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  :الملخص

التي تعد من متطلبات العصر  ،یشتغل هذا المقال بالبحث في ثقافة الجودة     

المنافسة بإلقاء الضوء على المنظومة الثقافیة لراهن القائم على فلسفة الجودة و ا

ثقافي للمجتمع  -في سیاق البناء السوسیولعامل الجزائري في ظل العولمة و ل

الجزائري الذي مر بمراحل تاریخیة متعددة، ویشهد في السنوات الأخیرة تحولات 

اقتصادیة، ثقافیة و اجتماعیة عمیقة و متسارعة عكست في مجملها مجموعة من 

  .رسات الفئة العمالیة خاصةالقیم، المبادئ، المعاییر وأنماط سلوكیة میزت مما

  .الجودة، العولمة، الثقافة العمالیة، المؤسسة الجزائریة: الكلمات المفتاحیة

Abstract: 

This article explores the culture of quality which is one of the 

requirements of the current era based on the philosophy of 

quality and competition, shedding light on the cultural system of 

the Algerian worker in the light of globalization and in the 

context of socio-cultural construction of Algerian society, which 

has gone through several historical stages. Economic, cultural 

and social values reflected in their entirety a set of values, 
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principles, norms and behavioral patterns that characterized the 

practices of the workers' class in particular. 

Key words: quality, globalization, labour culture, Algerian 

institution. 
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

  SAMIRAMANSOURI1975@GMAIL.COM،  منصوري سمیرة: المؤلف المرسل

  

  : مقدمة

ایة الأهمیة، القیم التي یحملونها، قضیة في غتعد معرفة ثقافة العمال و 

ار لعام الذي یتم من خلاله المسأنها من أهم القضایا المفسرة للسیاق اخاصة و 

فالدور الذي یقدمه العامل للمجتمع یفسر أهمیته التنموي، ومدى نجاحه أو فشله؛ 

لذا اهتمت المجتمعات المعاصرة بدراسة هذه الفئة باعتبارها  ؛داخل البناء الاجتماعي

دراسات تهدف ویر المجتمع وتنمیته، فأجریت حولها بحوث و عنصرا فعالا في تط

ما یحملونه من ، و مهني - فة حاجاتهم، مشكلاتهم، أداءهم، محیطهم السوسیولمعر 

  .قیم ثقافیة

مما لاشك فیه أنه لا یمكن فهم دور العامل في المؤسسة، إلا من خلال و 

المجتمع الجزائري بشكل خاص، التي طرأت على المجتمعات عامة و  التغیرات العدیدة

الاقتصادي للمجتمع الجزائري لعل ي و لات التي مست البناء الاجتماعخاصة التحو 

أكتوبر  05كذا أحداث رن الماضي على الصعید العالمي، و ابرزها تحولات نهایة الق

، فقد كان للتغیرات العالمیة السریعة الآثار البارزة في البناء الاجتماعي 1988

بروز القطب الواحد ب الباردة و تلاشي الحر الجزائري بدءا باضمحلال و  للمجتمع

تطویر شبكات الاتصال والمعلوماتیة، ي بنیة النظام العالمي وآلیاته و لتحول فوا

ثقافة غربیة ط الحركة الاقتصادیة العالمیة، وظهور أفكار و تشریع قوانین دولیة لضبو 

  .یریدها الغرب أن تكون موحدة لشعوب العالم في إطار ما یعرف بالعولمة
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امي من أكثر البلدان اختراقا هذه التغیرات الدولیة جعلت الجزائر كبلد ن

