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  ISO 9001:2008جدوز ملترح لخطبيم هظيم ئةازة الجوةة 
 –اطدشيزة ملدمت لإةازة وشيط الطيلبيث في ئةازة الخعليم بمىطلت السييض  –

 الله االإهيزع وظسيً عبد
ماٌ  ||كؿم الؤصاعة الٗامت  االإملىت الٗغبُت الؿٗىصًت|| حامٗت االإلً ؾٗىص  ||ولُت بصاعة اٖلأ

 

بالإصاعة الٗامت بصاعة وكاٍ الُالباث في  هضفذ الضعاؾت بلى جلضًم جهىع ملترح لىُفُت جُبُم هٓام بصاعة الجىصة )الآًؼو( االإلخص:

اى، و ل فاث لخُبُلههظلً لخٗلُم بمىُلت الغٍ  .في الؤصاعة مٗغفت مضي جلبل االإىْ

ُىت و         فاتها مجخم٘ وٖ اى بجمُ٘ مىْ اؾخسضمذ الباخثت االإىهج الىنفي الخدلُلي، وقيلذ بصاعة وكاٍ الُالباث بمىُلت الغٍ

ت،  الضعاؾت. هما جم اؾخسضام الاؾدباهت هإخض ؤصواث الضعاؾت لخلص ي آعائهً في ؤهمُت جُبُم هٓام بصاعة الجىصة لخدؿين الٗملُت الؤصاعٍ

ً ؤهه مً االإهم حض  وؤقاعث الىخاثج بلى ؤن غال غٍ ت الخالُت في الؤصاعة بكيل ٖام بإنها حُضة، وٍ عف٘  ابُت االإىْفاث ًلُمً الٗملُت الؤصاعٍ

ت وجُبُم هٓام بصاعة الجىصة في الؤصاعة، هما لم ًىً الخهىٌ ٖلى قهاصة مُابلت  بظا  ISO 9001: 2008مؿخىي حىصة الٗملُاث الؤصاعٍ

هما لم ججض .  ISO 9001تهً لخُبُم هٓام بصاعة الجىصة ختى لى لم جدهل الؤصاعة ٖلى قهاصة ؤهمُت لهً، مما ًضٌ ٖلى ٖضم ملاوم

 الضعاؾت فغوك
 
فاث خىٌ جُبُم هٓام بصاعة الجىصة في بصاعة α≤  0.05طاث صلالت بخهاثُت ٖىض مؿخىي صلالت ) ا ( بين اؾخجاباث االإىْ

ُفُت )االإا  ٗؼي للمخغيراث الصخهُت والىْ
ُ
ُفت(. وكاٍ الُالباث ح ب هل الٗلمي _ الىْ وكضمذ الباخثت ٖضة جىنُاث وان مجها جضعٍ

ت ما ؤمىً طلً، وجبني مغاخل الخهىع االإلترح  فاث ٖلى هٓام بصاعة الجىصة، الخدىٌ للىٓام الؤلىترووي في بهجاػ الٗملُاث الؤصاعٍ االإىْ

 .ISO 9001: 2008لخُبُم هٓام بصاعة الجىصة والخهىٌ ٖلى قهاصة مُابلت 

 الؤصاعة الٗامت للخٗلُم بمىُلت الغٍاى -وػاعة الخٗلُم  –بصاعة وكاٍ الُالباث  –الآًؼو  –هٓام بصاعة الجىصة  -الجىصة  ميث االإفخيخيت:الكل
 

 االإلدمت:

 
 
غير مؿبىكت مً الخُىع والخغُير جمخض بٓلالها لدكمل وافت الأبٗاص الؿُاؾُت،  ٌكهض االإجخم٘ االإٗانغ مىحت

والاكخهاصًت، والثلافُت، والخىىىلىحُت، فلم ٌٗض هىان ما ًمىً ونفه بإهه زابذ؛ فيل ما خىلىا ؤنبذ ًضوع في فلً 

غ ت وان لابض للأؾال ؛الخُىع والخغُير. وؤمام هظه االإىحت الىبيرة مً الخغُير والخُىٍ غير فلؿفتها الؤصاعٍ
ُ
ت ؤن ح ُب الؤصاعٍ

ٗت، والتي ؤصث بلى  الخاهمت لخيىن مىاؾبت م٘ الىاك٘ الؤصاعي الجضًض الظي ؤفغػجه هظه الخغيراث والخُىعاث الؿغَ

 
ُ
ماٌ، فإػصاص اهخمامها جدىلاث ؤؾاؾُت في بَاع االإفاهُم الخانت بةصاعة االإىٓماث الخيىمُت ؤ ؾىة بمىٓماث اٖلأ

اصة حىصة وهفاءة مسغحاتها، وطلً بخُبُم مخُلباث هٓم بصاعة الجىصة بالأؾبلُت ال م ػٍ خىافؿُت "الجىصة" ًٖ َغٍ

 االإسخلفت بدؿب وكاٍ االإىٓمت.

ٍ  للض ؤنبدذ الجىصة جلٗب صوع   ا في عف٘ هفاءة ؤصاء الٗمل الؤصاعي في االإىٓماث االإٗانغة ؾىاء ؤواهذ ا مدىع

فالجىصة في ؤٖمم نىعها هي بجلان الٗمل وهى ما صلىا ُت ؤو زضمُت، االإىٓمت ٖامت ؤو زانت؛ وؾىاء ؤواهذ نىاٖ

يْء  ٖلُه ؾبداهه وحٗالى في كىله: 
َ

لَّ ش 
ُ
ًَ و َ

ل
ْ
ج
َ
ظِي ؤ

َّ
هِ ال

َّ
َ٘ الل هي مُٗاع للخىم في الٗمل فالجىصة [، 88]الىمل: نُىْ

الٗملاء ٖما ًلضم لهم مً مىخجاث ؤو زضماث بالخىافم م٘ الأهضاف  ىي ًلاؽ به مضي عض تال هٖلى هخاثج

ت االإٗاًير واالإخُلباث االإدضصة لبىاء االإيزة الخىافؿُت في ملابل  الاؾتراجُجُت في ؤي مىٓمت، فهي ٖباعة ًٖ مجمىٖ

 االإىٓماث الأزغي. 
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دٓى مىيىٕ الجىصة باهخمام متزاًض في حمُ٘ االإىٓماث وفي وافت صوٌ الٗالم، مما صف٘ باالإىٓماث لخبني  وٍ

  ُ غ وجدؿين هٓم بصاعة الجىصة فحها، والبضء بها همضزل الإىاهبت الخُىع الخانل ٖاالإ ا ومىاحهت الخدضًاث، جُىٍ

والخىحه هدى الٗىالإت، والاهخمام بلًاًا البِئت، خُث ٌؿعى الاججاه الٗالمي هدى جىمُِ ٖمل الىٓام الؤصاعي 

الإضزلاث واالإسغحاث وجدلُم الأهضاف وآلُت ؤصاء بمؿخىي ٖالمي جُبم في االإاؾس ي والظي ٌٗخمض ٖلى حىصة ا

ماٌ ٖلى وافت ؤقيالها ونىعها ووكاَاتها )الٗمغي،  (، وطلً بىي٘ مىانفاث لىٓم بصاعة 52: 2007مىٓماث اٖلأ

ت للأٖماٌ الخانت والخيىمُت واالإجخم٘، وكض ؤنضعث ختى  نهاًت ٖام الجىصة "الآًؼو"، وهي مىانفاث صولُت ازخُاعٍ

  17400م ؤهثر مً 2008
 

 ٖملُت، وجدلم فىاثض لجمُ٘ كُاٖاث الأوكُت الاكخهاصًت مىانفت حُٗي خلىلا

 (9: 2009والخىىىلىحُت. )اللؼاػ، 

وحؿعى الباخثت مً زلاٌ هظه الضعاؾت بلى الخٗغف ٖلى الآًؼو ومىانفاتها االإسخلفت وآلُت الخهىٌ ٖلحها م٘ 

غ الؤ  اى، وطلً بالخدىٌ بلى الجىصة وجُبُم هٓام جلضًم جهىع ملترح للخُىٍ صاعي لإصاعة وكاٍ الُالباث بمىُلت الغٍ

هإوٌ بصاعة وؿاثُت جدهل ٖلحها يمً بصاعاث الخٗلُم للبىاث  (ISO 9001: 2008)بصاعة الجىصة للخهىٌ ٖلى قهاصة 

اى، وطلً في زُىة ؤولى هدى جدلُم الجىصة الكاملت.  بالغٍ

 مشكلت الدزاطت:

اى؛  مً زلاٌ ؤنها تهضف بلى  وحضهاالخىانل م٘ بصاعة الجىصة الكاملت بالإصاعة الٗامت للخٗلُم بمىُلت الغٍ

اى واالإياجب واالإضاعؽ الخابٗت لها، هما جلىم بمهام الخدؿين  الاعجلاء بمؿخىي الأصاء في بصاعة الخٗلُم بمىُلت الغٍ

ت والخٗلُمُت وك ت والخضماث التربىٍ ت مدضصة، بلا االإؿخمغ للأٖماٌ الؤصاعٍ ُاؽ مؿخىاها الىىعي في يىء مغحُٗت مُٗاعٍ

لا حؿعى لخهىٌ الؤصاعاث واالإياجب وبصاعاث االإضاعؽ والتي مً بُجها بصاعة وكاٍ الُالباث؛ ٖلى قهاصاث جُبُم  ؤنها

 ملىتالجىصة ومجها قهاصة الآًؼو. وبظلً وان خهىٌ ٖضص مً مياجب الخٗلُم وبٌٗ االإضاعؽ في مىاَم مسخلفت مً االإ

ٗ   ISO 9001قهاصة ى ٖل ا مً الغغبت الضازلُت لخلً االإياجب والؤصاعاث االإضعؾُت في جدلُم االإيزة الخىافؿُت وعف٘ هاب

مً و االإٗخمضة مً حهت زاعحُت،  ISO 9001الىفاءة الؤهخاحُت وػٍاصة زلت ٖملائها بها؛ مً زلاٌ خهىلها ٖلى قهاصة 

م الٗىن لإصاعة وكاٍ الُالباث في الخهىٌ ٖلى قهاصة الآًؼو، وطلً طلً فلض جغهؼث مكيلت هظه الضعاؾت في جلضً

 ٌ  ٖلى بخلضًم جهىع ملترح للىُفُت التي ؾِخم بها جُبُم هٓام بصاعة الجىصة في بصاعة وكاٍ الُالباث بهضف الخهى

مىً نُاغت مكيلت  ؛ خُثISO 9001:2008قهاصة   ضعاؾتالجدىاؾب مخُلباث هظه االإىانفت م٘ ؤٖماٌ الؤصاعة، وٍ

 في الؿااٌ الخالي:

 ؟ISO 9001:2008الحدول على شهيةة االإطيبلت  بمىطلت السييض كيف ًمكً لإةازة وشيط الطيلبيث

 حظيؤلاث الدزاطت:

 جلخو الباخثت الدؿائلاث التي جضوع خىلها الضعاؾت والتي حؿعى للإحابت ٖلحها فُما ًلي:

فما جلُُم م -1 ت في الؤصاعة بكيل ٖام؟اث بصاعة وكاٍ الُالباث للٗملُت ىْ  الؤصاعٍ

فاما ؤهمُت جُبُم هٓام بصاعة الجىصة في بصاعة وكاٍ الُالباث مً وحهت هٓغ م -2  تها؟ىْ

فما ؤهمُت الخهىٌ ٖلى قهاصة الآًؼو باليؿبت الإ -3  اث بصاعة وكاٍ الُالباث؟ىْ

 هُف ًمىً جُبُم هٓام بصاعة الجىصة )الآًؼو( في بصاعة وكاٍ الُالباث؟ -4

فاث خىٌ جُبُم هٓام بصاعة الجىصة في بصاعة وكاٍ  هل جىحض فغوق -5 طاث صلالت بخهاثُت بين اؾخجاباث االإىْ

ُفت(؟ ُفُت )االإاهل الٗلمي _ الىْ ٗؼي للمخغيراث الصخهُت والىْ
ُ
 الُالباث ح
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  أهداف الدزاطت:

 جلضًم الإدت ًٖ هٓام بصاعة الجىصة "الآًؼو" بكيل ٖام. .1

اى ٖلى هٓام بصاعة الجىصة )الآًؼو(.ث بصاعة وكاٍ الُالباث بمىىْفاحٗغٍف م .2  ُلت الغٍ

ت في الؤصاعة بكيل ٖام. .3 فاث بصاعة وكاٍ الُالباث للٗملُت الؤصاعٍ  الخٗغف ٖلى جلُُم مىْ

فاتها. .4  الخٗغف ٖلى ؤهمُت جُبُم هٓام بصاعة الجىصة في بصاعة وكاٍ الُالباث مً وحهت هٓغ مىْ

فاث بصاعة وكاٍ الُالباث. الخٗغف ٖلى ؤهمُت الخهىٌ ٖلى قهاصة الآًؼو  .5  باليؿبت الإىْ

ٗؼي  .6
ُ
فاث خىٌ جُبُم هٓام بصاعة الجىصة في بصاعة وكاٍ الُالباث التي ح الخٗغف ٖلى الفغوق في اؾخجاباث االإىْ

ُفُت.   بلى االإخغيراث الصخهُت والىْ

 جلضًم جهىع ملترح لىُفُت جُبُم هٓام بصاعة الجىصة )الآًؼو( في بصاعة وكاٍ الُالباث. .7

  الدزاطت: ميتأه

اى  -1 ٗض الضعاؾت مً ؤواثل الضعاؾاث التي بدثذ بمياهُت جُبُم هٓام بصاعة الجىصة في بصاعة الخٗلُم بمىُلت الغٍ
ُ
ح

 هٓام بصاعة الجىصةخؿب ٖلم الباخثت، مما ؾُىفغ الىثير مً االإٗلىماث الأؾاؾُت ٖىض الغغبت في جُبُم 

 )الآًؼو(. للخهىٌ ٖلى قهاصة

فاث بصاعة وكاٍ الُالباث جلِـ الضعاؾت مضي وعي  -2 ا لخُبُم ىٓام بصاعة الجىصةبمىْ  ُ ا ؤؾاؾ ٗض مُلب  ٌُ ؛ وىهه 

 .الىٓام في الؤصاعة

ؿهم الضعاؾت في مٗغفت مضي بمياهُت جُبُم هٓام  -3
ُ
مً وحهت هٓغ  بصاعة وكاٍ الُالباثفي بصاعة الجىصة ح

فات  ها.مىْ

 للخُب -4
 

ا كابلا  .وفي حمُ٘ الؤصاعاث االإمازلت لهابصاعة وكاٍ الُالباث ُم في جىفغ الضعاؾت ملترخ 

 خدلة الدزاطت:

 :لت مىاؾبت لخُبُم هٓام بصاعة الجىصة في بصاعة وكاٍ الُالباث. الحدلة االإوطوعيت  الخىنل بلى َغٍ

 اى. بشسيت:الحدلة ال فاث بةصاعة وكاٍ الُالباث في الؤصاعة الٗامت للخٗلُم بالغٍ  مجمىٕ االإىْ

 اى.  االإكيهيت: الحدلة  بصاعة وكاٍ الُالباث في بصاعة الخٗلُم للبىاث بالغٍ

 :م.2014ٗام في الؤٖضث هظه الضعاؾت  الحدلة الصمىيت 

 مدطلحيث الدزاطت:

 International Standardلاؾم االإىٓمت الضولُت للخلُِـ واالإىانفاث  ISOًغمؼ مهُلح الآًؼو  :ISOالآًصل 

Organization  ٌٗؤو هما ٌؿمحها البInternational Organization for Standardization ،(102: 2011. )بىهمِل 

ُ   االإواصفت الدلليت: ت مً االإىانفاث الخُُت التي جهف البروجىوىلاث االإٗترف بها صول ٗغف بإنها مجمىٖ
ُ
ا بكيل ٖام ح

 (102: 2011مِل، لدكغُل ٖملُاث الؤهخاج والؿل٘ وهماطحها وؤصائها وبصاعتها. )بىه

ت والًمىُت  :Qualityالجوةة  ٖغفذ مىٓمت الآًؼو الجىصة بإنها الضعحت التي حكب٘ فحها الخاحاث والخىكٗاث الٓاهغٍ

 (ISO 9000:2000: 7ا. )مً زلاٌ حملت مً االإٗاًير الغثِؿُت االإدضصة مؿبل  



 م <810 مارس ــ الثانيالمجلد  ــ الرابغالؼدد  ــالمجلت الؼربيت للؼلىم ونشر الأبحاث  ــ داريت والقانىنيتلاقتصاديت والإامجلت الؼلىم 

 

 المهيزع (<<) ISO 9001:2008تصىر مقترح لتطبيق نظام إدارة الجىدة 
 

ميؿلت حؿمذ بخىحُه ومغاكبت مىٓمت ما ٖغفتها مىٓمت الآًؼو بإنها وكاَاث  :Quality Managementئةازة الجوةة 

فُما ًخٗلم بالجىصة، وجخًمً هظه اليكاَاث عؾم ؾُاؾت الجىصة، وجدضًض ؤهضاف الجىصة، وجسُُِ الجىصة، 

 (ISO 9000:2000: 9والخدىم بالجىصة، ويمان الجىصة، وجدؿين الجىصة. )

و بإهه هٓام بصاعة ٌؿمذ بخىحُه ومغاكبت ٖغفخه مىٓمت الآًؼ  :Quality Management Systemهظيم ئةازة الجوةة 

 (ISO9000:2000: 8مىٓمت ما فُما ًخٗلم بالجىصة. )

