  
              
	الموضوع 
	الصفحة

	 الفصـــــل الأول : الإطار العام للبحث
	3-9  

	المبحث الأول : منهج الدراسة     
1.1- المقدمة ..................................................                                                           
1.2- مشكلة وتساؤلات البحث .....................................................
1.3- أهمية موضوع البحث .........................................................
1.4- أهداف البحث ..........................................................
1.5- متغيرات البحث ......................................................
1.6- منهج البحث ................................................
1.7- حدود البحث ...........................................................
المبحث الثاني : الدراسات السابقة

	3-7 
3
5
5
6
6
7
7
8-9 


	الفصل الثاني : الإطار النظري 
المبحث الأول : المنظمة الدولية للمواصفات القياسية  ISO
1.1- منظمة الآيزو .................................                                               
1.2- مكونات سلسلة الآيزو 9000 إصدار عام 2000 .................................                             
المبحث الثاني : المواصفة الدولية ISO 9000 : 2000              
2.1- المجال .........................................................
2.2- المرجع القياسي .........................................................
2.3- مصطلحات وتعاريف  .......................................................
2.4- نظام إدارة الجودة .......................................................
2.5- مسؤولية الإدارة .......................................................
2.6- إدارة الموارد ....................................................... 
2.7-إنجاز المنتج ......................................................
2.8-القياس والتحليل والتحسين ......................................................


المبحث الثالث: العلاقة بين مواصفة الآيزو 9001 – 2000 والمواصفات الأخرى             
3.1- العلاقة بين الآيزو 9001 – 2000 والآيزو 9001- 1994 ...............................                                     
3.2- العلاقة بين الآيزو 9001 – 2000 والآيزو 9001- 2008 ............................... 
3.3- العلاقة بين الآيزو 9001 – 2000 والآيزو 9004- 2000 ...............................
3.4- نموذج العملية المرتكز عليه الآيزو 9001 – 2000 ...............................
3.5- خطة الانتقال للتوافق مع متطلبات الآيزو 9001 – 2000 ...............................
3.6- مراحل تطبيق الآيزو 9001 – 2000 ............................... 
3.7- فوائد الحصول على شهادة الآيزو 9001 – 2000 ...............................

الفصل الثالث : القسم العملي 
3.1- لمحة عن شركة بطاقات الرهونجي العالمية .......................................................
3.2- عمل المديرين في النسق الإداري الأول باختصار .............................................. 
3.3- سياسة الجودة المتبعة في الشركة .......................................... 
3.4- وظيفة كل فرد في إدارة الجودة ............................................. 
3.5- دورة نظام الجودة في الشركة ............................................. 
3.6- المخطط الانسيابي لتدفق العمليات داخل الشركة ............................................. 
3.7- استبيان من قبل الشركة لمتابعة الجودة .............................................
3.8- نتائج الاستبيان ....................................................... 
3.9- نتائج وتوصيات البحث ....................................................... 

	9-34 
9-11 
9 
9
11-23 
11
11
11
12
13
15
16
21

23-34 
23
28
29
30
31
33
34

34-44
34
36
36
37
39
40
41
42
43














                 
الفصل الأول – الإطار العام للبحث :
يتضمن هذا الفصل المبحثين التاليين :
• المبحث الأول : منهج الدراسة .
• المبحث الثاني : الدراسات السابقة .
1- المبحث الأول - منهج الدراسة : 
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 .
- زيادة رضا 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 .
ويقدم الجدول ( 1 ) مقارنة بين نظرة كل من المفهوم التقليدي والمفهوم الحديث لمراقبة الجودة باستخدام الآيزو 9001- 2000 [footnoteRef:2] :  [2:  : زاهر  بسام ، مدخل متكامل مقترح لتطبيق إدارة الجودة الشاملة: دراسة تطبيقية على شركات  قطاع الأعمال العام لصناعة الغزل والنسيج في مصر (رسالة ماجستير غير منشورة ، كلية التجارة ، جامعة عين شمس ، 1998) ، ص ص 34-35 . 
 ] 


الجدول ( 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 المسؤولية 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 ) أهمية إتباع المنظمات للمفاهيم الحديثة للرقابة على الجودة لتحسين جودة منتجاتها وبالتالي زيادة قدراتها التنافسية وتحقيق رضا 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 وتساؤلات 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 على 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 – على حد علم الباحث– 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 . 
2- 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 وجعل الشركة في موقف تنافسي متميز .
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- متغيرات البحث :
1.7.1 – المتغير المستقل هو تطبيق مواصفة الآيزو 9001 – 2000 .
1.7.2 – المتغير التابع هو الأداء ، ويشمل مجموعة من المتغيرات وهي : رضا الزبون – التحسين المستمر – حجم المبيعات . 

وبالتالي فإن نموذج البحث هو على الشكل التالي :
                                                                                                                        رضا الزبون                                                         
                                                                                                                         متغير تابع (1)  
 (
تطبيق 
ISO  9001
 : 2000
)                                                                                                                           
                                                                                                                          
                                              الأداء                                    التحسين المستمر   
                                                                                 متغير تابع (2)  
                                                                                                                             
     ((متغير مستقل))                                 ((متغير تابع))                                                                                    
                                                                                                                   حجم المبيعات 
                                                                                                                         متغير تابع (3)  
1.6- منهج البحث :
سيتم التحقق من الأهداف الموضوعة لهذا البحث من خلال تبني المنهج الوصفي واستخدام أسلوب دراسة الحالة كما يلي :
1.6.1- المنهج الوصفي : 
سيتم إتباع هذا المنهج من خلال الكتب والدوريات والدراسات السابقة المرتبطة بمواصفة الآيزو 9001 – 2000 .
1.6.2- أسلوب دراسة الحالة واختيار الشركة مجال الدراسة :
يرجع السبب في اختيار شركة بطاقات الرهونجي العالمية إلى توفر تكنولوجيا تصنيع متطورة لديها وحصولها على الآيزو 9001 – 2000 ، كما أنها أول شركة تحصل على هذه الشهادة في سوريا و أول شركة طباعة تحصل عليها في الشرق الأوسط ، بالإضافة إلى التسهيلات التي قدمتها الشركة في توفير معظم البيانات التي تحتاجها الدراسة . 
ولذلك سيقوم الباحث بتطبيق أسلوب دراسة الحالة على شركة بطاقات الرهونجي العالمية الحاصلة على الآيزو 9001 - 2000 ، ودراسة  مدى تطبيق الإدارة للآيزو 9001 – 2000 ، وأثر هذا التطبيق على أداء الشركة . 
1.7- حدود البحث :
1- يتناول البحث مواصفة الآيزو 9001 – 2000 ، وهناك مواصفات أخرى يمكن دراستها وتناولها في أبحاث قادمة .
2- نظرا ًلأن دراسة تطبيق الآيزو يتطلب تجميع الكثير من البيانات الداخلية ، وكذلك إجراء دراسة تفصيلية للشركة ، فقد وقف ذلك عائقا ً أمام تطبيق البحث على مجموعة من الشركات ، وقد فرض ذلك على الباحث أن يتجه إلى استخدام أسلوب " دراسة الحالة "  حيث أنها تشكل الأسلوب المناسب لمثل هذه الدراسة في ضوء قيود الوقت والتكلفة التي تحكم البحوث العلمية الغير ممولة ، وهكذا كان الاتجاه إلى تطبيق البحث على إحدى الشركات الحاصلة على الآيزو 9001 – 2000 . 
2- المبحث الثاني – الدراسات السابقة : 
سوف يتم عرض الدراسات السابقة العربية والأجنبية مرتبة حسب درجة ارتباطها بموضوع البحث .
2.1- الدراسات العربية :
2.1.1- دراسة ( شرارة وزاهر ، 2000 ) [footnoteRef:3] : [3:  : شرارة حسين وزاهر بسام حسن ، آيزو 9001 إصدار عام 2000: المتطلبات الجديدة والأزمة التي تواجه المنظمات الصناعية المصرية للتوافق معها ، المؤتمر السنوي الخامس لإدارة الأزمات والكوارث (ا لقاهرة : وحدة بحوث الأزمات ، كلية التجارة ، جامعة عين شمس ، 28-29 تشرين الثاني 2000 ) . ] 

بعنوان : آيزو 9001 إصدار عام 2000: المتطلبات الجديدة والأزمة التي تواجه المنظمات الصناعية المصرية للتوافق معها . 
النتائج والتوصيات : أشارت الدراسة إلى تدني قدرة الشركتين محل الدراسة على التوافق مع متطلبات مواصفة الآيزو 9001 إصدار عام 2000 ، الأمر الذي يشير إلى الأزمة التي سوف تواجه الشركتين محل الدراسة في ظل العولمة في حالة عدم إتباع الإجراءات الضرورية الفورية للتوافق مع متطلبات المواصفة الجديدة وخاصة بعد انتهاء فترة السماح والتي تبلغ ثلاث سنوات من تاريخ صدور المواصفة الجديدة رسميا ً في 15-12-2000 . 
2.1.2- دراسة ( شرارة ، 1995 ) [footnoteRef:4] : [4:  : شرارة حسين ، مدى استعداد الشركات الصناعية المصرية بالقطاع الخاص للوفاء بمتطلبات  الآيزو9000 : دراسة استطلاعية مقارنة ، المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة (كلية التجارة ، جامعة عين شمس ، العدد الأول ، 1995 ) . ] 

بعنوان : مدى استعداد الشركات الصناعية المصرية بالقطاع الخاص للوفاء بمتطلبات  الآيزو9000 : دراسة استطلاعية مقارنة . النتائج والتوصيات : قدمت الدراسة التوصيات التالية :
-  سرعة المبادرة بتطوير منظومة توكيد الجودة طبقاً للآيزو  9000 . 
-  البدء أولا ً بدراسات إعادة التنظيم .
-  ضرورة الالتزام بالتطبيق الفعلي لدراسات إعادة التنظيم .
-  تطبيق منظومة توكيد الجودة (الآيزو9000) تطبيقاً فعليا ً وليس شكليا ً. 
- اعتبار منظومة توكيد الجودة (الأيزو9000) ركيزة للانطلاق إلى  إدارة  الجودة الشاملة . 
2.2- الدراسات الأجنبية :
2.2.1- دراسة ( Sun, 2000 ) [footnoteRef:5] : [5:  : Sun Hongyi, Total quality management, ISO 9000 certification and performance improvement, International Journal of Quality & Reliability Management,  (Vol. 17, No. 2, 2000) .] 

بعنوان : إدارة الجودة الشاملة ، شهادة الآيزو 9000 وتحسين الأداء .
النتائج والتوصيات : أشارت الدراسة إلى أن الشركات الحاصلة على إحدى شهادات الآيزو ( 9001 ، 9002 ،  9003 ) تنجز أفضل من الشركات غير الحاصلة عليها ، وذلك من حيث تخفيض شكاوى العملاء ، وزيادة درجة مطابقة المنتجات للمواصفات المحددة مسبقاً ، وتحسين الإنتاجية وزيادة الأرباح ، كما أشارت الدراسة إلى أن شهادة الآيزو لها أثر إيجابي على تطبيق إدارة الجودة الشاملة . 
2.2.2- دراسة (Quazi & Padibjo, 1997  ) [footnoteRef:6] :  [6: : Quazi & Padibjo, A journey towards total quality management through ISO 9000 certification – A Singapore experience, The TQM Magazine, (Vol. 9, No. 5, 1997) . ] 

بعنوان : رحلة باتجاه إدارة الجودة الشاملة من خلال شهادة الآيزو 9000 ، تجربة سنغافورة .
النتائج والتوصيات : أشارت الدراسة إلى أن حصول الشركات على إحدى شهادات الآيزو (9001 ، 9002 ، 9003 ) يساعد على  تطبيق إدارة الجودة الشاملة ، كما أشارت نتائج الدراسة إلى أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة يتطلب دعم وتأييد والتزام الإدارة العليا ، بالإضافة إلى خلق ثقافة للجودة تركز على التحسين المستمر .
يتمثل الهدف من استعراض الدراسات السابقة في إظهار اختلاف دراسة الباحث عن الدراسات السابقة ، بالتركيز على البعدين التاليين:
· التطبيق الكفء والفعال لنظم توكيد الجودة وفقا ً لمتطلبات الآيزو 9001 إصدار عام 2000 .
· استخدام أسلوب دراسة الحالة للتعرف على الدور الذي يلعبه تطبيق الآيزو 9001 – 2000 في أداء الشركة ، واختيار إحدى الشركات الحاصلة على شهادة الآيزو 9001 – 2000 كمجال للدراسة .  
الفصل الثاني – الإطار النظري : 
يتضمن هذا الفصل المباحث التالية :
• المبحث الأول : المنظمة الدولية للمواصفات القياسية ISO .
• المبحث الثاني : المواصفة الدولية ISO 9001 : 2000 .
• المبحث الثالث : العلاقة بين مواصفة الآيزو 9001 – 2000 والمواصفات الأخرى .
1-  المبحث الأول – المنظمة الدولية للمواصفات القياسية ISO : 
1.1- منظمة الآيزو : [footnoteRef:7] [7:   : Lewtheaie Julie, 2000, Everything you need for an NVQ in management, London, Hawksmere plc, p. 310 . ] 

إن كلمة ISO هي كلمة مشتقة من الإغريقية آيزوس ISOS ، والتي تعني يساوي أو يعادل أو يطابق ، وقد أطلق هذا الاسم على المنظمة الدولية لتوحيد المقاييس وهي مشتقة من الحروف الأولى لــ : International Standardization Organization ، وهي منظمة تهدف إلى تحسين ورفع مستويات المقاييس المحددة ، وذلك لتسهيل وتشجيع تجارة السلع والخدمات بين دول العالم ، وقد تأسست هذه المنظمة عام 1947م لتشجيع التعاون وتوحيد المواصفات والمقاييس الصناعية على المستوى الدولي ، وتطوير التعاون في مجالات التنمية والعلوم والاقتصاد والثقافة .  
1.2- مكونات سلسلة الآيزو 9000 إصدار عام 2000 : 
تتكون سلسلة الأيزو 9000 إصدار عام 2000 من المواصفات الآتية :
 
1- آيزو 9001 : متطلبات نظم إدارة الجودة ( Quality Management Systems – Requirements ) : [footnoteRef:8] [8:   : ---------, 2000, International Standard ISO 9001: Quality Management  Systems _____ Requirements, (3rd ed., Geneva: International Organization for Standardization,),  p. 1 & p. 23 .
] 

وقد حلت هذه المواصفة المعدلة محل مواصفات الآيزو الثلاث إصدار عام 1994 : 
· آيزو 9001 : نموذج لتوكيد الجودة في التصميم ، التطوير ، الإنتاج ، التركيب ، وخدمة ما بعد البيع . 
· آيزو 9002 : نموذج لتوكيد الجودة في الإنتاج ، التركيب ، وخدمة ما بعد البيع . 
· آيزو 9003 : نموذج لتوكيد الجودة في الاختبار والفحص النهائي .

