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 وتقدير شكر

 .........." الله فمن نعمة من بكم "وما الكريم كتابه في وعلا عز   الله يقول 

 .النحل( سورة من 35 )الآية العظيم الله صدق

  لي يطيب
ً
 الذكرب وأخص هذا بحثي إنجاز فترة خلال جانبي وقف من كل إلى والامتنان الشكر بجزيل أتقدم أن بالجميل عرفانا

اني معن الدكتور  بحثي على أشرف من الكريم، أستاذي  والمساعدة مةالقي   وإرشاداته بنصائحه علي يبخل لم الذي ،الحور

 الدوام. على

 في ودعم تسهيلات من تقديمه تم لما بالكامل التدريسية الهيئة وأعضاء السورية الافتراضية الجامعة بالشكر أخص أني كما

 معة.الجا في الدراسة مجال

 والمفيدة. القيمة وملاحظاتهم بحضورهم شرفوني الذين الأفاضل والتحكيم المناقشة للجنة والامتنان بالتقدير وأتقدم

ة الدكتور أحمد ربيع شنن  الدوائية للصناعات المتحدة شركة إدارة شكرأ كما  التسهيلات لي قدموا الذي وكادرهاوخاص 

مان والكيميائية الذكر وأخص ب البحث هذا تحقيق سبيل في والدعم م والكيميائية آثار  عائشةالصيدلانية داليا الس  كري 

 .القادري 

أقول    و
ً
 بذلك. آزرني زميل أو صديق وأي فيها، العون  يد لي قدم من وكل هذا مشروعي وإنجاح إنجاز في ساهم من لكل شكرا

  .إلي أساءوا الذين كل وإلى

 
ً
... لكم شكرا

ً
 جميعا
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البحث ملخص  

في القطاع الدوائي من  اتعلى أداء الشرك ISO 9001:2015هدف هذا البحث إلى قياس أثر تطبيق نظام إدارة الجودة ي

خلال قياس مؤشرات أداء الشركة قبل تطبيق النظام وبعده، والهدف من قياس هذا الأثر اكتشاف مدى التأثر بمنافع تطبيق 

  نظام إدارة الجودة، كما تهدف
م
ق في الشركة وذلك لتعزيز نقاط طب  إلى اكتشاف مواضع القوة والضعف في نظام إدارة الجودة ال

حيث درس الباحث  القوة ومعالجة نقاط الضعف وإجراء تحسين مستمر له، والعمل على تحسين الوضع التنافس ي للشركة.

اعتمد الباحث على البيانات الوجودة تسويقي، والأداء الالي. الزبون، والأداء ال ، ورضاالتشغيليالؤشرات: جودة النتج، والأداء 

ضمن السجلات والنماذج الوجودة لدى الشركة بالإضافة إلى القابلات مع الأشخاص ورؤساء الأقسام، واستخدم الباحث برنامج 

SPSS  .ن ورفع جودة النتج وفعالية الشركة أظهرت النتائج أن  لتطبيق نظام إدارة الجودة أثر في تحسيفي تحليل وعرض البيانات

، بالإضافة إلى تعزيز رضا الزبون وزيادة الحصة السوقية لها، وتحسين الأداء الالي الخاص بالشركة، في حين لم تظهر وكفاءتها

 لتطبيق النظام على كلٍ من إنتاجية الشركة، وولاء الزبون والدخول إلى الأسواق الجديدة.
ً
 النتائج أثر واضحا

العمل على ت أهم التوصيات على اعتماد الشركة لطرق تحليل بيانات أكثر فعالية ورفع التقارير للإدارة العليا، شمل

متابعة استحداث نظام لقياس و معالجة شكاوى الزبون بشكل جذري، العمل على تحديد متطلبات الزبون قبل كل عملية بيع و 

سع العرض ي في المحافظات السورية. زيادة تو يادة إنتاجية الشركة من خلال الز  قسم البيعات لرضا الزبون بعد التعامل الأول له.

رفع كفاءة الشركة من خلال فعالية عملية اختيار وتقييم الوردين والاعتماد على الواصفات القياسية في عملية الاعتيان. 

 لوظفين والعاملين في الشركة. الاعتماد على تقانة العلومات والحوسبة وتوفير دورات تدريبية لرفع كفاءة ا

 

 المفتاحية تلماالك
، أداء Key Performance Indicators (KPIs) :، مؤشرات الأداء الأساسيةQuality Management System :نظام أدارة الجودة

 .ISO :، آيزو Business Performance :الشركة
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 لتحقيق أهدافها
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 للدراسة العام الإطار الأول: الفصل. 1

  مقدمة 1.1

تجدد وردم   أهم العلومات فيها تكون  التي الجديدة العمل شروط تفرض  ذات النظمات، أداء قياس في جديدة مقاربات مم

  الذي التقليدي الأداء قياس بنظام الصلة
 
 النظمات أداء قياس إلى تشير الناهج أحدث من واحدة. ومحاسبية ةمالي   مؤشرات ر و  ط

 النظمات تستخدمها مالية وغير مالية مقاييس عن عبارة( KPI) مؤشرات الأداء الأساسية. (KPI) عبر مؤشرات الأداء الأساسية

 تحديد للغاية الهم من ء،الأدا لقياس فعال نظام تشكيل أجل من. الأمد طويلة أهداف تحقيق في نجاحها مدى عن للكشف

 .النظمة داخل العمليات جميع وتوحيد

 .(Allied Pharmaceutical Industries) الدوائية للصناعات التحدة شركة ضمن ،2511 عام في البحث إجراء تم   وقد

 البحث عند .الشركة في دةالوجو  الأداء اتؤشر وم بيانات أساس على ISO 9001:2015 الجودة إدارة نظام تطبيق أثر تبيان وسيتم

  ذلك، كان عن
ً
 إذا وما وولائهم، الزبائن رضابنسبة  تحسنوإذا هناك  تتحسن، النتج جودة كانت إذا عما بالبحث الباحث مهتما

 ادةزي هناك كان إذا ماو  ،ازدادتكانت الحصة السوقية للشركة قد  إذا وما ،وإنتاجيتها وكفاءتهازيادة في فعالية الشركة  هناك كان

  .الاليالأداء  في

  البحث: أهداف 1.1

 من الدوائي القطاع في الشركة أداء على ISO 9001:2015 الجودة إدارة نظام تطبيق أثر قياس إلى البحث هذا هدفي

 كما الجودة، إدارة نظام تطبيق بمنافع التأثر مدى اكتشاف الأثر هذا قياس من والهدف الشركة، أداء مؤشرات قياس خلال

 وإجراء الضعف نقاط ومعالجة القوة نقاط لتعزيز وذلك الطبق الجودة إدارة نظام في والضعف القوة مواضع اكتشاف إلى فتهد

 وتوصيات نتائج إلى الوصول  أجل من )العمل( الشركة تقدمها التي النتجات في الزبائن ثقة بناء على والعمل له، مستمر تحسين

 للشركة. التنافس ي الوضع تحسين على تساعد

  البحث: أهمية 5.1

 حيث الرضا هذا على للحصول  الشركة في الأساسيات أهم من الخدمة جودة وتعتبر الشركة رأسمال الزبون  رضا يعتبر

 يشكل سوف للزبائن الرضا تحقيق عدم دان ومنتجاتها خدماتها تقديم في التميز خلال من الزبائن رضا تحقيق إلى تسعى الشركة أن

  خرى.أ شركة عن البحث إلى ويدفعهم معها التعامل يتكرر  ولن تقدمها التي والنتجات الشركة تجاه سلبية مواقف

 القطاع ضمن لشركة الوظيفي الشركة أداء على الجودة إدارة نظام تطبيق ريتأث مدى اكتشاف الدراسة هذه تحاول 

 نظام تطبيق وبعد قبل الدراسة موضع للشركة رجيةوالخا الداخلية الأداء مؤشرات من لعدد استعراض خلال من وذلك الدوائي،

  .الشركة داداء التواصل التحسين وهو ألا الجودة إدارة مبادئ داحد تلبية بهدف وذلك ISO 9001:2015 الجودة إدارة

  البحث: مشكلة 1.1

 حيث الرضا هذا على للحصول  لشركةا في الأساسيات أهم من النتجات جودة وتعتبر الشركات رأسمال الزبون  رضا يعتبر

 مواقف يشكل سوف لزبائنل الرضا تحقيق عدم دان منتجاتها تقديم في التميز خلال من الزبائن رضا تحقيق إلى سعىت لشركةا أن

 ى.خر أ شركة عن البحث إلى ويدفعهم امعه التعامل راتكر  يتم ولن قدمهات التي النتجاتو  لشركةا تجاه سلبية
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 في الوظيفي الشركة أداء على الجودة إدارة نظام تطبيق ريتأث هو ما :التالي التساؤل  طرح في ثالبح مشكلة تتمثل وبالتالي

 ISO الجودة إدارة نظام تطبيق وبعد قبل للشركة والخارجية الداخلية الأداء مؤشراتب يتعلق فيما البحث موضع الشركة

  .الشركة داداء التواصل حسينالت وهو ألا الجودة إدارة مبادئ داحد تلبية بهدف وذلك 9001:2015

 :وهي عليها بالإجابة الباحث يهتم التي التساؤلات خلال من البحث مشكلة تبلورت 

 ؟الشركة لزبائن القدمة النتجات جودة يخص فيما الجودة إدارة لنظام فعالية هناك هل -1

 للشركة؟الأداء التشغيلي  يخص فيما الجودة إدارة لنظام فعالية هناك هل -2

 الزبون؟ رضا يخص فيما الجودة إدارة لنظام فعالية اكهن هل -8

  الأداء في السوق؟  يخص فيما الجودة إدارة لنظام فعالية هناك هل -4

 ؟الأداء الالي للشركة يخص فيما الجودة إدارة لنظام فعالية هناك هل -0

  البحث: منهجية 3.1

 عتمادبالا  البيانات جمع سيتم حيث ،وتحليلها دانيةالي البيانات جمع في الوصفي الأسلوب البحث هذا في الباحث يتبع

قة العلومات إلى بالإضافة الدراسة بموضوع مباشرة علاقة لها التي السابقة والدراسات والراجع الكتب على
ّ
 )الوثائق الوث

 وبعده. الجودة إدارة منظا تطبيق قبل مرحلتي في الدوائية( للصناعات )التحدة الدراسة قيد الشركة لدى الوجودة (والسجلات

  البحث: ونوع وعينة مجتمع 1.1

 :ISO 9001 الـنظام إدارة الجودة  واصفةل الطابقة شهادة على ةالحاصل الدوائية للصناعات التحدة شركة هو البحث: مجتمع

2015. 

 ISO الجودة إدارة نظام تطبيق عدوب قبل امنتجاته من ااستفادو  الذينوالزبائن  الدوائية للصناعات التحدة شركة ث:البح عينة

9001:2015. 

 ووصفي.  استكشافينوع البحث: 
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للبحث النظري  الإطار الثاني: الفصل. 1  

 :تاريخية مقدمة 1.1

 أن الكتاب بعض رأى ولقد الأولى، للمرة استخدامها وتم ( النوع أي من ) Qualitas اللاتينية الكلمة من مشتقة كلمة هي الجودة

 رفعم  ما كذلك اليلاد، قبل عشر الثامن القرن  إلى تمتـد جـذورها أن بـل الصـناعية، الثـورة و الصـناعة عصـر وليـدة ليسـت الجودة

 الجودة أن من الرغم على و هذا، عصرنا حتى باقية شواهد مـن تركـوا ما و معابدهم بناء في العمل وإتقان دقة من الفراعنة عن

 بحسـب الفـاهيم تتعدد إذ للجودة، موحد مفهوم حول  كلي إتقان يوجد لا هذا عصرنا حتى نهأ إلا سلف، كما القدم في موغلة

 لنصـل التعـددة مفاهيمهـا ونحلـل الجـودة ماهيـة علـى نتعـرف أن لابـد الجـودة؛ معـنى فهـم مـن نـتمكن وكـي إليـه تنتمـي الـذي القطـاع

 .للجودة واضح تعريـف إلى

 التاريخي وتطورها الجودة مفهوم 1.1

 :الجودة مفهوم 1.1.1

  الجـودة تعريـف في اختلافـات هنـاك أن اللاحـظ أن إلا الجـودة بموضـوع التزايـد الاهتمـام من بالرغم
ً
 النظـر وجهـات لاخـتلاف وفقـا

 :الجزء هذا في وردهانس الـتي التعريفـات مجموعـة خـلال مـن بوضـوح ذلـك وسـيظهر الوضـوع، هـذا في للكتابـات

 رغبات الستهلكو  ،الجميع مســؤولية هــي الجــودة يقــول بــأنو  للمواصــفات الطابقــة " :هــي الجــودة أن (Crosby) كروسبي يرى  -

 ".التصميم أساس هي

 ".الستقبليةو  الحالية الستهلك احتياجات إلى توجه الجودة " أن فيرى  (Deming) ديمنج أما  -

 رغبـات تحقيـق علـى ارتهقـد إلى تـؤدي الـتي الخدمـة أو للسـلعة والخصـائص الصـفات مجمـوع هـي الجـودة " أن (Juran)يرى و  -

 ".مفترضة أو معلنـة

 الناتجــة الخســائر ذلـك ويتضـمن للمسـتعمل. إرسـالها بعـد للمجتمـع النـتج يسـببها الـتي الخسـارة تفـادي انهبأ :Taguchi تعريـف -

 .غيرهاو  والضــجيج كــالتلوث النــتج عــن الناجمــة الجانبيــة والتــأثيرات الأداء خصــائص تلبيــة في لفشــلا عــن

 الكائن خصائص مجموعة قبل من التطلبات تلبية مدى أو " :بأنّها الجودة فعرّفت ISO الـ للمواصفات الدولية المنظمة أما -

 التأصلة".

 جودةلل التاريخي التطور  1.1.1

 :مراحل أربعة إلى الجودة به مرت الذي التطور  تصنيف يمكن

 1940 الصناعية الثورة بداية :التفتيش :ولىالأ  المرحلة

 وبذلك ينتجه، الذي إنتاجه بفحص بنفسه يقوم الحرفي كان إذ نفسه، العامل هي الجودة على الرقابة بدايات كانت 

 ؤو مس العامل كان حيث .الحرفي لتصنيعيا للعمل ملزمة الجودة على الرقابة عملية كانت
ً
 .بأكمله النتج تصنيع عن لا

  التفتيش أسلوب إلى الجودة على الرقابة أسلوب تحول  نتاجال  عمليات في الحاصلة التطورات معو (Inspection) اتسع إذ 

  أكثر التصنيع نظم أصبحت أن بعد (1585 - 1525) السنوات لخلا التفتيش نشاط
ً
 ولىالأ  العالية حربال لخلا تعقيدا
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أن التفتيش هو  حيثالذين ينتجون كميات كيرة من النتجات )الأسلحة وغيرها(،  العمال من كبير عدد على واشتملت

 بأن النتجات ستلبي خواصها.  آنذاكالضمان الوحيد 

  الجودة ضبط :الثانية المرحلة
ً
 (1911 – 1911) إحصائيا

 تحول  الرحلة هذه شهدت  
ً
 الصناعية الشركات أدركت فقد ،الجودة على الرقابة في حصاءال  علم باستخدام تمثل حاسما

  كثرأ أساليب عن البحث عليها وإنما ،كاف غير صبحأ الفحص بنشاط القيام نأب
ً
 الجودة بمستوى  النتج ليصبح تأثيرا

  الجودة على السيطرة باتجاه التغيير فكان .الرغوب
ً
  إحصائيا

 وّ  وزم
مخططات  مثل إحصائية وأساليب بأدوات الفاحص د 

 التشغيل عملية لتحليل الشامل، الفحص من بدل Acceptance Samples القبول  وعينات Control Chartsالضبط 

  كثرأ مميز دور  إلى الفحص ل تحو   وبذلك ،ومخرجاتها
ً
 .كفاءة

  (1921 – 1911) الجودة ضمان :الثالثة المرحلة

 الثقة فتحقيق الصناعية، النظمات جميع إليه تسعى ما هو جاتللمنت العالية الجودة تحقيق صبحأ الرحلة هذه وفي 

  النظمات عمل أسلوب بها يتمتع التي اليزة هي ،العيوب من وخال صحيح ش يء كل بأن
ً
 Zero ةالصفري العيوب لبدأ تبعا

Defect وأستخدمه أطلقه الذي Crosby واسع بشكل. 

 أطلق الجودة في جديد تطور  عنه نتج الذي الطلوبة الجودة مستوى  على لحفاظا يضمن الجودة مفهوم في التطور  نإ 

 بأن الثقة عطاءلإ  زمةاللا  والنهجية المخططة جراءاتال  جميع هبوصف (Quality Assurance) الجودة ضمان عليها

 .الجودة متطلبات تستوفي سوف الؤداة الخدمة أو العملية أو السلعة

 (2020 – 1921) الشاملة الجودة رةإدا :الرابعة المرحلة 

 لتحقيق النظمة أفراد جميع مساهمة على تعتمد التي الجودة على يركز إداري  كمدخل الشاملة الجودة إدارة ظهرت 

 .وللمجتمع أفرادها لجميع النافع وتحقيق الزبون  رضا تحقيق خلل من الد طويل النجاح

 أعلى تحقيق يضمن بما العالية الواصفات تطور  الرحلة هذه شهدت حديثة،ال دارةال  نمط في الكبير هتمامالا  جانب إلى 

 للخروج كافة العالم دول  في الوطنية الواصفات دوح   الذي مرالأ  للزبون، الطلوبة للمواصفات الطابقة درجات

 وعلى ،الواصفات فهذه ،ISO الـ مواصفات سلسلة عليها أطلق الجودة لضمان شهادة ذات دةوح  مم  عالية بمواصفة

  أصبحت ،ISO 9001:2015 الدولية القياسية الواصفة رأسها
ً
  شرطا

ً
  مهما

ً
 الدولي التجاري  التبادل عمليات في وأساسيا

  (.العالم دول  كافة في النظمات بين التجارية) العقود إبرام ضرورات من وضرورة

 :الجودة أهمية 5.1

 مســتوى  علــى أو أنشـطتها اخـتلاف علـى النظمات مسـتوى  أو السـتهلكين مسـتوى  علـى سـواء كبـيرة استراتيجية أهميـة للجـودة

 هذه تناول  ويمكن النظمة منتجــات علــى الطلــب حجــم تحــدد الــتي الأساســية العوامــل أهــم أحــد تمثــل ــانّهأ إذ للــبلاد، الــوطني

 :تاليكال الأهمية

 وحاجات رغبـات تلـبي منتجـات تقـديم ومحاولـة ا،تهمنتجا جـودة مسـتوى  مـن اتهشـهر  النظمة تسـتمد المنظمة: سمعة (1

 النظمة تحقـق لكـي الجـودة هـذه تحسـين فـيمكن منخفضـة جـودة ذات النظمة منتجـات كانـت مـا فـإذا .النظمة زبائن
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 إليه تنتمي الذي القطاع أو الصناعة في الماثلة اتالنظم مع التنافس من تمكنها والتي الواسعة والسمعة الشـهرة

 .النظمة

 بتصميم تقـوممنظمة  قضـايا في الحكـم في النظـر تتـولى الـتي المحـاكم عـدد باستمرار تزايد :للجودة القانونية المسؤولية (2

 .توزيعها أو إنتاجها في جيدة غير خدمات تقديم أو منتجات

 مـن الـتمكن دفبه تحقيقهــا إلى تمــعالمجو  النظمة مــن كــل تســعى إذ متميــزة أهميــة الجــودة ــبتكتس :العالميــة المنافســة  (3

 .النظمة بأرباح الضـرر  إلحـاق إلى ذلـك أدى النظمة منتجـات في الجـودة مسـتوى  انخفـض فكلما النافسـة، تحقيـق

  ودةالجــ مســتوى  يكــون  عنــدما :المســتهلك حمايــة (4
ً
 .النظمة منتجـات شــراء عــن الســتهلك إحجــام إلى ذلــك يــؤذي منخفضــا

 الواصــفات جــودة عــدم أو الجـودة انخفـاض وبسـبب بشرائه، يقـوم الـذي النـتج فشـل هـو السـتهلك رضـا عـدم إن

 الأكثرو  العالية جودةذات ال النتجــات أفضــل إلى ــادهوإرش حمايتــهمن أجل  الســتهلك حمايــة جماعــات ظهــرت ةالوضــوع

 
ً
 .أمانا

 لاكتشـاف الفـرص يحيت أن شـأنه مـن النتـاج ومراحـل عمليـات لجميـع الطلوبـة الجـودة تنفيـذ :السـوق  وحصـة التكـاليف (5

التوقف  زمن طريـق عـن الآلات زمـن مـن القصـوى  الاسـتفادة إلى إضـافية كلفـة تحمـل لتجنـب يهـافوتلا  الأخطـاء

(Downtime )النظمة ربح وزيادة الكلفة تخفيض وبالتالي النتاج عن. 

 :بالجودة الاهتمام أسباب 1.1

 :يلي فيما الجـودة ضـرورة وتتجلـى تطبيقهـا نحـو والسـعي بـالجودة الاهتمـام إلى النظمة تقـود الـتي وأسـباب عوامـل عـدة هنـاك

 تتمثل باهظة تكـاليف تحمـل إلى ،النظمةو  بالسـتهلك تـؤدي النتجـات جـودة في والأخطـاء العيـوب إن :لماليـةا الضــرورة  (1

 الأوروبيـة الصـناعية الـدول  أهـم في الخـبراء تقـدير علـى وبنـاءً  العمـال، أجـور  وتكـاليف العيـب، النـتج إصـلاح تكـاليف في أساسـا

  يمثـل الخـام النـاتج مـن 15 % مـن أكثـر فـإن
ً
  ضـياعا

ً
 العمل، وقتو  والطاقـة، الصـنعة، والنتجـات الأوليـة الـواد في وتبـذيرا

 .للمؤسسة والنافسة الأرباح وانخفاض التكلفة سعر ارتفـاع إلى يـؤدي تبـذير عـن تعـبر الجـودة أخطـاء أن لقـول ل يقودنا وهـذا

  التنافسية، القــدرة أســاس تعتــبر دةالجــو  :التجاريــة الضــرورة  (1
ً
 أسعار فارتفــاع هامــة، بمراحــل تمــر الصــناعة وأن   خصوصــا

 كل الصادرات، لرفع الاسـة والحاجـة الدوليـة، متطلبـات السـوق و  الأجنبيـة النتجـات منافسـة علـى زيـادة الأولية والواد الطاقة

قـدرتها و  مـردوديتهـا بتحسـين مرتبطـة النظمة حياة أن   نستخلص هنا من حرجة، ضعيةو  في النظمة تجعل العوامل هذه

 آجال احترام مع ،سعر / جودة علاقة أفضل طريـق عـن تـترجم النافسـة هـذه ون،بالز  أو السـتهلك وجهـة مـن أما ،التنافسـية

 .التسليم

 يسـمح تحسـين التقنيـةإن  و  ،عالي أداء ذات منتجـات خلـق إلى يـؤدي التقنيـات في التواصل التطـور  إن :التقنيـة الضرورة (5

 باستعماله، الرتبطـة النتج خصائص وتحسـين تبـني أفضـل في ويسـاهم المحققـة النتـائج مـن أكـبر النتجـات أعمـال بجعـل

 .الراقبة إجراءاتو  الأسـاليب ـينوتحس التصـنيع طـرق  بتوحيـد وذلك التقنيات في الجيد التحكم في تساهم فالجودة

 :وأهميتها الجودة إدارة تعريف 3.1

  الجودة إدارة تعريف 1.3.1

 قبل من الواسع الاهتمام على تاستحوذ التي الرائدة والفلسفية الفكرية الفاهيم أكثر من الجودة إدارة تعد

 مختلف في والخدمي نتاجيال  داءالأ  وتحسين تطوير في خاص بشكل يهتمّون  الذين كاديميينوالأ داريينوال  والباحثين ختصاصيينالا 
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  تعرف التي الجودة إدارة تطبيقات إلى اليابانية الصناعات في الكبيرة النجاحات وتعزى  .النظمات
ً
 على الجودة بضبط أحيانا

 (.Company Wide Quality Control) ككل الشركة مستوى 

 فيه يصف ريكيةالأم البحرية في الطيران قبل من 1510 عام مرة داول  Quality Management الجودة ادارة مصطلح استخدم

 البعيد الدى على ومتواصلة وصغيرة مستمرة نجاحات لتحقيق طريقة وهي دارة،للإ  الياباني سلوببادا  الجودة تحسين إلى الطريق

 .الزبون  رضا تحقيق لخلا من

دارة التي تتعلق بالجودة، والتي يمكن أن تشمل وضع ال  اهبأن   :الجودة دارةإ العالمية التقييس منظمة تعرف (4

أجل تحقيق هذه ( من Processes( الجودة، والعمليات )Objectives( وأهداف )Policesوإنشاء سياسات )

(، ضبط Quality Assurance(، ضمان الجودة )Quality Planningالأهداف من خلال تخطيط الجودة )

 (.Quality Improvementتحسين الجودة )( و Quality Controlالجودة )

فها (0  لكل الشتركة القدرات على يعتمد العمل داداء تعاوني "شكل :بأنّها (Joseph R. Jablonski) جابلونسكي عر 

 العمل". فريق خلال من مستمرة بصفة النتاجية وزيادة تحسين بهدف والعاملين، الدارة من

 أفضـل، بطريقـة النظمة إدارة خلالهـا مـن يمكـن متكاملـة إداريـة فلسـفة" اأنّه علـى تعريفهـا يمكـن في الأخيرو (5

 التاحة والوارد المكانيات استثمار يتم بحيث الزبائن رضا ويحقق يضمن بشكل خدمة أو منتج وتقديم

