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تبارك الذي أهدانا نعمة العقل وأنار سبيلنا بنور العلم ومهد 

لنا طريق النجاح

:تقدير وعرفان اهدي عملي هذا المتواضع بكل

إلي اعز ما املك وما لدي في الوجود

أمي وأبي أطال االله في عمرهما 

إلي أفراد عائلتي حفضهما االله

إلي كل أصدقائي الذين ساندوني في دراستي

إلي كل من شجعني ولو بكلمة طيبة

الإهداء الأكبر إلي كل من علمنيو

العلم والمعرفةوالي من يعملون من اجل  

لياسمين

 

 



إھداء

:اھدي ھذا العمل المتواضع  

الوالدین الكریمین أطال الله في عمرھماإلي 

إلي إخوتي وأخواتي

والي خطیبي و كل عائلتھ

والي كل الأصدقاء والزملاء

إلیكم جمیعا اھدي ثمرة ھذا العمل المتواضع

علجیة
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الحمد والشكر الله، منير دربي ، ومسدد خطواتي

وموفقي في انجاز هذا البحث 

وبعد

الشكر والعرفان إلي الأستاذة الفاضلة

"زعموم الهام"

علي الجهد الذي بذلته معنا لإتمام هذا العمل 

وعلي الإرشادات والنصائح التي كانت توجهها لنا 

في كل خطوة من عملنا

كما نشكر السادة أعضاء اللجنة 

لمذكرة، علي قبولهم وتفضلهم بمناقشة هات ا

ورغبتهم في إبداء نصائحهم من اجل تسديدها

جامعة مولود معمري  فيوأخيرا نتقدم بالشكر للقائمين 

التي أدتنا كباحثين وبالأخص كلية الحقوق

والعلوم السياسية 

،التي تشرفنا بالانتساب إليها 
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:مقدمة

في ظل الصراعات التنافسیة التي یشھدھا العالم حالیا وفي إطار العولمة الاقتصادیة 

التي أدت إلي انتقال المنافسة من الأسواق المحلیة إلي الأسواق العالمیة ،أصبحت 

المؤسسات الخدمیة تواجھ مجموعة من التحدیات تدخل ضمن المناخ الاقتصادي 

الخدمیة إلي الاھتمام بالجودة الأخیرة اتجھت معظم المؤسساتالجدید ولمواجھة ھذه 

وخدمات بنوعیة أفضل و بشكل أسرع كأساس لتحقیق النجاح من خلال تقدیم سلع

وذلك باستخدام تقنیات التأثیر علي العملاء وقیاس مستوي الرضا لدیھم عن 

حیث عملیات الخدمات المقدمة ،حیث تسعي ھذه الأخیرة إلي رفع مستوي أدائھا من 

تقدیم الخدمة وتعزیز مكانتھا التنافسیة في ظل اشتداد المنافسة وھذا من خلال تبني 

إستراتیجیة تسویقیة فھي تعتمد علي تخفیض تكلفة خدماتھا والتركیز علي جودتھا 

.حتى تصل إلي درجة التمیز في الأداء

ھا للطاقة بعد أن كان ھدف تلك المؤسسات إشباع طلبات الزبائن وذلك بتحسین

الإنتاجیة إلا انھ ومع اشتداد المنافسة وحریة التبادلات التجاریة لم یبقي للمؤسسة 

مجال لتحسین أدائھا والحفاظ علي مكانتھا في السوق إلا من خلال سلوكھا نحو 

طریق الجودة بعد أن أصبحت المنتجات متعددة بأشكالھا وأنواعھا وأصبح بإمكان 

ید من المنتجات المقدمة ،وإذا أرادت المؤسسة البقاء في الزبون المفاضلة بین العد

السوق فعلیھا الحفاظ علي الزبون وذلك برفع حصتھا السوقیة بتحسین طاقتھا وذلك 

بفضل جودة المنتج وان تسایر المؤسسات العالمیة الناجحة في مجال ترقیة مبیعاتھا 

لحصول علي شھادة ذات الجودة وذلك من خلال اعتمادھا نظام تسییر الجودة وا

الایزو التي تھدف إلي تفعیل القدرة التنافسیة للمؤسسة الاقتصادیة وتحسین سمعتھا 

واكتساب ثقة الزبون والمستھلك والقدرة علي إرضاء أذواق الزبائن والمستھلكین 

وھذا ما یعطي للمؤسسة فرصة التصدیر والدخول للأسواق العالمیة التي تشترط 

.طابقة للمواصفات العالمیةالحصول علي شھادة الم
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ونظرا للتقدم الھائل الذي یشھده العصر الحالي ،وما تحقق من إنتاج وتكنولوجیا 

وأسالیب متطورة علي صعید الإنتاج والتوزیع والاستھلاك أدي إلي ازدحام 

الأسواق وذلك باستخدام مختلف أنواع السبل في ترویج مختلف المواد والسلع 

ھا علي أحسن صورة ،وبذلك یكون المستھلك ضحیة بسبب وإخفاء عیوبھا وإظھار

ما یتعرض من محاولات الغش والخداع والتحایل من المعلن بانتشار المنتجات 

الوطنیة والأجنبیة في السوق وأصبح من الصعوبة السیطرة الكاملة علي الغش في 

لخدمات من المنتجات، وھذا ما یؤدي إلي استغلال رغبات المقتنین للسلع والطالبین ل

جھة ومن جھة أخري وجود نوع من الخلل في العلاقة بین المستھلك والمھني حیث 

أن ھذا الأخیر بما لھ من قوة اقتصادیة وبما لدیھ من وسائل یھیمن على ھذه العلاقة 

وقد یؤدي وجود ھذه الھیمنة إلي تحالف الأعوان الاقتصادیین داخل السوق ضد 

ظھور أضرار تمس المستھلك بصفة خاصة مصالح المستھلك ،مما ینتج عن

.وبالاقتصاد الوطني بصفة عامة

فلھذا كان لزاما البحث عن آلیات قانونیة تتماشي وواقع الحال وتحمي المستھلك 

وتقیھ مما قد یسبب لھ ضررا جراء اقتناء منتجات وسلع وحتى خدمات لا تلبي 

إلي سن قوانین صارمة الرغبة المشروعة للمستھلك حیث یسعي المشرع الجزائري 

لإیجاد التدابیر الفعالة التي تقي المستھلك وتحمیھ في ظل اقتصاد السوق والحریة 

.الاقتصادیة التي تتطلب فتح المجال لحركیة السلع والخدمات

مختلف وما ھي؟ماھیة الجودة:وعلیھ فان إشكالیة البحث تتمحور في البحث عن

مستھلك؟الآلیات التي تضمن حمایة مصالح ال

:قسمنا دراستنا إلي فصلینعلي الاشكالیة جابةللإ

.الإطار العام للجودة:الفصل الأول

.آلیات حمایة المستھلك في توفیر الجودة:الفصل الثاني
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الفصل الأول

الإطار العام للجودة

تسعى إلیھا المؤسسات قصد التسابق نحو 1أصبح الاھتمام بالجودة ظاھرة عالمیة

التمركز و الاستحواذ على حصص السوق وذلك بالاعتماد على الجودة التي تشیر 

، وذلك 2إلى قدرة المنتج على تحقیق توقعات المستھلك أو حتى تزید من توقعاتھ

لاعتبارھا لغة عالمیة للتمییز بین السلع والخدمات المتداولة  فأصبحت تحظى 

باھتمام خاص لكونھا الوظیفة الأولى وأسلوب حیاة لكل مؤسسة لتمكنھا من 

، 3الحصول على میزة تنافسیة تساعدھا على البقاء والاستمرار والنمو في محیطھا

لأیة مؤسسة والشغل الشاغل لھا فأصبح بذلك  مفھوم الجودة بمثابة المھمة الأولى

فان حرصھا على تقدیم منتجات ذات جودة یجعل من ھذه الأخیرة من أھم عناصر 

الاستثمار التي تسمح بتوسیع أنشطة المؤسسة وذلك من خلال تخفیض نسبة المواد 

التي یعاد تشغیلھا بسبب العیوب وكذلك توفیر الرضا بین الزبائن وتخفیض عدد 

جل بلوغ ھذه الأھداف ینبغي على المؤسسة الإلمام بمختلف الشكاوى ،ومن ا

الجوانب المتعلقة بالجودة في المنتجات التي تقدمھا وكذلك العمل على وضع أنظمة 

لمراقبة الجودة ومحاولة مطابقة توقعات الزبائن حول نوعیة المنتجات من خلال 

4.وضع معاییر تناسب توقعات الزبائن 

فطیمة ، اثر إدارة الجودة الشاملة على تنافسیة المؤسسة الاقتصادیة ، مذكرة لنیل عمران حمیدة ، سعدلي 1
-2011د ولحاج، البویرة ، تجاریة وعلوم التسییر ، جامعة محن، معھد العلوم الاقتصادیة والشھادة الماستر

12ص2012
، الملتقى مصنوعة احمد ، مداخلة بعنوان تنمیة الكفاءات البشریة كمدخل لتعزیز المیزة التنافسیة للمنتج التامني2

كلیة العلوم الاقتصادیة –تجارب الدول –الدولي السابع حول الصناعة التأمینیة ، الواقع العملي وأفاق التطویر 
4ص،2012دیسمبر 04-03یوميجامعة حسبة بن بوعلي الشلف ،والعلوم التجاریة وعلوم التسییر ، 

12مرجع سابق، ص،عمران حمیدة، سعدلي فطیمة3
ن أحسن ناصر الدین ، مكانة الجودة في المؤسسة الخدمیة ، مذكرة لنیل شھادة الماجستیر ، كلیة العلوم ب 4

12،ص2009-2008، الاقتصادیة والتسییر والتجارة ، جامعة العقید الحاج لخضر ، باتنة
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المبحث الأول

الجودةمفھوم 

إن مفھوم الجودة مرتبط بمدى مطابقة المنتوج لمواصفات معینة من اجل تلبیة 

حاجات ورغبات المستھلكین لكسب صفة التمیز عن باقي المنتجات ، لھذا كانت 

.المؤسسات تتنافس حول وضع أفضل التصمیمات والمواصفات لمنتجاتھا 

مؤسسات بحیث أخذت الطابع وقد تطور مفھوم الجودة نتیجة لشدة المنافسة بین ال

العلمي وھذه المقاییس أو الخصائص تسمى بمقیاس الجودة العالمیة 

international (iso) organisation standardation وفي ھذا الإطار ،

فان جودة المنتوج تتوقف على مطابقتھ لمجموعة من المواصفات الدولیة والعالمیة  

المعاییر العالمیة المحددة للجودة في كل نشاط عبارة عن مجموعة من :فھي بالتالي 

جل تحقیق مستوى أداء وجودة أمن أنشطة المؤسسة والتي یجب الالتزام بھا من

1.عالیان

علیھ سنتناول في البدایة التطرق إلي تعریف الجودة وتطورھا التاریخي في و

أسباب الاھتمام بالجودة وأھمیتھا )المطلب الثاني(ثم نتناول في )المطلب الأول(

.إلي كیفیة تصمیم الجودة ومتطلباتھا)المطلب الثالث(،لنتوصل بعدھا في  

المطلب الأول

و تطورھا التاریخيالجودةتعریف 

تعني قدرة السلعة أو المنتج علي تحقیق رغبات المستھلكین وتلبیة الجودة 

ظھرت لأول مرة في الیابان وذلك في بدایة القرن العشرین ثم انتشر بعد 2متطلباتھم

ذلك في شمال أمریكا ودول أوروبا الغربیة إلي أن أصبح موضوع العصر،حیث 

12سابق ، ص ، مرجع فطیمةي عمران حمیدة ،  سعدل1
2

أھم العناصر المؤثرة علي صنع القرار الشرائي عند المستھلكین،سلسلة العلوم الاقتصادیة دیوب ،محمد جودت ناصر، علي احمد 
204ص،2006-1، العددجامعة تشرین للدراسات والبحوث العلمیة،والقانونیة
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تجسد في نھج إداري قام بتطویر مفھوم الإدارة القدیم لیتماشي مع التوجھات 

العملاء،مما ساعد علي المعاصرة التي تؤكد علي تحقیق الجودة العالیة لكسب رضا 

انتشار ھذا المفھوم خسارة المؤسسات الأمریكیة والأوروبیة لجزء من حصصھا في 

الأسواق العالمیة والمحلیة لصالح المؤسسات الیابانیة التي اتخذت الجودة كجسر 

تعبر من خلالھ إلي الأسواق العالمیة والي تحقیق رضا العملاء، في حین أن 

خري وخاصة الأمریكیة كانت تولي اھتمامھا الأول لمسالة المؤسسات العالمیة الا

1.العلاقة بین الإنتاجیة والتكلفة علي اعتبار أن السعر ھو العمیل الأول

)الفرع الأول(ھذا ما سنتناولھ في ھذا المطلب الذي قسمناه إلي فرعین ویتضمن و

.التطور التاریخي للجودة)الفرع الثاني(تعریف الجودة ویتضمن 

الأولعلفرا

تعریف الجودة

الجودة تشمل الأبعاد الاقتصادیة والاجتماعیة فھي كنظام فرعي من المؤسسات 

شاملة لكل وظائفھا وتسییرھا یتم من قبل كل أفراد المؤسسات بغیة التكیف المستمر  

وتوزیع المسؤولیات 3الأداء الفعلي للخدمةفھي معیار لدرجة تطابق2للمنتجات،

على الأفراد وإیضاح الأعمال والإجراءات الكفیلة بمراقبة العمل والصلاحیات

ومتابعتھ  والتأكد علي أن الخدمة قد تم فحصھا وأنھا تتفق ومستلزمات الجودة 

4المطلوبة

1
العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر كلیة رسالة لنیل شھادة الماجستیر ،جودة الخدمات وأثرھا علي رضا العملاء ،بوعنان نور الدین ،

6-5ص،2007-2006المسیلة ،جامعة محمد بوضیاف ،والعلوم التجاریة ،
الھام یحیاوي، الجودة كمدخل لتحسین الأداء الإنتاجي في المؤسسات الصناعیة الجزائریة، مجلة الباحث، 2

47، ص2007-5العدد،جامعة باتنة
محمد نور الطاھر احمد عبد القادر، قیاس جودة الخدمات الصحیة في المستشفیات الحكومیة في السودان من 3

903، ص2015-4وجھة نظر المرضي والمراجعین، المجلة الأردنیة في إدارة الأعمال، العدد
أطروحة لنیل درجة الدكتوراه عبد العزیز عبد العال زكي عبد العال، إدارة الجودة ودورھا في بناء الشركات، 4

، 2010في إدارة الأعمال ، الجامعة الافتراضیة الدولیة بالمملكة المتحدة ، المركز الاستشاري البریطاني ،
7ص
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كما عرفتھا أیضا المنظمة الدولیة للمعاییر الایزو أنھا الخصائص الكلیة لكیان 

التي تنعكس في قدرتھا علي إشباع )نشاط أو عملیة أو سلعة أو خدمة أو منظمة(

.حاجات صریحة أو ضمنیة 

وعلیھ یمكن القول أن الجودة ھي إنتاج المؤسسة سلعة أو تقدیمھا لخدمة  تكون 

قادرة من خلالھا على الوفاء باحتیاجات ورغبات عملائھا بالشكل الذي یتفق مع 

ضوعة سالفا لإنتاج توقعاتھ وتحقیق الرضا لدیھم ، ویتم ذلك من خلال مقاییس مو

1.السلعة أو تقدیم الخدمة بصفة التمیز فیھما

الفرع الثاني

التطور التاریخي للجودة

یعود الاھتمام بالجودة مع ظھور الثورة الصناعیة وتزاید الاعتماد على الآلة 

والتوسع الھائل في حجم المصانع ، ومع الطلب المتزاید على حجم الإنتاج كان 

وھذا ما جعل تطور 2لى تحسین مستوى الإنتاجیة وحجم الإنتاجالاھتمام منصب ع

ومن أھم المراحل 3الجودة خضعت وما زالت تخضع لسلسلة من التطویر المستمر

:التي مرت بھا ھي

:مرحلة الفحص والتفتیش:أولا

التفتیش من مھام المختصین بالجودة في المجال الصناعي، والھدف منھ ھو كان 

:م تصحیحھا ویمكن تلخیص خطوات التفتیش فیما یلياكتشاف الأخطاء ث

.بعملیات التفتیش والاختبار والإحاطة بالمنتج تبعا لاحتیاجات الجودةالقیام-

حریق خدیجة ، إستراتیجیة التدرب في ظل إدارة الجودة الشاملة من اجل تحقیق المیزة التنافسیة ، رسالة لنیل 1
-2010جامعة أبو بكر بلقاید ، تلمسان ،ة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر ، شھادة الماجستیر ، كلی

49،ص2011
14،15فطیمة، مرجع سابق، صعمران حمیدة ، سعدلي2
، كلیة العلوم إبراھیم طمل ، تأثیر محددات جودة الخدمات في تحقیق رضا الزبون ، مذكرة لنیل شھادة ماستر3

14، ص2013ورقلة ، الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر ، جامعة قاصدي مرباح ،
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إعداد نظام یتم بموجبھ مطابقة المنتج لإجراءات المحددة بالاعتماد علي -

.الملاحظة والمراقبة

.التفتیش والاختبار الاحتفاظ بالمنتج قبل انسحابھ حتى تنفذ عملیات -

.التعرف علي المنتجات غیر المطابقة-

:التالیةوتتمیز مرحلة الفحص والتفتیش بالخصائص

.مفھوم الجودة في ھذه المرحلة یعني مطابقة المنتج للمواصفات-

.تھتم ھذه المرحلة باحتیاجات ورغبات العمیللا -

.اعتمدت ھذه المرحلة علي التحسین والتطویر في التفتیش -

مما سبق یتضح أن ھذه المرحلة ركزت علي جانب التصمیم في المنتج، ومدي 

1.مطابقتھ للمواصفات بعد عملیة الإنتاج

:مرحلة ضبط الجودة:ثانیا

یشمل جمیع عملیات الإنتاج المختلفة ومقارنتھا بالمواصفات المطلوبة باستعمال 

داء أنشطة مراقبة أجھزة قیاس، ویعتمد ھذا النظام علي الأسالیب الإحصائیة لأ

:الجودة، ولقد اتسمت ھذه المرحلة بالاتي

.استخدام أسالیب إحصائیة في أنشطة ضبط الجودة-

.یشمل ضبط الجودة الفحص وإجراء تعدیلات علي التصمیم-

یشمل كذالك مراجعة مواصفات المواد الأولیة أو مداخلات العملیة الإنتاجیة -

2.بما یساھم في تحسین الجودة

1
، مذكرة لنیل شھادة الماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة ، دور المورد البشري في الرقابة علي جودة المنتجبودالي محمد

5ص،2011-2010، رداس، بومبوقرةأمحمدوعلوم التسییر، جامعة 
2

5مرجع نفسھ، ص
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:ضمان الجودة أو تأكیدھامرحلة: ثالثا

یعني جمیع الأنشطة التنفیذیة المخططة والضروریة التي تعطي الثقة في المنتج 

.وتجعلھ قادرا علي الوفاء والالتزام بتحقیق شروط معینة في الجودة

یعني أن ضمان الجودة یركز بشكل كبیر علي احتیاجات العمیل، لأنھ یدعم وھذا

.ثقتھ في ما تقدمھ المؤسسة من سلع وخدمات

:ویتطلب تأكید الجودة استخدام ثلاثة أنواع من المراقبة

التي تعني متابعة تنفیذ العمل من اجل اكتشاف الخطأ قبل :المراقبة الوقائیة 1-

.حدوثھوقوعھ والعمل علي منع

تعني فحص المنتج بعد كل مرحلة إنتاج،للتأكد من مطابقتھ :المراقبة المرحلیة2-

.للمواصفات وھذا یعني اكتشاف الأخطاء عند وقوعھا

تعني التأكد من جودة المنتج بعد الانتھاء من تصنیعھ :مرحلة المراقبة البعدیة3-

1.وقبل وصولھ إلي المستھلك

المطلب الثاني

وأھمیتھا الاھتمام بالجودةأسباب 

للمؤسسات خاصة مع ظروف المنافسة التي الكبرىالجودة من بین الاھتمامات تعد 

تعیشھا والتي استدعت منھا تأقلم وتكیف دائم مع رغبات الزبائن والمستھلكین حیث 

أصبحت الجودة ھي العامل المحرك لسلوكھم بدل الأسعار وھذا ما یعكس أھمیة 

2.الجودة لدي المؤسسة والمستھلك علي حد سواء 

أسباب )الفرع الأول(ن حیث قمنا بدراسة في وعلیھ قسمنا ھذا المطلب إلي فرعی

.)الفرع الثاني(الاھتمام بالجودة، لنتوصل إلي أھمیة الجودة في 

1
6مرجع سابق،ص، بودالي محمد

2
20مرجع سابق،صسعدلي فطیمة ،عمران حمیدة ،
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الفرع الأول

