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 جمهُض:

، ؤصي اشخضاص االإىاَؿت، وجؿىع جؿلهاث الؼباثً الى جىامي ؤهمُت زلاٛ الخمؿحن ؾىت االإاغُت

مً ؤظل اعغاء  –ؤضبذ جدؿحن ظىصة مىخجاث االإاؾؿت وهكام اصاعتها الجىصة. خُض اصاعة 

ً.  –الؼباثً واؾخٓؿابهم  اث االإؿحرً  نلى عؤؽ ؤولىٍ

ها زلاٛ هاجه الُترة، اهؿلاْا ذ جٓىُاث اصاعة الجىصة جؿىعا ؾغَ مً الخُخِش نلى  بالُهل، نغَ

ابت الاخطاثُت نلى الجىصة، وخلٓاث الجىصة، وغمان الجىصة، ومىاهج  الجىصة، ومغوعا بالغْ

... ووضىلا بلى بصاعة الجىصة  SIX SIGMA والـ KIZENالخدؿحن االإؿخمغ االإبيُت نلى الـ

 الشاملت.

(، ISOىكمت الـ نلى ضهحر مغجبـ، شهضث هُـ الُترة قهىع االإىكماث المخخطت في االإهاًغة )ٖم

والتي اضبذ  .والتي ؾىعث مجمىنت مً االإىاضُاث االإخهلٓت بمجالاث مسخلُت مً بصاعة الجىصة

اٗ لضزىٛ الأؾىاّ الضولُت، وجدؿحن ضىعة االإاؾؿت واؾخٓؿابها للؼباثً.   الالتزام بها شغ

ت للمؿحر. والتي مً شإن ها ؤن حهؼػ مً مً هظه االإىؿلٔ، حهخبر بصاعة الجىصة مً الُ٘اءاث المخىعٍ

ت الهلُا. ضعجه نلى جٓلض االإىاضب الؤصاعٍ  ْابلُخه للخىقُِ وْ

 الهضف العام مً الملُاؽ:

ض الؿالب باالإهاعٍ والُ٘اءاث الٓانضًت التي ؾخمذ له في االإؿخٓبل  يهضٍ هظا االإُٓاؽ بلى جؼوٍ

غ وإصاعة ؤهكمت بصاعة ظىصة مؿابٓت الإىاضُاث الـ  .ISO 9001بخؿىٍ

 ت مً الملُاؽ:الأهضاف الفغعُ

 االإام الؿالب باالإُاهُم الأؾاؾُت االإخهلٓت بةصاعة الجىصة والخُِٓـ. -

 جد٘م الؿالب في جٓىُاث بصاعة الجىصة. -
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ه نلى ؤهم الُانلحن  - َهم الؿالب  الإغاخل الخطىٛ نلى الانخماصاث وشهاصاث االإؿابٓت، وحهغَ

 في هاجه الؿحروعة.

كام لإصاعة الجىصة مؿابٔ الإىاضُاث جد٘م الؿالب في مسخلِ شغوؽ ومغاخل بعؾاء ه -

 .ISO9001اٛ

 :ً  جىظُم الخىىٍ

ً في شٙل مداغغاث وؤنماٛ مىظهت ًخم َيها مىاْشت ؤبدار وجدلُل خالاث واْهُت.  ًىكم الخٙىٍ

لت الخلُُم:   ظغٍ

ٔ ال  بهضًً الخالحن:ًخم الخُُٓم وَ

 هٓؿت الامخدان. -

ت، جٓضًم الأبدار، وجدلُل هٓؿت الأنماٛ االإىظهت: والتي جددؿب نلى ؤؾاؽ الخػى  - ع، االإشاعٖ

 الخالاث الىاْهُت.
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 : بغهامج البدىر والأعماٌ المىحهت
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جخػمً الأنماٛ االإىظهت الإُٓاؽ هكام الجىصة والخُِٓـ مجمىنت البدىر والخالاث االإىضخت 

 ؤصهاه:

 البدىر:

ذي .1  بصاعة الجىصة: االإُاهُم الأؾاؾُت والخؿىع الخاعٍ

ت  .2   بصاعة الجىصة الشاملتالأؾـ الىكغٍ

  (Check Sheet)ْاثمت االإغاظهت    .3

 خلٓاث الجىصة .4

خى .5   جدلُل باعٍ

 (Le Benchmarking) االإٓاعهت االإغظهُت .6

ؿت الؿبب والأزغ .7   زغٍ

  kaizenـال .8

  زغاثـ الخضَٔ .9

  الهطِ الظهني .11

ابت .11   زغاثـ الغْ

 جضُْٔ الجىصة .12

 six sigmaالـ  .13

 ISOُاث الـ ؾحروعة الخطىٛ نلى شهاصة االإؿابٓت الإىاض .14
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 الحالاث:

 انلان التزام الؤصاعة الهامت .1

 الؤصاعة بالؿحروعاث .2

 ضُايت صلُل الجىصة .3

 ؾُاؾت الشغاء .4

 ضُايت الاظغاءاث الغؾمُت .5
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 : مفاهُم عامت خىٌ الفصل الأوٌ

 ئصاعة الجىصة
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كبل الخعغق لمخخلف لمخخلف مغاخل ئعؾاء هظام لإصاعة الجىصة بخعابم مع مىاصفاث 

، لا بض مً جىضُذ مجمىعت مً المفاهُم الأؾاؾُت. وهظا ختى ًدؿنى للعالب ISO9001اٌ

 الفهم الجُض للملُاؽ والخدىم في أهً أصواث وجلىُاث ئصاعة الجىصة.

 في هظا الؿُاق، حُب هظا الفصل على حملت مً الأؾئلت الأؾاؾُت أهمها:

 ف الجىصة؟  هُف ًمىً حعغٍ

 ما هي أبعاص الجىصة؟ 

 صاعة الجىصة؟هُف ظىعث ئ 

 .ما الفغق بين ئصاعة الجىصة وإصاعة الجىصة الشاملت 

 فُما جىمً أهمُت ئصاعة الجىصة؟ 

 ( ما الملصىص بالمىظمت الضولُت للمىاصفاثISO وها هي أهم المىاصفاث الصاصعة )

 عنها؟

ف الجىصة -1  :حعغٍ

َُما ًإحي ؾىىعص و  .جغص َُهمهىاها ٌهخمض نلى الؿُاّ الظي  بط ؤنلخدضًض االجىصة مُهىم ضهب  

ِ  :لهظا االإُهىم  بهؼ ؤهم الخهاعٍ

 



: مُاهُم نامت خىٛ بصاعة الجىصة                                                                                                      الُطل الأوٛ

10 

 

ف  - أ   حىعان:حعغٍ

 .1للاؾخسضام االإلاءمتالجىصة جغمؼ بلى 

 :حعغٍف هغوؾبي - ب

 .2االإؿابٓت للاخخُاظاث وللمىاضُاث

ىُت للجىصة: - ث ف الجمعُت الأمغٍ  حعغٍ

ؤو الٓضعة نلى بشبام الخاظاث الػمىُت  هالخطاثظ الشاملت لُ٘ان ما، والظي ًدمل صازل 

دت  .3للمؿتهل٘حن الطغٍ

عاهُت - ر   :حعغٍف هُئت المىاصفاث البرً

ت شبو الخاظاث االإلخت والػغوعٍ  مجمىم ضُاث وملامذ وزىاص االإىخج ؤو الخضمت، بما ًغض ي وَ

 .للؼبىن 

ف  - ج  : BESTERFIELDحعغٍ

مجمىنت مً االإؼاًا والخطاثظ الخاضت باالإىخج ؤو الخضمت، والتي حؿاهم في بشبام عيباث 

ُت والانخماصًت والٓابلُت للاؾخهماٛاالإؿتهل٘ غ واالإىزىْ  . 4حن، وجخػمً: الؿهغ والأمان والخىَ

                                                           
1

 .06ص ،0202نجم عبود نجم، "إدارة الجودة الشاملة في عصر الانترنت"، دار صفاء للنشر والتوزيع، 
2
 .06، ص0202خضير كاظم حمود، "المنظمة الدولية للتوحيد القياسي الإيزو"، دار صفاء للنشر والتوزيع،  
3
 .36، ص0225"أساسيات إدارة الجودة الشاملة، دار الفجر للنشر والتوزيع، مدحت أبو النصر،   

4
 .03، ص0202، 0مأمون سليمان الدرادكة، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، ط 
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 أبعاص الجىصة: -2

  .الدؿُحرو ، ، واالإىخج، والخضمتاؾؿت، واالإالؼباثً ؤبهاص للجىصة: زمؿتًمً٘ الخمُحز بحن 

 :عضا العملاء -2-1

ت َازغة  - ُْمخه  ناصي ْلم نً صًىاع 2111 ؾهغهما الظي ًمحز هىنُت ْلم الخبر مً ماعٖ

 ؟ صًىاع 21

هت؟لً مؿهم نما الظي ًمحز هىنُت الخضمت في مؿهم مً َئت ؤعبو هجىم  -  لىظباث الؿغَ

 

 / الجىصة المخىكعتضعهت الجىصة الم جلضًغ الؼبىن للجىصة = 

 

 : مٓاعهتًيخج نً )الجىصة(  ؼبىن عغا ال

هت(: ًيخكغ الهمُل ًما  - هه )الجىصة االإخىْ وؤن  ص مهحن مً الخطاثظلخطىٛ نلى نضاخىْ

دت والػمىُت.  ًلبي نضصا مً الخاظاث الطغٍ

ت(: بمجغص جطىع االإ - ه )الجىصة االإضعٖ التي  هزطاثطىخج وإصعاٖه، ًىكغ الهمُل بلى ما ًضعٖ

هاجه  .ًٓاعنها مو جىْ
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ضه الهىا ًمً٘ الٓىٛ ؤن ظىصة مىخىط مهحن جسخلِ مً ػبىن بلى آزغ؛ َ ( مسخلِ 1) ؼبىن ما ًغٍ

ض  ض( )نما ًغٍ  .(( )ٗل مخؿلباجه الأؾاؾُت3( وما ًدخاظه )2)ٗل ما ًغٍ

هت مثاٌ:  مؿهم للىظباث الؿغَ

ض:  - هت وظبتما ؤعٍ  .عزُطت، والجىصة، وزضمت ؾغَ

 ما ؤخخاظه: ؤٗل -

و: ؤٗل بؿغنت وبخٙلُت ػهُضة -  ما ؤجىْ

 

 الجىصة المخىكعت بالجىصة المضعهتخؿب هخاةج عض ى الؼبىن زخلاف مؿخىي : ا11الشيل 
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ت المإؾؿت -2-2  الجىصة مً ػاوٍ

 معابلت المىخج للمىاصفاث -2-2-1

لىزاثٔ التي ل، ؤي امخثاٌ المىخج للمىاصفاثمؿخىي بضاًت، ًمً٘ حهغٍِ ظىصة االإىخج نلى ؤنها 

 .لإهخاظه خخلُتالمغاخل االإجدضص بىغىح زطاثظ االإىخج في 

ت. الجىصة جخؿلب ظهضا مً الخيؿُٔ بحن خؿلب ؤًػا ؤن ٖما ج الؤصاعاث والخضماث المخخلُت للشغٖ

لمىاضُاث المخضصة وبالخالي لاالإىخج اخترام ًخم جطمُم ظمُو الهملُاث والؿُؿغة نليها لػمان 

هاث ال  .ؼباثًجىْ

 :مثالا

، ٌشحر بلى ؤن ال - ٔ، مً زلاٛ ؤبدار الؿىّ هىن الؼباصي  ؼباثًْؿم الدؿىٍ ؿهم بًخىْ

 ىت، وؾهغ مهحن.مهحن، مو وهىمت مهُ

 الىهىمتو  ،phباٛؾِخهحن نلى ْؿم الخطمُم جطمُم الؼباصي مو خمىغت مهُىت جٓاؽ  -

 ٌهبر نىه مؿخىي اللؼوظت.

ٓا  - اث شغاء مً االإىعصًً الخلُب والخمحرة وه٘هت وَ ونىضثظ ًخهحن نلى بصاعة االإشترً

 الإىاضُاث مدضصة ظُضا.

 نلى ٖمُت مهُىت مً االإىخج. جدخىي اهخاط نلب ػباصي الؤهخاط  ؾِخىظب نلى مطلخت -
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الؿهم،  واْض ْضع  ؼباثًلخدٓٔ مً ؤن الاؾتهلإ، وؾىٍ ًٙىن مً الػغوعي زم بهض الا  -

 والؿهغ. وهىمتو 

 حىصة مصممت  /مىجؼة الجىصة  -2-2-2

نمىما، جٓضًم مىخىظاث مؿابٓت للمىاضُاث لا ًػمً ظىصة نالُت بلا بطا ن٘ؿذ هظه 

باليؿبت هم والطُاث الىاظب جىَغها في االإىخذ لإشبانها. بطن، االإىاضُاث خاظاث الؼباثً وعيبات

 خؿىجحن:ل، الجىصة هدُجت آلُت ماؾؿتلل

ما جطممه )ظىصة الخطمُم(: االإىاضُاث االإىغىنت زلاٛ الخطمُم ًجب ؤن جخؿابٔ مو  -

ٔ هاث الهمُل التي ًىٓلها الدؿىٍ  .جىْ

 ٓٔ مىاضُاث الخطمُم.ما جٓىم به )الجىصة المخٓٓت(: ًجب ؤن ًدترم االإىخج المخ -

 مغاخل: 4هخمض نلى حفي نهاًت االإؿاٍ هىنُت االإىخج 

هاث الهمُل اؾؿتم االإُجطم -  ،االإىخج بىاء نلى جىْ

 ،مىخجا مخىآَا مو الخطمُم اؾؿتاالإ اهخاط -

 اؾؿتلمىخج الظي جيخجه االإبصعإ الؼبىن ل -

هاجه االإخطىعة. - ت للمىخج مو جىْ  مٓاعهت الؼبىن للخطاثظ االإضعٖ
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 ىصة المىخج:ح -2-3

ج، خُض ًمً٘ الخمُحز بحن ؤبهاص ظىصة االإىخج االإاصي خجسخلِ ؤبهاص الجىصة بازخلاٍ ؾبُهت االإى

هىإ زماهُت ؤبهاص وؤبهاص ظىصة االإىخىط اللاماصي )الخضمت(. باليؿبت للطىِ الأوٛ )االإىخج االإاصي(، 

 (:خاظاث الؼباثًُاث و ى جلبُت االإخؿلباث )االإىاضْضعجه نل ؤي ؛جمحز ظىصة االإىخج االإؿخضام

ت الخطاثظ الغثِؿُت: صاءالأ مؿخىي  - ( التي ًمً٘ الخطاثظ الخٓىُت) لدشًُل االإىخج والشاهىٍ

ت .... ُْاؾها  مشاٛ مػغب جيـ: الىػن والدجم واللىن واالإٓاومت والهلامت الخجاعٍ

ت: هي اثالؤٖؿؿىاع  - ، جػاٍ للمىخج خؿب عيبت م٘ملت للخطاثظ الغثِؿُت زطاثظ زاهىٍ

 ..ظلضًت.هىاء، هىاَظ ٖهغباثُت، مٓانض الُِ٘ ممشاٛ ؾُاعة: . ؾلب االإؿتهلٚؤو 

مهحن وفي قل قغوٍ  زلاٛ مضةٛ الؿلُم للمىخج اًخشالا وهي اخخمالُت : واالإطضاُْت ضْتال -

ذ  ( هؿبْبل ال االإٓط يالاؾخسضام الهاصًت )ماشغ الُٓاؽ: الىْ مشاٛ هاجِ ظىاٛ: . الأوٛ

 شاث م٘ؿىعة ...مشاٗل في البرامج، ؤٖؿضة، شا

، نضص وؿبت الأزؿاءمشاٛ: صَتر الشغوؽ. وجطمُم واخترام  الاهجاػبحن ؿابٓت: االإؿابٓت االإ -

 .الؤضلاخاث

مضة اؾخسضام مىخج ْبل غهِ ؤصاثه ؤو َٓضاهه : )الهمغ الاَتراض ي للمىخج(  الاؾخضامت -

 .: نضص ؾاناث الاؾخسضاممطباح ٖهغباجيمشاٛ . للخىاص االإؿلىبت

ُاءة وؾهىلت : طُاهت لالٓابلُت ل -  الاضلاح.ؾغنت وٖ
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الخىاؽ الخمـ )االإكهغ والطىث والؿهم والغاثدت، ب هما ًمً٘ للهمُل بصعاٖ: تجمالُال -

 .والؤخؿاؽ(

الهلامت  وؤالؤنلاهاث،  وؤمىخج مً زلاٛ الطىعة، التي وشٙلها نً  ُ٘غة: التضعٖالجىصة االإ -

ت  .الخجاعٍ

 حىصة الخضمت: -2-4

 خضمت:محز ظىصة الهىإ زماهُت ؤبهاص ج

ذ الاهخكاع - نلى ؾبُل االإشاٛ: . االإىكمت صازلاهخكاع الهمُل في مغاخل مسخلُت مً عخلخه : وْ

ذ،  نىضالاهخكاع  زـ الاهخكاع ْبل ، مؿدشاع خػىع هخكاع ْبل الا الخغوط مً الؿىبغ ماعٖ

ُت ظضًضة ...  اؾخلام بؿاْت مطغَ

اٗن ممشاٛ: هل جلٓ: النهاثُتوالآظاٛ اخترام االإىانُض  -  ؟برمجاى الهمُل ضُٓخه ٖما 

ٛ و ، لؿلبُاثاخترام ا: ٘ماٛال - ه خطى اٗن ًخىْ مشاٛ: هل جلٓى الهمُل ه. الهمُل نلى ٗل ما 

اٗملت نلى ؾااله مً  مؿدشاعه؟ بظابت 

مشاٛ: هل جلٓى الهمُل جغخُبا ؾُبا نىضما ػاع . وهظا ٌشحر بلى االإضاعاة والاخترام والىص: جاملتالم -

اٗلت  صاص بؿاْخه الاثخماهُت؟البىٚ لاؾتر  و

مشاٛ: هل ظىصة الخضعَـ هي . هُـ هىنُت الخضمت لجمُو الهملاء وبشٙل مؿخمغ: حؿاّالا -

 مىظهت بلى ؤزغي؟ ٛانمؤمجمىنت  ها مًهُؿ
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-  ٛ مشاٛ: ُِٖ جم . الٓغب الجًغافي، الىضىٛ االإاصي، ؾاناث الهمل: للخضمت بمٙاهُت الىضى

ٔ الهاجِ جٓضًم ؾلب للخطىٛ نلى بؿاْت اثخمان؟ نً ٔؤو  ؾغٍ اٗهذ  نً ؾغٍ الؤهترهذ؟ هل 

 ؟مشًىلتالخؿىؽ 

 ُاثؾلب  ْضمالهمُل مشاٛ: هل . االإغة الأولى مىظًجب ؤن حهمل الخضمت بشٙل صخُذ ت: الصخ -

 ؟للخطىٛ نلى بؿاْاث اثخمانمخهضصة 

هتبؿغنت و  نلى الاؾخجابت ْضعاث االإىقُحن: عصة الُهل -  .خل االإشاٗل يحر االإخىْ

 دؿُير:حىصة ال -2-5

بلى ظاهب ظىصة االإىخج ؤو الخضمت، ًجب ؤن ًٙىن الدؿُحر طو ظىصة ختى ًدٓٔ ؤهضاٍ االإىكمت 

، ًغمؼ هظا االإُهىم بلى مضي ملاءمت هكام 5بالُ٘اءة والُهالُت االإؿلىبت مىه. خؿب محمد زُثر

 الدؿُحر لخدُٓٔ ؤهضاٍ االإىكمت والأهضاٍ الصخطُت للهاملحن بها نلى خض الؿىاء.