  الأمثل. بالشكل

 

 :الجودةإدارة  أهمية. 1.3.1

 مستمر، وتحسين لتحقيق النظمة وترشد تدل ومبادئ عريضة خطوطو  فلسفة عن عبارة الجودة إدارة أن   القول  يمكن

 من والخارجين الداخلين زبائنها رضا لتحقيق مضافة قيمة خلق بغية النظمة، في العاملين فرادالأ  لكل أساسية مهمة تعد بحيث

 .الجودة إدارة أهمية تتضح هنا من توقعاتهم يفوق  ما أو يتوقعونه ما تقديم خلل

  كونه من أبعد للتغيير شامل منهج كونها من يتأت الجودة إدارة أهمية فأن   لذا
 
 إجراءات بشكل مدونه أساليب يتبع نظاما

 يعنيوهذا  تطبيقه ثم ومن الجودة، مفهوم تجاه أفرادها سلوكيات تغيير على قابليته يعني منظمة أية قبل من لتزامالا نإو  وقرارات

 .والخارجين الداخلين الزبائن وتعاون  لمجهود النهائية المحصلة الجودة تؤلف بحيث متكامل ككل أنشطتها إلى تنظر باتت النظمة أن  

 بين العنوية الروح تحسين على نماإو  فحسب، والنتجين الوردين بين التبادلة اتقالعلا تحسين على تنعكس لا أهميته أن كما

 هدف هي الجودة أن نرى  وعليه ،النظمة سمعة تتحسن حينما ،عتزازوالا  بالفخر حساسوال  الفريق روح وتنمية العاملين

 على بقدرتها التمثل الأهمية البالغ لدورها وذلك استراتيجي بشكل والحكم الجودة قياس يتم أن يجب آخر، بمعنى. استراتيجي

 .والستويات الأصعدة كافة على عالي بمستوى  أداء على الحصول 

 الآيزو: تعريف 1.1

 عالمي اتحاد وهي الدولية، تفاالواص وإصدار إنشاء في متخصصة دولية منظمة أكبر وهي القياس ي، للتوحيد لدوليةا النظمة هي

 .وطنية مقاييس هيئة 155 من أكثر عضويته في ويضم جنيف في مقره

 الأخير:حسب الإصدار  ISO 9000 مواصفات عائلة 2.1

 والمصطلحات الأساسيات – لجودةا إدارة لأنظمة ISO 9000 القياسية المواصفة 1.2.1
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 تفاصيل على وي تتح إنها .ISO 9001ال قياسية لمواصفةل الناسبين والتطبيق للفهم الأساسية الخلفية الواصفة هذه تؤمن

 صفةواال تطوير لعملية اللازمة القواعد تؤمن أنها إلا ،ذاتها بحد متطلبات ليست أنها من الرغم على والتي ،الجودة إدارة ئلباد

 .ISO 9001 قياسيةال

 المتطلبات - الجودة إدارة لأنظمة ISO 9001 القياسية المواصفة 1.2.1

 التي والخدمات النتجات في الثقة لنح أساس ي بشكل هدفت التي جودة إدارة ةنظمأ متطلبات القياسية الواصفة هذه تعرض

 مثل ةيتنظيمال الفوائد جلب في التطلبات تنفيذ يساهم أن قعالتو  من الزبائن. رضا مستوى  ينحست يتم وبهذا النظمة تقدمها

 .والهدر العيوب في وتخفيض النظمة، عملياتل جيدين وضبط فهم الداخلي، التواصل تحسين

 :الجودة دارةل  منهج - منظمةلل المستدام النجاح إدارة ISO 9004 القياسية المواصفة. 5.2.1

 إ يؤمن
ً
عرف الستدام. حلنجاا لتحقيق للمنظمة رشادا  الأطراف وتوقعات لحاجات التواصلة تلبيةال أنه على الستدام النجاح يم

 الواصفة مع انسجامها على للحفاظ ISO 9004 القياسية الواصفة تطوير تم البعيد. الدى وعلى متوازنة، بطريقة الهتمة،

 القياسية الواصفات هذه مثل تكمل الدارة. ةنظمدا  خرى الأ  القياسية الواصفات مع توافقها على الحفاظو  ISO 9001 القياسية

 ة.مستقل صورةب تستخدم أن المكن من لكنهاو  البعض بعضها

ة لمحة 2.1   :ISO 9001 المواصفة عن عام 

 واصفاتال لعائلة تنتمي وهي ISO للتقييس العالية النظمة أصدرتها التي العروفة الواصفات أهم من ISO 9001 الواصفة تعتبر

ISO 9000 الواصفة هذه وتساعد ISO 9001 ـ:ل النظمة تفعله أن يجب ما أي الجودة إدارة نظام تطبيق على  

  الزبون. رضا تعزيز -1

 للأداء. التواصل التحسين تحقيق -2

 للتطبيق قابلة أنها حيث خدماتها أو منتجاتها كانت ومهما كبيرة أو صغيرة كانت سواء منظمة أي في الواصفة هذه تطبيق يمكن

 أو الربح لتحقيق يهدف لا خيري  نشاط مدني، مجتمع حكومي، نشاط كان سواءً  النشاط هدف كان ومهما النشاطات لجميع

 (.ISO 9001:2015) المختلفة الأعمال شركات

 
ً
  تيال والجراءات الأعمال جميع ن  أ يعني بل الكمال ISO 9001 مواصفة شهادة على الحصول  يعني لا أنه علما

م
 فّ  ن

 
 النهاية في تؤدي تذ

ق معين إجراء وفق خدمة أو سلع إنتاج إلى
ّ
 مستمر بشكل العمليات هذه مراجعة فإن وبالتالي فعال بشكل ومطبق ومراقب موث

  .النهائية النتج جودة على ستؤثر التي والأنظمة الأنشطة تطوير في يساعد

  :9111:1113 بحسب الجودة إدارة نظام 9.1

 :1112 و 1113 إصداري  بين ISO 9001 الجودة إدارة نظم بين رنةمقا 1.9.1

 كان .الثمانية الجودة إدارة مبادئ إدخال وتم الهيكل تغيير تم عندما 2555 عام في للمتطلبات رئيسية مراجعة آخر كانت

 2551 عام في الوسيطة الراجعة وصحّحت .التطلبات عن التعبير طريقة على كبير تأثير لهالذي كان  ،العملية نهج ،البادئ أحد

 عام 10 لدة حقيقي تحديث هناك يكن لم لذلك ،والعلامي العياري  النص ووضّحت الأخطاء
ً
 إجراء القرر  من كان وبالتالي ،ا

 كثير  تغير قد العالم دان كبيرة مراجعة
ً
 .ا
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 عرض ISO الـ منظمة أصدرت ،2510 عام في
ً
 :كالتالي وهي واصفةال تغيير لضرورة أسباب خمسة فيه قدم ا

  .متغير عالم مع والتأقلم للتكيف -1

  .النظمات فيها تعمل التي العقدة البيئات لتعكس -2

  .للمستقبل ثابت أساس لتوفير -8

 .الصلة ذات العنية الأطراف جميع احتياجات يعكس ةالجديد الواصفة أن لضمان -4

  .الأخرى  الدارة نظام معايير مع التوافق لضمان -0

  الجودة: إدارة مبادئ 1.9.1

 الجودة لإدارة مبادئ سبعة على ISO 9000 القياسية الواصفات عائلة تستند

 بتطوير العليا الدارة تقوم قد الأداء. تحسين نحو النظمة لتقود العليا الدارة قبل من للاستخدام البادئ هذه تطوير تم لقد

 النظمة عبر السبعة البادئ على ستند عمل ثقافة

  :Customer Focus الزبون  على زالتركي -1

 وسمتها الواصفة جوهر هو التوقعات، وتجاوز  الرغبات هذه وتلبية والستقبلية الحالية الزبون  رغبات لفهم الحاجة إن

 عندما الستدام النجاح يتحقق زبائنها. على تعتمد النظمات أن حقيقة على مبنية إنها امتدادها. كامل على التسقة

 من مظهر كل يعطي بها. النظمة تتأثر التي الأخرى  الهتمة الجهات وثقة ثقتهم على وتحافظ الزبائن مةالنظ تجتذب

  الزبون  مع التفاعل مظاهر
ً
 والجهات للزبون  والستقبلية الحالية الرغبات فهم يساهم للزبون. أكبر قيمة لخلق فرصا

  للمنظمة. الستدام النجاح في الهتمة

 

 Leadership القيادة -1

 من الغاية النظمة. أرجاء وفي الستويات كل عند القادة على البدأ هذا يطبق الأهداف. إلى للوصول  توحيد الجهود هي

 العمليات السياسات، الاستراتيجيات، بتوجيه للسماح الأفراد وإشراك والاتجاه الغاية وحدة من التأكد هي القيادة

  وتوجهاتها. للمنظمة الوحدة الغايات القادة يضع ظمة.الن وأغراض وغايات أهداف لتحقيق والوارد

 Engagement of People العاملين مشاركة -5

 في ومشتركون  قرار وأصحاب أكفاء العاملون  يكون  أن يجب لذا العاملين، على كبيرة بصورة تعتمد النظمة نجاح أن بما

على النظمة أن تشرك العاملين في وضع الأهداف ينبغي ، حيث أن  قيمة خلق على النظمة قدرة لتعزيز القيمة صنع

 إن كيانهم. لهم كأفراد ومعاملتهم الأشخاص احترام لوجوب القياسية الواصفة تدعو .والجراءات الخاصة بأقسامهم

  النظمة. أهداف إلى الوصول  في الأفراد مشاركة يسهل والعارف الهارات وتعزيز وتفويض تقدير

 

  :Process Approach العملية منهج -1

 كعمليات ومدارة مفهومة والأنشطة الوارد تكون  عندما كبيرين وكفاءة بفعالية والتسقة التوقعة النتائج تحقيق يمكن

 النتائج على الحصول  كيفية فهم إن مترابطة. عمليات من الجودة إدارة نظام يتألف متماسك. نظام وفق تعمل مترابطة

  النظام هذا في
ً
  أدائها بجعل للمنظمة يسمح وتفاعلاتها وضوابطها ومواردها اتهاعملي كل متضمنا

ً
 .نموذجيا
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 Improvement التحسين -3

  التحسين يعتبر التحسين. على الستمر بتركيزها الناجحة النظمات تتميز
ً
  أمرا

ً
 مستويات على للحفاظ النظمة في أساسيا

 جديدة. فرص ولخلق والخارجية، الداخلية ظروفها في التغييرات مع وللتفاعل الحالية، الأداء

  

 Evidence Based Decision Making الدليل على المبني القرار اتخاذ -1

 القرار صنع عملية تكون  قد الرغوبة. النتائج لإعطاء قابلية أكثر البيانات وتقييم تحليل إلى الستندة القرارات تعتبر

  معقدة،
ً
  تتضمن ما ودائما

ً
 إلى بالإضافة للمدخلات، ومصادر أنماط عدة الأغلب لىع تتضمن إنها الشك. من بعضا

 ظهور  واحتمالية والأثر السبب بين ما العلاقات إدراك الهم من موضوعية. غير تكون  أن المكن من التي تفسيراتها

  تخذة.ال القرارات في أكبر وثقة أكثر موضوعية نحو البيانات وتحليل والأدلة الحقائق تقود القصودة. غير العواقب

 

 Relationship Management العلاقات إدارة -2

 الجهات تؤثر .والزبائن الوردين مثل الهتمة الجهات مع علاقاتها تدير أن النظمات على فإن ،الستدام النجاح لتحقيق

 الهتمة هاتالج مع علاقاتها النظمة تدير عندما الستدام النجاح تحقيق احتمالية وتزداد .النظمة أداء على الهتمة

  النظمة أداء على تأثيراتها لجعل
ً
  نموذجيا

ً
(. )مستقرا

ً
  الشركاء وشبكة الوردين مع العلاقات إدارة إن ومعروفا

ً
 ما غالبا

  خاصة. أهمية ذات بأنها تتصف

 vs 2015 2008 مقارنة مبادئ إدارة الجودة لنظام إدارة الجودة بين إصدار عامي :1 - 1 جدول ال

ISO 9000:2015 ISO 9000:2008 

 Customer Focus الزبون  على التركيز Customer Focus الزبون  على التركيز

 Leadership القيادة Leadership القيادة

 Involvement of People العاملين إشراك Engagement of People العاملين إشراك

 Process Approach العملية نهجم Process Approach العملية منهج

 
 للإدارة النظمي النهج

System Approach to Management 

  Continual Improvement التحسين التواصل Improvement التحسين

 القرار البني على الدليل اتخاذ

Evidence Based Decision Making 

 القرار اتخاذ في الواقعي النهج

Factual Approach Decision Making 

 إدارة العلاقات

Relationship Management 

 علاقات النفعة التبادلة مع الوردين

Mutually beneficial supplier relationships 
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 :ت(حذف)التي  – الجديدة المواصفة على الحاصلة التغيرات. 5.9.1

  Documentation of QMS الجودة: إدارة نظام توثيق. 1.5.9.1

 النظمة اختيار فإن ذلك، ومع .الآن الطلب هذا إزالة تم ولكن الجودة، إدارة نظام توثيق ISO 9001 تطلبت ،نشأتها منذ

 الأنشطة توثيق فيها يتم استثناءات هناك .إدارتها لتقدير الآن يخضع منه جزء أي أو بها الخاص الجودة إدارة نظام لتوثيق

 إدارة نظام لفعالية ضرورية أنها على النظمة تحددها التي هي الطلوبة الوحيدة الوثائق إنف عامة، بصفة ولكن المحددة، والنتائج

 .الجودة

 Quality Manual الجودة: دليل. 1.5.9.1

 في .الزبائن من كمتطلب ذكره عند فقط مطلوبًا كان ولكنه ،1515 عام إصدار في الجودة دليل إصدار شرط تقديم تم

 أجله من الذي القالب خلق الذي هو الطلب هذا كان .العيار متطلبات لتغطية مطلوبًا وكان عامًا امتطلبً  أصبح ،1554 إصدار

 أدلة من العظمى الغالبية عمدت وقد .الجودة دليل من الغرض عن أعرب الذي الشرط هذا كان .الجودة أدلة جميع إلقاء يتم

 التعليمات من وغيرها الجودة وإجراءات الجودة وأهداف لجودةا سياسة وتضمنت العيار متطلبات صياغة إعادة إلى الجودة

  .توثيقلل يالهرم هيكلال يصورها كما الصلة ذات والسجلات والنماذج

 زالت لا الواصفة أن إلا ،الجودة دليل منتعديل بعض  تم أنه من الرغم على ،2551 عام إصدار في التطلبات بقيت

 اللازمة الفردية الوظيفية الوحدات أنشطة وصف من الوثقة الجراءات دور  تغيير تم ،ذلك ومع ؛توثيقلل يالهرم هيكلال تضمنت

 .الجودة إدارة نظام لتنفيذ الطلوبة والأنشطة الترابطة العمليات لوصف الجودة نظام عناصر لتنفيذ

 الجودة إدارة نظام لباتبمتط السابقة التطلبات استبدال ويتم ،الجودة دليل إلى إشارة توجد لا ،2510 إصدار في

 تقدير حسب فإنه ،ثم ومن ".الجودة إدارة نظام لفعالية ضرورية باعتبارها النظمة تحددها التي الوثقة العلومات" لتشمل

 الدولية القياسية الواصفة في "جودة دليل" الصطلح بقي .للجودة كدليل تصنيفها في ترغب وثيقة إلى تحتاج كانت إذا ما النظمة،

ISO 9000: 2015، تعريف يتم حيث ،"منظمة أي في الجودة إدارة لنظام مواصفات" بأنها الآن تعرف وهي رتغيّ  قد تعريفه لكن 

 ولكنه النظمة، عمل كيفية يصف الجودة دليل يعد لم ،لذلك ". متطلبات على تنصأو الوثائق التي  الستندات" بأنها الواصفات

 .الجودة دارةإ نظام متطلبات أو خصائص يحدد

 Documented Information الموثقة: الإجراءات. 5.5.9.1

 .الخصوص وجه على الوثقة والجراءات الجراءات من الغرض دراسة إلى بحاجة نحن ،الجودة دليل مع الحال هو كما

 المحددة الكلمة تعني حيث ،"عملية أو نشاط لتنفيذ محددة كطريقة" ISO 9000: 2015 القياسية الواصفة في الجراء تعريف يتم

 مرشح هو معينة بطريقة تنفيذها ليتم مطلوب نشاط أي وبالتالي (ISO Glossary, 2016) "صريح وبشكل بوضوح ،صراحة"

  يصبح لا بحيث جدًا معقد دانه الجراء توثيق الضروري  من كان إذا .لإجراء
ً
 قدرًا إعطائه أو حفظه الأشخاص من يتوقع أو ،عادة

 للإجراءات ISO 9001 من الشرط إزالة فإن ،ولذلك .ضروريًا الوثق الجراء يكون  فقد ،الذاكرة على للاعتماد الخطر من كبيرًا

 .إليها الحاجة يزيل لا الوثقة
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 Management Representative الإدارة: ممثل. 1.5.9.1

ويعود السبب في ذلك إلى أن الواصفة  إشارة إلى ممثل الدارة، 2015بإصدارها لعام  ISO 9001لم تتضمن الواصفة 

الجديدة قد ألزمت الدارة العليا بأنّ تأخذ على عاتقها الساءلة عن كفاءة تطبيق نظام إدارة الجودة، وذلك في سعها لإبراز مقدرتها 

 أن  وجود ممثل للإدارة في النظمات ISO 9001:2015القيادية والتزامها )
ّ

السؤوليات لا يعد كحالة وتسلمه لبعض الهام و (. إلا

 عدم مطابقة.

  Preventive Action الوقائي: الفعل. 3.5.9.1

  تتضمن فقرة أي الواصفة في الوجود النص وأ (High-level Structure) الستوى  عالية يةالهيكل تضمنت لا
ً
 شروطا

 ،وبالتالي .وقائية كأداة العمل هو الجودة الجديد إدارة لنظام الرئيسية الأغراض أحد أن إلى ذلك ويرجع ".الوقائي للعمل" محددة

ه الدولية القياسية الواصفة تذكر
ّ
  تجري  أنّ  النظمة على أن

ً
 بهدفها الصلة ذات للمنظمة والداخلية الخارجية قضايالل" تقييما

 إليها تحتاج التي والفرص المخاطر تحديد" و ،4.1 البند في الواردة "القصودة (النتائج) النتيجة تحقيق على قدرتها على تؤثر والتي

 ؛الرغوبة غير التأثيرات تقليل أو منع ؛النشودة (النتائج) النتيجة يحقق أن يمكن ما شركة إدارة نظام أن من التأكد :إلى موجهة

 اتخاذ وكذلك ،"الوقائي الجراء" مفهوم لتغطية التطلبات من المجموعتين هاتين اعتبار يتم .5.1 البند في" .مستمر تحسن تحقيق

 .والفرص المخاطر في تبحث أوسع رؤية

 إضافة: – الجديدة المواصفة على الحاصلة التغيراتأهم . 1.9.1

 SL الملحق. 1.1.9.1

 
ً
 مطلوب كان ،2510 عام من اعتبارا

ً
 ,ISO/IEC) توجيهات من SL اللحق مع تتوافق أن الدارة نظام معايير جميع من ا

لجميع الواصفات القياسية لنظم الدارة. فهي تسعى إلى توحيد  والانسجامهو السعي نحو التوافق  ،Annex SL الغاية من. (2015

يساهم ما سبق في  اصفات السابقةوسوء الفهم للمو  التكرار،، مما يجنب التناقض والصياغة،ميم التص الأساسية،الهيكلية 

 Integrated Management Systems مصممي الأنظمة الدمجةتسهيل عمل مطوري الواصفات القياسية ومطبقي نظم الدارة و 

 والدققين.

على الرغم من أن هناك حاجة لإضافة متطلبات خاصة  العام.إطار العمل لنظام الدارة  Annex SLيصف اللحق 

 الغذاء،سلامة  الخدمة،ة إدار  البيئة، الجودة،للتمكن من تغطية كافة الواضيع التعلقة بالعايير الوظيفية لنظم الدارة مثل 

 )التشغيل(. 1ستتركز في الادة أمن العلومات وإدارة الطاقة،  ل،العماستمرارية 

الهيكلية ذات الستوى العالي )كأرقام الواد الرئيسية والعناوين( ثابتة ولا يمكن أن تتغير، على الرغم من إمكانية إضافة 

 بنود وفقرات إضافية.

 vs 2015 2008بين إصدار عامي  ISO 9001مقارنة مواد المواصفة  :1-1 جدول ال

 ISO 9001:2015  ISO 9001:2008 

 Introduction مقدمة  .Introduction 5 مقدمة  .5
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 Scope المجال  .Scope 1 المجال  .1
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 Quality Management System الجودة إدارة نظام  .Context of the organization  4 النظمة سياق  .4
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  Resource Managementإدارة الوارد   .Planning 5التخطيط    .5
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   Improvementالتحسين   .15

 

 Understanding of the Context of Organization المنظمة: سياق فهم. 1.1.9.1

 ،ISO 9001: 2015 معيار قبل من اعتماده تم ولكن جديدًا مفهومًا ليس إنه .معياريًا مطلبًا الآن النظمة سياق فهم يعتبر

 يحققو  .أعمالها النظمة فيها تجري  التي الأعمال بيئة وفهم وتحليل تحديد مطلوب فإنه ،(QMS) الجودة إدارة نظام تطوير وعند

 .منتجها

 وتتفاعل ترتبط (خارجية أو داخلية - أنظمة أو وظائف) المختلفة الأعمال كيانات من مجموعة عن عبارة هي منظمة أي

 من مجموعة هاإن .التجارية الكيانات هذه ودمج لتكامل تفصيلي مخطط هو النظمة سياق إن .والواد العلومات وتبادل بينها فيما

 من كلا تشمل والتي - النظمة في الأعمال بيئة تخلق التي والقيود والظروف ،والمخرجات الدخلات ،العمليات ،العوامل ،الوظائف

  .النظمة وأهداف أهداف تحديد وبالتالي النتج توفير على النظمة قدرة على تأثير لها القضايا هذه .والخارجية الداخلية القضايا

 توجيه تملي التي والمجالات المجالات مختلف في الفاهيم أو الاستراتيجيات من العديد النظمات لدى يكون  ما ةعاد

 .ذلك إلى وما ،العلومات تكنولوجيا ومفهوم ،الشراء واستراتيجية ،والتسويق البيعات واستراتيجية ،الالية الاستراتيجية :النظمة

 ،النظمة سياق تحديد خلال من .المختلفة والفاهيم الاستراتيجيات هذه تنسيق هو ظمةالن سياق لتحديد واضح واحد هدف

 وغايات أهداف نستمد النظمة سياق من .الجودة إدارة نظام في تنظيمها إعادة سيتم التي أنشطتها وحدود نطاق النظمة تحدد

 وستكون  النظمة فيها تنشط التي الأعمال لبيئة ضحةوا صورة هناك يكون  أن يجب النقاط، هذه حضور  بعد .الجودة إدارة نظام

 .اوأهدافه بالنظمة الخاص الجودة إدارة نظام ونهج لتخطيط الناسب الوضع في

 Internal & External Issues والخارجية ةالداخلي القضايا. 5.1.9.1

 القضايا .النظمة من بالغرض لصلةا ذات والداخلية الخارجية القضايا تحديد هو النظمة سياق لفهم يالرئيس  الهدف

 على النظمة قدرة على وستؤثر الجودة، إدارة نظام على تأثير لها أحداث أو عوامل أو حالات أو ظروف أو عوامل هي التنظيمية

 مثل ،ظمةالن على تأثير ذات العنية الأطراف توجيهات أو طرحها يتم التي الشكلات تكون  قد .الرجوة والنتائج أهدافها تحقيق

 .والزبائن التنظيمية والهيئات والوردين والنافسين والوظفين الستثمرين
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 مشكلاتها لها ،الأعمال قطاعات من غيرها أو ،النتجات عائلة أو السوق، أو القطاع، أو الخبرة، مجالات من مجال كل إن  

  :تشمل قد يةالداخل أو الخارجية القضايا .التنظيمي السياق على تؤثر التي الخاصة

 العنية الأطراف توقعات.  

 الهتمة داطرافها قيمة أعلى توفر التي الرئيسية النتجات.  

 العنية الأطراف وتوقعات مواصفات لتلبية اللازمة والأنشطة العمليات.  

 النظمة فيها تنشط التي الأعمال بيئة تأثير.  

 دماتها.خ أو منتجاتها النظمة لتحقيق اللازمة الوارد توافر  

 البشرية الوارد كفاءة.  

 والتشريعية. القانونية التطلبات  

 Interested Parties :ةالمهتم   الجهات. 1.1.9.1

 ،نطاقه لتحديد والأساس الجودة إدارة نظام تطوير في الأولى الخطوة هو العنية الأطراف وتوقعات احتياجات فهم إن

 من تحدد أن يجب ،النظمة سياق أوفر تفهم أن بعد .لتحقيقها الجودة أنشطة يروتطو  ،الصلة ذات الجودة أهداف عن والدفاع

 نفسها تعتبر أو تتأثر أو تؤثر أخرى  أعمال وكيانات أفراد" هي الهتمة الأطراف .وتوقعاتهم احتياجاتهم هي وما العنية الأطراف هم

 وتوقعاتهم احتياجاتهم فهم إن .(ISO 9000:2015) "المحددة للمواصفات وفقًا النظمة تقدمه التي الخدمة( )أو بالنتج متأثرة

 من النظمة وسيمكن الطويل الدى على والتوقعات الاحتياجات تلك تلبية أجل من التنظيمية الجودة إدارة ظروف سيخلق

( ليس )ولكن الهتمّة الجهات تشمل أن يمكن .أهدافها تحقيق
ً
 على: حكرا

 .الزبائن  والالكين. الساهمين 

 .الوظفين  الوصائية الجهات . 

