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ـزةــــــــــغــــ –لامـمـــــة ــــالجــــامــعة الإس  

 شؤون البحث العلمي والدراسات العليا

ارةـــــــــــــــــــة التجــــــــــــــــــــــــــــكلـ  

دارة ــــــــــــــــــــــقس الـــــــــــمـــالأعم اإ  
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  بسم االله الرحمن الرحيم

  

 

  ﴾درجات العلم أوتوا والَّذين منكم آمنوا الَّذين ا يرفعِ﴿

  }11{آیة لة المجادسورة 
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  .....إهــــــــــــــــــداء

ى معاني الشكر هذا العمل المتواضع إلى أولئك الذين يستحقون بكل معنى الكلمة أسم اهدي

أولئك الذين زرعوا فينا القيم الماجدة حقيقة تطبق على الأرض لا نظرية التي غيرت حياتنا والتقدير والعرفان، 

   .وقلبت معاني الحياة فينا وجعلت رؤيتنا للعالم أسمى وأرقى وأوسع

 

  إلى من كلّت أنامله ليقدم لنا لحظة سعادة

  إلى من حصد الأشواك عن دربي ليمهد لي طريق العلم

 )الدي العزيزو( إلى القلب الكبير

 

  إلى من أرضعتني الحب والحنان

 إلى رمز الحب وبلسم الشفاء

 )والدتي الحبيبة( إلى القلب الناصع بالبياض

 

  )زوجتي العزيزة(إلى الروح التي سكنت روحي 

  )رحمه ا  المربي الفاضل أبو عبد ا السواركة( من علمني أبجديات الحياة  إلى

  

  



 ج 
 

 كلمة شكر

 

 ... آيات الشكر والامتنان والتقدير والمحبة إلى الذين حملوا أقدس رسالة في الحياةأسمى بتقدم أ

 ... إلى الذين مهدوا لنا طريق العلم والمعرفة

  .......إلى جميع أساتذتنا الأفاضل

 

 "فإن لم تستطع فكن متعلما ، فإن لم تستطع فأحب العلماء ،فإن لم تستطع فلا تبغضهم.. كن عالما "

 

 :التقدير والشكروأخص ب

 عاشور، حسين  يوسف: الدكتور الأستاذ

 :الذي نقول له بشراك قول رسول ا صلى ا عليه وسلم

  "إن الحوت في البحر ، والطير في السماء ، ليصلون على معلم الناس الخير"

 الدكتور عبد كل من الدكتور يوسف بحر، ووالتقدير للمناقشين الاكارم  ص الشكرلكما أنني أتوجه له بخا

إسماعيل /  الأستاذ هذه الرسالة إتمامجانبي حتى ، إلى من وقف إلى لمدير كلية التجارة  و   الشكري،

 .قاسم

 وزودنييد المساعدة  ليالعون ومد  ليوقدم  البحث وكذلك نشكر كل من ساعد على إتمام هذا

وجميع أصحاب ، اتحاد الصناعات البلاستيكية،  الاقتصاد الوطنيوزارة  :بالذكر أخص البحث بالمعلومات اللازمة لإتمام هذا

  وموظفي مصانع المواد البلاستيكية في قطاع غزة الذين أعطوني من وقتهم الثمين وقاموا بتعبئة

 . الدراسة استبانة 
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  قائمة المحتویات

  رقم الصفحة  الموضوع

  أ  قرآن كریم

  ب  الإهداء

  ج  كلمة شكر

  د  قائمة المحتویات

  و  قائمة الجداول

  ط  قائمة الأشكال

  ي  ملخص الدراسة

Abstract ك  

  الأولالفصل 

  العام للدراسة الإطار

  2 المقدمة: أولاً 

  3 مشكلة الدراسة: ثانیاً 

  4 متغیرات الدراسة: ثالثاً 

  5 فرضیات الدراسة: رابعاً 

  7 میة الدراسةأه: خامساً 

  9 أهداف الدراسة :سادساً 

  9 مصطلحات الدراسة: سابعاً 

  الفصل الثاني

  النظري الإطار

  12 نظام إدارة الجودة :المبحث الاول

  13  المقدمة: أولاً 

  16  الجودة الشاملة مفهوم إدارة: ثانیاً 

  17  الجودة الشاملة ادارة مبادئ: ثالثاً 

  20  الجودة الشاملة إدارةالتطور التاریخي لنظام : رابعاً 

  22  الجودة الشاملة إدارةرواد تطور : خامساً 

  23  الإسلامين یدارة الجودة الشاملة في الدإ: سادساً 

  ISO 9000  25الثاني نظام إدارة الجودة الایزو المبحث 

  ISO  26مفهوم الایزو : أولاً 



 ه 
 

  27  أهداف منظمة الایزو: ثانیاً 

  ISO 9000  28التطور التاریخي ل : ثالثاً 

  ISO 9000  31مفاهیم خاصة بالجودة وفق : رابعاً 

  ISO 9000  32المبادئ الأساسیة لأنظمة الجودة : خامساً 

  ISO 9000  33فوائد تطبیق نظم إدارة الجودة : سادساً 

  ISO 9000  34دوافع الحصول على شهادة : سابعاً 

  ISO 9000  35مكونات سلسلة المواصفات : ثامناً 

  39  م1994إصدار عام  ISO 9000عناصر المواصفة القیاسیة : تاسعاً 

  ISO 9000  49ونظام الایزو ) TQM(العلاقة بین إدارة الجودة الشاملة : عاشراً 

  ISO 9001:2008  51المبحث الثالث المواصفة الدولیة 

  52    المقدمة : أولاً 

  ISO 9001:2008  53تعریف المواصفة : ثانیاً 

  ISO 9001:2008  55مبادئ نظام إدارة الجودة : ثالثاً 

  ISO 9001:2008  56متطلبات المواصفة : رابعاً 

  82  وطرق الحصول علیها ISO 9001المبحث الرابع مفاهیم خاصة بالمواصفة الدولیة 

  ISO 9001   83الأسباب الرئیسیة للتعدیلات على معاییر الایزو : أولاًً 

  ISO 9001  84خطوات الحصول على شهادة : ثانیاً 

  ISO  86 الصعوبات التي تواجه تطبیق نظام الایزو : ثالثاً 

  ISO 9001  87أسباب فشل المؤسسات في الحصول على فوائد تطبیق نظام إدارة الجودة : رابعاً 

  ISO 9001  88تصورات خاطئة حول : خامساً 

  90  البلاستیكیةالمبحث الخامس قطاع الصناعات 

  91  المقدمة : أولاً 

  91   القطاع الصناعي الفلسطیني: ثانیاً 

  92  البلاستیكیةالصناعات : ثالثاً 

  93  الصناعات البلاستیكیة في قطاع غزة تواجهالصعوبات التي : رابعاً 

  الفصل الثالث

  الدراسات السابقة

  95  المقدمة: أولاً 

  95  الدراسات المحلیة: ثانیاً 

  98  الدراسات العربیة: ثالثاً 

  106  الأجنبیةالدراسات : رابعاً 

  113  التعلیق على الدراسات السابقة:خامساً 



 و 
 

  الفصل الرابع

  الطریقة والإجراءات

  116  المقدمة: أولاً 

  116  منهجیة الرسالة: ثانیاً 

  116  طرق جمع البیانات: ثالثاً 

  117  مجتمع وعینة الدراسة: رابعاً 

  122  ة الدراسةأدا: خامساً 

  124  صدق وثبات الاستبانة: سادساً 

  131  الإحصائیةالمعالجات : سابعاً 

  الفصل الخامس

  تحلیل البیانات واختبار الفرضیات

  134  اختبار التوزیع الطبیعي: أولاً 

  135  تحلیل فقرات وفرضیات الدراسة: ثانیاً 

  الفصل السادس

  النتائج والتوصیات

  175  النتائج: أولاً 

  179  التوصیات: ثانیاً 

  180  الدراسات المقترحة: ثالثاً 

  المراجع والملاحق

  181  المراجع

  188  الملاحق

  

  قائمة الجداول

  رقم الصفحة  عنوان الجدول  رقم الجدول

  37  العناصر المطلوب توفرها في المؤسسة حسب متطلبات الایزو  1.2

  50  وإدارة الجودة الشاملة ISO 9000العلاقة بین   2.2

أنواع الصناعات البلاستیكیة المتوفرة في قطاع غزة، ونسبة كل نوع من إجمالي   4.2

  الصناعات البلاستیكیة

92  

  117  توزیع عینة الدراسة حسب متغیر المسمى الوظیفي  1.4

  118  توزیع عینة الدراسة حسب متغیر المؤهل العلمي  2.4

  119  الخبرةتوزیع عینة الدراسة حسب متغیر عدد سنوات   3.4



 ز 
 

  119  عدد العاملین في المصنع  4.4

  120  مكان المصنع  5.4

  121  هل المصنع حاصل على شهادة جودة  6.4

  121  هل یوجد في المصنع قسم لإدارة الجودة  7.4

  122  "9001الایزو "هل لدیكم معرفة مسبقة بنظام إدارة الجودة   8.4

  123  يمقیاس لیكارت الخماس توزیع  9.4

  125  "9001الایزو "أهمیة برامج إدارة الجودة  :الصدق الداخلي لفقرات المحور الأول  10.4

  125  التزام الإدارة العلیا :الصدق الداخلي لفقرات المحور الثاني  11.4

  126  الهیكلیة التنظیمیة :الصدق الداخلي لفقرات المحور الثالث  12.4

  126  ةالبیئة الخارجی: الصدق الداخلي لفقرات المحور الرابع  13.4

  127  الموارد البشریة وعملیات التدریب: الصدق الداخلي لفقرات المحور الخامس  14.4

  127  مقاومة العاملین للتغییر: السادس الصدق الداخلي لفقرات المحور  15.4

  128  التدقیق الداخلي والتوثیق: الصدق الداخلي لفقرات المحور السابع   16.4

  128  التكلفة المالیة: الداخلي لفقرات المحور الثامن الصدق   17.4

معامل الارتباط بین معدل كل محور من محاور الدراسة مع المعدل الكلي لفقرات   18.4

  الاستبانة

129  

  130  )طریقة التجزئة النصفیة( معامل الثبات   19.4

  131  )طریقة الفا كرونباخ( معامل الثبات   20.4

  Sample Kolmogorov-Smirnov(  134-1(الطبیعياختبار التوزیع   1.5

  135  )"9001الایزو "أهمیة برامج إدارة الجودة : (تحلیل فقرات المحور الاول  2.5

  138  )التزام الإدارة العلیا: (تحلیل فقرات المحور الثاني  3.5

  142  )الهیكلیة التنظیمیة: (تحلیل فقرات المحور الثالث  4.5

  144  )البیئة الخارجیة: (المحور الرابعتحلیل فقرات   5.5

  148  )الموارد البشریة وعملیات التدریب: (تحلیل فقرات المحور الخامس  6.5

  151  )مقاومة العاملین للتغییر: (تحلیل فقرات المحور السادس  7.5

  154  )التدقیق الداخلي والتوثیق: (تحلیل فقرات المحور السابع  8.5

  156  )التكلفة المالیة: (الثامنتحلیل فقرات المحور   9.5

في  ISO 9001:2008معوقات تطبیق نظام إدارة الجودة (تحلیل جمیع المحاور   10.5

  )مصانع المواد البلاستیكیة

159  

بین متوسط استجابات  (One Way ANOVA)نتائج تحلیل التباین الأحادي   11.5

 ISO 9001:2008تطبیق نظام إدارة الجودة أفراد عینة الدراسة حول معوقات 

  تعزى إلى المسمى الوظیفيفي مصانع المواد البلاستیكیة 

161  



 ح 
 

بین متوسط استجابات  (One Way ANOVA)نتائج تحلیل التباین الأحادي   12.5

 ISO 9001:2008تطبیق نظام إدارة الجودة أفراد عینة الدراسة حول معوقات 

  تعزى إلى المؤهل العلمي  یةفي مصانع المواد البلاستیك

162  

  163  اختبار شفیه للفروق المتعددة حسب متغیر المؤهل العلمي  13.5

بین متوسط استجابات  (One Way ANOVA)نتائج تحلیل التباین الأحادي   14.5

 ISO 9001:2008تطبیق نظام إدارة الجودة أفراد عینة الدراسة حول معوقات 

  تعزى إلى عدد سنوات الخبرة في مصانع المواد البلاستیكیة

164  

بین متوسط استجابات  (One Way ANOVA)نتائج تحلیل التباین الأحادي   15.5

 ISO 9001:2008تطبیق نظام إدارة الجودة  أفراد عینة الدراسة حول معوقات

  تعزى إلى عدد العاملین في المصنع

165  

  166  المتعددة حسب متغیر عدد العاملین في المصنع اختبار شفیه للفروق  16.5

بین متوسط استجابات  (One Way ANOVA )نتائج تحلیل التباین الأحادي   17.5

 ISOتطبیق نظام إدارة الجودة أفراد عینة الدراسة حول معوقات معوقات 

  تعزى إلى مكان المصنع في مصانع المواد البلاستیكیة 9001:2008

166  

  167  اختبار شفیه للفروق المتعددة حسب متغیر مكان المصنع  18.5

بین متوسط استجابات  (One Way ANOVA)نتائج تحلیل التباین الأحادي   19.5

 ISO 9001:2008تطبیق نظام إدارة الجودة أفراد عینة الدراسة حول معوقات 

  صنعتعزى إلى نوع الشهادة الحاصل علیها الم في مصانع المواد البلاستیكیة

168  

  169  اختبار شفیه للفروق المتعددة حسب متغیر نوع الشهادة الحاصل علیها المصنع  20.5

حسب للفروق بین متوسطات استجابات افراد عینة الدراسة حول  tنتائج  اختبار   21.5

في مصانع المواد  ISO 9001:2008معوقات تطبیق نظام إدارة الجودة 

  في المصنع البلاستیكیة تعزى إلى وجود قسم لإدارة الجودة

169  

حسب للفروق بین متوسطات استجابات افراد عینة الدراسة حول  tنتائج  اختبار   22.5

في مصانع المواد  ISO 9001:2008معوقات تطبیق نظام إدارة الجودة 

  "9001الایزو "إدارة الجودة البلاستیكیة تعزى إلى المعرفة المسبقة بنظام 

171  

  172  عوائق أخرى لم یتم ذكرها في الاستبانة  23.5
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  قائمة الأشكال

  رقم الصفحة  الشكلعنوان   رقم الشكل

  ISO   38المواصفات البنود التي تحتویها سلسلة المواصفات  1.2

  54  ترابط العملیات في نظام إدارة الجودة  2.2

  ISO 9001:2008  56تفصیل بنود المواصفة القیاسیة الدولیة   3.2

  60  العناصر الرئیسیة بمتطلبات نظم إدارة الجودة  4.2

  77  العملیات التي تتم في مرحلة القیاس والتحلیل والتحسین  5.2
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في مصانع المواد  ISO 9001:2008معوقات تطبیق نظام إدارة الجودة 

  البلاستیكیة وطرق التغلب علیها

  :ملخص الدراسة

 ISOهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أهم المعوقات التي تحول دون تطبیق نظام إدارة الجودة 

في مصانع المواد البلاستكیة في قطاع غزة، لما لهذا النظام من أهمیة كبیرة في تطویر  9001:2008

، وقد اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحلیلي، كانت صناعیة أو خدماتیةت سواءً المؤسسا

لجمیع مصانع المواد البلاستیكیة ) مدیر مصنع، رئیس قسم، موظف(وكانت عینة الدراسة عبارة عن 

  .مصنع 70في قطاع غزة والبالغ عددها 

  : ولقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج

عدم تعاون البیئة (وهي  ISO 9001مل التي تعیق تطبیق نظام إدارة الجودة یوجد العدید من العوا

الخارجیة، عدم التزام الإدارة العلیا، التكلفة المالیة العالیة للحصول على الشهادة، عدم وجود جهات 

مانحة، نقص في الوعي بأهمیة تطبیق نظام الایزو، عدم وضوح بعض المفاهیم، نقص في الموارد 

عملیات التدریب، صعوبات متعلقة بعملیات التدقیق الداخلي والتوثیق، وعدم وجود مكاتب البشریة و 

  ).استشاریة تقوم بمنح الشهادة

  :وقد أوصت الدراسة بما یلي

ضرورة وضع إستراتیجیة وطنیة لتلبیة متطلبات الایزو في قطاع الصناعات الوطنیة وخصوصاً 

تثقیف  ،أعلى مستوى من جودة السلع والخدماتقطاع الصناعات البلاستیكیة من أجل تحقیق 

، تحفیز ISO 9001الإدارة العلیا في مصانع المواد البلاستیكیة بفوائد تطبیق نظام إدارة الجودة 

، توفیر مكاتب ISO 9001مدراء المصانع لبذل جهد اكبر من أجل تطبیق نظام إدارة الجودة 

العملیات الإداریة ومنح الشهادة، توفیر دعم مالي استشاریة ومدققي جودة قادرین على تدقیق 

للمصانع من أجل مساعدتها على تطبیق نظام إدارة الجودة، العمل على إیجاد برامج تدریبیة 

تستهدف العاملین في مصانع المواد البلاستیكیة من أجل رفع مستواهم، وتعریفهم بأهمیة برامج 

نع المواد البلاستكیة تساعدها في تطویر أدائها، الجودة، العمل على توفیر بیئة خارجیة لمصا

  ).ات لتصدیر المنتج المحلىإیجاد آلی: (واتخاذها خطوات نحو تطبیق نظام إدارة الجودة مثل



 ك 
 

Implementation Barriers for Applying ISO 9001: 2008 on Plastic 

Factories and How to overcome it. 

Abstract: 

This study aims to examine the main barriers that impede the 

implementation of Quality Management  System ISO 9001:2008, in 

the field of Plastic Industry factories in Gaza Strip. Many literature 

and previous studies reviewed in order to identify these factors and 

barriers,  a structured survey was conducted using questionnaire, 

the analysis done by SPSS. The study sample were three levels 

(Owner – Manger, Department manager, Employee) of all Plastic 

factories industry  in Gaza Strip ( 70 Factory). 

The analysis of the survey revealed eight important factors that 

obstacle the implementation of the Standards: Insufficient 

knowledge in quality programes, Top management commitment, 

External Environment (Stakeholders), Lack of Human resources and 

Training processes, Employee resistant, Insufficient internal audit 

and documentation, Shortage of financial resources, Organizational 

Culture. 

The study suggest: the need to formulate notational strategy to meet 

the requirements of ISO, Specially in the Plastic industry, Increase 

the knowledge of top management in plastic industry of the benefits 

of implementation ISO system, Increase the education and training 

in the field of quality, Employee involvement and empowerment, 

financial supporting the Plastic factories toward implementation ISO 

system. 
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  الفصل الأول

  الإطار العام للدراسة

 

 

  .المقدمة: أولاً 

  .مشكلة الدراسة: ثانیاً 

  .متغیرات الدراسة: ثالثاً 

  .فرضیات الدراسة: رابعاً 

  .الدراسةأهمیة : خامساً 

  .الدراسةأهداف : سادساً 

  .مصطلحات أساسیة: سابعاً 
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  المقدمة: أولاً 

خطوات الشركات نحو الحصول على شهادة  أحد أهم المؤشرات وأول ISO 9001شهادة  تعتبر

تطبیق نظام المعوقات التي تمنع وتحول دون  أهمتهتم هذه الرسالة بدراسة حیث . الجودة الشاملة

، لما لهذه المصانع من أهمیة كبیرة في قطاع غزة –إدارة الجودة في مصانع المواد البلاستیكیة 

، لمنزلیةاالأدوات : مثل الإنسانشرة بصحة صناعة العدید من الصناعات والتي لها علاقة مبا

الأدوات الصحیة، أنابیب تزوید المیاه، أنابیب الصرف الصحي، خراطیم المیاه لاستخدامات الشرب 

أدوات كهربائیة وأسلاك ومواد تغلیف، ألعاب أطفال، عبوات والري الزراعي، أدوات زراعیة، 

میة الصناعات البلاستیكیة في أن العدید من وتكمن أه. ومواد تغلیفأكیاس نایلون  بلاستیكیة،

منتجات الأدوات البلاستیكیة تكون ملامسة لغذاء وصحة الإنسان، فلهذا یمكن إدراك مدى أهمیة 

تطویر مصانع البلاستیك من ناحیة، ومن الناحیة الأخرى وبشكل غیر : هذه الدراسة من ناحیتین

  .مباشر تحسین المستوى العام لصحة المجتمع

 م1963ر الصناعات البلاستیكیة في فلسطین من الصناعات الحدیثة حیث بدأت منذ عام تعتب

في  امصنع 238 العاملة في مجال البلاستیكمصانع بسیطة، أما الیوم فأصبح عدد مصانع بعدة 

وتساهم  عامل، 659 یعمل بها مصنع في قطاع غزة 70منها  عامل، 2638 یعمل بها فلسطین

الجهاز المركزي . (تقریبا% 40وق الفلسطینیة بحوالي ة في الناتج المحلي للسالصناعات البلاستیكی

  ).2012 ،للإحصاء

وتمثل هذه الصناعة أهمیة كبیرة في تلبیة احتیاجات المواطنین، حیث أن مصانع المواد 

قطعة  400,000من احتیاجات السوق المحلي بواقع % 80البلاستیكیة تعمل على توفیر حوالي 

  ).2010مطر، (من إجمالي الصناعات في قطاع غزة % 3.5ریاً، وتمثل مختلفة شه
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مجموعة من  المنتجالتي تلعب دوراً رئیسیا في إكساب  المهمةتعتبر الجودة احد المؤشرات 

 المستهلكین،وذلك في تحقیق حاجات وتوقعات  ،المواصفات التي تجعله قابلاً لتلبیة المأمول منه

  .للمؤسسة المنتجة وزیادة الحصة السوقیة ،یق المنتجمما یؤدي لتوسیع فرص تسو 

إلا أنه یجب أن تتسلح به  ،ما یشمله نظام الأیزو من بعض الغموض والصعوباتموعلى الرغم 

بل لكونها آلیة تساعد  ،لیس فقط باعتباره شهادة تیسر على المنتج تخطي الحدود الدولیة ،المؤسسة

مما  ،ها وتحقیق أهدافها والتمشي مع التطورات الراهنةالمؤسسة على إصلاح نفسها وتطویر أدائ

  .في تعزیز القدرة التنافسیة للمنتج المحلي في مقابل المنتجات المستوردة إیجاباً ینعكس 

  

  

  :مشكلة الدراسة: ثانیاً 

أكثر في الحدیثة والتي تبنتها أكثر من ملیون مؤسسة  الإداریة الأنظمةیعتبر نظام إدارة الجودة من 

م 2012دولة حول العالم، ولكن حسب مسوحات تقریر منظمة الایزو الدولیة دیسمبر  180من 

 ISO 9001:2008 )ISO Surveyمؤسسة فقط في فلسطین مطبقة لنظام الایزو  20فانه یوجد 

لما لهذا النظام من أهمیة في تطویر أداء المؤسسات سواءً كانت تجاریة أم ، ونظراً )2012

ت أهمیة وبما یساهم بنسبة اع الصناعات البلاستیكیة ما یمثله من منتجات ذاخدماتیة، ولأهمیة قط

  .)2012 ،الجهاز المركزي للإحصاء(الناتج المحلي  إجماليمن % 37.7تقدر بنسبة 

 ISOمعوقات تطبیق نظام إدارة الجودة : ومن هنا كانت هذه الدراسة التي تعالج مشكلة

   .یة وطرق التغلب علیهافي مصانع المواد البلاستیك 9001:2008
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  :متغیرات الدراسة: ثالثاً 

  :متغیرات مستقلة متغیر تابع و على حتوي الدراسةت

 :المتغیر التابع .أ 

  .في مصانع المواد البلاستیكیة في قطاع غزة ISO 9001:2008تطبیق نظام إدارة الجودة 

 :المغیرات المستقلة  .ب 

  :وهي ISO 9001الجودة  رةإدامجموع العوامل التي تؤثر في تطبیق نظام 

 .قلة الوعي بأهمیة نظام إدارة الجودة الایزو .1

 .نظام الایزو قبتطبیالعلیا  الإدارةالتزام عدم  .2

 .صعوبة التعامل مع التیارات المقاومة للتغییر داخل المؤسسة .3

 .مدى تعاون البیئة الخارجیة .4

 .التنظیمیة الهیكلیةضعف  .5

 .یق المستنديصعوبات متعلقة بعملیة التوثیق والتدق .6

 .لتطبیق نظام الایزوالتكلفة المالیة العالیة  .7

 .صعوبة تدریب وتطویر الكادر البشري .8
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  : فرضیات الدراسة: رابعاً 

یساعد في تطبیق نظام  ISO 9001نظام إدارة الجودة  الوعي بأهمیة: الأولىالفرضیة 

مستوى دلالة في مصانع المواد البلاستیكیة عند  ISO 9001:2008الجودة  إدارة

  .05.0إحصائیة 

یساعد في  ISO 9001بتطبیق نظام إدارة الجودة  العلیا الإدارةالتزام : الفرضیة الثانیة

في مصانع المواد البلاستیكیة عند مستوى  ISO 9001:2008تطبیق نظام إدارة الجودة

 .05.0دلالة إحصائیة 

وجود هیكلیة تنظیمیة جیدة في مصانع المواد البلاستیكیة یساعد في : الفرضیة الثالثة

 .05.0عند مستوى دلالة إحصائیة  ISO 9001:2008تطبیق نظام إدارة الجودة 

توفر بیئة خارجیة جیدة لمصانع المواد البلاستیكیة یساعدها في تطبیق : الفرضیة الرابعة

 .05.0عند مستوى دلالة إحصائیة  ISO 9001:2008نظام إدارة الجودة 

توفر الموارد البشریة وعملیات التدریب یساعد مصانع المواد البلاستیكیة : الفرضیة الخامسة

عند مستوى دلالة إحصائیة  ISO 9001:2008نظام إدارة الجودة  قفي تطبی

05.0. 

اومة الموظفین للتغیر یساعد مصانع المواد البلاستیكیة في عدم مق: الفرضیة السادسة

 .05.0عند مستوى دلالة إحصائیة  ISO 9001:2008تطبیق نظام إدارة الجودة 

توفر التدقیق الداخلي والتوثیق یساعد مصانع المواد البلاستیكیة في : الفرضیة السابعة

 .05.0عند مستوى دلالة إحصائیة  ISO 9001:2008تطبیق نظام إدارة الجودة 

توفر الموارد المالیة یساعد مصانع المواد البلاستكیة في تطبیق نظام : الفرضیة الثامنة

 .05.0عند مستوى دلالة إحصائیة  ISO 9001:2008إدارة الجودة 
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بین  05.0 عند مستوى دلالة ئیةإحصالا توجد فروق ذات دلالة :الفرضیة التاسعة 

 ISOعینة الدراسة حول معوقات تطبیق نظام إدارة الجودة  أفرادمتوسطات استجابات 

: في مصانع المواد البلاستیكیة تعزى للمتغیرات الشخصیة والوظیفیة التالیة 9001:2008

رة، عدد العاملین في الجنس، المسمى الوظیفي، المؤهل العلمي، عدد سنوات الخب(

المصنع، مكان المصنع، المصنع حاصل على شهادة، وجود قسم لإدارة الجودة في 

 ")9001الایزو "المصنع، المعرفة مسبقة بنظام إدارة الجودة 

=  0.05عند مستوى دلالة  إحصائیةلا توجد فروق ذات دلالة : الأولىالفرضیة الفرعیة 

α  ة الدراسة حول معوقات تطبیق نظام إدارة الجودة عین أفرادبین متوسطات استجابات

ISO 9001:2008 في مصانع المواد البلاستیكیة تعزى إلى المسمى الوظیفي. 

 α=  0.05عند مستوى دلالة  إحصائیةلا توجد فروق ذات دلالة : الفرضیة الفرعیة الثانیة

 ISOام إدارة الجودة عینة الدراسة حول معوقات تطبیق نظ أفرادبین متوسطات استجابات 

 .في مصانع المواد البلاستیكیة تعزى إلى المؤهل العلمي 9001:2008

=  0.05عند مستوى دلالة   إحصائیةلا توجد فروق ذات دلالة : الفرضیة الفرعیة الثالثة

α  عینة الدراسة حول معوقات تطبیق نظام إدارة الجودة  أفرادبین متوسطات استجابات

ISO 9001:2008  ى إلى عدد سنوات الخبرةتعز. 

=  0.05عند مستوى دلالة   إحصائیةلا توجد فروق ذات دلالة : الفرضیة الفرعیة الرابعة

α  عینة الدراسة حول معوقات تطبیق نظام إدارة الجودة  أفرادبین متوسطات استجابات

ISO 9001:2008 في مصانع المواد البلاستیكیة تعزى إلى عدد العاملین في المصنع. 

 0.05عند مستوى دلالة   إحصائیةلا توجد فروق ذات دلالة : الفرضیة الفرعیة الخامسة

 =α  عینة الدراسة حول معوقات تطبیق نظام إدارة الجودة  أفرادبین متوسطات استجابات

ISO 9001:2008 في مصانع المواد البلاستیكیة تعزى إلى مكان المصنع. 

 0.05عند مستوى دلالة   إحصائیةوق ذات دلالة لا توجد فر : الفرضیة الفرعیة السادسة

 =α  عینة الدراسة حول معوقات تطبیق نظام إدارة الجودة  أفرادبین متوسطات استجابات
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ISO 9001:2008  في مصانع المواد البلاستیكیة تعزى إلى نوع الشهادة الحاصل علیها

 .المصنع

=  0.05عند مستوى دلالة   صائیةإحلا توجد فروق ذات دلالة : الفرضیة الفرعیة السابعة

α  عینة الدراسة حول معوقات تطبیق نظام إدارة الجودة  أفرادبین متوسطات استجابات

ISO 9001:2008  في مصانع المواد البلاستیكیة تعزى إلى وجود قسم لإدارة الجودة في

 .المصنع

=  0.05ى دلالة  عند مستو  إحصائیةلا توجد فروق ذات دلالة : الفرضیة الفرعیة الثامنة

α  عینة الدراسة حول معوقات تطبیق نظام إدارة الجودة  أفرادبین متوسطات استجابات

ISO 9001:2008 تعزى إلى المعرفة المسبقة بنظام إدارة  في مصانع المواد البلاستیكیة

 "9001الایزو "الجودة 

 

  الدراسةأهمیة : خامساً 

 ها، وهو دراسة معوقات تطبیق نظام إدارة الدراسة أهمیتها من أهمیة موضوعهذه  تستمد

 .في مصانع المواد البلاستیكیة وطرق التغلب على هذه المعوقات ISO 9001الجودة 

  آمل أن تساهم هذه الدراسة في إثراء معلوماتي في هذا المجال، نظراً لقرب خبرتي العملیة من

 .مجال الصناعات البلاستیكیة

  المواد البلاستیكیة على التعرف على أهم معوقات ستساعد هذه الدراسة أصحاب مصانع

 .تطبیق نظام الایزو، وأیضاً طرق التغلب على هذه المعوقات

  ستساهم هذه الدراسة في مساعدة أصحاب القرار في مساعدة مصانع المواد البلاستیكیة

 .ISO 9001بخصوص تطبیق نظام إدارة الجودة 

  

  

  



8 
 

  

  :الدراسة هومن مزایا هذ

إصدار عام  ISO 9001ذه الدراسة في أنها تتناول موضوع نظام إدارة الجودة تكمن أهمیة ه

على حد علم  –، في مصانع المواد البلاستیكیة، حیث أنها بیئة لم یسبق أن تم دراستها 2008

  : ولذا تعتبر هذه الدراسة الأولى من نوعها في هذا المجال، وتكمن أهمیتها في –الباحث 

 .في قطاع الصناعات البلاستیكیة 9001بیق نظام الایزو قوم بدراسة معوقات تطت .1

العمل على تطویر قطاع الصناعات البلاستیكیة لما له من أهمیة كبیرة بما یمثله من  .2

 .بإنتاجهاومن أهمیة المنتجات التي یقوم مساهمة في الناتج المحلي، 

في  9001قدم حلول تساعد أصحاب المصانع البلاستیكیة من تطبیق نظام الایزو ت .3

 .مصانعهم، وذلك من خلال توجیههم للفوائد المرجوة من تطبیق هذا النظام داخل المؤسسة

تفید الدراسة القیادات العلیا وصانعي القرار في بلورة رؤیة للتغلب على المعوقات التي  .4

 .تواجه مصانع المواد البلاستیكیة

 .وث في هذا المجالتشكل الدراسة نقطة انطلاق للباحثین لإجراء المزید من البح .5

لح مهم جداً وأصبح متداولاً في المؤسسات التجاریة والصناعیة طركز الضوء على مصت .6

وتقدیم شرح مفصل عن هذا النظام ومزایا تطبیقه  9001الفلسطینیة، ألا وهو نظام الایزو 

 .في المؤسسات التجاریة والصناعیة
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  :الدراسةأهداف : سادساً 

قوم بدراسة وتطویر واقع قطاع الصناعات البلاستیكیة في یلعمل متكامل  نواة الدراسة هیعتبر هذ

  .مختلفة  قطاع غزة لما لهذا القطاع من أهمیة كبیرة في تصنیع الادوات البلاستیكیة في قطاعات

 :هذه الدراسة إلى تحقیق الأهداف التالیة تسعى

 .دراسة واقع قطاع الصناعات البلاستیكیة في قطاع غزة .1

في قطاع الصناعات البلاستیكیة في  ISO 9001:2008ایا تطبیق نظام الایزو دراسة مز  .2

 قطاع غزة

في قطاع الصناعات  ISO 9001: 2008إدارة الجودة تطبیقات نظام  معوقاتما هي  .3

 .البلاستیكیة في قطاع غزة

تقدیم مقترحات وتوصیات تساعد مصانع البلاستیك في قطاع غزة من الاستفادة من تطبیق  .4

 . الأیزونظام 

  :مصطلحات أساسیة : سابعاً 

 المنظمة العالمیة للتقییس: الایزوInternational Organization for Standardization 

(ISO)  : تهتم بإصدار وتعدیل المواصفات وتوحیدها  المتحدة، للأممهي منظمة دولیة غیر تابعة

دمات بین الدول من خلال والتي تعمل على تسهیل تبادل السلع والخعلى المستوى الدولي، 

إصدار مواصفات موحدة، والتي تضمن حق كل من المنتج والمستهلك، ومحاولة تشجیع 

، 2013علوان، (السلع والخدمات  إنتاجالصناعات واعتماد المنافسة بینها بما یساهم في تطویر 

 .)190:ص

  المواصفة القیاسیة الدولیةISO 9001:2008 :تعاقدیة تعدیل مجموعة المواصفات ال

ISO 9000  وحلت محلها المواصفة الجدیدة ) 9003، 9002، 9001(بأجزائها الثلاثة

ISO 9001  التي جاءت استجابة للانتقادات الموجهة الى مجموعة 2008اصدار العام ،

الایزو التعاقدیة، ولكي تكون المواصفة الجدیدة قابلة للتكیف مع بیئة أي شركة وذلك من 

ة أي متطلب لا یتوافق مع طبیعة عملها عند وضع نظام ادارة الجودة، خلال استبعاد الشرك
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وتعتبر . ISO 14001:2004وجاءت هذه المواصفة للتوافق مع نظام ادارة البیئة 

متطلبات هذه المواصفة متطلبات عامة أي تطبق على جمیع المؤسسات بغض النظر عن 

 ).218:، ص2013علوان، (الحجم أو طبیعة المنتج 

 الجودة الشاملة إدارة :Total Quality Management (TQM) : هي خلق ثقافة متمیزة

بشكل مستمر لتحقیق توقعات المستهلك وأداء  في الأداء حیث یعمل كافة أفراد التنظیم

زیدان، (العمل مع تحقیق الجودة بشكل أفضل أو بفاعلیة عالیة وفي أقصر وقت ممكن 

 )25:، ص2010

 منظمة التجارة العالمیة World Trade Organization (WTO) :عالمیة  منظمة هي

 مهمتها الأساسیة هي ضمانو  1995ظهرت في العام  ،سویسرا في جنیف مقرها مدینة

قدر من السلاسة والیسر والحریة وهي المنظمة العالمیة الوحیدة  انسیاب التجارة بأكبر

، 2001السلطي والیاس، ( لو المختصة بالقوانین الدولیة المعنیة بالتجارة ما بین الد

 ).13:ص
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 الفصل الثاني 

النظري الإطار  

 

  .نظام إدارة الجودة الشاملة: ولالمبحث الأ 

  .ISO 9001نظام إدارة الجودة : المبحث الثاني

  .ISO 9001:2008المواصفة الدولیة : المبحث الثالث

  .وطرق الحصول علیها  ISO 9001بالمواصفةمفاهیم خاصة : المبحث الرابع

  .قطاع الصناعات البلاستیكیة: المبحث الخامس

  

 

 

 

 

 

 

 



12 
 

الأولالمبحث   

 نظام إدارة الجودة الشاملة

 

  .المقدمة: أولاً 

  .الجودة الشاملة مفهوم إدارة: ثانیاً 

  .إدارة الجودة الشاملة مبادئ: ثالثاً 

  .لمفاهیم الجودةالتطور التاریخي : رابعاً 

  .الجودة الشاملة إدارةرواد تطور  :خامساً 

  .الإسلاميدارة الجودة الشاملة في الدین إ :سادساً 
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  المقدمة: أولاً 

جودة  مفهومعلى مدى العصور، ابتداءً من ) Quality(الجودة  وفلسفةلقد تطورت مفاهیم 

الجودة الشاملة  إدارة مفهوم إلىالحصول علیه ووصولاً  إلىالمنتج النهائي الذي تسعى المنظمة 

Total Quality Management (TQM)،  على جودة  الأولىفبعد أن كان التركیز في المراحل

من المتطلبات والخصائص  الأدنىالتي تحدد السقف  مواصفاتالوذلك من خلال المنتج النهائي 

 مع المواصفاتبهدف الحصول على منتج أو خدمة تتوافق التي یجب توافرها في المنتج النهائي 

التي تتم على المنتج من خلال ضبط ومراقبة هذه جودة العملیة  إلىحتى انتقل التركیز  ،المطلوبة

وبدراسة الفرق بین للتقلیل من نسبة العیوب في المنتجات، ) إنتاجیة أوسواءً كانت خدماتیة (العملیة 

التعدیلات اللازمة  وإجراءالعملیات التي تمت  أودراسة النظام  إلىالناتج وما هو مطلوب یؤدي 

  ).15:، ص2008العلي، ( تصحیحهال

نشوء أنظمة مختلفة للجودة في عدة مجالات سواءً كانت  إلىالتي أدت  الأسبابوقد كان هذا أحد 

  .الجودة الشاملة إدارةبیقات نظام تط وبالأخصصناعیة أو خدماتیة، 

على رغبات جهوداً كبیرة تشمل عادةً التركیز  هوتطبیقاتالجودة الشاملة  إدارةویتطلب نظام 

التطویر المستمر  إلى بالإضافةفي المجتمع  الأخرىوالمؤسسات  الأعمالوطموحات منظمات 

بمنظور الرؤیا طویلة ، والعمل الإداریةوالعمل بروح الجماعة بدلاً من المركزیة في اتخاذ القرارات 

 تحدید إلىالجودة الشاملة  إدارةیهدف نظام  إذ ،القصیر الأمدبدلاً من الحلول الآنیة ذات  الأمد

مع تحدید المسئولیات والصلاحیات للأفراد ذات العلاقة  التي لها علاقة مباشرة بالجودة الأعمال

العلي، ( تأسیس منظومة لتكامل الوظائف داخل المنظمة إلىوكذلك  ،علاقات تعاونیة بینهما وإقامة

  .)100:، ص2008

منظمة  وتأسیسالیوم في ظل العولمة  الأعمالالكبیر الذي أصبح یواجه منظمات  التحدي إن

ازدیاد  إلى أدىقد  م،1995عام World Trade Organization (WTO)  التجارة العالمیة

بل أصبح واجباً علیها تنافس المحلیة فحسب المنافسة العالمیة، فلم تعد الشركات تهتم بالمنافسة 
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 ة وظهور الشركات متعددة الجنسیاتالعالمیة وحریة التجار  للأسواقعالمیاً في ظل الانتشار الواسع 

  )13:، ص2001السلطي والیاس، (

ترسیخ وتطویر الجودة في منتجاتها  من خلال إلاة مستجدات العصر بلن تتمكن الشركات من مواك

النمط القائم على تحقیق مبدأ الجودة الشاملة في  إلىالتقلیدیة  الإدارةوالتطور من نمط  وخدماتها

وبالتالي تحقیق  ،منتجاتها وخدماتها وأعمالها المختلفة حتى تستطیع المنافسة والبقاء في السوق

  .المزید من التقدم والتطور والربحیة

الجودة  إدارةلأنظمة وقطاع الخدمات  الإنتاجالعالمیة الیوم تتطلب بشكل متنام تبني شركات السوق 

واثبات ذلك من خلال قیام هذه المؤسسات ، ISO 9000الجودة  إدارة وأنظمة ،)TQM(والشاملة 

المطبقة لدیها، والحصول على شهادة المطابقة لمواصفات ضمان الجودة بتسجیل أنظمة الجودة 

ISO9001 )الذي أصبح  الأمرالمؤسسة،  تمارسهحسب مجال النشاط الذي ) موضع الدراسة

 إلى، كونه یزید من ثقة الزبائن بالمؤسسة، ویسهل دخولها من عوامل المنافسة وأساسیاعاملاً مهماً 

السلطي ( العالمیة الأسواق إلى الإنتاجویعتبر جواز السفر الذي تعبر به شركات المحلیة،  الأسواق

  ).14:، ص2001والیاس، 

  : تعریف الجودة

 أووالتي تعني الشخص ) Qualitas(الكلمة اللاتینیة  إلى) Quality(الجودة مفهوم یرجع 

 الإدارةبعد تطور علم الجودة  مفهوم، وقدیماً كانت تعني الدقة والإتقان، وحدیثاً تغیر الشيءطبیعة 

 أصبح إذوالثورة الصناعیة وظهور الشركات الكبرى وازدیاد المنافسة،  ،الكبیر الإنتاجوظهور 

  .)18: ، ص2006الدرادكة، ( لمفهوم الجودة أبعاد جدیدة ومتشعبة

 حالة دینامیكیة: بأنها )Avidl and Stanley(من كل من أفیدل وستانلي  فت الجودةوقد عُرِّ 

ث تتطابق هذه الحالة والعملیات والبیئة المحیطة، بحی وبالأفرادمرتبطة بالمنتجات المادیة والخدمات 

  ) 16:، ص2006الدرادكة، ( مع التوقعات
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 بالأفرادربط الجودة  وإنماأو الخدمة فقط،  جبالمنتعدم ربط الجودة ویلاحظ على هذا التعریف 

  .والعملیات والبیئة المحیطة حسب التغییرات المتوقعة

الناتج الكلي للمنتج أو الخدمة جراء دمج : بأنهاالجودة  )Feigenbaum(فیجنباوم ف كما عرَّ 

خصائص نشاطات التسویق والهندسة والتصنیع والصیانة والتي تمّكن من تلبیة  خصائص دمج

  ).15:، ص2005العزاوي، (حاجات ورغبات الزبون 

والمنظمة الأوروبیة لضبط الجودة ) ASQC( لضبط الجودة الأمریكیةكما عرفتها الجمعیة 

)EOQC( :على تلبیة حاجات ادرة بأنها مجموعة من المزایا وخصائص المنتج أو الخدمة الق

  ).15:، ص2005العزاوي، ( المستهلكین

بأنها مجموعة من الصفات والخصائص : من خلال مجموعة التعاریف السابقة یمكن تعریف الجودة

تلبیة حاجات المستهلكین والعملاء سواءً من  إلىالتي یتمیز بها المنتج أو الخدمة، والتي تؤدي 

هؤلاء  إرضاء إلى ، في سبیل الوصولالأداءتج على قدر المن وحیث التصمیم أو التصنیع أ

  .)18:، ص2006الدرادكة، ( العملاء

  ).17:، ص2006الدرادكة، ( الجودة من خلال ثلاثة زوایا إلىمن خلال التعریفات یمكن النظر 

 جودة التصمیم، وهي مواصفات الجودة التي توضع عند تصمیم المنتج أو الخدمة. 

  الإنتاجیةوهي المواصفات التي تتحقق خلال العملیة ، الإنتاججودة. 

  والتي تظهر لمستهلك عند الاستعمال الفعلي للمنتجالأداءجودة ،. 

