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 ودورها في تحریر التجارة العالمیة أدت إلى زیادة حدة التنافسیة بینGATTإنّ اتفاقیة ال ،

المؤسسات، التي أصبح لزاما علیها البحث عن معاییر عالمیة للجودة، وتطبیق إدارة الجودة من 

خلال إتباعسیاسات وإ جراءات تمكنها من إنتاج منتجات تتناسب مع متطلبات الزبائن، 

إحدى ISO 9000وتساعدها على زیادة حصتها فیالسوق وتحقیق مكانة تنافسیة، فكانت معاییر 

ات الدولیة التي اعتمدتها هذهالمؤسسات في شكل نظام یطلق علیه نظام إدارة هذه المواصف

 الجودة، والذي سنتطرق إلیه في هذا المبحث من خلال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 ISO 9000. المبحث الأول: نظام إدارة الجودة

 :النقاط التالیة

 .تعریف النظام ونشأته -

 .سلسلة معاییر هذا النظام -

 .متطلباته -

 .مبادئه -

 ISO 9000. مراحل وتكالیف الحصول على شهادة -

 

 ISO 9000. المطلب الأول:تعريف ونشأة نظام إدارة الجودة

 

من أهم الأنظمة التي تسعى لاعتمادها المؤسسات في ISO 9000یعتبر نظام إدارة الجودة ،

قبل الباحثین، وسنتطرق في هذا المطلب ظلالتنافسیة السائدة، لذا لقي تعریفه اهتماما كبیرا من 

 .إلى تعریف هذاالنظام وكیفیة نشأته

 على أنه:«سلسلة من المواصفات المكتوبة التيISO 9000یعرف نظام إدارة الجودة  -

 والتي تحدد وتصف العناصر1987-سنة ISO -أصدرتها المنظمة العالمیة للمواصفات الـ

إدارة الجودة الذي یتعین أن تصممه وتتبناه إدارة الرئیسیة المطلوب توفرها في نظام 

المؤسسةللتأكد من أن منتجاتها (سلع أو خدمات)، تتوافق أو تفوق حاجات أو رغبات 

 1وتوقعاتالزبائن والمستهلكین

 كما یعرف أیضا بأنه:«سلسلة المواصفات التي تختص بإدارة الجودة الشاملة في قطاع -

 م على مجموعة مواصفات تختلف حسب درجة شمولیة كلالصناعة والخدمات، والتي تنقس

 2منها
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 بأنه: «توصیف لسلوك إنساني یشترط إتباع طرقISO 9000كما یعرف نظام إدارة الجودة  -



 تتطلبها طرق الإنتاج تحكم الطریق والتصرفاتمحددة في الإدارة والإنتاج، ومراعاة شروط 

 1لتؤكد أن الإنتاج على درجة جودة محددة مسبقا

 للمؤسسات التي تتوفرISOكما یعرف بأنه:«شهادة تمنحها المنظمة العالمیة للمواصفات الـ  -

 2على مجموعة من المقاییس والمعاییر في نظام جودتها والتي تفرضها هذه المنظمة

عبارة عن نظام لإدارة الجودة تتبناه المؤسسة ISO 9000التعاریف نستنتج أن  فمن خلال هذه

، یشمل على معاییر تتصف بالشمولیة والعالمیة، والمستهلكینمنأجل تلبیة رغبات الزبائن 

ویركز على العملیاتالداخلیة لاسیما التصنیع والبیع والإدارة والخدمات التقنیة، وقد تم إصداره 

 ISO 9000. التي تمنح المؤسسة التي تطبقه بفعالیة شهادةISOنظمة الـ،ووضعه من طرف م

مجموعة من المراحل ISO 9000هذا وقد سبق اعتماد المؤسسات لنظام إدارة الجودة 

حیث قامت لجنة 1955بحیث یعود تاریخ اعتماد المواصفات والمعاییر إلى سنة 3والتطورات

بإصدار AC/25) ( الأطلنطي، التي عرفت برقمها الرمزيخبراء في منظمةمعاهدة شمال 

 Allied Quality Assurance، والتي أوكلت)سلسلة من الوثائق عرفت بمنشورات

Publication) (AQAPS)  الحلفاء لتأكید الجودةمسؤولیة الجودة إلى مجلس الإدارة، وأكدت

التي لها تأثیر على جودة على أهمیة وجود منظومة للإدارة تشرف على رقابة جمیعالأنشطة 

 .الإنتاج

 AQAPS)(معاییرها على أساس NATOاعتمدت منظمة معاهدة الأطلنطي 1965وفي عام  -

حیث STANAQ 4108للرقابـة المشتـركة على مشتـریاتها، وعبر عن هذه السیاسة بـ ،

ختیار أسست كل دولة فیدوائر مشتریات قواتها السلاحیة قسما لتأكید الجودة التنفیذي، وا

إنشاء أول المؤسسات 1971وتدریبهم على ذلك، لیتم في سنة )مجموعة من المفتشین (مراجعین

لتحصر القوات المسلحة تعاملها Défense standards) (التي سجلت في المعاییر الدفاعیة

 .معها فقط

 Britain Standards ) BSIأنشأت المؤسسة البریطانیة للمعاییر الدولیة 1974وفي سنة  -

(Internationalمعیارین هما: BS 5179 ،BS 4891 كمرشدین للمؤسسات الراغبة في

تعمیم هذه المواصفات لتشمل المجالات 1979اعتماد منظومةتأكید الجودة، لیتم في سنة 

 .من قبل جمعیة المقاییس البریطانیةBS5750الصناعیة بنشر المواصفة 
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 هيISOبعدها تعددت المؤسسات التي تصدر المعاییر وكانت المنظمة الدولیة للمواصفات الـ 

من طرف اللجنة التقنیة ISO 9000بإصدار معیار ،1987الرائدة في ذلك، والتي قامت سنة 

المطابق ISO/TC 176) (Comite Technique de ISO’S)، ( للمعاییرالدولیة



د إدخال بعض التعدیلات علیها، وقد تـمّ تطویـر هذا بعBS5750للمواصفات البریطانیة 

لیصدر سنة ISO 9001,2,3) ( المـعیار ومـراجعته وتعدیـله في المحتـوىوالتـرقیم في معاییر

لیتم تعدیلهمرة أخرى حسب ما تقتضیه متطلبات ISO 9000 :1994) ( تحت اسم1994

 ISO 9000 version)الدولـیة الزبون وتغیرات المحیط من طرف اللجنة التقنیة للمعاییر

 ISO) ((ISO/TC 179سنة ) 1996، لیتم إصـداره في دیسمـبر 2000تحت اسم (2000

من طرف العدید من المؤسسات لكسب ISO 9000وهكذا اعتمدت معاییر 9000:2000

ثقةالزبائن والمستهلكین من جهة، والحصول على شهادة المطابقة للجودة الشاملة في حالة 

 1.اعتمادها لهذهالمعاییر بفعالیة من جهة أخرى

 ISO 9000. المطلب الثاني: سلسلة مواصفات نظام إدارة الجودة

من سلسلة من المعاییر والمواصفات التي عرفت تعدیلا ISO 9000یتكون نظام إدارة الجودة 

من الشكل الذي كانت علیه في إصدار سنة 2000منحیث العدد والمحتویات في إصدار سنة 

لكلا الإصدارین ISO9000وسنحاول في هذا المطلب التطرق إلى سلسلة مواصفات 1994،

 .لنتعرف على جوانبهذه التعدیلات

 ISO 9000 :1994سلسلة مواصفات1.

 :وتتمثل في المواصفات التالیة

- :ISO 9000وهي مجموعة الإرشادات الواجب إتباعها في اختیار وتطبیق نظام الجودة 

 1الشاملة 

- :ISO 9001 وهي المواصفة الخاصة بالمؤسسات التي تطبق نظم الجودة الشاملة في 

 والاختبار وخدمات ما بعد البیع،مجالات: التصمیم، التطویر، الإنتاج والتركیب، الفحص 

 )ISO 9000.2الأكثر شمولیة في سلسلة مواصفات حیث تعد هذه المواصفات

- :ISO 9002وتطبق هذه المواصفة في المؤسسات التي تقوم بنفس الأنشطة السابقة الذكر 

 ما عدا نشاط التصمیم أي المؤسسات التي یقتصر نشاطها على الإنتاجISO 9001في ،

 2والتطویر والبیع

- :ISO 9003وهي مواصفة لنظام الجودة من أجل ضمان الجودة في الرقابة والفحص 

 3النهائي

ISO 9004: -4وهو عبارة عن الخطوط الإرشادیة والموجهة لنظام الجودة الشاملةبالمؤسسة 
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تتضمن هذه المواصفة التعلیمات الإرشادیة التي یجب اتباعها من قبلالمؤسسات للحصول على 

حسب ISO 9000هذه إذن سلسلة مواصفات ISO9003 .1،ISO9002 ،ISO 9001شهادات 

 :2التي تمتعدیلها لتصدر على شكل سلسلة جدیدة وهي1994 (ISO9000 :1994)إصدار سنة 
 

 ISO 9000 :2000سلسلة مواصفات2.

