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  "قبليةرؤى مست "نحو التميز والنجاح إرساء ثقافة الجودة هو الطريق
  قتيبة صبحي احمد الخيرو.أ: من إعداد                                                                                         

    بغداد العراقالجامعة المستنصرية                                                                                          
  :دمةمق

 ظهور تحديات   إلى المختلفة لاسيما في ظل العولمة والمعلوماتية والمنافسة الشديدة          الأعمال التطورات المتلاحقة في بيئات      أدت
 اخذ كافة التدابير والإجراءات الضرورية لمواجهة هذه التحـديات         إلى ، مما دعى تلك المنظمات       الأعمالكثيرة تواجه مختلف منظمات     

 وتجعلها قادرة على التكيف     الأمان بر   إلى الطرق التي توصل تلك المنظمات       أفضلزايدة من خلال البحث والتفتيش عن       والتعقيدات المت 
  .والبقاء والنمو وتحقيق التميز والنجاح 

 من القيام   ابتداءة  ؤكف  معالم نظم جودة متكاملة و     وإرساء ببناء   الأعمال منظمات   إدارات ضرورة قيام    إلىاقتضى كل ذلك    
ومـن ثم   ) ISO( وقواعد منظمة التقييس الدوليـة       أسس نظام جودة مبني على      إنشاءشر ثقافة الجودة وتعميمها في المنظمة ومن ثم         بن

 للجودة ، وبالتـالي التمتـع بالمزايـا         أكثر أو الحصول على شهادة     بإجراءاتتطبيقه وتدقيقه داخلياً والتأكد من فاعليته ومن ثم القيام          
  .ل عليها من خلال منحها تلك الشهادة وتحقيق النجاح التنظيمي التنافسية التي تحص
 الثاني فقد تعرض    أما منها منهجية البحث ،      لوالأل  أور ، تن  أو ثلاثة مح  إلى فقد جرى تقسيمه     أهدافه يحقق البحث    أنولأجل  

 الاستنتاجات والتوصيات التي    أهم إلى الأخير  النظري ذات العلاقة بموضوع البحث ، في حين تطرق المحور الثالث و            الإثراء جوانب   إلى
  .    وحسب معطيات البحث إليهاتوصل الباحث 

  منهجية البحث : لوالأالمحور 
  :البحث ـ مشكلة لاأو

   :الآتيتتبلور مشكلة البحث الحالي في ضوء 
 وتحسين  أنشطتهااز   وقواعد دولية تستند عليه المنظمة في انج       أسس عدم وجود نظام جودة كفء وفاعل وموثق مبني على           إن

 وفشلها في الدخول والتغلغل في      الأهداف فشلها في تحقيق     إلى والسياقات المتبعة فيها وبالتالي      الإجراءات وتباين   إرباك إلى يؤدي   أداءها
  . المحلية والعالمية ومواكبة تحديات العصر الأسواق

  :البحث أهدافثانياً ـ 
 ،  الأعمـال دور الحيوي الذي يلعبه تأسيس وتطبيق نظام الجودة في منظمات            تسليط الضوء على ال    إلىيهدف البحث الحالي    

 نظام جودة متكامـل     لإنشاء المعمول بها دولياً لهذا الغرض ، فضلاً عن توضيح المتطلبات والية العمل المطلوبة               الأسس واهم القواعد و  
 المختلفة وبما ينـسجم     الأعمالفادة منها من قبل منظمات       يتم اعتمادها والاست   أن المنظمات يمكن    أداء ويحسن مستوى    الأهدافيحقق  

  . الفكرية والعلمية المعاصرة والإسهامات
  :البحث أهميةثالثاً ـ 

  :الآتي من خلال أهميتهيكتسب البحث 
يقه العديد  ل دراسة احد ابرز المواضيع المعاصرة والجوهرية وهو موضوع نظام الجودة وثقافة الجودة والذي تفتقر الى تطب                أويتن .1

  . لاسيما في البلدان النامية الأعمالمن منظمات 
 معالم نظم جودة كفوءة وفاعلـة فيهـا ومـن ثم    وإرساء المنظمات نحو تصميم لإدارات ليةأو يكون قاعدة انطلاق  أنيمكن   .2

  .ت المنافسة للجودة وبالتالي امتلاك مزايا تنافسية تتفوق بها على المنظماأكثر أوالحصول على شهادة دولية 
  . النظري في موضوع الجودةالإثراء يزود المكتبات العربية ببعض جوانب  .3



