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Abstract  
  

Total quality management leads to an active leadership role in 
achieving continuous improvement in the goods and services 
starting from elaboration of project concept through 
brainstorming and putting the idea into practice. The 
development of plans and programmes and scenarios, 
including long-term strategic plans to improve the inputs 
(improved human and material resources) and to improve the 
methods and means of operation in order to get the target 
output continuous process improvement through the 
application of total quality management, particularly the 
implementation of the quality management system (ISO 
9001/2000), on the condition get the ISO after creating supplies 
and requirements. Basic and applied on the ground and all of 
the employees of the Baghdad municipality in improving 
performance and collective acceptance to the success of this 
program and here was our decision in comparative research 
between Baghdad's desire to apply the programme referred to 
in the above requirements of the ISO 9001/2000 and quota 
sampling of mother that as of (97 professional and 35 

Manager) 

The basic conclusions from research: 

1. There is a failure in management support for the 
application of the quality management system through poor 
information, lack of appreciation of the outstanding work. 

  
2. The Secretariat of the need to build an advanced 
information system has the ability to update data and 
information and to update and improve the documents and 
records and save them on CDs. 

 



3. The Secretariat of the Baghdad put the right man in the 
right place in terms of specialization and qualifications and the 
right choice for workers and occupational safety rules apply. 

 
4. the need for the participation of all employees in quality and 
application of them technicians rather than just as 
administrators of the answers to the questions, although the 
number of technical and administrative technicians 97 35. 

One of the most important recommendations: 

1. To introduce the philosophy of total quality management 
and quality management systems and quality standards in 
training curricula for members of the Secretariat. 

2. The Mayoralty of Baghdad to adopt the current study data.  

3.  leadership selection in the Secretariat in accordance with 
the objective criteria of scientific, administrative, and who 
have a revelation about the Secretariat's letter and directions 
towards a global standard 

4. The Secretariat of the Baghdad job safety rules apply in all 
its formations 
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الـحمد الله رب العـالمين والصـلاة والـسلام عـلى سـيدنا مـحمد الصـادق الـوعد        
، اللهم لا علم لنا إلا ما علمتنا انك أنت )) صلى االله عليه واله وسلم (( الأمين 

العليم الحكيم ، اللهم علمنا ما ينفعنا وانفعنا وزدنا علماً ، وارنا الحق حقاً وارزقنا 
الباطل باطلاً وارزقنا اجتنابه ، واجعلنا ممن يستمعون القول فيتبعون  إتباعه وارنا

أحسنه ، وأدخلنا برحمتك في عبادك الصالحين و بعد انجازنا لهذه الأطروحة  
اضل الدكتور ـتاذنا الفـــرنا إلى أســديـقـكرنا وتــش رـدم بوافـنا إن نتقـرفـيسـعدنا ويش

مشكورا في إبداء توجيهاته السديدة  والقيمة  والذي تفضل)) خالد احمد فرحان (( 
على انجاز هذه الأطروحة المتواضعة ونثمن ونجل كل ما بذله من جهود 

كما نثمن . وملاحظات قيمة أثرت في الأطروحة وعمقتها ولاسيما لجنة المناقشة

ممثلة برئيسها والعاملين فيها وفي  آ����
	 ا�������سانت الدور القيم لجامعة 

مة منهم أساتذتها الأفاضل الكرام الذين لم يبخلوا بجهد علمي أو دعم معنوي المقد
  . كان له أثراً طيباً في هذه الأطروحة

 معالي امين بغدادالمتمثلة بالسيد  امانة بغدادكما اتقدم بالشكر والامتنان الى 
  .وكافة كوادرها لما ابدوه من مساعدة وتعاون في اكمال متطلبات هذا البحث

وشكري وتقديري الى كل من ابدى المساعدة وقدم معلومة او كلمة تشجيع لانجاز 
وفي الختام نسأل االله إن يجعل عملنا في حرز القبول ، والحمد الله رب  .البحث

واالله .العالمين والصلاة والسلام على سيدنا محمد وعلى اله وصحبه أجمعين
        .....الموفق 
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  الدراســــة صخلم
  

دارة الجــودة الشــاملة دورا رياديــا فــاعلا فــي تحقيــق التحســين المســتمر فــي لا
بلــورة فكــرة المشــروع مــن خــلال العصــف الفكــري الســلع والخــدمات ابتــداءا مــن 

ومنهــا وضــع الخطــط والبــرامج والســيناريوهات ووضــع الفكــرة موضــع التنفيــذ ، و 
ــدة المــدى الخطــط الاســتراتيجية  ــى بعي البشــرية وارد المــ( المــدخلات  تحســينال

ــة  ــات بهــدف الحصــول )  المحســنة  والمادي وتحســين اســاليب ووســائل  العملي
علــى مخرجــات مســتهدفة مســتمرة فــي عمليــة التحســين مــن خــلال تطبيــق ادارة 

) 2000/ 9001ايــزو ( الجــودة الشــاملة  ولاســيما تطبيــق نظــام ادارة الجــودة 
ومتطلباتها الاساسـية  بشرط الحصول على شهادة الايزو بعد تهيئة مستلزماتها

وتطبيقهــا علــى ارض الواقــع وان يشــارك الجميــع مــن منتســبي امانــة بغــداد فــي 
تحسين الاداء والقبول الجماعي في العمل علـى انجـاح هـذا البرنـامج ومـن هنـا 
ــق البرنــامج  ــي تطبي ــداد ف ــة بغ ــة امان ــين رغب ــارن ب ــي البحــث المق ــا ف ــان قرارن ك

/  9001صـــول علـــى شـــهادة الايـــزو المشـــار اليـــه فـــي اعـــلاه ومتطلبـــات الح
ـــة كـــــافــــة   2000 فنــي ،  97( وتــم اخــذ عينــة حصصــية مــن دوائــر الامــــانــــ
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L�م ادارة ا�K&دة �� C6ل  .1 P�����ه��ك ا6"�ق آ��1 $� د.- اAدارة 
 ��������  .$� ا���* ،T�J اC.Aم ، و.'م GE'�1 ا

2.            O�'U>E ;U�. رة'UG�
 ا��

 U83'اد ا�U�3 ;U�ء 
UL�م ���&�U�ت  ���U&ر �BU ا��5
   ;UU�. �UU(L"5ت وCKUU#�
UU�ت وا����&�UU�ت وO�'UU>E و��UU#>E ا�&UUW�PV وا����ا


 .اA,1اص ا����ر�

3.  O�5 �� +�����.�; ا��

 83'اد و�J ا��1* ا�����+ $� ا��I�ن ا
 -��#�
 ا��\]Z وا��Yه* وا��6A�ر ا�C#��������� وP���E ,&ا.' ا

 
��(��  .ا



 

ضــرورة مشــاركة جميــع العــاملين فــي تطبيــق الجــودة ومــنهم الفنيــين ولــيس  .4
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 .اداري  35فني والاداريين 

 : ومن اهم التوصيات 

الشاملة ونظم ادارة الجودة ومعـايير الجـودة الاهتمام بادخال فلسفة ادارة الجودة  .1
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  :مقدمة 
ادارة الجودة الشاملة دورا رياديا فاعلا في تحقيق التحسين المستمر في  تؤدي 

العمليات الانتاجية ابتداءا من جودة المواد الاولية التي تكون مدخلات للعملية 
اليابان  أدتولقد . ISOالانتاجية وانتهاءا بالمخرجات وفق المعايير الدولية الأيزو 

النوعية من خلال انشاء الحلقات النوعية، دورا فاعلا وكفوءا في تطور السيطرة 
هي نمط متقدم من انماط السيطرة النوعية ، وهي طوعية ، وتشبه :والحلقة النوعية 

الدائرة في ترتيب الكراسي التي تكون متشابهة ، وليست هناك اي تمايز بين 
 الجالسين على الكراسي  من حيث المناصب او المستوى العلمي او المهني ، وهدفهم

الاساس التطوير من خلال تقديم المقترحات ومناقشتها ورفع التوصيات الى الجهات 
واتسع نطاق هذه الحلقات بشكل متصاعد . ذات العلاقة لاتخاذ القرار المناسب 

وكان من نتيجة ذلك التطور الكبير الذي شهده اليابان في جميع مجالات الحياة 
ووسائل الاتصالات والمواصلات  وعلى راس ذلك التطور التكنولوجي والتقني

الخ المشهود لها بتقنياتها المتطورة من ... كترونية والسيارات والساعات لوالاجهزة الا
اذن فان اليابان . ناحية الحجم واللون والشكل والامان وسهولة الصيانة وما الى ذلك 

رة الجودة كان لها الفضل الكبير على تطور الجودة في العالم ، وبالتالي تطور ادا
   .ير دولية مستحدثة ومنها اجيال الايزو المعروفةيالشاملة على اسس ومرتكزات ومعا

  
  :لدراسةمشكلة ا

في ضوء الحاجة الى التطبيق الجاد  دراسةتبلورت المشكلة الرئيسية لل 
وذلك لأن عمل امانة بغداد ) ISO9001 : 2000(لمتطلبات نظام أدارة الجودة 

يقتصر على المراقبة البسيطة لجودة الخدمة المقدمة مما يؤشر الى وهي عينة البحث 
وجود فجوة حقيقية بين الواقع الفعلي لمراقبة الجودة المعتمدة فيها و بين متطلبات 

و ازاء ذلك تواجه المؤسسة صعوبة كبيرة ) ISO9001 : 2000(نظام أدارة الجودة 
تحديات كبيرة يعيشها العالم تتركز في تحسين جودة الخدمة الذي تقدمها في ظل 



 

بصورة نهضات في مجالات متعددة منها تكنلوجيا المعلومات و الأتصالات و 
رفة و النهضة الأدارية و نهضة ــــــــصاد المبني على المعــــوية و الأقتـــــــالتقنيات الحي

ا صاحبها من هذه التطورات التقنية و م أسهمتحيث .ودة و التميز و الأبداع ــــــــــالج
شوفة توصف ـــــــــتطور في وسائل الأتصال في تحويل العالم الى ساحة محدودة و مك

ية كبيرة وراء تحقيق أي نجاح يتم أو نشاط أو ــمــوبما أن للأدارة أه الصغيرة ريةـــــــــــبالق
و هذا يعني , خدمة أو أنتاج و هي تفسر تقدم أي مجتمع من المجتمعات أو تخلفه 

اح أي ـجــؤولية نــن نجاح أي مشروع يكمن في طريقة أدارته بل و يمكن إرجاع مسأ
عليه توجب السعي و ها ـــع فيـــط الأدارة المتبــمــلها الى نـــة أو منظمة أو فشــســمؤس

 : ISO9001(لتهيئة مستلزمات تطبيق نظام أدارة الجودة وفق المواصفة العالمية 
  .نظم أدارة الجودة و شائعاً في شتى المنظمات الخدميةالذي يعد من أهم ) 2000

  :هدف الدراسة

  :تهدف الدراسة الى

التقليدية واقع الفعلي لنظام المراقبة البين الحقيقية تشخيص الفجوة  .1
قبل أمانة بغداد و بين متطلبات من البسيطة لجودة الخدمة المقدمة 

  الشاملة أدارة الجودة 
نظام الجودة البسيط و القائم في أمانة في تأهيل الجادة المساهمة  .2

ودة ــــــبغداد وفقاً لمتطلبات المواصفة القياسية الدولية لنظام أدارة الج
)ISO9001 : 2000   ( 

  .الحصول على شهادة الأعتماد .3

  :الدراسةأهمية 

تظهر اهمية البحث من الاهمية النسبية لأعتماد المعايير الدولية في العملية  
ق المعرفي ــــــة على التدفــــــــاملة القائمـــة الشـــيــورة التقنـــــالث ت عنـــة التي انبثقــــالانتاجي

اعادة دفع المجتمعات الى  ادى الىتحدياً جديداً للعقل البشري   دالذي يعو العلمي 
لهذا فأن عملية , و محاولة الأرتقاء بها الى المستوى النوعي  انظمتهافي  النظر 



 

ينات عملية مستمرة عن طريق مراجعة الأهداف و العمليات و متابعة التحس
ات ــــــــــــــالمخرجات و تحليل البيانات كافة للوقوف على أحسن الطرائق لتجاوز المعوق

و بهذا فأنها غيرت نمط الثقافة التنظيمية الأدارية في المؤسسة , و الأختناقات 
و السلوك و قواعد العمل و الصلاحيات بما أمتد الى القيم جديا الخدمية تغيراً 

حيث تتجلى أهمية البحث في محاولة توظيف .يوصف بالأدارة التشاركية الفعالة 
النتائج الأيجابية للبحث في ضمان و تحسين نظام جودة المؤسسة عبر وضع 
المعالجات المناسبة لنظام الجودة المطبق و بين المتطلبات القياسية الدولية لذلك 

كي تكون منطلقاً أساسياً و مرتكزاً مهما في سعيها صوب التأهيل للحصول , ظام الن
  ) .ISO(على شهادة ال

  ) :يمكن تناول حدود الدراسة وعلى النحو الاتي ( حدود الدراسة 

  -:تتضمن جانبين هما الجانب النظري و الجانب الميداني

  :الجانب النظري   .أ 
ودة ـــــــــــالى بيان المفاهيم الخاصة بالجاحث من خلاله ـــــدف البـــــيه حيث 

ة ـــــــــــــــمن خلال دراس) 9001(زو ــــــــــــــم الأيااملة و علاقتها بنظــو الجودة الش
و مراجعة الأدبيات المتعلقة بموضوع البحث أضافة الى كيفية تطبيق نظام 

   .الأيزو على عينة البحث لغرض الحصول على شهادة الأيزو 
  

  :الجانب الميداني  .ب 

  :الحدود البشرية . 1

و  المهنيينعلى نخبة من حملة شهادة البكلوريوس من  الدراسةقتصر ت
أداريين في بعض دوائر أمانة بغداد و ذلك لكونهم يشغلون المواقع القريبة من 

في الأمانة و  فضلاً عن أختيارهم على ضوء الخدمة.مراكز أتخاذ القرار 
  .على مختلف الأعمار



 

, دائرة ماء بغداد : لدوائر والشركات في أمانة بغداد منها ا: الحدود المكانية  .2
شركة ابن رشد , دائرة بلدية المنصور , دائرة بلدية الأعظمية , دائرة المشاريع 

 . في مدينة بغداد العامة و دائرة بلدية الصدر الثانية
  2013الى 1993امتدت الدراسة من عام  : للدراسةالحدود الزمنية  .3

  

  :اسلوب جمع البيانات 

 دراسةتم تصميم استبانة وزعت على عينة مختارة من الدوائر المستهدفة بال 
اداري  ) 33(مهني و ) 97(م ــوث منهـــــمبح) 130(م ـــجـــبطريقة المحاصصة بح

بلدية  دائرة ماء بغداد ، دائرة المشاريع ، دائرة بلدية الاعظمية ، دائرة: والدوائر هي 
وسيتم تفصيل اختيار . المنصور ، شركة ابن رشد العامة ، دائرة بلدية الصدر الثانية

  .العينة ونسب المبحوثين في الفصل المتعلق بالتطبيق 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

  :هيكلية الدراسة

كما ينبغي تم تقسيمه الى خمسة فصول ولكل فصل  دراسةبهدف انجاز ال 
عدة مباحث اضافة الى الاستنتاجات والتوصيات والمصادر كما هو واضح في متن 

                    .البحث
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الفصل الاول                                                                                               
  )موقع اجراء الدراسة(خلفية تاريخية 

  : المبحث الاول 

  نبذة تاريخية عن العاصمة بغداد

تقع في وسط و , حالياجمهورية العراق الرشيد سابقا وعاصمة بغداد عاصمة 
جانب الكرخ وجانب الرصافة ، : العراق على نهر دجلة والذي يشقها الى نصفين هما 

الخضرة  ويحيط بها حزام اخضر ، وهو عبارة عن بساتيين النخيل والحمضيات الدائمة
، وهي اقضية تابعة الى محافظة بغداد ، وتسمى حزام بغداد فمن الشمال قضاء 
الطارمية والحسينية ومن الشرق ديالى والمعامل والمدائن  ومن الغرب قضاء ابو غريب 

يبلغ  محافظة بغداد والرضوانية، ومن الجنوب قضاء المحمودية والمدائن وهي مركز
 2011نسمة تقريباً حسب آخر الإحصائيات في العام )  7,216,040( كانهاـــــــعدد س

للميلاد مما يجعلها أكبر مدينة في العراق وثاني أكبر مدينة في الوطن العربي بعد 
الذي حكم الدولة العباسية المنصور الخليفة العباسي ابو جعفر بناها لقد , .القاهرة

عاصمته الجديدة  المنصور جعفرابو شيد  .) م764 – 762( )���&.�ت ووW�PV ا��

 83'اد(
قبل  القرن الثامن عشر في حمورابي منذ أيام )بغداد(على موقع قرية كانت تعرف باسم 

، غير أن الناس كانوا يسمونها في بالجنة تيمنا )مدينة السلام(وسماها  الميلاد ، 
في لوح يرجع تاريخه إلى القرن الثامن   )بجدادا (ورد اسم وقد مدينة المنصور الغالب
في لوح آخر يعود  ) بغدادي (ورد اسمو  ،حمورابي زمن الملك في ،قبل الميلاد عشر

وفي لوح اخر يعود تاريخه إلى . قبل الميلاد )1316 ،1341 ( تاريخه إلى الأعوام
ورد في وثيقة تاريخية يرقى و   .)بجدادو  (القرن الثاني عشر قبل الميلاد ورد اسم

تجلات فلا سر الثالث  الآشوري قبل الميلاد إبان حكم الملك )728 ( عهدها إلى سنة
 (968 أبا الفضل بديع الزمان الهمداني ذكرو ) . بغدادو  (اسم) م. ق 727 -745(
اسم بغداد في اثنتين من مقاماته الخمس والعشرين، حيث قال في المقامة ) م 1007 -

في  )بغداد(اسم و  .وقت الأزاذ )ببغداذ(وكنت ) بغداذ (وأنا في الازاذ اشتهيت : الازاذية



 

أو الجنينة، أما جزء اسمها  البستان ون من قسمين اوله يعنيالقدماء مك بابل لغة أهل
  فيعني الحبيب، حيث يصبح معنى داد الثاني

في العقد السادس من القرن و  هو جنينة الحبيب وصديقه وبستانه )بغداد (
ت ــــو كان, عاصمة للدولة العباسية ) بغداد(اصبحت ) الثاني الهجري(الثامن الميلادي 

لم على تنوعه و ملتقى العلماء و الدارسين لعدة قرون من ــــــــــز العــــراكــــــم مـــــن أهـــم
دة في الفن المعماري ظاهرة جدي, ) بغداد(الزمن و يعد تخطيط المدينة المدورة 

ولاسيما في المدن الأخرى التي شيدها العباسيون مثل مدينة سامراء و ما  الإسلامي
و إلى جانب العمارة وجدت الزخرفة التي . حوتهُ من مساجد و قصور خلافية فخمة 

و تقوم على زخرفة المساجد و القصور و القباب , وصفت بأنها لغة الفن الإسلامي 
ا بأسم ــــو سمي هذا الفن الزخرفي الإسلامي في أوروب, أو نباتية جميلة  بأشكال هندسية

ا مو تكمن أهمية موقع بغداد في توافر المياه و تناقص أخطار الفيضانات م) كــــــأرابس(
أدى بدوره إلى اتساع رقعة المدينة و زيادة نفوذها إلى جانب سهولة اتصالها عبر دجلة 

المدينة (ها بالجانب الأيسر من النهر و من أسماء بغداد بواسطة الجسور التي تربط
و قبل كل هذا كان المكان الذي شيدت عليه , ) و الزوراء , و دار السلام , المدورة 
ويوجد في بغداد عدة متاحف ومنها المتحف البغدادي  ) الشونزية أو الشوينزية(يعرف بـ

و هياكل بشرية و تماثيل من ، وتعرض فيها الآثار المختلفة من جواهر و عملات 
و من شواهدها الآثار . عصور ما قبل التاريخ حتى القرن السابع عشر الميلادي 

 .المدرسة المستنصرية التي فيها ساعة المدرسة المستنصرية العجيبة, الإسلامية 
تاريخ يمتد عبر العديد من العصور والأزمنة حيث تم بناؤها في ه+  E�ر�h 83'ادو

بناها . العباسي، وكانت ذات يوم عاصمة الدنيا، ومركز الخلافة الإسلاميةالعصر 
ماها مدينة المنصور، وجعل لها أربعة أبواب ، وسأبو جعفر المنصور الخليفة العباسي

راسان، وباب من خ الدولة العباسية باب خراسان، وكان يسمى باب الدولة، لإقبال: هي
، وهو البصرة ، وهو تلقاء الكوفة، ثم بابالكوفة الشام، وهو تلقاء الشام، ثم باب

نهر  ، وكان المنصور قد اختار لها هذه البقعة من الأرض على ضفتيالبصرة تلقاء
تزخر بغداد بالكثير من المعالم التاريخية والحضارية، وأهمها المدرسة  . دجلة

المستنصرية، والمساجد الإسلامية القديمة، والقصور الأثرية، والمتحف الوطني الذي 



 

أهم الآثار العربية والبابلية ، وبها عدد من المقامات الدينية التي يقصدها الزوار  يضم
للتبرك والتضرع، أهمها مقاما الإمامين موسى الكاظم ومحمد الجواد بالكاظمية من 

  بغداد، ومقام 

ومقام ومرقد الشيخ عبد القادر الجيلاني  ،في الاعظمية أبي حنيفة النعمان 
في منطقة الباب الشرقي ، رضي االله عنهم  ن حفص السهرورديومقام الشيخ عمر ب

 الجواد،محمد  الكاظم وموسى ومن أشهر مساجد بغداد مسجد الإمامين . وارضاهم 
ومسجد عبد القادر الكيلاني ، ومسجد ابي حنيفة النعمان ، رضي االله عنهم وارضاهم 

مساجد بغداد، ومسجد  ومسجد الشهيد المبني على الطراز الأندلسي، وهو من أحدث ،
الشيخ معروف الكرخي، ومسجد الخلفاء العباسيين المعروف قديما بجامع القصر أو 

و يوجد . جامع الخليفة، وجامع الحيدر خانه وهو من أتقن جوامع بغداد صنعة وإحكاما
بها متحف تعرض فيه الآثار المختلفة من جواهر وعملات وهياكل بشرية وتماثيل من 

التاريخ حتى القرن السابع عشر الميلادي ومن شواهدها الآثار عصور ما قبل 
الإسلامية التي تتمثل في بقايا سور بغداد ودار الخلافة والمدرسة المستنصرية ومقر 
المعتصم ومسجده الشهير وتحتوي على القصر العباسي والمشهد الكاظمى وجامع 

والمدرسة السلجوقية المنصور وجامع المهدى وجامع الرصافة والمدرسة الشرفية 
تعرضت بغداد لكثير من الغزوات الخارجية والتقلبات وقد  .والمدرسة المستنصرية

الداخلية طيلة القرون الماضية نظرا لكونها مطمع كبير لمختلف القوى الحاكمة لتمتعها 
بالعديد من مزايا القوى التي تمنح من يمكنه السيطرة عليها تحكما كبيرا في شؤون 

 -:)���&.�ت ووW�PV ا��

 83'اد(ومن اهم الغزوات هي . لمناطق المجاورةوسياسة ا

) 4(في يوم الأحد العباسيين بغداد عاصمةحيث احتلت : ــــوليزو المغـــــالغ. 1
 ميلادية )1258(فبراير) 10(هجرية الموافق  )656(صفر 

، وقُتل  جنكيز خان بن على يد هولاكو بن تولوي
 .المستعصم الخليفة

 في الصفويين بايدي ميلادية) 1508(في عام بغداد  احتلت:  يو ــفـــالغزو الص. 2
   .اسماعيل الصفوي عهد



 

  بغداد بأيدي الجيش العثماني   )1831(عام بغداد  احتلت  :الغزو العثماني . 3
 .عليها المماليك عاما من سيطرة)  82( بعد ما يقارب

4 . !���2*�بغداد  احتلت )1917 (مارس )11(في يوم الأحد  :ا�. و ا�
الجيش البريطاني خلال  من قبل العثمانية ولاية بغداد عاصمة

  .الحرب العالمية الأولى القتال مع الاتراك العثمانيين في
طويلة بالشعراء والأدباء والكتاب والفنانين، حيث أنجبت المدينة  لمدةاشتهرت بغداد 

الكثير منهم، حيث أن الحراك الثقافي بدأ يُبرز المدينة كواحدة من أكثر العواصم 
حيث تغنى بها العشرات من كبار الشعراء والفنانين . العربية تأثيراً في الثقافة والفنون

  .العراقيين والعرب 
�.-اد ا�
�ر2: لموهناك بعض المعا  !A ��7�B ل $ �� !
���Dت وو�7�C (و���6 �� ا���

  -: )ا���� �.-اد
�4�� G3� :>	ن , )  1976( �	م ,  �CB E8زاد و ��CB	ر *$ B	رع أ"$  ?اس  .1

 H�I9 $<J. 
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  المبحث الثاني 
  ) :أمانة العاصمة سابقا(أمانة بغداد  

ة في عهد الوالي مدحت باشا عام تأسيسها الى زمن الدولة العثمانييعود  
بعد ) أمين العاصمة(ـ م وجاءت تسمية امانة العاصمة وتسمية رئيسها ب) 1868(

م وبموجبه تم الغاء قانون ) 1931(لعام ) 84( صدور قانون ادارة البلدية رقم 
الصادرة بموجبه لقد كان أرتباط البلديات العثماني السابق وجميع الأنظمة والتعليمات 

م وبعد صدور ) 1958(تموز) 14( أمانة العاصمة بوزارة الداخلية حتى قيام ثورة 
م عدت احدى الدوائر التابعة لهذه الوزارة ) 1960(لعام) 45(لبلديات رقمنظام وزارة ا

لوقت فك ارتباطها من وزارة البلديات والحاقها بديوان رئاسة الجمهورية وتم في ذات ا
تخويل أمين العاصمة الصلاحيات الممنوحة للوزير بموجب أحكام قانون السلطة 

م تم تغيير تسمية ) 1987(م المعدل في عام ) 1964(لعام )  50( التنفيذية رقم 
أمانة العاصمة الى أمانة بغداد كذلك تم الغاء محافظة بغداد وجعلها مدينة بغداد بعد 

ووضعت حدود جديدة لمدينة بغداد  لادارية التابعة لهاط الوحدات اان تم تعديل ارتبا
الهيكل ) 2(وأعيد أرتباط الأمانة بمجلس الوزراء وهي الحال القائم حاليا والشكل 

و تتطلع امانة بغداد إلى أن تكون رائدة في تقديم المشاريع . التنظيمي لامانة بغداد 
ام لما يميز بغداد كونها عاصمة والخدمات المتميزة  خدمة لمدينة بغداد واهاليها الكر 

الحضارات بلاد مابين النهرين  وان تكون رافداً للأفكار التي تسهم في التنمية 
دائرة بلدية حسب عدد ) 15( وتقسم العاصمة بغداد اداريا الى . المستدامة للمجتمع 

 �آ�? ا���-يا($�� ��� وقد تم ربط الوحدات الاقضية ضمن حدود محافظة بغداد

                                      -:وه! 
  .تقع في جانب الرصافة من بغداد: دائرة بلدية الصدر الثانية  )1 
  .تقع في جانب الكرخ من بغداد:  دائرة بلدية المنصور ) 2
  .تقع في جانب الرصافة من بغداد: دائرة بغداد الجديدة ) 3
  .من بغدادتقع في جانب الرصافة :  دائرة بلدية الغدير ) 4
  .تقع في جانب الكرخ من بغداد: دلئرة بلدية الرشيد ) 5
  .تقع في جانب الكرخ من بغداد: دائرة بلدية  الدورة) 6



 

  .تقع في جانب الرصافة من بغداد: دائرة بلدية  الكرادة) 7
  .تقع في جانب الرصافة من بغداد: دائرة بلدية مخلفات الصلبة والبيئية) 8

  -:باقي الوحدات بوكيل الامانة للشؤون البلدية وهي بينما ربطت     
  .تقع في جانب الرصافة من بغداد: دائرة بلدية مركز الرصافة ) 9

  .تقع في جانب الكرخ من بغداد: دائرة بلدية مركز الكرخ ) 10
  .تقع في جانب الرصافة من بغداد: دائرة بلدية  الاعظمية )  11

  .جانب الرصافة من بغدادتقع في : دائرة بلدية الشعب ) 12
  .تقع في جانب الكرخ  من بغداد: دائرة بلدية الكاظمية ) 13
  . تقع في جانب الكرخ من بغداد: دائرة بلدية الشعلة) 14
  .تقع في جانب الرصافة من بغداد: دائرة بلدية الصدر الاولى ) 15

�.-اد ا���F!ا�0�6?  (قسم المقابر:  ايضا ويرتبط بوكيل الامانة للشؤون البلدية ����) !����
  ).ا�

  



 

 5IB)2( $�	"!�اد ا�� � 	4� $��Y<05 ا�I�C�8ر  ا��"��: ا�	0�وا� Z�N�  دا�7ة ا�0

  -:وترتبط الدوائر الاتية بوكيل الامانة للشؤون الفنية وهي 
  .دائرة التخطيط والمتابعة ) أ

  .دائرة ماء بغداد ) ب
  .دائرة مجاري بغداد) ج
  . دائرة المشاريع) د

  .دائرة التصاميم) هـ 
  .دائرة الوحدات الانتاجية ) و
  .شركة تنفيذ مشاريع الماء) ز
  .دائرة المتنزهات والتشجير) ح
  .شركة ابن رشد العامة ) ط

  -:وترتبط الدوائر الاتية بوكيل الامانة للشؤون الادارية وهي 
  .الدائرة الادارية) 1(
  .دائرة العقارات ) 2(
  .والامن دائرة الحراسات ) 3(
  .المديرية العامة للعلاقات والاعلام) 4(
  .الدائرة القانونية ) 5(

  -:الدوائر الاتية  بغدادوترتبط بامين 
  .قسم الحاسبة الالكترونية) أ(
  .قسم الكهرباء والتزينات ) ب(
  .قسم المطار ) ج(
�.-اد ا���F!( .البنك الدولي ) د( ����) !����
  ).ا�0�6?  ا�
  
  
  
  



 

                        

  
  الحاليةاخارطة بغداد  )3(شكل                             

  



 

الفصل الثاني                                                  
ةــقــابــــــات الســـــــالدراس  

 
  :عرض للدراسات السابقة : اولا 

للدراسـات السـابقة تتضـمن عنـوان الكتـاب او البحـث والمؤلـف  موجزادناه عرض 
  -:او الباحث والهدف منه واهم الاستنتاجات واهم التوصيات وعلى النحو الاتي  

تقويم الجودة باعتماد : (( الموسومة )  fritz ) 1993فرتز  :دراسة -1
لوحدات الخدمة غير الأكاديمية في جامعة  Baldrigeمعيار بالدرج 

    ))واسعة
  : هدفت الدراسة إلى

تحديد الملاحظات المتعلقة بوضع المعالم ،لأهمية النتائج التي   
يعلق عليها العاملون في الدوائر غير الأكاديمية واختلافها عن تغطية 
المجالات السبع في معايير جائزة بالدرج ، وتم فحص العاملين ومعاينتهم 

أنظمة الجامعات في  وحدة في الحرم الجامعي في واحدة من )29(في 
أواسط العالم الغربي وباعتماد دليل فرصة الجودة الذي بنيت آليته لمخاطبة 
مدارك العاملين وأهمية اختلاف المجالات السبعة لمعايير جائزة بالدرج ، 
وقد تبين إن العاملين بجميع المستويات مهتمون في تحسين جودة الخدمات 

ملون في اتجاه تطبيق المعايير ، وكانت النوعية في دوائرهم ، ولهذا فهم يع
الجائزة مثار اهتمام كل الموظفين ،ولا سيما أولئك الذين تتراوح اعمارهم بين 

سنة ، كما وجدت الإناث فرصة اكبر من فرصة الذكور  )30-40(
  .للتطوير في كل مجالات معايير بالدرج

،  )Bruce,A.C&GeraldA.M. ، )1994وجيرالد  سبرو :  ةــــدراس -2
  ))   9000التدقيق التشخيصي  لايزو : (( الموسومة 



 

تعد هذه الدراسة جزءا من مشروع اشترك فيه مجموعة من الباحثين ،  
في  BTTوكان الهدف من الدراسة هو تحسين تقنيات الجودة لبرنامج 

 جامعة 
Swinburne   وخلاصة ما وصلت إليه نتائج  الدراسة انه .باستراليا

توافر فيه ضمان الجودة والتحكم   BTTعلى المستوى العام فان برنامج 
فيه، ولكن من جانب آخر تشير النتائج إلى أن هناك نظرة شك من جانب 
بعض الأكاديميين والإداريين لاعتماد تقنيات الجودة والتحكم فيها ، مما يؤثر 

مة أنموذج الجودة المعتمد وأيضا في  المتابعة المستمرة ئى ملافي مد
الباحثون ذلك بعدم وعي الأكاديميين والإداريين بأدوارهم  وعلل. لتطبيقه 

لتطبيق نظام الجودة ، وبما هو متوقع منهم من زبائن الجامعة ، سواء من 
الزبائن الطلبة أم العملاء الآخرين ، ولذا ليس بغريب أن يشعر بعض هؤلاء 

  .بفقر الخدمة المقدمة لهم ، ويظهر ذلك من اعتراضاتهم عليها 
و  TQMالتكامل بين  ((: الموسومة  )Thelen  ، )1997ثيلين : دراسة  -3

Iso 9000  
 society international telecommunication Aeronautiques شركة: الدراسة عينة

  )) في أميركا
  : الىهدف الدراسة وت
 .مرشدا لمسار التحسين المستمر للعملية ISO 9000    اعتماد  )أ

أولا لمساعدة الشركة على بناء نظام إدارة الجودة ،  ISO 9000تطبيق ) ب
 .وتصميم الخدمة وتطويرها وفقا لمتطلبات المستفيد  

 .الاهتمام بالتزام العاملين ومشاركتهم ) ج
 .التحديد والتعريف الواضح للعملية ) د

  -:هي أهم الاستنتاجاتوكانت 
  .مشاركة العاملين في اتخاذ القرارات ) 1
  .الفهم الأفضل لعمل المنظمة ) 2
  .بناء علاقة وثيقة بين المنظمة والمجهزين ) 3



 

وحده لا يسهم في تحسين  ISO 9000توصلت الدراسة إلى أن تطبيق ) 4
  . الجودة في حين أن التكامل بين الأنموذجين يسهم في تحسينها

  
  ISO 9001نظام إدارة الجودة  : ((، الموسومة) 1999( ،إبراهيم : دراسة  -4

  )) دراسة تطبيقية في معمل السجاد الميكانيكي

تهدف الدراسة إلى التعرف على أسباب الفجوة قي التطبيق لإجراءات 
اعتمدت الدراسة منهج دراسة . نظام الجودة المتبع مقارنة بمتطلبات نظام الجودة 

الحالة واستخدم الباحث قائمة فحص باعتماد الدليل الدولي لنظام إدارة الجودة 
ئق والسجلات الخاصة بالعمل بالإضافة إلى إجراء المقابلات والاطلاع على الوثا

، فضلا عن العديد من الأساليب الإحصائية للتعرف على مدى تطبيق نظام 
وقد توصلت الدراسة لعدد من النتائج . إدارة الجودة على وفق المواصفة الدولية 

  -:كان أهمها 
  .ضعف التوثيق المستندي في المعمل وعدم وجود دليل جودة )  أ

إجراءات الجودة في المعمل غير متكاملة التي تعد من متطلبات نظام إدارة ) ب
وأوصت الدراسة بإنشاء  ISO 9001 الجودة على وفق المواصفة الدولية 

  .نظام توثيق للجودة في المعمل واستخدام الأساليب الإحصائية لضبط الجودة 
ة وتطبيقاتها في ضبط الجودة الكلي: (( ، الموسومة ) 1999(نوفل : دراسة  -5

تناولت  الدراسة مفهوم الجودة وأهميته في الربط بين   ))مجال التربية 
وتعرضت إلى أنواع . المدخلات والمخرجات للمؤسسات الإنتاجية والخدمية 

أنظمة ضبط الجودة مع التركيز على ضبط جودة الإنتاج وضبط جودة العمليات 
واليات ضبط  ISO9001:1994ومجالات ضبط الجودة بنظام إدارة الجودة 

الجودة ، كذلك تناولت الدراسة نظام بالدرج في ضبط الجودة وخلصت إلى أهمية 
  .التدقيق الداخلي  والتدقيق الخارجي  لضبط جودة نظم التعليم 

متطلـــــــبات نظام إدارة الجودة (( الموسومة ، )2001(العزاوي  ، :دراسة  -6
هدفت الدراسة  ))ISO 9001:2000الجامعـــــــية وفقاً للمواصفــــة العالمـــية 

إلى تسليط الضوء على احد الأساليب الإدارية الحديثة في تحسين أداء الجامعة 



 

، عن طريق تقديم أنموذج مقترح لكيفية تطوير أنظمة إدارة الجودة لمنظمات 
المواصفة العالمية ي ت المعتمدة عالميا وهالأدوا إحدى م العالي باعتمادالتعلي

ISO 9001:2000.  وجاء في الدراسة أن الجامعات العربية واجهت في
السنوات الأخيرة منافسة شديدة من الجامعات الأجنبية التي باتت تفتح فروعا لها 
في البلدان العربية ، وصارت تمثل  تهديدا للجامعات الوطنية بسبب الإمكانات 

ها ، حتى المتوافرة لدى تلك الجامعات ، ومنها جودة أنظمة التعليم الجامعي في
منذ عشرات  ISO 9002أن قسما منها حصل على شهادة الجودة العالمية  

وأقرت الدراسة بان حصول الجامعات على شهادة الجودة وفقا . السنوات 
أو أية مواصفة وطنية يحقق بها منافع  ISO 9001:2000للمواصفة العالمية 

  .عديدة 

تصميم أنموذج تكاملي لتقويم (( الموسومة : ) 2001( ،عوض: دراسة  -7
 ISOنظامي إدارة الجودة والبيئة على وفق متطلبات المواصفتين الدوليتين 

9001 & ISO 14001 ((  
تناول الباحث مشكلة المتغيرات الدولية التي جعلت من الارتقاء بجودة 
المنتجات وبمستوى الأداء البيئي احد أهم التحديات التي تواجه الشركات 

في اليمن ، وكيف يمكن مواجهتها من خلال تنفيذ متطلبات المواصفة الصناعية 
وبما يوفر لها من عناصر أساس يمكن الاستفادة منها  ISO 9001الدولية 

بحيث تعتمد المواصفتين  ISO14001للإيفاء بمتطلبات المواصفة الدولية 
جودة تهدف الدراسة إلى تصميم أنموذج لتقويم إدارة الو  .كمنظومة متكاملة 

والبيئة على وفق المواصفتين واستخدامه في تقويم نظامي إدارة الجودة والبيئة في 
وقد توصل الباحث إلى أن الهدف  .الشركة اليمنية لصناعة السمن والصابون 

ليس الهدف بحد  ISO 9001من الحصول على شهادة المطابقة مع المواصفة 
ات المنتج وهو أحد أهم أهداف ذاته أنما الهدف تحسين أداء المنظمة لضمان ثب

اعتمد الباحث .الجودة التي يحققها تبني المواصفة واستكمال مفاهيم إدارة الجودة 
الأنموذج التكاملي لتقويم نظامي إدارة الجودة والبيئة في الشركة مجال البحث 



 

بالاعتماد على المواصفة الدولية )  checklist(حيث جرى إعداد قائمة فحص 
2000:ISO, 9001 .  

مقابل  ISO 9000تطبيق  : ((، الموسومة )SUN ،)2004سن : دراسة  - 8
TQM   

الأسلوب المسحي ، إذ جمعت البيانات من الباحث اعتمد  و ))عينة الدراسة
  . دولة )(20منظمة ومن  )600(
  

  -:تهدف الدراسة الى 
  .في هذه الدول  TQMو ISO 9000قياس مدى تطبيق . أ

  .في تحسين الجودة  TQMو Iso 9000مدى إسهام  . ب
  .  TQMمقارنة  ISO 9000تحديد التوجهات المستقبلية . ج

  
  : أهم الاستنتاجات وتوصل الباحث الى

أكثر من    TQMخلصت الدراسة إلى أن منظمات أميركا الشمالية تطبق  
ISO 9000  في حين كان تطبيـق ،ISO9000   اكبر في معظم المنظمات

طبقت ) النمسا، والمكسيك ، واسبانيا ( في أوروبــــا ، وهناك دول أخـرى مثل 
ISO 9000 و  TQM بالمستوى نفسه تقريبا و إن هناك دولا أخرى قليلة

  .)sun,2004(.التطبيق لكلا الأنموذجين 
فاعلية استخدام نظام إدارة الجودة  ((: الموسومة  )2005(،التميمي : دراسة  -8

في تطوير أداء الوحدات الإدارية في وزارة التربية والتعليم في ) 9001ايزو (
هدف ت و ))الأردن من وجهة نظر العاملين فيها ودرجة رضاهم عن هذا النظام 

في تطوير ) 9001الايزو(استقصاء درجة فاعلية اعتماد إدارة الجودة : الدراسة
دارية في وزارة التربية والتعليم ومعرفة درجة رضاهم عن هذا النظام الوحدات الإ

   -:أسئلة هي اربعة، وانبثق عن هذه الدراسة  2003/2004للعام الدراسي 



 

في ) ISO 9001: 2000 (ما درجة فاعلية اعتماد نظام إدارة الجودة  : 1س
من وجهة تطوير الوحدات الإدارية في وزارة التربية والتعليم الأردنية 

  .نظر العاملين فيها ؟
ما درجة رضا العاملين في الوحدات الإدارية في وزارة التربية والتعليم  : 2س

   .؟)ISO 9001:2000(الأردنية عن اعتماد إدارة الجودة 
بين % 1هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة : 3س

 :ISO 9001(متوسطات درجة فاعلية اعتماد نظام إدارة الجودة 
في تطوير أداء الوحدات الإدارية في وزارة التربية والتعليم  )2000

  .؟الأردنية تعزا إلى المؤهل العلمي والخبرة 
 :ISO 9001(هل هناك ارتباط بين فاعلية اعتماد نظام إدارة الجودة : 4س

ين في الوحدات الإدارية في وزارة التربية ودرجة رضا العامل )2000
  .والتعليم الأردنية 

جميع الموظفين الإداريين  في مركز الوزارة ومديريتي عمان :  الدراسةمجتمع   
 )384(بلغت عينة البحث . الثانية ومادبا من حملة درجة بكالوريوس فأعلى 

بناء استبانتين  تمو . موظفا تم اختيارهم بأسلوب العينة العشوائية الطبقية 
اعتمد و  .احدهما لاستقصاء درجة الفاعلية ، والاخرى لاستقصاء درجة الرضا 

في تحليل البيانات التي تم جمعها اعتماد المتوسطات الحسابية   spssبرنامج 
والانحرافات المعيارية لفقرات الأداتين وكذلك المتوسطات الحسابية لمجالات 

 ISO(ـــة بين فاعليـــــة اعتماد نظـــام إدارة الجـــودة الدراسة والعلاقة الارتباطيــ
ودرجة رضا العاملين، واثر المؤهل العلمي والخبرة في درجة  )2000 :9001

ودرجة الرضا عن  )ISO 9001: 2000(فاعلية اعتماد نظام إدارة الجودة 
وللإجابة عن السؤالين الأول والثاني تم احتساب المتوسطات . استخدامه 

وللإجابة عن السؤالين الثالث  .يارية لإجابات عينة الدراسة لانحرافات المعوا
) scheffe(والرابع  تم اعتماد تحليل التباين الأحادي ، واختبار شيفيه 

   .للمقارنات البعدية 
  -:قد تمخض عن التحليل النتائج الاتية 



 

 ). 5من  3.69(  درجة الفاعلية الكلية لاعتماد النظام متوسطه ) 1
 ). 5من   3.62(درجة الرضا الكلية للعاملين متوسطه ) 2
وجود فروق ذات دلالة إحصائية في درجة الفاعلية الكلية ، سببها المؤهل العلمي ) 3

والخبرة، وكانت الفروق لصالح من يحملون مؤهل البكالوريوس ، والبكالوريوس 
 .سنة  ) 19 -  10(والدبلوم ، ولصالح ذوي الخبرة من 

وجود فروق ذات دلالة إحصائية في درجة الرضا الكلية تعزا للمؤهل العلمي ) 4
والخبرة ، وكانت الفروق لصالح من يحملون مؤهل البكالوريوس ، والبكالوريوس 

 . سنة  20سنة وأكثر من )  19 – 10(والدبلوم ، لصالح ذوي الخبرة 
كانت ايجابية ، اذ بلغ العلاقة بين درجة الفاعلية الكلية ودرجة الرضا الكلية ) 5

 . 0 1(وهو ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )   0 . 899(معامل الارتباط 
0 .( 

  -:هيالتوصيات وكانت اهم 
دعوة وزارة التربية والتعليم في الأردن اعمام اعتماد نظــام إدارة الجــــــــــــــودة ) أ

)ISO 9001: 2000( في وحداتها الإدارية كافة وصولا للمدرس.  
  .تفعيل اعتماد عناصر النظام بما يتوافق ومتطلباته ) ب
  .ربط الدورات التدريبية بالحاجات التدريبية الفعلية للعاملين) ج
الإعداد والتهيئة النفسية للعاملين في المستويات التنظيمية كافة ، لتقبل ) د

  .     لإداري الجديد التغييرات المتوقعة في النهج ا
نظرة أكاديمية لتدقيق وتطبيق الجودة ((  :الموسومة )  2008(دراسة منفي   -9

  )) ISO9001: 2000على وفق المواصفة 
  : هدفت الدراسة إلى 
دراسة واقع جودة العملية التعليمية لتخصص الضرائب في المعهد العالي . أ

  .للدراسات المحاسبية والمالية 
) عينة البحث (في الفرع  Iso 9001:2000تطبيق نظام إدارة الجودة . ب

ووضع الأسس النظرية نحو آليات التنفيذ الفعلية والحصول على شهادة 
  Iso 9001:2000المطابقة 



 

عرض آلية تحسين جودة العملية التعليمية المعتمدة على المواصفة . ج
  .حقل العمل الكفاءة  ل لتخصص الضرائب ، وتقديم مخرجات عالية

بناء ثقافة الجودة في المعهد العالي للدراسات المحاسبية والمالية بنحو . د
   .خاص ، وجامعة بغداد بنحو عام 

  -:التي توصلت إليها الدراسة  ز الاستنتاجاتومن بين ابر 
 ISOاهتمام الإدارة العليا في المعهد ورغبتها في تطبيق نظام إدارة الجودة . 1

  .في المعهد  9001:2000
 ).الزبون ( النظرة المحدودة لمتطلبات المستفيد . 2
 .ضعف مراجعة تصميم المناهج الدراسية وتطويرها . 3
الافتقار لقاعدة البيانات والمعلومات وإمكانية انسيابها بدقة وموضوعية بين أقسام . 4

 .المعهد 
الأساليب ضعف عملية المراجعة لتحقيق المنتج المطلوب وعدم اعتماد . 5

الإحصائية في ضبط المنتج والحصول على مدى رضا المستفيد وحاجات السوق 
. 