  1 :للرأسمالیة و نظمها و قوانینها و مؤسساتها و المتمثلة في

 .الاتجاه نحو الخوصصة وإعادة الهیكلة وتسریح العمال. 1

 .حریة الأسواق ونشر ثقافة السوق وتعدد أنماط التبعیة. 2

التوسع في القطاع الخاص وتحریره من الكثیر من القیود الاقتصادیة  .3

 .تشجیع رأسمالیة محلیة مشوهة وطفیلیة تابعةو 

 .حریة التجارة وحركة رؤوس الأموال الخارجیة .4

كل هذه المؤثرات فرضت على المؤسسات الجزائریة وضع مجموعة من 

فسة العالمیة التي تحكمها المعاییر التي تضمن بقاءها و استمراریتها في ظل المنا

ات تحقیق ثقافة الجودة في المؤسسة تقصي آلیلهذا العمل  یهدفعلیه الجودة؛ و 

الاتقان، روح المسؤولیة، تقلیل (الالتزام المهني  :نیمتغیر الجزائریة في ضوء 

علاقات التعاون، التحسین المستمر، التحكم في ( تطویر العملو) الأخطاء

  :التالیة معالجة العناصرمن خلال ) المشكلات

  ياقتصادي في المجتمع الجزائر  - التغیر السوسیو -

 مفهوم ثقافة الجودة -

 أهداف الجودة -

 خصائص الجودة -

 أهمیة ثقافة الجودة  -

 .في المؤسسة الجزائریة ثقافة الجودة آلیات تحقیق -

 مزایا تطبیق نظام الجودة كآلیة لرفع جودة المؤسسة الجزائریة -

 :التغیرات السوسیو ــــــ اقتصادیة في المجتمع الجزائري .1
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ر في النصف الثاني من القرن الماضي شهد البناء الاجتماعي في الجزائ

تغیرات على جمیع المستویات، كما أن مسارات التغیر لا تزال سائدة حالیا وسوف 

تتواصل وإن كان بوتیرة أقل من السابق على اعتبار أن نقطة التحول الأساسي كانت 

، ولقد نجم 1962 – 1954في الفترة الاستعماریة وبالضبط مرحلة حرب التحریر من 

كافة الفئات الاجتماعیة " البناء الاجتماعي تغییر شامل في ن هذه التغیرات فيع

سواء من حیث أشكال وجودها وسیرها الخاصة أو من حیث العلاقات التي تربطها 

بغیرها من الفئات، كما شملت كافة القیم والمقاییس والممارسات الفردیة أو 

   2".الجماعیة

لمجتمع الجزائري بدأت تبرز منذ دخول وعلى الرغم من أن التغیرات في ا

، الذي عمل على مصادرة الأراضي وتجهیل 1830الاستعمار الفرنسي للجزائر سنة 

الشعب وغلق كل فرص التطور والتقدم أمامه فإن الحدیث عن المسار التنموي في 

المجتمع الجزائري یتحدد بمعلمین یعتبران شاملین للتغیر في المجتمع الجزائري بنیت 

حرب التحریر الوطني : لى أساسهما الملامح الأساسیة للمجتمع  الجزائري وهماع

لحد الآن، وهما مترابطان  -1962، والمسار التنموي بعد الاستقلال 1962- 1954

فقد أسفرت الحقبة الاستعماریة على ترك إنسان جزائري یتمیز .یؤثر الأول في الثاني

   3:بثلاث خصائص

  . د عامل وهو الغالب وإما كمجرد مالك تابعإنسان مستغل إما كمجر  -

إنسان جائع بسبب سیاسة الإفقار المطبقة علیه والتراكم الأول للرأسمالیة  -

 .الاستعماریة

 .إنسان جاهل على صعید التعلیم والتكوین المدرسي -

من هنا كان على الحكومة السیاسیة التأقلم مع هذه الظروف ومحاولة إیجاد 

الجهل، فعمدت إلى وضع خطط ضاء على الفقر والجوع و لحلول للقأسرع ا
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واستراتیجیات تنمویة لها أهداف محددة تنفذ خلال فترات زمنیة معینة، هدفت من 