ٖغفتها مىٓمت الآًؼو بإنها مضزل بصاعي ًغهؼ ٖلى الجىصة  :Total Quality Managementئةازة الجوةة الشيملت 

ل الأمض مً زلا ٗخمض ٖلى مكاعهت حمُ٘ ؤفغاص االإىٓمت للىنىٌ بلى الىجاح َىٍ ٌ جدلُم عيا الٗمُل، وجدلُم وَ

 (64: 2011االإىفٗت لجمُ٘ ؤفغاص االإىٓمت واالإجخم٘. )بىهمِل، 

 أةبييث الدزاطت: -2

: هظيم ئةازة الجوةة "الآًصل"
ً
 أللا

 وشأة لجطوز الآًصل:

 25مً  اجإؾؿذ االإىٓمت الضولُت للمىانفاث "الآًؼو" في ؤٖلاب الخغب الٗاالإُت الثاهُت بٗض للاء يم وفىص  

ت ملغ  23/2/1947م، وباقغث ٖملها في 1946صولت في لىضن ٖام  ؿغٍ بلغ م، وجخسظ مً حىُف الٗانمت الؿىَ ا لها، وٍ

غ 263: 2011ا، ول ًٖى ًمثل صولت واخضة )ؤبى خمض، ًٖى   150ٖضص ؤًٖائها  (. وواهذ مهمتها الأؾاؾُت هي جُىٍ

 (203: 2012ٖلى مؿخىي الٗالم. )وىعجل وهدُلت،  مٗاًير صولُت لدؿهُل ٖملُت جباصٌ االإىخجاث والخضماث

غاف مً مىخجين ومؿخسضمين وخيىماث وهُئاث ٖلمُت، مً زلاٌ بؾهام ول  ٗبر الآًؼو ًٖ مهالح اَلأ
ُ
وح

مجها في بٖضاص االإىانفاث الضولُت. فاالإىانفت هي وزُلت مضوهت جدخىي ٖلى ونف صكُم للماصة ؤو الؿلٗت لخيىن 

ي الأغغاى التي ويٗذ مً ؤحلها. وكض حاءث هظه االإىانفاث همُٗاع للخفاهم ولغت مكترهت نالخت للاؾخسضام ولخلب

ُت الجُضة واالإلاعهت بين االإىخجاث االإخمازلت. )ؤبى خمض،  ٗض وؾُلت لًمان الىىٖ
ُ
 (265: 2011ًخم الاخخيام بلحها، وح

 :ISO 9000االإواصفت الدلليت 

، وجدضص ISOجهضع ًٖ االإىٓمت الٗاالإُت للمىانفاث  وهي ٖباعة ًٖ ؾلؿلت مً االإىانفاث االإىخىبت،

ت لإعؾاء وجُبُم هٓام بصاعة حىصة فٗاٌ في ؤي مىٓمت، ؾىاء واهذ بهخاحُت ؤو زضمُت،  االإخُلباث اللاػمت والًغوعٍ

ٗض ؾلؿلت 111: 2011ٖامت ؤو زانت )بىهمِل، 
ُ
ت جىهب ٖلى الىٓام الؤصاعي، فهي  ISO 9000(. وح مىانفت بصاعٍ

انفت فىُت ولا جخٗلم بجىصة االإىخج ولىجها جبدث في هفاءة الىٓام ومضي الخُىع الظي ًدلله، وجهلح لِؿذ مى 

ذ  ISO 9000 الإسخلف ؤهىإ االإىٓماث. وجخيىن ؾلؿلت مً زمـ مىانفاث زانت بةصاعة وجإهُض الجىصة، وكض ؾاعٖ

ىُت جدذ مؿمُ  (265: 2011اث مسخلفت. )ؤبى خمض، الٗضًض مً صوٌ الٗالم بلى اٖخماصها والٗمل بها همىانفاث وَ

 وشأة االإواصفت لأصولهي:

ت والالىتروهُت، وان ًخم جهيُ٘  ت والظعٍ في ؤٖلاب الخغب الٗاالإُت الثاهُت، وم٘ جُىع الهىاٖاث الٗؿىغٍ

كغاث االإغاهؼ الخهمُمُت، ووان لابض مً يمان حىصة هظه االإىخجاث،  ؤصواث الخغب في ٖضص مً االإهاو٘ الؤهخاحُت، وٖ

 ( ومً هظا االإىُلم266: 2011ىاعر وزؿاثغ هبيرة )ؤبى خمض، ويمان ٖضم وحىص ُٖىب فحها، لأن طلً ًاصي بلى و 

ىُت 1959ْهغث ؤوٌ مىانفت خىٌ بغهامج الجىصة في ٖام  ت الأمغٍ  Military Qualityم، وواهذ االإىانفت الٗؿىغٍ

يي ٖلى جلبُت مخُل يالخإهُض اللىاٖت في كضعة وػاعة الضفإ الأمغٍ ت في ؤوعوبا وؤمغٍ بلى  باتها، وجىالذ االإىانفاث الٗؿىغٍ
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م في ملغ االإىٓمت الضولُت للمىانفاث "الآًؼو" باؾم لجىت بصاعة الجىصة، هما ؤخضزذ 1969ؤن قيلذ لجىت فىُت ٖام 

ُت باؾم مىٓىمت الجىصة، وخض ة ث مهام اللجىت الفىُت في مجاٌ بصاعة الجىصة الكاملت وجإهُض الجىصصلجىت فغٖ

( وطلً بهضف بًجاص مىانفاث صولُت جخٗلم بالجىصة 203: 2012ومىٓىماتها والخىىىلىحُا االإؿاٖضة )وىعجل وهدُلت، 

ت ويمان خلىق االإخٗاكضًً،  للكغواث واالإىٓماث والهُئاث الؤهخاحُت والخضمُت لخيىن الخىم في الهفلاث الخجاعٍ

يىن هىان مىٓماث ج م بصاعة وجإهُض الجىصة بدُثهٓ ISO 9000م جم انضاع ؾلؿلت االإىانفاث 1987وفي ٖام 

صولُت جلىم بمغاحٗت الجىصة في االإىٓماث ومىذ الكهاصة االإُلىبت بٗض الخإهض مً مُابلت هٓم الجىصة م٘ مخُلباث 

 (267-266: 2011مىانفاث االإىٓمت الضولُت للمىانفاث. )ؤبى خمض، 

 :ISO 9000شهيةة االإطيبلت الإواصفيث 

ؾخىفى حمُ٘ اغت االإىانفاث وجُبُلها لا ًىفي للخىم بإن االإىٓمت ؤو بإن االإىخىج كض بن بٖضاصاث ونُا

، وفي خاٌ امخُلباث االإىانفت، بل لابض مً جلُُم االإُابلت ومً زم الخإهض مً اؾدُفاء جلً االإخُلباث مً ٖضمه

ؤؾخىفى حمُ٘ قغوٍ ومخُلباث ها جمىذ االإىٓمت قهاصة االإُابلت والتي جضٌ بإن االإىٓمت ؤو االإىخىج كض ئاؾدُفا

 االإىانفت.

ٗغف قهاصة االإُابلت الإىانفاث 
ُ
غ هٓمها  ISO 9000وح بإنها قهاصة صولُت جمىذ للمىٓماث اللاصعة ٖلى جُىٍ

ت بكيل ًخىافم م٘ مخُلباث هظه االإىانفاث الضولُت. )بىهمِل،   (113: 2011الؤصاعٍ

 :ISO 9000مصاًي الحدول على شهيةة االإطيبلت الإواصفيث 

في ؤنها وؾُلت لخدلُم الجىصة الكاملت التي حٗخبر لغت الٗهغ  ISO 9000جىمً مؼاًا الخهىٌ ٖلى قهاصة 

ظهغ الباخثىن واالإخسههىن ٖضة فىاثض ًمىً جدلُلها مً زلاٌ  ؛ومفخاح الىجاح والىنىٌ بلى كلب االإؿتهلً، وٍ

 (:63-62: 2007، ًمىً جلخُهها فُما ًلي )الٗمغي، ISO 9000الخهىٌ ٖلى قهاصة 

م جدؿين نىعتها لضي الٗمُل. .1 اصة اللضعة الخىافؿُت للمىٓمت ًٖ َغٍ  ػٍ

ت والفىُت،  .2 ت مخياملت مً الىزاثم التي جمثل الضلُل الؤعقاصي للإحغاءاث واالإُُٗاث الؤصاعٍ غ مجمىٖ جىفير وجُىٍ

 واالإؿاهمت في جدلُم ؤصاء حمُ٘ الٗملُاث بهىعة ؤفًل.

ىٓمت وجدلُم الىفاءة الؤهخاحُت مً ٖملُاتها مً زلاٌ جللُل الُٗىب ؤو االإؿاٖضة في عف٘ مؿخىي ؤصاء االإ .3

لضمت.
ُ
 االإؿترح٘ مما ٌؿاهم في زفٌ جيالُف االإىخجاث ؤو الخضماث االإ

 جدؿين مؿخىي الٗلاكت م٘ الٗملاء. .4

ُ   جمىين االإىٓمت مً اللُام بٗمل االإغاحٗت والخلُُم .5  ا.طاج

في االإىٓمت ٖلى الٗمل وعف٘ الغو  .6 ت لضيهم وحصجُٗهم ٖلى االإؿاهمت في ٖملُاث االإغاحٗتجدفيز مىْ  ح االإٗىىٍ

  الضوعٍت الضازلُت للىٓام االإُبم وبالخالي الىنىٌ بلى ؤفًل مؿخىي ًدافٔ ٖلى الكهاصة االإمىىخت لهم،
 

 فًلا

 ًٖ اَمئىانهم بإنهم ٌٗملىن مً زلاٌ هٓام مىزم.

غها بؿبب اهخمام هٓام الجىصة باالإغاحٗ .7  ت والخلُُم االإؿخمغ.زباث الجىصة وجُىٍ

 :ISO 9001:2008االإواصفت 

ا. ا وجُبُل  مخُلباث ؤهٓمت الجىصة وحٗخبر مً ؤهثر مىانفاث الآًؼو اهدكاع   ISO 9001:2008حغُي االإىانفت 

  ُ  ا مً مىٓماث نغيرة وهبيرة في اللُاٖين الٗام والخام في مىٓماث مخسههت بالإهخاج والخضماثوحؿخسضم ٖاالإ

 اللُاٖاث. وجدضص هظه االإىانفت مخُلباث هٓام بصاعة الجىصة في االإىٓمت ٖىضما:في حمُ٘ 
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ُٗت والىٓامُت  - ؤ جدخاج بْهاع كابلُتها ٖلى جىفير مىخىج ًفي باؾخمغاع بمخُلباث الٗمُل، وباالإخُلباث الدكغَ

 الىافظة.

ؼ كىاٖت الٗمُل مً زلاٌ الخُبُم الفٗاٌ للىٓام، بما في طلً  - ب الٗملُاث االإخٗللت بالخدؿين تهضف االإىٓمت لخٗؼٍ

ُٗت والىٓامُت االإلاثمت. )اللؼاػ،   (31: 2009االإؿخمغ للىٓام وجإمين االإُابلت م٘ الٗمُل واالإخُلباث الدكغَ

 :ISO 9001:2008مخطلبيث هظيم ئةازة الجوةة 

ُ  ًيبغي ؤن ًيىن كغاع   ISO 9001:2008بن جبني هٓام بصاعة الجىصة  خإزغ جهمُم ا للمىٓمت. ا اؾتراجُج وٍ

 (:23: 2009وجُبُم هٓام بصاعة الجىصة للمىٓمت بالآحي )اللؼاػ، 

 .بِئتها الخىُٓمُت، الخغُير في جلً البِئت، واالإساَغ االإغجبُت بخلً البِئت 

 .اخخُاحاتها االإخغيرة 

 .ؤهضافها االإُٗىت 

 .مىخجاتها 

 .ٖملُاتها االإؿخسضمت 

 .حجمها وهُيلها الخىُٓمي 

غ  Process approachحٗؼػ وحصج٘ جبني "ههج الٗملُت"  ISO 9001:2008 بن االإىانفت الضولُت ٖىض جُىٍ

كاع بلى جُبُم بصاعة  ٌُ ؼ عغباث الٗمُل مً زلاٌ بقبإ مخُلباجه. خُث  وجىفُظ وجدؿين فاٖلُت هٓام الجىصة لخٗؼٍ

ىخىج االإُلىب "هىهج الٗملُاث صازل االإىٓمت، م٘ الدصخُو والخفاٖل لهظه الٗملُاث م٘ بصاعتها للخهىٌ ٖلى االإ

ما ًىفغه مً عكابت مؿخمغة بين الٗملُاث الظاجُت صازل هٓام الٗملُاث بيافت  ؛الٗملُت"، ومً فىاثض هظا الأؾلىب

ىض اؾخسضامه صازل هٓام بصاعة الجىصة فةهه ًاهض ؤهمُت ما ًلي:  بلى الغبِ والخفاٖل. وٖ

 .اؾدُٗاب وفهم الؤًفاء باالإخُلباث 

  الٗملُاث يمً مهُلح اللُمت االإًافت.الخاحت بلى اٖخباع 

 .الخهىٌ ٖلى هخاثج ؤصاء الٗملُاث وفاٖلُتها 

 اؾخمغاع الخدؿِىاث للٗملُاث بالاؾدىاص ٖلى كُاؽ الأهضاف. 

ىضح الكيل عكم ) خُث ًىضح الٗملُاث االإترابُت  -ؤؾاؽ هٓام بصاعة الجىصة-( ؤهمىطج الٗملُت 1وٍ

هما ًىضح الضوع االإازغ للٗملاء في جدضًض االإخُلباث همضزلاث للٗملُاث، هما والخدؿين االإؿخمغ لىٓام بصاعة الجىصة 

 (25-24: 2009ًبين ؤهه جمذ حغُُت ول مخُلباث هظه االإىانفت الضولُت، ولىىه لا ًبين الٗملُاث بالخفهُل. )اللؼاػ، 
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 (26: 2009االإددز: )اللصاش، . (. أهموذج العمليت أطيض هظيم ئةازة الجوةة1الشكل زكم )

( والظي ًمىً ؤن ًُبم ٖلى ول PDCAهفظ( ) –جإهض  –ؤٖمل  –)زُِ هما ًمىً اؾخسضام مىهج 

مىً بازخهاع ؤن ًىنف ؤؾلىب هظا االإىهج ٖلى الىدى الخالي )اللؼاػ،   (:25: 2009الٗملُاث. وٍ

1. Plan ت للخهىٌ ٖلى الىخاثج َبل  ب: خطط ا لاخخُاحاث الٗمُل وؾُاؾت ىي٘ الأهضاف والٗملُاث الًغوعٍ

 االإىٓمت.

2. Do :بُم الٗملُاث.جُ أعمل 

3. Check :االإغاكبت واللُاؽ للٗملُاث واالإىخىج ملابل الؿُاؾاث والأهضاف واالإخُلباث للمىخىج، وجىزُم  جأكد

غ.  الىخاثج ٖلى قيل جلغٍ

4. Act :اجسظ مىاكف باؾخمغاع الخدؿِىاث لأصاء الٗملُت. هفر 

 :ISO 9001:2008عىيصس مخطلبيث هظيم ئةازة الجوةة 

في الٗىانغ  ISO 9001:2008( ًمىً جدضًض ؤهم مخُلباث هٓام بصاعة الجىصة 1بالغحىٕ بلى الكيل عكم )

 ( بخهغفB 12-36: االإلخم2009( )اللؼاػ، 244-225: 2012الخمـ الخالُت: )وىعجل وهدُلت، 

 هظيم ئةازة الجوةة: -1

ؤهه ًجب ٖلى االإىٓمت ؤن جً٘ وجىزم في هظا الٗىهغ جىاوٌ االإخُلباث الٗامت والتي جىو ٖلى  االإدوز الألل 

خُث  ا لإصاعة الجىصة وجدافٔ ٖلُه وجدؿً فٗالُخه باؾخمغاع وفم مخُلباث هظه االإىانفت الضولُت،وجُبم هٓام  

جدضًض جخالي وجفاٖل هظه و جدضًض الٗملُاث اللاػمت لىٓام بصاعة الجىصة وجُبُلها في االإىٓمت هيل،  ؛ًجب ٖلى االإىٓمت

يمان جىفير االإىاعص واالإٗلىماث و ضًض االإٗاًير والُغق اللاػمت لًمان فاٖلُت ويبِ هظه الٗملُاث، جدم٘ الٗملُاث، 

ت للىنىٌ بلى الىخاثج االإسُُت  ماٌ الًغوعٍ اللاػمت لضٖم الٗملُاث ومغاكبتها وكُاؾها وجدلُلها، جُبُم اٖلأ

ا الإخُلباث هظه االإىانفت الٗملُاث َبل   والخدؿِىاث االإؿخمغة لهظه الٗملُاث، هما ًجب ؤن جلىم االإىٓمت بةصاعة

جىزُم ؾُاؾت  ؛في هظا الٗىهغ جىاوٌ مخُلباث جىزُم هٓام بصاعة الجىصة التي جخًمً لاالإدوز الثيويالضولُت. 