أسباب الاھتمام بالجودة

معتبر ھي تلك التي أدركت أھمیة أعمال إن معظم المؤسسات التي حققت رقم 

:الجودة وتحكمت في أسبابھا و التي یمكن حصرھا فیما یلي

المالیة الأسباب:أولا 

ھضة تتمثل باإن العیوب والأخطاء في جودة المنتجات تكلف المؤسسة تكالیف 

تقدیر الخبراء العمال ،وبناء علىوأجورالمنتج المعیبأساسا في تكالیف إصلاح

من الناتج الصناعي الخام یمثل %10روبیة فان أكثر وفي أھم الدول الصناعیة الأ

تبذیرا في المواد الأولیة والمنتجات المصنعة والطاقة ووقت العمل ، وھذا وضیاعا

ارتفاع سعر إلى یؤدي والذيالقول أن أخطاء الجودة تعبر عن التبذیرإليیجر

.والمنافسة بالنسبة للمؤسسة التكلفة وانخفاض الأرباح

1.دات بدقةتحدید تكالیف الأخطاء والمردوھذه الأخیرة على ونادرا ما تستطیع 

التجاریةالأسباب :ثانیا

الجودة تعتبر أساس القدرة التنافسیة خصوصا وان الصناعة تمر بمراحل ھامة 

،فارتفاع أسعار الطاقة والمواد الأولیة زیادة علي منافسة المنتجات الأجنبیة 

مل تجعل ومتطلبات الأسواق الدولیة والحاجة الماسة لرفع الصادرات  كل ھذه العوا

من ھنا نستخلص أن حیاة المؤسسة مرتبطة بتحسین ؤسسة في وضعیة حرجة،الم

ودیتھا وقدرتھا التنافسیة ،بالإضافة إلي عامل المنافسة فان المحافظة علي مرد

املا مھما في تحسین الجودة صورة المؤسسة وتحسین علامتھا التجاریة یعتبر ع

2.ھدف المحافظة علي ثقة زبائنھا وتطویر أسواقھاوھذا ب

1
ثوریة ، وضعیة تسییر الجودة في المؤسسة الصناعیة ، مذكرة لنیل شھادة الماجستیر ، كلیة العلوم الاقتصادیة بن اكتوف طاوس

22ص ،2009-2008وعلوم التسییر ، جامعة الجزائر ،
2

22مرجع نفسھ، ص
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فبفضل الجودة تمكنت المنتجات الألمانیة والیابانیة من اكتساب شھرة عالیة مما 

.الأسواق الدولیةطویرسمح لھا بمنافسة المنتجات الأجنبیة وت

التقنیة الأسباب: ثالثا 

تقنیة إن التطور المستمر في التقنیات یؤدي إلي خلق منتجات تتمتع بخصوصیات

لتقنیة یسمح بجعل أعمال المنتجات اكبر من النتائج المحققة وتحسین النتائج اعالیة 

،الصیانة بالثقة ( ستعمالات المنتج وتحسین خصائصھ المرتبطة تبني اویساھم في 

ن الجودة تساھم في التحكم الجید في التقنیات وذلك بتوحید طرق إ)الاستمراریة 

1.التصنیع وتحسین أسالیب وإجراءات المراقبة 

:القیود الخارجیة:رابعا

:وھذه القیود ناتجة عنتظھر في دفتر الشروط للمناقصات 

الذین یفرضون علي المؤسسة بواسطة دفتر :الزبائن الصناعیین الأساسیین-1

الشروط أو تحقیقاتھم الخاصة توفیر الأدلة علي أن الجودة المطلوبة ستفي 

.باحتیاجات المستھلكین

یوجد عدة جمعیات وطنیة وإقلیمیة للمستھلكین والتي :جمعیات المستھلكین -2

تقوم بنشر مطبوعات موجھة لإرشاد وإعلام المستھلكین علي المنتجات 

ھذه المعروضة في السوق فیما یخص متطلبات الجودة ، السعر والآجال

.مات تتلقي أیضا طلبات وشكاوي الزبائن وتقوم بحمایة مصالحھم المنظ

التي تنشر تنظیمات وتشریعات حول بعض أصناف :السلطات العمومیة -3

.المنتجات وخصوصا فیما یتعلق بسلامة وامن الاستعمال 

)سحب(أوالتي یخول لھا القانون منح:ھیئات التوحید القیاسي للمواصفات-4

2.علامة المطابقة للمواصفات

1
23-22، صسابقمرجع ،ف طاوس ثوريبن اكتو

2
24مرجع نفسھ،ص
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التي تعمل علي الدفاع والحفاظ علي البیئة ضد :الجمعیات الایكولوجیة-5

.ن تتولد عن المنتج أالأضرار المحتملة التي یمكن 

:جو المنافسة: خامسا-

لان المنافسة إن تطور الوعي بالجودة داخل المؤسسة یساھم في تحسین جو 

الجودة مسؤولیة مشتركة بین جمیع الأفراد والإدارات ، ویؤدي إلي إحداث 

لانسجام بین الإدارات والأقسام في المؤسسة ، كما ینمي التوافق وا

1.الاتصالات بینھا ویجعل الأفراد یرتبطون أكثر بمؤسستھم

الثانيالفرع 

أھمیة الجودة

للجودة أھمیة بالغة بالنسبة للمستھلك إذ تعتبر من العوامل المؤثرة علیھ وذلك 

:من ستة نواحي وھي

:شھرة المؤسسة:أولا

تستمد المؤسسة شھرتھا من مستوي الجودة التي تنتج بھا منتجاتھا وھناك الكثیر 

سمعة حققت شھرة واسعة سمحت لھا باكتساب أسواق جدیدة لھا من الشركات 

بحكم المستوي الرفیع لمنتجاتھا كشركة مرسیدس ، وھذا یعني أن مستوي 

.الجودة الجیدة یضفي  علي المؤسسة صفة السمعة الجیدة 

كل مؤسسة تقوم بتصمیم وإنتاج منتجات معینة :المسؤولیة القانونیة :انیاث

، فالمحاكم عادة یحصل نتیجة استخدام المنتج انونا عن كل ما تكون مسؤولة ق

تطلب استجواب كل شخص في سلسلة التوزیع والمسؤول على المنتج التالف 

2.الذي قد یسبب أضرارا على الصحة العامة 

1
24ص،سابقمرجع بن اكتوف طاوس ثوریة،

2
تسییر وضمان جودة منتجات المؤسسات الصناعیة الجزائریة، مجلة اقتصادیات شمال إفریقیا ، عاشور مزریق، محمد غربي ،

256ص، الشلف،2العدد
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:یف وحصة السوق التكال: ثالثا

ات دوریة تماشیا ومتطلبات السوق إن المطابقة لمواصفات الجودة بتبني تحسین

یمكن المؤسسة من كسب رضا كل العملاء وتحولھم إلي زبائن أوفیاء لمنتجاتھا 

وھو ما یساعد علي مضاعفة حجم المبیعات ،كتعبیر عن ثقتھم في المؤسسة 

للبحث والتطویر في ھ جزء من العوائد وھذا یسمح بتوجی،وزیادة حصة السوق

1.تكلفة تحقیقھا وصولا لصفر تكلفة الخدمات ما بعد البیع الجودة وتقلیص 

:المنافسة العالمیة:رابعا

تكتسب الجودة أھمیة متمیزة إذ تسعي كل من المؤسسة والمجتمع إلي تحقیقھا 

المنافسة العالمیة وتحسین الاقتصاد بشكل عام والتوغل تحقیق بھدف التمكن من 

أدىفكلما انخفض مستوي الجودة في منتجات المؤسسة ،في الأسواق العالمیة 

2.وسمعتھاذلك إلي إلحاق الضرر بأرباحھا 

:حمایة المستھلك:خامسا

المؤسسة ووضع مواصفات قیاسیة محددة تساھم في حمایة تطبق الجودة في أنشطة

وتعزیز الثقة في منتجات المؤسسة ،عندما یكون تھلك من الغش التجاري المس

لمستھلك عن شراء منتجات المؤسسة حجام اإإلىالجودة منخفضا یؤدي ذلك مستوى 

وعدم رضا المستھلك ھو فشل المنتوج الذي یقوم بشرائھ من القیام بالوظیفة التي 

ذلك أن یتحمل المستھلك كلفة  لىیترتب عوفي اغلب الأحیان،یتوقعھا المستھلك منھ 

إضافیة سواء كانت متمثلة بضیاع الوقت اللازم لاستبدال المنتج أو إصلاحھ 

3.بالخسارة الكاملة للمبالغ التي دفعھا المستھلك 

1
256،صسابقمرجع عاشور مزریق ، محمد غربي،

2
7بوعنان نور الدین، مرجع سابق،ص

3
7،صمرجع نفسھ
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:المنتجمكانة: سادسا

یعتبر عنصر الجودة احد عناصر المزیج التسویقي الھامة التي تؤثر في رقم -1

بالإضافة إلي السعر والحملات الإعلانیة والعبوة والغلاف، مبیعات المشروع ،

ھناك قدرة السلعة علي أداء وتحقیق الھدف من اقتنائھا ، وتتوقف ھذه الجودة علي 

جودة المادة الخام الداخلة فیھا ومستوي التكنولوجیا والإدارة المستخدمة في تصنیعھا 

.بالإضافة إلي نظام الرقابة علي الجودة

أھمیة الجودة في حالة وجود المنافسة بین أكثر من منتج سواء كان ذلك تظھر-2

منتجا منافسا للسوق المحلیة أو منتجا خارجیا یقوم بتوزیع سلعتھ في السوق المحلیة، 

مما یعنى الضغط الكبیر علي شركاتنا المحلیة بضرورة الاھتمام بالجودة وتحسین 

.مستواھا

المنتج یتحمل تكلفة إضافیة یؤدى ذلك إلى تقلیل في حالة وجود وحدات معیبة ف-3

1.الأرباح وربما تحقیق خسائر كبیرة یصعب معھا الاستمراریة في السوق

المطلب الثالث

كیفیة تصمیم الجودة ومتطلباتھا

تعتمد جودة التصمیم علي جمیع المراحل التي تمر بھا عملیة التصمیم من حیث 

العمل لكل عامل وكذلك نظام المراقبة علي تجمیع كل العناصر الداخلیة وتصمیم

أما فیما یخص متطلبات الجودة فان جودة المنتوج أو الخدمة تتوقف علي 2الجودة،

احتوائھما علي جملة من الخصائص یتم التعبیر عنھا في شكل مواصفات یتحقق 

3.التطابق مع متطلبات العمیل المعلنة والضمنیة

1
54-53ص،2001الدرادكة ، إدارة الجودة الشاملة  ، دار صفاء للنشر والتوزیع ، عمان، مأمون 

2
لنیل شھادة أطروحةالجزائریة،علي تحسین الجودة الشاملة الصحیة في المستشفیات الأفراداثر تدریب عیسي،سید احمد حاج 

14، ص2012-3،2011الجزائرالتسییر، جامعةم التجاریة وعلوم العلوم الاقتصادیة والعلوالتجاریة، كلیةالدكتوراه في العلوم 
3

10مرجع سابق،صبوعنان نور الدین،
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كیفیة تصمیم الجودة، وكذا متطلبات الجودة في )الفرع الأول(وعلیھ سنتناول في

.)الفرع الثاني(

الفرع الأول

كیفیة تصمیم الجودة

:الطریقة الحدسیة أو الإدراكیة :أولا

یمیزھا عن الجودة الردیئة وتتحقق الذي و)الممتازة (شرط الجودة المثالیة یعتبر

ومن أمثلة ،المغشوشةالرضىعاییر العالیة مقابل معاییر الجودة بالوصول إلي الم

للرسام الأسطوري"المونالیزا"و"بتھوفن"ونیة الجودة الممتازة ھي سمف

وغیرھا من الأمثلة الكثیرة التي تظھر حالة الوصول إلي المعیار الاعلي "دافنشي"

تعكس مفھوم الجودة لكل شخص للجودة ، وعلي كل حال فان ھذه المفردات لا

في النظرة الموضوعیة لھا مما یولد مشكلة قد تكون معقدة بسبب النقص أو الخلل 

مؤشرات عالیة للجودة في أعمالھم للعاملین في بیئة الأعمال والذین یسعون لتحقیق 

فعندما یقوم الفرد في المصنع بتصنیع منتج معین فان مثل ھذا التعریف سوف لن 

1.متاز بجودة عالیة یسمح لھذا الشخص من أن یحدد وبشكل مؤكد بان ھذا المنتج ی

:طریقة المنتج:ثانیا

تحقق ھذه الطریقة الھدف الذي یقیس الجودة وان مزایا ھذه الطریقة تتركز في 

مقاعد : فمثلا  حضور المزایا تؤثر علي الجودة أعلىالافتراض علي أن غیاب أو 

اعد السیارة المصنوعة من الجلد الطبیعي تعتبر ذات الجودة الاعلي مقارنة مع المق

ومن المثال أعلاه یتبین أن المستھلك )النایلون(المنتجة من مادة الخیوط الصناعیة 

2.یشعر بالجودة العالیة من دون النظر إلي اللون ونقاوة الصنع

1
عبد الستار العلى ، تطبیقات في إدارة الجودة الشاملة ، الطبعة  الأولي والثانیة ، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة ، 

51،ص2010-2008،عمان
2

52،صمرجع نفسھ
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:طریقة المستخدم:ثالثا

یحدد عادة المستھلك جودة السلع إذ یعتبر المنتج أو الخدمة الذي یحقق أفضل 

مستوي من الرضا وھذا المنتج یمتاز بالجودة الاعلي ،ویقوم المستھلك بتعلم كیفیة 

استخدام ھذا المنتج ویجعل منھ مطابقا لحاجاتھ وقد مزجت طریقة المستخدم ورضا 

یعكس خصائص الاستھلاك ،وفي المستھلك مع الجودة لان رضا المستھلك

المنظمات التي تعتمد وجھة نظر الجودة تحتاج إلي التحدید الدقیق للسوق المستھدف 

1.ومعرفة حاجاتھ الفعلیة وكذالك تصمیم وبناء وتورید المنتج الملائم لھذا السوق

:طریقة التصنیع:رابعا

المواصفات یتم تحدید طریقة التصنیع انطلاقا من الجودة وذلك من خلال

والخصائص المتعلقة بالمنتج ،وقد برزت أھمیة ھذه الطریقة بالنسبة للجودة بشكل 

الأمریكیة لصناعة السیارات القیام بعملیات "فورد"واضح عندما قررت شركة 

مقارنة ما بین الأجزاء المستخدمة في تجمیع صندوق السرعة وتلك الأجزاء التي 

.ابانیة لصناعة السیارات الی"مازدا"تقوم بتصنیعھا شركة 

فعند إجراء الفحوصات والاختبارات علي أجزاء تعود إلي شركة فورد لصناعة 

السیارات بالولایات المتحدة الأمریكیة اتضح بان جمیع ھذه الأجزاء قد تم تصنیعھا 

ضمن التفاوتات المسموح بھا، إلا أن صنادیق السرعة التي تستخدم في شركة 

رت تعاني من الكثیر من المشاكل، في حین وبعد فحص أجزاء ظھ"فورد "

الیابانیة اتضح بان قیاسات ھذه الأجزاء جاءت مطابقة تماما "مازدا"سیارة 

لقیاسات الجودة المحددة لھا  كما وان صنادیق نقل السرعة لا تعاني من أیة مشاكل  

2."مازدا"في سیارات

1
53صسابق،مرجع عبد الستار العلي، 

2
54، صنفسھمرجع 
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:الطریقة القیمیة : خامسا

تتعلق ھذه الطریقة في تحدید الجودة بعناصر السعر ، حیث أن الجودة عبارة عن 

1.درجة التمایز بالسعر المقبول ویحقق السیطرة علي متغیراتھا بالتكلفة المقبولة

الفرع الثاني

متطلبات الجودة

:یمكن تصنیف ھذه المواصفات إلي خمسة متطلبات أساسیة للجودة تتمثل فیما یلي

:احترام معاییر الأداء:أولا

یتمثل الأداء في الجوانب التقنیة للمنتوج والتي تظھر من خلال الكفاءات التقنیة 

المستخدمة فیھ ، ویتحقق ذلك من خلال توفره على العدید من الصفات العامة أو 

.السرعة ، القوة والصلابة:ة مثل الرئیسی

ج یتوافق مع الخصائص التقنیة وعموما فان العمیل ینتظر الحصول على منتو

المعلنة عنھا والحصول على الثقة في قدرة المؤسسة على تقدیم الأداء المطلوب من 

المنتوج والحفاظ علیھ واستمراره لمدة طویلة من الزمن ،وبالتالي تتحقق ما تعرف 

بالاعتمادیة المعبرعنھا بالفترة الزمنیة التي یمكن أن یستمر فیھا المنتوج دون 

2.اجة إلي أي إصلاح أو تحمل تكالیف إضافیة تؤثر علي جودتھالح

:التكلفة:ثانیا

تعبر التكلفة عن الجوانب الاقتصادیة للمنتوج والتي یمكن الاستدلال علیھا من 

:خلال المؤشرات الاقتصادیة التالیة 

وذلك لتحقیق الجودة عند الانتقال من اقتصاد التوزیع إلى اقتصاد :سعر التكلفة 

السوق ، بحیث لم یعد العمیل یھتم فقط بتوفیر المنتوج في الآجال المحددة ،وإنما 

1
54، صعبد الستار العلي، مرجع سابق

2
10بوعنان نور الدین ، مرجع سابق ، ص
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یھتم بالتكالیف أیضا فعندما یقوم بالشراء فانھ یقوم بالمفاضلة بین مختلف العروض 

.معیار السعرالمقدمة لھ معتمدا في ذلك على

ھذا الأخیر الذي تطور لیعبر عن التكالیف الكلیة فعند تحدید ھذه التكالیف فالعمیل 

ل علي المنتوج ، تكالیف الصیانة تكالیف الحصو:یأخذ بعین الاعتبار كلا من 

تكالیف التوقف عن التشغیل ، الإصلاح ، إضافة إلى تكالیف محتملة لتوقف المنتوج 

1.عن الخدمة

:فترة التسلیم: ثاثال

ھي الفترة التي تعبر عن البعد الزمني المتعلق بمدى الوفاء والالتزام بتسلیم المنتوج 

في الوقت المحدد والكمیة والنوعیة المطلوبة من قبل العمیل الذي أصبحت لھ 

الإمكانیة في الاختیار ، لیس فقط فیما یتعلق بالأداء والتكلفة وإنما یأخذ بعین 

)منتجات لھا نفس الخصائص التقنیة(وفرة ، فبالنسبة للاداءات المتماثلة الاعتبار ال

العمیل الیوم لھ القدرة علي اتخاذ القرار المتعلق بشراء منتوج متوفر في الوقت 

2.الذي ھو في حاجة إلیھ ولا یفضل الانتظار 

:الخدمات:رابعا

الجودة وخاصة تعتبر الخدمات كمطلب أساسي یساھم في تنمیة وتطویر مفھوم 

،وھذا ما نستنتجھ من نص الخدمات التكمیلیة أو ما یعرف بخدمات ما بعد البیع

في إطار خدمة ما بعد البیع ، وبعد انقضاء "03-09من القانون رقم 16المادة

عن طریق التنظیم ، أو في كل الحالات التي لا للضمان أن فترة الضمان المحددة

المتدخل المعني ضمان صیانة وتصلیح المنتوج یلعب دوره ، یتعین علي

، وتشیر ھذه الخدمات إلي مستوي الجودة والسرعة في 3"المعروض في السوق

التعامل مع شكاوي العملاء بعد حصولھم علي السلعة أو الخدمة ، وقد أصبحت 

1
11مرجع سابق، صبوعنان نور الدین،

2
11ص،مرجع نفسھ

3
الغش،یتعلق بحمایة المستھلك وقمع ،2009فبرایر25الموافق1430صفر عام 29مؤرخ في 03-09من قانون 16المادة 