 في معیارISO9003 ،ISO9002 ،ISO 9001حیث تم في هذه السلسلة الجدیدة إدماج معاییر 

وهذا من أجل التغلب على مشكلة الاختیار لدى المؤسسات بین ISO 9001واحد هو معیار ،

على جمیع أنشطة المؤسسة وإ مكانیة تطبیقه في ISO 9001هذه المعاییر،وتأكید اشتمال معیار 

 2أنواع المؤسساتمهما كان نوعها أو حجمها أو القطاع الذي تنتمي إلیه جمیع

 ISO 9000 :2000:(3وفي ما یلي السلسلة المعدلة لنظام الجودة

- :ISO 9000وهو المعیار الذي یوضح ویقدم الأسس والمبادئ التي ترتبط بنظام إدارة 

 .الجودة، وكذا المصطلحات المستعملة به

- :ISO 9001 المعیار الذي یحدد متطلبات نظام إدارة الجودة، والحصول على الشهادةوهو 

 التي تثبت قدرة المؤسسة على تقدیم سلع وخدمات مطابقة لمتطلبات الزبون أو المستهلك

 وتشبع حاجاته، حیث یشمل كل المراحل والعملیات التي ترتبط بجودة المنتوج وكیفیة التحكم

 .یُ قیّ م من خلال المراجعة الخارجیة فیها. مع العلم أن هذا المعیار

- :ISO 9004ویطلق علیه (إرشادات تحسین الأداء)، وهو عبارة عن دلیل یقدم الخطوط 

 الموجهة (المرشدة) لجمیع عملیات المؤسسة من أجل تحسین أدائها، ویهدف إلى تحقیق

 ة عن معیار مكملالإشباع للزبائن والمستهلكین، ولجمیع الأطراف المهمة الأخرى، وهو عبار

 یعتبر كتوضیح لماISO 9004إذ یشكل معه ثنائي، فـما في معیار ISO 9001لمعیار ،

 ومع العلم أن هذا المعیار یخضع للمراجعة الداّخلیة، والتقییمISO 9001جاء في معیار ،

 .الذاتي

- : ISO 10011  وهــو معیــار مكمـل للمعــاییر الســابقة، وتقــدم الخطــوط المرشــدة

للمراجعــة الداّخلیــةوالخارجیـة لنظـام إدارة الجـودة، ومعیـار مماثـل لمعـاییر مراجعـة البیئـة 

(التـي سـیتم شـرحها فـي مطلـبلاحـق)، وذلـك مـا یسـاعد علـى تحقیـق التناسـق مـا بـین 

 ISO9000. ومعیار نظام إدارة الجودةISO 14000ین نظـام إدارة البیئـة المعیـار

وفیمـا یلـي 2000و ،1994حسـب الإصـدارین ISO 9000فهـذه إذن أهـم المواصـفات لسلسـلة 

 1جملـةمن المواصفات التي یضیفها البعض إلى قائمة هذه المواصفات

- : ISO 10005 والموجهـة لمخططـات الجـودة، فهـي تمثـل نصـائح وهـي الخطـوط المرشـدة

 .لإعـدادمخطط الجودة من أجل التحكم أكثر في السلع، المشاریع، العقود الخاصة

- : ISO 10006 وهي عبارة عن الخطوط الموجهـة والمرشـدة مـن أجـل ضـمان جـودة 
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 .المشـاریع،وكذا العملیات والمنتوج النهائي لها و إدارة 

 

- : ISO 10007 وهـو عبـارة عـن الخطـوط الموجهـة والمرشـدة مـن أجـل ضـمان اسـتمرار

 .منتـوج معقّـدالتركیب لأداء وظیفته في حالة تغییر أحد مكوناته

- : ISO 10011وهو عبارة عن الخطوط الموجهة والمرشدة لمراجعة نظام الجودة. 

- : ISO 10012ـام المعـایرة، وضـمان جـودة أجهـزة وتمثل الخطوط الموجهـة والمرشـدة لنظ

 .هـذا النظـاممن أجل تحكم أكثر في إجراءاته

- : ISO 10013 وهـو –وتمثـل الخطـوط الموجهـة والمرشـدة حـول إنشـاء دلیـل الجـودة)

، ویعتبـر -المسـتند الـذییعلن عن سیاسة الجودة ویصف نظام الجودة المعتمد في المؤسسـة)

 2)(.جـودةوكتیب الإجراءاتكمرشـد لكتیـب ال

- : ISO 84023)(.ویتضمن المصطلحات الأساسیة المستخدمة في إدارة نظم تأكید الجودة 

تختلـف مـن حیـث ISO 9000فمـن خـلال مـا سـبق ذكـره، نسـتنتج أن سلسـلة مواصـفات ،

هـا مـا یوضـح محتواهـاوأهدافها والجوانب التي تشـملها، إلاّ أنهـا تكمـل بعضـها الـبعض فمن 

 الأسـس والمتطلبـات ومنهـا مـایوضـح المبـادئ ومنهـا مـا یوضـح أسـالیب المراجعـة لنظـام 

وكلهّـا تصـب فـي هـدفواحـد هـو تحقیـق الجـودة الشـاملة بالمؤسسـة ISO 9000إدارة الجـودة ،

شباع للزبائن مـن أجـل تلبیـة متطلبـات وأهـداف هـذا النظـام الـذي یطمـح لتحقیـقالإ

 .والمستهلكین
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 ISO 9000. المطلب الثالث: متطلبات نظام إدارة الجودة

 

یتطلـب تـوافر مجموعـة مـن العناصـر ISO 9000إن اعتماد مواصفات نظام إدارة الجـودة 



 هـي بمثابـة

متطلبـات لتطبیـق هـذا النظـام، وقـد عرفـت هـذه العناصـر أو المتطلبـات تعـدیلات مـن الشـكل 

 الـذي كانـت علیـه

إلـى الشـكل الـذي أصـبحت علیـه فـي نظـام ISO 9000:1994)، ( فـي نظـام إدارة الجـودة

 ISO ( الجـودةإدارة 

لذا سنحاول في هذا المطلب التطرق لمتطلبات كلا الإصدارین لمعرفة جوانب 9000:2000)،

 .التعدیلات

یبلـغ عـدد العناصـر (المتطلبـات) التـي یتوقـف علیهـا نظـام ISO 9000:1944) ( إذن فحسـب

 إدارة 

نـوع المواصـفة المعتمـدة  إلاّ أن هـذا العـدد یختلـف حسـب20)، ( الجـودة عشـرین عنصـرً ا

 مـن سلسـلة مواصـفات 

عشرین عنصرً ا، فـي حـین تضـم المواصـفة ISO 9001هذا النظام، حیث تضم المواصفة 

ISO 9002ثمانیـة 

وهـذا 1) (.فتقتصر علـى اثنـا عشـرة عنصـرا فقـطISO 9003عشرة عنصرً ا، أما المواصفة 

 مـا یوضـحه الجـدول

) (1-IIالموالي: 

 ISO 9000 )شروط (متطلباتII-1): ( ولجد

 رقم الشروط أو المواصفة الشروط 

9003  9002  9001 

1 41  41  41 

 مسؤولیة الإدارة.
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 1)(:أما بالنسبة لشرح هذه العناصر (المتطلبات) فهو كالتالي

 :وتتلخص مسؤولیات الإدارة في :مسؤولية الإدارة1.

إذ یجب على المؤسسة تحدید سیاسة الجودة، وتزویـدها بالوثـائق اللازمـة،  :الجودةأ. سياسة 

 3علـى أن

 .تتوافق هذه السیاسة مع حاجات الزبائن، وأن یطلع علیها جمیع أفراد المؤسسة

بحیـث یجــب أن تكـون الســلطة التـي تمنحهــا الإدارة قـادرة  :ب. المســؤولية والســلطة

 ثیر فــيعلــى التـأ

نظـام الجــودة، وإ دارة الأعمـال بشـكل فعّـال، لجعـل الأفـراد قـادرین علـى تحمـل 

 المسـؤولیات المسـندة

 .إلیهم

بحیــث یجــب علـى الإدارة تــدریب فریــق منفصـل عــن عملیــة  :ج. تحديــد المــوارد

 الإنتـاج علــى وظیفــة

أن العملیـة الإنتاجیـة تسـیر حسـب الخطـة المرسـومة للجـودة،  التـدقیق الداخلیـة، للتأكـد مـن

 لمسـاعدة 

الجهـة المـوردة لمتطلبـات المؤسسـة علـى تحدیـد هـذه المتطلبـات وتوفیرهـا بشـكل مطـابق 

 للمواصـفات 

 .التي تحقق الجودة، على أن تدعم عملیة التدقیق هذه بوثائق

 .تعیین من یمثل المؤسسة إثناء اعتمادها لنظام إدارة الجودةإذ یجب  :د. تحديد ممثل الإدارة

بحیـث یجـب علـى الإدارة القیـام بمراجعـة دوریـة لنتـائج نظـام الجـودة،  :ه. مراجعـة الإدارة

 والتـي یشـترط

أن تكـون قائمــة علــى التــدقیق الــداخلي، والمعلومــات التــي تــرد مــن الزبــائن 

 لكین مــن اجــلوالمســته
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 .ضمان أكثر فعالیة لتطبیق هذا النظام

ویقصد بهذا العنصـر انـه یجـب علـى المؤسسـة تحدیـد نظـام الجـودة الـذي   :نظام الجودة2.

 سـتعتمده، وتـدعیم

ذلــك بالوثــائق المطلوبــة، إذ تقــوم المؤسســة بتــوفیر كتیــب یشــمل توضــیحات عــن 

 ISO9000معیــار 

المعتمـد ویشـمل مراجـع حـول الإجـراءات المدعومـة بوثـائق، یطلـق علیـه "كتیـب الجـودة" 

 لیـتم مراقبـة مـدى

 .تطبیق هذه الإجراءات

، توضــح نــوع الســلعة  )مدعومــة بوثــائق(أیضــا علــى المؤسســة وضــع خطــة للجــودة  -

 التــي تنتجهــا،

المطلـوب توافرهـا فـي التصـمیم والإنتـاج، والتركیـب، وإ جـراءات الرقابـة، والشـروط 

 والتفتـیش والفحـص،

 .وإ عداد سجلات عن سیر الجودة بالمؤسسة

إذ یجـب علـى المؤسسـة تـدعیم نظـام جودتهـا بوثـائق تربطهـا بالزبـائن  :مراجعة العقـد3.