 .ضعف قدرات بعض التدريسيين والإداريين . 6
  . ضعف جودة الطلبة. 7
 

  :مناقشة الدراسات السابقة :ثانيا 
 ISOبعد تحليل الدراسات السابقة التي تناولت نظام إدارة الجودة  

كمدخل للإصلاح والتغيير في المؤسسات الخدمية على الصعيدين  9001:2000
  -:النظري والتطبيقي تبين ما يأتي 

تناولت الدراسات السابقة في مجملها مفاهيم الجودة ونظام إدارة الجودة   -1
وتعريفها من العلماء وذلك لما حققته من النجاحات في مجال الصناعة  :الايزو

المنتج والخدمة وتحقيق الأهداف والاستمرار في والإنتاج من تحسين نوعية 
  .التطور والتقدم وجعل حالة المنافسة المشروعة  من اجل تحقيق الإرباح 



 

أوضحت الدراسات السابقة التي تم تناولها وبنحو جلي أهمية نظام إدارة  -2
والدور الذي يؤديه في تحقيق الميزة  :ISO9001:2000الجودة الايزو 

  .التنافسية 
 :إن بعض الدراسات عملت على التطوير باعتماد نظام إدارة الجودة الايزو -3

والتركيز على ستراتيجيات الجودة الشاملة والجهود المشتركة للعاملين في 
  .المؤسسة

الدراسات الأجنبية أكثر من الدراسات العربية في هذا المجال محققة السبق  -4
  .فيها
من عدة جوانب ، بعضها ) الايزو(بعض الدراسات تناولت نظام إدارة الجودة  -5

تناولت المعايير ، أو المبادئ أو المرتكزات أو المتطلبات التي يجب تحقيقها 
للحصول على شهادة المواصفة ، ومن أهمها الوعي بمفاهيم نظام إدارة الجودة 

في المؤسسة ، والتغيير في الايزو  ولدى جميع المستويات الفنية والإدارية 
الثقافة التنظيمية الإدارية  بما يلائم طبيعة مفاهيم نظام إدارة الجـــــودة الايزو 

ISO 9001:2000  .  
  .الدراسات كان بعضها نظريا بحتا وبعضها الآخر ميداني تطبيقي   -6
مة دبينت الدراسات السابقة أهمية كبيرة في تحسين أداء مؤسسات الخ  -7

حتى تستطيع التعامل مع الظروف المتغيرة للبيئة بصورة ايجابية ،  :نتاجوالإ 
والعمل على تلبيتها ، وبينت كذلك ضرورة العمل على توفير مناخ إداري تعاوني 

  .أو العميل ) المستفيد ( والعمل بروح الفريق الواحد والاهتمام برضا الزبون 
بعضها اعتمد المنهج اغلب الدراسات كانت تعتمد المنهج الوصفي و  -  8

وكانت أداة البحث اغلبها الاستبانات تعززت بالمقابلات في بعض  :المقارن
واعتمدت دراسة التميمي على المتوسطات والانحرافات المعيارية وتحليل .  منها

  .التباين الثنائي وتحليل التباين
  

  :اي الباحث في الدراسات السابقة ر : ثالثا 



 

عرض الدراسات ( في اولابعد استعراض الدراسات التي حصل عليها الباحث  
  -:استخلص الباحث مبررات رايه وعلى النحو الاتي ) السابقة 

 :  على حد علمهفي امانة بغداد بهذا العنوان مشابهة دراسة الباحث لم يجد .  أ
هذه تمتاز حيث  أهمية هذه الدراسة لتفردها في موضوعها  ومن هنا تظهر

الدراسة بأنها بحسب علم الباحث الأولى من نوعها في أمانة بغداد في 
موضوعها اعتماد المواصفة العالمية ومنهج بحثها تحليل النظم واداة جمع 

  .لكونها شملت ستة دوائر من امانة بغداد) استبانة(البيانات 
                             - :النتائج التي يتوقع الوصول إليها  منو 

إذ ستكون مهمة لأصحاب القرار في أمانة بغداد حين يتعرفون على ) 1(
وما  ISO9001:2000متطلبات الحصول على شهادة الايزو

يجب أن تكون عليه العملية الإدارية مما يدفعهم إلى رفع جهودهم 
ة الجودة لتغيير بعض الممارسات للوصول إلى تحقيق نظام إدار 

داء والمنتج في تحسين جودة الأ بالغ لما له من اثر) الايزو(
  . وعملية إصلاح النظام

ما يمكن أن تكون هذه الدراسة مهمة للمخططين والمشرعين في ) 2( 
أمانة بغداد لاإجراء تشريعات إدارية جديدة تؤدي إلى تغيير نوعي 
وجذري في الأعمال الإدارية وممارستها بوصف نظام إدارة الجودة 

  .) Process(ملية الايزو يركز على منهج الع
وفهم لكل  :وافرت الدراسات السابقة بمجملها بشتى ميادينها قاعدة معلومات .ب

ما له علاقة بموضوع هذا البحث وأسهمت بتوفير قاعدة معرفية أوضحت 
التوجهات والمسارات التي على الباحث الاهتمام بها ولا سيما الجانب النظري 

.  
احث وصول بحثه الذي سيختلف عن جميع سهلت الدراسات السابقة على الب. ج

   2000:9001 الدراسات السابقة بوصفه للجودة والملاءمة وفقا للايزو
ISO  آخذا بالحسبان واقع أمانة بغداد معتمدا على منهج تحليل النظم

  . والوصول إلى البيانات والمعلومات 
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  تعريف الجودة: اولا 
.. فلان تكلم فأجاد، أي تكلم فأحسن(يقال .. أي أحسن) أجاد(الجودة من  

والجودة تعني ). تكلم فأساء وعمل فأساء(وعكسه ) فلان عمل فأجاد أي عمل فأحسن
والجودة هي نتيجة الاهتمام  .الاتقان كما تعني في مستوياتها العالية التفوق والإبداع

 –إجمالاً  –والجودة في المصطلح الحديث ارتبطت . بالكيف والنوع لا بالكم أساساً 
الجودة و  ، لجودة التصميميةا ، والجودة الإدارية : بالجوانب الاقتصادية والتنظيمية

والجودة في هذه المجالات باتت محكومة بمواصفات   .الجودة الزراعيةو  ،الصناعية
وبالتالي فإن الإنتاجية  .مزاج والذوق الشخصيومعايير ومقاييس، ولم تعد خاضعة لل

والخدمة الجيدة باتت تحتاج إلى شهادة جودة من شركات ومؤسسات نشأت لهذه 
  .الغاية 
  الإسلام والجودة:ثانيا 

وكفلسفة  –عقيدة وشريعة وأخلاقاً  –قد لا أكون مبالغاً إذا قلت إن الإسلام  
ومن خلال ذلك نفهم البعد . تمامهاللكون والإنسان والحياة، هو كمال الجودة و 

الْيَوْمَ أَكْمَلْتُ لَكُمْ دِينَكُمْ ... بسم االله  الرحمن الرحيم ( : اللانهائي في قوله تعالى
سورة  ( )صدق االله العظيم ... وَأَتْمَمْتُ عَلَيْكُمْ نِعْمَتِي وَرَضِيتُ لَكُمُ الإِسْلاَمَ دِيناً 

، كقوله  الإسلام كمال الجودة والإبداع وهو دين االلهوكيف لا يكون . )3اية : المائدة 
بَدِيعُ السمَاوَاتِ وَالأَرْضِ وَإِذَا قَضَى أَمْراً فَإِنمَا ... بسم االله الرحمن الرحيم : ( تعالى

: وقوله تعالى .)117، اية   البقرةسورة () صدق االله العظيم ... يَقُولُ لَهُ كُن فَيَكُونُ 
بَدِيعُ السمَاوَاتِ وَالأَرْضِ أَنى يَكُونُ لَهُ وَلَدٌ وَلَمْ تَكُن لهُ ... ن الرحيم بسم االله الرحم( 

ذَلِكُمُ اللّهُ رَبكُمْ لا إِلـَهَ إِلا هُوَ خَالِقُ  ،صَاحِبَةٌ وَخَلَقَ كُل شَيْءٍ وهُوَ بِكُل شَيْءٍ عَلِيمٌ 
 شَيْءٍ فَاعْبُدُوهُ وَهُوَ عَلَى كُل تُدْرِكُهُ الأَبْصَارُ وَهُوَ يُدْرِكُ الأَبْصَارَ  ،شَيْءٍ وَكِيلٌ  كُل لا



 

بكُمْ فَمَنْ أَبْصَرَ فَلِنَفْسِهِ وَمَنْ عَمِيَ  ،وَهُوَ اللطِيفُ الْخَبِيرُ  قَدْ جَاءكُم بَصَآئِرُ مِن ر
  صدق... فَعَلَيْهَا وَمَا أَنَاْ عَلَيْكُم بِحَفِيظٍ  

ولايفوتنا ان نذكر حقيقة  ). 104 – 101، الايات الأنعامسورة ( )االله العظيم  
بل إنه .. الإبداع البشري هو أثر ومظهر من آثار ومظاهر الإبداع الربانيكون 

، كقوله  وظيفة تكليفية ومسؤولية شرعية وليس خياراً بشرياً قبله الإنسان أو رفضه
نسَانُ أَن يُتْرَكَ سُدًى أَيَحْسَبُ   ...بسم االله الرحمن الرحيم : ( تعالى  أَلَمْ يَكُ  ،الإِْ

وْجَيْنِ الذكَرَ وَالأْنُثَى  ،ثمُ كَانَ عَلَقَةً فَخَلَقَ فَسَوى  ،نُطْفَةً من منِي يُمْنَى  فَجَعَلَ مِنْهُ الز
،  القيامةة سور  ( )صدق االله العظيم ... أَلَيْسَ ذَلِكَ بِقَادِرٍ عَلَى أَن يُحْيِيَ الْمَوْتَى  ،

  ) 40 – 36: الايات 
  الجودة والإحسان :ثالثا

لإسلام لفإن . وإذا كانت الجودة مظهر من مظاهر الإحسان ونتيجة من نتائجه
صِبْغَةَ اللّهِ ... بسم االله الرحمن الرحيم : ( ، كقوله تعالى دعوة مطلقة إلى الإحسان

:  البقرةسورة ( )صدق االله العظيم ... وَمَنْ أَحْسَنُ مِنَ اللّهِ صِبْغَةً وَنَحْنُ لَهُ عَابِدونَ 
  ).138اية 

صدق ... لِيَبْلُوَكُمْ أَيكُمْ أَحْسَنُ عَمَلاً ... بسم االله الرحمن الرحيم ( : وفي قوله تعالى
ة واضحة إلى أن الجزاء يتعلق بكيفية الأداء إشار ) 7اية : هود سورة  ( )االله العظيم 

إِنا  ...بسم االله لرحمن الرحيم ( : وكذلك في قوله تعالى. كائناً ما كان هذا الأداء
) 7اية :  الكهفسورة ( )جَعَلْنَا مَا عَلَى الأَْرْضِ زِينَةً لهَا لِنَبْلُوَهُمْ أَيهُمْ أَحْسَنُ عَمَلاً 

الذِي خَلَقَ الْمَوْتَ وَالْحَيَاةَ لِيَبْلُوَكُمْ أَيكُمْ ... االله الرمن الرحيم  بسم( : تعالى  وفي قوله
  ).2اية :  الملكسورة ( صدق االله العظيم... أَحْسَنُ عَمَلاً وَهُوَ الْعَزِيزُ الْغَفُورُ 

  الإنسان الذي أبدع االله خلقه مدعو إلى الإبداع: رابعا  
إن من الشكر الله على إبداع خلقه يفرض على الإنسان أن يكون محسناً  

بسم االله الرحمن ( : ففي قوله تعالى. مبدعاً في عمله وصنعته ومهنته كائناً ما كان
نسَانَ فِي أَحْسَنِ تَقْوِيمٍ ... الرحيم  : التينسورة ( )صدق االله العظيم ... لَقَدْ خَلَقْنَا الإِْ

وكذلك في قوله . ضحة على جودة الخلق وإحسان الخالق وإبداعهدلالة وا ، )4اية 
نسَانَ مِن سُلاَلَةٍ من طِينٍ ... بسم االله الرحمن الرحيم ( : تعالى ثمُ  ،وَلَقَدْ خَلَقْنَا الإِْ



 

قَةَ مُضْغَةً فَخَلَقْنَا ثمُ خَلَقْنَا النطْفَةَ عَلَقَةً فَخَلَقْنَا الْعَلَ  ،جَعَلْنَاهُ نُطْفَةً فِي قَرَارٍ مكِينٍ 
نَ الْمُضْغَةَ عِظَاماً فَكَسَوْنَا الْعِظَامَ لَحْماً ثمُ أَنشَأْنَاهُ خَلْقاً آخَرَ فَتَبَارَكَ اللهُ أَحْسَنُ الْخَالِقِي

  ).14 -12الايات : المؤمنونسورة ( )صدق االله العظيم ... 
  الإسلام يدعو إلى الجودة :خامسا 

على الجودة وليد العقود الحديثة ، بل إننا نجد له امتدادات  ولم يكن التركيز 
في حياة المجتمعات ، إذ أشار  إليها القرآن الكريم في عدد من الآيات وفي 

صنع االله الذي   ...بسم االله الرحمن الرحيم :( الأحاديث النبوية الشريفة، كقوله تعالى
  (: تعالى قوله ، و ) 88اية : النمل سورة  )(االله العظيم  قصد... أتقن كل شيء

... وقل اعملوا فسيرى االله عملكم ورسوله والمؤمنون ...بسم االله الرحمن الرحيم 
بسم االله الرحمن الرحيم : (  تعالى قولهو  )105اية : التوبة سورة)( صدق االله العظيم 

اية  :الكهف سورة) ( صدق االله العظيم ... إنا لا نضيع اجر من أحسن عملا... 
الذي خلق الموت والحياة ليبلوكم ... بسم االله الرحمن الرحيم ( : تعالى قولهو  ، )30

( : تعالى قوله ، و ) 2اية: تبارك   سورة) (صدق االله العظيم ... أيكم أحسن عملا
سورة ) ( صدق االله العظيم ... ولتسئلن عما كنتم تعملون... بسم االله الرحمن الرحيم 

إن من البديهي أن يدعو المبدع إلى الإبداع وأن يحض المحسن و ، )93اية: النحل  
وهذا شأن منهج االله في دعوته الإنسان إلى الجودة والإبداع .. إلى الإحسان

وَمَنْ أَحْسَنُ دِيناً ممنْ أَسْلَمَ  ...بسم االله الرحمن الرحيم : ( كقوله تعالى .. والإحسان
 قولهو  ). 125اية : النساء سورة ( )صدق االله العظيم ... وَجْهَهُ الله وَهُوَ مُحْسِنٌ 

 )صدق االله العظيم ...  وَقُولُواْ لِلناسِ حُسْناً ... بسم االله الرحمن الرحيم ( : تعالى
وفي الخطاب النبوي دعوة واضحة بينة إلى الجودة والإتقان ، )83 اية:البقرة سورة (

 :لعربي محمد ، صلى االله عليه وسلم الرسول ا مثال ذلك في قول.والإبداع والإحسان
رواه  )(صدق رسول االله ... "إن االله تعالى يحب من العامل إذا عمل أن يحسن" ( 

إن االله يحب إذا عمل أحدكم "(: ، صلى االله عليه وسلم وكذلك في قوله  )البيهقي
   ) .لبيهقيرواه ا) (صدق رسول االله ... " عملاً أن يتقنه

  وشمولية الجودة شمولية المنهج :سادسا



 

كبها دعوة إلى اإن شمولية المنهج الإسلامي وتغطيته لكل جوانب الحياة تو 
وبذلك يكون الإسلام منهج الشمولية .. الجودة والإتقان على نفس الامتداد والإتساع

  .والجودة والإتقان في عموميات الحياة وفروعها وتفاصيلها
  والجودة المسلمون  :سابعا

وقد يستغرب . قد ينتظر البعض أن يكون الكلام عن المسلمين والجودة 
قول إن مطالبة نوللجواب على ذلك . آخرون حصر الكلام عن الجودة بالإسلاميين

فإن غابت الجودة في النخبة، فبديهي أن . الخاصة يجب ان تسبق مطالبة العامة
من هنا  و.تكون المسؤولية تكون معدومة فبقدر الموقع يكون التكليف، وبقدر الإدعاء

كان الإسلاميون مطالبين بإعطاء المثل الأعلى في الإتقان والجودة، لأن في ذلك 
ومن هنا يجب أن نعترف كإسلاميين أننا ،  حهم في الدنيا وفلاحهم في الآخرةنجا

على جانب كبير من التقصير في الأخذ بأسباب الإتقان والجودة في كل جوانب 
سلاميين طالبون بأن نحتكم إلى موازين ومقاييس ومعايير الجودة نحن كإ و .عملنا

.. التي لفت إليها، أو أشار إليها، أو حددها، أو أوجبها، أو حض عليها، أو فرضها
نحن مطالبون بأن نتقن عبادتنا وأخلاقنا و  .الدين القيم الذي ندعو الناس إليه

أدائنا، وأن نتميز في موافقنا وأعمالنا، وأن نحسن في أقوالنا وأفعالنا وخطابنا و 
وأن نتطور في تخطيطنا وتنظيمنا وإدارتنا، وأن نتقدم في .. وسياساتنا وعلاقاتنا

إن الإتقان والتقدم والتطور المؤدي إلى الجودة يحتاج إلى التأهيل و .إنتاجنا وعطائنا
دة كما وبلوغ القمة يحتاج إلى الهمة والإرا. والتدريب كما يحتاج إلى العلم والخبرة

  .يحتاج إلى الثقة والإيمان
  

  جوانب الجودة في المنهج الإسلامي :ثامنا
  -:يأتيلصحة العقيدة وجودتها يشترط ما 

  .إفراد االله تعالى في الألوهية والعبودية والحاكمية) 1
  ) .الرياء(تنزيه الإيمان عن أي شرك حتى ) 2
الرسول محمد ،  مصداقاً لقولالتعرف على االله من أسماء وصفات تليق بجلاله، ) 3

لا يحفظها  –مائة إلا واحداً  –الله تسعة وتسعون اسماً " : (صلى االله عليه وسلم 



 

رواه البخاري ) (صدق رسول االله ... " أحد إلا دخل الجنة، وهو وتر يحب الوتر
  .)ومسلم

  .التعرف على سنن االله تعالى في الكون والإنسان والحياة) 4
الإيمان باالله، : الإيمان شهادة الجودة في صحة العقيدة، وهيأن تكون أركان ) 5

  .وملائكته، وكتبه، ورسله، واليوم الآخر، والقدر خيره وشره من االله تعالى
  :أتيولصحة العبادة وجودتها يشترط ما ي

) الإحسان(عن  ،الصادق الامين ، صلى االله عليه وسلم ،سئل رسول االله   
. )متفق عليه حديث)( "كأنك تراه، فإن لم تكن تراه فإنه يراكأن تعبد االله ": ( فقال

ولها شروط ) الإسلام، والبلوغ، والعقل، والطهارة ( : فللصلاة شروط لوجوبها وهي
العلم و ستر العورة، و الوضوء، و الطهارة من الحدث الأصغر والأكبر، : (وهي لصحتها

القيام مع و النية،  : (ناً هيكما أن للصلاة أركا). بدخول الوقت، واستقبال القبلة
الاعتدال في و الطمأنينة في الركوع، و الركوع، و قراءة الفاتحة، و تكبيرة الإحرام، و القدرة، 

الجلوس بين و الطمأنينة في السجود، و السجود، و الطمأنينة في الاعتدال، و الركوع، 
لى الصلاة عو التشهد،  و الجلوس الأخير،و الطمأنينة في الجلوس،  و السجدتين،

، واعتماد الترتيب المذكور اتباعاً لسنة رسول )محمد ، صلى االله عليه وسلم  النبي
... "صلوا كما رأيتموني أصلي"(: حيث يقول محمد ، صلى االله عليه وسلم ، االله 

وكل هذا يتعلق . ثم هنالك سنن للصلاة بعد الدخول فيها ).صدق رسول االله 
لا بد من " عقلية وقلبية"إنما هنالك جوانب أخرى .بالجانب العملي والتنظيمي للصلاة

                                                                        :من ذلك.. تحقيقها ضماناً للجودة، ولقبول االله تعالى لها
ليس للإنسان "(: ، صلى االله عليه وسلم لقول رسول االله  :حضور العقل. أ  

  ).صدق رسول االله ... "من صلاته إلا ماعقل منها
لا ينظر االله "( : ، صلى االله عليه وسلم لقول رسول االله  :حضور القلب. ب

صدق ... " إلى الصلاة لا يحضر الرجل فيها قلبه مع بدنه
وروي عن الحسن رضي االله . )سند الفردوسيم)(رسول االله 

كل صلاة لا يحضر فيها القلب "( : أنه قالوارضاه ، عنه 
الرسول محمد ،  وهذا مناط قول) " فهي إلى العقوبة أسرع



 

كم من قائم حظه من صلاته "( : صلى االله عليه وسلم 
 .)لنسائيرواه ا) ( صدق رسول االله ... " التعب والنصب

هذه بعض الجوانب والصفات والشروط المطلوبة لصحة  :رةـــــــبـــــــــعـال. ج
الصلاة، ولقبولها من االله جل وجلاله وكلها تؤكد على 

إنها نفس المنهجية . .وجوب جودة الأداء وإتقان الممارسة
ثم ..كل جانب من جوانب الإسلام كما سنرى المعتمدة في

ل في الارتقاء إن للصلاة أهدافاً يجب تحقيقها، وتتمث
عفة واستقامة وأخلاقاً (بالإنسان في مدارج الكمال البشري 

الحبيب المصطفى محمد ، صلى مصداقاً لقول ) وشفافية
من لم تنهه صلاته عن الفحشاء والمنكر " (:االله عليه وسلم 

  .)صدق رسول االله ... "لم يزدد من االله إلا بعداً 
شروطاً ومعايير ومواصفات كذلك  وكما أن للصلاة :في العبادات الأخرى. د

ولجودة قراءة القرآن . الحال في الصيام والزكاة والحج
إدراك فضل قراءة القرآن ومقام التالين  :لآتييشترط ا

، صلى االله عليه وفي وصية رسول االله : والسامعين لآياته
: الغفاري ، رضي االله عنه وارضاه   لأبي ذر وسلم ،

ه نور لك في الأرض وذخر لك في عليك بتلاوة القرآن فإن"(
وقول  .)بن حيانا رواه ) ( صدق رسول االله ...  "السماء

إن هذا القرآن : ( الرسول محمد ، صلى االله عليه وسلم 
إن هذا القرآن .. فاقبلوا مأدبته ما استطعتم...  مأدبة االله(

عصبة لمن تمسك .. حبل االله، والنور المبين، والشفاء النافع
به، ونجاة لمن اتبعه، لا يزيغ فيستعتب، ولا يعوج فيقوم، ولا 
تنقضي عجائبه، ولا يخلق من كثرة الرد، أتلوه فإن االله 

أما إني .... يأجركم على تلاوته، كل حرف عشر حسنات
صدق ...  ألف ولام وميم: حرف، ولكن) الم(لا أقول لكم 

  ).رواه الحاكم() رسول االله



 

رسول االله محمد ، صلى االله صدق  :)حرامه وحلاله(التزام أحكام القرآن . ه
ما آمن بالقرآن من استحل " (:قال حيث  عليه وسلم ،

  .) لترمذيا رواه) ( صدق رسول االله ... "محارمه
: قال الرسول محمد ، صلى االله عليه وسلم :والحزن استجلاب الخشوع. و

صدق ... " إن هذا القرآن نزل بحزن، فإذا قرأتموه فتحازنوا"(
  .)رواه أبو نعيم في الحلية) ( االله العظيم 

قال الرسول محمد ، صلى االله عليه  :إحسان التلاوة وتجميل الصوت. ز
 ،) الله صدق رسول ا.... "جملوا القرآن بأصواتكم"  : (وسلم
ليس منا من لم يتغن "( : صلى االله عليه وسلم  وقوله

: صلى االله عليه وسلم  وقوله ،) صدق رسول االله..."بالقرآن
إن من أحسن الناس صوتاً بالقرآن الذي إذ سمعته يقرأ، "( 

رواه ابن ) (صدق رسول االله ... " رأيت أنه يخشى االله
  .)ماجة

أمام هذا الحرص الرباني والنبوي في التعامل مع والحقيقة أن الإنسان ليقف مبهوراً 
وهكذا يتكرر .. كتاب االله عز وجل، للوصول إلى منتهى درجات الجودة والإتقان

  ..الموقف في كل أمر من أمور الدين والدنيا
الاتية من خلال الأدلة وتظهر الجودة في التجارة :  الجودة في التجارة . ح

:-  
التاجرالأمين الصدوق، "(: عليه وسلممحمد،صلى االله الرسول قال) 1

رواه ( )صدق رسول االله... "مع النبيين والصديقين والشهداء
  .) لترمذيا

إن : يا معشر التجار"( : قال الرسول محمد ، صلى االله عليه وسلم) 2
... "التجار يبعثون يوم القيامة فجاراً إلا من اتقى وبر وصدق

  .)لترمذيا رواه) (صدق رسول االله 



 

إياكم وكثرة الحلف "( : قال الرسول محمد ، صلى االله عليه وسلم )3
مسلم رواه ) (صدق رسول االله ... "في البيع، فإنه ينفق ثم يمحق

  .)والنسائي
الحلف منفقة للسلعة، : "الرسول محمد،صلى االله عليه وسلم قال) 4

  .)لبخاريا رواه )( صدق رسول االله ... "ممحقة للكسب
البيعان بالخيار ما لم "( : محمد ، صلى االله عليه وسلمقال الرسول ) 5

فإن صدقاً وبينا، بورك لهما في بيعها، وإن كتما وكذبا محقت . يفترقا
  ). رواه البخاري)( صدق رسول االله ... "بركة بيعهما

رحم االله رجلاً سمحاً "( : قال الرسول محمد ، صلى االله عليه وسلم) 6
)( " رسول االلهصدق ... وإذا قضى) ترىاش(ا ذإّ و سمحاً ) باع(إذا 

  .) رواه البخاري
إن االله يحب سمح "( : قال الرسول محمد ، صلى االله عليه وسلم) 7

  .)لترمذيرواه ا) ( صدق رسول االله ... " البيع، سمح القضاء
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



 

  
  : المبحث الثاني 
  شاملة ادارة الجودة ال

  :مفهوم نظام الجودة   .أ 
يعرف النظام في معناه العام بأنه الظاهرة أو الفكرة لمكونات   

أساسية يعتمد كل منها على الآخر لتكون وحدة متكاملة وشاملة وموحدة 
ذات هدف جمعي عام وموحد ، وتعد المــــدخلات والعمليـــــات والمخرجــــات 

مجموعة أو انه   .)22: 41996	رش،(مكونات مترابطـــة وأساسية لأي نظام 
العلاقات المتبادلة للخطط والسياسات والعمليات والأساليب والأفراد والأجهزة 

ونظام الجودة عبارة عن . )40: 2004ا�.��	ن ،( هداف المطلوبة لتحقيق الا
هيكل تنظيمي ، ومهام وإجراءات ، وعمليات ومصادر لتطبيق إدارة الجودة 

�$ ، (وممارستها ��لك على رسوخ منهج تحليل ويستدل من ذ .)5 :1999دوه
النظم في الفكر الإداري الحديث ، الذي يقوم على أن كل نظام في أي 
مستوى يتكون من عناصر تعمل معاً من اجل تحقيق هدف مشترك إما 
مباشرة وإما عن طريق أداء وظائف مختلفة من شانها انجاز هذا الهدف 

ج تحليل النظم الذي اعتمدته ووفقا لمنه )Q2009 :311+دة،( )15: 1992 +ر ا[ ،.(
تعريفات نظام إدارة الجودة فان ما يجب التركيز عليه في نظام الجودة ما 

  -:يأتي 
انــــه عمليــــات مترابطــــة  غايتهــــا الحصــــول علــــى المخرجــــات المحــــددة  )1(

 .وانجاز الأهداف المطلوبة في الأوقات المخصصة لها

بالطريقـة التـي يـرتبط فيهـا كـل ولا يتمثل في العناصر الموجودة فيه ، بـل ) 2(
  .)23: 2001ا��	س و^�1ون ، (عنصر بالآخر

: على النقاط الآتيـة  ) ديمنج (وتقوم فلسفة نظام الجودة كما حددها أبو الجودة 
-  

  .زيادة التكلفة  -بالضرورة  -أن الجودة لا تعني . أ



 

  .ن الداخليين والخارجيين هم جزء من النظام إن المستفيدي. ب

  .الموردون يعدون أيضا جزءاً من النظام  . ج

أفكـــــار المســـــتفيدين والمـــــوردين تعتمـــــد لتحســـــين المنـــــتج وتحســـــين العمليـــــة . د
  .الإدارية

التفكيـــر فـــي كيفيـــة تحســـين النظـــام باعتمـــاد الـــتحكم بالعمليـــة الإحصـــائية . هــــ
املين لدراســة النظـــــــام وفهمه ، على ألا تكون  الإحصــــاءات قيـــودا علـى العـ

  .   ) 47: 1997دو"�>_، و4	)+ن ،( في النظـــام

  : اصطلاحا  -الجودة  .ب 
هــي معيــــار الكمــال الــذي يجــب ممارســته فــي كــل الأوقـــات وهــي جهــد مســتمر  

��`�  .    (   . ومتطور ، بحيث لا يوجـــد حــــد معين للجـودة تستطيـــــع أن تصـل إليــــــه

 ، $M	وبتعريـف اخـر بأنهـا مجمـوع الصـفات لمنـتج مـا ترضـي حاجـات  ) 18: 1999ا��
  )sara,1993: 312(. . مستعمل هذا المنتج

  :  الجودةمفهوم .  ج

ـــات    ـــة لمتطلب هـــي الدرجـــة التـــي تلبـــى بهـــا مجموعـــة مـــن الخصـــائص الكامن
ويمكــــن أن تكــــون الخصــــائص طبيعيــــة أو وظيفيــــة أو عضــــوية ، ) ISOالايــــزو (

العمليــة أو النظــام وتتعلــق بأحــد المتطلبــات ،والمتطلــب  وهــي كامنــة فــي المنــتج أو
هــــو حاجــــة أو توقــــع تــــم الــــنص عليــــه ضــــمنيا أو إلزاميــــا، وحظــــي مفهــــوم الجــــودة 
باهتمام كبير من الأفراد والمنظمات بشـتى أنشـطتها ممـا أدى إلـى تبـاين واخـتلاف 

بصــورة فقــد تعنــي الجــودة قــدرة المنــتج المطلــوب تقديمــه  فــي الــرؤى لهــذا المفهــوم ،
أوهـي ) 3،  2002ا��	 $ ،و^1`�ون،   (منتج نهائي لإشباع استعمال المستفيـــد ومتطلباته  

ــــاتهم عنـــــد الاســـتعمال وتشـــير  ــــات المســـتهلكين ورغبــــ ــــاء المنـــتج لحاجـــ درجـــة وفــــــــــ
إلـــى مســـتوى متعـــادل لصـــفات يتميـــز بهـــا المنـــتج أو الخدمـــة   -أيضـــا   -الجـــودة 

( والشـكل   ) 10، 1998*?اد ، و 
`aت  (ــــدرة المنتج وحاجــــــات  المسـتهلك المبنية على قـ
  .يوضح مفهوم نظام إدارة  الجودة وعناصر إدارتها )  4



 

                          

                                                                  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

: 2010ا�._از ،(   :المصدر                                                                                    

9(   

  مفهوم نظام إدارة الجودة )4(الشكل                                 

ـــداخليين  ان اســـاس ادارة الجـــودة هـــو بمـــا تقدمـــه مـــن اهتمـــام بخدمـــة حاجـــات المســـتفيدين ال
واخــــذ مفهــــوم الجــــودة فـــي يومنــــا هــــذا معــــاني عديــــدة  ،).13: 2005ا�I>``̀`	 $، ( . والخـــارجيين 

ووجوها كثيرة، ولكنها تجتمع في هدف واحد هو خدمة العميـل وضـمان الإنتاجيـة العاليـة 
  -:وبهذا فالجودة تعني 

                           Qualityا�K&دة                
 

     در����E      
.&�K�      ZV�[\�  ا
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18(  

  :  جودة الخدمة  .د

 الخدمـــة التـــي تلقاهـــا فعـــلامســـتوى = مســـتوى مـــا يتوقعـــه المســـتفيد مـــن الخدمـــة   فهـــي  
الجــودة هــي ترجمــة حاجــات المســتفيدين وتوقعــاتهم بشــأن المنــتج إلــى خصــائص   لأن((

.  ))محــددة تكــون أساســاً لتصــميم المنــتج وتقديمــه للمســتفيد بمــا يوافــق حاجاتــه وتوقعاتــه
) ، ��  )37: 1997ا9�� )

  : ادارة الجودة الشاملة. هـ

ا�K&دة 
���E 



 

تمعياً يشترك فيـه جميـع العـاملين ولا يقتصـر علـى إدارة يعد نظام إدارة  الجودة نظاماً مج
واحـــدة، وإنمـــا هـــو نظـــام تكـــاملي بـــين العناصـــر البشـــرية والماديـــة والماليـــة كافـــة والشـــــــكل 

   )  �41996�� ��� ا�!>$ ،(النهــــــــــائي للمنــــــــــتج والتوافـــــق مع حاجات سوق العمــــــل 

ويعــرف  نظــام إدارة الجــودة بأنــه نظــام إدارة لتوجيــه منظمــة مــا وضــبطها فــي مــا يتعلــق 
ا��̀`	س (بـالجودة ، يحتــوي علــى الحســيات والممارسـات والمــواد والبنيــة التنظيميــة والعمليـات 

ـــلإدارة يتخـــذ : ويركـــز حســـين  .).2001:23و^1```�ون ، ـــه نظـــام ل ـــى نظـــام إدارة الجـــودة بأن عل
يكــــل التنظيمــــي للمنظمــــة ومــــن المســــؤوليات والواجبــــات التــــي أصــــوله ويســــتمدها مــــن اله

�� ،  . (. تشارك فيها الإدارة بشتى مستوياتها العليا والوسـطى و التشـغيلية `102:   692008( 
ويـدلنا اسـتقراء التـاريخ علـى قاعــدة مهمـة فـي العمـل اساســها  أن كـل تطـور قوامـه تطــور 

طوير العمل ، هي تلك التي تأخذ فـي صـلب إدارته ، ومن ثم فان الستراتيجية السليمة لت
حساباتها تطوير نظم الإدارة وتجديدها  ، ويمكن الذهاب أكثر من ذلك في حالة البلـدان 

ـــا وقصـــورا إداريـــا إلـــى حـــد القـــول إن ( : الناميـــة التـــي تعكـــس أوضـــاعها الحضـــارية تخلف
�� ، (. )الستراتيجية المثلى للتطوير هي إعطاء الأولوية للإدارة  وتجديدهاb12007 :18(         

  :أهمية الجودة . و

  -: عتمد على الجوانب الآتية ت  

  .).4: 1999ا�>�	دي ،(ضبط النظـام الإداري وتطـويره وتحسـين الأداء المــالي   )1

  .الارتقاء بمستوى الخدمة في جميع المجالات   )2

  .)17: 1998أ"+ ��c3،(زيادة الفعالية التنظيمية   )3
  .)25: 1996ا�.�N	 $ ( تطوير إدارة العمليات   )4

  .ضبط شكاوى المواطنين والإقلال منها ووضع الحلول   )5

  )39: 1996ز�� ا���� ،( زيادة الإبداع والابتكار في عمليات التحسين المستمر  )6

  .رفع مستوى الأداء للعاملين بالمؤسسة   )7



 

اهم  وفـــــق النظـــــام العـــــام رضـــــالوفـــــاء بمتطلبـــــات المجتمـــــع والوصـــــول إلـــــى   )8
  .للمؤسسة

  . تمكين المؤسسة من تحليل المشكلات بالطرائق العلمية  )9

إلــــى ) الشخصــــنة (التحــــول فــــي مفهــــوم العمــــل الحكــــومي مــــن الشخصــــية   )10
̀`+ه� ،و (المؤسســـــة ، وتفعيـــــل دور التحليـــــل والتخطـــــيط لإدارة  الخـــــدمات  آ```

  .)35: 1997"�ا �،
التــــرابط والتكامــــل بــــين جميــــع القــــائمين الفنيــــين والإداريــــين فــــي المؤسســــة   )11

  .والعمل بروح الفريق الواحد 

معرفـــة الأســـباب ووضـــع ســـبل اكتشـــاف حـــالات الهـــدر بأنواعـــه المختلفـــة و  )12
  .المعالجة


$ ،(. تحسين الأداء المؤسسي بنحو كلي وشامل )13          �  )15: 2002ا��Nاو � ، وا��3

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

  : المبحث الثالث 

  ) :ISO(تطور مفهوم أنظمة إدارة الجودة 

من أساليب التنمية الإدارية الحديثة هي إدارة الجودة التي تركز    
على فلسفة إدارية حديثة تمزج بين الوسائل الإدارية والجهود الابتكارية وبين المهارات 

ويتم  والتحسين والتطوير المستمرينء الفنية المتخصصة من اجل الارتقاء بمستوى الأدا
ذلك باستثمار الموارد البشرية والمادية والمالية المتاحة للوفاء بمتطلبات المجتمع 
وتوقعاته، وان التحسين والتطوير الذين تنشدهما إدارة الجودة ليسا حدثا طارئا بل هما 

فنية والإدارية، وأن بشتى مستوياتهم  ال  لمؤسسةالتزاما مستمرا عند جميع العاملين في ا
يكون هذا الالتزام قائما على التعاون والولاء والحرص في أداء الواجب وبنظرة كلية 

�E ،(  للأمور كي يمكن من جمع الجهود كافة المبذولة في إدارة الجودةN�: 2008ا�0���$ ،وا�

20)(Proxiom,2002: 5 (   وألا يقتصر التطوير والتغيير في دمج بعض أنماط تقنيات
المعلومات والتقنيات الإدارية في نظم الإدارة ، وإهمال المفاهيم الحديثة للإدارة التي 

إن نظام أدارة الجودة   )187: 2002)>�5 ، (  مد على الإبداع في الأداء وجودتهتعت
أصله الكلمة الإغريقية  أي التساوي، وقد اشتقت من الحروف الثلاثة ) ISO(الايزو

 Internationalالأولى لاسم المنظمة الدولية للمواصفات والمقاييس  
standardization organization)(  مرتبة بحسب اسم المنظمة بالفرنسية ، وهي

صدار المواصفات وتعديلها من الهيئات الدولية غير التابعة للأمم المتحدة، والمعنية  بإ
و تعمل على تسهيل تبادل السلع والخدمات  وتطوير  وتوحيدها على المستوى الدولي،

، بين   )20: 2010ا��	�R ، ( العلاقات في مجالات التنمية والعلوم والتقنيات  والاقتصاد 
الدول عن طريق إصدار مواصفات دولية موحدة تضمن حق كل من المنتج والمستهلك 

لهذا فان الايزو اتحاد دولي يضم هيئات المواصفات والمقاييس في شتى دول العالم . 
، غايته  ) 12: 1997ا9�� )��، (دولة ومقرها في سويسرا ) 90(م  من 1946تشكل عام 



 

إقامة علاقات مبرمجة بين الأجهزة ذات العلاقة والعلماء والباحثين والمخترعين 
م ،من اجل تسهيل عملية التبادل الدولي للسلع والتقنيين والاقتصاديين في العال

والخدمات وتطوير التعاون في مجالات التنمية ، ورفع المستويات القياسية ، ووضع 
المعايير والأسس لمنح الشهادات المتعلقة بها ، من اجل تشجيع تجارة السلع والخدمات 

التي  تصدر  لموتعد الايزو من اكبر المنظمات في العا  . على المستوى العالمي
مواصفات دولية اختيارية للأعمال الخاصة والحكومات والمجتمع ، وقد أصدرت حتى 

مواصفة تعطي حلولا عملية وتحقق فوائد   )17400(أكثر من  2008نهاية عام 
: 2007ا�6ــــــــــــ	�4ا7$،) (29: 2005ا��_اوي ،(لجميع قطاعات الأنشطة الاقتصادية والتقنية 

هي مجموعـــــــــــة مواصفات  ISO 9000 إن سلسلة الايــــــــزو  )9: 2009ا�.ــــــــــــ_از،() 377
تحكم توثيـــــق نظام الجودة الذي تتطابق فـيـه جميع المتطلبــــــات بما يتلاءم مع طبيعـــــــــــة 

وليدة تغيرات وهذه السلسلة كانت   Krajewski & Ritzman    ،  (1999:233المنظمـــة 
  :وتطورات متلاحقة كما نرى في العرض الآتي 

  : ISO 9000التطور التاريخي لمواصفات إدارة الجودة   . أ

أظهرت الكثير من الأمم القديمة الاهتمام الكبير بالقياس ؛ لأنه الضابط  
للعلاقة بين أفراد المجتمع في معاملات البيع والشراء من جهة وتحقيق العدالة من جهة 

فسكان ما بين  أخرى ، ففي الحضارات القديمة جذور أصيلة لعلم القياس وتطبيقاته،
 ،)Empan(يقوم على وحدة طولية سموها أمبان النهرين كان لهم أسلوب في القياس 

. ها لقياس المساحات ئ مليمترا واعتمدوا مربعها ومضاعفاتها وأجزا 27وهي تعادل 
وعثر في بابل على عدة مكاييل وأوزان نقش عليها مقـــــدارها مع اسم الملك واسم من 

 500وكانت تعـــادل ) مين(اعتمد صحتـــــــها، وكانــــــوا يطلقون على وحــــدة الأوزان اسم 
في القياس ، واعتمدوا في والكلدانيون كان لهم أسلوب معين  )5: ��91979،( غـــرام تقريبـــــــا

الحساب على طرائق ثلاث، العشرية ومنشؤها العد بأصابع اليدين العشرة ، والطريقة 



 

ثم الستينية ) 12(الاثني عشرية التي كانوا يستسهلونها لكثرة عواملها المعادلة للرقم 
من ، وكان المصريون القدماء يتصدرون المهتمين بالقياس ، فاتخذوا ) 6(وأساسها رقم 

الواحد الصحيح وحدة للترقيم والعد مضاعفة وكسرا ، وأعطى الإغريقيون القياس اهتماما 
القدم اليوناني ( وكانت لهم وحدة قياس للطول تساوي ثلثي الذراع الفرعوني سموها 

، وكان العرب أكثر تفوقا في القياس ؛ لان رفع الغبن وقمع الغش )قسما 16وقسموها 
لتي أمر بها الإسلام الذي يدين به العرب وتوعد المطففين بسوء من الواجبات الدينية ا

، وتناولت آيات كريمة وأحاديث نبوية شريفة  ) 16: 1985ا��>Y�� ا���"�� �3�+ا#G	ت ، ( المآب 
والجودة ، وضرورة الابتعاد عن الغش وإتقان العمل كما جاء  , موضوع القياس والتقييس

 وأقيموا الوزن بالقسط ولا تخسروا الميزان... رحمن الرحيم بسم االله ال{ في الآية الكريمة 
وبعد الحرب . )29: 2010ا��	�R ، (، )  19اية  :الرحمن سورة ( }  صدق االله العظيم... 