 الدارة  .النافسون 

 

 الهتمة الأطراف تختلف بمنظمتها. الصلة ذات الهتمة الجهات وتوقعات متطلبات بتحديد تقوم أن النظمة على ينبغي

 وعائد ستثماراتهما تأمين في الستثمرون يرغب ،الثال سبيل على .مختلفة وتوقعات احتياجات لديها وبالتالي البعض بعضها من

  .فعالية أكثر بطريقة احتياجاتهم يلبي منتج على الحصول الزبائن  يتوقع حين في ،جيد

 Risk Based Thinking :المخاطر على المبني التفكير. 3.1.9.1

  كان المخاطر على الرتكز التفكير ومفهوم ،(ISO 9000:2015) متوقعة نتيجة على الشك تأثير هي المخاطر
ً
  متضمنا

ً
 دوما

 أكثر المخاطر على الرتكز التفكير بجعل الواصفة لهذه 2015 إصدار قام ذلك مع .ISO 9001:2015 القياسية الواصفة في

 
ً
 .الجودة إدارة لنظام التواصل والتحسين وصيانة وتنفيذ بتأسيس الخاصة التطلبات في وضمنته وضوحا

  أكثر بصورة المخاطر على زالرتك منهجها تطور  أن لتختار للمنظمة عائد الأمر
ً
 ISO القياسية الواصفة تطلبه مما توسعا

  تؤمن التي ISO 3100 القياسية والواصفة 9001:2015
ً
  دليلا

ً
  .معين تنظيمي لسياق اللائمة المخاطر لإدارة توجيهيا
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 وعواقب أهدافها، تلبية على النظمة قدرة حيث من المخاطر مستوى  نفس الجودة إدارة نظام عمليات كل تتضمن لا

 قد النظمات لبعض بالنسبة النظمات. لكل بالنسبة متشابهة ليست النظام أو الخدمات أو النتجات أو العمليات مطابقة عدم

  تسبب مطابقة غير خدمات أو منتجات تقديم عواقب تكون 
ً
  إزعاجا

ً
 تكون  قد الآخر للبعض بالنسبة ولكن للزبائن، طفيفا

  الاعتبار بعين المخاطر أخذ هو المخاطر" على الرتكز "التفكير بـ القصود فإن لذا .كارثية حتى أو الدى بعيدة العواقب
ً
  كما

ً
 ونوعا

 
ً
 إلى بالإضافة الجودة، إدارة نظام وضبط تخطيط في الطلوبة الرسمية ودرجة صرامة مدى دتحدي عند وذلك النظمة، لسياق تبعا

  .مكوناتها وأنشطة عمليات

 Organizational Knowledge التنظيمية: عرفةالم. 1.1.9.1

 ،للنجاح حيوي  أمرو  مصدر العرفة بأن يعترف وهو .SL اللحق خلال من تقديمه يتم لم ISO 9001 في جديد بند هو هذا

 العرفة قاعدة في النظمة معرفة وتحديد كمصدر العرفة استخدام إن   .منه كافية إمدادات وجود ضمان الهم من ولذلك

 يعطي (أخيرًا) ISO معيار .التنظيمية العرفة – 5.1.5 للفقرة الرئيسية الرسالة هي هذه - العنية الأطراف إلى بالوصول  والسماح

 وتجنب ،ومنع ،التنبؤ خلال من العمليات تحسين :الرئيس ي الهدف العرفة تعزز  ،الجودة إدارة نظر في .للمعرفة مستحقة أهمية

 كان ،الآن حتى ؛ISO 9001 لعيار جديد مفهوم هو هذا .العرفة استخدام خلال منالزبائن  رضا على والحفاظ الطابقة عدم

 .فعال بشكل الجودة إدارة نظام على للحفاظ اللازمة الوارد لتحديد "فقط" منك الطلوب

 ،أساس ي كمورد العرفة إلى ISO 9001: 2015 القياسية الواصفة تشير .كمورد النتج لتحقيق الطلوبة العرفة تعتبر

 العرفة على والحفاظ ،والحماية ،والشاركة ،والحصول  ،لتحديد اللازمة الجراءات أو للعمليات واضحًا تحديدًا وتتطلب

 أن يجب الجراءات هذه .الناسبين والكان الوقت في الناسبة الأطراف متناول  في وجعلها للعمليات الفعال للتشغيل الضرورية

  :ذلك إلى الآن النظمات ستحتاج ،ISO 9001: 2015 معايير مع لتتوافق .العرفة رةإدا تمكن

 والخدمات للمنتجات الطابقة وتحقيق عملياتها لتشغيل اللازمة العرفة على والحفاظ تحديد. 

 الطلوبة والتحديثات ضرورية إضافية معلومات أي إلى الوصول  أو على الحصول  كيفية تحديد.  

 تعديل: – الجديدة المواصفة على الحاصلة التغيرات أهم. 3.9.1

  Leadership القيادة. 1.3.9.1

  الدارة". "التزام عنوان تحت موجودة ISO 9001:2008 القياسية للمواصفة السابق الصدار في الادة هذه كانت
ّ

 أن   إلا

 مبدأ مع أفضل بشكل تتوافق أنّها كما ،(QMS) الجودة إدارة نظام مع الالتزام إظهار من الغرض تعكس "القيادة" إلى الكلمة تغير

 .الثاني الجودة إدارة

 نذكر التطلبات من عدد خلال من الجودة إدارة بنظام والتزامها القيادية مقدرتها تبرز أن العليا الدارة على ينبغي حيث

طبّق الجودة إدارة نظام فعالية حول  الساءلة تحملها منها:
م
 مع الجودة إدارة نظام متطلبات دمج إلى بالإضافة النظمة، في ال

 بذلك تقوم أن يمكنها كما أخرى. جهة من المخاطر على البني والتفكير العملية منهج لاستخدام الترويج جهة، من الشركة عمليات

 إدارة نظام فعالية في يساهمون  الذين داولئك دعمها إظهار إلى بالإضافة فعّال، جودة إدارة نظام وجود أهمية تبليغ خلال من

 الجودة.
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  Human Resourcesالبشرية  الموارد. 1.3.9.1

 معالجة تتمتعتبر الوارد البشرية هي رأس مال الشركة الأكبر والأكثر فعالية وحيوية، على اعتباره استثمار طويل الأجل. 

 إصدار متطلبات من العديد تبقى .العمليات تشغيلل والبيئة والوعي الكفاءة عناوين تحت البشرية بالوارد التعلقة التطلبات

 لآثار مدركين يكونوا أن الآن النظمة سيطرة تحت الوظفين على يجب ،ISO 9001: 2015 مع لتتوافق ولكن ،بآخر أو بشكل 2551

 .الجودة إدارة نظام متطلبات مع التوافق عدم

 Environment for the operation of processes العمليات تشغيل بيئة. 5.3.9.1

 يتم التي والواقع الباني من( عمل كبيئة المحدد ISO 9001: 2008 الواصفة القياسية في) العمليات تشغيل بيئة تتكون 

 أن الفترض من". عملية بيئة" بأنها فصاعدا الآن من إليها يشارس(. لا أم الوظفين قبل من) بالعملية التعلقة الأنشطة تنفيذ فيها

 النتجات على مباشر تأثير لها وبالتالي النتاج لعمليات الثلى الظروف الخدمة مزود أو الصنعة للشركة التصنيع عملية يئةب توفر

 عمليات أثناء الستخدمة الواد أو العدات تأثير على أيضًا بل فحسب، الفعلية الواقع على العمليات بيئة تشتمل لا. الخدمات أو

 وتنسيقها وتنظيمها ومراقبتها وتوجيهها وتعريفها العملية بيئة شروط تحديد في العمليات بيئة في التحكم من فالهد يتمثل. التنفيذ

حسب محددة، مناطق الأنشطة تغطي. مسبقة وضوابط دانشطة البيئة إدخال طريق عن ذلك وسيتم. الضرورة وعند
م
 معلماتها وت

 .محددة تعريفات أو حدود إلى

 :من من العوامل البشرية وغير البشريةمجموعة  هي العمليات لتشغيل ةاللازم البيئة تتكون 

 عدم المجابهة(. –الهدوء  –العوامل الاجتماعية )عدم التفرقة العنصرية  (5

 منع العياء(. –التقليل من الضغط  –العوامل النفسية )الحماية العاطفية  (1

 تدفق الهواء(.  –النظافة  – الضاءة –الضجيج  –الحرارة  –العوامل الفيزيائية )الرطوبة  (9

 Planning to Achieve Quality Objectives الجودة أهداف لتحقيق برنامج. 1.3.9.1

 وسيلة وتوفير( QMS) الجودة إدارة نظام خلال من وتنفيذها الجودة سياسة لتنفيذ استراتيجي دور  لها الجودة أهداف

 وبعبارة. الجودة أهداف تحقيق مدى على الجودة إدارة نظام فعالية تعتمد .أهدافه يحقق الجودة إدارة نظام كان إذا ما لتقييم

 لبعض الترويج النظمة تستطيع لا الجودة، أهداف بدون . الجودة إدارة نظام فعالية حالة إلى الجودة أهداف تشير أخرى،

 رضا وتعزيز ومنتجاته، الجودة ارةإد نظام تحسين وتحقيق الزبائن، متطلبات تلبية: ISO 9001 القياسية الأساسية الأهداف

 هذا التطلب يشمل جميع أقسام ومناطق النظمة. . الزبائن

 لهذا التطلب يتوجب على النظمة وضع مخطط أو برنامج لتحقيق هذه الأهداف تشمل: 
ً
 تبعا

 ما الذي سيتم إنجازه.  -1

 ما هي الوارد الطلوبة.  -2

 من هو السؤول عن هذه تنفيذ والتابعة.  -8

 عد تحقيق أو إنجاز الهدف. مو  -4

 كيف سيتم تقييم النتائج.  -0
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 Planning of Changes خطيط التغييرات. ت3.3.9.1

 مشغولون  الدراء. والتحكم سيطرة أو التغيير إلى إما موجه الداري  نشاط كل: "جوران يقول  الداري، التغيير الجذري  في

 ولا ب بالقيام
ً
 منظم كتسلسل والتغيير الجذري  التحكم Juran عرف السياق، هذا في (.1554 جوران،)” آخر ش يءالشيئين معا

 .التوالي لىع التغيير، تحقق أو التغيير النظمات تمنع خلالها من التي للأنشطة

 . التغيير مستمر
ّ
 أو مرغوبة آثاره تكون  أن يمكن. الاقتصادية أو الاجتماعية أو الادية القوى  عن وينتج ش يء كل في موجود هإن

 التغيير. تحسين عنه وينتج للمؤسسة إيجابية منافع يجلب الذي التغيير هو فيه الرغوب التغيير. فيها مرغوب غير أو ملةمحت

 فيها التحكم يتم عندما فيها مرغوب غير تأثيرات له يكون  قد أو فائدة عنه ينتج ولا منه مفر لا الذي التغيير هو للتسامح القابل

 التحكم أو منه الحد أو فيه الرغوب غير التغيير على والقضاء فيه مرغوب تغيير إحداث في التحدي ويتمثل. سليمة غير بطريقة

  تغييرًا يصبح بحيث فيه
ً

 . مقبولا

 حيث من التطلب عن التعبير يتميعتبر هذا التطلب من التغيرات الجديدة التي طرأت على الواصفة القياسية. حيث 

 نظام فعالية لتقييم نتيجة إما يكون  قد. أخرى  عمليات عن كمخرج ناتجة الحاجة أن يعني مما ير،التغي إلى الحاجة تحديد تم متى

 .فرصة للتحسين أو الدارة مراجعة نتيجة الجودة، إدارة

 لهذا التطلب يتوجب على النظمة
ً
الهدف من التغيير، وتوفير الوارد اللازمة للقيام به، وتعيين أو إعادة  تحديد تبعا

 أي أفراد أو أشخاص جدد، بالإضافة إلى ضمان نزاهة نظام إدارة الجودة.  تعيين

 Terms and definitions المصطلحات ر في بعضيتغي. 1.3.9.1

 مصطلح وثمانون  أربعة تعريف تم  
ً
الواصفة القياسية  فيبينما  ،ISO 9000: 2005 الدولية القياسية الواصفة في ا

 مصطلح 52 بين ومن. 145 هناك ISO 9000: 2015الدولية 
ً
 جديد ا

ً
 مصطلح 24 استخدام تم   ،ا

ّ
 :كالتالي وهي ،ISO 9001 في فقط ا

 ISO 9001:2015المصطلحات الجديدة المستخدمة في  :5 - 1 جدول ال

 نشاط

Activity 

 مشاركة

Engagement 

 قياس

Measurement 

 سياسة

Policy 

 شكوى 

Complaint 

 ارجيمزود خ

External Provider 

 مراقبة

Monitoring 

متطلبات قانونية 

Regulatory 

requirement 

 سياق النظمة

Context of the 

organization 

 Feedbackتغذية راجعة 
 هدف

Objective 

 خطر

Risk 

 بيانات

Date 

 تحسين

Improvement 

خر ج  مم

Output 
 

 تحديد

Determination 
 Innovation اختراع

الخارجي  تزويد

Outsource 
 

  الأداء إشراك العلومات الوثقة
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Documented 

Information 

Involvement Performance 

 

 Process Approach :العملية منهج مفهوم. 1.9.1

 أي العملية اعتبار ويمكن متصلة أنشطة مجموعة بين وتنسق تحدد أن الدارة على بفاعلية وظائفها النظمة تؤدي لكي

  مخرجات"" إلى ويحولها "مدخلات" يأخذ نشاط
ً
 .أخرى  لعملية مدخلات ما عملية مخرجات تكون  ما وغالبا

 الاستخدام ويوفر بينها، التفاعلات وكذلك الأنشطة هذه وإدارة تحديد هو العمليات ومنهج
 يلعبه الذي الرئيس ي الدور  (1) رقم الشكل ويظهر، بينها والتفاعل وتنسيقيها للعمليات الآني الضبط العمليات لنهج الصحيح

 كمدخلات التطلبات تحديد في ون بالز 

  :وهما الأساسين العنصرين لنا يظهر الواصفة متطلبات ومجال العملية منهج خلال ومن

 كمدخلات التطلبات تحديد في الرئيس ي الدور  يلعب حيث الاهتمام بؤرة في الزبون  وضع. 

 الجودة نظام تحسينل الستمرة الحاجة الستمر، التحسين. 

 – نفذ – خطط " :ما يلي تعني وهي PDCA حلقة أو ديمنغ( )دائرة الستمر التحسين بحلقة يعرف ما على مبني العملية منهج أن كما

 (.2) رقم بالشكل الوضحة "افعل – تحقق

  :خطط

 نموذج نظام إدارة الجودة المبني على العملية :1 - 1 الشكل
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 الشاملة السياسات مع متوافقة نتائج على الحصول  بهدف والجراءات العمليات الضوابط، الأهداف، الجودة، سياسة أسس

  العمل. وخطط للمنظمة

  نفذ:

  .والجراءات والاستراتيجيات الجودة سياسة وطبق نفذ

 راقب:

 الدارة من يتوقع وبدورها مراجعتها. تتم كي للإدارة بالنتائج التقارير وارفع والأهداف، الجودة بسياسة التعلق الأداء وراجع راقب

  .والتحسين للمعالجة اللازمة الأفعال وتقرر  ددتح أن للمنظمة العليا

  افعل:

 نظام مجال تقييم بإعادة وقم الدارة مراجعة نتائج على بناءً  والوقائية التصحيحية الأفعال باتخاذ الجودة إدارة نظام وحسن صن

  الجودة إدارة
ً
  .والأهداف الجودة سياسة متضمنا

 النتائج في التأثير على القدرة لديها دان العمل إدارة مع متكامل جزء وإنما منفصلة، ابيةرق وظيفة مجرد الجودة إدارة تصبح لا لذا

  والمخرجات.

اقبة أهمية. 2.9.1   والتقييم والتحليل والقياس المر
ً
 :ISO 9001:2015 ـلل تبعا

 أمر  والتقييم والتحليل والراقبة القياس يعد
ً
 ضروري ا

ً
 الأداء تقييم هو الهدف (.QMS) الجودة إدارة نظام أداء لتقييم ا

 
ً
  كميا

ً
  .العلنة أهدافها العمليات بها تحقق التي الدرجة عن والبلاغ (QMS) الجودة إدارة لنظام ونوعيا

 
 ISOعتبر الواصفة ت

  التي الأدوات كأحد النشاط هذا 9001:2015
م
  (.QMS) الجودة إدارة نظام تحسين عزز ت

 PDCAحلقة التحسين المتواصل  :1 - 1 الشكل
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 بشأن حالة ريراتق خلال من بياناتمعلومات و ب القرار صانعي تزويد هو والتقييم والتحليل والقياس الراقبة هدف إن  

 والتقييم والتحليل والقياس الراقبةعمليات  وفرهات التي البيانات ترتبط أن يجب .تمكنه من اتخاذ القرار الصائب العمليات أداء

 
ً
 غير النتجات ضبط أو الوردين تقييم مثل ISO 9001:2015الواصفة القياسية الدولية الـ  قترحهات التي بالضوابط مباشرة

 داهداف (QMS) الجودة إدارة نظام تحقيق ومدى (QMS) الجودة إدارة نظام فعالية إلى نشطةالأ تلك تشير أن يجب .الطابقة

 التعلقة المختلفة ةالتنظيمي الوحدات عن ومعلومات بيانات بانتظام التقارير من النوع هذا يوفر أن يجب .به الخاصة الجودة

 أجل من قياسها يجب التي العمليات أي - العملية منهج مخرجات خلال من ومتاحة معروفة تكون  أن يجب كما .الجودة بقضايا

  .مطابقتها من والتحقق أدائها في التحكم

ر لها مخرجات وجود مع ،عملية لكل بالنسبة ،آخر بمعنى
ّ
 وتطبيق تخطيط يجب ،(الخدمة أو) النتج جودة على تؤث

  للطريقة التخطيط يجب .والراقبة للقياس مناسبة طريقة
ً
 ،الجودة بأهداف يتعلق فيما .مخرجاتها وطبيعة العملية لطبيعة وفقا

 تحقيقب الجودة أهداف تحديد عملية تتعلق أن ينبغي .الجودة إدارة نظام في جزء لكل الصلة ذات الجودة أهداف من التحقق يتم

 أن نحدد  الآن، .محددة صفاتموا ذات أنشطة
ً
 أهداف لتقسيم أخرى، بعبارة أو هذه، الجودة أهداف مراقبة كيفيةأصبح متطلبا

 .وعملياتية تشغيلية قياسات إلى الجودة

  يلي: فيما تتجلى فوائد لها أن   نجد والتقييم والتحليل والقياس الراقبة عمليات أهمية إل وبالنظر

  )الخدمة(. النتج تحقيق عمليات على تظممن وتحكم ضبط تنفيذو  تطبيق -1

 .للعلاج مراقبة عملية إلى وتقديمها الناسب الوقت في الانحرافات تحديد -2

 .العمليات بنتائج التعلقة القرارات باتخاذ الجودة إدارة نظام لستخدمي السماح -8

 ما عملية في الفجوات حديدت خلال من الطابقة عدم حالات بمنع (QMS) الجودة إدارة نظام لستخدمي السماح -4

  .التالية العملية إلى الطابقة غير خرجاتالم انتقال ومنع

  .العمليات وكفاءة فعالية تحديد -0

 التواصل. للتحسين كوسيلة والتقييم والتحليل والقياس الراقبة استخدام -5

  .النظمة بأهداف صلة ذات رئيسية عملية مؤشرات خلال من الجودة أهداف تحقيق تعزيز -5

  Key Performance Indicators الأساسية: الأداء مؤشرات. 2.9.1

  شيرت لا ISO 9001:2015 الدولية القياسية الواصفة أن من الرغم على
ً
 الرئيسية الأداء مؤشرات مسألة إلى تحديدا

(KPIs)، أن إلا  
ً
 استخدامه ويمكن والعمليات التجارية الأنشطة وتقييم وتحليل وقياس مراقبة بعمليات الباشر لارتباطه نظرا

 الواصفة. من 5.1 الفقرة متطلبات لتنفيذ فعالة أداةك

  وفروهو ي ؛ومقارنته عده يمكن ش يء هو الرئيس ي الأداء مؤشر
ً
 زمنية فترة خلال هدف تحقيق يتم التي الدرجة على دليلا

 النظمة في الأنشطة أو للعمليات الأداء ساتقيا هي الرئيسية الأداء مؤشرات .(2515 التوازن، الأداء بطاقات )معهد محددة

 التعلقة والأنشطة العمليات أداء معلومات حول  الرئيسية الأداء مؤشرات وقياس مراقبة يقدم .النظام فعالية لتقييم الستخدمة

 هذه في .الأنشطة أو العمليات تلك في تؤثر التي العوامل قياس خلال من الفعالية تحديد يتم .هذه الرئيسية الأداء بمؤشرات
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 بتطبيق النظمة تقوم قد ،أهدافها مع والعلومات البيانات تتوافق لا عندما .الجودة إدارة نظام في التغييرات تبدأ قد العوامل

  .تحسينات أو وقائية إجراءات أو تصحيحية إجراءات بدءالو  أفضل بشكل الوارد وتخصيص الجودة إدارة نظام على تغييرات

 : (Badawy et al, 2016) ائص مؤشرات الأداء الأساسيةخص. 1.2.9.1

 :التالية القضايا في النظر النظمة على يجب ،KPI اختيار عند

 تكون  قد ،الثال سبيل على ،العنية الأطراف وتوقعات باحتياجات مرتبطة الرئيسية الأداء مؤشرات تكون  أن يجب 

  الرئيسية الأداء مؤشرات
ً
 .النتج أداء هدف أو الزبون  رضا من جزءا

 الجودة أهداف لتحقيق النظمة ودفع التنظيمية الاستراتيجيات مع الرئيسية الأداء مؤشرات مطابقة تتم أن يجب 

 رضا مستوى  أو الطابقة عدم بكميات الرئيسية الأداء مؤشرات تتعلق أن يجب ،الثال سبيل على ،بها الخاصة

 .الزبون 

 العملية فعالية تعكس التي العالية القيمة ذات الأنشطة من قليل عدد على يةالرئيس الأداء مؤشرات تركز أن يجب 

 .ملاءمة البيانات أكثر ستوفر والتي

 إلى ستستند التي التغييرات فإن ،أخرى  وبعبارة .الهامة والبيانات العلومات توفير الرئيسية الأداء مؤشرات على يجب 

 .النظمة على الفعل وردود التغييرات رضستح الرئيس ي الأداء مؤشر وقياس مراقبة نتائج

 للبيانات أفضل تحليل تمكين أجل من معيارية وحسابات وقواعد تعريفات إلى الرئيسية الأداء مؤشرات تستند قد 

  .توفرها التي

 لكل بالنسبة KPI،  معين شخص أو المجموعة أو الفرد يكون  
ً
  القسم.رئيس  ،الثال سبيل على ،مسؤولا

 من استنتاجات استخلاص المكن من سيكون  أنه يعني مما ،عملية الرئيسية الأداء ؤشراتم تكون  أن يجب 

 .تسليمها يتم التي البيانات

 لموظفون هذه العلومات لوتوضيح  ،الجودة إدارة نظام وعمليات بأنشطة الرئيسية الأداء مؤشرات ترتبط أن يجب 

 .وتبيان كيف يمكن لؤشرات الأداء أن تساعدهم العنيون 

 وتقييمها تحليلها يجب عملية في والأحداث النقاط إلى الرئيسية الأداء مؤشرات تشير أن يجب. 

 التدخل يكون  متى وتحديد معرفة للموظفين وستتيح الأعمال، بأنشطة الرئيسية الأداء مؤشرات ترتبط أن يجب 

 مطلوب
ً
  الطابقة. عدم اكتشاف عند ا

 مع الخلافات تثير أو تتناقض أو تتنافس ولا البعض بعضها ختلفةالم الرئيسية الأداء مؤشرات تعزز  أن يجب 

 .الأخرى  الرئيسية الأداء مؤشرات

 ;Lordsleem JR., 2002; Dambrin et al, 2011) الؤلفين من العديد يؤكد .الجودة لإدارة رئيسية كمسألة الأداء قياس تحديد تم

Souza, 2005) إنتاج نظام تشكل التي العمليات مختلف في والفعالية الكفاءة لتحقيق تمؤشرا خلال من الأداء قياس أهمية على 

 .الشركات



29 
 

الواصفة  معايير متطلبات أساس على الجودة برامج خلال من النظمات عمل مجال في القياس أنظمة بتنفيذ الاهتمام تكثيف تم

ISO 9001:2015. مة القاسة الجودة أهداف فإن ،خاص وبشكل  أو عملية تطور  عن بالتعبير تسمح ،الؤشرات لخلا من والكم 

 .الشركة تقدم أجل من ،وبالتالي ،QMS - الجودة إدارة نظام لراقبة أساسية كونها ،للشركة عمل أو منتج

 أو / و ،النتاج هيكل وتقييم قياس من ،محددة معلومات تمثل كمية تعبيرات أنها على الؤشرات (Souza et al. 2005) يحدد

 .الناتجة النتجات أو / و ياتالعمل

 بشكل وتحليلها صحيح بشكل نشرها يتم وأن ،جيد بشكل محددة تكون  وأن والوثوقية، بالصداقية الؤشرات تتمتع أن يجب

  وتصبح قبولها يمكن بحيث منهجي
ً
  دعما

ً
 ،العملية من محددة مراحل فقط ليس قياس أجل من تأسيسها يجب .القرار لاتخاذ قيما

 أي ولكن
ً
  للشركة. الكلي الأداء لتقييم ضا

 استخدام فإن ،ذلك ومع .الأداء لقياس نظم تنفيذ بأهمية بالفعل يعترف الدوائي، القطاع فإن ،(Dambrin et al, 2011) ل ـ  وفقا

  الدوائي القطاع في الأداء مؤشرات
ً
 امواستخد ،الأهداف وتوضيح تحديد في صعوبة :مثل ،العوامل من العديد بسبب محدودا

 .أخرى  أمور  بين من الجودة، لتحسين الشركة التزام ودرجة ،اللائمة غير التدابير

  :KPI عبر التنظيمي الأداء قياس وأهمية دور . 1.2.9.1

 مناسب بقياس يسمح الوحدة الأنشطة من النظام هذا .KPI لتحديد ضرورية قاعدة مسبقًا الوضحة التنظيم عملية تعد

 مبادئ أهم من واحدة تعد التي النظمة داداء الستمرة للتحسينات أساسًا الستمر القياس يعد .كبيرة القياس أهمية .للأداء

 & Velimirović, Velimirović) "قياسه فعليك ،ما ش يء تحسين في ترغب كنت إذا„ :الأدب في الأمثلة أحد نجد قد .الدارة

Stanković, 2011).  