                                                 قسم علوم التسييرجامعة ورقلة                                                  كلية الحقوق والعلوم الاقتصادية
 20052005 مارس  مارس 0909--0808المـــــؤتمر العلـمـــي الــــدولي حــــول الأداء المتمـــيز للمـنظـمـــات و الحـــكومــات  المـــــؤتمر العلـمـــي الــــدولي حــــول الأداء المتمـــيز للمـنظـمـــات و الحـــكومــات  

 

 182

  الجانب النظري: المحور الثاني 
   :أهميتها ومفهوم الجودة  لاأو      

  الجـودة الـشاملة    إدارة مفهـوم نظـام      إلى من مفهوم جودة المنتج النهائي وصولاً        ابتداءتطور مفهوم الجودة بمرور الزمن      
)TQM (   أشار، فقد) kemneths,1976:2 (الجودة تعني    أن إلى ) (ويـرى   ) الملائمة للاستعمالFisher,1996:5 (  بـأن

 في خصائص معينـة     أو الأداء والصناعة تعني التميز في      الأعمال المختلفة ، ففي مجال      الأفرادمفهوم الجودة يتباين بحسب وجهات نظر       
  . المنظمة أوالزبون عند مقارنتها مع معيار موضوع من قبل 

، فقـد ذكـر     ) TQM( الجودة الشاملة    بإدارة إليها أشير إدارية يعبر عن فلسفة     أصبح إذ تطور المفهوم    الأخيرةوفي الفترة   
 بطـرق   ليـة والأ مواردها البشرية والمواد     لاستثمار وممارسات المنظمة التي تسعى      الإداريةالفلسفة   " أنها إلى ) 75 : 2000حمود ،   (

التركيـز  "  تتجلى بمجموعة مبادئ إداريةبأنها فلسفة  ) 489: 2000العلي ،(، ويرى "  المنظمة أهداففاعلية وكفاية لتحقيق   أكثر
تنفذ من خلال مجموعة تطبيقات مثل جمع وتحليل المعلومات عن متطلبـات الـسوق              " على الزبون والتحسين المستمر وعمل الفريق       

 الذي يساعد علـى منـع وتجنـب حـدوث           الأمثل الأسلوب ، فهي    الإحصائيةسيطرة والمعالجة    منها ال  أساليبوباستخدام مجموعة   
 واستخدام الموارد المادية والبشرية بكفاية      الأداء في   الأمثل والتنظيمي   الإداريالمشكلات من خلال العمل على تحفيز وتشجيع السلوك         

  . فريق العمل بغية التحسين المستمر أسلوبوفاعلية واعتماد 
 وتقليـل التكـاليف   الإنتاجيـة  عـن طريـق تحـسين    أهـدافها  الجودة من خلال سعي المنظمة لتحقيـق        أهميةتتبلور   و

)Wadsworth, 1986:6(،وزيادة النوعية،ى الزبائن بشأن المنتجات المقدمة وتقليص تكاليف أو وكذلك من خلال تقليص شك 
  ).Mitra, 1993:28 (الإرباح و الإنتاجية وزيادة الكفاية السوقية،الحصة 

  ): وقواعد أسس،  ومتطلبات،( ثانياً ـ نشر ثقافة الجودة 
  :هي المتطلبات الواجب توفرها عند نشر وتعميم ثقافة الجودة في المنظمة أهم من إن
  بلوغ النجـاح في تحقيـق      أن إذ ،   للإدارة قبول وتطبيق نظام الجودة يتطلب تطوير نظام جديد          أن : الإداري الالتزام   •

 ابتـداءاً مـن     الإداريين  المنظمة يستوجب جعل هذا النظام من المهمات الشاملة لكافة العاملين و           أداءالكفاية والفاعلية في    
  . العليا الإدارة

  .النظام يتطلب الالتزام التام من قبل المنظمة وجميع العاملين فيها بهذا :التنظيم •
 التي من خلالها يساهم     الأداة باعتباره   الجودة، مبادئ تنفيذ نظام     من مزايا   يعتبر العمل الجماعي ميزة خاصة     :العملفرق   •

  .النظام أهداف العاملين بالمنظمة في تحقيق الأفرادجميع 
 الوظــائف المختلفــة ، ويــشير أداء العــاملين في المنظمــة وزيــادة قــدراتهم في للأفــرادالتعلــيم والتــدريب  •

