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مركز الدراسات والبحوث العلمية

مكتب شؤون الجودة

دور أنظمة إدارة الجودة في تطوير المؤسسة والمنتج
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مقدمة-أولاً 

ففي الوقت الذي ركز .ما من شك في أن نجاح أية مؤسسة مرتبط بإدارتها 

دور الفرد في القرن السادس عشر على( الأمير) مكيافلي في كتابه الشهير

رن  في إدارة المؤسسات وتطويرها ، أكد فريدريك تايلور في نهاية الق

ر المؤسسات التاسع عشر وبداية القرن العشرين على دور التنظيم في تطوي

وركز هنري فورد في . ، دون أن يهمل دور القائد المدير ونجاحها

هلك، وإقامة العشرينات من هذا القرن على تطوير العلاقة بين المنتج والمست

.ا شراكة بين المورد والمؤسسة ، في سبيل تطويرها وتحقيق نجاحه

سنحاول في هذه الدراسة أن نركز على أهم عوامل نجاح المؤسسات ، 

ضبط هذه العوامل ISO 9000ونبين كيف استطاعت أنظمة إدارة الجودة 

.، وتوصيفها ، وجعلها مطلباً عالمياً 
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مقدمة-أولًا 

أصدرتهامواصفة(19977)بينمنانتشاراً المواصفاتأكثر(ISO)حتى
.2013غاية

لهانتجمأيمطابقةعنبالإعلانيُسمحولابالمنتجات،خاصةليست.

تلبيتجاتمنتقديمعلىبقدرتهاولزبائنها،للمؤسسة،الثقةتعطي
.دائمبشكلالمتطلبات
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(تابع)مقدمة –أولًا 

ئنالزبارضاتعزيزأجلمنالمتتابعللتحسيناللازمالإطارتقدم.

الجودةإدارةلأنظمةدولياً عليهاالمتفقالمواصفات.

فيمسجَّلجودةإدارةنظام(1101272)منلأكثرالأساستشك ِّل
.2013عامنهايةحتىدولة،(184)
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لة الأسس التي بنيت عليها عائ–ثانياً 

ISO 9000المواصفة القياسية

مبادئ ادارة الجودة

التركيز على الزبون

تعظيم دور القياده في المؤسسات-2

مشاركة العاملين في جميع المراحل وجميع المستويات-3

.إتباع نهج العمليات في تحقيق المنتج-4

محتوى المؤسسة ونهجج النظام-5م

.التحسين المستمر-6

.نهج الإعتماد على الحقائق في اتخاذ القرار-7

.العلاقات ذات المنفعة مع المورد-8
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.التركيز على الزبون 2-1
، وحاجاتهم إن المؤسسة  مرتبطة بزبائنها ؛ لذا يجب أن تتفهم متطلباتهم الحالية

.هم وعليها أن تعمل على تحقيقها،وتسعى لتجاوز توقعات.المستقبليه 

 الى 
ُ
:وسيؤدي التركيز على الزبون وعلى متطلباته حتما

زيادة حصة المؤسسة في السوق، وبالتالي زيادة أرباحها-

ء زيادة الفاعلية في استخدام موارد المؤسسة باتجاه هدف واضح،هو إرضا-
.الزبون ، وعدم تشتيت مواردها 

.تحسين ولاء الزبون ؛مما يضمن تعامله مع المؤسسة ثانية -
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:إلا أن ذلك لا يتحقق إلا عن طريق

.تحليل حاجات الزبون ، وتوقعاته وتفهمها -

ضمان ارتباط  أهداف المؤسسة بحاجات الزبون -

.وتوقعاته 

.تعميم حاجات وتوقعات الزبون داخل المؤسسة -

.ج قياس رضا الزبون ، والتصرف تبعاً للنتائ-
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القيادة-2-2