توقف  وأوقات ،لها المخطط والأنشطة ،والعمليات ،الوظفين مععلاقاتها  النظمة تدير أن يجب ،التنافسية القدرة على للحفاظ

ستخدم .العمل من أخرى  وأجزاء ،الوردينو  ،(Downtimeخطوط النتاج )  وتعديلها الأعمال لفهم للأداء الفعال القياس نظام يم

 (.Striteska & Spickova ,2012) النظمة أقسام جميع في وتحسينها

 الفعالة للمنظمات الأداء قياس يتيح .المختارة الؤشرات خلال من النتائج لبعض والكمي النوعي التعبير النظمة أداء قياس ويعني

 بين من .للغاية مهم نشاط هو الأداء وتقييم لقياس استخدامها سيتم التي الناسبة الؤشرات اختيار .بادارقام نجاحها عن للتعبير

 .كله العمل وجه أفضل على تمثل التي الحرجة الكمية بعض اختيار الضروري  من عليها الحصول  يمكن التي العلومات جميع

 :تاليتان وظيفتان هناك ،الراقبة وظائف أداء مؤشرات إلى بالإضافة

 النظمة استراتيجية وتنفيذ لصياغة قاعدة تقدم دانها - الوظيفة وتوجيه تطوير، 

 مستوى  وعلى الأهداف هذه تحقيق على الصلحة أصحاب جميع وتحفيز الأهداف تحقيق على الدارة حث - التحفيز وظيفة 

 (.Stamatović & Zakić, 2010) أعلى

  مهمة أنشطة هناك أن الوظف يعرف ،النظمات جميع في
ً
 تمثل التي الؤشرات من مجموعة تحديد معنى في .الدارة لفريق جدا

 مالية وغير مالية مؤشرات هي (KPI) الرئيسية الأداء مؤشرات .الرئيسية الأداء تلؤشرا التجارية التصورات بعض نجاح

 الأمد. طويلة أهداف تحقيق في نجاحها مدى بشهادة للإدلاء النظمة تستخدمها



30 
 

  العاطفة إزالة على تساعد فهي .العلومات مقارنة عند أكبر معنى تحمل ومستقرة ثابتة مؤشرات هي KPI الأداء مؤشرات إن
ً
 بعيدا

 .الربح تحقيق وهو ،بالفعل العمل به يتعلق الذي الش يء على وتركز ،العمل هدف عن

 الدراسة. في المستخدمة المؤشرات عن لمحة. 9.9.1

 Quality of Productsجودة المنتج . 1.9.9.1

 تستطيع التيمات النظ أن كما الجودة، عالية بمنتجات الزبائن يطالب واليوم، .مؤسسة كل نجاح مفتاح هي الجودة

 ثالثة، مستويات عند رئيس ي بشكل الجودة من التحقق يتم .الأوفر هي التي تحقق الربح أقل بتكلفة الجودة عالية منتجات إنتاج

 خدماتها جودة بشأن لزبائنها وعود قدمت دانها الجودة على النظمات معظم تركز .العملية جودة أو والمخرجات الدخلات

 اليزات، :هي للجودة أبعاد ثمانية (White ,1996) ناقش لقد (.Badri et al. 1994 ؛Heckl and Moormann 2010) ومنتجاتها

 يمتلك ،الأبعاد هذه بين .الدركة والجودة ،وجمالية تقديم وعرض النتج الخدمة، وإمكانية والتانة، والطابقة، والوثوقية،

 وعدد التكلفة وجودة المخرجات وجودة الدخلات وجودةالزبائن  رضا ،(Gosselin, 2005) ناقش .بالجودة الأهم الدليل الطابقة

 نظام وتكاليف ،العمل وإعادة ،الآلات موثوقية (De Toni and Tonchia, 2001) ناقش .للجودة كقياسات الزبائن شكاوى 

 .الجودة كمقاييس الاكينة وموثوقية ،نتجال وموثوقية ،والمخرجات الدخلات وجودة ،الرتجعة والبضائع ،الزبائن ورضا ،الجودة

 
ً
وجمالية تقديم  ،والخدمة ،التقنية والتانة ،الطابقةو ، والوثوقية ،واليزات ،داءالأ فإن   (Neely and Platts, 2005) لـ وفقا

 .الجودة مقاييس هي والقيمة ،الدركة والجودة النتج،وعرض 
 

 Operational Performanceالأداء التشغيلي  .1.9.9.1

  ProductivityCorporateالشركة إنتاجية  .1.2.5.5.2

 برامج لديها الشركات من العديد. والهندسة الأعمال لإدارة الرئيسية الاهتمامات من واحدة هي النتاجية

 الشركات تبحث لا، أم رسمي برنامج الديه كان سواء. النتاج ضمان برنامج مثل باستمرار، النتاجية لتحسين رسمية

 والخدمات والطاقة والواد العمل ومدخلات ،العمل عن التوقف وقت وتقليل الجودة لتحسين طرق  عن مرارباست

 . الشتراة
ً
 الكاسب أكبر ولكن النتاجية، زيادة إلى العمليات أو التشغيل أساليب في البسيطة التغييرات تؤدي ما غالبا

 أو كمبيوتر أجهزة أو جديدة لعدات رأسمالية نفقات تطلبت قد والتي جديدة، تكنولوجيات اعتماد من تكون  ما عادة

 من أنه من الرغم على .العلمية بالإدارة الرتبطة الرسمية التحقيقات إلى بالكثير الحديثة النتاجية العلوم تدين. برامج

 من الفردية، اجيةالنت من عالية مستويات ومع جيد بشكل وظائفهم بأداء الوظفون  يقوم قد الفردية، الدارة منظور 

الضافة  القيمةتقلل من  دانشطة مخصصة كانت إذا سلبية أو صفرًا الواقع في إنتاجيتهم تكون  قد تنظيمي منظور 

(Fuller, 2016) .بالنتجات وتتأثر أكبر بشكل النتاجية تتأثر الخدمات، حول  تتمحور  التي والشركاتالدارية  بانيال في 

 في إيجابية زيادة الاضية القليلة السنوات شهدت. (Parlow, Hadley & Eun, 2017) تماعاتالاج – التشغيلية الثانوية

 يساعد أن الرجح من الحقيقة، في. الدارية والخدمية الكاتب إنتاجية تحسين على تركز التي البرمجية الحلول  عدد

 . آخر ش يء أي من أكثر الناسبة والجراءات التخطيط

 

 porate EfficiencyCorفعالية الشركة  .2.2.5.5.2
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 وظيفة إنجاز على القدرة أو إنجاز هي الفعاليّة : "يلي ما أكسفورد قاموس حددها كما الفعاليّة كلمة توضح

 مقارنة بأنها " merriam-webster(. كما يعرفها قاموس Oxford dictionary, 2017) "والجهد كمية من الوقت بأقل

 الطاقة إلى ديناميكي نظام يسلمها التي الفيدة الطاقة نسبة: أو هي( والال وقتوال الطاقة في كما) التكلفة مع النتاج

  النظام إجراء أو لعملية الدقيق والسريع الامتثال والتطابق (. يعدmerriam-webster,2018إليه " ) الوردة
ً
 مقياسا

 أو الأداء ومقاييس الواصفات هذه بيةتل على القادرة الوارد من مستوى  بأدنى محددة خدمة وجودة حجم توفير. للكفاءة

 من الحد في تساعد التدابير هذه. الخ الخدمة حجم ووحدة قياس النتاجية، التدابير هذه وتشمل. الطلوبة الؤشرات

 وتحسب من خلال العادلة التالي:  .التنظيمية الأهداف تحقيق في الوارد

 
 

  OperationsEffectiveness ofكفاءة العمليات . 8.2.5.5.2

 تحقيق "مدى الكفاءة ISOالمحددة، تعرف منظمة الـ  الأهداف تلبية تعبر عن مدى الكفاءة، عام، بشكل

. تحقيقه تعتزم ما السياسة تحقق ( أي أنها مدىISO 9000:2015لها" ) المخطط النتائج وتحقيق لها المخطط الأنشطة

،الشرك تراه كما ضيق أو كما واسع يكون  أن يمكن الهدف
ً
  ة مناسبا

ً
  محددة نواتج تحقيق من بدءا

ً
تخفيض  " مثل) جدا

  عامة نتائج إلى'( عدد حالات عدم الطالقة التعلقة بقسم ضمان الجودة
ً
 تحسين" حتى أو" البيئة تحسن" مثل) جدا

 "(.المجتمعية العيشة مستويات
 

 Deviation & Squandering والانحرافالهدر 

 العامة الأهداف في تساهم لا بطرق  محدودة موارد يستخدم أهدافها؛ تحقيق على رةقد أقل النظمات يجعل الهدر

على شكل مجموعات  مراجعات وإجراء الثمانية الهدر مصادر والعاملين حول  وتوعية أو تثقيف الوظفين تعليم إن. للمؤسسة

 (. Lian, Van Landeghem,2007) كبيرة فوائد يحقق أن يمكن وتصحيحها عنها الخاصة بالشركة وذلك للبحث للعمليات

( والتصحيح Rework(، إعادة العمل )Defectsهي العيوب )( Rother & Shook, 1999)إن مصادر الهدر الثمانية 

(Correction( التفتيش ،)Inspection( والتحقق )Checking( الانتظار ،)Waiting( التخزين ،)Inventory( أو التراكم )Blockage ،)

( ونقص استخدام الأمثل لقدرات الأفراد Over-processing(، الفراط في التصنيع / العالجة )Transportالنقل )

(Underutilizing people’s abilities .) 

 يتم العيوب عندما تحدث. الأولى الرة في صحيح بشكل العمل تنفيذ يتم عملية، أي في الثالية، الناحية من :العيوب (1

 تعريف بفهم العيوب تجنب يبدأ. الزبون  إلى أو العملية في التالية الخطوة إلى كامل غير أو صحيح غير عمل إرسال

 .الخدمة الزبون لجودة
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ا يرتبط والتصحيح، العمل وإعادة النفايات، من الثاني النوع. والتصحيح العمل إعادة (2
ً
 نظرًا بالعيوب وثيقًا ارتباط

  العيب دان
ً
 الثال، سبيل على - داع بدون  عملية خطوة تكرار أيضًا العمل عادةإ تتضمن. تصحيحًا يتطلب ما غالبا

 .مختلفة أنظمة في البيانات نفس إدخال أو النموذج نفس من متعددة نسخ إنشاء

 

 الفحص أو التفتيش لذلك يعتبر. عمل أول  إجراء عند موثوقة نتائج إلى العملية تؤدي أن يجب :والتحقق التفتيش (8

 ( الرباعي أو ثلاثيال التحقق أو) الزدوج
ً
  شكلا

ً
 وجود الأمر يتطلب أن المحتمل من الثال، سبيل على. الهدر من محتملا

  التكلفة حيث من أكثر روتينية شراء عملية على للموافقة توقيعات أربعة
ً
 للقيمة نفس العملية بخلق مقارنة

 . القيمة تدمير إلى ذلك يؤدي وقد بل الضافة،

 

 الغيار، وقطع النسخ، وآلات الفواتير، الوظفون  ينتظر عندما إنشاؤه يتم الذي الخمول  وقت هو الانتظار. انتظار (4

 التوقف وقت إلى الانتظار وقت يتحول و . ذلك إلى وما والساعدة، العمل، في زملائهم من والعلومات والآلات، والواد،

 العمل عبء تتضمن للانتظار لمحتملةا الأسباب بعض. مضافة قيمةأي  بإنشاء والعدات الأشخاص يقوم لا عندما

 .الكتبية الأجهزة من جدًا قليل وعدد الوظفين، بين التوازن  غير

 

  معالجتها تنتظر التي الهام كافة مجموع يعتبر إدارية، عملية في :التراكم/  المخزون (0
ً
  أو مخزونا

ً
 الأسباب أحد. تراكما

 على العمل معالجة عند سيما لا العمل، داحمال الضعيف ن التواز  هو التراكمة الأعمال أو للمخزون الرئيسية

 يتوقف العملية تدفق فإن معالجته، قبل تتراكم حتى العمل من كبيرة كمية العامل ينتظر عندما. كبيرة دفعات

 
ً
 أو اللفات حفظ سوء الثال، سبيل على) الأمثل الستوى  دون  هو إدارة المتلكات الأخرى  الأسباب وتشمل. تدريجيا

 الاتصال.  كفاية وعدم( الستندات فقدان أو السجلات، حفظ

 

 لا وهذا. النفايات أشكال من آخر شكل هو نهائية خدمة أو منتج إلى مباشرة قيمة يضيف لا ش يء أي نقل إن :النقل (5

  ولكن والواد، الستندات فقط يشمل
ً
 .العملية لإكمال مختلفة مكاتبالعاملين بين  نقلت أيضا

 

 تشمل. اللازم من أكبر بكميات منتج تصنيع يتم عندما النفايات من النوع هذا ينتج. التصنيع/المعالجة في الإفراط (5

 متطلبات توصيل في والفشل للزبون، الحقيقية للمتطلبات ضعيف فهم العالجة في للإفراط الأساسية الأسباب

 الشائعة الأمثلة ومن. الزبون  متطلبات مع تتوافق عملية منتجات تصميم عدم أو الوظفين والعاملين، إلى الزبون 

 .(للغاية ومفصلة جدًا طويلة) النتاج الفرطة التقارير ذلك على

 

 ومهاراتهم الوظفين معرفة من الكاملة الاستفادة عدم هو النفايات من النوع هذا :الناس قدرات استنزاف (1

  الدربين الهنيين استخدام هو أساسية الأكثر الثال. وقدراتهم
ً
  تدريبا

ً
 من بها القيام يمكن التي الهام لتنفيذ عاليا

ذلك قيم بعض الأشخاص من ذوي الارة والكفاءات العالية بالقيام بمهام  على الأمثلة ومن. تدريبًا أقل شخص قبل

 .عاديون  موظفون  بها يقوم أن يمكن إدارية
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 Customer Satisfaction الزبون  رضا. 5.9.9.1

 Percentageustomer Satisfaction Cنسبة رضا الزبون  .1.8.5.5.2

همية كبيرة لذا تحتاج جميع النظمات الراغبة في تحقيق الاستمرار والنمو في السوق قياسه، إذ إن أيكتسب رضا الزبون 

عبر النترنت تلك التي أو منها الأعمال سواء التقليدية مختلف رضا الزبائن هو موضوع بالغ الأهمية لتحقيق النجاح في 

(Abdul Kadir, 2011, 1 ) تيالآالزبون من خلال همية قياس رضا أوتبرز: 

 .للوقوف على تحديد مدى رضا الزبون  (5

 .في أي منظمة ومنهم مثلا جميع المولين والساهمين تقديم النتائج للشركاء (15

 يساعد في تشخيص أسباب عدم تحقيق أهداف النظمات.  (11

 .لها لنتجات القدمةالفئة الستهدفة من ااستفادت  فيما إذامعرفة  (12

 .تجنب تكرار نفس الأخطاء في الأنشطة والنتجات التي سوف تقدمها النظمة (18

 

 تكاليف ويخفض ،الأسعار ارتفاع من يقلل مما ،الحاليين الزبائن ولاء زيادةمن خلال  الالي الأداء من الزبائن رضا يزيد

 Ittner 1998 and Neely and Platts) النظمة سمعة وتعزيز ،لهالذي يتم تناق اليجابي الشفهي العلان خلال من التسويق

 الزبون  ،الزبائن ولاء مؤشر ،الشكاوى  عدد ،أسبوع خلال الزبائن كبار من المحققة الأرباح ،((Parmenter ,2009 وفقًا .(2005

 عدد ،النتج جودة ،المحدد الوقت في التسليم ،الزبائن حيث من السوق  حصة للزبائن، الحالات عدد ،الجدد الزبائن ،الفقود

 .الزبائن رضا مقاييس هي الطلبية وتكرارية القدمة اتالخدمالكفالات للمنتجات أو 

 

  Customer Loyaltyولاء الزبون  .2.8.5.5.2

عملت النظمات التي تعيش في ظل بيئة تنافسية حادة، بحماية مصالحها على الدى البعيد من خلال علاقات مستمرة 

 بتوجيه Pleshko & Heiens, 2015م على أساس ولاء الزبون يضمن لها ربحية متفوقة )مع زبائنها تقو 
ً
(، ولعل ذلك كان بشيرا

 عن إدارة الخدمات، لبناء قاعدة زبون تقوم على الولاء، 
ً
اهتمام متزايد من قبل المختصين في مجال التسويق وسلوك الزبون، فضلا

 للبقاء والنمو )
ً
 أساسيا

ً
( فالولاء كمصطلح يعتبر من أكثر الكلمات الشهورة في معاجم التسويق وقد Kuusik, 2007وتكون مصدرا

(. وبالرغم من Baloglu, 2002, Compton,2005يفسر بطرائق متعددة، ويدرس من مداخل متنوعة باختلاف الباحثين )

 
ّ
ه يبقى موضوع حديث في البحوث والدراسات الدراسات التي تناولت موضوع الولاء، وبينت أنه يرجع إلى أكثر من مئة عام، إلا أن

 في مجال سلوك الزبون )
ً
 (. Chen et al., 2009التسويقية الحديثة وخصوصا

( حيث Day, 1969وقد وردت تعاريف ومفاهيم عديدة تدل على أهميته، لعل من أقدم التعريفات لولاء الزبون ما قدمه )

ه "
ّ
النحازة والتي يعبر عنها بشكل مستمر بالرغم من وجود بديل أو أكثر وهي دالة السلوكية  الاستجابةعرّف الولاء الزبون بأن

ه "الالتزام بإعادة الشراء أو إعادة Chen et, al., 2009للعمليات النفسية" )
ّ
رّ ف بأن

النتج أو الخدمة الفضلة بشكل  اقتناء(. كما عم

 (.Fournie & Yao, 2017قية )ستمر في الستقبل بالرغم من تأثير العوامل والجهود التسويم
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 التعامل في الرغبة هو هأن   أي ،ةمعين بشركة أو تجارية بعلامة التزامه أو ارتباطه هو الزبون  وبالتالي يمكننا القول بأن  ولاء

 .لها بون الز  ولاء لتقوية تستثمرها التي التكاليف مبدأ تراعي أن النظمة على وهنا النافسة، النظمات دون  معينة منظمة مع

 Market Performance يقيسو تالأداء ال. 1.9.9.1

  السوقية: الحصة. 1.4.5.5.2

 ينعكس والتي التسويقية نشاطاتها كفاءة مدى عن كذلك وتعبر الصناعة، من النظمة نصيب عن تعبر نسبة هي السوقية الحصة

 النظمة وتعتبر ،(Cooper & Nakanishi, 2010) لصناعةا لنفس الكلية البيعات مع مقارنة الصناعة في مبيعاتها حجم على أثرها

 تكنولوجيا إدخال أو جديدة منتجات تقديم أو الأسعار في تغييرات إلى تقود رائدة مؤسسة سوقية حصة أكبر على تحصل التي

 يتطلب ولهذا دافها،أه لها يحقق ملائم ترويجي ونشاط انتشار ولها لنتجاتها، مناسبة سوقية تغطية وتحقيق السوق، إلى حديثة

 وحماية الجمالية الأسواق حجم في التوسع لها تحقق ملائمة وسيلة تجد أن السوقية حصتها تنمية في تطمح التي النظمة من

 وعن نفسها عن والدفاع الحماية لها تحقق التي التمييز استراتيجيات النظمة إتباع الوسائل بين ومن السوق، في لها الحالي الجزء

 ا.منتجه

 حجم زيادة السوقية حصتها زيادة على منها واحدة كل تسعى والتي بينها فيما التنافسة الصناعيةالنظمات  من يتطلب حيث

 ,Rego, Morgan & Fornell) الحاليين الزبائن وحاجات رغبات تلبي النتجات من جديدة وأشكال أصناف تقديم خلال من السوق 

 جودة على التأكيد خلال من استخدامها تكرار إلى ودفعهم الجدد الزبائن لجذب لنتجاتها كفءوال الواسع الترويج وكذلك ،(2013

 .السوق  من حصتها ضعفت كلما الأخرى  الأمور  تساوي  بافتراض جاذبية أقل النظمة تقدمها التي النتجات كانت وكلما منتجاتها.

 داهداف تحقيقها ومدى تنافسيتها على للحكم الجيدة لؤشراتا أحد السوقية( )حصتها السوق  مبيعات من النظمة نصيب يعتبر

 هذا يكون  حيث فيه، تعمل الذي السوق  مبيعات من معين نصيب على الحصول  إلىالنظمات  كل تسعى وقد والاستمرار. النمو

  الهدف
ً
 .اغتنامها إلى تسعى مستقبلية فرصا هناك وكانت ينمو السوق  كان إذا ملائما

 ت الماليةالمؤشرا. 3.9.9.1

 
م
بقياس مقدرة الشركة على الكسبية وهي تبيّن درجة الكفاءة التي اتصف بها إنجاز العمليات التي قامت بها  ىعندراسة الربحية ت

 وخاصّة من قبل الالكين )الساهمين( والستثمرين الجدد دان  
ً
 متزايدا

ً
خلال فترة زمنية معينة. ويلقى مؤشر الربحية اهتماما

 . (Matar & Eneizan,2018) قى ضمن أولويات أي نشاط استثماري اقتصاديالربحية تب

 )القوة اليرادية للمنشأة( إلى معرفة مقدرة الشركة على توليد الأرباح من خلال 
ً
تهدف دراسة ربحية البيعات أو كما تسمى أحيانا

 التالية:  وتتم دراسة ربحية البيعات من خلال النسب( Mirza & Javed, 2013)البيعات 

 ادة البيعات:زي .1.0.5.5.2

 وتحسب من خلال العادلة التالية: تعطي هذه النسبة فكرة عامّة وجيدة عن مدى تحقيق الشركة داهدافها وتقدمها 
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 صافي الربح: .      2.0.5.5.2

  تظهر هذه النسبة مقدرة الليرة الواحدة من البيعات على خلق )توليد( مجمل الأرباح، وكلما ارتفعت هذه
ً
النسبة اعتبر ذلك مؤشرا

 للمنشأة
ً
، وتعتبر هذه النسبة أكثر دلالة وأفضل لتقويم الأداء وخاصّة عند القارنة مع (Husna & Desiyanti, 2016) إيجابيا

 النشآت الماثلة دانّها تعبّر عن نتيجة النشاط التشغيلي الأساس ي للمنشأة. 
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مؤشرات الأداء المستخدمة والأبحاث الداعمة لها :1 - 1 جدول ال  

 كدالتي تؤ الأبحاث  مؤشرات الأداء

 جودة المنتج

 جودة أداء المنتج

Zoga & Pano, (2016), Kiew, Ismai, Yusof. (2016), Tunjic, 
Kozina & Primorac, (2016), Su et al. (2008), Chi et al. (2009), 
Avella and Vazquez-Bustelo (0202,)  Agues and Hajinoor 
(2012), Monareng, Mulaba-Bafubiandi & Agwa-Ejon, (2016) 

 مطابقة المنتج مع المواصفات
Gonzalez-Benito (2005), Kathuria et al. (2010a, b), Agues 
and Hajinoor (2012) Monareng, Mulaba-Bafubiandi & Agwa-
Ejon, (2016) 

 وثوقةوم متسقة منتجات
Su et al. (2008), Chi et al. (2009), Avella and Vazquez-
Bustelo (2010), Agues and Hajinoor (2012), Zoga & Pano 
(2016), Kiew, Ismail, Yusof. (2016), 

 الأداء التشغيلي

 ,Feng et al. (2007), Salaheldin (2009), Kohlbacher (2010) إنتاجية الشركة
Ngoh Kiew, Ismai & Yusof, (2016).  

 فعالية الشركة
Wang et al. (2004), Kathuria et al. (2010a, b), Khanai and 
Bharmanaikar, (2017), Psomas & Pantouvakis, (2015), 
Neyestani, (2016). 

