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 داسة الجىدةإيعىلاث حطبٍك َظاو 
 )انششكت انعايت نخداسة انضٍاساث والمكائٍ حانت دساصٍت(

 المهندس علي فرحان عبدالله الفكيكي 
 

  : صخهالم
شيًا مع التطور الإداري والتوسع في الخدمات والسعي الحثيث لمحاق بركب اتم          

تناول ىذا البحث معرفت   ومو الإيجابينظام إدارة الجودة بمفي التقدم، وتفعيلًا لدور
بعض اىم المعوقات التي تقف حائلا امام تطبيق نظام إدارة الجودة وما ىي الاسباب 
الرئيسية وراء ىذه المعوقات بغرض التوصل الى  توصيات  مفيدة وسميمة في 
الوقت الذي  استحداثت وزارة التجارة في العراق شعب مختصة في مجال الجودة  في 

يع شركاتيا الغرض منيا التأىيل في الوقت الحاضر لمحصول عمى شيادة جم
 ISOالجودة )شيادة مطابقة لمتطمبات نظام ادارة الجودة وفق المواصفة الدولية 

( في المستقبل لغرض وضع نظام إداري وقائي محدد لمنع حالات 2008 :9001
وافرىا في جميع عدم المطابقة يشتمل عمى جميع الشروط والضوابط التي يجب ت

الشركات لضمان جودة وكفاءة الأداء للأنشطة والعمميات المؤثرة عمى جودة المنتج 
أو الخدمة مما ينتج عنو في النياية خدمة او منتج وفق المتطمبات المحددة ، 

ومفيوم الايزو وأوجو  الشاممة الجودة ادارة وكذلك معرفة الفرق بين مفيوم
الاختلاف بين المفيومين وكذلك الفرق بين الجودة وادارة الجودة الشاممة لغرض 

رة بالتطبيق لانيا من نشر ثقافة الجودة بين العاممين بصورة صحيحة  قبل المباش
 الامور الضرورية جدا في عممية التاىيل وتطبيق نظام إدارة الجودة  .
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Abstract    

 In line with the administrative development and expansion of services 

and strive to follow with progress, in order to effectuate role of quality 

management with positive side. This study discussed some of the most 

important obstacles which stand in front of the application of quality 

management system and what are the main reasons behind these 

constraints to achieve useful recommendations at a time. The Ministry 

of Commerce in Iraq create new sections with people specializing in 

the field of quality in all its purpose is to create companies and qualify 

for a certificate of quality(certificate of conformity to the 

requirements of quality management system according to 

international standard ISO 9001: 2008) designed to develop a system 

of administrative and preventive specified to prevent cases of non-

compliance include the all terms and conditions that must be met by 

companies to ensure the quality and efficiency of the activities and 

processes affecting the quality of the product or service, resulting in 

the end product or service according to specific requirements, as well 

as find the difference between the concept of total quality management 

and the concept of ISO and the differences between the two concepts, 

as well as the difference between quality  and quality management for 

the purpose of spreading the culture of quality among employees 

properly before direct application because these things so necessary in 

the process  of adaptation and the application of quality management 

system. 

 

 

 الممذيت 
إن تطبيق إدارة الجودة الشاممة أصبح من الضروريات الأساسية لبقاء الشركات     

، ولا شك بأن الجودة ISO 9001 -2008المنافسة  ولاسيما المواصفة الدولية 
تعد موضوعا ىاما حيث تستخدم الشركات العالمية ىذا المصطمح الذي يحتمل العديد 

تيا الاعلانية والترويجية الموجية الى زبائنيا، من الأفكار والتوضيحات في حملا 
ىذا المصطمح جدلًا واسعاً في الشركات عمى المستوى العالمي، ويعود سر  ولقد آثار

الشيرة التي ناليا ىذا المصطمح إلى النجاح الذي حققتو الصناعات اليابانية في 
الأمر الذي  تحسين جودة منتجاتيا وزيادة إنتاجية العاممين في ىذه الصناعات،

حمل المنظمات الأمريكية والغربية إلى الاىتمام بيذا المصطمح من أجل حماية 
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حصتيا في السوق العالمي . ولابد من أستخدام كافة الطرق والأساليب العممية في 
كافة المجالات وتأىيل الملاكات لإدارة المؤسسات بأفضل أداء وبأسس عممية 

 ا لتحقيق ذلك. وعممية من  اجل رفع كفاءة أداءى
تكمن مشكمة البحث أن تطبيق نظام إدارة الجودة في جميع  -يشكهت انبحث:

الشركات يواجو العديد من العقبات والمعوقات التي قد يرجع بعضيا إلى سياسة 
مكانيات مادية وتكنولوجية اوشعبة  الشركة اوما يتطمبو النظام من تغيير ثقافي وا 

ع الجودة يشغل مكان الصدارة في الخطط الجودة نفسيا عائق، اذ ان موضو 
الاستراتيجية لأي شركة بوصفيا إحدى أىم الأسبقيات التنافسية، بسبب التنافس في 
سبيل الوصول إلى أكبر شريحة ممكنة من الزبائن، وعميو الإعداد والتييئة لتطبيق 

( ليس بالشيء (ISO   9001: 2008نظام ادارة الجودة وفق المواصفة العالمية 
 اليسير، إذ أنّ ىذا الأمر يحتاج إلى إمكانيات وكفاءات وخبرات في المجالات كافة. 

ييدف البحث الى توضيح بعض اىم معوقات تطبيق نظام إدارة  -:اهذاف انبحث
الجودة، وخصوصاً ان الشركة العامة لتجارة السيارات والمكائن ىي في مرحمة 

  -:التأىيل، ومن الاىداف الفرعية لمبحث مايمي 
 .تعريف المفاىيم الأساسية لكل من الجودة وادارة الجودة الشاممة والايزو  -1
مع الاستفادة من الخبرات تحديد مدى توفر متطمبات تطبيق نظام إدارة الجودة  -2

الأخرى المتقدمة في نفس المجال، و صياغة بعض التوصيات التي قد تسيم في 
 عممية التأىيل .

 البحث من النواحي التالية :  تأتي أىمية -اهًٍت انبحث :
النداءات والتوصيات المتكررة بضرورة تطبيق نظام إدارة الجودة في الشركات   -1

واعتباره طوق النجاة لعلاج أزمات الشركات وكأداة لتحسين الاداء وبالتالي زيادة 
 الانتاجية.

محاولتيا تسميط الضوء وتقديم مدخل جديد من ناحية عرض بعض المعوقات   -2
  مة التي تقف عائقا امام تطبيق نظام إدارة الجودة .المي

يؤمل أن يفيد ىذه البحث موظفي الجودة أثناء عممية التأىيل والباحثين في   -3
 مجال الجودة  .
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أعتمد الباحث عمى المنيج الوصفي، وعمى الكتب والمقالات  -يُهدٍت انبحث:
ة والأجنبية المتخصصة والتي والدوريات والرسائل والاطاريح العممية والدراسات العربي

تتناولت ىذا المدخل سواء من الناحية الأكاديمية أو التطبيقات العممية لبعض 
الشركات التي طبقت ىذا المدخل بنجاح وتعزيزىا بوسائل الملاحظة من واقع العمل 

 لمخروج بنتائج تحقق أىداف البحث .
 