 تتمثـل فـي العقـود، إذ

إبرام عقد «یوضح المتطلبات المتفق علیها بین المورد والزبون، وكذا شروط تقوم المؤسسة ب 

 1).(»الاتفاق

تتمثـل مراجعـة هـذا العقـد فـي مراجعـة طلبیـات الزبـائن قبـل الموافقـة علیهـا، و التأكـد مـن 

 أنهـا مدعومـة

حالـة تغیـر طلبیـات الزبـون لابـد بالوثـائق المطلوبـة، وان المؤسسـة قـادرة علـى تلبیتهـا، وفـي 

 مـن إجـراء تعـدیل

للعقد وتدعیم ذلك بوثائق، وبعد مرحلة المراجعة لطلبیة الزبون یتم إعداد سجل لها لفترة زمنیة 

 .محددة

بحیث یجب أن تقوم المؤسسة بإتبّاع إجراءات مدعومـة بوثـائق مـن اجـل  :مراقبة التصميم4.

 تصـمیم السـلعة

 :ات الزبائن وتتضمن هذه الإجراءاتوفق متطلب 

إذ یجـب علـى المؤسسـة إعـداد خطـة مـع تـدعیمها بالوثـائق  :تخطيط التصميم والتطـوير -

 بكـل مـا یتعلـق

بعملیــة التصــمیم، یحُــدَّ دُ فیهــا الأفــراد المســؤولین علــى التنفیــذ، والجهــات التــي تــزود 

 عملیــة التصــمیم

لومـات، والمتمثلـة فـي المؤسسـات والأطـراف الأخـرى التـي تشـارك فـي تصـمیم السـلعة، بمع

 مـع مراجعـة

 .عملیة التصمیم دوریا، من قبل موظفین معتمدین

أي تحدیــد متطلبــات التصــمیم مـن مــدخلات تتعلــق  :تحديــد مــدخلات التصــميم -



 بالســلعة، مــع توثیقهــا

 .بما یتوافق مع العقد المبرم مع الزبائنمستندیا 

وتتضــمن هــذه المخرجــات الرســومات المدعومــة بوثــائق،  :مخرجـــات التصـــميم -

 وخصــائص وشــروط

 .التصمیم، ومعاییر تجمیع السلعة واستخدامها

مراحـل عملیـة اذ تعتبـر كشـرط أساسـي للتصـمیم، علـى أن تـتم طیلـة  :مراجعـة التصـميم -

 إنتـاج السـلعة،

 .وتشمل كل مدخلات ومخرجات هذا التصمیم

 .لابد من التحقق من أن تصمیم السلعة یتم وفقاً للمعاییر المطلوبة :التحقق من التصميم -

 

بعد إخضاع السلعة للتجربة والتحقق مـن أن تصـمیمها یتوافـق مـع  :المصادقة على التصميم -

 متطلبـات

 .الزبون، تتم المصادقة على هذا التصمیم

إن أي تغیر في التصمیم یجب أن یدعم بوثـائق تحـدد مجـال التغییـر  :التغيرات في التصميم -

 وطبیعتـه،

 .مع مراعاة جمیع المعاییر الواجب احترامها عند تنفیذ التصمیم الجدید

ــتم مراقبـة جمیــع الوثــائق والبیانــات حیــث لابــد مــن أن ت  :مراقبــة الوثــائق والبيانــات5.

 المتعلقــة بنظــام إدارة 

 .الجودة المعتمد، وكذا عملیة تغییرها وتعدیلها

لا بــد علـى المؤسســة مـن اعتمـاد نظــام شـراء فعــال مـدعم بالوثــائق اللازمـة  :الشــراء6.

 یضــمن شـراء مــواد

 :ع ما یحدده المصممون، ویتضمن نظام الشراءتتوافق مع المتطلبات والشروط، وم

ویتطلـب ذلـك اختیـار المـوردین القـادرین علـى تـوفیر مـوارد  :تقييم المتعاقدين الفرعيين -أ

 تلبـي شـروط

الجودة الموضوعة، وتقییم أنظمة الجودة لدیهم مع الاحتفاظ بسجلات توضح قائمة هـؤلاء 

 المـوردین

 .المتعامل معهم

بحیــث یجــب تــوفیر وثیقــة تفصــیلیة عــن المــواد المشــتراة  :ـات الشــراءبيانـ -ب

 روشــكلها، ونــوع المعیــا

 .المعتمد، مع شرط إجراء مراجعة لهذه الوثیقة.، لیتم الموافقة علیها

بحیـث یتحقـق الشـاري مـن صـلاحیة المـواد  :التأكد من السلعة التي تـم شـراؤها -ج

 المشـتراة، واحترامهـا

 .لشروط الجودة، وتوضیح ذلك في وثیقة الشراء

وهذا في حالة مـا إذا كانـت المعـدات التـي تقـوم  :مراقبة السلعة التي يؤمن الزبون معداتها7.



 بإنتـاج السـلعة

مؤمنة من طرف الزبون، إذ یجب على المؤسسة اعتماد نظام مدعوم بالوثائق، تتضـمن 

 كشـف إجـراءات لل

 .المعتمدISO 9000والتخزین والمعاملة، وصیانة هذه المعدات بما یتماشى مع معیار 

إذ یجـب تـوفیر وثـائق تتضـمن تعریفـا  :تحديـد وتعريـف السـلع ومتابعـة خطـوات إنتاجهـا8.

 للسـلعة ونوعهـا،

 .ومراحل إنتاجها، حتى تاریخ تسلیمها الزبون

ب على المؤسسة توفیر مراقبة مسـتمرة لعملیـة الإنتـاج، تضـمن إذ یج :مراقبة عملية الإنتاج9.

 تطـابق السـلع 

مع متطلبات وشروط المعیار المعتمد، هذا مع إعطاء إرشادات حول إجراءات التحكم بكل 

 .العملیات

ویتطلـب ذلـك اعتمـاد نظـام تفتـیش واختبـار  :)التفتـيش والفحـص(الكشـف والاختبـار 10.

 بالوثـائق أثنـاءمـدعم 

العملیة الإنتاجیة، وذلك بواسـطة الرقابـة للعملیـة الإحصـائیة، كإحـدى طـرق هـذه الرقابـة، مـع 

 إجـراء عملیـة

كشـف واختبـار نهـائیتین للسـلعة النهائیـة، للتأكـد التـام والشـامل بـان السـلعة تسـتجیب 

 للشـروط الموضـوعة،

 .نتائج التفتیش والفحص في سجلات والاحتفاظ بهاولمتطلبات الزبون، وتوضیح 

ویقصـد بهـذا العنصـر الحـرص علـى  :مراقبـة تجهيــزات الكشــف والقيـاس والاختبــار11.

 صـیانة كـل معـدات

 .المعایرة وتجهیزات الفحص والقیاس، للتأكد من أنها تؤدي وظیفتها بشكل جید

وذلـك بتـوفیر معلومــات عـن نتیجـة فحــص  :رالكشــف والاختبــا )نتيجــة(حالــة 12.

 واختبـار السـلعة، وتزویــد

 .الجهات المعنیة بها

 

 

حیـث لابـد أن تـتم متابعـة السـلعة التـي لا تتطـابق  :مراقبة السلعة غيـر المطابقـة للشـروط13.

 مواصـفاتها مـع

السـجلات، وإ عـلام الأطـراف المعنیـة الشروط المطلوبة، ومعرفة أسباب ذلـك، وتدوینـه فـي 

 وتنبـیههم بـذلك،

 .مع محاولة إصلاح هذه الانحرافات، أو التخلص من السلعة نهائیا إن تعذر إصلاحها

بحیث یجب على المؤسسـة اعتمـاد نظـام مـدعوم بالوثـائق  :العمل التصحيحي والوقائي14.

 والسـجلات، یتـولى

ة لنــواحي عــدم التطــابق فــي هــذا النظــام مــع الشــروط القیــام بأعمــال تصــحیحی 



 الموضــوعة، انطلاقــا مــن 

ملاحظـات الزبـائن، وقبـل ذلـك لا بـد علـى المؤسسـة القیـام بـإجراءات وقائیـة متمثلـة فـي 

 المراجعـة المسـتمرة

 .للعملیات

بحیـث یجـب علـى المؤسسـة اعتمـاد  :مالمناولـة، التخـزين، التوضـيب، الحفـظ والتسـلي15.

 إجـراءات مدعومـة

بالوثائق تتعلق بمناولة، ونقل السلعة، وتخزینها، وحفظها وتسلیمها، وتوضیبها، وتغلیفها وتتمثل 

 :في

 .اعتماد إجراءات خاصة حول كیفیة مناولة المواد مع تفادي إتلافها، أو إلحاق الضرر بها -

تخـزین ملائمـة للمـواد ونقلهـا، مـع القیـام بمراجعـة دوریـة لهـا مـن اجـل تـوفیر مواقـع  -

 ضـمان سـلامتها،

 .وتوضیح ذلك في سجلات

ضمان طریقة ملائمة للتوضیب والتغلیف ووضع العلامات التجاریـة علـى السـلع ومراقبتهـا،  -

 بمـا یـتلاءم

 .لشروط الموضوعةمع أذواق الزبائن ومتطلباتهم، ومع ما یتماشى مع ا

اعتماد مناهج لحفظ السلع، وتزوید ذلك بوثائق إلى غایة تسلیمها للزبون بناءً على عقد  -

 .الاتفاق

 .تزوید طرق التسلیم بوثائق، مع تدریب العاملین على ذلك -

وتعتبـر هـذه السـجلات بمثابـة وثـائق تثبـت تطـابق عناصـر  :مراقبـة سـجلات الجـودة16.

 رة الجـودةنظـام إدا

مع الشروط الموضوعة، حیـث توضـح علیهـا كـل التوضـیحات والملاحظـات علـى عناصـر 

 النظـام المعتمـد

مـن رقابـة ومراجعـات، وعقـود، وتفتـیش وفحـص، علـى أن تـتم عملیـة حفـظ هـذه السـجلات 

 لإظهارهـا عنـد

 .ئنالحاجة كإثباتات، عند طلبها من جهة الاعتماد، أو الزبا

حیــث یجــب أن تكــون عملیــة  :)المراجعــة الداخليــة للجــودة(التــدقيق الــداخلي 17.