)Colombo,1995: 8 (تقييس العالمية  دور منظمة الإلى)ISO (  في تعزيز نظام الجودة من خلال التحسين المـستمر
  . رضا المستهلك الكامل إلىوالسعي 

 الجـودة   وإدارة سلسلة مواصفات ضمان     بإصدارهاوفي هذا الصدد فقد تكللت جهود منظمة التقييس والمواصفات الدولية           
Iso 9000 ففي بداية الثمانينات شكلت المنظمة الدولية ، ) Iso  (  لجاناً تقنية دولية لحل مشكلة الطريقة التي تثبت فيها الـصناعة

 وطرق الجودة التي تتبعها ، فضلاً عن ذلك فقد أدى تطور المبادلات الدولية  الى ضرورة                 إجراءاتلزبائنها المحليين والخارجيين صواب     
  .توفر مجموعة مشتركة من مواصفات الجودة مقبولة عالمياً 

 الممارسات المطبقة حاليـاً في  أفضل وهي تجمع 1987ل مرة عام ولأ)  Iso 9000 (ـ لة مواصفات ال صدرت سلسإذ
  .بالإجماعمجال الجودة على الصعيد العالمي والتي حظيت 
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 خدمة معينة ، وتمثل مجموعة من       أو ترتبط بمنتج    أن الجودة دون    لأنظمة الأساسيةتضع هذه السلسلة من المواصفات القواعد       
 ما سيسلمه للزبون يلبي رغباتـه بـصورة         أن السلع والخدمات المطلوبة ليتأكد من       إنتاجعد تضمن توفر القدرة لدى المجهز على        القوا

  .كاملة
  : للمستخدمين التالينإرشاداتيوفر )  Iso 9000( الجزء الثاني من ال أنكما 

     ) .9003أو 9002 أو Iso )  9001 شركات ومشترون معنيون مباشرة بالتطبيقات التعاقدية ل –      أ 
 أو Iso ) 9001الخ ، يتأثرون بتطبيق  . … مجهزون ثانويين يمدون الشركة بمواد خام ومواد وسيطة وتجهيزات وخدمات -     ب
   ) .9003 أو 9002
  .دد في وقت مح ) 9003أو 9002 أو Iso ) 9001مدققون يحتاجون لتقييم مدى كفاية وتطابق تنفيذ متطلبات _      ج

 لا تلغي المواصفات التقنية التي تنطبق على منتجات أية شركة صناعية بل هي تـضبط   Iso 9000 سلسلة مواصفات أن
 الجـودة ،  أنظمة التي تحكم الأساسية تعد سلسلة المواصفات هذه القواعد إذالمتطلبات وخاصة من حيث الأداء والمقاسات والسلامة ،      

  . الفعلي الإنتاج تتكيف مع أنودة يجب  الجأنظمة طريقة تطبيق أنعلى 
 عندما تنص عليها    أو في الحالات التي تفرضها السلطات المختصة        إلا فأن تطبيق هذه المواصفات ليس إلزاماً        أخرى من جهة   
  . بسرعة  وهذا ما اخذ ينتشر في العالم الأمر يطلب السوق هذه المواصفات حتى تصبح لا مفر منها في واقع إنالعقود ، ولكن ما 

  -:الأساسية مضامين سلسلة المواصفات الإيجازل بشيء من أووفي مايلي نتن
Iso 9000  :  لاختيارها واسـتعمالها ، تـشرح المحتـوى    أساسية توجيهات – الجودة وتأكيد الجودة لإدارةمواصفات 

 وبمميزاتها وكذلك بأنسب الكيفيات لوضعها  وتعالج الفلسفة العامة للمواصفات المتعلقة بأنظمة الجودة Iso 9000الحقيقي لسلسلة 
  .لية لضمان الجودة و تتضمنها النماذج الأأنموضع التنفيذ، كما تصف العناصر التي يفترض 

Iso 9004  : في عمليـة  الأساسي ، وهذه المواصفة هي العنصر أساسية توجيهات – الجودة وعناصر نظام الجودة إدارة 
 تتفحص عناصر هذه المواصفة    أن منظمة   أية بإمكان  الجودة الداخلية ، و    إدارة أداة   أنهاخاصة، أي    نظام جودة يستجيب لظروف      إعداد

  . الجودة الخاصة بها إدارة حتى تدرجه ضمن اشتراطات إليه تطبقه منها وتستخلص كل ما هي في حاجة أنحتى تقرر ما يفضل 
Iso 9001  : نموذج لضمان الجودة في مستوى التصميم والتطوير.   
Iso 9002  :  والتركيب وتقديم الخدمات المشتركة الإنتاجنموذج لضمان الجودة في مستوى   .  
Iso 9003  :  نموذج لضمان الجودة في مستوى المراقبة والاختبارات الختامية.  

