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 شكر وتقدير

 ق ال الرسول صلى الله عليو وسلم:

مكافئوه ف ان لم  "من لم يشكر الناس لم يشكر الله ومن أسرى اليكم معروف ا  
 تستطيعوا ف أدعو لو"

نشكر الله ونحمده حمدا بليغا يليق بجلال وجيو وعظيم سلطانو الذي منحنا الصبر  
والثبات لإتمام ىذا العمل، والذي جعل الفجر لأىل العلم فيم على اليدى نستيدي  

 بيم.

والامتنان  اعتراف ا بالفضل وتقديرا للمجيودات لا يسعنا الا ان نتوجو بخالص الشكر  
وإرشاداتو     للدكتور المشرف: بن أحسن صلاح الدين لإشرافو على ىذا العمل

 ونصائحو والتشجيع كمشرف للخروج بالبحث على أحسن صورة ممكنة.

كما نتقدم بجزيل الشكر الى كل عمال مؤسسة جيون الكترونيك دون استثناء وعلى  
 رأسيم السيد: سلاحجة أمين.

و بالشكر والعرف ان الى كافة أساتذة كلية العلوم الاقتصادية  كما لا يفوتنا ان نتوج
واخص بالذكر  -برج بوعريريج–وعلوم التسيير لجامعة محمد البشير الابراىيمي  

استاذتنا المحترمين الذين تلقيت منيم مبادئ البحث العلمي عبر كامل مشواري  
 الدراسي.

من قريب او بعيد على  كما نتوجو بالشكر الى كل من شجعنا وساعدنا وساندنا  
 تخطي أصعب الأوق ات لإتمام ىذا العمل ولو بكلمة طيبة.



 

  
 
 

 داء          إى
إلى من بلغ الرسالة وأدى الأمانة ونصح الأمة، إلى نبي الرحمة ونور العالمين، 

 سلم. سيدنا محمد صلى الله عليو و

من أحمل اسمو بكل فخر، إلى من تجرع الكأس ف ارغا ليسقيني قطرة حب، إلى    إلى
 لنا لحظة سعادة إلى الق لب الكبيرمن كلت أناملو ليقدم  

 ."أدامو الله ذخرا لي  والدي العزيز"

و حضنتني أحشائيا قبل يدييا، إلى شجرتي التي   ني ق لبيا قبل عينييا،تإلى التي رأ
 تذبل، إلى الظل الذي آوي إليو في كل حين   لا

 "-طيب الله ثراىا-والدتي الحبيبة"

 ."نيال"إلى السكرة الجميلة في حياتي، أختي الغالية  

 ."جياد  "خي الغاليأ ة من ق لبي  عإلى صغيري وقمري وقط

 الباقية بالق لب إلى الأبد روح جدتي ف اطمة رحميا الله.  و  لى راحلة بالجسدإ

حفظيما الله    "تسعديت"، إلى جدتي الغالية   "دحمان، دحمان" زإلى جدي العزي
 ورعاىما.

 عيفة وكحول.إلى عائلتي الكريمة وكل من يحمل لقب  

                                                ."حبيبة، لميس"في الله صديق اتي    إلى من أحببتيم

  -منال-                         



 

  
 
 

 داء       ىإ
  ون لي ف إن والدي قد فعل كل شيءميبقى للآخرين ما يقد  لم

إلى سندي وملجئي الآمن... داعمي ومشجعي الدائم، إلى صاحب السيرة العطرة... أعظم  
 رجل في الكون.

 "أبي الغالي أطال الله في عمره"                                      

 إذا رزقت بفرحة ف ابدأىا مع أمك

وأماني... بطلتي ومعلمتي الأولى، إلى من تشاركني أفراحي وأىاتي... أروع  إلى رفيقتي  
 امرأة في الوجود.

 "أمي العالية أطال الله في عمرىا"                                        

 "إلى ثمرات أبي وأمي"

 تو.من لم تمنحو الحياة عمرا طويلا... أخي الصغير "أحمد" رحمو الله وأسكنو فسيح جنا

 أختي الوحيدة ومشجعتي الدائمة... أختي "نسيمة"

 من أتمنى أراىم محققين أحلاميم وأمانييم إخوتي "العيد، معتز"

 ي لم تنجبو أمي زوج أختي "سفيان"ذي الإلى أخ

 ي الصغار "أنس وأسيل" حفظيم الله ورعاىم.تإلى براعم أخ

 وىيام" وفقيم الله.إلى أستاذات المستقبل... ابنة خالي وابنة خالتي "شيماء  

 سرين، منال"نإلى صديق اتي العزيزات أخواتي "خولة، 

 لميس                                          

 



 

  
 
 

 ملخص9
ىدفت ىذه الدراسة إلذ إبراز دور ابؼورد البشري في الرقابة على جودة ابؼنتج في مؤسسة لطفي 

وتم استخداـ ابؼقابلة ابؼباشرة بعمع  التحليلي يريج، حيث تم إتباع ابؼنهجببرج بوعر  Géantالكتًونيك 
البيانات الضرورية من ابؼؤسسة حوؿ إدارة ابعودة الشاملة ورقابة جودة ابؼنتجات، حيث تم طرح أسئلة مباشرة 
بؼسؤولر ابؼؤسسة وبعد برليل ابؼعلومات المحصلة توصلت الدراسة إلذ أف ابؼورد البشري لو دور كبتَ في رقابة 

 بؼنتجات.على جودة ا
إدارة ابعودة الشاملة، إدارة ابؼوارد البشرية، رقابة على جودة ابؼنتج، مؤسسة لطفي  الكلمات المفتاحية9

 الكتًونيك.

Abstract: 

This study aimed to highlight the role of the human resource in 

controlling product quality i the Lotfi Electronic Corporation Geant in Bordj 

Bou arreridj. Where the descriptive approach was follower and the direct 

interview was user to collect the necessary data from the institution on total 

quality management and product quality control. Where direct questions were 

asked. After analyzing, the information obtained. The study concluded that 

the human resource has a major role in controlling the quality of products. 

Keywords:   Total quality management. Human resources management. 

Product quality control. Lotfi Electronics Corporation.    
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 ة          مقدم
 



 ة                    مقدم

 أ
 

كاف نوعها في وضعية تلزمها العمل يشهد العالد تغتَات متعددة ومتجددة بفا يضع ابؼؤسسات أيا   
على برستُ منتجاتها، ورفع أدائها وتعزيز مكانتها لتستطيع البقاء وابؼنافسة في ظل التطورات ابغاصلة، خاصة 
مع بررير التجارة العابؼية بكل جوانبها السلعية وابػدمية والتي تعتٍ حرية حركة السلع وابػدمات والعمالة 

 ورؤوس الأمواؿ.
ذا وجب على ابؼؤسسات السعي وراء اكتساب ميزة تنافسية بسيز منتجاتها عن منتجات منافسيها، ل       

فأصبحت ابؼؤسسات الاقتصادية تبحث عن الأساليب والأفكار ابعديدة التي تضمن بؽا برقيق ابؼكاسب 
لتحقيقها معظم سابقة الذكر ومن بتُ ىذه الأفكار والأساليب إدارة ابعودة الشاملة التي تعد غاية تسعى 

ابؼؤسسات، نظرا بؼا توفره ىذه الفلسفة الفكرية من ارتقاء في ابعودة والازدىار للمؤسسات التي تتبتٌ تطبيقها، 
وازدادت أهميتها نظرا بؼا حققتو من نتائج إيجابية وفرصة للدخوؿ للأسواؽ العابؼية وكل ىذا لا يتحقق إلا 

 ورد لدى ابؼؤسسة.بامتلاؾ موارد بشرية كفؤة التي تعد أىم م
بسثل ابؼوارد البشرية في بـتلف ابؼؤسسات خاصة الإنتاجية منها، أىم ابؼوارد التي تساىم في عمليات        

الإنتاج من خلاؿ الإمكانيات العلمية والعملية التي يتميز بها، فكفاءتهم ومستواىم ينعكس على جودة ابؼنتج، 
وبتنمية قدرتها والمحافظة عليها من أجل العمل على التطبيق الفعاؿ  وىذا ما يتوجب على ابؼؤسسة الاىتماـ بها

 بؼبادئ إدارة ابعودة الشاملة وفي سبيل برقيق أىداؼ ابؼؤسسة.
 

 أولا9 طرح الإشكالية
 بناء على ما تقدـ، يدكننا طرح التساؤؿ الآتي:           

كيف يؤثر ابؼورد البشري في عملية الرقابة على جودة ابؼنتجات؟ وما ىو واقع ذلك في مؤسسة لطفي 
 ؟ Géantالكتًونيك 

 ولتوضيح ذلك قمنا بطرح التساؤلات الفرعية التالية:           
 فيما تتمثل الأدوار ابغديثة التي بسارسها إدارة ابؼوارد البشرية؟ -
 إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسة بؿل الدراسة؟ ما مكانة ابؼورد البشري ضمن -
 على من تقع مسؤولية برقيق ابعودة في ابؼؤسسة بؿل الدراسة؟ -

 ثانيا9 الفرضيات
 للإجابة عن التساؤلات السابقة نقوـ بطرح الفرضيات التالية:           

 الأدوار التي بسارسها إدارة ابؼوارد البشرية تشمل نشر ثقافة ابعودة. -
 رد البشري ىو اىم ركيزة لإدارة ابعودة الشاملة.ابؼو  -
 تقع مسؤولية ابعودة على عاتق مسؤوؿ مراقبة ابعودة. -

 



 مقدم     ة
 

 ة

 

 ثالثا9 أىمية الدراسة
أهمية الدراسة في كونها تتناوؿ أحد أىم ابؼوضوعات الإدارية ابؼعاصرة ألا وىي دور ابؼورد البشري  تكمن       

 ومدى مساهمتو في تطبيق إدارة ابعودة الشاملة وكذا في عملية الرقابة على جودة ابؼنتجات.
 

 رابعا9 أىداف الدراسة
 تهدؼ الطالبتاف من خلاؿ ىذه الدراسة إلذ:         

 لى نظاـ إدارة ابعودة الشاملة ومراحل تطبيقو في ابؼؤسسة بؿل الدراسة.التعرؼ ع .1
 تسليط الضوء على مدى مساهمة ابؼورد البشري في برستُ جودة ابؼنتجات من خلاؿ عملية الرقابة. .2
 تقدنً أساليب تنمية ابؼوارد البشرية في ظل إدارة ابعودة الشاملة. .3
 ودور ابؼوارد البشرية فيها. Géantاظهار مكانة عملية الرقابة على ابعودة في مؤسسة لطفي الكتًونيك  .4

 خامسا9 أسباب اختيار الموضوع
 من أىم الأسباب التي دفعت بنا لاختيار ىذا ابؼوضوع ما يلي:      
 ابؼيل الشخصي للمواضيع التي بزص ابؼوارد البشرية. -
بشرية في برقيق أىداؼ ابؼؤسسات الاقتصادية وذلك لامتلاكها ابؼعارؼ إدراكنا لدور ابؼوارد ال -

 وابؼهارات والتي يصعب ايجادىا وتكوينها بفا يفرض ضرورة الاىتماـ بها وتنميتها وابغفاظ عليها.
 سادسا9 المنهج المتبع وأدوات البحث

وصف وبرليل إدارة ابؼوارد بساشيا مع وضعية وموضوع الدراسة سنستخدـ ابؼنهج الوصفي بغرض ال        
البشرية ودورىا في عملية الرقابة على جودة ابؼنتجات، وىذا من خلاؿ استخلاص ابعزء النظري من أىم 
الكتب والاطروحات وغتَىا، أما في ابعانب التطبيقي فقد اتبعنا منهج دراسة ابغالة من خلاؿ استخداـ 

 ة.أسلوب ابؼقابلة مع رئيس مراقبة ابعودة في ابؼؤسس
 سابعا9 حدود الدراسة

 تتمثل حدود الدراسة في:       
 الحدود الموضوعية9-

 تتمثل ابغدود ابؼوضوعية للدراسة في متغتَي الدراسة " ابؼورد البشري والرقابة على جودة ابؼنتج"           
 الحدود المكانية9-

تخصصة في صناعة الالكتًونيات ابؼ Géantتتمثل ابغدود ابؼكانية في: مؤسسة لطفي الكتًونيك         
 والأجهزة ابؼنزلية.
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 الحدود الزمانية9-
لقد شرعنا في عملنا ىذا منذ بداية شهر جانفي، حيث خصصنا ىذه الفتًة للبحث عن البيانات          

بؿل  الأولية من الكتب وابؼراجع ابؼتاحة، بالإضافة إلذ التواصل مع القائمتُ على ابعودة الشاملة في ابؼؤسسة
 الدراسة.

 ثامنا9 صعوبات البحث
 خلاؿ قيامنا بإعداد ىذا البحث صادفنا بعض الصعوبات والعراقيل منها:        

 نقص ابؼراجع ابؼكتبية التي تتناوؿ موضوع مكانة ابؼوارد البشرية في عملية الرقابة على ابعودة. -
عوائق حالت دوف استطاعتنا القياـ بدراسة إحصائية حوؿ ابؼوضوع، من أهمها عدـ ابغصوؿ على  وجدنا -

 بيانات كمية بداعي سرية ابؼعلومة.
 تاسعا9 خطة البحث

من أجل الإجابة عن الإشكالية ومناقشة صحة الفرضيات قسمنا بحثنا إلذ فصلتُ، فصل نظري وفصل        
 تطبيقي:

تناوؿ ابؼبحث ان "الإطار النظري لإدارة الموارد البشرية وإدارة الجودة الشاملة" الفصل الأول9 تحت عنو 
الأوؿ عرض نظري حوؿ إدارة ابعودة الشاملة وتضمن ثلاث مطالب ىي إدارة ابعودة الشاملة وتطورىا 

ة. وتناوؿ التاريخي ومتطلبات ومعوقات تطبيقها، الرقابة على جودة ابؼنتج، حلقات وأدوات الرقابة على ابعود
ابؼبحث الثاني عرض نظري حوؿ إدارة ابؼوارد البشرية من خلاؿ أربع مطالب ىي ماىية إدارة ابؼوارد البشرية، 
الأنشطة الرئيسية لإدارة ابؼوارد البشرية، مكانة ابؼوارد البشرية ضمن إدارة ابعودة، تنمية بؼوارد البشرية في ظل 

اسات السابقة ابؼتعلقة بدراقبة جودة ابؼنتج وابؼورد البشري ومقارنة نظاـ ابعودة. وتناوؿ ابؼبحث الثالث الدر 
 الدراسات ابغالية بالدراسات السابقة.   

من خلاؿ ثلاث مباحث، الأوؿ  الكترونيك"الفصل الثاني9 بعنوان "دراسة حالة في مؤسسة لطفي 
خصص لتقدنً ابؼؤسسة وتضمن ثلاث مطالب ىي تقدنً مؤسسة لطفي الكتًونيك، طبيعة نشاط مؤسسة 
لطفي الكتًونيك، نظاـ ابعودة ابؼطبق. ثم جاء ابؼبحث الثاني الذي يتناوؿ مراقبة جودة ابؼنتجات في مؤسسة 

 هما طرؽ مراقبة ابعودة في ابؼؤسسة، معابعة العيوب في ابؼنتجات لطفي الكتًونيك الذي يتمحور فيو مطلبتُ
الغتَ بؼطابقة. وابؼبحث الثالث برت عنواف توظيف، تكوين، وتأىيل ابؼوظفتُ في مؤسسة لطفي الكتًونيك 
الذي تناوؿ ثلاث مطالب ىي توظيف العاملتُ في مؤسسة لطفي الكتًونيك، تأىيل ابؼوظفتُ في ابؼؤسسة، 

لتشمل النتائج  ر ابؼورد البشري في عملية الرقابة بدؤسسة لطفي الكتًونيك ثم جاءت ابػابسةدراسة دو 
والاقتًاحات.



 

 

 الفصل الأول: 
الإطار النظري لإدارة الموارد  
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 تمهيد9

يدفعنا استخداـ مصطلح ابعودة وابؼورد البشري إلذ التفكتَ مباشرة في منتج أو خدمة بفتازة تلبي رغبات        
منتج أو ابػدمة القدرة ابؼستهلكتُ، وابعودة في مفهومها العاـ ىي بؾمل الصفات وابػصائص التي تعطى لل

على تلبية احتياجات معينة أو بؿددة للمستهلك، وقد أصبح الاىتماـ بابعودة ظاىرة عابؼية ووسيلة أساسية 
لأي مؤسسة تريد ابغصوؿ على ميزة تنافسية وسط التغتَات الدولية، وتطور رغبات وطلبات ابؼستهلك ابؼتزايدة 

نتج بذد ابؼؤسسة نفسها بؾبرة على تطبيق ابؼعايتَ وابؼواصفات باستمرار، ومن أجل المحافظة على جودة ابؼ
 الدولية لرفع من مستوى ابعودة وضماف منتج خاؿ من العيوب.

ونستعرض في ىذا الفصل الإطار النظري لإدارة ابؼوارد البشرية وإدارة ابعودة الشاملة، وذلك بشرح أىم     
وصولا الذ أبرز ابؼفاىيم ابغديثة التي تتخذىا ابعودة حاليا وابؼتمثلة ابؼفاىيم ابؼرتبطة بابعودة في ابؼبحث الأوؿ، 

في إدارة ابعودة الشاملة، أما ابؼبحث الثاني فيتحدث عن إدارة ابؼوارد البشرية ومكانتها ضمن إدارة ابعودة، 
 بينما نتطرؽ في ابؼبحث الثالث إلذ الدراسات السابقة.
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 دارة الجودة الشاملة.المبحث الأول9 مفاىيم حول إ

أصبحت إدارة ابعودة الشاملة برتل أهمية خاصة في الآونة الأختَة سواء على الصعيد الدولر أو المحلي، 
إذ تعتبر أحد ابؼفاىيم الإدارية ابغديثة وكمدخل أو وسيلة للتغيتَ والتطوير ابؼنظم ابؽادؼ إلذ برستُ الأداء 

ة التحديات الشديدة وكسب رضا العملاء، وتعتبر إدارة ابعودة الشاملة والمحافظة على الاستمرارية وذلك بدواجه
حصيلة للتطورات التي شهدتها إدارة ابعودة وسنحاوؿ في ىذا ابؼبحث التعريف بإدارة ابعودة الشاملة وتطورىا 

 وأدوات الرقابة عليهاالتاريخي ومتطلبات تطبيقها 

 التاريخي، متطلباتها ومعوقات تطبيقها.المطلب الأول9 إدارة الجودة الشاملة، تطورىا 

 أولا9 مفهوم إدارة الجودة الشاملة.

يعد مفهوـ إدارة ابعودة الشاملة من أحدث ابؼفاىيم الإدارية التي تقوـ على بؾموعة من الأفكار وابؼبادئ       
من الباحثتُ التي يدكن لأي إدارة أف تتبناىا وذلك من أجل برقيق أفضل أداء بفكن وقد اختلف الكثتَ 

والكتاب حوؿ تقدنً تعريف بؿدد لإدارة ابعودة الشاملة، وعلى الرغم من تعدد ابؼفاىيم لإدارة ابعودة الشاملة 
 إلا أف الباحثتُ اتفقوا على إبراز الكثتَ من ابعوانب الأساسية لإدارة ابعودة الشاملة ومن أبرز ىذه التعاريف: 

ودة الشاملة على أنها: " منهج تطبيقي شامل يهدؼ إلذ برقيق حاجات عرؼ معهد ابعودة الفيديرالر إدارة ابع
وتوقعها العميل حيث يتم استخداـ الأساليب الكمية من أجل التحستُ ابؼستمر في العمليات وابػدمات في 

  ابؼنظمة. 

وىو نائب رئيس معهد جوراف ابؼختص بالتدريب وتقدنً    James Rilayوقد عرفها 
الاستشارات حوؿ ابعودة الشاملة على أنها بروؿ في الطريقة التي تدربها ابؼنظمة، والتي تتضمن تركيز طاقات 
ابؼنظمة على التحسينات ابؼستمرة لكل العمليات والوظائف وقبل كل شيء، ابؼراحل ابؼختلفة للعمل اذ أف 

 1أكثر من برقيق حاجات العميل.ابعودة ليست 

 

                                                             
 .15، ص2014إدارة ابعودة الشاملة والايزو"، مؤسسة الوراؽ، عماف، "الطائي،بضيد عبد النبي  1
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إدارة ابعودة الشاملة كمصطلح وتعرفو كما يلي: "إدارة ابعودة الشاملة ىي  1994تقدـ الايزو سنة 
عبارة عن طريقة لإدارة ابؼؤسسة تركز على ابعودة وىي مبنية على مشاركة ابعميع لتحقيق النجاح من خلاؿ 

 1والمجتمع ".إرضاء العميل بدا يعود بالنفع على ابعميع 

إذ نستطيع ابػروج باستنتاج ىو أف أدارة ابعودة الشاملة عبارة عن فلسفة أو بؾموعة من الأفكار 
تتًجم على شكل نظاـ يستَ وفق استًاتيجية إدارية تتبعها ابؼؤسسة لتحقيق جودة شاملة بسس بصيع الأنشطة 

ستمر وتنسيق بصيع ابعهود لتحقيق رضا والأفراد والوظائف .... إلخ من خلاؿ تطبيق عمليات التحستُ ابؼ
 الزبوف وابؼوظف على حد سواء.

 ثانيا9 التطور التاريخي لإدارة الجودة الشاملة9

خلاؿ العودة إلذ التطور التاريخي للجودة عبر ابغضارات القديدة يتبتُ أف للجودة جذور عميقة في  من
 التاريخ القدنً، أما في العصر ابغديث فإف تطور ابعودة كاف عبر مراحل نلخصها فيما يلي:

 (28359مرحلة الفحص والتفتيش )قبل -1   

اؿ الصناعي، وكاف يعتٍ بالقياس وفحص ابؼنتج كاف التفتيش من مهاـ ابؼختصتُ بابعودة في المج
ومقارنتو مع ابؼواصفات ابؼقدمة مسبقا، وابؽدؼ من ىذا التفتيش ىو اكتشاؼ الأخطاء ثم تصحيحها ويدكن 

 2تلخيص خطوات التفتيش في ىذه النقاط:

  القياـ بعمليات التفتيش والاختبار والاحاطة بابؼنتج تبعا لاحتياجات خط ابعودة 
 اـ يتم بدوجبو مطابقة ابؼنتج لإجراءات المحددة بالاعتماد على ابؼلاحظة وابؼراقبةإعداد نظ 
 الاحتفاظ بابؼنتج قبل انسيابو حتى تنفذ عمليات التفتيش والاختبار 
 التعرؼ على ابؼنتجات غتَ ابؼطابقة 

 وتتميز مرحلة الفحص والتفتيش بابػصائص الأتية:

 قة ابؼنتج للمواصفات مفهوـ ابعودة في ىذه ابؼرحلة يعتٍ مطاب 
  لا تهتم ىذه ابؼرحلة باحتياجات ورغبات العميل 

                                                             
 .80، ص2000عبد الفتاح بؿمود سليماف، "إدارة ابعودة الشاملة في الشركات ومشروعات الإنشاء"، أتراؾ للطباعة والنشر، مصر،  1
 .136، ص2005سكندرية، مصر، بؾيد جاسم، "تكنولوجيا إدارة ابعودة والايزو"، مؤسسة شباب ابعامعة، الإ 2
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 اعتمدت ىذه ابؼرحلة على التحستُ والتطوير في التفتيش 

بفا سبق يتضح أف ىذه ابؼرحلة ركزت على جانب التصميم في ابؼنتج، ومدى مطابقتو               
 1للمواصفات بعد عملية الإنتاج.

 (28659-2835مرحلة ضبط الجودة)-2

يشمل ضبط ابعودة بصيع عمليات الإنتاج ابؼختلفة ومقارنتها بابؼواصفات ابؼطلوبة باستعماؿ أجهزة قياس،     
 ويعتمد ىذا النظاـ على الأساليب الإحصائية لأداء أنشطة مراقبة ابعودة، ولقد اتسمت ىذه ابؼرحلة بالآتي:

  استخداـ أساليب إحصائية في أنشطة ضبط ابعودة 
 يشمل ضبط ابعودة الفحص واجراء تعديلات على التصميم 
  ُيشمل كذلك مراجعة مواصفات ابؼواد الأولية أو مدخلات العملية الإنتاجية بدا يساىم في برست

 2ابعودة.