2- آيزو 9004 : إرشادات لتحسين أداء نظم إدارة الجودة 
(Quality Management Systems – Guidelines for performance improvement  ) : [footnoteRef:9]  [9:   : --------, 1994, International Standard ISO 9004-1: Quality management and quality system elements ______ Part 1: Guidelines (Geneva: International Organization for Standardization,), p. 1 .  
] 

وقد حلت هذه المواصفة محل مواصفة الآيزو 9004 إصدار عام 1994 والتي كانت تهدف لتقديم مجموعة إرشادات تساعد في تطبيق عناصر نظام الجودة . 

3- آيزو 9000 : مصطلحات نظم إدارة الجودة 
( Quality Management Systems- Fundamentals and Vocabulary ) : [footnoteRef:10] [10:   : --------, 2000, International Standard  ISO 9000: Quality Management Systems _Fundamentals and Vocabulary (2nd ed.,  Geneva: International Organization for Standardization,), p. 1 . ] 

وقد حلت هذه المواصفة محل مواصفة الآيزو 8402 إصدار عام 1994 .
ومن أهم التغييرات التي تمت في الإصدار الجديد الآتي : [footnoteRef:11] [11:  : Ketola Jeanne and Roberts Kathy, Transition for ISO9001: 2000, Quality Digest,  http://www.qualitydigest.com (March 2001) . ] 

1- تقليل عدد المعايير .	
2- متطلبات واضحة لتحقيق رضا العملاء والتحسين المستمر .
3- مدخل يعتمد على إدارة العمليات .
4- هيكل منطقي بشكل أكبر .
    5- أصبح أكثر سهولة للاستخدام من قبل منظمات الخدمات والأعمال الصغيرة .
    6- التوجه إلى تحقيق رضا العملاء وكل الأطراف المعنية(عاملين، مساهمين، والمجتمع) .


وتوجد فترة سماح للمنظمات الحاصلة على شهادة الآيزو9001 ، 9002 ، 9003 إصدار عام 1994 مدتها ثلاث سنوات ، تبدأ من تاريخ 15-12-2000 وهو تاريخ صدور مواصفة الآيزو 9001 المعدلة ،  أي لديها مهلة حتى تاريخ 15-12-2003 لكي تتوافق مع متطلبات المواصفة المعدلة، وبالتالي فإن زيادة سرعة التوافق مع متطلبات المواصفة المعدلة سيزيد القدرة التنافسية للمنظمات في الأسواق المحلية والدولية .[footnoteRef:12] [12:  : Orion Canada Inc, ISO 9001: 2000, http://www.orioncanada.com (2000) .] 

2- المبحث الثاني – المواصفة الدولية ISO 9001 : 2000 : [footnoteRef:13]  [13:  : International Standard ISO 9001: Quality Management Systems __ Requirements, op.cit., pp. 5 – 20 . ] 

تم إعداد المواصفة العالمية ISO 9001-2000 من خلال اللجنة الفنية (ISO/TC 176 أنظمة إدارة و توكيد الجودة) ، اللجنة الفرعية  (SC2 أنظمة الجودة) .
 والبنود الرئيسية للمواصفة ISO 9001 : 2000 هي : 
1- المجال .
2- المرجع القياسي .
3- مصطلحات وتعاريف .
4- نظام إدارة الجودة .
5- مسؤولية الإدارة .
6- إدارة الموارد .
7- إنجاز المنتج .
8- القياس والتحليل والتحسين .
وفيما يلي توضيح لكل منها :
2.1- المجال (Scope) :
2.1.1- عام (General) :
تحدد هذه المواصفة القياسية متطلبات نظام إدارة الجودة عندما تكون منظمة ما : 
أ . بحاجة إلى إثبات مقدرتها على توفير منتج يفي بمتطلبات العميل والأنظمة المعمول بها . 
 ب . تهدف إلى زيادة رضا العميل من خلال التطبيق الفعال للنظام بما في ذلك عمليات  التحسين المستمر للنظام وتأكيد المطابقة لمتطلبات العميل والأنظمة المعمول بها . 
2.1.2- التطبيق .
2.2- المرجع القياسي (Normative Reference) :
الأيزو9000 : 2000 نظم إدارة الجودة - المبادئ والمصطلحات . 
2.3- مصطلحات وتعاريف (Terms and Definitions) :
· تنطبق المصطلحات والتعاريف الواردة بالموصفة القياسية أيزو 9000 على هذه المواصفة القياسية . 
· المصطلحات المستخدمة في هذا الإصدار من الأيزو9001 لوصف سلسلة التوريد تم تغييرها لتعكس الكلمات المستخدمة حاليا ً:  
        المورد Supplier          المنشأة  Organization          العميل Customer .... 2000
          المتعاقد من الباطن        المورد             العميل ............. 1994
كلمة "المنشأة" حلت محل كلمة "المورد" المستخدمة في المواصفة العالمية آيزو  9001 : 1994، وتشير إلى الوحدة التي تطبق عليها هذه المواصفة القياسية ، كما حلت كلمة "المورد" محل كلمة متعاقد من الباطن  Subcontractor.
 ●- عندما ترد كلمة "منتج" في هذه المواصفة القياسية فإنها يمكن أن تعني أيضاً ”خدمة“ .
2.4- نظام إدارة الجودة (Quality Management System) : 
 2.4.1- المتطلبات العامة (General Requirements):   
يجب على المنظمة أن تضع ، وتوثق ، وتطبق نظاما ً لإدارة الجودة وتحافظ عليه ، وتحسن فعاليته باستمرار طبقا ً لمتطلبات هذه المواصفة الدولية . 
يجب على المنظمة أن : 
  أ . تحدد العمليات اللازمة لنظام إدارة الجودة وتطبيقها في المنظمة ككل . 
  ب . تحدد تتالي وتفاعل هذه العمليات . 
  ت . تحدد المعايير والطرق الضرورية لضمان كون تشغيل وضبط هذه العمليات فعالان . 
  ث . تضمن توفر الموارد والمعلومات الضرورية لدعم تطبيق ومراقبة هذه العمليات . 
  ج . تراقب وتقيس وتحلل هذه العمليات . 
  ح . تطبق الأفعال الضرورية لإحراز النتائج المخطط لها ، والتحسين المستمر لهذه العمليات . 
يجب أن تدير المنظمة هذه العمليات وفقاً لمتطلبات هذه المواصفة الدولية ، وحيثما تختار المنظمة مصدراً خارجياً لأي من العمليات التي تؤثر على مطابقة المنتج للمتطلبات ، يجب عليها أن تضمن ضبط مثل هذه العمليات ، ويجب أن يتم تحديد ضبط مثل هذه العمليات ذات المصدر الخارجي ضمن نظام إدارة الجودة . 
ويرى الباحث أنه يجب أن تضم العمليات الضرورية لنظام إدارة الجودة المشار إليها أعلاه عمليات من أجل النشاطات الإدارية ، وتأمين الموارد ، وإنجاز المنتج ، والقياس . 

2.4.2- متطلبات التوثيق(Documentation Requirements) :  
2.4.2.1- عام (General) :
يجب أن يشمل توثيق نظام إدارة الجودة : 
  أ . تصريحات موثقة لسياسة الجودة وأهداف الجودة . 
  ب . دليلاً للجودة . 
  ت . إجراءات موثقة مطلوبة في هذه المواصفة الدولية . 
  ث . وثائق تحتاج إليها المنظمة لضمان التخطيط ، والتشغيل والضبط الفاعلين لعملياتها . 
  ج . سجلات مطلوبة في هذه المواصفة الدولية . 
ويرى الباحث أنه حيثما يرد المصطلح (( إجراء موثق )) ضمن هذه المواصفة الدولية ، فإن هذا يعني أن الإجراء موضوع ، وموثق ، ومطبق ، ومحافظ عليه ، وأنه يمكن أن يختلف مدى توثيق نظام إدارة الجودة من الشركة إلى أخرى ، ويعود ذلك إلى : 
  أ . حجم الشركة ونمط نشاطاتها . 
  ب . تعقيد العمليات وتفاعلها مع بعضها . 
  ت . كفاءة الأفراد . 
وأن التوثيق يمكن أن يكون بأي شكل أو نوع من الوسائط . 
2.4.2.2-  دليل الجودة (Quality Manual) :  
يجب على المنظمة أن تضع وتحافظ على دليل للجودة يحتوي على : 
  أ . مجال نظام إدارة الجودة ، بما في ذلك تفاصيل ومبررات أية استثناءات . 
  ب . الإجراءات الموثقة الموضوعة لنظام إدارة الجودة ، أو إشارة إليها . 
  ت . وصف للتفاعل بين عمليات نظام إدارة الجودة .
  
 2.4.2.3- ضبط الوثائق(Control of Documents) :  
يجب ضبط الوثائق المطلوبة في نظام إدارة الجودة (السجلات هي نوع خاص من الوثائق) ، ويجب أن يتم ضبطها وفقاً للمتطلبات المحددة في 2.4.2 . 
يجب وضع إجراء موثق لتحديد الضبط اللازم : 
  أ . للمصادقة على الوثائق من حيث كفايتها قبل إصدارها . 
  ب . لمراجعة وتحديث الوثائق بحسب الضرورة ، والمصادقة عليها من جديد . 
  ت . للتأكد من أن التعديلات وحالة المراجعة الحالية للوثائق محددة . 
  ث . للتأكد من أن النسخ من الوثائق القابلة للتطبيق متوفرة في نقاط الاستخدام . 
  ج . للتأكد من بقاء الوثائق مقروءة وقابلة للتمييز بسهولة . 
  ح . للتأكد من أن الوثائق ذات المصدر الخارجي مميزة ، وأن توزيعها مضبوط . 
  خ . لمنع الاستخدام غير المقصود للوثائق الملغاة ، ولتطبيق تمييز مناسب لها في حال الاحتفاظ بها لغرض ما . 
2.4.2.4-  ضبط السجلات (Control of Records):  
يجب وضع والمحافظة على سجلات لتقديم الدليل على التطابق مع المتطلبات وعلى التشغيل الفعال لنظام إدارة الجودة ، ويجب أن تبقى السجلات مقروءة ، سهلة التمييز ويمكن الرجوع إليها ، ويجب وضع إجراء موثق لتحديد الضبط اللازم لتمييز ، وتخزين ، وحماية السجلات ، والرجوع إليها ومدة الاحتفاظ بها والتخلص منها .
2.5- مسؤولية الإدارة (Management Responsibility) :  
2.5.1- التزام الإدارة (Management Commitment) :  
يجب على الإدارة العليا أن تقدم الدليل على التزامها بتطوير وتطبيق نظام إدارة الجودة وتحسين فاعليته باستمرار عن طريق : 
  أ . نشر أهمية تلبية متطلبات الزبون ، بالإضافة إلى المتطلبات القانونية والتنظيمية في الشركة . 
 ب . وضع سياسة الجودة . 
 ت . التأكد من أنه قد تم وضع أهداف الجودة . 
 ث . قيادة مراجعات الإدارة .
 ج . التأكد من توفر الموارد .
 
2.5.2- التركيز على الزبون (Customer Focus) : 
يجب على الإدارة العليا أن تتأكد من أنه تم تحديد متطلبات الزبون ، وتلبيتها ، وذلك بهدف تعزيز رضا الزبون . 

2.5.3- سياسة الجودة (Quality Policy) :
يجب على الإدارة العليا أن تتأكد من أن سياسة الجودة : 
  أ . تلائم غاية المنظمة . 
 ب . تحتوي التزاما ً بالاستجابة للمتطلبات وتحسين فعالية نظام إدارة الجودة باستمرار . 
 ت . توفر إطارا ً لوضع ومراجعة أهداف الجودة . 
 ث . مبلغة ومفهومة ضمن المنظمة. 
 ج . تتم مراجعتها للتأكد من استمرار ملائمتها . 