   )64 : 2002الجهاز المركزي للتقييس والسيطرة النوعية ،      ( 
  -: الجودة الخاص بها وكما يليإدارة كافة المستلزمات اللازمة لتطبيق نظام تهيئ المنظمة أن إدارةمن جهة ثانية فأنه ينبغي على   

 الجودة لتمكين المنظمة من تحقيق      إدارة والعمليات والمصادر اللازمة لتطبيق      الأساليب يشمل الهيكل التنظيمي و    : نظام الجودة  •
 ، ويمكن   إدارتها الصدفة بل يجب     أوتحدث ولا تأتي عن طريق الحظ         الجودة لا  نأ إذوتعزيز وتحسين الجودة من الناحية الاقتصادية ،        

  " .  ذلك إثباتتم توثيقه ومن ثم   والعمل وفق ماأداءه يتم أجراءه و توثيق ما" وصف نظام الجودة بكلمات بسيطة 
  والوضع السائد لـضبط الجـودة        عمالالأ نظام الجودة على العديد من العوامل منها طبيعة          إنشاءوتعتمد الطريقة المتبعة في     

 دليلاً لهذا الغرض ، فضلاً عن ذلك يجري توثيق نظام الجودة في دليل لوالأ بجزئها  Iso 9000 تكون أنومتطلبات السوق ، ويمكن 
   .أهمية الوثائق أكثرالجودة والذي يعتبر من 

 المنظمة وتعد   إدارةيما يتعلق بالجودة ، وتعَرف رسمياً من قبل          لمنظمة ما ف   الإجماليةتشمل التوجهات والنوايا     : سياسة الجودة  •
 الأخـرى  الأهـداف  تنفيذية لضمان عدم تناقضها مـع        إدارية هيئة   أعلىاحد عناصر السياسة العامة لها ، ويتم وضعها من قبل           
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 الأعمالا يتعلق بالجودة لتبرير جميع       موحد فيم  باتجاهللمنظمة، ويعتبر هدف سياسة الجودة هو توجيه جميع الموارد البشرية العاملة            
 إنما  قاعدة صارمة لا يمكن خرقها و      أو من جهة ثانية فان سياسة الجودة ليست قانوناً          ذونها ،  القرارات التي يتخ   أوالتي يقومون بها    
  . الانحدار إلىدي  يؤأن عن هذه السياسة وبشكل مستمر يمكن الحياد معين ولكن باتجاه دليل يقود المنظمة أوهي بمثابة مرشد 

وثيقة تحدد سياسة الجودة للمنظمة كمـا وتعطـي   "  دليل الجودة بأنه  Iso 8402عرفت المواصفة الدولية  : دليل الجودة •
 دليل تأكيد الجودة ، ويمثل دليل       أو الجودة   إدارة مثل دليل    أخرى أسماءويطلق على دليل الجودة     " الرؤى المستقبلية لآفاق تطورها     

        - :الآتي من المستويات الثلاثة لنظام الجـودة كمـا في الـشكل             لوالأقمة الهرم التوثيقي لنظام الجودة ، وهو المستوى         الجودة  
   )   34– 30 :2002الجهاز المركزي للتقييس والسيطرة النوعية ، (

  
  ستوى أ    دليل الجودة              م                                               
              مستوى بالإجراءات دليل                                               
  دليل تعليمات                                          

       العمل                      مستوى ج                                          
  

  
  وثائق نظام الجودة  أنواعمستويات و  )1( شكل 

  34 :2002الجهاز المركزي للتقييس والسيطرة النوعية ، : المصدر 
  :ثالثاً ـ التميز والنجاح التنظيمي

 نظـام   أن تقوم بالتأكد من     أن ، على المنظمة     أعلاه والقواعد المذكورة    الأسس توفر المنظمة كافة المستلزمات وتطبق       أنبعد  
 الجودة وهو عملية التدقيق الداخلي للجودة والذي        أنشطة أهم ، ويتم ذلك من خلال احد        ؤكف عل و الجودة الذي تم تبنيه هو نظام فا      