 Carmignani (2008), Sharma and Kodali (2008), Salaheldin كفاءة العمليات
(2009), Njobo, (2016), Psomas & Pantouvakis, (2015) 

 رضا الزبون 

 رضا الزبون من خدمات ما بعد البيع
Tunjic, Kozina & Primorac, (2016), Monareng, Mulaba-
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 Literature Review المرجعية الدراسات الثالث: الفصل .5

 الدراسات السابقة  1.5

  الحالية، الدراسة بموضوع العالقة ذات السابقة الدراسات اهم باستعراض الباحث سيقوم الجزء هذا وفي

 )الأولى:  الدراسة

 

 وجهة من التوريد سلسلة في التعاون  تحسين على ISO 9001:2015 لـ وفقًا الجودة إدارة نظام تأثير مدى دراسة إلى: البحث يهدف

 .والتوسطة الصغيرة النظمات نظر

 أرسلت .النترنت على تقني مسح باستخدام 2514 عام من ونيسان آذار ي شهر  في الدراسة أجريت البحث: وطريقة المنهجية

 85 استرداد وتم .بولندا جنوب في بأنشطتها تقوم الحجم ومتوسطة صغيرة منظمة 105 من لمجموعة الاستقصائية الدراسات

 .الحجم متوسطة ظمةمن 11و صغيرة منظمة 12 هناك كان الدراسة مجموعة في .صحيح بشكل وكامل منتهي استبيانات مسح

 التالي: الشكل على البحث نتائج وكانت

   الـ تنفيذ إن ISO 9001:2015 الوردين. مع العلاقات بتوطيد التعلقة الجوانب معظم تحسين على إيجابي تأثير له 

 الوردين. مع التعاون  لدعم الجراءات لتحسين الوحد النظام تأثير بشدة الستجيبون  قيم  

 ) نية:الثا الدراسة

 

 جامعة - والجودة رللتطوي الجامعة عمادة في للعاملين الوظيفي الأداء على ISO 9001: 2015 تطبيق أثر تقييم إلى: البحث يهدف

 .(VPDQ-NU) نجران

 العينة حجم كان التجريبية، شبه لطريقة بالنسبة .ووصفية تجريبية شبه طريقة الباحثون  استخدم البحث: وطريقة المنهجية

 من الوظيفة داداء تقييمه وتلقى (2514/2510 ،2518/2514) متتاليتين سنتين لدة العمل في بقي الذي هو (موظف 10) الجمالي

VPDQ-NU. وصمموا الداخلي التدقيق إجراءات سجلات نتائج الباحثون  استخدم ،الوصفية للطريقة بالنسبة  
ً
 لتحقيق استبيانا

  وعشرون اثنان .البحث أهداف
ً
  الاستبيان. على ردوا VPDQ-NU في موظفا

 التالي: الشكل على البحث نتائج وكانت

 ظهر  هذا على بناءً  .VPDQ-NU في للموظفين الوظيفي الأداء لتحسين ISO 9001: 2015 لـ إيجابية فعالية هناك أن يم

 البحث.
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 الجودة إدارة لنظام السائد التطبيق في الرئيسية التوصيات إحدى تتمثل (ISO 9001: 2015) الدارات جميع في 

 .للموظفين الوظيفي للأداء الستمر التحسين لضمان نجران جامعة في والأقسام

 اهتمام تولي أن العالي التعليم مؤسسات على يجب ،للموظفين وظيفيال الأداء لتحسين 
ً
  ا

ً
 إدارة ممارسات لجميع مستمرا

  الجودة. أبعاد جميع تحسين أجل من الجودة

  الثالثة: الدراسة

 منظمات عمل على ISO 9001:2015 الـ الجودة إدارة أنظمة تأثير تحديد هو الدراسة من الرئيس ي الهدف كان إلى: البحث يهدف

 والصغيرة. التوسطة النسيج

 والتوسطة الصغيرة الشركات من مجموعة على 2515 عام في الؤلفين قبل من تجريبي بحث إجراء تم البحث: وطريقة المنهجية

 وسلوفاكيا بولندا في النسيج صناعة في العاملة

 التالي: الشكل على البحث نتائج وكانت

 إدارة تحسين في تسهم داخلية عوامل الجودة إدارة أنظمة لتطبيق النسيج لؤسسات الأساسية التطلبات تتضمن 

 الزبائن. إدارة وعمليات الزبائن

 كبير تأثير لها القياسية الجودة إدارة أنظمة  
ً
  الشركات. في الرئيسية العمليات تحسين على نسبيا

   الرابعة: الدراسة

 التصنيع شركات في QMS ISO 9001:2015 الجودة إدارة نظام لفعالية النظرية البنية من عملي بشكل التحقق إلى :البحث يهدف

،
ً
  الجودة. إدارة نظام فعالية على كبير تأثير لها التي الحاسمة العوامل لتحديد وثانيا

 ISO شهادة على حاصلة يونانية شركة 158 من عينة في منظم ياناستب خلال من بحثية الدراسة أجريت البحث: وعينة المنهجية

 تحديد يتم حين في ،منها والتحقق الكامنة البنى لاستخراج والطابقة الاستكشافية العوامل تحليلات تطبيق تم   .9001:2015

  الهيكلية. العادلة نمذجة خلال من علاقاتها

 التالي: الشكل على البحث نتائج وكانت

 الجودة إدارة نظام لفعالية الفاهيمية التصحيحية البنية لتحليلاتا تؤكد ISO 9001:2015 أبعاد ثلاثة من تتكون  والتي 

  التحليل يؤكد (.الزبائن رضا على وتركيز الستمر والتحسين الطابقة عدم منع) ISO 9001:2015 أهداف -
ً
 على أيضا

 الداخلية، الدوافع) الأدبيات في المحددة ISO 9001:2015 الجودة رةإدا نظام لفعالية الحاسمة للعوامل الخمسة الأبعاد

 (.الجودة نظام وسمات الوظف، وسمات الشركة، وسمات الخارجية، البيئة وضغط
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 الجودة إدارة نظام فعالية على كبير تأثير لها الوظفين وسمات الشركة، وسمات للشركة، الداخلي الدافع فقط ISO 

9001:2015. 

 ( :الخامسة الدراسة

  .الفيليبينعلى العوامل الأساسية في مشاريع البناء في مترو أنفاق مانيلا،  QMSتقييم تطبيق نظام إدارة الجودة  إلى :البحث يهدف

، مقالات ومواقع الكترونيةمعة عميقة واستعراض للأدبيات السابقة شمراج أجريت البحث: وعينة المنهجية
ً
من أجل  لت كتبا

فهم واسع ومعمّق لنظام إدارة الجودة، وتحديد الخصائص الأساسية لعوامل مشاريع البناء ونتائج الدراسات السابقة حول 

 على  الوضوع. تم تصميم استبيان بناءً على الدراسات الرجعية السابقة وتوزيعه
ً
. واستخدم الباحث الحصاء  85عشوائيا

ً
مديرا

  .الوصفي كطريقة لتحليل البيانات

 التالي: الشكل على البحث نتائج وكانت

 على الترتيب، يليه التكلفة والوقت الزبائن رضا على الغالب في تؤثر أن يمكن الجودة إدارة نظام أن. 

 الجودة( من خلال تطبيق نظام إدارة الجودة  المجال على هو الجودة إدارة لنظام تأثير أقل أن حين في(QMS . 

 () :السادسة الدراسة

 ISO الـ الجودة إدارة نظام تطبيق أثر دراسة لخلا من الاليزية البناء صناعة في الجودة إدارة نظام اندماج تقييم :البحث يهدف

9001:2015.  

 التالي: الشكل على البحث نتائج وكانت

 الـ الجودة إدارة نظام تطبيق يؤدي ISO 9001:2015 الشركة كفاءة وتحسين البناء، صناعة في الشركة صورة تحسين إلى 

 والوفاء السؤولية، ومخاطر الفشل تكاليف فضوخ الناشئة، البناء عمليات في جودة ضعف مشاكل وحل وإدارتها،

 الزبائن. / أصحابها مطالب وتلبية الحكومية، بالتطلبات

 () :السابعة الدراسة

 

 والربحية. الالي الاستقرار التشغيلية، الكفاءة الالي، الأداء على ISO 9001 شهادة على الحصول  تأثير استكشاف :البحث يهدف

 البيانات من كل استخدام يتم .الالي الأداء على ISO الـ شهادة تأثير لتحليل محددة منظمة اختيار يتم البحث: وعينة المنهجية

 ويتم الأولية البيانات لجمع الأقسام ورؤساء التنفيذيين الديرين مع الشخصية التفاعلات إجراء يتم .للدراسة والثانوية الأساسية

 النسبة تحليل ويستخدم .ISO شهادة وبعد قبل للشركة الالي الأداء لتحليل ثانوية كبيانات للشركة السنوية التقارير استخدام
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Ratio Analysis الـ شهادة وبعد قبل الالية اناتالبي لقارنة ISO،  برامج استخدام يتمو Excel وبرنامج SPSS البيانات لتحليل 

 .Z اختبار استخدام يتم فرضيات اختبار لغرض .السنوية التقارير في التوفرة النشورة

 التالي: الشكل على البحث نتائج وكانت

 ولكن الخارج من فقط ليس النظمات تستفيد سوف  
ً
  أيضا

ً
 ،ISO 9001: 2015 الـ الجودة إدارة نظام تطبيق بعد داخليا

 ا تحسنًا
ً
  .والربحية الالي والاستقرار الالي والأداء الشركة كفاءة مثل الداخلية العوامل في ملحوظ

 الجودة إدارة نظام شهادة تطبيق أن الدراسة أثبتت ISO 9001: 2015 الالي الأداء على كبير بشكل يؤثر أن يمكن 

 للأعمال. جماليال 

 () :الثامنة الدراسة

 بعض في والغاز النفط خدمات شركات في فعال بشكل الخدمات تقديم ىعل (QMS) الجودة إدارة نظام تأثير :البحث يهدف

 نيجيريا. هاركورت، بورت في المختارة الشركات

  05 رأي العينة شملت البحث: وعينة المنهجية
ً
 المجلات من ملاحظة إلى بالإضافة والقابلات استبيانات باستخدام مستجيبا

 simple البسيطة النسب استخدام تم   .المختارة بالشركات الخاص (QMS) الجودة إدارة نظام فحص أجل من والنصوص

percentage مربع كاي واختبار (Chi – Square) X2، البحث حدد  
ً
  استخداما

ً
 (FMEA) والتحليل الفشل وضع تحليل داداة معتمدا

 .للجودة الستمر للتحسين كمبادرة

 التالي: الشكل على البحث نتائج وكانت

 الزبائن، لرضا هو والغاز النفط خدمات شركات في الجودة إدارة ممارسات لتطبيق الرئيس ي السبب 

 فقط ليست والغاز النفط خدمات شركات في الجودة لمارسات السليم والتطبيق التنفيذ عليها ينطوي  التي الأنشطة إن 

 .النظمة في والعاملين الأعضاء جميع مسؤولية هي بل الأفراد، بعض مسؤولية

 بعمليات الالتزام بهم، النوطة والواجبات السؤوليات تأدية أثناء الوظفين جميع على ينبغي الأداء، في عاليةالف لغرض 

 العتمدة. العمل وتعليمات وإجراءات

 من سبب داي تغييرها ينبغي ولا الخدمات مقدمي أذهان في قصوى  أهمية ذات الزبائن من العمل مواصفات تزال لا 

  الزبون. من إذن على الحصول  دون  الأسباب

  () :التاسعة الدراسة

 

 الكينية. الجامعات أداء على الجودة إدارة ممارسات آثار تحديد هو :البحث يهدف
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 الجامعات في الوظفون  هي الستهدفة الفئة كانت .التوضيحي السح أبحاث تصميم سةالدرا اعتمدت البحث: وعينة المنهجية

  821 اختيار تم حيث والخاصة، العامة
ً
 باستخدام البيانات تحليل تم .الطبقية العشوائية العينة تقنيات باستخدام مستجيبا

 الهيكلية العادلة ونمذجة Pearson correlation factor بيرسون  ارتباط معامل Descriptive Statistics الوصفي الحصاء

Structural Equation Modelling. 

 التالي: الشكل على البحث نتائج وكانت

   أداء على كبير تأثير لها الزبون  على والتركيز الستمر والتحسين القيادة والتزام الجامعة أنشطة في الوظف مشاركة إن 

الجودة. إدارة لمارسات ناجح تنفيذ داي الوظفين االعلي الدارة تيسر أن يجب .الجامعة

 أدائها. لتحسين الجودة إدارة نظام كينيا في العاملة الجامعات تحتضن أن بضرورة الدراسة أوصت 

  () :العاشرة الدراسة

 

  يلي: ما إلى :البحث يهدف

 زمبابوي  في الحكومية شبهالنظمات  في الجودة إدارة نظم عناصر استكشاف. 

 الكهرباء توليد محطة في الجودة إدارة نظام لتنفيذ اللازمة العوامل تحليل ZPC Munyati. 

 الطاقة توليد محطة أداء على الجودة إدارة نظام تأثير سةدرا ZPC Munyati. 

 الكهرباء توليد محطة في الجودة إدارة نظام تنفيذ تعوق  التي العوامل تقييم ZPC Munyati. 

 زمبابوي. في الحكومية شبهالنظمات  في الجودة إدارة نظام تنفيذ لتعزيز توصيات تقديم 

 باستخدام الخاصة الكيانات في ناجحًا الجودة إدارة نظام تجعل التي العوامل دراسة BETA Holdings عرض ي. كمسح 

 وأسئلة منظمة استبيانات استخدم حيث البيانات لجمع والنوعية الكمية الأساليب الباحث استخدم البحث: وعينة المنهجية

 تطبيق وإمكانية العناصر استكشاف مثل اس يالدر  البحث أهداف ستحقق كانت التي البيانات على للحصول  منظمة غير مقابلة

 تعوق  التي العوامل لتقييم الجودة، إدارة لتطبيق العوامل وتحليل زمبابوي، في الحكومية شبهالنظمات  في الجودة إدارة أنظمة

 .وي زمباب في الحكومية شبهالنظمات  في الجودة إدارة نظم تنفيذ لتعزيز توصيات وتقديم الجودة إدارة نظم تنفيذ

 التالي: الشكل على البحث نتائج وكانت

  ّزمبابوي  في الحكومية شبهالنظمات  يف للتطبيق قابل الجودة إدارة نظام إن.

  ّله الجودة إدارة نظام إن  
ً
  تأثيرا

ً
الوظفين. أداء تحسين إلى يؤدي ما بقدر إيجابيا

 لبادئ الكامل للتنسيق نتيجة تأتي والتي الزبائن رضا مثل ،الجودة إدارة أنظمة على الترتبة الفوائد كامل بشكل تتحقق لا 

 صنع في البيروقراطية تدخل بسبب وذلك منظمة، أي وفعالية كفاءة على مباشر تأثير لها والتي الجودة إدارة أنظمة

 التشغيلي. الستوى  على الحكومية شبهالنظمات  من القرار
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 ( ,  ) :عشرة الحادية الدراسة

 علاقاتها. وتحديد الخدمات شركات في ISO 9001:2015 مزايا تعكس التي الأداء أبعاد وتقييم صحة من التحقق :البحث يهدف

 مع الطابقة شهادة على الحاصلة اليونانية الخدمات شركات من شركة 151 لـ بحثية دراسة أجريت البحث: وعينة المنهجية

 العوامل تحليلات بواسطة تحليلها وتم منظم استبيان خلال من البيانات على الحصول  تم  و  ،ISO 9001:2015 الواصفة

 .والتأكيدات الاستكشافية

 التالي: الشكل على البحث نتائج وكانت

 منافع تعكس التي الأداء أبعاد إن ISO 9001 التشغيلي والأداء الخدمة / النتج بجودة الصلة ذات الخدمات لشركات 

الحالية. الدراسة في القترح الطار خلال من ودعمها بقوة منها التحقق يتم والالي والسوقي

 () :عشرة الثانية الدراسة

 الشركة وأداء (،QMS) الجودة إدارة ونظام (،QMP) الجودة إدارة ممارسات بين العلاقة في الدراسة هذه تبحث :البحث يهدف

  .(MSMEs) الصغر في والتناهية والصغرى  التوسطة الشاريع سياق في التنافس ي والوقع

 الجودة إدارة ممارسات بين للعلاقة الجودة إدارة نظام توسط كيفية يوضح هيكلي نموذج بناء تمّ  البحث: وعينة المنهجية

(QMP) التنافسية الواقع على الشركة أداء تأثير من للتحقق النموذج مع التكامل من ومزيد الشركة وأداء. 

 التالي: الشكل على البحث نتائج وكانت

 أن حيث الشركة، وأداء والتشغيلية والتكتيكية الاستراتيجية الجودة ةإدار  ممارسات بين كبيرة مباشرة علاقة هناك 

.الجودة إدارة نظام وجود في أقوى  تكون  العلاقة

 يقوم فإنه التنافسية، وضعية على مباشر بشكل يؤثر لا الجودة إدارة نظام أن من الرغم على أنه إلى كذلك النتائج تشير 

.الشركة أداء تحسين طريق عن مباشر غير بشكل بذلك

 الجودة إدارة خطط تنفيذ إن (QMP)، الجودة إدارة نظام شهادة على الحصول  جانب إلى (QMS) الامتيازات معظم توفر 

 ذلك. على علاوة .الشركة بأداء التعلقة

 الصغيرة للمؤسسات خلالها من يمكن وسيلة يوفر الزبائن لإرضاء والتسليم والرونة والجودة التكلفة على التركيز 

 التنافسية. اليزة على الحفاظ الحجم طةوالتوس

 () :عشرة الثالثة الدراسة
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 في الفعلية ئدوالفوا التوقعة الفوائد إثبات خلال من الألبانية، الشركات في ISO الـ معايير تنفيذ تأثير دراسة إلى: البحث يهدف

 .الشركة إطار

 الاستبيان استخدام وتم ،ISO 9001:2015 الطابقة شهادة على حاصلة شركة 05 على الدراسة أجريت البحث: وعينة المنهجية

 كشف حول  الثاني القسم كان بينما التطبيق، فترة خلال محتملة تعديلات وأي الشركة ملف شملت أقسام ثلاث من الؤلف

 القسم تصميم تم العملية، هذه من التوقعة النتائج وكذلك الشهادة، على الحصول  نحو الشركات تحفز التي لالعوام وتقييم

 القارنة وتمكين البشرية، الوارد إدارة آثار من والالية، التشغيلية نظر وجهة من ،ISO نظام تنفيذ مباشرة ليتصور  الثالث

 وطريقة النظام تنفيذ جودة مدى تقييم إلى الاستبيان من الثالث القسم ويهدف م،النظا تنفيذ من الفعلية الفوائد مع التوقعة

 .الشركة تواجهها التي والقيود الصعوبات الاعتبار في الأخذ مع الشركة، في عمله

 التالي: الشكل على البحث نتائج وكانت

 الشهادة على للحصول  للتقدم الخارجية العوامل من رئيس ي بشكل الألبانية الشركات تحفيز تم ISO 9001  والحصول 

 .القائمة في الداخلية العوامل تصنيف وتم   .بنجاح عليها

 نفسه الستوى  على الخارجية، التحفيز عوامل بين من ،
ً
 إجراءات في للمشاركة كشرط الشهادة تصنيف يتم تقريبا

 للتصدير. كضرورة لشهادةا .والأرباح البيعات في سريعة زيادة إلى بدوره يؤدي مما العامة، الشتريات

 معيار تطبيق يرتبط ISO وخفض التشغيل بتحسين رئيس ي بشكل الداخلية العوامل من الحاجة حسب الستمد 

، الأقل العامل هو وسمعتها الصورة تحسين .الطابقة عدمحالات  وتقليل التكاليف
ً
 الشركات نظر وجهة حسب تأثيرا

 الألبانية.

 تؤكد التصدير أسواق في الدخول  وبسبب العامة الناقصات في الشاركة زيادة بسبب يعاتالب نمو لديها التي الشركات 

 الشهادات. إصدار من وتسويقية مالية فوائد

 نظام ونفذت العملية بدأت التي الشركات ISO وصورة التسويق واحتياجات الخدمة، جودة بتحسين التوقعات مع 

 متوقع. هو كما الالية النتائج أو/و التكاليف، انخفاض تثبت لا لكنها ،الزايا هذه مثل تحقيق تؤكد للشركة، أفضل

 حيوي  أمر العليا الدارة التزام .الجودة إدارة نظام وتشغيل تنفيذ في للنجاح حيوي  أمر هو الأفراد مشاركة. 

 

 

 

 

 () :عشرة الرابعة الدراسة
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 اللموسية، ،والضمان الوثوقية،) مقاييس خمسة عن الزبائن رضا مستوى  إلى تستند للتقييم طريقة قديمت إلى: البحث يهدف

 (.والاستجابة ،والتعاطف

 ISO الـ شهادة قبل الرضا من السابقة الستويات عن للرضا الحالي ى الستو  قياس من النهجية تمكن البحث: وعينة المنهجية

 العربية الملكة في كبيرة عامة بشركة الخاصة التصميم بخدمات الخاص الجودة إدارة لنظام النهجية تطبيق يتمو  9001:2015

 .واسع نطاق على البناء لشاريع التصميم خدمات عن حالة دراسات ثلاث أجريت .السعودية

 التالي: الشكل على البحث نتائج وكانت

 ظهر
م
  تظهر لا قد ISO 9001 شهادة أن النتائج ت

ً
  دائما

ً
 .الزبائن رضاء مستويات تحسين على دليلا

 () :عشرة الخامسة الدراسة

 

 ،العمانية الدنية النظمات في الوظفين أداء على ISO 9001 (QMS) الجودة إدارة نظام تطبيق تأثير تقييم إلى: البحث يهدف

 .حالة كدراسة الدنية الخدمات وزارة باستخدام

 ومنهجية البيانات، لجمع كأداة الاستبيانات على التركيز مع الكمي، لبحثا منهج الدراسة هذه استخدمت البحث: وعينة المنهجية

  225 مجموعه ما كان الذي الشاركين اختيار في التبعة العشوائية العينة
ً
 .SPSSو تبويب خلال من النتائج تحليل وتم موظفا

 التالي: الشكل على البحث نتائج وكانت

 الجودة إدارة لنظام وأثر إحصائية دلالة ذات ارتباطية علاقة هناك ISO 9001 الوظف أداء على تنفيذه تم الذي. 

 في وكذلك والأداء النتاجية إلى اليجابي التغيير يجلب منظمة أي في فعال بشكل الجودة إدارة نظام عناصر تنفيذ يؤثر 

العامة. الخدمات قطاعات

 () :عشرة السادسة الدراسة

 الثلوب (،الداخلية النفعة) الشركة داخل العمليات على الشهادات إصدار عملية بها تؤثر التي الطريقة لتحديد إلى: البحث يهدف

 .السوق  في موقفها وتحسين ظهورها من وتزيد السوق  في الشركة موقع تحديد في مباشر بشكل تساعد كيف

 .العادن معالجة صناعة في الشركات من تمثيلية عينة على مسح إجراء طريق عن الدراسة أجريت وقد البحث: وعينة المنهجية

 البيانات تحليل وتم   البحث، إجراء وقت في الأقل على سنتين لدة عتمدم نظام على بالسح الشمولة الشركات حصلت قد وكانت

 .X2 مربع كاي وتحليل المختلفة الحصائية التقنيات خلال من

  الجودة إدارة نظام لتطبيق إن التالي: الشكل على البحث نتائج وكانت
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 (والمحتملين الحاليين) الزبائن مع الشركة وضع تحسين. 

 السوق، في الشركة وضع تحسين وعلى التنافسية القدرات زيادة لىع إيجابي تأثير له 

 الزبائن. رضا زيادة على يعمل 

 الشركة. ثقافة ترقية على تأثير 

 الأخطاء. من والحد النتاج، تكاليف في وفورات النتج، جودة تحسين 

 () :عشرة السابعة الدراسة

 في التحديات تحديد إلى بالإضافة مستدام، جودة نظام خلال من الزبائن وتوقعات طلب تلبية درجة تحديد إلى: البحث يهدف

 والاستدامة. الفعالية لضمان تمرارباس الجودة إدارة نظام ومراجعة الجودة، أنظمة تنفيذ

 ٪ 25 على التثليث من الانتهاء تم .النظمة والاستبيانات النظمة غير والقابلات اللاحظات استخدام تم   البحث: وعينة المنهجية

 الزبائن، :وهي أجزاء، ثلاثة إلى مقسمة مستجيبة 114 على استبيانات توزيع تم .منظمة غير القابلات باستخدام الستجيبين من

 .بالدراسة للقيام صالحة الردود من ٪52 وكانت .والوظفين العليا الدارة

 الجودة إدارة نظام تطبيق يؤدي التالي: الشكل على البحث نتائج وكانت

 الساءلة. وزيادة للموارد الأفضل استخدام 

 أكثر تحقيق  
ً
 .(النتاجية) العام والأداء للأهداف اتساقا

 الشركة. يف الثقة تعزيز 

 الزبائن. متطلبات تلبية طريق عن الزبائن رضا تعزيز 

 الـ القياسية الواصفة مع الطابقة شهادة على الحاصلة الشركات مع التعامل الزبائن من ٪15 يفضل ISO 9001:2015. 

 شهادة على حاصلة الشركة كانت إذا جيد عمل ضمان الزبائن لدى كان ISO. 

 

 

 

 () :عشرة الثامنة الدراسة

ذ الجودة إدارة نظام تأثير تحديد إلى: البحث يهدف نف 
م
 ISO اعتمدت منظمة لكل بالنسبة هام أمر الامتثال عدم تكاليف على ال

 بمساهمة تتعلق تقديرات تضع أن للمنظمة خلالها من يمكن خوارزمية توفير خلال نم فعاليته، تعزيز أجل من 2015 :9001

 .التكاليف هذه خفض في الحالي النظام
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 التكبدة الطابقة عدم احتياجات لتلبية إنفاقها تم التي الوسائل لرصد الؤشرات من مجموعة اقتراح تم   البحث: وعينة المنهجية

 الشركة حققتها التي الحقيقية الوفورات لتحديد مخطط إلى بالإضافة ،وبعده الجودة إدارة ظامن لتطبيق السابقة السنوات في

 .النظام أدوات باستخدام الدروسة التكاليف تقليل خلال من

  التالي: الشكل على البحث نتائج وكانت

 الكفاءة عن تبحث مؤسسة لكل كبيرة أهمية له الطابقة عدم تكاليف على الطبق الجودة إدارة نظام تأثير قياس إن.

