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  batna.dz-mohammed.hamdi@univ يميل: ، الإحامدي محمد المرسل: 

  :الملخــص
و إدارة  يجب علينا كباحثين التفرقة بين الإيزو

الجودة الشاملة حيث يعتبر الايزو  فقط المواصفة 
الدولية المراد تطبيقها و رغم أنها مبنية على 
مبادئ إدارة الجودة الشاملة إلا أن هنالك فرق 
كبير  لأن مفهوم الايزو عبارة عن متطلبات وبنود 
يتم إنشائها بهدف الحصول على نظام وقائي 

عتبر الإيزو إدارى حسب المواصفة معينة و ي
الخطوة الأولى للوصول لتطبيق إدارة الجودة 

 .الشاملة في المؤسسة
ادارة الجودة الشاملة، الايزو كلمات مفتاحية: 

1009-8002 

Abstract:  
 

We must as researchers to distinguish 

between ISO and TQM where the ISO 

only standard international to be applied 

and, although it is based on the principles 

of TQM, however, there is a big 

difference because the concept of ISO is 

a requirements and items are created in 

order to obtain an administrative 

protective system according to a certain 

specification ISO and is considered the 

first step to gain access to the application 

of TQM in the enterprise. 
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 . مقدمة: 1
تطدوير شدامل مسدتمر يشدمل كافدة مراحدل الأداك، ويشدكل  إلدىدارة الجودة الشاملة مددخل إ

مسئولية تضامنية للإدارة العليا والإدارات والأقسام وفرق العمل والأفدراد سدعيالإ لإشدباا حاجدات 
فهي مواصفة محددة لها معنى موحدد متفدق  5002-9009 وتوقعات العميل. وبالنسبة للايزو

تقيددديم مددددى التوافدددق معهدددا علدددى مسدددتوى عليدددأ ب يدددة ل دددة ومدددن أي منظدددور، وهددد ا مدددا يسدددهل 
 . عالمي

 ولتفادي الخلط بين المفهومين يجدر بنا الإجابة على السؤال التالي:
 ؟ 8002-1009ما هي أهم الفروقات بين إدارة الجودة الشاملة و مواصفات الإيزو 

 للإجابة على  ه ا السؤال  وجب علينا التطرق للنقاط التالية: 
 الشاملة.مفهوم إدارة الجودة  -9

 . 5002-9009مفهوم مواصفات الإيزو  -5

 . 5002-9009أوجأ الاختلاف بين إدارة الجودة الشاملة و مواصفات الإيزو  -3

 ومن أجل الاجابة على تساؤل البحث وجب علينا وضع الفرضيات التالية : 
  ؛5002-9009تختلف مبادئ إدارة الجودة الشاملة عن مواصفات الإيزو 
 الخطدددوة الأولدددى لتبنددي فلسدددفة إدارة الجدددودة  5002-9009زو تعتبددر مواصدددفات الإيدد

 الشاملة .
وتكمن أهمية البحث في رفع ال موض عن مفهومين جد متقاربين في مجال تسيير 

-1221الجودة الا وهما إدارة الجودة الشاملة كفلسفة إدارية حديثة و مواصفات الإيزو 
لمؤسسة ، ومن جهة اخرى  يجب كشهادة تثبت التسيير الأمثل للجودة داخل ا  0228

توضيح أوجأ الاختلاف و التكامل بين مفهومي إدارة الجودة الشاملة ومواصفات الإيزو 
1221-0228   . 
 .مفهوم الجودة الشاملة 8

يمكن القول ب ن إدارة الجدودة الشداملة هدي أحدد أبدرز المفداهيم الإداريدة الحديثدة التدي تعمدل    
على إحداث ت ييرات ج ريدة فدي أسدلوب عمدل المؤسسدة وفدي فلسدفتها وأهددافها، بهددف إجدراك 
تحسينات شاملة في جميع مراحل العمل بالشكل ال ي يتفدق مدع المواصدفات المحدددة والمتفقدة 
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نما إلى إبهارهم من خلال مع رغبات ا لعملاك في سبيل الوصول ليس فقط لإرضاك العملاك وا 
  (5002)قنديل،  تقديم وخدمات لا يتوقعونها.

