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أولا : مقدمة 

تستخدم الحروف اللاتينية الثلاثة (ISO) للدلالة على المنظمة الدولية للتقييس , و لتمييز جميع المواصفات القياسية الدولية التي تصدر عنها  وهذه الحروف ليست اختصار للتسمية الانكليزية لهذه المنظمة  (international organization for standardization)   كما هو واضح بل مشتقة من الكلمة اليونانية (ISOS) التي تعني التساوي و تستخدم في بدايات العديد من الكلمات مثل (isometric) أي ذات مقاييس متساوية . و (isotope) أي شكلان او أكثر من عنصر له نفس عدد الذرات و قد تم استخدامها هنا لتجب الجدل بين أعضاء المنظمة حول الحروف الواجب استخدامها للدلالة عليها و التي يمكن أن تختلف باختلاف اللغات المعتمدة من قبلها    ( الانكليزية, الفرنسية , الروسية ) . 
و المنظمة الدولية للتقييس هي منظمة عالمية لا تسعى للربح مقرها مدينة جنيف السويسرية و تضم في عضويتها ممثلين عن هيئات المواصفات و المقاييس الوطنية في ( 120 ) دولة و هي تقوم بتنظيم الجهود الرامية إلى تطوير المواصفات القياسية للمنتجات و لأنظمة إدارة الجودة ( ISO 9000) و لأنظمة إدارة البيئة 
 ISO 14000)) و قد صدر عنها حتى غاية (1997 ) ما يقارب ( 10900) مواصفة قياسية تغطي كافة المجالات . 
و المواصفات القياسية الدولية هذه ليست إلزامية أي أنها ليست للمنظمة أي سلطة تجبر الدول الأعضاء على تطبيقها كما أنها لا تقوم بأي أنشطة تتعلق بتقييم المطابقة لها. فهي لا تمنح شهادات مطابقة للمنتجات و لا لأنظمة إدارة الجودة و لا لأنظمة إدارة البيئة لكنها ساهمت في تطوير عدد من المواصفات الإرشادية الخاصة بعمليات تقييم المطابقة. 
و يتم تطوير المواصفات القياسية الدولية التي تصدرها المنظمة من قبل لجان فنية يبلغ عددها ( 182 ) لجنة كل منها مسؤول عن تطوير مجموعة معينة من المواصفات و اللجنة الفنية (ISO /tc 176 ) هي اللجنة المسؤولة عن تطوير عائلة المواصفات القياسية الدولية الخاصة بأنظمة إدارة الجودة و ضمانها (iso9000 family) التي تضم مجموعة من المواصفات تعطي متطلبات و إرشادات ضرورية لتأسيس أنظمة إدارة للجودة تهدف لتقديم منتجات أو خدمات تطابق متطلبات محددة و لتقييم هذه الأنظمة , و بكلمات أخرى  المواصفات القياسية التي تتضمنها العائلة (ISO 9000) ليست مواصفات خاصة بمنتجات كما هو الحال في المواصفات القياسية الدولية الفنية المألوفة فهي لا تحتوي على أي متطلبات يمكن للمنتج ما  أن يلبيها و لا أي معايير للقبول أو الرفض يمكن تفتيش المنتجات بناء عليها . و بالتالي فإن الإعلان عن مطابقة منتجات مؤسسة ما لبعض مواصفات هذه العائلة يعد تضليلا للزبون,فنظام إدارة الجودة في المؤسسة هو الذي يمكن أن يحقق المطابقة مع هذه المواصفات و ليس المنتجات التي تقدمها(1)

ثانيا : مشكلة البحث 

في ضوء الوضع الحالي و كثرة المعلومات و الممارسات الخاطئة المتعلقة بأنظمة الجودة ISO 9000  في الوطن العربي و الإفتقار الى المراجع العربية المتقدمة  في هذا المجال و عدم التزام  المؤسسات الانتاجية و الخدمية بأنظمة الجودة لديها بشكل صحيح و عدم تطبيقها بشكل فعال . 
و من خلال الجولة الميدانية للشركة العربية الطبية ( تاميكو ) 
فإن المشكلة تتجسد عبر التساؤلات التالية : 
*ما مدى التزام الشركة العربية الطبية بتطبيق نظام الجودة  ISO 9000؟
* كيف تتم الرقابة على تطبيق مواصفات الجودة ISO 9000 من قبل شركة SGS  العالمية ؟ 
* كيف يتم الاستفادة من تطبيق نظام الجودة في الاسواق المحلية و الخارجية ؟
* ما هي المعوقات التي تقف حاجزا في وجه تطبيق نظام الجودة بفاعلية ؟

ثالثا : فرضيات البحث

1- يمكن الاستفادة من تطبيق نظام الجودة ISO 9000 في مواجهة المنافسة الشديدة سواء في الصعيد الداخلي او الخارجي . 
2- ان تطبيق نظام الجودة ISO 9000 يزيد من ثقة المستهلك النهائي من التعامل مع شركة دون سواها . 
3- ان تطبيق نظام الجودة ISO 9000 يعد بمثابة جواز سفر للشركة للظهور في الاسواق الدولية . 