وؤهضاف الجىصة، صلُل الجىصة، جىزُم الؤحغاءاث والسجلاث االإُلىبت بمىحب هظه االإىانفت الضولُت، بالإيافت بلى 

 ث اللاػمت للمىٓمت لًمان فاٖلُت الخسُُِ، والٗملُاث ويبِ فاٖلُتها.الىزاثم والسجلا 
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 مظإلليت الؤةازة: -2

  ُ  ا، ٖلى ؤن جيىن ًجب ٖلى الؤصاعة في االإىٓمت جدضًض ؾُاؾاتها وؤهضافها باليؿبت للجىصة في قيل مىزم عؾم

هما  ٓمت بةٖضاص صلُل الجىصة،حمُ٘ الٗاملين في االإىٓمت، خُث جلىم بصاعة االإىلضي هظه الؿُاؾت ميكىعة ومفهىمت 

دخىي هظا الٗىهغ ٖلى  ؛ًجب ٖلى الؤصاعة اجساط الخُىاث اللاػمت لخُبُله بفاٖلُت بخُٗين ممثل الؤصاعة للجىصة. وٍ

االإداوع الخالُت: التزاماث الؤصاعة، الترهيز ٖلى الٗمُل، ؾُاؾت الجىصة، والخسُُِ لها، االإؿاولُت والهلاخُت 

 صاعة.والاجهاٌ، مغاحٗت الؤ 

 ئةازة االإوازة: -3

غ وجدؿين الجىصة، ٖلاوة ٖلى  بُت للأفغاص االإكاعهين في جُىٍ ت والخضعٍ جدضًض الاخخُاحاث مً االإىاعص البكغٍ

بُت وجىفُظها وجلُُمها للىكىف ٖلى هخاثجها الؤ  ًجابُت والؿلبُت، ومً زم الخمىً مً الخسُُِ بٖضاص البرامج الخضعٍ

ب ٖلى ا دخىي هظا االإؿخلبلي لأوكُت الخضعٍ لجىصة وجىفير بِئت الٗمل االإىاؾبت لخدلُم مُابلت مخُلباث االإىخىج. وٍ

ُت، البيُت  ب والىىٖ ت وهفاءتها وجدضًض اخخُاحاث الخضعٍ الٗىهغ ٖلى االإداوع الخالُت: جىفير االإىاعص، االإىاعص البكغٍ

  الخدخُت، وبِئت الٗمل.

 جدليم االإىخوج:  -4

، هما ًجب اؾخسضام حمُ٘ -ؾىاء واهذ زانت ؤو ٖامت- ي االإىٓمتًجب ؤن جخم مغاكبت حمُ٘ الٗملُاث ف

الىؾاثل االإىاؾبت للفدو ؤزىاء جىفُظ الٗملُاث االإسخلفت، ولظا فةن وحىص بحغاءاث مىزلت ومىهىم ٖلحها في ٖملُت 

ت للخإهض مً خالت االإىخىج ؤزىاء بحغاء الٗملُاث، ومغاكبت االإىخىحاث التي لا جُابم االإىانفاث  الفدو حٗخبر يغوعٍ

دخىي هظا الٗىهغ  ختى ًخم اؾدبٗاصها ؤو حٗضًلها، ووي٘ سجلاث زانت بها ختى ٌؿهل مغاحٗتها والخٗغف ٖلحها. وٍ

ٖلى االإداوع الخالُت: الخسُُِ لخدلُم االإىخىج، الٗملُاث طاث الٗلاكت بالٗمُل مً جدضًض االإخُلباث االإخٗللت باالإىخىج 

غ، الكغاء، الؤهخاج وجىفير الخضمت، يبِ ؤحهؼة االإغاكبت واللُاؽ.ومغاحٗتها والخىانل م٘ الٗمُل، الخ  همُم والخُىٍ

 / اللييض لالخدليل لالخدظين:5

ًجب ٖلى االإىٓمت ؤن جدفٔ وجسُِ وجُبم ٖملُاث االإغاكبت واللُاؽ والخدلُل والخدؿين اللاػمت لإزباث 

ولاؾخمغاع جدؿين فٗالُت هٓام بصاعة الجىصة، وطلً ًخًمً مُابلت االإىخىج، وللخإهض مً مُابلت هٓام بصاعة الجىصة، 

دخىي هظا الٗىهغ ٖلى االإداوع الخالُت: االإغاكبت  جدضًض الُغق االإمىىت، والخلىُاث الؤخهاثُت واؾخسضاماتها. وٍ

ابم واللُاؽ والظي ًلِـ عيا الٗمُل والخضكُم الضازلي ومغاكبت وكُاؽ الٗملُاث واالإىخىج، يبِ االإىخىج غير االإُ

 
 

 مً الفٗل م٘ وحىص بحغاءاث مىزلت لظلً، جدلُل البُاهاث، الخدؿين والظي ٌكمل الخدؿين االإؿخمغ وهلا

 الخصخُحي والىكاجي.

بن جُبُم مخُلباث الٗىانغ الخمـ الؿابلت في ؤهمىطج الٗملُت في االإىٓمت ًلىص بلى هٓام هفا لإصاعة 

 الجىصة.

 :ISO 9001 مبيةئ هظيم ئةازة الجوةة

غها مً زلاٌ زبراث ومٗغفت الخبراء مباصت ؤؾاؾُتزماهُت الجىصة ٖلى بصاعة لىم هٓام ً ؛ جم بًجاصها وجُىٍ

( في مىٓمت الآًؼو، وحٗخبر هظه االإباصت اللاٖضة الأؾاؾُت التي بُىِذ ISO/TC176الضولُين االإكاعهين في اللجىت الفىُت )

خم جُبُم هظه االإباصت مً ISO 9001ٖلحها ٖاثلت  غ الأصاء ، وٍ كِبل الؤصاعة الٗلُا في االإىٓمت بهضف جدؿين وجُىٍ

 الخىُٓمي. وهي والآحي:
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حٗخمض االإىٓماث ٖلى ٖملائها، لظا فةهه ًيبغي ٖلحها فهم اخخُاحاتهم  :Customer Focus لتركيز على العميلا .1

 تهم.الخالُت واالإؿخلبلُت، والخغم ٖلى الىفاء بمخُلباتهم، والٗمل الجاص ٖلى جدلُم جُلٗا

ًلىم اللاصة بترؾُش وخضة الهضف والخىحه في مىٓماتهم، لظلً ًيبغي ؤن ًيكئىا  : Leadership للييةةا .2

دافٓى   ٖلى البِئت الضازلُت التي ججٗل الٗاملين ًمىدىن االإىٓمت وامل ولائهم مً ؤحل جدلُم ؤهضافها. اوٍ

اتهم هم حىهغ االإىٓمت ٌٗخبر الٗاملين  : Involvement of People العيملينمشيزكت لللاء  .3 بمسخلف مؿخىٍ

 وكلبها الىابٌ، لظا فةن ولائهم اليامل لها ًجٗلهم ًىحهىن كضعاتهم لخدلُم ؤكص ى صعحاث االإىفٗت للمىٓمت.

جخدلم الىدُجت االإغغىبت بكيل ؤهثر فٗالُت ٖىضما جخم بصاعة االإىاعص طاث  : Process Approachيث مىهج العملي .4

 مترابُت.الهلت واليكاَاث هٗملُاث 

جدضًض وفهم وبصاعة ٖملُاث مترابُت هىٓام :  System Approach to Managementعلاكت الىظيم بيلإةازة  .5

ؿهم في صٖم فٗالُت وهفاءة االإىٓمت وجدلُم ؤهضافها. ٌُ 

ا للمىٓمت. : Continual Improvementظخمس الخدظين االإ .6 ا صاثم 
 
 ًيبغي ؤن ًيىن الخدؿين هضف

جغجىؼ اللغاعاث الفاٖلت ٖلى جدلُل  : Factual Approach to Decision Makingاالإىهج الحليلي لدىع اللساز  .7

 االإٗلىماث واالإٗلىماث التي جمثل الىاك٘.

: حٗمل ٖلاكت االإىفٗت  Mutually Beneficial Supplier Relationships االإوزةًً علاكت االإىفعت االإخبيةلت مع .8

ؼ كضعة ول مجهما لخلم كُمت.االإخباصلت للمىٓمت م  ٘ مىعصيها ٖلى حٗؼٍ

 ( بخهغف.37-32: 2008( )الىعزان، 147-146: 2001)الٗضًلي والٗمغي، 

 :ISO 9001ملوميث هجيح االإىظمت في الحدول على شهيةة االإطيبلت 

 مجها ISO 9001هىان ٖضة ملىماث ؤؾاؾُت لابض مً جىافغها ختى ًخم الخهىٌ ٖلى قهاصة االإُابلت 

 (:331-330: 2010لؿبتي وبلٗبُضي، )ا

  ؤن ًيىن لضي الؤصاعة الٗلُا الالتزام واللىاٖت بإهمُت الٗمل مً ؤحل الدسجُل للكهاصة، واللُام بيكغ هظا

جب ؤن ًهضع هظا الالتزام ًٖ بًمان بإهمُت الىنىٌ بلى عيا الٗمُل.  الالتزام بين حمُ٘ ؤفغاص االإىٓمت، وٍ

 ٗم واخض، والٗمل مً ؤحل الخهىٌ ٖلى قهاصة مُابلت ؤن حؿىص هظه االإىٓمت عوح ال  ISO 9001مل هفغٍ

 واالإدافٓت ٖلى اؾخمغاع الدسجُل.

 :يغوعة الالتزام في جلىين هٓام بصاعة الجىصة في االإىٓمت بمخُلباث االإىانفت الضولُت والتي حكمل ما ًلي 

ُت ةليل الجوةة: - للمىانفت الضولُت بما ًىاؾب  خُث ًخم فُه قغح ؾُاؾت الجىصة م٘ جغحمت الكغوٍ الفغٖ

 االإىٓمت.

ُفت باالإىٓمت، خُث جبين فُه الؤحغاءاث  ةليل الؤجساءاث: - ًخم بٖضاص صلُل الؤحغاءاث ليل بصاعة ؤو كؿم ؤو وْ

خًمً صلُل الؤحغاءاث وافت الخفانُل  ُفت، وٍ االإخهلت بالجىصة فُما ًسو ٖملُاث جلً الؤصاعة ؤو اللؿم ؤو الىْ

ً، ... وغيرها(االإخٗللت بالجىصة ف اث، الخسؼٍ  .ي الىُاق الخام به )الخهمُم، الؤهخاج، االإكترً

وهي حٗلُماث جفهُلُت هما حاء في صلُل الؤحغاءاث، وجىضح بالخفهُل هُف ًخم ول  جوثيم حعليميث العمل: -

 ا الإخُلباث الجىصة االإدضص.بحغاء ختى ًيىن مُابل  

غ ًخم فحها بزباث حمُ٘ االإٗلىماث والىخاثج االإخٗللت  سجلاث لجليزيس الجوةة: - وهي ٖباعة ًٖ سجلاث وجلاعٍ

 بجؼثُاث هٓام بصاعة الجىصة.
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 في االإىظميث: ISO 9001معوكيث جطبيم هظيم ئةازة الجوةة 

مً بٌٗ الهٗىباث ؤو االإٗىكاث والتي جخمثل  لا جسلى ٖملُت الخهىٌ ٖلى قهاصة االإُابلت الإىانفاث الآًؼو 

 (:224: 2012فُما ًلي )وىعجل وهدُلت، 

  ت واالإاهدت للاء ب الٗاملين والخضماث التي جلضمها لها الجهاث الاؾدكاعٍ ا، وهظا هدُجت جضعٍ  ُ اعجفإ الخيالُف وؿب

 ٖملُت هٓام الجىصة والخهىٌ ٖلى الكهاصة.

  الؤصاعة، هظه االإهام جخٗلم بخإؾِـ هٓام الجىصة وجُبُله واالإغاكبت الفٗالت بصعاج مهام حضًضة ومؿاولُاث الإمثل

 في ؤصاثه وهُفُت الخفاّ ٖلُه.

  ٌالخدؿً الضازلُت بؿبب اوكغا ٘ كلت الاهخمام بدل مكاول الٗمل الُىمُت، واهسفاى في الترهيز ٖلى مكاعَ

 الٗاملين بٗملُت الخُبُم.

 ب الٗا  ملين جدخاج بلى حهض هبير.ٖملُت جىزُم هٓام الجىصة وجضعٍ

 .ملاومت بٌٗ الٗاملين لبٌٗ اللغاعاث االإىحهت بلى جلبُت مخُلباث االإىانفت 

  اخخماٌ فكل االإىٓمت في الخهىٌ ٖلى ؤي فاثضة ملمىؾت هدُجت جُبُم هٓام الجىصة زانت بطا واهذ ؤعباح

 االإىٓمت مدضوصة ؤو مىخجاتها غير مغغىب فحها.
 

 :بيثي: ئةازة وشيط الطيلثيهيً 

ا بالأوكُت غير الهفُت لخلبُت اخخُاحاث ؤبىائها الُلبت والُالباث ا زان  ؤولذ وػاعة الخٗلُم اهخمام  

غها وفم كضعاتهم والٗمل ٖلى جىمُتها بالكيل الؤًجابي الصخُذ، ولخدلُم  واهدكاف مىاهبهم ومهاعاتهم لهللها وجُىٍ

 بمؿاٖضة مضًغ ٖام 9 اث، ص.ث:طلً جم بوكاء بصاعة وكاٍ الُالباث )بصاعة وكاٍ الُالب
 
(، والتي جغجبِ جىُٓمُا

 (23 الخٗلُم للكئىن الخٗلُمُت للبىاث. )بصاعة وكاٍ الُالباث، ص.ث:

فه بإهه هى مجمل البرامج والأوكُت  :وجسخو بصاعة وكاٍ الُالباث باليكاٍ غير الهفي، والظي ًمىً حٗغٍ

لا الإُىلهً واؾخٗضاصاتهً وكضعاتهً، وخؿب الؤمياهُاث االإخاخت التي جماعؾها الُالباث صازل االإضعؾت ؤو زاعحها وف

  لهً،
 
ُ  ا مباقغ  والتي جيىن مغجبُت اعجباَ ا لخدلُم ؤهضاف ا باالإلغعاث الضعاؾُت، وجخم جدذ بقغاف االإضعؾت ؾٗ

ت والخٗلُمُت. )بصاعة وكاٍ الُالباث، ص.ث:  (23 الٗملُت التربىٍ

 
ً
 :ي: الدزاطيث الظيبلتثيلث

ى الضعاؾاث الؿابلت لاخٓذ الباخثت كلت الضعاؾاث خىٌ جُبُم هٓام بصاعة الجىصة "الآًؼو"، بالغحىٕ بل

لٕا ٖلى االإخىفغ  خُث وان ههِب الأؾض مً الضعاؾاث االإخٗللت بالجىصة ًدىاوٌ صعاؾت بصاعة الجىصة الكاملت. وبٗض اَلا

لباخثت بإن ؤغلب الضعاؾاث جغهؼ ٖلى جُبُم مً الضعاؾاث التي جىاولذ جُبُم هٓام بصاعة الجىصة "الآًؼو"، وحضث ا

  ً ا ٖلى الٗملُت الخٗلُمُت، والللُل مً هٓام بصاعة الجىصة في االإيكأث الهىاُٖت ؾىاء الخيىمُت مجها ؤو الخانت، وؤً

الضعاؾاث الأكغب لهظه الضعاؾت  وؾِخم بًغاص ،الضعاؾاث فلِ جىاوٌ جُبُم هٓام بصاعة الجىصة ٖلى وػاعاث خيىمُت

 خضازتها. بدؿب

في مضاعؽ  ISO 9001جُبُم بصاعة الجىصة  تالتي هضفذ بلى مٗغفت مضي بمياهُ( 2014ةزاطت )الكعبي، 

مان، اؾخسضم الباخث  ُٖ ت( بمدافٓت قماٌ الباَىت بؿلُىت  االإىهج الىنفي الخٗلُم ما بٗض الأؾاس ي )االإغخلت الثاهىٍ

غ االإؿحي  مضي وعي الٗاملين بىٓام بصاعة الجىصة  مجهماالأوٌ  لِـًمدىعًٍ:  ذجًمى هإصاة للضعاؾت اؾدباهتبخُىٍ

مضي بمياهُت جُبُم هٓام الجىصة في مضاعؽ الخٗلُم ما بٗض الأؾاس ي مً وحهت هٓغ فُلِـ الثاوي ، وؤما الأًؼو 
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 الظي قمل  مجخم٘ الضعاؾت. وجم جُبم الأصاة ٖلى الٗاملين
 

ين حمُ٘ الٗاملين باالإضاعؽ مىي٘ الضعاؾت مً بصاعٍواملا

، وؤنهم ملخىٗين ISO. جىنلذ الضعاؾت بلى ؤن هىان وعي وافي لضي الٗاملين باالإضاعؽ بىٓام بصاعة الجىصة ومٗلمين

هاع اللضعة والىفاءة، وؤهه ؾُدلم  ISO 9001:2008بًغوعة جُبُم االإىانفاث اللُاؾُت الٗاالإُت  الخدؿين لْإ

غ للٗمل ماٌ  ،جصخُذ الأزُاء ويمان ٖضم جىغاعها ،اثمً زلاٌ: االإغاحٗت ؾخدؿً جىفُظ الٗملُ والخُىٍ جىزُم اٖلأ

جلضًم بُاهاث بخهاثُت ؾدؿاٖض ٖلى اجساط  ،جدضًض االإؿاولُاث واالإداؾبت ٖلى الأزُاء ،بهىعة مىٓمت وبًجابُت

ماٌ وبالخالي جىفير الىكذ والجهض، اللغاعاث الهاثبت  جبؿُِ بحغاءاث الٗمل والدصجُ٘ ٖلى ،مى٘ الاػصواحُت في اٖلأ

جُبُم هٓام بصاعة الجىصة في مضاعؽ الخٗلُم ما بٗض الأؾاس ي بمدافٓت قماٌ  ت. هما ؤْهغث الىخاثج بمياهُالؤبضإ

غ ؤصلت ، و لإقغاف ٖلى ؤٖماٌ االإغاحٗتلًغوعة جإؾِـ كؿم مسخو بالجىصة وؤونذ الضعاؾت ب .الباَىت مغهت جُىٍ

اناث والٗملُاث مً زلاٌ زغاثِ الخضفم وبُاكت جىضح الازخه ٗمل بما ًخىافم م٘ هٓم االإىانفت اللُاؾُتلل

ب الٗاملين ٖلى هٓم بصاعة الجىصة ومخُلباث االإىانفت اللُاؾُت م٘ ؤهمُت  الٗملُاث والؤحغاءاث.  ISOجإهُل وجضعٍ

9001:2008 . 