 التــدقیق أو المراجعــة

مبرمجة زمنیا، في مختلـف مجـالات وعناصـر نظـام إدارة الجـودة، علـى یـد فریـق مـدرب 

 مـن العـاملین، مـع

 .إلى الجهات المعنیة بهاتدوین نتائج التدقیق في وثائق لتنقل 

بحیـث یجـب تـوفیر تـدریب ملائـم لكـل العـاملین المعنیـین بنظـام الجـودة، وإ  :التدريب18.

 رفـاق ذلـك بوثـائق،

تبـین وصـفا للتـدریب، وأهدافـه، ومسـتلزماته، وشـروطه، وإ جراءاتـه التـي یجـب أن ترتكـز 

 علـى مواصـفات



 .الوظیفة

بحیث یجب اعتماد إجراءات مدعومة بالوثائق لمجموع الخـدمات المقدمـة  :اتتقديم خدم19.

 للزبـون والتـي

 .تتوافق مع متطلباته

بحیــث یجــب علــى المؤسســة اعتمــاد تقنیــات إحصــائیة مرفقــة  :التقنيــات الإحصــائية20.

 بوثــائق تضــمن

 .لذلك حسن استخدامها في حالة حاجة العملیة الإنتاجیة

التـي تـم ISO 9000 : 1994)، ( هذه إذن عناصر (متطلبات) نظام إدارة الجـودة حسـب

 تقلیصـها إلـى

بالشكل ISO9000:2000) ( أي حسب نظام2000ثمانیة عناصر فقط في إصدار سنة 

 1)(:التالي

 :من أجلISO9000:2000) ( حیث یطُبق:مجال التطبيق1.

المؤسســات علــى تقــدیم منتجــات تطــابق متطلبــات الزبــائن والمســتهلكین، إثبــات قــدرة  -

 بالإضــافة إلــى 

 .المتطلبات التنظیمیة المطبقة

 .ضمان التحسین والتطویر المستمر للمؤسسة -

 .أي الجهة المسؤولة عن منح الشهادة :مصدر التوصيف2.

المصطلحات والتعـاریف المرتبطـة بنظـام إدارة ویقصد بها توضیح  :مصطلحات وتعاريف3.

 الجـودة المُ طبـق،

 :وما یمیز هذا النظام أن

 .یشمل الخدمة أیضا، ولیس السلعة فقطمنتوج مصطلح  -

 1994. یعوض مصطلح "متعاقد" في إصدارمورّ د مصطلح  -

 :ویتضمن :نظام إدارة الجودة4.

 :المتطلبات التي یجب أن تقوم بها المؤسسة وهيوتتمثل في  :متطلبات عامة .أ

 .تحدید العملیات المهمة لنظام إدارة الجودة، وتطبیقها في كامل المؤسسة -

 .تحدید تتابع وتداخل العملیات -

 .تحدید المعاییر والمناهج الضروریة من أجل ضمان فعالیة التنفیذ والتحكم في هذه العملیات -

 .والمعلومات الضروریة للتنفیذ، ومراقبة العملیاتتوفیر الموارد  -

 .مراقبة، قیاس، تحلیل العملیات -

تنفیــذ النشــاطات الضــروریة مــن أجــل الحصــول علــى النتــائج المخططــة، والتحســین  -

 المســتمر لهــذه 

 .العملیات

 .عتمدفالمؤسسة یجب أن تسییر العملیات بشكل یطابق متطلبات النظام الم

 :حیث أن التوثیق في نظام إدارة الجودة لابد أن یحتوي على :متطلبات متعلقة بالتوثيق .ب



 .مصطلحات التوثیق لسیاسة الجودة وأهدافها -

دلیــل الجــودة: ویتضــمن مجــالات تطبیــق نظــام الجــودة، وإ جــراءات التوثیــق  -

 ووصــف لتــداخل عملیــات

 .دة المطبقنظام إدارة الجو 

 .إجراءات التوثیق المطلوبة من طرف المعیار المطبق -

 .الوثائق الضروریة للمؤسسة واللازمة للتخطیط، التنفیذ، والتحكم الفعال في العملیات -

 .السجلات اللازمة للمعیار المعمول به -

 :وتتضمن :مسؤولية الإدارة5.

 

فمـن أجـل ضـمان التحسـین Engagement de la direction): ( إلتـزام (تعهـد) الإدارة .أ

 المسـتمر

 :وفعالیة تطبیق نظام إدارة الجودة لابد على إدارة المؤسسة أن

تكـــون علـــى اتصـــال بكامـــل أقســـام وأفـــراد المؤسســـة، مـــن أجـــل ضـــمان إشـــباع  -

 متطلبـــات الزبـــائن

 .والمستهلكین، والمتطلبات التنظیمیة والقانونیة

 .تضع سیاسة للجودة -

 .تضع أهدافا للجودة -

 .تضمن مراجعة للإدارة -

 .تضمن توفیر الموارد -

إذ لابــد علــى المؤسســة أن تكــون علــى إطــلاع دائــم بمتطلبــات  :الاســتماع للزبــائن .ب

 الزبــون، وأن تركــز

وهـــذا مـــا یمیـــز هــذا النظـــام -حدیـــدها مـــن أجـــل العمـــل علــى تلبیتهـــا علیهــا بت

 عـــن النظـــام الســـابق

.-(ISO9000:1994) 

 :لابد على الإدارة أن تقوم بإعداد سیاسة للجودة تكون :ج. سياسة الجودة

 .متأقلمة مع أهداف المؤسسة -

إشباع المتطلبات والتحسین المستمر لضمان فعالیة تطبیق نظام إدارة تحتوي على إجراءات  -

 .الجودة

 .تقدم إطار من أجل وضع ومراجعة أهداف الجودة -

 .متصلة ومفهومة لدى كل أفراد المؤسسة -

 :أي لابد على المؤسسة أن تضع مخططا یتضمن :د. التخطيط

ـمن إشـباع متطلبـات المنتـوج، وتـتلاءم بـالتركیز علـى الأهـداف التـي تض :أهـداف الجـودة -

 مـع الوظـائف

 .والمسویات المختلفة للمؤسسة، على أن تكون قابلة للقیاس ومرتبطة ومتناسقة مع سیاسة الجودة



 .لضمان إشباع كل المتطلبات :التخطيط لنظام إدارة الجودة -

لمسـؤولیات والسـلطات إذ یجب علـى الإدارة أن تحـدد ا :ه. المسؤولية، السلطة، الاتصال

 الخاصـة بتطبیـق

 .النظام، وأن تكون على اتصال داخلي فعّ ال بكامل أطراف المؤسسة

إذ لابـد علـى الإدارة أن تقـوم بمراجعـة دوریـة لنظـام إدارة الجـودة، مـن  :و. مراجعـة الأداء

 أجـل تقیـیم فـرص

ة الجـودة وأهـدافها، علـى أن یـتم الاحتفـاظ التحسین، وتحدید احتیاجات التعدیل والتغییـر لسیاسـ

 بسـجلات

 :مراجعة الجودة، مع العلم أن لهذه المراجعة مدخلاتها ومخرجاتها. بالنسبة للمدخلات فتتمثل في

 .نتائج المراجعات السابقة -

 .المعلومات العائدة من الزبائن -

 .تحلیل أداء العملیات، ومطابقة المنتجات -

 .الحالي للإجراءات الوقائیة والتصحیحیةالوضع  -

 .الإجراءات الموضوعة لمراجعة الإدارة السابقة -

 .التغییر الذي یمكن أن یؤثر على نظام إدارة الجودة -

 :أما بالنسبة للمخرجات فتتمثل في

 .تحسین فعالیة نظام إدارة الجودة وعملیاته -

 .تحسین المنتوج تبعً ا لمتطلبات الزبون -

 .اجات الموارداحتی  -

 :وتتضمن :إدارة الموارد6.

 :فالمؤسسة یجب علیها أن تقوم بتحدید وتوفیر الموارد الضروریة لـ :تحديد الموارد .أ

 .تنفیذ نظام إدارة الجودة وضمان فعالیته وتحسینه المستمر -

 .تنمیة إشباع الزبائن وتلبیة متطلباتهم -

علــى المؤسســة أن تــوفر المــوارد البشــریة الملائمــة إذ لابــد  :المــوارد البشــرية .ب

 واللازمــة لتطبیــق النظــام 

بفعالیة، باختیار أفراد أكفاء، مدربین، ذوي معارف وخبرات لضمان تحقیق الجودة المطلوبة 

 .للمنتجات

تقوم  فالمؤسسة یجب علیها أن :التكوينsensibilisation) ( )ج. المهارات، الوعي (الإدراك

 :بـ

تحدید المهارات اللازمة توفرها في الأفراد العاملین من أجل ضمان تحقیق الجودة المطلوبة  -

 .للمنتوج

 .الاستعانة بالتكوین والتدریب ونشاطات أخرى من أجل إشباع المتطلبات -

 .تقییم فعالیة نشاطات المؤسسة -

ضمان أن أفراد المؤسسـة علـى وعـي وإ دراك بأهمیـة النشـاطات التـي یقومـون بهـا،  -



 الشـيء الـذي یسـاهم 

 .في تحقیق أهداف الجودة

 .الاحتفاظ بالسجلات التي تتعلق بالتكوین ، التمهین، المعارف، التجارب -

آت الضـروریة لضـمان إذ لابد على المؤسسة أن تقـوم بتحدیـد المنشـ : د. البنية الأساسية