وتعرف منظمة التقييس العالمية إدارة الجودة الشاملة ب نهدا عقيددة أو عدرف مت صدل وشدامل   
فددي أسددلوب القيددادة و التشدد يل لمؤسسددة مددا، بهدددف التحسددين المسددتمر فددي الأداك علددى المدددى 
الطويددددل مددددن خددددلال التركيددددز علددددى متطلبددددات وتوقعددددات الزبددددائن مددددع عدددددم إغفددددال متطلبددددات 

  (5002)العزاوي،  المصالح.المساهمين وجميع أصحاب 
كما تعرف إدارة الجودة الشاملة على أنها إستراتيجية تشمل كل مؤسسدة بمدا فيهدا نشداطات    

شدباا أهدداف الجدودة المسدتنبطة مدن متطلبدات  الأفراد ومحيط ه ه المؤسسة من أجل تحديدد وا 
 (BAUER, 1994) . الزبون
و تعددرف أيضددا ب نهددا: إدارة المؤسسددة ككددل بحيددث تكددون ممتددازة فددي كددل أوجددأ المنتجدددات    

 (5002)قدادة،  والخدمات  ات الأهمية للمستهلك.
كما تعرف إدارة الجودة الشاملة على أنها:" طريقة متبناة فدي مسدتوى المؤسسدة لتحسدين أداك    

 (kotler ،5002) . المنتجات والخدمات والإجراكات"
 ويمكن تعريف إدارة الجودة الشاملة على أساس كلمات التي يتكون فيها مصطلح كما يلي:  

تخطدديط وتنظدديم وتوجيددأ ومراقبددة كافددة النشدداطات المتعلقددة بتطبيددق الجددودة كمددا يتضددمن  إدارة:
  لك دعم النشاطات، جودة وتوفير المواد اللازمة.

 تلبية متطلبات العميل. الجودة:
تتطلدددب مشددداركة واندددماو كافدددة مدددوظفي المؤسسدددة، وبالتدددالي ينب دددي إجدددراك التنسددديق  الشـــاملة:

    (5002)جودة،  .شاكل الجودة ولإجراك التحسينات المستمرةالفعال بين الموظفين لحل م
 من خلال التعاريف السابقة يمكن التوصل إلى:

إدارة الجودة الشاملة منهج إداري حدديث  و امتدداد حضداري قدديم، يهددف للوصدول لرضدا   -
 المشاركة الكاملة للعمال .المستمر المبني على  العميل عن طريق التحسين
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لا تقتصددر إدارة الجددودة الشدداملة علددى جددودة المنددتج أو الخدمددة فحسددب، بددل تتعددداه لتشددمل  -
جددودة أنشددطة وعمليددات ووظددائف المؤسسددة ككددل، أي أنهددا إدارة مشددتركة، حيددث يتوجددب علددى 

 (5099)جباري،  كل عمال المؤسسة أن يعتمدوا على الجودة في أداك عملهم.
يمكن القول إ ا أن إدارة الجودة الشاملة هي مددخل إلدى تطدوير شدامل مسدتمر يشدمل كافدة    

مراحدددل الأداك، ويشدددكل مسدددؤولية كددددل فدددرد مدددن الإدارات العليدددا والأقسددددام وفدددرق العمدددل سددددعيا 
 لإشباا حاجات وتوقعات العميل.

