
  

      

 :انىطنٍ    

الشاملة الجودة إدارة

 المؤسسة أداء وتنمية
  2010دَسمبر -  14-13َىمٍ 

  

 03

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 مهخض انذراست

 

Pour une entreprise la recherche de l’excellence industrielle passe nécessairement par la recherche 

de la qualité totale. L’entreprise veut satisfaire au mieux possible, les besoins exprimés ou peut-

être potentiels des clients. La satisfaction des clients est présentée par le célèbre trio "délai / qualité 

/ prix". 

La qualité est principalement liée à la satisfaction des besoins d’un utilisateur, elle se constate au 

moment de l’usage du produit ou du service. Cependant, cette aptitude à satisfaire demande une 

organisation de l’entreprise autour de cette notion, depuis la définition des spécifications du produit 

jusqu’à son suivi après la vente. 

La démarche est faite par le TQM Management total de la qualité. Le TQM présente "un mode de 

management d’un organisme, centré sur la qualité, basé sur la participation de tous les membres et 

visant au succès à long terme par la satisfaction du client et à des avantages pour tous les membres 

de l’organisme et pour la société". 

       De nos jours les entreprises algériennes ne sont pas devenues performantes dans le domaine de 

l’amélioration de la production, qualitativement et quantitavement afin d’affronter les défis imposés 

par le nouveau développement à l’échelle nationale et international. 

     Cette situation nous incite à réfléchir davantage sur la modernisation des procédures 

administratives appliquées par les entreprises algériennes car devenues lourdes et bureaucratiques : 

elles affectent nettement la production et la productivité. 

    En conséquence une nouvelle démarche en pratique dans plusieurs pays s’impose  et s’intitule 

Management de la Qualité  totale. 
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: ٘زا ِب ٠غجشٔب ػٍٝ الإعبثخ ػٍٝ عؤاي ُِٙ ؽزٝ رغذ إٌّظّبد اٌـش٠ك ٔؾٛ رؾم١ك أ٘ذافٙب 
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 :  9000 دراست أثر إدارة انجىدة عهً أداء انمؤسسبث انجسائرَت انحبطهت عهً شهبدة الإَسو – 2

 رـٛسا ٍِؾٛظب اٌّغزٜٛ اٌؼبٌّٟ  ISOلذ ػشف ٔظبَ اٌزفز١ش ٚ اٌّؼب٠شح ٚفمب ٌٍّٕظّخ اٌؼب١ٌّخ ٌٍزفز١ش 

 40.000 فمذ رغبٚصد 1993ِٕز عٕخ    ISO أٚ فٟ اٌج١ئخ اٌّؾ١ٍخ ٚ ِٕز أـلاق ػ١ٍّخ ِٕؼ شٙبدح اٌّـبثمخ

 . ثٍذا 159 ٚ فٟ 2002 شٙبدح عٍّذ فٟ أػمبة ٔٙب٠خ 561000 إٌٝ أوضش ِٓ 1993شٙبدح رُ ِٕؾٙب عٕخ 

 ٌٍّؤعغخ اٌٛؿ١ٕخ ٌٍٛاٌت ٚ 1998 عٕخ ISO 9000أِب فٟ اٌغضائش فمذ رُ ِٕؼ أٚي شٙبدح ِـبثمخ 

أصٕبء اٌم١بَ ثٙزٖ اٌذساعخ ٚ لذ ػشف رـٛس ػذد  ) 2003 ِؤعغخ عٕخ 70 ١ٌظً إٌٝ    BCRاٌغىبو١ٓ 

. اٌّؤعغبد اٌؾبطٍخ ػٍٝ ٘زٖ اٌشٙبدح 

 2003 2002 2001 2000 1999 1998انسنت 

عذد انشهبداث انمتحظم 

عهُهب بطرَقت تراكمُت 

2 

 