 : جعىع ئصاعة الجىصةمغاخل  -3

 : 1941-1911 )ضبغ الجىصة( مغخلت الفدص والخفخِش -3-1

و مً مؿخىي  اٗن يهضٍ بلى الغَ اْترهذ هظه الُترة بمغخلت الؤصاعة الهلمُت للهمل لخاًلىع الظي 

ٔ الخسطظ والُدظ والىمؿُت وجبؿُـ الهمل  الُ٘اءة الؤهخاظُت صازل االإطىو نً ؾغٍ

مً٘ الٓىٛ ؤنوجٓؿُمه، ٖما صنا بلى غغ   وعة الُطل بحن وقُُت الؤهخاط ووقُُت الخُخِش. وٍ

                                                           
5
 .06، ص0203محمد خيثر، "إدارة الجودة بالمنظمات: مدخل نظري وتطبيقي"، جسور للنشر والتوزيع،  
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اٗهذ جٓو  ( االإُدشنلى ناجٔ مشغٍ مخسطظ ) – في هظه االإغخلت –مؿاولُت جدضًض الجىصة 

ُاؾها والخدٓٔ منها نلى االإىخجاث التي جطىهها االإاؾؿت . مً زلاٛ نمله 6بػبـ الجىصة وْ

طل االإهُباث نً االإىخج النهاجياالإىخجاث بًغع الخٓلُل مً ااالإُدش ُدظ ً  .الإهُب وَ

 : 71-41جىصة ت على الالاخصاةُ الغكابت مغخلت -3-2 

خؿبُٔ الأؾالُب الؤخطاثُت في غبـ الجىصة، والخدٓٔ مً مؿابٓت االإىخج جمحزث هظه االإغخلت ب

هظٖغ  . مً بحن الأصواث الاخطاثُت التي ؾىعث في جلٚ االإغخلتاالإؿلىبت الجىصة )مىاضُاث( الإٓاًِـ

ابت البُاهُت والخغاثـ الاخطاثُت نلى الهملُاث عؾىم الغْ
ونلى الغيم مً ؤن مغاْبت الجىصة  .7

ؤٖثر جٓضما مً مجغص مضزل الُدظ، بلا ؤن الخٓضم في بصاعة الجىصة ظهل الانخماص نلى مغاْبت 

اٍٗ بل ويحر ملاثم بمُغصه لخدُٓٔ الخدؿحن االإؿخمغ  .الجىصة يحر 

 :  81-71الجىصة  ضمان مغخلت  -3-3

هدُجت للأػمت الىُؿُت، ولبروػ االإاؾؿاث الُاباهُت ٖمىاَـ ْىي نلى الأؾىاّ الهاالإُت، قهغ 

اٗن 8صةٖمضزل مً مضازل بصاعة الجى  "الجىصة "غمان ؤٖثر بهضا ونمٓا مً االإضازل ، خُض 

سُا مج الؤصاعة، َلأوٛ مغة ًٓضم هظا االإضزل مُهىم الخٙامل والخيؿُٔ بحن بغا .الؿابٓت له جاعٍ

ت لابض ؤن حشاعٕ في جسؿُـ ومغاْبت الجىصة، وفي  اث الؤصاعٍ اَٗت االإؿخىٍ ض ؤن  ولأوٛ مغة ؤًػا ًاٖ

                                                           
6
 .02، ص0206، 6"، دار الثقافة للنشر والتوزيع، ط0222: 6220قاسم نايف علوان، "إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإيزو  
7
 .02، ص0202خضير كاظم حمود، "المنظمة الدولية للتوحيد القياسي الإيزو"، دار صفاء للنشر والتوزيع،  
8
 .64، ص0202في عصر الانترنت"، دار صفاء للنشر والتوزيع،  نجم عبود نجم، "إدارة الجودة الشاملة  
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ىم الخؿإهظا بًُت هظه االإغخلت جم الاهخٓاٛ مً ظىصة االإىخج بلى ظىصة الىكام و  )مىو قهىع  مىو وْ

 .االإىخجاث يحر االإؿابٓت للمىاضُاث(

 مغخلت خللاث الجىصة :   -3-4

م حشُ٘ل مجمىناث ضًحرة صازل االإاؾؿاث، جػم َانلحن مً اهخماءاث جهظه االإغخلت،  في

ً، نماٛ اهخاط، جٓىيي ضُاهت...( وججخمو  بشٙل صوعي الإىاْشت االإش٘لاث االإخهلٓت مسخلُت )مؿحرً

نليها.  الؤصاعة بالهمل، واْتراح الخلىٛ االإىاؾبت لها ووغو هظه الخلىٛ مىغو الخىُُظ بهض مىآَت

غ الجىصة وطلٚ ووَ ٔ هظا االإىكىع حهض خلٓاث الجىصة بخضي الؿغّ التي ًخم مً زلالها جؿىٍ

ت االإىقُحن  .بمشاعٖ

 : 81مغخلت ئصاعة الجىصة الشاملت بعض -3-5

ت ظمُو الهاملحن، الؼباثً، واالإىعصًً،ٌهي هكام شامل للُٓاصة والدشًُل    هخمض نلى مشاعٖ

هخبر مضزل بصاعة الجىصة بلى الخدؿحن االإؿخمغ للجىصة والأ  ويهضٍ صاء نلى االإضي البهُض. وَ

وجٓىم َلؿُخه نلى مجمىنت مً االإباصت التي ًمً٘ ؤن  الؤصاعة، الشاملت مً الاججاهاث الخضًشت في

 .جخبىاها مً ؤظل الىضىٛ بلى ؤَػل ؤصاء ممً٘
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 مغاخل جعىع ئصاعة الجىصة: 12الشيل 

 

ٓت التي جضاع بها االإىكمت، James Rilayخؿب  والتي : بصاعة الجىصة الشاملت جدىٛ في الؿغٍ

بل ٗل ش يء  حز ؾاْاث االإىكمت نلى الخدؿِىاث االإؿخمغة لٙل الهملُاث والىقاثِ، وْ جخػمً جغٖ

 .9االإغاخل المخخلُت للهمل، بط ؤن الجىصة لِؿذ ؤٖثر مً جدُٓٔ خاظاث الهمُل

                                                           
9
 .05، ص0202، 0مأمون سليمان الدرادكة، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، ط 
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 أهمُت ئصاعة الجىصة: -4

 ،10ى ؾمهت االإاؾؿت وجدؿُنهاالخُاع نل -

التزام االإاؾؿت بمؿاولُاتها الٓاهىهُت االإخهلٓت بخٓضًم مىخج طو ظىصة، ًخؿابٔ مو جؿلهاث  -

 ،11 الؼباثً ولا ٌهغغهم للمساؾغ )الصخُت مشلا(

ُت، - اصة خطتها الؿىْ و جىاَؿُت االإاؾؿت في مىاظهت مىاَؿت ناالإُت متزاًضة الشضة، وػٍ  عَ

اٗلخٓلُض مشلا( ت االإؿتهلٚ ًخما -  وإعغائه،مً الًش الخجاعي )

جسُُؼ الخٙالُِ، مً زلاٛ زُؼ نضص االإىخجاث االإهُبت، جغشُض اؾخًلاٛ االإىاعص )مً زلاٛ  -

ذ المخطظ لهملُت الاهخاط....( اهخكاع 1مهُب،  1مسؼون،  1مشلا جؿبُٔ مباصت:   ، وجٓلُظ الىْ

 (:ISO)المىظمت الضولُت للمىاصفاث  -5

 (International Standardization Organization) ُت للمىاضُاثاالإىكمت الضول

تها ؤٖثر مً  هي مىكمت يحر خٙىمُت   1942ؾىت  ISO اٛ جإؾؿذ. صولت 111جػم في نػىٍ

خىاظض  ؿغاوٍ   .مٓغها في ظىُِ بؿىَ

 مهاًحر ؤشهغها: ة، وؤهخجذ نضم بخىخُض االإىاضُاث واالإٓاًِـ في الهالمخته

- ISO 9001 : الإخهلٓت بىكام بصاعة الجىصةاالإهاًحر ا 

                                                           
10

 .06، ص0203محمد خيثر، "إدارة الجودة بالمنظمات: مدخل نظري وتطبيقي"، جسور للنشر والتوزيع،  
11

 .60-62، ص0206، 6"، دار الثقافة للنشر والتوزيع، ط0222: 6220سم نايف علوان، "إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإيزو قا 
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- ISO 14001 مخهلٔ بالإصاعة البُئُت: االإهاًحر 

- ISO22000 : ، مىاضُاث اهكمت ؾلامت الًضاء 

- ISO27001مىاضُاث اصاعة هكام ؤمً االإهلىماث :. 

مً زلاٛ مداغغاث هظا االإُٓاؽ، ؾيخؿغّ بلى مغاخل ؤوشاء هكام بصاعة ظىصة ًخؿابٔ مو مهاًحر 

 .ISO 9001اٛ 

 :ت زخامُتأؾئل -6

في الأزحر، هسخخم هظا الُطل نضص مً الأؾئلت الخخامُت  التي مً شإنها ؤن حهؼػ مؿخىي اؾدُهاب 

 :الؿالب وجد٘مه في االإهاعٍ االإٓضمت

 جٓخط ي الجىصة مؿابٓت االإىخج ؤو الخضمت للمىاضُاث. ُِٖ طلٚ؟ 

 ظىصة االإىخج ؤو الخضمت نلى ْضعجه نلى بشبام الخاظاث الػمىُت و ا ِ دت جخىْ لطغٍ

دت، مؿخهُىا نلى طلٚ بمشاٛ  للمؿتهل٘حن. بحن الُغّ بحن الخاظاث الػمىُت والخاظاث الطغٍ

 واْعي؟

  .هت ت مو الجىصة االإخىْ ًٓضع الؼبىن ظىصة االإىخج ؤو الخضمت  مً زلاٛ مٓاعهت الجىصة االإضعٖ

 اشغح الُ٘غة، مؿخهُىا نلى طلٚ بمشاٛ واْعي؟
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 ًزلاٛ مٓاعهت الجىصة مىجؼة مو ظىصة مطممت. اشغح  جدضص االإاؾؿت مؿخىي ظىصة االإىخج م

 الُ٘غة، مؿخهُىا نلى طلٚ بمشاٛ واْعي؟

 لل مً زلاٛ ظضوٛ ؤو مٓاٛ مسخطغ ؤوظه الدشابه والازخلاٍ بحن ظىصة االإىخج وظىصة خ

 .الخضمت

 ابت الؤخطاثُت نً الجىص؟  ما الُغّ بحن الخُخِش نً الجىصة والغْ

 عة الجىصة الشاملت؟ا الُغّ بحن غمان الجىصة وإصام 

 ما االإٓطىص بدلٓاث الجىصة. 

 ٛض ماؾؿت ؤن جؿىع هكاما لإصاعة الجىصة ًدكى بالانتراٍ الخاعجي. مً بحن مهاًحر ا  ISOجغٍ

 .المخخلُت، ما هى االإهُاع الظي جىصخها بخبىُه

 ٛما هي االإغاخل التي جمغ بها نملُت مىذ شهاصة االإؿابٓت الإىاضُاث اISO؟  

 ت في نملُت مىذ شهاصة االإؿابٓت الإىاضُاث اٛما هي ؾبُهت االإ ؟ وما هى ISOىكماث االإشاعٖ

 صوع ٗل واخضة مً هاجه االإىكماث؟
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مً ؤظل هجاح مشغوم يغؽ هكام لإصاعة الجىصة الشاملت، ًخىظب نلى الؤصاعة الهامت ؤن حهلً 

هِضُ الؤصاعة الهامت وجيشغ بنلاها   ؤن جضنمها مُضاهُا.وحشهغ التزامها بةصاعة الجىصة و 
ُ
لهظا الًغع، ح

ت لخؿبُٔ هظه  ٘شِ نً بعاصتها الطاصْت والٓىٍ )التزاما( ًبحن ؾُاؾت الجىصة التي ؾخدبهها وٍ

 الؿُاؾت. 

 le manuelفي يالب الأخُان، جٓىم الؤصاعة الهامت بهظه الهملُت مً زلاٛ صلُل الجىصة )

qualitéجبرػ التزامها وإعاصتها مً زلاٛ جدضًض ؤهضاٍ ْابلت للُٓاؽ والخدلُل وازخُاع  (، خُض

 ؤصواث لُٓاؽ مضي جدُٓٓها.

 واضح بهظا الشأن: ISO 9001صُاػت معُاع اٌ

غه االإؿخمغ، ًخىظب نلى الؤصاعة: غ ويغؽ هكام بصاعة الجىصة وجؿىٍ  مً ؤظل بزباث التزامها بخؿىٍ

اٗئها   وجدؿِؿهم بإهمُت جلبُت خاظاث ومخؿلباث الؼباثً مً بنلام ؤنػاء االإىكمت وشغ

 ظهت واالإخؿلباث الٓاهىهُت مً ظهت ؤزغي.

 بنضاص ؾُاؾت للجىصة. 

 الخإٖض مً ؤن الأهضاٍ االإخهلٓت بالجىصة ْض خضصث. 

ت.   بظغاء مغاظهاث )جضُْٓاث( بصاعٍ

غ االإىاعص اللاػمت الإشغوم الجىصة.   الخإٖض مً جىَ

 

 



 الُطل الشاوي: التزام الؤصاعة الهامت                                                                                                                                                                         

26 

 

 الهضف مً الفصل:

ؼ هظا  الُطل نلى انلان التزام الاصاعة الهامت وؾُاؾت الجىصة، خُض ًداوٛ الاظابت نلى ًغٖ

 الأؾئلت الخالُت:

  ؟نلان نً التزام الاصاعة الهامت بةصاعة الجىصةما االإٓطىص بالإ 

 ما الهضٍ مً انضاصه؟ 

 مً ًٓىم بطُايخه؟ وما هي ؤهم مٙىهاجه؟ 

 ٙىهاتها؟ما االإٓطىص بؿُاؾت الجىصة؟ وما هي ؤهم ؤبهاصها وم 

 ؼ نليها؟  ما الهضٍ مً مغاظهت ؾُاؾت الجىصة وما هي الىٓاؽ التي جغٖ

 

I. الإعلان عً التزام الاصاعة العامت باصاعة الجىصة 

ُو الؤنلان نً  اث الهغمُت للمىكمت االإهىُت مهمت ضُايت وجىْ ًخىلى مؿاوٛ مً ؤنلى االإؿخىٍ

 التزام الاصاعة الهامت بةصاعة الجىصة. 

اٗء والؼباثً واالإؿاهمحن واالإضْٓحن بانخباع ؤن هظه  ذ بلى الشغ الىزُٓت جخىظه في هُـ الىْ

 الخاعظُحن، َةنها ًجب ؤن :

 جخؿغّ بشٙل صخُذ لليشاؾاث الأؾاؾُت للماؾؿت،  

 جبرػ الأهمُت االإىلاة للؼبىن مً زلاٛ ال٘لام نً الهىامل الأؾاؾُت المخضصة لغغاه؛ 

 ًداءاث للٓغاء وجمىدهم الشٓت والأمان.جخؿغّ بلى االإؿخٓبل بهباعاث واضخت جدمل ب 
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ت.  مًهظا الؤنلان لا ًإزظ مهنى خُٓٓي بلا بطا صنمخه مجمىنت  الأَهاٛ والٓغاعاث واالإىاِْ الٓىٍ

غه، ًخىظب نلى االإؿحر ؤن ًخُاصي الىٓل والأهماؽ االإهضة مؿبٓا. ًجب ؤن ًٙىن الؤنلان  زلاٛ جدغٍ

 ممحزا وؤن ٌه٘ـ زطىضُاث ومشغوم االإىكمت.

 

 : مثاٌ عً ئعلان ػامض11الإظاع

 

ت مىظ بوشائها نام  ، ومً ؤظل الاؾخجابت لخاظاث 1981امخضاص لمخخلِ الؤهجاػاث التي خٓٓتها الشغٖ

اٗء  ػباثنها االإخهلٓت بالأؾهاع والآظاٛ والجىصة، في قغٍ ًخمحز بالخىاَؿُت الخاصة، ضاع َُه الشغ

(  ًدضصون بضْت متزاًضة خاظاتهم ومخؿلباتهم، )الؼباثً، االإىعصًً، الؿلؿاث، الهماٛ، االإؿاهمحن

اجسظث الؤصاعة الهامت ْغاع جؿبُٔ ؾُاؾت ظىصة تهضٍ بلى جلبُت خاظاث الؼباثً بإْل الخٙالُِ 

وجخمدىع خىٛ جغشُض اؾخسضام الىؾاثل، ُٖاءة وجدُحز الهماٛ، الدؿُحر الضازلي الجُض واخترام 

 الالتزاماث الٓاهىهُت.

"، مضًغ الجىصة مؿاولُت ججؿُض Xؿُاؾت، ولهظا الهضٍ، ؤَىع للؿُض "ؤلتزم بخؿبُٔ هظه ال

الىكام االإىضىٍ في هظا الضلُل )صلُل الجىصة(. ؤٗلُه بخيؿُٔ الأهضاٍ االإخهلٓت بالجىصة، بالدشاوع 

 مو مسخلِ االإطالح االإهىُت، بالخإٖض مً جدُٓٓها وبةنلامي بالىخاثج المخٓٓت.

 المضًغ العام                                                                     
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 : مثاٌ عً اعلان التزام حُض12الإظاع 

الخد٘م الخٓني لِـ االإٙىن الىخُض للجىصة. ٗل اليشاؾاث، صون اؾخصىاء، حؿاهم في بعغاء الؼبىن: مً 

ت، الا  نلام الآلي، مطلخت اؾخٓباٛ الاجطالاث الهاجُُت بلى َىجغة مىخجاجىا، مغوعا باالإطلخت الخجاعٍ

و.   االإؿخسضمحن، مطلخت الخىػَ

 ًجب نلى ٗل ْؿم مً ؤْؿامىا ؤن ًدضص مٙىهاث وشاؾه التي جدؿً الهلاْت بحن الؼبىن واالإىعص.

ت للهماٛ وعيبتهم في جدؿحن  الالتزام الٓىي للؿلؿت الهغمُت وللإؾاعاث مً ظهت، و الضاَهُت الٓىٍ

ٓت نملهم مً ظهت ؤزغي جمشل شغوؾا  ؤؾاؾُت لخدؿحن الجىصة. ؾغٍ

ًخمشل هضٍ صلُل الجىصة في وضِ االإباصت االإهخمضة في ماؾؿدىا مً ؤظل: جدضًض، حهغٍِ، جؿبُٔ، 

 وجُُٓم َهالُت ؾُاؾت الجىصة االإهخمضة...

 مً ؤظل صنم هظه الؤعاصة، ؤَىع الإؿاوٛ الجىصة ٗل الطلاخُاث مً ؤظل:

  و َهالُتهاجيؿُٔ مسخلِ الؤظغاءاث للمىبشٓت نً ؾُاؾت الجى  صة مً ؤظل عَ

 طٖغ ؤهم الؤظغاءاث؛  

 )ٓت الخإٖض  الخإٖض مً ؤن ؾُاؾت الجىصة مُهىمت ومىُظة )شغح ؾغٍ

 )مغاْبت ماشغاث الُهالُت التي جبىتها االإاؾؿت وزاضت ...)طٖغ ؤهم هظه االإاشغاث 

 خُذ جٓضًم هخاثج جُُٓم الُهالُت للإصاعة مغة ٗل زلاسي )زلار ؤشهغ( واْتراح اظغاءاث لخص

 الاهدغاَاث. )طٖغ الاهدغاَاث الأٖثر غغعا للماؾؿت(.
 

هخاثج ٗل وخضة  )مطلخت( مً وخضاث االإاؾؿت )طٖغ ٗل وخضة ؤو مطلخت باؾمها( ؾدىاْش زلاٛ 

ت ؾإنٓضها مو مؿاولي هظه الىخضاث. هالاء االإؿاولىن ؾِىاْشىن بضوعهم هظه  مٓابلاث ؾىىٍ

ا مو جابهيهم.االإؿاثل زلاٛ مٓابلاث جُُٓم وجٓضم ًىكمىن  ها ؾىىٍ

ت الإاؾؿدىا.ؤظهل مً الؤصاعة بال  جىصة مشغونا طا ؤولىٍ

 المضًغ العام                                                                     
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II. :ؾُاؾت الجىصة 

 . حعغٍف ؾُاؾت الجىصة:1

 : ف أوٌ لىىاًا الهامت ، حه٘ـ ؾُاؾت الجىصة الخىظهاث واISO 9001مهُاع اٛخؿب حعغٍ

 االإخهلٓت بةصاعة الجىصة الإىكمت مهُىت ٖما جمذ ضُايتها عؾمُا مً ؾغٍ الؤصاعة.