العملاء وهو ما  إلىذلك ضرورة التركیز على الجودة أثناء تقدیم المنتجات والخدمات  إلى إضافة

  .یعرف بجودة خدمة العملاء

الجودة من خلال وجهة نظر المستهلك ورضاه عن المنتج، في  إلى المسوقینینظر ما وفي العادة 

الجودة من جانب تصنیعي من خلال مدى مطابق المنتجات والخدمات  إلى المنتجینحین ینظر 

  .للمواصفات والمعاییر الموضوعة مسبقاً 
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  الجودة الشاملة  إدارة مفهوم: ثانیاً 

الجودة الشاملة، حیث أن الجودة نفسها  لإدارةتاب في تحدید تعریف موحد كُ لقد اختلف ال

  .تحتمل العدید من المفاهیم تختلف من باحث لآخر

تحقیق حاجات  إلىمنهج تطبیقي شامل یهدف  :على أنهافها معهد الجودة الفیدرالي فقد عرَّ 

الكمیة من أجل التحسین المستمر في العملیات  الأسالیبیتم استخدام  إذ، الزبونوتوقعات 

الجودة من خلال التركیز على الجودة  لإدارةالمنهج الشمولي  إلىویشیر هذا التعریف . والخدمات

معاییر فنیة إلى أن یتم تقدیم السلعة  إلىمنذ أن یتم معرفة رغبات وحاجات المستهلكین وترجمتها 

  ).17:، ص2006الدرادكة، ( عادة لهسوال الرضامع ضرورة تحقیق المستهلك  إلىوالخدمة 

بأنها : الجودة الشاملة إدارة) British Standard Institute(د المقاییس البریطاني وعرفها معه

المنظمة التي من خلالها یتم تحقیق احتیاجات وتوقعات الزبون تشمل كافة نشاطات  إداریة فلسفة

لطاقات  الأمثلالطرق وأقلها تكلفة عن طریق الاستخدام  بأكفأوالمجتمع، وتحقیق أهداف المنظمة 

  ).22:، ص2004جودة، (جمیع العاملین بدافع مستمر للتطویر 

القیام بالعمل السلیم بالشكل الواضح والصحیح منذ : بأنهاوقد عرفها المعهد الفدرالي الأمریكي 

البدایة مع الاعتماد على تقییم الزبون في معرفة مدى التحسن في الأداء باستخدام الطرق الكمیة 

  ).26:، ص2010زیدان، (لمستمر في المنظمة التطویر ا لإحداث

عقیدة أو عرف متأصل وشامل في : بأنهاالجودة الشاملة  إدارةوتعرف منظمة المقاییس العالمیة 

اسلوب القیادة والتشغیل لمنظمة ما، بهدف التحسین المستمر في الأداء على المدى الطویل من 

متطلبات المساهمین وجمیع أصحاب  إغفالم مع عد خلال التركیز على متطلبات وتوقعات الزبائن

   ).27:، ص2010زیدان، (المصالح الآخرین 

وتقدیم الخدمات تص بتدریب المخوهو نائب رئیس معهد جوران  James Rilayفها كما عرَّ 

تحول في الطریقة التي تدار بها المنظمة، والتي  :الاستشاریة حول الجودة الشاملة على أنها

 شيءعلى التحسینات المستمرة لكل العملیات والوظائف، وقبل كل تركیز طاقات المنظمة تتضمن 
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، 2006الدرادكة،( الزبونأن الجودة أكثر من تحقیق حاجات  إذالمراحل المختلفة للعمل، 

  ).18:ص

متمیزة في الأداء حیث یعمل كافة أفراد خلق ثقافة : بأنها) 25:، ص2010(وقد عرفها زیدان 

بشكل مستمر لتحقیق توقعات المستهلك وأداء العمل مع تحقیق الجودة بشكل أفضل التنظیم 

  .وبفاعلیة أعلى وفي أقصر وقت ممكن

  

احد ابرز المفاهیم الحدیثة التي : بأنهاالجودة الشاملة  إدارة) 19:، ص2006( ف الدرادكةولقد عرَّ 

وفي ) خدماتیة سواء كانت تجاریة أو(عمل المنظمة  أسلوبتغییرات جذریة في  إحداثتعمل على 

تحسینات في جمیع مراحل العمل بالشكل الذي یتفق مع المواصفات  إجراءأهدافها، بهدف فلسفتها و 

 وإنما وإسعادهمرضا العملاء  إلىالمحددة والمتفقة مع رغبات العملاء، في سبیل الوصول لیس فقط 

  .دیم سلع وخدمات لا یتوقعونهاانبهارهم من خلال تق إلى

الجودة الشاملة لا یعني أن المؤسسة  إدارةیمكن القول في هذا السیاق أن من خلال ما سبق ذكره 

، ولكنها تعني تحقیق أكبر درجة ممكنة تحقیق الكمال في المنتجات والخدمات إلىیجب أن تسعى 

  .والظروف المتاحة المحیطة بالشركة الإمكانیاتفي ظل 

من أجل تحقیق رضاهم الجودة الشاملة تعبر عن أهداف تحققها للمستهلكین  إدارةكما أن فلسفة 

المؤسسة ثم تتجاوز عنه،  تحققهوالخدمات المقدمة، وهذا یجب أن لا یكون هدفاً محدداً  عن السلع 

  .تحسین مستمرة عملیةبل تعتبر الجودة 

  

  :إدارة الجودة الشاملة مبادئ: ثالثاً 

 ،الجودة الشاملة إدارة منظومةتباینت آراء المفكرین والباحثین في شأن تحدید أولویات ومكونات 

لنظام  الأساسیةالمكونات یمكن القول أن عدة مراجع مختصة في هذا المجال،  إلى وبالرجوع

  :لجودة الشاملة كالتاليا
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 :التركیز على رضا الزبون .1

مقدمة الاهتمامات ومنه تبدأ مراحل التعرف بحاجات تضع إدارة الجودة الشاملة الزبون في 

ورغبات الزبون، ومن ثم ترجمتها في عملیات تصمیم المنتج والعملیات وخدمات ما بعد 

، ویقصد بالزبون لیس فقط الزبون الخارجي للشركة، وإنما یشمل المستهلكین الداخلیین البیع

  )94:، ص2013علوان، . (ل الشركةوهم جمیع الأقسام والإدارات الفرعیة والعاملین داخ

  

 

 :التحسین المستمر .2

یتطلب التحسین المستمر ابتعاد المؤسسات عن التحسینات على فترات متباعدة والتركیز 

التي تقوم بها المؤسسة ولیس فقط في مرحلة على التحسین المستمر في كافة العملیات 

د یساهم في تحسین وضع جدیتصنیع المنتج، وذلك من أجل زیادة الحصة السوقیة وخلق 

  ).20:، ص2006الدرادكة، ( الوضع التنافسي

 

 :مشاركة العاملین وتطویرهم .3

أن  إذفي المؤسسة، المدخل الرئیسي للتطبیقات الفعالة للجودة رد البشریة الموا إدارةعتبر ت

تحقق البشریة وتدریبها وتطویرها وتحفیزها من أهم الركائز التي توفر المهارات والكفاءات 

والسماح للعاملین بالمشاركة یمكنهم من إظهار قدراتهم ومواهبهم  ،للمنظمة تحقیق أهدافها

  ).28:، ص2010زیدان، (من أجل فائدة المؤسسة 

  

 )Feedback(تطویر نظام المعلومات والتغذیة العكسیة  .4

خلال  یعتبر هذا المبدأ مساهماً كبیراً في تحقیق مبادئ ادارة الجودة الشاملة، وذلك من

توفیر شبكة الاتصالات التي تحقق عملیة الحصول على المعلومات المطلوبة في الوقت 

الملائم، والتي تعتبر من العوامل الأساسیة التي تساهم في تمهید وزیادة فرص النجاح 

  ).97:، ص2013علوان، (والإبداع في المؤسسة 
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 :العلاقة بالموردین .5

یُعد الموردین ذوي الكفاءات الفاعلة في تورید المواد بالجودة المطلوبة من الركائز الهامة 

حیث تربط المؤسسة والمورد علاقة مصلحة متبادلة الجودة الشاملة،  إدارةفي نجاح نظام 

  .)29:، ص2010زیدان، (یُستفاد منها في خلق قیمة مضافة لكل منهما 

  

 :التركیز على الجودة .6

الجودة الشاملة وهذا یتطلب  إدارةنظام  أسسبمعناها الواسع أهم  على الجودة التركیز

بمرحلة  بدءاً قیاسها للسلع والخدمات التي تقدمها المؤسسة  الممكنمعرفة الخصائص 

  ).20:، ص2006الدرادكة، ( بمرحلة التغذیة العكسیة وانتهاءً التصمیم 

  

 .العلیا الإدارة التزام .7

الجودة  وإدارةإن من أهم مبادئ إدارة الجودة الشاملة هو مبدأ القیادة الإداریة للشركة بتنفیذ 

في بناء برنامج  تأثیرالشاملة لأنه في غیاب هذا الدعم تصبح الجودة مجرد شعار لیس له 

فالجودة تبدأ من هذا الالتزام وتكتسب قوتها وفاعلیتها من الإدارة العلیا للشركة . الجودة

لخلق تغییر في جمیع الأنشطة وعملیات ونظم وإجراءات العمل والعلاقات مع العاملین بما 

  )94:، ص2013علوان، (یساهم في بناء إدارة الجودة في الشركة 

 

 : التنظیمي الهیكل .8

حیث انه یعني  ،الجودة الشاملة لإدارةالتنظیمي الملائم یضمن النجاح  الهیكلتوفیر  إن

وتهیئة العاملین في المنظمة على مختلف مستویاتهم  بإعدادالعلیا ومنذ البدء  الإدارةقیام 

یسهم في تنشیط  كذل أنحیث  ،الجودة الشاملة إدارةنفسیاً لقبول وتبني مفاهیم  إعداداً 

الكفیلة بتوفیر الموارد والتسهیلات  لأدائهم ویقلل من مقاومتهم للتغیر وكذلك یوفر السب

الهادفة للجودة بین العاملین في الجودة الشاملة وزرع الثقافة  ارةإدلنجاح تطبیق نظام 

أن ذلك من شأنه خلق ثقافة تنظیمیة تنسجم مع ثقافة المنظمة ككل  إذ .مختلف مستویاتهم

  .الجودة الشاملة إدارةنظام  إطارفي 
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  .لمفاهیم الجودةالتطور التاریخي : رابعاً 

  :ویمكن بیانها كما یأتيتطور مفهوم الجودة على شكل مراحل زمنیة 

  ضبط الجودة: المرحلة الأولى

وتمیزت هذه المرحلة بان مسؤولیة تحدید الجودة ) 1920 – 1890(هذه المرحلة ما بین امتدت 

تقع على مشرفین متخصصین بضبط الجودة ومتابعة قیاسها والتحقق منها على المنتجات التي 

  )24:، ص2013علوان، (تقوم المؤسسات بصناعتها 

   إحصائیاضبط الجودة : المرحلة الثانیة

تحولاً تمثل باستخدام علم الاحصاء في الرقابة على  )1940 -  1920( شهدت هذه المرحلة

الجودة، حیث اصبح القیام بنشاط الفحص غیر كافي، ولذا كان یجب البحث عن أسالیب أكثر 

تجاه السیطرة على الجودة احصائیاً فكان التغییر با. تأثیراً لیصبح المنتج بمستوى الجودة المرغوب

. بدلاً من الفحص الشامل، لتحلیل عملیة التشغیل ومخرجاتها لوحات السیطرة وعینات القبول مثل

  ).122:، ص2010زیدان، (

  .ظهور منظمات متخصصة بالجودة: المرحلة الثالثة

بظهور منظمات صناعیة متخصصة بضبط ) 1960 – 1940(امتدت هذه المرحلة في الفترة 

 American Society of Quality Controlالجودة مثل الجمعیة الأمریكیة لضبط الجودة 

(ASQC)  مما أدى الى تحدید مستوى مقبول للجودة عند انتاج وبیع المنتجات، كذلك ظهور

  ).24:، ص2013علوان، ( 1956حلقات الجودة في الیابان في عام 

  ضمان وتحسین الجودة: حلة الرابعةالمر 

والتي تمیزت بتطور مفهوم حلقات الجودة في الیابان ) 1980 – 1960(هذه المرحلة من  امتدت

، TQMوالمعروفة بالرمز  Total Quality managementالجودة الشاملة  إدارةمفهوم  إلى

جانب مفاهیم أخرى كتوكید  إلىفي الیابان  Zero Defectوكذلك ظهور مفهوم التلف الصفري 
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اللازمة لتحقیق الجودة في  والإجراءاتالجودة الذي یعتبر نظام متكامل یتضمن عدد من السیاسات 

  .)24:، ص2013علوان، (الشركات الصناعیة 

  إدارة الجودة: المرحلة الخامسة

 اسیاأسالجودة في هذه المرحلة ركناً  أصبحتحیث ) 2000 – 1980(امتدت هذه المرحلة من 

التمیز سواءً لمنتجاتها أو خدماتها  إحرازللمدراء، لتمكین المنظمة من  الإداریةمن أركان الوظیفة 

وشهدت هذه المرحلة أیضاً تطور المواصفات العالمیة بما . الأفرادوجعل الجودة من مسؤولیة جمیع 

درجات المطابقة لمواصفات المطلوبة للزبون، الأمر الذي وحّد المواصفات  أعلىیضمن تحقیق 

مان الجودة أطلق علیها سلسلة ضالوطنیة في كافة دول العالم للخروج بمواصفات عالمیة موحدة ل

شرطاً مهماً وأساسیا في عملیات التبادل  فهذه المواصفات أصبحت ISO 9001المعاییر الدولیة 

ضرورة من ضرورات إبرام العقود التجاریة بین المؤسسات في كافة دول العالم التجاري الدولي، و 

  ).124:، ص2010زیدان، (

  :21مرحلة القرن  :المرحلة السادسة

 Total Customerوهي المرحلة الحالیة حیث تحول التوجه نحو تحقیق القیمة الشاملة للزبون 

Value  من حیث سهولة وسرعة الحصول على من خلال تقدیم وإنتاج كل ما یرغب به الزبون

، 2013علوان، ) (125:، ص2010زیدان، . (المنتج عند الطلب، ومكافأة العاملین مادیاً ومعنویاً 

  ).25:ص
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  الجودة الشاملة إدارةرواد تطور : خامساً 

، وذلك لما الجودة الشاملة فلا بد من الحدیث عن رواد هذا العلم إدارةوم مفه الحدیث عن تطور بعد

  ):21: ، ص2006الدرادكة، ( وهملهم من فضل وتطور في مثل هذا العلم، 

 .Edward Deming ادوارد دیمنج .1

 .Joseph Juranجوزیف جوران  .2

 .Philip Grosbyفیلیب كروسبي  .3

 .Armand Feigenbaum فیجنبیوم آرماند .4

 الأبیعتبر أمریكي و  وهو مستشار بالحدیث عن العالم ادوارد دیمنج في هذه الدراسة أكتفي س

الیومي، حیث قدم  الإدارةمن عمل  أساسيالجودة كمفهوم شامل وجزء  إدارةالحقیقي وقائد ثورة 

من خلال تطبیقات خرائط المراقبة العدید من المساهمات الهادفة لتطویر الجودة في أمریكا 

رة قیام المؤسسة وقد أشار العالم دیمنج على ضرو  Statistical Process Control الإحصائیة

خلال الجودة الشاملة من  إدارةوقد ركز على معاییر  ،بتقلیل الانحرافات التي تحصل أثناء العمل

  )35 – 34: ، ص2008التمیمي، ( وهي أربعة عشر معیار

 .تثبیت الغرض من تحسین المنتج أو الخدمة .1

 .التكیف مع الفلسفة الجدیدة .2

 .لتحسین الجودة أساسیةتوقف الاعتماد على الفحص الشامل كطریقة  .3

 .المشروع من خلال السعر، بل من خلال الجودة إلىالتوقف عن النظر  .4

 .السلع والخدمات إنتاجالتحسین المستمر لعملیة  .5

 .والتدریب الإدارةفي  الحدیثة الأسالیبالتكامل بین  إیجاد .6

 .الإنتاجیةمن أجل تحسین الجودة وزیادة  والإدارة الإشرافتحقیق التناسق بین  .7

 .الإدارة وإبلاغ الأداءوتوجیههم نحو معرفة المشاكل في الخوف من العاملین  إزالة .8

 .المختلفة والعمل بروح الفریق الأقسامالحواجز بین  إزالة .9

 .الرقمیة والأهدافتقلیل الشعارات  .10
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 .التي تتطلب تحقیق نتیجة محددة من كل موظف على حدة الإجراءاتتقلیل  .11

 .العلیا والعاملین وتجنب النظام السنوي في التقویم الإدارةالحواجز بین  إزالة .12

 .للأفرادمن خلال برامج التطویر المستمر تأسیس البرامج التطویریة  .13

 .روالتطویر المستمفي العمل والسعي من أجل التحسین  الأفرادتشجیع  .14

 وهي ،الجودة الشاملة إدارةضرورة التركیز على العوامل القاتلة في  إلى العالم دیمنج أشارلك بعد ذ

  ):93:، ص2000حمود، (

 .تخلق عدم الرضا للعاملین في المؤسسة نشأنها أحیث من ، الأهدافعدم ثبات  .1

سریعة، حیث من ال الأرباحوالمتمثلة في تحقیق  الأجلقصیرة  الأهدافعلى تحقیق  التأكید .2

 .الحقیقیة للمؤسسة الأهدافیهمل العاملین والموردین والمستهلكین ویغفل أیضاً  أنشأنه 

 .دور العاملین إغفاللا یجوز  إذالتقریر السنوي،  وإعداد الأداءتقییم  .3

وخصوصاً المدیر العام الذي یعكس أثر هام على تحقیق أهداف  الإدارةعدم ثبات  .4

 .الأمدالمؤسسة قصیرة 

التي لا تشاهدها وتشكل في  الأرقام وإغفال، التي تشاهدها فقط الأرقامعلى  الإدارةاعتماد  .5

 .ةذات الوقت أهمیة كبیر 

 

  الإسلاميدارة الجودة الشاملة في الدین إ: سادساً 

عن التطبیق العملي الشریفة النبویة  والأحادیثالكریمة  القرآنیة الآیاتلقد تحدثت العدید من 

الجودة في شتى مناحي الحیاة، ولقد كان  إدارةیعتبر من أسس لنظام  الإسلاميللجودة، وان الدین 

  :)34:، ص2006الدرادكة، ( المبادئ التالیةبالجودة من خلال ترسیخ  الإسلامياهتمام الدین 

على الالتزام بمبدأ الشورى من خلال التشاور مع  الإسلاميحیث حث الدین  :مبدأ الشورى .1

 : ىالَ عَ وأولي الرأي في اتخاذ القرارات وحل المشكلات، ویظهر هذا من خلال قوله تَ  الأفراد

M ?  >  =L) .31:، ص2007مجید والزیدات، ( )159:سورة آل عمران، آیة( 
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على ضرورة التعاون في جمیع سبل الخیر ویظهر هذا من  الإسلاملقد أكد  :مبدأ التعاون .2

)   2: سورة المائدة، آیة( MÈ  Ç  Æ   Å  Ä  ÃÂ  Á  À  ¿L: قوله تعالى

 .لإدارة الجودة الشاملة الأساسیةفالعمل الجماعي بروح الفریق هو من المتطلبات 

العمل وضرورة تحقیق  إتقانعلى  الإسلام أیضاحث  :والخلاص في العمل نمبدأ الإتقا .3

Mih   l k j:ىالَ عَ قال االله تَ ،ینه من العیوب والسعي الدائم للتحسفیه وخلو الجودة 

nmL)الدلیل من السنة النبویة قول الرسول و ،   )30: سورة الكهف، آیة: " َّوَلَكِن 

 )رواه البیهقي( "یُحْسِنَ  أَن إذا عمل الْعَامِل مِنَ  یُحِب االلهَ 

 إلىذاتیة تؤدي داخلیة نابعة من الأو ،سواءً كانت الرقابة خارجیة: الإسلامیةالرقابة  مبدأ .4

 اییر والمقاییس والضوابط الشرعیةللمعوالمعاییر الموضوعة وفقاً  الأهدافالتأكد من تنفیذ 

 )35:، ص2006الدرادكة، (

 الإسلامیةوالالتزام بالشریعة  باالله الإیمانكما وتعتبر الرقابة الذاتیة لدى المسلم منبثقة من قوة 

، 2007مجید، الزیدات، . (تجاه أعمالهسؤولیة مأن یشعر المسلم بكامل ال إلىوالتي حتماً ستؤدي 

  )33:ص

الجودة الشاملة من حیث المفهوم  بإدارةالخاصة  الأساسیةبهذا أكون قد استعرضت المفاهیم 

دیث عن موضوع الایزو لما لهما من ارتباط للح أساسیةوالتطور التاریخي لها، وهي تعتبر كمقدمة 

  .محتویات والتطبیقاتوثیق من حیث العدید من ال
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  الثانيالمبحث 

  ISO 9000نظام إدارة الجودة الایزو 

  المقدمة

  ISOمفهوم الایزو : أولاً 

  أهداف منظمة الایزو  :ثانیاً 

  ISO 9000التطور التاریخي ل  :ثالثاً 

  ISO 9000مفاهیم خاصة بالجودة وفق  :رابعاً 

  ISO 9000المبادئ الأساسیة لأنظمة الجودة  :خامساً 

  ISO 9000فوائد تطبیق نظم إدارة الجودة  :سادساً 

  ISO 9000دوافع الحصول على شهادة  :سابعاً 

    ISO 9000مكونات سلسلة المواصفات : ثامناً 

  م1994عام إصدار  ISO 9000عناصر المواصفة القیاسیة : تاسعاً 

  ISO 9000ونظام الایزو ) TQM(العلاقة بین إدارة الجودة الشاملة  :عاشراً 
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  الثانيالمبحث 

  ISO 9000الایزو  نظام إدارة الجودة

  :المقدمة

جمیع المؤسسات سواءً  إلیهالذي تسعى  الأساسيالهدف عملیة الارتقاء بالجودة كانت وما زالت 

التمیز والتفوق في أسواق المنافسة العالمیة، وخصوصاً بعد لغرض كانت خدماتیة أم صناعیة 

أصبحت التجارة مفتوحة أمام م، حیث 1995عام ) WTO( تأسیس منظمة التجارة العالمیة

ومن هذا الجانب  ،ه المنافسةالعوامل التي تؤثر على هذالجودة من أهم المنافسة العالمیة، وباتت 

ر، حیث اهتمامات المؤسسات في وقتنا الحاضأصبح الاهتمام بالتنافس على الجودة أحد ابرز 

شاملة وثقافة تنظیمیة  إداریةفلسفة  إلىانتقل مفهوم الجودة من مجرد عملیات الفحص والتفتیش 

  )13:، ص2001السلطي والیاس، ( TQM متمثلة في إدارة الجودة الشاملة

ظهرت منظمات دولیة عدیدة من أبرزها ، الجودة الشاملة إدارةأنظمة  وثیق وتسجیلومن أجل ت

في العام  )ISO )International Standarization Organizationالعالمیة  المقاییسمنظمة 

عن جواز السفر الذي یسمح للمنتج الانتقال من المجال  عبارةوأصبحت شهادة الایزو م، 1987

تبني متسارع  لالعالمیة تتطلب وبشك الأسواق، ومما لا شك فیه أن العالمیة قإلى الأسواالمحلي 

، وبكل تأكید فان حصول ISO 9000الجودة  ةلأنظمة إدار والخدماتیة  الإنتاجیةالمؤسسات 

مستوى المحلي على العامل أساسي في زیادة ثقة العملاء سواءً  ISO 9000المؤسسة على شهادة 

  ).256:، ص2007حمود، (. أو المستوى العالمي

  ISOمفهوم الایزو : أولاً 

لاسم  الأولىالتي تعني التساوي، وقد اشتقت من الحروف الثلاثة ) Isos(الایزو كلمة یونانیة 

 International Standardization Organizationوالمقاییس المنظمة الدولیة للمواصفات 

، 2009الطائي وآخرون، ( الموصفات والمقاییس بإصدارمنظمة الدولیة المعنیة وهي ال

  .)310:ص
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 –، مقرها مدینة جنیفالمنظمة العالمیة للمواصفات والمقاییس هي منظمة عالمیة لا تسعى للربح

ة دول 150سویسرا، وتضم في عضویتها ممثلین عن هیئات المواصفات والمقاییس الوطنیة في 

 بإصدارتقوم وتهتم هذه المنظمة بتوحید المواصفات والمقاییس في العالم حیث أن المنظمة 

وفي مختلف  المواصفات والمعاییر القیاسیة للمنتجات التي یتم اعتمادها في مختلف أنحاء العالم

 ISOالجودة  إدارةوتعتبر المنظمة القائم على أنظمة . المجالات الصناعیة والتجاریة والخدماتیة

  ).56:، ص2010حمود، ( ISO 14000البیئة  إدارةوأنظمة  9000

  

  ):107:، ص2000حمود، ( أهداف منظمة الایزو: ثانیاً 

  :إلى عدة أمور، هي تهدف منظمة الایزو

  والخدمات وتطویر التعاون في مجال التنمیة،  للسلعتسهیل عملیة التبادل الدولي

 .التكنولوجیا والاقتصاد

  مشتركة من المقاییس في مجالات الصناعة، التجارة والخدماتتطویر مجموعة. 

 لمنح الشهادات المتعلقة بها من أجل  والأسسیاسیة ووضع المعاییر رفع المستویات الق

 .تشجیع تجارة السلع والخدمات على المستوى العالمي

المواصفات التي والخدماتیة باستثناء  الإنتاجیةتغطي الایزو كافة المواصفات الفنیة في الحقول 

  .تتعلق بالكهرباء والالكترونیات

جانب  إلىبجودة العملیات الاهتمام  إلىوفي أعقاب التطور العالمي لمفهوم الجودة برزت الحاجة 

بعد أن أصبحت الجودة ضرورة ملحة لنجاح أي منظمة وأداة من أدوات جودة السلع والخدمات 

  .التطور والتمیز

وتوكید الجودة التي  إدارةفي مجال  ISO 9000 سلسلة المواصفات إصدارم تم 1986في العام 

ولا تتعلق بجودة المنتج  ،فهي لیست مواصفات فنیة ،الإداريتركز على النظام  إداریةتُعد مواصفة 

حیث أنها لا تحتوي على أي متطلبات یمكن لمنتج ما أن یلبیها، ولا أي معیار للقبول أو بحد ذاته 

عن مطابقة منتجات مصنع ما  الإعلانن ي فإبالتال، المنتجات بناءً علیهایمكن فحص الرفض 
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الجودة في المؤسسة  إدارة، فنظام یعد تضلیلاً للزبون ISO 9000لبعض مواصفات هذه العائلة 

السلطي، ( هو الذي یمكن أن یحقق المطابقة مع هذه المواصفات، ولیس المنتجات التي تقدمها

  .)22:، ص2001والیاس، 

وتوكید الجودة، وقد  بإدارةمن خمس مواصفات خاصة  ISO 9000تتكون سلسلة المواصفات 

اعتمادها والعمل بها كمواصفات وطنیة تحت مسمیات مختلفة على  إلىسارعت العدید من الدول 

الزبون هو رأس  أنباعتبار یوفر اللغة المشتركة بین دول العالم، نظام دولي جدید  ISOاعتبار أن 

  .مؤسسة لذلك كان من الواجب البحث المستمر عن رضا الزبون والعمل على تلبیة رغباتهمال ال

الجودة في الصناعة والخدمات، وهناك  بإدارةلسلسلة المواصفات التي تختص  9000ویرمز الرقم 

شهرة  الأكثرهي  ISO 9000، لكن هذه المواصفة أخرىسلاسل أخرى لمواصفات مختلفة لفروع 

  .في العالم الآن بسبب ارتباطها بالتعامل التجاري الدولي

  ISO 9000التطور التاریخي ل : ثالثاً 

یعتبر علم القیاس من العلوم القدیمة التي استخدمها الإنسان لتسهیل وتطویر مختلف جوانب الحیاة 

وتسهیل التعاملات الاقتصادیة والاجتماعیة، ولقد استخدم الإنسان مكاییل الحجم والأوزان لضبط 

ولأهمیة هذا العلم في الحیاة البشریة جاء الدین الإسلامي لیؤكد على هذه الأهمیة من .التجاریة

̧   M  ½ ¼»º  ¹: العدید من الآیات القرآنیة، قال االله تعالى خلال  ¶  µ  ́  ³

¿  ¾L ) وقوله تعالى) 35: ، آیةالإسراءسورة ، :M   3  2  10  /  .  -

>  =  <  ;  :  9  8  76         5  4L ) 35: ، آیةالأنعامسورة(  

، لجعل المواد المصنعة من منتجین مختلفین الأولىوقد عُرفت أهمیة التقییس أثناء الحرب العالمیة 

م، والتي تعتبر 1928عام الاتحاد الفیدرالي للجمعیات الوطنیة للتقییس  إنشاءتم  إذل، قابلة للتباد

 International Standardization(للمنظمة الدولیة للمواصفات  الأساسيالحجر 

Organization ISO ( م1946في لندن عام  أنشأتوالتي ) ،242: ، ص2006الدرادكة(.  
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 MIL-Q9858 الأمریكیةم ظهرت المواصفة العسكریة 1959بعد الحرب العالمیة الثانیة عام 

على تلبیة المتطلبات الخاصة  الأمریكیةوزارة الدفاع لدى القناعة  لتأكیدحول برامج الجودة وذلك 

 Allied Qualityلضمان الجودة  NATOصدور منشورات الحلفاء م 1968، أعقبها في العام بهم

Assurance Publications AQAP.  

 DEF-STAN:05-08أصدرت وزارة الدفاع البریطانیة المواصفة العسكریة  ،م1970في العام 

، 2001السلطي، الیاس، (ة محلیة عن مواصفة الحلف السابقة والتي تعتبر نسخة بریطانی

  ).23:ص

 British Standards Institution(أصدر المعهد المواصفات البریطانیة م 1979في العام 

BSI ( المواصفةBS 5750  للنهوض بمستوى الجودة في الصناعة البریطانیة، وتضمنت هذه

  .شروط تسجیل الشركات، وتطویر نظام الاعتماد الجهات المانحة لشهادات التسجیلالمواصفة 

رسمیة مكتوبة وتعلیمات مرشدة  إجراءاتالجودة یؤكد على وجود  لإدارةنظام  BS 5750تعتبر 

 إجراءاتصحیحة دونما وجود  بطریقةللعاملین من أجل التأكد أن العاملین یقومون بأداء مهامهم 

  .)107:، ص2000حمود، ( داءتصحیحیة أثناء الأ

  

  :، هيتضمنت المواصفة على ثلاثة أجزاء رئیسیة

 .الخدمةو أالمتطلبات الخاصة بالمنتج النهائي : مواصفات الجودة .1

 .الإنتاجمتطلبات  .2

 .بما یصف نظم الجودة المطلوب اعتمادها روإجراءات الاختباالفحص النهائي  .3

السلسلة مكونة وبذلك أصبحت  ،م1981فقد صدرت عام ) 4،5،6(من المواصفة  الأجزاءأما باقي 

لحملة  الأساست وتم تبنیها بسرعة في القطاعات الصناعیة المختلفة، حتى أنها عُدَّ من ستة أجزاء 

  .)313:، ص2009الطائي وآخرون، ( الجودة الوطنیة
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والتوسع في تطویر منتجات جدیدة ولضمان حقوق التعاقدین سعت حركة التجارة الدولیة  نموب

والخدماتیة لتكون  الإنتاجیةعلق بالجودة للشركات والمؤسسات تمواصفات دولیة ت إلى ISOمنظمة 

  .الحكم في الصفقات التجاریة المتبادلة

وبعضویة  ISO/TC/176بتشكیل اللجنة الفنیة  ISOقامت المنظمة الدولیة م 1984وفي العام 

على تطویر مجموعة من المواصفات الخاصة بأنظمة الجودة دولة مهمتها ) 26(ست وعشرین 

  .BS 5750المواصفة البریطانیة غرار 

وتأكید الجودة  إدارةنظم  ISO 9000مجموعة المواصفات  إصدارتم م 1986وفي العام 

، 2013علوان، ( BS 5750ولیة من المواصفة البریطانیة دكمواصفة دولیة، والتي تعتبر كنسخة 

  )190:ص

 ISOمواصفة م قامت المنظمة الدولیة للمواصفات والمقاییس بمراجعة ال1994وفي العام 

وبواقع  ،م2000التعدیلات اللازمة علیها على أن یتم مراجعة هذه المواصفة عام  وإدخال9000

  ).315: ، ص2009الطائي، وآخرون، ( أعوام) 7(مرة كل سبعة 

  .ISO 9000م، صدرت آخر نسخة من تعدیلات 2008وفي العام 

وقد تم تبنیها  العالمومنذ صدورها قبولاً لدى أغلب دول ، ISO 9000لاقت عائلة المواصفات وقد 

  )25: ، ص2001السلطي، والیاس، ( م1995عام  لإحصاءاتوفقاً  دولة 120من  أكثر في

، ISO 9001فقد بلغ عدد المؤسسات المطبقة لنظام الایزو  ،م2012 وحتى نهایة شهر دیسمبر

دولة حول العالم، أما أكثر ثلاثة دول حاصلة على  184مؤسسة موزعة على   1,101,272

أما على مستوى فلسطین  ،الصین، ایطالیا وأسبانیا: فهي على التوالي ISO 9001شهادة الایزو 

 فقد بلغ عدد المؤسسات الحاصلة على شهادة الایزو وساریة المفعول ،م2010فحتى نهایة العام 

  ).ISO Survey, 2012( مؤسسة )25(خمسة وعشرون
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هي مواصفات عامة یمكن استخدامها من قبل أي مؤسسة سواءً  ISO 9000 عائلة مواصفات إن

صغیرة، إنتاجیة أم خدماتیة، ولكي تحافظ هذه المواصفات على الصبغة العامة التي  أمكانت كبیرة 

  .الواردة فیها الإرشادات أولتلبیة المتطلبات  أسالیبتتجنب فرض أي طرق أو  فإنهاتمیزها 

الجودة وبین المواصفات الفنیة  لإدارةكنظام  ISO 9000على عدم الخلط بین  التأكیدولا بد من 

ولكنه نظام یضمن تأكید أن للمنتجات، فالنظام لیس بدیلاً عن المواصفات الفنیة للسلع والخدمات، 

، وأن اصفات ومتطلبات محددةالسلع والخدمات یتم من خلال نظام جودة یتطابق مع مو  إنتاج

لا یعني بالضرورة ضمان نوعیة المنتجات والخدمات  ISO 9000یزو ا معاییرالتصدیق على 

والفحص یجري  النهائیة لأي شركة أو مؤسسة، وإنما یشهد بأن العملیات الإنتاجیة والتجاریة

  )316:، ص2009الطائي وآخرون، ( إدارة الجودة لنظام طبقاً و  سلیم بشكل تطبیقها

  .ISO 9000مفاهیم خاصة بالجودة وفق : رابعاً 

 التخطیط للجودة Quality Planning :والمتطلبات  الأهدافالتي تحدد  الأنشطة

 الإداريالخاصة بالجودة، وتطبیق عناصر نظام الجودة، وتشمل تخطیط المنتج والتخطیط 

السلطي ( خطط الجودة، ووضع الترتیبات اللازمة لتحسین الجودة وإعدادي، والعملیات

 )27:، ص2001والیاس، 

  ضبط الجودةQuality Control :المستخدمة لتلبیة العملیاتیة والأنشطة الأسالیب 

في جمیع الغیر مقبول  الأداءمراقبة العملیات، والحد من أسباب : مثل الجودة، متطلبات

زیدان، ( وهي عبارة عن عملیة للكشف عن العیوب ولیس لمنع حدوثها ،مراحل حیاة المنتج

 ).268:، ص2010

  ضمان الجودةQuality Assurance:  المنهجیة المخطط لها، والمطبقة  الأنشطةجمیع

المؤسسة قادرة على تلبیة متطلبات  أن لإثباتعند الحاجة  إثباتهانظام الجودة ویتم ضمن 

السلطي والیاس، ( من الكشف عنها بدلاً ویعتمد على الوقایة من حدوث العیوب  ،الجودة

 )27:، ص2001

  نظام الجودةQuality System: والعملیات والموارد  والإجراءات، البنیة التنظیمیة

المتعلقة بضبط الجودة  الأنشطةویشمل النظام جمیع  ،الجودة إدارةلتطبیق اللازمة 
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 إدارةتطبقها  والأنشطةویمكن القول أنه عبارة عن مجموعة من الخطط  ،وضمانها

وفي جمیع المستویات بهدف ضمان أن ناتج العملیات سوف  الأقسامالمؤسسة في كافة 

 ).267:، ص2010زیدان، ( یلبي حاجات الزبائن وتوقعاتهم

  تحسین الجودةQuality Improvement : التي داخل المؤسسة  الأعمالمجموعة

ویتم تحسین . فوائد للمؤسسة وزبائنها إضافةبهدف و والعملیات  الأنشطةلزیادة فاعلیة تؤدي 

والعملیات داخل المؤسسة أو من خلال  للأنشطةالجودة من خلال تحقیق ضبط أفضل 

 ).29:، ص2001السلطي والیاس، ( تنفیذها بطرق جدیدة

  إدارة الجودةQuality Management : العامة للمؤسسة التي  دارةالإجمیع أنشطة

مختلفة  إداریةوالمسؤولیات، وتطبقها بالاستعانة بوسائل  والأهداف تحدد سیاسة الجودة،

 إطار نظام الجودةوضبط الجودة، وتحسین الجودة، ضمن التخطیط للجودة، : مثل

  ).30: ، ص2001السلطي، والیاس، (

  

: ، ص2001السلطي، الیاس، ( ISO 9000 لأنظمة الجودة الأساسیةالمبادئ : خامساً 

31 – 32:(  

 تطلب مواصفات ضمان الجودة من المؤسسة أن تحدد مسؤولیات كل شخص : التنظیم

وصلاحیاته، والتداخلات التنظیمیة بینه وبین الآخرین، بحیث تضمن أن یتم دوماً انجاز 

 .صحیح لالأعمال بشكجمیع 

 الجودة، والإجراءات، وتعلیمات العمل، أي توثیق  لإعداد دلیویشمل : توثیق نظام الجودة

 .أنشطة العمل التي تؤثر على الجودة في المؤسسة بجمیعكیفیة القیام 

 ویشمل ضبط تطویر الوثائق، ومراجعتها، والمصادقة علیها، :ضبط وثائق نظام الجودة

 .و معتمدبطرق مخالفة لما ه الأعمال، وتعدیلها، تجنباً للقیام بالأنشطة أو وإصدارها

 تمكین المؤسسة من تتبع ما حدث في حال ظهور  إلىتهدف : الاحتفاظ بسجلات الجودة

 .وتعلیمات العمل الإجراءات إتباعأنه قد تم  وإظهارالمشاكل، 
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  یشمل التحقق من التصمیم : التي یشملها نظام الجودة الأنشطةالتحقق من تنفیذ

من مطابقته للمواصفات،  للتأكدوالمصادقة علیه، وفحص المنتج أثناء عملیات التصنیع 

للنظام للتأكد من  الإدارة، ومراجعة من أنه یعمل كما یجب للتأكدوكذلك تدقیق نظام الجودة 

 .فعالیته

  في حالة ظهور حالات : التصحیحیة المناسبة الأعمالتحدید حالات عدم المطابقة واتخاذ

 أو بنظام الجودة، فانه یتم تحدید أسباب ظهوره جبالمنتعدم مطابقة سواءً كانت ذات علاقة 

 .التصحیحیة المناسبة لمنع حدوث ذلك مرة أخرى الأعمالواتخاذ 

 وعلى العلاقات ضمن الأقسامینطبق هذا على العلاقة بین : تحسین التواصل والتعاون ،

من أن كل شخص یعرف  التأكدعن طریق  الأخطاءمنع حدوث  إلىالقسم الواحد، ویهدف 

 .ما هو مطلوب منه

  

  : ISO 9000الجودة  إدارةفوائد تطبیق نظم : سادساً 

ت التي تستفید منه الجها أساسعلى  ISO 9000الجودة تطبیق نظم إدارة د ئمن الممكن تحدید فوا

  ).317 – 316:، ص2009الطائي وآخرون، (وهي كما یأتي 

 : المستهلكین أوالزبائن  .1

  وزیادة ثقتهم بمنتجات المؤسسةیریدونهحصول الزبائن على مستوى الجودة الذي ،. 

 ضمان تسلیم الطلبات في الوقت المحدد. 

  الشركة تتبع خطوات ایجابیة لتحسن الجودة أنمؤشر واضح للزبائن. 

  

 : العاملین في المنظمة .2

 فهم العاملین لمسؤولیاتهم وصلاحیاتهم من خلال تحدید السلطة والمسؤولیة. 

  المختلفة، وأیضاً العاملین في نفس  الأقسامتحسین عملیات الاتصال الداخلیة بین

 .القسم

  التدریب وأهمیته في تطویر أدائهم الوظیفي إلىحاجتهم  إلىتوعیة العاملین. 
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 العاملین الثقة، والشعور بالفخر بسبب حصول مؤسستهم على شهادة  إعطاء

 .مما یرفع روحهم المعنویة ورضاهم عن العملالمطابقة، 

 

 :المؤسسة  .3

  تجانس جودة الوحدات المُنتجة، وتخفیض التكالیف نتیجة الحد من المنتجات

 ).بقة للمواصفاتالغیر مطا(المرفوضة 

 التركیز على متطلبات الزبائن، وتسلیمهم المنتجات في الوقت المحدد. 

  الحفاظ على الزبائن، بسبب تلبیة حاجاتهم بشكل مستمر، وزیادة رضاهم وثقتهم

 .بالمؤسسة

  ،الحواجز أمام عملیات التصدیر وإزالةدخول أسواق عالمیة جدیدة. 

  ،ادة المبیعات، التحسین المستمر للعملیات یز  بسببتحقیق زیادة في أرباح المؤسسة

 .، وتقلیل نسبة المنتجات المعیبة الغیر مطابقة للمواصفاتالإنتاجیة

  ISO 9000دوافع الحصول على شهادة : سابعاً 

من شركة لأخرى، ولكن یمكن  ISO 9000تختلف دوافع الشركات من أجل الحصول على شهادة 

  )277:، ص2010زیدان، (، )245: ، ص2006الدرادكة، (ي هذه الدوافع كما یل إجمال

 الطلب المتوقع من الزبائن لحصول الشركة على الشهادة. 

 المحافظة على الحصة السوقیة أو زیادتها. 

 تحسین جودة الخدمة. 

 تلبیة متطلبات الزبائن وزیادة رضاهم. 

  الرغبة في استخدامISO 9000 ترویجیة كأداة. 

 رفع كفاءة العملیات. 

  الإنتاجتحسین جودة المنتجات، وتخفیض تكالیف. 

 زیادة الربحیة. 
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  .ISO 9000مكونات سلسلة المواصفات : ثامناً 

تحقیق  إلىتهدف  وإرشاداتتحتوي على متطلبات  ISO 9000اسیة مجموعة المواصفات القی

بالجودة، وتحقیق التكامل بین جمیع  المتعلقة، من خلال تحقیق المهام للموارد الأمثلالاستخدام 

السلطي، ( :يمن خمسة مواصفات رئیسیة ه ISO 9000وتتكون سلسلة . ظام واحدنالوظائف في 

  )37:، ص2001والیاس، 

 : ISO 9000 رقم المواصفة .1

، 9001 الأخرى بالأجزاءلاختیار وتطبیق معاییر منظومات الجودة الخاصة  الإرشاداتتتضمن 

السابقة ولا  ISOفهي جزء تفسیري یوضح ویحدد مجالات تطبیق نماذج وبالتالي  9003، 9002

  )321:، ص2009الطائي وآخرون، (ه یمنح شهادة عن

  

 : ISO 9004المواصفة رقم  .2

الجودة وبیان  لإدارةاللازمة  والإرشاداتتوفیر التوجیهات من خلال  تتضمن نموذج لتوكید الجودة

هذه المواصفة  أنأي . لكافة أنواع الصناعات والخدمات الإرشاداتعناصرها، وتستخدم هذه 

للحصول على  إتباعهاالواجب على الشركات  والإرشاداتالجودة  إدارةتوضح آلیات تطبیق نظام 

، 2006الدرادكة، (ي وهي مقسمة على النحو التال) ISO 9001, 9002, 9003(شهادة 

 ).273:، ص2010زیدان، (، )248:ص

 .إدارة الجودة وعناصر نظام الجودةلتطبیق  إرشادات:   ISO 9004 – 1  -أ 

 .المواصفات المتعلقة بقطاع الخدمات قإرشادات لتطبی:   ISO 9004 – 2  - ب 

لتطبیق المواصفات على المؤسسات التي تحصل على  إرشادات:   ISO 9004 – 3  -ج 

 ).42:، ص2006الدرادكة، ( )مواد مُصنعة(منتجاتها من خلال عملیات تحویلیة 

 .لتطبیق برامج التحسین المستمر للجودة إرشادات:   ISO 9004 – 4  -د 

 .بتطویر خطط توكید الجودةالخاصة  الإرشادات:  ISO 9004 – 5  -ه 

 .المشاریع بإدارةالخاصة  الإرشادات: ISO 9004 – 6  - و 
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 :ISO 9001المواصفة رقم  .3

 الجودة، وتستخدم لمختلف المؤسسات التي تقوم بالنشاطات التالیة بأنظمةنماذج خاصة تتضمن 

 )322:، ص2009الطائي وآخرون، (

  التصمیمDesign. 

  التطویرDevelopment. 

 الإنتاج Production. 

  التركیبInstallation. 

 ة الخدمService. 

یجب على أي منظمة ترغب في عنصراً للجودة، ) 20(تشتمل هذه المواصفة على عشرین 

وتنطبق هذه المواصفة على كافة  ،أن تفي بها ISO 9001التسجیل والحصول على شهادة 

  .خمسة السابقةعملیات الال، والخدماتیة التي تقوم بوالإنشائیة، والإنتاجیةالمؤسسات الهندسیة، 

 : ISO 9002المواصفة رقم  .4

والتركیب فقط،  الإنتاجلمؤسسات التي تقوم بأنشطة تنطبق على ا اصة بأنظمة الجودةخمواصفة 

عنصراً، أي تغطي هذه المواصفة جمیع المواصفات السابقة عدا  18وتحتوى المواصفة على 

 )191:، ص2013علوان، ( م والتطویر وخدمات ما بعد البیعالتصمی

 :ISO 9003المواصفة رقم  .5

عنصراً ) 16(مواصفة خاصة بأنظمة الجودة في عملیات الفحص والاختبار النهائي، وتشتمل على 

أو الموزعین الذین مثل الموردین  ،أو تقدیم الخدمات بالإنتاجوتناسب المؤسسات التي لا تعمل 

د هذه المواصفة محدودة الاستخدام یقتصر عملهم على فحص واختبار المنتجات الجاهزة، وتع

  ).273:، ص2010ان، زید(
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  ) 1.2(جدول رقم 

  :والعناصر المطلوب توفرها في المؤسسة حسب متطلبات الایز 

 ISO 9001 ISO 9002 ISO 9003  متطلبات نظام الجودة  الرقم

 X  X X  الإدارةمسؤولیة   1

 X X X  نظام الجودة  2

 X X X  مراجعة العقود  3

  -  - X  مراقبة وضبط التصمیم  4

  X X X  والمعلومات الوثائقمراقبة وضبط   5

  -  X X  المشتریات  6

  X X X  مراقبة المواد الواردة  7

  X X X  تتمیز المنتج ومتابعته  8

  -  X X  الإنتاجیةضبط العملیات   9

 X X X  الفحص والاختبار  10

 X X X  الفحص والاختبار أجهزةضبط   11

 X X X  نتیجة الفحص والاختبار  12

 X X X  الغیر مطابقة مراقبة وضبط المنتجات  13

 X X X  التصحیحیة والوقائیة الإجراءات  14

 X X X  المناولة والتخزین والتعبئة والتسلیم  15

 X X X  مراقبة وضبط سجلات الجودة  16

 X X X  التدقیق الداخلي لأنظمة الجودة  17

 X X X  التدریب  18

  -   -  X  خدمة ما بیع البیع  19

  X X X  الإحصائیة الأسالیب  20

  

  )147:، ص2007مجید، والزیادات، (و ) 110:، ص2000حمود، (:المصدر



  

  ISOالتي تحتویها سلسلة المواصفات

  .م1994عام 

 أربععنصراً، وتصنف حسب مجالات تطبیقها في 

تبدأ عند استلام طلب البیع أو تقدیم 

إدارة الكوادر البشریة حیث یعرف كل شخص مسؤولیاته وصلاحیاته، 

والمؤهلات الواجب توفرها في الكوادر البشریة، وعملیات التدریب التي تتم لتأهیل الكوادر 

 .وثائق الجودة وضبطها وتدقیق عملیة تطبیقها

ISO 9004

إدارة الجودة وعناصر أنظمة 
الجودة

ISO 9004-1

ISO 9004-2

ISO 9004-3

ISo 9004-4

ISO 9004-5
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  ) 1.2(شكل رقم 

التي تحتویها سلسلة المواصفات البنودالمواصفات 

  )40:، ص2001السلطي، والیاس، 

عام  إصدار ISO 9000لعناصر المواصفة القیاسیة 

عنصراً، وتصنف حسب مجالات تطبیقها في ) 20(وهذه المواصفة تحتوي على عشرین 

  )50:، ص2001، السلطي، والیاس

تبدأ عند استلام طلب البیع أو تقدیم : الرئیسة للمؤسسة والأنشطة بالأعمالعناصر تختص 

 .عروض أسعار، وتنتهي لحظة تسلیم المنتجات

إدارة الكوادر البشریة حیث یعرف كل شخص مسؤولیاته وصلاحیاته، : بالعاملینعناصر خاصة 

والمؤهلات الواجب توفرها في الكوادر البشریة، وعملیات التدریب التي تتم لتأهیل الكوادر 

وثائق الجودة وضبطها وتدقیق عملیة تطبیقها إعدادعملیات : عناصر خاصة بنظام الجودة

ISO 9000سلسلة المواصفات 

ISO 9003

أنظمة الجودة

ISO 9001 

أنظمة الجودة مواصفات ادارة وضمان الجودة

 

السلطي، والیاس، : (المصدر

  

لعناصر المواصفة القیاسیة وفیما یلي شرح 

وهذه المواصفة تحتوي على عشرین 

السلطي، والیاس: (مجوعات وهي

عناصر تختص  .1

عروض أسعار، وتنتهي لحظة تسلیم المنتجات

عناصر خاصة  .2

والمؤهلات الواجب توفرها في الكوادر البشریة، وعملیات التدریب التي تتم لتأهیل الكوادر 

 .البشریة

عناصر خاصة بنظام الجودة .3

ISO 9000

مواصفات ادارة وضمان الجودة

ISO 9000-1

ISO 9000-2

ISO 9000-3

ISO 9000-4
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بناء القرارات على معلومات صحیحة، حیث یتم تتمیز منتجات : لمعلوماتعناصر خاصة با .4

 .تتبع المشكلات المتعلقة بها، وتصحیحها، ومنع حدوثها مرة أخرى لتسهیلالشركة 

  

  م1994إصدار عام  ISO 9001عناصر المواصفة القیاسیة : تاسعاً 

 :Management Responsibility الإدارةمسؤولیة  .1

، وتبرز الشركةفي  الأساسيهي العنصر  الإدارةأكثر العناصر أهمیة كون یعتبر هذا العنصر 

التزامها بمفاهیم الجودة ویتضمن هذا  وإعلان في تحدید مجموعة من أنشطة الجودة الإدارةمسؤولیة 

  :)199:، ص2013علوان، (هي  العنصر ثلاثة جوانب أساسیة

الشركة فیما یتعلق بنظام الجودة،  إدارةتوجهات  :Quality Policyسیاسة الجودة   -أ 

ة الجودة بحیث سیصدر عن الشركة وثیقة تحدد فیها أهداف وسیاووفق هذه السیاسة 

 .تكون معلنة لجمیع أفراد الشركة

لأنشطة الجودة على الشكل التنظیمي  الإدارةیث تحدد حب :Organizationالتنظیم   -ب 

طرابیشي، (والصلاحیات داخل منظومة العمل ات ویتم تحدید المسؤولیجمیع المستویات، 

 ).13:، ص1999

العلیا لنظام الجودة  الإدارةتمثل تقییم و : Management Reviewالإداریةالمراجعة   - ج 

اسة الجودة، ونتائج تدقیق بجمیع متطلباته، وتتضمن العملیة مراجعة سی الإیفاءبهدف 

 .الجودة

 

 :Quality Systemنظام الجودة  .2

یتطلب هذا العنصر تصمیم نظام متكامل في الشركة، من أجل تحقیق الجودة المطلوبة والحفاظ 

، 2001الیاس، و السلطي، (ة التالی الأنشطةمن  أساسيوأیضاً تحسینها، ویتكون بشكل علیها، 

  )61:ص

 تأسیس نظام الجودة وتطویره. 
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 تطبیق نظام الجودة. 

  الإدارةتدقیق نظام الجودة ومراجعة. 

 الحفاظ على نظام الجودة. 

 

 : Contract Reviewمراجعة العقود  .3

متطلبات الزبائن التي یجب تلبیتها بشكل كامل الهدف من هذا العنصر هو ضمان أنه قد تم تحدید 

ولتلبیة هذا  ،شفهیاً  أموواضح قبل البدء بالعمل وضمان المقدرة على تلبیتها، سواء كان العقد مكتوباً 

. وتنفیذ محتویاتهاموثقة لمراجعة العقود، وتعدیلها  إجراءات، یتوجب على المؤسسة وضع العنصر

  )201: ، ص2013علوان، (هذا المتطلب من العناصر التالیة  ویتكون

 تتضمن مجموعة أنشطة یتطلب القیام بها قبل توقیع العقد: المراجعة 

 بعد اقرارهدراسة أي تغییر یحثل على العقد خلال أو : تعدیل العقد. 

 یتطلب الاحتفاظ بسجلات عند مراجعة العقد: السجلات. 