 : 8002-1009الإيزو  مفهوم.3
المنظمدددة ككدددل وتدددؤدي إلدددى تثبيدددت  يخدددو جدددودةهدددي مواصدددفات عالميدددة تتنددداول كدددل مدددا    

المتطلبددات الخاصددة ب نظمددة إدارة الجددودة داخددل المنظمددة سددواك كانددت إنتاجيددة أو خدميددة أي 
ليسدددت خاصدددة بمواصدددفات المندددتج ولكنهدددا تقددديس درجدددة جدددودة الإدارة ومددددى تحقيقهدددا لرغبدددات 

واك وبشدددكل يكفدددل اسدددتمرارية المنظمدددة فدددي الأداك المتميدددز العددداملين والمتعددداملين علدددى حدددد سددد
)ياسددين،  وبالمسددتوى الرفيددع مددن الجددودة مددن أجددل تحقيددق زيددادة فددي الأربددا  وتقليددل الأخطدداك.

5009) 
وتعدددرف أيضددددا ب نهددددا عبددددارة عددددن مجموعددددة مددددن المواصددددفات والمعددددايير التددددي تددددم اعتبارهددددا    

 ة الجودة من قبل المنظمة الدولية للتقييس. متطلبات لأنظم
وتعرف ك لك ب نها عائلة من المواصفات التي تحدد مجموعدة مدن العناصدر أو المتطلبدات    

)العددزاوي، أنظمددة إدارة الجددودة  .الأساسددية التددي يسددتند عليهددا نظددام إدارة الجددودة فددي الشددركات
 (5002، 9000و 92000والبيئة 

علدددى أنهدددا مجموعدددة مدددن المصدددطلحات والأفكدددار و الإجدددراكات الإيدددزو كمدددا يمكدددن تعريدددف    
 (Weill ،5099) الخاصة بالجودة.

هددي نظددام للرقابددة الكليددة علددى الجددودة يشددتمل علددى معددايير  ممددا سددبق يمكددن القددول أن الإيددزو
 ومتطلبات محددة  مسبقا للجودة في كل نشاط من أنشطة المنظمة يجب الالتزام بها.

 بإدارة الجودة الشاملة .   8002-1009علاقة الايزو .4
 هناك الكثير من يخلط بين مفهوم إدارة الجودة الشاملة و معايير الإيزو ويعتبرهمدا شديئا
واحدا لكن في الواقدع أن الدربط بدين المفهدومين مخدالف للحقيقدة فدي العديدد مدن جوانبدأ، فد دارة 
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الجودة الشاملة أكثر شمولا من معايير الإيزو وهدي توجدأ فكدري وثقافدة تنظيميدة جديددة تسدعى 
إلى التحسين المستمر، بينما تركز شهادة المطابقة للإيزو  على عناصر المواصفة المختلفة، 

 والجدول الموالي يوضح أهم الفروقات: ى مدى الالتزام بتطبيقها وتطبيق إجراكاتوعل
دارة بين الفروقات أهم :1رقم الجدول  الإيزوو  الشاملة الجودة وا 

 الشاملة الجودة إدارة 8002-1009الإيزو  العناصر

 علدددى التركيدددز
 العميل

 مددع المنددتج مطابقددة ضددمان-
 .العميل متطلبات

 .العملاك شكاوي معالجة -
 حدول العميدل إدراك متابعدة -

 تلبية متطلباتأ. مستوى

 .الأولويات أولوية هي العميل إرضاك-
 .باستمرار العميل يريده ما وفهم تتبع -
 .العميل ولاك عوامل ومتابعة دراسة -
جدراك العميدل رضدا قيداس -  مدع مقارندات وا 

 .المنافسين باستمرار

 القيادة

 .الجودة وأهداف سياسة وضع-
 . الضرورية الموارد توفير -
 مراحدل لجميدع والتتبدع الحدرو -

