
الفصل الأول - منهج البحث : 
1.1-  مقدمة : 
في ظل البيئات المتغيرة والشديدة التنافسية لكافة منظمات الأعمال ، والأخص منها الصناعية ، والتي أصبح من المحتم عليها أن تتسلح بأحدث التطورات التكنولوجية ، وأن تعمل على التطوير الدائم في أساليبها الإنتاجية بما يحقق زيادة الإنتاج والإنتاجية ، وتحسين جودة المنتجات ، وتخفيض التكاليف ، من أجل تقديم منتجات متميزة تلبي المتطلبات والأذواق المتغيرة باستمرار ، وتضمن للشركة الثبات والاستمرار في الأسواق ، وتعمل على تعزيز قدرتها التنافسية .
لذلك تسعى المنظمات المتميزة في الوقت الحالي إلى زيادة قدراتها على التكيف السريع مع المتغيرات العالمية المتلاحقة ومواجهة المنافسة الشديدة التي تتعرض لها في الأسواق المحلية والعالمية ، الأمر الذي يتطلب منها التطبيق الكفء والفعال لنظم توكيد الجودة ومنها الآيزو 9001-2000 بهدف تحقيق الآتي :
- الاستخدام الأمثل للموارد .
- التخلص من العمليات غير المضيفة للقيمة .
- الترابط الكفء بين عناصر المدخلات والتشغيل والمخرجات .
- رضاء العميل الداخلي والخارجي .
- زيادة الإنتاجية . 
- زيادة القدرة على المنافسة .
- زيادة المبيعات .
- زيادة الصادرات .
- إنتاج منتجات ذات جودة مرتفعة وبعيوب صفرية .
- تخفيض التكاليف .
 - زيادة الأرباح . 
 - زيادة القدرة على التطوير والابتكار .
 - التحسين المستمر .
- الوفاء بمتطلبات المجتمع والبيئة .
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جدول 1/1
مقارنة بين المفهوم التقليدي والمفهوم الحديث لمراقبة الجودة باستخدام الآيزو 9001-2000
	مجال المقارنة
	المفهوم التقليدي
	المفهوم الحديث

	المستوى الأمثل للجودة
	يوجد مستوى أمثل للجودة ، حيث لن يدفع العملاء مقابل تحسين الجودة بعد هذا المستوى الأمثل .
	                                                              لا يوجد مستوى أمثل للجودة ، بل تحسين الجودة عملية مستمرة .

	                            الأهداف الأساسية لمراقبة الجودة
	                                                                 المطابقة للتصميم .
الوصول إلى نسبة معيب يتم تحديدها مسبقا ً.
	                                                          المطابقة للتصميم والملائمة للاستخدام .             
العيوب الصفرية .

	                          العلاقة بين التكلفة ورفع مستوى الجودة
	                                                                     رفع مستوى الجودة يؤدي إلى زيادة التكلفة .
	                                                      رفع مستوى الجودة يؤدي إلى خفض التكلفة .

	بناء الجودة
	تبنى الجودة في مرحلة الرقابة .
	تبنى الجودة في مرحلة التصميم .

	                            المسؤول عن المشكلات المتعلقة بالجودة
	                                                                        يعتبر العاملون هم المسؤولون عن أغلب المشكلات المتعلقة بالجودة .
	                                                            يعتبر النظام الإداري هو المسؤول عن أغلب المشكلات المتعلقة بالجودة .

	                                      حل مشكلات الجودة
	                                                                              قسم الجودة هو المسؤول عن حل مشكلات الجودة ، ويتم الحل بشكل فردي من قبل أشخاص معينين .
	جميع الأقسام مسؤولة عن حل مشكلات الجودة ، ويتم الحل بشكل جماعي ، حيث أن الجودة مسؤولية جميع العاملين ، وهذه المسئولية نابعة من رغبة العاملين بالمشاركة بشكل تطوعي في حل مشكلات الجودة . 

	   
الصيانة
	                                                                   علاجية .
عدم وضوح مفهوم الصيانة الإنتاجية الشاملة .
	                                                         وقائية .
وضوح مفهوم الصيانة الإنتاجية الشاملة .