 تفرز نتائج التدقيق الـداخلي مطابقـة   أن بعد إذ  ، Iso 9000 من سلسلة  أكثر أو الحصول على شهادة باتجاه لىوالأيعد الخطوة 
لحين التأكد من استقراره ، بعـدها تقـدم   ) عدة اشهر( ية تشغيل لفترة معينة     عمل إلىنظام الجودة في المنظمة للمتطلبات يخضع النظام        

 وبناءاً عليه ترسل المنظمة فريق تدقيق دولي لتقيـيم  Iso 9000 منظمة التقييس الدولية  للحصول على شهادة إلى المنظمة طلباً إدارة
 نتائج التقييم كفاية وفاعلية نظام الجودة المتبع ومطابقته         أثبتت ذافإ الموثقة ،    الإجراءاتمدى كفاية تطبيق كل عنصر من النظام ومتابعة         

لمتطلبات المواصفة، سيجري منحها الشهادة التي تكون سارية المفعول لمدة ثلاث سنوات مع خطة لعملية المراقبة خلال الفترة المذكورة                   
 تكون كل ستة اشهر هي للتحقق من استمرار عمل النظـام            من قبل الجهة المانحة للشهادة ويكون الهدف من عملية المراقبة هذه والتي           

    .Iso 9000ومطابقته لمتطلبات مواصفة 
 أشـخاص  مجموعة   أوشخص  "  الجهة المستفيدة من عملية التدقيق الداخلي للجودة يمكن تعريفها بأنها            أن إلى الإشارةوتجدر  

 أو الـشركات    أو الاتحادات   أو الدائنين   أو الموردين   أو العاملين في المنظمة     أو المالكين   أومثل الزبائن   " لهم اهتمام بأداء ونجاح المنظمة      
  .المجتمع

  :  من التدقيق هيأنواعلذلك فأنه هناك ثلاثة 
 للتـصريح   أساسا يكون   أن من ينوب عنها للأغراض الداخلية ويمكن        أويتم تنفيذه من قبل المنظمة نفسها       : لو تدقيق الطرف الأ   ـ1

  .ن قبل المنظمةالذاتي للمطابقة م
  . من ينوب عنهمأويتم تنفيذه من قبل زبائن المنظمة :  تدقيق الطرف الثانيـ2
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 تسجيل لمتطلبات   أويتم تنفيذه من قبل جهات خارجية محايدة عادةً تكون معتمدة وتمنح شهادات مطابقة              :  تدقيق الطرف الثالث     ـ3
  .المركزي للتقييس والسيطرة النوعية   معينة مثل الجهاز

  : الآتي إلىويهدف التدقيق الداخلي 
  .التأكد من عمل النظام بشكل مناسب والتحقق من وجود حالات عدم المطابقة •
  .مسبقاًاستقصاء عملية تصحيح المشاكل التي جرى تحديدها  •
  .الكشف عن المشاكل المحتمل حدوثها  •
  . التحسين إمكانيةكشف النقاب عن  •
  . العمليات التعاقدية أمام قدرة المنظمة إثبات •
)    Hansen,1994:1) (Farrow,1987:12) (Sayle,1994:24(  

 أصحاب الأطراف عدة لجميع مزايايحقق  ) 9003أو 9002أو Iso 9000)   9001 حصول المنظمة على شهادة إن
 العالمية  الأسواقية لاسيما عند دخولها      تحصل المنظمة على فرص تسويقية عظيمة وتزيد من حصتها السوق          إذالمصلحة في عمل المنظمة ،      

  ، ويحصل الوسطاء على مزايا تنافسية كونهم يعملون على توزيع منتجات مطابقـة للمواصـفات                 Isoنظراً لتمتع منتجاتها بشهادة     
سوف تزداد ثقتـهم   ، وكذلك الزبائن الأرباحالعالمية وتزيد ثقتهم بأن كل ما يشترونه من منتجات سيباع وبالتالي تزداد فرص تحقيق       

  .وقناعتهم بجودة تلك المنتجات ويتحقق رضاهم 
الـذي  النجاح التنظيمـي   تحقق  ISO وفاعل وتحصل على شهادة ؤفضلاً عن ذلك فان المنظمة التي تطبق نظام جودة كف