 الطابقة بعدم الخاصة التكاليف مستوى  في حدثت التي التغييرات مراقبة إمكانية دراستها تمت التي الخوارزمية توفر 

 .الجودة إدارة نظام تطبيق عن الناجمة والخارجية الداخلية

 بل من بنجاح عليها الحصول  تم التي العلومات استخدام يمكن  كفاءة حول  لاحقة تقديرات داداء للشركة لعلياا الدارة ق 

 النفذ. النظام وفعالية

 تنفيذ تم إذا فقط حدوثها، أسباب تحديد بهدف الطابقة، عدم تكاليف تقليل على القدرة لديه الجودة إدارة نظام 

ه وبالتالي بفعالية، النظام وتطبيق  توقع يمكن فلا ،الشهادة لأج من فقط ISO 9001: 2015 الـ إلى الشركة لجأت إذا فإن 

  .الاتجاه هذا في صرفها يتم التي الأموال في كبير خفض إلى النظام يؤدي أن
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 السابقة: ساتالدر ا حول ملخص . 1.5

 السابقة الدراسات: ملخص حول 1 – 5الجدول 

 النتائج عام النشر اسم الباحث الدراسة  عنوان

Analysis of the Impact of Standardized Quality Management System for the 

Improvement of Cooperation in the Supply Chain on the Basis of Small and Medium-

Sized Organization 

Dominik Zimon 2016 
 الجوانب معظم تحسين على إيجابي تأثير له ISO 9001:2015 إن  تنفيذ الـ

 الوردين مع العلاقات بتوطيد التعلقة

The Impact of Implementing Quality Management System (ISO 9001:2015) on the 

Job Performance of Employees at Najran University 
Rakha & Abouzid 2016 

 الجودة إدارة لنظام السائد التطبيق في الرئيسية التوصيات إحدى تتمثل

(ISO 9001: 2015 )لضمان نجران جامعة في والأقسام الدارات جميع في 

 للموظفين الوظيفي للأداء الستمر التحسين

Impact of Implementation of Standardized Quality Management Systems on the 

Functioning of Organizations in the Textile Industry 

Zimon & 

Malindžák 
2017 

 إدارة أنظمة بيقلتط النسيج لؤسسات الأساسية التطلبات تتضمن 

 إدارة وعمليات الزبائن إدارة تحسين في تسهم داخلية عوامل الجودة

 الزبائن.

 كبير تأثير القياسية لها الجودة إدارة أنظمة  
ً
 على تحسين نسبيا

 الشركات في الرئيسية العمليات

The effectiveness of the ISO 9001:2015 quality management system and its 

influential critical factors in Greek manufacturing companies 
Psomas & Antony,  2015 

 لها الوظفين وسمات الشركة، وسمات للشركة، الداخلي الدافع فقط

 ISO 9001:2015 الجودة إدارة نظام فعالية على كبير تأثير

Effectiveness of Quality Management System (QMS) on Construction Projects Neyestani,  2016 

 الزبائن رضا على الغالب في تؤثر أن يمكن الجودة إدارة نظام أن . 

 على مباشر وغير مباشر بشكل الجودة إدارة نظام يؤثر أن يمكن 

 والوقت. التكلفة

Integration of Quality Management System in the Malaysian Construction Industry 
Ngoh Kiew, Ismail 

& Mohd Yusof,  
2016 

 صورة إلى تحسين ISO 9001:2015يؤدي تطبيق نظام إدارة الجودة الـ 

جودة في  مشاكل ضعف وحل وإدارتها، الشركة كفاءة وتحسين الشركة،

 السؤولية، ومخاطر الفشل تكاليف وخفض الناشئة، البناء عمليات
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 النتائج عام النشر اسم الباحث الدراسة  عنوان

 الزبائن/  اأصحابه مطالب وتلبية بالتطلبات الحكومية، والوفاء

A Study on Impact of ISO 9001:2015 QMS Certifications on Financial Performance: A 

Case Study on Bemco Hydraulics Ltd, Belagavi 

 

Khanai and 

Bharmanaikar,  
2017 

 ا تحسنًا
ً
 الالي والأداء الشركة كفاءة مثل الداخلية العوامل في ملحوظ

 . والربحية الالي والاستقرار

 الجودة إدارة نظام شهادة تطبيق أن الدراسة أثبتت ISO 9001: 

 للأعمال الجمالي الالي الأداء على كبير بشكل يؤثر أن يمكن 2015

Effective service delivery through quality management system (QMS) in oil and gas 

servicing companies, a case study of selected firms, Port Harcourt 

Izionworu & 

Ukeame,  
2017 

 الزبائن، لرضا هو في الجودة إدارة ممارسات لتطبيق الرئيس ي السبب 

 لمارسات والتطبيق السليم التنفيذ عليها ينطوي  التي الأنشطة إن 

 .والعاملين في النظمة الأعضاء جميع مسؤولية الجودة هي

Effects of Quality Management Practices on Performance of Kenyan Universities 
Wanza, Ntale & 

Korir,  
2017 

   والتحسين القيادة والتزام الجامعة أنشطة في الوظف مشاركة إن 

 الجامعة  أداء على كبير تأثير لها على الزبون  والتركيز الستمر

 كينيا في العاملة الجامعات تحتضن أن بضرورة الدراسة أوصت 

 أدائها لتحسين الجودة إدارة نظام

The Effects of Implementing Quality Management Systems (QMS) on the 

Performance of Parastatals in Zimbabwe - The Case of Zimbabwe Power Company 

(Munyati Station( 

Njobo,  2016 

 الجودة له إدارة إنّ نظام  
ً
  تأثيرا

ً
 أداء تحسين إلى يؤدي ام بقدر إيجابيا

 الوظفين.

 مثل، الجودة إدارة أنظمة على الترتبة الفوائد كامل بشكل تتحقق لا 

 .الزبائن رضا

ISO 9001 overall performance dimensions: an exploratory study 
Psomas & 

Pantouvakis 
2015 

 تذا الخدمات لشركات ISO 9001 منافع تعكس التي الأداء أبعاد إن

 يتم والالي والسوقي التشغيلي والأداء الخدمة/  النتج بجودة الصلة

 الحالية الدراسة في القترح الطار خلال من ودعمها بقوة منها التحقق

An integrated structural model of QMPs, QMS and firm’s performance for 

competitive positioning in MSMEs 
Kharub & Sharma 2018 

تشير النتائج كذلك إلى أنه على الرغم من أن نظام إدارة الجودة لا يؤثر 

بشكل مباشر على وضعية التنافسية، فإنه يقوم بذلك بشكل غير مباشر 

 عن طريق تحسين أداء الشركة

Effects and Benefits from ISO Certification in Albanian Businesses Zoga & Pano 2016  معيار يرتبط تطبيقISO  الستمد حسب الحاجة من العوامل الداخلية
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 النتائج عام النشر اسم الباحث الدراسة  عنوان

بشكل رئيس ي بتحسين التشغيل وخفض التكاليف وتقليل حالات عدم 

 الطابقة

The effect of ISO 9001 implementation on the customer satisfaction of the 

engineering design services 

Hadidi, Assaf & 

Akrawi  
2017 

ظهر الن
م
 على تحسين  ISO 9001تائج أن شهادة ت

ً
 دليلا

ً
قد لا تظهر دائما

 مستويات رضاء الزبائن

The Impact of ISO 9001 Quality Management System Implementation on 

Employees: A Case Study of Ministry of Civil Services in Oman 

Marhoobi & 

Balcioglu 
2018 

إدارة الجودة بشكل فعال في أي منظمة يجلب  يؤثر تنفيذ عناصر نظام

 التغيير اليجابي إلى النتاجية والأداء

Certification Efficiency of Quality Management System in Metal - Processing Industry 

According to Standard ISO 9001 In The Republic of Croatia 

Tunjic, Kozina & 

Primorac 
2016 

 حسين وضع الشركة مع الزبائن )الحاليين والمحتملين(.ت 

  له تأثير إيجابي على زيادة القدرات التنافسية وعلى تحسين وضع

 الشركة في السوق،

 .يعمل على زيادة رضا الزبائن 

 تحسين جودة النتج 

Improved Productivity and Customer Satisfaction in Manufacturing through a 

Sustainable Quality System 

Monareng, 

Mulaba-Bafubiandi 

& Agwa-Ejon  

2016 
 .)للأهداف والأداء العام )النتاجية 

ً
 تحقيق أكثر اتساقا

 تعزيز رضا الزبائن عن طريق تلبية متطلبات الزبائن 

Measuring the Impact of the Quality Management Systems on the Costs of Non-

Compliance 
Stoyanova,  2016 

إن قياس تأثير نظام إدارة الجودة الطبق على تكاليف عدم الطابقة له 

 أهمية كبيرة لكل مؤسسة تبحث عن الكفاءة
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 القيمة المضافة لهذه الدراسة. . 5.5

 للمواصفتختلف الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة أنها قامت بقياس 
ً
ة القياسية الدولية أثر تطبيق نظام إدارة الجودة تبعا

في أحد أهم القطاعات الصناعية في سوريا ألا وهو القطاع الدوائي من جهة، كما توفر هذه الدراسة صورة  ISO 9001:2015الـ 

قبل وبعد  متكاملة عن هذا الأثر من خلال دراسة مجموعة من مؤشرات الأداء الداخلية والخارجية بمختلف أنواعها وفئاته وذلك

 على النظمة ككل.ثره أفعالية هذا النظام و  للتعرف على ISO 9001إدارة الجودة  تطبيق نظام
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  الميدانية الدراسة الرابع: الفصل. 1

 مقدمة. 1.1

 بأسعار المجتمع أفراد لجميع السوري الدواء لتوفير الحكومة لسعي استجابة السورية السوق  إلى الخاصة الأدوية شركات دخلت

  وجودة. مخفضة

 وهي الزبون  لتطلبات الطابقة أو متيازالا و  الدقة إلى يشير إذ الكثيرة بمعانيه الدوائية الشركات إلى الجودة مفهوم دخلي وبدأ

 الزبون  حاجات مع مستمر تجاوب هي كما الزبون  إرضاء على القدرة تغطي والتي بالخدمة الخاصة الواصفات من مجموعة

 .ومتطلباته

 التغيرات ظل في الدوائية الشركات تتبعها أصبحت التي التنافسية والاستراتيجيات الداخل أهم من الجودة استراتيجية وتعد

 الجودة فلسفة وبتبني الخدمة وجودة الثقة على إلا تقوم لا صناعة في الزبون  ثقة أساس هي الخدمة فجودة الراهنة، الاقتصادية

  .التنافسية القدرة وتطوير اكتساب أجل من

 الحاجة بأمس هي الأخطاء عن الناجمة والسلبية الضخمة التأثيرات عن الناجمة وحساسيتها بخصوصيتها الدوائية الشركات وإن

 بمعرفة تكرارها وتجنب لعالجتها، الناسب الوقت في الأخطاء اكتشاف على تساعد والتي وأدواتها وأساليبها بأنظمتها الجودة لتطبيق

  .الداخلية العمليات جميع بضبط الأسباب هذه لإزالة لازمال واتخاذ للأخطاء، الجذرية الأسباب

 البيئة في ضروري  وهذا مستمر، بشكل أدائها وتحسين تطوير في الدوائية الشركات تساعد وأساليبها وأدواتها الجودة أن كما

  .الأفضل نحو الدائم السعي سماتها أبرز  من والتي الحالية التنافسية

  ليست وهي
ً
، معرفتها يجب التي الأبعاد هذه والجوانب الأبعاد متعدد مفهوم ولكنها واحدة كوحدة هإلي ينظر مفهوما

ً
 التركيز ثم أولا

 لهذا لا الأبعاد من بعد أي إهمال لتجنب الأفضل الخدمة لتحقيق الطلوب بالشكل توافرها لضمان وتحليلها ودراستها عليها

  .التنافس ي اووضعه الدوائية الشركة سمعة لىع النهاية في تنعكس قد سلبية تأثيرات من الهمال

 (،2515، )النشرة الحصائية الصحية 2515 عام إحصائية - شركةثلاث وثمانون  لها الرخص الدوائية الشركات عدد بلغ وقد

ة وتغطية السوق  حاجة لتلبية الصيدلانية أشكالها مختلف على الدوائية الأصناف كافة تقديم في تتنوع
ّ
   الزبائن. تاحتياجا كاف

 

  الدراسة: موضع الشركة عن لمحة. 1.1

 والطهرة العقمة الكيميائية الواد صناعة في متخصصة كشركة 1511 عام في شركة التحدة للصناعات الدوائية أحدثت

  الحيوية. بالصادات الشرب العقيم والشاش والبودرة والشامبو والزينة التجميل ومستحضرات

 (m2 000 10) حوالي بها يحيط (m2 5000) حوالي للبناء الطابقية الساحة إجمالي على وتمتد دمشق ريف فظةمحا في الشركة تقع

  اللحقة. الخدمات وأبنية الحدائق من

 وجل العلامي الطاقم إلى بالإضافة والفنيين والكيميائيين الصيادلة من معظمهم عامل مئتي من أكثر حوالي الشركة في يعمل

  والصيادلة. الأطباء من عناصره
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ـــــتج ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــــركة تنــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــــا الشــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــــد مــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــين علـــــــــــــــــــــــــى يزيــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ   خمســ
ً
ــــامها فـــــــــــــــــــــــــي مستحضـــــــــــــــــــــــــرا ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــــة أقسـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــــي المختلفــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــمل والتـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ  :مـــــــــــــــــــــــــا يلـــــــــــــــــــــــــي تشــ

 الكبسول(. – البخاخات – العقيم الشاش – الشامبو – البودرة – الكريمات – )السوائل

 الآلات أحدث وعلى بيةو والأور  مريكيةالأ  الدستورية للمواصفات الطابقة الأولية الواد على التصنيع عمليات في الشركة تعتمد

  والوطنية. الدولية القياسية والواصفات العالية الأدوية مراجع على عملها في الستندة والتقانة

  السورية. العربية الجمهورية في الصحة وزارة من الصادرتين GMP – GLP شهادتي على 1551 عام الشركة حصلت .1

  الجودة إدارة نظام دةشها على 2001 عام الشركة حصلت .1
ً
 .ISO 9001:2000 الدولية القياسية للمواصفة وفقا

  الجودة إدارة نظام شهادة على 2515 عام الشركة حصلت .5
ً
 .ISO 9001:2015 الدولية القياسية للمواصفة وفقا

  البيئية الدارة نظام شهادة على 2515 عام الشركة حصلت .1
ً
 ISO 14001:2015 الدولية القياسية للمواصفة وفقا

  الهنية والسلامة الصحة نظام وشهادة
ً
  .OHSAS 18001:2007 القياسية للمواصفة وفقا

 الهنية والسّلامة الصّحة ونظام (ISO 14001:2015) البيئة إدارة نظام مع مدمج بشمل الجودة إدارة نظام بإنشاء الشركة قامت

(OHSAS 18001:2007) تقديم على مقدرتها لإظهار وتطويره تطبيقه على مستمر وبشكل تعمل حيث نشاطاتها، ضبط أجل من 

 دائم. بشكل الفعول  والسارية الحديثة والقانونية الناظمة والتطلبات الزبون  متطلبات يلبي منتج

ت الجودة فكر الشركة إدارة اعتنقت الدؤوب سعيها وفي
ّ
 الشركة رؤية لتحقيق الشركة ضمن نشرها في وسعت مبادئها وتبن

  تشكل التي الجودة سياسة الشركة إدارة وضعت لذلك الاستراتيجي، وتوجهها
ً
 غايتها تحقيق في الشركة في التبعة للمنهجية إطارا

 وإدارة والتنافسية العلومات وإدارة الحديثة التكنولوجيا مثل العالمي السوق  على طرأت التي العالية التغيرات مع يتناسب بما

 الجهود توحيد أجل من مختلفة تنظيمية ووحدات مستويات على للجودة أهداف وضع خلال من ر،المخاط وإدارة المداد سلاسل

  البتغى. إلى الوصول  في

  يلي: مما كلٍ  تتضمن والتي الجودة إدارة نظام يوفرها التي الأدوات على ذلك تحقيق أجل من الشركة تعتمد

 .PDCA )ديمينغ( التحسين حلقة -1

  استباقية وقائية أداة بحالة الجديدة الدولية القياسية الواصفة من جعل والذي طرالمخا على البني التفكير -2
ً
 أن من بدلا

  فعل. رد بحال تكون 

 الدوائية: للصناعات المتحدة شركة في الجودةة إدار  نظام تطبيق آلية. 5.1

 
ً
  وذلك الدوائية للصناعات التحدة كةشر  في ISO 9001 الجودة إدارة نظام بتطبيق العليا الدارة والتزام رغبة من انطلاقا

ً
 منها سعيا

 الاستراتيجي، وتوجهها الشركة سياسة مع يتوافق بما السوق  في التنافسية القدرة زيادة وإلى عالية وبكفاءة منتج أفضل تقديم إلى

 .ISO 9001مواصفة الالطابقة مع  شهادة على الحصول  تم  

  الشركة في ISO 9001 الجودة ارةإد نظام تطبيق في العليا الدارة رأت حيث
ً
  متطلبا

ً
  النجاح لتحقيق أساسيا

ً
 فهي التميز، إلى وصولا

  الزبائن رضا وتحقيق والنتاجية الكفاءة زيادة في تساهم
ً
 باداداء والارتقاء الخدمات تحسين إلى بالإضافة البشرية، للموارد وتطورا

 عن الضغط وتخفيف الأعمال تنظيم على تساعد جديدة تقنية تأدوا واستحداث الجراءات وتبسيط الدارية والمارسات

 الشركة. منتجاتو  أداء عن الرضا وزيادة الوظفين
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 ترض ي منتجات أفضل تحقيق في تساعد الجودة وأساليب أنظمة دان ضروري  أمر الجودة إدارة نظام تطبيق يجعل سبق ما كل

 إليه سعىت ما هو وهذا والأخطاء، الشاكل لتجنب الداخلية العمليات بطض مع الزبائن لتطلبات الدائم التغير وتلبي ،الزبائن

 الدوائية للصناعات التحدة شركة

 وكيميائيين صيادلة يشمل القسم لهذا مؤهل كادر تعيين وتم الفني للمدير مباشرة يتبع للجودة مستقل قسم إنشاء تم عليه وبناءً 

 إجراءات إعداد على قبلهم من العمل وتم للجودة خارجي مستشار مع التعاقد تم كما الجودة. لامج في الخبرة الكفاءة ذوي  من
  :من الـتأكد بعد الأخرى  الأقسام مدراء مع بالتعاون  ISO 9001 الجودة إدارة نظام مع يتوافق بما المختلفة الشركة

 الشركة. داخل والعمليات الجراءات كامل ضبط  

 الوصائية الجهات عن الصادرة والقوانين والقرارات الداخلية التعاميم مع نكالب في العمل وتعليمات إجراءات توافق.  

 بالعمل الخاصة الجراءات توحيد. 

 العتمدة العمل بإجراءات الشركة في الوظفين كافة تعريف.  

 والسؤوليات الصلاحيات تحديد.  

 ووضوحها الهام توزيع.  

 الداخلي والتدقيق الراجعة خلال من الجراءات تطبيق من التأكد. 

 والتحليل جمع البيانات. 1.1

 اباعتبارهالوثائق والسجلات الخاصّة بالشركة اعتمد الباحث في جمع البيانات الأولية التعلقة بالجزء العملي لهذه الدراسة على 

لب تعاونهم في الجابةـ تم الاجتماع مع مدراء الأقسام أداة رئيسية للدراسة
م
يم كافة الوثائق والسجلات التي على الأسئلة وتقد وط

 2515كالسنة المثلة للدراسة قبل تطبيق نظام إدارة الجودة، بينما اعتمدت سنة  2510، وقد اعتمدت سنة يحتاجها الباحث

 . كالسنة المثلة للدراسة قبل تطبيق النظام إدارة الجودة

 المعالجة الإحصائية للبيانات:. 3.1

 IBM Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) v.24الحصائية للعلوم الاجتماعية  استخدم الباحث برنامج الحزمة

 ستخدممحور من محاور الدراسة،  قام الباحث بتفريغ البيانات )استجابات العينة( حسب كل لعالجة البيانات حيث
ً
الحصاء  ما

 Standard Deviation والانحراف العياري  Mean Valueلحسابي للحصول على قيم التوسط ا Descriptive Statisticsالوصفي 

 قبل وبعد تطبيق نظام إدارة الجودة Paired Sample Test for Meanاختبار ، كما تم استخدام Rangeبالإضافة إلى قيم المجال 

ISO 9001 . 

 تحليل بيانات محاور الدراسة الأساسية:. 1.1

والتي يتم من  ISO 9001إدارة الجودة  تطبيق نظامعن مدى فعالية الأساسية داخذ صورة  عينة الدراسةقيم يهدف تحليل نتائج 

 التي وردت مؤشر من مؤشرات الأداء الرئيسية خلالها الوقوف على أهمية كل من 
ً
فقد تم إجراء هذه النتائج، ، ومدى توافق سابقا

قيم  كذلك الانحراف العياري لعرفة درجة توافق أو تبايناستعراض عام لنتائج التحليل الوصفي باعتماد التوسط الحسابي، و 

 ISO 9001وبعد تطبيق نظام إدارة الجودة  ISO 9001 الدراسة قبل تطبيق نظام إدارة الجودةمحاور عينة الدراسة تجاه كل من 

 : حصيلة التحليل على النحو الآتي وكانتشركة التحدة للصناعات الدوائية في 
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 المنتج محور جودة . 1.1.1

واعتمد الباحث على متوسط تراكيز الادة الفعالة كمؤشر  :مطابقة المنتج مع المواصفاتأداء جودة المنتج و  .1.1.1.1

 رئيس ي لقياس هذا المحور وكانت النتائج كالتالي:
 وبعده ISO 9001:2015طابقة النتج للمواصفات قبل تطبيق نظام مالدلالات الحصائية داداء جودة النتج و : 1 – 4الجدول 

 الشهر
 بعد تطبيق النظام قبل تطبيق النظام

 الانحراف المعياري  المتوسط الانحراف المعياري  المتوسط

 3.96 99.11 4.13 101.52 كانون الثاني

 3.35 100.40 5.67 102.58 شباط

 3.12 100.47 5.99 100.11 آذار

 1.57 100.92 5.65 102.47 نيسان

 1.92 101.10 3.95 104.92 أيار

 1.79 101.58 5.23 102.14 حزيران

 2.12 95.77 6.09 104.14 تموز 

 1.17 100.18 6.04 102.16 آب

 1.55 101.08 4.80 102.99 أيلول 

 2.45 100.68 4.30 106.11 تشرين الأول 

 6.87 101.98 6.19 101.73 تشرين الثاني

 2.33 99.53 6.25 105.01 الأول  كانون 

  100.23  102.99 المتوسط

 t 10.063الدالة 

 0.000 الدلالة الإحصائية
 

تركيز الادة الفعالة ومطابقة النتج للمواصفات بالاعتماد على جودة النتج  تقييم يبين ISO 9001 الجودة إدارة نظام تطبيق قبل

 أن   نجد ISO 9001 جودةال إدارة نظام تطبيق وبعد(. 102.99) هو الأشهر خلالتراكيز الادة الفعالة أن متوسط الدوائية 

( 5.555) الحسابية الدلالة لستوى ( 10.063) هي t الاختبار مؤشر وقيمة( 100.23) هو الأشهر خلالتراكيز الادة الفعالة متوسط 

 اتنتجه التيفي النتجات اكيز الادة الفعالة خلال الأشهر تر متوسط  بين جوهري  فارق  وجود على يدل مما القياسية منأصغر  وهي

 .وبعده النظام تطبيق قبل الشركة

تراكيز الادة الفعالة كمؤشر رئيس ي لقياس هذا المحور الانحراف العياري لواعتمد الباحث على  :منتجات متسقة .1.1.1.1

 وكانت النتائج كالتالي:

 وبعده ISO 9001:2015الدلالات الحصائية لاتساقية النتجات قبل تطبيق نظام إدارة الجودة  :2 – 4الجدول 

 الشهر
 بعد تطبيق النظام قبل تطبيق النظام

 الانحراف المعياري  المتوسط الانحراف المعياري  المتوسط
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 3.96 99.11 4.13 101.52 كانون الثاني

 3.35 100.40 5.67 102.58 شباط

 3.12 100.47 5.99 100.11 آذار

 1.57 100.92 5.65 102.47 نيسان

 1.92 101.10 3.95 104.92 أيار

 1.79 101.58 5.23 102.14 يرانحز 

 2.12 95.77 6.09 104.14 تموز 

 1.17 100.18 6.04 102.16 آب

 1.55 101.08 4.80 102.99 أيلول 

 2.45 100.68 4.30 106.11 تشرين الأول 

 6.87 101.98 6.19 101.73 تشرين الثاني

 2.33 99.53 6.25 105.01 الأول  كانون 

 2.68  5.35  المتوسط

 t 8.338 الدالة

 0.000 الدلالة الإحصائية

 

افات المعيارية لتراكيز الماد الفعالة مخطط : 1 – 1الشكل   1113 -متوسط الانحر
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افات المعيارية لتراكيز الماد الفعالة  خططم: 1 – 1الشكل   2017 -متوسط الانحر

 متوسط أن ةمتسق لنتجات الشركة ديمتق حيث منجودة النتج  تقييم يبين ISO 9001 الجودة إدارة نظام تطبيق قبل

 متوسط أن   نجد ISO 9001 الجودة إدارة نظام تطبيق وبعد(. 5.35) هو الأشهر خلال الفعالة الادة لتراكيز العيارية الانحرافات

 الحسابية الدلالة توى لس( 8.338) هي t الاختبار مؤشر وقيمة( 2.68) هو الأشهر خلال الفعالة الادة لتراكيز العيارية الانحرافات

في  الفعالة الادة لتراكيز العيارية الانحرافات متوسط بين جوهري  فارق  وجود على يدل مما القياسية منأصغر  وهي( 5.555)

 .وبعده النظام تطبيق قبل الشركة تنتجها التيالنتجات 

 محور الأداء التشغيلي:. 1.1.1

 عدد التحضيرات وكمية النتجات الصنعة خلال فترة الدراسةلى واعتمد الباحث عإنتاجية الشركة: . 1.1.1.1

  كمؤشر رئيس ي لقياس هذا المحور وكانت النتائج كالتالي:

 وبعده ISO 9001:2015قبل تطبيق نظام إدارة الجودة  الشركة لإنتاجيةالدلالات الحصائية : 8 – 4الجدول 

 الشهر
 بعد تطبيق النظام قبل تطبيق النظام

 كمية المنتجات عدد التحضيرات كمية المنتجات تحضيراتعدد ال

 85010 18 139995 22 كانون الثاني

 31169.5 14 320583 43 شباط

 193223 24 343227 45 آذار

 68537 22 89956 20 نيسان

 107710 22 117182 20 أيار

 111982 13 195207 21 حزيران

 101239 21 30632 12 تموز 

 92293 20 137985 14 آب

 109983 11 174716 25 أيلول 

 193203 28 157743 18 تشرين الأول 



57 
 

 160222 35 139749 28 تشرين الثاني

 72573 11 185494 19 الأول  كانون 

 110595.37 19.92 169372.41 23.92 المتوسط

 كمية المنتجات عدد التحضيرات

 t 2.125الدالة  t 1.113الدالة 

 0.057 الدلالة الإحصائية 0.289 الدلالة الإحصائية

 من حيث الأداء التشغيلي  تقييميبين  ISO 9001قبل تطبيق نظام إدارة الجودة 
ً
عدد التحضيرات التي ل إنتاجية الشركة تبعا

أن   نجد ISO 9001الجودة  وبعد تطبيق نظام إدارة .(23.92خلال الأشهر هو )عدد التحضيرات أن متوسط تنتجها الشركة 

وهي  (0.289)لستوى الدلالة الحسابية ( 1.113هي ) tار وقيمة مؤشر الاختب (19.92خلال الأشهر هو )د التحضيرات عدمتوسط 

عدد التحضيرات التي تنتجها الشركة قبل تطبيق النظام وجود فارق جوهري بين متوسط عدم القياسية مما يدل على أكبر من 

 وبعده.