2009مارس8، الصادرة في 15الجریدة الرسمیة العد
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الخدمات التكمیلیة الیوم تشكل المعیار الأكثر أھمیة في التأثیر على جودة المنتجات

80فإذا كانت الخدمات الأساسیة تشكل  من تكالیف المنتوج فان الخدمات %

1.من التأثیر علي العمیل %80التكمیلیة تمثل  

:الأمن: خامسا

أصبح توفیر الأمن عند استخدام السلعة مطلوبا من قبل العملاء الیوم وذلك وفق 

المنتوجات أن تكون یجب"03-09رقممن قانون09مانصت علیھ المادة 

مضمونة وتتوفر على الأمن بالنظر إلى الاستعمال الموضوعة للاستھلاك

، ومصالحھتلحق ضررا بصحة المستھلك وأمنھالمشروع المنتظر منھا ، وان لا

وذلك ضمن الشروط العادیة للاستعمال أو الشروط الأخرى الممكن توقعھا من قبل 

ذاتھ فلا یمكن أن یكون نظام ذو جودة ، حیث یعتبر الأمن معیارا بحد 2"المتدخلین 

عالیة ، إلا إذا كان قادرا على ضمان عدم حدوث أخطار وحوادث تؤدى إلي الموت 

.أو تسبب أضرار أو خسائر في البضائع 

في الواقع تحقیق الأمن المطلق یعتبر أمرا یستحیل الوصول إلیھ ،لذالك یجب توفر 

.تجة عن عملیات الإنتاج أو المنتوجأدنى مستوى متعلق باحتمال وقوع حوادث نا

فبالنسبة للعمیل یعتبر الأمن مطلبا ضمنیا لا یرتبط فقط بالمنتجات وإنما یرتبط أیضا 

بضرورة احترام البیئة أو المحیط الذي یعیش فیھ ،لذلك أغلب المؤسسات تسعى 

للحصول علي أحسن التجھیزات والموارد التي تمكنھا من إنتاج منتجات لا تخلف 

3.ثارا سلبیة على البیئة التي یتواجد فیھا جمیع الأطراف التي یتعامل معھاأ

1
12صمرجع سابق،بوعنان نور الدین،

2
مرجع سابق،03-09من قانون 09المادة 

3
12مرجع سابق، صبوعنان نور الدین،
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المبحث الثاني

أساسیات الجودة

تعتبر الجودة سلاح استراتیجي بالنسبة للمؤسسات الخدمیة والصناعیة من اجل 

تقدمھا وازدھارھا لتبقي قویة في ظل التنافس المحلي والدولي ،وذلك باھتمامھا 

الإنتاجیة وتكالیف العملیات من اجل تحقیق الربح ،وتمثل المحددات بموضوع 

الجودة،الإنتاجیة والتكلفة والتي تعتبر جوھریة :الرئیسیة لتحقیق الربح في كل من 

لنجاح أو فشل المؤسسة وھي التي تجلب عادة زبائن مقتنعین بالسلعة أو الخدمة 

منتجاتھا ویقومون بدور الترویج والذین یكافئون المؤسسة بالثناء عن خدماتھا أو

1.لھم

إلي دراسة كل من تكالیف الجودة وطرق )ولالمطلب الأ(وعلیھ سنتطرق في 

)المطلب الثالث(قیاس رضا الزبون ،وفي )المطلب الثاني(تحقیقھا كما سنتناول في 

.سنتطرق إلي السلوكیات الناجمة عن رضا وعدم رضا الزبون

المطلب الأول

دة وطرق تحقیقھاتكالیف الجو

تلعب التكالیف دورا ھاما من خلال توفیر البیانات والمعلومات اللازمة والملائمة 

كما تتوفر لدي المؤسسة العدید من الطرق التي تمكنھا من 2للاستخدام الداخلي،

تحقیق وتجسید الجودة لمنتجاتھا وخدماتھا ،ولكن یجب أن تخضع لشروط حتى 

بما یساعد المؤسسات علي أداء وظائفھا باعلي قدر 3نحكم علي المنتج انھ ذو جودة

ره التكالیف من من الكفاءة والفعالیة ، حیث أن نجاح كل مؤسسة یعتمد علي ما توف

معلومات ملائمة ومناسبة ودقیقة والتي تؤدي إلي حدة المنافسة في أسواق تصریف 

1
3صسید احمد حاج عیسي، مرجع سابق، 

2
-2العددالمجلد العشرون،مجلة التقني،دور الموازنة في الرقابة علي تكالیف الجودة،خدام فالح النعیمي،جنان علي حمودي،

175،ص2007
3

كلیة العلوم الاقتصادیة مذكرة لنیل شھادة الماستر،،ة الخدمة علي رضا الزبون الخارجيقراوي إسلام ،غازي محمد، تأثیر جود
8،ص2015-2014البویرة،والتجاریة وعلوم التسییر،جامعة أكلي محند اولحاج ،
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المنتجات من السلع وخدمات وبمستوي جودة یرضي الزبائن من حیث الوقت 

1.والسعر

تكالیف )الفرع الأول(وعلیھ ارتأینا إلي تقسیم المطلب إلي فرعین حیث تناولنا في

.طرق تحقیق الجودة )لثانيالفرع ا(الجودة وفي 

الفرع الأول

تكالیف الجودة 

:تصنیف ھذه التكالیف إلي أربعة أصناف والتي تتمثل في كل منیمكن 

):المنع(كلفة الوقایة :أولا

تكالیف الوقایة عنصرا ھاما من عناصر كلفة الجودة لما لھا من اثر في تعتبر

.تخفیض معدل العیوب ومن ثمة تخفیض كلف التقییم والفشل

الكلف المستھدفة والتي تحول من دون إنتاج المنتجات "وعرفت كلفة الوقایة بأنھا 

أي أنھا تشمل كلفة كافة الأنشطة المصممة لمنع وقوع "التي لا تطابق المواصفات

:الأخطاء ومنھا

وتتضمن كلفة تخطیط الأنشطة وإعادة تصمیم العملیات :كلفة تخطیط الجودة-1

.المتعلقة بالجودة

وتتضمن الكلف الخاصة بتحلیل وتنفیذ خطط :كلفة السیطرة علي العملیات-2

2.السیطرة على العملیات

وتتضمن كلفة لتطویر وتشغیل برامج تدریب العاملین على :دریبكلفة الت-3

أسالیب الوقایة من الوقوع في الأخطاء وزیادة قدرتھم ومھاراتھم علي تطبیق 

.نظام الجودة

1
175جنان علي حمودي ،خذام فالح النعیمي ، مرجع سابق،ص

2
176مرجع نفسھ،ص
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وتتضمن كلفة تقییم نشاطات نوعیة المجھزین والتي :كلفة تقییم المجھزین-4

.تسبق عملیة اختیار المجھزین

وتتضمن كلف الاستفادة من الخبرات العملیة والتقنیة :كلفة ھندسة النوعیة-5

1.لتحقیق المستوى المطلوب من الجودة وبأدنى كلفة ممكنة

:كلفة التقییم:ثانیا

ھي تلك الكلف المستھدفة لتحدید فیما إن كان المنتج أو الخدمة مطابقان "

حملھا المؤسسة لكي تتأكد من أي أن الكلف التي تت"الخاصة بھا للمتطلبات

مستویات الجودة وذلك من خلال قیاس وتحلیل البیانات اللازمة لاكتشاف وتصحیح 

:المشاكل وتتضمن

وتشمل كلف فحص المواد المشترات وفحص الإنتاج :كلفة الاختبار والفحص-1

ة خلال العملیة الإنتاجیة وفحص المنتج النھائي ، وكلفة تشغیل المعدات المستخدم

.في الفحص ، ورواتب العاملین في الفحص

.كلفة صیانة معدات و أجھزة القیاس-2

كلفة الوقت المصروف من :كلفة قیاس العملیة و السیطرة علیھا و تتضمن-3

2.العاملین لجمع البیانات الخاصة بمقیاس الجودة وتحلیلھا

:تكالیف الفشل الداخلي: ثالثا

الخانات :ویقصد بھا تلك الأخطاء التي یتم اكتشافھا أثناء العملیات الإنتاجیة مثل 

المعیبة التي تم توریدھا من الموردین،عدم التركیب السلیم للمعدات والآلات،استخدام 

:طرق تشغیلیة خاطئة، ویمكن حصر ھذا النوع من التكالیف في 

1
176صمرجع سابق،خذام فالح النعیمي،جنان علي حمودي،

2
177صمرجع نفسھ،
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:تكلفة إعادة التصنیع الكاملة للوحدة-1

الصناعات الزجاج،والصابون والأثاث،حیث یتم إعادة :في حالات كثیرة كما في

التصنیع للوحدات غیر المطابقة للمواصفات ویترتب على ذلك ارتفاع تكلفة العملیة 

.الصناعیة بما فیھا من عمالة ومواد وتكلفة أخرى غیر مباشرة

:تكلفة الإصلاح-2

الأساسیة قبل السماح ببیع السلعة للمستھلك تتولى المؤسسة بإصلاح الأجزاء الغیر

1.ویعد ذلك أمرا شائعا في صناعة السیارات

:تكلفة توقف الإنتاج-3

فمن الضروري أن تتم:حتى یتم القیام بعملیة الفحص لمعرفة نوع العیب وسببھ

عملیة الإنتاج بشكل مستمر ومنتظم ، وان الوقت غیر المنتج یترتب علیھ ارتفاع 

في متوسط التكلفة للوحدة المنتجة ، ومن ثم فان العنایة بالجودة في كل مراحل 

العملیة الإنتاجیة یترتب علیھ تقلیل تكلفة تعطیل الإنتاج ، وترتفع ھذه التكلفة 

اجیة أسلوب خط الإنتاج المستمر كما ھو بصفة خاصة عندما تتبع العملیة الإنت

.الحال في صناعة السیارات ، الأدوات المنزلیة

ویرجع ذلك إلى أن التوقف في مرحلة معینة یترتب علیھ التوقف الكامل لكل 

2.مراحل الإنتاج على خط الإنتاج

:تكالیف الفشل الخارجي:رابعا

ة أو تقدیم الخدمة إلي م السلعوھي تكالیف الأخطاء التي یتم اكتشافھا بعد تسلی

تكالیف معالجة شكاوي العملاء،مردودات :ذلكالعملاء ،وكأمثلة علي 

.العملاء،مطلبات الضمان تقسیماتھا

1
29، صناصر الدین، مرجع سابقأحسنبن

2
29ص،نفسھمرجع
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تسعي كل مؤسسة لبلوغ الجودة المثلي في منتجاتھا،أي إنتاج سلع وخدمات مطابقة 

لحاجات الزبائن والمستھلكین بأقل تكالیف ممكنة،وھذا ما یتطلب منھا تفادي عدم 

انحراف "والتي تعني المطابقة في منتجاتھا وما ینجم عنھا من تكالیف اللاجودة،

أي ھي الانحراف وعدم "ل علیھا فعلا ھدفة والجودة المتحصالجودة المستبین

المطابقة بین ما ھو مخطط لجودة المنتوج وما أنتج فعلا ،ومن الأسباب التي تؤدي 

:إلي اللاجودة نذكر منھا 

.إغفال بعض العناصر التقنیة كغیاب الصیانة الوقائیة-

تأخیرات التسلیم، سوء المعاملة :عدم فعالیة الخدمة المقدمة للزبون -

1.للزبون

الفرع الثاني

طرق تحقیق الجودة

:التخطیط للجودة-أولا

تعتبر خطة الجودة وسیلة مساعدة لتطبیق نظام الجودة و ھي توضح الأنشطة، 

:تشمل خطة الجودة العناصر التالیة

تحدید المسؤولیات و السلطات المنصوص علیھا خلال المراحل المختلفة 1-

.بتعلیمات العمل

.و التفتیش و برامج الحسابات عند مختلف المراحلإجراءات الفحص -2

2.التغیرات التي یمكن أن تشتمل علیھا الخطة كلما تقدم المشروع في العمر-3

1
مزیان عبد القادر ،اثر محددات جودة الخدمات علي رضا العملاء ، مذكرة لنیل شھادة الماجستر ، كلیة العلوم الاقتصادیة والتسیر 

11،12ص،2012-2011تلمسان،،جامعة أبو بكر بلقاید،والعلوم التجاریة
2

8،صإسلام ، غازى محمد، مرجع سابققراوى



للجودةالعامالإطار:الأولالفصل

- 24 -

:مراقبة الجودة-ثانیا 

ھي مجموعة من الخطوات المحددة مسبقا و التي تھدف إلى التأكد من أن الإنتاج 

اسیة الموضوعة للمنتج ،و یدخل المحقق متطابق مع المواصفات و الخصائص الأس

الأنشطة الھادفة لمراقبة العملیات و الحد من وفي ھذا الإطار كل من الأسالیب

أسباب الأداء غیر المقبول في جمیع مراحل تحقیق المنتج ،و عادة ما تعتبر مراقبة 

الجودة وسیلة للكشف عن المنتجات المعیبة وبالتالي تسمح بالتعرف على العیوب

لیس بمنع حدوثھا،و مراقبة الجودة تعتمد أساسا على التفتیش الذي یعتمد بدوره و

عن بعض العیوب فإنھا لا تكشف على المشاكل كشفت التي إنوعلى المعاینة 

1.الحقیقیة التي أدت لحدوثھا ، ومن ھنا جاءت الحاجة لضمان الجودة

:ضمان الجودة-ج

ھي قیام المنتج بالتعھد بان المنتجات التي ینتجھا أو الخدمات التي یقدمھا تتطابق 

مع التصامیم والمواصفات والمعاییر المقررة من ناحیة الجودة وأنھا تقابل متطلبات 

الزبون وتشبع حاجاتھ ورغباتھ وتحقق رضاه ، وبالتالي تجنب مشكلات الجودة من 

یة والمخططة ، وستتضمن تلك الأنشطة وضع خلال مجموعة من الأنشطة المھن

نظام لإدارة الجودة العالیة ونظام لتقییم كفاءاتھا وتدقیق عملیات النظام ومراجعة 

2.النظام ذاتھ فیقوم ضمان الجودة على مبدأ الرقابة

المطلب الثاني

قیاس رضا الزبون

أصلا من أصول المؤسسة وھو أساس بقائھا في ظل بیئة اشتدت مستھلكیعد رضا ال

فیھا المنافسة فأصبح البقاء فیھا لمن ملك میزة تنافسیة لا یمكن تقلیدھا ،وفي ظل 

1
8قراوي إسلام ، غازي محمد، مرجع سابق، ص 

2
8مرجع نفسھ، ص
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تغیرات الجدیدة أصبح من الضروري على المؤسسة أن لا تكتفي بتحقیق رضا 

1.وتتعرف على درجاتھتقیسھبل علیھا أن مستھلكینال

إلي تعریف قیاس رضا الزبون ثم )الفرع الأول(الأساس تعرضنا فيوعلي ھذا

الفرع (إلي أسالیب قیاس رضا الزبون ، لنتوصل بعدھا في)الفرع الثاني(تطرقنا في 

.إلي العوامل المؤثرة في رضا الزبون)الثالث

الفرع الأول

تعریف قیاس رضا الزبون

تلك الجھود التي تقوم بھا المؤسسة للوقوف على مدى رضا زبائنھا عما تقدمھ ھي

لھم من خدمات وبرامج بھدف إجراء تعدیلات في المؤسسة والبرمجیة اللازمة بحیث 

2.تصبح أكثر استجابة لاحتیاجات و تطلعات أفراد المجتمع التي تخدمھم

الفرع الثاني

أسالیب قیاس رضا الزبون

أداء المؤسسة بالنسبة للزبون عملیة جد حساسة وذلك لاختلافھ من زبون یعتبر قیاس 

3.لأخر 

:القیاسات الدقیقة :أولا 

:على المؤسسة اللجوء إلى قیاسات دقیقة لقیاس رضا الزبون والتي تعتمد على مایلي

إن قیاس الحصة السوقیة المعتمدة على عدد العملاء، إذ یوجد :الحصة السوقیة 1)

مؤسسات أو مكاتب متخصصة في تقدیم إحصائیات محددة لحصة السوق مثل 

الدیوان الوطني للإحصائیات، إلا أن نجاح ھذه الحالة یكون في المدى القصیر أین :

مقابل ،ستخدم یكون ھدف المؤسسة نمو رقم أعمالھا ،المردودیة ،عوائد رأسمال الم

4.تقدیم أسعار تنافسیة ،أي أن عدد العملاء لا یعبر حقیقة على الحصة السوقیة 

وھناك من یقیس ھذه الأخیرة من خلال العملاء الذین لھم علاقات طویلة مع 

.المؤسسات

1
سمیحة بلحسن ، تأثیر جودة الخدمات على تحقیق رضا الزبون ، مذكرة لنیل شھادة الماستر في العلوم التجاریة ، كلیة العلوم 

31ص،2012-2011، ورقلة ، دى مرباحالاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر ، جامعة قاص
2

31، صنفسھمرجع 
3

، مذكرة لنیل شھادة الماستر ، كلیة العلوم الاقتصادیة كلثوم بوبكر ، جودة الخدمة في المؤسسة الخدمیة وأثرھا على رضا الزبون
12ص،2013-2012، ورقلة ،وعلوم التسییر والعلوم التجاریة ، جامعة قاصدى مرباح

4
117مزیان عبد القادر، مرجع سابق،ص
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إن معدل الرضا المرتفع والحصة السوقیة المھمة :المردودیة لكل حصة سوقیة )2

و الأرباح لذا فلا ینبغي على المؤسسات قیاس مقدار الأعمال ماھي إلا وسائل لنم

التي تنجزھا مع عملائھا فقط وإنما تھتم بمردودیة ھذه الأنشطة ،مؤشر ھذه الأخیرة  

یوضح أن مجموعة من العملاء لا یقدمون مردودیة ربحیة لسلع خدمات جدد 

كل عمیل توافق المقتنیات یمكن حسابھا من خلال قیاس الربح الصافي الناتج عن

1.الأداء الفعلي للمنتوجات أو الخدمات  وبالتالي الاحتفاظ بحصة السوقیة أو زیادتھا 

إن أحسن طریقة لنمو الحصة السوقیة ھي الإحتفاظ بالعملاء :الاحتفاظ بالعملاء )3

تجار التجزئة ،الموزعون ،إذ یمكن قیاس درجة رضائھم بطریقة دقیقة :فنجد مثلا 

ل الإحتفاظ قد یكون ھذا القیاس بصفة نسبیة أو مطلقة وھي تعبر عن نتیجة لمعد

.العملاء الذین احتفظت المؤسسة بعلاقات دائمة معھم

یمكن اعتبار تطور عدد العملاء أداة للتعبیر عن رضائھم، :تطور عدد العملاء)4

أو فإذا كان عدد عملاء المؤسسة في تزاید ھذا یعني أن المنتجات أو الخدمات تلبي

.تفوق توقعات العملاء مما ینتج عنھا الشعور بالرضا

أن ھذا الشعور یؤثر بالإیجاب علي عدد العملاء خاصة المقتربین من خلال الصورة 

الجیدة التي تنقل لھم عن المؤسسة ومنتجاتھا، أي أن ھذه الصورة ستسمح بجلب 

.عملاء جدد بالإضافة إلي الاحتفاظ بالعملاء الحالیین

یقتني العمیل العدید من السلع :المنتجات المستھلكة من قبل العمیلعدد )5

والخدمات قد تكون على سبیل المثال من نفس الشركة خاصة إذا كانت تنتھج سیاسة 

:تنویعیة، فھذا دلیل على تأثره بھذه المؤسسة وذلك خیر دلیل على رضاه مثال 

2.شركة ھنكل لإنتاج مواد التنظیف

:التقریبیة القیاسات:ثانیا 

الأدوات الموجھة لقیاس رضا الزبون تتمثل في كل من الدراسات الكیفیة ،أما بحوث 

.قیاس رضا الزبون فتتمثل في الدراسات الكمیة 

یعتمد على انطباعات الزبائن من خلال الاستماع لھم :الدراسات الكیفیة-1

:فتتلخص فیما یلي

المؤسسة من خلالھا تحقیق مجموعة من تسعى :بحوث الزبائن المفقودین-أ 

كتحدید العوامل المفضلة لدى الزبائن ،ومعرفة أسباب انقطاع :الأھداف

1
117مزیان عبد القادر ، مرجع سابق ،ص

2
118صمرجع نفسھ،
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بعض الزبائن عن التعامل معھا ،في حین الدافع الأساسي للقیام بھذه البحوث 