2.5.4- التخطيط (Planning) :  
2.5.4.1  أهداف الجودة (Quality Objectives) : 
يجب على الإدارة العليا أن تتأكد من أن أهداف الجودة ، بما فيها تلك الضرورية لتلبية متطلبات المنتج ، أته قد تم وضعها للوظائف والمستويات المناسبة ضمن المنظمة ، ويجب أن تكون أهداف الجودة قابلة للقياس ومنسجمة مع سياسة الجودة . 
 2.5.4.2- تخطيط نظام إدارة الجودة (Quality Management System Planning) : 
يجب على الإدارة العليا أن تتأكد من أنه : 
  أ . يتم القيام بتخطيط نظام إدارة الجودة من أجل تلبية المتطلبات المحددة في  2.4.1 ، بالإضافة إلى أهداف الجودة . 
 ب . تتم المحافظة على كمال نظام إدارة الجودة عندما يتم تخطيط وتنفيذ تغييرات في نظام إدارة الجودة . 
2.5.4.3- المسؤولية ، والصلاحية ، والاتصالات (Responsibility, Authority and Communications)  :  
2.5.4.3.1- المسؤولية والصلاحية (Responsibility and Authority) : 
يجب على الإدارة العليا أن تتأكد من أن المسؤوليات والصلاحيات محددة ومبلغة ضمن المنظمة .
2.5.4.3.2- ممثل الإدارة (Management Representative)  : 
يجب على الإدارة العليا أن تعين عضواً من الإدارة يكون لديه ، بغض النظر عن المسؤوليات الأخرى ، المسؤوليات والصلاحية التي تشمل : 
  أ . التأكد من أن العمليات اللازمة في نظام إدارة الجودة قد تم وضعها وتطبيقها والمحافظة عليها . 
 ب . كتابة تقارير للإدارة العليا حول أداء نظام إدارة الجودة وأية حاجة للتحسين . 
 ت . التأكد من تعزيز الوعي بمتطلبات الزبون في جميع أرجاء المنظمة . 
ويمكن أن تشمل مسؤولية ممثل الإدارة العلاقات المتبادلة مع الأطراف الخارجية بشأن مسائل تتعلق بنظام إدارة الجودة . 
2.5.4.3.3- الاتصالات الداخلية ((Internal Communications :  
يجب على الإدارة العليا أن تتأكد أنه تم التأسيس لعمليات اتصال مناسبة ضمن المنظمة، وأنه يجري الاتصال فيما يتعلق بفعالية نظام إدارة الجودة . 
2.5.4.3.4- مراجعة الإدارة (Management Review) :  
2.5.4.3.4.1-  عام (General) :  
يجب على الإدارة العليا أن تراجع نظام إدارة الجودة للمنظمة على فترات مخططة للتأكد من استمرار ملاءمته وكفايته وفعاليته ، ويجب أن تشمل هذه المراجعة تقييماً لفرص التحسين ، والحاجة لتغييرات في نظام إدارة الجودة بما في ذلك سياسة الجودة وأهداف الجودة ، ويجب المحافظة على سجلات من مراجعات الإدارة . 
 2.5.4.3.4.2- مدخلات المراجعة (Review Inputs) :  
يجب أن تشمل مدخلات مراجعة الإدارة معلومات عن : 
    أ . نتائج التدقيق . 
   ب . التغذية الراجعة من الزبون . 
   ت .  أداء العمليات ومطابقة المنتج . 
   ث . حالة الأفعال التصحيحية والوقائية . 
   ج . متابعة أعمال من مراجعات الإدارة السابقة . 
   ح . التغييرات التي يمكن أن تؤثر في نظام إدارة الجودة . 
   خ . توصيات من أجل التحسين . 
2.5.4.3.4.3-  مخرجات المراجعة (Review Outputs) :
يجب أن تشمل مخرجات مراجعة الإدارة على أية قرارات وأفعال تتعلق بـ : 
   أ . تحسين فعالية نظام إدارة الجودة وعملياته . 
  ب . تحسين المنتج فيما يتعلق بمتطلبات الزبون . 
  ت . الحاجة للموارد . 
2.6- إدارة الموارد (Resource Management) : 
2.6.1- توفير الموارد (Provision of sources) : 
يجب على المنظمة أن تحدد وتوفر الموارد اللازمة : 
  أ . لتطبيق والمحافظة على نظام إدارة الجودة وتحسين فعاليته باستمرار . 
 ب . لتعزيز رضا الزبون عن طريق تلبية متطلبات الزبون . 
2.6.2- الموارد البشرية (Human Resources) :
2.6.2.1- عام (General) :
يجب أن يكون الأفراد الذين يقومون بأعمال تؤثر على جودة المنتج من ذوي الكفاءة القائمة على الثقافة ، والتدريب ، والمهارات والخبرة المناسبة . 
2.6.2.2- الكفاءة ، والوعي ، والتدريب (Competence, Awareness and Training)  :  
يجب على المنظمة أن : 
 أ . تحديد الكفاءة الضرورية للأفراد الذين يقومون بعمل يؤثر على جودة المنتج . 
ب . توفر التدريب ، أو تقوم بأعمال أخرى لإشباع هذه الحاجات . 
ت . تقيم فعالية الأعمال المنفذة . 
ث . تتأكد من أن الأفراد العاملين لديها مدركين لصلة وأهمية نشاطاتهم ، ولكيفية مساهمتهم في إنجاز أهداف الجودة . 
ج . تحافظ على سجلات مناسبة للثقافة ، والتدريب ، والمهارات ، والخبرة . 
2.6.3- البنية التحتية (Infrastructure) :  
يجب على المنظمة أن تحدد ، وتوفر ، وتحافظ على البنية التحتية اللازمة لتحقيق المطابقة لمتطلبات المنتج ، وأن تضم البنية التحتية ما هو قابل للتطبيق من : 
  أ . الأبنية ، ومكان العمل ، والمعدات المرافقة . 
 ب . تجهيزات العمليات ( الأدوات منها والبرمجيات ) . 
 ت . الخدمات الداعمة ( مثل النقل أو وسائل الاتصال ) . 
2.6.4- محيط العمل (Work Environment) :  
يجب على المنظمة أن تحدد وتدير محيط العمل اللازم من أجل تحقيق المطابقة لمتطلبات المنتج . 