إن القادة يصنعون  الوحدة حول أهداف المؤسسة ؛ لذا يجب عليهم تأمين 

بتحقيق الحفاظ على البيئة الداخلية التي تجعل العاملين مشاركين ومعنيين

أهداف المؤسسة

:  إن زيادة دور القائد والقيادة في المؤسسة سيؤدى الى

إدراك الناس غــايات المؤسســة وأهدافها ،وتحفيزهم لتحقيق هذه الغايات-

.ولأهداف؛ من خلال خطـاب موحـد وواضح ؛ مما يؤدي الى تطوير المؤسسة 

اتف تقييم الأنشطة وتنظيمها وتنفيذها بطريقة موحدة ؛ مما يؤدي إلى تك-

.الجهود؛ لدفع عملية التطوير؛ وإزالة المعوقات أمام تطور المؤسسة 

ياع  تقليل الاحتكاك والتعارض في المؤسسة إلى حده الادنى ؛ مما يمنع ض-

.الطاقات المادية والبشرية ، و يرفع أداء المؤسسة 
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ائلة إلا أن مبدأ القيادة بمفهوم مواصفات الع

ISO 9000لا يتحقق الا من خلال:

الكين، لحظ حاجات كافة الأطراف المعنية في خطاب القيادة ،بما في ذلك الزبائن، والم-

.،والممولين،والجهات المحلية ، والمجتمع ككلوالموردينوالعاملين، 

.وجود رؤية واضحة لمستقبل المؤسسة -

.وضع أهداف وغايات مهمة ومحفزة-

مستويات إقامة وتعزيز قيم مشتركة ونماذج من السلوك الأخلاقي والشفاف  على كافة ال-

.داخل المؤسسة 

.بناء الثقة ، واستبعاد الخوف -

.لية تزويد الناس بالموارد المطلوبة ،والتدريب والحرية ؛ للتصرف بروح المسؤو-

.حث وتشجيع العاملين ، والاعتراف بانجازاتهم-
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مشاركة العاملين-2-3

عظيم و ت. إن العاملين وعلى جميع المستويات هم أحد الموارد الأساسية في المؤسسة 

هداف مشاركتهم في عمل المؤسسة وتطبيق المواصفة ؛ سيكرس قدراتهم لتحقيق  أ

.  المؤسسة ، وزيادة أرباحها

 ISOاسية ويؤدي التأكيد على مشاركة جميع العاملين في تطبيق بنود المواصفة القي

:الى  9000

ود جعل العاملين في المؤسسة محفزين وملتزمين ومشاركين ؛مما سيزيد من مرد-

.طاقات مردود المؤسسة في كافة المجالات 

تالي الى زيادة عمليات الابتكار والإبداع في تحقيق أهداف المؤسسة ، التي تؤدي بال-

.تطويرها 

نوعية تحميل العاملين المسؤولية تجاه أدائهم ؛ مما يؤدي إلى زيادة المردود، وتحسين-

.المنتجات 

؛ مما يؤدي الى دفع العاملين للمشاركة في عمليات التحسين المستمر للمنتج والعمليات-

.رفع مستوى المؤسسة 
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ير إلا أن مشاركة العاملين في عملية التطو

:والتحسين لا تتحقق إلا من خلال 
.تفهم العاملين لأهمية مساهمتهم ودورهم في المؤسسة -

.إزالة القيود المعيقه لأدائهم -

لحلول القبول بوجود مشكلات لدى العاملين وبمسؤوليتهم عن إيجاد ا-

.    لها بمساعدة الإدارة

.التقييم العادل لأداء العاملين -

.  هم إتاحة الفرص أمام العاملين لتعزيز كفاءاتهم ومعارفهم وخبرات-

.السعي لتقاسم  العاملين طواعية للمعرفة والخبرة-

ة بالعمل المناقشة الحرة والموضوعية للمشكلات والمواضيع ؛ المتعلق-

.والعاملين 
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نهج العملية-2-4
اليات إن النتائج المرجوة تتحقق بشكل أفضل؛ عندما تكون جميع الفع

دخلها والموارد مدارة باستخدام منهج العمليات ، الذي يعني معرفة العملية و

:وخرجها بشكل واضح ؛ مما يحقق 

متوفرة كلفة  أقل ، ودورة عمل أقصر؛ بسبب الاستخدام الفعال للموارد ال-

.مما يرفع الإنتاجية من جهة ، ويزيد الربحية من جهة أخرى . 