رابعا :  أهمية البحث  

 * اننا نعيش عصرا اخذ يشتد فيه التنافس بين الشركات المحلية و العالمية وعلى الشركات المحلية التي تريد ان تثبت وجودها ان تحصل على شهادة مطابقة لإحدى المواصفات القياسية   ISO 9000 من هنا تأتي اهمية هذا البحث الذي جسد حالة عملية لاحدى الشركات العاملة في القطاع العام و 
 (
دليل عملي لتطبيق إدارة الجودة    د. مأمون السلطي   /  م. سهيلا الياس                           دار الفكر 
–
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)هي الشركة العربية الطبية ( تاميكو ).  
*إن هذا البحث يتناول أهمية تطبيق نظام الجودة في الشركة و ما هي العوائق التي ترافقها و ذلك عبر التعرف على ابرز نقاط القوة و الضعف في التطبيق . 

خامسا : اهداف البحث 

يهدف هذا البحث الى : 
· التعرف على مفهوم نظام الجودة ISO 9000 و عائلته . 
· التعرف على مدى تطبيقه في الشركة العربية الطبية . 
· التعرف على الجوانب الايجابية و السلبية لتطبيق نظام الجودة ISO 9000 

سادسا : محددات البحث 

هناك مجموعة من الظروف حالت دون تقديم البحث وفقا لما هو مرغوب لعل أبرزها : 
1- عدم توافر الوقت الكافي للاستعانة بشركات أخرى . 
2- عدم توافر المراجع الحديثة للاستعانة بها . 
إن تقديم المحددات السابقة لا يمثل تبريرا لضعف العمل أو قلة الاهتمام و لا يمكن أن أقول بأن هذا البحث كاملا لأن الكمال لله وحده عز و جل. 

سابعا : منهجية البحث 

تم الاستعانة بالمنهج الوصفي التحليلي أثناء القيام بالدراسة وذلك عبر   الحصول على المعلومات من خلال الزيارة الميدانية للشركة موضوع البحث .

وهناك عدة أساليب اعتمدت عليها في الحصول على المعلومات لعل أبرزها :
*المقابلة : وذلك عبر توجيه الأسئلة إلى مجموعة من المدراء والفنيين المعنيين بموضوع البحث و الاستفادة من خبراتهم 
*الملاحظة : عن طريق عن طريق وصف الوضع الداخلي لشركة موضوع البحث 
ولا بد هنا من تقديم الشكر للعاملين من إداريين وفنيين بالشركة العربية الطبية وذلك عبر تقديم الإجابات والوثائق اللازمة لإتمام البحث بنجاح.
ثامنا: مجتمع وعينة الدراسة 

يتكون مجتمع الدراسة من الشركة العربية الطبية (تاميكو) والتي تمثل عينة عن الشركات العامة في سورية
 
تاسعا : نموذج الدراسة 

يمكن تقسيم نموذج الدراسة إلى: 
*متغيرات تابعة : وتمثلت بجميع العمليات والأقسام الموجودة داخل الشركة .
*متغيرات مستقلة : وتتمثل بالبيئة الإدارية والتنظيمية في الشركة العربية الطبية وكذلك التعليمات والإجراءات التي تخضع لها الشركة.

  


















الفصل الثاني : المواصفات القياسية ISO
أولا : التطور التاريخي  
تطور مفهوم تأكيد الجودة بعد سنوات الحرب العالمية. حيث شهد هذا المفهوم عدة مراحل هي كما يلي :-
الـفحــص  : فصل المنتجات المعيبة عن المنتجات المقبولة، بحيث لا يزال 15% من المنتجات المعيبة تقبل كمنتجات جيدة.
ضبط الجودة     : تخطيط فحص العمليات منذ بداية إنتاج المنتج / الخدمة مما ساعد على كشف الأخطاء مبكراً لكن لم يمنع من تكرار حدوثها.
توكيد الجودة    : بالتركيز على متطلبات العميل والذي أصبح هدف ومحور عمل المؤسسات نشأ عنه سهولة تعريف وتفادي المشاكل منذ البداية، مما زاد من توكيد الجودة للمستهلك / العميل.
إدارة الجودة     : التأكد من أن متطلبات العميل قد تم تحقيقها بالطريقة التي تضمن للشركة تحقيق أهدافها.
مراحل تطور نظرية الجودة
 
	مرحلة التفتيش
( 1930-1940 )
	 
	مرحلة مراقبة الجودة
(1940- 1970 )
	 
	مرحلة توكيد الجودة
(1970-1985 )
	 
	مرحلة إدارة الجودة
( 1985- الآن )