2.7- إنجاز المنتج (Product Realization) : 
2.7.1- التخطيط لإنجاز المنتج (Planning for Product Realization) :  
يجب على المنظمة أن تضع وتطور العمليات اللازمة لإنجاز المنتج ، ويجب أن يكون التخطيط لإنجاز المنتج منسجما ً مع متطلبات العمليات الأخرى في نظام إدارة الجودة . 
ويجب على المنظمة لدى التخطيط لإنجاز المنتج ، أن تحدد ما يلي ، حسب ما يكون ملائماً : 
  أ . أهداف الجودة ومتطلبات المنتج . 
  ب . الحاجة لوضع عمليات ، ووثائق ، وتوفير موارد خاصة بالمنتج . 
  ت . نشاطات التحقيق ، والمصادقة ، والمراقبة ، والتفتيش والاختبار ، المطلوبة للمنتج ، ومعايير قبول المنتج . 
  ث . السجلات اللازمة لتقديم الدليل على أن عمليات الإنجاز ، والمنتج الناتج عنها يحققون المتطلبات . 
ويجب أن تكون مخرجات هذا التخطيط في شكل يناسب طريقة العمليات في المنظمة . 
ملاحظة 1  : الوثيقة التي تحدد عمليات نظام إدارة الجودة ( بما في ذلك عمليات إنجاز المنتج ) والموارد التي سيتم استعمالها لمنتج ، أو لمشروع ، أو لعقد معين ، يمكن الإشارة إليها كخطة جودة . 
ملاحظة  2  : يمكن للمنظمة أيضاً أن تطبق المتطلبات المحددة في 3 . 7   لتطوير عمليات إنجاز المنتج . 
2.7.2- العمليات المتعلقة بالزبون (Customer related Processes) : 
2.7.2.1- تحديد المتطلبات المتعلقة بالمنتج (  :  (Determination of requirements related to the product   
يجب على المنظمة أن تحدد : 
  أ . المتطلبات التي يحددها الزبون ، بما في ذلك متطلبات نشاطات التسليم ، وما بعد التسليم . 
 ب . المتطلبات غير المحددة من قبل الزبون ، لكنها ضرورية من أجل الاستخدام المحدد أو المقصود في حال كونه معروفاً . 
 ت . المتطلبات القانونية والتنظيمية المتعلقة بالمنتج . 
 ث . أية متطلبات إضافية تحددها الشركة .
2.7.2.2- مراجعة المتطلبات المتعلقة بالمنتج (Review of requirements related to the product) :  
يجب على المنظمة أن تراجع المتطلبات المتعلقة بالمنتج ، ويجب أن تتقدم هذه المراجعة على التزام المنظمة بتوريد منتج للزبون        ( مثلاً : تقديم عروض ، قبول عقود أو طلبات ، قبول تعديلات على عقود أو طلبات ) ويجب أن تتأكد من أن : 
  أ . متطلبات المنتج محددة . 
  ب . متطلبات العقد أو الطلب المختلفة عن تلك المعبر عنها سابقاً محددة . 
  ت . لدى المنظمة المقدرة على تلبية المتطلبات المحددة . 
يجب المحافظة على سجلات نتائج المراجعة والأعمال الناتجة عن المراجعة ، وحيثما لا يوفر الزبون أية صيغة موثقة للطلب ، يجب أن تتثبت المنظمة من متطلبات الزبون قبل قبولها . 
في حال تغيرت متطلبات المنتج ، يجب على المنظمة أن تتأكد من أن الوثائق ذات العلاقة قد تم تعديلها ، وأن الأفراد ذوي العلاقة مطلعون على المتطلبات التي تغيرت . 
ويلاحظ الباحث أنه في بعض الحالات ، مثل البيع عن طريق الانترنت ، تكون المراجعة الرسمية لكل طلب غير عملية ، ولذلك يمكن أن تشمل المراجعة بدلاً من ذلك ، المعلومات المتعلقة بالمنتج مثل الكاتالوجات أو المادة الإعلانية . 
 2.7.2.3- الاتصالات مع الزبون (Customer communication) :  
يجب على المنظمة أن تحدد وتطبق ترتيبات فعالة للاتصال مع الزبائن فيما يتعلق بـ : 
  أ . المعلومات عن المنتج . 
 ب . تناول الاستفسارات ، أو العقود ، أو الطلب ، بما في ذلك التعديلات . 
 ت . التغذية الراجعة من الزبون بما في ذلك شكاوى الزبون . 
2.7.3- التصميم والتطوير (Design and development) :  
2.7.3.1- التخطيط للتصميم والتطوير (Planning for design and development)  :  
يجب على المنظمة أن تخطط وتضبط تصميم وتطوير المنتج ، فأثناء التخطيط للتصميم والتطوير ، يجب على المنظمة أن تحدد : 
  أ . مراحل التصميم والتطوير . 
  ب . المراجعة ، والتحقيق ، والمصادقة المناسبة لكل مرحلة من مراحل التصميم والتطوير . 
  ت . المسؤوليات والصلاحيات الخاصة بالتصميم والتطوير . 
 وكما يضيف الباحث أنه يجب على المنظمة أن تدير التداخلات بين المجموعات المختلفة المعنية بالتصميم والتطوير لتضمن التواصل الفعال والتحديد الواضح للمسؤولية ، ويجب أيضا ً تحديث مخرجات التخطيط بالشكل المناسب وذلك مع تقدم التصميم و التطوير . 
 2.7.3.2- مدخلات التصميم والتطوير (Design and development inputs):  
 يجب تحديد المدخلات المتعلقة بمتطلبات المنتج والمحافظة على السجلات ، ويجب أن تشمل هذه المدخلات : 
   أ . متطلبات التشغيل والأداء . 
   ب . المتطلبات القانونية والتنظيمية القابلة للتطبيق . 
   ت . المعلومات المشتقة من تصاميم سابقة مماثلة حيثما يكون ذلك قابلا ً للتطبيق . 
   ث . متطلبات أخرى أساسية للتصميم والتطوير . 
ويجب مراجعة هذه المدخلات من حيث كفايتها ، ويجب أن تكون المتطلبات كاملة ، وغير غامضة ، وغير متناقضة مع بعضها البعض 
2.7.3.3- مخرجات التصميم والتطوير (Design and development outputs) :  
يجب توفير مخرجات التصميم والتطوير في شكل يسمح بالتحقق بالمقارنة مع مدخلات التصميم والتطوير ، ويجب أن يصادق عليها قبل تحريرها . 
لذلك يجب على مخرجات التصميم والتطوير أن : 
  أ . تلبي متطلبات مدخلات التصميم والتطوير . 
  ب . توفر المعلومات المناسبة للشراء ، والإنتاج ، وتوفير الخدمة . 
  ت . تحتوي على ، أو تشير إلى معايير قبول المنتج . 
  ث . تحدد خصائص المنتج الأساسية من أجل الاستعمال المخصص له والآمن . 
  2.7.3.4- مراجعة التصميم والتطوير (Design and development review) :  
يجب إجراء مراجعات نظامية للتصميم والتطوير في مراحل مناسبة وفقا ً للترتيبات المخططة وذلك : 
  أ . لتقييم مقدرة نتائج التصميم والتطوير على تلبية المتطلبات . 
  ب . لتحديد أية مشكلات ، واقتراح الأفعال الضرورية . 
ويجب أن يضم المشاركون في مثل هذه المراجعات ممثلين للوظائف المعنية بمرحلة أو مراحل التصميم والتطوير التي تتم مراجعتها 
ويجب المحافظة على سجلات المراجعات وأية أفعال ضرورية .
2.7.3.5- التحقق من التصميم والتطوير (Verification of design and development) :  
يجب إجراء التحقق وفقا ً للترتيبات المخططة للتأكد من مخرجات التصميم والتطوير ، و يجب المحافظة على سجلات نتائج التحقق وأية أفعال ضرورية . 
2.7.3.6- المصادقة على التصميم والتطوير (Validation of design and development) :  
يجب إجراء المصادقة على التصميم والتطوير وفقا ً للترتيبات المخططة للتأكد من أن المنتج قادر على تلبية المتطلبات من أجل التطبيق المحدد ، أو الاستعمال المعد من أجله حيثما يكون معروفا ً ، ويجب استكمال المصادقة قبل تسليم ، أو تركيب المنتج حيثما يكون ذلك قابلاً للتطبيق ، كما يجب المحافظة على سجلات نتائج المصادقة وأية أفعال ضرورية . 
2.7.3.7- ضبط التغييرات على التصميم والتطوير (Control of changes in design and development) :  
يجب تحديد التغييرات على التصميم والتطوير والمحافظة على السجلات ، ويجب مراجعة التغييرات ، والتحقق منها بحسب ما هو مناسب ، والمصادقة عليها قبل التطبيق ، كما يجب أن تشمل مراجعة التغييرات على التصميم والتطوير تقييماً لأثر هذه التغييرات على الأجزاء المكونة ، والمنتج الذي تم تسليمه ، ويجب المحافظة على سجلات نتائج مراجعة التغييرات ، وأية أفعال ضرورية . 
  2.7.4- الشراء (Purchasing) :  
 2.7.4.1- عملية الشراء (Purchasing process) :  
يجب على المنظمة أن تتأكد من أن المنتج المشترى يطابق المتطلبات المحددة للشراء ، ويجب أن يتبع مدى ونوع الضبط المطبق على المورد والمنتج المشترى تأثير المنتج المشترى على عمليات إنجاز المنتج اللاحقة ، أو على المنتج النهائي . 
ويجب على المنظمة أن تقيم الموردين وتختارهم بناء على مقدرتهم على توريد المنتج طبقاً لمتطلبات المنظمة ، ويجب وضع معايير الاختيار والتقييم وإعادة التقييم ، كما يجب المحافظة على سجلات نتائج التقييم وأية أفعال ضرورية ناتجة عن التقييم . 
2.7.4.2- معلومات الشراء (Purchasing information) :  
يجب أن تصف معلومات الشراء المنتج الذي سيتم شراؤه ، وتتضمن حيثما يكون مناسبا ً : 
  أ . متطلبات المصادقة على المنتج ، والإجراءات ، والعمليات ، والتجهيزات . 
  ب . متطلبات تأهيل الأفراد . 
 ت . متطلبات نظام إدارة الجودة . 
ويجب أن تتأكد المنظمة من كفاية متطلبات الشراء المحددة قبل تبليغها للمورد . 
2.7.4.3- التحقق من المنتج المشترى (Verification of purchased product) : 
يجب على المنظمة أن تضع وتطبق التفتيش أو نشاطات أخرى ضرورية ، للتأكد من أن المنتج المشترى يلبي متطلبات الشراء المحددة حيثما تنوي المنظمة أو زبونها القيام بالتحقق في منشأة المورد ، ويجب على المنظمة أن تنص في معلومات الشراء على ترتيبات التحقق المطلوبة ، وطريقة تحرير المنتج .  
2.7.5- الإنتاج وتوفير الخدمة (Production and service provision) :  
2.7.5.1- ضبط الإنتاج وتوفير الخدمة (Control of production and service provision) :  
يجب على المنظمة أن تخطط وتنفذ الإنتاج وتوفير الخدمة تحت شروط مضبوطة ، ويجب أن تشمل الشروط المضبوطة ما يمكن تطبيقه من : 
   أ . توفر المعلومات التي تصف خصائص المنتج . 
   ب . توفر تعليمات العمل . 
   ت . استخدام تجهيزات مناسبة . 
   ث . توفر واستخدام أجهزة المراقبة والقياس .
   ج . تطبيق المراقبة والقياس . 
   ح . تطبيق نشاطات التحرير ، والتسليم ، وما بعد التسليم . 
 2.7.5.2- المصادقة على عمليات الإنتاج وتوفير الخدمة  (Validation of processes for production and service provision) :  
يجب على المنظمة أن تصادق على عمليات الإنتاج وتوفير الخدمة التي لا يمكن التحقق من المخرجات الناتجة عنها بالمراقبة أو القياس التاليين لها ، ويشمل هذا كل عملية لا يظهر قصورها إلا بعد أن يكون المنتج قيد الاستعمال ، أو قد تم تسليم الخدمة ، ويجب أن تثبت المصادقة مقدرة هذه العمليات على إحراز النتائج المخططة . 
لذلك يجب على المنظمة أن تضع ترتيبات لهذه العمليات ، تشمل تطبيق : 
   أ . معايير محددة لمراجعة العمليات والمصادقة عليها . 
   ب . المصادقة على التجهيزات وتأهيل الأفراد . 
   ت . استخدام طرق وإجراءات محددة . 
   ث . متطلبات السجلات . 
   ج . إعادة المصادقة . 
2.7.5.3- التمييز والتتبع (Identification and traceability) :  
حيثما يكون مناسباً ، يجب على المنظمة أن تمييز المنتج بوسائل مناسبة في أثناء إنجاز المنتج ، وكما يجب على المنظمة أن تحدد حالة المنتج فيما يتعلق بمتطلبات المراقبة والقياس ، وعندما يكون التتبع أحد المتطلبات ، يجب على المنظمة أن تضبط وتسجل التمييز الوحيد للمنتج . 
2.7.5.4-  ملكية الزبون (Customer property) : 
يجب على المنظمة توخي الحذر تجاه ملكية الزبون عندما تكون تحت سيطرة المنظمة أو تكون قيد الاستخدام من قبل المنظمة ، ويجب على المنظمة أن تميز ، وتتحقق من ، وتحمي ، وتصون ملكية الزبون التي تزود بها للاستخدام أو لضمها للمنتج ، وإذا ضاعت أية ملكية للزبون ، أو تعرضت للأذى أو وجدت ، بطريقة أخرى ، غير قابلة للاستخدام ، يجب تقديم تقرير بذلك إلى الزبون والمحافظة على السجلات . 
ملاحظة : يمكن أن تشمل ملكية الزبون الملكية الفكرية . 
2.7.5.5- المحافظة على المنتج (Preservation of product) :  
يجب على المنظمة أن تحافظ على مطابقة المنتج في أثناء المعالجة الداخلية والتسليم للمكان المقصود ، ويجب أن تشمل هذه المحافظة التمييز ، والمناولة ، والتغليف ، والتخزين ، والحماية ، كما يجب أيضا ً تطبيق الحماية على الأجزاء المكونة للمنتج . 
 2.7.6- ضبط أجهزة المراقبة والقياس (Control of monitoring and measuring devices) :  
يجب على المنظمة أن تحدد المراقبة والقياس التي سيتم تنفيذها ، وأجهزة المراقبة والقياس اللازمة لتقديم الدليل على مطابقة المنتج للمتطلبات المحددة . 
ويجب على المنظمة أن تضع عمليات للتأكد من أنه يمكن القيام بالمراقبة والقياس ، و أنه يتم القيام بهما بطريقة منسجمة مع متطلبات المراقبة والقياس . 
حيثما يكون من الضروري ضمان نتائج صحيحة ، يجب أن تكون تجهيزات القياس : 
   أ . معايرة ، أو تم التحقق منها على مجالات محددة ، أو قبل الاستعمال ، بالمقارنة مع معايير قياس متسلسلة مع معايير قياس دولية   أو وطنية . وعندما لا يكون مثل هذه المعايير موجودة ، يجب تسجيل المبدأ المستعمل للمعايير أو التحقق . 
  ب . مضبوطة أو أعيد ضبطها بحسب الضرورة . 
  ت . مميزة للتمكن من تحديد حالة المعايرة لها . 
  ث . مصانة من التعديلات التي يمكن أن تبطل نتائج القياس . 
  ج . محمية من الأذى أو التلف في أثناء المناولة ، والصيانة ، والتخزين .
 بالإضافة إلى ذلك ، يجب على المنظمة أن تقدم تقييم وأن تسجل مصداقية نتائج القياسات السابقة عندما يتم اكتشاف عدم مطابقة الجهاز للمتطلبات ، ويجب على المنظمة أن تتخذ الفعل المناسب بشأن الجهاز وأي منتج متأثر بذلك ، كما يجب المحافظة على سجلات نتائج المعايرة والتحقق ، وأخيرا ًيجب التحقق من مقدرة برامج الحاسوب على تلبية الاستعمال المعدة له ، عندما يتم استعمالها في مراقبة وقياس متطلبات محددة . 
2.8- القياس والتحليل والتحسين (Measurement, Analysis and Improvement):
2.8.1- عام (General) :  
يجب على المنظمة أن تخطط وتطبق عمليات المراقبة ، والقياس ، والتحليل ، والتحسين اللازمة : 
   أ . لإثبات مطابقة المنتج . 
   ب . للتأكد من مطابقة نظام إدارة الجودة . 
   ت . لتحسين فعالية نظام إدارة الجودة باستمرار . 
ويجب أن يشمل هذا تحديد الطرق القابلة للتطبيق ، بما فيها التقنيات الإحصائية ، ونطاق استخدامها . 
2.8.2- المراقبة والقياس (Monitoring and measurement) : 
2.8.2.1- رضا الزبون (Customer satisfaction) : 
كواحد من قياسات أداء نظام إدارة الجودة ، يجب على المنظمة أن تراقب المعلومات المتعلقة بإدراك الزبون فيما إذا كانت المنظمة تلبي متطلبات الزبون ، ويجب تحديد طرق الحصول على هذه المعلومات واستخدامها . 
2.8.2.2- التدقيق الداخلي (Internal audit ) :  
يجب على المنظمة القيام بأعمال تدقيق داخلي على فترات مخططة لتحديد فيما إذا كان نظام إدارة الجودة : 
  أ . يتطابق مع الترتيبات المخططة ، ومع متطلبات هذه المواصفة الدولية ، ومتطلبات نظام إدارة الجودة الموضوع من قبل المنظمة .  
 ب . مطبقا ً بفعالية ، وتتم المحافظة عليه . 
يجب التخطيط لبرنامج التدقيق مع الأخذ بعين الاعتبار حالة وأهمية العمليات والأماكن التي سيتم تدقيقها ، بالإضافة إلى نتائج أعمال التدقيق السابقة ، ويجب تحديد معايير ، ومجال ، وتكرار ، وطرق التدقيق ، كما يجب أن يضمن اختيار المدققين وإدارة أعمال التدقيق موضوعية وعدم التحيز في عملية التدقيق ، ويجب ألا يدقق المدققون أعمالهم . 
بالإضافة إلى ذلك يجب تحديد المسؤوليات والمتطلبات للتخطيط لأعمال التدقيق وإدارتها ، ولوضع تقارير بالنتائج ، والمحافظة على السجلات في إجراء موثق ، ويجب أن تتأكد الإدارة المسؤولة عن المكان الذي يتم تدقيقه أنه يتم اتخاذ الأفعال لإزالة عدم المطابقة المكتشفة وأسبابها وذلك من دون تأخير ، ويجب أن تشمل نشاطات المتابعة التحقق من الأفعال المتخذة ووضع تقارير بنتائج التحقق . 
2.8.2.3- مراقبة وقياس العمليات (Monitoring and measurement of processes) :  
يجب على المنظمة أن تطبق طرقاً مناسبة لمراقبة عمليات نظام إدارة الجودة ولقياسها حيثما يمكن تطبيق ذلك ، ويجب أن تثبت هذه الطرق مقدرة العمليات على إحراز النتائج المخطط لها ، وعندما لا يتم إحراز النتائج المخطط لها ، يجب اتخاذ التصحيح و الفعل التصحيحي بحسب ما هو مناسب لضمان مطابقة المنتج . 
  2.8.2.4- مراقبة وقياس المنتج (Monitoring and measurement of product) :  
يجب على المنظمة أن تراقب وتقيس خصائص المنتج لتتثبت من أنه قد تمت تلبية متطلبات المنتج ، ويجب القيام بذلك في مراحل مناسبة من عملية إنجاز المنتج وفقا ً للترتيبات المخططة . 
ويجب المحافظة على الدليل على المطابقة لمعايير القبول ، ويجب أن تشير السجلات إلى الشخص أو الأشخاص الذين يسمحون بتحرير المنتج ، كما يجب ألا يبدأ تحرير المنتج وتسليم الخدمة حتى يكون قد تم استكمال جميع الترتيبات المخططة بشكل مرض ، إلا إذا تمت المصادقة على ذلك من قبل سلطة وثيقة الصلة بالموضوع ، ومن قبل الزبون حيثما يمكن تطبيق ذلك . 
2.8.3-  ضبط المنتج غير المطابق (Control of nonconforming product) :  
يجب على المنظمة أن تتأكد من أنه يتم تمييز وضبط المنتج الذي لا يتطابق مع متطلبات المنتج وذلك لمنع استخدامه غير المقصود أو تسليمه ، ويجب أن يتم تحديد الضبط والمسؤوليات والصلاحيات المتعلقة بالتعامل مع المنتج غير المطابق في إجراء موثق . 
لذلك يجب على المنظمة أن تتعامل مع المنتج غير المطابق بواحدة أو أكثر من الطرق التالية : 
   أ . اتخاذ فعل لإزالة عدم المطابقة المكتشفة . 
  ب . السماح باستخدامه ، أو تحريره ، أو قبوله بتنازل من قبل سلطة ذات صلة وثيقة بالموضوع ، ومن قبل الزبون حيثما يكون ذلك قابلاً للتطبيق . 
  ت . اتخاذ فعل لتجنب الاستخدام أو التطبيق المعد لهما أصلا ً . 
ويجب المحافظة على سجلات طبيعة عدم المطابقة وأية أفعال تالية تم اتخاذها ، بما في ذلك التنازلات التي تم الحصول عليها ، وفي حال تم إصلاح المنتج غير المطابق ، يجب أن يخضع لإعادة التحقق بغية إثبات المطابقة للمتطلبات ، وفي حال تم اكتشاف المنتج غير المطابق بعد بدء التسليم أو الاستعمال ، يجب على المنظمة اتخاذ فعل متناسب مع الآثار ، أو الآثار الممكنة لعدم المطابقة .  
2.8.4- تحليل المعطيات (Analysis of data) :  
يجب على المنظمة أن تحدد ، وتجمع ، وتحلل المعطيات المناسبة لتبرهن على ملائمة وفعالية نظام إدارة الجودة ، ولتحدد أين يمكن إجراء التطوير المستمر لفعالية نظام إدارة الجودة ، ويجب أن يشمل هذا معطيات ناتجة عن المراقبة والقياس ، ومن مصادر أخرى ذات علاقة . 
لذلك يجب أن يوفر تحليل المعطيات معلومات متعلقة بـ : 
  أ . رضا الزبون . 
  ب . المطابقة لمتطلبات المنتج . 
  ت . خصائص ونزعات العمليات والمنتجات ، بما في ذلك فرص الفعل الوقائي . 
  ث . الموردين . 
  2.8.5- التحسين (Improvement) : 
2.8.5.1- التحسين المستمر (Continual improvement) : 
يجب على المنظمة أن تحسن فعالية نظام إدارة الجودة باستمرار من خلال استعمال سياسة الجودة ، وأهداف الجودة ، ونتائج التدقيق ، وتحليل المعطيات ، والأفعال التصحيحية والوقائية ، ومراجعة الإدارة . 