فتقوم عن اقتناء سلع أو خدمات المؤسسة یتمثل في انقطاع بعض الزبائن 

ك عن الزبائن الذین انتقلوا إلى المنافسین وذلبإجراء مقابلات مع بعض

إجاباتھم فیما یخص الأسباب التي دفعتھم طریق إجراء حوار واستماع إلى

إلى الانتقال فھي تھتم بالأسباب تحول الزبون بدلا من أسباب اختیاره لسلع 

.وخدمات المؤسسة 

والتوزیع ھي تقنیة یستعین بھا في مجال الخدمات:بحوث الزبون الخفي -ب 

ویركز ھذا النوع على الاتصال بأحد الأشخاص یقوم ،وقیاس رضا الزبون

بدور الزبون ویطلب منھ كتابة تقریر على كل انطباعاتھم السلبیة أو الإیجابیة 

ویرفع إلى إدارة التسویق اعتمادا على أن الزبون قد لا یرغب في رفع شكوى 

1.و الإجابة على قائمة الاستقصاء بصراحة

ھي الإجابة الخاصة من عدم الرضا :نظام تسییر شكاوى الزبائن -ج

:ویعتبر عنھا استیاء من أداء الخدمة أو السلعة ویشمل جانبین ھما

یتعلق الأمر بإمكانیة مقارنة مستویات عدم الرضا :الجانب الشكلي -

بتزاید عدد الشكاوى المقدمة ،أو تركیزھا على منتج أو خدمة معینة دلیل 

.على انخفاض مستوى الجودة المدركة 

یعبر عن المشكلة التي تواجھھا المؤسسة من خلال :الجانب التحلیلي-

ل ودراسة ھذه الشكاوي الزبون الغیر راضي لا یبدي شكاوي ،فتقوم بتحلی

2.وتقوم بتصحیحھا

تعتبر سجل الشكاوي والاقتراحات غیر كافیة لإعطاء قیاس :الدراسات الكمیة-2

حیث ھناك نسبة كبیرة من الزبائن غیر راضیین لا یفضلون ،دقیق عن رضا الزبون

التعبیر عن عدم رضاھم ،وعلى المؤسسة استعمال طرق قیاس الكمیة والتي تجسد 

في استخدام بحوث الرضا من خلال استقصاء لمعرفة مدى رضا الزبون عن جودة 

.الخدمة المقدمة من طرف المؤسسة 

:أھداف البحث:أولا

:ي النتائج الموقع الحصول علیھا من البحث والتي نذكر منھاتتمثل الأھداف ف

.معرفة أسباب عدم الرضا، التوقعات، الحاجات الجدیدة للزبائن-

.قیاس درجة رضا الزبون ومتابعة تطوره عبر الزمن -

1
14-13ص،سابقمرجع كلثوم بوبكر،

2
14صمزیان عبد القادر، مرجع سابق،
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.معرفة وضعیة المؤسسة أو الخدمات بالمقارنة مع المنافسین-

أھمیة أسباب الرضاوضع أولویات التحسین المستمر متسلسلة حسب -

:إعداد الاستقصاء:ثانیا

والتي نحصل علیھا سواء من الزبون ،المؤسسة أو :أبعاد رضا الزبون -1

.المنافسین 

مستویات وھي مستوى 3یتم ھذا من خلال :تنظیم وصیاغة الاستقصاء-2

.الرضا الكلي، مستوى مجالات الرضا، مستوى أبعاد الرضا

من بین أھداف بحث الرضا تحدید الأبعاد التي لھا تأثیر كبیر :أھمیة الأبعاد-3

على الرضا أو عدم الرضا وینتج عن ھذا تحدید أھمیة الأبعاد التي تأخذ بعین 

1.الاعتبار في الاستقصاء

:صیاغة الأسئلة :ثالثا 

:في قیاس رضا الزبون یمكن استخدام منھجیین لصیاغة الأسئلة 

عتمد علي قیام الزبون بتقییم الخدمة في ضوء كل ی:المنھج الإجمالي -1

.الخبرات المتعلقة بشرائھ أو استخدامھ

یعتمد على قیاس رضا الزبون من كل مكون من مكونات :المنھج التفصیلي-2

.الخدمة على أساس أن ھناك دوافع متعددة لسلوك الزبون

:تحدید العینة:رابعا

:التالیةإن تحدید العینة یتم وفق المراحل 

.تعیین المجتمع المدروس، سواء زبائن القطاع، زبائن المؤسسة.1

.تحدید نطاق البحث كل زبائن المؤسسة أو جزء أي أخذ عینة.2

السحب العشوائي، عینة الحصص، :طریقة سحب العینة لھا عدة أشكال منھا.3

.عینة المنظمة

.المستعملونسواء الرؤساء أصحاب القرار :تحدید من سیوجھ لھم الاستقصاء.4

تحدید حجم العینة كنسبة من المجتمع البحث، تحدید :تحدید حجم العینة مثل.5

2.حجم العینة تبعا لھدف البحث

:تجمیع البیانات:خامسا

1
35مرجع سابق،صسمیحة بلحسن،

2
36مرجع نفسھ، ص
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عدة طرق لتجمیع البیانات وھي مرتبطة مباشرة بتكلفة البحث، حجم العینة، ھناك

.بشكل الأسئلة والتي نذكر منھا المقابلة وجھا لوجھ، الھاتف، البرید، الانترنت

  :معةتحلیل البیانات المج:سادسا

:ھناك أربعة مستویات لتحلیل البیانات وتتمثل كما یلي

مقاییس الرضا من خلال المتوسط تقوم بتحدید وحساب:مقاییس الرضا .1

.الخ ....نسبة الزبائن الراضین ،نسبة الزبائن غیر الراضین

یركز ھذا المستوى على تعیین توزیع نقاك رضا :توزیع نقاط الرضا.2

.الزبون 

تقوم ھنا بمقارنة نقاط الرضا لمختلف الخدمات، مختلف :تحلیل مقارن.3

.تقسیمات الزبائن أو مختلف المنافسین

ویركز ھذا المستوى على ترتیب أبعاد تقییم الخدمة :یب أبعاد الرضاترت.4

وفق لأھمیتھا في تحدید مستوى الرضا الكلي، ویتم ھذا من خلال استخدام 

1.معامل الارتباط:مقاییس إحصائیة مثل 

الفرع الثالث

العوامل المؤثرة في رضا الزبون

تي تتمثل في جودة المنتج ھي مجموعة العناصر التي تؤثر على رضا الزبون وال

لدى الزبون ،والمواصفات التي تمیز المنتج عن غیره من منتجات والقیمة المدركة

.المنافسین ومحددات الخدمة الجیدة للزبائن 

:جودة المنتج والقیمة المدركة للزبون :ولا أ

یواجھ الفرد مشكلة الاختیار ما بین المنتجات التي تلبي رغباتھ وتحقق طموحاتھ 

عتبارات التي تحدد قرار الشراء ویتوقف ذلك على جودة المنتج وسعره وغیره من الا

والقیمة المدركة ھي التي تحسم أمر المفاضلة والاختیار بین البدائل المتنازعة لتلبیة 

2.باتھاحتیاجات الزبون وإشباع رغ

وتعبر ھذه القیمة عن نوع ومستوى إدراك الزبون للمنفعة الحقیقیة التي یحصل علیھا 

من شراء منتج معین وما یتحملھ من تكلفة مقابل الحصول علیھ واستخدامھ ومقارنة 

ذلك بشراء المنتجات الأخرى البدیلة وتكلفة الحصول علیھا،ولا بد من الإشارة إلى 

1
38-37صسمیحة بلحسن، مرجع سابق،

2
40صي إسلام ، غازي محمد، مرجع سابق،قراو



للجودةالعامالإطار:الأولالفصل

- 30 -

قییم جوانب القیم والتكالیف المرتبطة بالمنتج بصورة أن الزبون قد لا یحسن ت

موضوعیة دقیقة تمثل حقیقة المنافع التي یحققھا ،ومن الأمور التي تظھر أھمیة 

وخطورة القیمة المدركة للزبون أنھا ھي التي تحدد نوع ومستوى الرضا الذي یتكون 

.لدى الزبون 

:مواصفات المنتج أو الخدمة :ثانیا 

لتي تتولد لدى الزبون ھو تحدید ما ھو مطلوب شراءه قبل أن یكون ھناك  إن الرغبة ا

تفكیر في عدد الوحدات التي یتم اقتنائھا أو السعر الذي سیدفعھ للحصول علیھا ،أو 

لتي یتم فیھا تنفیذ قرار الشراء المصدر أو الجھة التي سیتصل بھا ،أو الأوقات ا

.یتصف بھا المنتج فتتمثل المواصفات في مجموع الخصائص التي

:ویمكن تحدید المواصفات أو الجودة وفقا لثلاث اعتبارات أساسیة وھي

1.مدى الملائمة، مدى الإمكانیة والتكلفة

المطلب الثالث

السلوكیات الناجمة عن رضا وعدم رضا الزبون

یلعب السلوك الاستھلاكي دورا مھما في اتخاذ القرارات الشرائیة للمستھلك الأخیر 

للسلع والخدمات لما لھ من تفضیلات لأسماء تجاریة ونوعیات معینة وخصائص 

وممیزات یطلب توفرھا في السلع والخدمات من وجھة نظره، وذلك من خلال تأثیر 

.ة، والنفسیة المؤثرة في سلوكھمجموعة من العوامل الاقتصادیة  ، الاجتماعی

رضا الزبون من أكثر المعاییر أھمیة وخاصة عندما یكون توجھ المؤسسة نحو 

الجودة وھنا تحتاج المؤسسة إلى تحدید ما إذا كان الزبائن راضین مع الخدمة التي 

یتلقونھا أم لا ،  حیث رضا الزبون ھو ناتج نھائي للتقییم الذي یجریھ المستھلك بعد 

2.قیھ الخدمةتل

لنتوصل  )الفرع الأول(ة عن رضا الزبون في وعلیھ سنقوم بدراسة السلوكیات الناجم

.إلي السلوكیات الناجمة عن عدم رضا الزبون)الفرع الثاني(بعدھا في 

1
40صمرجع سابق،غازي محمد،،قراوي إسلام

2
زوزو فاطمة الزھرة ، دور جودة الخدمات في تحقیق رضا الزبون، مذكرة لنیل شھادة الماستر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة 

2ص،2011-2010،ورقلة، وعلوم التسییر ، جامعة قاصدى مرباح
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الفرع الأول

السلوكیات الناجمة عن رضا الزبون

یعبر الزبون عن رضاه بسلوكیات مختلفة نابعة من إیمانھ بقدرة المؤسسة على 

:الإیفاء بمتطلباتھ لعل أھم ھذه السلوكیات

ویجب خلال الشراءات المتتالیة للزبون یتجسد من :الرغبة في تكرار الشراء-1

الولاء لوجود فرق جوھري بینھما التذكیر ھنا بأن تكرار الشراء یختلف عن

كرار الشراء لا یشترط أن تكون الشراءات متتالیة أما الولاء فیتطلب فسلوك ت

ذلك 

یعتبر الزبون أداة ترویجیة وإعلانیة للمؤسسة فھو ینقل :الاتصالات المباشرة -2

مستوى رضاه للمحیطین بھ بكل مصداقیة من خلال المعاملة والاستقبال الذي 

ك ھذا الزبون یؤثر في حظي بھ وبمستوى الجودة التي قدمت بھ الخدمة ،فسلو

تقییم وجذب زبائن آخرین من خلال تصدیق المعلومات الإیجابیة التي یحصل 

لنظر من موافقتھ على ھذا السلوك علیھا والانقیاد نحو سلوك الجماعة بغض ا

فالرضا یساعد على تخفیض حساسیة الزبون اتجاه السعر المنخفض الذي 

مقابل استمرار تعاملھ مع الخدمة یعرضھ المنافسون ومستعد لدفع أي مبلغ 

.التي حققت رضاه 

الذي یشترى منتجا معینا"الزبون الذي یتصف بالولاء ھو :الولاء للمؤسسة-3

ویعبر الزبون "بصفة متكررة ویتمیز بموقف إیجابي اتجاه ھذا المنتج 

:الراضي عن ولائھ للمؤسسة وخدماتھا انطلاقا من كون 

.نفسي اتجاه منتج معین تم اختیاره عن إرادةالرضا حالة من الارتیاح ال-

الرضا بحث عن التناسق الداخلي ینتج من سعي الزبون الدائم لتبریر -

اختیاره  ودعمھ بالمعلومات حتى لا یحس بالخطأ والندم على الاختیار 

الذي یولد تناقض وحالة من التوتر غیر المرغوب فیھ ،لذا یسعى الزبون 

1.ه صائب لإقناع نفسھ لأن اختیار

1
كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم مذكرة لنیل شھادة الماجستیر،أھمیة جودة الخدمة الصحیة في تحقیق رضا الزبون،والھ عائشة،

115ص،2011-3،2010جامعة الجزائرالتجاریة وعلوم التسییر،
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الفرع الثاني

السلوكیات الناجمة عن عدم رضا الزبون

:یتمثل سلوك عدم الرضا نتیجة مجموعة من الإخفاقات مثل إخفاق أداء المنتج مثل

الضمان ،الصیانة ، وھذا الإخفاق ینتج عنھ إما التحول عن التعامل مع المؤسسة إلى 

.إلیھ غیاب رد الفعل كما قد یضاف المنافسین أو التوجھ بالشكاوي ،

:التحول إلى المنافسین:أولا

یترجم عدم رضا الزبائن في ھذه الحالة بھروبھم وتحولھم نحو مؤسسات منافسة، لذا 

یجب على المؤسسة عدم تحقیق العیوب وذلك عن طریق القضاء على كل أسباب 

:التحول والتي نذكر منھا

.الخارجي أثناء تقدیم الخدمة عدم اھتمام الزبائن الداخلین بالزبون -

عدم قدرة المؤسسة على الوفاء بوعودھا كأن نجد فجوة بین جودة المنتج -

.التي وعدت بھا المؤسسة والجودة التي یتمیز بھا المنتج فعلا

.عدم القدرة على التعامل مع الشكاوى الزبائن بطریقة ترضیھم-

1.ناء تقدیم المنتجتقدیم اعتذار بشكل مستمر حول الأخطاء التي تقع أث-

یتمثل في عدم الرضا الذي یشعر بھ الزبون عن المنتج أو :سلوك الشكاوي:ثانیا 

أو تقدیم منتج لم یطلبھ الزبون الخدمة بسبب وجود أخطاء كالتأخیر في تسلیم المنتج

وعدم توفیر ما یطلبھ الزبون في الوقت والمكان المتفق علیھ ،ولقد أدركت المؤسسات 

الحدیثة في إزدیاد أھمیة الشكاوي الزبائن ،وتبین لھا بان تلك الشكاوي وسیلة فعالة 

وبالتالي أصبحت ،لتحقیق احتیاجات الزبائن وسماع أرائھم تعلیقاتھم المختلفة

ل والجھد لتشجیع الزبائن للتعبیر بكل الوسائل الممكنة تنفق الكثیر من الماالمؤسسات

وبتقدیم الشكاوي من قبل الزبائن الغیر راضیین لھ عن شكواھم وتعلیقاتھم المختلفة 

:نتائج إیجابیة بالنسبة للمؤسسة تتمثل في 

ھي فرصة لتصحیح الأخطاء وتحدید العیوب ،كما :إعادة الرضا-ا 

لزبون غیر الراضي ذلك من خلال تسمح الشكاوى بالتأثیر على ا

.الاستماع إلیھ لیصبح أحسن محامي للمؤسسة 

انطلاقا من شكاوى الزبائن یمكن للمؤسسة التنویع في :التنویع -ب

منافسین زبائنھا غیر الراضین إلى المنتجاتھا وھذا لتفادي منع تسرب

1
44مرجع سابق،صغازي محمد،،إسلامقراوي 



للجودةالعامالإطار:الأولالفصل

- 33 -

لا یمكن اعتبار معالجة الشكاوى تكلفة فھي مصدر :مصدر للاقتصاد-ج 

:المردودیة ،ذلك أن الزبون غیر الراضي یفقد المؤسسة أموالا بسبب 

یشمل وقت والذي:لإعادة إرضاء الزبونالضروريالوقت -1

والوسائل ،الوقت اللازم لمعالجة الشكوى التحصل على شكوى،

المستعملة لھذه المعالجة 

.زبون  و تكلفة استبدالھ ، نقص الأرباحفقدان ال-2

یقدمون شكاوى فھنا المؤسسة ھناك زبائن لا:غیاب رد فعل -3

تكون معرضة لخطر فقدان الزبون ، وبالتالي تأكل أصولھا من 

الزبائن وھذا بدون إعلام المؤسسة بسبب تذمرھم ، وتعدد حجج 

:الزبون غیر الراضى في الامتناع عن التعبیر باعتبار 

.الإدارة لا تشجع شكاوى الزبائن-

.عدم وجود قناة اتصال لتقدیم الشكاوى من خلالھا-

1.الشكوى مصدر إزعاج ونزاع شدید بین المؤسسة والزبون-

1
45إسلام ، غازي محمد، مرجع سابق، صقراوي
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الفصل الثاني

حمایة المستھلك في توفیر الجودةآلیات 

لقد عملت المنظمة الدولیة للمواصفات الایزو على تطویر مقاییس في مجال تسییر 

وھذا ما أدى بتدخل المشرع 1وتأكید الجودة لتوحید المفاھیم على المستوى الدولي،

الممارسات غیر الجزائري بوضع  ضوابط قانونیة ھدفھا حمایة المستھلك من كافة

المشروعة وغیر النزیھة والمنافیة لقواعد التجارة ، فقد سن قانون حمایة المستھلك 

وقمع الغش والذي یعتبر الدعامة الأساسیة لحقوق المستھلك إضافة للالتزامات 

الملقاة على عاتق الأعوان الاقتصادیین كونھا أشخاص محترفة حیث أصبحت 

سلامة السلع التي تنتجھا وتستوردھا للاستھلاك والسلطات تھتم أكثر بصلاحیة

الذي ترتب علي الإنتاج الكبیر ازدیاد احتمال أن تفلت بعض 2العادي لمواطنیھا،

السلع من رقابة المنتجین وتخرج إلي الأسواق مشوبة ببعض العیوب التي تجعل 

عة أو استھلاكھا محفوفا بالمخاطر ،وفي انتظار أن ینتبھ المنتج إلي خطورة السل

ومن المؤكد أن في مجال نوعیة المنتجات والخدمات 3سحبھا من السوق لتعدیلھا

نجد المستھلك قد تضرر من تطور ظاھرة الغش ، آما في إطار المراقبة والقمع 

وندرة العرض بالنسبة للطلب المتزاید فان ھذه الحقائق سمحت لبعض المنتجات 

.وامن المستھلكالمختلفة المجھولة والخطیرة المساس بصحة 

التي تسھر علي المحافظة علي 4لذلك تم تكریس التدابیر الإداریة والھیئات المتدخلة

بحیث 5قانونا حمایة للرغبة المشروعة للمستھلكتوافر المعاییر والمقاییس المطلوبة

تختلف مھام ھذه الأخیرة حسب الغرض الذي تأسست لأجلھ فقد كلفت بسلطة الرقابة 

1
مذكرة مقدمة لنیل المتعلق بحمایة المستھلك وقمع الغش،03-09:صیاد الصادق ، حمایة المستھلك في ظل القانون الجدید رقم

