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  :م��ص

��ــودة�ي�تقــل�مــن�مجــرد�دلالتــھ�ع�ــ��جعلــت�مــن�مف�ــوم�ا�ا��ديثــة�التغ�ــ�ات�ال�ــ��طــرأت�ع�ــ��ب�ئــة�التصــ�يع

إ�ـ��توضـيح�العلاقـة�الموجـودة����ـدف�الورقـة�البحثيـة�و�ـذه؛�ك�لجودة�المنتوج����ش�لھ�ال��ا�ي�إ���جودة�النظام�

  .وإدارة�ا��ودة�الشاملة�9000إيزو��ل�من�نظام�إدارة�ا��ودة��ب�ن

،�اة�توافقيـــة�ولا�يوجـــد�أي��عـــارض�بي��مـــتوصــلنا�مـــن�خـــلال�الدراســـة�التحليليـــة�ل�ـــذين�المف�ـــوم�ن�أن���نـــاك�علاقـــ

ي�ــــون� 9000يــــزو�إدارة�ا��ــــودة�إلمؤسســــة�المتحصــــلة�ع�ــــ��شــــ�ادة�نظــــام�،�حيــــث�أن�ايكمــــل��خــــر وأن��ــــل�مف�ــــوم

؛�والمؤسســـة�المطبقــــة�لإدارة�إدارة�ا��ـــودة�الشــــاملةتطبيق�ـــا�ل�ــــذا�النظـــام�كقاعــــدة�أساســـية�للتوجــــھ�نحـــو�تطبيــــق�

؛�و�ـــ���خ�ــ��نن�ــ��المؤسســـات��9000ــ��شـــ�ادة�إدارة�ا��ــودة�ايــزو�ســ�ولة�عا��ــودة�الشــاملة�يمك��ــا�ا��صـــول�و�

  .ن�ل�ل�واحد�م��ما�مازاياه�ولا�يمكن�أن��عوض�أحد�ما��خرق�النظام�ن�معا،�لأ �قتصادية�تطبي

  .درة�ا��ودة�الشاملة،�إ9000نظام�إدارة�ا��ودة�إيزو��ا��ودة،�:مفتاحية�لمات�

Abstract:  
The changes in the manufacturing environment made the concept of quality move 
from merely indicating the quality of the product in its final form to the quality of 
the entire system; this research paper aims to clarify the relationship that exists 
between both the Quality Management System ISO 9000 and Total Quality 
Management(TQM). 
We reached through the analytical study of these two concepts that there is a 
consensual relationship and there is no conflict between them, and that each 
concept complements the other, as the company that obtained the ISO 9000 
quality management system certification is applying this system as a basic basis 
for orientation towards the application of TQM, and the company applied TQM 
can easily obtain ISO 9000 Certificate; Finally, we recommend economic 

mailto:benahmedsaadia@gmail.com
mailto:hansal.aboubakr@gmail.com
mailto:misnawel@yahoo.fr


  
  

  

 

32 

 

  :9000إدارة�ا��ودة�الشاملة�ونظام�إدارة�ا��ودة�إيزو�

  مف�ومان�مت�املان�أم�متعارضان؟�

  

  بن�أحمد�سعدية،�حنصال�أبو�كر

  شمة�نوال��

companies to apply the two systems together, because each of them has its 
advantages and neither of them can be in the place of the other. 
Keywords: Quality, Quality Management System ISO 9000, Total Quality 
Management (TQM). 

________________________ ______________  
 benahmedsaadia@gmail.com: يميل،�� بن�أحمد�سعدية  :للمقال�المؤلف�المرسل

   :مقدمة .1

� �تضمن � �وح�� � �الرا�ن �وقتنا ����� �� قتصاديةالمؤسسات �يجب �السوق ��� ن�أاستمرار���ا

ذلك،�ل�ذا�لا�بد�أن��الذي�يضمن�ل�ا��ا،�ف�و�الس�يل�الوحيد���تم�بتلبية�رغبات�واحتياجات�ز�ائ�

تقدم�منتوجات�أو�خدمات�عند�مستوى�تطلعا��م�أي�منتوجات�أو�خدمات�ذات�جودة،�ومن��نا�

،�حيث�غدا��ذا�الموضوع��قتصادية��تمام�بتطبيق�ا��ودة�داخل�المؤسساتجاءت�أ�مية�� 

باحث�ن،��ذا�وأن�ا��ودة�لم��عد�تقتصر�ع���جودة�من�المواضيع�ال���تأخذ�ا�تمام�الكث���من�ال

���إصبحت�ا��ودة�تطبق�منذ�بداية�تصميم�المنتوج�أنما�إالمنتوج�أو�ا��دمة����ش�ل�ا�ال��ا�ي�و 

  .صبح��ناك�نظاما�ل��ودةأغاية�وصولھ�للش�ل�ال��ا�ي�أي�

عالمية��)مقاي�س(بوضع�معاي�����تم���منظمة�عالمية�للمواصفات�والتقي�س�بل�وح���ظ�رت

،�أ�م�ا�ش�ادة�إدارة�ا��ودة�وتقوم�بمنح�ا�ش�ادات�عن�ذلك����المؤسساتدارة�ا��ودة�إلنظام�

  .9000ايزو�

ح���ع���موردي�المؤسسات،�ز�ائ��ا،�مس�ثمر��ا�والمجتمع�فيما��عد��ا��ودة نظامل�شمل�

  : ؤل�التا��نطرح�ال�سا�مر�الذي�جعلنا�،�ا��ودة�الشاملة�إدارة��نظام�ذا�ما��س���بك�ل�و 

وإدارة�ا��ودة���9000ل�من�نظام�إدارة�ا��ودة�إيزو��العلاقة�الموجودة�ب�ن�ما��

  مت�املان�أم�متعارضان؟ الشاملة؟�و��ل�المف�ومان

  : فرضية�الدراسة 1.1

،��والمف�ومان�9000إدارة�ا��ودة�الشاملة��و�مف�وم��أوسع�وأشمل�من�نظام�إدارة�ا��ودة�إيزو�

  .مت�املان�وغ���متعارضان
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  : أ�مية�الدراسة�2.1

تأ�ي�أ�مية��ذه�الدراسة�من�أ�مية�النظام�ن�المعروض�ن�ف��ا،�ف�ل�من�إدارةا��ودة�الشاملة�

للمؤسسة��قتصادية��التناف����المركز �عز�ز�ل�ما�دور��كب�������9000إيزو��ونظام�إدارة�ا��ودة

  .الت�امل�ب�ن�النظام�نأوجھ��ختلاف�و �،�كما�جاءت��ذه�الدراسة�لتوضيحوضمان�استمرار���ا

   : من���الدراسة�3.1

تم�استخدام�المن���الوصفي��باعتباره�المن���المناسب�لنوع�الدراسة،�حيث�تم�تحليل��ل�مف�وم�

  .ع���حدى�ثم�استخراج�نقاط��ختلاف�والت�امل�ب�ن�النظام�ن

 : تقسيم�الدراسة 4.1

  :سم�الدراسة�إ���أر�عة�محاور ا�نقوم�بتق�ا�جعلنواختبار�فرضي���الدراسة�جابة�عن��ساول�

نظام�إدارة�ا��ودة��مقارنة�- إدارة�ا��ودة�الشاملة��-  9000إيزو�نظام�إدارة�ا��ودة�� -ا��ودة-

  .بنظام�إدارة�ا��ودة�الشاملة�9000إيزو�

  :ا��ودة�.2

�كب��ا� �ا�تماما �ا��نيف �دي�نا �أعطى �فلقد �و�تقان، �الدقة ��ع�� ��انت �قديما �ا��ودة إن

�ع�� �الله��للتأكيد ��سم ��عد �التو�ة �سورة �من �التالية ��ية �مثلا �فنجد �والنافع، �ا��اد العمل

�الرحيم �والمؤمنون ": الرحمن �ورسولھ �عملكم �الله �فس��ى �اعملوا �"(وقل �: التو�ة ؛�)�105ية

�س�يل� �فع�� �و�تقان، �العمل �قيمة ��عظم �ال�� �الشر�فة �بالأحاديث �غنية �النبو�ة �الس��ة وح��

 ".إن�الله�يحب�إذا�عمل�أحدكم�عملا�أن�يتقنھ" :ل�الله�صل�الله�عليھ�وسلمالمثال�يقول�رسو 

  : �عر�ف�ا��ودة�1.2

،�وال����ان�يقصد�)Qualitas( �و�ال�لمة�اللاتي�ية�)   Quality(مصدر�مصط���ا��ودة��إن

من�: ؛�و�عرف�ا��ودة�لغة�ع���أ��ا)28.،ص2007يوسف�(  ��ا�طبيعة�ال���ء�ودرجة�صلاحيتھ

�ا��و  �ال���ء�أصل �وأجاد �والفعل، �القول �من �با��يد �أ�ى �أي �وأجاد �الرديء، �نقيض �وا��يد د،

  .)357.،�ص2009ز�ار�( جودة�أي�صار�جيدا
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�أو� �المس��لك �يف��ض �ال�� �أو�الموصفات � �المزايا �أ��ا �ع�� �ا��ودة �مف�وم �ينظر�إ�� �ما وغالبا

ا،��مر�الذي�يجعل�المؤسسات�المش��ي�توفر�ا����المنتوج�أو�ا��دمة��وتز�د�من�رغبتھ����اقتنا��

تتقيد�وتل��م�بتلك�المزايا�والمواصفات����عمليا��ا��نتاجية؛�إلا�أن�ا��ودة��مف�وم��س���يختلف�

وآخرون�( بإختلاف�ج�ة��ستفادة�منھ�سواء��ان�ز�ونا�أو�مصمما�أو�مؤسسة�أو�مجتمعا�وغ���ا

�ص2008 �نظر�الز�ون �.)110.، �وج�ة �من ��ع�� �:  ف�� �استعمال��شباع �من ���اجاتھ المتحقق

،�2010ابرا�يم�( �ع����مطابقة�المنتوج��لمواصفاتھ�التصميمية:  المنتوج،�ومن�وج�ة�نظر�المنتج

  .)03.ص

  :تطور�ا��ودة. 2.2

نوفم����8/9مراد�( مر�مف�وم�ا��ودة��عدة�تطورات���ص�ا�معظم�الباحثون����أر�عة�مراحل

  :)02.،�ص2010

 مرحلة�فحص�ا��ودة): العشر�ن�بداية�القرن ( 01المرحلة�:  

