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 الوادي- لخضر حمه الشهيد جامعة

 التسيير وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية
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محاضرات في إدارة الجودة  

 
لطلبة شىة ثالثة علوم جصيير ثخصص إدارة أعمال موجهة 

 
 حواس عبد الرزاق: إعداد الدكتور

 
 

 
 2020/2021:                                                                       الموسم الجامعي 



 التقديم
هصبى من خلال إعداد هره المطبىعت إلى جمكين الطالب من الخعسف على 

وجم إعدادها لخدناسب مع المخطلباث , المفاهيم الأساسيت المخعلقت بالجىدة وإدازتها

الضسوزيت لدزاست مقياس إدازة الجىدة المىجه لطلبت السنت الثالثت علىم حسيير 

وذلك , جخصص إدازة أعمال ضمن مقاييس الىحدة الأساسيت للسداس ي السادس

وفق البرهامج المقسز من طسف الندوة الىطنيت لميدان العلىم الاقخصاديت والخجازيت 

 .وعلىم الدسيير

 :وجماشيا مع الهدف, فقد احخىث المطبىعت على حسع محاضساث وهي كالآحي

 الجىدة مفهىم- 

 الجىدة وأهميت محدداث- 

 الخدماث في الجىدة- 

 (والأهميت المفهىم )الشاملت الجىدة إدازة- 

 الشاملت الجىدة لإدازة الفكسر  الخطىز - 

 إدازةالجىدةالشاملت جطبيق- 

 الشاملت الجىدة إدازة أدواث- 

 9000ISO الجىدة إدازة هظام مخطلباث- 

 العالميت للمىاصفاث المطابقت شهادة على اللصىل آليت - 

 



 فهرس المحتىيات
الصفحة العىوان 

 / الحقدًم

 / فهرس المححويات

 / فهرس  الأشال  الجدا ل 

 01مفهوم الجودة : المحاضرة   لى

 12 محددات  أهمية الجودة :المحاضرة الثاهية

 21الجودة في الخدمات : المحاضرة الثالثة

 32 (المفهوم   همية)إدارة الجودة الشاملة : المحاضرة الرابعة

 44الحطور الفكري لإدارة الجودة الشاملة  : المحاضرة الخامصة

 63ثطبيق إدارة الجودة الشاملة  : المحاضرة الصادشة

 76أد ات إدارة الجودة الشاملة  : المحاضرة الصابعة

 9000ISO 85محطلبات هظام إدارة الجودة : المحاضرة الثامىة

الحصول على الأهادة المطابقة للمواصفات آلية : المحاضرة الحاشعة

 العالمية

98 

 108قائمة المراجع  

 

 

 

 

 

 

 



 فهرس الأشكال والجداول
الصفحة العىوان 

 30 ثقييم الزبون لجودة الخدمة: (01)الششل رقم 

 50د رة دًمىج للجودة (: 02)الششل رقم 

 58ثلاثية أفشار كر شبي (: 03)الششل رقم 

 81خرائط ثدفق العمليات   (: 04) رقم الأشلال

 

 

الصفحة العىوان 

مقارهة بين المىظور  مريشي  الياباوي للجودة (: 01)الجد ل رقم 

الشاملة 

10-11 

المقارهة بين إدارة الجودة الشاملة  الإدارة (:02)الجد ل رقم 

الحقليدًة 

39 
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لٓض أضثدذ الجوصة ج٘دس ي  خللا ل نلاث ل ٖث  نا ه ي  نظا ت اك غا اعجثلؾع ل   ظا و       

أون     ش الت      لؾلث لقؿ     لااتل ولٓ     ض ر     عض اله     للث جؿ     وعا       لنغا         ن     ظا ا       لٛل خا       

أض  ثدذ ٗ  ؤ ا ئؾؿ  لث حؿ  قد ا   د جٓ  ضتث هدخ   لث طاث ن  وصةل ا  ن  ظ   ز   نة جد  ٔ 

 ات والضولات للظئؾؿت ه زة جدلَؿات    الؿوّ ا دل

جػ      ظي لع      ل الثٓ      للد وةجؿ      لؾت أض      ثدذ الضعن      ت الهللا      ت ه      ي الج      وصة أخ      ض أؾ       خت و 

  .الخدلَـ     ؾواّ الهل ات

 أولا/ حعزٍف الجىدة

لٗاذ ٗؤ الخهلعيِ الت  اخ ذ ني         غػث نضة هدلواث لخٓضتث حهغيِ ل جوصة, و

نظ  ا دلواث جخو د ا غاػ ؾظت ههادت جخظدوع خولعل, وةطغٍ الدكغ ني الازخلاَلث 

الت  أ غػتهل جلٚ ا دلواث ندلٕ بهؼ الخهلعيِ َغغذ اُؿعل نلد الُ٘غ لصاعي  ل 

      اجطُذ  ش هي هوغونات وصْت.  

الجوصة    اللًت هي الُهؤ نلصل َ لص الصي ل أي ضلع ناضا و نو غض الغصيلل  -(1

 اضال وأنلص َلا  أي أحي  للجاض.نالصي ل أي خؿدش ونهلش  صونوص أو أنو 

( الت  qualitas( ا د الٙلظت اللاجاتات )qualityأهل اضؿلاخل َ ننو هُعوم الجوصة ) -(2

لٗاذ حهن  الضْت ولجٓل     حهن  ؾثاهت الصخظ أو الصي ل وصعن ضتظل  ت ضلا خش, وْ

لام الٓطوع لأيغاع الخُلزغ بهل أو اؾخسضاهعل لأيغاع  جطتاو الآزلع والخظلزاؤ وْ

 الخظلتت, وخضتثل حً ن هُعوم الجوصة وأضثذ لش أبهلص نضتضة وهد هثت.

ذ    ْلهوؽ الدؿوئ  ؤنهل : " صعنت الاؾخ ل ت ا دخكغة هي الؼةلتي -(3 ندض  ونغَ

 جٓضتث هدخج أو زضهت ".
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 أنث حهلع تِ عواص الجوصة والخدكاظلث ا عخظت بهل : -(4

هلاتظت ا دخج للاؾخهظلٛ هي الخات  الجوصة ه  "( : Joseph Juranحهغيِ نوعا  ) -أ(

 الخطظاث وه لٛ الاؾخسضام ".

: " الجوصة ه  ا ؿل ٓت هو الاخخالنلث  (Philip B . Crosbyحهغيِ ٖغوؾب  ) -ب(

 وا خؿلثلث  ؾلؾات ".

 : " الجوصة ه  الغغل الخلم للهظاؤ ". (Armand Feigenbaumحهغيِ َاًدثلوم  ) -ج(

صعنت الخوأَ والانخظلصتت الجوصة ه   "( : W. Edward Demingحهغيِ صتظدٌ ) -ص(

ل هو ااسُلع الخٙلُت ".  الت  جددلؾب هو الؿوّ

الجوصة ه  حهث ن ني هٓضاع الخؿلعة الت   "( : Genichi Taguchiحهغيِ جلنوشي  ) -ه(

 ". تظ٘ي جُلصيهل والت  ْض يؿثبهل ا دخج للظ خظو بهض حؿلاظش

حهغيِ ا هعض الوؾن   هغيٙي للظٓلتيـ والجظهات  هغي٘ات  غاْثت الجوصة  -و(

(ANSI/ASQC)  :  طلتظ للؿلو  والخضهلث ه ظونت هي الؿظلث والخ" الجوصة ه

 الٓلصعة نلد أ  جلب  خلنلث هدضصة ".

ه ظونت زطلتظ    الؿلهت أو " :  ISOحهغيِ ا دكظت الضولات للظٓلتيـ  -ػ(

 الخضهت حهؿي لعل أنلات ارثلم الخلنلث ا هلدت والػظدات ".

ؼ الخ لعة الضو   ) -ح(  : " الجوصة ه  : (ITCحهغيِ هغٖ

 ا دخ ت.التنٖ ز نلد الؿلهت  -

 التنٖ ز نلد الخطتاو  دا  جٙو  زطلتظ ا دخج هؿل ٓت للظواضُلث ا ؿلوةت. -

 التنٖ ز نلد ا ؿخُاض. -

ٔ الؿهغ وا خؿلثلث الت  تغيب َحهل الؼةو  ". -  الخؤٖاض نلد الٓاظت ا ػلَت وَ
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 ٖظل ج ضع لرلعة أتػل ا د أ  ندلٕ هي ْؿث الجوصة ا د اون   :      

الجوصة الضازلات : وه  ْضعة ا ئؾؿت نلد جدٓأ الهظلالث ا ؿل ٓت للظخؿلثلث  -أ(

الخلضت هي أوٛ هغة, َللجوصة الضازلات جخؿلب انلصة الهظلالث الت  لث جطؤ ا د 

 الجوصة ا ؿلوةت.

الجوصة الخلعنات : جظثؤ هضى ْضعة ا دخ لث أو الخضهلث نلد اعغلل الؼةلتي,  -ب(

 زلاٛ : هي والت  تظ٘ي جدؿاجهل

عغل الؼةو د الظي تٓلؽ  للُغّ     هؿخوى الجوصة ا ضعٕ وهؿخوى الجوصة  -

 ا دخكغ.

أصال ا ئؾؿتد الظي تٓلؽ  للُغّ     هؿخوى الجوصة ا ؿلوب وهؿخوى الجوصة  -

 ا دخكغ.

نلد الغيث هي ازخلاٍ الخهلعيِ الؿل ٓت, اا أادل قؿختخج حهغيِ رلهؤ خا        

غة    ا دخوج أو الخضهت والت   جظثؤ الجوصة ه ظونت هي الخطلتظ والؿظلث ا خوَ

هي رؤنهل جلثات عيثلث هؿتهلٚ ا دخوج أو هخلٓي الخضهت ا دضصة هؿثٓل والػظدات 

 ا خدلؾثت هو الؿهغ الظي تضَهش.

 ثاهيا/ مداخل حعزٍف الجىدة 

" أعتو  Managing quality" (    ٖخل ت ال ع ن David Gravinلٓض ْضم صاَاض )      

هضازؤ لخهغيِ الجوصة ح ظؤ ا ُلناث ا ٓضهت    الخهلعيِ الؿل ٓت, ورلؾغ     

 وجخظثؤ نظ  ا ضازؤ َاظل تل  : د Bounds, Heizer, Evans, Movganطلٚ ٗؤ هي :  

 هضزؤ الخهغيِ ا ثن  نلد أؾلؽ ا دخج  -(1

ٓل لعظا ا ضزؤ حهغٍ الجوصة  ؤنهل ضُ       لث أو زطلتظ تظ٘ي ْالؾعل ووغهعل وَ

 ....….   ضوعة ههلت ن وا دضصة    : ا خلاتل الطلا تل الانخظلصتت, 

 ا  نظا الخهغيِ هدضصل خا  يهغٍ الجوصة هي زلاٛ الطُلث ال٘ظات للظدخج.
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 هضزؤ الخهغيِ ا ثن  نلد أؾلؽ ا ؿخسضم الجهلثي  -(2

ٓل لعظا ا ضزؤ حهغٍ الجوصة  ؤنهل        أهغ شخصي ل حهخظض نلد جُػالاث وَ

ا ؿخسضم الت  تؿلبهل    الؿلهت أو الخضهتل خا  أ  ا دخ لث الت  جٓضم أنلد ارثلم 

 لعظ  الخُػالاث حهض نظ  ا دخ لث  نلد نوصة. 

ؾثٓل لعظا الخهغيِ َب  الخ٘ث نلد نوصة هدخج أو زضهت تسخلِ هي شخظ لآزغ 

 ث الانخظلنات والثٓلَات لٙؤ شخظ. لزخلاٍ  طواّ والخُػالاث والخلُال

 هضزؤ الخهغيِ ا ثن  نلد الخطتاو -(3

ٓل لعظا ا ضزؤ حهغٍ الجوصة  ؤنهل الخوأَ هو ا واضُلث وا خؿلثلث وأ  أي        وَ

اادغاٍ ني نظ  ا واضُلث يهخبن ااسُلع    الجوصة, ويظ٘ي لأي ؾلهت أو زضهت أ  

 أنهل هؿل ٓت للظواضُلث.جدطؤ نلد الاهخالػ    الجوصة ؾل ل 

 الخهغيِ ا خثن  نلد أؾلؽ الٓاظت -(4

ٓل لعظا ا ضزؤ حهغٍ الجوصة  ؤنهل صعنت الاهخالػ  للؿهغ ا ٓثوٛ والؿاؿغة        وَ

 نلد ا خً ناث  للخٙلُت ا دلؾثت للظدخج.

 ثالثا/ أخطاء حىل مفهىم الجىدة 

ندلٕ الهضتض هي ا ُلناث الخلؾئت خوٛ الجوصة والت   خضاولعل ال٘ث نل وؾدظٖغ       

 أنث نظ  ا ُلناث  لزخطلع  دلولت  جوغاذ الغإيت خوٛ هُعوم الجوصة :

الجوصة جخهلٔ َٓـ  ل دخوجد زؿؤل َٙؤ ا ئؾؿلث ججاو هدخ لث ل٘ي الخظا ز  -(1

 دخ لث ٖدؿي الاؾخٓثلٛ ولضًلل وزضهلث  اجهل يهوص ا د الخضهت ا ٓضهت هو نظ  ا

 هل بهض الثاو... َل ئؾؿت ا ججاو هدخوج َٓـ وااظل ججاو ههش زضهت.

و لاخلناتد ا  الخؤٖاض نلد ااخلج هدخج طا  -(2 خل هظل يهأ نظلات عَ الجوصة جؤزظ وْ

ذ أؾوٛ ل٘ي تظ٘ي جدٓأ نوصة لاخلج وؾغنخش ب غؽ أ  تخث  نوصة تؤزظ وْ

 لاخلنات والجوصة  للخواػي.جؿويغ 
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ا تظ٘ي للظئؾؿت ْالؽ نوصة هدخ لتهلد زؿؤل َللجوصة تظ٘ي ْالؾعل أو  -(3

 الاؾخضاٛ نلحهل  ؿغّ نضتضةل اظٖغ هجهل :

عغل الؼةو ل قؿثت الهظلال الظتي جُٓضنث ا ئؾؿتل نضص ال ٙلوىل قؿثت لاخلج  -

 ا هاب وا ؿتننهلث.

 لخضهت هو ههلت ن هوغونت هؿثٓل.صعنت جؿل ٔ ا دخوج أو ا -

ا تظ٘ي جدٓأ ا هاب الطُغيد ا هاب الطُغي ا يهن  أاش ليـ ندلٕ ه لٛ  -(4

 ل خؿؤل ل٘ي يهن  غغوعة الثد  ني ؾجب  زؿلل وههللجتهل ونضم ج٘غاعنل زلاات.

الجوصة هٙلُت وأ  ا ئؾؿلث جدُٔ أهواٛ  لنكت لخدٓآعلد الخٓآت أ  ا ٙلِ  -(5

 م ا خؿل ٓت وجٓضتث هدخونلث ههاثت أو زضهلث ؾيئت.نو نض

 الجوصة حهن  ٖثنة الوزلتٔ ونظؤ اغل   ي ن نلم. -(6

 الجوصة ا جخث اا  ونوص زبنال َحهل. -(7

 الجوصة جسظ نظلٛ اصاعة لاخلج َٓـ وا حهنى بهل لصاعاث  زغى. -(8

لجوصة هلصام حجث هثاهلتهل الجوصة هغجثؿت  للغةذل َلظلطا جؿثٔ ا ئؾؿت اكث ا -(9

    جؼاتض.

انخٓلص ا ئؾؿت  ؤنهل جؿثٔ الجوصة  للغيث هي نضم هؿل ٓت هدخ لتهل هو  -(10

 اخخالنلث الؼةلتي.

اْخدلم هؿ ني ا ئؾؿلث  ؤ  نوصة هدخ لتهث نو أ  جدخؤ نظ   ز نة الضعنت  -(11

  و د     ؾواّ.

 الجىدة  مفهىمثاهيا/ مزاحل جطىر 

جتؿب أْضم الانخظلهلث  للجوصة ا د الٓغ  الثلهي ن غ ْثؤ ا الاص    الخػلعة  

عل خظوعاتيل خا  جػظدذ الٓواا   الت  أضضعنل )   282الثل لات ا ل  خ٘ث أرعغ هلوٖ

ْلاوال ( ْلاو  تسظ الخ لعة أونب نلد هي تٓضم هل نو ي ن ناض أو الْظ الٓاظت    
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لثو الخلعيسات     الؿلهت أو الخضهت الت  تخلنغ بهل الٓالم  بضلاح الهابل ٖظل ح  ن الوْ

الٓغ  الخلهـ ن غ ْثؤ ا الاص ا د جؤٖاض الُغاندت ا طغي   نلد الجوصة     دلل 

 وصني نضعا  ا هل ض وارتناٖعث للالتزام  للجوصة    ح ياض  نغاهلث.

لت ن الت  ٖظل أ  لؾلام أعسيى الثضاتلث الخٓآات اؾخسضام ا ُلناث وا ه 

جد٘ث ق لؾلث الجوصةل َٓض وضّض ا ثلصة الصخادت لػظل  جدٓأ الجوصة هي 

زلاٛ الانخظلم  تنؾاش هثلصة اصاعة الجوصة ال لهلت الت  قعغث ٖهدوا  رلهؤ نلم 

غويسي  وي ننث هي عواص نظا الُ٘غ الخضت د 1988 م    ٖخل لث صتظدٌل ونوعا ل وٖ

لٗ  هي زلاٛ جؿوع  هؿخٓغ وزل ذل تٓؿظش أيلب الثلخث   وال٘خلب ول٘ي نظا الكعوع 

 ا د أعتو هغاخؤ ٖبنىد ونظ  ا غاخؤ ه  :

 Inspection( 1940-1920هغخلت الُدظ ) -(1

ض  ضأ الُدظ هو  ضاتت الٓغ    وحؿمى نظ  ا غخلت أتػل  ظغخلت الخُخيشل وْ

ؤ    الخؤٖض اله غيي ادا ت لدظو وحهٓض الدكلم لاخلج   كعوع الثوعة الطدلنات ويخظث

 هي أ  الوخضاث ا دخ ت هؿل ٓت للظواضُلث ا وغونت هؿثٓل هي ْثؤ ا سخط  .

وجددطغ نظلات الُدظ     ضؤ نلد َدظ هؿخوى نوصة ا سغنلث بهض اٖخظللعلل 

لٗ ضزلاث والهظلالث َه  زلعج نظلات الُدظل  وا جددلوٛ  نؼال  زغى هي الدكلم 

و َهلا وهل نظلات وحؿقد ا د ال٘ ِ ني  زؿل ونعلل َللخؿؤ ْض وْ ل وا جظدو وْ

الُدظ اا اٖد لَش واؾدثهلص  نلد أؾلؽ ا دخج وليـ نلد أؾلؽ الاخخالنلث 

لٗهؤ ا دخ لث  لؾخسضام أنعؼة الخُخيش  الُهلات للظؿخُاضتيد ويخث َدظ 

والازخثلعاث ا هظلاتل هظل أصى ا د حها   هُد    هخُغي   لأنظلٛ الُدظ نلد 

 الجوصةل واق لل أْؿلم زلضت للظُد    حهغٍ  لؾث هغاْثت الجوصة الدونات.

 Statistical Quality Control( 1960-1940هغخلت ا غاْثت لخطلتات ل جوصة ) -(2
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وحؿمى نظ  ا غخلت أتػل هغخلت هغاْثت الجوصة أو غثـ الجوصة اخطلتالل  

الطدلنات والاخخالنلث ا تزاتضة قعغث ادا ت الخٓضم الخ٘دولوج  وحهٓض الهظلالث 

للٓواث الهؿ٘غيت أزدلل الخغب الهل ات الثلاات هظل أصى ا د قعوع الخلنت ا د ا ضزؤ 

الهلم  لخسؿاـ الجوصة وهدو الهاوب  لؾخسضام ا غاْثت لخطلتات ل جوصة والت  

جخظثؤ    ه ظونت الهظلالث الخلضت  للخُخيش نلد لاخلج    نظاو هغاخلش 

زلاثل نظلالثل هسغنلث(ل وحسجاؤ الثالالث زث جدلالعل اخطلتال  ٓطض جدضتض )هض

الازخلاٍ     ا واضُلث ا وغونت واؾدثهلص الوخضاث ا هاثتل وصعاؾت أؾثلبهل 

لوغو  غالهج  هللجتهلل وه   ظلٚ تهضٍ ا د هدو أو جٓلاؤ قؿثت الهاب    ا دخ لث 

 للاب لخطلتات.الت  ؾيخث ااخلنعل هؿخٓثلا  خؿثأ  ؾ

والانخظلم  ل غاْثت لخطلتات ل جوصة يهوص     ؾلؽ ا د َلؿُت  هغيٙي والتن 

لم  خلٓاجهل ا د الخبنال الال لاا   ؾدت  Walter Sewhartراوعاث  الت  ؾوعنل صتظدٌ وْ

ضًا نلد غغوعة جؿثأ  ؾللاب لخطلتات    نظاو هغاخؤ لاخلج.1950  م هئٖ

 Assurance A Quality( 1980-1960ٖاض الجوصة )هغخلت جؤ -(3

وحؿمى نظ  ا غخلت أتػل هغخلت غظل  الجوصةل ويهخبن هضزؤ جؤٖاض الجوصة هي       

أٖثن هضازؤ الجوصة بهضًا ونظٓل خا  تخث هي زلالش التنٖ ز نلد جؿويغ جسؿاـ 

ت وخُؼ    َغاص الجوصة وجدؿ   جطظاث ا دخج وجؿويغ الهظلالث والخضهلث وه لعٖ

نلد الهظؤد ويخظثؤ نظا ا ضزؤ    جطظاث وجدُاظ اكلم تخػظي ؾالؾلث وانغالاث 

لل  ظخؿلثلث الجوصة ليـ نلد اؿلّ نظلات لاخلجل  ؤ تػظي هغاْثت  للخؤٖض هي الوَ

ؼ أق ؿت جؤٖاض الجوصة نلد تهائت  الجوصة نلد هؿخوى وقلتِ ا ئؾؿت ٖٙؤل وجغٖ

   ا دخج وليـ َدطعل َاش.ؾثؤ هدو  زؿلل وةدلل الجوصة  

لٗ  ادا ت ػيلصة خضة ا دلَؿت     ؾواّ     الال ل   ا  قعوع هضزؤ غظل  الجوصة 

 والواتلث ا خدضة  هغي٘اتل وجغٖ ز الال لاا   انخظلهلتهث  بصاعة الجوصة.
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ل ت ال لهلت نلد الجوصة )       ض  ضأث نظ  ا غخلت  ُ٘غة الغْ  Total Qualityوْ

Control الت  ْضهعل ا ُ٘غ  هغيٙي َا ي  لوم )Feigenbaum  عل  ؤنهل اكلم ونغَ

َهلٛ تئصي ا د ااخلج الؿلو أو الخضهلث  ؿغيٓت اْخطلصتت هؿل ٓت اخخالنلث 

وعيثلث ا ؿتهلٚ ويخػظي جؿويغ وضالات الجوصةد ٖظل أرلع ا د أ  الجوصة هؿئولات 

لٗاوا تٓوهو   ؤنظلٛ اصاعيت أو َداتل وأٖض  ؤاش  نظاو  َغاص الهلهل    ل ئؾؿت ؾوال

ت ب نلد ٗؤ َغص    ا ئؾؿت الخؤٖض صاتظل  ؤ  هسغنلث نظلش ؾلاظت وصخادت هي 

 ا غة  و د.

 ولٓض جظ زث نظ  ا غخلت        :      

 صعاؾت جٙلُت الجوصة والٓغاع الاْخطلصي الخلص  خدضتض هؿخوى الجوصة. -أ(

ت اصاعة الجوصة قعوع َ٘غة الغْ -ب( ل ت ال لهلت نلد الجوصة ٖدواة أؾلؾات لخغٖ

 ال لهلت.

قعوع الانخظلم  ٓالؽ صعنت الانخظلصتتل ويٓطض بهل أ  جئصي الؿلهت نظلعل  -ج(

ووقاُتهل ب ٙؤ ناض ولُتنة ػهدات هدضصة وةؤْؤ نضص هي ا  لٗؤ وخؿب ا واضُلث 

 ا دضصة.

 (Zero Defectsقعوع َ٘غة ا هاب الطُغي ) -ص(

 Total Quality Managementختى الآ (  -1980هغخلت اصاعة الجوصة ال لهلت ) -(4

رعضث  ضاتت الثظلايدلث هي الٓغ  ا لضي  قغوَل جدلَؿات خلصة     ا ئؾؿلث       

نلد ا ؿخوي   ا دل  ولْلام  ادا ت للخً ن    ؾلوٕ ا ؿتهل٘   الظتي  ضإوا 

لسي  ازخالع الؿلو والخضهلثل  هغ الظي أصى ا د نهؤ تدكغو  ا د الجوصة ٖظهالع أؾ

ههلت ن  صال    ا ئؾؿلث تخهضى ه غص جوَ ن الؿلو والخضهلث ا د جوَ ن الجوصة الت  

جلب  هؿللب ا ؿتهل٘  د ولظلٚ أضثذ هي الػغوعي الانخظلم  غيثلث ا ؿخُاضتيل 

لَٗت نعوص الهلهل    وجدٓأ جظا ز واضح    الهظلالث الت  جٓوم بهل ا ئؾؿتل وخ ض 
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لخدٓأ عيثلث ا ؿخُاضتيل والهظؤ نلد الخؿويغ والخدؿ   ا ؿخظغ     صالد وهي 

ندل قعغ َ٘غ اصاعي نضتض لخدٓأ نظ  ا ثلصة أؾلٔ نلاش اصاعة الجوصة ال لهلت أصى 

ل ت.  ا د حًا ن نظعي    هُلناث الجوصة لخطثذ أصاة للخًا ن  ضا هي ٗونهل أصاة للغْ

لٗاذ الال ل  أوٛ هي لُذ  اكلع ا د جؿثأ اصاعة الجوصة ال لهلتل وجلتهل        و

الواتلث ا خدضة  هغي٘ات اللخ   عأجل    جؿثآعل ؾجالا ا د جدؿ   اونات لاخلج 

ؿب عغل ا ؿخُاضتي.  والخضهلث وعَو ُٖللتهظلل والخض هي الُلْض وٖ

ض جظ زث هغخلت اصاعة الجوصة ال لهلت  ظل تل  :        وْ

 انؿلل الجوصة انخظلهل زلضل هي ْثؤ لصاعة الهلال. -أ(

 ات لص عةـ     الجوصة وػيلصة جدٓأ  عةلح. -ب(

 انؿلل الجوصة حهغيُل زلضًل هي ونعت اكغ الهظلال. -ج(

 اصعاج الجوصة غظي الخسؿاـ الاؾتناجاج  للظئؾؿت. -ص(

 اؾخسضام الجوصة ٖظ زة جدلَؿات. -(ن 

وهي نلاب آزغ تظ٘ي الٓوٛ  ؤ  َ٘غة اصاعة الجوصة ال لهلت حهخبن جدوا          

الدكغة  هغي٘ات ل جوصة ا د الدكغة الال لاات لعلل ويظ٘ي جوغاذ طلٚ    الجضوٛ 

 الخل  .

  لهلتهٓلعات     ا دكوع  هغيٙي والال لقي ل جوصة ال: (10) الجدول رقم

كي ) الخقليدي (  المىظىر الياباوي ) الحدًث ( المىظىر الأمزٍ

نوصة ا دخوج جغج٘ؼ نلد صعنت الخؿل ٔ  -1

 هو ا واضُلث.

ِ الجوصة نلد ٗؤ أْؿلم ا ئؾؿت  -2 جخوْ

هي ا  تنتلث ا د الخطظاث العدضسي  ا د 

 لاخلج وزضهلث هل بهض الثاو.

نوصة ا دخوج جغج٘ؼ نلد صعنت الخؿل ٔ هو  -1

 ا واضُلث.

ِ الجوصة نلد ٗؤ أْؿلم ا ئؾؿت هي  -2 جخوْ

ا  تنتلث ا د الخطظاث العدضسي  ا د لاخلج 

 وزضهلث هل بهض الثاو.
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 نضٍ الجوصة الوضوٛ ا د قؿثت ههادت -3

 تخث جدضتضنل هؿثٓل.

 جدضص أنضاٍ الجوصة هغة واخضة ؾدويل. -4

الؿاؿغة نلد الجوصة ج غي ني ؾغئ  -5

 الُدظ زلاٛ لاخلج وتهض لاخلج.

حهخظض الهادت لخطلتات    َدظ  -6

 ال٘ظالث ال٘ث نة.

ا ؿئوٛ ني نظلات  الازخثلع والُدظ  -7

 نو ْؿث الؿاؿغة نلد الجوصة.

ا هل ت    زؿوؽ  جصخاذ الوخضاث -8

 هؿخٓلت.

