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له و آالحمد لله رب العالمين والصلاة والسلام على سيدنا محمد و على 
 صحبه أجمعين.

نود بعد أن أتممنا مذكرتنا هذه بفضل البارئ عز وجل أن نتقدم بجزيل شكرنا 
امتناننا إلى أستاذنا الفاضل المشرف على المذكرة الأستاذ "يزيد قادة" وعظيم 

الذي لم يبخل علينا بعلمه الثري وإرشاداته وتوجيهاته السديدة ووقته الثمين 
. 

بالأخص   ENAVAونتوجه بالشكر أيضاً إلى عمال مؤسسة  
كر الآنسة "مريم" و  كل من ساهم في تقديم يد العون لنا، كما نتوجه بالش

فقابلونا بصدر رحب وكانوا سبب في  إخراج هذا  مالخالص إلى من قصدناه
 العمل المتواضع. 

 لكم منا فائق التقدير والامتنان

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

           

 إهـــــــــــــــــــــــــــــداء
 

إ      ظ ت    ن    إ  ب    ك..   ت  ب   بإله       ب     ل إ  ب ك ك     
 .بذ  ك..   ت  ب  لآخ   إ  ب ف ك..   ت  ب   ن  إ  ب ؤ  ك..

.إلى  ن أحمل  سمه بكل ...إلى  ن    ني      ء ب  ن  ن ظ  ..إلى  ن    ه الله باله            -
..    ى     تك نج   .ن ظ  .ب        ..أ     ن الله أن    في    ك  ترى   ث   .. ف خ  .

 .....إليك يا أبي العزيز.أ     به         في   غ   إلى  لأب 

.إلى ..إلى  ن   سمني أف  ح ...إلى  ن لم   أح  ني...إلى ب       ح ..إلى  لا  . -
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 ملخـــــــص

 

    ذ     تي ت  ى   ظ   لمؤ   ت       ه  لأنم ط  لإ       لح  ث  ن بين أ    ISO 9000       إ       بر نظ          
ض  ن      ء      ف ق      ف بكف ء   ف       با      لأ  ء  تح  ق  لأتح ين  ن خلا ه  كن   تح  ق         ن  لم  يا أهم   

.            

فن  ح  لمؤ   ت       أص ح     نا بم ى    ته    ى تح ين أ      ب       نظ     ش     تمكن    ن ت         ته     ن ف       
 تح ين سم      ض  ن   ء   لا   .

  ى في تح ين  لأ  ء   ك      ؤ   ,   ن  بإ   ء       ت        ISO 9000       إ    نظ    لم  ف    ى    هم  
 ISO, ت ص ن   ن خلاله  إلى ن      ف     أن ت   ق  لمؤ     نظ   إ            ح             ن            ك ش    لمؤ   
         ب كل     في تح ين أ        ك      ء  ن   ن ح             أ            أ      ئ  . 9000

  لأ  ء .تح ين ،   ISO 9000،  نظ   إ            الكلمات المفتاحية:

ABSTRACT 

Quality Management System ISO 9001 is considered among the most modern management 
styles that most institutions seeking to apply it and through which they can achieve many of the 
most important features to improve performance and achieve the goals efficiently and effectively 
and thus ensure survival and continuity and superiority, The success of today's organizations 
became dependent on the ability to improve their performance in an orderly manner and 
comprehensive enable them to enhance their competitiveness and improve their reputation and 
ensure the loyalty of their customers. 

To find out the extent of the contribution of the Quality Management System ISO 9001 to 
improve the overall performance of the institution, we have conducted a practical study on the 
National Foundation for abrasive materials "Saida Unit", we came through to the conclusion 
that the application of the Foundation for Quality Management System ISO 9001 has 
significantly contributed to improving the overall performance of both economic, social or 
environmental. 

Key words: Quality management system, ISO 9001, Improving performanc 
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 عامةالقدمة الم
  لحف ظ  ن أ ل ص    خ    ت  لأ      نظ  ت    لمؤ   ت ت   ه ،       تح ث   تي  له           ت ظل في

 ص  ع ف ن     ،     ئ   لم  ص   تف ض     تي      يات تج      ى         ك ن             ت ذ    ب        ى
   ى   تر     ن         في   فك      ض     ن        لح    ت ك   ى      لأ   ق إلى  لم      ن  لمن ف  
  ذ   ن  آثا    ت ف لم  لح  ث   ذه  لإف    ت إن ,ت        تي  لمن   ت ت   ق   ف   في    فك  إلى  لإن  ج
  لمنظ  ت.                                             فن ء أ  ب  ء   ى ح         ح هت  ظ          لم    ك    ك   ى أث ت بل  لح 
  ض  ن  ض    لا   ،           لمؤ   ت ت  ى   تي  لم غ  ت أ    ن   لخ   ت  لمن   ت      ت   ح  
  لأ   ق في            ب       ض  ن    ن ف   لم       ت         بح   في  يا      ؤ    يح ق أن شأنه  ن ذ ك
 .    لم     خ    لأ   ق    ؤ      ف ص   نح في       ت          لمح   ،

 أ    ب  ن       أص ح  نه    لمؤ   ،     ء ح     أ     لأ  ء تح ين أ ل  ن    غ   إح  ث أص ح ف  
 .  ف          كف ء  غ   ه تنظ    كل  ّ         لأ   ف  ن  لم         ئ    لم غّ  ت       ل  ع      

    صف ت ب                             إ     ت   ق إلى  لم غ  ت  ذه ظل في  لمؤ   ت ب ض  تج ت    
     ث       ن   إ     ح ن أب      ن   تي   ،    ت    ه  ن     ئ  ش  ط 9000     لم    لإ         

           ن    لم                 نظ   تغ   أ  س   ى 9000 لإ          نظ   إ           ح         ،
 إلى  تح   ه خ    ه       ه ت      ذ ك با تك       ى  لأ      تنفذ         ت ت ّ  ى آ   مّج   أنه   ى
 تّح ل    غ  ته  إب  ء   ترح ته بآ   ه    لم       ه تّخ     تي  لم    ت بمخ  ف   ّ  ع  مّحف     ب  ن  

 . به  لمن     لم ؤ    ت
      ت  9000    أث  ت         ن        ت    لأبح ث  أن  لمؤ   ت   تي    ت نظ   إ                

 تي  ن أهم   تمك ن    ن تح  ق أ   ف   بكف ء   ف          ن خلا ه أن تح ق         ن  لم  يا     ف        
تح ين سم          ته     ن ف     لأ     ذ  سمح له  ب   ج  لأ   ق     لم  , بالإض ف  إلى أن ت       لم     ت 

   ى   ن  ه     ف    في         لمؤ   ت   ى ت      تح ين أ        ى    9001نظ   إ                
 أن             ته  .   ظ 

 أولا: إشكالية البحث
 إشك                           :    لم  لمن  ق تبر   ن   ذ   ن

 في تحسين الأداء الكلي؟ ISO 9001كيف يساهم تطبيق المؤسسة لنظام إدارة الجودة 
   ن  ذه  لإشك      كن ص  غ  ب ض  لأ ئ     ف            :



 

        9001      ت نظ   إ                ؟        ISO9000  ذ  ن    بنظ   إ           
    حل ت    ه؟

 ذ  ن    بالأ  ء؟       أن   ه؟   
          ب   ين  لأ  ء؟ 9001    لا 

 
 :الدراسة ثانيا:فرضيات

 :          ف ض  ت ص  غ   كنن  أ لاه  لم   ح   لإشك       ى  لإ  ب          أ   ف تح  ق أ ل  ن
 .  ك           في تح ين أ  ء 9001            إ     إن ت   ق  لمؤ     نظ   : الرئيسية الفرضية
   ف ض  ت   ف            :إلى  ذه   ف ض     ت ف ع

  ن  ن أ              . يح 9001ت   ق  لمؤ     نظ   إ            لإ    الفرضية الفرعية الأولى: 
    ن  ن أ              .يح 9001ت   ق  لمؤ     نظ   إ            لإ     الفرضية الفرعية الثانية:
  ن  ن أ          ئ .يح 9001ت   ق  لمؤ     نظ   إ            لإ     الفرضية الفرعية الثالثة:

 الدراسة ثالثا: أهداف
 ما  لانف  ح   ى     لم ت         ف          إ     بم ض ع   ت ط            ن    خ ص   ؤ   تن       ل إن
 في       :        ذ  أ   ف  ن خص غدا كذلك يكون لا قد اليوم جيد هو
 .      إ    با      نظ     لم       لمف      ل ت ض ح -
 .           لمؤ    في       إ    نظ    ت   ق يح  ه      ى      ف مح     -
 .    ه   ل في          لأ  ء بمف     لم       لأفك   ب    - 

 الدراسة رابعا: أهمية
  كث   ن ف   أص  ت  لمؤ   ت          ت   ه با غ  أهم    ذ    ض    ت  لج   نه  في         أهم   تك ن

  في   ن  ح    ف  في   لم لاح     لم                      ت     غ  ت       ت    نات, نظً       يات     
 .   غ  ت  ذه  ع    ك ف إح  ث في  لخ   ت أ        لمن ج   ؤ    بالإض ف  إلى  لم   يات،  مخ  ف

  الموضوع اختيار خامسا: أسباب
 لح       ف     9000  لإ          نظ   إ        ى      ف في  غ  ن ع     لم ض    ذ   خ      ف ن     إن
   ض ع يح  ه  لم              ؤ   ت با ن     لأهم   صف  تك  ه ح  ث   ن   ض نه      ,  لم  ب   ش       ى
 أ ض    لأ    لم    ك لإ ض ء        أ       لم    لأ   ق إلى    خ         تبا     ه أح    ن             
 .          لمؤ   ت في ح     أ      ء بات لأ تح ين   ض ع أن
 



 

 الدراسة سادسا: صعوبة
  ف   ن       ن ن ص في تمث ت           ن  ف           ,  نب               ذه في    ق أ      ثل

   ك    إلى    ع   ذ       ،               با غ  ض  لإ  بات ب ض  ت  ت ح    لمؤ    محل        ،
 إلى بالإض ف       ب،    ف  لم  ء    ن  لخ ف   ذ   ظ   ؤ   تن   ذ              لإف  ح     ف ف  

,   ذ     أ ى إلى     فتر           لم   ن  ,      تمكنن         لم ؤ  ين     ب     لمؤ   إلى    خ   ص  ب 
      ن . ن  لح      ى ب ض  لم     ت  لم    في 

 الدراسة حدود : سابعا
 : لآت    لح      ى          ذه ت    
 .      ب       ك ش    لم    ش      ى          ذه      ت :المكاي المحدد 1-
  .2015ش   أف  ل  خلا   لم   ن            ذه ت   ق تم :الزماي المحدد 2-

 ثامنا: الدراسات السابقة:
 ISO       إش    ت   ق ن   ج        ب     ت         ن     حثين تمنع لم با     ،  لم ض ع ح  ث  إنّ 

 :       ت  ذه بين  ن نذ           ،  لمؤ   ت أ  ء   ى9001
ت   ق إش     ن   ج ت       ض       ن  ؤ   ، 47 شم ت: 2003 سنة الصناعة وزارة بها قامت دراسة –

      ISO 9001 : 2000 ني،          لأ  ء أن إلى ف    ت ص ت    ن    ،  لمؤ   ت أ  ء   ى       
 .    ظ  تح ن    ل           لم        ؤ   ت   لإ         ني

  لمؤ   ، تن ف    في  لإ        صف ت               أهم   " ب ن  ن :       2004سنة  مليكة علالي -
                       أث  ت ض ح          ذه , ح   ت "ب  ك     ك  بل  ؤ    صن    ح         

   نظ      نب ت   ق خلا   ن ذ ك  ن     أ      ؤ             ،    ن ف             ى  لإ       صف ت
  لمؤ     ذه أن إلى                   ت ص ت ح  ,   ك  بل ب  ك     ن              لمؤ   ت أ   أح    ى
  ث   ف      نت ، 2000 إص    9000  لإ      ى ش      ح  له                إ     لأ س ت ن    ب  
  يا   إن     ، ح     تف ع        ،  ح     ته  يا             ،       ل نح     با ن  لم        تج ه :أب      ن

 إلى إض ف      لم  ،  لأ   ق    خ   لمج     لإن       ف ح تح ين  لأ    ،  لم    تك   ف  نخف ض  لمض ف ،       
 .ته  ن    بج        لم     تر ف

          ذه   فت ،" لمؤ   ت    ن     أ  ء تح ين في          " ب ن  ن       2005 سنة يحياوي إلهام–
  لإسمنت   ؤ   ت                  ن     بالمؤ   ت          ع    ف  إلى       ب كل
  لم   ل        ش    ت 9000  لإ       صف ت  فق       إ      نظ   ت         ى ح    ن خ ص ،

 مج   في  خ ص                      لمؤ   ت أ  ء تح ين في          هم  ت ض ح إلى بذ ك      ،     ى



 

 بإح ى   لا     تك   ف  تح  ل         ذ        ت ن  ت ب ض ت   ق مح     خلا   لإسمنت  ن صن   
 .باتن      ت  ب ين  لإسمنت     ش         ع،  ذ  ش   ت

    ن      لمؤ   ت في 9000  لإ    لم      فً         ت   ق أن          ذه إ     ت ص ت ن     أ   أ  
 . لأخ   لهذه   ك    لأ  ء تح ين في إيج بي      ه  لإسمنت مج   في                 

  ف ء      س         لإ       صف ت" :ب ن  ن       2008سنة  رشيد ومناصرية حسين رحيم دراسة –
  ."           لمؤ    في      ئ                      لم              
  ب      لإ    لم  صف ت            لمؤ     ت   ق ت ني  ن  لم أت     ف     ت  ين          ذه ح   ت
 .         ب     بكف ء   لمؤ    في      ئ              لم               ى ت        تي ،           ك    
 9000  لإ    لم      فً    لم ن       لا        ئ  با      لمؤ           أن إلى          ذه ت ص ت ح  

      با          ،      ئ           أ      تح ين إلى   ؤ     ترت ب،   ى 18000 14000   
  لأ    ب  ت      ضع بض              ذه أ صت    ,   لم     في           كف ء  تح  ق في  لم  هم 

       ت  تخ ذ خلا   ن                  لم  صف ت ذهبه        لمؤ   ت با مخ  ف تحف    تي   لم     ت
 . ذ ك   لا        ك  ن     لم       لإ          ن ن    لإ   ء ت  لحك    

 الدراسة تاسعا: منهج
   ذ ك فإن  نه،  لم       ن   ج إلى     ص   أ   فه،      ق مح     في  لم ض ع  ع  تم شً                  نظ ً 
    ح لأنه             صف   لمن ج  ن  ع  لمن  ق  ذ    ن  , مح    ضح  ن ج  فق      خلا   ن إ     

  لمن ج  ذ  أن أ ,          ى       ف تف       ذ            ض ع  لم ك    ن   لح   ق ب  ف       نات
 .          ض ع أ    ظ       ف         ع  ن ب  نات  ف      ف 
         في  لح      ى  لم     ت       نات لهذه          ن  لم   ع   لم         ب     لأ ن     ن      ء تم  

أ    ,       أ         في  ذ   لم ض ع,   ذ  مخ  ف  لم   ت         ت     ب  ,   ذ  في    نب   نظ  
 ى  لم     ت  ن  لمؤ    محل          ن خلا               ثا ق    سم    ن    نب          ف    تم  لح     

   ؤ        تي     نه  في إ         .
 خطة الدراسة  :عاشرا
 : ف    ثلاث  إلى         ب        ن 

ت   ن  في  ح      ح  ثلاث  إلى         ,  لإ      نظ   لمف     لأ  ء إلى ف ه  ن   ض : الأول الفصل
 ف ه ف       ث     لم    أ           لأ  ء   ث ني  لم   خ  ن         لأ  ءإلى ت    ت  ف هم  لأ    لم   
 .   خل تح ين  لأ  ء       ض

 
 



 

    ح  ثلاث  إلى     ب   ه     لا  ه ب   ين  لأ  ء ISO9001نظ   إ            يخص : الثاي الفصل
     ISO نظ   إ                ت    ث ني إلى         إ     أنظ   ف     أ      ح   إلى  ف ه   ق ن   لأ  

 .ب   ين  لأ  ء 9001 لا           خ  ن ه ف    لم      ث    أ   2000: 9001  
   صف     إلى         محل بالمؤ          ف خلا ه  ن تن   ن ح          ف ل          :الثالث الفصل

ISO 9001  ك   أ        ى  لأخ    ذه  ن ك س   ى  ت ض ح  ته        تي  . 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

 
 

 

 

 

 لأولالفصل ا      

 الإطار النظري لمفهوم  

 الأداء        
 



 

 الفصلمقدمة  

   ب     ه  لمف     ذ  أن إذ ت   ،     لأ  ء   ض ع   ى حبر    ن   كث  ت فق       حثين أ لا    ت    لم 
     نا ب    لمف    لهذ   لح      لم نى   ف   ف   ، با    ل       لم  هم  باب         ف ح        تف  لاته
 في        ؤ   ت ت         تي      بات   ل    ن ب   ، مخ  ف   ى        ت ف ه ت ض  ب   فك        ع
   تي       ب  ن خ    لأ  ء   ضح ت   ف ت  يم       ض ع         ظ    ن إن ,ذ ك   ى    ل لأ بر     ه
          ى باح   كل         ف     بر  لح     ، ص  ته تج       لم نى  ف   ن  لم           ب  ك إ  ه تمت
              ء   ه ت      تي  لم  لم  تح    ت ض ح  ن  كنه  لأفك    ب   ته  ب كل  ن تف ق      ع

  .    ض ع
  ف     إلى ن   ق  لأ    لم    فف     ح ، ثلاث  إلى  لأ     ف ل ب        ن       ق  ذ  إ    في

إلى ت  ق    ث ني  لم    في  فنه   ،      ل  لمؤث   ف ه       ت ن فه  نخ   بمف      لأ  ء ح          ت
  إلى فن   ق   ث     لم    في أ   ، أ س             ح ه  أ         ت نج حه ت ن ف ته   ت      لأ  ءلمف    

 ذج تح ين  لأ  ء.  فع تح  نه في  لمؤ      نم   أ      خل تح ين  لأ  ء   
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المبحث الأول: توجهات مفاهيمية للأداء



 

   نت   ك   إذ        ،    ن     أ    ض يا                      غ  أ  س  لمف     ب    ف            
  لأ       فإنه  تك   تك ن         إذ     ت  ق غ    في      ب  با ن    لمج    لإ     ب كل ف         ضع
  لح    ، لم ن ه  ت  ب ف   نه   ه         بط ت كل أخ ى       ت ت     إلى    ع ذ ك  لأ  ء،   بمف   
 نخ     إلى       ت ن فه ن   ق  ثم بالأ  ء  لم            ف ت  ن مج     ض ط  ن      لمن  ق  ذ    ن

 .با     ل  لمؤث   بالأ  ء

 الأداء تعريفالمطلب الأول: 

 أولا: مفهوم الأداء

     ب ظ ف ضخ  ،    لا أنج  "  ت نيto performe لإنج      "   ك    إلى  لأ  ء  ك       غ    لأصل     
 (1)     . أ ى    ن ،      أ 

 ن تح ين   ثن    :          أنه    كنن  أن ن   ث  ن  لأ  ء  لم     في  لمؤ    إ  إذ  تمكن  ph.lorino   ى
  ني  ذ  بأن ن  ل   ى  فع        أ  تخف ض    ك   ف بم     ن ب ض  .  ,   تك ف , بم نى تح ين خ ق   ث   

  ثن      كن         ن   بم   ح         لمض ف ,    تي تمثل    يا   في          تي تض ف    لمؤ    إلى     ع  ذه 
 (2)  لخ   ت   تي ت   ل        ن   غ .

 

 

 

 

,  ذ          ض ن NCA ROUIBAب   ب    نب       ق  لخ      تأث ه   ى ف       لأ  ء في  لمؤ                    ح     ؤ   " (1)
 .74ص 2011, 3    لم      في                , تخ ص مح      ت   ق,                   ت ن ل ش  

ش ف,  ذ          ض ن       ت ن ل ش      لم       ECDE                  في تح ين أ  ء  لمؤ                    ح              الله  (2)
 42ص 2007في             تخ ص إ      لأ    .      ح     بن ب     ش ف, 

, " لأ      ن   ل بأ   ن      ه  لم ظف يح  ه   ذ    ن تج " بأنه  لأ  ء ( Haynes )    ن    فت    
      ك بين  لخ ط يج           بأنه  لأ  ء     ح إلى ( Thomas Gilbert )   برت ث   س     



 

  لإنج   أ   به ،      ن   تي  لمنظ   في أ      ن  لأف    به                 ك أن ذ ك ،   لأ  ء  لإنج    بين
ف     لأ  ء أ   أ    ن   ج، ن  ج أ  مخ ج أنه أ      ل،  ن  لأف        ف أن ب   ن   ج أ  أث     ى  ن    ف  

 (1). ً   تح  ت    ن   ج   تي      ك مج  ع إنه ،   لإنج        ك بين    ف  ل
 بكف ء   لمخ     لأ   ف  لمنظ   أ    ف  ق أ    ف   ب  غ      " أنه   ى  لأ  ء    فى     أحم     ف     

 ف  ق أ  ف     ف  ن ن  ط أ       ب  ل        أ  تأ      ني  لأ  ء أن نج        ف  ذ   ح ب ،" ف     
 أن نج      ،...أ ثل  فئ،    ، بأنه  لأخ  في    ه  لحك      ح     ين،   ف تح  ق أ ل  ن  ؤ    أ 
    ء    كف ء  با ف       لأ  ء  بط تح           ت  ل أن       ع    كف ء ، با ف       لأ  ء   بط       ف  ذ 
 تمكنت   تي  لمؤ    أ  ء   ى  لحك   كن   أنه ح       غ   ،  لم   ى   ى أ     تر ت     لم   ى   ى
 (2).بمث لاته      ن   لم      ن  ث    ف      ذ ك   ن إذ      بأنه أ   ف   ب  غ  ن

 المصطلحات ذات العلاقة بمفهوم الأداء ثانيا: 
  لأ  ء  بين ب ن        ذ ك  غ  أنه إ   نه،       ت  بر   تي  لمف     ب ض  ع يخ  ط    غ      لأ  ء  ف    إن

   ف       ف    تح    إلى     ف      ن   ق   لإن     ،    كف ء  با ف        ت   ه أهم    ن    ل  خ لاف،
 . لأ  ء  بين ب ن      لا   تح     ع   لإن         كف ء 

 :الكفاءة مفهوم.1
 أ   ن   ن  تج   ين     ى أ  ح        ق  لم  ح            لم              لأ ثل     خ   "نه : بأ   فت

 با  ث            ت    ح ن          ف ء  ذ ت  لمؤ    أن ن    با       (3 ) .خ   ت أ    ع  لمخ   ت
 (4) لم     ت. أ بر ت      تي في  لمج  ت  لم  ح 

 
 
 

في               حمن   ن   ن,     ب   لإ        لا     بالأ  ء    ظ ف  في  لأ      لأ ن  ,  ذ          ض ن       ت ن ل ش      لم          الله  (1)
 37,ص2003 لإ     , أ       نا ف     ب           لأ ن  ,

 ذ          ض ن       ت ن ل ش         ح       ن   لحضن  بالم    ,,   ب ك             أث ه   ى تح ين أ  ء  لمؤ       مح        ني  (2)
 .115,ص2007 لم      

 .25ص 2009       لا  أب    ف, أ     ت    نظ     لإ    ,                  ,    ,  (3)

 . 77ب   ب    نب,    ع   بق   ذ  ,ص (4)

 :الفعالية مفهوم.2



 

  لمؤ              ى" نه بأ  نظ     ف      ، ت  ف"أ   ف   تح  ق   ى  لمؤ        " :نه بأ   ف      ت  ف
 أ      ن    ت   تي  لأ   ف تح  ق في  لمؤ    نج ح   ى أ   نم   ، بنف      ح ف ظ    ك ف،,     ء   ى
 .(1)" لأ ل        لأ   ف  لأ ل         لأ   ف  لأ ل،        لأ   ف ت  ل    تي
   ن   ج   نت       لهذ       ،  لم ض      لأ   ف  لمح      ن   ج بين   ن    نه بأ        ف      ت  ف    
 .(2)ف      لمؤ      نت  لأ   ف  ن      
   كف ء  بل ن  أ  ع   أشمل   ف      أن   ى     ض بأن نج    ف          كف ء  لمف        بق     ح خلا   ن

   ف  ن  لأ   ف  لم     تح ق     "  ى أنه :   ف        ف  ن    Kalika.Mإنه  ت ض ن       ذ   
          لأش  ء ف ل    ف  ف      .(3)، بهذ   لمف    فإن   ف      أ  ع  ن   كف ء  بل إنه  ت ض ن  "  لمؤ   

 :   كف ء    ف      بين     ن                    .(4)     ح با  كل  لأش  ء ف ل ف     كف ء  أ  
 (:مقارنة بين الكفاءة والفعالية1الجدول رقم )                                       

            س تح ل ت  لج ته    
  لم خلات  ثل:     ل,  لم     ت,  لم    ,  لم   ت... لخ.   ف      ص    لم     با          كف ء  
  لمخ   ت  ثل:  لأ باح,       ,      لأ    ... لخ. ن       ص     ن   ج  باله ف   ف     

,  ذ          ض ن NCA ROUIBAب   ب    نب       ق  لخ      تأث ه   ى ف       لأ  ء في  لمؤ                    ح     ؤ   " المصدر:
 .79ص 2011, 3        , تخ ص مح      ت   ق,                   ت ن ل ش      لم      في        

 :والكفاءة الفعالية و الأداء بين العلاقة

  لحك   كن   أنه ح       غ   ،  لم   ى في أ   لإ تر ت     لم   ى في    ء    كف ء    ف         ل ف لأ  ء
  ك ف      ذ ك   ن إذ   لأ  ء  ن          يات ح  ت نه أ أ   ف   ب  غ  ن تمكنت   تي  لمؤ      ى
 إذ         لم  ح   لم        ل ت ظ ف  ن تمكنت   تي    ؤ    با ن     ذ ك ،ته  ث لا  ف ق  لم      ن   كث 
    ن     بين    لا    ثل  لأ  ء بأن        كن  نه    , لم      لأ   ف     ى   ن ن   ج له  ح ق ذ ك   ن
 

 .77ب   ب    نب,    ع   بق   ذ  ,ص (1)

 .127,ص2009         ق بن ح  ب,         ت     لمؤ   ,     ن  لم     ت        ,       ,            ب  ,  (2)

           ف ع   غ ش      لح   , تح ين أ  ء  لمؤ    في ظل                    ,  ذ          ض ن       ت ن ل ش      لم      في        (3)
 .21,ص2012ت   ق,             , 

(4) Cohen .E, "Dictionnaire de gestion", Editions La découverte, Paris, 2000, p131. 



 

أ       ن    ،      بم      نه          كن ,ذ ك غ  إلى ,  ت    ،      ه  خ لاف   ى ,       لم ذ  
    ك ف  أ   لم      ن   ين بم   ى     غ     أ   لإ تر ت        ء  لمح     لأ   ف  ن   ين     ى ت     ن
 . لمف     ذ    ضح           كل, (1)  ض     

 والفعالية الكفاءة منظور من (:الأداء1الشكل رقم )                                 
 
 

 

 

 

 

 

     لم  ك       ,  لأ  ء بين   كف ء     ف       ف     ت    , مج           لإن  ن  ,       مح    لخ ض , ب ك         ,  المصدر:
 .88,ص2001ن ف بر

         كن  لأ  س  ذ     ى   ح ، آن في    ف        كف ء     ل  لأ  ء أن نلاحظ    كل  ذ  خلا   ن
 :        با  لا    لأ  ء  ن
 

  ذ ك    ،    كف ء    ف      أ      ل في  لم      ن     بأ ل  لم      لأ   ف تح  ق   ني  لم تفع ف لأ  ء إذن
   ف ص     غلا     ك ف   ى ته       با   ئ   لمؤ    ب لا   أ ث  ت أث    ف      أن إ  .      ظ   تين  تر   ف  

 ب ش   ،          لمؤ       غلا    ى   ى ف        كف ء  أ         ء،   ن        ق         ت  تجنب
        ؤ      لخ          خ        ئ  بم غ  ت     ق فإنه "   ف        كف ء "           ن    ل  لأ  ء أن  بم 
 .(2)        لم     ين ف          ين أ     لمؤ     ن  ح  ؤش    ثل يج  ه   
 
 

 .80ب   ب    نب,    ع   بق   ذ  ,ص (1)

 .81   ع   بق   ذ  ,ص (2)

س  لم  ,     ل,  لم     لأ    ,  أ
 ,   ث  ف ,    كن      ... لم     ت

 لإن  ج,    بح,         لمض ف ,     
  لأ    ,           ,  لمك ن  في     ق

   ف             كف ء        لأ  ء        

 ت ن      ت ظ      

               ن  

   ف     ×  لأ  ء =   كف ء  



 

 :الإنتاجية مفهوم. 3
 أن  ع  ل في ت  خ     ف    نه أ إ  ف ط، بالإن  ج ت ت ط  لإن      أن     لخ  ئ          ت  ن

  لم  خ     لم     بين    لا  " نه بأ  لإن      ت  ف, ح     لخ      لإن         بح  ،  غ     بح    لمؤ   ت
ح ب  نظ       ل           .(1)"        ت ك  ن   ن   ج  بين خ    أ       لإن  ج  لإن              في

ILO      ل ، لم    لأ ض،  أس : لأ ب    لإن  ج  ن ص  بين    ك  ل         ل ح         لإن     
 . (2)    نظ  

 :         كل في بالأ  ء  لإن       لا   ت ض ح  كن :بالأداء الإنتاجية علاقة               
 والأداء الإنتاجية بين العلاقة(:2شكل رقم)                           

 إنتاجية مرتفعة:
 تح  ق  لأ   ف  ع    خ     لأ ثل        .