 الجىدة –المطهب الاول 
 اولاً: يارا حعًُ الجىدة ؟

الجودة كما ىي في قاموس اكسفورد تعني الدرجة العالية من النوعية أو القيمة وعرفتيا  
عداد الشركات لتصبح متصفة (O.D.A)مؤسسة الأمريكية المتخصصة في تدريب وا 

 -بالجودة بأنيا إتمام الأعمال الصحيحة في الأوقات الصحيحة. وقد عرفيا كل من:
1-Deming:1986)):-اجات الزبون الحالية والمستقبمية. الجودة يجب ان ترضي ح 
2-Bank:2000) ):- .(1)بانياالاشباع التام لاحتياجات الزبون باقل كمفة 
3- (Juran: بأنيا )- مدى ملائمة المنتج للاستخدام" أي القدرة عمى تقديم"

 (2)افضل اداء واصدق صفات.
وتوقعاتو  ويستنتج الباحث من ىذه التعاريف بأن )الجودة( تتعمق بمنظور الزبون   

وتمبية احتياجاتو الحالية والمستقبمية، ويتفق الباحث مع الكتاب والباحثين الذين 
سبقوه في ىذا المجال إلى أنو من الصعوبة تقديم تعريف دقيق لمجودة حيث أن كل 

 شخص لو مفيومو الخاص لمجودة .
 ثاٍَاً: يارا حعًُ المعىلاث ؟

لفة الشيء للأصل حتى يمنع استمراره في المعوقات عاقو ، خالفو ، والمراد مخا   
 (3)مجراه الطبيعي ، وقيل عاقو الشيء أي خالفو.

إن الجودة لا تأتي بالتمني ولن تحصل عمييا الشركة أو الفرد بمجرد الحديث    
عنيا بل إن عمى أفراد المؤسسة ابتداءً من رئيسيا في أعمى قمة اليرم إلى 

وفي شتى الوظائف أن يتفانوا جميعا في سبيل العاممين في مواقع العمل العادية 
 (4)الوصول إلى الجودة.
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ومن الجدير بالذكران رئيس مجمس الإدارة والييئة التنفيذية لاحدى المؤسسات   
الناجحة الدكتور جورج ىـ. لابوفيتز يقول إن سمعة الجودة شيء ضروري لمستقبل 

 قاء والاستمرار في العمل.  أي شركة، حيث أننا نفيم الجودة عمى أنيا مسألة الب
 ثانثاً: انخطىس انخاسيخً نهدىدة 

عرفـــت الجـــودة منـــذ الحضـــارات البابميـــة والفرعونيـــة القديمـــة حيـــث حـــددت ىـــذه    
الحضـــارات لـــوائح لمجـــزاءات التـــي يتمقاىـــا العـــاممين نتيجـــة الإىمـــال والقصـــور فـــي 

 الأداء.أما الحضارة الإسلامية فقد
إتقان العمل وقد اىتم الإسلام بمبدأ الشورى والاصلاح أكدت عمى الجودة وعمى    

، فيقول رسول الله (5)والاحسان والمسؤولية والعدالة واحترام العمم والعمل والرقابة.
  . (6)الله عميو والو وسمم : "إن الله يحب إذا عمل أحدكم عملًا أن يتقنو". ىصم
ت الإنسانية فقد ظير فيو ومن الجديربالذكر إن العراق ظيرت فيو أول الحضارا  

 (7)ق.م 2150أول قانون لمجودة في عيد حمورابي عام 

أن الاىتمام بالجودة كان موجوداً في الفكر الإداري منذ بدايات ظيوره وبمورة   
نظرياتو، غير أنو لم يجد الاىتمام والعناية إلا لدى اليابانيين الذين خرجوا من 

تدنين من حيث جودة منتجاتيم ، ليبدأ الحرب العالمية الثانية ميزومين وم
اليابانيون بعد ذلك بالاستماع إلى محاضرات عدد من العمماء الأمريكيين في 
مقدمتيم ديمنج وجوران وغيرىم، والذين فشموا في إقناع الشركات والمؤسسات 
الأمريكية بأفكارىم عن الجودة، وعندما اقتنع اليابانيون بيذه الأفكار وطبقوىا 

ليابان حديث العالم بأسره عن مدى تطورىا وتقدميا وجودة منتجاتيا وليذا أصبحت ا
بدأ الكثير من الباحثين والمنظرين بالبحث والتنقيب عن سر التفوق الياباني في 
الإنتاج والصناعة حتى أصبحت تنافس وبقوة الدول المتقدمة مثل الولايات المتحدة 

لجواب يكمن في تطبيقيم لدوائر الجودة الأمريكية،    ليظير بعد ذلك لمعالم أن ا
 .  (8)وفرق الجودة ثم إدارة الجودة .

 

 سابعاً: انعىايم انخً حؤثش عهى الجىدة
 العوامل الخارجية-1



 

 99 

 

 
 

 مجلة المستنصرية للدراسات العربية والدولية
 39انعذد  

 العوامل الداخمية-2
شركة صناعية او يعد التركيز عمى ىذين العاممين من أسباب نجاح أي      

بأن المنظمة ىي   (Adam and Ebert ,1996: 601)  كذلك يرى تجارية،
عبارة عن نظام يتعامل مع العوامل الخارجية مثل المستيمكين والبائعين واعتبرىما 
العنصران الأساسيان المذان يؤثران عمى الجودة  ويجب عمى المنظمة أن يكون 
اعتمادىا الأساس عمى تحقيق رغبات المستيمكين الذي تستند اليو أىداف الجودة 

التي تؤثر عمى الجودة مثل المدراء والعملاء والموارد أما العوامل الداخمية 
والتسييلات فيذان العاملان يؤثران عمى جودة المنتج سواء كانت سمعة او 

  (9)خدمة.
 

خىدة المُخح تحخاج إلى سكائز يخعذدة نخبمٍها فاعهت طىال انىلج وهزِ انشكائز 
  -: (10)هً
بأن الزبون ىو زميل في العمل  وىنا لا بد أن ننوه -تمبية احتياجات الزبون: -1

الذي تقدم لو الخدمة أو المعمومات أو البيانات التي يحتاجيا لإتمام عممو أو 
أنو ىو الزبون الذي تقدم لو الشركة التي تعمل فييا الخدمة أو المنتج. إذن ىنا 
لا بد أن نقدم الخدمة المتميزة والصحيحة لمزبون في الوقت والزمان الذي يكون 

محتاجاً إلى الخدمة أو المنتج. إن تقديم الخدمة أو المنتج الخطأ أو في  الزبون
 الوقت غير الملائم يؤدي دوما إلى عدم رضى الزبون وربما إلى فقده. 

وىذا يعني أن كل أفراد الشركة معنيين بالعمل الجماعي  -التفاعل الكامل: -2
مال أو خدمات لتحقيق الجودة،فكل فرد في مكانو مسؤول عما يقوم بو من أع

وعميو أن ينتجيا أو يقدميا بشكل يتصف بالجودة، إن ىذا يعني كذلك أن 
 الجودة مسؤولية كل فرد وليست مسؤولية قسم أو مجموعة معينة.

وىذا يعني أنو بالإمكان قياس التقدم الذي تم إحرازه في  -التقدير أو القياس : -3
أين اصبحوا وما ىي  مسيرة الجودة. ونحن نرى أنو عندما يعرف العاممون

المسافة التي قطعوىا في مشوار الجودة فإنيم وبلا شك يتشجعون إلى إتمام 
 دورىم لموصول إلى ما يرغبون في إنجازه.



 

 99 

 

 
 

 مجلة المستنصرية للدراسات العربية والدولية
 39انعذد  

المساندة النظامية أساسية في دفع الشركة نحو الجودة.  -المساندة النظامية : -4
جمميا في فإنو ينبغي عمى الشركة أن تضع أنظمة ولوائح وقوانين تصب في م

عداد  بوتقة الجودة وفي دعم السبل لتحقيقيا. إن التخطيط الإستراتيجي وا 
دارة الأداء أساليب متعددة لتطوير وتشجيع الجودة داخل الشركة.  الميزانيات وا 

إن الشركات الناجحة تكون دوماً واعية ومتيقظة لما  -التحسين بشكل مستمر : -5
طرق أداء الأعمال وتسعى دوما إلى تقوم بو من أعمال وتكون كذلك مراقبة ل

 (11)تطوير طرق الأداء وتحسينيا. 
لقد أكد مؤسسوا عمم الجودة، "ديمنغ وكروسبي" في مؤلفاتيم عمى أىمية بناء      

ثقافة الجودة، كشرط مسبق لابد منو، كي تنجح المؤسسات في مساعييا لتحسين 
أمراً حيوياً لتطورىا. أما معنى  الجودة ويعتبر بناء ثقافة الجودة الملائمة لممؤسسة

ثقافة الجودة " ىي مجموعة من القيم ذات الصمة بالجودة التي يتم تعمميا بشكل 
مشترك من أجل تطوير قدرة المؤسسة عمى مجابية الظروف الخارجية التي تحيط 

 ( 12)بيا وعمى إدارة شؤونيا الداخمية".
 