ا تخث ْثوٛ أي قؿثت ههابل ولضغاع نلد  -3

 جدٓأ ال٘ظلٛ.

ذ.الخدؿ   ا ؿخظغ  -4  ل جوصة و   ٗؤ وْ

الؿاؿغة نلد الجوصة هي ا طضعل خا  تٙو   -5

 ٗؤ نلهؤ هؿئوٛ ني نظلات َدظ ااخلنش.

تخث َدظ ٗؤ ْؿهت تخث ااخلنعل ندض  -6

 ا طضع.

ْؿث الؿاؿغة نلد الجوصة تخلبو هؿخويلث  -7

ذ تٓوم  خهلاث  َغاص  الجوصة و   اُـ الوْ

 ٖاُات الٓالم  للُدظ الُهل .

ؤ نو الظي تصدح  زؿلل    نظلش الهله -8

 وةدُـ زـ لاخلج.
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 المحاطزة الثاهيت

 محدداث وأهميت الجىدة 
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يؿ لنض  جخؤزغ نوصة ا دخج ) ؾلهت / زضهت ( به ضة نواه ؤ جد ضص ن ظ  الجوصةلٖظ ل      

ا د    خج ق    ؤ الج    وصة نل    د جدٓا    ٔ الً    غع هد    ش أبه    لص أؾلؾ    ات ج    ئزغ نل    د ْ    غاعاث ر    غال 

 ا ؿتهلٚ.

 / محدداث وأبعاد الجىدة أولا

 محدداث الجىدة( 0

 جددوم الهواهؤ ا ئزغة نلد الجوصة ويظ٘ي جٓؿاظعل ا د ه ظونخ   :       

 وأنظعل هل تل  :   ا  ظونت  و د / ا دضصاث الخلعنات 

خ     ضة ا دلَؿ     تد صعن     ت ا دلَؿ     ت ه     ي ر     ؤنهل أ  جول     ض الخ     غص نل     د جؿثا     ٔ هه     لت ن  -ا(

الج    وصةل َٙلظ    ل ار    خضث ا دلَؿ    ت تؼي    ض ح     ضص لصاعة اػال هه    لت ن الج    وصة ا ؿلوة    ت        

 ا دخج.

 ا هلت ن الت  جدضصنل أو جؿوعنل الجعلث ا سخطت  ل واضُلث والخٓايـ. -ب(

ا د خجد َٙلظ ل اؾ خظغع الؿل ب نلا ش واؾ خٓغ ش جو طل ٚ  صعنت اؾخٓغاع الؿلب نل د -ج(

 نلد لاُلّ نلد  غاهج الثدور والخؿويغ لخدؿ   نوصجش.

ه      ضى صن      ث الضول      ت لهظلا      ت الثد        والخؿ      ويغ وج      وَ ن الخ      ضعيب وال      ضنث الُن                  -ص(

 ا  لاث الت  حؿعث    جؿويغ ا دخج والٓػلل نلد هسخلِ ضوع العضع    ا واعص.

 وأنظعل هل تل  :  الثلاات / ا دضصاث الضازلاتا  ظونت 

هؿ   خوى ن   وصة جط   ظاث نظلا   ت لاخ   لج : خا     جخوْ   ِ ن   وصة الخط   ظاث نل   د نظا   و  -ا(

ا غاخ       ؤ الت         جظ       غ به       ل نظلا       ت الخط       ظاث ه       ي خا         ج ظا       و الخله       لث, و الآاث الت         

حؿ     خسضمل وهؿ     خوى ا ع     لعة ا ؿلوة     ت         ن     ظا الط     ضصل و جط     ظاث الهظ     ؤ لٙ     ؤ نله     ؤل 

 ٖظلٚ اكلم هغاْثت الجوصة.و 

 هؿخوى أصال الهظلت : وجخؤحي هي َلنلات وجٙلهؤ ؾالؾلث  َغاص وهجهل : -ب(
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 الازخالع ا دلؾب للظوقُ   وحهااجهث    الوقاُت ا لاتظت. -

 الخضعيب والخٙويي لتهائت ا علعاث اللاػهت. -

 الخدُ ز الُهلٛ وجٓااث  صال الهلصٛ. -

نظلا   لث الخس   ؼيي والدٓ   ؤ : الخس   ؼيي الُه   لٛ يؿ   عث       الخُ   لف نل   د ه   ضى َهللا   ت  -ج(

الخط  لتظ  ض  لات للظدخ   لث ٖظ  ل أ  ؾ  لاهت آ  ؤ هؿ  خلؼهلث لاخ  لج ه  ي ا س  لػ  ا   د 

أْؿلم لاخلج زث ا د هسلػ  الؿلو الجلنؼة نلم ل خُلف نلد الخطلتظ وهد و الخل ِ 

 وال٘ؿغ.

ضتث ٖخيث  لث و اعر  لصاث ب   ؤ  أؾ  لوب ه  ضى َهللا  ت ز  ضهلث ه  ل به  ض الثا  و : ا  جٓ   -ص(

اب أو الد ًاؤ أو الطالات لعل آزغ َهلٛ نلد هؿخوى الجوصة.  التنٖ

ه       ضى ج       واَغ اك       لم ههلوه       لث َه       لٛ ل ج       وصة : ا  ون       وص  يؿ       لنض نل       د الختث        ئ  -ن        (

ونع  ل أو اٖد   لَعل َ  وع خ  ضوحهل وةللخ  ل   جدضت  ض أقؿ  ب ؾ  ثؤ   لادغاَ  لث الج  وصة ْث  ؤ وْ

 الهلاج لعل.

 َهللات اكلم َدظ الجوصة : وجخُٔ الُهللات نلد نضة انخثلعاث أنظعل : هضى -و(

 هضى اؾخسضام  ؾللاب لخطلتات ا دلؾثت    ازخالع الهادلث ووغو الُدظ. -

 هضى جواَغ ا علعاث اللاػهت    الهلهل   الٓلتظ   نلد الُدظ. -

 .هضى جؼويض ههلهؤ أو هسخبناث الجوصة  ؤنعؼة الُدظ ا دلؾثت -

غ ْ    ضع ٗ    لٍ ه    ي ا     واعص ا للا    ت : ون    و يؿ    لنض نل    د تهائ    ت ن    ضة هٓوه    لث  -ي( ه    ضى ج    وَ

 ل جوصة:

 حها   نلهل    ظؿخوى هعلعي هدلؾب. -

 جظويؤ  غاهج الثدور والخؿويغ. -

 تهائت ج ع زاث َهللت وهدلؾثت  هلهؤ هغاْثت الجوصة. -
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 َلؿُت واج لنلث لصاعة اػال الجوصة : وجخظثؤ    :  -م(

 هضى ونوص ؾالؾت ل جوصة. -

 هضى وغوح نظ  الؿالؾت للظؿخويلث الخدكاظات ا سخلُت. -

 هضى َهللات ؾالؾت خُؼ الهلهل   ج ل  الجوصة. -

 أبعاد الجىدة (2

ل ج     وصة أبه     لص حهب     ن نجه      لل وحؿ     ظذ للهظا     ؤ  خٓ     ضتغ ن      وصة ا دخ     وج أو زضه     ت هظ      ل       

 لجوصة َاظل تل  :يؿلنض     اجسلط ْغاع ال غال وجخظثؤ أبهلص ا

    الانخظلصتت -

وح  ن ا د اخخظللات أصال ا دخج هي صو  َ ؤ زلاٛ الهظغ الاْخطلصي اؾخسضاهش       

وَ    ٔ الخط    ظاث  ؾلس    ي  ل    شل وحهخب    ن أن    ث ندط    غ اؾ    خسضام ا د    خج ه    ي ْث    ؤ ا ؿ    تهلٚ 

لٗا  ذ صعن  ت الانخظلصت  ت نلل ا  ت ال  ظي تدخ  لج ا   د أ  يهظ  ؤ ا د  خج ه  ي صو  َ   ؤل َٙلظ  ل 

لٗاذ اهٙلاات الُ ؤ غئالت.  ٗلظل 

    صال –

يؿ قد الؼة  و  ا   د الاؾ  خظخلم  ظؿ  خوى أصى ز لاٛ اؾ  خهظللش للظدخجلٖظ  ل ي    ن ن  ظا       

 الثهض ا د الخطلتظ  ؾلؾات للظدخج هثؤ : الؿغنتل ؾعولت الاؾخسضامل  هل ل.....

   ا ُغصاث لغلَات –

د ا دخج  دللا نلد ؾلب هي الؼة و  وهث لٛ طل ٚ وه  جلٚ الخطلتظ الت  جػلٍ ا       

لٗ ٘اُلث العواتات   …ا ُغصاث لغلَات    الؿالعاث 

   الطلاخات  )الهظغ الاْخطلصي للاؾخسضام( –

وه  ا ضة الؼهدا ت الت   تثٓ ي َحه ل ا د خج ض للخل للاؾ خسضام أو تٓ ضم ا دُه ت )ن ضص       

ه  ضة الهظ  ؤ ز  لاٛ َت  نة الخا  لة(, َٙلظ  ل ػاص نظ  غ اؾ  خسضام ا د  خج ز  لاٛ نظ  غ   - ها  لٛ 

 لاخلج  ػاصث نوصجش  للتؿثت  ؿخهظلش.
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  الجظللات -

 د   خجل  دا     تٙ   و  لٙ   ؤ ػة   و  ها   وٛ جظث   ؤ  َػ   لات الظاجا   ت ل   ضى ا ؿ   تهلٚ ن   ي ا      

ز  لص ج    ل  ا د  خج ه   ي خا     ا كع  غ الخ   لعج  أو الخدؿ   ـ وال   هوع والط   وث وا    ظاّ 

 والغاتدت.

   الخؿل ٔ )الخوأَ( -

ه   لث الهظا   ؤ و صال        وي     ن ن   ظا الثه   ض ا    د ا    ضى ال   ظي تخواَ   ٔ َا   ش ا د   خج ه   و جوْ

 الدؿويٓات. الصخاذ هي أوٛ هغة وهللش هي آزغ نلد الهظلات

   زضهلث هل بهض الثاو -

ي   ن ن  ظا الثه ض ا   د به ؼ أا  وام ز ضهلث ه  ل به ض الثا  و ه ي غ  ظلالث وجؿ ويغ ْؿ  و       

 الًالع وضالات وههللجت رٙلوى الهظلال للخؤٖض هي عغلنث.

َل دخ    لث نظوه   ل ا ج   ئصي نظلع   ل ٖظ   ل ن   و هخوْ   و هجه   ل صاتظ   ل لأؾ   ثلب ن   ضة, وهعظ   ل       

نع   ت اك   غ الج   وصة ا    ض ه   ي اض   لاح ا وْ   ِ َ   وعا  بعن   لم ا دخ    لث ٗ   ل  الؿ   جب َظ   ي و 

ا هاد   ت واض   لاخعل وغ   ثؿعلل أو اؾ   دثضالعل     ؤزغى ؾ   لاظت ه   و الهظ   ؤ ب    تى الؿ   غّ نل   د 

 جؿثأ ا واضُلث نلد جلٚ ا دخ لث وههللجت اادغاَلتهل.

 أهميت الجىدة وجكاليفهاا/ ثاهي

حه   ض الخٙلُ   ت وه   ي ز   ث الؿ   هغ ه   ي الهواه   ؤ طاث  نظا   ت       جدضت   ض ا واض   ُلث أو       

الج       وصة ا دلؾ        ثتل خا          جخد       ضص هدخ         لث أي هئؾؿ        ت  للثدلتا       ت )ن        وصة / ؾ        هغ(ل 

ويؿ   خونب     ظلٚ نل   د ا ئؾؿ   ت ل ٓ   لل نل   د الخٙلُ   ت       خ   ضصنل  صق   ي ال   ظي تػ    ظي 

 ا ؿخوى ا دلؾب هي الجوصة.
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 جىدةجكاليف ال( 0

جخدظ   ؤ ا ئؾؿ   ت ه   ي أن   ؤ غ   ظل  جٓ   ضتث هدخ لته   ل     للجوصة ا ؿلوة   ت جٙلُ   ت, ٖظ   ل       

جخدظ       ؤ جٙ       للاِ اغ       لَات لخُ       لصي خ       لاث ن       ضم ا ؿل ٓ       ت والت         يهب       ن نجه       ل  خٙ       للاِ 

 اللانوصة.

ٓ      ل للظها      لع الُغقس      ي  )        ؤنه      ل : "  1987( لؿ      دت  NFX 50 -120حه      غٍ اللان      وصة وَ

 اادغاٍ     الجوصة ا ؿتهضَت والجوصة ا خدطؤ نلحهل َهلا ".

تخطح هي الخهغيِ أ  اللانوصة حهن  الاادغاٍ ونضم هؿل ٓت ن وصة ا د خج الجهلتا ت   ل 

 نو هسؿـ لعلل ولعظا الاادغاٍ نضة أؾثلب اظٖغ هجهل :

٘ غعة     الدؿ لاثل ن ضم الاؾ خٓثلٛ * ن ضم َهللا ت الخضه ت ا ٓضه ت للؼة و  )ج ؤز ناث هخ

 الجاض..(

 ….(.* نضم الخهثئت لٙؤ أَغاص ا ئؾؿت )نو نظؤ عوجان ل اقهضام ا ثلصعاث 

لتات أو ْؿو الًالع ا دلؾثت.  * ايُلٛ بهؼ الهدلضغ الخٓدات ًٖالب الطالات الوْ

 ا دلَؿت(. –الؼةو   –* الضعاؾت ي ن ال لهلت للؿوّ )الٓؿلم 

ٙ     للاِ الج     وصة ه     ي الخٙ     للاِ الدلنظ     ت ن     ي اللان     وصةل وجٙ     للاِ جُ     لصي جخٙ     و  ج      

وم َحهللويظ٘ي جطتاِ جٙللاِ الجوصة ا د أعتهت أاوامل وه  :  الوْ

   جٙللاِ الُ ؤ الضازل  -

ث  ؤ        وه    الخٙ  للاِ الدلنظ  ت ن  ي قع  وع هها  ب      ا د  خج صاز  ؤ الوخ  ضة لاخلنا  ت وْ

ل وأنث نظ  الخٙللاِ :  جضاوٛ    الؿوّ

جٙلُ     ت ٗ     ؤ ه     ي ا      لصة الخ     لم والهظلل     ت والخٙ     للاِ ي      ن ا ثلر     غة الضازل     ت         ااخ     لج  -ا(

 الوخضاث ا هاثت.

 ا ؿل ٓت للظواضُلث.الخٙلُت لغلَات للئاخلج لإضلاح الوخضاث ي ن  -ب(

ت اوم الهاب وؾجثش. -ج( ِ لاخلج ختى تخث الٓالم بهظلات الُدظ  هغَ  جٙلُت جوْ
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   جٙللاِ الُ ؤ الخلعج  -

وه   الخٙ للاِ ا غجثؿ  ت  كع وع هد خج هها  ب     الؿ وّ أزد  لل اؾ خسضاهش ه ي ؾ  غٍ       

 ا ؿتهلٚ وح ًالشل وأنظعل :

 هل بهض الثاول....جٙلُت حؿلاث ا دخ لثل الػظل   -ا(

جٙلُ    ت ه    غصوصاث ا ثاه    لثل خا      ت    خث اه    ل اض    لاح أو حًا     ن أو حه    ويؼ ن    ي ْاظ    ت  -ب(

 ا دخ لث ا هاثت.

زؿ      لعة به      ؼ الؼة      لتي و ا ؿ      تهل٘   به      ض خط      ولعث نل      د هدخ       لث ي       ن هؿل ٓ      ت  -ج(

 اخخالنلتهث.

ونو أزؿ غ  أغِ ا د طلٚ جٙلُت لؾللة ا د ؾظهت ا ئؾؿت    الؿوّ ا دلَؿتل      

 أاوام نظ  الخٙللاِ خا  أاش تئصي ا د انهلل خالة ا  غوم    أخالل ٖث نة.

لتت -   جٙللاِ الوْ

وه       جل     ٚ الخٙ     للاِ الت       جخدظلع     ل ا ئؾؿ     ت  د     و ااخ     لج هدخ      لث ا جخواَ     ٔ ه     و       

 الخطلتظ وا واضُلث وجٙللاِ هدلولت هدو  زؿللل وح ظؤ :

 والخدكاظات ل جوصة.جٙلُت الدواح  لصاعيت  -ا(

 جٙلُت جٙويي وجضعيب الهلهل   نلد الجوصة. -ب(

 جٙلُت غظل  نوصة هضزلاث لاخلج. -ج(

ل ت نلد الجوصة. -ص(  جٙلُت الغْ

   جٙللاِ الخٓااث -

وه       الخٙ     للاِ ا غجثؿ     ت  للأق      ؿت ا خهلٓ     ت  ُد     ظ وازخث     لع ا دخ      لث لخدضت     ض       

وا واض       ُلثل والت         ته       ضٍ ا        د اٖد        لٍ  الهدلض       غ الت         ا جخواَ       ٔ ه       و الخط       لتظ

 ا دخ لث ا هادت للخؤٖض هي الخسلظ هجهلل وأنظعل :

 .ةجٙللاِ ازخثلع ا واص الخلم ا  تنا -ا(
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 جٙللاِ هغاْثت هؿل ٓت ا دخج    هسخلِ هغاخؤ لاخلج. -ب(

 جٙللاِ ا واص اللاػهت لهظلات ال٘ ِ والازخثلع. -ج(

 دخج الجهلثي.جٙللاِ ازخثلع نوصة ا  -ص(

 جٙللاِ ا غاْثت الخلعنات. -ن (

لت  ت والخٓا   اث ه   ي ن  غال اخخظ   لٛ ااسُ   لع الج  وصةل أه   ل جٙ   للاِ        جت  خج جٙ   للاِ الوْ

الُ ؤ )الضازل  والخلعج ( َخخدظلعل ا ئؾؿت ادا ت الجوصة ا دسُػت الواْهت َهلا 

لت    ت والخٓا    اث   ولوي    ت و نظا    ت )اللان    وصة(د ل    ظلٚ َبا    ش ت     ب أ  جؤز    ظ جٙ    للاِ الوْ

لتت هي الخؿؤ أْؤ صوهل هي جٙللاِ اضلاح الخؿؤ   .الٓطوىل ا  جٙللاِ الوْ

 أهميت الجىدة ( 2

ا  هل جخدظؤ ا ئؾؿلث هي جٙللاِ َ ؤ ٖث نة بؿجب ااسُلع ن وصة هدخ لته ل       

وؾ   هال هجه   ل لخدٓا   ٔ الهلاْ   ت        الثدلتا   ت )ن   وصة / ؾ   هغ(ل أض   ثدذ ج   و   ا ئؾؿ   لث 

اظ     ل تل       جوغ     اذ أٖث     ن للؤؾ     ثلب الضانا     ت للانخظ     لم  أنظا     ت ٖب     نى لج     وصة هدخ لته     لد وَ

  للجوصة :

 ا ت ااسُلع ا دخ لث ا هاثت وجٙللاُعل.جسُاؼ جٙللاِ لاخلج اد -(1

جسُ     اؼ جٙ     للاِ الدؿ     وئ ن     ي ؾغي     ٔ جسُ     اؼ جٙ     للاِ ز     ضهلث ه     ل به     ض الثا     و  -(2

 )الطالاتل الػظل ...(

ا  ا ئؾؿ ت الت    ج  خد٘ث     ن  وصة هدخ لته  ل جٙ  و  أْ ؤ نغغ  ت للظؿ  لللت الٓلاواا  ت  -(3

 ى.ا  ا ئؾؿت هؿئولات ْلاواال ني ٗؤ هل يؿجب هدخ عل هي أط

ا  هؿ  لنظت الج  وصة      جٓلا   ؤ ه  ي ٗ  ؤ أا   وام ن  ظ  الخٙلا  ِ ت   ئصي ا   د ػي  لصة أعة   لح       

  .ا ئؾؿت

 ٖظل تظ٘ي ل جوصة ػيلصة أعةلح ا ئؾؿت وطلٚ  ؿغّ نضتضة هجهل :

 زُؼ الدُٓلث ادا ت لخدؿ   الُ٘للة    الهظلالث. -
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 الخدؿ   الواضح    الاخخُلف  للهظلال وغظل  جدٓأ ا ثاهلث. -

 اهٙلاات نظب نظلال نضص وةللخل   ػيلصة حجث ا ثاهلث. -

ٖظ     ل حهخب      ن الج      وصة أخ      ض ندلض     غ ا       ؼيج الدؿ      ويٓي العله      ت الت       ج      ئزغ نل      د حج      ث       

هثاه   لث ا ئؾؿ   تل َثللإغ   لَت ا    د الهدلض   غ الخٓلاضت   ت للظ   ؼيج ند   لٕ ْ   ضعة ا د   خج نل   د 

 ؿ      تهلٚ الؿ      لهت طاث أصال وجدٓا      ٔ الع      ضٍ ه      ي اْخدلت      شل َظ      ي الؿثاق        أ  تسخ      لع ا

الج     وصة  َػ     ؤ وأ  أخؿ     ي ؾغيٓ     ت للئن     لا  ن     ي هد     خج ه     ل ن     و جدؿ        نوصج     ش لأا     ش 

ظا اْدلنش عةظل  ؿتهل٘   آزغيي.  تػظي ج٘غاع نظلات ال غال هي ا ؿتهلٚ وٖ

ٖظل جتثو أنظات الجوصة ه ي ز لاٛ الآز لع الؿ لثات الت   جخدظلع ل ا ئؾؿ ت ه ي ن غال       

 ااسُلع الجوصة 

 الانخظلم بهل وهدش أنظعل جؤزغ ؾظهت ا ئؾؿت    الؿوّ وهل تدج نجهل هي : ونضم

 *  جغانو حجث الؿلب نلد هدخ لتهل.    

 *  ااسُلع أعةلخعل آظ اتغاصاتهل وػيلصة جٙللاُعل.

ات لعل.                 * جغانو الخطت الؿوْ

 * لجول الؼةلتي ا د هدخ لث ا دلَؿ  .
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يهض هُعوم الجوصة هي ا ُلناث الخضتثت    ه لٛ الخضهلثل خا  أضثدذ       

هلث الؼةلتي  ا ئؾؿلث الخضهات تهضٍ هي زلاٛ أصائهل لخضهلتهل ا د ج ؿاض جوْ

بهضٍ الوضوٛ ا د عغلنثل وطلٚ  ظدلولت جدؿ   ٗؤ الهدلضغ ا ٙوات ل خضهت 

 وةلؾدثهلص ٗؤ هل ْض تٙو  ؾجثل    ااسُلع نوصتهل.

 / حعزٍف حىدة الخدمت أولا

أَغػث انخظلهلث ا ُ٘غيي  ٙؤ هي الجوصة والخضهت ني قعوع الهضتض هي       

حهلعيِ نوصة الخضهت وازخلُذ نظ  الخهلعيِ  لزخلاٍ ونعلث اكغنثل وؾددلوٛ 

 ا غاػ بهؼ أنث نظ  الخهلعيِ.

ض هي أوٛ هغة "  صال الجات الال لاات أنهل : ُؿلحهغٍ نوصة الخضهت ؾثٓل للُ -(1

  تؿثت زؿؤ حؿلوي ضُغ".

وحهن   ظلٚ أنهل لجٓل     أصال الخضهت صوهلل صو  أزؿلل جظٖغ هدظ أوٛ لٓلل 

  للؼةو .

عل لويـ وةوهـ  ؤنهل : -(2 " ه  هُعوم يه٘ـ هضى هلاتظت الخضهت ا ٓضهت  ويهغَ

هلث ا خٓضم ل خطوٛ نلد نظ  الخضهتل أي أ  حؿلاث الخضهت ا لجاضة  للُهؤ لخوْ

 .يهن  هؿل ٓت هواضُلث الخضهت ا ٓضهت للخوْهلث الخلضت بهظ  ا واضُلث "

 " هٓل لت ا خؿلثلث ". وحهغٍ  ؤنهل -(3

وهي زلاٛ نلطتي الخهغيُ    تخطح أ  الجوصة    الخضهت ه  جدٓآعل  ل تؿلثش 

 هخلٓحهل. 

ااسُلع قؿثت الهاوبل ااسُلع رٙلوى  "وحهغٍ نوصة الخضهلث  ؤنهل :  -(4

 الهظلالل لؾغام  خٓضتث الخضهلث للهظلال ".
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وةظلٚ َه  ػيلصة عغل الهظلال ني الخضهت ا ٓضهت لعث ني ؾغئ الاؾخ ل ت الُوعيت 

 لخلنلتهث وعيثلتهث  ؤصال هخٓي صو  أزؿلل.

عل ٗوجلغ  ؤنهل : " اخضى الاؾتناجا الث الخدلَؿات ا خظ  -(5 زة    ه لٛ الخضهلث ويهغَ

 هي أنؤ غظل  هؿخوى أَػؤ".

خا  يهخبننل ٗوجلغ  ؤنهل نثلعة ني اؾتناجا ات جظ ز للظئؾؿلث زضهلتهلل َه  جدٓٔ 

 لعل ه زة جدلَؿات    الؿوّ جضَهعل ا د الخؿلو الضاتث ا د  خؿي.

عل ٖغانوؾٙي واعي هي هدكوع هٓضم الخضهت وهي هدكوع ا ؿخُاض هجهلد  -(6 ويهغَ

َللجوصة هي هدكوع هٓضم الخضهت ه  هؿل ٓت الخضهت للظهلت ن ا وغونت هؿثٓلل أهل 

 الجوصة هي هدكوع ا ؿخُاض َه  هوالهت نظ  الخضهت اؾخسضاهلجش واؾخهظلاجش. 

 وج ضع لرلعة ا د ونوص زلار هطؿ خلث لجوصة الخضهتل وه  :      

هش الهظلال ن -أ( هتد وحهن  هل تخوْ ي نوصة الخضهت ا ٓضهت الحهث وجخؤزغ الجوصة ا خوْ

هلث بهواهؤ عتيؿات هجهل هؼيج الاجطلاث الدؿويٓاتل وخلنلث الؼةو ل  نظ  الخوْ

 وضوعة ا ئؾؿتل ونوص هٓضم الخضهت ا هلي نجهل.

الجوصة ا  غةتد ويٓطض بهل الجوصة الت  ي هغ بهل الؼةو  أزدلل ج غةت خطولش  -ب(

 هل نلهل   نظل الجوصة الُدات والجوصة الوقاُات.الُهل  نلد الخضهتل ويئزغ َح

تد ويٓطض بهل الجوصة الت  تٓضعنل الؼةو  ندض ْالهش  ل ٓلعات      -ج( الجوصة ا ضعٖ

ت هغجُهت ندضهل تخٓل ؤ  هت والجوصة ا  غةتل َخٙو  الجوصة ا ضعٖ الجوصة ا خوْ

هتل وجٙو  هدس لٗ  هؿخوى الجوصة ا  غةت هو هؿخوى الجوصة ا خوْ ُػت اطا 

هت أنلد هي هؿخوى الجوصة ا  غةت.  هؿخوى الجوصة ا خوْ

 :    تدضصنل ا ؿخُاض هي الخضهتل وه  ويٓتنح " ٗوٛ " زلار أاوام لجوصة الخضهت      

هش الؼةو  هي ه زاث    الخضهت ا ٓضهتل ويخث ؾلبهل  -أ( هتد وه  هل تخوْ الجوصة ا خوْ

غنل    الخضهت ي   هغ  للغاختل    خ   ت لب اقهضاهعل اؾدالإ .غظدالل وندض جوَ
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الجوصة ا غغاتد وه  ا  زاث الت  تغيب الؼةو     جواَغنل    الخضهت ا ٓضهتل  -ب(

 وج٘ؿثش الغغل.

الجوصة الت  ج لب الؿغوعد وه  جلٚ ا ؼاتل    الخضهت ا ٓضهت والت  ا تؿلحهل  -ج(

ش الؿغوع جواَغنل وا ي هغ  يالبهل الؼةو ل وا تٙو  نلد نلث  ونوصنلل وي لب ل

هلجش.   لاؾدالل لأنهل جُوّ جوْ

 تحىدة الخدم معاًير  /ثاهيا

حهخبن هدضصاث عتيؿات تدكغ  ا هلت ن ْضم نضص هي الثلخث    ه ظونت هي              

اظل تل   الحهل نلد أنهل جدضص ه خظهت هؿخوى نوصة أو جظ ز الخضهت ا ٓضهت للهظلالل وَ

 :نغع لعظ  ا هلت ن

 الاعخمادًت  -(0

هو ا ئؾؿلث والهلهل   الظتي تخطُو   بهٙلاات  الخهلهؤتغيب الهظلال          

لهظلال لنلحهثل وح  ن الانخظلصتت ا د ْضعة هٓضم الخضهت نلد جٓضتث الخضهت  الانخظلص

تؿل ٔ ا ؿخوى   ظل وةظؿخوى زل ذ هي الجوصة هعظل حً نث الكغوٍ هي أوٛ هغة

َللهظاؤ تخوْو آ  جٓضم لش زضهت صْآت هي خا  الالتزام  دالظي جث ونضنث  ش

ذ و صال جظلهل هثلظل جث ونض  نلد هٓضم الخضهت هي نظ  الدلخات  وأ  يهخظض , للوْ

  للظاث.