لى المساهمة في إ ورائها إلى تطویر الاقتصاد والاكتفاء الذاتي في مجال الغذاء، و 

أفضل الصناعة بغرض أن تؤدي هذه الأهداف إلى هدف أبعد هو توفیر حیاة 

رتباطیة بین الاللمواطن واللحاق بركب المجتمعات المتقدمة، وهذا ما یفسر العلاقة 

التنمیة والتغیر الاجتماعي الحاصل في المجتمع، إذ تعتبر التنمیة الأسلوب المحقق 

  .والموجه للتغیر الاجتماعي

عند معالجة المسار التنموي في الجزائر نجده قد مر ولا یزال بمرحلتین یمكن 

والمرحلة  1988 –1962والممتدة من  المرحلة الأولى: القول بأنهما متناقضتان

إذا ل مرحلة خصائصها وملامحها الخاصة؛ إلى حد الآن ولك 1988من  الثانیة

نجد أنها قد مرت بالعدید من المراحل الجزئیة والخطط،  للمرحلة الأولىتطرقنا 

من التغیرات الاجتماعیة عبر فالمجتمع الجزائري كأي مجتمع بشري عرف العدید 

مختلف الحقب التاریخیة، لعل أبرزها اندلاع ثورة التحریر وحصوله على الاستقلال 

الذي كان بمثابة تغییر جذري في الأوضاع الاجتماعیة، الثقافیة ،الاقتصادیة 

والسیاسیة في الجزائر، ومن أبرز آثارها إنشاء قاعدة صناعیة وفتح العدید من 

  . جامعات للقضاء على البطالة والجهل والأمیةالمدارس وال

ومن نتائجه كذلك انقسام العائلة الكبیرة التي كانت تضم مجموعة من الأفراد 

لتصبح أسرة نوویة، كل هذه النتائج المتعلقة بالتغیر الاجتماعي في الجزائر،  قد 

ضع الجدید فرضت ضرورة إعادة توزیع الأدوار والمراكز الاجتماعیة بما یتفق مع الو 

وتماشیا مع الأدوار والمراكز الاجتماعیة التي تحدد مكانة كل فرد داخل البناء 

  . الاجتماعي

  2019 -1988: المرحلة الثانیة
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إذا كانت آلیات الإستراتیجیة التنمویة في الجزائر في المرحلة الأولى ترتبط 

ماریة، فإنها ترتبط في ارتباطا وثیقا بحرب التحریر الوطنیة، وبالتحدید بالفترة الاستع

هذه المرحلة بمجموعة من المؤثرات لعل أبرزها تحولات نهایة القرن الماضي على 

، فقد كان للتغیرات العالمیة السریعة 1988أكتوبر  5ا أحداث ذالصعید العالمي، وك

الآثار البارزة للبناء الاجتماعي للمجتمع الجزائري، بدءا باضمحلال وتلاشي الحرب 

وبروز القطب الواحد والتحول في بنیة النظام العالمي وآلیاته وتطویر شبكات الباردة 

الاتصال و المعلوماتیة، وتشریع قوانین دولیة لضبط الحركة الاقتصادیة العالمیة، 

ما وظهور أفكار وثقافة غربیة یریدها الغرب أن تكون موحدة لشعوب العالم في إطار 

  .یعرف بالعولمة

في البناء الاقتصادي للمجتمع الجزائري، بالإضافة فالتغیرات الحاصلة 

، وما حدث فیها من تقتیل وتخریب قد انجرّ عنها العدید 1988أكتوبر  5لأحداث 

من التغیرات على جمیع الأبنیة الاجتماعیة، الاقتصادیة، السیاسیة والثقافیة في 

 .»الجزائريأزمة المجتمع «المجتمع الجزائري مما أوصل الجزائر إلى ما یعرف ب 

دیثة بحداثة یعد مفهوم ثقافة الجودة من المفاهیم الح: مفهوم ثقافة الجودة.2

جذریة في اطار ما یعرف محلیة، التي شهدت تحولات عمیقة و الالمؤسسات العالمیة و 

 .بالعولمة و الانفتاح على الأسواق العالمیة

  :من التعریفات التي تناولت المفهومو 

الخاصة مجموعة القیم و التفسیرات : "عرفها على أنها ، حیثتعریف أحمد ماهر -

تنمیة جد لأدوات كالرقابة على الجودة و هي لیست مجرد توابالجودة وطرق تحسینها، و 

عملیات تطبقها المنظمة كنها قیم و لأدوات التحسین المستمر للجودة، و الجودة أو 

 4 ."لتحقیق مستوى عال من الجودة
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الأفكار، المفاهیم، الأهداف "ي ثقافة الجودة، ه: لانتعریف یسري عبد الحمید رس-

المؤدیة إلى الارتقاء بأداء المؤسسة إلى مستوى المعاییر المتعارف علیها  الإجراءاتو 

سواق دولیا من خلال أفراد ذو كفاءة عالیة قادرین على المنافسة القویة لنظرائهم في أ

 5".الدولیةالعمل المحلیة، الإقلیمیة و 

القواعد التي تتطلب الترسیخ مجموعة من القیم والسلوكیات و : "على أنها كما تعرف-

ذلك ما ، إذا أرادت أن تأخذ بمفهوم ومبادئ الجودة الشاملة، و لدى أفراد المؤسسة

حریة المشاركة بأفكارهم والمشاركة في حل المشاكل واتخاذ یجعل العاملین یشعرون ب

 6".ة في العملاعتبار ذلك بمثابة قاعدة أساسیالقرار، و 

 ثقافة الجودة هي تعبیر عن الالتزام المهني: على ما سبق، یمكننا القول أنتأسیسا 

أسالیب تحسینها كقیم الذي یتمثل في القیم، الأفكار والسلوكیات ذات الصلة بالجودة و 

یعبر عن المرونة تطویر العمل الذي تقلیل الأخطاء، روح المسؤولیة و  الاتقان،

لات المستمرة التي تواجه التحكم في المشكمر في جودة الأداء و لتحسین المستاو 

قد تختلف التعریفات في منطلق تحقیق الجودة إلا أنها تتفق في التأكید فالمؤسس، 

على المستفیدین منها من زبائن وأهمیة تلبیة احتیاجاتهم وتحقیق رضاهم كوظیفة 

   .ة الجودةكبرى تندرج تحتها كافة الوظائف التي تعمل علیها ادار 

 :أهداف الجودة .2

  7:فيیمكننا تحدید أهم الأهداف التي تسعى الجودة لتحقیقها 

أهداف تخدم ضبط الجودة التي تتعلق بالمعاییر التي ترغب المؤسسة في  - *

 .رضا الزبائنهي تتصل بممیزات خاصة كالأمان و المحافظة علیها، و 

ویر منتجات تطلأخطاء و نحصر غالبا في الحد من اتأهداف تحسین الجودة، و  - *

 .العاملینجدیدة ترضي الزبائن و 

  8:كما تصنف أهداف الجودة حسب المؤشرات التالیة
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o أهداف الأداء الخارجي للمؤسسة، و تتضمن الأسواق و البیئة و المجتمع. 

o أهداف أداء المنتج و تختص بحاجات الزبائن و المنافسة. 

o علیتها و قابلیتها للضبطأهداف العملیات و تتعلق بقدرة العملیات و فا. 

o  أهداف الأداء الداخلي و تتعلق بقدرة المؤسسة و فاعلیتها و مدى استجابتها

 .للمتغیرات و محیط العمل

o طویر العاملینأهداف الأداء للعاملین و تختص بالقدرات و التحفیز و ت. 

ملاحظة أن الجودة وتحقیقها یتطلب  نامن خلال هذه الأهداف یمكن

البناء الاجتماعي  ه فيأنكما ، دیة أو بالموارد البشریة المؤهلةء ماامكانیات سوا

من  للمجتمعات النامیة ومن بینها الجزائر یوجد العدید من المعوقات لتحقیق الجودة

وهو ما  وضعف تقدیر المعرفة، خلال ثقافة مقاومة التغیر وغیاب روح المبادرة

رى ضمن نسق مجتمعي كبیر نساقا صغاینعكس على بناء المؤسسات باعتبارها 

الثقافة التنظیمیة للمؤسسات تنبني على وجود لذا نلاحظ أن  تتأثر به وتؤثر فیه،

غیاب الكثیر من القیم الأساسیة في تحقیق الجودة مثل روح المبادرة واحترام الوقت 

والمثابرة حتى تحقیق النتائج المرجوة من ادارة الجودة وضعف تأهیل الید العاملة في 

افة إلى مشكلات الاتصال بالمؤسسة ومقاومة التغیر لدى ضال ادارة الجودة، امج

فیة أو بناء على مخاوف من الجدید، وكذا اتباع البعض سواء انطلاقا من خلفیات ثقا

  .أسلوب القیادة الأوتوقراطي

من جهة ثانیة نجد غیاب للتناسب بین طموحات المؤسسات في مجال 

لذا تجد الكثیر من المؤسسات بالمجتمعات النامیة  ،المادیةتحقیق الجودة وامكانیاتها 

صعوبة في تحقیق أهداف الجودة لیس لغیاب البرامج الملائمة وانما لغیاب البیئة 

  .الملاءمة لتحقیق هذه البرامج بالمؤسسة

 9: تتمثل فيو : خصائص الجودة .3
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ن خلال یشیر إلى الخصائص الأساسیة للمنتج، حیث یتم تحدیدها م: الأداء -