دما تستطيع استثمار الموارد    ة عن ؤيعتبر مقياس مركب يجمع بين الفاعلية والكفاية، ومن ثم فهو أشمل من أي منهما، فالمنظمة تكون كف                
البشرية والمادية والمالية والمعلوماتية المتاحة لها بشكل أفضل، وفي كلتا الحالتين أي السعي لتحقيق الفاعلية والكفاية معاً تستطيع المنظمة                   

الـشماع  ( لتعزيز مـسيرتها  الأساسية الأهداف قدرة في تبني  أكثر تكون   أن وتستطيع   الأسواق تواصل البقاء والاستمرار بالعمل في       أن
  ).348: 1989وحمود، 

، ويعد مفهوم الفاعلية مفهوماً     " المنظمة أهدافالدرجة التي تتحقق فيها     "بأنها  ) Effectiveness (الفاعليةويمكن تعريف          
  ).Daft,2001:64( المختلفة الإداريةواسعاً، إذ يأخذ بعين الاعتبار ضمنياً عدد من المتغيرات المتعلقة بالمستويات 

، من خلال   " التي تحققها  الأهدافقدرة المنظمة على البقاء والتكيف والنمو، بغض النظر عن          " وهناك من يعرّف الفاعلية بأنها        
  ).342: 1989الشماع وحمود، (التعريف السابق يتضح ظهور مفهوم جديد للفاعلية، يرتبط بمتطلبات التكيف البيئي والنمو والبقاء 

مقـدار  " الداخلية للمنظمة، ويمكن تعريفها بأنها       الأعمالفهي مفهوم أكثر تحديداً ينطبق على       ) Efficiency (ةالكفايأما    
 المنظمة التي تتمكن من     أن المدخلات، إذ    إلى، ويمكن قياسها كنسبة المخرجات      " وحدة واحدة من المخرجات    لإنتاجالموارد المستخدمة   

 كفايةً، وتجدر   أكثرلى بأنها   و استخدام موارد أقل من منظمة أخرى، يمكن عندها وصف الأ           من خلال  الإنتاجتحقيق مستوى معين من     
يوجد بينـهما ارتبـاط،     الفاعلية، وفي منظمات أخرى فأن الكفاية والفاعلية لاإلى فأن الكفاية تقود الأحيان انه في بعض     إلى الإشارة

يكون هنـاك طلبـاً يقابلـه،      تقدم منتَجها عندما لاأنها بسبب أهدافهاتحقيق فمثلاً يمكن لمنظمة ما تحقيق كفاية عالية لكن تفشل في           
  .ةؤتكون كف  تحقق هدف الربحية لكنها لاأنوكذلك يمكن لمنظمة معينة 
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  الاستنتاجات والتوصيات: المحور الثالث
  :لاً ـ الاستنتاجاتأو

   :الآتيةفي ضوء هذا البحث استخلص الباحث الاستنتاجات 
لى نحو بناء وتأسيس نظم     أو ضرورياً وخطوة    أمراً المختلفة   الأعمالوع نشر وتعميم ثقافة الجودة في منظمات        يعد موض  .1

  .فيهاجودة فاعلة تلقى قبول واستجابة كافة الموارد البشرية العاملة 
امـل وموثـق     نظام جودة متك   إنشاء في المنظمة يجري من خلال       الإجراءات  طريق لتوحيد سياقات العمل و     أفضل إن .2

  . المنظمة أقساميغطي كافة 
( ولاسيما سلـسلة مواصـفات    )  ISO(  وقواعد منظمة التقييس الدولية  أسسيتم تأسيس نظام الجودة بناءاً على  .3

ISO 9000. (   
 العليـا   رةالإدا المتطلبات الواجب توفرها عند نشر ثقافة الجودة وتأسيس نظام جودة فاعل هو التزام وقناعة                أهم من   إن .4

  . القاعدة إلى ابتداءاً من القمة ونزولاً الإداريين بأهمية نشر ثقافة الجودة ، وجعل ذلك من المهمات الشاملة لكافة العاملين و
 مهماً قبل البدء بتشغيل     امرأ كافة المستلزمات المطلوبة مثل نظام الجودة وسياسة الجودة ودليل الجودة            تهيئة  و إعداديعتبر   .5

  .ق النظاموتطبي
 ضرورياً للتأكد من فاعلية نظام الجودة المطبق فيها ومدى          أمراًيعد القيام بعملية التدقيق الداخلي للجودة من قبل المنظمة           .6