 هٓام جُبُم واك٘ ٖلى الخٗغف بلى التي هضفذ (2013لمً االإملكت العسبيت الظعوةًت كيهذ ةزاطت )الهيةي، 

ؿُت الهُئت آعاء زلاٌ مً اللهُم بجامٗت الجىصة بصاعة ٌ  ولخدلُم الأواصًمُت، واللُاصاث الخضعَ في  الباخث طلً جىاو

اع الىٓغي  ٌ  الجامٗت جبظلها الظي والآلُاث البرامج واك٘اَلؤ ( 248ت بجم٘ )ُضاهُاالإ ضعاؾتزم اؾخىمل ال للجىصة، للىنى

 الجىصة مٗاًير نؤ هخاثجها ؤهم مً وان ،لخضعَـ واللُاصاث الأواصًمُتٖكىاثُت مً ؤًٖاء هُئت ا ىتاؾدباهت مً ُٖ

 وؤزي الٗلمي، البدث زم والخٗلم، الخٗلُم الضعحت في ًلُه االإاؾس ي، بالؿُاق ًخٗلم فُمات ٖالُ
 
 هما .االإجخم٘ زضمترا

ت وحىص بلى الضعاؾتث ؤقاع  ت اكترح وجم، االإاؾس ي الأصاء فاٖلُت مً جدض التي االإٗىكاث مً مجمىٖ  الآلُاث مً مجمىٖ

ت مجها ؛زُىاث ٖلى مجها للخسلو اصة زم الخالُت، الجىصة جفُٗل في الاؾخمغاعٍ  يؿىبيم تهم التي الجىاهب في الكفافُت ػٍ

ت بلى الضعاؾت وزلهذ. الىاجخت الجامٗاث بٌٗ بخجاعب الأزظ زمالجامٗت،   صعاؾاث بحغاء مجهالخىنُاث ا مً مجمىٖ

ت االإىاعص جىمُت مجاٌ في  .الؤهخاحُت اللُاٖاث م٘ والكغاهت االإٗلىماث وهٓم البكغٍ

 ISO 9001 مٗاًير حٗغٍف وكُاؽ مضي فٗالُت هضفذ بلى ( في اليوهين؛Psomas, et al., 2013ةزاطت )

ٖلى ؤبٗاص ؤصاء قغواث الخضماث االإخٗللت بجىصة االإىخج/الخضمت والأصاء الدكغُلي  اوجدضًض جإزيره هالخدلُم ؤهضاف

بُت باؾخسضام ُٖىت مً  ذ صعاؾت ججغٍ ُت كغواث الخضممً ال ISO 9001:2008 خانلت ٖلى قغهت (100)واالإالي. ؤحغٍ

ٓم. جم جدلُل الٗىامل . وجم الخهىٌ ٖلى البُاهاث مً مضعاء الجىصة مً الكغواث مً زلاٌ اؾخبُان مىالُىهاهُت

جدلُل الاهدضاع الخُي وهظلً وؤبٗاص الأصاء. ISO 9001 فالاؾخىكافُت لاؾخسغاج الٗىامل اليامىت الإاقغاث ؤهضا

ؤبٗاص  بلى ؤنالضعاؾت جىنلذ هخاثج ٖلى ؤبٗاص ؤصاء قغواث الخضماث.  ISO 9001خٗضص مً ؤحل جدضًض جإزير فٗالُت االإ

الىكاًت مً ٖضم الخىافم، والخدؿين االإؿخمغ، وعيا )هي  صعحت بهجاػ ؤهضاف االإُٗاعالتي جلُمها  ISO 9001فٗالُت 

حىصة االإىخج/الخضمت والأصاء هما هكفذ الضعاؾت ؤن  في ؤصاء قغواث الخضماث. ر الأزغ هبؤ التي وان لهاالٗملاء( و 

فةن الأصاء االإالي ًخإزغ مباقغة  . وم٘ طلً،ISO 9001لخىّ ٖلى فٗالُت مجإزير مباقغ و لها لكغواث الخضماث  الدكغُلي

 غير مباقغ مً زلاٌ اعجباَه الىبير بالأصاء الدكغُلي.جإزير  ISO 9001فٗالُت لؤن وحض في خين  ،فلِ بالأصاء الدكغُلي

ٖلى صعاًت الٗلُا  ثالؤصاعايىن ؾخا بلى ؤهضافها، اؾدىاص   ISO 9001زلاٌ جدضًض فٗالُت  وؤقاعث الضعاؾت بلى ؤهه مً

اصة فٗالُت االإُٗاع بما ًجب وبالخالي جدؿين ؤصاء قغواث الخضماث بكيل مباقغ مً خُث الجىصة  ؛جدؿِىه لؼٍ

ض مً الضعاؾاث البدثُت خىٌ  وغير االإباقغة مً خُث الىخاثج االإالُت. ،والىخاثج الدكغُلُت جإزير هما ؤونذ بةحغاء االإؼٍ

 ي الؿىق وعيا الٗملاء.ٖلى ؤصاء قغهت الخضمت فُما ًخٗلم خهتها ف ISO 9001فٗالُت 
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 ISO التي هضفذ بلى جلُُم جُبُم مخُلباث هٓام بصاعة الجىصة (2012لفي العساق كيهذ ةزاطت )خظير،  

وصعاؾت واك٘ هظا الىٓام في كؿم الكاون الهىضؾُت بجامٗت بابل، قملذ الضعاؾت مىهج صعاؾت الخالت  9001:2008

مً زلاٌ االإٗاٌكت االإُضاهُت، واالإلابلاث الصخهُت لٗضص مً االإسخهين واالإلاواث الٗاملت في هظا االإجاٌ، هما جم 

ت اللؿم ملاعهت بٗىانغ هٓام يمان لغغى جدضًض واك٘ خاٌ ؤصاء ؤوكُ Check Listsاؾخسضام كىاثم الفدو 

لإبغاػ هلاٍ اللىة والًٗف االإىحىصة، وبُان ملضاع الفجىة الخانلت بُجهما، وجدلُل  ISO 9001:2008الجىصة 

ت والخضكُم الضازلي، هما ؤن ؤغلب  ؤؾبابها. زلهذ الضعاؾت بلى ٖضم وحىص واصع ماهل لللُام باالإغاحٗاث الؤصاعٍ

بُت صوعٍت لغف٘ مهاعة وهفاءة الٗاملين لا ًدملىن جهىع  ت وجضعٍ ىٍ صخُذ الإفهىم الجىصة، م٘ ٖضم وحىص بغامج جىٖ

فين، ؤو ملاثمخه للفهغؾت وؤعقفت السجلاث  ضم احؿاٖه للمىْ ضم مىاؾبت االإيان لأحىاء الٗمل وٖ الٗاملين، وٖ

جها لخفاصي جلفها وؾهىلت اؾترحاٖها ٖىض الخاحت، م٘ افخلاع اللؿم بلى الأحهؼة و  ت لإهجاػ وجسؼٍ االإٗضاث الًغوعٍ

ؤٖماله. وؤونذ الضعاؾت باؾخدضار قٗبت بصاعة الجىصة للإقغاف ٖلى جلبُت مخُلباث الجىصة، م٘ جىُٓم بغامج 

ُفُت في اللؿم، واؾخسضام جلىُاث الخاؾب الآلي. اث الىْ ت للخٗغٍف بىٓام الجىصة لجمُ٘ االإؿخىٍ ىٍ بُت وجىٖ  جضعٍ

ضفذ بلى الخٗغف ٖلى مضي الازخلاف ما بين االإاؾؿاث الخٗلُمُت فلض ه (؛2012أمي ةزاطت )الصعيبر، 

ت بمىُلت مىت االإىغمت باالإملىت الٗغبُت الؿٗىصًت؛ وطلً في  ISOالخانلت وغير الخانلت مجها قهاصة  باالإغخلت الثاهىٍ

ا الخٗغف ٖلى َبُٗت الٗلاكت بين الالتزام بخُبُم مٗاًير الجىصة وصا  ً فُٗت الؤهجاػ لضي ؤبٗاص مٗاًير الجىصة، وؤً

ا ٖلى التزام  ت بخلً االإضاعؽ، وهظلً مٗغفت مضي بمياهُت الخيبا به بضافُٗتهم للإهجاػ بىاء  اللاثمين بالٗملُت الؤصاعٍ

ت في ول  مً مضاعؽ الؤبضإ  ماٌ الؤصاعٍ االإضاعؽ بخُبُم مٗاًير الجىصة. جيىن مجخم٘ الضعاؾت مً حمُ٘ اللاثمين بالٖأ

ت الخانلت ٖلى ت الغير خانلت ٖلى  ISOقهاصة  الثاهىٍ بُت( ومضاعؽ الفغؾان الثاهىٍ ت الخجغٍ ت  ISO)االإجمىٖ )االإجمىٖ

خين ) ( ًمثلىن ُٖىت الضعاؾت. اؾخسضم الباخث ؤصاجان همدً للُاؽ 68الًابُت(، وبلغ ٖضص االإبدىزين مً االإجمىٖ

لِـ الأزغ صافُٗت الؤهجاػ، وؤْهغث هخاثج الضعاؾت وحىص  مخغيراث الضعاؾت ًلِـ ؤولهما مٗاًير الجىصة الكاملت، وٍ

ت  ين في االإجمىٖ ت واالإكغفين التربىٍ فغوق طاث صلالت بخهاثُت بين مخىؾِ صعحاث اللاثمين بالٗملُت الؤصاعٍ

بُت  ت الخجغٍ ت الًابُت في ؤبٗاص مٗاًير الجىصة الكاملت لهالح االإجمىٖ بُت، وصعحاث ؤكغانهم في االإجمىٖ الخجغٍ

ا بين الالتزام بخُبُم مٗاًير ISO)الخانلت ٖلى قهاصة   ُ (، هما وحضث الضعاؾت ٖلاكت اعجباٍ مىحبت وصالت بخهاث

ت باالإضاعؽ، هما ؤهه ًمىً الخيبا بضعحاث صافُٗت الؤهجاػ لضي  الجىصة وصافُٗت الؤهجاػ لضي اللاثمين بالٗملُت الؤصاعٍ

ا ٖلى صعحاث ملُاؽ مٗاًير الجىصة ت بىاء  باالإضاعؽ التي ٌٗملىن بها. وؤونذ الضعاؾت بيكغ  اللاثمين بالٗملُت الؤصاعٍ

بُت، وبحغاء ؤلُت بىػاعة الخٗلُم  زلافت الجىصة الكاملت في االإاؾؿاث الخٗلُمُت مً زلاٌ وعف الٗمل والبرامج الخضعٍ

 واالإاؾؿاث الخٗلُمُت لخُبُم مٗاًير الجىصة.

ىامل الىجاح  تالتي هضفذ بلى مٗغف (Gamboa & Melao, 2012لمً البرحغيل ةزاطت ) الفىاثض والُٗىب وٖ

جم وي٘ همىطج مؿبم جم جىلُده والخدلم مً  .في االإاؾؿاث الخٗلُمُت ISO 9001:2000 مٗاًير االإغجبُت باٖخماص

مهاصع مخٗضصة مً مً حم٘ البُاهاث ، خُث جم مً زلاٌ صعاؾاث خالت في زمـ مضاعؽ مهىُت بغحغالُت صخخه

ذ بالتي ا لابلاثواالإ والىزاثم واالإلاخٓاث الأصلت م٘ الأشخام الأهثر صعاًت بمىيىٕ الجىصة  كيل قبه مىٓمحغٍ

ً ، الغص بكيل مىزىق ٖلى الأؾئلت مٍمىجهاعؽ مدل الضعاؾت و االإض صازل وجُبُم االإٗاًير  جم جدضًض زمؿت مً االإسبرً

 ISO 9001 الإٗاًير الىخاثج ًٖ ؤعبٗت فىاثض صازلُت ذلجىصة. هكفلضاعؽ ومضًغ االإء مضعا مً ؤعبٗت: الغثِؿُين

فين، الخدؿين االإؿخمغ( اصة مكاعهت االإىْ ، )ٖملُاث الخلُِـ والخدؿين، الترهيز الاؾتراجُجي وؤؾـ الخسُُِ، ػٍ

ؼ اللضعة الخىافؿُت( زاعحُت جينثضافو  م، حٗؼٍ اصة البيروكغاَُت، نٗىبت  ، وزلازت ُٖىب)جدؿين مهضاكُت الدؿىٍ )ػٍ

(،جفؿير وجىُُف االإٗاًير، جخُلب الٗم
 

لا ا َىٍ م الجىصة، الاجهاٌ ومكاعهت حمُ٘  وؤعبٗت ٖىامل هجاح لُاث وكخ  )فغٍ
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ًاء، التزام الؤصاعة وصٖمها، االإؿخىي الؿابم للمىٓمت( ؤن االإضاعؽ االإهىُت حؿخسضم االإُٗاع  ذ الضعاؾتهكفهما . اٖلأ

غ البيروكغاَُت فهما  ،وىؾُلت لخىفير الترهيز الاؾتراجُجي وؤؾـ للخسُُِ التزام ؤن ي يىء ؤهثر بًجابُت، و جم جهىٍ

بْهاع فىاثض  بلى ؾباكتًغوعة ؤن جيىن االإضاعؽ ب وؤونذ الضعاؾتلا ٌٗخبر ٖامل الىجاح الأهثر ؤهمُت. ها الؤصاعة وصٖم

ض مً وؤن وبنضاع الكهاصاث لأصخاب االإهلخت،  ،مفاهُم الجىصة ىُت بظٌ االإؼٍ ٖلى هُئاث الجىصة الضولُت والىَ

 ا لخلبُت الاخخُاحاث االإدضصة للماؾؿاث الخٗلُمُت. مهممت زهُه   ISO 9001 ت جىيُدُت الإٗاًيرؤصلالجهىص لإهخاج 

هضفذ بلى الخٗغف ٖلى االإٗىكاث واالإفاهُم الخاَئت التي حُٗم  ((AL-Najjar & Jawad, 2011لأًظًي ةزاطت 

لُت في ا ISO 9001جىفُظ هٓام بصاعة الجىصة  لٗغاق. خُث اؾخسضمذ الباخثخان في كُإ الخضماث والهىاٖاث الخدىٍ

ا لكغواث زضماث واهخاج في مىُلت بغضاص. (50) االإىهج الىنفي الخدلُلي ٖلى ُٖىت ٖكىاثُت ميىهت مً وجىنلذ  مضًغ 

هي: ٖضم التزام الؤصاعة الٗلُا، ملاومت  ISO 9001هخاثج الضعاؾت بلى ؤن الٗىامل االإُٗلت لخُبُم هٓام بصاعة الجىصة 

ت، بٌٗ مخُلباث هٓام  فين للخغير، الهٗىباث االإخٗللت بإصاء االإغاحٗت الضازلُت، ٖضم وحىص مجالـ اؾدكاعٍ االإىْ

ISO 9001  فين غير ت، االإىْ غير واكُٗت، الخيلفت الٗالُت لخُبُم هٓام بصاعة الجىصة، وحىص هلو االإىاعص البكغٍ

. ISO 9001لخُبُم الىٓام، ٖضم هفاًت االإٗغفت ببرامج الجىصة واالإخٗللت بخُبُم هٓام بصاعة الجىصة مضعبين هفاًت 

ا مً االإفاهُم الخاَئت الخانت بىٓام بصاعة الجىصة والخهىٌ ٖلى قهاصة   ISO 9001هما خضصث هخاثج الضعاؾت ٖضص 

ُفي، وؤهه ًًمً الخغلب ٖلى االإىاف ؿين، ؤن جُبُم الىٓام ًدخاج بلى مىاعص مالُت هبير، ومجها: ؤهه لا ًضٖم الأمان الىْ

ش نلاخُت، وؤن الخهىٌ  ISO 9001ؤن قهاصة  مىذ مً كبل مىٓمت الآًؼو الٗاالإُت فلِ، وؤنها صاثمت ولِـ لها جاعٍ
ُ
ج

ٖلحها هى صلُل حىصة االإىخجاث والؿل٘، وؤنها جمىذ فلِ الإاؾؿاث اللُإ الخام، وؤن الخهىٌ ٖلحها ًدخاج بلى 

ىُت لخلبُت مخُلباث الآًؼو حؿاهم في عف٘ مؿخىي  وكذ ا. وؤونذ الضعاؾت بًغوعة وي٘ اؾتراجُجُت وَ ل حض  َىٍ

ت جمىذ قهاصة ، والٗمل ٖلى عف٘ ISO 9001الجىصة في زضماث االإاؾؿاث الٗغاكُت، والٗمل ٖلى بًجاص مياجب اؾدكاعٍ

 الجىصة. مؿخىي زلافت الؤصاعة الٗلُا الٗاملين بفىاثض جُبُم هٓام بصاعة

التي هضفذ بلى صعاؾت فٗالُت جُبُم  (TO, et al., 2011لمً جمهوزيت الدين الشعبيت كيهذ ةزاطت )