 . نظام الجودة تطبيق

وجعدل  الجدودة، تجداه للمؤسسدة رؤيدة وضدع-
 .المؤسسة بها داخل يؤمنون الجميع

عطداك التطبيدق، مستلزمات كل توفير - القددوة،  وا 
 العاملين. مبادرات وتشجيع

 الأفراد مشاركة

 الضرورية الكفاكة مستوى تحديد-
 .عمل لكل منصب

 .الأفراد وت هيل تدريب -
للصددلاحيات  الواضددح التحديددد-

 .والمسؤوليات

الكاملدة  المشداركة تحقدق التي البيئة على الحفاظ-
 المستمر. والتحسين

المؤسسدة  فدي فدرد كدل أن مدن والحدرو الت كدد -
 .أهدافها يعرف

 .للأفراد الكاملة المشاركة -

 .العمليات

 المتطلبدات تطبيدق علدى العمدل
 أثنددداك فدددي المندددتج المطلوبدددة
 في لأ وّثق ما ووفق العلميات
 .النظام

 فدي أكثدر والتعمّدق والتحليدل الفهدم-
 التحسدين خدمدة لأهدداف العمليدات
 .المستمر

 باسددتمرار، الأداك بقيدداس القيددام- طريددق عددن المنتجددات تحسددين .المستمر التحسين
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 والوقائيدة، الأعمدال التصدحيحية،
 التدقيق والمراجعات. وأعمال

 .التحسينات لها لتقييم أهدافا ووضع
 التحسدين وأدوات الفدرو إتاحدة -

 .الأفراد لجميع
 المؤسسدات مدع المرجعيدة المقارندة -

 الفددوارق ب ددرض تحديددد المتفوقددة
 وتصحيحها

 القددرارات اتخددا 
 علددددى بندددداكا

 .الحقائق

 علددى بندداكا القددرارات اتخددا 
 طريددق عددن المعلومددات الددواردة

 ال يدر المطابقدة المنتجدات دراسدة
 .العلميات وتقييم

 قددر أكبدر إلدى استنادا القرارات اتخا 
 وتوظيددف مددن المعطيددات، ممكددن

شدراك العداملين الملائمدة الأدوات  وا 
 . لك في

 مدددع العلاقدددات
 الموردين

 المتطلبدددات وتوثيدددق تحديدددد-
 .على الموردين المطبقة

 مهتقددر حسدب المدوردين تقيديم -
 مطابقددة منتجدداتتقددديم  علددى

 المؤسسة. لمتطلبات

 طويلدة إسدتراتيجية علاقدات إقامدة-
 .والعمليات تلتطوير المنتجا المدى

 المستقبلية الخطط في الاشتراك -

 (5002)عيشاوي،   :المصدر
 بعدد لاسديما ومواصدفات الشداملة الجدودة إدارة تطبيدق أسدلوب بدين ما العلاقة أن القول يمكن
  لدك مدن العكدس بدل بينهمدا كبيدر تعدارض يوجدد لا ف نأ الم كورة الفروقات وبرغم الأخير تعديلها

 خطدوة الإيدزو المطابقدة   شدهادة علدى الحصدول اعتبدار درجدة إلدى كثيدرة  ، التقداك هنداك نقداط
 .الشاملة الجودة إدارة منهج تطبيق نحو السير سبيل في معتبرة وجد مبدئية

كمددددا اشددددرنا أعددددلاه بدددد ن منظومددددة الإيددددزو هددددي أوروبيددددة الأصددددل ، وأن اغلددددب المؤسسددددات 
الأوروبيددة التددي بدددأت فددي انتهاجهددا وتبنددي نظددام إدارة الجددودة الشدداملة حاليددا ، رغددم أن بدايددة 

 طريقها إلى الجودة هو إتباا وتطبيق مواصفات ومعايير الإيزو .
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ى شددهادة المطابقددة للمواصددفات لتحقيددق هدد ه الأخيددرة التددي تهدددف أساسددا إلددى الحصددول علدد
رضددداك عملائهدددا مدددن خدددلال تقدددديم منتجدددات تتدددوافر علدددى الجدددودة  أغدددراض تجاريدددة لا أكثدددر وا 

 مطابقة للمعايير التي تحددها منظمة الإيزو.
ورغدددم حصدددول معظدددم المنظمدددات الأوروبيدددة علدددى شدددهادة المطابقدددة ، إلا أنهدددا لدددم تحقددددق 