 إنتاجية متوسطة:
 تح  ق  لأ   ف  ع  لإف  ط في    خ     لم    . 

 إنتاجية متوسطة:
    تح  ق  لأ   ف  كن  ن ك         

 أ ثل        .

 إنتاجية منخفضة:
     تح  ق  لأ   ف  ع   ء    خ     لم    .

  
 

,  ذ    NCA ROUIBAب   ب    نب       ق  لخ      تأث ه   ى ف       لأ  ء في  لمؤ                    ح     ؤ   " المصدر:
 .82ص 2011, 3      ض ن       ت ن ل ش      لم      في                , تخ ص مح      ت   ق,             

   كف ء   ن  ل   نت إذ     ح    في  نخفض     ى في تك ن  لإن      أن نج  أ لاه    كل خلا   ن
  لم تف    لإن      أ     ف     ، أ    كف ء   نخف ض ح    في         لإن       تك ن  نخفض  ن،    ف     
 .        أفضل با  خ     لم      لأ   ف تح  ق أ         ف        كف ء   ن  ل   تف ع ف    ب

    ق أ    ب    خ      ف   أ  إ   يا، أ  فن       ل   ن    ء  لأ  ء في    ش       ت كس  لإن      إن
   ى  لحك       س  ن ت  ى  لإن      أن إ   لأ  ء،    س في   ك     لم      ن       ن   ج،  لمؤ     لإن  ج
 .(3)به               أ   لإن              في  لم     با  خ    أ ث    ت      نظ          لم ى في  لأ  ء

 

 .18ب   ب    نب,    ع   بق   ذ  ,ص (1)

(2) Michel Gervais ,"Contrôle de gestion" , Economica, Paris,1997, p 15. 

 .38   ع   بق   ذ  ,صب   ب    نب,  (3)
 

       

 الفعالية 

  نخفض 

  نخفض  الكفاءة       



 

 طلب الثاي: معايير تصنيف الأداءالم

     إلى    ن     لأ  ء ت ن ف   كن     حثين،  تج   ت  خ لاف ت       ذ     ل  لأ  ء ت ن ف ت     ت   
 :   ظ ف    لم                     لأ  ء،             لم    ،  ذه أ     ن      ،

 :(1)خ      أ  ء   خ   أ  ء إلى  لمؤ    أ  ء ت      كن  لم     لهذ   ف   :المصدر معيار أولا:حسب
 في  لم  ثل  لأ  ء       مخ  ف أ     ؤ      ف      لأنظ   أ  ء مخ  ف تف  ل  ن   ن ج :الداخلي الأداء 1-
 لم      لأ  ء     ث    ت،     ق بج نب   ذ      ني   لأ  ء  لمنظ  ، في          لم     أ  ء أ          لأ  ء
 . لم        لم     بالإ ك ن  ت  لخ ص

 لمح ط  لخ       ن  ن ج ف   بالمؤ   ،  لمح        ئ  تغ  ت  ن   ن تج  لأ  ء     :الخارجي الأداء - 2
 ح              ل  لمث     ى  لمؤ   ،       تح ل      ن   ج في  لأ  ء  ذ   ظ      ح      ؤ   ،
 .           لأ ض ع في      ن ب  ب  لمؤ         ت

 :(2)        ء لأ   ك       ء لأ إلى  لأ  ء  ذ  ت      ف    ه  كن  :الشمولية ثانيا: حسب معيار
   ن تح      في    ؤ      ف       لأن       ظ  ف  ل   همت   تي  لإنج   ت في       :الكلي الأداء -1

  لمؤ    تح  ق   ى   ى  لحك   كن   ك    لأ  ء خلا    ن تح     ، في   ح ه  ن   أ    ء إنف   
 .    بح      ن                لخ ص  لأ   ف  

  لأ          ظ  ف    ؤ      ف      لأن        ى   ى     ق   ذ   لأ  ء به       :الجزئي الأداء - 2
    أ أ  فك               ،"       لأ  ء"   ف      لأنظ   أ  ء تف  ل  ن           لح    ، في   ك    لأ  ء  

 . لمؤ    في  لأ   ف بين        ل    ك  ل
 :الوظيفي المعيار حسب -ثالثا

   لم           ق  لم    ،  لإن  ج،      لمؤ    في  لأ         ظ  ف أ  ء إلى  لأ  ء       لم      ذ  ح ب
 :(3)إلى  لأ  ء ت                 
 :المالية الوظيفة أداء 1-
  ت ظ    لم       تح  ق إلى بالإض ف  ف   ،       كل  بن ء  لم  ،       ن تح  ق   ى  لمؤ         في     ثل
  ن     ق    ؤ      ك    لأ  ء  لم         فإن  ذ   لمؤ   ، أ   ف أ   أح  با     ه     ث      ى       
    تي  لم       بح    لمؤ    لم     لم ن ح   لمك فآت  بط فك     ح  مم  ت ظ    ،  لم       تح  ق خلا 

 
 

    ن ش ف     ن,      لإ     با      ت في تح ين أ  ء  لمؤ             "      ح     ؤ    ن   س     بر ت باتن ,  ذ          ض ن (1)
 .52,ص2012      ف ح ت    س,   ف,       ت ن ل ش      لم      في             تخ ص:  لإ      لإ تر ت    , 

 .89      ب ك  , ص,2001" لأ  ء بين   كف ء     ف     ", مج           لإن  ن  ,        لأ  ,       لم  ك       , (2)
  .118مح        ني,    ع   بق   ذ  , ص (3)



 

    ث   ن أنه  فك    لم   ن   ى    خ أن شأنه  ن      ذ          يا   ن     تك ن أ  تح     ، في   هم  
 .فأ ث  أ ث            ت ظ     ى       ن  با     ف ط،     ن        ف       همين أ   لمؤ    في

 :التسويق وظيفة أداء 2-
        ،  لح    لم    ت، ح    ن         ق ب ظ ف   لم       ؤش  ت  ن مج     خلا   ن  لأ  ء  ذ       
 . لخ ... لم    كين ذ ن في تم         ى    لا   ش        لاء،  ض 

 :الإنتاج وظيفة أداء 3-
       بج     ن   ت إن  ج خلا   ن  لأخ ى بالمؤ   ت     ن    تف   إن       لمؤ    تح ق  ن        ق

 ت     في    أخ  أ   لآ ت ت  ف  ن   ن تج       لات تخف ض إلى بالإض ف  بالمن ف  ، له  ت  ح أ ل  ب ك   ف
 .       ت

 :الأفراد وظيفة أداء 4-
 ب    ق    ح بم   ت        لأخ ى  لم     تح  ك     خلا ه   ن  لمؤ    في      أ           لم       بر

   ى  ن ني  لأ  ء   ذ  ف                ل بأ  ء     ن  لمؤ             ب  ء أن   ني   ذ   لمؤ   ، أ   ف
 في  لمن  ب    خص   ن إذ  إ  تك ن           لم    ف      أن ح            لم    ت ذ     خ       كف ء ت
 . لمن  ب      ت  لمن  ب  لمك ن

 المؤسسة العوامل المؤثرة في أداء المطلب الثالث: 
    ك  ف    إلى     ل خ ض      ك   لمؤ     أخ ى  إ ك ن  ح ب  أ  ء  لمؤ         ل  لمؤث   في  ن    

  لخ     .ح   ت  بل  لأ لى إلى ح           ل     خ    في حين ت  بل   ث ن         ل  غ  خ ض      ك   ،
 (1)  :أولا : العوامل غير الخاضعة لتحكم المؤسسة

  تي    بمنأى   ى    لم   ف "مج        غ  ت          ى           ك  ف ن  ذ    ن ع  ن       ل    ل   بن ء
"  ل بأنه  H.Mintezberg با     ف   تمثل مح ط  لمؤ    بمخ  ف أب   ه    ذ    بر  نه  ،   ب   لمؤ   

ب   ين أ  ء    تك ن   ى شكل ف ص    ح    غلاله   أثا         خ  ج  لمنظ   " با         ذ ك ف ن 
أ     تك ن خ    تؤث          ى  لمؤ     با       ى أ       تفترض          ك ف إذ  أ   ت   لمؤ   

 ذه       ل  ن      ل   ى ت   ص مخ       أثا      لمؤ    تج ه ،  في  لح           ف  آثا      خف ف  ن 
  ذ ك ف ن  خ لاف       , خ ق   ف ص   تي ت  ح أ  ت       ى تح  ق  لأ   ف إلىف  ب بل     ى 

 أ   ف   أ  بالأح ى  فع     يات أ         ع في   نب  نه إلى    ته  ف ء  أ  نج ح  لمؤ   ت في تح  ق 
 
 
 .94-91, ص   ع   بق   ذ         ,أ.     لم  ك  (1)



 

 لمح ط  تأث ه   ى   ى تك  ف أ     ك ف  ع   غ  ت     ل مح     ف ص    نت أ  مخ    خ ص   أن أهم   
  .، تن ع  لأ   ق        ن   لمؤ          ن      تم  ت      ه ب      ث  ت،       

  ع   نه  غ  خ ض      ك   لمؤ     كن أن ت     ذه       ل ح ب         إلى     ل          أ  
أ  ث  ف   أ  تكن       أ         أ    ن ن  ،   ن   ن  ذ          ص ب   ض ط لأن   كث   ن          

 ثلا   تي  كن أن ت  ج ض ن       ل       ل  كن أن تن    إلى أ ث   ن مج      أنم ط      لاك 
بين مخ  ف       ل    بر في ح              في     ت نف ه ض ن  لم    ت   ث  ف         ع،  لهذ  فإن      خل

 ذ ته    لا آخ        بالأخذ في  لح   ن  ن         ن ك   ت  ذه       ل   ى أ  ء  لمؤ    .
 :ثانيا :العوامل الخاضعة لتحكم المؤسسة
  تي ت     ب        ن  ن ص  ت ع في مح ط  لمؤ    فإن  ذه       ل    ى خلاف  لمج         ب    ن       ل

ح        ك   لمؤ    أ  بالأح ى    ك    ذ ك ف   تخضع إلىتن ج  ن تف  ل مخ  ف    ن ص      خ    
    ب ف       ت  ل مخ  ف  لم غ  ت أ      ى  لمؤ       أث    ى  لأ  ء      أ  إيج با    تي     ،      

  ع   ت ظ   آثا      يج ب  ,  كن       أن يح ث ف       غ  ت   تي ت  ح ب خف ف أ  إ غ ء آثا            
 أ       لخ ض      ك    ت         لأخ ى   ث    ت  خل    ن ص   لمك ن     ؤ    فإن       ل  لمؤث   في

   ف  ت  ن ح                 أث      ف  ت  ن ح       ب     ب   ب   لح        ق،      خل ف    ب ن  ،
 إ ك ن       ك  ف    .

   إلى    ى    غ   ن  ذه  لم    ت إ  أنه  كن أن ت نف  ذه       ل ح ب    نب   ذ  ت   ق به في  لمؤ 
 مج    ين       ين هم :

 أ/       ل     ن   :   
    :     مخ  ف     ى   لم غ  ت   تي ت ت ط با  نب     ني في  لمؤ     تض    ى  لخ  ص   

  لم     ت.ن ع    كن          ء  لم  خ    في    ظ  ف   ف     أ   لم  خ    في        -
 بالم   ن   ع            . ن              ى  لآ ت -
  ت      لمؤ     ن ح    لمخ  ن ،     ش ت ،         ت   لآ ت . -
 ن      لمن  ج شك ه    ى  ن        غ  ف  ه . -
      فق بين  ن   ت  لمؤ      غ  ت         . -
    ن  ب بين    تي    خ  ن   لإن  ج في  لمؤ   . -
  لإن  ج.ن      لم     لم  خ    في        -
     يات  لأ     . -
  لم  ع   غ  في    ؤ   . -
        :      ل  -ب



 

     مخ  ف     ى   لم غ  ت   تي تؤث    ى    خ     لم           في  لمؤ     تض    ى  لخ  ص :
   تر              ن ح      ن    نس. -
     ى تأ  ل  لأف   . -
  لم  خ   .     فق بين  ؤ لات          لمن صب   تي   غ  نه      كن        -
 نظ     لمك فآت   لح  ف . -
         بين  لم  فين   لمنفذ ن .           بين            لا    -
 ن      لم     ت . -

   فق بين  ف ءته   ف         خ            ت أث  ب    ل  ث         ب ف        كن       أن أ  ء  لمؤ    
 ن   إلى أن         ف ل بين       ل    ب    ن         ب أ     ذ      ك  ف ه، ن       كن     ك  ف ه 

  ف أن   ه إ       ض ن  ذه  لمج     أ  ت ك،    تي  ن ب ن   ح    لمؤ      ذ   ؤث          ى أ      بمخ
     . خ ص   ن خلا        ف با     يات  لح     أفض   ت      ض 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 



 

 المبحث الثاي: تقييم الأداء
         لمن ف   ح         ت  بر        ه ن       تن ع  لمؤ   ت ح   بكبر ف ه ن  ش   ذ            
     ، ين     لم   لأ   ف   ف  إ ض ء إلى    ص     ق    ن ن   ذ ن  لأ  ياء إ  ف       ى     تي  لأ   ق   ى

  بم  لأ  ء        ف      نظ  ت ن    ذ ك   ى              ،به  لمح     لم غ  ت   ف   ع    ك ف         ن
  لمؤ      ف  ، أ  ء ت     ت  ل ح               لأ  ء      ف  ،ته ؤ    في    ض ف          نب  ظ  

 لمف      ض      ف   ,  لمخ ط  لأ  ء  ع   ف     لأ  ء ت  بق   ى   ى         فك    ت تك   كل،         
ت ن ف ته ثم ن   ق إلى أ س ت      لأ  ء  نخ   بم  حل   تي    به  ت      لأ  ء  أ         ت     لأ  ء ت    
 .نج حه

 ييم الأداء وتصنيفاتهالمطلب الأول: مفهوم تق
 أولا: مفهوم تقييم الأداء

        ت   ت   تي        ف  ذه ب ض ت  نه      ذ  لآخ ، باح   ن   خ  فت  لأ  ء ت     ت    ف ت   ت
 . لأ  ء
  لم   ع تح  ق   ى    ف  خلا ه  ن  كن     س إيج   " أنه   ى  لأ  ء ت     إلى                 ظ   نظ 

        تح       ف  أ ل  ن  لمخ   ، بالأ   ف  لأ   ف ت ك      ن  أ    ،  ن أ      تي  لأ   ف
 .(1)"         أ    ب   نح  ف ت ت ك أ   ب تح     ع ، ف لا تح   ه تم     ن   نح  ف ت
 في ن   ج  ن إ  ه ت ص ت    ض ء في              ح   ن  ط ت     "في    ثل بأنه  لأ  ء ت     إلى  نظ   ذ ك
 .(2)"    ن فتر  نه   
  ن    أ   به ف  ذ ك ،            لمؤ      خل  لأن    جم ع    ل  لأ  ء ت     إن        كن   ق مم 
    غلا  في  لمؤ    أ  ء  ف ء    ى  لحك    ذ  ،      ن له  مخ ط       نح  ت   ف لا  لمح      ن   ج أن

                  ت  تخ ذ       ذ  أخ ى،      ن لأ     أ   ت   تي  لأ   ف تح  ق  في            لم    
 .له  مخ ط         لأن    ب ض      ت  نح  ف ح    في

 .الأداء تقييم تصنيفات :ثانيا
  كن ,  لأ  ء  لمفك  ن ت  ق خلاله   ن     ؤى   تي  لاتج   ت ت    تخ  ف  لأ  ء        ت     ت     ت   

 : لم       كل   ض            يات ثلاث إلى  لأ  ء ت     ت ن ف
. 
 

 
 

 . 250ص ،  2008،    ن ،        ع   ن    لم        ،         لأ لى ،  لإ             ،                 ظ  (1)
 .95     لم  ك       ,    ع   بق   ذ  ,صأ. (2)



 

 الأداء تقييم (:مستويات3شكل رقم )                                 
 

 
                                                     

 
 

ت   غ  ن,     إ تر ت        ن  ع في تح ين أ  ء  لمؤ       ن     "      ح     ؤ      ن    ب ج ب      ج",  ذ          ض ن     المصدر: 
 .58,ص2013      ت ن ل ش      لم      في                  تخ ص:        صن   ,       مح   خ ض  ب ك  , 

 :للمؤسسة الكلي المستوى على الأداء تقييم 1-
 :(1)         لمؤش  ت في ح      كن  لم   ى  ذ    ى با       تحظى   تي    ن ص  أ    ن إن

 ض  ،  لأ باح ،    خل  لانج  ،  لمح       ت ،          لمخ   ت ن      ن  ل  ت  ل :الفعالية  
 .    لاء  ض  ،      ين

 ل  كل  لم    ت  لمخ  ن،     ن      ، لإن  ج ، لم  ث     لأ       ى         ت ض ن :الكفاءة   ، 
 . لخ... لم ن              غلا 

 لخ...         ت   ف      لخ   ت ،   ن   ج  لم ح     لم    س     ل :العمل في التقدم . 
 .الرئيسية الأنشطة أداء تقييم 2-
         ظ  ف أ ب   في ت  ثل    تي ، لمؤ    في             ظ  ف أ  ء  لأ  ء، ت        ل  لم   ى  ذ  ح ب
 :(2)          لم           ق، ،      ل ، لإن  ج :  

 الإنتاجي الأداء تقييم:  
 بج     ن   ت إن  ج خلا   ن ، لأخ ى بالمؤ   ت     ن    تف   إن      تح  ق إلى  لإن       نظ      ى
 . لمن  ب     ت في  لم    ف   لمن   ت  ن  ن ع    ت ف  إلى إض ف  بالمن ف  ، له  ت  ح أ ل  ب ك   ف      
 التمويلي الأداء تقييم:  
  ت ظ    لم       تح  ق إلى بالإض ف  ف   ،       كل  بن ء ،  لم         ن تح  ق   ى  لمؤ         في    ثل
  :        لأ  ء  ذ   ؤش  ت  أ   ،  لمؤ    أ   ف أ   أح  با     ه     ث      ى       
 لخ...            لم    ،  لأ باح في  ت  ثل :  لم     ق  ؤش  ت . 

 

     ت     ت   غ  ن,     إ تر ت        ن  ع في تح ين أ  ء  لمؤ       ن     "      ح     ؤ      ن    ب ج ب      ج",  ذ          ض ن    (1)
 .58ص,2013          تخ ص:        صن   ,       مح   خ ض  ب ك  , ن ل ش      لم      في        

 .58   ع   بق   ذ  , ص (2)

 مستويات تقييم الأداء    

 ت     أ  ء       ين     ت     أ  ء  لأن                       ى  لم   ى   ك  



 

 لخ... لم ك   حق   ى         لأص  ،   ى         ت  ل :   بح        س . 
 لمؤ         أس تك ف  ،  لم      فع  ت  ل :    ن    لأ       ك ف   لخ        س . 
 التسويقي: الأداء تقييم 
 مج     خلا   ن  لأ  ء  ذ       ,    لم كن     ك   ف بأ ل أ   ف   ب  غ   ى       ق  ظ ف       في    ثل
  ن  : نذ    لمؤش  ت  ن

       لم    ت نم . 
   لح         . 
  ع  ن فذ  ف ء      . 
      ح      . 
 البشرية الموارد أداء تقييم. 
  أ   ف ،  لم     ف لأ   ف  لأخ ى،  لم     تح  ك     خلا ه   ن ،  لمؤ    في      أ           لم       بر

  لمؤ             ف   ء ،          لم       ف تح ق إذ  إ   لم   ب  با ف      تن   أن  كن   ،        ق  لإن  ج
 .         لم    ت ذ     خ       كف ء ت   ى  با     ف                ل بأ  ء     ن

  :          ن  ط أ   في          لم     أ  ء ت                  تي  لم   ئ أ   إب     كن  
 لإ ك ن     با  ظ ف         ث ق       ين أ  ء ت     نظ    ك ن أن يجب . 
 ف     لأ  ء         ظ ف   ل       ت       ق     ضح       ف.  
 نم ذ ه          أ    ب نظ     خ      ى   ف   ت      با             ين ت   ب .  
 ل ب كل              أن   ح  شخص  ن أ ث     ق  ن          ك ن أن يجب    .  
 لأ  ء  ذ       ى أ        ف    ن ب ض ح    ك    ب غذ         ين ت     يجب . 

 : أسس تقييم الأداءيالمطلب الثا
  :(1) ن              لمؤ   ت في  لأ  ء ت     في           ن  ب    تي  لأ س  ن مج      ن ك

 :المشروع أهداف تحديد .1
               لأ   ف  ذه تح    أ    ن غ   ذ ك ،تح      إلى ت  ى  لأ   ف  ن       ؤ     كل

   ض      ن لأنه ،    أ              لمؤ    لأ   ف      ق ف         ,                 ى   ى      ف
 . لمؤ    في            لأ        ح  ت تخص   تي         لأ   ف  ن     إلى  لمؤ    أ   ف ت    
 يجب أن تح      تي  لم   ع ن  ط  أ  ه  لمج  ت  ن       ى  لأ   ف تح    مج   في     حث ن ت   ف    
 
 

 . 194ص ،  1999،  لأ  ن ،   ن    لح        ،         لأ لى،  لم     ت ت     ، الله             ل (1)



 

  لأ   ف با ن    له  إلى       :

   لمج          . 
   لإن       يا   أ     ب ك           مج . 
         لمض ف . 
     با     ل  لخ ص    لم      لم      لم. 
   بح   . 
 ت             ين أ  ء . 
     لمج  ع تج ه  لم ؤ . 
  لم ى  ب                   لأ   ف بين  لم   ن . 
 :التفصيلية الخطط تحديد  .2
        ت ت كس بح   ،  ن  ط مج  ت  ن مج    كل تف      خ ط  ضع ض     في  لأ  س  ذ     ثل
  لم     ت ك    خ    أ  ه تح    ثم ،ناح    ن        لح       ف     لا     لإن       لم     ب       لخ ص 
 .أخ ى ناح    ن ممكن     ف    أ  ى يح ق ب كل
 :       ض ء   ى    ف       لخ ط تح   أن  ب  ف نه ، لأ  س  ذ     ى
     ن  ط أ  ه    ع  لمح     لأ   ف تغ    ض  . 
     ف  ع  لأ     أ   ف بين    ن  ق ض   . 
     ح    ض ن تنف ذ   في    هم ن ح    لأ   ف، ت ك ص  غ  في  لأف    جم ع    هم  ض 

 .  ؤ    ته 
 ظ  ف تغ   ع    ك ف   ب    لأ   ف ذه  تك ن أن  . 
 :المسؤولية مراكز تحديد .3
   ف  ض  مح      ض      لم ف    ت      أن    ،          ؤ    أ  أ  ء         له     لأ       لأ   ن  ن

     ه تج ه  لم ؤ س به         ذ                  " بأنه   لم ؤ     ت   ف ف  كن  لم ؤ    ت،  تح          ت
 ح    في   ن  ط  ذ  ب نف ذ   كف          ل  تخ ذ في  لم    ذ ك       أن    ب،  ن إ  ه        تنف ذ في

       ل  خ   ص ت إ ض ح  ذ ك ت   ب  لأ  ء ت     ف     ", ت  فه تحت  لم  ح    لإ ك ن  ت  لم    
   ى       ل ن  ط تأث     ى     ض، ب  ض    لم      ذه ت بط   تي    نظ        لا  ت  ن ع  لم ؤ    
 . لأخ ى  لم     أن   
 :هم      ين  ن أهم  ه ن  ط أ  في  لم ؤ     لم        ضح               

 



 

   ض ع           بالمؤ            لم      ن       ل أ  ء    ض   لأ  ل     ه   ى  لأ  ء ت     إ   ء 1-
 .    خ    لأ  ء   ى    ك       
   ى   ى     ل  لأ  ء ت     ف ن ،    ؤ     لإجم    لأ  ء         ى                    ت إذ  2-

  لم ؤ     لإ        لم     أ   به    ى      ف بغ ض  تح       ن  ،   نح  ف ت تف     ذ ك ،  لمح     لأ   ف
 . ن  
 .الأداء معايير تحديد 4-
   ى  لأ  ء ت     أ  بأ     ،            لمؤ    أ  ء ت     أ        ى       تي  لم     تح    خ    ت  بر

 ف ن ك ,نف ه     ت في ص  ب  أ ث  أنه             ،       في     نب أ    ن ف   ،  لم ؤ               ى
  خ     ثم   ن  لمخ    ،  لم           تح       ب  ثل ب ن  ،  لمف ض    ن          ب ين تؤخذ          

               ح ب لأخ ى إن       ح    ن  لم      ذه  تخ  ف,  لأ  ء     ى         لمن      لم    
 .تؤ       تي  لإن     

 مراحل تقييم الأداء ومتطلبات نجاحهطلب الثالث: الم
 الاقتصادية المؤسسة في الأداء تقييم عملية مراحل أولا:
 :(1)    ف    إجم له   كن أ         حل ب    تم   لأ  ء ت           إن

 :الإحصائية والمعلومات البيانات جمع مرحلة 1-
 أ /       ، لمض ف        : ثل   لا      لمؤش  ت             لم     ت      نات ت ف   لأ  ء ت           ت   ب
   كن ،   ن    ن   فتر    ى ت        لم     ت  ذه جم ع إن, ذ ك  غ   لأ          ،     ، لإن  ج     
   ن  ط مج  ت  ك ف     ن    في                ى      ف     ب   با  ن  ت  لم       لم     ت إض ف  يجب

 .             ؤ   
 : الإحصائية والمعلومات البيانات ودراسة تحليلمرحلة   2-
   ى  خ      لإح          ق ب  ض       ن               نات هذ  في   ث    ن     ى ت ف   ن  ب 

 .   ن  ن   ج إلى     ص   تح      ذ ك ب       ،ص    
 : التقييم عملية إجراءمرحلة  3-
   ن  ط               ت  ل أن   ى          ،    ح   تم   ه   ذ    ن  ط  لمن      لم     با  خ     ذ ك
 .   ه          كن     ق   ض    حك  إلى     صل به ف    ح  ،      

 
 
 
  39ص ،  2007   ن، ،        ع   ن    لمن  ج     ،         لأ لى ،  لم       ن ب با  خ     لأ  ء ت  يم ،   ك خ  مج   ( 1)



 

 : الانحرافات وتحديد النتائج على الحكم مرحلة 4-
 ، لمح      ن      لم  صف ت  ن  لمن       ح  ت  خ لاف بم ى ت   ق   تي   نح  ف ت تح         لم ح    ذه في
  لأ     بين  لإن         لا  ت في  خ لا       ب  ب أ   لمن      ك     نخف ض  ن ناجم    نح  ف  ك ن    

  :(1)        بالخ   ت         ذه  تم  أن   كن,  تلاف  خ  ب ض بظ     ن كس مم  ، لم   ع في  لمخ  ف 
 نف ذ خ   أ    ب   ى      ف   . 
 لأ  ء       س         ى      ف . 
 لمخ ط بالأ  ء     ن ه     ف     لأ  ء    س . 
    ن    لم ؤ       لم      أ   به    نح  ف ت تح . 
       نح  ف ت ت ك  . 