في اللُإ الٗام، جم جهمُم اؾدباهت هإصاة للُاؽ فاٖلُت جُبُم مٗاًير بصاعة الجىصة  ISO 9001مٗاًير بصاعة الجىصة 

ISO 9001( ًا مً االإضعاء واالإضعاء الخىفُظًين في )120، وحمٗذ البُاهاث م
 
( ماؾؿت ٖامت خانلت ٖلى 18( مبدىز

ت، هما جم ازخباع فغيُت وحىص اعجباٍ بين جبني مٗاًير بصاعة الجىصة  ISO 9001قهاصة   ISOفي مىُلت ماواو الؤصاعٍ

ىزين في االإاؾؿاث الٗامت في االإلاَٗت ٌصجٗىن جُبُم وهخاثج الأصاء االإاؾس ي، وؤْهغث هخاثج الضعاؾت ؤن االإبد 9001

ُت الخضماث الٗامت االإلضمت ISO 9001هٓام بصاعة الجىصة والخهىٌ ٖلى قهاصة  ، وؤن جُبُلها ٌؿاهم في جدؿين هىٖ

ؼ الأصاء الخىُٓمي في االإاؾؿاث الٗامت، وبازخباع الفغيُت  وحض للٗملاء الضازلُين والخاعحُين، هما ؤهه مفُض في حٗؼٍ

فةن الأصاء الأفًل ًمىً  ISO 9001ؤهه ولما ػاصث االإىاعص والالتزام الظي جسههه االإاؾؿت الٗامت لخُبُم مٗاًير 

لِـ  ISO 9001:2000/2008ٖخماص والخفاّ ٖلى قهاصاث الا إن مجغص باالإاؾؿاث الٗامت جدلُله. وؤونذ الضعاؾت 

  ُ الأصاء  لها همماعؾت بصاعة اؾتراجُجُت ًمىً ؤن ًدلم ISO 9001جُبُم مٗاًير الىٓغ في  حهاًجب ٖلوؤهه  ا؛واف

 .الخىُٓمي االإخفىق 

مٗغفت ؤزغ  هضفذ بلى( 2010، آخسلنأبو كلت ل )في ةزاطت ميداهيت في العيصمت الأزةهيت عمين كيم بهي ل

ٖلى مضي هجاح  ومداولت الخٗغف، لضي الٗاملين في وػاعة التربُت والخٗلُم ISO 9001:2000جُبُم هٓام بصاعة الجىصة 

غ وجدؿين جُبُم ISO 9001 جُبُم هٓام بصاعة الجىصة هظا ، وجدضًض الٗىامل التي ًمىً ؤن حؿاٖض ٖلى جُىٍ

. جم ازخُاع ُٖىت الضعاؾت ISO 9001والهضف مً جُبُم هٓام بصاعة الجىصة  ،ومضي عض ى مخللي الخضمت، ىٓامال

لت ٖكىاثُت كهضًت مً ) في مضًغ 35بُغٍ ٍت ٖمان الثاهُت واالإضاعؽ التي َبلذ هٓام بصاعة الجىصة ( مً مضعاء ومىْ
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ISO 9001.  ،ُفي ذ وجىنلجم اؾخسضام الاؾدباهت هإصاة الإٗغفت مضي جُبُم الىٓام ومؿخىي جدؿين الأصاء والىْ

 بلى ؤن هىان اهخمام ومخابٗت مً كِبل وػاعة التربُت والخٗلُم الإٗغفت مضي هجاح جُبُم هٓام بصاعة الجىصة الضعاؾت

في  ،حهاف ىػاعة الوؤن هىان ٖلاكت بين الالتزام بخُبُم بصاعة الجىصة وهجاخها، ووحىص التزام مً كِبل مضعاء ومىْ

 جإزير   ، وؤن هىانISO 9001هٓام بصاعة الجىصة  بخُبُم
 
ُ   ا  بًجاب

 
وؤن  ٖلى مخللي الخضمت مً جُبُم بصاعة الجىصة، ا

ُفي في اػصًاص مؿخمغ هدُجت  وؤونذ الضعاؾت بخدفيز االإضعاء ومخابٗتهم لًمان  الىٓام. هظا جُبُمجدؿً الأصاء الىْ

ُفي للٗاملين في الىػاعة،  الاؾخمغاع في جُبُم هٓام بصاعة الجىصة مما ٌؿهم في عف٘ وجدؿين مؿخىي الأصاء الىْ

 والخإهُض ٖلى الاهخمام بمخللي الخضمت مً زلاٌ الخُبُم الفٗاٌ لىٓام بصاعة الجىصة.

بصاعة  هٓام جُبُم ؤزغ جلُُم بلى التي هضفذ (2009ًظًي كيهذ ةزاطت )مديفظت لهيصس، لمً الأزةن أ

اث في ISO 9001 الجىصة مً  ميىهت ؤصاة ببىاء الباخثان الؼعكاء. ولخدلُم طلً كام في مدافٓت والخٗلُم التربُت مضًغٍ

غ الخدؿين ة،الجىص جدؿين الٗاملين بجهىص هي: مكاعهت مجالاث ؤعبٗت ٖلى مىػٖت ( فلغة43) ً، والخُىٍ  التزام االإؿخمغٍ

ا، 370) االإيىن مً الضعاؾت مجخم٘ الٗاملين. قملذ الضعاؾت مٗٓم وعيا الجىصة، جدؿين بجهىص الٗلُا الؤصاعة ( فغص 

ا، وجىنلذ هخاثج341) ُٖىتها خُث بلغذ
 
اث  في ISO 9001بصاعة الجىصة  هٓام فاٖلُت بن بلى الضعاؾت ( مبدىز مضًغٍ

ٖىض  بخهاثُت صلالت طاث فغوق مغجفٗت، هما ؤْهغث الىخاثج وحىص بضعحت حاءث الؼعكاء والخٗلُم بمدافٓت التربُت

 مؿخىي  ٖىض بخهاثُت صلالت طاث فغوق جىحض الؤهار، في خين لا لهالح الجيـ الإخغير ( حٗؼي 0.05الضلالت ) مؿخىي 

ُفي، االإؿخىي  ( حٗؼي الإخغيراث0.05الضلالت ) ضص واالإاهل الٗلمي، الىْ  .الخبرة ؾىىاث وٖ

في  الٗام الخٗلُم في الجىصة هٓام جُبُم مٗىكاث ٖلى الخٗغف بلى هضفذالتي  (2006لكسان،  العيزفت (ةزاطت 

االإؿاولين  حمُ٘ مً عؾتاالض مجخم٘ وجيىن  ،الخدلُلي الىنفي االإىهج الباخثان اٖخمضاالإملىت الٗغبُت الؿٗىصًت، 

ا (358 (ٖضصهم والبالغ الخٗلُمُت الباخت مىُلتواللُاصًين ب
 
ً م الٗضًض هىانؤن  الضعاؾتووان مً ؤهم هخاثج  .مبدىز

الدصجُ٘  هٓام يٗف ي:الخىالا ٖلى ؤبغػه الخٗلُم في الجىصة جُبُم حُٗم والتي الخٗلُمُت؛ بالإصاعة االإخٗللت االإٗىكاث

ت الجىصة، صاعةب مجاٌ في االإاهلت اليىاصع جىفغ ٖضم الفٗاٌ، الٗمل وخىافؼ  االإىاعص اؾخغلاٌ ؾىء ،للغاعا اجساط في االإغهؼٍ

ٌ االإؿاولُاث، ٖضم ٖضموالخىىىلىحُا،  االإٗلىماث بصاعة في يٗف ،تاالإالُ ب الُلا  بهؿاب ٖلى االإلغعاث كضعة جفىٍ

تو  الخُبُلاث الٗملُت كلت االإكىلاث، خل مهاعة باء هثرة ،االإهاعٍ ت اٖلأ الٗلُا،  ةالؤصاع  كبل مً جىفُظها االإُلىب الؤصاعٍ

 بىاء ٖضم التربىي، الٗمل مكىلاث جدضًض في الٗلمي الأؾلىب اؾخسضامف يٗ ،الٗاملين بٌٗ مًللخغُير  ملاومت وحىص

البرامج  كلت الجىصة، مجاٌ في الٗملُت غًاالإض هفاًاث يٗف ،الخسُُِ الاؾتراجُجي ؤؾـ يىء في الضعاؾُت الخُت

بُت ووان مً هخاثج الضعاؾت وحىص فغوق بين اؾخجاباث االإبدىزين طاث صلالت بخهاثُت ٖىض  .باالإٗلمين االإخٗللت الخضعٍ

ين، في خين لم0.05مؿخىي الضلالت ) ُفت لهالح االإكغفين التربىٍ ا ٖىض  صالت فغوق جىحض ( حٗؼي الإخغير الىْ  ُ بخهاث

 ثبصاعا جلىم ؤنىنُاث الضعاؾت ووان مً ج .الخبرة ( بين اؾخجاباث االإبدىزين حٗؼي الإخغير0.05الضلالت ) مؿخىي 

 الجىصة ؤؾالُب ىالخٗلُمُت ٖل الؤصاعاث يف اللیاصیين جضعٍب ٖلى الٗمل ،الخٗلُم في الجىصة ؤؾلىب بدبنيالخٗلُم 

ت ًٖ البٗضو  ومىهجها،  .عاللغا اجساط في االإغهؼٍ

في مضاعؽ الخٗلُم  ISO 9000هضفذ بلى مٗغفت ؤزغ جُبُم بصاعة الجىصة  التي (2004، السحيم)ةزاطت لفي 

ً واالإٗلمين في  الٗام ً  - ضاعؽ االإُبلت لهااالإفي االإملىت الٗغبُت الؿٗىصًت مً وحهت هٓغ االإضًغٍ الخٗغف مً وحهت  -اوؤً

ىامل جدلُم الىجاح في جُبُم بصاعة الجىصة  ىاثم وٖ بلى ٖضة  ضعاؾتال ذ، وجىنلISO 9000هٓغهم ٖلى فىاثض وٖ

ض مً الُلاب للمضاعؽ؛ وػٍاصة الخضماث االإلضمت لهم؛ هخاثج وان ؤهمها: ؤن لخُبُم ا لجىصة بؾهام ٖام في حظب االإؼٍ

م٘ كلت قياوي ؤولُاء الأمىع، وػٍاصة بهخاج الٗاملين مً غير االإٗلمين في االإضعؾت، وجفُٗل صوع االإٗلم في الجهىى 

جلاء باالإٗلمين. هما جىنل ع ضعؾت في الا بالُلاب، وجدؿين الٗلاكت بين االإٗلمين وؤولُاء الأمىع، م٘ جفُٗل صوع مضًغ االإ
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ا، وهي: ٖضم مىافلت الباخث بلى بُان الٗىاثم التي جدىٌ صون جُبُم بصاعة الجىصة وخهلذ ٖلى مخىؾُاث ٖالُت حض  

الخاحت لىزاثم وؤصلت و ، الخاحت بلى ؤٖماٌ هخابُت هثيرة، ISO 9000يراث التي ًخُلبها جُبُم ُبصاعة الخٗلُم ٖلى الخغ

هي: يٗف الٗاثض االإاصي واالإٗىىي للجهىص االإبظولت فحاءث بمخىؾِ ٖام  الٗىاثم التيؤما  .ISO 9000 لخُبُممُىلت 

ت ٖلى الىٓام االإٗمىٌ به ؾابل   ،ISO 9000للخإهُل لــ  ا ٖضم الاكخىإ بالىٓام وحضواه والخاحت لإخضار حغيراث حىهغٍ

ة االإضعؾت، وهلو بالإام الٗاملين بالىٓام. هما ؤن هىان ٖضة في االإضعؾت وملاومت الٗاملين للخغُير، ويٗف صٖم بصاع 

ؤهمُت وكغ مفاهُم الجىصة  ؛هخاثج جخٗلم بٗىامل جدلم الىجاح في جُبُم بصاعة الجىصة في مضاعؽ الخٗلُم الٗام مجها

الفاٖلين في جفُٗل وؤونذ الضعاؾت بخدفيز الٗاملين  وزلافتها بين الٗاملين وجدفيز الٗاملين الفاٖلين في جفُٗل الىٓام.

الىٓام؛ وحٗل فاٖلُت جُبُم هٓام الجىصة ؤخض مٗاًير الأصاء، هظلً خثذ ٖلى الاهخمام ببىاء زُت بُٗضة االإضي 

ضه.  للخىؾ٘ في جُبُم بصاعة الجىصة م٘ عبُها بالخىحهاث الؤؾلامُت االإاهضة ٖلى يغوعة بجلان الٗمل وججىٍ

لٕا ٖلى الضعاؾاث الؿابلت،  ًها جىاوٌ بالضعاؾت:ؤن بٗهجض  بالَا

 اللطيع الخعليمي: 

ت حٗنى بالخٗلُم: )ؤبى كلت و مىٓماث  -  (.2006(، )الٗاعفت وكغان، 2009(، )مدافٓت وهانغ، 2010، آزغونبصاعٍ

ُبر، 2014(، مضاعؽ: )الىٗبي، 2012( و )زًير، 2013مىٓماث حٗلُمُت: حامٗاث: )الهاصي،  - ( و 2012( و )الؼٖ

(, 2012Gamboa & Melao)  ،(.2004و )السخُم 

 :اللطيع العيم (TO, et al., 2011.) 

 :اللطيع الخدمي (, et al., 2013Psomas( )Najjar & Jawad, 2011-AL). 

 وكض عهؼث في جىاولها لخُبُم هٓام بصاعة الجىصة ٖلى ما ًلي:

 . ISO 9001بمياهُت جُبُم هٓام بصاعة الجىصة -

 ومضي فٗالُخه. ISO 9001مٗغفت ؤزغ جُبُم هٓام بصاعة الجىصة  -

 . ISO 9001هٓام بصاعة الجىصةمٗغفت الفىاثض الٗاثضة ٖلى االإىٓمت مً جُبُم  -

 . ISO 9001مٗغفت االإٗىكاث التي جىاحه االإىٓمت ٖىض جُبُم هٓام بصاعة الجىصة -

غ وجدؿين جُبُم هٓام بصاعة الجىصة -  . ISO 9001مٗغفت ٖىامل الىجاح والٗىامل التي حؿاٖض ٖلى جُىٍ
 

 طيبليتهي ًمكً جوطيده في الآحي: ًمي ًميز هره الدزاطت عأهم 

( مً خُث االإىيىٕ في جىاولها لإمياهُت جُبُم هٓام بصاعة 2014اجفلذ هظه الضعاؾت م٘ صعاؾت )الىٗبي، 

الأكغب لهظه الضعاؾت وىنها عهؼث ٖلى  (2010، آزغونؤبى كلت و الجىصة، ومً خُث مجخم٘ الضعاؾت واهذ صعاؾت )

ًٖ ؾابلاتها بإنها ؾخلخهغ ٖلى بصاعة هظه الضعاؾت جمخاػ ملين في جىُٓم بصاعي ًسضم الٗملُت الخٗلُمُت. و حمُ٘ الٗا

اى؛ والتي لم  وؿاثُت واخضة فلِ مً االإاؾؿت الخٗلُمُت وهي بصاعة وكاٍ الُالباث في بصاعة الخٗلُم بمىُلت الغٍ

ُبم بها هٓام بصاعة الجىصة "الآًؼو" بكيل عؾمي عغم اؾخد ضار بصاعة للجىصة الكاملت، هما ؤن مما ًميز هظه ًُ

 ISO 9001:2008الإلترح ؾِؿاٖض بصاعة وكاٍ الُالباث في جُبُم هٓام بصاعة الجىصة  االضعاؾت هى جلضًمها جهىع  

اى، والظي ًمىً جُبُله في بصاعاث ؤزغي ممازلت، م٘ الٗلم بىحىص  هإوٌ بصاعة وؿاثُت في بصاعة الخٗلُم بمىُلت الغٍ

ُت كض َبلذ الىٓام بكيل مؿخلل وخهلذ ٖلى قهاصة بٌٗ  .  ISO 9001الجهاث التي جدب٘ مياجب الخٗلُم الفغٖ
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 الطسيلت لالؤجساءاث: -3

 مىهج الدزاطت:

ا ا مسخ  جم اؾخسضام االإىهج الىنفي الخدلُلي، والظي ًيسجم م٘ َبُٗت وؤغغاى هظه الضعاؾت، مخًمى  

  ُ لٕا ٖلى ا لجم٘ االإٗلىماث والبُاهاث بالمىخب اع الىٓغي للضعاؾت واَلا ت لبىاء اَلؤ غحىٕ بلى االإهاصع الأولُت والثاهىٍ

 الخجاعب الؿابلت. 