غ بؾاعا ٌؿمذ   ًجب ؤن جٙىن ؾُاؾت الجىصة مخجاوؿت مو الؿُاؾت الهامت للمىكمت وؤن جىَ

 بخدضًض ؤهضاٍ للجىصة.

 ISOحر الضولُت للـًمً٘ ؤن جغج٘ؼ ؾُاؾت الجىصة نلى مباصت بصاعة الجىصة التي حهغغها االإهاً 

9001. 

ف زاوي:  غان للمىكمت المخاوع الخىظيهُت الأؾاؾُت االإخهلٓت حعغٍ ؾُاؾت وؤهضاٍ الجىصة جىَ

 بدىكُمها، الىخاثج االإىخكغة واالإىاعص اللاػمت لخدُٓٓها )ؤي لخدُٓٔ هظه الأهضاٍ(.

 ن :هىا ججضع الؤشاعة بلى ؤن الىخاثج االإىخكغة التي حهغغها ؾُاؾت الجىصة ًجب ؤ

حًؿي ٗل الجىاهب، والتي جمخض مً عغا الؼبىن بلى الهىامش االإالُت للماؾؿت، مغوعا  

 بالاؾخجابت لخؿلهاث االإخهاملحن.

 و ؤن جغاعي االإهؿُاث االإخهلٓت بالبِئت الاْخطاصًت والاظخمانُت وؤن حشحر بليها.
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 . المخعلباث الأولُت لصُاػت ؾُاؾت الجىصة:2

اٗن ؤن هظٖغ باالإباصت الأزلاُْت والُٓم التي جلتزم بها نىض بنضاص ؾُاؾت الجىصة، م ً الأهمُت بما 

 (. 13االإىكمت في وشاؾها )الؤؾاع 

 يٗ جخمخو هظه الخُاعاث الأزلاُْت باالإطضاُْت، ًجب:

 ؤن جخىلى الؤصاعة الهلُا للمىكمت ضُايتها.  

 ؤن لا جٙىن هظه الُٓم نامت ظضا. 

 مجغص شهاعاث مهلىت. ؤن جٙىن ُْما مهمىٛ بها َهلُا ولِؿذ  

 وؤن جٙىن مغجبؿت بشضة بمجاٛ وشاؽ االإىكمت. 

 . ئعضاص وصُاػت ؾُاؾت الجىصة:3

 الدشخُص: -3-1

 في البضاًت، ًجب بظغاء حصخُظ زُُِ، والؤظابت نلى الأؾئلت الخالُت:

ها هكام الدؿُحر؟    هل ؾدخدمل االإىكمت الطضمت الىاججت نً الخًحراث التي ؾُهغَ

ت بما َُه الُ٘اًت؟هل الىقاثِ، الأ    صواع و البيُاث مدضصة ومهغوَ

 هل هىإ مشاٗل صازلُت ًمً٘ ؤن حهُٔ مٓاعبت بًجابُت لؿُاؾت الجىصة؟  

 هل هكام االإهلىماث َهاٛ وملاثم؟ 

 صة؟ هل جم بنضاص مسؿـ للاجطاٛ خىٛ ؾُاؾت الجى  
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 هل حهاوي ؾمهت مىكمخ٘م نىض ػباثنها مً هٓاؽ غهِ هامت؟  

 ت، التي جد٘مها في حهاملها مو الؼباثً واالإىقُحن؟ما هي ُْم االإىكم 

 ما هي ؤشٙاٛ الاجطاٛ االإلاثمت ؤٖثر، مو الؼباثً؟ مو االإىقُحن؟ ومو االإاؾؿاث؟ 

 أؾـ ؾُاؾت الجىصة: -3-2

في بؾاع ؾُاؾت االإاؾؿت، جغج٘ؼ بصاعة االإىاعص والؿحروعاث نلى زلار ؤنمضة: الؼبىن، االإىقُىن 

ظه الأنمضة ًخػمً زلار مداوع خُض جدضص الؤصاعة لٙل مدىع الأهضاٍ واالإاؾؿت. ٗل واخض مً ه

 الىاظب جدُٓٓها واالإىاعص التي ؾخسططها لظلٚ.

 ًخػمً هظا البهض نلى المخاوع الخالُت: الؼباثً: -ؤ

غ االإىخجاث الجضًضة،   ت، جؿىٍ اصة نضص الؼباثً: ًخؿلب هظا المخىع الخؿغّ لليشاؾاث الخجاعٍ ػٍ

 االإىاَؿت...

غة االإىخجاث، ؤصاء االإىاهج عغا   الؼباثً: هخؿغّ هىا لىكغة الؼبىن الإىقُي االإىكمت، ظىصة ووَ

(la performance des méthodes و. نمىما: ماطا ًيخكغ الؼبىن مً مىاعص ( والخىػَ

 االإىكمت؟

ُاء: ًخهلٔ الأمغ هىا بضعاؾت عغا الؼباثً )  (، enquête de satisfactionالؼباثً ؤوَ

غ.مهالجت الشٙاو   ي، بظغاءاث الخدؿحن والخؿىٍ

 ًخػمً هظا البهض نلى المخاوع الخالُت:االإىقُحن:  -ب
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ت الؿلؿت الهغمُت: الؤصاعة جبضي جُائلها وصاَهُتها، حهؿي االإشل وجىظه مً زلاٛ   التزام ومشاعٖ

ً الىؾؿاء الظًً ًخهاملىن مباشغة مو الهماٛ في االإؿخىي الدشًُلي  ٓت اجطالها باالإؿحرً ؾغٍ

ً الىؾؿاء مخهلٓت بظلٚ ومً ز لاٛ جُُٓمهم. َهم الؿُاؾت وجبني الأهضاٍ مً ؾغٍ االإؿحرً

ت للماؾؿت.  وهي ؤمىع خُىٍ

االإىقُىن مدُؼون: ًخم اؾخهغاع الآلُاث الأؾاؾُت التي حهخمضها الؤصاعة لخدُحز الهماٛ:  

ت للخُُٓم، الخىظيهاجـ الخُانلُت، اؾخٓطاثُا ث الغغا الضازلي الانتراٍ بالأصاء، االإٓابلت الؿىىٍ

(enquêtes de satisfaction interne.) 

ً االإؿخمغ، الخإْلم مو الخ٘ىىلىظُاث الجضًضة،   االإىقُىن ؤُٖاء: هىا ًخم وضِ: هكام الخٙىٍ

 بظغاءاث الخإؾحر والضنم الخٓني.

 ًخػمً هظا البهض نلى المخاوع الخالُت:االإاؾؿت:  -ث

و االإاؾؿت في الؿىّ هي الهىامل  عغا االإؿاهمحن: االإغصوصًت الهامت للماؾؿت،  الاهخاظُت ومىْ

 الأؾاؾُت للمدضصة لهظا الغغا.

ضىة االإاؾؿت ظُضة: ًخم جُُٓم هظه الطىعة مً زلاٛ هخاثج اؾخٓطاءاث الغغا  

(enquêtes de satisfaction( ّصعاؾت جٓؿُم الؿى ،)d’études de 

répartition du marché ان الهمالت...(، الاجطاٛ الخاعجي، جدبو مهضٛ صوع 
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االإىاَؿت جدؿضها: ًخهلٔ هظا لمخىع بمغاْبت الؿىّ وإظغاءاث االإٓاعهت االإغظهُت التي جضنم  

 الابضام وجدؿً الأصاء في االإاؾؿت.

ؾُاؾت الجىصة هي واظهت للؿُاؾت الهامت للمىكمت. هي ٖظلٚ شاهض نلى عيبت الؤصاعة في الابٓاء 

ت حشٙل ظىهغ وؤؾاؽ جدُحز االإىقُحن.نلى هُـ الخىظه وجدُٓٔ الأهضاٍ. هظه الؤ   عاصة االإشترٖ

I. :مغاحعت ؾُاؾت الجىصة 

ت  ؤزحرا، ومً ؤظل هجاح بصاعة الجىصة في مىكمت ما، نلى الؤصاعة الهامت ؤن ججغي مغاظهاث صوعٍ

 لؿُاؾت الجىصة التي جبىتها. 

تهضٍ هظه االإغاظهت بلى جُُٓم الأصاء والىخاثج المخٓٓت، الخهغٍ نلى هٓاؽ الػهِ ومىاؾً 

و مً مؿخىي الجىصة. مً هظا االإىؿلٔ، ؾُاؾت ججضص الخل ل، واجساط بظغاءاث جصخُدُت جغَ

 االإغاظهت التزام الؤصاعة، وجىظه ؾُاؾت الجىصة بما ًخلاءم والىخاثج المخٓٓت والكغوٍ  الؿاثضة.

غة ؼ نليها هظه االإغاظهت: مضي َهالُت اؾتراجُجُت الجىصة االإخبهت، مضي وَ  مً ؤهم الأبهاص التي جغٖ

ت للمىكمت نلى مىاظهت الخدضًاث التي جُغغها البِئت االإهىُت.  وملاءمت االإىاعص، ْضعة الٓىي البشغٍ

هظه االإغاظهت ْض جاصي بلى حًُحر جىظه االإىكمت وؾُاؾتها، بلى اجساط ْغاع الاؾدشماع مً ؤظل 

غ، ؤو بلى الخسلي نً مشغوم بصاعة الجىصة.  الخؿىٍ
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 ISO 9001:2000، خاصلت على شهاصة SGS: مثاٌ: مجمىعت 13الإظاع  

 

 جدبنى المجمىنت االإُشاّ الأزلاقي الخالي:

 (:Déclaration d’Intégritéبنلان الجزاهت )

 ُدظ والازخباع و، بىِىا ؾمهخىا ٖغاثض نالمي في مُضان زضماث الSGSمىظ ؤٖثر مً ْغن، في 

certification ت لهظه ت ونالُت الجىصة. حجغ الؼاوٍ ، مً زلاٛ جٓضًم زضماث مؿخٓلت، مىزىْ

الؿمهت هي الجزاهت. الجزاهت هي محزجىا. الجزاهت خطُلخىا، َهي حهؿي ضىعة نىا لؼباثيىا، الإؿاهمحن 

بهها، مهما جً٘ اليشاؾاث وللهالم بإؾغه. مهما جً٘ الاؾتراجُجُاث الخالُت واالإؿخٓبلُت التي ؾىد

ِ هجاخها نلى الانتراٍ ب ه وظضًغ بالشٓت. SGS التي ؾىؿىعها في االإؿخٓبل، ؾِخىْ ٚ هؼٍ  ٖشغٍ

 االإُشاّ الأزلاقي الإاؾؿدىا ٌشغح الأؾـ التي جغج٘ؼ نليها هظه الجزاهت:

 ،SGSالالتزام بالجزاهت والشُاَُت في ٗل وشاؾاث  

 (،les conflits d’intérêtsججىب جػاعب االإطالح ) 

ت؛   اخترام الٓىاهحن الؿاعٍ

ُاث الأزلاُْت وجشمنها.   الخُاع نلى زٓاَت حهترٍ بالؿلىٖ

ظلٚ في عوخها )عوح هظه االإباصت(. ُا وٖ  لىدترم هظه االإباصت خغَ

اصة في االإضازُل ؤو االإغصوصًت، ؤو  -لا ش يء ؤٖثر ؤهمُت مً الجزاهت، ختى ولى حهلٔ الأمغ بؿلب ػبىن، ػٍ

. ٗل االإىقُحن، الؤؾاعاث وؤنػاء الؤصاعة ًجب ؤن ًجهلىا مً اخترام -ؿاث الهلُاحهلُماث الؿل

 الٓىاهحن نامل ؤؾاس ي لخؿىعها.

الهمىص  نلى مؿخىي مجلـ الؤصاعة والؤصاعة الهامت، هدً مٓخىهىن جماما ؤن الجزاهت الٙاملت جمشل

 الُٓغي ليشاؾاجىا الخالُت ولىجاخىا في االإؿخٓبل.

 

  جىكُع عةِـ مجلـ الإصاعة                       
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II. :أؾئلت زخامُت 

هظا الُطل بهضص مً الأؾئلت الخخامُت التي مً شإنها ؤن حهؼػ مؿخىي اؾدُهاب في الأزحر، هسخخم 

 الؿالب وجد٘مه في االإهاعٍ االإٓضمت في هظا الُطل.

  ً مبرػا ؤهم الهىاضغ  12و 11ْاعن بحن انلاوي التزام الؤصاعة الهامت االإهغوغحن في الؤؾاعٍ

 الىاظب جىَغها في بنلان بصاعة نامت ظُض.

 غها في بنلان بصاعة نامت ظُض؟ما هي الشغوؽ ؤ  و الخطاثظ الىاظب جىَ

 الإاطا جظٖغ االإاؾؿت بُٓمها الأزلاُْت في مضزل ؾُاؾت الجىصة؟ 

 ما هي الشغوؽ الىاظب جىَغها في الُٓم الأزلاُْت االإهلىت؟ 

 ما هي مغاخل بنضاص ؾُاؾت الجىصة؟ 

 ما هي ؤهضاٍ مغاظهت ؾُاؾت الجىصة؟ 
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ؿيروعاثالملاعبت بال:الفصل الثالث
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ت  جغج٘ؼ ؤهكمت بصاعة الجىصة نلى الؤصاعة بالؿحروعاث مً ؤظل الخد٘م في اليشاؾاث الخُىٍ

 .ظىصتهاللماؾؿت والخدؿحن االإؿخمغ لأصائها والإؿخىي 

ت  مً زلاٛ هظا الُطل، ؾُ٘دؿب الؿالب االإهاعٍ الأؾاؾُت واالإهاعاث الٓانضًت الػغوعٍ

 . ISO 9001لىضِ للؿحروعاث ًدترم مىاضُاث اٛ

 على وحه الخفصُل، يهضف هظا الفصل على جمىين العالب مً:

 .َهم مهنى الؤصاعة بالؿحروعاث 

 .الخمُحز بحن الأهىام المخخلُت للؿحروعاث 

 .اصعإ االإٙىهاث المخخلُت لىضِ الؿحروعة 

 .انضاص وضِ الؿحروعة وزاعؾت ؾحروعاث االإاؾؿت 

 ُْاصة الؿحروعاث 

ف الملاعبت بالؿيروعاث:  -1  حعغٍ

ل االإضزلاث بلى ًغمؼ  مُهىم الؿحروعة بلى االإغاخل المخخلِ التي ًمغ بها وشاؽ مهحن مً ؤظل جدىٍ

 مسغظاث.  

تهضٍ االإٓاعبت بالؿحروعاث بلى جدضًض وحهغٍِ ومخابهاث مغاخل وشاؽ مهحن ًخم صازل االإاؾؿت 

ن االإىخمحن بشٙل ٌهؼػ الخهاون والاوسجام بحن الُانلح وجازغ هخاثجه نلى الُهالُت وعغا الهمُل.
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ؿمذ بالخهغٍ نلى االإشاٗل وؤؾبابها وإًجاص  ت في هظا اليشاؽ؛ وَ لمخخلِ الىقاثِ االإشاعٖ

 الخلىٛ لها.

 حهؿي االإٓاعبت بالؿحروعاث هكغة نً اليشاؾاث واالإغاخل التي ًمغ بها اشخًاٛ االإاؾؿت.

ض مً ؤهمُت وضهىبت بصاعة الؿحروعاث ؤنها جػم نملُاث جخىػم نلى مسخلِ وقاثِ  مما ًؼٍ

شغٍ نليها مؿاولىن مسخلُىن.  وؤْؿام االإاؾؿت وَ

ما ًخطح مً  مً مغخلت بلى مغخلت ؤزغي مً الؿحروعة، ًُٓم ؤصهاه،  13لاٛ الشٙل زبالُهل، وٖ

  َهالُت اليشاؾاث، والظًً ًمً٘ حؿمُتهم بٓاصة ؤو مالٙي الؿحروعاث. ن مؿاولىن مسخلُى 

 أهىاع الؿيروعاث: -2

 Les processus de ؾيروعاث الدؿُير أو الإصاعة )الاؾتراجُجُت(: -2-1

management ou de direction 

هظه الؿحروعاث جترظم مشغوم االإاؾؿت. هىا، حهغب الؤصاعة نً ياًاث االإىكمت وؾُاؾتها 

 : بعض الأمثلت والأهضاٍ التي ًخهحن جدُٓٓها.

 اجُجُت االإاؾؿت،ؾحروعة : اؾتر  -

 ؾحروعة : بصاعة الجىصة، -

 ؾحروعة : الاجطاٛ الضازلي، -

 ؾحروعة : الاجطاٛ الخاعجي. -



 الُطل الشالض: االإٓاعبت بالؿحروعاث                                                                                                                                                                          

39 

 

  ؾؿتالؿيروعة حعبر مسخلف وظاةف المإ  :13الشيل 
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 Les processus de réalisation (métier))المهىت(:ؾيروعاث الاهجاػ  -2-2

هظه الؿحروعاث جخهلٔ مباشغة بخطيُو االإىخج ؤو بنضاص وجٓضًم الخضمت. وهي حشمل ظمُو 

 :الخهغٍ نلى خاظاث الؼبىن بلى بعغاء وإشبام جلٚ الاخخُاظاث. مشاٛ طلٚ الأوشؿت االإمخضة مً

ت، -  الأوشؿت الخجاعٍ

غ، -  الخؿىٍ

 بهخاط ؤو جطيُو مىخج ؤو ؤصاء الخضمت، -

 .زضمت ما بهض البُو -

غ ًمً٘  انخباعها ٖظلٚ ؾحروعة مً ؾحروعاث بصاعة  هىا، ججظع الؤشاعة بلى ؤن البدض والخؿىٍ

ت وزضمت ما بهض البُو مها في ؾحروعة  الهلاْت مو ٖما ًمً٘ ججمُ .الأنماٛ و الأوشؿت الخجاعٍ

ً وزطاثظ االإاؾؿت .الؼبىن  ِ نلى زُاعاث االإؿحرً  .بطن الأمغ وؿبي ًخىْ

 Les processus supports (soutien)ؾيروعاث الضعم  -2-3

ت والؤهخاظُت؛ َهي جمضها بالى  ت لخىُُظ الؿحروعاث الؤصاعٍ ت ؾحروعاث الضنم غغوعٍ ؾاثل الػغوعٍ

م ؤو الخضمت االإٓضمت للهملاء
َّ
 .صون ؤن ًٙىن لها جإزحر مباشغ نلى االإىخج االإؿل

ب، وج٘ىىلىظُا االإهلىماث، وإصاعة  اٗلخضعٍ بت ظضا مً وقاثِ مهُىت  الؿحروعاث الضانمت ْغٍ

شاون االإىقُحن ... هىا، ًجظع الخىبُه بلى ؤهه لا ًجب وغو ؾحروعة حهبر نً ؾلؿلت وشاؾاث 
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، هل ًمً٘ صمج  !هلٓت بىقُُت واخضةمخ مً ؤظل جُاصي هظا الأمغ، ًمً٘ ببؿاؾت الدؿائٛ

اٗلىٓل والاًىاء مشلا.  وقُُخحن مخٓاعبخحن في ؾحروعة واخضة. 

ت وؤولئٚ  اٗن جدضًض الؿحروعاث مغغُا. اؾإٛ مىقُي الشغٖ ٓت ظُضة للخدٓٔ مما بطا  هىإ ؾغٍ

ت مً زلاٛ ْغاءة الؿحروعاث : هل ًالظًً هم نلى صعاًت بهملها وزٓاَتها ىن بؿهىلت نلى الشغٖ خهغَ

ض، ْض  وياًاتها؟ ت ؤو جخمحز بمؿخىي ناٛ مً الخجغٍ بطا ْاٛ هالاء ؤن هظه الؿحروعاث هكغٍ

 .ٌؿخدؿً مغاظهتها

 الؿيروعاث المفخاخُت -2-4

 هي الؿحروعاث التي حؿمذ بخدُٓٔ الأهضاٍ الاؾتراجُجُت للماؾؿت، والتي حه٘ـ نىامل الىجاح

 االإُخاخُت ؤو جػمً نلاْت االإاؾؿت وجإْلمها مو بِئتها.