  إمكاهيت وجىفير الحصىل على الخدمت  -(2

ويُػؤ الهظلال الخهلهؤ هو ا ئؾؿلث الت  يؿعؤ الخطوٛ نلد الخضهت هجهل أو       

 : الخهلهؤ ههعلل ويُؿغ نظا ا هالع بهضة هئرغاث هجهل

ذ الظي  تغيض  الهظاؤ.*  غ الخضهت    الوْ  هضى جوَ

غ الخضهت    ا ٙل  الظي تغيبه*   الهظاؤ. َاش ضى جوَ

غ الخضهت اطا ؾلبهل الهظاؤ.*   هضى جوَ



 د/ حواس عبد الرزاق                                                                                     الجودةإدارة  محاضرات في
 

25 

 

 ل خطوٛ نلد الخضهت. الااخكلع ْضعة الهظاؤ نلد * 

 ؾعولت الاجطلٛ والوضوٛ ا د هٙل  جلٓي الخضهت.* 

وجٓوم أيلب ا ئؾؿلث الخضهات  خسطاظ َتناث هؿلتات لخٓضتث الخضهتل       

غ زؿوؽ  ه لاات  اجطلٛوجسخلع ا واْو الت  تؤهي َحهل الهظاؤ نلد ؾالعجشل وجوَ

 لدؿعاؤ خطوٛ الؼةلتي نلد الخضهت.

 ان  ـــالأم -(3

لَٗت ا سلؾغ وهطلصعنلل ويهبن ني صعنت         ويهن  زلو الخضهت ا ٓضهت هي 

ت ظال هوع  للأهل  والثٓت    الخضهت وهي تٓضهعلل أي أاش تخهلٔ   ضى ا سلؾغة ا ضعٖ

 لدخلتج لخضهت هي ا ئؾؿت أو هي تٓضهعل أو ٖلانظلل ويؤزظ  هل  أرٙلا ٖث نة هجهل : 

 الخضهت. اؾخسضامؾعولت * 

هت.*   الخطوٛ نلد ا دُهت ا خوْ

 .الخضهت اؾخسضامنضم الخهغع  سلؾغ ندض * 

 .داتُزلو الخضهت هي الهاوب ال* 

غظل  الغغل  "  يؿمى   ولخؤٖاض نظا ا هالع جٓوم بهؼ ا ئؾؿلث  خٓضتث هل      

تغق   أهوالش هتى رهغ  ؤ  أصال الخضهت ا اؾتننلملؼةو  خٔ لوالظي يهؿي  "ا ؿلٔ 

هلجشل ختى ولو لث ج٘ي ندلٕ أي ناوب َدات  .ا د جوْ

 متـــالقي –(4

هي  الؼةو   ا دُهتل وحهن  أ  تٙو  ه ظوم ا دلَو الت  تدطؤ نلحهلأو       

 م ل خطوٛ نلحهل.و ل خضهت أٖبن هي الؿهغ ا ضَ اؾخسضاهش
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 صداقيت  ــالم –(5

لَٗت الثالالث  تالهظاؤ  ظعلعة وزبنة هٓضم الخضهت وأهلا  اْخدلموحهبن ني هضى       

أي نؤ أ  هٓضم الخضهت هوغو زٓتل ونؤ تلتزم  ونوص   دوا هلوهلث ا خدطؤ نلحهل

 ؟وةظل تٓولش

نؤ ا دلهي الظي تٓضهعل تدلَل نلد  ,نلد زضهلث ْلاواات وهثلٛ طلٚ الخطوٛ هثلا

ل  ونؤ ندلٕ زٓت  للضَلم ني الٓػات ونضم انظللعل؟ ل؟شأؾغاع هوٗ

 درحت جفهم مقدم الخدمت لحاحاث العميل  -(6

ت خلنلث وعيثلث الهظاؤ وجظثؤ هضى ْضعة        هٓضم الخضهت نلد اصعإ وههغَ

هلجشل وجؼويض   للهدلتت الصخطات الٙلَاتل و   نظا الطضص تٓوٛ أخض ال  "ال : خبن وجوْ

يهخظو   للؿغيٓت الت   يهخظو   ظػظو   زؿؿٚ أو ؾالؾلجٚ  ٓضع هل ا  الهظلال ا

لاالث لخدٓأ  ص ٗلظت ق ٘غ ْض جٙو  أَػؤ هي ن غ انغ حهلهلعث بهلل وأ  ه 

 ". الااؿثلم  لت لتي  لضى الهظاؤ

    الاضخجابت –(7

ضعجش نلد     وعيثت هٓضم الخضهت الضاتظ    لؾخهضاصوجخهلٔ        زضهت الهظلال وْ

لعلل َعؤ أ  هٓضم الخضهت ي هغ  للؿهلصة  اخخالنعثأصال  الخضهت ا دلؾثت لعث ندض 

غ لضتش الخضهت الجلنؼيت لخٓضتث الخض لوالخظلؽ    زضهت الهظاؤ؟ ت ندض هونؤ جخوَ

 ؾلبهل؟

ناث ت وانعت َ اخخالؾاتغ بهؼ ا ئؾؿلث لخدٓأ نظا الجلاب ْوة نظؤ َوجو       

ذ خػوعنث.م ٖظل جلؼ ل الاػصخلم     الهظؤ  نظللعل نلد الخُغى الٙلهؤ للؼةلتي وْ

 عامل ــالخ -(8

 تل  : ي هلويخػظي أؾلوب الخهلهؤ هو الؼةلت      

 نخظلم  للهظاؤ.الا جوَ ن هدلر ات لتي لخٓضتث الخضهت ي او * 
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 الهلاْت الؿثات هو الهظلال. ؾاضجو و  دلل * 

 جُلصي زؿلعة الهظاؤ ي ن الغاضي .* 

  ل ئؾؿت. شالهظاؤ وعةؿ لغغ لصاعة  * التزام

 ش لعل.توةللخل   جدٓأ وا * 

 ةار الكفاءة والجد –(9

هعلهعث  لأصالاللاػهت  ٍهٓضهي الخضهت الُ٘للة وا علعة وا هلع  اهخلإوه  هضى       

وعيثتهث    جدأ طلٚل و   خللت حهلهؤ الهظاؤ هو هٓضم الخضهت   هثؤ لل ٙؤ 

 ٛ طلصعنلل هتدظؤ هي رعلصاث نظلات و  اث هعلعجش ني ؾغئ هلاهغة ت جؤ ا د جٓ ولأو

أشخلص طوي هؿخويلث زضهتهث هي  جلٓيث نظلات وهواْهعلل َعث تُػلو  ان بوز

 .عؾظالحهلاظت نللات وهي هطلصع ههخظضة 

 الجىاهب الملمىضت  -(01

لخت لضى خوي  ن نظا الثهض ا د هكعغ الدؿعالاث ا لصتت ا غجثؿت  للخضهت وا       

 دل وهؿخوى الخ٘دولونالالاجطلٛووؾلتؤ  لوا هضاث وهكعغ الهلهل   ,ا ئؾؿت

  َغاص  ا غآَت لعل ) الد ٘التنلد الخطلتظ   لانخظلصَللؼةو  تٓاث الخضهت 

هل الخضهلث جو   ا ئؾؿلث بواكغا لخلضات اللاهلظوؾات الت  جظخلػ  ا هضاث(.    نعؼة

الهظاؤ  ااؿثلنلثصتت ا لظوؾت ا طلخثت لعل الت  جدٓؤ لالخضهات أنظات ل جوااب ا 

 : نجهلل وهي أنظعل

 ث الخضهت.ا ؿخسضهت     جٓضت * الخ٘دولونال

 للهظاؤ. غيدلجطظاث ا دؤ وصتٙوع  الظي تسلٔ نوا ه* 

 ا كعغ الصخصي  للهلهل   الظي يه٘ـ نوصة الخضهت الت  تٓضهونهل.* 

ذ  الااخكلع ْلنلث *   الؼةو . ااخكلع ا  عؼة وا  ثهت لوْ
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  الإعــلان –(00

   عؾث ضوعة طندات هؿتهضَت ني ا ئؾؿت لضى الهظاؤ وطلٚ  لنلا يؿعث       

ل لٗلوَ عضاث وخظلتت الهظلالل ه للونوص والخ لهي زلاٛ الخؤٖاض نلد بهؼ الٓاث 

  والانخظلمل..... لو هل 

 ال ــجصالا -(02

ا ئؾؿت  خٓضتث زضهت لهظلاتهل نو  التزاما  أخض ا ئرغاث الت  حه٘ـ هضى       

    : الاجطلاثوجخهلٔ  دهو الهظلال هثلرغ وي ن هثلرغ اجطلٛ ؤاكظت  اخخُلقعلهضى 

لٗاذ نظل*   لضخت؟او  الاجطلٛت اْضعة ا ئؾؿت نلد رغح زطلتظ الخضهت : َعؤ 

ؤ ون ل؟ؤلهظااَت لثٓل ؾثتت للًغع وهدلظهلات اجطلٛؾغيٓت اؾخسضهذ ونؤ 

 .ضخت؟او  الغؾللت

نلد الخضهت ا ؿلوةت : َعؤ جث انلام ش الهظاؤ ل خطوٛ هثالضوع الظي ت ب أ  تل *

دضر ندض جلٓي جونؤ جث انلاهش ني ا  لٗؤ الت  ْض  لت ب الٓالم  ش؟ الهظاؤ نظل

اُات ج دبهل؟  .نؤ زث الخؤٖض هي َعؤ الهظاؤ  ل نو هؿلوب هدش؟و  لالخضهت وٖ

ذ لآزغ جا هلت ن  التؿثت لعظ   نظاتا         سخلِ هي ق لؽ زضهي لآزغل وهي وْ

دُـ  الهظاؤ صازؤ اُـ الت لؽ الخضهيل  ؤ وهي نظاؤ لآزغ صازؤ اُـ الت لؽ ل

ذد هظل  .واصاعتهلتػُي ضهوةلث    الخد٘ث    نوصة الخضهلث     طاث الوْ

 أبعاد حىدة الخدمت لثا/ثا

الت  أنغيذ خوٛ نوصة الخضهلث ا د أاش تظ٘ي ج ظاو  و  دلرح  ن الضعاؾلث       

 جخظثؤ    :   بهلصالؿل ٓت    زلار َئلث جظثؤ أبهلص نوصة الخضهتد ونظ   ا هلت ن 

   البعد الىظيفي )حىدة العملياث( -(0

الظي جٓضم  ش الخضهت للهظاؤل ويغجثـ أؾلؾل  و ؾلوبويخظثؤ    الؿغيٓت       

حهلل وجدضعج جدذ نظا الثهض ا هلت ن ٓالصخصي      هٓضم الخضهت وهخل ؤ للخُلن
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 - الاؾخ ل ت - صعنت جُعث هٓضم الخضهت لخلنلث الهظاؤ - الخللات : ا طضاْات

  . الُ٘للة والجضاعة - الخهلهؤ

ني  لنل تُي لجوصة الخضهلث تخػظي    قاويظ٘ي الٓوٛ  ؤ  الثهض الو       

 ٖاِ جخث نظلات جٓضتث الخضهت؟. : الؿئاٛ الخل  

  ) حىدة المخزحاث (  البعد الفني -(2

ويخظثؤ    هؿخوى نوصة الخضهت الجهلتات الت  تدطؤ نلحهل الهظاؤل وهي أنث       

غ الخطوٛ نلد الخضهت -الانخظلصتت : صااتهل     . الٓاظت -  هل  – اهٙلاات وجوَ

ني الؿئاٛ  لنل تالخضهلث يؿتهؤ     لجوصة الُن  ويظ٘ي الٓوٛ  ؤ  الثهض      

 .؟جٓضتظشالظي تخث   الخل  : هل

  ) جىقعاث العميل ( الصىرة الذهىيت للمىظمت لدي العميل -(3

جخٙو  , و ٖاُات اصعإ الهظاؤ  ئؾؿت جٓضتث الخضهت الت  تخهلهؤ ههعل    وجظثؤ      

ادا ت جُلنؤ الثهضتي الوقاُي والُن  لجوصة الخضهت لضى الهظاؤل َػلا ني 

 الاجطلاث. -لنلا   –الجوااب ا لظوؾت :    وجددطغ  زغى ه ظونت الهواهؤ 

ظلٚ جخظثؤ الطوعة الظندات للظدكظت لضى الهظاؤ            : هل ني الؿئاٛ لنل توٖ

اِ طلٚ؟ا  .لظي ؾيخث جٓضتظش وٖ

 رطا الشبىن عً حىدة الخدمترابعا/ 

جخدٓ   ٔ الخضه   ت الجا   ضة ند   ضهل آ   وم ا ئؾؿ   ت تخٓ   ضم نغوغ   عل الت     جخُ   ٔ ه   و أو       

ه   لث الهظ   لال لع   لل ولٙ   ي ج   دفح ا ئؾؿ   ت الخضها   ت       طل   ٚ جخ    ش لأز   ظ آعال  جخ    لوػ جوْ

الؼة       لتي خ       وٛ ز       ضهلتهل اٖد        لٍ ه       ضى عغ       لنث نجه       ل واْتناخ       لتهث ب        ؤ  جدؿ       اجهل 

  .وحهضتلعل هي زلالعل

نوصة الؿلو ا لصتت ندض رغائهل  لانخظلص نلد الجوااب ا لظوؾ ت به ل تٓاث الؼةو        

لٗل        ٙؤ وا دلا       ت والل       و ل اا أ  جل       ٚ الجواا       ب ا لظوؾ       ت يًا       ب ههكظع       ل           خلل       ت 
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حىدة 

 المخزحاث

 عدم مقابلة التوقعات

 مقابلت الخىقعاث حىدة مزطيت

 حىدة مثاليت

 حىدة غير مزطيت

 أفظل مً الخىقعاث

 جىقعاث

 الشبابً

 حىدة

 × × = العملياث

 

هلجش ني  الخضهلثل وةللخل   َب  اصعإ الهظاؤ لجوصة الخضهلث يهخظض نلد هٓلعات جوْ

لحه   ل ند   ض الاؾ   تهلإل ويظ٘   ي جوغ    اذ الخضه   ت     للأصال والج   وصة الُهلا   ت الت     تدط   ؤ ن

 ال٘اُات الت  تٓاث بهل الهظاؤ نوصة الخضهلث هي زلاٛ ال ٙؤ الخل  .

 : جٓااث الؼةو  لجوصة الخضهت (10) الشكل رقم

 

 

 

هي زلاٛ ال ٙؤل ا ض أ  الؼةو  تؤزظ به   الانخثلع ندض جٓضتظش لجوصة الخضهت       

هلجش خ وٛ ن ظ   ز  نةل ون وصة الهظلا لث الت   ت خث الخ٘ ث نلحه ل  ا ٓضهت لش ٖلا هي جوْ

أزد  لل جؤصت  ت الخضه  تل ون  وصة ا سغن  لث الت    تد٘  ث نلحه  ل به  ض جلٓ  ي الخضه  تل تس  غج      

 الت  تظ٘ي أ  جدثلوع    أخض الاج لنلث الخللات : ز ن  ددا ت الخٓااث و 

لٗا      ذ  -(1 ه     لث الؼة     و ل  اطا ؾل ٓ     ذ ٗ     ؤ ه     ي ن     وصة الهظلا     لث ون     وصة ا سغن     لث جوْ

 الددا ت عغل الؼةو .

ه   لث الؼة   و ل وجٙ   و   -(2 أه   ل اطا َلْ   ذ ٗ   ؤ ه   ي ن   وصة الهظلا   لث ون   وصة ا سغن   لث جوْ

 لخضهت.الجوصة هثللات ويٙو  الؼةو   ظلٚ نض عاع ني نظ  ا

ه لث الؼة و ل َ ب   -(3 و   خللت ااسُلع ن وصة الهظلا لث وا سغن لث ن ي هؿ خوى جوْ

 الددا ت ه  نضم عغل نظا  ز ن.

ا  عغل الؼةو  ني نوصة الخضهت ا ٓضهت وةدللا نلد الخدلاؤ الؿ ل ٔ تت  ؿغ ا  د       

 ْؿظ   عغل ني أصال الخضهت وعغل ني هسغنلتهل :
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خد      ض  ددا       ت هٓلعا      ت الؼة      و  ل      لؤصال الُهل        ا       ضعٕ ل خضه      ت : ويالغغ      ل ن      ي  صال -ا(

هلج    ش خ    وٛ ن    ظا  صالل وة    ظلٚ جت    خج ز    لار هؿ    خويلث ه    ي الغغ    ل وه      نل    د الدد    و  وجوْ

 الخل   :

هلث              الؼةو  عاع. –( 1   صال < الخوْ

هلث               تٙو  الؼةو  عاع. –( 2   صال = الخوْ

هلث              الؼةو  عاغال وؾهاضا للًلتت. صال <  -( 3  الخوْ

الغغ     ل ن     ي ا سغن     لث : ويخد     ضص الغغ     ل         ن     ظ  الخلل     ت ه     ي ز     لاٛ الٓاظ     ت الت        -ب(

تخدط  ؤ الؼة  و ل والت     جخظث  ؤ       الُ  غّ        الٓاظ  ت الٙلا   ت الت    تخدط   ؤ نلحه  ل الؼة   و  

الاؾ   تهلإد خا      ه   ي اؾ   تهلاٖش ل خضه   ت والخٙلُ   ت الٙلا   ت الت     تخدظلع   ل ه   ي أن   ؤ ن   ظا

حهب  ن الٓاظ  ت الٙلا  ت ن  ي ه ظ  وم ا د  لَو والاهخا  لػاث الت    تخوْ  و الؼة  و  الخط  وٛ نلحه  ل 

ه    ي اؾ    تهلاٖش ل خضه    تل        خ       حهب    ن الخٙلُ    ت الٙلا    ت اغ    لَت ا     د زظ    ي الخط    وٛ نل    د 

الخضه    تل جٙ    للاِ الوْ    ذ ا دُ    ٔ        الخط    وٛ نلحه    ل وجٙلُ    ت الجع    ض ا ث    ظوٛ ل خط    وٛ 

  هدويت أو الهدلل الدُسي  ا غجثـ  لؾتهلاٖعل.الحهلل والخٙلُت ا

تظث  ؤ ن  ضم الغغ  ل الُ   وة       ا   ؼيج ا ث  ل   لخط  لتظ ههاد  ت      الخضه  ت وا   ؼيج        

هلث واْتنح أ   الخل   الظي تدطؤ نلاش الؼةو ل وعةـ الثهؼ     نضم الغغل والخوْ

هلث ا تزات ضة للُ غص والت   جؼي  ض الُ  وة      الخط لتظ خللت نضم الغغل جؤحي هي الخوْ

ه   شل ونظوه   ل تٓ   ِ وعال قع   وع خلل   ت ن   ضم الغغ   ل ؾ   جث    الت     تدط   ؤ نلحه   ل وصعن   ت جوْ

 عتيؿا   نظل :

ه   لث الؼة   و ل وزلض   ت       ال   ضوٛ ا خٓضه   ت الت     جخظ    ز  -  وٛ : ون   و اعجُ   لم هؿ   خوى جوْ

  للتزاتض الؿغيو    ههضٛ الخ٘دولونال.

َٓض جخواَغ لضى الؼةو  ه واعص حؿ لنض  ل خط وٛ الثلقي : ونو آظ الثضاتؤ ا خلختل  -

.  نلد اخخالنلجشل ول٘ي ا ت ض هل تٓل ؤ نظ  الاخخالنلث هي هدخ لث    الؿوّ
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حهخبن اصاعة الجوصة ال لهلت هي الاج لنلث الخضتثت    لصاعةل وةلث تدكغ الحهل       

نلد أنهل َلؿُت اصاعيت نطغيت جغج٘ؼ نلد نضص هي ا ُلناث لصاعيت الخضتثت 

وا ونعتل الت  جٓوم نلد الهظؤ الؿلاث وةددو واضح وصخاذ هدظ الثضاتت هو 

ت    .هضى الخدؿ       صالالانخظلص نلد جٓويث الهظؤ    ههغَ

 أولا/ مفهىم إدارة الجىدة الشاملت

حهضصث هُلناث الجوصة ال لهلت  خهضص الثلخث   وازخلاٍ ونعلث اكغنثل ونو       

ض  صتظدٌ  ا لٓب  ؤتي زوعة اصاعة الجوصة ال لهلت خ   اجطلذ  ش   (Deming)هل تئٖ

م 1994( نلم   Journal of Management and Change Organizationalه لت )

 وصنخش لخٓضتث هُعوم لعل َؤنلب  ؤاش ا يهغٍ هل ا ٓطوص بهلل 

لٓض خػذ اصاعة الجوصة ال لهلت  لنخظلم الثلخث   وا سخط  ل َخهضصث  

دددلوٛ وجثلتتذ عإانث جثهل لخلُالتهث واكغتهث ا د نظا ا ضزؤ الخضت ل و   الآحي ؾ

 أ غػ هل وعص خولش هي زلاٛ جطتاِ التناٖث ا هغ   لش ا د زظـ اج لنلث أؾلؾات.

1)-  ٛ  الاج ل   و

تخ ش الثهؼ    جدلولعث لعظا ا ُعوم ا د التنٖ ز نلد الؼةو ل َخخظدوع حهغيُلتهث       

 خوٛ َ٘غة ا ؿخُاض واخخالنلجش وهخؿلثلجشل وهي أهثلت حهلعيِ أصخلب نظا الاج ل 

 اظٖغ :

( اصاعة الجوصة ال لهلت  ؤنهل : " الخؿويغ وا دلَكت نلد Stephenيهغٍ ؾداُي ) -أ(

اهٙلاالث ا دكظت هي أنؤ جدؿ   الجوصة وت ٙؤ هؿخظغل ولتُلل  ظخؿلثلث 

ظلٚ الثد  ني الجوصة وجؿثآعل    أي هكعغ هي هكلنغ  ا ؿخُاض وج لوػنلل وٖ

ت هضى الخضهلث أو الهظؤ  ضا هي الخهغٍ نلد اخخالنل ث ا ؿخُاض وااتهللً  ظهغَ

 ا دخ لث ا ٓضهت لش ".
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عل  وحي ) -ب( ( نلد أنهل : " َلؿُت جغج٘ؼ نلد جدٓأ الدخلتج Potie M Christainويهغَ

ا خواػات بهضٍ اعغلل هسخلِ ا خهلهل   هو ا ئؾؿت )الؼةلتيل ا وعصتيل الهظلٛل 

لٗلل ا  خظو(ل وطلٚ    قؤ الوغ  هات لؾتناجا ات للظئؾؿت وةيئتهل ".ال غ

 الاج ل  الثلقي -(2

ويؿخُاض أصخلب نظا الاج ل  هي  َٙلع وا ُلناث ا ؿخوخلة هي ا ضاعؽ       

ات والهلاْلث لقؿلاات    لصاعةل خا  جغج٘ؼ حهلعيُعث خوٛ جؿويغ ا علعاث  الؿلوٖ

لل َ٘غة الهظؤ الجظلع ل وهي الُدات للهلهل   وحصجاهعث نلد اجسلط الٓغاعاث واعؾ

 أنث نظ  الخهلعيِ :

عل نل لوقؿٙي ) -أ( رٙؤ حهلوقي لأصال  نظلٛ  خدغيٚ ا وانب " (  ؤنهل :Jablonskiنغَ

 ٙؤ هؿخظغل هو والٓضعاث لٙؤ الهلهل   ولصاعة لخدؿ   لاخلنات والجوصة ب

 ".اؾخسضام َغّ الهظؤ

ا ؿخظغ    ٗؤ ق لؽ هي أق ؿت ا دكظت  وحهغٍ أتػل  ؤنهل : " نظلات الخدؿ   -ب(

وطلٚ هي زلاٛ لصاعة الت  تهخث  للخطوٛ نلد  َغاص ا عغة واؾخسضام َغّ الهظؤ 

ػاث الهلهل   والانخظلم و ؾللاب الخ غيجات وجدكاث ا ٙلَآث والخٓضتغ لإا ل

 ". خضعيبهث

 الاج ل  الثلل  -(3

ال لهلت َلؿُت اصاعيت للخًا ن جٓوم تغى أصخلب نظا الاج ل  أ  اصاعة الجوصة  

 أصال ا ئؾؿت ادو ا دخد  َػؤ صاتظلل وهي نظ  الخهلعيِ :

حهن  اصاعة الجوصة ال لهلت ندض الثهؼ أنهل : " َلؿُت ضظظذ لخًا ن الثٓلَت  -أ(

ؼة نلد  الخدكاظات  ظل ت هؤ ا دكظت ؾغيهت    اؾخ ل لتهل وهغات    حهلهلعلل وهغٖ

ت للهلهل      الخسؿاـ الؼةو ل ي او َ حهل هدلر ضخ  وةيئت جداذ أوؾو ه لعٖ

 والخدُاظ للخدؿ   ا ؿخظغ و وانعت اخخالنلث الؼةلتي ".
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( أنهل : " َلؿُت لصاعة    انغال الخدؿيدلث ا ؿخظغة    Bankونلل    حهغيِ ) -ب(

 نوصة  صال للهظلالث وا دخ لث الت  جٓضهعل ا ئؾؿت ". 

عل  -ج( ٖغوؾب   ؤنهل : " ا دهجات ا دكظت لػظل  ؾ ن الت لؾلث الت  زؿـ لعل ويهغَ

هؿثٓلل ٖظل أنهل  ؾلوب  هثؤ الظي يؿلنض    هدو وج دب خضور ا  ٘لاث هي 

الث الجاضةل والاؾخسضام  هثؤ لأؾللاب الخد٘ث الت   زلاٛ الدصجاو نلد الؿلوٖ

 ". جدوٛ صو  خضور ا  ٘لاث وج هؤ هجهل أهغًا هظ٘دل

 الاج ل  الغابو -(4

وندلٕ هي جؿغّ ا د هُعوم اصاعة الجوصة ال لهلت وانخبننل هضزلا اصاعيل وؾغئ  

 للدؿا ن تدؿث  لالتزام  للجوصة ٖظل تغيضنل الؼةو ل و   نظا الاج ل  اظٖغ :

ؼ نلد الُغص بهضٍ ػيلصة عغل الؼةو ل ونو  -أ( اصاعة الجوصة ال لهلت ه  : " اكلم تغٖ

هضزؤ اكم  رلهؤ ونؼل ه٘ظؤ لإؾتناجا ات ا ؿخوى  نلدل جظخض نظ   ظثل ت 

لؾتناجا ات نبن لصاعاث والوقلتِ لد ظؤ نظاو ا وقُ   هي أنلد ا د أؾُؤ 

 وجخوػم الؼةلتي وا  عؼيي".

عل ا دكظت الضولات للظٓلتيـ  -ب( ظلٚ حهغَ أنهل : " ؾغيٓت لدؿا ن ا ئؾؿت  ISOوٖ

لد هؿلنظت نظاو  َغاصل وحؿقد للد لح  ضة ؾويلت  واؾؿت جغج٘ؼ نلد الجوصة ون

 ارثلم خلنالث الؼةلتي وجوَ ن هؼاتل هي أنؤ نظاو أَغاص ا ئؾؿت وا  خظو ".

عل نغةغإ ) -ج( ( نلد أنهل : " أؾلوب اصاعي يهظؤ نلد ات لص HURBERACونغَ

وهلثل هي أنؤ الختؿأ  خؿي  سخلِ أق ؿت ا ئؾؿتل والهظلٛ و نعؼة وا هل

 جدٓأ اخخالنلث الؼةو ".
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 الاج ل  الخلهـ -(5

ض أصخلب نظا الاج ل  نلد الهظلالث لصاعيت ولاخلنات صازؤ ا ئؾؿتل        تئٖ

خا  جظدوعث حهلعيِ نظا الاج ل  خوٛ  صال الصخاذ لعظ  الهظلالث وج ؿاضنل 

 : لؾخظغاعل وهي أ غػ نظ  الخهلعيِ

اصاعة الجوصة ال لهلت  ؤنهل : " الخدؿ   ا ؿخظغ للهظلالث لصاعيت تطِ الؿٓلٍ  -أ(

و هؿخوى  صال وجٓلاؤ  وطلٚ  ظغانهتهل وجدلالعل والثد  ني الوؾلتؤ والؿغّ لغَ

ذ لإا لػنل  لؾدثهلص ا علم والوقلتِ نضتظت الُلتضة وي ن الػغوعيت للهظاؤ أو  الوْ

الجوصةل هؿتهضَ      نظاو هغاخؤ للهظلات وطلٚ لخسُاؼ الخٙلُت وعَو هؿخوى 

 الخدؿ   هخؿلثلث واخخالنلث ا ؿخُاض ".