أدركت الدول الصناعية أهمية التقييس للقضاء على الحواجز التقنية  الاولى العالمية
والصناعية والتجارية ، وجعل المواد المصنعة من منتجين مختلفين قابلة للتداول بينها 
دون معوقات ، مما شجع على بدء التنسيق بين بعض المنظمات الدولية للتقييس ، ففي 

فدرالي للجمعيات الوطنية إنشاء الاتحاد ال عقد مؤتمر في نيويورك أسفر عن 1928عام 
 International Federation of the National Standardization Association(للتقييس

وفي أواخر الثلاثينيات انسحب عدد من الأعضاء من عضوية الاتحاد تحت تهديد  ).
خلفته لجنة  1944وفي العام . 1942الحرب ، والذي أعلن توقفه عن العمل رسميا عام 

 United Nations Standadards Coordinatingالأمم المتحدة لتنسيق المواصفات 

Committee (UNSCC)  دولة حليفة ، كانت  ) 18(التي شكلتها المنظمات الوطنية في
  25( اجتماع  1946وشهد العام . هذه اللجنة مؤقتة اقتصر عملها على زمن الحرب 

لندن ، لمناقشة أمر إنشاء منظمة دولية جديدة يكون هدفها دولة في 25 مندوبا من  )
تسهيل التنسيق ، والتنميط الدولي للمواصفات الصناعية ، و أسفر الاجتماع عن تأسيس 

(  (International Standardization Organization(ـة للمواصفات والمقاييــس يالمنظمـة الدول



 

 ISO يعود نشوء المواصفات .).94: 2001ا��8ن ، (  )20: 1985ا��>Y�� ا���"�� �3�+ا#G	ت ، 
 El-tawil(  وتطورها كمواصفات لأنظمة الجودة إلى الصناعات العسكرية والنووية  9000

فالحاجة إلى هذه المواصفات  أفرزتها ظروف الحرب العالمية الثانية  بسبب   ) 1996:3,
فشل عدد من منتجات تلك الصناعات في أداء عملها، فكان لا بد من ضمان جودة هذه 
المنتجات وضمان عدم وجود عيوب فيها ، لان ذلك سيؤدي إلى خسارة تلك المنظمات  

 لمراحل التاريخية لتطور مواصفاتا) 6(الشكل  يوضح )66: 2010ا��	�R ،.( .وإفلاسها 
  -:  ISO 9000انظمة إدارة الجودة   
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  المرحلة الأولى 

  : مواصفات الصناعة العسكرية 

شــهد عقــدا الخمســينيات والســتينيات ســعي عــدد مــن المؤسســات أو مــا يســمى  
بالمشــترين الكبـــار إلــى تبنـــي المواصــفات العســـكرية الصــادرة حـــديثا آنــذاك، رغبـــة منهــا فـــي 
تحســــين كفاءتهــــا الإنتاجيــــة، والاختيــــار الأفضــــل للمجهــــزين بالاعتمــــاد علــــى مبــــادئ تأكيــــد 

، )Charif &Jalal, 1995:446(اعتمادهـا لهـذه المبـادئ الجـودة للتـرويج فـي أدبياتهـا التسـويقية ب
بعـدها أصــدرت تلــك المؤسســات مواصــفات تأكيـد جــودة خاصــة بهــا لعملياتهــا ومجهزيهــا، إذ 
كانــت تلــك المواصـــفات تصــمم بحســـب المتطلبــات الفرديـــة لتلــك المؤسســـات التــي اعتمـــدت 
أساسا لتقويم المجهزين واختيـارهم ، وبهـذا وجـد المجهـزون والشـركات أنفسـهم أمـام مجموعـة 

ـــاد إلــى التقويمــات كبيــرة ومتباينــة وأحيانــا م ـــودة الــذي قـــ ـــات تأكيــد الجــــ تعارضــة فــي  متطلبـــ
كانـت الرؤيــة واضـحة بضــرورة إصـدار مواصــفات قياســية ،  )  Rothery,1996:9-10(المتعـــددة 

– Milدولية موحدة  لنظـــم الجـــودة بسـبب التبـاين  فـي المواصـفات القياسـية العسـكرية مثـل 
Q-9858A   لايـــــات المتحـــــدة والمواصـــــفات القياســـــية البريطانيـــــةفـــــي الو  1963ســـــنة 

BS5750  مما دفـع إلـى  1979أصدرها المعهد البريطاني للمواصفات القياسية عام  التي
ـــة  )91( تكــوين لجنــة ضــمت ممثلــين عــن  دولــة هــي الــدول الأعضــاء فــي المنظمــــــــة الدوليــ

تلـك المواصـفات التـي أصـدرتها للتوحيــــد القياسي ، وأصـدرت  مواصـفات موحـدة بديلـة عـن 
 .)91 -49: 1995ا�36�$ ،))(102: 1995ا�
��اوي،( كل دولة على حدة 

 

 

 



 

  المرحلة الثانية 

  :المواصفات الوطنية 

انتشـــرت أنظمـــة إدارة الجـــودة وقيـــام المنظمـــات فـــي أوروبـــا وأميركـــا بوضـــع مواصـــفات   
قياســية لأنظمــة الجــودة لــديها ولمجهزيهــا للتأكــد مــن قــدرة المنظمــة ومجهزيهــا علــى إنتــاج 
منتجــــات تتــــوافر فيهــــا الخصــــائص والمميــــزات المطلوبــــة الــــذي يعــــرف بتوكيــــد الجــــودة أو 

لا عــن المواصــفات الخاصــة بالصــناعة العســكرية ضــمانها وتجهيــز تلــك المنتجــات ، فضــ
̀`$ (أبـــرزت الحاجـــة إلـــى توحيـــد هـــذه المواصـــفات فـــي إطـــار البلـــد الواحـــد فـــي  الأقـــل  `(	��

ــــع الســــبعينيات اهتمــــت المؤسســــات الصــــناعية والإنتاجيــــة    . ) 19 -18: 1997، ــــي مطل وف
 Quality of(والخدميـــــة بتحقيـــــق جـــــودة المطابقـــــة لمواصـــــفات أنظمـــــة الجـــــودة 

conformance( مما حفز عددا من الحكومات الأوروبية إلى توحيد مواصـفات وطنيـة ،
لأنظمـــة إدارة الجـــودة وإصـــدارها بغيـــة تقويـــة الوضـــع التنافســـي لمؤسســـاتها فـــي الـــداخل ، 
وتمكنهــــا مــــن المنافســــة علــــى المســــتوى الــــدولي ولاســــيما بعــــد ظهــــور الصــــناعة اليابانيــــة 

ن تفـــوق  ملحـــوظ فـــي الجـــودة علـــى مثيلاتهـــا مـــن كمنـــافس قـــوي، لمـــا حققتـــه منتجاتهـــا مـــ
ــــة  ــــات .   )Hill,1993:109-110(المنتجــــات الأوروبيــــة والأميركي ــــذلك ســــعى عــــدد مــــن هيئ ل

التقييس الوطنية في تلك الـدول إلـى إصـدار مواصـفات وطنيـة ،وكانـت لهيئـة المواصـفات 
مـــن الســـبق فـــي إصـــدار عـــدد  BSI  (British standards institute(البريطانيـــة 

إرشادات تأكيد الجودة في بداية السبعينيات ومنتصفها، وهي حصيلة الجهـود التـي بـذلتها 
BSI   القياســـية  فـــي مجـــال تأكيـــد الجـــودة بإصـــدارها للمواصـــفة)BS5750 ( الخاصـــة

التـي كانـت  1979عـام  1،2،3بمتطلبات تأكيد الجودة للأغراض التعاقدية بثلاثة أجـزاء 
ة نحو تأسيس نظام لتقويم المجهزين في البيئة الصـناعية البريطانيـة  ــــيــاولة أوروبــــأول مح

وفـــي الســـنة نفســـها التـــي   )BS 5750  )Rothery,1996:11-12بالاعتمـــاد علـــى المواصـــفات 
بطلـــب  ISOمواصـــفتها تقـــدمت عـــن طريـــق عضـــويتها فـــي منظمـــة  BS1أصـــدرت فيهـــا 



 

 ISOوإدراكــاً مــن منظمــة الايــزو رســمي لتطــوير مواصــفات عالميــة لتقنيــات تأكيــد الجــودة 
ــــة هـــي  ـــأليف لجنــــــة فنيـــــ ـــد تـــم ت ـــد وإدارة، فق ـــالجودة مـــن تأكي لإيجـــاد مواصـــفات خاصــــــة ب

)ISO/ TC176(  ــــودة ــــودة مواصـــفات لإدارة  الجـ ــــددت مهمتهـــا بوضـــع مســ التـــي حـــــ
 1985 فـي عـاموعلـى أثرهـا قامـت اللجنـة الفنيـة  ،)(Russell &Taylor,1995:131وتأكيـــدها 

بنشر إصدارها الأول بصورة مسودة للمناقشة، وتمت المصادقة عليها للنشر النهائي عام 
التـي كانـت  ISO9000لتكون أول مواصـفة عالميـة لأنظمـة إدارة الجـودة سـميت  1987

نحــــــــوكبير، ب BS5750)(تســــــــتند فــــــــي محتواهــــــــا إلــــــــى المواصــــــــفة الوطنيــــــــة البريطانيــــــــة
 1979وبــين عــامي  )97: 1996"+� ̀`�،(المتطلبــات العالميــة  ـــــهنفســــ لكنهاعكسـت فــي الوقــت

تبنت بعض الدول مثل كنـدا واسـتراليا وأميركـا مواصـفات وطنيـة لأنظمـة الجـودة  1987و
التــــي كانــــت لا تختلــــف عــــن بعضــــها إلا قلــــيلا ، فــــالكثير منهــــا كانــــت نســــخا مشــــابهة أو 

وراء  نولعــل الســبب الكــام ، ) (BSI5750  Sadgrve, 1995:2مماثلــــــة للمواصــفة البريطانيـــــــة 
إصــدار مواصــفات قياســية دوليــة لــنظم الجــودة تحــدد ملامــح نظــام الجــودة فــي أيــة منظمــة 
إنتاجية أو خدمية ، هـو لـم يعـد كافيـا لضـمان جـودة المنـتج  أو الخدمـة بـل يجـب ضـمان 
جودة المنظمة قبل ذلك إذ أن جودة المنظمـة، هـي اكبـر ضـمان لإدارة الجـودة لان جـودة 

ر جودة المنتج أو الخدمة وتوحيـد مواصـفاتها علـى مـدى زمنـي النظام ككل تضمن استمرا
لتوحيد مـا يجـب   ISO 9000طويل ، لذلك صدرت المواصفات القياسيـــة الدوليـــــة ايزو 

إذ تسعى اليـوم جميـع المنظمـات . )102:  1995ا�
��اوي،( أن يكون عليه نظام أدارة الجودة 
تمتلــك نظامــاً علــى درجــة عاليــة مــن الكفــاءة وبشــتى أنماطهــا وأنشــطتها إلــى إظهــار أنهــا 

والجـــودة ، يـــنعكس بنحـــو مباشـــر أو غيـــر مباشـــر علـــى جـــودة خـــدماتها ومنتجاتهـــا بحيـــث 
وفـي السـنوات التـي   )d1999 :30+ا��`� ، ( يتيح هذا النظام إلى إدارة الأنشطة بنحـو متكامـل 

) ISO10000(تـم إصـدار سلسـلة مـن القياسـات  ISO9000تلت إصدار القياسات ايزو
  . ISO9000ومثلت اجمعها عائلة من ت اعتمدت عليها عائلة المواصـفة القياسـية ايـزو

 H`̀�0ت ا��̀`_و )63̀`�3 واه	G`̀#+ا�ا�ISO9000  م	المواصــفا 1994إ#̀`�ار �̀` 	`̀C7ا_Qa"
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)Iso ( ��(	���ا�Q  ا��+ا#G	ت ا�. ) ،$N3618: 1996ا� (  ��Qا��ا� l�ن ه+I� �Mو ،  

  الاعتماد  المواصفات القياسية  السنة
1959  MIL -9858  لأغراض الصناعة العسكرية لوزارة الدفاع   متطلبات برنامج الجودة

  DODالأميركية  
1963  MIL –Q- 9857A  لإغراض الصناعة العسكرية لوزارة الدفاع

  الأمريكية
1968  AQAP-1 متطلبات نظام ضبط الجودة

لبرنامج الحلفاء أو منشورات  الصناعي
  لتأكيد الجودة

لأغراض الصناعة العسكرية لحلف الناتو 
NATO 

1968  C-1   مواصفات تتعلق بمتطلبات برنامج
  الجودة

متطلبات تأكيد الجودة في الحالات التعاقدية 
  للطرف الثاني

1971  ANS1Z-18مواصفات تتعلق بمتطلبات  
  برنامج الجودة

متطلبات تأكيد الجودة في الحالات التعاقدية 
  للطرف الثاني

1970  DEF-STAN 05-08  المواصفة
 AQAP1البريطانية على غرار  العسكرية

  لأغراض الصناعة العسكرية البريطانية

1972  BS3891 دليل للشركات التي ترغب في تأسيس الجودة  دليل تأكيد الجودة  
-DEF-STAN 05سلسلة المواصفات   1973

-DEFبالاعتماد على  21,24,29
STAN,05-08 البريطانية  

  لأغراض الصناعة العسكرية البريطانية

1974  BSI 5179  بثلاثة أجزاءART,1,2,3 
  متطلباتتأكيد الجودة في الحالات التعاقدية

مواصفات لأنظمة تأكيد الجودة موجهة 
  للاعتمادات الصناعية والتجارية

1979  ANSI/ASQC ZI.15  أدلة أساسية
  لأنظمة الجودة

تحديد العناصر الأساسية المطلوبة لتقويم 
  الإنتاجيةأنظمة الجودة في    في الصناعات 

لإعداد مسودات مواصفات خاصة بتأكيد الجودة   ISO/TC 179تم تشكيل اللجنة الفنية   1979
  وادارتها

تم نشر الدليل الخاص بالمواصفة   1981
BSI5750 

 BSI5750المساعدة على فهم المواصفة 
 وتطبيقها

    ISO/TC 176قيام اللجنة الفنية   1985
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 ISOسلسلة المواصفات القياسية  بإصدار
  للمناقشة  9000

سلسلة المواصفات   ISOأصدرت منظمة  1987
 ISO 9000 القياسية

توحيد المواصفات الخاصة بأنظمة الجودة 
  التجاري الدولي لتسهيل التبادل

 ISOتبنت المجموعة الأوربية متطلبات   1989
  لتقويم المجهزين أساسا 9000

  أساسا لتقويم المطابقة ISO 9000اعتماد 

 SO(9000إعادة نشر تنقيح المواصفات   1994
,9001,9002,9003,  9004) 

) 5-7(بالتعديلات الدورية   ISOقيام منظمة 
سنوات لتضمين المواصفات المنشورة التطورات 

  الحاصلة
 ISOإعادة إصدار المواصفتين   2000

9000,9001 
تعديل دوري لمواكبة التطورات وفقا لفلسفة إدارة 

  الجودة
  تعديل دوري  ISO 9001إصدار المواصفة   2008



 

  : المرحلة الثالثة 

  : المواصفات العالمية 

،  1987بنحو واسع منذ صدورها في عـام  ISO 9000انتشرت مواصفات  
ولاقت استحسـانا وقبـولا لـم تلاقـه مواصـفات أخـرى ، وهـذا الاعتمـاد مـن المنظمـات المختلفـة 
وفــــي أكثـــــر مـــــن دولـــــة أدى إلـــــى أن يكـــــون احــــد أهـــــم الأهـــــداف الســـــتراتيجية للجنـــــة الفنيـــــة 

ISO/TC 176  إذ    2000عنـد إصـدارها للمواصـفة الـذي شخصـته فـي رؤيتهـا لعــــــــــــــــــام
ســـارعت دول كثيـــرة إلـــى اعتمادهـــا كمواصـــفات وطنيـــة ، إذ يحـــق للـــدول وضـــع مواصـــفات 
ــــنهج المواصــــفة العالميــــة وبحــــدودها بحيــــث تــــتم الموافقــــة عليهــــا  وطنيــــة لمؤسســــاتها وفقــــا ل

وبنحـــو يســـمح بمكافأتهـــا مـــع المواصـــفة العالميـــة تحـــت تســـميات واعتمادهـــا داخـــل الدولـــة، 
 . ) Y 1999 :26  -27 ) ( Rothery,1996 : 4-12�̀`$ ، (    المعتمــدة فــي تلــك الدولــة اتالمواصــف

فـي مجـال إدارة الجـودة التـي  ISO 9000تـم إصـدار سلسـلة المواصـفات  1989وفي عام 
تعــد مواصــفة إداريــة تنصــب علــى النظــام الإداري وتأكيــدها، فهــي ليســت مواصــفة فنيــة ولا 

  ولكنها تبحث في كفاءة  تتعلق بجودة المنتج

  

̀`	7$ (المنظمـــات  النظـــام ومـــدى التطـــور الـــذي يحققـــه وتصـــلح لشـــتى أنـــواع `Nا�

أهميتهـــا   ISO 9000ة الجـــودة واكتســـبت مواصـــفات أنظمـــة إدار   )312: 2009و^1`̀`�ون ،
ــــر مــــن  ــــي أكث ــــة ف ــــة الإقليميــــة  99باعتمادهــــا كمواصــــفات وطني ــــة فضــــلا عــــن  الأهمي دول

الـذي يبـين  )2(باعتمادها من هيئات التقييس التابعة للتحالفات الاقتصادية كمـا فـي الجـدول
الجــودة الوطنيــة  ومكافأتهــا مــع أنظمــة إدارة ISO 9000مواصــفات أنظمــة إدارة الجــودة 

دولـة عـن طريـق  ) 12(إن الدور الذي أدته المجموعة الأوروبية البالغ عـددها  و والإقليمية
يمثل العامل الأكثر أهمية الذي قاد للقبول والانتشار السـريع  ISO9000تبنيها لمواصفات 

 لمشتركـــــــةفــي التطبيــق ، وذلــك باعتمــاده احــد مفــاتيح بوابــة الــدخول إلــى الســوق الأوروبيـــــة ا



 

Heizer,&Render,1996:80) ( .  وكــان العامــل الأســاس الــذي دفــع المجموعــة الأوروبيــة لتبنــي
الانخفـاض فـي تطـور اقتصـاديات بلـدان المجموعـة الأوروبيـة  هـو  ISO9000مواصـفات 

فــي عقــدي الســبعينيات والثمانينيــات ، والخــوف مــن الســيطرة الأميركيــة واليابانيــة والآســيوية 
الصـــناعة العالميـــة فـــي القـــرن الحـــادي والعشـــرين، فضـــلا عـــن  الفشـــل فـــي الاعتمـــاد علـــى 

الحـــد مـــن ســـيطرة تلـــك البلـــدان علـــى  الجزئـــي علـــى الاختلافـــات فـــي المواصـــفات الفنيـــة فـــي
الأســواق الأوروبيــة والعالميــة ، هــذه الأســباب كلهــا دفعــت المجموعــة الأوروبيــة إلــى العمــل 

ــــة علـــى إيجـــاد نظـــام لتقـــويم مـــدى التـ ــــة الخاصـ ــــزام المجهـــزين بالمواصـــفة القياســـية العالميـــــ ـــ
وفــي  بأنظمـــــــــة إدارة الجــودة الــذي يمكــنهم مــن الدخــــــــول إلــى الســوق الأوروبيـــــة المشــتركة،

الأعــــوام الأولى من اعتماد معايير الايزو بلغ عدد المنظمات البريطانية المسـجلة أكثـر مـن 
  . )330: 2008ا��marquardt, 1997:16-17) (  ) ،$3( منظمة 10000

  

  )2(جدول                      

  ومكافأتها بأنظمة الجودة الوطنيةISO9000 إدارة الجودة الايزو أنظمة

  المواصفات الوطنية  المواصفات الإقليمية
EN ISO 9000   اللجنة الأوروبية للتقييس  

COPANT – ISO 9000 الأميركية  اللجنة
  للمواصفات

AFS  9000  المنظمة الإقليمية التفريقية
  للتقييس
المنظمة ( المواصفة القياسية العربية 12000

  )العربية للتنمية الصناعية للتنمية والتعدين

  CAN / ISO 9000كندا 
 1001,1000العراق المواصفة العراقية   

  NF EN ISO 9000فرنسا 
  DIN EN ISO 9000ألمانيا  
 VIS 9900اليابان 

  BNSI IASQC/ Q9000الولايات المتحدة 
 BS EN ISO 9000بريطانيا 

 )37: 2005ا��_اوي ، (   :المصدر                                                             

 



 

 ) 3(  جدول  

       ISO 9000يوضح مكونات عائلة   

  الغرض  المقاييس والإرشادات
Iso 9000:2000  أنظمة إدارة

  أسس ومفردات -الجودة
  وصف الأسس وتحديد المصطلحات الفنية لأنظمة إدارة  الجودة

Iso 9001:2000  أنظمة إدارة
  المتطلبات –الجودة 

تحديد المتطلبات الرئيسة لأنظمة إدارة الجودة والتي يمكن أن 
تعتمد من قبل المنظمة للحصول على الشهادة أو في التقويم 

يركز على فاعلية  نظام إدارة الجودة في .غراض التعاقد الداخلي ولأ
الوصول إلى متطلبات المستفيد    إن هذا الجزء من عائلة 

iso9000 الذي يمكن عن طريقه فحسب الحصول على الشهادة  
Iso 9004:2000  أنظمة إدارة

إرشادات لتحسين  -الجودة 
  الأدوار

بإرشادات واضحة للتحسين هذه المقاييس إرشادية تزود المنظمة 
المستمر لنظام إدارة  الجودة لفائدة جميع الأطراف عن طريق 

  تعزيز رضا الزبون
Iso 1911:2000  مرشد

  لتدقيق انظمة إدارة الجودة والبيئة
يزود بدليل للتحقق من قدرة النظام على تحقيق أهداف الجودة    

لتحقق من أداء يمكن اعتماد هذه المقاييس داخليا ل   والمعروفة  
  المنظمة

Iso/Ts16949- 19 أنظمة
الجودة صناعة السيارات متطلبات 

خاصة لتطبيق 
iso9001:2000  

  )قطاع السيارات (في قطاعات محددة   iso9001مرشد لتطبيق 

Iso 10015:1999  دليل
  التدريب

دليل للتطوير المحافظة ،تحسين استراتيجيات وأنظمة التدريب التي 
  جودة المنتجاتتؤثر   في 

Iso/TR 10014:1998  مرشد
  لإدارة اقتصاديات الجودة

يزود بمرشد لكيفية تحقيق الفوائد الاقتصادية من تطبيق إدارة 
  الجودة

ISO 10006:1997  إدارة
دليل للجودة في إدارة  –الجودة 
  المشروع

  دليل لضمان جودة كل من عمليات المشروع ومنتجاته

ISO/DIS 10012:1997  دليل لتحديد الخصائص الرئيسة لنظام تعبير وفحص المعدات



 

–ن جودة مقاييس المعداتضما
التركيز على نظام : الجزء الأول 

  تعبير المعدات وفحصها

  لضمان دقة المقاييس

ISO10012-2:1997 ضمان
الجزء  –جودة مقاييس المعدات 

الثاني مرشد للسيطرة على 
  مقاييس العملية

الأساليب الإحصائية للسيطرة على العمليات دليل إضافي لتطبيق 
  لتحقيق أهداف الجزء الأول

ISO 10005:1995  إدارة
  الجودة  دليل لخطط الجودة

  دليل للمساعدة في إعداد مراجعة، قبول ، تنقيح خطط الجودة

ISO10007:1995  إدارة
  الجودة دليل لإدارة التركيبة

من عمليات ووظائف دليل لضمان انسيابية المنتجات التي تتكون 
  معقدة عندما تتغير العناصر والمكونات بسرعة وفردية

ISO 10013:1995  دليل
  لتطوير أدلة الجودة

دليل للتطوير والمحافظة على كتيب الجودة المرتبط بحاجات 
  المنظمة

  )  (Beaumont, L.R.,:2002:1 :  المصدر  

  

  : المبحث الرابع 

  :جوائز إدارة الجودة الشاملة 

تقدم جوائز الجودة للمنشآت المتميزة في مجال الجودة من قبل جهة  
و بنيت جميع هذه , رسمية مستقلة ليس لها ارتباط بالمنشأة الحاصلة على الجائزة 

بعض هذه , الجوائز على أساس تقويم المؤسسات المتقدمة حسب معايير محددة 
ات و البعض الآخر المعايير ترتكز على قياس نتائج مستوى الجودة في المؤسس

م الجهد المبذول من  يقيس مطابقة المؤسسات لمتطلبات العميل و البعض الآخر يُقو
م أداء هذه ـــــــيوـقـــم تــتــا و يــــهــه لديــاتـبـج و ثـتـنـودة المــقبل المؤسسات لضمان توافق ج

م و قد المؤسسة وفقاً لدرجات أو علامات مخصصة لكل عنصر من عناصر التقيي
تنظم هذه الجوائز على مستوى عالمي أو على مستوى إقليمي أو محلي و بغض 



 

تهدف إلى تحقيق النظر إلى مسميات أو موقع الجائزة أو منشأها إلا إن جميعها 
  -: ياتيأهدافاً مشتركة يمكن ذكر أهمها فيما 

لهامة في بسبب مساهمتها ا :زيادة وعي المجتمعات بأهمية إدارة الجودة الشاملة) 1
 .زيادة الميزة التنافسية للمؤسسات المشاركة فيها 

و مقارنة أداء المؤسسة مع المعايير : تشجيع التقييم الذاتي للمؤسسة  )2
 .الموضوعة 

و نشر ثقافة الجودة و العوائد المتحققة  :الحث على تشجيع تبادل المعلومات )3
 .منها 

 .زيادة الوعي بخصوص متطلبات الحصول على التميز  )4
 .تشجيع المؤسسات على تقديم و تطبيق عمليات تطوير إدارة الجودة الشاملة  )5

  

  

  

 

  : تصنيف جوائز الجودة  

  -:يمكن تصنيف جوائز الجودة الى مستويين رئيسيين 

  و هي جوائز الجودة التي تعطى على المستوى - :المستوى العالمي   ) أ(
  ويمكن اجمال الجوائز وعلى حيث لا تنحصر في دولة معينة , العالمي 

  -:النحو الاتي    

على مستوى اليابان و ) 1951(التي أنشئت عام ) Deming(جائزة ديمنج ) 1(
  ) .1984(تحولت الى المستوى العالمي عام 

  ) .1992(جائزة الجودة الأوربية تأسست عام ) 2(



 

  .جائزة الجودة الذهبية لمنطقة شرق أسيا و دول المحيط الهادي ) 3(

و هي جوائز الجودة التي تعطى على مستوى الدولة  - :المستوى الوطني ) ب( 
حيث تنحصر في المنشآت التي تعمل في تلك الدولة و الجدير بالذكر أنه 
يوجد أكثر من أربعين جائزة جودة لمعظم دول العالم المتقدمة و النامية من 

  -:أهمها 

الأمريكية التي أنشئت عام ) Malcolm Baldrige(جائزة مالكوم بالدرج ) 1
)1987(.  
  ) .1994(أنشئت عام , جائزة سنغافورة الوطنية للجودة ) 2
  ) .1994(أنشئت عام , جائزة المملكة المتحدة للجودة ) 3
  ) .1995(أنشئت عام , جائزة دبي للجودة ) 4
  ) .1996(أنشئت عام , جائزة السويد للجودة ) 5
    ).2003(أنشئت عام  ,للتميزجائزة الملك عبد االله الثاني ) 6
  )  .2000(أنشئت عام , جائزة الملك عبد العزيز للجودة بالسعودية) 7
  
  
  
  
  :اهم جوائز الجودة  

  -:جوائز كالتالي لخمس سنستعرض باختصار  

  : جائزة ديمنج: اولاً 

وضعت جائزة ديمنج من خلال اتحاد العلماء والمهندسين اليابانيين  
اعترافا بجهود المهندس ديمنج واسهاماته في تقدم الصناعة وذلك  1951عام 

اليابانية وخاصة الاساليب الاحصائية لضبط الجودة حيث اعتبرها اليابانيون من 
في دراسات  اسهمواكما تمنح للافراد الذين  .اهم اسباب تفوق اليابان في الجودة 



 

النسبة للهدف من منح اما ب,ادارة الجودة الشاملة ونشر مبادىء الجودة الشاملة 
جائزة ديمنج فهو يتضمن تقييم مدى نجاح جهود تطبيق ادارة الجودة الشاملة 

وقد حققت كثيرا من  .للمنظمات واختيار المنظمة الاكثر نجاحا في التطبيق 
الشركات التي فازت بجائزة ديمنج فوائد عديدة من جراء قيامها بتطبيق منهجية 

ا استطاع تخفيض تكاليف الانتاج بنسب ملموسة ادارة الجودة الشاملة فبعضه
والبعض الاخر استطاع ان يخفض من نسبة الاخطاء المرتكبة والبض قلل من 

  .معدل شكاوي العملاء
  :جائزة مالكوم بالدرج الوطنية للجودة: ثانــــيـــاً 

اسست جائزة مالكوم بالدريج الوطنية للجودة في الولايات المتحدة عام  
تعزيز التنافسية في المؤسسات الامريكية وتقديرا لجهود مالكوم بهدف  1987

بالدريج في تحسين كفاءة وفعالية وزارة التجارة ويقوم المعهد الوطني للمقاييس 
والتكنلوجيا بادارة برنامج الجائزة وهذا المعهد تابع لوزارة التجارة الامريكية بالتعاون 

ائزة هو تشجيع الاهتمام بموضوع والهدف الرئيسي من الج,مع القطاع الخاص 
بالاضافة الى ,الجودة واستيعاب المنظمات لمفهوم التميز في العمل 

  .تبادلالمعلومات والخبرات عن تجارب الشركات الفائزة بمجال الجودة 

  :مالكوممراحل جائزة 
 .استلام الطلبات من المنظمات الراغبة بالاشتراك ) 1
 .المنظمات بصفة مستقلة فردية المراجعة المستمرة لتقارير ) 2
المراجعة الجماعية من ترشيح المنظمات المؤهلة للمرحلة التالية والمتعلقة ب) 3

 .قبل الحكام
 .اجراء المراجعة الجماعية من قبل الحكام) 4
ترشيح المنظمات المؤهلة للمرحلة التالية والمتعلقة بالزيارات الميدانية مالكوم ) 5

 .بالدريج 
  .لمراجعات الخاصة بالزيارات الميدانية اجراء ا) 6
 .اسماء المنظمات الفائزة بالجائزةالاختيار النهائي والتوصية ب) 7



 

لتوضيح نقاط الى المنظمات المشاركة بالجائزة ارسال تقارير تغذية عكسية ) 8
 .القوة والضعف ونقاط التحسين بالنسبة لكل عنصر من العناصر التقييم

بالدريج الوطنية للجودة في تقويمها لنواحي القوة ومجالات وتعتمد جائزة مالكوم 
  -:التحسين على سبعة مجموعات رئيسية هي 

 .دور القيادة العليا في ايجاد القيموتوجيه الموظفين :القيادة  ) أ
كيف تقوم المنظمة بوضع خططها الاستراتيجية وكيفية  :التخطيط الاستراتيجي ) ب

 .التطبيق لهذه الاستراتيجيات
كيف تحدد المنظمة احتياجات العميل وتوقعاته وتعزيز  :التركيز على العميل) ج

 .العلاقات وتلبية رغباته بصورة مرضية 
 .ةام المعلومات لدعم انظمة الادار مدى فعالية استخد :المعلومات والتحليل ) د

من حيث التدريب وتوجيهها باتجاه تحقيق اهداف  :تطوير الموارد البشرية ) هـ 
 .المنظمة

فحص كافة العمليات سواء المتعلقة بالعملاء او التصميم او  :ادارة العمليات ) و
 .تقديم الخدمة 

فحص اداء المنظمة في المواضيع المؤثرة على نتائج الاعمال  :نتائج الاعمال ) ز
   .لك رضا العملاء وتحقيق الاهداف والاداء التشغيلي بما في ذ

  
  )4(وتوزيع درجات التقييم على المعايير كما في جدول 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

           توزيع الدرجات على المجموعات ) 4(جدول               
  عدد النقاط  اسم المجموعة  ت
  نقطة 125  :القيادة  1
  نقطة  85  التخطيط الاستراتيجي  2
  نقطة 85  التركيز على العميل  3
  نقطة 85  المعلومات والتحليل  4
  نقطة 85  تطوير الموارد البشرية  5
  نقطة 85  ادارة العمليات  6
  نقطة 450  نتائج الاعمال  7
  نقطة    1000  الاجمالي  8
      

  اعداد الباحث                                                                                  

التعامل مع كافة المرشحين بالجائزة بسرية مطلقة ويتعهد المقيمون  ويتم
والحكام بعدم الافصاح عن المعلومات الخاصة باي منظمة مرشحة للجائزة ام 
المنظمة التي تحصل على الجائزة فان معلوماتها الخاصة باستراتيجية الجودة الناجحة 

حتى تستفيد المنظمات الاخرى  لديها ثم يتم نشرها لمن يرغب بالاطلاع عليها وذلك
  .من تجاربها 

  :الجائزة الاوربية للجودة : ثـالثــاً 

عن طريق المؤسسة الاوربية لادارة الجودة  1991تاسست الجائزة عام  
عضو من منظمات الاعمالالخاصة والعامة لتشجيع  800والمكونة من اكثر من 

المنظمات الملتزمة بالتميز في اداء الاعمال وتطبيق ادارة الجودة الشاملة في دول 
  - :الجائزة الى اربعة فئات للمنظمات هي اوربا ويتم منح 

 .الشركات الكبيرة . أ



 

 .الدوائر والوحدات التشغيلية للشركات . ب
 .منظمات القطاع العام . ج
 .المنظمات المتوسطة والصغيرة . د

وقد وضعت المؤسسة الاوربية لادارة الجودة نموذجا للتميز خاصا بها وسمتها 
)EFQM Excellence model  ( ه كثيرا من تحيث استخدم 1992في بداية عام

المنظمات لعمل تقييم ذاتي لادائها او لاعداد المنظمة للمشاركة في الجائزة الاوربية 
  .ووضع كاطار لتقييم طلبات المشاركين في الجائزة  ,للجودة 

  - :يشتمل هذا النموذج على تسعة معايير في مجموعتين رئيسيتين 

  :  المجموعة الاولى 
  :العناصر المساعدة

  .                           ادة الطموحة التميز هو القي :القيادة  )1
 التميز هو زيادة مساهمات الموظفين من خلال تطويرهم و زيادة  :الافراد  )2

 .انتاجهم 
 .التميز هو الرؤيا القيادية و تصور المستقبل :السياسة و الاستراتيجية ) 3
 .التميز هو اقامة شراكات مع اصحاب المصالح المتبادلة  :الشراكة و الموارد ) 4
   .التميز هو ادارة المنظمة من خلال الانظمة و العمليات و الحقائق :العمليات  )5

  : المجموعة الثانية 
  :اهم النتائج

 .التميز هو تحقيق نتائج ترضي المالكين و الموردين :النتائج المتعلقة بالافراد ) أ
 .التميز هو تحقيق نتائج ترضي العملاء :النتائج المتعلقة بالعملاء ) ب 

التميز هو تفهم المنظمة لمتطلبات المجتمع المحلي  :لنتائج المتعلقة بالمجتمع ) ج
 .و تلبيتها

تعبر هذه النتائج عن كفاءة اداء المنظمة من خلال قياس  :نتائج الاداء الرئيسية ) د
نموذج اخذه بعين الاعتبار الاثار الاومن مميزات هذا  .جودة الخدمة و المنتج

التي يمكن ان يحققها النظام على المجتمع وهذا جزء متميز عن باقي الجوائز و 



 

يتماشى من افكار المسئولية الاجتماعية و التوجهات العالمية الحديثة المتعلقة 
  .بالمحافظة على البيئة و المجتمع 

  :جائزة الملك عبد االله الثاني للتميز بالاردن :رابعـــــــاُ 
تهدف جائزة الملك عبد االله الثاني للتميز بالقطاع الخاص الى تعزيز  

 . (ر ثقافة الجودة و التميز بالاداءالتنافسية بين المنظمات  الاردنية من خلال نش
  :وتمنح الجائزة مرة كل عامين الى خمسة فئات محددة  )2004/ 2003الدليل ، 

 .المؤسسات الصناعية الكبيرة او وحداتها الفرعية)  ا
 .المؤسسات الخدمية الكبيرة او وحداتها الفرعية) ب
 50التي يقل عدد موظفيها عن ( المؤسسات الصناعية الصغيرة و المتوسطة ) ج

 ) موظف
 50التي يقل عدد موظفيها عن (المؤسسات الخدمية الصغيرة و المتوسطة ) د

 ).موظف
 .المؤسسات الزراعية و التسويق الزراعي) هـ

شكل عام فانه من حق اي مؤسسة اردنية الاشتراك في برنامج الجائزة و ب
العسكرية و الدينية و الخيرية  تيستثنى من ذلك شركات التبغ و الكحول ، المؤسسا

ف المعايير الرئيسية للجائزة  لا تختلو  .و الجمعيات غير الربحية و الدوائر الحكومية 
و بالتالي . معايير الجوائز بصفة عامة في المضمون و لكن تختلف بالتفاصيل 

  : اتييمكن تحديد الخطوط العريضة لها كما ي

دور الادارة العليا في المنظمة  و المتعلق بوضع رؤية قيادية : القيادة  •
للمنظمة تعكس فلسفتها واختيار القادة المؤهلين وتدريبهم وتقييم ادائهم 

 .الابداع عند الموظفين ة الى دعم القيادة وتشجيعها لنشاطبالاضاف



 

يتناول هذا المعيار تخطيط اهداف المنظمة و : التخطيط الاستراتيجي  •
الاستراتيجيات التي تتبناها لتحقيق هذه الاهداف اعتماد على تحليل البيئة 

 .الخارجية و الداخلية و تحويل اهداف الى خطط عمل 
ز هذا المعيار على قدرة المنظمة على ادارة مواردها من ويرك: ادارة الموارد  •

  . موارد بشرية و معلوماتية و مادية و تقنية بكفاءة وفعالية كبيرة
يركز هذا المعيار على درجة التزام المنظمة بتقديم : ادارة العمليات  •

منتجات ذات جودة عالية تلبي احتياجات العملاء و مراعات الحفاظ على 
البيئة وذلك من خلال وجود هيكل تنظيمي مناسب ووصف وظيفي واضح 

لكل موظف فيها ، كما يركز المعيار على التخطيط  وتوثيق و تطبيق 
فة نشاطات المنظمة ، بالاضافة الى جمع و انظمة جودة فعالة تغطي كا

تحليل البيانات المتعلقة بالعملاء واستخدام النتائج في اجراء التحسينات 
 .المستمرة 

يركز هذا المعيار على نتائج اعمال المنظمة من حيث درجة  :النتائج  •
رضا العملاء ورضا العاملين وجودة المنتج واداء الموردين و الاثر على 

( كما في جدول درجات التقييم على المعايير وتوزيع ,و المجتمع  الاقتصاد
5 (.  

  درجات على المعايير التوزيع  ) 5( جدول     

  درجات التقييم  اهم المعايير  ت
  نقطة 150  القيادة  1
  نقطة 150  التخطيط 2
  نقطة 250  ادارة الموارد   3
  نقطة 200  ادارة العمليات   4
  نقطة  250  النتائج  5
  نقطة 1000  الاجمالي  



 

  اعداد الباحث                                                                  
  : المعايير الفرعية للجائزة 

  :ويطلق عليها الابعاد وهي كالتالي 

مدى تطبيق متطلبات المعيار اعتمادا على ملائمة الوسائل المستخدمة  :التطبيق ) أ
.  

مدى مشاركة المعنيين كالعاملين و العملاء و الملاك و الموردين و   :المشاركة ) ب
 .المجتمع 

مدى فعالية طريقة ايصال ونشر متطلبات المعايير الى المعنيين في  :الاتصال ) ج
  .المنظمة

كيفية اجراء التحسينات المستمرة و تنفيذ مشاريع التحسين  :التحسين المستمر ) د
 .في كافة متطلبات المعايير  في المنظمة

  جائزة الملك عبد العزيز للجودة بالسعودية  : خامســــاً 

تم انشاء جائزة للجودة تحمل اسم المؤسس الملك عبد العزيز  2000في عام 
ال سعود عرفانا بدوره في توحيد و تاسيس المملكة العربية السعودية و تمنح 

، وقد قام على اعداد معاييرها اجراءاتها  للقطاعات التي تحقق اعلى معدلات الجودة
و ادلتها نخبة من المتخصصين في هذا المجال من ابناء الوطن وحددت الهيئة 

وتهدف الجائزة الى  المقاييس مقراً لامانة الجائزة العربية السعودية للمواصفات و
 تطوير قطاعات الدولة المختلفة من خلال تطبيق منهجية و معايير عالمية تؤدي

الى التميز في الاداء و تشجيع افضل الممارسات ، و تتويج الجهود المميزة المبذولة 
من المنشات من خلال تكريمها لما لها من دور بارز في دعم تطلوير القطاعات 
الحكومية و الخاصة الانتاجية منها و الخدمية ودعم تسهيل الاجراءات و الارتقاء 



 

قطاعاتها بالدرجة  وتحقيق اهداف الدولة وبالعاملين و بالخدمات و المنتجات 
  .النهائية خدمة المواطن 

  -: اهداف الجائزة هي

 .و اهمية نطبيقها : نشر الوعي بالجودة) 1(

لتبني مبادئ واسس الجودة الشاملة و   :تحفيز القطاعات الخاصة و العامة) 2(
 .تطبيقها على المستوى الوطني

في القطاعات الصناعية و الخدمية لتصبح قادرة على   :العمل على رفع الجودة) 3(
  .المنافسة العالمية 

في المنشات لتحقيق اهداف الجودة الشاملة  :الارتقاء بمستوى القيادات الادارية) 4(
 .بمسؤولياتها

لاداء كافة العمليات الانتاجية و  :تحفيز و تفعيل التحسين و التطوير المستمر) 5(
 .الخدمية

 .المنشات على الالتزام بالمواصفات و المقاييس الوطنية و الدوليةحث ) 6(

و التي تحقق اعلى مستويات  :تكريم افضل المنشات ذات الاداء المتميز) 7(
 .الجودة

 .زيادة فاعلية مشاركة المنشات في بناء وجدمة المجتمع) 8(

مع العملاءو العاملين و  :التركيز على كسب الولاء الدائم و العلاقات المتينة) 9(
الموردين و المستثمرين بتطبيق افضل النظم لتحديد و تلبية احتياجاتهم و 

 .متطلباتهم و توقعاتهم

 .لجائزة الملك عبد العزيز للجودة :تاسيس قاعدة معلوماتية ) 10(

لرسم ووضع الخطط و الاهداف ووسائل   :تبني التخطيط الاستراتيجي للجودة) 11(
 .تحقيقها

وتوفير الظروف الملائمة للعمل  :تدريب و تطوير الكوادر البشرية الوطنية) 12(
 .وزيادة الكفاءة و القدرات الفنية و العملية في مجال الجودة



 

لتحسين الاداء التشغيلي و  :الاستفادة من كافة الموارد الوطنية المتاحة) 13(
 .نيالاقتصادي على مستوى المنشات ومن ثم على المستوى  الوط

و ) لتقييم الذاتيا(في الاعمال المختلفة  :ممارسة قياس مستويات الاداء) 14(
مقارنتها بمستويات اداء المنشات المنافسة وقياس التحسن في النتائج على مر 

  .          الزمن

في مجال الجودة واتاحة الفرصة   :التعريف بالتجارب السعودية الرائدة) 15( 
  . للاستفادة منها

 .زيادة اعداد المتخصصين في مجال الجودة من مدققين و فنيين وخبراء) 16(

   

  

  -: تقدم الجائزة لثلاث فئات هي:  فئات الجائزة

  .الـوهي المنشات التي يتجاوز راس مالها مائة مليون ري: شات الكبيرة نالم) 1

مائة  الها من عشرة الىوهي المنشات التي يتجاوز راس م: شات المتوسطة نالم) 2
 .ـــالمليون ري

  .الــــوهي المنشات التي يقل راس مالها عن عشرة ملايين ري :غيرة صشات النالم) 3

  : مجالات الجائزة 

  -:على النحو الاتي تكون  

 .الجهات الانتاجية -1

  .الجهات الخدمية -2

  :معايير الجائزة



 

يتوقع من المنشات التي تتقدم للحصول على الجائزة توفير القدر المناسب  
من المعلومات و البيانات حول اجراءاتهاالرئيسة لتوضيح الاساليب التي تنتهجها و 

وتتكون معايير جائزة الملك عبد العزيز للجودة من تسع النتائج المحققة منها 
  : معايير كالاتي 

يتناول هذا المعيار الدور القيادي الذي تقوم به الادارة العليا  -: القيادة الادارية) 1(
في المنشاة في تحديد القيم و التوجهات ومعايير الاداء ، ويهتم هذا البند بصورة  

خاصة بكيفية تواصل الادارة العليا مع الموظفين كافة ، ومراجعتهم المستمرة لاداء 
                                                                     .زمكن و الاداء المتميالت المنشاة و قيامهم بايجاد بيئة تشجع على

يتناول هذا المعيار الطريقة و الالية التي تستخدمها  -:التخطيط الاستراتيجي) 2(
المنشاة في تحديد رؤيتها و تطلعاتها و اهدافها بعيدة المدى ، بما في ذلك تحسين 

ي و ادائها بصورة عامة في مجالات رضا العملاء و العاملين و موقفها التنافس
المساهمين و الموردين و المجتمع ، وكيفية ايصال هذه الخطط و الاهداف للعاملين 

  .وربطها بالعمل اليومي ، بالاضافة الى متابعتها و تعديلها باستمرار 

بف كامل قدرات يبحث هذا المعيار كيفية العمل على توظ - :الموارد البشرية) 3(
الموظفين لتحقيق تميز مرتفع الاداء وكيفية مشاركة الموظفين بهدف تطوير 

                                                         .امكانياتهم لضمان فاعليتهم وكيفية تامين صحتهم و سلامتهم و رفاهيتهم 
كيفية ادارة العمليات الخاصة يتناول هذا المعيار  -:الشركاء/ ادارة الموردين ) 4(

بالموردين و الشركاء لتحقيق تميز في علاقات العمل وجودة المدخلات و المخرجات 
المتبادلة لايجاد قيمة مضافة و تزيد من المرونة و الاستجابة السريعة للتغيير و 

                                                                       .                                  تؤسس علاقات متوازنة طويلة المدى بين الشركاء
لحصول على الجائزة كيفية تحديد توضح المنشاة المتقدمة ل -:ادارة العمليات) 5(
  الرئيسة و ادارتها و تحسينها لتصميم المنتجات و الخدمات و توصيلها) العمليات (



 

اة المتقدمة للحصول على الجائزة الطريقة توضح المنش - :التركيز على العميل) 6(
التي تستخدمها في تحديد المتطلبات و التوقعات و افضليات العملاء و الاسواق 

  .لضمان بقاء منتجاتها او خدماتها مناسبة لهم و لتطوير اعمال اخرى 

يتناول هذا المعيار نظرة المجتمع ككل الى اثر  -: دور المنشاة في المجتمع) 7(
  .عليه و الاجراءات الاضافية المتعلقة باثر المنشاة على المجتمع المنشاة

توجز المنشاة هنا النتائج الرئيسة التي تركز على العملاء في  -:نتائج الاعمال) 8(
بما في ذلك المعلومات المتعلقة برضا العملاء ونتائج اداء المنتجات و  المنشاة

  .ستثمارفي البحث و التطوير و التصديرالخدمات و الموارد البشرية و الموردين و الا

  

  

  :  هيئة المحكمين وفرق التقييم المستقلة 

تمنح الجائزة من خلال هيئة المحكمين وفرق التقييم المستقلة التي تقوم  
بمراجعة استمارات التقدم واجراء زيارات ميدانية يستخدم المقيمون الجائزة التالية 

 -:لاعطاء حكم موضوعي عن مستوى  الجودة المتقدمة 

 

 

 

 

 



 

  توزيع درجة التقييم على الانماط    ) 6(جدول    

  درجة التقييم  الانماط  ت
  نقطة 150  القيادة الادارية  1
 نقطة 90  التخطيط الاستراتيجي  2
 نقطة 110  الموارد البشرية  3
 نقطة 80  الموردون و الشركاء  4
 نقطة 170  ادارة العمليات  5
 نقطة 90  التركيز على المستفيد  6
 نقطة 60  التاثير على المجتمع  7

 نقطة 250  نتائج الاعمال       8
 نقطة 1000  المجموع  

  اعداد الباحث                                                         

ويعطى لكل معيار من المعايير السابقة وزن محدد يختلف بحسب اهمية المعيار 
بالنسبة للمملكة ويكون الوزن على شكل درجات لكل معيار حيث يبلغ عدد الدرجات 

درجة ويشمل كل معيار رئيسي على عدة معايير  1000الاجمالية للمعايير كلها 
عايير و لوائح و دليل الجائزة بناءً ياتي الاصدار الثاني من م. فرعية تسمى عناصر 

ادارتها باخضاع برنامج الجائزة ومكوناته لعملية المراجعة والتحديث  على التزام
المستمر لكي تواكب التطورات و التغيرات العالمية و تتماشى مع  والتحسين

رة الدو (اللجلة العليا لجائزة الملك عبد العزيز للجودة ((الاحتياجات الجديدة للدولة 
  .))2009,)الثانية



 

  الفصل الرابع

 9001ISO 2000:المدخل الفكري للايزو                       

  المبحث الاول 

 ISO9001:2000  وادارة الجودة الشاملة:  

 ISO9001:2000يتصـف المـدخل الفكـري والتنظيمـي والحـديث للايـزو   
 ISOوالايــــــزو   9001:1987ISOمثــــــل الايــــــزو  عــــــن المــــــداخل المعتمــــــدة ســــــابقا

بتركيـــزه علـــى المبـــادئ الفكريـــة والفلســـفية التـــي تـــم اعتمادهـــا فـــي إدارة  9001:1994
  -:الجودة الشاملة المتمثلة بالمفاهيم الآتية 

  : ISO9001:2000ركائز : اولا

  -:يمكن اجمال اهم الركائز وعلى النحو الاتي 

يجـــب أن تمتلـــك الامانـــة  القـــدرة علـــى فهـــم   ): الزبـــون(التركيـــز علـــى المســـتفيد  .1
متطلبــــات المســــتفيدين الحاليــــة وتوقــــع متطلبــــاتهم المســــتقبلية والعمــــل علــــى تثبيتهــــا 

  . والسعي إلى تحقيقها باعتماد إعداد ستراتيجية تحسين الأداء والجودة وتطويرهما 

ـــا .2 ـــق أفضــل النتــائ :الإدارة العليــــــــــ ج بأكفــأ الطــرق بواســطة هــي مســؤولة عــن تحقيـــ
̀`+اري ،( أشـــــخاص  ```Cوهـــــي التـــــي  تقـــــوم بتنفيـــــذ مجموعـــــة مـــــن المهـــــام . )27: 1976ا�

ومـن هـذه المهـام والواجبـات   ISO9001والواجبـات بغيـة الوصـول إلـى متطلبـات 
وضع أسلوب لإدارة عملياتها وتحديد السياسـات والأهـداف والمراجعـة الدوريـة لهـذه 
الأهــــداف والسياســــات لزيــــادة فاعليــــة النظــــام وقيــــادة الاتصــــالات مــــع المســــتفيدين 
لتحديـد حاجــاتهم ورغبــاتهم  وتحديـد أهــداف الجــودة ونشـرها فــي المؤسســة وأقســامها 

علية الاتصالات الداخلية والخارجيـة وألا يعمـل الأكفـأ تحـت قيـادة كلها  وضمان فا



 


̀`��� ، ( مــن هــو اقــل كفــاءة � �`̀�4	Q2005 :9) (    ، دي	80̀`Mا� p`̀�3�ح ، ا�	ة ا�8̀`��`̀��Q2010 :

12(
  

هذا المبدأ يعد من أكثـر المبـادئ أهميـة ؛لأن مـن دون العـاملين : مشاركة العاملين .3
هواعتمــاد التقنيــات المتقدمــة بــل  لــيس المهــم ســوف لــن تبقــى المؤسســة مســتمرة،إذ

أهمية الأفراد الـذين يعملـون عليهـا، ولأن جـوهر العمليـة هـم العـاملون الـذين  الأكثر
وان . يعدون عصب المؤسسـة، ولـيس هنـاك شـيء أهـم مـن العنصـر البشـري فيهـا 

المشــاركة الجمعيــة للأفــراد ، تــدفع إلــى الإحســاس بســلطان العمــل الــذي يــدفع إلــى 
ا�.̀`_از (ل أقصــى الطاقــات مــن اجــل النتــائج المطلوبــة التــي تحقــق رضــا المســتفيد بــذ

،2009 :15(.  