 

 : Design Reviewضبط التصمیم  .4

یقصد بذلك توفیر الاجراءات الكفیلة اللازمة للتأكد من ترجمة رغبات الزبائن من مواصفات عامة 

الى مرحلة الى تصمیم المنتج، حیث یكون ذلك أساساً للعملیات الانتاجیة في المؤسسة، وصولاً 

  .)201:، ص2013علوان، ( خدمات ما بعد البیع

  :ویتكون هذا العنصر من

تفصیلیة لجمیع أنشطة التصمیم والتطویر،  طبإعداد خطتخطیط التصمیم والتطویر، وذلك   -أ 

 .وتحدد المسؤولیات الأنشطةبحیث تصف 

 .تحدید العلاقات التنظیمیة والفنیة  -ب 

 ).الفنیة، نتائج المراجعة، التصمیمالمواصفات، الشروط (مدخلات التصمیم   - ج 

 .مخرجات التصمیم  -د 
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 .مراجعة التصمیم  - ه 

 ).یتضمن الاختبارات والتجارب(وصلاحیته التحقق من التصمیم   -و 

 ).تحقیق المنتج النهائي(اعتماد التصمیم   - ز 

 .تغیرات وتعدیلات التصمیم  - ح 

 

 : Document Controlمراقبة وضبط الوثائق  .5

 الأساسيوالهدف  ،اله الأساسالجودة، ویعد بمثابة حجر  إدارةالتوثیق أحد الجوانب المهمة لنظام 

هو السیطرة على حجم وتدفق استخدام المستندات، وفقاً لنظام المسؤولیة الذي تم من هذا العنصر 

الوثائق بما تحدیده مسبقاً من حیث تحدید المسؤولیات والصلاحیات فیما یتعلق باستخدام وتداول 

  ).65:، ص2001السلطي، والیاس، ( یحقق أهداف الجودة

  ):15:، ص1999طرابیشي، (ة التالی بالأنشطةویتضمن هذا العنصر القیام 

 .وإصدارهااعتماد الوثائق   -أ 

 .مراجعة واعتماد التغییرات والتعدیلات وتحدیث المستندات  -ب 

 .وفقاً للخطة الإداریةتوفیر الوثائق لجمیع المستویات   - ج 

 .طبیعة التعدیلات التي تتم على الوثائقتحدید   -د 

 .التخلص من الوثائق المنتهیة صلاحیاتها  - ه 

 .التأكد من عدم استعمال الوثائق المنتهیة صلاحیتها  -و 

 .الوثائق المحدثة رإعادة إصدا  - ز 

 

 :Purchasingالمشتریات  .6

كون ت، ویتطلب هذا العنصر أن عملیة الشراء من أهم العملیات التي تتم داخل المؤسسة

وأن تطابق المتطلبات المحددة،  التي تم شراؤهاموثقة لضمان أن المنتجات  إجراءاتهناك 
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ویتضمن هذا العنصر . ضمان الجودة في الشركة إلىیكون نظام لضبط المشتریات یؤدي 

  ).202:، ص2013علوان، (التالیة  بالأنشطةالقیام 

 .تحدید مسؤولیة الشراء  -أ 

 .الموردینتحدید قواعد اختیار   -ب 

 .تقییم الموردین بناءً على مقدرتهم على تلبیة المتطلبات بالجودة المطلوبة  -ج 

 ).بحیث توضح مواصفات المنتج المتعاقد علیه(وثائق المشتریات  إعداد  -د 

 .التحقق من أن المشتریات تتم بالجودة المطلوبة  - ه 

 .توفیر سجلات ومستندات عن جمیع مشتریات الشركة  -و 

  

 Control of Customer Suppliedمن الزبون ضبط المنتجات الموردة .7

Products: 

، الإنتاجیةد أو أجزاء من المنتجات التي تدخل في العملیة ایقدم الزبون مو  الأحیانفي بعض 

والتحقق منها، وتخزینها موثقة لضبط هذه المواد  إجراءاتمن المؤسسة وضع  العنصرویتطلب هذا 

  .)70:، ص2001السلطي والیاس، (هي  الإجراءاتوهذه 

 .تتمیز هذه المواد وفحصها عند الاستلام  -أ 

 .التعرف على صحة مواصفاتها، وتسجیل أي مشاكل یتم الكشف عنها  -ب 

 .حمایة هذه المواد وخزنها بطریقة صحیحة  - ج 

 .وتركیبها في المنتج الخاص بالزبون الذي أحضرها إدخالها  -د 

 

 Product Identification and Tractabilityالمنتج وتتبعه تمییز .8

طلب المنتج  إعادةلمنع خلط المنتجات، وللتمكن من  أساسایعد  هویة محددة للمُنتج إعطاءعملیة 

  . الوثائق الخاصة به إلىنفسه، وبذلك تقدم وصف كامل للمنتج من خلال الرجوع 
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الداخلة  الأولیةن حیث تاریخ التصنیع، والمواد المنتجات م تعقبفیقصد به القدرة على : التتبعأما 

خاص بكل تشغیلة ویكون رقم  Batch Number رقم التشغیلة إعطاء، حیث یتم إنتاجهفي 

  ).203:، ص2013علوان، (

  :وتشمل متطلبات هذا العنصر على

 .، وانتهاءً المنتج النهائيالأولیةالمنتجات بدءاً بالمواد الخام  لتمییزوضع نظام   -أ 

على حدة بحیث یمكن تتبعها  كلٌ ) Batch الإنتاجمجموعة (الدفعات  لتمییزوضع نظام   -ب 

 .خلال المراحل المختلفة

، رقم الإنتاجحفظ سجلات تتبع المنتج، والتي عادةً ما تحتوي على معلومات مثل تاریخ   - ج 

 .أو أیة معلومات أخرى یمكن من خلال تتبع المنتج بسهولة ة المُنتجة،دم الوحقالتشغیلة، ر 

  

  :Process Controlضبط العملیات  .9

التي تؤثر في جودة  الإنتاجیقتضي هذا العنصر على ضرورة تحدید وتخطیط ورقابة جمیع عملیات 

علوان، (من المؤسسة تنفیذ المهام التالیة ویتطلب ج الإنتاعملیات  ئمیلا بأسلوبالمنتج، وتوثیقها 

  ):203:، ص2013

 .التي تؤثر على جودة المنتج الإنتاجتحدید جمیع عملیات   -أ 

  .جدولة الإنتاجتخطیط و   -ب 

  .إجراءات مراقبة وضبط العملیات العامة   - ج 

  .إجراءات مراقبة و ضبط العملیات الخاصة   -د 

 .عملیات الصیانة   - ه 

 

 :Inspection and testingوالاختبار  الفحص .10

هما طریقتان للتحقق من أن المنتج یطابق المتطلبات المحددة، و هي عملیة  والاختبار لتفتیشا

ویتطلب هذا العنصر من  ،)التطویر والتعدیل(الإنتاج و لما بعد الإنتاج مرافقة لكل مراحل 
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موثقة تحدد أعمال الفحص والاختبار الواجب القیام بها، بدءاً من المواد  إجراءاتوضع المؤسسة 

السلطي والیاس، (العنصر القیام بالعملیات التالیة وانتهاءً بالمنتجات النهائیة، ویتضمن هذا  الأولیة

  )73:ص ،2001

 .فحص واختبار المواد عند استلامها إجراءات  -أ 

 .الإنتاجالفحص والاختبار أثناء عملیات  إجراءات  -ب 

 .فحص واختبار المُنتج النهائي  - ج 

 .ت الفحص والاختبارالاحتفاظ بسجلا  -د 

  

 

 Control of Inspection, Measuringالفحص والاختبار ضبط معدات  .11

and Test Equipment: 

من الواجب معایرة أجهزة ومعدات الفحص والاختبار المستخدمة في ضبط جودة المنتجات، وذلك 

وجود على ضرورة  العنصرلذلك ینص هذا . للتحقق من صحة نتائجها ومدى دقتهابشكل دوري 

هذا لضبط جودة المعدات المستخدمة في عملیات الفحص والقیاس ومعایرتها دوریاً، ویتضمن نظام 

  )204:، ص2013علوان، (لى العملیات التالیة العنصر ع

 .حصر معدات الفحص والاختبار والقیاس  -أ 

 .تحدید المسؤولیات عن عملیات الفحص والاختبار  -ب 

ضبط عملیات المعایرة لبیان درجة الدقة لكل جهاز مستخدم في عملیات  بإجراءاتالقیام   - ج 

 .نظام الجودة

 .الاحتفاظ بسجلات الفحص والاختبار  -د 

 

  :Inspection and Test Statusحالة الفحص والاختبار  .12

المطابقة، في جمیع مراحل  رالمنتجات غیهذا العنصر بتمییز المنتجات المطابقة عن  یتعلق

الإنتاج، ویتطلب هذا البند إیضاح ما إذا كانت عملیة الفحص قد تمت لكل مرحلة من مراحل 
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ة التالی الأنشطةویحتوى هذا العنصر على  ،أم لا الإنتاج، وبیان ما إذا كانت نتیجة الفحص جیدة

  ):204:، ص2013علوان، (

 .تحدید نتائج الفحص والاختبار لكل المنتجات ومواد الخام الواردة للشركة  -أ 

 .تحدید نتائج الفحص والاختبار للمنتجات النهائیة المُنتجة في الشركة  -ب 

  

 

 :Control of Non-Conforming Productsضبط المنتجات الغیر مطابقة  .13

، ویتضمن هذا نمن هذا العنصر هو منع وصول المنتج غیر المطابق للزبو  الأساسيالهدف  

  ):18:، ص1999طرابیشي، (العنصر القیام بالنشاطات التالیة 

 .یز وتجمیع المنتجات الغیر مطابقةیتم إجراءات  -أ 

 .تسجیل كمي للمنتجات الغیر مطابقة، وتحدید أسباب عدم المطابقة  -ب 

 .وتخزینها بعیداً عن المنتجات السلیمةالتخلص من المنتجات الغیر مطابقة   - ج 

 .تحلیل أسباب عدم المطابقة لتلاشیها والتخلص منها  -د 

 .العمل ةالإصلاح وإعادبإجراءات القیام   - ه 

 

  :Corrective and Preventive Actionالتصحیحیة والوقائیة  الإجراءات .14

حدوث عدم  إلىالمؤدیة  الأسبابذات العلاقة بالبحث عن  الأنشطةالتصحیحیة هي  الإجراءات

ووضع الحلول المناسبة لمنع حدوثها مرة أخرى، وكذلك تطبیق التغییرات اللازمة من المطابقة، 

  ).79:، ص2001السلطي، والیاس، . (كانت التغییرات المطبقة فعالة إذاأجل ذلك، ومراقبة ما 

التصحیحیة والوقائیة  الأعمالموثقة لتطبیق  إجراءاتوضع ویتطلب هذا العنصر من المؤسسة  

  :كالتالي الإجراءاتالمناسبة لإزالة المنتجات الغیر مطابقة، أو منع حدوثها أساساً، وهذه 

العملاء  شكاويالبحث والتحلیل للتعرف على أسباب المشكلة من خلال البحث في  أسلوب  -أ 

 . یةالمراجعة الدور والتدقیق الداخلي و 
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 .وتطبیقها تحدید الإجراءات التصحیحیة المناسبة   -ب 

 .نتائجها للاستفادة منها مستقبلاً تسجیل الإجراءات و   - ج 

  

  

 ,Handling, Storage, Packingوالتسلیم والتغلیفالمناولة والتخزین  .15

Preservation and Delivery.  

من حیث ضبط الجودة وفقاً  أماكن التخزین ةالأساسیة لجودیهتم هذا العنصر ببیان المتطلبات 

والمسافة والتحمیل وتحدید أسالیب المناولة . )مواد خام أولیة أو منتجات نهائیة( لطبیعة المنتجات

تصنیف المواد المخزّنة وكیفیة تحدید  وأسالیب المطلوبة للممرات المخزنیة اللازمة لتدفق المواد،

  ).81:، ص2001السلطي والیاس، (ا هویته

  :وضع خطوات وهي كالتاليیتطلب هذا العنصر من المؤسسة 

 .مواصفاتها جمیع ىالمطلقة علإجراءات مناولة المواد والمنتجات مع المحافظة   -أ 

 .إجراءات تخزین المواد والمنتجات دون أن تتعرض لأي تغیرات في مواصفاتها  -ب 

 .تقییم دوري لحالة المنتجات المخزنة  - ج 

تحافظ على خواص المنتج ومواصفاته وتسهل عملیة بیعه  إجراءات التعبئة والتغلیف التي  -د 

 .ونقله وتداوله

 .كلضمان وصولها سلیمة إلى المستهل إجراءات شحن المنتجات  - ه 

 

  :Control of Quality Recordsضبط سجلات الجودة  .16

تحقق الجودة المطلوبة والتحقق من فعالیة  لإثباتسجلات الجودة هي تلك السجلات التي تستعمل 

وجود سجلات كاملة ودقیقة  إلىیهدف هذا العنصر و  ،)49:، ص2010حمود، (ة نظام الجود

وتشتمل سجلات  ،ةلاسترجاع جمیع المعلومات المتعلقة بنظام الجود إلیهایسهل حفظها والرجوع 

  ):205:، ص2010زیدان، (الجودة على 

 .الإنتاجسجلات المراجعة لعملیات   -أ 
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 .سجلات المعایرة للمعدات  -ب 

 .سجلات نتائج الفحص والاختبار  - ج 

 .المنتجات الغیر مطابقة إصلاحسجلات   -د 

 

 : Internal Quality Auditالتدقیق الداخلي للجودة  .17

كانت أنشطة الجودة ونتائجها تنسجم  إذامنهجي ومستقل لتحدید ما  صفح"ف التدقیق على أنه عرَّ یُ 

لتحقیق  مناسبة وأنهاتطبق بشكل فعال  تالترتیباكانت هذه  إذاوما ، "مع الترتیبات المخطط لها

  )243:، ص2001السلطي، والیاس، ( "الأهداف

من عملیة التدقیق الداخلي، هو الحصول على معلومات حقیقیة عن أداء نظام  الأساسيالهدف 

  :ینبغي القیام بما یليوللتحقق من فعالیة نظام التدقیق الداخلي للجودة ، لمؤسسةالجودة داخل ا

 .للقیام بأعمال التدقیق الداخليتحدید جدول زمني   -أ 

 .التدقیق الداخليالإجراءات الخاصة بتنفیذ   -ب 

 .التدقیق الداخليصة بمعالجة نتائج الإجراءات الخا   - ج 

 .للجودةالتدقیق الداخلي تدریب فریق على كیفیة إجراء   -د 

 

 : Trainingالتدریب  .18

یعتبر هذا المتطلب أساساً في نجاح نظام الجودة ویتطلب تحدید الاجراءات الموثقة لبیان احتیاجات 

  )206:، ص2013علوان، (التدریب للعاملین عند الحالات التالیة 

 .ظهور تكنولوجیا حدیثة  -أ 

 .الحاجة الى رفع الروح المعنویة للعاملین  -ب 

  .الخبرات والمهارات للعاملین بسبب تغیر حجم ونوعیة العملفي حالة نقص   - ج 
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  :  Servicing)خدمة ما بعد البیع( الخدمة .19

المتعلقة بالخدمة بعد  والأنشطة. على المنتجات المصنعة أساسيالخدمة هي نشاط ینطبق بشكل 

السلطي، (ن خدمات ما بعد البیع، والدعم الفني للمنتج، وخدمة الزبو : تسلیم المنتج یمكن أن تشمل

  ).86:، ص2001الیاس، 

  :ومن أجل تلبیة هذا العنصر یجب على المؤسسة القیام بالأنشطة التالیة

  .تحدید المسؤولیات في مجال خدمة ما بعد البیع   -أ 

 .الخاصة بخدمات ما بعد البیعالسجلات    -ب 

 

 : Statistical Techniquesالإحصائیة الأسالیب .20

فحص المنتجات، ضبط العملیات، : لأسباب متعددة مثل الإحصائیة الأسالیبتستخدم المؤسسة 

المقصودة هنا هي  الإحصائیة الأسالیبولكن . ، وأیضاً التحالیل المتعلقة بالسوقضبط المخزون

ا أو ضبطه الإنتاجیةفقط لتحدید قبول المنتج أو رفضه، أو دراسة مقدرة العملیة تلك المستخدمة 

  ).87:، ص2001السلطي، والیاس، (

 الأسالیبوللقیام باستخدام  ،أخذ العینات، ولوحات الضبط: المستخدمة الإحصائیة الأسالیبمن 

  :التالیة بالإجراءاتینبغي على المؤسسة القیام  الإحصائیة

  .الفحص طإعداد خط  -أ 

  .الأسالیب الإحصائیة المستخدمة في الرقابة على الجودةتحدید    -ب 

  .التطبیقات الإحصائیة في المجالات المتصلة بالجودة استخدام   - ج 
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  .ISO 9000ونظام الایزو ) TQM(الجودة الشاملة  إدارةالعلاقة بین : اشراً ع

ونظام  TQMالجودة الشاملة  إدارةأن العلاقة بین نظام  إلىأجمع معظم الباحثین في مجال الجودة 

 إحدىتوصف بعلاقة التكامل والانسجام، ویمكن القول أن شهادة الایزو تمثل  ISO 9000الایزو 

  .الجودة الشاملة إدارةالجودة الشاملة، وهي خطوة نحو  إدارةمتطلبات 

وبذلك فان  ،الجودة الشاملة إدارةتعتمد بشكل أساسي على مبادئ  ISO 9000الایزو  إن مواصفة

لدیها  أنعلى شهادة الایزو فان ذلك یعلن  ما حصلت إذاأم خدماتیة  إنتاجیةالمؤسسة سواء كانت 

الجودة  إدارةوبذلك تكون شاملة، الجودة ال إدارةقویة تتطابق أركانها مع متطلبات  إداریة منظومة

  )63:، ص2008التمیمي، (ولیست بدیلاً عنه  ،الشاملة مكملة للایزو

تكتفي بأي نظام  وإنماالجودة الشاملة لا تفرض نظاماً محدداً للجودة  إدارةذكره أن  دیرمن الجإنَّ 

المؤسسة في ضمان وتوكید الجودة وتحقیق  إلیهاوالغایات التي تصبو  الأهدافیحقق  نمن شأنه أ

  .والإنتاجیةالتشغیلیة عملیاتها التطور والتحسین المستمر في أنشطتها و 

 ISO 9000الجودة الشاملة هي أشمل من المواصفة الدولیة  إدارةبكلمات أخرى یمكن القول، أن 

الجودة الشاملة في  إدارة إلىللوصول  الأولیةالمرحلة ) الایزو(ن تعتبر المواصفة الدولیة كول

  )257:، ص2006الدرادكة، ( المستقبل
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  )2.2(الجدول رقم 

  الجودة الشاملة وإدارة ISO 9000العلاقة بین 

 ISO 9000المواصفة  TQMالجودة الشاملة  إدارة  المعیار

  الجودة من منظور شامل إدارة  منظور الجودة
یقوم النظام على مواصفات 

  موثقة

  تركز على العملیات  تركز على جودة المنتج  تركیز الجودة

  الاهتمامات
وتوافق بینه  الإنسانيتهتم بالبعد 

  وبین النظام الفني

 وإجراءاتتركز على طرق 

  أي على البعد الفني التشغیل

  المعاییر المتبعة

معاییر دولیة تتصف 

وتختلف من  ،ةبالخصوصی

  لأخرىمؤسسة 

معاییر دولیة ومتفق علیها 

  وذات طابع عالمي

  مسؤولیة الجودة
مسؤولیة جمیع العاملین 

  في المؤسسة والأقسام

  قسم ضبط الجودةمسؤولیة 

  نوعیة الشركات

تناسب الشركات العالمیة التي 

تسعى للتعامل مع العملاء 

  مباشرة

تناسب الشركات الصغیرة التي 

  العالمیة الأسواقتسعى لدخول 

  ضروریةمشاركة العاملین لیست   تؤكد على مشاركة العاملین  مشاركة العاملین
  

، 2013علوان، (و ) 259: ، ص2006الدرادكة، (، )67:، ص2010زیدان، (المصدر 

  )120:ص

هو نظام لضمان  وإنما الشاملة، الجودة لإدارةالایزو لیس نظاماً یتضح أن  )2.2(رقم ومن الجدول 

وان متطلبات الجودة الشاملة،  إدارةللبدء في تطبیق نظام   الأساسالذي یعتبر  ،وتوكید الجودة

  . ة الشاملةدالجو  إدارةمن متطلبات وأهداف وفعالیات  تشمل جزء ISOالایزو 
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  الثالثالمبحث 

  ISO 9001:2008المواصفة الدولیة 

  

  .المقدمة :أولاً 

  ISO 9001:2008تعریف المواصفة : ثانیاً 

  ISO 9001:2008مبادئ نظام إدارة الجودة : ثالثاً 

  ISO 9001:2008متطلبات المواصفة : رابعاً 
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  الثالثالمبحث     

  ISO 9001:2008المواصفة الدولیة 

والتي هي موضع  ISO 9001:2008قدیم شرح مفصل للمواصفة القیاسیة بت المبحثیهتم هذا 

  .وسیتم تطبیق الحالة العملیة علیها الأساسيالدراسة 

    المقدمة : أولاً 

والتي تم شرحها في الفصل  ،م1994عام  رإصدا ISO 9000 سلسلة المواصفات القیاسیة 

بتوكید الجودة داخل تهتم ) 9004، 9003، 9002، 9001( الأجزاءالسابق، والمكونة من 

السابق فان مؤسسة  المبحثعلى اختلاف أنواعها ونشاطاتها، وكما تم ذكره في المؤسسات 

أجرى  حیث سنوات،) 7(المواصفات كل سبعة  دراسةتعید  ISOالمواصفات والمقاییس الدولیة 

، حیث تم دمج جمیع المواصفات التعاقدیة ISO 9000على المواصفة رقم  جذري وعام تعدیل

م، 2000عام  إصدار ISO 9001ضمن مواصفة دولیة جدیدة هي  ISO 9000 للمواصفة 

قد الجودة،  إدارةنظام  إنشاء، والتي تحتوي على متطلبات ISO 90001:2000وسیتم الرمز لها

الموجهة  تللانتقادااستجابة من منظمة المواصفات والمقاییس الدولیة  للمواصفةجاء هذا التعدیل 

  )217:، ص2013علوان، . (ISO 9000:1994للمواصفة السابقة 

 التي تسبقه والإصداراتISO 9001:2000من أهم نقاط الاختلافات بین متطلبات الایزو 

  )21:، ص2010عبد العال، (ي هي كالتال ،)1994، 1987(

 .العلیا الإدارةزیادة التركیز على دور  .1

 .الزبونالتركیز على  .2

 .التركیز على العملیات داخل المنظمة .3

 .مفهوم التحسن المستمر إدخال .4

 .تقلیل عدد الوثائق المطلوبة .5

 .سهولة اللغة التي كتبت بها المواصفة .6
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 .ISO 14001البیئة إدارةمثل نظام  ىالإدارات الأخر زیادة التوافق مع نظم  .7

ظهرت الحاجة لتفصیل بعض المتطلبات، وفي بعد عدة سنوات من تطبیق المواصفة السابقة، 

لتشمل توضیحات للمواصفة التي تسبقها،  2008عام المواصفةتعدیل المراجعة الدوریة تم  إطار

  . لبعض المتطلباتالتنسیق والتوضیح  وإعادةعن طریق التبسیط 

والذي  ISO 9001:2000السابق  الإصدارمحل یحل  ISO 9001:2008الإصدارویعتبر هذا 

 ISO 14001:2004 تم تعدیله لتوضیح بعض النقاط ولتعزیز التوافق مع أنظمة جودة البیئة

هذه المواصفة الدولیة، ومن لجاري العمل على تحدیث ، و  )2008المواصفة القیاسیة الدولیة، (

  .م2015عام  الجدید المتوقع إصدار التحدیث

 بالأهدافویتأثر تصمیم واستخدام النظام  ،تبني المؤسسة لنظام الجودة قراراً استراتیجیاً تعتبر عملیة 

   ).324:ص، 2009الطائي، وآخرون، (ة والعملیات وبحجم وببناء المؤسس وطبیعة المنتجات،

 Qualityالجودة إدارةنظام على  ركز هان من المواصفة الإصدارأهم ما یمیز هذه 

Management System (QMS) المتعلقة بإدارة الجودة والأسالیب، أي تطبیق النشاطات ،

وتعتبر  ،موالغایة منها ضمان أن المؤسسة قادرة على تزوید منتجات تلبي حاجات الزبائن وتوقعاته

 ،متطلبات جودة تنطبق على المؤسسة ككل وإنماالمواصفة لیست مواصفات فنیة لمنتج ما، 

عن ومتطلبات هذه المواصفة متطلبات عامة یمكن أن تطبق على جمیع الشركات بغض النظر 

زیدان، ( طبیعة عملها وحجمها، فهي تمتاز بالمرونة الكافیة لإتاحة تطبیقها في مختلف الشركات

  ).63:، ص2010

  :ISO 9001:2008تعریف المواصفة : ثانیاً 

م، وحلت 1994م اع إصدار )9001،9002،9003( بأجزائها ISO 9000تعدیل للمواصفة 

، Planتخطیط : )Demingحسب ( للتحسین المستمروهي تجمع متطلبات نظام الجودة ، محلها

  ).218:، ص2013علوان، ( Act، تحسین Check، اختبار Doتنفیذ 



تحث على تبني منهج العملیة عند وضع وتطبیق وتحسین 

ومن هنا یظهر مدى . الجودة، لتعزیز رضا الزبون من خلال الوفاء بمتطلباته

الذي تقوم علیه جمیع العملیات 

ذلك یتوجب على أي مؤسسة ترغب في تطبیق الایزو أن تحدد 

 ما تكون بمثابة عملیةجات مخر 

مدى أهمیة الدور الذي یلعبه الزبون في تحدید مدخلات العملیة، وتتطلب 

للوقوف على مدى وفاء المؤسسة 

  

  

  

 مدخلات

  الزبــائن

  

  

  متطلبات
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تحث على تبني منهج العملیة عند وضع وتطبیق وتحسین  أنهاالمواصفة  هأهم ما یمیز هذ

الجودة، لتعزیز رضا الزبون من خلال الوفاء بمتطلباته 

الذي تقوم علیه جمیع العملیات  الأساسيتأكید هذه المواصفة على رضا الزبون حیث أنه المحور 

ذلك یتوجب على أي مؤسسة ترغب في تطبیق الایزو أن تحدد وبناءً على . الجودة

مخر وتطبق العملیات بما یؤمن الارتباط والتسلسل فیما بینها، أي أن 

  )324:، ص2009الطائي وآخرون، (ت للعملیة التي تلیها 

مدى أهمیة الدور الذي یلعبه الزبون في تحدید مدخلات العملیة، وتتطلب  )2.2

للوقوف على مدى وفاء المؤسسة و تقییم العملیات المرتبطة بتوقعات الزبون لة رضا الزبون 

  )2.2( شكل رقم

  ترابط العملیات في نظام إدارة الجودة

  ).vii:، ص2008المواصفة القیاسیة الدولیة، 

  التحسین المستمر لنظام إدارة الجودة

مسؤولیة الادارة

القیاس والتحلیل 
والتحسین

تحقیق المنتج

ادارة المواد

 

أهم ما یمیز هذإن 

 إدارةفاعلیة نظام 

تأكید هذه المواصفة على رضا الزبون حیث أنه المحور 

الجودة بإدارةالمتعلقة 

وتطبق العملیات بما یؤمن الارتباط والتسلسل فیما بینها، أي أن 

ت للعملیة التي تلیها لامدخ

2.2(ویوضح الشكل

ة رضا الزبون بمراق

  .هبمتطلبات

  

  

 

 

 

 

  

  

  

المواصفة القیاسیة الدولیة، : (المصدر

  

  

 مخرجات

  الزبــائن

  

  

 رضاء

القیاس والتحلیل 
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  :ISO 9001:2008الجودة  إدارةمبادئ نظام : ثالثاً 

المستمر لتلبیة  الأداءن یعلى أن نجاح المؤسسة ینتج عن تطبیق نظام لتحسالجودة  إدارةأكد نظام 

العلیا استخدامها من أجل  للإدارةالجودة یمكن  لإدارةرئیسیة حاجات الزبائن، وهناك ثمانیة مبادئ 

  :)66 -  64:، ص2010زیدان، (وهي  الأداءتحسین 

 الحالیةحیث تقوم المؤسسة بدراسة احتیاجات الزبائن :Customer Focusالتركیز على الزبون  .1

 .والمستقبلیة، وتلبیة هذه الاحتیاجات

وسیاسة الجودة، وتحفز  تقوم بوضع أهداف المؤسسة: Leadershipالعلیا للشركة  الإدارة .2

 .أهداف الشركة إلىالعاملین للوصول 

ى اختلاف مستویاتهم حیث أن العاملین وعل: Involvement of Peopleمشاركة العاملین  .3

 .المؤسسة فلذا اندماجهم واهتمامهم یساهم في تطویر وتقدم العمل أساسالوظیفیة، هم 

حیث یكون التركیز على العملیات وكیفیة سیرها، ولیس : Process Approachإدارة العملیات  .4

 . الأفرادفقط على 

أن  إلىحیث یهدف : System Approach to managementالمتكاملة  منهج الشركة .5

، 2013علوان، (ة تكون الشركة منظومة متكاملة ومترابطة من أجل تحقیق أهدافها بكفاءة عالی

 ).221:ص

حیث أن التحسین والتطویر :  Continual Improvementالتحسین والتطویر المستمر .6

 .إلیهالمستمر لأداء المؤسسة یجب أن یكون هدفاً دائماً تسعى الشركة للوصول 

 Factual Approach to Decisionاتخاذ القرارات بناءً على قاعدة معلومات وحقائق واقعیة .7

Making. 

 Mutually Beneficial Supplierعلاقات شراكة ومصالح متبادلة مع الموردین .8

Relationships: مما یعزز قدرة الطرفین على الاستفادة من هذه العلاقات. 

  

  

  



ي وهي كالتال من ثمانیة عناصر أساسیة

ISO 9001:2008.  

  

ISO 9001:2008  

ویتأثر تصمیم وتطبیق نظام 

  )vi:، ص2008المواصفة القیاسیة الدولیة، 

التحسین المستمر. 8

عام

المراقبة والقیاس

التحكم في المنتج

تحلیل البیانات

عام

تحقیق المنتج

التصمیم والتطویر
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  ISO 9001:2008متطلبات المواصفة 

من ثمانیة عناصر أساسیة ISO 9001:2008الجودة  إدارةتتكون متطلبات نظام 

  ):2008المواصفة القاسیة الدولیة، 

ISO 9001:2008تفصیل بنود المواصفة القیاسیة الدولیة ) 3.2(شكل رقم 

  )3.2(شكل رقم 

9001:2008بنود المواصفة القیاسیة الدولیة 

Introduction: 

General: 

ویتأثر تصمیم وتطبیق نظام قراراً استراتیجیاً، الجودة  إدارةتعتبر عملیة تبني المؤسسة لنظام 

المواصفة القیاسیة الدولیة، (ي وه ،بعدة عواملللمؤسسة 

ISO 9001:2008بنود المواصفة 

تحقیق المنتج. 7

التخطیط

العملیات ذات 

العلاقة بالزبون

التصمیم والتطویر

الشراء

الانتاج وتقدیم 

الخدمة

ادارة الموارد. 6

توفیر المواد

الموارد البشریة

البنیة التحتیة

بیئة العمل

مسؤولیة الادارة. 5

التزام الادارة

التركیز على الزبون

سیاسة الجودة

التخطیط

المسؤولیة 

والصلاحبات 

والاتصالات

مراجعة الادارة

نظم ادارة الجودة

 

متطلبات المواصفة : رابعاً 

تتكون متطلبات نظام 

المواصفة القاسیة الدولیة، (

شكل رقم ویوضح ال

  

Introduction المقدمة .0

Generalعام  1.0

تعتبر عملیة تبني المؤسسة لنظام 

للمؤسسة الجودة  إدارة

نظم ادارة الجودة. 4

متطلبات عامة

متطلبات التوثیق
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 .والمخاطر المرتبطة بهاوالتغیر في هذه البیئة البیئة التنظیمیة   -أ 

 .احتیاجات المؤسسة  -ب 

 .أهداف المؤسسة المحددة  - ج 

 .طبیعة المنتجات التي تقدمها المؤسسة  -د 

 .العملیات التي تقوم بها المؤسسة  - ه 

 .حجم المؤسسة وهیكلها التنظیمي  -و 

 

 :Process Modelمنهج العملیة  2.0

تحث هذه المواصفة الدولیة على تبني منهج العملیة عند وضع وتطبیق وتحسین فاعلیة نظام 

المواصفة القیاسیة (الزبون من خلال الوفاء بمتطلباته الجودة، من أجل تحقیق رضا  إدارة

  ).vi:، ص2008الدولیة، 

تحدید  ىإلبالإضافة تطبیق نظام من العملیات داخل المؤسسة " بأنه ویُعرف منهج العملیة

  ."الناتج المرغوب به جوإدارتها لإنتاالعملیات والتداخلات بینها، 

التحكم المستمر الذي یوفره من خلال الترابط بین العملیات المنفردة : من مزایا منهج العملیة

  .بالإضافة إلى تجمیعها والتفاعل بینهاداخل منظومة العملیات، 

  :الجودة على ما یلي إدارةیؤكد منهج العملیة في نظام 

 .تفهم المتطلبات والوفاء بها  -أ 

 .ر القیمة المضافةو اعتبار العملیات من منظ إلىالحاجة   -ب 

 .وفاعلیة العملیةالحصول على نتائج عن أداء   - ج 

 .التحسین المستمر للعملیات على أساس القیاس الموضوعي  -د 
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 Compatibility with other Managementالأخرى الإدارةع نظم التوافق م 3.0

Systems: 

لا تحتوي على متطلبات محددة لنظم ) موضع الدراسة( ISO 9001المواصفة القیاسیة الدولیة 

الصحة والسلامة  إدارةأو  ،ISO 14001البیئیة  بالإدارةمثل تلك المتعلقة  الأخرى الإدارة

تمكن المؤسسة من ومع ذلك فان هذه المواصفة  ،المخاطر إدارةالمالیة أو  الإدارةأو  ،المهنیة

  . ىالإدارة الأخر الجودة الخاص بها مع متطلبات نظم  إدارةأو تكامل نظام  ،مواءمة

ذكره أنه أثناء وضع وتطویر هذه المواصفة القیاسیة وضع في الاعتبار نصوص  دیرمن الج

من أجل تعزیز التوافق  ISO 14001:2004البیئیة  بالإدارةالمواصفة القیاسیة الدولیة المتعلقة 

، 2008المواصفة القیاسیة الدولیة، (تحقیق الفائدة لمجتمع المستخدمین ل المواصفتینبین 

  ).viii:ص

  

 : Scopeالمجال  .1

 :Generalعام  1.1

الطائي وآخرون، (جودة الذي یطبق في المنظمة عندما ال إدارةیحدد هذا الدلیل متطلبات نظام 

  )326:، ص2009

مقدرتها على توفیر منتج یفي بمتطلبات الزبون، والمتطلبات النظامیة  إثبات إلىتحتاج   -أ 

 .التي یمكن تطبیقها

تعزیز رضا الزبون من خلال التطبیق الفاعل للنظام بما یتضمنه من عملیات  إلىتهدف   -ب 

للنظام وتأكید المطابقة لمتطلبات الزبون والمتطلبات التنظیمیة المعمول التحسین المستمر 

 .بها
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 :Applicationالتطبیق  2.1

الدولیة عامة، وتطبق على جمیع جمیع المتطلبات الواردة في هذه المواصفة القیاسیة 

ؤسسات بصرف النظر عن نوعها وحجمها وطبیعة منتجاتها، وعندما یتعذر تطبیق بعض الم

ء استثناالمتطلبات لأسباب تتعلق بطبیعة عمل المؤسسة أو منتجاتها، یمكن اعتبار ذلك 

  ).326:، ص2009الطائي، وآخرون، (

 على ءالاستثناتتطلب أن یقتصر  ISO 9001وعلیه فان المطابقة لمتطلبات هذه المواصفة 

لا یؤثر على مقدرة  ءهذا الاستثنا، وأن )تحقیق المنتج) (7(المتطلبات الواردة بالبند رقم 

  .ومسؤولیة المؤسسة في تقدیم منتج یفي بمتطلبات الزبون والمتطلبات التنظیمیة المعمول بها

  

 :Normative Referenceالمرجع المعیاري  .2

أي تعدیلات أو  إجراءتضم وثیقة المواصفة القیاسیة شروط واضحة ومثبتة في نصها، ولا یجوز 

، ISOمنظمة  إلىمنظمة المقاییس الوطنیة المنتمیة ( الأطرافن أو تنقیحات على منشوراتها، 

المواصفة ( .من الوثائق المرجعیة إصدارآخر تطبق ) والمؤسسة المستفیدة من المواصفة

  ).1:، ص2008القیاسیة الدولیة، 

 :Terms and Definitionsوالتعریفاتالمصطلحات  .3

 ISOالواردة بالمواصفة القیاسیة الدولیة  والتعریفاتلأغراض هذه المواصفة تعد المصطلحات 

 مُنتج أو خدمة: تعني فإنهافي هذه المواصفة أینما ترد " مُنتج"نجد أن كلمة  وسوف. 9000

  ).2:، ص2008المواصفة القیاسیة الدولیة، (

  

  

  

  



: 

، والتوثیق، والمحافظة، الإنشاء

  ة الجود إدارة

  

  ةالجود

الجودة وتحافظ علیه وفق  إدارةیجب على المؤسسة أن تنشئ وتوثق وتطبق وتنفذ وتحسن نظام 

  ).221:، ص2013علوان، 

 .ة، وتطبیقها خلال المؤسسة

والتحكم في هذه ن فعالیة التشغیل، 

 .العملیات التأكد من توافر الموارد والمعلومات الضروریة لتدعیم تفعیل ومراقبة هذه

نظام ادارة الجودة

متطلبات عامة

ضبط السجلات

60 

: Quality management Systemالجودة 

الإنشاء: هذا البند یقوم بتغطیة المتطلبات لجمیع المؤسسات، والتي تشمل

  الجودة،  إدارةوكذلك التحسین المستمر لنظام 

إدارةالرئیسیة بمتطلبات نظم یوضح العناصر ) 4.2

  )4.2(شكل رقم 

الجودمتطلبات نظم إدارة لالعناصر الرئیسیة 

  ).37:، ص2010عبد العال، 

 :General Requirementsمتطلبات عامة 

یجب على المؤسسة أن تنشئ وتوثق وتطبق وتنفذ وتحسن نظام 

علوان، (وعلیها القیام بالتالي متطلبات المواصفة القیاسیة العالمیة، 

ة، وتطبیقها خلال المؤسسةالجود إدارةتحدید العملیات اللازمة لنظام 

 .تحدد تتابع وتفاعل هذه العملیات

ن فعالیة التشغیل، تحدد المعاییر والطرق اللازمة والمطلوبة للتأكد م

 .العملیات

التأكد من توافر الموارد والمعلومات الضروریة لتدعیم تفعیل ومراقبة هذه

نظام ادارة الجودة

متطلبات عامة متطلبات التوثیق

ضبط الوثائق دلیل الجودة

 

الجودة  إدارةنظام  .4

هذا البند یقوم بتغطیة المتطلبات لجمیع المؤسسات، والتي تشمل

وكذلك التحسین المستمر لنظام 

4.2(وفیما یلي شكل 

عبد العال، :(المصدر

  

متطلبات عامة  1.4

یجب على المؤسسة أن تنشئ وتوثق وتطبق وتنفذ وتحسن نظام 

متطلبات المواصفة القیاسیة العالمیة، 

تحدید العملیات اللازمة لنظام   -أ 

تحدد تتابع وتفاعل هذه العملیات  -ب 

تحدد المعاییر والطرق اللازمة والمطلوبة للتأكد م  - ج 

العملیات

التأكد من توافر الموارد والمعلومات الضروریة لتدعیم تفعیل ومراقبة هذه  -د 

دلیل الجودة
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 .وتحلیل هذه العملیات -إذا أمكن–مراقبة وقیاس   - ه 

الضروریة لبلوغ النتائج المخطط لها، والتحسین المستمر لهذه  الإجراءاتاتخاذ   -و 

 .العملیات

  .لیات وفق المتطلبات الواردة في المواصفة القیاسیة العالمیةمهذه الع إدارةیجب على المؤسسة 

على مطابقة المنتج  لتأدیة عملیات تؤثر) Outsourcing(ة عندما تختار المؤسسة جهة خارجی

الجودة كل من نوع  إدارةنظام  إطارویحدد في  ،نه یجب مراقبة مثل هذه العملیاتللمتطلبات، فإ

، 2009الطائي وآخرون (ملیات التي تم تأدیتها في الخارج ومدى التحكم المطبق على هذه الع

 ).329:ص

 : Documentation Requirementمتطلبات التوثیق  2.4

  :Generalعام 1.2.4

بشكل عام لم تحدد المواصفة كیفیة تنفیذ الوثائق، ولكنها قامت بتحدید متطلبات التوثیق التي 

حجم  یلاءمیجب توفرها في الوثائق، ولقد تركت الحریة لكل مؤسسة بتحدید شكل الوثائق الذي 

المواصفة (وكذلك مدى تعقید وتداخل العملیات العاملین،  الأشخاصوطبیعة العمل، وكفاءة 

  )2:، ص2008القیاسیة الدولیة، 

ویمكن لأي مؤسسة أن تضیف متطلبات أخرى غیر المنصوص علیها في المواصفة حسب 

  :التالیة الأمورالجودة  إدارةیجب أن تشمل وثائق حاجة المؤسسة، 

 .سیاسة وأهداف الجودة  -أ 

 .دلیل الجودة  -ب 

 .الموثقة المنصوص علیها داخل المواصفة الإجراءات  - ج 

 .تعلیمات العمل، والوثائق والسجلات المنصوص علیها في المواصفة  -د 
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 : Quality Manualدلیل الجودة  2.2.4

وبالتالي فانه یصف وثائق نظام . الجودة إدارةف دلیل الجودة على أنه وثیقة تصف نظام یُعرَّ 

، 2009الطائي وآخرون، (العمل لتحقیق المنتج  وإجراءاتالجودة وكذلك تعلیمات  إدارة

  ).330:ص

  :محتویات دلیل الجودة

 .الجودة داخل المؤسسة إدارةمجال تطبیق   -أ 

 .الاستثناءات من متطلبات المواصفة، مع التوضیح لأسباب عملیة الاستثناء  -ب 

 .الجودة إدارةالموثقة لنظام  الإجراءات  - ج 

 .إدارة الجودةتتابع وتداخل جمیع عملیات وأنشطة نظام   -د 

 

 :Control of Documentsضبط الوثائق  1.2.4

موثقة لعملیة ضبط الوثائق الخاصة بنظام الجودة، ولهذا  إجراءاتتتطلب المواصفة وجود 

لمراقبة والضبط للتأكد من التالي عملیة ا إلىالجودة  إدارةیجب أن تخضع جمیع وثائق نظام 

  ):330:، ص2009الطائي وآخرون، (

 .، وأنها صدرت من الشخص المسؤولإصدارهاقبل  للملائمةتم اعتماد الوثائق   -أ 

 .اعتمادها وإعادةالوثائق عند الضرورة مراجعة وتحدیث   -ب 

 . یز التعدیلات والمراجعات الساریة المفعول للوثائقیالتأكد من تم  - ج 

 .استخدامهاالتأكد من أن الإصدارات المناسبة للوثائق المطبقة موجودة في أماكن   -د 

 .یزهایالتأكد من أن الوثائق واضحة ومقروءة ویمكن تم  - ه 

 .تمییزهاالتأكد من تحدید الوثائق الخارجیة أو المراجع، وضبط عملیة   -و 

 .منع الاستخدام الغیر مقصود للوثائق الملغاة، وتمییزها في حالة الاحتفاظ بها  - ز 
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ووجود شبكات الانترنت والشبكات المحلیة للمؤسسات، تم تطویر  مع التطور التكنولوجي الهائل

مما سهل ) بضوابط معینة( Emailاستخدام البرید الالكتروني  إلىاستخدام الوثائق الورقیة الیدویة، 

  ).40:، ص2010عبد العال، (تخدام المطبوعات الورقیة للوثائق الخاصة باسالعمل وقلل التكالیف 

 :Control of Recordsضبط السجلات  4.2.4    

على التطابق مع متطلبات المواصفة،  الأدلةیجب وضع السجلات والمحافظ علیها لتقدیم 

وینبغي أن تبقى هذه السجلات مقروءة وسهلة الجودة،  إدارةوعلى التشغیل الفعال لنظام 

لتحدید الضوابط  موثق بإجراءویجب أن تقوم المؤسسة ، إلیهاالرجوع  إمكانیةالتمییز، مع 

 وإتلافهاالسجلات، وتحدید فترة الاحتفاظ بها اللازمة لتمییز وتخزین وحمایة واسترجاع 

  ).331:، ص2009، الطائي، وآخرون(

 : Management Responsibility الإدارةمسئولیة  .5

في الشركة، وتبرز هنا  الأهمالعلیا تمثل الركن  الإدارةأهمیة كون  الأكثریعتبر هذا المتطلب 

ة التزامها بمفاهیم الجود وإعلاناللازمة للجودة  الأنشطةفي تحدید سلسلة من  الإدارةمسؤولیة 

  ).222:، ص2013علوان، (

  :ویتضمن هذا المتطلب ستة عناصر وهي كالتالي

 :Management Commitment الإدارةالتزام  1.5

الجودة  إدارةالعلیا للمؤسسة توفیر دلیل على التزامها بتطویر وتطبیق نظام  الإدارةیجب على 

  ):332:، ص2009الطائي وآخرون، (لمستمر لفعالیاتها، وذلك عن طریق والتحسین ا

مع التأكید على أهمیة الوفاء بمتطلبات للعاملین  االإدارة وإیصالهتعریف رسالة   -أ 

 .الزبائن

 .وضع سیاسة الجودة، وأهدافها  -ب 

 .عقد اجتماعات منظمة وفعالة  - ج 

 .التأكد من توافر الموارد  -د 
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 :Customer Focusالتركیز على الزبون  2.5

ن العلیا على أن متطلبات الزبون محددة وتنفذ بدقة بهدف تحقیق رضا الزبو  الإدارةیجب تأكید 

  )222:، ص2013علوان، (

 :Quality Policyسیاسة الجودة  1.5

ءاً من مؤسسة فیما یتعلق بنظام الجودة، والتي تمثل جز ال إدارةیقصد بسیاسة الجودة توجهات 

  )222:، ص2013علوان، (السیاسة الكلیة للمؤسسة 

ومن مزایاها  ،وفق هذه السیاسة یصدر عن المؤسسة وثیقة تحدد فیها أهداف وسیاسة الجودة

  :)333:، ص2009الطائي وآخرون، (

 .المؤسسة وأهداف ملائمة لأغراض  -أ 

 .بالمطابقة مع المواصفات والتحسین المستمر لنظام الجودةتتضمن الالتزام   -ب 

 .عمل لوضع ومراجعة أهداف الجودة إطارتحدد   - ج 

 .تراجع لضمان استمراریة ملاءتها  -د 

 

 :Planning لتخطیطا 4.5

 :Quality Objectivesأهداف الجودة  1.4.5

العلیا التأكد من أهداف الجودة شاملة للاحتیاجات المطلوبة لتلبیة متطلبات  الإدارةیجب على 

لتناسب الوظائف والمستویات المختلفة بالمؤسسة، ویجب أن تكون  إعدادهاالمنتج، وأنه قد تم 

 بإطارمحددة، قابلة للقیاس، یمكن تحقیقها، یمكن الحفاظ علیها، ومحددة (أهداف الجودة 

  ).4:، ص2008المواصفة القیاسیة الدولیة، (قة مع سیاسة الجودة وأیضاً متواف) زمني
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 :Quality Management System Planningالجودة  إدارةتخطیط نظام  2.4.5

على أن تكون تلك الخطط متوافقة مع المتطلبات  الأهدافیجب أن تحدد الخطط لكیفیة تحقیق 

الطائي، (ة الموضوعات التالی، وتغطي العمليللواقع  ملائمة، وان تكتب بصیغة الأخرى

  ):334 – 333:، ص2009وآخرون، 

والمعدات والمختبرات ومصادر المعلومات تخصیص الموارد اللازمة من المنشآت   -أ 

 .والخدمات

 .في المؤسسة تالأقسام والإداراتحدید المسئولیات والصلاحیات لرؤساء   -ب 

 .الأداءالاحتفاظ بالسجلات الكافیة لعملیة التقویم ورقابة   - ج 

 .للأنشطةالتحقیق الدائم تعریف   -د 

 

 Responsibility, Authority and تالمسؤولیة، الصلاحیة، والاتصالا 5.5

Communication: 

تحدید المسئولیات والصلاحیات داخل المنظمة، وذلك لجمیع المستویات  العلیا الإدارةعلى 

لحل  الإدارات، ووضع لجنة مكونة من مدراء الإداراتوالوظائف، وأیضاً توضیح التداخل بین 

ویجب علیها نشر الوعي داخل المؤسسة أن  .ینشأ أو یتعارض مع سیر العملیاتأي خلاف 

، 2013علوان، (نها لا تعمل منفردة داخل المؤسسة ، وأىللإدارات الأخر مكملة  إدارةكل 

  ).222:ص

المؤسسة یتولى المسئولیات والصلاحیات، بجانب  إدارةأن تحدد عضو من  الإدارةیجب على 

  .)الإدارةممثل (ویسمى  ،الأخرىمسئولیاته الوظیفیة 

العلیا، ووظیفته مراقبة وتقییم  الإدارةأو أحد أفراد  الإدارات إحدىمدیر  بأنه: الإدارةممثل  فیعرّ 

  ):334:، ص2009الطائي وآخرون، (ولیاته ؤ الجودة بالمؤسسة، ومن مس إدارةوتنسیق نظام 

 .الجودة إدارةتطبیق وتحسین نظام  تأكید  -أ 

 .العلیا عن أداء إدارة الجودة، وأیة احتیاجات للتحسین للإدارةرفع التقاریر   -ب 



66 
 

 .ةالمؤسسالتأكد من نشر الوعي بمتطلبات الزبائن داخل   - ج 

 .الخارجیة فیما یخص نظام الجودة تالاتصال بالجها  -د 

داخل المؤسسة، لأن  العلیا توفر وسائل اتصال فعالة الإدارةوفیما یخص عملیة الاتصال، فان 

  .الأداءسهولة الاتصال تساهم بدرجة كبیرة في تحسین 

أما نوعیة وسیلة الاتصال فهي متروكة لكل مؤسسة لكي تحددها بما یتوافق مع حجم وطبیعة 

  ).42:، ص2010عبد العال، ( المؤسسة، وقدرتها المادیة على اختیار ما یناسبها

  

 :Management Review الإداریةالمراجعة  6.5

 استمراریتهالجودة على فترات مخططة، لضمان  إدارةالعلیا أن تراجع نظام  الإدارةیجب على 

تقییم فرص الحاجة لتغییر نظام إدارة الجودة، و ویجب أن تشمل المراجعة  ،وكفاءتهوفعالیته 

  ).5:، ص2008المواصفة القیاسیة الدولیة، (بسجلات تلك المراجعة مع الاحتفاظ ، التحسین

  

 :Review Inputمدخلات المراجعة  1.6.5

  :)336:، ص2009الطائي وآخرون، (معلومات عن  الإدارةیجب أن تشمل مدخلات مراجعة 

 .نتائج التدقیق السابقة  -أ 

 .یة الراجعة من الزبائنذالتغ  -ب 

 .أداء العملیات ومطابقة المنتجات  - ج 

 .التصحیحیة والوقائیة الإجراءات  -د 

 .المتخذة بخصوص المراجعات السابقة الإجراءاتمتابعة   - ه 

 .الجودة إدارةالتغیرات التي قد تؤثر على نظام   -و 

 .توصیات من أجل التحسین  - ز 
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 : Review Outputمخرجات المراجعة  2.6.5

الطائي (لها علاقة بالتالي  إجراءات أو ،أي قرارات الإدارةیجب أن تشمل مخرجات مراجعة 

  ):336:، ص2009وآخرون، 

 .الجودة وعملیاته إدارةتحسین فعالیة نظام   -أ 

 .زبون واحتیاجاتهتحسین المنتج وفق متطلبات ال  -ب 

 .احتیاجات الموارد  - ج 

 

 : Resource Managementإدارة الموارد  .6

الجودة وتتضمن الموارد  إدارةعملیة توفیر الموارد تعتبر الخطوة الثانیة في جدول العملیات لنظام 

علوان، ( البشریة، البنى التحتیة، بیئة وظروف العمل، وكیفیة توفیرها، لتعزیز رضا المستهلك

  ).223:، ص2013

 :Provision of Resourceتوفیر الموارد  1.6

  ):317:، ص2009العزاوي، (ض یجب على المؤسسة أن تحدد وتوفر الموارد المطلوبة لغر 

 .الجودة والمحافظة علیه وتحسین فعالیته إدارةتطبیق نظام   -أ 

 .تحقیق رضا الزبون عن طریق تلبیته احتیاجاته  -ب 

 

 : Human Resourceالموارد البشریة  2.6

 :Generalعام  1.2.6

الذي یتوقف علیه نجاح أو فشل المؤسسة،  الأساسفي أي مؤسسة یعتبر العنصر البشري 

تؤثر بشكل مباشر أو  بأعمالالذین یقومون  الأفرادالتأكد من أن لذلك یتوجب على المؤسسة 

یم للقیام بأعمالهم على أكمل وجه أن لدیهم الخبرة والكفاءة والتعلغیر مباشر على جودة المنتج 

  ).338:، ص2009الطائي وآخرون، (
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 :Competence Awareness and Trainingالكفاءة والتدریب  2.2.6

الذین تتوفر لدیهم الكفاءة اللازمة  الأشخاصبالرغم من أن معظم المؤسسات تقوم باختیار 

التي سیكلفون بها، إلا أن الحاجة للتدریب لا یمكن الاستغناء عنها، وبناءً على  بالأعمالللقیام 

  ):338:، ص2009الطائي وآخرون، (یجب على المؤسسة أن تقوم بالتالي ذلك 

 .لى تطابق متطلبات المنتجالقائمین بأعمال تؤثر ع للأفرادالاحتیاجات التدریبیة تحدید   -أ 

 .التدریب اللازم بحیث یفي بالمتطلبات إجراء  -ب 

 .تقییم فعالیة التدریب  - ج 

على وعي بعلاقة وأهمیة أنشطتهم وكیفیة مساهمتهم في تحقیق  الأفرادمن أن  التأكد  -د 

 .أهداف الجودة

 .بسجلات التعلیم، التدریب، المهارات والخبرات للموظفینالاحتفاظ   - ه 

  