 (28749-2865مرحلة ضمان الجودة أو تأكيدىا )-3

الأنشطة التنفيذية ابؼخططة والضرورية التي تعطي الثقة في ابؼنتج وبذعلو قادرا على  يعتٍ ضماف ابعودة جل    
 3الوفاء والالتزاـ بتحقيق شروط معينة في ابعودة.

وىذا يعتٍ أف ضماف ابعودة يركز بشكل كبتَ على احتياجات العميل، لأنو يدعم ثقتو في ما تقدمو    
 ابؼؤسسة من سلع وخدمات.

ضماف ابعودة، بأنو تطبيق بؾموعة من  AFCIQمعية الفرنسية الصناعية للجودة لقد عرفت ابع   
 4الإجراءات ابؼقدمة مسبقا ابؼنسقة وابؼوجهة لإعطاء الثقة حوؿ ابغصوؿ بانتظاـ على ابعودة ابؼناسبة.

                                                             
 .136ص بؾيد جاسم، مرجع سبق ذكره، 1
 . 20، ص2005"، دار الثقافة للنشر والتوزيع، بتَوت، لبناف، 2000-9001قاسم نايف علواف، "إدارة ابعودة الشاملة ومتطلبات الايزو  2

3Renaud de mari court," les samurais de management, production marketing et finance au 
japon", vuilbert, paris, 1993, p 31. 

لتسيتَ، مريزؽ عدماف، "واقع جودة ابػدمات في ابؼؤسسة الصحية العمومية"، أطروحة الدكتوراه في علوـ التسيتَ، كلية العلوـ الاقتصادية وعلوـ ا 4
 .6، ص 2008جامعة ابعزائر، 
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تنفيذ العمل أولا  ويتطلب تأكيد ابعودة باستخداـ ثلاثة أنواع من ابؼراقبة: ابؼراقبة الوقائية والتي تعتٍ متابعة  
بأوؿ من أجل اكتشاؼ الأخطاء قبل وقوعو والعمل على منع حدوثو، وابؼراقبة ابؼرحلية وتعتٍ فحص ابؼنتج بعد  
كل مرحلة انتاج، للتأكد من مطابقتو للمواصفات وىذا يعتٍ اكتشاؼ الأخطاء عند وقوعها، مرحلة ابؼراقبة 

 1لانتهاء من تصنيعو وقبل وصولو إلذ ابؼستهلك.البعدية: وتعتٍ التأكد من وجودة ابؼنتج بعد ا

 حاليا(9-2874مرحلة إدارة الجودة الشاملة )-4

وفي ىذه ابؼرحلة تم تطوير نظم ابعودة لتصبح شاملة، واتسع ابؼفهوـ التطبيقي للجودة ليشمل بصيع        
إدارة ابعودة الشاملة،  عناصر التنظيم، وكاف من أبرز أدوات ىذه ابؼرحلة استخداـ وتطوير نظم معلومات

 ويرتكز مفهوـ إدارة ابعودة الشاملة على أربعة مبادئ أساسية: 

الأولوية للزبوف: حيث أصبحت بصيع أنشطة ابؼؤسسة موجهة لإرضاء الزبوف والبحث عن  . أ
 احتياجاتو ورغباتو.

برستُ العمليات حيث أصبحت تهتم كذلك بضماف التحستُ ابؼستمر لكل النشاطات  . ب
 في ابؼؤسسة. والعمليات

ج.  التحكم في التكاليف: إف ابؼنتجات ابؼعيبة تتطلب إصلاح أو استبداؿ الوحدات ابؼعيبة أو 
 إعادة الصنع لذلك أصبح بزفيض التكاليف من انشغالات ابؼؤسسة.

د.   ابغصوؿ على التزاـ كل أفراد ابؼؤسسة: يحتاج تسيتَ ابعودة الشاملة مشاركة بصيع نشاطات 
سة سوؽ، تصميم العمليات، البحث والتطوير ...(، كما يتطلب تظافر جهود ابؼؤسسة )درا

بصيع الأفراد في بـتلف ابؼستويات التنظيمية من خلاؿ برمل كل فرد مسؤوليتو، كما أف العامل 
يشارؾ في عملية ابؼراقبة ويكتشف أي ابكراؼ يحدث في الإنتاج، وفي حالة حصوؿ عيب في 

ل بإيقاؼ الإنتاج، ويدنع إعادة تشغيل القطع ابؼعيبة، غتَ أنو مازالت القطعة ابؼنتجة يقوـ العام
ىناؾ مشاكل في ابعودة بفا مهد لظهور مرحلة أخرى أين أصبح مشكل ابعودة يهم بصيع أقساـ 

  2ابؼؤسسة.

                                                             
 .25، ص 2000ملة للإدارة ابعودة الشاملة"، دار وائل للنشر، عماف، الأردف، عمر وصفي عقيلي، "مدخل الذ ابؼنهجية ابؼتكا 1
عمار  رشيد مناصرية، "دور ابؼورد البشري في تفعيل إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسة الاقتصادية"، رسالة ماجستتَ، بزصص إدارة اعماؿ، جامعة 2

 .8، ص 2004ثلجي، الاغواط 
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 والشكل ابؼوالر يبتُ مراحل تطور ابعودة.

 (9 تطور الجودة.52الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

جل إبقاح : التغيتَ والتطوير التنظيمي من أإدارة ابعودة الشاملةئد عبد ابػالق عبد الله العبيدي، "ابؼصدر: را
 .2009مارس  09،08، "ابؼؤثر العلمي الدولر حوؿ الأداء ابؼتميز للمنظمات وابغكومات"، "ابؼنظمة

 

 

     إدارة الجودة الشاملةكافة العاملين والموردين والعملاء                                                اشتراك-

 تشجيع العاملين-

 فرق العمل -

    

                                                            التخطيط للجودة   -(                                       9000ISOنظام الجودة)-

 كلف الجودة-سياسة الجودة                                                     -

 ضبط الجودةمقاييس الجودة                                             -

 تقنيات الجودة الإحصائية-

 أداء العمليات-

 التفتيش

 تحسن الخطأ              
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 ثالثا9 متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة9

ابؼعهد الأمريكي للجودة ىنالك قائمة تسعة عناصر التي بسثل متطلبات تطبيق أسلوب إدارة ابعودة حسب   
 1الشاملة في بصيع ابؼؤسسات سواء أف كانت صناعية أـ خدمية:

والذي ينبع من اقتناعها، وإيدانها بضرورة  دعم وتأكيد الإدارة العليا لبرنامج إدارة الجودة الشاملة9 (1
 ر الشامل للمؤسسة.التحستُ والتطوي

ويشمل ذلك العملاء ابػارجيتُ )ابؼستهدفتُ(،  التوجو بالعميل والعمل على تحقيق رضاه9 (2
 والداخليتُ )عماؿ ابؼؤسسة( فالعميل ىو مرتكز كل المجهودات في فلسفة إدارة ابعودة الشاملة.

إقناعهم بقبوؿ أساليب وىو إعداد الأفراد العاملتُ بابؼؤسسة، و تهيئة مناخ العمل وثقافة المؤسسة9  (3
إدارة ابعودة الشاملة، وضماف تضامنهم، بفا يقلل أو يقضي عن مقاومتهم للتغيتَ، كما أنو مرىوف 

 بددى استيعاب ثقافة ابؼؤسسة. 
ويتمثل ذلك في وجود نظاـ قادر على القياس الدقيق للأداء فيما  قياس الأداء للإنتاجية والجودة9 (4

 يتعلق بالإنتاجية وابعودة.
إف للموارد البشرية الأهمية القصوى في تفعيل إدارة ابعودة الشاملة،  لإدارة الفعالة للموارد البشرية9ا (5

إذ يدعو ديدنج إلذ إقامة نظاـ يرتكز على فكرة العمل ابعماعي، والتدريب ابؼستمر، وابؼشاركة في 
 يق رضا الزبوف. وضع خطط التحستُ ابؼستمر، وربط ابؼكافآت بأداء فرؽ العمل، ودورىا في برق

إف ابؼتفحص بعناية بؼختلف معايتَ إدارة ابعودة الشاملة يتضح لو أهمية  التعليم والتدريب المستمر9 (6
تنمية وتدريب العنصر البشري، وابغرص على أف يكوف بشكل مستمر من أجل الوفاء بدتطلبات تلك 

 ابؼعايتَ التي تهدؼ منها ضماف القدرة على انتاج ابعودة.
إف القيادة بصفة عامة ىي العنصر المحوري الذي ينسق   القادرة على إدارة الجودة الشاملة9 القيادة (7

كافة العناصر الأخرى، ويتابع ويساند الأداء ويقدـ النصح، وابؼساعدة لتصحيح ما قد يقع من 
 ابكرافات في الأداء. 

                                                             
ابػدمة على رضا العميل"، دراسة حالة الوكالة التابعة للمديرية ابعهوية للشركة ابعزائرية للتأمينات تلمساف، رسالة حباري فادية، "تأثتَ جودة  1

، ص 2011-2010ابؼاجستتَ، بزصص تسويق، كلية العلوـ الاقتصادية وعلوـ التسيتَ والعلوـ التجارية، جامعة أبو بكر بالقايد، تلمساف، 
 .33 30ص
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الركائز ابؼهمة والاساسية يعتبر نظاـ ابؼعلومات من  إرساء نظام معلومات لإدارة الجودة الشاملة9 (8
التي تقضيها متطلبات إدارة ابعودة الشاملة، إذ أف تدفق ابؼعلومات ووصوبؽا بؼختلف فعاليات ابؼؤسسة 

 يفعل أكثر دور إدارة ابعودة الشاملة داخلها.
على بصيع مستويات النشاط، ويضم ذلك أعضاء من وظائف واقساـ  تشكيل فريق عمل الجودة9 (9

 ؾ بصيع فعاليات ابؼؤسسة في بذؿ ابعهود اللازمة في إرساء نظاـ ابعودة.بـتلفة قصد اشرا

 رابعا9 معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة9

 1يتعرض تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في بـتلف ابؼنظمات إلذ عدة عوائق تتمثل فيما يلي:
 .عدـ مشاركة كافة ابؼوظفتُ في برنامج إدارة ابعودة الشاملة 
 .ُمقاومة التغيتَ سواء من الإدارة أو من العاملت 
  الاعتماد على الأشخاص العاديتُ في ابؼؤسسة لإدارة ابعودة الشاملة إلا أف ذلك يحتاج إلذ خبراء

 بابعودة.
  بزصيص قسم مسؤوؿ في الرقابة عن ابعودة في ابؼؤسسة يجعل العامل يشعر بأنو غتَ مسؤوؿ عن

 الرقابة.
  ة بدلا من ابتكار نموذج لإدارة ابعودة الشاملة يتفق وخصوصية ابؼؤسسة.استخداـ نماذج جاىز 
 .اعتماد برامج للجودة دوف إجراء أية تعديلات عليها بدا ينسجم مع خصائص ابؼؤسسة 
 .اعتبار مدخل إدارة ابعودة الشامل علاجا بعميع مشاكل ابؼؤسسة 

 المطلب الثاني9 الرقابة على جودة المنتج وكيفية تطبيقها.

برتل الرقابة على النشاط الإنتاجي أهمية خاصة في بؾاؿ الرقابة الإدارية وفي تقييم أداء ابؼؤسسة، وذلك     
لضخامة حجم الاستثمارات ابؼستخدمة في العمليات الإنتاجية، بفا يتطلب الرقابة عليها وضماف الاستخداـ 

ؼ بنظاـ الرقابة على جودة وىذا ما يعر  الأمثل بؽا، ويقتضي ىذا الاعتماد على إجراءات ومواصفات فنية
 .ابؼنتج

 
                                                             

اصر مراد، "إدارة ابعودة الشاملة كمدخل لإدامة التميز والتنافسية في منظمات الاعماؿ"، ابؼلتقى الدولر الرابع حوؿ ابؼنافسة منصوري الزين، ن 1
 .10-9والاستًاتيجيات التنافسية للمؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدوؿ العربية، جامعة سعد دحلب، البليدة، ص
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 أولا9 تعريف الرقابة على الجودة9 

 قا والتي تهدؼ إلذيدكن تعريف الرقابة على ابعودة بأنها بؾموعة من ابػطوات المحددة مسب    

من أف الإنتاج المحقق متطابق مع ابؼواصفات وابػصائص الأساسية ابؼوضوعة للمنتج، ويتضح من  التأكد
 1ىذا التعريف بؾموعة من ابغقائق الأساسية بؼوضوع الرقابة على ابعودة وىي:

ضرورة توفر خطوات بؿددة مسبقا بسثل بؾموعة من الإجراءات الضرورية التي يتم استخدامها للتأكد من -أ    
 جودة ابؼنتجات وىذه الإجراءات ىي: 

 .إجراءات خاصة بالاختبارات التي يدكن إجرائها للوحدات ابؼراد التأكد من جودتها 
 عدـ ابؼطابقة بتُ الوحدات ابؼنتجة  إجراءات فحص للنظاـ الإنتاجي التي بشكل عاـ بؼعرفة أسباب

 الفعلية والوحدات ابؼنتجة ابؼتوقعة.
 .إجراءات خاصة لتصحيح الأخطاء وضماف منع وقوعها مرة أخرى 

ىدؼ الرقابة على ابعودة ىو التأكد من ابؼطابقة للمواصفات وليس انتاج مستوى جودة مرتفعة، -ب     
 اـ إدارة ابعودة الشاملة وليس جزءا من نظاـ الرقابة على ابعودة.لأف الإنتاج بدستويات مرتفعة ىو جزء من نظ

 ضرورة وجود مواصفات بؿددة للتعبتَ عن مستوى ابعودة.-ج     

وجود نظاـ للرقابة على ابعودة لا يعتٍ عدـ وصوؿ وحدات معينة من السلعة الذ العميل، لأف الرقابة -د     
بة قد لا يكوف ىدفو برقيق الكماؿ دائما وإنما بزفيض العيوب قد تعتمد على العينات كما أف نظاـ الرقا

 والاخطاء إلذ أقل حد بفكن.

 الأساليب المستخدمة في عملية الرقابة على جودة المنتج9 .2

يتم من خلاؿ فحص كافة الوحدات، وذلك بهدؼ التأكد من مطابقتها أسلوب الفحص الكامل9 -أ
الأسلوب وكذا اتلاؼ الوحدات ابؼرغوب فحصها دفع ابؼؤسسة للمواصفات، إلا أف التكلفة العالية بؽذا 

 لاستخداـ النوع الثاني من الفحص.

                                                             
ص  246، ص 2006"إدارة ابعودة الشاملة وخدمة العملاء"، الطبعة الأولذ، دار صفاء للنشر والتوزيع، الأردف، مأموف سليماف الدرادكة،  1

247. 
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حيث يتم اختيار عينات بصورة عشوائية ومن ثم التأكد من أف تلك أسلوب الفحص الاحصائي9 -ب
لفحص الوحدات ابؼنتجة مطابقة للمواصفات المحددة مسبقا، وبهذا تكوف النتيجة صائبة نسبيا مقارنة با

 الكامل وتنقسم الأساليب الإحصائية للرقابة إلذ:

  أسلوب عينات القبوؿ: يتم اختيار عينة من الشحنة ابؼراد فحصها، ومن ثم قبوبؽا أو رفضها وفقا
لنتائج الفحص حيث بردد خاصية مهمة في ابؼنتج ثم يتم التأكد من توفرىا في ىذا الأختَ، 

 ابؼنتجات النهائية.ويستخدـ ىذا الأسلوب للتأكد من جودة 
  أسلوب الرقابة على العملية الإنتاجية: يركز ىذا الأسلوب على فحص عينات من الإنتاج أثناء

التشغيل الفعلي للعملية الإنتاجية بفا يسمح بابغكم على درجة الانضباط العملي للإنتاجية 
 وذلك بابؼطابقة بتُ مواصفات السلعة ابؼنتجة وابؼواصفات المحددة مسبقا.

  أسلوب ابػرائط الإحصائية: تعتبر أداة بيانية واحصائية ومؤشرا ىاما لتحديد ابؼستوى العاـ
للجودة، إذ تساىم في معرفة طبيعة الابكراؼ عن مستوى ابعودة في أي عملية إنتاجية وذلك عن 

 1طريق برديد ابػط ابؼركزي وحدي الرقابة الأعلى والأدنى.
 بة على ابعودة: تلعب أجهزة الكمبيوتر دورا أساسيا في وظيفة استخداـ أجهزة الكمبيوتر في الرقا

ابعودة، ذلك أنها تقيد عمليات وحسابات معقدة بدقة وسرعة فائقة، كما يدكن بربؾتها بؼراقبة 
العمليات الإنتاجية لاختبارىا، لتحليل البيانات، لكتابة التقارير، أو لتخزين ابؼعلومات ابػاصة 

إف الاستخداـ الكفء للكمبيوتر يساىم في برستُ ابعودة ولكنو غتَ   بالرقابة ثم استخراجها،
 كاؼ، فمن أىم العوامل الواجب اعتمادىا في برستُ ابعودة بزفيض تكاليف ابعودة.

 ثانيا9 كيفية تطبيق الرقابة على جودة المنتج9 

ابعودة يعتبر من أبقح الأنظمة التي وصلت إليها الإدارة ابغديثة ولكن لا بد لو من نظاـ رقابة  نظاـ
لإثبات فعاليتو وتأكيد استمراره، وذلك من خلاؿ برديد واجبات الإدارة وبرديد ابؼستويات القياسية 

 2ابؼتمثلة في:

 

                                                             
 .239 ،238ص ص  2007خضتَ كاظم بضود، "إدارة ابعودة وخدمة العملاء"، دار ابؼستَة للنشر والتوزيع، الأردف،  1
 .21، ص 2006إدارة ابعودة وابؼواصفات القياسية الايزو"، دار الفكر ابعامعي، مصر، حستُ عبد العاؿ بؿمد، "الابذاىات ابغديثة في  2
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راؼ لذلك فهي ابؼسؤولة عن الإدارة بدا بسلكو من سلطة بسلك إجراءات التصحيح حاؿ وجود ابك (1
برديد ابؼستويات القياسية بعودة ابؼنتج بحيث تكوف ىذه ابؼستويات واضحة وبؿددة ولا بؾاؿ 
للتقدير فيها كما يجب عليها برديد ابؼستويات القياسية بعودة العمليات من خلاؿ مراقبة بؾاؿ 

 .الابداع والبدء في تنفيذه أو إيقاؼ تنفيذه في حالة عدـ صلاحيتو
بزتص الإدارة كذلك باكتشاؼ أي ابكراؼ عن ابؼسار وابزاذ إجراءات تصحيحية من خلاؿ  (2

إمداد ابؼفتش بالبيانات الازمة لاستخدامها وإجراء التطابق بينها وبتُ ابؼنتج وبالتالر ابزاذ قرار 
 التصحيح وذلك عن طريق إيقاؼ العملية وابزاذ قرار بابؼراجعة.

ة ابؼهمة وبزتص بها جهة بؿايدة من داخل الوحدة أو من خارجها ابؼراجعة وتعتبر من الأنشط (3
وتقوـ ابؼراجعة بتحليل واختبار ابؼنتج وتقييمو، وبالتالر تتغلغل ابؼراجعة في عمق ابؼنتج ومراجعة 
أدؽ التفاصيل وللمراجعة في سبيل ذلك مراجعة نظاـ ابعودة ومراجعة ابؽيكل التنظيمي للوحدة 

بتُ أطراؼ ابؽيكل التنظيمي والتحقق من معدلات التوزيع العمل على  ومراجعة نظاـ الاتصاؿ
 أطراؼ التنظيم.

مراجعة أسلوب التفتيش الداخلي بالوحدة ومدى قياـ أطرافو بدهامهم ومراجعة أسلوب الرقابة  (4
الداخلية ومدى قابليتو للتغيتَ، وبعد الانتهاء يتم تقدنً تقرير يشتمل على ملخص للمراجعة التي 

متضمنا طلب الإجراءات التصحيحية ومتابعتها لتفادي أي قصور ومنع معاودة سبب بست 
 الاخلاؿ والابكراؼ.

 المطلب الثالث9 حلقات وأدوات الرقابة على الجودة.

 أولا9 حلقات الرقابة على الجودة9 

شابهة ويتفاعلوف تتمثل حلقات ابعودة في بؾموعات من العاملتُ بدتوسط تسعة أفراد بفن يؤدوف أعمالا مت     
دورا على موائد مستديرة بؼناقشة سبل برستُ العميات وابؼنتجات ويجتمع الأعضاء دورا والعضوية اختيارية في 
ىذه ابغلقات، وتكتيب حلقات ابعودة أهميتها ليس فقط في كونها تفيد من اسهاـ العاملتُ كأعضاء، بل أيضا  

  1داء اىتماـ الإدارة بأفكار ومقتًحات الأعضاء. كونها تعد حافزا بؽم أف أديرت بشكل صحيح، بإب

 
                                                             

 .84، ص 2004، مصر، 9000ابضد سيد مصطفى، إدارة ابعودة الشاملة والايزو  1
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  تعريف حلقات الجودة9 

حلقات ابعودة بوصفها الوظائف التي تشكل جزءا من الدورة  ISOتعرؼ ابؼنظمة الدولية للمعايتَ        
الصناعية وتأثر على جودة ابؼنتج مثل التفتيش والتسويق وابػدمة ودراسات السوؽ وتطوير ابؼنتج وىندسة 
التصنيع، تقوـ حلقات ابعودة على فلسفة تتمثل بإيجاد صيغة مناسبة للعمل التعاوني ابؼتعاضد وابؼتمثل في أف 

يعملوف معا في إطار حلقة ابعودة سوؼ يتوصلوف  عظم من بؾموعة أجزائو فمجموعة الافراد الذينالكل أ
دوما إلذ حل أفضل من ذلك الذي يصل إليو شخص واحد يعمل بدفرده، وتهدؼ أنشطة حلقات ابعودة 

 1إلذ:

 العمل على برستُ مستوى الأداء للمنظمة وتطويرىا ابؼستمر. (1
 ية وبهجة للعاملتُ بفا يشعرىم بأف عملهم لو قيمة.جعل بيئة العمل أكثر جاذب (2
ابغرص الكامل على إبراز القدرات الإنسانية للعاملتُ، عن طريق إظهار امكانياتهم الدفينة التي لا  (3

   تقف عند حد معتُ.
 (9 حلقة الرقابة على الجودة.51الشكل رقم )                    

 

 

 

 

 

  

 

 

 131، صمأموف سليماف الدرادكة، واخروف، مرجع سبق ذكره ابؼصدر:                         
                                                             

 .195، ص 2010حيدر علي ابؼسعودي، تكاليف ابعودة، الطبعة الأولذ، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الأردف،  1
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 ثانيا9 أدوات الرقابة على جودة المنتج9

برديد رغبات وحاجات الزبائن اعتماد الدقة في بصع البيانات وبرري الأمور وعليو فلابد من  يتطلب
 1استحداث وسائل مساعدة في برقيق ذلك وىي ما تعرؼ بأدوات ابعودة الشاملة ومنها الأدوات التالية:

 (chart flow 9خريطة المسار ) .1
الأنشطة وابؼهاـ ابؼختلفة للعملية، أي وىي عبارة عن وصف انسيابي للعلاقات القائمة فيما بتُ 

برديد ابؼسار الفعلي وابؼسار الأمثل لأي منتج أو خدمة ومن شأف خريطة ابؼسار أف تكشف مواقع 
التحستُ ابؼمكنة أو التباينات غتَ الضرورية، كما أنها بسثل توثيقا جيدا للعملية وكيفية ارتباط ابؼراحل 

على ضرورة استخداـ رموز سهلة وواضحة لأداء العملية،  ابؼختلفة ببعضها البعض، مع التأكيد
      ويوضح ابعدوؿ ابؼوالر بعضا من رموز خرائط ابؼسار. 