 جدبو الؤصاعة الهامت نً ٖشب وبدغص هظه الؿحروعاث االإُخاخُت.

في خالت االإاؾؿاث ال٘بري، ًمً٘ ؤن حهخبر الؿحروعة االإُخاخُت ٖؿحروعة ٗلُت، وؤن همشل جدتها 

 ؾحروعاث ظؼثُت جطِ ؤظؼاء مً اليشاؽ.

 مثلا: 

ماؾؿت جدضص ؾحروعة مُخاخُت مخهلٓت بالإهخاط، ًٓىصها ؤخض ؤنػاء ًم٘ىىا ؤن هخطىع  -

الؤصاعة الهامت، وؾحروعاث ظؼثُت جخم ُْاصتها مدلُا مخهلٓت بالخطيُو وزاضت بىخضاث 

 االإاؾؿت.
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ًمً٘ ٖظلٚ جطىع ؾحروعة مُخاخُت "الهلاْت مو الؼبىن" والتي حًؿي ؾحروعاث ظؼثُت  -

 ما بهض البُو. اٗالإبُهاث، جُُٓم عض ى الؼبىن وزضماث

 وصف الؿيروعاث: -3

 أهضاف وصف الؿيروعاث: -3-1

ضون ظهلها  االإٓاعبت بالؿحروعاث جبضو يامػت وضهبت للهماٛ، لضعظت ؤن ال٘شحر مً الؤؾاعاث ًغٍ

.ً  مٓاعبت زاضت باالإؿحرً

ٓت اشخًالها )الؿحروعة(.  وضِ الؿحروعاث ٌؿمذ لٙل َانل في االإاؾؿت بُهم مهنى وياًت وؾغٍ

ٓت جىقُُها.ه٘ظا، ؾِ  خم جدضًض وجٓبل مىاعصها وؾغٍ

 بهباعة ؤزغي، ٌؿمذ وضِ الؿحروعاث بما ًلي: 

 َهم ياًت الؿحروعة بٙل ؾهىلت ووغىح. -

 َهم الهلاْاث الىاشئت بحن الؿحروعة وبِئتها. -

 جدضًض الؼباثً واالإىعصًً الضازلُحن في الؿحروعة واالإهلىماث التي ًدباصلىنها. -

 ث الغابؿت بحن الؿحروعاث.جدضًض الهلاْاث والخُانلا  -

 جدػحر الؤظغاءاث التي حؿمذ بخدُٓٔ الىخاثج االإغظىة. -
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باليؿبت للإظغاءاث، جبني مٓاعبت لإصاعة الجىصة ووضِ الؿحروعاث ؾِؿمذ للمؿحر َُما بهض 

غها. مً ظهت ؤزغي، بطا حهظع عبـ  اليشاؾاث  بخدضًض نضص وؾبُهت الاظغاءاث التي ؾِخم جدغٍ

 حروعاث باليشاؾاث المخضصة في الاظغاءاث، ًخىظب مغاظهت الاظغاءاث. االإىخكغة في الؿ

 جدضًض الؿيروعاث التي ؾِخم جىصُفها وإصاعتها: -3-2

بانخباع ؤن ؾحروعاث االإاؾؿت مخهضصة، هٓؿت الاهؿلاّ ج٘مً في جدضًض الؿحروعاث التي ؾِخم 

 بما ًخىأَ مو زطاثظ االإاؾؿت وهكغتها.جىضُُها وإصاعتها 

، الؿحروعاث جٙىن 17. ؤْل مً 17و 12َػل ؤن ًتراوح نضص الؿحروعاث االإطايت بحن مً الأ 

هٓض َهمها12نامت ظضا. ؤٖثر مً   ، الؿحروعاث جٙىن صُْٓت ظضا الأمغ الظي ًطهب وَ

 ًخهلٔ الأمغ بالؿحروعاث االإىخجت لأٖبر ُْمت مػاَت للهملاء.

 ّ ض مىخىط لؼبىن )ؤو جبضؤ الؿحروعة بالخهغٍ نلى خاظت زاضت لهمُل )ؤو لؿى ( وجيخهي بخىعٍ

.)  لؿىّ

 ازخُاع الؿحروعاث ًخإزغ :

 بىمـ بصاعة واؾتراجُجُت االإاؾؿت -

 ْؿام وشاؽ االإاؾؿت وؾبُهت ُْمتها االإػاَت -

 .زٓاَت االإاؾؿت ومماعؾاتها االإهىُت -
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 أمثلت:

ؼي ؾُُطل وشاؾاث الخطمُم نً وشاؾاث الؤهجاػ؛ ؾحروعاث الخطمُم هىا جٙىن  -1 حؿُحر مغٖ

 همت.م

اؾخهماٛ ًض ناملت يحر ماهلت ًٓىي ضلاخُاث مطممي وؾاثل الؤهخاط. الخطمُم ًجب بن  -2 

 ٌؿخجُب الإخؿلباث ؾحروعة الؤهخاط، والتي جخىِْ بضوعها نلى ؾُاؾت الخىقُِ.

 اللاعضة:

الخهغٍ نلى االإطاصع الأؾاؾُت للُٓمت االإػاَت. جلٚ االإطاصع التي ؾدؿمذ للماؾؿت بالُىػ. 

ٔ ماشغاث ٖمُت وبخُُٓم  ضُايت هظه اليشاؾاث في شٙل ؾحروعاث ؾِؿمذ بمغاْبتها نً ؾغٍ

 هخاثجها.

 مىىهاث وصف الؿيروعة:  -3-2

 ياًت الؿحروعة: الهضٍ ؤو الُٓمت االإػاَت التي جٓضمها مهبر ننها في ظملت. -

 االإهلىماث ؤو البُاهاث االإخهلٓت باالإضزلاث. -

 حروعة.االإهلىماث االإخهلٓت بمسغظاث ؤو هخاثج الؿ -

ت في الىكام الخىزُٓي للماؾؿت. -  الأصواث ؤو الاظغاءاث االإؿخسضمت لخدُٓٔ الىخاثج واالإهغَ
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آلُاث الُٓاصة: جدضًض اليشاؾاث المخضصة الإؿخىي الخد٘م في الؿحروعة وآلُاث مغاْبتها،  -

ٓت بإصواث الخُُٓم والُٓاؽ.  الأهضاٍ الىاظب جدُٓٓها مغَ

ٓت - ت لُهم مغاخل وؾغٍ  اشخًاٛ الؿحروعة. ملاخكاث غغوعٍ

وناصة ما ًخم اؾخ٘ماٛ وضِ الؿحروعاث بىاؾؿت لىخت ُْاصة، والتي ًمً٘ ؤن جٓضم وضُا  

 .ؤشمل مً زغاثـ الؿحروعاث. جبحن لىخت الُٓاصة مً هى ْاثض الؿحروعة ؤو االإؿاوٛ ننها

جُىّ ًمً٘ ٖظلٚ اؾخهماٛ جٓىُاث جمشُل الغؾىم البُاهُت. لً٘ في خالت جىاظض مهؿُاث نضًضة 

ً وجىاظض نلاْاث ٖشحرة مدشهبت بُنها، ًطبذ َهم المخؿـ ضهبا الأمغ الظي ًُٓضه  الهشغٍ

 َهالُخه.

 ، هلاخل مشالا نً وضِ لؿحروعة وآزغ لؿحروعة ظؼثُت.ؤصهاه 15و 14الشٙلحن وفي 

 كُاصة الؿيروعاث:  -4

 مً ؤظل الخد٘م في الؿحروعاث، ًجب وضُها بىغىح، زم جدضًض:

هاث. آلُاث الُٓاصة: -  آلُاث جصخُذ الاهدغاَاث و الىخاثج المخالُت للخىْ

 الىٓاؽ الخغظت التي ًٓغع االإؿحر جدبهها ومغاْبتها: الىٓاؽ المخضصة لُهالُت الؿحروعة.   -

ٓا لإمٙاهُاث التي ًمل٘ها وؾبُهت ؤهضاٍ واؾتراجُجُت االإاؾؿت. بالغيم مً  ًدضص الٓاثض صوعه وَ

 طلٚ، نلُه ؤن ًخدبو:
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 هخاثج الخجاعب المخخلُت،الخبراث و  -

 خالاث نضم االإؿابٓت، -

 هخاثج جُُٓم الُهالُت، -

 ؤزغ ؾحروعجه نلى بُٓت الؿحروعاث. -

 

 الخلُُم، الخصحُذ، الخدؿين والاعلام هي اليشاظاث الأؾاؾُت للُاصة الؿيروعة. 

والتي ًجب ؤن جغج٘ؼ نلى ؤصواث ؾىعها الٓاثض آزظا بهحن الانخباع قغوٍ وامٙاهُاث وزطاثظ 

 الإاؾؿت.ا
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 –ضمان عض ى الؼبىن  –: وصف الؿيروعة المفخاخُت 14الشيل 
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ت : حشخُص الشبياثصف الؿيروعة ا: و 14الشيل   – لثاهىٍ
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 : أؾئلت زخامُت -5

في الأزير، هسخخم هظا الفصل بعضص مً الأؾئلت الخخامُت التي مً شأنها أن حعؼػ مؿخىي 

 .هظا الفصل اؾدُعاب العالب وجدىمه في المعاعف الملضمت في

 اشغح مُهىم الؿحروعة بالانخماص نلى مشاٛ واْعي. 

 اطٖغ ؤهىام الؿحروعاث وؤنؿي مشالا نً ٗل هىم منها. 

 ؟ما هي ؤهضاٍ الؤصاعة بالؿحروعاث 

 ؟ما هي مٙىهاث وضِ الؿحروعة 

  غ هكام ظىصتها؛ زم ْم ابدض نلى الأهترهذ نً وضِ لؿحروعة ؤنضجه ماؾؿت في اؾاع جؿىٍ

 .هبهغغه وجدلُل

  غ هكام ظىصتها؛ زم ْم ابدض نلى الأهترهذ نً زاعؾت للؿحروعاث ؤنضجه ماؾؿت في اؾاع جؿىٍ

 .بهغغه وجدلُله

 ما الُغّ بحن وضِ الؿحروعاث وزاعؾت الؿحروعاث؟ 

 ما هى الضوع الظي ًلهبه ْاثض الؿحروعة في اصاعة الجىصة؟ 
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 :الغابعالفصل 

 خىزُمال
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غها باؾخمغاع ىزاثٔمً المجمىنت ى نلهكام بصاعة الجىصة ًغج٘ؼ   . التي ًجب انضاصها وجؿىٍ

ت لىكام اٛ واضخت بهظا الشإن، بط جبحن ؤن جإؾِـ هكام لإصاعة  ISOبن االإخؿلباث االإهُاعٍ

 :الخالُتالجىصة ًخؿلب بنضاص واؾخهماٛ الىزاثٔ 

 .الخهبحر االإىزٔ نً ؾُاؾت وؤهضاٍ الجىصة -

  .(manuel qualitéصلُل الجىصة ) -

 .(les procédures documentéesظغاءاث االإىزٓت )الؤ  -

 صلُل حهلُماث الهمل. -

 .(les enregistrementsسجُلاث )دال -

 

ش٘لا مىغىم الُطل الشاوي مً االإُٓاؽ، ؾيخهغع في  ؾُاؾت وؤهضاٍ الجىصةبانخباع ؤن 

 ؛  صلُل حهلُماث الهمل؛ ؛ الؤظغاءاث االإىزٓت هظا الُطل نلى الخىالي : لضلُل الجىصة

 والدسجُلاث.

 :صلُل الجىصة -1

صلُل الجىصة هى وزُٓت حهبر نً الخُاعاث الضاثمت والشابخت االإخهلٓت بةصاعة مخمدىعة خىٛ الؼبىن. 

بنها وزُٓت مً زلازحن بلى ؤعبهحن ضُدت جخىاظض في خىػة ٗل مؿاوٛ بصاعي، والتي ًمً٘ لٙل جابو 

 .الاغؿلام نليها
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 مىىهاث صلُل الجىصة: •

 :ُل، في الشٙل والترجِب الظي ًغاه االإؿحر مىاؾبا ؤٖثر نلىًدخىي الضل

 .التزام الؤصاعة -

ٓا بمسؿـ جىكُمي بن ؤمً٘  –نغع االإىكمت  -  ؛ -مغَ

جظٖحر بؿُـ بالىقاثِ الأؾاؾُت للماؾؿت باؾخهماٛ ٗلماث مُخاخُت حه٘ـ ما هى مىخكغ  -

 مً هظه الىقاثِ، 

غاث االإخهلٓت هؿاّ جؿبُٔ هكام الؤصاعة الجىصة الشاملت، بما ف - ي طلٚ الخُاضُل والخبرً

 بالاؾخصىاءاث؛

 .الخهبحر نً الاؾخمام بلى الهملاء في االإاؾؿت -

 وضِ الأوشؿت، مً اخخُاظاث الهملاء بلى الدؿلُم؛  -

ظلٚ الؿحروعاث الُغنُت  - نغع الؿحروعاث االإُخاخُت االإغجبؿت بالأهضاٍ الضاثمت للمىكمت وٖ

 .ً()في شٙل الخغاثـ نىضما ًٙىن طلٚ مم٘

االإباصت االإهخمضة لخدضًض االإاشغاث الغثِؿُت لُهالُت الؿحروعاث. ونلى وظه الخطىص، جلٚ  -

 .التي جِٓـ عغا الؼباثً

ت.   - غ والخدؿحن االإؿخمغ صازل الشغٖ الاؾتراجُجُت االإهخمضة لخىُُظ وصنم نملُت الخؿىٍ

 وحشمل الاؾتراجُجُت الؤصاعة واالإىاعص والخسؿُـ؛
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اٗن طلٚ مم٘ىا، ٌش - حر الضلُل بلى الؤظغاءاث التي جطِ الأوشؿت االإغجبؿت باالإباصت ٗلما 

 االإظٗىعة؛

ت -  .االإباصت التي جخبىاها الشغٖ

 فىاةض صلُل الجىصة: •

ٌؿانض الأَغاص الهاملحن في االإاؾؿت نلى الخهغٍ نلى الؿُاؾاث والؤظغاءاث والأهضاٍ التي  -

بُ ا شاملا لٙاَت ؤوظه اليشاؾاث التي حؿعى االإىكمت لخدُٓٓها؛ ٖما ؤهه ًىَغ لهم ؤؾلىبا جضعٍ

هم صلُل الجىصة ٔ ْغاءة وَ  .12ًيبغي للهاملحن الخهغٍ نليها نً ؾغٍ

بانخباعه وزُٓت صُْٓت وواضخت ومسخطغة، ٌؿاهم صلُل الجىصة في حهغٍ الؼباثً واالإىعصًً  -

والاهضاٍ وظمُو ؤصخاب االإطالح نلى ُُُٖت بصاعة الأوشؿت الدشًُلُت والؤهخاظُت والخضماجُت... 

 .13والؿُاؾاث والبرامج والؤظغاءاث التي جدبهها االإىكمت في جدُٓٔ هكام الجىصة االإهخمض مً ْبلها

 الاحغاءاث  -2

ض ISO 9000:2000 خؿب اٛ ٓت مدضصة لأصاء وشاؽ ؤونملُت".  وْ : "جطِ الاظغاءاث الؿغٍ

  .جٙىن ؤو لا جٙىن الؤظغاءاث مدغعة في وزاثٔ عؾمُت

غاءاث في االإاؾؿت، َةهه ًيبغي الاٖخُاء بطُايت وجىزُٔ جلٚ الاظغاءاث االإهمت هكغا لخهضص الاظ

ٓت.  ت لجىصة ؾحروعاث االإاؾؿت وهظا لػمان ؤن الأوشؿت ججغي صاثما بىُـ الؿغٍ  والخُىٍ

                                                           
12

 .806، ص0202خضير كاظم حمود، "المنظمة الدولية للتوحيد القياسي الإيزو"، دار صفاء للنشر والتوزيع،  

13
 .806، ص0202سي الإيزو"، دار صفاء للنشر والتوزيع، خضير كاظم حمود، "المنظمة الدولية للتوحيد القيا
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 ًىضح بهؼ الخالاث التي ًخىظب َيها ضُايت بظغاءاث مىزٓت ظضًضة : ؤصهاه 11والجضوٛ 

:تي ًخىحب فيها صُاػت ئحغاءاث: بعض الحالاث ال11الجضوٌ   

 الىضعُت الهضف مً صُاػت الاحغاء

ُاث ؤو  - بخضار جؿىع نلى مؿخىي الؿلىٖ

 الخىكُم،

و الُهالُت... -  عَ

ضهىباث هاججت نً يُاب مماعؾاث ؤو 

ْىانض نلى مؿخىي االإىكمت )الهلاْاث بحن 

الىقاثِ واالإطالح، جبني بؾاع مهني ؤو 

 ْاهىوي ظضًض...(

، الخد٘م، اٖدؿاب ُٖاءاث الانلام -

 ظضًضة.
 جٓىُت ؤو آلاث ظضًضة

وضِ اليشاؾاث الجضًضة وجدُٓٔ  -

الخإْلم مً ؤظل جدُٓٔ ؤصاءاث ظُضة مً 

 ؾغٍ ؾحروعاث االإاؾؿت.

 زلٔ ؾحروعة

جٓلُظ مغاث قهىع هظه الُىاعّ ؤو  -

 الٓػاء نليها
 ملاخكت َىاعّ مهخبرة ومخ٘غعة

ي وضِ زؿىاث اليشاؽ الىاخضة جلى  -

غ مسؿـ  الأزغي، حشضًض االإغاْبت، جؿىٍ

 لػمان الجىصة.

 خاظاث زاضت للؼباثً
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ًجب جدلُل الخاظت بلى بظغاءاث م٘خىبت بدظع وصْت، خُض ؤن نضص هظه الاظغاءاث ًجب ؤن 

 .ًٙىن مدضوص مً ؤظل ؤن جػُِ ٗل واخضة منها ُْمت وجٓضم صنما هىنُا الإؿخسضميها

 مباصب ئعضاص الاحغاءاث:  -2-1

 ىض ضُايت الاظغاءاث، ًجب اخترام االإباصت الخالُت :ن

ض نً زلار ضُداث. -ؤن جٙىن هظه الاظغاءاث ْطحرة  -  لا جؼٍ

 جخهلٔ َٓـ بإوشؿت جخؿلب مهاعاث مهىُت لا ًخد٘م َيها مىقُى االإىكمت. -

 ؤن جٙىن نامت وؤن ًدضص هؿاّ جؿبُٓها. -

 .-ت َهالت ظضا الطىع الخىغُدُت وؾُل -جخػمً مٙىهاث ججهل الٓغاءة ؤؾهل  -

انخماص شٙل وزؿت مىخضة )هُـ الهىاضغ( لٙل بظغاءاث االإاؾؿت ٌؿهل َهمها والبدض نً  -

 .االإهلىماث صازلها

 شيل ئحغاء: -2-2

ض ًخػمً الؤظغاء الهىاضغ الخالُت:  وْ

ش صضوعه. -  اؾم الاحغاء، وعكمه الاؾخضلالي وجاعٍ

دت.ًجب ؤن جٙىن ؤهضاٍ الأوشؿت االإىض أهضاف الإحغاء: - ت واضخت وضغٍ  ىَ

مً االإهم ظضا الخدٓٔ مً ؤن الأوشؿت االإىُظة جخىأَ مو  مجاٌ الخعبُم )أو الصلاخُت(: -

 الىغو االإخىدى في الؤظغاء.
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باليؿبت لبهؼ مغاخل الأوشؿت، ْض ًٙىن مً الػغوعي اؾخسضام  الإخالت على وزاةم أزغي: -

 ظمانُت...(.وزاثٔ ؤزغي لا بض مً طٖغها )ؤؾغ ْاهىهُت، اجُاُْاث 

 بنها مؿإلت وضِ الأوشؿت في حؿلؿلها االإىؿٓي وبةًجاػ ْضع الؤمٙان. مؿاع الأوشعت: -

اكبت والازخباعاث: - االإغاْباث والازخباعاث جخم زلاٛ اليشاؾاث ونلى هخاثجها. هىا ًخم  هلاط المغ

ظغاءاث الىاظب وضِ الؤظغاءاث التي ًخهحن اجساطها لخُُٓم الأصاء، الاهدغاَاث االإؿمىح بها والا 

 اجساصها نىض ججاوػ هظه الاهدغاَاث.