 .السرعة بالنسبة للآلةل وضوح الألوان بالنسبة للصورة و رغبات العملاء مث

تكون لهذه الخصائص أهمیة ، و سمات ثانویة، تضاف لصفات المنتج :المظهر -

 .كبرى عندما تكون المنتجات في السوق لا تختلف من حیث الصفات الأساسیة

المواصفات المحددة بموجب  تعبر عن درجة توافق تصمیم المنتج مع :المطابقة -

 .العقد، أو من قبل الزبون أو معاییر الانتاج

تعبر عن مدى الاتساق في الأداء أو ثبات أداء المنتج من خلال  :الاعتمادیة -

 .العمر اللائق لاستخدامه أو متوسط الوقت الذي یستغرقه في العمل

كن قیاسه بقدر الاستفادة الذي یملعمر التشغیلي المتوقع للمنتج، و هو او  :الصلاحیة -

 .منه قبل تدهور أدائه، أي قبل أن یكون استبداله أقل تكلفة من اصلاحه

تتمثل في خدمات ما بعد البیع، بمعنى مدى سهولة تصلیح و  :الخدمات المقدمة -

تقاس على أساس وإعادة تشغیله وحل المشكلات والاهتمام بشكاوى العملاء، و المنتج 

 .سرعة و كفاءة التصلیح

الكمالیات التي یحتویها اتیة تهتم بالشكل العام للمنتج و هي خاصیة ذو  :الجمالیة -

 ... .مثل الشكل، اللون،

هي الفكرة التي یحملها العمیل عن المنتج، ما إذا كان أفضل المنتجات و  :السمعة -

 .في السوق

  :أهمیة ثقافة الجودة .4

  :المؤشرات التالیةو تتحدد وفق الأبعاد و : جودةأهمیة ال. 1.5

  10: تظهر من خلالو : أهمیة الجودة بالنسبة للمؤسسة المنتجة. أ
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 ؤثر على حجم ی لذيأن مستوى الجودة یعتبر من أهم عناصر المنتج التسویقي ا

المبیعات، فتوفر مستوى الجودة المطلوب یساهم في اقناع العمیل بتكرار شرائها 

 .فكرة للآخرینو ایصال ال

  الجودة هي أحد أبرز الجوانب الأساسیة لإعطاء میزة خاصة للسلعة في ظل

 .جودة المنافسة الشدیدة بین المنتجات المعروضة

  ة تؤثر سلبا على الجودة تحمل المؤسسة لتكالیف باهظیترتب على غیاب

 .أرباحها و سیولتها النقدیة

في مراحل الانتاج،التصنیع  تمثلتو : الخدماتأهمیة الجودة في السلع و . ب

  :التسویق وفق فلسفة الجودة الشاملة، وتشملو 

 جودة التصمیم. 

 جودة الإنتاج. 

 جودة الأداء. 

یعتبر مستوى الجودة في السلع و الخدمات : أهمیة الجودة بالنسبة للعملاء. ج

یل المقدمة للعملاء من الأمور الهامة بالنسبة لهم، إذ أن قرار الشراء بالنسبة للعم

ع الخدمات، فقد یرغبون في شراء السلعلى مدى توفر الجودة في السلع و  یعتمد

ودة فیها یرفضون السلع المحلیة لانخفاض مستوى الجالأجنبیة رغم ارتفاع أسعارها، و 

  11.ارتفاعه في السلع الأجنبیةو 

تستمد المؤسسة سمعتها من مستوى جودة منتجاتها، لذا : أهمیة ثقافة الجودة. 2.5

 الحفاظ على أعلى مستویات جودةسسات العامة والخاصة لتحسینها و عى جل المؤ تس

لتحقیق ذلك تصل إلیها لتتمكن من المنافسة وكسب رضا المتعاملین والمستهلكین، و 

أفكارها لدى كل عضو فة الجودة من خلال ترسیخ قیمها و تتبنى إدارة المؤسسات ثقا

 12:تتمثل في تساعدها على ذلك، آلیاتفیها عن طریق خلق 
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 بمعنى أن تسمح الإدارة للعاملین بالمساهمة في المشاركة في اتخاذ القرارات ،

الاتصال مع ات الحوار و بالتالي فتح قنو خاذ القرارات التي تخص المؤسسة، و ات

 .هموا في تحقیق أهدافهاى یشعروا بالانتماء أكثر إلیها، ویسحت ،العاملین

  ،بها عمل إدارة المؤسسة على ترسیخ قیم تقر یجب أن تالعمل الجماعي المشترك

دأ تكافؤ الفرص مبمن العامل، كتوفیر حاجیاته وتحقیق العدالة الاجتماعیة و 

 .التفاعل بین العاملینلإحداث التعاون و 

 ،الفاعلة التي تمتلك قیم الجدیة والحزم وتبتعد الإدارة  حل المشكلات قبل تفاقمها

 .كن حتما من حل المشكلات قبل تفاقمهااللامبالاة، ستتمعن قیم التهاون و 

  إعطائها حجمها المناسباحداث استراتیجیة واضحة للجودة و. 