    (9 بعض رموز خرائط المسار.52الجدول رقم )
 الرمز                       الاسم                     

 0                         عملية
                               نقل

                            فحص
 D                          تأخر
                            بززين

 .92عبد ابغميد المجيد البلدوي، مرجع سبق ذكره، صالمصدر9                       

استخداـ خريطة ابؼسار بكثرة في برديد ابؼشكلة من خلاؿ عملية يطلق عليها اسم  ويشيع  
(Imagineering :حيث يجتمع مع الأشخاص ابؼلموف جيدا بابؼشكلة بهدؼ ) 

 رسم خريطة مسار للخطوات التي بذري بها العملية فعلا وواقعا. . أ
 رسم خريطة مسار للخطوات التي يجب أف بذري بها العملية مثاليا. . ب
 مقارنة ابػريطتتُ ورصد مواقع الاختلافات التي بسثل أماكن نشوء ابؼشاكل. . ج

                                                             
 .91، ص 2007عبد ابغميد المجيد البلداوي، "إدارة ابعودة الشاملة وابؼعولية"، الطبعة الأولذ، دار الشروؽ للنشر والتوزيع، الأردف،  1
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 (checklist9) قامة المراجعة .2
ىذه الأداة بعمع البيانات ابؼأخوذة من مراقبة العينة بسهيدا لرصد أنماط الأداة وتكرارىا،  تستخدـ   

إذ تعتبر نماذج لتسجيل الإجابات عن السؤاؿ من النوع التالر: كم مرة تكرر حدوث أمر ما؟ مع 
ديد الفتًة الأخذ بعتُ الاعتبار اتفاؽ القائمتُ على إدارة ابعودة حوؿ الأمر الذي يودوف مراجعتو وبر

بواسطة النموذج أو الاستمارة ابؼعدة بؽذا الغرض، ولغرض    الزمنية بعمع البيانات من عينة الزبائن
 اعداد قائمة ابؼراجعة لابد من اتباع ابػطوات التالية:

 برديد العملية ابؼراد مراجعتها كعدد ابؼراجعتُ أو الزبائن مثلا. . أ
 يانات.برديد ابؼدة الزمنية ابؼلائمة بعمع الب . ب
تصميم نموذج واضح وسهل الاستخداـ مع التأكد بأف ىناؾ عنوانا بؿددا لكل عمود مع  . ج

 مساحة كافية لتسجيل البيانات.
 بصع ابؼعلومات بدصداقية وأمانة مع التأكد من بزصيص الوقت الكافي بؼهمة بصع البيانات. . د

 (9 شكل قائمة المراجعة52كل رقم)الش             

.....................                                                                   التاريخ: ابؼنتج: 
................................ 

 رقم ابؼنتج: .........................
 ابؼعيب        

  
 العملية                                                      

 المجموع         3            2           1             
 9             //            //            ////              1النوع        
 2             /             /               2النوع        
 6             /             //             ///               3النوع        
 5             /              //              //               4النوع        
 15            ////              ////               /            ////  5النوع        

 37            10           10           17            المجموع         
، ص 2005، دار ىوما للنشر والتوزيع، ابعزائر،"إدارة ابعودة الشاملة"بصاؿ الدين لعويسات، المصدر9  

113 . 
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 (diagaram pareto9مخطط باريتو ) .2
بـطط باريتو عبارة عن بـطط أعمدة يقطع المجموعات عن طريق التصنيفات ومقارنتها من الأكبر إلذ 

كبرى من ابؼشكلة أو مسببات حدوثها، بـطط باريتو يساعد الأصغر، يستعمل عادة بؼعرفة الأجزاء ال
القضايا القليلة التي بؽا تأثتَ أكبر من غتَىا وبذلك تستطيع أف تركز مشروعك على  على تصور

" وىي تعتٍ على الأغلب أف  20_ 80مواجهتها، يستفاد من بـطط باريتو أنو يزود بتوضيح "
 عشرين بابؼئة من الأسباب. أغلب ابؼشكلات بشانوف بابؼئة بردث بسبب

 9 مخطط باريتو لعيوب عملية إنتاجية53الشكل رقم                       

، "وأساليب حديثة أخرى في إدارة ابعودة الشاملة six sigma"إبظاعيل إبراىيم القزاز، المصدر9 

 .59، ص 2009الطبعة الأولذ، دار ابؼستَة للنشر، الأردف، 

 9 مخطط السبب والنتيجة .3
يستعمل بـطط السبب و الأثر لتشخيص الأسباب المحتملة بغدوث العيوب، تستخدـ الإدارة ىذا 
ابؼخطط عندما يراد برديد أو برليل أو البحث عن الأسباب المحتملة بؼشكلة أو موقف معتُ إذ يدثل 

ة وبصيع موقف معتُ إذ يدثل ابؼخطط العلاقة بتُ النتيج ابؼخطط العلاقة بتُ النتيجة بؼشكلة أو
الأسباب المحتملة ابؼؤثرة فيها، فتكوف ابؼشكلة على جانب ابؼخطط وابؼؤثرات الرئيسية "الأسباب" على 
ابعانب الأخر في تفرعات تشبو ابؽيكل العظمى للسمكة، وغالبا ما تعود الأسباب الرئيسية إلذ 
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 M ((Methodes materialsوذلك لأف أبظائها بصيعا تبدأ بحرؼ  4MSأصناؼ تدعى
manpower machines  ويستحسن إعداد قائمة منفصلة الأسباب المحتملة ، ليتم اختيار

أكثرىا احتمالا، بسهيدا لإخضاعها بؼزيد من التحليل للبحث عن الابكرافات لدى تفحص كل سبب 
ابؼشكلة بالاعتماد على قاعدة السؤاؿ بطس مرات بؼاذا ومن ثم  من الأسباب و البحث عن جذور

 1الأسباب التي يتكرر ظهورىا، أو بإيجاد التكرار النسبي لكل سبب. يتم تشخيص
 (9 نموذج لمخطط السبب والأثر54م)الشكل رق

 
 
  

 

 

 .75سبق ذكره، صإبظاعيل إبراىيم القزاز، مرجع المصدر9                              
 المدرج التكراري 9 .5

يعتبر ابؼدرج التكراري من أىم وأبقح الأدوات والتقنيات ابؼستعملة في ضبط ابعودة، وىو يستخدـ 
لعرض البيانات على شكل أعمدة متلاصقة، واستخدامها للبحث عن طبيعة التوزيع ولتحديد مقدار 

 2وما ىو ابذاه ىذا الابكراؼ.الابكراؼ سواء كاف ضمن ابؼدى ابؼقبوؿ أـ خارجو 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
 .73عبد ابغميد المجيد البلداوي، مرجع سبق ذكره، ص 1
 .96عبد ابغميد المجيد البلدوي، مرجع سبق ذكره، ص  2

 المواد      العمال    

 الادوات    البيئة    

 المشكل      
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 (9 نموذج للمدرج التكراري55الشكل رقم)
 
 

 
 .96عبد ابغميد المجيد البلدوي، مرجع سبق ذكره، ص المصدر9                                   

 

 .مخطط المراقبة59
ىو أحد أساليب الكشف عن حجم الاختلاؼ في العملية الذي يعود إلذ أسباب عشوائية، وإف  
كانت العملية تقع داخل نطاؽ ابؼراقبة والسيطرة الإحصائية أـ أنها خارجها، ويكوف ابؼخطط عبارة 
عن خط مركزي وخطتُ علوي وسفلي يقعاف فوؽ وبرت ابػط ابؼركزي، وفي حالة وقوع النقاط بتُ 
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ن ابػطتُ، فإف ذلك يعتٍ قبوؿ ىذه ابغالة، وبالعكس فعند وقوع النقاط خارج ابغدين الأعلى ىذي
  1والأدنى فسيتم رفضهما.

       
 (9 خريطة المراقبة56الشكل رقم)

 

 

كاديدية، مصر، "، ابؼكتبة الأالرقابة على ابعودة"، "تربصة سرور علي ابراىيم سرور"بستً فليد، المصدر9 
 .21، ص2000

 
 
 

 
                                                             

 .97مرجع سبق ذكره، ص عبد ابغميد المجيد البلدوي،  1
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 المبحث الثاني9 عموميات حول إدارة الموارد البشرية.

أصبح العنصر البشري اىم موارد ابؼنظمة، كما أف إدارة ابؼوارد البشرية أصبحت مهمة ومسؤولية جد       
صعبة، ىذا لأف برقيق ابؼنظمة لأىدافها وعلى رأسها رفع الإنتاجية وبرستُ أدائها مرتبط بشكل كبتَ برفع 

لأفراد العاملتُ بها وبرستُ أدائهم، ولبلوغ ىذه الغاية يتطلب من إدارة ابؼنظمة العمل على تنمية إنتاجية ا
قدرات ومهارات ومواىب الأفراد وكذا خلق ابؼناخ وابعو ابؼلائمتُ للإبداع البشري، ىذا ما يستدعي القياـ 

 بإحداث بعض التغتَات في قدراتهم، مهاراتهم، وثقافاتهم.

 ماىية إدارة الموارد البشرية. المطلب الأول9

لقد اختلفت وجهات النظر في برديد مفهوـ موحد لإدارة الأفراد، لكن يدكن التمييز بتُ وجهتي نظر       
بـتلفتُ وهما التقليدية وابغديثة، ويرى أصحاب النظرة التقليدية أف إدارة ابؼوارد البشرية ما ىي إلا نشاط روتيتٍ، 

لعاملتُ ومتابعة النواحي ابؼتعلقة بهم كضبط يشتمل على نواحي تنفيذية مثاؿ ذلك حفظ ملفات وسجلات ا
أوقات حضورىم وانصرافهم اجازاتهم وانعكس ذلك على الدور الذي يقوـ بو مدير ابؼوارد البشرية وكذلك 

 الوضع التنظيمي للجهاز الذي يقوـ بأداء الوظيفة في ابؽيكل التنظيمي للجهاز العاـ للمنشاة.       

إدارة ابؼوارد البشرية بأنها عملية اختيار واستخداـ وتنمية وتعويض ابؼوارد    French_ يعرؼ فرنش       
 البشرية العاملة بابؼنظمة.

إدارة ابؼوارد البشرية بأنها استخداـ القوى العاملة داخل ابؼنشأة أو بواسطة    Sikula.A_كما يعرؼ       
ختيار والتعيتُ تقييم الأداء، التدريب والتنمية، ابؼنشأة ويشمل ذلك عمليات بزطيط القوى العاملة بابؼنشأة، الا

 التعويض وابؼرتبات، العلاقات الصناعية، تقدنً ابػدمات الاجتماعية والصحية للعاملتُ وأختَا بحوث ابؼوارد.

إدارة ابؼوارد البشرية بأنها تلك الوظيفة في التنظيم، التي بزتص  Glucck W_من ناحية أخرى يعرؼ       
وارد البشرية اللازمة، ويشمل ذلك بزطيط الاحتياجات من القوى العاملة، البحث عنها ثم تشغيلها بإمداد بابؼ

 وتدريبها وتعويضها وأختَا الاستغناء عنها.

أف الوظائف التنفيذية لإدارة ابؼوارد البشرية   Miner . Mو    Miner  . J_ويذكر كل من       
تشمل التخطيط التنظيمي وبرليل الوظائف، بزطيط القوى العاملة، تقييم أداء العاملتُ، الاختيار والتعيتُ، 
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التدريب والتنمية الإدارية، إدارة ابؼرتبات والأجور، ابػدمات الصحية والاجتماعية العلاقات الصناعية 
 والاتصالات.

أف إدارة ابؼوارد البشرية عبارة عن القانوف أو النظاـ الذي يحدد   Myres .Cو   Pigros .P_ويرى      
طرؽ وتنظيم معاملة الافراد العاملتُ بابؼنشأة بحيث يدكنهم برقيق ذواتهم وأيضا الاستخداـ الأمثل لقدراتهم 

 1وامكانياتهم لتحقيق أعلى إنتاجية.

 سة لإدارة الموارد البشرية.المطلب الثاني9 الأنشطة الرئي

 2الوظائف الأولذ لإدارة ابؼوارد البشرية وتتمثل فيما يلي:_    

 تحليل العمل9 

وتعتٍ ىذه الوظيفة التعرؼ على الأنشطة وابؼهاـ ابؼكونة للوظيفة وبرديد ابؼسؤوليات ابؼلقاة على عاتقها 
 وتصميم الوظيفة بشكل مناسب وبرديد مواصفات من يشغلها.

 ط القوى العاملة9 تخطي

تعتٍ احتياجات ابؼنظمة من أنواع وأعداد العاملتُ ويتطلب ىذا برديد طلب ابؼؤسسة من العاملتُ وبرديد ما 
 ىو معروؼ ومتاح منها وابؼقارنة بينها لتحديد صافي العجز والزيادة في القوى العاملة للمؤسسة.

 الاختيار والتعيين9 

ىذه الوظيفة بالبحث عن العاملتُ في سوؽ العمل وتصفيتهم من خلاؿ طلبات التوظيف والاختيار  وتهتم
 وابؼقابلات الشخصية وذلك لوضع الفرد ابؼناسب في ابؼكاف ابؼناسب.

 تصميم ىيكل الأجور9

جرية وتهتم ىذه الوظيفة بتحديد القيمة والأهمية النسبية لكل وظيفة وبرديد أجرىا وبرديد الدرجات الأ
للوظائف كما تهتم الوظيفة بإدارة سليمة لنظاـ الأجور حتى يتم ضماف مقابل للقيم وابؽيئات ابؼختلفة 

 للوظائف ابؼختلفة.

                                                             
 .17، 16، ص  ص 2000صلاح الدين عبد الباقي، "الابذاىات ابغديثة في إدارة ابؼوارد البشرية"، دار ابعامعة ابعديدة للنشر، الإسكندرية،  1
 .36، ص 2019مصطفى كولار وآخروف، "تسيتَ إدارة ابؼوارد البشرية، دار ألفا للوثائق"، قسنطينة، ابعزائر،  2
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 1الوظائف الثانية أي الوظائف التي تأتي بعد برستُ الفرد في عملو. _   

 تصميم أنظمة الحوافز9

لعاملتُ على أدائهم ابعماعي فتظهر ابغوافز الفردية وتعتٍ منح مقابل عادؿ للأداء ابؼتميز ويدكن برفيز ا
 وابغوافز ابعماعية وأيضا ىناؾ حوافز على أداء ابؼنظمة ككل.

 تصميم أنظمة مزايا وخدمات العاملين9

تهتم ابؼؤسسة بدنح عامليها مزايا معينة مثل ابؼعاشات والتأمينات ابػاصة بابؼرض والبطالة كما تهتم ابؼنظمات 
لعاملتُ في شكل خدمات مالية واجتماعية رياضية وقانونية وقد بستد إلذ الإسكاف  بتقسيم خدمات

 وابؼواصلات وغتَىا.

 تقييم الأداء9

تهتم كل مؤسسة تقريبا بتقييم أداء موظفيها ويتم ذلك من خلاؿ أساليب معينة وغالبا ما تقوـ بتقسيم الرؤساء 
 تُ وبغرض التعرؼ على أوجو التطور في الأداء.ابؼباشرين بهدؼ التعرؼ على الكفاءة العامة للعامل

 التدريب9

بسارس ابؼؤسسة أنشطة التدريب بغرض رفع كفاءة الأفراد ومعارفهم ومهاراتهم وتوجيههم وابذاىاتهم بكو أنشطة 
معينة على الشركة أف بردد احتياجات ابؼرؤوستُ للتدريب وأف تستخدـ الأساليب والطرؽ ابؼناسبة وأف تقييم 

 ىذا التدريب. فعالية

 تخطيط المسار الوظيفي9

ل تهتم ىذه الوظيفة بالتخطيط للحركات الوظيفية ابؼختلفة للعاملتُ في ابؼؤسسة وعلى الأخص فيما يخص النق
 لذ التعرؼ على نقاط القوة لدى الفرد ونقاط الضعف لديو.   والتًقية والتدريب ويحتاج ىذا إ

 

     

                                                             
 .38 37طفى كولار وآخروف، مرجع سبق ذكره، ص ص مص 1
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 الموارد البشرية9الوظائف المساعدة لإدارة _

العلاقة مع النقابات: وىي وظيفة تهتم بتنظيم العلاقات مع التنظيمات العمالية )النقابات( والتطرؽ  .2
 إلذ ابؼوضوعات مثل الشكاوى والنزاعات والفصل من ابػدمة.

أمن وسلامة العاملتُ: وىي تهتم بإجراءات ابغفاظ على سلامة العاملتُ والأمن والصحة الابذاىات  .1
 فسية السليمة بؽم.الن

ساعات وجداوؿ العمل: وتهتم ىذه الوظيفة بتحديد ساعات العمل والراحة والإجازات وفقا لنظاـ  .2
 يناسب طبيعة ابؼؤسسة ووضع نظاـ يتكفل بكفاءة العامل.

 المطلب الثالث9 مكانة المورد البشري ضمن إدارة الجودة.

قضايا التي تواجو ابؼؤسسات ابؼعاصرة ويتضمن ذلك إعداد تعد إدارة وتنمية ابؼوارد البشرية من أىم ال      
برامج تدريب بشكل عاـ وبرامج تدريب خاصة بابعودة وبرامج التحستُ ونظم الاتصالات ونظم الاقتًاحات 
ونظم تقييم الأداء واستقصاء الرأي، وليس ىناؾ أفضل من خبراء ابؼوارد البشرية للتعامل مع تلك القضايا 

يدا رسالة ابؼؤسسة ويدكنهم برستُ برامج التطوير التي تتلاءـ مع ابؼؤسسة بالإضافة إلذ خبرتهم لأنهم يعرفوف ج
في بؾاؿ ابؼوارد البشرية ويدكنهم بذلك التأكد من البرامج ابعيدة ابؼصممة بالشكل الذي يلائم النظاـ 

 1ابؼوجود.

لقد ساهمت إدارة ابعودة الشاملة في إحداث تغيتَ في الفكر الإداري إلا أف أسلوب معاملة قضايا ابؼورد      
البشري بسثل الدور ابغاكم في برقيق الفلسفة ذاتها ومن ثم بقاح ابؼؤسسة على سبيل ابؼثاؿ ابغاجة لإيجاد 

ئهم للأعماؿ وأف يعملوا كفريق وأف يتحملوا الظروؼ وابؼناخ الذي يساعد العاملتُ في أف يطوروا أسلوب أدا
ابؼخاطر من أجل برقيق احتياجاتهم ورغبات العملاء، وكذلك مداخل العمل ابعماعي في حل ابؼشكلات 
والتي تعكس مشاركة ابؼديرين والعاملتُ بخصوص احتياجات العملاء وفرص التطوير وابؼوارد ابؼطلوبة التي يجب 

أف إدارة ابؼوارد البشرية يجب أف تساىم في تهيئة الأفراد للتغيتَ وقبوؿ الفلسفة تدعيمها من ناحية أخرى كما 
ابعديدة والعمل على برقيق التطبيق الناجح بؽا ويتطلب ذلك جهودا واتصالات مكثفة وواضحة لشرح أسباب 

 التغيتَ ومبرراتو وتوقعات أدوار العاملتُ والتأثتَات المحتملة عليهم.

                                                             
 . 44، ص 2002مصطفى بؿمود أبو بكر، "ابؼوارد البشرية مدخل لتحقيق ابؼيزة التنافسية"، الدار ابعامعة، الإسكندرية، 1
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ابعودة الشاملة قد يتًتب عليو تغتَات في أسلوب أداء العمل وطبيعة العمليات ذاتها وكذلك إف تبتٍ إدارة     
علاقات العمل ومن ىنا تلعب إدارة ابؼوارد البشرية دورا ىاما في ابغد من مشاعر ابػوؼ من التغيتَ ومقاومتو 

مداخل جديدة لأداء العماؿ لدى العاملتُ ويتًتب أيضا عن تبتٍ إدارة ابعودة الشاملة ضرورة التوصل إلذ 
الأمر الذي يتطلب تدريب العاملتُ على العمليات ابغديثة ومن الأمثلة الناجحة على دور إدارة ابؼوارد البشرية 
في برقيق ابعودة الشاملة ىو ما حدث بالنسبة بؼؤسسة زيروكس ابؼعروفة والتي تعمل في بؾاؿ تكنولوجيا التصوير 

من حصتها السوقية بغساب ابؼؤسسات اليابانية والأمريكية الأخرى  %50سة خلاؿ الثمانينات فقدت ابؼؤس
ومن خلاؿ تبتٍ برامج فعالة للجودة الشاملة بسكنت ابؼؤسسة من استعادة حصتها السوقية وىو ما مكنها من 

 .1989الفوز بشهادة ابعمعية الامريكية للجودة في عاـ 

 ي فعلتو مؤسسة زيروكس؟      والسؤاؿ ابؼطروح ما ىو الشيء ابؼختلف الذ   

 لقد ركزت ابؼؤسسة في سعيها لتحستُ ابعودة على عنصرين هما؟     

 .إرضاء العملاء 
 .جعل برستُ ابعودة قضية كل موظف، وكل وظيفة داخل ابؼؤسسة 

ما كما تم عقد برامج تدريبية مكثفة لكافة العاملتُ لشرح فلسفة ابعودة الشاملة، والأدوار ابؼتوقعة منهم ك
ركزت ىذه البرامج على كيفية العمل ابعماعي، واكتساب العاملتُ مهارات التعامل مع بعضهم البعض من 
أجل ابقاز الأعماؿ ومع العملاء، وابؼوردين والأطراؼ الأخرى من أجل كسب رضاىم وثقتهم في ابؼؤسسة  

تنمية ابؼهارات ابؼطلوبة كذلك فقد تم تعريف العاملتُ بأحدث أساليب حل ابؼشكلات وابزاذ القرارات و 
لديهم في ىذا المجاؿ وذلك لضماف ابغفاظ على توقعات العملاء بؼستويات جودة منتجات ابؼؤسسة، كما تم 

 1تقسيم ىذه البرامج في ضوء برقيقها بؼتطلبات ابعودة الشاملة وإرضاء العملاء.

 

 

 

 
                                                             

 .67، ص 2003ف، سهيلة بؿمد عباس، "إدارة ابؼوارد البشرية مدخل استًاتيجي"، الطبعة الأولذ، دار وائل للنشر والتوزيع، عما 1
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 المطلب الرابع9 تنمية الموارد البشرية في ظل نظام الجودة.

يعتبر التدريب من أكثر الاستًاتيجيات ابؼعتًؼ بها في بؾاؿ تنمية ابؼوارد البشرية لتحستُ الأداء في بؾاؿ       
 تنمية ابؼوارد البشرية.

ويكوف التدريب من بذارب تعليمية يزود بها صاحب العمل العاملتُ لديو في البداية وىذه التجارب تصمم  
 1تستخدـ في ابغاؿ أو بعد فتًة زمنية قصتَة عند العودة للعمل.لتنمية مهارات ومعارؼ جديدة يتوقع أف 

نفهم من ىذا التعريف أف التدريب يقتصر على العاملتُ في ابؼنظمة في البداية أي العاملتُ ابعدد بينما     
ابغقيقة أف التدريب يخص أي فرد في ابؼنظمة يحتاج إلذ تنمية وتطوير جديدا كاف أـ عمل بؼدة قصتَة أو 

  فيذيتُ على حد سواء.طويلة، كما تشمل عملية التدريب الرؤساء وابؼسؤولتُ والعماؿ التن

 كما يعد التدريب بؿاولة لتحستُ الأداء ابغالر وابؼستقبلي للعاملتُ عن طريق زيادة قدراتهم    

على الإبقاز، أو أنو ابعهود الإدارية والتنظيمية التي تهدؼ إلذ برستُ قدرة الفرد العامل على أداء عمل معتُ، 
 عها.أو القياـ بدور بؿدد في ابؼنظمة التي يعمل م

وفي تعريف آخر يدثل التدريب جهودا إدارية وتنظيمية مرتبطة بحالة الاستمرارية تستهدؼ إجراء تغيتَ معرفي   
وسلوكي في خصائص الفرد العامل ابغالية أو ابؼستقبلية لكي يتمكن من الوفاء بدتطلبات عملو أو أف يطور 

 أداءه العملي والسلوكي بشكل أفضل.

ب أهمية كبتَة في ابؼنظمات وعلى الرغم من ذلك ينظر بعض ابؼديروف إلذ التدريب وبؽذا يكتسب التدري   
على أنو نشاط غتَ منتج ويحاولوف اختصار النفقات ابؼتعلقة بو إلذ أقل حد بفكن، لكن ىذا لا يدنع من أف 

تدريب ىي عبارة عددا كبتَا من ابؼنظمات تنفق أموالا طائلة على تدريب موظفيها، ىذا لأنها تعي أف نفقات ال
 عن استثمار في العنصر البشري.