.96ص 2014-2013، 1شھادة الماجستیر، كلیة الحقوق، جامعة قسنطینة
2

، مذكرة لنیل شھادة الماستر ، كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة، 03-09الجرائم الواقعة علي المستھلك في ظل القانون  أمینة ،فنتیز
63،ص2013جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،

3
جامعة أبو بكر بلقا ید ،ة الحقوقكلیمذكرة لنیل شھادة الماجستیر ،الجرائم الماسة بأمن وسلامة المستھلك ،عبد الحلیم بوقرین ،

01،ص2010-2009تلمسان،
4

63صمرجع سابق،فنتیز أمینة ،
5

كلیة الحقوق والعلوم رسالة لنیل شھادة دكتوراه في القانون الخاص ،حساني علي،الإطار القانوني للالتزام بالضمان في المنتوجات،
88،ص2012-2011جامعة أبو بكر بلقاید، تلمسان،السیاسیة ،
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ة الاقتصادیة التي تجمع المستھلك بالمحترف أو المحترفین فیما بینھم، وتنظیم الحیا

1.سواء على المستوى الوطني أو المحلي وذلك حسب الصلاحیات المخولة لھم

المبحث الأول

المواصفات الدولیة للجودة

في ظل الرغبة القویة لدى الدول للوصول إلى حد معین من التوافق حول 

المصطلحات والأفكار المتعلقة بضمان وإدارة الجودة،وأمام الحاجة إلى تحدید 

مستوى قیاسي للجودة یجاري التحولات والتوجھات التي أفرزتھا ظاھرة العولمة ، 

نظمة الایزو بإصدار سلسلة من تكتلت جھود الھیئات التقییسیة الناشطة تحت لواء م

المواصفات تعنى بمصطلحات، متطلبات وإرشادات نظام إدارة الجودة ألا وھي 

ISOسلسلة الایزو  9000.2

)المطلب الأول(وعلیھ سنتناول في ھذا المبحث المواصفات القیاسیة للایزو في 

واصفات وفي الأخیر نتوصل إلي الم)المطلب الثاني(والالتزام بالمطابقة في 

.)المطلب الثالث(والمقاییس المعتمدة في رقابة المطابقة في 

الأولالمطلب 

المواصفات القیاسیة للایزو

كمعاییر تعتمد علیھا المؤسسات في بناء 9000تعتبر المواصفات القیاسیة الایزو 

نظام الجودة من اجل تقدیم منتجات وخدمات ذات جودة مقبولة علي المستوي 

المحلي وحتى العالمي ،لان الحصول علي شھادة الایزو یمكن المؤسسة من مطابقة 

ویكون مصادق علیھا من طرف ھیئة 3منتجاتھا وخدماتھا مع ھذه المواصفات،

دف حمایتھا من آیة تقلید أو قرصنة كما یمكن بذلك صنع المنتوج معترف بھا بھ

1
63ص،مرجع سابقفنتیز أمینة ، 

2
iso)2000(منصف ملوك، اثر إشھاد الجودة علي أداء المؤسسات الجزائریة حالة المواصفة  مذكرة لنیل شھادة ،9001

16-15،ص2010-2009سطیف،جامعة فرحات عباس ،كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر،، ر الماجستی
3

21صمرجع سابق،نور الدین ،بوعنان
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، الشیئ 1واستعمالھ وتسویقھ أو حیازتھ من طرف صاحبھ أو من لھ حق امتلاكھ

2.الذي یجعل العملاء أكثر ثقة بمنتجاتھا وخدماتھا مما یزید من حصتھا السوقیة

مراحل الحصول تعریف مواصفات الایزو، و)الفرع الأول(وعلیھ سنتناول في 

،وكذلك أھمیة ومزایا الحصول علي شھادة )الفرع الثاني(علي شھادة الایزو في 

.)الفرع الثالث(الایزو في 

الفرع الأول

تعریف مواصفات الایزو

یمثل اختصارا لاسم المنظمة الدولیة للمواصفات isoإن مصطلح الایزو 

internationalو organisation of standardiZation

ومقر ھذه المنظمة في جنیف بسویسرا حیث أنھا تضم أكثر من مئة دولة في 

عضویتھا وتھتم بتوحید المواصفات والمقاییس في العالم، حیث أن المنظمة تصدر 

المواصفات والمعاییر التي یتم اعتمادھا في مختلف أنحاء العالم وفي شتى أصناف 

ات التي تتعلق بالإلكترونیك الصناعة والتجارة والخدمات ،باستثناء المواصف

لسلسلة المواصفات التي تختص بإدارة الجودة في 9000والكھرباء ویرمز الرقم 

BSIالصناعة و الخدمات واصلھا ھي المواصفة البریطانیة  التي أصدرتھا 5750

للنھوض بمستوى الجودة في 1970في عام BSIھیئة المواصفات البریطانیة 

3.صناعتھا

إلى معظم الشركات سیضاعف الجھود المتمحورة حول 9000الایزو إن دخول 

الجودة أو سیؤكدھا من جدید بھدف الحصول علیھا، فان الأحداث المحیطة بمسیرة 

FOXشركة  BORO سنة  85ھي شركة عمرھا 9000نحو نیل شھادة الایزو

1
، دار الھدي للطباعة علي بولحیة بن بوخمیس ، القواعد العامة لحمایة المستھلك والمسؤولیة المترتبة عنھا في التشریع الجزائري

21،ص2000عین ملیلة ، الجزائر،،والنشر والتوزیع
2

21مرجع سابق،صبوعنان نور الدین ،
3

107، ص2000كاظم حمود ، إدارة الجودة الشاملة ، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان ، خضیر
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م جدید وقد ظھر نظا1ومقرھا في نیو أنجلد وتصنع آلات القیاس وأنظمة المكننة،

حمایة 14000في المنظمة الدولیة یتعلق بحمایة البیئة یتمثل في شھادة الایزو 

2.للزبائن ضمن معاییر صحیة دولیة

الفرع الثاني

مراحل الحصول على شھادة الایزو

یتطلب حصول أي مؤسسة على شھادة الایزو الالتزام بالمواصفات باعتبار أن 

متكاملة تضم كل أنشطة المؤسسة وكافة الأمور الجودة في الإنتاج عبارة عن حلقة 

والأسالیب المستخدمة في الإدارة والإنتاج، وتمنح ھذه الشھادة من طرف ھیئات 

التسجیل المعتمدة بالمنظمة العالمیة للتقییس ویبدأ العمل للحصول على الشھادة بدایة 

ثة إلى ستة لفترة تتراوح بین ثلا9000من خلال تطبیق المؤسسة لمتطلبات الایزو 

3.أشھر ثم تطلب من المسجل الدولي زیارتھا ومنحھا الشھادة

:ویتم الحصول على شھادة الایزو وفق المراحل التالیة 

:مرحلة ما قبل التسجیل:أولا

وھي المرحلة الأولى التي یتم فیھا إعداد الأوضاع الداخلیة للمؤسسة لكي تتلاءم 

:ھذه المرحلة مایليمع متطلبات الشھادة المطلوبة وتتضمن

اھتمام الإدارة العلیا بالحصول على شھادة وتحفیز العاملین بھدف تأھیل -

.المؤسسة نحو تحقیق ذلك

.تعیین مدیر للجودة یكون مسؤولا عن كل الأنشطة المتعلقة بالجودة-

.البدء بوضع خطة عمل وجدول زمني للتنفیذ على أساس أن یتم التقید بھ-

1
ISOدلیل فرانلكین اوھارا ، ، 1999للمطابقة والحصول على شھادة معاییر الجودة العالمیة ، الدار العربیة للعلوم ، لبنان، 9000

53ص
2

342، ص2005-22الشریعة والقانون، جامعة الإمارات العربیة المتحدة، العددمستجدات المتجر، مجلةنداء كاظم محمد،
3

خالد شرفي، تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الإعلامیة، مذكرة لنیل شھادة الماجستیر، كلیة العلوم السیاسیة والإعلام، 
52، ص 2011-2010، 03جامعة الجزائر 
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إجراءات المؤسسة وتعلیمات العمل والإجراءات كتابة وتوثیق -

.التصحیحیة والوقائیة

إعداد دلیل للجودة والذي یعتبر مرجعا رئیسا لكل ما یتعلق بقضایا -

.الجودة بالمؤسسة

إجراء التدقیق الداخلي لنظام إدارة الجودة في المؤسسة للتأكد من الوفاء -

قین الداخلیین قد شاركوا بمتطلبات النظام، ومن الضروري التأكد أن المدق

في دورة تدریبیة للتدقیق الداخلي لأنظمة الجودة وحصولھا على شھادة 

1.تثبیت ذلك

:مرحلة التسجیل والحصول على الشھادة:ثانیا

:تمر ھذه المرحلة بخطوات نلخصھا فیما یلي

أي اختیار المؤسسة التي ستقوم بالمراجعة والتقییم من اجل :اختیار المسجل-أ

الشھادة، على أن تكون ھذه المؤسسة من المؤسسات المرخص لھا بذلك  منح

.ویمكن التعرف علیھا من خلال قائمة دولیة

والھدف منھ تزوید المسجل بمعلومات تفصیلیة :ملئ نموذج طلب التسجیل-ب

:كاملة عن المؤسسة ومن ھذه المعلومات 

.اسم المؤسسة وشكلھا القانوني -

.نتجات التي تقدمھا أو الخدماتنوع النشاط وأنواع الم-

.خطوط الإنتاج أو مراكز الخدمة التي تطلب المؤسسة الشھادة بشأنھا-

2.مواقع الوحدات الإنتاجیة-

تتم عملیة قبول المراجعة أو عدم قبولھا بناء على :قبول عملیة التقییم-ج

بیانات بطاقة الاستقصاء، ویتوقف ذلك على مدى توفیر الخبراء لدى 

1
، كلیة العلوم الاقتصادیة رة الجودة الشاملة في المؤسسات الفندقیة في الجزائر ، أطروحة لنیل درجة دكتوراه، إدااحمد بن عیشاوي

45-44،ص2008وعلوم التسییر، جامعة الجزائر،
2

53خالد شرفي، مرجع سابق، ص
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المسجل، فقد یستعین المسجل ببعض الخبراء ممن تتوفر لدیھم شروط 

.ممارسة عملیة التقییم والمراجعة

یجب على المراجع الذي سیقوم بالتقییم من :التخطیط والإعداد للمراجعة-د

قبل المسجل أن یدرس جیدا نظام الجودة والعملیات والإجراءات في الشركة 

خلال دراسة الوثائق والمستندات ودلیل التي سیتم مراجعتھا ، وذلك من

.العمل

ھو الاتفاق على یوم محدد :وضع الجدول الزمني لعملیة المراجعة-ه

وساعة محددة لكل قسم من أقسام المؤسسة الذي سیتم تقییمھ كما یجھز كل 

قسم الأوراق والمستندات والوثائق الخاصة والمعدات التي یطلبھا فریق 

تحدید الشخص الذي سیرافق الفریق من كل قسم وترتیب المراجعة ، كما یتم 

.مواعد وأماكن الاجتماعیة النھائیة للمراجعة

إذ یجب أن تسجل المؤسسة :التنسیق والتعاون التام مع فریق المراجعة-و

تعلیمات وملاحظات ونصائح فریق المراجعة ، خاصة فیما یتعلق بنقاط 

، وقد تكون 9000لایزو الضعف وحالات عدم المطابقة لمتطلبات ا

ملاحظات أساسیة تتطلب المزید من العمل ویحرر فریق المراجعة بشان تلك 

الملاحظات طلب إجراء تصحیحي وفي حالة تنفیذ ھذه التعدیلات یتم منح 

1.الشھادة

مرحلة ما بعد الحصول على الشھادة: ثالثا

لى نفس بعد حصول المؤسسة على الشھادة المطلوبة فعلیھا الحفاظ ع

المستوى الذي حققتھ عند حصولھا على ھذه الشھادة، ومن اجل ذلك یقوم 

:المسجل بفحص نظام إدارة الجودة من خلال نوعین من الزیارات

.والتي تتم عادة كل ستة أشھر:الزیارات الدوریة المجدولة-

1
54خالد شرفي، مرجع سابق، ص 
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والتي تكون في حالة استلام شكاوى عن عیوب في :المفاجئةالزیارات -

والھدف الأساسي من ھذه الزیارات ھو التحقق من أن المؤسسة،منتجات 

نظام الجودة لدى المؤسسة یفي بمتطلبات ومعاییر نظام إدارة الجودة 

9000/2000ISO.1

الفرع الثالث

یا الحصول على شھادة الایزواأھمیة ومز

من طرف المؤسسات الخدمیة أو الصناعیة 9000أن تطبیق مواصفات الایزو 

لى زیادة الطلب على منتجاتھا، مما یؤدى إلى زیادة ربحیتھا وخلق سمعة جیدة أدى إ

لھا في الأسواق إلى جانب تحسین علاقاتھا مع المحیط الداخلي والخارجي 

.للمؤسسة

:أھم ھذه المزایا تكمن فیما یلي 

:بالنسبة للمؤسسة:أولا

یساھم في زیادة قدرة المؤسسة على المنافسة مما یساعدھا على تصدیر -

.منتجاتھا إلى الأسواق الخارجیة

الرفع من الكفاءة التشغیلیة للمؤسسة من خلال تحسین عملیات التصنیع -

2.وزیادة إنتاجیة العاملین

قدرة المؤسسة علي التعامل في نطاق التجارة الدولیة تستطیع دخول -

تتفوق علي ISOولیة ، فالمؤسسة الحاصلة علي شھادة الأسواق الد

3.المنافسین الذین لم یحصلوا علیھا

وضوح في المسؤولیات والصلاحیات بالنسبة للعاملین في المؤسسة، مما -

.یساھم في تكوین سیاسات عمل واضحة

1
45ص احمد بن عیشاوى ، مرجع سابق،

2
29نور الدین، مرجع سابق، صبوعنان

3
341ص،سابقنداء كاظم محمد، مرجع
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تحسین الأداء في عملیات صنع القرار من خلال تزوید الإدارة بما -

لاتخاذ القرارات السلیمة بالاعتماد على المراجعات تحتاجھ من معلومات 

.الداخلیة والتوثیق السلیم للبیانات

توثیق العلاقات بین العملاء والموردین من خلال تھیئة أرضیة مشتركة -

.لمناقشة قضایا الجودة

تحقیق التحسین المستمر للجودة وعملیات المؤسسة ككل من خلال إرساء -

تمنع وجود الأخطاء بدل من اكتشافھا بعد الإجراءات التصحیحیة التي

1.حدوثھا

:بالنسبة للعاملین:ثانیا

:إن تطبیق الایزو على العاملین یحقق الفوائد التالیة

یساھم في رفع الحالة المعنویة للعاملین من خلال رفع كفاءاتھم بالتوجیھ -

والتدریب وتطویر القدرات الشخصیة لھم بما ینعكس ایجابیا على 

.اجالإنت

یمنح نظام جودة الایزو العاملین القدرة على ضبط عملیاتھم الإنتاجیة -

،كما تمكنھم المواصفة من تحدید وتخطیط المھام والأسالیب الأخرى 

.للأداء للحصول على نتائج صحیحة 

تطویر ثقافة الجودة في المؤسسة وخلق جو عمل أفضل وتقویة التعاون -

2.والاتصال بین مختلف العاملین

بالنسبة للعملاء: الثاث

:یوفر حصول المؤسسة على شھادة الایزو بالنسبة للعملاء على المزایا التالیة

1
29صمرجع سابق،بوعنان نور الدین،

2
30صمرجع نفسھ ،
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یحقق الحصول على منتجات بالجودة المطلوبة من خلال فھم المؤسسة -

.لاحتیاجات العملاء ورغباتھم وتوفیرھا في المكان والزمان المطلوب

بین المؤسسات والمنتجات مساعدة العملاء في القدرة على الاختیار -

.البدیلة 

إعطاء ثقة للعمیل بان ما یحصل علیھ من منتجات یستجیب للخصائص -

المطلوبة، إضافة إلى زیادة الثقة في قدرات المؤسسة على الارتقاء 

1.بمستوى التزاماتھا المتعلقة بالجودة

المطلب الثاني

الالتزام بالمطابقة

یقع علي عاتق المتدخل التزام بمطابقة المنتوج أو الخدمة للرغبات المشروعة 

فنجد انھ في ظل أحكام قانون حمایة المستھلك ،2للمستھلك عند تولي مھمة الإنتاج

وقمع الغش أن التحدث عن المطابقة للمواصفات القانونیة والقیاسیة یھدف إلى توفیر 

،حسب التشریع الجزائري 3سة المنتجات العالمیةالجودة العالیة في المنتجات ومناف

یفرض التزام المطابقة على المنتجات الغذائیة وغیر الغذائیة المصنوعة محلیا أو 

4.الموجھة للتصدیر والمستوردة

استجابة كل منتوج موضوع للاستھلاكالمشرع الجزائري المطابقة بأنھا وقد عرف

وللمتطلبات الصحیة والبیئیة والأمن الخاصة للشروط المتضمنة في اللوائح الفنیة 

، أي لا یمكن للعملاء الاقتصادیون أن یضعوا تحت تصرف المستھلك المنتوج إلا بھ

في فقرتھا الأولي من القانون 11بعد إثبات المطابقة وھذا ما نستنتجھ من نص المادة

كل منتوج یجب أن یلبى"المتعلق بحمایة المستھلك وقمع الغش علي انھ03-09رقم 

1
31مرجع سابق ، صبوعنان نور الدین، 

2
83حساني علي، مرجع سابق، ص

3
87صیاد الصادق، مرجع سابق، ص

4
بركات كریمة، حمایة امن المستھلك في ظل اقتصاد السوق ، أطروحة لنیل درجة دكتوراه في العلوم ، كلیة الحقوق والعلوم 

159ص،2014تیزي وزو،،السیاسیة، جامعة مولود معمري 
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الرغبات المشروعة للمستھلك من حیث طبیعتھ وصنعھ معروض للاستھلاك

اللازمة وھویتھ وكمیاتھ ھمقوماتوتركیبتھ ونسبة ومنشئھ وممیزاتھ الأساسیة

1"عن استعمالھوقابلیتھ للاستعمال والأخطار الناجمة

فالمنتوج یجب أن یستجیب للرغبات المشروعة للمستھلك من حیث مصدره 

والنتائج المرجوة منھ والممیزات التنظیمیة من ناحیة تغلیفھ وتاریخ صنعھ والتاریخ 

الأقصى لاستھلاكھ وكیفیة استعمالھ والرقابة التي أجریت علیھ ، وعلى ھذا الأساس 

یكون المنتوج مطابقا إذا توفرت فیھ المقاییس المعتمدة واللوائح الفنیة والمواصفات 

الاعتراف من الجھة المختصة بمطابقة المنتوج  بمنحھ التي تھمھ وتمیزه ، ویتم

2.شھادة المطابقة

وعلیھ تطرقنا في ھذا المطلب إلي دراسة مطابقة المنتوجات المصنوعة محلیا 

والمنتوجات )الفرع الثاني(لموجھة للتصدیر فيوالمنتوجات ا)الفرع الأول(في

.)الفرع الثالث(المستوردة في 

الفرع الأول

طابقة المنتوجات المصنوعة محلیا م

یلتزم المتدخل في مرحلة إنتاج المواد الغذائیة والمنتجات الصناعیة  القیام 

بالتحریات للتأكد من مطابقة المنتجات قبل عرضھا في السوق ، تتمثل ھذه 

التحریات في قیام المحترف برقابة المطابقة عن طریق إجراء تحالیل النوعیة إما 

مخابر خاصة أو على مستوى مخابر مراقبة الجودة وقمع الغش على مستوى 

المعتمدة من طرف الدولة ، فتقوم المخابر باختبار وفحص وتجربة المنتوج 

3.وتركیباتھ

1
09من القانون 11المادة  - ، مرجع سابق 03

2
.160ص، مرجع سابقبركات كریمة، 

3
160مرجع نفسھ،ص
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-90المرسوم التنفیذي رقم من19المادةفقد نصت  المتعلق برقابة الجودة وقمع 39