  .�انت�ا��ودة�عبارة�عن�نظام�لاك�شاف��خطاء�الموجودة����المنتوجات�والعمل�ع���ت��يح�ا

 مرحلة�المراقبة��حصائية�ل��ودة): 1960- 1940( 02المرحلة�:  

�تم�����ذه�المرحلة��عتماد�ع����دوات��حصائية�لمراقبة�ا��ودة�والتحقق�من�مدى�مطابقة

  .المنتوج�ل��ودة�المطلو�ة

 مرحلة�ضمان�ا��ودة): 1980 -1960( 03المرحلة�:  

  .����ذه�المرحلة�تم��نتقال�من�جودة�المنتوج�إ���جودة�النظام�قصد�منع�وقوع��خطاء

 مرحلة�إدارة�ا��ودة�الشاملة): إ���يومنا��ذا�1980( 04المرحلة�:  

�أ �أي �شمو�� �بمف�وم �ا��ودة �إ�� ��نتقال �تم �����نا �ا��ميع �مسؤولية �من �ا��ودة صبحت

  .المؤسسة

  :والش�ل�الموا���يو����ذه�المراحل
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  مراحل�تطور�مف�وم�ا��ودة): 01(الش�ل�رقم�

 

  
  )02.،�ص2010منصوري�الز�ن،�ناصر�مراد،�: (من�إعداد�الباحث�ن�بالإعتماد�ع��: المصدر

  :9000نظام�إدارة�ا��ودة�ايزو�. 3

�نظا �مف�وم �ع�� �التعرف �قبل �ايزو �ا��ودة �إدارة �المنظمة��9000م �أولا�ع�� �التعرف يجب

 ):9000ش�ادة�ايزو�(المانحة�ل�ذه�الش�ادة�

  :المنظمة�العالمية�للمواصفات�و�التقي�س 1.3

�والتقي�س �للمواصفات �العالمية �المنظمة ����� �و�ضم �جنيف، ��� �مقره �عال�� �اتحاد ��

� �أك���من ��90عضو�تھ �وطنية، �تقي�س �المأ�يئة ��ذه �سست ��� �العالمية�أنظمة �ا��رب عقاب

� �وفود ��عد�لقاء�ضم ��25الثانية �عام �1946دولة����لندن ��� �عمل�ا ��ذه�المنظمة �23،�و�اشرت

  .)195.،�ص2013صا���( ،�وتتخذ�من�سو�سرا�مقرا�ل�ا�1947فيفري�

دارة�إعالمية�لنظام�) مقاي�س(تقوم�بوضع�معاي���  ن�المنظمة�العالمية�للمواصفات�والتقي�سإ

�ا ��انت �سواء �مؤسسة �أية ��� �ذلكإ��ودة �عن �ش�ادات �بمنح�ا �وتقوم �خدماتية، �أم  نتاجية

  .)195.،�ص2013صا���(

� �بالمختصر �المنظمة �ال�لمة� ISOيرمز�ل�ذه ��ذه �اشتقاق �حول �اختلاف �يوجد �حيث ،

�اشتقت �أ��ا �يرى �من �ف�ناك �اسم� المختصرة، �من ��لمة �ل�ل �الم�ونة ��و�� �الثلاث ��حرف من

�� )rganizationO tandardizationSnternational I( بالإنجل��ية�المنظمة � �يرى�، �من ��ناك �ان
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�: " ا��ا ��غر�قية �ال�لمة �من ��ISOSمشتقة ��ع�� �المواصفة �مجال ��� �حيث �ال�ساوي، �ISOأي

  .)32.،�ص2012حامد�( �ساوي�ال���ء�بالمقارنة�مع�المواصفة

��نة�فنية��900،�حيث��عمل�ع���ذلك�العديد�من�المواصفات�بإصدار �تقوم��ذه�المنظمة

�)32.،�ص2012حامد�( مواصفة�قياسية��ل�عام�800تصدر�وتراجع�حوا��� و�عرف�المواصفة�؛

���ا�ي�لت�ون� ��ان�أو���أو�منتوج �سواء �للمنتوج �ع���وصف�دقيق �تحتوي �مدونة �وثيقة �أ��ا ع��

�للإ  �أجل�اصا��ة �من �وضعت �ال�� ��غراض �لتل�� ��ستخدام �أو �( ستعمال ،�2012الفكي�ي

 .)99.ص

 � �وا��دمات �المنتوجات �جعل ��� �التقي�س �من �والغرض�أالفائدة �الم�شودة، �للغايات ك���ملاءمة

 سلوب�ومراجع�موحدة�عند�مزاولة��شاط�ماأمنھ�بصفة�مختصرة��و�وضع�قواعد�ثابتة�واتباع�

  .)15.،�ص2010العالم�(

  :)33.،�ص2012حامد�( �ش���ا���أن�و 

 ISO :؛ح�ومية���منظمة�غ��� 

 افة�المواصفات�الصادرة�عن�المنظمة����مواصفات�اختيار�ة�. 