 
سبقـت هذه المواصفات العالمية المواصفات العسكرية في بعض الدول الكبرى مثـل المواصفـات العسكرية الأمريكيـة MIL Q 9858، والمواصفـات العسكريـة لحلف شمـال الأطلنطي AQAP والمواصفات العسكرية الفرنسية RAQ، وجميع هذه المواصفات كانت تحدد شروطاً لأنظمة الجودة  للمصانع التي تتعامل معها كموردين لمنتجات صناعية تدخل في الصناعة الحربية النهائية لتلك الدول.
بعد أن تطور المفهوم العالمي للجودة وفي ظل الإهتمام العالمي المتزايد بالجودة – ليس جودة المنتجات فقط، بل وجـودة العمليات أيضاً، وبعد أن تأكد للجميع أن الجودة ليست خياراً وإنما ضرورة لنجاح أي نظام اقتصادي في مختلف القطاعات، أصدرت المنظمة العالمية للتقييس أول سلسلة في مجال نظم توكيد الجودة في عام 1987، وكانت مجموعة الآيزو 9000 ومنذ تلك الفترة تم التعديل عليها حتى صدرت بصورتها النهائية عام 1994 لتتماشى مع المتطلبات والاحتياجات لأنظمة إدارة الجودة المطبقة عالمياً.(1)
ثانيا : مفهوم نظام الجودة ISO 9000 
الأيزو9000هي سلسلة من المواصفات القياسية التي تحدد المتطلبات الأساسية لنظم إدارة الجودة في المنشات الصناعية والخدمية ,فهي ليست مواصفات للمنتج أو الخدمة ,ولكنها مواصفة إدارية تنصب على المنظومة الإدارية  للمنشات تتضمن مجموعة من العناصر والمتطلبات  التي توفر نموذجاً للنظم الإدارية التي تؤكد الجودة ,حيث أن توافر هذه العناصر والمتطلبات بأية منشاة وحصولها على شهادة المطابقة certification لمواصفات وشروط ايزو9000 من الجهات المختصة بذلك يعني أن هذه المنشأة قادرة على إنتاج منتج جيد, ويضمن لها التسجيل في دليل منظمة الأيزو كمورد معتمد يمكن للشركات الرجوع إليه عند الحاجة الى مصدر توريد ذو ثقة عالمية.
 (
www.mis@al-jazirah.com
       /       
www.nursingadministretion.com
)وبالتالي فإن سلسلة الأيزو9000تضع خطوطاً إرشادية عامة من شأنها أن تساعد  إدارة المنظمة في وضع نظام محكم لإدارة الجودة مدعم بالوثائق ويراعي استمرارية  تطبيق النظام ومراجعته من حين لأخر,كما أنها تتضمن التأكيد على العمليات الرسمية ,ومتطلبات العمل لتوجيه ولإرشاد العاملين . وتنقسم أنظمة الجودة الأيزو9000إلى ثلاثة مستويات أو نماذج لضمان وتأكيد الجودة هي :
(1) المواصفات الأساسية: وهي عبارة عن ثلاثة مستويات أو نماذج لضمان وتأكيد الجودة عند التعاقد مع العملاء,و هي التي يتم منح الشهادة عنها,وهي:
1- الأيزو9001 :وتنطبق على المنشات التي تتعامل في منتج ما منذ التصميم وحتى التسليم للعمل وخدمة ما بعد البيع ,أي المنشآت التي تقوم بجمع مراحل وعمليات الإنتاج المتكاملة ابتدءا ًمن تصميم المنتج و  حتى خدمة ما بعد البيع وبالتالي فهي خاصة بنظم الجودة التي تغطي المجالات التالية : التصميم –التطوير –الإنتاج التركيب-الفحص والاختبار- خدمة ما بعد البيع. ومن ثم فهي أكثر المواصفات شمولاً
2-   الأيزو9002وتغطي كل المجالات السابقة ما عدا التصميم وخدمة ما بعد البيع فهي تنطبق على المنشات التي تعمل  في مجال الإنتاج والفحص والاختبار و التركيب فقط, أي انها تستخدم عندما تكون المنشاة غير مسؤلة  عن تصميم المنتج  وتقديم خدمات ما بعد البيع.
3- ايزو 9003: وتغطي عملية الفحص النهائي و الاختبار فقط فهذه المواصفة يتم استخدامها عندما يكون المنتج بسيط الشكل وسهل التركيب ويمكن التحقق من جودته من خلال التفتيش والفحص النهائي فقط مثال ذلك الورش الصغيرة والمسابك وهذه المواصفة محدودة الاستخدام . (1)

ثالثا : المبادئ الأساسية لأنظمة الجودة ISO 9000  : 

تضمن عائلة المواصفات ISO 9000   ان تحقق انظمة الجودة المبنية على اساسها اهداف الجودة من خلال اصرارها على وجوب تنفيذ كل نشاط من انشطة العمل في المؤسسة خلال ثلاث مراحل هي : 
· تحديد ما سيتم القيام به من اعمال : 
و يتضمن تحديد كيفية القيام بجميع الانشطة في المؤسسة و توثيقها . 
-  تنفيذ الانشطة التي تم تحديدها : 
أي القيام بجميع الانشطة وفقا لما هو موثق 
· اثبات انه قد تم القيام بالانشطة المحددة : 
أي الاحتفاظ بالسجلات المناسبة و القيام باعمال التدقيق الداخلي للتحقق من انه قد تم تنفيذ الانشطة كما هو محدد و بشكل فعال . 

و تقوم انظمة الجودة المبنية على اساس مواصفات ضمان الجودة على سبعة مبادئ اساسية هي :


 (
إدارة الانتاج والعمليات / مدخل إدارة الجودة الشاملة     د. جمال حجازي                     مكتب القاهرة للطباعة 
–
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) 

* التنظيم : 
تطلب مواصفات ضمان الجودة من المؤسسة ان تحدد مسؤوليات كل شخص و صلاحياته و التداخلات التنظيمية بينه و بين الاخرين بحيث تضمن ان يتم دوما انجاز جميع الاعمال بشكل صحيح . 

* توثيق نظام الجودة : 
  و يشمل اعداد دليل الجودة و الاجراءات و تعليمات العمل , أي توثيق كيفية القيام بجميع انشطة العمل التي تؤثر على الجودة في المؤسسة . 

* ضبط وثائق  نظام الجودة : 
و يشمل ذلك ضبط تطوير هذه الوثائق و مراجعتها و المصادقة عليها و اصدارها و تعديلها تجنبا للقيام بالانشطة و الاعمال بطريقة مخالفة لما هو معتمد . 

*  الاحتفاظ بسجلات الجودة : 
 و يهدف الى تمكين المؤسسة من تتبع ما حدث في حال ظهور أي مشكلة و اظهار انه قد تم اتباع الاجراءات و تعليمات العمل كما يجب للجهات الخارجية ( الزبائن , الهيئات المانحة لشهادات المطابقة ) و للجهات الداخلية ( المدققين الداخليين ) . 

*  التحقق من تنفيذ الانشطة التي يشملها نظام الجودة : 
و يشمل التحقق من التصميم و المصادقة عليه و فحص المنتج اثناء عمليات التصنيع للتأكد من مطابقته للمواصفات . 

*  تحديد حالات عدم المطابقة و اتخاذ الاجراءات التصحيحية المناسبة : 
أي انه في حالة ظهور أي حالة من عدم المطابقة ذات علاقة بالمنتج او بنظام الجودة فإنه يتم تحديد اسباب ظهورها و اتخاذ الاعمال التصحيحية المناسبة لمنع حدوثها مرة اخرى . 

*  تحسين التواصل و التفاهم و التعاون : 
و هذا ينطبق على العلاقة بين الاقسام وعلى العلاقات ضمن القسم الواحد ويهدف الى منع حدوث الاخطاء عن طريق التأكد من ان كل شخص يعرف ما هو مطلوب منه . (1)
 

 (
دليل عملي لتطبيق إدارة الجودة    د. مأمون السلطي   /  م. سهيلا الياس                           دار الفكر 
–
 دمشق -  1999  ص 
30
)

رابعا : أهمية الحصول على شهادة الأيزو

تكمن اهمية الحصول على شهادة الايزو 9000 في انها وسيلة لتحقيق الجودة الشاملة التي تعتبر لغة العصر ومفتاح النجاح والوصول الى قلب المستهلك ويذكر الباحثون عدة فوائد يمكن تحقيقها من خلال الحصول على شهادة الايزو 9000 ومن أهمها مايلي:
1 زيادة القدرة التنافسية للشركة عن طريق تحسين صورة الشركة لدى المستهلك ومساعدتها على طرح منتجاتها في الاسواق العالمية ومواءمتها لمتطلبات منظمة التجارة العالمية انجات .
2 توفير وتطوير مجموعة متكاملة من الوثائق التي تمثل الدليل الارشادي للإجراءات والمعطيات الإدارية والفنية والمساهمة في تحقيق اداء جميع العمليات بصورة أفضل.
3 المساعدة في رفع مستوى اداء الشركة وتحقيق الكفاءة والكفاية المطلوبة وتقليل الفائدة من العمليات الانتاجية من خلال تقليل العيوب او المسترجعات الامر الذي يساهم في خفض اسعار السلع والخدمات المعروضة من قبل الشركات.
4 تحسين مستوى العلاقة مع العملاء.
5 تمكين الشركة من القيام ذاتياً بعمل المراجعة والتقييم الذاتي.
6 تحفيز موظفي الشركة على العمل ورفع الروح المعنوية لديهم وتشجيعهم على المساهمة في عمليات المراجعة الدورية الداخلية للنظام المطبق وبالتالي الوصول الى افضل مستوى يحافظ على الشهادة الممنوحة لهم، فضلا عن اطمئنانهم بأنهم يعملون من خلال نظام موثق بعيداً عن العمل التقليدي الاجتماعي.
7 ثبات الجودة وتطويرها بسبب اهتمام نظام الجودة بالمراجعة والتقييم المستمر.
8 مساعدة الشركة على تحقيق اهدافها الربحية بسبب الحد من تكلفة الانتاج وتقليل نسبة التالف والمعيب وزيادة المبيعات.

خامسا :  ميزات تطبيق أنظمة الجودة ( ISO 9000 ) و الحصول على شهادة المطابقة : 

يمكن تصنيف الميزات في فئات ثلاث وفقا لما يلي :
 
أ – المؤسسة : 
· تجانس جودة الوحدات المنتجة . 
· تخفيض التكاليف نتيجة الحد من المرفوضات . 
· التركيز على متطلبات الزبائن و تسليم المنتجات في الوقت المحدد .  
· الحفاظ على الزبائن بسبب تلبية احتياجاتهم بشكل مستمر وزيادة رضاهم و ثقتهم بالمؤسسة . 
· تحسين جودة المواد الاولية المشتراة من خلال التركيز على تقييم الموردين . 
· تحسن في حجم المبيعات و الصادرات . 
· استخدام الشهادة لاغراض الدعاية . 
· خلق جو عمل افضل و تعزيز التواصل بين اقسام المؤسسة . 
· نمو المؤسسة و تطورها و ظهورها بمظهر حضاري . 
· المساعدة في الحصول على الشارة الاوربية (CE) للمنتجات و التي تعتبر جواز سفر يسمح لهذه المنتجات بالدخول الى السوق الاوربية المشتركة . 

ب - العاملون في المؤسسة : 
· تفهمهم لمسؤولياتهم و صلاحياتهم بشكل افضل بفضل نظام الجودة الموثق . 
· رفع معنوياتهم و شعورهم بالفخر بتيجة الحصول على الشهادة و إرضاء الزبائن . 
· مساعدتهم في تفهم الانشطة و العمليات و تشجيعهم على المساهمة في حل المشكلات . 
· توعيتهم حول الحاجة الى التدريب و اهميته . 
· تعرف العاملين الجدد على الاعمال المطلوبة منهم بسرعة كون التفاصيل موثقة . 

ج - الزبائن : 
· حصول الزبائن على مستوى الجودة الذي يريدونه بشكل دائم .  
· وسيلة للإختيار بين المؤسسات المتنافسة عند دراسة العروض . 
· وسيلة لتحديد مقدرة نظام الجودة في المؤسسة على تصنيع منتجات تلبي المتطلبات . (1)

سادسا  : الصعوبات التي قد ترافق تطبيق أنظمة الجودة                     ((ISO 9000 

1-  (
إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء            د. مأمون الدرادكة
                                 دار الصفاء للنشر والتوزيع 
–
 الاردن 2006
)التكاليف العالية نسبيا التي يتوجب على المؤسسة دفعها لقاء تدريب العاملين و الخدمات التي تقدمها لها الجهات الاستشارية و لقاء عملية تقييم نظام الجودة و الحصول على الشهادة و الحفاظ عليها . 
2- الحاجة الى تسمية ممثل للإدارة تكون له اضافة الى مسؤولياته  الاخرى مهام جديدة تتعلق بتأسيس نظام الجودة و تطبيقه و مراقبته . 
3- الجهد الكبير الذي يحتاجه توثيق نظام الجودة و تدريب العاملين عليه . 
4- الحاجة الى تغيير بعض الممارسات الحالية في المؤسسة من اجل تلبية متطلبات المواصفة الامر الذي يلاقي في بعض الاحيان مقاومة من العاملين  . 
5-  احتمال فشل المؤسسة في الحصول على أي فائدة ملموسة نتيجة تطبيق نظام الجودة خاصة اذا كانت ارباحها محدودة او كانت منتجاتها غير مرغوبة . (1)


























 (
دليل عملي لتطبيق إدارة الجودة    د. مأمون السلطي   /  م. سهيلا الياس                           دار الفكر 
–
 دمشق -  1999  ص 3
7
)

سابعا : مقارنة بين نظام الجودة ايزو مع إدارة الجودة الكلية (1) 


	
	مجال المقارنة 
	إدارة الجودة الكلية 
	ISO 9000


	1
	الغرض الأساسي 
	ترتيب وتوظيف جميع قوى العمل بالمنظمة و التزامها و تعهدهم بالعمل من اجل إرضاء العميل و التحسين المستمر للجودة .  
	تنمية و مراجعة الطرق و الإجراءات الإدارية و الوثائق الخاصة بالجودة و التأكد من التزام العاملين بإجراءات العمل الموضوعة 

	2
	العناصر الأساسية 
	مجلس الجودة  , فرق تحسين الجودة , قياس تكلفة , التدريب و التوعية من اجل تهيئة ثقافة المنظمة الخاصة بالجودة الكلية 
	سياسة الجودة , طرق و إجراءات تحقيق عناصر و بنود المواصفة مراجعة مستقلة لكل عنصر , موقع محدد . 

	3
	المزايا 
	تشمل المنظمة ككل بجميع مستوياتها ووظائفها , و تؤكد على اشتراك جميع العاملين و المتعاملين مع المنظمة من موردين و عملاء , التزام كامل لجميع أفراد المنظمة 
	معترف بها دوليا , تقييم يتم بصورة مستقلة لكل عنصر من عناصر المواصفة تساعد في تكوين هيكل أساسي أو إطار عام جيد يمكن بناء نظام جودة من خلاله . 

	4
	مسؤولية الجودة 
	الجودة مسؤولية جميع الأفراد العاملين بدءا من رئيس مجلس الإدارة إلى اصغر عامل . 
	الجودة مسؤولية قطاع أو إدارة الجودة فقط 

	5
	الزمن و المطلوب 
	تحتاج إلى أكثر من ثلاثة سنوات لتطبيقها 
	الحصول على الشهادة تحتاج من 18 شهر إلى عامين 



 (
إدارة الانتاج والعمليات / مدخل إدارة الجودة الشاملة     د. جمال حجازي                     مكتب القاهرة للطباعة 
–
 2002   ص 309
)

الفصل الثالث : القسم العملي

البحث الاول : لمحة عن الشركة العربية الطبية ( تاميكو ) 
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البحث الثاني : مناقشة الفرضيات
1- الفرضية الأولى : 
يمكن الاستفادة من تطبيق نظام الجودة ISO 9000 في مواجهة المنافسة الشديدة سواء في الصعيد الداخلي او الخارجي . 
تستطيع الشركة الطبية  العامة ( تاميكو ) من الخروج إلى الأسواق العالمية و ذلك من خلال حصولها على الشهادات التالية : 
· ايزو 9000 للمواصفات . 
· ايزو 14000 للبيئة . 
· ايزو 18000 للصحة و السلامة .
إلا أن هذه الشهادات وحدها غير كافية لإثبات الذات و الوقوف في وجه المنافسة الشديدة في الداخل و الخارج و ذلك بسبب وجود العديد من العوائق التي تكبح نموها و تطورها .
لعل ابرز هذه العوائق هي : 
· الروتين الذي تعاني منه معظم المنظمات العامة . 
· عدم وجود ادارة متخصصة في مجال التسويق داخل الشركة . 
· اعتماد مبدأ المناوبة في تمثيل الشركة في المناسبات  الخارجية .
· الاجراءات المعقدة و الطويلة في الحصول على  التمويل المناسب . 
· النمطية في المنتجات و عدم التطوير او التحديث .
· الحصار الاقتصادي المفروض و العقوبات تحد بشكل كبير من نفوذ المنتجات الى الخارج و هذا ما يبرر ضعف الصادرات .   

ب – الفرضية الثانية : 
   ان تطبيق نظام الجودة ISO 9000 يزيد من ثقة المستهلك النهائي من التعامل مع شركة دون سواها . 
ان هذه الفرضية لا يمكن نفيها بشكل تام و لا يمكن قبولها ايضا بشكل تام وذلك لإختلاف المستوى العلمي و الثقافي للمستهلك السوري و كذلك تعود لطبيعة المادة الطبية المتداولة و مدى خطورتها 
ان حصول الشركة على شهادة المطابقة لا يعني ان مبيعاتها سوف ترتفع و الدليل على هو مستوى المبيعات بقي في نفس المستوى للشركة بعد تطبيقها لنظام الجودة كما هو موضح بالجدول التالي : 


[image: ]



ت – الفرضية الثالثة : 
ان تطبيق نظام الجودة ISO 9000 يعد بمثابة جواز سفر للشركة للظهور في الاسواق الدولية . 
ان استخدام نظام الجودة يساعد الشركة على طرح المنتجات في الخارج و هناك العديد من الدول التي اصبحت تشترط وجود تلك الشهادة على المنتجات التي سوف تستوردها مما دفع الشركة على الحصول على تلك الشهادة لتكون اداة مساعدة في توصيل منتجاتها الى العديد من الدول العربية و العالمية . 






البحث الثالث: مثال عملي

 حول الآلية التي تتم بها تحديد المتطلبات و طرائق الاختبار لمادة الكلوروفورم وذلك عن طريق القرار رقم (33) الصادر عن هيئة المواصفات والمقاييس العربية السورية . 
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البحث الرابع : بعض النماذج عن تقييم و تفتيش معامل الادوية حسب متطلبات وزارة الصحة وقواعد ممارسات التصنيع الجيد GMP 
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النتائج :

1- من خلال الجولة الميدانية للشركة العربية الطبية ( تاميكو ) لوحظ بأن الشركة تقوم بتطبيق المواصفات القياسية لنظم الجودة ISO9001:2000 / ISO14001:2001 / ISO18001:1999
2- إن الشركة التي تقوم بالمراقبة على آلية تطبيق نظم الجودة هي شركة SGS  العالمية ومقرها عمان عاصمة الاردن وتقوم بالزيارة أربع مرات سنوياً وتتقاضى في كل زيارة 90 ألف ليرة سورية .
3- يوجد في الشركة موضع البحث قسم خاص بالتدريب والكفاءة مما يساهم في رفع مستوى الأداء لدى الأفراد العاملين .
4- إن الشركة مقيدة في أي تحرك تقوم به من قبل منظومة القطاع العام مما يعرقل نموها وتقدمها .



المقترحات :

1- إعطاء الشركة قدر أكبر من الحرية والمرونة والاستقلالية وتحريرها من القيود المعيقة للخروج إلى السوق العالمية .
2- إعطاء الأفراد العاملين حوافز ومكافآت تتناسب وطبيعة عملهم وتشجيع الإبداع والابتكار .









المراجع المستخدمة



· دليل عملي لتطبيق أنظمة إدارة الجودة          د. مأمون السلطي
                                                          م. سهيلا الياس
    - إدارة الانتاج والعمليات
   مدخل إدارة الجودة الشاملة                             د. جمال حجازي

· إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء            د. مأمون الدرادكة 

· إدارة الجودة وخدمة العملاء                       د. أحمد خضير

· الأنترنت
www.mis@al-jazirah.com
www.nursingadministretion.com
                          
1

image2.png
D il

) paniiaal) (e Adadl (3 gull hbwh@ﬁﬂ‘hww
Ll pantioe Jiacady Lils &Sl ool LS Jlalayt el 5 41 5l
(Crale il e guall ¢ 3l pall 0 )W) A yadl Jgall Gamy () 4l all
a)bac o A4S Al Leain Al 40 gall G jastall ¢ g3

<l pan L ) Ls_\Q:\LJJAghj:\.gﬁ;j‘L_)‘JLmAj \BJAJ .

Joverpen/ < kil 5 Jgaa¥l y Galadl a5 J g
Ll'_)\.)\_:._':mj /Ascaltin/ 5)\);.“ &.)LAASL}J LSl 5 ya)

/Pectopect/ Jbadl g 7 )l

/IFlagyzol-fort/ 4 sl s jtaal 5 S al 5l 5 50
/Dccoslamlm Yl )l g Gl Clolizaa s ge )y

[Plus/ Ramicol/

/Rilazid/ Judl clalinas yay

5 alidl bl 44500 5 ya

/Overam/ Oluall Claliaes ya )y |
/Glostat/ s Sl clolians )y
oshill s /Relaxin/ sl ol e Cloliaas ya )

/Furacillin/ GsusY 5/Volvin/

/Nifidin/ a4 015 ya )y
R

/Ozmo/ Jub¥l sal Ciliall dsdlSa Cay )l

/Thamelac , Tamerice / JabY! 43 ¢ jasiie |

i el 4 oY1 O jmatien

\

Y

r~~

o> < <o

Yo

VY
VY

Qmw\“ Male Yo+ AS 500 (b Ol 2o gy Yo v e gy
A gu ol Osle 00w il




image3.png
The Arabian Medical CO ' iy poll gglall ié.)i.]l
Thameco ’7{ ,&,,AL?

5 gl deolpen

P
Akl AS,al A%e o JBUall Jlaiuly e sSaal — Ay el A lall A5 20 5 o) oa
o gyl s JUbY) 3380 &y jlall 5 352 4o Aelia Jlae (83205 AS, S 4y alally
igbla Bl ) cisgly
Ty 839 4Glllie b Loy ellgiunall Jliie A Lilatie i of ~1
coplalall hal by A s o =2
“laalle s Llae ol Lasidll 8 gaan gy Aida gl Aclivall 853500 (Biiadd Lok pumas off -3
g gl Gilelially Adlaia) iluall § Ladail) Gl ol 250 -4
< bl ALY pos =5
0o Al 030 (Bakail 3 gl ABS A gy AT (el — A padl Bplall S, 205 ) i
ekl DA
LAYy Gasdll 3y oh e (38aall Wladie 33 ga e A SE -1

Basall Ale Clical gall 3 A Y1 o gall plasinl -2

gleal) 5 Lalall agd jlea sty Oalalall a3

o888 Jasll aa ity Janal) 3130 5 Odalad) e o sladl 2 95 Cu -4

S0 Al gadiig (Ls Bagadl cataaly Aubuw dxalya ol LG Y Uleday
-bj#g%;@;%\adu ISO 9001:2000 492l ddua) gall casn 3352)

[;\3 ol
e slab ) sasal

7




image4.png
12 6 e 6 (A2 e s irepre et e persE( de 0 3¢ €00C ~£007 )

S L0 57 00 57 SO ¢ 00T s)° 00T

1R i

Duaalall Sogleadlives oy

| rmll,u

[ e vallvaa il alll i flmlTuslind

IRCA2 GLE 69¢€ 0LE LYE

T | RS T Zavl €6El 88Z1 cvel

IR iy Ll geelL 8LEL LYEL
0 29L00C | 299002 =1 600T = $00C

nevsé
el sy vy |reliy





image5.png
B pell B all By sganll
dcliall 55,
L pdl Tl Gulidly Slinal pall 23
(Y )e— 2
Y Gdas iy Aol a5y
Cilial yall La Sdaa) el VATV VT E B Y EA] W3 oyl o gesall o el
+ A el A el Gulad
v Ll ol Ul pecatdl Ay VAAY Gl /Y B ) el e
Yoo [ VN /) [ A s 3 A Ll uag ey

AU N AP HIN PN VRS R
- OHERY) By kil — e P FST BT

o DDA 13 e S e gl K any Ll Gy iy puld R s
el VL e (33T Gl [ VOA [ 5 el i s e 5 alSal 5 - Y sala

i1 55y Aeliall 555 0m S asity ¢ 138 e /)] 3oLl i 58 Aiad gl

Cai U A, oAl Gy A i L S Aol gl 034 G A8 e el

« o2l a3l Ga iy S 1 L — Y sale

— T8 Gy ot e

pTb) Q] A s

delial iy
Sk Glud daaa puaigall ) gisal

o

B ST I ST
Rl g U 58 pal Qg = pladh gl = 50 w0 =

Sl = LS o= Ll Al - Byl e e -

— Gially Galad gl 4 0ae = deliall 50 WY1 4t = 5 ladlly Sl 3515y = Aelivall 35y -
—acliall 48 — Gelial Sla¥ly SLEAYY 58 50— Al 3 laadl & e — cilafoaas/Bhayficlia Sl
Tl Dall eliaed — a1 230 - 5 Sl eliaill 5l = 5_leall 3 2





image6.png
y..a/ LR ST P

ICS: 71.080

S.N.S: 3060 /2005

1§ 3 gal)

s Al

Laboratory Chloroform - Requirements and test methods .

Jaali-

e 52 LS Tyt il o ASH 3 s 35 ol ) Al Rl ) s 5

O Blayy Wy el

clalkiall- Y
J}.LL;Q Jaale (1A, TAY T &34 S (65 559,050 (3 A Sl s ol s
A
[ o okl
C ae el e (CHCly ) 5,
o (=0 (S J gy .
B J,/'C(\,:AzA\,zV\) ] LS
Lo it lam ol i

Voo .,.rd\aji!'»

SV s e ey iy S AL 1M
Feyero gl o (CO S Jey 00 SIS
Leoyeo it lam U]
'/_‘,...\6\4;2\‘.\, (Cl) L -
LW s FRRELUST PN ] |
Gl Aal 3 ey gl sy )2 a8,
Yovo/Y/n rr

Syrian Arab Organization for Standardization and Metrology

T el Agal Ay g
lg_),\i.aew](‘)jﬂ_g‘)‘,lﬂ) dcliall 5 )5

— LAY 3k cillkial) — Cuaiall g i) gall Al





image7.png
Apal)-y
(o) S A (Y,0) s gl o Y o lie GV a2 T j B ff 5 22 0,5
Gldel- ¢

Ll ol (00 0+ o e e 7 Y 1) 035y Slaall r (0) 248 g JSi RILY r A s
o o T ) B 0t () ) Rl oy (V) 0 b 8 2 ¢ () ¢
N Sl O3 S () s B () e Jrad 1S e

LAy g paadll (38 o
Yy 5t e

U by sl sl 50 W by S 2 b Gy Lend o2

A (O J2) =YY Il /Y JORE ]