 مطابقـة المنتـوج،

 :وتتمثل في

 .العمارات، مساحات العمل -

 .التجهیزات المرتبطة بالعملیات -

 .الخدمات المدعمة مثل: وسائل الاتصال -

إذ لابـد علـى المؤسسـة أن تحـدد وتسـیر محـیط العمـل الضـروري والملائـم  :ه. محـيط العمـل

 للحصـول علـى

 .نتوج للمتطلباتمطابقة الم

 7تحقيق المنتوج . (Réalisation du produitویتضمن :):

إذ لابــد علــى المؤسســة أن تخطــط وتطــور العملیــات  :أ. التخطــيط لتحقيــق المنتــوج

 الضــروریة لتحقیــق

متطلبــات العملیــات المنتــوج، علــى أن یكــون هــذا التخطــیط مــرتبط ومتناســق مــع 

 الأخــرى لنظــام إدارة

 :الجودة، وأن تحدد المؤسسة من خلاله

 .أهداف الجودة ومتطلبات المنتوج -

 .إنشاء الوثائق وتقدیم الموارد الخاصة بالمنتوج -

 .أنشطة المراجعة والمراقبة والفحص الخاصة بالمنتوج ومعاییر قبوله -

 .اجعات عملیات تحقیق المنتوج، والسلع المنتجةالسجلات الضروریة المتضمنة لمر -

 :وتتضمن :ب. العمليات المتعلقة بالزبائن

 .تحدید المتطلبات المتعلقة بالمنتوج -

 .مراجعة المتطلبات المتعلقة بالمنتوج -

 .الاتصال الفعال مع الزبائن -

 :ویتضمن :ج. التصميم والتطوير

 :التخطیط تحدیدویتضمن هذا  :تخطيط التصميم والتطوير•

 .مراحل التصمیم والتطویر -

 .نشاطات المراجعة والفحص لكل مرحلة من مراحل التصمیم والتطویر -

 .المسؤولیات والسلطات المتعلقة بالتصمیم والتطویر -

وتتمثــل فــي المتطلبــات التــي تتعلــق بــالمنتوج التــي  :مــدخلات التصــميم والتطــوير•

 ـظ فــيتحــدد وتحفـ

 :سجلات وتتمثل في



 .المتطلبات الوظیفیة والأداء -

 .المتطلبات التنظیمیة والقانونیة المطبقة -

 .المتطلبات الأخرى للتصمیم والتطویر -

 .المعلومات المتعلقة بالتصمیم والتطویر -

مـدخلات التصـمیم والتـي یجـب أن تكـون قابلـة للمقارنـة مـع  :مخرجـات التصـميم والتطـوير•

 والتطـویر

 :كما یجب أن

 .تحقق الإشباع لمتطلبات مدخلات التصمیم والتطویر -

 .تقدم المعلومات الملائمة للشراء والإنتاج -

 .تحتوي على معاییر قبول المنتوج -

تحـدد وتوضـح المواصـفات الأساسـیة الخاصـة بـالمنتوج مـن أجـل الاسـتعمال الصـحیح  -

 والأمـن

 .له

بحیـث یجـب أن تـتم مراجعـة التصـمیم والتطـویر فـي كامـل  :مراجعـة التصـميم والتطـوير•

 المراحـل مـن

 :أجل

 .تقییم إمكانیات نتائج التصمیم والتطویر للاستیفاء بمتطلبات الجودة -

 .تحدید كل المشاكل، واقتراح حلول لها -

ن عملیـات التصـمیم والتطـویر، وأن تسـجل ولابـد أن یشـارك فـي هـذه المراجعـة ممثلـین عـ

 النتـائج فـي

 .سجلات محفوظة

ویـتم ذلـك مـن أجـل التأكـد مـن مطابقـة مخرجـات التصـمیم والتطـویر  :التصـميم والتطــوير•

 لمتطلبـات

 .مدخلاته، ولِما خطط له، مع الاحتفاظ بنتائج التأكد في سجلات

ویهــدف للتأكــد مــن  :التصــميم والتطــويرValidation) ( )(المصــادقةســريان مفعــول •

 أن المنتــوج

یتطــابق مــع المواصــفات، وقابــل لتأدیــة المتطلبــات وإ شــباعها. ویــتم هــذا الإجــراء قبــل 

 تســلیم المنتــوج

 .للزبون، وتحفظ نتائجه في سجلات

بحیـث یجـب أن تحـدد هـذه  :تطرأ على التصميم والتطويرالتحكم في التغيرات التي •

 التغیـرات، وتحفـظ

 .في سجلات على أن یتم مراجعتها وفحصها وتصحیحها قبل تنفیذها

 :ویتضمنAchat): ( د. المشتريات



والتــي یجــب أن تضــمن مطابقــة المنتــوج لمتطلبــات الشــراء  :عمليــات الشــراء•

 المحــددة، وأن تخضــع

لمعـاییر فـي اختیـار وتقیـیم المـوردین، مـن اجـل ضـمان منتجـات مطابقـة للمتطلبـات، 

 والاحتفـاظ بـذلك

 .في سجلات

 :وتتضمن :المعلومات المتعلقة بالشراء•

 .متطلبات مطابقة المنتجات، والإجراءات، المراحل والمعدات -

 .متطلبات تأهیل الأفراد -

 .تطلبات المتعلقة بنظام إدارة الجودةالم -

مــع العلــم أنــه یجــب علــى المؤسســة ضــمان المطابقــة مــع متطلبــات الشــراء المحــددة  

 قبــل الاتصــال

 .بالمورد

وذلك من أجل ضمان مطابقة هذا المنتوج لمتطلبات الشراء  : فحص المنتوج المشترى•

 .المحددة

 :ویتضمن :وتحضير (إعداد) الخدماته. الإنتاج 

إذ لابـد علــى المؤسســة أن تخطـط وتنفــذ  :الــتحكم فــي الإنتــاج وإ عــداد الخــدمات•

 نشــاطات الإنتــاج،

 :وتحضیر الخدمات في شروط محكمة، ومفهومة، تتمثل في

 . توفیر معلومات كافیة عن مواصفات المنتوج -

 .الانتاج توفیر معلومات مهمة عن -

 .استعمال الأجهزة والمعدات الملائمة -

 .توفیر أجهزة للقیاس والمراقبة -

 .تطبیق نشاطات المراقبة والقیاس -

 .تطبیق نشاطات التسلیم والالتزام بخدمات ما بعد تسلیم المنتوج -

إذ یجـب علـى  :عمليـات الإنتـاج وتحضـير الخـدماتValidation )صـلاحية (مصـداقية•

 المؤسسـة

أن تصــادق علــى صــلاحیة كــل عملیــات الإنتــاج وتحضــیر (إعــداد) الخــدمات، لتثبــت 

 قــدرتها علــى 

 :تحقیق النتائج المخططة وتم ذلك بواسطة

 .وضع معاییر لمراجعة العملیات -

 .توفیر معدات ملائمة وأفراد مؤهلین -

 .خاصةاستعمال مناهج (طرق)، وإ جراءات  -

 .الإیفاء بمتطلبات التسجیل -



بحیـث یجــب علــى المؤسسـة تحدیــد الســلعة وتعریفهـا علــى  :تحديــد المنتــوج ومتابعتــه•

 طــول مراحــل

إنتاجهـا، بتوضـیح حالتهـا مقارنـة مـع متطلبـات القیـاس والمراقبـة، وتوضـیح ذلـك فـي 

 سـجلات خاصـة

 .عتهابكل سلعة من أجل متاب 

بحیـث یجـب علـى المؤسسـة أن تحـافظ علـى ممتلكـات الزبـون التـي فـي  :ملكيـة الزبـون•

 عهـدتها، مـع

تحدیــدها (تعریفهــا)، فحصــها، حمایتهــا، تخزینهــا وإعــلام الزبــون بعــد صــلاحیتها أو 

 تلفهــا فــي حالــة 

 .حدوث ذلك، مع تدوین ذلك في سجلات

إذ لابــد علــى المؤسســة أن تتخــذ الإجــراءات الوقائیــة  :ة (وقايـــة) المنتـــوجصـــيان•

 لضــمان المطابقــة

للمنتجــات علــى كامــل مراحــل إنتاجهــا، مــع احتــواء هــذه الوقایــة (الصــیانة) لعملیــات 

 تحدیــد، ترتیــب،

 .تعبئة، تخزین وحمایة المنتوج وكل مكوناته

إذ لابــد علـى المؤسســة أن تحــدد نشــاطات  :الــتحكم فــي أجهــزة القيــاس والمراقبــة•

 المراقبــة والقیــاس 

والأجهـزة الخاصـة بهـا مـن أجـل ضـمان مطابقـة المنتجـات للمتطلبـات المحـددة، علـى أن یـتم 

 بتسـجیل

 .في سجلات خاصة والاحتفاظ بها نتائج تقییم أجهزة القیاس ونتائج المعایرة والفحص

إذ یجــب علــى المؤسســة أو تخطــط وتنفــذ عملیــات المراقبــة   :قيــاس، تحليــل وتحســين8.