  . وجدتإنمطابقته للمواصفات الدولية ومن ثم تصحيح حالات عدم المطابقة ومعالجتها 
(  وفاعل ومطابق لسلسلة المواصفات الدوليـة        ؤودة المطبق فيها كف    التأكد وحصول المنظمة على قناعة بأن نظام الج        إن .7

ISO 9000 (  دليل إعطاء  وبالتالي التمتع بمزايا هذه الشهادة وأكثر أويؤهلها لطلب الحصول على شهادة جودة دولية 
  .واضح على تفوقها ونجاحها 

  :ثانياً ـ التوصيات
   :الآتي الباحث بعدد من التوصيات وعلى النحو  من استنتاجات ، يتقدمإليهتم التوصل  بحسب ما

 كافة التدابير الضرورية والقيام بالممارسات العملية اللازمة لنشر وتعميم          باتخاذ الأعمال منظمات   إداراتيوصي الباحث    .1
بية وعقـد المحاضـرات      البرامج التدري  إعداد من خلال    الإداريةثقافة الجودة بين الموارد البشرية العاملة في مختلف المستويات          

 القناعة بين الموارد البشرية بأن تأسيس نظام الجودة والعمـل           إشاعة  العليا بالموضوع ، و    الإدارة التزام   إظهار والندوات ، و  
  .بموجبه هو الطريق الأفضل لتميز المنظمة ونجاحها 

(  وقواعد منظمة التقييس الدوليـة       سسأيقترح الباحث قيام إدارات المنظمات بتأسيس نظام جودة متكامل مبني على             .2
ISO (  واعتماد سلسلة مواصفات ، )ISO 9000 (  الإصـدارات  وتحديث النظام من خلال مواكبة التطـورات و 

  .ل أول بأوالجديدة عليها 
في  المنظمات بأعداد وتوثيق نظام الجودة وسياسة الجودة ودليل الجـودة وتعميمهـا              إداراتيرى الباحث ضرورة قيام      .3

  . وجهات النظر حولها والاتفاق عليها قبل البدء بعملية التنفيذ إبداء المنظمة لغرض الاطلاع عليها و
 مـن   ابتداءً المنظمات بالقيام بتنفيذ التدقيق الداخلي للجودة على نظام الجودة المطبق والمعتمد ،              إداراتيوصي الباحث    .4

ام بمهمة التدقيق الداخلي وزجهم في دورات تأهيلية متخصـصة في مجـال             ة للقي ؤالقيام باختيار وتكليف موارد بشرية كف     
التدقيق الداخلي للجودة ، ومن ثم مباشرتهم بعملية التدقيق الداخلي للتأكد من فاعلية ومطابقـة نظـام الجـودة المعتمـد                  

  .للمواصفات الدولية 



                                                 قسم علوم التسييرجامعة ورقلة                                                  كلية الحقوق والعلوم الاقتصادية
 20052005 مارس  مارس 0909--0808المـــــؤتمر العلـمـــي الــــدولي حــــول الأداء المتمـــيز للمـنظـمـــات و الحـــكومــات  المـــــؤتمر العلـمـــي الــــدولي حــــول الأداء المتمـــيز للمـنظـمـــات و الحـــكومــات  

 

 187

 أثبتـت  و عملية تدقيق داخلي عليـه       أجرت و وتشغيل نظام جودة     إعداد أكملتيقترح الباحث على المنظمات التي       .5
   .  ISO منظمة التقييس الدولية للحصول على شهادة إلى تقدم طلباً إن ، ؤكف داخلياً انه مستقر و

  المصادر
  لاً ـ المصادر العربيةأو
   .2000لى ، و والعمليات ، دار وائل للنشر ، الطبعة الأالإنتاج إدارة العلي ، عبد الستار محمد ، ـ1 
   .2000لى ، و الجودة الشاملة ، دار السيرة للنشر والتوزيع، الطبعة الأإدارة حمود ، خضير كاظم ،  ـ2
 ـ3 ،بغـداد  " مدققي الجودة إعداد البرنامج العلمي والتطبيقي في تهيئة و" الجهاز المركزي للتقييس والسيطرة النوعية ، 

،2002.   
 ـ4 لى ، بغداد ، دار الـشؤون الثقافيـة   وم ، نظرية المنظمة ، الطبعة الأ الشماع ، خليل محمد ، وحمود ، خضير كاظ 

   .1989العامة ، 
   الأجنبيةثانياً ـ المصادر 
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