  

 :Infrastructureالبنیة التحتیة  1.6

ات وتتضمن یجب على المؤسسة أن تحدد وتوفر الموارد اللازمة لتحقیق مطابقة المنتج للمنتج

  )6:، ص2008المواصفة القیاسیة الدولیة، (البنیة التحتیة ما یلي 

 .زمة لهاالمباني وأماكن العمل والمرافق اللا  -أ 

 ).الأجهزة والبرامج(معدات العملیات   -ب 

 ).النقل، الاتصالات، ونظم المعلومات(، والخدمات المساعدة، مثل خدمات الصیانة  - ج 

 

 :Working Environmentبیئة العمل  4.6

، لذلك یجب الأهمیةالمواد وتعتبر بنفس  إدارةتعتبر بیئة العمل العنصر الرابع من مجموعة 

" بیئة العمل"تج مطابق للمتطلبات، وتشمل من لإنتاجعلى المؤسسة توفیر بیئة عمل مناسبة 

 الأخرىیؤدى تحتها العمل مشتملة العوامل الفیزیائیة والبیئیة والعوامل  التيالعوامل 

 وذلك حسب طبیعة عمل المؤسسة ،)الجوالإضاءة و الضوضاء، درجة الحرارة، الرطوبة، (:مثل
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الصناعیة والخدماتیة فلكل فالمؤسسة التجاریة تختلف عن . )45:، ص2010عبد العال، (

 وإنسانیةتراعى هذه الظروف بطریقة عملیة  أنظروف العمل، ولابد  منهما بیئة خاصة تتطلبها

بغض النظر عن التكلفة المادیة الغیر مبالغ فیها، حیث سیعود ذلك على المؤسسة بفائدة كبیرة 

  .ولكن یصعب قیاسها

  

 :Product Realizationتحقیق المنتج  .7

، ویضم هذا العنصر ISO 9001یُعد انجاز وتحقیق المنتج أحد العناصر الهامة للمواصفة 

  :السلع والخدمات وتشمل لإنتاجمجموعة من العملیات اللازمة 

 :Planning for product realizationالتخطیط لتحقیق المنتج  1.7

المنتج، وأن یتوافق یجب على المؤسسة أن تخطط سلسلة من العملیات المطلوبة لتحقیق 

، 2013علوان، (الجودة  إدارةلنظام  الأخرىالتخطیط لتحقیق المنتج مع متطلبات العملیات 

  ).223:ص

 ،أهداف الجودةج على المؤسسة أن تراعي التالي عند التخطیط للمنتیجب  بناءً على ما سبق

 .ومتطلبات المنتج

 .صة بالمنتجالعملیات والوثائق وتوفیر الموارد الخا إنشاء إلى ةالحاج  -أ 

 .لمعاییر القبول وملائمتهالمراقبة والقیاس والفحص للتحقق من صلاحیة المنتج   -ب 

 .السجلات المطلوبة لتوثق أن عملیات التحقق والمنتج الناشئ عنها تفي بالمتطلبات  - ج 

  .عملیات تحقیق المنتجیمكن للمؤسسة أن تطبق متطلبات التصمیم والتطویر لتطویر 

  

  

  



70 
 

 :Customer Related Processesات المرتبطة بالزبون العملی 2.7

  :بالزبون والخاصة بنظام إدارة الجودة الأمور التالیةتتضمن العملیات المتعلقة 

 Determination of Requirementsتحدید المتطلبات المتعلقة بالمنتج  1.2.7

Related of the Product ،341:، ص2009الطائي وآخرون، ( على ملتوتش:( 

، وخدمات ما الزبون، بما في ذلك متطلبات النقل والتوصیلالمتطلبات التي یحددها   -أ 

 .بعد البیع

 .من الزبون، ولكنها ضروریة من أجل الاستخدام المقصودالمتطلبات الغیر محددة   -ب 

 .متطلبات قانونیة وتنظیمیة متعلقة بالمُنتج  - ج 

 .اعتبارها ضروریة من قبل المؤسسة مإضافیة یتأي متطلبات   -د 

 

 Review of Requirementsمراجعة المتطلبات المتعلقة بالمنتج  2.2.7

Related to the Product: 

المتعلقة بالمنتج بعد تحدیدها، ویجب أن تتم المراجعة  المتطلبات یجب على المؤسسة أن تراجع

قبل تقدیم العطاءات، قبل العقود (أن ترتبط المؤسسة مع الزبون على تورید المنتج أي مثل قبل 

المواصفة القیاسیة الدولیة، ) (یلات على عقود أو أوامر التوریدوأوامر التورید، قبول أي تعد

  ).7:، ص2008

  :لذلك یجب على المؤسسة أن تتأكد من التالي

 .تحدید متطلبات المنتج  -أ 

تم  والتيعن المتطلبات  أو أمر التورید في حالة اختلافها العقدالحلول لمتطلبات  إیجاد  -ب 

 .تحددیها مسبقاً 

 .قدرة المؤسسة على الوفاء بالمتطلبات المحددة  - ج 

یجب على المؤسسة أن تؤكد متطلبات الزبون في حالة عدم تقدیم الزبون نصاً موثقاً بالمتطلبات 

  .تحتفظ بالسجلات الخاصة بهذه العملیات أنقبل القبول، ویجب علیها أیضاً 
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متطلبات المنتج، فانه یجب على المؤسسة أن تضمن تعدیل الوثائق ذات  أما في حالة تغییر

  .المعنیین بالتغییرات الأفراد، وأیضاً توعیة العلاقة بهذا التغییر

المراجعة الرسمیة لأمر التورید لیس فان في حالات البیع من خلال شبكة الانترنت  :ملاحظة

  ).دلیل المنتجات(منتجات مثل الكتالوجات عملیة، ویستبدل بمراجعة المعلومات المتعلقة بال

 :Customers Communicationsالاتصال بالزبون  3.2.7

الطائي (فیما یتعلق بالتالي یجب على المؤسسة أن تحدد وتطبق ترتیبات الاتصال بالمستهلكین 

  ):342:، ص2009وآخرون، 

 .معلومات عن المنتج  -أ 

 .تعدیلاتهاالطلبات، وتداول العقود، وأوامر التورید، متضمنة   -ب 

 .ىللزبائن بما في ذلك الشكاو التغذیة الراجعة   - ج 

  

 : Design and Developmentالتصمیم والتطویر  1.7

، حیث یعتبر والإنتاجیةالمؤسسات التي یمكن تطبیق هذا البند فیها هي المؤسسات الصناعیة 

المواصفة ، ولهذا كان التصمیم أكبر بند فرعي في الإنتاجتصمیم المنتج أهم جزء في عملیة 

  ).47 – 46: ، ص2010عبد العال، ( لما له أهمیة كبیرة في تحقیق المنتج

  

 .Design and Development Planningتخطیط التصمیم والتطویر  1.3.7

التالي  تحدیدیجب على المؤسسة أن تخطط وتراقب تصمیم وتطویر المنتج، لذا علیها 

  ).8:، ص2008المواصفة القیاسیة الدولیة، (

 .التصمیم والتطویرمراحل   -أ 

 .المراجعة لكل مرحلة من مراحل التصمیم والتطویر  -ب 

 .التصمیم والتطویرمسؤولیات وصلاحیات   - ج 
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 :Design and Development Inputمدخلات التصمیم والتطویر  2.3.7

، وتتضمن اهلمحافظة على سجلاتایجب تحدید المدخلات المرتبطة بمتطلبات المنتج و 

  ):343:، ص2009وآخرون، الطائي (ما یلي المدخلات 

 .المتطلبات الوظیفیة ومتطلبات الأداء  -أ 

 .المتطلبات التشریعیة والتنظیمیة الواجب تطبیقها  -ب 

 .المعلومات المتوفرة من تصامیم سابقة مشابهة  - ج 

 .ضروریة للتصمیم والتطویرأي متطلبات أخرى   -د 

  

 :Design and Development Outputمخرجات التصمیم والتطویر  3.3.7

مخرجات التصمیم والتطویر بشكل یتناسب مع المدخلات، كما یجب اعتمادها م تقُدَّ یجب أن 

  )47:، ص2010، عبد العال(ي ویجب أن تشمل هذه المخرجات الآت .بتداولها حقبل السما

 .بي مدخلات التصمیم والتطویرتل  -أ 

 .وتقدیم الخدمات والإنتاجتوفیر معلومات مناسبة للشراء   -ب 

 .ر قبول المنتجیمعای إلىتتضمن أو تشیر   - ج 

 .لاستخدامه الآمن والسلیم الأساسیةتحدد خصائص المنتج   -د 

  

 :Design and Development Reviewمراجعة التصمیم والتطویر 4.3.7

 تمراجعات منتظمة للتصمیم والتطویر في مراحل مناسبة، وفقاً للاستعدادا إجراءیجب 

  :المخططة لغرض

 .الإیفاء بالمتطلباتتقییم قدرة نتائج التصمیم والتطویر على   -أ 

 .الضروریة الإجراءاتتحدید أیة مشاكل، واقتراح   -ب 

.  
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 :Design and Development Verificationالتحقق من التصمیم والتطویر  5.3.7

مخرجات التصمیم والتطویر  أنطبقاً للترتیبات المخططة، للتأكد من عملیة التحقق  إجراءیجب 

تفي بمتطلبات مدخلات التصمیم والتطویر، وینبغي المحافظة على سجلات نتائج المراجعات 

  .وأیة أفعال ضروریة

 :Design and Development Validationصلاحیة التصمیم والتطویر  6.3.7

 للتأكدیجب أن یتم المصادقة على صحة تنفیذ التصمیم والتطویر وفقاً للاستعدادات المخططة، 

استخدام  أومن قدرة المنتج على تلبیة متطلبات الاستخدام، ویتم التأكد من ذلك قبل تسلیم 

الطائي، ( أفعال ضروریة وأيالمنتج كلما أمكن ذلك، مع الاحتفاظ بسجلات نتائج التحقق 

 ).344: ، ص2009 وآخرون،

 :Purchasingالمشتریات  4.7

تحصل منه المؤسسة  فالذي سو تعتبر المهمة الرئیسیة لقسم المشتریات هي اختیار المصدر 

  .على احتیاجاتها سواءً كانت تلك الاحتیاجات لها علاقة بالمنتج النهائي أم لا

نظام فرعي من النظام الكلي للمؤسسة یقوم فیه أفراد قسم المشتریات، : یعرَّف نظام الشراء بأنه

باكتساب السلع والخدمات والعمل بالجودة المطلوبة والكمیة المطلوبة، في الوقت والمكان 

الذي تنطبق علیه الشروط المطلوبة، مع الأخذ  المطلوبین وبالسعر العادل من المورد المناسب

 بعین الاعتبار تكلفة حیاة المُنتج الكلیة وتحقیق أفضل قیمة للنقود المستثمرة في الشراء

  ).58 – 57:، ص2010الماحي، (

 :Purchasing Processعملیات الشراء  1.4.7

مع العلم . لمحددةیجب على المؤسسة التأكد من مطابقة المنتج المُشترى مع متطلبات الشراء ا

على مدى تأثیره في تحقیق المنتج الذي یلیه  یعتمدنوع وحجم السیطرة على المنتج المشترى  أن

یجب على المؤسسة أن تقیم اختیار الموردین بناءً على مقدرتهم على تورید ، و أو المنتج النهائي

دین، ر تقییم المو لاختیار وتقییم وإعادة منتج مطابق للمواصفات، بحیث یجب وضع خاصة 
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الطائي، (یة إجراءات أخرى تنشأ عن التقییم المحافظة على سجلات التقییم، وأ ویجب أیضاً 

  ).345:، ص2009وآخرون، 

 :Purchasing Processمعلومات الشراء  2.4.7

المواصفة القیاسیة الدولیة، ( یجب أن توصف معلومات شراء المنتج المطلوب شراؤه متضمناً 

  ).10:، ص2008

 .والعملیات والمعدات والإجراءاتالمتطلبات الخاصة باعتماد المنتج   -أ 

 .الأفرادمتطلبات تأهیل   -ب 

 .الجودة إدارةمتطلبات نظام   - ج 

 

 :Verification of Purchased Productsالتحقق من المنتج المُشترى  3.4.7

المنتج یفي عند استلام المنتجات التي تم شراؤها من المورد، یجب على المؤسسة التأكد من أن 

التأكد من المنتجات المُشتراه في موقع المورد،  إلىوفي حالة الاحتیاج . ویحقق متطلبات الشراء

  ).47:، ص2010عبد العال، ( یجب أن یتم ذلك في معلومات الشراء

 :Production and Services Operationsوالخدمات الإنتاجعملیات  1.7

  :Control of Production and Serviceوتقدیم الخدمة  الإنتاجضبط  1.5.7

وتقدیم الخدمة تحت ظروف خاضعة  الإنتاجیجب على المؤسسة أن تخطط وتنفذ متطلبات 

  ).10:، ص2008المواصفة القیاسیة الدولیة، (ي للتحكم، والتي تتضمن التال

 .توفیر المعلومات التي تضمن خصائص المنتج  -أ 

 .توفیر معلومات التشغیل  -ب 

 .استخدام المعدات المناسبة  - ج 

 .واستخدام معدات المراقبة والقیاس إتاحة  -د 

 .تطبیق المراقبة والقیاس  - ه 
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 Validation Process forوتقدیم الخدمات  الإنتاجعملیات صلاحیة  إقرار 2.5.7

Production and Service: 

لا یمكن التحقق منها وتقدیم الخدمات  الإنتاجیةعندما تكون المخرجات الناتجة من العملیات 

لتثبت قدرة  الإنتاجصلاحیة عملیات  بإقرارفان على المؤسسة أن تقوم بالمراقبة والقیاس، 

  :ولذلك یجب على المؤسسة أن تقوم بالتالي. العملیات على تحقیق النتائج المخطط لها

 .تحدید معاییر لمراجعة واعتماد العملیات  -أ 

 .الأفراداعتماد المعدات وتأهیل    -ب 

 .فةو مُوص وإجراءاتاستخدام أسالیب   - ج 

 .متطلبات التسجیل  -د 

 .الصلاحیة رإعادة إقرا  - ه 

 

 

 :Identification and Tractabilityالتمییز والتتبع  3.5.7

 الإنتاجیةیجب على المؤسسة أن تمیز المُنتج بواسطة وسائل مناسبة خلال العملیات 

باً لوعندما یكون التتبع مط. والمراقبةوتحدید حالة المُنتج طبقاً لمتطلبات القیاس والخدماتیة، 

  )48:، ص2010عبد العال، (وتسجیل التعریف للممیز للمنتجات  ضبطفیجب على المؤسسة 

 :ملكیة الزبون 4.5.7

لكي تقوم باستخدامها في عملیة ، یقوم الزبون بتورید منتجات للمؤسسة الأحیانفي بعض 

، جل الزبونس، وفي هذه الحالة یجب على المؤسسة أن تحتفظ بتسجیلات المواد في الإنتاج

الموجودة لدیها، وفي حالة  ویجب على المؤسسة أیضاً توفیر الحمایة اللازمة لممتلكات الزبون

الاعتبار  بعین الأخذویجب  ،الزبون مع تسجیل ذلك في سجلاته إبلاغخسائر یجب  أیةحدوث 

عبد ( ن تشمل الملكیة الفكریة والمعلومات الشخصیة والرسومات والتصامیمأن ممتلكات الزبو 

  ).48:، ص2010العال، 
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 :Preservation of Product حمایة المنتج 5.5.7

یجب على المؤسسة تحدید عملیات تعریف وتعبئة وتخزین ومناولة المنتجات، بشكل یضمن 

بسلام المستهلك النهائي  إلىوأثناء مراحل التسلیم ، الحفاظ علیها أثناء العملیات الداخلیة

  .)49:، ص2010عید العال، (ورة لا تضر بمتطلبات جودة المنتج وبص

  

 Control and Monitoring and Measuringضبط معدات المراقبة والقیاس  6.5.7

Devices: 

أن تحدد عملیات المراقبة والقیاس والمعدات اللازمة لتوفیر الدلیل على  یجب على المؤسسة

ویجب على المؤسسة أن تضمن أن عملیة المراقبة ، مطابقة المنتجات للمتطلبات المحددة

بطریقة تتوافق مع متطلبات المواصفة أو أیة متطلبات خاصة والقیاس یمكن القیام بها 

المواصفة (أن یتوفر الآتي في معدات القیاس  ج یجبولغرض التأكد من النتائ. بالمنظمة

  )11: ، ص2008القیاسیة الدولیة، 

 .على فترات محددة، أو قبل الاستخدام -الأمرینأو كلا –معایرة أو تم التحقق منها   -أ 

، ویتم الحصول على هذه المعاییر من عایرة وفق معاییر دولیة أو وطنیةأن تتم الم  -ب 

 .المعداتمورد 

 .حتى یتم تحدید حالة المعایرةتتمیز أدوات المعایرة   - ج 

تغییر  إلىانحراف في العمل یؤدي  لأيأن تكون مؤمنة ضد أي تعدیل، منعاً   -د 

 .مواصفات المنتج

 .أن تكون محمیة ضد الكسر والتلف أثناء التناول والصیانة والتخزین  - ه 

  .ویجب على المؤسسة المحافظة على سجلات نتائج المعایرة والقیاس

عند استخدام برامج الحاسب الآلي یجب التحقق من قدرة هذه البرامج على الوفاء بمتطلبات 

  .وذلك قبل البدء في الاستخدامالمراقبة والقیاس 
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 :Measurement Analysis and Improvementالقیاس والتحلیل والتحسین  .8

 :Generalعام 1.8

الجودة، فبعد أن تقوم  إدارةمن عناصر نظام یعتبر القیاس والتحلیل والتحسین العنصر الرابع 

، وعملیات ما بعد البیع الإنتاجبتوفیر العناصر اللازمة لعملیة  وتقومالعلیا بمسؤولیاتها  الإدارة

ویجب على المؤسسة أن تخطط تي دور القیاس والتحلیل والتحسین، من تسلیم المنتج، یأ

  ).225:، ص2013علوان، (والتحسین من أجل والقیاس التحلیل عملیات المراقبة وتطبق 

 .تثبت مدى مطابقة متطلبات المنتج أن  -أ 

 .الجودة إدارةأن تؤكد مطابقة نظام   -ب 

 .أن تحسن باستمرار فعالیة نظام الجودة  - ج 

  .العملیات التي تتم في مرحلة القیاس والتحلیل والتحسین )5.2(رقم  ویوضح الشكل

  

  )5.2(شكل رقم 

  .مرحلة القیاس والتحلیل والتحسینالعملیات التي تتم في 

 )51:، ص2010عبد العال، (: المصدر

لقیاس والتحلیل والتحسینا

التحسین

الاعمال الوقائیة

الاعمال 
التصحیحة

التحسین 
المستمر

تحلیل البیانات
التحكم في المنتج 

الغیر مطابق
المراقبة والقیاس

رضا الزبون

المراجعة 
الداخلیة

مراقبة وقیاس 
العملیات

مراقبة وقیاس 
المنتج
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 : Monitoring and Measurement:المراقبة والقیاس  2.8

الجودة أن تكون هناك عملیة مراقبة وقیاس لأربعة عناصر أساسیة وهي  إدارةیتطلب نظلم 

  )225:، ص2013علوان، ( )رضا الزبون، المراجعة الداخلیة، العملیات، المنتجات(

  

 : Customer Satisfaction الزبون رضا 1.2.8

الجودة، لذا یجب  إدارةالخاصة بنظام  الأداءقیاس رضا الزبون یعتبر من أهم مؤشرات قیاس 

مدى تحقیق رضا على المؤسسة أن تراقب المعلومات المتعلقة بتوقعات الزبون، حتى تعرف 

ویجب علیها أن تحدد أسالیب الحصول على المعلومات وطریقة  ،الزبون والوفاء بمتطلباته

  :)12:، ص2008المواصفة القیاسیة الدولیة، (، ومنها استخدامها

 .استبیانات رضا الزبون، وبیانات الزبون حول جودة المنتج المستلم  -أ 

 .الشكاوي المتعلقة بالمنتجات ومطالبات الضمان  -ب 

 .تقاریر التجار حول المنتجات  - ج 

 

 :Internal Auditالتدقیق الداخلي   2.2.8

ها تنفیذ مراجعات داخلیة على الجودة فیجب علی إدارةقیاس أداء نظام  ن المؤسسة منحتى تتمك

  :الجودة إدارةطة للتأكد من أن نظام فترات مخط

 إدارة، ومتطلبات ISO 9001، ومتطلبات المواصفة مطابق للترتیبات المخططة  -أ 

 .الجودة المحددة بواسطة المؤسسة

 مطبق بفاعلیة ویتم الحفاظ علیه  -ب 

التصحیحیة الناتجة عن  الأفعالبعد انتهاء أعمال التدقیق والمراجعة الداخلیة وتحدید 

تضمن حالات عدم المطابقة التي تم اكتشافها، یجب على المؤسسة القیام بعملیات خاصة 

المواصفة ( الأعمالوالتحقق من مدى فاعلیة تلك  ةالأعمال التصحیحیمتابعة وتنفیذ 

  )13:، ص2008القیاسیة الدولیة، 
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 Monitoring and Measurement ofمراقبة وقیاس العملیات  3.2.8

Processes: 

عملیات نظام  -كلما أمكن–المناسبة لمراقبة وقیاس  الأسالیبیجب على المؤسسة أن تطبق 

وفي قدرة العملیات على تحقیق النتائج المخططة،  الأسالیب، ویجب أن تثبت هذه الجودة إدارة

التصحیحیة كلما أمكن  الأعمالحالة عدم تحقیق النتائج المخططة یجب التصحیح واتخاذ 

  ).13:، ص2008المواصفة القیاسیة الدولیة، (

  

 :Monitoring and Measurement of Productمراقبة وقیاس المنتج  4.2.8

ویجري ذلك یجب على المؤسسة مراقبة وقیاس خصائص المُنتج للتحقق من تلبیة متطلباته، 

ویجب المحافظة على دلائل المطابقة لمعاییر  ،في مراحل مناسبة وطبقاً للترتیبات المخطط لها

  ).53:، ص2010عبد العال، (ة بالخطوات التالیویجب على المؤسسة أیضاً القیام . القبول

 .بسجلات مراقبة وقیاس المُنتجالاحتفاظ   -أ 

 .الزبون إلىتحدید المسئول عن الإفراج عن المنتج لتسلیمه   -ب 

بعد التأكد من اكتمال الترتیبات  إلاعن المنتجات وألا یتم تقدیمها للزبون  الإفراجعدم   - ج 

 .الجودة إدارةالمخططة في نظام 

 Control of Non Conformingالتحكم في المنتجات الغیر مطابقة   1.8

Product: 

ز ومراقبة المنتجات الغیر مطابقة للمواصفات، حتى تمنع ییجب على المؤسسة أن تضمن تمی

تسلیمه للزبون، ویجب علیها توضیح المسئولیات والصلاحیات  أوالاستخدام الغیر مقصود 

  .)225:، ص2013علوان، ( بالتعامل مع المنتج الغیر مطابقالمتعلقة 

  :المنتج الغیر مطابق بطریقة أو أكثر من الطرق التالیةن للمؤسسة التعامل مع یمك

 .التي تم اكتشافها مع ضمان عدم تكرارها عدم المطابقة لإزالةملائمة  بأعمالالقیام   -أ 
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أو عن أو قبولها بتجاوز ما، عن طریق شخص له صلاحیة، السماح باستخدامها   -ب 

 .طریق الزبون نفسه

 .الاستخدام أو التطبیق تمنعاتخاذ أفعال   - ج 

الخاصة بعدم المطابقة،  القیام بالتصرف المناسب تجاه التأثیرات الحالیة أو المحتملة  -د 

 .في حالة اكتشاف منتج غیر بعد تسلیمه أو البدء في استخدامه

  

 :Data Analysisتحلیل البیانات  2.8

 إدارةوفعالیة نظام  ملائمةیجب على المؤسسة جمع وتحلیل البیانات المناسبة لتثبت مدى 

  .الجودة إدارةیمكن عمل التحسین المستمر لفاعلیة نظام  أینالجودة، ولتقییم 

  .والبیانات التي یتم تحلیلها یجب أن تشتمل على البیانات الناتجة عن عملیات المراقبة والقیاس

  ):351:، ص2009الطائي وآخرون، (ل البیانات المعلومات المتعلقة ب تحلیویجب أن یوفر 

 .الزبونرضا   -أ 

 .مطابقة المنتج للمتطلبات  -ب 

 .ائص العملیات والمنتجاتصخ  - ج 

 .الموردین وتقییم أدائهم  -د 

 

 : Improvementالتطویر 3.8

 :Continuous Improvementالمستمر  التطویر 1.5.8

الجودة من خلال استخدم سیاسة  إدارةیجب على المؤسسة أن تحسن باستمرار فعالیة نظام 

 والوقائیةالتصحیحیة  الإجراءاتالجودة، أهداف الجودة، نتائج المراجعة، تحلیل البیانات، 

  ).226:، ص2013علوان، ( الإدارةومراجعة 
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 :Corrective Actionةالإجراءات التصحیحی 2.5.8

عدم المطابقة وذلك بهدف  حدوث اللازمة لإزالة أسباب الأعمالیجب على المؤسسة اتخاذ 

  . لتصحیحي مع مدى تأثیر حالة عدم المطابقةالعمل ایتوافق  أنمنع تكرارها، ویجب 

المواصفة القیاسیة (لیحدد المتطلبات اللازمة كالتالي موثق  إجراء إنشاءیجب على المؤسسة 

  ).14:، ص2008الدولیة، 

 .مراجعة حالات عدم المطابقة متضمنة شكاوي الزبائن  -أ 

 .عدم المطابقة أسبابتحدید   -ب 

 .لمنع تكرارها مرة أخرى إجراءاتتقییم الحاجة لاتخاذ   - ج 

 .التصحیحیة المطلوبة الأعمالتحدید وتطبیق   -د 

 .التصحیحیة الأعمالتسجیل نتائج   - ه 

 .التصحیحیة المتخذة الأعمالتقییم فعالیة   -و 

 

 

 :Preventive Actionالوقائیة  الإجراءات 3.5.8

لإزالة أسباب عدم المطابقة المتوقعة،  ةالإجراءات التصحیحییجب على المؤسسة أن تتخذ 

  .الوقائیة مع أهمیة المشكلة وحجمها الإجراءات تتلاءموذلك بهدف منع حدوثها، على أن 

عبد العال، (التالیة  للأغراضالوقائیة  للإجراءاتینبغي على المؤسسة أن تحدد طریقة موثقة 

  ).55:، ص2010

 .حدوثها وأسبابحالات عدم المطابقة، تحدید   -أ 

 .تقییم الحاجة لأعمال تمنع حدوث عدم المطابقة  -ب 

 .الوقائیة المطلوبة الأعمالتحدید وتنفیذ   - ج 

 .الوقائیة الأعمالتنفیذ تسجیل نتائج   -د 

 .تقییم فعالیة الأعمال الوقائیة المتخذة  - ه 
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  الرابعالمبحث 

  وطرق الحصول علیها ISO 9001مفاهیم خاصة بالمواصفة الدولیة 

  

  .ISO 9001الأسباب الرئیسیة للتعدیلات على معاییر الایزو : أولاًً 

  .ISO 9001خطوات الحصول على شهادة : ثانیاً 

  .ISO الصعوبات التي تواجه تطبیق نظام الایزو : ثالثاً 

 ISOأسباب فشل المؤسسات في الحصول على فوائد تطبیق نظام إدارة الجودة : رابعاً 

9001.  

  .ISO 9001تصورات خاطئة حول : خامساً 
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  الرابعالمبحث 

  وطرق الحصول علیها ISO 9001مفاهیم خاصة بالمواصفة الدولیة 

، 1999أوهارا، ( ISO 9001الرئیسیة للتعدیلات على معاییر الایزو  الأسباب: لاًً أو 

  )217:، ص2013علوان، (و  )347:ص

  :التالي إلى ISO 9001التعدیلات على المواصفة القیاسیة  إجراءیرجع السبب في 

 ISOجاء التعدیل استجابة من المنظمة الدولیة للتقییس للانقادات التي وجهت للمواصفة   -أ 

 .وضرورة التركیز نحو نموذج العملیة كأساس للشركة 9000:1994

 م1994صعوبة فهم وتفسیر بعض المصلحات في المواصفة اصدار العام   -ب 

وتفادي عملیة التحسین المستمر  إلىم 1994عام  إصدارلم تتطرق المواصفة القدیمة   - ج 

 .حالات عدم المطابقة

حتى تتمكن أي مؤسسة مهما كان حجمها، من التطبیق الفعال للمتطلبات الملائمة لظروف   -د 

 .التعدیلات اللازمة وإجراءعملها 

 .صغیرة أمخدماتیة كبیرة  إنتاجیة أمع المؤسسات سواءً كانت جمیتعدیل المواصفات لتلاءم   - ه 

على دعم المؤسسات لتطبیق المواصفات من أجل تحسین أدائها ولیس فقط الحصول   -و 

 .الشهادة، ولتسهیل عملیة التقییم الذاتي

تم عمل تعدیلات على عناوین المواصفات للتركیز على التغییر الجوهري الذي حصل   - ز 

 .علیها
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  : ISO 9001خطوات الحصول على شهادة : ثانیاً 

فان هناك ثلاث مراحل أساسیة ینبغي  ISO 9001لكي تتمكن الشركات من الحصول على شهادة 

  )122 – 119:ص ،2006محمد، ( :تطبیقها

  :والإعدادالتخطیط :  الأولىالمرحلة 

مع متطلبات  لتتلاءمفي المؤسسة وتجهیزها  الأوضاع إعدادالتي یتم فیها  الأولىوهي المرحلة 

  :)195:، ص2013علوان، ( الشهادة المطلوبة وتشتمل هذه المرحلة على بعض الخطوات وهي

العلیا بالحصول على الشهادة، وتحفیز العاملین بالمؤسسة عن طریق نقل هذه  الإدارةاقتناع  .1

 .الإداریةجمیع المستویات  إلىالقناعة 

تقع علیه مسؤولیة تأهیل المؤسسة لمتطلبات  تعیین مدیر للجودة مسئول عن نظام الایزو .2

 .الایزو

 .والإعدادوالتنسیق  الإشرافتشكیل فریق عمل یتضمن التخصصات الرئیسیة، مهمته  .3

 .وضع خطة عمل وفق جدول زمني للتنفیذ .4

 .التنفیذ استشاري لمساعدة المؤسسة في عملیةالاستعانة بمكتب  .5

 .صیاغة سیاسة الجودة وأهدافها في المؤسسة .6

 .وتعلیمات العمل والخطوات التصحیحیة والوقائیة الإجراءاتوثیق ت .7

 .دلیل الجودة الذي یعتبر مرجعاً أساسیاً  إعداد .8

التدقیق الداخلي لنظام الجودة في المؤسسة للتأكد من الوفاء بمتطلبات النظام، والتحقق  إجراء .9

 .اخلي لأنظمة الجودةمن أن المدققین الداخلیین قد شاركوا في دورات تدریبیة للتدقیق الد

 .التغلب على العقبات ومقاومة التغییر التي تواجه عملیة التنفیذ .10

  

  

 



85 
 

  ): حصول المؤسسة على الشهادة(مرحلة التسجیل : المرحلة الثانیة 

على نظام الجودة للحصول على الشهادة،  بالإشرافیتم في هذه المرحلة اختیار الجهة التي تقوم 

زیدان، ( على أن تكون هذه الجهة من الشركات المرخصة، وتشمل هذه المرحلة الخطوات التالیة

  )69:، ص2010

 .التعاقد مع المُسجل، وهي الشركة التي سوف تمنح الشهادة .1

 .قیام المُسجل بدراسة ومراجعة المستندات التي تقدمها المؤسسة .2

 .كافة التعدیلات التي یطلبها وإجراء) المسجل(التعاون مع المشرف  .3

) الجودة إدارةتقییم تجریبي لنظام  إجراء( Gap Analysisقیام المسجل بعمل تحلیل الفجوة  .4

 .وتعتبر هذه الخطوة اختیاریة

مخالفات  أیةالجودة، والكشف عن  إدارةالتقییم الرسمي لنظام  بإجراء الإشرافتقوم جهة  .5

 اأما إذجوهریة یُؤجل منح الشهادة،  مخالفاتوفي حال وجود . الجودة إدارةتطلبات نظام لم

 .فتُمنح الشهادة على أن یتم تصحیح المخالفات الصغیرة لاحقاً صغیرة،  المخالفاتكانت 

  :مرحلة ما بعد الحصول على الشهادة: المرحلة الثالثة

، ودخولها في سجل المؤسسات الحاصلة على ISO 9001بعد حصول المؤسسة على شهادة 

الشهادة، لا یعني أنها تتوقف عند هذا الحد بل یجب علیها العمل على التحسین المستمر للجودة، 

ومن أجل ذلك تقوم الجهة  ، والذي منحت الشهادة بموجبه،إلیهوالحفاظ على المستوى الذي وصلت 

  :لال نوعین من الزیاراتالجودة من خ إدارةبفحص نظام ) المسجل(المانحة 

 .شهور) 6(والتي تتم عادة كل ستة : الزیارات الدوریة المجدولة  - أ

والتي تكون في حال استلام شكاوى عن عیوب في منتجات أو خدمات : الزیارات المفاجئة  - ب

 .المؤسسة

من هذه الزیارات هو التحقق من أن نظام الجودة لدى المنظمة یفي بمتطلبات  الأساسيوالهدف 

  .ISO 9001الجودة  إدارةومعاییر نظم 
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 – 260: ، ص2006الدرادكة، (: ISO الصعوبات التي تواجه تطبیق نظام الایزو : ثالثاً 

  ).Sharif, 2005, P:85 – 90(، )58 – 57:، ص2008التمیمي، (، )261

بعد مراجعة العدید من الكتب والدراسات بخصوص الصعوبات التي تواجه تطبیق الایزو، فیمكن 

، والبعض الآخر ISO 9001عدم الفهم لجوانب المواصفة  إلىالقول أن الصعوبات یرجع بعضها 

  یعود الى تكالیف التحضیر لعملیة التسجیل والحصول على الشهادة 

  :الایزوأبرز الصعوبات التي تواجه تطبیق 

 .الجمیع بفائدة وضرورة التغییرات وإقناعصعوبة تغییر ثقافة الجودة للمؤسسة  .1

 .العلیا لتطبیق نظام الایزو الإدارةغیاب دعم  .2

 .تطویر نظام الجودة یتطلب جهداً كبیراً وعملاً جماعیاً خصوصاً في المراحل الأولى .3

 .العدد الضخم من المشاكل الموجودة في النظام الحالي إدراكنتیجة  بالإحباطالشعور  .4

 .الكتابیة والمتطلبات الوظیفیة وكثرة النماذج المستخدمة الأعمالظهور زیادة في  .5

 .وجود صعوبات في فهم وتفسیر المقاییس والمعاییر الخاصة بالشهادة .6

 .وجود نقص في مدققي الجودة الداخلیة من ذوي الخبرة والتدریب الجید .7

 .الشركات الصغیرةفي فاع تكلفة تطویر وتسجیل نظام الایزو وخصوصاً ارت .8

 .تحتاج عملیة الحصول على الشهادة فترة زمنیة طویلة .9

أو المجالات، أحد  الأقسامالمؤسسة ككل، أحد (صعوبة تحدید من سیشمله تطبیق الایزو .10

 ).العملیات

 .عوامل متعلقة بالبیئة الخارجیة للمؤسسة .11
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 ISOالجودة  إدارةأسباب فشل المؤسسات في الحصول على فوائد تطبیق نظام : رابعاً 

  ).58:، ص2008التمیمي، ( 9001

 إدارةوراء فشل المؤسسة في الحصول على فوائد تطبیق نظام  الأسبابیوجد هناك العدید من 

الطریقة التي  إلىغیر متعلقة بالنظام نفسه، ولكنها ترجع  الأسباب، ولكن هذه ISO 9000الجودة 

ویمكن القول أن السبب الرئیسي هو عدم استعداد المؤسسة أو عدم . تم التعامل فیها مع النظام

قدرتها على تطبیق نظام إدارة الجودة بشكل صحیح، وفیما یلي بعض الأسباب المؤدیة إلى فشل 

  :التطبیق

 .غیاب التزام الإدارة العلیا بالنظام الذي تم تطبیقه  -أ 

 .زمن الكافي، وعدم تأمین الموارد اللازمةعدم تخصیص ال  -ب 

 عدم تفهم القائمین بعملیة التطبیق لهذه العملیة كما یجب، ونقص تدریبهم وقلة الخبرة لدیهم  - ج 

 ).115:، ص2001السلطي، والیاس، (

 .جمیع العاملین في عملیة التطبیق إشراكفي  الإدارةفشل   -د 

في مراقبة تطور عملیة التطبیق، وعدم الحفاظ على الجدول الزمني المحدد  الإدارةفشل   - ه 

 .لانجاز العملیات

 .، ومقاومة العاملین للتغییرالأولویاتتعارض في   -و 

استخدام الإدارة لنظام الجودة وشهادة الایزو وسیلة للتهرب من التزاماتها نحو الجودة،   - ز 

حصولها على شهادة الایزو تنتهي من مشكلة واعتبارها نهایة المطاف، حیث تعتقد الإدارة ب

الجودة وتحسینها باستمرار، وهنا تقع مسؤولیة الجودة على الشهادة، وبالتالي أي فشل 

 .للمؤسسة تجاه الجودة سیعزي لنظام إدارة الجودة وشهادة الایزو

 .توثیق وإجراء العملیات دون فحصها لتحري الأخطاء وجوانب القصور فیها  - ح 
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  :)2013محارمة، ( ISO 9001تصورات خاطئة حول : خامساً 

إلا أن هناك العدید ، ISO 9001الجودة  إدارةعلى شهادة بالرغم من الاهتمام المتزاید بالحصول 

من جهة، والمؤسسات التي لم تحصل  الأفرادمن التصورات الخاطئة التي لا تزال عالقة في أذهان 

  : ، وهذه التصورات هيعلى الشهادة من جهة أخرى

ى دلیل على جودة منتجات المؤسسة التي حصلت عل 9001تعتبر شهادة الایزو  .1

بعض المؤسسات لشهادة الجودة ، ومما یعزز هذا التصور الخاطئ هو استغلال الشهادة

على المنتجات، على  ISO 9001لجودة منتجاتها، حیث تقوم بوضع شعار  إثباتعلى أنها 

 .للمؤسسة الإداريبجودة النظام  وإنماالرغم من أن الشهادة لا تتعلق بجودة المنتجات، 

ویعد هذا التصور خاطئاً لأنه ، تحصل علیها الشركات الخاصة فقط 9001شهادة الایزو  .2

تستطیع أي مؤسسة مهما كان نوعها أو حجمها سواءً كانت عامة أو خاصة أو تطوعیة، 

، ما دام نظام الجودة لدیها مطابق خدمات أو منتجات الحصول على شهادة الایزو تقدم

للمواصفات الدولیة، ولهذا فان هناك عدد كبیر من المؤسسات الحكومیة والمدارس 

 .والجامعات ومؤسسات المجتمع المدني وغیرها حصلت على الشهادة

 إحجام إلىوهذا السبب یؤدي ، 9001یجب أن تحصل المؤسسة ككل على شهادة الایزو  .3

ولكن في الحقیقة على الشهادة،  عن التقدم للحصول الأنشطةالمؤسسات الكبیرة والمتعددة 

على الشهادة عن فرع من فروعها أو نشاط واحد من تستطیع أي مؤسسة التقدم للحصول 

 .نشاطاتها، وهذا یفسر حصول بعض المؤسسات على أكثر من شهادة

ویعزز هذا ، وقت طویل إلىعملیة مكلفة وتحتاج  9001الایزو الحصول على شهادة  .4

ولكن في الحقیقة  طالب بمبالغ كبیرة مقابل خدماتها،التصور أن بعض المكاتب الاستشاریة ت

أن الحصول على الشهادة لا یحتاج للكثیر من التكالیف، خصوصاً إذا قامت المؤسسة 

تكالیف الحصول على الشهادة في رسوم نظام الجودة لدیها حیث تنحصر بنفسها بتطویر 

 .التدقیق وإصدار الشهادة
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 .مباشرةً  ISOمن منظمة المواصفات والمقاییس یتم الحصول علیها  9001شهادة الایزو  .5

، حیث یقوم مفتشون من تلك حیث أنه یتم الحصول على الشهادة من شركات مانحة معتمدة

التي ترغب بالحصول على  المؤسسةالشركات ولیس من منظمة المواصفات والمقاییس بزیارة 

 .الشهادة، وهذه الشركات موجودة في مختلف دول العالم، وهي في الغالب شركات خاصة

 ، ولكن في الحقیقة أن لها مدةشهادة أبدیة لیس لها مدة صلاحیة 9001شهادة الایزو  .6

سنوات من تاریخ الحصول على الشهادة، حیث لا بد ) 3(صلاحیة وهي في العادة ثلاث 

الحصول على الشهادة  مع العلم أنه بعد. الفحص والتدقیق لتجدید الشهادة إعادةبعد ذلك من 

 .عدة زیارات وذلك لضمان استمرار مطابقة نظام الجودة المعمول به إجراءیتم 

نهایة المطاف فیما یتعلق  إلىوصلت  9001المؤسسات الحاصلة على شهادة الایزو  .7

ة عملیة الحصول على الشهادة هو بدایة الطریق ولكن في الحقیق ،الإداريبجودة نظامها 

لیس فقط للمحافظة على جودة النظام ولكن نحو التحسین المستمر للعملیات والنشاطات 

 .Total Quality Managementالجودة الشاملة  إدارة إلىوتفعیل النظام نحو الوصول 

أن یمكن التغلب على هذه التصورات الخاطئة وغیرها من خلال نشر الوعي بالجودة والتأكید 

تحقیق الجودة یحتاج لعمل مستمر وجهود متواصلة ترتكز على التعاون والمشاركة والتحسین 

  .المستمر
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  الخامسالمبحث 

  البلاستیكیةقطاع الصناعات 

  

  .المقدمة: أولاً 

  .القطاع الصناعي الفلسطیني: ثانیاً  

  .الصناعات البلاستیكیة: ثالثاً 

  الصناعات البلاستیكیة في قطاع غزة تواجهالصعوبات التي : رابعاً 
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  الخامسالمبحث 

  قطاع الصناعات البلاستیكیة

  

  المقدمة : أولاً 

التنمیة الاقتصادیة في العصر الحدیث، وهي أساس في  تعتبر عملیة الصناعة أحد أهم مقومات

لأي دولة لتحقیق الزیادة  ر الصناعة من أهم القطاعات الإنتاجیةبالتنمیة الحضاریة للشعوب، وتعت

وعادة ما تكون المحلیة وتحقیق الاكتفاء الذاتي،  في الناتج المحلي واستیعاب أكبر قدر من العمالة

صناعات تحویلیة، صناعة محركات، صناعات نسیجیة، (تالیة الصناعة في أحد الأشكال ال

  . )صناعات غذائیة

  

  القطاع الصناعي الفلسطیني: ثانیاً 

یعتبر القطاع الصناعي من القطاعات الهامة في فلسطین، وذلك لما یمثل من دور أساسي 

  .بالمساهمة  في إجمالي الناتج المحلي وتشغیل العمالة الفلسطینیة

 121,264م، إلى أن عدد المؤسسات الفلسطینیة بلغ 2012تشیر الإحصائیات والبیانات للعام 

مؤسسة ضمن الأنشطة الاقتصادیة في فلسطین، حیث شكلت المؤسسات العاملة في أنشطة 

من إجمالي الإنتاج المحلي، وبلغ % 37.7، وساهمت هذه المؤسسات بنسبة %13.4الصناعة 

من عدد العاملین في فلسطین % 20.7ألف عامل بما یمثل  73لنشاط عدد العاملین في هذا ا

  ).2012، ءالجهاز المركزي للإحصا(
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  الصناعات البلاستیكیة: ثالثاً 

د أشكال الصناعات التحویلیة، وبلغ عدد المصانع التي تعمل حأ یعتبر قطاع الصناعات البلاستكیة

مصنع  2321لوزارة الاقتصاد الوطني في قطاع الصناعات التحویلیة، حسب سجل التراخیص 

  ).2010مطر، (موزعة على محافظات قطاع غزة 

 م1963وتعتبر الصناعات البلاستیكیة في فلسطین من الصناعات الحدیثة حیث بدأت منذ عام 

في  امصنع 238 العاملة في مجال البلاستیكمصانع بسیطة، أما الیوم فأصبح عدد مصانع بعدة 

وتساهم  عامل، 659بواقع  مصنع في قطاع غزة 70منها  عامل، 2638بواقع  فلسطین

الجهاز المركزي . (تقریبا% 40وق الفلسطینیة بحوالي الصناعات البلاستیكیة في الناتج المحلي للس

وتمثل هذه الصناعة أهمیة كبیرة في تلبیة احتیاجات المواطنین، حیث أن ، )2012 ،للإحصاء

من احتیاجات السوق المحلي، وتمثل % 80ستیكیة تعمل على توفیر حوالي مصانع المواد البلا

  ).2010مطر، (من إجمالي الصناعات في قطاع غزة % 3.5

من  أنواع الصناعات البلاستیكیة المتوفرة في قطاع غزة، ونسبة كل نوع )4.2( رقم جدول یوضحو 

  .إجمالي الصناعات البلاستیكیة

  )4.2( رقم جدول

  الصناعات البلاستیكیة المتوفرة في قطاع غزة، ونسبة كل نوع من إجمالي الصناعات البلاستیكیةأنواع 

  النسبة المئویة  المصانععدد   اسم القطاع  .م

 %29  20  التغلیف وأكیاس النایلون  .1

  %26  18  الأدوات المنزلیة والعبوات  .2

  %24  17  الصرف الصحي والخراطیم والأدوات الزراعیة  .3

  %14  10  الأدوات الكھربائیة  .4

  %4  3  الحصیر  .5

  %3  2  ألعاب الأطفال  .6

  %100  70  الإجمالي

  )2013اتحاد الصناعات البلاستیكیة، (: المصدر
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 ،اتحاد الصناعات البلاستیكیة(الصناعات البلاستیكیة في قطاع غزة  تواجهالصعوبات التي : رابعاً 

2013(  

لمعبر كرم أبو سالم والذي یعتبر المعبر التجاري الوحید الإغلاق المتكرر ولفترات طویلة  .1

 .لقطاع غزة

ساعات  6: فترة إعداد هذه الرسالة كان نظام الكهرباء(الانقطاع المتكرر للتیار الكهربائي  .2

، مما یضطر المصنع إلى استخدام المولدات مما یزید من التكلفة )ساعة قطع 12وصل و 

 .التشغیلیة

 .لمنتجاتعدم السماح بتصدیر ا .3

ارتفاع أسعار المواد الخام وصعوبة استیرادها، بالمقارنة مع تدني أسعار المنتجات في  .4

استخدام مواد خام معاد تصنیعها  إلىالسوق المحلى مما یضطر بعض المصانع 

Recycled. 