 والقیــاس والتحلیــل

 :والتحسین الضروریة من أجل

 .برهنة مطابقة المنتجات -

 .ضمان المطابقة لنظام إدارة الجودة -

 .لفعالیة نظام إدارة الجودةالتحسین المستمر  -

 .ویتم ذلك بالاعتماد على طرق (مناهج) وتقنیات إحصائیة

 :وتتضمن :الرقابة والقياس .أ

فعلـى المؤسسـة أن تقـوم برقابـة للمعلومـات المتعلقـة بـرد فعـل الزبـائن  :إشــباع الزبــائن•

 حـول مسـتوى

المؤسسـة، مثـل قیـاس أداء نظـام إدارة الجـودة، واعتمـاد إشـباع متطلبـاتهم مـن طـرف هـذه 

 طـرق تسـمح

 .بالحصول على المعلومات واستعمالها



إذ یجب عل المؤسسة أن تقوم بمراجعة داخلیة للتأكد من أن نظام إدارة  :المراجعة الداخلية•

 .الجودة

 .مطابق لما هو مخطط، ولمتطلبات نظام إدارة الجودة المعمول به -

 .مطبق بشكل فعال -

إذ لابـد علـى المؤسسـة أن تعمـد طـرق ملائمـة لمراقبـة وقیـاس  :رقابة وقيـاس العمليـات•

 عملیـات نظـام

إدارة الجـودة، التـي یجـب أن تثبـت قـدرة العملیـات علـى الحصـول علـى النتـائج المخططـة، 

 وفـي حالـة

ى المؤسســة أن تقــوم بـإجراءات تصــحیحیة مــن عـدم الحصــول علــى النتــائج، یجـب علــ

 أجــل ضــمان

 .مطابقة المنتجات

إذ لابـد علـى المؤسسـة أن تقـوم بمراقبـة وقیـاس مواصـفات  :رقابة وقياس المنتوج•

 وخصـائص المنتـوج

كامـل المراحـل مـن أجـل التأكـد مـن إشـباع متطلبـات هـذا المنتـوج، علـى أن یـتم ذلـك علـى 

 الملائمـة

 .لعملیات تحقیق المنتوج، مع تسجیل نتائج المراجعة في سجلات والاحتفاظ بها

إذ لابــد علــى المؤسســة أن تحــدد المنتجــات  :الـــتحكم بالمنتجـــات غيــــر المطابقـــة .ب

 غیــر المطابقــة

عالجتهـا, وتوضـیح ذلـك فـي إجـراءات موثقـة، للمتطلبـات، لتفـادي تقـدیمها للزبـون، والقیـام بم

 وفـي حالـة

 .ما إذا عولجت عدم مطابقة المنتوج تتم إعادة فحصه لإثبات قدرته على الوفاء بالمتطلبات

إذ لابـد علـى المؤسسـة أن تقـوم بتحلیـل المعطیـات الملائمـة مـن أجـل  :ج. تحليل المعطيـات

 إثبـات فعالیـة

ـودة، وتقیـیم إمكانیـة تحسـین فعالیتـه، ویمكـن أن تكـون هـذه المعطیـات عبـارة نظـم إدارة الج 

 عـن نتـائج

 :نشاطات المراقبة والقیاس. هذا ویفید تحلیل المعطیات في تقدیم معلومات حول

 .مستوى إشباع الزبائن -

 .المطابقة للمتطلبات المتعلقة بالمنتوج -

 .العملیات والمنتجاتالخصائص وتطورات  -

 .المورّ دین -

 :ویتضمن :د. التحسين

إذ لابــد علـى المؤسســة أن تقــوم بالتحســین المسـتمر لفعالیــة نظــام  :التحســين المســتمر•

 إدارة الجــودة



بالاعتماد على سیاسة الجودة، وأهدافها، نتـائج المراجعـات، تحلیـل المعطیـات، النشـاطات 

 یةالتصـحیح

 .والوقائیة، ومراجعات الإدارة

إذ لابـد علـى المؤسسـة أن تقـوم بأنشـطة تصـحیحیة تقلـص مـن  :الأنشـطة التصــحيحية•

 أسـباب عـدم 

 :المطابقة، وتتضمن الإجراءات التصحیحیة

 .)إجراء مراجعة عدم المطابقة (مع الأخذ بعین الاعتبار شكاوى الزبائن -

 .المطابقةتحدید أسباب عدم  -

 .تقییم الحاجة لنشاطات تضمن عدم حدوث عدم المطابقة -

 .تسجیل نتائج الأنشطة المنفذة -

 .القیام بمراجعة النشاطات التصحیحیة المطبقة -

إذ لابد علـى المؤسسـة أن تقـوم بنشـاطات وقائیـة تقلـص مـن أسـباب عـدم  :الأنشطة الوقائية•

 المطابقـة

 :الأنشطةالمحتملة وتتضمن هذه 

 .تحدید عدم المطابقة المحتملة وأسبابها -

 .تقییم الحاجة لاعتماد أنشطة تمنع ظهور عدم المطابقة -

 .تحدید وتنفیذ الأنشطة المهمة -

 .تسجیل نتائج النشاطات المطبقة -

 .القیام بمراجعة الأنشطة الوقائیة المنفذة -

تـم تعـدیلها وتطویرهـا بحیـث تقلـص ISO9000:1994) ( ممـا سـبق نلاحـظ أن متطلبـات

 حجمهـا مـن

عشرین عنصرً ا إلى ثمانیة عناصر فقـط، وذلـك بإدمـاج بعـض المتطلبـات مـع بعضـها، وإ 

 ضـافة عناصـر جدیـدة

أهمهـا: التركیـز علــى الزبـون، والتحســین المسـتمر، ولكــن هـذه المتطلبــات تحتـاج إلــى مـا 

 ــدعمها مـن مبــادئی 

 .سنتطرق إلیها في المطلب الموالي

 ISO9000. المطلب الرابع: مبادئ نظام إدارة الجودة

یقــوم علــى مجموعــة مــن المبــادئ التــي تضــمن ISO9000إنّ نظــام إدارة الجــودة  

 التطبیــق الأفضــل

 1)(:فیما یليISO9000:2000)، (والفعال له، وتتلخص هذه المبادئ حسب نظام إدارة الجودة 

بحیـث یجـب أن تكـون المؤسسـة علـى إطـلاع بحاجـات الزبـائن  :الاســتماع للزبــون1.

 والمسـتهلكین الحالیـة

 .هاوالمستقبلیة، وأن تأخذها بعین الاعتبار من أجل العمل على تلبیتها وإ شباع

حیــث یجــب أن تتــوفر المؤسسـة علــى قیــادة فعّ الــة مــن طــرف الإدارة أو  :القيــادة2.



 المســیرین تقــوم بتحدیــد

التوجیهـات والأهـداف، وإ نشـاء وثـائق التخطـیط الاسـتراتیجي، وغیرهـا مـن المهـام التـي 

 تـدخل فـي تطبیـق

 .حمایة المحیط الداّخلي للمؤسسة وتحقیق أهدافهاالنظام المُ طبق، وذلك من أجل 

إذ لابـد مـن إشـراك أفـراد المؤسسـة Implication de personnel) : ( إشـراك الأفــراد3.

 وعلـى كامـل

المستویات في كل الأمور التي تتعلق بتطبیق نظام إدارة الجودة والإدماج الكلـي لإمكانـاتهم 

 4وقـدراتهم، مـن

 .تحقیق أهداف المؤسسة بفعالیةأجل 

حتـى تحقـق المؤسسـة أهـدافها المحـددة فـي  Approche processus): ( النظرة العمليـة4.

 سیاسـة الجـودة 

بفعالیـة، لابـد علیهـا أن تتبـع نظـام العملیـات، بحیـث یـتم اعتبـار كـل نشـاط أو مجموعـة 

 نشـاطات مرتبطـة

صـر دخـول (مـدخلات) إلـى عناصـر خـروج (مخرجـات) ومتفاعلـة بحیـث تحـول عنا

 كعملیـة، ولكـن یجـب

علـى المؤسسـة هنـا تحدیـد العملیـات وتسـییرها بدقـة بجعـل مخرجـات عملیـة مـا هـي 

 مـدخلات العملیـة التـي

 .یوضح تركیز نظام إدارة الجودة على هذه النظرةII-1) ( بعدها، والشكل

 نموذج لنظام إدارة الجودة یركز على العملیاتII-1): ( الشكل

1 

-  

 الزبائن

 والأطراف(

 الأخرى

 )المهمة

 متطلبات

 عناصر

 الدخول

 

-169. 

 عناصر

 خروج

 الإشباع

 زبائن

 وأطراف(
 

 
4HENRI MITONNEAU: ISO 9000 version 2000, DUNOD, 2eme édition, paris, 2001, PP 168 



 أخرى

 )مهمة

 التحسین المستمر لنظام إدارة الجودة

 قیاس، تحلیل، إدارة الموارد

 تحسین

مسؤولیة 

 الإدارة

 تحقق

 منتوج المنتوج

 ISOفهذا الشكل یوضـح لنـا تركیـز نظـام إدارة الجـودة حـول العملیـات فـي سلسـلة معـاییر ،

 كمـا 9000

یبــین الــدور الــذي تلعبــه الأطــراف المهمــة مثــل الزبــائن فــي تقــدیم عناصــر الــدخول 

 لنظــام التــي تــم معالجتهــا 

 .بعملیات لتصبح على شكل منتجات أي عناصر خروج تشبع متطلبات هؤلاء الزبائنبالمرور 

 .هذا الشكل لا یوضح النظرة العملیة بشكل مفصل :ملاحظة

یقصـد Management par approche système):الإدارة بواسـطة النظـرة النظميـة 5.

 بـذلك تحدیـد

 .جل تحقیق أهداف المؤسسة بكفاءة وفعالیةوتسییر العملیات المترابطة واعتبارها كنظام من أ

بحیــث لابــد علــى المؤسســة أن تعتمــد  :المـــدخل الـــواقعي فـــي اتخـــاذ القـــرارات6.

 علــى تحلیــل المعلومــات

 .والمعطیات من أجل اتخاذ قرارات فعّ الة

یكـون العمـل بـین المـوردین بحیـث یجـب أن  :علاقات تبادل المنافع مـع المـورّ دين7.

 والمؤسسـة علـى أسـاس

 .تبادل المنفعة بین الطرفین وهذا ما یساعد على خلق القیمة

حیـث یعتبـر التحسـین المسـتمر لـلأداء الكـي للمؤسسـة كهـدف دائـم  :التحسـين المسـتمر8.