 خايضاً: لٍاس خىدة الخذيت 
عني أن تقوم الشركة بتصميم وتسميم الخدمة بشكل صحيح من جودة الخدمة ت    

أول مرة عمى أن تؤدى بشكل أفضل فى المرة التالية وتحقق رضا الزبائن فى نفس 
الوقت، وأن تتمتع بمزايا تنافسية مقارنة بالخدمة التى تقدميا المنظمات 

  (13)المشابية.
الخدمة ينسب أوليما  تشير الدراسات إلى ان ىناك أسموبين لقياس جودة    
دراكيم   (.Berry,et)إلى وىو الذي يستند عمى توقعات الزبائن لمستوى الخدمة وا 

 لمستوى أداء الخدمة المقدمة بالفعل ، ومن ثم تحديد الفجوة اوالتطابق .
( عمــــــــــــى أن لجــــــــــــودة الخدمــــــــــــة عشــــــــــــرة Lovelock,2002:465ويؤكــــــــــــد )  

  -:(14)الممثمة لمظاىر جودة الخدمة وىي أبعاد
سيولة الوصول إلى الخدمة فى الموقع المناسب والوقت   Accessالفورية  -9

 . المناسب وبغير انتظار طويل
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دقة وصف الخدمة بالمغة التى يفيميا   Communicationالاتصالات  -9
 الزبون. 

اي امتلاك العاممين لمميارات والقدرات والمعمومات   Competenceالمقدرة   -9
 .اللازمة

حيث ينظر العاممون فى المنظمة إلى الزبون بوصفو   Credibilityالثقة   -4
 جديرا بالثقة.

حيث تقدم الخدمة لمزبون بدقة يمكنو الاعتماد    Reliabilityالاعتمادية   -5
 .عمييا

حيث يستجيب العاممون بسرعة وبشكل  Responsiveness الاستجابة   -6
 . خلاق لطمبات الزبون ومشكلاتو

ا العنصر عمى الجانب الممموس من الخدمة يركز ىذTangibles التجسيد   -7
 كالأجيزة والأدوات التى تستخدم فى تأديتيا .

 بمعنى ان تكون الخدمة خالية من المخاطرة والمغامرة. Security  الأمان   -8
أي يبذل العاممون    Knowing / Understandingفيم ومعرفة الزبون  -9

 . شخصيا جيدا لتفيم احتياجات الزبون وأن يمنحوه اىتماما
 بمعنى التعامل مع الزبون بصداقة واحترام وتقدير.  Courtesyالمجاممة  -99

 الجودة ومما لا شك فيو أن حرص كل شركة أو ىيئة عمى الحصول عمى   
لمنافسة الى يساعد عمى تطوير العمل، وخمق روح الانتماء لمعمـــــــل ، وغرس روح ا

 الجودة جانب عدد من الأىداف الأخرى كالتعرف عمى المقاييس العالمية،  ولتحقيق
لابد من التطوير المستمر في السمعة والخدمة وأسموب العمل، وأي تطوير أو تحديث 

 -: (15)لا بد لو من توفر أمرين أساسيين
 فكر يستطيع أن يحدد يكون الافضل. وجود -1
توفر الوسائل والامكانيات التي تدعم ىذا الفكر وتحولو الى واقع بأقل حيد،  -2

 وأسرع وقت، وبأقل كمفة.
 
 

http://www.forums.b-99.com/t3163.html
http://www.forums.b-99.com/t3163.html
http://www.forums.b-99.com/t3163.html
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 الاداسة انشايهت    -المطهب انثاًَ
  اولاً: إداسة الجىدة انشايهت

تؤدي الى استراتيجية تطوير  ىي الأدراة الرئيسية التي الشاممة الجودة دارةاتعتبر      
الانتاج ورفع مستوى الخدمة  العمل وتحسين الأداء بما يحقق الربحية وزيادة في

والتكنولوجي والحضاري، ومن  لمجالات، الأمر الذي يقود الى التقدم الماديفي كل ا
 المستحدث في مجال أجل ىذا فان دول العالم تيتم بل وتتسابق نحو تطبيق

 . (16)الجودة
فيوم وبالتالي وفي ما يمي بعض من التعاريف التي تساعد في إدراك ىذا الم  

تطبيقو لتحقيق الفائدة المرجوة منو لتحسين نوعية الخدمات والإنتاج ورفع مستوى 
 الأداء وتقميل التكاليف وبالتالي كسب رضاء الزبون .

: عرفيا بأنيا الطريقة التي تستطيع من خلاليا المنظمة تحسين  1992بروكا   -1
ي وذلك بالاستخدام لمموارد الأداء بشكل مستمر في كافة مستويات العمل التشغيم

 .المادية والبشرية المتاحة
عرفيا معيد الجودة الأمريكي عمى أنيا أداء العمل الصحيح بالشكل الصحيح  -2

 (17) .من المرة الأولى مع الاعتماد عمى تقييم العمل
 
 

 ثاٍَاً: أهذاف حطبٍك بشَايح إداسة الجىدة انشايهت 
دارة الجودة الشاممة في الشركات ىو أن اليدف الأساسي من تطبيق برنامج إ 

تطوير الجودة لممنتجات والخدمات مع إحراز تخفيض في التكاليف والإقلال من 
 ( 18)الوقت والجيد الضائع لتحسين الخدمة المقدمة لمزبائن وكسب رضائيم.

 

 ثانثاً:  فىائذ حطبٍك بشَايح إداسة الجىدة انشايهت 
 المستمر. خمق بيئة تدعم وتحافظ عمى التطوير -1

http://www.forums.b-99.com/t3163.html
http://www.forums.b-99.com/t3163.html
http://www.forums.b-99.com/t3163.html
http://www.forums.b-99.com/t3163.html
http://www.forums.b-99.com/t3163.html
http://www.forums.b-99.com/t3163.html
http://www.forums.b-99.com/t3163.html
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إشراك جميع العاممين في التطويروذلك من خلال تدريبيم عمى أسموب تطوير  -2
 العمميات. 

 و تقميل الميام عديمة الفائدة . . -3
 تحسين نوعية المخرجات وزيادة الربحية والإنتاجية.-4
تعميم الإدارة والعاممين كيفية تحديد وترتيب وتحميل المشاكل وتجزئتيا إلى  -5

 السيطرة عمييا. أصغر حتى يمكن
 . (19)زيادة القدرة عمى جذب العملاء والإقلال من شكواىم -6
 

 سابعاً: المخطهباث انشئٍضٍت نخطبٍك بشَايح إداسة الجىدة انشايهت
إن تطبيق مفيوم إدارة الجودة الشاممة في الشركة يستمزم بعض المتطمبات التي   

من ىذه المتطمبات الرئيسية تسبق البدء بتطبيق ىذا البرنامج. وفيما يمي بعضاً 
 (20)المطموبة لمتطبيق .

إعادة تشكيل ثقافة المؤسسة: إن إدخال أي مبدأ جديد في الشركة يتطمب   -1
إعادة تشكيل ثقافة تمك الشركة حيث أن قبول أو رفض أي مبدأ يعتمد عمى 
ثقافة ومعتقدات الموظفين في الشركة.  كما إن )ثقافة الجودة( تختمف إختلافاً 

رياً عن )الثقافة الإدارية التقميدية( كما في الجدول ادناه وبالتالي يمزم إيجاد جذ
ىذه الثقافة الملائمة لتطبيق مفيوم إدارة الجودة الشاممة وذلك بتغيير 

 الأساليب الإدارية. 
إن نشر مفاىيم ومبادىء إدارة الجودة الشاممة  الترويج وتسويق البرنامج:  -2

ة أمر ضروري قبل اتخاذ قرار التطبيق. إن تسويق لجميع العاممين في الشرك
البرنامج يساعد كثيراً في التقميل من المعارضة لمتغيير والتعرف عمى المخاطر 
المتوقعة يسبب التطبيق حتى يمكن مراجعتيا. ويتم الترويج لمبرنامج عن 
طريق تنظيم المحاضرات أو المؤتمرات أو الدورات التدريبية لمتعريف بمفيوم 

 جودة وفوائدىا عمى الشركة .ال
الاستعانة بالاستشاريين: اليدف من الاستعانة بالخبرات الخارجية من   -3

مستشارين ومؤسسات متخصصة عند تطبيق البرنامج ىو تدعيم خبرة 
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المؤسسة ومساعدتيا في حل المشاكل التي ستنشأ وخاصة في المراحل 
 الأولى.