 .الأداء تقييم نجاح متطلبات: ثانيا
 شأنه   ن   تي  لأ           ط ب ض ت ف  ت   ب          ،  لمؤ    في  لأ  ء ت           نج ح ض  ن    

 ت   ح في                ت  تخ ذ   ى         ذ       ،  ن           ى إلى         ب        ص  
 :(2)            ط  ذه   ن  لم غ ب ،  لم   يات إلى با ن   ج    ت  ء   ذ   لم ؤ    ت  تح      نح  ف ت،

  كل     لاح  ت  لم ؤ    ت     ف ه ت       ض                ح      نظ     له كل  ك ن أن (1
 .ب ن   ت  خل أ  ب  ن     ف     

 .      بكل    نف ذ   ب           لإن       لخ   أ   ف          ض ح (2
  ض ف   نظ    ذ   ثل غ  ب لأن   ن   ، أ         لح  ف   ذه   نت    ء ف    ح  ف  نظ        (3

  لم   ى إلى به      تف ع  لإن              في  لم    ت   ح ب أن  لم خذ         ت            ن
 . لم    

  لأ  ء،            لا                  نات           ت   ك  لا ف    نظ                 ح      ف  أن (4
  ن  لإ          ياته   خ لاف   ى  لم ؤ  ين ت       ن ظ  ،        لم     ت  ن   ب   تك ن بح  
 . لإن              في  لخ      تف     لأخ  ء      ح  لمن  ب،     ت  في       ع                تخ ذ

 
 
  

 

 .252 ص ،   بق    ع ،                 ظ  (1)
 42 ص   بق،    ع   ك خ ، مج   (2)

 

 المبحث الثالث: مداخل تحسين الأداء



 

 ته    ف ء    ظف    ب    ت     ن  لمؤ    نج ح أص ح ح   , لأ  ء إ     مخ   ت أ    ن  لأ  ء تح ين    بر
 ب        لإن       لأ  ء  تح ين ت     إلى  لح    فإن      ن    ظ  ف  ذه ظل  في, لأ   له  أ       ح ن
 ن   ق إلى   لمن  ق  ذ    ن,      ب   غ    لم في       لمن ف    ض  نا ض      ح    أص ح ,  نظ   ت ن  

بن  ذج تح ين  نخ     إلى أ        فع     ين أ  ء  لمؤ    ن   ق  ثم  خ   ت      ين  لأ  ء  ف    تح ين
 . لأ  ء

 المطلب الأول: مفهوم تحسين الأداء وخطواته

 أولا: مفهوم تحسين الأداء 

             ،  ؤ     ن   ت  ني   تي  لم   ل   لاج  ش      نظ         " نه بأ  لأ  ء تح ين         فت
 ." لأ  ء في   ف    تح     مح     ف ه  لم غ ب     ضع  لح      ضع بم   ن  ت  أ  نظ  

  لأ  ء في  لح ص     ف     تح       ف       لأ  ء,   لم    ى     ل ب ئ  تأث      ف   لم    ت تح  ل يأتي   ن 
              ت   ض ن أن  كن   ذ   لأ  ء،         لمن      لخ   ت  لإ   ء ت أ   تخ ذ     ته       
  ذه أح    ى   تف ق   ن   ت      ،  لم ظفين    ع  تغ    لمك فئ ت، نظ   ،           ت      ل   نظ  

 .(1)                  ق  ب   ف    ، ت           أ ث  أ   لخ   ت

 تحسين الأداء ثانيا: خطوات

 :(2)تم        تح ين  لأ  ء بخ س خ   ت       
 : هم      ل ب ئ  تح  ل في  ف   ين  لأ  ء تح  ل ب         ت ط :الأداء تحليل  :الأولى الخطوة
 إ تر ت          ق    لا        ل ب ئ  في  لم  ح         ت  لإ ك نات    ف :  لم غ ب    ضع 

 . لمؤ     أ   ف
 

    ح        ", بخ       ,              لا           لم ن   في تح ين أ  ء       ين في  لمؤ   ت    غ     لم      "       ؤ      ن  غ        (1)
, 2012ح      ,  ذ          ض ن       ت ن ل ش      لم  تر في            , تخ ص: ت     ؤ   ت    غ     لم     ,         ص     با

 .28ص

(2) http://vb.maharty.com/showthread.php?t=11887.
 

 لم  ح         ت   لإ ك نات     ل أ  ء     ى   ف :(  ف   )  لح      ضع                
  .ف    



 

   ى      ل بالأ  ء  لم       لم   ل إ   ك  كن خلاله    ن ، لأ  ء في   ف    إ   ك  لمف   ين  ذ ن  ن   ن ج
 . لم    ل في تح ث      تي  لم   ل ت  ع  مح     له   لح    إيج  
 أ ل با  خ        ى أ نى إلى ت       أ    ف     ذه إغلاق مح         لأ  ء تح  ل  ن  له ف ف ن  ذ 

 . لمنظ      ل         ن ته  أ   يا    ؤ                      ن        ك ن  لم غ ب  لأ  ء  تح    ،   ك   ف

              لم غ ب  لأ  ء بين   ف    في  لم    ت تح  ل     :المسببات جذور عن البحث :الثانية الخطوة
   ف ط  لخ       لأغ  ض       إلى  فته  لم ترح   لح    لأن  لأ  ء     ل       في   ف ل            

  ذ  أفضل، ن   ج إلى   ؤ   فذ ك  ذ      ن  لم ك         ت    ن     كن       ك    لح       لم    ت
 . لأ  ء ت           ين  لملا     لإ   ء ت    لأ  ء في   ف    بين       بط  لم    ت تح  ل فإن

  ع ت          ق لم       ف     لح ص   في  لأ  ء,: المعالجة أو التدخل وسيلة اختيار :الثالثة الخطوة
  لأخذ,            تر      ح          خ     يجب بل نف ه     ت في        ن أ ث  ت   ق  كن   أنه  لاحظ 

 .  لم        لمن فع  ك ف         ق   لح  ب  لمن              خ     في   لأهم    لأ       لح   ن في
 .   نف ذ ح   نض     لملا             خ     ب  : المعالجة طريقة أو وسيلة تطبيق : الرابعة الخطوة
 أثا  له    لح     لأ    ب ب ض لأن                 ذه تك ن أن يجب :الأداء وتقييم مراقبة: الخامسة الخطوة
       تغذ      ف   لح صل    غ     س   ى ت        ل  ن ك  ك ن أن  يجب  لأ  ء  ت     تح ين في    ش  
       ب كل  لم   ن  بيج    لأ  ء في   ف       مح     في  لح صل    أث                ل  ذه  ن       ك  
    خ       كن   تي          ن  لم     ت   ى  لح        ذ به     لم غ ب،   ف     لأ  ء بين    سم  با      

 .      ت          ت في ن         ف   
 

 : دوافع تحسين أداء المؤسسةالمطلب الثاي
     لم          ين    فع أب      ن  نذ   أ     ، تح ين إلى بالمؤ   ت تؤ     تي       ل  ن            

 
 
 
 
 

 :(1) لم          ن     أب                لم ؤ    
        ،    غ      ت :    لم     با    ين ت فع   تي       ل أ    ندوافع التحسين المستمر:  .1

 :  لمن ف   با               لمك ن    ى  لحف ظ



 

  ت أث   لمؤ          ت ن  ط   ى تؤث    تي  لخ          ى مج     تمثل     معدلات التغير السريعة: .أ
  لم    ف           ن      نه  ح   ف ن ,   ؤ       ن             ن        لخ           ئ  به ،

     ق،  ن   لم     ت          لأ    ،  ؤ س  لخ  ،  لم     ثل    نظ      لم       ى         لأ    
  لمؤ   ،  خ   ت لمن   ت  لأ      لم    ك     لأ     ب ئ  فإن   ن     ن      نه  ح    ن أ  

  لمؤ   ت ت  ل               ،          ئ    لم غ  ت  كث   ن        أ   ب        ئ  تم  ت فك   
 .  ب ك   خلا   ن  ذ ك     ئ    غ  ض ظ  ف لم      أ      تح ين   ى

 نفس في          لمؤ   ت ب    بين    ؤ       ن ف    لم  ع  لمك ن  ت كسالحفاظ على المكانة:  .ب
        ك،        تخ ق   تي  لإ تر ت    ت ب    ق ت     ن    تن ف         تح ق أن له    كن  لمج  ،
  ن       تن ف         تم ك أن  كن  لمؤ    فإن ت      ،  لم ت  ين أ   لح   ين    ن ف ين  كن      تي
    ن ف     لم    تح  ق إلى تؤ   ف     ب       لم    ،   لأص            لم    ت بين      ق  لم ج خلا 

 . لمن    
   ش        بح،  له  ف  خ ص   لمؤ   ت بن  ط تح ط   تي          لم غ  ت إن الاهتمام بالجودة: .ج

              ف     ج  ن  كن     ذ   لأ   ب  نف    تج  أن  لمؤ   ت  ذه   ى تح    لمن ف  ،
 ت بر    تي        ،         ى   تر      ى  لح ص  ع  ذ ك  لأ  ء،  ن         ى      ق  لمخ  ف 

 ش  ط        ض     إلى ض ف بالإ  لأ  ء،  ن  لم   ى ذ ك       ف  نه  ن  ق   ذ   لأ  س  ن
 . لم          ن   

     ق في    يا     ب  ن    ل  مح      لمؤ   ت بين  لم          ع ح     ن ت بر    المنافسة:  . 
  لمؤ      ى  ذ ك  لأ  ء،  ن   تف       يات تح  ق  ن تمكن     تر ت    ت     با       ذ ك
 . لخ          ئ    غ  ت  ت  ع   تر ت    ته   لم           با       

  لإ   ج" بأنه             لم ؤ     ت  ف المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة والتنمية المستدامة: .2
   لا  ته          ، أن      في      ئ             بالم   ل با        لمؤ   ت،   ف  ن   خ     

 ". لم     ذ ت  لأ   ف  ع
 
 

 
 .55   ن ش ف     ن,    ع   بق   ذ  ,ص (1)

  :   أ  ء    ن  تح ن           لم ؤ     لمؤ          تح ل   تي   ف     بين  ن
 لمج  ع في سم       ى   لحف ظ  لمؤ    ص    تح ين . 



 

  ذ      ئ ،   ى مح فظ     ت   ب كن    ن   ت ب   يم   ذ       ، إجم     ب ف     ب ن       ت    ف   
 .تن ف           ى  لح     ض ن   
  لم   ل ب ض في      ب  ن ب             ،     ئ      ك   ف في  أ ض   لمخ   ، في     ك  

 .    ئ      ك   ث
  ن  ق خ  ج     ل      ع  لمؤ    ب    ل   ذ   لم    ، ذ ت  لأ   ف لم     ت       ب   

 . لم     ذ ت  لأ   ف جم ع  بين ب ن            لا      بض  ن    ح مم          ،
   ى ت       تي   ث   ت    ن  ف ب  ن  لح           ت ت    ب   تي    ن    ت ك ف    لم      ،    ن    أ  

 ".         لأ        ن   
     ئ ،   ى   لحف ظ ،           لم       ،           ف      :   أ   ف بثلاث    ت ط  لم          ن    ف ف   
 .  ثلاث   لأب     ذه ت  ج بإ       كن با   ئ ، ف ط تح      لم          ن          ف ضع  ذ ك
     ، ت             لمخ       ث   ت تك ن أن :هم  ب   ين   كن              ن    ت   ب  لم          ن    إن

      ط بأح ن  لأفضل إلى            بض  ن ته   ف       ئ ،        ن     فق بم       تك ن            لم    
 .         لأ    

 المطلب الثالث: نموذج تحسين الأداء
  نح  ف أ    ف    تح  ل    أ   ى        ذ   لأ  ء تح ين نم ذج  لمؤ    ت  خ        ين تح  ق أ ل  ن

 أن  كن   تي       ل أ    ك ف      تر ح   نح  ف  ذ         ن         لم    ف،  لأ  ء  ن   ف     لأ  ء
 : لأ  ء تح ين نم ذج   ضح شكل      ف      نح  ف،  ذ  ت  ح

 
 
 
 
 

 

 

 .147ص ،2002        ،       ،  لإ      ك     لم  ف ،     في  لإ      ت ن  ت نم ذج :       إ           ،     المصدر:
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)تح  ل  لأ  ء,        ن  ذ      لم  ث   في: خ   ت بخ س  ك ن  لأ  ء تح ين أن    كل  ن    ين
 لم    ت,  خ               خل أ   لم    , ت   ق       أ         لم    ,        ت      لأ  ء(.    تي   ق  أن 

 ت   ن  إ     في  لم  ب  لأ  . 
    نظ          ل   تح  ل ،      ياتهه   ن ص                   خلا   ن إ      ق    لأ  ء تح ين   ف إن

            تمثل  لأ  ء تح ين  ف  ف        ل، ت ك  ت         ين   ف      لأ    ب  ن        ف ه،  لمؤث  
 في  لم        نظ           ل  ك ف   لم          ين بض         ن ع      ح    لح  ث   لمنظ  ت تن     
 مج  ت  ل في    نظ     بالم   يات   ن   ء          با      ت  ب ء ف   ،       ين أ  ء   ى تؤث    تي  لمنظ  
 (1).  ن  ط

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 .85   ن ش ف     ن,    ع   بق   ذ  ,ص (1)



 

 
 خلاصة الفصل

  ت ين,  ه   با  لم     ت أش   ن  تم   ظ      لأ  ء  ف    ح     غ  ض  ن  ع ،                 ب  
 أ  لح ن         ن      لأف       لمنظ  ت   ى    ق   بي أ  إيج بي  حك    ف          كف ء  بين جمع بأنه
      س إلى بترجم     لمؤ   ت ت       غ       تي    لأ   ف تح  ق   ى     ته   ى    لم        خ      ء

 نف    إلى   نظ   ن تمكن   ت     ه أ   ت إلى           ت  ى شتى ب  ق   ن     تن ضل  لأب   ،       
 نح             تح  ك ثم   ن  لأخ  ء     ف           لم        ه    ل   ذ   لأ        ح، با  كل
 .  لمن           لات   با       ت           لخ ل            ف

 في                 ت نت إذ  ممكن       ع أ ض   ى تج   ه     ى  نظ    ل ح       لأ  ء تح ين إن
 ن   لأ   ن  ذ ن تح  ق      ء,  لأ             لأفضل، ت  يم :    ين أ   ن ب    ق له  ت  ح   تي    فك 
 ب  ء  لمؤ   ت أ   خ ف       لأ  ء،  لأخ     لأ    لح    ف   ،إش  ع ح    ت    ب ن  تح  ق ت    ته خلا 

  لمؤ   ت  ن   كث     ل ح  ته تح ين في ت      ع أ  خ   ت في  تج         ن ب   ته    ى سم ع ص ته 
 غ     ى   يا ص       ن     ف     ح      ،  له ف  ذ  إلى ت ل        ن    ن ب          ذ  تضع   تي

 .  غ ض تح  ق  ن تمكن   تي          لمن  ج            لأ    ب ت  ف  لم إذ    ف
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 
 

 

 

 الثاني الفصل              

دارة الجودة   ISO9001نظام اإ

 الأداءوعلاقته بتحسين   
 



 

 

 الفصلمقدمة   

 أ     ف     ت ك  لنظ         ف    ت               لمؤث  ،  لم غ  ت  ن مج       ط           لم    ش
   ى يح   مم   أنم  ه، أشك  ه بج  ع          ن  ط نح    لم   لم غ  ت  ذه    تف    ت  ت  ه     لم    لمنظ  ت
 أش    ن 9000          صف ت  ت  بر              لم  ،  لم  صف ت  ع   لخ   ت    ب         ع مخ  ف

مج      ن  لم  صف ت  ISO9000  أ ث     ن     ، ف       لم  صف ت                      لم    لم  صف ت
ف         ف    لم     ل                في  لمنظ  ت، إ    تث  ت  لم     ت  لخ ص  بأنظ    إلى  تي تؤ   

         بين         لم . 

   تي       ت ت           ت   لات تض نح      أ  ل    ق أ   أح  ISO 9001       إش       بر
  لأ  ء. ب   ين  لم   ق    نب في     ق خ ص     ف  

           ف إلى ن   ق  لأ    لم    فف     ح ، ثلاث  إلى   ث ني   ف ل ب        ن       ق  ذ  إ    في
 في ن  ض   ،نظ   إ           نخ   بك ف    لإش      ى  9000    حل ت       إلى          صف ت      

 9001 لا    لإ      إلى فن   ق   ث     لم    في أ  , 9001      ت نظ   إ                    ث ني  لم   
 ب   ين  لأ  ء.

 

 

 

 

 

 

 



 

 الجودة  إدارة أنظمةمفاهيم أساسية حول  الأول:المبحث 

 تخ  ف ت ك   نظ   ن ح     ف         كف ء ،   شك أن جم ع  لمنظ  ت       نظ  إ          ،   كن
  لمنظ     تي ت نت      س        كن   أن تأخذ            في  لم    ل  با       ف تظ   ف ص  أ    

   صف ت       كن  9000ت  بر        لم  صف ت         إ       , لمنظ  ت     ين       ن   ته 
  صغ   أ      ، إن      أ  خ         بمث ب        ت  إ ش   ت يجب   ى    خ       ن   ل أ   ؤ  

 لمؤ   ت         به  بغ ض     ك   ض ط        ت  لإن         لخ         ء   ذ   ؤ   إلى ت   ص 
   نح  ف ت   لأخ  ء       ب. 

 المطلب الأول: مفهوم الجودة ومراحل تطورها 

با             ء  ن   ل  لأف    أ   ن   ل  نظ  ت  لأ       ى  خ لاف أن      يحظى  ف          
  أن        ذ          أ ى إلى ت   ن   خ لاف  ف         .

 :  ن ن    ف           حل ت            كن   ل ذ ك ن ف أ    ن   ف         

 مخ  ف  نك ف  بذ   ت ك   تي أ      ب ض                       ت   ف ت           / مفهوم الجودة:1

 (:تعريفات رواد الجودة2جدول رقم)                                

 موجه نحو تعريف الجودة  رواد الجودة 
     ن 

Juran 
  لملا     لا  خ    

Fitness For use 
  لم    ك

    نغ
Deming  

  لملا      غ ض 
Fitness For Purpose 

  لم    ك

    فين
Garvin  

 ح ب خ  ص    لم  خ  
None Specific  

  لم    ك   لم    

     بي
Crosby 

  لم  ب        صف ت
Conformance to requirements  

  لم   

     ك   
Ishikawa 

 ح ب خ  ص    لم  خ  
None Sepecific 

  لم   

  لم      ف    ض   لم    ك  ن  أ ل ف  ن   



 

Figenbaum Customer satisfaction at the lowest cost  
 

  لإص     لأ لى        -   ن–.       ث  ف    ن          ع 2000: 9001                     ت        إ     .      نا ف     ن . المصدر:
 23. ص2009  ث ني 

 (EOQC)  لمنظ    لأ  ب    ض ط       (ASQC      فت  ل  ن         لأ   ك    ض ط       )*  
        ) 1(" لمج  ع   ك        يا   لخ   ص   تي تؤث  في       لمن ج أ   لخ      ى ت     ح   ت    ن "        بأنه 

         تي ت  ع ف     لح   ت         ت "(       بأنه  : ISO*        فت  لمنظ                 س )
 لخ   ص           لمح         ,  تؤ    لم  صف    ى ض     تح    ت ك  ن   ظ         ض ن    ن خلا  جم   
 ( 2) ". لح   ت         ت    ف   إش     

   ف   غ      أ ث  شم     ت Taguchi  غ ش    لم ن س     باني تا *  بالإض ف  إلى        ف     ب   ف    
      ع ب   ت    ه،   لمن جن        ت بر  ن        لخ       تي  كن تف      ,    تي           "إ ف  ه 

 ت ض ن  ذه  لخ       ف ل في ت     ت    ت    ب ن،    ف ل في ت     خ   ص  لأ  ء،     أث  ت    ن      ى 
 ." لمج  ع

 ف    ن  ذ        ف بأن          ت   أ   تمس  لم    ك  لم  ش  ف ط,  إنم       أ   مج      تمس  لمج  ع 
  لمن جبأ  ه,     ه ف ن       ت ني إش  ع ح   ت    ب ن,  ت   ل أ     ض ء   ى  لآثا     ن   ,   تي يح ث   

      ف    أض ف ب                            إذن نلاحظ بأن  ذ  , غ  ذ ك ث  ى  لمج  ع        
 (3)  لمج    .

 

 

 

 14ص 2005  لأ  ن                       ن          ع    ن/.               إ     . .مح            ب        (1)

 .15ص   عنفس  لم (2(

 . 19ص  لأ لى       -2010   ن : , -             ن   - 9000                    .إ         مح        ف ب    ش  .  )3)



 

  ذ  بخ  ص  ف          أ   ت      ف      ب       حل       :

                                         )1(       ت          ب       حل أهم  :   تطورها:/ مراحل 2

 (: 1945-1919ض ط        ن    ق   ف ص )  الأولى:المرحلة 

ت           في مج   ض ط      ، إذ أص  ت  لمن   ت         ت  1945-1919ش  ت   فتر     بين 
أ ث  ت                       ين مم  أص ح  ن     ب   ى    س                          ى     ل  لمن    ن 

 ظ ف  "  لمف ش"   ذ  تك ن     ه في ف ص       لمن   ت ب    ن   ء   ل  ل    ل،  ذ     خ  ت 
     ت    ن        ح        ب     لمن   ت   غ   لم  ب          ,  أ لى       ت   تي أن أت      خ ص  

 (.  Western Electricبا ف ص    ش    )

 (1960-1945  ض ط  لإح            ) الثانية:المرحلة 

 ت خلا   ذه  لم ح   ت     ت        ض ط       با  خ     لأ    ب  لإح      با   ن ت، فخلا  ظ 
 لح ب     لم     ث ن   تأث   لإن  ج،   ن       با ذ   أن ت     أ    ب   ض ط  لإح            ب أ خلا  

 ض ط  لم غ  ت    تي   فت  خ   ط   ض ط  لإح     Shewart      "1924 لم ح       ب   ف       "
 ( ح      ت      أ      في ض ط          لإن     .  Quality Controlب         )خ   ط   ض ط

ض ط        ف        إلى بن ء          س    ف  ش  ن  ،        إلى أن   ؤ      لحف ظ          
  ؤ     جم ع  لأ      بم      جم ع       ين      ت ك   ؤ       إلى     ض ط       ف ط, في  ذه  لم ح   

 لمنظ  ت    ن     ح   تخ  ف  ذه أص ح تح  ق     ى               ن   ت       ت  ى إ  ه جم ع 
 لم ح    ن  لم  حل     ب   بتر                ب     ت  لإن  ج، ح       ف ص   ن ت  ن  ل  ف    ن  لإن  ج 
   ذ   ن ج  نه     أ ل في  لم      ت ل  لأ   ء غ   لم  ب   فضلا  ن تخف ض تك   ف  لإن  ج ب      أخ ى 

 با       ت   ق            ين        .  ن    ت   ق  لم  ف  

 

 

 .60 -57ص  2009-1429        لأ لى  -   ن - .     ف  ب       لح   .                   .      فك ) 1(



 

 (:1985-1960ض  ن       ) المرحلة الثالثة :

ت   ب  ذه  لم ح           بكل    في  ذه  لم ح   أص  ت         ن  أ       ن أ   ن    ظ ف   لإ     ، 
 ُ َ كن  لمنظ    ن إح            تح  ق           ء لمن   ته  أ        ته ,  نت  ذه  لم ح    ن ك      ض ط 

"   ى أنه: "نظ   ف         ق تك  ل        ن خلا       Feigenbaum     ل          ذ    فه "
            )    خ  ط (، إ       )  ض ط(،  تح ين       لأ ل إن  ج     ع مخ  ف  لمج   ع في  لمنظ    

   لخ   ت بالم   ى  لأ ث             ذ     ح  لإش  ع   ك  ل    با ن ".

     ف    ض  ن       إلى جم ع  لإ   ء ت  لمخ      لمن       لا    لإ   ء   ث   بأن         لمن    أ  
 لمؤ    أ   لخ     لم       ف ت   في       ت      .         

 ع    ع       ن ت ظ    ف      ض ط      ل        في       لمنظ  ،   ذ      إلى         ل ف   في 
        في      ت ض ط       ب ء  با    ل    لم  ف في  لخط  لأ     ن   ء  بالم     لأ  ى .

 (:2010-1985                   )إ الرابعة:المرحلة 

إ                     خل إ            ى         تي ت       ى    هم  جم ع       ين في  لمنظ        ق 
نج ح    ل  لأ    ن خلا  تح  ق  ض     ب ن  تح  ق  لمن فع    ع       ين ف ه        ع,  ن أ   خ   ص 

        ى         ف   خ         ت   تي ت      ذ   لم خل أ   ذه   ف  ف  ت   ف  ذه  لم ح        تر    
   ب ن    ن ج  ت    ه  ه    خل أ     في ت     أ  ء  لمن ج، ح   أن إش  ك    ب ن      في إ   ء تح  ن ت 

   بي ح   ت    با ن  ت    ته .   ى  لمن ج  ت        صف ته مم 

  في إ                   ف نه       في ت   ل  له    تح ين         لإن         ن   ت,  ذ  أ      هم   لم   
 لم خل  ؤ     ى أهم    لم           ه،   ب   ن  لإش     ن  إلى أن  ذه  لم ح      ش  ت ت     لم  صف ت 

   ب ن  لأ     ذ    ل  لمنظ               لم    بم   ض ن تح  ق أ  ى     ت  لم  ب        صف ت  لم   ب  
 ت  ل   ى ت ح    لم  صف ت     ن     ف  في    صف    لم     ح   ذ ت  ISO       س 

 

 



 

     ت  أ  س في      ت          ISO9000ش      ض  ن      , أ  ق              لم             
               ض      ن ض   يات إب                    بين  لمنظ  ت في   ف          لم   كن       أن 

 ت   ح      تك        ق ف  ف  إ                   بن  ح.  2000إص     ISO9001 لم  صف  

 

 ISO9000المطلب الثاي: سلسلة المواصفات 

في ظل    غ            ى       في    ص   إلى ح    ين  ن      فق ح    لم     ت   لأفك    لم       
 أف  ته    تي         ت يج          ت       بض  ن   إ          ,  أ     لح    إلى تح        ى       

  لم  صف ت  ن       بإص    ISO        ء  نظ   تحت   ن ش              له ئ ت      تك  ت     لم ، ظ    
     ف    ن ن        ISO9000              أ  إ           نظ    إ ش   ت       ت   بم     ت ت نى

 .ص       نذ         أت   تي       لات            ذه  ف   

 :ISO9000  مواصفة القياسية الدوليةــــال مفهومأولا:

    لا  ،  لم     ت ذ ت ب ض ب  ح ISO9000      ت   ف ن  ق أن فض ن    ف  ،  ت   ل ت    باب  ن
  IS0 ت   س , ،           صف  لم :      ت      ح  ذه تخص

  ت ك  لم  صف   لم ن   إلى   ن   ج             فن      لخبر         غ   ن   ل  :القياسيةالمواصفة   
        (1)جم ع ذ    لم  لح  لم أث   به ,  ته ف إلى تح  ق     لح         ت           ترف به . 
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 : لم    ن        ،  لح    مخ  ف في   ك           ت ح    إ   ء   فه خ ص ن  ط     التقييس   
 في   ن  ط  ذ         ن   نظ  ، أ ث       ى إلى      غ أ ل  ن  ذ ك           ،    كن      

 (1) ت      .  ن        صف ت ص  غ 
  الـIS0 :  إن     ح          ق  ن  لح  ف  لأ لى      لمنظ                 س

*international organization for  standardization*  

{         iso :        ك ن   ن  لأح ف  }  i*     ت ني  :international  * 

O    ت ني  نظ  : *organization * 

S ت ني ت   س  :* standardization*  

    ن   لح     ن    صف ت         تي ت  ios{  لأ ث  ش         خ      ن      iso ت  بر          }
  ن  لمنظ                 س.

           نظ     لم   مخ    في  لم  صف ت         ,            ن  تح     لم   ض    ئ ت       س     ن   
     في  ن ن  ن   25  ب  لح ب     لم     ث ن   ب      ء ض   1946تأ  ت  ن  في مخ  ف         لم, 

 ض    "   150,            ص              ن ف,     غ     أ ض     1947 باش ت أ   له   ن   ,1946
 صف ت     ن    ل  ض   ثل        ح  "  ت     نظ         ب       لم  صف ت في جم ع  لمج  ت با  ثن ء  لم  

"technical specifications   لم      با  ن   ت   ك  با      لهن         كتر ن     لم ك ن ك      تي ت  "
  . ن  خ   ص     ن           لا كتر   ك ن ك

tee tInternational electromechanical commi:I.E.C        (2).1906   تي تأ  ت 

 

 

      س لأ         ن   بالمؤ    إح            ISO9001(2000)  لم  صف  ح              لمؤ   ت أ  ء   ى       إش    أث  .   ك  ن ف (1)

 16.ص2010 ن   -   ف –    س ف ح ت      . ذ             ك    ش           ،  لم     

 103-102ص      مح        ف ب    ش    ع   بق .  )2 )



 

   ترت ب   ى 1996   1987  ن  ت ISO9000  ISO14000  لم  صف ت        بم  ء أنه غ 
      ن،  لاك،   لاء،      ن،     ع،         لم  صف ت محل  ذه أص  ت   لم               به  

 في  لمن ج تخص   تح        تي   لإ ش   ت  لم     ت أن أ     صف ت نظ       نه    ى ف يا    لخ،...    
 أنه  بم نى  ن   ،    صف ت ف   ، لمن ج بإنج   ت      تي   لم ت     لم ف     أ         ت   نظ  ،  إنم  ذ ته ح 

إن أ      ت  ف به        ن     , أ  ح     شك     ن   نظ  بغض  لمنظ  ت جم ع في ت  ح       ق
      ISO9000    لم  ب    ع  إث  ت   صف ته   لخ ص  بالح  ت           له           ى  نح ش      نأ 

       إجم    ISO9000 ت            صف ت        ,     س           ش       ترف به               
  بر  ض   لم    ك   ف   ن  لم     ت   لا         ق نظ           ذ     لأ نى  ى مج      ن ص  تمثل  لح  

 (1)أ       ه .