ضبط عملية مما ي. تحسين النتائج، وتماثلها، وتوقعها، وقابليتها للقياس -

.التطوير، ويرشد استخدام الموارد

ؤدي إلى توجبه وترتيب فرص التحسين حسب الافضلية ؛ الأمر الذي ي-

.تقليل الهدر، ومنع تضارب الأهداف والأعمال في المؤسسة 
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:ن وحتى يمكن الوصول إلى هذه النتائج لا بد م

لى التحديد المنهجي للأنشطة الضرورية؛ من أجل الحصول ع-

.النتيجة المرغوبة 

نشطة التحديد الواضح للصلاحيات والمسؤوليات في إدارة الأ-

.الرئيسية 

.تحليل وقياس مقدرة كل من الأنشطة الرئيسية -

.سة تحديد العلاقة البينية للأنشطه الرئيسية داخل المؤس-

لرئيسية التركيز على العوامل التي من شأنها تحسين الأنشطة ا-

.في المؤسسة، مثل الموارد، والمناهج، والمواد
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محتوى المؤسسة ونهج النظام في 2-5

الإدارة

محتوى النظام

 البيئة الداخلية ” فهم المؤسسة ومحتواها

“والخارجية التي يعمل بها النظام

فهم حاجات وتوقعات الجهات المعنية

تحديد مجال نظام إدارة الجودة في المؤسسة

تهفهم نظام إدارة الجودة في المؤسسة وعمليا
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نهج النظام في الإدارة

دود إن تعريف وفهم وإدارة العمليات كنظام؛ يزيد من فاعلية ومر

:المؤسسة في الوصول إلى أهدافها ؛ مما يحقق 

لى أفضل التكامل والترتيب والتنسيق بين العمليات؛ وصولاً ا-

. النتائج ؛ من خلال منع الأعمال المتضاربة والمتناقضة 

ؤدي القدرة على تركيز الجهود على العمليات الرئيسية ؛ مما ي-

.إلى ترشيد استخدام الموارد البشرية والمادية 

لمتبع ، توليد ثقة لدى جميع الأطراف بثباتية وفاعلية النظام ا-

.ومردودية العمل في المؤسسة 
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:وهذه الأمور لا تتحقق إلا بـ

.فهم طبيعة المؤسسة ،وعلاقاتها الخارجية والداخلية-

يادة بناء هيكلية تنظيميه ؛ مبنية على تحقيق أهداف المؤسسة ، وز-

.هاآخذة بعين الاعتبار موقع المؤسسة والبيئة التي تعمل ب.مردودها

.لياتهاتفهم التبعية والعلاقة المتبادلة بين عمليات المؤسسة وفعا-

.مةأن تكون البنية التنظيمية متجانسة ، وملائمة للعمليات القائ-

وجود وضوح كامل للصلاحيات والمسؤوليات والأدوار؛ لتحقيق -

اتأهداف المؤسسة والحدود، الفاصلة بين هذه الصلاحيات والمسؤولي

.معرفة وتفهم إمكانيات المؤسسة ؛ قبل اتخاذ أي اجراء-
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التحسين المستمر-2-6

اليات يجب أن يكون التحسين المستمر، وعلى كامل أنشطة وفع

:المؤسسة ؛ هدفاً دائماً للمؤسسة ؛ مما يؤدي إلى

زيادة تحسين أداء المؤسسة من خلال تحسين العمليات وبالتالي-

.رضا الزبائن وزيادة الإنتاج والأرباح 

ت، بما يخدم تنسيق أنشطة التحسين والتطوير على كافة المستويا-

.  يق أهدافها التوجه الاستراتيجي للمؤسسة و يؤدي بالتالي الى  تحق

ما يزيد الاستجابة السريعة لتغيرات السوق والفرص المتاحة ، م-

الي من رضا الزبائن، وزيادة حصة المؤسسة  في السوق، وبالت

.زيادة أرباحها 
18
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:إلا أن هذه الفوائد لا تتحقق إلا من خلال 

.لمستمرللتحسين ا-على مستوى المؤسسة -استخدام منهج ثابت -

مستمر تزويد العاملين بالتدريب ؛ حول طرق وأدوات التحسين ال-

اً لكل جعل التحسين المستمر للمنتجات والعمليات وللنظام هدف-

فرد في المؤسسة ؛ من خلال الاعتراف بجهود المطورين ،  

.وتقدير جهودهم ، تقديراً عادلاً 

.اتخاذ اجراءات المتابعة الضرورية -
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نهج الاعتماد على الحقائق في اتخاذ -2-7

:القرار

بيانات إن القرار الصحيح والفعال ؛ يجب أن يكون مبنياً على تحليل ال

لها وبكلمات أخرى ، لا قرار دون معطيات ومعلومات تم تحلي. والمعلومات 

:الامر الذي سيؤدي الى . 