ــة  .4 يعتمــد مــدخل العمليــة علــى بنــاء نظــام إدارة كــفء ؛ لان الهــدف  :مــدخل العملي
هــو تطبيــق هــذا المــدخل معتمــداً المفــاهيم    ISO 9001الأساســي مــن تبنــي 

الأساســية لرضــا المســتفيد وتحقيــق رغباتــه فــي المنــتج والخدمــة المقدمــة التــي تلبــي 
حاجاتـه فضــلا عــن توثيــق العمليــة وملاءمــة المــدخلات والمخرجــات للأنشــطة التــي 
تقــوم بهـــا المؤسســـة وان يـــدار نظـــام إدارة الجـــودة بطريقـــة أن مخرجـــات كـــل عمليـــة 

��  (خلات للعملية التـي تليهـا وتطبيـق ذلـك علـى أنشـطة المؤسسـة كافـة هي مد`b�ا�


��� ،(، أي إن الجودة عملية تراكمية متصلة   )26: 1995،� ��4	Q2005 :9( .  

ــي الإدارة.5 ــنظم ف ــل ال يــرتبط هــذا المبــدأ بالمبــدأ الســابق ارتباطــا  : اعتمــاد مــدخل تحلي
واضحا؛ لان الهدف منه الوصول إلى نظام إدارة فاعـل وتحديـد العلاقـات التبادليـة 

  )102-101:  1997ا�N+�5 ،.(  . للعملية وفهمها حتى تنجز المؤسسة أهدافها

وتنفيــذها، إذ إن العمليــات  هــو القــدرة علــى إجــراء التحســينات:  التحســين المســتمر .6
وأفعـــال التصـــحيح والوقايـــة والتـــدقيق الـــداخلي  ومراجعـــة الإدارة هـــي مبـــادئ محركـــة 
تـــؤدي إلـــى دعـــم التحســـين المســـتمر للمنتجـــات و العمليـــات والأنشـــطة وفضـــلا عـــن 



 

 )Q2009 :311`+دة ، (اعتماد الإدارة العليا المقـاييس للبحـث عـن طرائـق فاعلـة للتحسـين 

وان عملية التحسين هي ستراتيجية تنافسـية تركزعليهـا المنظمـات   )68: 2001ا�,>	"$، (
علــــى المــــدى البعيــــد ، وان تكامــــل تخطــــيط تحســــين الجــــودة  مــــع تخطــــيط المنظمــــة 

يضـــع الجـــودة فـــي المنظمــــة موضـــعا ســـتراتيجياً، ويـــتم بواســـطة إدخــــال  الســـتراتيجي
ـــة وتشـــجيع ثقافـــة ا لمنظمـــة التـــي تلتـــزم الجـــودة فـــي ثقافـــة المنظمـــة وأنشـــطتها اليومي

 & T.S Raghunthan(رئيســا فــي خططهــا المختلفــةبتحســين الجــودة وجعلهــا محــورا 

others,1997: 192 ( ،ارة الجودة وضبط الجودة من اجل زيادة كفاءة نظام إد.  

اعتمـاد نظـم إدارة المعلومـات والبيانـات  :لصـناعة القـرارات ) الحقيقي(المدخل الواقعي  .7
فـــــي المنظمـــــة وتحديـــــد المعـــــايير والمقـــــاييس التـــــي تناســـــب طبيعـــــة عملهـــــا وجعلهـــــا متيســـــرة 

)69: 1997ا��>8+ر، . (. بالمستوى الذي يسهل على الإدارة العليا عملية اتخاذ القرارات 
  

علاقـات ثابتـة وراســخة تقـوم المنظمــة ببنـاء : علاقـات المنفعـة المتبادلــة مـع المـوردين  .8
مع الموردين حيث يكونون امتدادا لهـا وجـزءاً مهمـا منهـا فضـلا عـن تقـديم الـدعم الضـروري 

�� ، )( Goult,2001:30( لهم لضمان تلبيتهم لمتطلباتها b12010 :127(.  

وهـو  : organizational  DNAالتركيـز علـى مفهـوم الحـامض النـووي للمنظمـة . 9
مصطلح مجازي يوضح العوامل الأساسـية التـي تحـدد معـا شخصـية المنظمـة، يسـاعد علـى 

بهـدف إعطـاء )  Booz Allen Hamiton(شـرح أدائهـا وقـد وضـعت هـذا المفهـوم شـركة 
المنظمات طريقـة سـهلة لتحديـد الصـعوبات التـي تعوقهـا وكيفيـة معالجتهـا ويتكـون الحـامض 

 ، )Decision Rights( حــق القــرار المناســبالنــووي للمنظمــات مــن أربــع وحــدات هــي ، 
ــــــــــــــزا )Information( والمعلومــــــــــــــات ، والهيكــــــــــــــل التنظيمــــــــــــــي )Motivators( ت، والمحف

)Structure(،  الوحــدات عــن طريــق تــرابط بعضــها ببعضــها الآخــر فــي تحديــد وتحــدد هــذه
)  4: 2006ا�,���``� ا���"�``� �``qدارة ،   ( أهــدافها أســلوب أداء المنظمــة ، ومــدى تمكنهــا مــن تحقيــق 

) ،  ��)Q2008 :108	��4 ا��ول ا���"
  



 

                                                  

            

  

  

  

  

  

  

  

  

من اعداد : المصدر                                                                                 
  الباحث    
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       ISO9000يوضح آلية ضبط جودة نظام إدارة الجودة                  
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  المبحث الثاني

  : علاقات الجودة الاساسية  

  :لعلاقات على النحو الاتي يمكن تناول ا 

   بتطور حركة الجودة ISO 9000علاقة ال) 1

بوصـــــــفه مواصـــــــفة عالميـــــــة لنظـــــــام  إدارة  ISO9000لا يقتصـــــــر الايـــــــزو  
الجــودة، بــل هــو احــد المحطــات المميــزة فــي تطــور حركــة الجــودة، ويعــد الخطــوة الأولــى 

كما انه يمثل البنية الهيكليـة الأساسـية الجيـدة التـي . الصحيحة نحو طريق إدارة الامتياز 
  . )Pearmain,1997: 27(تبنى عليها إدارة الجودة 

  - :جودة على أربع مراحل أساسية هيتنقسم حركة تطور ال

مرحلــة فحــص الإنتــاج باســتخدام الوسـائل الفنيــة فــي مطلــع القــرن التاســع  -:المرحلــة الأولــى 
عشـر بسـبب ظهـور الإنتـاج الكبيـر الـذي يتطلـب وجـود وظيفـة مسـتقلة تقـوم علـى 

  .فحص الإنتاج لمعرفة درجة المطابقة للمواصفات 

ــــي ضــــبط الجــــودة التــــي بــــدأ  -: المرحلــــة الثانيــــة ــــة اعتمــــاد الأســــاليب الإحصــــائية ف مرحل
بنشـــر  G.S. RADFORDقيـــام اســـتخدامها مـــع بـــدايات القـــرن العشـــرين مـــع 

  THE  QUALITY  CONTROL  IN عنضبط الجـودة فـي المصـا 1922كتابه عام 

MANUFACTURING) (  وقـــد كـــان ذلـــك بدايـــة وجـــود قســـم مســـتقل لضـــبط الجـــودة
اعتمــاد الأســاليب الإحصــائية ، إذ شــهدت هــذه المرحلــة إدخــال أهــم يعتمــد علــى 

العينـات الإحصـائية وعينـات القبـول (الأساليب الإحصائية في ضبط الجودة مثل 
التـــي شـــاع اعتمادهـــا فـــي اليابـــان بعـــد الحـــرب العالميـــة الثانيـــة ) وخـــرائط الجـــودة 

  . وطوال مرحلة الخمسينيات



 

ــة  ــة الثالث التأكــد مــن الجــودة وضــمانها، فقــد بــدأت فــي الصــناعة  عرفــت بمرحلــة -: المرحل
العسكرية والنووية، ثم تطورت لتكـون بمنزلـة الـرد الأوروبـي علـى مفهـوم الضبــــــط 

الــذي اســتطاعت اليابــان  ) TOTAL QUALITY CONTRO(الشــامل للجــودة 
بواســطته غــزو الأســواق الأوربيــة فــي عقــدي الســبعينيات والثمانينيــات مــن القــرن 
الماضي ، وبهذا اعتمده الأوروبيون مبادئ تأكيد الجودة ثم إدارة الجودة في بنـاء 

كنظـــــام لإدارة الجـــــودة واعتمـــــاده كأحـــــد الأســـــلحة التنافســـــية  ISO9000الايـــــزو 
الغــزو الآســيوي الأميركــي لأســواقها عــن طريــق اعتمــاده  الســتراتيجية فــي مواجهــة

  .أساسا للوصول إلى الإدارة الشاملة للجودة 

ـــة ـــة الرابع مرحلـــة الإدارة الســـتراتيجية للجـــودة التـــي تمثـــل الطـــور المتقـــدم فـــي  -:  المرحل
مرحلـــة الإدارة الشـــاملة للجـــودة المعتمـــدة الجـــودة كســـلاح تنافســـي ، فـــإدارة الجـــودة 

تعنـي التكامـل ) STRATEGI  QUALITY  MANAGEMENT( السـتراتيجية
بــين أصــول فــن الإدارة وبــين مبــادئ الجــودة الشــاملة أو الســتراتيجية لتطــوير وتنفيــذ 
ســــتراتيجيات ومنهجياتهــــا وأنشــــطتها ومــــداخلها وتقنياتهــــا أعمــــال ناجحــــة للمنظمــــة 

اهتمامـا كبيـرا وقـد نالـت الجـودة  )41995 :68-70	Stephens,1997:53) (، $n( وتنفيـذها 
و يوضـــح  ، وتطـــورت علـــى أيـــدي ابـــرز رواد الجـــودة وعبـــر مراحـــل زمنيـــة مختلفـــة

  .تطور إسهامات ابرز رواد الجودة  في مفهوم الجودة ) 7(الجدول 

  

  

  

  

  



 

  تطور إسهامات ابرز رواد الجودة  في مفهوم الجودة )7(جدول            
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  :TQMوالجودة الشاملة    ISOالعلاقة بين إدارة الجودة  الايزو ) 2
هنــاك خلـــط كبيــر لـــدى الـــبعض بــين مفهـــومي الجــودة الشـــاملة والمواصـــفة  

ـــر يتحـــدث عـــن  ـــه والكثي ـــر بأنهمـــا يحمـــلان المعنـــى ذات ـــة الايـــزو ، إذ اعتقـــد كثي العالمي
يعبــر  وبغيــة رفــع اللــبس بــين المفهــومين،.  الشــاملة الايــزو وكأنــه يقصــد إدارة الجــودة 

نظـــام إدارة الجـــودة الايـــزو عـــن مجموعـــة مـــن الإجـــراءات التـــي يجـــب علـــى المنظمـــات 
سـلع ، (القيام بها والمقاييس أو المواصفات التي يجـب أن توافرهـا فـي عملهـا الإنتـاجي 

س الايــــزو ، فــــي ، والمحــــددة مــــن المنظمــــة الدوليــــة أو العالميــــة للمقــــايي) أو خــــدمات 
مســعى منهــا إلــى الحصــول علــى إحــدى شــهاداتها ، وبالتــالي فنظــام إدارة الجــودة يركــز 
علــــى الــــنظم الفنيــــة وإجــــراءات تطبيقهــــا ، التــــي تهــــدف إلــــى تحســــين كفــــاءة العمليــــات 



 

وجودتها في المنظمات الصناعية أو الخدمية وان حصول المنظمة على شهادة الايـزو 
جــودة معينــاً ومحــدداً والإســهام فــي تحقيــق كفــاءة إنتاجيتــه  هــو إثبــات لتحقيقهــا مســتوى

إن إدارة الجــودة الشــاملة هــي مــدخل يســعى إلــى إحــداث تغييــر .  وتخفــيض التكــاليف 
جــذري فــي الثقافــة التنظيميــة داخــل المنظمــة وتحويلهــا مــن الأســلوب الإداري التقليــدي 

للمنـــتج أو الخدمـــة إلـــى الأســـلوب الحـــديث ، الـــذي يخـــدم تحقيـــق مســـتوى جـــودة عاليـــة 
المقدمة ، وهذا التغيير يشمل جميع وظائف العمل في المنظمة ومجالاتـه معتمـدا علـى 
ـــى  ـــي ، لتحقيـــق النجـــاح عل ـــلأداء الكل العمـــل الجمعـــي  والتعـــاون والتحســـين المســـتمر ل

المنظمـــــة تحديـدا  و يوضـح ) مسـتفيدي(المدى الطويل ، عن طريـق إرضـــــــاء عمــــــلاء 
 العلاقات والفوارق بين نظام إدارة الجودة وإدارة الجودة الشاملة )  8( الجدول 

 
   ) 8( الجدول 

 العلائق والفوارق بين نظام إدارة الجودة وإدارة الجودة الشاملة
  

           
  الفقرات

   QMSنظام إدارة الجودة 
 ISOالايزو 

 TQMإدارة الجودة الشاملة 

  اليابـــــــــــــــــــــــــــــــــــان  أوروبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــا  المنشأ
النشأة 
  العلمية

  السيطرة على الجودة  السيطرة على الجودة

تاريخ 
  النشوء

  بعد الحرب العالمية الثانية  1987

  رضا الزبون والعاملين  تأسيس عمليات إدارية جوهرية  الهدف
جهة 

  التقويم
مبادرات داخلية لتقويم الجودة   جهة خارجية

  والعمليات
  الإدارة العليا تتبنى  مبادرة التغييرالإدارة العليا تتخذ قرار الحصول مبادرة 



 

  على الشهادة  التغيير
يطبق من دون إدارة الجودة   التطبيق

  الشاملة وتحصل 
المؤسسة على شهادة الجودة 

 الايزو بموجبه

تطبق من دون إدارة الجودة الايزو 
  ولا تحصل 

المؤسسة على شهادة الجودة 
  الايزو

تركيز اقل على نظام التوثيق وكتابة   تركيز كبير على نظام التوثيق  التوثيق
  التقارير

المنهج 
  الإداري

التزام الؤسسة  بالمعايير التي 
تفرضها منظمة الايزو لتحقيق 

  الجودة

فضلا عن فلسفة أدارية شاملة 
  اعتمادها

مجموعة من معايير الجودة تطبق 
  بنحو كامل

إدارة 
  العاملين

تركيز وبنحو رئيسي على إدارة   إدارة الموارد والعاملين
  العاملين

مؤشرات 
  التغيير

التغيير يكون على وفق متطلبات 
  نظام إدارة الجودة

  الايزو المحدد من منظمة الايزو

 اعتماد مبدأ المشاركة للتخلص من
  مشاعر  الخوف

  واعتماد مبدأ الدمج الوظيفي
الفحص 
  والاختبار

الاعتماد على الفحص والاختبار 
  بشكل أساسي

تقليل اعتماد الفحص إلى أدنى حد 
  ممكن
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  )  94: 2005ا�,�+ري ،(       - :المصدر                        

ـــــــــة   ISO9001علاقـــــــــة نظـــــــــام أدارة الجـــــــــودة الايـــــــــزو )3 بالمقارنـــــــــة المرجعي
Benchmarking  :  

مشتقة مـن عمليـة مسـح الأرض التـي   Benchmarkingإن أصل كلمة 
،   Benchmarkيـــتم وضـــع علامـــة علـــى صـــخرة مـــثلا كنقطـــة مرجعيـــة أو دلالـــة 

وكاصطلاح لغوي عربي اختلفـت الترجمـات ، إذ يطلـق عليـه القيـاس المقـارن بأفضـل 
القيــاس إلــى نمــط   -أيضــا  -أداء أو المعــايرة أو المعــايير القياســية المقارنــة ، وســمي

راسة منهجيـة ، دبوصفها  Campأو المقارنة بمنافس أنموذجي وأفضل وصف قدمه 
فرصة للـتعلم و التـزام لـلإدارة  وسـيلة لتعريـف عملية استكشافية ، وطريقة للتحسين و 

 -356: 2008ا�,�̀`+ري،.(معــايير التفــوق وتتســم بالاســتمرار أفضــل الممارســات التــي تحقــق

إن المقارنــة المرجعيــة مــع المنافســين تمكــن المؤسســة مــن معرفــة المعــدل الــذي  ،)358
، وإذا كان هـذا المعـدل الـذي تتحسـن بـه  يسير عليه المنافسون نحو التحسن والتطور

ولا يكفــي أن . المؤسســة  اقــل مــن معــدلات المنافســين فــان ذلــك يعــد نــذيراً  بــالخطر 
نقيس التحسن الـذي طـرا بـالموقف العـام فـي العـام الماضـي، فقـد يكـون التحسـن الـذي 
.  طــرأ فــي ذلــك العــام غيــر كــاف إذا مــا قــورن بالتحســن الــذي تحقــق لــدى المنافســين 

المقارنــــة المرجعيــــة هــــو الأســــلوب الــــذي يمكــــن المؤسســــة مــــن تحديــــد مــــا إذا كانــــت و 
الأهـــداف المحـــددة تناســـب حاجـــات الســـوق التـــي تتـــأثر بالمنافســـين ، إذ لا يكفـــي أن 



 

نحدد أهدافا تزيد بنسـبة معينـة عـن الأهـداف المحققـة فـي العـام الماضـي ، ويعـد ذلـك 
للتطبيــــق فــــي المنظمــــات الخدميــــة ويصــــلح هــــذا الأســــلوب . مؤشــــرا للتقــــدم والتحســــن 
  .كلا القطاعين العام والخاص والإنتاجية كما يصلح ل

وكانــت اليابــان أول دولــة تطبــق مفهــوم المقارنــة المرجعيــة ، عنــدما بــدؤوا  
واسـتطاعوا اسـتيعاب مـا  في زيارة عدد مـن المنظمـات الغربيـة فـي بدايـة الخمسـينيات،

التعاقـــدات للحصـــول علـــى حـــق  نقلـــوه عـــن الغـــرب عـــن طريـــق مجموعـــة ضـــخمة مـــن
مـــع مراعـــاة اختيـــار مـــا يناســـبهم وملائمتـــه ظروفهم،تلـــك العمليـــة كانـــت فـــي  المعرفـــة،

نهايـة الســتينيات وبعــدها بــدأت اليابــان فــي تطـوير مبتكراتهــا الخاصــة، الأمــر الــذي لــم 
يمنعها من الاستمرار في تطبيق سياسة المقارنـة ،حتـى يقفـوا علـى مـدى التطـور لـدى 

الإنتـــاج لأخـــرى المنافســـة ليكونـــوا أكثـــر تطـــورا ويحتفظـــوا بمكـــان الصـــدارة فـــي الـــدول ا
وتهـــــدف المقارنــــة المرجعيــــة إلـــــى تحديــــد نـــــواحي الصــــناعي علــــى وجـــــه الخصــــوص 

القصــور بالمقارنــة بــالآخرين للعمــل علــى اســتكمال الــنقص ، وهــو وســيلة للتحقــق مــن 
لجـــــودة المطـــــابق أن الأهـــــداف المـــــراد تحقيقهـــــا تناســـــب حاجـــــات الســـــوق فـــــي نظـــــام ا

، الإدارة العليــا وعلــى التأكــد  ISO9001:2000للمواصــفات القياســية الدوليــة الايــزو
من أن السياسات المتعلقة بالجودة مفهومة من لدن الجميع وإنهـا تطبـق وتصـان وفـي 
هــذا النظــام أيضــا هنالــك تحديــد واضــح للواجبــات والمســؤوليات والعلاقــات لــدى جميــع 

بمـا إن المقارنـة المرجعيـة هـي مقارنـة مـا يجـري فـي المؤسسـة و . من يـؤثر فـي الجـودة
بمـــا يجـــري فـــي مؤسســـة أخـــرى ناجحـــة فـــي المجـــال موضـــوع المقارنـــة ، فـــان مفهـــوم 

فعنـد . فـي هـذه الناحيـة   ISO9001:2000المقارنة المرجعية يتفق مع مفهوم ايزو 
تطبيــق نظــام للجــودة طبقــا لمتطلبــات المواصــفة القياســية الدوليــة الايــزو تجــري مقارنــة 
بين ما هو موجود فعـلا ومـا يجـب أن يكـون موجـودا طبقـا لمـا نصـت عليـه المواصـفة 
وبنـــاء علـــى هـــذه المقارنـــة تتخـــذ إجـــراءات التحســـين والتطـــوير، والفـــرق الجـــوهري بـــين 

مرجعيــة كأســلوب تحســين وبــين الايــزو كأســلوب للتحســين أيضــا ؛ هــي أن المقارنــة ال



 

ـــتم مـــع الآخـــرين ، أي إن المرجـــع هنـــا هـــو المؤسســـات الأخـــرى  المقارنـــة المرجعيـــة ت
ولاســيما الناجحــة منهــا ، فــي حــين المرجــع فــي حالــة الايــزو هــو المواصــفة نفســها أو 

م فـي أثنـاء مراحـل إنشـاء الوثيقة الخاصة بها التي يضعها فريق التطبيق نصب أعينه
نظـــام للجـــودة ويقـــوم فريـــق التقـــويم والمراجعـــــــة الــــذي يمـــنح الشـــهادة بالتأكـــد مـــن مـــدى 
مطابقــة عناصــر الجــودة للعناصــر القياســية كمــا نصــت عليهــا وثيقــة الايـــزو ولا تمــنح 

اوي ، ا�
`�� ( شهادة الايزو إلا في حالـة                                     المطابقــة 

العالمي للأداء ، لـم يعـد بمقـدور  أن ظهور المستوى، ) 8: 2007زاه� ،)(126، 123: 1995
المنظمات الانصراف عن تحسين أدائها وتجديد نفسها وتدعيم قـدراتها التنافسـية،خوفا 

بـــدأت بـــالتركيز علـــى مقـــاييس جديـــدة لتقيـــيم أدائهـــا وهـــي المقارنـــة مـــع  مـــن انـــدثارها،
ؤدي هـــذه المقارنـــات الخارجيـــة إلـــى تحديـــد مـــا يســـمى بـــالفجوة المنـــافس النموذجي،وتـــ

ــــالي )  Competive gap(التنافســــية  بــــين المنظمــــة والمنــــافس الانمــــوذجي وبالت
تســتطيع المنظمــة أن تضــع الخطــط والبــرامج الملائمــة لتقليــل مــا قــد يوجــد مــن فجــوات 

وتحقيــق مزايــا  تنافســية بينهــا وبــين المنافســين ، ثــم العمــل علــى تجــاوز هــذه الفجــوات،
إن المقارنـة المرجعيـة  )65: 2005ا�0���`$ ،  ( . تنافسية وانتزاع مركـز الصـدارة فـي السـوق

هـــي أكثـــر التقنيـــات ملاءمـــة فـــي التوجـــه ، لأنهـــا تعمـــل علـــى رفـــع مســـتوى التوقعـــات 
وتزيدها ؛ لان هذه التوقعات هـي التـي تبنـى عليهـا الجـودة فـي كـل سياسـات المنظمـة 

نـة فـان الغايـات تميـل إلـى تكـون خادمـة لـذاتها ويبقـى الوضـع كمـا من دون هذه المقار 
وابــرز مــا تحققــه المقارنـة المرجعيــة هــو تــوافر  )Sims & Sims ,1995 : 16(. هـو عليــه

القياسات الموضوعية مـن اجـل تحديـد القـيم الأوليـة وتحديـد الغايـات ومراقبـة التحسـين 
ت تعــوض عــن الصــعوبة الكامنــة فــي وكــذلك تــوافر معيــارا مقبــولا لتقــويم أداء المؤسســا

فضـلا عـن تحديـدها المجـالات  إيجاد معايير كمية بسبب طبيعـة مخرجاتـه الخدميـة ، 
  -:الآتية 

 .مدى إجادة دائرة او قسم ما مقارنة لها مع أخرى ) 1



 

  .لمستوى الجيد الذي تريد الدائرة او القسم أن تبلغه ا) 2
  .أية دائرة  تعد الأفضل في عملها ) 3

  
  

  المبحث الثالث  
  :كفاية وفاعلية الجودة 

  :ويمكن تناولها وعلى النحو الاتي  
  : مبادئ نظام إدارة الجودة: اولا 

ويعتمد نظام إدارة الجودة علـى المبـادئ الخمسـة التـي تقـود إلـى نظـام  
  -:كفء تنعكس في سياسة المؤسسة وأهدافها تجاه الجودة وهي 

توثيق كيف إن ....)  write what you do(وثق ما تفعل    :الإجراء .  1
العمليات تجرى في المؤسسة، أي وضع إجراءات موثقة ومحددة 

  ومعرفة 
تنفيذ العمليات ...... )  do what you   write(افعل ما وثقت  :التنفيذ .  2

  للإجراءات الموثقة  وفقا
الإدارة بالاستناد ....)  record  how you did(سجل ما فعلته  :التسجيل.  3

  إلى الحقائق الموثقة عن طريق الاحتفاظ بالسجلات المناسبة 
مقارنة نتائج التطبيق .........  ) check the result(وثق النتائج  :التأكد .  4

  بالمتطلبات من خلال التدقيق الداخلي للتأكد مما تم انجازه 
إن ..... )  Treatement on the difference(عالج الفروقات : المعالجة . 5

المحافظة على جودة ثابتة ومتناسقة وملائمة أمر صعب ، وفي حال 
  .         تراجع الجودة يتراجع رضا المستفيد 

  :دائرة ديمنج أهم الركائز لنظام إدارة الجودة:  ثانيا



 

 ISO 9001:2000تعـــد دائـــرة ديمـــنج أهـــم الركـــائز لنظـــام إدارة الجـــودة 
وهناك دورتان رئيسيتان يمكن تتبعهما في أنموذج العملية أحداهما عموديـة  تمثـل العمليـات 
الداخلية للمؤسسة والتي تبدأ بعمليات التزام  الإدارة ثم إدارة الموارد وتهيئـة متطلبـات عمليـة 
تحقيــق المنــتج فاحتســاب النتــائج وتحليلهــا عــن طريــق عمليــات القيــاس والتحليــل والتحســين ، 

  -:غلق  هذه الدورة بالمراجعة الإدارية إذ تعود هذه الدورة إلى التزام  الإدارة  وكما يأتيوت

                       - : تتمحور عملية التخطيط في المؤسسة في الجوانب الآتية : )  plan(خطط  )1
  ISO 9001: 2000التخطيط لوضع الأسس الخاصة بنظام إدارة الجودة ) أ(

.                                                                                                              وتحديد من المسؤول عن المتابعة والتنفيذ 
 .تحديد خطة المشاريع والخدمات على وفق الموازنة المالية ) ب(

لحاجة إلى الموارد البشرية من تحديد متطلبات أتمام العمل عن طريق تحديد ا) ج(
 الكوادر والتخصصات الفنية والادارية المطلوبة

ــذ )2 تنفيــذ الخطــط الموضــوعة فــي البدايــة عــن طريــق تــوفير المــوارد البشــرية :  DO)(نف
 ISO9001:2000والماديــة المطلوبــة لإتمــام العمليــة وفقــا لمتطلبــات نظــام إدارة الجــودة 

اخذين بالحسبان اعتماد وسائل وتقنيات حديثة مثل الحواسيب والتقنيات المتطـورة الأخـرى 
)، R, 2003 ،162(.  

فحص جميع العمليات التي تمت في المؤسسة عن طريق   :Check)(افحص ) 3

عمليات المراقبة والقياس والتحليل ، وتحديد الفجوات التي ظهرت سواء أكانت خاصة 

بمتطلبات نظام إدارة الجودة ، أو متطلبات تنفيذ العملية ، وان تركيز برامج نظام إدارة 

ن ، بوصف هذا الأسلوب احد الجودة في المؤسسة على التقويم بقصد التطوير والتحسي

الأساليب الحديثة المعتمدة في تقويم المنظمات بنحو عام والخدمية بنحو خاص ، 



 

وتوظيف مبادئ نظام إدارة الجودة وأفكاره في الانظمة يعود بالنفع على المؤسسة إذ 

يضع حجر الأساس لرؤيا فلسفية جديدة لأهدافها ورسالتها ، ويرفع من معنويات 

يها ويمنحهم فرصة التعبير ويغير مفاهيمهم واتجاهاتهم نحو المهنة مما يضفي العاملين ف

  .)290-251: ���2008 ا�8	E9 ور�J ،(  على البيئة مناخاً منتجاً 

ولعل ابرز الجوانب التي يجب على المؤسسة تقويمها على وفق نظام  إدارة  

                                                                                                                - : هي  ISO9001:2000الجــودة 

إدارة   هي عملية أساسية في :) Quality control(الجودة  السيطرة على ) أ(

والمقياس الدقيق ليس سهلا عندما يكون التقويم لأداء الأفراد والتقويم  ، QMSالجودة  

  .هو أصل العمليات

                                  .تدقيقات داخلية للجودة تؤكد إثبات الانجاز بتحقيق الأداء المعلن ) ب

                                                                                        .التقويم الذاتي ) ج(

                                                                            .التقويم الخاص بالعملية الخدمية ) د(

 .تقويم الجهة الخارجية ) ه(

إجـــراء المراجعـــة المســـتمرة لكـــل العمليـــات المنفـــذة والخاصـــة بنظـــام  ) :ACT(تعـــرف ) و(

إدارة الجـــودة ، وإيجـــاد مجـــالات التحســـين واجبـــة التنفيـــذ مـــن اجـــل الإبقـــاء علـــى عمليـــات 

̀`�9�� ، (التحســين المســتمر ̀`� ا� أمــا الــدورة الأفقيــة فتبــدأ مــن الــدور الحيــوي    و. )304: ��2008

،  عـن طريـق متطلبـاتهم ثـم تجـرى عمليـات تحقيـق للمستفيدين في تحديد مـدخلات العمليـة



 

المنــتج وتقــويم رضــا المســتفيد عــن مخرجــات العمليــة ، وتعتمــد بيانــات المخرجــات لتحســين 

المـــدخلات ، وان كلتـــا الـــدورتين تشـــتركان فـــي القيـــاس والتحليـــل والتحســـين بوصـــفها حلقـــة 

)68: �42001	رك ،( ةتغذية عكسية لاسترجاع المعلومات عن ردود أفعال الجهات المستفيد
  

  -:ذلك ) 8( و يوضح الشكل 

                     

  

  

  

  

       

  

                             
  :المصـــــدر                                          

�� ،)(29: 2010ا�.```̀`_از ،)   (34: 2006ا�G`̀```8	ر،(   `̀ ```b12010 

:133(   

  يوضح دائرة ديمنج)  8( الشكل                        

  

ليست هي ما يتم تحقيقه ثـم ينسـى ، وإنمـا هـي  الجودة  ؟لماذا الجودة والملاءمة ) ز(
تحســــين مســــتمر فــــي الأداء وتحقيــــق الجــــدارة فــــي المخرجــــات ، لان عمليــــة التحســــين 
مســــتمرة لا تقــــف عنــــد حــــد معــــين، فضــــلا عــــن كونهــــا مراقبــــة، وتحســــين ، وتخطــــيط 

  

  

  

  

        أدوات    .���د3�
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��K&دة 1��#�� دورة ا��<#�� ا



 

ستراتيجي ، وتواصل مستمر مع المستفيدين وتحقيق رضاهم  وتطوير قـدرات العـاملين 
  .مستمر للمخرجات و تقويم شامل للأداء و هدف يمكن قياسه وتطوير

تعــد مقــاييس الجــودة مــن المعــايير الأساســية التــي عــن طريقهــا  :مقــاييس الجــودة ) ح(
وضـــع : يمكـــن تحديـــد متطلبـــات الجـــودة فـــي المؤسســـة، وتحديـــد مقـــاييس الجـــودة يعنـــي 

التحســــينات مقــــاييس مناســــبة لكــــل نشــــاط مــــن أنشــــطة المؤسســــة  المعنيــــة بغيــــة صــــوغ 
المطلوبــــة مســــتقبلا، وكلمــــا كانــــت المقــــاييس واضــــحة ودقيقــــة فإنهــــا ســــتؤدي إلــــى إلــــزام 
العـــاملين أفـــرادا وجماعـــات إلـــى  الســـعي الحثيـــث لتحقيـــق المنـــتج الـــذي يتصـــف بالدقـــة 

�� ،.(والوضوح ذاتهما b12007 :87-91 (   

القابلــة إن جــودة المنــتج أو الخدمــة تتســم بنــوعين مــن الســمات أو الخصــائص ) ط(
  -:للقياس هي

  : variables specificationsالصفات المتغيرة ) 1(
( وتمثـــل الســـمات أو الخصـــائص التـــي يمكـــن للمؤسســـة أن تقـــوم بقياســـها  

إذ إن هــذه الخصــائص أو ) الــخ ....وزن و طــول وعــرض وحجــم و عمــق ، وســمك ، 
تحديــد تلــك الســمات تخضــع بطبيعــة القيــاس لأمــور كميــة أو رقميــة ، ولــيس هنــاك فــي 

ولا يختلــف اثنــان فــي ) غيــر موضــوعية (الســمات أو الخصــائص أيــة شــروط شخصــية 
  .تحديد تلك السمات أو الخصائص

  :)attributes specifications(الصفات التميزية )2(

وتمثل المعايير أو الخصائص التـي لا يمكـن قياسـها كميـاً أو رقميـاً وإنمـا   
جيـــد أو رديء، صــالح أو غيـــر : تخضــع لشــروط معينـــة تتســم بأحـــد المعيــارين ، وهمــا

صــالح، معــاب أو ســليم، لــذا فــان الشــروط والمقــاييس لمثــل هــذه الخصــائص غالبــا مــا 
جودتهـا مـن عدمـه، لـذا فـان مقـاييس  يكون المعيار الشخصي لها أكثر تأثيراً في تحديد



 

إدارة الجـــودة تعـــد أداة أساســـية لتحقيـــق الموقـــف المطلـــوب أو الأهـــداف المـــراد انجازهـــا 
  -:للقياس وهي 

وهــذه المقــاييس تعتمــد علــى ملاحظــة الأداء المنجــز ومقارنتــه  : قياســات الملاحظــة) أ(
قياسات الفاعلية وتتم عن طريق متابعـة الأنشـطة التشـغيلية .   بالمعايير المراد تحقيقها

  -:والمالية واستثمار القدرات المتاحة بفاعلية ، وهذه الأنشطة هي 
  .نتائج العمليات التشغيلية في المنظمة ككل  .1
  .من الأنشطة المختلفة  ةالمتحقق ةالمالي الفروقات .2
  .استثمار امثل للوقت . 3
استجابة المستفيدين عـن طريـق تضـمين الأنشـطة المختلفـة تطـوير وتحسـين . 4

  .المخرجات 
  .معدلات العيوب التي تصاحب المخرجات  .5
  .الأنشطة التدريبية والتطويرية التي تستهدف تحسين الأداء .6
  .يد المستمران في مجالات إدارة الجودة الابتكار والتجد .7

هذا المعيار يتابع الأنشطة المتحققة والتأكد  :قياس الأداء ومؤشراته المختلفة) ب(
                                                                      -:من الانجازات المقترنة بها وهي 

والتحقق من إمكانية توفير متطلبات المبيعات والتطورات المرتبطة بها ) 1
 .نجاحها وتحقيق الأهداف المقترنة بها 

التأكـــد مـــن أن الكلفـــة الكليـــة للمنـــتج تـــدل علـــى الكلفـــة الحقيقيـــة للانجـــاز  )2
 .الهدر واستثمار الوقت المتاح  نسبةوتقليص 

ـــف التـــي تقتـــرن بـــأعلى انجـــاز نـــوعي  )3 تحقيـــق المســـتوى الأدنـــى مـــن الكل
 .معها المستفيد  للمخرجات التي يتعامل

 . زيادة عوامل الخدمة التي تلصق المستفيد بأنشطة المنظمة )4
 .معالجة الفاقد والهدر عن طريق الاستثمار الأمثل للموارد  )5



 

وهـــذا يؤشـــر ) المنـــتج أو الخدمــة(الالتــزام بالمواعيـــد المحــددة للمخرجـــات  )6
معهـا  الثقة العالية التي ينبغي أن تكون متبادلة مع المنظمـة والمتعـاملين

. 
  -: ، وهي عن  مؤشرات قياسية أخرى ينبغي أن تؤخذ بالحسبانفضلا ) ج(

تعـد  :المقترحات التي تقـدم لـلإدارة العليـا أو اللجـان الفنيـة فـي المنظمـة )1
  .من المؤشرات ذات الأهمية في التطوير والتحسين المستمرين 

إذ لا يكفـــي الانجـــاز بـــالنحو  :ســـبل انجـــاز التحســـينات والانتهـــاء منهـــا  )2
  . المطلوب ، إذ لا بد من الاستمرار في التحسينات 

وهذا المعيـار يؤشـر  :تقليص شكاوى المستفيدين بشأن الخدمة المقدمة  )3
درجـــة الرضـــا المتحققـــة وهـــو المقيـــاس الـــذي يـــتم فـــي ضـــوئه قيـــاس كفـــاءة 

أن  مـــنالانجـــاز أو الأداء ودرجـــة انســـجامه مـــع حاجـــات الســـوق والنظـــر 
إن هـذه المؤشـرات القياسـية و  .المستفيدين دائما على حق في مـا يقترحونـه

ـــة كافـــة، ويســـهم فيهـــا  ـــة والتنظيمي ـــرتبط بالمســـتويات الإداري فـــي الانجـــاز ت
المعنيـــون فـــي المنظمـــة جميعـــاً ســـواء علـــى الصـــعيد الفـــردي أم الجمعـــي ، 
وهــي تعــزز العمــل الهــادف ، وتحفــز العــاملين فــي الأداء المرغــوب لــديهم 

  . في تحقيق الأهدافأفرادا وجماعات، ويعطي للمنظمة دورا فاعلا 

 ) Standardization(ويقصــد بهــا انتهــاج أســلوب التنمــيط  : الدرجــة أو الرتبــة) د(
وتعرف الرتبة بأنها فئة أو ترتيب يعطى لكيانات ذات الاستعمال الوظيـــفي نفسـه ولكـن 

، وتعنـــي أيضـــا وضـــع مواصـــفات )  72 -71:  ��1998	)`̀`$،(بـــاختلاف متطلبـــــات الجــــــودة 
للمخرجات بحيث يجرى في ضوء هذه المواصفات تحديد المـدخلات ومتطلبـات قياسية 

ـــــالنحو المطلـــــوب ، وان المســـــتفيد يمكنـــــه التعـــــرف وبدقـــــة علـــــى  ـــــات وتوفيرهـــــا ب العملي
المخرجــات التــي ينــوي اعتمادهــا، وفــي ضــوء الأســس المعتمــدة فــي التنمــيط يــتم التــزام 

ولذا يمكـن القـول  نوعية للمخرجات،الحكومات المعنية بمتابعة المواصفات والمقاييس ال



 

ويــنجم عــن اعتمــاده تحقيــق  )Simplification(إن التخطـيط يعنــي إمعانــاً فــي التبســيط 
المزايا التي يسهم بها التبسيط إضافة لتحقيق الفوائد والمزايـا الإضـافية التـي تعـود علـى 

  .) 41995 :107-108	n$ ،(المخرجات والمستفيد على حد سواء 

يعــد مفهــوم الملاءمــة مــن أكثــر المفــاهيم الشــائعة فــي إعطــاء  :المخرجــات ملاءمــة) هـــ(
صـــورة واضـــحة لجـــودة المخرجـــات ؛ إذ إن الجـــودة تمثـــل مجموعـــة الســـمات أو الصـــفات 
والخصــائص التــي تتســم بالمخرجــات التــي يــؤدي الالتــزام بهــا تحقيــق متطلبــات المســتفيد 

ة ، ونظــرا لمــا تتســم بــه الجــودة مــن وتحقيــق رغباتــه  وإشــباع حاجاتــه الحاليــة والمســتقبلي
مقابلــة تلــك الحاجــات أو المتطلبــات التــي يــروم المســتفيد الحصــول عليهــا باعتمــاده تلــك 
المخرجات ولذا فان الملاءمة تعـد الحالـة الفاعلـة فـي تحقيـق متطلبـات المسـتفيد ، وحتـى 