(  ؤنهل : " جؤصتت الهظؤ نلد ادو FQIويغى ههعض الجوصة الُاضعا    هغيٙي ) -ب(

ذ  صخاذ هي الونلت  و د وطلٚ لخدٓأ الجوصة ال لهلت ب ٙؤ أَػؤ    أْطغ وْ

للظؿخُاضتي هي زضهلث أو هدخ لث ويٙو  طلٚ  لانخظلص نلد الخٓويث ا ؿخظغ 

ت هضى جدؿي  صال ".  ا دكظت وطلٚ  هغَ

وتهض اؾخهغاغدل لأنث حهلعيِ هُعوم اصاعة الجوصة ال لهلتل ونلد الغيث هي  

ؼث    ه ظلعل نلد الهضتض هي  الازخلاٍ    الغإى خولشل اا أ  الخهلعيِ الؿل ٓت عٖ

 ًا نل وه  :ا ثلصة الت  جغج٘ؼ نلحهل نظ  الُلؿُت للخ

هلتهث وجغنظتهل ا د  - التنٖ ز نلد ا ؿخُاضتي  للخهغٍ نلد اخخالنلتهث وعيثلتهث وجوْ

 هواضُلث وههلت ن هدضصة جٙو  أؾلؽ للخدؿ   والخؿويغ    ا ئؾؿت.

التنٖ ز نلد الهظلالث وليـ الدخلتج َٓـ ني ؾغئ التنٖ ز نلد الجوصة    نظاو  -

ذ ا دضص.هغاخؤ الهظؤ هي زلاٛ أصاتش  ؤ  ؾلوب صخاذ هي أوٛ هغة و   الوْ

لثي(. -  جثن  َلؿُت هدو الخؿؤ وليـ اٖد لٍ الخؿؤ )الهظؤ الوْ
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ت    جدؿ    - اؾدثظلع ؾلْلث الهلهل   وهوانبهث نلد ادو ا ضاع  هي زلاٛ ا  لعٖ

 الجوصةل وح ٘اؤ َغّ الهظؤ.

 جدٓأ الجوصة. اؾخسضام  ؾللاب الهلظات    جدلاؤ ا  ٘لاث الت  جدوٛ صو   -

الخؿويغ ا ؿخظغ     صال والٓضعة والُ٘للة وا غوات  خؿويغ انغالاث الهظؤ     -

 ا ئؾؿت ٖٙؤ وليـ لأنؼال هجهل.

اؾخسضام الخًظتت الغانهت  لانخظلص نلد جٓااث ا ؿخُاضتي لجوصة ا دخ لث  -

 ا ٓضهت لعث.

 أهميت إدارة الجىدة الشاملت ثاهيا/

أضثدذ اصاعة الجوصة ال لهلت هي ا غج٘ؼاث  ؾلؾات لد لح ا ئؾؿلث          

ههكث صوٛ الهللث الت  أزظث جغسخ ا ُلناث  ؾلؾات لعلل وطلٚ  ل أزثدخش ج لعب 

الهضتض هي ا ئؾؿلث وزلضت    الال ل  نلد ونوص نلاْت ْويت     جغؾاش َلؿُت 

 ااخلناتهل وحهؼيؼ وغهعل الخدلَسي      ؾواّ.الجوصة ال لهلت وة   ػيلصة أعةلخعل و 

 خصابص مدخل إدارة الجىدة الشاملت -(0

جداذ  َٙلع الت  جدلولذ اصاعة الجوصة ال لهلت  للثد  والخدك ن اهٙلاات الخغوج       

بهضص هي الخطلتظ الت  ازخظ بهل نظا ا ضزؤ صو  ي ن ل وجخظثؤ أنث نظ  

 الخطلتظ    :

 اصاعيت خضتثت. أنهل َلؿُت -أ(

أنهل اؾخظضث نظوعنل هي الدكغيلث وال٘خل لث لصاعيت الؿل ٓتل واؾخُلصث  -ب(

  ؤخؿي هل َحهل.

ِ ندض خض هه    ؤ حؿخظغ  -ج( أنهل َلؿُت جغج٘ؼ نلد نوصة ا دخجل ونضم الخوْ

  للخدؿ   ؾل ل أ  ندلٕ هي يؿخُاض هدش.
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ت ن -ص( ظاو الهلهل      جدٓأ الجوصة أنهل َلؿُت اصاعيت حهخظض نلد هثضأ ه لعٖ

 وجدظلعث هؿئولات طلٚ.

 أنهل جؤزظ به   الانخثلع خلنلث ا ؿتهلٚ وجدلوٛ جدٓآعل أو ختى ج لوػنل. -ه(

أنهل زٓلَت حهخظض نلد ارلنت ْاث الخهلو  والخآػع هي أنؤ الهظؤ وجدٓأ أنضاٍ  -و(

 ا ئؾؿت.

 وحهظؤ نلد جدظاتهل.أنهل حؿظذ  كعوع  َٙلع الخلاْت وا ثضنت  -ػ(

أنهل َلؿُت حؿقد ا د جدٓأ ا  زة الخدلَؿات للظئؾؿلث     ؾواّ وانخظلص  -ح(

 هثضأ  عةلح ؾويلت  نؤ هي زلاٛ ااخلنات نللات ونواتض هغةدت.

أنهل َلؿُت جئهي  ظلاتظت الوؾلتؤ هو الًلتلثل َللجوصة ا جخدٓٔ اا  ػظل   -ؽ(

 نوصة الؿغَ  .

.أنهل اكل -ي(  م هخٙلهؤ تػظي للضولت الؿظهت وا ٙلات الهللات     الضوٛ

 جدثو  ؾللاب الهلظات    خؤ ا  ٘لاث. -ٕ(

 تد٘ظعل صؾخوع أزلاق  تخظثؤ    جوَ ن الثٓت    ا دخج و   هواناض لا لػ. -ٛ(

ْضعة ا ئؾؿت نلد الخؤْلث الؿغيو هو هسخلِ ا خً ناث ا ؿخ ضة نلد هسخلِ  -م(

 لضازلات والخلعنات وهل تخُغم هجهل هي هخً ناث اغلَات نضتضة. ضهضة ا

 

 

 

 

 

 

 



 د/ حواس عبد الرزاق                                                                                     الجودةإدارة  محاضرات في
 

39 

 

ا ٓلعات     اصاعة الجوصة ال لهلت ولصاعة الخٓلاضتت (:12الجدول رقم )   

 إدارة الجىدة الشاملت الإدارة الخقليدًت عىاصز المقارهت

نغهي تخطِ  للجظوص     العاٙؤ الخدكام 

 زؿوؽ الؿلؿت وا ؿئولات.

 هؿؿذل هغ  وأْؤ حهٓاضا. 

التنٖ ز نلد ا ٓلل الوغو الٙلتي  التنٖ ز

 ونضم اضلاح هل لث تخ٘ؿغ.

التنٖ ز نلد الخؿويغ ا ؿخظغ    

  اكظت والهظلالث. 

ْط نة  نؤل جثنى نلد ا  لنغ  الٓغاعاث

 و خلؾيـ الخلٓلتات.

ؾويلت  نؤل جثنى نلد أؾـ 

 هي الخٓلتٔ و اكظت.

تدكغ الهلهلو  ا د عإؾلئهث  لهلو  اكغة اله

اكغة ا غاْب  دللا نلد 

 الطلاخالث.

تدكغ الهلهلو  ا د عإؾلئهث 

اكغتهث ا د ا ضعبل تدكغ ا د 

 ا ضتغ نلد أاش الٓلتض.

جخطِ نلاْلث الغتيـ  الهلاْلث

 ل غإوؾ    طُلث الخواٗؤ 

 والخٓوّ والؿاؿغة. 

جخدوٛ الهلاْلث الغتيـ 

نلاْلث هثتات وا غإوؾ   ا د 

 نلد الانخظلص ا خثلصٛ والثٓت.

التنٖ ز نلد الجعوص الُغصتت  الجعوص

خا  حؿوص ا دلَؿت     

  َغاص.

التنٖ ز نلد الجعوص الجظلنات 

 خا  حؿوص عوح الُغئ.

جدكغ لصاعة ا د الهظؤ والخضعيب  اكغة لصاعة

 نلد أنهل ندلضغ جٙلُت.

 جدكغ لصاعة ا د الهظؤ أاش أضؤ

هي  ضوٛ والخضعيب نلد أاش 

 اؾدثظلع َ٘غي.

تخث جدضتضنل وجطظاظعل هي  ا دخ لث

ٓل  ْثؤ لصاعاث ا سخطت وَ

ت الخبنال.   هغَ

تخث جدضتضنل وجطظاظعل هي 

ٓل  ْثؤ َغّ نظؤ هضعةت وَ

 لثالالث جث نظهعل هي الؼةلتي.

 



 د/ حواس عبد الرزاق                                                                                     الجودةإدارة  محاضرات في
 

41 

 

 أضباب الاهخمام بئدارة الجىدة الشاملت -2

رعض نٓض الثظلايدلث جؿثآل واؾهل  ضزؤ اصاعة الجوصة ال لهلت    ا ئؾؿلث       

الال لاات بهض أ  أؾُغ ني ا لح ٖث نل هظل أصى ا د اجُلّ ا ئؾؿلث  هغي٘ات خولش 

ؾهاًل ا د جدؿ   وغهعل الخدلَسي ل َظل ه  الانخثلعاث الت  نهلذ هدش أؾلوب جدثلعى 

ات ل الجش هثلظل جثلعى ال٘خلب والثلخثو     الجلههلث ا ئؾؿلث هي أنؤ اؾدثظلع 

  للخج  ن  ؤنظاخش.

ض جػلَغث الهضتض هي الهواهؤ والت  أصث ا د الانخظلم  بصا       عة الجوصة ال لهلتل وْ

 :لهؤ هي أنظعل

ػيلصة خضة ا دلَؿت     ا ئؾؿلثل وهل جغجب نلاش هي غغوعة ااخلج أَػؤ الؿلو  -

تى حؿخؿاو ا ئؾؿلث أ  جثجذ اُؿعل    نظا الؿوّ الخدلَسي  وةؤْؤ  ؾهلعل وخ

 لٗ  نلحهل أ  جدثنى اصاعة الجوصة ال لهلت.

الخدلَـ نلد الطهاض الهللم د َٓض أصث الهو ت ا د ااخٓلٛ الخدلَـ هي الطهاض  -

ا دل  ا د الطهاض الهللم ل ونظا  هغ ػاص هي هؿئولالث ا ئؾؿلث    جؿثأ 

 ال لهلت ووغهعل    ؾلث أولويلتهل. وحهظأ الجوصة

جدوٛ بهؼ الضوٛ الدلهات ا د صوٛ هخؿوعة ضدلناتل هثؤ ٗوعيل الجدوةاتل وجلتوا ل  -

 والُلث  ل وااضوايؿال.

لٗ  هي  ؾثلب  ؾلؾات لوغو  - العجؼ ا خواضؤ    ا  زا  الخ لعي  هغيٙي 

 أهغي٘ات زلضت  خدؿ   الجوصة. اؾتناجا ات

 الث ألؼهذ ا ئؾؿلث ا د الانخظلم  دثن  اصاعة الجوصة ال لهلتل وهجهل :ونوص خخظ -

 يالب وغهِ الختؿأ      ْؿلم. -أ(

 ػيلصة نضص رٙلوى الهظلال. -ب(

 اقهضام الُلنلات     صال. -ج(
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 يالب ا هلت ن ا وغونات لخٓويث الُ٘للة نلد هؿخوى لصاعة. -ص(

 الفىابد المخحققت مً جطبيق إدارة الجىدة الشاملت -3

لٗ    جدٓٔ ا ئؾؿلث الت  جدثنى اكلم اصاعة الجوصة ال لهلت هٙلؾب نظت اطا 

ٔ الآلات الصخادتل ويظ٘ي جوػيو نظ  ا ٙلؾب نلد الددو الخل   :  نظا الخثن  وَ

 الُواتض الت  حهوص نلد ا ئؾؿت -

ا دلَؿتد َللخدؿ   الظي تخدٓٔ    الجوصة  جدؿ      الغةدات والٓضعة نلد -أ(

تظ٘ي هي الثاو  ؤؾهلع أنلد صو  اخضار عص َهؤ لضى الؼةلتي ويٓلؤ هي جٙللاِ 

ضعتهل نلد  حؿوئ ا دخجل ويؼيض هي ٖظات ا ثاهلثل وهي زث جؼصاص عةدات ا ئؾؿت وْ

نلاش ا دلَؿتدٖظل أ  هثضأ َهؤ  رالل  ؿغيٓت صخادت هي أوٛ هغة الظي جٓوم 

اصاعة الجوصة ال لهلت وح تنؾش    نظاو أق ؿت وه لاث نظؤ ا ئؾؿتل تئصي خخظل 

 ا د جسُاؼ الخٙللاِ وػيلصة الُ٘للة والُهللات.

ػيلصة الُهللات الخدكاظاتد ا  اصاعة الجوصة ال لهلت جُغػ ْضعة أٖبن نلد الهظؤ  -ب(

ل أٖبن لجظا
ً
و الهلهل      خؤ ا  لٗؤل الجظلع  وجدٓٔ جدؿيدًل    الاجطلاث وارغاٗ

وجوؾاض الهلاْت     لصاعة والهلهل  د وةظلٚ تٓؤ ههضٛ صوعا  الهظللت ويؼصاص وال 

 الهلهل   وااخظلئهث ا د ا ئؾؿت.

ت اخخالنلث  -ج( ؼ نلد ههغَ ٖؿب عغل ا  خظود ا  اصاعة الجوصة ال لهلت جغٖ

وحهظؤ ٖظلٚ نلد ا دلَكت  وعيثلث الؼةلتي وارثلنعلل والظتي نث نؼل هي ا  خظول

نلد الثيئت والصخت الهلهتد وتهض جدضتض هل جٓضهش للؼةو  الآ  جثضأ    الخُ٘ ن 

والهظؤ نلد هل ت ب َهلش لخٓضتث ا ؼيضل وجدضص اصاعة الجوصة ال لهلت صوع ٗؤ َغص 

ؤ نظلنت    نظا ا  لٛ  ضلًا هي هغخلت  دور الؿوّ لخدضتض ا واضُلث الت   وٗ

هلٚل هغوعًا  ظغخلت الخطظاثل وهغخلت لاخلجل زث الدٓؤ والخسؼيي جسظ ا ؿت

ددا ت لظلٚ تخدٓٔ الآحي : اب وزضهلث هل بهض الثاود وٖ  والخوػيول وأز نا التنٖ
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 الاخخُلف  ل ؿتهلٚ الخل  ل ونظب هؿتهل٘   نضص. -

جطظاث هدخونلث وزضهلث حؿلتغ الخً ناث الت  جدضر    عيثلث الؼةلتي أو  -

 هلث الت  جٙو  زلعج خضوص جُ٘ ننث.الخؿل

جٓلاؤ جٙللاِ الُ ؤ الضازل  والخلعج  وهي  اجهل جٙللاِ انلصة الهظؤد وجٙللاِ  -

 الخلِل وجٙللاِ ا ؿلتلت الٓلاواات ورٙلوى ا ؿتهل٘  .

ؼ الخدلَسي  للظئؾؿتد ا  اصاعة الجوصة ال لهلت ه  اكلم هخٙلهؤ تدثنى  -ص( جٓويت ا غٖ

ؼةلتي وجؿلهلتهث ا ؿخٓثلات    ا دخجل والظي تتنجب نلاش جٓضتث هدخج صاتظل عيثلث ال

ذ ا دلؾب الظي  طا نوصة نللات وؤَ ؾلب الؼةلتي وةللؿهغ ا دلؾب لعث و   الوْ

ت هلعث أٖثن الخطلْل  شل ونو هل تده٘ـ نلد ا ئؾؿت ب ٙؤ ات لتي وي هلعل أٖثن 

ات. جظ زًا هي هدلَؿحهلل وةللخل   جدطؤ نلد أٖبن   خطت ؾوْ

ا دلَكت نلد خاويت ا ئؾؿتد حهخبن اصاعة الجوصة ال لهلت عخلت وليؿذ هدؿت  -ن (

ٔ نظا ال هلع تخؿلب هجهل الخ ضتض الضاتث    الهظلالث  وضوٛ وا ئؾؿت الت  حهظؤ وَ

لاخلنات ونوصة هدخ لتهلل اهل  بغلَت زطلتظ نضتضة أو ااخلج هدخ لث نضتضة 

ظلٚ  نلحهل جثن  َلؿُت الخدؿ   ا ؿخظغل و زظ  ظثضأ الخضعيب وي ن جٓلاضتتل وٖ

والخهلاث للؤَغاص ا ونوصتي بهل هضى الخالةل والخ٘اِ هو ا خً ناث الثائات الت  جدضر 

  لؾخظغاعد ونظا هل تػظي لعل الثٓلل    ا دلَؿت.

 الُواتض الت  حهوص نلد الهظلال أو ا ؿخُاضتي -

أنظات اصاعة الجوصة ال لهلت جخهضى ا د جدؿ   الغوح الهظلال الضازلا  د ا   -أ(

غ  نظا  ا هدويت     الهلهل   وجدظات عوح الُغئ ولخؿلؽ  للُسغل هي زلاٛ هل توَ

  ؾلوب لعث :

ضعاتهث. -  انؿلإنث َغضت أٖثن اؾخسضام زبناتهث وْ

ت    اجسلط الٓغاع وجؿويغ أؾللاب وانغ  -  الاث الهظؤ.جدظات هعلعاتهث هي زلاٛ ا  لعٖ
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 جوَ ن الخضعيب اللاػم لعث. -

 انؿلإنث الخواَؼ ا لاتظت ل جعوص الت  تثظلونهل للٓالم  ؤنظللعث. -

التزام ا ئؾؿت  لل غوؽ الخهلْضتت ا خُٔ  - الهظلال الخلعنا  د هي زلاٛ : -ب(

 نلحهل.

 اؾخلام ا دخ لث ؾثٓل للظواضُلث ا خُٔ نلحهل. -

ذ والجعض  - غ جوَ ن الوْ ااخُلل الخلنت ا د الخهلهؤ والثد  ني هئؾؿلث أزغى جوَ

 ه زاث أَػؤ.

ْضعة ا ئؾؿت نلد لتُلل  خهعضاتهل لؼةلتجهل الظتي يهخظضو  نلحهل    الخطوٛ نلد  -

 الؿلو والخضهلث.

خطوٛ ا وعصتي نلد رعلصة زٓت ج٘ؿبهث هٙلات هخظ زة     أْغانهث وجظخهعث  ُغص  -

 أوؾو للخهلهؤ.

  الاؾخظغاع  للهظؤ هو ا ئؾؿلث ا ؿخوعصة ونضم الخ ات هي ااطغاَعث ا د غظل -

 ي ننث هي ا وعصتي.

ض جٙو  ندلٕ َواتض أزغى    خٓآت اصاعة        نظ  أ غػ الُواتض الكلنغة للهال ل وْ

ل ت أو  الجوصة ال لهلت جُصح نجهل  ؾغاٍ ا  لع الحهلل أو جكعغ هي زلاٛ الغْ

 الضعاؾلث والثدور ا اضااات.

 

 

 

 

 

 



 د/ حواس عبد الرزاق                                                                                     الجودةإدارة  محاضرات في
 

44 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خامطتالمحاطزة ال

  دارة الجىدة الشاملتالخطىر الفكزي ل 

 

 

 

 

 

 

 

 



 د/ حواس عبد الرزاق                                                                                     الجودةإدارة  محاضرات في
 

45 

 

 

ا  َلؿُت اصاعة الجوصة ال لهلت جث  لوعتهل وضاليت هثلصئهل هي زلاٛ اؾعلهلث       

ه ظونت هي الهلظلل وا ُ٘غيي الغواص الظتي تغنو لعث الُػؤ    اعؾلل نظ  

الُلؿُت نلد أؾـ هخيدت ْل لت للخؿثأ    هسخلِ ا ئؾؿلث طاث الؿثاهت 

ض َخذ الغواص أ و  ا ل واؾهت أهلم الثلخث   للخًلًؤ    نظا لاخلنات أو الخضهاتل وْ

ا  لٛ ونو هل أصى ا د ازغال نظ  الدكغيت وجؿوعنل عيث خضازتهل هٓلعات  للدكغيلث 

 لصاعيت  زغى.

ض ازخلُذ الضعاؾلث الهلظات    جدضتض عواص اصاعة الجوصة ال لهلت اا أنهل        وْ

لاب ٖغوؾب  هي  جخُٔ نلد أ  أ غػنث ولالم اصواعص صتظدج ونوػيِ نوعا  وَ

لٗوعوا اي اٙلوا وخاديصي  جلنوشي  هي الال ل .  الواتلث ا خدضة  هغي٘اتل و

 إضهاماث وليام إدوارد دًمىج أولا/

مل وخطؤ نلد رعلصة 1900ولض صتظدج    الواتلث ا خدضة  هغي٘ات نلم       

ض رًؤ هدطب أؾخلط    الضٖخوعا     نلث الغيلغالث والُ زتلل هي نلههت  اؤ ل وْ

حهل ألٓي هدلغغة نلد الجوصة و ؾللاب لخطلتات.1931نلههت ااويوعٕ نلم   م وَ

ااخٓؤ صتظدج بهض الخغب الهل ات الثلاات ا د الال ل   دللًا نلد ؾلب هي الخٙوهت       

 الال لاات للظؿلنظت    انلصة  دلل الال ل  وهؿلنضة ضدلنتهل    جدؿ   لاخلنات

لٗ  لش صوع أؾلسي     حهلاث الال لاا   واؾخسضام  ؾللاب  والجوصةل خا  

ل ت نلد الجوصةل ونو هل أصى ا د جدؿ   نوصة ا دخ لث الطدلنات  لخطلتات    الغْ

و   ُػلش     الال ل د لظلٚ يهخبن  الال لااو  هي أنث الغواص    ه لٛ الجوصة ويهتنَ

عث    نظا ا  لٛ د وج٘غيظل لش نلد اؾعلهلجش    الجهػت الال لاات    ا لخعث وجُوْ

لهذ الاجدلصتت 1960هددش لهبناؾوع ن نوناخو نلم  م أنلد نلتؼة جٓضتغيت وْ
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ذ    " نلتؼة 1962(  خؤؾيـ نلتؼة ؾدت JUSEالال لاات للهلظلل وا عدضؾ   ) م نغَ

 صتظدج ل جوصة ".

ئؾـ الخٓآي للظثلصة الهلظات تلٓب صتظدج  ؤتي زوعة اصاعة الجوصة ال لهلت لأاش ا 

 والخؿثآات لعلل وهي أنث اؾعلهلجش :

 فلطفت دًمىج

 صالل خا  ْضم –جغج٘ؼ نظ  الُلؿُت نلد جسُاؼ الازخلاَلث    الهظلالث       

 ااسُلع هؿخوى الجوصة    ا دخ لث    ه ظونخ   ونظل :  ؾثلب الت  ْض جئصي ا د

شخظ هه  ل والآلتل وا واص الخلمد وجظثؤ هل  ؾثلب الخلضت الدلج ت ني  -(1

% هي هؿئولات ااسُلع الجوصةل ونظا الدوم هي  ؾثلب تظ٘ي نؼلعل  15قؿجخش 

 وات لص الخلوٛ لعل ني ؾغئ ا ؿئول   ني نظلالث ح ًاؤ ا دخج.

الدلج ت ني ناوب    جطظاث ا دخ لث والهظلالثل  -الهلهت  – ؾثلب ال لثهت  -(2

ي ن الٙل   للهلهل  ل وقغوٍ الهظؤ الؿيئتل والثٓلَت الخدكاظات ي ن ا لاتظت  والخضعيب

% هي هؿئولات ااسُلع الجوصةل ونظا الدوم هي  85للظئؾؿتد وجظثؤ هل قؿجخش 

  ؾثلب جٓو هؿئولاتهل نلد نلجٔ لصاعة.

 وةظلٚ تغى صتظدج أ  لصاعة  الهلال للظئؾؿت ه  ا ؿئولت ب ٙؤ صاتث ني      

نوصة  صال ويهخبننل الؿلؿت الغتيؿات الت  لضيهل الٓضعة نلد اخضار الخًا ن ا ؿلوب 

   هسخلِ الدكث الت  يؿ ن نلحهل الهظؤل وجوضؤ ا د ْلنضة اخطلتات هُلصنل أ  

% هي  زؿلل ؾثبهل الدكلم الظي جدثهش ا ئؾؿت وا خظثؤ    الؿالؾلث 85

% هي  زؿلل    15ٛ ا تخدظلو  ؾوى قؿثت و ؾللاب ا خثهتل وةظلٚ َب  الهظل

 (.85-15نظلعث أؾظلنل هثضأ )
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ولٓض رضص صتظدج نلد ا ؿئولالث ا لٓلة نلد نلجٔ لصاعة الهلال الت  جٓوص ا د       

لٛ  ؤ  الٓالصة جلهب صوعًا هعظل    ا لح اصاعة  الخًا ن     نظلٛ أو    الدكلمل وْ

 الجوصة وطلٚ هي زلاٛ :

 ؿئولات ا لٓلة نلد نلجٔ لصاعة الهلال    ات لص الغإيت وتهثهل لخونش ا ئؾؿت ا -أ(

 ادو الخؿويغ ا ئؾؿت.

 هؿئولاتهل ني نظاو ه لٗؤ الجوصة. -ب(

انؿلل الهلهل   ههلت ن واضخت  ل نو هؿلوب هجهث    الهظؤ وجؼويضنث  ؿغّ  -ج(

سح نضتضة لإا لػ طلٚ هي زلاٛ جوَ ن الثيئت ا لاتظت ل لهظؤ وا دلر ا دلؾب لشل وَ

 ا  لٛ أهلهعث اٖد لٍ  زؿلل وي ننل.

ت الهظآت الظي تخٙو  هي أعتهت هٙوالث هخواضلت وههخظضة  -ص( جؿثأ اكلم ا هغَ

 نلد بهػعل الثهؼل وه  :

اصعإ الدكلم وهٙوالجشد َٙؤ هئؾؿت جخٙو  هي نضة أاكظت جتنا ـ هو بهػعل  -

ضاٍ هدضصة جسضم الدكلم ال٘ل  لعلل ت ب نلد ا ضتغيي الثهؼ هي أنؤ جدٓأ أن

َعظعل لأ  طلٚ يؿلنض ليـ َٓـ نلد الغإيت الجاضة لدظلطج الخُلنؤ     ا ٙوالث 

ت ٖاِ تخث جؿويغ الدكلم الٙي  طوعة أٖثن َلنلات.  وااظل يؿلنض أتػل نلد ههغَ

ت اكغيت الازخلاٍ والُغوّد ا تدخلج الُغص أ  تٙو  هخُوْ - ل    هٙو  هي ههغَ

ت الهظآت هي أنؤ َعظعل ٖدكلم وجؿثآعلل وااظل تدخلج ا د الُعث  هٙوالث ا هغَ

والخُغئ      ؾللاب الازخلاَات الخلضت و ؾثلب الازخلاَات الهلهت َاشل لأ  نظا 

الُعث تٓوص ا د جؿويغ الخؿـ للؤَهلٛ الخصخادات ا لاتظتل و   خللت ازخلاٍ 

الهلهلت ه  ا ؿئولت ني جدضتض الؿجب الخلص ونظؤ الُهؤ  الؿجب الخلص َللٓوة

الصخاذل و   خللت ازخلاٍ الؿجب الهلم َللإصاعة ندل هؿئولت ني الهظؤ نلد 

 الخًا ن.
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لٗ   -ج( تد َهدض الٓالم  ؤي نظؤ هي  نظلٛ    أي هئؾؿت ختى ولو  اكغيت ا هغَ

ت الٓلتظت نلد  الضعاؾت ونظو الثالالث لأ  بؿاؿل ا ض أ  تٙو  نلد أؾلؽ هي ا هغَ

لَٗات.  الخبنة وخضنل ي ن 

ت  ؾللاب الهلظات    نلث الدُـ لخُهاؤ  -ص( نلث الدُـد هي الػغوعي ههغَ

الخهلهؤ هو ا ؿخُاضتيل لأ  طلٚ يؿلنض نلد َعث  شخلص وجُلنلاتهث وازخلاَلتهث 

 واخخالنلتهث ا سخلُت.

 المبادا الأربعت عشز لدًمىج

صتظدج زلاٛ ؾدواث نظلش  للال ل   خؤؾيـ أؾلوب هخٙلهؤ للئصاعة تخٙو  ْلم       

هي أعتهت ن غ آؿت والت  أضثدذ َاظل بهض ا ُغصاث الت  انخظضتهل لصاعة الهلال    

 الال ل  و   ههكث الثلضا  الطدلناتل وجخظثؤ نظ  ا ثلصة َاظل تل  :

 نوصة هدخ لتهل وزضهلتهل.جدضت  نضٍ زل ذ وصاتث للظئؾؿت هي أنؤ جدؿ    -(1

لَٗت الهظلالث لاخلنات ا خطلت  للخسؿاـ  -(2 جثن  َلؿُت الخدؿ   ا ؿخظغ    

 ولاخلج والخضهلث.

