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  :مقدمة 
شھد الاقتصاد العالمي تحولات عدیدة في السنوات الأخیرة كما شھدت ذلك مختلف 

المستویات الاجتماعیة والسیاسیة والثقافیة، حیث ظھر ما یسمى باقتصاد السوق والذي یتسم 

بالمنافسة الحادة بین المؤسسات، كما یتمیز بالتغیرات المستمرة والمتجددة للسوق، مما أدى 

  .تغیرات كبیرة في المؤسسات سواء الوطنیة أو العالمیة إلى حدوث

  

في خضم ھذه التغیرات، وفي إطار انفتاح الأسواق الجزائریة على نظیراتھا الإقلیمیة متمثلة 

الشراكة الأوروبیة الجزائریة، انضمام الجزائر (في الأسواق الأوربیة أو الأسواق العالمیة 

بح لزاما على المؤسسات اتباع طرق جدیدة للتسییر ، أص)إلى المنظمة العالمیة للتجارة

  .لمجاراة ھذه التطورات

  

وعلى ھذا الأساس، بدأت بعض المؤسسات الجزائریة في البحث عن آلیات جدیدة 

لزیادة حصصھا السوقیة ولكسب عدد أكبر من الزبائن، وھذا لا یتأتى إلا عن طریق 

لأن اقتصاد السوق یفرض ھذا ویحتم الاستیلاء على الحصص السوقیة للمؤسسات الأخرى 

على المؤسسات التي لا تستطیع مجاراة ذلك الوقوف على جنب والاستسلام، الشيء الذي 

  .یؤدي إلى نتائج وخیمة تتحملھا ھذه المؤسسات

  

لذا أصبح من الضروري تبني مفاھیم جدیدة تستطیع من خلالھا الصمود ضد تیار 

المؤسسات إلى مفھوم جدید نسبیا في محیط  وفي ھذا الإطار لجأت ھذه. التغیرات

ھذا المفھوم الذي فھم وطبق في بادئ الأمر على . المؤسسات الجدیدة وھو مفھوم الجودة

، والذي ...)من حیث المواصفات المطلوبة، من حیث التصمیم والتعبئة(جودة المنتوج فقط 

لمنتوج یفرض علیھا إنتاج أدى إلى زیادة التكالیف على عاتق المؤسسة حیث أن الاھتمام با

غیر أن التطور في . مخرجات ذات جودة عالیة ویحتم رفض المنتجات المعیبة أو إصلاحھا

ھذا المفھوم أدى إلى ظھور مفاھیم أخرى لتسییر الجودة تبحث عن التحسین المستمر في 

توج إلى كل المھام التي لھا علاقة بالجودة وبالتالي انتقل الاھتمام من التركیز على المن

الاھتمام بكل ما لھ علاقة بالمنتوج انطلاقا من عملیة تصمیمھ مرورا بالموردین ووصولا 

  .إلى عملیة التسویق



 ب  

  

  :وفي ھذا الإطار تطرح الإشكالیات التالیة 

ما ھو مفھوم الجودة ؟ وما ھي طرق تسییرھا ؟ وكیف تطورت ھذه الطرق 

  التسییریة؟

  

بتقسیم ھذا البحث إلى أربعة فصول ثلاث منھا  وللإجابة عن ھذه التساؤلات قمنا

فصول نظریة والأخیر تطبیقي تناولنا في الفصل الأول مفھوم الجودة المتناول من طرف 

مجموعة عدیدة من الكتاب وكذا تاریخ ھذا المفھوم، زیادة عن تطرقنا إلى أھم المفاھیم 

ھذا الفصل إلى المفردات  الخاطئة الشائعة عن الجودة لدى عامة الناس، كما تطرقنا في

  .المستعملة وكذا عن رھانات الجودة بالنسبة لكل من الزبون والعامل ومن أجل المؤسسة

  

أما في الفصل الثاني فتطرقنا إلى موضوع تسییر الجودة أو المفھوم التقلیدي لتسییر 

عوامل  الجودة حیث تناولنا مفھوم حلقات الجودة في المؤسسات وكیفیة تطویرھا زیادة على

كما تطرقنا إلى أھم الأدوات المستعملة ضمن ھذه الحلقات والتي تعتبر . نجاحھا أو فشلھا

كأدوات لتسییر الجودة ، ونظرا لوجود مفاھیم أخرى لتسییر الجودة أو مقاییس الإیزو 

  .وما تتطلبھ ھذه المعاییر 9000

دارة الجودة وفي الفصل الثالث تطرقنا للمفھوم الواسع للجودة والذي یعرف بإ

الشاملة، حیث تناولنا كل من تعریف ھذا المفھوم والأھداف التي یسعى إلیھا وكذا كیفیة 

توطین مفھوم إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة زیادة على العوامل الأساسیة لنجاحھا 

  .ومرتكزاتھا

 أما في الفصل التطبیقي فتناولنا كیفیة تطبیق مفھوم تسییر الجودة لدى مجموعة

التي تحصلت علیھا  9000البستان وكیفیة تناولھا للمعاییر المحددة بمواصفات الإیزو 

  .المؤسسة

ویھدف ھذا البحث إلى محاولة توضیح بعض المفاھیم المتعلقة بالجودة ومحاولة 

التوسع فیھا، زیادة عن التعرف على أھم أسالیب تسییر الجودة والتي تعرف رواجا كبیرا 

  .اصرة التي ترغب في جلب أكبر عدد ممكن من الزبائنلدى المؤسسات المع

وتعتبر حداثة الموضوع من أھم الدوافع التي ساھمت في اختیاره نظرا لأنھ محل 

نقاشات عدیدة في الدول الصناعیة، باعتبار لجوء المؤسسات إلى استعمال الجودة كعامل 

  .أساسي للتفوق على المنافسین وفرض نفسھا أمامھم