4 9 12 39 70 

 . وزارة انظنبعت و إعبدة انهُكهت : انمظذر

.   ِؤعغخ 161 أٚد 2005 فٟ ٔٙب٠خ  ISO 9000ػذد اٌّؤعغبد اٌؾبطٍخ ػٍٝ شٙبدح : ملاحظت 

ٚ ؽغت اٌذساعخ دائّب فئْ ٕ٘بن صلاصخ أعجبة سئ١غ١خ دفؼذ ثبٌّؤعغبد اٌغضائش٠خ ٌٍؾظٛي ػٍٝ شٙبدح اٌّـبثمخ 

 :  ٚ ٟ٘  ISO 9000ٌٕظبَ اٌغٛدح اٌؼب١ٌّخ 

 ; SONATRACH     اٌّفشٚػخ ِٓ ؿشف أوجش اٌششوبد اٌّبٔؾخ ٌٍظفمبد ِضً داٌششٚؽ ٚ الاِزلاءا. 1

SONELGAZ اٌششوبد الأعٕج١خ اٌؼبٍِخ فٟ لـبع اٌّؾشٚلبد ٚ  .



. اٌشغجخ فٟ اٌذخٛي إٌٝ الأعٛاق الأعٕج١خ ٚ اٌم١بَ ثؼ١ٍّبد اٌزظذ٠ش . 2

. اعزغلاي اٌّغبػذاد اٌّمذِخ ِٓ ؿشف اٌذٌٚخ ِٓ خلاي ٚصاسح اٌظٕبػخ . 3

ٚرؼذ ٘زٖ اٌذساعخ الأٌٚٝ ِٓ ٔٛػٙب  فٟ اٌغضائش ، ٚ اٌزٟ رغّؼ ثزٛف١ش ِؼٍِٛبد إؽظبئ١خ ؽٛي 

اٌّؤعغبد اٌّؼ١ٕخ ، ثٙذف ل١بط أصش اٌغٛدح ػٍٝ أداء اٌّؤعغبد عٛاء ػٍٝ ِغزٜٛ اٌزٕظ١ُ ، أٚ ػٍٝ ِغزٜٛ 

. الأداء اٌزغبسٞ اٌج١ؼٟ ، ٚ ػٍٝ ِغزٜٛ أٚ ػٍٝ ِغزٜٛ ٔزبئغٙب الالزظبد٠خ ٚ اٌّب١ٌخ 

 :  محتىي انذراست

سوضد اٌذساعخ ػٍٝ ل١بط اصش إداسح اٌغٛدح ػٍٝ أداء اٌّؤعغبد ِؾً اٌذساعخ ، ٚ وبٔذ ٚع١ٍخ اٌجؾش 

فٟ رٌه اعزخذاَ لبئّخ اعزمظبء ِؼذح ٌم١بط أصش إداسح اٌغٛدح ػٍٝ أداء اٌّؤعغبد ٚ رؾزٛٞ ػٍٝ اٌؼٕبطش اٌزٟ 

رٕذسط رؾذ أثؼبد إداسح اٌغٛدح  ٚ أصش٘ب ػٍٝ الأداء ٚلذ رُ رؾذ٠ذ رٍه اٌمبئّخ ٌزخذَ أ٘ذاف أشًّ ٚ اػُ ِٓ ؽ١ش 

رفغ١ش الأعجبة ٚساء ٚعٙبد إٌظش فٟ ٘زٖ اٌؼٕبطش ٚرفظ١لا فئْ فىشح لبئّخ ػٍٝ الاعزمظبء اٌّغزخذِخ رغزٕذ 

:  إٌٝ ِب ٠ٍٟ 

 ِؼٍِٛبد رزؼٍك ٚراد اٌظٍخ ثزمذ٠ُ ػشع ػبَ ؽٛي اٌّؤعغخ ِؾً اٌذساعخ  .1

 .ِؼٍِٛبد رزؼٍك ثئداسح اٌغٛدح  .2

ِؼٍِٛبد رزؼٍك ثٛطف وً اٌّشاؽً اٌزٟ أرجبػٙب ٌٍؾظٛي ػٍٝ  شٙبدح اٌّـبثمخ ٌٕظبَ اٌغٛدح  .3