 لهـا، والمبـدأ الـذي

 الجـودة فـي رفـعحسـین المسـتمر لنظـام إدارة یركز علیه نظام إدارة الجودة. ویتمثل هـدف الت

 

 ة  قـدرة المؤسسـ

 

 1)(:على إشباع متطلبات الزبائن والأطراف الأخرى المهمة ویتضمن العناصر التالیة

 .تحلیل وتقییم الوضعیة الموجودة من أجل تحدید مجالات التحسین -



 .5وضع أهداف التحسین- 

 .أجل الحصول على الأهدافالبحث عن الحلول الممكنة من  -

 .تقییم الحلول والاختبار -

 .قیاس، فحص، تحلیل نتائج التنفیذ من أجل التأكد من تحقیق الأهداف -

.(Formalisation des changements) - تشكیل التبادلات 

بمراقبـة هذا ویعتبر التحسین نشاط مستمر لأنه یستخدم المعلومات العائـدة مـن الزبـائن، ویقـوم 

 وفحـص

 .2)(.ومراجعة نظام إدارة الجودة من أجل تحدید فرص التحسین

 ( هـــذا ویمكـــن توضـــیح مبـــادئ التحســـین المســـتمر مـــن خـــلال دورة

(Deming التـــي یرمـــز لهـــا 

ه  تخطـیط، تنفیـذ، مراجعـة، رد فعـل)، والتـي تشـبّ PDCA) ,(Plan Do Check Act) ((بـ

 التحسـین المسـتمر

 :المواليII-2) ( بظاهرة دائریة كما یوضحه الشكل

(La roue de Deming) Deming (: 2دورة-II) شكل 

 1)(:على نظام إدارة الجودة كما یليDemingویمكن إسقاط دورة 

تحدیـد ووضـع الأهـداف والعملیـات اللازمـة للحصـول علـى نتـائج تطـابق Plan): ( تخطــيط
 7متطلبـات6

 .الزبائن وسیاسات المؤسسة

 .تنفیذ العملیاتDo): ( التنفيذ

مراقبة وقیاس العملیات والمنتوج ومقارنة نتـائج ذلـك مـع Check): ( )مراجعة (تقييم

 سیاسـات وأهـداف 

 .ومتطلبات المنتوج

 .مباشرة إجراءات التحسین الدائم لأداء العملیات، ومعالجة الانحرافاتAgir): ( الفعلرد 

مـن ISO 9000:2000) ( فمجمـل هـذه المبـادئ تشـكل قاعـدة لمعـاییر نظـام إدارة الجـودة
 أجـل ضـمان8

 
5Source: Henri Mitonneau: OP.CIT, P98. 
61- Norme Européenne: "norme Française" AFNOR, Indice de classement: X50-130, En ISO 

9000 Décembre 2000, 

P5. 

2- Ibid 
7SOURCE :Norme Européenne: "norme Française" AFNOR, Indice de classement: 

X50-130, En ISO 9000 Décembre 2000, P03. 
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 .تطبیق جید لها

 ISO 9000. : مراحل وتكاليف الحصول على شهادةالثانيالمطلب 

یتطلـب المـرور بعـدة مراحـل، ISO9000إنّ الحصول علـى إحـدى شـهادات مواصـفات 

 بالإضـافة إلـى 

تحمـل مجموعـة مـن التكـالیف، وسـنحاول فـي هـذا المطلـب التطـرق لكـل مـن مراحـل 

 وتكـالیف الحصـول علـى

 ISO 9000. إحدى شهادات

 2)( :فيISO 9000للحصول على شهادة  تتمثل المراحل والخطوات التي تمر بها المؤسسة

 .تحدید المواصفة المطلوب الاعتماد وفقا لها، وكذا النطاق الذي ستشمله في المؤسسة7.

Plan 

Act 

Agir 

 فعـل

Check 

Evaluer 

 تقييم

 

Prévision 

 تخطيط

Do 

réaliser 

 تنفيذ

ویتوقـف اختیـار هـذه  :لـديهاتحديـد جهـة الاعتمـاد التـي سـيتم التقـدم لطلـب التسـجيل 8.

 الجهـة علـى نـوع

 .النشاط الذي تمارسه المؤسسة الطالبة للاعتماد، وكذا التكالیف التي تفرضها هذه الجهة

وتتمثل في النقاشات التـي تـدور حـول طبیعـة  :المناقشة المبدئية مع جهة الاعتماد9.

 المؤسسـة، والمجـال

بها، وعدد ونوعیة العاملین، ونوع المنتجـات والخـدمات التـي تقـدمها الذي یشمله نظام الجودة 

 المؤسسـة،

 .ونوع المواصفة التي ترید المؤسسة اعتمادها، لیتم توضیحها في استیفاء استبیان

انطلاقـا مـن المناقشـة المبدئیـة وتحلیـل بیانـات  :الحصول على عـرض مـن جهـة الاعتمـاد10.

 9الاسـتبیان یـتم

تقدیم عرض یـتم فیـه تحدیـد تكـالیف ونفقـات التسـجیل، التقیـیم، والمراجعـة التـي سـتتحملها 

 المؤسسـة، مـن
 

91- Norme Européenne : «norme française» AFNOR, Indice de classement : X50-130. En 

ISO9000 décembre 2000. 



 .طرف جهة الاعتماد، وذلك حسب نوع المواصفة التیسیتم الإعداد وفقًا لها

سسـة، ویتمثـل فـي التقـدم بطلـب التسـجیل وسـداد الرسـوم مـن قبـل المؤ  :التقـدم بالطلـب11.

 فـي حالـة قبولهـا

 .للعرض المُ قدم لها من جهة الاعتماد

یـتم الشـروع فـي اعتمـاد نظـام إدارة الجـودة المختـار مـرورً ا  :تطبيق نظام إدارة الجودة12.

 :بـالخطوات التالیـة

 .تحدید حاجات ومتطلبات الزبائن والأطراف الأخرى المهمة -

 .الجودة للمؤسسةإنشاء سیاسة وأهداف  -

 .تحدید العملیات والمسؤولیات اللازمة للحصول على أهداف الجودة -

 .تحدید وتوفیر الموارد اللازمة للحصول على أهداف الجودة -

 .تحدید المناهج والطرق التي تسمح بقیاس كفاءة وفعالیة كل عملیة -

 .وفعالیة كل عملیةتطبیق وتنفیذ هذه الطرق والمناهج من أجل قیاس كفاءة  -

 .تحدید الوسائل التي تمنع حدوث عدم المطابقة، وتقلص من أسبابها -

 .إنشاء وتطبیق عملیات التحسین المستمر لنظام إدارة الجودة -

 1)(:ولضمان اعتماد وتطبیق جید لنظام إدارة الجودة لابد أن تضمن المؤسسة

عامـة أن تتعهـد بالحصـول علـى شـهادة إذ یجـب علـى الإدارة ال :تعهـد الإدارة العامـة -

ISO9000جنبـا 

إلــى جنــب مــع جمیــع أفــراد المؤسســة، وضــمان اختیــار موفــق للمســؤولین، مــن أجــل 

 ضــمان تحقیــق

 .الأهداف

الـذي سـیعتمد، وتوضـیح الهـدف ISO9000إعلام وتوعیة جمیع أفـراد المؤسسـة ببرنـامج  -

 منـه، وسـبب

 )(.اختیاره، وتدریب ممثلي الإدارة علیه، من أجل تهیئة بیئة ملائمة لتطبیقه
 

تتمثل مهمته في وضع برنـامج لنظـام إدارة الجـودة الـذي  ISO9000:إنشاء مجلس توجيهي 

 سـیعتمد،

 .وتنظیمه، ومتابعته، وتحریك عملیة تطبیقه

 .امل مع مكتب التسجیلتقع علیه مسؤولیة التع :اختيار وكيل تسجيل -

وذلك بتحدید وتوزیـع المسـؤولیات والسـلطات  :تحديد مسؤوليات الجودة وإ جراءاتها -

 2والمهـام علـى فریـق

 .العمل، وتوضیح الإجراءات العامة والتفصیلیة التي سیتم العمل وفقها

المطلوبـة مـن طـرف المجلـس أي تـوفیر جمیـع المسـتندات  :تحديـد مقـاييس التوثيـق -

 التـوجیهي والتـي

 .یجب علیه العمل بها بعد تحویلها إلى إجراءات



ویعمـل هــذا الطـرف الثالـث كجهـة مسـتقلة لتنظـیم  :التقيــيم المبــدئي مــن طــرف ثالــث7.

 سـیر نظـام الجــودة 

 1)(.بتقییمه مرورً ا بالخطوات التالیةللمؤسسة قبل استكمال إجراءات منح الشهادة، حیث یقوم 

أ. الاتصــال بجهــة مــنح الشــهادة: مــن أجــل تبــادل المعلومــات وعــرض عــن دلیــل 

 الجــودة والمعلومــات

 .المطلوبة

ب. زیـارة الموقـع محـل التقیـیم ومباشـرة المراجعـة: وذلـك بفحـص الوثـائق والسـجلات 

 عمـالواللقـاءات مـع ال

 .والمسییرین

ج. إعداد تقریر رسمي عن نتیجة المراجعة، التي یجب متابعتها باسـتمرار بـالموازاة مـع 

 المراجعـة الداخلیـة،

هـذه الأخیـرة التـي تتمثـل فـي: «الرقابـة الداخلیـة لنظـام الجـودة مـن أجـل التعـرف علـى أبعـاد 

 المشـكلة 

كشـف نـواحي الضـعف فـي النظـام ومحاولـة معالجتهـا ومنـع الأخطـاء قبـل وقوعهـا، و

 والتأكـد مـن وجـود

 2)(.»الإجراءات والمتطلبات القانونیة وإ تباعها

ویتم هذا التقییم من طرف جهة الاعتماد، التي تقوم بمراجعـة شـاملة دقیقـة  :التقييم النهائي8.