 
 

 انعًم بُظاو الجىدة انشايهت المماسَت بين انعًم بانُظاو انخمهٍذي و
 العمل بنظام الجودة الشاممة العمل بالنظام التقميدي
 التحسين المستمر التحسين وقت الحاجة

 جودة أعمى تعني تكمفة أقل . جودة أعمى تعني تكمفة أعمى .
 البحث عن المشكلات المتعمقة بالعمميات  البحت عن المشكلات المتعمقة بالنتائج 

الافتراض بأن الأخطاء لن تحدث ، ويتم  الأخطاء ومعالجتيا .يتم تصيد 
 التخطيط لتجنبيا .

 تقبل الأخطاء مرفوض .   من الممكن تقبل الأخطاء .  
 الميم إرضاء العميل قبل كل شيء . الميم إرضاء المدير .  

 الجودة ميمة لكل فرد .  تعد الجودة وظيفة من وظائف التصنيع .
 الجودة مسؤولية كل فرد مشارك في المؤسسة    المسؤول عن الجودة .قسم الجودة ىو 

 .www.drmosad.comالمصدر: د. مسعد محمد زياد، جامعة الخرطوم ، 
 
التعميم والتدريب: حتى يتم تطبيق مفيوم إدارة الجودة الشاممة بالشكل الصحيح  -4

المشاركين بأساليب وأدوات ىذا المفيوم الجديد حتى  فإنو يجب تدريب وتعميم
يمكن أن يقوم عمى أساس سميم وصمب وبالتالي يؤدي إلى النتائج المرغوبة من 
تطبيقو . حيث أن تطبيق ىذا البرنامج بدون وعي أو فيم لمبادئو ومتطمباتو قد 

لتدريب يؤدي إلى الفشل الذريع . فالوعي الكامل يمكن تحقيقو عن طريق برامج ا
الفعالة.  إن اليدف من التدريب ىو نشر الوعي وتمكين المشاركين من التعرف 
عمى أساليب التطوير. وىذا التدريب يجب أن يكون موجياً لجميع فئات 
ومستويات الإدارة ) الييئة التنفيذية ، المدراء ، المشرفين ، العاممين ( ويجب 

يواجيونيا . فالتدريب الخاص أن تمبى متطمبات كل فئة حسب التحديات التي 
بالييئة التنفيذية يجب أن يشمل استراتيجية التطبيق بينما التدريب الفرق العمل 

http://www.drmosad.com/
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يجب أن يشمل الطرق والأساليب الفنية لتطوير العمميات . وعمى العموم فإن 
 (21)التدريب يجب أن يتناول أىمية الجودة وأدواتيا. 

عمل بحيث تضم كل واحدة منيا ما بين تشكيل فرق العمل:  يتم تأليف فرق ال -5
خمسة إلى ثمانية أعضاء من الأقسام المعنية مباشرة أو ممن يؤدون فعلًا العمل 
المراد تطويره والذي سيتأثر بنتائج المشروع. وحيث أن ىذا الفرق ستقوم 
بالتحسين فيجب أن يكونوا من الأشخاص الموثوق بيم ، ولدييم الاستعداد 

كذا يجب أن يعطوا الصلاحية المراجعة وتقييم الميام التي لمعمل والتطوير و 
 تتضمنيا العممية وتقديم المقترحات لتحسينيا 

التشجيع والتحفيز : إن التشجيع والتحفيز لو دور كبير في تطوير برنامج إدارة  -6
الجودة الشاممة في الشركة حيث أن استمرارية البرنامج في الشركة يعتمد 

حماس المشاركين في التحسين ، لذا ينبغي تعزيز ىذا  اعتماداً كمياً عمى
 (22)الحماس من خلال الحوافز المناسبة. 

الإشراف والمتابعة :من ضروريات تطبيق برنامج الجودة ىو الإشراف عمى فرق  -7
العمل )المشار ليم في النقطة الخامسة( بتعديل أي مسار خاطىء ومتابعة 

. وكذلك فإن من مستمزمات المجنة الإشراف  إنجازاتيم وتقويميا إذا تطمب الأمر
والمتابعة ىو التنسيق بين مختمف الأفراد والإدارات في المؤسسة وتذليل 

 الصعوبات التي تعترض فرق العمل مع الأخذ في الاعتبار المصمحة العامة . 
دخـــــال برنـــــامج إدارة الجـــــودة  -8 ســــتراتيجية التطبيـــــق : إن ســـــتراتيجية تطــــوير وا 

ج حيــــز التطبيــــق يمــــر بعــــدة خطــــوات بــــدء مــــن الإعــــداد لمبرنــــام الشــــاممة إلــــى
   -: (23)حتى تحقيق النتائج وتقييميا ىي

الإعداد: ىي تبادل المعرفة ونشر الخبرات وتحديد مدى الحاجة لمتحسن  –أ   
بإجراء مراجعة شاممة لنتائج تطبيق ىذا المفيوم في المؤسسات  ويتم في 

 بة ىذه المرحمة وضع الأىداف المرغو 
التخطيط: ويتم فييا وضع خطة وكيفية التطبيق وتحديد الموارد اللازمة لخطة  -ب 

 التطبيق . 
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التقييم:وذلك باستخدام الطرق الإحصائية لمتطويرالمستمر وقياس مستوى  –ت 
 الأداء وتحسينيا. 

 
 
 

 اٌَزو –المطهب انثانث 
 

  ( ISO ) اولاً: المُظًت انعالمٍت نهخمٍٍش 
 ة العالمية لممواصفات والمقاييسىي المنظم  
 (International Organization for Standardization)  وىي اتحـاد ،

ىيئة تقييس وطنية، وقد  90عالمـي مقـره في جـنيف ويضم في عضويتـو أكثر من 
اعتماداً عمى الكممة  او ( من الحروف الثلاثة الأولى لاسم المنظمةISOاشتقت )
(، أسست المنظمة في أعقاب الحرب Equalوالتي تعني )  "SOS"متساوي اليونانية

، وباشرت عمميا  1946دولة في لندن عام  25العالمية الثانية بعد لقاء ضم وفود 
، وتتخذ من سويسرا مقرا ليا وىي المنظمة المعنية باصدار  23/2/1947في 

 المواصفات.
والمقاييس في العالم ، اذ تضم المنظمة في عضويتيا مختمف اجيزة المواصفات    

ولكل جياز مقعد دائم في الجمعية العمومية ، يتمتع بحق التصويت ، وتضم كذلك 
أعضاء من بعض دول العالم التي لا تمتمك أجيزة لممواصفات والمقاييس بصفة 

  SubScriberمراقبين ، وأخيرا تم ايجاد نوع ثالث لمدول الأقل نموا تحت اسم 
 (24))المشترك(. 