 .عدم توفر القوالب وقطع الغیار الخاصة بخطوط الإنتاج .5

 .عدم وجود الكادر الفني المدرب  .6

القدرة على منافسة البضائع الأجنبیة المستوردة وخاصة تلك المصنعة في الصین عدم  .7

 .وتركیا

 .عدم تقدیر المستهلك لجودة المنتج المحلي، وتفضیلهم للسلع المستوردة .8

 .للمصانعقلة الدعم المالي المقدم  .9
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  الثالثالفصل 

  الدراسات السابقة

  

  .المقدمة: أولا

  .الدراسات المحلیة: ثانیاً 

  .الدراسات العربیة: ثالثاً 

  .الأجنبیةالدراسات : رابعاً 

  .التعلیق على الدراسات السابقة: خامساً 

  

  

  

  

  

  

  



95 
 

  المقدمة : أولا

، الباحثین والدارسین لاقت اهتماماً منمن المواضیع التي  9001 الایزو یعتبر موضوع إدارة الجودة

وفیما یلي توضیح  .يعلى المستوى الفلسطینولكن موضوع هذه الدراسة یعتبر من المواضیع الجدیدة 

لعدد من الدراسات التي أجریت في مجال الدراسة أو مجال إدارة الجودة الشاملة بشكل عام، حیث تم 

دراسات محلیة، : مقسمة كالتاليوهي  الأقدمإلىالأحدثترتیب الدراسات حسب تسلسلها الزمني من 

  .دراسات عربیة، دراسات أجنبیة

  الدراسات المحلیة: ثانیاً 

معوقات تطبیق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعلیم "بعنوان ) 2006(دراسة راضي  .1

  . "التقني في محافظات غزة وسبل التغلب علیها

هدفت هذه الدراسة التعرف على معوقات تطبیق الجودة الشاملة في مؤسسات التعلیم التقني في 

المنهج الوصفي بالإضافة إلى المقابلات تم استخدام محافظات غزة وسبل التغلب علیها حیث 

جمیع العمداء ونواب العمید ورؤساء الأقسام وأعضاء لجان الجودة في ومجتمع الدراسة، الشخصیة

  .موظفا 113یات التقنیة في محافظات غزة والبالغ عددهم الكل

  :د توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها وق

، ومستوى تطبیق الكلیات لمتطلبات إدارة الجودة الشاملة، معوقات تطبیق الجودة جهة الإشرافمن  

الكلیات و  ،البحث العلميمجالات الدراسة تطبیقا هي التواصل وخدمة المجتمع وأضعفها مجال وأكثر 

التي تتبع المركزیة في التخطیط وتسعى لعدم تفعیل العمل الجماعي وفرق العمل مما یؤدي إلى ضعف 

ضعف ملائمة سیاسات ، و انتماء العاملین وقلة حرصهم على مقدرات الكلیة بسبب عدم منحهم الثقة

دة له، وضعف السیاسات المتبعة التحفیز والتشجیع في مجال البحث العلمي وضعف الممیزات المرصو 

  .في تمویله، وعدم توفیر احتیاجات البحث العلمي 
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ضرورة تفعیل وحدة الجودة في الكلیات التقنیة وقیادتها  :توصیات عدة وهي إلىوقد خلصت الدراسة 

ها توفیر متطلبات بیئة الجودة والاهتمام بنشر ثقافة الجودة الشاملة، وتعزیز مفاهیم، من كوادر مؤهلة

اعتماد نظام مالي یتسم بالشفافیة وتحمل المسئولیة مع ، بین العاملین وتهیئة المناخ التنظیمي الملائم

رفع ، توفیر التمویل اللازم للتوسع والبحث العلمي، وتوفیر المیزانیات اللازمة لتحقیق تلك الإغراض

، أهیل المناسبین محلیاً وعالمیاً كفاءة وخبرة العاملین في كافة المجالات من خلال توفیر التدریب والت

خلق برامج فعالة تساعد على رفع الروح المعنویة للعاملین وتقلل من مقاومتهم لتطبیق الجودة الشاملة 

الوظیفي،  انظام الرواتب وحوافز عادلة، اللامركزیة، المشاركة الجماعیة، التدریب والتعلیم ،الرض: مثل

  .العمل بروح الفریق، الترابط والتالف بین العاملین، دعم البحث العلمي 
 

جامعات المعوقات تطبیق إدارة الجودة الشاملة في "بعنوان ) 2008(دراسة مدوخ  .2

  ."الفلسطینیة بمحافظات غزة وسبل التغلب علیها

الشاملة في الجامعات  معوقات تطبیق إدارة الجودة هدفت هذه الدراسة الى التعرف على أهم

والبحث عن السبل التي تسعى إلى التغلب على هذه المعوقات من اجل التحسین والتطویر ، الفلسطینیة

لموضوع الدراسة وقد  لملائمتهاستخدم الباحث المنهج الوصفي التحلیلي .في تطبیق إدارة الجودة الشاملة

تكون مجتمع الدراسة من جمیع العمداء، رؤساء الأقسام، ورؤساء لجان الجودة في الجامعات الثلاث 

  .فردا 155م والبالغ عددهم 2008 -  2007للعام الدراسي ) والأقصى ،الإسلامیة ،الأزهر(

  

  :  أهم النتائج التي توصلت إلیها الدراسة

  :ي الجامعات الفلسطینیة بغزة منهاتعلقة بتطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة فیوجد العدید من العوائق الم

افتقار أعضاء الهیئة التدریسیة للمعرفة ، وجود درجة عالیة من المركزیة في اتخاذ القرارات الجامعیة

المؤلف إهمال قانون حمایة ، ازدحام القاعات الدراسیة بالطلاب، الكافیة بمبادئ إدارة  الجودة الشاملة

  .ضعف سعي الجامعات لإیجاد فرص عمل لخریجیها، الفلسطیني
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  :وفي ضوء نتائج هذه الدراسة قد توصل الباحث إلى العدید من التوصیات أهمها 

الحد من المركزیة في اتخاذ القرارات الجامعیة، العمل الجاد على نشر ثقافة مفهوم إدارة الجودة الشاملة 

العمل على تهیئة القاعات ، علیمیة من خلال تدریب أعضاء هیئة التدریسومبادئها داخل المؤسسات الت

تعزیز ، العمل على تفعیل قانون حمایة المؤلف الفلسطیني، الدراسیة بحیث تتلاءم مع عدد الطلاب

البحث العلمي من خلال توفیر میزانیة له، وتوفیر كافة المتطلبات المالیة والمادیة من كتب ومراجع 

العمل على تفعیل دور ، خفیض ساعات العمل الأكادیمي من اجل التفرغ للبحثالعلميومختبرات وت

وحدة ضمان الجودة في كل جامعة فلسطینیة، لیتسنى لها أن تقوم بمهامها ومراقبتها في تطبیق إدارة 

 .الجودة الشاملة 
  

أثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة على السیاسات التنافسیة "بعنوان ) 2008(قندیلدراسة  .3

دراسة تطبیقیة على منشآت القطاع الصناعي في قطاع  –في المنشآت الصناعیة 

  ."غزة

على السیاسات التنافسیة دراسة أثر تطبیق متغیرات نظام إدارة الجودة الشاملة  إلىهدفت هذه الدراسة 

ضافة إلى التعرف على واقع تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة في بالإ ةالمتبعة في المنشآت الفلسطینی

  .المنشآت الصناعیة والتعرف على السیاسات التنافسیة التي تتبعها هذه المؤسسات

ولتحقیق أهداف الدراسة اعتمد الباحث المنهج الوصفي التحلیلي، حیث تكون مجتمع الدراسة من 

 ISO 9000العلیا للمنشآت الصناعیة الحاصلة على شهادة المواصفات الدولیة  الإدارةالعاملین في 

 والمقاییسمن مؤسسة المواصفات  الإشرافوالمنشآت الحاصلة على علامة الجودة الفلسطینیة وعلامة 

  .شخص 121الفلسطینیة والبالغ عددهم 
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  :مجموعة من النتائج وهي إلىوقد توصلت الدراسة 

یوجد اهتمام من قبل المنشآت الصناعیة بمتغیرات نظام إدارة الجودة الشاملة وتطبق أغلب هذه 

 الإدارةالمتغیرات بدرجات ایجابیة متفاوتة، وقد كان أعلى نصیب كل من التركیز على الزبائن والتزام 

من حیث  الأقلر حیث كان المتغی الإداریةالنظم  وأخیرا، یلیهما التحسین المستمر، العلیا بالجودة

  .یوجد اهتمام كبیر من قبل المنشآت الصناعیة بالسیاسات التنافسیة. التطبیق

  :من التوصیات أهمها وأوصت بمجموعة

یجب زیادة الاهتمام والوعي بضرورة تطبیق كافة أبعاد الجودة الشاملة، وضرورة تحدید المنشآت 

المناسبة لتحقیقها بشكل دقیق ومدروس،  والأسالیبوالمرحلیة، واختیار السیاسات  ةلأهدافها الإستراتیجی

بشكل یتفق ومتطلبات وكذلك ضرورة أن تسعى المنشآت لزیادة قدرتها التنافسیة كهدف استراتیجي 

  .النظام الاقتصادي العالمي الجدید

  العربیةالدراسات : ثالثاً 

دراسة تطبیقیة :،الفوائد والصعوبات  9000ایزو ": بعنوان ) 2000(الطراونة  دراسة .1

  ".الأردنیةعلى الشركات الصناعیة 

الأیزو نظام  أبعادالتعرف على التحسن الذي حققته الشركات لخاضعة للدراسة على هدفت الدراسة إلى 

لى سعیها للحصول ع أثناءوالفوائد الناجمة عن تطبیقها لهذا النظام، والصعوبات التي واجهتها  9000

الحاصلة على شهادة الایزو حتى  الأردنیةوتكونت عینة الدراسة من الشركات الصناعیة  ،شهادة الایزو

  . شركة  40وكان عددها  1997نهایة عام 
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  : النتائج التالیة إلىوقد توصل في دراسته 

وحصلت على العدید من الفوائد نتیجة لتطبیقها  أدائهامن التحسن في مستوى  حققت تلك الشركات نسباً 

العمل ، وسرعة  أخطاءزیادة القدرة التنافسیة، وتنمیة ثقة العملاء، وتقلیل : بنود مواصفة الایزو ومنها

 .الاستجابة لمتطلبات السوق

لصعوبات من حیث ارتفاع تكالیف الحصول على الشهادة، وعدم اواجهت تلك الشركات العدید من 

  . الجودة ، وكثرة المتطلبات، وحداثة المفهوم، وقلة المكاتب الاستشاریة المحلیة بأبعاد الإلمام

نحو مفهوم شامل ومتطلبات التأهیل : "بعنوان ) 2002( حبیب االله وآخروندراسة  .2

  . "للأیزو

ومدى تطبیقها تعریف مفهوم إدارة الجودة الشاملة وعلاقتها في إدارة المنشآت  إلىهدفت هذه الدراسة 

  .في المؤسسات السعودیة

وخلصت الدراسة إلى تعریف إدارة الجودة الشاملة بأنها نمط إداري یمثل مدخلا لتطویر شامل لكافة 

مجالات  ومراحل الأداء ویشكل مسئولیة تضامنیة للإدارة العلیا وكافة  الإدارات والأقسام وفرق العمل 

تشغیل منذ التعامل مع المورد مرورا بعملیات التشغیل وحتى والإفراد ویشمل كافة مراحل ومجالات ال

  .النهائي سعیا للوفاء بتوقعاته  التعامل مع المستفید

  :وخلصت الدراسة إلى أن معوقات تطبیق إدارة الجودة الشاملة: نتائج الدراسة

المنافسة  للمنشات في ظللتركیز على الأرباح قصیرة الأجل مما یؤدي إلى انخفاض النصیب السوقي ا

عدم استقرار الإدارة وتغیرها الدائم مما یصرف المسئولین عن مفهوم إدارة الجودة الشاملة ، الدولیة

تخصیص قسم مسئول عن الرقابة على ، أكثر أهمیة لانشغالهم بقضایا أخرى یرونها من وجهة نظرهم

ن الجودة مسئولیة جمیع وذلك لا ،ولیة الحقیقیة من العاملین بهاؤ الجودة في المنشات یسلب المس
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الحصول على وصفة جاهزة لتحسین الجودة بدلا من ابتكار وصفة تتفق واحتیاجات المنشات ، العاملین

 .من العاملین فیها

  :مجموعة من التوصیات وهي إلىوقد خلصت الدراسة 

لهیئة ضرورة العمل على تكوین لجنة وطنیة لإعداد المواصفات الوطنیة للجودة الشاملة مرتبطة با

ت السعودیة للمواصفات والمقاییس یتم التأكید من خلالها على الارتقاء بمستویات الإنتاج والخدما

  . وضع جوائز تحضیریة للمنشات الممیزة، المقدمة وتحسین أداء العاملین

  

اتجاهات العاملین في المصارف التجاریة في ": بعنوان) 2003(دراسة النوایسة  .3

  . "90001:2000نحو تطبیق بنود مواصفة الایزو  الأردن

نحو تطبیق بنود مواصفة  الأردنیةتعرف اتجاهات العاملین في المصارف هدفت هذه الدراسة إلى ال

تواجه  أنالفوائد التي یمكن  أهموعلى متطلباته كافة، والتعرف على  2000 إصدار 9001الایزو 

ادة الایزو، ومعرفة اثر بعض المتغیرات هلحصول على شسعیها ل أثناء الأردنیةلتجاریة االمصارف 

  .9001الایزو  تطبیق نظام كالجنس، والعمر، والمستوى الوظیفي، والمؤهل العلمي، ومكان العمل على

عاملا منهم بطریقة العینة العشوائیة  )510(عاملا تم اختیار ) 4975( وتكون مجتمع الدراسة من

العینة وعمل على تحلیل  أفرادزعها على و و  استبانهالدراسة قام الباحث ببناء  أهدافالبسیطة، ولتحقیق 

النتائج باستخدام المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة وتحلیل التباین الثنائي لمعرفة اتجاهات 

استخدام عینة الدراسة نحو تطبیق بنود المواصفة، وتحلیل الانحدار المتعدد لاختبار الفرضیات، و  أفراد

  .الدراسة أسئلةلمعرفة العلاقة بین المتغیر التابعوباقي ) بیرسون(معامل الارتباط 

  :النتائج التالیة إلىوقد توصل فیها 

المصارف التجاریة تطبق بنود مواصفة الایزو وبمتطلباتها الخمسة كافة والمتمثلة في  أن .1

 .الموارد، وانجاز المنتج، والتحلیل والقیاس، والمتطلبات العامة وإدارة، الإدارةمسؤولیة 
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: أهمهاالمصارف التجاریة حققت عددا من الفوائد نتیجة تطبیقها بنود مواصفة الایزو ومن  أن .2

العمل وبصورة  اجراءاتجدیدة، وتحدید  أسواقالعمل، وزیادة جودة المنتج، وفتح  أخطاءتقلیل 

 .واضحة

سعیها للحصول على شهادة الایزو عددا من المعوقات ومن  أثناءجاریة تواجه المصارف الت .3

 .ندرة المراكز الاستشاریة في مجال الجودة، والتكالیف المرتفعة للحصول على الشهادة: أهمها

 المتمثلة في الجنس، الدیموغرافیةبین العوامل  إحصائیةفروقات ذات دلالة  أیةعدم وجود  .4

كان العمل، والمؤهل العلمي، وبین مدى تطبیق بنود مواصفة العمر، المستوى الوظیفي، م

 .الایزو
 

إدارة الجودة الشاملة وإمكانیة تطبیقها في الأجهزة  "بعنوان ) 2005( دراسة المهیدب .4

  "دراسة تطبیقیة على ضباط شرطة منطقة الریاض–الأمنیة 

لاحظ انه لابد من تطبیق من خلال اطلاع الباحث على المعاملات الواردة لشرطة منطقة الریاض 

هدفت هذه ، ولقد إدارة الجودة الشاملة لیتسنى للمراجعین إنهاء معاملاتهم بالدقة والسرعة المطلوبة

وقد اعتمد . الدراسة إلى التعرف على إمكانیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة في شرطة منطقة الریاض

العسكریین في أقسام الشرطة لمنطقة ة على الباحث المنهج الوصفي التحلیلي، واشتملت عینة الدراس

  .فرد 298الریاض وبلغ عدد أفراد العینة في الدراسة 

  :أهمهاج صت الدراسة إلى مجموعة من النتائخل

في إشراك الإدارة العلیا للشرطة في منطقة الریاض ، الجودة الشاملة اقتناع ودعم الإدارة لفلسفة إدارة

اهتمام الإدارة العلیا بشرطة منطقة الریاض بتكوین فریق عمل لتطویر ، مراحل اتخاذ القرار المختلفة

وضوح مفهوم إدارة الجودة ، لین لرفع كفاءتهم وتحسین الجودةاهتمام الإدارة بتدریب العام، الأداء

  .الشاملة لدى ضباط الشرطة بمنطقة الریاض
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  : وقد أوصى الباحث بمجموعة من التوصیات أهمها

الجودة  ضرورة زیادة وعي العاملین بأهمیة، ل مشجعةالفریق الواحد وإیجاد بیئة عمضرورة العمل بروح 

تفعیل دور العاملین من خلال ، لفكرة الجودة الشاملة ضرورة دعم ومساندة الإدارة العلیا، الشاملة

لعوامل إشراكهم في فرق ولجان لتطبیق الجودة الشاملة، وذلك باعتبار المشاركة الكاملة للإفراد أحد ا

  .استخدام المنهج العلمي في تشخیص جمیع المشاكلو ، المؤثرة على رضا الجمهور

من –معوقات تطبیق الجودة في التعلیم العام " :بعنوان) 2006(دراسة العارفة وقران  .5

  "وجهة نظر المسئولین والمشرفین التربویین ومدیري المدارس في منطقة الباحة التعلیمیة

، وقد اعتمد الباحثان التعرف على معوقات تطبیق نظام الجودة في التعلیم العام هدفت هذه الدراسة إلى

مدیر التعلیم، ومساعدیه، (وقد تكون مجتمع الدراسة من جمیع المسئولین المنهج الوصفي التحلیلي، 

  .فردا 358والبالغ عددهم  مدیري المدارس بمنطقة الباحة التعلیمیة

  : النتائج أهمها مجموعة من إلىالدراسةوقد توصلت 

هناك العدید من المعوقات المتعلقة بالإدارة التعلیمیة والتي تعیق تطبیق الجودة في التعلیم أبرزها على 

ضعف نظام التشجیع وحوافز العمل الفعال، عدم توفر الكوادر المؤهلة في مجال إدارة الجودة، : التوالي

كنولوجیا وعدم لمالي، ضعف في إدارة المعلومات والتالمركزیة في اتخاذ القرار، سوء استغلال الموارد ا

عدم قدرة المقررات على إكساب الطلاب مهارة حل المشكلات، قلة التطبیقات ، تفویض المسؤولیات

كثرة الأعباء الإداریة المطلوب تنفیذها من قبل مدیر المدرسة، ووجود مقاومة للتغییر ، العملیة والمهاریة

تخدام الأسلوب العلمي في تحدید مشكلات العمل التربوي، عدم بناء من بعض العاملین، ضعف اس

ت المدیر العملیة في مجال الخطة الدراسیة في ضوء أسس التخطیط الاستراتیجي، ضعف كفایا

  .، قلة البرامج التدریبیة المتعلقة بالمعلمینالجودة
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  :بما یلي  توصیالدراسةوبناء على النتائج السابقة 

العمل على تدریب القیادیین في ، بتبني أسلوب الجودة في التعلیم التربیة والتعلیمأن تقوم إدارات 

  .القرار البعد عن المركزیة في اتخاذ،سالیب الجودة ومنهجهاالإدارات التعلیمیة على أ
  

  

في مؤسسات معوقات تطبیق إدارة الجودة الشاملة "بعنوان ) 2011( دراسة العضاضي .6

 ."حالة تطبیقیة جامعة الملك فهد –التعلیم العالي

والمشاكل التي تواجه أعضاء هیئة التدریس والتي تحول  تهدفت هذه الدراسة إلى تحدید المعوقا

املة في مؤسسات التعلیم العالي، وقد استخدم الباحث المنهج الوصفي دون تطبیق إدارة الجودة الش

وقد تكون مجتمع الدراسة من جمیع ، اإلیهالتحلیلي لوصف وتحلیل البیانات التي تم الوصول 

، كلیة الإنسانیةكلیة الشریعة وأصول الدین، كلیة العلوم (أعضاء هیئة التدریس لأربعة كلیات 

  .جامعة الملك خالد) ، كلیة التربیةالإداریةالعلوم 

  :مجموعة من النتائج أهمها إلىوقد توصلت الدراسة 

ضعف ادارك (أبرز المعوقات التي تواجه تطبیق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعلیم العالي 

المكتبات، زیادة  إمكانیةالعلمیة، ضعف  للأبحاثمفهوم التعلم مدى الحیاة، ضعف الدعم المالي 

عضو  خبرة ، یوجد فروق في تقدیر درجة الأهمیة للمعوقات التنظیمیة ترجع إلى) العبء الدراسي

  .هیئة التدریس، عدم الرضا الوظیفي

  :أهمهابعدة توصیات من  الدراسة توقد أوص

منح ، داء ومعاییر الاعتماد الأكادیمينشر ثقافة الجودة للقیادات لإقناعهم بأهمیة تحسین الأ

یجب على الجامعة الاهتمام بالحوافز ، ة فرصة المشاركة في اتخاذ القرارأعضاء الهیئة التدریسی

الاهتمام ، لفرص لإشعارهم بالانتماء والولاءالایجابیة لأعضاء هیئة التدریس ومراعاة العدالة في ا
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على  الاستعانة ببیوت خبرة في مجال التعلیم العالي للإشراف، العلمي وخدمة المجتمع بالبحث

  .تطبیق مفهوم الجودة الشاملة

  

إدارة الجودة الشاملة في إدارة متطلبات ومعوقات تطبیق "بعنوان ) 2011( العنزيدراسة  .7

  "الشؤون الطبیة بالمدیریة العامة لحرس الحدود

دفت هذه الدراسة إلى التعرف على متطلبات ومعوقات تطبیق إدارة الجودة الشاملة في إدارة الشؤون ه

الطبیة بحرس الحدود من خلال التعرف على مستوى المعرفة بمفاهیم إدارة الجودة الشاملة لدى 

ین، وفد اعتمد الباحث المنهج الوصفي التحلیلي، وتكون مجتمع الدراسة من جمیع العاملین في العامل

  .موظف 206المملكة العربیة السعودیة، والبالغ عددهم  –الشؤون الطبیة بحرس الحدود إدارة 

  :مجموعة من النتائج إلىولقد توصل الباحث 

  الشاملة لدى العاملینارتفاع مستو المعرفة بمفاهیم إدارة الجودة. 

  تدریب العاملین نظریاً وعملیاً، (اتجاهات العاملین نحو تطبیق إدارة الجودة الشاملة تتمثل في

اتخاذ القرار مستند على الحقائق، تطبیق إدارة الجودة  لتطبیق إدارة الجودة الشاملة یجع

إدارة الجودة الشاملة  سهل من عملیة التخلص من الأخطاء قبل وقوعها، یمكن تطبیقالشاملة ی

 ).على مراحل وبشكل تدریجي

  عدم وجود دورات تدریبیة، عدم وجود مختصین (معوقات تطبیق إدارة الجودة الشاملة تتمثل في

العلیا لتطبیق  الإدارةالمركزیة في اتخاذ القرار، عدم دعم في تطبیق إدارة الجودة الشاملة، 

إدارة الجودة  إلىالمادیة، ضعف الهیكل التنظیمي، النظر  الإمكانیاتالنظام، عدم كفایة 

 ).الشاملة على أنها خدمة كمالیة ترفیهیة

  :وفي ضوء النتائج أوصى الباحث بما یلي

، الإداریةتطبیق إدارة الجودة الشاملة، التحسین المستمر، تدریب القیادات  بأهمیةإقناع القیادات الإداریة 

نظیمي، استخدام المنهج العلمي في تشخیص وحل جمیع المشكلات، عمل النظر في الهیكل الت إعادة
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اجتماعات دوریة للتعرف على معوقات العمل، الاستفادة من الجهات التي طبقت نظام إدارة الجودة 

  .الشاملة ودراسة السلبیات والایجابیات من واقع هذا التطبیق

  

معوقات تطبیق "بعنوان  )2012(جامعة سوریة خاصة  –الأعمالدراسة كلیة إدارة  .8

إدارة الجودة الشاملة في القطاع الغذائي في الجمهوریة العربیة السوریة وسبل التغلب 

 ".علیها

الدراسة إلى التعرف على معوقات تطبیق إدارة الجودة الشاملة في القطاع الغذائي في   هدفت

ون المنهج الوصفي التحلیلي حیث استخدم الباحث، الجمهوریة العربیة السوریة وسبل التغلب علیها

خطوط إنتاج ورؤساء أقسام  ومسئولي معامل أغذیة 6 مجتمع وعینة الدراسة من مدیري وتكون

  .موظف 113، والبالغ عددهم وموظفین

  : مجموعة من النتائج أهمها إلىوقد توصلت الدراسة 

وقویة بین السعر  موجبة علاقة ، یوجدعلاقة ارتباط حقیقیة بین سیاسة الدولة والجودةیوجد 

الجهل بالجودة والاعتقاد بارتفاع تكالیفها هو المانع الأساسي لتطبیق الجودة لكن مع ذلك ، والجودة

تكنولوجیا ، ة خصوصا إذا قام المنافسون بذلكفان الإدارة العلیا تفكر في تطبیق نظام الجود

  .لجودةالمعلومات واستخداماتها المختلفة تساهم بشكل كبیر في رفع مستوى ا

  : الدراسة بما یلي توفي ضوء هذه النتائج أوص

لتسهیلات الكاملة التحدیث المستمر للقوانین والتشریعات الناظمة للعمل في مجال الغذاء، وتقدیم ا

القطاع الغذائي السوري لكي یستطیع المنافسة في الدول العربیة ودخول أسواقها، ، لتحقیق الجودة

القیام بحملات التوعیة فالإنسان عدو ما یجهل، وأتمتة خطوط ، الشاملةعلیه تطبیق نظام الجودة 

  .الإنتاج، وتطبیق الأنظمة الحدیثة في مجال الإدارة



106 
 

  :الدراسات الأجنبیة: رابعا

1. Stalhane 

Implementing an ISO 9001 Certified process – Casy Study Norwegian 

Companies.  

.حالة عملیة الشركات النرویجیة –9001عملیات تطبیق شهادة الایزو   

والعملیات  9001تقدم هذه الدراسة حالة عملیة لكیفیة حصول الشركات النرویجیة على شهادة الایزو 

توقعات ومخاوف  إلىالمرتبطة بها، عن طریق تحدید نقاط القوة والضعف للشركات بالإضافة 

ث بدراسة أحد شركات تكنولوجیا المعلومات وقد قام الباح، 9001طورین من تطبیق نظام الایزو الم

 . بناءً على دراسة الحالة التي تم البحث علیها

  : وقد خلصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها

ة التقلیل من الحاج إلىاستخدام أكبر قدر من العملیات والإجراءات القائمة وبهذا بدورة سیؤدي  إعادة

عملیة تقدیم النظام یفضل أن تتم ببساطة وبالتدریج حتى لا تصطدم ، وثائق وعملیات تدریب جدیدة إلى

كل من مطوري النظام والعاملین في المؤسسة یجب أن ، ة للتغییر لدى العاملین بالمؤسسةبالمقاوم

 .تطبیق نظام الایزو إلىیتعاونوا في العملیات التي ستؤدي في النهایة 

  : وفي ضوء النتائج أوصى الباحث بما یلي

 الأقلیكون هناك تقییم دوریة كل ستة أشهر على  أنحصول الشركات على نظام الایزو یفضل  بعد

  :التام النجاحاجب تحققها للتأكد من ومن أهم العناصر الو  الاولتینفي السنتین 

  بدون إضافة أعباء علیهم؟هل العاملین قادرین على تنفیذ معاییر الجودة 

  في تطویر العمل وخصوصاً بعد الحصول على هل الموظفین یشعرون بأنهم یشاركون

 الشهادة؟
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  ؟9001هل ممارسات العمل تحسنت بعد الحصول على الایزو 

 هل تحسن رضا العملاء؟ 

2. Oloko (1999) 

Obstacles in the Implementation of The Total Quality Management (TQM) in 

The Banking Sector. A case study of Chartered bank (K) ltd. 

 .الجودة الشاملة في قطاع البنوك، حالة عملیة بنك شارتیرد إدارةمعوقات تطبیق نظام 

 إدارةالفعال لإدارة الجودة الشاملة من قبل التطبیق تحدید العقبات التي تعوق  إلىهذه الدراسة  هدفت

وقد تم . TQMالبنك، وقد تم تحدید الاستراتیجیات المختلفة المستخدمة للتغلب على عقبات تطبیق 

  .الجودة الشاملة لها مستقبل في قطاع الخدمات المصرفیة إدارةما كانت  إذاتحدید 

  :مجموعة من العقبات التي تواجه تطبیق إدارة الجودة الشاملة ومنها إلىوقد توصلت الدراسة 

سوء فهم للنظام بین بعض ، TQMالاستجابة البطیئة لمتطلبات تطبیق ، العاملین للتغییر مقاومة

 .العاملین وعملاء البنوك

  :ولقد أوصى الباحث بمجموعة من التوصیات

، المختلفة الإداریةمشاركة العاملین في العملیات ر،على تقبل ثقافة التغیی الإداریینتدریب الموظفین 

  .العاملینتطویر وتدریب 
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3. Sun (2000)  

ISO, Total Quality Management and Performance Improvement . 

  .الأداءإدارة الجودة الشاملة والایزو وتحسین 

، المهام أداءوكان الهدف منها التعرف على مساهمة نظام الجودة الشاملة وشهادة الایزو في تحسین 

. ق برنامج إدارة الجودة الشاملةعلى عملیة تطبی) 9000الایزو(نظام إدارة الجودة  تأثیروفحص 

  .شركة صناعیة وخدماتیة في النرویج 900وتكونت عینة الدراسة من مدراء الجودة في 

  :النتائج التالیة إلى الباحثوقد توصل 

 9000بین المنظمات الحاصلة على شهادة الایزو  الأداءفي  صائیةحإهناك فروق ذات دلالة  .1

 إعادة وتكالیفوالمنظمات غیر الحاصلة علیها فیما یتعلق بتقلیل المنتجات المعیبة، 

  إلى بالإضافةالعمل،وشكاوي المستهلك، وكذلك هناك فروق قلیلة في الوضع السوقي التنافسي، 

 .بیئةمایة الحعدم وجود فروق ذات دلالة في رضا العاملین و 

مع بعض ممارسات إدارة الجودة الشاملة مثل معلومات  9000وجود ارتباط بین شهادة الایزو  .2

ولا یوجد ارتباط مع . الجودة في المنتج، وجودة العملیات، والتعاون مع المستهلكین وتأكیدالجودة، 

 .للجودة ، ومشاركة العاملین، وتطویر الموارد البشریة  الإستراتیجیةالخطط 

 .المنظمة  وأداءمساهمة جمیع ممارسات إدارة الجودة في زیادة رضا المستهلك  .3

قلت فیه المنتجات غیر الصالحة، وشكاوي  9000المنظمات الحاصلة على شهادة الایزو  .4

، مقارنة مع المنظمات غیر الحاصلة على هذه والإنتاجیةالمستهلكین، وزادت فیها الربحیة 

  . الشهادة
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4. Sandstorm & Savanberg (2001)  

Preparing to Overcome the Barriers of Implementing a Quality management 

System – A case study of EDB Card Services AS. 

: عملیة حالة –الجودة الشاملة إدارةالتحضیر للتغلب على العوائق التي تحول دون تطبیق نظام 

  .EDBخدمات بطاقة 

 إدارةتغلب على الحواجز التي تعیق تنفیذ تأن  للشركاتمن هذه الدراسة هو معرفة كیف یمكن  الهدف

فانه یوجد العدید من ) الجودة الشاملة إدارة(تطبیق نظام جدید  من المعلوم عند ، حیثالجودة الشاملة

  .ظامالمعوقات التي سوف تواجه المؤسسة سواءً كانت صناعیة أو خدماتیة من أجل تطبیق الن

لشركة بطاقة خدمات ) اداریین وتنفیذیین(من المدراء ) 6(ولقد قامت الدراسة بعقد مقابلات مع ستة 

EDB.  

 الإداراتفي المؤسسة هو أن  TQMلتطبیق نظام  الأساسيأن العائق  :إلى وقد خلصت الدراسة

المختلفة لم تكن مترابطة مع بعضها البعض، ولكنها كانت تعامل بشكل مستقل، وهذا لا یتوافق مع 

TQM نشر المعرفة والتوثیق السلیم اقةإع، من بعضها البعض الإدارات تعلم إعاقة: إلىیؤدي  مما .

تثقیف الموظفین : (عن طریق TQMومن الممكن القضاء على المعیقات التي تحول دون تطبیق 

تحفیز المدراء لبذل جهد أكبر من أجل ، ستنداتبالطریقة السلیمة للتعامل مع الوثائق والم الإداریین

  ).الجودة الشاملة إدارةتطبیق نظام 

 :توصیات الدراسة

التي تحول دون تطبیق  قللعوائمتعمقة  دراسة إلىبحاجة  )موضع الدراسة(أوصت الدراسة بان الشركة 

  :وهي TQMنظام 
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ادة ومدى القی، توثیق العملیات والإجراءات، )عدم التنسیق بینهم(ام المختلفة الحواجز المتعلقة بالأقس

 .مشاركة وتبادل المعلومات والوثائق، اقتناعها بتطبیق النظام

  

5. Sharif (2005)  

The Barriers Affecting the Implementation of Quality Management System 

ISO 9000 in Libyan Manufacturing Public Sector Organizations. 

  .في شركات القطاع العام اللیبي ISO 9000معوقات التي تؤثر على تطبیق نظام إدارة الجودة 

التعرف على وتحلیل أهم المعیقات التي تؤثر على تطبیق نظام إدارة الجودة  إلىهدفت هذه الدراسة 

ISO 9000  في الشركات الصناعیة التابعة للقطاع العام اللیبي، ومن الصعوبات التي واجهت الدراسة

الباحث باستخدام ولقد قام  .قلة المراجع والدراسات السابقة العربیة والتي تتناول نفس موضوع الدراسة

، أقسامدراء م(مقابلات مع  إجراءكلاً المنهج الوصفي التحلیلي، واستخدام المنهج الكیفي عن طریق 

غیر  والأخرى، ISO 9000في شركتین إحداهما حاصلة على شهادة إدارة الجودة ) ومراقبي جودة

  .حاصلة على الشهادة

  :إلى مجموعة من النتائج أهمها الدراسةوقد توصلت 

  :هي 9001أن العوامل التي تعیق تطبیق نظام الایزو 

  هذا النظامصعوبة فهم متطلبات الایزو، والفوائد المرجوة من. 

  مناسبینثقافة البیروقراطیة، مقاومة التغییر، أشخاص غیر (عوائق متعلقة بالمنظمة وهي 

 ).للأعمال التي یقومون بها، ضعف الانتماء لدى العاملین، الغیاب المتكرر للعاملین

  النقص في البرامج التدریبیة، قلة الأشخاص ذوي الخبرة، غیاب النظام (نقص الموارد البشریة

 ).التحفیزي للعاملین
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  العلیا الإدارةعدم التزام. 

 التكالیف العالیة للحصول على الشهادة. 

 النقص في عملیات الاتصال الداخلي وعملیات التوثیق. 

 غیاب نظام استقصاء آراء الزبائن والعمل حسب حاجات الزبون. 

 واد الخامالتعامل مع أكثر من مورد للمواد الخام، وعدم وجود آلیات لفحص جودة الم. 

بعمل دراسات  تتعلق بالمواضیع التالیة والتي تعتبر استكمالاً للدراسة التي قام  ى الباحثوقد أوص

  :بها

  في جمیع المؤسسات  9000عمل دراسة معمقة لكي تدرس معوقات تطبیق نظام الایزو

 .اللیبیة

  عمل دراسة عن المعوقات في قطاعات أخرى مثل القطاع العام وقطاع الخدمات، وذلك

من خلال هذه  نتجتالمعوقات في هذه القطاعات هي نفس المعوقات التي  هللفحص 

 .الدراسة

  عمل بحث عن الطرق والآلیات التي تساعد في التغلب على المعوقات التي تم استنتاجها من

  . خلال هذه الدراسة

  

6. Al Najjar & Jawad (2011)  

ISO 9001 Implementation barriers and Misconception - An Empirical Study. 

  .دراسة میدانیة: والمفاهیم الخاطئة  ISO 9001معیقات تنفیذ 

ووجود العدید من المنظمات المعتمدة في  ISO 9001بالرغم من الاستخدام الواسع النطاق لنظام 

شركات في العراق حاصلة على ) 5(الوطن العربي والتي تمنح شهادة الایزو، إلا أنه یوجد فقط خمسة 

المعوقات  الى التعرف علىوهدفت هذه الدراسة م، 2008بحلول نهایة عام  ISO 9001شهادة 
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في قطاع الخدمات والصناعات التحویلیة في  ISO 9001والمفاهیم الخاطئة التي تعیق تنفیذ نظام 

عینة عشوائیة مكونة من باستخدام المنهج الوصفي التحلیلي ، باستخدام  ولقد قامت الباحثتان. العراق

العراق حیث تم دراسة العوامل التي تعیق تطبیق  –مدیر لشركات خدمات وإنتاج في منطقة بغداد  50

  .لخاطئة الخاصة بالنظاموأیضاً بعض المفاهیم ا ISO 9001نظام 

  :وقد توصلت الباحثتان الى مجموعة من النتائج أهمها

مقاومة الموظفین ، العلیا الإدارةالتزام عدم (هي  9001أن العوامل التي تعیق تطبیق نظام الایزو 

بعض ، وجود مجالس استشاریة في الشركات عدم، لمتعلقة بأداء المراجعة الداخلیةالصعوبات ا، للتغییر

نقص الموارد ، الكبیرة المتعلقة بتطبیق النظام الموارد المالیة، غیر واقعیة ISO 9001متطلبات 

 )ج الجودة المتعلقة بتطبیق النظامعدم كفایة المعرفة حول برام، تدریب الموظفین غیر كافي، البشریة

لا  ISO 9001 نظام( وهي ISO 9001وقد حددت الدراسة بعض المفاهیم الخاطئة والخاصة بنظام 

یتطلب  ISO 9001نظام ، یضمن التغلب على المنافسین ISO 9001نظام ، الوظیفي الأمانیغطي 

لیس  ISO 9001شهادة فقط،  سطة منظمة الایزوبوا ISO 9001یتم منح شهادة ، موارد مالیة كبیرة

منح الشهادة فقط تم ی، تؤكد على جودة السلع والخدمات ISO 9001شهادة ، لها تاریخ انتهاء صلاحیة

  )وقتاً كبیراً  ISO 9001یتطلب الحصول على شهادة ، للقطاع الخاص

من شأنها تمكین و وطنیة لتلبیة متطلبات الایزو  إستراتیجیةضرورة وضع ب: وقد أوصت الدراسة

مكاتب  إیجاد، العمل على لى مستوى من جودة السلع والخدماتالمؤسسات العراقیة من تحقیق أع

  .املین بفوائد تطبیق نظام الایزوالعلیا والع الإدارةاستشاریة تمنح شهادة الایزو، تثقیف 
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  : التعلیق على الدراسات السابقة:خامساً 

  :السابقة فقد تبین التالي) المحلیة والعربیة والأجنبیة(من خلال الاطلاع على الدراسات 

على مستوى القطاع الصناعي ما زال محدوداً وخصوصاً  ISO 9001نظام إدارة الجودة تطبیق یُعد 

 70 أصلمصانع مطبقة لهذا النظام من  3في قطاع صناعة المواد البلاستیكیة حیث أنه یوجد فقط 

إدارة تطبیقات ومعوقات تطبیق  حول، ولقد استفدت من الدراسات السابقة في تكوین فكرة معمقة مصنع

  .في المؤسسات سواءً كانت صناعیة أو خدماتیة ISO 9001ة الجود الشاملة ونظام إدارة الجود

البحث في معوقات تطبیق إدارة الجودة الشاملة، أما تلك المتعلقة بمعوقات  إلىهدفت معظم الدراسات 

فكانت قلیلة، ولكن تم الاعتماد على نتائج الدراسات التي قامت بدراسة  ISOتطبیق نظام إدارة الجودة 

لكلاً من النظامین، واعتبار أن كلاً  الأساسیةمعوقات تطبیق إدارة الجودة الشاملة وذلك لتشابه المفاهیم 

  .منهما مكملاً للآخر

حلیلي، بالاعتماد على تنوعت الدراسات في المنهجیة المستخدمة، فمعظمها استخدم المنهج الوصفي الت

  . المقابلة الشخصیة أوأدوات الاستبانة 

في الفترة الزمنیة ما بین  أجریتأما بخصوص الفترة الزمنیة التي أجریت فیها الدراسات السابقة، فقد 

نظام إدارة الجودة  أنوذلك باعتبار  وهي تعتبر دراسات حدیثة نسبیاً  2011وحتى عام  1999 الأعوام

من ثلاثة إصدارات أحدثها  رالدراسة أكثسنوات ویوجد منه حتى تاریخ إعداد هذه  7ل یتم تحدیثه ك

العام  إصدارولكنه یختلف كثیراً عن  2000عام  إصداركثیراً عن  یختلف، وهو لا 2008إصدار عام 

لكي یتم الحصول على  2000م دراسات أحدث من العا إلىالرجوع  إلى الأمر، لذلك اقتضى 1994

  .تساهم في إثراء هذه الدراسةمعلومات 

ت مقاوالتي ) 2008مدوخ، (ودراسة ) 2006راضي، (، كانت دراسة المحلیة مستوى الدراساتفعلى 

 إلىخلصت هاتین الدراستین ، وقد التعلیمیة تمعوقات تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسا اسةبدر 
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وجود مركزیة عالیة في اتخاذ القرارات، وافتقار : الشاملة تتلخص في ةأن معوقات تطبیق إدارة الجود

  .أعضاء الهیئة التدریسیة للمعرفة الكافیة بمبادئ إدارة الجودة الشاملة

العضاضي، (ودراسة ) 2006العارفة وقران، (فكانت دراسة ، ةالعربی مستوى الدراساتأما على 

عدم المركزیة في اتخاذ القرارات، : ارة الجودة الشاملةاستنتجت انه من معوقات تطبیق إدالتي ) 2011

فقد ) 2011العنزي، (أما دراسة . ، مقاومة العاملین للتغییرةالأعباء الإداریكثرة ، تالمسؤولیاتفویض 

دعم الإدارة العلیا لخصت المعوقات لتطبیق إدارة الجودة الشاملة في المركزیة في اتخاذ القرارات، عدم 

  .المادیة وضعف الهیكل التنظیمي النظام، عدم كفایة الإمكانیاتلتطبیق 

فلقد درستا معوقات تطبیق نظام الایزو في ) 2003النوایسة، (ودراسة ) 2000الطراونة، (أما دراسة 

أن معوقات التطبیق تكمن في التكالیف العالیة للحصول  إلىوقد خلصتا  الأردنیةعدد من الشركات 

  .لمكاتب الاستشاریة وحداثة المفهومعلى الشهادة، ندرة ا

 & Najjar(ودراسة ) Sharif, 2005(فقد كانت دراسة كل من الأجنبیة، الدراسات  مستوىأما على 

Jawad 2011 ( من الدراسات الهامة التي قامت بدراسة معوقات تطبیق نظام إدارة الجودةISO 

هي في عدد من المنشآت الصناعیة، وقد خلصت كل من الدراستین إلى أن أهم المعوقات  9001

عدم التزام الإدارة العلیا، مقاومة الموظفین للتغییر، الصعوبات المتعلقة بأداء المراجعة الداخلیة، (

  ).الموارد المالیة الكبیرة المتعلقة بتطبیق النظام

  :ابقة في التاليوتتمیز هذه الدراسة عن الدراسات الس

 من في قطاع غزة قامت بدراسة قطاع صناعي بأكمله وهو قطاع الصناعات البلاستیكیة ،

 .ISO 9001حیث أهم المعوقات التي تحول دون تطبیق نظام إدارة الجودة 

  أما دراسة 2013خلال عام تتمیز الدراسة بالحداثة حیث تم إجراؤها ،)Sharif ( والتي تعتبر

 .2005في العام  إجراؤهاشبیهة بهذه الدراسة فقد تم 

  قدمت نتائج یمكن الاعتماد علیها تساهم في مساعدة أصحاب القرار في تطبیق نظام ادارة

 .قطاع غزة - في مصانع المواد البلاستیكیة ISO 9001الجودة 
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  الفصل الرابع

  الطریقة والإجراءات

  

  .المقدمة: أولاً 

  .منهجیة الدراسة: ثانیاً 

  .طرق جمع البیانات: ثالثاً 

  .مجتمع  وعینة الدراسة: رابعاً 

   .أداة الدراسة :خامساً 

 صدق وثبات الاستبانة: سادساً 

  .المعالجات الإحصائیة :سابعاً 
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  المقدمة : أولاً 

لمـــنهج الدراســـة، والأفـــراد مجتمـــع الدراســـة وعینتهـــا، وكـــذلك أداة الدراســـة  یتنـــاول هـــذا الفصـــل وصـــفاً 

 المسـتخدمة وطـرق إعـدادها، وصـدقها وثباتهـا، كمـا یتضــمن هـذا الفصـل وصـفا للإجـراءات التـي قــام

ت علیهــا لباحــث فــي تقنــین أدوات الدراســة وتطبیقهــا، وأخیــرا المعالجــات الإحصــائیة التــي اعتمــداا بهــ

  .لنتائجاتحلیل  الدراسة
  

   :منهجیة الدراسة: ثانیاً 

راسة الى دحیث هدفت هذه ال، من أجل تحقیق أهداف الدراسة تم استخدام المنهج الوصفي التحلیلي

في  مصانع المواد البلاستیكیةفي   ISO 9001:2008معوقات تطبیق نظام إدارة الجودة  دراسة

  .ن أساسیین من البیاناتواعتمدت الدراسة على نوعی. وطرق التغلب علیها قطاع غزة

  

 طرق جمع البیانات: ثالثا

  :في لاتمام هذه الدراسة على نوعین من البیانات تم الاعتماد

   

  :البیانات الأولیة .1

لدراسة بعض مفردات البحث وحصر  توذلك بالبحث في الجانب المیداني بتوزیع استبیانا

ا وتحلیلها باستخدام برنامج ومن ثم تفریغه، وتجمیع المعلومات اللازمة في موضوع البحث

SPSS Version 18 (Statistical Package for Social Science)   الإحصائي

واستخدام الاختبارات الإحصائیة المناسبة بهدف الوصول لدلالات ذات قیمة ومؤشرات تدعم 

  .موضوع الدراسة 
  

 .البیانات الثانویة .2

أو المتعلقة بالموضوع قید الدراسة، والتي  الخاصة مراجعة الكتب والدوریات والمنشورات  تمت

في مصانع المواد  ISO 9001:2008تطبیق نظام إدارة الجودة  معوقاتبدراسة تتعلق 

 م في إثراء الدراسة بشكل علمي، وینوي الباحث، وأیة مراجع تسهالبلاستكیة وطرق التغلب علیها

الأسس و الطرق العلمیة السلیمة  من خلال اللجوء للمصادر الثانویة في الدراسة، التعرف على
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في كتابة الدراسات، وكذلك أخذ تصور عام عن آخر المستجدات التي حدثت وتحدث في مجال 

  .الدراسة
  

  مجتمع وعینة الدراسة: رابعاً 

البلاستیكیة   مصانع الموادجمیع  فيمجتمع البحث والتي تتمثل لالمسح الشامل تم الاعتماد على 

وزارة الاقتصاد ( محافظات قطاع غزةجمیع  علىموزعة  مصنع 70عددها في قطاع غزة والبالغ 

مدیر (حیث تم استهداف ثلاثة مستویات اداریة مختلفة في هذه المصانع . )2013الوطني، 

استرداد  حیث تم، الدراسة أفراد مجتمععلى استبیان  145تم توزیع و ) ، مدیر قسم، موظفمصنع

ات لم یتم استبعاد أي منها نظراً لتحقق الشروط المطلوبة وبعد تفحص الاستبان استبانة، 130

  .للإجابة

  

   :الدراسة  كما یلي عینةوالجداول التالیة تبین خصائص وسمات 

  معلومات عامة: الجزء الاول

  البیانات الشخصیة: أولاً 

  

 :لمسمى الوظیفيا .1

% 23.1، و)صنعمدیر م(مسماهم الوظیفي من عینة الدراسة % 42.3أن ) 1.4(یبین جدول رقم 

من عینة الدراسة مسماهم الوظیفي % 34.6، و)مدیر قسم(من عینة الدراسة مسماهم الوظیفي 

  . )موظف عادي(

  توزیع عینة الدراسة حسب متغیر المسمى الوظیفي :)1.4(جدول رقم 
 

  النسبة المئویة  التكرار  المسمى الوظیفي

  42.3  55مدیر مصنع             

  23.1  30  مدیر قسم        

  34.6  45  موظف

   100.0  130  المجموع
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مما یعني التعرف على آراء جمیع المبحوثین والذین یعملون في مصانع المواد البلاستیكیة باختلاف 

  . ISO 9001مسمیاتهم الاداریة، والمتعلقة بأهم المعوقات التي تحول دون تطبیق نظام الادارة 

  
  

  :المؤهل العلمي .2

% 40.8مؤهلهم العلمي أقل من ثانویة، و من عینة الدراسة % 16.2أن ) 2.4(یبین جدول رقم 

  ،من عینة الدراسة مؤهلهم العلمي دبلوم% 16.9من عینة الدراسة مؤهلهم العلمي توجیهي، و

من عینة الدراسة مؤهلهم العلمي % 5.4من عینة الدراسة مؤهلهم العلمي بكالوریوس، و% 20.8و

  .دراسات علیا

  المؤهل العلمي توزیع عینة الدراسة حسب متغیر :)2.4(جدول رقم 
 

  النسبة المئویة  التكرار  يالمؤهل العلم

  16.2  21  أقل من ثانویة

  40.8  53  توجیهي

  16.9  22  دبلوم        

  20.8  27  بكالوریوس        

  5.4  7  دراسات علیا

   100.0  130  المجموع

  

هم من %) 40.8(لین في مصانع المواد البلاستیكیة ویمكن القول أن الغالبیة العظمى من العام

غیر الحاصلین على درجات علمیة، وذلك نظراً لان العمل في هذا المجال لا یتطلب شهادات 

جامعیة عالیة، ولكن هذا ینعكس سلباً على مدى الفهم والوعي بأهمیة تطویر برامج الجودة الاداریة 

  .عي أیضاً بمتطلبات الزبائنامج المتعلقة بجودة المنتجات، والو ر والب
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 :عدد سنوات الخبرة .3

، سنوات 5اقل من تراوحت خبرتهم   من عینة الدراسة% 14.6أن ) 3.4(یبین جدول رقم 

من عینة الدراسة % 17.7، وسنوات 10-5من عینة الدراسة تراوحت خبرتهم % 33.8و

  .سنة فاكثر 16برتهم من عینة الدراسة تراوحت خ% 33.8، وسنة 15-11تراوحت خبرتهم 
  

  توزیع عینة الدراسة حسب متغیر عدد سنوات الخبرة :)3.4(جدول رقم 
 

  النسبة المئویة  التكرار  عدد سنوات الخبرة

 14.6 19سنوات            5اقل من 

 33.8 44  سنوات 5-10

 17.7 23  سنة 15- 11

 33.8 44  سنة فاكثر 16

 100.0 130  المجموع

  

الفئة السائدة من العاملین في المصانع البلاستیكیة لدیهم خبرة عالیة في مصانع ویتضح ایضاً ان 

الصناعة، واعزو مصدر الخبرة ان معظم المصانع هي مصانع عائلیة حیث یعمل بها عدة 

  .أشخاص من نفس العائلة
  

  :البیانات الخاصة بالمصنع: ثانیاً 

  :عدد العاملین في المصنع .1

، عمال 10فیها اقل من بلغ عدد العاملین  من المصانع % 51.5أن ) 4.4(یبین جدول رقم 

من المصانع  بلغ % 21.5، وعامل 15- 10من المصانع  بلغ عدد العاملین فیها % 26.9و

  .عامل 15اكثر من عدد العاملین فیها 

  عدد العاملین في المصنع :)4.4(جدول رقم 
  

  النسبة المئویة  التكرار  عدد العاملین في المصنع

  51.5  67  عمال 10من اقل 

  26.9  35  عامل 15- 10

  21.5  28  عامل 15اكثر من 

   100.0  130  المجموع
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أشخاص، تتوافق مع نتائج الجهاز  10والنسبة العالیة للمصانع التي یقل فیها عدد العاملین عن 

من الشركات والمؤسسات الخاصة والعاملة في % 97المركزي للاحصاء الفلسطیني، حیث قال ان 

من الشركات الصغیرة التي یقل عدد % 92سطین تصنف ضمن المشروعات الصغیرة، وان فل

الجهاز المركزي للاحصاء الفلسطیني، (اشخاص هي شركات عائلیة  10العاملین فیها عن 

2013.(  

  
 :مكان المصنع .2

من % 39.2و ،محافظة الشمالتقع في  من المصانع % 23.1أن ) 5.4(یبین جدول رقم 

% 16.9، ومحافظة الوسطىمن المصانع تقع في % 20.8، ومحافظة غزةفي  المصانع  تقع

  . محافظة خانیونسمن المصانع  تقع في 

  مكان المصنع :)5.4(جدول رقم 
  

  النسبة المئویة  التكرار  مكان المصنع

  23.1  30محافظة الشمال       

  39.2  51  محافظة غزة

  20.8  27محافظة الوسطى      

  16.9  22س             محافظة خانیون

   100.0  130  المجموع

  

مركز وهذا یدل على ان النسبة الاكبر لمصانع المواد البلاستیكیة تقع في مدینة غزة، حیث تعتبر 

  .محافظات قطاع غزةالنشاط الاقتصادي ل

  

   : جودة المصنع حاصل على شھادةھل  .3

% 17.7، وISO 9001ادة حاصله على شهمن المصانع % 12.3أن ) 6.4(یبین جدول رقم 

من المصانع حاصله على % 3.8، وعلامة الجودة الفلسطینیةمن المصانع حاصله على شهادة 

غیر حاصله على أي  من المصانع % 66.2، وو علامة الجودة الفلسطینیة ISO 9001 شهادة

  .شهادة
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  هل المصنع حاصل على شهادة جودة :)6.4(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  جودة ةهل المصنع حاصل على شهاد

ISO 9001        16  12.3  

  17.7  23  علامة الجودة الفلسطینیة        

  3.8  5  جمیع ما سبق         

  66.2  86  لا شيء مما سبق

   100.0  130  المجموع

  

ویتضح أن النسبة العظمى من المصانع غیر حاصلة على أي شهادة مما یبرر القیام بهذه الدراسة 

لذلك للتعرف على أهم المعوقات والتي تحول دون حصول مصانع المواد البلاستیكیة على شهادة و 

  .أو أیة شهادات محلیة أخرى ISO 9001إدارة الجودة العالمیة 

 
  

  :ھل یوجد في المصنع قسم لإدارة الجودة .4

% 64.6 بینما، یوجد لدیها  قسم لإدارة الجودةمن المصانع % 35.4أن ) 7.4(یبین جدول رقم 

  .لا یوجد لدیها  قسم لإدارة الجودةمن المصانع 

  هل یوجد في المصنع قسم لإدارة الجودة :)7.4(جدول رقم 
  

  النسبة المئویة  التكرار  هل یوجد في المصنع قسم لإدارة الجودة

  35.4  46  نعم

  64.6  84  لا

   100.0  130  المجموع

  

جهد من  بم خاص لادارة الجودة، وهذا یتطلونجد ان ثلثي المصانع تقریباً لا یوجد لدیها قس

المسؤولین القائمین بالاشراف على تلك المصانع بتأهیل المصانع لكي یتوفر لدیها قسم لادارة 

 . الجودة، مما یساعدها في تطبیق نُظم إدارة الجودة
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  "9001الایزو "الجودة  إدارةھل لدیكم معرفة مسبقة بنظام  .5

الایزو لدیهم معرفة مسبقة بنظام إدارة الجودة من المصانع % 56.2 أن) 8.4(یبین جدول رقم 

الایزو لیس لدیهم معرفة مسبقة بنظام إدارة الجودة من المصانع % 43.8، بینما 9001

9001.  