  (2) ن ثلاث  أن  ع  ن  لم  صف ت       ى   ن         :  ISO9000تم  ش   ق             

    صف ت    ف ع   بر   ن    (Defence Standard)     1979في. 
  ح ف   ن ت (   صف ت  لح ف ء (  AQAP     1968في. 
    5750 لم  صف ت   بر   ن  Bs      1979في. 

 1987:        ن        ن  لم  صف ت  لمك  ب  أص  ته   لمنظ       لم        صف ت     9000ف      
   أ            ذ  ت  ن ه  لمؤ    إ     ت ف    ن ص            لم   ب ت  ف    في نظ    ,تح    ذه        

 (3)  ت    ت     لاء.  غ  ت    ت أ حخ   ت ت   فق  ع    ع أ  , ن أن  ن   ته 

 

 

 

 .17ص    ع   بق .   ك  ن ف (1)

 .190ص     ع   بق   .     نا ف     ن .  (2)

 .49ص         لأ لى -2008-       ك  ب     لم    ن          ع . 9001                     ت    أ  ل  لا     إ    ،ف             .  (3)



 

 (1) :        ن     ى   ISO9000      إ        صف ت ت   ف  كن

 تن      ى    تي   لخ   ت،    ن       ع في               بإ     تخ ص   تي  لم  صف ت      "بأنها عرفت
  ن  ".  ل شم          ح ب تخ  ف    صف ت مج    

 ش  ط           لإن  ج،  لإ     في مح      ق   ترط إت  ع إن  ني     ك ت ص ف" :أنها على عرفت كما
 ."   ً   مح               لإن  ج   ى أن   ؤ         ف ت      ق تحك   لإن  ج   ق ت      

  ن غ    تي     ف ت  لخ   ص       تح     تي   لإ ش   ت  لم     ت  ن مج    "    ISO9000إن 
    س     ب         ى        لأنه  لم     ت،  ذه ت   ق   ف   يح      كنه      ، في أنظ   ت  ف   
 ." لم     ت ت     ت ك  به ت     تي   ك ف  

     9000:2008أ       9000:2000أ        9000:1994 ف    يخص تح  ل    ت            
:       

ت ني  100ت ني ت   ن             في  نظ            90ح   إن  100 90:  ك ن  ن 9000إن       
 ف   ت    إلى  ن    ن  /  لم       2008أ  2000أ   1994أ    ,   ن   ت        صف         

(Year of Publication /Rèvision) (2) 

 

 

 
 

 

-     ب       ف  ف ط  ن    ش    ح           لم          ن         ق            لمؤ    في ( لإ   )     لم        صف ت  لم ك  ل   ش     ق.     خ    (1)

SOMIPHOS -   ،     133ص2011 ن   -   ف –    س ف ح ت        ذ             ك    ش      لم. 

 .110ص      مح        ف ب    ش    ع   بق .  (2)



 

 (1)مرت بعدة مراحل : :ISO9000مراحل تطور ثانيا:

ح         ISO9000أص  ت      مج        صف ت          نظ       ,     مج      1987في     
ف    ب        شى  ع  ISO9000    تم ت   ل TC176  / ISO ظ      إلى إن  ء     ن    فن  

       ت   ح     ت نظ  إ            لم       لم   .

   صف    تي أص  ته   لمنظ       لم         س  17400  ح    ن بين     9000ت  بر          صف ت       
لأ            ص  ت  ذه  لم  صف ت,      ن أش    ذه  لم  صف ت  أ ث    نج ح  ,1947 نذ ن أته      

ح     ن       ل  لأ    ن   ثم تم ت       ثلاث    ت,    ح    ل        ق بنظ       , 1987    
      إ   ء ص     ن  ك نات        .2008ف   في  أ         ل   ث    ,2000   ث ني  ن   1994

  ت   لاته  في   ن  ط        :  9000   صف ت        

 ذه         مج      ن    ثا ق   تي ت نى  ت ض ن: 1987اصدار 9000سلسلة مواصفات الايزو/1
  ت ك ن  ن خمس    صف ت         كن ت ن ف   في مج    ين هم :  بم     ت تأ          لمنظ     لإ     ,

          ن           ع تمثل  ذه  لم  صف ت ثلاث      يات أ  نم ذج  ض  ن  تأ  :التعاقديةالمواصفات -أ
 ت ض     ف       : ,   كن نح          ى أ          لاء,       تي     

 نم ذج  ض  ن       خلا       ت        ,  لم  صف               لم   لأنظ        : :9001الايزو 
    خ      خ   ت    ب       ع.   ف ص   تر  ب,        ,  لإن  ج,

 لإن  ج       ت نم ذج  ض  ن       خلا  : لم  صف               لم   لأنظ        :9002الايزو 
    خ        تر  ب.   ف ص

 نم ذج  لاخ        ف ص   ن      لم  صف               لم   لأنظ        : :9003الايزو.  

 

 

،           ن      ض  لمؤ   ت    ن     14000  9000       ن   .      ت ح     لمؤ   ت    غ     لم                 ى ش           (1)

 . .61-59.ص2010 ن   -   ف –    س ف ح ت       .  ذ             ك    ش      لم     ، 



 

  تي ت  بر بمث ب  خ  ط إ ش     لمخ  ف   ن  ح    تي ت        ت  ل  لم  صف ت   لإ ش    : لم  صف ت  -ب
 :,  ت ض ن     ق أ     صف   ن  لم  صف ت               ب  

 ض  ن       بأ        لمخ  ف . لإ     لم  صف               لم    :9000الايزو  
 بأ      . لم  صف               لم     نظ    لم ك  ل        : 9004الايزو 

,    تي 1986     إص       تي تم  )8402      ( لم  صف ت              ب  ,  لم  صف           إلى  ض ف 
  .    ن    ثا ق  لم         فن  تمثل       بالمف   ت   لم     ت  لم      با    ,  لا     ى مج   

 بإ   ء ن       ع   ض  بط   تي      ته   لمنظ       لم         س  :1994)سنة  إصدار(/التعديل الأول 2
   ت     ن    فن    خمس  ن  ت,  ل أ بع أ   9000               لم  صف ت               

176ISO/TC   ت ص  ت   إ              ض    صف ت  ذه          بإ   ء 1991   نه    ف      ن
 كن       لات لم تكن , إ     ضع   ترح ت لم  صف ت              ت ين       لح           ت ب  ب أنه ,

 في:       لأنه  لم تمس    ن   بل      ت   ى ب ض    غ   ت  لم  ث   

 ذ ك  ن خلا        ل في مج         ق أ ن تم    أ      ى أن  ت       ن  ص   ى    ب ن أ       ل, -
 تح  ق  ض     ب ن. إلى لم     ت ته ف با       لأ لى 

          ذه  لم  صف ت في                ن   ل أ   ف خ      . إ ك ن     أ        ضح   ى  -
 لم  صف ت  إص       تم ,                      تخ  ط       بالإ   ء تت      لمح     لم       -

 ,1987          ن    لم  صف ت     بق ذ     إلى إض ف    نت تض   1994          لم      ن  
بأ      ,  بذ ك أص  ت  10000    لم  صف ت                 مج     أخ ى  ن  لم  صف ت

    صف .20         ك ن   ن 
     ب   لان     ت   تي    ت      صف ت                 :)2000سنة إصدار (/التعديل الثاي3

بم        ب     ش      أ  ت       ت   لات  176ISO/TC,    ت     ن    فن   1994 ص   9000
 إص            ت       لات  تم ,     ب    لأ                    ت بن    ,  ع   ح ف ظ بالم     ت 

    غ  ت  لح ص     ى  ,2000  كن ت خ ص أ   أ   ف ت   ل  ن   15/12/2000 لم  صف         في 
 :  لآتي لم  صف ت في 



 

 :تمث ت أ   ف  ذ        ل في   ن  ط         :  للتعديل الأساسيةالأهداف .أ

 ت   ق  لم  صف ت  ن   ل مخ  ف  لمؤ   ت  باخ لاف مج  ت ن     . إ ك ن  ت ف   -
 ت ف          في     خ        ض ح في    غ     ترجم           في   ف  . -
أ    تر      ى    تي ت ك ن  ن   ن    ت  لمؤ       بط بين نظ                 ت إ ك ن  ت ف   -

 نم ذج        .
              . إ    تمثل  لم ح    لم      تم          ق أ ث  لم   ئ  9000أن               -
    ئ   إ     أنظ  ت ف        ن    ك  ل       فق  ع  لم  صف ت           لأخ ى  ثل    صف ت  -

      14000. 
     ف   لم     ت  ب ض  لم   ئ, شمل    غ  ت  لح ص   في    إلى إض ف :  الجوانب التي شملها التعديل -ب

في    صف    ح    1994 إص         ل تغ     ذ يا في   كل        تمثل في   ج  لم  صف ت           في 
,   تي أص  ت تمثل  لم  صف               ح    في               , 2000:9001    لم  صف                :

)  ثن     لم   فق (,     ت  ل مج      ن 9004     ت   فق  ع  لم  صف                   تي تم     ل   ى  
 إ               ئ    ذ   إ     لأنظ   لم        ى تح  ق       ق     خ     لخ        لإ ش   ت  ن   ح 

 ب نا ج       ق,   كن       له   ن   ف ش يح         ن  لأ   ف .

  :     مم 2000إص     9000ت أ ف إ    :  ISO9000 :2000مكونات  -ج

1- ISO9000:2000      ذ    ض ن  لم   ئ  لأ         لم     ت في نظ   إ    .       

2- ISO9001:2000:   ح ت  لم  صف    ISO9001:2000  إ     محل  لم  صف ت(
بم  صف   لم  ب   لأنه  ت   ق بم     ت نظ    ،     سم ت  ذه  لم  صف 1994     (9001/9002/9003

 إ           , ح   أن  لمؤ   ت   تي تف  بهذه  لم     ت فإنه  تح ل   ى ش      لم  ب    

3- ISO9004:2000 : ( 1/2/3/4-9004          إ    )     ح ت  ذه  لم  صف  محل  لم  صف ت
بف        ف ء  نظ   إ           , ف    ث      ش   ت ف        ت أ ث   ت ف   ذه  لم  صف  أ    ت       ته   

ت   ق بنظ   إ               ف   ت    ه  ن أ ل تح ين  لأ  ء   ك      نظ       ت ف      ل      يم   ذ تي 
  نظ   إ           .



 

 :2000 ص   إ 9000    كل  لم      ضح  ك نات          صف ت               

 2000 إصدار 9000يزو لإمكونات سلسلة مواصفات ا : (5رقم) الشكل

 

  لم   ئ  لأ        لم     ت                                         

 

 

 

 

                                                                          

 

                                                                            

  

 تدقيق نظام الجودة والبيئة                             

،           ن      ض  لمؤ   ت 14000  9000       ن   .      ت ح     لمؤ   ت    غ     لم                 ى ش          : المصدر
 .61ص.2010 ن   -   ف –    س ف ح ت    ن     .  ذ             ك    ش      لم     ،       

ب   ثم ني  ن  ت  ن  لخبر  في ت   ق  لم  صف        (: 2008سنة  إصدار/التعديل الثالث ) 4
 176ISO/TC      في   ظ          لم,    ت     ن    فن    إ     لخ ص  بأنظ    9001:2000
 ,1987     صف   لمن          إص   ,   تي ت  بر   بع 2008إص   9001  لم  صف               بإص   

 إص    ذه  لم  صف ,    ت  يم ت ض   ت    ن ص          في  لم  صف      ب   )  إص         ن  له ف  ن 
تح  ق تن       ع  لم  صف   إلىب ض       لات   تي ته ف   إنم ف     ت ض ن       ت      ،  (،2000
     ئ  . إ     لخ ص  بأنظ    2004 إص    14001      

ISO 9000 

ISO 9004  الجودة  إدارةنظام ISO 9001 

ISO 19011 

للتحسين  إرشاديةخطوط 
 المستمر للأداء

 

 بالحصولمواصفة الخاصة 
 على الشهادة

   

 



 

  ث      لإص   (   غ      ض ISO9001 :2008      )  لإص   أن  ذ   إلى  لإش   تج   
(ISO9001 :2000،)       24غ        أ  غ    ترف به  ب   9001:2000ح   ت  ح ش    ت 

 ش     ن تا  خ ن    لم  صف        .

   كن         ش      لم  ب    لأغ  ض         :

      لح ص     ى ن   ل  لمنظ  ت    يا     ث   في  لمن   ت   لخ   ت  لم       .  
 .بين       ء أ  في    لا  ت بين  لمؤ   ت 
 . ن   خ      لم    ن  
 .يا            ى ت     ش  ط      ض  لم  ح  في  لأ   ق  

 : ISO9000مبادئ نظام إدارة الجودة ثالثا:

       ى مج      ن  لم   ئ   تي تض ن       ق  لأفضل    ف     ه،  ISO9000إنّ نظ   إ           
 (1): ، ف       (ISO9000:2000) ت  خص  ذه  لم   ئ ح ب نظ   إ           

بح   يجب أن تك ن  لمؤ      ى إ لاع بح   ت    با ن   لم    كين  لح     الاستماع للزبون:  .1
       ن أ ل     ل   ى ت        إش     .  لم       ،  أن تأخذ   ب ين    

ح   يجب أن ت  ف   لمؤ      ى       فّ      ن   ف  لإ     أ   لم   ن ت    ب      القيادة:  .2
        ت   لأ   ف،  إن  ء  ثا ق    خ  ط    تر ت   ،  غ     ن  لم      تي ت خل في ت   ق   نظ   

  ط   ّ  خ      ؤ     تح  ق أ   ف  . لم  ق،  ذ ك  ن أ ل حم     لمح
   ل  لم   يات في  ل  لأ      تي ت   ق ب    ق إذ  ب   ن إش  ك أف     لمؤ       ى  : إشراك الأفراد .3

  ن أ ل تح  ق أ   ف  لمؤ    بف     . نظ   إ             لإ   ج   ك   لإ ك ناته       ته ،
 
 

 
 

 ذ           –ENICAB-  ك   ب      ح   :  ؤ    صن      ك  بل                    صف ت  لإ    في تن ف     لمؤ    أهم  .   لا       ك    (1)
 .59 -57.ص 2004ب ك  ،  ن   مح    خ ض     ك    ش           ،      



 

حتى تح ق  لمؤ    أ   ف    لمح    في             بف     ،  ب        أن ت  ع نظ   : النظرة العملية. 4
       ت، بح               ل ن  ط أ  مج     ن    ت   ت       ف     بح   تح    ن ص   خ   

   ب    يجب   ى  لمؤ     ن  تح           ت  ت    )  خلات( إلى  ن ص  خ  ج )مخ   ت(       ،   كن 
   تي ب    . بج ل مخ   ت               خلات        مم  
     بذ ك تح     ت           ت  لمتر ب              نظ    ن أ ل : النظرة النظميةالإدارة بواسطة .5

 تح  ق أ   ف  لمؤ    بكف ء   ف     .
 لم    ت  ن أ ل  ت       ى تح  ل    أنبح    ب    ى  لمؤ المدخل الواقعي في اتخاذ القرارات:  .أ

  تخ ذ      ت فّ    .
بح   يجب أن  ك ن     ل بين  لم    ن   لمؤ      ى أ  س دين: علاقات تبادل المنافع مع المور  .ب

 ت      لمنف   بين     فين   ذ             ى خ ق       .
   ؤ       ف      له ،   لم  أ   ذ  ح      بر      ين  لم      لأ  ء   ك   التحسين المستمر:  .ج

    ثل   ف      ين  لم      نظ   إ           في  فع       لمؤ     ,        ه نظ   إ          
   ى إش  ع       ت    با ن   لأ   ف  لأخ ى  لم       ض ن    ن ص         :

  ين.   ن أ ل تح    مج  ت       ل  ت        ض     لح تح   
  لى  لأ   ف.إ    ص          ن  لح     لم كن 
 .    ت      لح       خ 
 .س، ف ص، تح  ل ن   ج    نف ذ  ن أ ل    أ    ن تح  ق  لأ   ف    

    بر      ين ن  ط       لأنه    خ    لم     ت          ن    با ن،       بم       ف ص         نظ    
 ل تح    ف ص      ين.إ            ن أ 

 Plan), (PDCA)              له  ب  (   تي     Deming  كن ت ض ح     ئ      ين  لم      ن خلا       ) 
Do Check Act                تخ  ط، تنف ذ،       ،    ف ل(،    تي ت ّ ه      ين  لم     بظ( )
   ض ه    كل  لم   :

 
 
 
 
 
 



 

 Deming (La roue de Deming): دورة (6رقم) شكل            

 

 

 

 

 

Sourse   : Henri Mitonneau,Iso9000 version 2000. 3ème édition.Dunod.Paris.2007.P:108 

   ى نظ   إ                  : Deming  كن إ   ط      

 ( تخطيطPlan :) تح      ضع  لأ   ف         ت   لا             ى ن   ج ت  بق       ت
    با ن       ت  لمؤ   .

 ( التنفيذDo:) .تنف ذ        ت 
 ( )تقييم( مراجعةCheck :) ن  ن   ج ذ ك  ع      ت  أ   ف    لمن ج           س        ت     

 . لمن ج       ت 
 ( رد الفعلAgir :).ش   إ   ء ت      ين        لأ  ء        ت،          نح  ف ت    

(  ن أ ل ض  ن ت   ق ISO 9000:2000 ذه  لم   ئ ت كل       لم     نظ   إ           )  ظ ف 
     له .

 ت   ق في    ن  إ  ه        أ          ك ن  ض ت       إ         ئ أن        كن   ق، لم   خلاص 
 لهذه       ت جم   لأ     ى ح     في تمثل     تي ISO9001   ISO9004 لم  صف ين  في              ب 
  ل ث  ت      أن إ   لم   ئ  ن نفس       ن  لم  صف  ن      أن   غ         ،   ب   ت  ح حتى  لم   ئ
 .ISO 9001    ن  با   ISO9004     في أ ث              ن   

 

 التحسن المستمر

Plan 

Prévision 

 تخطيط

Act 

Agir 

 Check فعـل

Evaluer 

 تقييم

Do 

Réaliser 

 تنفيذ



 

 : ISO 9004و ISO 9001 المتوافق الثنائي

 200ISO          : (1) ) 09000 لم  صف  )       في   ء

   ى    ته  في إث  ت     ؤ    ت غب  ن          إ     بنظ    لخ ص   لم     ت ISO 9001     ت ف"
 . "  لا     ض  إلى  ض  ف   ته ف  لم    ،     ن ن    لم     ت     لاء،       ت ت ض    ت ن  ت  يم

 أ  ء تح ين  لم  صف      ذه   ض ع      ، إ     نظ     ف ء  ف      ح   إ ش   ت ISO9004     ت   "
 . " لم     ذ ت  لأخ ى   لأ   ف     لاء إ ض ء    لمؤ   

 ISO      ت     في با    ع   ى ت   لم ISO9004  لم  صف  أن  لم  صف ين   تين   ض ع  ن نلاحظ
  لم   ق   ن ه  لأ  ء في تح ين   ن  لم    ، ذ ت  لأخ ى  لأ   ف إ ض ء إلى     لاء إ ض ء  ن 9001
    ISO9004 إ ش   ت  لم  صف   ن إذ  ف  غ        ه    كف ء ،   ف      بج ن  ه  لأ  ء تح ين إلى با ف     

 تم        ب       ن      ذ      ق        حتى  نم ذج               إ          ق  لمؤ   ت أ     لمج   ف ح
 يج          له كل نفس   ك ن  كن     لمح  ى يخ  ف ن في ف         نس،     فق ب كل  لم  صف ين ت    
   نف ل. أ    ترك كلب     ء       ق   ب   ن

 ISO       ن       ك     ف  ل  ع  لم  صف   ISO 9001   ن                   لم  صف   أتاحت إذ
               نم ذج  لإ       ق       ق  لم       ن , ح   ت ك ن  لا  ن  لم  صف ين  ن  لم     ت9004
.       (2) 

 

 

 
 

 .44-43.ص    ع   بق .   ك  ن ف (1)

 265-260.ص 2012 .أحم     ف     ن .إ                  ،  لأ      ن   ن          ع    ن/ لأ  ن،         لأ لى  (2)



 

 الجودة إدارةعلى نظام  الإشهادطلب الثالث:الم

 (1) شهادة الايزوولا :مراحل الحصول على أ

 نأ أ  س ؤ      ى ش           ب             بالم  صف  نف     تف   ته    ى  أ     ب ح    أ   نظ   
  لإ     لم  خ    في   لأ    ب    لأ    لمنظ      ف   أن          ن ح      ك     تض   ل   لإن  ج      في 
 .  لإن  ج

 أ       سم    لا في ب  ه,   ن خلا    له ئ تل  لم        لم ت     ع        تي تمنح              ئ ت       
  لم  صف ت   لم    س.

 :الحصول على الشهادة

 فتر  تتر  ح بين  9000   أ     ل          ى         ب      ن خلا  ت   ق  لمنظ     خ    لم     ت      
 , ثم ت  ب  ن  لم  ل        يا ته    نح        .أش       إلىثلاث  

     لم  ل       ب  :   

 .  ت   ن  لاحظ ته   ضع  لمنظ 
 .  تح      ى          بالم  صف ت  لم          لم 
  لإصلاح ت   ت, ثم يح   فتر    ن           إنيح           ن   ص . 
  ح     أ ثم       نح             لإ      لإن  ج     ب يا  ت     ن   لم   ع. 

 بثلاث    حل   : يجب  لم    

 :   ح        ل       لأ  

   ح    لح      ى        . أ ثان  :   ح         ل 
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 ثا ث :   ح      ب    لح      ى        .

 مرحلة ما قبل التسجيل:أولا: 

 9000     بق  ع       ت ش             لأ ض ع     لم ح     تي     ف                       ت   ل 
 (1)  ت  ل  ذه  لم ح     ى:

  ذ    نظ      ف       تي ت     ن ذ ك. بأهم           لإ       ن ع  
 كل       ين   لم ظفين   ى   لإ     جم ع  لم   يات  إلى  لإ ن ع       بن ل  ذ    لإ    ت     أن  

  خ لاف     ياته ,  ذ ك ب  ق                 ت    ن   ت        ت          .
 .        تف          ف  ف  نظ 
  ت   تي نج ت في  لح      ى ش          .  لآخ  ن    ف     ن خبر ت        
    ى        . تأ  ل    ت  ين        ؤ    ن                 
 .         كل ف  ق   ل  ض     خ   ت           لمخ  ف    تي ت ك ن  ن   
 .        حض     ف  ق      ت ت        ت   ف    نظ 
 .  ضع خ     ل         ني   نف ذ  
          خ   في  لح      ى ش           في ح    غ ت        ب    ع     ت  أ  خ      ك ب

   لا            ى ش    .
 ت            نظ          لح        ف   ى ن  ط          ض ف. إ   ء 
   ت      ت ث ق   ق     ل        ت            تي تح ق       ت نظ        ,        ت في    صف

.      

 

 

 

 ص     ع   بق   .     نا ف     ن .  (1)



 

   ت  ضت    لح ب ض  لم ظفين  إذ    غ ب   ى       ت ف      حب    غ   ب ض  لم      خ ص
  إش  ك  لإ ن عت      ذ ك,  ذ  يجب    غ ب   ى  ذه  لم ك    ن    ق مح   ت  أ   خ   

  لم ظفين    لا      ى         ب ف ف  ,   ذ ك ش ح   ف      لم       ن      .
 .                      ت   ق نظ                  ثق    ذ       ب ب   ه لم     ت  لم  صف ت 
               ن   ل  لم   ,    ني ذ ك       ق  أ  ت      إ   ء أ        نظ               ب 

  ن   ف خ    .

 مرحلة الحصول على الشهادة: أوثانيا: مرحلة التسجيل 

تك ن  ن  أن خ      لم  ل أ   خ              تي       بالم                ن   ل  نح           ى  (1
           . ن خلا   ,   كن      ف   ى  ذه       ت       ت  لم خص له  بذ ك

 لء نم ذج   ب       ل   له ف  نه ت      لم  ل بم     ت تف             ن          تي ت  ب  (2
       ل   ن  ذه  لم     ت:

 .شك        ن ني             
  لخ   ت   تي ت            . أ ن ع   ن  ط  أن  ع  لمن   ت  
  ت      لم       أن, ح    كن ب أنه        لخ      تي ت  ب                 أ   لإن  جخ  ط

 . لأخ ى         ن  أن              ى  ح  
  لخ           . أ   لإن         ع    ح  ت  
 .يات     ل        
 .لم ظفين      
   تي ت غ     ن  ت       .  لأ ض   ح   
أ    ى ب  نات ب            ء       لم  ل             لم                 بن ء :                   (3

       له ,      ف ذ ك   ى   ى ت ف   لخبر ء   ى  لم  ل, ف       ين  لم  ل ب  ض  لخبر ء ممن 
 ص  ت  ف        ش  ط مم                     لم     ,        ذ   لم  ل  ن        ب                

 ف    في    خ ص, مم   أ  ك ن ن  ط        غ      أن نه  ن   ن     إ   خ ص,  آخ بم  ل 



 

 نه  ن ب   ى نظ              خل في تف ص ل     ل  إذيج ل  لم  ل    ذ   ن        با      , 
   فني    خ   .  

   س       أن     ن   ل  لم  ل         : يجب   ى  لم   ع   ذ        با      لإ       خ  ط  (4
              ,  ذ ك ب         ثا ق   لم  ن  ت تيفي             لإ   ء تنظ                ت 

    ب     ل,  بن ء   ى ذ ك  ضع  لم   ع خ       ل   ل   ن     لم          ب  ن  ذه  لخ   
 .أ        لح      ى    ف       ى  ل 

 ضع           ني         لم     :    ني ذ ك   تف ق   ى     مح         مح     كل      ن  (5
  لم  ن  ت   لأ   ق     ت    ه, بح         ل     ل  حتى يج    ل       ذ          أ    

 فق   ف  ق  ن  ل ,         تح       خص   ذ     ف  ق  لم            ثا ق  لخ ص    لم   ت   تي     
         ت   ن              .  أ   ن     ت ت ب        

 ح ف  ق ت  ل        ت     ت   لاحظ ت  ن   أنيجب  إذ :       ن        ع ف  ق  لم        ن  ق  (6
, 9000ح  ت      لم  ب   لم     ت  لم  صف ت        ,بن  ط   ض ف     ق لم     , خ ص  ف    

ن ت ك  لملاحظ ت   ب أ ن     ل  يح   ف  ق  لم      ب ت   ب       أ       تك ن  لاحظ ت   
 ت       في ح    تنف ذ  ذه       لات      نح        .  إ   ء

 ثالثا: مرحلة ما بعد التسجيل/ الحصول على الشهادة:

 ن ش    ت        ش      خ         ت   تي ح  ت   ى  9000ب    لح      ى ش              
,    ن غ      كن      ف  ن     ل  لم       لم   صل  ن   ل  لحف ظ   ى 9001/9002/9003

     لأ    كن   لم   ى   ذ   ص ت  ه           ذ   ن ت         بم   ه,   ن  لم    لح      ى        
 تف   ث    لم     ين     .  لمح فظ        حتى  

ت  ب  ن  أن  ب تج           : ب        ثلاث  ن  ت   ى  لح      ى                 ى        
 أ بم   ى         بر  أ           لم       ن   ل  نح ش           بنفس  لمح  ى     يم  إ     لم  ل 
   ن   ت      . أن       ل   ى  لأنه  شمل,

   , ح   تك ن    ت ف ت       ت   لأ  بكث   ن                أ  ل        تك ن  إ           أن     
        .  إ      ف    ن        ت  ل        لم      



 

 (:           ISO 9000:1994)متطلبات ثانيا: 

 (1) ت  ثل في:

  Management Responsibility  ؤ      لإ      الأول:المتطلب 

 ؤ     في تح           لم     ذ   لم   ب  لأ ث  أهم     ن  لإ            تمثل     ن  لأ   في       ,  تبر   ن  
 ث     نب أ        : ن أن           إ لان          بمف              ض ن  ذ   لم   ب ثلا

      ب            ت    ت إ            ف    : Quality Policy  الجودةسياسة  .أ
    ق بنظ            تي تمثل   ء   ن           ك          ,   فق  ذه               ن 

         ث    تح   ف    أ   ف                 ن       ف     ع أف          .
ثل  ذ   لم   ب   ف     ح     ظ  ف  لإ        تي ته     : Organizationالتنظيم  .ب

ب نظ    تن  ق جم ع                لا         ق أ   ف  ,   ن غ    ى        تح    
 لم ؤ    ت     لاح  ت  تح     لم   ل  لم      ب     ت إن  ج  لمن ج  نظ        ,   ن ثم 

تر  ب    ن ج   ن ثم تح     لم       لا      نف ذ  لأن    ض ط          لإن                  
  تح    ممثل   ن  لإ      لإش  ف   ى  لأ     لم      با    .