لإجــراءات يمكــن الوصــول إلــى تحقيــق الملائمــة فيجــب أن تقــوم المنظمــة المعنيــة باتخــاذ ا
  -:الآتية 

عــن  تحقيــق المســتوى الملائــم لجــودة المخرجــات لكــي تفــي بمتطلبــات المســتفيد  )1(
    -: طريق

  .يتم تصميم المخرجات بما يلائم حاجات سوق العمل ورغباتها  ان . 1
صحيح وخال من العيـوب مـن أول القيام بأداء العمل وانجاز المنتج أو الخدمة بنحو  .2

وبـذلك يـتم تقلـيص الإهـدار )  do the right things right at the first time( مـرة
أو الأخطاء في العمليـة الإنتاجيـة وتقلـيص التكـاليف إلـى الحـد الأدنـى ممـا يـنعكس علـى 
تخفــيض التكــاليف وزيــادة الحصــص فــي ســوق العمــل ، والربحيــة التــي تــؤدي إلــى توســع 

  .لمخرجاتها  أنشطة المنظمة وتحقيق الميزة التنافسية
تحفيــز العــاملين للالتــزام بــالجودة الملاءمــة ، وتصــعيد دور الانتمــاء العضــوي للأفــراد  .3

ــــى وفــــق  فــــي داخــــل المنظمــــة ، وتحقيــــق شــــعار الجــــودة مســــؤولية الأفــــراد كافــــة كــــل عل
  .مسؤولياته وميادين عمله 



 

التطـــــوير تحقيـــــق مبـــــدأ المرونـــــة للتعامـــــل مـــــع الجـــــودة، وعـــــدها رحلـــــة مســـــتمرة فـــــي  .4
والتحســين، أي إن الجــودة تســاير باســتمرار متطلبــات الســوق والتنبــؤ بالحاجــات والرغبــات 
المستقبلية، لذا فان المرونة حالة دائمة للتعامـل فـي إطـار العمليـات الإنتاجيـة والتشـغيلية 

.  
ــدأ محــور النشــاطات  )المســتفيدين( المســتهلكين إشــباع رغبــات )2( ، وعــد هــذا المب

  :الهادفة إلى تحسين الجودة وتطويرها ، ويمكن تحقيق ذلك عن طريق 
الســـعي بنحـــو حثيـــث إلـــى الاقتـــراب مـــن المســـتفيدين وتعميـــق الاتصـــال بهـــم لغـــرض .  1

  الاطلاع عن قرب على حاجاتهم والسعي الحثيث إلى تلبية متطلبات تلك الحاجات ويتم 
  

ويعـد هـذا الأسـلوب مـن أكثـر الأسـاليب نجاحـا فـي  المقابلة والملاحظـة ،ذلك عن طريق 
  . انجاز  الأهداف

التعرف على الحاجات والرغبات والمتطلبات والتنبؤ بهـا إذ يعـد ذلـك الخطـوة الرئيسـة . 2
  .باتجاه تحقيق تلك الحاجات بالنحو الذي يؤمن حالات الرضا والقبول بتلك المتطلبات 

تنبثق من حاجات السوق كـي تجعـل المنظمـة أكثـر اسـتقراراً وثباتـاً فـي جعل القرارات . 3
) المخرجـــــات ( الســـــوق، وتحقـــــق الحصـــــة الســـــوقية والميـــــزة التنافســـــية لتلـــــك المنتجـــــات 

والاحتفاظ بها ، وبهذا فان سبل الملاءمة تنبثـق أساسـا مـن حقيقـة إن المخرجـات المزمـع 
ولــــذا تنســــجم عمليــــات التشــــغيل فــــي تقــــديمها للســــوق تنبثــــق مــــن الرغبــــات والحاجــــات ، 

المنظمـــة مـــع تـــوفير تلـــك المتطلبـــات عـــن طريـــق الدقـــة فـــي تصـــميم تلـــك المخرجـــات بمـــا 
ـــات أو الحاجــات العمليـــــــة ، وبالتــالي ـــة الأداء مــن شأنـــــــها  ينســجم مــع المتطلب فــان دقـــ
ـــــه مطابقـــــــة اعتمـاد المخرجـــــات تحقيق الدقــــة بـين المتطلبــــــات والأداء ، وهــــــــذا مـن شأنـــــ

 .) . ، $n	41995 :108(  
إن أيـة مخرجـات تقـدم ينبغـي أن تتسـم بمواصـفات    -: درجة استقرار المواصـفات) 3(

أو مقــاييس معينــة محــددة بموجــب التصــميم ؛ لان الســوق غالبــا مــا يلتصــق بتعاملــه مــع 



 

الـذي يتطلـب  أن تتسـم تلـك السـمات المخرجات في حدود السمات أو المقـاييس ، الأمـر 
بالثبــات والاســتقرار، إلا إن صــور الاســتقرار والثبــات لا يعينــان عــدم التطــوير والتحســين، 
فبوجود المرونة التي تتسم بها تلك المواصـفات تمنحهـا الاسـتجابة للتغيـرات أو التطـورات 

  )88: 2002ا��رارآ� وا�
�3$ ،( .التي تحصل  في أذواق المستفيدين واتجاهاتهم 
جمال مسارات تحقيق الجودة و ويمكن ا : تحقيق الجودة والملاءمة مسارات )4(

   :الملائمة كالاتي
والسعي لإحداث التطوير المستمر في  :الالتزام بالمواصفات والمقاييس) 1

الأنشطة والعمليات في المنظمة كافة ، وان تكون عمليتا التطوير والتحسين 
    .المنظمة في أداء أنشطتها المرتكز الأساس لنجاح 

                                                                                   
ومن أول مـــرة ومن دون  : ضرورة القيام بالأعمال بطريقــــة صحيحة )2

وهذا يتطلب الرقابة الفعالة  قبل التنفيذ في   zero defectsعيـــوب وأخطاء 
  )55 – 54، 2009ا�N	7$ ، (. ات وبعد الانتهاء منهاالعملي

وإعطــاء البــرامج التطويريــة والتدريبيــة أهميــة   :الاهتمــام بالتــدريب والتطــوير )3
أساســية   فــي زيــادة كفــاءة القــوى البشــرية ومهارتهــا ، ويعــد التركيــز علــى هــذا 
المجـــال مـــن الأســـس الهادفـــة والفاعلـــة نحـــو ترصـــين ســـبل النجـــاح العـــالي فـــي 
تحقيق الجودة والملاءمـة المطلوبـة للمخرجـات ، والتركيـز علـى سـبل الإشـراف 

إدارة تلـــك البـــرامج التطويريـــة بمـــا ينســـجم مـــع احـــدث المبتكـــرات  المعتمـــدة فـــي
  .الفنية والفكرية في حقول التطوير المستهدف 

 وفـــق الخطـــط  وإعطـــاؤهم حـــق التصـــرف :لاعتمـــاد علـــى  الأفـــراد العـــاملين)  4
واتخاذ القرارات المتعلقة بالعمليات التشغيلية،وعد العاملين كافـة مسـؤولين عـن 

علـى وفـق موقفـه مـن المسـؤولية المتاحـة بـالجودة وتحقيقهـا  النشاط النوعي كل
   .وتطويرها



 

وتجنـب القـرارات  :تنمية مـدخل التكامـل فـي تطبيـق إدارة الجـودة وتطـويره )  5
غيـــــر              المســـــتندة إلـــــى رؤيـــــا واضـــــحة بـــــين شـــــتى جوانـــــب النظـــــام 

متكامــــل التشـــغيلي فــــي الأداء ، واعتبــــار الأجــــزاء المؤلفـــة لــــذلك النظــــام ككــــل 
ومتـــرابط يعـــزز بعضـــه بعضـــا فـــي تحقيـــق الأنشـــطة المـــراد انجازهـــا ، واعتمـــاد 
ســـبل التعـــاون والتكامـــل البنـــاء فـــي تنشـــيط الأبعـــاد كافـــة  التـــي تنطـــوي عليهـــا 
الفعاليــات التشــغيلية ، إذ إن الجــودة وتحقيــق أهــداف المنظمــة ليســت مقتصــرة 

عـن سلسـلة متكاملـة على جزء تنظيمـي مـن دون غيـره ،بـل إن المنظمـة عبـارة 
مــــن الأجــــزاء كافــــة  التــــي يــــربط بعضــــها بعضــــا وكــــل يســــهم بتحقيــــق الهــــدف 

  . النهائي من زاوية إسهامه
ـــذ أســـاليب العمـــل الفـــردي  -  6 ـــدأ العمـــل الجمعـــي ونب وإعطـــاء  :اعتمـــاد مب

الجماعة وفريق العمل الدور الأساس والفعال في تنشيط سبل الأداء وترصـينه 
.  

ــزة ت -  7 ــدرةالجــودة مي ــل أســاس الق التــي يجــب أن تتمتــع بهــا  : نافســية وتمث
المنظمــة ؛ لان المنافســة واقــع تشــهده المجتمعــات الإنســانية ولاســيما فــي ظــل 

  .توجهات العولمة 
وتحقيـق  :الاهتمام بـالموارد المتاحـة للمنظمـة واسـتثمارها اسـتثماراً فـاعلاً  -  8

ســـتثمار للمـــوارد وعـــد القـــدرة التنافســـية للمنظمـــة فـــي ضـــوء اعتمادهـــا ســـبل الا
  . الوقت واستعماله من بين أهم الموارد المتاحة للمنظمة

 :اســـتثمار جوانـــب المعرفـــة الإنســـانية علـــى الصـــعيد الفنـــي والتنظيمـــي -  9
وتســخير التطــورات التقنيــة والمعلوماتيــة فــي تحســين الأداء التشــغيلي وتطــويره 

  .في انجاز أهدافها  وعد ذلك من بين أهم الأنشطة التي تعتمدها المنظمات
المعتمـدة للمنتجـــات  :الركون لسبل الاستقرار في المواصفات والمقـاييس - 10
ـــذلك ، وعـــد حـــالات التحســـين ) المخرجـــات ( ـــا ل ـــذها وفق ـــزام بســـبل تنفي ، والالت



 

والتطور هـي حالـة الاسـتقرار والثبـات فـي اسـتمرارية المنظمـة بانجازهـا مهامهـا 
الجــودة رحلــة مســتمرة فــي إطــار التحســين المســتمر وأهــدافها المطلوبــة باعتبــار 

ـــــودة باعتمــــاد. ـــــق الجـــــ ـــــل  إن تطبيــــق الايــــزو يركــــز علــــى أنمــــوذج تحقيـــــ مدخــــ
        .)12: 2004ا�8	E9، (  العملية

نظــرت معظــم منظمــات العــالم   :Iso 9000مــن نظــام إدارة الجــودة الموقــف : ثالثــا 
بجديــة so 9000   Iالإنتاجيــة والخدميــة بشــتى أنشــطتها إلــى اعتمــاد نظــام الجــودة 

كأســــتراتيجية تضــــمن لهــــا النجــــاح والنمــــو والربحيــــة واختــــراق الأســــواق المحليــــة والعالميــــة 
باقتــدار عــال ، وعــد جــواز ســفر مــن الدرجــة الأولــى لمــرور المنتجــات الصــناعية والخدميــة 
عبر حدود الدول إلى الآفاق العالميـة ، أو شـهادة حسـن سـير وسـلوك للمنـتج بالنسـبة إلـى 

(  تزم بالمواصـفات القياسـية التـي تحـددها المنظمـة العالميـة للمواصـفات المنظمات التي تل

 ، ��    -:هي ، ومن معالم هذا الاهتمام  )116: 1995ا�
��اوي ، )( 692008 :99

دول الاتحاد الأوروبي إغلاق أسواقها أمام المنتجات من مصادر لم تعتمـد  تدرس) 1
 .الايزو

لتشــجيع المنظمـات علـى اعتمــاد ) الـدعم  صـندوق(أنشـأت دول شـرق آسـيا دوائــر  )2
 .من تكاليف الاعتماد % 75وتقديم الدعم المادي الذي يصل إلى  الايزو

أصــدرت الصــين تشــريعات تلــزم  المنظمــات المســتثمرة فيهــا أن تعتمــد المواصــفة  ) 3
 . العالمية الايزو في أنشطتها الإنتاجية والخدمية  

ـــــزو ) 4 ـــــة الاي ـــــاً وشـــــرطاً  ISO9000: 2000صـــــارت شـــــهادة المطابق ـــــاً تجاري مطلب
ــــة وملحقاتهـــا إذ صـــيغت بمـــا  للمنافســـة فـــي ظـــل اتفاقـــات منظمـــة التجـــارة العالميــ

 . ينسجم مع التجارة الدوليـــة



 

إلــى أن عــدد  ) Quality system up (أشــارت النشــرة الإحصــائية الدوليــة  )5
منظمـة لغايـة سـنة  951469المنظمات التي حصـلت علـى شـهادة الايـزو بلغـت 

دولـــة منهـــا عـــدد مـــن المنظمـــات فـــي الـــوطن العربـــي،  175موزعـــة بـــين  2007
وهــذه الأعــداد فــي تزايــد مســتمر، فــي حــين لــم تحصــل أيــة منظمــة عراقيـــــــــــة علــى 

  )10: 2009ا�._از ،) (2: 2009ا�G8	ر ،(. .شــــــــــهادة الايــــــزو العالميـــــة حتى الآن 

  -:نوعان من شهادات المطابقة المعتمدة في مجال الجودة هما وهناك ) 6

   شهادات المطابقة لأنظمة الجودة . أ

    :دة المطابقة لأنظمة الجودة هي هناك مستويان لشها 

إن هذه المنظمة لا تتدخل نهائياً في  : ISOالمنظمة العالمية ) A(:المستوى الأول   
 . منح الشهادات بل تقوم بإصدار المواصفات

ــاني  ــاد ) B(:المســتوى الث  International Accreditationالمنظمــات العالميــة للاعتم

Bodies:   المســـــتوى ( تقـــــوم هـــــذه المنظمـــــات بمتابعـــــة جهـــــات التســـــجيل
ـــــث  ـــــويم جهـــــات التســـــجيل ) الثال بصـــــورة مســـــتمرة ، إذ تقـــــوم أساســـــا بتق

وتمنحها الـدعم لكـي تكـون قـادرة علـى ممارسـة أعمالهـا بإعطائهـا شـهادة 
 -:ومن هذه المنظمات دالة على صلاحها ، 

 .UKASالمنظمة البريطانية لاعتماد جهات منح الشهادات  )1
 .COFRAC:فرنسا  )2
 .RAB: الولايات المتحدة الأميركية  )3
 .TGA- DAR: ألمانيا  )4
 .SCC: كندا  )5
 .MACدول الباسفيك  )6



 

 .SASOالمملكة العربية السعودية  )7
 .LIBAC: لبنان  )8
 .IAF:وهناك مؤسسات تسمى  )9

وتعنــى هــذه المؤسســة بتنظــيم عالميــة الاعترافــات المتبادلــة بــين هيئــات الاعتمــاد والمراقبــة 
  .المتبادلة في ما بينها

وهـو المسـتوى   :Certification Bodiesجهـات التسـجيل ) C(: المستوى الثالـث   
الــذي تتعامــل معــه المنظمــات التــي ترغــب فــي الحصــول علــى شــهادة 

ذ تقـــوم بتقـــويم المنظمـــات التـــي طبقـــت إ. نظـــام إدارة الجـــودة الايـــزو 
نظـــام إدارة الجـــودة ،وهـــي جهـــة معتمـــدة مـــن المســـتوى الثـــاني، وتقـــرر 
مـــنح المنظمـــات شـــهادات اعتمـــاد وفقـــاً لمتطلبـــات المواصـــفة الدوليـــة 

، وينبغــي ) المســتوى الأول (  ISOالتــي تصــدرها المنظمــة العالميــة 
لثـــاني ، وهـــي أن تكـــون جهـــات التســـجيل معترفـــاً بهـــا مـــن المســـتوى ا

عديــدة ، منهــا مؤسســة عالميــة موجــودة فــي أكثــر مــن مئــة دولــة فــي 
  -: العالم وفي معظم الدول العربية وهي 

Moody international certification   :  تأخـذ صـلاحياتها مـن هيئـات اعتمـاد
مختلفـــة مـــن فرنســـا وانجلتـــرا وألمانيـــا والولايـــات المتحـــدة الأميركيـــة ولأهميـــة هـــذا المســـتوى 
( بوصف إن المنظمات تتعامل معه مباشرة على ألا تمارس هذه المؤسسـات الاستشـارات 

والحكـم فـي  إلى جانب التقويم ومـنح الشـهادات، أي لا تكـون هـي الخصـم) المستوى الرابع
بواســـــطة  زياراتهـــــا المتكـــــررة ) التـــــدقيق الـــــدوري(الوقـــــت نفســـــه وتقـــــوم بأعمـــــال المراجعـــــة 

للمنظمــات التــي منحتهــا الشــهادة لكــي تتأكــد مــن أن نظــام الجــودة مطبــق وتــتم المحافظــة 
  -:عليه باستمرار قد تكون كل سنة أو تسعة شهور وان تقوم جهة التسجيل بما يأتي 



 

صــاء معلومــات يــتم فيهــا تحديــد ممثــل الإدارة العليــا فــي المنظمــة ، إرســال اســتمارة استق  ) أ
رئــيس لجنــة الايــزو فيهــا هــو حلقــة الاتصــال، إمــا مــن جانــب جهــة التســجيل  وقــد يكــون

   Client managerفيحـدد مسؤولا للتقـــييم والمتابـــــــــــعة يطلق عليه 

ودلــــيل الطرائـق )    Quality Manual(تقوم جهـة التسـجيل بمراجعـة دليـل الــــــجودة ) ب
 )  Manual procedure(الإجرائـــــــية 

تستوفي جهة التسجيل الرسوم المتعلقة بالقيام بأعمال التقـويم ومـنح الشـهادة والزيــارات ) ج
المســــتويات الإداريــــة الخاصــــة بمــــنح شــــهادة )  9( بصــــورة دفـــــــعات ويوضــــح الشــــكل  

 .الايزو العالمي
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  اعداد الباحث: المصدر                                

     يوضح المستويات الإدارية الخاصة بمنح شهادة الايزو العالمية )9(شكل          
  

  :)consultancy centers(مراكز الاستشارات : ) D(المستوى الرابع   

وهو الطرف المستقل الـذي يمتلـك الخبـرة والإمكانيـة والممارسـة فـي مسـاعدة  
تســـتعين المنظمـــات بهـــذه المراكـــز عــــادة و . المنظمـــات لتـــأمين متطلبـــات مواصـــفة الايــــزو
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ومــن الجــدير بالــذكر هنــا . عنـدما لا تمتلــك الخبــرات الكافيــة لوضــع نظــم جـودة لنشــاطاتها 
ل هذه المراكز ، إذ ينبغي أن تكون هـذه المراكـز ضرورة عدم الجمع بين الاستشارة في مث

محايدة ودورها ينحصـر فـي تهيئـة المنظومـة الإداريـة للمنظمـة نحـو التوافـق مـع المواصـفة 
القياســية ، وهــذا يتطلــب التعــاون والتنســيق مــع الإدارة العليــا فــي المنظمــة وإجــراء التوعيــة 

  .دالشاملة والكاملة للعاملين كافة وبروح الفريق الواح

   :المنظمات الإنتاجية والخدمية) E( المستوى الخامس  
منها امانة بغداد  التي تطلب الحصول على شـهادة الايـزو وتتعامـل عـادة مـع 

وتحـدد المنظمـات ) مركـز استشـاري (والمستوى الرابـع ) جهات التسجيل (المستوى الثالث 
بهـدف الحصـول علـى شـهادة  الراغبة في التأهيل ممثل الإدارة الذي يقود عمليـات التأهيـل

  .الايزو 

   : شهادات المطابقة للمنتجات  .ب 

 Product(هنــاك شــهادة تــدخل فــي مــا يســـــــمى بمطابقـــــــة المنتجــات 
certification  ( وتقـــوم هيئـــة مـــنح الشـــهادة بالتـــدقيق علـــى نظـــام إدارة الجـــودة

تج فضلا عن اخذ عينات مـن المنـتج وفحصـها بحسـب المواصـفات المعتمـدة للمنـ
ـــارات معلنـــة وغيـــر معلنـــة ،  ـــتم عمليـــة ســـحب العينـــات بنحـــو دوري وبزي نفســـه وت
وعنــدها يحــق للمنظمــة المعنيــة وضــع علامــة الجــودة التــي تؤكــد أن نوعيــة المنــتج 

، وعلــى ســبيل المثــال  Certification Bodyتــم التأكــد منهــا مــن هيئــة الشــهادة 
NF   ــــي فرنســــا،و ـــــة   SASOف ــــي المملكــــــــة العربيـــ فــــي    IRIالســــعودية ،و  ف

ـــــان وغيـــــرها ̀`G	ر ، ( . لبنـ ̀`_از ،)  (8-5: 2009ا�8`` ويمكــــن تطبيــــق نظــــام . .)26: 2010ا�.``
على كـل الصـناعات ،والمنتجـات ،والمنظمات،ويضـم  ISo9001:2000الجودة 
عـددا مـن المتطلبـات التـي توضـح بالتفصـيل كيـف   ISO 9001:2000نظـام 

يمكــن للمنظمــات  أن تضـــع نظامــاً مناســـباً للجــودة وتحــافظ عليـــه وتطــوره بحيـــث 



 

يناســـب حاجـــات المســـتفيدين ، إذا طبقـــت المنظمـــة تلـــك المتطلبـــات وأوفـــت بهـــا، 
��ي و^1`�ون   (فعندها سيتم التصديق على أن هذه المنظمة طبقت نظام الجـودة `
ا��

يعـد دلـيلا تقدمـه المنظمـة    ISo9001إن الحصول على شهادة  و. ) 39: 2003،
لزبائنها يشير إلى  صحة المنهج الذي تتبعه وعلى جودة منتجاتها ، ويمكـن عـده 
البدايــة ولــيس النهايــة ، فــيمكن للمنظمــة بعــد الحصــول علــى الشــهادة أن تتكامــل 

  .). sun,2003:132(مع نماذج جودة أخرى مثل إدارة الجودة الشاملة 

   :شهادات المطابقة للمنتجات  .ج

أن شــهادة المطابقــة لمنــتج مــا ، هــي عبــارة عــن وثيقــة تبــين أن المنــتج يلبــي  
متطلبـــات مواصـــفة قياســـية معينـــة ، أمـــا شـــهادة المطابقـــة لنظـــام الجـــودة فهـــي عبـــارة عـــن 
وثيقة تبين أن نظام إدارة  الجـودة فـي منظمـة مـا صـناعية خدميـة تعليميـة زراعيـة يطـابق 

شهادات المطابقـة سـواء للمنتجـات أو لأنظمـة إدارة متطلبات مواصفة إدارة الجودة وتمنح 
  .  الجودة 

         : مؤسسـاتياً ووطنيـاً   ISO 9001:2000انعكاسات  تطبيق نظام إدارة الجـودة : رابعا 
يـؤدي إلـى تـوفير جـو الانسـجام   ISo 9001:2000إن تطبيـق نظـام إدارة الجـودة الايـزو 

الإداري ،  فـــي الأداء وعلاقـــات داخليـــة وخارجيـــة فاعلـــة وتحســـن فـــي عمليـــة صـــنع القـــرار
ويحقق التحسين المستمر في إنتاجية المنظمة ويخفض التكاليف فضـلاً عـن المزايـا والفوائـد 

16: 3.�2008�̀`$ ، (الجوهريــة الكثــــيرة التــي تــنعكس علــى التنظيـــم والأداء  ( ) ،�� -16: 1997ا9�̀`� )̀`

  ) (Francis ,1997: 936=947) 121-120: 2009ا�N	7$ و^�1ون ،) ( 20

  -: وتعود الفوائد إلى الأطراف الآتية   

  :اهم الفوائد وعلى النحو الاتي  تلخيصويمكن  -: للمؤسسة الخدمية )أ(



 

فـي المؤسسـة وفهـم طبيعـة العمـل  :تحديد المتطلبات والواجبات والصلاحيات للعـاملين  )1
بأنــــه مســــؤولية جمعيــــة ، وعــــد نظــــام الإدارة الفعــــال هــــو حجــــر الأســــاس فــــي تنظــــيم العمــــل 

  .)39: 2009ا��وري ،و#	�P ، ) (41: ��1997	)$،.(وتطويره حاضراً ومستقبلاً 

  

فــــــي المؤسســــــة وتطــــــويره  نتيجــــــة وضــــــوح الأدوار وتحديــــــد  :ضــــــبط النظــــــام الإداري ) 2
 . المسؤوليات

إذ إن تطبيـق معـايير المواصـفة  :استمرار تحقيـق الجـودة العاليـة للمنتجـات والخـدمات )3
الدوليـــة مـــن شـــانه أن يســـهم بنحـــوٍ فعـــال فـــي مواصـــلة التطـــور والتحســـن المســـتمرين بجـــودة 

.المنتجات والخدمات 
 ) ، ��b12010 :95(

  

التـــي تقـــوم بهـــا المؤسســـة وتصـــميمها كقيـــاس مســـتوى  :تحليـــل قيـــاس جميـــع العمليـــات )4
  .المستفيدين أو قياس مدى فاعلية المخرجات في سوق العمل 

إلـى قـوى فـرق العمـل ، مـع  : نقل السلطة والمسـؤولية أو تخويلهـا للمسـتويات الأدنـى) 5
  )150 -149: 1998أ"+  ��� ، و��64 ،.( الاحتفاظ في الوقت نفسه بالإدارة الستراتيجية المركزية 

والسـعي للحصـول علـى مخرجـات تتميـز   :التخطيط السليم لطرائق العمل والإرشـادات ) 6
بــالجودة والملاءمــة مــن المــرة الأولــى ، والعمــل علــى تقليــل عمليــات التعــديل فــي المخرجــات 

  .من اجل ترشيد الكلف

ســجل الإجــراءات والعمليــات وطرائــق التــي ت  :تطــوير مجموعــة متكاملــة مــن الوثــائق) 7
  )38: 2003"�ح،( العمل بنحوٍ يساعد على تحقيق المواصفات العالمية 

ــــة  :رفـــع كفـــاءة الأنشـــطة التشـــغيلية ) 8 ــــورة عامــــ ــــتها بصـــ ــــات الإنتاجيـــة وفاعليــــ والعمليـــــ
)،-�	��� ، وأ"+ b12001 :17- 18(.  



 

ومتابعـة إجـراءات التعـديل والتصـحيح  :دور نظام الجودة عن طريق التـدقيق الـداخلي ) 9
ـــــادة حصـــــة  ـــــع الكفـــــاءة وزي ـــــة المخرجـــــات ورف ـــــة نوعي ـــــة لغـــــرض مواكب والاجتماعـــــات الدوري
. المخرجـــــــــــــات فـــــــــــــي الســـــــــــــوق ، أي زيـــــــــــــادة الحصـــــــــــــــــة السوقيـــــــــــــــة والمحافظـــــــــــــة عليهـــــــــــــا

)Fuente&others,2004:675 )( ، ن	47: 691992(
  

وتعطيهـا الثقـة الكاملـة : علامة الجودة تكسب المؤسسة شهرة واسعة وسمعة جيـدة  )10
فــي المنافســة ، وكــذلك اســتيعاب متطلبــات المســتفيدين، وتوثيــق الخطــوات المتخــذة للوصــول 

�``̀`� ، ( ) sun,2003:132(ــــــــادة قــــدرتها التنافسيــــــــــة إلــــى الجــــودة والملاءمـــــــة المطلوبــــة ، أي زي��

علــــى كســــب ثقــــة المســــتفيد علــــى مســــتوى القطاعيــــــــــــن  الحكومــــــــي ممــــا يــــنعكس  )76: 2002
  )108: 1995ا�
��اوي ، ) ( 60: 692008�� ، (والخاص

.لمخرجات العملية الخدمية : المستمر التحسين) 11
  )   14:  2007أ��>	، (. 

  .توفير أدوات ومعايير لقياس الأداء) 12
  .توفير لغة ومصطلحات مشتركة وواضحة على الصعيد الدولي  )13

  .تحقيق الانخفاض المستمر بالتكاليف المتعلقة بالجودة ) 14

وتـوفير سـبل العمـل الجمعـي وتنميـة روح الفريـق الواحـد  :تنمية روح التفاعل الجمعـي) 15
�� ، ( . والثقة العالية وتوفير سبل الرقابة الذاتية للأداءb12007 :250(  

نتيجــة خضــوع المؤسســة  :يســهم فــي إدارة أنظمــة الجــودة المطبــق بكفــاءة وفاعليــة ) 16
  )Taylor,1995:45(. لمراقبة دورية من المدققين الذين تعينهم الجهة المانحة للشهادة

ـــرار أداء أفضـــل) 17 ـــة صـــنع الق ـــي عملي لان نظـــام إدارة الجـــودة نظـــام للمعلومـــات ،  :ف
فالمراجعـــات الداخليـــة ومراجعـــات الأداء الإداري والتوثيـــق الســـليم هـــي  التـــي تســـاعد علـــى 

  .اتخاذ القرارات الصحيحة في عمل المؤسسة 

تؤدي إلى اشتراك كل المسؤولين في إدارة المؤسسـة مـن  : إن ثقافة الجودة وبرامجها) 18
ن  ليكونـــوا جـــزءا مـــن برنـــامج ثقافـــة الجـــودة ،وبالتـــالي فـــالجودة تعنـــي القـــوة الفنيـــين والاداريـــي



 

الدافعــة المطلوبــة لــدفع نظــام المؤسســة بنحــو فعــال ليحقــق أهدافــه ورســالته المنوطــة بــه مــن 
)109: 1995ا�
��اوي، (     .المجتمع

  

للنهــوض بالمؤسســة لتحقيــق الجــودة والتمييــز فــي  :وضــع سياســات  وســتراتيجيات) 19
 .عصرالعولمة الذي صارت فيه المؤسسات أكثر تنافساً لجـذب الكفـاءات العلميـة المتميـزة

  )71-70: 2010دا51  ،(

التــي تمنــع الأخطــاء قبــل حــدوثها بواســطة المراقبــة المحكمــة : زيــادة القيمــة المضــافة ) 20
  .التي  تؤدي إلى زيادة القيمة المضافة 

  .يسهل التوافق والانسجام مع بقية الأنظمة  iso9001اعتماد نظام إدارة الجودة ) 21

  -:ويمكن اجمال اهم الفوائد وعلى النحو الاتي  -: للمستفيدين )ب(

التـي تتميـز بمواصـفات  :سهولة اتخاذ القرارات السريعة والمناسبة للمخرجات المطلوبـة) أ
المسـتفيد مـن  الجودة المعتمدة والموثوق بها دوليا وتسهيل عملية الاختيار بمـا يلبـي حاجـات

دون اعتمــاد فــرق التــدقيق فــي الآليــات المعتمــدة فــي المؤسســة عــن كيفيــة تحقيــق المخرجــات 
  .التي تم اعتمادها، وهذا ينعكس في ضغط النفقات

ـــاءة   :إعطـــاء مؤشـــر لضـــمان الســـلامة وحفـــظ الصـــحة )ب ـــز بالكف وان المخرجـــات تتمي
والجــودة والملاءمــة وان كلـــف اعتمــاد المخرجـــات مقبولــة ومتوازنـــة مــع حجـــم المــردود الـــذي 

  .تقدمه 

فــــي جميــــع الجوانــــب الجســــمية والعقليــــة والاجتماعيــــة  :الارتقــــاء بمســــتوى العــــاملين  ) ج
  .والنفسية والروحية 

م البــاحثين فــي الإدارة، والصــناعة، الــذي يحظــى باســتمرار باهتمــا  :الرضــا عــن العمــل )د
وعلــم الــنفس ، والتربيــة ، وعلــم الاجتمــاع ، وهــذا الاهتمــام منبعــه  اثــر الرضــا عنــد العــاملين 
في المؤسسات المختلفة في ما يتعلق بسلوكهم ، وإنتاجيتهم في العمـل ، ونظـراً لقلـة المـوارد 

سـة البيئـة المحيطـة بهـدف زيـادة يتحتم على المنظمات التركيز على إنتاجية العـاملين ، ودرا
إنتاجيتــه وفعاليتــه ، ولهــذا تحــرص المنظمــات علــى بــث روح العمــل فــي العــاملين ، ليحقــق 

  )5: 1988ا�0+�,�ي ، ( . الرضا الوظيفي والأداء الأفضل، وبذلك تحقق المنظمات أهدافها 



 

  . ضبط شكاوى المواطنين ومشكلاتهم والإقلال منها ووضع الحلول المناسبة) هـ

  .الوفاء بمتطلبات المجتمع) و

  -:ويمكن اجمال اهم الفوائد وعلى النحو الاتي  -:على المستوى الوطني ) ج(

فــي أداء المؤسســة يــنعكس إيجابــا فــي  :اتبــاع المواصــفات والمعــايير العالميــة للــنظم الإداريــة )1
تطورالإنتــــاج الصــــناعي والزراعــــي والتجــــاري والخــــدمي بصــــورة واضــــحة وايجابيــــة علــــى المســــتوى 

  . الوطني

ـــة  )2 ـــة الحديث   ISO 9001:2000واعتمـــاد أنظمـــة إدارة الجـــودة  :اعتمـــاد الأســـاليب العلمي
وتأهيل القوى العاملة لإدارة المؤسسة بصورة عامة وبأسس علمية يؤدي إلى تنشـيط التقـدم الإداري 

  .والعلمي بصورة مدروسة 

التــي تعتمــد أنظمــة إدارة الجــودة تتميــز بــالتنظيم والنظافــة  وبأنهــا واجهــة حضــارية  :المؤسســة  )3
  .ومتطورة 

  .المراقبة المحكمة للعمليات الخدمية) 4

خطوة مهمة للانطـلاق إلـى ISO 9001: 2000ويعد حصول المؤسسة على شهادة الايزو       
تطبيـــق الجـــودة الشـــاملة ، وبالتـــالي تحســـين مخرجاتهـــا وزيـــادة درجـــة الاعتماديـــة ، وتحقيـــق مزايـــا 

 الـذي ISO9001:2000زو ــــــــــتنافسية، وبالتالي احتلال مراكز متقدمة في التصنيف العـالمي الاي
الـذي   Process modelهو عبارة عن متطلبات نظـم إدارة الجـودة المسـتندة إلـى مـدخل العمليـة 

مســـؤولية الإدارة ، وإدارة المـــوارد ، وتحقيـــق المنـــتج ، والقيـــاس : يرتكـــز علـــى أربعـــة عناصـــر هـــي 
، ســتراتيجية تنفيــذ  VISION:2000وعنوانــه  TC176والتحليــل والتحســين ، إذ أشــار تقريــر لجنــة 

دوليـــا يعــود إلـــى  ISO9001:2000اصــفات الدوليـــة فــي التســـعينيات إلــى أن نجـــاح مواصــفة المو 
                              -:نقطتين 



 

احتواؤها على مفاهيم وأدلة إرشادية شاملة لإدارة الجودة ، فضلا عن نماذج خاصـة بمتطلبـات ) أ(
م جمـع المواصـفات علـى وفـق نظــام ضـمان الجـودة الخـارجي ، وباعتمـاد هيكليـة الـنظم المتكاملـة تـ

ــــة  ــــك الخصــــائص ذات قيمــــة عالي ــــا ، وتعــــد تل ــــذكر والاســــترجاع ومصــــنف رقمي يســــير ، ســــهل الت
  . ةوالتجارية والخدمية الدوليللمتطلبات الصناعية 

صدورها في وقت تنامي الحاجات للتقييس الـدولي فـي مجـال الجـودة ، فضـلا عـن مشـاريع ) ب(  
        . )217-216: 2008ا�,�+ري ،( التبني الواسع لمصادقات نظم الجودة من طرف ثالث 

  - : المبحث الرابع 

                                                                                                 - : بغداد امانةفي دوائر وأقسام ) (ISO 9001:2000تطبيق أنظمة إدارة الجودة  
 ISO(لتأسيس أنظمة إدارة الجودة  بغدادامانة الخطوات التي تمر بها  اهم:  اولا

9001: 2000 (  

الجودة الايـزو وإصرارها على الحصول على شهادة نظام إدارة  :قناعة ادارة المؤسسة ) 1
  .)100: 2008أ"+ ا�>�8 ، ( وتذليل العقبات التي تعترض ذلك

تكــون فيهــا إدارة الجــودة بنحــوٍ عــام هــي القيمــة الموجهــة لنشــاط  : بنــاء ثقافــة مؤسســية) 2
الأفـــــراد، ويتحقـــــق هـــــذا عنـــــدما تتخـــــذ الإدارة الخطـــــوات الضـــــرورية لتحســـــين أداء المـــــديرين 

إن تطــوير ثقافــة     )20: 1996"6``�+ $ ،(. .فــي المؤسســة كافــة والفنيــين والإداريــين والعــاملين 
الجودة في نطاق المؤسسـة وتنفيـذ وسـائل الجـودة وأدواتهـا ينـتج منهـا المزيـد مـن التوافـق فـي 
الخدمــة المقدمـــة ، وتحســين مســـتويات الأداء فضـــلا عــن ارتفـــاع درجــة رضـــا المســـتفيدين ، 

  .)220 :2002آ+ش، ( ورفع الروح المعنوية للعاملين 

  ) ISO9001: 2000. (اختيار انظمه إدارة الجودة) 3

  .تأسيس وحدة ضبط الجودة ) 4



 

إلى مصطلحات تناسـب امانـة  :  ISO9001: 2000ترجمة بنود المواصفة العالمية) 5
  .بغداد

  .اختيار مجال عمل نظام الجودة) 6

  ووضع جدول زمني لتنفيذ كل مرحلة : تحديد مراحل العمل ) 7

  .على توفير التخصيصات المالية المطلوبة لتغطية نفقات التأهيل العمل ) 8

ومنحـــه الصـــلاحيات المطلوبـــة  :تســـمية ممثـــل الإدارة الـــذي يتـــولى الســـيطرة النوعيـــة) 9
  .لنجاحه في تأدية الواجبات التي تفضي إلى حصول المؤسسة على الشهادة المطلوبة 

  . للممارسات والإجراءات والسجلات كافة الموجودة في المؤسسة :مسح شاملاجراء ) 10

وســـجلات جديـــدة لســـد الفجـــوات الموجـــودة فـــي نظـــام إدارة الجـــودة : تحديـــد إجـــراءات ) 11
  .المنفذ

منها  والجديدة ووضعها في : دمج الإجراءات المعتمدة في المؤسسة  القديمة) 12
  .دليل الإجراءات 

وتوزيعه بين فرق البرنامج في المؤسسة للتصديق :  إصدار دليل الجودة ) 13
  .والتعديل

  .كتابة دليل نظام إدارة الجودة في  امانة بغداد) 14

في كيفية التعامل مع الدليل ومبادئ أنظمة إدارة الجودة  :تدريب الموظفين) 15

ISO9001:2000.  

من قيادات الامانة ودوائرها ) 12 -8(عددهم  :تسمية مدققين داخليين )  16

وأقسامها وتأهيلهم بمتطلبات أنظمة إدارة الجودة عن طريق التدريب بدورات 

  .صةمتخص

  .عمل جولتي تدقيق داخلي ) 17



 

  .استدعاء طرف خارجي لتقويم أنظمة إدارة الجودة المطبقة ) 18

ل على شهادة للحصو   :تسجيل امانة بغداد في أنظمة إدارة الجودة) 19

)ISO9001: 2000(  )،���= وا�6��Nة ا�>+��أ"+ ا�>�8 )   ( 12 /12:  2004ا�,C	ز ا���آ_ي �03.

  )107 -103: 1995ا�
��اوي ، )         (100-102: 2008،
  

  

في   ISO  9001:2000  ابرز خطوات تطبيق نظام إدارة الجودة)  9(جدول 

  أمانة بغداد

  

في أمانة ISO  9001:2000  تطبيق نظام إدارة الجودةابرز خطوات )  9(جدول 
  بغداد

  الإجــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــراءات  المراحــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل

مرحلة التوجيه : أولاً 
  والتمهيد

  ا تخاذ  الإدارة العليا قرار البدء في التطبيق) 1
  تعيين ممثل الإدارة وتأليف لجنة الجودة) 2
تقويم الوضع الحالي في اما نة بغداد وتحديد الإجراءات وخطوات العمل )  3 

 والوثائق  الإرشادية المطلوب تطويرها

  مرحلة الإعداد: ثانياً 

  ترجمة بنود الايزو لمصطلحات تناسب عمل أمانة بغداد)  1
  وضع خطة التطبيق التفصيلية) 2
  تأليف فرق العمل الفرعية وتحديد مهامها )3
  اختيار مجال التطبيق  دائرة اوقسم) 4
 isoإعلان بدء برنامج التطبيق وتوعية العاملين في ما يتعلق بالمواصفة )5

9001:2000  

�ًQ��R :8�R�&��4 ا���.  

  $���C ا��*اءات و$�����ت ا���?) 1
2 ( �'2-Fوا� �G�  وو/A �63! د��? ا��*اءاتد�X ا��*اءات ا�����دة ��
  إD-اد ا���7�C ا�ر�Lد�2 )3
4 (S�2-�$ أو SG2-=
� X���*���A 1*ق ا� S�2إ/-ار ا�-��? و$�ز  



 

 �ً
��4 �$9�8 : را%��
8R�!م ا��Sا��.  