  "9001الایزو "هل لدیكم معرفة مسبقة بنظام إدارة الجودة  :)8.4(جدول رقم 
  

  النسبة المئویة  التكرار  "9001زو الای"هل لدیكم معرفة مسبقة بنظام إدارة الجودة 

  56.2  73  نعم

  43.8  57  لا

   100.0  130  المجموع

  

ویتضح أن نسبة من العاملین في مصانع المواد البلاستیكیة تفوق النصف لدیهم معرفة مسبقة 

 عن طریقوقد یعزى ذلك لمعرفة مسبقة عن نظم إدارة الجودة  ISO 9001بنظام إدارة الجودة 

ساعة تدریبیة تشمل عدة  125م، ولمدة 2012اتحاد الصناعات البلاستیكیة في عام  دورة قام بها

، ولقد استهدف الدورة أصحاب المصانع ومجموعة ISO 9001مواضیع متعلقة بنظام إدارة الجودة 

  .من الاداریین والعاملین في مصانع المواد البلاستیكیة

  

  

  :أداة الدراسة : خامساً 
  
  .من اجل استخدامھا في جمع البیانات والمعلومات إعداد استبانة أولیة 

 .عرض الاستبانة على المشرف من اجل اختبار مدى ملائمتھا لجمع البیانات .1

 .تعدیل الاستبانة بشكل أولي حسب ما یراه المشرف .2

ت��م ع��رض الاس��تبانة عل��ى مجموع��ة م��ن المحكم��ین وال��ذین ق��اموا ب��دورھم بتق��دیم النص��ح  .3

 .یلزموالإرشاد وتعدیل وحذف ما 

 .إجراء دراسة اختباریھ میدانیة أولیة للاستبانة وتعدیل حسب ما یناسب .4

 .ةتوزیع الاستبانة على جمیع إفراد العینة لجمع البیانات اللازمة للدراس .5
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  : كما یلي ثلاثة أقسامولقد تم تقسیم الاستبانه إلى  

 الدراسة  ةلعین انعوالبیانات الخاصة بالمصالبیانات الشخصیة یتكون من :  القسم الأول

 .فقرات 10تكون من وی

  تطبیق نظام إدارة الجودةمعوقات من بیانات تخص یتكون : القسم الثانيISO 

 :محاور كما یلي ثمانیةالى وتم تقسیمه  ،البلاستیكیة الموادمصانع   9001:2008

  .فقرات 5ویتكون من  "9001الایزو "أهمیة برامج إدارة الجودة : المحور الاول  .1

 .فقرة 11ویتكون من  التزام الإدارة العلیا :الثانيمحور ال .2

 .فقرات 5ویتكون من  الهیكلیة التنظیمیة :الثالثالمحور  .3

 .فقرات 9ویتكون من  البیئة الخارجیة: المحور الرابع .4

 .فقرة 11 ویتكون من الموارد البشریة وعملیات التدریب: المحور الخامس .5

 .فقرات 9ویتكون من  تغییرمقاومة العاملین لل: المحور السادس .6

 .فقرات 6التدقیق الداخلي والتوثیق ویتكون من   :المحور السابع .7

 .فقرات 7التكلفة المالیة ویتكون من : المحور الثامن .8

  ھل تعتقد أنھ یوجد معوقات أخرى لم یتم ذكرھا؟ : یتكون من سؤال مفتوح ھو:  الثالثالقسم

 .إذا كانت إجابتك نعم، الرجاء ذكرھا

  

جدول كما ھو موضح في   وفق مقیاس لیكارت الخماسي على فقرات المحاورد كانت الإجابات وق

  )9.4(رقم 

   مقیاس لیكارت الخماسي :)9.4( جدول رقم

   

  غیر موافق بشدة  غیر موافق  محاید  موافق  موافق تماماً   التصنیف

  1  2 3 4 5  الموافقةدرجة 
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  :ةصدق وثبات الاستبیان: سادساً 

 )429: ، ص1995العساف، (تبانة یعني التأكد من أنها سوف تقیس ما أعدت لقیاسه صدق الاس

شمول الاستبانة لكل العناصر التي یجب أن تدخل في التحلیل من ناحیة،  :، كما یقصد بالصدق

عبیدات ( حیث تكون مفهومة لكل من یستخدمهاووضوح فقراتها ومفرداتها من ناحیة ثانیة، ب

  :، وقد قام الباحث بالتأكد من صدق أداة الدراسة كما یلي)179:ص، 2001وآخرون 
  

 صدق فقرات الاستبیان  : 

 :تم التأكد من صدق فقرات الاستبیان بطریقتین

 :)دق المحكمینص( الصدق الظاهري للأداة  .1

قــام الباحــث بعــرض أداة الدراســة فــي صــورتها الأولیــة علــى مجموعــة مــن المحكمــین تألفــت مــن 

، جامعة الازهر، وجامعة بغزةفي الجامعة الإسلامیة ، ء الهیئة التدریسیةأعضاء من أعضا) 7(

والهندســــة الصــــناعیة،  متخصصــــین فــــي الإدارة والإحصــــاء القـــدس المفتوحــــة وجامعــــة الأقصــــى

 .وأیضاً تم تحكیم الاستبانة من مختصین في مجال ادارة الجـودة فـي مصـانع المـواد البلاسـتیكیة

وقد طلب  ،المحكمین الذین قاموا مشكورین بتحكیم أداة الدراسة أسماء) 1(ویوضح الملحق رقم 

الباحــث مــن المحكمــین مــن إبــداء آرائهــم فــي مــدى ملائمــة العبــارات لقیــاس مــا وضــعت لأجلــه، 

ومـدى كفایـة  ،ومدى وضوح صیاغة العبارات ومدى مناسبة كل عبارة للمحور الـذي ینتمـي إلیـه

رات الدراسـة الأساسـیة هـذا بالإضـافة إلـى اقتـراح مـا العبارات لتغطیة كل محور من محاور متغی

یرونه ضروریا من تعـدیل صـیاغة العبـارات أو حـذفها، أو إضـافة عبـارات جدیـدة لأداة الدراسـة، 

والبیانـــات المتعلقـــة الخصـــائص الشخصـــیة (وكـــذلك إبـــداء آرائهـــم فیمـــا یتعلـــق بالبیانـــات الأولیـــة 

وتركــزت توجیهــات المحكمــین . م فــي الاســتبانة، إلــى جانــب مقیــاس لیكــارت المســتخد)بالمصــانع

علــى انتقــاد طــول الاســتبانة حیــث كانــت تحتــوي علــى بعــض العبــارات المتكــررة، كمــا أن بعــض 

افة بعـض العبـارات المحكمین نصحوا بضرورة تقلیص بعض العبارات مـن بعـض المحـاور وإضـ

لمحكمـــون قـــام الباحـــث واســـتنادا إلـــى الملاحظـــات والتوجیهـــات التـــي أبـــداها ا،إلـــى محـــاور أخرى

بإجراء التعدیلات التي اتفق علیها معظم المحكین، حیث تم تعـدیل صـیاغة العبـارات وحـذف أو 

  . إضافة البعض الآخر منها
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  :صدق الاتساق الداخلي لفقرات الاستبانة .2

 25تم حساب الاتساق الداخلي لفقرات الاستبیان على عینة الدراسة الاستطلاعیة البالغ حجمها 

، وذلك بحساب معاملات الارتباط بین كل فقرة والدرجة الكلیة للمحور التابعة له وتبین عینة

حیث  ،)0.05(أن معاملات الارتباط دالة عند مستوى دلالة   )18.4 – 11.4(رقم الجداول 

الجدولیة والتي  rالمحسوبة اكبر من قیمة  rوقیمة  0.05لكل فقرة اقل من  ن القیمة الاحتمالیةأ

  .،  وبذلك تعتبر فقرات الاستبانة صادقة لما وضعت لقیاسه0.396تساوي 
  

الایزو "أهمیة برامج إدارة الجودة  :المحور الأولالصدق الداخلي لفقرات  :)10.4(جدول رقم 

9001."  

  الفقرة  .م
معامل 

  الارتباط

القیمة 

  الاحتمالیة

 0.000 0.819 "9001الایزو "  لا یوجد لدى الشركة خطة لتطبیق نظام إدارة الجودة  .1

 0.000 0.835  ".9001الایزو "یوجد سوء فهم للغرض من شهادة   .2

 0.000 0.943  "9001الایزو "هناك سوء فهم للفوائد المرجوة من تطبیق نظام إدارة الجودة   .3

 0.000 0.810  .لا تؤدي إلى المزید من تحسین الجودة 9001شهادة الایزو   .4

 0.000 0.652  ".9001الایزو "رة الجودة یصعب تطبیق نظام إدا  .5

  

  .التزام الإدارة العلیا :الصدق الداخلي لفقرات المحور الثاني :)11.4(جدول رقم 

  الفقرة  .م
معامل 

  الارتباط 

القیمة 

  الاحتمالیة

 0.000 0.877  ".9001الایزو "إدارة المصنع غیر ملتزمة بتطبیق نظام إدارة الجودة   .1

الایزو "لقیادات القادرة على تطبیق نظام إدارة الجودة یوجد نقص في ا  .2

9001."  
0.737 0.000 

 0.000 0.735  .تتبع الإدارة اسلوب المركزیة في اتخاذ القرارات  .3

 0.000 0.707  ".9001الایزو "وقت العمل غیر كافي لتطبیق نظام إدارة الجودة   .4

 0.003 0.572  .الإدارة لا تشارك العاملین في عملیات التطویر  .5

 0.034 0.425  .لا تقوم الإدارة بتوعیة العاملین بأهمیة الإیفاء بمتطلبات الزبائن  .6

عدم وجود نظام لاستقصاء آراء الزبائن واخذ ملاحظاتهم الخاصة   .7

  .بالمنتجات
0.595 0.002 

 0.000 0.675  .مبدأ رضا الزبائن غیر معمول به في المصنع  .8
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وسائل تكنولوجیة حدیثة تساهم في تطبیق نظام إدارة الجودة  لا توفر الإدارة  .9

  ."9001الایزو "
0.534 0.006 

 0.016 0.478  .یوجد نقص في عملیة المراجعة الدوریة للإدارة  .10

 0.000 0.721  .الإدارة لا تهتم بوجود قسم للجودة في المصنع  .11
 
  

 

  الهیكلیة التنظیمیة :ثالثالالصدق الداخلي لفقرات المحور  :)12.4(جدول رقم 

  الفقرة  .م
معامل 

  الارتباط 

القیمة 

  الاحتمالیة

 0.000 0.769  . عدم وجود هیكلیة إداریة في المصنع  .1

 0.000 0.742  .یوجد فجوة في الاتصال بین الأقسام الإداریة  .2

 0.005 0.541  .یوجد نقص في تحدید وإدارة العملیات في المؤسسة  .3

 0.044 0.407  . وتوزع المسؤولیات بشكل هرمي) البیروقراطیة(ة القوانین بقوة تطبق الإدار   .4

 0.000 0.749  .یوجد أشخاص یقومون بعدة أعمال في وقت واحد  .5
 
  
  

  .ةالبیئة الخارجی: الرابع الصدق الداخلي لفقرات المحور :)13.4(جدول رقم 
  

  الفقرة  .م
معامل 

  الارتباط 

القیمة 

  الاحتمالیة

 0.006 0.532  .امل المصنع مع العدید من الموردین لتورید نفس النوع من مواد الخامیتع  .1

 0.001 0.620  .هناك صعوبة في فحص جودة المواد الخام الواردة من الموردین  .2

 0.000 0.746  .لا یوجد ضغوط خارجیة على المصنع لتطبیق نظام إدارة الجودة  .3

لإحصائیات اللازمة والمساعدة من اجل هناك نقص في توفیر الدراسات وا  .4

  .من قبل الدوائر الحكومیة) مثل الدراسات الإحصائیة(تطبیق النظام 
0.932 0.000 

 0.002 0.595  . العلاقة بین المصنع وبین الدوائر الحكومیة المختصة ضعیفة جداً   .5

 0.030 0.434  ).المجتمع المحلي(عدم وجود ثقافة الجودة لدى زبائن المصنع   .6

ارتفاع أسعار المنتجات بعد تطبیق النظام مما یقلل من الحصة السوقیة   .7

  .لمنتجات المصنع
0.841 0.000 

عدم وجود آلیات لتصدیر منتجات المصنع للأسواق الخارجیة نظراً   .8

  .للأوضاع السیاسیة
0.694 0.000 

ة والمكاتب، عدم توفر قائمة بالمكاتب الاستشاریة التي تقوم بتدقیق الجود  .9

  . وتقوم بمنح الشهادة
0.738 0.000 
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الموارد البشریة وعملیات : الخامسالصدق الداخلي لفقرات المحور : )14.4(جدول رقم 

 .التدریب

  الفقرة  .م
معامل 

  الارتباط 

القیمة 

  الاحتمالیة

 0.000 0.751  .یوجد عدم وعي لمعاییر ومتطلبات الایزو من قبل العاملین في المصنع  .1

 0.000 0.736  .لا یوجد أشخاص خبراء مدربین في مجال إدارة الجودة  .2

 0.000 0.917  .لا تقوم الإدارة باختیار المتدربین من الموظفین بناءً على حاجاتهم الفعلیة  .3

 0.000 0.824  .التدریب یشتمل فقط على الموظفین الإداریین ولا یشمل العمال  .4

لقیام بعملیة التدریب ولكنه یخضع لعوامل لا یوجد جدول زمني محدد ل  .5

  .توفر الوقت والدعم المالي
0.939 0.000 

 0.000 0.920  .یوجد نقص في البرامج التدریبیة الخاصة بتطبیق نظام إدارة الجودة  .6

 0.000 0.685  .یوجد نقص في مستشاري الجودة المحلیین المؤهلین بشكل صحیح  .7

 0.000 0.787  .للوظائف التي یقومون بهایوجد موظفین غیر مناسبین   .8

 0.000 0.723  .یوجد نسبة غیاب عالیة من الموظفین  .9

الخوف من تسریح العمالة الزائدة عن الحد في المصنع عند تطبیق نظام   .10

  ".9001الایزو "إدارة الجودة 
0.759 0.000 

وتعیین  یتطلب تطبیق النظام فتح أقسام جدیدة مثل قسم إدارة الجودة  .11

  .موظفین جدد
0.797 0.000 

  

  .مقاومة العاملین للتغییر :السادس الصدق الداخلي لفقرات المحور: )15.4(جدول رقم 

  الفقرة  .م
معامل 

  الارتباط 

القیمة 

  الاحتمالیة

 0.001 0.618  .یوجد مقاومة للموظفین عند تغییر الأنظمة الإداریة  .1

 0.012 0.495  .أداة عقاب" 9001الایزو "ودة الموظفین یرون أن نظام إدارة الج  .2

 0.000 0.826  .یخاف العاملین من الاعتراف بأخطائهم  .3

 0.000 0.764  .من الصعب تغییر النظام الحالي  .4

 0.000 0.750  .من الصعب جداً تحقیق الجودة في مجال الصناعات المحلیة  .5

لى زیادة في الأعباء یؤدي إ" 9001الایزو "تطبیق نظام إدارة الجودة   .6

  .الوظیفیة
0.776 0.000 

 0.000 0.719یؤدي إلى تخفیض الراتب وفقدان " 9001الایزو "تطبیق نظام إدارة الجودة   .7
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  .المكافآت المالیة

 0.001 0.633  .غیر واقعي ولا یمكن تطبیقه في المصنع" 9001الایزو "نظام إدارة الجودة   .8

 0.000 0.896  .دان بعض صلاحیاتي الإداریةیؤدي تطبیق النظام إلى فق  .9

  

 .التدقیق الداخلي والتوثیق: السابع  الصدق الداخلي لفقرات المحور: )16.4(جدول رقم 

  الفقرة  .م
معامل 

  الارتباط 

القیمة 

  الاحتمالیة

 0.003 0.577  .لا یتم تسجیل نتائج مراجعات الإدارة للنظام  .1

قین داخلیین مؤهلین علمیا ومهنیا في لا تعمل الشركة على تعیین مدق  .2

  .مجال التدقیق الداخلي
0.705 0.000 

المدقق الداخلي غیر قادر على اتخاذ قرارات بدون ضغوط او انصیاع   .3

  .لمن تكون القرارات لها تاثیر علیهم
0.748 0.000 

 0.016 0.478  .هناك صعوبة في السیطرة على الوثائق خلال عملیة التسجیل  .4

 0.001 0.631  .ؤدي تطبیق نظام الایزو الى استخدام نماذج لم تكن مستخدمة من قبلی  .5

یوجد صعوبة في عملیة أرشفة واسترجاع السجلات الخاصة بالعملیات   .6

  )المشتریات، فواتیر البیع، التدریب(الإداریة المختلفة 
0.596 0.002 

 
  

  

  .التكلفة المالیة: امن الث الصدق الداخلي لفقرات المحور: )17.4(جدول رقم 

  الفقرة  .م
معامل 

  الارتباط 

القیمة 

  الاحتمالیة

استشاریین، تدقیق، (یوجد تكلفة مالیة عالیة للحصول على الشهادة   .1

  ).إصدار الشهادة
0.819 0.000 

 0.000 0.835  .النقص في التحفیز للعاملین والمكافآت المالیة للموظفین الممیزین  .2

مالي الحكومي للمصنع من أجل تطبیق نظام إدارة غیاب الدعم ال  .3

  ".9001الایزو "الجودة 
0.943 0.000 

لا یوجد مؤسسات دولیة مانحة تدعم في اتجاه تطبیق نظام إدارة الجودة   .4

  ".9001الایزو "
0.810 0.000 

 0.000 0.652  .یؤدي تطبیق النظام إلى زیادة التكالیف في عملیات التشغیل  .5

 0.000 0.662  .تطبیق النظام إلى استجلاب استشاریین للعمل في المؤسسةیحتاج   .6

 0.000 0.802  .عدم وجود میزانیة كافیة للقیام بعملیات تدریب وتطویر الموظفین  .7
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  صدق الاتساق البنائي لمحاور الدراسة .3

عــدل الم الارتبــاط بــین معــدل كــل محــور مــن محــاور الدراســة مــعیبــین معــاملات ) 18.4(جــدول رقــم 

، 0.05الكلــي لفقــرات الاســتبانة والــذي یبــین أن معــاملات الارتبــاط المبینــة دالــة عنــد مســتوى دلالــة 

الجدولیــة  rالمحســوبة اكبــر مــن قیمــة  rوقیمــة  0.05لكــل فقــرة اقــل مــن  حیــث إن القیمــة الاحتمالیــة

  0.396والتي تساوي 
  

  

ر الدراسة مع المعدل الكلي معامل الارتباط بین معدل كل محور من محاو : )18.4(جدول رقم 

  لفقرات الاستبانة

 القیمة الاحتمالیة  معامل الارتباط  المحور

 0.000 0.827  " 9001الایزو "أهمیة برامج إدارة الجودة : المحور الاول 

 0.000 0.886  التزام الإدارة العلیا : المحور الثاني

 0.014 0.485  الهیكلیة التنظیمیة : المحور الثالث

 0.000 0.764 البیئة الخارجیة : ر الربعالمحو 

 0.000 0.801 الموارد البشریة وعملیات التدریب : المحور الخامس

 0.000 0.778  مقاومة العاملین للتغییر : المحور السادس

 0.003 0.576 التدقیق الداخلي والتوثیق :  المحور السابع

 0.001 0.642 التكلفة المالیة :  المحور الثامن

 0.396تساوي   23ودرجة حریة  0.05الجدولیة عند مستوى دلالة  rمة قی

 

  :Reliabilityثبات فقرات الاستبانة 

أما ثبات أداة الدراسة فیعني التأكد من أن الإجابة ستكون واحدة تقریبا لو تكرر تطبیقها على 

بات وقد أجرى الباحث خطوات الث). 430:ص ،1995العساف، (اص ذاتهم في أوقات الأشخ

 .على العینة الاستطلاعیة نفسها بطریقتین هما طریقة التجزئة النصفیة ومعامل ألفا كرونباخ

  

تم إیجاد معامل ارتباط بیرسون بین : Split-Half Coefficientطریقة التجزئة النصفیة  .1

معدل الأسئلة الفردیة الرتبة ومعدل الأسئلة الزوجیة  الرتبة لكل بعد وقد  تم تصحیح 

-Spearman(الارتباط  باستخدام معامل ارتباط سبیرمان براون للتصحیح  معاملات

Brown Coefficient (حسب المعادلة  التالیة :  



  
 

130 
 

=  معامل الثبات 
R

R

1

2
یبین أن هناك معامل ) 19.4(معامل الارتباط وقد بین جدول رقم  rحیث  

  .باحث على استخدام الاستبانة بكل طمأنینةثبات كبیر نسبیا لفقرات الاستبیان مما یطمئن ال
  

  )طریقة التجزئة النصفیة( معامل الثبات : )19.4(جدول رقم 

  المحور

  التجزئة النصفیة

معامل 

  الارتباط

معامل الارتباط 

  المصحح

القیمة 

 الاحتمالیة

الایزو "أهمیة برامج إدارة الجودة : المحور الاول 

9001 "  
0.7115 0.8314 0.0000 

 0.0000 0.8475 0.7354  التزام الإدارة العلیا : محور الثانيال

 0.0000 0.8274 0.7056  الهیكلیة التنظیمیة : المحور الثالث

 0.0000 0.8503 0.7396 البیئة الخارجیة : المحور الربع

 0.0000 0.8898 0.8015 الموارد البشریة وعملیات التدریب : المحور الخامس

 0.0000 0.9056 0.8275  ومة العاملین للتغییرمقا: المحور السادس

 0.0000 0.8595 0.7536 التدقیق الداخلي والتوثیق:  المحور السابع

 0.0000 0.8714 0.7721 التكلفة المالیة:  المحور الثامن

 0.0000 0.8681 0.7669  جمیع المحاور
  

 0.396تساوي  23ودرجة حریة  0.05الجدولیة عند مستوى دلالة  rقیمة 

  

 

  :Cronbach's Alphaطریقة ألفا كرونباخ   .2

استخدم الباحث طریقـة ألفـا كرونبـاخ لقیـاس ثبـات الاسـتبانة  كطریقـة ثانیـة لقیـاس الثبـات وقـد یبـین 

أن معـاملات الثبـات مرتفعـة ممـا یطمـئن الباحـث علـى اسـتخدام الاسـتبانة بكـل ) 20.4(جدول رقم 

  .طمأنینة
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  )طریقة الفا كرونباخ( ثبات معامل ال: )20.4(جدول رقم 

 معامل ألفا كرونباخ عدد الفقرات  المحور

 0.8475 5   ."9001الایزو "أهمیة برامج إدارة الجودة : المحور الاول 

 0.8607 11  .التزام الإدارة العلیا: المحور الثاني

 0.8472 5   .الهیكلیة التنظیمیة: المحور الثالث

 0.8892 9 .ةالبیئة الخارجی: المحور الربع

 0.9014 11 .الموارد البشریة وعملیات التدریب: المحور الخامس

 0.9235 9  .مقاومة العاملین للتغییر: المحور السادس

 0.8754 6  .التدقیق الداخلي والتوثیق:  المحور السابع

 0.9047 7 .التكلفة المالیة:  المحور الثامن

 0.8993 63  جمیع المحاور

  

  

  :المعالجات الإحصائیة: سابعاً 

لتحقیــق أهــداف الدراســة وتحلیــل البیانــات التــي تــم تجمیعهــا، فقــد تــم اســتخدام العدیــد مــن الأســالیب 

 Statistical Package forالإحصـائیة المناسـبة باسـتخدام الحـزم الإحصـائیة للعلـوم الاجتماعیـة

Social Science (SPSS) Version 18، مــن الأســالیب الإحصــائیة  وفیمــا یلــي مجموعــة

  :المستخدمة في تحلیل البیانات

تم حساب التكرارات والنسب المئویـة للتعـرف علـى الصـفات الشخصـیة لمفـردات الدراسـة وتحدیـد  .1

 .استجابات أفرادها تجاه عبارات المحاور الرئیسیة التي تتضمنها أداة الدراسة

خفـاض اسـتجابات أفـراد الدراسـة عـن وذلـك لمعرفـة مـدى ارتفـاع أو ان  Meanلمتوسط الحسـابيا .2

كل عبارة من عبارات متغیرات الدراسة الأساسیة، مع العلم بأنه یفید فـي ترتیـب العبـارات حسـب 

 .دام أو مدى الموافقة على العبارةعلما بان تفسیر مدى الاستخ ،على متوسط حسابيأ

ـــاري  .3 ـــم اســـتخدام الانحـــراف المعی ـــى مـــ  (Standard Deviation)ت دى انحـــراف للتعـــرف عل

اســـتجابات أفـــراد الدراســـة لكـــل عبـــارة مـــن عبـــارات متغیـــرات الدراســـة ولكـــل محـــور مـــن المحـــاور 

الرئیسیة عن متوسطها الحسابي، ویلاحظ أن الانحراف المعیاري یوضح التشتت في اسـتجابات 

أفـــراد الدراســـة لكـــل عبـــارة مـــن عبـــارات متغیـــرات الدراســـة إلـــى جانـــب المحـــاور الرئیســـیة، فكلمـــا 
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إذا كـــان (تربـــت قیمتـــه مـــن الصـــفر كلمـــا تركـــزت الاســـتجابات وانخفـــض تشـــتتها بـــین المقیـــاس اق

 ).ني عدم تركز الاستجابات وتشتتهاالانحراف المعیاري واحد صحیحا فأعلى فیع

 .اختبار ألفا كرونباخ لمعرفة ثبات فقرات الاستبانة .4

 .ارتباط بیرسون لقیاس صدق الفقراتمعامل  .5

 .للثبات معادلة سبیرمان براون .6

             سـمرنوف لمعرفـة نـوع البیانـات هـل تتبـع التوزیـع الطبیعـي أم لا-اختبـار كولـومجروف .7

)1- Sample K-S(.  

وسط الفقرة لمعرفة الفرق بین مت One sample T testلمتوسط عینة واحدة   tاختبار  .8

 ."3"والمتوسط الحیادي 

 للفروق بین متوسطي عینتین مستقلتین tاختبار  .9

 .یل التباین الأحادي للفروق بین ثلاث متوسطات فأكثرتحل .10

طریقة  حیث تعتبر، المتعددة بین المتوسطات للمقارنات )Scheffe’ Test(شیفیه اختبار  .11

یمكن استخدامها لإجراء  حیث، شیفیه من الطرق الأكثر مرونة وتتصف بالقوة الإحصائیة

  .وإجراء مقارنات مجمعة، مقارنات زوجیة أو ثنائیة
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  الفصل الخامس

  تحلیل البیانات واختبار الفرضیات

 

  .اختبار التوزیع الطبیعي: أولاً 

  .الدراسةوفرضیات تحلیل فقرات : ثانیاً 
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  )(Sample K-S-1)سمرنوف   -اختبار كولمجروف( اختبار التوزیع الطبیعي: أولاً 

ت تتبـــع التوزیـــع الطبیعـــي أم لا وهـــو ســـمرنوف  لمعرفـــة هـــل البیانـــا -ســـنعرض اختبـــار كـــولمجروف

اختبار ضروري في حالة اختبار الفرضیات لان معظم الاختبـارات المعلمیـة تشـترط أن یكـون توزیـع 

 محـورلكل  القیمة الاحتمالیةنتائج الاختبار حیث أن ) 1.5(ویوضح الجدول رقم . اً البیانات طبیعی

.05.0(  0.05اكبـــر مـــن  sig (ل علـــى أن البیانـــات تتبـــع التوزیـــع الطبیعـــي ویجـــب وهـــذا یـــد

  .استخدام الاختبارات المعلمیه

  

  )Sample Kolmogorov-Smirnov-1(اختبار التوزیع الطبیعي: )1.5(جدول رقم 
  

 المحور
عدد 

 الفقرات

قیمة 

Z 
 القیمة الاحتمالیة

 0.450 0.860 5   ."9001الایزو "أهمیة برامج إدارة الجودة : المحور الاول 

 0.270 1.000 11  .التزام الإدارة العلیا: المحور الثاني

 0.267 1.002 5   .الهیكلیة التنظیمیة: المحور الثالث

 0.257 1.012 9 .البیئة الخارجیة: المحور الربع

 0.098 1.228 11 .الموارد البشریة وعملیات التدریب: المحور الخامس

 0.365 0.921 9  .مقاومة العاملین للتغییر: المحور السادس

 0.063 1.314 6  .التدقیق الداخلي والتوثیق:  المحور السابع

 0.062 1.317 7 .التكلفة المالیة:  المحور الثامن

 0.762 0.669 63 جمیع المحاور
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  .الدراسةمحاور و  تحلیل فقرات: ثانیاً 

ل فقرات الاستبانة، وتكون لتحلی) One Sample T test( للعینة الواحدة  Tتم استخدام اختبار 

المحسوبة اكبر من  tالفقرة ایجابیة بمعنى أن أفراد العینة یوافقون على محتواها إذا كانت قیمة  

والوزن النسبي اكبر من  0.05اقل من القیمة الاحتمالیة أو  1.98الجدولیة والتي تساوي  tقیمة 

 tفقون على محتواها إذا كانت قیمة ، وتكون الفقرة سلبیة بمعنى أن أفراد العینة لا یوا60%

 0.05من  أكبر القیمة الاحتمالیةأو  1.99الجدولیة والتي تساوي  tالمحسوبة أصغر من قیمة 

لها القیمة الاحتمالیة ، وتكون آراء العینة في الفقرة محایدة إذا كان % 60والوزن النسبي اقل من 

  .0.05كبر من أ

  

  :اختبار الفرضیات

 الادارة في تبني ساعدی" 9001الایزو "إدارة الجودة  نظام الوعي بأهمیة :الفرضیة الاولى

عند مستوى في مصانع المواد البلاستیكیة  ISO 9001:2008تطبیق نظام ادارة الجودة 

  .05.0دلالة إحصائیة 

زو الای"أهمیة برامج إدارة الجودة : (تحلیل فقرات المحور الاول: )2.5(جدول رقم 

9001"( 

 الفقرات م

ي
اب
س
ح
 ال

ط
س
تو

لم
ا

 

ري
یا
مع

 ال
ف

حرا
لان

ا
  

ي
سب

لن
 ا
ن
وز

ال
  

ة 
یم

ق
t

 

یة
مال

حت
الا

ة 
یم

لق
ا

 

ب
رتی

لت
ا

  

1 
  لا یوجد لدى الشركة خطة لتطبیق نظام إدارة الجودة

 ."9001الایزو "
3.52 1.277 70.31 4.600 0.000 1 

 4 0.003 3.078 66.31 1.168 3.32  ".9001الایزو "یوجد سوء فهم للغرض من شهادة  2

3 
هناك سوء فهم للفوائد المرجوة من تطبیق نظام إدارة 

  ."9001الایزو "الجودة 
3.41 1.159 68.15 4.009 0.000 3 

4 
لا تؤدي إلى المزید من تحسین  9001شهادة الایزو 

  .الجودة
2.85 1.315 56.92 -1.334 0.184 5 
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 الفقرات م

ي
اب
س
ح
 ال

ط
س
تو

لم
ا

 

ري
یا
مع

 ال
ف

حرا
لان

ا
  

ي
سب

لن
 ا
ن
وز

ال
  

ة 
یم

ق
t

 

یة
مال

حت
الا

ة 
یم

لق
ا

 

ب
رتی

لت
ا

  

 2 0.000 4.333 69.23 1.215 3.46  ".9001الایزو "یصعب تطبیق نظام إدارة الجودة  5

  0.000 3.862 66.18 0.913 3.31  جمیع الفقرات 
  

  1.98تساوي " 129"و درجة حریة " 0.05" الجدولیة عند مستوى دلالة   tقیمة

  

والـذي یبـین آراء أفـراد عینـة ) 2.5(للعینة الواحدة والنتائج مبینة في جدول رقم  tتم استخدام اختبار 

مرتبـــة مـــن  "9001الایــزو "أهمیـــة بــرامج إدارة الجـــودة الــوعي ب: فقــرات المحـــور الاول ي الدراســة فـــ

  :العائق الأكثر أهمیة الى الأقل أهمیة حسب الوزن النسبي

  بلغ الـوزن النسـبي حیث  :"9001الایزو "لا یوجد لدى الشركة خطة لتطبیق نظام إدارة الجودة  .1

  .وقد احتل المرتبة الاولى 0.05من أقل وهي  0.000 والقیمة الاحتمالیة تساوي 70.31%

والقیمة %  69.23بلغ الوزن النسبي   حیث :"9001الایزو "یصعب تطبیق نظام إدارة الجودة  .2

 .وقد احتل المرتبة الثانیة 0.05وهي أقل من  0.000الاحتمالیة تساوي 

بلغ الوزن حیث  :"9001الایزو "هناك سوء فهم للفوائد المرجوة من تطبیق نظام إدارة الجودة  .3

وقد احتل المرتبة  0.05وهي أقل من  0.000والقیمة الاحتمالیة تساوي % 68.15النسبي 

 .الثالثة

والقیمـة %  66.31بلـغ الـوزن النسـبيحیـث  :"9001الایزو "یوجد سوء فهم للغرض من شهادة  .4

 .وقد احتل المرتبة الرابعة 0.05وهي أقل من   0.003الاحتمالیة تساوي  

ـــى المزیــــد مــــن تحســــین الجــــودة 9001الایــــزو  شــــهادة .5 ــــوزن النســــبي  حیــــث :لا تــــؤدي إلـ ــــغ ال  بل

وقـــــد احتـــــل المرتبـــــة  0.05مـــــن  أكبـــــروهـــــي  0.184والقیمـــــة الاحتمالیـــــة تســـــاوي  % 56.92

 .الخامسة

برامج إدارة الوعي بأهمیة  :فقرات المحور الاولوبصفة عامة یتبین أن المتوسط الحسابي لجمیع 

 الوزن النسبي یساويو ، 0.913الانحراف المعیاري یساوي ، و 3.31تساوي "9001الایزو "الجودة 

وهي   3.862المحسوبة تساوي  tوقیمة %  60من  الوزن النسبي المحاید  اكبروهي % 66.18
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من أقل وهي  0.000القیمة الاحتمالیة تساوي ، و 1.98  الجدولیة والتي تساوي tمن قیمة  أكبر

الادارة في  ساعدی" 9001الایزو "برامج إدارة الجودة  وعي بأهمیةال :انمما یدل على  0.05

عند مستوى  في مصانع المواد البلاستیكیة ISO 9001:2008تطبیق نظام ادارة الجودة تبني 

  .05.0دلالة إحصائیة 

مصانع  انه یوجد نقص في الوعي باهمیة برامج الجودة لدى مدراءونستخلص من خلال النتائج 

المواد البلاستیكیة والعاملین فیها، حیث اتضح أنه لا یوجد لدى إدارة هذه المصانع أصلاً خطة 

 ، دراسة(Oloko, 1999)وقد اتفقت هذه النتائج مع دراسة كلاً من  لتطبیق برامج إدارة الجودة،

تقدون أنه علاوةً على أن العاملین یع ،)(Najjar & Jawad, 2011، ودراسة )2000 ،الطراونة(

تطبیق نظام إدارة من ، ولدیهم سوء فهم للفوائد المرجوة من من الصعب تطبیق نظام إدارة الجودة

 ,Sharifونجد ان هذه النتیجة تتفق مع دراسة الجودة، وایضاً سوء فهم للغرض من شهادة الایزو، 

 ، )Standstorm and Saranberg, 2011( ، دراسة)2011 ،العنزي(دراسة ، )(2005

ویظهر من خلال النتائج أن اكثر من نصف  ).2012 ،سوریا –كلیة إدارة الاعمال (ودراسة 

لا تؤدي الى مزید من تحسین الجودة، وهذا ان دل  9001العینة المستطلعة ترى أن شهادة الایزو 

 النتیجة ذهوه على شیئ فانما یدل على ضعف الثقافة لدى العاملین في مصانع المواد البلاستیكیة،

 & Najjar( ودراسة )2011 ،العنزي(، دراسة (Sharif, 2005)تتفق ایضاً مع دراسة كل من 

Jawad, 2011(.  

وذلك نظراً لأن لتساوى  من خلال الفقرة الاولى مع الدراسات السابقةتتفق النتائج  وبشكل عام

أهلیة یة أو المؤسسات والهیئات سواءً كانت حكومظروف العمل تقریباً في الدول العربیة، حیث 

في توعیة العاملین بأهمیة نُظم إدارة الجودة وعلى رأسها نظام إدارة  یجب أن تقوم بجهد أكبر أهمیة

  .ISO 9001:2008الجودة 
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 ISO 9001:2008تطبیق نظام إدارة الجودةفي ساعد یالتزام الادارة العلیا : ةلفرضیة الثانیا

  .05.0دلالة إحصائیة عند مستوى في مصانع المواد البلاستیكیة 

  

  )التزام الإدارة العلیا: (تحلیل فقرات المحور الثاني: )3.5(جدول رقم 
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1 
إدارة المصنع غیر ملتزمة بتطبیق نظام إدارة الجودة 

  ".9001و الایز "
3.63 1.258 72.62 5.715 0.000 5 

2 
یوجد نقص في القیادات القادرة على تطبیق نظام إدارة 

  ".9001الایزو "الجودة 
3.74 1.104 74.77 7.629 0.000 4 

 1 0.000 11.277 79.38 0.980 3.97  .تتبع الإدارة أسلوب المركزیة في اتخاذ القرارات 3

4 
نظام إدارة الجودة  وقت العمل غیر كافي لتطبیق

  ".9001الایزو "
3.88 1.168 77.54 8.559 0.000 2 

 7 0.190 1.316 62.77 1.199 3.14  .الإدارة لا تشارك العاملین في عملیات التطویر 5

6 
لا تقوم الإدارة بتوعیة العاملین بأهمیة الإیفاء 

  .بمتطلبات الزبائن
2.81 1.093 56.15 -2.006 0.047 10 

7 
نظام لاستقصاء آراء الزبائن واخذ  عدم وجود

  .ملاحظاتهم الخاصة بالمنتجات
3.04 1.095 60.77 0.400 0.690 9 

 11 0.000 5.592- 49.69 1.051 2.48  .مبدأ رضا الزبائن غیر معمول به في المصنع  8

9  
لا توفر الإدارة وسائل تكنولوجیة حدیثة تساهم في 

  ."9001الایزو "تطبیق نظام إدارة الجودة 
3.78 1.201 75.69 7.451 0.000 3 

 6 0.000 4.081 68.15 1.139 3.41  .یوجد نقص في عملیة المراجعة الدوریة للإدارة  10

 8 0.435 0.783 61.85 1.344 3.09  .الإدارة لا تهتم بوجود قسم للجودة في المصنع  11

  0.000 6.289 67.22 0.654 3.36  جمیع الفقرات 

  

  1.98تساوي " 129" و درجة حریة " 0.05" ند مستوى دلالة الجدولیة ع  tقیمة 
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والذي یبین آراء أفراد عینة ) 3.5(للعینة الواحدة والنتائج مبینة في جدول رقم  tتم استخدام اختبار 

مرتبة من العائق الأكثر أهمیة الى الأقل  التزام الإدارة العلیا: الدراسة في  فقرات المحور الثاني

  :ن النسبيأهمیة حسب الوز 

والقیمــة %  79.38حیــث بلــغ الــوزن النســبي  :تتبــع الإدارة أســلوب المركزیــة فــي اتخــاذ القــرارات .1

 . وقد احتل المرتبة الاولى 0.05وهي أقل من  0.000الاحتمالیة تساوي 

حیـــث بلــغ الــوزن النســـبي   :"9001الایــزو "وقــت العمــل غیـــر كــافي لتطبیــق نظـــام إدارة الجــودة  .2

 .وقد احتل المرتبة الثانیة 0.05وهي أقل من  0.000لاحتمالیة تساوي والقیمة ا% 77.54

 :"9001الایــزو "لا تـوفر الإدارة وســائل تكنولوجیــة حدیثــة تســاهم فـي تطبیــق نظــام إدارة الجــودة  .3

وقـد  0.05وهي أقـل مـن  0.000والقیمة الاحتمالیة تساوي % 75.69حیث بلغ الوزن النسبي 

 .احتل المرتبة الثالثة

حیث بلغ الوزن  :"9001الایزو "نقص في القیادات القادرة على تطبیق نظام إدارة الجودة یوجد  .4

وقــد احتــل المرتبــة  0.05وهــي أقــل مــن  0.000والقیمــة الاحتمالیــة تســاوي % 74.77النســبي 

 .الرابعة

حیـث بلـغ الـوزن النسـبي  :"9001الایـزو "إدارة المصنع غیر ملتزمة بتطبیـق نظـام إدارة الجـودة  .5

 .وقد احتل المرتبة الخامسة 0.05وهي أقل من   0.000والقیمة الاحتمالیة تساوي % 72.62

والقیمــة %  68.15حیــث بلــغ الــوزن النســبي  :یوجــد نقــص فــي عملیــة المراجعــة الدوریــة لــلإدارة .6

 .وقد احتل المرتبة السادسة 0.05وهي أقل من  0.000الاحتمالیة تساوي 

والقیمــة %  62.77حیــث بلــغ الــوزن النســبي  :یــات التطــویرالإدارة لا تشــارك العــاملین فــي عمل .7

 .وقد احتل المرتبة السابعة 0.05من أكبر وهي  0.190الاحتمالیة تساوي 

والقیمــة %  61.85حیــث بلــغ الــوزن النســبي  :الإدارة لا تهــتم بوجــود قســم للجــودة فــي المصــنع .8

 .ثامنةوقد احتل المرتبة ال 0.05من أكبر وهي  0.435الاحتمالیة تساوي 

حیـث بلـغ الـوزن  :عدم وجود نظام لاستقصاء آراء الزبائن واخذ ملاحظـاتهم الخاصـة بالمنتجـات .9

وقد احتل المرتبة  0.05من  أكبروهي  0.690والقیمة الاحتمالیة تساوي  %  60.77النسبي 

 .التاسعة
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زن النســبي  بلــغ الــو  حیــث: لا تقــوم الإدارة بتوعیــة العــاملین بأهمیــة الإیفــاء بمتطلبــات الزبــائن .10

وقــــد احتــــل المرتبــــة  0.05وهــــي أقــــل مــــن "  0.047" والقیمــــة الاحتمالیــــة تســــاوي  % 56.15

 .العاشرة

ـــر معمـــول بـــه فـــي المصـــنع .11 ـــائن غی ــدأ رضـــا الزب ـــغ الـــوزن النســـبي : مبـ %  49.69حیـــث  بل

 .عشرة وقد احتل المرتبة الحادیة 0.05وهي أقل من  0.000والقیمة الاحتمالیة تساوي  

  

تساوي   التزام الإدارة العلیا: ة یتبین أن المتوسط الحسابي لجمیع فقرات المحور الثانيوبصفة عام

وهي اكبر من  % 67.22والوزن النسبي  یساوي ،  0.654، والانحراف المعیاري یساوي 3.36

الجدولیة  tوهي أكبر من قیمة   6.289المحسوبة تساوي  tوقیمة % 60الوزن النسبي المحاید 

 :مما یدل على ان 0.05وهي أقل من  0.000، والقیمة الاحتمالیة تساوي 1.98ي  والتي تساو 

في مصانع المواد  ISO 9001:2008تطبیق نظام إدارة الجودة بساعد یالتزام الادارة العلیا 

  .05.0عند مستوى دلالة إحصائیة البلاستیكیة 

من قبل الادارة العلیا في مصانع المواد البلاستیكیة  ومن خلال النتائج یظهر أن هناك عدم التزام

القرارت ولا ان الادارة تتبع المركزیة في اتخاذ : وكان العائق الاهم هولتطبیق نظام إدارة الجودة، 

ولقد اتفقت هذه النتیجة مع تدع فرصة لمشاورة وأخذ أراء العاملین بخصوص عملیات التطویر، 

، )2008 ،مدوخ(، دراسة )2006 ،راضي(، دراسة )2006 ،ة وقرانالعارف(: العدید من الدراسات

تلاه ، )Najjar & Jawad, 2011( ، ودراسة)2011 ،العنزي(، دراسة )2008 ،قندیل(دراسة 

من حیث الاهمیة أن الادارة لا توفر وقت كافي لتطبیق نظم جدیدة وتتضح هذه النتیجة محلیاً أن 

البلاستیكیة تعمل بالتیار الكهربائي، ولا یخفى على أحد  جمیع خطوط الانتاج في مصانع المواد

ظروف الكهرباء التي یمر بها قطاع غزة، ولهذا یمكن ان نلتمس عذراً لاصحاب المصانع  

، أما )(Sharif, 2005بخصوص هذه الفقرة، ونجد أن هذه النتیجة تتفق أیضاً مع دراسة 

بعض العاملین عزاه ة، ومعدات معایرة ضبط فبخصوص عدم توفیر الادارة لوسائل تكنولوجیة حدیث

أما الى الاغلاق المستمر للمعابر التجاریة الخاصة بقطاع غزة،  في مصانع المواد البلاستیكیة

بخصوص الفقرة التي احتلت المرتبة الرابعة من حیث كونها عائق فكانت وجود نقص في القیادات 

وهذا سببه قلة المراكز والمؤسسات القادرة على ، ISO 9001القادرة على تطبیق نظام إدارة الجودة 
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بتوفیر هذه تدریب العناصر البشریة على أنظمة إدارة الجودة اضافة الى عدم التزام الادارة العلیا 

دراسة  ،)(Sharif, 2005دراسة  العناصر المدربة، وهذه النتیجة تتفق مع عدة دراسات منها،

ویظهر أیضاً من ). 2011 ،العنزي(ودراسة ، )2006 ،العارفة وقران(، دراسة )2008 ،قندیل(

أصلاً في  ISO 9001خلال النتائج أن إدارة المصنع غیر ملتزمة بتطبیق نظام إدارة الجودة 

المصنع، ولا تهتم بوجود قسم للجودة في المصنع، ویمكن القول في هذا السیاق أن صغر حجم 

عمال،  10من المصانع یعمل بها أقل من  %51حیث أظهرت نتائج الدراسة أن حوالي المصانع 

 ،حبیب االله وآخرون(وهذا لا یتفق مع دراسة مما لا یسمح بوجود قسم مختص لادارة الجودة، 

تخصیص قسم حیث خلصت هذه الدراسة أنه من معوقات تطبیق إدارة الجودة الشاملة ) 2002

من العاملین بها، وذلك لأن مسؤول عن الرقابة على الجودة في المنشآت حیث یسلب المسؤولیة 

أما بخصوص . )Sharif, 2005( ولكن هذه النتیجة اتفقت مع دراسة الجودة مسؤولیة الجمیع

والاهتمام بالایفاء بمتطلباتهم ووجود نظام لاستقصاء آرائهم بخصوص الاهتمام برضا الزبائن 

بون وبمدى رضاه عن من المصانع لدیها أنظمة للاهتمام بالز % 50المنتجات، فتبین أن حوالي 

  .المنتجات

ویمكن القول بشكل عام أنه یجب على الادارة العلیا أن تبذل مجهوداً أكبر من حیث العمل على 

وذلك من خلال اتباع اسلوب اللامركزیة في العمل مع  ISO 9001تطبیق نظام إدارة الجودة 

لى توفیر قیادات قادرة على العاملین في عملیات التطویر بالاضافة ا ومشاركةتفویض الصلاحیات 

ویجب أن . مع معدات القیاس والمعایرةتطبیق النظام مع تدعیمها بالوسائل التكنولوجیة الحدیثة 

 ISOتبذل جهداً أكبر في الایفاء بمتطلبات الزبائن الذي یعتبر من أهم متطلبات نظام إدارة الجودة 

9001.  
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یساعد في جیدة في مصانع المواد البلاستیكیة  وجود هیكلیة تنظیمیة: الثالثةالفرضیة 

  .05.0عند مستوى دلالة إحصائیة  ISO 9001:2008تطبیق نظام إدارة الجودة 

 )الهیكلیة التنظیمیة: (تحلیل فقرات المحور الثالث: )4.5(جدول رقم 
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 5 0.131 1.521 63.54 1.326 3.18  .عدم وجود هیكلیة إداریة في المصنع 1

 3 0.004 2.901 66.00 1.179 3.30  .یوجد فجوة في الاتصال بین الأقسام الإداریة 2

 4 0.022 2.324 64.46 1.094 3.22  .یوجد نقص في تحدید وإدارة العملیات في المؤسسة 3

وتوزع ) البیروقراطیة(تطبق الإدارة القوانین بقوة  4

  .المسؤولیات بشكل هرمي

3.37 1.115 67.38 3.777 0.000 2 

 1 0.000 13.768 81.69 0.898 4.08  .یوجد أشخاص یقومون بعدة أعمال في وقت واحد 5

  0.000 6.312 68.62 0.778 3.43  جمیع الفقرات 
  

  1.98تساوي " 129" و درجة حریة " 0.05" ة الجدولیة عند مستوى دلال  tقیمة 
  

والـذي یبـین آراء أفـراد عینـة ) 4.5(للعینة الواحدة والنتائج مبینة في جدول رقم  tتم استخدام اختبار 

أهمیــة الــى الأقــل  مرتبــة مــن العــائق الأكثــر الهیكلیــة التنظیمیــة: الدراســة فــي  فقــرات المحــور الثالــث

  :أهمیة حسب الوزن النسبي

والقیمـة %  81.69حیث بلغ الوزن النسـبي  :أشخاص یقومون بعدة أعمال في وقت واحدیوجد  .1

 . وقد احتل المرتبة الاولى 0.05وهي أقل من  0.000الاحتمالیة تساوي 

حیــث  بلــغ الــوزن  :وتــوزع المســؤولیات بشــكل هرمــي) البیروقراطیــة(تطبــق الإدارة القــوانین بقــوة  .2

وقـد احتــل المرتبــة  0.05وهــي أقـل مــن  0.000تســاوي   والقیمــة الاحتمالیـة% 67.38النسـبي 

 .الثانیة

والقیمـــة % 66.00حیـــث  بلـــغ الـــوزن النســـبي  :یوجــد فجـــوة فـــي الاتصـــال بـــین الأقســـام الإداریــة .3

 .وقد احتل المرتبة الثالثة 0.05وهي أقل من  0.004الاحتمالیة تساوي  
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%  64.46الــــوزن النســــبي حیــــث بلــــغ  :یوجــــد نقــــص فــــي تحدیــــد وإدارة العملیــــات فــــي المؤسســــة .4

 .وقد احتل المرتبة الرابعة 0.05وهي أقل من  0.022والقیمة الاحتمالیة تساوي 

والقیمـة الاحتمالیـة %  63.54حیـث بلـغ الـوزن النسـبي  :عدم وجـود هیكلیـة إداریـة فـي المصـنع .5

 .وقد احتل المرتبة الخامسة 0.05من  أكبروهي  0.131تساوي  

تساوي  الهیكلیة التنظیمیة: وسط الحسابي لجمیع فقرات المحور الثالثوبصفة عامة یتبین أن المت

وهي اكبر من  68.62%والوزن النسبي یساوي ، 0.778، والانحراف المعیاري یساوي 3.43

الجدولیة  tوهي أكبر من قیمة  6.312المحسوبة تساوي  tوقیمة % 60الوزن النسبي المحاید 

 مما یدل على ان 0.05وهي أقل من   0.000لیة تساوي ، والقیمة الاحتما1.98والتي تساوي 

تطبیق نظام إدارة الجودة ساعد في ی  مصانع المواد البلاستیكیةفي  جیدة وجود هیكلیة تنظیمیة

ISO 9001:2008.  