Yo = L VA) 85 gl elail peasy
(ASTM &2 A -1

Y el J b

obo s gl s

Ji it 3 gasll 3500

Ak > yasdl 5 )1~

¢ °yo. L-,a).l )~

cor.. P EEm Ry

S Jeo sl RIPS

FEerl Sl A~

aads [ o G Joas

A5 B o

(3L ans

Wk e pS a0 b




image8.png
gy gt g A1 2 it
doalt by
ey
GMP i) iael) Ll 8148 by o Tl g Hllis onm D101 Julao st [ JI3 6%

4 ]

e 1 Joall gt
B [ A ol

FE N EERRT IR

RETII

ol Ay WL GG el Wy e g
Ol a2y ERtE P Lol Aoy Lo
FERRUR A W) G Ly B0 0 g2 ate FE IRV RN PV
ST AT b > D D Sy L 2

dall 53y Oglas dodlll





image9.png
iy gt g 1 2 gkt
doalt by
L glll st pintd] Sl A8 g U g F Bl §)1j g SHelbizs e Gy I frlas ol [y Gy lazs]

il 50 01 gl sJanlt ot
o o o s At Sua A s

Al sue g pedly Sl e 7 o Wall pie
T opmtigll 3ue oSl se o el el S
S sl o cxpatondd it et U g x>

{(SH) ¢ clolas

3l dazall Ol sl sue 04t [HLup adly SIS s

38 phealt A panadi sae gt pall Jpdh sue

1k dazally das M Ol el Sue 1 dar N Ol el sue

l ROysUpss2] Eeptgel] By paY e e ek )l
180 el R tget] Ve gal i e Jpatt fusb

RERLgt] VAN ppT il e Jpart fuyb
T -

]





image10.png
gt A At By gt

a3y
93 o iy ol H3 Syt
SOl sds e a3,
R B E ol : . VOF '\
] - Joall o el Sl jlas YOF Y
i Lo 3 Jore iy o 8 jlane) S A6 r OF \v
\ GMP J st llass I toF
B =54 o il il o5} b ¢ g Y pdl o) OF 'Y
B S ) o oY OF 'YV
il G ol el 215 d = | eToFIT
il gk P ) | ot QF 'Y
Ay ohlall Flf e 0.0 QF \Y
!’»—, T S o el 2 b | evoOF Y
| S P [ vorar
el ol el ) °-AQF 'Y
PR N bl . o1 QF Y
\ Ol gt 1TOF Y
t I Toaa Y OF 7
B g plall SVl V (5, 350 Y- OF )Y
§ il 35 S g Y (3, 3 I vxoFar
AL gl Gl VN (3 [ Y-TOF Y
Y R I3 My Al LAy Bl B ‘\ AQF 'Y
a5, @ I AV OF T
o e 10F ¥
V- OF \7
TTThaoFr |
Vot OF T
N-EOF W
Voo OF VT l
e

V' OF T




image11.png
(GMP Ui ol Yoo [ [ 0.

iy gt g 1 2 ppadet
doalt by

oo Jana ol [t J >

S gl

ol

SO i

e e iy WSe il

ke ety syl 35

A Y oV ]

YV aey 2SI bl il 3 g

il YA ) ]

ik 1 Y ol oS0y mall Slgand

Ao y S delsY|

Y1 o) dsls 3 3 g |

UV paely i) il Sy g

Jonll cnehry b s s i

(ool (LsYt) ol b Jaaay 015 3

ol Y i

Ailai olps 93 3> 4

e Ok
crletal) 2 ) 3 4

W ol





image1.png
G ey QIS Caadd 51907 ale oSl Ay pall dalall 4S il Canls
daglall (5 jie 438 550 Ak gall (B Aigaa 3V AV lad [YA/ g sl
Jdmam el 54,50 LY an 5zl A, Cilaal aal g

- kil A gl delicall sk
&cbm\buaﬁ_uu‘w)\ua.))m‘_MJ‘d).; a< il celaind aal
Db e el g LS g LS 4y ) gudl 40 gal)
Jdmuﬂem‘mﬁﬂ‘u‘m;mdm\twﬂ\e)w
Sara 5 &y plll 45200 oLl 3 pie (Y a5 Jgaa¥] g ol BY)
o scda LGl pall Jara g 3kl s Jera s JubY1 432y
Lu)sc_umm‘,_\;.“ubl.mnn).ou

Ayl Lails A G ) u_\ugm baysall syl A< el Ul
ale yaniie YA O Aaiiall ) paaiiall dae 30 j AS AN chald
Y il 5L Y a P a4+ e Lo YAV
M\Jiﬁ\)&\u\wu\cjtuc‘)ﬂj Paa 4 Lo glady Aoyl

. Agdall 4y g yiSly)

Cilea g s AGIA AN ) ghiial) g aSaall (5 sanally ) A LS
.):u_,g,\_u‘JJJSJUA$JJ:.JJM\)AJ\;_9MJJL=AMGM‘€@34J
sl
L...\!.JL\J‘L\A‘LDu&ywmu‘)huib@\bgﬁ‘\sﬂ‘um‘
b\mmbj‘\:}ow\ LJL)%Y‘)PA&\LJM\J@XM&-!\HCLM}“
Ol dals e ala ¢ a8 Al Bl & jiastuall (e a2l
lad) s Aapall S Ul Ay 3 ) g3 AS Al 8 5 aa LS
Gaal e o jealie Ca iy jabue g 550 Sy p o LS Al il
LA gl deluall acl