 ،على الإدارة أن تتحلى بقیم تساعدها على تحقیق إنتاج بأعلى  تقلیص التكالیف

 .جودة و بأقل تكلفة

  تحفیزهم، لأن رضا الزبون من رضا العاملینالاهتمام بالعمال و. 

تبین الحاجة ت، ثقافة الجودة بالمؤسساتق من أهمیة تنظیمیة لعلى ما سب تأسیسا

الملحة لانخراط المؤسسات بالمجتمعات النامیة ومن بینها الجزائر ضمن برامج ادارة 

، على ها داخلیا وخارجیاالجودة، نظرا لما تعانیه من مشكلات عدیدة تحد من تنافسیت

ذ أنه من شأن ادماج ثقافة الجودة ، إوالإداریةالعمالیة أو القیادیة  كافة المستویات

ضمن الثقافة التنظیمیة لهذه المؤسسات والسعي لتمكینها بمختلف الوسائل أن یعید 

تشكیل البناء الداخلي للمؤسسة بمختلف أنساقه بما یزید من تنافسیتها واستدامة 

، ویكون ذلك من خلال تحسین جودة الخدمات التي تقدمها خاصة منها مالهاأع

لیمیة والتدریبیة للعمال في كافة المستویات والتي تحسن من أداءهم ومعلوماتهم التع

  . وانتماءهم لأهداف المؤسسة في تحقیق الجودة

  :آلیات تحقیق الجودة في المؤسسة الجزائریة .6
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عن آلیات تحقیق الجودة في المؤسسات الجزائریة، لابد من التأكید على  عند الحدیث

  13: ر قیم و ثقافة الجودة و العمل على تجسیدها من خلالدور المشرفین في نش

یجب أن یفترض أن كل عامل و عاملة هو أیضا مستهلك، و تنقل تلك الفكرة  - *

إلى جمیع العاملین حتى یشعروا بالمسؤولیة مما یعطي صورة واضحة عن المستهلك 

 .الخارجي

تبعا لذلك یشعر  یجب السماح بأعلى قدر من الحریة في ترتیبات العمل، و - *

 .العاملین بضرورة الالتزام أكثر فأكثر

 .ضرورة مناقشة الأخطاء مع العاملین و محاولة وضع خطة استراتیجیة لتفادیها - *

القیام بنقل المعلومات الخاصة بالجودة كلما سمحت الظروف على مختلف  - *

 .المستویات

تباع الخطوات إعلیها ب المؤسسة الجزائریة من تجسید ثقافة الجودة،حتى تتمكن و 

  :التالیة

 .تحدید مفهوم ثقافة الجودة، أبعادها و مؤشراتها -

 .وضع خطة استراتیجیة متكاملة لتبني ثقافة الجودة و تطبیقها میدانیا -

ترسیخ قیم الجودة لذا العاملین و خلق الدافعیة لدیهم لتبنیها و العمل على  -

 .تحقیقها

 ،نظام ضمان الجودةتطبیق آلیة من خلال  جزائریةتحقیق الجودة في المؤسسة ال -

نظام عالمي موحد لمقاییس الجودة، اتفق علیه عالمیا لیكون وثیقة دولیة " :هوو 

  14".لضمان جودة الادارة

ا ادارة الأنشطة تطبقهمجموعة من الخطط و : أیضا على أنه یعرفو 

ن ناتج العملیات ، وفي جمیع المستویات، بهدف ضمان أالمؤسسة في كافة الأقسام

سوف یلبي حاجیات الزبائن، وتوقعاتهم وذلك من خلال التأثیر على الطریقة التي یتم 
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وتركیبها وتسلیمها، وخدمتها،  وفقها تصمیم المنتجات وتصنیعها وتفتیشها واختبارها،