بالنسبة لإدارة ابعودة الشاملة فهي أيضا ترى أف التدريب عبارة عن استثمار يعود بالفائدة على ابؼنظمة،     
كما أف تطبيق منهجية إدارة ابعودة الشاملة يتطلب التدريب ابؼستمر وذلك إما للتعرؼ على ىذه ابؼنهجية 

 من تطبيقها وبرستُ مستوى ابعودة. ابعديدة والتمكن

                                                             
، تربصة عبد الفتاح السيد النعماني، "استًاتيجيات نقل أثر التدريب إلذ حيز التطبيق"، الطبعة الثانية، مصر 1 ، ماري برود، جوف نيو ستًوـ

 .21، ص 1997
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أو لغرض التحستُ والتطوير ابؼستمر بؼهارات وقدرات الأفراد ليتمكنوا من الابتكار والابداع والتكيف مع    
 تطورات المحيط ابػارجي.

  وتأخذ إدارة ابعودة الشاملة في الاعتبار ثلاثة أوقات للتدريب: قبل عملية التدريب، خلابؽا وبعدىا وذلك   
 1كما يلي:

  9قبل عملية التدريب 

باعتبار أف الأفراد يدلكوف مهارات وقدرات وخبرات سابقة، ينبغي توضيح سبب ىذا التدريب وفوائده      
بؽم، ومن الأحسن استدعاء الأفراد قبل ابلاغهم بضرورة اخضاعهم للتدريب وابؼناقشة معهم حوؿ مستواىم 

بهذا يصبح خبر اقبابؽم على تدريب كأنو برقيق لأمنية لا على شكل وما يطمحوف في الوصوؿ إليو مستقبلا، و 
 فرض أو أمر وفي نفس الوقت يكوف العامل شريكا في ابزاذ ىذا القرار.

 9خلال عملية التدريب 

إذا ما ظهرت أي مشاكل أو ابكرافات خلاؿ العملية التدريبية فيجب تدخل ابؼسؤوؿ ابؼباشر بالاستعانة       
بدتخصصتُ في التدريب لأحداث التغتَات والتعديلات الازمة ومنو فإف عملية ابؼراقبة ضرورية خلاؿ مدة 

وتشمل عملية ابؼراقبة         ت الضرورةوقيف التدريب إذا استدعالتدريب لابزاذ قرار الاستمرار، التغيتَ أو ت
 بؿتوى التدريب، ابؼدرب، الظروؼ ابؼادية، التعليم ابؼطبق، وما تم برصيلو من جانب ابؼتدربتُ.

  9بعد عملية التدريب 

عند الانتهاء من التدريب يجب تكليف ابؼتدرب بابؼهمة التي تتناسب مع ابؼهارات والقدرات ابعديدة إذ        
تغلابؽا واستخدامها يؤدي بالفرد إلذ نسيانها وبهذا تضيع كل تلك ابعهود، كما أف التدريب لا أف عدـ اس

يكوف مرة واحدة خلاؿ ابغياة العملية للفرد وإنما ىو عملية مستمرة لضماف تكيف الأفراد مع التطورات 
دة الشاملة بسر بدا يلي ابػارجية كما أف عملية التحضتَ والتخطيط لعمليات التدريب وفق مفهوـ إدارة ابعو 

 دراسة وبرليل ابؼناخ ابػارجي وابؼناخ الداخلي.

 

                                                             
 . 31، ص 2004بؿفوظ أبضد جودة، "إدارة ابعودة الشاملة مفاىيم وتطبيقات"، دار وائل للنشر، الأردف،  1



 الإطار النظري لإدارة الموارد البشرية وإدارة الجودة الشاملة                          الفصل الأول
 

30 

 

 المبحث الثالث9 الدراسات السابقة. 

تعتبر الدراسات السابقة من أىم ابؼراجع التي يجب أف يطلع عليها الباحث بؽذا سيتم في ىذا ابؼبحث     
شرية، وبعض الدراسات التي تناولت موضوع عرض بعض من الدراسات السابقة التي تناولت موضوع ابؼوارد الب

 مراقبة جودة ابؼنتج ثم يتم مقارنتها بالدراسات ابغالية.

 المطلب الأول9 الدراسات باللغة العربية. 

 ( " أثر مراقبة جودة المنتج على القدرة التنافسية للمؤسسة" 1552دراسة يحياوي خديجة9 ) -

بؿور الدراسة حوؿ العلاقة بتُ ابؼراقبة وابعودة والقدرة التنافسية، حيث قامت الباحثة بتوزيع  يدور      
 استبياف على عينة إحصائية ومن أىم النتائج ابؼتوصل إليها في ىذا البحث نذكر:

من أجل كسب ولاء الزبوف تركز ابؼؤسسة على جودة منتجاتها وتعمل على منتجات خالية من  -
 ار معقولة.العيوب وبأسع

 يتطلب الدخوؿ لاقتصاد السوؽ خوض مغامرة ابؼنافسة وزرع ثقافة ابعودة وسط العماؿ. -
الإحساس بابؼسؤولية والانتماء للمؤسسة يجعل يبذلوف بؾهودات إضافية من أجل بزفيض تكاليف  -

 اللاجودة وابؼتمثلة في تكاليف ابؼهملات وتكاليف إعادة الإنتاج.
 

( " مكانة تسيير الموارد البشرية ضمن معايير الايزو وإدارة 1553دراسة سامية موزاوي9 ) -
 الجودة الشاملة "

لقد كاف بؿتوى الدراسة يدور حوؿ الإجابة على الإشكالية الآتية: ماذا تعتٍ إدارة ابعودة الشاملة، وما ىي     
معايتَ الايزو، وما الفرؽ بينهما، ثم ما مدى اىتماـ كل منهما بإدارة وتسيتَ ابؼوارد البشرية والعنصر البشري في 

 حد ذاتو؟

تغيتَ بدختلف برابؾها برتل مكانة ىامة في ابؼؤسسة، ونفس الشيء لقد توصلت الباحثة إلذ أف إدارة ال   
بالنسبة لوظيفة تسيتَ ابؼوارد البشرية والتي تعتبر أىم وظيفة بالنسبة للمؤسسة، كونها ابؼسؤولة عن تسيتَ أىم 

كما   مورد والذي يدكنو أف يرقى بابؼؤسسة إلذ أعلى ابؼستويات وذلك من خلاؿ مساهمتو وايداعاتو وافكاره،
 توصلت إلذ أف ابؼكانة التي برظى بها تسيتَ ابؼوارد البشرية بزتلف من منهج اداري إلذ آخر.
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 (" تحسين الجودة عن طريق مراقبة الجودة وتكاليف اللاجودة "1552دراسة قندور نوال9 ) -

ت الإشكالية: ىدفت ىذه الدراسة إلذ معرفة طبيعة العوامل التي تؤثر في تكاليف اللاجودة، ولقد تناول    
إمكانية برستُ ابعودة بواسطة مراقبة ابعودة والتحكم في تكاليف اللاجودة، تطرقت في الفصل الأوؿ الذ 

، وفي الفصل الثاني تطرقت إلذ برليل مراقبة 9000عموميات ومفاىيم حوؿ ابعودة بالإضافة إلذ معيار الايزو 
اولت فيو تكاليف اللاجودة، وقد خصصت الفصل ابعودة والتشخيص مشاكل ابعودة، أما الفصل الثالث تن

(. ومن أىم ENMTPالتطبيقي لإجراء دراسة على مستوى ابؼؤسسة الوطنية لعتاد الأشغاؿ العمومية )
 النتائج التي توصلت إليها الباحثة: 

 تؤثر تكاليف ابعودة على ىامش ربح ابؼؤسسة.  -
لاجودة وىذا راجع إلذ بؿدودية مراقبة " لد تولر اىتماما بتكاليف الUMBوحدة عتاد ابػرسانة" -

 ابعودة.
( " دور المورد البشري في تفعيل إدارة الجودة الشاملة في 1553دراسة رشيد مناصرية9 ) -

 المؤسسة الاقتصادية"

لقد كاف بؿتوى الدراسة يدور حوؿ الإجابة على الإشكالية الآتية: ما ىو دور ابؼورد البشري في           
رة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسة الاقتصادية، وقسم الباحث ابؼوضوع إلذ ثلاثة فصوؿ، تناوؿ في تفعيل نظاـ إدا

الفصل الأوؿ إدارة ابعودة الشاملة ومتطلباتها، وفي الفصل الثاني تطرؽ إلذ علاقة ابؼورد البشري بابعودة 
يتجلى ىدؼ البحث في إبراز الشاملة، ثم تناوؿ أساليب تنمية ابؼورد البشري وتسيتَ الكفاءات بابؼؤسسة، 

أهمية ابؼورد البشري في نظاـ ابعودة كمصدر بؼيزة تنافسية، ولقد اعتمد الباحث على ابؼنهج الوصفي التحليلي 
ومنهج دراسة حالة في ابعزء التطبيقي من البحث بابؼؤسسة العمومية الاقتصادية للأنابيب،  ومن النتائج التي 

 توصلت اليها الدراسة  نذكر:

 يعتبر ابؼورد البشري جوىر نظاـ ابعودة ويعتبر ابؼصدر الوحيد لتحقيق ابؼيزة التنافسية. -
إدارة ابعودة الشاملة أسلوب تسيتَي متكامل، وتبتٍ ابؼؤسسة بؽذا النظاـ يجعل ابغصوؿ على شهادة  -

 الايزو في متناولنا.
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 المطلب الثاني9 دراسات باللغة الأجنبية.

Study of (2004) 
The relationship between TQM practices and quality 
performance and the role of formal TQM programs: An 
Australian empirical study. 

 Prajogo Brown (1553)دراسة 

دراسة "الشاملة الربظية  العلاقة بتُ بفارسات ابعودة الشاملة وجودة الأداء ودور برامج تطبيق إدارة ابعودة
 "ميدانية مطبقة في استًاليا

عدـ تبنيها  ىدفت ىذه الدراسة إلذ قياس العلاقة بتُ أداء ابؼنظمات من خلاؿ تبتٍ برامج ربظية أو
الشاملة يؤثر على الإبقاز أـ لا؟  ىل تطبيق ابعػودة :وبتُ تطبيق بفارسات ابعودة، وموضوع الدراسة يدور حوؿ

بتُ بفارسات ابعودة الشاملة وإبقاز ابعودة، ودراسة   املة على العلاقػةودراسة مدى تأثتَ عدـ تطبيق ابعودة الش
الشاملة على العلاقة بتُ بفارسة ابعودة الشاملة وإبقاز ابعودة؟ ومعرفة ما  كيف يدكن أف تػؤثر بػرامج ابعػودة

 بق ابعودة الشاملةبتُ بفارسات ابعودة الشاملة وإبقاز ابعودة الشاملة في ابؼنظمات التي تط ىي طبيعة العلاقة
وتوصل الباحث إلذ أف للجودة الشاملة دوراً فعالًا وىذا الدور  وفي ابؼنظمات التي لا تطبق ابعودة الشاملة؟

تطبق ابعودة الشاملة، حيث قد أظهرت برامج ابعودة الشاملة برػستُ  يعتبر مشجع للمنظمات التي لا
لك من خلاؿ إيجاد العلاقة بتُ متغتَات إبقاز ابعػودة وبػتُ والتخطيط الاستًاتيجي وكاف ذ العمليػات الإداريػة

 .ابعودة الشاملة

Study of Baidoun, Zairi (2003) 

A Proposed Model of TQM Implementation in the Palestinian 
Context 

 ة الشاملة في ابؼنظمات الفلسطيتٍنموذج مقتًح لتطبيق ابعود

ىدفت الدراسة إلذ تكوين نظاـ خاص للجودة الشاملة  تقوـ ابؼنظمات الفلسطينية بتطبيقػو تطبيقا فاعلا، 
وتوصل الباحث من خلاؿ ىذه الدراسة إلذ أنو لا يوجد اىتماـ أو مسؤولية لدى  ابؼنظمات الفلسطينية في 
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في تطبيق معايتَ ابعودة الشاملة في ىذه واصلا للبدء  تطبيق ابعودة الشاملة وىذا يتطلػب رحلػة طويلػة وجهػدا
ابؼنظمات، كما توصل إلذ أف ىيكػل ابعودة الشاملة  يدكن أف يتم تطبيقو في بـتلف القطاعات وبـتلف 
ابؼنظمات بغض النظر عنها، ويوصي الباحث أف على ابؼنظمات أف بذد الطرؽ ابؼرشدة وابؼستمرة ودراسة 

 .ق ابعودة الشاملة وبرقيق الاسػتمرارية فػي بقػاح ىػذا التطبيقأفضل تطبيقات لتحقيق النجاح في تطبي
كما ويوصي الباحث بأنو على ابؼنظمات التي تنتهج تطبيق ابعودة الشاملة عليها أف تػتقن تطبيق ابعودة 

 ".بغض النظر عن مكانها في ابؼؤسسة"الشاملة في بعض الدوائر المحددة 

Study of Baidoun (2003): 

An Empirical Study of Critical Factors of TQM in Palestinian 
Organizations 

 دراسة ميدانية للعوامل الرئيسية لإدارة ابعودة الشاملة في ابؼنظمات الفلسطينية

في ابؼنظمات  ىدفت ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على العوامل  التي تؤثر على تطبيق إدارة ابعودة الػشاملة
ىذه الدراسة بقياس مدى  ، كما قاـ الباحث من خلاؿ -منشأة فلسطينية 78شملت الدراسة  –الفلسطينية 

عن ىذه الدراسة أف ىناؾ عدة عوامل  تطابق ىذه العوامل مع الأوامر في التًكيبة ابؽرمية للمنظمة، ونػتج
  :ابعودة الشاملة، وأىم ىذه العوامل أبصعت عليها ابؼؤسسات تعتبر أساسػية فػي إبقػاح

 تدقيق وبرليل نظامي، الوضوح في الاتصاؿ  حل ابؼشكلات واستمرارية برستُ العمليات تعتمػد علػى 
 تطبيق الوسائل ابؼتبعة لتحقيق ىذه الاحتياجات شمولية معرفة العمػلاء واحتياجػاتهم ومػدى. 

  :وىناؾ عوامل أخرى ترى ابؼنشآت أنها أساسية لنجاح ابعودة ومنها
 التعزيز  ستُ ابؼهارات ابؼتبادلة مثل مهارات الاتػصاؿ ومهػارات ابؼقػابلاتابؼوظفتُ لتح تدريب

 ومهارات القيادة
 حستُ ابعودة ومهارات تقنية أخرى، تدريب ابؼوظفتُ على مهارات تعريف ابؼشاكل وحلها ومهػارات 

ابعودة الشاملة مثل عناصر ابؼرتبطة بابؼشروع والتي بزدـ  ويوصي الباحث بضرورة بصع معلومات عػن بصيػع 
 الذين يخدموف الأبحاث ابؼستقبلية. العملاء وابؼوردين وابؼنافػستُ
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Study of Forza, Filippini (1998): 

TQM impact on quality conformance and customer 
satisfaction: 
A causal model 

 نموذج سببي :تأثتَ إدارة ابعودة الشاملة على مطابقة ابعودة وإرضاء الزبوف

التوجو بكو (في  ىدفت ىذه الدراسة إلذ اقتًاح نموذج يختبر بفارسات إدارة ابعودة الشاملة ابؼتمثلػة
مع أبعاد  العمليات، وابؼوارد البشرية ( ابعودة، ارتباط إدارة ابعودة الشاملة بالزبػائن، بػابؼوردين، الػتحكم فػي

  :ابعودة

تم بنػاء النموذج على أساس طرؽ نظرية ومعايتَ معروفة تستخدـ مطابقة ابعودة وإرضاء الزبوف، حيث 
تػم اختبار النموذج بشكل بذريبي على بيانات تم بذميعها من خلاؿ عينة عشوائية  .في تقييم ابؼساهمة النظريػة

 من ابؼنػشآت الصناعية وبتطبيق صحيح وموثق الإجراءات حيث تم اختبار النموذج من خػلاؿ اسػتعماؿ معادلة
خلاؿ بناء ىذا النموذج تم الاعتماد على نماذج جوائز ابعػودة مثػل جػائزة ديدنج، جائزة مالكولد  .ىيكلية

بالدريج، وجائزة ابعودة الأوروبية، حيث تم أخذ ىػذه النمػاذج بعػتُ الاعتبار بؼا بؽا من دور كبتَ في وصف 
 .بات ابعودةإدارة ابعودة الشاملة وتبيػاف معانيهػا، وأبعادىػا، ومتطل

التوجو العاـ بكو ابعػودة، تنسيق مناسب (توصلت الدراسة إلذ اقتًاح بأف تصميم النظاـ من حيث 
بتُ التصميم والإنتاج وبتُ التصميم والتسويق، بناء علاقات قوية مع ابؼوردين والعملاء، وإجراءات مناسبة 

عاملتُ متعددي الوظائف واقتًاحات (ػل في أىم بكثتَ من العامل البشري ابؼتمث )لعمليات التحكم بابعودة
بعبارة أخرى تشتَ ىذه النتيجة إلذ أهمية التصميم ابؽيكلػي  .في برقيػق مطابقػة ابعػودة وإرضػاء الزبوف )العاملتُ

 لإدارة النظػاـ داخػل ابؼؤسسة.
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 المطلب الثالث9 مقارنة الدراسات الحالية بالدراسات السابقة

خلاؿ تطرقنا لبعض الدراسات سابقة في بؾاؿ ابؼوارد البشرية ومراقبة جودة ابؼنتج، تم تشخيص بعض أوجو  من
 التشابو والاختلاؼ والتي نعرضها كالآتي:

 : من حيث التغيرات

ىدفت ىذه الدراسة إلذ تبياف العلاقة بتُ ابؼورد البشري وجودة ابؼنتجات، أما الدراسات السابقة متغتَات 
 بـتلفة من حيث ابؼتغتَ ابؼستقل مثل )القدرة التنافسية، معايتَ الإيزو، إدارة ابعودة الشاملة ...(.

 : من حيث العينة

 بست مع مدير ابعودة والصحة والسلامة ابؼهنية لمجمع لطفي تم الاعتماد في الدراسة ابغالية على ابؼقابلة التي
ر عينة بـتلفة من اختيااستعملت عينات بـتلفة كالكتًونيك بولاية برج بوعريريج، أما الدراسات السابقة فقد 

 .موظفي ابؼؤسسة،و الاعتماد على عينة من المجتمع ما

 :من حيث المنهج

السابقة في استعماؿ ابؼنهج التحليلي، بينما الدراسات السابقة  تشابهت الدراسات ابغالية فمع الدراسات
 على منهج دراسة حالة وابؼنهج الإحصائي.اعتمدت 

 :من حيث الأداة

 تم استعماؿ ابؼقابلة كأداة رئيسية بعمع بيانات الدراسة، أما الدراسات السابقة استعملت الاستبياف. 
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 خلاصة9

من خلاؿ ىذا الفصل إبراز مفهوـ إدارة ابعودة الشاملة وإدارة ابؼوارد البشرية والرقابة على  حاولنا
، والتي تساعد في معرفة دور ابؼورد البشري في اجودة ابؼنتج، كما حاولنا الإبؼاـ بجميع العناصر ابؼهمة حوبؽم

 الرقابة على جودة ابؼنتجات   

 وتبتُ أف:

  تي تسعى ابؼؤسسة لتحقيقها بهدؼ دخوؿ واحتلاؿ مراكز قوية في من أىم ابؼتطلبات الأساسية ال دةابعو
 الأسواؽ المحلية والعابؼية، 

  أىم ابؼفاىيم الإدارية ابغديثة التي تساعد ابؼنظمات على الارتقاء  واحدة من إدارة ابعودة الشاملةتعتبر
بأدائها وبرقيق التميز في مستويات جودة منتجاتها وخدماتها، كما أف تطبيق معايتَ الإيزو وابغصوؿ على 
شهادة التأىيل تعد بدثابة دليل وضماف للمتعاملتُ مع ىذه ابؼنظمات على مستوى ابعودة الذي 

و وتعد ىذه الشهادة من متطلبات دخوؿ الأسواؽ العابؼية وتعتبر ابعودة أىم العوامل سيحصلوف علي
 ابؼتنافس عليها.

 .يظهر أف ابؼوارد البشرية بسلك مكانة أساسية في ظل نظاـ ابعودة وأهمية كبتَة ضمن معايتَ الإيزو 
  البيئة ابػارجية وعلى رأسها في ابغاصلةضرورة أملتها التغتَات ىي إف تنمية ابؼوارد البشرية في ابؼؤسسة 

ما على ابؼؤسسات إعداد موظفتُ قادرين على بؾابهة التقنيات ابغديثة زاالتغتَات في التكنولوجيا، فكاف ل
 في الإنتاج.

 

 

 

 

 



 

 
 

  :الفصل الثاني
دراسة حالة مؤسسة لطفي  

 الكترونيك
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 تمهيد9 

تعتبر دراسة ابغالة من الدراسات ابؼيدانية التطبيقية والضرورية ابؼتممة للجانب النظري، من خلالو يتمكن     
الباحث من معرفة الواقع العلاقة بتُ متغتَات دراستو، وىذا الفصل سيتناوؿ دور ابؼورد البشري في رقابة على 

 بؼقابلة كأداة رئيسية في بصع البيانات. جودة ابؼنتج في مؤسسة لطفي الكتًونيكس بالاعتماد على ا

 تم تقسيم ىذا الفصل كما يلي:

 .ابؼبحث الأوؿ: تقدنً مؤسسة لطفي الكتًونيك 
 .ابؼبحث الثاني: مراقبة جودة ابؼنتجات في مؤسسة لطفي الكتًونيك 
 .ابؼبحث الثالث: تكوين وتأىيل ابؼوظفتُ في مؤسسة لطفي الكتًونيك 
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 ل9 تقديم مؤسسة لطفي الكترونيكالمبحث الأو 

لذ الأىداؼ ابؼرجوة وخاصة تلك ابؼتعلقة بدعرفة دور ابؼورد بساـ الدراسة التطبيقية والوصوؿ إفي سبيل إ     
البشري في رقابة جودة ابؼنتج في مؤسسة لطفي الكتًونيك، تم بزصيص ابؼطلب الأوؿ والثاني لتقدنً ابؼؤسسة 

 طبيعة نشاطها بينما تم بزصيص ابؼطلب الثالث لنظاـ ابعودة ابؼطبق في ابؼؤسسة.بؿل الدراسة والتعريف بها و 

 المطلب الأول9 تقديم المؤسسة

 أولا9 التعريف بمؤسسة لطفي الكترونيك

 Sarl Lotfi Electronics Ho)لطفي الكتًونيك ىي شركة تابعة لمجموعة 
Mebarkia ) التي تسوؽ منتجاتها بالعلامة التجارية(Géant Electronics ) متخصصة في

شرع الإخوة مباركية  1992ب في سنة بوعريريج في ابعزائر، بعد وفاة الأصناعة الإلكتًونية، يقع مقرىا في برج 
، 1998في التجارة بالآلات الإلتكرومنزلية بالاستتَاد والتًكيب، تأسست مؤسسة مباركية الكتًونيك في سنة 

للإلكتًونيات برت اسم لطفي الكتًونيك ويديرىا لطفي مباركية  ثم تم تأسيس شركة بؿدودة لشخص واحد
، ثم تم تغيتَ وضع الشركة لمحدودة الأسهم وإطلاؽ علامة )جيوف 2005بدؿ ابؼؤسسة القديدة سنة 

 .2007الكتًونيك( سنة 

مكانة رائدة في ابؼغرب العربي والقارة الأفريقية، وذلك  ((Géant Electronicsبرتل شركة 
جيوف  قدرة الإنتاجية الأكثر كفاءة في ابؼنطقة والاستجابة القوية لريادة الأعماؿ. تتواجد شركةبفضل ال

 دوؿ أفريقية وبزطط للتػأسيس في السوؽ الأوروبية. 10الكتًونيك في 

فهي بؾموعة عائلية متخصصة في العديد من قطاعات ( (Ho Mebarkia Groupأما 
والبناء والأشغاؿ العامة وكذا ( Biscostar)لكتًونيك والأغذية الزراعية النشاط مثل الأجهزة ابؼنزلية جيوف ا

ابػدمات اللوجستية. ومنذ إنشائها شهدت المجموعة توسعا قويا مع مراحل بـتلفة من التطوير حيث انتقلت 
ة في من شركة متخصصة في الاستتَاد والتوزيع إلذ تصنيع بـتلف الإلكتًونية الاستهلاكية والأجهزة ابؼنزلي

 ابعزائر. تم إنشاء المجموعة في الستينيات لتصبح اليوـ لاعبا رئيسيا في الصناعة ابعزائرية.