يتضح من الجدول 1/1 أهمية إتباع المنظمات للمفاهيم الحديثة للرقابة على الجودة لتحسين جودة منتجاتها وبالتالي زيادة قدراتها التنافسية وتحقيق رضاء العملاء بشكل مستمر, وكل ذلك يتطلب تطبيق الآيزو 9001-2000 . 
فوفقا ً لهذه المتغيرات والمعطيات تبرز أهمية تطبيق الآيزو 9001- 2000 في المنشآت الصناعية ، ويبرز التقصير الجلي من قبل حكومات البلدان النامية في دعم هذه الجهود في منشآتها العامة ، مما يتطلب البحث وإجراء الدراسات والمناقشات عن أهمية هذا الموضوع ، عل هذه الدراسات والمناقشات تلقى بعض الآذان الصاغية التي تهمها مصلحة الدولة والمجتمع . 
1.2- مشكلة البحث : 
قام الباحث بدراسة استطلاعية استهدفت زيادة إلمام الباحث بموضوع البحث من الناحيتين الأكاديمية والتطبيقية ، وبالتالي المساعدة في تحديد مشكلة البحث وتحديد أهداف البحث وخطته ، وقد اعتمد الباحث في إجراء هذه الدراسة على المراجع والكتب والدراسات السابقة العربية والأجنبية التي تناولت موضوعات : الجودة ، الآيزو .  
وقد لاحظ الباحث أن المنظمات تسعى إلى تطبيق الآيزو 9001 – 2000 كسبيل إلى تحقيق رضا العملاء والاحتفاظ بهم في ظل الظروف التنافسية القائمة ، كما أنها تتمكن من تحقيق التميز الدائم في العمل ، وزيادة قدراتها التنافسية في ظل المتغيرات العالمية الجديدة عن طريق تقديم منتجات تتصف بالجودة العالية والعيوب الصفرية . 
في حين أن انخفاض كفاءة وفعالية نظم توكيد الجودة ومنها الآيزو 9001 – 2000 يؤثر سلبا ًعلى جودة المنتج وعلى قدرته على المنافسة في الأسواق المحلية والعالمية وبالتالي على نتائج أعمال المنظمة ، وفي هذا الإطار يسعى البحث للتعرف على الدور الذي يلعبه تطبيق الآيزو 9001 – 2000 في أداء الشركة من خلال الإجابة على التساؤلات التالية :
1- ما هي إجراءات توكيد الجودة المطبقة في الشركة محل البحث ؟ 
2- ما هي القيم السائدة لنشر وظيفة الجودة وتحقيق التميز ؟
3- ما مدى التزام الإدارة بتطبيق الآيزو 9001 – 2000 ؟  
4- هل هناك أثر لتطبيق الآيزو 9001 – 2000 في أداء الشركة ؟
1.3- أهمية موضوع البحث : 
تتمثل أهمية هذا البحث في تناول إحدى المواصفات القياسية الهامة وهي الآيزو 9001 – 2000  وخاصة أن الدراسات والأبحاث السابقة – وخاصة العربية منها – تعتبر قليلة ولا تغطي الموضوع من كافة جوانبه ، لذلك سوف يتم في هذا البحث وضع إطار متكامل لتطبيق الآيزو 9001 – 2000  مع بيان أهمية التطبيق المستمر لهذه المواصفة في المنشآت الصناعية وخاصة في ظل المتغيرات البيئية الحديثة .
وترجع أهمية دراسة الآيزو 9001 - 2000 إلى:
1- زيادة حدة المنافسة التي تواجهها المنشآت الصناعية في الوقت الحاضر ، بحيث أصبح استمرار المنشأة متوقفا ً على قدرتها على تقديم منتجات جديدة بأسعار تنافسية وجودة عالية وبتكلفة معقولة وفي الوقت المحدد .
2- التطوير المستمر للمنتجات بحيث أصبح من الضروري القيام بعملية مراقبة وتقييم الجودة بشكل مستمر . 
3- معالجة نواحي القصور في تطبيق الآيزو 9001 – 2000 والاستفادة من أخطاء الآخرين لتحسين الأداء و الارتقاء به نحو الأفضل 
إضافة إلى ذلك فإن تطبيق الآيزو 9001 – 2000 يحقق مجموعة من المزايا والفوائد منها :
1-  تطبيق الآيزو 9001 – 2000 يوجه جهود التحسين في الشركة نحو تقديم منتج جديد بأسرع وقت ممكن وبأحسن جودة وأقل تكلفة لإرضاء العميل ، وهذه تعتبر أهم عوامل نجاح الشركات واستمرارها في السوق .
2-  تطبيق الآيزو 9001 – 2000 يخلق مقاييس أداء تنافسية وبالتالي ستكون كل شركة في حالة بحث دائم عن أفكار جديدة ، وعن وسائل جديدة للعمل ، مما يجعل خبرات ومهارات إدارة الشركة متجددة ومتطورة بشكل دائم وبعيدة عن التقادم .
3-  إن الآيزو 9001 – 2000 يساعد الشركة على تحديد مواطن القوة ومواطن الضعف في الجودة والعمل على تعزيز مواطن القوة والمحافظة عليها في وضع تنافسي وفي نفس الوقت العمل على معرفة أسباب مواطن الضعف ومحاولة التغلب عليها وتقويتها وجعلها في موقف تنافسي .
1.4- أهداف البحث : 
تتمثل أهداف البحث بالآتي :
1- تقويم إجراءات توكيد الجودة المطبقة حاليا ً بالشركة محل الدراسة لتحديد مدى توافقها مع إجراءات توكيد الجودة الواجب تطبيقها للتوافق مع متطلبات الآيزو 9001 إصدار عام 2000 . 
2- تقويم القيم السائدة حاليا ً لنشر وظيفة الجودة في الشركة محل الدراسة لتحديد مدى توافقها مع المفاهيم العلمية لنشر وظيفة الجودة . 
3- تحديد مدى التزام الإدارة بتطبيق الآيزو9001 – 2000 لتحقيق التميز الدائم عن طريق تقديم منتجات بجودة تنافسية تقابل متطلبات العملاء وتحقق رضاهم بشكل مستمر .  
4- التعرف على الدور الذي يلعبه تطبيق الآيزو 9001 – 2000 في أداء الشركة .
1.5- معوقات البحث : 
  تتلخص المعوقات في ما يلي :
1- عدم توفر الوقت الكافي .
2- محدودية حجم العينة .
3- ندرة البحوث والدراسات السابقة .
1.6- مجتمع وعينة البحث : 
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