  بدء حملة توعية عامة) 1
  تدريب العاملين على وثائق نظام إدارة الجودة) 2
  تطبيق الإجراءات الموثقة) 3
  أن الإجراءات في مكانها المناسب ومفهومة من الجميع التأكد من)4

مرحلة التدقيق  :خامساً 
المطبق  الداخلي للنظام
  ومراجعة الإدارة

  تعيين المدققين الداخليين وتدريبهم) 1
 iso9001التدقيق الداخلي لنظام إدارة الجودة ) 2
  مراجعة الإدارة) 3

مرحلة : سادساً 
التحضير للتسجيل 

  والتدقيق
الخارجي الحصول 

  على الشهادة

  iso9001التقويم الذاتي لنظام إدارة الجودة ) 1
 اتخاذ الإجراءات التصحيحية المطلوبة) 2
اختيار الجهة المانحة للشهادة وتقديم الطلب إليها وإرسال الوثائق المطلوب ) 3

  تدقيقها
  التحضير لتدقيق ما قبل التقديم) 4
  لتنفيذ تدقيق الهيئة المانحة والحصول على الشهادةإعداد الترتيبات المطلوبة ) 5

  

  إعداد الباحث:المصدر                                                           

  :وبنودها ISO 9001:2000عناصر المواصفة العالمية اهم : ثانيا 

بغيــة التركيــز فــي وصــف المواصــفة يــرى الباحــث أن مــن الضــروري التعريــف  
وبنــود هــا وفقــا لمــا ورد فــي نـــص   ISO 9001:2000بعناصــر  المواصــفة العالميــة 

  - :المواصفة وعرض آراء الباحثين والمتخصصين في كل عنصر وبند ورد فيها وهي 

 -:ويمكن تناول المجال وعلى النحو الاتي  -: SCOPEالمجال . أ
إن اعتماد نظام لإدارة الجودة في أية منظمة معينة   - : GENERALعام ) 1

ومنها امانة بغداد  ينبغي أن يكون قراراً ستراتيجياً تعتمده القيادة العليا في 
المنظمة يتم بموجبه بناء إدارة الجودة وتصميمها وتنفيذها على وفق الأهداف 

ها المنظمة ، المتوخى بلوغها والمنتجات المراد تقديمها والعمليات التي تمارس
ويتأثر القرار المراد اتخاذه بحجم المنظمة المعينة وهيكلها وغيرها من العوامل 
التي تؤدي دوراً فعالاً بهذا الخصوص ، كما إن هذا المعيار الدولي لا يعني 



 

تماثل المنظمات في بنية النظم السائدة والتوحد في بنائها التنظيمي و الوثائق 
  )54:2010  ضير،خ(.المعتمدة في كل منها 

إن جميع متطلبات هذا الدليل عامة ويمكن  -:  Applicationالتطبيق ) 2
تطبيقها في جميع المنظمات بغض النظر عن نوعها وحجمها وطبيعة منتجاتها 
، وعندما يتعذر تطبيق بعض المتطلبات لأسباب تتعلق بطبيعة المنظمة أو 

تتطلب المطابقة لمتطلبات هذا الدليل منتجاتها ، يمكن عند ذلك استثناء، وعليه 
أن يقتصر الاستثناء على قابلية المنظمة ومسؤوليتها ،في توفير خدمة او منتج 

  .يلبي متطلبات المستفيد والمتطلبات النظامية القابلة للتطبيق 
تحتوي وثيقة المواصفة  -:Normative Reference  القياسيالمرجع ) 3

إجراء أي تعديل أو تنقيح على منشوراتها ،  شروطا واضحة في نصها لا يجوز
وان منظمات التقييس الوطنية المنتمية لمنظمة الايزو والجهات المستفيدة من 
المواصفة في الاتفاقيات المستندة إلى هذه المواصفة هي التي تدل على إمكانية 

وان هذه ) الأسس والمعايير (  ISO 9001:2000تطبيق أنظمة إدارة الجودة  
واصفة الدولية شجعت على تبني منهج العمليات عند إنشاء فعالية نظام إدارة الم

�� ، (الجودة وتطبيقها وتحسينها لتعزيز رضا المستفيد والإيفاء بمتطلباته b1

2010 :55(
  

حلت    -:Terms and Definitionsالمصطلحات والتعاريف  ) 4
 9001الايزو المصطلحات المبينة في أدناه محل المصطلحات للمواصفة 

  -:1999إصدار 
             .                                                Process Approachالعملية  دخل م) 1(
  .Communication   الاتصال ) 2(
                                                                          Post delivery.  بعد التسليم  ) 3( 
  . Product Realizationانجاز المنتج   ) 4(
                                                     .          Data Analysisتحليل البيانات  ) 5(
  Provision  .    توفير  ) 6(
     . Statistical techniqueتقنية إحصائية   )  7(
    Dentification.  تعريف )  8(



 

                                                                            .  Awarenessتوعية   )  9(
    .   Supply chainسلسلة التوريد )  10(
                                                                           Authority. سلطة ) 11(
   .  Competence قدرة ) 12(
                                                                      Responsibility .مسؤولية  ) 13(
    .   Regulatoryنظامي  ) 14(
   .   Statutoryتدقيق  ) 15(

  )328: 2009،  ا�N	7$، و^�1ون(                     

                                                                                  
 :  QUALITY MANAGEMENT SYSTEMنظام إدارة الجودة . ب
  :General requirementمتطلبات عامة   . 1

تقوم  المنظمة  بوضع نظام إدارة الجودة موثق وتعمل على تنفيذه  
ومن اجل تحقيق وتحسينه وتحافظ عليه على وفق متطلبات المواصفة القياسية ، 

  -: ذلك يجب أن تقوم بما يأتي
تحديد العمليات والإجراءات المطلوبة  لنظام إدارة الجودة وتطبيقه في جميع ) 1(

   .أجزاء المنظمة
  .أسلوب تسلسل العمليات والإجراءات ونظام العمل وتعاقبها وتفاعلها  ) 2(
  .توفير المعلومات وتحليلها وأساليب القياس المناسبة لها ) 3(

توثيـــق النتـــائج المتحققـــة والمخطـــط لهـــا وتحديـــدها للاســـتمرار فـــي التحســـين المســـتمر ) 4( 
)71: 2010ا��	�R ،(. للعمليات

  

  :Documentation Requirementsمتطلبات التوثيق  .  2
تحتوي هذه الفقرة على المتطلبات الأساسية التي تصف البناء الكلي  

والسياسات ، والأهداف ، وكل  لنظام إدارة الجودة ، كما تتضمن توثيق الإجراءات ،
عمل يؤثر في الجودة ، وبذلك ينبغي على كل العاملين في المنظمة معرفة العمل 

ويتحقق ذلك بواسطة توثيق  بما يحقق أعلى مستوى للجودة ،الذي يقوم به كل منهم 
إذ يتنوع مستوى التفاصيل )  162 :2005ا��_اوي ،(مفصل لإجراءات العمل وتعليماته 



 

في وثائق النظام وفقا لنوع العمل الذي يؤدى من حيث درجة التعقيد ودرجة التدريب 
لية التوثيق التي تتضمن وخبرة العاملين في الأداء ، مما يتطلب السيطرة على عم

المقاييس والمواصفات الخارجية ، ويجب على المؤسسة أن تهتم بأربعة أشياء 
) المعلومات الصحيحة ،في المكان والزمان الصحيحين ، والعمل الصحيـح :(هي

)Goult ,2001  :52(  
  :General Requirementمتطلبات عامة . 3

بغية  المنظمة  ملزمة بدراسة الأنشطة المؤثرة في الجودة ومعرفتها ، 
تحديد نظام جودة فاعل وموثق ، كما تعد هذه الفقرة أداة التحقق من مدى مطابقة 
المنتجات لمتطلبات الجودة المحددة وذلك بواسطة إعداد دليل للجودة يضم وصفا 

  .كاملا للنظام  
  : Quality manualدليل الجودة   .4

كتيب يضم شرحا لسياسة الجودة تضعه المؤسسة دليلاً لها يحتوي  
على مجال نظام الجودة ،والإجراءات الموثقة ، ووصف التفاعل بين عمليات النظام 

ويلحق بالدليل بنحو مفصل المسؤوليات والصلاحيات للإدارات والأقسام والأعمال .
)�M1998 :425ار، (  .كافة ، وبطاقة الوصف الوظيفي

  

  

  :ضبط الوثائق  .5
يبين الأسلوب المتبع في ضبط الوثائق ومراجعتها والمصادقة عليها 

دليل الجودة، والإجراءات، والتعليمات، (وتوزيعها بين المستفيدين، وتشمل الوثائق 
، وان تكون هذه ) والرسومات، والمتطلبات النظامية ، والمواصفات في المنظمة 

ثائق ذات المصدر الخارجي مميزة ، الوثائق مقروءة وقابلة للتمييز بسهولة ، وان الو 
 331:  2009ا�N	7$،و^�1ون ،(ومنع اعتماد الوثائق الملغاة وتميزها في حالة الاحتفاظ بها 

(  
  : Control of recordsضبط السجلات . 6

سجلات تضم البيانات والمعلومات الخاصة بالأنشطة والعمليات المنفذة  
السجلات وإدامتها لتقديم الدليل على  والمؤثرة في الجودة ، وينبغي تهيئة هذه

المطابقة مع المتطلبات والتشغيل الفاعل لنظام إدارة الجودة ، كما يجب  أن تبقى 



 

هذه السجلات مقروءة وسهلة التميز ، مع إمكانية الرجوع إليها ، ويتخذ إجراء 
 موثق لتحديد الضبط المطلوب لتمييز السجلات وتخزينها وحمايتها والرجوع إليها

 .كن إتلافها بموجب سقف زمني معينومدة الاحتفاظ بها وتحديد الوثائق التي يم
  )211: 1996، ���ا�!>�4$��.(

  :  Management  Responsibilityمسؤولية الإدارة . 7
  - :ويمكن اجمالها كالاتي  

وتمثــــل شخصــــاً أو مجموعــــة  -: Management commitmentالتــــزام الإدارة ) أ
الأعلــى تضــطلع الإدارة العليــا القيــام بمســؤوليات إداريــة عديــدة وهــي  أشــخاص فــي المســتوى 

وتحديــــــد الصــــــلاحيات والمســــــؤوليات  و التخطــــــيط ، والأهــــــداف ، الالتــــــزام ، والسياســــــة ، (
يقصــد بــالإدارة العليــا منتســبي المنظمــة الــذين   ISO9001وفــي لغــة) ،والمراجعــة الإداريــة 

طرة علــى المنظمــة، إذ يعتقــد خبــراء الجــودة ديمنــغ يمتلكــون صــلاحيات تنفيذيــة لــلإدارة والســي
مـن مشـكلات أيـة % 90إلـى % 80وجوران وغيرهم أن الإدارة مسؤولة قبـل كـل شـيء عـن 

: 1999اوه̀`	را، . (ISO9001الإدارة هــي بــاكورة عناصــر مقــاييس منظمــة ، لهــذا فــان مســؤولية

  ) IWA,2004: 34 (Cameron,1984: 74)() 48: 2005ا�,�+ري ،( )131

يجب تركيز  -:Customer focus )  المستفيد ( التركيز على الزبون  )ب
محددة وتنفذ بدقة بهدف ) المستفيد (الإدارة العليا على أن متطلبات الزبون

تحقيق المنتج ويعد التركيز على تحقيق رضا المستفيد الهدف الأساسي الذي 
ي نجاحها والسعي تسعى المنظمة إلى تحقيقه باستمرار بوصفه المرتكز الأهم ف

�� ، (. إلى بلوغ أهدافها في ظل الفكر النوعي الشامل b12010  :138(  
يقصد بها توجهات الإدارة في ما يتعلق  - : Quality policyسياسة الجودة  ) ج

بنظام الجودة والتي تمثل جزءاً من السياسة الكلية للمنظمة ، وعلى وفق هذه 
تحدد فيها أهداف وسياسة الجودة ، وتكون السياسة تصدر عن المنظمة وثيقة 

تكون هذه  وان  )M2005 :222	R( ،(  ة ومعروفة لجميع منتسبي المنظمةمعلن
السياسة ملائمة لرسالة المنظمة ورؤيتها وفيها التزام واضح بالمطابقة مع 
المتطلبات الواردة في المواصفة وبالتحسين المستمر لفاعلية نظام إدارة الجودة 

ISO9001:2000)( كما إن التعريف الناجح للسياسة يوصل بنحو دقيق إلى ،



 

. العاملين بالمنظمة تصميم قادتها وعزمهم على أن يروا إدارة الجودة  ناجحة
) ، $I6 +3"	Q1996 :91(.  

إن التخطيط يمثل إحدى الوظائف الإدارية التي تقوم  -: Planningالتخطيط  )د 
بتقسيم الموارد والتنسيق بين هذه الأنشطة وتحديد بها إدارة المنظمة ، وتهتم 

أهداف الجودة المطلوبة للمطابقة بمتطلبات المنتج ، وان تكون هذه الأهداف 
�� ،(.الجودة لة للقياس ومرتبطة بسياسةقابb12010 :139) (،R(	M2005 :222)( ا�._از

 ،r�	�126: 2004و��� ا�(
  

 Responsibility,Authority,&communicationالمسؤولية والصلاحية والاتصالات ) هـ
:  

يتضمن هذا المتطلب الفرعي من مسؤوليات الإدارة تحديد مسؤوليات 
العاملين وصلاحياتهم تجاه عمليات تقويم نظام إدارة الجودة أو مراقبة العمليات ، 

جودة وتوفير الأدوات والموارد المناسبة لمراجعة أنشطة الإنتاج ، وإقامة نظام إدارة ال
عن طريق وضع هيكل تنظيمي رسمي شامل لجميع المستويات التنظيمية في 

المنظمة يوضح العلاقات  بين المسؤولين والعاملين من إدارة وأداء ، ويتحقق من 
تأثير الاعتماد في الجودة  فضلا عن تعيين ممثل للإدارة بصلاحيـات محددة تجاه 

ا�N	M2005 :222) ( ،$7	R( ،( .المنظمـــةالأنشطة ذات العلاقــة بنظــام الجــودة ب

)335: 2009و^�1ون،
  

تقوم الإدارة العليا بإعادة النظر  - : Management Reviewمراجعة الإدارة  )و
مته ئبنظام إدارة الجودة للمنظمة في مدد زمنية مخططة للتأكد من سلامته وملا

باستمرار، ويجب أن تشمل المراجعة أعادة النظر بالتغييرات في نظام إدارة 
الجودة بما في ذلك سياسة الجودة وأهدافها ، وكذلك تخمين فرص التحسين ، 

  )105: 2010ا��	�R،(. مع الاحتفاظ بسجلات تلك المراجعة
 تقوم المنظمة بتحديد جميع -:Resource Managementإدارة الموارد ) ز

الموارد الكافية وتوفيرها لضمان الجودة، التي تتضمن الموارد البشرية والمعدات 
   .والأدوات والأموال والبنى التحتية وبيئة العمل وظروفه

من أولويات إدارة الموارد -:  Provision of Resourceتوفير الموارد ) ح
توفير الموارد المطلوبة للتطبيق، والمحافظة، وتحسين نظام إدارة الجودة ،  
فضلا عن ذلك التأكد من أداء العاملين بصورة متكاملة ومؤثر في الجودة 



 

:  والتأكد من أن الموارد متوافرة كماً ونوعاً بحيث  تتوزع بين ثلاثة مجالات هي
)Bradley,1994:52(. و البنى التحتية ، وبيئة العملالموارد البشرية ، 

  

وهم  الذين يؤدون أعمالاً  -: Human Resourceالموارد البشرية   )1
تؤثر في جودة المنتج، ويجب أن يكونوا ذوي كفاءة عالية اكتسبت بواسطة 
التعليم والتدريب والخبرة وان تقوم فاعلية الأعمال المنفذة، والتأكد من أن 

المنظمة  مدركون لأهمية نشاطاتهم بالجودة، وكيفية إسهامهم في منتسبي 
انجاز أهداف الجودة ، وضرورة الاحتفاظ بسجلات التعليم والتدريب 
والمهارات ، أي إنها تلك العملية التي يتم بمقتضاها تقدير حاجات المنظمة 
من الأفراد من حيث العدد والنوعية لمدة مقبلة وذلك وفق حجم المهام 

لأهداف المقررة في الخطة العامة للمنظمة وعلى أساس بنية القوى العاملة  وا
كذلك يجب على المنظمة  القيام بالآتي ، )114: 2000ا�G	رس و^�1ون ، ( . الحالية

: -  
 . التدريب المستمر للعاملين) أ(
 .تحديد المسؤوليات والصلاحيات لشتى المستويات الإدارية والتشغيلية ) ب(
 .أهداف العاملين ،وفرق العمل ، وإدارة العملية وتقويم النتائج  تحديد) ج(
 .التمييز والتحفيز ) د(
 .تيسير إشراك العاملين في تحديد الأهداف وصناعة القرارات ) هـ( 
 .المراجعة الدورية لحاجات العاملين ) و(
 .توفير الظروف المناسبة للإبداع ) ز(
 .التركيز على فرق العمل الفاعلة ) ح(
 .إيصال المقترحات والأفكار ) ط(
 .اعتماد المقاييس الخاصة برضا العاملين ) ك(
  البحث والاستفسار عن أسباب ترك العاملين المنظمــــة ومغادرتـــها ) ل(

   )50: 2005ا�,�+ري، )(136: 2005ا��_اوي ،(
إن المنظمة التي تنشد نظام إدارة الجودة لابد لها من أن تستثمر الموارد 

البشرية أفضل استثمار ممكن ، وذلك لدورها الفاعل في تنفيذ النظام وتطويره بكفاءة 
وفاعلية لتحقيق متطلبات المخرجات المطلوبة لسوق العمل التي تحقق رضا 



 

منتسبيها  عن طريق تدريب القوى  المستفيد، إذ تسعى المنظمة  إلى تطوير مهارات
  .العاملة التي تقع عليها مسؤولية تنفيذ النشاطات ذات التأثير في الجودة 

  : Infrastructure البنية التحتية )2
هي الموارد المطلوبة لتحقيق مطابقة المنتج في المختبرات والورش 

لتحقيق والمعامل، وعلى المنظمة  أن تحافظ على البنية التحتية المطلوبة 
المستوى المطلوب من التهيئة والإعداد بغية الحصول على المخرجات المطلوبة 

  :وذلك بواسطة
  .الأبنية وأماكن العمل والمعدات المرافقة لانجاز الأعمال  . أ

  .بالأدوات ومنها البرمجيات  process Equipmentتجهيز العمليات . ب
  .ل النقل والاتصالات خدمات الصيانة والخدمات الداعمة الأخرى مث. ج
تحديد المخاطر المحتملة وتتضمن استراتيجيات لحماية مصالح الأطراف . د

  .المستفيدة 
  : Work Environmentبيئة العمل   ) 3

  - :يتطلب بلوغ التطابق مع متطلبات المخرجات المحددة 
المنظمة  توافر بيئة عمل فيزيائية وكيميائية وبيولوجية مناسبة لطبيعة عمل  -1

  .وخصوصياتها
تكثيف الوعي بأهمية نظام إدارة الجودة ومعطياتها للمنظمة والعاملين فيها كافة  -2
.  
  ).شروط السلامة المهنية (تهيئة متطلبات الإطعام والنقل والصحة و -3
  
  .اعتماد نتائج التقويم الفاعل لتطوير بيئة العمل  -4
التي يقصد بها ملاءمة العمل  Ergonomics) الايركونومكس(الهندسة البشرية  -5

   .للعامل
  .إيجاد فرص التطوير الذاتي بما فيها تفويض الصلاحيات  -6



 

يعد انجاز المنتج احد أهم  -:  product Realizationتحقيق المنتج -7
ويضم هذا العنصر مجموعة  ، Iso 9001:2000العناصــــــــــــر للمواصفــــــــــة 

  -:المطلوبة لإنتاج السلع والخدمات التي تشملالعمليات 
 - :   planning for product Realizationالتخطيط لتحقيق المنتج ) 1(

يعد التخطيط من الخطوات الضرورية لتطبيق نظام إدارة الجودة ، وهو التخطيط 
لجودة المنتج ويضم كيفية تنفيذ الخطة ، والمعدات التي تحتاج إليها في التنفيذ ، 

الموارد المطلوبة والطريقة المعتمدة في فحص العملية وصيانتها وتوثيقها ، أي انه و 
  -:يشمل جميع الأنشطة من تحديد متطلبات الخطة إلى ، تطبيقها  والأنشطة هي 

  .أهداف الجودة ، مواصفات الإنتاج ، متطلبات التسليم ) أ
  .بالمنتج وتوفيرهاتحديد العمليات الضرورية وتوثيق الموارد الخاصة ) ب
نشاطات التحقق المطلوبة والمصادقة والمراقبة والتفتيش والاختبار المطلوبة، ) ج

  .فضلا عن مقاييس قبول المنتج
  السجلات التي يجب أن تستعمل لإظهار مطابقــة المنتج أو الخدمــــــــــــة للمواصفات           ) د
  -:Customer – Related processesالعمليات المتعلقة بالمستفيد  )2( 

  - :وتقسم على ثلاثة مجالات 
 Related requirement to the productالمتطلبات المتعلقة بالمنتج  ) أ(

  -: وهي
بعد المتطلبات التي يرغب فيها المستفيد بضمنها متطلبات التسليم وخدمات ما ) 1

  البيع
 .ضرورة في استعمال محدد المتطلبات التي تحددها المنظمة  نفسها التي لها ) 2
 .المتطلبات القانونية والنظامية المتعلقة بالمنتج ) 3
 
)145: 2005ا��_اوي ،( 

  

 

 Review of Requirementمراجعة المتطلبات المتعلقة بالمنتج ) ب(
Related to the product :-  تراجع المنظمة المتطلبات المتعلقة بالمنتج بعد

هذه المراجعة تعهد المنظمة  بتجهيز المستفيد تحديدها ، وينبغي أن تسبق 
  -:رجات بالتأكد منبالمخ



 

  .تحديد متطلبات المنتج ) أ
  .إيجاد الحلول لمتطلبات العقد أو الطلب في حال اختلافها ) ب
  .إن المنظمة لديها المقدرة على تلبية المتطلبات المحددة ) ج
  .د تحديد صلاحيات تنفيذ الفعاليات ومتطلبات الأفرا) د
  .تحديد الموارد اللازمة لتنفيذ الفعاليات ) هـ

تحدد المنظمة  - :Customer Communicateالاتصال بالمستفيد ) ج(
  -:ترتيبات فاعلة للاتصال بالمستفيدين ، وتنفذ هذه الترتيبات عن طريق 

  )15: 2006ا�G8	ر، .(. معلومات عن المنتج . 1
  .بضمنها التعديلات  الاستفسارات ،والعقود،ومعالجة الأوامر. 2
  .من المستفيد بضمنها الشكاوى ) feedback(معلومات التغذية الراجعة . 3

  -: وتضم مايأتي  -: Design & Developmentالتصمــيم والتطويـــر  ) 3(
 Design & Development  : -  التخطيط للتصميم والتطوير) أ

planning   يجب على المنظمة  أن تخطط المنتج وتضبطه وتصممه
وتطوره ، وان تحدد مراحل التصميم ومراجعة كل مرحلة من مراحله، 
والتحقق من ذلك والمصادقة عليها مع وجوب تحديد المسؤوليات 

  . والصلاحيات الخاصة بالتصميم
    - :Design & Development Inputمدخلات التصميم والتطوير   ) ب

غي تحديد المدخلات الخاصة بمتطلبات المنتج والمحافظة على ينب
السجلات، ويجب أن تشمل المدخلات المتطلبات الوظيفية والأداء 
والمتطلبات الثانوية والنظامية القابلة للتطبيق، والافادة من المعلومات التي 

  )52: 2001ا�._از، و^�1ون ،(  .أفرزتها تصاميم سابقة  مماثلة 
 & out put -  : Designمخرجات التصميم والتطوير ) ج

Development  تعمل المنظمة على توفير مخرجات التصميم والتطوير
بنحو يسمح بالتحقق والمقارنة مع مدخلات التصميم والتطوير والمصادقة 
عليها قبل إطلاقها، ولا بد أن تلبي هذه المخرجات مدخلات التصميم 



 

ت  المناسبة للشراء والخدمة، وتحديد خصائص والتطوير وتوفير المعلوما
  .المنتج الأساسية من اجل الاستعمال الآمن و المخصص له  

 & Review Designمراجعة التصميم والتطوير   ) د
Development:-   تراجع المنظمة وبنحو منتظم التصميم والتطوير

وفي مراحل مناسبة وفقا للاستعدادات المخططة لغرض تقويم قابلية نتائج 
التصميم والتطوير للإيفاء بالمتطلبات، وتحديد أية مشكلات واقتراح 

  .الإجراءات الضرورية 
 & Verification Designالتحقق من التصميم والتطوير   ) هـ 

Development:-    من الضروري إجراء عملية التحقق وفقا للترتيبات
المخططة للتأكد من أن مخرجات التصميم والتطوير تفي بمتطلبات 
مدخلات التصميم والتطوير وينبغي المحافظة على سجلات المراجعات وأية 

  .أفعال ضرورية 
 Design & Development Validationصلاح التصميم والتطوير ) و

يجب على المنظمة وفقا للترتيبات المخططة التأكد من قدرة المخرجات  - :
على تلبية المتطلبات من اجل الاعتماد المعد سلفا ، ويجب استكمال 

ا�
��اوي ( .المصادقة قبل التسليم ، أو تركيب المنتج كلما كان قابلا للتطبيق 

 ،1995 :119(  
 change  Control ofالسيطرة على تغييرات التصميم والتطوير  ) ز

Design & Development :-    تحديد التغيرات على التصميم
والتطوير والمحافظة على السجلات ومراجعة التغيرات التي تشمل تقويم 
مدى تأثيرها في الأجزاء المكونة للمنتج ، والتحقق منها بحسب ما هو 

راءات مناسب ، والمصادقة عليها وتسجيل نتائج مراجعة التغييرات والإج
  )M2005 :223-224	Goult,2001 :59)(، R(( . الضرورية وتوثيقها

يعني هذا الجزء بتوفير متطلبات العملية    -: Purchasingالشراء  ) 4(
: التشغيلية لضمان انسيابيتها ، ويقسم على ثلاث مجالات، وهي كما يأتي

-  



 

يجب أن تضمن المنظمة     - : Purchasing processعمليات الشراء ) 1
أن المنتج الذي تم شراؤه متطابق مع متطلبات الشراء المحددة ، علما إن نوع 
السيطرة على المنتج المشترى وحجمها يعتمدان على مدى تأثيره في تحقيق 
المنتج اللاحق أو المنتج النهائي، ويجب أن تختار المنظمة المجهزين استنادا 

لمنتج بموجب المتطلبات المحددة من المنظمة ، وان إلى قابلياتهم في تجهيز ا
تعتمد معايير الاختيار والتقويم وإعادة التقويم ، والمحافظة على سجلات نتائج 

  .التقويمات وأية إجراءات ضرورية أخرى ناجمة عن التقييم 
يجب أن تثبت    -:Purchasing Informationمعلومات الشراء  )2

معلومات الشراء الخاصة بالمنتج المطلوب شراؤه بما في ذلك متطلبات اعتماد 
المنتج والإجراءات والعمليات والمعدات المطلوبة ومتطلبات تأهيل الأفراد ، ولا 

  .بد للمنظمة أن تتأكد من كفاية متطلبات الشراء لإيصالها إلى المجهز
 Verification of purchasedالتحقق من المنتج المشترى  )3

products  :-    تنشئ المنظمة فعالية الفحص والفعاليات التي تضمن أن
المنتج المشترى قد لبى المتطلبات المثبتة للشراء وعليها أن تضع الترتيبات 
المطلوبة للتحقق المقصود ، وأسلوب أطلاق المنتج على وفق معلومات الشراء 

  . مجهز إذا رغبت في التحقق في موقع ال
من  -:  Production & service provisionعمليات الإنتاج والخدمات  )5(

  خلال 
 Control production & serviceالسيطرة على الإنتاج والخدمات. أ

provision: -     تقوم المنظمة بالتخطيط للإنتاج وتوفير الخدمة بظروف
  -: مسيطر عليها يجب أن تتضمن

  . توافر المعلومات التي تصف خصائص المنتج. 1
  .توافر تعليمات العمل . 2
  .استعمال المعدات المناسبة . 3
  .توافر أجهزة الرقابة والقياس . 4
  .تطبيق أنشطة الرقابة والقياس . 5



 

  . تطبيق نشاطات الإطلاق والتسليم وخدمات ما بعد البيع  . 6
 Validation processes for الإنتاج وتوفير الخدمات صلاح تدابير عمليات . ب 

production and service provision :   يجب على المنظمة أن تصادق على
عمليات الإنتاج وتوفير الخدمة التي يمكن التحقق من مخرجاتها بالمراقبة والقياس 

المنتج أو اللاحقة لها ، ويتضمن ذلك أية عملية لا يظهر قصورها إلا بعد استعمال 
بعد تقديم الخدمة، ويجب أن تثبت المصادقة مقدرة العمليات على تحقيق النتائج 

  -:، ويجب أن توافر الاستعدادات المطلوبة لهذه العمليات التي تتضمن المخططة 
  .معايير محددة لمراجعة العمليات المصادق عليها ) أ

  .المصادقة على المعدات وتأهيل الأفراد ) ب
  .طرائق وإجراءات محددة اعتماد ) ج
  . متطلبات السجلات) د
  .إعادة المصادقة ) هـ

يجب على المنظمة   -: Identification & Tractabilityالتميز والتتبع . ج
أن تميز المنتج بوسائل مناسبة في أثناء العمليات الإنتاجية والخدمية ، 

  .وتحديد حالة المنتج استنادا إلى متطلبات القياس والمراقبة
يجب على المنظمة أن تظهر العناية     -:) الزبون (ممتلكات المستفيد . د

كات تحت سيطرتها أو قيد بممتلكات الزبون بشكل خفي أثناء بقاء هذه الممتل
الاستعمال من المنظمة، وعليها التأكد من وقاية ممتلكات الزبون المجهزة 

   .وحمايتها وسلامتها لغرض الاستعمال وبضمنها المنتج
يجب على المنظمة أن تحافظ على مطابقة المنتج في أثناء  -:حماية المنتج . هـ 

زمان المحددين ، كما يجب أن المعالجة الداخلية ، والتسليم في المكان وال
تشمل هذه المحافظة التميز ، والمناولة  والتغليف ، والتخزين والحماية ، 

  .وتطبيقها على جميع الأجزاء المكونة للمنتج 
 control&Monitoring& Measuringضبط أدوات القياس والمراقبة . و

Devices:- تي سيتم يجب على المنظمة تحديد طرائق المراقبة والقياس ال
  تنفيذها ، 



 

وان تحدد أجهزتها المطلوبة لتقديم الدليل على مطابقة المنتج للمتطلبات المحددة ، 
  -:يجب أن يتوافر في معدات القياس ما يأتيولضمان نتائج صحيحة 

معايرتها ، أو التحقق منها في مجالات محددة قبل الاستعمال ، بالمقارنة مع ) 1
  .مقاييس عالمية أو وطنية 

  . مضبوطة أو أعيد ضبطها بحسب الضرورة) 2
  . تمت صيانتها من التعديلات التي يمكن أن تبطل نتائج القياس) 3
  .محمية من الضرر في أثناء التداول والصيانة والخزن ) 4
وينبغي على المنظمة أن تسجل نتائج المعايرة وتوثقها وتتحقق منها وان تحتفظ     

) 346: 2009ا�N	7$ و^�1ون ،(   )151: 2005ا��_اوي ،( لك بالسجلات التي وثق فيها كل ذ

)56-52: 2005ا�,�+ري،(
  

 &Measurement Analysis نالقياس والتحليل والتحسي .8
Improvement:  

يجب على المنظمة أن تخطط للجودة بكل مفاصلها وبنحو كامل ، وتحتاج   
انسيابية العملية إلى الاختبار ، وتبدأ خطوات الاختبار من التصميم الأولي للمنتج 
إلى التسليم النهائي له ، فضلا عن مراقبة أنشطة التخطيط بدقة لقياس مدى فاعلية 

عن انسيابية الأنشطة ، و مدى ملاءمة  الكلفة والحصول على  المعلومات المفيدة
. . الحقائق القانونية والنظامية المعتمدة من  المنظمة مع متطلبات البيئة الخارجية

)HO,1994:83(  
  -:وتقوم المنظمة بالتخطيط وتطبيق القياس والتحسين لتحقيق ما يأتي 

  .بيان مدى مطابقة المنتج ) 1
  .الجودة التأكد من مطابقة نظام إدارة ) 2
  .استمرار تحسين فعالية نظام إدارة الجودة) 3
 ونطاق تحديــــد الطرائق القابلــــة للتطبيق، بما فيها التقنــــيات الإحصائية) 4

  )162: 2002ا��	 $ و^�1ون ،( .اعتمادها
  -: Monitoring and Measurementالرقابة والقياس  . أ

كإحدى قياسات نظام إدارة   -: Customer satisfactionإرضاء المستفيد ) 1
الجودة يجب على المنظمة أن تراقب المعلومات المتعلقة بقدرة المستفيد على الفهم 



 

إذا ما قامت المنظمة بتلبية متطلباته،ويجب تحديد طرائق ) الإدراك الحسي(
  )349:  2009ا�N	7$ و^�1ون ،( .الحصول على المعلومات واعتمادها 

يجب على المنظمة القيام بأعمال التدقيق   -:Internal auditالتدقيق الداخلي ) 2
الداخلي في أوقات  منتظمة لتحديد ما إذا كان نظام إدارة الجودة يتصف بما يأتي 

 :  
  ISO 9001: 2000مطابقته مع الترتيبات المخططة ومع متطلبات ) 1(

  .ومتطلبات نظام إدارة الجودة المعد من المنظمة 
  .) 57: 2005ا�,�+ري ،.  (تحسين فاعليته باستمرار) 2(
 Monitoring & measurement of: قياس العمليات ومراقبتها) 3

product:-  ينبغي على المنظمة أن تطبق طرائق مناسبة لقياس عمليات
نظام إدارة الجودة وهذه الطرق يجب أن تظهر قابلية العمليات لبلوغ النتائج 
المخطط لها  وعندما لا يتم، الحصول على النتائج المرغوب فيها يجب اتخاذ 

  . الإجراءات التصحيحية والوقائية بما يلائم ضمان مطابقة المنتج
 Monitoring & Measurement ofقياس المنتج ومراقبته    )4

product:-   تقوم المنظمة بقياس المنتج ورقابته للتحقق من متطلباته حتى
ويتم انجاز ذلك في مراحل مناسبــــة من عملية تحقيــــق المنتج . يتم الإيفاء بها 

على دليل مطابقة ويحافظ ) 1-  7(  ـات المخطط لها في الفقـــرةطبقا للترتيبـــ
المنتج أو تسليم الخدمة لحين تكامل الترتيبات المخططة وحتى يتم المصادقة 

ا��	 $ ( . عليه من سلطة وثيقة الصلـــة بالموضوع أو المستفــيد إذا كان ذلك ممكنا

  )164: 2002وا�1ون ، 
 Control of Non Conforming-: السيطرة على المنتجات غير المطابقة )5

product  :   يتطلب من المنظمة تمييز المنتجات التي لا تطابق المواصفات
  .وضبطها لمنع استعمالها غير المقصود أو بيعها إلى المستفيدين 

تحدد المنظمة البيانات وتجمعها  -: Analysis of data:تحليل البيانات  )6
رة الجودة وملاءمته وإجراء التحسينات وتحللها لبيان مدى فاعلية نظام إدا

الممكنة ، وتشمل البيانات المتحصل عليها من فعاليات القياس والمراقبة وأية 



 

مصادر أخرى ، ويشترط أن توافر البيانات المعلومات ذات العلاقة برضا 
  .المستفيد ، والمطابقة مع المواصفات وخصائص العمليات وتوجهاتها

  
  
                -:ويمكن تناوله وعلى النحو الاتي :    Improvementالتحسين) 7

قيام المنظمة    -: Continual Improvementالتحسين المستمر  . أ
بتحسين فاعلية نظام إدارة الجودة باستمرار في ضوء اعتماد سياسة الجودة 
والملاءمة مع أهداف الجودة ونتائج التدقيق وتحليل المعطيات والأفعال 

  .التصحيحية والوقائية ، ومراجعة الإدارة 
 يتطلب من المنظمة أن  -:  Corrective Actionالإجراءات التصحيحية . ب  

تقوم باتخاذ الإجراءات التصحيحية لإزالة أسباب عدم المطابقة من اجل منع ظهورها 
مرة أخرى ، ويجب أن يكون الإجراء التصحيحي مناسبا لتأثيرات عدم التطابق غير 
المحسوسة، وعلى المنظمة أن تحدد الطريقة الموثقة للإجراءات التصحيحية لغرض 

:-  
  ).ضمنها شكاوى المستفيدينب(مراجعة حالات عدم المطابقة ) 1
  .تحديد أسباب عدم المطابقة ) 2 
  .تحديد الحاجة إلى إجراءات تضمن عدم تكرار حالات عدم المطابقة ) 3
  .تعيين الإجراءات المطلوبة وتنفيذها ) 4
  .تسجيل نتائج الإجراءات المتخذة ) 5
  .مراقبة الإجراءات التصحيحية المتخذة ) 6
  

يجب على المنظمة اتخاذ الإجراء    -:Preventive actionأفعال الوقاية . ج 
الملائم لإزالة أسباب عدم المطابقة الممكنة بواسطة أفعال الوقاية ، لكي تمنع حدوثها 

 .إذ يجب أن تكون الأفعال الوقائية متناسبة مع آثار المشكلات الممكنة
)Goult,2001:74(   وان تُعد مراقبة الجودة عملا جمعيا ، يسعى إليه جميع منتسبي

��= ، و^�1ون ،( المنظمة كهدف مشترك Q2000 :40)( ،اوي��
: 2006ا�G8	ر، )(122: 1995ا�

1-22)( ، ��b12010 :152-156(  



 

  
  
  
  
  

 ISOشهادة الايزو    -:ISO 9001:2000تصورات خاطئة حول الايزو : ثالثا
هي شهادة تحصل عليها المنظمات التي يكون نظام إدارة الجودة    2000 :9001

الإدارية فيها مطابقا للمواصفات الدولية ، وتعد هذه الشهادة الأكثر استخداما على 
وبرغم الاهتمام المتزايد والتفاخر بالحصول  المستوى العالمي كمقياس لكفاءة الإدارة،

لخاطئة التي ما تزال عالقة في أذهان عليها ، إلا أن هناك عددا من التصورات ا
الأفراد من جهة ، والمنظمات التي لم تحصل على هذه الشهادة من جهة أخرى 

  -:وابرز هذه التصورات هي
هي دليل على جودة منتجات  : ISO9001:2000إن شهادة الايزو   -1

المنظمات التي تحصل عليها ، إن مما يعزز هذا التصور الخاطئ هو استغلال 
د من المنظمات ، ولاسيما الخاصة منها ، حصولها على الشهادة لإثبات عد

جودة منتجاتها برغم أن الشهادة لا تتعلق بجودة المنتجات وإنما بجودة النظام 
فجميع البنود والعناصر الواردة في   Management systemالإداري 

يس بجودة تتعلق بجودة النظام الإداري ول ISO9001:2000المواصفة الدولية 
  .الخصائص والمواصفات الفنية للمنتجات 

 :تحصل عليها الشركات الخاصة فحسب  ISO9001:2000شهادة الايزو   -2
مهما كان نوعها أو  Organizationيعد هذا التصور خاطئاً لان أية منظمة و 

حجمها سواء كانت عامة أم خاصة أم تطوعية تستطيع التقدم للحصول على 
من فروعها أو نشاط واحد من نشاطاتها ، وهذا ما يفسر لنا الشهادة عن فرع 

  . حصول بعض المنظمات على أكثر من شهادة
  :ISO 9001:2000يجب أن تحصل المنظمة ككل على شهادة الايزو  -3

ولعل هذا التصور الخاطئ يؤدي لإحجام المنظمات الكبيرة والمتعددة الأنشطة ، 



 

هادة ، وفي حقيقة الأمر تستطيع أية وترددها عن التقدم للحصول على الش
منظمة التقدم للحصول على الشهادة عن فرع من فروعها أو نشاط واحد من 

  .نشاطاتها ، وهذا ما يفسر لنا حصول بعض المنظمات على أكثر من شهادة 
عملية مكلفة وتحتاج إلى : ISO 9001:2000الحصول على شهادة الايزو   -4

السياق أن بعض المكاتب الاستشارية تعزز هذا وقت طويل ، ويلاحظ في هذا 
التصور عن طريق مطالبتها بمبالغ طائلة مقابل خدماتها ، عموما الحصول 
على الشهادة لا يحتاج إلى الكثير من التكاليف ولاسيما إذا قامت المنظمة 

بتطوير نظام الجودة لديها بجهود ذاتية إذ تنحصر التكاليف في رسوم التدقيق 
، أما الوقت المطلوب للحصول على الشهادة فقد لا يتعدى عدة شهور  والشهادة

  .وذلك تبعا للجهود المبذولة لتطوير النظام بما يوافق المواصفات الدولية  
يتم الحصول عليها من منظمة  ISO 9001:2000شهادة الايزو   -5

ض وبما يعزز هذا التصور ادعاء بع :المواصفات والمقاييس الدولية مباشرة 
المنظمات أن لجان تفتيش من منظمة المواصفات والمقاييس الدولية قامت 

في حقيقة الأمر يتم الحصول ,بالتأكد من مطابقة نظمها للمواصفات الدولية
على الشهادة من شركات مانحة معتمدة إذ يقوم مفتشون من تلك الشركات 

الراغبة في  وليس من منظمة المواصفات والمقاييس الدولية بزيارة المنظمات
في  -الحصول على الشهادة وهذه الشركات موجودة في شتى دول العالم وهي 

   .شركات خاصة -معظمها 
شهادة أبدية ليس لها مدة صلاح محددة  ISO 9001:2000شهادة الايزو  . 6

والحقيقة أن الشهادة لها مدة صلاحية لا تتعدى ثلاث سنوات من تاريخ  :
د ذلك من إعادة الفحص والتدقيق لتجديد الشهادة ، الحصول عليها إذ لا بد بع

 يتم إجراء عدة زيارات وجولات  من ناحية أخرى وبعد الحصول على الشهادة 
جولات وذلك لضمان استمرار مطابقة نظام إدارة الجودة ) 4 – 3(    تفتيشية 

  .المعمول به للمواصفات الدولية 
وصـلت إلـى نهايـة  ISO 9001: 2000المنظمات الحاصلة على شـهادة الايـزو . 7

فيما يتعلق بجودة نظامها الإداري،في حقيقة الأمر الحصول على الشـهادة هـو  :المطاف



 

بدايــــة  الطريــــق  لــــيس للمحافظــــة علــــى جــــودة النظــــام فحســــب بــــل والتحســــين المســــتمر 
للعمليــــات والنشــــاطات وتفعيــــل النظــــام ونقلــــه للممارســــات عمليــــة يشــــعر بهــــا الموظفــــون 

، ISO 9001:2000 وشــهادة الايــز  هــذه بعــض التصــورات الخاطئــة عــن والمراجعــون

 ا��UG�Aت  .(تعـود لـنقص المعرفـة  فـي معظمهـا وهـيU��I�articles .php? action = show& Id 

,p:1-2  http:www.manhal.net(  
 )  ، ���G.2008 :62- 71 ) ( ، ري&�K�  )94 -91: 2005ا
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ا�00

 ��Y<�ا� p�	� c3� 5�و ا��	دة . "	���
 ��Y<�ت ا�	�"8+رة ���ف 64?و�

اآ�� �3�6	��ة *$ ����� أي أ�e او 
���ث "�>r و "�� ا��+رد و  �M �3I
4

آ��b� r�	ن إدار�C	 "8+رة *�	�� 
���r ا�)	)	�3�� $*  

��3N04p	ت ا�0 4.2.1e+   P3N84 ذآ� R0� 	4�<�
" �.e+4 اءات�Qر " إ	dإ $*

ا����	ر ا��و�$ *tن ذ�r ��>$ أن 
ا(�Qاءات ��4دة و e+4.� و 

  �R0 ا��G	ظ �3�C	  �N4.� و

 cرة ا�	B)ة ا�.Gا� l�ه ��b�
�.� وا�9ة eو 	C�ا��+اwM ا�$0 *
���I أن ��0+ي �c3 أآ%� �4 

�p .  إ�Qاء e+0اءات ا��Qو إ
�.� وا�9ة او eو 	C�N!����I ان 

ه>	ك �4و � اآ�� *$ p31 . اآ%� 
 p�e+0اءات ا��Qإ  
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f.4.2.3  p�e+0ت ا�	�3N04  ذات p7	e+ن ان ا�	�b� R0�
 R0� ��Qر	�ا��8	در ا�

 $* RI�0و ا� 	ه�����
 	Cز��+�  

 ����� ��Y<�3+ب �4 ا�N4 نyا
�� ا�$0 Qر	��4ى ا�+e	p7 ا�

 c3� ظ	Gض ا���!" RI�� E3N0�
 -3�!
�   Y	م ا(دارة و 



 

�� ��د   4�%5 ا(دارة  5.5.2��0" 	��.+م ا(دارة ا��3
�4 ا(دار��� و ا���� 

 RC4	C4 �� �Y<�8ف ا�"
 ��ا��1ى �I+ن ���RC 64?و�

 ��b� �N3( و....  

ا����	ر ���د ان �b+ ا(دارة 
 p��* $* ا+b� ن+I� ان E,�

 +b� =�إدارة ا��>Y�� و �
  إدارة �4 ا��	رج

6.2.1  ���
: ا��+ارد ا��
  �	م

ا��	34�� ا���� �.+4+ن "��5 
� m0<�دة ا�+Q c3� �e?� E,

 c3� ءة	Gآ RC��� �*0+ا�ان 
أ)	س ا�3�0�R و ا��0ر�E و 

ا��C	رات و ا����ة ا��'7�� 
��� ا���5�N�  

 ��ا�GI	ءة ه$ �4 ا�4+ر ا�)	)
��C0	 *$ ا����	ر M و ازدادت

 ��ا�,��� و ه+ ���د آG	ءة ا��	34
 m0<�ا� p*ا+� c3� �e?�ا�$0 

�� �4	�Bة J ة او�B	�4 8+رة"
�� ا�,+دة و �	�4 �4 E,� rذ�

��Y<�ة ا��N�6� �b�  ان �
  

(c) 6.3 ��ا���4	ت ا��6	��ة 4%5  ا��>�� ا�0�0
  ) ا�>.5 و ا��8	�ت(

 RY  �,  نy rأ4%�3 ذ� ��" �4
ا���3+4	ت �b�	ن و#+ل 

 m0<�ر ا�,��� اآ%� . ا�	�و ا���
����� ان  p��d �� 	9+nو

 58� $I� 	CM'dإ R0� ت	>0,�ا�
 r3C06�ا� cا� . ��Y<�و ا� E,�

ان ��zG0 "6,'ت �� �4 ه+ 
ا��6?ول �� إd'ق ا��>m0 آ$ 

r3C06�3� 58�  
6.4   ����ا��>Y�� )+ف �.�ر و 

��o ا���5 ا�$0 �I+ن "
 �4 p*ا�0+ا p��nور�� ��0.