المناھج وفقا للمقاییس العینات،علي المخابر أن تستعمل في فحص یجب "الغش

الجزائریة، والتي جعلھا إجباریة قرار الوزیر المكلف بالجودة، والوزیر المعني أو 

.الوزراء المعنیین، إن اقتضي الأمر

غیر انھ إذا كانت ھذه المناھج منعدمة تتبع المخابر المناھج الموصي بھا في 

التحلیل المناھج المجال الدولي، وفي جمیع الأحوال یجب أن تذكر في ورقة 

1"المستعملة 

إذا تبین من التحلیل أن المنتوج مطابق للمواصفات تسلم شھادة المطابقة للمحترف 

التي یضعھا تحت تصرف الأعوان المكلفین بمراقبة الجودة وقمع الغش ، تلزم ھذه 

فیما یخص نتائج التحالیل إزاء المحترف )المخابر(الشھادة الأجھزة التي تصدرھا 

2.في حالة إصابة الصحة أو الأمن أو المصالح المادیة للمستھلك بالضرر

لفرع الثانيا

طابقة المنتوجات الموجھة للتصدیرم

المتعلق 1994أفریل 10المؤرخ في 90-94بالرجوع إلى المرسوم التنفیذي رقم 

.الموجھة للتصدیربرقابة النوعیة ومطابقة المنتوجات 

:تنجز ھذه الشھادة بالاستناد إلى ما یلي 

.المقاییس أو الخصائص المأخوذة من الشروط التعاقدیة-

.تنظیم البلد المستورد-

.المقاییس والخصائص المصادق علیھا على المستوى الوطني-

1
، یتعلق برقابة الجودة وقمع 1990ینایر سنة 30الموافق ل1410رجب عام 3مؤرخ في39-90من المرسوم التنفیذي 19المادة 

5الغش، الجریدة الرسمیة العدد 
2

161بركات كریمة، مرجع سابق، ص
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1.المقاییس والخصائص الساریة داخل الشركة المصدرة-

الفرع الثالث

المنتوجات المستوردةمطابقة

یلتزم المستورد بوضع مواصفات المنتوج المستورد والقواعد الخاصة بھ في مجال 

الجودة في دفتر الشروط أوفى الطلبیة، ویضع شھادة مطابقة المنتوج في متناول 

.الأعوان المكلفین بمراقبة النوعیة وقمع الغش 

لإنتاج ، وعند الشحن ، وفى یعد المستورد شھادة المطابقة على مستوى وحدات ا

المرسى ،أو عند وصولھا، یفرغھا باستعمال وسائلھ الخاصة في المراقبة أو باللجوء 

.إلى خدمات مصالح مخبر التحالیل أو أیة ھیئة وطنیة أو أجنبیة للمراقبة 

یجب أن تحمل المنتوجات المستوردة الموجھة للاستھلاك والاستعمال التي تمس 

والبیئة علامة المطابقة الإجباریة التي تسلمھا الھیئات المؤھلة لبلد السلامة والصحة 

المنشأ والمعترف بھا من طرف المعھد الجزائري للتقییس ، یمنع دخول المنتوجات 

2.التي لا تحمل علامة المطابقة الإجباریة ویمنع تسویقھا داخل التراب الوطني

الثالثالمطلب 

ي رقابة المطابقةالمواصفات والمقاییس المعتمدة ف

یجب على المتدخل احترام أصول المھنة وذلك عن طریق إتباع المواصفات 

، والمقاییس المعتمدة في رقابة المطابقة )الفرع الأول(القانونیة والقیاسیة المطابقة 

الموضوعة بغیة الوصول إلى وضع منتوج ذو جودة عالیة خالیا من )الفرع الثاني(

3.ھ المساس بصحة وسلامة المستھلككل عیب أو نقص من شان

1
162، صسابقبركات كریمة، مرجع 

2
162مرجع نفسھ ، ص

3
زبیر ارزقي ، حمایة المستھلك في ظل المنافسة الحرة ، مذكرة لنیل شھادة الماجستیر، كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة، جامعة مولود 

134،ص2011تیزي وزو، ،معمري
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الفرع الأول

احترام المواصفات القانونیة والقیاسیة المطابقة

:والتي تتمثل في كل من

احترام المواصفات القانونیة:أولا

یجب أن یتوفر كل منتوج أو خدمة موجھة للاستھلاك على المقاییس والمواصفات 

09-03فقرة الأولى من القانون10القانونیة ،وذلك وفق ما نصت علیھ المادة 

یتعین على كل متدخل احترام "المتعلق بحمایة المستھلك وقمع الغش على انھ 

المنتوج الذي یضعھ للاستھلاك فیما یخص ممیزاتھ وتركیبھ وتغلیفھ إلزامیة امن

،فعلى المحترف احترام المواصفات القانونیة في 1"وصیانتھوشروط تجمیعھ

ى مھمة الإنتاج إلى غایة الاستھلاك فلا یمكن تقدیم شھادة المطابقة المنتوج منذ تول

لمنتوج ما في حین ھذا الأخیر لا یستجیب لشروط إنتاجھ أو تم إنتاجھ بطریقة 

2.مخالفة للمقاییس الموضوعة

احترام المواصفات القیاسیة:ثانیا

للرقابة المستمرة من قبل الھیئات یقصد باحترام المقاییس مدى خضوع المنتوج

المكلفة بمراقبة الجودة والنوعیة وتلك المتعلقة بقمع الغش أثناء مرحلة الإنتاج التي 

، 3تستند إلى النتائج المترتبة عن الترقیة والخبرة بھدف تحقیق المصلحة العامة 

بالتقییس المتعلق04-16في فقرتھا الأولى من القانون رقم2فالتقییس حسب المادة 

ومتكرر في مشترك بوضع أحكام ذات استعمالالنشاط الخاص المتعلق"ھو

1
-09من القانون 10المادة  ، مرجع سابق03

2
135زوبیر ارزقي ، مرجع سابق، ص

3
136مرجع نفسھ، ص
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یكون الغرض منھا تحقیق الدرجة المثلى من ،مواجھة مشاكل حقیقیة أو محتملة

1"طار معین إالتنظیم في

من القانون السابق 30أما الغرض الذي وضع من اجلھ التقییس فقد نصت المادة 

:التقییس علي الخصوص ،إلي مایليیھدف :علي انھ 

.تحسین جودة السلع والخدمات ونقل التكنولوجیا-

.التخفیف من العوائق التقنیة للتجارة وعدم التمییز-

.اشتراط الأطراف المعنیة في التقییس واحترام مبدأ الشفافیة-

التشجیع علي الاحتراف المتبادل باللوائح الفنیة والمواصفات وإجراءات -

.ذات الأثر المطابقالتقییم 

یھدف التقییس بوجھ عام للبحث في مطابقة المنتوج من وجھ مباشر ،غیر انھ یھدف 

2.عن طریق غیر مباشر إلي البحث في مسالة السلامة

الفرع الثاني

اییس المعتمدة في رقابة المطابقةأنواع المواصفات والمق

:المطابقةیوجد نوعان من المواصفات والمقاییس المعتمدة في 

المواصفات الوطنیة:أولا

تعدھا الدولة عن طریق المعھد الجزائري للتقییس وكذلك عن طریق التنظیم ، تحدد 

مواصفات المنتوج من حیث وحدات القیاس وشكل المنتجات وتركیبھا وأبعادھا 

.وخاصیتھا الطبیعیة والكیماویة بالإضافة إلى الشروط المتعلقة بالأمن والصحة

1
المتعلق 04-04قانون رقم یعدل ویتمم ال2016یونیو سنة19الموافق 1437رمضان عام 14مؤرخ في 04-16قانون رقم 

2016یونیو 22، الصادرة في37بالتقییس ، الجریدة الرسمیة  العدد
2

المتعلق بحمایة 03-09ظل القانون عزیزي بدر الدین ، دور الأعوان المكلفون برقابة الجودة وقمع الغش في حمایة المستھلك في 
المستھلك وقمع الغش ، مذكرة لنیل شھادة الماستر في الحقوق ، كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة ،جامعة محمد خیضر ، بسكرة، 

25ص2014-2015
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ماد المواصفات الدولیة لإعداد المواصفات واللوائح الفنیة الوطنیة وتصدر یمكن اعت

الھیئة الوطنیة للتقییس كل ستة أشھر برنامج عملھا الذي یبین المواصفات الوطنیة 

.الجاري إعدادھا والمواصفات المصادق علیھا

تتجسد المواصفات الجزائریة في شكل قرارات خاصة بكل منتوج، كالقرار 

ي المتعلق بالمواصفات التقنیة لوضع مستخلصات ماء جافیل رھن الوزار

1.الاستھلاك ، القرار الخاص بمواصفات میاه الشرب

المواصفات المصادق علیھا-ا

لھیئة المكلفة بالتقییس إلى اھي مواصفات ملزمة التطبیق تقدم من طرف 

یس ، وبعد لجنة توجیھ أشغال التقییس والتي یترأسھا الوزیر المكلف بالتقی

دراسة ھذه اللجنة لھذا المشروع والموافقة علیھ تتولى الھیئة تبلیغھ إلى 

اللجان التقنیة قصد وضعھ موضع التنفیذ ، وھذا بعد المصادقة علیھ من 

طرف الوزیر المكلف بالتقییس ، ویشیر قرار المصادقة على المقیاس 

.المعتمد في الجریدة الرسمیة

المواصفات المسجلة-ب

ھي مواصفات اختیاریة التطبیق یتم تسجیلھا في سجل من طرف الھیئة المكلفة 

ویذكر فیھ ،مقاییس الجزائریة المسجلة حسب ترتیبھا العددي البالتقییس تدون فیھ 

2.على الخصوص رقم التسجیل وتاریخھ وبیان المقیاس وتسمیتھ

مواصفات المؤسسة:ثانیا

یجب أن تكون مواصفات المؤسسة غیر مناقضة لخصائص المواصفات الجزائریة 

،وھذه 3ویجب أن توضع نسخة من مقاییس المؤسسات لدى الھیئة المكلفة بالتقییس 

1
رة لنیل شھادة الماجستیر لك، مذكنوال ، التزام المتدخل بضمان سلامة المستھلك في ضوء قانون حمایة المستھ)حنین ( شعباني  

97-96،ص2012كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة، جامعة مولود معمري، تیزي وزو،
2

92-91، صسابق، مرجعصیاد صادق
3
98، صسابق، مرجعنوال)حنین(شعباني 
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الھیئة مخولة لإجراء تحقیقات لدي كل متعامل عمومي وخاص قصد الحصول علي 

صفة إلزامیة وبدون مقابل الإعلام اللازم ویتم وضع نسخة من مواصفات المؤسسة ب

لدي الھیئة المكلفة بالتقییس ،ھذه الأخیرة تسھر وتراقب مدي مطابقة مواصفات 

المؤسسة للمواصفات الجزائریة ویمكن لكل شخص یھمھ الأمر أن یطلع علیھا 

مجانا أو استخراج نسخة منھا علي حسابھ الخاص باستثناء المواصفات ذات الطابع 

.السري

لمؤسسة مرتبطة بالمواصفات الجزائریة لأجل توحید الجھود بین تبقي مقاییس ا

الھیئات المكلفة بتنظیم عملیات التقییس والمؤسسات الاقتصادیة حتى یتسنى لھا 

وضع منتجات في الأسواق تكون محل متابعة ومراقبة دوریة لمنع عملیات الغش 

1.في المنتجات وكذا ضبط المعاملات الاقتصادیة

على المطابقةدالإشھا :ثالثا

من 9فقرة 2عرف المشرع الجزائري الإشھاد علي المطابقة في نص المادة 

:المتعلق بالتقییس علي أنھا04-16القانون رقم

أومنح شھادة ، من طرف ثالث مؤھل ، تثبت مطابقة منتوج إلينشاط یھدف "

للوثائق أوللمواصفات أونظام تسییر ، للوائح الفنیة أوشخص أوخدمة 

2"للمرجع الساري المفعولأوالتقییسیة  

یھدف إلى إثبات جودة المواد المنتجة محلیا أو المستوردة ومطابقتھا للمقاییس 

یعتبر دلیلا على isoوالحصول على 3المعتمدة والمواصفات القانونیة والتنظیمیة،

متحصل علیھا الisoاحترام المؤسسة لمعاییر الجودة حیث یمكن كتابة مواصفات 

على غلاف المنتوج وتعتبر بمثابة مرجع للزبائن للتمییز بین السلع المعروضة في 

1
26عزیزي بدر الدین ،مرجع سابق ،ص

2
، مرجع سابق04-16من قانون 9فقرة2المادة 

3
28مرجع سابق ، صبن بوخمیس ،علي بولحیة
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وقد فرض المشرع الجزائري 1الأسواق وجواز سفر لمنتجات المؤسسة لتصدیرھا،

على المنتج أو على المتدخل في مرحلة إنتاج المواد الغذائیة والمنتجات الصناعیة 

وموا بإجراء تحالیل الجودة ومراقبة مطابقة المواد التي واستیرادھا وتوزیعھا أن یق

ینتجونھا أو التي یتولون المتاجرة بھا أو یكلفون من یقوم بذلك وھذا قبل عرضھا 

المعھد الجزائري للتقییس الذي 2للاستھلاك ،ویمنح الإشھاد على المطابقة من طرف

لإجباریة للمنتجات المصنعة یعد الھیئة الوحیدة المخول لھا تسلیم شھادات المطابقة ا

المتعلق بتقییم المطابقة نجد 465-05المرسوم التنفیذي رقممحلیا ،فبموجب 

المشرع الجزائري قد منع بشكل نھائي دخول أي منتوج إلي التراب الوطني وھو لا 

3.یحمل علامة المطابقة الإجباریة كما منع تسویقھ

المبحث الثاني

المستھلكلحمایة التدابیر الإداریة والھیئات المتدخلة 

للإدارة دور فعال في منع المساس بالمستھلكین ومصالحھم وذلك باتخاذ تدابیر 

قبل السلعخولت لھا  أثناء عملیة الإنتاج والتوزیع عن طریق منع وقوع الغش في

عدم احترام عرضھا للبیع ، نتیجة عدم مراعاة الشروط الواجب توفرھا تارة و

قواعد الحفظ والنظافة ، وھذا ما یفرض تدخل الدولة عن طریق اتخاذھا لتدابیر 

، أما بالنسبة لرقابة سلوك تحفظیة أو وقائیة ترمى إلى حمایة صحة المستھلك

المحترف فنجد الإدارة تتخذ تدابیر نتیجة إخلال المتعاملین الاقتصادیین للقواعد 

4.لفوترة وغیرھا من الالتزامات المفروضة علیھم المرتبطة بإشھار الأسعار وا

1
حمایة المستھلك في ظل الانفتاح :دور وأھمیة الجودة والتقییس في حمایة المستھلك ، الملتقي الوطني :مداخلة بعنوان عمر لعلاوي،

156،ص2008افریل 14-13یومي المركز الجامعي بالوادي ،معھد العلوم القانونیة والإداریة ،الاقتصادي،
2

28مرجع سابق،صعلى بولحیة بن بوخمیس ،
3

كلیة أطروحة مقدمة لنیل شھادة دكتوراه في العلوم ،حمایة المستھلك من الأضرار الناتجة عن المنتجات المعیبة ،،عمار زعبي
84، ص2013-2012جامعة محمد خیضر ، بسكرة ،الحقوق والعلوم السیاسیة ،

4
في حمایة المستھلك علي ضوء التشریع الجزائري والفرنسي، مذكرة لنیل درجة الماجستیر في حملاجي جمال ، دور أجھزة الدولة

88،ص2006جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس،القانون، كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة،
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وفى سبیل ضمان ممارسة فعالة للرقابة تم إحداث وسائل متنوعة من شانھا أن 

تزید في ترقیة جودة الإنتاج وتضمن في نفس الوقت سلامة المستھلك، لذا حرص 

1.لكعلى إنشاء ھیئات تعمل على رقابة نشاط المتدخلین والحفاظ على سلامة المستھ

وعلي ھذا الأساس تعرضنا إلي دراسة التدابیر الإداریة المرتبطة بمخاطر 

التدابیر الإداریة )المطلب الثاني(، كما تناولنا في )المطلب الأول(المنتوجات في 

إلي )المطلب الثالث(ارسات التجاریة، لنتوصل بعدھا فيالمرتبطة بشفافیة المم

.الھیئات المتدخلة لحمایة المستھلك في مجال الجودة

المطلب الأول 

داریة المرتبطة بمخاطر المنتوجاتالتدابیر الإ

المتعلق بحمایة المستھلك وقمع الغش السلطات 03-09لقد خول القانون رقم 

الإداریة المختصة مجموعة من السلطات في حالة عدم مطابقة المنتجات ،باتخاذ 

یر تھدف إلي درع المخالفین وذلك بعد التحقیق في وقوع المخالفة وإستنفاذ كل تداب

الإمكانیات التي تسمح لھا للوصول إلى الحقیقة ،ویعد لجوء الإدارة لمثل ھذه 

التدابیر كحد یوضع في وجھ المتعاملین الاقتصادیین في حالة ارتكابھم للمخالفات أو 

مساس أو الغش في المنتجات ،فخولت السلطات نتیجة لتحالیل مخبریة أثبتت وقوع ال

الإداریة المختصة صلاحیة اتخاذ جمیع التدابیر التحفظیة أو الوقائیة الرامیة لحمایة 

2.المستھلك

والمتمثل في سحب المنتوج للتحقیق في مطابقتھ )الفرع الأول(وھذا ما سنتناولھ في

المنتوج المخالف لقواعد إلي حجز )الفرع الثاني(أو تغییر مقصده ،لنتوصل في

.المطابقة

1
تكمال متطلبات شھادة بن بعلاش ھجیرة، حمایة المستھلك من مخاطر التسممات الغذائیة في التشریع الجزائري ، مذكرة مقدمة لاس

24ص،2014ورقلة،جامعة قاصدي مرباح،الماستر ، كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة،
2

سمیة مكیحل ، دور أجھزة الرقابة في حمایة المستھلك في التشریع الجزائري ، مذكرة لنیل شھادة الماستر في الحقوق، كلیة الحقوق 
45ص،2014بسكرة،جامعة محمد خیضر،والعلوم السیاسیة ،
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ع الأولالفر

ج للتحقیق في مطابقتھ أو تغییر مقصدهسحب المنتو

في حالة عدم مطابقة المنتوج للخصائص والممیزات المذكورة في الوسم ،فبموجب 

المتعلق بحمایة المستھلك وقمع الغش ،فانھ 03-09من قانون رقم18و17المادتین

:1یجوز للإدارة أن تتدخل لسحب المنتوج والسحب نوعان

:السحب المؤقت:أولا

یتمثل في منع وضع كل "03-09من القانون 59فالسحب المؤقت حسب المادة 

للاستھلاك أینما وجد،عند الاشتباه في عدم مطابقتھ وذلك في انتظار نتائج منتوج

.التحریات المعمقة لاسیما نتائج التحالیل أو الاختبارات أو التجارب

أیام عمل أو إذا لم یثبت عدم مطابقة )(7إذا لم تجر ھذه التحریات في اجل سبعة

.المنتوج، یرفع فورا تدبیر السحب المؤقت

دید ھذا الأجل عندما تتطلب الشروط التقنیة للرقابة والتحالیل أو ویمكن تم

2."الاختبارات أو التجارب ذلك

فالسحب المؤقت یطبق علي المنتجات التي قامت حولھا شكوك في عدم مطابقتھا 

للاستھلاك، وھذا ما یؤدي إلي المساس بسمعة التاجر وتعرضھ للخسارة خصوصا 

كما یمثل اعتداء علي حریة التجارة والصناعة ،إلا أن إذا كان من التجار الشركاء، 

اتخاذ ھذا الإجراء مبرر من جھة أخري بحمایة مصالح المستھلك باعتباره الطرف 

3.الضعیف وتجنب الإضرار بالصحة العامة

تحقیق المطابقة وتغییر المقصد :فالغرض من السحب  للمنتوج یكون لھدفین 

1
جامعة  كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة ،الالتزام بالإعلام في عقد الاستھلاك ، مذكرة لنیل شھادة الماستر في القانون،،بتقة حفیظة