 ISO  :غ���مسؤولة�عن�التحقق�بمدى�مطابقة�ما�ينفذه�المستخدم��للمواصفة�مع�متطلبات�

 .�ذه�المواصفة

�أصد �ال�� �المواصفات �المنظمةأ�م �والتقي�س�ر��ا �للمواصفات �مواصفة�العالمية  ايزو ���

9000� �� �تم �عإال�� �صدار�ا ��1987ام ��91بحضور �(دولة �مرت�ن ��عديل�ا �1994تم ،2000 (

 دولة����العالم�واعت��ت�كمواصفات�وطنية�لد��ا�51ك���من�أواعتمدت��ذه�المواصفة�اليوم����

  .)32.،�ص2012حامد�(

  :�9000عر�ف�نظام�إدارة�ا��ودة��ايزو��2.3

 �� �الم�9000يزو �أصدر��ا �المكتو�ة �المواصفات �من �سلسلة �عن �العالميةعبارة �نظمة

�سمح�للمنتوج��ساس�الذيجواز�السفر�و��ر�� �9000يزو�،�و�عد�� 1987للمواصفات����سنة�

�أن��  �يمكن �لا �والذي �العالمية �و�سواق �الش�رة �عالم �إ�� �أو�الوط�� �المح�� �المجال �من نتقال

�سواق؛�ستحواذ�ع������الس���نحو�طر�ق�العالمية�و� ��ستغ���عنھ�أي�منظمة�صناعية�ترغب
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�الذي� �ا��ودة �إدارة �نظام ��� �توافر�ا �المطلو�ة �العناصر�الرئ�سية �وتصف �السلسلة ��ذه تحدد

تتوافق�مع�أو�) سلعا�وخدمات(تر�د�أن�تصممھ�وتت�ناه�إدارة�الشركة�للتأكد�من�أن�منتوجا��ا�

�أن� �يجب �المطابقة �ش�ادة �ع�� �ا��صول �أجل �ومن �الز�ائن؛ �وتوقعات �أو�رغبات �حاجات تفوق

�عملية�تقييم�تق �إ�� �ا��اجة �المتطلبات�وترجع �الشركة�لتقييم �ومستقلة�لز�ارة �معتمدة �ج�ة وم

المطابقة�إ���عدة�أسباب�أ�م�ا�أ��ا�أدة�للتحس�ن�ومطلب�أسا����للعمل،�و�عت���المفتاح�الرئ�����

  .)107.،�ص2016نوال�( للدخول�إ����سواق�الدولية،�وسيلة�للدعاية�وال�سو�ق�ور���أي�شركة

ل�ست�مواصفة�فنية�ولا�تتعلق�بجودة�المنتوج�ولك��ا�: "أن��ذه�المواصفة���شارة�إ��ب�يج

،�ف���الشر�اتنواع�أومدى�التطور�الذي�يحققھ،�وتص���لمختلف��الشركةتبحث����كفاءة�نظام�

  .)99.،�ص2012الفكي�ي�( "ع���النظام��داري �وتطبقمواصفة����مجال��دارة�وتأكيد�ا��ودة�

�و  �الدافع �إراء ��� �ا��ودة �لأنظمة �دولية �قياسية �أصدار�مواصفات �ي �إ شركة ��انت م�أنتاجية

ن�تضمن�قبل��ل�أو�ا��دمة�بل�يجب�أن�تضمن�جودة�المنتوج�أنھ�لم��عد��افيا�أخدماتية��و�

� �جودة ��الشركة�ذا �فجودة �ا��دمة، �أو�تؤدي � �المنتوج �ت�تج ���ودة�أ الشركةال�� ك���ضمان

العدنا�ي�( جودة�النظام�ك�ل،�و�و�ما�يضمن�استمرار�ة�جودة�المخرجاتو�ا��دمات�و أالمنتوجات�

  .)226.،�ص2007

�المختلفة� �ال���تب�ن�الصفات�المم��ة �القياسية�للمنتوج �التمي���ب�ن�المواصفة �الضروري من

ن�تتوفر����المنتوج�لي�ون�مطابقا�للمواصفة�القياسية�لھ�والمواصفة�القياسية�لنظام�أال���يجب�

الذي�يضمن�مطابقة�المنتوج�لمستوى��الشركةدارة�ا��ودة����إسلوب�أ�ودة��الذي�يحدد�دارة�ا�إ

 .ه�من�قبل�المؤسسةدا��ودة�الذي�تم�تحدي

  : 9000إصدار�المواصفة�ايزو��مراحل 3.3

� �عدة �خلال �من �المواصفة ��ذه �التا���جاءت �النحو �ع�� �و�� �( إصدارات ،�2016نوال

  :)108.107.ص.ص

 ISO 9001 : 1987  :ن� �للشر�ات�� �ا��ودة �لتوكيد �والتطو�ر��موذج �بالتصميم القائمة

 .نتاج�والتنفيذ�وا��دماتو� 

 ISO 9002 : 1987 :� نتاج�والتنفيذ�وا��دماتالقائمة�بالإ �للشر�اتكيد�ا��ودة����نموذج�تو 

 ISO 9003 : 1987 :نموذج�لتوكيد�ا��ودة�للشر�ات�القائمة�بالتفت�ش�ال��ا�ي����. 
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وتبع�ذلك�إصدار�مواصفة�. دم�النموذج�الذي�يتلاءم�مع�طبيعة��شاط�ا�انت��ل�شركة��ستخ

� �الرحلة��9004ايزو �بداية ��� �و�عت����ذه �ا��ودة �لأنظمة �إرشادي �دليل �عن �عبارة ��انت وال��

  .وال���أصبحت��ن�أك���المواصفات�ش�رة�ع���مستوى�العالم�9000الطو�لة�لعائلة��يزو�

 وف��ا�زاد�ال��ك����9000صدار����ة�جديدة�من�عائلة��يزو�����ذا�العام�تم�إ�:1994إصدار�

� �الوقائية �و�فعال �ا��ودة �توكيد �دور �� ع�� �ومن�بدلا�من �والتفت�ش �الفحص �ع�� عتماد

عيوب��ذا��صدار�من�المواصفة�ك��ة�الوثائق�الورقية،�و�ذا�العيب��عت���من�أ�م�عيوب�

  .1994إصدار�عام�

 1994بلد��جميع�العيوب�الم��وظة����إصدار��176ة�من�أخذت���نة�م�ون�:2000إصدار��

متطلبات�(وقامت�بمعا����ا�جميعا�و�ان�من�التغ��ات��ساسية�إعادة��سمية�المواصفة�إ���

�كعامل�أسا����) أنظمة�ا��ودة �الز�ائن �رضا �كذلك�ال��ك���ع�� �وتم بدلا�من�تأكيد�ا��ودة

  .لنجاح�الشركة

وتم�����ذا��9000لعائلة�ايزو��قامت�منظمة��يزو�بإصدار�مراجعة�جديدة����2000بداية�سنة�

 �� �المواصفت�ن �إلغاء �9003و�9002صدار �المواصفة �ا�شاء �وإعادة �عل��ا��9001، �أطلق ال��

� �ايزو ��2000: 9001مواصفة �متطلبات �ع�� �تحتوي �إصدار�ال�� �وتم �ا��ودة �إدارة �نظام إ�شاء

� �ايزو �أنظمة�2000:9000مواصفة ��� �المستخدمة �التعر�فات �ع�� �تحتوي �ا��ودة��ال�� إدارة

  .ا��اصة�بإرشادات�تحس�ن��داء�2000: 9004إصدار�مواصفة��ايزو�و 

 � ��عد�: 2008إصدار �لتوضيح �ا��اجة �ظ�رت �المواصفة �تطبيق �من �سنوات �عدة �عد

،�و�انت�تلك��2008م���لذا�تم�عمل��عض�التعديلات�وتم�بالفعل�إصدار�ا����نوف. المتطلبات

إعادة�الت�سيق�والتوضيح�لبعض�ضيح�المتطلبات�عن�طر�ق�الت�سيط�و التغي��ات��شمل�تو 

 .المتطلبات��مثل�قياس�رضا�الز�ائن،�حيث�تم�توضيح�الطرق�المختلفة�ال���يمكن�قياس�ا���ا

 � �ع��� :2015إصدار ��عديلات �إضافة �تم �حيث �بالمؤسسات، �حاليا ��صدار�المطبق و�و

،�2019الدين�( ،�وتضمن��صدار�عشرة�بنود�بدلا�من�ثمانية2008صدار��خ���أي�إصدار�� 

  .)15.ص
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  :إدارة�ا��ودة�الشاملة. 4

�مواج�ة� ��� �الشر�ات ��ساعد �ال�� �الم�مة ��دوات �أحد �الشاملة �ا��ودة �إدارة �عت���نظام

الإس�ناد�إ���النتائج�ال���المنافسة�ا��ادة�وأسباب�النجاح����ب�ئة�التص�يع�ا��ديثة،�و�ذا��ان�ب

حقق�ا�تطبيق��ذا�النظام�ع���ش�ل�تخفيضات����الت�اليف�و���نفس�الوقت�ارتفاع����مستوى�

رضا�العملاء؛�فالإتجاه�التقليدي�ينظر�إ���الشركة�المطبقة�ل��ودة��ع���أ��ا�تتحمل�ت�اليف�أك���

دارة�ا��ودة�الشاملة��لما�إلا�أن��تجاه�ا��ديث�عكس�ذلك�وأصبحت�الشركة�المطبقة�لنظام�إ

  .زاد�اتجا��ا�نحو�تطبيقھ��لما��استطاعت�أن�تحقق�انخفاض�م��وظ����ت�اليف�ا

  : �عر�ف�إدارة�ا��ودة�الشاملة. 1.4

تم��عر�ف�إدارة�ا��ودة�الشاملة�من�طرف�العديد�من�الباحث�ن�والمفكر�ن�����ذا�المجال،�

  :وسنكتفي�����ذا�البحث��عرض�التعر�ف�ن�التالي�ن

�أ��ا �ع�� ����: �عرف �العامل�ن ��فراد �جميع ���ا ��ش��ك �المستمر�ال�� �التحس�ن �شاطات

�الشركة ��� ��دار�ة �المستو�ات ��ل ��� ��داء �تحس�ن �أجل �من �شاملة �ت�املية �بج�ود  الشركة

 .)08.،�ص2007ا��اس���(

ل�قائم�فلسفة�إدار�ة�حديثة�تأخذ�ن���أو�ش�ل�نظام�إداري�شام: كما��عرف�كذلك�ع���أ��ا

��ذه� ��شمل �بحيث �الشركة، �داخل ����ء �ل�ل �وجذر�ة �ايجابية ��غي��ات �إحداث �أساس ع��

� �ونمط�القيادة��دار�ة �والمفا�يم��دار�ة �الفكر�والسلوك�والقيم �من�...التغي��ات �وذلك وغ���ا

أجل�تحس�ن��ل�م�ونات�الشركة�وتطو�ر�ا�للوصول�إ���أع���جودة����منتوجا��ا�و�أقل�ت�لفة�

تحقيق�أع���درجة�من�الرضا�لدى�ز�ائ��ا�عن�طر�ق�إشباع�حاجا��م�ورغبا��م�ع���وفق�ما����دف

�رضا�الز�ون�و�دف�الشركة� يتوقعونھ�بل�وتخطى��ذا�التوقع�تماشيا�مع�اس��اتيجية�تدرك�أن

  .)189.،�ص2008ا��وعا�ي�( �دف�واحد

�الميدان�وإن��انت تختلف����طر�قة��وجميع�التعار�ف�المقدمة�من�طرف�الباحث�ن�����ذا

عرض�ا�إلا�أ��ا�تصب����اتجاه�واحد�و�و�أنھ�نظام�إداري�يقوم�بالتحس�ن�والتطو�ر�المستمر�ل�ل�

�عند� �ذو�جودة �منتوج �تقديم �إ�� �الوصول �أجل �من �أفراد�ا ��ل �بمشاركة �المؤسسة م�ونات

  .مستوى�أو�ك���من�تطلعات�الز�ائن�بأقل�الت�اليف

  :مبادئ�إدارة�ا��ودة�الشاملة. 2.4
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��ذا� �خلال �من �حاولنا �ونحن �الشاملة، �ا��ودة �إدارة �مبادئ �عرض ��� �الباحثون اختلف

  :)122.121. ص.،�ص2008عباس�( البحث�عرض�أ�م��ذه�المبادئ������ي

 إل��ام�مستمر�من��دارة�با��ودة  

 ال��ك���ع���احتياجات�وتوقعات�الز�ائن�واتخاده��دفا�أساسيا�للشركة. 

 ا�بدلا�من�اك�شاف�ا��عد�وقوع�ا�ومحاولة�معا����امنع��خطاء�قبل�وقوع�. 

 �،ضرورة�قياس�العائد�من�ا��ودة�والت�اليف�المرتبطة���ا 

 ا��ودة����الشركة�����من�مسؤولية�ا��ميع،�أي����مسؤولية��ل�فرد�ف��ا��غض�النظر�عن�

 .مستواه�الوظيفي�أو�طبيعة�عملھ

 قدم�افلسفة�التحس�ن�المستمر،�و���روح��عمال�وأساس�ت. 

 فر�ق�العمل�والعمل�ا��ما����و�أسلوب�العم����سا����ل�ذا�النظام. 

 استخدام�التقنيات��حصائية����القياس�والتطو�ر. 

 المقارنة�مع�ال�أفضل�)Benchmarking(و�ع���ذلك��الشركة�لأدا��ا�بأداء�الشر�ات�الرائدة��،

 .شركةأو�المتقدمة����مجال�ا�للإستفادة�من�نقاط�قو��ا�وتطو�ر�ال

 المورد�شر�ك����ا��ودة،�ومن�ثم�يجب�اعتباره�جزءا�من�فر�ق�العمل. 

 التعليم�والتدر�ب�أي�أن�تقوم�الشركة�بتوف���التدر�ب�اللازم�لعمال�ا�وأن�ي�ون�ذلك��ش�ل�

 .مستمر،�وأن�تضع�ل�م�برامج�تحف��ية�و���يعية�قصد�رفع�م�ارا��م

  �� �تنظيم �يتم �بحيث �العملية ��جل�ال��ك���الكب���ع�� �من �العمل �قوة �و�ل �والمعدات ج�زة

 .التقليل�من�ضياع�الوقت�وا���د�والت�لفة

��� �المحاور �من �عدد ��� �الباحث�ن �جل ��-: و��ص�ا �العليا ��دارة ��-إل��ام �بالز�ون ��-��تمام

  .التحس�ن�المستمر��–ال��ك���ع���العمليات���-التدر�ب�والتعلم��–مشاركة�العمال�

  :ا��ودة�الشاملةأ�داف�إدارة�. 3.4

 غسان�فيصل����مقال�لھ�أ�داف�إدارة�ا��ودة�الشاملة����النقاط�التالية�الباحث���ص

  :)18.،�ص2009فيصل�(
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 ز�ادة�القدرة�التنافسية�من�خلال�ز�ادة�كفاءة�الشركة����إرضاء�ز�ائ��ا؛ 

 ز�ادة�قدرة�الشركة�ع���البقاء�و�ستمرار�والنمو�من�خلال�التحس�ن�المستمر؛ 

 ر����م�ارات�العنصر�ال�شري�وقدراتھ؛تطو� 

 رفع�مستوى�أداء�الشركة؛ 

 ز�ادة�ولاء��عمال�الشركة.  