2.8.5.2- الفعل التصحيحي (Corrective action) :  
يجب على المنظمة القيام بفعل لإزالة سبب عدم المطابقة لكي تمنع تكرار الوقوع في الخطأ ، ويجب أن تكون الأفعال التصحيحية متناسبة مع آثار عدم المطابقة التي تتم مواجهتها . 
لذلك يجب وضع إجراء موثق لتحديد المتطلبات من أجل : 
   أ . مراجعة عدم المطابقة ( بما في ذلك شكاوى الزبائن ) . 
   ب . تحديد أسباب عدم المطابقة . 
   ت . تقييم الحاجة لفعل يضمن أن عدم المطابقة لا تتكرر . 
   ث . تحديد وتطبيق الفعل اللازم . 
   ج . سجلات نتائج الفعل المتخذ . 
   ح . مراجعة الفعل التصحيحي المتخذ . 

2.8.5.3- الفعل الوقائي (Preventive action) : 
يجب على المنظمة تحديد فعل لإزالة أسباب عدم المطابقة الممكنة وذلك لكي تمنع حدوثها ، ويجب أن تكون الأفعال الوقائية متناسبة مع آثار المشكلات الممكنة . 
لذلك يجب وضع إجراء موثق لتحديد المتطلبات من اجل : 
   أ . تحديد عدم المطابقة الممكنة وأسبابها . 
  ب . تقييم الحاجة إلى فعل لتجنب حدوث عدم المطابقة . 
  ت . تحديد وتطبيق الفعل اللازم . 
  ث . سجلات نتائج الفعل المتخذ . 
  ج . مراجعة الفعل الوقائي المتخذ .
3- المبحث الثالث – العلاقة بين مواصفة الآيزو 9001- 2000 والمواصفات الأخرى :
3.1- العلاقة بين الآيزو 9001- 2000 والآيزو 9001- 1994 :
يوضح الجدول ( 2 ) الربط بين الآيزو9001 إصدار عام 2000 والآيزو 9001 إصدار عام 1994 .
                                                      جدول ( 2 )
         الربط بين الآيزو9001 إصدار عام 2000 والآيزو 9001 إصدار عام 1994 [footnoteRef:14] [14:   : International Standard ISO 9001: Quality Management Systems ______   Requirements, op.cit., pp. 21-22.] 
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	7-5 توفير الإنتاج والخدمة (العنوان فقط)
7-5-1 مراقبة توفير الإنتاج والخدمة
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4-8 تمييز وتتبع المنتج + 4-10-5 سجلات الفحص والاختبار + 4-12 حالة الفحص والاختبار
4-7 مراقبة المنتج المورد من قبل العميل
4-15-2 المناولة + 4-15-3 التخزين + 4-15-4 التغليف + 4-15-5 الحفظ
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4-17 مراجعات الجودة الداخلية + 4-20-1 تحديد الحاجة + 4-20-2 الإجراءات
4-10-2 فحص واختبار المواد الداخلة + 4-10-3 الفحص والاختبار أثناء العمليات + 4-10-4 الفحص والاختبار النهائي + 4-10-5 سجلات الفحص والاختبار + 4-20-1 تحديد الحاجة + 4-20-2 الإجراءات
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ويتضح من الجدول( 2 ) اندماج بنود مواصفة الآيزو 9001 إصدار عام 1994 :
	1-المجال.                                            4-8 تمييز وتتبع المنتجات.                          4-19 خدمة ما بعد البيع.          
2-المرجع المعياري.                                 4-9 مراقبة العملية.                                 4-20 الأساليب الإحصائية.                                 
3-التعاريف.                                         4-10 الفحص والاختبار.  
4- متطلبات نظام الجودة.                 4-11 تجهيزات الفحص والقياس والاختبار.
4-1 مسئولية الإدارة.                                4-12 حالة الفحص والاختبار.
4-2 نظام الجودة.                                   4-13 مراقبة المنتج غير المطابق.
4 -3 مراجعة العقد.                                 4-14 الإجراءات التصحيحية والوقائية.
4-4 مراقبة التصميم.                                4-15 المناولة والتخزين والتعبئة والتغليف والتسليم.
4-5 مراقبة الوثائق.                                 4-16 الرقابة على سجلات الجودة.
4-6 المشتريات.                                     4-17 المراجعات الداخلية للجودة.
4-7 الرقابة على المنتج المورد بواسطة عميل.     4-18 التدريب.



في الفقرات الثماني لمواصفة اللآيزو 9001  المعدلة إصدار عام 2000 : 
	1-المجال.                                                                  5-مسئولية الإدارة
2-المرجع المعياري.                                                         6-إدارة الموارد
3-التعاريف والمصطلحات.                                                 7-تحقيق المنتج
4- نظام إدارة الجودة،                                                      8-القياس والتحليل والتحسين.



كما يتضح من الجدول ( 2 ) اندماج عناصر نظام إدارة الجودة العشرين لمواصفة الآيزو 9001 إصدار عام 1994 في الفقرات الأربع  (مسئولية الإدارة، إدارة الموارد، تحقيق المنتج، القياس والتحليل والتحسين) لمواصفة الآيزو 9001 إصدار عام 2000 ، كذلك يتضح من الجدول ( 2 ) وجود متطلبات جديدة في مواصفة الآيزو 9001 إصدار عام 2000 مقارنة بمواصفة الآيزو 9001 إصدار عام 1994 ، وبالرغم من اندماج بنود مواصفة الآيزو 9001 إصدار عام 1994 في فقرات مواصفة الآيزو 9001 إصدار عام 2000 ، فقد تم التوسع في بعض هذه البنود عن طريق إضافة متطلبات إضافية عليها . 
3.2- العلاقة بين الآيزو 9001 – 2000 والآيزو 9001 – 2008 : [footnoteRef:15] [15:  : خطاب محمد هشام ، مبادئ إدارة الجودة الثمانية ، ( صحيفة الاقتصاد الالكترونية ، العدد 5596 ، 05/02/2009 ) ، http// www.aleqt.com .  ] 

مثل جميع المواصفات القياسية الصادرة عن المنظمة الدولية للمواصفات القياسية ISO ، والتي تجاوز عددها سبعة عشر ألف مواصفة قياسية دولية بنهاية عام 2008 ، فإن المواصفة القياسية الدولية آيزو 9001 والصادرة عام 2000 والخاصة بتحقيق متطلبات نظم إدارة الجودة ، ومنح شهادات معتمدة بذلك للمنشآت الصناعية والخدمية بالقطاعين العام والخاص ومن كافة الأحجام وفي كافة المجالات  قد خضعت لعملية مراجعة دورية وإعادة إصدارها بمعرفة اللجنة الفرعية رقم 2 ، والمعنية بنظم الجودة باللجنة الفنية الأساسية رقم 176 بمنظمة الآيزو وهي اللجنة المختصة بموضوع إدارة الجودة وتوكيد الجودة ، وبلغ عدد المنشآت الحاصلة على هذه الشهادة بنهاية عام 2008 مليون منشأة مسجلة في مائة وسبعين دولة حول العالم ، وقام السيد سكرتير عام منظمة الآيزو بإخطار كافة هيئات المواصفات القياسية بالعالم والأعضاء الممثلين لبلادهم بالمنظمة بهذا الحدث ، معلنا ً أن تاريخ الإصدار الجديد وهو الإصدار الرابع من المواصفة القياسية الدولية المذكورة رسميا ً هو الخامس عشر من كانون الأول 2008 ، وقد أعلنت منظمة الآيزو أنها اتفقت مع المنتدى الدولي للاعتماد ( IAF) على خطة تنفيذية تضمن تسهيل وتيسير عملية تغيير وتعديل الشهادات والتي تم منحها من جهات منح الشهادات المعتمدة للمنشآت المشار إليها لتتوافق وتتطابق مع الإصدار الجديد 9001 - 2008 ، خلال مدة زمنية لا تزيد عن الأربع وعشرين شهرا ً القادمة والتالية للخامس عشر من كانون الأول لعام 2008 ، وسيتم اعتبار أي شهادة غير متوافقة مع الإصدار الجديد في نهاية المدة السابقة ملغاة وغير سارية الصلاحية ، أما أهم التعديلات للمواصفة لعام 2008 فهي :
1- إن المتطلبات الواردة في الإصدار الجديد للمواصفة القياسية الدولية الآيزو 9001 للعام 2008 هي ذاتها المتطلبات المنصوص عليها في إصدار عام 2000 ، ولم تتغير هذه المتطلبات الأساسية والواردة في خمسة بنود رئيسية تشتمل على ثلاثة وعشرين بندا ً فرعيا ً ، ويقتصر التغيير الوارد في عملية تحديث الإصدار على حذف وإضافة بعض الملاحظات والكلمات والأرقام والتواريخ للتوافق مع ما استجد من بعض الأمور بعد مرور ثمانية أعوام منذ إصدارها الثالث عام 2000 . 
2- إضافة كلمة (والتشريعية) لعبارة (المتطلبات التنظيمية) أينما وردت وإمكانية التعبير عنهما بعبارة(المتطلبات القانونية) .
3- إضافة توضيح في البند الأول يفيد أن المنتج المقصود في المواصفة سوف يكون المنتج المطلوب بواسطة الزبون أو الموجه لاستخدامه أو أي مخرجات مطلوبة وناتجة من عمليات تحقيق المنتج .
4- إضافة مزيد من التشديد في البند الفرعي الخاص بالمتطلبات العامة لنظام إدارة الجودة ، وذلك في الحالات التي ترى المنشأة فيها احتياجها لجهة خارجية لتأدية أي عملية تؤثر على مطابقة المنتج للمتطلبات ، فإنه على المنشأة التي تختار أي عملية ليتم تنفيذها لصالحها بواسطة جهة خارجية أن تتأكد من مراقبة هذه العمليات ، وأن نوع ومدى هذه المراقبة يجب أن يعتمد على مدى تأثير العملية المنفذة بواسطة الجهة الخارجية على قدرة المنشأة في تقديم منتج مطابق للمتطلبات .
5- إضافة ملحوظة في البند الفرعي الخاص بمتطلبات التوثيق تفيد أن الوثيقة الواحدة قد تشمل المتطلبات اللازمة لتنفيذ إجراء واحد أو عدة إجراءات كما أن المتطلبات في الإجراء الواحد يمكن تغطيتها بأكثر من وثيقة . 
6- إضافة ملحوظة جديدة في البند الفرعي الخاص بالموارد البشرية تفيد أن تحقيق متطلبات المنتج قد تتأثر بشكل مباشر أو غير مباشر بالأفراد القائمين بتنفيذ أي مهمة عمل في نظام إدارة الجودة ، وإضافة تفسير يفيد أن توفير التدريب لهؤلاء الأفراد أو اتخاذ أفعال أخرى سوف يساهم في ضمان الكفاءة الضرورية للأفراد . 
7- إضافة ملحوظة توضيحية في البند الفرعي الخاص ببيئة العمل تفيد أنها تلك الظروف التي يتم فيها تنفيذ العمل وتشمل الحالة الطبيعية والبيئية المحيطة و عوامل أخرى مثل الضوضاء ودرجة الحرارة والرطوبة والإضاءة والطقس المحيط .
8- إضافة ملحوظة توضيحية جديدة في البند الفرعي الخاص بمراقبة وقياس رضا الزبون ، تدعو إلى الاستعانة بعدد من المدخلات المفيدة كمصادر لرصد توقعات الزبون منها : استبيانات لقياس رضا الزبون ورأيه في جودة المنتجات التي تلقاها واستلمها ،  واستبيانات رأي المستخدم وأساليب تحليل حالات الخسارة والتقارير الواردة من التجار ، وتقارير بأعداد حالات المطالبة بالضمان فيما بعد البيع .
9- في البندين الفرعيين الخاصين بالفعل التصحيحي والفعل الوقائي أضيفت كلمة (فعالية) لمتطلبات إنشاء إجراء موثق لكل منهما بحيث أنه أصبح واجباً مراجعة فعالية أي فعل تصحيحي أو وقائي تم اتخاذه .     
10-  وفي نهاية المواصفة ورد تحديث لقائمة المراجع الهامة ذات العلاقة بمواصفة الآيز 9001، ومنها الإصدارات الجديدة للمراجع والمواصفات القياسية المستخدمة حتى عام 2008 ، بما في ذلك الإشارة للمواصفة الإرشادية آيزو 9004 والجاري تحديثها الآن وحذف المواصفات القياسية الأخرى التي تم إلغاؤها .  
3.3- العلاقة بين الآيزو 9001- 2000 والآيزو 9004 – 2000 :
 (
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                  الشكل رقم (1) : العلاقة بين الآيزو 9001 – 2000 والآيزو 9004 - 2000
يتضح من الشكل (1) أن الآيزو 9004 ( لا تمنح شهادة للتوافق مع متطلباته) يتجاوز الآيزو 9001 ( تمنح شهادة للتوافق مع متطلباته) ، حيث أن الآيزو 9004 يقدم إرشادات لتحسين أداء نظم إدارة الجودة (بينما يقدم الآيزو 9004 إصدار عام 1994 إرشادات لتطبيق آيزو 9001 إصدار عام 1994) بهدف تقديم منتجات تتميز بالجودة الشاملة التي تقابل متطلبات العملاء وتحقق رضاهم وبالتالي تحقيق مزايا تنافسية الأمر الذي يزيد من قدرة المنظمة على المنافسة في الأسواق المحلية والعالمية .
ويعتبر الآيزو 9001 والآيزو 9004 إصدار عام 2000 ثنائي متوافق  Consistent pair لمعايير نظام إدارة الجودة ، حيث صمما ليكمل كل منهما الآخر ، ولكن يمكن أن يستخدما بشكل مستقل ، وعلى الرغم من اختلافهما في المجال ، فإن لهما هيكلين متشابهين من أجل المساعدة في استخدامهما كثنائي متوافق . 
ويمثل حصول المنظمة على شهادة الآيزو 9001 حجر الأساس للانطلاق إلى إدارة الجودة الشاملة كما يوضح الشكل (2) [footnoteRef:16] .  [16:  : شرارة حسن وزاهر بسام حسن ، مرجع سبق ذكره ، ص 447 .] 
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شكل (2)
توكيد الجودةQA  ( مثل الآيزو 9001)
متطلب أساسي لنجاح إدارة الجودة الشاملة