    ISOاٌؼب١ٌّخ 

 : ِؼٍِٛبد رزؼٍك ثؤصش إداسح اٌغٛدح ػٍٝ أداء اٌّؤعغبد ِٓ ؽ١ش  .4

اٌزٕظ١ُ   -

 الأٔشـخ اٌزغبس٠خ  -

 اٌز٠ّٕٛبد  -

 الأٔشـخ رم١ٕخ اٌزغ١١ش  -

I تحهُم انبعذ انخبص بئدارة انجىدة  : 

 I- 1دوافع تبنٍ إدارة انجىدة  :   

رش١ش اٌىض١ش  ِٓ اٌذساعبد إٌٝ أْ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّؤعغبد اٌؼب١ٌّخ لذ أرجش ر١ّضا ٚاػؾب فٟ ٔزبئغٙب ِٓ 

خلاي رـج١مٙب لأعٍٛة إداسح اٌغٛدح  اٌشبٍِخ ، ٚ ؽممذ ثزٌه ٔزبئظ ِشغؼخ فٟ ٘زا اٌّغبي ٚ ٠ّىٓ اٌشعٛع فٟ 

  ٚ ششوخ  XEROX٘زا إٌٝ رغبسة رٍه اٌششوبد ٚ ِب ؽممذ ػٍٝ أسع اٌٛالغ ٚثظفخ خبطخ ششوخ  

   IMB ٚششوخ     royle mail ٚ اٌجش٠ذ اٌٍّىٟ  BRITICH AIR WAYSاٌخـٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌجش٠ـب١ٔخ 

 ٚ رخف١غ ٚلذ رـ٠ٛش إٌّزظ إٌٝ إٌظف ٚ رخف١غ اٌزىٍفخ إػبفخ % 90 الإٔزبع١خ ثـ   الأِش٠ى١خ ثض٠بدح ٔغجخ

إٌٝ ص٠بدح ؽظخ اٌششوبد فٟ اٌغٛق اٌؼبٌّٟ ٘زٖ  إٌزبئظ ٟ٘ ػٍٝ عج١ً اٌّضبي لا اٌؾظش وّب ٟ٘ ٚالؼ١خ ٚ 

 رؤوذ ِذٜ أ١ّ٘خ ثً ػشٚسح رجٕٟ ثشٔبِظ إداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ رؾغ١ٓ الإٔزبع١خ ٚ اٌغٛدح –١ٌغذ ِغزٙذفخ 

 ٌٍّؤعغخ ٚ رذػ١ُ اٌّشوض اٌزٕبفغٟ ٌٍّؤعغخ ، ٚ ٔش١ش ٕ٘ب ػٍٝ أْ لبئّخ الأعئٍخ ٞٚ اٌشفغ ِٓ الأداء الاعزشار١ظ

فٟ ثؼذ٘ب الأٚي رؼشػذ لأ١ّ٘خ أٚ ِب اٌذافغ ٌزجٕٟ أعٍٛة إداسح اٌغٛدح اٌؾظٛي ػٍٝ شٙبدح اٌّـبثمخ ٌٕظبَ 

اٌغٛدح اٌؼبٌّٟ ثبػزجبسٖ ِٛسدا ٚ أعٍٛثب ؽ٠ٛ١ب ٠ٍؼت دٚسا أعبع١ب فٟ ل١بط ِٛاص٠ٓ اٌمٜٛ  ث١ٓ اٌّؤعغبد ٚ 

ؽزٝ ث١ٓ اٌذٚي ٚ ٟ٘ أعٍٛة ػشٚسٞ ٌزفبدٞ اٌّخبؿش ٚ رٙذ٠ذاد اٌّؾ١ؾ اٌخبسعٟ ٚ اغزٕبَ اٌفشص اٌزٟ 

أَ أٔٙب اعزغبثخ ٚ سدح فؼً ظشف١خ ٚ غ١ش . فًٙ ؽمب ٠ؼٟ ِغئٌٛٛ اٌّؤعغبد اٌّغزمظٝ ِٓ ٘زٖ الأ١ّ٘خ . ٠ز١ؾٙب 

، أَ ِغشد الاعزفبدح فمؾ ِٓ الإػبٔبد اٌّمذِخ " ِغزٍٙى١ٓ أَ ِٛسد٠ٓ "ٚاػ١خ ٚ ػشٚس٠خ ِٓ ؿشف اٌضثبئٓ  

 ِٓ ؿشف اٌذٌٚخ ؟ ٘زٖ ٟ٘ اٌؼٕبطش اٌّىٛٔخ ٌٍجؼذ اٌضبٟٔ ؟ 



ٚ ٌلإعبثخ ػٓ ٘زا اٌغؤاي ٔؾبٚي رؾ١ًٍ ٔزبئظ اٌجؼذ اٌضبٟٔ ِٓ لبئّخ الأعئٍخ ٌلإعبثبد ِفشداد اٌجؾش 

:  ٞ ٠زج١ٓ وّب ٠ٍٟ \ؽٛي أ١ّ٘خ ٚ أعجبة رجٕٟ أعٍٛة إداسح اٌغٛدح ٚ اي

اننسبت انعنبطر  

 % 80ِٓ أعً رؾغ١ٓ أداء اٌّؤعغخ - 1

 % 11ثٕبء ػٍٝ سغجبد اٌضثبئٓ  - 2

      % 9الاعزفبدح ِٓ إػبٔبد اٌذٌٚخ - 3

 

 ثؤ١ّ٘خ ٚ  ISO رزشعُ ٚػٟ ِغئٌٟٛ اٌّؤعغبد اٌغضائش٠خ اٌؼبٍِخ ػٍٝ شٙبدح % 80ٔلاؽظ أْ ٔغجخ 

ِؾممب ثزٌه . ػشٚسح رجٕٟ أعٍٛة إداسح اٌغٛدح اٌٙبدف إٌٝ رؾغ١ٓ الأداء اٌؾبٌٟ ٚ الإعزشار١غٟ ٌّؤعغبرُٙ 

أػٍٝ ٔغجخ ٚ وبفخ ػٕبطش ٘زا اٌجؼذ ٚ ٘زا اٌزم١١ُ ٠غؼً اٌّؤعغبد اٌّغزٛعجخ ػٍٝ أػزبة اٌؾذ الأػٍٝ أٞ ِٓ 

 .صا٠ٚخ ٘زا اٌجؼذ ٠زغُ ثبلإ٠غبث١خ 

خلاطخ ِب رمذَ ٔشٜ أْ اٌجؼذ اٌخبِظ ثبٌّؾفضاد اٌزٟ دفؼذ ِغئٌٟٛ اٌّؤعغبد إٌٝ رجٕٟ أعٍٛة إداسح 

اٌغٛدح ٠ؼذ ِمجٛلا ٚ ٠شعغ ٘زا إٌٝ اٌفزشح اٌؾب١ٌخ اٌزٟ رؼ١شٙب اٌّؤعغبد اٌغضائش٠خ ٚاٌزٟ رزغُ ثىً أٔٛاع 

ٖ اٌّؤعغبد اٌٛلٛف أِبِٗ إلا إرا عؼٍذ ِٓ اٌغٛدح ِّٙزٙب الأٌٚٝ  \اٌزؾذ٠بد ٚ شذح إٌّبفغخ ، ٚ لا ٠ّىٓ ٌٗ

I – 2  - انمستىي انهرمٍ نمسئىل انجىدة  : 

٠شٜ خجشاء اٌغٛدح أْ اٌزـج١ك إٌبعؼ لإداسح اٌغٛدح ٠ؾزبط إٌٝ عٙٛد ِذسٚعخ ٚ ِزٕبعمخ ٚ شبٍِخ ِٓ 

ع١ّغ أفشاد اٌّؤعغخ ٚ لا ثذ أْ رىْٛ أ٘ذاف اٌّؤعغخ ٚ اٌمبدح ِذسٚعخ عذا ٌزظٙش ثٛػٛػ أِبَ وً اٌّذ٠ش٠ٓ ٚ 

اٌّٛظف١ٓ ٚ اٌجبئؼ١ٓ ٚ أْ رـجك ثشٔبِظ إداسح اٌغٛدح ٠شرىض ثبٌذسعخ الأٌٚٝ ػٍٝ دٚس الإداسح اٌؼ١ٍب فٟ ٔغبػ أٚ 

  ِٓ اٌّؤعغبد اٌّغزغٛثخ ٚػؼخ ِظٍؾخ خبطخ ٌٍغٛدح ػٍٝ ٔفظ % 78فشً رـج١مٙب ؽ١ش ٔغذ أْ ؽٛاٌٟ 

اٌّغزٜٛ اٌزٟ رٛعذ ف١ٗ اٌّظبٌؼ الأخشٜ فٟ اٌّخـؾ اٌؼبَ اٌزٕظ١ّٟ ٌٍّؤعغخ لأْ ٘زٖ اٌّظٍؾخ لا ٠ّىٓ أْ 

رىْٛ خبطخ ٌٍٕٙذعخ أٚ رغ٠ٛك الإٔزبط  ٚ لا لأٞ ِظٍؾخ أخشٜ لأْ اٌّغئٛي ػٓ اٌغٛدح ٠غت أْ رىْٛ ٌٗ 

اٌمذسح ػٍٝ إلبِخ ؽٛاساد ٚ ارظبلاد ٌزجبدي ا٢ساء ِغ إٌخجخ اٌّفىشح ٚ اٌّغ١شح ٌٍّؤعغخ ٚ ِٓ ٕ٘ب ٠ّىٕٕب اٌم١بَ 

 : ثّب ٠ٍٟ 

اٌّغبّ٘خ اٌفؼٍخ ٌٛظ١فخ اٌغٛدح فٟ ػ١ٍّخ رؾؼ١ش ٚ رـج١ك الإداسح ثبٌغٛدح فٟ اٌّذٜ اٌمظ١ش   .1

 اٌغٙش ػٍٝ إدِبط صمبفخ اٌغٛدح فٟ اٌّؤعغخ ٚ فٟ الإعزشار١غ١خ اٌشبٍِخ ٌٍّؤعغخ ػٍٝ اٌّذٜ اٌجؼ١ذ  .2

 ِٓ اٌّؤعغبد اٌّغزغٛثخ عؼٍذ ِٓ اٌّغئٛي الأٚي فٟ اٌّؤعغخ ٘ٛ اٌّغئٛي الأٚي  % 2وّب أْ ٕ٘بن ٔغجخ 

 ِٓ اٌّؤعغبد عؼٍذ ِغؤ١ٌٚخ اٌغٛدح ػٍٝ % 20ػٍٝ إداسح اٌغٛدح فٟ اٌّؤعغخ أٚ ثؾضب وّب أْ ٕ٘بن ٔغجخ 

سأط اٌّغبػذ الأٚي ٌّذ٠ش اٌّؤعغخ ٘زٖ إٌغجخ اٌّشرفؼخ رج١ٓ ٚ رؤوذ ػٍٝ الاٌزضاَ اٌىج١ش ٌّغئٌٟٛ اٌّؤعغبد 

ػٍٝ ل١بدح ٚ إششاف ػٍٝ ٔظبَ اٌغٛدح ثبٌّؤعغخ  

 

اٌّغئٛي الأٚي ٌٍّؤعغخ  "   ِٓ اٌّؤعغبد % N                       2اٌّغزٜٛ 

ِظٍؾخ خبطخ ثبٌغٛدح            "  ِٓ اٌّؤعغبد %  N                 78 - 1اٌّغزٜٛ 

"                                        ػٍٝ ٔفظ ِغزٜٛ اٌّظٍؾخ الأخشٜ 



   ِغبػذ أٚي ٌّذ٠ش اٌّؤعغخ       % N                      ّ20اٌّغزٜٛ 

 II -   تحهُم بُبنبث انبعذ انخبص بآثبر إدارة انجىدة عهً أداء انمؤسسبث انحبطهت عهً شهبدةISO   : 

عٕؾبٚي شٟء ِٓ اٌزفظ١ً ٚ الإعٙبة فٟ رؾ١ًٍ ٘زا اٌجؼذ اٌخبص ثآصبس إداسح اٌغٛدح ػٍٝ أداء 