  :بنظام�إدارة�ا��ودة�الشاملة�9000مقارنة�نظام�إدارة�ا��ودة�ايزو�. 5

�الباحث�ن �الكث���من �الميدان��ناك ��ذا ���� ��� ��عت��ون �أن�أبحا��م �إدارة��ومقالا��م نظام

� �ايزو �إ�9000ا��ودة �الشاملةونظام �ا��ودة �المع���دارة �نفس �ا��ودة�ل�ما �إدارة �نظام �إلا�أن ،

عرض�أوجھ��ختلاف�وأوجھ�الت�امل�يختلف�عن�إدارة�ا��ودة�الشاملة،�وفيماي���سن�9000إيزو�

  :بي��ما

  :أوجھ��ختلاف. 1.5

 � �إن �ا��ودةإنظام ��دارة ��9000ايزو �ع�� �مب�� �ل��ودة �موحد �عال�� ساس�أ�و�مقياس

�رضا ��تحقيق �أما �الشركة؛ �أو�خدمات �منتوجات �ع�� �تمثل�إالز�ون �فإ��ا �الشاملة �ا��ودة دارة

����ى ساس�تحقيق�رضا�الز�ون�بجانب�رضا��طراف�المعنية��خر أدار�ا�حديثا�مب���ع���إمن��ا�

  .)192.،�ص2010ابرا�يم�(  الشركة�من�العمال�والمس�ثمر�ن�والموردين�والمجتمع�ك�ل

�الشركة�ون�جـزءا�مـن�اس��اتيجية�ي�س�بالضرورة�أن�ل�9000ايزو�ا��ودة��إدارة�ن�نظامإ

� �التقنية �ال�شغيلية ��جراءات �ع�� �يرتكز�بالضرورة �نظام �المواصفات��لصناعةبل �يطابق منتوج

� العالمية، �المختصة ��دارة �تحدد�ا �وت��يحية �وقائية �إجراءات �وفق �العمليات قسم�(تحس�ن

��،)ا��ودة �نظام �ا�ا��ودة إدارةأما �تطو�ر�أداء �إ�� ���دف �إدار�ة �فلسفة �ف�� �الشر�اتلشاملة

� �لتحقيق�الـر�ح �ال وتحس�نا��الية �من�خلال�موقع�ا �وشاملة �محور�ة �اس��اتيجية �وفق تناف���

�إ �عامل �كـل �ذ�نيـة ��� �ا��ودة �ب�شر�ثقافة �العليا ��دارة �� بالشركةل��ام �الفعـال�، ستخدام

�الم �للتحس�ن �وال�شر�ة �المادية �للأداء�للمـوارد �و�نتاجية ��دار�ة �والتطبيقات ستمر�للعمليات

  .)113.،ص2016نوال�( الك���للشركة
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� �ايزو �ا��ودة �إدارة �نظام �ش�ادة �ع�� �المتحصلة �الشر�ات �معظم �أن �9000كما سعت��

�كجواز�سفر��سمح� �ل�ا �ت�ون �ح�� ��حيان �غالب ��� �أو �الز�ائن، �من �بطلب �عل��ا ل��صول

،����ح�ن�أن�نظام�إدارة�ا��ودة�الشاملة��و�نظام�تباشر�)التصدير(ارج�لمنتوجا��ا�بالذ�اب�ل��

بتطبيقھ�إدارة�الشركة�بو���م��ا�بأ�ميتھ�وضرورة�تطبيقھ����ظل�التحديات�البي�ية�ال����ع�ش�ا�

  .الشر�ات��قتصادية�اليوم

  :أوجھ�الت�امل. 2.5

ل�نفس�ا��ل��صول�ع���إن�الشر�ات�ال���تطبق�نظام�إدارة�ا��ودة�الشاملة�يمكن�أن����

� �إيزو �الدولية �المواصفات �صفة�9000ش�ادة �إضافة �ع�� ��ساعد �المواصفات ��ذه �تطبيق �لأن ،

�ايزو� �ا��ودة �إدارة �ش�ادة �ع�� �المتحصلة �للشر�ات �بال�سبة �أما �جود��ا، �أنظمة �ع�� الرسمية

�إ�9000 �نحو�تطبيق �أو�� �كخطوة �ت�ون �أن ��ستطيع �قو�ة �قاعدة �تمثل �الش�ادة ��ذه دارة�فإن

صا���. ث( ...ا��ودة�الشاملة�بال��ك���ع���مشاركة�العمال�والتحس�ن�المستمر�وال��ك���ع���الز�ون 

   )148.،�ص2005

  :خاتمة. 6

�اليوم �الضروري �من ��أصبح ��قتصادية �المؤسسات �إع�� �نقل �لم ����ن �ا��وض إلزامي

� �الشاملة �ا��ودة �إدارة �نظام �تطبيق �التح، �كب����� �دور �من �لھ �لما �المستمر���ودة��ذا س�ن

�قتصادية،�و�و�� أو�ا��دمات�و���نفس�الوقت�تخفيض�م�م��لت�اليف�المؤسسة/المنتوجات�و

  .ما�سيضمن�ل�ا��ا��فاظ�ع���مركز�ا����السوق�واستمرار���ا

ضرور�ة�بال�سبة�للمؤسسات�الراغبة�����9000كما�أ��ت�ش�ادة�نظام�إدارة�ا��ودة�إيزو�

  .التصدير،�وإلزامية�بال�سبة�للمؤسسات�الراغبة����التوجھ�نحو�تحس�ن�سمع��ا�لدى�الز�ائن

خطوة�أولية�باتجاه�تطبيق�نظام�إدارة�ا��ودة���9000عت���ش�ادة�نظام�إدارة�ا��ودة�إيزو�

  .ISO 9000الشاملة،�ونظام�إدارة�ا��ودة�الشاملة�أشمل�من�نظام�
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�ومان�متوافقان�ولا�يوجد�مف��9000إن�إدارة�ا��ودة�الشاملة�ونظام�إدارة�ا��ودة�إيزو�

�عارض�بي��ما،�و�ل�مف�وم�م��ما�يكمل��خر،�و���نفس�الوقت�لا�يمكن�أن�يحل�أحد�ما�م�ان�

  .�خر

 :المراجع. 7

،  مجلة  في تحقيق ادارة الجودة الشاملة 9000دور تطبيق المواصفة الايزو ). 2013. (إسلام طالب، محمد صالح

 .35جامعة بغداد، العراق، العدد ، كلية بغداد، للعلوم الاقتصادية

مجلة الباحث، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، . إدارة الجودة الشاملة والاداء المتميز). 2007. (بومدين،  يوسف

  .05الجزائر، العدد 

مجلة تنمية الرافدين، جامعة الموصل، العراق، .  إدارة الجودة الشاملة). 2005. (ماجد،  صالح.  ثائر ، سعدون

  .)78العدد ( 27د ا�ل

مجلة القادسية . مبادئ الجودة الشاملة وأثرها في تحقيق الاسبقيات التنافسية). 2007. (الجاسمي، عباس كريدي 

  ).02العدد (  9للعلوم الادارية والاقتصادية، جامعة القادسية، العراق، ا�لد 

  .�ردن: المستقبلدار�البداية�و � .إدارة الجودة الشاملة .)2012. (فداء�محمود،�حامد

الاتجاه الحديث مقارنة بالاتجاه التقليدي في التلازم بين سمات نظام ). 2008. (الجوعاني، سعد. الحديدي، هشام

مجلة تكريت للعلوم الادارية والاقتصادية، جامعة تكريت، . الإنتاج في الوقت المحدد وإدارة الجودة الشاملة

  ).12العدد ( 04العراق، ا�لد 

أثر تطبيق نظام الإدارة المتكامل للجودة والبيئة والصحة على الأداء البشري  ). 2019(. عز الدين، دعاس 

رسالة دكتوراة في علوم التسيير، تخصص اقتصاد  .-للمؤسسة الصناعية دراسة لعينة من المؤسسات الجزائرية

  .تطبيقي وإدارة المنظمات، جامعة الحاج لخضر باتنة، الجزائر

التكامل بين نظام المعلومات الادارية ونظام ادارة الجودة الشاملة وأثرها على اداء ).  2009. (سلمان زبار، عبود

  ).2العدد( 17مجلة جامعة بابل للعلوم الانسانية، العراق، ا�لد . المنظمة

دف دور مفاهيم هندسة القيمة في الموازنة بين بعدي الجودة وكلفها �). 2008. (وآخرون.  سطم ، صالح

العدد ( 04مجلة تكريت للعلوم الادارية والاقتصادية، جامعة تكريت، العراق، ا�لد . تحسين أداء الشركات

10(.  
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  مف�ومان�مت�املان�أم�متعارضان؟�

  

  بن�أحمد�سعدية،�حنصال�أبو�كر

  شمة�نوال��

مجلة العلوم الانسانية والاجتماعية، . والادارة بالجودة الشاملة 9000تطبيقات الايزو ). 2016. (سعدي،  نوال

  .23جامعة ورقلة ، الجزائر، العدد 

دراسة تطبيقية على عينة من المصارف في –أثر إدارة الجودة الشاملة على الأداء ). 2008. (عباس،  بشرى

مجلة القادسية للعلوم الادارية والاقتصادية، كلية الادارة والاقتصاد، جامعة القادسية، . -محافظة الديوانية

 .)03العدد  (،10العراق، ا�لد 

مجلة الغري للعلوم الاقتصادية والادارية، . ليا في تطبيق ادارة الجودةدور الادارة الع). 2010.(عبد االله ، ابراهيم

  ).16العدد (  3جامعة الكوفة، العراق، ا�لد 

. كأحد انواع الفحص لأغراض خاصة) ISO(مدخل مقترح لتدقيق الجودة ). 2007. (العدناني، محمد هادي

  .)45العدد ( 13ا�لد مجلة العلوم الاقتصادية والادارية، جامعة بغداد، العراق، 

دراسة استطلاعية في –أثر رأس المال الفكري في إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة ). 2009. (غسان، فيصل

العدد (  05مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية، جامعة تكريت ، العراق، ا�لد . - جامعة تكريت

15(  

مجلة المستنصرية للدراسات العربية والدولية، . بيق نظام ادارة الجودةمعوقات تط). 2012. (الفكيكي، علي فرحان

  .39العراق، العدد 

دخل لإدامة التميز والتنافسية في إدارة الجودة الشاملة كم). 2010نوفمبر  8/9. (ناصر، مراد. منصوري،  الزين

تيجيات التنافسية الملتقى الدولي الرابع حول المنافسة والاسترامداخلة ضمن  .منظمات الاعمال

  .جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف، الجزائرللمؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدول العربية، 

 .�ردن: دار�اليازوري . نظام ادارة الجودة الشاملة والمواصفات العالمية .)2012. (فت���أحمد،�ي��

 
  


	7. المراجع:


