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 صلخستالم

يحاول البحث توضيح المفاصل الإجرائية في إطار مراحل التأهيل للحصول على شهادة الجودة 
مع تحليللل الحالللة عنللد لللل مرحلللة  و ،  العالمية التي تتسبب عندها ظاهرة الإغراق في المعلومات

خطوة مفصلة بهدف تقديم  فلار تعدّ دليلاً لتجاوز هذه الظاهرة . يتميز البحث فللي محاولللة المللز  
بين الأفلار المستمدة من واقللع التجربللة الميدانيللة للباحللث مللع الإطللار النظللر  للموضللو  بهللدف 
الخرو  بمجموعة من الأطر التي تساعد في تجاوز ظاهرة الإغراق فللي المعلومللات . ومللن خلللال 

اهللتم الأول ، ةالإجابة على تساؤلات بحثية محللددة انطلللب البحللث فللي معالجتهللا مللن محللاور  ربعلل 
واهللتم الثللاني بمعالجللة الإطللار ، ومراحل التأهيل ISO 9001-2000بالجانب التعريفي للمواصفة 

 ما الثالث فقد حلل ونللاقا المجللالات المتوقعللة ل غللراق ،  النظر  لمفهمة الإغراق في المعلومات
في إطار مراحل التأهيل وصولاً إلى المحور الرابللع الللذ  تضللمن خلاصللة عبللرت عللن اسللتنتاجات 

 ترجمت النتائج النظرية للبحث . 
  

 دتمهي
مختلف أوجه أنشطتها عدداً من الصععوبات والمشعك ت عنعد   فيتواجه الشركات  
لما تكتنفه تلك العملية من إجراءات  ،ولا سيمّا نظم ضمان الجودة، استقدام نظم جديدة

ومعرد ذلعك كعم المعلومعات والبيانعات المطلعو  ،  تتسم في أغلبهعا بالتعقيعد والتشعابك
وبالدقة ال زمة التي ستنعكس بالتالي على نجعا  أو فشعل الشعركة فعي ،  التعامل معها

 عمليات التأهيل . 
إن عوامل مثل الموقف العام من الشعهادة ومعدو وجعود المنظمعات الوطنيعة لمعن  

فض ً عن حجم الشركة ونطاق عملهعا ،  الشهادة والخبرات السابقة للشركات المشابهة
كلها عوامل تحدد مضمون وحجم   ،وتنوع منتجاتها وخدمتها لأسواق دولية من عدمه
 . لممارسة خطوات التأهيل وتجاوزها ونطاق وتفاصيل المعلومات والبيانات ال زمة

والمفارقة أن المتتبع لأسبا  وجود مواصفات نظم الجودة الدولية وقبلهعا الوطنيعة 
عموماً يجد أن ضرورة توحيد المواصفات وتجاوز حالعة توالعد المواصعفات والتقيعيم 
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المزدوج من الجهات المشترية وبالتالي محاولة التقليل أو القضاء على حالة الإغراق 
في المعلومات التي تسببها الطبيعة المتناثرة للمواصفات الوطنية والدولية سبباً بعارزاً 

لكعن لعوحظ أن محاولعة التوافع  معع تلعك المواصعفات الموحعدة ععادت ،  في إيجادهعا
بالشركات إلى حالة الإغراق مرة أخرو معن خع ل معا تتطلبعه معن إجعراءات وأدلعة 

 ة ومساعدة . مات ووثائ  رئيسوتعلي
 

 تساؤلات البحث 
 يحدد البحث مشكلته من خ ل محاورة عدد من التساؤلات وعلى النحو الآتي : 

تكرار برامج التوعية )دورات ولقاءات ونعدوات( المكثفعة حعول عملية  هل تسهم   .1
 ؟ المواصفة المصاحبة لعمليات التأهيل في إيجاد حالة الإغراق

تناول متطلبات قد لا تنسجم  من ثمهل أن تباين التفسيرات حول بنود المواصفة و .2
 وطبيعة عمل الشركة )بنود مستثناة( يسب  حالة الإغراق؟ 

ً وإرباكع اً ن مراجعة تجار  الشركات المشابهة ومحاولة التقليد يسب  تكرارإهل   .3  ا
التسعب  فعي  معن ثعمو، في كتابة وثائ  النظام وربمعا كتابعة وثعائ  غيعر مطلوبعة

 وطول الفترة الزمنية بين البدء بالتأهيل والإنهاء يعزز هذا الاتجاه؟ ، الإغراق
ن إصرار بعض الاستشاريين على أن التسجيل يج  أن يشمل أقسام الشركة إهل   .4

 ؟ كافة وفروعها ووحداتها ومنتجاتها يوجد حالة الإغراق
ن تكععرار المراجعععة الأوليععة لنظععام الجععودة المطبعع  وتأشععير نععواحي القععوة إهععل  .5

 ؟ والضعف فيه كل مرة يسب  حالة الإغراق
ن تكرار التدقي  الداخلي لنظام الجودة المستحدث وكذلك المراجعة الإداريعة إهل   .6

 ؟ تسب  حالة الإغراق
 

 أهمية البحث وأهدافه 
تكمن أهمية البحث في محاولة تأشير مسببات حالة الإغراق فعي المعلومعات التعي 

بعد أن تأشرت هذه ،  تواجه الشركات التي تنوي الحصول على شهادة الجودة العالمية
المسألة من خ ل عمعل الباحعث كاستشعاري لتأهيعل شعركات وطنيعة للحصعول علعى 

، وبالتالي محاولة تقديم أطر نظرية وعملية للكشف عن حالة الإغراق ومن (*)الشهادة
ثمّ تقليل احتمالات مواجهة تلك الحالة لدو الشركات التي تعد العدة للخوض فعي هعذه 

 التجربة . 
 من الأهداف يمكن تلخيصها بالآتي :  اً يضع البحث لنفسه عدد ، ما تقدم اً لماووفق

 
 ( من بين الشركات التي تم عدها انموذجاً اجرائياً للباحث نذكر : *)
 . الشركة العامة لكبريت المشراق )نينوى( . 1
 . الشركة العامة للسمنت الشمالية )نينوى( . 2
 . الشركة العامة للسمنت العراقية )كركوك(. 3
 . الشركة العامة لتوزيع كهرباء الشمال )مديرية توزيع كهرباء نينوى( )نينوى( . 4
 . الشركة العامة لانتاج الطاقة الكهربائية )مديرية شبكات الشمال الغربي( )نينوى( .  5
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توضي  المفاصل الإجرائية التي تتسب  عندها حالة الإغراق في مراحل التأهيل   .1

. 
 تحليل حالة الإغراق عند كل مرحلة أو خطوة من خطوات التأهيل .   .2
 تقديم أفكار تعدّ دلي ً لتجاوز حالة الإغراق عند استيعا  متطلبات المواصفة .   .3
 

 أسلوب البحث وإطاره
يجععري الاعتمععاد علععى الدراسععة المكتبيععة باسععتثمار ، انسععجاماً مععع أهععداف البحععث 

وتأشعير المظعاهر ،  الأسلو  الوصفي التحليلي في عرض الأسس النظرية للموضوع
المحتملة لحالة الإغراق في المعلومعات وبالاعتمعاد علعى الكتع  والعدوريات ومواقعع 
الشبكات مع نقل أفكار مستمدة من الواقع الميداني أثناء تقعديم الاستشعارات لععدد معن 

 الشركات الوطنية . 
 بموج  ما تقدم يضم البحث محاور أربعة هي : 

 ومراحل التأهيل .  ISO 9001-2000التعريف بشهادة الجودة العالمية  -أولاً 
ً ثاني  ( . لعواملا – لسلبيات ا –الإغراق في المعلومات )المفهوم  -ا
 ً  المجالات المتوقعة للإغراق في إطار مراحل التأهيل .  -ثالثا
 ً  الخ صة .  -رابعا
 

 ومراحل التأهيل  ISO 9001-2000التعريف بشهادة الجودة العالمية  -أولاا 
معن  ISO 9001-2000العديد معن المواصعفات تععد المواصعفة   ISOقدمت منظمة 

والمواصفة هي ، أبرزها لاهتمامها بالجان  التجاري والتسويقي على المستوو الدولي
لقععد و، ISO9000-1994و  ISO 9000-1987الإصععدار الثالععث بعععد إصععدارين همععا 

  ,Nairاستهدفت المنظمة من إصدار هذه المواصفة تحقي  جملة من الأهداف منها : )

1996, 517 ) 
تشجيع التنسي  والتوحيد في المواصفات الوطنية مع تقديم مواصفات دولية جديدة  .1

 . 
 . ت باتجاه رفع المستويات القياسيةترتي  عملية تبادل المعلومات عن المواصفا .2
وضع المعايير والأسس والاختبارات والشعهادات المتعلقعة بهعا معن أجعل تشعجيع  .3

 تجارة السلع والخدمات دولياً . 
تحمل هذه المواصعفة عنعوان نظعم إدارة وضعمان الجعودة وتعتمعد معدخل العمليعة 

Process Approach   في تقعديم بنودهعا الخمسعة الأساسعية وهعي تضعم مفعاهيم وأدلعة
 ً وهععي  ،شععاملة لإدارة الجععودة، وبنودهععا سععهلة التععذكر والاسععترجاع ومصععنفة رقميععا

وتتمتعع بعالقبول ، خصائص ذات قيمة عالية للمتطلبعات الصعناعية والتجاريعة الدوليعة
 والتأييد العالمي والانسجام والتناس  مع مرونة تطبيقية كافية . 

)مععدير مركععز إدارة الجععودة والتقانععة فععي شععركة  Hockmanومفاهيميععاً يشععير 
Dupont بأنها" مجموعة من مواصفات نظم جودة جامعة تقدم هيك ً موحداً لضمان )

الجودة في إطار ععالمي، وهعي تجمعع وتنسع  وعلعى نحعو معنظّم مجموععة المبعاد  
 (.Hockman, 1992, 35الأساس المرتبطة بإدارة وضمان الجودة ")
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إلى الآيزو بوصفه "مجموعة معن  Ritzman and Krajwiskiكذلك يشير كل من  

والشعركات عمومعاً تسعتطيع ،  المواصفات تغطعي متطلبعات التوثيع  لبرنعامج الجعودة
الحصول على الشهادة من خ ل تقديم إثبعات لمختبعر خعارجي مؤهعل بأنهعا تسعتطيع 

 "الت قي مع كل أو جزء من متطلبات المواصفة
                                      Ritzman, 1996, 164) and Krajwiski) 

"مواصعفة تشعابه إلعى حعد  نهعاأعلعى  Handfield  and Curkovicويؤكد كل معن  
كبير العقد بين المشتري والبائع تضم ضمانة بأن المنتج قد أنُتج داخل عمليعات إنتعاج 

وتوافع   Quality-Controlled Production Processتراق  في إطعار مععايير الجعودة 
 الشركة مع هذه المواصفة يفُحص من خ ل طرف ثالث محايد"

                                        Handfield, 1996, 4) and Curkovic) 
"أنها تعرّف وتشر  قائمة محددة للخصائص والمعايير التي   علىDale كما يؤكد  

يج  الاهتمام بها والتعبير عنها في نظام السعيطرة الإداريعة فعي الشعركة معن خع ل 
السياسات الموثقة، الإجراءات والخطوات التي تسعاعد فعي ضعمان أن الجعودة قعد تعم 

نها تحققت فع ً، والهدف هو الضعمان والرقابعة علعى جعودة أبناؤها داخل العمليات و
 (Dale, 1994, 340)الشركة" .
 (ITC, 1996, 29) :جوهر الآيزو يمكن أن يجمع في ث ث عبارات هيإن 

 . قل )وث ( ماذا تفعل )الإجراءات( أو)السج ت( .1
 . افعل ما قلت )ما وثقت( )التطبي ( أو)المسؤولية( .2
 . احتفظ بسج ت تؤيد ما قلت وما فعلت )التدقي  الداخلي( أو)التصحي ( .3

 : (*)هي يةبنود أساس ةأربع ISO 9001-2000وضمت المواصفة 
 . Management Responsibility. مسؤولية الإدارة 1
 .  Quality Management System. نظام ادارة الجودة 2
 .  Resources Management. إدارة الموارد 3
 .   Product and Or Service Realization. تحقي  المنتج النهائي أو الخدمة 4
 .   Measurement Analysis and Improvement. القياس والتحليل والتطوير 5

 هي : ةفض ً عن بنود مفتاحية ث ث
 المدو . •
 المرجع المعياري . •
 المصطلحات والتعاريف . •
  

فععإن الإجعراءات تتسععم  أمعا ععن مراحععل التأهيعل للحصععول علعى شععهادة المطابقعة
بالتعقيد واستنزاف وقعت وجهعد الإدارة، فضع ً ععن الكلعف المرتبطعة بعذلك، فعالأمر 

 طاب يتطل  دعوة خبراء إدارة الجودة للتدقي  الشامل للعمليات الداخلية لضمان أنها ت

 
( * ( International Trade Center UNCTAD/WTO “Applying ISO-9000 Quality Management 

Systems, Geneva, 2000, P 15 .  
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المتطلبات الواردة في المواصفة التي تنوي الشركة التقديم للحصول على مصادقة في 

 إطارها . 
لقد تعرض العديد معن الكتعا  والبعاحثين لهعذا الموضعوع وبعدرجات متباينعة معن 

ولقد وجدنا أن جميع تلعك الآراء تتفع  فعي الجعوهر معع الععرض ،  التفصيل والإطالة
 :(4، 1995، ، وعلى النحو الآتي )الشبراويGreg Hutchinsالشامل لع 

 . مرحلة ما قبل التسجيل .1
 . مرحلة التسجيل والحصول على الشهادة .2
 . مرحلة ما بعد التسجيل . 3
 
 . مرحلة ما قبل التسجيل1

يتم في هذه المرحلة التجهيز والاستعداد وتعديل الأوضعاع لتتطعاب  معع متطلبعات 
 وتشمل هذه المرحلة الخطوات الآتية :، المواصفة

. اقتناع الإدارة العليا في الشركة بأهمية إنشاء نظعام للجعودة يتطعاب  معع متطلبعات 1
 المواصفة والفوائد التي تعود من ذلك .

. على الإدارة العليا أن تنقل هذا الاقتناع إلى جميع المستويات الإدارية في الشعركة 2
وكل الزبائن والموظفين دون استثناء، ويتم عن طري  برامج توعيعة علعى شعكل 
دورات تدريبية أو نعدوات تركعز علعى أهميعة الجعودة عمومعاً ومكونعات نظامهعا 

وماهية ، ISO 9001-2000وكيفية تقييم النظام الحالي لها، وتحسينها ومفهوم نظام 
المميزات التي يقدمها للعاملين والزبائن والشركة، فض ً عن الإجراءات المطلوبة 
 ،من اجل الحصول على الشهادة الخاصة بهذا النظام ودور ومسؤوليات كل جهعة

 المععواد الأوليععة والأجععزاء فععي هععذه البععرامج وويسععتوج  أن يشععارك مجهععز

(Hockman, 1996, 39)  

ن في الشركة وعلى رأسهم مدير المشروع الذي سيتولى و. ينبغي أن يتفهم المسؤول3
إدارة عملية التأهيل طبيعة وفلسفة ومكونات المواصفة وم م  نظام الجعودة فعي 

 الشركة الذي يتطاب  معها .
. الاستفادة معن خبعرات الآخعرين معن المعراجعين والاستشعاريين والشعركات التعي 4

 نجحت في الحصول على الشهادة .
 . يعين مدير مسؤول ويعد ممث ً للمدير العام لقيادة عملية تأهيل الشركة .5
. يشكل فري  للعمل على تنفيذ مشروع إقامة نظام للجعودة يؤهعل الشعركة للشعهادة، 6

بحيععث يضععم الفريعع  تخصصععات متنوعععة مععن الجععودة والإنتععاج والمشععتريات 
ويترأسه معدير ،  والتصميم، وقد يضم بعض الأفراد المتميزين بصفتهم الشخصية

 المشروع وهو المدير التنفيذي الأقدم.
. يحضر رئيس الفري  ومعه ععدد معن الأعضعاء نعدوات تعقعدها بععض الشعركات 7

يعتم فيهعا شعر  أسعلو  تقيعيم ومراجععة نظعام ،  المرخص لها دولياً بمن  الشهادة
 الجودة وتحديد مدو ت مسه مع بنود المواصفة . 

. توضع خطة وجدول زمني للتنفيذ يحدد فيه النشاط المطلو  تنفيذه والمسؤول عنه 8
 والوقت المحدد للتنفيذ والكلفة التقديرية .
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. يتم اختيار استشاري متخصص ل ستعانة به في عملية الإععداد والتأهيل،ينحصعر 9

دوره على النص  والإرشاد والتوجيه والتقييم بدون دور تنفيذي الذي تضطلع به 
 كوادر الشركة .

.إجراء التقييم المبدئي لنظام الجودة الحالي وتسمى هذه الخطوة أحيانعاً )المراجععة 10
الأولى(، التي يتم فيها التعرف على نواحي القعوو والضععف فعي النظعام الحعالي 

وذلك عن طري  مقارنة معا هعو كعائن بمعا ينبغعي أن يكعون طبقعاً لبنعود ،  للجودة
ولعل أول ما يجع  تقييمعه هعو دليعل الجعودة المسعتخدم فعي الشعركة،   ،المواصفة

 .جوداً قبل المضي في باقي الخطوات ه إذا لم يكن موءوالذي يج  تعديله أو إنشا
.تطوير وثائ  الجودة وبالأخص دليل الجودة الذي يتضمن الأسالي  والإجعراءات 11

وطرق العمل التي تحق  المتطلبات وبنود المواصفة وهو الذي تتم وفقه عمليعات 
 المراجعة والتقييم ومن  الشهادة .

فتطبي  البنعود لعيس بعالأمر السعهل، إذ قعد   ،.التغل  على العقبات ومقاومة التغيير12
يتطل  الحال تغيراً في الهيكل التنظيمي وفي الإجراءات والعمليات، وهذا التغيير 
قد يصطدم بعقبة مقاومة العاملين بسعب  تغييعر أوضعاع تععودوا عليهعا ومعازالوا 
يرونها مناسبة من وجهة نظرهم على الأقل، والمطلو  هنا إقناع الجميع بجدول 
تطوير مع إشراك العاملين في عمليات التخطعيط والتجهيعز لكعي لا يبعدوا الأمعر 

 مفروضاً عليهم .
.تطبي  نظام الجودة الذي ينسعجم معع معا جعاء فعي دليعل الجعودة والعذي يسعتجي  13

مععع مراعععاة العمليععات والإجععراءات التععي تحقعع  ، بععدوره إلععى بنععود المواصععفة
المواصفات المستهدفة والتي تركز بدورها على إرضاء الزبائن في داخل الشركة 
وخارجها، على أن تؤدي تلك العمليات والإجراءات إلى زيعادة الإنتاجيعة وكفعاءة 

 الأداء وتقليل الضياعات .
.مراجعة نظام الجودة بوساطة استشاري للتأكد من جاهزية الشركة لطلع  التقيعيم 14

للحصول على الشهادة، وتمكن هذه المراجعة من تحديد نقاط عدم التطاب  وتقديم 
 التوصيات بشأنها باتجاه تطويرها .

 
 
 . مرحلة التسجيل والحصول على الشهادة2

 ية :توهي تتضمن الخطوات الا
. اختيار المسجل أي الشركة التي ستقوم بالمراجعة والتقييم معن اجعل معن  الشعهادة 1

علعى أن تكععون مععن الشعركات المععرخص لهععا بععذلك، ويمكعن التعععرف علععى هععذه 
الشركات من خ ل قائمة دولية أو محلية تحتفظ بها الجهة المسؤولة عن التقييس 

 والمواصفات .
. ملء نموذج طل  التسجيل المقدم من جهة التقييم والمتضمن بيانات ععن المسعجل 2

 فضع ً ععنكذلك الأوراق والوثائ  المطلو  تقديمها،  ،  والمصروفات أو الرسوم
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إلعى البيانععات العامععة التعي تسععهل الاتصععال بالشععركة معن حيععث الاسععم والعنععوان 

 والنشاط وعدد الموظفين .
. استكمال بيانات بطاقة الاستقصاء بما يقدم معلومات تفصيلية عن الشركة الطالبعة 3

للتسجيل معن حيعث الشعكل القعانوني وتعأريش الإنشعاء ونعوع النشعاط والمنتجعات 
فض ً عن أية معلومات يطلبها المسجل  ،المقدمة وخطوط الإنتاج ومراكز الخدمة

. 
. التفاوض مع المسجل بشعأن الشعروط التعي تعرتبط بنعوع الشعهادة والوقعت الع زم 4

 .وشروط التعاقد والسرية في العمل لإنهاء عملية التسجيل
وتتضمن دراسة نظام الجودة والعمليات والإجعراءات  ،. تخطيط وإعداد المراجعات 5

في الشركة التي تتم مراجعتها، وبعالأخص دليعل الجعودة وبمعا يتعي  إععداد خطعة 
 .عمل قبل الانتقال إلى مقر الشركةال

علعى   ،. وضع جدول زمني لعمليات المراجعة بالاتفاق مع الشركة ولكل قسعم فيهعا6
وتستكمل جميع الطلبات التي يطلبهعا فريع  المراجععة العذي   ،أن لا يتعطل العمل

 .برفقة فرد من كل قسم عند مراجعتهسيكون 
. التنسي  والتعاون التام مع فريع  المراجععة وتسعجيل الم حظعات الخاصعة بنقعاط 7

ويحعرر ، الضعف وحالات ابتععاد نظعام الجعودة ععن بنعود ومتطلبعات المواصعفة
ً فري  المراجعة طلب  لإجراءات التصحي  تمهيداً لاقترا  من  الشهادة . ا

 
 . مرحلة ما بعد التسجيل3

ودخعول الشعركة فعي سعجل الشعركات التعي    ISO9000بعد الحصول على شهادة  
بعل يجع  العمعل  ،لا ينبغي بل ولا يمكن التوقعف   ISOحصلت على أي من شهادات  
ينبغعي الحفعاظ علعى المسعتوو العذي ،  فض ً عن ذلك،  على التحسين المستمر للجودة

وطالمعا أن الشعركة ستخضعع ،  وصلت إليعه الشعركة والعذي منحعت الشعهادة بموجبعه
لمراجعة نصف سنوية، فقد يتم بعدها شطبها من السجل في حالعة انخفعاض مسعتواها 

 عن المستوو الذي أهلها للحصول على الشهادة .
-ISO 9001تم المحافظة علعى نظعام الجعودة العذي يرتقعي لمسعتوو متطلبعات تو

 عن طري  : 2000
 . المراقبة المستمرة والمحافظة على وثائ  الجودة .1
ممعث ً لإدارة الشعركة لمراقبعة كعل معا يعؤثر علعى  د . تعيين مسؤول عن الجودة يعع2

 مستوو نظام الجودة الذي تم التوصل إليه .
. اسععتخدام الشععهادة التععي تععم الحصععول عليهععا فععي التععرويج ل نشععطة والمنتجععات 3

 والخدمات التي نصت عليها الشهادة فقط .
وهنا لا بد من الإشارة إلى أن المرور بهذه المراحعل سعيقود إلعى اكتسعا  مزيعد 

الذي ينتج عنه إنتاج كم هائل من المعلومات التي قد نحتاج قسعماً منهعا   ،من الخبرات 
آخعر تبععاً الى  كما أن هذه الاحتياجات ستختلف من موقفٍ  ،  بحس  طبيعة كل مرحلة

، لمدو الحاجة إلى السرعة في توفير المعلومات أو الحاجة إلى اكتمال تلك المعلومات 
ممعا قعد يقعود  ،فض ً عن ما قد ينتج عن ذلك من حالات وفرة وزيادة تلك المعلومات 
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إلى حدوث ما يطل  عليعه بعإغراق المعلومعات التعي قعد تضعر بالمنظمعة وتقعود إلعى 

 ضياع في مواردها . وهذا ما سنتناوله في الفقرة ال حقة . 
 

ا   العوامل( –السلبيات  –)المفهوم ( *)الإغراق في المعلومات -ثانيا
ولا سعيما إذا معا تعم النظعر إليهعا معن ،  تتميز المعلومات كظاهرة بطبيعة مراوغعة

ويحدث ذلك نتيجة أن النظعر إلعى المعلومعات يعتم ععادةً بطريقعة ،  الزاوية الاقتصادية
لما يترت  على غيا  المعلومات المناسبة في موقف معين   اً وضوح  ثمةأي أن  ،  سلبية

من قصور فعي الأداء قعد يصعل فعي بععض الأحيعان إلعى حعد الكارثعة التعي يواجههعا 
وبعكس ذلك لا يتم الإدراك الصحي  للآثعار الإيجابيعة التعي ،  المستفيد أو متخذ القرار

مععن التحديععد  هانفسعع تنععتج عععن تععوافر المعلومععات المناسععبة فععي موقععف مععا بالدرجععة
(، وتزداد حالعة ععدم الإدراك فعي 2،  2001،  والوضو  )المركز الوطني للمعلومات 

تأثيراتها السلبية في حالات وجود كم هائل من المعلومات )إغراق المعلومعات( ينعتج 
أو يقع فعي خضعم صععوبة ،  لأي سبٍ  كان ولا يستخدم المستفيد منها إلاّ النزر القليل
 المفاضلة بين هذا الكم الهائل من المعلومات المتاحة . 

يقصد بالمعلومات الأرقام والحقائ  التي تساعد الإدارة على تصور ما يحيط بها 
وتفسير ما يحدث من مظاهر وأحداث وصولاً إلى التنبؤ الدقي  لما يمكن   ،من مواقف

 ( . 1، 2003، أن يقع في المستقبل )مركز التميز للمنظمات غير الحكومية
وفي ضوء الكلف العالية التي تتحملها المنظمعات فعي الحصعول ،  وفي الاتجاه ذاته

فمععن المهععم أن يععتم النظععر إليهععا مععن زاويععة ، علععى المعلومععات المفيععدة لمتخععذ القععرار
وينبغعي   ،وذلك لأن المعلومات سلعة ذات كلفة تتحملها المنظمة  ،المنظور الاقتصادي

على الإدارة أن تراعي حالة الحصول عليها وتوفيرهعا بأقعل النفقعات الممكنعة بحيعث 
تسعى من خ ل الحصول عليهعا أن تزيعد العائعد معن تكلفتهعا وبمعا يضعمن الاسعتفادة 

بعضاً   -لكي تكون مفيدة  -وفي ضوء ذلك يج  أن تتضمن المعلومات ،  القصوو منها
 (: 1، 2003من الخصائص هي )مركز التميز للمنظمات غير الحكومية، 

 . أن تصل في الوقت المناس  لمتخذ القرار . 1
 . أن تكون متكاملة . 2
 . أن تكون مناسبة للغرض منها . 3
 . أن تكون مختصرة وغير مخلة بالمعنى . 4

العذي قعد ،  وفي هذه السمات إشارة واضحة إلى أهمية مفردة الإغراق المعلومعاتي
يصععي  العقععل الإنسععاني الععذي سععيتأثر بتخمععة المعلومععات فععي واحععد مععن مجموعععة 

أو يلعوذ ،  اتجاهات، إذ إنه سينسح  منهزماً أمامها أو يكتفي بالقشور والمرور الععابر
أو يعلن القطائع المعرفية علعى كعل معا يصعع  عليعه أو يسعتوعبه ،  بقوقعة تخصصه

 (.1، 2002، )علي

 
(  هنالك مصطلحات مرادفة لمصطلح الإغراق مثل: التخمة، الفائض، الفيض، الإفراط، الإعصار، حملل *)

 المعلومات الزائدة . 
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وهعي ،  والمتتبع لموضوعة إغراق المعلومات يجد أنها تقع ضمن خاصعية الكميعة

إحدو خصعائص المعلومعات وتعرتبط بحجعم المعلومعات ودرجعة تركيزهعا )تكثيفهعا( 
، 1995، بشكلٍ يؤدي إلى تكاملها دون التضحية بدرجة التفاصيل الضرورية )الطائي

63 . ) 
الاهتمام بكمية المعلومات تلك ينبث  من مدو ما يواجهه متخذ القرار من لعبس ان  

ومن ثعمّ ، أو غموض عادةً ما يختلف من مكان إلى آخر ومن مستوو إداري إلى آخر
، ووفقاً لذلك تعدّ المعلومات كمية نسبية،  ستختلف كمية المعلومات المطلوبة تبعاً لذلك

كما يمكن قياسها كمياً على أساس ما لها معن أثعر فعي حالعة متخعذ القعرار فعي لحظعة 
 ( . 2، 2001، بعينها )المركز الوطني للمعلومات 

من هنا تعدّ كمية المعلومات ال زمة حالة متخذ القعرار أو تغييعر مسعتوو إدراكعه 
آخر الى  ويختلف هذا الحد الأدنى من شخصٍ  ،  عبارة عن حد أدنى بعينه من البيانات 

 آخر . الى آخر ومن مكان الى ومن وقتٍ 
إن متابعة الموضوع تؤشر مواجهة منظماتنا وباحثينا وكتاّبنا في الماضي بما كان 

واليعوم انقلع  الوضعع إلعى حالعة ، Under Informationيطل  عليه بشحة المعلومات 
وهي الإفراط المعلوماتي أو الإغراق  ،مناقضة لها تماماً لتغدو المشكلة بحالة معاكسة

وكع  الحعالتين سعلبيتين فعامت ك ، (2، 2002، )علي Over Informationالمعلوماتي 
وجد تولا  ،  معلومات كثيرة مسألة سلبية تساوي سلبية عدم امت ك المعلومات ال زمة

حدود فاصلة بين الإغراق في المعلومات ونقصانها على الرغم معن أن كع  الحعالتين 
والسب  في ذلك يععود إلعى ععدم تحديعد الآثعار السعلبية ،  منفصلتين وقائمتين لوحدهما

 ( .64، 1995، أو/و الإيجابية لك  الحالتين )الطائي
وبقدر تعل  الأمر بموضوع البحث فإننا نؤكد أن الإغراق في المعلومات يؤشعر 
، عوامععل سععلبية تععنعكس بقععرارات ضعععيفة وغيععر متناسععقة ناتجععة عععن تنبععؤ ضعععيف

نتيجة لما يقود إليعه إغعراق المعلومعات ،  وبالنتيجة قدرة ضعيفة على معالجة البيانات 
فض ً عمعا تقعود ، (201، 2002، من إرباك في إدراك وتفكير صانع القرار )الطائي

إليععه ظععاهرة الإغععراق فععي المعلومععات مععن آثععار سععلبية تتمثععل فععي انخفععاض نوعيععة 
تقليص في درجة تعقيد عملية تفكير ، القرارات مقارنةً مع حالة استخدام معلومات أقل

تقل درجعة الموثوقيعة ،  تزداد درجات تباين الأحكام،  المستفيد في استيعا  المعلومات 
 . (Payne, et. al., 1976, 370)في الاستجابة 

نجعد أن هنعاك معن يعرو فعي إغعراق المعلومعات حالعة ،  وعلى العكس معن ذلعك
إيجابية نتيجة لما قد يقود إليه إغراق المعلومات إلى حالة من حالات السعرية الناتجعة 

علععى نحععو يصععع  معععه معرفععة  ،عععن تغليععف المعلومععات ببيانععات غيععر صععحيحة
، (202،  2002،  المعلومات المحددة التي يمكن اعتمادها في صنع القرارات )الطائي

درجعة   افض ً عمّا أشار إليه البعض من أن حالعة الإغعراق فعي المعلومعات تصعاحبه
علعى العرغم معن  ،عالية من الرضا وحالة التأكد ومستوو أقل من الإرباك والتشويش

كمعا يقعود إلعى زيعادة الثقعة فعي ،  أنه يقود إلى إطالة الوقت المطلو  لمعالجة البيانات 
 . (Payne, et. al., 1976, 370)الأداء 
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أن حالة التضاعف المعلوماتي تتم بشكل متوالية هندسعية   الى  ويشير واقع الحال

نتيجة لما تنتجه البشرية من المعلومات والمعارف في سعنوات قليلعة يفعوق معا كانعت 
فض ً عمّا تقود إليه حالة تضاعف أحجام المنظمعات ،  تنتجه من المعلومات في قرون

وأنواع الأنشطة التي تمارسها والعوامل البيئية الخارجية من آثار في هذا الكم الهائعل 
نجد أن هنالعك   ، اذ أو الإغراق المعلوماتيمما يقود إلى حالة الإفراط  ،  من المعلومات 

الكثير من الأدلة التي تشير إلى الانفجار المعلوماتي الناتج عن تضاعف حالات النشر 
وأخيعراً معا ،  فض ً عن الكم المتراكم ومدو حجم المعلومات ،  الاعتيادي والإلكتروني

تتضمنه شبكة الإنترنت من حجم هائل من المعلومات التي تقود المتصف  إلى الضياع 
 في بعض الأحيان نتيجة ما تتضمنه من كم هائل من المعلومات على صفحاتها . 

 ً اتفقت آراء الباحثين والكتا  على عدد من السعلبيات المرتبطعة بظعاهرة ،  عموما
 (: 65-64، 1995، وعلى النحو الآتي )الطائي، الإغراق في المعلومات 

 الإرباك والتشويش بما ينعكس على الاستيعا  السلس .  .1
 إمكانية إخفاء حقائ  حاسمة .  .2
 إطالة الوقت المطلو  لمعالجة البيانات .  .3
 تدني جودة القرارات .  .4
 تدني مستوو الموثوقية في الاستجابة .  .5
 حدوث تباين واض  في الأحكام .  .6

في وظعائف الإنتعاج  الات الظاهرة الإدارية كافة سواءويبرز هذا الوضع في مج
والعمليات أو التسوي  أو بحوث العمليعات أو حتعى فعي ظعواهر أخعرو كعلعم العنفس 

أي أن أغلع  ،  والغال  أنه نادراً ما يشتكي المستفيد معن نقعص المعلومعات ،  والسلوك
المستفيدين يستلمون كميات كبيرة من المعلومات تفوق قدرتهم على امتصاصها حتعى 

 ( . 64، 1995، وا معظم وقتهم لإنجاز هذه المهمة لوحدها )الطائيد ولو استنف
فقد أسهم العديد معن العوامعل فعي بعروز واسعتفحال ، وعن أبعاد ظاهرة الإغراق

 (: 65، 1995، نذكر منها )الطائي، هذه الظاهرة
التطورات التقانية في أنظمة الاتصالات والمواص ت والشبكات الحاسعوبية ومعا  .1

 . د تقدمه هذه الوسائل من طبخات جاهزة من المعلومات وبأسرع وقت وأقل جهو
ن الإنسان بفطرته يتجه نحعو الاسعتزادة فعي كعل شعيء إإذ  ،  الناحية السيكولوجية .2

وأي شيء، ويترسش هذا الاتجاه عندما نتكلم عن المعلومات التي ستضمن حسع  
والقرار الجديد يتكون معن ،  فالمعلومات رديف للقوة والسلطة،  ظنه قرارات جيدة

 % إبداعاً فكرياً . 10% معلومات و 90
اخت ف حاجات المستفيدين وتباينها بسب  تنوع إدراكهم نحعو أهميعة المعلومعات  .3

وأسلو  تفكيرهم وسلوكياتهم والمواقف التي يتعرضون لهعا معن جهعة ،  من جهة
فض ً عن القرارات المطلو  اتخاذها والموقع التنظيمي للمستفيد من جهعة ،  ثانية

 ثالثة . 
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سعواء أكعان ،  اشتراك أكثر من اعتبار أو عامل عنعد البحعث ععن معلومعة معينعة .4

ً ،  عام ً اقتصادياً أو اجتماعياً أو قانونيعاً أو إداريعاً  إذ يصعع  ،  أو فنيعاً أو سياسعيا
 إيجاد فلترة دقيقة بين هذه المجالات . 

إن هذا الكم الهائل من المعلومعات يتطلع  بععض المعالجعات والمطالع  للتصعدي 
لظاهرة الإغراق في المعلومات وضمن مستويات إرسعال المعلومعات واسعتقبالها فعي 

 إطار التعامل اليدوي أو الآلي )الإنترنت( . 
وإن أفضل وسيلة لتجاوز هذه الظاهرة هو تجن  التجهيعز الروتينعي للمعلومعات 

أي تجن  الولوج إلى تفاصيل لا   (43،  1987ة )اوهكس،  والتقارير الروتينية المجدول
 ً والابتععاد ععن التفاصعيل غيعر الجوهريعة والفائضعة ععن ،  يحتاج المسعتفيد إليهعا آنيعا

 الحاجة . 
كمععا يتطلعع  الأمععر تبنععي مفهععوم قيمععة المعلومععات مععن خعع ل اسععتخدام مععدخل 

المنفعة( سواء الكلفة التطويرية أو الإنشعائية   –اقتصاديات المعلومات وتحليل )الكلفة  
 وسواءٌ أكانت المنفعة شكلية أو زمانية أو مكانية أو منفعة تملك . ، أو التشغيلية

 

ا   المجالات المتوقعة للإغراق في إطار مراحل التأهيل -ثالثا
يجتمع أكثر من مسب  في حعدوث وتفسعير ظعاهرة الإغعراق فعي المعلومعات فعي 

 إطار خطوات التأهيل للحصول على شهادة الجودة . 
وربمعا ،  وفي الأغل  تتعراكم هعذه المسعببات لتشعكل الظعاهرة بأبعادهعا المختلفعة

ويعرتبط الأمعر بنعوع نشعاط الشعركة وحجعم أعمالهعا ،  تظهر تباعاً أو تظهر مجتمععةً 
 وسرعتها في إنجاز المهمة كام ً . 

وانسجاماً مع أهداف البحعث يجعري ععرض هعذه المسعببات فعي إطعار خطعوات 
 التأهيل وعلى النحو الآتي : 

 . مرحلة ما قبل التسجيل 1
يمكن تحديد عوامل عديدة تدفع بالشركة لمواجهة ظاهرة التعامل مع كم كبير من 
 المعلومات والبيانات في إطار هذه المرحلة من خ ل خطواتها المتعددة وف  ما يأتي: 

التوجيهات العليا بضرورة إسراع العمل أو ربما تحديعد سعقف زمنعي لإتمعام  1-1
عمليات التأهيل بأمر وزاري قد لا يعطي الوقعت الكعافي للتسعري  الصعحي  

يربك عمعل لجعان الآيعزو والعناصعر المكلفعة   من ثموالتدريجي للمعلومات و
 بسب  كثافة المعلومات والبيانات المطلو  التعامل معها . 

تعدد اللجان وفرق العمل المشّكلة لغرض التأهيل مثل لجنعة الجعودة الرئيسعة  1-2
وتتبعع ،  في مقر الشركة ولجنة الجودة في الفرع أو المديرية المنعوي تأهيلهعا

، من فرق العمل المتوزععة علعى وفع  متطلبعات المواصعفة  اً هذه اللجان عدد 
فض ً عن لجنة المراجعة الأولية ولجنة  كتابة سياسة الجودة ولجعان التعدقي  

 الداخلي والمراجعة الإدارية ولجان متابعة التنفيذ . 
في حالة الشركات التي تعتمد على اكثر من استشاري أو مجموعة استشارية  1-3

فهناك احتمال وارد جداً في تباين بعض الأفكار أو ،  تتكون من أكثر من واحد 
الإجععراءات أو المععداخل فععي فقععرات وخطععوات عمليععات التأهيععل ممععا يسععب  
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ويعزداد الأمعر سعوءاً عنعدما ، الحصول على نوعين أو أكثعر معن المعلومعات 

يحاول المعنيين داخل الشركة الاعتماد على معلومعات قعد سعب  أن تناولوهعا 
 من خ ل كراسات الدورات الخارجية التي نفذت سابقاً . 

كثافة العدورات التدريبيعة والنعدوات والمحاضعرات خصوصعاً عنعد الشعروع  1-4
يرافع  ذلعك إلعزام المعوظفين المرشعحين للترقيعة الوظيفيعة ،  بعمليات التأهيل

بوجععو  اجتيععاز دورات التوعيععة الأساسععية لتطبيعع  نظععام إدارة الجععودة فععي 
 الشركة . 

إذ تتراف  حملة الوعي والتدري  بنظام الجعودة معع ،  ازدواج أنشطة التدري   1-5
 . في الشركة ضمن إطار خطة التدري   برامج الجودة العامة الجاري تنفيذها

فععي هععذه المرحلععة يشععكل فريعع  العمععل الخععاص بتنفيععذ مشععروع إقامععة نظععام  1-6
، الإنتعاج،  ويضم هذا الفري  بحكم مهامه اختصاصات تشمل الجعودة،  الجودة

والأمر مرهون بطبيعة ، اللوجستك، التصميم، المشتريات، الصيانة،  التخطيط
نشاط الشركة الذي يجبرها في بعض الأحيان على إدخال ممثل عن كل قسعم 

وهذا يعني أن يدرك كل عضو من أعضاء الفري  طبيعة أعمال ،  من أقسامها
وأنشطة العضو الآخعر بتفاصعيلها لكعي يعتمكن الجميعع معن إحعداث التنسعي  
الضروري لتمشية المهمة وهو ما يعني تحمل كل عضو معارف ومعلومعات 
وبيانات جديدة وعلى نحوٍ مركز وشعامل تسعتلزمها عمليعات التقيعيم المبعدئي 

وفيما بعد مراقبعة نظعام الجعودة المسعتحدث والتخطعيط ،  لنظام الجودة الحالي
فض ً عن ،  التفصيلي للمشروع والتنظيم الهيكلي له والتحضير لوثائ  النظام

 إعداد التقارير الدورية . 
إن عمليات التدقي  الأولي للنظعام المتبعع معن قبعل الشعركة تسعتلزم مراجععة  1-7

شاملة لكل نواحي القوة والضعف في هذا النظام ععن طريع  مقارنعة معا هعو 
كائن فع ً مع ما ينبغي أن يكون طبقاً لمتطلبات بنود المواصفة. وحتمعاً فعإن 
المؤشر السلبي الأول المكتشف هو ما سيقع ضمن إطار )مطب  غير موثع ( 
مما يستدعي الهمم نحو توثي  كل الإجراءات والتعليمات والأنشعطة والمهعام 
، والعمليات داخل الشركة خصوصاً في المراحل الأولعى وبعوتيرة متصعاعدة
وهو ما سيتطل  التعامل مع خزين هائعل معن البيانعات والمعلومعات وبدفععة 

 واحدة . 

 . مرحلة التطبيق والتسجيل والحصول على الشهادة 2
ازدواج توزيععع بعععض الوثععائ  الخاصععة بالنظععام مثععل دليععل الجععودة ودليععل  2-1

الطرائ  الإجرائية في الأقسام التي يقعع علعى عاتقهعا مسعؤولية متابععة تنفيعذ 
فض ً عن ازدواج ،  أو قسم إدارة الجودة،  التأهيل مثل قسم التخطيط والمتبعة

خصوصاً عندما تنوي الشركة تأهيعل كعل معن   ،حتمي في وثائ  الجودة كافة
 مقرها الرئيس وواحد أو أكثر من معاملها بصورة متوازية . 

كثافة حجم الأعمال الورقية على نحوٍ عام خصوصاً عندما يحعاول المعنيعون  2-2
داخل الشركة أو الاستشاريون إثبات حجم العمل المنجز أداةً لإيصعال رسعالة 
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 ً ، إلى الجهعات المانحعة بععدم إغفعال أي متطلع  سعواء أكعان رئيسعاً أم ثانويعا
ويشير الواقع العملي إلى زيعادة حجعم وثعائ  نظعام الجعودة لتتجعاوز الوثعائ  
الرئيسة مثل دليل الجعودة ودليعل الطرائع  الإجرائيعة ودليعل تعليمعات العمعل 

 والمواصفات الفنية لتشمل وثائ  ثانوية مثل : 
 نظام المعاينة .  -
 نظام إدارة الصيانة .  -
 دليل العمل المالي .  -
 الدليل الحسابي .  -
 دليل العمل الرقابي .  -
 نظام فحوصات المواد المشتراة .  -
 دليل وصف الوظائف .  -
 دليل ترميز الوثائ  .  -
 . Name Plateبطاقات وصف المكائن أو البطاقات التعريفية  -
 .  Layoutمخططات ترتي  المواقع  -
 بطاقات التدري  .  -
 البيانات والاستمارات متعددة الأغراض .  -
 دليل الس مة المهنية .   -
الصفة الدورية للتقارير المعبرة عن سعير إنجعاز أعمعال التأهيعل كافعة سعواء  2-3

بالنسععبة لمراحععل التخطععيط والإعععداد أو كتابععة وثععائ  النظععام أو التطبيعع  أو 
الأمر الذي قد يصل إلى فترات أسبوعية. وإذا علمنا أن كعل ،  التدقي  الداخلي