  15."ویهدف نظام الجودة إلى تزوید الثقة بمنتجات المؤسسة

مجموعة من الآلیات  بكونهام الجودة نظ تحدیدیمكن  التعریفینمن خلال 

التحقق من تطابق الاعمال التي تقوم بها  التي تتبعها المؤسسة نظریا واجرائیا بهدف

تأثیر اجتماعي بارز للها وتحقیقها ان استدامة أعماضممع سیاستها التي اعتمدتها، ل

   .ضمن محیطها الاجتماعي وخارجه

  16:هي ،ثة عناصریرتكز مفهوم نظام ضمان الجودة على ثلاو

  .وضع معاییر للمنتج تصف مجموعة من الخواص الواجب توفرها فیها -

  .الانتاج بحیث یتم الحصول على المنتوج وفقا المعاییر الموضوعةتنفیذ  -

  .وتكوین ثقة لدى الزبون في أن ما وعد به سیحقق دائما -

  :الشكل التاليبیمكن توضیح هذه المكونات  

   17 نظام ضمان الجودة مكونات: 01شكل رقم 

  

   

  

  

  

وجود ثلاث مكونات أساسیة یقوم علیها تطبیق  ،الشكل هذا من خلالنلاحظ 

مناسبة لرفع جودة المنتج نظام ضمان الجودة بالمؤسسة تبدأ بوضع المعاییر ال

لوصول لتحقیق الهدف من تطبیق هذا النظام وهو تكوین ثقة بین الزبون والمؤسسة ل

نظام ضمان الجودة هو نظام ف؛ ب على صورة المؤسسة ونجاحهایجامما یعود بالإ

شامل یتكامل فیه مكونات النسق الكلي للمؤسسة من خلال تمایز الوظائف التي 

قة عند الزبونتكوین الث وضع المعاییر للمنتج  تنفیذ الانتاج أو تقدیم الخدمة 

 ضمان الجودة
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وفق معاییر ومؤشرات محددة تستخدمها المؤسسة لتقیم  یقومون بها ضمن هذا النسق

ومخرجات هذه  تحسین جودة العملیات الانتاجیة ونتائججودة الاداء، وذلك بهدف 

  .العملیات بهدف تحقیق رضا المستفید وتوقعاته

  18:تتمثل فيمبادئ على جملة من ال النظام یقوم أهدافهلتحقیق و 

ویقصد به تحدید مسؤولیات كل شخص وصلاحیاته، والتدخلات التنظیمیة  :التنظیم.أ

  .بینه وبین الآخرین لإنجاز الأعمال الموكلة إلیه بشكل صحیح

ویهدف إلى توثیق كیفیة القیام بجمیع أنظمة العمل التي : م الجودةتوثیق نظا.ب

جراءات وتعلیمات اتؤثر على الجودة في المؤسسة، وتشمل اعداد دلیل الجودة و 

  .العمل

ویهدف إلى تجنب القیام بالأنشطة بطرق مخالفة لما  :ضبط وثائق نظام الجودة.ج

  :هو معتمد، ویشمل

  .صدارهاالمصادقة على الوثائق قبل ا -

  حسب الحاجة إلیها والمصادقة علیها مجددا مراجعة الوثائق وتحدیثها  -

  .نسخ من الوثائق القابلة للتطبیق في نقاط الاستخدامالتأكد من توفر  -

  .التأكد من بقاء الوثائق مقروءة وقابلة للتمیز بسهولة -

  .التأكد من أن الوثائق ذات المصدر الخارجي ممیزة -

  .دام غیر المقصود للوثائق الملغاة وتمییزها في حالة الاحتفاظ بهامنع الاستخ -

 مؤسسة من تتبع ماللیمكن الاحتفاظ بسجلات الجودة  :الاحتفاظ بسجلات الجودة.د

في حالة ظهور أي مشكلة، وكذلك تسهل تقدیم دلیل للجهات الداخلیة حدث 

  .والخارجیة بأنه قد تم اتباع اجراءات وتعلیمات العمل
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ویشمل تحقیق من نشاط  :تحقق من تنفیذ الأنشطة التي یشملها نظام الجودةال.ه