 : الهذف يٍ الاٌزو: ثاٍَاً 
وضع نظام إداري متكامل ووقائي لمنع حالات عدم المطابقة يشتمل عمى جميع      

الشروط والضوابط التي يجب توافرىا في الشركات لضمان جودة وكفاءة الأداء 
للأنشطة والعمميات المؤثرة عمى جودة المنتج مما ينتج عنو في النياية خدمو او 

من أجل  تشجيع تجارة السمع والخدمات عمى  المحددةسمعة وفق المتطمبات 
 .المستوى العالمي
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 ثانثاُ: المىاصفت
ىي وثيقة مدونة تحوي عمى وصف دقيق لممنتج سواء كانت أولية أو منتج 
نيائي لتكون صالحة للاستعمال أو الاستخدام لتمبي الأغراض التي وضعت من 

في مجال ادارة  ISo  9000ت تم اصدار سمسمة المواصفا 1987أجميا. وفي عام 
وتأكيد الجودة التي تعد مواصفة ادارية تنصب عمى النظام الاداري ، فيي ليست 
مواصفة فنية ولا تتعمق بجودة المنتج ولكنيا تبحث في كفاءة النظام ومدى التطور 

  (25). و ، وتصمح لمختمف أنواع المنظماتالذي يحقق
 المعاييرر أساسية تتضمن مجموعة من ىي عائمة معايي ISO 9000فالايزو     

لية تحتفظ بيا المنظمة الدو  ISO 9000. ومقاييس الايزو نظام إدارة الجودةضمن 
لتوحيد القياسي وتدار من قبل ىيئات الاعتماد والتصديق، اما القواعد المتبعة فييا 

 فيتم تحديثيا حسب المتطمبات المحفزة من قبل متغيرات عمى مر الزمن. 
وتغطي أنشطة الأيزو كافة المواصفات الفنية لممنتج )سمعة او خدمة( ، باسثناء   

واليندسية ، اذ تختص بيا المجنة الدولية المواصفات الكيربائية والالكترونية 
. وقد جاءت المواصفات كمعيار لمتفاىم ولغة مشتمركة   (IEC)للالكترونيات التقنية 

، يتم الاحتكام الييا ، وتعد وسيمة لضمان النوعية الجيدة والارتقاء بالتصنيع ، 
 ولممقارنة بين المنتجات المتماثمة . 

)والتي ىي واحدة من أسرة  ISO 9001:2008ومن بعض المتطمبات في ايزو  
  -: ISO )(26) 9000معايير الايزو 

مجموعة من الإجراءات التي تشمل جميع مفاتيح العمميات الرئيسية في قطاع  -1
 الأعمال .

 رصد العمميات لمتأكد من أنيا فعالة . -2
 حفظ السجلات . -3
يحيا إذا كان فحص الناتج عن العيوب، مع اتخاذ الإجراءات المناسبة وتصح -4

 ذلك ضروريا .
استعراض منتظم لمعمميات الفردية، وفعالية نظام الجودة نفسو وتسييل  -5

 التحسين المستمر .

http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%86%D8%B8%D8%A7%D9%85_%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9&action=edit&redlink=1
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يعني بالضرورة ضمان نوعية لا ISO 9001ان التصديق عمى معيار إيزو  
نما يشيد بأن العمميات  المنتجات والخدمات النيائية لأي شركة أو مؤسسة، وا 

وعميو فان أيا  جارية والفحص يجري تطبيقيا طبقا لنظام لمجودة سميمالإنتاجية والت
تعطي الثقة والضمان بدرجة كافية في نظم  ISO  9000من الشيادات المطابقة  

 .جودة تمك المنظمات 
 ويفهىو الاٌزو  انشايهت الجىدةاداسةسابعاً: انفشق بين يفهىو 

تسعى المنظمات بمختمف أشكاليا الى اظيار بأن لدييا نظاما عمى درجة عالية    
من الكفاءة والجودة ، ينعكس بشكل مباشر أو غير مباشر عمى جودة منتجاتيا 

، بحيث يتيح ىذا النظام الى أداء الأنشطة بشكل متكامل. )المنظمة العامة ماتياوخد
 لممواصفات(

ان الربط بين الحصول عمى شيادة الايزو وبين ادارة الجودة الشاممة ،مخالف    
لمحقيقة في العديد من الجوانب . فالجودة الشاممة أكثر شمولا من الايزو، فيي 

بأخلاقيات وأجواء العمل الجماعي، وىي عبارة عن فمسفة  ترتبط في جزء كبير منيا
وتوجو فكري وثقافة تنظيمية جديدة، وتسعى الى التحسين المستمر، بينما تركز 
شيادة الايزو عمى عناصر المواصفة المختمفة وعمى مدى الالتزام بتطبيقيا وتوثيق 

  (27).عنيا  ولكنيا ليست بديلا  TQMاجراءات تحقيقيا ، فيي ضرورية لتحقيق 
)الايزو( لا يعني أن  الجودةأن حصول الشركة عمى احدى شيادات سمسمة 

منتجاتيا تتسم بالجـــــــودة المطموبة وأنيا اصبحت ترقى الى درجةالعالمية وانما 
ق بجودة المنتجات لممنتجات المنافسة ليا حيث ان تمك الشيادات لا تتعم

 (28)ولكنيـــــــــــــــا تتعمق بالأنظمة الفنية لمجالات بعينيا داخل الشركة.

 

 -: (29)إن أوجو الاختلاف بين المفيومين السابقين ىو
لايزو( بالأنظمة الفنية لممجالات المختمفة داخل ا (المفيوم الأول: تتعمق شيادة -1

 الشركة. 
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ليكون نظام أو أنظمة اجتماعية  (الشاممة الجودة مالمفيوم الثاني: يتسع )مفيو  -2
الفنية  وادارية تتعمق بالقوى البشرية )القوى العاممة( لمشركة بالاضافة لمنواحي

  المتعمقة بالمفيوم الأول.
العاممين  تكون في اطار توقع أن الجودةفي كل الأحوال فان الحصول عمي شيادةو   

ذلك  سوف يمتزمون بالاجراءات الموضوعة وأن تكون ىناك رقابة دائمة لمتحقق من
في القطاع التجاري عمى تطوير الخدمة وتحسين الأداء في  الشاممةالجودةوترتكز 

العمل حيث تتوجو الاستراتيجية الحديثة نحو الزبون وارضائو  عندئذ يمكن تحديد ما 
 ىو الأفضل للأخذ بو ، والأسوأ لتركو. 

بالجودة شيء والانتماء إلى الجودة شيء آخر،  ان الحصول عمى شيادة    
فالانتماء إلى الجودة يتطمب أموراً واحتياجات واىتمامات في غاية الرقي والجودة 
منيا ما ىو مادي ومنيا ما ىو بشري )ميارات وسموكيات( ومنيا ما ىو فني 

لشركة )معرفة وتأىيل( الخ. كما أن الانتماء إلى الجودة يفرض تغييرات جذرية في ا
بدءاً من شكل الييكل التنظيمي وأسموب الإدارة إلى شخصية المدير واىتماماتو. 
الجودة قبل أن تكون شيادة ىي سموك وثقافة عمى مستوى القائد والأفراد بل وعمى 

والتفكير في تحقيق الجودة ىو قرار استراتيجي بلا شك ويعتبر  .مستوى المنشأة ككل
كسباً للإدارة ولمشركة ولممجتمع ولكن التفكير والرغبة ىذا النمط التفكيري اليادف م

والطموح لا يعني شيئاً إذا لم يصاحبو استعداد وولاء وتضحية. وحصول الشركة 
عمى شيادة الجودة العالمية يعني أن جميع الأعمال والإجراءات التي تؤدي في 

اقبة ومطبقة نياية المطاف إلى إنتاج سمعة أو خدمة ما ، ىي إجراءات مكتوبة ومر 
بشكل فعّال. وفي الآونة الأخيرة اصبح الحصول عمى شيادة )ايزو( دعاية لمشركات 
حيث انتشرت الإعلانات عن المصانع التي تحصل عمى شيادة الايزو. لذا لا بد من 

 (30) .التطرق لبعض النقاط الميمة حول ىذا الموضوع الجاد
ليس النياية فالاىم ىو المحافظة  اذ يرى الباحث إن الحصول عمى شيادة الايزو   

عمى مستوى الجودة.حيث من الممكن  تسحب شيادة الايزو من الشركة التي لا 
تحافظ عمى شروط الجودة المطموبة وىذا ما حصل مع عدة شركات في العراق. 
وكذلك تخضع الشركات التي تحصل عمى شيادة الايزو لممراجعة والتفتيش بشكل 
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تفتيش مفاجئ لمتأكد من أن الشركة مازالت محافظة عمى دوري واحياناً تخضع ل
مواصفات الجودة المحددة . وىنا لا بد أن نقول أن حصول الشركة عمى شيادة 
ألايزو تجعل الشركة في موقع متميز اذ يجب المحافظة عمييا وعدم التخمي عنيا 

 ميما كانت الأسباب.
 
 
 

 -: (31)  يُظًت الاعًالخايضاً: يارا يحمك حطبٍك َظاو إداسة الجىدة في
 تقميص شكاوى المستيمكين .  -1
 وتخفيض تكاليف الجودة، مما يساىم في تحقيق رضا الزبون .  -2
تعزيز الموقف التنافسي لممنظمة طالما يجري التركيز عمى تقديم سمعة او   -3

 خدمة ذات جودة عالية لمزبون وبالتالي زيادة ولاء الزبون لممنتج او لمخدمة.
تاجية والارباح المحققة، مما يساعد في رفع الكفاءة الادارية زيادة الان  -4

 والانتاجية من خلال زيادة الحصة السوقية.
 زيادة شيرة المنظمة.  -5
تحسين عممية الاتصال في مختمف مستويات المؤسسة وضمان المشاركة   -6

 الفعالة لجميع افرادىا في تحسين الاداء .
 

 داسة الجىدة يعىلاث حطبٍك َظاو إ –المطهب انشابع 
ان اليدف الاساسي من معرفة معوقات تطبيق نظام ادارة الجودة ىو بمثابة    

عممية ازالة الموانع التي تقف او تعثر عممية التطبيق في اي شركة ونلاحظ الكثير 
من الباحثين عندما يصمون الى معوقات تطبيق نظام ادارة الجودة يركزون عمى عدة 

في كل دراسة منيا الادارة العميا عمى سبيل المثال ولكن  نقاط تكاد ان تكون مكررة
لماذا لايكون موظف الجودة اوالفساد الاداري المتوغل والمتنفذ بكافة صوره من 

 المعوقات الاساسية والميمة امام عممية تطبيق نظام ادارة الجودة .
 اولاً: يعىلاث حطبٍك َظاو إداسة الجىدة في انذساصاث انضابمت
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الدعم والمساندة المستمرة من القيادة الإدارية العميا لجيود تحسين  عدم توفر -1
 الجودة .

 تعامل القيادة الإدارية العميا مع الجودة لأغراض إعلامية ودعائية. -2
مقاومة التغيير من قبل العاممين في المنظمة والرغبة في المحافظة عمى ما  -3

 ىو مألوف.
تطبيق إدارة الجودة يحتاج إلى  عدم توافر الخبرات والميارات الجيدة : أن -4

دراسات تحميمية لتحديد ايجابيات وعيوب كل بديل من أجل اتخاذ القرار الذي 
تغمب المصمحة الشخصية عمى المصمحة و يساعد في تقميل التكاليف 

  (32).العامة
 -ان اكثر ما يواجييا في عمميا من معوقات ىي : (33)وترى 

لتطبيق النظام، اذ لا توجد ثقافة بنظام ادارة العميا  اتعدم تبني ودعم الادار  -1
 الجودة حيث اصبح الحصول عمى شيادة الجودة دعاية لممنشاة.

ضعف اداء الجيات المؤىمة والمشرفة عمى تأىيل المنشآت وفشميا في اعداد  -2
 نظام ادارة جودة حسب طبيعة ومقتضيات العمل ومتطمبات المواصفة.

ركزية المشكمة في الوزارات وبين الوحدات لا يوجد تنسيق بين المجان الم -3
 العاممة في مجال الجودة والتابعة الى مؤسسات تمك الوزارة.

 

 ثاٍَاً: شخصٍت يىظف الجىدة
إن من المؤكد نجاح عممية ادارة الجودة الشاممة  يعتمد بدرجة كبيرة عمى إلتزام     

توفير النوع المناسب من  كامل من الادارة العميا ، وايضا عمى إدراك الادارة بضرورة
القيادة . ويجب ان تناط قيادة عممية تنفيذ الجودة بشخص واع تماما بالجودة 
الشاممة ويفيم ان الجودة تشمل كافة الأنشطة والميام أي ان الشخص الذي سيقود 
الجودة يجب ان تتوفر لديو الشخصية والنشاط والرؤية الواضحة لعممية تحسين 

مثابرة والتصميم لمحصول عمى الاشياء الصحيحة من البداية، لا الجودة  من خلال ال
يستطيع قائد الجودة أن يخمق في الموظفين الإحساس المناسب بالجودة، وتحتاج 
قيادة برنامج الجودة أيضا لمسمات العامة التي ترتبط بالقيادة مثل الخبرة والمنافسة 
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ذلك لديو ميارات الإتصال مع والإستقامة والثبات عمى المبدأ والثقة العالية وك
الموظفين والمرونة لمتعامل مع النوعيات المختمفة لمموظفين من أجل تحقيق النتائج 

 .(34)التي تتناسب مع إمكانيتيم
وكذلك يجب ان يكون موظف الجودة نموذجا في الحماس والالتزام  والنشاط    

ل الصفات التي يرغب أن يراىا والأمانة والكفاءة والولاء لمعمل والاىتمام بالآخرين وك
 . (35)في الآخرين 

ويرى الباحث ومن خلال الملاحظة الميدانية المباشرة في الشركة العامة   
 -لتجارة السيارات والمكائن إن من اىم المعوقات ىي :

شخصية موظف الجودة ليا دور فعال ومؤثر جدا  بين الموظفين اذ يجب ان  -1
ة والتواضع ومقبولة او محببة من قبل تكون شخصية تتمتع بالمصداقي

الموظفين، فينا لو الدورالكبير في نجاح  تطبيق النظام او وقد يكون معوق ومن 
اىم معوقات تطبيق النظام . اذ وجد الباحث في انتخابات مجمس إدارة الشركة 

( صوتا في حين عدد 60المبحوثة  إن مدير شعبة  الجودة قد حصل عمى )
 ( .2400) موظفي ىو اكثرمن

المحاضر لو دور ميم جدا  اذ يجب ان يمتمك كم ىائل من المعمومات النظرية  -2
وكذلك يتحمى بشخصية سواء كان من شعبة  ولديو خبرة عممية في مجال الجودة

ويتفق الباحث  الجودة او محاضر خارجي بالتواضع في نقل وايصال المعمومة.
ت المؤىمة والمشرفة عمى ضعف اداء الجيا مرجع سابق( :ع )ايسرمصطفىم

تأىيل المنشآت وفشميا في اعداد نظام ادارة جودة حسب طبيعة ومقتضيات 
 العمل ومتطمبات المواصفة يصبح عائق ميم امام تطبيق نظام إدارة الجودة .

مقاومة التغيير لايمكن الاستجابة لمنظام الجديد ويعزى ذلك لعدم وعي الموظفين  -3
سبب عدم نشر ثقافة الجودة )مفيوم الجودة، إدارة باىمية ىذا النظام وذلك ب

الجودة الشاممة، نظام إدارة الجودة( بصورة صحيحة بين الموظفين من قبل 
 شعبة الجودة )ضعف الدورات وافتقارىا لممعمومات( . 
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الموظفيين من تطبيق نظام إدارة الجودة وذلك بسبب تصورىم نظام  تخوف -4
ودة يستخدم الطرق الاستفزازية لغرض رقابي وخصوصا اذا كان موظف الج

 السيطرة بخمق لو شخصية رقابية .
في كتابو المجيد:﴿يَا أَيُّيَا الَّذِينَ آمَنُواْ اتَّقُواْ المّوَ  قال جَلَّ جَلالُو المصداقية: -5

ادِقِين أفعال الشخص  تعني تطابق( فالمصداقية 119.)التوبة:)وَكُونُواْ مَعَ الصَّ
الشخص بلا مصداقية وبالتالي يسقط  بعكس ذلك يكونو  مع وعوده وأقوالو