 تمثل       ت      لإ             نظ    :Management Reviewالمراجعة الإدارية  .ج
                    ن   ج       به ف  لإ ف ء بم     ته,  ت ض ن        لم       لإ      

 ت   ق      .
 
 
 
 
 
 

 .207-199 .     نا ف     ن .   ع   بق ص  (1)



 

  Quality Systemنظ          المتطلب الثاي:

  ين  ذ   لم   ب إ   ء ت نظ        ,   نص  ذ   لم   ب أ ض    ى ض     ت     نظ     ك  ل        في 
أ   ف     إ   ء ته             لم  ن  ت  لم  ح    كل ذ ك في جم ع  لم   يات  لإ             بح   يح   

   ب  لأن     لآت  :           ض ن  ذ   لم

    ل             ب كل  سم   ن   ل إ           . .أ
     .تنظ    ح      ع  لم  ن  ت      لات ذ ت    لا   بنظ            تي   ض ن      ل   .ب
تح    جم ع        ت   تي     تنف ذ   في           تي ت  ل بنظ          ع تح     لم ؤ  ين  ن   في  .ج

.       
ض            ل لم      لأ  ء  ت     ت     ل  كل   ء  ن أ   ء           تي يجب   ى       ين  . 

 نظ        .        به   ن   ل تح  ق أ   ف        ف        ق ب
 ض     ت ف  ب  نات    لات      ق  ن ت   ق نظ         بكف ء . .ه

 Contract Review               المتطلب الثالث:

   لم   ب      ق  ن أن     ل   ذ      في أ  مج  , إنم   ك ن تح       غ      ل خ     أيا  ذ       ن  
      ل    ك ن  ذ  عفي أ  مج     ق   تف ق    ه    لأ  ء  نت صف ه   له ف  ن ذ ك    ض  ن     

 :        لم   ب  ن    ن ص           

 ت ض ن مج     أن        ب        به    ل ت   ع      .  لم     : .أ
    خلا  أ  ب   إ    ه.       أ  تغ   يح ل   ى    ت   ل      : .ب
             .    ب   ح ف ظ ب  لات  ن       لات: .ج

 Design Controlض ط          المتطلب الرابع:

      بذ ك ت ف   لإ   ء ت   كف      لا       أ    ن ت جم   غ  ت     لاء  ن    صف ت      إلى ت     
   ك ن    ح   خ   ت    ب       ع  لمن ج ح    ك ن ذ ك أ            ت  لإن      في         ص   إلى

  لم   ب  ن:  ذ 



 

 تخ  ط                 . .أ
 تح     لأن      فن       نظ    . .ب
 .  خلات         ) لم  صف ت         ,      ط   فن  ,ن   ج  لم     ,        ( .ج
 مخ   ت        . . 
               . .ه
      ق  ن         )  ض ن   خ     ت        ب(. . 
   غ ض  لم   ب(.               )    ن ج   ن    , . 
 تغ  ت        . .ح

  Document Controlض ط    ثا قالمتطلب الخامس:

 له ف  ن  ذ   لم   ب              ى ح    ت فق     خ       ثا ق) لم  ن  ت(  ف    نظ    لم ؤ       ذ  
  ثا ق بم  يح ق أ   ف تم تح   ه        ن ح   تح     لم ؤ    ت     لاح  ت ف        ق با  خ     ت      

   :    ض ن  ذ   لم   ب        ب     ن  لأن      ,     

 إص       ثا ق       نات   لم           . .أ
    ثا ق       نات   لم           .    لت .ب
 ب  ن       ت   ل  تح       ثا ق. .ج
 ب  ن       حفظ    ثا ق) لم  ن  ت( . 

  Purchasing: لم ترياتالمتطلب السادس

ض  ن       في       ,    ض ن  ذ   إلى     بهذ   لم   ب أن  ك ن  ن ك نظ    ض ط  لم تريات  ؤ   
  لم   ب        ب     ن  لأن       :

 تح      ؤ          ء. .أ
      ق  ن أن  لم تريات ت    ف           لم   ب . .ب
 تح           خ      لم    ن. .ج
     ن  ت  ن جم ع   تريات       .ت ف    لات  . 



 

 Control of Customer-Supplied Product   ن      لج  لم  َ ض ط  لمن َ  المتطلب السابع:

فضلا  ن  لم     ت  أح  نا           ل      أ  أ   ء  ن  لمن   ت   تي ت خل في إن  ج  ن   ت       ,
     له ,   ذ ك   ف    لمح فظ    ى  ذه  لم      ذ ك         ك ف     تي             ل  ن   ف   خ نه    

  لم     ت ص  ن    لحين    خ     ,   ذ ك ت   ل  ل       أ        ن تغ  ت مح    .

 Product Identification and Traceabilityه   تم     لمن ج  ت  المتطلب الثامن:

  لمح فظ    ى ت ك       ف ت         لا  ن   أسم ء أ  إش   ت  إ   ء  لمن   ت أ      أ   ن غ    ى       
      ب ذ ك        بالأن           :,  لخ ص  بالمن   ت     ن       

 ت ف  لأ      لأ   ء  لمك ن     ن   ت. ضع نظ     .أ
   ح ف ظ ب  ل لأ      لأ   ء  لمك ن     ن   ت. .ب
  ضع نظ      ف   ت      لمن   ت. .ج
 ضع إ   ء ت ت ث ق خ ص          لمن   ت  ن     لا     إن     ,   ذ ك  ن  ت        ت        . 

      ل.

       ى    ب    لمن ج  ن ف     به  ت  ب  لمن ج, إذ تمثل  ذه              Traceability أ              ع
 . يخه   ن أ  لم     لأ         خ   في إن   هح   تا

  Process Control       ت  ض ط المتطلب التاسع:

 ت ث       نص  ذ   لم   ب   ى ض     تح     تخ  ط     ب  جم ع      ت  لإن  ج  لمؤث   في       لمن ج,
 بأ   ب  لاء       ت  لإن  ج.

 Inspection and test   ف  ش    خ    المتطلب العاشر:

  ذ ك     ب  ,   ف  ش    خ      ت ث     بم  يح ق       ت نظ          ن غ    ى        تح    إ   ء ت
تح         ت   ض ط   لا       ع      ت     لا      ف  ش    ع  لم تريات   لم            إلى           تي 

ى  لم تريات    ض ن ت خل في      ت  لإن  ج,    ح ف ظ ب  لات تؤ   إتم        ت    ف  ش    خ       
  ذ   لم   ب        با      ت:



 

 .   ف  ش    خ      ن     لا   لم                   .أ
    ف  ش    خ     أثن ء      ت  لإن  ج. .ب
    ف  ش    خ       ى  لمن ج   ن     . .ج
   ح ف ظ ب  لات    ف  ش    خ    . . 

 خ           س    ت    ف  ش    ض ط المتطلب الحادي عشر:

  ن غ          لأ       لم   ت  لخ ص  با  ف  ش,    خ           س ب كل       غ ض      ق  ن  لا  
 ذ ك  نص  ذ   لم   ب   ى ض          نظ    ض ط       لم   ت  لم  خ    في      ت , ن             

  ذ   لم   ب  لأن           :   ف  ش    خ           س       ته     يا    ض ن 

      س.ح   جم ع  لم   ت    ف  ش    خ        .أ
        بإ   ء ت  ض ط      ت  لم          ن             كل         خ   في نظ        . .ب
   ح ف ظ ب  لات     ن ح  ت    ف  ش     خ           س. .ج

 ح       ف  ش    خ     المتطلب الثاي عشر:

      بهذ   لم   ب       أ    ن ح     لمن ج  ل تم ف  ه أ   ,        ن       ف ص  ن ح       ه أ  
        :  ذ ك            بالأن     , فضه

 تح    ن   ج    ف  ش    خ      كل  لمن   ت               . .أ
  ن       لمن    في       .تح    ن   ج تف  ش   خ      لمن   ت   .ب

      ب   لمغ    ض ط  لمن   ت  :المتطلب الثالث عشر

  له          يح  ج  لم   ب إلى تح    إ   ء ت   ث    ض  ن        خ     لمن   ت غ   لم  ب        صف ت,
  ص له  إلى     لاء.

  ذ ك   ض ن  ذ   لم   ب        بالأن           :

       ف بالمن ج غ   لم  بق      صف ت. لم       .أ



 

 تح           لإصلاح أ  إ         ل. .ب
 تح    إ   ء ت  لإصلاح أ  إ         ل. .ج
 تح             خ  ن. . 

 Corrective and Preventive Actions لإ   ء ت                      طلب الرابع عشر:تالم

أ   لأن      تي ت خذ لإ     ح  ت      لم  ب    ذ ك    ف  أ   ب      بهذ   لم   ب    جم ع  لإ   ء ت 
أ    لأن             ف    لأن     لم خذ  لإ      ,     لم  ب    كل  ن ج أ        إن  ج  ت   ل ن      

 ح  ت      لم  ب   أ  لمنع ح  ث   أ     خ ص  ن أ   ب      لم  ب     نع تك    ح  ث  .

         : لمن         خ  ن,       ئ   ب الخامس عشر:المتطل

Handling , Storage, packing and Delivery       ني  ذ   لم   ب ب  ن  لم     ت  لأ  
      أ   ن    خ  ن  ن ح   ض ط      ,  ف           لمن   ت,  تح    أ   ب  لمن            ل  أ   ب

   ف   تح              ض ن  ذ   لم   ب جم ع      ت  لمن         خ  ن       ئ    لحفظ ن  ت ن ف  لم     لمخ  
         ,   تي له   لا   بم     ت تنف ذ نظ         في       .

 Control of Quality Recordsض ط   لات        المتطلب السادس عشر:

   ل حفظ         ع إ       تر  ع جم ع  لم     ت     ف  ذ   لم   ب إلى        لات             
  لم      بنظ        ,  ت  ل   لات      :

   لات  لم            ت  لإن  ج. .أ
   لات  لم            ت. .ب
   لات ن   ج    ف  ش    خ    . .ج
   لات إصلاح  لمن   ت غ   لم  ب  . . 

 

 



 

 Internal Quality Audit       لم          خ      المتطلب السابع عشر:

     ذ   لم   ب  خ      نظ         لا        ف    إذ    نت أن             ن   ج  لم      به      ش    ع    
,   ف     بغ      ص   إلى  لأ   ف ء    ف  ب كل ف    مخ ط له ,  ب  ن ف    إذ  تم تنف ذ  ذه  لأن   

     خ             ء          ن   نظ    لم ك  ل           لإ        ذ  ت  ن ه إ           . تمثل  لم      

    بر  ذ   لم   ب ن        ن    نج        ت          لم     حتى        ب  ب       ل      صف          
ISO9000. 

 Training      ب  المتطلب الثامن عشر:

ب أ     في نج ح نظ              ب تح     لإ   ء ت  لم ث       ن  ح     ت       ب    بر  ذ   لم   
       ين  ن   لح  ت  لآت  :

 ظ    تكن       ح  ث . .أ
  لح    إلى  فع     ح  لم ن          ين. .ب
 في ح    ن ص في خبر ت       ت       ين ب  ب تغ  ح       ل. .ج

 Statistical Techniques لأ    ب  لإح       المتطلب التاسع عشر:

   ف  ذ   لم   ب إلى ض        خ     لأ    ب  لإح       لخ ص  بض ط        ثل مخ   ت با    ,   
    ك      لخ   ط  لأخ ى   ض ط  لإح           ,     ف  ذ   لم   ب أ ض  إلى تح    إ   ء ت   ث   

 حك   ض ط       في       .إلإح        لمح فظ        به ف خ ص  بم     ت  لأ    ب  

  Servicing لخ     المتطلب العشرون:

 ب             أ    خ   ت    ب         ع    ن ج      ض ح  ن خلا   لم  ن  ت أن   لم   ب    ب  ذ  

أن   ضع في         ت   ف في تخ  ط   ق تأ     لخ   ت يجب   لخ   ت   نت  ف   لم      في      ,
     ؤ    ت  لمن ج       ل,  ت  ل أن     لخ   ت إ   ء         ت    ش    في      ن ,      ن     فني 

  (1)أ ف ء. ت  يم  لخ   ت  ن   ف أف    



 

 :9000فوائد تطبيق الايزو ثالثا: 

 (2): ن شأنه أن      ب    ق  لمن فع أ    ف              9000إن ت   ق             

إ ك ن    لح      ى  لح             ى         لمح        لم  ح   أن ش      لم  ب         .1
  ن شأنه  أن تح ق    نظ   أف ق               ى            لم  .9000

                 ن   ت   لخ   ت إذ أن ت   ق        لم  صف           ن شأنه أن           تح  ق  .2
       ب كل ف    في    ص                ن  لم     ن بج     لمن   ت   لخ   ت.

        با  ن           ت     أهم       ل  ف  ق   ح    خل  لمنظ    حف      ى          لم      .3
 ء   لأ  ء  ف        نج   في  لإن       تح ين   ن     با      .في  ف 

تح  ق   ل      ب    ف      ك ف   لأن     لمؤ    في  لمنظ        ك  في   ف         ت     غ      .4
   لإن       تح ين  أ    ب         ب  ك  لم  صف ت   لم              .

 

 

 

 

 

 

 
 

 .296ص  2004       لم ك            ن            لم  بع  ،              إ     ،مح    لح    .  ش  بن  (1) 

 .94ص  2010،        ف ء   ن          ع    ن           لى 9000:2000خض    ظ  مح   . لمنظ               ح                 (2)



 

 (1)        :بالإض ف  إلى ذ ك  ن ك ف     أخ ى     

 ت ف   غ         ت   تر      ض     ى             . .1
إ                       نظ   في  لأ   ق  ن خلا  ت       ث   بمن   ت  خ   ت  لمنظ    خ ق  .2

              ث     لأن     .
  لمن     لمخ   ته   لإن     .تن    ث    لم     ين  ع  لمنظ    ن خلا            ت ف            .3

 :9000الايزو إشهاد : معوقاترابعا 

 (2) :نذ    ن          ق  ن  ن ك مج    

    ت   ل          ع       لأغ  ض إ لا. 

 لإ                غ           في  لمح فظ    ى  ك    ت .  

    غ           في ت   ق         ى أن   ت  ل         نف .  

   ت   ل          ع        أ   ب  ن أ    ب      ب    لم  ب .  

 ت ني حم س         ب         ق. 

            غ           في  لح . 

         أ   يات أخ ى   ى     . 

       غ   في     ث    في       . 

   غ          . 

 

 249ص2007    لاء ،      لم      ن          ع             ن/ لأ  ن          ث ن   خض    ظ  مح   .إ            خ      (1)

 .54-53ص.    ع   بق .   ك  ن ف (2)



 

    تر      ى   ن   ج   ك  . 
 .ن   ج            
       ن       ح        ق          . 
       لم  ف  بم     ت ت   ق     . 
        ت   ض        ع       . 
       لح ف       فع      ق          . 
  .لم ظفين في     ل  ف  ق             
 . ظفين     ن   ح ف ظ بم     ته        
   .   ظفين    ف ن بأنه      ؤ  ن أفضل     ن        

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 



 

  ISO 9001 :2000 نظام إدارة الجودةالمبحث الثاي: متطلبات 
      في خم         ت  إ    , تج ع   ف        ت نظ   2000     إص    ISO9001 لم  صف   إن

               إ      ى     ئ  أ             ض   ل  ن   مج      ن    ن ص    ف       تي    ن ت ب     
 :    

    ب ن با     ه مح     ل           ته      ف  . .أ
ت ع         ؤ      ح    له ف   فع       ين          في تح  ق  إذ             ,   لإ     .ب

 ذ ك.
 نظ     لم        ك           ين. .ج
 با      ت    ذ  يح   ت   ف جم ع        ت   تي تح ث   خل  خ  ج       .  لإ     أ   ب . 
 ل أ     ك       تر ب    ن ن تك ن         نظ          لم ك        ذ     ف بأ أ   ب .ه

 بكف ء       . أ   ف  تح  ق 
 . لأ  ء         لم          ثل              يج                                 . 
  تخ ذ        ت بن ء   ى             ت  ح   ق              . . 
    لا    ع  لم    ن  لا   ش   ء     لح   تر  . .ح

    تي ISO 9001:2000              تم ص  غ   تح          ت  لم  صف   إ     ن خلا      ئ 
 في  ذ   لم   . ن  له   ن

 المطلب الأول :نظام إدارة الجودة و مسؤولية الإدارة 
 أولا: نظام إدارة الجودة

            إ     ت ثق  تح فظ  تح ن با       نظ    أتن  أنيجب   ى         بأنه  ين  ذ   لم   ب  
 (1) لم     ت  ذه  لم  صف          ,    ض ن  ذ   لم   ب      ن ص  ف     جم     تؤ     ى:

 
 
 

 .221.صمرجع سابق الذكرد.قاسم نايف علوان.(1)   



 

    ل: أن         ذ  يجب  إ    ت ث ق نظ     .أ
         أ   ف     .      
         ن ف      تخ  ط  ت غ ل              ت       .     أ      ثا ق  
   إ       ل        ين ف ه مج           صف    لا  ت           بين نظ    إن  ء .      
 .         ت   لات        لم   ب   ن  لم  صف   

        ت   لات          تي ت ض ن:  .ب

         ثا ق    تي ت ض ن:       

     إ        لات  لم   ب   نظ    إن  ء .      
    تك ن   لات         ن ن    مح      كن حفظ      تر       ن    ض    . أن 
   لم ثق تح     تخ  ن  حم       تر  ع  فتر    ح ف ظ     خ ص  ن   لات      .  لإ   ء ؤ    أن  

  : الإدارة: مسؤولية ثانيا

في تح      لإ    في       ,  تبر   ن    ؤ       لأ         تمثل     ن   لإ      ن   أهم    لأ ث      ذ   لم   ب  
   :      ن ص  ى       ته  بمف              ض ن  ذ   لم   ب     إ لان  لا             لأن          ن 

(1) 

 

 

 

 

 

 .222نايف علوان .مرجع سابق ص قاسم د.( 1)



 

 إ     ل   ى          نح  ت      ت   ق نظ   ت ف                    لإ    : يجب   ى  لإ            (1
             ين  لم      ف       .

      ت    ب ن مح     تنفذ ب    به ف تح  ق  أن         ى   لإ     تأ     تر      ى    ب ن: يجب  (2
  ض     ب ن.

       ف        ق بنظ            تي تمثل   ء   ن          إ               :       به  ت    ت  (3
              تك ن  أ   ف  ك          ,   فق  ذه               ن         ث    تح   ف    

    ن       ف     ع       ين في       .
        ته   ب                    إ      تي ت    به    لإ     ظ  ف    خ  ط  ثل  ح       نإ   خ  ط:  (4

       لم   ب       ب    أ   فيجب تح      أ ض   لأن     ن ثم        ب         ن  ق بين  ذه 
    ت    ب           .    س     ب    لأ   فن تك ن  ذه أبم     ت  لمن ج,   

تح      ؤ    ت   لإ     لم ؤ         لاح      ت   ت:   ض ن  ذ   لم   ب   ف     ن   ؤ    ت  (5
  لم       لأ   ت              ت,  ت ف   أ  صلاح  ت       ين تج ه      ت ت     نظ         

ذ ت   لأن      تج ه ب لاح  ت مح   لإ    ت  ين ممثل  إلى إض ف   لإن  ج أن    لمن     لم      
    لا   بنظ         با     .

بم     ته  ت ض ن         لإ ف ء        نظ         به ف   لإ    :     تمثل       ت      لإ            (6
  لم     ,                     ن   ج             .

 و تحقيق المنتج الموارد إدارة: المطلب الثاي

 الموارد إدارة أولا:

 ن ب   ى       لمنظ   ب       ت ف   لم       ض      لإن  ء  ت غ ل نظ   إ           بمخ  ف      ته 
  (1)       ه. 

 

 

 356.ص 2008 .         الله           .    ى      ،                        ن          ع،    ن/     ن  (1)



 

 (1) :       ض ن       ن    ن ص          

 تح    ت ف   لم      لم   ب   غ ض: أنت ف   لم    : يجب   ى         (1
    لمح فظ     ه  تح ين ف     ه. إ    تنف ذ نظ         
 .تح  ق       ت    ب ن  ن خلا  ت      ح     ته 

 ك ن   ذ     أنتؤث    ى       لمن ج  يجب  أ      ذ ن  ؤ  ن         لم            :       به   (2
  ن                ب   لخبر    لم      لمن    . أ  س ف ء           ى 

    ل        لات   أ   ن   ن          :      لم      لم   ب       ق    ب    لمن ج   لم  ث   بالم  ني  (3
   لم        لخ   ت  لم  ن    ثل   ن ل    ت   ت  غ   .  لأ      لم  ف        ت         

 ب ئ      ل:      لم      لمك ن     ئ      ل  لم   ب       ق    ب    لمن ج. (4

 جتحقيق المنتثانيا:

            تر  ب,    ض ن    لإن  جلا    ث      خ ص  لمن ج  ن       إ   ء ت  إ          به  ضع 
    ن ص         :

       ت  لم   ب       ق  لمن ج    تي   إن  ء   خ  ط      ق  لمن ج:       بهذ     ن   تخ  ط  (1
 :  لآتي    ب تح    

 ت  لمن ج. أ   ف              
 لمن ج.  لم          ف  ش       ت   خ                         ق  
 تح  ق        ت  ن   ج    ب    لمن ج  أ   ت        لم   ب     ف  ت   لا

         ت.

 

 

 .224-223 .     نا ف     ن .   ع   بق ص     (1)      



 

       ت  لم   ب        به   ن   ل       ,    تي تمثل تنف ذ       ت     ت  لم ت    با  ب ن:        ( 2
    ب ن   ن  :

          ب          .   لأن         ت    ب ن  لم صف  في       ت 
  لم    . أ  لم     ت غ   لم صف   ن    ب ن   كن   ض       لا  خ     لم صف  

مخ   ت ,   خلات,                 :    ض ن  ذ   لم   ب   ف          ن    ن ص  ت ن    تخ  ط( 3
                       ق  ن                 .  أخ ى ن ص   إلى إض ف ه تغ  ت                ,         

ن  ك ن في        نظ             ى  لم تريات ض  نا  نظ    لم تريات:       بهذ   لم   ب   ف    بأ( 4
 : لآتي      في           ض ن  ذ    نظ   

 .تح      ؤ          ء 
              لم    ن ب كل      . أ  ءت  
  لم تريات ت    فق        لم   ب . أن     ق  ن  

    لخ   ت:    ض ن  ذ   لم   ب   ف          ن    ن ص  ت ن    ض ط      ت   لإن  ج     ت ( 5    
   لخ   ت,           حم     لمن ج.  لإن  ج  لخ   ت,  ص   تنف ذ      ت   لإن  ج

  لم   ت  لخ ص  با  ف  ش       س    خ     ب كل   لأ        س   لم     :  ن غ           أ    ض ط ( 6
       غ ض      ق  ن  لا   ن             .

   ف  ش  أ     ذ ك  نص  ذ   لم   ب   ى ض          نظ        ب    ى       لم   ت  لم  خ    في 
        :  لأن      ض ن  ذ   لم   ب  ,      س       ته     يا

    خ    .ح   جم ع     ت    ف  ش       س  -
    ب         ت  لم          ن            في  ل     . إ   ء ت -
    خ    .  ح ف ظ ب  لات     ن ح  ت    ف  ش       س  -

 



 

 القياس والتحليل والتحسين  :المطلب الثالث

 (1) :تح  ل        ت  لم   ب       ق       أن ت    ب كل       ب خ  ط  تنف ذ ض ط     س    ن غ    ى 

  لمن ج.    ب   -

،   ذ     خص في    ن ص   لإح       لأ    ب   خ        ق  لمن     بم  ف     إلىتح      ى   ح   ج  -
:        

 تخ  ط  ت   ق ض ط     س  تح  ل  تح ين        ت  لم   ب    :  :يجب   ى       عام  /1

 ب  ن    ب    لمن ج. -

      . إ    تح  ق تح ين ف      نظ    -

      ق  ذ     ن   يجب   ى               ب     ن        ت  لم   ب   ن  : والقياس:الضبط  /2

     س أ  ء نظ     إح ى لخ ص  ب                     ت  لمح              لم     ت  لم ت    بملاحظ ت    با ن -
       . إ    

با               لم   إ    تنف ذ  لم     ت     خ      ى فتر ت مح         ق  ن    ب         ت نظ    -
        .لم     ت  لم  صف           

      . إ    ت   ق أ    ب  ن     لم          س      ت نظ    -

            س خ   ص  لمن ج      ق  ن    ب  ه         ت. -

 

 

 

 .226-225 .     نا ف     ن .   ع   بق ص     (1)       



 

 لم  بق         ت   نع  ن غ    ى           أ    ن تح     ض ط  لمن ج غ  / ضبط المنتج غير المطابق: 3
    خ   ه أ  ت    ه.

ن        ض ح  لا     ف      نظ   :       بهذ     ن      تح     جمع  تح  ل      نات  لم/ تحليل البيانات4
إ            ت          ين  لمنفذ في نظ   إ          ،  يجب أن تك ن       تح  ل      نات ت ف   لم     ت 

 ت    ب :  لم  

    ب ن .  ض  -

    ب    لمن ج      صف ت  لم   ب  . -

        ى ف ص  لإ   ء ت          . لمحخ   ص   تج   ت        ت   لمن   ت  -

       ت  ن  لم    ن       ق في    ته    ى          ف        صف ت  لمح    في      . -

 ن غ    ى        أن ت    ب كل       ب   ين ف      نظ   إ          ،        أن تح   / التحسين: 5
        ت   تي     بم           ين   ذ     خص في: 

     ين  لم      ن خلا     خ                 أ   ف        تح  ل      نات   لإ   ء ت            -
.           

      ح  ت      لم  ب   بم  ف    شك       با ن .       بم   -

   بق      لا .   أ    ن     تك    ح  ت       ت       ح   ج  لإ   ء ت                       - 

 

 
 
 
 
 
 



 

 بتحسين الأداء  9001المبحث الثالث: علاقة الايزو 
 ذ ك  ن    ق  ن خلا        لأ  ء  لخ   ت  ته ف إلى تح ين          ع  9001         صف ت إن 

     ين  لم     في أ  ء  لمؤ    ض  ن       ت       ب       ين  ت       كف ء ت  إش  ك       ين،  با    
. 