 .  ISOاٌّؤعغبد اٌغضائش٠خ اٌؾبطٍخ ػٍٝ شٙبدح 

ٔؼزمذ أْ اٌّؤعغبد الالزظبد٠خ اٌٛؿ١ٕخ خبطخ ِٕٙب اٌؼ١ِّٛخ أْ صمبفزٙب  اٌزٕظ١ّ١خ رخزٍف وض١شا ػٓ 

اٌّؤعغبد اٌخبطخ ٚ ٠شعغ ٘زا الاػزمبد ثغجت اٌفزشح اٌـ٠ٍٛخ اٌزٟ ػبشزٙب رٍه اٌّؤعغبد ٚ اٌؼب١ٍِٓ ف١ٙب ػٍٝ 

وبفخ ِغز٠ٛبرُٙ ِٓ خلاي رذخً اٌذٌٚخ فٟ اٌزغ١١ش عؼً اٌّؤعغبد اٌؼ١ِّٛخ غ١ش لبدسح ػٍٝ أخز اٌّجبدسح ٚ 

اٌمذسح ػٍٝ ارخبر اٌمشاس ٚ ِب وبْ ٠زؼّٕٗ ِٓ ٔٛاؽٟ ِم١ذح ٚ ِؼٛلخ ٚ عؼٍٙب إٌٝ ٠ِٕٛب ٘زا رؼزّذ فٟ غبٌج١زٙب 

ػٍٝ أعب١ٌت اٌزٕظ١ُ اٌزم١ٍذٞ ، اٌزٕظ١ُ اٌٙشِٟ ٌٍّؤعغبد ، ٚ ٘زا ِب أٌمٝ ثؼلاٌٗ ػٍٝ اٌّؤعغخ اٌؼ١ِّٛخ 

:  الالزظبد٠خ ػٍٝ الأطؼذح اٌزب١ٌخ 

فٟ اٌغبٌت رىْٛ غ١ش ِشٔخ ٚ ِزٛاصٔخ ػٓ إداساد عبثمخ ثؾ١ش رظجؼ أِشا لا ٠ّىٓ  : انقنىاث انتنظُمُت.1

: ِخبٌفزٗ ، إْ ؿج١ؼخ اٌمٕٛاد اٌزٕظ١ّ١خ اٌزم١ٍذ٠خ أٚعذد ٔٛػ١ٓ ١ِّٙٓ ِٓ اٌخًٍ فٟ أداء اٌّؤعغخ 

"  اٌشٚر١ٓ "  الأٚي ػؼف اٌفؼب١ٌخ فٟ الإٔزبط الأِش اٌزٞ رؼبسف ػ١ٍٗ ثـ 

 ٚ اٌضبٟٔ ثشٚص وزً إٌفٛر ٚ طشػبد ِظٍؾ١خ ث١ٓ اٌّغّٛػبد داخً اٌّؤعغخ  

إْ ِؾ الإداسح اٌزم١ٍذ٠خ اٌّزٛاسس لذ أدٜ دٚسٖ فٟ ػٙذ وبْ ف١ؼٗ اٌؼغؾ ٚ اٌّشالجخ ٚ  : انطبقبث الإدارَت. 2

إداسح اٌّؼٍِٛبد أِٛسا رؾزبط إٌٝ ِشالج١ٓ ِجبشش٠ٓ ػٓ الأػّبي ، أِب ٚ لذ أطجؼ اٌم١بَ ا١ٌَٛ ثّضً ٘زٖ الأػّبي 

أِشا ٠غ١شا ٌٍغب٠خ ٚ ِغ رـٛس رىٌٕٛٛع١خ اٌّشالجخ ٚ اٌؼجؾ ٚ إداسح اٌّؼٍِٛبد ٌزشًّ ِّٙب أٚعغ ٚ ٘زا ِب 

اعزـغ أْ ٠ز١ّض ثٗ ا١ٌبثب١ْٔٛ ػجش ؽٍمبد اٌغٛدح إػبفخ ػٍٝ ِب ٠زّبشٝ ِغ ٘زا إٌّؾ ِٓ الإداسح فٟ رخف١غ 