اعددة فددي تسدديير ولا الددتحكم الجيددد فددي العمليددات التشدد يلية ، الفاعليددة فددي الأداك العددام ولا النج
وهدددو مدددا يفسدددر تراجدددع حصصدددها السدددوقية )انخفددداض مبيعاتهدددا وتراجدددع عددددد المسدددتهلكين فدددي 
السددددوق العددددالمي وحتددددى المحلددددي( مقارنددددة بالنجددددا  القددددوي الدددد ي حققتددددأ المنظمددددات اليابانيددددة 

يلددي: "إن الحصددول علددى أول  هدد ا الوضددع فيمددا" Jean Brilman"والأمريكيدة ويوضددح لنددا 
شددهادة مطابقددة ، يمدددنح المؤسسددة الشدددجاعة والشددعور بالثقدددة بددالنفس والتطلدددع لمسددتقبل أفضدددل 

 لأنها استطاعة رفع التحدي ، ال ي يمكن العمال من الالتحام والتحفيز أكثر".
وأن نجا  يحقق للمنظمة ارتفاا حصصها في السوق ، إلا أن ه ا الهددف التجداري عدادة 

تراجدع ويتلاشدى فدي هد ا المسددتوى ، لأن هنداك مؤسسدات منافسدة سدتح و نفدس الطريددق ، مدا ي
 وأن المستهلك يصبح لديأ خيارات متعددة )تنوا السلع(.

وهددد ا تقريبدددا مدددا يبدددرر تراجدددع العديدددد مدددن المنظمدددات الأوروبيدددة عدددن تطبيدددق هددد ا الأسدددلوب 
تددب العمليددة والمراجددع أن هندداك وتبنيهددا لمندداهج إدارة الجددودة الشدداملة ، كمددا تشددير كثيددر مددن ك

عدددد كبيددر مدددن المؤسسددات الأوروبيدددة  ات المسددتوى العددالمي لدددم تطبددق علدددى الإطددلاق نظدددام 
 (5099)العمري،  .الجودة العالمي المعروف باسم الايزو

إلدى  الوصدول أن بحيدث وثيقدة، علاقدة الشداملة والجدودةالإيدزو  أنظمدة بدين العلاقدة تعتبدر
  الجدودة إدارة بمواصدفات أنظمدة الخداو البعدد مجدرد مدن أوسدع ب عتبارهدا الشداملة الجدودة
 والأسدس المبدادئ أن الشداملة إ  الجدودة إلدى للوصدول الأسداس هدي الأخيدرة هد ه وأن الإيدزو
 اللاحقدة الخطدوات فدي تصدميم الأسداس القاعدة تمثل الإيزو  القياسية المواصفات مع للتوافق
)الصدرن،  الجدودة الشداملة إدارة إلدى الوصدول إلدى النهايدة فدي تدؤدي أن شد نها مدن والتدي

0221) 
 كما يوضحأ الشكل الموالي :
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 1000المقارنة بين إدارة الجودة الشاملة والأيزو : 9الشكل رقم 

 
 (0202)الايزو، المصدر : 

 الد ي جد ري الشداملة  يتطلدب ت ييدر الجدودة إدارة مددخل مدن الشدكل السدابق نسدتنتج أن 
طويلدة  حيدث لا يكتفدي مثدل الايدزو بتعريدف الإجدراكات و السياسدات و إتباعهدا  و لكدن  لمددة

 مدن كثيدر بددأت لد لك يمتد حتى الوصول إلدى حدث الأفدراد إلدى الوصدول التحسدين المسدتمر،
 العالميدة الأسدواق في التنافسية قدرتها وزيادة تطوير أنظمتها في الاتجاه به ا تح و الشركات

دا تمثدل الإيزو والتدي الدولية المواصفات أحد بتبّني و لك  مواصدفات علدى يعتمدد للجدودة نظاملإ
ا حين في موثقة  واحدد ويختلدف منظور في متكاملان فهما ول لك الشاملة، للجودة تمثل نظاملإ
 تطبيدق إحددى بينمدا آخدر إلدى بلدد ومدن أخدرى إلدى شدركة مدن الشداملة الجدودة إدارة تطبيدق
والمواصدفات  للقيداس العالميدة المنظمدة قبدل مدن محدددة مواصدفة هدي الآيدزو سلاسدل حلقدات
الحصول  ف ن ول لك الإيزو تطبيق في تساعد محددة إرشادية قواعد وفق التطبيق يكون حيث
 تطبيدق فدي عليدأ الاعتمداد يمكدن الجدودة، نحدو المنظمة لتقدم دليلا يعتبر الإيزو شهادة على

 (0221)علوان،  .الشاملة الجودة مدخل إدارة
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( على وجود اخدتلاف Debruyne،Brilmanلقد أجمع العديد من الباحثين و المفكرين )
و المرتكددزات الأساسدية لإدارة الجددودة الشاملددة، و تتمثدّل أهدمّ أوجدأ  واضح بين معددايير الإيدزو

 الإختلاف في النقداط التالية:
  تسدددعى معددددايير الإيددددزو إلدددى تدوفيددددر مسدددتوى جدددودة  و طددددابع عمددددومي و عدددالمي و لددديس

تكددزات خداصّدالإ بمدؤسسدة معيندة، أمّددا إدارة الجددودة الشداملددة فبالددرغم مدن وجددود مبددادئ و مدر 
 ات طدددابع عدددام إلّا أنّ تطبيقهدددا مددن حيددث مدددداه يختلدددف مددن مؤسسددة لأخددرى، فلكددلّ منهدددا 

 نمو جهدا الخداو بهدا.
  تقدددددوم إدارة الجدددددودة الشاملدددددة علددددى التوجدددددأ نحدددددو الدددددزبون مددددن خدددددلال الددراسدددددة الميدانيدددددة

وى مددن الرضددا لدددديهم، لحداجدداتهم و رغبدداتهم و السددعي إلدى إشبداعهدددا و تحقيددق أعدددلى مسدت
بينمدا تهتدم معدايير الإيدزو فقدط بتطبيددق معددايير الجددودة العددالمية علدى منتجاتهددا وخددماتهددا 

 (0220)الشبل،  .فهي ب لك تتعدامدل بصفدة مبداشرة مع زبدائنهدا
  إنّ تطبيددددددددق إدارة الجددددددددودة الشاملددددددددة يشمددددددددل جميددددددددع الإدارات و الأقسددددددددام و المستويددددددددات

التنظيميدة، كما أنّ كل فدرد داخدل المؤسسة مسئول عدن الجددودة، فدي المقددابل فد نّ معددايير 
الإيدددددزو يمكددددن تطبيقهدددددا علددددى أقسدددددام و إدارات محددددددّدة و لدددديس بالضددددرورة علددددى مسددددتوى 

 المدؤسسة ككلّ.
 تدمّ إدارة الجدودة الشاملدة بالتدركيز على المفداهيم و الأدوات و الأسداليب، في حين تددركّز ته

معدايير الإيزو على النظدم الفنيدة و الإجراكات، و ه ا ما يخلدق نوعدالإ من الثقافدة المكتوبدة 
ا أن تحددّ داخدل المدؤسسدة التي تؤدي في ال دالب إلى عددم تد هيل الدوظائف التي من شد نهد

 المبدادرات الفردية.
  ،تمندددح شهدددادة الإيدددزو لمددددة ثددلاث سددنوات مددع إمكدانيدددة مراجعتهدددا مددن قبدددل منظمدددة الإيدددزو

فالمددددؤسسات الحددددائزة علدددى الشهددددادة تخضدددع إلدددى تفتيددددـ دوري علدددى عكدددس المؤسسددددات 
، Michel) .لا تخضدددع إلدددى تفتيددددـ مدددن طدددرف أيددددة جهدددة الجددددودة فهددديالمنتهجددددة لإدارة 