  ISO9001ضمن   التدريب والتحسين الأول:المطلب 
 (1) التدريب والتحسين:

  لم      لأ       نف ذ   لا     لم    ت   ب أ ل  ن  لأف      لا     لم  ف    ى بالح          ب    ح
 .ت    ه    لأف    أ  ء     ين                ب فإن  ذ ك ،إ    

   ف    ى    لأف    جم ع  ك ن أن          لم     بإ      لخ ص        ته في 9001  لإ    نظ     ضّ ن
         ب     ث  ف    ى           كف ء ت ذ    ن           ى   ى تؤث  بأ          ن   ذ ن  لم   يات

 .  لمن      لخبر     لأ       لم  ف 
 خلا   ن       ب كل تك  ب   تي     كف ء ،  ن     ى 9001             إ     نظ   في   تر    تم    

       ف  لم  صف   ذه ت ضّ ن     لخبر ،  لأ       لم  ف  إلى بالإض ف   لم ني       ب         ب  لأ    
       ين  ف ء   ح     ت تح           ،     ى في  لمؤث    لمؤ    أ      ن      كل   ض     با     ب

    ت أخ ى      ن   ,  ح     ت  ذه        أخ ى ن    ت   ى         أ        ب خلا   ن    ء
  ن        ذ ك أ   ف ب  غ في ب       تح       لأف    ت     ض       ى 9001 لإ     نظ         ت
 : خلا 

 إب              بهذه         لم  ف  تأ ين  لمّ    ن أنه ح        ، أ   ف   ب       لإ لا          ف -
             ن         ، بالأ   ف       ف     خ      ت   ت    ق  ن  ذ    با      ل  ظ ف   لا  
      .  ل   ب في
 إنج   في     هم               ين       ين أن  ن    أ          ، في      ل    ظ ف   ل    هم  ش ح -
    ف. لأ
 .با      لم ت      لم ؤ    ت  لأ     مخ  ف ت ض ح -
 ت   ق في   ن  ح إلى  ؤ     ذ       ل     لم     ت  ذه تح  ق بأن      با ن، بم     ت  لم              -

 .       لإ     نظ   ف   
 

          ذ   .Batigec   لهن        ن        ن ء ش    ح          ", لمؤ    في    غ      خل ض ن          لم      ك ن ,ب ك   مح   خ          (1)       
 .141 ص, 2007 ,             ,أ     إ    ,

 



 

 (1) 9001 الإيزو ضمن العاملين إشراكالمطلب الثاي: 
 أ   ف تح  ق      غ   لمؤ    في           ن   إش  ك ض       ى 9001  لإ          إ     نظ   أ  

  لم   ب           ى إلى    ص   في     هم          ين ص     بأهم         س  ن     ء لهذ         ،
 .   نظ    ذ  في أ          ب

      ، أ   ف ب  غ في   ف  ل ب      ت               ين تح  س   ى 9001  لإ       ت      تك   إن
 ت ض ح   ذ ك، في ف     ل  ظ ف   ل    هم  ش ح   أ   ف           ب            ف خلا   ن  ذ ك
         أ   ف إنج   في       ين         ض  ن         ن      با    ،  لم ت      لم ؤ    ت  لأ    
  لمؤ   ، في  لأف     ل   ى  له ف ت ح     ن   ح             ت ب   يم  لإ       فت            ت،  خ    

 با       ت      إذ       ين، نف      ى إيج ب   آثا   لم    لهذه أن ح       غه، له   لم        ظ  ف ت ف   
 تح ين إلى  ؤ   مم     ؤ   ،  ن                ن ت       لم ن      ح    ن ت فع    لم ؤ  ين   نب  ن

 .  ك    لأ  ء تح ين  نه  ن ج    9001  لإ          ت      ق    ؤ             أفضل ت  يم   أ     
  لمح فظ          ين،  ن              ل ب ئ  ت ف  ض       ى 9001  لإ    نظ   أ    ذ  إلى بالإض ف   

 .   ظ  ف أح ن في  لم   ب             ق      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 . 143  ص","ذ     بق    ع".ب ك   مح   خ       (1)
 



 

على أداء بعض المؤسسات الجزائرية  IS0 9001لث: انعكاسات تطبيق نظام إدارة الجودة المطلب الثا
 الحاصلة على الشهادة

       ،    ت 2002 ن     06 لم  فق     1422ش         22ؤ   في  لم 05-02   نف ذ   لم     بم  ب
  ت     تح ين في          ى   لمنظ  ت  لمؤ   ت  ك فأ                           بإن  ء با         ن   
 ت         ،  ش     ش ف       ش ف   ج      ن 2              ك فأ                       ت ض ن      ،

 في مح    ل    هم  ح ب       مح     غ   ثم ن   ن    1000  ن     أ  س   ى  لمترش    لمؤ   ت
 .          ع نج ح
 أ  ء   ى  يج ب   أث           أن إلى 2003  ن     ن          به     ت  تي          خ  ت ح  

  ن    ه  لإ  ب  تمت              ؤ    70 إلى إ    ه تم       ن ب               ذه    تأ  لمؤ   ت،
  :       ذه   ن   ج لمح  ى ت خ ص      ف    ،٪ 67       إ  ب  بم    أ   ؤ    47   ل

 

 
 الجزائرية المؤسسات أداء على الجودة إشهاد نتائج :(3) رقم الجدول                       

 

 

 الدراسة نتائج الدراسة عناصر
  ش   ت     ح   ذ ت       ، صن    ، -     ن   ؤ   ت خ   ص

 .   هم 
 . لأ  ء تح ين -   ى                            فع
  لإش        ع فتر 
  لإش    فتر 

 .  ن ين  ن  بين -
 .أش   6 إلى 3 بين -

  لإش        ع تك ف 
  لإش    تك ف 

 . ج     ن 2  ن أ ث  -
 . ج     ن 2  ن أ ل -

 
 
 

 
 
 
 .24.ص   ع   بق   ذ  .   ك  ن ف (1)



 

 
 

  لم      لمؤ   ت   ى أ  ء  لإش      يج ب    لآثا 
     . 

    يان   لم ؤ    ت  لم    ب  ض ح    نظ   تم   -
 .        ت أفضل

       تف ع ح    ن        ،   ن  ط تح ن -
 .  نخف ض شك          لاء       لأ    

  لأفضل   خ     خلا   ن       ن، تح ن -
 .  لم تر   لمن   ت      تح ين   ذ         ن

 :ح    ن   لإ    ،     ني    ن ين تح ن -
   ب   في           لإ     في    ف ف    

 . لمؤ    ن    ت
 ح  ت  تخف ض  لمن   ت      تح ن 

 . لم  ب  ت    
     ت       خلا   ن  لأف     ف ء  ت 

 .      ظ  ف  تح ين
 يان خلا   ن     خ     ت    تح ين   

 .        ت أفضل
 

     ن   بالمؤ    إح            ISO9001(2000)  لم  صف  ح              لمؤ   ت أ  ء   ى       إش    أث  .   ك  ن ف المصدر:
 .25.ص2010 ن   -   ف –    س ف ح ت      . ذ             ك    ش           ،  لم           س لأ    

 

   ى يخفى   أنه       ، في       ب ؤ ن       فين  لمخ  ين أح         ث  لح          ى ب كس مم    ق 
 "ذ ته  ح  في غ   " أ  ،"        ض "    ت ت  بر             لمؤ   ت في  لم  ب   ش     أن  لم    ين  ن أح 
     ق في  لأخ    لم     ت  ن نا       لاء ح        ب "    ب     ن   ت  ن ن    "  لأح    أفضل  في

 . لمن ف   في أ      لم  ث  
 ذ ته ، ح  في  لم  ب   غ    ش       ى  لح    ت  بر           لمؤ   ت بأن  ذ     فه    ث  لح          بر 

 تجني لم  إن تىح  ذه       ب  ثل في  لخ ض فك   ت         ن           لمؤ   ت     ء  ن      ح  
 له  با ن      كل    ذ   لم  ب     ى ش      لح        ن     لم   ف    ء  ض ف ،      أ    ؤ   ته   ن  
 إلى با       لأ   به    ن     لأح    جم ع  لمؤ   ت  في  ذه أن ذ ك    ه،  غ  له  يح ب  نج ح  ن   

 .          لمؤ   ت له  خض ت  له ك     تي ب   ج ذ ك   ى    ل  خ           ح     



 

   ح   ب            ن  إ     أنظ     ى  لإش         ع إ لاق                     ،  لمؤ   ت في أ ض 
     لمؤ   ت أن  ذه     لمخ  ين   ى         لإجم ع أنّ   بم  - ن     ن   ء  ن     س -    أ  ل

 نظ   نج ح     فإنّ   لم   ل  لإ     ،  ن        في ت خ ط ف    ذ ك، تكن لم  إن تىح ف ش  ،  ؤ   ت
  لأ   ب  ذه إلى إض ف ,      ؤ  إلى      إ        ض نظ     خل    ه          (  إ         )نظ   إ    
   ظ      ذه   نت  إن         ،  لم  ب    غ  ش      نح في          له آت   ف  ن  ت   ل ت   ؤ  ن ك
       . في ب    ت  ح نه أ إ      لم     جم ع تمس

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
  الفصلخلاصة 

  ق نظ   إ                 لا     لم  حل    لم  يا  لم     ت،  لم   ئ، إلى  ذ  ت   ن  ف ه   ف ل   ذ  خلا   ن
  لمؤ   ت في ف         إ     نظ      قت ض   ياأص ح       ضح أنه ،    لا  ه بالأ  ء1900 لإ    

  لمن ف     ح      لم    ت ب  لم   لم         ق  ذ ,        ن     ح      ن    ق في تن ط   تي          
,      إ     أنظ   تأ  س في    ؤ   ت       أ            9000  لإ       صف ت ت شك   ف ،       
 ت  ى   أن   خ       ح ب ت       في ت  ع أن  لمؤ   ت ت ك   ى  أن  ب      نج ح   ف ص  ت    ف  
 . أ   له          ض ع أ  ى ت      أخ ى  لمؤ   ت       

          ى  لأف    جم ع        إلى      ه  إنم   لإ    ،          ى   ى ف ط     ف    لإش        ع   حفن
 جم ع يجن  أن شأنه  ن ح      ح ف            لم       ذه ت كل     ث     كن     ع،   ؤ              أن

  لم   ع،  ذ  إنج ح في   ف ء ته           ف   ت ح   با  غلا      ح   ح    ف   ى يج        لأف   
     تي  لمؤ   ت في خ ص  تج   ه    ب   ذ   لأ   تغ  ، لأ    فض               كل أن شأنه  ن  ث   
 .   ح  إلى        ث  ف  تم ك

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 الثالثالفصل 

       للمؤسسة الوطنية  دراسة ميدانية

      والزجاج للمواد الكاشطة

ENAVA  وحدة سعيدة 

 



 

 
 مقدمة الفصل 

            لمؤ     ت   ق ت ني  ن  لم أت     ف     خلا ه  ن    خ  ن    ذ    نظ      نب إلى      ق ب  
 ب       لم  صف ت ك    خ    أن با  ن  ج  ن  سمح مم  ،  ب    بح ث      ت   ى بن ءً  9000لم  صف   لإ    

 .             ؤ    تح ين  لأ  ء   ك   في ح         ت ف    
 خلا   ن            لمؤ   ت إح ى   ى  إ         نظ            ت   ق   ض      ن  ن  ذ ك   أ     

ك ن     له    في مج    لم      ك ش  ,  لأن لم نظ ً  لمؤ        ن            ك ش               ،  ؤ     خ    
 ن بين خ      لم                     خ  ج  في ظل  لمن ف       لم           لح ص     ى      ين  لم     

  ن  ح          .    ك ف  ع     ئ   لخ     , ف لح      ى ش      لإ        ف  ح      ء   
, ISO 9001 :2008  ى     ض           ى ش      2012 ذ  ف   ت  ل ح      ب      ن  ن   

 . 2015   تي       لح          في    ن 
 ISO    ه              ى ت     لأ  ء   ك      ؤ      ل  ب   ش      في ت   ق       ت ش     

 . 2014إلى  2009      ن خلا    فتر   لم 2008: 9001
    :    ح  ثلاث إلى   ف ل ن    أن   تأ ن    غ ض  لهذ 

  ى  لم  صف     ث ني     لم ن   ف في  ب ن   ،       ك ش         ن      ؤ        ب   يم  نه  لأ   ن   ل
 ISOت   ق نظ   إ             ن ك   ت          لم       ن   ف  لمؤ   ,   ن   ق في  لم      ث    إلى 

 . ؤ      ى أ        ك   لمفي   9001

  نظ        تج       2004 ن   ISO 9001 :2000   لإش    فإن  ذه  لمؤ    ح  ت   ى ش     
 (.1         ضح في  لم  ق    )  2007لأ   ب          ت  ن            ن  

 

 

 
 
 
 



 

  ENAVA الكاشطة والزجاج للمواد الوطنية المؤسسة تقديم :الأول المبحث
 ؤسسةالم عن عامة لمحة :الأول المطلب
ب    خ         418/82:     لم     بم  ب   ك ش    لم     ؤ    تأ  ت :ؤ   بالم ت   ف
 :  ف  ن    ت   بن ت     ,1983 ن   أب  به  ف  ت      ,09/12/1982

 (UNIVERSEL-BEA Autriche)        ك ش    لم           ج     ن    لمؤ     ن  ح   

ENAVA (entreprise nationale des verres et abrasifs)          ترك    ن        
 صلاح  ت  ن       ن    لح    ت   غ      ك ط        ج   ت ن  تن         غلا    ب      ك ف   ن،     

 :       لإن        ح  ته إ      لمؤ   

 .      - لم        لم ب      ك ش    لم    إن  ج  ح   -
    ل. (africa – jijel)      ج   تح  ل  لم  يا إن  ج  ح   -
 .    ف (nover – chlef)     تي       ج إن  ج  ح   -
 .ب     س -  ثن   ( soniver – thenia)     ج   تح  ل  لم  يا إن  ج  ح   -

 ENAVA أص  ت 1990 ن   في  ,           بع ذ ت           ؤ    ENAVA  نت   
 يح ل   ذ   88.01            با   ن ن       ح    لم       بالم  هم  (EPE)                   ؤ   
 في  لمن     ENAVA        ثن                    إت     1997 ف ف   في             لمؤ   ت     لا   

 SPA (Société des  ك ش     لم    إن  ج  ؤ           ح   أص  ت، 1996     بر 29    
Productions Abrasifs )        تاب             ت ق  كن       ،  في      ياENAVA ،إ   يا 

  DA 174.500.000.   له    أس       

            بين     بط  06         ني      ق   ى ب      SPA  ك ش     لم     ؤ    ت ع :ؤ    لم    ع
  لم  ع ذ    خ    ، / 20000        –   ن   ح  143 ب       بر    : صنه   ن   ،    ك        

 يجب  لأ      لم    مخ  ف أن ح    لم    ع،  ذه  ثل نج ح في أ        ل    بر    ن     لمن خ       ل لأن
    ح    ى تتربع,            ك نات    بق  لمن ج  ك ن حتى      ب   ن خ       ف  أ   ن في تحفظ أن



 

        2m 550000  2ن       غلm400000          ني    لإ         ني إن     ،    ني بين    
 :      ع   ين                    ،

                                    

  لم  ني ( :  ت   ع4      )                                          

 
 
 

  لم ب      ك ش     ش 
Atelier abrasifs lies 

  لأ      لم    تحض    ش -1
Atelier de préparation des matières premières 

 Atelier des pressages                   ضغط   ش  -2
   Atelier de la cuisson                         ل   ش  -3
   Atelier de la finition ن           ل   ش  -4
            Atelier des contrôles لم         ش  -5

  لم       ك ش     ش 
Atelier abrasifs 

Appliqués 

   Atelier des productions      لإن  ج   ش    -1
             Atelier de la confection    ظ ب   ش -2
           Atelier des contrôles     لم         ش  -3

 
 

  لمخ  ن
Les magasins 

 
 

  لأ      لم    مخ ن -1
   غ       ع مخ ن -2
      ج مخ ن -3
    ب   غ   لمن   ت مخ ن -4
 ن         لمن   ت مخ ن -5
              ل مخ ن -6
  لم      ت         ب مخ ن -7

  باء   ك   ت   ع      -1          ني
 "chaudière"  لم ء بخ   ت   ع   إن  ج      -2
  لح          -3

 با          غلا         : لم   



 

      أن  كن          في    ل 98               ك ش    لم     ؤ                غ :ؤسسةالم تأطير-2
 8 شكل في      .    ح       ل  لأ   ع في      40 لم        ن       لمؤ  ين،        ب يا   ذ ك        

 .أيا  5 لم         في     ت

 

 النشاط حول عامة بيانات :الثاي المطلب

 ح له    ى      ن          لإن  ج بنفس ب  ت 1983  ن     إن   ؤ    لم ب أت أن  نذ :ؤ    لم / ن  ط1
 إن  ج              ن يا،/  ن  241إلى ت ل إن      ب     ت  ل      ،ثهتح   أ    ن  ط في ت  ع ب  ن

       (Capacité de production)   لإن     ته        ن % 8 ب ت  ل أ   ن، 3020 ب      ن . 

 :     لمن   ت  ن أ   ين ن  ين له   

  ن   نذ  لمن   ت     ف  ن   ن ع  ذ  ت ن ع :    ىAbrasifs Appliqués لم        ك ش   -1
 ب      ت            لمن  ج         لآ ت ت      تج     ن ظ   في  لإن  ج،   آ ت ت  ل ب  ب  2012
 (La confection).    ظ ب 

 في   ين        مخ  ف         ن  لأ      لم    با  خ    ذ ك  Abrasifs lies: لم ب       ك ش   -
           : 

  لأ      لم                   ت   : أن  ع(5     )                           

 

 المادة اسم
 

 لهااستعما
 

 المصدر بلد

   ك ش   ح    ت
Les grains abrasifs 

 أب      أن  ع بأ   ن     ف            ص           
 لمن   ت  في ت خل   تي  لأ       لم       مخ  ف ، 

  لمخ  ف 
 

 ألم ن  
    ين



 

 )   بط(     ن     
Matière de charge (pour lié) 

    ن      ك شط  لح    ت  بط أ ل  ن
 ألم ن  

 إ   ن    لمن  ج      ل أ ن ض  ن أ ل  ن Tissu en fibre de verreء     
 Etiquettes (pub) ش    إ  ص  

 
        ه    ف    لمن  ج، ت   ف   أ ن أ ل  ن

 
       
 

 
    حق

Accessoires 
 

 
 ت       لمن  ج في   ث ن         بين  ن

 

        

            غلا         : لم   

 ح ب    لمك نات    كل  لأب   ، في   ن ع  ن  ج 12000 ح    ؤ    لم تن ج :ؤ    لم  ن   ت أن  ع-2
 :هم  أ    ين ن  ين ض ن     ب،

  لم             ك ط    ق(جم ع      )  ط : ت نيAbrasifs appliqués  لم        ك ش   -1-2
  colle animal ou résine).   تنج  أ  ح   ني    ل)غ  ء ب  ن

 .ف        ل ص     لمح ب     لم      لأشك   لم     بالأخص ت    ل  

 : في      ل  لم       ك ش    ن  ج

 .           ل إتم     بخف ف :     ل (ponçage)     ل -
 .      ت صن    لم      ل إتم     ص ل -
   خ ب. خف ف ص ل -
 بجف ف(.        ت )    ل صن    ن   -
  لم   (.        ت    لله        ت ) لأص    صن    -
   ف ين(.        لخ ب )أثاث، صن    -
      (.    لألمن    فلاذ، ب ن ، ،      لح      )ح       ن    -
      ج(. ح     ، غ     ن      ع   ل إتم      فح،        ت )إ     صن    -



 

  لمن  ين في إ    ت خل     كن    لمن   ت  ن        ن ك    مخ  ف  بأ   ن تن ج  لمن   ت ذه   ل -
    با ن ح ب   ب  ن   ت   (produits standards) نظ      ن   ت ت     لأ    ين،
 (.....  لأح             ت في )    غ  

 :           ن   ت ثلاث في   ن ع ذ   ح    كن   Abrasifs lies:  لم ب        ك ش   -2

 Céramique.     ك  -
 bakélite.بك   ت  -
 Disque Ebarbé et Tronçonnage.    ع    ك ط أ   ص -

 :         ل  لم ب      ك ش    ن  ج

 Rectification.ت   ح )ت  يم(  -
 Affûtage.    ذ ) ن(   -
 Ebarbage.   فن ) ص        (  -
 .Tronçonnage    ع  -
 Dégrossissage.ت   ق  -
 Moulage par friction.  ن با ح ك ك  -
 Lustrage.ت   ع  -

   ى     ب ؤ    با ن        كن     تفع،   ب        في    ف   ك ش    لم      ق :    ب تح  ل -3
  ن  ح     ت     ق  %30, ح   تغ    لمؤ    % 8    ق في    ح  ن    ت   ى     ض  ف   ن   ته

 ف غ      لمن   ت  لم      . %70أ   

  لم     ؤ          ك ش     لم    صن    في   ح  (produisant)  ن ج         في  ن ك :    ض تح  ل -4
 .1982  ن    نذ (SPA)        ب       ك ش  



 

              ث    ،   خف ف صن   ت   ن    ن    مج   في خ ص       لا ه ت  ف   ذ             ن    ع  
 ت ف         ت  ى  كن        ،  لمؤ      ى فإن     ب    ن ء،      ع      غ  ،  لمؤ   ت لإن  ء      ب
 .    ب ح ب ذ ك   أ ث      ت أن ت ف  ت    ع       ب ب ض     ق

 : ؤ   لم ين ن ف     با ن -5

 :       با ن أ     ف ط         ن     ؤ   لم  با ن : ؤ   لم  با ن -5-1

 (sonatrac).  نا   ك  -
 .ب     (   ن             ت   ن        ن          ت ) لمؤ     لم ن         ت -
 ب    ت.  لح    ت ن ع ش   ت -
 ب     ن.  لخ ب ت ن ع ش    -
 .    ن         ت ب ض        ، با    -
 .با       ن            ت -

  ن تأتي  كن  لمن ف            في   ك ش    لم    إن  ج في  ن فس        : ؤ   لم ين ن ف  -5-2
 إ   ن  ، ف ن  ،    ين، : ن   ك ش          ن  لم      ذ ن  لخ  ص        ف  ث  ن  لم      ن أ    لم      ن،

 .ألم ن   إ      ،

         ، في     ن ع تح ك    ق   تي  لمن   ت بخ  ص          ذه  ت     :  ؤ                لم    ت -6
  ن   ت   نظ     بمن   ت   ك ش    لم    مخ  ف  ن   ت  ن     خ        ق  ح     ت ب ض تؤ ن   

  ن   ك ش    لم     ن   ت ن           تخف ف       ني،         في   ت          ك لم     ب ح ب
          .           ى    ض ء  لخ          ق

 ظل في          لح    يا        بح تح  ق       ؤ               فله  لم                لم    ت    ل     
   خ  ين        إ    ت  له    لم      ك ش  ، في     ن ع  ن  ن  31 خبر    ؤ           ق،       
 ب     ؤ    لم ف  ع   ن ل ناح   ف ن , لم          ين       إ    في تن  ج   تي ن      ف ء    خبر ذ   
     غ ب   يات ت   ع         ، 170 ب   ن ب    لم       لم ن ء  ن ت        ن   غ بي  ن ب في      



 

             ن ح    ن ت   ت         ،   ن ح    ن    ك    غ ب  ،   ن ح    ن      ب    س  ن   غ بي   ن ب
 ب    (.  -  )           ص       ض  ع  ن ل  لح         ك  خط   ى        ن ب  ،   ن ح    ن   ن    

 مؤسسةلل التنظيمي يكلاله :الثالث المطلب

 شك         لح،  لأ      لمك ن   لم  لح،    ح  ت،        ذ     ن ء     ؤ    لأ      نظ        ل له ت  بر
  قيح    ن    ته مخ  ف ع    فق     ذ     نظ     كل له خ      في    ت ف   ى في  ك ن   نج ح    أن
   ق  له    ضح        ته    ؤ    ته ح     له   ين إذ       ين،  لم  ع  لح        بر ه  ن  لم    ،   ف   أ

        ظ ف     نظ    ، خ  ء لأ   ف هخلا   ن  كن      لمؤ   ،   خل   ب ن ف      ت       سم  
  ع (PDG)        لم         س :         ى  ؤ         نظ     كل له    ل   ,                أ  ش غ  

 ن س       ن ن  ، با  ؤ ن با     ،  لمك ف  لمك ف با     ق،  لمك ف  لم   ،        لأ  ن ،  ن ه      
 :          يات ثلاث ن ك     لآ ،  لإ لا 

 .    غلا         -
 . لم        لإ            -
-        .        
 ف  ع إلى ب     ت ف ع       أ          ل  ,       ن   نظ ف ،          لأ ن       :  هم     تين       ع -

 .   لح  

 

 

 

 

 

 



 

 -      -   ك ش    لم    ؤ   لم          نظ     كل(:  له7   كل )                    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 للشركة المالیة و الإدارة مدیریة :المصدر

 PDG        لم         س

  لأ  ن 
 )ش غ (  لم         

 

 

 

( 

 با     ق  ك ف

     ن ن   با  ؤ ن  ك ف

       با       ك ف

  لإ لا  ن س  
 )ش غ ( لآ 

 

           لإ    
  لم    

                      غلا        

        نظ ف  
   لأ ن 

             ن 



 

  لآ   لإ لا  خ                       نظ     كل له  ن نلاحظ :        لم     

    ف   ذ     لم   ياتبين   لمن ق            ن، ه            ن  لأ    لم ؤ      :                س -أ
 .        لم             لإ تر ت     تنف ذ   ى

 :     بم  ت    :   ن  لأ -ب

 . لم  بلات      يا  ت  ثل  لم    أ     ت ت ب   تنظ   -
 .        لمك لم ت    لم   لات ت   ى -
 . لم    أ     ت   غ -
 .  ت        لم        لات حفظ -

 :ه      ن :با     ق  لمك ف -ت

 .  لم   يات  لم  لح مخ  ف في     ن ن    لإ   ء ت ت   ق ح ن          ى     -
 .    ن ن    لإ   ء ت ت   ق ح ن ح         ت      إ   ء -

 ه:     ت  ثل   :           ب  لمك ف -ج

-                            . 

 :في ه     ت  ثل  :    ن ن   با  ؤ ن  لمك ف - 

 . لمح    أ        ن ن    لمن    ت في        تمث ل -
 .           ن ن           ت إ   ء -
 .        با ن  ع            تف   ت  ل   ى      ف -

 :            يات إلى ت ف ع   ب             لم      

 :   لح       ى    ف إ              أ  (DAF):المالية و الإدارة مديرية-1

 ه:      في     غ    لمن صب    بم           ف    س     أ  :         لم           -1-1



 

    ن  ط ب      ضع   ن   ن، أ  با  يا    لأ    في       لات              ،    تب إ     :     تب     -أ
 :ت ض ن       

  لم  لح.  ؤ  ء   ف  ن تملأ        حض   -
  ف  (. أ    ن   ن)  لا  أ  با  يا    لأ        -

 :   ب       :   ك  ن      -ب

 . لم  ن ت ب ض         في ن ص  له   ذ ن               -
 .    ل   ى           لأ لى   فتر  في                ف   -
 .  ت           ل خلا          ن    ن   ص   ى      ف -

 :ه      ن : لم ف ت   بالأ ش ف  ك ف -ت

 (.   ثا ق)        أ ش ف حفظ -
       .  ثا ق ت ت ب -

 :ه      ن : نبا     خ    ح  ب -1-2

 .  تح         با ن ن        بع -
 .       ت ذه  ت     -

 :ه      ن :      مح  ب-1-3

       .     ن   إ     -
 . لأخ  ء ب    ح                 ح  بات        -
 . لخ  ن    لات    ب   -

   تح      تي  لم    ف     ت لمن  ب ع ب    لم  خ ل  ن  لم      لأ     ن  لم ؤ      : لم       ؤ  -1-4
   تي أ     ،   بض( caissier)با   ض  ك ف   ظف هت  ف تحت       ,    ن ك في  لأ     إ   ع         ،

 .        ن   ت ت فع    بل



 

 ه:      ن :              بالمح  ك ف إ   -1-5

 .  لإن  ج تك   ف      -
 .    ع        لم         يح   -

   إ      ص      با ن         ع       ل          أ  ن            ن  ق          أ  :التجارة مديرية 2
   ،   ف  غ             لإش       يج ل مم        ق في   ح  إ                كن       ،  ن   ت    ض

 :تخ   ت     تض      ق   في إض ف   ح ص         

 :        ن :با     ق  ك ف  إ    ت -2-1

 .   با ن        ن   تبم       ف -
 .     با ن  ن       -
 .   با ن  أ      لاع -
 .    ق في        لمن  ج  لمن ف    لمن   ت    ف  -

 :  أس    با ن    ع أ     ين   ين   ه  (Expédition):   با ن  ع با  لا  ت  لمك ف إ   -2-2

 .        لمن   ت   تريات ف  ت     با ن يحض  :  ف ت        -أ

  ح  ت   لم  ح    لمج ف      ج إن  ج   ح  ت           ن   ت    ع   ذ  :     ج   عب  ك ف -ب
ENAVA هبأن         ج تن ج   تي. 

 :أ     ثلاث إلى تن               أ  :الاستغلال مديرية-3

 . لإن  ج        س -
 .     ن         س -
      .               س -

 : ن      ين   ك ن    لخ   ت   با   ع        تم  ل         نن: التموي دائرة -4



 

         ن    ن   لح                 ت     ين أ ض           حن      ين   ف  :       ت حظ   -3-1
 . لأشخ ص      ض  ع ن ل

 : لم     ذه        ن   ،          س     أ  : لم تريات       -3-2

 .غ      ع   أ           ن              ل ت ف  -
 .  غ      ع    لأ             لمخ  ن ت    -
 .       ن    ن   ت  لمخ  ن ت    -

 :ه      ن    لأ ن   با نظ ف   ك ف                  أ  :الأمن و النظافة دائرة -5

 .        ن        حم    -
 .   ن     لأ ن  ظ ف  -
 .         نظ ف  ت ف  -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 ENAVAمواصفة الإيزو المعتمدة من طرف مؤسسة  المبحث الثاي:

          تي ت     به ,  ذ  ت  ى ن بين  لمؤ   ت           له    نظ    لأهم       ENAVAت    ؤ    
  ى   ذ ك  ن    ق  لح        ئ   تح ين ظ  ف     ل          لم     في       ن   ته    لمح فظ    ى

   ين ص  ته   تف  ل أ        ك  ,        أن  لمؤ       ن  ,      2008إص     ISO 9001ش     
 تخ ط         ن   ته    ذب  با ن  ن خ  ج       .