ػاث وماهلاث الأشخاص االإؿاولحن نً جىُُظ الؤظغاء. وجدضًض  المؿإولُاث: - جدضًض جُىٍ

اث الهغمُت االإؿاولت نً الخدٓٔ مً َهالُت الؤظغاء.  االإؿخىٍ

 :(Guide d’Instructions)صلُل حعلُماث العمل  -3

ٓت اهجاػ الأنماٛ المخخلُت بطىعة واضخت جىضح حهلُماث الهمل الجىاه ب الخُطُلُت لؿغٍ

 وصُْٓت وجُطُلُت.

ً٘دس ي صلُل حهلُماث الهمل ؤهمُت ٖبحرة باليؿبت للأنماٛ االإهٓضة والطهبت، خُض ؤهه ًخػمً 

 جُاضُل حؿمذ بالُٓام باالإهام. االإؿلىبت نلى الشٙل االإبخغى.

اَٗت ظىاهب الهمل ًجب ؤن ًدغع صلُل الخهلُماث بإؾلىب وشٙل بؿُؿح ن وواضخحن وؤن ٌشمل 

 االإهني مً ؤظل جم٘حن الهماٛ الظًً ًُخٓضون بلى الخبرة مً ؤصاء هظا الهمل نلى الشٙل االإؿلىب.

 (:Les enregistrements) الدسجُلاث  -4

 :وزاثٔ : الدسجُلاث هي  9111:2111خؿب مهُاع الؤًؼي 
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 الىخاثج التي جم الخطىٛ نليها؛  جبحن -

 م صلُلا نلى بهجاػ )اجمام( وشاؽ مهحن.ؤو جٓض -

، ْؿُماث،... الخ  .ًخم الدسجُل نلى وزاثٔ جم انضاصها مؿبٓا وجإزظ ش٘لا مىخضا: ظضاوٛ

 

 ؾاةغ مسخلفت:و الىزاةم حسجل على 

 ّ،اوع ؤ -

 اث ال٘تروهُت،ؤو ملُ -

 ت...ؤو ضىع الُىجىيغاَُ -

 مباصب اعضاص الدسجُلاث: 

 ًجب ؤن جٙىن بؿُؿت،  -

 نلى ؤنها مُُضة، ًىكغ بليها  -

 ًدخُكىن بها ختى الآن. لا ينى ننها مً ْبل ؤولئٚ الظًًو  -

 9111الدسجُلاث الىاحب جىفغها في ئظاع مخعلباث الإًؼو 

 ،السجلاث االإخهلٓت بمؿابٓت االإىخجاث 

 ،الدسجُلاث االإخهلٓت بةصاعة الجىصة 

 ،الدسجُلاث االإخهلٓت بالُ٘اءاث اللاػمت لٙل مىطب في االإاؾؿت 

  ث التي حسجل نليها هخاثج جُُٓم الُهالُت.السجلا 
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 أؾئلت زخامُت: -5

في الأزحر، هسخخم هظا الُطل بهضص مً الأؾئلت الخخامُت التي مً شإنها ؤن حهؼػ مؿخىي اؾدُهاب 

 .الؿالب وجد٘مه في االإهاعٍ االإٓضمت في هظا الُطل

 ما الملصىص بضلُل الجىصة؟ 

 لماطا حعض المإؾؿاث صلُل ئصاعة الجىصة 

 ابدث على الاهترهذ عً صلُل ئصاعة حىصة وشغتها أخض المإؾؿاث وكم بخدلُله. 

 ما الفغق بين الإحغاءاث وحعلُماث العمل؟ 

 ما المهض في جىزُم الإحغاءاث وحعلُماث العمل؟ 

 ما هي أهم مىىهاث وصف احغاء عؾمي؟ 

 ما هي أهم مىىهاث صلُل حعلُماث العمل؟ 

 مي وشغجه أخض المإؾؿاث وكم بخدلُلهابدث على الاهترهذ عً وصف احغاء عؾ.  

  السجلاث المخعللت بمعابلت المىخجاث، الدسجُلاث المخعللت باصاعة : كم ببدث معمم خىٌ

الجىصة، الدسجُلاث المخعللت بالىفاءاث اللاػمت ليل مىصب في المإؾؿت، السجلاث التي 

 .حسجل عليها هخاةج جلُُم الفعالُت

  ًالأهترهذ وكم بخدلُلها.خمل أمثلت عً هاجه الىزاةم م 
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صُاػت ؾُاؾت  الفصل الخامـ:

 للشغاء
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 لهملُت الشغاء صوع اؾتراجُجي في االإاؾؿت، َهي جازغ مباشغة:

 .نلى الغبدُت -

ىن  - مىخجاث االإاؾؿت )التي ٌشترونها( بحن نلى ضىعة االإاؾؿت في ؤنحن ػباثنها الظًً لا ًُغْ

 .الأولُت التي جضزل في بهخاظها )واالإٓضمت مً ؾغٍ االإىعص( واالإىخجاث الىطِ االإطىهت واالإىاص

بلى ظاهب هظا، جازغ الخضمت االإٓضمت مً ؾغٍ االإىعصًً مباشغة نلى الآظاٛ بمسخلِ ؤهىانها  -

 )ؤظاٛ الؤهخاط والدؿلُم ...(.

 ضُايت ؾُاؾت -مؿابٔ الإىاضُاث الؤًؼو  -هكغا لهظه الانخباعاث، ًخؿلب بىاء هكام لإصاعة الجىصة 

 ( وإنلام االإىعصًً بها.politique d’achatsشغاء )

ف  ؾُاؾت الشغاء: .1  حعغٍ

بلى غمان اخترام ضُٓاث الشغاء االإبرمت بحن  (Politique d’achat)ؾُاؾت الشغاء  تهضٍ

 االإاؾؿت واالإىعصًً الإهاًحر الجىصة واالإخؿلباث المخضصة. 

 الُت:مً ؤظل طلٚ، ًجب ؤن جخؿغّ ؾُاؾت الشغاء بلى الهىاضغ الخ

غ َيها، -  وضِ االإىخجاث االإغاص شغائها وجدضًض الخطاثظ والطُاث الىاظب ؤن جخىَ

 البدض نً االإىعصًً المخخملحن، -

جُُٓم االإىعصًً واالإُاغلت بُنهم وازخُاع ؤْضعهم نلى جٓضًم مىخجاث مؿابٓت الإخؿلباث ومهاًحر  -

 االإاؾؿت.

غ ؤٖبر جلبُت الإخؿلباث  - جُُٓم الهغوع وازخُاع االإىخجاث )التي ؾِخم شغائها( التي جىَ

 وزطاثظ الجىصة المخضصة مً ؾغٍ االإاؾؿت،
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 مهاًحر وؾغّ مغاْبت االإىخجاث والخضماث االإٓضمت نىض الاؾخلام، -

نملُاث ووزاثٔ الدسجُل االإؿخهملت في مسخلِ مغاخل ببغام ضُٓاث الشغاء والاؾخلام  -

 ْبت الجىصة.ومغا

 ُْاؽ َهالُت الشغاء مً ؤظل الخدؿحن. -

 وصف المىخجاث الىاحب شغاؤها: .2

اث االإاؾؿت ولشٓل بظغاءاث وضِ االإىخجاث، ًجب ؤن جٓخطغ هظه  بالىكغ للخىىم الهاثل الإشترً

الهملُت )ؤي الىضِ( نلى االإىخجاث التي جدمل عهاهاث اْخطاصًت ؤو جازغ مباشغة نلى عغا 

 الؼبىن.

 ظه االإىخجاث ًمً٘ ؤن ًغاعي الانخباعاث الخالُت:ازخُاع ه

جٙلُت االإىخج االإشتري وؤزغها نلى الخٙلُت الٙلُت للمىخج النهاجي للماؾؿت: هىا ًمً٘ انخماص  -

اث و %21ومداولت جدضًض االإىخجاث التي جمشل  21/81مبضت  مً  %81مً االإشترً

 الخٙلُت.

حز نلى االإىخجاث التي جازغ مباشغة في ؤصاء -  االإاؾؿت وعغا الؼبىن النهاجي. الترٖ

حز نلى االإىخجاث التي ًسػو اْخىائها بلى شغوؽ ومهاًحر ْاهىهُت. -  الترٖ

اث التي جازغ مباشغة نلى الأصاء.  باليؿبت لهظه االإىخجاث، ًجب وضِ زطاثظ االإشترً

 :العىاصغ الىاحب وصفها 

ؼ الؤصاعة نلى هكغة نماٛ الخطمُم والؤهجاػ مً ؤظل جدضًض االإه م نلى ؤؾاؾها جغٖ ُّ اًحر التي جٓ

اث: اث واالإىعصًً. و ًجب ؤن ًبرػ وضِ االإشترً  ظىصة االإشترً
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غها في االإىخجاث )ؤو الخضماث(،  -  الخطاثظ الىاظب جىَ

بُت الىاظب شغائها. -  ال٘مُاث الخٓغٍ

اث االإخهغغت للخلِ بهض  - الشغوؽ االإخهلٓت بالهُإة والخًلُِ: زاضت باليؿبت للمشترً

 ُِ.بزغاظها مً الخًل

ش ؤو َترة الدؿلُم. -  جاعٍ

 جدلُل المخاؾغ الىاظمت نً نضم اخترام هظه الخطاثظ. -

 في بؾاع جدلُل المخاؾغ، مً االإهم وضِ هىنحن مً الُىاعّ المخخملت:

 الُىاعّ الضازلُت: االإىخج االإشتري لا ًدمل الخطاثظ االإىخكغة واالإخهلٓت بالأصاء. -

لخطاثظ االإىخكغة واالإخهلٓت بالأصاء، ل٘ىه لا الُىاعّ الخاعظُت: االإىخج االإشتري ًدمل ا -

 ًخلاءم مو قغٍ االإىكمت )مً خُض الؿهغ، التهُئت والخًلُِ ؤو الدؿلُم(.

 البدث عً المىعصًً: .3

ًجب ؤن جبرػ االإاؾؿت في ؾُاؾت الشغاء االإهاًحر واالإىاهج االإؿخهملت للبدض نً االإىعصًً 

 ًحر لازخُاع االإىعصًً ؤهمها:وازخُاعهم. هىا، ججضع الؤشاعة بلى وظىص نضة مها

الؿهغ: جٓلُضًا، جبدض االإاؾؿاث نً االإىعص الظي ٌهغع مىخجاجه بإْل ؾهغ ممً٘. هظه  -

الؿُاؾت ْض حهغع االإاؾؿت لمخاؾغ مخهلٓت بخضوي الجىصة، الاغؿغاب في الدؿلُم ؤو غغوعة 

اصة مبلٌ مالي. مً ؤظل جُاصي هظه المخاؽ، ًجب الخإ ٖض مً ؤن بناصة جُُٓم الطُٓت وػٍ

اٍٗ، ومً ؤن بجمام الطُٓت لً  الخطاثظ الاؾتراجُجُت للمىخج االإشتري جم اشبانها بشٙل 

و الُٓمت وجٓضًم بغاَاث مالُت للمىعص.  ًخؿلب عَ
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ت: ًجب الخهامل بدظع مو ؤعاء الؼباثً الظًً ًبضون عغا نً  - ؾمهت االإىعص ومهؿُاجه الخجاعٍ

وظىص ػباثً يحر عاغحن نً مىخجاث هظا الأزحر.  مىخجاث االإىعص. َغغا هالاء لا ٌؿخلؼم نضم

ً ْاثمت شاملت ْضع الؤمٙان لؼباثً االإىعص والاجطاٛ بهم.  بطا ؤمً٘، الأَػل ؾلب ؤو جٙىٍ

، الػمان الاظخماعي، ػملاء االإىعص ومىاَؿىه، ...(:  - اٗء االإىعص )بىىٕ االإهلىماث التي ًٓضمها شغ

، الػما اٗء االإىعص )بىىٕ ن الاظخماعي، ػملاء االإىعص ومىاَؿىه، ...( ًخىظب الخٓغب مً شغ

ومؿالبتهم بمهلىماث بغاَُت مً ؤظل الخإٖض مً الأصاء الجُض للمىعص، خؿً جىكُمه، ملاءجه 

ت هل  ضعجه نلى الاؾخضامت والبٓاء. مً االإُُض ؤًػا الخٓغب مً مىعصي هظا االإىعص الإهغَ االإالُت وْ

ؾُاؾت شغاء واضخت ومهلىت؟ وهل ًمُل  هى مىخكم في حؿضًض االإؿخدٓاث االإالُت، هل له

 صاثما لازخُاع ؤصوى الهغوع؟

 االإهلىماث االإٓضمت مً ؾغٍ االإىعص خىٛ جىكُمه، ؾاْاجه الؤهخاظُت، هكام ظىصجه ... -

انتراٍ ؤؾغاٍ ؤزغي باالإاؾؿت ؤو بمىخجاتها: ًخهلٔ الأمغ هىا بشهاصاث الجىصة واالإؿابٓت  -

 والجىاثؼ التي خطل نليها االإىعص ...

 ئوشاء ملف المىعص: .4

بهض ازخُاع االإىعص والؿلهت التي ؾِخم شغائها، ًخىظب بنضاص ملِ للمىعص. ًخػمً هظا االإلِ 

 ؤهم االإهلىماث التي جم حسجُلها زلاٛ مغخلت الخُُٓم والازخُاع والتي هىعص ؤهمها َُما ًلي:

ض اؾم االإىعص )وؾبُهخه الٓاهىهُت(، نىىاهه، هاجُه، ا االإهلىماث االإُُضة: - لُاٖـ، البرً

ذ.  الال٘ترووي. هظه االإهلىماث حؿمذ بالاجطاٛ باالإىعص في ؤي وْ

 اؾم ومهؿُاث مغاؾل االإىعص، الظي جخهامل مهه االإاؾؿت. -
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 ْاثمت الؿلو ؤو الخضماث التي جٓخىيها االإاؾؿت مً هظا االإىعص، -

غ الؿلبُاث )بن وظضث(. -  الؤظغاءاث الخاضت الىاظب اخترامها نىض جدغٍ

 ام العلىص وإعؾاٌ العلبُاث:آلُاث ئبغ  .5

بلى ظاهب ملُاث االإىعصًً، ًاصي ازخُاع االإىعص والؿلهت التي ؾِخم شغائها بلى جدضًض الؤظغاءاث 

غ الؿلبُت.   واالإهاًحر الىاظب اخترامها نىض نٓض الطُٓت ؤو جدغٍ

جخؿلب نملُت الشغاء ببغام نٓض ًىضح زطاثظ الطُٓت )مهاًحر الجىصة والآظاٛ الىاظب 

 رامها، الؿهغ، ؾغّ الضَو..( وؾغّ بعؾاٛ الؿلبُاث االإخُٔ نليها مو االإىعص.اخت

ْبل بعؾاٛ ؾلبُت ظضًضة، ًمً٘ للماؾؿت ؤن ججغي مغاظهت للمىعص مً ؤظل الخإٖض  مً ؤهه لا 

ذ الازخُاع. مً بحن االإهلىماث االإمً٘ الخإٖض منها:  غث َُه وْ  ًؼاٛ ًمخاػ بالخطاثظ التي جىَ

 ًخًحر، نىىان االإىعص لم -

 مغاؾل االإاؾؿت لا ًؼاٛ في مىطبه، -

 االإىعص لا ًؼاٛ ًيخج الؿلهت االإؿلىبت، -

 حًلُِ الؿلهت لم ًخًحر، -

زطاثظ الطُٓت التي بدىػة االإىعص جم جدُُنها وجغاعي االإهاًحر والشغوؽ التي جُغغها  -

 االإاؾؿت.

 الخاظت االإاؾت. بالىػغ لشٓل وجٙلُت هظه االإغاظهت، لا ًجب ؤن جلجإ بليها االإاؾؿت بلا نىض
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غ  بهض ببغام الطُٓاث وإعؾاٛ الؿلبُاث، ٌؿخدؿً بصعاط وسخت منها في ملِ االإىعص. بالُهل، جىَ

الطُٓاث االإبرمت مو االإىعص مهلىماث زمُىت ًمً٘ اؾخًلالها نىض بناصة جُُٓم االإىعصًً وجدُحن 

 ْاثمتهم.

اكبت حىصة المىخجاث والخضماث المؿخلمت: .6  مغ

اث نىض اؾخلامها مً ؤظل الخإٖض مً اخترامها الإهاًحر مً الػغوعي بظغ  اء ازخباعاث نلى االإشترً

 وزطاثظ الجىصة االإؿلىبت.

ت  ًجب ؤن جغج٘ؼ هظه االإغاْبت نلى مهاًحر مىغىنُت ومىاهج حؿمذ بالُٓاؽ، وؤن حهؿى الأولىٍ

 للأبهاص التي جخػً مساؾغ.

 مً ؤظل َهالُت االإغاْبت، ًجب:

 ػمً الىٓاؽ الىاظب مغاْبتها نلى االإىخج ؤو الخضمت االإؿخلمت.بنضاص ْاثمت مغاظهت جخ -

جدضًض الؤظغاءاث الىاظب بجبانها نىض الخهغٍ نلى مىخج يحر مؿابٔ للمىاضُاث: باليؿبت  -

لؿلهت ماصًت، ْض ًخهلٔ الأمغ بةناصة الؿلهت للمىعص، انخباعها ُٖػلاث ومهملاث، الهؼٛ 

ؼ ؤو الانتراع لضي االإىعص واالإهالجت. باليؿبت للخضماث ًخهلٔ الأم غ بةظغاءاث ٖؿلب الخهىٍ

 ؤو الهُئاث االإىكمت ليشاؾه.

اث نىض الاؾخلام. بالُهل، جغمي  ًخىظب الاخخُاف بدسجُلاث مخهلٓت بةظغاءاث مغاْبت االإشترً

 هظه الدسجُلاث بلى جدُٓٔ الأهضاٍ الخالُت: 

حر االإهلىماث اللاػمت مً ؤظل جصخُذ الُىاعّ االإ٘دشُت ن -  ىض الاؾخلام،جىَ

 جُُٓم ومخابهت االإىعص، -
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مؿالبت االإىعص باجساط بظغاءاث مً شإنها ؤن جدؿً وجؿىع مً ؤصاثه )الُٓمت االإػاَت والجىصة  -

 التي ًٓضمها للماؾؿت(،

 جٓضًم صلاثل للخضُْٔ الخاعجي ؤو للإصاعة جبحن َهالُت الؤظغاء واخترامه مً ؾغٍ االإاؾؿت . -

 :لشغاءجلُُم وجدؿين فعالُت عملُاث ا .7

ابلت للُٓاؽ  –ًغج٘ؼ جُُٓم َهالُت نملُاث الشغاء نلى مهاًحر  جخهلٔ بمضي اخترام  –بؿُؿت وْ

اث للخاظاث الضازلُت  اث للمهاًحر المخضصة مً ؾغٍ االإاؾؿت، ومضي جلبُت هظه االإشترً االإشترً

اث(  .والخاعظُت للماؾؿت )ؤي مؿخىي عغا الؼباثً الضازلُحن والخاعظُحن نً هظه االإشترً

مً ؤظل غمان َهالُت االإهاًحر االإؿخهملت في ُْاؽ َهالُت نملُاث الشغاء، ًجب ؤن جدضص هظه 

االإهاًحر بالاعجٙاػ نلى وظهاث هكغ ٗل مً االإطضع للؿلبُت، االإؿخٓبل لها، واالإؿخهمل.  مً ؤظل 

داوٛ ٗل  طلٚ، ًجب جىكُم اظخماناث لهظه الأؾغاٍ الشلار، ًخم َيها جباصٛ وظهاث الىكغ، وٍ

  .ؾغٍ جُهم مخؿلباث وجؿلهاث الأؾغاٍ الأزغي 

اث عهاهاث ٖبحرة  ًمً٘ ٖظلٚ بظغاء ازخباعاث لهظه االإهاًحر ولا ؾُما خحن جخػمً االإشترً

 .للماؾؿت

ابلت للُٓاؽ،  في النهاًت، ًجب ؤن جسخاع االإاؾؿت مهاًحر مدضوصة )لِؿذ ٖشحرة(، وواضخت، وْ

 ت نملُاث الشغاء.وحؿمذ بةظغاء جدالُل هىنُت مخهلٓت بُهالُ
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 :جلُُم كضعة المىعص على الىفاء بالتزاماجه 

ل، ًجب ؤن جُٓم االإاؾؿت ْضعة  مً ؤظل غمان وجدؿحن َهالُت نملُاث الشغاء نلى االإضي الؿىٍ

اء بالتزاماتهم. بالغيم مً ؤن شهاصاث االإؿابٓت التي ْض ًمخل٘ها االإىعص جٓضم  مىعصيها نلى الىَ

 ؤن بصاعة الجىصة جخؿلب الُٓام باؾخٓغاءاث بغاَُت.غماهاث في هظا الخطىص، بلا 

ا نلى مىعصيها )مً هىم (، ولً٘  ISO 9001هىا ًمً٘ للماؾؿت ؤن جٓىص جضُْٓا ؤولُا ؤو صوعٍ

ججضع الاشاعة بلى ؤن جضُْٓا مً هظا الىىم لِـ ملاثما لٙل الخالاث، ٖما ؤهه في ال٘شحر مً الأخُان، 

ؼ نلى ظىاهب جىكُمُت عؾمُت مه  .ملا الأؾئلت الُهلُت التي يهخم بها االإشتري ًغٖ

مً زلاٛ الخضُْٔ، ًجب ؤن ًخإٖض االإشتري مً جد٘م االإىعص االإؿلٔ في االإخؿلباث الخاضت التي 

ؼ االإشتري  في ؤؾئلخه نلى الجىاهب االإخهلٓت  ًدضصها نٓض الشغاء. مً ؤظل طلٚ، ًجب ؤن ًغٖ

لتزاماث االإخُٔ نليها وؤن ًبخهض نً الجىاهب بٓضعة مىعصه نلى الاًُاء باالإخؿلباث الخاضت والا

  الغؾمُت التي لا جازغ نلى اليشاؾاث االإخهلٓت بةهخاط وحؿلُم االإىخجاث والخضماث االإشتراث.

مً الأَػل هىا ؤن ًبخهض االإشتري نً الاؾخبُاهاث الىمؿُت االإىخضة؛ وؤن ًدغع اؾخماعة زاضت 

ؼ نلى خاظاجه الخاضت وجٙىن مُهىمت ؤٖ ثر مً ؾغٍ االإىعص. مً زلاٛ هظه الاؾخماعة، به، جغٖ

ًجب ؤن ًخهلٔ ٗل ؾااٛ بإخض المخاؾغ االإترجبت نً ضُٓت الشغاء )والتي ٌؿعى االإشتري بلى 

اًت منها(.  الىْ

نلى غىء االإهلىماث التي ًخم ظمهها، ًجب بظغاء جدلُل للمساؾغ االإخهلٓت بةزلاٛ االإىعص 

 ث االإشتراث للمىاضُاث االإؿلىبت.بالتزاماجه وبهضم مؿابٓت الؿلو والخضما

 :ؤؾئلت زخامُت
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في الأزحر، هسخخم هظا الُطل بهضص مً الأؾئلت الخخامُت التي مً شإنها ؤن حهؼػ مؿخىي اؾدُهاب 

 .الؿالب وجد٘مه في االإهاعٍ االإٓضمت في هظا الُطل

 ما الملصىص بؿُاؾت الشغاء؟ 

 ما هي العىاصغ التي ًجب أن جخعغق اليها ؾُاؾت ؟ 

  بخدمُل ؾُاؾت شغاء اخضي المإؾؿاث مً الأهترهذكم. 

 . خلل المىىهاث المخخلفت لؿُاؾت الشغاء التي كمذ بخدمُلها 

 ؟خلُُم وجدؿين فعالُت عملُاث الشغاءما الملصىص ب 

 ما هي العغق والأصواث للمىً اؾخعمالها في جلُُم وجدؿين ؾُاؾت الشغاء؟ 
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جضكُم  الفصل الؿاصؽ:

ةالجىص
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ؼ أهظمت الجىصة على الخضكُم في شيلُه الضازلي والخاعجي مً أحل وهشف خالاث عضم جغجى

المعابلت والمشاول وهلاط الضعف؛  وجساط اللغاعاث التي مً شأنها أن جدؿً مً حىصة وأصاء 

 المإؾؿت. 

ض العالب بالمعاعف والمهاعاث التي ؾخمىىه مً:  مً هظا المىعلم يهضف هظا الفصل على جؼوٍ

 

 معنى جضكُم الجىصة. اصعان 

 اصعان الفغق بين الأهىاع المخخلفت مً جضكُم الجىصة. 

  ٌاصعان الأهىاع المخخلفت مً الخضكُم التي جسضع لها المإؾؿت في اظاع ؾيروعة الحصى

 .على شهاصاث المعابلت والاعخماصاث

 اصعان مؼاًا جضكُم الجىصة. 

 الالمام بالمغاخل التي ًمغ بها جضكُم الجىصة. 

 الىفاءاث الىاحب جىفغها في المضكم اصعان. 

 .فهم الضوع الظي ًلعبه مؿإوٌ الخضكُم في عملُت الخضكُم 

 

I. :مفاهُم عامت خىٌ جضكُم الجىصة 

ف جضكُم الجىصة: .1  حعغٍ

المخٓٓت للترجِباث التي  َدظ منهجي ومؿخٓل يهضٍ بلى جدضًض مضي جلبُت اليشاؾاث والىخاثج

 هضاٍ.وغهذ مؿبٓا ومضي ْضعتها نلى جدُٓٔ الأ 
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 أصىاف جضكُم الجىصة .2

 الخضكُم الضازلي والخاعجي: . أ

 ًمً٘ الخمُحز بحن الخضُْٔ الضازلي والخضُْٔ الخاعجي للجىصة:

هخبر ؤخض مخؿلباث مهاًحر  - الخضُْٔ الضازلي للجىصة : ٌهغٍ ؤًػا بخضُْٔ الؿغٍ الأوٛ وَ

 .ISO9001اٛ

لشاوي ؤو الشالض، ومً ؤمشلخه الخضُْٔ الخضُْٔ الخاعجي للجىصة: ٌهغٍ ٖظلٚ بخضُْٔ الؿغٍ ا -

ٓىم به االإىعص ؤو الؼبىن ؤو االإىكماث االإاهدت لشهاصاث االإؿابٓت والانخماص.  الظي ْض ٌشترؾه وٍ

 أهىاع الخضكُم الخاعجي التي ججغي في ئظاع ؾيروعة الحصىٌ على شهاصاث المعابلت: . ب

به الهُإة االإاهدت لشهاصة  (: هى ؤوٛ جضُْٔ جٓىمL’audit d’évaluationجضُْٔ الخُُٓم ) -

االإؿابٓت. ًخهلٔ الأمغ بخضُْٔ شامل لىكام لإصاعة الجىصة. ًضوم نضة ؤًام )زلار بلى نشغة ؤًام، 

ض ًضوم ؤٖثر(.  ًٓىم به ازىان نلى زلار مضْٓحن )مؿاوٛ الخضُْٔ، مضْٔ الجىصة ومسخظ  وْ

غا ٔ الخضُْٔ جٓغٍ غؾله للجىت مىذ شهاصة  جٓني له جد٘م جٓني في وشاؽ االإاؾؿت(. ٌهض َغٍ وٍ

 comités de certification deاالإؿابٓت الخابهت لهُئت االإاهدت لشهاصة االإؿابٓت )

l’organisme certificateur ًخُض جُطل هظه الهُئت في مؿإلت مىذ الشهاصة م ،)

نضمه. وفي خالت قهىع خالاث نضم االإؿابٓت، ًمً٘ للجىت مىذ شهاصة االإؿابٓت ؤن جؿالب 

 ٔ بغافي.بخضُْ

(: ًجغي جضُْٔ االإخابهت بشٙل مىخكم بزغ الخطىٛ L’audit de suiviجضُْٔ االإخابهت ) -

نلى شهاصة االإؿابٓت. في هظه الخالت ًجغي مضْٔ واخض جضُْٓا لأخض ؤظؼاء هكام الجىة. ومً 
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( جم les actions correctivesبحن مهامه الخإٖض مً ؤن الؤظغاءاث الخصخُدُت )

مً ؤظل مهالجت خالاث نضم االإؿابٓت التي جم اٖدشاَها زلاٛ الخضُْٔ  جىُُظها بُهالُت

 الؿابٔ.

(: زلار ؾىىاث بهض جضُْٔ الخُُٓم، L’audit de renouvellementجضُْٔ الخجضًض ) -

شمل مجمل مخؿلباث  ًجغي جضُْٔ الخجضًض مً ؾغٍ مضْٓحن )مؿاوٛ الخضُْٔ ومضْٔ(، وَ

االإاؾؿت. ويهضٍ هظا الخضُْٔ بلى ابغاػ الخؿىعاث  وشغوؽ هكام اصاعة الجىصة الظي ازخاعجه

 والاهجاػاث التي خٓٓتها االإاؾؿت في مُضان الجىصة.

الخضُْٔ الؤغافي: ًمً٘ بغمجت جضُْٔ بغافي، بزغ ؤخض الخضُْٓاث ؾابٓت الظٖغ،  بطا جم  -

اٖدشاٍ خالاث نضم مؿابٓت. خُض يهضٍ الخضُْٔ الاغافي يلى الخإٖض مً ؤن الاظغاءاث 

 خُدُت ؾبٓذ بُهالُت. الخص

 أهىاع الخضكُم خؿب الهضف: . ث

(: يهضٍ بلى الخإٖض مً ؤن همىطط غمان L’audit du systèmeجضُْٔ هكام الجىصة ) -

الجىصة االإخبنى جم ججؿُضه صازل االإاؾؿت. هىا ججظع الؤشاعة بلى ؤن ضهىبت اظغاء جضُْٔ 

 ء   لمجمل الىكام ًضَو بالُانلحن ناصة )في الًالب( بلى اظغا

ؼ نلى مٙىهاث مهُىت مً الىكام. مشاٛ طلٚ الخضُْٓاث االإخهلٓت بالخد٘م في  جضُْٓاث ظؼثُت جغٖ

 الىزاثٔ والبُاهاث.

(: يهضٍ بلى الخإٖض مً ملاءمت وجؿبُٔ L’audit de procédéجضُْٔ الؤظغاءاث ) -

 الؤظغاءاث ال٘خابُت االإهخمضة مً االإاؾؿت.
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(: الخإٖض مً جؿبُٔ ونضم L’audit de processusجضُْٔ الؿحروعاث ؤو الهملُاث ) -

مسالُت الؿحروعاث الغؾمُت االإهخمضة مً االإاؾؿت وهظا مً ؤظل غمان مؿابٓت االإىخجاث 

 للمىاضُاث واالإهاًحر.

ٔ مسبر الخدالُل ؤو مطلخت الجىصة، ويهضٍ بلى الخإٖض مً مؿابٓت  - جضُْٔ االإىخج: ًٓىم به َغٍ

 نىض الخطمُم واٖدشاٍ الاهدغاَاث االإم٘ىت. االإىخج للمىاضُاث واالإهاًحر المخضصة

 مؼاًا الخضكُم: .3

جضُْٔ الجىصة هى ؤصاة لُدظ وجُُٓم وجدؿحن َهالُت هكام بصاعة الجىة. مً هظا االإىؿلٔ، َةن 

جضُْٔ الجىصة لا يهضٍ بلى بًجاص هٓاؽ الػهِ الصخطُت )الُغصًت( للُانلحن. بل بهه ًخهضي 

ؿمى نً طلٚ لُٙىن:  وَ

غ االإاؾؿت وهكام الجىصة، ؤصاة لخىمُت -  وجؿىٍ

 ؤصاة لخدؿحن  َهالُت الؿحروعاث، -

 ٌؿهل الاجطاٛ بحن االإطالح االإاؾؿت، -

ج للماؾؿت ؤمام ػباثنها ومىعصيها. -  ؤصاة للتروٍ

ف بغهامج الخضكُم: .4  حعغٍ

مجمىنت الخضُْٓاث االإبرمجت بلى " بغهامج الخضُْٔ: ًغمؼ ISO 19011:2002خؿب مهُاع 

 هُىت مً ؤظل جدُٓٔ ؤهضاٍ مدضصة".نلى َترة ػمىُت م

 جدىىم اهضاٍ الخضُْٔ ومً ؤهمها: أهضاف بغهامج الخضكُم: .5
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( ؤو الانخماصاث  certificationجلبُت مخؿلباث الخطىٛ نلى شهاصاث الجىصة ) -

(accréditation،) 

 الخّإٖض مً االإؿابٓت الإخؿلباث حهاْضًت، -

 بىاء الشٓت في ْضعاث مىعص )ؤو المخاَكت نليها(، -

 االإؿاهمت في جدؿحن هكام الؤصاعة، -

 جدؿحن ؤصاء ؾُاؾت الشغاء... -

II. :جدضير الخضكُم 

( جطِ اليشاؾاث Le plan d’auditْبل الشغوم في الخضُْٔ، ًخىظب انضاص زؿت )

ت لاظغاء الخضُْٔ. مدخىي المخؿـ ًجب ؤن ًخىأَ مو حجم وصعظت حهُٓض  والخضابحر الػغوعٍ

 الىخضة الخاغهت للخضُْٔ.

 ص مسعغ الخضكُم:ئعضا .1

 ًخػمً مسؿـ الخضُْٔ:

هه في بغهامج الخضُْٔ، -  ؤهضاٍ الخضُْٔ ومىْ

اث، الؤهخاط...(، -  مُضان الخضُْٔ )االإشترً

ت الىخضاث الخاغهت للخضُْٔ، -  هىٍ

ت االإضْٓحن واالإؿاوٛ نً الخضُْٔ، -  هىٍ

 جدضًض الىزاثٔ االإغظهُت، -
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ش ومضة ومٙان اظغاء الخضُْٔ. -  جاعٍ

 اعضاص الىزاةم: .2

حر الىزاثٔ الخالُت:مً ؤظ  ل حؿهُل نمل االإضْٓحن، ًجب جىَ

  (le référentielالىطىص والىزاثٔ االإغظهُت ) -

 صلُل بصاعة الجىصة، -

 مسؿـ الخضُْٔ، -

 (،les imprimés types de l’auditمؿبىناث الخضُْٔ ) -

 ْىاثم االإغاظهت الُغصًت. -

3. :ً افلت المؿيرً  ظلب مى

ً وزاضت َُما ًخهلٔ:مً االإهم ؤن ًؿلب االإضْٔ مىآَت االإؿح  رً

 بماهلاث الهماٛ االإؿخجىبحن ونضصهم، -

اعتها وجُدطها، -  ؤماًٖ الؤهخاط ؤو االإىاْو التي ؾدخم ػٍ

اث الخضُْٔ .... -  ؤوْ

ً بلى الؤَطاح نً االإلاخكاث والانتراغاث  هىا ًجب نلى مً ًدػغ الخضُْٔ ؤن ًضَو االإؿحرً

 هحن الانخباع.االإخهلٓت بالهمل االإؿخٓبلي للمضْٓحن وؤن ًإزظها ب
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III. :مغاخل الخضكُم 

ًمغ جضُْٔ الجىصة بشلار مغاخل ؤؾاؾُت: الاظخمام الاَخخاحي، اظغاء الخضُْٔ، والاظخمام 

 الخخامي.

 ،الاحخماع الافخخاحي .1

ؾىاء حهلٔ الأمغ بخضُْٔ صازلي ؤو زاعجي، ً٘دس ي الاظخمام الاَخخاحي ؤهمُت ٖبحرة بانخباع ؤنها ؤوٛ 

غٍ الخاغو للخضُْٔ. الخيشُـ الجُض لهظا الاظخمام ٌؿٓـ ٗل اجطاٛ بحن االإضْٔ والؿ

اث. مً ؤظل طلٚ، ًجب الخظٖحر بإن الخضُْٔ يهضٍ بلى مؿانضة الؿغٍ الخاغو للخضُْٔ  الخسىَ

نلى جدؿحن هكام بصاعجه. ًجب ٖظلٚ اعؾاء مىار مبني نلى الشُاَُت، الاؾخمام االإخباصٛ والغيبت 

 في َهم الآزغ.

  حخماع الافخخاحي:المشاعهين في الا 

 مؿاولي الىخضاث الخاغهت للخضُْٔ، -

 نماٛ االإُاصًً الخاغهت للخضُْٔ، -

 ممشلحن نً الاصاعة. -

  :مً االإهم ؤن ًجُب الاظخمام نلى الأؾئلت التي ًؿغخها أهضاف الاحخماع الافخخاحي

 الُانلىن:

 مً هى االإؿاوٛ نً الخضُْٔ؟ ومً هم االإضْٓىن؟ -

و ...(؟ مً هي الىخضة الخاغهت للخضُْٔ - اٗلت، االإىْ  )االإطلخت، الى
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ُِٖ ؾِخم الخضُْٔ )مىانُض االإٓابلاث، االإىاهج، الخػىع االإؿخدب زلاٛ االإٓابلاث، الخالت  -

 الظهىُت للمضْٓحن...(؟

 هل مسؿـ الخضُْٔ ملاثم؟ وهل ًجب حهضًله؟ -

 :مهام المؿإوٌ عً الخضكُم زلاٌ الاحخماع الافخخاحي 

 ظابت نليها وؤن ٗل الخػىع َهمىا:ًخإٖض مً ؤن ٗل الأؾئلت جمذ الا 

ٔ الخضُْٔ، -  مهمت َغٍ

 ؤهضاٍ الخضُْٔ، -

 مجاٛ الخضُْٔ، -

ٔ الخضُْٔ. -  بغهامج االإٓابلاث والاؾخٓطاءاث الأزغي التي ؾُجغيها َغٍ

ًجب ٖظلٚ ؤن ًظٖغ مؿاوٛ الخضُْٔ ؤن الخضُْٔ ؤصاة حؿمذ بخُُٓم مضي جدُٓٔ الأهضاٍ التي 

لٓي الػىء  نلى الجىاهب التي حؿحر بشٙل ظُض مً ظهت، والُىاعّ الىاظب عؾمها هكام الجىصة وٍ

ها مً ظهت  ؤزغي.  جضاعٖ

 احغاء الخضكُم:  .2

 :جلىُاث الخضكُم 

 زلا الخضُْٔ ًخم اؾخهماٛ نضة جٓىُاث ؤهمها: 

 مغاظهت الىزاثٔ. -
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اظغاء مٓابلاث مو االإؿاولحن ونماٛ ًيشؿىن في االإُضان: مً الأَػل ؤن ججغي في ؤماًٖ  -

خم٘ىىا مً حؿلُم الىزاثٔ التي ًؿلبها   هخاصة للمؿخجىبحنالهمل االإ دُت وٍ ختى ٌشهغوا بالأعٍ

ٓت، وزاثٔ هكام   بها في مىاْو الهمل( بؿهىلت وؾغنت )الىزاثٔ االإغَ
ُ
ل

َ
دْخَُ ًُ االإضْٓىن )والتي 

 الجىصة، الضلُل الخٓني واالإنهجي الظي ٌؿخهمله...(.