أشهر يتأكد لدينا حجم المعلومات المطلو  جمعها   6-3مرحلة ربما تستغرق  
وتصنيفها وتوثيقها وطباعتها واسعترجاعها والتعامعل اليعومي معهعا معن كعل 

 المنتسبين في الشركة وخصوصاً المعنيين بتطبي  النظام. 
ً تزداد التأثيرات الواردة في   2-4 ترسيخاً لظاهرة الإغراق في المعلومعات معع   آنفا

إدراك حقيقة أن منتسبي الشركة بعامة والمعنيين بتطبيع  النظعام علعى وجعه 
التحديد يمارسون أعمالهم العادية في إطار زخم عمل وجهود روتينية تكتنفها 
البيئة المعلوماتية الداخلية، فإذا أضيف إليها أطر معلوماتية أخرو جديدة لدو 

الأمر الذي تأشر لعدو ،  أغل  هؤلاء يتبين لنا حينئذٍ معالم الظاهرة المدروسة
تجار  تأهيعل  7ن ميدانياً من خ ل عملهم الاستشاري فيما يصل إلى يالباحث
 . 

أي الشركة التي ستقوم بالمراجعة والتقييم ، تضم هذه المرحلة اختيار المسجل 2-5
وهنعاك قعوائم طويلعة معن الشعركات المرخصعة لمعن  ،  من أجل من  الشهادة

يضاف إلى تلك القوائم ،  الشهادة على المستوو الدولي أو الإقليمي أو المحلي
هيئات التقييس الوطنية المختلفة التي تكون مستعدة دائماً لتأدية المهمة طالمعا 

، فالمسعألة تجاريعة معن وجهعة نظرهعا، أن المسألة تعرتبط بعفلاف العدولارات 
إلاّ أن دراسعة ،  وعلى الرغم من النصعائ  والإرشعادات فعي اختيعار المسعجل

 عني التعامل مع خيارات معلوماتية متعددة . توتقييم القوائم المتعددة والطويلة 
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 . مرحلة ما بعد التسجيل  3

إن المسب  الرئيس في هذه المرحلة والخاص بظاهرة الإغعراق فعي المعلومعات 
فبمجرد الحصول على الشهادة يبعدأ عمعل مضعني يجمعع ،  يتركز حول منط  الشهادة

ً ،  وعلى معدو زمنعي طويعل،  كل ما تم في المرحلتين السابقتين فعإن الحفعاظ ،  ومبعدئيا
على المستوو الذي وصلت إليه الشركة والذي منحت بموجبعه شعهادة الجعودة مسعألة 

ثعم ، ليست بالسهلة خصوصاً مع وجود مراقبات مفاجئة ودورية في المراحعل الأولعى
 سنة وإعادة تنفيذ أغل  مراحل التأهيل .  3-2انتهاء ص حية الشهادة بعد مرور 

 
ا   الخلاصة  -رابعا

أشار واقعع التجربعة الميدانيعة لتأهيعل ععدد معن الشعركات الصعناعية الوطنيعة أن  .1
بتقديم البنود مع عدم تقديم آليات التواف  معها  ISO 9001-2000اكتفاء المواصفة 

 هو أحد أبرز أسبا  ظاهرة الإغراق في المعلومات في إطار مراحل التأهيل. 
تشترك جميع وظائف المنظمعة بإمكانيعة تععرض تنفيعذ مهامهعا وأنشعطتها لحالعة  .2

ولعععل التععداخل الواضعع  بععين تلععك الوظععائف ميععدانياً ، الإغععراق فععي المعلومععات 
والأسالي  الإدارية الجديدة في إدارتها من منطل  فرق العمل ذات الاختصاصات 

وتزداد احتمعالات الظعاهرة معع سععي ،  المتعددة تؤدي دوراً مهماً في هذا الاتجاه
 المنظمة نحو تبني أنظمة عمل جديدة بضمنها أنظمة إدارة الجودة. 

ن الجعودة يصعع  علعى في إطعار مراحعل التأهيعل للحصعول علعى شعهادة ضعما .3
لجعان الجعودة أو الاستشعاريين وحتعى القعائمين بعمليعات التعدقي    المعنيين سعواء

والمراجعععة ومععن  الشععهادة يصععع  علععيهم الوقععوف علععى الحععدود الفاصععلة بععين 
والأمعر يرجعع  ،المعلومات الزائدة والمعلومات الناقصة )أي الإغراق أو الشعحة(

إلى عوامل عديدة لعل أبرزها الطبيععة البشعرية المائلعة نحعو الاسعتزادة والتملعك 
 والسلطة. 

رسخت التطورات التقانية في أنظمعة الاتصعالات والإتاحيعة والموفوريعة العاليعة  .4
للمعلومات والبيانات المختلفة الممكن الحصعول عليهعا بلمسعة زر واحعدة ظعاهرة 

 . و المنظمات لتشمل المستوو الشخصيالإغراق في المعلومات، بل تعدّت مستو
يجري خ ل فترة ما بعد التسجيل إجراء المراقبات المستمرة علعى نظعام الجعودة  .5

ويكتسع  الأمعر ،  ووثائقه والمطلو  من الشركة هو الثبات على مستوو الجعودة
لاسيما إذا ما علمنا أن معايير التقيعيم والمراجععة تتغيعر معن آنٍ و،  صعوبة معينة

وبعذلك ترتقعي هعذه ،  إلى آخر طبقاً لما تتوصعل إليعه وتحققعه الشعركات المنافسعة
وتدخل الشركة الحاصعلة علعى الشعهادة ،  المعايير ويرتقي أداء الشركات المنافسة

 في دوامة م حقة تلك المعايير والشركات والمفاهيم المستحدثة في الجودة . 
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ABSTRACT 

The Over Information Phenomenon in The Qualifying Stages in Getting 

ISO 9001-2000 

 

 
This research explains the procedural junctures in terms of the qualifying stages (ISO) 

that leads to over information phenomenon with case analysis for each detailed step, i. e., it 

aims at producing ideas as an evidence for exceeding this phenomenon. This research has a 

property of being a mixer of ideas elucidated from the field consultative experience for both 

researcher within the theoretical frame of the subject matter. This study tackles a group of 

phases that help exceed the over information phenomenon. In order to answer  certain 

several questions, the study deals with for basic principles. The first one focuses on the 

identifying aspect of (ISO 9001-2000) and the qualifying stages. The second treats the 

theoretical accounts of over information. The third one, discuses the expected spheres for 
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over information case within the frame of qualifying stages. The fourth includes a brief 

conclusion to transfer the  theoretical  results of this study.      

 

 