ِ ني الانخظلص نلد أؾللاب الخُخيش والُدظ  ٓطض اٖد لٍ  زؿلل  -(3 الخوْ

 ت.والانخظلص  ضا ني طلٚ نلد  ؾللاب لخطلتات  غاْثت الهظلات لاخلنا

ِ ني هظلعؾت َلؿُت ال غال ا هخظض نلد  ؾهلع َٓـ والانخظلص نلد  -(4 الخوْ

 الجوصة الهللات    ازخثلع ا وعصتي.

ظلٚ  -(5 ت اونات ا  ٘لاث وهطلصعنل وٖ اؾخسضام  ؾللاب لخطلتات  هغَ

 الاؾخظغاع    جدؿ   الدكلم.

لَٗت ا ؿخويلث والتنٖ ز نلد جلٚ اؾخسضام  صواث الخضتثت    جضعيب الهلهل       -(6

 الؿغّ لخدٓأ أْصيى اؾخُلصة هي نعض الهلهل  .
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اؾخسضام الؿغّ الخضتثت    لرغاٍ  دا  تٙو  العضٍ هجهل هؿلنضة الهلهل    -(7

ادو أصال أَػؤ للهظؤ هو جوَ ن  ؾللاب و صواث لدؿعاؤ  صال الجاض الظي ت هؤ 

 الهلهل   َسوعيي بهظلعث.

هلص الخوٍ ني اُوؽ الهلهل   والهظؤ نلد ق غ الاؾظئدل  و هي وحصجاو اب -(8

الاجطلٛ وطلٚ ختى يهظؤ ٗؤ نػو صازؤ ا ئؾؿت  ؿغيٓت َهللت وناضة البهت هي 

 اخؿلؾش  ل ؿئولات ادو جؤصتت وانثش.

لَٗت الخوانؼ الخدكاظات      ْؿلم ولصاعاث وحصجاو عوح الهظؤ  -(9 الٓػلل نلد 

 خض للختثئ للظؿخٓثؤ والاؾخهضاص لخؤ ا  لٗؤ الت  ْض جدضر.ُٖغئ وا

ظات والتنٖ ز نلد لا لػاث والخٓلتٔ. -(10  الخسلظ هي ال هلعاث و نضاٍ الغْ

الخسلظ هي ههلت ن الهظؤ الت  حهخظض نلد اكلم الخطظ أو  نضاٍ الهضصتتل  -(11

الهظؤ والتنٖ ز نلد  والهظؤ نلد حصجاو وهؿلنضة الآزغيي    جدؿ   ؾغيٓتهث   

 جٙويي ؾلوٕ الُغص صازؤ ا ئؾؿت.

 اػالت الهواتٔ الت  جِٓ    ونش انتزاػ الهلهل    دونات نظلعث. -(12

جؿويغ  غالهج ْوي لخضعيب الهلهل   نلد ا علعاث الجضتضة  واٖثت الخؿوع  -(13

 الخ٘دولوج .

صاعة الجوصة ال لهلت هي اجسلط لنغالاث اللاػهت لخدٓأ نظلات الخدوٛ ا د ا -(14

 زلاٛ جؿثأ الدٓلؽ الثلازت ن غ الؿل ٓت الظٖغ.

وهي زلاٛ جلٚ الدٓلؽ أوضح صتظدج أ  الهظؤ هي أنؤ جؿثأ َلؿُت اصاعة الجوصة 

ال لهلت يؿخونب هي ا ئؾؿلث اجثلم الهضتض هي  ؾللاب وا ُلناث الخدكاظات 

 دخ لث والخضهلث.الجضتضة الت  جظ٘ي هي جدٓأ الخظ ز    نوصة ا 
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 دورة دًمىج للجىدة

انخث صتظدج  للخدؿ   ا ؿخظغ ل جوصة هي زلاٛ اْتناخش لضوعة الخدؿ  ل والت        

والت  جخٙو  هي أعتهت  Deming Quality Cycleأؾلٔ نلحهل صوعة صتظدج ل جوصة 

 نظلالث ه :

التنٖ ز نلد ا ؿخُاض ( لخدٓأ الخؿويغد ويخث هي زلاٛ نظ  الهظلات Planزؿـ ) -(1

 وهخؿلثلجش وعيثلجش وجونعلجش    ا ؿخٓثؤ.

(د تخث الخدُاظ    الثضاتت نلد نادت بؿاؿت ج غيجات ويخث التنٖ ز نلد Doاُظ ) -(2

 صعنلث الخدؿ  .

(  دللًا نلد ا هلت ند ويخث هي زلالعل جدلاؤ ٗؤ اخلتج الازخثلع Chechأَدظ ) -(3

 د  لق  الهدلضغ.وعةـ ندطغ الخًا ن وأزغ  نل

حهل جخسظ لنغالاث الخصخادات  دللًا نلد ادا ت الُدظ اهل Actأنظؤ ) -(4 (د وَ

  دثن  الُ٘غة أو الخسل  نجهل والثد  ني  ضتؤ.

 صوعة صتظدج ل جوصة(: 12رقم )الشكل 

                                               Plan                                    

 زؿـ                                              

        

                        Do                                                               Ac 

 أنظؤ                                                   اُظ                             

                Check                                                                  

  أَدظ                                           

 

Quality 

Cicle 
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 الأمزاض القاجلت الطبعت لدًمىج

أ  ندلٕ ؾثو ههػلاث حهوّ نظلات جدؿ    صال    ا ئؾؿتل  تغى صتظدج      

أؾلٔ نلحهلل الؿثو  هغاع الٓلجلتل خا  ْلم  لؾخسلاضعل هي الدٓلؽ  عتهت ن غ 

 وجخظثؤ َاظل تل  :

 نضم اؾخٓغاع أو زثلث نضٍ ا ئؾؿت. -(1

 انؿلل أنظات للؤعةلح الؿغيهت. -(2

م  للؤَغ  -(3  اصل وا هلتدت الؿدويت.التنٖ ز نلد الخٓويث الغْ

 الخًا ن ا ؿخظغ للظضتغيي. -(4

ظلٚ  ؾـ الت  حؿددض الحهل لصاعة  -(5 نضم ُٖللة أاكظت جٓويث  صال للهلهل   وٖ

    جدضتض الُ٘للة.

لم ا هغوَت صو  الخُ٘ ن  ل هلوهلث الت  ْض جٙو     خلنت  -(6 اؾخسضام لصاعة للؤعْ

 الحهل.

 الالتزام والضتو .ػيلصة جٙللاِ  -(7

وهو ٗؤ نظ  لؾعلهلث يهخبن صتظدج واغو  ؾـ الخضتثت ليـ ل جوصة َٓـل       

وااظل للؤؾللاب لصاعيت الخضتثت الت  جدثنى الخُوّ نضَل أؾلؾال لعل وا هخظضة    

 ا لخعل نلد الجوصة.

 إضهاماث حىسٍف  ا/ثاهي

صتظدج ٖؤخض الغواص    ه لٛ اصاعة الجوصة نللث أهغيٙي تدخؤ ا غجثت الثلاات بهض       

م    عوهلاال زث نلنغ ا د الواتلث ا خدضة  هغي٘ات ؾدت 1904ال لهلتل ولض ؾدت 

م خا  صعؽ العدضؾت والٓلاو ل وصزؤ ا د هطلقو نلوزوع  الخلبهت  سل غ 1912

BELL  م خا  انخث  خؿثأ الؿغّ لخطلتات للخد٘ث    نوصة 1924للعلجِ ؾدت
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 دخ لث ا طدهت الت  ؾوعنل راواعثد نظؤ زلاٛ الخغب الهل ات الثلاات لطللح ا

 الخٙوهت  هغي٘اتل زث صعؽ   لههت ااويوعٕل ٖظل نظؤ هؿد لعًا    الدؿا ن.

ااخٓؤ نوعا  ا د الال ل   ضنوة هي ْثؤ الاجدلص الال لقي للهلظلل وا عدضؾ   بهض       

لم ن مل 1954دلٕ  بلٓلل نضة هدلغغاث ني الجوصة ؾدت الخغب الهل ات الثلاات وْ

غص ههعضًا هخسطّطًل     40و    صولت بهض طلٚد وأق ؤ  للخهلو  هو نلههت نلعَ

ل ت الجوصة   .Quality Control Hand bookالجوصةل وهي أرعغ هئلُلجش ٖخل ش عْ

 فلطفت حىران -(0

نلد جسُاؼ الازخلاَلث    الهظلالث  جغج٘ؼ َلؿُت نوعا  هثؤ َلؿُت صتظدج      

ضم اون   هي  ؾثلب الت   َعو تغى أ  الجوصة حهن  هلاتظت الاؾخهظلٛ أو العضٍل وْ

 ْض جئصي ا د الازخلاٍ وااسُلع هؿخوى الجوصة نظل :

% 15 ؾثلب الهلعغت أو الؿلعتت الدلج ت ني الهظلٛل وجظثؤ قؿثت جتناوح      -أ(

 % هي ه لٗؤ الجوصة.20و

% هي 85% و80 ؾثلب ا ؼهدت الدلج ت ني لصاعةل وجظثؤ قؿثت جتناوح      -ب(

 ه لٗؤ الجوصة.

وبهظا تخُٔ نوعا  هو صتظدج نلد أ  الجوصة هؿئولات لصاعة الهلالل ٖظل أوضح       

أ  نؤ  ؾثلب الهلعغت تخث خلعل  لؾخسضام  ؾللاب لخطلتاتل ونؤ  ؾثلب 

حصخاظ  - صعاؾت  ؾثلب. -  لجثلم زلار زؿواث أؾلؾات ه : ا ؼهدت تخث خلعل

 وغو الهلاج ا لاتث. -  ؾثلب.

ويهض نوعا  أوٛ هي أٖض نلد أ  الضوع الظي جٓوم  ش لصاعة َاظل تخهلٔ       

  للجوصة تخث نلد هؿخوي   نظل :

 صوع ا ئؾؿت    جٓضتث هدخج طاث نوصة نللات. -أ(
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لت الاش  ظؿخوى نوصة صوع ٗؤ ْؿث    ا  -ب( ئؾؿت  للٓالم  للهظلات لاخلنات ا وٗ

 نللات.

ٖظل انخث نوعا   دؿلب وجٓضتغ جٙلُت الجوصة والهظؤ نلد جسُاػعل  خوَ ن       

اكلم َهلٛ للظهلوهلث ي خظؤ نلد جٙللاِ الجوصةل وطلٚ لونوص نلاْت وزآت     

 جدؿي الجوصة وزُؼ الخٙلُت.

ض نوعا  أ  ا       صاعة الجوصة ال لهلت أ   ئؾؿلث الت  حؿقد ا د جثن  َلؿُت اتئٖ

 تل  :جٓوم  ظل 

 أ  جثجذ ؾالؾلث الجوصة وأنضاَعل. -

 وغو الخؿـ لخدٓأ أنضاٍ الجوصة. -

 جٓضتث لهٙلالث ا ؿلوةت  واضلت جدٓأ  نضاٍ. -

 جٓضتث الخواَؼ للؤَغاص لخدٓأ أنضاٍ الجوصة. -

 للجىدةثلاثيت حىران  -(2

م ؾغيٓت رلهلت للخُ٘ ن    ه لٛ اصاعة الجوصة ال لهلت 1986ْضم نوعا  ؾدت       

تخٙو  هي زلار  Juran Quality Trilogy   رٙؤ أؾلٔ نلاش زلازات نوعا  ل جوصة 

 نظلالث جظثؤ الانخظلم  للجوصة ه  :

 Qualityجسؿاـ الجوصةد خا  وغو نوعا  زغيؿت ا ؿلع لخسؿاـ الجوصة  -أ(

Planning Road Map  ج هؤ ا ؿخُاض نلهلا أؾلؾال هي نواهؤ الهظلالث الخدكاظات

 الت  جغجثـ  للإاخلج والخضهلث جخٙو  هي ؾذ زؿواث ه :

 جدضتض ػةلتي ا ئؾؿت. -

 جدضتض اخخالنلث وعيثلث الؼةلتي. -

 جدويؤ اخخالنلث الؼةلتي ا د هواضُلث    ا دخونلث أو الخضهلث. -

 ا دخونلث أو الخضهلث الت  جُي  لخخالنلث الؼةلتي.جدضتض زطلتظ  -
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 جدضتض ؾغّ وانغالاث ضدو ا دخونلث أو جٓضتث الخضهلث. -

 وغو الخؿـ هوغو الخدُاظ. -

ل ت نلد الجوصة نظلات غغوعيت لخدلاؤ  -ب( ل ت نلد الجوصةد يهخبن نوعا  الغْ الغْ

ؿ ل ت نلد وجدثو  ؾثلب الهلعغت الت  أصث ا د ااسُلع الجوصةل وْ ث نظلالث الغْ

 الجوصة ا د :

 جٓااث  صال الُهل  للئاخلج.  -

 هٓلعات  صال الُهل   ل سؿـ. -

 جدضتض أونش الخلؤ. -

جدؿ   الجوصةد انخث نوعا  بهظا الجلاب ب ٙؤ ٖث نل لأاش يهخبن الجوصة نظلات  -ج(

الهظلات هي هؿخظغة ا نهلتت لعل    نظاو الهظلالث صازؤ ا ئؾؿتد وحهخظض نظ  

 زلاٛ :

  دلل اج لنلث ات ل ات ادو الخلنت ا د الخؿويغ والخدؿ  . -

 وغو ناٙؤ جدكام  تدلؾب جدٓأ  نضاٍ. -

 وغو  غالهج جضعيب  هي أنؤ جؿويغ الثتات الخدخات. -

  دلل زؿـ نظؤ زلضت  دؤ ا  ٘لاثل وجدضتض هواْو الخدؿ  . -

انخثلع نظلات الخدؿ   عٖ زة لإؾتناجا ات انضاص الخٓلعيغ الخلضت  ظضى الخدؿ   و  -

 الهظؤ  ل ئؾؿت.

 ح ٘اؤ َغّ زلضت لإنغال الخدؿيدلث وجوَ ن لهٙلاالث لإا لح نظلعل وهخلبهخش. -
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 الخطىاث العشزة لخحطين الجىدة -(2

لخدؿ   الجوصة    ا ئؾؿلث أٖض نوعا  أ  اصاعة الجوصة ال لهلت جغج٘ؼ نلد       

 ثؤ َاظل تل  :ن غ زؿواث جخظ

زلٔ اصعإ لخدؿ   الجوصة وارلنت الوع  لضى الهلهل    ؤنظات الخدؿ       -

 الجوصة.

 جدضتض أنضاٍ زلضت للهلهل  . -

 دلل ناٙؤ جدكام  تظ٘ي هي جدٓأ  نضاٍ وطلٚ هي زلاٛ: ح ٘اؤ ه لـ  -

 ل جوصةل وحها   َغّ الهظؤل وحها   هؿخوى الجوصة.

 َغص    ا ئؾؿت.جٓضتث الخضعيب لٙؤ  -

 جدُاظ البناهج والخؿـ ا دضصة لخؤ ا  ٘لاث الٓلتظت. -

 انضاص جٓلعيغ صوعيت ورلهلت ني وغو ا ئؾؿت. -

 حصجاو الهلهل   وخثهث نلد جدؿ    صال وطلٚ هي زلاٛ جثظ   الجعوص ا ظ زة. -

اله٘ؿات الانخظلم بهظلات الاجطلٛ     أْؿلم ا ئؾؿت والتنٖ ز نلد الخًظتت  -

 لخوضاؤ الدخلتج ا د  ْؿلم.

 الانخظلم  خوزأ الدخلتج ا دغػة للغنوم الحهل ندض الخلنت. -

صهج الخدؿيدلث الؿدويت والدكث ونظلالث ا ئؾؿت وا دلَكت نلد الؼزث والخوؾو  -

     دلل الخدؿيدلث.

 فيليب كزوضبي ثالثا/

هظلعؾل    ه لٛ الجوصة أٖثن هدش م  ُغناتال ويهض 1923نللث أهغيٙيل ولض ؾدت       

ت الجوصة ني صتظدج ونوعا ل  ضأ خالجش  لٗصتظال اا أاش ا تٓؤ جؤز نا    جؤضاؤ خغٖ أ

ت الضولات للعلجِ والخلًغاٍ  الهظلات    ه لٛ الطدلنت ٖظُدش زث صزؤ ا د ال غٖ

م 1979وجضعج    نضة هدلضب ا د أ  وضؤ ا د هدطب التب هضتغل وارتهغ    ؾدت  



 د/ حواس عبد الرزاق                                                                                     الجودةإدارة  محاضرات في
 

56 

 

ل وأؾـ ٖغوؾب  أوٛ ٗلات ل جوصة    Quality Is Freeزلاٛ ٖخل ش الجوصة ه لال  هي

 طلٚ الهلم.

 فلطفت كزوضبي -(0

ونوعا  نلد جسُاؼ الازخلاَلث     جغج٘ؼ َلؿُت ٖغوؾب  هثؤ َلؿُت صتظدج      

الهظلالث َعو تغى أ  الجوصة حهن  ا ؿل ٓت هو الاخخالنلث وا خؿلثلث  ؾلؾاتل 

وانخبن أ  لصاعة الهلال هؿئولت ني الجوصة ونلد حهلاث الهلهل   وهٙلَؤتهث وارغاٖعث 

    هؿئولات جدٓأ الجوصة.

نظلات  طوعة جخٙلهؤ هو بهػعل ويغى ٖغوؾب  ونوب جوَ ن اكلم زلص  ٙؤ       

ٖ غؽ لخدٓأ الجوصةد ٖظل أاش ا ض هي جوَ ن وؾالخ   للاجطلٛل اجطلٛ زلعج  

 للهظلال للخؤٖض هي خلنالتهث واْتناخلتهث وآزغ صازل   للهظلٛ لخثلصٛ الخبناث ويداذ 

 لعث َغضت الخهث ن ني هٓتنخلتهث الدلج ت هي ج غةتهث وههلي تهث لأنوال الهظؤ.

ؼ ٖغوؾب     اكلهش لإصاعة الجوصة ال لهلت نلد الد ضتض نلد ا سغنلث ني        عٖ

ؾغئ الخض هي الهاوب ووغو بهؼ ا هلت ن الت  جٓيـ الخلؤ والخٙلُت لنظللات 

هي زلاٛ وغهش  Zero Defectsل جوصةل َعو أوٛ هي الصى  ظُعوم الهاوب الطُغيت 

 للثوا ذ الخللات :

ػؤ  للػغوعةل ول٘جهل حهن  ا ؿل ٓت هو الاخخالنلث وا خؿلثلث الجوصة ا حهن   َ -

  ؾلؾات.

لثي يهظؤ نلد هدو خضور  زؿلل وليـ ه غص اٖد لَعل. -  جدٓأ الجوصة نظؤ وْ

 ا  ههالع  صال ل جوصة نو هدخج  ضو  ناوب. -

اطا هل هٓالؽ الجوصة نو جٙلُت نضم الخؿل ٔ هو ا خؿلثلثل جٙلُت الهاب أو الخؿؤ  -

 جث اضلاخش.
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 أهل الهدلضغ  ؾلؾات لخدؿ   الجوصة َخخظثؤ    :      

 اْخدلم لصاعة الهلال  للخدؿ   والخؿويغ ا ؿخظغ. -

 حهلاث الهلهل   وجضعيبهث ب ٙؤ صاتث نلد زوا ذ اصاعة الجوصة ؾل ٓت الظٖغ. -

 الخؤٖض هي َعث نظاو الهلهل   لخلٚ الثوا ذ. -

لخلٚ الثوا ذ    رٙؤ زؿواث  ظل تخػظي طلٚ هي انغالاث وحًا ن الخؿثأ الُهل   -

 اج لنلث  َغاص وزٓلَت الهظؤ  ل ئؾؿت.

 مبادا كزوضبي للجىدة -(2

تخُٔ ٖغوؾب  هو صتظدج ونوعا  نلد أ  لصاعة هؿئولت ني نوصة  صال لظلٚ       

صة وغو % هي ه لٗؤ الجوصة جت ؤ بؿثبهلل ولخدؿ   هؿخوى الجو 80تغى أ  

 ٖغوؾب  أعتهت ن غ هثضأ جخظثؤ َاظل تل  :

 الالتزام  خدؿ   الجوصة هي ؾغٍ لصاعة الهلال. -

لَٗت لخدضتض ا  لاث الت   - ضاليت هٓالؽ ل جوصة تخلالم هو ق لؾلث ا ئؾؿت 

 جدخلج ا د الخدؿ  .

 جٓااث جٙلُت الجوصة للخهغٍ نلد ا  لاث الت  تظ٘ي جدؿاجهل. -

    ا ئؾؿت  ؤنظات الجوصة والدخلتج ا تنجثت ني عصالتهل. ق غ الوع  -

 جصخاذ انغالاث الهظؤ للظ لٗؤ الت  ؾثٔ جدضتضنل    الخؿواث الؿل ٓت. -

 اق لل  غالهج للهاوب الطُغيت والالتزام  ددُاظ   ظل تخلالم هو اهٙلاالث ا ئؾؿت. -

     غالهج جدؿ   الجوصة.جضعيب الهلهل   وا  غَ   نلد ٖاُات جدُاظ وانثلتهث  -

 جدضتض توم الهاوب الطُغيت. -

ت الهلهل  . -  جدضتض أنضاٍ جدؿ   الجوصة  ظ لعٖ

حصجاو الهلهل   نلد اتطلٛ ا هلوهلث ا د لصاعة ني ه لٗؤ الهظؤ لػظل  جدٓأ  -

 أنضاٍ الجوصة.
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ل  والخٓضتغ للهلهل   الظتي خٓٓوا ههضاث أصال هخظ زة    جؿويغ و  - جدؿ   الهغَ

 الجوصة.

ااخكلم انخظلنلث الٓالصاث لصاعيت لتهائت أَٙلع نضتضة  ؼيض هي الخدؿيدلث  -

 ل جوصة.

الاؾخظغاع    نظلات جدؿ   الجوصة ني ؾغئ ج٘غاع الهظلالث الؿل ٓت لإنؿلل  -

 الهلهل   ااؿثلنًل  ؤ  جدؿ   الجوصة نظلات هؿخظغة لث وا جتخه .

ض لخطذ أَٙلع ٖغوؾب             رٙؤ زلازات هثيدت    ال ٙؤ الخل  .وْ

 زلازات أَٙلع ٖغوؾب (: 13الشكل رقم )

 الخٙلهؤ                                               

  

 

 الاجطلٛ                                اكث ا هلوهلث              

ؼ نلد الخٙلهؤ والختؿأ     الهظلالثل وانخبن        ويث   نظا ال ٙؤ أ  ٖغوؾب  عٖ

ظدغٕ  أ  وؾالت جدٓأ طلٚ ه  الاجطلٛ ٖدلٓت وضؤ     أْؿلم ا ئؾؿت وٖ

 لخٙلهؤ اكث ا هلوهلث.

 إضهاماث كاوروا إٌشيكاوا وحيىيش ي جاحىش ي/رابعا

غوؾب   Juranونوعا   Demingنلد الغيث هي اؾعلهلث صتظدج    Crosbyوٖ

ٖغواص لإصاعة الجوصة ال لهلت هي الواتلث ا خدضة  هغي٘اتل اا أ  ندلٕ عواصًا هي 

لٗوعوا  لٗ  لعث الُػؤ أتػل    جؤؾيـ َلؿُت اصاعة الجوصة ال لهلتل ونث  الال ل  

 .Genichi Taguchiوخاديصي  جلنوشي   Kaoru Ishikawaاي اٙلوا 
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 كاوروا إٌشيكاوا  (0

م 1915هعدضؽ تل لقي يهوص    أضلش ا د نلتلت تل لاات أعؾخٓغاؾاتل هي هوالاض       

او خا  جسغج هجهل هعدضؾل ٖاظالتال ؾدت  ت 1939صعؽ   لههت ؾوٖ مل ارخًؤ ب غٖ

ضنل أؾخلطا م خا  جونش لخدػ ن الضٖخوعا  لاطثذ به1947ايؿل  ختى ؾدت 

او. هي الخبنال لضعاؾت الخؿثآلث  م ا د َوج1948ااػث ؾدت  هؿلنضا   لههت ؾوٖ

الطدلنات للخدلاؤ لخطلثيل ويهخبن هي  نػلل الدلرؿ      اجدلص الهلظلل 

ل Quality Cycle( َعو أوٛ هي اْتنح َ٘غة خلٓلث الجوصة JUSEوا عدضؾ   الال لاا   )

وؾلنث    نضة صوعيلث خوٛ ا غاْثت الطدلنات وخلٓلث هغاْثت الجوصةل ٖظل رلعٕ 

لال  ضوع     جلٓ   الال لاا   ؾغاتٔ جدؿ   الجوصة.     اق لل نلتؼة صتظدج نغَ

واغلَت  ل ؾثٔل ارتهغ اي اٙلوا بهضة هغانو نلظات    هوغونلث الجوصةل وهي 

                                  أنظعل :

                 - What is total Quality Control? The Japanese way. 

- Quality Control Circles at work. 

- Guide to Quality Control. 

وألٓي الهضتض هي ا دلغغاث  للواتلث ا خدضة  هغي٘ات وأوعوةل زلاٛ الؿثهادلث 

 م.1989والثظلايدلثل وجو   ؾدت 

 إٌشيكاوا فلطفت

وغو اي اٙلوا هُعوهل واؾهل ل جوصةل َه  حهن  لضتش : نوصة الخضهلثل واكلم       

و َغاص وأهلٖي نظلعثل وا ئؾؿت وأنضاَعلد ويغى أ  نظا ا ُعوم  الهظؤ وانغالاجشل

 ي ظؤ هل تل  :

الخدوٛ هي  غالهج هغاْثت الجوصة الظي حهخظض نلد الخُخيش ا د اكلم رلهؤ  -أ(

 نلد الهظلالث والت لؾلث الت  جؤزظ    الانخثلع اخخالنلث ا ؿخُاضتي. يهخظض
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جدضتض الخؿواث الػغوعيت الت  حؿلنض نلد الخهغٍ نلد  ؾثلب  ؾلؾات  -ب(

 للظ ٘لاثل وهدلولت الخسلظ هجهل.

 جدضتض ه لاث الجوصة    ا دخج أو الخضهت الت  تؿلبهل ا ؿخُاض. -ج(

ت الجوصة نلد هؿخوى ا ئؾؿت  دا  ي ظؤ ا غاْثت الغأؾات جؿثأ  غالهج هغاْث -ص(

 و َٓات.

ت أبهلص ا  ٘لاث وهطلصعنل وهدلولت  -ه( اؾخسضام  صواث لخطلتات ل جوصة  هغَ

 الخٓلاؤ هي آزلعنل.

أقعغ اي اٙلوا أ  اصاعة الجوصة جظخض ا د هل وعال ا دخج لخطؤ ا د نوصة لصاعة       

هوقُ  ل وأ  ا لح ا ئؾؿت تٙو  هي زلاٛ انخظلصنل نلد ا ثضأ  ٙؤ هل َحهل هي 

 الظي هُلص  أ  جؿويغ الجوصة نظلات هؿخظغة ا تظ٘ي أ  جتخه .

و هؿخوى أصائهث وجدؿ   هعلعاتهث        أٖض اي اٙلوا نلد أنظات جضعيب الهلهل   لغَ

ض نلد ونوب ارغاٖعث     وجٙويي الاج لنلث لت ل ات ادو الجوصة ندضنثد ٖظل تئٖ

خؤ ا  ٘لاث الت  حهتنع ؾ ن الهظؤ هي زلاٛ جٙويي ه ظونلث ضً نة هي 

( جٙو  هعظتهث الخهغٍ نلد ا  ٘لاث وجٓضتث الخلوٛ 8-4الهلهل   جتناوح هل     )

ا دلؾثت لعل بهضٍ جؿويغ  صال وحصجاو الهلهل   نلد الا خٙلع ونو هل يهغٍ  دلٓلث 

 الجوصة.

 لمزاقبت الجىدة الشاملت الأضاليب الإحصابيت

تغى اي اٙلوا أ  ههكث ه لٗؤ الجوصة تظ٘ي خلعل  لؾخسضام  ؾللاب       

ؿظعل ا د زلار  لخطلتاتل لظلٚ تغى أاش هي الػغوعي ا لم نظاو الهلهل   بهل وْ

 ه ظونلث ه  :

ا  ظونت  و د : وه  أؾللاب تظ٘ي حهلظعل وجؿثآعل هي ْثؤ أي شخظ    الهظؤ 

ت ه لٗؤ الجوصةل وخضص َحهل ؾثو أؾللاب ه : هسؿـ اي اٙلوا   -لخٓااث وههغَ
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 -جغجيب الؿثٓلث  -هسؿـ الد دذ  -ا ضعج الخ٘غاعي  -زغاتـ ا غاْثت  -جدلاؤ  لعيخو 

 أصواث الُدظ.