  ISO 9001المطلب الأول: أهم مظاهر تطبيق المؤسسة لنظام إدارة الجودة 

  كن      ق لأ    ظ    ت   ق  لمؤ    لم  صف ت  لإ    ف       :

 : 2008إصدار  ISO 9001ـ حصول المؤسسة على شهادة 1

  ته  نح   لخ  ج   ت   ع ش ك   با ن    ت      نفي مج    لم      ك ش    غ   في  لمح فظ    ى             ن   
أ   ت  ,ISO    تي  ن ب ن   أن تك ن  ؤ    ح ص     ى ش     إ       ن   بم     ت     ق     لم   
 ISO, ح   ب أت ب    ق       ت نظ   إ           ISO 9000 لمؤ      ى        نظ   إ           

 ISO  ى ش      2015    نفي ش         ل   2012 لأخ   ن  ن   في  لأش   2008 : 9001
    بع    نظ     ف ن     لم نح   Bureau Veritas Certification ف ن     2008إص     9001
        . 

      ت  لمؤ          : ISO 9001 في إ    ت   ق نظ   إ              

 (2:          ضح في  لم  ق    )            غ  في      ن سياسة الجودة:  : 1.1

    ن   في مج    لم      ك ش    ض  ن  ض    لا   ,       ق  ذ  ؤ        لحف ظ   ى          لمإن   ف 
  له ف تخضع  ل      ت  أنظ    لمؤ                  ض  ن ف       .

         ت                  ن   ف  لإ      ض  ن ف      نظ   إ               هم ه في تح ين أ  ء  لمؤ   . 

 ( 3         ضح في  لم  ق    ) لمؤ    بالأ   ف        :   ت    أهداف الجودة:  2.1



 

 ,ت  يم  لمن ج   لمح فظ      يا   في ح            :  تك ن  ن خلا        ع  ن   ح  آ  ء     لاء
     با      ت  آ                   لمن ج  خ   ت     ب     ن  ب            ,  حتر       لاء    

     ع...ب   
  ض    لا   :  تك ن  ن خلا  حل          تنف ذ      ته ,    س  ض   , ت   ف   بالمن   ت   تي 

      ت      .
    تح ين     فق   ن 
 .    لم  هم  في ت         ت    ن ف                     ن خلا        ب     ك  ن     خ     لخ  

     غ         :      ء  ف  التزام الإدارة العليا: 3.1

  ؤ    ب نف ذ  ت     نظ   إ                     في            ين  لم      ذ ك   ت      لم            
ب  خ    ف        ل   ض       ن أ ل ت          لمؤ   ,   ضع نظ   إ           ح      نف ذ  فق       

    ن   أ   ف     ف .      

  لأ ن       ت     لم ن             لا   مج   فيالتزام الإدارة العليا بأنظمة الصحة والسلامة المهنية:  4.1
   لأخ   ,    ت  ل  لأ ن ح    ن     ل  أ   ن  ن صب بم   ن           لم     إ     تحت بالمؤ            
 في  ن     بر إ   ء ت ص      ض ت ح         ين ،بالمؤ      ى       شؤ ن               ؤ ن      
        :   لم           تنص            خ     نظ   إ    في ت خل    نين

 :" كل    ل  لحق في   ض  ن            لم  ش ت                  ض ت".8     

 :"ض  ن  كل    ل  لا  ه     ن     لم ن       حتر        ه".9     

 :"ت     لمؤ     ن      ن ل    بل     ت ف    لخ    ن ل".13     

   لأحذ    لأ      ت ف           خل     ذ      لإ لانات  ن    لم ن      لا   ب   ج بإ                    

 في:   ء      ذ   لأ  ن،      ت

       لا         ين".:"ت ف   لمؤ    جم ع       ل  ن   ت     ت     141     



 

 :"ت ف   لمؤ    جم ع ش  ط            نظ ف  لح     ص         ين في أ   ن     ل".147     

 :"يخضع  ل    ل ب ف  إ        ف ص  بي     في    ن  حف ظ    ى ص  ه".155     

   ع        لمنع ح   ث     ل".:" ل       ت        ل  لم      با         لا    لم ن   إ        157     

 :"       ص         ين لم   ت         ت          ن  لح  ق   ف    أ     ث  ته   ح  ته ".164     

 :"يجب  لم       لم            ت  لم خ     لإغ ث    ف    أ  خ أ أ    ل".172     

 2008إصدار  ISO 9001 المطلب الثاي: مراحل تنفيذ مشروع نظام إدارة الجودة

  كن ت خ ص  لم  حل  لأ        نف ذ نظ   إ           في  لمؤ     فق       : 

 انطلاق المشروع: 1

 بالخ   ت  لم ح    لمؤ    في  ذه    ت ح   ،2012  ن   لأخ    ن  لأش   خلا   لم ح    ذه ب أت
       : 

 .        ب  ن   ث ق إص    -

      .  لمن  ص         ح ب    ؤ                 ضع -

 .      إ     نظ              شى تنظ      كل  ضع -

   لخ     .     خ      ت   ت نظ   تف  ل -

       . في  لم                         ت  ف  لمؤ     ح  ت  ل في       ب ؤ ن ت نى ف            إن  ء -

       . في               ؤ    خ ص     ؤ   ،         لإ    ت ب ك  ن با       لم نح   ئ  له  ع  لإنف ق -

   لم ؤ    ت.  لم    تح    -

 .ثلاث   ل             ت   ق لم       ب نا ج إ   ء ت  ضع -

   نظ  .      ق            لم      لم           ل  ل ب  ف          لم      ت    -



 

  لمؤ     ح  ت  ل  بط خلا   ن   لا   ،  لم     ت ت ف   ض ن   خ         تي نظ   إن  ء   ى     ل -
 ب  ض       ض.

  الجودة: إدارة نظام بمشروع البشرية الموارد تحسيس 2

     نظ   ت    لم    س با                   لإ لا    ل   ش ت ب نظ    لمؤ       ت  لم ح    ذه   في
      يج   لإ لا    نب إلى   لم  لح،   لم   يات    ح  ت  ل في       إ     نظ   ت   ق أ ل  لم خذ   ن

       إ     نظ   تنف ذ أ     ت ح    تك  ن          بأيا           نظ   ,  ذ ك  ذ  ت   ق        ب  ق
  .9000      لم  صف ت  فً  

    Bureau Veritas Qualité   من الأولي والتدقيق النظام تطبيق 3

  لخ ص               ح       ق خلا   ن ف     ه   ى     خلاص       إ     نظ   ت   ق  لم ح    ذه في تم
        خلا   ن  لمخ   ،   لأن     لأ   ف ب  غ   ى  لمؤ         لم ى  لمن       ف ص      ، بكل

  لإن  ج  ثل  لمخ ط   لا   ب  ت ) لم  ب(, إنج      با ن، شك  ى           ،           لأن     لإ    ،
  لأ           ق       لم  ش   Veritas ك ب   لم نح  با      ت             , ثم تح  ق  لم    ت    ى

   ف  ن ت     ت  يم في  لأ      لم      ن   ج  ت خ ت  ,  نظ  في      بق        ض ف ن  ط  ن   ك ف
  لم ح   في         ب ين أخذ   يجب   تي                   ت أ     نح  ف ت تح      ض ن  لمك ف   ف  ق
 . لم    

 :الشهادة ومنح النهائية المراجعة مرحلة 4

   ن     ، بالم      2015  ن   ن ف ف   ش   خلا  VERITASك ب لم     بع   ف  ق      لم ح    ذه في
 ب ض  إب     لم  ب       ح  ت ب ض    خ  ج  ع   لإيج ب                نب   ض نً  ت    ه   ك ن

 .        ب ين   أخذ      ب  لملاحظ ت

 .2015       لح      ى         في ش      ن   ن  ن  

 

 



 

 المعتمد في المؤسسة ISO 9001المطلب الثالث: مخطط نظام إدارة الجودة وفق 

  ن بين أ         ت ت   ق نظ   إ                  :

 . مسؤولية الإدارة:1

    ين  لم     في نظ   إ            ن خلا :          لإ           : ح   ت     ب    ق  تنف ذ    1.1

 .      ض ح             لمؤ    مم  ت كس أ   ف  
        ب        س  ع  ؤش  ت  لأ  ء  ك ف   ثغ  ت  إ   ء       لات   لا   .ت     أ   ف     
  لمؤ        يم  لح  بات  ت      لم ظفين.     تنظ      ء ت         ت        ع  
 .   ت      لم               لم      ض  ن    بح      ن      ؤ 
     ت  لإ       ض  ن      ين  لم              . 

    ع    ب ن:  فق نظ   إ           فإن  لمؤ    ت  ل ب      ب          ت    ب ن      ث    كل    2.1
ن    ه  آ   ه  مح     حل      ه,     ت    بم          س      ته   خ   ته   ض  ن    ض    ك  ل    لا   ,مم  

      ين   ل  ذ   ك ب  ض    لا   .   ح له  ب            ن   ته   تح    ف ص 

           : ت  بر با ن       ؤ     ن ك           ته               ت      ين  لم      ف      نظ    3.1
 إ          ,            بأ   ف         تي ت ضع  ن   ل  لإ             ض  ن  لا         ؤ   .

    خ  ط:    ض ن: 4.1

أ   ف      :  ت  ثل في  يا   ح            , تح ين ت ف      ن   ,  ض    لا   ,  لم  هم  في  1.4.1
 ت         ت    ن ف                   .

   خ  ط  نظ   إ          :  ضع مخ ط                   بط بين مخ  ف      ت  لمؤ   ,  ذ   2.4.1
مخ  ف        ت, بالإض ف  إلى تخ  ط مخ  ف      ت  لإن  ج  فق       ه نظ    لمخ ط     ب    ف  لات بين 

 إ          .



 

إن  له كل    نظ       ؤ      كس  لم   يات  له       ن ع        في     ت   :  لم ؤ    ,        5.1
 مخ  ف    ظ  ف.  لمنظ  , ح     ضع  صف          ؤ    ت        ت     لا  ت  لم       بين

 ح   ت     لم ؤ    ت   ى ت    نظ   إ          .

  ت        خ  :ت ف   لمؤ      ف        ل      صل ب كل   ف  ض  ن ف      نظ   إ            1.5.1
  ى         ت  لملا     ه, ح   ت           ت  ن ظ   بين جم ع                ل  لم     ت   تي ت     

      ين  لم     في  ف ء    نظ  .

ت  غ   ف   لم     ت   ض                ى  لآ   ت        ل        :            خ       ؤ   ,      ت, 
    ء ت          ت       .

ح   تح   خلا          لإ    : تض ن  لمؤ     لم        ك ف    نظ   إ               س ف        نظ  ,  6.1
 لم      ف ص      ين  تنف ذ             ى  لم      لم  ح ,                     ب    ل      نات  ن      ت 
    غ ل   لاحظ ت     لاء أ  أ  إ   ء  ؤث    ى نظ   إ          ,   لم     ت  لم  خ     ن  ذه  لم      

   نظ  .ت ثق  تنفذ  ن أ ل      ين  لم     

      ع أ ل  ن تحفظ خ ص  ب  لات  ظ ف  أ  في يج       ل ت ث ق   ى  لح ص ق:    ث        ت 7.1
 . لم           ت  ن  إ    
 

 :إدارة الموارد 2

ت ف   لم    : تضع  لمؤ     ل  لم      لم  ح    نف ذ   لمح فظ    ى نظ   إ                 ين  لم      1.2
 ف     ه  ت    ه  ن أ ل  يا    ض    لا     ن                ك       ى      ته   ن     أخ ى. ض  ن 

 لم            : تِ    تأ    لمؤ    أن جم ع   ظف       ك ن جم ع   كف ء ت   لا    لأ  ء          ى  2.2
       ح ف ظ ب  لات    ك  ن نح  ف         ق أ   ف      ,     ت        ى          لم    , 

        ب في   ف ت   ظف   .

  له   ل            لم   ت: ت ف   لمؤ    لم ظف    جم ع  لم   ت   ض        لمن     لمن ص   . 3.2



 

     ص  ن   له   ل            لم   ت بان ظ    ن   ف أشخ ص   خ  ين في ذ ك.

    ل     ظفين ت   فق  ع         نظ ف      لا    لم     به   ض  ن مح ط     ل: ت ف   لمؤ    ب ئ 4.2
 ص       ل.

 . تحقيق المنتج :3

تخ  ط تح  ق  لمن ج: تخ  ط  لمن ج     ق  ن خلا  خ        ,      ت     أ   ف        ن خلا   1.3
         لإ       لم      لمن       تي  ض ت  ض  ن تح     .

      ل        ت   تي تؤث  في        ن خلا        ل        : ت ث ق إ   ء ت     ل,  ف ء  تح    ت
        ب,  لم            س.

تح  ق       ت    ب ن: ت     لمؤ    بكل  لإ   ء ت لإ ض ء  با ن    ن تنف ذ       ته  إلى إ      2.3
        ع  ذ ك   ف    أ      ل مح    . ن   ته ,     تؤ   أنه  ت     ل خ   ت    ب

  ى    غ   ن    ف     ح     ت  با ن   إ  أنه  تؤ     ى                 كل       ته   خ  ص   لم      
بالمن ج,     ت     لمؤ     لم        ن   ح   با ن   ف        ق بك ف      خ     لمن ج   ت   صل  لمؤ    ب ف  

  با ن       س       ض        ف  ت    ته .       ع 

                 :   ى  لمؤ         ت                  ف   تخ ط  ت فنن  ت  ن   ت    في  ن   ته . 3.3

 ذه        ت ت  ق في  ل      ع                           ى  ن   ت      ,  لح      ى      أ     
 لمن ج, ح   ت          ظ ف   لمخ بر بم            لم     لأ       لمن   ت   ن ف  لم ن        ,     ين أ  ء 

  لمن   ت       ,  ت  ل  ذه    ظ ف   ن أ ل تح  ق   ف   ح      تف    أ      ل مح     في ن      لم    
  لأ       تي تؤ   لم   ل في  لمن   ت   ن     .

 لمؤ    بكل  لإ   ء ت  ض  ن    ن   ف            تخ  ط  لم تريات, ح   ته    لم تريات: ت     4.3
 لمؤ    في            ء ب  ف       نات        :       ت  لم  ف     ى  لمن ج        ت نظ   إ          . 

 بالإض ف  إلى أن  لمؤ    ت    ب       لم    ن       ح     ى  لأ ل في    ن .



 

  لأ      ل ت ف  خلا   ن  ذ ك     ك  في أ      لم            س في إ                          ,  5.3
    . ذ ك   لا     لإ   ء ت   ضع       س،            لا      لمخ بر ت

 القياس والتحليل والتحسين: 4

       ين  ن أ ل:ت     لمؤ    ب خ  ط  تنف ذ      ت      س        ل    :  1.4

 .إظ          لمن ج 
 .          ض  ن     ث    نظ   إ 
 .          ين  لم     في ف      نظ   إ      

   ض ط       س: 2.4

    س   ى  ض      ى   ض     ب ن: ت     لمؤ    ب     ت    س  ض     ب ن  ن خلا        نات 1.2.4
  به      ف  ت    ته  نح   ن   ت  خ   ت  لمؤ   ,  أ      لات  ك  ب  أ   لإ   ء ت        ن ت   تي ت   

  كتر ن   أ  شف    ت ض ن       ت ذ ت ص   ب يا    ض       ل يجب أن       ك ف  ن    لأ   ف  لم ن   
  ت      في  لم       لإ     .

              فق  ع   ترت   ت  لمخ ط له   أن       ق     خ  :  ن أ ل أن ت   ق  لمؤ    أن نظ   إ  2.2.4
نظ        ق   ى نح  ف   ,    ت ب ضع إ   ء ت  ف     ن أ ل تخ  ط  تنف ذ             ق     خ   
 ذ ك          ى    ب    لمن ج      صف ت  لمح      ب       ض ء   ى أ   ب      لم  ب           س ن   ج 

ت ف           ب   لم خذ  في إ         ين  لم    ,  ت  ل ن   ج       ق  تخ ن  ت    إلى  ذه         لإث  
         لإ    .

 أ   ب     ع   لا           لات   لإ   ء ت  لآ   ت  ضع    ك  في  لمن ج   غ   لم  بق: ح        3.4
  لم  ب    ن ج   لا     لح    إيج     ى     ل إلى بالإض ف       لا، ذ ك في     ك    بق  غ   ن ج إن  ج

 .ذ ك يخص    في    ؤ    شك ى بإ            ذ     ب ن، إلى     صل

 



 

, ف      جمع  تح  ل      نات ت  خ       س ف       لم   ف    لإح      بالأ    ب تح  ل  لم    ت:     4.4
 لم    , تأتي      نات  ن أن      ض ط       س أ  أ       خ     نظ   إ           في            ين 

   ح     ين أ  ء  لمؤ   , تح  ل      نات    ح    ؤ    ب        ثغ  ت           تف           لا     
ك      ن   ف        ت ح         ض   با ن        ب    ن   ته  لم     ت نظ   إ              لم    ت  لم

   ل   ظف     ن خلا  ت           ب     ت ف        ت ح   ن            .

       ق   ى أ  ً     لم ن        ين      ق ف            إ   ء ت   آ   ت ضع ذ ك ب    لم    :      ين 5.4
                           . لإ            ت      ت ص  ت  لمؤ    في     خ  

  

 

       

  

 

 

 

 

 

 

 

    

 



 

 أدائها الكلي علىؤسسة المفي   ISO 9001تطبيق نظام إدارة الجودة  انعكاسات :الثالث المبحث

  ى أ        ك    ك ن  ن خلا  ISO 9001 :2008     صفإن       أث  ت   ق  لمؤ    لم     ت 
 ش      ب    ق       ت      .تح  ل ت     لأ  ء               ئ              ل  ب   

 2014إلى  2009 لم      ن   فتر   خلا   ذ ك   لا     لمؤش  ت أ   ت           لم     ذ  في          ه
         ذ   لإ        ن    لم                 كل،  لمؤ    ن  ط  ن    ن              ن تم    ن         تي
                . 

 الاقتصادي أدائها على9000 يزو ة الإلمواصف المؤسسة اعتماد أثر :الأول المطلب

 أ  ء   في ENAVA ؤ      ى   ISO 9001 :2008     صفت   ق       ت  أث        ن  ك
  :       في له       ق        تي            لمؤش  ت أ     ى ذ ك  ن ك س ت  ين خلا            ن

 :المؤسسة مبيعات تطور ـ تحليل1

 2014-2009   فتر  خلا  ؤ    لم      ت     ت      ضح (06)                             

      نم   لم    ت ) ج(  لم    ت   ك       ن       ن
ت   ق  ش  ع  لمؤ    في   ل

  لح      ى       ت
ISO 9001 :2008 

 

2009 5.009.285 - 
2010 6.290.432 25,57% 
2011 6.037.214 - 4% 

ش  ع  لمؤ    في ت   ق  ب  
  لح      ى       ت

ISO 9001 :2008 

2012 7.376.083 22,11% 
2013 7.818.066 5,99% 

 2014 10.145.500 29,76% 
 .2014 إلى 2009  ن ت       لمؤ      ى با              إ      ن :المصدر

 
 ISO 9001 :2008   ين  ن       أ لاه تح ن      ت  لمؤ     نذ ش      ب    ق       ت ش     

ح    نخفضت  لم    ت بن    ت    ب        2011    ن  با  ن    تي         %22,11بن     2012 ن  



 

ت   ق       ت  لإ      ذ  ب  ب ت  ل ب ض  لآ ت, ثم            لم    ت في    تف ع في  ن  ت  4% -
أ ن   نت  لمؤ           فت  ل      ط          ى  2014,    ل لم   ى      تفع في  ن   9001

         مم  أ ى             لمن ج  با       تف ع      لم    ت. 
 :الأعمال رقم تطور . تحليل2

 2014-2009   فتر  خلا  ؤ    لم أ         ت      ضح (07)                             

 ن          )    ن  ج(  لأ         إجم      ن       ن

ش  ع  لمؤ    في ت   ق   ل 
  لح      ى       ت

ISO 9001 :2008 
 

2009 60.255 - 
2010 77.470 28,57% 
2011 77.663 0,24% 

ش  ع  لمؤ    في ت   ق  ب  
  لح      ى       ت

ISO 9001 :2008 

2012 80.542 3,70% 
2013 91.856 14,04% 

 2014 107.262 16,77% 
 . 2014إلى  2009  نت       لمؤ       ى با              إ      ن :المصدر

 

   ISO ن       أ لاه   ضح  ن           ك        أ      لمؤ    خلا   ن  ت ت   ق       ت
, أ   2011    ن  ب ن   %3,70بم    نم  ب غ  2012تح ن      لأ      ن  , فنلاحظ 2008: 9001

ف نلاحظ    غ    ك     ذ    أ  9001إذ     نا بين  ن  ت   ل  ب   ش      ب    ق       ت ش          
ح   ,  ذ     ع إلى  يا     %16,77بن    نم  ت    ب  2014  ى      لأ    ,    ذ  ب غ ذ    في  ن  

 لم    ت إض ف  إلى ت     لح صل في       ن  ج  لمؤ      لخ   ت  لم ف   به  ن ن ل  ت     في  لآ    
  لمح   .

 

 



 

 :القيمة المضافة تطور .تحليل3

 2014-2009   فتر  خلا     ؤ            لمض ف  ت      ضح( 08)                         

 ن       غ  )    ن  ج(        لمض ف      ن       ن

ش  ع  لمؤ    في ت   ق   ل 
  لح      ى       ت

ISO 9001 :2008 
 

2009 33.870 - 
2010 52.333 54,51% 
2011 44.175  -15,58% 

ش  ع  لمؤ    في ت   ق  ب  
  لح      ى       ت

ISO 9001 :2008 

2012 45.104 2,10% 
2013 60.779 34,75% 

 2014 73.342 20,66% 
 . 2014إلى  2009  نت       لمؤ       ى با              إ      ن :المصدر

 

, 9001 ن           بق نلاحظ أن         لمض ف     ؤ       تح نت في  ن  ت ت       لم     ت       
ح      ت  نخف ض بن                2011    ن  ب ن   2012في  ن   %2,10ح     تف ت بن ب 

      في    تف ع ب  ب  نخف ض في ح    لم    ت نظ       ل ب ض  لآ ت       ق  ذ  نا،   15,58%-
    ن  با  ن  ت     ب  ,  ذ         في   2014في  ن   %20,66   2013في  ن   %34,75بن     

 ISO        لمض ف     ع إلى  لإ   ء ت   تي  تخذته   لمؤ      لخ ض   في أ      لم  أ إ           
 ء  في    خ     لم      لم  ح ,     ضح   ن أ ل      ين في أ     ,  ذ ك  ن خلا    كف 2008: 9001

 ذ ك      ن  له  ل         لمض ف  ب  ب ف       لإ   ء ت  لم خذ     تي ت خل في إ       أ      ين 
  لم       ذ           أ         ل نظ   إ            لم      ن   ف  لمؤ   .  

 

 

     



 

 :الإنتاج تطور .تحليل4

 2014-2009   فتر  خلا   لمؤ    ت    ح   إن  ج   ضح (09)                       

 ن       غ   لإن  ج ) ن(    ن       ن

ش  ع  لمؤ    في ت   ق   ل 
  لح      ى       ت

ISO 9001 :2008 
 

2009 67 - 
2010 104 55,22% 
2011 90 - 13,59% 

ش  ع  لمؤ    في ت   ق  ب  
  لح      ى       ت

ISO 9001 :2008 

2012 136 51,11% 
2013 143 5,14% 

 2014 169 18,18% 
 . 2014إلى  2009  نت       لمؤ       ى با              إ      ن :المصدر

 
 ن  ت  لأخ   أ   ن  ت ت   ق  3 ن           بق نلاحظ أن  ن ك ت       تف ع في     ت  لإن  ج خلا  

 ISO,  ذ  بالم   ن   ع    ن  ت     ب   )  ل ش  ع ب    ق       ت  ISO 9001 :2008      ت 
     لمؤ       ء  ن (,     ع     ب         في ذ ك إلى    غ  ت        ن ت   تي   ف2008: 9001

   نب     ني أ   لإ      ن خلا  ت   ق نظ   إ                   ق به  ن       ت ت      ت  ل  ن   ل 
    ت    في  لمؤ            ,ن  ج  لمخ ط, أ  ت   ل   ف    بين       مخ ط        ف    لإتح  ق 

  لم        ذ   لم نع، ن ف  لمن  ج              خلا   ن       ق          ب ح   ت     ذه  لأخ   ب
 .  فضه أ       ه تج       تي       ب خلا     ن  ج  ن   ن     
 آ ت أ   لمن   ت في    ء   ك           تح  ق   ى  لمؤ    ح ص بغ ض   نت      لم  ذه      مج ل

 في به  ت      تي  لم      ن    ت  ن ت  بر   تي  لمن   ت  ت           أ     ف ص،      ب  آ ت أ   لإن  ج،
 خلا   ن  ذ ك ،  ن      مج   في     يا    لم          ين تح  ق به ف  لمؤ   ،  ن   ت ت     إ   

 .  خ    إ    ت   ف  ن  لمخ ب      ى   ى ت     تي          لأبح ث
تخ  ط  ت       ك   ت   تي   ن      ل  ن  بن ء    ى    ف      ت     ن   إلى أن  لمؤ    ت  ل   ى 

   لا   ,   ذ      حظن ه  ن خلا        ب   ك   بين   ك   ت  لمن     ح        ت  لمؤ     ل  ن .



 

 :الزبائن تطور .تحليل5

 2014-2009   فتر  خلا   لمؤ    ت         با ن   ضح (10)                  

  إجم        با ن  لمؤ       ن       ن

ش  ع  لمؤ    في ت   ق   ل 
  لح      ى       ت

ISO 9001 :2008 
 

2009 8 
2010 9 
2011 9 

ش  ع  لمؤ    في ت   ق  ب  
  لح      ى       ت

ISO 9001 :2008 

2012 11 
2013 13 

 2014 17 
 . 2014إلى  2009  نت       لمؤ       ى با              إ      ن :المصدر

 

أ ى إلى  يا    ف ء  ث    ISO 9001 :2008نلاحظ  ن خلا        أن ت   ق  لمؤ    لم     ت 
 با ن  ,  ن خلا   يا       ى ت   لاته       ن                 لمن ج   لح ص   ى ت ص  ه  ت    ه    ب ن 

 في     ت  لمن  ب   ذ     أ ى إلى ت           با ن.

  ت    ن       نا   ,  ن بين أ    با ن  لمؤ    نذ     ى    ل  لمث  :   نا   ك,  لمؤ        ن         
 لمؤ        ن          لأشغ           ,  ؤ      ناف  لأ ض ء   ص ن           ين,  ؤ    ن      

 ....,  لمؤ        ن    لأشغ      تر       كبرى   NEDRO MEUBLE لأثاث

 ن   ته   ك ت   ف           ن    أ   في    يخص  با ن  لمؤ    خ  ج   تر ب     ني ف         بإب         ب ع
 في    ن   لم    .

  ذه    يا    لم  بر    تي   ف     لمؤ    في        با ن       بالأ  س إلى تح ن ص  ته   سم               
   لم     ب             لم  ن ,  تح  ق         لم   صل في       لمن ج,  ح ص     ى آ           ,   يا 

حملاته    تر يج   ح   ت    ب  ض  ن   ته  في     ف            لم    ت  أ   ص  ضغ            ت 



 

      ت     ت    ب           ته            ع خ ف   إ لانات تخص  ن   ته   تح    ت       في    ل      س 
        ح   ت    ت  لمؤ        ف   ت ن ع                  في  لم   ض   كبرى,  ت     ل  ن  ب نظ      

          ك ش   ح   ت    ب     جم ع  با ن     ى  أ ب  غذ ء. 