111، ص2013-2012البویرة،أكلي محند اولحاج ،
2

مرجع سابق،03-09من قانون 59المادة 
3

112بتقة حفظة،مرجع سابق،ص
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للعمل على تحقیق المطابقة تقوم السلطة الإداریة المختصة على جعل المنتوج 

مطابقا للمقاییس والمواصفات ویتم ذلك عن طریق إنذار صاحب المنتوج أو الخدمة 

والمطالبة بإزالة سبب عدم المطابقة وذلك بإدخال التعدیلات اللازمة على المنتوج 

ویكون 39-90من مرسوم تنفیذي26دةالما،أما تغییر المقصد حسب 1أو الخدمة

ذلك إما بإرسال المنتوج الذي تم سحبھ علي نفقة المتدخل المخالف إلي ھیئة ذات 

منفعة عامة تستعملھ في غرض شرعي إما بحالتھا أو بعد تحویلھا ،أو رد المنتجات 

المسحوبة علي نفقة المتدخل المخالف إلي الجھة المسؤولة عن التوضیب أو الإنتاج

2.أو التصدیر

:السحب النھائي:ثانیا

في حالة التأكد من عدم مطابقة المنتوج وثبوت خطورتھ ،فان الأعوان وحرصا 

منھم علي صحة وسلامة المستھلك یتدخلون للقیام بإجراءات السحب النھائي دون 

من قانون 62رخصة مسبقة في حالات تم تحدیدھا علي سبیل الحصر في المادة

:وقمع الغش ویتعلق الأمر بما یليحمایة المستھلك

وجات التي ثبت أنھا مزورة أو مغشوشة أوسامة والتي انتھت مدة المنت-

.صلاحیتھا

.المنتوجات التي ثبت عدم صلاحیتھا للاستھلاك-

.حیازة المنتوجات دون سبب شرعي والتي یمكن استعمالھا في التزویر-

.المنتوجات المقلدة-

.تعمل للقیام بالتزویرالأشیاء أو الأجھزة التي تس-

3.یعلم وكیل الجمھوریة بذلك فورا

1
47سمیة مكیحل ،مرجع سابق،ص

2
113صمرجع سابق،،بتقة حفیظة

3
113مرجع نفسھ،ص
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فانھ علي المتدخل المخالف دفع المصاریف أعلاهمن القانون 63المادة وحسب 

والتكالیف لاسترجاع المنتوج المشتبھ فیھ أینما وجد ،وإذا كان المنتوج قابلا 

،في حین إذا للاستھلاك فانھ یوجھ مجانا حسب الحالة إلي مركز ذي منفعة عامة

كان غیر صالح فان المصالح المعنیة تقوم بإتلافھ ،وفي جمیع الحالات یتعین إعلام 

1.وكیل الجمھوریة بذلك

الفرع الثاني

لمطابقةلمنتوج المخالف لحجز ا

أقر القانون للأعوان المؤھلین التابعین لإدارة الجودة وقمع الغش حجز المنتجات لقد

:غیر المطابقة وذلك بشروط محددة وھي

الحصول على إذن قضائي ویبدو أن ھذا الإذن یتم الحصول علیھ من طرف .1

في " نیرسي"ألف علبة حلیب من نوع 24حجز  حالة:النیابة العامة إقلیمیا  

لعباس حیث حجزت مصالح المنافسة والأسعار بالتنسیق مع ولایة سیدي ب

ألف علبة حلیب 24ممثلین عن مدیریة الصحة لھذه الولایة أكثر من 

منتوج شركة بلیدینا فرنسا مدة صلاحیتھا ،"نیرسي"الرضیع یحمل تسمیة 

بعد أن تبین أنھ یمكن أن یسبب خطرا على صحة الرضیع 2007ھي جانفي

وذلك إثر تعلیمة من وزارة الصحة تأمر المصالح المعنیة في حالة استھلاكھ 

2.بسحب ھذا النوع من الحلیب في السوق 

الحجز دون الحصول على الإذن یجوزفي بعض الحالات الاستثنائیة ھغیر أن

:القضائي،نظرا لخصوصیة ھذه الحالات والتي نحصرھا فیما یلي 

.حیازة منتجات دون سبب مشروع، ومعدة للغش صراحة-

1
113صمرجع سابق،بتقة حفیظة،

2
النظام القانوني لتعویض الأضرار الماسة بأمن المستھلك وسلامتھ، رسالة لنیل شھادة الدكتوراه في القانون الخاص، ولد عمر طیب،

273ص،2010-2009سیاسیة، جامعة أبو بكر بلقاید، تلمسان، كلیة الحقوق والعلوم ال
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.حالة وجود منتجات اعترف صاحبھا بعدم صلاحیتھا للاستھلاك-

حالة وجود منتجات اعترف صاحبھا بعدم مطابقتھا للمقاییس وتمثل -

.خطرا على أمن المستھلك

حالة وجود منتجات یستحیل العمل على جعلھا مطابقة أو یستحیل تغیر -

1.مقصدھا

المحددة للقواعد المطبقة على الممارسات 04-02القانونمن39المادة كما نصت 

التجاریة على حجز البضائع موضوع المخالفات ،ولا سیما تلك المنصوص علیھا 

:یمنع علي التجار حیازة "من نفس القانون 25المادةفي 

.منتوجات مستوردة أو مصنعة بصفة غیر شرعیة-

.عارمخزون من المنتوجات بھدف تحفیز الارتفاع غیر المبرر للأس-

2."مخزون من منتوجات خارج موضوع تجارتھم الشرعیة قصد بیعھ-

وتقلید العلامات الممیزة للعون الاقتصادي منافس أو تقلید منتجاتھ أو خدماتھ، وذلك 

:وفق شروط محددة

.أن یقوم العون المؤھل بختم المنتجات المحجوزة -

.ضرورة تحریر محضر حجز تدون فیھ جمیع البیانات-

م السلطة القضائیة المختصة فور القیام بالحجز في الحالات ضرورة إعلا-

:مثلا 3.المستثناه دون الحصول على إذن منھا

كلغ من اللحوم في ولایة تیزي وزو على إرتھاق من 700حالة حجز

مصالح المنافسة والأسعار من نفس الولایة بحجز ھذه الكمیة من اللحوم 

والتي تم توجیھھا إلى 2004أیام من شھر رمضان سنة 15في 

1
274، صولد عمر طیب، مرجع سابق

2
، یحدد القواعد المطبقة علي 2004یونیو سنة 23ه الموافق 1425جمادي الأولي عام 5مؤرخ في 02-04من قانون 25المادة 

2004یونیو 27،الصادرة 41جریدة الرسمیة عددالالممارسات التجاریة ،
3

274مرجع سابق، صطیب، عمر ولد 
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التجمعات المحلیة للھلال الأحمر الجزائري وذلك في إطار دعم مطاعم 

1.الرحمة

المطلب الثاني

بطة بشفافیة الممارسات التجاریةالتدابیر الإداریة المرت

ظھرت ضرورة توسیع الحمایة لفائدة المستھلكین عندما تم تحریر الصناعة 

تھلك لأخطار مرتبطة بھذه الحریة تعرض المسوالتجارة نتیجة لتوسع فجوة 

خصوصا من المنافسة إبتداء من ظھور أول قانون للمنافسة في الجزائري أي الأمر 

الذي خول الأجھزة الإداریة سلطة اتخاذ مجموعة من التدابیر لحمایة 95-06

المصالح المادیة للمستھلك من مخاطر المنتجات والخدمات ،التي جاء تحدیدھا في

،یعتبر القانون رقم 39/90رقم ،والمرسوم التنفیذي09-03كل من القانون 

الذي یحدد القواعد المطبقة على الممارسات التجاریة المعدل والمتمم 02/04

،الأساس القانوني لتلك التدابیر التي تتخذھا الإدارة المعنیة 06/10بالمرسوم رقم 

2.متى تبین لھا خطر المساس بالمستھلكین

في حجز السلع أما)الفرع الأول(وعلیھ قسمنا ھذا المطلب إلي فرعین یتمثل 

.في الغلق الإداري للمحلات التجاریة)الفرع الثاني (

الفرع الأول 

حجز السلع

جمیع الحالات التي 02-04من القانون رقم39تطرق المشرع في المادة لقد

یترتب على إثرھا حجز البضائع المرتبطة بعدم احترام الفوترة وذلك وفق ما نصت 

إلى 04وكذلك عدم إشھار الأسعار الذي نص علیھ في المواد 13إلى10علیھ المواد 

1
95حملاجي جمال ، مرجع سابق، ص

2
52سمیة مكیحل، مرجع سابق، ص
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، فالبائع یلتزم بتقدیم الفاتورة للمشترى من جھة ومن جھة 02-04من القانون 09

ملزم بطلبھا ، كما یتولى البائع وجوبا إعلام الزبائن بأسعار أخرى فھذا الأخیر 

1.وتعریفات السلع والخدمات عن طریق وضع علامات أو وسم

:ویمكن أن یكون الحجز عینیا أو اعتباریا

:الحجز العیني:أولا

ھو حجز كل السلع فیكلف مرتكب المخالفة بحراسة المواد المحجوزة عندما یمتلك 

وفى حالة عدم امتلاكھ لمكان الحجز یخول لأعوان الحراسة على محلات التخزین،

إدارة أملاك الدولة التي تقوم بتخزینھا في أي مكان تختاره مع وقوع تكالیف الحجز 

.على مرتكب المخالفة

:الحجز الاعتباري:ثانیا

یتمثل في كل حجز یتعلق بسلع لا یمكن مرتكب المخالفة أن یقدمھا لسبب ما ،كما 

ھذه المواد المحجوزة موضوع محضر جرد وفقا لإجراءات التي تحدد عن تكون

طریق التنظیم، فالبنسبة للحجز الاعتباري تحدد قیمة المواد المحجوزة على أساس 

2.سعر البیع المطبق من طرف مرتكب المخالفة أو بالرجوع إلى سعر السوق

الفرع الثاني

لمحلات التجاریةالغلق الإداري ل

المحدد للقواعد المطبقة علي الممارسات 02-04من قانون رقم 46المادة نصت 

التجاریة على إمكانیة تطبیق عقوبة الغلق الإداري للمحلات التجاریة وھذا لمدة لا 

عدم :یوما،وذلك عند إرتكاب المھني لإحدى المخالفات والتي تتمثل في 30تتجاوز 

كتساب الصفة المحددة قانونا،ممارسة الفوترة ،ممارسة الأعمال التجاریة دون ا

1
98-97حملاجي جمال ، مرجع سابق، ص

2
99-98مرجع نفسھ، ،ص
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أسعار غیر شرعیة ،ارتكاب الممارسات التجاریة التدلسیة، إرتكاب الممارسات 

التجاریة غیر النزیھة ،وأخیرا معارضة المراقبة وكل فعل من شانھ منع تأدیة مھام 

فإن قرارالغلق أصبح من إختصاص الوالي 04-02التحقیق ،وبالرجوع إلى القانون 

على اقتراح من المدیر الولائي المكلف بالتجارة ویكون قرار الغلق قابلا للطعن  بناء

أمام العدالة ،وفي حالة إلغائھ یمكن للمھني المتضرر من صدور قرار المطالبة 

1.بتعویض الضرر الذي لحقھ وذلك أمام الجھات القضائیة المختصة 

المطلب الثالث

مجال الجودةالھیئات المتدخلة لحمایة المستھلك في

أدى إتساع رقعة المبادلات الإقتصادیة وتغییر طرق الإنتاج والتوزیع لبعض 

المؤسسات من إنتھاج أسالیب غیر مشروعة للوصول إلى تحقیق أكبر ربح ،دون 

في  مراعاة حقوق المستھلك مما جعل ھذا الأخیر یمارس نشاطھ الإستھلاكي

ظروف مضطربة ومشحونة بكل أشكال التجاوزات التجاریة الشئ الذي حفز وجود 

2.ھیئات رسمیة تعمل على حمایة حقوق ومصالح المستھلك والدفاع عنھا 

والمجلس الوطني لحمایة )الفرع الأول(والتي تتمثل في المجلس الوطني للتقییس في

ن شبكة مخابر وتحالیل النوعیة ،لنتوصل إلي كل م)الفرع الثاني (المستھلكین في 

الفرع (،وأخیرا المركز الجزائري لمراقبة النوعیة والرزم في )الفرع الثالث(في 

.)الرابع

1
، كلیة الحقوق ، جامعة ، مذكرة لنیل شھادة الماجستیر كیموش نوال ، حمایة المستھلك في اطا ر قانون الممارسات التجاریة

91،ص2011-2010الجزائر، یوسف بن خدة ، 
2

، الملتقي الوطني حول حمایة المستھلك في حمایة المستھلك في، یحیات ملیكة ، رقابة الجودة ودورھا براق محمد ، عدمان مریزق
53،ص2008افریل 14و13المركز الجامعي بالوادي ، یومي ،، معھد العلوم القانونیة والإداریةظل الانفتاح الاقتصادي
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الفرع الأول

المجلس الوطني للتقییس

رغبة من المشرع الجزائري في أن یضمن خدمات ومنتجات تفي باحتیاجات 

المستھلك وتكون ذات جودة ونوعیة عالیة من جھة ، وحرصا منھ على تطویر أداء 

المؤسسات الجزائریة ونوعیة منتجاتھا من جھة أخرى ،فرض من خلال القانون 

كل منتوج أو السالف الذكر ضرورة توفیر مقاییس ومواصفات في03-09رقم  

خدمة معروضة للاستعمال أو الاستھلاك، وانطلاقا من ھذا القانون صدرت العدید 

من المراسیم والقرارات التي تنظم ھذه المواصفات وتبین كیفیة تطبیقھا ،وأوكلت 

مھمة مراقبة مدى مطابقة الخدمات والمنتجات للمقاییس لعدة أجھزة تم إنشائھا 

بین الأجھزة سنتولى دراسة المجلس الوطني بموجب نصوص قانونیة ، ومن 

من المرسوم 03للتقییس باعتباره جھاز تقییس استشاري نصت علیھا المادة 

:فیما یاتى )1(464-05التنفیذي رقم

1:وبھذه الصفة یكلف المجلس الوطني للتقییس بما یاتى

للتقییس اقتراح الاستراتیجیات والتدابیر الكفیلة بتطویر النظام الوطني -

وترقیتھ 

.تحدید الأھداف المتوسطة والبعیدة المدى في مجال التقییس-

.دراسة مشاریع البرامج الوطنیة للتقییس وتقییم تطبیقھا -

یقدم رئیس المجلس الوطني للتقییس حصیلة نشاطات في آخر كل سنة -

2.إلى رئیس الحكومة 

الذي یقوم بتنفیذ السیاسة ویتبع المجلس الوطني للتقییس المعھد الجزائري للتقییس

:الوطنیة للتقییس وعلي ھذا الأساس یقوم ب

1
، ، مذكرة لنیل شھادة الماستر، كلیة الحقوق والعلوم السیاسیةحلیمة بن شعاعة ، الحمایة الجزائیة للمستھلك في التشریع الجزائري

51،ص2013-2012، ، ورقلةجامعة قاصدي مرباح
2

51مرجع نفسھ، ص
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.إعداد المواصفات الجزائریة ونشرھا وتوزیعھا-

اعتماد علامات المطابقة للمواصفات الجزائریة وطابع الجودة ومنح -

.تراخیص استعمال ھذه العلامات والطوابع مع رقابة استعمالھا

رب في الجزائر وفي الخارج، وتھیئة ترقیة الأشغال والأبحاث والتجا-

.منشات الاختبار الضروریة لإعداد المواصفات وضمان تطبیقھا

تطبیق الاتفاقیات والمعاھدات الدولیة في مجالات التقییس التي تكون -

.الجزائر طرفا فیھا

ویشارك المعھد في أشغال المنظمات الدولیة والجھویة للتقییس، ویمثل الجزائر فیھا 

1.قتضاءعند الا

الفرع الثاني

المجلس الوطني لحمایة المستھلكین 

یعتبر ھیئة استشاریة حیث لا 03-09من القانون رقم 24المادة نصت علي إنشائھ 

یجوز لھ أن یصدر قرارات بل لھ فقط أن یبدي رأیھ واقتراح تدابیر من شانھا أن 

تساھم في تطویر وترقیة سیاسة حمایة المستھلك، وذلك من خلال دوره التحسیسي 

في إعلام المستھلكین وتوجیھھم وتنبیھھم من مخاطر المنتجات ، ویكون ذلك عن 

العام في الجزائر والمحلات والرادیو وشاشة التلفزیون وكذلك من طریق الإعلام 

2.خلال الملتقیات

یتكون ھذا الأخیر من ممثلي أربعة عشر وزارة، إضافة إلى ذلك مدراء المركز 

الجزائري لمراقبة النوعیة ،والمعھد الوطني لضبط المقاییس والملكیة الصناعیة 

عشر من ممثلي جمعیات المعتمدة ،وتسعة من ممثلي جمعیات المحترفین ،و

:للمستھلكین الأكثر تمثلا وینقسم إلى لجنتین

1
ة الحقوق والعلوم السیاسیة مایة الجنائیة للمستھلك ، أطروحة لنیل شھادة الدكتوراه في القانون الخاص ، كلیفاطمة بحري ، الح

175، ص2013-2012بكر بلقاید ، تلمسان، أبوجامعة 
2

49مرجع سابق، صحلیمة بن شعاعة،
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1.تھتم بنوعیة المنتجات والخدمات وسلامتھا:اللجنة الأولى

مكلفة بإعلام المستھلك والرزم، یھدف ھذا الجھاز إلى ترقیة النوعیة :اللجنة الثانیة 

ساھمة في تحسین الوقایة من ومراقبة سلامة السلع واتخاذ التدابیر الكفیلة بالم

المخاطر التي قد تسبب فیھا السلع والخدمات المعروضة في السوق والمعروضة 

للاستھلاك البشري، كما یعمل أیضا على حمایة مصالح المستھلكین المادیة 

أشھر ویمكن أن یعقد دورات 3والمعنویة والقیام بعدة دورات عادیة مرة واحدة كل 

2.ئیس ھذا المجلس أو بناء على طلب ثلاثة أعضائھاستثنائیة بطلب من ر

الفرع الثالث

شبكة مخابر وتحالیل النوعیة

یتمثل دورھا الأساسي في 96-355أنشأت ھذه الشبكة بموجب مرسوم تنفیذي رقم 

القیام برقابة وقائیة ھدفھا حمایة المستھلك من المخاطر ،فھي تشارك في إعداد 

سیاسة حمایة الاقتصاد الوطني والبیئة، كما أنھا تقوم بإجراء الخبرة والتجارب 

والرقابة وتحسین النوعیة وإعداد القواعد المتعلقة بالنظافة و الأمن، وتتكون من 

وزارة الداخلیة والجماعات المحلیة :ابر تابعة لعدة وزرات منھامجموعة مخ

ووزارة الصحة والدفاع وتوجد نقطة تقاطع بین شبكة مخابر التجارب وتحالیل 

نوعیة وجمعیات حمایة المستھلك ھي الأخطار التي تواجھ المستھلك ،حیث نصت 

ایة الاقتصاد وتھدف ذلك إلى مراقبة النوعیة وحم355/96من مرسوم 09المادة 

1المؤرخ في 91-192الوطني والمستھلك ،وبالرجوع إلى المرسوم التنفیذي رقم 

المتعلق بمخابر تحلیل النوعیة والذي یتطلب مراقبة بعض المنتجات قبل 1991یونیو

إنتاجھا أو صنعھا وذلك لتأكد من سلامتھا أما إذا شكت ھذه المخابر في صحتھا 

1
25مرجع سابق، صبن بعلاش ھجیرة،

2
25ص،نفسھمرجع 
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لتحلیلھا في مخابر مراقبة الجودة وقمع الغش كما أن فإنھا تأخذ عینة من العینات