  أؾللاب تخث اؾخسضاهعل هي ْثؤ ا ضتغيي والخبنال وا سخط   ا  ظونت الثلاات : وه

    الجوصة هي خا  ازخثلع الُغغالث والهادلث.

ا  ظونت الثللثت : وه   ؾللاب الت  حؿخسضم هي ؾغٍ زبنال الجوصة والاؾد لعي   

 َحهل والت  جخهلٔ  للأؾللاب ا ؿخسضهت     دور الهظلالث.

 لصة  ؾلؾات  غاْثت الجوصة ال لهلتل وه  :وغو اي اٙلوا ا ث      

 أ  الجوصة هثتات نلد هخؿلثلث ا ؿخُاض. -

 الجوصة ه  نونغ الهظلات لصاعيت وحهخبن اؾدثظلع ؾويؤ  نؤ. -

ت الُهللت     الهلهل  . - ال نلد ا  لعٖ
ّ
 حهخظض الجوصة انخظلصًا ٗل

لخطلتات للظؿلنضة    اجسلط اؾخسضام الثالالث وا هلوهلث  واؾؿت  ؾللاب  -

 الٓغاعاث.

 حيىيش ي جاحىش ي (2

لٗث ال٘ث نة هثؤ        لٗصتظات الال لاات ل جوصةل نظؤ هؿد لعا لهضص هي ال غ نظاض  

 ؿلنضتهث نلد جؿويغ الؿاؿغة لخطلتات نلد نوصة نظلالتهث  IBMَوعص و

ب الجوصة خطؤ ؾدت لاخلناتل وج٘غيظل نلد اؾعلهلجش ا خظ زة    جدؿ   أؾللا

م نلد نلتؼة صتظدج ل جوصةل وتهض طلٚ خطؤ نلد اُـ الجلتؼة زلار هغاث    1960

 َتناث هسخلُت.

وا هي زلاٛ هدهجعث الظي  يهخبن جلنوشي  هي أرعغ عواص الجوصة الال لاا   الظتي نغَ

 يهخث  ؤَٙلع الجوصة والُهللات أزدلل هغخلت الخطظاث الت  حؿثٔ هغخلت لاخلجل ولش

( ْلٛ َحهل أ  الخؿلعة ا جخؤحي َٓـ هي Loss Functionاكغيت حؿمى صالت الخؿلعة )
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لٗاذ صازؤ ا  لٛ  ااخلج هدخج ههاب أو طا هواضُلث بهاضة ني العضٍ ختى لو 

 ا ؿظوح  ش وااظل جظخض لد ظؤ الُغضت الػلثهت بؿجب طلٚ الهاب.

 دالت الخطارة

حهخظض صالت الخؿلعة نلد خؿلب جٙللاِ الاادغاٍ ني ْاظت الوؾـ الخؿلتي       

)الٓاظت ا ؿتهضَت( نلظل أ  نظ  الخٙللاِ جٓلؽ هي الدلخات الانخظلناتد ويظ٘ي 

جُؿ ننل أاش ٗلظل اج عذ ْاظت الخٙلُت ا د العضٍ أصى طلٚ ا د ااسُلع الخٙلُتل 

ذ ونو هل تضٛ أ  ا دخج أو الخضهت جددلؾ هلث الؼةلتيل وةلله٘ـ ٗلظل اادغَ ب هو جوْ

ْاظت الخٙلُت ني العضٍ أصى طلٚ ا د اعجُلم الخٙلُت الانخظلنات ونو هل تضٛ أ  

هلث الؼةلتي وةللخل   نضم عغلنثد َؤي اادغاٍ  ا دخج أو الخضهت ا جددلؾب هو جوْ

 ني العضٍ يهض زؿلعة.

 خصابص الخصميم

 سغاتـ هغاْثت الهظلالثل ونو هل تؿلٔ نلاش اؾث  تهخث ق لؾلث هغاْثت الجوصة      

ل ت الخؿات ل جوصةل ونلاوة نلد طلٚ ْلم جلنوشي   بغلَت جطظاث الهظلات  الغْ

ل ت ي ن الخؿات ل جوصةل  وا دخج ٖؤق ؿت  غاْثت الجوصة ونو هل أؾلٔ نلاش اؾث الغْ

خج والهظلالث وحؿلنض نظ  الؿغيٓت    اؾخدضار اكلم تؿوع ا واضُلث الخلضت  ل د

 وجطلهاظعلد وح خظؤ ؾغيٓت جلنوشي  نلد الدٓلؽ الآجات :

 الخطظاث الجاض للهظلات وا دخج يؿعث ب ٙؤ َهلٛ    الجوصة وجٓلاؤ الخٙللاِ. -

نظلات جدؿ   الجوصة جخؿلب جسُاػل هؿخظغا    الاادغاَلث الخلضت  ؤصال  -

 الهظلات أو ا دخج.

 ي هي جدضتض هٓلتيـ الهظلات وا دخج.اؾخسضام الخ لعب لخطلتات تظ٘ -

ا  اؾخسضام الخؤز ناث ي ن الخؿات     هٓلتيـ الهظلات أو ا دخج وزطلتظ أصاتش  -

 تئصي ا د جسُاؼ اادغاٍ  صال.
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ا حهض اصاعة الجوصة ال لهلت ه غونل أو  غاله ل هد ضص الوْ ذل ل ش آؿ ت  ضات ت و       

ِ الت لؽل واكغا انخظلصنل نلد  آؿت نهلتتل َه  نظلات هؿخظغة ا جتخه  اا اطا جوْ

جؿثآع   ل صو  أعغ   ات نظ   ؤ أو للظئؾؿ   ت الهظوها   ت َلؿ   ُت وؾغيٓ   ت جُ٘    نل َ   لا تظ٘   ي 

زلاٛ نظا ا دوع آلات جؿثأ اصاعة الجوصة ال  لهلت  انضاص هؿثٔل وؾيخث جوغاذ هي

وٍ نلد أنث نوااب نظ  الآلات.  والوْ

 أولا/ البييت الخحخيت لخطبيق إدارة الجىدة الشاملت

ا  اصاعة الج  وصة ال   لهلت ه    حًا   ن      زٓلَ  ت ا ئؾؿ  تل هثلصئه  لل ْاظع  لل وأاكظته  ل       

دلض   غ ه      ظثل    ت الهدلض   غ  ؾلؾ   ات خ   وٛ ٖاُا   ت نظلحه   لل ون   ظا الخًا    ن تد   خث ون   وص ن

 للثتات الخدات لخؿثأ اصاعة الجوصة ال لهلتل وه  :

 هظام إدارة الجىدة   -(0

ون   و أٖث   ن الهدلض   غ أنظا   ت خا     يهخب   ن ال٘ا   ل  الخدكام     ا خ      ال   ظي حؿ   ددض نلا   ش       

 اصاعة الجوصة ال لهلت.

 العلاقت مع المىرد   -(2

حهخظ  ض ا ئؾؿ  ت وا   وعص ٖ  لا هجهظ  ل نل  د الآز  غ      جدؿ     هؿ  خوى  صالل َهلاْته  ل       

ت ت ب اصاعتهل  ُ٘للةل وةظلٚ تتثغ  نلد ا ئؾؿت :  نلاْت هط خت ه تنٖ

 جدضتض هوعصيهل  ؾلؾا  . -أ(

وغ  و أؾ  ـ الهلاْ  ت ه  و ا   وعصتي اد  و هدخ  د جدٓا  ٔ أن  ضاٍ الؿ  غَ   نل  د ا   ضى  -ب(

 ويؤ.الٓط ن والؿ

 جدُاظ أؾلوب واضح للاجطلاث ا ؿخظغة هو ا غصتي. -ح(

ال     غإ ا     وعصتي        جدؿ       ا دخ     لث والخ    ضهلث والهظلا    لث وطل    ٚ  خدؿ       ه    ل  -ص(

 تٓوهو   خوعيض .
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 ن  مليالمشاركت الكاملت للعا -(3

ت اله     لهل    ٙلَ     ت هؿ     خويلتهث         نظا     و ه      لاث ا ئؾؿ     ت ن     و وخ     ض         ا  ه      لعٖ

 ؾ     لوب ال     ظي تدُ     ؼنث نل     د اقع     لع ْ     ضعاتهث وه     وانبهث وصنظع     ث         ؾ     جاؤ هط      خت 

ت  لنخث      لعاث عتيؿ      ات أز      غى لع      ل نلاْ      ت  ا ئؾؿ      تل ٖظ      ل ت       ب أ  جٓ      غ  ن      ظ  ا        لعٖ

نظلا      لث الازخا      لع  -الوقاُ      ت  جط      ظاث  ؤاكظ      ت زلض      ت        بصاعة ا       واعص الج       غيت هث      ؤ :

 اهخضاح الاا لػ والخؿويغ. –الخهويػلث وا ٙلَئلث  –والخها   

 القياص والخحليل والمعلىماث  -(4

ا  ا خً   ناث الت    جد  ضر أزد  لل ؾ   ن الهضت  ض ه  ي  نظ  لٛ واخلت ع  ل تظ٘  ي هلاخكته  ل       

    زطلتظ ا دخ لث والخضهلث وؾلوٕ الهظلالث الٓل لت للٓالؽ.

تظ٘    ي أ  ج    خث نظلا    لث الٓا    لؽ ن    ظ  ه    ي ز    لاٛ اؾ    خسضام الخٓدا    لث لخط    لتات الت      

حؿ   لنض نل   د اؾ   داهلب جل   ٚ ا خً    ناث ووض   ُعل وجدلالع   ل وجٓ   ضتث الخُؿ    ناث ا دلؾ   ثت 

لع      لل ٖظ      ل حهظ      ؤ ن      ظ  الخٓدا      لث نل      د حؿ      عاؤ الاؾ      خسضام  َػ      ؤ للثالا      لث ا خلخ      ت 

 ا ؿلنضة    نظلات اجسلط الٓغاع.

ب الثقا -(5  فت والخدرٍ

تدؿ   جب ا    لح اصاعة الج    وصة ال    لهلت الانخظ    لم  تزوي   ض  َ    غاص اله   لهل    ل ع    لعاث       

والٓ   ضعاث اللاػه   ت لخؿ   ويغ أصائه   ث ه   ي ز   لاٛ الخ   ضعيب ا خواض   ؤ لع   ثل وي    ب آ  جٙ   و  

نظلا    ت الخ    ضعيب ن    ظ  هونع    ت اد    و الخًا     ن        الؿ    لوٕ وض    وا ا     د الخلل    ت  هث    ؤل وأ  

ٓل لهظؤ ٗؤ هئؾؿت. جطظاث البناهج  الخضعيجات وَ
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ت والخىظيميت لخطبيق إدارة الجىدة الشاملت  ثاهيا/ المقىماث الإدارٍ

جدثل    وع ندلض    غ ا دكوه    ت لصاعي    ت والخدكاظا    ت اللاػه    ت لٓا    لم وح     ًاؤ اك    لم اصاعة       

 الجوصة ال لهلت َاظل تل  : 

واض  ح تخػ  ظي عؾ  للت ا ئؾؿ  تل وأن  ضاَعل لؾ  تناجا ات وه ظون  ت   د  لل اؾ  تناجاج  -(1

لَٗت ه لاجش.  الؿالؾلث ا ونعت للؤصال    

 ناٙؤ جدكام  تخوأَ وؾثاهت ق لؽ ا ئؾؿت واؾتناجا اتهل. -(2

جط      ظاث صْا      ٔ وهد٘      ث للهظلا      لث الغتيؿ      ات والثلاوي      ت تدُ      ؼ نل      د جدٓا      ٔ أنل      د  -(3

 ههضاث للُ٘للة ولاخلنات.

 ناٙؤ هي الخٓدالث ا دلؾثت لخدٓأ  صال ا غيوب. -(4

اك  لم َه   لٛ لإصاعة  صال تد  ضص زؿ   ـ وهه  لت ن  صال لٙ   ؤ ا ؿ  خويلث الوقاُا   ت        -(5

 ا ئؾؿت وة٘ ِ اادغاَلجش ويخسظ انغالاث جصخادعل.

ناٙ  ؤ ه  ي ا   واعص الج   غيت ا ضعي  تل والت    جددلؾ  ب      زبناته  ل وهعلعاته  ل ه  و هخؿلث  لث  -(6

 الهظلالث    ا ئؾؿت.

اك    ث ل خ    واَؼ لله    لهل   ت    غجثـ      للتزاهعث  دك    لم اصاعة الج    وصة ال     لهلت وجؿث    آعث  -(7

  خؿلثلجش نلد ا ؿخوى ا ؿلوب.

ت  صال  طوعة َوعيت. -(8  اكلم ههلوهلث تدضص خغٖ

ْا    لصاث اصاعي    ت َهلل    ت نل    د  هسخل    ِ ا ؿ    خويلث الخدكاظا    تل جدثن    ى َ٘    غة الج    وصةل  -(9

غ    ؾغ اللاػهت لظلٚ. وجوَ

اك     ث َهلل     ت للاجط     لاث الضازلا     ت ه     و اله     لهل   و الخلعنا     ت ه     و الؼة     لتي حؿ     ظذ  -(10

  للخهغٍ نل د هؿ  خوى عغ لنث ن ي الخ  ضهلث ا ٓضه ت لع ث والاؾ  خ ل ت ا غا ت والؿ  غيهت 

 ل ٙلويهث وجٓثؤ هٓتنخلتهث وهلاخكلتهث.
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 ثالثا/ مخطلباث جطبيق إدارة الجىدة الشاملت

 للغيث هي أنظات جؿثأ اصاعة الجوصة ال لهلت لخدٓأ  نضاٍ ا ؿلوةتل اا أ        

 ا لح نظا الخؿثأ تخؿلب هي ا ئؾؿت غغوعة جواَغنل نلد هخؿلثلث الخؿثأ.

َدؿ      ب ا هع      ض  هغيٙ      ي ل ج      وصة ند      لٕ حؿ      و هخؿلث      لث لخؿثا      ٔ أؾ      لوب اصاعة        

 الجوصة ال لهلت, وه  :

 م الإدارة العليا لىظام إدارة الجىدة الشاملتجأًيد ودع -(0

ًٖ   نة ه  ي  اكظ  ت تدخ  لج جؿثا  ٔ اك  لم اصاعة الج  وصة ال   لهلت ا   د صن  ث وجؤؾ  يـ       

هي لصاعة الهلال والظي تدثو هي اْخدلنعل واتظلنهل  ػغوعة الخدؿ    والخؿ ويغ ال  لهؤ 

 الدكلم.وا ؿخظغ للظئؾؿت وهدخ لتهل وعيثتهل الٓويت    جدُاظ نظا 

 الخىحه بالشبىن والعمل على جحقيق رطاه  -(2

هي أنث هخؿلث لث الخؿثا ٔ ن و الؿ ق  وعال جدٓا ٔ صعن ت نللا ت ه ي عغ ل الؼة و ل       

ول     ظلٚ ت      ب أ  جٙ     و  ا ئؾؿ     ت الت       جغي     ض جؿثا     ٔ اصاعة الج     وصة ال      لهلت نل     د نل     ث 

ت  للهلال واخخالنلتهث, وا  جخسظ  ؾللاب اللاػهت والػغو  عيت لخؿ ويغ هسغنلته ل وههغَ

 ظل تخظلشيى هو نظ  الاخخالنلث والخً ناث الثائا ت ا داؿ تد وه ي الآلا لث الت   حؿ لنض 

 ا ئؾؿت نلد جُعث اخخالنلث نظلائهل اظٖغ :

 نٓض اللٓللاث ا ثلرغ هو الهظلال والخهغٍ هي زلالعل نلد ههلت ن الجوصة ٖظل تغونهل. -

لانات للوْ     وٍ نل     د ه     ضى عغ     ل  َ     غاص ن     ي اؾ     خسضام الضعاؾ     لث الخٓدا     ت والاؾ     خؿ -

 ؾلهعل وزضهلتهل.

 ْالم هضتغنل بهظلالث الاجطلٛ ا ثلرغ هو الهظلال. -

 تهيئت مىاخ العمل وثقافت المؤضطت  -(3

ون و جؿ ويغ زٓلَ ت ا ئؾؿ ت وان ضاص اله لهل   به لل واْد لنعث  خُها ؤ أؾ  للاب اصاعة       

 أو تٓطي  نلد هٓلوهتهث للخًا ن. الجوصة ال لهلت وغظل  جػلهجهث هظل تٓلؤ
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 قياص الأداء للإهخاحيت والجىدة -(4

ويخظث     ؤ         ات      لص اك     لم ْ     لصع نل     د الٓا     لؽ ال     ضْأ ل     لؤصال ا ثن       نل     د  ؾ     للاب       

لخط    لتات ا لاتظ    ت لخدضت    ض الاادغاَ    لث        أصال  هسخل    ِ الهظلا    لث وي     ب جط    ظاظش 

  لارتنإ هو الهلهل  .

تالإدارة الفعال -(5  ت للمىارد البشزٍ

للوضوٛ ا د  نضاٍ ا غنوة هي جؿثأ اصاعة الجوصة ال لهلت    جدٓآعلل ت ب       

ت          وغ      و زؿ      ـ  أْله     ت اك      لم ت      ضتغنل تغج٘      ؼ نل     د َ٘      غة الهظ      ؤ الجظ      لع ل وا       لعٖ

 الخدؿ  ل وعةـ ا ٙلَئلث  للأصال وجدٓأ عغل الؼةو .

6)-  ً ب المطخمزٍ  الخعليم والخدرٍ

ْط    ض الوَ    لل  ظخؿلث    لث الج    وصة ال     لهلتل ولػ    ظل  اقس    جلم الٓ    وى الهلهل    ت ه    و       

َلؿُت الخدؿ   ا ؿخظغ وجؤنالعث لإاخلج الج وصة ت خث وغ و زؿ ـ لخ ضعيبهث وحهل اظعث 

لَٗت ا ؿخويلث وةلؾخظغاع.     

 جبني الأهماط القيادًت القادرة على إدارة الجىدة الشاملت  -(7

ظ    ل ن    و هه    غٍ        َ    ب  الٓا    لصة ه      الهدط    غ الغتيس    ي         الخدُا    ظ الد    لنو وأؾ    لوب وٖ

ت ه        ت الٙلا     ت لأ  ا       لعٖ الٓا     لصة الُه     لٛ ن     و  ؾ     لوب ا ص     جو ا ثن       نل     د ا       لعٖ

لل  .الوخاضة الت  جػظي الالتزام والوَ

 مشاركت حميع العاملين في الجهىد المبذولت لخحطين الجىدة -(8

ا  أؾلوب اصاعة الجوصة ال  لهلت جؿثا ٔ اصاعي يهخظ ض نل د هث ضأ ا ؿ لنظت الٙلا ت       

لله   لهل         الج   وصة ويظ٘   ي ن   ظا ا ث   ضأ ه   ي انؿ   لل ٗ   ؤ َ   غص       ا ئؾؿ   ت الؿ   لؿت لٙ   ي 

 تٙو  هضتغا للهظلات وهؿئوا ني الخدؿ   الضاتث لعل.
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 إوشاء هظام معلىماث خاص بئدارة الجىدة الشاملت  -(9

ت الخٓلتٔ الواْهات هي ْث ؤ اله لهل   لأنه ث أٖث ن ْ ضعة     اصعإ        حهخبن هعظخش ههغَ

 الخٓلتٔ هي ي ننث وهي زث اجسلط الٓغاعاث الطلتثت.  

ظلٚ ت  ب أ  جٙ و  ا ئؾؿ ت نل د ههغَ ت  تخ لتج جؿثا ٔ اصاعة الج وصة ال  لهلت        وٖ

ع     ل, وآ     ؤ ن     ظ  الدخ     لتج والُوات     ض الت       ؾ     وٍ جدط     ؤ نلحه     ل وٖ     ظا هس     لؾغ ن     ضم جؿثآ

 وا سلؾغ ا د الهلهل   ْطض ػيلصة جدُ زنث ادو الخؿثأ وػيلصة وائهث لش.

 رابعا/ مزاحل جطبيق إدارة الجىدة الشاملت

تغى نوػيِ ٖالاصا أ  جدُاظ  غالهج اصاعة الج وصة ال  لهلت ت خث نل د ز لار هغاخ ؤ       

 ون غ زؿواث ٖظل تل :

 المزحلت الأولى : المخطلباث الطابقت لخطبيق إدارة الجىدة الشاملت 

 وجخٙو  هي الخؿواث  عتهت الخللات :      

نهؤ لصاعة الهلال خؿلؾت للظوغوم وههخلصة نلاشد والعضٍ هجهل ل لم  ؤنظات  -(1ر

اُات جؿثآات.  هدهج اصاعة الجوصة ال لهلتل وهُلناظشل وٖ

لصت ت لإصاعة الج  وصة ال  لهلت : جخٙ و  ن  لصة ه ي أنػ لل ه  ي لصاعة ااخ لج لجد ت ْا –(2ر

الهلا      لل بً      غع غ      ظل  وز      لاٛ انخظلنلته      ل أ  جٙ      و  الج      وصة ال       لهلت ه        ا وغ      وم 

 الوخاض نلد نضوٛ أنظللعل لٙي ا جُٓض أولويلتهل.

ازخالع هتؿٔ أو لجد ت جتؿ أ : هعظته ل عَ و الخٓ لعيغ ا  د عت يـ ا ئؾؿ ت ويػ ؤ      -(3ر

ظا الثد     ا ئؾؿت ني اخ خٙلٕ ههش  دلْ ت الخٓضم    نظلات الجوصة ال لهلتل وٖ

 أالؽ ْلصعيي نلد انضاص هغاخؤ  غالهج جدُاظ اصاعة الجوصة ال لهلت ا سخلُت.

حهثئ        ت ال غٖ         لل ال        ضازلا   : اطا جدٓٓ        ذ الخؿ        واث ال        ثلار الؿ        ل ٓت جط        ثذ  -(4ر

لخدٓا  ٔ طل  ٚ ت  ب أ  تون  ض  غا  لهج أو خظل  ش الخؿ وة الخللا  ت از  لعة الغيث  ت     الخًا   نل 

حهثئ    ت جدٓ    ؤ لخؿ    لؽ ال    ظي ت     ب أ  تتث    ش ٗ    ؤ َ    غص        ا ئؾؿ    ت      للإنغال لٙ    ي جث    ضأ 
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الهظلا      ت به      ضٍ ان      ضاصنث لػ      غوعة جٓث      ؤ نظ      ؤ  ر      الل  ط      وعة هسخلُ      ت  ط      للخعث 

 و ط خت الهظلال.

انخظلن        لث حهخب       ن الخهثئ       ت أوٛ ق        لؽ للظتؿ       ٔ أو لجد       ت الختؿ       أ وج       خث بهٓ       ض       

 ظؿ     لنضة ا سخط                الاجط     لاث ي      لعٕ َحه     ل ا      ضتغو  ويثلً     وا َحه     ل لله     لهل   أ  

 الجوصة ال لهلت نعض ه تنٕ هي نلاب ٗؤ هضتغي ونظلٛ ا ئؾؿت.

وندضهل تٓخدو ٗؤ أَغاص ا ئؾؿت  لجسلط انغال وةضل نظلات اصاعة الج وصة ال  لهلت       

و  أ  اصاعة ت     ب ق     غ هُلناظع    ل ال    حهث:      لطال وه    ي ا    ِد لاخدٓ    ٔ ا      لعٗ ل وه    لطال وٖ

الج  وصة ال   لهلت حهن    الج  وصة  واؾ  ؿت الٙ  ؤل      ٗ  ؤ هٙ  ل ل لأوٛ ه  غة وؾ  واٛ الوْ  ذل 

وأ       ااخلنع  ل جدٓا  ٔ اخخالن  لتهث أتػ  ل الخلض  ت  للغاج  ب وأه  ي الهظ  ؤل والخد  ضي      

 ا واْو والاا لػ الصخصي ل والخظ زل ولخؿلؽ  لااخظلل لُغئ عا ذ.

 المزحلت الثاهيت : الإعداد للبداًت 

بهض جدُاظ الخهثئت    ا غخلت  و  د حه ض زؿ ت نظ ؤ للئن ضاص لخدُا ظ اصاعة الج وصة       

ال    لهلتل ٖظ   ل ح    ظؤ الخؿ   ت ا  زااا   لث اللاػه   ت لخدُا   ظ الهظلا   تد وح    ظؤ ن   ظ  ا غخل   ت 

 زلار زؿواث :

هثئ ت ي  اض ان غال حص خاظ طا  ضاتت حصخاظ الجوصة ال  لهلت : أزد لل نظلا ت الخ -(5ر

لٗلل الثيئ   ت (ل وصازل      به   ضتي للدك   لم الخ   ل   ز   لعج  )أص   خلب  ؾ   عثل الهظ   لالل ال    غ

 ) َغاص والهظلالث ( يهضٍ هي زلالش ال ي :

لٗئهل وهدلَؿحهل. -  الخهغٍ الضْأ  نلد نظلال ا ئؾؿت الخللخ   وا ؿخٓثلا   ورغ

ِ الخل    للتؿثت  -   خؿلثلث الجوصة ال لهلت.جٓويث ا وْ

 جٓويث آعال الهلهل   ولصاعة وجدلالعل للخؤٖض هي أنهل ْلصعة  للُهؤ نلد: -

 * جدٓأ الجوصة ال لهلت ا ؿلوةت.

 * هدول واٖد لٍل وجصخاذ أي اهٙلاات خضور نضم الجوصة.
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 ح     ياض  غا    لهج  ج    ضعيب : به    ض نلؿ    لث اصاعة الج    وصة ال     لهلت وةد    للا نل    د اخ    لتج -(6ر

الدص   خاظل ي    اض  غا   لهج ج   ضعيب  ي    ظؤ ٗ   ؤ َ   غص       ا ئؾؿ   ت   ظ   ل ت هل   ش ْ   لصع نل   د 

لٗ  نلاش طلٚ.  جدٓأ الجوصة وضالاتهلل وجدؿاجهل ٗلظل 

ي ظؤ نظا البنالهج جضعيب الهلهل   ل اهلظعث ٖا ِ يهظل وا ه و بهػ عث ال ثهؼ           

الج         وصة َ         غّ ويؿ         خسضهوا  هظلعؾ         لث نضت         ضة ويؿثٓ         وا هدهجا         لث وأصواث جدٓ         ٔ 

 ال لهلت.

ٖظ     ل ي      ظؤ ا      ضتغيي لخؿثا     ٔ أاكظ     ت لصاعة الجضت     ضة وأؾ     للابهلل خا       يؿ     دثهض       

ن  جهث له  ب صوع ا    غٍ واض  ضاع  واه  غ الهؿ  ٘غيتل ويهلظع  ث له  ب صوعا هسخلُ  ل تخظث  ؤ 

عث     اجس لط الٓ  غاعاث الجظلنا ت الخلض ت  ظ  ي تُه ؤ ه لطال وهت  ى,      جونا ش أنػ لل َ  غْ

اِ, وي  هلظعث أ   َغاص ا يهلظو  لعث وااظل يهظلو  ههعث.وأتيل وٖ

ت هغجُه ت ل لئصاعةل  -(7ر جدكاث الجوصة ال  لهلت : جد لصي اصاعة الج وصة ال  لهلت  ظ  لعٖ

ونظ   ؤ  َ   غاص ُٖغي   ٔد َ   بطا ل   ث تك   ؤ ن   ظا جُ٘    نا هغيوة   ل َا   ش َا    ب أ  تون   ض ناٙ   ؤ 

  اكلهي لضنظعل تظاؤ ا د الدؿؿذ و َٓات ويؿعغ نلد :

تٙو  ٗؤ  َغاص هدكظ      َغّ الجوصة ال  لهلت لخ ؤ ا   ٘لاث وجدُا ظ أق  ؿت  أ  -

 جدؿيدلث هؿخظغة.

حًا   ن صوع ا    ضتغ ه   ي طل   ٚ الخ  لص  للإر   غاّ ا    د طل   ٚ ال  ظي يهظ   ؤ  ٖظدُ   ؼل وهط   ضع  -

 اجطلٛ أنػلل الُغئ.

 المزحلت الثالثت : بداًت العمليت 

 : وجدخوي نظ  ا غخت نلد زلار زؿواث ه       

        ضل الهظلا       ت : ٗ       ؤ ش       ي ل أض       ثذ هه       ضا للث       ضل ل٘       ي نل       د ا ئؾؿ       ت أ  جسؿ       وا  -(8ر

الخؿواث  و د بهدلت ت هثل د تت نصص الؿُ ؤ جظله ل     حهل ث ا ص ي ل وحهلظ ش ا ص ي  ْث ؤ آ  
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تظ٘د  ش الج  غيل ويدخ  لج طل  ٚ ا   د وْ  ذ ؾوي  ؤ لخًا   ن ا وْ  ِ ا  اصاعة الج  وصة ال   لهلت 

 صال  رالل والت  ت ب أ  جخ٘اِ    ا ضى الؿويؤ.ليـ خلا بؿاـ وااظل ه  ؾغيٓت لأ 

الخٓ      ويث ا ؿ      خظغ للهظلا      تل واخلت ع      ل,ل وان      لصة الػ      ثـ ند      ض الػ      غوعة : ت       ب  -(9ر

هغاْث   ت نظل   ت الث   ضل بهدلت   ت وي    ب آ  حؿ   خظغ ؾثٓ   ل لخؿ   ت الهظ   ؤ ا     اضةل ٖظ   ل ت    ب 

  اصاعة الج وصة هلاخكت عصوص َه ؤ الهظ لٛ للؤق  ؿت  ولا ت ا غجثؿ ت بهظلا ت الخدُا ظ لأ 

ت.  ال لهلت هثتات نلد جغخاب ٗؤ َغص  ل  لعٖ

غ نظلا     ت الخٓ     ويث َغض     ت ل     لئصاعة لٓوي     ت جدُ      ز ا       لعٖ  ل وجوض     ح الانخظ     لم        ج     وَ

 ا ؿخظغ للغتيـ ولصاعة الهلال  لاؾخظغاع    نظلات الخدُاظ.

ن      ي ن      ضم َع      ث  تظ٘     ي أ  ججه      لع نظلا      ت الخدُا     ظ ٗلا      ل اطا أؾ      ُغث اخ      لتج الخٓ     ويث      

 ا  ظونت للهظلات وةظلٚ جدطؤ نلد هؼيض هي الخضعيب وقؿخؤاِ الهظلات هي نضتض.

ان     ضاص نظلا     ت جٓوي     ت هؿ     خظغة : ون     ظا ه     ل تػ     اِ صنظ     ل لجع     وص اصاعة الج     وصة  -(10ر

هللا    تل واؾ    خظغاعل وجغج٘    ؼ الخٓوي    ت الات ل ا    ت نل    د  ال     لهلت ولا هلع    ل حهظ    ؤ  ُ٘    للة وَ

ط       وعة نا       ضةل والخظ        ز الغؾ       م   للدخ       لتج الاؾ       خ دلتاتل الُس       غ  للهظ       ؤ ال       ظي ت       ئصى  

وا ٙلَ آث لل ظنلب ابه  ض ه ي ا ؿ ئولات ا هخ  لصة     هؿ لنضة ال  ؼهلال أو الهظ لالل وجغج٘  ؼ 

الخٓوي    ت الؿ    لثات نل    د لزؿ    لع الت      ج    د ث ه    ي ن    ضم الج    وصة هث    ؤ زؿ    لعة الؿلثا    لثل 

ٓضا  الهظؤ.  والهظلالل وهسلؾغ لخثلؽ ولَلاؽل وَ

ونظوه    ل ت     ب أ  ت    غجثـ لٙ    ؤ َ    غص        ا ئؾؿ    ت  ُلؿ    ُت اصاعة الج    وصة ال     لهلت       

اعجثلؽ وزأ و اا َلي تظ٘ي جدُا ظنل وهظلعؾ تهل     ا ئؾؿ تل وأ  تخدٓ ٔ  ؤنه ل ا ج ئزغ 

نل    د ا ئؾؿ    ت  ظُغصن    ل      ؤ جػ    ظي أتػ    ل ل    ش هوْ    و نظ    ؤ هدُ    ؼال خا      تٙ    و  الجع    ض 

ت      جدك  اث س  غ نا  ض الاؾ  خدٓلّل وعغ  ل  الخه  لوقي هُخلخ  ش الغتيس  ي ل وه   لعٖ ا  ل،حل وَ

 شخصي  ٖث ن.
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 خامطا/ أضباب الفشل في جطبيق بزامج إدارة الجىدة الشاملت 

ت ظو أيلب ا سخطو  أ  َ ؤ ا ئؾؿلث    جؿثأ اصاعة الجوصة ال لهلت       

 ؾلوبد وجخظثؤ أؾلؾل َاظل  عانو ا د الهظلات ولنغالاث الت  جث بهل جؿثأ نظا

  :تل 

نضم التزام لصاعة الهلال  خؿثأ  غالهج اصاعة الجوصة ال لهلت نلد الونش  -(1

الصخاذد اط أاش ا ض لعظ  لصاعة أ  جخهلث أوا زؿواث نظا البنالهج زث جونض نا٘لا 

جدكاظال واكلم خواَؼ تضنث نظا البنالهجل وهي زث جٙو  لضنل الغيثت    ج٘غيـ 

 ٔ نظا البنالهج.ا طلصع والجعوص اللاػهت لخؿثا

التنٖ ز نلد أؾللاب ههادت    اصاعة الجوصة ال لهلت وليـ نلد الدكلم ٖٙؤد ا  -(2

تونض أؾلوب واخض تػظي جؿثآش جدٓأ الجوصة الهللاتل  ؤ ت ب الدكغ ا د أ  

اصاعة الجوصة ال لهلت اكلم هخٙلهؤ هي  نؼال ا سخلُت ا تنا ؿتل ونلد أ  جدؿ   

 وليـ أؾلوب َٓـ.  الجوصة نو نظلات

ت نظاو الهلهل      ا ئؾؿت ونظا هل تدل   ال ظولاتد َظي الػغوعي  -(3 نضم ه لعٖ

لَٗت أَغاص ا ئؾؿت والتزاهعث ا ؿخظغ وهؿئولاتهث  ت  لإا لح نظا البنالهج ه لعٖ

 ج لنش. 

َ ؤ بهؼ ا ئؾؿلث    جدويؤ هُلناث اصاعة الجوصة ال لهلت ا د هظلعؾلث  -(4

ثهؼ ا ئؾؿلث جدطؤ نلد التزام لصاعة وا وقُ   ادو  غالهج اصاعة واْهاتد َ

الجوصة ال لهلت وجٓوم  خضعيب نئال ا وقُ   نلد البنالهجل وحهخٓض أ  هل تل  طلٚ 

تدضر هي نلابهل َٓـل  يدظل جٙو  الخؿوة اللاخٓت هعظت نضا وجخظثؤ    جدويؤ نظا 

 جدؿ   الجوصة واكلم الاْتناخلث.  الخضعيب خ ز الواْو هي زلاٛ ات لص ه لعيو

و اخلتج َوعيت وليؿذ نلد ا ضى الثهاضد    خ   ْض يؿخًغّ جدٓأ اخلتج  -(5 جوْ

هعظت وهلظوؾت هي جؿثأ اصاعة الجوصة ال لهلت ؾدت أو ؾتخ  ل ول خطوٛ نلد هؼاتل 



 د/ حواس عبد الرزاق                                                                                     الجودةإدارة  محاضرات في
 

74 

 

ؾغيهت ْض جٓوم بهؼ ا ئؾؿلث  خ٘ثاِ نعوصنل    جؿثأ البنالهجل وةللخل   تدضر 

و.  الُ ؤ ا خوْ

جغٖ ز ا ئؾؿت نلد جثن  ؾغّ وأؾللاب اصاعة الجوصة ال لهلت الت  ا جخوأَ اكلم  -(6

ااخلنعل وهوقُحهلد َهدضهل جٓوم ا ئؾؿت  لؾخهظلٛ أؾللاب ي ن هدلؾثت ا تئصي 

طلٚ ا د َ ؤ نظا  ؾلوب َدؿبل ول٘ي تئصي ا د ػنؼنت الثٓت  دكلم اصاعة الجوصة 

 ال لهلت ٗلش. 

هٓلوهت الخً ن هي ْثؤ لصاعة والهلهل   لأ   غاهج جدؿ   الجوصة حؿخضع  حًا نا  -(7

جلهل    زٓلَت وؾغّ الهظؤ    ا ئؾؿت اغلَت ا د جسوٍ بهؼ الهلهل   هي جدظؤ 

 ا ؿئولات والالتزام  ظهلت ن خضتثت  للتؿثت الحهث.

تئصي ا د الُ ؤد خا  نضم ونوص ا سخط    خؿثأ اصاعة الجوصة ال لهلت هظل  -(8

حهخظض  غاهج اصاعة الجوصة ال لهلت نلد زبنال  للجوصة أٖثن هي انخظلصنل نلد 

  شخلص الهلصت      ا ئؾؿت.

ني هئؾؿت اعزغص لاخؤ نؼث خلاث َ ؤ اصاعة  1992و   صعاؾت ضضعث ؾدت       

 الجوصة ال لهلت ا د زلازت أؾثلب ه  :

 ؾلوب الخضعيج  نو أٖثن ا لخل هي  ؾللاب  ؾغنت الخدُاظد َٓض جث   أ  -(1

 الخواْت ا د الدخلتج الؿغيهت.

 الخضعيب ي ن ا دلؾب أو ي ن ا ٘خظؤ للهلهل  . -(2

ْلت اٖتنار لصاعاث الهلال بهواهؤ ا لح نظا ا ضزؤ  هغ الظي تئصي ا د نضم  -(3

 اٖخظلٛ جدُاظ  نلد الونش  ٖظؤ.

وصة ا د  ؾثلب الؿل ٓت أؾثلب أزغى تظ٘ي خطغنل ويػاِ هدُوف أخظض ن      

 َاظل تل  :

 خضازت هوغوم اصاعة الجوصة ال لهلت وزلضت    الثلضا  الدلهات. -
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لَٗات لأنؤ جؿثأ اصاعة الجوصة ال لهلت  -  جسطاظ هواعص هللات ي ن 

 الانخٓلص الخلؾئ لضى بهؼ الهلهل   بهضم خلنتهث ا د الخضعيب. -

غاؾي    لصاعةل وح ضص ا ضتغيي    جُويؼ  اجثلم  ؾلوب - الضٖخلجوعي أو  وجوْ

 ضلاخالتهث. 

 نضم ل لم  للأؾللاب لخطلتات لػثـ الجوصة. -

نضم ونوص الاقسجلم والخدليث     أنػلل َغئ الهظؤ الواخض أو     َغّ الهظؤ  -

  ثهػعل.

خؤزغ    اتطلٛ ا هلوهلث نضم ونوص اكلم َهلٛ للاجطلاث والخًظتت الغانهتل وال -

ذ ا دلؾب.   ني الاا لػاث الت  تدٓٓعل الهلهلو  والُغّ    الوْ

لااض وآزغو  نضص هي  ؾثلب نلد الددو الخل  :        ض ؾلّ هلعٖ  وْ

 عجؼ لصاعاث الهلال ني جوغاذ التزاهلتهل وهعلهعل اج ل  هل تدخلنش نظا ا ضزؤ. -

 صواع الجضتضة لدظـ ْالصة الجوصة ال لهلتل عجؼ لصاعاث الوؾؿي ني جُعث  -

 ورهوعنث ا عضص  ؤ  نظ  الُلؿُت حؿخُاض الهلهل   ْوتهث    اا لػ الهظؤ.

التنٖ ز الهل   نلد الُهللالث الضازلات ل جوصة والانخظلم بهل لأنهل هعظت     صال  -

 الغتيـ ل جوصة وليُلٛ ني خلنلث الؼةلتي الخلعنا   وعيثلتهث.

ح ٘اؤ ال٘ث ن هي َغّ الخدؿ   والعجؼ ني جؼويضنل  ل واعص و صواث ا ؿلوةت  -

 والخضعيب  ظل تُ٘ؤ جدٓأ الد لح لعل.

جثن   غالهج هظخلػ ل جوصة ول٘ي هي صو  انغال أي حهضتلاث نلاش  ظل تتسجث  -

 زطلتظ ا ئؾؿت.

 غهِ الغةـ     أنضاٍ الجوصة والهواتض ا للات.

 

 



 د/ حواس عبد الرزاق                                                                                     الجودةإدارة  محاضرات في
 

76 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تبعطاالمحاطزة ال

  إدارة الجىدة الشاملت أدواث
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حهض  صواث والخٓدالث الت  حؿخسضم    جدؿ   نوصة ا دخج  ظثل ت  ؾـ       

لٗتؼ الت  حؿددض الحهل لصاعة    حهلهلعل هو ا  لٗؤ وأؾلوب خلعلل ويدكغ ا د  والغ

ا ئؾؿت الت  جُخٓغ ا د هثؤ نظ   صواث نلد أنهل ي ن ْلصعة نلد أصال وقلتُعل وي ن 

ؿخظغةد َه   ظلٚ بهاضة ني هُعوم اصاعة الجوصة ال لهلت ْلصعة نلد الخدؿيدلث ا 

 ظهدلنل الهلم  واظٖغ أنث نظ   صواث الت  حهخظض نلحهل اصاعة الجوصة ال لهلت 

 هطدُت ا د زلار أْؿلم.

 أولا/ أدواث إثارة الأفكار

ويخث  واؾؿت اؾخسضام نظ   صواث الخطوٛ نلد َ٘غة نلهت ورلهلت خوٛ ؾ ن       

ث لاخلنات وهضى هؿل ٓتهل للظهلت ن ا وغونت وندض اٖد لٍ أي اادغاٍ تخث الهظلال

 اجسلط لنغالاث لخُلصي طلٚل وهي نظ   صواث اظٖغ.

 عاصفت الأفكار -(0

ذ        ا  العضٍ هي نظ   صاة نو الخطوٛ نلد أٖبن ْضع هي  َٙلع والآعال    وْ

ْط ن جدذ قغوٍ هصجهت وي لعٕ ٗؤ  َغاص    َغئ الهظؤل وي ب اختنام 

  ؾلؾالث الخللات :

حؿعاؤ هؿلنظت ٗؤ نػو هي  نػلل  بنؿلتش َغضت ؾغح عأتش وطلٚ  طوعة  -أ(

 صوعيت.

ي َ٘غةل َا ب أ  تخوانض جثلصٛ خغ للظهلوهلث الت  تخث يغةلتهل ا يؿظذ  دٓض أ -ب(

 وجٓويظعل    هغخلت اخٓت.

جوَ ن نو هونش ل خؤ وليـ نلؿت هػلتٓتل اط ت ب التنٖ ز نلد خؤ ا  ٙلت  -ج(

  ضا هي هدلْ ت  لطا؟ل أتي؟ل هتى؟ل هي؟.
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نلؿت أزغى لخٓويث  جغٕ  َٙلع الت  جث الخوضؤ الحهل جخؿوع  ضة ػهداتل زث نٓض -ص(

أَٙلع أزغى بهض أ  تٓضم للؤنػلل قسخت هي  َٙلع الؿل ٓتل وندضهل ا جتخج أَٙلع 

 نضتضة تتخه  الت لؽ.

جٓوم بهض طلٚ ا  ظونت بهٓض نلؿت يغةلتل تخث َحهل هغانهت لجظاو  َٙلع  -ه(

الثهؼل  ا خوضؤ الحهل وجدلالعلل خا  ج ظو  َٙلع ا د لبهت أو ا ٘ظلت لثهػعل

وحؿدثهض  َٙلع ي ن الواْهاتل زث تخث خُل  َٙلع ا سخلعة الت  جُاض    جدضتض الخؤ 

 ا دلؾب.

 أضلىب المجمىعت الاضميت -(2

تثضأ نظا  ؾلوب هثؤ ؾل ٓش  خت اـ ا ضام ا  ظونتل ويظغ أؾلوب ا  ظونت       

 الاؾظات بؿذ هغاخؤ:

 تٙو  ازخالعنث هدضصا وواضخل.( اسخلع ا  ظونت ا  ٙلت وي ب أ  1م

 ( ت٘خب ٗؤ ه لعٕ َ٘غجش أو أَٙلع  الخلضت  ل وغوم.2م

 ( ت ظو الٓلتض  َٙلع هي ٗؤ نػو.3م

 ( تخث ج ظاو  َٙلع ا د لبهت وجوغادعل اطا صنذ الخلنت.4م

ث ٗؤ  َٙلع وج٘خب نلد ؾثوعة واضخت ل جظاول ويهض ٗؤ نػو جغجيثل 5م ( جغْ

 َٙلع  لؾخسضام الؿغيٓت الخللات : تسخلع ٗؤ نػو نضصا هي  َٙلع  للأولويلث لعظ  

هؿلويل لدطِ انظل    َٙلع هػلَل الحهل واخضل ويهؿي الهلاهت ضُغ لٙؤ َ٘غة لث 

تٓو ازخالع  نلحهل زث تغجب  ٓات  َٙلع  بنؿلتش آؿت واخضة لخلٚ الت  جٙو  أْؤ 

 ت لعل     نظاتل ون٘ظا. َٙلع أنظات  للتؿثت لشل وآؿخ   للخللا

( يؿؤٛ الٓلتض ٗؤ نػو ني نضص الدٓلؽ الت  أنؿلنل لٙؤ َ٘غةل وي٘خب نظا 6م

ث نلد الؿثوعةل ٖظل تلاخل الٓلتض نضص  نػلل الظتي ازخلعوا ٗؤ َ٘غةل وحهخبن  الغْ
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الُ٘غة الت  جدطؤ نلد نضص أٖبن هي الدٓلؽل وجظلؾٚ هي أٖبن نضص هي  َغاص 

 أنظات والت  حؿخدٔ أنلد أولويت. الُ٘غة  ٖثن 

 رضم الطبب والأثز )مخطط إٌشياكىا( -(3

وحؿخسضم نظ   صاة    جدلاؤ الثالالث تظ٘ي هي زلالعل جدضتض  هلٖي       

ا دخظلت   لٗؤ الجوصةل خا  حهخظض نلد جدضتض ا  ٙلت ب ٙؤ صْأ زث جدضتض 

 ؾثلب الغتيؿات والُغنات لٙؤ ه ظونت ويخث التنٖ ز نلد  ؾثلب الغتيؿات صو  

ث نا هل تؿلٔ نلحهل هسؿـ اي  الٗوا قؿثت ا د الهللث الال لقي الظي ْضهعل الُغناتل وٖ

لدؿلنض الهظلٛ نلد خؤ ا  لٗؤد وندلٕ بهؼ الخؿواث الوانب اجثلنعل ندض 

 اؾخسضام نظ   صاة وه  :

 جدضتض ا  ٙلت. -

 ٖخل ت الهدلضغ الغتيؿات للؤؾثلب والت  جخظثؤ   :  ؾللابل الهظللتل ا واصل الآاث. -

 ات.جدضتض  ؾثلب الُغن -

 جدضتض  ؾثلب  ٖثن اخخظلا. -

 الخدٓٔ هي صخت  ؾثلب. -

ويؿمى أتػل  ظسؿـ ناٙؤ الؿظ٘ت لأاش ي ثش    عؾظش ناٙؤ ؾظ٘تل وجكعغ       

ا  ٙلت ) زغ( ندض عأؾعل وجخُغم هي نظوصنل الُٓغي زؿوؽ ح  ن ا د  ؾثلب 

صل أصواث الٓالؽل ا ظ٘دت وجطدِ    زظؿت أضدلٍ عتيؿات ه  الآاثل   َغا

ا واصل ؾغّ الهظؤد ويخُغم ني نظ   ؾثلب أؾثلب زلاويتل وهي ا ظ٘ي أ  تخُغم 

 ني نظ   ز نة جُغيهلث أزغى ونظا يهخظض نلد ؾثاهت ا  ٙلت وهضى حهضص أؾثلبهل.

 ثاهيا/ أدواث جىظيم البياهاث

وحؿخسضم نظ   صواث لًغع جدكاث وجثويب ا هلوهلث ختى تخث اجسلط الٓغاع       

 ب ؤ  جدلالعلل وهي نظ   صواث اظٖغ.
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خى -(0  جحليل بارٍ

قؿثت ا د ضلخثش الاْخطلصي َالُغيضو  لعيخول ونو جدلاؤ  القي للظهؿالث  

ثلب( ااؿلاْل يؿظذ  خدضتض  نظات التؿجات  سخلِ الكوانغ )أخضارل ه لٗؤل أؾ

 هي ههؿالث ٖظات.

وخؿب  لعيخو ندلٕ ه ظونت ْلالت هي الهواهؤ ا ؿئولت ني قؿثت ٖث نة هي 

% هي 80(ل والت  حهن  أ  80/20الخلاث الت  جدضر وي لع لعل نلد أنهل ْلنضة )

 % هي الهواهؤ.20ا  لٗؤ جدضر ادا ت 

ِ  ؾثلب ا دخظلتل زث تخث انضاص عؾث  لعيخو الثالقي ني ؾغئ وغو ْلتظت  سخل

لَٗات لخدضتض ج٘غاعاث خضور ٗؤ ؾجبل زث جغجب نظ   ؾثلب  هغاْثت الهظلالث  ضة 

خؿب أنظاتهل جدلػلالل زث تخث جظثؤ نظ   ؾثلب  واؾؿت أنظضة قؿثت ا د ج٘غاع 

خضوحهل خا  جظثؤ  ؾوٛ هجهل ا  لٗؤ طاث  نظات والت  جدخلج ا د خؤ أؾغم زث 

 ْطغ. ْطغ َللأ

 خزابط الخدفق )خزابط المطار( -(2

جظثؤ زغاتـ الخضَٔ جوضاِ لخؿواث  صال الد ًال  للهظلالث خا  تخث       

اؾخسضام ا سؿؿلث الثالاات  ؤرٙللعل ا سخلُت ؾوى الخؿوؽ أو  نظضة أو الضواتغد 

سلط وتهضٍ ا د ا ؿلنضة    الٓلل الػول نلد جخلبو الهظلالث ا خهلٓت  دٓلؽ اج

 الٓغاعاث الغتيؿات وجظغ نظ  الهظلات  للخؿواث الخللات :

 جدضتض نظاو الهظلالث و ق ؿت الغتيؿات. -أ(

 وغهعل    رٙؤ هخخلبو. -ب(

 جدضتض الطاليت الجهلتات للهظلالث و ق ؿت    رٙؤ زغيؿت. -ج(
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   زغاتـ جضَٔ الهظلالث(: 14رقم ) شكلال 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ثؤ الثضل  للهظؤ    نظا الدوم هي ا سؿؿلث ندلٕ بهؼ الانخثلعاث الهلهت       وْ

 ت ب أزظنل به   الانخثلعل وهجهل :

ت الخُطالات لٙؤ ْؿلم هي  - هي ا دؿٓي أ  ي لعٕ أشخلص هسخلُو   ل هغَ

الهظلات لأاش ا تظ٘ي أ  تظخلٚ شخظ  ظُغص  ههلوهلث هُطلت ني ٗؤ زؿواث 

 الهظؤ.

ت  ُهللات    ضدو الخغيؿت.تٓوم  -  ا ؿ ن    الُغئ  ظؿلنضة ندلضغ الُغئ للظ لعٖ

 عملية أساسية

 البداية

 لا 

  1التساؤل  2التساؤل

) 
 لا

 عملية المواصلة
 العمليات

)...( 

 العمليات )...( 3التساؤل

 (2المراجعة )

 (2المراجعة )

 لا

 نعم

 نعم

 العـــمــــلـــيــــة

 الخــتـــامـــيـــــة
 النهاية

 نعم



 د/ حواس عبد الرزاق                                                                                     الجودةإدارة  محاضرات في
 

82 

 

ؤ عؾث الخغيؿت ا د زث ن لأ  الهلهل   نلد الهظلات نث أَػؤ هي تثن  زغيؿت  - ا جوٗ

 هؿلعنل.

لٗاذ الهظلات ههٓضة وجدخلج ا د الهضتض هي  شخلص ْث  خ ؼتتهل ا د أنؼال زث  - اطا 

 ظؤ هسؿـ ا ؿلع.اصاعة نضص هي نلؿلث ن

 ْغع الددا ت ا غيوةت هي الهظؤ هظل يؿلنضٕ  خدضتض الخُلضاؤ ا دلؾثت. -

الْش هو الُغئ الًلتت وؾغيٓت الهظؤل واخل أ  الخًا ن    ا هلوهلث لعل ْاظت  -

 ٖث نة.

 ثالثا/ الأدواث المطخخدمت في جحدًد المشاكل

الجوصة والخؤٖض هي هؿل ٓتهل وحؿخسضم نظ   صواث  دؿلّ واؾو    غظل        

للظٓلتيـ وا واضُلث الت  تخث جدضتضنل لجوصة ا دخونلث أو الخضهلثل وهي نظ  

  صواث اظٖغ.

 خزابط المزاقبت الإحصابيت  -(0

ل ت تخث هي زلالعل جوغاذ الدخلتج الخلضت  للأصال           وحهخبن هي أنث  صواث للغْ

لٗ  ندلٕ اادغاٍ     ا واضُلث الٓالؾات وا دخج  َتنة ػهدات ههادت جث   هل اطا 

الُهل د وه  نثلعة ني زغاتـ جغؾث نلد زلار زؿوؽ أنلانث تظثؤ الخض  ْصيى 

ل تل وأصالنث تظثؤ الخض  صقي ا ؿظوح  ش للوخضاث ا ؿظوح  ش لهضص الوخضاث ا ه

 ا هل ت ويخوؾؿعظل زـ تظثؤ ا ؿخوى ا غيوب َاش.

وندلٕ أاوام هي لوخلث الؿاؿغة لخطلتات لٙؤ واخضة هجهل هظ زاث وؾغيٓت       

 اؾخسضامل وهي أنث نظ  اللوخلث:

ت ا ؿخسضهت    الؿاؿغة زغاتـ ا غاْثت للظخً ناثد وحهخبن هي الوؾلتؤ لخطلتا -أ(

نلد الجوصةل ويدطب الانخظلم َحهل نلد اخضى ا خً ناث    ا دخج هثؤ الؿوٛ أو 

 الهغعل أو الوػ ل أو الدجثل أو ؾوٛ َتنة الااخكلع...الخ.
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لٗاذ ا واضُلث ي ن ْل لت للٓالؽ ال٘م   -ب( وغلثد اطا  زغاتـ ا غاْثت للظغَ

لم( َب  الؿاؿغة نلحهل جخث  واؾؿت زغاتـ اخطلتات زلضت حؿمى زغاتـ  ) للأعْ

 ا غاْثت للهواصم.

زغاتـ ا غاْثت لل واتبد و   نظ  الخللت تخث انضاص زغاتـ ا غاْثت لخطلتات  -ج(

وع  لٗ  نضص ال واتب ٖث ن َب  ا دخج تٙو  هغَ نلد أؾلؽ نضص ال واتبل َبطا 

لٗ  نضص ال واتب ْلالا َب  ا دخج تٙو  هٓ  ثوٛ ون٘ظا.وةلله٘ـ اطا 

زؿـ الُدظ وا هلتدتد وجخػظي أزظ نادلث ن واتات وقؿب ههادت هي  -ص(

الضَهلث ا دخ ت أو ا واص  ولات ا وعصة وةلؾخسضام  ؾللاب الهلظات ا خسططت    

ػعل.  نظا ا اضا  تخث ْثوٛ ا دخ لث وا واص  ولات أو عَ

 رضم الشجزة البياوي -(2

اة تخث ج ؼتت ا  ٙلت ا هٓضة ا د الهدلضغ ا ٙوات لعلل وا غاػ  واؾؿت نظ   ص      

 ٔ ؾلؿلت  زغ والددا ت ب ٙؤ بؿاـ هي زلاٛ الغؾث الثالقيل ويخث طلٚ وَ

 الخؿواث الخللات :

 جدضتض ا  ٙلت  ضْت ووغهعل    هغتو زلص بهل نلد تظ   الطُدت. -أ(

 الؿئاٛ ني ٖاُات خضور ا  ٙلت. -ب(

 نغالاث الؿل ٓت هو ٗؤ ْػات ختى جخث لنل ت ني ٗؤ ؾئاٛ.جؿثأ ل  -ج(

 لخؤ الٓػات جثضأ  للهواهؤ الُغنات ختى اطؤ ا د خؤ الٓػات  ؾلؾات. -ص(

 الَظة الؼةو   -(3

وه  أٖثن أنظات    ْؿلنلث الخضهلثل وحهخبن أصاة هثلرغة ل خطوٛ نلد       

لث وا دخ لث الت  يؿخسضهونهلل ا هلوهلث والخًظتت ا غجضة هي الؼةلتي ني الخضه

وحهخظض نلد ؾغح أؾئلت نلهت وهُخوخت جتنٕ خغيت الخهث ن للؼةلتي نظل تغيضو  وهل 
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هو  وهل تدثو  هي ونعت اكغنث الصخطاتد ولخؿثأ نظ   صاة ندلٕ  تخوْ

 ؾغيٓخل  للهظؤ :

رغح  الؿغيٓت الجظلناتد وه  هونعت ا د ه ظونت هي الؼةلتي    آ  واخضل ويخث -أ(

الًلتت لعث ويضو  نلد لوح هسطظ ا دلؾٔ الت  ت غي التنٖ ز نلحهل لآوهوا نث 

  ٘خل ت انل لتهث نلد  ؾئلت.