التصمیم، المصادقة علیه وفحص المنتج قید التصنیع للتأكد من مطابقته 

  .للمواصفات

وذلك في  :تحدید حالات عدم المطابقة، واتخاذ الاجراءات التصحیحیة المناسبة.و

اتخاذ الاجراءات التصحیحیة حالة ظهور أي حالة غیر مطابقة للمواصفات و 

  .المناسبة لمنع حدوثها مرة أخرى

ویكون : تحسین التواصل والتفاهم والتعاون بین الأقسام وضمن القسم الواحد.ي

  .ذلك بهدف التأكد من أن كل شخص في المؤسسة یعرف ما هو مطلوب منه

ظام ذو هذا الن ا أن ندرك أننمن خلال النظر في مبادئ نظام ضمان الجودة یمكن 

طبیعة دینامیكیة یرتكز على جعل نسق المؤسسة في مرونة وحركیة مستمرة في 

  .سبیل تحقیق الجودة والحفاظ علیها

النظام لیس برنامج یطبق في مرحلة معینة من حیاة المؤسسة ثم یتم  :یعني أن هذا

ث حی ،اهماله وانما هو نظام مستمر یقوم على مداومة المتابعة والمراقبة المستمرة

یستوجب قیام المؤسسة بدراسات مخططة ومنظمة باستمرار لمراقبة عملیاتها بهدف 

تحسین جودة منتجاتها ومراقبة تنفیذ المواصفات والتعلیمات والمعاییر التي تتواضع 

ن غیاب المراقبة والمتابعة من شأنه أن یسبب فشل النظام نتیجة تراكم علیها، لأ

  .الاخطاء وتطورها

  19:یة لرفع جودة المؤسسة الجزائریةنظام الجودة كآل مزایا تطبیق. 7

  :سسةبالنسبة للمؤ .أ

  .تجانس جودة الوحدات المنتجة -

تخفیض التكالیف نتیجة الحد من المفروضات وإصلاحها ومن أعمال التفتیش  -

  والاختبار
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  التركیز على المتطلبات الزبائن والحفاظ علیهم والحصول على زبائن جدد -

ة مستلزمات الانتاج من خلال التركیز على عملیة الانتقاء الموردین تحسین جود -

  الأكفاء

  .خلق جو عمل أفضل وتعزیز التواصل بین الأقسام -

  : بالنسبة للزبائن.ب

  تفهمهم لمسؤولیاتهم بشكل أفضل -

  إرضاء الزبائن رفع معنویاتهم وشعورهم بالفخر نتیجة الحصول على الشهادة و -

عمال المطلوبة منهم بسرعة لكون التفاصیل الخاصة بها موثقة تعرفهم على الأ -

  بوضوح

أما بالنسبة للزبائن الخارجیین فیمكن لنظام ضمان الجودة أن یحقق لهم مجموعة   

  :من المزایا منها

  زیادة ثقة الزبائن بمنتجات المنظمة -

  أداة للاختیار بین المؤسسات المتنافسة عند دراسة العروض -

  ة لتحدید مدى قدرة المؤسسة على تصنیع منتجات تلبي المتطلباتیعد وسیل -

أن تطبیق نظام ضمان الجود بالمؤسسة الجزائریة من  ،نؤكد علىتأسیسا على ذلك 

رفع أداء المؤسسة وتنافسیتها وقدرتها على تلبیة احتیاجات ومتطلبات المجتمع  شأنه

تطابق عناصرها ومكوناتها وبالتالي رفع فعالیتها من خلال مساعدة المؤسسة على 

  .مع المعاییر المتفق علیها محلیا وعالمیا

  : خاتمة

ثقافة ، و أن الجودة مطلب أساسي لاستمرار أي مؤسسةانطلاقا من أن 

فلسفة تنظیمیة حدیثة تهدف لإحداث تغییر كضرورة فرضتها متغیرات العصر  الجودة

من خلال هذا قول الا یمكنن ،وفقا لمقاییس عالمیة اتالمؤسس هیكلةجذري في 
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سیطرة ة في وسائل الإعلام والاتصال، و بالتطور التكنولوجي البالغ السرعأنه : العمل

امتداد هذه السیطرة إلى النتاج الاقتصادي من الدول على هذه التكنولوجیا و  مجموعة

، أصبحت الجزائر وباقي )ب باتجاه واحدمضامین المنتجات عبارة عن انسیا( 

مجتمعات العالم الثالث بصورة أوسع تواجه تحدیا اقتصادیا ربیة و المجتمعات الع

  .متعدد الأبعاد من شأنه خلق قیم اجتماعیة وثقافیة غیر ملائمة

  :الهوامش
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