 ث، الؤظغاءاث...(.مخابهت الىزاثٔ االإخهلٓت باليشاؽ )الدسجُلا  -

 االإلاخكت نلى مىاْو الهمل. -

 :هل ًخىحب جدضير اؾخماعة الملابلت 

باؾخصىاء الخضُْٔ الأوٛ )ؤًً ًمً٘ للمُؿْخَجْىِبِ ؤن ًطاب بالاغؿغاب ؤو ؤن ًيس ى ما هى ؤهم(، لا 

ًخىظب جدػحر اؾخماعة للمٓابلت. زلاٛ االإٓابلت، ًجب ؤن ٌسجل االإضْٔ ما ًبدض نىه. ونلا 

ؿْخَجْىَبْ،  ؾخإحي الأؾئلت لىخضها.غىء 
ٌ
 ٖلام االإ

ؿْخَجْىَبْ 
ٌ
 زلاٛ االإٓابلت، ًجب ؤن ٌهبر االإضْٔ نً الُىاعّ التي اٖدشُها وؤن ٌسجلها مو االإ

 :خالاث عضم المعابلت والملاخظاث الملضمت 

(: نضم جلبُت ؤخض االإخؿلباث Cas de non-conformitéم االإؿابٓت )ضحهغٍِ خالاث ن

يشاؽ الخاغو للخضُْٔ. ْض جخهلٔ هظه الخالت بهضم اخترام ؤخض االإباصت االإخهلٓت االإخهلٓت بال

 بةصاعة الجىصة مشلا.

 ٖشحرا ما ًاصي الخضُْٔ بلى اٖدشاٍ خالاث نضم االإؿابٓت.
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مً ظهت ؤولى، ًمً٘ انخباع خالاث نضم االإؿابٓت ٖمداوع ًمً٘ الهمل نليها مً ؤظل جدُٓٔ 

 جدؿِىاث وجٓضم في االإؿخٓبل.

( والخطىٛ نلى accréditationً ظهت زاهُت، وفي بؾاع الخضُْٔ االإخهلٔ بالانخماصاث )م

(، ملاخكاث نضم االإؿابٓت جضٛ نلى ازلاٛ االإىكمت بمخؿلباث مىاضُاث ISOشهاصاث الجىصة )

 الجىصة.

 الاحخماع الخخامي: .3

 :الخدضير للاحخماع الخخامي 

ٔ الخضُْٔ(:ؾانت ؤو ؾانت وهطِ ْبل الاظخمام الخخامي، ًجب ن  لى مؿاوٛ الخضُْٔ )ؤو َغٍ

 مٓاعهت هخاثج وشاؾاث الخضُْٔ المخخلُت والخإٖض مً ؤنها مخجاوؿت وجطب في اججاه نام مىخض. -

اجو، وجغمي الى جبني مسؿـ  - : والخهبحر ننها بطُايت واضخت، جغج٘ؼ نلى الىْ مغاظهت الُىاعّ

 نمل مؿخٓبلي،

ا ؤو ٖخابُا للخػىع زلاٛ الاظخمام ٖخابت حهبحر ؤولي نً هخاثج الخضُْٔ ؾِخم  - هٓله شُىٍ

 الخخامي.  

 :المشاعهىن في الاحخماع الخخامي 

 ٔ ىن في الخضُْٔ. هىا ًلاخل مؿاوٛ َغٍ مً الأَػل ؤن ًدػغ الاظخمام الخخامي ٗل االإشاعٗ

غاْب ؤزغ الىخاثج نليهم.   الخضُْٔ الخػىع وٍ

 :الىلاط التي ًخعغق اليها مؿإوٌ الخضكُم 
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 ، ًخٙلم مؿاوٛ الخضُْٔ نً: بالترجِب

 هٓاؽ ْىة الىخضة الخاغهت للخضُْٔ، -

 الىٓاؽ الخؿاؾت للىخضة الخاغهت للخضُْٔ، -

 زم ٌهلٔ نليها بةًجاػ، -

-  ٔ ٔ الخضُْٔ الظًً ٖخبىها )في خالت وظىص َغٍ جخم ْغاءة الُىاعّ االإلاخكت مً ؤنػاء َغٍ

 جضُْٔ(،

 :حؿلُم هخاةج الخضكُم 

حن في الخضُْٔ نلى الىخاثج في النهاًت، ًؿلب مؿاوٛ ال خضُْٔ االإىآَت الغؾمُت للُانلحن االإشاعٖ

ً ًجب  ً مً ؤظل ؤن ٌهضوا الغص. ٌشحر مؿاوٛ الخضُْٔ هىا بلى ؤن عص االإؿحرً ؿلم هطها للمؿحرً وَ

ؤن ًخػمً مسؿـ الهمل الُُ٘ل بمهالجت الُىاعّ )خالاث نضم الخؿابٔ(، زم  ًٓضم حهلُٓا 

هلم الخػىع بخاع  غ الٙامل للخضُْٔ.مجملا وَ  ٍش حؿلُم الخٓغٍ

IV. :غ الخضكُم غ جلغٍ  جدغٍ

غ:  .1  الأظغاف التي ٌؿلم لها الخلغٍ

غ الخضُْٔ وزُٓت في ياًت الأهمُت ؾدؿلم بلى الأؾغاٍ الخالُت:  جٓغٍ

ىن في نملُت الخضُْٔ مً صازل االإىكمت، -  االإشاعٗ

 ،مخسظو الٓغاع: ؤنػاء الهُأث االإاهدت لشهاصاث الجىصة والانخماصاث -

ىن نلى جىُُض ومخابهت مسؿـ الهمل الظي جم انضاصه الإهالجت خالاث نضم االإؿابٓت، -  االإشغَ
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 بصاعة االإىكمت التي زػهذ للخضُْٔ. -

غ الخضكُم: .2  مىىهاث جلغٍ

 ( جخػمً االإهلىماث الهامت.page de gardeضُدت الًلاٍ ) -

 زؿت الخضُْٔ )ؤهضاَه، االإىهجُت والأصواث االإؿخهملت، االإغاخل...(. -

 خظ الخُُٓم.مل -

ٔ الخضُْٔ نلى خضي. -  ملاخكاث ٗل نػى مً ؤنػاء َغٍ

 المخػغ الشُىي للاظخمام الخخامي. -

 ْىاثم خالاث نضم االإؿابٓت. -

حن نلى  - مسؿؿاث الهمل  التي انخمضث مً ؤظل مهالجت خالاث نضم االإؿابٓت وؤؾماء االإشغَ

 جىُُظها ومغاْبتها.

، ًجب الخإٖض: هل هظه الخالاث جمذ بن ؤبغػث جضُْٓاث ؾابٓت خالاث لهضم االإؿابٓت -

 مهالجتها والاشاعة بلى طلٚ.

 هخابت خالاث عضم المعابلت: .3

ً ازىحن: غ خالاث نضم االإؿابٓت، ًجب مغاناث ؤمغٍ  نىض جدغٍ

غ ؾُيشغ وؾِؿلم )نلى الأْل( للهماٛ  - نلى مؿخىي االإىكمت التي زػهذ للخضُْٔ: الخٓغٍ

اتهم  –ء الظًً جمذ مٓابلتهم. ًجب ؤن ًُهم ٗل هالا نلى ازخلاٍ جسططاتهم ومؿخىٍ

غ. –الشٓاَُت والهلمُت   لًت مدخىي الخٓغٍ
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االإاؾؿاث االإاهدت للانخماصاث وشهاصة الجىصة ؾدخسظ ْغاعاث بالاعجٙاػ الخطغي نلى مدخىي  -

غ. بطن ًجب الخإٖض مً وغىح الأَٙاع والىخاثج.  الخٓغٍ

غ خالاث عضم المعابلت .4  :جىصُاث مخعللت بخدغٍ

والانخماص نلى ظمل ْطحرة )جُاصي الىطىص االإؿىلت(: الؤشاعة بلى ٗل خالت مً خالاث  الاًجاػ -

 نضم االإؿابٓت في ؤْل مً زلار ؤؾؿغ.

باليؿبت لخالاث نضم االإؿابٓت االإهخبرة التي جخؿلب مسؿؿاث نمل، مً الأَػل بنؿاء بهؼ  -

ُل الجىصة، نلى ؾبُل الأمشلت الٓؿهُت نً هظه الخالاث. مشلا: "هىإ نضص مً الأزؿاء في صل

 االإشاٛ: ....."

غ خالاث نضم االإؿابٓت لخكت اٖدشاَها وحؿلُم وسخت منها للىخضة الخاغهت للضُْٔ.  - جدغٍ

هظا ٌؿمذ بالخإٖض منها زلاٛ الاظخماناث واليشاؾاث التي ؾِخػمنها الخضُْٔ والتي ؾخجمو 

 االإضْٓحن مو مؿحري الىخضة.

ً زلاٛ الاظخمام الخخامي الىظ النهاجي االإخهلٔ بدالاث نضم االإ - ؿابٓت ًجب ؤن ٌؿلم للمؿحرً

 ؤو ْبله.

َٛ ممشلىا االإىكمت الخاغهت للخضُْٔ نً مسؿـ  - ؿْإَ ٌٌ لٙل خالت نضم االإؿابٓت، ًجب ؤن 

ت. ؛ ونً ْضعجه نلى مهالجت االإشاٗل االإضعٖ
ْ
ظ
َ
س خَّ ٌِ  الهمل الظي ؾَ

غ جىضُاث وإبغاػ الٓغاعاث التي ًغجى اجس - غ.في الأزحر، ًجب جدغٍ  اصها نلى غىء مدخىي الخٓغٍ

V. :هفاءاث المضكم 



 ةالُطل الؿاصؽ: جضُْٔ الجىص                                                                                                                                                                      

83 

 الجزاهت: الخمؿٚ بالخُٓٓت والهضالت. -

 الاهُخاح: جٓبل الأَٙاع ووظهاث الىكغ المخخلُت. -

 الضبلىماؾُت: الُ٘اؾت واللباْت والمخاَكت نلى نلاْاث ظُضة مو الُانلحن. -

 ننها. االإلاخكت الجُضة: الاؾخمام، االإلاخكت، الؤخؿاؽ باالإشانغ والخهبحر -

و للمىاِْ. -  الىكغة الشاْبت: الُهم والخدلُل الؿغَ

و مو االإىاِْ. -  الخإْلم الؿغَ

حز نلى جدُٓٔ الأهضاٍ. -  االإشابغة: الترٖ

 الهؼم : الؿغنت في اؾخسلاص الىخاثج الٓاثمت نلى خٓاثٔ. -

 الاؾخٓلالُت: الخطغٍ بشٙل مؿخٓل مو بْامت نلاْاث َهالت. -

VI. :مؿإولُاث المؿإوٌ عً الخضكُم 

ٓه، ًخىلى مؿاوٛ الخضُْٔ االإهام الخالُت:ب  مؿانضة ؤنػاء َغٍ

 جسؿُـ الخضُْٔ واؾخهماٛ ٗل االإىاعص، -

ٔ الخضُْٔ، -  جمشُل َغٍ

ٔ الخضُْٔ وجىظُه ؤنػاثه، -  جىكُم َغٍ

ً وهصخهم، -  بصاعة االإضْٓحن الظًً ًٙىهىن في ؾىع الخٙىٍ

غ هخاثج الخضُْٔ، - ٔ في جدغٍ  مغآَت الُغٍ

غ الخضُْٔ.الخيبا بالطغاناث وخلها - غ جٓغٍ  ، جدػحر و جدغٍ
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VII. أؾئلت زخامُت: 

في الأزحر، هسخخم هظا الُطل بهضص مً الأؾئلت الخخامُت التي مً شإنها ؤن حهؼػ مؿخىي اؾدُهاب 

 .الؿالب وجد٘مه في االإهاعٍ االإٓضمت في هظا الُطل

 ابت نلى الجىصة؟  ما الُغّ بحن جضُْٔ الجىصة والغْ

 والخضُْٔ الخاعجي؟ ما الُغّ بحن الخضُْٔ الضازلي 

 ما الُغّ بحن جضُْٔ الخُُٓم وجُُٓم االإخابهت وجضُْٔ الخجضًض؟ 

 ما الُغّ بحن الخضُْٔ االإُضاوي والخضُْٔ الىزاثٓي؟ 

 ما هي مؼاًا جضُْٔ الجىصة؟ 

 ما االإٓطىص ببرهامج الخضُْٔ؟ 

 ما هي االإغاخل التي ًمغ بها جضُْٔ الجىصة؟ 

 ت في جضُْٔ ال  جىصة؟ما هي الأؾغاٍ االإشاعٖ

 غها في االإضْٔ ؟  ما هي الُ٘اءاث الىاظب جىَ

 ما هى الضوع الظي ًلهبه مؿاوٛ الخضُْٔ؟ 
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الخدؿين  الفصل الؿابع:

المؿخمغ
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جخعلب ئصاعة الجىصة ئعؾاء هظام للخدؿين المؿخمغ، بشيل ٌؿمذ بالخعغف على المشاول، 

ث الىفُلت بغفع أصاء وفعالُت والأزعاء، والتهضًضاث وهلاط الضعف، ومً جم اجساط اللغاعا

 المإؾؿت.

في هظا الؿُاق، ًمىً للمؿير أن ًفاضل بين مجمىعت مً الأصواث، وأن ًسخاع المىاؾبت منها 

 لمإؾؿخه. ًخعلم الأمغ أؾاؾابـ:

 الخدؿين الىمي للؿيروعاث 

 الخضكُم الضازلي للجىصة 

 الإحغاءاث الخصحُدُت والىكاةُت 

 ع   المغاحعت البعضًت للمشاعَ

 خعلاعاث عضا الؼباةًاؾ 

 آلُاث الخدؿين المؿخمغ )الخىمُت المؿخمغة(: .1

والتي ؾيخؿغّ بليها  هىإ الهضًض مً الآلُاث التي ًمً٘ اؾخسضامها للخدؿحن االإؿخمغ في االإىكمت

 .َُما ًلي

ٌهض اؾخسضام بهؼ هظه الآلُاث نلى الأْل بن لىخضها، بط لا جُ٘ي ؤي مً هظه الآلُاث  ملاخظت:

ا للم ًً٘ ٗل  لخدؿحن االإؿخمغ.خدُٓٔ اها غغوعًٍ
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 : (Quantitative Process Improvementىمي للؿيروعاث )خدؿين الال .1.1

ء هظه لخدلُل ؤصاؿحروعاث ُْاؽ ال ماشغاث اؾخسضام٘مي للؿحروعاث خدؿحن الال ٓخط يً

للاػمت ، وجدضًض الؤظغاءاث ا)الؿحروعاث( ها ، وجدضًض الأهضاٍ ال٘مُت لخدؿُنالأزحرة )الؿحروعاث(

)الؿحروعاث( الخالُت  اتهانلى جدضًض ْضع ؿحروعاث لخدُٓٔ الأهضاٍ المخضصة. ٌؿانض ُْاؽ ال

 .ؤو االإؿتهضَت االإؿلىبتاتها والٓضع 

 لللُاؾاثكاعضًت بيُت اوشاء  -1-1-1

للُٓاؾاث. حشمل ْانضًت بيُت ًخؿلب اوشاء في االإىكمت ؿحروعاث الخدؿحن ال٘مي لل اعؾاء

 هالجتها ؤزىاء بوشاء بيُت ؤؾاؾُت للُٓاؾاث ما ًلي:الهىاضغ التي ًجب م

  (:Measurement itemالىخضة الخاضعت لللُاؽ  ) . أ

ٔ الُٓاؾاث لخدضًض َغص الخدؿحن. ْض ًخهلٔ الأمغ  هى  جلٚ الىخضة التي ًخم جُُٓمها نً ؾغٍ

و ؤو االإىخجاث.  باالإاؾؿت في ؤظملها، بإخض الؿحروعاث ؤو االإشاعَ

 :The goal-question- metricالملُاؽ )-الؿإاٌ-فاؾخسضام ملاعبت الهض . ب

GQM:)( مً أحل جدضًض الملاًِـ )المإشغاث   

ًىؿلٔ هظا االإىهج مً َغغُت ؤهه لٙي جٙىن االإٓاًِـ هاصَت، َُجب اشخٓاْها مً ؤنلى بلى ؤؾُل 

ٓا للخؿغاث  زلار الخالُت:  وَ

 ًجب جدضًض هضٍ الُٓاؽ. -
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 measurementاثظ هضٍ الُٓاؽ )ًجب ؾغح مجمىنت مً لخهغٍِ وجدضًض زط -

goal.) 

 ًجب جدضًض مٓاًِـ مخهلٔ بٙل ؾااٛ. -

في بهؼ الأخُان ، ًمً٘ اشخٓاّ هضٍ الُٓاؽ مً زلاٛ جدلُل الهضٍ الاؾتراجُجي للماؾؿت، 

ٖما في خالت الؤصاعة بالأهضاٍ خُض جخدلل الأهضاٍ الاؾتراجُجُت االإخسظة في ْمت الؤصاعة نلى 

اث ؤصوى مً االإى كمت. في االإٓابل، ًجب مغاناث ؤن االإاؾؿت ججمو الُٓاؾاث لاؾخسضامها مؿخىٍ

اصة الؿحروعاث واالإهىضؾحن  و وْ بل مؿخسضمحن مسخلُحن، مً الؤصاعة الهلُا ومضًغي االإشاعَ ِْ مً 

ومىقُي بصاعة الجىصة والهملاء. نىض جدضًض الخطاثظ الىاظب ُْاؾها واالإٓاًِـ التي ًجب 

ي جلبُت اخخُاظاث ؤهىام مسخلُت مً االإؿخسضمحن الظًً ًغيبىن في اؾخسضامها، ًيبغي الىكغ ف

 بظغاء ُْاؾاث مدضصة.

لت   لخدضًض الملاًِـ: GQMًىضح المثاٌ الخالي ظغٍ

  .و  خضصث االإىكمت هضٍ الُٓاؽ الخالي : جدؿحن جسؿُـ االإشاعَ

  و(، ؾغخذ الأؾئلت مً ؤظل حهغٍِ وجدضًض زطاثظ هضٍ الُٓاؽ )جدؿحن جسؿُـ االإشاعَ

 الخالُت:

 ما هي الضْت الخالُت في جٓضًغ عػهامت االإشغوم؟ -

 ما هي الضْت الخالُت لخٓضًغ ظهض االإبظوٛ في االإشغوم؟ -

هت؟ - و مٓاعهت بالخٙلُت االإخىْ  ُِٖ هي الخٙلُت الُهلُت لخىُُظ االإشاعَ
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 :ًٌجب جدضًض ملاًِـ مخعلم بيل ؾإا 

 الإٓابلت الخالُت:لٙل ؾااٛ مً هظه الأؾئلت ، ًمً٘ جدضًض مٓاًِـ االإشغوم ا

االإضة الؼمىُت الُهلُت( / االإضة الؼمىُت  -)االإضة الؼمىُت المخؿؿت [*  111صْت الخسؿُـ =   -

 .٪ ]المخؿؿت

 .٪ ]الجهض الُهلي( / الجهض المخؿـ  -) الجهض المخؿـ [*  111جٓضًغ الجهض =   -

 وخضة الُٓاؽ للجهض هي ؾاناث نمل الصخظ.  ملاخظت:

 (: الخٙلُت الُهلُت للهمل االإىجؼ / جٙلُت الهمل االإضعظت في االإحزاهُت.CPIماشغ ؤصاء الخٙلُت ) -

 

 :زصاةص الملُاؽ )المإشغ( الجُض 

 مُُض، -

 مٓبىٛ نلى هؿاّ واؾو ٖماشغ ظُض لُٓاؽ الخاضُت االإمحزة، -

 ْابل للُٓاؽ،  -

 مدضصة بضْت، -

 بؿُؿت الُهم، -

 ؾهل الخؿاب وؿبُا. -
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لت حمع البُاهاث وأصواتها:  . ث  ظغٍ

ٓت وؤصواث ظمو البُاهاث االإؿلىبت لُٓاؽ ٗل ماشغ. بهض جدضًض م اشغاث ُْاؽ الؿحروعاث ؾغٍ

 ًجب ٖظلٚ جدضًض وخضة الُٓاؽ هظه البُاهاث.