وىنا سوف تتحول الى عائق ، (36) )معنويا عمى الأقل( بنظر من ييميم الأمر.
 تطبيق النظام عند
لصدق صلاح كل شيء، والكذب اذ قال سيدنا ومولانا امير المؤمنين )ع( "ا     

"من صدق لسانو زكى وقال الامام صادق القول واليقين )ع(  (37)"فساد كل شيء
 .(38)عممو" اي صار عممو ببركة الصدق زاكيا ناميا في الثواب

ويرى الباحث ان المصداقية ىي حمقة وصل بين نظام ادارة الجودة والزبون سواء  
كان داخمي او خارجي واينما وجدت المصداقية وجدت معيا الرغبة في العمل 

  بسلاسة وبدون اي اعاقة .
ن أىم المعوقات الرئيسية فالجودة لاتقضي عمى الفساد مثل ما الفساد: يعتبر م -6

يشاع او يقال وانما الفساد يستطيع ان يمنع تطبيق  نظام ادارة الجودة المتمثل 
فالفسـاد لغــة وذلك عن طريق حمقات الفساد المتنفذة داخل الشركة  بالإصلاح

 . ىـو ضـدالإصـلاح وافسـد الشـيء أي أساء استعمالو
الاستماع لاراء والاستفادة من خبرات الغير او الاخرين ومحاولات الاقصاء عدم  -7

بسبب لدييم وجية نظر، ىذا معوق رئيسي امام تطبييق النظام وفي نفس 
 )فَاعْفُ عَنْيُمْ وَاسْتَغْفِرْ لَيُمْ  في كتابو المجيد: قال جَلَّ جَلالُوالوقت فساد اداري. 
.)آل ا عَزَمْتَ فَتَوَكَّلْ عَمَى المَّوِ إِنَّ المَّوَ يُحِبُّ الْمُتَوَكِّمِين(فَإِذَ  وَشَاوِرْىُمْ فِي الَأمْرِ 

 (159عمران:
اقصاء الكفاءات وذوي الخبرة في شتى المجالات لغرض الاستبداد بالرأي من  -8

قبل المسؤول والانفراد في اتخاذ القرارات يخمق جو دكتاتوري وعدم الايمان بمبدا 
 . و من اىم مبادئ الجودةمشاركة العاممين وى
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يعتبر من قتل الرئيس للإبداع لدى المرؤوسين خوفا عمى منصبو من الضياع -9
 أىم المعوقات التي تقف أمام تطبيق النظام وكذلك الاستخدام السيء لممنصب .

 .وكذلك نقص الخبرة الإدارية لدى بعض المسؤولين 
إن ذ يتفق الباحث مع : اعدم وجود الموظف المناسب في المكان المناسب -10

الاختيار لشغل منصب ما للأسف يتم حسب الانتماء الحزبي، اوالقرب من صاحب 
القرار، اوالمنفعة الشخصية، والاختيار بغض النظر عن المؤىلات العممية، أو 
الفنية، ففي ىذه الحالة لن يخدم محيطو ولن يفكر بزيادة الإنتاج وتطوير اقتصاد 

ذا لم يكن عم ى أساس المؤىلات العممية يصبح معرقلا لأي تطور أو إنتاج البمد، وا 
 وينتيي إدارة ىذا العمل أو ذاك إلى الفشل بسبب سوء الإدارة .

صبح في الآونة الأخيرة ا حيث الحصول عمى شيادة  الجودة لغرض الدعاية -11
الحصول عمى شيادة )ايزو( دعاية لمشركات حيث انتشرت الإعلانات عن 

ل عمى شيادة الايزو، وىذا التسابق المحموم نحو شيادة المصانع التي تحص
الايزو ييدد بجعل مسالة الجودة مسألة عادية تؤثر فييا عمميات التقميد 
والدعايات مع أن الجودة كانتماء والتزام ىي أكبر من ذلك بكثير. ولكي نفرق 

ودة أىمية بين المنشأة التي تيتم بالجودة قولًا وفعلًا والأخرى التي لا تعير الج
كافية أو تنظر لمجودة كشعار وشيادة فقط نجد أن ىناك اختلافات كبيرة وعميقة 
جداً بين ىاتين المنشأتين،الجودة قبل أن تكون شيادة ىي سموك وثقافة عمى 

 مستوى القائد والأفراد بل وعمى مستوى الشركة ككل .
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 ثانثاً: انخىصٍاث
لمجودة  ونشره في الشركة المبحوثة قبل المنيج الغربي استخدام المنيج الاسلامي  -1

 لما لو من قوة عقائدية وأخلاقية في تحقيق التطوير والإصلاح المنشود.
 الاستعانة بمحاضرين خارجيين ليم خبرة في مجال الجودة . -2
استخدم أناساً قادرين عمى تحقيق الاىداف والنتائج المرجوة من خلال وضع الرجل  -3

 لمكان المناسب .المناسب في ا
مد جسور التواصل مع كافة الموظفين وبناء قاعدة قوية من العلاقات معيم ، وقد  -4

 تتعدى العلاقة علاقة العمل لتصبح علاقو شخصية قائمة عمى التواصل الدائم .
خمق روح الفريق الواحد داخل موظفي الشركو ليتعداه الى مفيوم ألأسرة المتحابة  -5

الجماعي، وكذلك إن المشاركة الفعالة والإيجابية في  المتجانسة وتشجيع العمل
 القدرات والأداء مع الجميع يحقق الرقابة الذاتية من أجل تحقيق الأىداف.

يجب أن يكون لكل فرد في الشركة لو رأي وصوت مسموع حتى يعتبر نفسو جزء من  -6
ل الإدارات الشركة ويتولد في داخمو الولاء ليا إن ىذا الاتجاه حث عميو الإسلام قب

 الحديثة . 
ألأطلاع عمى كل ما ىو جديد في مجال الجودة من خلال متابعة الإنترنت ووسائل  -7

 الإعلام  ويستدعي ذلك تصميم برامج دقيقة لتكفل نجاح ىذا الجانب.
تشكيل لجان مشتركة من إدارة الشركة والأفراد العاممين في ىذا مجال الجودة  لكي   -8

اتيا عمى أسس واقعية وفي ضوء الإمكانات المتاحة بدلًا ترسم سياسة الشركة ونشاط
من الاعتماد عمى الجيود الفردية وغير واضحة الأىداف في ىذا المجال فالنجاحات 

  .الصغيرة ىي مفتاح لنجاحات أكبر



 

 998 

 

 
 

 مجلة المستنصرية للدراسات العربية والدولية
 39انعذد  

تطوير الميارات الفنية والإدارية لكافة موظفي الشركو من خلال إشراكيم ببرامج   -9
 لمناسب لمدورة المناسبة .تدريبيو وتأمين ألموظف ا

وضع خطط طويمة المدى لتحقيق الجودة والتركيز عمى خدمة الزبون )الداخمي  -11
 والخارجي ( 

ختاماً: اتقدم بالشكرالجزيل والعرفان للاستاذ الفاضل عدنان جاسم الشريفي مدير عام 
ي انجاز ىذا الشركة العامة لتجارة السيارات والمكائن لدعمو المتواصل وملاحظاتو القيمة ف

 البحث المتواضع . 
 -المصادس:

 
 انمشاٌ انكشٌى 

الطائي، رعد وقدادة،عيسى،ادارة الجودة الشاممة،عمان،الاردان: دار اليازوري العممية  -1
 42م .ص 2008لمنشر والنوزيع، 

، 9001: 2000المحياوي، عموان، قاسم نايف، ادارة الجودة الشاممة ومتطمبات الايزو  -2
 .23م  ص 2005شر والتوزيع، عمان، دار الثقافة لمن

أحمد ، إبراىيم ،الجودة الشاممة في الادارة التعميمية والمدرسية ، الاسكندرية ، دار  -3
 .61م ،ص2003الوفاء ،

  17/3/2010المنتدى العربي لادارة الموارد البشرية  -4
http://www.hrdiscussion.com 

جامعة القاىرة ،  -مدكور، شعبان، إدارة جودة الإنتاج، القاىرة مطبعة كمية الزراعة  -5
 . 12، صم 1995