ؿجمبد الإداسح ٚ الأزمبي ِٕٙب ِٓ إداسح ػّٛد٠خ طٍجخ إٌٝ إداسح أفم١خ ِشٔخ  

   (1:)٘زٖ الأعب١ٌت اٌزم١ٍذ٠خ فٟ الإداسح أٚطٍذ اٌّؤعغخ اٌغضائش٠خ إٌٝ إٌزبئظ اٌغٍج١خ اٌزب١ٌخ 

فٟ الأعٛاق اٌخبسع١خ ٌغ١بة .لذساد ٚ إِىب١ٔبد دخ١ٍخ ػؼ١فخ ٌٍزـٛس ٚ اٌزؾغ١ٓ ٚ ٌزٕظ١ُ ٚلجٛي ِٕزٛعبرٙب  -

ِمب١٠ظ اٌغٛدح  

 .ٔمض اٌزؤؿ١ش ٚ ا١ٌٙبوً خبطخ فٟ ِغبي اٌزى٠ٛٓ اٌذائُ ٚ اٌّغزّش ٌغشع اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش  -

 .ػؼف اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّغزؼٍّخ ِّب ٠غزذػٟ ػشٚسح رـ٠ٛش٘ب  -

ٔمض فٟ اٌؾظٛي ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد ػٓ الأعٛاق اٌذاخ١ٍخ ٚ اٌخبسع١خ ٘زا ِب عؼً اٌّؤعغخ اٌغضائش٠خ  -

ِٕغٍمخ ػٍٝ ٔفغٙب ٚ ِٕفظٍخ ػٓ الأعٛاق اٌخبسع١خ ، ٚ ٘زا ساعغ ٌغ١بة اٌجؾٛس اٌزغ٠ٛم١خ ٌٍزؼشف ػٍٝ 

 .سغجبد ٚ رـٍؼبد اٌّغزٍٙى١ٓ 

 .ػذَ اٌمذسح فٟ اٌزؾىُ فٟ رغ١١ش رىب١ٌف اٌّخضٚٔبد  -

ٚ ٌغشع رم١١ُ عٙٛد ٚصاسح اٌظٕبػخ ٚ إػبدح ا١ٌٙىٍخ فٟ إػبدح رؤ١ً٘ اٌّؤعغبد اٌغضائش٠خ ٚ رؾغ١ٓ 

أدائٙب ٚ ِؼشفخ ً٘ فؼلا اعزـبػذ الأخ١شح رؾم١ك اٌّضا٠ب اٌغبثمخ اٌزوش ؟ ٚ أْ عٙٛد٘ب ٌُ رز٘ت عذٜ ؟ ً٘ فؼلا 

 ) ا٢ر١خ ِٓ اٌخبسط د أثذد اعزؼذاد رارٟ ػٍٝ رٛظ١ف ٘زٖ الإِىب١ٔبISO أْ اٌّؤعغبد اٌؾبطٍخ ػٍٝ شٙبدح

ٚ اٌّزبؽخ إٌٝ ٘زا اٌؾذ فٙٛ ران لظذ رٛظ١فٙب فٟ سفغ الأداء ؟   (ٚصاسح اٌظٕبػخ 

ٚ ٌلإعبثخ ػٍٝ ٘زٖ الأعئٍخ ٔؾبٚي رؾ١ًٍ ٔزبئظ اٌجؼذ اٌشاثغ ِٓ لبئّخ الاعزمظبء لإعبثبد ِفشداد اٌؼ١ٕخ 

 ٚلذ ISOاٌزٟ ؽفضرٙب إٌٝ رجٕٟ أعٍٛة إداسح اٌغٛدح ٚ فمؾ ٌٍّٛاطفبد اٌم١بع١خ اٌذ١ٌٚخ  (ا٢صبس  )ؽٛي اٌّضا٠ب 

:  شًّ ٘زا اٌجؼذ اٌؼٕبطش اٌزب١ٌخ
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