  كىاعض خؿاب المإشغاث : . ر

ا مً الخُؿحر الصخص ي والظاجُت. لظلٚ، ًجب اجُاّ  ًُ ًجب ؤن ًٙىن خؿاب ُْمت االإاشغ  زال

ٓت خؿابه.ؤصخاب االإطالح خىٛ البُاهاث االإؿخهملت لخؿ  اب االإاشغ وؾغٍ

ً البُاهاث المخعللت باللُاؾاث: . ج  جسؼٍ

ت ، ؤو في مجمىنت  ؼٍ ً بُاهاث الُٓاؾاث في مؿخىصم ؤو ْانضة بُاهاث للُٓاؾاث االإغٖ ًجب جسؼٍ

ً بُاهاث الُٓاؽ وإبلاى الأؾغاٍ االإهىُت بها. و جسؼٍ  مً ْىانض البُاهاث. ًجب جدضًض مىْ

غ و الإبلاغ عً هخ . ح  اةج اللُاؽ:اعضاص الخلاعٍ

 ًيبغي وغو مباصت جىظيهُت بسطىص:

 نضص االإغاث التي ًخهحن َيها الؤبلاى نً هخاثج الُٓاؽ؟ -

 مً ًبلٌ نً هخاثج الُٓاؽ والإً؟  -

 ُِٖ ًخم الؤبلاى نً هخاثج الُٓاؽ؟ -

ٔ جدلُل الاججاه والؿببُت للبُاهاث.  نمىما ًيبغي ؤن جضنم بُاهاث الُٓاؽ االإبلٌ ننها نً ؾغٍ

ٍ البُاهاث التي جم الؤبلاى ننها نً خضوص الخد٘م الهلُا والؿُلى المخضصة )في خالت نىضما جىدغ 
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ا ، ًجب اجساط الخؿىاث الهلاظُت  ًٓ مسؿـ الخد٘م( ، ؤو جٓل نً الُٓمت االإؿتهضَت المخضصة مؿب

اثُت والخدؿُيُت االإىاؾبت. ٔ الؤظغاءاث الخصخُدُت والىْ  نً ؾغٍ

 الاصواع والمؿإولُاث . ر

صواع واالإؿاولُاث لجمُو الأوشؿت صازل البيُت الخدخُت للُٓاؾاث، بضءًا مً ًجب جدضًض الأ 

 جدضًض االإاشغاث االإؿلىبت والاجُاّ نليها ، واهتهاءً بخدلُل بُاهاث الُٓاؽ للخدؿِىاث االإؿخٓبلُت.

و مؿاولُت ظمو البُاهاث الأولُت بحن الؤصاعاث المخخلُت في االإىكمت، َُجب حهُحن  بطا جم جىػَ

 ًخىلى الخيؿُٔ بحن الىقاثِ المخخلُت ) في الهاصة ًخىلى ْؿم غمان الجىصة هظا الضوع(. مؿاوٛ

ب:  . ص  الخضعٍ

حن في جدضًض االإاشغاث،  ب والضنم الاؾدشاعي االإؿخمغ لجمُو االإىقُحن االإشاعٖ حر الخضعٍ ًيبغي جىَ

غ ، وجدلُل بُاهاث الٓ شمل وظمو البُاهاث الأولُت، وخؿاب االإاشغاث ، وإنضاص الخٓاعٍ ُاؽ. وَ

ب نلى اؾخسضام ؤصواث الجىصة لخدلُل البُاهاث.  طلٚ الخضعٍ

 جدلُل بُاهاث اللُاؽ مً أحل اصزاٌ الخدؿِىاث المؿخلبلُت:-1-1-2

 جدلُل بُاهاث اللُاؽ الحالُت: . أ

بمجغص خؿاب االإاشغاث، ًجب جدلُلها، ؾىاء الاججاهاث والأؾباب وعاء اججاه مهحن ؤو الاهدغاٍ 

ؤو الُٓم االإؿتهضَت. مً بحن ؤصواث الجىصة التي ًمً٘ اؾخسضامها في جمشُل نً خضوص الخد٘م 
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ابت، مسؿـ ، مسؿـ بٌشُٙاوا )ؤو نكم  Pareto البُاهاث وجدلُلها هظٖغ: زغاثـ الغْ

 الؿمٚ(، ...

 (:target valuesجدضًض اللُم المؿتهضفت ) . ب

ضًض مٓاًِـ مُُضة، لخدضًض االإاشغاث  هي ؤهه مً ؤظل جد GQM الُغغُت الأؾاؾُت لىهج -

ترجب نلى طلٚ ؤهه بمجغص جدضًض االإاشغ،  ومً ؤظل  –ًجب ؤن ًٙىن هىإ هضٍ للُٓاؽ. وٍ

اث الخالُت، ؤو للخُاف نلى الأصاء غمً خضوص مهُىت  ، ًجب جدضًض –جدؿحن الأصاء مً االإؿخىٍ

ابت للمداَكت نلى  هضٍ الُٓاؽ الىىعي الأضلي. في الهاصة، حؿخسضم االإاؾؿاث مسؿؿاث الغْ

ت وؾُلُت مؿخمضة  الأصاء غمً خضوص مهُىت، خُض جخػمً هظه الخغاثـ خضوص جد٘م نلىٍ

)مدضصة( مً البُاهاث الؿابٓت. ومو طلٚ ، نىضما ًخم جدُٓٔ جدؿِىاث في الؿحروعة، ًجب 

 جدضًض ُْمت مؿتهضَت ظضًضة.

خمشل في "جدؿحن لى عظهىا بلى االإشاٛ الؿابٔ، َمً ؤظل جدُٓٔ هضٍ الُٓاؽ الىىعي الأضلي االإ

ذ للماشغاث الشلار، ًمً٘ جدضًض الُٓم  جسؿُـ االإشغوم "، وبالاعجٙاػ نلى ُْاؾاث ؤظغٍ

 االإؿتهضَت الخالُت:

 ٪ بنهاًت الؿىت ؛81٪ بلى 71جدؿحن صْت الخسؿُـ مً الُٓمت الخالُت البالًت  -

 الؿىت ؛ ٪ بدلىٛ نهاًت  75٪ بلى  61جدؿحن جٓضًغ الجهض مً الُٓمت الخالُت االإٓضعة ب  -

 .بدلىٛ نهاًت الؿىت 1215بلى  1225جدؿحن ماشغ ؤصاء الخٙلُت مً الُٓمت الخالُت البالًت  -
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 الخدضًض الجُض للُٓمت االإؿتهضَت ًخؿلب:

 مً جدضًض الُٓمت الهضٍ بشٙل  -
ً
اٛ بشغإ االإىقُحن االإىاؾبحن مً االإىاؾٔ طاث الطلت، بضلا

 .حهؿُي وإلخاْها بها

ا لاخخُاظاث الهملاء باليؿبت للؿحروعاث الضاز - ًٓ لُت، ًجب جدضًض هضٍ جدؿحن ٖمي وَ

 الضازلُحن، وبهض صعاؾت مخإهُت للٓضعة الخالُت للؿحروعاث.

باليؿبت لؿحروعاث الخىاضل مو الهملاء، ًجب ؤن ٌؿخمض هضٍ الخدؿحن ال٘مي مً الأهضاٍ  -

 الخىكُمُت طاث الطلت.

ٔ عبؿها بالأصاء الؿىىي للأَغاص ًجب وشغ الُٓم االإؿتهضَت المخضصة صازل االإاؾؿت نً  - ؾغٍ

 .  والُغّ

ض االإىقُحن بدىاَؼ ومٙاَأث َغصًت وظمانُت لخدُٓٔ الُٓم االإؿتهضَت.  -  ًجب جؼوٍ

ًجب جىدي الخظع للخإٖض مً ؤن الُٓم االإؿتهضَت جػمً جىاػن الأهضاٍ و لا حصجو نلى  -

الإشاٛ ، هضٍ جدُٓٔ هضٍ مدضص نلى خؿاب الجىصة ويحرها مً الانخباعاث. نلى ؾبُل ا

ذ المخضص بيؿبت  ٪ صاثمًا ْض ًازغ ؾلبا نلى 91الُٓاؽ االإخمشل في حؿلُم االإىخجاث في الىْ

 ظىاهب ؤزغي للجىصة بن لم جً٘ هىإ ؤهضاٍ ج٘مُلُت للجىصة. 
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 جدضًض ئحغاءاث الخدؿين . ث

مً ؤظل حؿهُل جدُٓٔ الُٓمت االإؿتهضَت الجضًضة، ًجب جدضًض بظغاءاث الخدؿحن وحهُحن 

ن مؿاولحن. بضون جدضًض بظغاءاث الخدؿحن، مً يحر االإغجح ؤن جخدٓٔ الُٓمت االإؿتهضَت، مىقُح

اث الأصاء الخالُت. وباالإشل، نىضما ًىدغٍ الأصاء  لأن الهملُت الخالُت لً جاصي بلا بلى جدُٓٔ مؿخىٍ

 نً خضوص الخد٘م المخضصة، ًيبغي جدضًض الؤظغاءاث الخصخُدُت االإىاؾبت.

 غواثأهضاف الجىصة للش .2.1

لت والٓطحرة الأهضاٍ الاؾتراجُجُت والخ٘خُُ٘ت لخدؿحن الجىصة في  جدضص ؤهضاٍ الجىصة الؿىٍ

االإىكمت. ٌهض جىُُظ بظغاءاث الخدؿحن االإىاؾبت اللاػمت لخدُٓٔ هظه الأهضاٍ بمشابت وؾُلت لا 

ينى ننها للخدؿحن االإؿخمغ. ًخهلٔ الخدضي الظي جىاظهه مهكم االإىكماث بدىُُظ الأهضاٍ 

المخضصة: ُِٖ ًيبغي ؤن جخدلل الأهضاٍ الهلُا للجىصة )الاؾتراجُجُت( بشٙل منهجي بلى ؤهضاٍ 

صهُا )للجىصة( جدٓٔ نلى مؿخىي الأْؿام والىخضاث )وإظغاءاث الخدؿحن طاث الطلت(، بدُض 

 ٌؿاهم جدُٓٔ الأهضاٍ الضهُا للجىصة في جدُٓٔ الأهضاٍ الهلُا )للجىصة(؟

 Policyهجي ٌؿمى وشغ الؿُاؾت ؤو وشغ الاؾتراجُجُت )ً٘مً الخل في ؤؾلىب من

deployment). 

اث   بلى ؤصوى مؿخىٍ
ً
اٗث وضىلا وشغ الؿُاؾت هى نملُت وشغ ؤهضاٍ ومباصعاث الؤصاعة الهلُا للشغ

ت. الًغع مً وشغ الؿُاؾت هى بصاعة وجدُٓٔ جدؿِىاث ٖبحرة في ؤصاء  الدؿلؿل الهغمي للشغٖ

ً وشغ الؿُاؾت
ّ
ت. ًم٘ االإىكمت مً بشغإ مىقُيها في الخسؿُـ لُُُ٘ت مؿاهمت نملهم  الشغٖ
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ض مً اخخماٛ  اصة التزامهم بخدُٓٔ جلٚ الأهضاٍ، مما ًؼٍ في جدُٓٔ الأهضاٍ الخىكُمُت، وػٍ

 جدُٓٔ الأهضاٍ )والاؾتراجُجُاث الأؾاؾُت التي جىه٘ـ في هظه الأهضاٍ(.

 عملُاث الخضكُم الضازلي للجىصة: .3.1

الضازلي للجىصة ؤصاة ُْمت للخدؿحن االإؿخمغ لأن الًغع الأؾاس ي منها هى  حهض نملُاث الخضُْٔ

هالُت هكام بصاعة الجىصة، والؤبلاى نً االإىاِْ التي جخؿلب بظغاءاث  جدضًض مضي ملاءمت وَ

غ َغضت للخدؿحن. اثُت ؤو التي جىَ  جصخُدُت ؤو وْ

 . الإحغاءاث الخصحُدُت والىكاةُت:4.1

اثُت: نىض اٖدشاٍ خالاث لهضم االإؿابٓت مو مخؿلباث  جلجإ االإاؾؿت بلى بظغاءاث جصخُدُت ؤو وْ

ومىاضُاث االإىخجاث ؤو الؿحروعاث )الىاجج نً الؤهماٛ البشغي ؤو مدضوصًت االإىاعص مشلا(، ؤو 

نىضما جٙىن ؤخض الؿحروعاث يحر َهالت. في ٗلخا الخالخحن، جخىظب جدلُل الأؾباب واالإشاٗلت التي 

و مً َهالُت هكام ظىصة  ؤصث بلى هظه الىغهُت وإًجاص الخلىٛ االإىاؾبت وجؿبُٓها بما ًغَ

 االإاؾؿت.

ع )5.1  (:Project Postmortem Review. المغاحعت البعضًت للمشاعَ

و  )وحؿمى ؤًػًا اظخمام الضعوؽ االإؿخُاصة :   lessonsججغي االإغاظهت البهضًت للمشاعَ

learned meetingغ م ىخج الإىاْشت الضعوؽ االإؿخُاصة مً ( نىض الاهتهاء مً مشغوم جؿىٍ

 االإشغوم، بما في طلٚ:
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 َغص بصزاٛ جدؿِىاث : االإشاٗل ؤو ؤوظه الٓطىع  التي جمذ مىاظهتها ؤزىاء االإشغوم ؛  -

اٗن لها جإزحر بًجابي نام نلى هخاثج االإشغوم. -  و الخبراث الؤًجابُت : الخجاعب التي 

و  هى:  الًغع مً مغاظهت البهضًت للمشاعَ

اثُت االإىاؾبت لاؾخًلاٛ َغص الخدؿحن بدُض ًخم خل بضء الؤ  - ظغاءاث الخصخُدُت والىْ

 االإشاٗل ؤو ؤوظه الٓطىع الأؾاؾُت ؛ 

و االإؿخٓبلُت  - الشغوم في اجساط الؤظغاء االإىاؾب لػمان ج٘غاع الخجاعب الؤًجابُت في االإشاعَ

ٔ بظغاء الهملُت االإؿلىبت و  / ؤو الخًُحراث )نىض الاْخػاء(. نلى ؾبُل االإشاٛ ، نً ؾغٍ

 الؤظغاثُت.

 . الاكتراخاث الخدؿُيُت للمىظفين:6.1

ًجب نلى ؤي ماؾؿت ظاصة بشإن الخدؿحن االإؿخمغ الخماؽ اْتراخاث لخدؿحن بصاعة الجىصة مً 

ُىصها ،  االإىقُحن. بالُهل، ًملٚ االإىقُىن مهلىماث مباشغة نً ْضعاث ٗل ؾحروعة وْ

غص ا لخدؿحن في ظمُو ؤهداء االإىكمت. نلاوة نلى طلٚ، َةن والطهىباث التي جىاظه جىُُظها، وَ

الالخماؽ اليشُـ الإٓترخاث االإىقِ االإخهلٓت بالخدؿحن االإؿخمغ ًغؾل عؾالت واضخت مُاصها ؤن 

تهم في ضُاهت هكام بصاعة الجىصة وجدؿِىه.  االإاؾؿت جٓضع آعاء االإىقُحن، حصجو مشاعٖ

اث االإىاؾبت بخٓضًم اْتراخاث الخدؿحن ًجب مؿالبت االإىقُحن بالىؾاثل االإىاؾبت وفي الأ  وْ

الخاضت بهم. ًجب ٖظلٚ جٓضًم خىاَؼ مىاؾبت لظٕ، مً جٓضًغ ومٙاَأث. ًيبغي ؤزحرا انضاص 
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غ وإخطاثُاث خىٛ اْتراخاث جدؿحن االإىقُحن التي جم جىُُظها مو االإىقُحن وانلام ؤنػاء  جٓاعٍ

ٓـ في ظمو اْتراخاث االإىقُحن، ولً٘ االإاؾؿت بها؛ ًٓضم هظا بزباجا ؤن االإاؾؿت ظاصة لِـ َ

 ؤًػًا في جىُُظ الاْتراخاث االإٓبىلت.

 . جأمين المياؾب2

بمجغص جدؿحن االإاؾؿت لأخض ؾحروعاتها )باؾخسضام واخضة ؤو ؤٖثر مً ؤصواث الخدؿحن االإؿخمغ 

ًَ االإٙاؾب المخٓٓ مَّ
َ
ا
ُ
ت في هظا الُطل(، ًجب ؤن ج ت، وؤن هخإٖض مً ؤن الهملُت المخؿىت االإىضىَ

 حشٙل زـ الأؾاؽ الجضًض )ؤو االإهُاع( لخىُُظ الؿحروعة.

 ًمغ بوشاء هظا االإهُاع بالخؿىاث الخالُت.

 . جدضًث وزاةم هظام ئصاعة الجىصة المىاؾبت1.2

ًجب مغاظهت وزاثٔ هكام بصاعة الجىصة االإهىُت بمجغص اجساط الٓغاع بةصزاٛ حهضًل صاثم في 

لؿحروعة. ًجب جىُٓذ وزاثٔ هكام بصاعة الجىصة الجضًضة والخإٖض مً زلىها مً ؤزؿاء واالإىآَت ا

 نليها ْبل وشغها نلى االإىقُحن.

 . وشغ وزاةم هظام ئصاعة الجىصة المىلدت:2.2

بمجغص مغاظهت وزاثٔ بصاعة الجىصة، ًجب ؤن جبضؤ نملُت وشغ الؿحروعاث االإغاظهت. وهظا ٌؿخلؼم 

ب االإى   قُحن نلى الخًُحراث التي ؾالذ الهملُاث، وجدُحزهم وصنمهم للامخشاٛ لها ومغاْبتهم. جضعٍ

ؤزحرا، ًجب اجساط بظغاء جصخُخي مىاؾب نىضما ًدبحن ؤن جىُُظ الؿحروعة لا ًخىأَ مو 

ب بغافي، ؤو ما  اٗن االإىقُحن ًدخاظىن لخضعٍ ض حشمل هظه الٓغاعاث جدضًض ما بطا  جطمُمها. وْ

اٗهذ الؿ  حروعة جدخاط بلى حًُحراث بغاَُت لدؿهُل الامخشاٛ.بطا 
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 :أؾئلت زخامُت .2

في الأزحر، هسخخم هظا الُطل بهضص مً الأؾئلت الخخامُت التي مً شإنها ؤن حهؼػ مؿخىي اؾدُهاب 

 :الؿالب وجد٘مه في االإهاعٍ االإٓضمت في هظا الُطل

 ؟الخدؿين الىمي للؿيروعاثما الملصىص ب 

  ؟لخدؿين الىمي للؿيروعاثبها ا ما هي المغاخل التي ًمغ 

  مخعللت ً  .بالخدؿين الىمي للؿيروعاثابدث في مغاحع ئضافُت عً أمثلت وجماعٍ

  ًخم احغاؤها؟ ؟ وهُف الإحغاءاث الخصحُدُت والىكاةُتبما الملصىص 

 عما الملصىص ب   ؟ وهُف ًخم احغاؤها؟المغاحعت البعضًت للمشاعَ

 ًخم احغاؤها؟وهُف ؟ اؾخعلاعاث عضا الؼباةًما الملصىص ب 
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ُاء مً ظهت،  لهم بلى ػباثً ؤوَ في نهاًت هظا االإُٓاؽ، جبرػ الجىصة ٖشغؽ لإعغاء الؼباثً وجدىٍ

اء بالتزاماث االإاؾؿت اججاه ؤصخاب االإطالح المخخلُحن مً ظهت ؤزغي. الأمغ الظي ٌهؿي  وللىَ

إٗصاة لخضنُم ؤصاء االإاؾؿت وجىاَؿُتها.لإصاعة الجىصة وللخُِٓـ ؤهمُت اؾترا  جُجُت 

ت في  ً ًؼوص الؿالب باالإهاعٍ الأؾاؾُت التي ؾدؿمذ له في االإؿخٓبل باالإشاعٖ اٗن هظا الخٙىٍ ولإن 

غ  وإصاعة ؤهكمت بصاعة الجىصة نلى مؿخىي االإاؾؿاث التي ؾُهمل بها، بلا  ؤن الخد٘م في هظا جؿىٍ

مٔ، ومماعؾت مُضاهُت جم٘ىه مً مٓاعهت الاؾاع الىكغي للماصة المجاٛ االإهغفي ًخؿلب بدشا نلما ؤن

 بما هى مهمىٛ به نلى ؤعع الىاْو.

 ولهل مً االإىاغُو التي ًمً٘ للؿالب ؤن ٌهمٔ َيها بدشه مؿخٓبلا:

ً وإصاعة الُ٘اءاث في اؾاع هكام لاصاعة الجىصة. -  جٙىٍ

 يغؽ ؤهكمت الجىصة. -

 االإهاًغة وجطمُم مهاًحر الجىصة ... -
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