  61المجمس  384الأمالي لمصدوق : ص -6
في  3295العدد:التربية والتعميم والبحث العممي  -الحوار المتمدن البيرماني تركي،  -7

                                           11م ، ص 4/3/2011
محمد سعيد، إدارة الجودة الشاممة كمدخل لتطوير الجامعات السعودية،  الحربي،حياة -8

رسالة دكتوراه غير منشوره ، جامعة أم القرى ،كمية التربية ، قسم الإدارة التربوية 
 .32ىـ ، ص 1422والتخطيط ، 

 دكتوراه . -4206محاضرات الجودة الشاممة ،جامعة سانت كممنتس، رقم المساق -9
مان جودة التعميم و الاعتماد جميورية مصر العربية، الييئة القومية لض -10

10/3/2010. 

http://www.hrdiscussion.com/hr8987.html
http://www.ahewar.org/search/search.asp?U=1&Q=%CA%D1%DF%ED+%C7%E1%C8%ED%D1%E3%C7%E4%ED
http://www.ahewar.org/search/search.asp?U=1&Q=%CA%D1%DF%ED+%C7%E1%C8%ED%D1%E3%C7%E4%ED
http://www.ahewar.org/debat/show.cat.asp?cid=212
http://www.ahewar.org/debat/show.art.asp?aid=249026
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 .34ص م 1985أدكارشاين، تنظيم الثقافة والقيادة،  -11
وىاب رياض، والجميمي آلاء، والطويل أكرم، إمكانية إقامة أبعاد جودة الخدمات  -12

. 2008اسة في مجموعة مختارة من المستشفيات في محافظة نينوى، الصحية، در 
 . 11ص

أبو فارة، يوسف أحمد، دراسة تحميمية لواقع ضمان جودة التعميم في جامعة القدس،  -13
ورقة عممية اعدت لمؤتمر النوعية في التعميم الجامعي الفمسطيني، برنامج التربية 

 .5م، ص5/7/2004-3رام الله،  ودائرة ضبط النوعية، جامعة القدس المفتوحة،
الأحمدي، حنان ، تحسين الجودة: المفيوم والتطبيق في المنظمات الصحية ، دورية  -14

معيد الإدارة العامة ، المجمد الأربعون، العدد الثاني،  -مركز البحوث -الإدارة العامة
 . 67، الرياض . ص2000أكتوبر 

دورة تدريبية اقيمت في المعيد العربي لمدراسات  ا لشاممة،الجودةالغمري، ابراىيم،  ادارة  -15
 .  14ص .1995/  3/  22 -18والمصرفية من  المالية

دالعزيز، تعريف إدارة الجودة، التطورالتاريخي لفكرة الجودة شحبر،عبير عب -16
 .  38م، ص 2008الشاممة،

السقاف،حامد عبدالله، المدخل الشامل للادارة الجودة الشاممة، عمان:دار الشروق  -17
 . 15، صم2005لمنشر والتوزيع، 

تطوير أبو مموح ، محمد يوسف . الجودة الشاممة في التدريس ، مركز القطان لمبحث وال -18
 .41، صم2004التربوي ، غزة . 

 .  http://www.fiseb.com -المكتبة الالكترونية المجانية،إدارة الاعمال  -19
، لتنمية ميارات القوى العاممة -الكردي، احمد طو، إستراتيجية إدارة الجودة الشاممة -20

 .31 -30م، ص2011موسوعة الاسلام والتنمية ،
، المممكة  الحديدي محمد ترجمة الشاممة، الجودة ادارة أساسيات ،ريتشارد ويميامز، -21

 .61م، ص2003جرير، مكتبة :العربية السعودية ،الرياض
سوسن شاكر مجيد، محمود عواد الزيادات،الجودة والأعتماد الاكاديمي لمؤسسات  - -22

 ،1ان، الأردن، طالتعميم العام والجامعي،دار الصفاء لمطباعة والنشر، عم
 .94م،ص2007

الحميظي، عبد الرحمن بن حمد،اتجاىات الادارة العميا نحو تطبيق مواصفات الايزو  -23
في الشركة السعودية لمصناعات الاساسية )سابك( مجمةالادارة العامة، المجمد  9000

http://www.ahewar.org/debat/show.art.asp?aid=249026
http://www.forums.b-99.com/t3163.html
http://www.forums.b-99.com/t3163.html
http://www.forums.b-99.com/t3163.html
http://www.forums.b-99.com/t3163.html
http://www.forums.b-99.com/t3163.html
http://www.fiseb.com/
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م، 2000( العدد الاول ابريل، معيد الادارة العامة، الرياض السعودية ، 40)
 ..150ص

، بداية الطريق الى تطوير المنظومة الادارية، دليل 9000صر الله، نظمي،ايزو ن -24
المنشأت الى لممواصفاة والاسموب العممي لمتوافق مع متطمباتيا والحصول عمى الشيادة 

 .23م،ص2000مركز التطوير والارشادات الادارية ، القاىرة،  -الدالةعمى ذلك
25- Scott Dalgleish. "Probing the1- Limits: ISO 9001 Proves 

Ineffective". Quality Magazine April 1 ،2005,PP23-25. 
مكانية تطبيقيا في   -26 لبرواري ، نزار عبد المجيد، مستمزمات إدارة الجودة الشاممة وا 

المنظمة العراقية/ رؤية مستقبمية/ مجمة المنصور، بغداد، المجمد الأول، العدد الأول، 
 .54م،ص2000

جامعـة الزقـازيق فـي مقالـو الـذي  - الأعمال بكميـة التجـارةادارةاسـتاذ -فريد زين الدين،  -27
 .م 1995/ 4/  3نشر في جريدة أخبار اليوم فـــــــــــي 

، من سمسمة 2جوزيف جابمونسكي، إدارة الجودة الشاممة،ترجمة عبد الفتاح السيد، ج -28
 .152، ص 1996ات بيمك، القاىرة،إصدار 

 154جوزيف جابمونسكي، المرجع سابق ص -29
السممي ، عمى ، السياسات الإدارية في عصر المعمومـات، القـاىرة: دار غريـب لمطباعـة  -30

 .98،ص1995والنشر والتوزيع، 
رعد محمود،ابراىيم، معوقات ادارة جودة الخدمات في البمدان النامية ورقو مقدمو الى  -31

الجياز المركزي لمتقيس  -ة الجودة في قطاع الخدمات، المجنة الوطنية لمجودةندوة ادار 
 . 9م،ص2011والسيطرة النوعية،

ايسر، مصطفى ، معوقات ادارة جودة الخدمات في البمدان النامية ورقو مقدمو الى ندوة  -32
تطبيق نظم ادارة الجودة في الجيات الخدمية، دور الجياز المركزي لمتقييس والسيطرة 

 . 13م، ص2011النوعية في منح شيادة الجودة العراقية ومعوقات التطبيق،
بينو إنجستروم، إدارة الجودة الشاممة والقيادة، كبير خبراء أكاديمية الإتصالات السويدية  -33

 في كالمار والمديرالعام برنامج الجودة ، السويد
مق الجودة، واشنطن ، معيد الامام الشيرازي الدولي لمدراسات، ادارة واقتصاد، كيف تخ -34

2010. 
م ، تصدر 1/3/2005محمد،ىيثم يحيى،المصداقية، مقالة في صحيفة الثورة بتاريخ  -35

    . 3عن مؤسسة الوحدة لمصحافة والطباعة والنشر،ص
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( ، لعبد الواحد بن محمد  4406، حديث رقم : )  219غُرَرُ الحِكَم و دُرَرُ الكَمِم :  -36
ة الإعلام التابعة لمحوزة العممية بقم / إيران ، سنة : التميمي الآمدي ، طبعة : مؤسس

 شمسية  1366
لمتوفى سنة  المعروف بثقة الإسلام الكمينيو   محمد بن يعقوب الكمينيالكافي : الشيخ  -37

 .104، ص2ىجرية.ج 329
 .2م،ص2006/ 16/3في  1491الحوار المتمدن ، العدد: –بيموي ،خالد  -38
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