تتميز منتجات ابؼؤسسة بتكنولوجيا عالية مع مستوى نوعي استثنائي، كما أنها تتميز بسياسة نشطة 
توى مؤسستها ضمن في بؾاؿ الأسعار وابؼوثوقية وخدمة ما بعد البيع، ومن خلاؿ ىذا بسكنت من رفع مس

 العلامات ابعزائرية الأكثر أداء في البلاد ومن دخوؿ قلوب ابعزائريتُ.
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بسثل ابؼؤسسة اليوـ إحدى أقوى وأنشط تكتلات ابؼؤسسات ابعزائرية في الساحة الاقتصادية في البلاد 
 .1التي تعمل في بـتلف ميادين النشاطات مع نتائج جديرة بالذكر

 الكترونيكيا9 الهيكل التنظيمي لمؤسسة لطفي ثان

 كما يلي: ( 1ابؽيكل التنظيمي ابؼختصر بؼؤسسة لطفي الكتًونيك )ابؽيكل التنظيمي ابؼفصل أنظر ابؼلحق     

                            
 ابؽيكل التنظيمي بؼؤسسة لطفي الكتًونيك  9( 57) الشكل                     

 

 
 

 من اعداد الطالبتتُ اعتمادا على ابؼعلومات ابؼقدمة من طرؼ ابؼؤسسة    المصدر9                    

 

 وسيلة للإعلاـ ويدكننا من معرفة تقسيم العمل والتًكيب الإداري ابؽيكل التنظيمي للمؤسسة ما ىو إلا     
صاصات، ابؼسؤوليات وابؼهاـ ويدكن أف للدوائر وابؼصالح وفروع ابؼؤسسة وىو ما يساعدنا على برديد الاخت

                                                             
 ئق داخلية للمؤسسةوثا1

 الادارة العامة

 مدير التجاري

قسم المالية 
 والمحاسبة

مصلحة تسيير 
 المخزونات

مصلحة 
 التموين

مصلحة 
 المستخدمين

مصلحة 
 التجارة

مصلحة 
 الصيانة

مصلحة 
 الانتاج  
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نستخلص الفكرة العامة للمؤسسة من ابؽيكل التنظيمي ابػاص بها من أجل برديد طرؽ عملها بدا يتناسب مع 
 1:  أىدافها. وفيما يلي شرح للهيكل التنظيمي بؼؤسسة لطفي الكتًونيك

 والأمانة العامة ونائب ابؼدير العاـ، وتتمثلتتكوف ابؼديرية العامة من ابؼدير العاـ المديرية العامة9  .2
 مهامهم في:

 برقيق برامج الإنتاج ابؼسطرة من طرؼ ابؼؤسسة -
 برقيق تسويق الإنتاج في الإطار سياسات وإجراءات مسطرة من طرؼ ابؼؤسسة -
 برقيق الستَ العاـ لأملاؾ الأشخاص والاعماؿ طبقا للأنظمة والقوانتُ  -

تندرج برت ابؼديرية العامة بؾموعة من ابؼديريات بسثلت في: مديرية ابؼوارد البشرية، مديرية التسويق 
 والتجارة، مديرية المحاسبة وابؼالية، مديرية الإنتاج.

يعمل حسن ستَ ابؼؤسسة، من خلاؿ اشراؼ على بصيع ابؼصالح التابعة لو ابؼؤسسة  :المدير التجاري .1
 في ىيكل التجارة، مصلحة التموين وتسيتَ ابؼخزونات.وىي أربعة مصالح ىامة 

تعمل ىذه ابؼصلحة على تنظيم وتسيتَ العمل داخل ابؼؤسسة، حيث تقوـ  مصلحة المستخدمين9 .2
 بعملية التنظيم والتوجيو والرقابة على العماؿ، ويتم على مستواىا دراسة بصيع ابعوانب ابؼتعلقة.

ولة بؽذه الإدارة ىي بسوين ابؼؤسسة بابؼوارد الأولية وتشرؼ من اىم السلطات ابؼخمصلحة التموين9   .3
على ىذه العملية ىيئة تسمى بؾلس ابؼشتًيات برت رئاسة مدير الوحدة ولا يدكن بؽذا المجلس ابزاذ أي 
قرار فيما يخص ابراـ العقود مع ابؼوردين الا بعد اطلاعو على تقرير مصلحة ابؼراقبة النوعية الذي يتأكد 

 طابقة ىذه ابؼواد مواصفات ومتطلبات الإنتاج.من صحة م
ويتم فيها تسجيل بـتلف العمليات المحاسبية داخل ابؼؤسسة والمحافظة على أموابؽا،   مصلحة المحاسبة9 .4

كما تقوـ ىذه ابؼصلحة بدراقبة ابغسابات التي بؽا علاقة بالنظاـ الداخلي ابؼؤسسة، كذلك تقوـ بتحضتَ 
 انية التقديرية ومقارنة العملية الإنتاجية مع البرامج ابؼسطرة في ابؼيزانية التقديرية.ابؼيزانية ابػتامية وابؼيز 

تقوـ ىذه ابؼصلحة بتسجيل كل ابؼخرجات للمواد الأولية وابؼنتجات وتامة  مصلحة تسيير المخزونات9 .5
 الصنع وىذا باستعماؿ الوثائق الربظية ابؼطلوبة.

الآلات وابؼعدات الإنتاجية واصلاحها عند حدوث أي  تسهر على صيانة وبضاية مصلحة الصيانة9 .6
 عطب. 

                                                             
 وثائق داخلية للمؤسسة  1



 دراسة حالة مؤسسة لطفي الكترونيك                                 الفصل الثاني  
 

42 

 

ىي ابؼركز الوحيد الذي تعتمد عليو ابؼؤسسة في عملية الإنتاج، وىي ابؼسؤولة عن  مصلحة الإنتاج9 .7
عملية التصنيع منذ دخوؿ ابؼنتجات نصف ابؼصنعة الذ الورشات الذ غاية خروجها في شكل منتج تاـ 

 ابؼصنع.
ج الكميات ف تقدـ بؽا مصلحة الإنتا توزيع الإنتاج على عملاتها بعد أ تعمل على مصلحة التجارة9 .8

لذ برنامج بؿددة خاصة بالتوزيع عبر ابؼناطق ابؼتعامل معها سواء التابعة للمؤسسة ابؼنتجة وذلك استنادا إ
 و الزبائن. التوزيع والبيع ابػاص بابؼؤسسة أ أي مصالح

 لطفي الكترونيك المطلب الثاني9 طبيعة نشاط مؤسسة

لذ نشاطات ىذه الأختَة نقوـ بالتطرؽ إ ة لطفي الكتًونيكلإعطاء نظرة مفصلة عن طبيعة نشاط مؤسس   
 وكذا الإمكانيات التي تتمتع بها.

 9النشاطات الأساسية لمؤسسة لطفي الكترونيك .2

 الكتًونيك بثلاث أنشطة رئيسية ىي: تقوـ مؤسسة لطفي        

تقوـ شركة جيوف في البداية بتصميم ابؼنتج فعلى سبيل ابؼثاؿ تصمم ابؽياكل  العمليةفي ىذه  تصنيع9 . أ
ابػارجية بؼختلف الأجهزة الالكتًونية، ويتم ذلك باستخداـ ابغاسوب ثم تقوـ الشركة ابؼنتجة بشراء 

لصتُ، ا  ،)ابعزائر  ...... إلخ من مناطق عدة أسلاؾ كهربائية ابؼواد الأولية مثل صفيحة الزجاجية
ف إلذ تصنيع ابؼنتج لابد من أالأجزاء الأولية للمنتج، بالإضافة (، وبعد ذلك تقوـ بتصنيع تركيا......

يكوف لدى ابؼصنع نظاـ مراقبة ابعودة، ويقوـ عماؿ مدربوف تدريبا خاصا بفحص ابؼواد الأولية 
مراقبة الإنتاج بصورة دقيقة من نها تطابق مواصفات الشركة كما تعتبر عملية من أ واختبارىا والتأكد

اد ابؼناسبة ف ابؼو من أ الأمور الأساسية أيضا في خطوات التصنيع وفي ىذه العملية يقوـ ابػبراء بالتأكد
 لذ ابؼكاف ابؼناسب في الوقت ابؼناسب.تدخل بكميات مناسبة إ

تغيتَ، إذ ينقل ابؼنتج بؼنتج أمرا حيويا، حيث يتم فيها إضافة الأجزاء القابلة لليعد بذميع ا تجميع9 . ب
الشبو النهائي من ورشة الإنتاج إلذ ورشة أخرى لتضاؼ ىذه الأجزاء بالتتابع حتى ابغصوؿ على 
ابؼنتج النهائي، بواسطة ابؼاكينات يتم نقل الأجزاء ابؼتبقية وكذلك ابؼنتج الشبو النهائي من ورشة 

ل قدر من الأيادي العاملة والآلات شبو إنتاجو إلذ ورشة أخرى، وىنا يدكن الإنتاج بصورة أسرع وبأق
  اليدوية.
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 ىنا 9تسويق المنتجات الكهربائية والأجهزة المنزلية وأجهزة الكمبيوتر وتركيب مكيفات الهواء . ت
تًكيز يتم ال تقوـ شركة لطفي الكتًونيك بوضع منتجاتها في السوؽ وبيعها للعملاء وتوزيعها، حيث

وتكوف تكلفة  كبريع أكلما تم بيعها ستكوف حصص التصني  أ، على ابغملة التسويقية بشكل كبتَ
 يعتٍ ربحا أكبر.قل بفا التصنيع أ

 إمكانيات مؤسسة لطفي الكترونيك9 .1

مالية ومادية، تأىلها  بإمكانيات وقدرات عديدة سواء كانت بشرية أو تتمتع مؤسسة لطفي الكتًونيك     
1يلي: الإمكانيات فيمالاحتلاؿ مكانة اقتصادية مستقبلا وتتمثل ىذه   

  9عامل حاليا، موزعتُ حسب درجة الكفاءة وابؼسؤولية.1642توظف ابؼؤسسة الإمكانيات البشرية 
 عامل. 13الإطارات9

 عامل. 1400عمال التنفيذ9
 عامل.30عمال ما قبل التشغيل9

 994أنشأت ابؼؤسسة على أرض مساحتها، تقع في منطقة النشاطات الصناعية رقم الإمكانيات المادية 
 برج بوعريريج _ابعزائر.  161ملكية 

 9ابؼؤسسة تتوفر على حظتَة ىامة لسيارات النقل والشحن لاستعمابؽا عند ابغاجة  حظيرة السيارات
 ولتوزيع منتجاتها.

 9نتاج.مبتٌ مزود بأجهزة صيانة معدات الإ ورشات الصيانة 
 9ابؼؤسسة مزودة بشبكة مضادة للحرائق مثبتة في ابؼناطق ابغساسة. شبكات الإطفاء 
 9ابؼؤسسة مزودة بتجهيزات وشبكات ىامة لصنع منتجاتها. التجهيزات وعتاد الإنتاج 

 المطلب الثالث9 نظام الجودة المطبق

ة ىي ابؼطلب الأساسي بؼؤسسة ودجل الصمود في سوؽ ابؼنافسة العابؼي استلزـ الأمر أف تكوف ابعمن أ    
من ىنا أيقن الفريق ابؼستَ للمؤسسة ضرورة تطوير وبرستُ جودة ابؼنتج لتزويد زبائنها لطفي الكتًونيك 

 بدنتجات ذات نوعية.
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إف ابؼؤسسات التي برقق بقاحا ىي التي تعتمد على ابعودة من التنظيم إلذ ابػدمة، وذلك عن طريق -
لاعتماد على النوعية يسمح للمؤسسة بأف تكوف مهيأة من أجل فرص جديدة على ابؼنتجات ابؼقدمة، لإف ا

 مستوى الأسواؽ الأكثر تنافسية، لذلك فإف ابؼصادقة على نظاـ يشهد بالتزاـ ابؼؤسسة بابعودة. 

ىي عبارة عن معيار دولر لتسيتَ ابعودة ابؼستعمل من طرؼ كل  ISO 90019شهادة  -
 ابؼؤسسات.

 ىي عبارة عن معيار دولر لإدارة البيئية. ISIO 140019شهادة   -
يقلل من مشاكل السلامة في  ىو معيار السلامة والصحة ابؼهنية حيث ISO 450019شهادة   -

 1مكاف العمل.

 9ادئ الجودة المطبقة في مؤسسة لطفي الكترونيكمب

 من أجل رفع حصة السوؽ. -
 مراقبة أداء الشركة وبرستُ مستمر للمنتوج. -
 تشجيع الشركة على تصدير ابؼنتوج.  -
 حفاظ على صحة وسلامة العماؿ في الشركة. -

 المبحث الثاني9 مراقبة جودة المنتجات في مؤسسة لطفي الكترونيك

ووظيفة مراقبة ابعودة تعد من مهاـ  ودة بؽا مكانة ىامة في مؤسسة لطفي الكتًونيكعملية مراقبة ابع     
ابؼؤسسة سنتناوؿ في ىذا ابؼبحث عن مراحل عملية الإنتاج وطرؽ مراقبة ابعودة ومعابعة العيوب في ابؼنتجات 

 الغتَ ابؼطابقة.

 المطلب الأول9 طرق مراقبة الجودة في المؤسسة 

لأساسية للشركة وتقييم ابؼؤشرات ابؽدؼ من مراقبة ابعودة في ابؼؤسسة ىو التعريف بأساليب العمل ا   
وأساليب العمل لتعرؼ على العراقيل التي قد تواجهها ابؼؤسسة بغرض التحستُ وابزاذ إجراءات وقائية واقتًاح 

 .(02رقم أنظر ملحقوالتطوير )ما يراه كفيلا لتعديل 
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 المراقبة الأولية تتمثل في مراقبة المواد الأولية9 (2

إلذ التواصل من أجل ابغرص على فعالية نظاـ إدارة ابعودة داخل ابؼؤسسة باستعماؿ معطيات داخلية  تهدؼ
 وىي تتمثل في:

 معلومات حوؿ نظاـ وتقرير النشاط. -
زمة بؼرسل إليو وإعطائو ابؼعلومات الأنشطة ابؼتمثلة في التأكد من ابؼعطيات والتعرؼ على االأ -

مة من طرؼ الزبائن حوؿ ابؼنتوج نوعيتو وجودتو، فقد وصولا إلذ التأكد من رجوع ابؼعلو 
حدثت العديد من التغتَات في بيئة العمل الأمر الذي أدى إلذ ابؼزيد ابؼتطلبات في عمليات 
الاتصاؿ الداخلية، حيث أصبح ىناؾ ضرورة الالتزاـ بابؼعايتَ ابؼواصفات القياسية للجودة 

ؿ الداخلي في كافة التغتَات التي برصل داخل وىو الأمر الذي يشتَ إلذ زيادة دور الاتصا
 ابؼؤسسة ومن أىم ابؼعايتَ التي سعت لتحقيقها:

 .تعريف وبرديد نظاـ ابعودة الذي يناسب طبيعة ابؼؤسسة 
  أف يتم التوضيح لزبوف ما ىي الالتزامات والتعهدات ابؼطلوبة في ابؼؤسسة وماىي الأنظمة الإدارية التي

 برقق نظاـ ابعودة.
 مل مع ابؼوردين على أنهم شركاء في ابؼؤسسة وذلك لتخفيض مشكلات التعامل مع ابؼوردين إلذ حد التعا

 أدني.
  عمليات الصيانة9 (1
 عملية الصيانة التصحيحية9 . أ

وىذه العملية تطبق عندما يكوف ىناؾ تدخل لإصلاح الأجهزة ابؼتعرضة لتلف وذلك بدراقبة بصيع مصالح 
بصفة دورية ليتم الكشف عن الأجهزة التالفة وبؾاؿ عملها، ثم إنشاء فريق الإنتاج داخل ابؼؤسسة، وىذا 

العمل للمعاينة الذي يقوـ بتصليح وبذريب ابعهاز وتسجيل ذلك التدخل في سجل الصيانة، وىذا يكوف 
 باستعماؿ معايتَ ابعودة ابؼتمثلة في:

 .التدخل السريع وابؼفيد وقصر وقت الإصلاح 
 تي بست.تسجيل عدد التصليحات ال 
 .خسارة الإنتاج بسبب تعطل الأجهزة 
 .كمية الإنتاج الذي ينبغي برقيقو 

 كل ىذه ابؼعطيات يجب اف تكوف إدارة ابؼؤسسة على علم تاـ بها من أجل ضماف نوعية منتجاتها. 
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 عملية الصيانة الوقائية9  . ب
ىذا باستعماؿ معطيات ابؽدؼ من الصيانة الوقائية ىو التقليل من إمكانيات حدوث عطل في الأجهزة، و 

 أولية تصدر من ىيئة الصيانة وىي تتمثل في:
برنامج الصيانة الوقائية )المحدد من طرؼ إدارة مراقبة ابعودة( الذي يحتوي على بيانات أولية حوؿ أجهزة 
ابؼؤسسة )ملف تاريخ شراء ابعهاز(، ليتم بعد ذلك استعماؿ مؤشرات ابعودة ابؼتمثلة في عدد العمليات 

 جزة والتي كاف يجب التدخل فيها من خلاؿ إنشاء برنامج الصيانة لكل جهاز.ابؼن
 .اعداد برنامج للتدخلات 
 .بربؾة ابعهاز ابؼعطل 
 .التدخل لتصليح ابعهاز وتسجيل ابؼعلومات 
 التكوين9  (2

تكوين العماؿ في بصيع المجالات التي يحتاجوف إليها بهدؼ ابغصوؿ على الكفاءات اللازمة، ومن أجل 
ضماف إنتاج منتوج ذو جودة عالية يرضي الزبائن، وتطبق ىذه العملية باستعماؿ معطيات أولية تتمثل في 
البرنامج الاستًاتيجي للتنمية ثم فحص البرنامج الاستًاتيجي وبرنامج الاستغلاؿ بهدؼ ابغصوؿ على 

وابؼميزات التقنية للمنتوج الكفاءات ابؼطلوبة ومسايرة بصيع التطورات ابغاصلة في بؾاؿ عمليات الإنتاج 
 لضماف جودتو.

 عمليات خاصة بالزبائن9 (3
إف ىذه العملية تعد من أىم التي بررص ابؼؤسسة على ستَىا بشكل حسن فهي التي بردد مكانتها 
وأهميتها وجود منتجاتها، حيث تطبق ىذه العملية على كل عمليات البيع بالاستناد الذ استمارة الطلب 

 الزبوف، بعد تسليم استمارة الطلب الذ قسم ابؼبيعات تقوـ بالإجراءات التالية:التي بردد مطالب 
 .إنشاء استمارة التحويل 
 .إحالة استمارة التحويل الذ قسم الإنتاج لكي تهيئ الطلبية في الآجاؿ المحددة 
 .إعداد فاتورة للمنتجات 
 .تسوية الفاتورة 

شكاوى من طرؼ عملية البيع تلك لتأكد من عدـ وجود وبعد ذلك يقوـ مدير التجارة أو التسويق بدتابعة 
ابؼنتوج ابؼباع بؼعرفة ما إذا حققت ىدفها ابؼتمثل في رضا الزبوف وىذا يدؿ على جودة  الزبائن، ورضائهم عن

 . (03أنظر ابؼلحق رقم تصنيعها )ابؼنتجات التي تم 
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 المطلب الثاني9 معالجة العيوب في المنتجات الغير لمطابقة

بررص ابؼؤسسة حرصا تاما على مراقبة منتوجاتها بهدؼ تفادي بيع أو تسويق منتجات قد تكوف غتَ مطابقة 
أو بها عيوب، حيث تسمح عملية معابعة العيوب بالتعرؼ على ابؼنتوجات ابؼعيبة وبؿاولة إزالة ابػاصية الغتَ 

سة على وثائق مرجعية في عملية ابؼعابعة مطابقة في ذلك ابؼنتوج وإعادة استعمالو كمادة أولية وتعتمد ابؼؤس
 :( وىي04)أنظر ابؼلحق رقم 

 .وثيقة تسيتَ ابؼنتوجات غتَ ابؼطابقة 
 .برنامج مراقبة ابعودة 
  .تقرير الإنتاج 

غتَ ابؼطابقة يتم ايجادىا وبصعها من طرؼ عماؿ بـتلف ابؼصالح بابؼؤسسة حسب نوع  ابؼنتوجات النهائية
لحة، ويتم عزبؽا وبصعها أماـ كل ورشة ثم يعتُ رئيس القسم عامل من أجل عملية ابؼنتوج الذي تنتجو كل مص

الفرز والتعرؼ على ابؼنتوجات التي يدكن استًجاعها والتي لا يدكن إعادة استًجاعها فيقوـ بتخزينها في ابؼكاف 
إعادة استًجاعها ابؼخصص بؽا وبعد ذلك يقوـ بتسجيلها في سجل متابعة الإنتاج، ابؼنتوجات التي لا يدكن 

 تم بززينها من أجل بيعها كنفيات.ي

 ين وتأىيل الموظفين في مؤسسة لطفي الكترونيكالمبحث الثالث9 توظيف، تكو 

تعتمد مؤسسة لطفي الكتًونيك على بؾموعة من البرامج التكوينية من أجل الرفع من مستوى وكفاءة ابؼوظفتُ 
وتوفتَ بؽم ابعو ابؼناسب للعمل وتكوينهم على برامج ابعودة لديها وبرستُ أدائهم، فحسن انتقاء ابؼوظفتُ 

وين يضمن للمؤسسة برقيق أىدافها الإنتاجية وسنتطرؽ في ىذا ابؼبحث الذ إجراءات التوظيف وطرؽ التك
 وتأىيل العاملتُ في ابؼؤسسة.

 توظيف العاملين في مؤسسة لطفي الكترونيكالمطلب الأول9 

 مفهوـ التوظيف.سنتطرؽ أولا الذ التعرؼ على 

ىو عملية البحث واختيار ابؼرشحتُ الذين يدتلكوف ابؼهارات والقدرات الضرورية لشغل منصب التوظيف9  .2
 شاعر أو منصب جديد في ابؽيكل التنظيمي للمؤسسة.

على إجراءات وأسس بردد  ة لطفي الكتًونيكتعتمد إجراءات التوظيف في مؤسسإجراءات التوظيف9  .1
غاية  علاف ابؼؤسسة لاحتياجات التوظيف في ىيكلها التنظيميتُ للموظفتُ عند إيبات وشروط التعترت



 دراسة حالة مؤسسة لطفي الكترونيك                                 الفصل الثاني  
 

48 

 

عقد  إنشاء عقد العمل للمتًشح للوظيفة أيا كانت طبيعتها عقود مفتوحة أو داخلية أو عقود خارجية أو
 عمل ثابت الأجل.