والمتعلقة بوجود الهیكل التنظیمي في مصانع المواد المحور  بهذاأظهرت النتائج الخاصة 

یث المعوقات أنه یوجد أشخاص یقومون بعدة أعمال في حة الاولى من البلاستیكیة، واحتل المرتب

وهذا ان دل على شیئ فانما یدل على عدم وجود وصف وظیفي واضح للعاملین في آن واحد، 

یمكن لأي شخص أن یقوم بأي عمل وهذا یقلل من تحمل المسؤولیات في المهام  نالمصانع، ولك

اما بخصوص باقي العناصر في هذه ، )(Sharif, 2005 الاداریة وهذه النتیجة تتفق مع دراسة

فانه یوجد فجوة  وجدتٍ فقد أظهرت وبشكل جلي عدم وجود هیكلیة اداریة في المصانع، وان  المحور

ان معظم المؤسسات الصناعیة في ، ویمكن أن یُعزى ذلك الى الإداریة في الاتصال بین الاقسام

، ولذلك )Family Business( عائلیةیة هي شركات قطاع غزة ومنها مصانع المواد البلاستیك

فهي ترى أنه لا حاجة لوجود هیكیلیة اداریة نظراً لان الاب واولاده في معظم الحالات هم من 

 ,Sandstorm (and Savanberg(مع دراسة  النتائجولقد اتفقت هذه  .یعملون في المصنع

، هذا بالاضافة الى دراسة )2011 ،العنزي(، دراسة )2005 ،العارفة وقران(، دراسة 2001

)Sharif, 2005 ( ًالتي تم ذكرها مسبقا.  
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لمصانع المواد البلاستیكیة یساعدها في تطبیق توفر بیئة خارجیة جیدة : الرابعةالفرضیة 

  .05.0عند مستوى دلالة إحصائیة  ISO 9001:2008نظام إدارة الجودة 

 )البیئة الخارجیة: (رات المحور الرابعتحلیل فق: )5.5(جدول رقم 
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1 
یتعامل المصنع مع العدید من الموردین لتورید نفس 

  .النوع من مواد الخام
4.29 0.782 85.85 18.841 0.000 3 

2 

المواد الخام الواردة من هناك صعوبة في فحص جودة 

  .الموردین
4.06 1.025 81.23 11.809 0.000 7 

3 
لا یوجد ضغوط خارجیة على المصنع لتطبیق نظام 

  .إدارة الجودة
4.35 0.922 87.08 16.737 0.000 2 

4 

هناك نقص في توفیر الدراسات والإحصائیات اللازمة 

مثل الدراسات (والمساعدة من اجل تطبیق النظام 

  .من قبل الدوائر الحكومیة) صائیةالإح

4.19 0.881 83.85 15.425 0.000 5 

5 
العلاقة بین المصنع وبین الدوائر الحكومیة المختصة 

  .ضعیفة جداً 
4.25 0.856 85.08 16.692 0.000 4 

6 

المجتمع (عدم وجود ثقافة الجودة لدى زبائن المصنع 

  ).المحلي
3.94 1.119 78.77 9.563 0.000 9 

7 

تفاع أسعار المنتجات بعد تطبیق النظام مما یقلل ار 

  .من الحصة السوقیة لمنتجات المصنع
3.95 0.987 79.08 11.016 0.000 8 

8  
عدم وجود آلیات لتصدیر منتجات المصنع للأسواق 

  .الخارجیة نظراً للأوضاع السیاسیة
4.54 0.684 90.77 25.655 0.000 1 

9  

اریة التي تقوم بتدقیق عدم توفر قائمة بالمكاتب الاستش

  .الجودة والمكاتب، وتقوم بمنح الشهادة
4.10 0.971 82.00 12.913 0.000 6 

  0.000 26.318 83.74 0.514 4.19  جمیع الفقرات 

  

  1.98تساوي  129و درجة حریة   0.05الجدولیة عند مستوى دلالة   tقیمة 
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والـذي یبـین آراء أفـراد عینـة ) 5.5(ي جدول رقم للعینة الواحدة والنتائج مبینة ف tتم استخدام اختبار 

مرتبة مـن العـائق الأكثـر أهمیـة الـى الأقـل أهمیـة  البیئة الخارجیة: الرابعالدراسة في  فقرات المحور 

  :حسب الوزن النسبي

حیـث  :عدم وجود آلیات لتصدیر منتجـات المصـنع للأسـواق الخارجیـة نظـراً للأوضـاع السیاسـیة .1

وقـد احتـل  0.05وهي أقل مـن  0.000والقیمة الاحتمالیة تساوي % 90.77بلغ الوزن النسبي 

 . المرتبة الاولى

حیـــث بلـــغ الـــوزن النســـبي   :الجـــودة لا یوجـــد ضـــغوط خارجیـــة علـــى المصـــنع لتطبیـــق نظـــام إدارة .2

 .وقد احتل المرتبة الثانیة 0.05وهي أقل من  0.000والقیمة الاحتمالیة تساوي  % 87.08

حیــث بلــغ الــوزن  :لعدیــد مــن المــوردین لتوریــد نفــس النــوع مــن مــواد الخــامیتعامــل المصــنع مــع ا .3

وقــد احتــل المرتبــة  0.05وهــي أقــل مــن  0.000والقیمــة الاحتمالیــة تســاوي % 85.85النســبي 

 .الثالثة

حیــث بلــغ الــوزن النســبي   :ائر الحكومیــة المختصــة ضــعیفة جــداً العلاقــة بــین المصــنع وبــین الــدو  .4

 .وقد احتل المرتبة الرابعة 0.05وهي أقل من  0.000لیة تساوي والقیمة الاحتما% 85.08

مثـل (هناك نقص في توفیر الدراسات والإحصائیات اللازمة والمسـاعدة مـن اجـل تطبیـق النظـام  .5

و القیمـة %  83.85حیـث بلـغ الـوزن النسـبي  :من قبل الدوائر الحكومیة) الدراسات الإحصائیة

 .وقد احتل المرتبة الخامسة 0.05 وهي أقل من 0.000الاحتمالیة تساوي 

حیـث بلـغ  :عدم توفر قائمة بالمكاتب الاستشاریة التي تقوم بتدقیق الجودة، وتقـوم بمـنح الشـهادة .6

وقــد احتــل  0.05وهــي أقــل مــن  0.000والقیمــة الاحتمالیــة تســاوي %  82.00الــوزن النســبي  

 .المرتبة السادسة

حیـــث بلـــغ الـــوزن النســـبي  :دة مـــن المـــوردینهنـــاك صـــعوبة فـــي فحـــص جـــودة المـــواد الخـــام الـــوار  .7

 .وقد احتل المرتبة السابعة 0.05وهي أقل من  0.000والقیمة الاحتمالیة تساوي %  81.23

 :ارتفــاع أســعار المنتجــات بعــد تطبیــق النظــام ممــا یقلــل مــن الحصــة الســوقیة لمنتجــات المصــنع .8

وقـد  0.05وهي أقـل مـن  0.000والقیمة الاحتمالیة تساوي % 79.08حیث بلغ الوزن النسبي 

 .احتل المرتبة الثامنة
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ـــائن المصـــنع  .9 ـــدى زب ـــة الجـــودة ل ـــي(عـــدم وجـــود ثقاف ـــغ الـــوزن النســـبي   :)المجتمـــع المحل حیـــث بل

  .وقد احتل المرتبة التاسعة 0.05وهي أقل من  0.000والقیمة الاحتمالیة تساوي % 78.77

تساوي  البیئة الخارجیة: الرابعمتوسط الحسابي لجمیع فقرات المحور وبصفة عامة یتبین أن ال

وهي اكبر من  % 83.74والوزن النسبي یساوي ، 0.514، والانحراف المعیاري یساوي 4.19

الجدولیة  tوهي أكبر من قیمة   26.318المحسوبة تساوي  tوقیمة % 60الوزن النسبي المحاید 

 :مما یدل على ان 0.05وهي أقل من  0.000مالیة تساوي ، والقیمة الاحت1.98والتي تساوي 

 ISOلمصانع المواد البلاستیكیة یساعد في تطبیق نظام إدارة الجودةتوفر بیئة خارجیة 

 .05.0عند مستوى دلالة إحصائیة   9001:2008

یر كبیر في اعاقة تطبیق یلاحظ من خلال النتائج الخاصة بهذا المحور أن البیئة الخارجیة لها تأث

عدم وجود آلیات : في مصانع المواد البلاستیكیة، فقد احتلت الفقرة ISO 9001نظام إدارة الجودة 

المرتبة الاولى من حیث  لتصدیر منتجات المصنع للأسواق الخارجیة نظراً للأوضاع السیاسیة

اذا لم تكن هناك  9001یزو وذلك لاعتقاد المصانع أنه لا داعي للحصول على شهادة الاالعوائق 

لأنه لا یوجد تقدیر من قبل المستهلكین المحلیین للشركات الحاصلة على آلیات لتصدیر منتجاتهم، 

ولم یتسنى فحص هذه الفقرة في دراسات سابقة لأنها ، 9علامة الجودة كما یظهر في الفقرة رقم 

لاوضاع السیاسیة ومنع تصدیر سیاسة منع تصدیر المنتجات المحلیة، خاصة بقطاع غزة نظراً ل

لا یوجد ضغوط : ولقد احتلت الفقرة المنتجات الصناعیة عبر المعبر التجاري الوحید لقطاع غزة، 

المرتبة الثانیة من حیث الاهمیة، حیث أنه لا یوجد  خارجیة على المصنع لتطبیق نظام إدارة الجودة

و من المؤسسات الحكومیة أو الاتحادات لدى المصنع أیة ضغوط خارجیة سواءً كانت من الزبائن أ

فترى المصانع أنه لا حاجة لمصاریف اضافیة قد نظام إدارة الجودة، الصناعیة وذلك لتطبیق 

، اذا لم یطلب منها أي جهة 9001في مقابل الحصول على شهادة الایزو $ 15,000تتعدى مبلغ 

وص المواد الخام فقد أظهرت ، أما بخص)(Sharif, 2005وهذه النتیجة تتفق مع دراسة . ذلك

أنه من المعوقات الهامة والمتعلقة بصعوبة  نسبة كبیرة من العاملین في مصانع المواد البلاستیكیة

مما ینتج عنه  هو تعامل المصانع مع أكثر من مورد للمواد الخام، 9001تطبیق نظام الایزو 

وكذلك صعوبة فحص جودة  ردة،اختلاف في اجراءات التشغیل لكل نوعیة من المواد الخام الوا
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تقوم بفحص  المحليذلك لعدم توفر مختبرات على المستوى المواد الخام الواردة من الموردین و 

ومن . في عملیة الفحصعلى الاختبارات الفیزیائیة ، وانما تعتمد المصانع جودة المواد الخام

مصانع والدوائر الحكومیة المختصة المعوقات أیضاً فیما یتعلق بالبیئة الخارجیة أن العلاقة بین ال

أما بخصوص الفقرة عدم توفر قائمة . )Sharif, 2005( ضعیفة جداً وهذه النتیجة تتفق مع دراسة

، )2000 ،الطراونة(مثل دراسة فقد توافقت هذه النتیجة مع عدة دراسات بالمكاتب الاستشاریة 

أما بخصوص أسعار المنتجات،  .)Najjar & Jawad, 2011(دراسة  ،)2003 ،النوایسة(دراسة 

، فسوف ISO 9001فقد أظهرت النتائج أن نسبة كبیرة تعتبر انه بمجرد تطبیق نظام إدارة الجودة 

تقل الحصة یرتفع سعر التكلفة للمنتج مما ینعكس على ارتفاع السعر النهائي للمنتج، وبهذا سوف 

ارة حتمیة للمصنع في مقابل المواصفة، مما یعني خسالسوقیة لمنتجات المصنع بعد تطبیق 

  .المنافسین المحلیین والبضائع المستوردة

كل اجمالي یظهر من خلال هذا المحور أن للبیئة الخارجیة أهمیة كبیرة في حرص المصنع شوب

المودرین، الزبائن، الجهات (من خلال عدة عوامل ، ISO 9001نظام إدارة الجودة على تطبیق 

 ).ریةالحكوومیة، المكاتب الاستشا
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یساعد مصانع المواد البلاستیكیة توفر الموارد البشریة وعملیات التدریب : الفرضیة الخامسة

  .05.0عند مستوى دلالة إحصائیة  ISO 9001:2008نظام إدارة الجودة  قفي تطبی

 )التدریب الموارد البشریة وعملیات: (تحلیل فقرات المحور الخامس:  )6.5(جدول رقم 
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1 
یوجد عدم وعي لمعاییر ومتطلبات الایزو من قبل العاملین 

  .في المصنع
3.84 0.995 76.77 9.612 0.000 5 

 6 0.000 8.837 75.38 0.993 3.77  .لا یوجد أشخاص خبراء مدربین في مجال إدارة الجودة 2

3 
لا تقوم الإدارة باختیار المتدربین من الموظفین بناءً على 

  .حاجاتهم الفعلیة
3.62 0.943 72.31 7.439 0.000 7 

4 
التدریب یشتمل فقط على الموظفین الإداریین ولا یشمل 

  .العمال
3.44 1.019 68.77 4.905 0.000 8 

5 
بعملیة التدریب ولكنه لا یوجد جدول زمني محدد للقیام 

  .یخضع لعوامل توفر الوقت والدعم المالي
4.15 0.821 83.08 16.027 0.000 3 

6 
یوجد نقص في البرامج التدریبیة الخاصة بتطبیق نظام إدارة 

  .الجودة
4.25 0.788 84.92 18.028 0.000 1 

7 
یوجد نقص في مستشاري الجودة المحلیین المؤهلین بشكل 

  .صحیح
4.02 0.876 80.46 13.320 0.000 4 

 9 0.001 3.506 66.46 1.051 3.32  .یوجد موظفین غیر مناسبین للوظائف التي یقومون بها  8

 11 0.000 3.743- 53.23 1.031 2.66  .یوجد نسبة غیاب عالیة من الموظفین  9

10  
الخوف من تسریح العمالة الزائدة عن الحد في المصنع عند 

  ".9001الایزو "ة تطبیق نظام إدارة الجود
3.18 1.199 63.69 1.755 0.082 10 

11  
یتطلب تطبیق النظام فتح أقسام جدیدة مثل قسم إدارة 

  .الجودة وتعیین موظفین جدد
4.22 0.847 84.46 16.466 0.000 2 

  0.000 15.657 73.59 0.495 3.68  جمیع الفقرات 

  1.98تساوي  129ة  و درجة حری 0.05الجدولیة عند مستوى دلالة    tقیمة 
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والذي یبین آراء أفراد عینة ) 6.5(للعینة الواحدة والنتائج مبینة في جدول رقم  tتم استخدام اختبار 

مرتبة من العائق الأكثر  الموارد البشریة وعملیات التدریب: الخامسالدراسة في  فقرات المحور 

  :أهمیة الى الأقل أهمیة حسب الوزن النسبي

بلــغ الــوزن النســبي  حیــث :رامج التدریبیــة الخاصــة بتطبیــق نظــام إدارة الجــودةیوجــد نقــص فــي البــ .1

 . وقد احتل المرتبة الاولى 0.05وهي أقل من  0.000والقیمة الاحتمالیة تساوي  % 84.92

حیـث  بلـغ  :یتطلب تطبیق النظام فتح أقسام جدیدة مثل قسم إدارة الجودة وتعیـین مـوظفین جـدد .2

وقــد احتــل  0.05وهــي أقــل مــن  0.000القیمــة الاحتمالیــة تســاوي و %  84.46الــوزن النســبي 

 .المرتبة الثانیة

لا یوجــد جــدول زمنــي محــدد للقیــام بعملیــة التــدریب ولكنــه یخضــع لعوامــل تــوفر الوقــت والــدعم  .3

وهـي أقـل مـن  0.000والقیمـة الاحتمالیـة تسـاوي  %  83.08حیث بلـغ الـوزن النسـبي  :المالي

 .لثالثةوقد احتل المرتبة ا 0.05

حیــث بلــغ الــوزن النســبي  :یوجــد نقــص فــي مستشــاري الجــودة المحلیــین المــؤهلین بشــكل صــحیح .4

 .وقد احتل المرتبة الرابعة 0.05وهي أقل من  0.000والقیمة الاحتمالیة تساوي %  80.46

حیـــث بلــغ الـــوزن  :لایــزو مـــن قبــل العــاملین فـــي المصــنعیوجــد عــدم وعـــي لمعــاییر ومتطلبـــات ا .5

وقـد احتـل المرتبـة  0.05وهـي أقـل مـن  0.000والقیمة الاحتمالیة تساوي  %  76.77النسبي 

 .الخامسة

% 75.38حیــث بلــغ الــوزن النســبي  :لا یوجــد أشــخاص خبــراء مــدربین فــي مجــال إدارة الجــودة .6

 .وقد احتل المرتبة السادسة 0.05وهي أقل من  0.000والقیمة الاحتمالیة تساوي 

ــاءً علــى حاجــاتهم الفعلیــةلا تقــوم الإدارة باختیــار المتــد .7 حیــث بلــغ الــوزن  :ربین مــن المــوظفین بن

وقــد احتــل المرتبــة  0.05وهــي أقــل مــن  0.000والقیمــة الاحتمالیــة تســاوي % 72.31النســبي 

 .السابعة

ـــدریب یشـــتمل فقـــط علـــى المـــوظفین الإداریــــین ولا یشـــمل العمـــال .8 ـــغ الـــوزن النســــبي   :الت حیـــث بل

 .وقد احتل المرتبة الثامنة 0.05وهي أقل من  0.000  والقیمة الاحتمالیة تساوي% 68.77

% 66.46حیــث بلــغ الــوزن النســبي  :مناســبین للوظــائف التــي یقومــون بهــایوجــد مــوظفین غیــر  .9

 .وقد احتل المرتبة التاسعة 0.05وهي أقل من  0.001والقیمة الاحتمالیة تساوي 
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یــق نظـــام إدارة الجـــودة الخــوف مـــن تســریح العمالـــة الزائـــدة عــن الحـــد فــي المصـــنع عنـــد تطب .10

وهـي  0.082والقیمـة الاحتمالیـة تسـاوي %  63.69حیـث بلـغ الـوزن النسـبي  :"9001الایزو "

 .وقد احتل المرتبة العاشرة 0.05من  أكبر

ــــوزن النســــبي  :یوجــــد نســــبة غیــــاب عالیــــة مــــن المــــوظفین .11 ــــغ ال والقیمــــة % 53.23حیــــث بل

 .عشرة المرتبة الحادیة وقد احتل 0.05وهي أقل من  0.000الاحتمالیة تساوي 

 

المــوارد البشــریة وعملیــات : الخــامسوبصــفة عامــة یتبــین أن المتوســط الحســابي لجمیــع فقــرات المحــور 

% 73.59والـــوزن النســـبي  یســـاوي ، 0.495، والانحـــراف المعیـــاري یســـاوي 3.68تســـاوي  :التـــدریب

وهـي أكبـر مـن قیمـة  15.657المحسوبة تسـاوي  tوقیمة % 60وهي اكبر من الوزن النسبي المحاید 

t   ممــا یــدل  0.05وهــي أقــل مــن  0.000، والقیمــة الاحتمالیــة تســاوي 1.98الجدولیــة والتــي تســاوي

یسـاعد مصـانع المـواد البلاسـتیكیة فـي تطبیـق نظـام تـوفر المـوارد البشـریة وعملیـات التـدریب  :علـى ان

  .05.0مستوى دلالة إحصائیة عند  ISO 9001:2008إدارة الجودة 

أنـه مـن أهـم المعوقـات والتـي تحـول دون تطبیـق نظـام  یظهر من خـلال النتـائج الخاصـة بهـذا المحـور

 الیهـاوالتزامهـا بالاعمـال الموكلـة  بشـكل صـحیح تـوفر المـوارد البشـریة عـدم ISO 9001إدارة الجـودة 

المصنع من أعلى الهرم  من خلال هیكلیة اداریة توضح المهام الوظیفیة لكل شخص من العاملین في

مـــع تـــوفر بــرامج تدریبیـــة فـــي مجــال إدارة الجـــودة والمجـــالات الإدارى إلــى المســـتویات الاداریـــة الــدنیا، 

: ولقـد اتفقـت هـذه النتیجـة مـع نتـائج العدیـد مـن الدراسـات ومنهـا، الاخـرى مرتبطـة بجـدول زمنـي محـدد

، ودراســـــة )2006 ،ارفـــــة وقـــــرانالع(، دراســـــة )2006 ،راضـــــي(، دراســـــة )2005 ،المهیـــــدب(دراســـــة 

)Najjar & Jawad, 2011.(  
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یساعد مصانع المواد البلاستیكیة في عدم مقاومة الموظفین للتغیر : السادسةالفرضیة 

  .05.0عند مستوى دلالة إحصائیة  ISO 9001:2008تطبیق نظام إدارة الجودة 

 )مقاومة العاملین للتغییر: (السادس تحلیل فقرات المحور:  )7.5(جدول رقم 

 الفقرات م
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 6 0.003 2.994 65.38 1.025 3.27  .یوجد مقاومة للموظفین عند تغییر الأنظمة الإداریة 1

2 
" 9001الایزو "الموظفین یرون أن نظام إدارة الجودة 

  .أداة عقاب
3.14 0.994 62.77 1.588 0.115 7 

 1 0.000 9.354 76.62 1.013 3.83  .یخاف العاملین من الاعتراف بأخطائهم 3

 3 0.000 6.824 72.15 1.015 3.61  .من الصعب تغییر النظام الحالي 4

5 
من الصعب جداً تحقیق الجودة في مجال الصناعات 

  .المحلیة
3.32 1.324 66.31 2.716 0.008 4 

6 
یؤدي إلى " 9001الایزو "تطبیق نظام إدارة الجودة 

  .زیادة في الأعباء الوظیفیة
3.72 0.988 74.46 8.341 0.000 2 

7 
یؤدي إلى " 9001الایزو "تطبیق نظام إدارة الجودة 

  .تخفیض الراتب وفقدان المكافآت المالیة
2.78 1.034 55.69 -2.375 0.019 9 

8  
غیر واقعي ولا " 9001الایزو "ودة نظام إدارة الج

  .یمكن تطبیقه في المصنع
3.31 1.305 66.15 2.688 0.008 5 

9  
یؤدي تطبیق النظام إلى فقدان بعض صلاحیاتي 

  .الإداریة
3.00 1.134 60.00 0.000 1.000 8 

  0.000 5.834 66.62 0.646 3.33  جمیع الفقرات 

  1.98تساوي  129درجة حریة  و 0.05الجدولیة عند مستوى دلالة   tقیمة 

والذي یبین آراء أفراد عینة ) 7.5(للعینة الواحدة والنتائج مبینة في جدول رقم  tتم استخدام اختبار 

مرتبة من العائق الأكثر أهمیة الى  ،مقاومة العاملین للتغییر: السادسالدراسة في فقرات المحور 

  :الأقل أهمیة حسب الوزن النسبي
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والقیمة الاحتمالیة % 76.62حیث بلغ الوزن النسبي  :ن الاعتراف بأخطائهمیخاف العاملین م .1

 . وقد احتل المرتبة الاولى 0.05وهي أقل من  0.000تساوي 

حیث بلغ  :یؤدي إلى زیادة في الأعباء الوظیفیة" 9001الایزو "تطبیق نظام إدارة الجودة  .2

وقد احتل  0.05هي أقل من و  0.000والقیمة الاحتمالیة تساوي % 74.46الوزن النسبي 

 .المرتبة الثانیة

والقیمة الاحتمالیة %  72.15حیث بلغ الوزن النسبي  :من الصعب تغییر النظام الحالي .3

 .الثةوقد احتل المرتبة الث 0.05ن وهي أقل م 0.000تساوي  

حیث بلغ الوزن النسبي    :من الصعب جداً تحقیق الجودة في مجال الصناعات المحلیة .4

 .وقد احتل المرتبة الرابعة 0.05وهي أقل من  0.000والقیمة الاحتمالیة تساوي  66.31%

حیث بلغ الوزن  :غیر واقعي ولا یمكن تطبیقه في المصنع" 9001الایزو "نظام إدارة الجودة  .5

وقد احتل المرتبة  0.05وهي أقل من  0.008والقیمة الاحتمالیة تساوي % 66.15النسبي 

 .الخامسة

والقیمة % 65.38بلغ الوزن النسبي  حیث :للموظفین عند تغییر الأنظمة الإداریةیوجد مقاومة  .6

 .وقد احتل المرتبة السادسة 0.05وهي أقل من  0.003الاحتمالیة تساوي 

حیث بلغ الوزن النسبي    :أداة عقاب" 9001الایزو "الموظفین یرون أن نظام إدارة الجودة  .7

 .وقد احتل المرتبة السابعة 0.05من  أكبروهي  0.115والقیمة الاحتمالیة تساوي %  62.77

% 60.00حیث بلغ الوزن النسبي   :یؤدي تطبیق النظام إلى فقدان بعض صلاحیاتي الإداریة .8

 .وقد احتل المرتبة الثامنة 0.05من  أكبروهي  1.000والقیمة الاحتمالیة تساوي 

 :راتب وفقدان المكافآت المالیةیؤدي إلى تخفیض ال" 9001الایزو "تطبیق نظام إدارة الجودة  .9

وقد  0.05وهي أقل من  0.019والقیمة الاحتمالیة تساوي %  55.69حیث بلغ الوزن النسبي 

 .احتل المرتبة التاسعة

 

 ،مقاومة العاملین للتغییر: السادسوبصفة عامة یتبین أن المتوسط الحسابي لجمیع فقرات المحور 

وهي اكبر % 66.62والوزن النسبي  یساوي ، 0.646ي ، والانحراف المعیاري یساو 3.33تساوي 

الجدولیة  tوهي أكبر من قیمة  5.834المحسوبة تساوي  tوقیمة % 60من الوزن النسبي المحاید 
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 :مما یدل على ان 0.05وهي أقل من  0.000، و القیمة الاحتمالیة تساوي 1.98والتي تساوي  

 ISOمواد البلاستكیة في تطبیق نظام إدارة الجودة یساعد مصانع الر یمقاومة الموظفین للتغیعدم 

  .05.0عند مستوى دلالة إحصائیة  9001:2008

 ISOالعاملین للتغییر في الانظمة الاداریة من أهم معوقات تطبیق نظام إدارة الجودة  تعتبر مقاومة

وبالنظر في نتائج هذا  علیها،، وذلك حسب الادبیات والدراسات السابقة التي تم الاطلاع 9001

، 9001مقاومة العاملین للتغییر كانت من أحد اسباب عدم تطبیق نظام الایزو المحور نستنج أن 

 ,Oloko( ، دراسة)Stalhane(اسات السابقة مثل دراسةوهذه النتیجة تتفق مع عدد من الدر 

 ,Najjar & Jawad( ، ودراسة)2006 ،العارفة وقران(، دراسة )2006راضي (، دراسة )1999

أن العاملین یخافون من الاعتراف : وحسب النتائج في هذا المحور كان من أهم المعوقات). 2011

، حیث یخشون ین أكادیمیاً لأن معظم العاملین في المصانع غیر مؤه: ینلسبببأخطائهم وهذا یعود 

ب الثاني عدم وجود السبو  من ضیاع الفرصة الوظیفیة الحالیة نتیجة اعترافهم باخطاء قاموا بها،

والمعوق الثاني من حیث الاهمیة في هذا . وصف وظیفي واضح للاشخاص العاملین في المصانع

المحور كان اعتقاد العاملین في المصانع أن نظام ادرة الجودة یؤدي الى زیادة في الاعباء الوظیفیة، 

ومن . تطبیق النظام بمزایاعریف وهذا بالطبع اعتقاد خاطئ ویرجع الى عدم وجود برامج توعویة للت

المعوقات الهامة والتي ظهرت أیضاً في هذا المحور اعتقاد العاملین في المصانع أن نظام إدارة 

 غیر واقعي ولا یمكن تطبیقه في المصنع وهذه النتیجة اتفق مع دراسات سابقة ISO 9001الجودة 

واحتلت المرتبة السابعة ) Najjar & Jawad, 2011(و ، )2011 ،العنزي(مثل دراسة كلاً من 

والثامنة والتاسعة في هذا المحور عدة اعتقادات خاطئة تتعلق بتخفیض الراتب وفقدان بعض 

  .ISO 9001الصلاحیات الاداریة جراء تطبیق نظام إدارة الجودة 
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مصانع المواد ساعد یالتدقیق الداخلي والتوثیق عملیات  توفر: السابعةالفرضیة 

عند مستوى دلالة  ISO 9001:2008یكیة في تطبیق نظام إدارة الجودة البلاست

  .05.0إحصائیة 

 )التدقیق الداخلي والتوثیق: (تحلیل فقرات المحور السابع: )8.5(جدول رقم 
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 6 0.039 2.088 63.85 1.050 3.19  .لا یتم تسجیل نتائج مراجعات الإدارة للنظام 1

2 
لا تعمل الشركة على تعیین مدققین داخلیین مؤهلین 

  .علمیا ومهنیا في مجال التدقیق الداخلي
3.50 1.044 70.00 5.463 0.000 2 

3 

المدقق الداخلي غیر قادر على اتخاذ قرارات بدون 

اع لمن تكون القرارات لها تاثیر ضغوط او انصی

  .علیهم

3.28 0.957 65.54 3.301 0.001 4 

4 
هناك صعوبة في السیطرة على الوثائق خلال عملیة 

  .التسجیل
3.22 1.058 64.46 2.403 0.018 5 

5 
یؤدي تطبیق نظام الایزو الى استخدام نماذج لم تكن 

  .مستخدمة من قبل
3.95 0.796 79.08 13.664 0.000 1 

6 

یوجد صعوبة في عملیة أرشفة واسترجاع السجلات 

المشتریات، (الخاصة بالعملیات الإداریة المختلفة 

  .)فواتیر البیع، التدریب

3.45 1.149 69.08 4.505 0.000 3 

  0.000 6.711 68.67 0.736 3.43  جمیع الفقرات 

  

  1.98تساوي  129و درجة حریة   0.05الجدولیة عند مستوى دلالة   tقیمة 

  

والذي یبین آراء أفراد عینة ) 8.5(للعینة الواحدة والنتائج مبینة في جدول رقم  tتم استخدام اختبار 

مرتبة من العائق الأكثر أهمیة الى  ،التدقیق الداخلي والتوثیق :السابعالدراسة في فقرات المحور 

  :الأقل أهمیة حسب الوزن النسبي
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حیث بلغ الوزن  :نماذج لم تكن مستخدمة من قبل یؤدي تطبیق نظام الایزو الى استخدام .1

وقد احتل المرتبة  0.05وهي أقل من  0.000والقیمة الاحتمالیة تساوي %  79.08النسبي 

 . الاولى

 :لا تعمل الشركة على تعیین مدققین داخلیین مؤهلین علمیا ومهنیا في مجال التدقیق الداخلي .2

وقد  0.05وهي أقل من  0.000حتمالیة تساوي والقیمة الا% 70.00حیث بلغ الوزن النسبي 

 .احتل المرتبة الثانیة

یوجد صعوبة في عملیة أرشفة واسترجاع السجلات الخاصة بالعملیات الإداریة المختلفة  .3

والقیمة الاحتمالیة % 69.08حیث بلغ الوزن النسبي  :)المشتریات، فواتیر البیع، التدریب(

 .احتل المرتبة الثالثةوقد  0.05وهي أقل من  0.000تساوي  

المدقق الداخلي غیر قادر على اتخاذ قرارات بدون ضغوط او انصیاع لمن تكون القرارات لها  .4

وهي أقل  0.001والقیمة الاحتمالیة تساوي %  65.54بلغ الوزن النسبي  حیث :تاثیر علیهم

 .وقد احتل المرتبة الرابعة 0.05من 

حیث بلغ الوزن النسبي  :لال عملیة التسجیلهناك صعوبة في السیطرة على الوثائق خ  .5

 .وقد احتل المرتبة الخامسة 0.05وهي أقل من  0.018والقیمة الاحتمالیة تساوي % 64.46

ـــغ الـــوزن النســـبي  :لا یـــتم تســـجیل نتـــائج مراجعـــات الإدارة للنظـــام .6 والقیمــــة %  63.85حیـــث بل

 .السادسة وقد احتل المرتبة 0.05وهي أقل من  0.039الاحتمالیة تساوي  

 ،التدقیق الداخلي والتوثیق :السابعوبصفة عامة یتبین أن المتوسط الحسابي لجمیع فقرات المحور 

 وهي اكبر% 68.67والوزن النسبي یساوي، 0.736، والانحراف المعیاري یساوي 3.43تساوي 

لجدولیة ا tقیمة  وهي أكبر من  6.711المحسوبة تساوي  tوقیمة  %60من الوزن النسبي المحاید 

 :مما یدل على ان 0.05وهي أقل من  0.000، والقیمة الاحتمالیة تساوي 1.98والتي تساوي 

ق یساعد مصانع المواد البلاستیكیة في تطبیق نظام إدارة التدقیق الداخلي والتوثیعملیات  توفر

  .05.0عند مستوى دلالة إحصائیة  ISO 9001:2008الجودة 

 ISOالتي تنوي تطبیق نظام إدارة الجودة عملیات التي یجب أن تتوفر في المؤسسة من اهم ال

هي عملیات التوثیق والتدقیق الداخلي وارشفة الملفات والسجلات، ویلاحظ من خلال  9001
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انه یوجد صعوبة في القیام بعملیات التدقیق الداخلي للعملیات الاداریة، النتائج لهذه الدراسة 

ان (صعوبة أرشفة واسترجاع الملفات الخاصة بالعملیات الاداریة وعملیات التدریب بالاضافة الى 

وبالطبع تتفق هذه النتیجة مع نتائج عدد من الدراسات السابقة والتي تم الاطلاع علیها ) وجدت

 ,Sharif( ، دراسة )Sandstorm & Savanberg, 2001(، دراسة )Stalhane(دراسة: مثل

  ).Najjar & Jawad, 2011(، ودراسة  )2005

مصانع المواد البلاستكیة في تطبیق نظام  ساعدیتوفر الموارد المالیة : الفرضیة الثامنة

  .05.0عند مستوى دلالة إحصائیة  ISO 9001:2008إدارة الجودة 

 )التكلفة المالیة: (تحلیل فقرات المحور الثامن: )9.5(جدول رقم 

 الفقرات م

ط
س
تو

لم
ا
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ري 
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ب
رتی
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ا

  

1 
استشاریین، (یوجد تكلفة مالیة عالیة للحصول على الشهادة 

  ).تدقیق، إصدار الشهادة
4.32 0.790 86.46 19.105 0.000 3 

2 
النقص في التحفیز للعاملین والمكافآت المالیة للموظفین 

  .الممیزین
3.83 0.966 76.62 9.810 0.000 7 

3 
غیاب الدعم المالي الحكومي للمصنع من أجل تطبیق نظام 

  ".9001الایزو "إدارة الجودة 
4.51 0.718 90.15 23.944 0.000 1 

4 
لا یوجد مؤسسات دولیة مانحة تدعم في اتجاه تطبیق نظام 

  ".9001الایزو "إدارة الجودة 
4.42 0.776 88.46 20.903 0.000 2 

 5 0.000 13.768 82.92 0.949 4.15  .یؤدي تطبیق النظام إلى زیادة التكالیف في عملیات التشغیل 5

6 
یحتاج تطبیق النظام إلى استجلاب استشاریین للعمل في 

  .المؤسسة
4.18 0.885 83.54 15.171 0.000 4 

7 
عدم وجود میزانیة كافیة للقیام بعملیات تدریب وتطویر 

  .الموظفین
4.12 1.019 82.46 12.562 0.000 6 

  0.000 22.102 84.37 0.629 4.22  جمیع الفقرات 

  1.98تساوي " 129" و درجة حریة " 0.05" الجدولیة عند مستوى دلالة   tقیمة 
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والذي یبین آراء أفراد عینة ) 9.5(للعینة الواحدة والنتائج مبینة في جدول رقم  tتم استخدام اختبار 

مرتبة من العائق الأكثر أهمیة الى الأقل أهمیة  ،التكلفة المالیة الثامنمحور الدراسة في فقرات ال

  :حسب الوزن النسبي

 :"9001الایزو "غیاب الدعم المالي الحكومي للمصنع من أجل تطبیق نظام إدارة الجودة  .1

وقد  0.05وهي أقل من  0.000والقیمة الاحتمالیة تساوي % 90.15 حیث بلغ الوزن النسبي

 . لمرتبة الاولىاحتل ا

حیث  :"9001الایزو "لا یوجد مؤسسات دولیة مانحة تدعم في اتجاه تطبیق نظام إدارة الجودة  .2

وقد احتل  0.05وهي أقل من  0.000والقیمة الاحتمالیة تساوي % 88.46بلغ الوزن النسبي 

 .المرتبة الثانیة

حیث بلغ  :)، إصدار الشهادةاستشاریین، تدقیق(یوجد تكلفة مالیة عالیة للحصول على الشهادة  .3

وقد احتل  0.05وهي أقل من  0.000والقیمة الاحتمالیة تساوي % 86.46الوزن النسبي 

 .المرتبة الثالثة

النسبي  حیث بلغ الوزن :یحتاج تطبیق النظام إلى استجلاب استشاریین للعمل في المؤسسة .4

 .احتل المرتبة الرابعة وقد 0.05وهي أقل من  0.000والقیمة الاحتمالیة تساوي  83.54%

 حیث بلغ الوزن النسبي :یؤدي تطبیق النظام إلى زیادة التكالیف في عملیات التشغیل .5

 .وقد احتل المرتبة الخامسة 0.05وهي أقل من  0.000والقیمة الاحتمالیة تساوي % 82.92

لنسبي  حیث بلغ الوزن ا :عدم وجود میزانیة كافیة للقیام بعملیات تدریب وتطویر الموظفین .6

 .وقد احتل المرتبة السادسة 0.05وهي أقل من  0.000والقیمة الاحتمالیة تساوي % 82.46

بلغ الوزن النسبي  حیث :النقص في التحفیز للعاملین والمكافآت المالیة للموظفین الممیزین .7

 .وقد احتل المرتبة السابعة 0.05وهي أقل من  0.000والقیمة الاحتمالیة تساوي % 76.62

  

  تساوي ،التكلفة المالیة: الثامنة عامة یتبین أن المتوسط الحسابي لجمیع فقرات المحور وبصف

وهي اكبر من  الوزن % 84.37والوزن النسبي یساوي، 0.626، والانحراف المعیاري یساوي 4.22

الجدولیة والتي  tوهي أكبر من قیمة  22.102 المحسوبة تساوي tوقیمة % 60النسبي المحاید 

توفر  :مما یدل على ان 0.05وهي أقل من  0.000، والقیمة الاحتمالیة تساوي 1.98تساوي 
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 ISO 9001:2008یساعد مصانع المواد البلاستیكیة في تطبیق نظام إدارة الجودة الموارد المالیة 

  .05.0عند مستوى دلالة إحصائیة 

تساعد المصنع على تطبیق نظام إدارة الجودة  یعتبر توفر الموارد المالیة من أهم العناصر التي

ISO 9001 معظم الادبیات والدرسات وایضاً هذه الدراسة على أن من أهم معوقات ، ولقد أجمعت

هو عدم توفر الموارد المالیة الكافیة ومن الدراسات التي  ISO 9001تطبیق نظام إدارة الجودة 

العارفة (، دراسة )2003 ،النوایسة(، دراسة )2000 ،الطراونة(خلصت الى هذه النتیجة دراسة 

 & Najjar( ، ودراسة)2011 ،العنزي(، دراسة )2011 ،العضاضي(، دراسة )2006 ،وقران

Jawad, 2011(،  واهم المعوقات التي ظهرت من خلال هذا المحور غیاب الدعم المالي الحكومي

عدم وجود مؤسسات دولیة مانحة وایضاً ، ISO 9001من أجل تطبیق نظام إدارة الجودة  للمصانع

واحتل العائق التكلفة المالیة العالیة للحصول على الشهادة المرتبة ، تدعم في اتجاه تطبیق النظام

وهذا یفسر عزوف مصانع المواد البلاستیكیة عن % 86.5الثالثة في هذا المحور بنسبة تقدر ب 

اظهرت نتائج هذه الدراسة أنه فقط  ، حیثISO 9001اجراءات لتطبیق نظام إدارة الجودة اتخاذ 

  .من المصانع حاصل على الشهادة% 12.3
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فـي  ISO 9001:2008تطبیـق نظـام إدارة الجـودة معوقات  :تحلیل جمیع المحاور مجتمعة

  .مصانع المواد البلاستیكیة

 ISO 9001:2008معوقات تطبیق نظام إدارة الجودة (تحلیل جمیع المحاور : )10.5(جدول رقم 

  )في مصانع المواد البلاستیكیة

 المحور

ي
اب
س
ح
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ا

 

ري
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 0.000 3.862 66.18 0.913 3.31  " 9001الایزو "أهمیة برامج إدارة الجودة : المحور الاول 

 0.000 6.289 67.22 0.654 3.36  التزام الإدارة العلیا : المحور الثاني

 0.000 6.312 68.62 0.778 3.43  الهیكلیة التنظیمیة : المحور الثالث

 0.000 26.318 83.74 0.514 4.19 البیئة الخارجیة : المحور الربع

 0.000 15.657 73.59 0.495 3.68 الموارد البشریة وعملیات التدریب : المحور الخامس

 0.000 5.834 66.62 0.646 3.33  مقاومة العاملین للتغییر : المحور السادس

 0.000 6.711 68.67 0.736 3.43 التدقیق الداخلي والتوثیق :  المحور السابع

 0.000 22.102 84.37 0.629 4.22 التكلفة المالیة :  المحور الثامن

 0.000 15.899 72.68 0.455 3.63  جمیع المحاور

  

  1.98تساوي  129حریة  و درجة 0.05الجدولیة عند مستوى دلالة    tقیمة 

  

والذي یبین آراء أفراد عینة ) 10.5(للعینة الواحدة والنتائج مبینة في جدول رقم  tتم استخدام اختبار 

في  ISO 9001:2008تطبیق نظام إدارة الجودة معوقات :مجتمعة  جمیع المحاورالدراسة في 

، 3.63تساوي  الفرعیة المحاورویتبین أن المتوسط الحسابي لجمیع  ،مصانع المواد البلاستیكیة

وهي اكبر من الوزن النسبي % 72.68والوزن النسبي یساوي ، 0.455ساوي یوالانحراف المعیاري 

الجدولیة والتي تساوي  tمن قیمة  أكبروهي  15.899المحسوبة تساوي  tوقیمة % 60المحاید 

تعیق  معوقاتوجود لى مما یدل ع 0.05وهي اقل من  0.000، والقیمة الاحتمالیة تساوي 1.98

عند مستوى دلالة في مصانع المواد البلاستیكیة  ISO 9001:2008تطبیق نظام إدارة الجودة 

  ).05.0(إحصائیة 
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الدراسة والتي تكونت من أن المعوقات التي تم بحثها في هذه  یتضح ومن خلال النتائج بشكل عام

وضوع بالاضافة الى الدراسات السابقة، كانت نفسها معوقات دبیات المتعلقة بالمخلال قراءة الأ

مع اختلاف الاهمیة، ویمكن  في مصانع المواد البلاستیكیة ISO 9001نظام ادارة الجودة تطبیق 

التكلفة المالیة العالیة، : قات من العائق الاكثر أهمیة الى العائق الاقل أهمیة كالتاليترتیب المعو 

ارد البشریة وعملیات التدریب، التدقیق الداخلي والتوثیق، الهیكلیة التنظیمیة، البیئة الخارجیة، المو 

  .ISO 9001التزام الادارة العلیا، مقاومة العاملین للتغییر و الوعي بأهمیة برامج إدارة الجودة 

  

 بین α=  0.05 عند مستوى دلالةلا توجد فروق ذات دلالة احصائیة :الفرضیة التاسعة 

 ISOتطبیق نظام إدارة الجودة معوقات  حولابات افراد عینة الدراسة استج متوسطات

الشخصیة والوظیفیة تعزى للمتغیرات  في مصانع المواد البلاستیكیة 9001:2008

  :التالیة

 الجنس 

 المسمى الوظیفي 

 المؤهل العلمي 

 عدد سنوات الخبرة 

 عدد العاملین في المصنع 

 مكان المصنع 

 المصنع حاصل على شهادة 

 قسم لإدارة الجودة في المصنع وجود 

  9001الایزو "المعرفة مسبقة بنظام إدارة الجودة" 
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  :ویتفرع من هذه الفرضیة الفرضیات الفرعیة الآتیة 

  

بین  α = 0.05لا توجد فروق ذات دلالة احصائیة عند مستوى دلالة  : الفرضیة الفرعیة الاولى

 ISOتطبیق نظام إدارة الجودة وقات مع متوسطات استجابات افراد عینة الدراسة حول

  المسمى الوظیفيتعزى إلى  في مصانع المواد البلاستیكیة 9001:2008

  

  

بین متوسط  (One Way ANOVA)نتائج تحلیل التباین الأحادي : )11.5(جدول رقم 

في  ISO 9001:2008تطبیق نظام إدارة الجودة استجابات أفراد عینة الدراسة حول معوقات 

  تعزى إلى المسمى الوظیفيمواد البلاستیكیة مصانع ال

 مصدر التباین  البیان
مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحریة

متوسط 

 المربعات

  قیمة

"F" 

القیمة 

 الاحتمالیة

معوقات (جمیع محاور الاستبانة

 ISOتطبیق نظام إدارة الجودة

في مصانع  9001:2008

 )المواد البلاستیكیة

 0.135 2 0.271 بین المجموعات
0.651

 

0.523 

 
 0.208 127 26.392 داخل المجموعات

  129 26.663 المجموع
  

  3.07 تساوي 0.05ومستوى دلالة  127، 2الجدولیة عند درجة حریة  Fقیمة 

  

تحلیل التباین الأحادي لاختبار الفروق بین متوسط استجابات افراد عینة الدراسة  تم استخدام اختبار

وتبین ، تعزى إلى المسمى الوظیفي ISO 9001:2008دارة الجودة تطبیق نظام إحول معوقات 

وهي  0.651المحسوبة لجمیع المحاور مجتمعة تساوي  Fأن قیمة ) 11.5(النتائج في جدول رقم 

كما أن القیمة الاحتمالیة لجمیع المحاور تساوي  3.07الجدولیة والتي تساوي  Fأقل من قیمة 

على عدم وجود فروق بین متوسطات استجابات أفراد عینة مما یدل  0.05وهي أكبر من  0.523

تعزى إلى المسمى الوظیفي  ISO 9001:2008تطبیق نظام إدارة الجودةالدراسة حول معوقات 

  . α=  0.05عند مستوى دلالة  
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مال ذوي الخبرة في مجال الصناعة الى درجة رئیس قسم علأنه في معظم الاحیان، یتم ترقیة ال

النوایسة، (وهذه النتیجة تتفق مع دراسة ، ریب خاص في مجال نظم ادارة الجودةبدون تلقیهم تد

2003.(   

  

 α=  0.05لا توجد فروق ذات دلالة احصائیة عند مستوى دلالة  : الفرضیة الفرعیة الثانیة

 ISOتطبیق نظام إدارة الجودة بین متوسطات استجابات افراد عینة الدراسة حول معوقات 

  .تعزى إلى المؤهل العلمي صانع المواد البلاستیكیةفي م 9001:2008

  

بین متوسط  (One Way ANOVA)نتائج تحلیل التباین الأحادي : )12.5(جدول رقم 

في  ISO 9001:2008تطبیق نظام إدارة الجودة استجابات أفراد عینة الدراسة حول معوقات 

  تعزى إلى المؤهل العلمي  مصانع المواد البلاستیكیة

 مصدر التباین  البیان
مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحریة

متوسط 

 المربعات

  قیمة

" F " 

القیمة 

 الاحتمالیة

معوقات (جمیع محاور الاستبانة

 ISOتطبیق نظام إدارة الجودة

في مصانع  9001:2008

 )المواد البلاستیكیة

 1.378 4 5.511 بین المجموعات

8.141

 

0.000 

 
 0.169 125 21.152 داخل المجموعات

  129 26.663 المجموع
  

  2.44تساوي   0.05ومستوى دلالة  125، 4الجدولیة عند درجة حریة  Fقیمة 

 

تم استخدام اختبار تحلیل التباین الأحادي لاختبار الفروق بین متوسط استجابات افراد عینة الدراسة 

وتبین ، علميتعزى إلى المؤهل ال  ISO 9001:2008تطبیق نظام إدارة الجودة حول معوقات 

وهي  8.141المحسوبة لجمیع المحاور مجتمعة تساوي  Fأن قیمة ) 12.5(النتائج في جدول رقم 

كما أن القیمة الاحتمالیة لجمیع المحاور تساوي  2.44الجدولیة والتي تساوي  Fمن قیمة  أكبر

 مما یدل على وجود فروق بین متوسطات استجابات أفراد عینة 0.05من  أقلوهي  0.000

 في مصانع المواد البلاستیكیة ISO 9001:2008تطبیق نظام إدارة الجودة معوقات الدراسة حول 

) 13.5(جدول رقم  شیفیهویین اختبار  .α=  0.05تعزى إلى المؤهل العلمي عند مستوى دلالة  
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ا كم أقل من ثانویةوالفروق لصالح الفئة ، وأقل من ثانویة،  دراسات علیاان الفروق بین فئتي  

  . توجیهيوالفروق لصالح الفئة  ،وتوجیهي ، فئتي دراسات علیاتوجد فروق بین 

  

  فیه للفروق المتعددة حسب متغیر المؤهل العلميیاختبار ش: )13.5(جدول رقم 

  دراسات علیا  بكالوریوس  دبلوم  توجیهي  أقل من ثانویة  رق بین المتوسطاتلفا

 *0.647 0.428 0.179 0.001-   أقل من ثانویة

 *0.648 0.429 0.180  0.001  توجیهي

 0.468 0.248  0.180- 0.179-  دبلوم

 0.219  0.248- 0.429- 0.428-  بكالوریوس

  0.219- 0.468- *0.648- *0.647-  دراسات علیا

  

النتائج أنه كما زاد المستوى العلمي للشخص، زادت لدیه المعرفة بأهمیة برامج یظهر من خلال 

مستوى توجیهي أو أقل یزداد لدیهم كس صحیح أي أن الاشخاص الذین هم في إدارة الجودة، والع

الاعتقاد بانه یوجد معوقات كبیرة من أجل تطبیق النظام، وفي الغالب تكون لدیهم مقاومة عند 

تغییر الانظمة الاداریة وذلك لخوفهم على مستقبلهم الوظیفي وهذه النتیجة لا تتفق مع دراسة 

  ). 2003النوایسة، (

  

=  0.05لا توجد فروق ذات دلالة احصائیة عند مستوى دلالة  : الفرضیة الفرعیة الثالثة

α  تطبیق نظام إدارة الجودة بین متوسطات استجابات افراد عینة الدراسة حول معوقات

ISO 9001:2008 تعزى إلى عدد سنوات الخبرة.  