 ونهائیـة لنظـام

 .أكد من مدى مطابقته للشروط المطلوبةإدارة الجودة المعتمد بالمؤسسة، للت 

 :هناك حالتین محتملتین لنتائج هذا التقییم تتمثلان في

اسـتیفاء نظـام إدارة الجـودة المعتمـد للشـروط المطلوبـة، وبالتـالي تمـنح  :الحالة الأولى

 للمؤسسـة شـهادة المطابقـة

للشـهادات أو جهـة الاعتمـاد علـى أن یـتم تحدیـد مـدة المطلوبـة مـن طـرف المؤسسـة المانحـة 

 سـریانها تزامنـا مـع

 .ذلك والشروع في التسجیل المبدئي لمدة ثلاث سنوات

عـدم اسـتیفاء نظـام إدارة الجـودة المعتمـد للشـروط المطلوبـة أي فـي حالـة مـا  :الحالـة الثانيــة

 إذا كانـت نتیجـة

 3)( :ة، فإن المؤسسة المانحة للشهادة في هذه الحالة إماالتقییم النهائي سلبی 

أ. تعطــي فرصــة لهــذه المؤسســة بمنحهــا فتــرة زمنیــة أخــرى، تقــوم خلالهــا بــإجراءات 

 تصــحیحیة

یتبعها تقییم جزئي للتأكد مـن تـدارك هـذه المؤسسـة لأخطائهـا، وفـي حالـة حـدث ذلـك تمـنح 

 لهـا 

 .ةالشهاد

ب. تمتنـع عـن مـنح الشـهادة لهـذه المؤسسـة، لأن النظـام المعتمـد بهـا بعیـد كـل البعـد عـن 



 الشـروط

 .المطلوبة

 :هذا وتتبع مرحلة منح الشهادة مرحلة أخرى هي

المراجعة والتقييم المستمر لنظام إدارة الجودة المعتمد بالمؤسسة التي حصلت على 9.

 ویتم ذلـك :الشهادة

على فترات دوریة (عادة مـرة خـلال كـل سـتة أشـهر) للتأكـد مـن أن فعالیـة تطبیـق النظـام 

 طیلـة مـدة سـریان

الشــهادة، وللتأكــد مــن أن منتوجــات هــذه المؤسســة مطابقــة للمواصــفات القیاســیة، وإ ن 

 حــدث عكــس ذلــك

 1)(.حب منها الشهادةتمُنح لها فرصة إصلاح عدم المطابقة أو تس

 .هذا ویتم تقییم شامل لنظام الجودة بالمؤسسة بعد ثلاث سنوات من منح الشهادة

 ISOهــذه إذن مراحــل الحصــول علــى شــهادة المطابقــة لنظــام إدارة الجــودة ،

 التــي یســتدعي9000

 2)(:الحصول علیها مجموعة من التكالیف تتوقف قیمتها على

ام الجودة القدیم المعتمد بالمؤسسـة قبـل اعتمـاد النظـام الجدیـد حیـث أنـه كلمـا كـان طبیعة نظ1.

 النظـام القـدیم 

فعّـال فـإن ذلـك سیسـاعد المؤسسـة فـي عـدم تحمـل تكـالیف كبیـرة عنـد شـروعها فـي اعتمـاد 

 نظـام الجـودة

النظـام القـدیم أو عـدم وجـوده  فـي حـین أنّ عـدم فعالیـة وضـعف9000الجدیـد للإیـزو ،

 أصـلاً، سـیجعل

 .المؤسسة تتحمل تكالیف كبیرة عند شروعها في اعتماد النظام الجدید

قیمـة التكـالیف التـي تفرضـها المنظمـات التـي یـتم التسـجیل لـدیها؛ بحیـث تختلـف قیمـة 2.

 هـذه التكـالیف مـن

إلــى آخــر، وحســب نــوع الشــهادة التــي تریــد المؤسســة منظمــة إلــى أخــرى، ومــن بلــد 

 الحصــول علیهــا، أو

 .حسب حجم المؤسسة أو الفرع الذي ستمنح له هذه الشهادة

 3)( :ویمكن تصنیف التكالیف التي قد تتحملها المؤسسة في سبیل حصولها على الشهادة كالتالي

ذ لابــد علــى المؤسســة مــن دفــع حقــوق التســجیل إ :رســوم طلــب التســجيل والتقــديم -

 للجهــة التــي یــتم

 .التسجیل لدیها، وتكالیف مراجعة نظام جودتها من قبل هذه الجهة

وتتمثــل فــي النفقــات التــي تــدفعها المؤسســة للجهــات الاستشــاریة  :أتعــاب الاستشــاري -

 الخارجیــة التــي

 .تساعدها في إستراتجیتها للحصول على الشهادة التي ترغبها

تتمثـل فـي الرواتـب والمكافـآت التـي تقـدمها المؤسسـة  :نفقـات الخبـراء الـداخليين -



 للأطـراف التـي تسـاهم

 .في العمل من أجل الحصول على شهادة الإیزو كالخبراء الداخلیین

 .ها المؤسسة في نظام إدارة الجودةتكالیف النظم والبیانات التي تعتمد -

إذ أن المؤسسة لابد علیها مـن وقـت طویـل تلتـزم فیـه بالسـیر وفـق  :تكلفة الالتزام والوقت -

 شـروط نظـام

 .الجودة المعتمد

هذا ویمكـن للمؤسسـة أن تسـتعید التكـالیف التـي تحملتهـا فـي سـبیل الحصـول علـى شـهادة 

،ISO 9000 

حصـولها علیهـا لأنّ ذلـك یسـاعدها فـي تحقیـق میـزة تنافسـیة، وبالتـالي جـذب أكبـر  فـي حالـة

 عـدد مـن الزبـائن
- 

والمسـتهلكین، وزیـادة حصـتها فـي السـوق، وزیـادة أرباحهـا وتجـاوز وتعـویض التكـالیف 

 والخسـائر التـي تحملتهـا

 .قبلاً 

هـو وسـیلة لتحقیـق الجـودة ISO 9000ومن مجمل ما سبق ذكره نستنتج أن نظام إدارة الجودة 

 الشـاملة 

للمؤسسـة، إذ یعتبـر كنظــام لإدارة الجـودة الشـاملة، یقــوم علـى مجموعــة مـن المتطلبـات 

 والمبــادئ التـي تتركــز

ى العدید من المؤسسات التـي تسـعى على الزبون ومتطلباته، لذا فقد أصبح هذا النظام مسع

 لتحقیـق الجـودة فـي

كامـل نشـاطاتها مـن أجـل كسـب ثقـة الزبـائن والمسـتهلكین، وتحقیـق میـزة تنافسـیة بـذلك، 

 ولكـن هـذا التمیــز لا

ینبغـي أن یكـون علـى حسـاب سـلامة المحـیط أو الفـرد بالمؤسسـة، لـذا كـان لزامـا علـى هـذه 

 مؤسسـات اعتمـادال

مواصـفات تضـمن سـلامة البیئـة والمسـتهلك التـي تنـدرج ضـمن نظـام إدارة البیئـة الـذي 

 سـیتم التطـرق إلیـه فـي

 المبحث الموالي

 1: أهمية الحصول على الإيزوالثالث المطلب

 :لعدة أسباب أهمها9000تزايدت أهمية حصول المؤسسات على الإيزو  

م وعندما تصبح  2005مع اقتراب لحظة تطبيق مقررات منظمة التجارة العالمية في الأول من يناير  

 المؤسسات في كل أنحاء العالم 

متساوية الحق في الأسواق ، فليس هناك احتكار أو ميزة تقدم لمؤسسة عن الأخرى ، والفوز يأتي من مقدرة  

 المؤسسة على إرضاء 

ولذلك  9000ولى لإرضاء المتعاملين هو الحصول على إحدى شهادات الآيزو  المتعاملين معها، والخطوة الأ



 سوف يتوقع كل 

العملاء في النهاية أن المنشآت مهما كان نوعها أو حجمها التي لم تحصل على الشهادة تسعى للحصول  

 .عليها

دة الأمريكية وكندا،  ا تعتبر المدخل لدول الاتحاد الأوربي والولايات المتحrأيضا ما يزيد أهميتها ، أ 1 -

 فالحصول على هذه الشهادة

يمنح المؤسسة التي حصلت عليها الحق في دخول هذه الأسواق الضخمة، فهي تعطي ميزة تنافسية  

 للمؤسسات التي حصلت 

 .عليها

 .تسهيل التبادل التجاري و توحيد الأنماط و الأسس المتبعة في أرجاء العالم2 -

بيق إدارة الجودة الشاملة بالرغم من عجزها عن تطبيق مبادئ مثل التحسين  ا الخطوة الأولى لتطrكما أ3 -

 ا تساعد rالمستمر، إلا أ

في توضيح الوضع الحالي للأداء فهي تقوم بتوثيق كامل أداء المؤسسة وإنشاء دليل الجودة ، ومن هنا يمكن  

 الانطلاق نحو تطبيق 

 التي تمكن من تحقيق هذا التحسين  إدارة الجودة الشاملة التي تمتلك الأدوات والأساليب 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 خاتمة

 

وان كانت قد وضعت النصوص التي تهيأ الإطار الذي يسمح بتحسين أداء  9000ISOنلاحظ على المواصفة( 

 يتم تطبيق هذه النصوص، فالمواصفةالمؤسسات إلا أنها سكتت عن الطرق، أي عن الإجراءات التي بموجبها 

ISO9000الإشهاد   تنص على ما يجب فعله لكنها تسكت عندما يتعلق الأمر بكيف يجب فعله، الشيء الذي يجعل العلاقة بين

عن الطرق وإن كان له من المزايا من حيث أنه لا يفرض على    9000ISOوالأداء غير مضمونة. إن سكوت المواصفة 

المؤسسات طرق معينة بسبب عدم وجود طرق مثالية متفق عليها من جهة، وحتى يفتح المجال أمام المؤسسات ويترك لها 

 وتراعي ظروفها من جهة أخرى، الحرية في أن تبدع وتختار الطرق التي تناسبها 

 