إف الإجراءات التي تطبق في سياسة التوظيف ابغالية من أجل تشغيل الشباب تتبع شروط بؿددة منصوص 
لنوعية وكيفية  الانتباهابؼؤسسة في تعاملاتهم، وضرورة عليها في لوائح التشغيل مثل طبيعة ابؼعاملة وأخلاؽ أفراد 

أنظر العيوب )لذ منتج خاؿ من وصوؿ إذا نظر بغساسيتها من أجل الالتعامل مع ابؼنتجات في ابؼؤسسة وى
 .(05ابؼلحق رقم 

 أنظمة التوظيف9 .2
  التوظيف9 . أ

 وىو يقوـ على ابؼراحل التالية:
 .برديد طلبات التوظيف من طرؼ موظف أو مسؤوؿ ابؽيكل التنظيمي 
 .تسلم طلبات التوظيف من قبل ابؼدير ابؼالر والإداري 
 ،وبعد دراسة الطلبات يقوـ مسؤوؿ ابؽيكل  دراسة طلبات التوظيف وبرديد نقص مناصب العمل

 التنظيمي بدحاولة دراسة إمكانية القياـ بتوظيف داخلي.
  تقييم فتًة التجربة للموظف ودراسة مدى شموليتها على كل ابؼتطلبات وبعد فتًة التجربة تأتي ابؼرحلة

 التالية:
 طرؼ ابؼدير العاـ وذلك بإصدار وثيقة التعتُ والتنصيب. تأكيد القرار من 
 وذلك بإصدار وثيقة التعتُ وابؼصادقة عليها وإعلاـ ابؼوظف بذلك. الاعلاـ بالتأكيد بعد فتًة التجربة 
 التوظيف الخارجي9 . ب

 ويقصد بو البحث عن موارد بشرية خارجية، وتتم ىذه العملية كما يلي: 
 خال طلب التوظيف9 دتحضير وإ -

تتم عن طريق استقباؿ طلبات التوظيف، من طرؼ ابؼدير ابؼالر والإداري من خلاؿ إتباع ابػطوات الواردة      
 في الوثائق ابؼرسلة التالية:

 ابؼسبق للمتًشحتُ. الاختيار .1
 إرساؿ استدعاءات للمتًشحتُ الذي سبق اختيارىم. .2
 إجراء مقابلات مع ابؼتًشحتُ يجريها مسؤوؿ ابؽيكل. .3
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 من طرؼ مدير ابؼوارد البشرية. (06أنظر ابؼلحق رقمالتنصيب )إصدار بؿضر ابؼرشح و اختيار  .4
 .(07أنظر ابؼلحق رقمالعمل )تثبيت ابؼرشح ابؼختار وذلك بإبراـ عقد  .5
 دراج احترافية الشباب9عملية المساعدة على إ . ت

بالاعتماد على وابعامعات للبحث عن موظفتُ وذلك  وكالة الوطنية للتشغيللذ وىي تعتٍ اللجوء إ
 الوثائق التالية ابؼقدمة من طرؼ ابؼؤسسة:

 .إعداد قائمة توضح فيها احتياجاتها وتقوـ بإرسابؽا للمديرية التوظيف لولاية البرج 
  استدعاء ابؼتًشحتُ حاملتُ معهم رسالة إحالة من مديرية الضماف الاجتماعي ومديرية تشغيل الشباب

 لولاية برج بوعريريج.
 ار ابؼتًشحتُ.انتقاء واختي 
  و ابؼسؤوؿ عن ابؽيكل بؼعرفة كفاءات ومهارات بها ابؼدير ابؼالر أ مع ابؼتًشحتُ يقوـ عددالقياـ بدقابلة

 . (08لحق رقم للمنصب )أنظر ابؼابؼتًشح وىل ىو كفئ 
 براـ عقد العمل مع ابؼتًشح ابؼختار مصادؽ عليو من طرؼ مدير ابؼوارد البشرية.إ 

 الثاني9 تأىيل الموظفين في المؤسسة  المطلب

 سنقوـ أولا بتعرؼ عملية التأىيل 

ىي العملية التي تدؿ على أف ابؼوظف قادر على تلبية ابؼتطلبات ابعديدة المحددة بدوف صعوبة عملية التأىيل9 
 والتكيف معها. 

 يدة بدوف صعوبة. ىو العامل الذي اكتسب كفاءات وقدرات بسكنو من تلبية ابؼتطلبات ابعد المؤىل9

 المتطلبات التي يجب توفرىا في المتقدم للمنصب9 .2

 يجب على ابؼتقدـ للمنصب أف يستوفي ابؼتطلبات التالية:

 .التعليم 
  .التدريب الإضافي مثل التدريب الذاتي 
 .ابػبرة 
 .نوعية الشخصية 
  .الشهادات الإضافية 
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تم إدراج ىذه ابؼتطلبات في بطاقة وظيفية للموظفتُ ابعدد الذين سيتم تعينهم ويجب دعمهم من  حيث
 زمة مثل:دارة وذلك بتزويدىم بالوثائق اللاقبل الإ

 .نسخة من سياسة ابعودة ابؼطبقة 
 .نسخة من الإجراءات والعمليات التي بؽا صلة بنظاـ ابعودة 
  .سجل يحتوي على الأنشطة ابؼكلف بها 
 عداد تسميات المناصب9ضع وإو  .1

 يتم إتباع ابػطوات التالية: يات بؼناصب العمل داخل مؤسسة لطفي الكتًونيكلوضع وإعداد التسم      

 .يقوـ مدير إدارة قسم التسويق بوضع مشروع لتسمية مناصب العمل 
  .برقق ابؼدير من بظية مناصب العمل ابؼطروحة من قبل بؾلس الإدارة 
  الإدارة اجتماع بؼراجعة التسميات ومناقشة ما إذا كانت تتماشى مع أىداؼ ومتطلبات عقد بؾلس

 ابؼؤسسة.
  في حالة كاف القرار بالرفض يجتمع بؾلس الإدارة على ضرورة استبداؿ التسميات ووضع تسميات الذي

 تتوافق مع متطلبات ابؼؤسسة. 
 ستخراج تقرير الاجتماع ليصدر شروع بإتسميات يتم تأكيد ابؼإذا اجتمع بؾلس الإدارة على صحة ال

 بعدىا ابؼدير العاـ للمؤسسة وثيقة تسمية مناصب العمل موافق عليها.
 

 تطوير قائمة الموظف المقدم للتأىيل9 .2
 تستعمل ابؼؤسسة في ىذه العملية الوثائق ابؼقدمة وتتمثل في:   
 .القائمة الأولية للأفراد ابػاضعتُ للتأىيل 
  ذا باستعماؿ مناصب العمل.ىمصادؽ عليها و القائمة النهائية 

يقوـ أولا ابؼدير بعرض قائمة ابؼوظفتُ ابؼقدمتُ على التأىيل ليتم بعدىا برديد ابؼوظفتُ الذين سيخضعوف      
للتأىيل معدة من طرؼ بؾلس الإدارة حيث يتم دراستها والتحقق من البيانات وابؼعلومات ابؼوجودة في 

لذ ابؼدير العاـ ليوافق عليها لتصدر على شكل قائمة نهائية أما إذا أثبتت صحتها أرسلت إمة، فاذا أثبتت القائ
 ها من طرؼ مدير ابؼوارد البشرية.عدـ صحتها يعاد تصحيحها والتأكد من
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 مؤىلات الموظفين9 .3
 الوثائق ابؼقدمة التالية: تتم ىذه العملية باستعماؿ

 ورقة التأىيل الفردية. .1
 د.سجل التأىيل ابؼعتم .2
 تقرير بؾلس الإدارة. .3
يقوـ مدير ابؼوارد البشرية بدراجعة ملفات ابؼوظفتُ ابؼقدمتُ للتأىيل وذلك عن طريق برديد ابؼستوى  .4

العلمي للموظف، ويقصد بو مؤىلاتو العلمية ودراستو العليا والشهادات ابؼتحصل عليها، ومعرفة 
عمل، وصفاتو الشخصية مثل الأمانة والصدؽ التدريبات والتكوينات التي تلقاىا ابؼوظف وبذربتو في ال

والنزاىة ليتم بعد ذلك استلاـ ورقة التأىيل الفردية وتسليمها للمدير من أجل ابؼصادقة عليها ليتم بعد 
 ذلك ابؼوافقة عليها أو رفضها ليعاد إرسابؽا على ابؼدير ابؼوارد البشرية من أجل إعادة النظر فيها.

 المطلب الثالث9 دراسة دور المورد البشري في عملية الرقابة في مؤسسة جيون 

تركز الفرضية الأساسية للدراسة التطبيقية على مدى فعالية ابؼوارد البشرية في عملية الرقابة على جودة      
ى ابؼنتجات في مؤسسة لطفي الكتًونيك، من خلاؿ برليل أوجو القوة والضعف معتمدين في ذلك عل

 الرقابة على جودة ابؼنتج( من أجل اكتماؿ الدراسة وضوع البحث )دور ابؼورد البشري فيمسائلة ابؼعنيتُ بد
التطبيقية علميا وعمليا وللتأكد من صحة الفرضية الأساسية، ركزنا على ابؼقابلات ابؼوجهة لتحصيل 

وارد البشرية ومسؤوؿ مدير معلومات أكثر موضوعية من خلاؿ مسائلة ابؼسؤولتُ على مستوى إدارة ابؼ
 ابعودة والصحة والسلامة ابؼهنية.

 ويدكن تلخيص ابؼراحل الأساسية للمقابلة:
 إعداد المقابلة الموجهة9 .2

ستجابة بؼتطلبات وأىداؼ البحث وفرضياتو، عن لابعد تصميم الاستمارة الأولية وتأكيد صلاحيتها ل    
بابؼؤسسة، شرعنا في تطبيق الاستجواب باستخداـ الاستمارة طريق القياـ بتطبيقها على بعض ابؼسؤولتُ 

 النهائية.

الذي يهتم بجمع وتلخيص  التحليليوقد تم برليل الأجوبة ابؼتحصل عليها في ابؼقابلة ابؼباشرة باستخداـ ابؼنهج 
 جات.وبرليل ابغقائق ابغاضرة ابؼرتبطة بددى فعالية ابؼورد البشري في عملية الرقابة على جودة ابؼنت

  9ماىي لمحتها التاريخية في ابؼؤسسة؟ببرنامج إدارة ابعودة الشاملة؟ و ىل تلتزـ الإدارة العليا السؤال الأول 
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وابؽدؼ من ىذا السؤاؿ ىو معرفة ىل إدارة ابؼؤسسة تلتزـ فعلا بإدارة ابعودة الشاملة ومنذ متى         
 برصلت ابؼؤسسة على شهادة ابعودة.

نعم تلتزـ الإدارة العليا ببرنامج إدارة ابعودة الشاملة وذلك من خلاؿ التحستُ الإجابة على السؤال الأول9 
نشآت من ابؼتكنولوجيا و الابؼستمر بؼنتجات وخدمات ابؼؤسسة حيث تقوـ ابؼؤسسة باستثمارات في بؾاؿ تطوير 

بأف ابؼوارد البشرية ذات أهمية كبتَة نظرا  أجل برستُ صورة ابؼؤسسة وإرضاء الزبوف، وتعتقد إدارة ابؼؤسسة
 لطبيعة نشاط ابؼؤسسة الذي يعتمد بابػصوص على ابؼوارد البشرية ذات الكفاءات العالية.

وذلك من أجل برستُ مردود إنتاجية أداء  2015برصلت شركة لطفي الكتًونيك على شهادة ابعودة سنة 
عد ذلك قامت الشركة بتوسيع مشروع شهادة ابعودة إلذ رفع من حصة السوؽ بالالوحدات وبرستُ ابؼنتوج و 

وذلك  2022عاـ 45001صحة والسلامة ابؼنهية الو  14001ابعودة الشاملة وقاموا بإضافة شهادة البيئة 
من أجل التقليل من استهلاؾ الطاقة وتلبية متطلبات التي برتاجها الشركة وكل ىذه العمليات في إطار التنمية 

 من حصة السوؽ.ابؼستدامة ورفع 

 السؤال الثاني9 ما مدى عمل المؤسسة على تحقيق رضا العميل ومقابلة تطلعاتو؟   

 .(09أنظر ابؼلحق رقمها )ئعملاوابؽدؼ من ىذا السؤاؿ ىو معرفة كيف برقق ابؼؤسسة رضا         

 أحسن صورة تسعى ابؼؤسسة إلذ إرضاء العملاء من خلاؿ تقدنً ابؼنتوج في السؤال الثاني9 نالإجابة ع
ديرية برستُ نوعية ابؼنتجات من خلاؿ مو  قابلة تطلعات الزبوف، كما تسعى بؼوبسعر تنافسي يرضي الزبوف

 ، حيث تقوـ ىذه ابؼصلحة بتطوير مفاىيم ابؼنتوجات وبرديد رغبات العملاء.RDالبحث وتطوير 

 الثالث9 أىم الممارسات التسويقية التي تمس مجال إدارة الجودة الشاملة؟ السؤال 

 التسويقية في ابؼؤسسة بسس إدارة ابعودة الشاملة. ابؼمارساتوابؽدؼ من ىذا السؤاؿ معرفة ىل كل        

الشاملة لكتًونيك بسس إدارة ابعودة مارسات التسويقية في شركة لطفي إكل ابؼالإجابة على السؤال الثالث9 
لأنها خاضعة لنظاـ ابعودة الشاملة )إجراءات تسيتَ ابؼبيعات خاضع لنظاـ ابعودة الشاملة ومصادؽ عليو من 

لزبوف خلاؿ ىذه لمتيازات الادولية وتقدنً الوطنية و العارض ابؼشاركة في ابؼطرؼ إدارة العليا( وذلك من خلاؿ 
د أف الإدارة قامت بدورىا على أكمل وجو فيما يخص كالإجابة تؤ ابؼعارض من خلاؿ بزفيض أسعار ابؼنتج، ف
 نشر مفهوـ ابعودة بتُ بـتلف ابؼستويات.
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 والتي تسعى لتحسينها لتهيئة مناخ عمل  حسنتها المؤسسة السؤال الرابع9 ماىي العوامل التي
  مناسب؟

 ي تعمل فيو.ذال معرفة مناخ ابؼؤسسةىو من ىذا السؤاؿ وابؽدؼ        

تقليل من شكاوى البرستُ نوعية ابؼنتوج مقارنة مع السنوات السابقة و يعتبر  السؤال الرابع9 عنالإجابة 
كما تسعى الشركة الذ برستُ ظروؼ   ،عوامل التي سهرت الشركة على برسينها في ابؼنظمةالالزبائن من أىم 

لاستثمار في تكنولوجيات  خطار )االأتقليل من الالعمل من خلاؿ الاستثمار في تكنولوجيا الآلات والوسائل و 
 كاشف الدخاف وشبكة إطفاء ابغريق التلقائية(

  السؤال الخامس9 كيف طورت المؤسسة ثقافتها التنظيمية حتى تتوافق مع تطبيق إدارة الجودة
 الشاملة؟

مدى توافق تطبيق إدارة ابعودة الشاملة مع ثقافة ابؼؤسسة التنظيمية. وابؽدؼ من ىذا السؤاؿ معرفة   

ؿ استقطاب الكفاءات اللازمة من طورت ابؼؤسسة ثقافتها التنظيمية من خلا السؤال الخامس9 عنالإجابة 
جل برقيق الأىداؼ وإقامة تعديلات على ابؽيكل التنظيمي وبرديد ابؼهاـ من خلاؿ الوصف الوظيفي وإقامة أ

من خلاؿ مطالب وشهادات الايزولذ توافق مع إدارة ابعودة الشاملة تٍ طويل ابؼدى أدى ذلك إبرنامج تكوي  

  ابؼوارد: حيث تسعى الشركة لاستقطاب ابؼوارد اللازمة من أجل برقيق الأىداؼ. 1_7ابؼطلب 
  الكفاءات: وذلك من خلاؿ الاستقطاب وتكوين الكفاءات ابغالية في شركة.2-7ابؼطلب 
 التوعية: من خلاؿ إقامة برنامج سنوي ومستمر حوؿ توعية العماؿ وتطوير معارفهم.3-7 ابؼطلب 
 السؤال السادس9 كيف تشجع المنظمة العمل الجماعي؟ ومن ىو المسؤول عن ذلك؟ 

تشجيع ابؼؤسسة على العمل ابعماعي بالإضافة إلذ تكوين فرؽ مدى وابؽدؼ من ىذا السؤاؿ معرفة 
 العمل

تشجع ابؼؤسسة العمل ابعماعي من خلاؿ إقامة اجتماعات دورية مع  السؤال السادس9الإجابة على 
الأىداؼ ابؼسطرة وبرليل الأسباب، الأىداؼ التي جل تقدنً نتائج ارة العليا ابؼسؤولة عن ذلك، من أالإد
 وإعطاء بدائل عن ىذه الأىداؼ. يتم برقيقهالد 
 ناىا المؤسسة في إطار إدارة الجودة الشاملة؟9 ماىي برامج التدريب التي تتبالسؤال السابع 

  ىل ابؼؤسسة تتبتٌ برامج تدريب في ادارة ابعودة الشاملة.  وابؽدؼ من ىذا السؤاؿ معرفة
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سنوات( في إطار ابعودة 3تتبتٌ ابؼؤسسة برنامج تدريب متوسط ابؼدى ) 9على السؤال السابع الإجابة
أنظر ابؼلحق التدريب )حتياجات في بؾاؿ الاالشاملة و الشاملة وذلك من خلاؿ برديد مصلحة ابعودة 

 .19011، الايزو45001، الايزو14001، الايزو 9001مثاؿ: التدريب الايزو  (10رقم

 ىل يشارك العاملون في وضع خطط لتحسين الجودة؟ 9السؤال الثامن 
في رفع ابعودة التي تساىم طط ابػوابؽدؼ من ىذا السؤاؿ معرفة ىل ابؼورد البشري يساىم في وضع 

 سة.في ابؼؤس

ف في وضع خطط لتحستُ ابعودة الشاملة وذلك من خلاؿ و نعم يشارؾ العامل9 الإجابة على السؤال الثامن
عماؿ وبفثل من الشركة ىذه التي تقوـ بوضع بفثل عن ال SPHSسلامة ابؼهنية الصحة و للجنة ابؼشتًكة لال

 .الشركةنة تسهر على توفتَ مناخ عمل مناسب داخل اللج

 9 كيف يتم تحفيز فرق العمل وما نوع المكافآت التي يتم تقديمها؟السؤال التاسع 
 وابؽدؼ من ىذا السؤاؿ معرفة نوع ابؼكافآت التي تقدـ للعامل.

دينار  5000 لذة تصل إيتم برفيز العماؿ من خلاؿ وضع مكافآت مالي9 الإجابة على السؤال التاسع
 تقليل من الغيابات وتقدنً ترقيات.الو جزائري من أجل برقيق الأىداؼ 

 ؟عن منتجاتها رضا الزبون تتقصى المؤسسةيف ك 9السؤال العاشر 
 .(03)أنظر ابؼلحق رقم طرؽ ابغصوؿ على رضا الزبوف وابؽدؼ من ىذا السؤاؿ ىو معرفة

لى ابؼستهلك خلاؿ توزيع استبياف ع تتحقق الإجراءات في رضا الزبوف من9 الإجابة على السؤال العاشر
)موزعي الشركة( ويتم قياس رضا الزبوف من خلاؿ  الوسيطالنهائي للمعارض الدولية والوطنية وابؼستهلك 

توسط ابؼمعامل الابكراؼ ابؼعياري و قياس  ، استبياف يتم من خلالو3000، 2000دراسة عينة تصل إلذ 
 ابغسابي ودرجة ابؼوافقة.

 لإدارة الجودة الشاملة؟ اامىل لدى المؤسسة نظ عشر9لسؤال الحادي ا 
 لإدارة ابعودة الشاملة. اوابؽدؼ من ىذا السؤاؿ معرفة ىل ابؼؤسسة تستخدـ نظام

 عنصر 13بستلك الشركة نظاـ إدارة ابعودة الشاملة ينقسم إلذ عشر9  الإجابة على السؤال الحادي

 توجيهات الاستًاتيجية.الإدارة العليا: ىرـ السلطة في ابؼؤسسة تقوـ بتحديد الأىداؼ وإعطاء  .1
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ابعودة الشاملة: تقوـ ىذه ابؼصلحة بتنظيم اجتماعات دورية مع رؤساء الوحدات من أجل تقييم  .2
 الأىداؼ ابؼسطرة اقتًاح تصحيحات لابكرافات الأداء.

 نظاـ التجاري: يسعى إلذ الرضاء الزبوف وبرديد متطلبات واحتياجات الزبوف. .3
 الوحدات ابؼوارد الأولية اللازمة من أجل برقيق الأىداؼ. نظاـ بسوين: وضع برت تصرؼ رؤساء .4
نظاـ الصيانة: وضع برت تصرؼ رؤساء الوحدات خطوط الإنتاج ومعدات الإنتاج اللازمة من أجل  .5

 برقيق الأىداؼ.
نظاـ ابؼوارد البشرية: وضع برت تصرؼ ابؼؤسسة الكفاءات اللازمة وتطوير ابؼهارات اللازمة من أجل  .6

 اؼ.برقيق الأىد
 نظاـ مراقبة ابعودة: يقوـ بدراقبة ابؼواد الأولية ومراقبة الإنتاج وابؼصادقة على بررير ابؼنتوج النهائي للزبوف.  .7
نظاـ ابؼصلحة اللوجستيكية: يقوـ بدراقبة مدخلات وبـرجات الشركة من مواد أولية ومنتوج نهائي في  .8

 أوقات بؿددة من أجل إرضاء الزبائن داخليا وخارجيا.
لذ ثلاث أنظمة: منتجات ات الزبوف وابؼصلحة التجارية في آجاؿ بؿددة وينقسم إـ انتاج: برقيق متطلبنظا .9

 بيضاء، منتجات سوداء، منتجات تصنيع.
 نظاـ ابؼعلومات: يقوـ بحماية بفتلكات الشركة من معلومات ووثائق رقمية. .10
 مزاولة عملهم بكفاءة؟عشر9 بعد عملية التوظيف كيف يتم تدريب الموظفين ل السؤال الثاني 

من أجل إكسابهم ابؼهارات اللازمة أو  وابؽدؼ من ىذا السؤاؿ معرفة كيف تقوـ ابؼؤسسة بتدريب موظفيها
 رفع كفاءاتهم

بعد عملية التوظيف يقوـ مسؤوؿ إدارة ابؼوارد البشرية بتحديد احتياجات عشر9  الإجابة على السؤال الثاني
اكتشافها خلاؿ اجراء مقابلة العمل والتي كاف يجب توفرىا لديو لضماف تأدية ابؼهاـ ابؼوظفتُ والنقائص التي تم 

داخل ابؼؤسسة وذلك بإرساؿ ابؼوظف إلذ  ات تدريبية داخلية يقوـ بها مدربوفابؼوكلة إليو، وذلك بإجراء دور 
كيفية استخداـ لتدريبهم على   ةاستعماؿ ابؼعدات ابعديدن على التكنولوجيات ابػاصة بطرؽ مركز التكوي

 .(11أنظر ابؼلحق رقمللمؤسسة )الآلات وابؼعدات التي يتم جلبها 

 إطارات الإدارة العليا.على فقط  حكراأما بخصوص التدريبات حوؿ برامج إدارة ابعودة ومعايتَ الايزو كانت 
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 عشر9 ىل للمؤسسة سياسة واضحة فيما يخص التحفيزات؟ السؤال الثالث 

معرفة السياسة التي تنتهجها إدارة ابؼؤسسة لدفع مواردىا البشرية وتشجيعهم على ىو وابؽدؼ من ىذا السؤاؿ 
 العمل.

إف الإجابة تأكد على عدـ وجود أي سياسة واضحة تتعلق بالتحفيزات عشر9 الإجابة على السؤال الثالث 
الذي يشجع  ةا لازالت تؤمن بأف ابغوافز الوحيدوعليو فإف الإدارة تركز على ابغوافز ابؼادية فقط بفا يعتٍ أنه

 ابؼوظفتُ على العمل ىو ابغافز ابؼادي وىذا ما يتعارض مع تطبيق أسلوب إدارة ابعودة الشاملة.