  �3N04	ت ا( 0	ج

��o ا���5 ا(ن ه+ " w����ان 
اآ%� �����ا آ$ �b0�� ا��+ا54 
�� و ا��	د�� و �+ا54 أ�1ى o�ا��

	خ و ا(n	ءة و ا�8+ت 4%5 ا��>
 p.��و در�Q ا���ارة �a03آ� �4 

 ���Bوط �+ا*p ا��>m0 �4 ا��	�
  ا��.�رة 
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a.7.2.1   ت	�3N0�ا� �����
m0<��	" �M'ذات ا�� 

ا���3N0	ت ا�0$ ���ده	 
ا��r3C06 و �b0�� �3N04	ت 
 �N
ا�0+#�5 و �3N04	ت أ 

 	45�  "�� ا�0+#

 	ًG#ر ا�,��� �+*� و	�ا���
��	ه�� 4	 "�� ا�0+#�5 و ا�$0 

 5%4 ���M	�0ت ا�	ا��0_ا4 ��b0�
4�1	ت ا�8�	 � و �NM ا�!�	ر و 

 �4 23��� ا�b�	ن و ا�0*+�
  )ا��0و�� او ا��4$(ا�>G	�	ت 



 

�Z ا�80��R و  7.3.1N��
��+N0ا�  

ا��>Y�� )+ف ���� ا�0+ا5# 
��� ا�,�	�	ت ا��" 	4 �G30

ا��
�0آ� *$ ا�80��R و 
ا�b� ��+N0�	ن ا�0+ا5# 
 Pn3$ و ا�0+ز�� ا�+ا�Gا�
 ZN1 ����� R0� م و	C�3�

ا( 0	ج "�	 �R7'0 �4 �4ا59 
��+N0و ا� R��.�م ا�80�  

 $*	nدي أ	Bأر �<" �*	nإ R�
����w ه�l ا��	دة  ��و . �0+)

4�� ان ��ا����	ر �.+ل �3�06
ة ا� 
�N ا�+اردة *$ ه�l ا��	د

���I ا�.�	م "C	 آ>
	ط وا�9 او 
 5b*ا 	�C�38 ا�G<4 8+رة"
��B pوط �4�	ر ا( 0	ج .�0�  

7.3.3  R��.��R  +ا�m   درQ	ت ا�80� R0� ف+(
 5IB $* ��+N0و ا� R�ا�80�
 	C<4 آ�a0ا� �I��5 �4 ا��,�

 -�و )+ف �R0 ا��+ا*.� �3
5�M إM'd- و  	�m ا�80��R و 

  :ا�N0+�� )+ف 
  ).......د(,)ج(,)ب(,)أ(

 ����0� $*	nإ w#و �*	nإ R�
 ��b0� $I� �4���� ا�*+� c<�4
 m0<�ا� zG9 ��G��5 9+ل آ#	G�  

7.6  ��Mا��ة ا�_CQإ Z�n
  و ا�.�	س

 E(	ا�� m4ام "�ا���>� ا)0
 - t* س	�*$ ا���ا��M و ا�.
 l�رة ه�M �4 آ�a0ا� E,�

    p��N0�	" ء	ا�+* c3� m4ا���ا
  ........ا��.8+د 

 $N!� $I� ���Q -�Q+� �*	nإ R�
 c3� ��7ا��ا �"	Mا�� c3� ا�.�رة
�� ا���4,�	ت ا��06���4 و �	�*

 p�.�0� 	C0�7'4 �4ى �����
 	C*اه�ا  

�= اداة  Y	م   رn	 ا�_"+ن 8.2.1�	�9 4.aآ
 ��Y<�ن ا�t* ا�,+دة ��M�4ا

)+ف ��اEM ا���3+4	ت 
 r3C06�دراك ا�a" �.3�0�ا�

 H 	اذا آ 	9+ل 4 �M ��Y<�ا�
�3N04 H..9	ت ا��r3C06 و 
ان �dق ا��8+ل �3�- و 

ا)0��ام ه�l ا���3+4	ت 
�����ه	  R0� ف+(  

 ��6G0� ة���Q رة	Bإ �*	nإ R�
�	س و M 9+ل �G30�ا��Nق ا��

 �4 r3C06�ء ا�	nر ��M�4ا
3�5 ا���	 	ت و ��1'ل 

ا�)8.0	ء و ا�b�	ن و �.	ر�� 
��  ا���0	34
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�p ا��ا$31 8.2.2M�0ل   ا�+.� � R��.ر ا�	�ا���
"�bورة وQ+د ),'ت 

 ��  �4ا��Q دا31

ا����	ر ���د �3N04	ت ),'ت 
 E,� $0ا� ��ا���ا��Q ا��ا31

	C" ظ	G09ا�  



 

�	س  8.2.3M و ��M�4ا
  ا���3�	ت

ا��>Y�� )+ف ��d p�Nق 
 �I4أ 	�و آ3 �"	M�3� ��7'4
�	س ��3�	ت  Y	م إدارة .�

ا�,+دة و �r3 ا��Nق )+ف 
 c3� ت	��+�M Pnرة ا���3
 	C� ZN��p ا�>0	m7 ا��.�� .
 m7	0<ا� p.�0�و �>�4	 � 

 R0� ف+( 	C� ZN�ا��
�	ذ إ�Qاءات �ا��80�P و ا

 +��� 	4�<� �����8�
p ا��	� �Q��b� r�	ن ا�0+ا*

 m0<�ا� ���	�4 �4  
  

 P�n+0� ة���Q رة	Bإ �*	nإ R�
 c<�4"��7'�ق ا��N����0 " ا��

 $* �b�ان ا��>Y�� �E, ان 
ا��0	ره	  �Z و �4ى ا��M	"� و 
3�� �����0 ا�eه	 �5 �I� س	�ا�.
�c3 �4ى �+ا*p ا��>m0 و �4ى 

�C0	 *$ إd	ر �	�*QMS  
  
  
  
  
  

�	س  8.2.4M و ��M�4ا
m0<�ا�  

ا��>m0 و آ��R0� �� r إd'ق 
 R0� c09 �4���5 ا�#+�

 $n��ل ا�	�آ� �4 ا�آ0a0ا�
 	C� ZN���	ت ا���و . ��03

 	C��,E ان �R0 ا��+ا*.� �3
�4 ا�N36	ت ا����80 و 
آ��r �4 ا��r3C06 آ3�	 

rذ� �I4أ  
  

 $* 	9+nأآ%� و P�#ر أ	�ا���
 	CM'dإ R0� ت	>0,�ان ا� �����
 ��Y<�و ا� r3C06�3� 5�#+03�

��zG0 "6,'ت �� E,� �4 ان 
m0<�ق ا�'d6?ول �� إ�ه+ ا�  

  
من اعداد : المصدر                                                                                 

  الباحث    



 

 الفصل الخامس
 )الجانب العلمي(التطبيق

   :المبحث الاول 
  : البيانات والمعلومات الاحصائية اسلوب جمع 

  -:تم جمع البيانات والمعلومات وفق الاجراءات الاتية 
عينة حصصية  يق الهدف من الأطروحة تم اختياربهدف تحق  - : اختيار العينة: اولا

إداري من دوائر مختارة بصيغة عمديه من دوائر  ) 35(فني ، و)  97(تتألف من 
  ـ  :و كما مبين في الجدول الأتي . من كل دائرة % 20أمانة  بغداد  وبواقع 

  
  )11(جدول 

  العينة المختارة وفق العينة الحصصية من دوائر أمانة بغداد 
 

 اسم الدائرة
 العينة المختارة عدد المنتسبين ذات العلاقة

 % المجموع إداريين فنيين % المجموع إداريين فنيين

 %38 50 10 40 %39 250 48 202 دائرة ماء بغداد

 %22 29 5 24 %22 144 24 120 شركة ابن رشد

 %12 15 5 10 %12 75 27 48 دائرة المشاريع

 %10 13 4 9 %10 66 21 45 دائرة بلدية المنصور

 %10 12 4 8 %9 60 22 38 دائرة بلدية الاعظمية

دائرة بلدية الصدر 
 الثانية

31 18 49 8% 6 4 10 8% 

 %100 130 32 97 %100 644 160 484 المجموع

% 75% 25% 100%  75% 25% 100%  
  إعداد وتحليل الباحث - :المصدر                                        

  
  



 

 

 

  
  :التحليل باستخدام معيار النسبة 

     - :يمكن إجمال أهم النتائج وعلى النحو الأتي   
  % .25وأما الإداريين فبلغت النسبة % 75إن نسبة الفنيين بلغت . أ 
، ثم % 38حيث بلغت النسبة  ماء بغدادأن أعلى نسبة سجلت عند اسم دائرة . ب

  % .22ابن رشد بالمرتبة الثانية حيث بلغت النسبة  ةجاءت شرك
  : الاستبانة: ثانيا 

بهدف جمع البيانات أو المعلومات عن موضوعة الأطروحة ، تم تصميم   
الاستمارة الإحصائية أو استمارة الاستبيان أو الاستبانة كما حددها المجمع العلمي 

قبل الباحث وبالتعاون مع المشرف وتم توزيع الاستمارة على المبحوثين من   العراقي
الجامعيين ، ويمكن الاطلاع عليها  في الملحق  بعد إن صادق عليها ثلاثة من الأساتذة

المبحوثين تم تدقيقها  وتم استبعاد استمارتين  للإداريين أحداهما  ، وبعد ملئها من قبل 
من دائرة بلدية المنصور وأخرى من دائرة بلدية  الاعظمية كونهما غير متكاملتين 

) إداري 33فني و  97(ستمارة ا 130ستمارات المتبقية فيكون عدد الا. بالنسبة للإجابة 
، وبعدها تم تبويبها في جداول  ومن ثم  تحليلها  وفق المعايير أو المقاييس الإحصائية 

                                                                                                                  .                              -:وعلى النحو الأتي 
    - :جدول الفئات العمرية للمبحوثين ) 1

        الفئات العمرية للمبحوثين  )12(جدول               

  من إعداد وتحليل الباحث -: المصدر                  

العمر              
  

 الوظيفة 

اقل من 
 سنة25

26-
35   
 سنة

ـ 36
45  
 سنة

 55ـ46
 سنة

 % المجموع فأكثر 56

 %75 97 5 30 27 23 12 فني
 %25 33 1 9 15 7 1 إداري

  100 130 6 39 42 30 13 مجموع
% 10% 23% 32% 30% 5% 100  



 

 

 

 
  :يل باستخدام معيار النسبة التحل

                                                                           -:يمكن إجمال أهم النتائج وعلى النحو الأتي  
وتأتي بعدها الفئة % 32أعلى نسبة بلغت  سنة ) 45 -36( سجلت الفئة العمرية . أ 

  % .30حيث بلغت النسبة  سنة ) 55 -46(العمرية 
 %.31أعلى نسبة للفنيين حيث بلغت  سنة  ) 55-46(العمرية سجلت الفئة . ب
  % .45أعلى نسبة للإداريين  حيث بلغت  سنة  ) 45-ـ36( سجلت الفئة العمرية . ج
  
   - :جدول التحصيل العلمي للمبحوثين ) 2

  )13(جدول 

 ل الدراسي للمبحوثينيالتحص 

التحصيل العلمي               
  الوظيفة 

 
 بكالوريوس دبلوم

ماجستير 
أو دبلوم 

 عالي
 % المجموع دكتوراه

 %75 97 - 4 93  فني
 %25 33 - - 33  إداري

 %100 130 - 4 126  المجموع
%  97% 3% - 100%  

  .من إعداد وتحليل الباحث -:المصدر 
  
  

  :التحليل باستخدام معيار النسبة 
  

     -:يمكن إجمال أهم النتائج وعلى النحو الأتي  
  % . 97سجلت أعلى نسبة عند التحصيل العلمي   بكالوريوس حيث بلغت . أ



 

 

 

سجلت أعلى نسبة عند التحصيل العلمي بكالوريوس  عند الوظيفة فني حيث بلغت . ب
96 %.  
 :جدول المركز الوظيفي  للمبحوثين  )3

����<&��W ) 14(�'ول   �"�/&�  ا��1آ� ا
                 

  المركز الوظيفي     
  

 الوظيفة 

مدير 
 عام

معاون 
مدير 
 عام

مدير 
 قسم

مدير 
 شعبة

مسئول 
وحدة 
 تنظيمية

ملاحظ فني 
أو مشرف 

 عمل
 المجموع

 97 33 33 22 8 1 - فني
 33 8 12 9 4 - - إداري

 130 41 45 31 12 1 - المجموع
  %32 %35 %24 %9 % 8و0 - %

  .من إعداد وتحليل الباحث -:المصدر 

   -:لتحليل باستخدام معيار النسبة ا

    -:يمكن إجمال أهم النتائج وعلى النحو الأتي 
%  35أعلى نسبة سجلت  عند المركز الوظيفي مسئول وحدة تنظيمية حيث بلغت . أ

 % .32وتأتي بعدها  نسبة  المركز الوظيفي  ملاحظ فني أو مشرف عمل حيث بلغت 
مسئول وحدة تنظيمية  وملاحظ فني أو مشرف تساوت النسب عند مركزي الوظيفة . ب

 .عند الوظيفة فني % 34عمل حيث بلغت 
 -:جدول سنوات الخدمة للمبحوثين  )4

  سنوات الخدمة للمبحوثين) 15(جدول                   
  

  الخدمة تفئا
 الوظيفة

اقل من 
 سنوات 5

6 – 10 
 سنة

11 – 15 
 سنة

16 – 20 
 سنة

فأكثر  21
 سنة

 المجموع

 97 26 17 26 17 11 فني
 33 7 11 9 5 1 أداري

 130 33 28 35 22 12 المجموع
% 9% 17% 27% 22% 25% 100 



 

 

 

  .من إعداد وتحليل الباحث -:المصدر 

  :التحليل باستخدام معيار النسبة 
    -:يمكن إجمال أهم النتائج وعلى النحو الأتي 

وتأتي بعدها % . 27حيث بلغت   15 -11أعلى نسبة سجلت عند  فئة الخدمة . أ
 .سنة فأكثر  21فئة الخدمة 

 %.27سنة فأكثر حيث بلغت 21و  15-11تساوت نسبتي فئتي الخدمة عند .  ب
  -:جدول  التزام الإدارة بتطبيق نظام إدارة الجودة )  5


L�م إدارة ا�K&دة) 16(�'ول                      P����3 دارةcام ا���  ا

  ترتيب الأهمية  %  الانحراف المعياري  الوسط الحسابي  المجموع  لا  محايد  نعم  الوظيفة  رقم السؤال

  10  74  35  32  97  9  16  72  فني  1
  3  88  16  11  33  1  3  29  إداري

  5  85  44  32  97  -  15  82  فني  2
  1  97  18  11  33  -  1  32  إداري

  8  81  40  32  97  9  9  79  فني  3
  3  88  16  11  33  1  3  29  إداري

  14  63  25  32  97  16  20  61  فني  4
  13  67  9  11  33  5  6  22  إداري

  6  84  42  32  97  5  11  81  فني  5
  3  88  16  11  33  1  3  29  إداري

  8  81  40  32  97  7  11  79  فني  6
  1  97  18  11  33  -  1  32  إداري

  9  80  40  32  97  11  8  78  فني  7
  7  82  14  11  33  3  3  27  إداري

  12  72  33  32  97  9  18  70  فني  8
  11  73  12  11  33  2  7  24  إداري

  11 73  34  32  97  8  18  71  فني  9
  2 91  16  11  33  1  2  30  إداري

  4 86  44  32  97  2  12  83  فني  10
  2 91  16  11  33  1  2  30  إداري

  5 85  43  32  97  5  10  82  فني  11
  7 82  14  11  33  2  4  27  إداري

  5 85  43  32  97  10  5  82  فني  12
  5 85  15  11  33  1  4  28  إداري

  ا.'اد ا��<O: ا��]'ر 

  



 

 

 

�
�=�   ا���<O ا

 *��>��
 $� ا�'\�#��
 ا�V�[5Aذج ا����   : ه� ا��G���� او ا

1.  
�#��
 ا��Kء ا�; ا��G� : *I�س ا�#
   100× وه&  
P= ni / N   * 1oo 

 

2.  �3�#>�  وه& ��K&ع ا��G- .�; .'ده� :  ا�&�k ا
 ∑Xi / n       = X 

 

��ه'ات او ا��G- $� : ا�&�k ا�<#��3 ا��&زون  .3��وه& ��K&ع 5�1J *Fب ا
 +#�� اAوزان او ا��#+ ��&#G� �K� ;�.&ع اAوزان او ا

X = ∑XiWi / ∑Wi  

   


<1اف ا�����ري . 4Aا : &>��
 و.�; ا��&d ن �\�]1ة وا16ى��G�1d ك�وه�
�EAا: -  


 . أ�&���
 اG�1��X                 : ا
2
 – ( ∑x)

2
 / n} / n∑{ S =  √  

  


 ا��\�]1ة . بG�1��(  Xi- X:  ا
2
 / n                          ∑  ( S =  √   

                        

��u�3�ت . 5  
��#��

 .��E1E '�'>E+  اAه��
 ا����Aا 
�v�ا               

�Y  p	م ادارة ا�,+دة وذ�r  : ا���ام اAدارة. أ�N0" 	C4"!�اد ا�0_ا � 	�3 ا4��
 	C��� ا����Q	ت ">+��+  ��6�� c3� 5�ت : �4 1'ل ا��	4��ا��36 وا�

 c3� �"	Qا� $* �e+���ا� �<��E اه��� ا)8.0	ء ا����� p��d �� 	ه��+N�و
��E ا�ه����ا H 	وآ  l'ا� $* ��
� آ�	 �4� 	<eا c�3 �4 وا�9 ا�o(ا� c3� �

 $�  -:ا�>�+ ا�

  

  

  



 

 

 

�=Cث رE+ ه� ) 17(�'ول  
��#��  ) 3و2و�E1E ) :1+ اAه��
 ا

��G  ا�6?ال  تX+ا�  E��  ا��0

2   ��������I* ا ، 

 و����GW&� 83'اد 


 ا���ان IE&ن ر��
  وا��#�"�'�� ؟

  1  داري1


 ؟  6��
 و�#Yو�  1  اداري  K5 '�'>E- ا���* وE&ز��B �3'ا

9   -K5 
�VC� �����
 وا��Yه* ا�[\��ا���* �� ا�G'رات ا
  2  اداري  وا�\�1ة ؟

10   �$ ������ا.�1اف ا��'���1 وGE'�1ه- وا1�5ا�)- �uداء ا
  2  اداري  ا���* ؟

1   ��'�"�#��

 83'اد ��1آ� .�; 6'�
 ا��A ��V1�ا�)'ف ا
  3  اداري  ورJ�ه- ؟

���G�س �3&�+ �����1 ا�K&دة  3 
 اه'اف ا��

 83'اد ,��3
  3  اداري  وا��Cء�
 ؟


 ؟  5������1
 وا���  3  اداري  �J�ن E&ا$1 ا�������ت ا���د�
 وا

  

  :اA�����ج 

  $����� ,� "	ن ه>	ك اG1	ق آ��� *$ ��5 ا4	 � )  15(�,�ول ) 2و�4)1  
"!�اد  �4 9�� ا��'م و�4 9�� و�n ا��5Q ا��>	)E *$ ا��I	ن ا��>	)E ، و�4 

 R��28 9�� ��م ��ا�� ا�0.�، و��م �.��� ا��0��_�� *$ ا���5 ، و��م ا�0�	د ا�0
  . وا��?ه5 ا��3�$ وا����ة

  

�,c3� E  :$� �1آ� اAه���م ) ا��&ا����d $� 83'اد( و�J ا��#�"�'�� . ب
 	C0�Q�� R���M RC ا1�ت "	���6	ن و	�M+��� و<d+ا�ت ا�	Q	9 آ� �4 ان	"!�اد ا�0 � 	ا4

3�5 ا��3N04 c	ت ��0.�p رn	هR ، وه���C	 و	Q	9و ��Qر	��ا �R0 "�را)� ا����o ا�
'1 �4 rوذ� 	C0("!�اد ودرا ��#	ت ا��'I
  .ل ا�Q	c3� �" ا)�3o ا�)�0	 �4

  

  



 

 

 

  )�Q)18ول  

���� I( �4>�  ا��	#�� "!�اد G06�ا� �nو 

رقم 
  السؤال

الوسط   المجموع  لا  محايد  نعم  الوظيفة
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

الاهمية   %
  النسبية

  7 %58  21  32  97  24  17  56  فني  13
  6 %67  10  11  33  2  9  22  إداري

  3 %88  46  32  97  -  12  85  فني  14
  3 %88  16  11  33  1  3  29  إداري

  4 %87  45  32  97  6  7  84  فني  15
  2 %91  16  11  33  1  2  30  إداري

  3 %88  46  32  97  6  6  85  فني  16
  1 %97  18  11  33  -  1  32  إداري

  6 %67  28  32  97  14  18  65  فني  17
  5 %82  14  11  33  3  3  27  إداري

  �� ا.'اد ا���O5: ا��]'ر 

  

  )19( �'ول                                         

�=Cث رE+ ه�              
��#���K'ول ) 3و2و�E1E ) :1+ اAه��
 ا)18(  
       

��G  ا�6?ال  تX+ا�  E��  ا��0

16  
  

  1  اداري  ا������ وا��"&ق $� اAداء �������� ؟ا��1آ�� .�; 

��$  3  

15   ���� 
��1آ� 
��ا��A�ن 3�ن P�G>E ا�K&دة �#Yو


 ؟��Aا ��#���  

  2  اداري


 ا�K&دة وا�&.� 3�ه��
 ا.���د �����1   14$�GW 1�

  ا�K&دة ��3 ���� ا������� $� ا��

 83'اد ؟

��$  3  

  3  اداري

  .ا���O5 ا.'اد : ا��]'ر 



 

 

 


    -:اA�����ج �v�Aت ا�3�ل ا���1اض ا�C6 �� )16ع ) 14و15و�ك ا���ه� �
و�'
.�; �����1 ا�K&دة �� ,�* ���� ���#�� ا��

 83'اد ��<P�G ا������  وا��"&ق $� 

  .اAداء 


 �&دة اداء ا��
. ج����
 �(� 
�3����� �,c3� E ادارة  : 83'اد وا�'وا1V ا�"
�0	آ� �4 )�	)� ا�,+د ا4	 � "!�اد ان �3o(ا� c3� �"	Qا� p*ة و .  

  

  )20(�'ول                                   

                �(� 
�3���
 �&دة ا��

 83'اد وا�'وا1V ا����  

 

الاهمية   %الانحراف الوسط   المجموع  لا  محايد  نعم  الوظيفةرقم 
  12 %68  30  32  97  10  21  66  فني  18

  9 %82  14  11  33  -  6  27  إداري
  5 %87  45  32  97  4  9  84  فني  19

  1 %97  18  11  33  1  -  32  إداري
  6 %86  44  32  97  5  9  83  فني  20

  3 %91  16  11  33  1  2  30  إداري
  11 %77  37  32  97  8  14  75  فني  21

  1 %97  18  11  33  -  1  32  إداري
  9 %82  42  32  97  3  14  80  فني  22

  3 %91  17  11  33  -  3  30  إداري
  9 %82  41  32  97  6  11  80  فني  23

  3 %91  16  11  33  1  2  30  إداري
  8 %84  42  32  97  3  13  81  فني  24

  4 %88  16  11  33  1  3  29  إداري
  7 %85  43  32  97  12  3  82  فني  25

  3 %91  17  11  33  -  3  30  إداري
  4 %88  46  32  97  4  8  85  فني  26

  4 %88  16  11  33  -  4  29  إداري
  4 %88  46  32  97  4  8  85  فني  27

  2 %94  17  11  33  1  1  31  إداري
  4 %88  46  32  97  2  10  85  فني  28

  4 %88  16  11  33  1  3  29  إداري
  10 %79  39  32  97  5  15  77  فني  29

  4 %88  16  11  33  -  4  29  إداري
  ا.'اد ا���O5: ا��]'ر 



 

 

 

   ) 21( ا�,�ول                                     

�=Cث رE+ ه�            
��#��  )20( �,�ول  )3و2و�E1E ) :1+ اAه��
 ا

  

رقم 
  السؤال

  الترتيب  الوظيفة  السؤال  

التزام الادارة العليا والعاملين اجمعهم بتنفيذ سياسة   19
  ؟.باستمرارالجودة والعمل على تحقيقها وتطويرها 

  1  اداري

اعتماد امانة بغداد وسائل مراجعة لمعرفة مدى   21
  وفهمها ؟ الجودة استيعاب جميع العاملين لسياسة 

  1  اداري

  2  اداري  تعزيز روح التمايز والابداع عند العاملين ؟  27
  3  اداري  تحديد اطار عمل واضح لاهداف الجودة ؟  20
سياسة الجودة  وضع امانة بغداد برنامج لملاءمة  22

  لاهدافها من حيث توافر الموارد الضرورية لتحقيقها؟
  3  اداري

  3  اداري  المرونة والسهولة في الهيكل التنظيمي ؟  23
تضع امانة بغداد تعليمات عمل واجراءات تساعد على   25

  تنفيذ جيع الاجراءات لجودة في كل دوائر الامانة ؟
  3  اداري

  ا.'اد ا���O5 : ا��]�در 

  


   - : اA�����ج �v�Aل اC6 �� ):19 25و  23و  22و 20و 27و21و  ( �(
�3 'K

 ��"�
+ ا�K��- ��I ا 
WC=���1ك $� E�آ�' ا�K&دة رq- ان ا��1ا�E+ اEأي  �دور $�).  

�:  اه'اف ا�K&دة. دe+�: p اه�ا*C	 ووX	CG7	 ا�)	)�� �,c3� E ادارة ا�,+دة 
و*N ( p+�� ، وا�p��d �� ����0  .5 ا�0.>�	ت ا���� ، و�4�1 ا��,0�� ، وا�0(

 �3o(ا� c3� ت	"	Qا�.  

   

  

  ) 22(ا�K'ول                                    



 

 

 

  اه'اف ا�K&دة                                  

رقم 
  السؤال

الوسط   المجموع  لا  محايد  نعم  الوظيفة 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

الاهمية   %
  النسبية

30  
  2 %86  44  32  97  4  10  83  فني
  1 %91  17  11  33  -  3  30  إداري

31  
  7 %76  36  32  97  11  12  74  فني
  3 %85  15  11  33  1  4  28  إداري

32  
  3 %85  43  32  97  6  9  82  فني
  1 %91  17  11  33  -  3  30  إداري

33  
  5 %80  40  32  97  4  15  78  فني
  3 %85  15  11  33  2  3  28  إداري

34  
  4 %81  40  32  97  8  10  79  فني
  6 %79  13  11  33  2  5  26  إداري

  ا.'اد ا���O5: ا��]'ر 

  )  23( �'ول 

�=Cث رE+ ه�  
��#��  )22(�,�ول  )3و2و�E1E ) :1+ اAه��
 ا

 RMر
  ا�6?ال

��G   ا�6?الX+ا�  E��  ا��0

30   ��#>��
 ا�K&دة 3����� �� 
G����� دة&K�اه'اف ا
  ا��#��1؟

  1  اداري

��$  2  

����آ'   32 <�"���ا��&اF* وا��"�.* ��3 ا�)�ة ا��\��k وا
  �� ان ا���"�> ��- H�>F &>�3 ؟

  1  اداري

��$  3  

31   ��3 P�����ا.���د ا��\��k اA��1ا�K�E وا��I��* وا

 وا�G]�1ة ا��'ى ؟ ��&���
 وا��&��  ا�\�k ا

  3  اداري

�3��رآ
 ���� ا������� $�)� ؟  33 *�. k�6 ;���E  3  اداري  

  ا.'اد ا���O5: ا��]'ر 



 

 

 

�?آ� �c3 ا�6�0�� )  33، 31، 32، 30: ( �4  1'ل ا�)�3o  -: اA�����ج 	C 	" �, 

 l�C� P��� ا��8G<0وا� �e'%ا� lد	4	"  $,���Z ا�)�0اN�ا��06�� �4 1'ل ا�0�	د ا�0
�N�  .ا��ZN  وآ	ن ا�,	 E ا�داري ه+ ا��6


L�م ادارة ا�K&دة. هـ  k��\E  : pG0��p ا�ه�اف ا�$0 .�� ��G����د ا4	 � "!�اد آ
 �3o(ا� c3� ت	"	Qا� p*4$ و��  . �4 ا���3N0	ت ا��3N+"� وا��'7�� �3+ا�M ا�

  )24(�'ول                                    


L�م ادارة ا�K&دة                              k��\E   

الاهمية   %الانحراف الوسط المجمو   لا  محايد  نعم  الوظيفةرقم 

  6 84  42  32  97  6  10  81  فني  35
  1 100  19  11  33  -  -  33  إداري

  5 90  47  32  97  2  8  87  فني  36
  3 94  17  11  33  1  1  31  إداري

  4 91  48  32  97  4  5  88  فني  37
  2 97  18  11  33  -  1  32  إداري

  8 77  38  32  97  3  19  75  فني  38
  4 91  16  11  33  1  2  30  إداري

  7 78  38  32  97  8  13  76  فني  39
  4 91  17  11  33  -  3  30  إداري

  7 78  38  32  97  16  5  76  فني  40
  9 70  11  11  33  2  8  23  إداري

  ا.'اد ا���O5: ا��]'ر 

  )�Q)25ول 

�=Cث رE+ ه�   
��#��                        )24(�,�ول  )3و2و�E1E ) :1+ اAه��
 ا

  الترتيب  الوظيفة  السؤال  رقم السؤال

35  
تخصيص راس المال المطلوب للأبنية على وفق المعايير المحددة 

والتي تتوافر فيها الفضاءات والمختبرات ومصادر المعلومات 
  والخدمات لتحقيق اهداف الجودة ؟

  1  اداري

  2  اداري  .التقويم ورقابة الاداء الاحتفاظ بالسجلات الكافية لعمليات   37

36  
تحديد المسؤوليات والصلاحيات المطلوبة لعمل دوائرها واقسامها 

  الخدمية وبما يحقق الجودة والملاءمة لمخرجاتها ؟
  3  اداري



 

 

 

  ا�K'ول �� ا.'اد ا���O5: ا��]'ر 

  : اA�����ج 

  �3o(�4 1'ل ا�:   )36و 37و  35  ( ���Pb0 "	ن ا�دار��� �	آ�ون �c3 اه�

8�2 راس 4	ل �{">�� ا����%� واه��� ا��0و�� و����� ا�8'9�	ت وا��6?و��	ت  ��

�>R,6 �4 ا�6�0�� ا��06�� � 	C +آ.  

�,c3� E ا4	 � "!�اد ����� ا��6?و��	ت وا�8'9�	ت  :  ا��#Yو���ت وا�]�5C�ت. و

�� ا�+X	w7 وا��,� ��+C( cدي ا�?� 	�" -<�6���5 ا�داء وC60� 	C<��'M	ت ا���0ا�31 "

 �3o(ا� c3� ت	"	Qا� p*و 	C��60<4 ��  .ا�G0	�5 وا��8	ل "

  ) 26(�'ول 

  ا��#Yو���ت وا�]�5C�ت  

رقم 
  السؤال

الوسط   المجموع  لا  محايد  نعم  الوظيفة
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

الاهمية   %
  النسبية

  8 68  31  32  97  5  26  66  فني  41
  4 85  15  11  33  -  5  28  إداري

  3 88  46  32  97  3  9  85  فني  42
  4 85  15  11  33  2  3  28  إداري

  3 88  46  32  97  6  6  85  فني  43
  2 94  17  11  33  1  1  31  إداري

  9 63  26  32  97  11  25  61  فني  44
  6 76  12  11  33  4  4  25  إداري

  6 76  37  32  97  5  18  74  فني  45
  1 97  18  11  33  -  1  32  إداري

  5 77  37  32  97  9  13  75  فني  46
  4 85  15  11  33  2  3  28  إداري

  7 73  35  32  97  4  22  71  فني  47
  2 94  17  11  33  -  2  31  إداري



 

 

 

  ا.'اد ا���O5:  ا��]'ر 

  ) 27( �'ول 

�=Cث رE+ ه�  
��#���K'ول  )3و2و�E1E ) :1+ اAه��
 ا)26(  

 RMر
  ا�6?ال

��G  ا�6?الX+ا�  E��  ا��0

45   P�1d �. ��Eذا �ارده&� 
���E ;�. 83'اد 

,'رة ادارة ا��
��ر�� �� ا��G�ع ا���م وا��G�ع ا�\�ص؟��  ا

  1  اداري

��ء ���ر��   43
,'رة ا��#�&ى اAداري $� ا��

 83'اد .�; ا
��8* ا��#�&ى Eو *�&���
 وا.���ره� آ�]�در �K�Eا��1ا

  ا�"�� ؟

  2  اداري
��$  3  

47   
>�>F 
G�1�3 ل��.Aز ا�K

 .�; ا��"�E<1ص اAدارة ا
  �� ا��1ة اAو�; ؟

  2  اداري

42   �$'� ��3 ����"��Cدار��� وا ��">E 83'اد 

���E' ادارة ا��
�3C'اع وا����� واI�3A�ر ؟  

��$  3  

  ا.'اد ا���O5: ا��]'ر 

  

�Mرة ا�4	 � �c3  ا�c3� Pb ) 42و 47و 43و45: ( �4 1'ل ا�)�3o  : ا�����ج 

��  "�	 ��*� �'"�اع وا�0��_ وا�"I0	ر �<Gوا� ���_ ا�دار�G��.  

�� 4�%' �� ا�دارة  :��=* اAدارة  ��K&دة . ز���,c3� E ادارة ا4	 � "!�اد ان  
 	C�	�3N0�� 	.*و l��G<��� ��0	Y  ��"	م ادارة ا�,+دة و*	Iت ا�	��� و�n+G- ا�9'8<Gا�

�- و*p ا�Q	"	ت �c3 ا�)�3o ا����دة وان 64?	�  .و�

  )28( �'ول                                                      

 ��=* اAدارة ��K&دة                                   

رقم 
  الاسئلة

  المجموع  لا  محايد  نعم  الوظيفة
الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

%  
الاهمية 
  النسبية

48  
  4 79  39  32  97  8  12  77  فني
  4 79  13  11  33  2  5  26  إداري

49  
  5 76  36  32  97  8  15  74  فني
  2 88  16  11  33  -  4  29  إداري

50  
  3 81  41  32  97  6  12  79  فني
  1 94  17  11  33  1  1  31  إداري

  ا.'اد ا���O5: ا��]'ر 



 

 

 

  

  )29(�'ول 

�=Cث رE+ ه�   
��#���K'ول  )3و2و�E1E ) :1+ اAه��
 ا)28(  

��G  ا�6?ال  رRM ا�6?الX+ا�   E��  ا��0
50   1V��3 ���#�� دوا �.&�,'رة ��=* ا�K&دة .�; O3 ا



 �����3�ت ادارة ا�K&دة ؟��Aا  
  1  اداري

��$  3  
GE'�- ا��G�ر�1 `دارة ا��

 83'اد �� ,�* دوا1Vه� .�   49

  وا,� ادارة 
L�م ا�K&دة ����M� ������ت ا��<#�� ؟
  2  اداري

  ا.'اد ا���O5:  ا��]'ر

  

�� 4�%5 ا�دارة �� ا�,+دة) 49و50(  :�4 1'ل ا�)�3o  :�����ج ا��� ��   .�Pb0 اه�

�,c3� E ادارة ا4	 � "!�اد ا�0	آ� �4 *	�3��  Y	م ا��8	�ت  : ا[EA�Aت ا�'ا��6
. ح
 p.�� 	�" RC3�ا��0+*�ة "�� c0B ا��06+�	ت وا�+X	w7 ا��R��.0" �.3�0 ا���4	ت و�	ه

 �3o(ا� c3� �"	Qة ا�	3+"� �4 �4ا�N�ا� ��'7�064+ى ا�,+دة وا�.  

  

  )30( �'ول                                         

                                      
  ا[EA�Aت ا�'ا��6

رقم 
  السؤال

الوسط   المجموع  لا  محايد  نعم  الوظيفة
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

الاهمية   %
  النسبية

  3 %89  47  32  97  1  10  86  فني  51
  1 %94  17  11  33  -  2  31  إداري

  5 %80  40  32  97  8  11  78  فني  52
  2 %91  17  11  33  -  3  30  إداري

  4 %82  41  32  97  10  7  80  فني  53
  1 %94  17  11  33  -  2  31  إداري

  .ا.'اد ا���O5: ا��]'ر 

  

  



 

 

 

  )31(�'ول 

�=Cث رE+ ه�   
��#���K'ول ).3و2و�E1E ) :1+ اAه��
 ا)30(  

 RMر
  ا�6?ال

��G  ا�6?الX+ا�  E��  ا��0

51  
 

�ت وا����&��ت ��&اآ�����

 .�; O�'>E ا��Aرة ا',
  .ا���1�8ات ا��� �M"E ا�; �&دة ا������ت وا��\�1�ت 

  1  اداري
��$  3  

53  
 'F1� ت�م ���&��L
 

��Aا$1 $� ا&�� 
A&>Eت 5��

�K&دة  
3�K��Aا PG>� ��3 o1ا���ا�����K ا�; �E&�1 ا
  .ا��\1ا��ت

  1  اداري

52  
 �(�
�ت وا����&��ت وE'او����و�&د 
L�م ���&��ت ����دل ا

  2  اداري  .وG$'E)� ��3 �#�&��ت ا�A�ن ا$�G� و.�&د��
  

 Y	م 3�4+4	ت  �9 Pb0	�Q ا�4	 � ا�c ) 52و 53و 51: ( �4 1'ل ا�)�3o  :ا�����ج 
����� ا���	 	ت وا���3+4	ت  c3� ا�.�رة 	C� وان 	��  .N04+ر �)

3
 .�; ا�&W�PV. ط�1,��,c3� E ا4	 � "!�اد �4ا��M ا�+e	p7 ا��3N+"� ا��3�0.� :  ا
 �3o(ا� c33� �"	Q}� 	.*ر�� و	
4�� وا������ وا�Q	0 ا� ��3���	".   

  )32(�'ول                                         

                                   PV�W&�3
  .�; ا�1,�  ا

رقم 
  السؤال

الوسط   المجموع  لا  محايد  نعم  الوظيفة
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

الاهمية   %
  7 80  40  32  97  6  13  78  فني  54  النسبية 

  8 79  13  11  33  2  5  26  إداري
  2 96  53  32  97  1  3  93  فني  55

  3 94  17  11  33  1  1  31  إداري
  5 90  47  32  97  4  6  87  فني  56

  1 97  18  11  33  -  1  32  إداري
  4 91  48  32  97  2  7  88  فني  57

  3 94  17  11  33  1  1  31  إداري
  9 78  39  32  97  2  19  76  فني  58

  8 79  13  11  33  2  5  26  إداري
  6 82  42  32  97  3  14  80  فني  59

  6 82  14  11  33  3  3  27  إداري
  �� ا.'اد ا���O5: ا��]'ر 

  



 

 

 

  ) 33(�'ول 

�=Cث رE+ ه�  
��#���K'ول ).3و2و�E1E ) :1+ اAه��
 ا)32(  

 RMر
  ا�6?ال

��G  ا�6?الX+ا�  E����  

56   *�(#�� 
��
Aز ا�K
��&W�PV $� �&,� ا 1�6Aا O�'>��E&ا$1 ا

 ؟��
Aز ا�K
  ا

  1  اداري

�&W�PV .�' ا�1Mورة 3<#+   55�1 3L��������ت ا�1Lف ا.�دة ا
�r ؟<� -VC��  ا

��$  2  
  3  اداري


 ا�&W�PV ا���8�ة �� ا��آ� ا������)� ؟  57�  3  اداري  ازا
  ا.'اد ا���O5: ا��]'ر 

   - :اA�����ج 

 �3o(�4 1'ل ا� ) :57و 55و 56  ( p7	e+ا� ��6������� و ��  .�Pb0 "	ه�

3
 .�; ا�#CKت. ي�1,��03_م ادارة ا4	 � "!�اد  -: ا �"+3N�ا�6,'ت ا� ���+  ����0"
�� دوا�7ه	 �Q $*.  

   )34(�'ول                                      

3
 .�; ا�#CKت                                  �1,�  ا

رقم 
  السؤال

الوسط   المجموع  لا  محايد  نعم  الوظيفة
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

الاهمية   %
  النسبية 

  5 89  46  32  97  5  6  86  فني  60
  1 100  19  11  33  -  -  33  إداري

  6 85  43  32  97  4  11  82  فني  61
  2 97  18  11  33  -  1  32  إداري

  4 91  48  32  97  3  6  88  فني  62
  3 94  17  11  33  -  2  31  إداري

  4 91  48  32  97  3  6  88  فني  63
  1 100  19  11  33  -  -  33  إداري

  7 74  34  32  97  12  13  72  فني  64
  8 58  8  11  33  10  4  19  إداري  

  .ا.'اد ا���O5 : ا��]'ر 



 

 

 

   )�Q)35ول 

�=Cث رE+ ه�  
��#���K'ول  .)3و2و�E1E ) :1+ اAه��
 ا)34(  

  الترتيب  وظيفةال  السؤال  رقم السؤال
  1  اداري  السجلات متاحة لاثبات التطابق المطلوب؟  60
  1  اداري  ؟ اتلاف السجلات التي تتجاوز المدة الزمنية المحددة  63
  2  اداري  حفظ المعلومات على اقراص ليزرية ؟  61
  3  اداري  تعريف السجلات وجمعها وفهرستها وحفظها وخزنها ؟  62

  ا�K'ول �� ا.'اد ا���O5:ا��]'ر 

  

����� ا�6,'ت ) 62و 61و 63و 60: ( �4 1'ل ا�)�3o  : اA�����ج ���Pb0 اه�

6�>C	 وا��c3� zG ا��Mاص ا�3�_ر����  . و

�28 ا��+ارد :  Z�[\E ا�������. ك �ا��
��� وا��	د�� ( �,c3� E ا4	 � "!�اد ان 
 .ا��3N+ب �+ا*�ه	 ) 

  ) 36(�'ول                                        

                           
�1���  )ا������� ( Z�[\E ا��&ارد ا

الاهمية   %الانحراف الوسط   المجموع  لامحاي  نعم  الوظيفةرقم 

  4 %92  49  32  97  -  8  89  فني  65
  3 %94  17  11  33  1  1  31  إداري

  5 %91  48  32  97  2  7  88  فني  66
  2 %97  18  11  33  -  1  32  إداري

  8 %84  42  32  97  3  13  81  فني  67
  2 %97  18  11  33  -  1  32  إداري

  10 %75  35  32  97  14  10  73  فني  68
  6 %88  16  11  33  1  3  29  إداري

  6 %88  46  32  97  5  7  85  فني  69
  6 %88  16  11  33  2  2  29  إداري

  9 %81  41  32  97  5  13  79  فني  70
  1 %100  19  11  33  -  -  33  إداري

  9 81  40  32  97  7  11  79  فني  71
  7 85  15  11  33  1  4  28  إداري

  ا��اد ا��	�9: ا���8ر      



 

 

 

�=Cث رE+ ه�  )37(�'ول  
��#���K'ول  .)3و2و�E1E ) :1+ اAه��
 ا)36(  

  ترتيب  الوظيفة  السؤال  رقم السؤال

70  
يجب ان تعتمد ادارة امانة بغداد نظام وضع الشخص المناسب 

  في المكان المناسب بحسب التخصص والمؤهل ؟
  1  اداري

66  
 الالتزام بقواعد الصحة والسلامة المهنية وتعليماتها لحماية

  العاملين من اخطار العمل ؟
  2  اداري

67  
يجب ان تعتمد ادارة امانة بغداد معايير واضحة لاختيار 

  العاملين بما ينسجم ومتطلبات ادارة الجودة ؟
  2  اداري

65  
يجب ان تتميز الادارات المخولة بالصلاحية بالكفاءة 

  والمهارات والخبرات والمعارف المطلوبة ؟
  3  اداري

  ا.'اد ا���O5: ا��]'ر 

�Pb0 "	ن �c3 ا4	 � "!�اد و�n )  65،  67،  66، 70( �4 1'ل ا�)�3o  -:ا�����ج 
 R��4 9�� ا�0�28 وا��?ه5 وا�01�	ر ا�36 E(	<�ن ا�	I�ا� $* E(	<�5 ا�Qا��

 ��<C�ا�� ا�6'�4 ا�+M p��N�34�� و	�3�.  

  . ا��'ر�+ و�E&�1 ا�G���3�ت . ل

  ا��'ر�+ و�E&�1 ا�G���3�ت) 38(�'ول                        

الاهمية   %الانحراف الوسط   المجموع  لا  محايد  نعم  الوظيفةرقم 

  7 84  42  32  97  4  12  81  فني  72
  8 82  14  11  33  1  5  27  إداري

  4 89  47  32  97  -  11  86  فني  73
  6 85  15  11  33  -  5  28  إداري

  3 90  47  32  97  5  5  87  فني  74
  1 97  18  11  33  1  -  32  إداري

  10 79  39  32  97  5  15  77  فني  75
  5 88  16  11  33  -  4  29  إداري

  9 81  41  32  97  2  16  79  فني  76
  2 94  17  11  33  1  1  31  إداري

  11 73  34  32  97  10  16  71  فني  77
  8 82  14  11  33  1  5  27  إداري

  6 85  43  32  97  7  8  82  فني  78
  2 94  17  11  33  -  2  31  إداري



 

 

 

  ا��اد ا��	�9: ا���8ر        

  )39(�'ول  

�=Cث رE+ ه�   
��#���K'ول ). 3و2و�E1E ) :1+ اAه��
 ا)38(  

  


  ا�#Yال  ر,- ا�#Yال"�/&�  �E1E+  ا
GE&�- �'ى $�.��
 ا��1ا�o ا�����'ة $� �K�ل ا��'ر�+   74

  وا���ه�* ؟
  1  اداري
��$  3  

76   

�����F+ ا��G�د�
 .� ���E P�1d' ا�� 
�,1��83'اد $� ا
  ا����ز دورات ا�����- ا��L�3 1��#�م ادارة ا�K&دة ؟

  2  اداري

78   �$ ����"���رك ا��

 83'اد ا������� �� اAدار��� واE
�K&دة ؟�3 
F�\�  ا��'وات وا��1�EYات ا

  2  اداري

  ا.'اد ا���O5: ا��]'ر 

0�	ز )  78و 76و 74: ( �4 1'ل ا�)�3o   - :ا�����ج Qا ��0���Pb0 ان ا4	 � "!�اد 

	رك �3�� "�اm4 ا��0ر�E ، و�	* R�+.��� ا��>	#E ا�.�	د��  ، وM�0� دورات ا�,+دة

�� وا�دار��� *$ ادارة ا�,+دة�<Gا� .  


.  م����Aا 
������ه	  -: ا*+��03_م ا4	 � "!�اد "����0 ا��>�� ا�)	)�� ا��3N+"� و
 	C��� ا�,+دة و*p وا��G	ظ �3�	5 �4�
��p ا�N0	�3N04 �4 p"	ت ا����Q	ت و.�0�
�3o(ت ا�	"	Qا.  