1:من نفس المرسوم التنفیذي  تنص على ما یلي 4المادة 

:فئات3أنھا تصنف مخابر نوعیة على 

تعمل ھذه المخابر لحسابھا الخاص والتي تحدد الرقابة الذاتیة التي :الفئة الأولى

رض من ذلك لنشاط رئیسي إذ أنھا لا یقوم بھا الأشخاص الطبعیین والمعنویین ،والغ

.تنجز عملیات التحلیل إلا بالنسبة للخدمات التي تقدمھا بنفسھا 

.مخابر تقدیم الخدمات لحساب الغیر للمصلحة الخاصة :الفئة الثانیة 

المعدل والمتمم بالمرسوم التنفیذي 96-355صدر مرسوم تنفیذي رقم :الفئة الثالثة

نشاء شبكة مخابر التجارب وتحالیل نوعیة، والتي تھدف المتضمن بإ97-459رقم 

إلي تحسین النوعیة وخدمات التجارة وتحالیل الجودة،كما أنھا تتولى مراقبة النوعیة 

2.والمصدرة والمستوردة أو المحلیة

الرابعالفرع 

المركز الجزائري لمراقبة النوعیة والرزم

المعدل والمتمم 147-89لقد تم إنشاء ھذا المركز بموجب المرسوم التنفیذي رقم 

یعد المركز –الذي یبین تنظیمھ وعملھ 318-03بموجب المرسوم التنفیذي رقم 

:مؤسسة عمومیة ذات طابع ادارى ، تتجلي أھدافھ فیما یلي

في مجال حمایة صحة المستھلك وأمنھ والسھر على احترام :أولھما-

لنصوص التي تنظم نوعیة السلع والخدمات الموضوعة للاستھلاك ا

.وتحسینھا

1
25ص،سابقمرجعبن بعلاش ھجیرة،

2
26صمرجع نفسھ،



الجودةتوفيرفيالمستهلكحمايةآليات:الثانيالفصل

- 64 -

في مجال الرقابة حیث یقوم بالتنسیق مع الھیئات المختصة قصد :ثانیھما-

الوصول إلى اكتشاف أعمال الغش والتزویر والتشریع الساري العمل بھ 

.في مجال نوعیة السلع والخدمات

التحالیل اللازمة والبحوث الضروریة لفحص یقوم المركز إلى جانب ذلك إجراء

مدى مطابقة المنتجات والمقاییس المعتمدة وكذا المواصفات القانونیة التي یجب أن 

1.تتمیز بھا

1
67فنتیز أمینة ،مرجع سابق، ص
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:قائمة المراجع

:باللغة العربیة-أولا

:المتخصصةالكتب1)

ملة،دار المسیرة للنشر والتوزیع كاظم حمود،إدارة الجودة الشاخضیر-1

.2000عمان،

عبد الستار العلي،تطبیقات في إدارة الجودة الشاملة ، الطبعة الأولي و الثانیة،-2

.2010-2008دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان،

القواعد العامة لحمایة المستھلك والمسؤولیة المترتبة علي بولحیة بن بوخمیس،-3

.2000الجزائر،طباعة والنشر والتوزیع،دار الھدي للعنھا في التشریع الجزائري،

شھادة معاییر الجودة للمطابقة والحصول علىiso9000دلیلفرانكلین اوھارا،-4

.1999للعلوم، لبنان،عربیةالدار الالعالمیة،

، عالجودة الشاملة ،دار صفاء للنشر والتوزی،إدارةمأمون الدرادكة-5

.2001عمان،

:الرسائل والمذكرات الجامعیة2)

:رسائل الدكتوراه-أ

احمد بن عیشاوي،إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الفندقیة في الجزائر،-1

جامعة  العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر ،أطروحة لنیل درجة الدكتوراه،كلیة 

.2008الجزائر،
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أطروحة لنیل حمایة امن المستھلك في ظل اقتصاد السوق،بركات كریمة ،-2

جامعة مولود معمري، كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة،درجة دكتوراه في العلوم،

.2014تیزي وزو،

رسالة لنیل ن في المنتوجات ،الإطار القانوني للالتزام بالضماحساني علي،-3

بكر أبوجامعة  شھادة دكتوراه في القانون الخاص، كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة،

.2012-2011تلمسان،بلقاید ،

اثر تدریب الأفراد علي تحسین الجودة الشاملة الصحیة سید احمد حاج عیسي،-4

كلیة الدكتوراه في العلوم التجاریة،أطروحة لنیل شھادة في المستشفیات الجزائریة ،

.2012-3،2011العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر،جامعة الجزائر

عبد العزیز عبد العال زكي عبد العال، إدارة الجودة ودورھا في بناء الشركات، -5

ة الجامعة الافتراضیة الدولیأطروحة لنیل درجة الدكتوراه في إدارة الأعمال،

.2010بالمملكة المتحدة، المركز الاستشاري البریطاني،

عمار زعبي، حمایة المستھلك من الأضرار الناتجة عن المنتجات المعیبة،-6

كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة أطروحة مقدمة لنیل شھادة دكتوراه في العلوم،

.2013-2012بسكرة،،جامعة محمد خیضر،

ھادة الدكتوراه في ئیة للمستھلك ،أطروحة لنیل شفاطمة بحري،الحمایة الجنا-7

،كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة،جامعة أبو بكر بلقاید القانون الخاص

.2013-2012،تلمسان،

ولد عمر طیب،النظام القانوني لتعویض الأضرار الماسة بأمن المستھلك -8

م ولحقوق والعلرسالة لنیل شھادة الدكتوراه في القانون الخاص،كلیة اوسلامتھ ،

.2010-2009بكر بلقاید ،تلمسان،أبوجامعة  السیاسیة،
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:رسائل الماجستیر-ب 

مذكرة لنیل شھادة مكانة الجودة في المؤسسة الخدمیة،بن أحسن ناصر الدین،-1

جامعة العقید الحاج كلیة العلوم الاقتصادیة والتسییر والتجارة،الماجستیر،

.2009-2008الخضر،باتنة ،

مذكرة لنیل علي جودة المنتج،في الرقابةدور المورد البشريبودالي محمد،-2

جامعة أمحمد والتجاریة وعلوم التسییر،كلیة العلوم الاقتصادیةشھادة الماجستیر،

.2011-2010بومرداس،،بوقرة

رسالة لنیل جودة الخدمات وأثرھا علي رضا العملاء ،بوعنان نور الدین،-3

جامعة  كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة،اجستیر،شھادة الم

.2007-2006،المسیلةمحمد بوضیاف،

وضعیة تسییر الجودة في المؤسسة الصناعیة،بن اكتوف طاوس الثوریة،-4

جامعة  كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر،مذكرة لنیل شھادة الماجستیر،

.2009-2008الجزائر، 

إستراتجیة التدرب في ظل إدارة الجودة الشاملة من اجل تحقیق حریق خدیجة ،-5

كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم ،رسالة لنیل شھادة الماجستیرالمیزة التنافسیة،

.2011-2010تلمسان،جامعة أبو بكر بلقاید،التسییر،

ضوء التشریع  دور أجھزة الدولة في حمایة المستھلك عليحملاجي جمال،-6

مذكرة لنیل درجة الماجستیرفي القانون، كلیة الحقوق والعلوم الجزائري والفرنسي،

.2006بومرداس،جامعة أمحمد بوقرة،السیاسیة،

مذكرة لنیل تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الإعلامیة ،خالد شرفي،-7

.2011-03،2010جامعة الجزائر،كلیة العلوم السیاسیة والإعلامشھادة الماجستیر،
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مذكرة لنیل شھادة حمایة المستھلك في ظل المنافسة الحرة،،زبیر ارزقي-8

.2011الماجستیر،كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة،جامعة مولود معمري ،تیزي وزو،

نوال ،التزام المتدخل بضمان سلامة المستھلك في ضوء قانون )حنین( شعباني - 9

كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة،مذكرة لنیل شھادة الماجستیر،ك،حمایة المستھل

.2012تیزي وزو،جامعة مولود معمري،

المتعلق 03-09صیاد الصادق، حمایة المستھلك في ظل القانون الجدید رقم 10-

رسالة لنیل شھادة الماجستیر في العلوم القانونیة بحمایة المستھلك وقمع الغش،

.2014-1،2013جامعة قسنطینةالحقوق،والإداریة،كلیة

مذكرة لنیل شھادة عبد الحلیم بوقرین ،الجرائم الماسة بأمن وسلامة المستھلك ،11-

.2010-2009تلمسان،جامعة أبو بكر بلقاید،الماجستیر ، كلیة الحقوق،

مذكرة حمایة المستھلك في ایطار قانون الممارسات التجاریة ،كیموش نوال ،-12

-2010یوسف بن خدة،جامعة الجزائر،كلیة الحقوق،نیل شھادة الماجستیر،ل

2011.

مذكرة لنیل اثر محددات جودة الخدمات علي رضا العملاء،مزیان عبد القادر،-13

جامعة أبو بكر كلیة العلوم الاقتصادیة والتسییر والعلوم التجاریة،شھادة الماجستیر،

.2012-2011تلمسان،بلقاید،

مذكرة لنیل منصف ملوك، اثر إشھاد الجودة علي أداء المؤسسات الجزائریة،-14

جامعة فرحات عباس،العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر،شھادة الماجستیر،كلیة

.2010-2009سطیف،
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:)ماستر(مذكرات التخرج-ج

مذكرة تأثیر محددات جودة الخدمات في تحقیق رضا الزبون،إبراھیم طمل،-1

جامعة  كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر،نیل شھادة الماستر،ل

.2013ورقلة،قاصدي مرباح ،

مذكرة لنیل شھادة الماستر في الالتزام بالإعلام في عقد الاستھلاك،بتقة حفظة،-2

-2012جامعة أكلي محند اولحاج،البویرة،كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة،القانون،

2013.

بن بعلاش ھجیرة ،حمایة المستھلك من مخاطر التسممات الغذائیة في التشریع -3

كلیة الحقوق والعلوم مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شھادة الماستر،الجزائري،

.2014ورقلة،جامعة قاصدي مرباح،السیاسیة،

مذكرة لنیل ري،الحمایة الجزائیة للمستھلك في التشریع الجزائحلیمة بن شعاعة،-4

كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة، جامعة قاصدي مرباح،الماستر،شھادة 

.2013-2012ورقلة،

مذكرة لنیل دور جودة الخدمات في تحقیق رضا الزبون ،زوزو فاطمة الزھرة،-5

جامعة قاصدي كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر،شھادة الماستر،

.2011-2010ة،ورقلمرباح ،

دور أجھزة الرقابة في حمایة المستھلك في التشریع الجزائري،،سمیة مكیحل-6

جامعة محمد مذكرة لنیل شھادة الماستر في الحقوق، كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة،

.2014خیضر ، بسكرة،
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مذكرة لنیل شھادة سمیحة بلحسن، تأثیر جودة الخدمات علي رضا الزبون،-7

كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر،ر في العلوم التجاریة،الماست

.2012-2011ورقلة،جامعة قاصدي مرباح،

دور الأعوان المكلفون برقابة الجودة وقمع الغش في حمایة عزیزي بدر الدین،-8

مذكرة المتعلق بحمایة المستھلك وقمع الغش ،03-09المستھلك في ظل القانون

جامعة محمد كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة،لنیل شھادة الماستر في الحقوق ،

.2015-2014بسكرة،خیضر،

اثر إدارة الجودة الشاملة علي تنافسیة المؤسسة سعدلي فطیمة،عمران حمیدة،-9

معھد العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم مذكرة لنیل شھادة الماستر،الاقتصادیة ،

.2012-2011البویرة،جامعة محند ولحاج ،تسییر،ال

مذكرة ،03-09الجرائم الواقعة علي المستھلك في ظل القانون فنتیز أمینة،-10

ورقلة لنیل شھادة الماستر، كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة، جامعة قاصدي مرباح ،

2013.

الزبون الخارجي،تأثیر جودة الخدمة علي رضاقراوي إسلام،غازي محمد،-11

جامعة  وعلوم التسییر،كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریةمذكرة لنیل شھادة الماستر،

.2015-2014،أكلي محند اولحاج ، البویرة

كلثوم بوبكر،جودة الخدمة في المؤسسة الخدمیة وأثرھا علي رضا الزبون،-12

علوم التسییر والعلوم التجاریة،مذكرة لنیل شھادة الماستر،كلیة العلوم الاقتصادیة و

2013-2012ورقلة،جامعة قاصدي مرباح،
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:المقالات3)

الجودة كمدخل لتحسین الأداء الإنتاجي في المؤسسات الصناعیة الھام یحیاوي،-1

.2007-5العدد جامعة باتنة،الجزائریة، مجلة الباحث،

في الرقابة علي تكالیف دور الموازنة خدام فالح النعیمى،جنان علي حمودى،-2

.2007-2المجلد العشرون ،العددمجلة التقني،الجودة،

المؤسسات جودة منتجاتنتسییر وضمامحمد غربي،عاشور مزریق،-3

2العدد،جامعة الشلفمجلة اقتصادیات شمال إفریقیا،الصناعیة الجزائریة،

، أھم العناصر المؤثرة علي صنع القرار علي احمد دیوبمحمد جودت ناصر،-4

الشرائي عند المستھلكین ، سلسلة العلوم الاقتصادیة والقانونیة ، جامعة تشرین 

.2006-1للدراسات  والبحوث العلمیة، العدد

قیاس جودة الخدمات الصحیة في محمد نور الطاھر احمد عبد القادر ،-5

المجلة نظر المرضي والمراجعین،المستشفیات الحكومیة في السودان من وجھة

.2015-4العددالأردنیة في إدارة الأعمال ،

جامعة الامارات مجلة الشریعة والقانون ،نداء كاظم محمد، مستجدات المتجر،-6

.2005-22العددالعربیة المتحدة،

:المداخلات4)

في حمایة رقابة الجودة ودورھایحیات ملیكة ،عدمان مریزق،براق محمد،-1

معھد الملتقي الوطني حول حمایة المستھلك في ظل الانفتاح الاقتصادي ،المستھلك،

.2008افریل 14و13یوميالمركز الجامعي بالوادي،العلوم القانونیة والإداریة،
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دور وأھمیة الجودة والتقییس في حمایة :مداخلة بعنوان،عمر لعلاوي-2

معھد ة المستھلك في ظل الانفتاح الاقتصادي ،حمای:الملتقي الوطنيالمستھلك،

.2008افریل14-13یوميالمركز الجامعي بالوادي ،العلوم القانونیة والإداریة،

تنمیة الكفاءات البشریة كمدخل لتعزیزالمیزة :مداخلة بعنوانمصنوعة احمد،3-

الواقع ،التأمینیةالملتقي الدولي السابع حول الصناعة التنافسیة للمنتج التامني،

كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة -تجارب الدول-العملي وأفاق التطویر

.2012دیسمبر04-03جامعة حسبة بن بوعلي الشلف،یوميوعلوم التسییر،

النصوص القانونیة 5)

:القوانین-أ

یونیو 23ه الموافق1425جمادي الأولي عام5مؤرخ في02-04قانون رقم -1

الجریدة الرسمیة المحدد للقواعد المطبقة علي الممارسات التجاریة،2004نة س

.2004یونیو27الصادرة 41العدد

یونیو سنة 19الموافق1437رمضان عام 14مؤرخ في 04-16قانون رقم-2

37المتعلق بالتقییس، الجریدة الرسمیة العدد04-04یعدل ویتمم القانون رقم 2016

.2016یونیو 22الصادرة في 

2009فبرایر25ه الموافق 1430عامصفر29مؤرخ في03-09قانون رقم -3

8الصادرة15الجریدة الرسمیة العددتعلق بحمایة المستھلك وقمع الغش،ی

.2009مارس

:المراسیم-ب

30ه الموافق ل1410رجب 3المؤرخ في39-90المرسوم التنفیذي رقم-1

5الجودة وقمع الغش الجریدة الرسمیة العددیتعلق برقابة ،1990ینایر
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  :خاتمة

من خلال دراستنا لما جاء في ھذا البحث اتضح أن للجودة أھمیة قصوى في 

الاقتصاد المعاصر، وضرورة تتطلبھا التغیرات الاقتصادیة لما لھا من اثر علي 

المؤسسات وبقائھا ،خاصة مع تحریر التجارة بین الدول وإلغاء القیود الجمركیة 

في الأسواق الداخلیة اوالخارجیة الذي یجعل التنافس بین المؤسسات أكثر حدة سواء 

،وحمایة للمستھلك وجب علي المؤسسات الاقتصادیة الاھتمام بالجودة التي من 

شانھا أن تحسن الإنتاجیة وتعزز القدرة التنافسیة في الأسواق المحلیة والعالمیة 

لزیادة الحصة السوقیة وعائدا استثماریا للمؤسسات وضمان بقائھا واستمراریتھا 

ظ علي العملاء الحالیین وجلب عملاء جدد ،ومن اجل الوصول إلي جودة بالحفا

تلبي حاجات وتوقعات العملاء علي المؤسسة أن تعي بان تقییم جودة الخدمة یكون 

من وجھة نظر العمیل دون التقلیل من أھمیة التقییم الداخلي ،بالإضافة إلي التعرف 

یمھم لجودة الخدمة وذلك من خلال علي العناصر التي یعتمد علیھا العملاء في تقی

قیاس رضا العملاء بصفة دوریة كما یجب علي المؤسسة أن تقوم بتدریب الموظفین 

والعمال في مختلف المستویات وتحسیسھم بأھمیة تقدیم خدمات ذات جودة عالیة 

لعملائھا إلي جانب علیھا أن تدرك بان حاجات العملاء وتوقعاتھم تتطور لذلك علیھا 

.جیب لتلك التغیرات لضمان بقائھا واستمراریتھاأن تست

لكن رغم ذلك فإذا كان توسیع السوق نعمة من الناحیة الاقتصادیة بتوفیر الإنتاج 

وزیادة الخدمات وبالتالي كثرة المعاملات ،فانھ قد یكون نقمة علي الأفراد الذین 

للمواصفات یقصدونھ كمستھلكین لعدم تنظیمھ وعدم مطابقة المنتجات والخدمات 

والمقاییس القانونیة وعلي ھذا الأساس لا یمكننا القضاء بنجاح الأجھزة في حمایة 

المستھلك رغم أن المشرع تفطن لأولویة تقریر حمایة المستھلك علي حساب السوق 

بتنظیم قواعده منذ البدایة وتكریسھ لقانون خاص للحمایة یرتكز على أساس وقایة 

ات والخدمات من جھة وقمع تصرفات المتدخل الذي المستھلك من مخاطر المنتج

.یشكل سلوكھ مساس بالمستھلك من جھة أخري
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وعلیھ یتعین علي المشرع أن ینص علي إلزام الجھات المكلفة بالرقابة علي 

الاستیراد أن تتأكد استیرادھا من كون السلعة التي تم من الدولة المصدرة لھا 

د تعاون وتبادل المعلومات بشان السلع صالحة للاستھلاك أم لا من خلال عق

المستوردة بخصوص كل سلعة وتعطي شھادة تفید صلاحیتھا للاستھلاك محددا بھا 

.مدة صلاحیة وكیفیة حفضھا وطرق الحفظ للدولة المستوردة لتلك السلعة

كما نقترح ضرورة إعطاء الصلاحیات الكافیة وتفعیل دور كل من -

ك للدفاع عن مصالحھ وجعلھا ترافق اللجان وجمعیات حمایة المستھل

المستھلك عن قرب،وأیضا زیادة عدد المخابر التي تراقب الجودة والتي 

تقوم بالفحص والتحلیل لعینات السلع المشتبھ فیھا مع إیجاد الأجھزة 

الحدیثة والعنصر البشري المؤھل القادر علي إتمام عملیة الفحص أو 

.طلوبةالتحلیل المخبري بالسرعة والدقة الم

وفي الأخیر یمكن القول أن الوقایة من أخطار المنتجات و الوصول إلى تحقیق 

جودة المنتجات ھي مھمة نبیلة وصعبة في نفس الوقت تقع علي عاتق الجمیع من 

.سلطات عمومیة، متعاملین، اقتصادیین ومستھلكین
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