  ىل تعتقد الإدارة في المؤسسة بأن الموارد البشرية في غاية الأىمية؟ عشر9السؤال الرابع 
 .بالنسبة للإدارة لطفي الكتًونيك البشرية ابؽدؼ من ىذا السؤاؿ معرفة أهمية ابؼوارد

تعتقد إدارة ابؼؤسسة بأف ابؼوارد البشرية ذات أهمية كبتَة نظرا لطبيعة الإجابة على السؤال الرابع عشر9 
رد البشري ابؼو ف نشاط ابؼؤسسة الذي يعتمد بابػصوص على ابؼوارد البشرية ذات كفاءات عالية وابؼهارات

حيث تقوـ الشركة  احتياجات الشركة وذلك من خلاؿ برديدالكتًونيك عنصر ىاـ في شركة لطفي 
شحتُ من خلاؿ إجراء مقابلة مع ابؼر  وذلك للمرشحتُ، ختيار ابؼسبقالابتحديد الاحتياجات ثم 

بعد ذلك القياـ بدحضر تنصيب والتوقيع على للمناصب وبعد مرحلة ابؼقابلة يتم ابؼوافقة على بنود العقد، 
 ذا يكوف حسب التفاىم بتُ الطرفتُ.يوجد عقد بؿدد ابؼدة وعقد غتَ بؿدد ابؼدة وىالعقد، حيث 

 الجودة على جميع مستويات عمل  9 ىل تعتمد الإدارة على تشكيل فرقالسؤال الخامس عشر
 ؟النشاط ومن المسؤول عن تشكيلها

 منو معرفة طرؽ عمل ابعودة في مستويات نشاط ابؼؤسسة.ابؽدؼ 

إدارة ابؼؤسسة تشكل إف ف ا أف الشركة متحصلة على شهادة الايزوبدالإجابة على السؤال الخامس عشر9 
ة ينظاـ ابعودة البيئد على ، وتعتمتستعمل استًاتيجية عجلة ديدنجفرؽ عمل ابعودة على بصيع مستوياتها حيث 

 14001و 9001و شهادة الايزو ا نصت عليوالصحة والسلامة ابؼهنية وىذا النظاـ اعتمد عليو تطبيقا بؼ
ويتم تشكيلها على حسب الأنشطة،  اجراء 13يتكوف من  احيث تم وضع في الشركة نظام 45001و

  .الإدارة العليا وىي ابؼسؤولة على توزيع ووضع كل النشاطات وتتم ىذه العمليات عن طريق إجراءات

  نشر مفهوم الجودة على كافة السؤال السادس عشر9 ماىي الطرق التي استعملتها المؤسسة في
 المستويات؟

 مدى تدعيم الإدارة بؼفهوـ ابعودة. ابؽدؼ من ىذا السؤاؿ معرفة 
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وجو فيما  أكملإف الاجابة تأكد أف الإدارة قامت بدورىا على  الإجابة على السؤال السادس عشر9
ابؼؤسسة مهمتهم  للجودة من موظفي ايخص نشر مفهوـ ابعودة بتُ بـتلف ابؼستويات، إذ خصصت فريق

القياـ بحملة برسيسية لتوعية كل ابؼوارد البشرية بدفهوـ ومبادئ إدارة ابعودة، واستعملت في ذلك عدة 
توزيع البيانات والوثائق بالإضافة إلذ المجلات والاعلانات والتدريب كما قامت الإدارة بتنظيم أدوات منها 

 ودة وفوائدىا. عدة ملتقيات حوبؽا، لتوعية ابؼوظفتُ بأهمية ابع
  السؤال السابع عشر9 ىل تستعمل المؤسسة أدوات إحصائية في عملية الرقابة على جودة

 المنتجات؟
 ابؽدؼ من ىذا السؤاؿ معرفة أنواع الأدوات الإحصائية ابؼستعملة في عملية الرقابة في ابؼؤسسة.

ىناؾ العديد من الأدوات الإحصائية للجودة الشاملة التي يتم  الإجابة على السؤال السابع عشر9
استعمابؽا من طرؼ ابؼؤسسة والتي تم التعرؼ عليها من خلاؿ الدورات التدريبية ابؼتعلقة بإدارة ابعودة 

بعض ابؼدرجات التكرارية التي توضح نوع ابػطأ، و ابؼخصصة لفريق مراقبة ابعودة ومنها: خرائط التدفق 
تقوـ ىذه  حيث مصلحة ابؼراقبة والتسيتَو كل خلل أو خطأ تشغيلي في العمليات الإنتاجية   ومدى تكرار

)أنظر ابؼلحق ابؼصلحة بقياس أداء الشركة وقياس تكاليف الشركة مع وضع بدائل عندما يكوف ىناؾ خطأ
 .(12رقم
 عشر9 في حالة اكتشاف عيوب في الإنتاج أثناء عملية الرقابة كيف تتم معالجتها؟ السؤال الثامن 

 ابؽدؼ من ىذا السؤاؿ ىو معرفة طرؽ معابعة ابؼؤسسة للعيوب التي تظهر في منتجاتها.
يقوـ مراقب ابعودة في البداية بدراقبة جودة ابؼواد الأولية ومدى  الإجابة على السؤال الثامن عشر9

ستمارة الطلب التي تم إنشائها من طرؼ ابؼؤسسة، بعدىا تأتي مرحلة مراقبة ابؼنتجات النهائية مطابقتها لا
 .الخ. مثل الشقوؽ الاعوجاج ......بالعتُ المجردة من أجل عزؿ ابؼنتجات التي برتوي على عيوب الإنتاج 

ابؼصنع حيث تأخذ عينة ثم تأتي عملية مراقبة جودة ابؼنتجات وتتم ىذه ابؼرحلة عند خروج ابؼنتوج من 
ويتم تعريضها على مراقب النوعية ففي حاؿ وجود طيف ضوئي فابؼنتوج غتَ مطابق ويتم إخضاعو لعملية 
تصنيع ثانية أما العكس فهو مطابق، وفي الأختَ يتم مراقبة مقياسية ابؼنتوج أي مدى مطابقتو لسعة 

 .(13أنظر ابؼلحق رقمابؼقياسية )استعماؿ جهاز ابؼوجودة في الوثيقة الوصفية وتتم عملية ابؼراقبة ىذه ب
 تحليل نتائج المقابلة9 .2

برليل نتائج ابؼقابلة التي أجريناىا يدكن استخلاص أف ىناؾ الكثتَ من جوانب القوة التي يجب  بعد
تشجيعها وتثمينها، وبعض جوانب الضعف التي لا بد من التخلص منها، والتي تم برديدىا من خلاؿ 

 نتائج ابؼقابلة.
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، ومن كبتَ  اىتماـب امة التي حظيتنيك أحد الأبعاد ابؽبسثل إدارة ابؼوارد البشرية بؼؤسسة لطفي الكتًو -
خلاؿ الاجابة التي قدمها لنا مسؤوؿ إدارة ابعودة والصحة والسلامة ابؼهنية نلاحظ أف مسؤولر الإدارة 
يروف أف التدريب ىو عملية استثمار طويلة الأجل وىذه النظرة ليست حديثة بل قديدة لأف ابؼؤسسة بؿل 

وىذا ما  9001على شهادة الايزو لعملية حتى قبل حصوبؽا الدراسة كانت بزصص مبالغ مالية بؽذه ا
بأف الزيادة و التحستُ في مهارات  اوإدراك ابذاه التدريب، كما أف بؽا وعيابية كد أف الإدارة بؽا نظرة إيجيؤ 

 قوة تنافسية، وىذا ما يتناسب مع متطلبات إدارة ابعودة الشاملة. فالعاملتُ يدثلا
فراد الإدارة، إلا أنو كاف لأحوؿ برامج إدارة ابعودة ومعايتَ الايزو بـصصة فقط وبالرغم من أف التدريبات 

 ضرورة تطبيق ىذه البرامج لتحستُ الأداء.بىناؾ وعي لدى العاملتُ بابؼؤسسة 
هو أسلوب موروث من النظاـ القدنً بفا يعتٍ أنها لازالت فأما أسلوب التحفيز في ابؼؤسسة بؿل الدراسة 

دفع العاملتُ لكي يقوموا بأداء الوظائف ابؼوكلة إليهم، لأف ابؼوظف يعمل من أجل استلاـ  تؤمن بأػنو يتم
 الأجر.

نلاحظ أيضا أف ابؼؤسسة تهتم بجلب موارد بشرية ذات كفاءات عالية نظرا بغساسية نوعية  كما
ابؼنتجات التي تنتجها ابؼؤسسة، ولإدراؾ الإدارة أف بقاح العملية الإنتاجية يتوقف على كفاءة ىذا 

 ابؼورد.
ا القوؿ أف ابؼوارد بدعم كبتَ من طرؼ الإدارة، ويدكنن ىدارة ابعودة في ابؼؤسسة بؿل الدراسة برض_ إ

البشرية في ىذه ابؼؤسسة بؽا ثقافة حوؿ ابعودة وىذا ما يسمح بوجود بيئة ملائمة ومشجعة على تبتٍ 
أسلوب إدارة ابعودة الشاملة، خاصة وأف ابؼؤسسة تستعمل في عملياتها الإنتاجية مواد أولية ذات وجودة 

 عالية بهدؼ ابغصوؿ على منتج نهائي ذو نوعية جيدة.
لاحظنا أيضا أف ابؼؤسسة تستعمل أدوات إحصائية لرقابة على جودة ىذه ابؼنتجات، مثل  كما

خرائط العمليات وابؼدرجات التكرارية لكنها تركز على استعماؿ خرائط التدفق بشكل كبتَ، كما أنها 
لحصوؿ ل من خلابؽا ىعدة طرؽ بؼعابعة العيوب التي تظهر خلاؿ العملية الإنتاجية التي تسع تستعمل

 .مطابقة بؼواصفات ابعودة ابؼطلوبعلى منتجات خالية من العيوب و 
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 خلاصة9

من خلاؿ الدراسة التطبيقية التي قمنا بها في مؤسسة لطفي الكتًونيك يتبتُ لنا أف ابؼؤسسة بستلك نظاما       
بشري في عملية ابؼراقبة، مع بؼراقبة جودة ونوعية منتجاتها، وىذا يعود إلذ الدور الفعاؿ الذي يلعبو ابؼورد ال

 .19011، الايزو 45001، الايزو 14001، الايزو 9001تطبيقها لأحدث معايتَ الايزو 

جودة أدائهم من رفع وتركيز اىتمامها على تكوين وتوظيف عمابؽا في بصيع المجالات التي تساىم في 
ىا استخلصنا أف ابؼؤسسة قامت بنشر أجل برقيق منتجات خالية من العيوب، ومن خلاؿ ابؼقابلة التي أجرينا

مفهوـ ابعودة وسط مواردىا البشرية من خلاؿ البرامج التدريبية التي تقوـ بها وىذا من أجل ضماف الستَ 
من خلابؽا إلذ ابغصوؿ على  عىابغسن بعميع عملياتها الإنتاجية والقياـ بابؼراقبة الدورية بؽذه العمليات التي تس

 ة عالية.منتجات ذات جودة وكفاء

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 ة         خاتم



 ة     خاتم

61 
 

 9خاتمة

عدة  متلاكهالرقابة على جودة ابؼنتجات وىذا لابرتل ابؼوارد البشرية مكانة جد ىامة وأساسية في نظاـ ا
ىلها لأف تكوف عنصرا أساسيا في متابعة ابؼهارات والكفاءات التي تؤ ابؼتمثلة في ابؼعارؼ و و  مزاياخصائص و 

أف تسعى ساسية التي يجب على ابؼؤسسة اعتبارىا أحد ابؼوارد ابؽامة والأملية ابؼراقبة على جودة بابؼؤسسة بع
 ابؼستمر، وبالتالر ضماف البقاء والاستمرارية.للحفاظ عليها من أجل برقيق التطوير الدائم والتحستُ 

إلذ لية ابؼورد البشري في عملية الرقابة على أداء ابؼؤسسة، وىذا ما أدى ادراستنا ابؼيدانية لاحظنا فعومن خلاؿ 
خالية من العيوب، وىذا يعود إلذ فعالية ابػطط التدريبية التي تقوـ بها حصوبؽا على منتجات ذات جودة عالية 

الذي يزيد من وتشجيعهم على العمل ابعماعي  اتالقرار  شراكهم في ابزاذإلذ اسة لعمابؽا بالإضافة ابؼؤس
، وىذا ما يتطلبو تطبيق مبادئ إدارة ابعودة الشاملة، كما لاحظنا عدـ بالانتماء للمؤسسةشعورىم ولائهم و 

 .فقط وجود أي سياسة واضحة تتعلق بالتحفيزات لاعتمادىم على التحفيزات ابؼادية

 النتائج المتوصل إليها9أولا  

دور إدارة ابؼوارد البشرية ىو عمل على نشر ثقافة ابعودة بتُ موظفيها وكذا تدريبهم بهدؼ إكسابهم  -
كما تعمل على إعادة النظر في نظم ابغوافز وطرؽ تقييم أداء   مهارات تسهل عليهم تطبيق مبادئ ابعودة،

 ابعودة وىذا يثبت صحة الفرضية الأولذ.وجعلها تتلاءـ مع فلسفة العاملتُ 
 إف ابؼؤسسة تسعى دائما من أجل برستُ عملياتها في برقيق ابعودة الشاملة. -
 تهدؼ ابعودة إلذ أداء العمل بالطريقة الصحيحة وىذا ما يدكن العميل من ابغصوؿ على متطلباتو. -
 بها انطلاقا من قناعتهم الشخصية.ابعودة الشاملة يجب التزاـ الأفراد  لضماف التطبيق الناجح لإدارة -
إف إدارة ابعودة الشاملة تنبع من الأفراد، فبدوف توفر العاملتُ الأكفاء وعدـ وجود ابؼهارات والأنماط   -

بت صحة الفرضية الإدارية والقيم مشتًكة لن برقق إدارة ابعودة الشاملة الفوائد ابؼرجوة منها، وىذا ما يث
  .  الثانية

إف تبتٍ إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسة يتًتب عنها تغتَات في أسلوب أداء العمل حيث بذعل قضية  -
وىذا ما ينفي صحة برستُ ابعودة مسؤولية ابؼؤسسة وكل ابؼوظفتُ فيها ولا برصرىا على فئة معينة، 

 .الفرضية الثالثة
يث بزتار ابؼؤسسة أفضل البدائل من ومهتٍ، حعلمي التوظيف بابؼؤسسة بؿل الدراسة على أساس يعتمد  -

 ابؼتًشحتُ للتنصيب، وىذا من خلاؿ ابؼقابلات الشخصية التي بذري مع ابؼتقدمتُ للمنصب.
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أما عملية  تقوـ ابؼؤسسة على إجراء دورات تدريبية داخلية وخارجية وفق احتياجات ونقائص موظفيها، -
حوؿ برنامج إدارة ابعودة فهي بزص فقط الإطارات في الإدارة ولا تشمل بصيع ابؼوظفتُ  التدريب

 بابؼؤسسة.
لافراد وتشجيعهم لتحقيق تتمثل ابغوافز التي تعتمد عليها مؤسسة لطفي الكتًونيك من أجل دفع ا -

  ابغوافز ابؼادية.أىدافها في
 طبيعة مهم وفعاؿ وىذا يعود إلذبأنها عنصر  البشريةمؤسسة لطفي الكتًونيك إلذ مواردىا تنظر إدارة  -

 نشاط ابؼؤسسة وحساسية نوعية منتجاتها التي تتطلب التًكيز وابغذر الشديد أثناء العمل.
عماؿ عدة قامت ابؼؤسسة بحملات برسيسية لتوعية مواردىا البشرية بدفهوـ ومبادئ إدارة ابعودة باست -

 بأهمية ابعودة وفوائدىا.جل توعية ابؼوظفتُ أدوات منها ملتقيات من أ
يقوـ مراقب ابعودة في ابؼؤسسة بدتابعة عملية الإنتاج من مراقبة ابؼادة الأولية إلذ غاية ابغصوؿ على منتج  -

 نهائي خالر من العيوب.
 ثانيا الاقتراحات9 

 :من نتائج الدراسة يتم تقدنً الاقتًاحات التالية
 إنشاء إدارة ومصلحة متخصصة في ابعودة مثل بقية ابؼصالح. ضرورة -
 ضرورة تدريب بصيع العاملتُ على معايتَ ابعودة. -
عدـ اقتصار نظاـ التحفيز على ابغافز ابؼادي فقط بل الاىتماـ بابعانب النفسي للعماؿ من خلاؿ  -

 مراعات ظروفهم وبرسيسهم بانتمائهم وأهميتهم داخل ابؼؤسسة.
من برقيق جودة العمليات البشرية ابؼؤىلة لأنها وحدىا تض نظمة بكو توظيف ابؼواردضرورة سعي ابؼ -

 الإنتاجية خاصة بغساسية منتجات ابؼؤسسة.
 من أجل تنمية روح الفريق لكل ابؼوارد البشرية. تشجيع العمل ابعماعي وتشكيل فرؽ العمل -
ب استخداـ طرؽ أخرى مثل حلقات عدـ اقتصار عملية الرقابة في ابؼؤسسة على خرائط التدفق بل يج -

 أفضل لأنها تعتمد على العمل ابعماعي. ابعودة التي تعطي حلولا
 نقص في ابػبرة والتجربة لبعض ابؼدراء وابؼستَين خاصة في بؾاؿ إدارة ابؼوارد البشرية. -
 صعوبة استعماؿ ابؼوارد ابؼعلوماتية في الشركة.  -

 فاق الدراسة9آثالثا 
 نقتًح القياـ بدراسات أخرى لفهم علاقة ابؼورد البشري بإدارة ابعودة الشاملة من خلاؿ:

 أهمية إدارة ابعودة الشاملة في برستُ الأداء في ابؼؤسسة. -
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 دور ابؼورد البشري في تفعيل إدارة ابعودة الشاملة. -
 دور التكوين والتأىيل في عملية الرقابة على جودة ابؼنتجات. -
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 (9 الهيكل التنظيمي مفصل لمؤسسة لطفي الكترونيك52الملحق رقم )     
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 (9 تقرير مطالبة مراقبة الجودة51الملحق رقم )                  

 
 
 

 

 
 

 

 

SYSTÈME DE MANAGEMENT 
INTÉGRÉ 
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FICHE D’EVALUATION DES 
COMPETENCES  

  Date d’application : 
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OBSERVATIONS CONCLUSIONS 
A  
B  
  
                        CONCLUSIONS GENERALES SUR L’EVALUATION DE 
L’EMPLOYE 
  
 

 
  
N
° 

Critères Mentions 
Passabl
e  

Assez 
bien  

Bie
n  

Très 
bien 

Excelle
nt 

A. Aptitude au poste 
A.
1 

Connaissances sur les tâches 
attribuées au poste 

     

A.
2 

Maitrise de ses tâches      

A. Disponibilité à la polyvalence       

Nom, prénom : Date : …/…/………. 

Poste de travail : 

Structure : 

Niveau d’étude : 
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3 
B. Communication 

B.
1 

Relation avec le personnel de 
l’équipe 

     

B.
2 

Relation avec le personnel de 
l’administration 

     

B.
3 

Relation avec le personnel des 
autres structures 

     

B.
4 

Relation avec le responsable 
direct 

     

C. Discipline et Assiduité 
C.
1 

Ponctualité       

C.
2 

Respect des horaires de travail       

C.
3 

Respect du règlement intérieur       

C.
4 

Respect de la hiérarchie       

C
5 

Connaissance HSE      

D. Comportement au travail   
D.
1 

Rangement       

D.
2 

Propreté       

D.
3 

Respect des consignes HSE       
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 (9 استبيان رضا الزبون52الملحق رقم )

 

 ػضيضياٌضثىْ؛
ٛصا الاؼزج٤بٕ حز٠ ٗزٌٖٔ ٖٓ رحؽ٤ٖ خٞزح ٓ٘زدبر٘ب ٝذبطخ ُلاحزلبظ ثعثبئ٘٘ب ٝزػْ احز٤بخبرْٜ  ٓ٘ي َٓء٣طُخ٠ 

 ٝرٞهؼبرْٜ أُحسزح.

 زائٔب ُِحلبظ ػ٠ِ ز٣ٔٞٓخ اُزؼبٕٝ ث٤ٖ شطًز٘ب ٝظثبئ٘٘ب اٌُطاّ.  ٠اُـطع، ٗؽؼُٜصا 

 

ِلاحظبتهوالتشاحبته.أسائه،ٔشىشنجضيًاٌشىشلأخزٔبثضغدلبئكِٓولتهوِشبسوتٕب

  

 الاسئٍخ جذًاساضً  ساض  غيشساض 

 احز٤بخبري؟َٛ ٓ٘زدبر٘ب رِج٢  -10 ٗؼْ                                           لا                         

   
ٓبشا ٣ٌٔ٘ي اُوٍٞ ػٖ  -10

 ؟ٓ٘زدبر٘بأؼؼبض 

............................................................................................ 

............................................................................................ 

............................................................................................ 

............................................................................................ 

 

اٌسؼش(حبٌخػذَاٌشضبػٓ)في-10

َٛ ٣ٌٔ٘ي إٔ ررجطٗب ثبُٔع٣س ػٖ ػسّ 

 ضػبى؟

ضاعًٍ ػٖ ٓٞاػ٤س َٛ أٗذ -10                         ٗؼْ                                            لا

اُزؽ٤ِْ ؟

َٛ أٗذ ضاعٍ ػٖ ذسٓخ -10   

ُس٣٘ب؟أُٔث٤ِٖ اُزدبض٤٣ٖ 

ٓبشا ٣ٌٔ٘ي اُوٍٞ ػٖ ٓسٟ  -10   

رلبػ٤ِخ أُٔث٤ِٖ اُزدبض٤٣ٖ ُس٣٘ب ٓغ 

اُعثٕٞ؟

َٛ الإٌٓب٤ٗبد اُِٞخ٤ؽز٤خ -10   

 رٞهؼبري؟أُؽزرسٓخ ٖٓ ؽطك٘ب رِج٢ 

) اُزح٤َٔ, اُزلط٣ؾ ٝٝؼبئَ اُ٘وَ(

ٓبشا ٣ٌٔ٘ي اُوٍٞ ػٖ خٞزح -10   

 ذسٓخ ٓب ثؼس اُج٤غ  ؟

 أُٞػس

 اُؼٔبٕ    

 اُؽؼط                  

   

   

   

............................................................................................ 

............................................................................................ 

............................................................................................ 

............................................................................................ 

............................................................................................ 

ك٢ ثؼؼخ ًِٔبد, ٓبشا روزطذ -10

ػ٤ِ٘ب ُٔؽبػسر٘ب ك٢ رحؽ٤ٖ خٞزح 

  ٓ٘زدبر٘ب ٝذسٓبر٘ب ؟ 
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 (9 ورقة معالجة53الملحق رقم )                                                              

 
                                                                                                                                                                     
 

 

 

Date : ….. / … /…………  

Site :….……………………………………; Unité :………………………………... ;Atelier :…………………………………………………; N° de ligne : …………..………….. 

Produit :    Matière première                 Produit semi-fini                    Produit fini                        Premier échantillon 

 

N° 

Produit 

/Article  

Produit /Article 
Description  

de la  

Non-

conformité 

détectée 

Traitement de la Non-conformité 

N° 

de Lot 

N° 

de série 
Désignation Reference 

Derogation 

 Interne 

/Externe  

Rebut  
Tri du lot 

complet  
Réparation  Reclassement  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

      

     

      

     

      

     

Visa Responsable contrôle qualité 
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 (9 مقابلة التوظيف54الملحق رقم )

Emplois sollicité………………………………………………………………………………………………………… 

Structure …………………………………………………………………………………………………………….. 

Nom…………………………………………        Prénom …………………………………………..…… 

Age……………………………      adresse   ………………………………………………………… 

Situation militaire…………………………………………     N° téléphone …………………………….… 

Situation 

familiale ……………………………………………………………………………………………………..………………. 

Niveau d’étude ………………………………………………………………………………................................ 

Diplôme et formation : …………………................................................................................  

 

Expérience professionnelle : 

Evaluation : 

Le salarié a-t-il travaillé  chez un précédent employeur ?................................................................... 

Ci oui pourquoi veux tu changer ? ................................................................................................................. 

Que pouvez-vous apporter à l’entreprise ?................................................................................................. 

 

 

 

 

 

 

 

 

SYSTÈME DE MANAGEMENT INTÉGRÉ 

 

 

 

  Référence : FOR – GRH -13 

Formulaire d’Enregistrement    Version : 01 

 

FICHE D’EVALUATION DE L’ENTRETIEN 

D’EMBAUCHE 

  Date d’application : 22/06/2021  

  Page 73 sur 97 

Questions 
Réponses 

Oui Non 

La formation du candidat correspond-elle à celle exigé par le poste ?     

Son expérience professionnelle est-elle utile et intéressante par le poste ?     

le potentiel du candidat correspond-il au développement de carrière 
envisagé?     

Appréciation globale …………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………. 

Appréciation rédigée par Date  visa  
Nom et prénom   
Fonction  

    

Questions 
Réponses 

Oui Non 

La formation du candidat correspond-elle à celle exigé par le poste ?     

Son expérience professionnelle est-elle utile et intéressante par le poste ?     
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 التنصيبمحضر (9 55الملحق رقم )

   /    برج بوعريريج في:                                                                                   
  /  

 مديرية الموارد البشرية 

 20.../رقم :........