 مجخمع لعيىت الدزاطت:

فاث بصاعة وكاٍ   لهغغ حجمه؛ وبظلً فلض قملذ حمُ٘ مىْ
 
قملذ الُٗىت مجخم٘ الضعاؾت واملا

ضصهً ) اى وٖ فت؛ مجهً )20الُالباث بمىُلت الغٍ فت ب13( مىْ ت، و)( مىْ اث، ولىحىص حؿغب 7صاعٍ ( مكغفاث جغبىٍ

فاث  ( اؾدباهت مىخملت.14بين حغُب وبحاػاث اؾخثىاثُت وبًفاص للضعاؾت؛ فلض جم الخهىٌ ٖلى ) ؛للمىْ

 لصف عيىت الدزاطت: 

ت الإخغيري    (. 1. وطلً هما في الجضوٌ عكم )االإاهل الٗلمي والىُْفتجم خؿاب الخىغاعاث واليؿبت االإئىٍ

 لعيىت الدزاطتشخديت لالوظيفيت (. االإخغيراث ال1زكم )الجدلل 

 اليظبت االإئويت الخكساز االإخغير

 االإإهل العلمي
 %35.7 5 الثيهويت

 %64.3 9 بكيلوزيوض

 الوظيفت
 %64.3 9 جىفيرًت ئةازيتأعميل 

 %35.7 5 مشسفت جسبويت

%( وهى ًفىق وؿبت خاملاث 6443)البيالىعٍىؽ واهذ قهاصة ؤن وؿبت خاملاث  (1ًدبين مً الجضوٌ )

ت ) ت، %(35.7الكهاصة الثاهىٍ ماٌ الؤصاعٍ فاث اللاحي ًؼاولً اٖلأ  الخىفُظًت هظلً ٌكير الجضوٌ ؤٖلاه بلى ؤن وؿبت االإىْ

فاث اللاحي ًؼاولً الؤقغاف التربىي )6443واهذ )  %( يمً ُٖىت الضعاؾت.35.7%( بِىما وؿبت االإىْ

 أةاة الدزاطت:

  فاث بصاعة وكاٍ ب الاؾدباهت وىؾُلت عثِؿُت م٘ الاؾخٗاهتجم اؾخسضام االإلابلت لجم٘ االإٗلىماث مً مىْ

اى.  الُالباث بمىُلت الغٍ

 ( ٖباعاث 4جم الاؾخٗاهت بالضعاؾاث الؿابلت لخهمُم اؾدباهت لاؾخلهاء عؤي ُٖىت الضعاؾت، واقخملذ ٖلى )

فاث. وجخيىن الاؾدباهت مً حؼثين عثِ ُفُتؿُين، الجؼء الأوٌ ًٖ االإخغيراث لاؾخلهاء آعاء االإىْ  الصخهُت والىْ

ُفت، االإاهل الٗلمي) ( ؤما الجؼء الثاوي فلض جإلف مً ؤعبٗت بىىص مغللت اؾخسضمذ فحها الباخثت ملُاؽ الىْ

اث الخالُت باليؿبت  Likert Scaleلُىغث الخماس ي ُُٖذ ؤوػان مخضعحت مً ؤٖلى بلى ؤؾفل خؿب االإؿخىٍ
ُ
خُث ؤ

= 4، حُض= 5)ممخاػ= للبىض الأوٌ  ( ؤما البىىص الثلازت الخالُت فلض ويٗذ 1، لا عؤي لي= 2، يُٗف= 3، ملبىٌ

 4، مهم= 5ا= لها الأوػان الخالُت )مهم حض  
 

 (.1، لا عؤي لي= 2، غير مهم= 3= ، مهم كلُلا

 صدق لثبيث االإلييض:

فاث مً مجخم٘ الضعاؾت، هما جم 4بٗغيها ٖلى ُٖىت مً ) ؛لاؾدباهتالٓاهغي ل هضقالجم ازخباع  ( مىْ

للُاؽ زباث االإلُاؽ لٗباعاث الاؾدباهت الأعب٘ باؾخسضام بغهامج  Cronbach's Alphaخؿاب مٗامل "ؤلفا هغوهبار" 
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خلغاعه ( وهى ما ٌٗني ؤن صعحت زباث االإلُاؽ واؾ0.797، وحاء مٗامل ؤلفا هغوهبار بلُمت )spssالخدلُل الؤخهاجي 

م٘ ملاخٓت ؤن اللُمت مىحبت الؤقاعة، هما جم بًجاص الجظع التربُعي الإٗامل الثباث ض مغجفٗت لاكترابها مً الٗضص واخ

 ( وهى ما ًضٌ ٖلى ؤن االإلُاؽ ًلِـ ما وي٘ للُاؾه.0.892لخؿاب نضق االإدً والظي ٌؿاوي )

لى كُمت مٗامل الثباث للملُاؽ هيل؛  وجم خؿاب جإزير ول ٖباعة في االإلُاؽ ٖلى بلُت الٗباعاث الأزغي  وٖ

 هما ًلي:

 لعيىت الدزاطتشخديت لالوظيفيت (. االإخغيراث ال1الجدلل زكم )

 اليظبت االإئويت الخكساز االإخغير

 االإإهل العلمي
 %35.7 5 الثيهويت

 %64.3 9 بكيلوزيوض

 الوظيفت
 %64.3 9 جىفيرًت ئةازيتأعميل 

 %35.7 5 مشسفت جسبويت

مخىؾِ االإلُاؽ ٖىض خظف الٗباعة  Scale Mean if Item Deleted( ًىضح الٗمىص الأوٌ 2الجضوٌ عكم )في 

فُىضح جباًً االإلُاؽ ٖىض خظف الٗباعة  Scale Variance if Item Deletedاالإلابلت ليل كُمت، ؤما الٗمىص الثاوي 

مٗامل الاعجباٍ االإصدح بين ول ٖباعة والضعحت  ًىضح Corrected Item-Total Correlationاالإلابلت، والٗمىص الثالث 

ٗبر اللُم االإىحىصة ًٖ "مٗامل الاحؿاق الضازلي"، هما ًىضح الٗمىص الغاب٘ 
ُ
 Cronbach's Alphaاليلُت للملُاؽ، وح

if Item Deleted كُمت مٗامل "ؤلفا هغوهبار" الاحمالي ٖىض خظف الٗباعة االإلابلت، ومىه ًخطح ؤن الٗباعة الأولى 

ت بكيل ٖام في بصاعة وكاٍ الُالباث( جًٗف االإلُاؽ خُث ) ن خظف هظه الٗباعة باالإخٗللت بخلُُم الٗملُت الؤصاعٍ

 مً )0.828ًغف٘ مً كُمت مٗامل "ؤلفا هغوهبار" الاحمالُت بلى )
 
(. هما ؤن الٗباعة الثالثت )االإخٗللت بإهمُت 0.797( بضلا

ض مً كىة االإلُاؽ خُث جُبُم هٓام بصاعة الجىصة في بصاعة وكاٍ ال ن خظف هظه الٗباعة ًسفٌ مً بُالباث( جؼٍ

 0.615مٗامل "ؤلفا هغوهبار" الاحمالُت بلى ) كُمت
 

 (.0.797 مً )( بضلا

 

 االإعيلجت الؤخديئيت:

  spssاؾخسضمذ الباخثت بغهامج الخدلُل الؤخهاجي 
 

ُ  لخدلُل البُاهاث جدلُلا ا باؾخسضام الأؾالُب  ونف

ت، االإخىؾِ الخؿابي،   .Indepenet Sample T-Test، هدغاف االإُٗاعي الا الؤخهاثُت الخالُت: الخىغاعاث، اليؿب االإئىٍ

 عسض لمىيكشت هخيئج الدزاطت: -4

لى الىدى الآحي:  وؿخٗغى في هظا االإبدث ؤؾئلت الضعاؾت والؤحاباث ٖجها؛ وٖ

 الؤحابت ًٖ ؤؾئلت الضعاؾت:

 ذ الأؾئلت ٖلى الآحي:وههّ  

ت في الؤصاعة بكيل ٖام؟  -1 فاث بصاعة وكاٍ الُالباث للٗملُت الؤصاعٍ  ما جلُُم مىْ

فاتها؟ -2  ما ؤهمُت جُبُم هٓام بصاعة الجىصة في بصاعة وكاٍ الُالباث مً وحهت هٓغ مىْ

فاث بصاعة وكاٍ الُالباث؟ -3  ما ؤهمُت الخهىٌ ٖلى قهاصة الآًؼو باليؿبت الإىْ

 جُبُم هٓام بصاعة الجىصة )الآًؼو( في بصاعة وكاٍ الُالباث؟هُف ًمىً  -4

فاث خىٌ جُبُم هٓام بصاعة الجىصة في بصاعة وكاٍ  -5 هل جىحض فغوق طاث صلالت بخهاثُت بين اؾخجاباث االإىْ

ُفت(؟ ُفُت )االإاهل الٗلمي _ الىْ ٗؼي للمخغيراث الصخهُت والىْ
ُ
 الُالباث ح
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ت، لإحاباث وللإحابت ٖلى الأؾئلت؛ جم اؾخسضام ا ت واالإخىؾُاث والاهدغافاث االإُٗاعٍ لخىغاعاث واليؿب االإئىٍ

لخهها الكيل عكم )(3الجضوٌ عكم )الُٗىت، وطلً هما ًىضخها    (.2، وٍ

 (. الخمثيل البييوي للمخوططيث الحظيبيت لاطخجيبيث عيىت الدزاطت2الشكل زكم )

 

 لعبيزاث اطدبيهت اطخلديء السأي (. الخدليل الوصفي لاطخجيبيث عيىت الدزاطت3جدلل زكم )

 جلييم العملييث الؤةازيت الحيليت م

 الخكسازاث لاليظب االإئويت
االإخوطط 

 الحظيبي

الاهدساف 

 االإعييزي 
 1الاججيه

 طعيف ملبول  جيد ممخيش
لا زأي 

 لي

1 
مي جلييمك للعمليت الؤةازيت في الؤةازة 

 بشكل عيم.

2 9 3 
 جيد 0.62 3.93 - -

14.3% 64.3% 21.4% 

 أهميت جطبيم هظيم ئةازة الجوةة م

 الخكسازاث لاليظب االإئويت
االإخوطط 

 الحظيبي

الاهدساف 

 االإعييزي 
مهم  الاججيه

 اجدً 
 مهم

مهم 

 
ً

 كليلا

غير 

 مهم

لا زأي 

 لي

2 
مي أهميت زفع مظخوى جوةة 

 العملييث الؤةازيت في الؤةازة؟

12 1 
- 

1 
 امهم جدً  0.83 4.71 -

85.7% 7.1% 7.1% 

3 
مي أهميت جطبيم هظيم ئةازة الجوةة 

 )الآًصل( في الؤةازة؟

7 4 2 1 
 امهم جدً  0.98 4.21 -

50% 28.6% 14.3% 7.1% 

4 
مي أهميت خدول الؤةازة على شهيةة 

 الآًصل لخطبيلهي هظيم ئةازة الجوةة؟

8 2 1 3 
 مهم 1.27 4.07 -

57.1% 14.3% 7.1% 21.4% 

 

                                                                    

 يكرت الخماسي وىذا الاتجاه تم اعتماد الاتجاه بناءًا عمى قيمة المتوسط الحسابي لكل عبارة والفترة التي يقع فييا ىذا المتوسط بين مستويات الموافقة في مقياس ل
 ىو ما أُخذ بو في نتائج الدراسة.

4.07 

4.21 

4.71 

3.93 

3.43.63.844.24.44.64.8

 أىمية حصول الإدارة عمى شيادة الآيزو

 أىمية تطبيق نظام إدارة الجودة 

 أىمية رفع مستوى جودة العمميات الإدارية

 تقييمك لمعممية الإدارية  بشكل عام

 المتوسطات الحسابية لاستجابات عينة الدراسة لعبارات استقصاء الرأي
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 ، ًخم اؾخسلام الىخاثج الخالُت:(2( والكيل عكم )3بالىٓغ بلى الجضوٌ عكم )

 ( فاث بصاعة وكاٍ الُالباث ت في الؤصاعة بكيل ٖام بإنها 64.3ًلاخٔ ؤن ؤغلبُت مىْ لُمً الٗملُت الؤصاعٍ
ُ
%( ج

( 3.93االإخىؾِ الخؿابي )%( بإنها ملبىلت وحاءث كُم 21.4%( بإنها ممخاػة؛ بِىما عؤث )14.3حُضة؛ وعؤث )

ٗض هظه الىدُجت مُبكغة بىجاح جُبُم 0.62والاهدغاف االإُٗاعي )
ُ
( وبظلً وان الاججاه الٗام للٗباعة )حُض(، وح

ا لىدُجت ) ( بإن االإؿخىي الؿابم للمىٓمت مً ٖىامل Gamboa & Melao, 2012هٓام بصاعة الجىصة؛ وطلً وفل 

( التي ْهغ فحها زلل 2012. هما ؤنها هدُجت مسالفت لىدُجت )زًير،  ISO 9001هجاح جُبُم هٓام بصاعة الجىصة

ت.  واضح في الٗملُت الؤصاعٍ

 ( الإً ًغي 85.7حاءث ؤٖلى وؿبت للاؾخجاباث )%ت في الؤصاعة، في خين هه مهم حض  ؤ ا عف٘ مؿخىي الٗملُت الؤصاعٍ

لى خُث بلغ  %( وهفـ اليؿبت الإً عؤه غير مهم، وحاء7.1واهذ وؿبت مً عؤي طلً مهم ) االإخىؾِ الخؿابي اٖلأ

وحاءث هظه  ،(ا( وبظلً وان اججاه ُٖىت الضعاؾت لهظه الٗباعة )مهم حض  0.83( وكُمت الاهدغاف االإُٗاعي )4.71)

 (.TO, et al., 2011( و )2014الىدُجت مكابهت الإا جىنلذ بلُه هخاثج صعاؾت ول مً )الىٗبي، 

 ا، %( ؤن طلً مهم حض  50ة "الآًؼو" في بصاعة اليكاٍ عؤث ههف الُٗىت )باليؿبت لأهمُت جُبُم هٓام بصاعة الجىص

 14.3%( ؤن طلً مهم، وعؤي )28.6بِىما عؤي )
 

%( مً ُٖىت الضعاؾت عؤث طلً غير مهم، 7.1، و)%( ؤهه مهم كلُلا

ًيىن  ي وبظلً( ٖلى الخىال0.98( وَ )4.21ولهظا بلغذ كُمت االإخىؾِ الخؿابي والاهدغاف االإُٗاعي لهظه الٗباعة )

فاث، وهظه الىدُجت  ا(الاججاه الٗام للٗباعة )مهم حض   وهى ما ًضٌ ٖلى قبه اوٗضام وحىص ملاومت مً االإىْ

(، هما ؤنها مسالفت لىخاثج ول TO, et al., 2011( و )2014مكابهت الإا جىنلذ بلُه هخاثج صعاؾت ول مً )الىٗبي، 

( التي واهذ ملاومت الخغُير لضي 2004( و)السخُم، 2006ن، و)الٗاعفت وكغا (AL-Najjar & Jawad, 2011مً )

فين مً مٗىكاث جُبُم هٓام بصاعة الجىصة  . ISO 9001االإىْ

 مً  جباًيذ عئٍت ؤفغاص الُٗىت خىٌ ؤهمُت خهىٌ الؤصاعة ٖلى قهاصة الآًؼو لخُبُلها هٓام بصاعة الجىصة فإهثر

ا %( مهم  14.3ه )آإهه غير مهم، فُما ع %( ب21.4ان عؤي )ا؛ في خين وا حض  %( عؤوا طلً مهم  57.1ههف الُٗىت )

 7.1و)
 

(، 1.27( وؤٖلى كُمت للاهدغاف االإُٗاعي )4.07، وبظلً بلغذ كُمت االإخىؾِ الخؿابي )%( بإهه مهم كلُلا

وهى ما ٌكير بلى وحىص جباًً في بحاباث ؤفغاص الُٗىت خىٌ ؤهمُت خهىٌ بصاعة وكاٍ الُالباث ٖلى قهاصة 

، وهي هدُجت مكابهت الإا جىنلذ بلُه صعاؾت وبكيل ٖام حاء الاججاه الٗام لهظه الٗباعة )مهم(الآًؼو، 

 (.2014)الىٗبي،

فاث ٖلى  ا بين اؾخجاباث االإىْ  ُ وللإحابت ًٖ الدؿائٌ الخامـ الإٗغفت ما بطا واهذ هىان فغوق صالت بخهاث

ُفُت )االإاهل الٗل ٗؼي للمخغيراث الصخهُت والىْ
ُ
ُفت(، جم اؾخسضام ؤصاة الضعاؾت ح -Indepenet Sample Tمي _ الىْ

Test  (4الجضوٌ عكم )الإخىؾِ اؾخجاباث ُٖيخين مؿخللخين، وطلً هما ًىضخها.  
 