مما اتخاذ قرارات مدروسة ؛ تخدم حتماً أهداف المؤسسة واستراتيجيتها-

.يؤثر على تحسين أداء المؤسسة وعملياتها الرئيسية 

لال قدره أكبر على إظهار فعالية القرارات السابقة ، ومدى صحتها من خ-

معرفة مما يساعد المؤسسة من. سجلات البيانات؛ التي بنيت على أساسها 

.الاتجاه الصحيح ، وتجنب الأخطاء السابقة إن وجدت 

.قدرة أكبر على المراجعة واعادة التحليل والتغيير -

20 2016أكرم ناصر     أيلول . د



:وهذه الأمور جميعاً تتطلب

.ضمان دقة وثوقية المعلومات والبيانات بدرجة كافية -

سسة جعل المعلومات في متناول جميع من يحتاج إليها في المؤ-

.

عالة، تحليل البيانات والمعلومات ؛ باستخدام طرق صحيحة وف-

.ومناسبة للغاية المطلوبة 

ة؛ من اتخاذ جميع القرارات بناء على معلومات وبيانات صحيح-

.قبل أصحاب الخبرة والحدس السليم 
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:وردالعلاقات ذات المنفعة المتبادلة مع الم-2-8

“الإدارة المتكاملة”
نفعة إن المؤسسة ومورديها متعلقان بعضها ببعض ولهم علاقات م

. مشتركة ؛ تعزز قدرتهما على خلق قيمة مضافة على عملهما

:الأمر الذي سيؤدي الى 

قدرة الطرفين على زيادة أرباحهما وتطوير قدراتهما ؛ مما -

.يؤدي إلى تطوير المؤسسة وزيادة أرباحها 

زبون، مرونة وسرعة الاستجابة لمتغيرات السوق، ومتطلبات ال-

وتوقعاته ؛مما يساعد على زيادة حصة المؤسسه في السوق 

.وزيادة ارباحها 

.الحصول على أسعار وأطر مثلى للعمل-
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:وهذا لا يتحقق إلا من خلال

.موردين رئيسيين معتمدين وموثوق بهم-

.الوضوح والصراحة في الاتصال مع الموردين-

.المشاركة في المعلومات والخطط المستقبلية-

.تأسيس أنشطة مشتركة للتطوير والتحسين-

الاعتراف بإنجازات  الموردين في مجال التحسين -

.والتطوير، ودفعهم وتشجيعهم على ذلك
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 ً المخاطر-ثالثا

و هو أثر عدم المطابقة على النتائج المتوقعة، وه: الخطر

.الانحراف الإيجابي أو السلبي عن الهدف المتوقع
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الخطر

إلىنصلأنأردناوقتأيفي.مؤكدغيرعالمفينعملنحن

ً هناكما،هدف .طةالخحسبتسيرلاالأشياءأناحتمالدائما

انالأحيوبعضإيجابية،نتائجعلىنحصلالمراتبعض

حالتينالتحصلالأحيانأغلبوفيسلبية،نتائجإلىنصل

 ً .معا
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الخطر

طأختتضمنالتيالحالةوهي“التأكدنقص”أوالتأكد،عدم

أوالمعرفةاكتمالعدمإلىتؤديالمعلوماتفينقصأو

.الفهم

ً التأكدعدمالمخاطر،إدارةمفهومفي لاعندماموجوددائما

.للأشياءالفهمأوالمعرفةفياكتماليكون
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التفكير المبني على المخاطر