 ِحضـــشتٕصيـــــــــت
 

 

 : .……………… كـــ٢ ػـــــبّ أُل٤ــــــٖ ٝ ثٔب٤ٗــــخ ػشـــــط ٝ ك٢ ٣ّٞ

 ٓس٣ــــط أُٞاضز اُجشط٣خ  : هٔ٘ب ٗحٖ اُؽ٤ـــــس

 : .………………… (ح)ثز٘ظ٤ت اُؽ٤ـــس 

 …………………………………………………………… ثظلزٚ حـــبَٓ ُشٜبزح

 ثشطًــــخ ُـــٞؽل٢ ئ٤ٌُزط٤ٌٗٝـــػ .………………ُشـَ ٓ٘ظت ٌِٓق ة 

    /      /ئ٠ُ ؿب٣خ        /     /   : ئثزساءا ٖٓ ربض٣د(  CDI/CDD)ؿ٤ط ٓحسز أُسح , ثظ٤ـخ ػوس ٓحسز أُسح

 أشٜط هبثِخ ُِزدس٣س ٓطح ٝاحسح    .………ُلزطح ردط٣ج٤خ هسضٛب   

 أُس٣ط٣خ اُؼبٓخ  : ػ٠ِ ٓؽزٟٞ

 ٝ ثبُزب٢ُ زػٞٗب أُؼ٢٘ ثبلأٓط ئ٠ُ ئٓؼبء ٛصا أُحؼط ك٢ ا٤ُّٞ ٝ اُشٜط ٝ اُؽ٘خ أُصًٞض٣ٖ أػلاٙ 

 

 هيئخاٌّستخذِيٓ                                                                                اٌّؼٕيثبلأِش
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 (9 عقد عمل لإطار سامي56الملحق رقم )

  
 

 ػمذػًّلإطبسسبِي

ثيٓ 

ششوخٌىطفياٌىتشؤيىس

و

 اٌسيذ:

  

ثيٓ:

 161اُشطًخ شاد أُؽإ٤ُٝخ أُحسٝزح ُطل٢ اٌُزط٤ٌٗٝػ، ٓوطٛب اُطئ٤ؽ٢: ٓ٘طوخ ٓزؼسزح اُ٘شبؽبد، هؽْ 

أُس٣ط اُؼبّ اُؽ٤س: ٓجبض٤ًخ ُطل٢ اُص١  ثِس٣خ ثطج ثٞػط٣ط٣ح أُٔثِخ ٖٓ ؽطف 44ٓدٔٞػخ ٤ٌِٓخ ضهْ 

  ٣زٔزغ ثد٤ٔغ اُظلاح٤بد لأؿطاع ٛصٙ اُؼوس.

 ٖٓ خٜخ،

  

  
 

 و:
  

 اُؽ٤س: 

 أُُٞٞز)ح( ثزبض٣د: 

 اُؽبًٖ ة: 

ٖٓ خٜخ ُزٞه٤غ ػوس اُؼَٔ ٛصا د اُلاظٓخأُؽإٍٝ، اُص١ ٣زٔزغ ثد٤ٔغ اُظلاح٤ب " ٣شبض ئ٤ُٚ ك٤ٔب ٢ِ٣ ثبؼْ

 أذطٟ،

  

  :٢ِ٣ رْ الارلبم ػ٠ِ ٓب        

 الإطبساٌتٕظيّي
 

  رأؼػ ٛصا اُؼوس رطج٤وبً ُِ٘ظٞص اُز٘ظ٤ٔ٤خ أُؼٍٔٞ ثٜب، ٝػ٠ِ ٝخٚ اُرظٞص:        

  ْ4أُزؼِن ثؼلاهبد اُؼَٔ، ٝلا ؼ٤ٔب اُلظَ  1440أثط٣َ  21أُإضخ ك٢  11-40اُوبٕٗٞ ضه ٚ٘ٓ 
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  ْؽ٤ط١أُزؼِن ث٘ظبّ ػلاهبد اُؼَٔ اُربص ثٔ 1440ؼجزٔجط  24أُإضخ ك٢  240-40أُطؼّٞ ضه 

 .اُشطًبد

 ِىضىعاٌؼمذ :10اٌّبدحسلُ
اُـطع ٖٓ ٛصا اُؼوس ٛٞ رحس٣س اُ٘ظبّ أُحسز ُؼلاهخ اُؼَٔ اُز٢ رطثؾ شطًخ ُٞؽل٢ اٌُزط٤ٌٗٝػ، ٝاُؽ٤س:  

 حط٣ع١ ػجس اُؼع٣ع

   اٌؼمذِذح :10اٌّبدح

  .( شٜطا هبثَ ُِزدس٣س، ثؼس ئػبزح اُزلبٝع ٓغ طبحت اُؼ12َٔٓسح ٛصا اُؼوس: اث٘ب ػشط )

 ِىبْاٌؼًّ :10اٌّبدح
حط٣ع١ ػجس اُؼع٣ع ًٔؽإٍٝ الأٖٓ، ٝٛٞ ٓؽإٍٝ ك٢ ٛصا الإؽبض ػٖ ر٘ل٤ص خ٤ٔغ أُٜبّ  رْ رؼ٤٤ٖ اُؽ٤س

 خ أُ٘ظت ٓطكوخ". ثطبه»أُزؼِوخ ثٔ٘ظجٚ ٝأُحسزح ك٢ ثطبهخ أُ٘ظت 

 اٌتضاِبداٌّسؤوي. :10اٌّبدح
  :٢ِ٣ ٣ِزعّ اُؽ٤س حط٣ع١ ػجس اُؼع٣ع ثٔب

 ِٚٔاُٞكبء ثأكؼَ ٓب ُس٣ٚ ٖٓ الاُزعآبد أُزؼِوخ ثٔحطخ ػ. 

  ر٘ل٤ص ذطؾ ٤ٓٝعا٤ٗبد اُشطًخ، رحذ ئشطاف أُس٣ط٣خ اُؼبٓخ، ك٢ ئؽبض اُزٞخٜبد الاؼزطار٤د٤خ اُز٢

 .٣حسزٛب طبحت اُؼَٔ

 .ثبلإػبكخ ا٠ُ ٓب ؼ٤زْ رٞث٤وٚ ك٢ أُِحن 

 حمىقاٌّسؤوي. :10اٌّبدحسلُ
  ٣زٔزغ أُؽإٍٝ ثبُحوٞم الأؼبؼ٤خ اُزب٤ُخ:

  اُحٔب٣خ ك٢ ٓٔبضؼخ ٝظ٤لزٚ ٖٓ أ١ شٌَ ٖٓ أشٌبٍ الاظزضاء أٝ اُزش٤ٜط أٝ اُزٜس٣س أٝ اُؼـؾ اُص١

  .٣ٜسف ئ٠ُ ػطهِخ اُزعآبرٚ ٝطلاح٤برٚ

  ٝأُؼ٣ٞ٘خ اُز٢ هس رِحن ثٚ أث٘بء رأز٣خ ٝاخجبرٚ ٝاُز٢ لا ٣ٌٕٞ ٓؽإٝلاً ػٜ٘ب ؼٞاء خجط الأػطاض أُبز٣خ

 .ثشٌَ ٓجبشط أٝ ؿ٤ط ٓجبشط

 زكغ الأخط أُؽزحن رؼبهس٣ب. 

 الأجش :10اٌّبدح
 :ك٢ ٓوبثَ اُٞظ٤لخ اُز٢ ٣زْ أزاؤٛب ٝاُؼَٔ أُوسّ، ٣زِو٠ أُؽإٍٝ ٌٓبكأح رزٌٕٞ ٖٓ       

 :رزٌٕٞ ٖٓأجشحشهشيخ ( أ

 دج..………………………الاخط اُوبػس١:   -1

 %   03ٓ٘حـخ اُرجطح ا٤ُٜ٘ٔــخ:   -2

   % 10ٓ٘حخ اُزلطؽ أٝ اُٞخٞز:  -3

 دج PRI :"5000ٓ٘حخ أُطزٝز٣خ اُلطز٣خ " -4

 دج: IFCVاُزؼ٣ٞغ اُدعاك٢ اُ٘بخْ ػٖ اؼزؼٔبٍ اُؽ٤بضح  -5

 دج 1000ٓ٘حخ الاخط اُٞح٤س:   -6

 اٌفىائذاٌّتؼٍمخثبٌّٕصت :10اٌّبدح
  ثبلإػبكخ ئ٠ُ اُزؼ٣ٞغ أُحسز أػلاٙ، ٣ؽزل٤س أُؽإٍٝ ٖٓ أُعا٣ب اُزب٤ُخ:     

اٌىظيفي .0  ٣100ؽزل٤س أُؽإٍٝ اُص١ ٣زوبػ٠ ضارجبً ٝاُص١ ٣و٤ْ ػ٠ِ ٓؽبكخ رع٣س ػٖ  :اٌسىٓ

  .٤ًِٞٓزطًا ٖٓ ٌٓبٕ ػِٔٚ ٖٓ الإهبٓخ اُطؼ٤ٔخ اُز٢ رْ اُزلبٝع ػ٠ِ شطٝؽٜب ٓغ طبحت اُؼَٔ

   رٞك٤ط ؼ٤بضح اُشطًخ ٓغ زكغ خ٤ٔغ ضؼّٞ أُؽزرسّ. :سيبسحاٌخذِخ .0

  .ٝؼساز الاشزطاًبد ششيحخهبتفٔمبي:  .0
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إ الاؽبضاد أُسػ٣ٖٞ ُؼطٝضح أُظِحخ ا٠ُ أزاء ٜٓٔبد ثأٓط ٖٓ أُؽإ٤ُٖٝ  :ِصبسيفاٌّهبَ .0

" ٤ًِٞٓزط ٣زِوٕٞ 50" ك٢ زائطح رلٞم ذٔؽ٤ٖ "01ػجط اُزطاة اُٞؽ٢٘ ُلزطح لا رزؼسٟ اُشٜط "

ٓ٘حخ ػٖ ٓظبض٣ق أُٜٔخ.

ح٤ٖ رزٌلَ ٛصٙ ػ٘سٓب ٣ؽزؼَٔ الإؽبض ٓدبٗب ٤ٛبًَ أُج٤ذ ٝالاؽؼبّ اُزبثؼخ ٤ُٜئخ الاؼزوجبٍ أٝ     

 الأذ٤طح ٤ًِب ثٔظبض٣ق أُج٤ذ ٝالاؽؼبّ.

 الإجبصحاٌسٕىيخ :10اٌّبدح
ًٓب٣30حن ُِٔؽإٍٝ الاؼزلبزح ٖٓ ئخبظح ؼ٣ٞ٘خ ٓسكٞػخ الأخط ٓسرٜب ثلاثٕٞ )       ُٜٝصا اُـطع، ٣حن  .( ٣ٞ

١ٞ اُربػغ ُٚ اُحظٍٞ ػ٠ِ ثسٍ ئخبظح ؼ١ٞ٘ ٣ؽب١ٝ ٝاحسًا ػ٠ِ اث٢٘ ػشط ٖٓ ئخٔب٢ُ اُسذَ اُؽ٘

 .لاشزطاًبد اُؼٔبٕ الاخزٔبػ٢

 اٌتىىيٓ :10اٌّبدح
  حن اُز٣ٌٖٞ ٓؼٕٔٞ ٖٓ ؽطف اُشطًخ       

 اٌتمبػذِسبهّبد: 01اٌّبدح
 .٣زْ رـط٤خ اشزطاًبد اُؼٔبٕ الاخزٔبػ٢ ٝأُؼبشبد اُزوبػس٣خ ٝكوبً ُلأٗظٔخ أُؼٍٔٞ ثٜب      

 

 اٌغيبةاٌّصشحثه :00اٌّبدح
ثبلإػبكخ ئ٠ُ حبلاد اُـ٤بة لأؼجبة ٣٘ض ػ٤ِٜب هبٕٗٞ اُزأ٤ٓ٘بد الاخزٔبػ٤خ، ٣ؽزل٤س أُؽإٍٝ ٖٓ      

  ئخبظح اؼزث٘بئ٤خ ٓسكٞػخ الأخط ك٢ اُحبلاد اُزب٤ُخ:

 ظٝاج أُؽإٍٝ، ٝاُٞلازح، ٝظٝاج أث٘بئٚ، ٝٝكبح أطُٞٚ، ٝظٝخزٚ ٝكطٝػٚ. الأحساس اُؼبئ٤ِخ:

       ٙ( أ٣ب03ّالإخبظاد الاؼزث٘بئ٤خ ػٖ ثلاثخ ) ٣دت ألا رع٣س ٓسح ٛص. 

       .اُحح ئ٠ُ الأٓبًٖ أُوسؼخ ٓطح ٝاحسح ك٢ ٓؽ٤طرٚ ا٤ُٜ٘ٔخ 

 .( ٣ّٞ ئخبظح ٓسكٞػخ الأخط30اُحن ك٢ )   

 أهبءػلالخاٌؼًّ :00اٌّبدح
 ٓغ ػسّ الإذلاٍ ثبلأحٌبّ اُزشط٣ؼ٤خ ٝاُز٘ظ٤ٔ٤خ أُؼٍٔٞ ثٜب،       

  ػلاهخ اُؼَٔ ك٢ اُحبلاد اُزب٤ُخ: ٣زْ اٜٗبء       

  الاؼزوبُخ اُز٢ ٣ؼطة ػٜ٘ب أُؽإٍٝ ضؼ٤ٔبً ٓغ ٓطاػبح كزطح الاشؼبض أُؽجن اُز٢ لا روَ ػٖ ؼزخ

 " اشٜط ًٔب ٣دٞظ ُظبحت اُؼَٔ اُز٘بظٍ ػٖ ٛصا اُحن.06"

 ٝهق ٗشبؽ اُشطًخ ثؽجت هٞح هبٛطح، ٝالإكلاغ أٝ اُزظل٤خ. 

  ْاُص١ ٣طرٌت ثبُٔؼ٠٘ أُوظٞز ك٢ اُوبٕٗٞ ٝالأٗظٔخ أُؼٍٔٞ ثٜبؼٞء اُؽِٞى ا٢ُٜ٘ٔ اُدؽ٤. 

 ٍٝاُزوبػس ث٘بء ػ٠ِ ؽِت أُؽإ. 

 رـ٤٤ط اُ٘ظبّ الاؼبؼ٢ ُِشطًخ.  

 ِضايباٌتمبػذ :00اٌّبدحسلُ

  ك٢ حبُخ اُٞكبح اُز٢ رحسس أث٘بء رأز٣خ ٝاخجبرٚ، رسكغ اُشطًخ رؼ٣ٞغ حؽبة أُؽإٍٝ ػٖ اث٢٘

 .ًزؼ٣ٞغ ٓحؽٞة ٝكوبً ُ٘لػ شطٝؽ رؼ٣ٞغ الإخبظح اُؽ٣ٞ٘خ( شٜطًا 12ػشط )

  ك٢ حبُخ اُزوبػس، ؼ٤حظَ أُؽإٍٝ ػ٠ِ رؼ٣ٞغ ٣ؽ٠ُٔ ثسٍ ٜٗب٣خ اُح٤بح ا٤ُٜ٘ٔخ ٣ؽب١ٝ أث٢٘ ػشط

 ( شٜطًا ٖٓ الأخط، ٓحؽٞثبً ٝكوبً ُ٘لػ شطٝؽ رؼ٣ٞغ الإخبظح اُؽ٣ٞ٘خ12)
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 اٌسشاٌّهٕي :00اٌّبدح
( ثؼسّ اٌُشق ػٖ 02اُؼَٔ، لأ١ ؼجت ٖٓ الأؼجبة، ٣زؼٜس أُؽإٍٝ ُٔسح ػب٤ٖٓ )ٖٓ ٜٗب٣خ ػلاهخ        

أُؼِٞٓبد ا٤ُٜ٘ٔخ أُزؼِوخ ثبُزو٤٘بد ٝاُؼ٤ِٔبد ٝاُزظ٤٘غ ٝالأؼب٤ُت اُز٘ظ٤ٔ٤خ ٝػسّ اٌُشق ثشٌَ ػبّ ػٖ 

 .اُٞثبئن اُساذ٤ِخ ٖٓ ٓ٘ظٔخ اُزٞظ٤ق



 اٌتمبضيواٌتحىيُ :00اٌّبدح
ك٤ٔب ٣زؼِن ثزطج٤ن ٝرلؽ٤ط ٛصا اُؼوس ؼ٤ٌٕٞ ٓٞػٞع رح٤ٌْ ٖٓ هجَ أُحٌٔخ أُرزظخ  أ١ ٗعاع هس ٣٘شأ     

 .ك٤ٔب ٣زؼِن ثٔٞهغ أُوط اُطئ٤ؽ٢ ُِشطًخ

ؼ٤زْ اُؽؼ٢ ُِحظٍٞ ارلبم ٝز١ ٓؽجوب ث٤ٖ اُططك٤ٖ ئ٠ُ أهظ٠ حس ٌٖٓٔ ٓغ اُدٜبد اُز٢ ُٜب      

 .اذزظبص

 تبسيخإٌفبر :00اٌّبدحسلُ
 ( ٗؽد أط٤ِخ ٣ٝؽط١ ٓلؼُٞٚ اػزجبضًا ٖٓ ....................................03ٖٓ ثلاس )حطض ٛصا اُؼوس  

  

 ………… .…………………………… :ثزبض٣د ثطج ثٞػط٣ط٣ح رْ ك٢

  

ع/ أُس٣ط اُؼبّ                                                                                     اُؼبَٓ أُؽإٍٝ

  ُِشطًخ

 هطئ ٝطٞزم                                                                                            هطئ ٝطٞزم

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الملاح               ق
 

79 

 

 ورقة تقييم المهارات(9 57الملحق رقم )
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  N° 

Critères Mentions 
Passable  Assez bien  Bien  Très bien Excellent 

A. Aptitude au poste 

A.1 Connaissances sur les tâches attribuées 
au poste 

     

A.2 Maitrise de ses tâches      

A.3 Disponibilité à la polyvalence       

B. Communication 
B.1 Relation avec le personnel de l’équipe      

B.2 Relation avec le personnel de 
l’administration 

     

B.3 Relation avec le personnel des autres 
structures 

     

B.4 Relation avec le responsable direct      

C. Discipline et Assiduité 

C.1 Ponctualité       

C.2 Respect des horaires de travail       

C.3 Respect du règlement intérieur       

C.4 Respect de la hiérarchie       

C5 Connaissance HSE      

D. Comportement au travail   
D.1 Rangement       

D.2 Propreté       

D.3 Respect des consignes HSE       

OBSERVATIONS CONCLUSIONS 
A  
B  
C  
D  

                        CONCLUSIONS GENERALES SUR L’EVALUATION DE L’EMPLOYE 

Nom, prénom : Date : …/…/………. 

Poste de travail : 

Structure : 

Niveau d’étude : 
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 (9 ورقة احتياجات التدريب58الملحق رقم )

 

Intitulé de la structure :  

Nom du Responsable 
hiérarchique direct : 

 

 

 

Actions de formation 
pressenties 

Objectifs d’amélioration visés 
Durée de 
formation 
souhaitée  

Période de 
réalisation 

souhaitable 

 …………………………….. 
1. ……………………….. 
2. ……………………….. 
3. ……………………….. 

  

 
Liste Des Candidats Fonction 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 
  

Responsable hiérarchique de niveau +1 

 

Date :  

Signature et visa : 

 
 

 

            Avis conforme au Direction des Ressources  
            Humaines  

 
             Report ou rejet de la demande 

 
             Raisons : ………………………………… 

 

 

 

 

SYSTÈME DE MANAGEMENT INTÉGRÉ 
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FICHE D’EXPRESSION DE BESOIN EN 

FORMATION   
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 خطة التدريب (259الملحق رقم )
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

SYSTÈME DE MANAGEMENT INTÉGRÉ 
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PLAN DE FORMATION  
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Catégorie 
Personne / groupes 

concernées 

        Caractéristiques de la formation Frais de formation 

Thème de Durée 
prévue 

Date et lieu 
prévus 

Frais de 
formation 

Autre 
frais 

Total 
Formation 
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 (9 ورقة التحكم22الملحق رقم )
 

 

 

 

 

 Date : ….. / … /………… ; Heure : ……h…….min 

Site :….…………………………………… ; Unité : ………………………………... ; Atelier : …………………………………………………; N° de ligne : …………..……….. 

 

Désignation 
d’équipement 

Existence 
N° de Certificat 

d’étalonnage 

Durée  
de vie de 

(Ans)  

Date de 
renouvelement 

d’étalonnage   

État Utilisation 
Observations 

Oui Non 
En 

Marche 
En 

panne  
Oui    Non 

                   

           

           

           

           

           

           

           

 
                                                                                               Visa Contrôleur de qualité 

 

 

SYSTÈME DE MANAGEMENT INTÉGRÉ 

 

 

 

  Référence : FOR – MES -15 
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FICHE DE CONTROLE D’EQUIPMEMENTS DE 

MESURAGE ET SURVEILLANCE  
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 (9 عدم تطابق المنتج21الملحق رقم )                                                     
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Date : ….. / … /………… ; Heure : ……h…….min 

 

Site :….……………………………….. ; Unité : ………………………………... ; Atelier : …………………………………………………; N° de ligne : ………………… 

Produit :    Matière première                 Produit semi-fini                    Produit fini                        Premier échantillon 

 

N° Produit / Article  
Produit/Article 

Type de Non-conformité Quantité NC 
Description  

de la non-conformité N° de lot N° de serie Désignation Référence 

     

           
         NC exigences    

 
          NC des bonnes pratiques 

 
          NC process 

 
          NC liées aux incidents, accidents 

 
          Autre  

  

 

Nous, la structure de contrôle de qualité atteste par la présente que les quantités citées ci-dessus sont non conformes aux exigences         
et aux normes de fabrication.  

  
Visa Contrôleur qualité                                                                                                                        Visa Responsable de contrôle qualité

 

SYSTÈME DE MANAGEMENT INTÉGRÉ 

 

 

 

  Référence : FOR – MES -08  
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FICHE DE NON CONFORMITE PRODUIT  
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 :المقابلة

لنيل شهادة الماستر في عموم التسيير تخصص إدارة  في إطار التحضير لمذكرة التخرج
"دور  مستوى كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير بجامعة برج بوعريريج. أعمال عمى

المورد البشري في الرقابة عمى جودة المنتجات" لذا نرجو الاجابة عمى الأسئمة المطروحة التالية 
 انب ذات صمة بالموضوع.لمحصول عمى التوضيحات لبعض الجو 

 
 .هل تمتزم الإدارة العميا ببرنامج إدارة الجودة الشاممة؟1
 .ما مدى عمل المؤسسة عمى تحقيق رضا العميل ومقابمة تطمعاته؟2
 .أهم الممارسات التسويقية التي تمس مجال إدارة الجودة الشاممة؟3
 .ما هي العوامل التي حسنتها المؤسسة والتي تسعى لتحسينها لتهيئة مناخ عمل مناسب؟4
 .كيف طورت المؤسسة ثقافتها التنظيمية حتى تتوافق مع تطبيق إدارة الجودة الشاممة؟5
 ومن المسؤول عن ذلك؟ العمل الجماعي؟ ة.كيف تشجع المنظم6
 ي إطار الجودة الشاممة؟.ما هي برامج التدريب التي تتبناها المؤسسة ف7
 .هل يشارك العاممون في وضع خطط لتحسين الجودة؟8
 .كيف يتم تحفيز فرق العمل وما نوع المكافآت التي يتم تقديمها؟9

 .كيف تتقصى المؤسسة رضا الزبون عن منتجاتها؟10
 .هل المؤسسة نظاما لإدارة الجودة الشاممة؟11
 عممية التوظيف كيف يتم تدريب الموظفين لمزاولة عممهم بكفاءة؟ .بعد12
 .هل المؤسسة سياسة واضحة في ما يخص التحفيزات؟13
 .هل تعتقد الإدارة في المؤسسة بأن الموارد البشرية في غاية الأهمية؟14
عن .هل تعتمد الإدارة عمى تشكيل فرق عمل الجودة عمى جميع مستويات النشاط وما المسؤول 15

 تشكيمها؟
 .ما هي الطرق التي استعممتها المؤسسة في نشر مفهوم الجودة عمى كافة المستويات؟16
 .هل تستعمل المؤسسة أدوات إحصائية في عممية الرقابة عمى جودة المنتجات؟17
 .في حالة اكتشاف عيوب في الإنتاج أثناء عممية الرقابة كيف يتم معالجتها؟18

 