 للفسلق في اطخجيبيث االإوظفيث خول جطبيم هظيم ئةازة الجوةة t-testهخيئج (. 4الجدلل زكم )

 (* t مظخوى ةلالت ) ( t )كيمت  الاهدساف االإعييزي  االإخوطط الحظيبي الفئيث االإخغير

االإإهل 

 العلمي

 1.01 4.19 الثيهويت
 غير ةالت 0.072 1.302

 0.83 4.27 بكيلوزيوض

 الوظيفت
 0.98 4.22 جىفيرًت ئةازيتأعميل 

 غير ةالت 0.115 1.684
 0.86 4.24 مشسفت جسبويت

 ( 0.05ٖىض مؿخىي صلالت بخهاثُت  ≥α) 
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كير بلى الىخاثج الخالُت:4الجضوٌ عكم )في  ( tكُم )  بالىٓغ بلىو 
ُ
 (، هجض ؤنها ح

 ( 0.05ٖضم وحىص فغوق طاث صلالت بخهاثُت ٖىض مؿخىي صلالت  ≥α فاث خىٌ جُبُم ( بين اؾخجاباث االإىْ

هٓام بصاعة الجىصة حٗؼي الإخغير االإاهل الٗلمي، وهي هدُجت مكابهت الإا جىنلذ بلُه صعاؾت )مدافٓت وهانغ، 

 ( حٗؼي الإخغير االإاهل الٗلمي.α≤  0.05م ججض فغوق طاث صلالت بخهاثُت ٖىض مؿخىي صلالت )( التي ل2009

 ( 0.05ٖضم وحىص فغوق طاث صلالت بخهاثُت ٖىض مؿخىي صلالت  ≥α فاث خىٌ جُبُم ( بين اؾخجاباث االإىْ

ُفت، وهظه الىدُجت مسالفت لىدُجت )الٗاعفت وكغان،  ( التي وحضث 2006هٓام بصاعة الجىصة حٗؼي الإخغير الىْ

ا ٖىض مؿخىي صلالت )  ُ ين.α≤  0.05فغوق صالت بخهاث ُفت لهالح االإكغفين التربىٍ  ( حٗؼي الإخغير الىْ

 هخيئج الدزاطت: 

فاث بصاعة وكاٍ الُالباث  .1 لُمً ؤغلبُت مىْ ت في الؤصاعة بكيل ٖام بإنها حُضة.ًُ  الٗملُت الؤصاعٍ

فاث بصاعة وكاٍ الُالباث ؤهه  .2 ت في الؤصاعة.مً االإهم حض  جغي ؤغلبُت مىْ  ا عف٘ مؿخىي الٗملُت الؤصاعٍ

فاث ؤهه مً االإهم حض  االإجغي ؤغلبُت  .3  ا جُبُم هٓام بصاعة الجىصة " الآًؼو" في بصاعة اليكاٍ.ىْ

فاث ؤهه مً االإهم خهىٌ الؤصاعة ٖلى قهاصة الآًؼو لخُبُلها هٓام بصاعة الجىصة.االإجغي ؤغلبُت  .4  ىْ

فاث خىٌ جُبُم هٓام α≤  0.05بخهاثُت ٖىض مؿخىي صلالت )لا جىحض فغوق طاث صلالت  .5 ( بين اؾخجاباث االإىْ

ُفت(. ُفُت )االإاهل الٗلمي _ الىْ ٗؼي للمخغيراث الصخهُت والىْ
ُ
 بصاعة الجىصة في بصاعة وكاٍ الُالباث ح

فاث لضيهً الغغبت في عف٘ مؿخىي الٗملُاث الؤصاعة  بخُبُم هٓام وبالىٓغ بلى الىخاثج الؿابلت هجض ؤن االإىْ

بصاعة الجىصة ختى لى خالذ بٌٗ االإٗىكاث )هخيالُف الدسجُل والخهىٌ ٖلى الكهاصة مً الجهت االإاهدت( صون 

 ٌ وهظا مما ٌصج٘ الباخثت ؤهثر ٖلى جلضًم االإلترح والبضء في جىفُظه، فملاومت  ISO 9001ٖلى قهاصة مُابلت  الخهى

فاث قبه مىٗضمت.  الخغُير لضي االإىْ

 الخوصييث:

مل لىخت بٖلاهُت  .1 فاث، وٖ وي٘ عئٍت وعؾالت وؤهضاف بصاعة وكاٍ الُالباث في ميان باعػ في حمُ٘ غغف االإىْ

 هبيرة بها وويٗها ٖىض مضزل الؤصاعة لخٗغٍف ول ػاثغة للإصاعة بها.

وي٘ نىضوق "عؤًً يهمىا" ٖىض مسغج الؤصاعة؛ ههىضوق لخللي الخغظًت الغاحٗت مً الٗملاء وجلُُم الخضماث  .2

 دُث ًخم بفغاغه بكيل صوعي وصعاؾت االإلترخاث ؤو الكياوي بطا وحضث.ب

فاث  .3 ب مىْ  صاعة وكاٍ الُالباث ٖلى هٓام بصاعة الجىصة وبصاعة الجىصة الكاملت.بجضعٍ

ل ملف الجىصة االإىحىص في الؤصاعة بلى صلُل الجىصة بما اؾخدضر مً بغامج بدؿب صلُل بحغاءاث  .4 مخابٗت جدىٍ

 ٖملُت الهىضعة. الٗمل للإصاعة بٗض 

فاث الؤصاعة ٖلى ؾُذ االإىخب في ؤحهؼة الخاؾىب التي  .5 خفٔ صلُل الجىصة بكيل بلىترووي وجؼوٍض حمُ٘ مىْ

 ها.حٌٗملً ٖل

 الخدىٌ بلى الىٓام الؤلىترووي في حؿُير بحغاءاث الٗمل ما ؤمىً طلً. .6

ف   ؛بوكاء مىك٘ بلىترووي زام بةصاعة وكاٍ الُالباث .7 ُ  ًدىي حٗغٍ  بالإصاعة وؤوكُتها االإسخلفت.ا ا واف

 هما ًلي: ISO 9001:2008جبإ االإلترح االإلضم مً الباخثت لخُبُم هٓام بصاعة الجىصة ا .8
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 في ئةازة وشيط الطيلبيث بمىطلت السييض ISO 9001:2008الخدوز االإلترح لخطبيم هظيم ئةازة الجوةة 

لٕا ٖلى هو الترحمت الٗغبُت للمى  )اللؼاػ،  ISO 9001:2008انفت الضولُت جم وي٘ هظا الخهىع بٗض اَلا

مً ججاعب  ، والاؾخفاصةISO 9000(، وبٗض صعاؾت مخإهُت للأصبُاث االإخٗللت بخُبُم هٓام بصاعة الجىصة B: االإلخم2009

فين ISO 9001بٌٗ االإىٓماث التي خهلذ ٖلى  بجامٗت االإلً  مثل: ٖماصة قاون ؤًٖاء هُئت الخضعَـ واالإىْ

اعتها في ؾٗىص والتي ؾبم للبا غ الخانل في الٗماصة وزُىاث جُبُم هٓام بصاعة  م2013خثت ػٍ للخٗغف ٖلى الخُىٍ

وهظلً الاؾخفاصة  هسُىة هدى بصاعة الجىصة الكاملت،ISO 9001:2008الجىصة فحها والخهىٌ ٖلى قهاصة مُابلت 

اعة االإىاك٘ الؤلىتروهُت التي جسخو بالجىصة وبٌٗ الجهاث االإاهدت لكهاصة االإ ُابلت للاَلٕا ٖلى الكغوٍ وبىىص مً ػٍ

 الاجفاق وجيالُف الدسجُل والخهىٌ ٖلى الكهاصة وبٌٗ الخجاعب والخفانُل الأزغي االإخٗللت بمىيىٕ الجىصة و

ISO 9000.في الكبىت الٗىىبىجُت 

 مبرزاث الخدوز:

ا مًالخهىع  جم وي٘ هظا 
 
ت  اهُلاك  :ما ًلي حكمل مبرعاثمجمىٖ

 اصة حىصة وهفاءة  الؤصاعاث واالإياجب في بصاعاث الخٗلُم اهخمام م ػٍ بالأؾبلُت الخىافؿُت "الجىصة" ًٖ َغٍ

 مسغحاتها، وطلً بخُبُم مخُلباث هٓم بصاعة الجىصة.

 ا لخدلُم الجىصة الكاملت ٗض مىُلل  ٌُ  .ؤن جُبُم هٓام بصاعة الجىصة 

  خىٌ ؤهمُت جُبُم هٓام بصاعة الجىصة في االإىٓمت، ما ؤؾفغث ٖىه هخاثج وجىنُاث الضعاؾاث والأبدار الؿابلت

ت ومسغحاتها.  والأزاع الؤًجابُت االإلمىؾت ٖلى ؾير الٗملُت الؤصاعٍ

 .يغوعة مؿاًغة الاججاه الٗالمي هدى جُبُم مٗاًير الجىصة، والتي حؿعى بلى الخدؿين االإؿخمغ 

 االإبيةئ التي ًلوم عليهي الخدوز:

لترح جم بىاء الخهىع في يىء مباصت ه اع الىٓغي، وٍُ ا في اَلؤ ٓام بصاعة الجىصة التي جم الخُغق لها مؿبل 

 جُبُلها في بصاعة وكاٍ الُالباث هما ًلي:

 : لتركيز على العميلا .1

 .جىفير كىىاث الاجهاٌ الفٗالت لخللي الخغظًت الغاحٗت وؤعاء وملترخاث الٗملاء 

  غ الهامت في الؤصاعة.جفُٗل اؾدباهت للُاؽ عيا الٗمُل والأزظ بيخاثجها هإخض  ؤؾـ الخُىٍ

 : للييةةا .2

 .ضاص الهفىف الأولى والثاهُت مً اللُاصاث االإاهلت بُت اللاػمت لٖإ  بٖضاص البرامج الخضعٍ

 : العيملينمشيزكت لللاء  .3

 .فاث االإخميزاث مً طوي الخبرة الىاجخت  اؾخلُاب االإىْ

  فاث للمكاعهت في ٖملُت الخدؿين االإؿخمغ للٗملُت الؤ ت.حصجُ٘ االإىْ  صاعٍ

 .فاث ٖلى الؤبضإ في الٗمل  جىفير الؤمياهاث التي حؿاٖض االإىْ

  ًم بقغاههً في هخاثج الخغظًت الغاحٗت م فاث ًٖ َغٍ ؼ كُمت الاهخماء للإصاعة لضي االإىْ حٗؼٍ

ت في خاٌ مىاؾبتها. غٍ  الٗملاء، وصٖم ملترخاتهً الخُىٍ

 يث: مىهج العملي .4

 ٗاٌ للمىاعص االإخاخت.جللُل الخيالُف مً زلاٌ الاؾخسضام الف 
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 .بًجاص فغم لخدؿين الٗملُاث بإكل الخيالُف 

 علاكت الىظيم بيلإةازة:  .5

 .ؤن جضازل الٗملُاث والغبِ بُجها ؾىف ًاصي بلى هخاثج ؤفًل 

 .بمياهُت جغهيز الجهىص ٖلى الٗملُاث الغثِؿت وجللُل الدكدذ 

 ظخمس : الخدظين االإ .6

  جدؿين بحغاءاث الٗمل.اؾخسضام الخلىُاث الخضًثت التي حؿاهم في 

 .ت  بٖضاص ٖملُاث وكىاٖض للبُاهاث لجمٗها وجدلُلها والأزظ بيخاثجها لخدؿين الٗملُاث الؤصاعٍ

 .بُت فاث بالبرامج والىعف الخضعٍ غ مهاعاث االإىْ  جُىٍ

 .غ الؤصاعة  جبني مىهج بصاعة الخغُير لخُىٍ

 االإىهج الحليلي لدىع اللساز :  .7

  ٘غ وماقغاث بٖضاص الىماطج اللاػمت لجم ا لخلاعٍ البُاهاث االإُلىبت لخىفُظ الٗمل، وجدلُلها وفل 

ا لخدلُم الأهضاف االإغحىة. ت مؿبل   مىيىٖ

 .اجبإ مىهجُت ملاثمت لخدلُل االإساَغ واجساط اللغاعاث االإىاؾبت 

 : االإوزةًً علاكت االإىفعت االإخبيةلت مع .8

 غ بما ًدلم االإهالح االإخباصلت.وي٘ البرامج والٗملُاث اللاػمت للُاؽ ؤصاء الجهاث االإخٗاوه  ت، وخثهم ٖلى الخُىٍ

 الهدف العيم للخدوز:

اىجفُٗل زلافت الجىصة   زُىاث الخهىع الؤحغاثُت اجبإ ، مً زلاٌفي بصاعة وكاٍ الُالباث بمىُلت الغٍ

ُت اللاالإلترخت   :خالُتخدلُم الأهضاف الفغٖ

 االإفُضة ًٖ الجىصة والىخاثج الؤًجابُت  عف واالإٗلىماثاالإٗامً زلاٌ وكغ لثلافت الجىصة  يجفُٗل االإجاٌ االإٗغف

 .لخبىحها

 ؼ لثلافت الجىصة  يجفُٗل االإجاٌ الىحضاو التي حؿهم في جبني جُبُم هٓام  اللُم واالإٗخلضاثمً زلاٌ غغؽ وحٗؼٍ

 .بصاعة الجىصة

  ؼ لثلافت الجىصة  ي جفُٗل االإجاٌ االإهاع ب ٖلى الؿلىهُاث و بخٗؼٍ ت لخُبُم هٓام بصاعة الصخُد االإماعؾاثالخضعٍ

 .الجىصة

 زؤيت الخدوز: 

اى بلى جُبُم االإٗاًير الضولُت الإىانفت هٓام بصاعة الجىصة   ISOالىنىٌ بةصاعة وكاٍ الُالباث بمىُلت الغٍ

9001. 

 زطيلت الخدوز:

اى وجبني ٖملُت الخدؿين االإؿخمغ لأصاء  الؿعي بلى وكغ زلافت الجىصة في بصاعة وكاٍ الُالباث بمىُلت الغٍ

ت وفم يىابِ ومٗاًير االإىانفت الضولُت لىٓام بصاعة الجىصة  ؛ بما ًدلم الاعجلاء بمؿخىي ISO 9001الٗملُاث الؤصاعٍ

  .الىفاءة والفاٖلُت في الٗمل

 الليم االإسجعيت للخدوز:

 :فُما ًلي جخمثل اللُم التي ًيخهجها هظا الخهىع 
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 :وطلً بالالتزام باالإٗاًير االإهىُت الٗالُت التي جخبىاها االإىانفت الضولُت  االإهىيتISO 9001 ت  .في حمُ٘ االإهام الؤصاعٍ

 :لت جدلم الٗضالت واالإؿاواة بين حمُ٘  العدالت االإىْفاث وطلً بالتزام بالخُاصًت، واللُام بإٖماٌ الؤصاعة بُغٍ

ُفُت، وهظلً جدلُلها بين االإؿخفُضًً مً زضماتها اث الىْ  .ٖلى حمُ٘ االإؿخىٍ

 :ُت، والأزلاكُاث االإهىُت في ؤصاء الٗمل. النزاهت  وطلً بالخدلي بالأماهت، واالإىيىٖ

 :لت واضخت مما ًدلم الاهفخاخُت م٘ الجمُ٘. الشفيفيت  وطلً بيكغ الخفانُل الياملت الإىهجُت الٗمل بُغٍ

 وطلً بخىفير زضماث جيىن مدل زلت االإؿخفُض ؾىاء الضازلي ؤو الخاعجي.دداكيتاالإ : 

 :وطلً باالإدافٓت ٖلى الالتزام والخلُض بالخٗلُماث االإىٓمت للٗمل. الثبيث 
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 :الخطواث الؤجسائيت لخدليم الخدوز 

 

 

 

 

 ISO 9001 الإدارة على نظم إدارة الجودة موظفاتلحملة توعوية وتدريبية 

 تدريب ممثلة الجودة على التدقيق الداخلي لأعمال الإدارة

 وعمل تحليل سوات موظفاتالحالي للإدارة عن طريق الاجتماع بالتقييم الوضع 

 المرحلة الأولى 
 التحضير لعملية التطبيق

 ، ات العمل والسجلاتإجراءوثيق وضع سياسة الجودة وت
 الوثائق الإرشادية، إعداد دليل الجودة

 المرحلة الثانية 
 توثيق نظام الجودة

 ات النظام الموثقإجراءتدريب الموظفات على طرق و 

 ات العمل الموثقةإجراءتطبيق 

 للوثائق الخاصة بكل نشاط لاتخاذ الفعل التصحيحي ضبط العمليات والأنشطة وفقًا

 المرحلة الثالثة 
 تطبيق النظام الموثق

 المرحلة الرابعة 
 التدقيق الداخلي
 والمراجعة الإدارية

 أي انحرافات في التطبيق عما تم توثيقهالقيام بعملية التدقيق الداخلي لتحديد 

 على تقرير المدققة الداخلية لاتخاذ الفعل التصحيحي مراجعة طرق العمل اعتمادًا

 المرحلة الخامسة 
 التحضير للتسجيل 

 والحصول على الشهادة
 

 اختيار الجهة المانحة للشهادة وتقديم الطلب لهم

 المطبق من قِبل الجهة المانحة ISO 9001تدقيق نظام إدارة الجودة 

 ISO 9001:2008الحصول على شهادة المطابقة لمتطلبات 

 في ئةازة وشيط الطيلبيث بمىطلت السييض ISO 9001:2008الخدوز االإلترح لخطبيم هظيم ئةازة الجوةة 

هظيم ئةازة الجوةة في خدوز االإلترح لخطبيم ال جىفير ساخلموضح حظلظل ًوظييبي ا(. مخطط 3الشكل زكم )

 2014مً ئعداة البيخثت االإددز:  ISO 9001:200الطيلبيث للحدول على شهيةة االإطيبلت  ئةازة وشيط
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بصاعة الجىصة في ًخيىن الخهىع االإلترح مً زمؿت مغاخل لخُبُم هٓام ( 3وهما هى مىضح في الكيل عكم )

 بصاعة وكاٍ الُالباث هما ؾُإحي:

 االإسخلت الأللى/ الخدظير لعمليت الخطبيم:

بٗض التزام بصاعة وكاٍ الُالباث بلغاع البضء بٗملُت جُبُم هٓام بصاعة الجىصة، جبضؤ مغخلت الخدًير مً 

 الخُىاث الخالُت:

فاث الؤصاعة ٖلى هٓ .1 بُت الإىْ ت وجضعٍ ىٍ ، وفي هظا الهضص قاعهذ ISO 9001ام بصاعة الجىصة ًخم اللُام بدملت جىٖ

 الباخثت في هظه الخملت بما ًإحي:

  فُت بالجىصة والآًؼو اث حٗغٍ فاث، وجم  ؛جلضًم مُىٍ اصة كبىلها ومهضاكُتها لضي االإىْ مٗخمضة مً حهت عؾمُت لؼٍ

اث مً بٖضاص ولُت الاجهالاث والؤلىتروهُاث بجضة الخابٗت للماؾؿ ب الخلني ازخُاع ؤعبٗت مُىٍ ت الٗامت للخضعٍ

 واالإهني.