طةالأنشمجموعةإلىالمخاطرعلىالمبنيالتفكيريشير

طوضبلإدارةالمؤسسةتستخدمهاالتيوالطرقالمترابطة،

إلىللوصولقدرتهاعلىتؤثرالتيالمتعددة،المخاطر

.المرجوةالأهداف

المواصفةفيالمخاطرعلىالمبنيالتفكير

ISO9001:2015فيالوقائيالعملمفهوممحليحل

المواصفةهناك.ISO9001:2008القياسيةالمواصفة

.المخاطرلإدارةإرشاديةخطوطتقدمISO31000القياسية
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بدلاً ،الحقائقعلىالاعتمادخلالمنأفضل،بشكلالعملياتإدارة
.الفرديةالآراءعلىالاعتمادمن
التيالعملياتيةفاعلزيادةنتيجةبالمؤسسة،وثقتهمالزبائن،رضازيادة

.إنتاجيتهاوتحسنفيها،تنفيذهايتم
زبائنىعلوالحصولالزبائن،علىالحفاظأجلمنالشهادةاستخدام

.جديدةأسواقإلىوالدخولجدد،
جهة،منسة،المؤسأقسامبينالتواصلوتعزيزأفضل،عملبيئةإيجاد

.أخرىجهةمنوالعاملين،الإدارةوبين
بحأصأداءهالأنحضاري،بمظهروظهورهاوتطورها،المؤسسة،نمو

.وواضحاً منظماً،

ISO 9000ميزات تطبيق أنظمة إدارة الجودة–رابعاً 
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منأفضل،شكلبوصلاحياتهم،ولمسؤولياتهم،للأنشطة،العاملينتفهم
.الموثَّقالجودةإدارةنظامخلال

المشكلاتحلفيالمساهمةعلىالعاملينتشجيع.
وأهميتهالتدريب،إلىالحاجةحولالعاملينتوعية.
القانونيةباتالمتطلتلبيةعلىالمؤسسةمنتجاتبمقدرةالثقةازدياد

.العلاقةذات
التفتيشأعمالومنالمرفوضات،منالحد  نتيجةالتكاليفتخفيض

الهدرنمالحد  نتيجةأيالمرفوضة،الوحداتإصلاحومنوالاختبار،
.والموادالوقت،في

(تابع)ISO 9000ميزات تطبيق أنظمة إدارة الجودة–رابعاً 
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لجنة)العاملينتدريبلقاءدفعهاالمؤسسةعلىيتوجبالتيالتكاليف
لهاتقدمهاالتيتوالخدما،(الداخليينالمدققينالتطبيق،فريقالتوجيه،
هذاتقييميةعملولقاءوتطبيقه،النظاموتأسيسالاستشارية،الجهات
.عليهاوالحفاظالشهادة،علىوالحصولالنظام،

العملياتلتنفيذاللازمتينالعمل،وبيئةالتحتية،البنيةتأمينتكاليف
.فعالبشكل

الإدارةلقبمنالمخصصالوقتعنالناجمةالمباشرةغيرالتكاليف
.والعاملين

دارة الجودةالصعوبات المرافقة لعملية تطبيق أنظمة إ–خامساً 
ISO 9000
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الأخرى،مهامهإلىإضافةله،تكونللإدارةممثل  تسميةإلىالحاجة
دارةإلنظاماللازمةالعملياتتأسيسبضمانتتعلقجديدةمهام

حولالعليالإدارةاإلىالتقاريرورفععليها؛والمحافظةوتطبيقها،الجودة،
دراكلإالترويجوضمانللتحسين؛حاجةوأيالجودة،إدارةنظامأداء

الأمورفيارجيةالخالجهاتمعوالتنسيقالمؤسسة؛عبرالزبونمتطلبات
.الجودةإدارةبنظامالمتعلقة

العاملينيبوتدر الجودة،إدارةنظامتوثيقيحتاجهالذيالكبيرالجهد
.تطبيقهعلى

تطلباتمتلبيةأجلمنالحاليةالممارساتبعضتغييرإلىالحاجة
.عاملينالقبلمنالمقاومةبعضأحيانً يلاقيالذيالأمرالمواصفة،

دارة الجودةالصعوبات المرافقة لعملية تطبيق أنظمة إ–خامساً 
ISO 9000(تابع)
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شكراً  لإصغائكم
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