  )40(�'ول                                          

                                        
����Aا 
����  ا

الاهمية   %الانحراف الوسط   المجموع  لا  محايد  نعم   الوظيفةرقم 
  5 %87  45  32  97  3  10  84  فني  79

  2 %91  17  11  33  -  3  30  إداري
  6 %85  43  32  97  5  10  82  فني  80

  8 %73  12  11  33  2  7  24  إداري
  3 %90  48  32  97  -  10  87  فني  81

  1 %97  18  11  33  -  1  32  إداري
  3 %90  47  32  97  5  5  87  فني  82

  1 %97  18  11  33  -  1  32  إداري
  4 %88  46  32  97  4  8  85  فني  83

  1 %97  18  11  33  1  -  32  إداري
  4 %88  46  32  97  2  10  85  فني  84

  7 %76  12  11  33  2  6  25  إداري



 

 

 

  ا.'اد ا���O5: ا��]'ر 

  )41(�'ول 

�=Cث رE+ ه�   
��#���K'ول ). 3و2و�E1E ) :1+ اAه��
 ا)40(     


  ا�#Yال  ر,- ا�#Yال"�/&�  �E1E+  ا
81  

��[�  1  اداري  6'��ت ا
  1  اداري  6'��ت ا��G* وا[EA�Aت  82

���E' ا��

 83'اد �����1 ا�K&دة $� E&$�1 ا��\��1ات   83
  1  اداري  وا�&رش و(�I�ت اEA]�ل

  

�Pb0 "	ن 4�1	ت ا�8�	 � وا�>.5 ) 83و82و81( �4 1'ل ا�)�3o  : ا�����ج 
�� ا�����0ات وا�+رش *+�  .�nور�� ���	��� ا�,+دةوا��8	�ت و

�	س  : ا��G�س وا��<#��. ن.� ��Y ا p�N��,c3� E ادارة ا4	 � "!�اد ان ���د و
�.C	 �!�ض ا�e	ت ان �N�6�>C	 ،و��3�C3	 و�N+��ه	 و��4�� و���� وا�Q	0 ا� 	C�	�3��

 �G#�4 4+ا p"	N0� 	C�	Q��4ISO 9001:2000  س	�آ�	 �,E ان ���د ا +اع ا�.
��b ه�l ا�>0	m7 ���ا��Q ادارة وا�R�+.0 و4+��- وا�'ن ا�>0	m7 ،و�,E ان 	Mواو -�Mا

  . ا�4	 �

  ا��G�س وا��<#�� )42(�'ول 

  

رقم 
  السؤال

  المجموع  لا  محايد  نعم  الوظيفة
الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

%  
الاهمية 
  النسبية

85  
  6 78  38  32  97  5  16  76  فني
  4 82  14  11  33  -  6  27  إداري

86  
  2 89  47  32  97  3  8  86  فني
  3 88  16  11  33  -  4  29  إداري

87  
  7 73  35  32  97  3  23  71  فني
  8 61  8  11  33  6  7  20  إداري

88  
  5 80  40  32  97  6  13  78  فني
  1 91  16  11  33  1  2  30  إداري

  ا.'اد ا���O5: ا��]'ر 



 

 

 

  

  ) �Q )43ول 

�=Cث رE+ ه�   
��#���K'ول  )3و2و�E1E ) :1+ اAه��
 ا)42(  

  

 RMر
  ا�6?ال

��G  ا�6?الX+ا�  E����  


 3�داء ا������� ؟  88F�\�  1  اداري  �E&ع ادوات ا��G�س ا
��<]&ل .�; ا��\�1�ت   86 
8>�
 ا�1ا��
 آ&�����
L�م ا '���E

���]��- ا��<'د؟ �G$و 
3&����  ا
��$  2  

  3  اداري
  ا.'اد ا���O5: ا��]'ر 

  

�Pb0 "	ن ا�0>+ع *$ ادوات ا�.�	س و Y	م )  86و  88 (�4 1'ل ا�)�3o  -:ا�����ج 
  .ا�0.��� ا��ا�n ��Qور�� �6�0�� ا����Q	ت

  

�)�دة. س�  . �1ا��
 ������ت ا�<]&ل .�; ا

  

  ) 44( �'ول                                  

�)�دة                      �  �1ا��
 ������ت ا�<]&ل .�; ا

            

رقم 
  السؤال

الوسط   المجموع  لا  محايد  نعم  الوظيفة
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

الاهمية   %
  النسبية 

  3 %82  41  32  97  11  6  80  فني  89
  2 %85  15  11  33  2  3  28  إداري

  4 %80  40  32  97  9  10  78  فني  90
  1 %97  18  11  33  -  1  32  إداري

  3 %82  41  32  97  8  9  80  فني  91
  5 %79  13  11  33  -  7  26  إداري

   .من إعداد وتحليل الباحث -:المصدر                                                        



 

 

 

  

  

   ) 45(جدول                                  

�=Cث رE+ ه�           
��#���K'ول  ).3و2و�E1E ) :1+ اAه��
 ا)44(  

ـــــــــــــــــم  رق
  السؤال

  ترتيب  الوظيفة   السؤال

مســــــؤوليات الــــــدوائر والاقســــــام الانتاجيــــــة والخدميــــــة تحديــــــد   90
  والافراد في تنفيذ متطلبات الشهادة ؟

  1  اداري

تعتمــد ادارة الامانــة ســياقا موثقــا ودقيقــا فــي تحديــد متطلبــات   89
  .الحصول على الشهادة 

  2  اداري
  3  فني

  اعداد الباحث: المصدر                                                                   
  
  

يتضح بان امانة بغداد تحاول الحصول )  89و 90( من خلال الاسئلة  -:استنتاج 
    .على شهادة  الايزوا

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

 

  

  - : اA�������ت 

�� *$ ا���>� ا��88�� آ	ن . 1�<G�4 ان ��د ا� RJ��	"97  ن	آ ��*>$ و��د ا�دار�

35  P�	8� ن	5 آ��Y<� �o	م اداري *	ن  0	m7 ا�3�0C0ان ا� c3� 5��� ا�وه ��ا�دار�
4
�0آ	 آ�	 �>�!$ �4 ا�,	 E ا�G>$ ا��ي  =�ا��_و آ	ن *.,3� Z	 E ا�داري و�
�p ه�ا ا��� 	m4 ا��bوري �6�0�� ا�داء و"	�0	�$ �N� $* RC�ن �- ا��ور ا�+I�

5��p ا���	��� ا��و��� *$ ه�ا ا��6�N�6�� ا����Q	ت �4 1'ل ��.  

أن أعلى نسبة و  % .25وأما الإداريين فبلغت النسبة % 75بة الفنيين بلغت إن نس. 2
ابن  ة، ثم جاءت شرك% 38حيث بلغت النسبة  ماء بغدادسجلت عند اسم دائرة 

  % .22رشد بالمرتبة الثانية حيث بلغت النسبة 
وتأتي بعدها الفئة % 32أعلى نسبة بلغت  سنة ) 45 -36( سجلت الفئة العمرية  .3

  % .30حيث بلغت النسبة  سنة ) 55 -46(العمرية 
و % . 97سجلت أعلى نسبة عند التحصيل العلمي   بكالوريوس حيث بلغت . 4

سجلت أعلى نسبة عند التحصيل العلمي بكالوريوس  عند الوظيفة فني حيث بلغت 
96 %.  

%  35وظيفي مسئول وحدة تنظيمية حيث بلغت أعلى نسبة سجلت عند المركز ال.  5
 % .32عمل حيث بلغت  وتأتي بعدها نسبة المركزالوظيفي ملاحظ فني أو مشرف

وتأتي % . 27حيث بلغت  سنة  15 -11أعلى نسبة سجلت عند  فئة الخدمة . 6
 .سنة فأكثر  21بعدها فئة الخدمة 

7 .���Y  p	م ادار ه>	ك اG1	ق آ��N0� ا�دارة Rة ا�,+دة �4 1'ل*$ د�  w�n
ا��'م ، و��م �.��� ا��0��_�� *$ ا���5 ، و��م ا�0�	د ا�0�28 وا��?ه5 

  .ا��3�$ وا����ة 

8 . ����G06�ت ا�	�3N04 �*ا+�, l�دة ا�,+دة اذ ان ه	CB c3� س *$ ا��8+ل	54 ا)	�
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  قــــــــــــــالملح                                     
  -:استبانة 

  
  بسم االله الرحمن الرحيم                     

  
اجاباتكم الصحيحة والصريحة دليل على وعيكم .... عزيزي المسؤل المحترم 

وشعوركم بالمسؤولية تجاه وطنكم العزيز في تحقيق التحسين المستمر في خدمات 
ونعرض على . امانة بغداد لساكني العاصمة الحبيبة بغداد خدمتا للصالح العام 

يانات والمعلومات الاحصائية جنابكم الكريم استبانة ، وهي جزء اساسي لجمع الب
مقارنة نظام مراقبة الجودة المستخدم في : ( بهدف انجاز اطروحة الدكتوراه بعنوان 

وان الباحث مسؤول عن سرية البيانات ).  ISOامانة بغداد مقابل معايير الاعتماد 
  .وامنها ولن تستخدم الا لأغراض البحث حصرا

  .المناسبفي المكان )   Xْ(ضع علامة  -:ملاحظة 
 – 46(     )  45 – 36(    )  35 – 26(    ) سنة فمادون  25  -:العمر . 1

  (    ).سنة فاكثر  56(    )  55
(   ) ماجستير او دبلوم عالي (   ) بكالوريوس (  ) دبلوم  -:التحصيل الدراسي . 2

  (      ).دكتوراه 
  (        ) .اداري (      ) فني  -:الاختصاص . 3
(     مدير قسم (     ) معاون مدير عام (       ) مدير عام   -:المركز الوظيفي . 4

ملاحظ فني او مشرف (      ) مسؤل وحدة تنظيمية (      ) مدير شعبة ) 
  (       ) .عمل 

 ( 15 – 11(    )  10 -6(   )  اقل من خمسة سنوات - :عدد سنوات الخدمة . 5
  (     ) .فاكثر  21(     )  20 -16)   

  - :مسؤولية الإدارة  .6
تعلن  امانة بغداد التزامها بتطبيق نظام إدارة الجودة وذلك بتحسين  -:التزام الإدارة  .أ

   -:نوعية مخرجاتها وتطويرها عن طريق 



 

 

 

  

)2000: 9001ايزو(عناصر نظام إدارة الجودة  ت  لا محايد نعم 
التعديلات 
 المقترحة

1 
بغداد  يتركز على خدمة الهدف الرئيس لامانة 

 .المستفيدين ورضاهم 
    

2 
أن تكون رسالة امانة بغداد  وموثقة ومعلنة، لكل 

 .العاملين والمستفيدين
    

3 
أهداف امانة بغداد  قابلة للقياس بموجب معايير الجودة 

 .والملاءمة
    

4 
مرونة الستراتيجيات لمواجهة التغييرات في مطالب 

 .وتوقعاتهم المستفيدين 
    

     .ضمان توافر المتطلبات المادية والبشرية والمالية  5

     .تحديد حجم العمل وتوزيعه بعدالة ومسؤولية  6

7 
إدارة الجودة عملية مستمرة ودائمة لمواجهة المنافسة من 

 خلال رضا المستفيد في كافة دوائر الامانة
    

8 
البقاء للأفضل والأجدر تعتمد إدارة امانة بغداد  آلية 

 ).التنافس الايجابي (
    

9 
ملاءمة حجم العمل مع القدرات الشخصية والمؤهل 

 .والخبرة
    

10 
اعتراف المديرين وتقدير هم واحترامهم للأداء المتميز في 

 .العمل
    

     .بناء ثقافة راسخة وملتزمة بتحسين الجودة في العمل 11

12 
بطاقة وصف وظيفي تحدد فيه تضع  امانة بغداد  

 .السلطة والمسؤولية للرؤساء والمرؤسين بوضوح 
    

يجب على امانة بغداد التأكد  - :في مركز الاهتمام ) المواطنين في بغداد(وضع المستفيدين   .ب
من أن حاجات المواطنين وتوقعاتهم قد أخذت بالحسبان وتم ترجمتها إلى متطلبات لتحقيق 



 

 

 

يتم بدراسة البيئة الخارجية وحاجاتها وتحليل مشكلات العاصمة بغداد ودراستها رضاهم ، وهذا 
  -:وذلك من خلال 

)2000: 9001ايزو(عناصر نظام إدارة الجودة  ت  لا محايد  نعم 
التعديلات 
 المقترحة 

تعزيز مشاركة منظمات المجتمع المدني ذات العلاقة  13
 .الجودة بعمل الامانة  في الرقابة ودعم مناخ

    

نشر ثقافة الجودة والوعي بأهمية اعتماد معايير  14
 . الجودة بين جميع العاملين في امانة بغداد

    

الإيمان بان تحقيق الجودة مسؤولية مشتركة بين  15
 .جميع منتسبي الامانة 

    

     .التركيز على التميز والتفوق في الأداء للعاملين 16

بغداد العلاقات مع منظمات الجودة تديم  امانة  17
 .والاعتماد وهيئاتها الوطنية والإقليمية والدولية 

    

يجب على إدارة امانة بغداد أن    - :سياسة جودة أداء امانة بغداد و الدوائر التابعة لها    .ج
  - :تتأكد من سياسة الجودة من حيث 

 لا محايد نعم )2000: 9001ايزو(عناصر نظام إدارة الجودة  ت
التعديلات 
 المقترحة

اعتماد أنموذج من اللامركزية الإدارية في السلطة  18
 .والأداء 

    

التزام الإدارة العليا و العاملين اجمعهم بتنفيذ سياسة  19
 .الجودة  والعمل على تحقيقها وتطويرها باستمرار 

    

     .تحديد إطار عمل واضح لأهداف الجودة  20

امانة بغداد وسائل مراجعة لمعرفة مدى اعتماد  21
 .استيعاب جميع العاملين لسياسة الجودة وفهمها

    

وضع امانة بغداد برنامج لملاءمة سياسة الجودة  22
 .لأهدافها من حيث توافر الموارد الضرورية لتحقيقها

    

     .المرونة والسهولة في الهيكل التنظيمي  23

     .العاملين متكاملة ومتناسقة أن تكون ادوار  24



 

 

 

تضع امانة بغداد تعليمات عمل وإجراءات تساعد على  25
 .تنفيذ جميع إلاجراءات لجودة في كل دوائر الامانة  

    

      .اعتماد التقنية المتقدمة لتطوير العمل وتسهيل الأداء  26

     .تعزيز روح التميز والإبداع عند العاملين   27
إتاحة الفرص لتطبيق الأفكار والأساليب المعتمدة في   28

 .العمل بنحوٍ إبداعي 
    

     .توافر بيئة داعمة للبحث العلمي والنشر والتطوير   29

  
  -:التخطيط    .7
البحث ، (يجب على إدارة الجودة توثيق أهدافها ووظائفها الأساسية   -:أهداف الجودة   )1

  .وان تكون ) وخدمة المجتمع ،و التطوير والتحديث عن   طريق نقل التقنيات 

التعديلات  لا محايد نعم )2000: 9001ايزو(عناصر نظام إدارة الجودة  ت
 المقترحة

30 
 1�(F
��� أه-اف ا���دة �
����G �4 ����� ا���دة  

     .المستمر 

31 
اعتماد التخطيط الأستراتيجي والتكامل والتناسق بين  

 .الخطط الطويلة والمتوسطة والقصيرة المدى 
    

32 
التواصل والتفاعل بين أجهزة التخطيط والتنفيذ للتأكد  

 .من أن التنفيذ يتم بنحوٍ صحيح 
    

     .تبنى خطط عمل  بمشاركة جميع العاملين فيها  33

يشارك المخططون بمتابعة تنفيذ الخطة ومعالجة  34
 .مشكلات التنفيذ 

    

  
تحدد امانة بغداد كيفية تحقيق الأهداف التي تتفق مع   -:تخطيط نظام إدارة الجودة) 2

  .المتطلبات المطلوبة والملائمة للواقع  الخدمي وان تتم مراعاة 

التعديلات  لا محايد نعم )2000: 9001ايزو(عناصر نظام إدارة الجودة  ت
 المقترحة



 

 

 

تخصيص رأس المال  المطلوب  للأبنية على وفق  35
المعايير المحددة والتي تتوافر فيها الفضاءات 

والمختبرات ومصادر المعلومات والخدمات لتحقيق 
 .أهداف الجودة 

    

والصلاحيات المطلوبة لعمل دوائرها تحديد المسؤوليات  36
وأقسامها الخدمية وبما يحقق الجودة والملاءمة 

 .لمخرجاتها 

    

الاحتفاظ بالسجلات الكافية لعمليات التقويم ورقابة  37
 .الأداء

    

قيام أمانة بغداد بتعريف الدوائر وأقسامها بما أمكن  38
 .تحقيقه على وفق متطلبات إدارة الجودة  

    

توثيق النجاحات وسبل تحقيقها وكذلك المعوقات  39
 .والمشكلات وأساليب معالجتها 

    

40 
تقوم أمانة بغداد بالتنسيق مع مؤسسات القطاع العام 

 .)جامعات,مكاتب استشارية،ومشاريع (والخاص

    

  
  -:إدارة الجودة   .8
تضع أمانة بغداد  نظاماً لإدارة جودة مخرجاتها وملاءمتها كضابط    -:المتطلبات العامة  )أ(

  .لنوعية المخرجات المطلوبة للعمل، وتكييفه وفقا لمتطلبات الأنشطة وتوسع حجم الأمانة
يجب على أمانة بغداد  تحديد المسؤوليات والصلاحيات لجميع   - :المسؤوليات والصلاحيات )ب(

بينها لتسهيل الأداء وتحسينه بما يؤدي إلى سهولة التفاعل الوظائف والعلاقات المتداخلة 
  - :والاتصال بين منتسبيها والعمل على 

  
  
  
  



 

 

 

 )2000: 9001ايزو(عناصر نظام إدارة الجودة  ت
 لا محايد نعم

التعديلات 
 المقترحة

اعتماد نظام قياسي لمستوى الروح المعنوية لدى  41
 .العاملين 

    

بغداد مبادئ الموضوعية والعدالة تتبنى إدارة امانة  42
 .والشفافية في تعاملها مع العاملين 

    

تعتمد إدارة امانة بغداد نظام تحفيز للإداريين والفنيين  43
 .بما يدفع للإبداع والتميز والابتكار 

    

قدرة المستوى الإداري في امانة بغداد على أنشاء  44
لتمويل وتشغيل مشاريع أستراتيجية وأعتبارها كمصادر 

 .المستوى الفني 

    

قدرة الجهاز المالي والإداري في ضبط العمليات المالية  45
 .والرقابية وإعداد الميزانيات 

    

46 
قدرة إدارة امانة بغداد على تنمية مواردها ذاتيا  عن 
 .طريق  المشاريع مع القطاع العام والقطاع الخاص  

    

يمتلك المستوى الإداري والفني في امانة بغداد وسائل  47
ترشيد الإنفاق والحد من الهدر في الإمكانات المادية 

 . والبشرية 

    

تحرص الأدارة الفنية على انجاز الأعمال بطريقة  48
 .صحيحة من المرة الأولى 

    

  
يجب على إدارة امانة  بغداد أن تعين ممثلا عن الإدارة الفنية وتفوضه   -:ممثل الإدارة ) ب(

الصلاحيات الكافية لمتابعة نظام إدارة الجودة وتنفيذه وفقا لمتطلباتها المحددة وان مسؤولياته 
  - :تشمل 

 )2000: 9001ايزو(عناصر نظام إدارة الجودة  ت
 لا محايد نعم

التعديلات 
 المقترحة



 

 

 

49  
 

ضمان دقة تطبيق نظام  إدارة الجودة والملاءمة 
 .وإدامته وباستمرار 

    

50 
تقديم التقارير لإدارة امانة بغداد من قبل دوائرها عن 
 .واقع إدارة نظام  الجودة متضمنا متطلبات التحسين

    

قدرة ممثل الجودة على بث الوعي بين منتسبي   51
 .دوائر الأمانة بمتطلبات أدارة الجودة 

    

يجب على إدارة امانة بغداد التأكد من فاعلية نظام الاتصالات   -:الاتصالات الداخلية  )ج(
المتوافرة بين شتى المستويات والوظائف المتعلقة بتقدبم الخدمات  وتأهيلهم بما يحقق مستوى 

  -:الجودة والملاءمة  المطلوبة مع مراعاة  ما يأتي 

التعديلات  لا محايد نعم )2000: 9001ايزو(عناصر نظام إدارة الجودة  ت
 المقترحة

52 
قدرة الأمانة على تحديث البيانات والمعلومات لمواكبة 

 .فضي إلى جودة العمليات والمخرجاتالمتغيرات التي ت
    

53 
وجود نظام معلومات لتبادل البيانات والمعلومات 

  .وتداولها وتدفقها بين مستويات الأمان أفقيا وعموديا
    

54 
نظام معلومات يرصد تحولات حاجة يتوافر في الأمانة 

المجتمع إلى تطوير البرامج بما يحقق الاستجابة 
 .لجودة المخرجات

    

  
يجب على امانة بغداد مراقبة الوثائق المطلوبة المتعلقة بالعملية    -:الرقابة على الوثائق  ) د(

  -:الأنتاجية والخدمية والمشاربع مع مراعاة ما  يأتي

التعديلات  لا محايد نعم )2000: 9001ايزو(إدارة الجودة عناصر نظام  ت
 المقترحة

     .تدقيق الوثائق والمصادقة عليها قبل إصدارها 55

56 
  إعادة النظر بالوثائق عند الضرورة بحسب متطلبات

 .الظرف الملائم  لذلك
    



 

 

 

57 
توافر التحديث الأخير للوثائق في مواقع انجاز 

 .الأنشطة  الأنشطة لتسهيل انجاز
    

     .إزالة الوثائق الملغاة من أماكن استعمالها 58

59 
عزل الوثائق الملغاة لأسباب قانونية وحفظها 

 .كمعلومات للرجوع إليها عند الحاجة
    

     .سهولة الرجوع إلى الوثائق عند الحاجة إليها  60
  
تلتزم إدارة امانة بغداد بتحديد نوعية السجلات المطلوبة في   -:الرقابة على السجلات  ) هـ(

  - :جميع دوائرها وان تكون 

التعديلات  لا محايد نعم )2000: 9001ايزو(عناصر نظام إدارة الجودة  ت
 المقترحة

     .السجلات متاحة لإثبات التطابق المطلوب 61

     .حفظ المعلومات على اقراص ليزرية 62

     .السجلات وجمعها وفهرستها وحفظها وخزنهاتعريف  63

إتلاف السجلات التي تتجاوز المدة الزمنية   المحددة  64
 .للاحتفاظ بها 

    

تتمتع السجلات بدرجة كافية من المواصفات  65
 .المطلوبة للاستعمال 

    

  
   -:إدارة الموارد  .9
  -:وهي يجب أن تحدد امانة بغداد الموارد المطلوبة وتوافرها  - :تخصيص الموارد  )أ
  .تخصيص العاملين  -:الموارد البشرية ) 1(

التعديلات  لا محايد نعم )2000: 9001ايزو(عناصر نظام إدارة الجودة  ت
 المقترحة

يجب أن تتميز الإدارات المخولة بالصلاحية بالكفاءة  66
 .المطلوبة والمهارات والخبرات والمعارف 

    

الالتزام  بقواعد و الصحة والسلامة المهنية  67
 .وتعليماتها لحماية العاملين من أخطار العمل 

    



 

 

 

تعتمد إدارة امانة بغداد معايير واضحة لاختيار  68
 .العاملين بما ينسجم ومتطلبات إدارة الجودة 

    

توفر إدارة امانة بغداد النظام الاجتماعي والتعويض  69
 .للعاملين فيها 

    

توافر البيانات والمعلومات المطلوبة عن أعداد  70
الموظفين، ومؤهلاتهم ، و خبراتهم ، و خلاصة 

 .خدماتهم 

    

تعتمد إدارة امانة بغداد نظام وضع الشخص  71
المناسب في المكان المناسب بحسب التخصص 

 .والمؤهل 

    

تعتمد امانة بغداد منظومة قيم مبنية على الإخلاص  72
 .في العمل والشفافية والعدالة وتكافؤ الفرص 

    

  
  - :يجب على إمانة بغداد العمل على    -:التدريب وتطوير القابليات ) 2

التعديلات  لا محايد نعم )2000: 9001ايزو(عناصر نظام إدارة الجودة  ت
 المقترحة

تحديد المهارات المطلوبة للأشخاص القائمين  73
 .بأعمال تؤثر في  الجودة

    

توفير برامج التدريب والتأهيل بما يحقق الكفاءات  74
 .جودة الأداء 

    

تقويم مدى فاعلية البرامج المعتمدة  في مجال  75
 .التدريب والتأهيل

    

76 
تضع  امانة بغداد آلية مدى وعي المنتسبين 

 .بأهمية ما   يقومون به في تحقيق أهداف الجودة 

    

تعتمد امانة بغداد في الترقية للمناصب القيادية عن  77
طريق اجتياز دورات التعليم المستمر بنظام إدارة 

 .الجودة 

    



 

 

 

الاحتفاظ بالسجلات المطلوبة عن الشهادات  78
  .والخبرات 

 .والتدريب والمواصفات الأخرى

    

امانة  بغداد العاملين من الإداريين  والفنيين   تشرك 79
 .في   الندوات والمؤتمرات الخاصة بالجودة 

    

  
تلتزم امانة بغداد  بتحديد البنية الأساسية المطلوبة وتوفيرها والحفاظ   - :البنية الأساسية  )3

  :عليها لتحقيق التطابق مع متطلبات المخرجات وتشمل معايير الجودة كلاً من 

التعديلات  لا محايد نعم )2000: 9001ايزو(عناصر نظام إدارة الجودة  ت
 المقترحة

     .المختبرات والورش والأجهزة 80
     ).الأجهزة والبرمجيات (الحاسوب  81
     .خدمات الصيانة 82
     .خدمات النقل والاتصالات 83
تعتمد امانة بغداد معايير الجودة في توفير  84

 .المختبرات والورش وشبكات الاتصال 
    

تعتمد امانة بغداد الموارد التكنولوجية لدعم العملية  85
 .الأنتاجية والخدمية

    

  
يجب على إدارة امانة بغداد أن تحدد وتطبق أنظمة لقياس عملياتها   - :القياس والتحسين  )4

الأنتاجية والخدمية وتحليلها وتطويرها وتحسينها،وتطبقها لغرض إثبات أن مخرجاتها تتطابق مع 
كما يجب آن تحدد أنواع القياس والتقويم ومواقعه وأوقاته وإعلان   iso 9001:2000مواصفة 

  -  :النتائج لمراجعة إدارة الأمانة وان تعتمد على  النتائج ويجب أن تخضع هذه
  

التعديلات  لا محايد نعم )2000: 9001ايزو(عناصر نظام إدارة الجودة  ت
 المقترحة

تعتمد امانة بغداد التقنيات الحديثة في الرقابة على  86
 .جودة الخدمات

    

تعتمد نظام التغذية الراجعة كوسيلة للحصول على  87
 .المطلوبة وفقا للتصميم المحدد المخرجات 

    



 

 

 

     .توافر نظم معلنة وموضوعية لتقويم العاملين  88
     .تنوع أدوات القياس الخاصة بأداء العاملين  89

  
  -:يجب على امانة بغداد التأكد من  - :مراجعة متطلبات الحصول على الشهادة   .10
التعديلات  لا محايد نعم )2000: 9001ايزو(عناصر نظام إدارة الجودة  ت

 المقترحة
تعتمد إدارة الأمانة سياقاً موثقاً ودقيقاً في تحديد  90

 .متطلبات الحصول على الشهادة

    

تحديد مسؤوليات الدوائر والأقسامالأنتاجية والخدمية  91
 .والأفراد في تنفيذ متطلبات الشهادة

    

والخدمية  قيام الأمانة ودوائرها وأقسامها الأنتاجية 92
بوضع سياقات متطلبات الحصول على الشهادة يطلع 

 .عليها كافةالموظفين والعاملين

    

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



 

 

 

  قــــــــــــــالملح                                     
  -:استبانة 

  
  بسم االله الرحمن الرحيم                     

  
اجاباتكم الصحيحة والصريحة دليل على وعيكم .... عزيزي المسؤل المحترم 

وشعوركم بالمسؤولية تجاه وطنكم العزيز في تحقيق التحسين المستمر في خدمات 
ونعرض على . امانة بغداد لساكني العاصمة الحبيبة بغداد خدمتا للصالح العام 

يانات والمعلومات الاحصائية جنابكم الكريم استبانة ، وهي جزء اساسي لجمع الب
مقارنة نظام مراقبة الجودة المستخدم في : ( بهدف انجاز اطروحة الدكتوراه بعنوان 

وان الباحث مسؤول عن سرية البيانات ).  ISOامانة بغداد مقابل معايير الاعتماد 
  .وامنها ولن تستخدم الا لأغراض البحث حصرا

  .المناسبفي المكان )   Xْ(ضع علامة  -:ملاحظة 
 – 46(     )  45 – 36(    )  35 – 26(    ) سنة فمادون  25  -:العمر . 1

  (    ).سنة فاكثر  56(    )  55
(   ) ماجستير او دبلوم عالي (   ) بكالوريوس (  ) دبلوم  -:التحصيل الدراسي . 2

  (      ).دكتوراه 
  (        ) .اداري (      ) فني  -:الاختصاص . 3
(     مدير قسم (     ) معاون مدير عام (       ) مدير عام   -:المركز الوظيفي . 4

ملاحظ فني او مشرف (      ) مسؤل وحدة تنظيمية (      ) مدير شعبة ) 
  (       ) .عمل 

 ( 15 – 11(    )  10 -6(   )  اقل من خمسة سنوات - :عدد سنوات الخدمة . 5
  (     ) .فاكثر  21(     )  20 -16)   

  - :مسؤولية الإدارة  .6
تعلن  امانة بغداد التزامها بتطبيق نظام إدارة الجودة وذلك بتحسين  -:التزام الإدارة  .أ

   -:نوعية مخرجاتها وتطويرها عن طريق 



 

 

 

  

)2000: 9001ايزو(عناصر نظام إدارة الجودة  ت  لا محايد نعم 
التعديلات 
 المقترحة

1 
بغداد  يتركز على خدمة الهدف الرئيس لامانة 

 .المستفيدين ورضاهم 
    

2 
أن تكون رسالة امانة بغداد  وموثقة ومعلنة، لكل 

 .العاملين والمستفيدين
    

3 
أهداف امانة بغداد  قابلة للقياس بموجب معايير الجودة 

 .والملاءمة
    

4 
مرونة الستراتيجيات لمواجهة التغييرات في مطالب 

 .وتوقعاتهم المستفيدين 
    

     .ضمان توافر المتطلبات المادية والبشرية والمالية  5

     .تحديد حجم العمل وتوزيعه بعدالة ومسؤولية  6

7 
إدارة الجودة عملية مستمرة ودائمة لمواجهة المنافسة من 

 خلال رضا المستفيد في كافة دوائر الامانة
    

8 
البقاء للأفضل والأجدر تعتمد إدارة امانة بغداد  آلية 

 ).التنافس الايجابي (
    

9 
ملاءمة حجم العمل مع القدرات الشخصية والمؤهل 

 .والخبرة
    

10 
اعتراف المديرين وتقدير هم واحترامهم للأداء المتميز في 

 .العمل
    

     .بناء ثقافة راسخة وملتزمة بتحسين الجودة في العمل 11

12 
بطاقة وصف وظيفي تحدد فيه تضع  امانة بغداد  

 .السلطة والمسؤولية للرؤساء والمرؤسين بوضوح 
    

يجب على امانة بغداد التأكد  - :في مركز الاهتمام ) المواطنين في بغداد(وضع المستفيدين   .ب
من أن حاجات المواطنين وتوقعاتهم قد أخذت بالحسبان وتم ترجمتها إلى متطلبات لتحقيق 



 

 

 

يتم بدراسة البيئة الخارجية وحاجاتها وتحليل مشكلات العاصمة بغداد ودراستها رضاهم ، وهذا 
  -:وذلك من خلال 

)2000: 9001ايزو(عناصر نظام إدارة الجودة  ت  لا محايد  نعم 
التعديلات 
 المقترحة 

تعزيز مشاركة منظمات المجتمع المدني ذات العلاقة  13
 .الجودة بعمل الامانة  في الرقابة ودعم مناخ

    

نشر ثقافة الجودة والوعي بأهمية اعتماد معايير  14
 . الجودة بين جميع العاملين في امانة بغداد

    

الإيمان بان تحقيق الجودة مسؤولية مشتركة بين  15
 .جميع منتسبي الامانة 

    

     .التركيز على التميز والتفوق في الأداء للعاملين 16

بغداد العلاقات مع منظمات الجودة تديم  امانة  17
 .والاعتماد وهيئاتها الوطنية والإقليمية والدولية 

    

يجب على إدارة امانة بغداد أن    - :سياسة جودة أداء امانة بغداد و الدوائر التابعة لها    .ج
  - :تتأكد من سياسة الجودة من حيث 

 لا محايد نعم )2000: 9001ايزو(عناصر نظام إدارة الجودة  ت
التعديلات 
 المقترحة

اعتماد أنموذج من اللامركزية الإدارية في السلطة  18
 .والأداء 

    

التزام الإدارة العليا و العاملين اجمعهم بتنفيذ سياسة  19
 .الجودة  والعمل على تحقيقها وتطويرها باستمرار 

    

     .تحديد إطار عمل واضح لأهداف الجودة  20

امانة بغداد وسائل مراجعة لمعرفة مدى اعتماد  21
 .استيعاب جميع العاملين لسياسة الجودة وفهمها

    

وضع امانة بغداد برنامج لملاءمة سياسة الجودة  22
 .لأهدافها من حيث توافر الموارد الضرورية لتحقيقها

    

     .المرونة والسهولة في الهيكل التنظيمي  23

     .العاملين متكاملة ومتناسقة أن تكون ادوار  24



 

 

 

تضع امانة بغداد تعليمات عمل وإجراءات تساعد على  25
 .تنفيذ جميع إلاجراءات لجودة في كل دوائر الامانة  

    

      .اعتماد التقنية المتقدمة لتطوير العمل وتسهيل الأداء  26

     .تعزيز روح التميز والإبداع عند العاملين   27
إتاحة الفرص لتطبيق الأفكار والأساليب المعتمدة في   28

 .العمل بنحوٍ إبداعي 
    

     .توافر بيئة داعمة للبحث العلمي والنشر والتطوير   29

  
  -:التخطيط    .7
البحث ، (يجب على إدارة الجودة توثيق أهدافها ووظائفها الأساسية   -:أهداف الجودة   )1

  .وان تكون ) وخدمة المجتمع ،و التطوير والتحديث عن   طريق نقل التقنيات 

التعديلات  لا محايد نعم )2000: 9001ايزو(عناصر نظام إدارة الجودة  ت
 المقترحة

30 
 1�(F
��� أه-اف ا���دة �
����G �4 ����� ا���دة  

     .المستمر 

31 
اعتماد التخطيط الأستراتيجي والتكامل والتناسق بين  

 .الخطط الطويلة والمتوسطة والقصيرة المدى 
    

32 
التواصل والتفاعل بين أجهزة التخطيط والتنفيذ للتأكد  

 .من أن التنفيذ يتم بنحوٍ صحيح 
    

     .تبنى خطط عمل  بمشاركة جميع العاملين فيها  33

يشارك المخططون بمتابعة تنفيذ الخطة ومعالجة  34
 .مشكلات التنفيذ 

    

  
تحدد امانة بغداد كيفية تحقيق الأهداف التي تتفق مع   -:تخطيط نظام إدارة الجودة) 2

  .المتطلبات المطلوبة والملائمة للواقع  الخدمي وان تتم مراعاة 

التعديلات  لا محايد نعم )2000: 9001ايزو(عناصر نظام إدارة الجودة  ت
 المقترحة



 

 

 

تخصيص رأس المال  المطلوب  للأبنية على وفق  35
المعايير المحددة والتي تتوافر فيها الفضاءات 

والمختبرات ومصادر المعلومات والخدمات لتحقيق 
 .أهداف الجودة 

    

والصلاحيات المطلوبة لعمل دوائرها تحديد المسؤوليات  36
وأقسامها الخدمية وبما يحقق الجودة والملاءمة 

 .لمخرجاتها 

    

الاحتفاظ بالسجلات الكافية لعمليات التقويم ورقابة  37
 .الأداء

    

قيام أمانة بغداد بتعريف الدوائر وأقسامها بما أمكن  38
 .تحقيقه على وفق متطلبات إدارة الجودة  

    

توثيق النجاحات وسبل تحقيقها وكذلك المعوقات  39
 .والمشكلات وأساليب معالجتها 

    

40 
تقوم أمانة بغداد بالتنسيق مع مؤسسات القطاع العام 

 .)جامعات,مكاتب استشارية،ومشاريع (والخاص

    

  
  -:إدارة الجودة   .8
تضع أمانة بغداد  نظاماً لإدارة جودة مخرجاتها وملاءمتها كضابط    -:المتطلبات العامة  )أ(

  .لنوعية المخرجات المطلوبة للعمل، وتكييفه وفقا لمتطلبات الأنشطة وتوسع حجم الأمانة
يجب على أمانة بغداد  تحديد المسؤوليات والصلاحيات لجميع   - :المسؤوليات والصلاحيات )ب(

بينها لتسهيل الأداء وتحسينه بما يؤدي إلى سهولة التفاعل الوظائف والعلاقات المتداخلة 
  - :والاتصال بين منتسبيها والعمل على 

  
  
  
  



 

 

 

 )2000: 9001ايزو(عناصر نظام إدارة الجودة  ت
 لا محايد نعم

التعديلات 
 المقترحة

اعتماد نظام قياسي لمستوى الروح المعنوية لدى  41
 .العاملين 

    

بغداد مبادئ الموضوعية والعدالة تتبنى إدارة امانة  42
 .والشفافية في تعاملها مع العاملين 

    

تعتمد إدارة امانة بغداد نظام تحفيز للإداريين والفنيين  43
 .بما يدفع للإبداع والتميز والابتكار 

    

قدرة المستوى الإداري في امانة بغداد على أنشاء  44
لتمويل وتشغيل مشاريع أستراتيجية وأعتبارها كمصادر 

 .المستوى الفني 

    

قدرة الجهاز المالي والإداري في ضبط العمليات المالية  45
 .والرقابية وإعداد الميزانيات 

    

46 
قدرة إدارة امانة بغداد على تنمية مواردها ذاتيا  عن 
 .طريق  المشاريع مع القطاع العام والقطاع الخاص  

    

يمتلك المستوى الإداري والفني في امانة بغداد وسائل  47
ترشيد الإنفاق والحد من الهدر في الإمكانات المادية 

 . والبشرية 

    

تحرص الأدارة الفنية على انجاز الأعمال بطريقة  48
 .صحيحة من المرة الأولى 

    

  
يجب على إدارة امانة  بغداد أن تعين ممثلا عن الإدارة الفنية وتفوضه   -:ممثل الإدارة ) ب(

الصلاحيات الكافية لمتابعة نظام إدارة الجودة وتنفيذه وفقا لمتطلباتها المحددة وان مسؤولياته 
  - :تشمل 

 )2000: 9001ايزو(عناصر نظام إدارة الجودة  ت
 لا محايد نعم

التعديلات 
 المقترحة



 

 

 

49  
 

ضمان دقة تطبيق نظام  إدارة الجودة والملاءمة 
 .وإدامته وباستمرار 

    

50 
تقديم التقارير لإدارة امانة بغداد من قبل دوائرها عن 
 .واقع إدارة نظام  الجودة متضمنا متطلبات التحسين

    

قدرة ممثل الجودة على بث الوعي بين منتسبي   51
 .دوائر الأمانة بمتطلبات أدارة الجودة 

    

يجب على إدارة امانة بغداد التأكد من فاعلية نظام الاتصالات   -:الاتصالات الداخلية  )ج(
المتوافرة بين شتى المستويات والوظائف المتعلقة بتقدبم الخدمات  وتأهيلهم بما يحقق مستوى 

  -:الجودة والملاءمة  المطلوبة مع مراعاة  ما يأتي 

التعديلات  لا محايد نعم )2000: 9001ايزو(عناصر نظام إدارة الجودة  ت
 المقترحة

52 
قدرة الأمانة على تحديث البيانات والمعلومات لمواكبة 

 .فضي إلى جودة العمليات والمخرجاتالمتغيرات التي ت
    

53 
وجود نظام معلومات لتبادل البيانات والمعلومات 

  .وتداولها وتدفقها بين مستويات الأمان أفقيا وعموديا
    

54 
نظام معلومات يرصد تحولات حاجة يتوافر في الأمانة 

المجتمع إلى تطوير البرامج بما يحقق الاستجابة 
 .لجودة المخرجات

    

  
يجب على امانة بغداد مراقبة الوثائق المطلوبة المتعلقة بالعملية    -:الرقابة على الوثائق  ) د(

  -:الأنتاجية والخدمية والمشاربع مع مراعاة ما  يأتي

التعديلات  لا محايد نعم )2000: 9001ايزو(إدارة الجودة عناصر نظام  ت
 المقترحة

     .تدقيق الوثائق والمصادقة عليها قبل إصدارها 55

56 
  إعادة النظر بالوثائق عند الضرورة بحسب متطلبات

 .الظرف الملائم  لذلك
    



 

 

 

57 
توافر التحديث الأخير للوثائق في مواقع انجاز 

 .الأنشطة  الأنشطة لتسهيل انجاز
    

     .إزالة الوثائق الملغاة من أماكن استعمالها 58

59 
عزل الوثائق الملغاة لأسباب قانونية وحفظها 

 .كمعلومات للرجوع إليها عند الحاجة
    

     .سهولة الرجوع إلى الوثائق عند الحاجة إليها  60
  
تلتزم إدارة امانة بغداد بتحديد نوعية السجلات المطلوبة في   -:الرقابة على السجلات  ) هـ(

  - :جميع دوائرها وان تكون 

التعديلات  لا محايد نعم )2000: 9001ايزو(عناصر نظام إدارة الجودة  ت
 المقترحة

     .السجلات متاحة لإثبات التطابق المطلوب 61

     .حفظ المعلومات على اقراص ليزرية 62

     .السجلات وجمعها وفهرستها وحفظها وخزنهاتعريف  63

إتلاف السجلات التي تتجاوز المدة الزمنية   المحددة  64
 .للاحتفاظ بها 

    

تتمتع السجلات بدرجة كافية من المواصفات  65
 .المطلوبة للاستعمال 

    

  
   -:إدارة الموارد  .9
  -:وهي يجب أن تحدد امانة بغداد الموارد المطلوبة وتوافرها  - :تخصيص الموارد  )أ
  .تخصيص العاملين  -:الموارد البشرية ) 1(

التعديلات  لا محايد نعم )2000: 9001ايزو(عناصر نظام إدارة الجودة  ت
 المقترحة

يجب أن تتميز الإدارات المخولة بالصلاحية بالكفاءة  66
 .المطلوبة والمهارات والخبرات والمعارف 

    

الالتزام  بقواعد و الصحة والسلامة المهنية  67
 .وتعليماتها لحماية العاملين من أخطار العمل 

    



 

 

 

تعتمد إدارة امانة بغداد معايير واضحة لاختيار  68
 .العاملين بما ينسجم ومتطلبات إدارة الجودة 

    

توفر إدارة امانة بغداد النظام الاجتماعي والتعويض  69
 .للعاملين فيها 

    

توافر البيانات والمعلومات المطلوبة عن أعداد  70
الموظفين، ومؤهلاتهم ، و خبراتهم ، و خلاصة 

 .خدماتهم 

    

تعتمد إدارة امانة بغداد نظام وضع الشخص  71
المناسب في المكان المناسب بحسب التخصص 

 .والمؤهل 

    

تعتمد امانة بغداد منظومة قيم مبنية على الإخلاص  72
 .في العمل والشفافية والعدالة وتكافؤ الفرص 

    

  
  - :يجب على إمانة بغداد العمل على    -:التدريب وتطوير القابليات ) 2

التعديلات  لا محايد نعم )2000: 9001ايزو(عناصر نظام إدارة الجودة  ت
 المقترحة

تحديد المهارات المطلوبة للأشخاص القائمين  73
 .بأعمال تؤثر في  الجودة

    

توفير برامج التدريب والتأهيل بما يحقق الكفاءات  74
 .جودة الأداء 

    

تقويم مدى فاعلية البرامج المعتمدة  في مجال  75
 .التدريب والتأهيل

    

76 
تضع  امانة بغداد آلية مدى وعي المنتسبين 

 .بأهمية ما   يقومون به في تحقيق أهداف الجودة 

    

تعتمد امانة بغداد في الترقية للمناصب القيادية عن  77
طريق اجتياز دورات التعليم المستمر بنظام إدارة 

 .الجودة 

    



 

 

 

الاحتفاظ بالسجلات المطلوبة عن الشهادات  78
  .والخبرات 

 .والتدريب والمواصفات الأخرى

    

امانة  بغداد العاملين من الإداريين  والفنيين   تشرك 79
 .في   الندوات والمؤتمرات الخاصة بالجودة 

    

  
تلتزم امانة بغداد  بتحديد البنية الأساسية المطلوبة وتوفيرها والحفاظ   - :البنية الأساسية  )3

  :عليها لتحقيق التطابق مع متطلبات المخرجات وتشمل معايير الجودة كلاً من 

التعديلات  لا محايد نعم )2000: 9001ايزو(عناصر نظام إدارة الجودة  ت
 المقترحة

     .المختبرات والورش والأجهزة 80
     ).الأجهزة والبرمجيات (الحاسوب  81
     .خدمات الصيانة 82
     .خدمات النقل والاتصالات 83
تعتمد امانة بغداد معايير الجودة في توفير  84

 .المختبرات والورش وشبكات الاتصال 
    

تعتمد امانة بغداد الموارد التكنولوجية لدعم العملية  85
 .الأنتاجية والخدمية

    

  
يجب على إدارة امانة بغداد أن تحدد وتطبق أنظمة لقياس عملياتها   - :القياس والتحسين  )4

الأنتاجية والخدمية وتحليلها وتطويرها وتحسينها،وتطبقها لغرض إثبات أن مخرجاتها تتطابق مع 
كما يجب آن تحدد أنواع القياس والتقويم ومواقعه وأوقاته وإعلان   iso 9001:2000مواصفة 

  -  :النتائج لمراجعة إدارة الأمانة وان تعتمد على  النتائج ويجب أن تخضع هذه
  

التعديلات  لا محايد نعم )2000: 9001ايزو(عناصر نظام إدارة الجودة  ت
 المقترحة

تعتمد امانة بغداد التقنيات الحديثة في الرقابة على  86
 .جودة الخدمات

    

تعتمد نظام التغذية الراجعة كوسيلة للحصول على  87
 .المطلوبة وفقا للتصميم المحدد المخرجات 

    



 

 

 

     .توافر نظم معلنة وموضوعية لتقويم العاملين  88
     .تنوع أدوات القياس الخاصة بأداء العاملين  89

  
  -:يجب على امانة بغداد التأكد من  - :مراجعة متطلبات الحصول على الشهادة   .10
التعديلات  لا محايد نعم )2000: 9001ايزو(عناصر نظام إدارة الجودة  ت

 المقترحة
تعتمد إدارة الأمانة سياقاً موثقاً ودقيقاً في تحديد  90

 .متطلبات الحصول على الشهادة

    

تحديد مسؤوليات الدوائر والأقسامالأنتاجية والخدمية  91
 .والأفراد في تنفيذ متطلبات الشهادة

    

والخدمية  قيام الأمانة ودوائرها وأقسامها الأنتاجية 92
بوضع سياقات متطلبات الحصول على الشهادة يطلع 

 .عليها كافةالموظفين والعاملين
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