 ISO      فت  لمؤ    أ ض   نخف ض في     شك  ى     لاء ب   ت       لم     ت ش     
    أن  لمؤ    ب   (, ح   أ     ؤ   إ       11,   ذ       ض ه        لم        )2008: 9001

      24ت             ت إ           لم ت   شك  ى  با ن  ن  لمن ج نف ه بل مج   شك  ى ب       تمض  
إ   تك ن  لمؤ       ح ت  لم ك   ,  ذ ك ن      لا        ك   با  با ن  ن خلا        ع إلى شك     

في  ن  ج  لمؤ    بن ء    ى        ت ت  ع      , ح              ف  ت    ته   ت      ى ث       ض    
 خ لا ت       ف      لاء    ض ث     ى     ن  ط ب         لمؤ    في       ق  إ           إ       ؤ  

 في  تف              ب ين  أخذ   له ،   لا     لح      ضع           ى     ل أ ل  ن  لم   ح ،   لم كلات
 . لم          ين تح  ق إلى       إ    في  لم    ل

 2014-2009   فتر  خلا   لمؤ    ت        شك  ى     لاء   ضح (11)           

      شك  ى  با ن     ن       ن

ش  ع  لمؤ    في ت   ق   ل 
  لح      ى       ت

ISO 9001 :2008 
 

2009 8 
2010 5 
2011 6 

ش  ع  لمؤ    في ت   ق  ب  
  لح      ى       ت

ISO 9001 :2008 

2012   3 
2013 3 

 2014 2 
 . 2014إلى  2009  نت       لمؤ       ى با              إ      ن :المصدر

 

 



 

 .الموردين:6

       ى تح  ق             ن       في  ن   ته    ظ   ذ ك  ن خلا  مج     إ   ء ت إن  لمؤ    ح
 ت  ب , ح   ت    ب       لم    ن       ح   في    ن    ى  لأ ل  ن ح       ف          ط  لم   ب  

 ع       ت , تم ش     حتر     لأ             لمح    ثم  خ     أح ن            ى أ     لم     لأ    
  ن   ن ت ف ص  إ   ء ت  لم    مخ  ف  ت    با    ب            ى ,ISO 9001 :2008  لح      ى

, مم  أ ى إلى ت   ل        لمح      لم          صف ت    ب      ن    أ      خ  ن  خ له    ل  لأ      لم   
  لأخ  .                                                          ح   ن  لمن   ت  لم تر   خلا  أ بع  ن  ت

    تج    لإش    أن  لم    ن        ين    ؤ        ن : ألم ن  , ف ن  ,   ن   ج,    ين,     ن  ،        ، 
     بان.

  :المستمر والتطوير بالتحسين الاهتمام.7
  ن  لم              با    ين                  س  كن  في  لمؤ   ,                 ب ظ ف  أ  ً       ق
 :       أهم    ن   تي  لمؤش  ت ب ض خلا 

     ئ  .      نب       ح    ن  لح    لمن ج في      ين -
 . لمن   ت ت ك    ت   ع -
 .   ك   ف ت   ص - 

 .                 ى  لإنف ق ن    ت    -
 .   با ن لم   ل ح    إيج    -

 لح          ع ب    ق       ت  نذ    ؤ        بع                            ث        ت         لح   
 ن خلا  ف ص  لم     لأ               لمن ج       لم          ين ى   ISO 9001 :2008  ى ش     

       ل   لا     لح     إيج   لمن ج ن ف  لم نع           نع بالإض ف  إلى بح   ت       ف  ت       
  ن  ل     نب    ء     ئ  أ      ني....... لخ.  لم   ح 

              غ  أهم  ه   كبرى,  ن ص في        ب  لمؤ     غ           بهذ   لمج       ت ف      غ        
 ت ف   لإ ك ن  ت        ل   لا   .

 



 

 الاجتماعيعلى أدائها  ISO 9001 :2008 لمتطلبات دراسة أثر تطبيق المؤسسةالمطلب الثاي: 

  ى  لأ  ء          ف   تم   تر      ى  لأ  ء           ISO 9001 :2008با ن      أث  ت   ق 
   ؤ     لم ت ط بالأف    أ     ن            خل  لمؤ    لأن  لم  صف            ذه ت      ى  لم           

ته       ته   با     ه أ        في  لمؤ     ن غ  أن يحظى با            ن      ك     ن أ ل    فع  ن إ ك ن  
     ته   با     تح ين  ف ءته , لأن  ل  ذ    ف  ن كس بالإيج ب   ى    هم   لأف    في       ق          
  ف    لم     ت  لم  صف             ى     ى  لمؤ      با     تمكين  لمؤ     ن تح  ق  لم  يا     ف      لم     

  ن ت       لهذ    نظ  .

 :كوين وتحسين الكفاءاتالت.1

  لم    ت ت      ف     ى  ن ب  لمؤ    ت     أص حISO 9001 :2008 ت   ق       ت   ظل في
 مج      ن    كل مخ ط إ     تم ف     غ ض  لهذ  ،  لأف     ت    ، لم   ف    ت  خلا  ن     ب    
 :          ن  ط ت ض ن إ   ء ت

 :المهارات تسيير
 :     ف     ت  ثل

 ك  ن ب       لمن ب        ت   ف       ف بين    نح  ف ت   ف   ق   ى    ض ء   . 
 لم   ف ت   ق . 
    ن       ك  ن          ق  ن             تن   . 
 ل في      ته إ ك ن  ته ح ب  ل   ف    ؤ       تي  لم    في       تح  ق    .               

 :تكويني مخطط إنشاء
 جم ع   ف  ن    ن  ثلاث  آخ   ن ش   أ   في    ك  ن  ح     ت  ن  ن لا   تك  ن   ب   ج إ        

       ه             ت    فع     ل    ع     ش     س   ف  ن إ    ه            ،  لم     لم          ب    له ئ ت
 .       لم     أخ       ك  ن،  لم  خ  ين            ثم  لم    ، ب   س          ه   لم  ف  

 :المهارات اكتساب مراجعة -أ
   ف  ن    ك  ني،   برنا ج خلا   ن           تي       ف    ك  ن خضع   ذ    ف   ت   ق   ى           

 .بف            ن    ه     ؤ    لأخ   ذ  أن  ن    أ   ،  ف     ى  لم  ش   لم ؤ  
 



 

 :الجدد العمال مع التعامل كيفية  -ب
 : تك  ن ت ظ فه تم   ذ    ف       ى
   (ت   ب) ت      تك  ن إلى بالإض ف    ف        ه   ذ   لمن ب ح SAVOIR-FAIRE 

 .  لا     لم    ت      
 ل  أ ن             مج   في    . 
   ن ع  ذ    ى    ف ,  ف     غ      تي    ظ ف  با ن           ته بالمؤ   ،  لم  ق       نظ   ح   

 .بالمؤ          نظ     ى  لم ؤ      ك  ن  ن
 

 2014-2009   فتر  خلا  ت    تك   ف    ك  ن   ضح (12)          

 ن       غ  تك   ف    ك  ن ) ج(    ن       ن  

ش  ع  لمؤ    في ت   ق   ل 
  لح      ى       ت

ISO 9001 :2008 
 

2009 0 - 
2010 551.000 - 
2011 198.000 - 64,06% 

ش  ع  لمؤ    في ت   ق  ب  
  لح      ى       ت

ISO 9001 :2008 

2012 684.000 245,45% 
2013 1.506.000 120,17% 

 2014 432.000 - 71,31% 
 . 2014إلى  2009  نت       لمؤ       ى با              إ      ن :المصدر

ب ك ف   2012 ذ ك في  نتي     ك  ن مج     ى  لمؤ    إنف ق في  يا         خلا   ننلاحظ 
        ب  ذ     تف ع أن          ك  ن   ج1.506.000 ب ك ف  2013  ن  ج,  في  684.000

    له   ن   في مج        ن  ح      ت  لمؤ    با       ن    ك  ن ت  لم ن     ،شم ت   ف        لمؤ   
  لأ ن    ن     ن أ ل ت   ل ح   ث     ل,        ت ب ك  ن    له  في  لمج       ئ   ن     ث  ف      ئ   

 ذ ك لأن          ك  ن شم ت ف ط  %71,31-  بن    لم         ن  في  لإنف ق   نخفض ،  ى       
 إ    ت  لمؤ   .



 

 ن  ت  لأخ   ) ن  ت ت   ق 3 خلا      تح ن       ك  ن             ى  لإنف ق نأ        كن     ه
 .2014با  ثن ء  ن   ISO 9001 :2008)      ت 

 :عدد حوادث العمل تطور .تحليل2

 

 2014-2009   فتر  خلا  ت        ح   ث     ل   ضح (13)          

      ح   ث     ل     ن       ن

 لمؤ    في ت   ق ش  ع   ل 
  لح      ى       ت

ISO 9001 :2008 
 

2009 0 
2010 2 
2011 0 

ش  ع  لمؤ    في ت   ق  ب  
  لح      ى       ت

ISO 9001 :2008 

2012   0 
2013 3 

 2014 1 
 . 2014إلى  2009  نت       لمؤ       ى با              إ      ن :المصدر

  ع  ذ   2014    ع بانخف ض في  ن   2013نلاحظ أن     ح   ث     ل   تف ت  ن   أ لاه ن       
أ    ن    ؤ         أن  ذه  لإص بات    ت بالخ   , فك     ق  ذ  نا أن  لمؤ    ت          با  لا   

 ذ     ت بإن  ء  ن         ,      تأ    أثن ء لأنف                   ف   في    ك  ن تكث ف    تحلم ن      
     لا    لم ن           لح ص   ى تنف ذ  لإ   ء ت            لا   .

 :عدد العمال تطور.3

 2014-2009   فتر  خلا            ت       ضح (14)          

 



 

 ن       غ              لإجم      ن       ن

ش  ع  لمؤ    في ت   ق   ل 
  لح      ى       ت

ISO 9001 :2008 
 

2009 94 - 
2010 94 - 
2011 103 9,57% 

ش  ع  لمؤ    في ت   ق  ب  
  لح      ى       ت

ISO 9001 :2008 

2012 100 - 2,91% 
2013 85 - 15% 

 2014 98 15,29% 
 . 2014إلى  2009  نت       لمؤ       ى با              إ      ن :المصدر

نلاحظ  ن خلا        أن ت              لمؤ    لم  كن       ,   ذ ك ب  ب     تج         ب ض 
        لمؤ  ين ح   أن  لمؤ    ت ظف      أ ف ء   بح ب  ح     ته ,   ذ     أ ى إلى                 

    له .

 :أجور العمال تطور.4

مم   ,له      بع  لإ      بين ب نه       لا   بن ء      ف      تح  ق      ل    ض   يا       ل أ    ن  لأ    ت  بر
 لأ    في   نح في          ض  ن       ق,  لمن   ت       تح ين     ل في   غ  ه     ته  يا   إلى  ؤ  

         ن  بي  ع  با  ن  ق    ف  ض    ق  ن  ض         لأ      تي ش ك  , ت    ENAVA ؤ    
 حض  ه، تك  نه،  ح ب     ه   ذ   لمن ب  تأ  ل ص  ب  ح ب    ل  ل أ    ب         ن  ب 

 ن   نظ    11  ذ     تنص    ه  لم         ل,  ن  ت ح ب  لم ن     لخبر         لم   ل         ت
  ه......"    خ      ؤ   :"    ى  ل    ل نه     ل ش     ت ه    بل     ل   ذ   ؤ 

 .   ف            لم      لا  ت  ثل   غ                   لأ    ثل ثاب   لم      لأ   يخضع ف      

 :   أ   ء ثلاث   نؤ     لم في    لأ    ك ن
 .       ض ت         بالأ        ق           ع :ثابت   ء -
 .          ف      لم       ح ب    يا     بل :  غ    ء -



 

 أ  (           ض  ن)               ئ ت  لم     ت ك أ  ،           لأ   ء في  ت  ثل :        ت -
 .     ل أ    ن                     أ   ء
           لأ     يا   إ ك ن      ق  ن  لإن       ته ف ء   فع        ت   ع إلى  لأ    ش ك  ت  ى    
 ن  ل  ن  خبر  في  لمؤ     %2في  لأ   بن        يا   تح   ح    لم ن  ،  لخبر  أ    تر    خلا   ن

 بالإض ف  إلى  لا    لأ        تي تمنح   ى    كل      :
  ج 15000              ل  ن  15
  ج 20000              ل  ن  20
  ج 25000              ل  ن  25
  ج 30000              ل  ن  30

 2014-2009   فتر  خلا      ط  لأ          ) لخ  (   ف        لت       ضح (15)          

    ط  لأ          ) لخ  (     ن       ن
   ف        ل

 

ش  ع  لمؤ    في ت   ق   ل 
  لح      ى       ت

ISO 9001 :2008 
 

2009 35.045 
2010 37.611 
2011 42.342 

ش  ع  لمؤ    في ت   ق  ب  
  لح      ى       ت

ISO 9001 :2008 

2012 44.764 
2013 46.987 

 2014 48.256 
 . 2014إلى  2009  نت       لمؤ       ى با              إ      ن :المصدر

 أ لاه،   فتر  خلا        تح ن في   ف        ل    ط  لأ          ) لخ  (  أن       خلا   ن نلاحظ
 . ج 48.256 بم  غ     ب 2014  ن  أ     ب غت ح  

 :وافز والتعويضات. الح5
  ته          غلا  تن      ى  ت                ى     ف     يا   إلى  ؤ  بالم          لم     إ     ت  ى
 ( لا  ت) ح  ف      بمن     ذ ك   لإن     ،  لأ  ء   يا    ت   لمخ         تف ع إلى  ؤ   مم   , ح لأ  ى
 . لم      لأ  ء      ع  جم      ف        ن   ،      

 



 

  ـ الحوافز المادية:1
 ت  ثل في     غ      ,  لا    لم                  ف       لا   ت   ع  لأ باح    ن   , بالإض ف  إلى  نح ت  ثل 

 في:
 النقل مصاريف منحة : 

 :        لمن    ذه  تح ب   ن ل،     ل  لمؤ    له  ت ف      ذ ن        تمنح
 . ج 200  ب  لمن    ذه  ت   ،    2 إلى1  ن  لم  ف    نت إذ  -
 . ج 400  ب  لمن    ذه ت       ، 04 إلى 03  ن  لم  ف    نت إذ  -
 . ج 600  ب  لمن    ذه    ،ت    07 إلى 05  ن  لم  ف    نت إذ  -
 ج.   800  ب  لمن    ذه ت       ، 10 إلى 08  ن  لم  ف    نت إذ  -
 . ج 1000  ب  لمن    ذه ت    ،     20 إلى 11  ن  لم  ف    نت إذ  -
 . ج 1200  ب  لمن    ذه ت    ،     25 إلى 21  ن  لم  ف    نت إذ  -
 . ج 1600  ب  لمن    ذه ت    ،     40 إلى 26  ن  لم  ف    نت إذ  -
 . ج 2000  ب  لمن    ذه ،ت    ف ق         41  ن  لم  ف    نت إذ  -

 الإضافي العمل منحة: 
 :         لح  ت ح ب ن       تك ن        ،     ل أ   ت غ  في بالمؤ            ح    في  ذ ك

 .    ل أ   ت خ  ج إض ف       ت   ل ح    في % 150 حتى ن      ت ل -
 . لمخ  ف   لمن    ت أيا   حتى      ت       أيا  في     ل ح    في % 200 حتى ن      ت ل -
 .    ح                   لأ   أ  س   ى تح ب   ن ب  ذه

 نظ ف        تمنح : نظافةال منحة  .                                                       
 خ       ت   كن  لإنج   ص    أ          ن  نذ          تمنح :الصعوبة منحة. 
 لمح        لمخ  ن       ف ط تمنح:السنوي الجرد منحة . 
 لم   أ    ف   ف  ع  ن  لم  ف   ن      تح        غ لم  أ بالم    تح   : المهنية الأضرار عن منحة  

 . لح   ث  ن          ن          ب           
 ه   ل  ن   كل ش   أ        ل بمنح ت    :المهنة نهاية تعويض منحة . 

       لأ  ء   ك فأ ,  لم      لأفك   ذ        ع ت  ى   تي    ف ء        ت  ن  ت ك ن :المعنوية الحوافز.2
 . غ   ...   ثن     تف ني            ،   ل فتر    ،   ل إت  ن  ثل  لخ ص      ثن      لم ن   ب ف ته



 

          ت         لم     ت خلا      با     تر ف    ن  ه,              ح ت لأ سم ح   ت     لمؤ      
 . لم ن ين  تك يم  لمخ  ف   لمن    ت في حفلات إ          سم  

 :            ل  ن  ت ح ب    ع       ين    ف ء  ت                ت     لمؤ    ب

 .    ل  ن  ن  15  ضى لمن تمنح :  بر ن     لم       -
 .    ل  ن  ن  25  ضى لمن تمنح :  فض    لم       -
 .    ل  ن  ن  30  ضى لمن تمنح :  ذ      لم       -
 
 

  على أدائها البيئي ISO 9001 :2008 لمتطلبات دراسة أثر تطبيق المؤسسة :لثالمطلب الثا
 ISO      فت  لمؤ    ت     تح ن في أ          ئ   نذ ش      في ت   ق نظ   إ           

  ف   لم     ه  ن                  . 2008: 9001
ح   ت    ل  لمؤ    آ ت      ل تكن       ت  ل   ى ت ش           ل  ن     لاك        )  ك  باء 

, أ   ف    يخص     لاك  لم  ه ف   ح       ى              لاني لهذ   لم   ,  ذ ك  ن خلا   يا      غ  (
        ى         لم ن ين     خ    آ ت مخفض       ,     ت     لمؤ    ب ك  ن    له  في  لمج       ئ  

  ن     ث  ف      ئ     ى       .
       ئ    ك  ن       في ب        باح             ,          لا   ب ن    تج         أب  ت  لمؤ         ع مح

    ب     ى   فضلات           ن تج   ن          لإن        خل  لمؤ   , ح   ت    مح   حم        ئ  بإ   ء  
  ح  في     ط        , ح              تح   ل           ف  يا    )ف            (   ى  لم  ه  لم         لم 

,   لم   ن   ث     PHمج      ن  ؤش  ت      ث في  ذه  لم  ه       ح      لم  ه, ن    حم ض    أ           
 2006أف  ل  19(  لمؤ   في 06/141 لم      ف         ن    با ن ب  لم   ح به  في  لم        نف ذ      )

       ى       ت    ن            ,     ه     تح      ف   ن   ج   ذ  ت    ن خ   نه إلى   ذ   ض ط     
           ئ  بالمؤ     ن خ  أخ ى إلى            ئ       ب  .

 تظ          ل   ف              لخ ص  بالم  ه  لم          ن        ؤ      تف ع في ن    ب ض  ؤش  ت      ث  
       لح  ض    لم        ب    لأ        تي ت كل خ       ى   ك  ن ت  لح    لم      في     ط         

 ل  ذه  لم   ل أن أت  لمؤ    مح          لم  ه    ف     )          ( أ   لأ  ض            لمج    ,    ف   
 لم  ه   ل ت  به  إلى     ط        .أ   ف    يخص با     ى    ض      لم ف    ض   لمؤ     ن   ف  لمج  ع 

 فإن  لمؤ    لم ت  ل أ     ى        با  نب     ئ .    



 

 خلاصة الفصل
 لمؤ    محل          ذ ك  ن خلا  ت  يم لمح        ن  لمؤ             ن خلا   ذ    ف ل تم      ف   ى

 ن     ,       ف   ى    صف         لم       ن   ف  لمؤ   .  

   نت    يا  ت  لمكثف    تي تم        به     ؤ      لم  بلات   تي أ   ت  ع   ئ         بمث ب  إ لا     ى 
   .      ع  لح        ؤ 

ف    جمع   ف   لم     ت خ ص   ن             ن    لم       لإ      تح       تف     ت ين  ن  تح ن  لأ  ء   ك   
,     أث  ب      يج ب   في أ   ISO 9001   ؤ     ذ ك ب   ش      ب    ق       ت نظ   إ           

     لم    ت,      لأ    ,       لمض ف .... لخ,   ذ      لمؤش  ت            ن خلا       ن  لمح ق في 
      في تف  ل  تح ين  لأ  ء             ؤ   .

 ذ ك  كن       أن  لأ  ء             ؤ    ف    يخص                 في تح ن       ب   ش      في 
ؤش  ت  لم بر   ن ذ ك     ك  ن,  ن خلا       ن  لملاحظ في أ    لم ISO 9001ت   ق       ت 

  لأ   ,    لا           لم ن  .... لخ.  

في تح ن أ          ئ   ن     ث  ف   ISO 9001 :2008         ت       لم     ت نظ   إ           
     ئ     ى       .    

 

 

 

 

 
 

 



 

 الخاتمة العامة

      ت   تي  لم غ     ظ  ف  ن   ض      ذه تن ع     ، ض                         لمؤ   ت ت        أص ح 
,   ذ     أ ى إلى         بنظ   إ                   تح     تف     ت   ق ظل في              ق       ت  

      با     تح  ق     ين        نظ     يا         لمن   ت  لم 9001  لم  صف ت     لم           لإ    
  ض       ل.

في  لمؤ   ت            ؤ   إلى إح  ث تغ  ت  يج ب   تمس  ISO 9001إن ت   ق نظ   إ           
 لمؤ     كل, ح    كن    ن تح  ق أ   ف   بكف ء   ف       با     تض ن  نف         ء     ف ق 

 تح ن أ        ك  .    ISO 9001           ,     أن  ل  لمؤ   ت  لح ص     ى ش     
        ت ف    تح          ضع  ن تن  ق ف     تر ت    ،   ب             تISO 9001   صف ف 

   ى     ق     ب   أ   ف إلى ب   ف    تتر          ل،       ت ع  لأخذ ب ين             ؤ          
  ن ن     لمؤ    ن  ط   ى تضفى أنه      ف       ،  ن    أ   با          ب     ت          ت،     ى

   ذ     غ   ذ ك   س       ين أ     ،  ن ت فع  ك  به  ت      تي      ين      ت خلا   ن     ن   ك  
   ى  ل     ن ت   إ خ      به  لم      إنم       فتر  خلا  ف أ    غ  أ       يج ل  لمؤ       ب

 . لمؤ      ن أ
 إ     ISO 9001  لم  صف ت       في           لمؤ   ت    ت ،ؤ   ت لم  ن        غ      ى   

 أ       ض  ن            .  ب   ين له     ح        نظ يا
 ISO  ن  ذ   لمن  ق   ءت  ذه         لمح        ف    ف       ت   ق  لمؤ     نظ   إ           

 أ    9001في تح ين  لأ  ء   ك  ,  ن خلا       ف   ى  لأ  ء    ى نظ   إ                 9001
      ته    ف      لم أت    ن ت    ه   لا  ه ب   ين  لأ  ء,  ذ ك في    ء   نظ    ن                 ى 

 ن,     أ    ن ذ ك   ن  ب        ك ب         ت   لأبح ث   تي    ت به   ؤ   ت  باحثين في  ذ   لم  
 ت       في  لمؤ        ن            ك ش   ب     .

 
 النتائج واختبار الفروض

في  لمؤ        ن           ISO 9001 ن خلا                     تضح أن ت   ق نظ   إ           
) ن      ء ب    ق       ت  2012 ن   ب    ذ ك ،  ك ش   أ ى إلى    أث    يج بي   ى أ        ك  

ISO9001 (                    بذ ك تم تأ      ف ض  ,)   9000           إ     إن ت   ق  لمؤ     نظ 
 (,   ذ     أث   ه   ف ض  ت   ف            :  ك           في تح ين أ  ء



 

ت   ق  لمؤ     نظ   إ           )  لأ لى   ف       ف ض   تأ    إلى                   ن   ج أش  ت ح  -
 ISOإ            نظ       ت لم ت   ق  لمؤ           ح (,         ن  ن أ      يح 9000 لإ    

  لملاحظ      ن خلا   ن  ذ ك, 2012ب    ن              لمؤش  ت أ     ى  لإيج بي    أث  في 9001
 مم ,  لم     با    ين           يا    لم    ت,      لأ    ,         لمض ف , ح    لإن  ج,        با ن     في

 .2014إلى  2012 لم      ن    فتر  خلا     ؤ              لأ  ء  تح ين تف  ل في     ب كل     
ت   ق  لمؤ     نظ   إ            لإ    ن   )  ث   ف        ف ض   ت ن   ج                   أ   ذ ك -

  لإيج بي    أث  إلى  ISO9001      (, ح   أ ى ت   ق  لمؤ    لم     ت    ن  ن أ      يح 9000
 مج   في  خ ص  ذ ك  ن  لم بر   لمؤش  ت أ   في  لمح ق      ن خلا   ن    ؤ              لأ  ء   ى

ت ف   لمؤ    جم ع        ت  ظ  ف           ض              له      ت     , ح   لم ن             لا  
 إلى بالإض ف  ,     ل ح   ث      نخف ضمم  أ ى إلى        تأ    أثن ء أنف            ف   في    ك  نب

 .ISO9001ت       لم     ت  ب    لأ      لح  ف         ض ت     ك  ن مج   في  لملاحظ      ن
 9000ت   ق  لمؤ     نظ   إ            لإ     ث  )  ث    ف       ف ض   تأ                      ن   ج أظ  ت -
  ISO9001 لمؤ        ن            ك ش    نظ   إ            ت   ق      ح  (,  ن  ن أ          ئ يح
 يا         في  لمج       ئ   ن خلا     خ    آ ت ت ش            لم  ه,     ت  خ   آ ت    ف    لم  ه  إلى

 تك  ن ن خلا   ن     ث  ف      ئ   في  لمؤ   ب         إلى بالإض ف  ، لم  ث    ل ت  به  إلى     ط         
 .    ئ  أ      تح ين  با         ئ   لمج   في   له  

 ن خلا   خ       ف ض  ت   ف                كن       بأن  لمؤ   ت   تي ت  ى إلى تح ين أ            
        ب    ق              ت نظ   إ           لأنه  ن خلا   ذه                   ت ين بأنه لهذ    نظ       

       ء ت  ق با  نب          أ          أ      ئ  . ف         في تح ين  لأ  ء   ك      ؤ 
 

 التوصيات:
 ش     نه أ  ن  لإ       صف ت تج ه        نظ   تغ      ل   ى   ؤ     لم      ك ش     ؤ     ى 

   ى           ئ                         إلى             ,               ق  خ   أ ل  ن ف ط
 . لمؤ      ظ  ف ن    ت    ل

 ن     أ          ف       ى         ت   ب  لمؤ        يات جم ع في       ث  ف  ت         ب  
 .   ؤ               ظ ف    ءلأبا  لا ت  ء ,           ه   ى تح       ض  ن      به  

 كف ء  تح  ق ض  ن أ ل  ن  لإ    ش           ت       ئ جم ع ب    ق          لمؤ      ى   
 .    ل في    ف     

  بكل  لخ ص        ب   ل     ل    لإ لاع أهم   بم ى   ظف    ت      لمؤ      ى       . 



 

          ف ء       لم غ   با       ته  غ   تهح          في             ق  ن بالم    ك أ ث     
 . لأ  ء في      ين       يجب بل    ن ، أ  ء بم   يات

 ف ن       ،        با غ ً       ً   أ  ت  لإ          ت لأنّ   لمؤ    في      ب كل        ت ظ ف 
  ه ت ّ   أن   ن    لمؤ   ،   خل بالأ  ن                      ب ذ    ف           لم     غ 

  ذه تأخذ أن        ذ ك         ،  لمؤ   ت  ن          ى تن  ق  لح     ذه        ، ح  ف 
 في أهم  ه بم ى ت   ه ح  ف   ه ت ّ   أن يجب بالأ  ن  لمؤ ت  لم ظف      حتى        ، ب ين   ن   
 .له    ءه  تك ب  لمؤ   

 ف               ق ض  نا      خل  لمؤ              لم     ع                ك  ن          ت تكث ف    
      . إ     لأنظ  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المراجع قائمة                                  



 

     ب   با  غ   لم   ع
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2012. 
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 .2010       ع    ن         لأ لى 

       ع             ن/ لأ  ن خض    ظ  مح   .إ            خ        لاء،      لم      ن    -4
 .2007         ث ن   

        لم ك            ن            لم  بع ،              إ     ،  ش  بن مح    لح    -5
2004. 

        الله           .    ى      ،                        ن          ع،    ن/  لأ  ن  -6
2008. 

        ت     لمؤ   ,     ن  لم     ت        ,       ,            ب  ,           ق بن ح  ب, -7
2009. 

 .2009       لا  أب    ف, أ     ت    نظ     لإ    ,                  ,    ,  -8
 .1999 ،  لأ  ن ،   ن    لح        ،         لأ لى،  لم     ت ت     ، الله             ل -9

        ،       ،  لإ      ك     لم  ف ،     في  لإ      ت ن  ت نم ذج :       إ           ،     -10
2002. 

 .2009-1429        لأ لى  -   ن -    ف إب       لح   .إ                  .      فك  -11
  ك  ب     لم    ن        . 9001                     ت    أ  ل  لا     ،إ    ف             -12

 .2008       ع          لأ لى
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