3.4- نموذج العملية المرتكز عليه الآيزو 9001 – 2000 : [footnoteRef:17] [17:  : حجازي جمال ، 2002 ، إدارة الإنتاج والعمليات / مدخل إدارة الجودة الشاملة ، القاهرة ، مكتب القاهرة للطباعة ، ص 306 . ] 

يُبنى نموذج الأيزو9001 إصدار عام 2000 على نموذج العملية ((Process Model)) ، والركائز الأربع التي يبنى عليها نموذج نظام إدارة الجودة المرتكز على العملية هي : مسؤولية الإدارة، إدارة الموارد، تحقيق المنتج، القياس والتحليل والتحسين ، كما أن الهدف الرئيسي لنظام إدارة الجودة المرتكز على العملية هو تحقيق منتجات تحقق رضا العملاء .
ويركز مدخل العملية عندما يستخدم داخل نظام إدارة الجودة على الآتي : 
- فهم ومقابلة المتطلبات .
- الأخذ بعين الاعتبار العمليات المضيفة للقيمة .
- الحصول على نتائج عن أداء العملية وفعاليتها .
- التحسين المستمر في العمليات بالاعتماد على قياس الهدف .
ويمكن تطبيق دورة PDCA على كل العمليات على النحو الآتي :  
Plan :  تحديد الأهداف والعمليات الضرورية لتحقيق النتائج وفقا ً لمتطلبات العملاء وسياسات المنظمة . 
Do :  تنفيذ العمليات .
Check : مراقبة وقياس العمليات والمنتج مقابل السياسات ، الأهداف والمتطلبات للمنتج وكتابة تقرير بالنتائج .
Act :  اتخاذ الإجراءات للتحسين المستمر في أداء العملية .    
ويرتبط تقويم فعالية نظام الجودة بسياسة وأهداف الشركة المتعلقة بالجودة ، فإذا كانت سياسة الجودة لشركة صناعية تحقيق رضا العملاء ، فإن هذه السياسة تترجم إلى عدة أهداف مثل : الجودة العالية ، التسليم في الوقت المحدد ، مقابلة المتطلبات ، الملائمة للاستخدام ، السعر المناسب ، خدمة ما بعد البيع ، فعندما تتحقق هذه الأهداف يوصف نظام الجودة بهذه الشركة بأنه فعال . [footnoteRef:18]   [18:   : Chaudhuri, A. K., & Acharya U. H., 2000, Measuring effectiveness and suitability of a quality system, Total Quality Management, ( Vol. 11, No. 2, ), p. 150 .] 
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)ويوضح الشكل (3) نموذج العملية المرتكز عليه الآيزو 9001 – 2000 :                                
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3.5- خطة الانتقال للتوافق مع متطلبات الآيزو 9001 - 2000 : [footnoteRef:19] [19:  : Ketola Jeanne and Roberts Kathy, op.cit . ] 

يجب أن تقوم المنظمات بتخطيط الانتقال للتوافق مع متطلبات مواصفة الآيزو 9001 إصدار عام 2000 ، من خلال التركيز على العناصر الرئيسية الآتية :
1- التوثيق (Documentation) : 
 يجب أن يتضمن توثيق نظام إدارة الجودة الآتي :
- سياسة الجودة وأهداف الجودة .
- دليل الجودة .
- إجراءات التوثيق المطلوبة لهذا المعيار الدولي .
- الوثائق المطلوبة للمنظمة لضمان التخطيط الفعال ، وتشغيل ومراقبة العمليات .
- السجلات المطلوبة لهذا المعيار الدولي .      
2- التدريب (Training) :  
- تحديد احتياجات التدريب ، وضمان أن التدريب يدعم تحقيق أهداف الجودة .
- تحديد مؤهلات الأفراد .
- تحديد كيفية تعميم المؤهلات المحددة (مثل : أوصاف الوظيفة وخطط التدريب) .
- تدريب الأفراد على التعامل مع أي تغييرات تؤثر عليهم ، وتوثيق عملية التدريب .
- تحديد وتوثيق المعايير للتحقق من فعالية التدريب .
3- الفحص (Auditing) :
- تدريب المراجعين الداخليين على الأيزو9001 إصدار عام 2000 .
- تقليل نطاق المراجعات عن طريق تقسيمها إلى مناطق أقل لتسهيل عملية المراجعة . 
- مراجعة خطة الفحص وضمان أن المراجعات تصنف بشكل منطقي .
- تعديل قائمة الفحص لتتوافق مع متطلبات الأيزو9001 إصدار عام 2000 .
- إجراء تحليل الفجوات Gap Analysis  بين الإجراءات التي تقوم بها المنظمة للتوافق مع متطلبات الآيزو 9001 إصدار عام 2000 وبين الإجراءات الفعلية المطلوبة لهذا التوافق ، والعمل على معالجة الاختلافات فورا ً في حالة وجودها ، ويفضل إجراء هذا التحليل بواسطة مراجعين خارجيين . 
4- الإدارة  ((Management : 
- التزام الإدارة .
- ضمان توافر موارد التطبيق .
- مراجعة سياسة الجودة وضمان توافقها مع أهداف الجودة .
- ضمان أن أهداف الجودة قابلة للقياس .
- ضمان أن جميع العاملين على وعي بكيفية مساهمتهم في تحقيق أهداف الجودة .
- تمكين العاملين . 
- تخطيط التحسين المستمر لنظام إدارة الجودة وتطبيقه بفعالية .
- تضمين الموردين في أنشطة التحسين .
- ضمان إجراء التغييرات الضرورية وفقا ً لتصورات العملاء ، واعتبار ذلك أحد معايير أداء نظام إدارة الجودة .
3.6- مراحل تطبيق الآيزو 9001 – 2000 : [footnoteRef:20] [20:  : شرارة حسين ، مرجع سبق ذكره ، ص ص 482-483 .] 

يتطلب تطبيق الآيزو 9001 - 2000 المراحل الأربع الآتية :
· المرحلة الأولى : إجراء المراجعة المبدئية : 
 وهي ركيزة أساسية تضع المنظمة على الطريق الصحيح والمختصر للتنفيذ السليم للآيزو 9001 – 2000 ، حيث تتم مراجعة كل عنصر من عناصر الآيزو 9001 داخل المنظمة لتحديد مدى تحقيق متطلبات كل منها ، بحيث تتحدد الفجوة بين متطلبات كل عنصر والممارسة الفعلية لهذا العنصر بالمنظمة ، بالإضافة إلى تحديد المهام المطلوبة لسد الفجوة ومن المسؤول عنها ومتى يتم أداؤها . 
· المرحلة الثانية : تطبيق متطلبات عناصر الآيزو  9001 – 2000 :
  تقوم المنظمة في هذه المرحلة بوضع خطة زمنية لتطبيق متطلبات عناصر الآيزو 9001 - 2000  ، لسد الفجوات التي أظهرتها المراجعة المبدئية ، وتتم خلال هذه المرحلة الخطوات الآتية :
-  حملة التوعية للآيزو9001 – 2000 وخطة التدريب عليها في المنظمة .
- تعيين اللجنة الموجهة Steering Committee المسؤولة عن الإشراف على التنفيذ .
-  تكوين فرق العمل .
-  توثيق دليل الجودة والإجراءات والتعليمات .
-  تدريب المراجعين الداخليين للجودة .
· المرحلة الثالثة : المراجعة الداخلية الأخيرة قبل التسجيل :
  يقوم فريق المراجعة الداخلية في هذه المرحلة بإجراء المراجعة الداخلية الأخيرة للتأكد من اكتمال توثيق منظومة توكيد الجودة والالتزام بتطبيقها .  
· المرحلة الرابعة: المراجعة الخارجية بواسطة الجهة المانحة والحصول على الشهادة : 
تتم في هذه المرحلة الخطوات التالية :
- التعاقد مع الجهة المانحة للشهادة .
- إجراء المراجعة الخارجية بواسطة الجهة المانحة .
- معالجة عدم المطابقات الناتجة من المراجعة الخارجية في حالة وجودها .
- التسجيل والحصول على الشهادة .
3.7- فوائد الحصول على شهادة الآيزو 9001 – 2000 : [footnoteRef:21] [21:  : Cayman Systems International, Is this your company’s documentation pyramid? http://qs9000.com/diatribe.html (1999-05-12) .
 ] 

يحقق حصول الشركة على شهادة الآيزو 9001 – 2000  فوائد عديدة أهمها :
- زيادة كفاءة العمليات .
- تحسين جودة المنتج .
- تحقيق رضاء العملاء الحاليين وكسب عملاء جدد .
- زيادة الأرباح .
- تخفيض التكاليف الإدارية .
- زيادة كفاءة أنشطة البيع والتسويق .
- زيادة القدرة التنافسية في الأسواق المحلية والدولية .
الفصل الثالث – القسم العملي : 
3.1- لمحة عن شركة بطاقات الرهونجي العالمية (Rahwanji Cards – International) : 
- المركز التقني للطباعة (بطاقات الرهونجي) أنشأ في عام 1991 على أرض مساحتها10000م2 تقع في بداية طريق (دمشق –السيدة زينب) وهو مؤلف من ثلاث طوابق بمساحة طابقيه 8000م2. 
- بدأت هذه الشركة بـ100 شاب وفتاة كان إنتاجهم ما يقارب 400 تصميم وبدأت مع الوقت النجاحات تتالى ليصبح عدد أفرادها أكثر من 450 وإنتاج وصل إلى حدود 2500 تصميم ومنتج تتضمن (بطاقات الفرح – الدعوة – الزيارة - القرطاسية بأنواعها وبطاقات المناسبات) .
- وهذه النجاحات كانت الوسيط الذي أدى إلى انتشارها في العالم لتغطي الأقطار العربية وشمال إفريقيا و معظم دول أوروبا الشرقية وبعض دول أوروبا الغربية وجنوب إفريقيا وشرق آسيا .
- وزاد في تبلور هذه النجاحات حصول الشركة على شهادة (الآيزو 9001 - 2000) وكانت أول شركة تحصل على هذه الشهادة في سوريا وأول شركة طباعة تحصل عليها في الشرق الأوسط .   
- و من خلال هذه المواصفة تم وضع هيكل تنظيمي للشركة مبين بالشكل التالي : 
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 (
مجلس الإدارة
) (
رئيس المجلس
) (
   المجلس الاستشاري
) (
   المراقب الداخلي
)

