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 الشكر و التقدير

بدددددرام  أتقددددددّش راللدددددكر اللزادددددلا إلدددددى اللام،دددددة ارئتراضدددددية ال دددددوراة  مم تدددددة بر ي دددددها  إ ارتهدددددا  و  اترتهدددددا لمدددددا تقدّمددددد  مددددد  
 عتمية راقية لخدمة هذا الوط  الحبيب.

وأتقددددددّش رلدددددكري وامتنددددداني إلدددددى الدددددد تور همددددداش عبيدددددد لتقيّدددددت  راامدددددرا  عتدددددى هدددددذ  الرسدددددالة وقدددددد لقيددددد  منددددد  ارهتمددددداش 
والتلدددددليع البدددددالغي   سيددددده  ددددداو رت دددددال أئقددددد  ال،تمدددددي وتوجيهاتددددد  المنهليدددددة القيدددددلا ال بيدددددر ئدددددي إنلدددددا  هدددددذ  الرسدددددالة 

 سالة ئ رة إلى أو أصبح  رسالة مت امتة.منذ أو  ان  الر 

وأتقدددددددش بددددددوائر التقدددددددلر وعادددددديم ارمتندددددداو لتلنددددددة المناقلددددددة ارئاضددددددلا الددددددذل  مددددددرئوني رمناقلددددددة الملددددددرول وعتددددددى  ورهددددددم 
 ال بير ئي إثرا   رملاسااتهم وتوجيهاتهم.

م تدددددةت رمددددددلر م ئدددددي سمددددد مدددددر ة ميدددددديكو لتصدددددناعا  الدوا يدددددة ور ي ددددد،ني أييدددددات إرّ أو أتقددددددّش رلدددددكري وعرئددددداني إلدددددى 
ت ددددهيلا سصددددولي عتددددى ال دددديد مددددا و طتيمددددا  ل و ئددددي اللددددر ة لموائقتدددد  عتددددى تربيدددد  الدراسددددة .نبيددددلا القصددددير   اللددددر ة

 كلا الم،توما  اللا مة انلاح هذا البحه.

 الباس ة                                                                                    

 ال حيلاعزاش الرالبة : قمر 
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 الدراسة مستخلص
لمؤس دة ا ئديالميدزة التنائ دية   اا تهدا ئدي  ISO 9001:2015الدراسدة إلدى توضديث أثدر تربيد  المواصدقة الدوليدة   هددئ

 ورئ،ها لقدراتها .

المبامددددددددرة و المقددددددددابلا  اللخصددددددددية  رالملاساددددددددة تدددددددد تم ّ  ميدانيددددددددة  راسددددددددة الباس ددددددددة اعتمددددددددد لتحقيدددددددد  هددددددددذا الهددددددددد   و
قدددددد تدددددم تربيقهدددددا  و عبدددددارة( 74) مددددد  مؤلقدددددة اسدددددتبانة اسدددددتخداش خدددددلا  مددددد المدددددنه  الوصدددددقي التحتيتدددددي رااضدددددائة إلدددددى 

( 50)  عدددددددد هم بتددددددد  سيددددددده.  سمددددددد /  الدوا يدددددددة لتصدددددددناعا  ميدددددددديكو مختبدددددددرا عتدددددددى عيندددددددة مددددددد  ال،دددددددامتي  ضدددددددم  
 . موظف

  ( أطبدددددا  10تربيقهدددددا عتدددددى عيندددددة مددددد  الز دددددا   مدددددمت  ) تدددددم( اسدددددتبيانا  لددددد لال منتلدددددا  لتلدددددر ة 3إلدددددى ) رااضدددددائة
 ( مدرا  م تو عا  أ واة .10( صيا لة   )10)

 : أهمها النتا   م  ال،دلد إلى الدراسة توصت  قد و

 داو لد  تدقثير عتدى الميدزة  ISO 9001:2015يميدلا المبحوثدوو رلدكلا واضدث إلدى القدو  ردقو تربيد  المواصدقة   .1
 . التنائ ية 

 داو لد  تدقثير عتدى الميدزة  ISO 9001:2015يميدلا المبحوثدوو رلدكلا واضدث إلدى القدو  ردقو تربيد  المواصدقة   .2
 الدوا .  و جو ة سلامة التنائ ية م  سيه

 داو لد  تدقثير عتدى الميدزة  ISO 9001:2015يميدلا المبحوثدوو رلدكلا واضدث إلدى القدو  ردقو تربيد  المواصدقة   .3
  تخقيض الت اليف.التنائ ية م  سيه 

 داو لد  تدقثير عتدى الميدزة  ISO 9001:2015يميدلا المبحوثدوو رلدكلا واضدث إلدى القدو  ردقو تربيد  المواصدقة   .4
  .اربت ارالتنائ ية م  سيه 

 داو لد  تدقثير عتدى الميدزة  ISO 9001:2015يميدلا المبحوثدوو رلدكلا واضدث إلدى القدو  ردقو تربيد  المواصدقة   .5
  الحصة ال وقية و مدى توئر الدوا .التنائ ية م  سيه 

 داو لد  تدقثير عتدى الميدزة  ISO 9001:2015يميدلا المبحوثدوو رلدكلا واضدث إلدى القدو  ردقو تربيد  المواصدقة   .6
 .و الم ؤولية ارجتماعية وثوقيةالالتنائ ية م  سيه 
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 أما أهم التوصيا  :
لمددا لهددا مدد  أثددر ئددي سدددول تغييددر   ISO 9001:2015ضددرورة التددزاش اللددر ا  بتربيدد  بنددو  المواصددقة الدوليددة  .1

 نوعي ئي التنايم اا اري و رئع سواة ال،متيا  و  اا ة رضا الز ا   .
 رما ييدم  إنتدا    ISO 9001:2015ضرورة التزاش اللر ا  الدوا ية بتربي  بند التح ي  م  المواصقة الدولية  .2

 .تصنيع الدوائي مستحضرات دوائية آمنة وفعالة متوافقة مع المتطلبات العالمية لل
 . ناجمة ع  ارخرا  لتلائي أي ت اليف إضائية  ياسة الحد م  المخاطر ل ا اللر  يتبن  .3
ارهتمدددداش بتدددددراب ال ددددوا ر البلددددراة تدددددرابات ممنهلددددات  ددددلاق رح ددددب طبي،ددددة عمتدددد  ليددددماو تحقيدددد  جددددو ة ال،متيددددا   .4

 . اانتاجية و خت  ئرص لتتروار و التلدلد 
ضددددرورة اهتمدددداش اللددددر ا  رخدددددما  مددددا ر،ددددد البيددددع و الخدددددما  الت ددددواقية  لتتددددروا  لمنتلاتهددددا ررراقددددة ممنهلددددة  .5

 و مدروسة .
ال،متيددددددا  و الترددددددوار الم ددددددتمر لمددددددا لهددددددا مدددددد  أثددددددر عتددددددى  اددددددا ة وثوقيددددددة الز ددددددا   رمنتلددددددا  ارهتمدددددداش بترددددددوار  .6

 و ضرورة إمراك ال،امتي  ئي عمتيا  التح ي  و التروار. اللر ة

 

 . التنائ ية الميزة    ISO 9001:2015:  المقتاسية ال تما 
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Abstract 

This study aimed to identify the impact of the applying of ISO 9001:2015 to 

improve competitive advantage in Medico labs for pharmaceutical industries . 

In order to achieve the objectives of the study , the student has used the descriptive 

analytical approach through the design of the questionnaire which contained (74) 

question . And basically targeted (50) employs of Medico labs . 

In addition , the student used 3 extra questionnaires targeted (10) doctors , (10) 

pharmacists and (10) drug stores’s managments . 

The study concluded the following results : 

1. Interviewees tend to say that applying ISO 9001:2015 clearly affects competitive 

advantage . 

2. Interviewees tend to say that applying ISO 9001:2015 clearly affects drug’s safety and 

quality . 

3. Interviewees tend to say that applying ISO 9001:2015 clearly minimize the costs. 

4. Interviewees tend to say that applying ISO 9001:2015 clearly increase innovations . 

5. Interviewees tend to say that applying ISO 9001:2015 clearly increase market share . 

6. Interviewees tend to say that applying ISO 9001:2015 clearly raise the reliability and 

to achieve social responsibility 

The study conclude the following recommendation : 

1. Insure the importance of commitment to the whole items of the international 

standard ISO 9001:2015 .In order to improve their competitive advantage and 

their market share . 

2. Insure the improvement of the processes to produce safe effective and 

Compliant with the international standards of pharmaceutical manufacturing 

medications 

3. Follow the risk management strategy to avoid additional failure costs . 

4. Follow a systematic specialized training for the employs . 

5. Provide elaborate marketing services and after-sell services . 

6. Insure Continuous development for the operations where the employs should 

be included . 

Key words : ISO 9001:2015 , competitive advantage . 
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1  

 منهجية البحث و الدراسات السابقة: الفصل الأول

  

 :المقدمة 1.1
ئددددي بيلددددة ال،مددددلا الحاليددددة مددددع تزالددددد طتبددددا  الز ددددا   واستددددداش المنائ ددددة ئددددي سددددوق ال،مددددلا  أصددددبح  الحاجددددة إلددددى تقددددديم 

وجدددددو  ناددددداش ا ارة و خددددددما  ومنتلدددددا  رلدددددو ة عاليدددددة أك دددددر أهميدددددة مددددد  أي وقددددد  ميدددددى ليدددددماو اسدددددتمرار النلددددداح. 
خدددددلا  تح دددددي  ار ا  ورئدددددع ثقدددددة  رلدددددكلا أكيدددددد عتدددددى تحقيددددد  ذلددددد  مددددد  اللدددددر ا  اللدددددو ة م،تدددددر  رددددد  عالميدددددات سي ددددداعد

 .تنائ ية ئي سوق ال،ملاالميزة الوإعرا   ز ا  ال

لددة  ا  الت نولوجيدة المتز اوالتردور  الوق  الراه  ال،دلد م  التحديا  والقيو  التدي ئرضدتها ال،ولمدة يئ تلهد مر ا  ار واة
هدذ  اللدر ا  مد   تمك الم دتهت ي . ول دي تد ع  الزاا ة ئي المنائ ة ال،المية والتغير الم تمر ئي ستوك ومترتبا  ئيلات 

المنائ ددة   دداو ر بددد أو تبددذ  قصددارى جهدددها رعتمددا   التقددوق ئددي ملالهددا  وت،ادديم أر اسهددا  والتر ددع عتددى قمددة اللددر ا 
ول،دلا مد   ئدي ومتميدز رااللر ا   وال،مدلا عتدى تربيقهدا رلدكلا است ئيممارسا  جدلدة  وآليا  م تحدثة  وإرسا  قواعدها 

 وسديتة للاسدتمرار وت،زادز ميزتهدا التنائ دية وتح دي     ISO 9001:2015تربيد  م،دالير المواصدقة أهم هذ  الممارسا  
 .المحتية وال،المية م توى المنتلا  الدوا ية التي تقدمها للأسواق

مد   م دتوى عدا    رهمية الصدناعا  الدوا يدة بوصدقها جدز  مهدم مد  أنامدة الرعايدة الصدحية تدقتي أهميدة البقدا  عتدى ونارات 
الحقدداع عتددى جددو ة ى الددذي لهددد  إلدد   ISO 9001:2015،ددالير المواصددقة اللددو ة مددع التح ددي  مدد  خددلا  تربيدد  م

 نتددا ااجددو ة والحددرص عتددى تصددنيع ار واددة  عمتيددة تواجدد قددد أي ملددكلا   ومحاولددة تلدداو  وتلائدديالصددناعا  الدوا يددة  
أصدبح  ،دالير المواصدقة  ما أو تربي  م   والتقتيلا م  ال،يوب اانتاجية وتح ي  آليا  ت وا  ار واة عتى نراق واسع

إجدرا ا  التلدغيلا القياسدية لتلدو ة مد   أهم ارهدا  التي ت ،ى الصناعا  الدوا ية إلى تحقيقها وت،زازها  م  خدلا  اتبدال
 .وسلامة المنتلا  الدوا يةمراقبة وتحتيلا وتقييم وتروار رغية ضماو جو ة 

 أساسددديا لتح دددي  تنائ دددية مدددر ا  ار وادددة وضدددماو رات عنصددد   ISO 9001:2015ي،دددد تربيددد  م،دددالير المواصدددقة كمدددا 
ئدددي لا ارهددددا  ر،يددددة ارجدددلا  وتحقيددد  الوسددددة التنايميدددة والت امددداتها ونلاسهدددا  ومددد  خلالهدددا يمكددد  الوصدددو  إلدددى ار اسدددتمر 

التي ت داهم رلدكلا ئ،دا  ئدي تح دي   المواصقة  و ذل  لت،ي  عتى اللر ا  تربي  ز ا  ار ا   الذي لن،كس عتى رضا ال
 .ارهدا  التلغيتية واانتاجية م  أجلا تحقي  ال،امتي ار ا  التنايمي  والتر يز عتى  قا ة 
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 :البحث ةمشكل 1.2
الميزة التنائ ية م  بدي  المواضديع الهامدة التدي ر عتى    ISO 9001:2015 رة اللو ةاإ نااش  أثر تربي  ي،د موضول 

تربدد  المواصددقة مددكتيات رسددراة ت ددواقية ت دداعدها عتددى  التدديئهندداك ال،دلددد مدد  اللددر ا  البحدده والترددوار.  ملددا تددزا  
بنيتهددا إسدددال تغيددرا  سقيقيددة ئددي سيدده لددم تقددم ر راللددكلا ارم ددلا ولددم تتتددزش بتربيدد  بنددو  المواصددقة  التصدددلر خددار  القرددر

مدد   القصددوى  ارسددتقا ةمدد  ال،دلددد مدد  القوا ددد و اا اراددة رلددكلا ي،مددلا عتددى تح ددي  ئ،تددي ئددي عمتياتهددا وهددو مددا سرمهددا مدد  
 المواصقة. هذ  تربي 

الدوا يددة وأثرهددا عتددى الميددزة  س ددا المؤ  ئددي ISO 9001 م،رئددة  يقيددة انتهددا  إ ارة اللددو ةإلددى هددذ  الدراسددة  هدددئ لددذا 
مدددى اسددتقا ة اللددر ة موضددع  عدد "  لت ددوو إمددكالية الدراسددة .مددر ة ميددديكو لتصددناعا  الدوا يددةعتددى رددالتربي   التنائ ددية
  " الميزة التنائ ية ومقدار استقا ة اللر ة م  سيه  ISO 9001م  الدراسة 

 :ة ااجارة عتى اامكالية التاليةلتم لا محتوى الدراسة ئي محاول  و نا ت عتى ما سب 

 ؟راللكلا ارم لا هلا تم  ارستقا ة م  تربي  المواصقة ئي اللر ة قيد الدراسة •
 تربي  المواصقة ئي اللر ة قيد الدراسة؟  مارستقا ة  تز ا كيف  •
 ئي تحقي  وتنمية الميزة التنائ ية؟  ISO 9001:2015القياسية  ةما مدى م اهمة نااش المواصق •

 

 :هدف البحث 1.3
ئددي الميددزة التنائ ددية  ئددي  اا تهددا   ISO 9001:2015تهددد  هددذ  الدراسددة إلددى توضدديث أثددر تربيدد  المواصددقة الدوليددة 

. وم  المؤ د أو الوسيتة ارك ر ئ،الية لتروار القدرة التنائ ية لتمؤس ة رح ب المواصقة والحقاع ورئ،ها لقدراتها لمؤس ةا
الحقداع عتدى و ت مد  ئدي تتبيدة مترتبدا  الز دا     ز دا  عدد  أكبدر مد  ال عتى الحصة ال وقية ثم توسدي،ها مد  خدلا    دب

 جو ة المنتلا  وتروارها الم تمر.

ك ددددر ئ،اليددددة و قددددا ة تددددؤ ي الددددى تح ددددي  المنددددت  و اددددا ة رضددددا الز ددددا    تحقيددددز أوامكدددد  تحقيدددد  ذلدددد  مدددد  خددددلا  عمتيددددا  
 البحدددددده ئدددددديلددددددذل  تحدددددداو  هددددددذ  الدراسددددددة  ارر دددددداح.ال،ددددددامتي  وتح ددددددي  المنددددددال التنايمددددددي  التقتيددددددلا مدددددد  الهدددددددر و اددددددا ة 

  ارهدا  التالية:
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القوا ددددد ال،ا دددددة عتددددى اللددددر ة مدددد  تربيدددد  قيددددا  مددددا قبددددلا الحصددددو  عتددددى المواصددددقة ومددددا ر،ددددد الحصددددو  عتيهددددا و  .1
 .ISO 9001:2015المواصقة 

 خلا :ربي  المواصقة ئي اللر ة قيد الدراسة مع الميزة التنائ ية م  تالر ط بي  ئ،الية  .2
 .ز وو القيمة المدر ة لدى ال -
 قدرة اللر ة عتى تحقي  الميزة التنائ ية. -
 .لتحقي  الميزة التنائ يةارستقا ة منها راللكلا ارم لا وأساليب استغلا  المواصقة  طرا  م،رئة  -

 تلائيها.لالتنبي  لمواط  الختلا والنق  واقتراح الحتو   .3
 

 :فرضيات البحث 1.4
 صحة القرضية الر ي ية التالية:ي ،ى البحه لتتحق  م  

الميزة  على كان له تأثير ISO 9001:2015  يميل المبحوثون بشكل واضح إلى القول بأن تطبيق المواصفة
 ويتفرع عن الفرضية الرئيسية عدة فرضيات ثانوية: . α  =0.05مستوى دللة إحصائية التنافسية عند 

م،يدار  داو لد  تدقثير عتدى  ISO 9001:2015يميدلا المبحوثدوو رلدكلا واضدث إلدى القدو  ردقو تربيد  المواصدقة   -
 . α  =0.05  إسصا ية  رلة م توى  عندسلامة الدوا  عند 

م،يدار  داو لد  تدقثير عتدى  ISO 9001:2015يميدلا المبحوثدوو رلدكلا واضدث إلدى القدو  ردقو تربيد  المواصدقة   -
 . α  =0.05  إسصا ية  رلة م توى  عندجو ة الدوا  

 م،يدار  داو لد  تدقثير عتدى ISO 9001:2015يميدلا المبحوثدوو رلدكلا واضدث إلدى القدو  ردقو تربيد  المواصدقة   -
 . α  =0.05  إسصا ية  رلة م توى  عندتخقيض الت اليف 

 م،يدار  داو لد  تدقثير عتدى ISO 9001:2015يميدلا المبحوثدوو رلدكلا واضدث إلدى القدو  ردقو تربيد  المواصدقة   -
 . α  =0.05  إسصا ية  رلة م توى  عند اربت ار

م،يدار  داو لد  تدقثير عتدى  ISO 9001:2015يميدلا المبحوثدوو رلدكلا واضدث إلدى القدو  ردقو تربيد  المواصدقة   -
 . α  =0.05  إسصا ية  رلة م توى  عندوارست ار  والتراخي  المت ية سقوق 

م،يدار  داو لد  تدقثير عتدى  ISO 9001:2015يميدلا المبحوثدوو رلدكلا واضدث إلدى القدو  ردقو تربيد  المواصدقة   -
 . α  =0.05  إسصا ية  رلة م توى  عند الدوا  توائر ومدى ال وقية الحصة
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م،يدار  داو لد  تدقثير عتدى  ISO 9001:2015يميدلا المبحوثدوو رلدكلا واضدث إلدى القدو  ردقو تربيد  المواصدقة   -
 . α  =0.05  إسصا ية  رلة م توى  عندالوثوقية 

م،يدار  داو لد  تدقثير عتدى  ISO 9001:2015يميدلا المبحوثدوو رلدكلا واضدث إلدى القدو  ردقو تربيد  المواصدقة   -
 . α  =0.05  إسصا ية  رلة م توى  عند ارجتماعيةم ؤولية ال
 

 أنموذج البحث: 1.5
 بعد الاطلاع على الكتب والمراجع تم تحديد متغيرات البحث كالتالي:

 ( والمتغير التابع ) الميزة التنافسية(ISO 9001:2015المواصفة المتغير المستقل ) تطبيق 

المتغير التابع                     المتغير المستقل                                                                 

                      

 م  إعدا  الباس ةالمصدر:    و الميزة التنائ ية لتمنت  ISO 9001:2015المواصقة ال،لاقة بي  تربي    - 1رسم توضيحي 

 

 ISOتطبيق المواصفة 

:20159001  

 سياق المنامة

 القيا ة

 التخريط

 الدعم

 التلغيلا

 تقييم ار ا 

 التح ي 

 

 

 

 الميزة التنافسية

 جو ة الدوا 

الدوا سلامة   

 تخقيض الت اليف

 اربت ار

 سقوق المت ية و التراخي  و ارست ار

 الحصة ال وقية ومدى توائر الدوا 

 الوثوقية

 الم ؤولية ارجتماعية
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 حدود البحث: 1.6
 ميديكو لتصناعا  الدوا ية   سم  . م،ملاالحدو  المكانية : 

 المواصقة و ر،دها .القترة ما قبلا الحصو  عتى الحدو  الزمانية : 

 

 منهجية البحث: 1.7
ئقددددددد اسددددددتخدم  الباس ددددددة المددددددنه  الوصددددددقي  مناسددددددب النحددددددو الوصددددددور لتهددددددد  المنلددددددو  مدددددد  الدراسددددددة وتحقيقدددددد  عتددددددى 

  والددددذي ر لتوقددددف عنددددد سددددد وصددددف الادددداهرة  و يقيددددات  ات اهرة موضددددع الدراسددددة ت،بيددددرا  ميدددداددددالددددذي ي،بددددر عدددد  الالتحتيتددددي  
تحتيتهدددددددا  و لدددددددف ال،لاقدددددددا  بدددددددي  أر،ا هدددددددا المختتقدددددددة مددددددد  أجدددددددلا تق ددددددديرها والوصدددددددو  إلدددددددى وإنمدددددددا لت،ددددددددى ذلددددددد  إلدددددددى 
عتدددددى المقابتدددددة وتحتيدددددلا ميدددددموو الوثدددددا   الصدددددا رة عددددد   البحددددده  م،تمددددددةئدددددي سدددددلا ملدددددكتة  اسدددددتنتاجا  عامدددددة ت دددددهم

  .اللر ة ميداو البحه
 

 :ةالدراسات السابق 1.8
ارقددددددددش إلدددددددى ارسددددددددل  أورت الدراسدددددددا  ال،ر يدددددددة وثدددددددم تدددددددم مراج،دددددددة ال،دلدددددددد مددددددد  الدراسدددددددا  ال دددددددارقة وتدددددددم عرضدددددددها مددددددد  

 الدراسا  ارجنبية.
 الدراسات العربية : 1.8.1

، كليةةةةةةة العلةةةةةةوم   دور الجةةةةةةودة فةةةةةةي تحقيةةةةةةق الميةةةةةةزة التنافسةةةةةةية للم سسةةةةةةة،  2005، فلةةةةةةة   )دراسةةةةةةة   -1
 ( القتصادية و علوم التسيير ، جامعة الجزائر

 اامكالية التالية :عالل  الباس ة  

و ختصددددد  الدراسدددددة إلدددددى نتيلدددددة مقا هدددددا أو اللدددددو ة ئدددددي بندددددا  وتحقيددددد  الميدددددزة التنائ دددددية لتمؤس دددددة؟ اللدددددو ة مددددداهو  ور 
برضدددددا الز دددددا     اللدددددو ة لدددددتم تحقيقهدددددا م دددددؤولية اللميدددددع   م ددددداهمة اللدددددو ة ئدددددي بندددددا  الميدددددزة التنائ دددددية ررتباطهدددددا هدددددي 

 قبلا و ر،د و أثنا  ال،متية اانتاجية .
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 القطةةةةاع علةةةةى تطبيقيةةةةة دراسةةةةة . التنافسةةةةية الميةةةةزة تحقيةةةةق علةةةةى التةةةةدري  اثةةةةر ، 2009، طاطةةةةة ) دراسةةةةة  -2
 .  ( دمشق جامعة سوريا، في الدوائي

 ئددي التدددراب  ور عتددى والت،ددر  ال ددوراة  ار واددة مؤس ددا  ئددي التدرابيددة ال،متيددة وتحتيددلا  راسددة الددى الدراسددة هددذ  د تهدد
 ال دوراة ار وادة مؤس دا  ئدي البحده ملتمدع وتم دلا. ال دوراة ار وادة مؤس دا  ئدي التنائ دية الميدزة تحقيد  ئرص تح ي 
 بدرام  اتب،د  ئقدط منهدا أر ،دة ال دوري  الددوا ي القردال ئدي الموجدو ة ار وادة مدر ا  ملمدول مد  مدر ا  8 عدد ها البال 

 البحده عيندة و اند . اللاراة لتتغيرا  س اسية أك ر ول ون  ارقتصا  ئي البار  لدور  نارا القرال اختيار تم وقد. تدرابية
 كالتالي:

 عد هم والبال  تدرابية برام  ترب  لم التي ال وراة ار واة لمؤس ا  ال،امة اا ارة ئي ال،امتي  تيم:  ارولى وعةلممال 
 . عاملا 60

 60 عدد هم والبال  تدرابية برام  طبق  التي ال وراة ار واة لمؤس ا  ال،امة اا ارة ئي ال،امتي  تيم: ال انية موعةالمل
 . متدرب

 و( ارخدددددتلا  م،امدددددلا الم،يددددداري  ارنحدددددرا  الح دددددابي  المتوسدددددط)  الوصدددددقية ااسصدددددا ية ارسددددداليب اسدددددتخداش تدددددم وقدددددد
 سزمدددددددة توئرهدددددددا التدددددددي التحتددددددديلا  ملموعدددددددة عتدددددددى ارعتمدددددددا  تدددددددمالنتدددددددا    رسدددددددتخرا )ارستدرلية ااسصدددددددا ية ارسددددددداليب
 تخقددددديض مددددد   دددددلا عتدددددى ردددددالتر يز المؤس دددددة تنائ دددددية عتدددددى التددددددراب أثدددددر البحددددده وتنددددداو  SPSSااسصدددددا ية  البدددددرام 

 أخدددددرى  أر،دددددا  عتدددددى تدددددقثير لتتددددددراب ول ددددد  ال دددددوراة ار وادددددة مؤس دددددا  ئدددددي الت دددددتيم سدددددرعة الخددددددما   جدددددو ة الت ددددداليف 
 .رسقة أرحال ئي إليها التررق  يمك  المؤس ة لتنائ ية مهمة

 

، إدارة الجةةةةةةودة و دورهةةةةةةا فةةةةةةي انةةةةةةاء الشةةةةةةركات ، الجامعةةةةةةة الفتراضةةةةةةية  2010عبةةةةةةد العةةةةةةال ، ) دراسةةةةةةة   -3
 .( الدولية بالمملكة المتحدة ، اريطانيا 

لهدددددد  البحددددده إلدددددى  راسدددددة عتدددددم إ ارة اللدددددو ة و مكوناتددددد  و آثدددددار  المت،دددددد ة راعتبدددددار  عنصدددددر هددددداش و ئ،دددددا  ئدددددي بندددددا  
مكوندددددددة مددددددد  ت ددددددد،ة و ثلاثدددددددوو مؤس دددددددة منهدددددددا ثلاثدددددددة علدددددددر مددددددد   اللدددددددر ا  . وقدددددددد تناولددددددد  الدراسدددددددة عيندددددددة علدددددددوا ية

مؤس دددددا  القردددددال الحكدددددومي و سدددددتة و علدددددروو مؤس دددددة مددددد  مؤس دددددا  القردددددال الخددددداص . و توصدددددت  الدراسدددددة إلدددددى 
أو أسددددددتوب اللددددددو ة مدددددد  أهددددددم ارسدددددداليب ارساسددددددية لتتربيدددددد    لدددددديس ئقددددددط جددددددو ة المنددددددت  و ل دددددد  بت،مدددددد  أك ددددددر جددددددو ة 
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 وو البنددددددا  الق،ددددددا  و المدددددددرو  لنادددددداش إ اري مبنددددددي عتددددددى النادددددداش الحدددددددله ا ارة  النادددددداش   و ر يمكدددددد  تحقيدددددد  ذلدددددد 
 ال،متيا  .

 وم  أهم التوصيا  :

 ضرورة اعتناق اا ارة ال،تيا مبدأ اللو ة . -

 يلب عتى المناما  تخصي  ميزانية ا ارة اللو ة . -

 تدراب جميع ال،امتي  ئي اللر ة عتى مبدأ اللو ة . -

ى إنلددددددا  إ ارة متخصصدددددددة ئدددددددي اللددددددو ة لدددددددتم بواسددددددرتها وضدددددددع خردددددددط و اسددددددتراتيليا  وأسدددددددس جددددددداهزة التقكيددددددد عتددددددد -
 لتتربي  و مراقبة تربي  تت  ارسس .

 

 دراسةةةة .التنافسةةةية الميةةةزة تحقيةةةق فةةةي ودوره البشةةةري  المةةةورد تةةةدري  اهميةةةة،  2011 ، عائشةةةة ) دراسةةةة  -4
 .  ( الجزائر جامعة ، بالغواط لسوناطراك الصيانة مديرية حالة

 عدددددد  وذلدددددد  ال،الميددددددة  م ددددددتوى  عتددددددى المنائ ددددددة لمرستددددددة يددددددرورة ارسددددددت،دا ل المنامددددددا  وعيددددددةت الددددددى الدراسددددددةتهددددددد  
 الصددددد،يد عتدددددى ارعمدددددا  ملدددددا  ئدددددي وجو هدددددا وئدددددرة رمواجهدددددة لهدددددا ت دددددمث جدلددددددة و قدددددا ا  مهدددددارا  اكت ددددداب طراددددد 

 طرادددددددد  عدددددددد  والمحيرددددددددة الخارجيددددددددة التغيددددددددرا  مددددددددع لتت يددددددددف  وسدددددددديتة راسددددددددتمرار تلدلدددددددددها عتددددددددى وال،مددددددددلا   ال،ددددددددالمي
 المزايددددا عتددددى ذلدددد  ونتددددا   البلددددري  المددددور  تدددددراب موضددددول تلددددا  الرؤاددددة وتوضدددديث البلددددري  مالهددددا رأ  ئددددي ارسددددت مار
 الددددددذي او الغراددددددب رددددددارمر لدددددديس تنائ ددددددية لميددددددزة سددددددوناطراك اكت دددددداب او الددددددى الدراسددددددة وتوصددددددت . ؤس ددددددةلتم التنائ ددددددية

 ئددددددي التميدددددز  الت تقددددددة  مختتقدددددة م ددددددتواا  عتدددددى ؤس ددددددةقامدددددد  بهدددددا الململهددددددو  و أعمدددددا   نتيلدددددة وانمددددددا رالصددددددئة اتدددددى
 تحقيدددد  اجددددلا مدددد  وم ددددتمرة ضددددروراة ةآليدددد  التدددددراب بت ددددخير البلددددراة موار هددددا ئددددي وارسددددت مار سيرهددددا  عدددد  المنتلددددا 

 عتدددددى الدراسدددددة طبقددددد    وقدددددد والتحتيتدددددي الوصدددددقي المنددددداه  عتدددددى ارعتمدددددا  تدددددم وقدددددد. المدددددور  هدددددذا طراددددد  عددددد  التميدددددز
 م دددددتواا  مدددددمت  ردددددارسوا  ل دددددوناطراك الصددددديانة لمدلرادددددة ارصدددددتي تمدددددعمددددد  المل % 24 م تددددد  علدددددوا ية عيندددددة

 المقابتدددددة  ئدددددي تم تددددد  الم دددددث ئدددددي الم دددددتخدمة التقنيدددددا  و دددددذل   تنقيدددددذ  واعدددددواو تحكدددددم واعدددددواو اطدددددارا  مددددد  المدلرادددددة
 را  رقيدددددا  ؤس دددددةالم سدددددو  ال ددددداني جدددددز  التددددددراب  سدددددو  جدددددز :  اجدددددزا  3 الدددددى تق ددددديم  وتدددددم ارسدددددتبياو الملاسادددددة 
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 ار ا  ومقيددددددا  التنائ ددددددية والميددددددزة ؤس ددددددةلتم خصدددددد  ال الدددددده واللددددددز    ددددددا ني  هيكتددددددي  رلددددددري  مدددددد  الق ددددددري  مالهددددددا
 . spss برنام  التحتيلا ئي الم تخدمة والتقنيا . لها المتميز

 

 .التخطةةةةةيت السةةةةةتراتيجي و علاقتةةةةةه بةةةةةالميزة التنافسةةةةةية  ، 2012 الأغةةةةةا وآخةةةةةرون، التلبةةةةةاني، )ة دراسةةةةة  -5
 فلسطين ( .دراسة ميدانية في شركات توزيع الأدوية في محافظة غزة، جامعة الأزهر بغزة، 

هدئ  هذ  الدراسة الى الت،ر  عتى واقع ممارسة التخريط ارستراتيلي و علاقت  رالميزة التنائ دية للدر ا  تو ادع ار وادة 
 ارة و المدرا  ئدي مدر ا  سزة سيه تم جمع الم،توما  بواسرة استبانة و ع  عتى جميع أعيا  ملالس ااة ئي محائا

أظهدر   . رصدقتهم اللهدة الم دؤولة عد  عمتيدة التخرديط ارسدتراتيلي 74تو ادع ار وادة رمحائادا  سدزة و البدال  عدد هم 
تراتيلي لتبيلدة و تحقيد  الميدزة التنائ دية   ووجدو  علاقدة نتا   الدراسدة وجدو  علاقدة ذا   رلدة اسصدا ية بدي  التحتيدلا ارسد
 (رسددالة   أهدددا  ر ي ددة   خرددط و سياسددا  و بددرام   )ذا   رلددة اسصددا ية بددي  تددوئر عناصددر التخردديط ارسددتراتيلي  

تنائ ددية ووجددو  علاقددة ذا   رلددة اسصددا ية بددي  ممارسددة التخردديط ارسددتراتيلي وتحقيدد  الميددزة ال وتحقيدد  الميددزة التنائ ددية
 . المتم تة ئي ) التمالز   اربدال   الت تقة ارقلا ( لتلر ا  موضول الدراسة

 :ا الدراسة  بهو م  بي  التوصيا  التي جا 

ال،مدددددلا عتدددددى مواكبدددددة التردددددورا  ئدددددي أسدددددتوب ار ارة الحدل دددددة و المتم تدددددة ئدددددي ار ارة ارسدددددتراتيلية و الدددددذي ي،تبدددددر  -
 التخريط ارستراتيلي أسد مراستها؛

ت،زادددددددز ارهتمددددددداش بتحتيدددددددلا البيلدددددددة الداختيدددددددة لتحدلدددددددد نقدددددددا  اليددددددد،ف و التغتدددددددب عتيهدددددددا و ارسدددددددتقا ة مددددددد  نقدددددددا  القدددددددوة -
 لتحقي  الميزة التنائ ية؛

الحدددددرص عتدددددى أو تت دددددم أهددددددا  اللدددددر ة رالمروندددددة و القددددددرة عتدددددى الت يدددددف مدددددع التغييدددددرا  الغيدددددر متوق،دددددة التدددددي تدددددؤثر -
 .ارهدا عتى الوصو  لتحقي  هذ  
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فةةةةي ، أثةةةةر تطبيةةةةق إدارة الجةةةةودة الشةةةةاملة فةةةةي انةةةةاء اسةةةةتراتيجية التمةةةةايز  2013 ، أاةةةةو حميةةةةدة) دراسةةةةة  -6
 ، الأردن ( . شركات صناعة الأدوية الأردنية

ئددددددي بنددددددا  اسدددددددتراتيلية التمددددددالز ئددددددي مدددددددر ا  هدددددددئ  الدراسددددددة إلدددددددى بيدددددداو أثددددددر تربيددددددد  م،ددددددالير إ ارة اللددددددو ة اللدددددددامتة 
أثددددددر ذي  رلددددددة إسصددددددا ية لتربيدددددد  م،ددددددالير إ ارة اللددددددو ة صددددددناعة ار واددددددة ارر نيددددددة . و توصددددددت  الدراسددددددة إلددددددى وجددددددو  

ح دددددي  الدددددذاتي لددددددى المددددددلرا  و ال،دددددامتي  ئدددددي   التردددددوار و التاللدددددامتة ) التددددددراب الم دددددتمر   ئدددددرق ال،مدددددلا المتلدددددانس 
ئددددددي مددددددر ا  صددددددناعة ار واددددددة ارر نيددددددة . و أوصدددددد  الدراسددددددة ريددددددرورة ( عتددددددى بنددددددا  اسددددددتراتيلية التمددددددالز  ؤس ددددددةالم

رقهميددددة تربيدددد  م،ددددالير إ ارة اللددددو ة اللددددامتة مدددد  خددددلا  عقددددد ار واددددة  صددددناعة ارهتمدددداش بتوعيددددة ال،ددددامتي  ئددددي مددددر ا 
اللا مددددددة التددددددي تدددددددعم تربدددددديقهم لم،ددددددالير و الم،ددددددار  رالم،تومددددددا  و المهددددددارا   ورا  تدرابيددددددة منامددددددة تددددددزو  ال،ددددددامتي  

 .إ ارة اللو ة اللامتة   والتر يز عتى رئع م توى ال قة رالنقس لدى ئرق ال،ملا

 

 دراسةةةةة .التنافسةةةةية الميةةةةزة تحقيةةةةق فةةةةي وأثرهةةةةا الفاعلةةةةة العمليةةةةات اسةةةةتراتيجية،  2014،  عبةةةةاس دراسةةةةة )  -7
 ( .الكويت في  التقني المعهد، النسيجية  للصناعات العامة واست شركة في ميدانية

 خلالهدددددددا تتحدددددددو  مددددددد  التدددددددي ال يقيدددددددة توضدددددددث  ونهدددددددا القاعتدددددددة ال،متيدددددددا  راسدددددددتراتيلية الت،رادددددددف الدددددددى البحددددددده ي ددددددد،ى 
 تحقيددددد  ئدددددي واثدددددر ذلددددد  الم دددددتهد  الز دددددوو  قبدددددلا مددددد  المرتو دددددة المندددددائع تحقددددد  وخددددددما  سدددددتع الدددددى ؤس دددددةالم مددددددخلا 

 الم،تمددددددة ال،متيدددددا  القاعتدددددة اسدددددتراتيلية لخصدددددا   هدددددلا " : مقا هدددددا ئرضدددددية عتدددددى البحددددده بندددددي وقدددددد التنائ دددددية الميدددددزة
 ارهتمددددداش ضدددددرورة توصددددديا  منهدددددا رلمتدددددة البحددددده خدددددر  وقدددددد.  " ؟ التنائ دددددية الميدددددزة تحقيددددد  ئدددددي أثدددددر اللدددددر ة قبدددددلا مددددد 

 ار،ا هدددددددا تحقيددددددد  اللدددددددر ة عبدددددددر لمنتلدددددددا  التنائ دددددددية الميدددددددزة ت،زادددددددز ئدددددددي اساسدددددددية ا اة   ونهدددددددا ال،متيدددددددا  سدددددددتراتيليةار
 م تقبتيي  . وجذب   ا     ا نها عتى الحقاع لؤم  رما الت تيم   المرونة   اللو     ال تقة ئي المتم تة

 

علةةةةةى تحسةةةةةين الميةةةةةزة التنافسةةةةةية . دراسةةةةةة ، أثةةةةةر تطبيةةةةةق نظةةةةةام إدارة الجةةةةةودة  2017دراسةةةةةة ) النقةةةةةري ،  -8
 حالة شركة سيرياتل موبايل تيلكوم ، الجامعة الفتراضية السورية ، سوريا ( .

ناددددداش إ ارة اللدددددو ة عتدددددى تح دددددي  الميدددددزة التنائ دددددية ئدددددي مدددددر ة هددددددئ  هدددددذ  الدراسدددددة إلدددددى ت،دددددرّ  أثدددددر تربيددددد  
و مددددد  أجدددددلا تحقيددددد  هدددددذا الهدددددد  اعتمدددددد  الدراسدددددة المدددددنه  الوصدددددقي التحتيتدددددي مددددد  سددددديرااتلا مو الدددددلا تيت دددددوش . 

  ) إ ارة اللدددددددو ة   الميدددددددزة ( ئقدددددددرة مو عدددددددة عتدددددددى محدددددددورا  ر ي دددددددي 46خدددددددلا  اسدددددددتخداش اسدددددددتبانة مؤلقدددددددة مددددددد  )
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بيقهدددددا عتدددددى عيندددددة مددددد  ال،دددددامتي  ) اا ارادددددي  ( ئدددددي مدددددر ة سددددديرااتلا مو الدددددلا تيت دددددوش التنائ دددددية ( . و قدددددد تدددددم تر
 ( ئر ات تم تو ا،ها ررراقة ال ترونية .54)سوراة/ ئرل سم  ( . والذي بت  عد ها )
 و قد توصت  الدراسة إلى النتا   التالية :

التنائ ددددية ئددددي مددددر ة سدددديرااتلا  وجددددو  أثددددر ذو  رلددددة إسصددددا ية لتربيدددد  نادددداش إ ارة اللددددو ة عتددددى تح ددددي  الميددددزة -
 مو اللا تيت وش .

وجدددددو  أثدددددر ذو  رلدددددة إسصدددددا ية لتربيددددد  ناددددداش إ ارة اللدددددو ة عتدددددى تح دددددي  الميدددددزة التنائ دددددية ) عنصدددددر التميدددددز(  -
 . ئي مر ة سيرااتلا مو اللا تيت وش

المرونددددة( وجددددو  أثددددر ذو  رلددددة إسصددددا ية لتربيدددد  نادددداش إ ارة اللددددو ة عتددددى تح ددددي  الميددددزة التنائ ددددية ) عنصددددر  -
 ئي مر ة سيرااتلا مو اللا تيت وش .

وجدددددو  أثدددددر ذو  رلدددددة إسصدددددا ية لتربيددددد  ناددددداش إ ارة اللدددددو ة عتدددددى تح دددددي  الميدددددزة التنائ دددددية ) عنصدددددر الت تقدددددة(  -
 ئي مر ة سيرااتلا مو اللا تيت وش .

 
في تحقيق الميزة و تأثيرها  ISO 9001:2008، المواصفة الدولية  2017، دراسة ) عبد اللطيف  -9

 الأهلية بالعراق ، كلية المأمون الجامعة ، العراق ( .نافسية. دراسة تطبيقية في الكليات الت
و أر،ا  الميزة التنائ ية    ISO 9001أوضح  نتا   التحتيلا وجو  علاقة ارتبا  و تقثير بي  المواصقة الدولية 

م  خلا  قدرتها عتى توظيف مدخلا مما لد  عتى أو تربي  المواصقة ئي ال تيا  ارهتية يحق  ميزة تنائ ية 
و ذل  رالتر يز عتى تح ي  جو ة خدماتها الت،تيمية وئ   ISO 9001إ ارة نام اللو ة وئ  المواصقة الدولية 
و توق،ا  و رسبا  الرالب و اللها  الم تقيدة تها عتى تتبية مترتبا  سياسة واضحة و مقهومة لتلميع و قدر 

و تحقي  م توى أعتى م  الموثوقية و اللو ة و مما لؤ ي إلى انخقاة ت اليف عمتياتها مقارنة رال تيا  ارخرى 
إنلا  و ال رعة ئي  و ارلتزاش ئي الوق قيمة خدماتها المقدمة و ارستلارة ال را،ة و الت يف مع التغيرا  البيلية 

 و  عمها للميع م تواا  اابدال .خدماتها و التروار و التح ي  الم تمر 
م  قبلا إ ارة ال تيا  ارهتية و المتم تة رملال دها بتربيد  أما أهم التوصيا   ان  رقو يكوو هناك اقتنال و  عم 

ستدى يكدوو لددلها الددعم و ااسدنا  اجدرا  التغييدرا  اليدروراة التدي يمكد   ISO 9001:2008المواصقة الدولية 
 أو تحدل ئيها .
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 :الدراسات الأجنبية 1.8.2
 Korankye2013, Total Quality Management (TQM): A Source of ,) دراسةةة  -1

Competitive Advantage. A Comparative Study of Manufacturing and 
Service Firms in Ghana   

 الخدميةةةةة والشةةةةركات التحويليةةةةة اةةةةين الصةةةةناعات مقارنةةةةة دارسةةةةة. التنافسةةةةية الميةةةةزة مصةةةةدر: الشةةةةاملة الجةةةةودة إدارة 
 . ( اغان في

 الخددددددما  قرددددداعي مددددد   دددددلا ئدددددي التنائ دددددية لتميدددددزة مصددددددر اللدددددامتة اللدددددو ة إ ارة  انددددد  مدددددا إذا است لدددددا  إلدددددى هددددددئ  
 ملتمددددع ت ددددوو . المقددددارو  الوصددددقي التحتيتددددي المددددنه  اسددددتخدم  وقددددد سانددددا ئددددي سددددةاالدر  أجرادددد . التحواتيددددة والصددددناعا 

 ال،يندددددة ت ونددددد  بينمدددددا سدددددة االدر  سدددددكاو ساندددددا   اأكدددددر  ئدددددي التحواتيدددددة والصدددددناعا  الخددددددما  مدددددر ا  جميدددددع مددددد  سدددددةاالدر 
 اللددددددو ة إ ارة أو إلددددددى النتددددددا   توصددددددت  وقددددددد. التحواتيددددددة لتصددددددناعة مددددددر ة 30 و خدميددددددة  مددددددر ة 30 مدددددد  ال،لددددددوا ية
 وال قدددددا ة واربت دددددار واللدددددو ة والموثوقيدددددة الت تقدددددة ملدددددار  ئدددددي الم دددددتمر والتقددددددش التح دددددي  تحقيددددد  إلدددددى ت ددددد،ى اللدددددامتة

 مددددد  التخقيددددف ئددددي ت دددداعد الخدميدددددة اللددددر ا  ئددددي اللددددامتة اللددددو ة إ ارة تربيقدددددا  أو المقارنددددة أظهددددر  وقددددد والقاعتيددددة 
 اللدددددددر ة بددددددي  ارتصددددددا  وتوثيدددددد  ال،مددددددلا  أ ا  وتح ددددددي  الت تقدددددددة وتقتيددددددلا  ز ددددددا  رال وارستقدددددداع التنائ ددددددية اليددددددغوطا 

 وتخقدددديض اانتددددا  جددددو ة ئددددي تهددددتم ئإنهددددا التصددددنيع مددددر ا  ئددددي اللددددامتة اللددددو ة إ ارة تربيقددددا  أمددددا  ز ددددا  وال الخدميددددة
 اللدددددددو ة إ ارة وعمتيدددددددا  تيليا ااسدددددددتر  وتردددددددوار تصدددددددميم أهميدددددددة إلدددددددى سدددددددةاالدر  أوصددددددد  وقدددددددد. والتو ادددددددع اانتدددددددا  ت تقدددددددة
 .التنائ ية الميزة تح ي  عتى مبامر تقثير م  لها لما اللامتة

 

 ,Ware “Investigate the Benefit Practice of Total Quality ,2014) سةةةادر  -2
Management as Competitive Advantage in Corporate Institution: A Case 

Study of Coca-Cola Bottling Company Ghana Ltd ، 

 حالةةةةة سةةةةةادر : الم سسةةةةية الشةةةةركات فةةةةي تنافسةةةةية كميةةةةزة الشةةةةاملة الجةةةةودة إدارة ممارسةةةةة فائةةةةدة فةةةةي التحقيةةةةق 
 . ( المحدودة غانا الكوكاكول تعبئة شركة
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 ئددددددي التنائ ددددددية يددددددااالمز  تح ددددددي  ئددددددي اللددددددامتة اللددددددو ة إ ارة ممارسددددددا  مدددددد  الناتلددددددة القا دددددددة ئددددددي التحقيدددددد  إلددددددى هدددددددئ  
 ت دددددددوو  سيددددددده الوصدددددددقي  التحتيتدددددددي المدددددددنه  اسدددددددتخدم  وقدددددددد ساندددددددا  ئدددددددي سدددددددةاالدر  أجراددددددد . ال و ددددددداكور ت،بلدددددددة مدددددددر ة

 اللدددددو ة إ ارة وممارسدددددا  تيليا ااسدددددتر  اعتمدددددا  أو إلدددددى سدددددةاالدر  نتدددددا   توصدددددت  وقدددددد. ال و ددددداكور مدددددر ة مددددد  الملتمدددددع
 النتدددددا   أظهدددددر   مدددددا الت دددددواقية  البيلدددددة ئدددددي المت دددددارعة  االتغييدددددر  لمواجهدددددة منددددد  ربدددددد عصدددددري  مترتدددددب ي،دددددد اللدددددامتة

 جدددددو ة ضدددددماو خدددددلا  مددددد  وذلددددد  التنائ دددددية  يدددددااالمز  ت،زادددددز عتدددددى إيلابيدددددة أثدددددار لهدددددا اللدددددامة اللدددددو ة إ ارة ممارسدددددا  أو
 التنائ ددددددددية  يدددددددااالمز  اللدددددددر ة مدددددددنث ئدددددددي ي ددددددداهم الددددددددذي ز دددددددا  ال رضدددددددا وتحقيددددددد  التنايمدددددددي  ار ا  وتح دددددددي  اانتدددددددا  
 الملموعددددددة)  لتتميددددددز الددددددر يس جددددددا زة نيددددددلا عتددددددى ال و دددددداكور مددددددر ة سدددددداعد  اللددددددامتة اللددددددو ة إ ارة أو إلددددددى رااضددددددائة

 ( . ةارئراقي

 

 Kwamega & Ntiamoah “Role of Total Quality Management,2015,) دراسةةة  -3
(TQM) as a Tool for Performance Measurement in Small and Medium-

sized Enterprise (SME’S) in Ghana  
 فةةةةةي الحجةةةةة  ومتوسةةةةةطة صةةةةةغيرة الشةةةةةركات فةةةةةي الأداء لقيةةةةةاس أداة باعتبارهةةةةةا الشةةةةةاملة الجةةةةةودة إدارة دور 

  (.غانا

 ومتوسدددددرة صدددددغيرة اللدددددر ا  ئدددددي ار ا  لقيدددددا  أ اة  راعتبارهدددددا اللدددددامتة اللدددددو ة إ ارة  ور وتقصدددددي تحتيدددددلا إلدددددى هددددددئ 
 مددددد  سدددددةاالدر  ملتمدددددع ت دددددوو  سيددددده الوصدددددقي  التحتيتدددددي المدددددنه  اسدددددتخدم  وقدددددد. ساندددددا ئدددددي سدددددةاالدر  أجراددددد . الحلدددددم

 ت ونددددد  بينمدددددا ساندددددا  ئدددددي المختدددددارة والمتوسدددددرة الصدددددغيرة اللدددددر ا  مددددد  ز دددددا  وال اا ارادددددي  وسيدددددر اا ارادددددي  المدددددوظقي 
. ئدددددر  ( 405 ) عددددد هم والبددددال  سانددددا ئددددي الحلددددم ومتوسددددرة صددددغيرة مددددر ا  ثددددلال ئددددي المددددوظقي  مدددد  سددددةاالدر  عينددددة

 ئدددددي ار ا  وتردددددوار تح دددددي  و دددددي  اللدددددامتة اللدددددو ة إ ارة بدددددي  إيلابيدددددة علاقدددددة هنددددداك أو إلدددددى الدارسدددددة نتدددددا   وتوصدددددت 
 لت،اددددددديم المدددددددوظقي   اوقددددددددر  طاقدددددددا  اسدددددددتغلا  ريدددددددرورة سدددددددةاالدر  وأوصددددددد . الحلدددددددم ومتوسدددددددرة الصدددددددغيرة اللدددددددر ا 
 قواعددددددد وإرسددددددا  اللددددددو ة جددددددا زة راسددددددتحدال سانددددددا سكومددددددة تقددددددوش أو رمكدددددداو ارهميددددددة مدددددد  وأو  ز ددددددا  ال رضددددددا م ددددددتوى 
 .اللر ا  ئي اللو ة وم،الير
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 Ganapavarapu & Prathigadapa Study on Total Quality, 2015 ,) ةدراسةة  -4
Management for Competitive Advantage in International Business    

  . ) الدولية الأعمال إدارة في التنافسية للمزايا الشاملة الجودة إدارة في دراسة

 ارعمدددددددا  إ ارة ئدددددددي التنائ دددددددية يدددددددااالمز  تح دددددددي  ئدددددددي اللدددددددامتة اللدددددددو ة إ ارة تربيقدددددددا  أثدددددددر ئدددددددي التحقيددددددد  إلدددددددى هددددددددئ 
 المنامدددددا  مختتدددددف ئدددددي الملدددددار ي  مددددد  الملتمدددددع ت دددددوو  سيددددده الوصدددددقي  التحتيتدددددي المدددددنه  اسدددددتخدم  وقدددددد. الدوليدددددة

 ساصددددددتة سيددددددر مددددددر ة 30 و ارلددددددزو  لدددددددى م،تمدددددددة مددددددر ة 30 ال،ينددددددة سلددددددم بتدددددد  بينمددددددا و وليددددددة  وطنيددددددة سددددددم،ة ذا 
 يمددددنث الددددذي  ز ددددا  ال رضددددا عتددددى تر ددددز اللددددامتة اللددددو ة إ ارة ممارسددددا  وأ سددددةاالدر  نتددددا   أظهددددر  وقددددد. ارلددددزو عتددددى

 وت،دددددد  مددددا الرواددددلا  المددددددى عتددددى أعمالهددددا اةار اسدددددتمر  وايددددم  ال ددددوق  ئدددددي مكانتهددددا وا،ددددز  التنائ دددددية يددددااالمز  اللددددر ا 
 .اللر ا  ئي التنائ ية الميزة ت،ز  التي ال،واملا أهم م  اللامتة اللو ة إ ارة

 

 Farook The impact of total quality management practices , 2015,) دراسةة  -5
on performance and competitive advantage    

 سيرلنكا ( .    التنافسية يااوالمز  الأداء على الشاملة الجودة إدارة ممارسات أثر

 وار ا  اللدددددددامتة اللدددددددو ة إ ارة ممارسدددددددا  بدددددددي  ال،لاقدددددددة ئدددددددي والتحقيددددددد  البحددددددده إلدددددددى التلرابيدددددددة سدددددددةاالدر  هدددددددذ  هددددددددئ  
 ت ونددددد  سيددددده الوصدددددقي  التحتيتدددددي المدددددنه  اسدددددتخدم  وقدددددد سدددددرالان ا  ئدددددي سدددددةاالدر  أجراددددد . التنائ دددددية يدددددااالمز  وت،زادددددز
 إيلابيددددا تددددؤثر اللددددامتة اللددددو ة إ ارة ممارسددددا  أو سددددةاالدر  نتددددا   وأظهددددر . سدددديرالان ا ئددددي خاصددددة منامددددة مدددد  ال،ينددددة
 تحقيددددددددد  ئدددددددددي ي ددددددددداعد اللدددددددددامتة اللدددددددددو ة إ ارة تيليا ااسدددددددددتر  تنقيدددددددددذ أو  مدددددددددا التنائ دددددددددية  يدددددددددااالمز  وت،دددددددددز  ار ا  عتدددددددددى

 .لتلر ا  واانتاجي التنايمي ار ا  م  واح   التنائ ية وارهدا  النلاسا 

 

 ( Total Quality Management (TQM): A Strategy for ,2016, Daru“ دراسةةة  -6
Competitive Advantage ، 

 . ة ، الهند (التنافسي الميزة لتحقيق استراتيجية: الشاملة الجودة إدارة 
 أجرادددددد . التنائ ددددددية الميددددددزة تحقيدددددد  ئددددددي أسددددددا   ونهددددددا اللددددددامتة اللددددددو ة اسددددددتراتيليا   ور ئددددددي التحقيدددددد  إلددددددى هدددددددئ  

  ددددداو اللدددددو ة إ ارة اسدددددتراتيليا  أو إلدددددى الدراسدددددة نتدددددا   وتوصدددددت . التحتيتدددددي المدددددنه  واسدددددتخدم  الهندددددد  ئدددددي الدراسدددددة
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 توق،اتددددد   وتلددددداو  الز دددددوو  رضدددددا وتحقيددددد  المؤس دددددة  ئدددددي التنايمدددددي الهيكدددددلا وإ ارة ار ا   تح دددددي  ئدددددي  بيدددددر أثدددددر لهدددددا
 التلاراددددددة ال،لامددددددة مدددددد  وتح دددددد  لتمؤس ددددددة  تنائ ددددددية ميددددددزة تحقيدددددد  ئددددددي جوهراددددددات   ورات  تت،ددددددب اللددددددامتة اللددددددو ة إ ارة وأو
 .أر اسها وت،ام لها 

 ز دددددا  ال خدمدددددة عتدددددى تر دددددز التدددددي ال،متيدددددا  تردددددوار عتدددددى تنردددددوي  اللدددددامتة اللدددددو ة إ ارة أو إلدددددى النتدددددا   أمدددددار  كمدددددا
 و لناميكيدددددة إيلابيدددددة عمدددددلا بيلدددددة وتختددددد  الم دددددتمر  والتردددددوار التح دددددي  وثقائدددددة سياسدددددة وتبندددددي الروادددددلا  المددددددى عتدددددى

  دددددلا مددددد  عدددددةا والبر  اابددددددال مددددد  وارسدددددتقا ة التحتيتيدددددة  والتقنيدددددا  ال ميدددددة ارسددددداليب وتربيددددد  اللمددددداعي  ال،مدددددلا وتلدددددلع
 .الموظقي 

 

 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة :

تلدددددابه  الدراسدددددة الحاليدددددة مدددددع م،ادددددم الدراسدددددا  ال دددددارقة مددددد  سيددددده المدددددنه  الم دددددتخدش ) الوصدددددقي التحتيتدددددي ( و مددددد  
اتققدددد  مددددع م،اددددم الدراسددددا  ال ددددارقة بوجددددو  أثددددر إيلددددابي لتربيدددد  أنامددددة اللددددو ة عتددددى سيدددده ار اة )ارسددددتبياو (.  مددددا 
  اا ة الميزة التنائ ية لتلر ا  .

 و قد تميز  عنها رما لتي : 

 .أ وا  إضائية ) الملاساة المبامرة و المقابلا  اللخصية(  استخداش •
 ارسدددددددتبيانا  اسددددددتهدا عينددددددة الدراسدددددددة )موقددددددع الدراسددددددة )مدددددددر ة ميددددددديكو لتصدددددددناعا  الدوا يددددددة   سمددددددد  (    •

 . (الخارجيي  و الداختيي  الز ا   م  للراحة
 . الدراسة رمتغيرا  المت،ت ار ب الناري  ت وا  •
( عتى المتغيرا  التار،ة و التي تلكلا  ISO 9001:2015رحه أثر المتغير الم تقلا ) تربي  المواصقة  •

 ة الدوا    تخقيض الت اليف   اربت ار  ارست ار و التراخي  و عناصر الميزة التنائ ية ) سلامة الدوا    جو 
 برا ة ارخترال   الوثوقية   الم ؤولية ارجتماعية ( .
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2  
 الإطار النظري : الفصل الثاني

 :سيةالتناف الميزة 2.1
مر ددددددز  ئددددددي تل،تهددددددا التددددددي ارسددددددتراتيليا  وتربيدددددد  صددددددياسة عتددددددى اللددددددر ة قدددددددرة إلددددددى التنائ ددددددية الميددددددزة مقهددددددوش يلددددددير
 ارئيددددلا ارسددددتغلا  خددددلا  مدددد  التنائ ددددية الميددددزة وتحقدددد  النلددددا   نقددددس ئددددي ال،امتددددة ارخددددرى  لتلددددر ا  رالن ددددبة أئيددددلا

 مدددددد  وسيرهددددددا والم،رئددددددة وال قددددددا ا   االقدددددددر  إلددددددى رااضددددددائة والتنايميددددددة والماليددددددة والما يددددددة القنيددددددة والمددددددوار  للإمكانيددددددا 
 تحقيدددددد  واددددددرتبط. التنائ ددددددية تيلياتهاااسددددددتر  وتربيدددددد  تصددددددميم مدددددد  تمكنهددددددا والتددددددي اللددددددر ة بهددددددا تتمتددددددع التددددددي اامكانيددددددا 

  ابددددو ركددددر ). التميددددز تحقيدددد  عتددددى اللددددر ة وقدددددرة  ز ددددوو ال لدددددى المدر ددددة القيمددددة همددددا أساسدددديي  بب،دددددل  التنائ ددددية الميددددزة
2007) 

 مر زهدددددا وسقددددد  ال دددددوقية مكانتهدددددا عددددد  الددددددئال عتدددددى القددددددرة اللدددددر ا  تمدددددنث  ونهدددددا ئدددددي التنائ دددددية الميدددددزة أهميدددددة ت مددددد 
 علاقاتهددددددا وتوثيدددددد  والت ددددددواقية اانتاجيددددددة تهااوقدددددددر  اللددددددر ة إمكانيددددددا  ت،زاددددددز إلددددددى رااضددددددائة منائ دددددديها  بددددددي  التنائ ددددددي

 أو المنتلدددددا  جدددددو ة التنائ دددددية الميدددددزة عتيهدددددا تلدددددتملا التدددددي ارر،دددددا  أهدددددم ومددددد  اا ارادددددة  ارا القدددددر  وتح دددددي  الز دددددا   مدددددع
 (Munizu,2013 ). واربت ار واابدال ال وقية  الحصة والر حية  المقدمة  الخدما 

 المددددددوار  عتددددددى قددددددا م ونمددددددوذ  ال ددددددوق  عتددددددى قددددددا م نمددددددوذ  ئددددددي لتمدددددد لاو التنائ ددددددية الميددددددزة نمدددددداذ  مدددددد  نوعدددددداو وهنالدددددد 
 يلدددددتملا ال ددددوق  عتدددددى القددددا م التنائ ددددية الميدددددزة نمددددوذ  أو سيددددده الآخددددر  عتددددى منهمدددددا  ددددلا وارت دددددز مت دددداملاو  و لاهمددددا

 اللدددددر ة  عمدددددلا تواجددددد  التدددددي والمخددددداطر والتهدلددددددا  المنائ دددددي   وتقيددددديم والقاعتيدددددة  والتمدددددالز  الت تقدددددة   امتغيدددددر  عتدددددى
 الما يددددة سددددوا  اللددددر ة تمتت هددددا التددددي المددددوار  جميددددع عتددددى يلددددتملا ئإندددد  المددددوار  عتددددى القددددا م التنائ ددددية الميددددزة نمددددوذ  أمددددا
 . (Korankye ,2013)ة اللر   اخلا م  وتنميت  تحراك  يكوو  رحيه البلراة  أش المالية أش

تربي   و التي ت اهم ئي ISO 9001:2015المواصقة ال،المية م،الير التنائ ية  الميزة تدعم التي المؤثرا  أهم وم 
مما لؤ ي بدور  و التربيقا   جرا ا  و ارنامة ال،متيا  و رئع  قا ة ااتروار أئيلا الممارسا  ال،المية ئي ملا  

 .إلى  اا ة م توى رضا ال،امتي  و الز ا   عتى سد سوا    نتيلة رئع  قا ة ار ا  التلغيتي و  اا ة الراقة اانتاجية 
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  القددرة عتدى تتبيدة ئي ت،زادز الميدزة التنائ دية ئدي إ ارة ال،متيدا  و تدوئير ناداش ا ارة اللدو ة  ISO 9001:2015ي اعد 
و الماليدة ئدي تنقيدذ ر،دض ااجدرا ا    ضدماو أ ا  توئير الوقد  و المدوار  البلدراة     ال،امتي  و الز ا   رق،الية استياجا

 ندما  رال،ملا ررراقة أك ر ئ،الية وسلاسة .ال،متيا  رقخرا  أقلا    تحقيز ال،امتي  عتى اا

 ال دددا دة ال قائدددة ت ددد  لدددم مدددا التميدددز تحقيددد  لدددتم ئدددلا لتتميدددز طراددد  التنائ دددية الميدددزة اسدددتراتيلية ت،دددد تقددددش مدددا ضدددو  وئدددي
 ت ددددداعد تنايميدددددة ثقائدددددا  ئيهدددددا لوجدددددد التدددددي هدددددي المتميدددددز ردددددار ا  المرتبردددددة ئاللدددددر ا  التنائ دددددية  الميدددددزة تحقيددددد  هدددددي
 مدددددع اللدددددر ة عناصدددددر لدددددر ط قوادددددات  رردددددات ار  تيليةاارسدددددتر  هدددددذ  ت،تبدددددر لدددددذل  والم دددددتلدا    االمتغيدددددر  مدددددع الت يدددددف عتدددددى

 .الب،ض ر،يها

 

 :التنافسية الميزة مفهوم 2.2
 رالخدما  لت،ت  ئيما الز ا   استياجا  تتبية عتى القراعا  قدرة ركونها التنائ ية الميزة ,Anik )2010 ) ي،ر 

 عتى عا د وتوئير اللر ة  ئي الموظقي  استياجا  تتبية ع  ئيلا إرضا هم  بهد  عالية  رلو ة وتقديمها والمنتلا 
 .المنلو ة وارهدا  الغايا  إلى والوصو  الترور  و النمو لتحقي  ارست مار

 ئي مبامرة وسير مبامرة علاقة لها التي ال،واملا ملموعة ركونها التنائ ية الميزة ,Baroto ) 2012 ) ي،ر  سي  ئي
 وتنمية ررااستق عتى تؤثر والتي ارقتصا ية  الملار  ئي القاعتة الملار ة عتى تلتملا والتي ال وق  ئي اللر ة ررااستق

 .المتاسة لتموار  ارم لا ارستخداش خلا  م  وذل  ارر اح 

 التي أئيلا النتا   وتحق  ال وق  ئي لتتنائس اللر ة تتب،ها التي المتقوقة ال ياسة ركونها التنائ ية الميزة ت،ر  كما
 . (Korankye, 2013)  التنائ ية الميزة تحقي  مقنها م  محد ة تيليا ااستر  إتبال خلا  م  وذل  تصبو إليها 

 اكتلا  إلى تهد  التي ارن ب ار اة  ع  ت،بر التنائ ية الميزة أو  ,Naliaka & Namusonge )2015 ) وارى 
 ئي المنائ ي  يقدمها التي تت  م  ئ،الية أك ر رصورة والخدما  ال تع وتقديم انتا  وم تحدثة ومبت رة جدلدة طرق 

 .تهااناير  عتى تتقوق  إبدال عمتية وإسدال الواقع  أرة عتى وارساليب الررق   هذ تل يد رمقدورها يكوو  سيه ال وق 

 تقديم مقنها م  تيليا راواست سياسا  اتبال عتى اللر ة قدرة رقنها التنائ ية الميزة  ,Al-najjar )2016 عر  ) وقد
 .المتاسة والمصا ر الموار   ائة استغلا  خلا  م  منائ يها  عتى والتقوق  اللو ة  عالية وخدما  ستع
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 ئي التنايمي الهيكلا وتنايم وإ ارة ار ا   لتح ي  وأ اة  سياسة إر هي ما التنائ ية الميزة أو ,Ejrami ) 2016 ) وارى 
 ال وقية الحصة م  وتزاد نايراتها  عتى وتتميز تتقوق  رحيه المقدمة  الخدما  جو ة عتى بدور  لن،كس والذي اللر ة

 .أر اسها م  وت،ام اللر ة  ئي

 وتدئع اللر ة  أعما  نموذ  تروار عتى تقوش تيليةااستر  ع  عبارة التنائ ية الميزة أو Ranjith, 2016 )  ) وا،تقد
 م  تهااناير  عتى ئيها تتقوق  لتز ا   ومنائع وستع خدما  وتقديم إنتا  ئرصة لتلر ة وتتيث ئيها  والترور النمو ر،لتة

 .ال وق  ئي سم،تها م  واح   ارر اح  م  مزاد لتلر ة ق واح ال وق  ئي المنائ ي 

 اللر ة ررااستق عتى تؤثر والتي الز ا   واستياجا  مترتبا  تتبية عتى اللر ة قدرة رقنها التنائ ية الميزة ت،ر  سب  مما
 .ر حيتها وا،ام ال وقية سصتها م  لزاد رلكلا تنائ ي تقوق  لها واحق  ال وق  ئي

 

 :أبعاد الميزة التنافسية 2.3
 بهدددددا اللدددددر ا  تتمتدددددع التدددددي التقدددددوق  وجواندددددب المحورادددددة وال قدددددا ا  والقددددددرا  الخصدددددا   إلدددددى التنائ دددددية الميدددددزة تلدددددير

 ار ا  ئدددددوق  تواصدددددلا خدددددلا  مددددد  التنائ دددددية الميدددددزة وجدددددو  إلدددددى يلدددددار مدددددا وعدددددا ة ارسدددددواق  ئدددددي المنائ دددددي  عددددد  وتميزهدددددا
 مددددد  الندددددوات  مددددد  ال،دلدددددد وهنددددداك  منيدددددة  ئتدددددرا  ل،ددددددة الصدددددناعة مددددد  ارعتدددددى ار ا  ذا  اللدددددر ا  وت دددددوو  المتوسدددددط 

 إجمددددالي إلددددى من ددددو ات  اللددددر ة مبي،ددددا  إجمددددالي إلددددى تلددددير التددددي والنوعيددددة ال ددددوقية الحصددددة م ددددلا التنائ ددددية الميددددزة  اور 
 سدددددددتيم )  المحتدددددددي الرتدددددددب إلدددددددى من دددددددو ات   راالصدددددددا  سلدددددددم إلدددددددى تلدددددددير والتدددددددي التصددددددددلر و  ائدددددددة الصدددددددناعة  مبي،ددددددا 
2010 . ) 

 ( : 2012 الوهاب  ؛ 2009 ) ال،توش  لتي رما التنائ ية الميزة أر،ا  رقهم توضيث لتي وئيما

 الحصدددددة ئت،اددددديم ال دددددوق  ئدددددي اللدددددر ة مبي،دددددا  سلدددددم عتدددددى لتت،دددددر  مؤمدددددر ال دددددوقية الحصدددددة ت،دددددد :ال دددددوقية الحصدددددة
 .وئ،ا  طبي،ي رلكلا رقعمالها ت تمر أو اللر ة ت تريع رحيه صتبة ارة توئير عتى ي اعد ال وقية

  ار لدددداا سلددددم تحدلددددد خددددلا  مدددد  س ددددابها لددددتم والتددددي اللددددر ة  ومنتلددددا  خدددددما  مبي،ددددا  إجمددددالي ن ددددبة رقنهددددا وت،ددددر 
 سصدددددة وتحتيدددددلا والت دددددوا  والتو ادددددع اانتدددددا  عمتيدددددا  توجيددددد  لدددددتم عتيددددد  بندددددا ت  والدددددذي اللدددددر ة  سققتهدددددا التدددددي ارر ددددداح أو

 ( . (Kaplow, 2015 ال وق  ئي اللر ة
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 جدددددد  وارهتمددددداش   دددددا   وجدددددذب ال دددددوق  ئدددددي أر اسهدددددا و ادددددا ة مبي،اتهدددددا  ن دددددبة ت،اددددديم عتدددددى اللدددددر ة قددددددرة رقنهدددددا وت،دددددر 
 . (Peter, 2014 ) الحاليي  بز ا نها

 ت تقدددددة تقتيدددددلا خدددددلا  مددددد  وذلددددد  ال دددددوقية  الحصدددددة ت،اددددديم أهميدددددة إلدددددى القدددددرار صدددددنال ي،دددددي أو رمكددددداو ارهميدددددة ومددددد 
 وتحقيددددد  اللدددددلدة  المنائ ددددة وجدددد  ئدددددي الصددددمو  بهددددد  منخقيددددة  ت تقددددة ذو ت دددددواقية وطددددرق  أسدددداليب وابت ددددار المنددددت  

 عددددد  الم،تومدددددا  للمدددددع مدددددامتة خردددددط وتصدددددميم رسدددددم إلدددددى ت ددددد،ى اللدددددر ا  ئدددددي الذ يدددددة ئددددداا ارة. عاليدددددة تنائ دددددية ميدددددزة
 والتحدددددددور   راوالتغيددددددد ال دددددددوق  وضدددددددع وتحتيدددددددلا منائ ددددددديها  وإمكانيدددددددا  مقددددددددرة وتحتدددددددلا لز دددددددا    ومترتبدددددددا  استياجدددددددا 

 ال ددددددوقية  سصددددددتها وت،ادددددديم الم ددددددتقبلا  توقددددددع مدددددد  تددددددتمك  ل ددددددي والخ ددددددارة ال  ددددددب مقدددددددار وتحدلددددددد عتيدددددد   أترددددددر  التددددددي
 . (Alghamdi, 2016 ) لها تصبو التي وساياتها أهدائها وتحقي 

 أسدددددواق ئدددددي الم دددددتهت ي  إلدددددى الحدددددالي المندددددت  ت دددددوا  خدددددلا  مددددد  تدددددقتي ال دددددوقية الحصدددددة أو ( 2010   ) سدددددتيم وادددددرى 
 أو المبي،دددددا  لتنلددددديط جدلددددددة طدددددرق  أو ااعلاندددددي المحتدددددوى  تغييدددددر أو جدلددددددة تو ادددددع قندددددوا  إضدددددائة خدددددلا  مددددد  جدلددددددة
 .ئيةاجغر  مناط  أو جدلدة أسواق ت تهد  التي الت واقية اللهو  م  سيرها

 لتلددر ة ال ددوقية الحصددة  اندد  ئ تمددا ئيهددا  ار ا  وترددوار تح ددي  ئددي اللددر ة لدددى ال ددوقية الحصددة ت،ادديم أهميددة وتتلتددى
 اللدر ة  سدم،ة تح دي  عتدى بددور  لدن،كس والذي تقدمها  التي وال تع الخدما  وجو ة رقي مدى عتى ذل      تما كبيرة 

 وتمكددي  ارر دداح  ت،ادديم ئددي محوراددات ات  ور  تت،ددب ال ددوقية الحصددة  اندد  ولمددا. ال ددوق  ئددي القواددة مكانتهددا عتددى وارستقدداع
 مد  ندول لهدا وتدوئر ارسدت مار  عتى ثاب  عا د عتى والحصو  إليها  تتوج  التي وارسواق   ا نها  ا رة توسيع م  اللر ة
 نحدددو التوجددد  إلدددى  اواا ار  راالقدددر  صدددنال سددد،ى ال،الميدددة  ارسدددواق عتدددى تنقدددتث وتل،تهدددا ال دددوق  ئدددي اايلدددابي راارسدددتقر 
 مد  ت،دز  التدي  اواا ار  لت،دامتي  المناسدبة البيلدة لتدوئير جاهددات  وال،مدلا أ ا ها  وتروار ومنتلاتها  خدماتها نوعية تح ي 
 &Economou) والددولي المحتدي الصد،يدل  عتدى اللدر ة مكاندة ورئدع ال وقية  الحصة ت،ايم أجلا م  وإنتاجهم  أ ا هم

Chatzikonstantinou, 2009)  . 

 جددددو ة  اندددد  ئ تمددددا التنائ ددددية  لتميددددزة تحقيقهددددا مدددددى لتلددددر ة تبددددي  التددددي  االمؤمددددر  أهددددم مدددد  النوعيددددة ت،ددددد  مددددا النوعيددددة :
 .ال وق  ئي التنائ ية لتميزة وتحقيقها اللر ة أئيتية عتى ان،كس  تما أئيلا ونوعيتها وال تع الخدما 

 لتح دددددي  تيليةا اسدددددتر  اللدددددر ة تتب،هدددددا التدددددي المت امتدددددة وال،متيدددددا  النلددددداطا  مددددد  ملموعدددددة أنهدددددا عتدددددى النوعيدددددة ت،دددددر 
 اللددددددددر ة أهدددددددددا  وتحقيدددددددد  والتو اددددددددع  الت ددددددددوا  نردددددددداق وتوسدددددددديع الز ددددددددا   رضددددددددا و  ددددددددب الت تقددددددددة وتخقدددددددديض إنتاجهددددددددا
 . ( Chen, 2013 ).  التنائ ية
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 ,Grzinic )ز دوو ال توق،دا  وتتبدي تتقد  التدي والمنتلا  الخدما  جو ة مدى لتقييم اللر ة تتب،ها سياسة رقنها ت،ر  كما
2007) . 

 رضدا عتدى لدن،كس والدذي تقددمها  التدي والمنتلدا  الخددما  جدو ة عتدى تر دز اللدر ا  أو ,Dostie ) 2014 ) وادرى 
 ال ددوق  ئددي تهددااناير  عتددى وتتقددوق  تيدداهي وخدددما  سددتع تصددميم لددتم أو رمكدداو ارهميددة ئمدد  توق،دداتهم  واتبددي الز ددا   
 التدي المنائ دة ظدلا ئقدي عاليدة  تنائ دية ميدزة تحقد  و التدالي تقددمها  التدي رال دتع والتقدر  التميدز م  اللر ة ت تريع رحيه

 سددتع وتوليددد لتددوئير اسددت نا ي جهددد لبددذ  اللددر ا  ت دد،ى أو بددد ر  دداو المتغيددر  ارقتصددا ي لوضددعا و ال ددوق  يلددهدها
 م،دد  وتح دي  ال دوق  مد  أكبر سصة وتحقي  الت اليف وخقض الز ا    رضا تحقي  بهد  وتلوادها  متميزة  وخدما 

 .ارست مار عتى ال،ا د

تردددددددوار  إلدددددددى  ااا ار  ت ددددددد،ى ولدددددددذل  ال دددددددوقي  التغيدددددددر وتيدددددددرة ت دددددددارل ئدددددددي  ورات  التنائ دددددددية اليدددددددغوطا  تت،دددددددب كمدددددددا
 تتصددددددف جدلدددددددة  وسددددددتع خدددددددما  واسددددددتحدال وابت ددددددار ار ا   تح ددددددي  بهددددددد  وعامتيهددددددا  موظقيهددددددا و قددددددا ا   امهددددددار 

 عتددددى الهيمنددددة مدددد  اللددددر ة ت ددددتريع وستددددى. عتدددديهم وتتقددددوق  ال ددددوق  ئددددي سيرهددددا تنددددائس ومتقددددر ة  اللددددو ة عاليددددة ركونهددددا
 التدددددي الخددددددما  تقدددددديم ئدددددي و قيقدددددة واضدددددحة خردددددى عتدددددى وال دددددير صدددددحيث  نهددددد  إتبدددددال إلدددددى ت ددددد،ى أو بدددددد ر ال دددددوق 
وتح دددددي   والخددددددما   ال دددددتع تردددددوار عتدددددى الم دددددتمر وال،مدددددلا توق،ددددداتهم  وتحقيددددد  مترتبددددداتهم  وتتبيدددددة الز دددددا    يحتاجهدددددا
 المحتددددي الصدددد،يدل  عتددددى عاليددددة تنائ ددددية ميددددزة لتلددددر ة يحقدددد  رمددددا ال ددددوق  ئددددي المتددددوئرة ال ددددتع عدددد  وتميزهددددا نوعيتهددددا 
 . ( Abou-Moghli, 2012 ) والدولي

التنائ ددددددية   الميددددددزة عتيهددددددا تقددددددوش التددددددي  االمرت ددددددز  أهددددددم مدددددد  والنوعيددددددة ال ددددددوقية الحصددددددة ر،دددددددي أو للاسدددددد  ي ددددددب  وممددددددا
 سددددددم،ة عتددددددى ذلدددددد  ان،كددددددس  تمددددددا المقدمددددددة  وال ددددددتع الخدددددددما  نوعيددددددة وتح ددددددي  ال ددددددوقية  الحصددددددة ت،ادددددديم تددددددم ئ تمددددددا

 الددددددددولي الصددددددد،يدل  عتدددددددى أسدددددددواق اسدددددددتهدا  مددددددد  ومكنهدددددددا ال دددددددوق  ئدددددددي عاليدددددددة تنائ دددددددية ميدددددددزة لهدددددددا اللدددددددر ة  وسقددددددد 
 .وال،المي

 

 :خصائص الميزة التنافسية 2.4
  ددددلا مدددددر ة  ئددددي والتر يددددز التندددداسم ووجددددو  النتددددا   عتددددى التر يدددددز التنائ ددددية الميددددزة تربيدددد  مدددد  المرجددددوة القوا ددددد تترتددددب
 وإمددددراك ترددددوار ملددددا  رات وأخيدددد ارهدددددا   وثبددددا  القيددددا ة لملددددا  إضددددائة بهددددم  وارستقدددداع الز ددددا   عتددددى التر يددددز وملددددا 
 (  2012) المتيلي   ارئرا  
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 :لتي رما تتم لا التنائ ية الميزة خصا   أو ( 2010) الن ور    وارى 

 .الب،يد المدى عتى ال باقة ت وو  أي  ا مة ت وو  أو .1
 .المنائ ة الميزة ئيها تحق  التي الزمنية والقترة المنائ ة راللر ا  مقارنة رالن بية التنائ ية الميزة تت م .2
 اللر ة.   وموار راأو الميزة التنائ ية مواكبة لتم تلدا  ال،صراة والت نولوجية المترورة ئي قد .3
 أو تتناسب الميزة التنائ ية مع أهدا  اللر ة الموضوعة لتحقي  النتا   المرجوة. .4

 : ما لتي أو هناك ال،دلد م  الخصا   التي تتقر  بها الميزة التنائ ية  ,Dirisu ) (2013كما وارى 

 .أر اسها وت،ايم ئيها  ار ا  وتح ي  اللر ة  لتروار ي ،ى الذي الم تمر  التغيير سياسة إتبال .1
  اوالمهدددددار   االقددددددر  يمت دددددوو  والدددددذل  المهدددددرة  المدددددوظقي  واسدددددتقراب جدددددذب عتدددددى رقددددددرتها التنائ دددددية الميدددددزة تت دددددم .2

 .لتلر ة جدلدة وسياسا  خرط ابت ار عتى القا را  والمبدعي   ارست نا ية 
 تقدددددديم ئدددددي لتتقدددددر  وت ددددد،ى سياسدددددتها  ئدددددي اربت دددددار وتندددددته  عددددديا تر  رقنهدددددا التنائ دددددية الميدددددزة خصدددددا   أهدددددم مددددد  .3

 .لتز ا   وال تع الخدما 
 ال ددددوقية  البيلددددة ئددددي تلددددري  التددددي والتحددددور   االتغيددددر  مددددع لتناسددددب رمددددا الخرددددط  وتربيدددد  تصددددميم ئددددي المرونددددة .4

 .الم تهدئة ال وق  ئي وات ال جيدة  سم،ة لتلر ة يحق  و ما
 ورسددددددم وضددددددع نحددددددو وال دددددد،ي اللددددددر ة  لهددددددا تصددددددبو التددددددي والغايددددددا  ارهدددددددا  تحقيدددددد  ئددددددي وااقددددددداش راارسددددددتمر  .5

 .الم تداش والتقر  التميز لتلر ة يحق  المدى  ر،يدة رؤاة ذو تيليةااستر  خرط
 خردددددط ترسدددددم وأنهدددددا المددددددى  ر،يددددددة رؤادددددة ا وذ مرندددددة  ركونهدددددا تت دددددم التنائ دددددية الميدددددزة أو لتيدددددث سدددددب  وممدددددا .6

 ستدددددى الحدل دددددة والتقنيدددددا  الت نولوجيدددددا  تواكدددددب ركونهدددددا تتصدددددف  مدددددا لتلدددددر ا    قيددددد  مدددددنه  وتصدددددمم مبت دددددرة 
 .لها ترنو التي والغايا  ارهدا  لتلر ة تحق 

 القدرات التنافسية:مداخل تحسين  2.5
رلدددددكلا  ا دددددم و مددددد  المحائادددددة عتدددددى الميدددددزا  و القدددددرا  التنائ دددددية التدددددي تميزهدددددا عددددد  منائ ددددديها  ؤس دددددةستددددى تدددددتمك  الم
ارسدددددت مار ئدددددي الميدددددزا  و القددددددرا  التنائ دددددية التدددددي يصددددد،ب محاكاتهدددددا   التنوادددددع ئدددددي مصدددددا ر الميدددددزا  م دددددتمر عتيهدددددا 

 .    و  ذل  التح ي  و التروار و التلدلد الم تمر ئي الميزا  التنائ يةالتنائ ية 

 التنائ ية ئيما لتي :قدرا  الو تتم لا 
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ما يددددددة ) مدددددوا  خددددداش    آر  اانتدددددا  و الت،بلددددددة و التغتيدددددف و التخدددددزا  و النقددددددلا و التوظيدددددف الق،دددددا  لتمدددددوار  ال -1
مددددد  خدددددلا  تحدلدددددد مواصدددددقا   قيقدددددة لتلدددددو ة المرتو دددددة   التلدددددغيلا ال دددددف  و القّ،دددددا  بهدددددد  تخقددددديض سيرهدددددا ( 
  وو ااخلا  رمواصقا  اللو ة المرتو ة .الت اليف 

 وار  البلراة م  خلا  :التوظيف القّ،ا  لمهارا  و إمكانيا  و خبرا  الم -2
 الموار  البلراة التي تمتت  مهارا  و إمكانيا  و خبرا  مميزة . استقراب -
 و ارعما  التي يمكنهم أ ا ها ركقا ة و ئ،الية .ت،يي  الموار  البلراة ئي الوظا ف  -
 لتروار مهاراتهم و تح ي  أ ا هم و تللي،هم عتى اربت ار . تدراب الموار  البلراة  -
 ئي التروار و التح ي  الم تمر .تحقيزهم عتى الملار ة الق،الة  -

) نادددددددددددم اتخددددددددددداذ القدددددددددددرار   التخرددددددددددديط ارسدددددددددددتراتيلي   صدددددددددددياسة ارهددددددددددددا    تحدلدددددددددددد تردددددددددددوار نادددددددددددم اا ارة  -3
و سددددددددهتة م ددددددددتمر ( رحيدددددددده ت ددددددددوو مرنددددددددة   إعددددددددا ة الهيكتددددددددة   التح ددددددددي  الاسددددددددتراتيليا  و توجهددددددددا  اللددددددددر ة 

 التربي  رما لؤ ي إلى تحقي  ارهدا  ارستراتيلية لتلر ة .
 :التي تقوش بها اللر ة القنية ال،متيا  تروار نام إ ارة  -4

 سدل ة و مترورة .نام إنتا  مرنة و ذا  ت نولوجيا  -
 نام و سياسا  اللرا  و التخزا  ئي ضو  مترتبا  اللو ة . -
 . ز ا  و البيع   تر ز رلكلا  ا م عتى النام مترورة لتت وا  و الت ،ير و ااعلاو  -

و  ؤس ددددددددةت نولوجيددددددددا اانتددددددددا  و ارتصددددددددار  ) ارتصددددددددار   اخددددددددلا الم ددددددددتواا  التنايميددددددددة رالمتردددددددوار ناددددددددم  -5
 و ارطرا  الخارجية التي تت،املا م،ها ( ؤس ةارتصار  بي  الم

 رغرة التقوق عتى المنائ ي  و  اا ة الحصة ال وقية.ارست مار ئي رحول أنلرة البحه و التروار  -6
ت ددددداعد اللدددددر ة ئدددددي تحقيددددد  مواصدددددقا  اللدددددو ة تح دددددي  ال،لاقدددددة مدددددع المدددددور ل  و ت دددددوا  ست دددددتة تورادددددد ئ،الدددددة  -7

 المرتو ة .
 خلا  : تروار نام إ ارة الم،توما  م  -8

 .تلميع بيانا  و م،توما  سدل ة و صحيحة و  قيقة و تقصيتية  -
تحتيددددددلا البيانددددددا  و الم،تومددددددا  رقسدددددداليب إسصددددددا ية سددددددتيمة لتتوصددددددلا لنتددددددا    قيقددددددة ت دددددداهم ئددددددي اتخدددددداذ  -

 و ئ،الة تؤ ي إلى تحقي  ارهدا  ارستراتيلية لتلر ة .قرارا  ناجحة 
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 : الستراتيجيات التنافسية 2.6
الداختيددددة  تددددرتبط ر،وامددددلا البيلددددةتيليا   وسدددديتة لت،امددددلا اللددددر ة مددددع اللددددر ا  المنائ ددددة والتددددي اتر بوضددددع اسددددتر ر قدددداش بددددو 

 .والخارجية

 ( : 2010وتتم لا ارستراتيليا  التنائ ية رما لتي ) ستيم   

 : استراتيجية قيادة التكلفة 2.6.1
الوصدددددددو  إلدددددددى الحلدددددددم  اللدددددددر ا  عتدددددددى تيلية الت تقدددددددة إنلدددددددا  وال،مدددددددلا عتدددددددى تلدددددددييد ت دددددددهيلا  ت ددددددداعداتترتدددددددب اسدددددددتر 

سيددددر المبامددددرة  عددددلاوة عتددددى تدنيددددة  ،مددددلا عتددددى خقددددض المصددددروئا ال ددددف   وتخقدددديض الت دددداليف مدددد  خددددلا  الخبددددرة وال
إنتدددددا  منتلدددددا  نمريدددددة بت تقدددددة  التردددددوار وااعدددددلاو والخددددددما   إذ ي ددددداعد ذلددددد  عتدددددىو ال تقدددددة ئدددددي ملدددددار  البحدددددول 

عتددددددى محدددددداور إطددددددار القددددددوى  تيلية ال تقددددددة بتح ددددددي  الوضددددددع التنائ ددددددي لتلددددددر ةامنخقيددددددة جدددددددات لتوسدددددددة. ت ددددددمث اسددددددتر 
 ( . 2008 سا لر ) التنائ ية  و التالي ئهي تلكلا سماية لتلر ة م  المنائ ي  والمور ل  

رغدددددض  كمدددددا تقدددددوش هدددددذ  ارسدددددتراتيلية عتدددددى جدددددذب الز دددددا   الدددددذل  لر دددددزوو عتدددددى سددددد،ر المندددددت  والخدمدددددة رلدددددكلا ر ي دددددي
مقارنددددددة  رمنتلددددددا  ذا  أسدددددد،ار منخقيددددددة تيلية عتددددددى تزواددددددد ال ددددددوق االناددددددر عدددددد  جو تهددددددا. رحيدددددده تقددددددوش هددددددذ  ارسددددددتر 

مدددددد   رغيرهددددددا مدددددد  المنائ ددددددي   وت ددددددوو جددددددو ة المنتلددددددا  والخدددددددما  رم ددددددتواا  متوسددددددرة  بهددددددد  تحقيدددددد  أقصددددددى قدددددددر
 المبي،ددددددا   وتددددددوئير عا دددددددا  أكبددددددر  و اددددددا ة الحصددددددة ال ددددددوقية لتلددددددر ة  وذلدددددد  بهددددددد  اسددددددتغلالها ئددددددي أهدددددددا  البحدددددده

 . (Wang, 2011)   ة م تقرة ئي ال وق والتروار  وإرقا  اللر ة ئي وض،ية تنائ ي

 

 استراتيجية التركيز : 2.6.2
خرددددددو  اانتددددددا  أو سددددددوق جغرائيددددددة  تر ددددددز هددددددذ  ارسددددددتراتيلية عتددددددى ملموعددددددة م،ينددددددة مدددددد  الملددددددترا  أو قرددددددال مدددددد 
هدددددذ  ارسدددددتراتيلية عتدددددى قردددددال سيدددددر  م،يندددددة  وتردددددوار اسدددددتراتيلية م،يندددددة لخدمدددددة هدددددذا ال دددددوق أو الملدددددتري  لدددددذا تر دددددز

ذ دددددر   أو هدددددذ  ارسدددددتراتيلية تقدددددوش  قبدددددلا اللدددددر ا  المنائ دددددة التدددددي تر دددددز عتدددددى ال دددددوق  كدددددلا. ومددددد  اللددددددلرجددددذاب مددددد  
تر دددددز عتدددددى استياجدددددا  ورسبدددددا   عتدددددى إنتدددددا  سدددددتع وخددددددما  مصدددددممة خصيصدددددات لقراعدددددا  ال دددددوق الصدددددغيرة  رحيددددده

تقدددددر  ييددددداهي تقدددددديمها رلدددددكلا متميدددددز ومبت دددددر وم ئلدددددة محددددددو ة وم دددددتهدئة مددددد  القراعدددددا  ئدددددي ال دددددوق  وال ددددد،ي نحدددددو
 . (Wang, 2011 )نايراتها ئي ال وق   و ذل  ت  ب رضا   ا نها  وور هم لها 
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 : استراتيجية التمييز 2.6.3
هنددددداك ال،دلدددددد مددددد  المدددددداخلا لتمييدددددز مندددددت  إسددددددى اللدددددر ا  عددددد  اللدددددر ا  المنائ دددددة و هدددددي أندددددوال مختتقدددددة لتمندددددت     

  و أخيددددرات سددددم،ة سددددما  خاصددددة رددددالمنت    تقددددديم خدمددددة ممتددددا ة   جددددو ة متميددددزة   وجددددو  خددددط مت امددددلا مدددد  المنتلددددا  
  اللددددر ة تتمتددددع رمهددددارا  و جوانددددب  قددددا ة جيدددددة . و تتزالددددد  رجددددا  نلدددداح اسددددتراتيلية التمييددددز ئددددي سالددددة مددددا اذا  اندددد

 ر يمك  لتمنائ ي  تقتيدها ر هولة .

  منية أطو  : ةالتي تحق  ميزة تنائ ية أئيلا و لقتر  مجالت التمييزو م  أهم 

 التمييز عتى أسا  التقوق التقني . •
 التمييز عتى أسا  اللو ة . •
 لتز ا   .التمييز عتى أسا  تقديم خدما  م اعدة أكبر  •
 تقديم المنت  قيمة أكبر لقا  المبت  المدئول ئي  .التمييز عتى أسا   •

 خلا  تحقي  عد  م  ارنلرة تتيم  :م   استراتيجيات تمييز ناجحةيمك  إتبال 

 رحيه تؤثر عتى أ ا  و جو ة المنت  النها ي .جيدة  أوليةمرا  موا   •
تلددددددا  المنددددددت  رحيدددددده تددددددؤ ي إلددددددى تقددددددديم تصددددددميما  و خصددددددا   أ ا  ت  يددددددف ملهددددددو ا  البحدددددده و الترددددددوار  •

  و أخيدددددرات مر دددددز قيدددددا ي رلدددددقو تقدددددديم تنوادددددع أصدددددنا  المندددددت    تقدددددديم نمددددداذ  جدلددددددة ئدددددي  مددددد  أقدددددلا أئيدددددلا   
 منتلا  جدلدة إلى ال وق .

تح دددددددي  اللدددددددو ة و اللدددددددكلا  رحيددددددده تدددددددؤ ي إلدددددددىملهدددددددو ا  رحدددددددول و تردددددددوار موجهدددددددة نحدددددددو عمتيدددددددة اانتدددددددا   •
 الخارجي لتمنت  .

 و الحرص عتى جو ة المنت  .عمتية التصنيع : التر يز عتى عدش وجو  أي عيوب ئي التصنيع    •
 نااش الت تيم ئي أقصر  م  مع وجو  نااش  قي  اعدا  المتقا  و اروامر المرتو ة . •
 .أنلرة الت وا  و المبي،ا  و خدمة الز ا    •
 عتى تقديم منت  متميز أو ئراد أو ل  قيمة مرتق،ة م  وجهة نار الز وو م  سيه : ؤس ةقدرة الم •

 جو ة أعتى   خصا   خاصة رالمنت    خدما  ما ر،د البيع .
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 .الدوا ي المنت  لتميز المحتمتة المصا رلذا يصبث م  اليروري توضيث ئيما لتي 

 

 المصادر المحتملة لتميز المنتج الدوائي : 2.7
  الدواء : جودة ❖

تقددددددديم منتلددددددا  ذا  جددددددو ة إو لتلددددددو ة تددددددقثير مهددددددم عتددددددى قددددددرار الز ددددددوو اللددددددرا ي و لددددددذا ي ددددددتوجب عتددددددى اللددددددر ا  
 تحق  المنائع المرجوة م  الز وو .

الم تحيددددددر الصدددددديدرني هددددددو آمدددددد  إوّ ضددددددماو جددددددو ة ار واددددددة يلددددددملا جميددددددع التدددددددابير المتخددددددذة والتددددددي تيددددددم  أو 
نوعيددددددددة جيدددددددددة ومقبددددددددو  لتمددددددددراض ) بددددددددد ات مدددددددد  مرستددددددددة ترددددددددوار  وصددددددددورت إلددددددددى اسددددددددتخدام  مدددددددد  قبددددددددلا  ذووئّ،ددددددددا  و 
 .المراض(

 هما :أو أسبقية اللو ة يمك  تصنيقها إلى نوعي   ( Diviselal )و قد أور  

 تتبي ساجا  و رسبا  الز وو .جو ة المنت  : أي التر يز عتى تصنيع منتلا  ذا  جو ة عالية  –أ 

 م  أجلا إيلا  منتلا  خالية م  ال،يوب .جو ة ال،متية : م  خلا  تح ي  ال،متيا  اانتاجية  –ب 

 الدواء : سلامة ❖

  وتو اددددددع  و مراقبددددددةئحدددددد    خددددددزا جميددددددع المراسددددددلا مدددددد  تصددددددنيع  ت تدددددد  خددددددلا  ضددددددماو جو سددددددلامة الدددددددوا  لدددددملا ت
هدددددددددذ  الم تحيدددددددددرا   ضدددددددددماو أوّ  الم تحيدددددددددرا  الصددددددددديدرنية  وئقدددددددددا لم،دددددددددالير اللدددددددددو ة وارسكددددددددداش القانونيدددددددددة. و

 .إست،ما   آم   و مقيد لتمراض لاالصيدرنية  آمنة وئ،الة وذا  نوعية جيدة م  أج

 .لم تحيرا  الصيدرنيةسماية الصحة ال،امة م  خلا  ضماو جو ة   ئ،الية وسلامة جميع ا    

 تخفيض التكاليف : ❖

نلاسهددددا و تقوقهددددا هددددي التددددي  لتحقيدددد   قسددددا  ربددددأك سددددوقية سصددددة عتددددىإو اللددددر ا  التددددي ت دددد،ى الددددى الحصددددو  
 منتلاتها ركتقة أ نى م  المنائ ي  لها .تقدش 
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و ستدددددى اللدددددر ا  التدددددي تتندددددائس  ال تقدددددة  لاخددددد مددددد  تتندددددائس الدددددي تلدددددر ا ل الر ي دددددي هدددددد لا يهدددددقدددددلا ار ال تقدددددة إو
 .رإنتاجها تقوش الي لتمنتلا  منخقية  تف لتحقي التنائ ية ارخرى ئإنها ت ،ى م  خلا  المزايا 

التح دي    عد لَا ئيد هدال متاسدةلا نتاجيةاا لتراقة ال ف  ستخداشرا  لاخ م  الت اليف قيضتخها ل مك ي اللر ة إو
 .  إذ ي،د ذل  أسا  مهم لخقض الت اليفالم تمر للو ة المنتلا  و اابدال ئي تصميم المنتلا  و تقانة ال،متيا  

تخقدددددديض  تدددددددف اانتددددددا  مقارنددددددة رالمنائ دددددددي    و الوصددددددو  إلدددددددى أسدددددد،ار تنائ دددددددية إو إ ارة ال،متيددددددا  ت دددددد،ى إلدددددددى 
 لتمنتلا  ئي ال وق .ت،ز  م  الميزة التنائ ية 

 كار :الات ❖
أو التغتيددددف أو  ددددلا مددددا هددددو ي،نددددي قدددددرة اللددددر ة عتددددى تقددددديم منتلددددا  جدلدددددة مدددد  سيدددده التصددددميم أو التصددددنيع 

لتقدددددرص و التهدلددددددا  و هدددددذا يحددددددل عنددددددما ت دددددتريع اسدددددتلارة أسدددددرل و يمكددددد  أو لندددددت  عددددد  اربت دددددار جدلدددددد . 
 وهراة ئي المحائاة عتى الميزة التنائ ية .اللر ة استغلا  قدرتها الل

إنلددددا  م تحيددددر  وا ددددي لناددددر لهددددا مدددد  قبددددلا ال،ددددامتي  ئددددي القرددددال الصددددحي تنرددددوي هددددذ  ارسددددتراتيلية عتددددى 
  و يمكددددد  تحقيددددد  هدددددذا التميدددددز عددددد  طراددددد  التصدددددميم   التر يدددددب   الخصدددددا     عتدددددى أنهدددددا ئراددددددة و متميدددددزة 

 . ز ا    خدما  المبكة المو عي  
 ئمدددددع اسدددددتراتيلية اللدددددر ا   ئدددددي ونقردددددة محورادددددة عاليدددددة تنائ دددددية ميدددددزة لتحقيددددد  ر ي ددددديات  مصددددددرات  اربت دددددار ي،دددددد

 ئمددددددد  ولدددددددذل  ارسدددددددتراتيلي  ار ا  ئدددددددي مهمدددددددات  و ،ددددددددات  أساسدددددددية يلدددددددكلا ر يدددددددزة اربت دددددددار ردددددددا  الها دددددددلا التردددددددور
 تقرضدددددها التددددي لتمتغيددددرا  وارسددددتلارة الخارجيدددددة  البيلددددة الت يددددف مددددع إلدددددى اللددددر ا  ت دددد،ى أو رمكدددداو ارهميددددة
 أكبدددددر ارر ددددداح  وجدددددذب وت،اددددديم م دددددتدامة  تنائ دددددية ميدددددزة بهدددددد  تحقيددددد  ال دددددوق  ئدددددي القوادددددة المنائ دددددة عتيهدددددا
 إليها . الز ا   م  عد 
أ ا هدددددا   وتنميددددة ترددددوار ئددددي اللدددددر ا  عتيهددددا تقددددوش التددددي الصددددتبة واررة الناجحدددددة  الورقددددة اربت ددددار ي،ددددد كمددددا

 قيمدددددة ميدددددائة واختددددد  سدل دددددة  عصدددددراة رصدددددورة اانتدددددا  ت دددددوا  ئدددددي جوهرادددددات   ورات  لت،دددددب ئاربت دددددار وتح دددددين  
 وخدددددما  متقدددددر ة  سددددتع تقدددددديم مدددد  اللددددر ة وتمكددددي  اانتدددددا   ت تقددددة تقتيددددلا ئددددي ي ددددداهم  مددددا والخدددددما   لت ددددتع
 . ( Sachitra, 2016 )  ال وق  ئي عالية تنائ ية ميزة للر ة وتحق  نايراتها  تياهي ومتميزة
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 :الحتكارحقوق الملكية و التراخيص و  ❖

 تلددددملا التددددي الق راددددة لتمت يددددة ال امتددددة الحمايددددة ضددددماو عتددددى الق راددددة المت يددددة سقددددوق  لحمايددددة التددددرابس اتقاقيددددةت،مددددلا 
 لتددددددوا  اختدددددرال بدددددرا ا  ت دددددليلا خدددددلا  مددددد  .ار وادددددة اختدددددرال بدددددرا ا  سددددد  التلارادددددة  ال،لامدددددة سددددد  المؤلدددددف  سددددد 
 مددددددة . و تصدددددلا ارختدددددرال بدددددرا ة صددددداسب موائقدددددة خدددددلا  مددددد  إر الددددددوا  رإنتدددددا   ولدددددة أو مدددددر ة ري ال دددددماح وعددددددش
 . سنة 20 إلى ارخترال برا ا  سماية

لددددددد  مدددددددبي  مددددددد  سيددددددده  كمدددددددا تلدددددددتر  و ارة الصدددددددحة ال دددددددوراة عندددددددد إنتدددددددا  أي م تحيدددددددر  وا دددددددي جدلدددددددد أو يكدددددددوو 
 . (FDA)الغذا  و الدوا   إ ارةم للا ئي  التر يب

سقدددددوق مت يدددددة أو بدددددرا ا  اختدددددرال أو است دددددار ري مندددددت  ممدددددا يمندددددع مدددددر ا  ار وادددددة ال دددددوراة مددددد  الحصدددددو  عتدددددى 
ب،ض ارصدددددنا  الدوا يدددددة ئدددددي ال دددددوق ال دددددوراة عددددد  بددددد لتقدددددر  وا دددددي . لدددددذل  اقتصدددددر  اللدددددر ة قيدددددد الدراسدددددة عتدددددى ا

 لرعة .اللكلا الصيدرني م لا القررا  ال،ينية وسيدة الطرا  تقمي  آر  خاصة بتحيير 

 الحصة السوقية و مدى توفر الدواء : ❖

. سيدددده أو ليددددماو الحصددددة ال ددددوقية و  اددددا ة الميددددزة التنائ ددددية  عدددداملات هامددددات منتلددددا  اللددددر ة ي،تبددددر تنددددول و تددددوئر 
تتمتدددددددع أصدددددددنائها بن دددددددبة اللدددددددر ا  التدددددددي تدددددددزو    ا نهدددددددا راستياجددددددداتهم مددددددد  ار وادددددددة رلدددددددكلا  وري و  وو انقردددددددال 

 مرا ية أعتى مقارنة مع منائ يها .

لمددددددزا  مدددددد  ارصددددددنا  يمتددددددا  رددددددالتنول ال ددددددائي لتغريددددددة أستددددددب استياجددددددا  المرضددددددى مدددددد  كمددددددا أو تددددددوئير اللددددددر ة 
 ة ئي الحصة ال وقية لتلر ة .لؤ ي إلى  اا الم تحيرا  الدوا ية 

 : الوثوقية  ❖

الميدددددزة التنائ دددددية لتلدددددر ة ئدددددي سدددددوق ال،مدددددلا .و ل،دددددلا ئدددددي  ادددددا ة ثقدددددة الز دددددا   رمنتلدددددا  اللدددددر ة  لدددددنلم عددددد  ت،زادددددز
ارهتمددددداش رخددددددما    ت مددددد  ئدددددي إنتدددددا  م تحيدددددرا  رلدددددو ة و ئ،اليدددددة عاليدددددة   رااضدددددائة إلدددددىأك دددددر الردددددرق نلاعدددددةت 

قددددي بترت،ددددا  الز ددددا   مدددد  أطبددددا    تزواددددد الحمددددلا  الدعا يددددة رم،تومددددا  صددددحيحة عدددد  المنددددت  تمددددا ر،ددددد البيددددع و 
 صيا لة   و مرضى .
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 المس ولية الجتماعية : ❖

.  "الم دددؤولية ارجتماعيدددة رقنهدددا: "التدددزاش المؤس دددة اتلدددا  الملتمدددع الدددذي ت،مدددلا ئيددد  (Drucker, 1977) عدددر 
الم دددددؤولية ارجتماعيدددددة رقنهدددددا: " ارلتدددددزاش الم دددددتمر مددددد   ( ملتدددددس ارعمدددددا  ال،دددددالمي لتتنميدددددة الم دددددتدامة) و عدددددر  

قبددددددلا مؤس ددددددا  ارعمددددددا  رالتصددددددر  أخلاقيددددددا والم دددددداهمة ئددددددي تحقيدددددد  التنميددددددة ارقتصددددددا ية وال،مددددددلا عتددددددى تح ددددددي  
 مددددددا  . "تمددددددع  كددددددلالمجمحتددددددي واتمددددددع اللمجنوعيددددددة الاددددددرو  الم،يلددددددية لتقددددددوى ال،امتددددددة وعددددددا لاتهم  إضددددددائة إلددددددى ا

عُرّئدددد  رقنهددددا مقهددددوش يمكدددد  مدددد  خددددلا  توظيقدددد  أو تقددددوش اللددددر ا  رلددددكلا طددددوعي سيددددر إلزامددددي بدددددم  ارهتمامددددا  
 ارجتماعية والبيلية ئي عمتياتها مع ارطرا  المختتقة. 

عتيهدددددا  قدددددد اتققددددد  عتدددددى أو هنددددداك ثلاثدددددة مقددددداهيم أساسدددددية متقددددد  -وإو تنوعددددد   -مددددد  الملاسددددد  ئدددددي م،ادددددم الت،راقدددددا  
 :كانية قياش اللر ا  رم ؤولياتها اجتماعية لتلر ا   وهي كي نقو  رإم

أو الرددددارع ال،ددددداش لتم ددددؤولية ارجتماعيدددددة لتلدددددر ا  طددددارع طدددددوعي  وهدددددذا ي،نددددي عددددددش وجدددددو  إجبددددار قدددددانوني عتدددددى : أور 
 . اللر ا  لتقياش بهذا ال توك

 .هي ال،لاقة الوثيقة مع مقهوش التنمية الم تدامة: وال اني 

 أو قياش اللر ا  بهذ  الم ؤولية سيحق  لها ميزة تنائ ية أساسية ولي   ملر  ميزا  ثانواة. : وال اله 

 أو هددددددذ  ارسددددددتراتيليا  تت،ددددددب  ورات ئددددددي  راسددددددة وتحتيددددددلا ال ددددددوق الم ددددددتهد   والز ددددددا   ممددددددا سددددددب  للاسدددددد  لهددددددذا ئإندددددد 
 تهددددددا  وت دددددداهم ئددددددياهي ناير المحتمتددددددي   والتوجدددددد  نحددددددوهم رقئيددددددلا ال ددددددتع والخدددددددما  التددددددي تحقدددددد  ميددددددزة تنائ ددددددية تيددددددا

 .تح ي  مكانة اللر ة  وت،ايم أر اسها
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 معايير أنظمة إدارة الجودة : 2.8
تقددددددمها اللدددددر ة ل،ملا هدددددا   ت،دددددد اللدددددو ة مددددد  المترتبدددددا  ارساسدددددية التدددددي يلدددددب توائرهدددددا ئدددددي المنتلدددددا  والخددددددما  التدددددي

اسددددتي،اب م،نددددى اللددددو ة  وت،مدددديم ونلددددر  خددددلا ارمددددر الددددذي ي ددددتوجب مددددنث ارهميددددة اللا مددددة لهددددذا المقهددددوش وذلدددد  مدددد  
لتحقيقهدددددددا  ونهدددددددا ذا  آثدددددددار ايلابيدددددددة ت،دددددددو  عتدددددددى  ثقائدددددددة اللدددددددو ة عتدددددددى جميدددددددع أئدددددددرا  اللدددددددر ة و دددددددذ  ال،نايدددددددة اللا مدددددددة

 .المؤس ة رلكلا خاص والملتمع رلكلا عاش

،نددددى ملددددتر ة تددددؤ ي إلددددى م تختتددددف مقدددداهيم اللددددو ة مدددد  مناددددور مددددخ  لآخددددر  وعتددددى الددددرسم مدددد  ذلدددد  توجددددد عوامددددلا
مب ددددط اائدددددا ة مددددد  ال ددددت،ة أو الخدمدددددة رمدددددا  واسددددد يخردددددر ئددددي ذهددددد  اان ددددداو  رملددددر  ذ دددددر لقادددددة اللددددو ة وهدددددو رلدددددكلا

عتددددددى هددددددذ  ال ددددددت،ة أو الخدمددددددة  وانرلاقددددددات مدددددد  هددددددذا  يقددددددوق أو عتددددددى ارقددددددلا ي،ددددددا   الدددددد م  المدددددددئول مقابددددددلا الحصددددددو 
الم،ددددددالير الدوليددددددة ئيددددددلا عدددددد  اسددددددباب تاراخيددددددة عدددددد  منامددددددة  المقهددددددوش لتندددددداو  هددددددذا القصددددددلا ت،راقددددددا  اللددددددو ة  ونبددددددذة

 .انلاسها اعتما  هذ  الم،الير وئوا دها وعواملا

 : تاريخ الجودة  2.9
عدددددر  مقهدددددوش اللدددددو ة مندددددذ مددددددة طواتدددددة  ترجدددددع الدددددى ال،صدددددور القديمدددددة ئدددددي  دددددلا مددددد  الحيدددددارتي  المصدددددراة والصدددددينية  

 أسا  تقراخ ارستراتيليا  الم،تمدة ئي إ ارة اللو ة. اللدو  لبي 

 

 تطور الستراتيجيات المعتمدة في إدارة الجودة الفترة الزمنية

 ارستراتيليا  الم،تمدة ئي إ ارة اللو ة الحالة أو الموقف

 التقتيش م  قبلا الم تهت ي  الجوع وجمع الغذاء

 تقتيش م  قبلا الم تهت ي  ئي أسواق القراة الإمدادات الغذائية -تقسي  العمل 

 ارعتما  عتى المهارة وسم،ة الحرئيي  التصنع في وقت مبكر، صعود حرفيي القرية

 مواصقا  ال،ينة  الرقارة ع  طرا  التقتيش  ضمانا  القرية التجارة خارج حدودالتوسع في 

 المواصقا : الموا   ال،متيا  والمنتلا ؛ ضوارط التصدلر ومراج،ة الح ارا  النقابات
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 المواصقا  المكتو ة؛ القيا   ار وا   ارختبار  المختبرا ؛ تمدلد التقتيش؛ التقييس الثورة الصناعية

 إ ارا  التقتيش المر زاة نظام تايلور

 إ ارا  ضماو اللو ة؛ هندسية عالية اللو ة  الهندسة الموثوقة النمو حجما وتعقيدا

 التدراب ئي ملا  مراقبة اللو ة اسصا يات  الحرب العالمية الثانية

 مناما  خاصة و عمتيا  لحماية الملتمع   التقتيش الحياة وراء سدود الجودة

 الثورة اليابانية في الجودة

 ( الستراتيجيات اليابانية )
ار ارة ال،تيا ت وو م ؤولة مخصيات  التدراب عتى ا ارة اللو ة ليلملا جميع 

 الوظا ف  تح ي  اللو ة راستمرار

 الثورة اليابانية في الجودة

 ( ) رد فعل الوليات المتحدة
 .ارستراتيليا  التي تخيع للاختبارجهو  لتقييد الوار ا   ال،دلد م  

 عبر الفترات الزمنية المختلفة جدول تطور الستراتيجيات المعتمدة في إدارة الجودة: 1جدول 

 

 تعريفات الجودة : 2.10
خصدددددا   يصدددددف  هنددددداك ت،راقدددددا  مختتقدددددة لتلدددددو ة بدددددد  مددددد  التقتيديدددددة إلدددددى الحدل دددددة منهدددددا  الت،رادددددف التقتيددددددي لتلدددددو ة

 الت،راقا  ما يقتي : المنتلا   وار ا   والموثوقية وسهولة ارستخداش وسيرها   وم  هذ 

Crosby   1979  : عر  اللو ة عتى أنها المرارقة لتمترتبا. 

Deming   1986  :. عر  اللو ة عتى أنها استهدا  استياجا  الم تهت   ئي الحاضر و الم تقبلا 

Taguchi   1986  :أو جدددددددو ة  و ة عتدددددددى أنهدددددددا الوسددددددديتة لتلندددددددب الخ دددددددارة الماليدددددددة لتملتمدددددددع  رم،ندددددددى  عدددددددر  اللددددددد
وهددددددذ  الخ دددددارة تلددددددملا خ ددددددارة  المندددددت  تم ددددددلا تلنبدددددات لتخ ددددددارة المنقولددددددة بوسددددداطة المنددددددت  لتملتمدددددع ر،ددددددد مددددددحن  لتز دددددوو 

ومرالبدددددا  المؤس دددددة م،بدددددرات عنهدددددا بت ددددداليف إعدددددا ة الصدددددنع  والصددددديانة  وتوقدددددف الآر  رسدددددباب تت،تددددد  رقلدددددلا اللدددددو ة 
اليدددددماو ئقدددددط  وتمتدددددد لتلدددددملا ال تدددددف المنقولدددددة إلدددددى الز دددددوو الناتلدددددة عددددد  ئلدددددلا المندددددت  ئدددددي تحقيددددد  توق،دددددا  الز دددددوو  

 .والقللا ئي تحقي  مواصقا  ار ا  وال تف ااجتماعية ارخرى  التتول عتى سبيلا الم ا 
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لمندددددت  أو -والخصدددددا     : عرئددددد  اللدددددو ة؛ بوصدددددقها ملمدددددلا ال دددددما  1986   (ISO)المنامدددددة الدوليدددددة لتتقيددددديس 
 .التي تؤثر ئي قدرتها عتى تتبية ارستياجا  الم،تنة أو اليمنية -خدمة 

Ishikawa   1988  عدددددددر  اللدددددددو ة عتدددددددى أنهدددددددا التردددددددوار  والتصدددددددميم   واانتدددددددا  والخددددددددما  مددددددد  المندددددددت  الدددددددذي :
 .ز ا  ي،تبر مقيدات اقتصا يات و ا ما مرضيات لت

Feigenbaum   1991   لبدددددددي  أنهدددددددا ملمدددددددول خصدددددددا   المنتلدددددددا  والخددددددددما  لتت دددددددوا  والهندسدددددددة   والصددددددديانة :
 .ز ا  وم  خلا  المنتلا  والخدما  التي تتبي توق،ا  ال

  ز دددددددددا  : عرئدددددددد  اللددددددددو ة عتددددددددى أنهددددددددا تتبيددددددددة استياجددددددددا  وتوق،ددددددددا  ال 1991المؤس ددددددددة ارورو يددددددددة ا ارة اللددددددددو ة   
 ملتمع .والموظقي   وأصحاب المصتحة المالية وال

Juran   1998 . عر  اللو ة رقنها ال قا ة أو الملا مة ئي ارستخداش : 

Low  &Wee   2001 ردقو المندت  أو الخددما    ة : هدي تتد  الخردط وااجدرا ا  النااميدة اللا مدة لتدوئير ال قدة ال ائيد
 .تتبي مترتبا  اللو ة

أنهدددددددددا الدرجدددددددددة التدددددددددي تحقددددددددد  ملموعدددددددددة مددددددددد  : عرئددددددددد  اللدددددددددو ة عتدددددددددى  2008   (ISO)المنامدددددددددة الدوليدددددددددة لتتقيددددددددديس 
 الخصا   الملا مة لتمترتبا  .

 

 أبعاد الجودة : 2.11
 : أو لتلو ة ثمانية أر،ا  مختتقة و ما ئي اللدو  GARVINلبي  

 وصف البعد أبعاد الجودة

 خاصية التلغيلا ارولية لتمنت  الأداء

 الخصا   ال انواة لتمنت  الميزات

المواصقا  الخصا   القيزاا ية وخصا   ار ا  لتمنت  تتبيإلى أي مدى  التوافق  

 تناس  ار ا  رمرور الوق  الموثوقية
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 ال،مر اانتاجي لتمنت  المتانة

 سلا الملاكلا واللكاوى وسهولة إصلاسها إمكانية الخدمة

 التقاعلا م  اان او الى اان او الستجابة

 الخصا   الح ية لتمنت  الجمالية

 

 جدول أبعاد الجودة ووصف لكل بعد: 2جدول 

 

 الأجزاء التشغيلية للجودة : 2.12
 اللدو  : عد ات م  المصرتحا  التي تتيمنها ارجزا  التلغيتية ا ارة اللو ة و ما ئي Crosbyسد  

 مفهوم المصطلح المصطلح

 وأستوب إ اري ئت قة تلمع مقاهيم لتلكلا سياسة  إدارة الجودة

 ضمان الجودة
ئ،ت   واهد  إلى  عم اللانب  اانيبا  ئي ال،ملا  وتلمع ااجرا ا  التي توث  ما الذي يقترة

 . ؤس ةيقيد ئي بنا  م ار لت،ملا ئي الم   ارمر الذيؤس ةالم،توماتي ئي الم

 مراقبة الجودة
اامت ا  ئي ال،ملا م  خلا  أخذ  ميّ هي عمتية قيا  عمتي  تتيم  ملموعة م  ارسصا يا  التي تق

عمتيا   وإال ماح لتملغتي  رمتار،ة قيا  ال،ملا تح  التلغيلا  و ذل  ئ عينا  م  ارنتا   وتهد  الى
 .لتمواصقا  مراقبة اللو ة ت اعد عتى تلنب المنت  سير المراب 

 المراقبة الإحصائية

 للعمليات
 . ال،د ية تلميع البيانا هي مقاليس عمتية راررقاش الحقيقية  ت،ملا عتى 

 . هو عمتية التقتيش والقح   وهي ملموعة عمتيا  الم ث التي تقيس ااكتما  التقيي 

 ات الأجزاء التشغيلية للجودةحجدول توضيحي لمفاهي  مصطل: 3جدول 
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 كلف الجودة : 2.13
ت،د   الآرا  رلقو وضع ت،راف محد  وواضث الم،الم ل تف اللو ة  ئإنها تم لا جميع المبال  المنققة التي تتم ن بتها الى 

لبي  اللكلا % أو أنها تم لا القرق بي   تف ار ا  الم الي وال تف الحالية   100اللو ة والتي ر يكوو م توى أ ا ها 
 ال تف .ارصنا  الر ي ية لهذ  

 

 الأصناف الرئيسية لكلف الجودة - 2 توضيحي رس 

 

: وهي  تف اللهو  المبذولة لتح ي  اللو ة ع  طرا  منع سدول ارنحرائا  الخاصة راللو ة  كلف الوقاية  1-
والناملة ع  إجرا ا  التحري ع  ال،يوب ومنع سدوثها وت،ر  أييا رقنها ال تف التي تنق  لتقتيلا  تف القللا والتقييم 

 إلى أقلا سد ممك  .

 تلملا هذ  ال تف عا ة :

 .إ ارة اللو ة :وهي المصروئا  الخاصة بتهيلة  ليلا اللو ة وت،تيما  ال،ملا   وخرط اللو ة وسيرها تف إنلا  نااش  -أ

 تف المناه  والتدراب :وهي ال تف المترتبة ع  إقامة الدورا  التدرابية لت،امتيي  بهد  رئع  قا ة ار ا  و اا ة  -ب 
ة  والمتم تة رالت اليف لوضع الخرط  والتحور  الى الخبرا   وللميع الم تواا  وتلملا وضع برام  لتح ي  اللو 

 .م تواا  جو ة أعتى

 .  تف الصيانة الوقا ية انامة اللو ة الم،مو  بها م لا ال تف الخاصة بتقييم المور ل  -  
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جة تراب  : ور   ال  ير م  الت،اراف رلقنها إر أو أستبها لتق  عتى أنها ال تف التي تنق  لتحدلد  ر كلف التقيي   2-
 الخدما  أو المنتوجا  مع مترتبا  اللو ة أو م،الير اللو ة و تلملا :

 .  تف التحق  م  الموا  الملتراة  -أ

 . تف ضبط اللو ة خلا  و ،د ال،متية ارنتاجية -ب 

 . تف م،الرة أ وا  القيا  -  

 .أجور ال،امتي  ئي ملا  ضبط اللو ة -ل 

 .  خارجي أو  اختيأجور اللها  المانحة ري تدقي -  

 

 : وتنق م إلى ق مي  أساسيي : كلف الفشل  3-

 :قبلا الت تيم وتلملا  : وهي ال تف الناتلة ع  إخقاق المنت  لمرارقة المواصقا    تف القللا الداختي -أ

 .إصلاسها  تف التتف :وهي  تقة الخ ارة ئي الموا  واللهد نتيلة ال،يوب التي ر يمك  -اور 

التي ر تتراب  مواصقاتها مع   تف إعا ة ال،ملا :وهي ال تف المت،تقة رإعا ة تصتيث المنتوجا  الم،ارة  -ثانيا 
 . المواصقا  المقررة لتلو ة

 . تف إعا ة القحوصا  المرتو ة لغرة انلا  ال،ملا -ثال ا 

 . تف تحتيلا القللا  أي  تف تلخي  اسباب ئللا المنتو  -رار،ا

هي النققا  التي تنلق ع  بيع المنت  الم،اب أو المتيرر أو ذي اللو ة المتدنية أو  تف خقض ال ،ر: و  -خام ا
 .التالف رققلا م  س،ر بيع صنق  أو م يت  المراب  لتمواصقا 
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جو ة المنتو  ورئيهم ل   أو  والم تقيدل  عتى ز ا  : وهي ت اليف تنت  ع  اعتراة ال تف القللا الخارجي -ب 
 : عتي  رقس،ار منخقية وتلملاالم اومة لتحصو  

 .كتف ااصلاح والصيانة ئي أثنا  مدة اليماو-اور 

 .كتف الت،وايا  الحاصتة ع  تقخر ال،ملا-ثانيا 

 .الخصم الحاصلا ئي أس،ار الققرا  نتيلة التنقيذ ال ي -ثال ا 

 .كتف اعتراضا  ومكاوى الم تقيدل  والم ا لة القانونية-رار،ا

ع  مرا  المنتو  والتحو  إلى مرا   ،ا   وهي ال تف الناملة ع  عدش رضى الم تقيد وعزوئ كتف ئقداو المبي-خام ا
 .منتو  آخر

المنت  ذي اللو ة المتدنية أو  كتف الرتبا  التحذلراة  وهي النققا  المت،تقة رالتحذلرا  الناجمة ع  مرا -سا سا 
 .الر للة

 

 :  ( ISO )المنظمة الدولية للتقييس  2.14
هذ  المنامة عتى وضع الم،الير  وتيم هذ  المنامة مم تي  م  مناما  قومية مت،د ة لتم،الير. تقس   هذ  ت،ملا 

وهي تصرح ع  م،الير تلاراة وصناعية عالمية. يقع مقر المنامة ئي جنيف   1947مبا  / ئبرالر  23المنامة ئي 
قدرتها عتى وضع الم،الير  مة سير سكومية  إر أوئي سوا را  وعتى الرسم م  أو ارلزو ت،رّ  ع  نق ها رقنها منا

 التي تتحو  عا ة

إلى قواني  )إما ع  طرا  الم،اهدا  أو الم،الير القومية( تل،تها أك ر قوة م  م،ام المناما  سير الحكومية  وتؤلف 
 منامة ارلزو عمتيا ستقات ذا صلا  قواة مع الحكوما  .

 : ISOمفهوم كلمة  2.15
ى أنها مصرتث عاش ل ت تة م  الم،الير التي تم وض،ها م  قبلا المنامة الدولية لتتقييس عت ISOت،رّ   تمة 

(International Standardisation Organisation)   لتحدلد أنامة اللو ة التي لنبغي تربيقها عتى القراعا
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م،الير  التي تم اعتبارها مترتبا  الصناعية والخدمية المختتقة  وت،رّ  أييا رقنها عبارة ع  ملموعة م  المواصقا  وال
 رنامة اللو ة م  قبلا المنامة الدولية لتم،الير .

  .مت اوي  " EQUAL "والتي ت،ني  " ISOS"اعتمد  عتى ال تمة اليونانية  (ISO)و تمة 

 

2.16  9000 ISO: 
أصبح  المواصقا  الدولية لتتقييس تم لا ساجة لتمؤس ا  التي ترسب ئي البقا   واكت اب مكانة لها ئي ال وق  وذل  
ل  يكوو إر رالمحائاة عتى جو ة منتلاتها وخدماتها  رما لتيث لها ئرصة منائ ة التنايما  ال،المية  إذ تراعي أستب 

ة ئي الخدما  والمنتلا  التي تقدمها إلى  و  أخرى   ما أنها تلتر  المؤس ا  وجوب توائر مواصقا  اللو ة ال،المي
توائر هذ  المواصقا  أييا ئي المنتلا  التي ت تور ها و ذل  ئإو جميع المؤس ا  مرالبة رال،ملا وئقا لتمنامة الدولية 

جتب   ا   جد   ئيلات   لا س ب نوعية نلاطها  وذل  إرضا  لز ا نها  و  با ل قتهم  إلى جانب ISO 9000لتم،الير 
ع  تحقي  مزايا أخرى  ولو  ارسواق ال،المية   واكت اب مكانة ئيها ئي ظلا المنائ ة اللرسة م  قبلا التنايما  

م  م،الير الملتراا  ال، كراة ئي خلا  الحرب ال،المية ال انية   مما أ ى ئي نهاية  ISO 9000ارخرى  نلق  ست تة 
م  قبلا م،هد الم،الير البرارانية ئي عاش  BS5750 ر تلاراة ئي إ ارة اللو ة   تم اصدارالمرا  إلى نلر أو  م،الي

  ISOمع ر،ض التغييرا   الم،الير الدولية   BS 5750  تم اعتما  الم،الير البرارانية  1987  وئي عاش  1979
9000 . 

 

 :  ISO 9000نشأة وتطور المواصفة العالمية  2.17
الم،الير لت هيلا التقاهم المتبا   م  مترتبا  نااش إ ارة اللو ة ئي التلارة الوطنية والدولية  إلى جانب تم إنلا  هذ  

ت هيلا عمتية تبا   الخدما  والمنتلا  سو  ال،الم  والت،اوو ئي الملار  ال،تمية والتقنية وارقتصا ية. نت  ع  تت  
 :ها م،الير  ولية موسدة و ما يقتيالمهاش  اتقاقيا   ولية وتم نلرها وإصدارها بوصق

 والذي ييم ما يقتي : ISOم  قبلا  1987تم نلر أو  م،يار لتلو ة ئي عاش 

➢ 9001 ISO أنموذ  تقكيد اللو ة ئي التصميم  التروار  اانتا   التر يب  الخدمة :.  
➢ 9002 ISO أنموذ  تقكيد اللو ة ئي اانتا   التر يب  الخدمة :.  
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➢ 9003 ISO . أنموذ  تقكيد اللو ة ئي التقتيش وارختبار النها ي : 

 : 1994 إصدار

عتى ضماو اللو ة ع  طرا  اتخاذ ااجرا ا  الوقا ية  بدر م  ملر  ئح  المنت   ISO 9000:1994أكد  
 ولى  ما هو الحا  مع الرب،ة ار النها ي.

 : 2000صدار إ

  :وتيم ارصدارا  الآتية

➢ 9000:2000 ISO  : يصف المقاهيم ارساسية وتحدلد المصرتحا  لنام إ ارة  .ارساسيا  والمصرتحا
 .اللو ة

➢ 9001:2000 ISO  : 9001ئي وسدة واسدة هي  9003  و  9002   9001  يلمع بي  الم،الير ال لاثة  .
 .اجرا ا  التصميم والتروار مرتو ة ئقط إذا  ان  اللر ة ئي الواقع ملار ة ئي استحدال منتلا  جدلدة

ي ،ى إلى إجرا  تغيير جذري ئي التق ير الواق،ي م  خلا  توضيث مقهوش إ ارة ال،متية  وت،ر   2000ااصدار 
الم تى منها   بدر م  ملر  ئح  المنت  النها ي  ) إ ارة ال،متية" رقنها رصد المهاش وارنلرة لتلر ة وارستقا ة

رملار ة أعتى المدرا  التنقيذلي  ئي اللر ة  م  أجلا  م  النوعية ئي النااش  2000 ما يرالب ااصدار  .لها (
التلاري وتلنب إعرا  الوظا ف النوعية لم ؤولي  صغار  وم  ارهدا  ارخرى لهذا ارصدار  تح ي  الق،الية 

المهاش وارنلرة  والاس  أييا ئي هذا ارصدار  عبر مقاليس ار ا   وأخذ قياسا  رقمية لق،اليةلت،متية 
رلكلا واضث ئي هذا  ز ا  ومتار،ة رضا ال process improvementالتوق،ا  لتتح ي  الم تمر لت،متية 

 ارصدار .

 

 و ما يقتي : 2000وارصدار  1994توجد نقا  اختلا  ما بي  ارصدار 

 . اا ة التر يز عتى  ور اا ارة ال،تيا -اور 

 .ز وو التر يز عتى ال -ثانيا 

 .ا خا  مقهوش التح ي  الم تمر -ثال ا 
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 .تقتيلا عد  الوثا   المرتو ة -رار،ا

 .سهولة الصياسة التي  تب  بها المواصقة -خام ا

 .ا ارة البيلة اا ة التوائ  مع نام اا ارة ارخرى م لا نااش  -سا سا 

 : 2008صدار إ

  ISO 9001 : 2008المنامة رقئيلا الم،الير    رنها تيم  التزاشز ا  ت،د مواصقة  ولية تقي عمتياتها راستياجا  ال
 : والتنقيذ واقدش لتمناما  القوا د ارتية جيد التصميم 9001الدولية لتلو ة. وقد ثب  أو نااش اللو ة اا اراة 

 .ز ا  إرضا  ال عم  -أ

 .تحقي  التلانس وتح ي  ال،متيا  الداختية -ب 

 .ز ا  تقتيلا المخاطر التي تنروي عتى خذرو توق،ا  ال -  

 .وعى راللو ة م  جانب ال،امتي  -ل 

 .وصف وتوثي  التزاش  ياو ارعما  راللو ة -  

 .الوصو  إلى أسواق جدلدة -ح 

 .تقتيلا الت اليف -ل 

 

 :  2015صدار إ

ISO 9001 : 2015  لنرب  عتى جميع أنوال المناما   رصر  النار ع  سلم المنامة أو عمتها  وامك  أو ي اعد
  .أي منامة لتحقي  م،الير اللو ة الم،تر  بها واسترامها ئي جميع أنحا  ال،الم

وت،زاز الرضا  ت ت،ملا هذ  الم،الير ئي  ز ا  إذا  ان  المنامة ت ،ى ارضا  مترتبا  ال ISO 9001استخداش 
  :الحار  ارتية
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وارمت ا  للميع ز ا   ت وو المؤس ة او المنامة قا رة راستمرار عتى توئير المنتلا  والخدما  التي تتبي مترتبا  ال -أ
 .المترتبا  القانونية والتنايمية ذا  الصتة

رإظهار قدرتها عتى التح ي  راستمرار  لا م  المنتلا   ز ا  يمك  لتمؤس ة أو المنامة أو ت،ز  رضا ال -ب 
 .والخدما  والممارسا  وعمتياتها

 .يلب أو ت وو المؤس ة أو المنامة قا رة عتى تقييم موظقيها وتقييم عمتها -  

وارمت ا  للميع المترتبا  القانونية والتنايمية  ز ا    الالتوئير و استمرار لتمنتلا  والخدما  التي تتبي مترتبا -ل 
 .ذا  الصتة

 

 :ISO 9001أسباب توجه الشركات للحصول على شهادة  2.18
  وهذ  ارسباب أو ال،واملا مختتقة ئي طبي،تها  ئمنها ISO 9001توجد أسباب مت،د ة ل ،ي المناما  لتت ليلا عتى 

  وتح ي  النااش   وم  اسباب ال ،ي لتحصو  عتى اللها ة ما ز ا  والمنائ ة  ومترتبا  الما لت،ت  رالميزة الت واقية  
 : يقتي

 .او ال وق  ز وو طتب ال .1
 .الحاجة إلى تروار ال،متيا  .2
 .الحاجة إلى ارنتلار  و خو  ارسواق ال،المية .3
 . اخلا المنامة ز ا  م  خلا  نلر ثقائة ااهتماش رال ز وو  اا ة إرضا  ال .4
 .تح ي  أ ا  المور ل  م  خلا  عمتيا  المراقبة عتى المور ل  .5
 .استقرار أ ا  ال،متيا   اخلا المنامة .6
 .تقتيلا الت اليف .7
 .وضع سلر ارسا  لبد  تنقيذ مبا ئ اللو ة اللامتة .8
 . اا ة الوعي  اخلا المنامة راللو ة .9

لمناسبة  والملار ة الق،الة ئي تربي   اا ة تحقّز ال،امتي  ع  طرا  توئير الم،توما  الواضحة  والموار  ا .10
 .وتروار نام اللو ة
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  اا ة ارنتاجية وتقتيلا الهال . .11
 .تح ي  عمتيا  ارتصا  الداختي .12

  

 :  ISO 9001الدافع وراء  2.19
تح ي  ال،متيا  والملا؛ تح ي    :م  خلا  تق يم  إلى ق مي   أولهما Buttleوئقا     9001ISOي،و  الدائع ورا 

جو ة الخدما   و اا ة ات اق ال،متيا   وج،لا ال،متيا  أك ر  قا ة  وتح ي  جو ة المنت  وخقض الت اليف  أما الق م 
ئي الم تقبلا  والحقاع عتى التح ي  الم تمر  ز ا  ال اني: لتيم  تح   ار ا  الت واقي   والملا الرتب المتوقع م  ال

  ق اة تروالية . ISO 9000والرسبة ئي استخداش  ز ا  ي ال وق واليغط م  الئي سصتها ئ

 .ئق م الدوائع الى  ائع  اختي و ائع خارجي kimأما 

 الدوافع الداخلية 2.19.1
  : تنق م الى ثلال ئلا  و ما يقتي 

  :وتلملا ما يقتي الدوائع المرتبرة راللو ة- 1

 .تح ي  المنت  / جو ة الخدمة -أ

 .ت،زاز ممارسا  إ ارة اللو ة -ب 

 .تروار ال،متيا  والنام -  

 .ت واة ملاكلا اللو ة -ل 

 .تقسيس نااش التوثي  -  

 . ز ا  تحقي  رضا ال -ح 

  :وتلملا ما يقتي الدوائع المرتبرة رال،متيا - 2

 .تح ي  ال قا ة التنايمية واانتاجية -أ

 .تروار نااش التحكم التنايمي -ب 
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 . اا ة ارت اق ئي ال،متيا  -  

 .تخقيض الت اليف ر بب ااخقاقا  الداختية والخارجية -ل 

 

  :وتلملا ما يقتي الدوائع المرتبرة رالتنائس- 3

 .ت،زاز القدرة التنائ ية الدولية -أ

 .الدخو  الى أسوق  ولية جدلدة -ب 

 .التقرا  ئيما لت،ت  راللر ا  المنائ ة -  

 .تنايمية منيبرةبنا  ثقائة  -ل 

 .إ ارة الم،رئة لتموظقي  -  

 .الزاا ة ئيلات ع  الحقاع عتى سصتها ئي ال وق  -ح 

 :الدوافع الخارجية 2.19.2
 يقتي و ما ئلتي  وتنق م الى

  :وتلملا ما يقتي الدوائع المرتبرة راليغط الخارجي- 1

 ./ اليغط ز ا  اامت ا  لمترتبا  ال -أ

 .المنائ ة / اللر ا ان،كا  ضغو  اللر ا   -ب 

 .مواجهة ارنامة الم،مو  بها ئي ارتحا  ارورو ي أو الحكوما  -  

 .تلنب عقبا  التصدلر المحتمتة -ل 

 .أثر ستوك ال وق  -  

  :وتلملا ما يقتي الدوائع المرتبرة رصورة المنامة- 2

 .ت،زاز صورة اللر ة -أ
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 .تحقي  ميزة ت واقية -ب 

 .اللر ةتح ي  صورة جو ة  -  

 عند المنظمة : ISO 9001فوائد نظام إدارة الجودة  2.20
لتموار  البلراة  وئي مر ا   ت وو القوا د الر ي ة التي تنلق نتيلة تنقيذ نااش إ ارة اللو ة إما ذا  طارع تقني أو ئا دة

اللد  ئي منتلا  اللر ة  والقا دة  ز ا   اا ة ثقة ال تح ي  عمتية اانتا   ئيلا ع  تلملاالتصنيع  هناك ئوا د مهمة 
تح ي  التواصلا بي  مختتف إ ارا  المنامة  وا،د تح ي  م توى التدراب  هيالر ي ة المت،تقة رالموار  البلراة 

  وقد تم تحتيلا القوا د لتمناما  إلى ملموعتي   القوا د الداختية ز ا  اللخصي م  أهم القوا د   وهناك ئوا د لتمناما  وال
 .والخارجية

  :الآتية القوا د الداختيةقد تم تحدلد  و 

 انخقاة ئي الت تقة. •
  .قاة ئي م،د  الخ ا رانخ •
  .تروار منتلا  جدلدة •
 .الحائز اللخصي •
 .تح ي  ارتصار   اخلا اللر ة •
 .الت،اوو بي  اا ارا  •
 .التح ي  ئي تحدلد الملاكلا •
 .التوثي  المتقدش •
 .تلكيلا للنة لتوعي ع  اللو ة •

  :الى ما يقتي القوا د الخارجيةوتق م 

 .ز ا  إنخقاة مكاوى ال •
 .المبي،ا  والحصة ئي ال وق الزاا ة ئي  •
 ز ا   .إرتقال ئي عد  ال •
 ز ا   .تح   ئي ال،لاقا  مع ال •
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 .لز ا   تح ي  النوعية المتحوظة ئي علاقا  ا •
 .ميزة تنائ ية •
 .تح ي  صورة اللر ة •
 .ئرصة رختراق ارسواق ارجنبية •

 

 لنظام إدارة الجودة : ISO 9001عوامل النجاح الحاسمة في  2.21
 :وجو  عواملا مت،د ة ساسمة لنلاح تنقيذ نااش اللو ة م لا ISO 9001بين  الدراسا  التي أجرا  سو  

القيا ة  والتدراب  والتدقي  الداختي وسيرها  والب أو لتوج  م،ام ارهتماش إلى عواملا النلاح الحاسمة  وإو النه  الذي 
حقيق  م  خلا  إ ارة عواملا النلاح  ما هو مبي  ئي يمك  ت ISO 9001لر ز عتى النلاح يقترة أو نلاح اعتما  

 . ISO 9001اللدو  وا،د هذا النه  م  المترتبا  ارساسية التي تؤ ي إلى الآثار اايلابية لتنقيذ 

 وصف العامل العامل

 القيادة

المبا ئ  التزاش اا ارة ال،تيا ئي تخصي  الموار  واللهو  التنايمية  ئهم
التر يز عتى    ISO 9001 اللا مة  التقثيرا  المحتمتة لتنقيذواللهو  

ااستراتيليا  عتى  التخريط المنهلي  ارهدا  التي تر ز عتى اللو ة 
تدقي  اللو ة و إرا ة قواة  أسا  طوالا ارجلا  المراج،ة الدوراة لنتا  

 نحو التح ي  الم تمر

 التدري 
   ISO 9001 ليا   ار وار ومصرتحا الآتوئير برام  تدرابية سو  

التقنيا . ت،زاز  تروار برام  الت،تيم ع  الوسا لا ااسصا ية و
 . الموظقي  المؤهتي  والمدققي  الداختيي 

 إشراك الجميع
م اهمة والتزاش الموظقي   مدرا  اللو ة والمدققي  الداختيي  رو اعتما  

 .م ؤولية اللميعارلزو هو 

   ال،ملا تخصي  الوق  واللهد لتنقيذ والحقاع عتى م توى متوائ  مع مصادر المنظمة
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 . توئير الموار  المالية اللا مة لت ب  خرة التنقيذ

 ثقافة الجودة
 ISOإنلا  ممارسا     تروار بيلة سيواة لقيا ة الوعي ع  اللو ة

 . جهو  م تمرة لتح ي  نااش اللو ة   كلز  م  الروتي  التنايمي

 زبون نهج ال
لت،زاز    اعتما  عمتيا  قيا  ورصدز ا  تحدلد ومراج،ة استياجا  ال

 ز ا  إ ارة ال،متيا  للكاوى ال   ز ا  ارضا  ال

 اسلوب عملية الدخال
 .عمتيا  التوثي تحدلد وتوسيد إجرا ا  ال،ملا التنايمية. تروار 

الدوري  استخداش م،دا  رختبار ال،متيا  وااجرا ا . قيا  ر و  الق،لا
 للأ ا  التنايمي

 التواصل والعمل الجماعي
توئير طرق ارتصا  الرسمية أو سير الرسمية. تلليع ال،ملا اللماعي 

لموا مة ارهدا  القر ية وأهدا  المنامة. قيا  أ ا  القرا  مع 
 الم اهمة القر ية

 ISOتخصيص متطلبات ال 
المواصقا  و المترتبا  التقصيتية لتربي  المنامة. النراق والقواني  

 .التي تؤ ي الى تربي  نااش التوثي 

 تدقيق الجودة
تنقيذ تدقي  اللو ة ذا  القيمة الميائة والمت قة. ارلتزاش والدعم م  

 .الرقارة عتى هيلا  التصدل  الو ار  المانحة لتلها ة. تلغيلا أنامة
 التر يز عتى ارخلاقيا  المهنية

 ISO  9001جدول العوامل الحاسمة لنجاح تنفيذ: 4جدول 

 

 

 : ISO  9001نهج معالجة  2.22
عمتية الم،اللة هي تربي  نااش ال،متيا   اخلا المنامة  وال،ملا ضم  نه  نااش إ ارة اللو ة  وابي  أهمية التقاهم 
وتحقي  المترتبا   والنار ئي ال،متيا  م  سيه القيم الميائة والحصو  عتى النتا    والتح ي  الم تمر لت،متيا  

،زاز ئ،الية المنامة وال قا ة ئي تحقي  ارهدا  المحد ة لها  وئيما استنا ا الى الم،الير  والغرة م  الم،اللة هو ت
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ئّ،الة  م  خلا  تتبية مترتباتهم  وت،د عمتية الم،اللة وسيتة ز ا  ي،ني ت،زاز رضا ال:   ISO 9001:2015لت،ت  
 .وارطرا  الم،نية ارخرى  ز ا  لتنايم وإ ارة ارنلرة الرامية إلى خت  قيمة لت

 

 العملية عناصر عن مثال - 3توضيحي رسم

International Standard ISO 9001:2015, Quality Management System- Requirements, Fifth Edition,2015 

 

 

 فوائد عملية المعالجة: 2.23
 ئوا د عمتية الم،اللة تلتملا عتى ما يقتي :

 .ال،متيا  لتمكي  تحقي  النتا   المرجوةالت املا والموا مة بي   .1
 .القدرة عتى تر يز اللهو  ئي ئ،الية و قا ة ال،متيا  .2
 .وسيرها م  ارطرا  الم،نية سو  أ ا  ثاب  م  المنامة ز ا  توئير ال قة لت .3
 .مقائية ال،متيا   اخلا المنامة .4
 .انخقاة الت اليف م  خلا  ارستخداش الق،ا  لتموار  .5
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 .نتا   المتوق،ةتح ي  وثبا  ال .6
 .توئير القرص وتروار ال،متيا  ذا  ارولواة .7
 .تلليع الملار ة وتوضيث الم ؤوليا  .8

 

 الحالية :  9000ISOمعايير  2.24
عتى توئير اللو ة راستمرار  مترتبا  نااش إ ارة اللو ة لتمؤس ا   وإثبا  قدراتها  ISO 9000 تحد  م،الير ست تة

  صمم  رلكلا ي هلا استخدامها.  ر الزو  م،اليالز ا   والمترتبا  بهد  ضماو إرضا   ز ا  والتي تتبي استياجا  ال

• 2015 :9000ISO   ارساسيا  والمقر ا  –نام إ ارة اللو ة: 

2015 :9000ISO   هو أسدل إصدار وا،ر  المقر ا  واصف المبا ئ ارساسية لنااش إ ارة اللو ة.  ما لوئر
 . تقاصيلا المصرتحا  ارساسية

• 2015 :9001ISO  مترتبا  نااش إ ارة اللو ة:  

9001ISO   ا  ز الم،يار الذي يحد  مترتبا  نااش ا ارة اللو ة  والتي يمك  استخدامها ئي المنامة لتتبي مترتبا  ال  
إختبر( واوئر نااش م،اللة لتتوثي  ومراج،ة الهيكلا التنايمي  والم ؤوليا  -إئ،لا -  وا تند عتى منهلية )خرط 

  .وارجرا ا  المرتو ة لتحقي  نااش إ ارة اللو ة رلكلا ئ،ا 

• 2009 :9004ISO  اا ارة م  أجلا المحائاة عتى نلاح المنامة:  

لتحصو  عتى القا دة عتى المدى الروالا وم  وجهة    9001ISOمي هو م اعدة م تخد   9004ISOالهد  م  
نق ها   ور ي تخدش رسراة     9001ISO  وا تخدش مبا ئ إ ارة اللو ة  (QMS)نار أوسع لنااش إ ارة اللو ة 

الروالا و نا   التقييم أو اللها ة  وهذا الم،يار لوئر توجيها  قيمة لتمدرا  عتى قيا ة مناماتهم نحو النلاح عتى المدى
يمتد لتتر يز ليلملا جميع ارطرا  الم،نية    9004ISOو ل    ز ا  عتى ال   9001ISOأنامة إ ارة اللو ة   لر ز 

  .رما ئي ذل  الملتمع  والمور ل   والموظقي  والم اهمي 

 



  
 

58 
 

 طريقة الحصول على شهادة اليزو : 2.25
 :يلب تربيقها و ما يقتي ISO  9001توجد ثلال مراسلا أساسية تمك  اللر ا  م  الحصو  عتى مها ة 

التخريط وااعدا : واتم ئي هذ  المرستة ارولى إعدا  اروضال ئي المؤس ة وتلهيزها لتتلا ش مع مترتبا  اللها ة   1-
 :المرتو ة وتلتملا هذ  المرستة عتى ر،ض الخروا  وهي  ما يقتي

اقتنال اا ارة ال،تيا رالحصو  عتى اللها ة  وتحقيز ال،امتي  رالمؤس ة ع  طرا  نقلا هذ  القناعة إلى جميع  -أ
 .الم تواا  اا اراة

 .لمترتبا  ارلزو ت،يي  مدلر لتلو ة م ؤو  ع  نااش ارلزو تقع عتي  م ؤولية تقهيلا المؤس ة -ب 

 .وااعدا  ة  مهمت  اامرا  والتن ي تلكيلا ئرا  عملا لتيم  التخصصا  الر ي ي - 

 .وضع خرة عملا وئ  جدو   مني لتتنقيذ -ل

 .ارست،انة رمكتب استلاري لم اعدة المؤس ة ئي عمتية التنقيذ -  

 .صياسة سياسة اللو ة وأهدائها ئي المؤس ة -ح 

 .توثي  ااجرا ا  وت،تيما  ال،ملا والخروا  التصحيحية -ل 

التدقي  الداختي لنااش اللو ة ئي المؤس ة لتتقكد م  الوئا  رمترتبا  النااش  والتحق  م  أو المدققي  إجرا   -ذ 
 .الداختيي  قد مار وا ئي  ورا  تدرابية لتتدقي  الداختي رنامة اللو ة

 .التغتب عتى ال،قبا  ومقاومة التغيير التي تواج  عمتية التنقيذ -ر

 ؤس ة عتى اللها ة(مرستة الت ليلا )سصو  الم  2-

لتحصو  عتى اللها ة عتى أو ت وو هذ   لتم ئي هذ  المرستة اختيار اللهة التي تقوش راامرا  عتى نااش إ ارة اللو ة
 :المرستة الخروا  الآتية اللهة م  اللر ا  المرخصة  وتلملا هذ 

 .الت،اقد مع المُ للا  وهي اللر ة التي سو  تمنث اللها ة -أ

 . للا بدراسة ومراج،ة الم تندا  التي تقدمها المؤس ةقياش المُ  -ب 

 .الت،اوو مع الملر  )الم للا( وأجرا   ائة الت،دللا  التي يرتبها -  
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 .قياش الم للا ر،ملا تحتيلا القلوة -ل 

تقوش جهة اامرا  رإجرا  التقييم الرسمي لنااش إ ارة اللو ة  وال لف ع  أية مخالقا  لمترتبا  نااش إ ارة  -  
ؤجلا منث اللها ة  أما إذا  ان  المخالقا  صغيرة  ئتُمنث اللها ة اللو ة. وئي سا  وجو  مخالقا  جوهراة لُ 

 .المخالقا  الصغيرة رسقات  عتى أو لتم تصحيث

 :مرستة ما ر،د الحصو  عتى اللها ة  3-

و خولها ئي سللا المناما  الحاصتة عتى اللها ة  ر ي،ني أنها  ISO  9001ر،د سصو  المؤس ة عتى مها ة 
تتوقف عند هذا الحد بلا يلب عتيها ال،ملا عتى التح ي  الم تمر لتلو ة  والحقاع عتى الم توى الذي وصت  إلي   

م  الزاارا  م  خلا  نوعي   رقح  نااش إ ارة اللو ة والذي منح  اللها ة رموجب   وم  أجلا ذل  تقوش اللهة المانحة
 : و ما يقتي

 .( أمهر6الزاارا  الدوراة الملدولة: والتي تتم عا ة  لا ستة )  -أ

الزاارا  المقاجلة: والتي ت وو ئي سا  استلاش مكاوى ع  عيوب ئي منتلا  أو خدما  المؤس ة.  -ب 
با  وم،الير نام إ ارة والهد  ارسا  م  هذ  الزاارا  هو التحق  م  أو نااش اللو ة لدى المنامة يقي رمترت

 .اللو ة

 

 :  9001ISO 2015: الدولية القياسية المواصفة 2.26
 : ISO 9001 2015:الدولية القياسية المواصقةبنو  

  ز وو ال رضا وت تهد   قا ة اك ر لت وو  المناما  وت اعد اللو ة  ا ارة نااش مترتبا  ISO 9001: 2015تحد  
 إ ارة لنااش المختتقة اللوانب ئي الملار ة عتى المترتبا  جميع وتر ز المختتقة  البنو  م  عد  م  المواصقة وتت وو 
 .اللو ة

 . المواصقة ونراق المقدمة 3 -0البند 

 . ةالمنام سياق - 4 البند
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 . القيا ة - 5 البند

 . التخريط - 6 البند

 . الدعم - 7 البند

 . التلغيلا - 8 البند

 . ار ا  تقييم - 9 البند

 . التح ي  – 10 البند

 

 : (Context of the organization) المنظمة سياق( 4)  البند 2.26.1
 : ) context  Understanding the organization and its)( ئهم المنامة و سياقها  4-1)

 ئي تؤثر والتي واستراتيلياتها رقهدائها صتة عتى ت وو  والتي والخارجية الداختية المواضيع تحدلد المنامة عتى يلب
 المت،تقة الم،توما  ومراج،ة مراقبة المنامة عتى اللو ة  إ ارة نااش م  المقصو ة النتيلة تحقي  عتى قدرتها

 .والخارجية الداختية رالموضوعا 

 Understanding the needs and)الم،نيي  ارطرا  وتوق،ا  استياجا  عتى الت،ر (  4-2)

expectations of interested parties ) : 

 متطلبات تلبي التي والخدمات للمنتجات وباستمرار التوفير، في المنظمة قدرة على المحتمل التأثير أو للتأثير بالنظر

 : يأتي ما تحديد المنظمة على يتعين بها، المعمول والتنظيمية القانونية، زبائنال

 .الجودة إدارة بنظام المعنيين الأطراف -أ

 .الجودة إدارة بنظام الأطراف هذه متطلبات - ب

 .ومتطلباتهم المعنيين الأطراف حول المعلومات ومراجعة مراقبة المنظمة على يجب

 

 Determining the scope of the quality management) الجودة إدارة نظام مجال تحديد(  3 – 4)

system ) 

 ان عليها المجال، هذا تحديد عند و مجالها، لإنشاء الجودة إدارة نظام تطبيق وقابلية الحدود وضع المنظمة على يجب

 : حسبانها في تضع
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 ( 1 – 4)  الفقرة في إليها المشار والداخلية الخارجية القضايا -أ

 ( 2 – 4)  الفقرة في إليها المشار المعنيين الأطراف متطلبات - ب

 .وخدماتها المنظمة منتجات - ت

 نظام من المحدد مجالها في للتطبيق قابلة كانت إذا الدولية القياسية المواصفة متطلبات جميع بتطبيق المنظمة تقوم وأن

 الموثقة، المعلومات من قدر على الحفاظ ويتم متاحًا، المنظمة في الجودة إدارة نظام مجال يكون نأ وعلى الجودة، إدارة

 القياسية المواصفة تطبيق قابلية عدم أسباب وتقديم المشمولة، والخدمات المنتجات أنواع على المجال ينص أن ويجب

 على تؤثر لا أن على تطبيقها، على القابلية عدم حالة في الدولية،

 .زبائنال رضا وتعزيز وخدماتها منتجاتها مطابقة لضمان وذلك المنظمة، قدرة

 

 (  Quality management system and its processes ) وعملياتها الجودة إدارة نظام(  4 – 4)

 ذلك في بما الجودة، إدارة  لنظام المستمر والتحسين والصيانة والتنفيذ الإنشاء المنظمة على يجب(  1 – 4 – 4)  -أ 

 .الدولية القياسية المواصفة لمتطلبات وفقا وتداخلاتها، اللازمة العمليات

 :يأتي وبما المنظمة، أنحاء جميع في وتطبيقها الجودة إدارة لنظام اللازمة العمليات تحديد المنظمة على يجب

 .العمليات هذه من المتوقعة والنتائج المطلوبة المدخلات تحديد (1

 .العمليات هذه بين والتداخل التتابع تحديد (2

 لضمان اللازمة( الأداءت ومؤشرا والقياس الرصد ذلك في بما) والأساليب المعايير وتطبيق تحديد (3

 .فعالة بصورة العمليات هذه على والسيطرة التشغيل

  .توافرها وضمان العمليات لهذه اللازمة الموارد تحديد (4

  .العمليات لهذه والسلطات المسؤوليات تعيين (5

 ( . 1 – 6)   في المذكورة للمتطلبات وفقا محدد هو كما والفرص المخاطر معالجة (6

 .المرجوة النتائج تحقيق على قادرة العمليات هذه أن لضمان لازمة تغييرات أي وتنفيذ العمليات هذه تقييم (7

 .الجودة إدارة ونظام العمليات تحسين (8

 : يأتي بما اللازم وبالقدر المنظمة تقوم(  2 – 4 – 4) -ب 

 عمتياتها . تلغيلا لدعم موثقة م،توما  عتى الحقاع

 .لها مخرط هو  ما تنقيذها يلري  ال،متيا  أو اثبا  موثقة  رالم،توما  ااستقاع
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 : (Leadership)( القيادة  5البند )  2.26.2
 (Leadership and commitment)القيا ة و ارلتزاش (  1 – 5) – 1

 (General)( عاش  1 – 1 – 5) –أ 

 : يقتي ما خلا  م  اللو ة إ ارة بنااش لت،ت  ئيما واالتزاش القيا ة ت ب  أو ال،تيا اا ارة عتى يلب

 اتخاذ الم ا لة ع  ئ،الية نااش إ ارة اللو ة. (1

 ااستراتيلي والتوج  ال ياق مع تتوائ  او وعتى اللو ة إ ارة لنااش اللو ة وسياسة أهدا  وضع ضماو (2
 . لتمنامة

 ال،متيا  التلاراة لتمنامة.ضماو  م  مترتبا  نااش إ ارة اللو ة ئي  (3

 .المخاطر عتى القا م والتق ير ال،متية منه  استخداش تلليع (4

 .اللو ة إ ارة لنااش اللا مة الموار  توائر م  التقكد (5

 .اللو ة إ ارة نااش لمترتبا  والمرارقة الق،الة اللو ة إ ارة أهمية (6

 .المرجوة النتا   يحق  اللو ة إ ارة نااش أو م  التقكد (7

 .اللو ة إ ارة نااش ئ،الية ئي لتم اهمة ارمخاص و عم وتوجي  الملار ة (8

 .التح ي  تلليع (9

 .م ؤوليتها  عم ار وار اا اراة ارخرى اثبا  قيا تها و ما لنرب  ئي ملار  (10

 (Customer focus) ز ا  ال عتى التر يز(  2 -1 – 5)  –ب 

 :يقتي ما ضماو خلا  م  ز ا  ال عتى التر يز ئي لت،ت  ئيما وارلتزاش القيا ة عتى قدرتها ت ب  او ال،تيا اا ارة عتى

 وم تمر . ثاب  رلكلا وتتبيتها وئهمها   ز ا  لت والتنايمية القانونيةتحدلد المترتبا   (1

 لتمواصقا   ومرارقتها والخدما  المنتلا  عتى تؤثر أو يمك  التي والقرص المخاطر تحدلد لتم (2
  .المخاطر تت  وم،اللة

 .ز ا  ال رضا تح ي  عتى التر يز لتم (3

 

 (Policy)( ال ياسة  2 – 5) – 2
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 (Establishing the quality policy) اللو ة سياسة إنلا (  1 – 2 – 5) –أ 

 :يقتي و ما اللو ة سياسة عتى والحقاع والتنقيذ راانلا  ال،تيا اا ارة تقوش

 .لها ارستراتيلي ارتلا  وادعم المنامة وسياق سرة تناسب (1

 .اللو ة أهدا  لوضع عملا إطار تحد  (2

 .ال اراة المترتبا  بتتبية ارلتزاش (3

 .م تمر رلكلا اللو ة إ ارة نااش تح ي  عتى ال،ملا (4

 (Communicating the quality policy) اللو ة ل ياسة التواصلا(  2 – 2 – 5) –ب 

 :يلب عتى سياسة اللو ة أو 

  .موثقة رصورة عتيها الحقاع واتم لتلميع متاسة ت وو  (1

  .المنامة  اخلا وترب  وتقّهم تبّت  (2

 .ارقتيا  وس ب الم،نيي   للأطرا  متاسة ت وو  (3

 

 Organizational roles , responsibilities and) وال ترا  والم ؤوليا  التنايمية ار وار(  3 – 5) – 3

authorities ) 

 ال،تيا اا ارة عتى يلب المنامة   اخلا وتقهم وتبت  ت،يينها  تم التي وال ترا  الم ؤوليا  ريماو ال،تيا اا ارة تقوش
 :يقتي لما وال ترة الم ؤولية سنا إ

 .الدولية القياسية المواصقة هذ  مترتبا  مع لتوائ  اللو ة إ ارة نااش أو م  التقكد -أ

 .المقصو ة المخرجا  ت تم ال،متيا  أو م  التقكد - ب

 .ال،تيا للإ ارة سيما ور التح ي  وئرص اللو ة إ ارة نااش أ ا  ع  التقارار إعدا  -  

 .المنامة أنحا  جميع ئي ز ا  ال عتى التر يز ت،زاز ضماو - ل

 التخريط سالة ئي اللو ة إ ارة نااش عتى تغييرا  سدول عند بها ااستقاع واتم اللو ة  إ ارة نااش نزاهة ضماو -  
 .والتنقيذ
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 (  Planning( التخطيت ) 6البند ) 2.26.3
 (Actions to address risks and opportunities( إجرا ا  مواجهة المخاطر و القرص ) 6-1)– 1

( 1 -4) ئي إليها الملار الم ا لا ئي تنار أو المنامة عتى اللو ة  إ ارة لنااش التخريط عند( 1-1-6) -أ
 :م،اللة إلى تحتا  التي والقرص المخاطر وتحدلد(  2 -4) ئي إليها الملار واللرو 

 . من  المرجوة النتا   يحق  أو يمك  اللو ة إ ارة نااش رقو ضمانا  توئير (1

  .بها المرسوب الآثار ت،زاز (2

 . بها المرسوب سير الآثار تقتيلا  أو منع (3

 .التح ي  تحقي  (4

 

 ( يلب تنايم خرة : 2-1-6)  -ب

  .والقرص لتمخاطر التصدي إجرا ا  (1

 :والقرص لتمخاطر التصدي كيقية (2

 . اللو ة إ ارة نااش عمتيا  ئي ااجرا ا  وتنقيذ  م  (أ)

 .ااجرا ا  هذ  ئ،الية تقييم (ب)

 المنتلا  مرارقة عتى المحتملا التقثير مع متناسبة والقرص المخاطر لم،اللة المتخذة ااجرا ا  ت وو  أو يلب
 .والخدما 

 تحقي  أجلا م  والمخاطرة المخاطر  ترك المخاطر  تلنب)  تلملا أو يمك  لتمخاطر التصدي خيارا  /1 ملاساة
 خلا  م  رالمخاطر ارستقاع أو المخاطر  وتقاسم ال،واقب  أو ارستما  وتغيير الخرر  مصا ر عتى والقيا  ئرصة 

 ( .م تنير قرار

 وم،اللة جدلدة  أسواق وئتث جدلدة منتلا  وإطلاق جدلدة  ممارسا  اعتما  إلى تؤ ي أو يمك  القرص /2 ملاساة
 لم،اللة لتتربي  والقابتة المرسو ة ارستمار  م  وسيرها اللدلدة  الت نولوجيا راستخداش وذل  مراكا   و نا  جد     ا  

 .عملا ها أو المنامة استياجا 

 (Quality objectives and planning to achieve them) لتحقيقها والتخريط اللو ة أهدا ( 6-2) – 2
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 إ ارة لنااش اللا مة وال،متيا  المختتقة والم تواا  الوظا ف ئي اللو ة أهدا  تنلئ او المنامة عتى( 1-2-6) -أ
 .اللو ة

 : يلب اللو ة أهدا 

  .اللو ة سياسة مع متوائقة ت وو  أو (1

  .لتقيا  قابتة ت وو  أو (2

 .ال اراة لتمترتبا  مراعية ت وو  وأ (3

 .ز ا  ال رضا وت،زاز والخدما  لتمنتلا  مرارقة ت وو  أو (4

 .رصدها يلب (5

  .ت،ميمها يلب (6

 .ارقتيا  و ح ب تحدل ها  لتم وأ (7

 وعتى المنامة أو تحتق  رم،توما  موثقة ع  أهدا  اللو ة.

 :يقتي ما تحد  المنامة ئإو اللو ة  أهدا  تحقي  ل يقية التخريط عند( 2-2-6) -ب

 .ر  القياش سيتم ما (1

  .مرتو ة ت وو  التي الموار  هي ما (2

   .م ؤورت  سيكوو  الذي م  (3

  .إكمالها سيتم متى (4

 .النتا   تقييم سيتم كيف (5

 

 (Planning of changes) لتتغيرا  التخريط( 6-3)-3

 أو المنامة عتى   مخررة ررراقة التغييرا  وتتم اللو ة  إ ارة نااش ئي تغييرا  اجرا  الحاجة المنامة تقرر عندما
 : يقتي ما الح باو نار ئي تيع

 .المحتمتة وعواقبها التغييرا  م  الغرة -أ

 .اللو ة إ ارة نااش سلامة - ب
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 .الموار  توائر -  

 .وال ترا  الم ؤوليا  تو اع إعا ة أو تو اع - ل

 

 (Support)( الدع  7البند ) 2.26.4
 (General)( عاش  1-1- 7)  -أ 

 وعتى اللو ة  إ ارة لنااش الم تمر والتح ي  والصيانة والتنقيذ للإنلا  اللا مة الموار  وتوئير تحدلد المنامة عتى يلب
 :يقتي ما ت،تبر او المنامة

  .القا مة الداختية المصا ر عتى المقروضة والقيو  القدرا   ( 1

 .خارجية جها  م  عتيها الحصو  يلب التي والحاجا  الم تتزما  ( 2

 (People) ارمخاص(  2 -1- 7)  –ب 

 عتى وال يررة والتلغيلا اللو ة  إ ارة لنااش الق،ا  التنقيذ أجلا م  اليروراي  ارمخاص وتوئير تحدلد المنامة عتى
 .عمتياتها

 (Infrastructure) التحتية البنية(  3 – 1 – 7)  –  

 .والخدما  لتمنتلا  المرارقة وتحقي  عمتياتها لتلغيلا اللا مة التحتية البنية وصيانة وتوئير تحدلد  المنامة عتى

 (Environment for the operation of processes) ال،متيا  تلغيلا بيلة(  4 – 1 – 7)  –ل 

 والحقاع والخدما   لتمنتلا  المرارقة وتحقي  عمتياتها لتلغيلا والملا مة اللا مة البيلة وتوئير تحدلد  المنامة عتى
 .عتيها

 ((Monitoring and measuring resources وقياسها الموار  رصد(  5 – 1 – 7)  –  

 (General)عاش ( 7-1-5-1) (1)

 م  لتتحق  القيا  أو الرصد عند وموثوقة صحيحة نتا   تحقي  ليماو اللا مة الموار  وتوئير تحدلد المنامة عتى
 :يقتي ما توئر الموار  أو م  التقكد المنامة عتى والب لتمترتبا   والخدما  المنتلا  مرارقة
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 .تنقيذها اللاري  والقيا  الرصد أنلرة م  م،ي  لنول مناسبة ت وو ( أ) 

 .المرتوب لتغرة ا ا ها م  لتتقكد صيانتها(  ب)

 .والقيا  الموار  رصد لغرة الملا مة عتى  ليلا بوصقها وتوثيقها المناسبة رالم،توما  المنامة تحتق  او والب

 (Measurement traceability)( تتبع القيا  7-1-5-2)( 2)

 .است،مالها قبلا أو محد ة   منية مراسلا ئي  تيهما  أو منها  التحق  أو الم،الرة( أ) 

 .وض،ها تحدلد أجلا م  تيبط(  ب)

 .اللاسقة النتا   وقيا  الم،الرة سالة لبرلا أو مقن  م  الذي التدهور أو التتف أو الت،دللا  م  تصاو(   )

 سير القيا  م،دا  عتى ال، ور لتم عندما ستبات  تقثر  ال ارقة القيا  نتا   صحة  او إذا ما تحد  أو المنامة وعتى
 .اليرورة عند المناسبة ااجرا ا  وتتخذ المقصو   لتغرة الصالحة

 (Organizational knowledge) التنايمية الم،رئة(  6 –1 –7)  –ح 

 هذ  عتى الحقاع والب والخدما   لتمنتلا  المرارقة وتحقي  عمتياتها لتلغيلا اللا مة الم،رئة تحدلد المنامة عتى
 .اللا ش رالقدر وإتاستها الم،رئة

 أي إلى الوصو  أو اكت ابها  يقية وتحدلد الحالية لتم،رئة المنامة تنار المتغيرة  وارتلاها  ارستياجا  م،اللة وعند
 .لها المرتو ة والتحدل ا  ر مة إضائية م،رئة

 (Competence)( ال قا ة 7-2) -2

 : المنامة عتى يلب

 .اللو ة إ ارة نااش وئ،الية أ ا  عتى لؤثروو  والذل  سيررتها تح  ي،متوو  الذل  للأئرا  اليروراة ال قا ة تحدلد -أ

 .الخبرة أو والتدراب  المناسب الت،تيم أسا  وعتى ارختصاص ذوي  م  هم ارئرا  هؤر  أو م  التقكد - ب

 .المتخذة ااجرا ا  ئ،الية وتقييم اللا مة  ال قا ة ركت اب اليروراة ااجرا ا  اتخاذ ارقتيا   عند -  

 .ال قا ة عتى  ليلات  بوصقها وتوثيقها المناسبة رالم،توما  ارستقاع - ل
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 (Awareness) الوعي( 7-3) – 3

 : يقتي رما عتم عتى سيررتها تح  رقعما  يقوموو  الذل  ارمخاص م  تتقكد أو المنامة عتى يلب

 .اللو ة سياسة -أ

 .اللو ة أهدا  - ب

 .ار ا  تح ي  ئوا د ذل  ئي رما اللو ة  إ ارة نااش ئ،الية ئي م اهمتهم -  

 .اللو ة إ ارة نااش مترتبا  مع المرارقة عدش عتى المترتبة الآثار - ل

 

 (Communication)( ارتصار  7-4) – 4

 :ذل  ئي رما اللو ة  إ ارة لنااش والخارجية الداختية ارتصار  تحدلد المنامة عتى

 .التواصلا لتم لماذا -أ

 .التواصلا لتم متى - ب

 .التواصلا يكوو  م  مع -  

 .التواصلا  يقية - ل

 .رالتواصلا يقوش الذي م  -  

 

 (Documented information) الموثقة الم،توما ( 7-5) – 5

 (General)عاش ( 1-5-7) -أ

 :يقتي ما لتمنامة اللو ة إ ارة نااش لتيم 
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  .الدولية القياسية المواصقة هذ  رموجب المرتو ة الم،توما  توثي  ( 1

 .اللو ة إ ارة نااش لق،الية ضروراة أنها المنامة تحد ها التي الم،توما  توثي  (2

 (Creating and updating)اانلا  و التحدله (  2 – 5 – 7)   -ب

 :وتحدل ها الموثقة الم،توما  انلا  عند الآتية ارمور تيم  أو المنامة عتى

 ( .المرجع رقم أو ال اتب أو التاراخ أو ال،نواو م لا) والوصف التحدلد  (1

 .ال ترونية أش ورقية   ان سوا  ااعلاش ووسا لا( والرسوما  البرنام   وإصدار التغة  م لا) اللكلا (2

 المراج،ة والموائقة عتى الملا مة وال قاية. (3

 ( Control of documented information)  الموثقة الم،توما  عتى ال يررة(  3 – 5 – 7)  - 

 القياسية المواصقة  وهذ اللو ة إ ارة نااش يحتاجها التي الموثقة الم،توما  ئي التحكم لتم(  1 – 3 – 5 – 7)  (1)
 :يقتي ما ليماو الدولية

 إليها . الحاجة عند للاستخداش  ومناسبة متوائرة ت وو  او (أ)

 النزاهة( . أو ئقداو ال تيم  سير ارستخداش ال راة  ئقداو: م لا) لها ال ائية الحماية توئير لتم)ب(         

 وس ب التالية  ارنلرة تتناو  المنامة ئإو الموثقة  الم،توما  عتى ال يررة أجلا م (  2 – 3 – 5 – 7)  (2)   
 :ارقتيا 

 .واستخدامها واسترجاعها إليها والوصو  التو اع( أ) 

 .القرا ة وضوح عتى المحائاة ذل  ئي رما عتيها  والحقاع التخزا (  ب)

 .ااصدار ئي التحكم م لا التغيرا   مراقبة(   )

 .ئيها والتصر  بها ارستقاع(  ل)

 تحدلدها لتم اللو ة إ ارة نااش وتلغيلا لتخريط ضروراة لت وو  المنامة تحد ها والتي الخارجي لتمنلق الموثقة الم،توما 
 .عتيها ال يررة وامك  ارقتيا   س ب

 .المقصو ة سير الت،دللا  م  لتمرارقة  ليلات  بها وارستقاع الموثقة الم،توما  سماية والب
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 .الموثقة الم،توما  وتغيير ل،رة ال ترة إذو أو ئقط  الموثقة الم،توما  ل،رة رااذو لها الوصو  وامك 

 

 (Operation)( التشغيل 8البند ) 2.26.5
 (Operational planning and control) وال يررة ال،متيا  تخريط(  8-1) 1  

 ااجرا ا  وتنقيذ والخدما   المنتلا  لتوئير ارستياجا  لتتبية اللا مة ال،متيا  ومراقبة والتنقيذ والتخريط التنايم يلب
 ( م  خلا  ما يقتي :6) البند ئي المحد ة

 .والخدما  لتمنتلا  المترتبا  تحدلد -أ

 :يقتي لما م،الير وضع - ب

 ال،متيا  . (1)
 .والخدما  المنتلا  قبو   (2)

 .والخدما  المنتلا  مترتبا  مع التوائ  لتحقي  اللا مة الموار  حدلدت -  

 .الدولية القياسية لتمواصقة وئقات  ال،متيا  عتى ال يررة تنقيذ - ل

 :اللا ش رالقدر موثقة م،توما  عتى والحقاع والصيانة التحدلد -  

 .لها مخرط هو  ما نقذ  ال،متيا  أو ئي ال قة (1)
 .رستياجاتهم والخدما  المنتلا  مرارقة عتى لتتدليلا (2)

 المخرط التغييرا  عتى ال يررة المنامة عتى وات،ي  المنامة  ل،متيا  مناسبة ت وو  أو يلب التخريط مخرجا  وأو
 .ارقتيا  وس ب ستبية  آثار أي م  لتتخقيف إجرا ا  واتخاذ المقصو ة سير التغييرا  عواقب ومراج،ة لها

 . بها التحكم لتم الخارجية المصا ر أو تتقكد أو المنامة عتى والب

 

 ( Requirements for products and services ) والخدما  المنتلا  مترتبا ( 8-2) -2

 (Customer communication) ز ا  ال مع التواصلا(  2-1-8) -أ
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 :يقتي ما ز ا  ال مع التواصلا والملا

  .والخدما  رالمنتلا  المت،تقة الم،توما  توئير(  1

  .التغيرا  ذل  ئي رما اروامر  أو ال،قو  ع  ارستق ارا (  2

 .ز ا  ال مكاوى  ذل  ئي رما والخدما   رالمنتلا  المت،تقة ز ا  ال ملاساا  عتى الحصو (  3

 .عتيها ال يررة و ز ا  ال ممتت ا  مع الت،املا(  4

 .ارقتيا  عند الروارئ  اجرا ا  محد ة مترتبا  وضع(  5

 Determining the requirements for products and) والخدما  المنتلا  مترتبا  تحدلد( 2-2-8)  -ب
services)  

 :يقتي مما تتقكد أو المنامة عتى يلب  ز ا  لت تقديمها سيتم التي والخدما  لتمنتلا  المترتبا  تحدلد عند
  :ذل  ئي رما والخدما   لتمنتلا  المترتبا  تحدلد لتم (1) 

 .ال اراة والتنايمية القانونية المترتبا ( أ) 
 .المنامة لدو م  ضروراة ت،د التي تت ( ب)

 .تقدمها التي والخدما  لتمنتلا  المترتبا  تتبية لتمنامة يمك (  (2
 Review of the requirements for products ) والخدما  لتمنتلا  المترتبا  است،راة( 2-3- 8)  - 

and services)  
 سيتم التي والخدما  المنتلا  مترتبا  تتبية عتى القدرة لدلها أو تتقكد أو المنامة عتى( 8-2-3-1) (1)

 :لتتيم   ز ا  ال إلى والخدما  المنتلا  بتوراد ارلتزاش قبلا لها مراج،ة إجرا  والب  ز ا  لت تقديمها
 ر،د    رما ئي ذل  مترتبا  الت تيم وماز وو ) أ( المترتبا  المحد ة م  لدو ال

 و الموصو  أو المقص   ول نها ضروراة للاستخداشز وو )ب( مترتبا  سير محد ة م  لدو ال            

 .) ( المترتبا  المحد ة م  لدو المنامة            

 .)ل( المترتبا  القانونية والتنايمية المربقة عتى المنتلا  والخدما             

 ) ( مترتبا  ال،قد أو اروامر وتختتف ع  تت  التي عرض  سارقات.            
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 :ارقتيا  وس ب موثقة  رم،توما  المنامة تحتق  او يلب( 8-2-3-2)  (2)

 .المراج،ا  نتا  ( أ)   

 .والخدما  لتمنتلا  اللدلدة المترتبا )ب(   

 Changes to requirements for products) والخدما  المنتلا  مترتبا  ئي التغييرا ( 4 – 2 – 8)  -ل
and services) 

 م  بينة عتى يكونوا واو الم،نيي  ارمخاص م  تتم او والب عدل   الموثقة الم،توما  أو م  التقكد المنامة عتى
 .والخدما  المنتلا  مترتبا  تغيير تم ومتى المتغيرة  المترتبا 

 

 (Design and development of products and services) والخدما  المنتلا  وتروار تصميم( 8-3) -3

 (General)( عاش  1-3-8) -أ

 المنتلا  م  رس  توئير ضماو مع لتناسب رما والتروار التصميم ر،متية وتحتق  وتنقذ تقّيم او المنامة عتى
 .والخدما 

 (Design and development planning) التخريط وتروار تصميم( 2-3-8)  -ب

 .والتروار التصميم أنلرة وت،قيد ومدة طبي،ة( 1

  .والتروار التصميم ذل  ئي رما المرتو ة  ال،متية مراسلا(  2   

  .المرتو ة ارنلرة واعتما  ووضع والتحق  التصميم( 3

  .والتروار التصميم عمتية ئي الم،نية وال ترا  الم ؤوليا (  4   

 .والخدما  المنتلا  وتروار لتصميم والخارجية الداختية الموار  م  ارستياجا ( 5

 .والتروار التصميم عمتية ئي الملار ي  ارئرا  بي  الواجها  عتى ال يررة إلى الحاجة (6    

 .والتروار التصميم عمتية ئي والم تخدمي  ز ا  ال إمراك إلى الحاجة( 7
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 .والخدما  المنتلا  م  اللاس  التقديم مترتبا  (8
 .الم،نية ارخرى  وارطرا  ز ا  ال لدو م  والتروار التصميم ل،متية المتوقع الم توى  (9

 .تم قد المترتبا  وتروار التصميم أو اثبا  المرتو ة الموثقة الم،توما  (10
 (Design and development inputs) المدخلا  وتروار تصميم( 8-3-3)  - 

 و ما وتروارها  تصميمها سيتم التي والخدما  المنتلا  م  م،ينة رنوال ارساسية المترتبا  تحدلد المنامة عتى
 : يقتي

  .وار ا  الوظيقية المترتبا ( 1

  .المماثتة والتروار التصميم سارقة ارنلرة م  الم تمدة الم،توما  (2

  .والتنايمية القانونية المترتبا ( 3

  .رالتنقيذ المتتزمة لتمنامة الممارسة قواعد أو الم،الير( 4

  .والخدما  المنتلا  لربي،ة نارا لتقللا المحتمتة ال،واقب( 5    

 التصاميم وتيار ا  ئيها  لبس ر واضحة  امتة وت وو  والتروار التصميم رسراة  ائية المدخلا  ت وو  او يلب
 .تحلا او يلب المدخلا  وتروار

 .المدخلا  وتروار التصميم ع  موثقة رم،توما  المنامة تحتق  او والب

 (Design and development controls) اليوارط وتروار تصميم( 4-3-8)  -ل

 المنامة او تقوش بتربي  ضوارط ل،متية التصميم والتروار ليماو ما يقتي:عتى 

  .ت،راقها تم تحقيقها سيتم التي النتا  ( 1

 .المترتبا  لتتبية والتروار التصميم نتا   عتى القدرة لتقييم است،راة إجرا  لتم(  2

 .المدخلا   مترتبا تتبي المخرجا  وتروار التصميم أو م  لتتقكد ارنلرة م  التحق (  3

 ارستخداش أو المحد  التربي  مترتبا  تتبي وخدما  منتلا  عنها لنت  انها م  لتتقكد ارنلرة م  التحق (  4
 .المقصو 
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 .للأنلرة والمصا قة التحق  أو المراج،ا   خلا  م  الملكلا  لحلا ر مة إجرا ا  أية اتخاذ(  5

 .ارنلرة لهذ  بها ارستقاع لتم الموثقة الم،توما (  6

 (Design and development outputs) المخرجا  وتروار تصميم( 8-3-5) - 

 :المخرجا  وتروار تصميم عتى ت،ملا أو المنامة عتى

  .المدخلا  مترتبا  تتبية (1

  .والخدما  المنتلا  لتوئير رسقة ل،متيا   ائية ت وو  (2

  .ارقتيا  وس ب القبو   وم،الير   المترتبا  وقيا  إمارة رصد أو تيمي  (3

 .الآم  وتوئير المقصو   لتغرة عنها سنى ر التي والخدما  المنتلا  خصا   تحدلد (4

 .المخرجا  وتروار تصميم ع  موثقة رم،توما  تحتق  أو المنامة وعتى

 (Design and development changes) التغييرا  وتروار تصميم( 6-3-8) -ح

 المنتلا  وتروار التصميم ر،د أو أثنا   ئي إجراؤها تم التي التغييرا  ومراقبة ومراج،ة بتحدلد المنامة تقوش أو يلب
 .لتمترتبا  للامت ا  ستبي تقثير أي وجو  عدش ليماو اللا ش رالقدر والخدما  

 :يقتي ما ع  موثقة رم،توما  المنامة وتحتق 

  .التغييرا  وتروار التصميم(  1

  .المراج،ا  نتا  (  2

  .رالتغييرا  ااذو(  3

 .اليارة التقثيرا  لمنع المتخذة ااجرا ا (  4

 

 Control of externally provided) والخدما  والمنتلا  الخارجية الملهزة ال،متيا  عتى ال يررة( 8-4) -4
processes, products and services) 
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 (General)( عاش 1-4-8) -أ

 عتى والب لتمترتبا  ة مرارق ت وو  وأو والخدما  والمنتلا  الخارجية الملهزة ال،متيا  م  تتقكد أو المنامة عتى
 :ارتية الحار  ئي والخدما  لتمنتلا  الخارجية الملهزة ال،متيا  ضوارط تحد  أو المنامة

 .لتمنامة الخاصة والخدما  المنتلا  ئي إ خالها يلب خارجية جها  م  والخدما  المنتلا  (1

 .المنامة ع  رالنيارة خارجية جها  م  ز وو ال إلى مبامرة والخدما  المنتلا  توئير لتم (2

 .المنامة لقرار نتيلة خارجي  ورّ و ملد م  توئيرها لتم ال،متية  م  جز  أو عمتية  (3

 الخارجيي   المور ل  تقييم وإعا ة ار ا   ومراقبة واختيار تقييم م،الير وتربي  بتحدلد المنامة تقوش أو يلب إذ
 موثقة رم،توما  المنامة تحتق  وأو لتمترتبا   وئقا والخدما  المنتلا  أو ال،متيا  توئير عتى قدرتهم إلى استنا ات 

 .التقييما  هذ  ع  ناملة ر مة اجرا ا  وأي ارنلرة هذ  ع 

 (Type and extent of control) ال يررة ومدى نول( 2-4-8) -ب

 المنتلا  لمرارقة و استمرار التقديم عتى المنامة قدرة عتى ستبا تؤثر ر الخارجية الملهزة ال،متيا  ت وو  او يلب
 .ل،ملا ها والخدما 

 :يقتي رما تقوش أو المنامة عتى و

  .اللو ة إ ارة نااش سيررة ضم  المقدمة الخارجية ال،متيا  رقا  ضماو(  1

 .المخرجا  انتا  تربيقها تنوي  التي وتت  الخارجي ورّ الم عتى تربيقها تنوي  التي اليوارط  لا ت،راف(  2

 :الح باو ئي تقخذ أو(  3

 .و استمرار ال اراة والتنايمية القانونية ز ا  ال مترتبا  تتبية عتى المنامة قدرة( أ) 

 .الخارجي لمورّ ا عتى المربقة اليوارط ئ،الية( ب)

 مترتبا  تتبي خارجيات  الملهزة ال،متيا  أو ضماو اليروري  م  ارنلرة  م  سيرها أو والتحق   التحدلد(  4
 .والخدما  المنتلا 

 (Information for external providers) الخارجيي  ل  رّ المو  ع  م،توما ( 8-4-3) - 
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 .الخارجي  رّ المو  مع تواصتهم قبلا المترتبا   قاية مدى م،رئة المنامة عتى

 :م  استياجاتها الخارجيي  ل  ّ ر المو  إبلاغ وعتي 

  .ستقدش التي والخدما  والمنتلا  ال،متيا (  1

 :عتى الموائقة(  2

 .والخدما  المنتلا ( أ)      

 .والم،دا  وال،متيا  ارساليب( ب)     

 .والخدما  المنتلا  طلاقإ(  )     

  .للأئرا  المرتو ة المؤهلا  ذل  ئي رما ال قا ة (  3

  .المنامة مع الخارجيي  ل  المور  تقاعلا(  4

  .المنامة لدو م  تربيقها واتم الخارجيي   المور ل  أ ا  ورصد مراقبة(  5

 . الخارجيي   ور لالم م  استيرا ها عملاؤها أو المنامة  ت،تزش والتي ارنلرة م  التحق (  6

 

 (Production and service provision) الخدما  وتوئير إنتا ( 8-5) -5

 (Control of production and service provision) الخدما  وتوئير ارنتا  عتى الرقارة( 1-5-8) -أ

 وس ب عتيها  ت يرر التي الارو  وتلملا لتتحكم  خاض،ة ظرو  ظلا ئي الخدما  تقديم المنامة عتى
 :ارقتيا 

  :ي،رئها والتي الموثقة الم،توما  توائر(  1

 .بها القياش لت،ي  التي ارنلرة أو إنتاجها  لتم التي والخدما  المنتلا  خصا  ( أ) 

 .تحقيقها سيتم التي النتا  ( ب)

  .الموار  وقيا  المناسب الرصد واستخداش توائر(  2
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 المخرجا   أو ال،متيا  عتى لت يررة الم،الير م  لتتحق  المناسبة المراسلا ئي والقيا  الرصد أنلرة تنقيذ(  3
 .بها الوئا  تم قد والخدما   لتمنتلا  القبو  وم،الير

  .ال،متيا  لتلغيلا مناسبة و يلة تحتية بنية استخداش(  4

  .للأمخاص المرتو ة المؤهلا  ذل  ئي رما أكقا   أمخاص ت،يي (  5

 وتوئير اانتا  عمتيا  م  المتوق،ة النتا   تحقي  عتى القدرة م  الدوري  التصدل  وإعا ة الصحة  م  التحق (  6
 .الخدما 

  .البلري  الخرق لمنع إجرا ا  تنقيذ(  7

 .ارنلرة ت تيم ر،د وما والت تيم اائرا   تربي (  8

 (Identification and traceability) والتتبع التحدلد( 2-5-8) -ب

 .والخدما  المنتلا  مرارقة م  اليرورة عند لتتقكد المخرجا  لتحدلد مناسبة سبلا استخداش المنامة عتى

 وتوئير اانتا  مراسلا جميع ئي والقيا  الرصد رمترتبا  لت،ت  ئيما المخرجا  ووضع تحدلد المنامة عتى والب
 .التتبع م  لتتمك  موثقة الم،توما  ارقا  المنامة ت ،ى وأو الخدما  

 Property belonging to customers or external) الخارجيي  المور ل  أو ز ا  ال ممتت ا ( 8-5-3) - 
providers) 

 .المنامة واستخداش سيررة تح  هي بينما الخارجيي  ل ور والم ز ا  ال ممتت ا  رعاية المنامة عتى

 .الخارجيي  ر ل المو  أو ز ا  ال وسماية وتحقي   تحدلد المنامة وعتى

 صالحة سير وجد  أو ذل   سير أو الخارجيي   ر لوالمو  ز ا  ال ممتت ا  ئي تتف أو ئقداو سدول سالة وئي
 موثقة رم،توما  وتحتق  الم،نيي  الخارجيي    لالمور  أو ز ا  ال إلى تقرارات  تقدش او المنامة عتى ئإو للاستخداش 

 .سدل ما سو 

 (Preservation)( الحق  4-5-8) -ل
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 مع التوائ  ليماو اللا ش رالقدر الخدما   وتوئير اانتا  أثنا  ئي المخرجا  عتى رالحقاع تقوش أو المنامة عتى
 .المترتبا 

 (Post-delivery activities)  ت تيمال ر،د مائ،اليا  ( 8-5-5) - 

 .والخدما  رالمنتلا  المرتبرة الت تيم ر،د ما الق،اليا  مترتبا  تتبية المنامة عتى

 :الآتية ارعتبارا  وضع المنامة وعتى المرتو ة  الت تيم ر،د ما ئ،اليا  مدى تحدلد ئي

  .والتنايمية القانونية المترتبا (  1

  .وخدماتها رمنتلاتها والمرتبرة والمحتمتة بها المرسوب سير ال،واقب(  2

  .واستخدامها طبي،تها(  3

  .ز ا  ال مترتبا (  4

 ز ا   .ال ملاساا (  5

 (Control of changes) التغييرا  عتى ال يررة( 6-5-8) -ح

 .لتمترتبا  وئقا ارستمرار ليماو اللا ش رالقدر الخدما   توئير أو للإنتا  التغييرا  ومراقبة مراج،ة المنامة عتى

 وطبي،ة رالتغيير  يقذو الذي واللخ  التغييرا   م  المراج،ا  نتا   ع  موثقة رم،توما  المنامة تحتق  وأو
 .المراج،ا  ع  الناملة اللا مة ااجرا ا 

 (Release of products and services) والخدما  المنتلا  اطلاق( 8-6) -6

 قد والخدما  المنتلا  مترتبا  أو م  لتتحق  المناسبة  المراسلا ئي لها  المخرط الترتيبا  المنامة تنقذ أو يلب
 .استيقا ها تم

  مرة   رلكلا لها المخرط اللا مة الترتيبا  م  ارنتها  لتم أو ر،د رإ اطلاقها عدش يلب والخدما  المنتلا  وأو
 .أسيانات  ز وو الو أ   المختصة ال ترة رموائقة إر لتم ر ذل  وخلا 

 ما الموثقة الم،توما  تتيم  أو والب. والخدما  المنتلا  اطلاق رلقو موثقة رم،توما  تحتق  أو المنامة وعتى
 :يقتي
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 .القبو  م،الير مع المرارقة عتى أ لة -أ

 .رااصدار يقذو الذي( ارمخاص) اللخ  إلى تتبع - ب

 

 (Control of nonconforming outputs) لتمواصقا  المرارقة سير المخرجا  عتى ال يررة( 8-7) -7

 المقصو  سير استخدامها لمنع والتحكم المترتبا  مع تتوائ  ر التي المخرجا  تحدلد المنامة عتى( 1-7-8) -أ
 .ت تيمها أو

 المنتلا  مرارقة عتى وتقثيرها المرارقة عدش طبي،ة إلى استنا ات  المناسبة ااجرا ا  تتخذ أو المنامة عتى
 ت تيم ر،د عنها ال لف تم والتي لتمواصقا  المرارقة سير والخدما  المنتلا  عتى أييات  هذا وانرب . والخدما 
 .الخدما  توئير ر،د أو أثنا  ئي أو المنتلا 

 :يقتي و ما أك ر أو الررق  رإسدى لتمواصقا  المرارقة سير المخرجا  مع تت،املا او المنامة عتى

 التصحيث . (1
 والخدما .القصلا  وااستوا   أو ت،تي  المنتلا   (2
 .ز ا  إبلاغ ال (3
 .لتقبو  ترخي  عتى الحصو  (4

 .لتمواصقا  المرارقة سير المخرجا  تصحيث لتم عندما لتمترتبا  المرارقة م  التحق 

 :يقتي رما موثقة رم،توما  تحتق  أو المنامة عتى يلب( 2-7-8) -ب
 عدش المرارقة . (1
 .المتخذة ااجرا ا  (2
 .عتيها الحصو  تم التي التنا ر  (3
 .المرارقة عدش رلقو الدعوى  ئي الب  سترة تحدلد (4
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 (Performance evaluation)( تقيي  الأداء 9البند ) 2.26.6
 (Monitoring, measurement, analysis and evaluation) والتقييم والتحتيلا والقيا  الرصد( 9-1) -1
 (General)( عاش 1-1-9) -أ

 : يقتي ما تحدلد المنامة عتى يلب

  .وقياس  رصد  يلب الذي ما(  1

  .صحيحة نتا   ليماو اللا مة والتقييم والتحتيلا والقيا  الرصد أساليب(  2

  .والقيا  الرصد تنقيذ لتم متى(  3

 .والتقييم والقيا  الرصد م  النتا   تحتيلا لتم متى(  4

 عتى  ليلات  لت وو  وتوثقها المناسبة رالم،توما  تحتق  وأو اللو ة  إ ارة نااش وئ،الية أ ا  متقي أو المنامة وعتى
 .النتا  

 (Customer satisfaction) ز ا  ال رضا( 2-1-9) -ب

 واست،راة ورصد الحصو  طرق  بتحدلد تقوش أو وعتيها وتوق،اتهم  واستياجاتهم ز ا  ال تصورا  برصد المنامة تقوش
 .الم،توما  هذ 

 (Analysis and evaluation) والتقييم التحتيلا( 9-1-3) - 

 .والقيا  الرصد ع  الناتلة والم،توما  البيانا  وتقييم تحتيلا المنامة عتى يلب

 :يقتي ما لتقييم التحتيلا نتا   استخداش لتم أو يلب

  .والخدما  لتمنتلا  المرارقة(  1

 .ز ا  ال رضا  رجة(  2

  .اللو ة إ ارة نااش وئ،الية أ ا (  3

  .ئ،ا  نحو عتى التخريط تنقيذ(  4
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 .والقرص المخاطر لم،اللة المتخذة ااجرا ا  ئ،الية(  5

  .الخارجيي  ل ر المو  أ ا (  6

 .اللو ة إ ارة نااش عتى تح ينا  إ خا  إلى الحاجة(  7

 

 (Internal audit) الداختي التدقي ( 9-2) -2
 رلقو م،توما  وتقديم لها مخرط  منية مراسلا عتى الداختية المراج،ة عمتيا  رإجرا  المنامة تقوش(  1-2-9) -أ

  :اللو ة إ ارة نااش  او إذا ما
 :مع لتوائ  (1)

 .اللو ة إ ارة لنااش الخاصة المنامة مترتبا  (أ)
 .الدولية القياسية المواصقة هذ  مترتبا  (ب)

 .عتيها الحقاع ووسا لا ئ،ا  نحو عتى تنقيذها لتم هلا (2)
 :يقتي ما المنامة عتى يلب( 2-2-9) -ب
 ومترتبا  والم ؤوليا   وارساليب  المرا   عد  ومتيمنة المراج،ة برنام  وصيانة وتنقيذ خرة  وضع (1)

 المراج،ا  ونتا   المنامة  عتى تؤثر التي التغيرا  الح باو بنار تقخذ أو والب التقارار  وإعدا  التخريط
 .ال ارقة

 تحدلد م،الير المراج،ة ونراق  لا مراج،ة. (2)
 الح ارا  . مراج،ة عمتية ونزاهة الموضوعية ليماو التدقي  وإ ارة المدققي  اختيار (3)
 .التدقي  عمتيا  لنتا   اا ارة استلاش ضماو (4)
 .المبرر سير التقخير وتلاو  المناسب  التصحيث رإجرا ا  القياش (5)
 . ونتا ل  التدقي  برنام  تنقيذ عتى  ليلات  لت وو  الموثقة رالم،توما  ارستقاع (6)

 
 
 
 



  
 

82 
 

 (Management review) اا ارة مراج،ة( 9-3) -3
 (General)( عاش 1-3-9) -أ

 ئي ارستمرار ليماو لها  مخرط  منية مراسلا وعتى لتمنامة  اللو ة إ ارة نااش مراج،ة ال،تيا اا ارة عتى يلب
 .لتمنامة ارستراتيلي التوج  مع وموا مة وئ،الية و قاية ملا مة

 (Management review inputs) اا ارة مراج،ة مدخلا ( 2-3-9) -ب

 :ع  لتم،توما  اا ارة مراج،ة مدخلا  تلملا أو يلب

 .ال ارقة اا ارة مراج،ا  م  إجرا ا  وضع (1)
 اللو ة . إ ارة بنااش الصتة ذا  هي التي والداختية الخارجية القيايا ئي التغيرا  (2)
 :اتلاها  ذل  ئي رما اللو ة  إ ارة نااش وئ،الية أ ا  ع  م،توما  (3)

 .الم،نيي  ارطرا  م  الق،لا ور و  ز ا  ال رضا( أ) 
 .اللو ة أهدا  تحقي  تم مدى أي إلى( ب)
 .والخدما  المنتلا  ومرارقة ال،متية أ ا (  )
 .التصحيحية وااجرا ا  المرارقة عدش( ل)
 .والقيا  الرصد نتا  (  )
 .الح ارا  مراج،ة نتا  ( ح)
 .الخارجي  المور ل  أ ا ( ل)

  .الموار   قاية مدى( 4)   

 . والقرص المخاطر لم،اللة المتخذة ااجرا ا  ئ،الية( 5)   

 .التح ي  ئرص( 6)   
 (Management review outputs) اا ارة مراج،ة مخرجا ( 3-3- 9)  - 

 :يقتي رما المت،تقة وااجرا ا  القرارا  اا ارة مراج،ة مخرجا  تتيم  أو والب
 .التح ي  ئرص -أ

 .اللو ة إ ارة نااش ئي تغييرا  اجرا  الحاجة ملار  - ب
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 .لتموار  الحاجة -  
 . اا ارة مراج،ا  نتا   عتى  ليلات  لت وو  موثقة رم،توما  تحتق  أو المنامة وعتى

 

 (Improvement)( التحسين 10البند ) 2.26.7
 (General)( عاش 10-1) -1

 ز ا  ال مترتبا  لتتبية اليروراة ااجرا ا  وتنقيذ لتتح ي  القرص واختيار بتحدلد تقوش أو المنامة عتى

 :يقتي ما وتلملا

 .الم تقبتية والتوق،ا  ارستياجا  لتتبية و ذل  المترتبا  لتتبية والخدما  المنتلا  تح ي  -أ

 .بها المرسوب سير الآثار م  الحد أو والمنع التصحيث  - ب

 .اللو ة إ ارة نااش وئ،الية أ ا  تح ي  -  

 

 (Nonconformity and corrective action) التصحيحية وااجرا ا  المرارقة عدش( 10-2) -2
 :يقتي رما تقوش أو المنامة وعتى اللكاوى  ع  الناملة ذل  ئي رما المرارقة  عدش سدول عند( 1-2-10) -أ
 ارقتيا  :ارستلارة ل،دش المرارقة و س ب  (1)

 .وتصحيحها لتمراقبة اللا مة ااجرا ا  اتخاذ (أ)
 .ال،واقب مع الت،املا (ب)

 أماك  ئي يحدل أو أو لت رر ر ل ي وذل  المرارقة  عدش اسباب عتى القيا  أجلا م  ال،ملا إلى الحاجة تقييم (2)
 :خلا  م  أخرى 

 .المرارقة عدش وتحتيلا مراج،ة( أ)         

 .المرارقة عدش أسباب تحدلد( ب)

 .تحدل أو المحتملا م  أو المماثتة  المرارقة عدش وجو  سالة تحدلد(  )

 .الحاجة عند إجرا  أي تنقيذ( 3)    
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 .المتخذة التصحيحية ااجرا ا  ئ،الية است،راة( 4)    

 .والقرص المخاطر رمتار،ة المت،تقة الم،توما  تحدله( 5)    

 .ارمر لزش إذا اللو ة إ ارة نااش عتى تغييرا  إجرا ( 6)    

 .المرارقة عدش لآثار مناسبة التصحيحية ااجرا ا  ت وو  أو عتى

 يقتي : ما عتى  ليلات  لت وو  موثقة رم،توما  تحتق  او المنامة عتى يلب( 2-2-10) -ب
 طبي،ة عدش المرارقة و ااجرا ا  اللاسقة المتخذة . (1)
 .التصحيحية ااجرا ا  نتا   (2)

 
 (Continual improvement) الم تمر التح ي ( 10-3) -3

 الح باو ئي تيع أو وعتيها اللو ة  إ ارة نااش وئ،الية و قاية وملا مة لمدى الم تمر التح ي  المنامة عتى يلب
 جز ت  لت وو  م،اللتها يلب ئرص أو استياجا  هناك  ان  إذا ما لتحدلد المراج،ة  لمخرجا  والتقييم التحتيلا نتا  
 .الم تمر التح ي  م 

 

 OHSAS 18001معيار  2.27

 : OHSAS 18001:2007  تعريف 2.28
ة تراررة م  عناصر مبكو مه انيصدار ال ااOHSAS 18001:2007 هنية لممة اإو نااش إ ارة الصحة و ال لا

و     لممارساو ا    او ال،متي  اطا  لو الن  ف ظا و الو    لاقا و ال،   الصلاسيا و   م ؤوليا  ال  يمتت
هنية لممة الادا  و برام  الصحة و ال هو أ  طذ  ال،ناصر لتم تربيقها لوضع سياسا  و خرهوار  و لمو ا  جرا ا  اا

تخاذ طر و تقييمها و المخا  لتقتيلا اامكانياارسا  ناامية لتحدلد امم وههنية لممة الا.  ما أو نااش الصحة و ال 
لمترتبا  التي اتحد   OHSAS ع  أويلات . ئلامة المهنيةمراقبة نااش إ ارة الصحة و ال ناسب لتنقيذ و لما اليبط
طر لمخاا ئيم تحكال ش م اة لذل  النالمربقها  الل  اكهنية لتملممة الارة الصحة و ال ا اأي نااش توئرها ئي  يلب

 . هاتح ي  أ ا هنية و لمة الامت،تقة رالصحة و ال لما
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م اعدة اللر ا  عتى صياسة سياسة و أهدا  الصحة و ال لامة  OHSAS 18001:2007و الغرة م  المواصقة إ
مع ارخذ ر،ي  ارعتبار المترتبا  القانونية و الم،توما  المت،تقة رالمخاطر   ر سيما المخاطر المهمة و التي المهنية 

صحة و سلامة ال،امتي  و ارعيا  الآخرا  ئيلات تقثيرها و ذل  لغرة سماية تتوقع  أوعتى اللر ة أو ت يرر عتيها 
رحيه نااش إ ارة الصحة و ال لامة المهنية أو ت ،ى إلى تروار    لذل  عتى اللر ا ع  سماية جميع وسا لا اانتا  

 . OHSAS 18001:2007لتلا ش مع مواصقة 

 

 : OHSAS 18001فوائد تطبيق  2.29
للاستقا ة م  القوا د التي قد تحققها راعتما ها لم،الير  OHSAS 18001:2007 واصقةلما رعتما ؤس ة لمت ،ى ا

 المهنية ركقا ة و ئ،الية :نااش إ ارة الصحة و ال لامة 

 المهنية ئي بيلة ال،ملا و تقييم تت  المخاطر .تحدلد مخاطر الصحة و ال لامة  -
ررراقة أئيلا   و تحقي  أئيلا أ ا    و ت،زاز ثقة ال،ما  رالمؤس ة   مما ي اعد ئي تحقيزهم عتى ال،ملا  -

 تميز تنائ ي .رالتالي  اا ة إنتاجية المؤس ة و تحقيقها بذل  
 س   إ ارة المخاطر المحتمتة . اا ة ثقائة ال،امتي  ئي الصحة و ال لامة المهنية و  -
م  ة تلي  م  خلا  الوقاية و مراقبة المخاطر ئي موقع ال،ملا و المخاطر الناتقتيلا عد  إصارا  ال،امت -

 الحوا ل ال برى .
 م  المخاطر المهنية .تدراب و توعية جميع ال،امتي  و الموظقي  اتبال إجرا ا  لتحد  -
 التقتيلا م  الخ ا ر الما ية الناجمة ع  الحوا ل و توقف ال،ملا . -
 لتحدلد المخاطر المحتمتة و  م  ارستلارة لحار  الروارئ .امتلاك خرط و إجرا ا   -
و مقابتة ارهمية المتزالدة لت لامة و الصحة ضماو تناو  التلرا،ا  المناسبة و اتخاذ ااجرا ا  رلقنها  -

 المهنية .
 

 : OHSAS 18001المبادئ الأساسية لتطبيق المواصفة  2.30
 رخصوص الصحة و ال لامة المهنية .ال ياسة : يلب أو تقوش المنامة بتحدلد سياستها  -1
 تلا  نااش الصحة و ال لامة المهنية .ارلتزاش : ر بد أو تؤ د المنامة التزامها   -2
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 سياستها المت،تقة رالصحة و ال لامة المهنية .التخريط : ر بد أو تقوش المنامة رالتخريط لتحقي   -3
لتحقي  ال ياسة و ارهدا  الخاصة رالصحة و : لنبغي لتمنامة أو توئر القدرا  و الدعم اللا ش التربي   -4

 ال لامة المهنية .
 لنبغي أو تقوش المنامة رقيا  و رصد و تقييم ار ا  الخاص رالصحة و ال لامة المهنية .القيا  و التقييم :  -5
ج،ة و التح ي  الم تمر المتصاعد لنااش الصحة و ال لامة لنبغي أو تقوش المنامة رالمراالمراج،ة و التح ي  :  -6

 و ذل  لتح ي  ار ا  ال،اش لتصحة و ال لامة المهنية .المهنية 
 

 ISO 14001معايير  2.31
التي تحد   يقية  ISO 14000تة المواصقا  ضم  ست المواصقة ارك ر مهرة  ISO 14001المواصقة الدولية  ت،د 

البيلية رلكلا ئ،ا . ولقد تم تصميم هذ  المواصقة لت اعد اللر ا  عتى استمراية الترور والنمو ااش اا ارة نعملا 
إطار عملا  تقدش  ISO 14001 المواصقة الدولية إو ولدعمها لتحقي  أهدائها مع أخذ الم وؤليا  البيلية ر،ي  ارعتبار.
 . المترتبا  القانونية و التنايمية عتى سد سوا ي مث لتلر ا  بتتبية توق،ا  عملا ها رقعتى الم تواا  ومرارقة 

 

 : ISO 14001زايا العمل وفقاا للمواصفة الدولية م 2.32
 تح ي  اا ارة البيلية ي اعد عتى الحد م  الهدر. •

  ي اعد ركقا ة عالية عتى الحد م  المصاراف والت اليف الغير ضروراة. •

 توسيع أعمالها.امت ا  المؤس ا  لهذا النااش لزاد م  قدرتها عتى  •

 . جد    ا  ارلتزاش رالمترتبا  القانونية لزاد م  ئرص الحصو  عتى  •

 كما أن  لزاد م  القدرة عتى التققتم مع المتغيرا  ئي ال،ملا ب قة وئاعتية. •
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 : المبادئ الأساسية والمنهجية 2.33
 (.PDCA) اعملا-تحق -نقذ-خرط  ورةعتى أسا   ISO 14001   المبا ئ ارساسية

 : تحدلد ارهدا  وال،متيا  المرتو ة   الخرة ➢

  لوصى رإجرا  مراج،ة أولية أو تحتيلا ئلوا  ل،متيا  ومنتلا  المنامة   لتم اعدة ئي  ISO 14001 قبلا تنقيذ
تحدلد جميع عناصر ال،متية الحالية   وإذا أمك    ال،متيا  الم تقبتية   التي قد تتقاعلا مع البيلة   وت مى "اللوانب 

بيلية". يمك  أو تلملا اللوانب البيلية  لات م  اللوانب المبامرة   م لا تت  الم تخدمة أثنا  التصنيع   وسير المبامرة   ال
م لا الموا  الخاش. ت اعد هذ  المراج،ة المنامة ئي تحدلد أهدائها وساياتها البيلية )التي لنبغي أو ت وو قابتة لتقيا  رلكلا 

،ملا عتى إبرا  أي مترتبا  قانونية ذا  صتة   والتي تجرا ا  وعمتيا  التحكم واا ارة ؛ و  اعد ئي تروار إتم الي( ؛ 
 .يمك  تيمينها ئي ال ياسة

 : تنقيذ ال،متيا    ائ،لا ➢

التنقيذ والمراقبة. وهذا  ع  ي أعيا  المنامة الم ؤول ع  طرا المنامة الموار  المرتو ة  تحد خلا  هذ  المرستة  
إ ارة الرقارة عتى عناصر م لا لت،متيا  و ااجرا ا   او ر بد م  لت،زاز أئيلا  و ااجرا ا  وال،متيا  .يلملا وضع 

م قا را  عتى تنقيذ الموظقي  لتتقكد م  أنه درابالتقهب لحار  الروارئ وارستلارة لها   وتو ال يررة    الوثا  
  . التواصلا والملار ة عبر جميع م تواا  المنامة   وخاصة اا ارة ال،تيا  ل،متيا  اللا مة ركقا ة و ت ليلا النتا  ا

 . هو جز  سيوي م  مرستة تنقيذ  نام اا ارة البيلية التي ت،تمد عتى الملار ة الق،الة م  جميع الموظقي 

 : قيا  ومراقبة ال،متيا  ونتا   التقرار  تحق  ➢

ارهدا  والغايا . و ااضائة إلى تحق  ار ا  رلكلا  وري لتتقكد م  أو المنامة البيلية لتم رصد مرستة هذ  الخلا  
لتبي توق،ا  الم تخدش وما إذا نااش اا ارة    اوذل    تلرى عمتيا  المراج،ة الداختية ئي المخرط  لتتقكد مما إذا 

 . نحو  ا  و تقا  عتىتتحق  كان  ال،متيا  وااجرا ا  

 : ال،ملا عتى تح ي  أ ا  اا ارة البيلية عتى أسا  النتا     ال،ملا ➢

ر،د مرستة التدقي    لتم إجرا  مراج،ة إ اراة ليماو تتبية أهدا  نااش اا ارة البيلية   ومدى تتبية هذ  ارهدا    وإجرا  
المترتبا  القانونية   م  أجلا  ارتصار  رلكلا ملا م. رااضائة إلى ذل    تقوش المراج،ة بتقييم الارو  المتغيرة   م لا
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لتم تلدلد الخرط أو  سيه تقديم توصيا  لمزاد م  التح ي  لتنااش. لتم  م  هذ  التوصيا  م  خلا  التح ي  الم تمر
 .وضع خرط جدلدة 

 

 GMPالممارسات التصنيعية الجيدة  2.34
 GMPمفهوم 

يم لا ملموعة م  النام الدولية التي وض،  ليتم تنقيذها ئي الصناعا   GMPو أ( إلى Arayne, 2008, 432يلير )
هو  GMPو أ( Heir, 1994الدوا ية والصيدرنية ليماو جو ة وئاعتية وسلامة ار واة والمنتلا  الصيدرنية  واؤ د )

نتاجها ومراقبتها راستمرار إم و المنتلا  الدوا ية لتأنااش ي تهد  بنا  اللو ة بدرت م  اختبارها  ئهو نااش وضع ليماو 
ي منت   وا ي والتي ر يمك  ال يررة عتيها ع  أوئقات لم،الير اللو ة  ئهو مصمم لتحد م  المخاطر التي لنروي عتيها 

و اللو ة ر تتحق  رال يررة عتى أن  يقوش عتى مبدأ أصحية  بيرة   ما  ات ضرار أمما ي بب   طرا  اختبار المنت  النها ي
 نتاجي  كلا.نما ت،تمد إلى سد   بير عتى ال يررة عتى عمتية التصنيع والنااش ااإ و  النها ي ئقطالمنت  

هو ذل  اللز  م  نااش  GMPو قر 2010عاش  GMP( ئي  ليلا مترتبا  WHOوقد عرئ  منامة الصحة ال،المية )
وئ  م،الير اللو ة الملا مة للاستخداش  عتى ضماو اللو ة الذي ييم  الحصو  عتى منتلا  م يرر عتيها و استمرار

 .(Ghatari, 2012و ما هو مرتوب م  قبلا الز وو )  الم تهد  منها

لم،دا  والمباني والتدراب والناائة ولية وانتا  م  الموا  اريغري جميع جوانب اا GMPو أ( Gupta, 2011واؤ د )
اللخصية لت،امتي   ئهي مدونة تلتملا عتى إجرا ا  مراقبة اللو ة التي تمك  المنتلي  م  ضماو أو لتم تصنيع 

(. واتق  Bernhardt & Raschke, 1998المنتلا  ئي ظلا ظرو  التخزا  ال تيم والصر  الصحي الصحيث )
(Todd ئي ذل   إذ )و أGMP  ى التدابير التي تهد  إلى ضماو تصنيع منتلا   وا ية آمنة وئ،الة وعتى نحو عتلر ز

نتا  ونااش اللو ة  اخلا اللر ة   ما ي تتزش تحدلد اللوانب المترتبا  المت،اقد عتيها مع مراعاة مترتبا  نااش اا لتق  و
 (Todd, 2007سا  ل . )الخاصة بتصنيع المنت  الدوا ي والمترتبا  ار

ئرها ئي الصناعا  اهو نااش عالمي م،تمد يحد  المترتبا  واليوارط الواجب تو  GMPو ألذا يمك  القو   
وادخلا ئي جميع التقاصيلا  اربنية والبيلة والتوثي  والموار  البلراة وطراقة ال،ملا و ائة م تتزما  ال،متية   الدوا ية
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و إح ب المترتبا  المت،اقد عتيها  لذل  ئ إستمرار رلو ة عالية و المنتلا  الدوا ية ر تصنيعالتصني،ية الدوا ية  وايم  
 يُ،نى راانتا  وال يررة عتى اللو ة عتى طو   ورة سياة المنت . GMPالد 

 

 مبادئ التصنيع الجيد من التحاد العربي لمنتجي الأدوية 2.35
 : تحقي  ارستراتيليا  التاليةم  الدوا ي ال،ر ي م  خلا  رسالة ارتحا  هي الوصو  الى اكبر قدر م  ار

 . عتى جو ةققلا  تقة و قتروار تصنيع الدوا  ال،ر ي و توئير  لتمواط  ر •

 . قامة سوق  وا ية عر ية ملتر ةإالحه عتى  •

 . تلليع تصنيع الموا  الخاش و موا  الت،بلة و التغتيف •

 . عيا   و توثي  الروارط بينهمأ تنمية و تروار وتن ي  ملار  عملا  •

الممت ة ارر نية    مقر  الدا م ئي عماو. تمنث اللها ة م  قبلا ارتحا  ال،ر ي لمنتلي ار واة والم تتزما  الربية 
ئي الممارسة الليدة  للر ا  ومصانع ار واة البلراة والبيرراة وذل  ر،د إيقا ها لمترتبا  المدونة ال،ر ية . الهاممية

.  المماثتة المدونا  ال،المية أساسي و قيةلتصنيع الم تحيرا  الصيدرنية رلكلا   

اللها ة أر ع  تمنث اللها ة وتصدر ع  ارمانة ال،امة للاتحا  بتوقيع م  ر يس ارتحا  وارمي  ال،اش وت وو مدة نقاذ
 سنوا  م  تاراخ إصدارها.

 High هيكلا عالي الم توى ميزة جدلدة وهي ت تخدش  ISO 9001: 2015 المواصقة القياسية و اللدلر رالذ ر أو
Level Structure   اللملا والنصوص والمصرتحا  مع سيرها م  م،الير نام  الذي يلترك ئي تراب  ت ت لا م

. OHSAS 18001   GMPم،يار الصحة و ال لامة المهنية     البيلة نااش إ ارة  ISO 14001: 2015  اا ارة
 .هيكلا مت   ئي جميع م،الير نااش اا ارة لتح ي  التوائ  المتبا   بي  أنامة اا ارةلهد  الهيكلا إلى تحقي  

ذ ر إجرا ا  تربي   لا و قد تم التررق إلى أنامة إ ارة اللو ة ال ارقة  ونها مربقة ئي اللر ة قيد الدراسة   و سيتم 
 منها رسقات .
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3  
 الدراسة الميدانية :الفصل الثالث

 شركة ميديكو للصناعات الدوائية :لمحة عن  : أولا  3.1
ت،تبر مختبرا  ميديكو م  اللر ا  الرا دة ئي التصنيع الدوا ي عتى م توى اللمهواة ال،ر ية ال وراة وتقوش رالتصدلر  -

 لت،دلد م  الدو  ال،ر ية والآسيواة وارئراقية.

بت،اوو عد  م  صيا لة مدلنة سم  ئي  1958 تقس   مختبرا  ميديكو لتصناعا  الدوا ية ئي مهر تمو  م  عاش -
 . سوراا  لر ة ضم  القرال الخاص انتا  الم تحيرا  الدوا ية

ثم  ان  النقتة  2000-1990سقق  مختبرا  ميديكو خروا  هامة ئي ملا  الصناعا  الدوا ية ئي القترة مابي   -
اللدلد المصمم والمهيق ليكوو مرارقات لمبا ئ التصنيع لتموقع  2000النوعية ئي عملا اللر ة م  خلا  انتقالها ئي عاش 

 .GMPالليد

تميز  مختبرا  ميديكو بتر يز إ ارتها وسياستها عتى متار،ة تح ي  وتروار منتلاتها وخرو  اانتا  ئاللر ة ملهزة  -
 . رقسدل خرو  اانتا  ئي اللرق اروسط

.تهتم اللر ة رلر ا ها وهم  وا رها وعمالها ئهي تمت -  ت   وا ر مؤهتة ومدر ة عتى م توى عا  

س،  اللر ة خلا  تاراخها لت،ملا رلكلا مراب  لتمواصقا  والم،الير ال،المية وج،ت  اللو ة منهلات  لها ئحصت   -
 عتى ملموعة م  اللها ا  ئي نام اا ارة والتصنيع:

 ISO 9001نااش إ ارة اللو ة  -

 ISO 14001نااش إ ارة البيلة  -

 OHSAS 18001الصحة وال لامة المهنية  -

 GMP/ PICSمبا ئ التصنيع الليد  -

 مبا ئ التصنيع الليد م  ارتحا  ال،ر ي لمنتلي ار واة -
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م تحيرا  ترضي وما ال  اللر ة ت ،ى لتتروار والتح ي  راستمرار لمواجهة ومواكبة ترورا  هذ  الصناعة وإنتا   
   ا نها وعملا ها.

 الشركة:مهمة  3.1.1
إلى تقمي  نوعية عالية م  المنتلا  الدوا ية لتملتمع وذل  بتربي  الممارسا  التصني،ية الليدة ارورو ية اللر ة  ،ى ت

م  أجلا الوصو  لملتمع أئيلا رصحة  (ISO 9001, ISO 14001& OHSAS 18001)والمواصقا  ال،المية 
. ز ا  الا ال،راقة رالتصنيع الدوا ي و ارلتزاش ال املا رخدمة هبرتا البلراة و خهئي ذل  عتى موار  اللر ة ،تمدتأئيلا  و 

الخاص ليس ئقط ئي صناعة ار واة بلا لمنق،ة الملتمع م  خلا  تقديم الدوا  الليد و ها  ،ى إلى ابت ار خرتكما 
 . رال ،ر المناسب

 

 رؤية الشركة: 3.1.2
الدو  ال،ر ية و توئير سياة أك ر صحة  م  خلا  اللو ة إلى الراا ة بي  مصن،ي ار واة عتى م توى اللر ة رمث ت

 . وال قا ة ال،الية لتمنت   وتوسيع رق،ة الز ا   الذل  تقدش لهم م تحيراتها

 

 منتجات الشركة وأقسامها:  3.1.3
تقوش مختبرا  ميديكو رإنتا  ال،دلد م  ارمكا  الصيدرنية و زمر  وا ية مختتقة ومتنوعة ضم  خرو  إنتا  عالية 

 ار ا  وسدل ة وذل  ئي ارق اش التالية:

  ق م إنتا  ارقراص وال ب و  واللرارا  اللائة -

  ق م عقيم انتا  المراهم ال،ينية ال،قيمة -1ق م إنتا  المراهم وال راما  وايم:  -

 ق م انتا  المراهم وال راما  اللتدية والللا والللا ارستحلابي -2                                          

 ق م انتا  القررا  ال،ينية ال،قيمة -1ق م إنتا  القررا  وايم:  -

 ق م انتا  القررا  ارنقية وارذنية -2                              

 B.F.Sرا  ال،ينية وسيدة اللرعة والمحاليلا الم،دة لتحق  وذل  رآلية مترورة ت،ملا بتقينة ق م عقيم انتا  القر -
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 . ق م إنتا  اللرارا  ال ا تة والم،تّقة والمحاليلا الخارجية )الموض،ية( واللامبو -

 . ق م انتا  التحاميلا والبوايا  -

 ب و ( وهو موجو  ئي  -أقراص   –ئة ق م انتا  الميا ا  الحيواة م   مرة ال يقال بورانا  )مرارا  جا -
 . مبنى منقصلا وم،زو 

 

 ضمن الشركة : نظام إدارة الجودة 3.1.4
تيم  مختبرا  ميديكو لز ا نها تقديم م تحيرا  عالية اللو ة ومرارقة لتم،الير والمواصقا  المحتية وال،المية وذل  

 م  خلا  وجو  ئرا  رقارة مؤلف م :

 Quality Assuranceق م ضماو اللو ة  -

  Quality Control ق م ضبط اللو ة -

 

 ق م ضماو اللو ة: ي،ملا عتى ضماو ارلتزاش بتربي  ارنامة والم،الير ال،المية ئي  ائة ارنلرة ومراسلا التصنيع. -

رولية وموا  التغتيف مرورات رالمنتلا  ق م ضبط اللو ة: يقوش رمراقبة  ائة الموا  الداختة ئي التصنيع ابتدا ت م  الموا  ا -
نصف المصنّ،ة وانتها ت رالمنتلا  المصنّ،ة ومتار،ة هذ  المنتلا  أثنا  ئترة صلاسيتها لتتحق  م  ثباتها. وذل  ئي 

 ( …HPLC – FT/IR- G.Cمخابر مترورة وملهزّة رقسدل وأهم ارجهزة التحتيتية )

 خاص رالبحه و التروار .  و ق م  بارا  اللرثوميةإضائة إلى مخبر سيوي ملهز لمراقبة ارخت

 

 إدارة الموارد البشرية: 3.1.5
التي تخت  بتقمي  ال وا ر البلراة ذا  ال قا ة ال،الية ل ائة أق اش اللر ة وتقمي  التدراب المناسب لها وذل  لتم اهمة 

 ئي تحقي  سياسة اللر ة ئي تقمي  منتلا  عالية اللو ة.
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عاملا عتى م توى عالي م  المؤهلا  ال،تمية والقنية  400بلري ئي مختبرا  ميديكو م  سوالي رحيه لت وو ال ا ر ال
 وتختتف مها اتهم بي : صيا لة و يميا يي  ومهندس  وجام،يي  وم،اهد متوسرة وسيرهم

 . صيدلي  رؤوسا  للأق اش أو نواب وئي مخابر الرقارة 14

 . يميا ي ئي مخابر الرقارة وارق اش اانتاجية  30

 . عمتيا  الصيانة ئي اللر ة وئنيي  ضم  ارق اش اانتاجية تىمهندسي  متنوعي ارختصاصا   ملرئي  ع 10
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 ثانياا : الأنظمة المطبقة ضمن الشركة : 3.2
 : ISO 9001نظام إدارة الجودة  -1

. مما أ ى إلى ققزة نوعية ئي اللر ة عتى  2015   2008ل،امي  ISO  9001نال  اللر ة قيد الدراسة عتى مها ا  
مرورات بتح ي  ال،متيا  اانتاجية و توثي  جميع الخروا  المت،تقة بها عدة م تواا  بد ت م  الهيكلا التنايمي لتلر ة 

 انتها ت رخدما  ما ر،د البيع و قيا  رضا الز ا   .  الت،املا مع القرص و المخاطر رااضائة إلى 

وض،  سياسة و أهدا  و رؤاا واضحة لتربي  النااش قام  اللر ة بتحدلد ملا  تربي  نااش إ ارة اللو ة و ئي البد  
   الم تمرو التح ي ز ا  و  اا ة رضا الالتزاش موث  لتتوائ  مع مترتبا  مواصقة نااش إ ارة اللو ة أبد  اللر ة  . سيه

ج،ت  اللر ة ر ياستها تنايم مبا ئ إ ارة اللو ة أمر أساسي و التزم  بتربي  بنو  المواصقة ئوض،  ااجرا ا    
 ور اا ارة ال،تيا ئي تبني تربي  المواصقة و  ووضح  و نلر  هذ  ال ياسة بي  ال،امتي  اللا مة س ب المترتبا   

 التزامها بذل .

هذ  ارهدا  ركونها قابتة لتقيا  وئ  جدو   مني محد  لتنقيذها و  ميز   تكما وض،  أهدا  اللو ة و خرط لتنقيذها 
 قام  بتو اع ار وار و الم ؤوليا  و تحدلد الموار  اللا مة لتنقيذها .

ارستراتيلية و الم تقبتية و م،رئة مكانها ضم   ارارستقا ة م  بند تحدلد ال ياق لوضع خرره إضائة إلى قياش اللر ة
 ارسواق المحتية و ال،ر ية .

ئي مواصقة نااش إ ارة  ات ي،د مترتبات جدلدات ي للا تغييرات رار    و الذي الت،املا مع القرص و المخاطر أما ئيما لت،ت  ر
تحدلد المخاطر و القرص المت،تقة بنااش إ ارة ب قام  اللر ة,  2015خير ووئقات للإصدار ار ISO  9001 اللو ة
 مع مراعاة عد  م  ال،واملا و هي :اللو ة 

 القيايا الداختية والخارجية الحرجة المت،تقة بنااش إ ارة اللو ة . -
 ارطرا  الم،نية . -
 تربي  إ ارة اللو ة .ملا   -

توثي  هذ  ال،متية ب تقوش اللر ة,  يا  اللر ةونارات رهمية هذا المترتب و ما لترتب عتي  م  إضائة عمتية جدلدة ل،مت 
 ئي مكلا إجرا  م تقلا .
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،د لوس  انخقاة ن ب الملاكلا و الم،وقا  التي تواج  عملا اللر ة ر قدكما تم تبني التق ير المبني عتى المخاطر و 
 تربيق  .

قام  اللر ة بوضع إجرا ا  خاصة و أسس استقراب ال وا ر المؤهتة و ال قا ا  ال،الية لتموار  المالية و البلراة   و 
واتم وصف عمتية إ ارة الموار   و عمت  عتى تدرابها وئقات لما تترتب  مبا ئ التصنيع الليد و إ ارة أنامة اللو ة .

 يلملا تحدلد ارجرا ا  التدرابية و تنقيذ التدراب و تقييم ئ،اليت  .البلراة م  خلا  إجرا  

م  المواصقة  7.5تم تحدلد  م  خلا  ال،دلد م  المترتبا  ئي بند الذي إ ارة الم،توما  الموثقة  اجرا أما رالن بة 
9001:2015  ISO جرا  المرب  هو والتقكد م  أو ااجرا ا  اعتما  و تحدله الوثا   إتحدلد ب لر ةقد قام  ال. ئ

ليها عند إت،تيما  و امتراطا  سق  ال للا  سيه يمك  الرجول سد     و  ذل   جرا  الم،تمد وئقات لآخر إصداراا
 الحاجة خلا  هذ  القترة أو التخت  منها نها يات .

لر ة ق م خاص رالبحه و التروار   ئقد أس   التصميم و تروار ال،متيا  م  أهم مترتبا  المواصقة و رو عمتية 
" . و لتم توثي   لا خروة ئي مكلا لتبع لق م ضبط اللو ة مما ييم  التح ي  و التروار الم تمر ل،متياتها اانتاجية 

إلى م  مدخلا  التصميم و التروار و التحكم ئي مدخلا  التصميم و التروار   بداية التصميم و التروار " سللا  
 المخرجا  و التغيرا  التي تحدل خلا  عمتية التصميم و التروار .

ريبط عمتيا  اللرا  و الخدما  المقدمة م  اللها  الخارجية و اعتما  المور ل  وئ  إجرا ا   اللر ة قام  ماك
قام  ختيار و تقييم و مراقبة و إعا ة تقييم المور ل  و رم،الير  سيه وض،  لمواصقة .عتى بنو  ا واضحة م،تمدةت 

 . بتوثيقها

أس   اللر ة  مصنع متخص  رالصناعا  الدوا ية نااش خاص ر،متيا  اانتا  و ضبط ال،متية اانتاجية بد ات م  
ال،متيا  الرقابية المنلزة أثنا  عمتيا  التصنيع إلى الحصو  عتى و و الموا  ارولية ؛ مرورات راانتا  و التصنيع و 

 المنت  النها ي وئ  المواصقا  المحد ة و المرتو ة و مراقبة هذا المنت  ر،د عمتيا  البيع و متار،ت  ئي ارسواق .

ط سنواة و إجرا ا  آليا  و أسس اجرا  الصيانا  الدوراة اللا مة لتتلهيزا  الموجو ة ئي اللر ة وئ  خر و وض، 
 خاصة رالصيانا  الرار ة .

وضع إجرا ا  خاصة ريبط جميع المرائ  و ال،متيا  الم اعدة ل،متيا  التصنيع م لا عمتيا  التهواة   إلى  رااضائة
 عمتيا  إنتا  الما  المقرر و المنقى   عمتيا  إنتا  الهوا  الميغو  و سا  الآ و  .
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ئ،الية تربي  ااجرا ا  النار،ة م  مواصقا  ارلزو عبر تنقيذ  أ ى إلى ضماو  اللر ة نااش إ ارة اللو ة الموجو  ضم
تدقيقا   اختية مبرملة و مخررة عتى مدار ال،اش رم،د  نصف سنوي سيه ترئع نتا   هذ  التربيقا  إلى مم لا اا ارة 

 .و لتم اتخاذ ارئ،ا  التصحيحية اللا مة ئي سا  وجو  أي سالة عدش مرارقة 

و ي،قد ئي اللر ة رلكلا نصف سنوي اجتمال لمراج،ة اا ارة لُناقش ئي  نتا   التدقي  الداختي و نتا   تقييم المخاطر و 
ارئ،ا  التصحيحية التي تم اتخاذها خلا  القترة ال ارقة و إسصا يا  ال،متيا  اانتاجية و ارهدا  التي يمك  وض،ها 

 هذا ارجتمال اتخاذ قرارا  تخ  عمتيا  التح ي  الم تمر . خلا  القترا  القا مة . و لتم خلا 

هو تتبية مترتبا  الز ا   م  خلا  تقديم م تحيرا  و ي،د الهد  ارساسي لتمواصقة و الذي تتتزش اللر ة بتحقيق  
و ي ترت،اتهم رااضائة إلى استحدال أصنا   وا ية جدلدة تتبي ساجة المرضى و تراعذا  نوعية جيدة   و ئ،الية عالية 

إجرا  إلى  تؤ د اللر ة عتى ذل  م  خلا  عمتيا  ئح   وراة لتمنتلا  أثنا  ال،متيا  اانتاجية و ر،دها   رااضائة
استبيانا  لتز ا   لقيا  مدى رضاهم ع  منتلاتها  م تحيرا  م  سيه ئاعتيتها و تصميمها و عدش وجو  آثار جانبية 

 .  تو ل هذ  ارستبيانا  عتى الصيا لة و الم تو عا  و ارطبا  

 

 : OHSAS 18001الصحة والسلامة المهنية  -2

يحد  هذا الم،يار المترتبا  التي ت مث   OHSAS 18001:2007يرب  الم،ملا م،يار الصحة و ال لامة المهنية 
بتحقي  أئيلا الممارسا  ئي ملا  إ ارة الصحة وال لامة المهنية. و ييم  اعتما  هذا النااش ئي اللر ة الحصو  

ئهو ي اعد المؤس ا  عتى تربي  جميع ال ياسا    .ز ا  عتى أكبر عا د م  ال،امتي  وال،متيا  التلغيتية ورضا ال
  .واليوارط وااجرا ا  التي تحتاجها ليماو أئيلا الممارسا  ئي بيلة ال،ملا رحيه ت وو متوائقة مع الم،الير الدولية

 ما لتي : لر ة قيد الدراسةو م  أهم ئوا د تربي  الم،يار ئي ال

 ي سا  وقول الحوا ل ت وو ارضرار أقلا  .ستى ئ  تقتيلا الحوا ل إلى الحد ار نى 

تم إجرا  ت،دللا  رالن بة للآر  الموجو ة راللر ة لت،زاز آليا  المحائاة عتى سلامة ال،املا ) تغرية المقصا    
 وجو  أجهزة إنذار   وجو  مقاتيث خاصة رإيقا  الآلة عند الروارئ ( .

ل لا عملا و إجرا  تدرابا  لت،ما  رستخدامها و إلزامهم راستخدامها  ر وسا لا الحماية اللخصية الملا مةيرااضائة لتوئ
 عند التزوش .
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تحدلد جميع مكام  الخرر ) ارخرار المحتمتة ( و تقييمها و اتخاذ  ور سقا ب إس،ائية ضم  جميع ارق اش يتوئ
 ال لامة المهنية.ااجرا ا  الملا مة س ب الحالة رااضائة إلى ااجرا ا  ارخرى المت،تقة رالصحة و 

أجهزة إطقا  سرا  مو عة ئي جميع أرجا  الم،ملا و تقهيلا ئرا  خاص  تقمي ح اسا  إنذار سرا   و ر زواد ارق اشت
 رااطقا  م  ضم  اللر ة و ئرا  مؤهلا م  الم ،قي  .

ال،امتي  و ارطملناو عتى صحة وجو  عيا ة طبية خاصة راللر ة  و رئد ال ا ر رربيب يقوش رالقح  الدوري لصحة 
 ال،امتي  اللد  .

تقسيس مكتب خاص رالصحة و ال لامة المهنية يقوش رلور  تققدية ليبط و مراقبة مصا ر الخرر و مدى ارلتزاش 
 بوسا لا الحماية اللخصية .

 كما تم وضع خرط للاستلارة لتحار  الرار ة م لا اندرل سرا   و ان كاب موا   يميا ية .

 

 : ISO 14001ظام إدارة البيئة ن -3

 .  ISO 14001:2004    ISO 14001:2015 ئي ال،امي  : سصت  اللر ة عتى نااش إ ارة البيلة

نلاسات م تداماُ.ئتربي    ةئي ال،متيا  التلغيتية لتلر  ISO 14001اعتما  المواصقة الدولية لنااش اا ارة البيلية  سق 
ييم  تحقي  نمو اقتصا ي قوي وئي الوق  ذات  ي اعد عتى تقتي  ارضرار التي تتحقها  ةهذا النااش ئي المؤس 

 .رالبيلة ةأنلرة المؤس 

رااضائة الى ارمت ا  إلى القواني  ئي تقتيلا  يقية تقثير ال،متيا  ستبات عتى البيلة و قد ساعد  هذ  المواصقة اللر ة 
 .الم،مو  بها و التوا ث ارخرى الموجهة بيليات 

 و تتتخ  القوا د ال،ا دة عتى اللر ة م  تربي  المواصقة رالبنو  التالية :

 لنقايا  الصا رة ع  اللر ة .اتصنيف 

و الزجاجية و البلاستيكية و ت تم للر ا  خاصة للاستقا ة منها   سيه لتم ئصلا النقايا  الورقية تدوار النقايا  إعا ة  
 اعا ة التدوار .
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 و ارقتراب قدر اامكاو م  مقهوش ال،ملا النايف .نقتة ئي موضول الحقاع عتى البيلة 

و مولدا  الراقة ال هر ا ية و الغبار ضبط لب،ض ارنب،اثا  م لا الغبار و عوا ش ارستراق الناتلة ع  آليا  النقلا 
 اختبارا   وراة لهذ  المااهر البيلية .و القياش رالصا ر ع  ارق اش 

و  قياسيةاصقا  ال وراة ال،متيا  ضم  اللر ة ستى لتم طرح ما  مراب  لتمو الالناتلة ع  محرة لم،اللة الميا  إنلا  
 قواني  اا ارة المحتية الخاصة رالبيلة .

ركائة المرائ  الخاصة ل،متيا  التصنيع و إجرا  اختبارا   وراة لقيا  قيمة هذا كما تم ضبط اليلي  النات  ع  الآر  
 المواصقا  القياسية ال وراة .خرو  القيم ع  الملا  الم موح ر  ضم  ااجرا ا  اللا مة ئي سا   اليلي  و اتخاذ

   واقيا  ارذو (   ضبط  م  الت،رة لتيلي  و تقتيت  قدر اامكاو م لا مهنية )اعتما  وسا لا صحة و سلامة 
 . مع ( الئح   م لااختبارا   وراة لت،امتي  )

التقتيلا م  أو محاولة  إجرا ا  تصحيحية ئي سا  اكتلا  آلة ضليلها عالي و ذل  رإصلاسها ئي سا  وجو  عرلا
 ضليلها .

و ارستلارة لتحار  الرار ة المت،تقة رالمااهر البيلية م لا ان كاب موا  و  يقية الت،املا رااضائة لوضع خرط لتروارئ 
 و  يقية الت،املا م،  .م،ها   انتلار سبار رلكلا مقاجئ 

 

 : GMP/ PICSمبادئ التصنيع الجيد  -4

  هي الممارسا  والنام المرتوب "GMP" اختصارا  (Good manufacturing practice) ممارسا  تصني،ية جيدة
أو ال،قاقير رما ئي ذل   ار واة الذي يغري تصنيع واختبار ونااش اللو ة  اللو ةومراقبة   ار واة ارخذ بها ئي تصنيع

 ارجهزة الربية. و الخدما    و والمنتلا  الصيدرنية  وارط،مة المكونا  الصيدرنية الق،الة  والتلخي  

و الغاية ارساسية  .المنت  ؤثر عتى جو ةتهي التي تحد  جوانب اانتا  وارختبار التي يمك  أو  ممارسة التصنيع الليدة
 .وارجهزة الربية والمنتلا  الصيدرنية الق،الة الدوا  و ذل  إنتا  نوعية جيدة م منها هي الحقاع عتى صحة المراض 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%AF%D9%88%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B1%D8%A7%D9%82%D8%A8%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B1%D8%A7%D9%82%D8%A8%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B1%D8%A7%D9%82%D8%A8%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%86%D8%B8%D8%A7%D9%85_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%AF%D9%88%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B7%D8%B9%D9%85%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%8A%D8%AF%D9%84%D8%A7%D9%86%D9%8A%D8%A9&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%AA%D8%AC
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%88%D8%A7%D8%A1
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واسدة م  س  مر ا  ئي اللمهوراة ال،ر ية ال وراة   و هي  2009و قد سصت  اللر ة عتى اللها ة ئي عاش 
و ي،تبر بند م  والتي تُ،نى رقمور اانتا  التقصيتية  GMP/ PICSعتى مها ة مبا ئ التصنيع الليد  حاصتةال

 . ISO 9001مترتباتها الر ي ية نااش إ ارة اللو ة 

و ت،تبر هذ  الخروة نقتة نوعية رملا  جو ة التصنيع الدوا ي ئي اللر ة و ضبط المنت  خلا  جميع المراسلا اانتاجية 
 و ما ر،د  . م   خو  الموا  ارولية إلى سي  وصول  لتز ا   بد ت 

ر،متيا  التصنيع و رالمخابر و طرق ارعتياو و سق  ال،ينا  و طرق التحتيلا    ما تم تبني عمتيا  الت بتية سيه لهتم 
تحق  م   ائة ارنامة و المرائ  الم تخدمة ئي التصنيع  اللر ة م  طرق تحتيلا و تصنيع و تنايف وجرا ا  إللميع 
 المراقبا  البيلية لتمناط  ال،قيمة .م لا 

 

 : مبادئ التصنيع الجيد من التحاد العربي لمنتجي الأدوية -5

 . 2009ارتحا  ال،ر ي لمنتلي ار واة عاش سصت  اللر ة عتى اللها ة ر،د  اارة م  قبلا 

 : معمل ميديكو للصناعات الدوائيةتطوير العمليات الإنتاجية ضمن  3.2.1
    ISO 9001عبارة ع  ت املا بي  المواصقا   : نااش إ ارة اللو ة  لر ةإو نااش اا ارة اللاملا أو المت املا ئي ال

و ذل  رغرة توسيد  OHSAS 18001   GMP   الصحة وال لامة المهنية  ISO 14001نااش إ ارة البيلة 
تم  م  ااجرا ا  و تقسيس نااش إ ارة ماملا لتمواصقا  يلر  عتي  ق م إ ارة ضماو اللو ة لت هيلا و  ااجرا ا  .

 الت،املا و مكامتة ال،متية .

 ارة تتميز مر ة ميديكو لتصناعا  الدوا ية رالصلاسية الموجو ة لق م إ ارة ضماو اللو ة لتتقكد م  ئ،الية تربي  نااش إ
اللر ة إلى مؤس ة م  خلا  تربي  قواني  و إجرا ا   الاتحو مما أ ى إلى  اللو ة ليماو جو ة المنتلا  و ئ،اليتها

ساهم بتحوالا نااش إ ارة اللو ة  و الذيجو ة المنت  أورت رااضائة إلى التزاش اا ارة ال،تيا ووجو  هيكتية إ اراة صحيحة 
 ،لا ال،امتي  ي،تا وو عتيها .م  ورقيا  إلى ممارسا  لومية و ج
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 :المخرط التالي خروا  سير ال،متية ضم  اللر ة و لوضث 

 

 

                                                                                                                  

                                                      

 

 

     

   

     

 

 
 المصدر : من إعداد الباحثة اناءا على الزيارة الميدانية،  مخطت سير العمليات ضمن الشركة -4 توضيحيرس  

 مرائ  لت،متية  امتةت رلميع مراستها لدعم ال،متية اانتاجية .و ي،تبر التدقي  الداختي و التح ي  الم تمر 

 

 تخزين

 العملية الإنتاجية

دراسة  تخزين المنتجات

 ثبات

 مراقبة

 إجراءات شراء

 فحص

 قبول

 رفض

خدمات ما بعد 

 البيع

 بيع
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 طوير العمليات :على ت ISO 9001:2015 تطبيق تأثير 3.2.2
ضم  أمكا  صيدرنية عدلدة   منها ما صنف  وا ي  140لتم ضم  اللر ة عمتيا  مت،د ة تؤ ي إلى إنتا  ما يقارب 

و هو منت  سيررح قرابات ئي ارسواق قررا  وسيدة اللرعة (   م لا ميديكا ي  ) تتقر  بتصني،  عتى م توى القرر
) م لا جنتاماي ي    و منها ما يمت  ميزة تنائ ية عالية جدات عتى م توى المحائاة و القرر عتى سد سوا  ال وراة   

ي تمتا  رق،الية عالية و ل   لم تحصلا عتى تنائ ية عالية ضم  مرهم عيني(    ما توجد ر،ض الم تحيرا  الت
 م لا  تو ي هيته   أقراص متب ة رالقيتم ( . )ارسواق ال وراة 

  سيه محائاة سم  و لبي  اللدو  التالي ارمكا  الصيدرنية التي لتم تحييرها م  قبلا  لا مر ة  وا ية ضم  
 بب،ض ارمكا  الصيدرنية ارخرى .نلاس  تقر  اللر ة بتصنيع ر،ض ارمكا  الصيدرنية   ووجو  تنائس مع مر ا  

 ألما اميسا البلس  اان حيان ميديوتيك ميديكو 

 * * * * * * أقراص

 * * * * * * بالفيل  أقراص ملبسة

 * * * * * * كبسولت

  * * * * * تحاميل

 *  * * * * شرابات ، معلقات

  * * * * * مراه  جلدية 

  * * * * * كريمات جلدية

    *  * مراه  عينية

      * قطرات عينية

قطرات عينية وحيدة 
 الجرعة

*      

     * * لوشن
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   * * * * محاليل معدّة للحقن

     * * بخاخ أنفي

  *   * * ايوض مهبلية

    *   امبولت

 من إعداد الباحثة المصدر:، لشركات الدوية في محافظة حمصجدول المستحضرات الصيدلنية : 5جدول 

 

 تحير ضي  وق  الدراسة ستتناو  الباس ة تقثير تربي  المواصقة عتى ال،متية اانتاجية الخاصة بتحيير م ر بب و 
 ." جنتاماي ي  مرهم عيني "  واسد ئقط و هو

 : ISO 9001:2015التغييرات الحاصلة في الشركة نتيجة تطبيق  أارز

من خلال عدة  / / قس  المراه  العينية تطوير العمليات ضمن الشركةإلى   9001:2015ISOأدى تطبيق  -أ
 انود:

للأئرا  و إنلا  ق م خاص لتموار  البلراة يقوش راستقداش م  خلا  توصيف وظيقي واضث تنايم ال،ملا و ار ا   •
تنقيذ أنلرة و خرط اللو ة رقعتى  قا ة ممكنة رااضائة إلى  ال قا ا  و تدرابهم و تقهيتهم ليتمكنوا م 

 .ملار تهم ئي عمتيا  التح ي  الم تمر ضم  اللر ة 
 و عمتية  لا لمراقبة المناسبة الوسا لا لتحدلد ذل  و المرتبرة ال،ملا ت،تيما  و اللو ة لخرة وئقات  تراقب ال،متيا  •

 . ل  المحد ة لتمواصقة المنت  مرارقة ليماو
 المرتبرة الموثقة للاجرا ا  الداختية المراج،ة خلا  م  قياسها و عمتية ل لا اللو ة إ اة  نااش ئاعتيةالتحق  م   •

 . رال،متية
ضم  سللا تحييرة خاص ركلا هرمي لت،متيا    سيه أصبح  خروا  ال،ملا جمي،ها موثقة ت ت لا ان يابي  •

 منت  لتتزش بها الموظقي  .
الداختة ئي تحيير المنتلا    أو عبوا  الت،بلة و التغتيف ضم  مرو  و مواصقا  م،ينة و استيرا  الموا   •

 . ل  م،تمدل  م  قبلا مورّ  
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ئي الو و و عمتيا  التحيير و مما أ ى إلى تقتيلا ارخرا   لر ةتوثي  جميع ااجرا ا  و ال،متيا  ضم  ال •
 التحتيلا و اانتا  .

  و  راسة للاستلارة لتحار  الرار ة م لا ان كاب الموا  تبني التق ير المبني عتى المخاطر و وضع خرط  •
 المخاطر ري سا ل محتملا الوقول .

التزم  سيه  .المناسب لتحرا    واقيا  ارذو   التبا  تقمي  وسا لا الحماية اللخصية ضم  اللر ة : سلالم  •
أليا  مما يقتلا م  تقوش بتحرار   تمتا  الملارس ركونها ر المراهم ال،ينية  اللر ة بتقمي  ملارس خاصة رق م

 ر، رة اللزالا  .
  أجهزة مراقبة ضغط الهوا  بي  تزواد الق م رقسد الآر  اانتاجية و ارجهزة اللا مة لمراقبة الحرارة و الرطو ة  •

 اللزالا  ئي الهوا  .المناط  رح ب تصنيف المنرقة   أجهزة لمراقبة تب، ر 
 تزواد الق م رم،قما  ) اوتو لا  ( لت،قيم ار وا  و الملارس . •
 و بتراكيز محد ة لتتنايف م  البداية لتنهاية .تنايف الآر  وئ  إجرا ا  موثقة  •
 و توئير م،قما  صديقة لتبيلة . إجرا ا  م،ياراة موثقة ق م وئ ت،قيم ال •
 إجرا ا  وقا ية مما يقتلا م  ت رار سدول ارخرا  .إجرا ا  تصحيحية و  •
 ال،امتي  صحيات و من،هم م  ال،ملا ضم  الق م ئي سا  وجو  أي أمراة سراراة سقاظات عتى ال،قامة .تقييم  •
 إجرا  تحتيلا و ئح  عقامة لتموا  رختيارها و اعتما ها مما ييم  إنتا   وا  آم  و ئ،ا  . •
مرهم عيني مزو  رققلا و برأ  بلاستيكي آم  لمنع أ ى ئي النهاية إلى ابت ار  التح ي  الم تمر لتمنت  مما •

   و هو ما تتقر  ر  مر ة ميديكو لتصناعا  الدوا ية .خدش ال،ي  
 و إجرا  متار،ة التدقي  .تنقيذ التدقي  الداختي وئ  خرة م بقة  •

م  و و الموا  و انتها ت بتخزا  الم تحيرا   ات بد  لتحيير " جنتاماي ي    مرهم عيني "  للعملية الإنتاجيةأما رالن بة 
 .  ئإو جميع المراسلا تتم وئ  خروا  عملا م،ياراة موثقة  ضم  م تو ل الموا  اللاهزة

 عدش وجو  تتول .لتتقكد م  الداختة رالتحييرة لتم بدايةت اختبار الحملا البيولوجي لتموا   ➢
 ئح  أنابيب ارلمنيوش الخاصة بت،بلة المنت  رختبار ال،قامة .لتم  ➢
 قبلا البد  رالتحيير : لتم تنايف و ت،قيم المكاو رما ئي  ار وا  و الآر  الم تخدمة . ➢
  تو ل ضم  الق م   رل جرثومي خلا  التحيير : تتم مراقبة و التقكد م  عقامة الق م ع  طرا  أطباق ➢

 مراقبة المنت  و أخذ عينا  لتتحق  م  جو ة المنت  .كما تتم عمتية 
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عند ارنتها  م  التحيير تؤخذ عينا  م  الم تحير و لتم إجرا  اختبارا  الزرل اللرثومي و ئح   ➢
 الحملا الحيوي لها .

) ر،د عمتية اانتا  ( يُلرى لتم تحيرا  اختبار ئي ئترة تخزا  الم تحيرا  ئي م تو ل الموا  اللاهزة  ➢
 ا  .ثب
اختبار ت رب   مراقبة الو و    رل جرثومي . لتم خلا  ال،متية اختبارا  تحتيلا  مي لتموا  الق،الة    ➢

رطو ة   سرعة الملانس   سرعة المحرك   رااضائة إلى مراقبة المؤمرا  ) سرارة   ئروق اليغط   
 ال ميا  الميائة م  الموا  ( .

 
 : زبون إجراء قياس رضا ال لوضع ISO 9001:2015أدى تطبيق  -ب

 را هم و الت،املا م،ها . يرب آتقديم نااش و ت،تيما  و تحدلد م ؤوليا  رستلاش مكاوي الز ا   و ل لهد  هذا ااجرا 
ضماو ق م لهم ق م المبي،ا  و و   عتى  ائة اللكاوي و الم،توما  الم تقاة م  الز ا    إجرا  قيا  رضا الز ا  

 اللو ة.

 و تق م الم،توما  الم تقاة م  الز ا   إلى :

راي الز وو : ت،تي  مرتبط رخصا   و مواصقا  و أ ا  المنتلا  و خدما  الت وا  و المبي،ا  و ممارسا  ال،ملا -1
. 

 أو التوق،ا  . مكوى الز وو : بياو م  الز وو رقو المنتلا  أو الخدما  ر تتبي المترتبا -2

 و الى ق م ضماو اللو ة  تيمهاتو  مكتو ة او مقهية سوا ت   ائة اتصار  ما ر،د البيع التي تر  م  الز وو لتم ت ليلا 
 المدلر ال،اش .

 :لتيم  سللا " مكاوي الز ا   " و الذي لتم سقا  ضم  ق م إ ارة ضماو اللو ة ما لتي 

 نتا  .اا أورقم الرتبية   نول المنت    اراخ تتقي اللكوى ت  الق م ارو  : اسم الز وو  -
 اسم متتقي اللكوى .  الق م ال اني : مكوى الز وو  -
سباب اللكوى و يلمع  لا أو لتحرى ع  أالق م ال اله : التحري ع  سبب اللكوى ) مم لا ضماو اللو ة يلب  -

 الم،توما  المت،تقة راللكوى ( .
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 إلى :يصنف مدلر ضماو اللو ة اللكوى   ى الق م الرارع : تصنيف اللكو  -
o .  منت  سير مراب 
o .  ملكتة بت،راف المنت 
o . منت  تالف عند الت تيم 
o . عدش  قاية / ملا مة سللا  اللو ة 
o . ت تيم منت  /  مية مخالقة 
o . تقخير بت تيم المنت  لتز وو 
o . ختلا بنااش اللو ة 
o  الت تقة .  الموا  الم تخدمة   ملاكلا مت،تقة راانتاجية 
o . ملاكلا مت،تقة ر،دش التلاوب مع اتصار  الز وو 
o . خرا رالقاتورة 
o  الدعاية .  مكاوي مت،تقة رممارسا  ال،ملا 

 الق م الخامس : إجرا ا  التصحيث و التصحيحية : -

إعرا  رقم و جرا  التصحيحي جرا  التصحيث و ااإيقوش مدلر ضماو اللو ة بتحدلد اللخ  الم ؤو  ع  متار،ة 
مرج،ي لت للا و يحد  المدرا  الم،نيي  للإطلال عتى هذا التقرار . ر،د ذل  لتم ارسا  صورة ع  سللا مكوى الز وو 

 لى اللخ  الم ؤو  ع  متار،ة تربي  ارجرا ا  .إلى ر يس الق م الم،ني و إ

جرا  التصحيحي لحلا ملكتة الز وو و اجرا  التصحيث و اإيقوش ر يس الق م الم،ني رالت،اوو مع المدلر ال،اش ركتارة 
 جرا  المتخذ و الوق  اللا ش لتتنقيذ .يحد  اا

 و ال للا  التي ت ب  عمتية التح ي  .جرا ا  ارستقاع رال للا  التي ت ب  تنقيذ هذ  اا يلب و

 سلاق :الق م ال ا   : المتار،ة و اا -

جرا  التصحيحي و توعيتهم رم ؤوليتهم بتنقيذ إجرا  التصحيث و اايلب عتى ر يس الق م الم،ني إمراك عناصر الق م 
 س ب مهام  . وواجباتهم سيا  ذل   لاق 
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جرا ا  قد طبق  رالتاراخ المحد  و تم و ااأو لتاكد رالدليلا الما ي م  أيلب عتى اللخ  الم ؤو  ع  المتار،ة 
 رضا  الز وو .إ

 جرا  .ة التاراخ الذي تم ئي  تربي  ااجرا  ركتاريقوش اللخ  الم ؤو  ع  متار،ة اا

 

 إجراء المراجعة الداخلية :لوضع  ISO 9001:2015أدى تطبيق  -ث

 ر،د تحدلد ما لتي :تم تنقيذ إجرا  المراج،ة الداختية ضم  اللر ة ل

 كيف تراجع عتى نااش إ ارة اللو ة لتتقكد م  ئ،الية النااش وال،ملا وئقات لما هو مخرط ل  . -
 الم ؤو  ع  تخريط و تنقيذ هذ  المراج،ا  .م   -
 كيف لتم تقديم التقارار سو  المراج،ة عتى النااش و ال للا  المت،تقة بذل  . -

يلب ارستقاع ركلا ال للا  المت،تقة رلميع أنلرة عمتية المراج،ة و التي تاهر التراب  مع مترتبا  نااش إ ارة 
 و تح ين  .ISO  9001:2015اللو ة 

ة مراج،ة  اختية لنااش اا ارة اللاملا ل لا ارق اش )  لا ق م رح ب القرول الموجو ة ضمن  ( و يحد  ئرا  توضع خر
 المراج،ة  و هم أمخاص م  نقس المنلقة خاض،ي  لدورا  مدق   اختي .

يي  م  قبلا ق م أمهر بنا ت عتى الخرة و ترسلا مذ رة ل لا ارق اش و لتمقتلي  الداخت 6لتم التدقي  الداختي  وراات  لا 
 ضماو اللو ة قبلا التقتيش رقسبول تتيم  تاراخ إجرا  المراج،ة الداختية و ملا  المراج،ة و ئرا  المراج،ة .

يقوش المقتلي  بتحيير قوا م أسلتة خاصة ركلا ق م رح ب طبي،ة عمت  والتي تتيم  التقتيش عتى أنامة اللو ة 
  جز ي / سير مقبو    جز ي / مقبو    لتم بياو إنلا ها رلكلا  املا  المربقة ئي المنلقة . سيه تحد  المترتبا  و

 سير مقبو  .

ثم يقوش ئرا  المراج،ة رإعدا  تقرار المراج،ة الداختية لنااش إ ارة اللو ة اللامتة و نااش الممارسا  التصني،ية الليدة 
رقاش ت ت تية مؤرمقة وئ  أرقم ارنحرا  )  د   سيه لتم  تارة النتا   و ارقتراسا  و تقرار ارنحرائا  الوار ة :  ع

 خاصة رالمنلقة ( .

 



  
 

107 
 

 سجلات ارنامج التدقيق :  

 يلب الحقاع عتى ال للا  لتوضيث تنقيذ برنام  التدقي  والب أو يحتوى عتى الآتى :  

 ال للا  المت،تقة رالتدقي  القر ي : م لا  –أ 

 خرة التدقي   •
 تقارار التدقي   •
 المرارقةتقارار عدش  •
 عما  الوقا ية رتقارار أعما  التصحيث وا •
 تقارار متار،ة التدقي   •

 نتا   برنام  التدقي   –ب

 ال للا  المت،تقة رقئرا  التدقي  والتى تغرى موضوعا  م لا :  -جد

 كقا ة المدققي  وتقييم ار ا   •
 إختيار ئرق التدقي   •
 الحقاع عتى تروار ال قا ة    •

 .ااستقاع رال للا  ئى مكاو آم   تمل

 

 مراقبة ومراجعة ارنامج التدقيق       

يلب مراقبة تنقيذ برنام  التدقي  ومراج،ت  عتى ئترا   منية مناسبة لتقييم مدى تحقي  أهدائ  وتحدلد ئرص التح ي  , 
 .وانبغى تقديم النتا   إلى اا ارة ال،تيا 

 يلب إستخداش مؤمرا  لقيا  ار ا  لمراقبة خصا   عمتية التدقي  , م لا :

 ي  قدرة ئرا  التدقي  عتى تنقيذ خرة التدق -

 مدى االتزاش ببرنام  وجداو  التدقي   -
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 التغذية المرتدة م    ا   التدقي  وارئرا  الذل  تم إجرا  التدقي  عتيم والمدققي  . -

 : يمالت يالمراج،ة عتى برنام  التدقي  يلب أو تراع     

 أ ( نتا   المراقبة وإتلاهاتها 

 ب ( مدى االتزاش رارساليب

 ،ا  المتغيرة للأطرا  الم،نية .  ( ااستياجا  والتوق

   ( ت ليلا  برنام  التدقي  

 ه ( الممارسا  اللدلدة أوالبدلتة ئى إجرا  التدقي  

 و ( إت اق ار ا  بي  ئرق التدقي  ئى المواقف المتلابهة 

 ار ا  ئى برام  التدقي  .ئنتا   المراج،ة عتى برام  التدقي  يمك  أو تؤ ى للأئ،ا  التصحيحية والوقا ية وتح ي  

 

 التعامل مع حالت عدم المطابقة / منتجات غير مطابقة :لتحديد آلية  ISO 9001:2015أدى تطبيق  -ج

ملاساا     تقارار التدقي  الداختي  تقارار الرقارة النوعية   تحد  سار  عدش المرارقة م  خلا  : ) مكوى الز ا   
 ال،امتي  ( .

 إصدار طتب الق،لا التصحيحي م  قبلا ق م ا ارة اللو ة او م  قبلا ئرا  التدقي  ئي سالة التدقي  الداختي.

 إسالة طتب الق،لا التصحيحي الى الق م الم،ني .

 يقوش الق م الم،ني رمراج،ة سالة عدش المرارقة و تحدلد اسبابها .

 التصحيحي المناسب و الوق  اللا ش لتتنقيذ .يقوش الق م الم،ني بتحدلد الق،لا 

 يقوش الق م الم،ني بتقييم الحاجة الى اجرا  ييم  عدش ت رار سالة عدش المرارقة الملخصة .

 متار،ة تنقيذ الق،لا التصحيحي المتخذ م  قبلا ق م ا ارة اللو ة او ئرا  التدقي  ئي سالة التدقي  الداختي.
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 رار الى المراج،ة ار اراة ع  سالة عدش المرارقة و الم،اللة المتخذة رصد ها .يقوش ق م ا ارة اللو ة برئع تق

 اللو ة ئي سللا ارئ،ا  التصحيحية . ةت ليلا سالة عدش المرارقة م  قبلا ق م ا ار 

 

 إجراء مراجعة الإدارة :لوضع  ISO 9001:2015أدى تطبيق  -خ

ئيما لت،ت  ركيقية  ISO 9001:2015  ااصدار اللدلد لنااش إ ارة اللو ةلم يلهد مترتب مراج،ة اا ارة أي تغيير ئي 
 تنقيذ مراج،ا  اا ارة و عد  مرا  تنقيذها . و ل   المدخلا  و المخرجا  االزامية ل،متية المراج،ة تم تغييرها . 

ااجرا ا  التي تم  و  ذل  ئ،اليةئيلب الآو عتى اا ارة ال،تيا مراج،ة القيايا و ارمور الداختية و الخارجية الهامة 
 اتخاذها لتت،املا مع المخاطر و القرص .

و م  نتا   مراج،ة اا ارة إصدار اا ارة ال،تيا لقرارا  تت،ت  رقرص تح ي  نااش إ ارة اللو ة و التغيرا  التي لترتبها 
 نااش إ ارة اللو ة و الموار  اللا مة لذل  .

اج،ة م  عناصر نااش إ ارة اللو ة و النتا   المتوق،ة م  مراج،ة اا ارة هي وضع و أئيلا الررق لتتبع ما لترتب مر 
 "إجرا  مراج،ة اا ارة " .

 :الهدف 

 يحد  هذا ارجرا  الرراقة الواجب اتباعها م  اجلا توثي  مراج،ا  اا ارة لنااش اا ارة اللاملا .

 : مجال التطبيق

 ار ارة لنااش ار ارة اللاملا و نااش الممارسا  التصني،ية الليدة .يرب  هذا ارجرا  عتى مراج،ة 

 مس ولية التطبيق :

 اعيا  للنة مراج،ة ار ارة . –مم لا ار ارة  –المدلر ال،اش 

 الجراء :
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م لا امهر و ر،د ارنتها  م  تنقيذ المراج،ة الداختية , لترأ  المدلر ال،اش اجتماعات لمراج،ة اا ارة رحيور م 6كلا 
اا ارة و أعيا  للنة مراج،ة اا ارة و ذل  م  أجلا مناقلة سالة ووضع نااش اا ارة اللاملا و نااش الممارسا  

 التصني،ية الليدة .

 " . و لتم ئي  ت ليلا ما لتي : تقرير مراجعة الإدارةلتم توثي  مراج،ا  اا ارة ئي "

 المدرا  .المتغيبي  م   –الحيور م  المدرا   –تاراخ المراج،ة 

 خلا  مراج،ة اا ارة لتم مراج،ة متخ  التقارار و البيانا  التالية  حد أ نى :

 مراج،ة تقرار مراج،ة ار ارة ال اب  .

 تقارار التقتيش الداختي و الخارجي .

 نتا   المراج،ة عتى نااش اا ارة اللاملا و نااش الممارسا  التصني،ية الليدة .

 رنحرا  لتمنتلا  .أ ا  ال،متيا  و تقارار ا

 مكاوي الز ا   و آرا هم .

 سالة التروار الم تمر و ارهدا  و البرام  .

 متار،ة ارجرا ا  المت،تقة رارجتماعا  ال ارقة للا ارة .

 التغييرا  التي يمك  او تؤثر عتى نااش ار ارة اللاملا )ضبط التغيير (.

 الموار  المرتو ة .

 بنااش اا ارة اللاملا .أي ملاكلا أخرى مت،تقة 

 ارجرا ا  الوقا ية .

 تقارار الحوا ل .

 الدراسا  ارسصا ية .

 استنا ات الى ما سب  لتم تقييم ار ا  ال،اش لنااش ار ارة اللاملا و نااش الممارسا  التصني،ية الليدة .
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التصحيحية المتخذة سيا  ذل   لتم تحدلد نقا  الي،ف ئي النااش )إو وجد  ( و لتم تحدلد الم ؤو  ع  ارجرا ا 
 لتتخت  منها .

أثنا  ارجتمال لتم أييا مناقلة اجرا يا  عمتيا  التروار الم تمر و إ راجها  إجرا ا  متخذة ضم  تقرار مراج،ة 
 اا ارة , هذ  ارجرا ا  يلب توثيقها ضم  برنام  تنقيذ هد  لمتار،تها ضم  برنام   مني محد  .

ال،اش رمراج،ة ئيما اذا  ان  سياسة نااش اا ارة اللاملا و نااش الممارسا  التصني،ية الليدة رحاجة الى يقوش المدلر 
 ت،دللا .

يقوش مم لا اا ارة رإعدا  تقرار مراج،ة اا ارة وئقات لتنموذ  المحد  , و لتم تو اع هذا التقرار عتى مدرا  و رؤسا  ارق اش 
 ل .و ارمخاص الذل  لهم صتة رالموضو 

عتى مم لا اا ارة التقكد م  أو التغييرا  / التح ينا  المرتو ة قد تم تنقيذها ضم  الزم  المحد  لذل  , و يقع عتى 
 عاتق  أييات متار،ة هذ  ارجرا ا  المنقذة و ت ليلا سالتها .

 عندما لترتب ارمر لتم ت،دللا ارجرا ا  رما ي،كس واقع ال،ملا .
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4  
 الدراسة الإحصائية: الرابعالفصل 

 الطريقة والإجراءات : 4.1
لتناو  هذا المبحه وصقات تقصيتيات للإجرا ا  التي اتب،تها الباس ة ئي أهدا  الدراسة  م  خلا  وصف لمنه  البحه 

و يقية تربيقها الم تخدش  وملتمع الدراسة  وعينتها  ووصف ر اة القيا  وااجرا ا  المتب،ة لتتحق  م  صدقها وثباتها 
عتى أئرا  عينة الدراسة م  المدققي   ئيلات ع  اامارة إلى الوسا لا ااسصا ية الم تخدمة لم،اللة البيانا  اسصا يات  

 ISOتربي  المواصقة الدولية أثر  وامك  تصنيف الدراسة الحالية عتى أنها  راسة وصقية تحتيتية   ونها تصف )
رااضائة إلى مراحة م  الز ا   ممت   ال،امتي  ئي مر ة الدوا ( م  وجهة نار عتى الميزة التنائ ية  9001:2015

 عد ات م  ارطبا  و الصيا لة و مدرا  الم تو عا  الدوا ية .

 منهج الدراسة:4.1.1 
 .بوصق  المنه  ارك ر ملا مة لهذ  الدراسة التحتيتيم  أجلا تحقي  أهدا  الدراسة  تم استخداش المنه  الوصقي 

 مصادر جمع البيانات: 4.1.2
 اعتمد  الدراسة عتى مصدرا  أساسيي  م  أجلا جمع البيانا  الدراسة وهما:

 المصادر الثانوية: •

إلى جانب  و الميزة التنائ ية   ISO 9001:2015م  خلا  ال تب والبحول والدراسا  ال ارقة التي رح   ئي ملا   
 .الدوراا  والرسا لا اللام،ية ذا  الصتة والتي رح   الموضول  ما ور  ئي الق م الناري لتدراسة

 المصادر الأولية: •

الذي تم تروار  رارعتما  عتى ال،دلد  ارستبياو تو اع عتى أساسي رلكلا ارولية البيانا  جمع ئي الباس ة سيه اعتمد 
ارستبيانا  الموجو ة ئي الدراسا  ال ارقة  و تم صياسة ئقرا  ارستبياو رما لتوائ  مع ئرضيا  الدراسة و ما للا م م  

 البيانا  تحتيلا ئي المناسبة ارساليب م  عد  استخداش ت اؤر  الدراسة م  أجلا الوصو  إلى ارهدا  المرتو ة  وتم
 . نقيها أو القرضيا  واثبا  تغيرا الم بي  ال،لاقة ماهيَّة ايلا  والم،ريا 
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 أداة الدراسة : 4.2
 ي بنا  ارستبياو وصياسة ئقرات  تم ارستقا ة م  المراجع والدراسا  ال ارقة التي لها صتة رالموضول ئ

 رااضائة إلى استلارة ارستاذ الملر  م  أجلا تحدلد أر،ا  ارستبياو وئقرات . 

وتم تحدلد المحاور الر ي ية التي ممتها ارستبياو والققرا  التي تقع ضم   لا رُ،د  و نا ت عتى ذل  تم تصميم ارستبياو 
دللا  التي لراها ضروراة لصحة ارستبياو  ئي صورت  ارولية وم  ثم عرض  عتى الد تور الملر  لتقديم النصا ث والت،

وئي ضو  ما أمار إلي  الملر  تم ت،دللا ر،ض ئقرا  ارستبياو م  سذ  وإضائة ستى خر  ارستبياو ئي صورت  
 النها ية وتم اعتما   لم،رئة ال،لاقة بي  متغيرا  الدراسة. 

 

 القس  الأول : الستبيان الخاص بالعاملين ضمن الشركة :4.2.1 4.3
 تم تق يم ارستبياو  الآتي:

الدرجة ال،تمية  الق م    المنصب الوظيقيامتملا عتى بيانا  مخصية لتمدققي  أئرا  عينة الدراسة )الجزء الأول: 
 ( موظف .50و عد هم ) (سنوا  الخبرة
 امتملا عتى ما لتي: الجزء الثاني:

عدد  المحور 
 العبارات

 15 سلامة الدواء
 12 جودة الدواء

 10 تخفيض التكاليف

 11 الابتكار
 13 الحصة السوقية و مدى توفر الدواء

 9 الوثوقية

 4 المسؤولية الاجتماعية

 جدول محاور استبيان العاملين ضمن الشركة
 .وقد تم استخداش مقيا  ليكر  الخماسي لقيا  تقييم استلارا  ائرا  ال،ينة لققرا  ارستبانة 
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 أدوات التحليل الإحصائي :4.2.2
(  و ارعتما  عتى 24( إصدار)SPSSر،د أو تم تبواب البيانا  وإ خالها إلى الحاسب  تم استخداش برنام  )

 البيانا :ارساليب ااسصا ية التالية لتحتيلا 
 ااسصا ا  الوصقية لمتغيرا  البحه المم تة ر،بارا  ارستبياو والتو ا،ا  الت راراة الن بية. .1
 .رار المقيا  وعدش تناقي  مع نق  (: الذي ي،كس استقCronbach's Alphaم،املا ال با  ) .2
 ارستبياو.المتوسط الح ابي: لتحصو  عتى متوسط اجارا  أئرا  عينة الدراسة عتى أسلتة  .3
 ارنحرا  الم،ياري: الذي يمك  م  م،رئة مدى التلت  المرت  بي  أوساطها الح ابية. .4
 .T-testاختبار ال،بارا  وارر،ا  راست،ما   .5
6. Independent t test  لتمقارنة بي  الم تحيرا 

تحدلد  رجة القيا  لآرا  عينة  وقام  الباس ة رالدراسة ااسصا ية ل،بارا  ومحاور الدراسة وااجارة عتى الت اؤر  ر،د

 الدراسة.

  ثبات وصدق أداة الدراسة )الستبيان(4.2.3
 (:Cronbach's Alpha Coefficient معامل ألفا كرونباخ)الثبات  -

ستبياو  سيه ي،بر ع  متوسط اررتبا  الداختي بي  ال،بارا  التي طراقة ألقا  رونبال لقيا  ثبا  ار ةالباس   استخدم
ئقك ر و تما اقتر   قيمت  م  الواسد الصحيث  (0.60)وت،تبر القيمة المقبولة ل   (1 – 0)بي   يقي ها وتتراوح قيمت  ما

 للاستبانة  الآتي:كتما ارتق،   رجة ثبا  ار اة وصلاسيتها للاستخداش و ان  النتا   
 

عدد  المحور
 العبارات

 الثبات

 0.62 15 سلامة الدواء

 0.69 12 جودة الدواء
 0.71 10 تخفيض التكاليف

 0.82 11 الابتكار
 0.74 13 السوقية و مدى توفر الدواءالحصة 
 0.78 9 الوثوقية

 0.68 4 المسؤولية الاجتماعية

 ( يوضح  نتائج اختبار ألفا كرونباخ  لقياس ثبات الإستبانة 1 جدول )
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ارعتما  يمك  القو  رقو ارستبانا  تتمتع رال با  والمصداقية وامك  % (  60)كائة المحاور أك ر م  بنا ت عتى ماسب  
 عتيها ئي تحتيلا النتا   وااجارة عتى أسلتة الدراسة واختبار ئرضياتها.

 خصائص عينة الدراسة:4.2.4
 ئرا  عينة الدراسة:أئيما لتي عرة لخصا   

 % العدد  
 %18.0 9 رئيس قسم

 %10.0 5 معاون مدير

 %10.0 5 مدير

 %62.0 31 موظف

Total 50 100.0% 

 التوزع النسبي لأفراد عينة الدراسة حس  المنص ( 2جدول )

% ر يس  18الموظقي   و % هم م   62.0سيه  س ب المنصب الذي يلغت  ر  أئرا  ال،ينةلبي  اللدو  تو ل الن بي 
 % مدلر. 10% م،اوو مدلر و  10ق م  و 

 
 % العدد

 سنوات 5اقل من 
15 30.0% 

سنوات 9-5بين   -  
17 34.0% 

 سنوات 9اكثر من 
18 36.0% 

Total 50 100.0% 

 ( التوزع النسبي لأفراد عينة الدراسة حس  سنوات الخبرة3جدول )

% بي   34سنوا   و  9% خبرة أك ر م   36س ب سنوا  الخبرة سيه الن بي رئرا  عينة الدراسة  لبي  اللدو  التو ل
 .سنوا  5% أقلا م   30سنوا   و  5-10

 

 

 



  
 

116 
 

 
 % العدد

 %6.0 3 المبيعات

 %40.0 20 الانتاج

 %6.0 3 الموارد البشرية

 %20.0 10 ضبط الجودة

 %18.0 9 ضمان الجودة

 البحث والتطوير
2 4.0% 

 %6.0 3 اخرى

Total 50 100.0% 

 ( التوزع النسبي لأفراد عينة الدراسة حس  القس 4جدول )

 18% ضبط اللو ة و  20ئي ق م ارنتا   و %  40.0سيه  الق م الذي ي،ملا ر لبي  اللدو  التو ل الن بي س ب 
 % البحه والتروار. 4% موار  رلراة و مبي،ا   و  6% ضماو اللو ة  و و 

 الإجابة عن تساؤلت الدراسة :4.2.5
ال،امتي  ئي تحتيلا نتا   اجارا  عينة الدراسة ارساسية إلى ااجارة ع  ت اؤر  الدراسة م  خلا  ت ،ى الباس ة 

وذل   عتى الميزة التنائ يةو أثرها   ISO 9001:2015تربي  المواصقة الدولية رخذ صورة أولية ع  تقييمهم اللر ة 
م  خلا  الوقو  عتى أهمية  لا م  المتغيرا  المرمحة  وذل   تقييم محاور الميزة التنائ ية م  خلا  الت،ر  عتى 

الحصة ال وقية و   اربت ار  تخقيض الت اليف  جو ة الدوا   سلامة الدوا لتتحتيلا التي ور   ئي )ارستبانة( م  سيه )
لآرا  تلا   لا م  هذ  المتغيرا  وقد تم اجرا  است،راة ومدى توائ  ا( الم ؤولية ارجتماعية  الوثوقية  مدى توئر الدوا 

عاش لنتا   التحتيلا الوصقي راعتما  المتوسط الح ابي وارهمية الن بية لمتوسط تت  المتغيرا    و ذل  ارنحرا  
سصيتة التحتيلا الم،ياري لم،رئة  رجة توائ  أو تبال  الآرا  بي  أئرا  عينة الدراسة تلا   لا م  متغيرا  الدراسة و ان  

 عتى النحو الآتي:
 (سلامة الدواءالتساؤل الأول ) -

 ؟  من حيث )سلامة الدواء( الميزة التنافسيةاتحقيق   ISO 9001:2015تطبيق المواصفة مدى مساهمة  ما

من حيث )سلامة  الميزة التنافسية مساهمته اتحقيق و  ISO 9001:2015تطبيق المواصفة لم،رئة مدى 
التقييم والتي ي،زى إليها الموائقة عتى تقييم أئرا   ا( عبارة تبر  هذ15ئقد تم قيا  هذا البُ،د م  خلا   )   الدواء(
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عينة الدراسة رهمية هذ  ال،بارا  وذل  م  خلا  استخرا  المتوسرا  الح ابية وارنحرا  الم،ياراة وارهمية 
 التقييم   ما لتي:الن بية وم توى 

 العدد  العبارة
 المتوسط

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري
T 

 الوزن 

 النسبي

 الدلالة 

 الاحصائية

يساهم تحسين العمليات ضمن الشركة بضمان 
 سلامة الدواء

50 4.36 0.60 16.08 87 .000 

يساهم التحسين المستمر في الشركة بالحفاظ على 
 سلامة الدواء

50 4.44 0.54 18.84 89 .000 

تضع الشركة خطط للاستجابة للحالات الطارئة 
 المواد و العاملين للحفاظ على سلامة

50 4.36 0.60 16.08 87 .000 

توفر الشركة التدريب المناسب للعاملين بما 
لممارسات الجودة و الحفاظ على  يضمن تطبيقهم

 سلامة المنتجات
50 4.42 0.54 18.67 88 .000 

حدوث أي خلل في تقديم الدواء للزبون في حال 
تصحيحي بما يضمن رضا  يتم اتخاذ إجراء

 الزبون
50 4.40 0.49 20.00 88 .000 

 000. 90 21.00 0.51 4.50 50 تحرص الشركة على تقديم دواء ذو فعالية عالية

توفر الإدارة ظروف الخزن الملائمة للمحافظة 
 على سلامة الدواء

50 4.42 0.50 20.14 88 .000 

هناك مستوى عال من النظافة في أماكن الإنتاج 
الفحص من أجل سلامة  و التخزين و

 المستحضرات و الحيلولة دون أي تلوث
50 4.84 0.37 35.13 97 .000 

يتم تحديد و توفير الموارد اللازمة لتحقيق جودة 
الدواء بما في ذلك المعدات و الأجهزة  و سلامة

 طرائق الاختبار و القياسو المواد و 
50 4.60 0.49 22.86 92 .000 

تعزل المنتجات بعد إجراء الفحص عليها و 
 إثبات عدم مطابقتها

50 4.82 0.39 33.16 96 .000 

تحتفظ الإدارة العليا بسجلات تبين كيفية القيام 
التصحيحية المناسبة لحالات عدم  بالإجراءات

 المطابقة
50 4.50 0.51 21.00 90 .000 

تقوم الشركة بمراقبة جودة الدواء من كافة 
 المعايير المحددة بالسلامة والجودة النواحي وفق

50 4.58 0.50 22.41 92 .000 

تقوم الشركة باجراء كافة التحاليل المخبرية 
 الفعالة وفق افضل المعايير المناسبة للمواد

50 4.70 0.46 25.97 94 .000 

مناطق التصنيع لباساَ يرتدي كل من يدخل 
 التي يجري تنفيذها يتناسب مع العملية

50 4.88 0.33 40.50 98 .000 

يتم رصد المناطق من حيث تواجد الجراثيم فيها 
الإجراءات اللازمة حالما تظهر النتائج  ، و تتخذ

 انحرافاً هاماً عما هو قائم عادةً 
50 4.56 0.54 20.40 91 .000 

 000. 86 64.71 0.17 4.56 50 سلامة الدواء

 سلامة الدواء()( الحصاءات الوصفية على مستوى العبارات المتعلقة تقيي  5جدول ) 
كبُ،د م   سلامة الدواء(لم توى تقييم ) ميديكو لتصناعا  الدوا ية( تصورا  ال،امتي  ئي مر ة  5لبي  اللدو  رقم )

سيه الو و الن بي  0.17و انحرا  م،ياري  4.56 أر،ا  الميزة التنائ ية ئقد جا   بدرجة مرتق،ة و متوسط س ابي 
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  وم توى ارعتما  % وهي قيمة تتل  نحو تقييم رم توى عالي 86لتقييم أئرا  ال،ينة )ال،امتي ( سو  هذا البُ،د تبت   
 %.  95قييم  ا  إسصا يات عند  رجة ثقة ئالت 0.05وهو أقلا م   0.000الدرلة 

لرتدي  لا م  لدخلا مناط  التصنيع لباساَ لتناسب عبارة )سلامة الدواء()عبارا  استت  المرتبة ارولى ئي م توى تقييم 
التقييم يميلا نلد أو  3و المقارنة مع المتوسط المقترة  4.88( سيه بت  متوسط التقييم التي يلري تنقيذها مع ال،متية

وهو أقلا م   0.000وم توى الدرلة جدات % وهو تقييم رم توى عالي  98والو و الن بي لتتقييم  رلدة نحو الموائقة
 هناك م توى عا  م  الناائة ئي أماك  اانتا  و التخزا  وعبارة )ئالتقييم  ا  إسصا يات  والمرتبة ال انية  0.05

% ذا م توى عالي  97وو و ن بي  4.84( رمتوسط الحيتولة  وو أي تتولالقح  م  أجلا سلامة الم تحيرا  و 
لتحقاع عتى  GMPمما لؤ د سرص اللر ة عتى تربي  م،ياري اا ارة البيلية و ا  جدات م  عبارا  سلامة الدوا . 

 تقديم  وا  ستيم خالي م  أي تتول .

ي اهم التح ي  الم تمر ئي (   )  اللر ة ريماو سلامة الدوا ي اهم تح ي  ال،متيا  ضم  كما نلاس  أو ال،بارا  )
تصحيحي رما  ئي سا  سدول أي ختلا ئي تقديم الدوا  لتز وو لتم اتخاذ إجرا (   )  اللر ة رالحقاع عتى سلامة الدوا 

ناسبة لحار  عدش التصحيحية الم تحتق  اا ارة ال،تيا ر للا  تبي   يقية القياش رااجرا ا (   )  ييم  رضا الز وو 
%   عالي ارهمية  ا  إسصا يات . و هذا لبي  التزاش اللر ة بتربي   86( جمي،ها ذا  و و ن بي أعتى م   المرارقة

   و اررتبا  الوثي  بي  تربي  المواصقة و سلامة الدوا  . ISO 9001:2015م،الير المواصقة الدولية 

 

 (جودة الدواء) الثانيالتساؤل  -

 ؟  من حيث )جودة الدواء( الميزة التنافسيةاتحقيق   ISO 9001:2015تطبيق المواصفة مدى مساهمة  ما

من حيث  الميزة التنافسية مساهمته اتحقيق و  ISO 9001:2015تطبيق المواصفة لم،رئة مدى تقييم 
التقييم والتي ي،زى إليها الموائقة عتى تقييم ا ( عبارة تبر  هذ12ئقد تم قيا  هذا البُ،د م  خلا  )   )جودة الدواء(

أئرا  عينة الدراسة رهمية هذ  ال،بارا  وذل  م  خلا  استخرا  المتوسرا  الح ابية وارنحرا  الم،ياراة وارهمية 
 الن بية وم توى التقييم   ما لتي:
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 العدد  العبارة
 المتوسط

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري
T 

 الوزن 

 النسبي

 الدلالة 

 الاحصائية

تركز الشركة على جودة العمليات الانتاجية و 
 جودة الدواء تحسينها بما يضمن

50 4.62 0.49 23.36 92 .000 

تعتمد الشركة اسلوب التحسين المستمر لجودة 
 منتجاتها

50 4.44 0.50 20.31 89 .000 

يساهم تطبيق التفكير المبني على المخاطر في 
 الدواءتحسين جودة 

50 4.00 0.53 13.23 80 .000 

تؤثر العملية التدريبية بشكل مباشر على جودة 
 الدواء

50 4.38 0.60 16.20 88 .000 

تهتم الشركة بمعرفة آراء الزبائن حول جودة 
 المنتجات المقدمة

50 4.36 0.60 16.08 87 .000 

هناك تعهد موثق من الادارة العليا باعتماد 
كنظام يضمن جودة المنتجات  المستمرالتحسين 

 و رضا الزبون
50 4.70 0.46 25.97 94 .000 

توفر الإدارة العليا الأبنية و مواقع العمل و 
 الملائمة بما يضمن جودة الدواء ظروف العمل

50 4.40 0.53 18.52 88 .000 

تقوم الإدارة بضبط الوثائق و البيانات المتعلقة 
 بالجودة

50 4.58 0.50 22.41 92 .000 

يتم إبلاغ جميع العاملين بالشركة بسياسة الجودة 
 فهمها و تنفيذها و التأكد من

50 4.46 0.50 20.51 89 .000 

تسعى الشركة بشكل جاد لتطبيق معايير الجودة 
 العالمية المحلية و

50 4.48 0.50 20.74 90 .000 

بكونها ذات تتميز المنتجات التي تقدمها الشركة 
 مميزة مقارنة بمنافسيها جودة عالية و

50 4.28 0.61 14.90 86 .000 

تسعى الشركة للتدقيق و التقييم المستمر لخطط 
 الجودة

50 4.20 0.61 14.00 84 .000 

 000. 88 37.54 0.27 4.41 50 جودة الدواء

 جودة الدواء()( الحصاءات الوصفية على مستوى العبارات المتعلقة تقيي   6جدول ) 

كبُ،د م  أر،ا   جودة الدواء(لم توى تقييم ) ميديكو لتصناعا  الدوا ية( تصورا  ال،امتي  ئي مر ة 6لبي  اللدو  رقم ) 
 4.41 ئقد جا   بدرجة مرتق،ة و متوسط س ابي ئي تحقيق   ISO 9001:2015و م اهمة تربي  الميزة التنائ ية 

% وهي قيمة تتل   88سيه الو و الن بي لتقييم أئرا  ال،ينة )ال،امتي ( سو  هذا البُ،د تبت    0.27و انحرا  م،ياري 
ئالتقييم  ا  إسصا يات عند  رجة ثقة  0.05وهو أقلا م   0.000نحو تقييم رم توى عالي ارعتما   وم توى الدرلة 

95 .% 

هناك ت،هد موث  م  ار ارة ال،تيا راعتما  التح ي  عبارة )جودة الدواء()عبارا  استت  المرتبة ارولى ئي م توى تقييم 
و المقارنة مع المتوسط المقترة  4.70( سيه بت  متوسط التقييم كنااش ييم  جو ة المنتلا  و رضا الز وو  الم تمر

% وهو تقييم رم توى عالي جدات وم توى الدرلة  94نلد أو التقييم يميلا نحو الموائقة رلدة والو و الن بي لتتقييم  3
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لوثا   و البيانا  المت،تقة تقوش اا ارة ريبط اعبارة )ئالتقييم  ا  إسصا يات  والمرتبة ال انية  0.05وهو أقلا م   0.000
 % ذا م توى عالي جدات  م  عبارا  جو ة الدوا .  92وو و ن بي  4.58( رمتوسط راللو ة

% مما  80 ا  إسصا يات و بو و ن بي أعتى م   3و نلاس  أو جميع عبارا  المحور ذا  متوسط س ابي أعتى م  
و بي  جو ة الدوا   ب،د م  أر،ا  الميزة  ISO 9001:2015لؤ د عتى وجو  ارتبا  وثي  بي  تربي  المواصقة 

 التنائ ية .

 

 (تخفيض التكاليف) الثالثالتساؤل  -

 ؟  (تخفيض التكاليفمن حيث ) الميزة التنافسيةاتحقيق   ISO 9001:2015تطبيق المواصفة مدى مساهمة  ما

من حيث  الميزة التنافسية تحقيقو مساهمته في   ISO 9001:2015تطبيق المواصفة لم،رئة مدى تقييم 
تبر  هذ  التقييم والتي ي،زى إليها الموائقة عتى  ا ( عبار 9ئقد تم قيا  هذا البُ،د م  خلا  )   (تخفيض التكاليف)

تقييم أئرا  عينة الدراسة رهمية هذ  ال،بارا  وذل  م  خلا  استخرا  المتوسرا  الح ابية وارنحرا  الم،ياراة 
 وارهمية الن بية وم توى التقييم   ما لتي:

 العدد  العبارة
 المتوسط

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري
T 

 الوزن 

سبيالن  

 الدلالة 

 الاحصائية

 ISOساهم تحسين العمليات المرتبط بتطبيق 
 نسبة الهدر بتقليل 9001:2015

50 4.26 0.75 11.87 85 .000 

ساهم التحسين المستمر في الشركة بزيادة 
 الانتاجية

50 4.54 0.54 20.07 91 .000 

تتبنى الشركة سياسة الحد من المخاطر لتلافي 
 ناجمة عن الأخطاء إضافيةأي تكاليف 

50 4.48 0.50 20.74 90 .000 

 000. 87 15.24 0.63 4.36 50 تساهم العملية التدريبية في تخفيض التكاليف

تؤدي عملية إنتاج مستحضرات تلبي حاجات 
 التكاليف الزبائن إلى تخفيض

50 4.14 0.81 9.97 83 .000 

عناصر تعتمد الشركة نظاماً دقيقاً للرقابة على 
 المباشرة و الغير مباشرة لخفضها التكاليف

50 4.16 0.96 8.59 83 .000 

يتم الاستفادة من النفايات الصادرة عن العمليات 
 بإعادة تدويرها الانتاجية

50 4.36 0.63 15.24 87 .000 

تعد خفض كلف المنتج من اوليات اهداف 
 الشركة

50 3.70 1.11 4.45 74 .000 

 733. 61 0.34 1.24 3.06 50 الشركة منتجات بأقل كلفة مقارنة بالمنافسينتنتج 

تهتم الشركة بتحقيق الاستخدام الامثل لمواردها 
 الكلفة من اجل تخفيض

50 4.38 0.57 17.20 88 .000 

 000. 83 19.11 0.42 4.14 50 تخفيض التكاليف

 (تخفيض التكاليف)( الحصاءات الوصفية على مستوى العبارات المتعلقة تقيي  7جدول ) 
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كبُ،د م   (تخقيض الت اليفلم توى تقييم ) ميديكو لتصناعا  الدوا ية( تصورا  ال،امتي  ئي مر ة 7لبي  اللدو  رقم ) 
سيه الو و الن بي  0.42و انحرا  م،ياري  4.14 أر،ا  الميزة التنائ ية ئقد جا   بدرجة مرتق،ة و متوسط س ابي 

% وهي قيمة تتل  نحو تقييم رم توى عالي ارعتما   وم توى  83لتقييم أئرا  ال،ينة )ال،امتي ( سو  هذا البُ،د تبت   
 %.  95قييم  ا  إسصا يات عند  رجة ثقة ئالت 0.05وهو أقلا م   0.000الدرلة 

ساهم التح ي  الم تمر ئي اللر ة بزاا ة عبارة )(تخقيض الت اليف)عبارا  استت  المرتبة ارولى ئي م توى تقييم 
نلد أو التقييم يميلا نحو الموائقة رلدة  3و المقارنة مع المتوسط المقترة  4.54( سيه بت  متوسط التقييم ارنتاجية

ئالتقييم  ا   0.05وهو أقلا م   0.000% وهو تقييم رم توى عالي جدات وم توى الدرلة  91والو و الن بي لتتقييم 
( ناجمة ع  ارخرا  الحد م  المخاطر لتلائي أي ت اليف إضائيةتتبنى اللر ة سياسة عبارة )إسصا يات  والمرتبة ال انية 

 . تخقيض الت اليف% ذا م توى عالي جدات  م  عبارا   90وو و ن بي  4.48رمتوسط 
 

 (الاتكار) الرابعالتساؤل  -

 ؟ (الاتكارمن حيث ) الميزة التنافسيةاتحقيق   ISO 9001:2015تطبيق المواصفة مدى مساهمة  ما

عن طريق  الميزة التنافسية مساهمته في تحقيق و  ISO 9001:2015تطبيق المواصفة مدى تقيي   لم،رئة
التقييم والتي ي،زى إليها الموائقة عتى تقييم أئرا   ا( عبارة تبر  هذ11ئقد تم قيا  هذا البُ،د م  خلا  )   (الاتكار)

عينة الدراسة رهمية هذ  ال،بارا  وذل  م  خلا  استخرا  المتوسرا  الح ابية وارنحرا  الم،ياراة وارهمية 
 الن بية وم توى التقييم   ما لتي:

 العدد  العبارة
 المتوسط

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري
T 

 الوزن 

 النسبي

لة الدلا  

 الاحصائية

تتبنى الشركة الاستراتيجيات الكفيلة لتطوير 
 تميزها كفاءة العمليات و

50 4.30 0.61 14.96 86 .000 

تعمل الشركة و باستمرار على تطوير منتجات 
 جديدة و مميزة

50 4.48 0.50 20.74 90 .000 

ساهم تقييم الشركة للمخاطر المحتملة في الحد 
 التخلص منها من الأخطار أو

50 4.34 0.56 17.00 87 .000 

يؤدي التدريب الممنهج للعاملين ضمن الشركة 
على تطوير أساليب العمل و  إلى زيادة مقدرتهم

 ابتكار أساليب جديدة
50 4.44 0.61 16.65 89 .000 

تهتم الشركة بإنتاج أصناف دوائية جديدة غير 
حاجة المحلية انطلاقاً من  متوفرة في السوق

 الزبون
50 4.40 0.61 16.33 88 .000 
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يمكن للشركة تعديل الخطوط الإنتاجية لإنتاج 
 الوقت المناسب منتجات جديدة في

50 4.30 0.61 14.96 86 .000 

يقوم رؤساء الاقسام بالإشراف على عمليات 
 المنتجات تحسين و تطوير

50 4.32 0.59 15.90 86 .000 

بمراجعات دورية للتأكد من تقوم الإدارة العليا 
 ملائمة سياسة الجودة و تطويرها استمرارية

50 4.28 0.54 16.88 86 .000 

تدعم الشركة انشطة البحث و التطوير من اجل 
 تخفيض كلف الانتاج

50 4.36 0.53 18.31 87 .000 

تستخدم الشركة معدات تكنولوجية حديثة لتطوير 
 الدوائية لها المنتجات

50 4.42 0.54 18.67 88 .000 

يساهم موظفو الشركة بتحسين العمليات ضمن 
 الشركة

50 4.34 0.59 15.98 87 .000 

 000. 87 28.58 0.34 4.14 50 الابتكار

 (الاتكار)( الحصاءات الوصفية على مستوى العبارات المتعلقة تقيي   8 جدول )

كبُ،د م  أر،ا   (اربت ارلم توى تقييم ) ميديكو لتصناعا  الدوا ية( تصورا  ال،امتي  ئي مر ة 8لبي  اللدو  رقم ) 
سيه الو و الن بي لتقييم  0.34و انحرا  م،ياري  4.14 الميزة التنائ ية ئقد جا   بدرجة مرتق،ة و متوسط س ابي 

  نحو تقييم رم توى عالي ارعتما   وم توى الدرلة % وهي قيمة تتل 87أئرا  ال،ينة )ال،امتي ( سو  هذا البُ،د تبت   
 %.  95ئالتقييم  ا  إسصا يات عند  رجة ثقة  0.05وهو أقلا م   0.000

ت،ملا اللر ة و راستمرار عتى تروار منتلا  جدلدة و عبارة )(اربت ار)عبارا  استت  المرتبة ارولى ئي م توى تقييم 
نلد أو التقييم يميلا نحو الموائقة رلدة والو و  3و المقارنة مع المتوسط المقترة  4.48( سيه بت  متوسط التقييم مميزة

ئالتقييم  ا  إسصا يات   0.05وهو أقلا م   0.000% وهو تقييم رم توى عالي جدات وم توى الدرلة  90الن بي لتتقييم 
عتى تروار أساليب ال،ملا و    لت،امتي  ضم  اللر ة إلى  اا ة مقدرتهملؤ ي التدراب الممنهعبارة )والمرتبة ال انية 

 . اربت ار% ذا م توى عالي جدات  م  عبارا   89وو و ن بي  4.44( رمتوسط ابت ار أساليب جدلدة

وو و ذا   رلة إسصا ية  3كما أو جميع عبارا  ارستبياو المت،ت  رمحور اربت ار تتمتع رمتوسرا  س ابية أعتى م  
 ن بي مرتقع مما لؤ د عتى اهتماش اللر ة ر،متيا  البحه و التروار رااضائة إلى إمراك ال،امتي  .
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 (الحصة السوقية و مدى توفر الدواء) الخامسالتساؤل  -

الحصة السوقية و من حيث ) الميزة التنافسيةاتحقيق   ISO 9001:2015تطبيق المواصفة مدى مساهمة  ما
 ؟  (الدواءمدى توفر 

من حيث  الميزة التنافسية دوره في تحقيق و ISO 9001:2015تطبيق المواصفة لمعرفة مدى تقيي  
( عبارة تبر  هذ  التقييم 13ئقد تم قيا  هذا البُ،د م  خلا  عبارا  )   (الحصة السوقية و مدى توفر الدواء)

الدراسة رهمية هذ  ال،بارا  وذل  م  خلا  استخرا  المتوسرا  والتي ي،زى إليها الموائقة عتى تقييم أئرا  عينة 
 الح ابية وارنحرا  الم،ياراة وارهمية الن بية وم توى التقييم   ما لتي:

 العدد  العبارة
 المتوسط

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري
T 

 الوزن 

 النسبي

 الدلالة 

 الاحصائية

تعظيم أدى تحسين العمليات ضمن الشركة إلى 
 الحصة السوقية

50 4.50 .647 16.398 90 .000 

ينعكس التحسين المستمر إيجاباً على زيادة 
 الحصة السوقية

50 4.50 .647 16.398 90 .000 

أدى دراسة المخاطر في سوق العمل إلى الحد 
  السوقية منها و زيادة الحصة

50 4.20 .606 14.000 84 .000 

العاملين في ب لتدريتتبع الشركة برنامج خاص 
الحصة لزيادة   المبيعات مجالي التسويق و

 السوقية
50 3.18 .919 1.385 64 .172 

 000. 74 5.264 913. 3.68 50 زبائنتحرص الشركة على جذب أكبر عدد من ال

تسعى الشركة الى القيام بحملات ترويجية لتوفر 
  المناطق الجغرافية الدواء في كل

50 3.18 .919 1.385 64 .172 

من السهل الحصول على منتجات الشركة من 
 قبل المشترين

50 4.30 .505 18.200 86 .000 

تحرص الشركة على تلبية طلبات السوق من 
 المناسبة منتجاتها بالسرعة

50 4.30 .544 16.898 86 .000 

تستخدم الشركة سياسة مخزون الأمان لتوفير 
 المنتجات احتياجات الزبائن من

50 4.26 .527 16.899 85 .000 

توفر الشركة عينات مجانية من الادوية 
 لاغراض تسويقية

50 4.50 .505 21.000 90 .000 

تتوفر الأصناف الدوائية من قبل الشركة بشكل 
 دائم و دون انقطاع

50 4.44 .611 16.653 89 .000 

تستخدم الشركة استراتيجية اختراق السوق بهدف 
 تعظيم حصتها

50 4.02 .742 9.720 80 .000 

 000. 83 13.293 606. 4.14 50 تبحث الشركة عن اسواق مستهدفة جديدة

 000. 82 26.267  294.  4.092 50 الحصة السوقية و مدى توفر الدواء

 (الحصة السوقية و مدى توفر الدواء)( الحصاءات الوصفية على مستوى العبارات المتعلقة تقيي   9جدول ) 
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الحصة ال وقية و مدى لم توى تقييم ) ميديكو لتصناعا  الدوا ية( تصورا  ال،امتي  ئي مر ة 9لبي  اللدو  رقم ) 
 0.29و انحرا  م،ياري  4.09 كبُ،د م  أر،ا  الميزة التنائ ية ئقد جا   بدرجة مرتق،ة و متوسط س ابي  (توئر الدوا 

% وهي قيمة تتل  نحو تقييم رم توى عالي  82سيه الو و الن بي لتقييم أئرا  ال،ينة )ال،امتي ( سو  هذا البُ،د تبت   
 %.  95قييم  ا  إسصا يات عند  رجة ثقة ئالت 0.05وهو أقلا م   0.000ارعتما   وم توى الدرلة 

أ ى تح ي  ال،متيا  ضم  عبارة ) (الحصة ال وقية و مدى توئر الدوا )عبارا  استت  المرتبة ارولى ئي م توى تقييم 
نلد أو التقييم  3و المقارنة مع المتوسط المقترة  4.50( سيه بت  متوسط التقييم اللر ة إلى ت،ايم الحصة ال وقية

وهو أقلا م   0.000% وهو تقييم رم توى عالي جدات وم توى الدرلة  90يميلا نحو الموائقة رلدة والو و الن بي لتتقييم 
( رمتوسط مر إيلارات عتى  اا ة الحصة ال وقيةلن،كس التح ي  الم تعبارة )ئالتقييم  ا  إسصا يات  والمرتبة ال انية  0.05
 . الحصة ال وقية و مدى توئر الدوا  % ذا م توى عالي جدات م  عبارا   90وو و ن بي  4.50

تتبع عبارة ) الحصة ال وقية و مدى توئر الدوا بينما استت  ال،بارة ارقلا إلى سد ما ئي هذا الب،د لم توى تقييم عبارا  
%  64( بو و ن بي المبي،ا  لزاا ة الحصة ال وقية ص لتدراب ال،امتي  ئي ملالي الت وا  واللر ة برنام  خا

المناط   ت ،ى اللر ة الى القياش رحملا  تروالية لتوئر الدوا  ئي  لامتوسط ارهمية سير  ا  اسصا يات  واخيرات عبارة )
 ا يات .% متوسط التقييم وارعتما  سير  ا  اسص 64اللغرائية( بو و ن بي 

 

 (الوثوقية) السادسالتساؤل  -

 ؟  (الوثوقيةمن حيث ) الميزة التنافسيةاتحقيق   ISO 9001:2015تطبيق المواصفة مدى مساهمة  ما

من حيث  الميزة التنافسية دوره في تحقيق و ISO 9001:2015تطبيق المواصفة لمعرفة مدى تقيي  
الموائقة عتى تقييم أئرا   تبر  هذ  التقييم والتي ي،زى إليها ا ( عبار 9خلا  )ئقد تم قيا  هذا البُ،د م  ،  (الوثوقية)

وارنحرا  الم،ياراة وارهمية  عينة الدراسة رهمية هذ  ال،بارا  وذل  م  خلا  استخرا  المتوسرا  الح ابية
 الن بية وم توى التقييم   ما لتي:

 

 



  
 

125 
 

 العدد  العبارة
 المتوسط

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري
T 

 الوزن 

 النسبي

 الدلالة 

 الاحصائية

أدى تحسين العمليات ضمن الشركة إلى زيادة 
  الزبائن الثقة من قبل

50 4.30 0.51 18.20 86 .000 

ساهم التحسين المستمر ضمن الشركة برفع ثقة 
  الشركة الزبائن بمنتجات

50 4.28 0.54 16.88 86 .000 

منهجية إدارة المخاطر للمساهمة تتبنى الشركة 
للمواصفات و زيادة  مطابقة بإنتاج مستحضرات

 وثوقية زبائن الشركة
50 4.34 0.63 15.13 87 .000 

توظف الشركة كوادر مؤهلة و تقوم بتدريبهم 
  بمنتجات الشركة لزيادة ثقة الزبون

50 4.06 0.71 10.53 81 .000 

خلال تسليم تتمتع الشركة بثقة زبائنها من 
 منتجات بجودة عالية

50 4.42 0.50 20.14 88 .000 

تعطي الشركة اهتماماً واسعاً للخدمات المقدمة 
 ثقة زبائنها لكسب ولاء و بعد عملية البيع

50 4.06 0.68 10.98 81 .000 

 زبائنتمثل منتجات الشركة قيمة عالية لدى ال
  المنافسين مقارنة مع

50 4.20 0.57 14.85 84 .000 

يتم اجراء دراسات استطلاعية للتعرف على 
والموزعين  زبائنال احتياجات السوق ورغبات

 لزيادة الثقة بالمنتج
50 4.14 0.57 14.10 83 .000 

يتم تزويد الزبائن بالأدوية المطلوبة بالوقت 
 وبدون تأخير المناسب

50 4.32 0.59 15.90 86 .000 

 000. 85 24.88 0.35 4.24 50 الوثوقية

 (الوثوقية)( الحصاءات الوصفية على مستوى العبارات المتعلقة تقيي  10جدول )

كبُ،د م  أر،ا   (الوثوقيةلم توى تقييم ) ميديكو لتصناعا  الدوا ية( تصورا  ال،امتي  ئي مر ة 10لبي  اللدو  رقم )
سيه الو و الن بي لتقييم  0.35و انحرا  م،ياري  4.24 الميزة التنائ ية ئقد جا   بدرجة مرتق،ة و متوسط س ابي 

% وهي قيمة تتل  نحو تقييم رم توى عالي ارعتما   وم توى الدرلة  85أئرا  ال،ينة )ال،امتي ( سو  هذا البُ،د تبت   
 %.  95قييم  ا  إسصا يات عند  رجة ثقة ئالت 0.05وهو أقلا م   0.000

تتمتع اللر ة ب قة   ا نها م  خلا  ت تيم منتلا  رلو ة عبارة )(الوثوقية)عبارا  استت  المرتبة ارولى ئي م توى تقييم 
نلد أو التقييم يميلا نحو الموائقة رلدة والو و  3و المقارنة مع المتوسط المقترة  4.42( سيه بت  متوسط التقييم عالية

ئالتقييم  ا  إسصا يات   0.05وهو أقلا م   0.000% وهو تقييم رم توى عالي جدات وم توى الدرلة  88الن بي لتتقييم 
مرارقة لتمواصقا  و  اا ة  إ ارة المخاطر لتم اهمة رإنتا  م تحيرا  تتبنى اللر ة منهليةعبارة )والمرتبة ال انية 

 . الوثوقية % ذا م توى عالي جدات م  عبارا   87وو و ن بي  4.34( رمتوسط وثوقية   ا   اللر ة
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 (المس ولية الجتماعية) السابعالتساؤل  -

المس ولية من حيث ) الميزة التنافسيةاتحقيق  ISO 9001:2015تطبيق المواصفة مدى مساهمة  ما
 ؟  (الجتماعية

من حيث  الميزة التنافسيةمساهمته في تحقيق و   ISO 9001:2015لمعرفة مدى تقيي  تطبيق المواصفة 
الموائقة  ( عبارة تبر  هذ  التقييم والتي ي،زى إليها13ئقد تم قيا  هذا البُ،د م  خلا  )،  (المسؤولية الاجتماعية)

عتى تقييم أئرا  عينة الدراسة رهمية هذ  ال،بارا  وذل  م  خلا  استخرا  المتوسرا  الح ابية وارنحرا  
 الم،ياراة وارهمية الن بية وم توى التقييم   ما لتي:

 العدد  العبارة
 المتوسط

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري
T 

 الوزن 

 النسبي

 الدلالة 

 الاحصائية

 000. 92 23.36 0.49 4.62 50 الشركة بنشاطات خيريةتساهم 

 000. 92 23.36 0.49 4.62 50 تقدم الشركة منتجات دوائية مجانية لموظفيها

 000. 92 23.36 0.49 4.62 50 تقدم الشركة أدوية مجانية للمستوصفات الخيرية

 000. 91 22.00 0.50 4.56 50 تغطي الشركة جزء من تكاليف الطبابة لموظفيها

 000. 92 35.49 0.32 4.61 50 المسؤولية الاجتماعية

 (المس ولية الجتماعية( الحصاءات الوصفية على مستوى العبارات المتعلقة تقيي  )11جدول )

كبُ،د  (ارجتماعيةالم ؤولية لم توى تقييم ) ميديكو لتصناعا  الدوا ية( تصورا  ال،امتي  ئي مر ة 11لبي  اللدو  رقم )
سيه الو و الن بي  0.32و انحرا  م،ياري  4.61 م  أر،ا  الميزة التنائ ية ئقد جا   بدرجة مرتق،ة و متوسط س ابي 

% وهي قيمة تتل  نحو تقييم رم توى عالي ارعتما   وم توى  92لتقييم أئرا  ال،ينة )ال،امتي ( سو  هذا البُ،د تبت   
 %.  95ئالتقييم  ا  إسصا يات عند  رجة ثقة  0.05وهو أقلا م   0.000الدرلة 

  يميلا نحو الموائقة رلدة و  3سط س ابي عالي   رالمقارنة مع المتوسط المقترة جميع عبارا  هذا المحور تمت  متو 
 0.05و هو أقلا م   0.0000% و هو تقييم رم توى عالي جدات و م توى الدرلة  90الو و الن بي لتتقييم أعتى م  

 ئالتقييم  ا  إسصا يات .
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 فرضيات الدراسة:  4.2.6
الميزة  على كان له تأثير ISO 9001:2015 يميل المبحوثون بشكل واضح إلى القول بأن تطبيق المواصفة 

 :رضية الرئيسية عدة فرضيات ثانويةويتفرع عن الف . α  =0.05مستوى دللة إحصائية عند  التنافسية

الميزة  على كان له تأثير ISO 9001:2015 يميل المبحوثون بشكل واضح إلى القول بأن تطبيق المواصفة  -1
 . α  =0.05  إحصائية دللة مستوى  سلامة الدواء عند  من حيث التنافسية

 One Sample tتم اجرا   و بي  سلامة الدوا   ISO 9001:2015تربي  المواصقة رختبار الدرلة ااسصا ية لتقييم 
test :لتحدلد  رجة هذا التقييم والدرلة ااسصا ية عتي  سيه  ان  النتا   التالية 

 

Test Value = 3 

T Df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference Mean 
Std. 

Deviation 

Lower Upper 

 0.17 4.56 1.61 1.51 1.56 000. 49 64.71 سلامة الدواء

 و اين سلامة الدواء  ISO 9001:2015تطبيق المواصفة ( الدالت الإحصائية لدللة تقيي   12جدول )  
وم توى التقييم هو مرتقع سيه المتوسط  49عند  رجة سراة  t=64.71م  خلا  اللدو  او الدالة ااسصا ية تبي  
لوجد ) و التالي 0.05أصغر م  القياسية  Sig=0.000 سلامة الدوا والدرلة ااسصا ية لتقييم هذا ارثر عتى  4.56

  إسصا ية  رلة م توى  و بي  سلامة الدوا  عند  ISO 9001:2015علاقة ذا   رلة إسصا ية بي  تربي  المواصقة 
α  =0.05 (   ئتح ي  ال،متيا  و وضع خرط ارستلارة لتحار  الرار ة مع تمكي  ظرو  تخزا  ملا مة لتدوا  و

وناائة المكاو وعز  المنتلا  الغير مرارقة ر،د اجرا  القح  عتيها واجرا   ائة التحاليلا المخبراة المناسبة لتموا  
  اا ة الميزة التنائ ية لتلر ة . تها ت اهم ئي سلامة الدوا  و  ISOالق،الة وئ  ائيلا م،الير 
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الميزة  على كان له تأثير ISO 9001:2015 يميل المبحوثون بشكل واضح إلى القول بأن تطبيق المواصفة  -2
 . α  =0.05  إحصائية دللة مستوى  عندجودة الدواء من حيث  التنافسية

 One Sample tتم اجرا   الدوا  جو ةو بي    ISO 9001:2015تربي  المواصقة رختبار الدرلة ااسصا ية لتقييم 
test :لتحدلد  رجة هذا التقييم والدرلة ااسصا ية عتي  سيه  ان  النتا   التالية 

 

Test Value = 3 

T Df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference Mean 
Std. 

Deviation 

Lower Upper 

الدواء جودة  37.54 49 .000 1.41 1.33 1.48 4.41 0.27 

 و اين جودة الدواء  ISO 9001:2015تطبيق المواصفة ( الدالت الإحصائية لدللة تقيي  13جدول )
 4.41وم توى التقييم هو مرتقع سيه المتوسط  49عند  رجة سراة  t=37.54م  خلا  اللدو  او الدالة ااسصا ية 

 و التالي 0.05أصغر م  القياسية  Sig=0.000 جو ة الدوا والدرلة ااسصا ية لتقييم هذا ارثر عتى ايلابي ارتلا  
  رلة م توى الدوا  عند  جو ةو بي    ISO 9001:2015لوجد علاقة ذا   رلة إسصا ية بي  تربي  المواصقة )

ئتر يز اللر ة عتى جو ة ال،متيا  ارنتاجية و ارهتماش رم،رئة ارا  الز ا   سو  جو ة الدوا    ) α  =0.05  إسصا ية
الم تمر للو ة المنتلا  و مواقع ال،ملا جمي،ها ت اهم ئي رئع جو ة الدوا  و و ضبط الوثا   المت،تقة راللو ة والتح ي  

  اا ة الميزة التنائ ية لتلر ة .
 

الميزة  على كان له تأثير ISO 9001:2015 يميل المبحوثون بشكل واضح إلى القول بأن تطبيق المواصفة  -3
 . α  =0.05  إحصائية دللة مستوى  عند تخفيض التكاليفمن حيث  التنافسية

 Oneتم اجرا   تخقيض الت اليفو بي    ISO 9001:2015تربي  المواصقة رختبار الدرلة ااسصا ية لتقييم 
Sample t test :لتحدلد  رجة هذا التقييم والدرلة ااسصا ية عتي  سيه  ان  النتا   التالية 

 

Test Value = 3 

T df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference Mean 
Std. 

Deviation 

Lower Upper 

 0.42 4.14 1.26 1.02 1.14 000. 49 19.11 تخقيض الت اليف

 تخفيض التكاليفو اين   ISO 9001:2015تطبيق المواصفة ( الدالت الإحصائية لدللة تقيي   14جدول )  
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 4.14وم توى التقييم هو مرتقع سيه المتوسط  49عند  رجة سراة  t=19.11م  خلا  اللدو  او الدالة ااسصا ية 
 تخقيض الت اليفوالدرلة ااسصا ية لتقييم هذا ارثر عتى ايلابي ارتلا  
Sig=0.000  لوجد علاقة ذا   رلة إسصا ية بي  تربي  المواصقة ) و التالي 0.05أصغر م  القياسيةISO 
ئالتح ي  الم تمر لزاد م    ) α  =0.05  إسصا ية  رلة م توى عند  تخقيض الت اليفو بي    9001:2015

ارنتاجية و والتدراب ي اهم ئي تخقيض الت اليف و وانتا  م تحيرا  تتبي ساجا  الز ا   وخقض  تف ارنتا  
 وارستخداش ارم لا لتموار   تها ت اهم ئي تخقيض الت اليف و تحقي  الميزة التنائ ية لتلر ة .

 

الميزة  على كان له تأثير ISO 9001:2015 يميل المبحوثون بشكل واضح إلى القول بأن تطبيق المواصفة  -4
 . α  =0.05  إحصائية دللة مستوى  عند الاتكارمن حيث  التنافسية

 One Sample tتم اجرا   اربت ارو بي    ISO 9001:2015تربي  المواصقة رختبار الدرلة ااسصا ية لتقييم 
test :لتحدلد  رجة هذا التقييم والدرلة ااسصا ية عتي  سيه  ان  النتا   التالية 

 

Test Value = 3 

T Df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference Mean 
Std. 

Deviation 

Lower Upper 

 0.34 4.36 1.46 1.27 1.36 000. 49 28.58 الاتكار

 و اين الاتكار  ISO 9001:2015تطبيق المواصفة ( الدالت الإحصائية لدللة تقيي  15جدول )
 4.36وم توى التقييم هو مرتقع سيه المتوسط  49عند  رجة سراة  t=28.58م  خلا  اللدو  او الدالة ااسصا ية 

 اربت اروالدرلة ااسصا ية لتقييم هذا ارثر عتى ايلابي ارتلا  
Sig=0.000  لوجد علاقة ذا   رلة إسصا ية بي  تربي  المواصقة ) و التالي 0.05أصغر م  القياسيةISO 
ئاللر ة ت،ملا عتى تروار منتلاتها و تقيم   ) α  =0.05  إسصا ية  رلة م توى عند  اربت ارو بي   9001:2015

المخاطر المحتمتة والتدراب الممنه  لت،امتي  وانتا  اصنا  جدلدة  وا ية مرتبرة راربت ار مما يحق  ميزة تنائ ية اكبر 
 لتلر ة .

 

الميزة  على كان له تأثير ISO 9001:2015 يميل المبحوثون بشكل واضح إلى القول بأن تطبيق المواصفة  -5
 . α  =0.05  إحصائية دللة مستوى  عند توفر الدواءالحصة السوقية و مدى من حيث  التنافسية
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تم  الدوا  توائر ومدى ال وقية الحصةو بي    ISO 9001:2015تربي  المواصقة  رختبار الدرلة ااسصا ية لتقييم 
 لتحدلد  رجة هذا التقييم والدرلة ااسصا ية عتي  سيه  ان  النتا   التالية: One Sample t testاجرا  

 

Test Value = 3 

T df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference Mean 
Std. 

Deviation 

Lower Upper 

 ومدى السوقية الحصة
الدواء توافر  

26.27 49 .000 1.09 1.01 1.18 4.09 0.29 

 الدواء توافر ومدى السوقية و اين الحصة  ISO 9001:2015تطبيق المواصفة ( الدالت الإحصائية لدللة تقيي   16جدول )  
  4.09وم توى التقييم هو مرتقع سيه المتوسط  49عند  رجة سراة  t=26.27م  خلا  اللدو  او الدالة ااسصا ية 

أصغر م   Sig=0.000  الدوا  توائر ومدى ال وقية الحصةوالدرلة ااسصا ية لتقييم هذا ارثر عتى ايلابي ارتلا  
 الحصةو بي    ISO 9001:2015لوجد علاقة ذا   رلة إسصا ية بي  تربي  المواصقة ) و التالي 0.05القياسية 
ئالتح ي  الم تمر و تتبية ساجة الز ا   م    ) α  =0.05  إسصا ية  رلة م توى عند  الدوا  توائر ومدى ال وقية

واستخداش استراتيليا  ت واقية ستؤ ي إلى منتلا  اللر ة رلكلا  ا م و  وو انقرال وتتبية اللر ة لمترتبا  ال وق 
  اا ة الحصة ال وقية .

 
الميزة  على كان له تأثير ISO 9001:2015 يميل المبحوثون بشكل واضح إلى القول بأن تطبيق المواصفة  -6

 . α  =0.05  إحصائية دللة مستوى  عند الوثوقيةمن حيث  التنافسية

 One Sample t testتم اجرا   الوثوقيةو بي    ISO 9001:2015تربي  المواصقة رختبار الدرلة ااسصا ية لتقييم 
 لتحدلد  رجة هذا التقييم والدرلة ااسصا ية عتي  سيه  ان  النتا   التالية:

 

Test Value = 3 

T df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference Mean 
Std. 

Deviation 

Lower Upper 

 0.35 4.24 1.34 1.14 1.24 000. 49 24.88 الوثوقية

 الوثوقيةو اين   ISO 9001:2015تطبيق المواصفة ( الدالت الإحصائية لدللة تقيي  17جدول )
  4.24وم توى التقييم هو مرتقع سيه المتوسط  49عند  رجة سراة  t=24.88م  خلا  اللدو  او الدالة ااسصا ية 

 و التالي 0.05أصغر م  القياسية  Sig=0.000لوثوقية  اوالدرلة ااسصا ية لتقييم هذا ارثر عتى ايلابي ارتلا  
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  إسصا ية  رلة م توى عند  الوثوقيةو بي    ISO 9001:2015لوجد علاقة ذا   رلة إسصا ية بي  تربي  المواصقة )
α  =0.05 (   ئ،ندما تزو  اللر ة الز ا   رار واة المرتو ة و التي تتميز ركونها ذا  جو ة عالية و و قيمة عالية

 الوثوقية راللر ة و منتلاتها و  اا ة التنائ ية مع راقي اللر ا  .مقارنة مع المنائ ي   ست اهم ئي ت،زاز 
 

الميزة  على كان له تأثير ISO 9001:2015 يميل المبحوثون بشكل واضح إلى القول بأن تطبيق المواصفة  -7
 . α  =0.05  إحصائية دللة مستوى  عندالمس ولية الجتماعية من حيث  التنافسية

 Oneتم اجرا   الم ؤولية ارجتماعيةو بي    ISO 9001:2015تربي  المواصقة رختبار الدرلة ااسصا ية لتقييم 
Sample t test :لتحدلد  رجة هذا التقييم والدرلة ااسصا ية عتي  سيه  ان  النتا   التالية 

 

Test Value = 3 

T df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference Mean 
Std. 

Deviation 

Lower Upper 

 المسؤولية الاجتماعية
35.49 49 .000 1.61 1.51 1.70 4.61 0.32 

 و اين المس ولية الجتماعية  ISO 9001:2015تطبيق المواصفة ( الدالت الإحصائية لدللة تقيي  18جدول )
 4.61 طوم توى التقييم هو مرتقع سيه المتوس 49عند  رجة سراة  t=35.49م  خلا  اللدو  او الدالة ااسصا ية 

 0.05أصغر م  القياسية  Sig=0.000 الم ؤولية ارجتماعيةوالدرلة ااسصا ية لتقييم هذا ارثر عتى ايلابي ارتلا  
عند  الم ؤولية ارجتماعيةو بي   ISO 9001:2015لوجد علاقة ذا   رلة إسصا ية بي  تربي  المواصقة ) و التالي
 (.α  =0.05  إسصا ية  رلة م توى 
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 ية:الرئيس ية الفرض

الميزة  على كان له تأثير ISO 9001:2015 يميل المبحوثون بشكل واضح إلى القول بأن تطبيق المواصفة 
 . α  =0.05مستوى دللة إحصائية عند من حيث  التنافسية

 One Sampleتم اجرا   الميزة التنائ يةو بي    ISO 9001:2015تربي  المواصقة رختبار الدرلة ااسصا ية لتقييم 
t test :لتحدلد  رجة هذا التقييم والدرلة ااسصا ية عتي  سيه  ان  النتا   التالية 

 

Test Value = 3 

T df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference Mean 
Std. 

Deviation 

Lower Upper 

 الميزة التنافسية
42.140 49 .000 1.34 1.28 1.41 4.34 0.23 

 و اين الميزة التنافسية  ISO 9001:2015تطبيق المواصفة ( الدالت الإحصائية لدللة تقيي  19جدول )
 4.34وم توى التقييم هو مرتقع سيه المتوسط  49عند  رجة سراة  t=42.14م  خلا  اللدو  او الدالة ااسصا ية 

يميل ) و التالي 0.05أصغر م  القياسية  Sig=0.000 الميزة التنائ يةوالدرلة ااسصا ية لتقييم ايلابي ارتلا  
  الميزة التنافسية على كان له تأثير ISO 9001:2015 المبحوثون بشكل واضح إلى القول بأن تطبيق المواصفة 

 .) α  =0.05مستوى دللة إحصائية عند 
 

 الستبيان الخاص بالزبائن :القس  الثاني :  4.3
مدرا  م تو عا  أ واة ئي مناط   10صيا لة    10أطبا     10تم تو اع ارستبياو عتى عينة م  الز ا   ممت  

 (   وو . 30جغرائية مت،د ة . لت وو ال،ينة الم تهدئة )

هة نار الز ا   . سيه تم اختيار مملا استبياو الز ا   أسلتة ع  ثلال م تحيرا   وا ية لتقييم سصتها ال وقية م  وج
هي أ اة تخريط استراتيلي ت اعد اللر ا  اتخاذ قرار استراتيلي إما أو   و  اوسطن لمصفوفةهذ  الم تحيرا  وئقاَ 

 .من  أو أو ت ت مر ئي  رلكلا أكبر ت أو تتخ منت تحتق  بهذا ال

   :تقوش مصقوئة النمو م  بوسر  عتى ر،دل  وهما

o  .م،د  نمو ال وق: هو ن بة الزاا ة ال نواة ئي سلم ال وق 
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o  .الحصة ال وقية: وهي ن بة علامة تلاراة م،ينة م  ال وق 

 : اق اش  لا ق م يم لا سالة م،ينة 4المصقوئة ساليا تنق م إلى 

o  و المنتلا  علامة ارستقهاش: تُ،بّر ع  أو ن بة نمو ال وق مرتق،ة وأو الحصة ال وقية منخقية وعا ة ما ت و
 اللدلدة ئي هذ  الخانة. الخيار ارستراتيلي هنا هو ارست مار اك ر لحي  وصو  اللر ة الى خانة النلوش.  

o   النلوش: ت،بر ع  أو ن بة النمو مرتق،ة وأو الحصة سوقية مرتق،ة  أي م ت مر لتمنى او ت وو مر ات  ئي هذ
 الخانة. وارستراتيلية هنا هي ارست مار لتمحائاة عتى المر ز.  

o لى البقرة الحتوب: ت،بر ع  أو ن بة نمو ال وق منخقية ل   الحصة ال وقية عالية وهنا يكوو وصو  اللر ة ا
مرستة النيو . والخيار ارستراتيلي هنا هو او اللر ة ر تحتا  الى است مارا    يرة )م لا سالتي ارستقهاش 

 والنلوش( لتحقي  ار اح عالية.  
o  ال لاب : ت،بر ع  أو ن بة نمو ال وق منخقية وأو الحصة ال وقية منخقية  ذل  وهنا  ل  ت تقيد اللر ة

 ال وق منخقية. وارستراتيلية هنا هو عدش ارست مار والتخار . م  أي إست مار رو ن بة نمو

     

 
 اوسطن مصفوفة أقسام -5شكل توضيحي 
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و عتي  تم اختيار ثلال منتلا  : ارو  رحصة سوقية مرتق،ة لم،رئة سبب قوت  )جنتاماي ي    مرهم عيني(  المنت  
)كتو ي هيته   أقراص (   المنت  ال اله سيررح رارسواق قرابات ال اني يمت  سصة سوقية منخقية لم،رئة سبب ض،ق  

 لتتنبؤ رحصت  ال وقية )ميديكا ي    قررة عينية وسيدة اللرعة (.

 

 ؟ مدى تقييم مستحضر ) جنتامايسين(ماهو  -أ 4.3.1

التقييم ( عبارة تبر  هذ  13ئقد تم قيا  هذا البُ،د م  خلا  )،  )مستحضر جنتامايسين(لمعرفة مدى تقيي  
الموائقة عتى تقييم أئرا  عينة الدراسة رهمية هذ  ال،بارا  وذل  م  خلا  استخرا  المتوسرا   والتي ي،زى إليها

 الح ابية وارنحرا  الم،ياراة وارهمية الن بية وم توى التقييم   ما لتي:

  N Mean 
Std. 

Deviation 
T 

الوزن  
 النسبي

الدلالة  
 الاحصائية

 15.43 0.45 4.27 30 المستحضر بفعالية عاليةيتمتع 
85 

.000 

 000. 93 19.04 0.48 4.67 30 يتم وصف الدواء باستمرار من قبل الأطباء

لا توجد شكاوي من قبل المرضى حول 
 المستحضر

30 4.43 0.50 15.58 89 .000 

يتوفر المستحضر في الأسواق باستمرار و 
 دون انقطاع

30 4.20 0.41 16.16 
84 

.000 

 16.55 0.51 4.53 30 تقدم الشركة عروض مستمرة على المنتج
91 

.000 

ينافس المستحضر البدائل المتواجدة في 
 الأسواق من حيث الفعالية

30 4.60 0.50 17.59 
92 

.000 

ينافس المستحضر البدائل المتواجدة في 
 الأسواق من حيث الجودة

30 4.47 0.51 15.83 
89 

.000 

ينافس المستحضر البدائل الموجودة في 
 الأسواق من حيث كمية الطلب

30 4.70 0.47 19.98 
94 

.000 

ينافس المستحضر البدائل الموجودة في 
 الأسواق من حيث التوفر

30 4.60 0.50 17.59 
92 

.000 

تستمع الشركة للشكاوي حول المستحضر و 
 تعالجها

30 4.53 0.51 16.55 91 .000 

الشركة بحملات دعائية لترويج تقوم 
 مستحضراتها

30 4.43 0.50 15.58 
89 

.000 

تسعى الشركة إلى تسليم المنتج بالمواعيد 
 المحددة دون تأخير

30 4.43 0.50 15.58 
89 

.000 

لم تقم وزارة الصحة بسحب المستحضر سابقاً 
 من الأسواق

30 4.50 0.51 16.16 
90 

.000 

 46.19 0.18 4.49 30 جنتمايسينتقييم مستحضر 
90 

.000 

 (جنتامايسين)( الحصاءات الوصفية على مستوى العبارات المتعلقة تقيي  20جدول )
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و انحرا   4.49 ئقد جا   بدرجة مرتق،ة و متوسط س ابي  ماي ي اتقييم م تحير جنت( 20لبي  اللدو  رقم ) 
  وم توى  جدات  % وهي قيمة تتل  نحو تقييم رم توى عالي 90ال،ينة  سيه الو و الن بي لتقييم أئرا   0.18م،ياري 
 %.  95ئالتقييم  ا  إسصا يات عند  رجة ثقة  0.05وهو أقلا م   0.000الدرلة 

لنائس الم تحير البدا لا الموجو ة ئي عبارة )(ماي ي ام تحير جنت)عبارا  استت  المرتبة ارولى ئي م توى تقييم 
نلد أو التقييم يميلا  3و المقارنة مع المتوسط المقترة  4.70( سيه بت  متوسط التقييم  مية الرتبارسواق م  سيه 

وهو أقلا م   0.000% وهو تقييم رم توى عالي جدات وم توى الدرلة  94نحو الموائقة رلدة والو و الن بي لتتقييم 
وو و  4.67( رمتوسط لدوا  راستمرار م  قبلا ارطبا لتم وصف اعبارة )ئالتقييم  ا  إسصا يات  والمرتبة ال انية  0.05
 % ذا م توى عالي جدات .  93ن بي 

 85( بو و ن بي لتمتع الم تحير رق،الية عاليةبينما استت  ال،بارة ارقلا إلى سد ما ئي هذا التقييم لتم تحير عبارة )
 % عالي التقييم وارعتما   ا  اسصا يات .

 

 (؟ كلوبي هيلثمستحضر )ماهو مدى تقيي   -ب 4.3.2
( عبارة تبر  هذ  التقييم 13ئقد تم قيا  هذا البُ،د م  خلا  )،  (هيلث كلوبي)مستحضر لمعرفة مدى تقيي  

الموائقة عتى تقييم أئرا  عينة الدراسة رهمية هذ  ال،بارا  وذل  م  خلا  استخرا  المتوسرا   والتي ي،زى إليها
 الح ابية وارنحرا  الم،ياراة وارهمية الن بية وم توى التقييم   ما لتي:

  N Mean 
Std. 

Deviation 
T 

الوزن  
 النسبي

الدلالة 
  الإحصائية

 000. 85 15.703 430. 4.23 30 يتمتع المستحضر بفعالية عالية

 165. 55 1.424- 898. 2.77 30 يتم وصف الدواء باستمرار من قبل الأطباء

لا توجد شكاوي من قبل المرضى حول 
 المستحضر

30 4.23 .626 10.790 85 .000 

يتوفر المستحضر في الأسواق باستمرار و 
 دون انقطاع

30 3.93 .450 11.366 79 .000 

 002. 73 3.440 1.061 3.67 30 الشركة عروض مستمرة على المنتجتقدم 

ينافس المستحضر البدائل المتواجدة في 
 الأسواق من حيث الفعالية

30 3.43 1.251 1.898 69 .068 

ينافس المستحضر البدائل المتواجدة في 
 الأسواق من حيث الجودة

30 3.40 1.221 1.795 68 .083 

المستحضر البدائل الموجودة في ينافس 
 الأسواق من حيث كمية الطلب

30 2.43 .858 -3.616 49 .001 

ينافس المستحضر البدائل الموجودة في 
 الأسواق من حيث التوفر

30 3.20 .961 1.140 64 .264 
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تستمع الشركة للشكاوي حول المستحضر و 
 تعالجها

30 3.70 .952 4.026 74 .000 

الشركة بحملات دعائية لترويج تقوم 
 مستحضراتها

30 2.37 .809 -4.289 47 .000 

تسعى الشركة إلى تسليم المنتج بالمواعيد 
 المحددة دون تأخير

30 3.97 .850 6.227 79 .000 

لم تقم وزارة الصحة بسحب المستحضر سابقاً 
 من الأسواق

30 4.50 .509 16.155 90 .000 

 000. 71 9.564 30104.  3.52 30  هيلث كلوبيتقييم 

 (كلوبي هيلث( الحصاءات الوصفية على مستوى العبارات المتعلقة تقيي  )  21جدول )  

 

و انحرا   3.52 ئقد جا   بدرجة مرتق،ة و متوسط س ابي  هيته  تو يتقييم م تحير ( 21لبي  اللدو  رقم ) 
% وهي قيمة تتل  نحو تقييم رم توى عالي   وم توى الدرلة  71سيه الو و الن بي لتقييم أئرا  ال،ينة   0.30م،ياري 
 %.  95ئالتقييم  ا  إسصا يات عند  رجة ثقة  0.05وهو أقلا م   0.000

تقم و ارة الصحة ر حب الم تحير سارقات م  لم عبارة )(هيته كتو ي)عبارا  استت  المرتبة ارولى ئي م توى تقييم 
نلد أو التقييم يميلا نحو الموائقة رلدة  3و المقارنة مع المتوسط المقترة  4.23سيه بت  متوسط التقييم  (  ارسواق

ئالتقييم  ا   0.05وهو أقلا م   0.000% وهو تقييم رم توى عالي جدات وم توى الدرلة  85والو و الن بي لتتقييم 
% ذا م توى عالي  85وو و ن بي  4.67( رمتوسط لتمتع الم تحير رق،الية عاليةعبارة ) يات  والمرتبة ال انية إسصا

 (ر توجد مكاوي م  قبلا المرضى سو  الم تحيرجدات . و عبارة )

  م تحيراتها تقوش اللر ة رحملا   عا ية لتروا) بينما استت  ال،بارة ارقلا )ض،يف(  ئي هذا التقييم لتم تحير عبارة 
%  49( بو و ن بي لنائس الم تحير البدا لا الموجو ة ئي ارسواق م  سيه  مية الرتب)% ثم  47( بو و ن بي 

 ض،يف ستبي التقييم وارعتما   ا  اسصا يات .
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 مقارنة الفروق في تقيي  المستحضر )جنتامايسين و كلوبي هيلث(  -ح 4.3.3
 

ريلا   رلة القروق ئي التقييم  Paired-Sample T testقام  الباس ة رمقارنة تقييم الم تحيرا  م  خلا  اختبار 
 و ان  النتا   التالية:

 
 N Mean 

Std. 
Deviation 

 0.18 4.49 30 جنتمايسين

 0.30 3.53 30 ثيلهي كلوب

 

 Z  ال،بارا 
Asymp. Sig. 
(2-tailed) 

 النتيلة 

 رلوجد ئروق  b 0.317-1.000- لتمتع الم تحير رق،الية عالية 

 لوجد ئروق  b 0.000-4.592- لتم وصف الدوا  راستمرار م  قبلا ارطبا  

 لوجد ئروق  b 0.083-1.732- ر توجد مكاوي م  قبلا المرضى سو  الم تحير 

 لوجد ئروق  b 0.046-2.000- لتوئر الم تحير ئي ارسواق راستمرار و  وو انقرال 

 لوجد ئروق  b 0.001-3.244- تقدش اللر ة عروة م تمرة عتى المنت  

لنائس الم تحير البدا لا المتواجدة ئي ارسواق م  
 سيه الق،الية

-3.671-b 0.000  لوجد ئروق 

لنائس الم تحير البدا لا المتواجدة ئي ارسواق م  
 سيه اللو ة  

-3.641-b 0.000  لوجد ئروق 

لنائس الم تحير البدا لا الموجو ة ئي ارسواق م  
 سيه  مية الرتب

-4.752-b 0.000  لوجد ئروق 

لنائس الم تحير البدا لا الموجو ة ئي ارسواق م  
 سيه التوئر 

-4.181-b 0.000  ئروق لوجد  

 لوجد ئروق  b 0.000-3.567- ت تمع اللر ة لتلكاوي سو  الم تحير و ت،اللها 
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 لوجد ئروق  b 0.000-4.685- تقوش اللر ة رحملا   عا ية لتروا  م تحيراتها 

ت ،ى اللر ة إلى ت تيم المنت  رالمواعيد المحد ة  وو 
 تقخير 

-2.371-b 0.018  لوجد ئروق 

لم تقم و ارة الصحة ر حب الم تحير سارقات م  
 ارسواق 

.000c 1.000  رلوجد ئروق 

 
 لث(هيي كلوب( و ) مايسيناجنت( الدالت الحصائية لمقارنة منتج )22جدول )

 
. ئقدط و عددش سدحب الم تحيدرا  مد  ارسدواق سدارقات بي  الم تحيرا  م  سيه الق،الية  عدش وجو  ئروق لبي  اللدو  

لةث ( وان هةذا هيي كلةوب( و مستحضةر )    مايسةيناجنتيوجد فروق ذات دللة احصائية فةي تقيةي  مستحضةر ))  بينمدا
ي،دو  ذلد  رح دب مقارندة اسدتبيانا  تقيديم الم تحيدرا  مد  وجهدة و  لأفضل .( ا مايسيناجنتالتقيي  هو لصالح المنتج )

 نار الز ا   الى انخقاة الحملا  الدعا ية و التروالية التي تقوش بها اللر ة لصالث م تحير  تو ي هيته .

 

 ؟ (ميديكائينمدى تقييم مستحضر )ماهو  -ج 4.3.4

تبر  هذ  التقييم والتي  ا ( عبار 5البُ،د م  خلا  )ئقد تم قيا  هذا ،  (ميديكائين)مستحضر لمعرفة مدى تقيي  
الموائقة عتى تقييم أئرا  عينة الدراسة رهمية هذ  ال،بارا  وذل  م  خلا  استخرا  المتوسرا  الح ابية  ي،زى إليها

 وارنحرا  الم،ياراة وارهمية الن بية وم توى التقييم   ما لتي:

  N Mean 
Std. 

Deviation T 
الوزن 
 النسبي

الدلالة 

 الإحصائية
المستحضر يعطي إلغاء المادة الحافظة من 

 000. 85 15.43 0.45 4.27 30 ميزة اضافية للمريض

تحافظ القطرات وحيدة الجرعة على عقامة 
 19.04 0.48 4.67 30 المستحضر

93 
.000 

يقلل الشكل الصيدلاني للمستحضر من هدر 
 15.58 0.50 4.43 30 المنتج

89 
.000 

 لا يوجد بدائل للمنتج بالاسواق المحلية
30 4.20 0.41 16.16 

84 
.000 

سيحقق المنتج ارباح عالية نتيجة تفرده 
 16.55 0.51 4.53 30 بالاسواق المحلية

91 
.000 

 ميديكائين
30 4.42 0.20 39.09 

88 
.000 

 (ميديكائين( الحصاءات الوصفية على مستوى العبارات المتعلقة تقيي  )  23جدول )  
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و انحرا  م،ياري  4.42 ئقد جا   بدرجة مرتق،ة و متوسط س ابي  ميديكا ي تقييم م تحير ( 23لبي  اللدو  رقم )
 0.000% وهي قيمة تتل  نحو تقييم رم توى عالي   وم توى الدرلة  88سيه الو و الن بي لتقييم أئرا  ال،ينة   0.20

 %.  95ئالتقييم  ا  إسصا يات عند  رجة ثقة  0.05وهو أقلا م  

 ( ررا  وسيدة اللرعة عتى عقامة الم تحيرتحائ  القعبارة )(ميديكا ي )عبارا  استت  المرتبة ارولى ئي م توى تقييم 
نلد أو التقييم يميلا نحو الموائقة رلدة والو و الن بي  3و المقارنة مع المتوسط المقترة  4.67سيه بت  متوسط التقييم 

ئالتقييم  ا  إسصا يات  والمرتبة  0.05وهو أقلا م   0.000% وهو تقييم رم توى عالي جدات وم توى الدرلة  93لتتقييم 
% ذا م توى  91وو و ن بي  4.53( رمتوسط الية نتيلة تقر   رارسواق المحتيةسيحق  المنت  ار اح ععبارة )ال انية 

 %. 93( بو و يقتلا اللكلا الصيدرني لتم تحير م  هدر المنت عالي جدات . و عبارة )

تها لزاا ة أر اح اللر ة و ت،ايم ميز سيؤ ي إنتا  اللر ة لم تحير متقرّ  ئي ارسواق ال وراة  توضث النتا   ال ارقة أو
 التنائ ية .
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 الفصل الخامس  5
 التوصيات و النتائج

 : النتائج 5.1

 رارعتما  عتى الدراسة الميدانية و ااسصا ية يمك  توضيث أهم النتا   التي توصت  لها الدراسة م  خلا  ما لتي :

الى جانب م،الير أنامة اللو ة  ISO 9001:2015التزاش اللر ة قيد الدراسة بتربي  م،الير المواصقة  .1
14001 ISO  OHSAS 18001   GMP  و إنلا  نااش إ ارة يكاملا بي  المواصقا  رما ييم  جو ة .

 المنتلا  و تحقي  التنائ ية لتلر ة .
ال،ملا ضم  اللر ة تبيّ  أو تح ي  ال،متيا  و التح ي   م  خلا  اللور  الميدانية و ااطلال عتى آلية .2

ساهم ئي  اا ة الميزة التنائ ية لتلر ة و هذا ما أكد   ISO 9001:2015الم تمر المرتبط بتربي  المواصقة 
 رسقات ارستبياو الخاص رال،امتي  ضم  اللر ة ئي جميع محاور ارستبياو .

ة المت،تقة رإجرا  رضا الز وو و استبيانا  رأي الز ا   المو عة م  ر،د ااطلال عتى ر،ض الوثا   ئي اللر  .3
قبلا اللر ة   تبيّ  أو تنقيذ إجرا  رضا الز وو ضم  اللر ة و الحرص عتى اتخاذ إجرا ا  تصحيحية أ   إلى 

  اا ة وثوقية الز ا   رمنتلا  اللر ة . 
سلامة  او ل  تقثير عتى  ISO 9001:2015يميلا المبحوثوو رلكلا واضث إلى القو  رقو تربي  المواصقة   .4

أكد ال،امتوو ضم  اللر ة م  خلا  ارستبياو عتى سيه  . α  =0.05  إسصا ية  رلة م توى  عندالدوا  
ئي سا  سدول أي   و التزاش اللر ة بتربي  المواصقة و ارستقا ة القصوى م  بنو ها يما يخدش تقديم  وا  ستيم 

تحتق  اا ارة ال،تيا    ما  تصحيحي رما ييم  رضا الز وو  ختلا ئي تقديم الدوا  لتز وو لتم اتخاذ إجرا 
 )بند التح ي  ( . التصحيحية المناسبة لحار  عدش المرارقة    يقية القياش رااجرا ا ر للا  تبي

جو ة  او ل  تقثير عتى  ISO 9001:2015يميلا المبحوثوو رلكلا واضث إلى القو  رقو تربي  المواصقة   .5
ئقد أكد  نتا   ارستبياو الذي تم تو ا،  عتى ال،امتي  ضم   . α  =0.05  إسصا ية  رلة م توى  عندالدوا  

كنااش ييم  جو ة المنتلا  و رضا   ارة ال،تيا راعتما  التح ي  الم تمرت،هد موث  م  اا اللر ة   أكد وجو 
 ) بند القيا ة( . الز وو 

تخقيض  او ل  تقثير عتى  ISO 9001:2015يميلا المبحوثوو رلكلا واضث إلى القو  رقو تربي  المواصقة   .6
سيه ساهم التح ي  الم تمر ئي اللر ة بزاا ة اانتاجية  . α  =0.05  إسصا ية  رلة م توى  عند الت اليف
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ناجمة  لتلائي أي ت اليف إضائيةأ ى  ياسة الحد م  المخاطر لاللر ة  يتبنرح ب رأي المبحوثي     ما أو 
 ) بند التخريط ( . ع  ارخرا 

 اربت ار او ل  تقثير عتى  ISO 9001:2015يميلا المبحوثوو رلكلا واضث إلى القو  رقو تربي  المواصقة   .7
لت،امتي  ضم  اللر ة إلى  اا ة لؤ ي التدراب الممنه  سيه  . α  =0.05  إسصا ية  رلة م توى  عند

و هو ما أكد  ال،امتوو م  خلا  ارستبياو ) بند  عتى تروار أساليب ال،ملا و ابت ار أساليب جدلدة مقدرتهم
 الدعم ( .

الحصة  او ل  تقثير عتى  ISO 9001:2015يميلا المبحوثوو رلكلا واضث إلى القو  رقو تربي  المواصقة   .8
. ئتقد ساهم تح ي  ال،متيا  ضم  اللر ة  α  =0.05  إسصا ية  رلة م توى  عند الدوا ال وقية و مدى توئر 

و التح ي  الم تمر بت،ايم الحصة ال وقية لمنتلا  اللر ة وئقات لآرا  موظقي اللر ة )بند التلغيلا (   مع 
 اللر ة برنام  خاص لتدراب ال،امتي  ئي ملالي الت وا  و رإتبالوجو  نتا   تميلا إلى الحيا  ئيما لت،ت  

 . المناط  اللغرائية رحملا  تروالية لتوئر الدوا  ئي  لا اللر ة قياش؛ و  المبي،ا  لزاا ة الحصة ال وقية
 الوثوقية او ل  تقثير عتى  ISO 9001:2015يميلا المبحوثوو رلكلا واضث إلى القو  رقو تربي  المواصقة   .9

ساهم تح ي  ال،متيا  و التح ي  الم تمر بزاا ة ثقة الز ا   . سيه  α  =0.05  إسصا ية  رلة وى م ت عند
 رمنتلا  اللر ة .

بي   او ل  تقثير عتى  ISO 9001:2015يميلا المبحوثوو رلكلا واضث إلى القو  رقو تربي  المواصقة   .10
  . α  =0.05  إسصا ية  رلة م توى  عندالم ؤولية ارجتماعية 

الميزة  او ل  تقثير عتى  ISO 9001:2015يميلا المبحوثوو رلكلا واضث إلى القو  رقو تربي  المواصقة   .11
 .  α  =0.05م توى  رلة إسصا ية التنائ ية عند 

 

 التوصيات : 5.2
ضرورة التزاش اللر ا  بتربي  م،الير إ ارة اللو ة و ارلتزاش ركائة بنو  المواصقا  راعتبارها نااش مت املا مما  .1

 . اا ة الميزة التنائ ية لتلر ا  ييم  
 ضرورة تخصي  اللهو  و ارموا  اللا مة لتبحول و التروار و تح ي  ال،متيا  الم تمر . .2
ا  لم،رئة رضا الز ا   ع  المنتلا  المقدمة و ارلتزاش رإجرا ا  تصحيحة إجرا   راسا  واس،ة م  قبلا اللر  .3

 ئي سا  سدول أي خرق .
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 نتا  إرما ييم    ISO 9001:2015ضرورة التزاش اللر ا  الدوا ية بتربي  بند التح ي  م  المواصقة الدولية  .4

 .مستحضرات دوائية آمنة وفعالة متوافقة مع المتطلبات العالمية للتصنيع الدوائي 
كنااش ييم  جو ة المنتلا  و رضا   ارة ال،تيا راعتما  التح ي  الم تمرت،هد موث  م  اا ضرورة وجو   .5

 . الز وو 
 . ارخرا ناجمة ع   لتلائي أي ت اليف إضائية  ياسة الحد م  المخاطر ل ا اللر  يتبن  .6
ارهتماش بتدراب ال وا ر البلراة تدرابات ممنهلات  لاق رح ب طبي،ة عمت  ليماو تحقي  جو ة ال،متيا  اانتاجية و  .7

 سرعة الخدما   جو ة الت اليف  تخقيض م  المؤس ة عتى تنائ ية خت  ئرص لتتروار و التلدلد لما ل  م  أثر
 ( . 2011( و  راسة )عا لة   2009و هذا ما لتق  مع  راسة )طاطة    ال وراة ار واة مؤس ا  ئي الت تيم

لتتروا  لمنتلاتها ررراقة  دعا يةاهتماش اللر ا  رخدما  ما ر،د البيع و الخدما  الت واقية و الحملا  الضرورة  .8
 ممنهلة و مدروسة .

 ثوقية الز ا   رمنتلا  اللر ة.ارهتماش بتروار ال،متيا  و التروار الم تمر لما لها م  أثر عتى  اا ة و  .9
 خت  منال عملا ملا م و إمراك ال،امتي  ئي عمتيا  التح ي  و التروار . .10
لما لها م  أثر ئي سدول تغيير   ISO 9001:2015ضرورة التزاش اللر ا  بتربي  بنو  المواصقة الدولية  .11

 الز ا   .التنايم اا اري و رئع سواة ال،متيا  و  اا ة رضا  ئينوعي 

 

 مقترحات لدراسات مستقبلية: 5.3
التوسع بدراسة تقثير تربي  سياسة الحد م  المخاطر عتى تح ي  ال،متيا  و الميزة التنائ ية لتلر ا  و تروار خرط 

 ممنهلة للاستقا ة القصوى م  ال ياسة .
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  الملاحق 7

(1الملاحق )  

 أولا : الستبيان المعتمد من قبل الشركة 

 
 استبيةةان رأي عن مختبرات ميديكو للصناعات الدوائية

 الرق  : التاريخ :

السادة الزملاء الأطباء نشكر تعاونك  معنا في استكمال هذا الستبيان الذي نسعى من خلاله لتحسين منتجاتنا وتقدي  الأفضل ، آراؤك  
 تهمنا...

 كيف يتم إبلاغكم عن مستحضراتنا الجديدة؟ -2 ماتقييمك للفعالية الدوائية للمستحضرات؟. 1

o أفضل مما توقعت 

o جيدة 

o مقبولة نوعاً ما 

o  كما هو متوقعليست 

o غير متأكد 

o )مندوب الدعاية )نماذج طبية 

o موقع المعمل على الانترنت 

o طبيب / صيدلي 

o طرق أخرى 

o لا يتم إبلاغكم 

 ماتقييمك لتوفر الدواء في الصيدليات؟ -4 ؟ات مستحضرلللدعاية الإعلامية لماتقييمك  -3

o  ممتازة 

o  ًجيدة جدا 

o متوسطة 

o ضعيفة 

o  ًضعيفة جدا 

o ممتاز 

o جيد 

o مقبول 

o ضعيف 

o غير متأكد 

 هل توجد شكاوي من المرضى حول مستحضرات الشركة ؟ -5

o لا توجد 

o  ً  توجد أحيانا

o  ً  يوجد دائما

o  ًنادراً جدا 

o  متأكدغير 

 ماتقييمك النهائي لهذا المستحضر وفي حال وجود ملاحظات يرجى ذكرها؟ -6

o   ًجيد جدا 

o جيد 

o مقبول 

o ضعيف 
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o غير متأكد 

 

 

 

 قيع الطبيباسم المندوب العلمي                                              اسم الطبيب                                           خاتم وتو    

 

 (2الملاحق )

 ثانياا :نتائج الستبيان المعتمد من قبل الشركة 

 

 
؟تقييمك للفعاليةّ الدوائية للمستحضرات. ما1   

 
 

 

 

 

 

كيف يتم إبلاغكم عن مستحضراتنا الجديدة؟ -2  

0 0 0

90.48

9.524

غير متأكد ليست كما هو متوقع مقبولة نوعاً ما جيدّة أفضل مما توقعت

 الاجراءات المتخذة لزيادة رضاء الطبيب:

 

عن مختبرات استبيــان رأي   

 ميديكو للصناعات الدوائية
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؟ اتماتقييمك للدعاية الإعلامية للمستحضر -3  

 
؟  ماتقييمك لتوفر الدواء في الصيدليات -4  

 
 

 

 

؟ المرضى حول مستحضرات الشركةهل توجد شكاوي من  -5  

0 0 0 0

100

لايتم إبلاغكم طرق أخرى صيدلي/ طبيب  موقع المعمل على الانترنت مندوب الدعاية 

0

9.524

19.05

38.1
33.33

ضعيفة جداً  ضعيفة متوسطة جيدّة جداً  ممتازة

0 0

23.81

57.14

14.29

غير متأكد ضعيف مقبول جيدّ ممتاز
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؟ ماتقييمك النهائي لمستحضرات الشركة وفي حال وجود ملاحظات يرجى ذكرها -6  

 

 

 (3) الملاحق

 الشركة ضمن العاملين استبيان:  ثالثاا 

 استبياو لماج تير إ ارة جو ة

 

 تحية طيبة و بعد:

على الميزة التنافسية   ISO 9001:2015أثر تطبيق المواصفة الدولية "   تقوش الباس ة رإعدا  رحه ر،نواو
 تح  إمرا  الد تور  هماش عبيد ."  ، دراسة ميدانية بمعمل ميديكو للصناعات الدوائية

 لنيلا  رجة الماج تير. الجامعة الفتراضية السورية  قس  إدارة الجودةو ذل  م  أجلا تقديم  إلى 
 

0
9.524

0

19.05

71.43

غير متأكد نادراً جداً   ً يوجد دائما  ً يوجد أحيانا لاتوجد

33.33

0

9.524

33.33

14.29

غير متأكد ضعيف مقبول جيد جيدّ جداً 
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ئي  اا تها الميزة التنائ ية ئي المؤس ة   ISO 9001:2015إلى توضيث أثر تربي  المواصقة الدولية  لهد  البحه
 ورئ،ها لقدراتها.

 لذا الرجا  الت رش رااجارة عتى هذ  ارستمارة عتما أو البيانا  الوار ة ئيها سو  ت تخدش رسراة البحه ال،تمي ئقط.

 

 و لك  جزيل الشكر لحسن تعاونك ........                 

 

 

 الباحةةةةثةة 

 الصيدلنية قمر الكحيل

 

 اسةئلةة عامةةة: –اول: 

 في الشركة ؟  ما هو المنص   الذي تشغله -1

 a-                ر يس ق م b-                       م،اوو مدلرc-        مدلرd –  موظف 

 دد سنوات خبرتك؟ما هي ع -2

a-   سنوا                5اقلا م b-    سنوا             9-5بيc-    سنوا  9اك ر م 

 ما هي الدرجة العلمية التي تمتلكها؟  -3

a-            اللها ة ال انواةb- ارجا ة اللام،ية                 c-                   الماج تيرd -  الد تورا 

 ما هو القس  الذي تعمل فيه ؟ -4

a-                      المبي،اb –                        ارنتا- c-  الموار  البلراة 

c-                 ضبط اللو ةd-                  ضماو اللو ة-e- البحه و التروار 

 هو.........................................................................سير ذل ,ما 
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غير موافق  العبارة 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 سلامة الدواء 
      ي اهم تح ي  ال،متيا  ضم  اللر ة ريماو سلامة الدوا  1
      رالحقاع عتى سلامة الدوا ي اهم التح ي  الم تمر ئي اللر ة  2
      تيع اللر ة خرط للاستلارة لتحار  الرار ة لتحقاع عتى سلامة الموا  و ال،امتي  3
توئر اللر ة التدراب المناسب لت،امتي  رما ييم  تربيقهم لممارسا  اللو ة و  4

 الحقاع عتى سلامة المنتلا 
     

الدوا  لتز وو لتم اتخاذ إجرا  تصحيحي رما ييم  ئي سا  سدول أي ختلا ئي تقديم  5
 رضا الز وو 

     

      تحرص اللر ة عتى تقديم  وا  ذو ئ،الية عالية  6
      توئر اا ارة ظرو  الخزو الملا مة لتمحائاة عتى سلامة الدوا  7
هناك م توى عا  م  الناائة ئي أماك  اانتا  و التخزا  و القح  م  أجلا  8

 سلامة الم تحيرا  و الحيتولة  وو أي تتول
     

لتم تحدلد و توئير الموار  اللا مة لتحقي  جو ة و سلامة الدوا  رما ئي ذل  الم،دا   9
 و ارجهزة و الموا  و طرا   ارختبار و القيا 

     

      ت،ز  المنتلا  ر،د إجرا  القح  عتيها و إثبا  عدش مرارقتها  10
تحتق  اا ارة ال،تيا ر للا  تبي   يقية القياش رااجرا ا  التصحيحية المناسبة  11

 لحار  عدش المرارقة
     

رال لامة تقوش اللر ة رمراقبة جو ة الدوا  م   ائة النواسي وئ  الم،الير المحد ة  12
 واللو ة

     

      تقوش اللر ة راجرا   ائة التحاليلا المخبراة المناسبة لتموا  الق،الة وئ  ائيلا الم،الير 13
      لرتدي  لا م  لدخلا مناط  التصنيع لباساَ لتناسب مع ال،متية التي يلري تنقيذها 14
تتخذ ااجرا ا  اللا مة سالما لتم رصد المناط  م  سيه تواجد اللراثيم ئيها   و  15

 تاهر النتا   انحرائات هامات عما هو قا م عا ةت ئي المنرقة ذا  ال،لاقة
     

 

 

 

 جودة الدواء 
غير موافق   

 بشدة
غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

      تر ز اللر ة عتى جو ة ال،متيا  ارنتاجية و تح ينها رما ييم  جو ة الدوا  1
      ت،تمد اللر ة استوب التح ي  الم تمر للو ة منتلاتها 2
      ي اهم تربي  التق ير المبني عتى المخاطر ئي تح ي  جو ة الدوا  3
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      تؤثر ال،متية التدرابية رلكلا مبامر عتى جو ة الدوا  4
      تهتم اللر ة رم،رئة آرا  الز ا   سو  جو ة المنتلا  المقدمة 5
هناك ت،هد موث  م  ار ارة ال،تيا راعتما  التح ي  الم تمر  نااش ييم  جو ة  6

 المنتلا  و رضا الز وو 
     

توئر اا ارة ال،تيا اربنية و مواقع ال،ملا و ظرو  ال،ملا الملا مة رما ييم  جو ة  7
 الدوا 

     

      تقوش اا ارة ريبط الوثا   و البيانا  المت،تقة راللو ة 8
      لتم إبلاغ جميع ال،امتي  راللر ة ر ياسة اللو ة و التقكد م  ئهمها و تنقيذها 9

      ت ،ى اللر ة رلكلا جا  لتربي  م،الير اللو ة المحتية و ال،المية 10
      تتميز المنتلا  التي تقدمها اللر ة ركونها ذا  جو ة عالية و مميزة مقارنة رمنائ يها 11
      ت ،ى اللر ة لتتدقي  و التقييم الم تمر لخرط اللو ة  12

 

 تخفيض التكاليف 
غير موافق   

 بشدة
غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

      بتقتيلا ن بة الهدر  ISO 9001:2015ساهم تح ي  ال،متيا  المرتبط بتربي   1
      ارنتاجيةساهم التح ي  الم تمر ئي اللر ة بزاا ة  2
تتبنى اللر ة سياسة الحد م  المخاطر لتلائي أي ت اليف إضائية ناجمة ع    3

 ارخرا 
     

      ت اهم ال،متية التدرابية ئي تخقيض الت اليف 4
      تؤ ي عمتية إنتا  م تحيرا  تتبي ساجا  الز ا   إلى تخقيض الت اليف 5
ت،تمد اللر ة ناامات  قيقات لترقارة عتى عناصر الت اليف المبامرة و الغير مبامرة  6

 لخقيها 
     

      لتم ارستقا ة م  النقايا  الصا رة ع  ال،متيا  ارنتاجية رإعا ة تدوارها 7
      ت،د خقض  تف المنت  م  اوليا  اهدا  اللر ة  8
      تنت  اللر ة منتلا  رققلا  تقة مقارنة رالمنائ ي  9

      تهتم اللر ة بتحقي  ارستخداش ارم لا لموار ها م  اجلا تخقيض ال تقة 10
 

 

 

 

 الاتكار 
غير موافق   

 بشدة
غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

      اللر ة ارستراتيليا  ال قيتة لتروار  قا ة ال،متيا  و تميزهاتتبنى  1
      ت،ملا اللر ة و راستمرار عتى تروار منتلا  جدلدة و مميزة 2
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      ساهم تقييم اللر ة لتمخاطر المحتمتة ئي الحد م  ارخرار أو التخت  منها 3
لؤ ي التدراب الممنه  لت،امتي  ضم  اللر ة إلى  اا ة مقدرتهم عتى تروار أساليب  4

 ال،ملا و ابت ار أساليب جدلدة 
     

تهتم اللر ة رإنتا  أصنا   وا ية جدلدة سير متوئرة ئي ال وق المحتية انرلاقات م   5
 ساجة الز وو 

     

      انتا  منتلا  جدلدة ئي الوق  المناسبيمك  لتلر ة ت،دللا الخرو  اانتاجية  6
      يقوش رؤسا  ارق اش راامرا  عتى عمتيا  تح ي  و تروار المنتلا  7
تقوش اا ارة ال،تيا رمراج،ا   وراة لتتقكد م  استمراراة ملا مة سياسة اللو ة و  8

 تروارها 
     

      تدعم اللر ة انلرة البحه و التروار م  اجلا تخقيض  تف ارنتا  9
      ت تخدش اللر ة م،دا  ت نولوجية سدل ة لتروار المنتلا  الدوا ية لها 10
      اللر ة بتح ي  ال،متيا  ضم  اللر ةي اهم موظقو  11
 

 

 الحصة السوقية و مدى توفر الدواء 
غير موافق   

 بشدة
غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

      أ ى تح ي  ال،متيا  ضم  اللر ة إلى ت،ايم الحصة ال وقية 1
      لن،كس التح ي  الم تمر إيلارات عتى  اا ة الحصة ال وقية 2
      أ ى  راسة المخاطر ئي سوق ال،ملا إلى الحد منها و  اا ة الحصة ال وقية 3
تتبع اللر ة برنام  خاص لتدراب ال،امتي  ئي ملالي الت وا  و المبي،ا  لزاا ة  4

 الحصة ال وقية
     

      ز ا  تحرص اللر ة عتى جذب أكبر عد  م  ال 5
      تروالية لتوئر الدوا  ئي  لا المناط  اللغرائيةت ،ى اللر ة الى القياش رحملا   6
      م  ال هلا الحصو  عتى منتلا  اللر ة م  قبلا الملترا   7
      تحرص اللر ة عتى تتبية طتبا  ال وق م  منتلاتها رال رعة المناسبة 8
      المنتلا ت تخدش اللر ة سياسة مخزوو ارماو لتوئير استياجا  الز ا   م   9

      توئر اللر ة عينا  ملانية م  ار واة رسراة ت واقية 10
      تتوئر ارصنا  الدوا ية م  قبلا اللر ة رلكلا  ا م و  وو انقرال 11
      ت تخدش اللر ة استراتيلية اختراق ال وق بهد  ت،ايم سصتها 12
      تبحه اللر ة ع  اسواق م تهدئة جدلدة  13
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 الوثوقية 
غير موافق   

 بشدة
غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

      أ ى تح ي  ال،متيا  ضم  اللر ة إلى  اا ة ال قة م  قبلا الز ا   1
      ساهم التح ي  الم تمر ضم  اللر ة برئع ثقة الز ا   رمنتلا  اللر ة 2
تتبنى اللر ة منهلية إ ارة المخاطر لتم اهمة رإنتا  م تحيرا  مرارقة لتمواصقا   3

 و  اا ة وثوقية   ا   اللر ة
     

      توظف اللر ة  وا ر مؤهتة و تقوش بتدرابهم لزاا ة ثقة الز وو رمنتلا  اللر ة  4
      تتمتع اللر ة ب قة   ا نها م  خلا  ت تيم منتلا  رلو ة عالية  5
ت،ري اللر ة اهتمامات واس،ات لتخدما  المقدمة ر،د عمتية البيع ل  ب ور  و ثقة  6

   ا نها
     

      مقارنة مع المنائ ي  ز ا  منتلا  اللر ة قيمة عالية لدى التم لا  7
 ز ا  لتم اجرا   راسا  استرلاعية لتت،ر  عتى استياجا  ال وق ورسبا  ال 8

 والمو عي  لزاا ة ال قة رالمنت 
     

      لتم تزواد الز ا   رار واة المرتو ة رالوق  المناسب و دوو تقخير 9
 

 المس ولية الجتماعية 
غير موافق   

 بشدة
غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

      ت اهم اللر ة بنلاطا  خيراة 1
      تقدش اللر ة منتلا   وا ية ملانية لموظقيها 2
      تقدش اللر ة أ واة ملانية لتم توصقا  الخيراة 3
      لموظقيهاتغري اللر ة جز  م  ت اليف الربارة  4
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 (4الملاحق )

 رابعاا : استبيان الزبائن / مستحضر جنتامايسين

 بياو لماج تير إ ارة جو ةاست

 

 تحية طيبة و بعد:

 على الميزة التنافسية ISO 9001:2015أثر تطبيق المواصفة الدولية   " تقوش الباس ة رإعدا  رحه ر،نواو
 هماش عبيد .تح  إمرا  الد تور   " دراسة ميدانية بمعمل ميديكو للصناعات الدوائية ،

 لنيلا  رجة الماج تير. الجودةإدارة  الجامعة الفتراضية السورية  قس و ذل  م  أجلا تقديم  إلى 
 

لمؤس ة ائي  اا تها الميزة التنائ ية ئي   ISO 9001:2015إلى توضيث أثر تربي  المواصقة الدولية  لهد  البحه
 ورئ،ها لقدراتها.

أو البيانا   عتمات سو  م تحيرا  مر ة ميديكو لتصناعا  الدوا ية   لذا الرجا  الت رش رااجارة عتى هذ  ارستمارة 
 الوار ة ئيها سو  ت تخدش رسراة البحه ال،تمي ئقط.

 

 اونك ........و لك  جزيل الشكر لحسن تع                 

 

 

 الباحةةةةثةة 

 الصيدلنية قمر الكحيل
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 ما هي المهنة التي تزوالها ؟                                                              -

a-   طبيب       -b    صيدرني-c                              مدلر م تو ل أ واة 
 ( عيني مرهم   جنتاماي ي )  م تحير سو  استبياو -

 

 

 

 

 

 

 

سير موائ    
 رلدة

 موائ  رلدة موائ  محالد سير موائ 

      لتمتع الم تحير رق،الية عالية 1
      لتم وصف الدوا  راستمرار م  قبلا ارطبا  2
      الم تحيرر توجد مكاوي م  قبلا المرضى سو   3
      راستمرار و  وو انقرال رسواقئي ا الم تحيرتوئر ل 4
      المنت تقدش اللر ة عروة م تمرة عتى  5
      ق،اليةم  سيه ال سواقالبدا لا المتواجدة ئي ارالم تحير نائس ل 6
      م  سيه اللو ة سواقالمتواجدة ئي ارالبدا لا الم تحير نائس ل 7
م  سيه  مية  سواقالبدا لا الموجو ة ئي ار الم تحيرنائس ل 8

 الرتب
     

      م  سيه التوئر سواقالبدا لا الموجو ة ئي ار الم تحيرنائس ل 9
      ت تمع اللر ة لتلكاوي سو  الم تحير و ت،اللها 10
       عا ية لتروا  م تحيراتهاتقوش اللر ة رحملا   11
      رالمواعيد المحد ة  وو تقخير المنت ت ،ى اللر ة إلى ت تيم  12
      م  ارسواقسارقات  الم تحيرلم تقم و ارة الصحة ر حب  13
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 (5الملاحق )

 خامساا : استبيان الزبائن / مستحضر كلوبي هيلث

 بياو لماج تير إ ارة جو ةاست

 

 تحية طيبة و بعد:

 على الميزة التنافسية  ISO 9001:2015أثر تطبيق المواصفة الدولية   " تقوش الباس ة رإعدا  رحه ر،نواو
 هماش عبيد .تح  إمرا  الد تور   " دراسة ميدانية بمعمل ميديكو للصناعات الدوائية ،

 لنيلا  رجة الماج تير. الجودةإدارة  الجامعة الفتراضية السورية  قس و ذل  م  أجلا تقديم  إلى 
 

لمؤس ة ائي  اا تها الميزة التنائ ية ئي   ISO 9001:2015إلى توضيث أثر تربي  المواصقة الدولية  لهد  البحه
 ورئ،ها لقدراتها.

بيانا  أو ال عتمات سو  م تحيرا  مر ة ميديكو لتصناعا  الدوا ية   لذا الرجا  الت رش رااجارة عتى هذ  ارستمارة 
 الوار ة ئيها سو  ت تخدش رسراة البحه ال،تمي ئقط.

 

 و لك  جزيل الشكر لحسن تعاونك ........                 

 

 

 الباحةةةةثةة 

 الصيدلنية قمر الكحيل
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 ما هي المهنة التي تزوالها ؟                                                             -

-a  طبيب       -b    صيدرني-c                              مدلر م تو ل أ واة 

 ( هيته  تو ي)  م تحير سو  استبياو -

 

 

 

 

 

 

سير موائ    
 رلدة

 موائ  رلدة موائ  محالد سير موائ 

      لتمتع الم تحير رق،الية عالية 1
      لتم وصف الدوا  راستمرار م  قبلا ارطبا  2
      الم تحيرر توجد مكاوي م  قبلا المرضى سو   3
      راستمرار و  وو انقرال رسواقئي ا الم تحيرتوئر ل 4
      المنت تقدش اللر ة عروة م تمرة عتى  5
      ق،اليةم  سيه ال سواقالبدا لا المتواجدة ئي ارالم تحير نائس ل 6
      م  سيه اللو ة سواقالبدا لا المتواجدة ئي ارالم تحير نائس ل 7
م  سيه  مية  سواقالبدا لا الموجو ة ئي ار الم تحيرنائس ل 8

 الرتب
     

      م  سيه التوئر سواقالبدا لا الموجو ة ئي ار الم تحيرنائس ل 9
      ت تمع اللر ة لتلكاوي سو  الم تحير و ت،اللها 10
      تقوش اللر ة رحملا   عا ية لتروا  م تحيراتها 11
      رالمواعيد المحد ة  وو تقخير المنت ت ،ى اللر ة إلى ت تيم  12
      م  ارسواقسارقات  الم تحيرلم تقم و ارة الصحة ر حب  13
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 (6الملاحق )

 سادساا : استبيان الزبائن / مستحضر ميديكائين

 بياو لماج تير إ ارة جو ةاست

 

 تحية طيبة و بعد:

 على الميزة التنافسية  ISO 9001:2015أثر تطبيق المواصفة الدولية   " تقوش الباس ة رإعدا  رحه ر،نواو
 هماش عبيد .تح  إمرا  الد تور   " دراسة ميدانية بمعمل ميديكو للصناعات الدوائية ،

 لنيلا  رجة الماج تير. الجودةإدارة  الجامعة الفتراضية السورية  قس و ذل  م  أجلا تقديم  إلى 
 

لمؤس ة ائي  اا تها الميزة التنائ ية ئي   ISO 9001:2015إلى توضيث أثر تربي  المواصقة الدولية  لهد  البحه
 ورئ،ها لقدراتها.

أو البيانا   عتمات سو  م تحيرا  مر ة ميديكو لتصناعا  الدوا ية   لذا الرجا  الت رش رااجارة عتى هذ  ارستمارة 
 الوار ة ئيها سو  ت تخدش رسراة البحه ال،تمي ئقط.

 

 اونك ........و لك  جزيل الشكر لحسن تع                 

 

 

 الباحةةةةثةة 

 الصيدلنية قمر الكحيل
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 ما هي المهنة التي تزوالها ؟                                                             -

-a  طبيب       -b    صيدرني-c                              مدلر م تو ل أ واة 

 % ( 0.4 هيدرو تورالد ببرو ا ي  او  ي   اللرعة وسيدة عينية قررة   ميديكا ي )  م تحير سو  استبياو -

 

 

 

 و تفضلوا بقبول فائق الحترام 

*.*.*.*.*.* 

سير موائ    
 رلدة

 موائ  رلدة موائ  محالد سير موائ 

      ي،ري إلغا  الما ة الحائاة م  الم تحير ميزة اضائية لتمراض 1
      تحائ  القررا  وسيدة اللرعة عتى عقامة الم تحير 2
      يقتلا اللكلا الصيدرني لتم تحير م  هدر المنت  3
      ر لوجد بدا لا لتمنت  رارسواق المحتية 4
      سيحق  المنت  ار اح عالية نتيلة تقر   رارسواق المحتية 5