0220) 
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  كمددددا تشدددكل التكلفددددة معيددددارالإ آخددددرالإ للتفرقددددة بدددين معددددايير الإيددددزو  و إدارة الجددددودة الشاملددددة
فحصول المدؤسسة على شهدادة الإيدزو يكلّفهدا كثيرالإ، بينما تسعى إدارة الجدودة الشاملدة إلى 

 تدنيدة التكداليف.
  الإختلافدددات القدددائمة بددين معدددايير الإيددزو  و إدارة الجدددودة الشاملدددة، إلّا أنّ إ ن بالدددرغم مددن

معايير الإيزو  تت يّر و تتعدّل في كلّ مرّة لتقترب من إدارة الجدودة الشاملدة، و التوجهدات 
( لخيددر دليددل علدددى 5002الجدديددددة التددي تضددمنتها معددددايير الإيددزو فددي صي تهدددا الأخيدددرة )

ح لهدددد ه التوجّهدددددات يسددددتنتج أنّهددددا تتقدددددارب كثيددددرالإ مددددع مبدددددادئ إدارة الجدددددودة  لددددك، والمتصددددفّ 
 الشاملدة، ب ية تحقيق أعظم قدرٍ من الدرضا للدزبون.

 خاتمة: .5

من خلال ما تم  سابقا قد  أوضحنا الإطار الفكري عن أوجأ الاختلاف بين إدارة الجدودة 
 كيدد وضدمان الجدودة ، ويمكنندا أن كنظدام لت  5002-9009الشاملة وسلسدلة المقداييس الإيدزو

 نورد أوجأ الاختلاف بينهما في العناصر الآتية:
فهدي عبدارة   5002-9009تعتبر إدارة الجدودة الشداملة أكثدر شدمولا مدن الإيدزو  

عن فلسفة وتوجدأ فكدري ، وثقافدة تنظيميدة جديددة ، وتتبندى عددة أنظمدة متكاملدة 
إلدددى تحقيدددق إسدددتراتيجيتها فدددي كافدددة مجدددالات العمدددل داخدددل المؤسسدددة ، تسدددعى 

المسدددتقبلية التدددي تقدددوم علدددى إشدددباا حاجدددات ومتطلبدددات العمدددلاك وتحقيدددق أعلدددى 
 درجات الرضا لديهم من خلال التحسين المستمر .

نظدددام عدددالمي يتضدددمن مجموعدددة مددددن   5002-9009تعتبدددر مواصدددفات الإيدددزو 
، المعدددايير الدوليدددة التدددي تدددم وضدددعها مدددن طدددرف المنظمدددة العالميدددة للمواصدددفات 

ويركدددز علدددى عناصدددر المواصدددفات إلدددى تدددوفير مسدددتوى جدددودة  و طدددابع عدددالمي 
 وليس خاصا بالمؤسسة فقط .

يعتبدددر العمدددلاك فدددي ظدددل إدارة الجدددودة الشددداملة هدددم مفتدددا  نجدددا  أي مؤسسدددة ،  
وبالتددالي فهددي تهدددف إلددى التعامددل المباشددر معهددم مددن خددلال الدراسددة الميدانيددة 

ها ، في حين تهدف المؤسسات التي حدازت لحاجاتهم ورغباتهم للعمل على تلبيت
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إلدددى التعامدددل غيدددر المباشدددر مدددع العميدددل ،   5002-9009علدددى شدددهادة الإيدددزو
 و لك من خلال تطبيق المعايير الدولية في منتجاتها .

هددي الأرضددية التددي يمكددن أن تسددتند   5002-9009يمكددن اعتبددار نظددام الإيددزو 
ة، حيددث أدرك المدددراك أن الخطددوة إليهددا لبدددك بتطبيددق بددرامج إدارة الجددودة الشددامل

المنطقيددة التاليددة بعددد الحصددول علددى شددهادة المطابقددة للايددزو هددو البدددك ببددرامج 
 إدارة الجودة الشاملة.
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