 (
المدير العام 
)
 (
        أمانة السر
) (
معاون
) (
مستودع الجاهز
) (
مستودع الخام
) (
مستودع اللوازم
) (
مستودع الحراري
) (
معاون
) (
معاون
) (
معاون
) (
دائرة
 
الإنتاج
) (
التأليف و التدقيق اللغوي 
) (
المرسم 
) (
أرشيف المرسم 
) (
دائرة المشتريات
) (
دائرة المستودعات
) (
دائرة  التصميم
) (
دائرة 
التعبئة و التغليف
) (
قسم الصيانة
) (
معاون
) (
مدير العمليات    الإنتاجية
) (
المعايرة 
) (
الإشراف على تطبيق نظام الجودة
) (
التفتيش و مراقبة الجودة 
) (
التدريب
) (
مدير الجودة
) (
قسم الحاسب المركزي
) (
دائرة الحسابات
) (
دائرة التكاليف 
 
الصناعية
) (
دائرة 
محاسبة المواد
) (
قسم الأرشيف
) (
الدائرة المالية 
) (
المدير المالي
) (
مدير 
المبيعات
 الأجنبية
) (
مدير المبيعات    العربية
) (
الشحن 
) (
الأرشيف 
)
	
                                         		

 (
معاون
) (
العمل اليدوي
) (
النماذج
) (
الفرز و التفتيش
) (
قسم التخطيط
) (
قسم
 
ال
تنبؤ
) (
قسم
 
 اللصق 
) (
قسم القوالب
) (
قسم المسطحات
) (
قسم
 السلفنة
) (
قسم المونتاج
) (
قسم
المتابعة
) (
قسم الأوفست
) (
الشؤون القانونية 
) (
العلاقات العامة 
) (
الاستعلاما
ت
) (
الذاتية  
) (
مراقبة
 الد
وام 
) (
الخدمات المساندة
) (
مدير الشؤون الإدارية  والقانونية
) (
معاون
) (
معاون
) (
البحث و التطوير 
) (
مس
ؤ
ولي المبيعات 
الأجنبية  
) (
مس
ؤ
ولي المبيعات 
العربية  
) (
معاون
) (
معاون
) (
معاون
)
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3.2- عمل المديرين في النسق الإداري الأول باختصار :
(1)- المدير العام : يمارس المدير العام مهامه بصفته ممثلاً لمجلس الإدارة وذلك لتحقيق أهداف الشركة وفق الخطط والسياسيات المرسومة .
(2)-المدير المالي : تحقيق أهداف الشركة واستراتيجيتها من  النواحي المالية وإعداد الميزانية السنوية وكذلك إعداد الموازنة ومراقبة تطبيقها ومراقبة حسن تنفيذ السياسات المالية في الشركة .
(3)-مدير العمليات الإنتاجية : تنسيق الأعمال ما بين نشاطات الأقسام الإنتاجية وما بين الأقسام(المالية ، الإدارية ، والمبيعات) ومن أجل التأكد من حسن سير خطة الإنتاج الموضوعة من قبل مجلس الإدارة .
(4)-مدير الشؤون الإدارية والقانونية : تحقيق أهداف الشركة واستراتيجياتها من ناحية الموارد البشرية وتدريبها وتأهيلها وتطويرها وتعينها في المكان المناسب ومراقبة حسن تنفيذ السياسات الداخلية في الشركة .
(5)-مدير المبيعات : تحقيق أهداف الشركة واستراتيجيتها على الصعيد المحلي والعالمي من نواحي وضع وتنفيذ خطة المبيعات وكافة الاستراتيجيات اللازمة لتنفيذها والإشراف على حسن تنفيذ الخطة العامة للشركة وفتح آفاق جديدة أمامها .
(6)-مدير الجودة : تحقيق أهداف الشركة و استراتيجياتها من النواحي التطبيقية لنظام الجودة الشامل ، وكذلك الإشراف على تطبيق وتدريب وتطوير نظام الجودة ومراقبة حسن تنفيذه . 
3.3- سياسة الجودة المتبعة في الشركة :
تلتزم أسرة شركة عماد الرهونجي وشركاه " بطاقات الرهونجي العالمية  " بكافة مستوياتها الإدارية والفنية وخاصة ً الإدارة العليا وعلى رأسها المدير العام بتطبيق نظام الجودة ISO 9001-2000 والمراجعة المستمرة لـه لتحقيق الأهداف التـالية :
1 –  رضــا الــزبـــون  .
2 –  التحســين المســــتمر  .
3 – زيــادة حجــم المبيعـات  .
آخذين بعين الاعتبار القوانين والأنظمة النافذة ومن خلال المتابعة المستمرة للبيانات والسجلات وتحليلها لتحسين أساليب العمل   باستمرار ومن ذلك : 
أ – دراســـة المواعيــد والالتـزام بهـا .
ب – دراســـة الهــدر والسـعي لتخفيضه .
ج – التوسع في مبيعات الأسواق الحالية والسعي للانتشار الجغرافي واختراق أسواق جديدة .
د- سبر آراء الزبائن .



3.4- وظيفة كل فرد في إدارة الجودة :
(1)- مدير الجودة :
مدير الجودة مسؤول عن حسن تطبيق نظام الجودة في الشركة ، ويجب عليه حفظ و توثيق هذا النظام في سجلات ، وهو مسؤول أيضا ً عن مراقبة المنتجات من حيث الجودة ، واستقبال شكاوي الزبائن ، وقيام بإجراءات تصحيحية للمنتجات غير المطابقة للمواصفات المطلوبة ، وتنظيم جداول المراجعة الداخلية (تفقد النظام) والقيام بها ، ويقوم أيضا ً بتنظيم اجتماعات الإدارة ، و يجب أن يكون حاصل على شهادة جامعية و شهادة رئيس المدققين .

(2)- معاون مدير الجودة : 
معاون مدير الجودة مسؤول عن كافة مهام مدير الجودة في حال غيابه ، ومن مهامه الرئيسية تنسيق عمل مراقبي الجودة ومتابعتهم ، ومتابعة توزيع سجلات وثائق الجودة لكل شخص باختصاصه وتنفيذ المهام التي يكلفه بها مدير الجودة . 
(3)- مراقب الجودة :
يقوم مراقب الجودة بأعمال التفتيش على المنتجات وضبط غير المطابق منها ، والإبلاغ عنه ، ومتابعته ، وتنفيذ جميع المهام التي توكل إليه من قبل إدارة الجودة .
و تنقسم طرق و أساليب العمل إلى :
1-توثيق نظام الجودة .
2-متابعة تنفيذ النظام . 
3.4.1- توثيق نظام الجودة : 
مراقبة الوثائق وحفظها :
تجري مراقبة الوثائق من خلال مطابقتها لنظام المواصفة الدولية  ISO 9001-2000، ويجب حفظها ومراجعتها واعتمادها وتعديلها بما يكون في مصلحة الشركة .
3.4.2- متابعة تنفيذ النظام :
أ- ضبط ومعايرة أجهزة القياس (( مراقبة معدات القياس والاختبار)) : 
المعايرة : هي عملية التأكد من أن القيمة المقروءة والمسجلة على الجهاز تعادل فعلاً القيمة الصحيحة الفعلية وذلك للتأكد من صحة نتائج القياس ومطابقة المنتجات المطلوبة . 
ب- إجراء عمليات التفتيش والفحص :
تتم عمليات التفتيش و الفحص باختبار ومراقبة المواد الأولية والمنتجات في كافة مراحل العمل لتحسين المنتج ، وعدم وجود أي خلل به ولتخفيف الهدر . 
جـ- المراجعة الداخلية :
تقوم على التأكد من كافة الفعاليات والأقسام في الشركة بأنها تقوم بأعمالها على أكمل وجه ، للتأكد من فاعلية النظام وحسن سير العملية الإدارية المدروسة والمخطط لها من قبل إدارة الجودة ، وكشف حالات عدم المطابقة في الوظيفة وفي المنتجات ، ودراسة النتائج من خلال تقرير يقدم للإدارة لحل هذه الحالات أو لعمل خطة للتطوير لتلافي المشاكل في المستقبل ، وكما تكشف المراجعة أي ثغرات في النظام من خلال مقترحات المراجع .
د- ضبط حالات عدم المطابقة :
المنتج غير المطابق : هو المنتج الذي تم رفضه أثناء عمليات التفتيش والفحص ، لعدم مطابقته للمتطلبات المحددة أو المواصفات الموضوعة ، وتقوم إدارة الجودة برئاسة مديرها بدراسة المنتج من جميع النواحي ، ووضع الحلول المناسبة للتصرف به ، ووضع الإجراءات الكفيلة بعدم تكرار هذا الخطأ ما أمكن .  
هـ- الإجراءات التصحيحية :
هي الإجراءات المتخذة من أجل التخلص من أسباب عدم التطابق أو العيوب أو أي موقف غير مرغوب به لمنع تكرار حدوثه .
و- الإجراءات الوقائية : 
هي الإجراءات المتخذة من أجل التخلص من الأسباب التي قد تؤدي إلى عدم التطابق أو العيوب أو أي موقف غير مرغوب به و الذي من شأنه أن يمنع حدوث هذه الأخطاء .
ز- دراسات القياس و التحليل :
تسعى دراسات القياس و التحليل إلى إيجاد خطط مناسبة لضمان التحسن المستمر لأنظمة الجودة والعمليات الإنتاجية ، وتقوم بدراسة نتائج وتحاليل المراجعة الداخلية عمليا ً وإحصائيا ً ، لوضع الأهداف والمعايير المناسبة لوضع الشركة الراهن والمستقبلي .
حـ- إجراء التدريب : 
تقوم الشركة بالتدريب لتحقيق التطوير المستمر للعمل في الشركة ورفع مستوى أداء العاملين وتحقيق الكفاءة المطلوبة منهم وزيادة الكفاءة العلمية التي تؤدي بالضرورة إلى تخفيف الهدر .
ويقسم التدريب إلى نوعين :
1- تدريب داخلي : يقوم به أفراد من داخل الشركة ذوي خبرة في مجال التدريب المطلوب . 
2- تدريب خارجي : بالاستعانة بخبرات من خارج الشركة كلما دعت الحاجة لذلك .
و التدريب المرتبط بنظام الجودة يكون على الشكل التالي :
يتم تدريب جميع العاملين بالشركة الذين يرتبط عملهم بنظام الجودة على تفهم وتطبيق نظام الجودة كل بما يخص عمله ، ويقوم مدير الجودة بتنسيق وعمل البرامج التدريبية التعريفية لكافة العاملين الجدد لنشر وتوضيح سياسة الجودة في الشركة . 


3.5- دورة نظام الجودة في الشركة :    
                                  نموذج نظام إدارة الجودة المبني على العمليات والمطبق في الشركة :

 	                                   التطوير المستمر لنظام الجــــودة
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الزبائن
) (
الزبائن
)                                                                                                                          
                                                                                                                                                  
مسؤولية الإدارة
                                                                                                                                                          

 (
الرضا
) (
  
المتطلبات
)
	القياس والتحسين                                  إدارة الموارد
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3.6- المخطط الانسيابي لتدفق العمليات داخل الشركة :                     
المخطط الانسيابي لتدفق العمليات : 
 (
المدير العام " مكتب التنسيق " تحليل دائم لبيانات
 
وموجودات المستودع لخام
) (
طلب الزبون
)

 (
المبيعات
هل الطلب لتصميم جديد ؟
)	
 (
المشتريات
تنفيذ عمليات شراء المواد الخام
)
لا
	
 (
لجنة الاستلام 
تقتيش المشتريات
)       نعم                                                                                                              
 (
التصميم
)                                                                                                                          لا
 (
المدير العام أو لجنة أو الزبون 
هل التصميم مقبول أم  لا ؟
)      
 (
مستودع الخام
)                                   لا                                                                   نعم                                                   
                               

 (
التحضير الطباعي
)       نعم
 (
صالة الإنتاج
تنفيذ العمليات الإنتاجية كاملة في صالة الطبع لجميع مراحلها من قطع 
–
 أوفست 
–
 تيبو 
–
 حراري 
–
 سلفنة ولصق وبريق
)

 (
إدارة الجودة فرز وتفتيش الم
نت
جات 
هل المنتجات صالحة ومطابقة للمواصفات المطلوبة ؟
)
 (
استعمال المنتج على حالته .
استعمالات بديلة .
إتلاف المنتج .
ويرافق كل ذلك طلب إجراء تصحيحي أو وقائي   
)
                                                                        لا

                                                     نعم
 (
دائرة التعبئة والتغليف
)                                            
 (
إدارة الجودة تفتيش التعبئة
 
(التفتيش
 النهائي)
)                                                               لا
                                                                             
 (
مستودع الجاهز
)                                                نعم
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الزبون
) (
تحضير 
الطلبيا
ت
 للشحن وشحنها
)
3.7- استبيان من قبل الشركة لمتابعة الجودة :
شركة بطاقات الرهونجي العالمية                                               استبيان من قبل الشركة لمتابعة الجودة
          إدارة الجودة 