 ض مً مهضاكُتها لضي خٗلٖغى ملاَ٘ فُضًى جمذ جغحمتها وصبلجتها مً كبل الؤصاعة الٗامت لل ُم بالأخؿاء مما ًؼٍ

فاث.  االإىْ

  مخُلباث هٓام بصاعة الجىصة ً فاث في مٗلىماتهً ًٖ الجىصة وٖ  .ISO 9001:2008مىاككت االإىْ

 فاث لفىغة الخدىٌ هدى جُبُم هٓام بصاعة الجىصة والظي  جىػَ٘ اؾخبُان اؾخلهاء الغؤي للُاؽ مضي جلبل االإىْ

ضم وحىص ملاومت للخغير مً كِبلهً. غ وٖ فاث لٗملُت الخُىٍ  صلذ هخاثجه ٖلى مىافلت ؤغلبُت االإىْ

 .بُت في هٓام بصاعة الجىصة والجىصة الكاملت فاث بلى صوعاث جضعٍ  جدخاج االإىْ

حُٗين ممثل الؤصاعة للجىصة؛ وكض جم جيلُف ؤخض االإكغفاث بظلً مىظ زلار ؾىىاث مً االإفترى في هظه الخُىة  .2

ب اللاػم ٖلى الخىزُم والخضكُم الضازلي لللُام بمهامها بدُث جيىن مؿاولت ًٖ  با، ولىجها جدخاج بلى الخضعٍ جلغٍ

خه.  جُبُم مخُلباث هٓام بصاعة الجىصة ومغاكبت فاٖلُت ٖمل الىٓام لًمان اؾخمغاعٍ

خم طلً بما ًإحي:جلُ .3  ُم الىي٘ الخالي للإصاعة وجدضًض عئٍت وعؾالت الؤصاعة، وٍ

  ُ٘لؼم بيافت اللُم بلحها م٘ وحىب الخغم ٖلى وكغها في حم ًىحض لضي الؤصاعة عئٍت وعؾالت وهضف، وٍ

فاث بها. ىض مضزلها، وجؼوٍض مياجب االإىْ  غغف الؤصاعة وٖ

  فاث الؤصاعة، وبما ؤن  فمً الأفًل ٖمل احخمإ ًخم حكىُل لجىت مً مىْ
 
فاث كلُل وؿبُا ٖضص االإىْ

 ًّ فاث للمكاعهت في حمُ٘ مداوع الخدىٌ هدى الجىصة ولُى اث هظه الٗملُت  لجمُ٘ االإىْ ٖلى بَلٕا جام بمجغٍ

ت. غٍ  الخُىٍ

   اؾخسضام جدلُلSWOT  لخدلُل الٗىامل الضازلُت )هلاٍ اللىة والًٗف( والٗىامل الخاعحُت )التهضًضاث

ا ٖلى طلً ًخم جلُُم الىي٘ الخالي للإصاعة.  والفغم( التي كض جىاحه الؤصاعة في جُبُم الجىصة وبىاء 

 مإ.خاٌ يُم وكذ الضعاؾت ويغِ الٗمل في الؤصاعة ؤزىاء فترة الضعاؾت صون مكاعهت الباخثت في الاحخ 

 االإسخلت الثيهيت/ جوثيم هظيم ئةازة الجوةة:

 خُث ٌٗخمض جُبُم هٓام بصاعة الجىصة ٖلى الخىزُم، وحكمل ٖلى الخُىاث الخالُت:
 
 وهظه االإغخلت مهمت حضا

 وي٘ ؾُاؾت مىزلت للجىصة، والتي تهضف بلى الخإهض مً التزام الؤصاعة بخُبُم الجىصة. .1

مل  .2  وٖ
 
ماٌ في الؤصاعة.جىزُم بحغاءاث الٗمل هخابُا  زغاثِ الخضفم لجمُ٘ اٖلأ

 بٖضاص الىزاثم الؤعقاصًت التي جلضم االإٗلىماث االإخٗللت بدىفُظ ؤوكُت مدضصة يمً هٓام بصاعة الجىصة. .3

 لا جدضص ؤؾؿ   ISO 9000بٖضاص صلُل الجىصة خُث بن االإىانفت  .4
 

اث صلُل الجىصة مدضص  ا زابخت وهُىلا ، ا الإدخىٍ

ىانغبل ؤنها جمىذ االإىٓماث  ت في جهمُم الضلُل وفم مخُلباتها الخىُٓمُت ومخُلباث وٖ  هٓام االإغوهت والخغٍ
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: 2011)ؤبى خمض،  ، وفي خاٌ لم ًغص ؤخض الٗىانغ في الضلُل فُيبغي بُان ؤؾباب طلISO 9001:2008ًالجىصة 

353:) 

  بحغاءاث الٗمل االإىزلت ًىحض لضي ممثلت الجىصة ملفاث للجىصة، وي٘ فحها الغئٍت والغؾالت وزغاثِ الخضفم و

لها بلى صلُل للجىصة ببٌٗ الخٗضًلاث وبيافت الىماطج االإؿخسضمت مىً جدىٍ في  لجمُ٘ ؤٖماٌ الؤصاعة؛ وٍ

 ٖملُاث الؤصاعة االإسخلفت والىزاثم الؤعقاصًت وحٗلُماث الٗمل.

 .جغكُم حمُ٘ الىزاثم والىماطج االإىحىصة في صلُل الجىصة وفم هٓام جغكُم مٗين 

 ل صل فاث به ٖلى ؤحهؼة الخاؾب.جدىٍ  ُل الجىصة الىعقي بلى صلُل بلىترووي؛ وجؼوٍض حمُ٘ االإىْ

 االإسخلت الثيلثت/ جطبيم الىظيم االإوثم:

 وفي هظه االإغخلت ًخم جُبُم ما جم جىزُله في االإغخلت الؿابلت هما ًلي:

فاث ٖلى َغق وبحغاءاث الىٓام االإىزم. -1 ب االإىْ  جضعٍ

 االإىزلت والخدلم مً جىفُظها بهىعة صخُدت.جُبُم بحغاءاث الٗمل  -2

 للىزاثم الخانت بيل وكاٍ لاجساط الفٗل الخصخُحي ٖىض الخاحت لظلً. -3
 
 يبِ الٗملُاث والأوكُت وفلا

 االإسخلت السابعت/ الخدكيم الداخلي لاالإساجعت الؤةازيت:

 وجخًمً هظه االإغخلت الخُىاث الخالُت:

بها  -1 ٖلى الخضكُم الضازلي في االإغخلت الأولى مً هظا االإلترح( بٗملُت الخضكُم كُام ممثلت الجىصة )التي جم جضعٍ

 ISO الضازلي لخدضًض ؤي اهدغافاث في الخُبُم ٖما جم جىزُله؛ والخإهض مً مُابلت الىٓام الإخُلباث االإىانفت

غ بالٗملُت وخالاث ٖضم االإُاب، وبىاء  9001:2008 لت. وججضع الؤقاعة ا ٖلى ٖملُت الخضكُم الضازلي ًخم بٖضاص جلغٍ

بلى ؤهه لهغغ حجم الؤصاعة ًىخفى بممثلت الجىصة للخضكُم الضازلي، ولىً في الؤصاعاث الىبيرة ؾُيىن هىان 

 مً االإضكلين الضازلُين االإضعبين. خاحت لٗضص ؤهبر

غ االإضكلت الضازلُت لاجساط الفٗل الخ -2  ٖلى جلغٍ
 
ت جيىن بمغاحٗت َغق الٗمل اٖخماصا صخُحي لأي االإغاحٗت الؤصاعٍ

.
 
 اهدغافاث في الخُبُم ٖما جم جىزُله ؾابلا

 :االإسخلت الخيمظت/ الخدظير للدسجيل لالحدول على الشهيةة

ت في  بٗض جإهض الؤصاعة مً فاٖلُت هٓام بصاعة الجىصة مً زلاٌ ؤٖماٌ الخضكُم الضازلي واالإغاحٗت الؤصاعٍ

في هظه االإغخلت وطلً  ISO 9001:2008هاصة االإُابلت االإغخلت الؿابلت؛ ًيىن كض خان الىكذ لُلب الخهىٌ ٖلى ق

 وفم الخُىاث الخالُت:

خم جلضًم الُلب بلحها وبعؾاٌ  .1  لؿمٗتها الجُضة وزبرتها في مىذ قهاصاث االإُابلت، وٍ
 
ازخُاع الجهت االإاهدت وفلا

 .وزاثم بصاعة الجىصة التي جُلبها لُخم جضكُلها، زم بصزاٌ الخٗضًلاث اللاػمت ٖىض الًغوعة

 االإُبم في بصاعة وكاٍ الُالباث مً كِبل الجهت االإاهدت. ISO 9001جضكُم هٓام بصاعة الجىصة  .2

 .ISO 9001:2008خهىٌ بصاعة وكاٍ الُالباث ٖلى قهاصة االإُابلت الإخُلباث  .3

 

                                                                    
  اى بهظا االإلترح؛ وجُبُم هٓام بصاعة الجىصة في جىزُم مٗاملاتها وسجلاتها، بلا  ججضع الؤقاعة بلى ؤزظ بصاعة وكاٍ الُالباث بمىُلت الغٍ

ض وكغ هظه الضعاؾت مً جىفُظ االإغخلت الخامؿت لاعجفإ جيالُف الدسجُل والخهىٌ ٖلى الكهاصة مً الجهت  ؤنها لم جخمىً ختى مىٖ

 االإاهدت.
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 عـــساجــــمـالــكيئمت 

 االإساجع العسبيت:

 .م  اللغآن الىغٍ

 ( .الآًؼو 2011ؤبى خمض، عيا ناخب .)ISO ( ٕ ،2وبصاعة الجىصة الكاملت. مجلت مغهؼ صعاؾاث اليىفت،)  م م

213 - 390. 

 ( .ؤزغ جُبُم هٓام بصاعة الجىصة في 2010ؤبى كلت، مدمض؛ الؿياعهه، بلاٌ؛ ٖبضاللاصع، مدمض؛ الؼعكان، نالح .)

ُفي. مجلت ولُت بغضاص للٗلىم الاكخهاصًت، ٕ )  .183 - 165م م (، 25وػاعة الخٗلُم ٖلى جدؿين الآصاء الىْ

 .بصاعة وكاٍ الُالباث. )ص.ث(. بغهامج ازخخام الأوكُت غير الهفُت 

 ( .بصاعة الجىصة الكاملت آًؼو 2011بىهمِل، لٗلي .)الُبٗت الأولى(. الأعصن: صاع الغاًت لليكغ والخىػَ٘.9000( . 

 ( .جلُُم مخُلباث هٓام بصاعة الجىصة 2012زًير، هاحغ فاثم .)ISO 9001:2008 كؿم الكاون الهىضؾُت  في

 .38-11(، م م 1(، ٕ )20الٗلىم الؤوؿاهُت، الٗغاق، مج ) -بجامٗت بابل. مجلت حامٗت بابل 

 ( .ُبر، ببغاهُم ٖبضالله ت 2012الؼٖ لاكتها بضافُٗت الؤهجاػ لضي اللاثمين بالٗملُت الؤصاعٍ (. الجىصة الكاملت وٖ

ت في االإملىت الٗغبُت الؿٗىصًت. ( الجؼء 36، مهغ، ٕ )حامٗت ٖين قمـ –مجلت ولُت التربُت  باالإضاعؽ الثاهىٍ

، م م   .60-9الأوٌ

 .(. الجىصة الكاملت والآًؼو. مجلت مغهؼ نالح ٖبضالله وامل للاكخهاص 2010) الؿبتي، وؾُلت؛ بلٗبُضي، ٖاًضة

 .335 - 313(، م م 40(، ٕ )14الؤؾلامي، مهغ، مج )

 .في مضاعؽ الخٗلُم الٗام في االإملىت الٗغبُت  9000بصاعة الجىصة آًؼو (. واك٘ جُبُم 2004) السخُم، زالض ؾُٗض

 غير ميكىعة، حامٗت االإلً ؾٗىص. صهخىعاهالؿٗىصًت. عؾالت 

 مٗىكاث جُبُم الجىصة في الخٗلُم الٗام مً وحهت  (.2007ؤخمض ٖبضالله. ) ،كغان ٖبضاللُُف ٖبضالله؛ ،الٗاعفت

ين وص الجىصة في الخٗلُم الٗام: الللاء  ًغي االإضاعؽ في مىُلت الباخت الخٗلُمُت.هٓغ االإؿئىلين واالإكغفين التربىٍ

ت والىفؿُت حامٗت االإلً  ،16/5/2007-15)حؿخين(  الؿىىي الغاب٘ ٖكغ للجمُٗت الؿٗىصًت للٗلىم التربىٍ

ضة، الؿٗىصًت، م  .69-14م  ؾٗىص، بغٍ

 ( .ًالضلُل الٗملي لخُبُم هٓم بصاعة الجىصة الٗاالإُت2001الٗضًلي، هانغ مدمض؛ الٗمغي، هاوي ٖبضالغخم .) 

ISO 9000:2000.َ٘اى: ؤفاق الؤبضإ لليكغ والخىػ  . الغٍ

 .ً(. مضزل جدلُلي لأزغ جُبُم هٓم الجىصة الٗاالإُت الآًؼو ٖلى عف٘ مؿخىي 2007) الٗمغي، هاوي ٖبضالغخم

ت، مهغ، ؽ) (، 21الىفاءة الؤهخاحُت في االإيكأث الهىاُٖت الؿٗىصًت. االإجلت الٗلمُت للبدىر والضعاؾاث الخجاعٍ

 .106 - 49(، م م 1ٕ )

 ( .الخُبُم الٗملي للمىانفت 2009اللؼاػ، اؾماُٖل .)ISO 9001:2008 الُبٗت الأولى(. الأعصن: صاع صحلت لليكغ( .

 والخىػَ٘.

 ( .مضي بمياهُت جُبُم هٓام بصاعة الجىصة 2014الىٗبي، ؤخمض ٖلي .)ISO 9001  في مضاعؽ الخٗلُم ما بٗض

مان. االإاجمغ الٗلمي الغاب٘ بيلُت التربُت: التربُت وبىاء الؤوؿان في ْل جدىلاث الضًمىكغاَُت ُٖ  الأؾاس ي بؿلُىت 

 .303-279. حامٗت االإىىفُت، مهغ، م م 29-30/4/2014

 ض؛ هدُلت، آماٌ. )وىعجل فت الٗلمُت غ (. الجىصة وؤهٓمت الآًؼو. )الُبٗت الأولى(. الأعصن: صاع هىىػ االإ2012ٗ، فغٍ

 لليكغ والخىػَ٘.

http://search.shamaa.org/FullRecord.aspx?ID=33892
http://search.shamaa.org/FullRecord.aspx?ID=33892
http://search.shamaa.org/FullRecord.aspx?ID=33892
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 ( .اث التربُت 2009مدافٓت، ؾامذ؛ هانغ، زيرة زلُل (. ؤزغ جُبُم هٓام بصاعة الجىصة في فاٖلُت ؤصاء مضًغٍ

ت، الأعصن، مج ) -والخٗلُم في مدافٓت الؼعكاء. مجلت صعاؾاث   .63-41( ملخم، م م 36الٗلىم التربىٍ

 ( .اى: بصاعة 2008الىعزان، ٖضهان ؤخمض (. مكغوٕ جُبُم الجىصة الكاملت زُىة بسُىة. )الُبٗت الثاهُت(. الغٍ

ت.  الجىصة التربىٍ

 ( .واك2013٘الهاصي، قغف الضًً ببغاهُم اللاؾم .) جدلُلُت  ؾتاللهُم صعا بجامٗت الجىصة بصاعة هٓام جُبُم

ؿُت الهُئت لآعاء ت الٗلىم مجلتواللُاصاث الأواصًمُت.  الخضعَ م (، 2ٕ ) ،(6مج ) اللهُم، حامٗت، والىفؿُت التربىٍ

 .813- 709م 
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 المهيزع ISO 9001:2008 (009)تصىر مقترح لتطبيق نظام إدارة الجىدة 
 

Imagine A Proposal to Implementation The Quality Management System ISO 9001: 2008  

- Consultation to Department of Student Activities in The Department of Education in Riyadh - 

Abstract: The goals of this study is centered to present a suggested picture on how to enforce a department of quality 

system (ISO), and how much it was accepted by employees to administer it in the department.  

          The researcher used analytical descriptive curriculum for her study. The study society and sample consists of female 

employees in the Department of Student's Activities. A survey was also used as a tool for their opinion to implement the 

importance quality management system to ease administrative work.  

            The study came to a conclusion that most of the staff give the administration moderate rating. It is important, in their 

opinion, to upgrade the administration process and apply quality management system. The certificate isn’t as important to 

them as it proves the absence of resistance to apply the system; even if they don’t receive the certificate because it’s 

expensive. The study did not find statistically significant differences (α≤0.05) between the responses of employees on the 

application of quality management system in the management of student activity due to the personal and functional 

variables (scientific qualification_ job).  

           The researcher made recommendations to the administration one of which training the staff, turning to an electronical 

system. And, adopt the stages of the suggested picture to implement the quality management system and obtain a certificate 

of conformity. 

Key Words: Quality - Quality Management System - ISO  - Department of Student Activities  - Ministry of Education - 

General Administration for Education in Riyadh 

 

 

 

 

 

 