 من حيث الأداء التشغيلي  تقييميبين  ISO 9001قبل تطبيق نظام إدارة الجودة 
ً
التي تنتجها كمية النتجات ل إنتاجية الشركة تبعا

متوسط أن   نجد ISO 9001الجودة  وبعد تطبيق نظام إدارة .(169372.41خلال الأشهر هو )كمية النتجات أن متوسط الشركة 

وهي أكبر  (0.057)لستوى الدلالة الحسابية ( 2.125هي ) tار وقيمة مؤشر الاختب (110595.37خلال الأشهر هو )كمية النتجات 

 التي تنتجها الشركة قبل تطبيق النظام وبعده.كمية النتجات وجود فارق جوهري بين متوسط عدم القياسية مما يدل على من 

ة الواد كلف –إدخال العوامل التالية )كلفة تشغيل خطوط النتاج واعتمد الباحث على الشركة:  جدوى . 1.1.1.1

خلال فترة الدراسة كمؤشر رئيس ي لقياس هذا لحساب جدوى الشركة  التخزين(كلفة  –كلفة اليد العاملة  –الأولية 

 :المحور وكانت النتائج كالتالي

 وبعده ISO 9001:2015قبل تطبيق نظام إدارة الجودة  لجدوى الشركةالدلالات الحصائية : 4 – 4الجدول 

 الشهر
 مقبل تطبيق النظا

)%( 

 بعد تطبيق النظام

)%( 

 45.9 30.09 كانون الثاني

 40.4 21.65 شباط

 114.1 13.65 آذار

 26.7 43.5 نيسان

 40.4 40.1 أيار

 16.58 25.8 حزيران

 33 31.9 تموز 

 26.2 24.62 آب

 30.5 30.2 أيلول 

 39.2 35.8 تشرين الأول 
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 20 22.63 تشرين الثاني

 18.9 16.51 الأول  كانون 

 85.50 21.58 المتوسط

 t 1.155الدالة 

 0.03 الدلالة الإحصائية

خلال  جدوى الشركةأن متوسط  جدوى الشركةمن حيث الأداء التشغيلي  تقييميبين  ISO 9001قبل تطبيق نظام إدارة الجودة 

 (37.65ل الأشهر هو )خلا جدوى الشركةمتوسط أن   نجد ISO 9001الجودة  وبعد تطبيق نظام إدارة .(28.03الأشهر هو )

القياسية مما يدل على وجود فارق جوهري من أصغر وهي  (0.03)لستوى الدلالة الحسابية ( 1.106هي ) tار وقيمة مؤشر الاختب

 قبل تطبيق النظام وبعده. جدوى الشركةبين متوسط 

  كفاءة العمليات: .5.1.1.1

خلال فترة الدراسة كمؤشر رئيس ي اج في الشركة مدى كمية الهدر الحاصل على خط النت واعتمد الباحث على الهدر: . أ

 :لقياس هذا المحور وكانت النتائج كالتالي

 وبعده ISO 9001:2015الهدر  قبل تطبيق نظام إدارة الجودة  كمية -الدلالات الحصائية لكفاءة العمليات : 0 – 4الجدول 

 القسم
 بعد تطبيق النظام قبل تطبيق النظام

 الانحراف المعياري  المتوسط عياري الانحراف الم المتوسط

 1.83 6.00 5.62 11.25 بودرة 

 573.57 137.38 368.37 174.727 سوائل 

 559.31 354.67 1010.60 777.571 الشاش العقيم 

 484.66 165.14 154.42 152.354 شامبو 

 3.54 21.50 254.97 173.568 كريمات 

 183.36 99.88 280.86 334.84 اتثناف

 309.8 130.76 345.81 270.71 سطالمتو 

 t 2.040الدالة 

 0.007 الإحصائية الدلالة

كمية الهدر الحاصلة على خطوط النتاج في من حيث الأداء التشغيلي  تقييميبين  ISO 9001قبل تطبيق نظام إدارة الجودة 

وبعد تطبيق نظام  (.345.81عياري هو )وأن  متوسط الانحراف ال (270.71خلال الأشهر هو )كمية الهدر أن متوسط  الشركة

(، 309.8وأن  متوسط الانحراف العياري هو ) (130.76خلال الأشهر هو )كمية الهدر متوسط أن   نجد ISO 9001الجودة  إدارة

ق جوهري القياسية مما يدل على وجود فار وهي أصغر من  (0.007)لستوى الدلالة الحسابية ( 2.040هي ) tار وقيمة مؤشر الاختب

 قبل تطبيق النظام وبعده.كمية الهدر بين متوسط 
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البيعات(  –الشتريات  –الصيانة  –تحقيق خطط العمليات )النتاج تحقيق الأهداف: اعتمد الباحث على نسبة  . ب

كمؤشر رئيس ي لقياس هذا المحور وكانت الزبائن(  وشكاوى والأفعال التصحيحية )الناجمة عن حالات عدم الطابقة 

 :تائج كالتاليالن

 وبعده ISO 9001:2015 الجودة إدارة نظام تطبيق قبل  الأهداف تحقيق - الشركة لكفاءة الحصائية : الدلالات5 – 4الجدول 

 الشهر
 قبل تطبيق النظام

)%( 

 بعد تطبيق النظام

)%( 

 64.29 53.33 كانون الثاني

 70.00 57.89 شباط

 57.14 27.78 آذار

 75.00 27.78 نيسان

 54.55 42.86 أيار

 76.92 33.33 حزيران

 87.50 44.44 تموز 

 88.89 30.00 آب

 42.86 23.08 أيلول 

 66.67 15.79 تشرين الأول 

 54.55 30.00 تشرين الثاني

 77.78 28.57 الأول  كانون 

 51.512 84.05 المتوسط

 t 6.687الدالة 

 0.000 الدلالة الإحصائية

أن  مدى تحقيق خطط العمليات في الشركةمن حيث الأداء التشغيلي  تقييميبين  ISO 9001ة قبل تطبيق نظام إدارة الجود

متوسط أن   نجد ISO 9001الجودة  وبعد تطبيق نظام إدارة .(84.05خلال الأشهر هو ) خطط العملياتنسبة تحقيق متوسط 

لستوى الدلالة الحسابية ( 6.687هي ) t اروقيمة مؤشر الاختب ،(51.512خلال الأشهر هو ) خطط العملياتنسبة تحقيق 

 قبل تطبيق النظام وبعده.كمية الهدر القياسية مما يدل على وجود فارق جوهري بين متوسط وهي أصغر من  (0.000)

  :رضا الزبون محور . 5.1.1

لقياس هذا خلال فترة الدراسة كمؤشر رئيس ي  الزبائن واعتمد الباحث على نسبة رضانسبة رضا الزبون: . 1.5.1.1

 : المحور وكانت النتائج كالتالي

 وبعده ISO 9001:2015الدلالات الحصائية لنسبة رضا الزبون قبل تطبيق نظام إدارة الجودة : 5 – 4الجدول 

 بعد تطبيق النظام قبل تطبيق النظامنوع 
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 الزبون 
 العدد

المتوسط 

 الربعي )%(

المتوسط 

 العام )%(
 العدد

المتوسط 

 الربعي )%(

توسط الم

 العام )%(

 أطباء

8 57 

60 

25 88 

76.25 
8 59 21 72 

10 63 15 75 

9 61 18 70 

 صيادلة

10 56 

62,75 

35 80 

79.5 
12 62 48 75 

15 68 30 79 

17 65 22 84 

 مستودعات

18 60 

64.5 

23 74 

72.25 
17 65 16 70 

17 68 12 73 

13 65 10 72 

 76 62.41 طالمتوس

 t 4.651الدالة 

 الدلالة

 الإحصائية
0.043 

نسبة رضا أن متوسط نسبة رضا الزبون من حيث محور رضا الزبون  تقييميبين  ISO 9001قبل تطبيق نظام إدارة الجودة 

خلال الأشهر ون نسبة رضا الزبمتوسط أن   نجد ISO 9001الجودة  وبعد تطبيق نظام إدارة .(%62.41خلال الأشهر هو )الزبون 

القياسية مما يدل على وجود وهي أصغر من  (0.043)لستوى الدلالة الحسابية ( 4.651هي ) tار وقيمة مؤشر الاختب ،(%76هو )

 قبل تطبيق النظام وبعده.نسبة رضا الزبون فارق جوهري بين متوسط 

من الشركة خلال فترة  تودعات الأدوية(عدد مرات التعامل الزبون )مسواعتمد الباحث على : ولاء الزبون . 1.5.1.1

 الدراسة كمؤشر رئيس ي لقياس هذا المحور وكانت النتائج كالتالي:

 وبعده ISO 9001:2015الدلالات الحصائية لولاء الزبون قبل تطبيق نظام إدارة الجودة : 1 – 4الجدول 

 الفئة
 بعد تطبيق النظام قبل تطبيق النظام

 التكرار النسبي )%( التكرارية )%( التكرار النسبي التكرارية

1 – 9  9 47.37% 37 75.51% 

01 – 09  4 68.42% 5 85.71% 

11 – 19  5 94.74% 3 91.84% 

71 – 29  1 100.00% 3 97.96% 
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 %100.00 1 %100.00 5 11أكثر من 

 9.8 3.8 المتوسط

 t 1.086الدالة 

 الدلالة

 الإحصائية
0.338 

 

نسبة ولاء أن متوسط نسبة ولاء الزبون من حيث محور رضا الزبون  تقييميبين  ISO 9001إدارة الجودة  قبل تطبيق نظام

خلال الأشهر هو نسبة ولاء الزبون متوسط أن   نجد ISO 9001الجودة  وبعد تطبيق نظام إدارة .(%3.8خلال الأشهر هو )الزبون 

وجود  عدم القياسية مما يدل علىوهي أكبر من  (0.338)الدلالة الحسابية لستوى ( 1.086هي ) tار وقيمة مؤشر الاختب ،(9.8%)

  .قبل تطبيق النظام وبعدهنسبة ولاء الزبون فارق جوهري بين متوسط 

 الأداء التسويقيمحور . 1.1.1

 1112 -المخطط التكراري النسبي لولاء الزبون : 5 – 1الشكل 

 1113 -المخطط التكراري النسبي لولاء الزبون  :1 – 1الشكل 
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ي لشركة وذلك خلال فترة الدراسة كمؤشر رئيس تغير مبيعات ااعتمد الباحث على نسبة  الحصة السوقية:. 1.1.1.1

 لقياس هذا المحور وكانت النتائج كالتالي:

 وبعده ISO 9001:2015نسب تغير البيعات لؤشر الحصة السوقية قبل تطبيق نظام إدارة الجودة : 5 – 4 الجدول 

 الزمرة الدوائية للمنتج
  نسبة التغير في المبيعات

)%( 

 18.50 أدوية الجهاز التنفس ي

 15 أدوية الجهاز الهضمي 

 0.48 دية أدوية جل

 14.85 مستحضرات تجميل

 0.25- معقّمات ومطهّرات للأسطح 

 5.24 المتوسط 

باتجاه وضع بعد  الحصة السوقيةتغير إيجابي لؤشر %( وبالتالي 0.24متوسط تغير نسبة البيعات بلغت )+قيمة أن  نلاحظ 

 .تطبيق النظام

  الدخول إلى أسواق جديدة: .1.1.1.1

وذلك خلال فترة ائن وعددهم داخل القطر )في جميع المحافظات( وخارجه توزع الزباعتمد الباحث على  (1

 الدراسة كمؤشر رئيس ي لقياس هذا المحور وكانت النتائج كالتالي:

 وبعده ISO 9001:2015قبل تطبيق نظام إدارة الجودة  لتوزع الزبائنالدلالات الحصائية : 15 – 4الجدول 

نوع 

 الزبون 

 ق النظامبعد تطبي قبل تطبيق النظام
ق
ش
دم

ص 
حم

 

اة
حم

ب 
حل

عا 
در

اء 
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رة 
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رة 

ط
ني
لق
ا

 

ية
ذق
لا
ال

س 
طو

طر
 

لي
ش
ام
ق

 

جي
ار
خ

 

 1 1 4 1 0 1 1 1 2 1 6 مستودع
2

2 
3 3 2 3 4 1 1 4 3 1 

 45 15 المجموع

 t 1.857الدالة 

 الدلالة

الإحصا

 ئية

0.093 

مجموع أن الدخول إلى الأسواق الجديدة من حيث محور الأداء التسويقي  تقييميبين  ISO 9001قبل تطبيق نظام إدارة الجودة 

 وبعد تطبيق نظام إدارة .(%1.73هو ) المحافظات ضمنعدد الستودعات متوسط و  (15هو )الستودعات قبل تطبيق النظام 

هو  المحافظات ضمنعدد الستودعات متوسط و  (45هو )تطبيق النظام  بعدتودعات مجموع السأن   نجد ISO 9001الجودة 
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وجود  عدم القياسية مما يدل علىوهي أكبر من  (0.093)لستوى الدلالة الحسابية ( 1.857هي ) tار وقيمة مؤشر الاختب، (4.27%)

 .عدهقبل تطبيق النظام وب المحافظات ضمنعدد الستودعات فارق جوهري بين متوسط 

خلال فترة الدراسة  عدد النتجات ضمن كل قسم من أقسام الشركة موضع الدراسةاعتمد الباحث على  (1

 كمؤشر رئيس ي لقياس هذا المحور وكانت النتائج كالتالي:

 وبعده ISO 9001:2015الدلالات الحصائية لعدد النتجات ضمن كل قسم في الشركة قبل تطبيق نظام إدارة الجودة : 11 – 4الجدول 

 القسم
 بعد تطبيق النظام قبل تطبيق النظام

 النسبة المئوية عدد المنتجات  النسبة المئوية عدد المنتجات 

 1.19 1 1.61 1 بودرة 

 28.57 24 33.87 21 سوائل 

 7.14 5 9.68 5 الشاش العقيم 

 3.57 8 4.84 8 شامبو 

 46.43 85 43.55 25 كريمات 

 8.33 5 6.45 4 نافثات

 4.76 4 0.00 5 لكبسول ا

 %155 14 %155 52 المجموع 

 12 8.86 المتوسط

 t 2.091الدالة 

 0.081 الإحصائية الدلالة

من الأقسام قسم كل عدد النتجات في من حيث محور الأداء التسويقي  تقييميبين  ISO 9001قبل تطبيق نظام إدارة الجودة 

عدد النتجات ضمن القسم متوسط و  (62هو )لتي تنتجها الشركة قبل تطبيق النظام مجموع النتجات اأن النتاجية في الشركة 

مجموع النتجات التي تنتجها أن عدد النتجات في القسم أن   نجد ISO 9001الجودة  وبعد تطبيق نظام إدارة .(8.86هو )الواحد 

( 2.091هي ) tار وقيمة مؤشر الاختب، (12هو )حد عدد النتجات ضمن القسم الوامتوسط و  (14هو )تطبيق النظام  بعدالشركة 

عدد النتجات في وجود فارق جوهري بين متوسط  عدم القياسية مما يدل علىوهي أكبر من  (0.081)لستوى الدلالة الحسابية 

 .قبل تطبيق النظام وبعدهكل قسم من الأقسام النتاجية في الشركة 

 

 

 الأداء المالي:محور . 3.1.1

خلال فترة الدراسة كمؤشر رئيس ي إجمالي مبيعات الشركة واعتمد الباحث على  ة المبيعات:نسبة زياد .1.3.1.1

 :كالتالي يجةلقياس هذا المحور وكانت النت
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 .أن هناك تغير إيجابي لؤشر البيعات باتجاه وضع بعد تطبيق النظامنلاحظ من القيمة أعلاه 
 

وذلك خلال فترة الدراسة كمؤشر رئيس ي لقياس الربح  هامش مجملواعتمد الباحث على نسبة  الربح: صافي .1.3.1.1

 هذا المحور وكانت النتيجة كالتالي
 وبعده ISO 9001:2015الدلالات الحصائية لهامش مجمل الربح قبل تطبيق نظام إدارة الجودة : 12 – 4الجدول 

 الشهر
 قبل تطبيق النظام

)%( 

 بعد تطبيق النظام

)%( 

 162 43.7 كانون الثاني

 39.7 39.6 شباط

 68.48 223.7 آذار

 171.41 51.2 نيسان

 144.41 83.1 أيار

 52.4 15.7 حزيران

 19.5 18.7 تموز 

 28 21.3 آب

 24 26.1 أيلول 

 45.5 48.9 تشرين الأول 

 34 32.3 تشرين الثاني

 29.1 25.2 الأول  كانون 

 51.25 02.40 المتوسط

 t 0.773الدالة 

 0.035 الدلالة الإحصائية

ـــين  ISO 9001قبــــــــل تطبيــــــــق نظــــــــام إدارة الجــــــــودة  ــ ــ ـــــيميبــ ــ ــــالي  تقيـ ــ ـــث الأداء الــ ــ ــ ـــن حيـ ــ ــ ـــــركةمـ ــ ــــي الشــ ــ ـــــربح فــ ــ ـــل الـ ــ ــ ــــامش مجمـ ــ أن  هــ

ـــل الـــــربح متوســـــط  ـــو )هـــــامش مجمــ ـــهر هــ ـــلال الأشــ متوســـــط أن   نجـــــد ISO 9001الجـــــودة  وبعـــــد تطبيـــــق نظـــــام إدارة .(02.40خــ

ـــــربح  ــ ــ ــ ـــل الــ ــ ــ ــ ــ ــــامش مجمـ ــ ــ ــ ـــو )هــ ــ ــ ــ ــ ـــهر هــ ــ ــ ــ ــ ـــلال الأشـ ــ ــ ــ ــ ـــــر الاخت،  (51.25خـ ــ ــ ــ ـــــة مؤشــ ــ ــ ــ ــــي ) tار بــــــــــــوقيمـ ــ ــ ــ لســـــــــــــتوى الدلالــــــــــــة الحســـــــــــــابية ( 0.773هــ

ـــن  (0.035) ــ ــ ــــغر مــ ــ ــ ــــي أصـ ــ ــ ـــــربح القياســـــــــية ممـــــــــا يـــــــــدل علـــــــــى وجـــــــــود فـــــــــارق جـــــــــوهري بـــــــــين وهـ ــ ـــل الــ ــ ــ ـــــامش مجمــ ــ ـــــام هــ ــ ـــــق النظــ ــ ـــل تطبيــ ــ ــ قبــ

 وبعده.
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 فرضيات البحث:مناقشة . 2.1

وظيفي في الشركة موضع البحث على أداء الشركة ال الجودة إدارة نظام تطبيق ريتأثما هو إن السؤال الذي طرح في البداية هو "

" وذلك بهدف ISO 9001:2015فيما يتعلق بالؤشرات الأداء الداخلية والخارجية للشركة قبل وبعد تطبيق نظام إدارة الجودة 

 تلبية داحد مبادئ إدارة الجودة ألا وهو التحسين التواصل داداء الشركة، وعليه تم صياغة الفرضية العامة التالية:

 ISO 9001:2015إدارة الجودة  : يوجد فروق ذات دلالة إحصائية قبل وبعد تطبيق نظاملمطلوب التأكد من صحتهاالفرضية ا

 : من صحة الفرضية الرئيسية من خلال الفرضيات التالية وسيتم التأكدشركة التحدة للصناعات الدوائية لدى 

 حيث من ISO 9001:2015 الجودة إدارة نظام تطبيق وبعد قبل إحصائية دلالة ذات فروق يوجدالفرضية الأولى:  -1

 شركة التحدة للصناعات الدوائية. لدى للزبائن القدمةالنتجات  جودة
من حيث  ISO 9001:2015 لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية قبل وبعد تطبيق نظام إدارة الجودة فرضية العدم:

 عات الدوائية.شركة التحدة للصنا لدى النتجات القدمة للزبائن جودة

من حيث  ISO 9001:2015 يوجد فروق ذات دلالة إحصائية قبل وبعد تطبيق نظام إدارة الجودة الفرضية البديلة:

 شركة التحدة للصناعات الدوائية. لدى النتجات القدمة للزبائن جودة

 وبعده ISO 9001:2015دة الدلالات الحصائية لمحور جودة النتج قبل تطبيق نظام إدارة الجو : 18 – 4الجدول 

 المحور الأول: جودة المنتج

المحور 

 الفرعي

 بعد  قبل 
 tالدالة 

الدلالة 

 الإحصائية
 التقييم 

 المتوسط المتوسط 

أداء جودة 

 النتج 
 يوجد تأثير 0.000 10.063 100.23 102.99

مطابقة النتج 

 للمواصفات

منتجات 

 متسقة
 وجد تأثيري 0.000 8.338 2.68 5.35

تركيز الادة الفعالة ومطابقة النتج للمواصفات بالاعتماد على جودة النتج  تقييم يبين ISO 9001 الجودة إدارة نظام تطبيق قبل

 أن   نجد ISO 9001 الجودة إدارة نظام تطبيق وبعد(. 102.99) هو الأشهر خلالتراكيز الادة الفعالة أن متوسط الدوائية 

( 5.555) الحسابية الدلالة لستوى ( 10.063) هي t الاختبار مؤشر وقيمة( 100.23) هو الأشهر خلالالادة الفعالة تراكيز متوسط 

 تنتجها التيفي النتجات اكيز الادة الفعالة خلال الأشهر تر متوسط  بين جوهري  فارق  وجود على يدل مما القياسية منأصغر  وهي

 . وبعده النظام تطبيق قبل الشركة

 متوسط أن ةمتسق لنتجات الشركة تقديم حيث منجودة النتج  تقييم يبين ISO 9001 الجودة إدارة نظام تطبيق لقب

 متوسط أن   نجد ISO 9001 الجودة إدارة نظام تطبيق وبعد(. 5.35) هو الأشهر خلال الفعالة الادة لتراكيز العيارية الانحرافات
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 الحسابية الدلالة لستوى ( 8.338) هي t الاختبار مؤشر وقيمة( 2.68) هو الأشهر خلال الفعالة الادة لتراكيز العيارية الانحرافات

في  الفعالة الادة لتراكيز العيارية الانحرافات متوسط بين جوهري  فارق  وجود على يدل مما القياسية منأصغر  وهي( 5.555)

 ليه فإننا نرفض فرضية العدم ونقبل بالفرضية البديلة.، وعوبعده النظام تطبيق قبل الشركة تنتجها التيالنتجات 

النتجات  من حيث جودة ISO 9001:2015 يوجد فروق ذات دلالة إحصائية قبل وبعد تطبيق نظام إدارة الجودة النتيجة:

النتجات من حيث  الجودة يؤثر وبشكل مباشر في جودة إدارةأي أن نظام شركة التحدة للصناعات الدوائية.  لدى القدمة للزبائن

 ,Kiew)جودة أداء النتج ومطابقته للموصفات وتقديم منتجات متسقة، وهذا يتوافق مع ما توصلت إليه الدراسات السابقة 

Ismail, Yusof, 2016( )Zoga & Pano, 2016) (Tunjic, Kozina & Primorac, 2016 )(وMonareng, Mulaba-Bafubiandi & 

Agwa-Ejon, 2016) التقليل من حالات عدم الطابقة ورفع و بأن  تطبيق نظام إدارة الجودة يؤدي إلى تحسين جودة النتج  وغيرهم

 سوية التطابق النتجات مع التطلبات القانونية. 