  

  

  

  

  

  



  
 

164 
 

بین متوسط  (One Way ANOVA)نتائج تحلیل التباین الأحادي : )14.5(جدول رقم 

في  ISO 9001:2008تطبیق نظام إدارة الجودة استجابات أفراد عینة الدراسة حول معوقات 

  تعزى إلى عدد سنوات الخبرة مصانع المواد البلاستیكیة

 مصدر التباین  البیان
مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحریة

متوسط 

 المربعات

  قیمة

"F" 

القیمة 

 الاحتمالیة

 ستبانةجمیع محاور الا

تطبیق نظام إدارة معوقات (

 ISO 9001:2008الجودة 

 )في مصانع المواد البلاستیكیة

 0.269 3 0.806 بین المجموعات

1.309

 

0.275 

 
 0.205 126 25.857 داخل المجموعات

  129 26.663 المجموع

  2.68تساوي   0.05ومستوى دلالة  126، 3الجدولیة عند درجة حریة  Fقیمة 

ستخدام اختبار تحلیل التباین الأحادي لاختبار الفروق بین متوسط استجابات افراد عینة الدراسة تم ا

تعزى  في مصانع المواد البلاستیكیة ISO 9001:2008تطبیق نظام إدارة الجودة حول معوقات 

ور المحسوبة لجمیع المحا Fأن قیمة ) 14.5(وتبین النتائج في جدول رقم ، إلى عدد سنوات الخبرة

كما أن القیمة  2.68الجدولیة والتي تساوي  Fمن قیمة  أقلوهي  1.309مجتمعة تساوي 

مما یدل على عدم وجود فروق  0.05وهي أكبر من   0.275الاحتمالیة لجمیع المحاور تساوي 

بین متوسطات استجابات أفراد عینة الدراسة حول معوقات حصول مصانع الصناعات البلاستیكیة 

  . α=  0.05تعزى إلى عدد سنوات الخبرة عند مستوى دلالة    ISO9001:2008 على شهادة 

 لیس وذلك لأن سنوات الخبرة لدى العاملین تختص بآلیات التعامل مع خطوط الانتاج، ولكن

فلن یتكون لدیهم وعي بأهمیة بالتعامل مع الانظمة الاداریة فلذلك مهما زادت عدد سنوات الخبرة 

  .عملیات التدریب والتطویروذلك بسبب نقص برامج إدارة الجودة 
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 = 0.05لا توجد فروق ذات دلالة احصائیة عند مستوى دلالة  : الفرضیة الفرعیة الرابعة

α تطبیق نظام إدارة الجودة معوقات  بین متوسطات استجابات افراد عینة الدراسة حول

ISO 9001:2008 د العاملین في المصنعتعزى إلى عد في مصانع المواد البلاستیكیة.  

 

بین متوسط  (One Way ANOVA)نتائج تحلیل التباین الأحادي : )15.5(جدول رقم 

تعزى  ISO 9001:2008تطبیق نظام إدارة الجودة  استجابات أفراد عینة الدراسة حول معوقات

  إلى عدد العاملین في المصنع

 مصدر التباین  البیان
مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحریة

متوسط 

 المربعات

  قیمة

"F" 

القیمة 

 الاحتمالیة

معوقات (جمیع محاور الاستبانة

 ISOتطبیق نظام إدارة الجودة

في مصانع  9001:2008

 )المواد البلاستیكیة

 2.354 2 4.708 بین المجموعات

13.618

 

0.000 

 
 0.173 127 21.955 داخل المجموعات

  129 26.663 المجموع
  

  3.07تساوي  0.05ومستوى دلالة  127، 2درجة حریة الجدولیة عند  Fقیمة 

  

  

تم استخدام اختبار تحلیل التباین الأحادي لاختبار الفروق بین متوسط استجابات افراد عینة الدراسة 

تعزى  في مصانع المواد البلاستیكیة ISO 9001:2008معوقات تطبیق نظام إدارة الجودة حول 

المحسوبة لجمیع  Fأن قیمة ) 15.5(النتائج في جدول رقم  وتبین، إلى عدد العاملین في المصنع

كما أن  3.07الجدولیة والتي تساوي  Fمن قیمة  أكبروهي  13.618المحاور مجتمعة تساوي 

مما یدل على وجود فروق  0.05من  اقلوهي  0.000القیمة الاحتمالیة لجمیع المحاور تساوي 

 ISOتطبیق نظام إدارة الجودةول معوقات بین متوسطات استجابات أفراد عینة الدراسة ح

ویین اختبار . α=  0.05تعزى إلى عدد العاملین في المصنع عند مستوى دلالة   9001:2008

والفروق  ،عامل 15واكثر من ، عمال 10قل من ان الفروق بین فئتي ا) 16.5(فیه جدول رقم یش

  ،عامل 15واكثر من ، عامل 15-10كما توجد فروق بین فئتي  عمال 10اقل من لصالح الفئة 

  .عامل 15-10والفروق لصالح الفئة 
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  فیه للفروق المتعددة حسب متغیر عدد العاملین في المصنعیاختبار ش: )16.5(جدول رقم 

  عامل 15اكثر من   عامل 15-10  عمال 10اقل من   رق بین المتوسطاتفال

 *0.488 0.126   عمال 10اقل من 

 *0.362  0.126-  عامل 10-15

  *0.362- *0.488-  عامل 15اكثر من 

  

تكون مصانع صغیرة، عمال في الغالب  10اقل من  المصانع التي بها حیث أن

شخص،  15والعمالة التي بها غیر مدربة، أما تلك التي یزید فیها عدد العاملین عن 

وحسب ففي الغالب یوجد بها هیكلیة اداریة مع وجود اقسام مثل قسم إدارة الجودة، 

یزید فیها من المصانع مطبقة لنظام إدارة الجودة % 12.3نتائج السابقة حیث أن ال

     .عامل 15عدد العاملین عن 

  

 0.05لا توجد فروق ذات دلالة احصائیة عند مستوى دلالة  : الفرضیة الفرعیة الخامسة

= α دة تطبیق نظام إدارة الجو معوقات  بین متوسطات استجابات افراد عینة الدراسة حول

ISO 9001:2008 إلى مكان المصنع في مصانع المواد البلاستیكیة تعزى.  

 

بین متوسط  (One Way ANOVA)نتائج تحلیل التباین الأحادي : )17.5(جدول رقم 

 ISOتطبیق نظام إدارة الجودة استجابات أفراد عینة الدراسة حول معوقات معوقات 

  إلى مكان المصنعتعزى  في مصانع المواد البلاستیكیة 9001:2008

 مصدر التباین  البیان
مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحریة

متوسط 

 المربعات

  قیمة

"F" 

القیمة 

 الاحتمالیة

معوقات (جمیع محاور الاستبانة

 ISOتطبیق نظام إدارة الجودة

في مصانع  9001:2008

 )المواد البلاستیكیة

 1.701 3 5.104 بین المجموعات

9.943

 

0.000 

 
اتداخل المجموع  21.559 126 0.171 

  129 26.663 المجموع
  

  2.68تساوي  0.05ومستوى دلالة  126، 3الجدولیة عند درجة حریة  Fقیمة 
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تم استخدام اختبار تحلیل التباین الأحادي لاختبار الفروق بین متوسط استجابات افراد عینة الدراسة 

في مصانع المواد  ISO 9001:2008تطبیق نظام إدارة الجودة معوقات حول معوقات 

المحسوبة  Fأن قیمة ) 17.5(وتبین النتائج في جدول رقم ، تعزى إلى مكان المصنع البلاستیكیة

كما  2.68الجدولیة والتي تساوي  Fمن قیمة  أكبروهي  9.943لجمیع المحاور مجتمعة تساوي 

ما یدل على  وجود م 0.05من  أقلوهي   0.000أن القیمة الاحتمالیة لجمیع المحاور تساوي 

 ISOتطبیق نظام إدارة الجودة فروق بین متوسطات استجابات أفراد عینة الدراسة حول معوقات 

فیه یاختبار ش ویبین. α=  0.05تعزى إلى مكان المصنع عند مستوى دلالة   9001:2008

لح الفروق لصاو  ومحافظة الوسطى،  محافظة خانیونسان الفروق بین فئتي ) 18.5(جدول رقم 

والفروق  محافظة غزةو ، محافظة خانیونسكما توجد فروق بین فئتي  محافظة خانیونسالفئة 

  . محافظة خانیونسلصالح الفئة 

  

  مكان المصنعفیھ للفروق المتعددة حسب متغیر یاختبار ش: )18.5(جدول رقم 

  محافظة خانیونس  محافظة الوسطى  محافظة غزة  محافظة الشمال  رق بین المتوسطاتفال

 0.160- 0.297 0.336   محافظة الشمال       

 *0.496- 0.039-  0.336-  محافظة غزة

 *0.457-  0.039 0.297-  محافظة الوسطى      

  *0.457 *0.496 0.160محافظة خانیونس             

  

محافظة غزة قلت فیها المعوقات بالنسبة للمحافظات الأخرى، حیث تعتبر یظهر من النتائج أن 

 مصانع المواد البلاستیكیة،حیث عدد لمحافظة الانشط اقتصادیاً ویوجد بها النسبة الاكبر من ا

وأهم ما یمیزها عن المحافظات الأخرى قیام بعض المؤسسات باعطاء دورات وعدد العاملین،  

   .في مجال ادارة الجودة
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 α=  0.05مستوى دلالة   لا توجد فروق ذات دلالة احصائیة عند: الفرضیة الفرعیة السادسة

 ISOتطبیق نظام إدارة الجودة بین متوسطات استجابات افراد عینة الدراسة حول معوقات 

  .نوع الشهادة الحاصل علیها المصنعتعزى إلى  في مصانع المواد البلاستیكیة 9001:2008
  

بین متوسط  (One Way ANOVA)نتائج تحلیل التباین الأحادي : )19.5(جدول رقم 

في  ISO 9001:2008تطبیق نظام إدارة الجودة تجابات أفراد عینة الدراسة حول معوقات اس

  تعزى إلى نوع الشهادة الحاصل علیها المصنع   مصانع المواد البلاستیكیة

 مصدر التباین  البیان
مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحریة

متوسط 

 المربعات

  قیمة

"F"  

القیمة 

 الاحتمالیة

معوقات (جمیع محاور الاستبانة

 ISOتطبیق نظام إدارة الجودة

في مصانع  9001:2008

 )المواد البلاستیكیة

 1.591 3 4.774 بین المجموعات

9.159

 

0.000 

 
 0.174 126 21.889 داخل المجموعات

  129 26.663 المجموع

  2.68تساوي   0.05ومستوى دلالة  126، 3الجدولیة عند درجة حریة  Fقیمة 

  

تحلیل التباین الأحادي لاختبار الفروق بین متوسط استجابات افراد عینة الدراسة  اختبارتم استخدام 

في مصانع المواد  ISO 9001:2008معوقات تطبیق نظام إدارة الجودة حول معوقات 

) 19.5(وتبین النتائج في جدول رقم ، تعزى إلى نوع الشهادة الحاصل علیها المصنعالبلاستیكیة 

الجدولیة  Fمن قیمة  أكبروهي  9.159 وبة لجمیع المحاور مجتمعة تساويالمحس Fأن قیمة 

 0.05من  أقلوهي  0.000كما أن القیمة الاحتمالیة لجمیع المحاور تساوي  2.68والتي تساوي 

معوقات مما یدل  على وجود فروق بین متوسطات استجابات أفراد عینة الدراسة حول معوقات 

تعزى إلى نوع الشهادة الحاصل علیها المصنع عند  ISO 9001:2008تطبیق نظام إدارة الجودة 

غیر ان الفروق بین فئتي ) 20.5(اختبار شفیه جدول رقم  ویبین. α=  0.05مستوى دلالة 

غیر حاصلین والفروق لصالح الفئة   ،، والحاصلین على جمیع الشهاداتحاصلین على اي شهادة

  .على  اي شهادة
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ر شفیه للفروق المتعددة حسب متغیر نوع الشهادة الحاصل علیها اختبا: )20.5(جدول رقم 

  المصنع

 ISO  بین المتوسطات رقفال
9001  

علامة الجودة 
  الفلسطینیة

جمیع ما 
  سبق

غیر حاصل على  
  شھادة

ISO 9001         -0.237 0.165 -0.468 

 0.231- 0.402  0.237علامة الجودة الفلسطینیة        

 *0.633-  0.402- 0.165-       جمیع ما سبق    

  *0.633 0.231 0.468  غیر حاصل على  شهادة

  

، فانه ISO 9001المصانع الحاصلة على شهادة الجودة الفلسطینیة وعلامة الجودة  حیث أن

وذلك لتكون الخبرة  ISO 9001یقل لدیها المعوقات نحو التطبیق الصحیح لنظام إدارة الجودة 

ول نظم الجودة، أما تلك المصانع التي لم تحصل على أي شهادة نع حلدى العاملین في المص

  .فانه یزید لدیهم المعوقات لأنها لم تطبیق النظام اصلاً ولم تتعرف على ایجابیاته

  

 α = 0.05لا توجد فروق ذات دلالة احصائیة عند مستوى دلالة  : الفرضیة الفرعیة السابعة

 ISOتطبیق نظام إدارة الجودةمعوقات  دراسة حولبین متوسطات استجابات افراد عینة ال

  .تعزى إلى وجود قسم لإدارة الجودة في المصنع في مصانع المواد البلاستیكیة 9001:2008
  

حسب للفروق بین متوسطات استجابات افراد عینة الدراسة  tنتائج  اختبار :)21.5(جدول رقم 

في مصانع المواد البلاستیكیة تعزى  ISO 9001:2008حول معوقات تطبیق نظام إدارة الجودة 

  إلى وجود قسم لإدارة الجودة في المصنع

  المحور

وجود قسم 

  لإدارة الجودة

  في المصنع

  العدد
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري
 tقیمة 

القیمة 

  الاحتمالیة

معوقات (جمیع محاور الاستبانة

 ISOتطبیق نظام إدارة الجودة 

واد في مصانع الم 9001:2008

  )البلاستیكیة

 0.510 3.417 46  یوجد
-4.285 

 

0.000 

 0.374 3.753 84  لا یوجد 

  1.98تساوي  128و درجة حریة  0.05الجدولیة عند مستوى دلالة    tقیمة 
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لاختبار الفروق بین متوسطات استجابات افراد عینة الدراسة حول معوقات  tتم استخدام اختبار 

تعزى إلى وجود قسم في مصانع المواد البلاستیكیة  ISO 9001:2008 تطبیق نظام إدارة الجودة

المحسوبة لجمیع  tأن قیمة ) 21.5(النتائج في جدول رقم تبین  و لإدارة الجودة في المصنع

كما أن القیمة  1.98الجدولیة والتي تساوي  tمن قیمة  أكبروهي  4.285المحاور مجتمعة تساوي 

بین مما یدل  على  وجود فروق  0.05من  أقلوهي   0.000ساوي الاحتمالیة لجمیع المحاور ت

 ISOمعوقات تطبیق نظام إدارة الجودة متوسطات استجابات افراد عینة الدراسة حول 

 α=  0.05عند مستوى دلالة   تعزى إلى وجود قسم لإدارة الجودة في المصنع 9001:2008

  . في المصنع والفروق لصالح الفئة عدم وجود قسم لإدارة الجودة

حیث یدل ذلك على أن المصانع التي یوجد بها قسم لادارة الجودة، قلت لدیها المعوقات لتطبیق 

 ISOالنظام، لأنها بوجود هذا القسم تكون خطت خطوات ایجابیة نحو تطبیق نظام إدارة الجودة 

  .وامل تطبیق هذا النظام وجود قسم مختص لإدارة الجودةعحیث من اهم ، 9001
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 α = 0.05لا توجد فروق ذات دلالة احصائیة عند مستوى دلالة  : الفرضیة الفرعیة الثامنة

 ISOتطبیق نظام إدارة الجودة معوقات  بین متوسطات استجابات افراد عینة الدراسة حول

الجودة  إدارةمسبقة بنظام التعزى إلى المعرفة  في مصانع المواد البلاستیكیة 9001:2008

  "9001یزو الا"

  

  )22.5(جدول رقم 

حسب للفروق بین متوسطات استجابات افراد عینة الدراسة حول معوقات تطبیق  tنتائج  اختبار 

في مصانع المواد البلاستیكیة تعزى إلى المعرفة  ISO 9001:2008نظام إدارة الجودة 

  "9001الایزو "المسبقة بنظام إدارة الجودة 

  المحور

المعرفة المسبقة 

م إدارة بنظا

الایزو "الجودة 

9001"  

  العدد
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري
 tقیمة 

القیمة 

  الاحتمالیة

معوقات (جمیع محاور الاستبانة

حصول مصانع الصناعات 

 البلاستیكیة على شهادة 

ISO9001:2008(  

 0.452 3.502 73  نعم
-3.942 

 

0.000 

 0.402 3.803 57  لا  

  1.98تساوي  128و درجة حریة  0.05ند مستوى دلالة  الجدولیة ع  tقیمة 

  

معوقات لاختبار الفروق بین متوسطات استجابات افراد عینة الدراسة حول  tتم استخدام اختبار 

تعزى إلى المعرفة  في مصانع المواد البلاستیكیة ISO 9001:2008تطبیق نظام إدارة الجودة 

 tأن قیمة ) 22.5(و تبین النتائج في جدول رقم  "9001الایزو "المسبقة بنظام إدارة الجودة 

الجدولیة والتي تساوي   tمن قیمة  أكبروهي  3.942المحسوبة لجمیع المحاور مجتمعة تساوي 

مما یدل   0.05من  أقلوهي  0.000كما أن القیمة الاحتمالیة لجمیع المحاور تساوي  1.98

معوقات تطبیق نظام إدارة ة الدراسة حول على  وجود فروق بین متوسطات استجابات افراد عین

عند  "9001الایزو "تعزى إلى المعرفة المسبقة بنظام إدارة الجودة  ISO 9001:2008الجودة 
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الایزو "والفروق لصالح الفئة المعرفة المسبقة بنظام إدارة الجودة  α=  0.05مستوى دلالة  

9001" .  

ة الدراسة لدیهم بعض المعرفة بخصوص من عین% 56أي ) شخص 73(ویظهر من النتائج أن 

في مصانع  ISO 9001، مما یسهل تطبیق نظام ادارة الجودة ISO 9001برنامج ادارة الجودة 

  .المواد البلاستیكیة في حال تطبیقه، ویقلل من مقاومة العاملین للتغییر

  

  

  :بینت الدراسة وجود معوقات لم تذكر في الاستابنة عن طریق طرح السؤال التالي

  هل تعتقد أنه یوجد معوقات أخرى لم یتم ذكرها؟ اذا كانت اجابتك نعم، الرجاء ذكرها

، مرتبة حسب عدد تم احصاء اجابات السؤال المفتوح وتمثلت في العناصر حسب الجدول التالي

  العائق الاقل أهمیةمرات التكرار من العائق الاكثر أهمیة الى 

  ذكرها في الاستبانةعوائق أخرى لم یتم : )23.5(جدول رقم 

 .م العائق رات التكرارمعدد  

 1   .الانقطاع المستمر للتیار الكهربائي 13

 2 .لا یوجد تقدیر من المستهلك لجودة المنتج المحلي 6

 3  .عدم تعاون المؤسسات الحكومیة والاهلیة ذات الصلة 5

التكالیف العالیة للحصول على الشهادة حیث ان الانتاج لا یغطي  5

 .التكالیف

4 

معظم المصانع عبارة عن شركات عائلیة لذا من الصعب فرض نظام  5

 .فیها

5 

 6 .عدم توفر رأس المال الكافي 5

 7 .عدم وجود آلیات لتصدیر المنتج المحلي 5

 من السلطات القائمة على الصناعاتنقص في الرقابة بكل أنواعها  4

 .المحلیة

8  

  9 .ى المصنع جراء تطبیق المواصفاتلا یوجد مردود مالي عائد عل 3

نظام الایزو عبارة عن نظام جودة اداریة ولیس لجودة المنتجات لذا  3

 .نحن لسنا بحاجة الیه

10  
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  11 .عدم توفر معدات ضبط المعایرة لعملیة التصنیع بجمیع أنواعها 3

  12 .المنتج المحلي غیر محمي من المنافسین الخارجیین والبضائع المستوردة 2

  13 .عدم القدرة على استجلاب المدقق الخارجي والمخول بمنح الشهادة 2

  

ظهر من خلال الجدول السابق، أنه من أهم العوامل والتي تمنع اصحاب القرار في مصانع المواد 

، الانقطاع المستمر للتیار ISO 9001البلاستیكیة من أخذ قرار بتطبیق نظام ادارة الجودة 

، للتحضیرمعظم خطوط الانتاج في هذه المصانع تحتاج الى عدة ساعات  الكهربائي، حیث أن

، وهذا قد یستهلك تقریباً نصف ساعات الوقت المحدد لوصل التیار ومن ثم البدء في الانتاج

الكهربائي على المصنع، والبدیل الاخر للتیار الكهربائي تشغیل خطوط الانتاج باستخدام المولدات 

اما  ،بالسولار، حیث العائد من الانتاج بهذه الطریقة لا یغطي تكالیف التشغیل الكهربائیة التي تعمل

عدم ثقة المستهلك بجودة المنتج المحلي ولجوئه الى استخدام المنتج البدیل : العامل الثاني فهو

، مما یعود بالخسارة على المصانع المحلیة، ومن ثم كانت الاهمیة لعوامل متعلقة )المستورد(

المالیة العالیة للحصول على الشهادة،  حیث یبلغ تلكفة الحصول على الشهادة تقریباً  بالتكلفة

، وهذا مبلغ مرتفع بالنسبة لراس المال المستخدم في هذه الصناعة، ولا یوجد مرود مالي 15,000$

من الحصول على الشهادة، وظهر من النتائج أیضاً عدم وجود آلیات لتصدیر المنتج المحلي، 

عبر التصدیر وحسب ما تم ذكره في الاطار النظري لهذه الدراسة من أهم العوامل التي حیث یت

، حیث تعبر هذه الشهادة جواز ISO 9001تشجع المصنعین المحلیین على الحصول على شهادة 

 ISOالسفر للمنتج المحلى نحو السوق العالمیة، والبعض عزا عدم التقدم للحصول على شهادة 

هذه المواصفة تعتبر عن نظام جودة اداریة ولكنها لیست لجودة المنتجات، ویمكن نظراً لأن  9001

القول ان هذا التصور خاطئ حیث ان الایزو عبارة عن خطوة أساسیة نحو الحصول على ادارة 

  .الجودة الشاملة التي تعتبر عن جودة المنتج وأیضاً جودة النُظم الاداریة
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  الفصل السادس

  النتائج والتوصیات

  .ائجــــالنت: أولاً 

  .التوصیات: ثانیاً 

  .الدراسات المقترحة: ثالثاً 
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  النتائج: أولاً 

 ISOالدراسة والمتعلقة بمعوقات تطبیق نظام إدارة الجودة  أهم النتائج التي خلصت إلیها

  :في مصانع المواد البلاستیكیة كالتالي 9001:2008

 عدم كفایة المعرفة بأهمیة( ISO 9001 إدارة الجودة نظام الوعي بأهمیةیوجد نقص في  .1

 :أنه، حیث في مصانع المواد البلاستیكیة) برامج الجودة المتعلقة بتطبیق النظام

 .ISO 9001خطة لتطبیق نظام إدارة الجودة  المصانعلا یوجد لدى   .أ 

 ISO 9001هناك سوء فهم للفوائد المرجوة من تطبیق نظام إدارة الجودة   .ب 

 .ISO 9001یوجد سوء فهم للغرض من شهادة   .ج 

 

 :، وتمثل في النقاط التالیةالعلیا الإدارةالتزام عدم  .2

 .في اتخاذ القرارات ولا تشارك العاملین أسلوب المركزیة تتبع الإدارةأن   .أ 

 .أدائهم للعاملین لتطویرلا توفر الإدارة وقت كافي   .ب 

تساهم في  ، ومعدات المعایرة والقیاس والتيلا توفر الإدارة وسائل تكنولوجیة حدیثة  .ج 

 .ISO 9001تطبیق نظام إدارة الجودة 

 .ISO 9001تطبیق نظام إدارة الجودة قیادات قادرة على عدم توظیف   .د 

 .أساسا ملتزمة بتطبیق نظام إدارة الجودةغیر  الإدارة  .ه 

 .لا تهتم بوجود قسم للجودة في المصنعالإدارة   .و 

 .نظام لاستقصاء آراء الزبائن واخذ ملاحظاتهم الخاصة بالمنتجات توفرعدم   .ز 

 .لا تقوم الإدارة بتوعیة العاملین بأهمیة الإیفاء بمتطلبات الزبائن  .ح 
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 :مصانع المواد البلاستیكیة، حیث أنه في جیدةوجود هیكلیة تنظیمیة عدم  .3

 .بعدة أعمال في وقت واحد یوجد أشخاص یقومون  .أ 

 .وتوزع المسؤولیات بشكل هرمي) البیروقراطیة(تطبق الإدارة القوانین بقوة   .ب 

 .یوجد فجوة في الاتصال بین الأقسام الإداریة  .ج 

 .المصنعیوجد نقص في تحدید وإدارة العملیات في   .د 

 

لمصانع المواد البلاستیكیة یساعدها في تطبیق نظام إدارة بیئة خارجیة جیدة عدم توفر  .4

 :، وتمثل ذلك فيISO 9001الجودة 

 .آلیات لتصدیر منتجات المصنع للأسواق الخارجیة نظراً للأوضاع السیاسیة توفرعدم   .أ 

 .لا یوجد ضغوط خارجیة على المصنع لتطبیق نظام إدارة الجودة  .ب 

، وصعوبة لتورید نفس النوع من مواد الخامیتعامل المصنع مع العدید من الموردین   .ج 

 .فحص جودة المواد الخام

 .العلاقة بین المصنع وبین الدوائر الحكومیة المختصة ضعیفة جداً   .د 

 .عدم توفر قائمة بالمكاتب الاستشاریة التي تقوم بتدقیق الجودة، وتقوم بمنح الشهادة  .ه 

حصة السوقیة لمنتجات ارتفاع أسعار المنتجات بعد تطبیق النظام مما یقلل من ال  .و 

 .المصنع

 .)المجتمع المحلي(عدم وجود ثقافة الجودة لدى زبائن المصنع   .ز 

 

غیر كافیة، حیث برزت ) وجدت إن(نقص الموارد البشریة، وعملیات تدریب الموظفین  .5

 :النقاط التالیة

 .یوجد نقص في البرامج التدریبیة الخاصة بتطبیق نظام إدارة الجودة  .أ 

 .خبراء مدربین في مجال إدارة الجودةلا یوجد أشخاص   .ب 

التدریب ، و لا تقوم الإدارة باختیار المتدربین من الموظفین بناءً على حاجاتهم الفعلیة  .ج 

 .یشتمل فقط على الموظفین الإداریین ولا یشمل العمال
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لا یوجد جدول زمني محدد للقیام بعملیة التدریب ولكنه یخضع لعوامل توفر الوقت   .د 

 .والدعم المالي

 .یتطلب تطبیق النظام فتح أقسام جدیدة مثل قسم إدارة الجودة وتعیین موظفین جدد  .ه 

 .نقص في مستشاري الجودة المحلیین المؤهلین بشكل صحیحال  .و 

 .یوجد عدم وعي لمعاییر ومتطلبات الایزو من قبل العاملین في المصنع  .ز 

 .یوجد موظفین غیر مناسبین للوظائف التي یقومون بها  .ح 

 .عالیة من الموظفینیوجد نسبة غیاب   .ط 

 

 :، من خلالمقاومة الموظفین للتغیر .6

 .من الاعتراف بأخطائهمیخافون  همأن  .أ 

 .تغییر الأنظمة الإداریة  یقاومون  .ب 

یؤدي إلى زیادة في الأعباء  ISO 9001تطبیق نظام إدارة الجودة أن  ونیعتقد  .ج 

 .الوظیفیة

 .من الصعب تغییر النظام الحاليأنه   .د 

 .الصعب جداً تحقیق الجودة في مجال الصناعات المحلیةمن أن لدیهم یقین أنه   .ه 

 .غیر واقعي ولا یمكن تطبیقه في المصنعISO 9001نظام إدارة الجودة   .و 

 

 :، وقد ظهر ذلك من خلالالتدقیق الداخلي والتوثیق الصعوبات المتعلقة بعملیات .7

 .استخدام نماذج لم تكن مستخدمة من قبل إلىیؤدي تطبیق نظام الایزو   .أ 

على تعیین مدققین داخلیین مؤهلین علمیا ومهنیا في مجال  إدارة المصنعلا تعمل   .ب 

 .التدقیق الداخلي

یوجد صعوبة في عملیة أرشفة واسترجاع السجلات الخاصة بالعملیات الإداریة المختلفة   .ج 

 .)المشتریات، فواتیر البیع، التدریب(

 .تسجیلصعوبة في السیطرة على الوثائق خلال عملیة الأنه یوجد   .د 
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 .لا یتم تسجیل نتائج مراجعات الإدارة للنظام  .ه 

 

، وقد ظهر ذلك من ISO 9001الموارد المالیة الكبیرة المتعلقة بتطبیق نظام إدارة الجودة  .8

 :خلال

 .یاب الدعم المالي الحكوميغ  .أ 

 .ISO 9001لا یوجد مؤسسات دولیة مانحة تدعم في اتجاه تطبیق نظام إدارة الجودة   .ب 

 .)استشاریین، تدقیق، إصدار الشهادة(یة عالیة للحصول على الشهادة یوجد تكلفة مال  .ج 

 .یحتاج تطبیق النظام إلى استجلاب استشاریین للعمل في المؤسسة  .د 

 .یؤدي تطبیق النظام إلى زیادة التكالیف في عملیات التشغیل  .ه 

 .نام بعملیات تدریب وتطویر الموظفیعدم وجود میزانیة كافیة للقی  .و 

 

 :المتغیرات الشخصیة مثلمعوقات تعزى إلى  .9

 ).مدیر مصنع، مدیر قسم، موظف(لا یوجد معوقات تعزى إلى المسمى الوظیفي   .أ 

تطبیق نظام إدارة فروق بین متوسطات استجابات أفراد عینة الدراسة حول معوقات  یوجد  .ب 

، فكلما قل تعزى إلى المؤهل العلمي في مصانع المواد البلاستیكیة ISO 9001الجودة 

 .العلمي زادت المعوقاتالمؤهل 

عدم وجود فروق بین متوسطات استجابات أفراد عینة الدراسة حول معوقات حصول   .ج 

 .تعزى إلى عدد سنوات الخبرة ISO 9001 مصانع الصناعات البلاستیكیة على شهادة 

تطبیق نظام إدارة فروق بین متوسطات استجابات أفراد عینة الدراسة حول معوقات  یوجد  .د 

، فكلما قل عدد العاملین في تعزى إلى عدد العاملین في المصنع ISO 9001الجودة

 .المصنع زادت المعوقات

تطبیق نظام إدارة فروق بین متوسطات استجابات أفراد عینة الدراسة حول معوقات یوجد   .ه 

 .تعزى إلى مكان المصنع ISO 9001الجودة 



179 
 

فروق بین متوسطات استجابات أفراد عینة الدراسة حول معوقات تطبیق نظام إدارة  یوجد  .و 

، فالمصانع الغیر تعزى إلى نوع الشهادة الحاصل علیها المصنع ISO 9001الجودة 

 .حاصلة على أي شهادة تتعلق بنظم إدارة الجودة تزید لدیها المعوقات

راسة حول معوقات تطبیق نظام إدارة عینة الد إفرادفروق بین متوسطات استجابات  یوجد  .ز 

فالمصانع التي لا ،تعزى إلى وجود قسم لإدارة الجودة في المصنع ISO 9001الجودة 

  .دارة الجودة زادت لدیها المعوقاتیوجد لدیها قسم لإ

عینة الدراسة حول معوقات تطبیق نظام إدارة  إفرادفروق بین متوسطات استجابات  یوجد  .ح 

 ،ISO 9001تعزى إلى المعرفة المسبقة بنظام إدارة الجودة ISO 9001الجودة 

 .فالأشخاص الذین لا یتوفر لدیهم معرفة مسبقة، زادت لدیهم المعوقات

  :التوصیات: ثانیاً 

یمكن تقدیم التوصیات التالیة التي آمل أن تفید هذه الدراسة،  هافي ضوء النتائج التي أسفرت عن

وخصوصاً الصناعات البلاستیكیة وأصحاب مصانع المواد القائمین على الصناعات الوطنیة، 

  :البلاستیكیة

ضرورة وضع إستراتیجیة وطنیة لتلبیة متطلبات الایزو في قطاع الصناعات الوطنیة  .1

وخصوصاً قطاع الصناعات البلاستیكیة من أجل تحقیق أعلى مستوى من جودة السلع 

 .والخدمات، والاستفادة من الموارد المحلیة المتاحة

 ISOتثقیف الإدارة العلیا في مصانع المواد البلاستیكیة بفوائد تطبیق نظام إدارة الجودة  .2

9001. 

 . ISO 9001تحفیز مدراء المصانع لبذل جهد اكبر من أجل تطبیق نظام إدارة الجودة  .3

 .توفیر مكاتب استشاریة ومدققي جودة قادرین على تدقیق العملیات الإداریة ومنح الشهادة .4
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تها على من أجل مساعد من المؤسسات المانحة لمصانع المواد البلاستیكیةتوفیر دعم مالي  .5

، وذلك لتأهلیها لتصدیر منتجاتها نحو السوق ISO 9001تطبیق نظام إدارة الجودة 

 .العالمیة

العمل على إیجاد برامج تدریبیة تستهدف العاملین في مصانع المواد البلاستیكیة من أجل  .6

 .م، وتعریفهم بأهمیة برامج الجودةرفع مستواه

العمل على توفیر بیئة خارجیة لمصانع المواد البلاستكیة تساعدها في تطویر أدائها،  .7

إیجاد آلیات لتصدیر المنتج المحلى، : (واتخاذها خطوات نحو تطبیق نظام إدارة الجودة مثل

قیفیة، تفعیل دور زیادة ثقافة الجودة لدى المستهلك المحلى عن طریق حملات توعویة تث

مؤسسة المواصفات والمقاییس الفلسطینیة، مساهمة الجهات الحكومیة والجهات القائمة 

 ).الصناعات البلاستیكیة بدور أكبر في هذه الصناعة بشتى الوسائل المتاحة

 

  .الدراسات المقترحة: ثالثاً 

  :أوصي بإجراء الدراسات التالیة

  المزایا العائدة على مصانع المواد البلاستیكیة في حال تطبیق نظام إدارة الجودةISO 

9001:2008. 

  دراسة معوقات تطبیق نظام إدارة الجودةISO 9001:2008  ًفي قطاعات أخرى سواء

الصناعات الغذائیة، الصناعات : مثل(أو صناعیة ) الجامعات: مثل(كانت خدماتیة 

 ...)الخشبیة، 

  على مصانع المواد  14001مزایا ومعوقات تطبیق نظام إدارة جودة البیئة دراسة

 .البلاستیكیة
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                                       استبانة 

  بین أیدیكم ھذه الاستبانة التي تشكل أداة دراسة میدانیة بعنوان أضعیشرفني أن 

         –البلاستيكية مصانع  المواد في   ISO 9001:2008 الجودة  إدارة نظام معوقات تطبيق

  وطرق التغلب عليها  قطاع غزة

، ISO 9001الج��ودة  إدارةبھ��دف التع��رف عل��ى أھ��م المعوق��ات الت��ي تح��ول دون حص��ول المص��انع البلاس��تیكیة عل��ى ش��ھادة 

  .وطرق التغلب علیھا

الص�حیحة  إج�ابتكم، حی�ث أن الإمك�انوموض�وعیة ق�در على جمیع فق�رات ھ�ذه الاس�تبانة بدق�ة  بالإجابةكلي أمل في تعاونكم 

  .تساھم في التعرف على أھم المعوقات التي تحول دون تطبیق نظام الایزو، وطرق التغلب على ھذه المعوقات

  :وقد تكونت الاستبانة من ثلاثة فقرات رئیسة

  .معلومات عامة: الأولالجزء 

  .الجودة إدارةمعوقات تطبیق نظام : يالجزء الثان

  لم یتم ذكرھا في الاستبانة) وجدت إن(معوقات أخرى : الجزء الثالث

ستس�تخدم  البیان�ات ھ�ذه ب�أن علم�ا العل�م، مس�یرة ودع�م العلم�ي، البح�ث لتش�جیع وق�تكم م�ن وتك�ریس ج�زء جھ�ودكم ش�اكرین

  .، لذلك لا داعي لكتابة الاسمفقط العلمي البحث لأغراض

  وتفضلوا بقبول فائق الاحترام

  حسام محمد حسونة / الباحث     

غـــــزة –الج�ام�عة الإس�لام���ة   

 عمادة ا�راسات العلیا

 كلیة الت�ارة

أ�عمالقسم إدارة   
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یوجد في المصنع قسم   .5
  الجودة دارةلإ

  لا                         نعم     

ھل لدیكم معرفة مسبقة   .6
 الایزو"الجودة  إدارةبنظام 
9001" 

  
  لا                         نعم      

  

  

  :الجزء الثاني

 إدارةالخاصة بالعوائق التي تواجھ المنشآت الصناعیة في تطبیق نظام  على مجموعة من الاستفساراتالجزء یحتوي ھذا 

  :أمام الاختیار المناسب ) X(، أرجو وضع علامة ISO 9001الجودة 

  ."9001الایزو " الجودة إدارةأھمیة برامج  .1

  العائق  الرقم

 ً ما
ما

 ت
ق

اف
مو

  

ق
اف
مو

  

ید
حا

م
ق  
اف
مو

ر 
غی

ق   
اف
مو

ر 
غی

دة
ش

ب
  

           "9001الایزو "  الجودة إدارةتطبیق نظام لوجد لدى الشركة خطة لا ی  .1

            ."9001الایزو "یوجد سوء فھم للغرض من شھادة   .2

            "9001الایزو " الجودة إدارةفھم للفوائد المرجوة من تطبیق نظام  سوءھناك   .3

            .المزید من تحسین الجودة إلىلا تؤدي  9001الایزو شھادة   .4

            ."9001الایزو "الجودة  إدارةنظام  تطبیق یصعب  .5
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  .التزام الإدارة العلیا .2
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            ."9001الایزو "الجودة  إدارةالمصنع غیر ملتزمة بتطبیق نظام  إدارة  .1

            ".9001الایزو "الجودة  إدارةتطبیق نظام القادرة على یوجد نقص في القیادات   .2

            .اسلوب المركزیة في اتخاذ القرارات الإدارةتتبع   .3

            ".9001الایزو "الجودة  إدارةوقت العمل غیر كافي لتطبیق نظام   .4

            .لا تشارك العاملین في عملیات التطویر الإدارة  .5

            .بمتطلبات الزبائن لا تقوم الإدارة بتوعیة العاملین بأھمیة الإیفاء  .6

            .الخاصة بالمنتجات ملاحظاتھمعدم وجود نظام لاستقصاء آراء الزبائن واخذ   .7

            .مبدأ رضا الزبائن غیر معمول بھ في المصنع  .8

الجودة  إدارة ة تساھم في تطبیق نظاموسائل تكنولوجیة حدیث الإدارةلا توفر   .9
  "9001الایزو "

          

            .للإدارةیوجد نقص في عملیة المراجعة الدوریة   .10

            .وجود قسم للجودة في المصنعلا تھتم ب الإدارة  .11
 

  

    .التنظیمیة الھیكلیة .3
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             .في المصنع إداریة ھیكلیة عدم وجود  .1

            .الإداریة الأقسامیوجد فجوة في الاتصال بین   .2

            .العملیات في المؤسسة وإدارةیوجد نقص في تحدید   .3

             .ولیات بشكل ھرميؤوتوزع المس )البیروقراطیة(الإدارة القوانین بقوة تطبق   .4

            .واحد وقتیوجد أشخاص یقومون بعدة أعمال في   .5
 

  

   .البیئة الخارجیة .4
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            .نفس النوع من مواد الخاملتورید  مع العدید من الموردین المصنعیتعامل   .1

            .م الواردة من الموردینفحص جودة المواد الخافي صعوبة ھناك   .2

            .الجودة إدارةلا یوجد ضغوط خارجیة على المصنع لتطبیق نظام   .3

اللازمة والمساعدة من اجل تطبیق  والإحصائیاتھناك نقص في توفیر الدراسات   .4
  .الدوائر الحكومیة قبل من )الإحصائیةمثل الدراسات (النظام 

          

             .ضعیفة جداً العلاقة بین المصنع وبین الدوائر الحكومیة المختصة   .5
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            .)المجتمع المحلي( زبائن المصنع عدم وجود ثقافة الجودة لدى  .6

لمنتجات المنتجات بعد تطبیق النظام مما یقلل من الحصة السوقیة  أسعارارتفاع   .7
  .المصنع

          

نظراً للأوضاع  الخارجیة للأسواقعدم وجود آلیات لتصدیر منتجات المصنع   .8
  .السیاسیة

          

وتقوم قائمة بالمكاتب الاستشاریة التي تقوم بتدقیق الجودة والمكاتب،  عدم توفر  .9
   .بمنح الشھادة

          

 

  .وعملیات التدریب الموارد البشریة .5
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            .یوجد عدم وعي لمعاییر ومتطلبات الایزو من قبل العاملین في المصنع  .1

            .الجودة إدارةفي مجال  مدربین خبراء أشخاصلا یوجد   .2

            .بناءً على حاجاتھم الفعلیة من الموظفین باختیار المتدربینلا تقوم الإدارة   .3

            .ولا یشمل العمال الإداریینالتدریب یشتمل فقط على الموظفین   .4

بعملیة التدریب ولكنھ یخضع لعوامل توفر الوقت  للقیاملا یوجد جدول زمني محدد   .5
  .والدعم المالي

          

            .ةالجود إدارةیوجد نقص في البرامج التدریبیة الخاصة بتطبیق نظام   .6

            .یوجد نقص في مستشاري الجودة المحلیین المؤھلین بشكل صحیح  .7

            .یوجد موظفین غیر مناسبین للوظائف التي یقومون بھا  .8

            یوجد نسبة غیاب عالیة من الموظفین  .9

 إدارةنظام العمالة الزائدة عن الحد في المصنع عند تطبیق  الخوف من تسریح  .10
  ."9001الایزو " ةالجود

          

            الجودة وتعیین موظفین جدد إدارةیتطلب تطبیق النظام فتح أقسام جدیدة مثل قسم   .11

  

  .للتغییرمقاومة العاملین   .6
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            .عند تغییر الأنظمة الإداریةلموظفین لمقاومة یوجد   .1

            .أداة عقاب "9001الایزو " الجودة إدارةیرون أن نظام  الموظفین  .2

            .بأخطائھممن الاعتراف  یخاف العاملین  .3

            .تغییر النظام الحالي من الصعب  .4

            .من الصعب جداً تحقیق الجودة في مجال الصناعات المحلیة  .5

            .یؤدي إلى زیادة في الأعباء الوظیفیة "9001الایزو "الجودة  إدارةنظام تطبیق   .6

تخفیض الراتب وفقدان  إلىیؤدي " 9001الایزو "الجودة  إدارةنظام تطبیق   .7
  المكافآت المالیة

          

            .یمكن تطبیقھ في المصنع غیر واقعي ولا" 9001الایزو "الجودة  إدارةنظام   .8

            .الإداریةفقدان بعض صلاحیاتي  إلىیؤدي تطبیق النظام   .9
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  .والتوثیق التدقیق الداخلي .7
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            .للنظام الإدارةلا یتم تسجیل نتائج مراجعات   .1

2.  
لا تعمل الشركة على تعیین مدققین داخلیین مؤھلین علمیا ومھنیا في مجال التدقیق 

  .الداخلي
          

3.  
قادر على اتخاذ قرارات بدون ضغوط او انصیاع لمن تكون غیر المدقق الداخلي 

  .علیھمالقرارات لھا تاثیر 
          

            .ھناك صعوبة في السیطرة على الوثائق خلال عملیة التسجیل  .4

            .یؤدي تطبیق نظام الایزو الى استخدام نماذج لم تكن مستخدمة من قبل  .5

6.  
 الإداریةیوجد صعوبة في عملیة أرشفة واسترجاع السجلات الخاصة بالعملیات 

  )لتدریبالمشتریات، فواتیر البیع، ا(المختلفة 
          

 

  

  .التكلفة المالیة .8
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            .)الشھادة إصداراستشاریین، تدقیق، (یوجد تكلفة مالیة عالیة للحصول على الشھادة   .1

            .والمكافآت المالیة للموظفین الممیزینالنقص في التحفیز للعاملین   .2

3.  
الایزو "الجودة  إدارةنظام غیاب الدعم المالي الحكومي للمصنع من أجل تطبیق 

9001".  
          

4.  
الایزو "الجودة  إدارةتدعم في اتجاه تطبیق نظام  مانحة لا یوجد مؤسسات دولیة

9001."  
          

            .التكالیف في عملیات التشغیلیؤدي تطبیق النظام إلى زیادة   .5

            .یحتاج تطبیق النظام إلى استجلاب استشاریین للعمل في المؤسسة  .6

7.  
  .عدم وجود میزانیة كافیة للقیام بعملیات تدریب وتطویر الموظفین

  
          

  

  :الجزء الثالث

  .نعم، الرجاء ذكرھا إجابتككانت  إذاھل تعتقد أنھ یوجد معوقات أخرى لم یتم ذكرھا؟ 

1.  ------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ 

2.  ------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ 

3.  ------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ 

4.  ------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ 
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	‌ب- تخطيط و جدولة الإنتاج.

	‌ج- ‌إجراءات مراقبة وضبط العمليات العامة.

	‌د- ‌إجراءات مراقبة و ضبط العمليات الخاصة.

	‌ه- ‌عمليات الصيانة.
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	‌ب-  تحديد الإجراءات التصحيحية المناسبة وتطبيقها.

	‌ج- تسجيل الإجراءات ونتائجها للاستفادة منها مستقبلاً.

	‌أ- إجراءات مناولة المواد والمنتجات مع المحافظة المطلقة على جميع مواصفاتها.

	‌ب- إجراءات تخزين المواد والمنتجات دون أن تتعرض لأي تغيرات في مواصفاتها.

	‌ج- تقييم دوري لحالة المنتجات المخزنة.

	‌د- إجراءات التعبئة والتغليف التي تحافظ على خواص المنتج ومواصفاته وتسهل عملية بيعه ونقله وتداوله.

	‌ه- إجراءات شحن المنتجات لضمان وصولها سليمة إلى المستهلك.

	سجلات الجودة هي تلك السجلات التي تستعمل لإثبات تحقق الجودة المطلوبة والتحقق من فعالية نظام الجودة (حمود، 2010، ص:49)، ويهدف هذا العنصر إلى وجود سجلات كاملة ودقيقة يسهل حفظها والرجوع إليها لاسترجاع جميع المعلومات المتعلقة بنظام الجودة، وتشتمل سجلات الجودة على (زيدان، 2010، ص:205):

	‌أ- سجلات المراجعة لعمليات الإنتاج.

	‌ب- سجلات المعايرة للمعدات.

	‌ج- سجلات نتائج الفحص والاختبار.

	‌د- سجلات إصلاح المنتجات الغير مطابقة.

	‌أ- تحديد جدول زمني للقيام بأعمال التدقيق الداخلي.

	‌ب- الإجراءات الخاصة بتنفيذ التدقيق الداخلي.

	‌ج- ‌الإجراءات الخاصة بمعالجة نتائج التدقيق الداخلي.

	‌د- تدريب فريق على كيفية إجراء التدقيق الداخلي للجودة.

	يعتبر هذا المتطلب أساساً في نجاح نظام الجودة ويتطلب تحديد الاجراءات الموثقة لبيان احتياجات التدريب للعاملين عند الحالات التالية (علوان، 2013، ص:206)

	‌أ- ظهور تكنولوجيا حديثة.

	‌ب- الحاجة الى رفع الروح المعنوية للعاملين.

	‌ج- في حالة نقص الخبرات والمهارات للعاملين بسبب تغير حجم ونوعية العمل.

	الخدمة هي نشاط ينطبق بشكل أساسي على المنتجات المصنعة. والأنشطة المتعلقة بالخدمة بعد تسليم المنتج يمكن أن تشمل: خدمات ما بعد البيع، والدعم الفني للمنتج، وخدمة الزبون (السلطي، الياس، 2001، ص:86).

	ومن أجل تلبية هذا العنصر يجب على المؤسسة القيام بالأنشطة التالية:

	‌أ- ‌تحديد المسؤوليات في مجال خدمة ما بعد البيع.

	‌ب- ‌السجلات الخاصة بخدمات ما بعد البيع.

	‌أ- إعداد خطط الفحص.

	‌ب- ‌تحديد الأساليب الإحصائية المستخدمة في الرقابة على الجودة.

	‌ج- استخدام ‌التطبيقات الإحصائية في المجالات المتصلة بالجودة.
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	تم الاعتماد على المسح الشامل لمجتمع البحث والتي تتمثل في جميع مصانع المواد  البلاستيكية في قطاع غزة والبالغ عددها 70 مصنع موزعة على جميع محافظات قطاع غزة (وزارة الاقتصاد الوطني، 2013). حيث تم استهداف ثلاثة مستويات ادارية مختلفة في هذه المصانع (مدير مصنع، مدير قسم، موظف) وتم توزيع 145 استبيان على أفراد مجتمع الدراسة، حيث تم استرداد 130 استبانة، وبعد تفحص الاستبانات لم يتم استبعاد أي منها نظراً لتحقق الشروط المطلوبة للإجابة.
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