يسر إدارة الجودة في شركة بطاقات الرهونجي أن تستطلع آرائكم ومقترحاتكم في ما يتعلق بتطبيق نظام الجودة ISO 9001 – 2000 المطبق في الشركة وذلك للعمل بالتعاون معكم على تحسين النظام المطبق حالياً باتجاه الأفضل . 
-  يرجى وضع إشارة أمام الجواب ( أو أكثر ) المطابق  لأفكاركم وإعادة هذا الاستبيان إلى إدارة الجودة خلال مدة يومين من تاريخه        
شاكرين تعاونكم

-  يرجى وضع إشارة أمام الجواب ( أو 
· ما هي أسباب تطبيق نظام الجودة في الشركة ؟

- بناءً على رغبة الزبائن                                        - تحسين سمعة الشركة                 - زيادة القدرة على التصدير         
- فتح الأسواق الأوربية                                           - تخفيف الهدر                           - الحصول على ميزات تنافسية           
- تحسين جودة المنتج                                             - تحسين فعالية العمل                   - الحصول على أفضلية في السوق
- بداية جيدة للوصول إلى الجودة الشاملة                       - تحسين الربحية                       - خلق روح المنافسة                       
- غير ذلك

· ما هي الفوائد المجنية من تطبيق نظام الجودة في الشركة ؟ 

- الحد من المرفوضات                                           - زيادة الإنتاجية                        - تحسين نظام ضبط الوثائق 
- رفع المعنويات والشعور بالفخر                               - تحسين التدريب                       - خلق جو عمل أفضل                     
- تفهم العاملين لمسؤولياتهم وصلاحياتهم                      - تحسين العمليات                       - إرضاء الزبائن والمحافظة عليهم          
- تركيز أكبر على الزبون ( داخلي- خارجي)                 - زيادة الربحية                         - تحسين حجم المبيعات                 
- وسيلة هامة للتسويق والدعاية                                  - زيادة فرص التصدير        
- غير ذلك

· ما هي الصعوبات التي  تواجه تطبيق نظام الجودة في الشركة ؟

- صعوبة في فهم متطلبات المواصفة                   - صعوبة تطبيق بعض بنود المواصفة             - صعوبة في تطبيق دليل الجودة
- صعوبة في تطبيق الإجراءات و التعليمات           - مواقف سلبية من الموظفين تجاه التطبيق         - محدودية الموارد البشرية و المادية
- - عدم التزام الإدارة العليا 
- 
- غير ذلك

· مقترحات لتحسين و تطوير نظام الجودة في الشركة ؟
		




3.8- نتائج الاستبيان : 
إدارة الجـــودة                                                                                         نتائج إحدى استبيانات الجودة لشركة الرهونجي
 
                                     نتائج الاستبيان الأول لإدارة الجودة في الشركة : 
قامت إدارة الجودة في شركة بطاقات الرهونجي العالمية باستطلاع آراء ومقترحات عدد كبير من العاملين في الشركة في ما يتعلق بتطبيق نظام الجودة ISO 9001: 2000  في الشركة وذلك بهدف التعرف على مدى فاعلية نظام الجودة ومدى تفهم العاملين في الشركة بكافة مستوياتهم لنظام الجودة وفوائده وصعوباته وإشراكهم في تحديد الأسباب والحلول الممكنة وذلك من أجل تطوير وتحسين الأداء والعمل على تلبية توقعات الزبائن .

· ما هي أسباب تطبيق نظام الجودة في الشركة ؟

- بناءً على رغبة الزبائن                        30%      - تحسين سمعة الشركة    71%   - زيادة القدرة على التصدير            70% 
- فتح الأسواق الأوربية                         63%      - تخفيف الهدر              7 %    - الحصول على ميزات تنافسية       63%          
- تحسين جودة المنتج                           65%      - تحسين فعالية العمل      57%    - الحصول على أفضلية في السوق    65%
- بداية جيدة للوصول إلى الجودة الشاملة     64%      - تحسين الربحية           39%    - خلق روح المنافسة                   37%                
 
· ما هي الفوائد المجنية من تطبيق نظام الجودة في الشركة ؟ 

- الحد من المرفوضات                             55%          - زيادة الإنتاجية          51%        - تحسين نظام ضبط الوثائق         65%
- رفع المعنويات والشعور بالفخر                42%          - تحسين التدريب          42%        - خلق جو عمل أفضل               34%
- تفهم العاملين لمسؤولياتهم وصلاحياتهم         68%          - تحسين العمليات         34%        - إرضاء الزبائن والمحافظة عليهم   71%
- تركيز أكبر على الزبون ( داخلي- خارجي)   53%         - زيادة الربحية             37%        - تحسين حجم المبيعات              65%
- وسيلة هامة للتسويق والدعاية                   65%          - زيادة فرص التصدير   68%

· ما هي الصعوبات التي  تواجه تطبيق نظام الجودة في الشركة ؟ 

- صعوبة في فهم متطلبات المواصفة         34%   - صعوبة تطبيق بعض بنود المواصفة    27%   - صعوبة في تطبيق دليل الجودة     16%
- صعوبة في تطبيق الإجراءات و التعليمات 26%  - مواقف سلبية من الموظفين تجاه التطبيق 49%  - محدودية الموارد البشرية و المادية  33%
- عدم التزام الإدارة العليا                      12%

3.9- نتائج وتوصيات البحث :
3.8.1 – نتائج البحث : 
تتمثل نتائج البحث بالآتي : 
1- الدور الهام الذي تلعبه مواصفة الآيزو 9001 – 2000 في زيادة رضا الزبون وتحسين سمعة الشركة .
2- أهمية مواصفة الآيزو 9001 – 2000 في تحسين العمليات وجودة المنتج .
3- أثر مواصفة الآيزو 9001 – 2000 في زيادة حجم مبيعات الشركة وقدرتها التنافسية ، وما لذلك من أثر هام في رفع كفاءة أداء الشركة وتحسين فعالية العمل .   
4- وجود بعض الصعوبات في التوافق مع متطلبات مواصفة الأيزو 9001 إصدار عام 2000 ، نتيجة التطبيق غير الفعال لنظم توكيد الجودة .
5-  عدم تطبيق المفاهيم العلمية لنشر وظيفة الجودة بالشركة محل البحث . 
6- عدم توافر ثقافة تنظيمية إيجابية تساعد على تحقيق التميز في الجودة ، والمتمثلة بمفهوم المشاركة ، روح الفريق ، أنماط القيادة ، الرؤية الإستراتيجية ، والقيم .  
7- يوجد في الشركة موضع البحث قسم خاص بالتدريب والكفاءة مما يساهم في رفع مستوى الأداء لدى الأفراد العاملين . 
8- التزام الإدارة العليا بتطبيق المواصفة ، وسعيها المستمر لتحسين نظام الجودة المبني على مدخل العمليات .
9- إن مقترحات ونتائج دراسات إدارة الجودة في الشركة تنفذ بشكل فعال وسريع ، بسبب رقابة الإدارة ذاتها على عملية التنفيذ وقدرتها وفق الصلاحيات الممنوحة إليها على تصحيح الانحرافات عند اللزوم . 
 
3.8.2- توصيات البحث :
تتمثل توصيات البحث بالتالي :  
1- قيام إدارة الجودة بعمل منظم و مبرمج لشرح فوائد التجارب و التعامل مع نظام الجودة بإيجابية و ذلك بغية وصول جميع العاملين إلى محبة النظام و تعزيز قناعتهم بتطبيقه ، لا أن يكونوا ملزمين بذلك نزولاً عند رغبة الإدارة العليا .	
2- التخفيف من الورقيات و حجم اللوائح و الأنظمة بوضع شعارات مركزة و مختصرة تمثل روح نظام الجودة ليسهل فهمه و التعامل معه من قبل كافة المستويات الوظيفية العلمية و الاحترافية .
3-  تنظيم دورات على المواصفة للإدارة العليا و العاملين الجدد .
4-  محاسبة المخطئين ليس من عمل الجودة و إنما تصحيح حالات عدم المطابقة و منع تكرارها .
5-  الأخذ برأي الزبائن و إرضائهم و إجراء الاستبيانات بشكل دوري لتنفيذ ذلك .
6-  توزيع نسخ من دليل الجودة في الشركة .
7-  تغيير حالة الخوف و الاستهزاء من معنى نظام الجودة الذي يمثل في أذهان بعض العاملين نظام الشرطي و الجاسوس على العاملين .
8-  العمل على تلافي الخطأ في بداية الأمر و ليس في نهايته .
9-  عدم الانزلاق خلال الممارسة و تحول إدارة الجودة إلى ديوان للمحاسبة على الأداء .
10-   ضرورة الاهتمام بالتدريب و خصوصا ً على أحدث العلوم و آخر التطورات في عالم فن الطباعة .
11- 11-  التعاون ، المكافآت ، رفع الأجور ، و غيرها من عوامل رفع المعنويات بالنسبة للعمل .
أما ما يمكن أن تقوم به  إدارة الجودة في المرحلة القادمة  :
1- تنظيم دورات و ندوات عن مفاهيم و تطبيقات نظام الجودة و المواصفة الدولية ISO 9001: 2000 .
2-  إصدار نشرة تثقيفية أسبوعية داخلية تتضمن مواضيع تتعلق بنظام الجودة أو مواضيع علمية أخرى توزع على العاملين في الشركة .
3-  محاولة متابعة آخر التطورات في عالم فن الطباعة و إيصالها إلى الأشخاص المهتمين في الشركة .
4-  الاستمرار في عملية استطلاع و استبيان الآراء سواء على مستوى الشركة أو على مستوى الزبائن .

أخيرا ً إن جميع النقاط السابقة توضح الدور الذي تلعبه مواصفة الآيزو 9001 – 2000 في تحسين أداء الشركة محل الدراسة من نواحي عديدة ، وخاصة ً فيما يتعلق بتعزيز رضا الزبائن والمحافظة عليهم ، والتحسين المستمر للعمليات وزيادة أداء وإنتاجية العاملين وزيادة حجم المبيعات وتحسين الربحية والوضع التنافسي للشركة ، وانعكاس كل ذلك على سمعة الشركة ، مع أهمية العمل على إيجاد الحلول المناسبة للصعوبات التي تواجهها الشركة في التطبيق الفعال للمواصفة ، والعمل على نشر وظيفة الجودة بشكل أفضل عن طريق ترسيخ الثقافة التنظيمية والقيم التي تساعد على تحقيق التميز في الجودة .     
                                                                                                                                           
                                  
أولاً – المراجع العربية :
1- الكتب :
- حجازي جمال ، (2002): إدارة الإنتاج والعمليات / مدخل إدارة الجودة الشاملة ، القاهرة ، مكتب القاهرة للطباعة . 
2- الدوريات : 
- شرارة حسين ، مدى استعداد الشركات الصناعية المصرية بالقطاع الخاص للوفاء بمتطلبات  الآيزو9000 : دراسة استطلاعية مقارنة ، المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة (كلية التجارة ، جامعة عين شمس ، العدد الأول ، 1995 ) . 
- خطاب محمد هشام ، مبادئ إدارة الجودة الثمانية ، ( صحيفة الاقتصاد الالكترونية ، العدد 5596 ، 05/02/2009 ) .
3- الرسائل العلمية :  
- زاهر  بسام ، مدخل متكامل مقترح لتطبيق إدارة الجودة الشاملة: دراسة تطبيقية على شركات  قطاع الأعمال العام لصناعة الغزل والنسيج في مصر (رسالة ماجستير غير منشورة ، كلية التجارة ، جامعة عين شمس ، 1998) . 
4- المؤتمرات والندوات :
- شرارة حسين وزاهر بسام حسن ، آيزو 9001 إصدار عام 2000: المتطلبات الجديدة والأزمة التي تواجه المنظمات الصناعية المصرية للتوافق معها ، المؤتمر السنوي الخامس لإدارة الأزمات والكوارث (ا لقاهرة : وحدة بحوث الأزمات ، كلية التجارة ، جامعة عين شمس ، 28-29 تشرين الثاني 2000 ) . 

- سجلات الجودة لشركة بطاقات الرهونجي العالمية . 

ثانيا ً – المراجع الإنكليزية :
1- Books:
- Chaudhuri, A. K., & Acharya U. H., (2000) : Measuring effectiveness and suitability of a quality system, Total Quality Management, ( Vol. 11, No. 2, ) .
- Lewtheaie Julie, (2000) : Everything you need for an NVQ in management, London, Hawksmere plc . 
- ---------, (2000) : International Standard ISO 9001: Quality Management  Systems _____ Requirements, (3rd ed., Geneva: International Organization for Standardization,) .

-  --------, (1994) : International Standard ISO 9004-1: Quality management and quality system elements ______ Part 1: Guidelines (Geneva: International Organization for Standardization,) .  

- --------, (2000) : International Standard ISO 9000: Quality Management Systems _Fundamentals and Vocabulary (2nd ed.,  Geneva: International Organization for Standardization) . 

2- Periodicals:
- Sun Hongyi, Total quality management, ISO 9000 certification and performance improvement, International Journal of Quality & Reliability Management,  (Vol. 17, No. 2, 2000) .
- Quazi & Padibjo, A journey towards total quality management through ISO 9000 certification – A Singapore experience, The TQM Magazine, (Vol. 9, No. 5, 1997) . 

3- بعض المواقع الإلكترونية :
- www.qualitydigest.com 
- www.orioncanada.com
- www.qs9000.com
- www.aleqt.com
- www.ir-cards.com
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