 

 حيث من ISO 9001:2015 الجودة إدارة نظام تطبيق وبعد قبل إحصائية دلالة ذات فروق يوجدالفرضية الثانية:  -2

 لشركة التحدة للصناعات الدوائية. الأداء التشغيلي
من حيث  ISO 9001:2015 لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية قبل وبعد تطبيق نظام إدارة الجودة فرضية العدم:

 الأداء التشغيلي لشركة التحدة للصناعات الدوائية.

من حيث  ISO 9001:2015 دةيوجد فروق ذات دلالة إحصائية قبل وبعد تطبيق نظام إدارة الجو  الفرضية البديلة:

 الأداء التشغيلي لشركة التحدة للصناعات الدوائية.

 وبعده ISO 9001:2015الدلالات الحصائية لمحور الأداء التشغيلي قبل تطبيق نظام إدارة الجودة : 14 – 4الجدول 

 المحور الثاني: الأداء التشغيلي

 المحور الفرعي
 بعد قبل 

 tالدالة 
الدلالة 

 يةالإحصائ
 التقييم 

 المتوسط المتوسط

 إنتاجية الشركة 
23.92 19.92 1.113 2.125 

 لا يوجد تأثير
169372.41 110595.37 0.289 0.057 

 يوجد تأثير 0.03 1.155 85.50 21.58 جدوى الشركة 

 كفاءة العمليات
345.81 360.85 2.040 0.007 

 يوجد تأثير
84.05 51.512 6.687 0.000 

  من حيثالأداء التشغيلي  تقييميبين  ISO 9001تطبيق نظام إدارة الجودة  قبل
ً
عدد التحضيرات التي ل إنتاجية الشركة تبعا

أن   نجد ISO 9001الجودة  وبعد تطبيق نظام إدارة .(23.92خلال الأشهر هو )عدد التحضيرات أن متوسط تنتجها الشركة 

وهي  (0.289)لستوى الدلالة الحسابية ( 1.113هي ) tار وقيمة مؤشر الاختب (19.92خلال الأشهر هو )عدد التحضيرات متوسط 

عدد التحضيرات التي تنتجها الشركة قبل تطبيق النظام وجود فارق جوهري بين متوسط عدم القياسية مما يدل على أكبر من 

 وبعده.
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 حيث من الأداء التشغيلي  تقييميبين  ISO 9001قبل تطبيق نظام إدارة الجودة 
ً
كمية النتجات التي تنتجها ل إنتاجية الشركة تبعا

متوسط أن   نجد ISO 9001الجودة  وبعد تطبيق نظام إدارة .(169372.41خلال الأشهر هو )كمية النتجات أن متوسط الشركة 

وهي أكبر  (0.057)ابية لستوى الدلالة الحس( 2.125هي ) tار وقيمة مؤشر الاختب (110595.37خلال الأشهر هو )كمية النتجات 

 كمية النتجات التي تنتجها الشركة قبل تطبيق النظام وبعده.وجود فارق جوهري بين متوسط عدم القياسية مما يدل على من 

خلال  جدوى الشركةأن متوسط  جدوى الشركةمن حيث الأداء التشغيلي  تقييميبين  ISO 9001قبل تطبيق نظام إدارة الجودة 

 (37.65خلال الأشهر هو ) جدوى الشركةمتوسط أن   نجد ISO 9001الجودة  وبعد تطبيق نظام إدارة .(28.03الأشهر هو )

القياسية مما يدل على وجود فارق جوهري وهي أصغر من  (0.03)لستوى الدلالة الحسابية ( 1.106هي ) tار وقيمة مؤشر الاختب

 قبل تطبيق النظام وبعده. جدوى الشركةبين متوسط 

كمية الهدر الحاصلة على خطوط النتاج في من حيث الأداء التشغيلي  تقييميبين  ISO 9001تطبيق نظام إدارة الجودة قبل 

وبعد تطبيق نظام  (.345.81وأن  متوسط الانحراف العياري هو ) (270.71خلال الأشهر هو )كمية الهدر أن متوسط  الشركة

(، 360.85وأن  متوسط الانحراف العياري هو ) (130.76خلال الأشهر هو )ة الهدر كميمتوسط أن   نجد ISO 9001الجودة  إدارة

القياسية مما يدل على وجود فارق جوهري وهي أصغر من  (0.007)لستوى الدلالة الحسابية ( 2.040هي ) tار وقيمة مؤشر الاختب

 قبل تطبيق النظام وبعده.كمية الهدر بين متوسط 

أن  مدى تحقيق خطط العمليات في الشركةمن حيث الأداء التشغيلي  تقييميبين  ISO 9001لجودة قبل تطبيق نظام إدارة ا

متوسط أن   نجد ISO 9001الجودة  وبعد تطبيق نظام إدارة .(84.05خلال الأشهر هو ) خطط العملياتنسبة تحقيق متوسط 

لستوى الدلالة الحسابية ( 6.687هي ) tار تبوقيمة مؤشر الاخ ،(51.512خلال الأشهر هو ) خطط العملياتنسبة تحقيق 

 .قبل تطبيق النظام وبعدهكمية الهدر القياسية مما يدل على وجود فارق جوهري بين متوسط وهي أصغر من  (0.000)

الأداء التشغيلي من حيث  ISO 9001:2015 الجودةيوجد فروق ذات دلالة إحصائية قبل وبعد تطبيق نظام إدارة  النتيجة:

جدوى الشركة من حيث الأداء التشغيلي الجودة يؤثر وبشكل مباشر في  إدارةركة التحدة للصناعات الدوائية. أي أن نظام ش لدى

 (Ngoh Kiew, Ismail & Yusof, 2016) حيث أشار كلٍ من وهذا يتوافق مع ما توصلت إليه الدراسات السابقة، وكفاءة العلميات

والذين أكدوا أن  نظام إدارة ( Psomas & Pantouvakis, 2015و )( Njobo, 2016و ) (Khanai and Bharmanaikar, 2017و )

 الجودة له دور في رفع كفاءة وفعالية النظمة.

على الرغم من انخفاض متوسط  حول تأثير نظام إدارة الجودة على إنتاجية الشركةأيّة دلالات إحصائية بينما لم تظهر التحليلات 

 & Marhoobiوخاصة تلك التي قام بها )ت إليه الدراسات السابقة وهذا يناقض ما أشار  تنتجها الشركة كمية النتجات التي

Balcioglu, 2018( و )Monareng, Mulaba-Bafubiandi & Agwa-Ejon, 2016 والتي خلصت إلى أن تطبيق نظام إدارة الجودة )

 يؤدي إلى حدوث تغير إيجابي في النتاجية والأداء.

 

 حيث من ISO 9001:2015 الجودة إدارة نظام تطبيق وبعد قبل إحصائية دلالة ذات فروق يوجدة الثالثة: الفرضي -8

 رضا الزبون لشركة التحدة للصناعات الدوائية.
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رضا من حيث  ISO 9001:2015 لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية قبل وبعد تطبيق نظام إدارة الجودة فرضية العدم:

 حدة للصناعات الدوائية.الزبون لشركة الت

من حيث  ISO 9001:2015 يوجد فروق ذات دلالة إحصائية قبل وبعد تطبيق نظام إدارة الجودة الفرضية البديلة:

 رضا الزبون لشركة التحدة للصناعات الدوائية.

 وبعده ISO 9001:2015الدلالات الحصائية لمحور رضا الزبون قبل تطبيق نظام إدارة الجودة : 10 – 4الجدول 

 المحور الثالث: رضا الزبون 

 المحور الفرعي
 بعد قبل 

 tالدالة 
الدلالة 

 الإحصائية
 التقييم 

 المتوسط المتوسط

 يوجد تأثير  0.043 4.651 76 62.41 نسبة رضا الزبون 

 لا يوجد تأثير 0.338 1.086 9.8 3.8 ولاء الزبون 

نسبة رضا أن متوسط نسبة رضا الزبون من حيث محور رضا الزبون  تقييمن يبي ISO 9001قبل تطبيق نظام إدارة الجودة 

خلال الأشهر نسبة رضا الزبون متوسط أن   نجد ISO 9001الجودة  وبعد تطبيق نظام إدارة .(%62.41خلال الأشهر هو )الزبون 

القياسية مما يدل على وجود أصغر من  وهي (0.043)لستوى الدلالة الحسابية ( 4.651هي ) tار وقيمة مؤشر الاختب ،(%76هو )

 قبل تطبيق النظام وبعده.نسبة رضا الزبون فارق جوهري بين متوسط 

نسبة ولاء أن متوسط نسبة ولاء الزبون من حيث محور رضا الزبون  تقييميبين  ISO 9001قبل تطبيق نظام إدارة الجودة 

خلال الأشهر هو نسبة ولاء الزبون متوسط أن   نجد ISO 9001لجودة ا وبعد تطبيق نظام إدارة .(%3.8خلال الأشهر هو )الزبون 

وجود  عدم القياسية مما يدل علىوهي أكبر من  (0.338)لستوى الدلالة الحسابية ( 1.086هي ) tار وقيمة مؤشر الاختب ،(9.8%)

 قبل تطبيق النظام وبعده.نسبة ولاء الزبون فارق جوهري بين متوسط 

نسبة رضا الزبون من حيث  ISO 9001:2015 الجودةق ذات دلالة إحصائية قبل وبعد تطبيق نظام إدارة يوجد فرو  النتيجة:

الجودة يؤثر وبشكل مباشر في نسبة رضا الزبون، وهذا يتوافق مع  إدارةشركة التحدة للصناعات الدوائية. أي أن نظام  لدىفقط 

 ,Monareng, Mulaba-Bafubiandi & Agwa-Ejon( و )Tunjic, Kozina & Primorac, 2016) ما توصلت إليه الدراسات السابقة

يؤدي إلى تحسين العلاقة مع الزبون ورفع  ISO 9001:2015حيث أن  توصلوا في دراساتهم أن  تطبيق نظام إدارة الجودة  (2016

 على تحس ISO 9001لديه، حيث أن شهادة الطابقة مع الـ  نسبة الرضا
ً
 واضحا

ً
ين مستوى رضا الزبون على عكس أظهرت دليلا

 . (Neyestani, 2016)و  (Hadidi, Assaf & Akrawi, 2017نتائج البحث التي قام بها )

ت إليه ولاء الزبون وهذا يناقض ما أشار  نسبةفي بينما لم تظهر التحليلات أيّة دلالات إحصائية حول تأثير نظام إدارة الجودة 

( من أن أحد فوائد تطبيق نظام Tracey et al. (2005)، Lofgren et al. (2008)، Sheng and Liu (2010))الدراسات السابقة 

 إدارة الجودة هو تعزيز ولاء الزبون للشركة موضع الدراسة. 

 حيث من ISO 9001:2015 الجودة إدارة نظام تطبيق وبعد قبل إحصائية دلالة ذات فروق يوجدالفرضية الرابعة:  -4

 التحدة للصناعات الدوائية.لشركة  يقيسو تال الأداء
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من حيث  ISO 9001:2015 لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية قبل وبعد تطبيق نظام إدارة الجودة فرضية العدم:

 لشركة التحدة للصناعات الدوائية.الأداء التسويقي 

من حيث  ISO 9001:2015 يوجد فروق ذات دلالة إحصائية قبل وبعد تطبيق نظام إدارة الجودة الفرضية البديلة:

 لشركة التحدة للصناعات الدوائية.الأداء التسويقي 

 وبعده ISO 9001:2015الدلالات الحصائية لمحور الأداء التسويقي قبل تطبيق نظام إدارة الجودة : 15 – 4الجدول 

 الأداء التسويقيالمحور الرابع: 

 المحور الفرعي
 بعد قبل 

 tالدالة 
الدلالة 

 الإحصائية
 ييم التق

 المتوسط المتوسط

الدخول إلى 

 أسواق جديدة

15 45 1.857 0.093 
 لا يوجد تأثير

8.86 12 2.091 0.081 

باتجاه وضع بعد  الحصة السوقيةتغير إيجابي لؤشر %( وبالتالي 0.24متوسط تغير نسبة البيعات بلغت )+قيمة أن  نلاحظ 

 .تطبيق النظام

مجموع أن الدخول إلى الأسواق الجديدة من حيث محور الأداء التسويقي  تقييميبين  ISO 9001دة قبل تطبيق نظام إدارة الجو 

 وبعد تطبيق نظام إدارة .(%1.73هو ) المحافظات ضمنعدد الستودعات متوسط و  (15هو )الستودعات قبل تطبيق النظام 

هو  المحافظات ضمنعدد الستودعات متوسط و  (45هو )مجموع الستودعات بعد تطبيق النظام أن   نجد ISO 9001الجودة 

وجود  عدم القياسية مما يدل علىوهي أكبر من  (0.093)لستوى الدلالة الحسابية ( 1.857هي ) tار وقيمة مؤشر الاختب، (4.27%)

 .قبل تطبيق النظام وبعده المحافظات ضمنعدد الستودعات فارق جوهري بين متوسط 

عدد النتجات في كل قسم من الأقسام من حيث محور الأداء التسويقي  تقييميبين  ISO 9001جودة قبل تطبيق نظام إدارة ال

عدد النتجات ضمن القسم متوسط و  (62هو )مجموع النتجات التي تنتجها الشركة قبل تطبيق النظام أن النتاجية في الشركة 

مجموع النتجات التي تنتجها أن عدد النتجات في القسم أن   جدن ISO 9001الجودة  وبعد تطبيق نظام إدارة .(8.86هو )الواحد 

( 2.091هي ) tار وقيمة مؤشر الاختب، (12هو )عدد النتجات ضمن القسم الواحد متوسط و  (14هو )تطبيق النظام  بعدالشركة 

عدد النتجات في بين متوسط وجود فارق جوهري  عدم القياسية مما يدل علىوهي أكبر من  (0.081)لستوى الدلالة الحسابية 

 .كل قسم من الأقسام النتاجية في الشركة قبل تطبيق النظام وبعده

شركة التحدة لالأداء التسويقي من حيث  هوبعدISO 9001:2015الجودة يوجد فروق قبل تطبيق نظام إدارة  النتيجة:

من حيث الأداء التسويقي أداء ودة يؤثر بشكل مباشر في الج إدارة. أي أن نظام فيما يتعلق بالحصة السوقية للصناعات الدوائية

 ,Kharub & Sharmaو) (Psomas & Pantouvakis, 2015) مع ما توصلت إليه الدراسات السابقة يتوافقوهذا  السوقية،الحصة 

ي إلى زيادة في الحصة الذين أفادوا بأنّ التطبيق الجيد لنظام إدارة الجودة يؤد (Tunjic, Kozina & Primorac, 2016( و )2018

 السوقية للشركة. 



70 
 

وهذا الدخول إلى أسواق جديدة بينما لم تظهر التحليلات أيّة دلالات إحصائية حول تأثير نظام إدارة الجودة في قدرة الشركة على 

 ت إليه الدراسات السابقة يناقض ما أشار 

 من ISO 9001:2015 الجودة إدارة ظامن تطبيق وبعد قبل إحصائية دلالة ذات فروق يوجدالفرضية الخامسة:  -0

 الأداء الالي لشركة التحدة للصناعات الدوائية. حيث
من حيث  ISO 9001:2015 لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية قبل وبعد تطبيق نظام إدارة الجودة فرضية العدم:

 الأداء الالي لشركة التحدة للصناعات الدوائية.

من حيث  ISO 9001:2015 ذات دلالة إحصائية قبل وبعد تطبيق نظام إدارة الجودة يوجد فروق الفرضية البديلة:

 الأداء الالي لشركة التحدة للصناعات الدوائية.

 وبعده ISO 9001:2015الدلالات الحصائية لمحور الأداء الالي قبل تطبيق نظام إدارة الجودة : 15 – 4الجدول 

 المحور الخامس: الأداء المالي

 ور الفرعيالمح
 بعد قبل 

 tالدالة 
الدلالة 

 الإحصائية
 التقييم 

 المتوسط المتوسط

 يوجد تأثير 0.035 0.773 51.25 02.40 صافي الربح

هامش أن متوسط  هامش مجمل الربح في الشركةمن حيث الأداء الالي  تقييميبين  ISO 9001قبل تطبيق نظام إدارة الجودة 

خلال هامش مجمل الربح متوسط أن   نجد ISO 9001الجودة  وبعد تطبيق نظام إدارة .(02.40هو )خلال الأشهر مجمل الربح 

القياسية مما يدل وهي أصغر من  (0.035)لستوى الدلالة الحسابية ( 0.773هي ) tار وقيمة مؤشر الاختب ،(51.25الأشهر هو )

 وبعده.قبل تطبيق النظام هامش مجمل الربح على وجود فارق جوهري بين 

الأداء الالي لشركة من حيث  ISO 9001:2015الجودة يوجد فروق ذات دلالة إحصائية قبل وبعد تطبيق نظام إدارة  النتيجة:

الجودة يؤثر وبشكل مباشر في الأداء الالي للشركة من حيث زيادة البيعات من  إدارةالتحدة للصناعات الدوائية. أي أن نظام 

 Khanai and)امش الربح الصافي من جهة أخرى، وهذا يتوافق مع ما توصلت إليه الدراسات السابقة جهة، ومن خلال زيادة ه

Bharmanaikar, 2017( و )Zoga & Pano, 2016) و ( )( وPsomas & Pantouvakis, 2015 ) والذين تحققوا

 ر مباشر وإيجابي على الأداء الالي للشركة.  من خلال الدراسات التي قاموا بها من أن لنظام إدارة الجودة تأثي
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 نتائج البحث. 2.1

 يمكن تلخيص أهم نتائج البحث بما يلي:

وأن ، جوانب الشركة معظمفي  ISO 9001:2015ال لنظام إدارة الجودة تبين من نتائج التحليل التطبيق الفعّ  .1

 منتجات عالية الجودة إلى زبائنها.  على شهادة عالية وإنما تسعى لتقديم رغب فقط بالحصول تالشركة لا 

أظهرت النتائج أن تطبيق نظام إدارة الجودة أدّى إلى رفع أداء جودة النتج وتعزيز تطابق النتج مع الواصفات بشكل  .2

 متسق. 

الوفاء بالتطلبات أدّى إلى تعزيز مقدرة الشركة على  ISO 9001:2015تفيد النتائج بأن تطبيق نظام إدارة الجودة  .8

 الحكومية، وتلبية متطلبات كافة أصحاب الشركة من جهة وزبائنها من جهة أخرى.

 تحسين كفاءة الشركة وفعاليتها،إلى  ISO 9001:2015تطبيق نظام إدارة الجودة الـ  أدّى .4

 للشركة وضعية التنافسيةاليؤثر بشكل مباشر على  ISO 9001:2015 نظام إدارة الجودة النتائج كذلك إلى أن  تشير  .0

 .من حيث زيادة الحصة السوقية لها

 الامتثالفي  ومساهمتهمأهمية الجودة جيد بوعي على وإداراتها موظفي الشركة أن بلوحظ خلال تنفيذ البحث  .5

 .ISO 9001:2015 مع متطلبات نظام إدارة الجودة والتطابق

 تقر نتائج البحث بأن تطبيق نظام إدارة الجودة يزيد من نسبة رضا الزبائن.  .5

 تب .1
ً
 ملحوظا

ً
 والربحية.من حيث البيعات  الأداء الاليفي ين نتائج البحث أن هناك تحسنا

 لنظام إدارة الجودة .5
ً
 مباشرا

ً
 إنتاجية الشركة. رفع وتحسين على  ISO 9001:2015 لم تظهر الدراسة تأثيرا

 شركة موضع الدراسة.تعزيز ولاء الزبائن لل على الواضحثر الأ ISO 9001:2015لم يكن لنظام إدارة الجودة  .15

زيادة مقدرة الشركة على الدخول في أسواق أثر في  ISO 9001:2015لم تظهر نتائج البحث أن لنظام إدارة الجودة  .11

 جديدة. 
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  والحلول المقترحة التوصيات. 9.1

 بشكلالوصائية ( ومتطلباتهم وخاصّة الزبون، العاملين، والجهات Interested partiesتحديد الجهات الهتمة ) مراجعة .1

 ة. أكثر فعاليّ و  لفصّ مم 

 نشوء شركات منافسة جديدة(تهديدات )بالفيما يتعلق  SWOTمن خلال استخدام تقنية القضايا الداخلية  معالجة .2

 .الوجودة في الشركة)ضعف كفاءة العاملين في بعض الأقسام( ونقاط الضعف 

وخاصّة حول القضايا التسويقية والتنافسية  PESTLEمن خلال استخدام تقنية  الخارجيةمعالجة القضايا  .8

 بشكل أكثر فعالية.والتكنولوجية 

في واحد  مستودعالاعتماد على خطورة وبشكل خاص المخاطر التسويقية و المخاطر الوجودة في الشركة  مراجعة .4

 .اللاذقية والقنيطرة محافظة

قسم مثل  جوانب الشركة ةوتوسيعها لتشمل كافبيانات الستخدمة في الشركة أفضل للتحليل لمتقدمة طرق  استخدام .0

 النتاج والصيانة والستودعات.

جعة الدارة لتقييم امر اجتماع القيام بتحليل البيانات بشكل دوري والحصول على نتائج وتقييمها وجعلها أحد مدخلات  .5

 فعالية وكفاءة النظام الطبق في الشركة.

ورفع التقرير الخاص به للإدارة وخاصّة بعد التعامل الأول للزبائن ي بشكل دور  الزبائناستحداث نظام لقياس رضا  .5

 على ولاء الزبائن لاتخاذ الاجراءات اللازمة في الشركةالعليا 
ً
 .حرصا

 .التواصلعلى حلقة التحسين العمل على رفع نسبة رضا الزبون من خلال الاعتماد  .1

 .التكرار كل صحيح وجذري بهدف عدمأولوية قصوى ومحاولة معالجتها بش الزبائنإعطاء شكاوى  .5

 .الشركةوإجراء دراسة لها لعرفة مدى إمكانية تطبيق القترحات في الزبائن وسبر للسوق تسجيل مقترحات  .15

والأخذ بعين الاعتبار نوع الورد ومدة التعامل  الاعتماد على الواصفات القياسية والعايير الدولية في عملية اعتيان .11

 .(E 105)كالواصفة العسكرية  ادة وحجم البضاعة الوردةوخطورة وحساسية ال

 .والتأكد من وفاء الوردين لهذه العايير ومراجعتها بشكل دوري الوردينوتقييم زيادة فعالية معايير اختيار  .12

 .win – win relationshipزيادة فعالية علاقات النفع التبادل مع الوردين  .18

 جودة في الشركة والعمل على زيادة فعالية التوثيق. مراجعة النماذج والسجلات الو  .14

 العمل على زيادة فعالية وكفاءة قسم البيعات وخاصّة بتحديد متطلبات الزبون لكل عملية بيع. .10

 العمل على زيادة فعالية فريق التسويق واتخاذ الجراءات اللازمة لذلك. .15

 لعرض ي في كافة محافظات القطر. زيادة إنتاجية الشركة من خلال فتح أسوق جديدة والتوسع ا .15

لتحديد  ى العاملينعلى سبر مستو العمل العلومات والحوسبة في أقسام الشركة، و  من تقانةإلى أقص ى حد الاستفادة  .11

 ،من خلال توفير دورات تدريبية تهمعلى رفع كفاءومن ثم العمل  كفاءتهم

 .والصحيحة مهامه الوظيفية بالطريقة السليمةوضع برامج تدريبية للموظفين الجدد للتأكد من قيام الوظف ب .15

في سورية لنظام إدارة الجودة ونظام الدارة البيئية ونظام الصحة والسلامة الهنية شركات الأدوية  تطبيق جميعضرورة  .25

 .من أجل تحسين أدائها
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  :المستقبلفي الأبحاث المقترحة  11.1

 .الدوائي القطاع ليف الجودة فياتكعلى  ISO 9001:2015أثر تطبيق نظام إدارة الجودة  -1

 .الدوائي القطاع في العاملين أداء على ISO 9001:2015الجودة  إدارة نظام تطبيق أثر -2

 . شركات الخدمات الصحيةأداء  على ISO 9001:2015أثر تطبيق نظام إدارة الجودة  -8

 . الدوائي القطاعفي  Six sigmaمنهجية الـ دراسة  -4
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Abstract 

 

The objective of this research is to measure the impact of ISO 9001: 2015 on the performance 

of the company in the pharmaceutical sector by measuring the key performance indicators in the 

company before and after the application of the QMS. The purpose of measuring this effect is to 

detect the vulnerability, strengths and weaknesses of the QMS applied in the company in order to 

enhance the strengths and address the weaknesses and the continuous improvement of its QMS, and 

work to improve the competitive position of the company. The researcher studied indicators: product 

quality, configuration performance, customer satisfaction, marketing performance, and financial 

performance. The researcher relied on the data available in the company's records and models as well 

as interviews with the employees and head of departments. The researcher used SPSS to analyze and 

display the data. The results showed that the implementation of the quality management system has 

an impact on improving the quality of the product and the effectiveness and efficiency of the 

company, in addition to enhancing the customer satisfaction and increasing the market share, and 

improving the financial performance of the company, while the results did not show a clear impact of 

the implementation of the QMS on both productivity of the company, customer loyalty and entering 

to new markets. 

The main recommendations included the adoption of more effective data analysis methods, 

and reporting to top management, handling customer complaints in a radical manner, identifying the 

customer's requirements before each sale, and developing a system for measuring and tracking the 

sales department for customer satisfaction after the first transaction. Improving company 

productivity through the horizontal expansion in the Syrian governorates. Increasing the 

effectiveness of the process of selecting and evaluating suppliers and relying on international 

standards in the sampling process. Increase the efficiency of the company by relying on information 

technology and computerization and provide training courses to raise the efficiency of employees 

and employees in the company. 
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Quality Management System, Key performance Indicator KPIs, business performance, ISO. 