الؿغيٓت الُغصتتد وه  اُـ الؿغيٓت الؿل ٓت ول٘ي جٙو  هونعت لٙؤ ػةو  نلد  -ب(

 ااُغاصل و   ٗلخل الؿغيٓخ   تخث نظو ا هلوهلث الدلج ت وجدلالعل هي زلاٛ ضاليت

 أؾئلت جدٓٔ لنل ت نلد  هوع الخللات :

 نؤ تدطؤ الؼةو  نلد هل تغيض  هي ا دخج؟ -

 نؤ تدطؤ الؼةو  نلد هدخج ا تدخلنش وا تغيض ؟ -

غ خللال والظي تغيب الؼةو     الخطوٛ نلاش؟ -  هل نو ا دخج ي ن ا خوَ

هعل الؼةو     ا ؿخٓثؤ؟ -  هل ه  الخلنلث الت  تخوْ

 اْتناخلث الؼةو  لخدؿ   أصال ا ئؾؿت؟هل ه   -
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 ثامىتالمحاطزة ال

 9111ISOهظام إدارة الجىدة مخطلباث 
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ا  ونوص هواضُلث ْالؾات صولات غغوعي لخدٓأ ج لقـ    الؿلو والخضهلث       

    ؾواّ الهل اتل َل دلَؿت ال ضتضة والانخظلم الهللم  ال٘ث ن  للجوصة َغغل نلد 

ا ئؾؿلث أ  جخظ ز هدخ لتهل  للجوصة وجؿل ٔ هواضُلث هخُٔ نلحهل ختى حؿخؿاو 

 هدلَؿت ا دخ لث  زغى.

 الضولات لخوخاض ا ٓلتيـ  ا دكظت

The International Organization for  Standardization                    

ه  هدكظت صولات ي ن خٙوهات جخؤلِ هي ه ظونت هدكظلث وؾدات للظٓلتيـل       

وه  هخسططت    جدضتض ا ٓلتيـ الضولات وهٓغنل   داِ  1947جؤؾؿذ ؾدت 

 )ؾويؿغا(.

رهلعا لعلل وه  ليؿذ ازخطلع  ISOدكظت الخغوٍ اللاجاتات الثلازت جخسظ ا       

 " ISOS "للدؿظات لا ل زتت لعل ٖظل تكي الثهؼل  ؤ يهوص أضلش ا د الٙلظت الاوالاات 

ض أؾخسضم نظا ال هلع لخ دب الجضٛ      اتؼوؽل والت  حهن  الدؿلوي أو الخظلزؤل وْ

 َاظل  اجهث.أنػلل ا دكظت خولش ولاضٛ نلد الدؿلوي 

لٗ  الاتؼو        نو ؾلؿلت هي ا هلت ن جكث هواضُلث جدضص الهدلضغ  9000اطا 

غنل    اكلم اصاعة الجوصةل َظل نو اكلم اصاعة الجوصة؟ل وهل ه    ؾلؾات الوانب جوَ

غنل َاش؟  ا خؿلثلث الوانب جوَ

اكلم اصاعة الجوصة نو نثلعة ني : " الثتات الخدكاظاتل ولنغالاثل والهظلالثل       

 وا واعصل اللاػهت لخؿثأ اصاعة الجوصة ".

تظ٘ي الٓوٛ  ل  اكلم اصاعة الجوصة نثلعة ني ه ظونت هي الخؿـ و ق ؿت       

لَٗت  ْؿلمل و   نظاو ا ؿخويلثل بهض ٍ غظل  أ  الجج جؿثٓعل اصاعة ا ئؾؿت    

هلتهثد وطلٚ هي زلاٛ الخؤز ن نلد الؿغيٓت  الهظلات ؾوٍ تلب  خلنلث الؼةلتيل وجوْ
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اثشل وحؿلاظشل  ٓعل جطظاث ا دخجل وجطتاهشل وجُخي ش وازخثلع ل وجغٖ الت  تخث وَ

 وزضهخش.

 يهخظض اكلم اصاعة الجوصة نلد ا ثلصة الخللات :      

 ال٘اُات الت  ج غى بهل الهظلالث    ا ئؾؿت. وزٔ هل جُهؤ )لنغال( : جوزأ -

ٔ لنغالاث ا وزٓت. -  أَهؤ هل وزٓذ )الخدُاظ( : جدُاظ جلٚ الهظلالث وَ

 سجؤ هل نظلخش )الدخلتج( : الاخخُلف  للسجلاث ا دلؾثت ا ؿددضة ا د الخٓلتٔ. -

الخضْأ صْٔ الدخلتج )ا غانهت( : هٓلعات اخلتج الخؿثأ  ل خؿلثلث هي زلاٛ  -

 الضازل .

لٗ  الدلجج ي ن هغضي  ؾوٍ تٙو  هي الطهب  - نللج الُغوْلث )الخصخاذ( : َبطا 

 الخُلف نلد نوصة زل خت وهخدلؾٓت.

هخؿلثلث اكلم اصاعة الجوصةل خا  تخٙو  اظ  2008:  9000تدضص ا هالع اتؼو       

ل وا خؿلثلث ا خهلٓت  دكلم اصاعة الجوص ة جونض    الُطوٛ ا هالع هي زظلاات َطوٛ

( جدٓأ 7( اصاعة ا واعصل )6( هؿئولات لصاعةل )5( اكلم اصاعة الجوصةل )4الخللات : )

 ( الٓالؽل الخدلاؤ والخدؿ  .8ا دخجل )

د أهل 9000تخػظي الُطؤ الغابو ا خؿلثلث الهلهت لدكلم اصاعة الجوصة اتؼو       

ى هُعوم الخدؿ   ا ؿخظغل الُطوٛ الخلهـ والؿلصؽ والؿلبو والثلهي َخدثن

"ل واصاعة ا واعص  planَظؿئولات لصاعة ج٘ظي    وغو الؿالؾلث وجدضتض  نضاٍ " 

"ل أهل الُطؤ الآزغ تخظثؤ      doجخظثؤ    جوقاِ ا ئؾؿت  واعصنل لخدٓأ هدخج "

 ".act"ل زث الخدؿ   "  checkْالؽ وجدلاؤ الدخلتج " 
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 هظام إدارة الجىدة أولا/ 

 مخطلباث عامت  -(0

ويدظ ا هالع نلد ااش ت ب نلد ا ت ؤة وغو وجؿثأ وجوزأ اكلم اصاعة الجوصة       

وا دلَكت نلاشل والهظؤ نلد جدؿ   َلنلاخش ؾثٓل للظخؿلثلث الواعصة    نظ  

 ا واضُت  طُت هؿخظغةد ٖظل ت ب نلد ا ت ؤة أتػل :  

 اللاػهت لدكلم اصاعة الجوصةل وجؿثآعل نلد نظاو الوقلتِ. جدضتض الهظلالث -أ(

 جدضتض جخلبو وجُلنؤ نظ  الهظلالث. -ب(

جدضتض ا هلت ن و ؾللاب ا ؿلوةت للخؤٖض هي َلنلات الد ًاؤ والخد٘ث    نظ   -ج(

 الهظلالث.

غ ا هلوهلث وا واعص الػغوعيت لخضناث وح ًاؤ وهغاْثت نظ   -ص( الخؤٖض هي جوَ

 هظلالث.ال

الؽ  -ن (  وجدلاؤ نظ  الهظلالث.  -اطا أه٘ي  –هغاْثت وْ

 د الدخلتج ا سؿؿت والخدؿ   ا ؿخظغ لعظ  ااجسلط  َهلٛ اللاػهت للوضوٛ  -و(

 الهظلالث.

 مخطلباث الخىثيق -(2

هخؿلثلث نلهتد  للتؿثت للوزلتٔ وا ؿددضاث الخلضت  دكلم اصاعة الجوصة َا ب  -أ(

 أ  ح خظؤ نلد :

  ال  هوزٔ لؿالؾت وأنضاٍ الجوصة. -

صلاؤ الجوصةد ونو نثلعة ني وزآت حهضنل ا ئؾؿت للاؾخهظلٛ الضازل ل ٖظل تظ٘ي  -

اقعلعنل للؼةلتي وجدخوي نلد وضِ لخدكاث ا ئؾؿت ولدكلم اصاعة الجوصة بهل ونو 

ت ْوانض الهظؤ.   تظثؤ أصاة نظؤ وهغنو  هغَ

 ا ؿلوةت    نظ  ا واضُت الٓالؾات الضولات.لنغالاث ا وزٓت والسجلاث  -



 د/ حواس عبد الرزاق                                                                                     الجودةإدارة  محاضرات في
 

89 

 

الت  جغى ا ت ؤة أنهل غغوعيت لػظل  الخسؿاـ  –هخػظدت السجلاث  –الوزلتٔ  -

 والد ًاؤ والػثـ الُهلٛ لهظلالتهل.

صلاؤ الجوصةد ت ب نلد ا ت ؤة أ  جتصيئ صلاؤ الجوصة وأ  جدلَل نلاشل  -ب(

 وي ظؤ :

 هخػظدل الخُلضاؤ الخلضت  ؤي اؾخ دللاث وهبنعاتهل.ه لٛ اكلم اصاعة الجوصة  -

 لنغالاث ا وزٓت الت  جث اق لإنل لدكلم اصاعة الجوصة أو لرلعة الحهل. -

 وضِ الخضازؤ     نظلالث اكلم اصاعة الجوصة. -

غثـ الوزلتٔد ت ب غثـ الوزلتٔ لدكلم اصاعة الجوصةل وي ب اق لل انغال  -ج(

 غوعيت ل  : هوزٔ تدضص الػوا ـ الػ

 انخظلص الوزلتٔ للظلاتظت ْثؤ اضضاعنل. -

 هغانهت وجدضت  الوزلتٔ ندض الػغوعة وانلصة انخظلصنل.  -

 الخؤٖض هي جظا ز الخهضتلاث وا غانهلث الؿلعيت للوزلتٔ. -

 الخؤٖض أ  لضضاعاث ا دلؾثت للوزلتٔ ا ؿثٓت هونوصة    أهلٖي اؾخسضاهعل.  -

 واضخت وهٓغولة ويظ٘ي جظا زنل.  الخؤٖض أ  الوزلتٔ  -

غظل  أ  الوزلتٔ زلعنات ا طضع الت  جغى ا ت ؤة أنهل غغوعيت لهظلات جسؿاـ  -

 وح ًاؤ اكلم اصاعة الجوصةل ْض جث جدضتضنل وجث الخد٘ث    أؾلوب جوػيهعل. 

هدو الاؾخسضام ي ن ا ٓطوص للوزلتٔ ا لًلة واجثلم أؾلوب هدلؾب لخظا زنل    خللت  -

 لخلنت للخدُل نلحهل لأي ؾجب.ا

غثـ السجلاثد ت ب هغاْثت سجلاث ا ت لة لخٓضتث البننل  نلد ا ؿل ٓت  -ص(

للظخؿلثلث والد ًاؤ الُهلٛ لدكلم اصاعة الجوصةل وي ب أ  جٓوم ا ت ؤة  بق لل 

انغال هوزٔ لخدضتض الػوا ـ اللاػهت لخظا ز وجسؼيي وخظلتت واؾتننلم وخُل 

 لاثوالخسلظ هي السج
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ت ب الاخخُلف  للوزلتٔ والسجلاث ونظاو الدسجالاث ا خهلٓت  دكلم اصاعة       

 الجوصة لخٙو  صلالا نلد ا ؿل ٓت للظخؿلثلثل ونلد الد ًاؤ الُهلٛ للظت ؤة.

  مطؤولــيت الإدارةثاهيا/ 

 التزام الإدارة  -(0

ت ب نلد لصاعة الهلال أ  جبنني نلد التزاهعل  خؿويغ وجؿثأ اكلم اصاعة الجوصة       

لل  ظخؿلثلث  -والخدؿ   ا ؿخظغ لُهللاخش ني ؾغئ :  ا لاى ا ت ؤة  ظضى أنظات الوَ

الخؤٖض هي وغو  -وغو ؾالؾت الجوصة  -الؼةو ل وا خؿلثلث الد غيهات والخدكاظات 

 الخؤٖض هي جواَغ ا واعص. -ظ هغانهلث لصاعة جدُا -أنضاٍ الجوصة 

 التركيز على الشبىن  -(2

لل بهل بهضٍ حهؼيؼ        ت ب نلد لصاعة الهلال أ  هخؿلثلث الؼةو  جث جدضتضنل والوَ

 عغلل الؼةو .

 ضياضت الجىدة   -(3

 ت ؤة هدلؾثت لأيغاع ا -ت ب نلد لصاعة الهلال الخؤٖض هي أ  ؾالؾت الجوصة :       

جخػظي الالتزام  ل ؿل ٓت هو ا خؿلثلث والخدؿ   ا ؿخظغ لُهللات اكلم اصاعة  -

ههلدت وهُعوهت لجظاو  –جدضص اؾلع نظؤ لوغو وهغانهت أنضاٍ الجوصة  –الجوصة 

 جغانو اؾخظغاعيت هلاتظتهل. –الهلهل    ل ت ؤة 

 الخخطيط -(4

الخؤٖض هي أ  أنضاٍ الجوصة رلهلت أنضاٍ الجوصةد ت ب نلد لصاعة الهلال  -أ(

للاخخالنلث ا ؿلوةت لخلثات هخؿلثلث ا دخجل ْض جث انضاصنل للوقلتِ وا ؿخويلث 

 ا سخلُت  ل ت ؤةل ْل لت للٓالؽ وهخوآَت هو ؾالؾت الجوصة.

أ  جسؿاـ  -جسؿاـ اكلم اصاعة الجوصةد ت ب نلد لصاعة الهلال الخؤٖض هي :  -ب(

 صة تخث بًغع جلثات ا خؿلثلث الؿل ٓت وجدٓأ أنضاٍ الجوصة اكلم اصاعة الجو 
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أ  جٙلهؤ اكلم اصاعة الجوصة جث ا دلَكت نلاش ندض جسؿاـ وجدُاظ أي حً ناث نلد  -

 اكلم اصاعة الجوصة.

 المطؤولياث والصلاحياث والاجصال  -(5

 ؿئولالث ا ؿئولالث والطلاخالثد ت ب نلد لصاعة الهلال الخؤٖض هي جدضتض ا -أ(

 والطلاخالث وق غنل صازؤ ا ت لة.

هظثؤ لصاعةد ت ب نلد لصاعة الهلال أ  جدضص نػوا هي لصاعة جٙو  هعظخش  -ب(

الخؤٖض أ  الهظلالث ا ؿلوةت  -الخؤٖض هي اؾخسضام ا واضُتل وطلٚ  للٓالم    : 

و الخٓلعيغ ا د عَ –لدكلم اصاعة الجوصة ْض جث اق لإنل وجؿثآعل وا دلَكت نلحهل 

و  -لصاعة الهلال ني أصال اكلم اصاعة الجوصة وأي اخخالنلث للخدؿ    الخؤٖض هي عَ

 الوع   ظخؿلثلث الؼةلتي زلاٛ ا ت ؤة.

الاجطلٛ الضازل د ت ب نلد لصاعة الهلال الخؤٖض هي أ  نظلالث الاجطلٛ  -ج(

نلحهلل وأ  الاجطلٛ ي ظؤ  ا لاتظت زلاٛ ا ت لة ْض جث اق لإنل وجؿثآعل وا دلَكت

 َهللات اكلم اصاعة الجوصة.

 مزاحعت الإدارة  -(6

اكلم اصاعة الجوصة نلد َتناث هسؿؿت لػظل  ت ب نلد لصاعة الهلال أ  جغانو  -أ(

اؾخظغاعيت الُ٘لتت والُلنلاتل وي ب أ  ح ظؤ نظ  ا غانهت وجٓااث َغع الخدؿ   

هخػظدل ؾالؾت وأنضاٍ الجوصةل ٖظل ت ب والخلنت لخًا ن اكلم اصاعة الجوصة 

 ا دلَكت نلد سجلاث ا غانهت.

هضزلاث ا غانهتد ت ب أ  ح ظؤ هضزلاث هغانهت لصاعة نلد ههلوهلث ني :  -ب(

 ِ اخلتج الخضْأل الخًظتت ا غجضة هي الؼةو ل أصال الهظلات وهؿل ٓت ا دخجل هوْ

لتاتل هخلبهت أَهلٛ ا لرئت هي هغانهلث لصاعة الؿل ٓتل  َهلٛ الخصخادات والوْ

 ل جوضالث هي أنؤ الخدؿ  .الخً ناث الت  تظ٘ي أ  جئزغ نلد اكلم اصاعة الجوصة
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ت ب أ  ح ظؤ هسغنلث هغانهت لصاعة نلد أي ْغاعاث أو  هسغنلث ا غانهتد -ج(

 ونظلالجشل جدؿ   ا دخج اكلم اصاعة الجوصةلعل نلاْت  للآحي : جدؿ   َلنلات أَهلٛ 

 ؿلثلث الؼةو ل اخخالنلث ا واعص.َاظل تخهلٔ  ظخ

 إدارة المـىاردثالثا/ 

 جىفير المىارد -(0

لخؿثأ اكلم اصاعة  -ت ب نلد ا ت ؤة جدضتض وجوَ ن ا واعص اللاػهت للآحي :       

لل  -الجوصة وا دلَكت نلاش هو الخدؿ   ا ؿخظغ لُلنلاخش  حهؼيؼ عغلل الؼةو   للوَ

  ظخؿلثلجش.

ت -(2  المىارد البشزٍ

ت ب أ  تٙو   َغاص الٓلتظ    ؤنظلٛ جئزغ نلد جؿل ٔ هخؿلثلث ا دخج طوي       

ُٖللة نلد أؾلؽ الخهلاث والخضعيب وا علعاث والخبنة ا دلؾثتد وةظلٚ ت ب نلد 

جدضتض الُ٘للة الػغوعيت للؤَغاص الٓلتظ    ؤنظلٛ جئزغ نلد جؿل ٔ  -ا ت ؤة : 

جٓااث  -جوَ ن الخضعيب أو اجسلط أَهلٛ أزغى لخدٓأ الُ٘للة اللاػهت  -خج هخؿلثلث ا د

الخؤٖض هي أ   َغاص نلد وع  بهلاْت وأنظات أق ؿتهث  -َلنلات هل اجسظ هي أَهلٛ 

اُات هؿلنظتهث    جدٓأ أنضاٍ الجوصة  ا دلَكت نلد السجلاث ا دلؾثت  -وٖ

 للخهلاث والخضعيب وا علعاث والخبنة.

 البييت الخحخيت -(3

غ ا واعص وجدلَل نلد الثتات الخدخات لخدٓأ        ت ب نلد ا ت ؤة أ  جدضص وجوَ

ا ثلقي وأهلٖي  -هؿل ٓت ا دخج للظخؿلثلث وجخػظي الثتات الخدخات ا لاتث هظل تل  : 

 . الخضهلث ا ؿلنضة -ههضاث الهظلات )  نعؼة والبناهج (  -الهظؤ وا غأَ اللاػهت لعل 

 

 



 د/ حواس عبد الرزاق                                                                                     الجودةإدارة  محاضرات في
 

93 

 

 بيئت العمل  -(4

ت ب نلد ا ت ؤة جدضتض واصاعة  يئت الهظؤ اللاػهت للوضوٛ ا د هؿل ٓت ا دخج       

)لنغالاث  هدات والؿلاهتل ؾغّ الهظؤل أزلاْالث الهظؤل لرغاٍل ال غوؽ 

 الصخاتل.....(.

 جـحقيق المىخجرابعا/ 

 ت ب نلد ا ت ؤة :: الخسؿاـ لخدٓأ ا دخج -(1

أ  جسؿـ وجؿوع الهظلالث اللاػهت لخدٓأ ا دخجل ت ب أ  تخوأَ الخسؿاـ  -أ(

 لخدٓأ ا دخج هو هخؿلثلث الهظلالث  زغى لدكلم اصاعة الجوصة. 

أنضاٍ الجوصة  -ندض الخسؿاـ لخدٓأ ا دخج أ  جدضص ا دلؾب هظل تل  :  -ب(

تٔ وجوَ ن ا واعص الخلضت  ل دخج الخلنت ا د اق لل ا هلوهلث والوزل -وهخؿلثلث ا دخج 

 ق ؿت ا ؿلوةت للخدٓٔ واْغاع الطلاخات والٓالؽ والخُخيش والازخثلع الخلضت  -

السجلاث ا ؿلوةت لخوَ ن البنان   نلد أ  نظلالث الخدٓأ  - ل دخج وههلت ن ْثولش 

 وا دخج الدلشيئ نجهل جُي  ل خؿلثلث.

 ت ب نلد ا ت ؤة أ  :: الهظلالث طاث الهلاْت  للؼةو   -(2

جدضص ا خؿلثلث طاث الهلاْت  ل دخج : ا خؿلثلث ا دضصة  واؾؿت الؼةو  هخػظدت  -أ(

هخؿلثلث الدؿلاث و أق ؿت هل بهض الدؿلاثل ا خؿلثلث ي ن ا دضصة هي ْثؤ الؼةو  

ول٘جهل غغوعيت للاؾخسضام ا ٓطوصل ا خؿلثلث الد غيهات والخدكاظات ا ؿثٓت نلد 

  دخجل أي هخؿلثلث اغلَات تخث انخثلعنل غغوعيت هي ْثؤ ا ت ؤة.ا

جغانو ا خؿلثلث طاث الهلاْت  ل دخج هي زلاٛ الخؤٖض هي : حهغيِ هخؿلثلث  -ب(

ا دخجل هخؿلثلث الهٓض الت  جسخلِ ني جلٚ الت  جث الخهث ن نجهل هؿثٓل ْض جث خلعلل 

لل  ل خؿلثلث   ا دضصة.ْضعة ا ت ؤة نلد الوَ
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جدضص وجؿثٔ جغجيثلث َلنلت للاجطلٛ  للؼةو  َاظل تخهلٔ  للآحي : ههلوهلث  -ج(

ا دخجل الؿلثلث وجضاوٛ الهٓوص وأواهغ الخوعيض هخػظدت حهضتلاتهلل الخًظتت الغانهت 

 هي الؼةو  هخػظدت ال ٙلوى.

 ت ب نلد ا ت ؤة : :الخطظاث والخؿويغ -(3

يغ ا دخجل وأزدلل نظلات الخطظاث نلحهل أ  جدضص : أ  جسؿـ وجغاْب جطظاث وجؿو  -أ(

هغاخؤ الخطظاث والخؿويغل ا غانهت والخدٓٔ واْغاع الطلاخات ا لاتظت لٙؤ هغخلت 

 هي هغاخؤ الخطظاث والخؿويغل هؿئولالث وضلاخالث الخطظاث والخؿويغ.

 ب أ  جدضتض ا ضزلاث ا غجثؿت  ظخؿلثلث ا دخج وا دلَكت نلد سجلاتهلل وي -ب(

جخػظي ا ضزلاث هل تل  : ا خؿلثلث الوقاُات وهخؿلثلث  صالل ا خؿلثلث الد غيهات 

غة هي جطظاظلث ؾل ٓت ه لبهت ٗلظل  والخدكاظات الوانب جؿثآعلل ا هلوهلث ا خوَ

 أه٘ي, أي هخؿلثلث أزغى غغوعيت للخطظاث والخؿويغ. 

هو هضزلاث الخطظاث  أ  جٓضم هسغنلث الخطظاث والخؿويغ ب ٙؤ تددلؾب -ج(

والخؿويغل ٖظل ت ب أ  : جُي  ظخؿلثلث هضزلاث الخطظاث والخؿويغل جظض 

 ل هلوهلث ا دلؾثت لل غال ولاخلج وجٓضتث الخضهتل جخػظي أو ح  ن ا د ههلت ن ْثوٛ 

 ا دخج, جدضص زطلتظ ا دخج  ؾلؾات اؾخسضاهش الآهي والؿلاث.

ث والخؿويغ ؾثٓل لتنجيثلث هسؿؿتد لخٓااث ْضعة انغال هغانهلث اكلهات للخطظا -ص(

لل  ل خؿلثلثل لخدضتض أي ه لٗؤ واْتناح  َهلٛ  اخلتج الخطظاث والخؿويغ نلد الوَ

 اللاػهت.

 أ  تخث الخدٓٔ هي الخطظاث والخؿويغ ؾثٓل لتنجيثلث هسؿؿت. -ه(

 أ  تخث اْغاع ضلاخات الخطظاث والخؿويغ ؾثٓل لتنجيثلث هسؿؿت. -و(

 جدضتض غثـ حًا ناث الخطظاث والخؿويغ وا دلَكت نلد السجلاث. -ػ(
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 ت ب نلد ا ت ؤة :: ال غال -(4

 أ  جخؤٖض هي جؿل ٔ ا دخج ا  تنى هو هخؿلثلث ال غال ا دضصة. -أ(

 أ  جوضِ ههلوهلث رغال ا دخج ا ؿلوب رغاإ . -ب(

هي أ  ا دخج  أ  جتصيئ وجؿثٔ الخُخيش أو أي أق ؿت أزغى غغوعيت للخؤٖض -ج(

 ا  تنى تُي  ظخؿلثلث ال غال ا دضصة.

 ت ب نلد ا ت ؤة :: لاخلج وجٓضتث الخضهت -(5

 أ  جسؿـ وجدُظ هخؿلثلث لاخلج وجٓضتث الخضهت جدذ قغوٍ زلغهت للخد٘ث. -أ(

لٗ  الجج الهظلالث ا  -ب( أ  جٓغ ضلاخات أي نظلالث للئاخلج وجٓضتث الخضهت اطا 

 ش  ل غاْثت والٓالؽ اخٓل.تظ٘ي الخدٓٔ هد

لٗ  طلٚ هظ٘دل. -ج(  أ  جظ ز ا دخج  للوؾلتؤ ا دلؾثت زلاٛ هغاخؤ جدٓآش ٗلظل 

أ  جو   ندلتت  ظل٘ات الؼةو  خادظل جٙو  جدذ ؾاؿغة ا ت ؤة أو حؿخسضم  -ص(

  واؾؿتهل.

ا هدات هي أ  جدلَل نلد ا دخج أزدلل نظلالث الد ًاؤ الضازل  والدؿلاث ل جعت  -ه(

 أنؤ ا دلَكت نلد هؿل ٓت ال غوؽ وا خؿلثلث.

 أ  جدضص ا غاْثت والٓالؾلث ا ؿلوب جدُاظنل وههضاث ا غاْثت والٓالؽ اللاػهت. -و(

 القياص والخحليل والخحطينخامطا/ 

ت ب نلد ا ت ؤة أ  جسؿـ وجؿثٔ نظلالث ا غاْثت والٓالؽ والخدلاؤ  -(1

ض هؿل ٓت اكلم اصاعة والخدؿ   ا ؿلوةت ل  :  جبنني نلد هؿل ٓت هخؿلثلث ا دخجل جئٖ

 الجوصةل جدؿي  لؾخظغاع َهللات اكلم اصاعة الجوصة.

 ت ب نلد ا ت ؤة :: ا غاْثت والٓالؽ -(2

هلث الؼةو  ختى حؿد هغ ا د أي هضى ْلهذ  -أ( أ  جغاْب ا هلوهلث ا خهلٓت  خوْ

  للوَلل  ظخؿلثلجش.
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لٗ  اكلم اصاعة الجوصة : جدُاظ جضْآلث ص -ب( ازلات نلد َتناث هدضصة لخدضص هل اطا 

 تؿثٔ  ُلنلات ويخث ا دلَكت نلاش. –هؿل ٔ  ل نو هسؿـ  -

لظل أه٘ي ْالؽ نظلالث اكلم اصاعة الجوصة. -ج(  أ  جؿثٔ  ؾللاب  غاْثت وٗ

لل  ل خؿلثلث. -ص( الؽ زطلتظ ا دخج للخدٓٔ هي الوَ  هغاْثت وْ

 ت ب نلد ا ت ؤة ::   ا دخج ي ن ا ؿل ٔالخد٘ث   -(3

أ  جػظي هغاْثت وجظا ز ا دخج ي ن ا ؿل ٔ ي ن ا ؿل ٔ للظخؿلثلث ختى جظدو  -أ(

 الاؾخسضام ي ن ا ٓطوص أو حؿلاظش.  

اق لل انغال هوزٔ تدضص أؾللاب الخد٘ث وا ؿئولالث والطلاخالث ا خهلٓت  -ب(

  ل دخج ي ن ا ؿل ٔ. 

 هو ا دخج ي ن ا ؿل ٔ  ؿغيٓت أو أٖثن هي الؿغّ الخللات : الخهلهؤ -ج(

 اجسلط َهؤ لإػالت نضم ا ؿل ٓت الت  جث اٖد لَعل.-

 الخطغيذ  لؾخسضاهش أو لَغاج ندش أو ْثولش  خ لوػ هي الؿلؿت ا سخطت. -

 اجسلط َهؤ تظدو نضم الاؾخسضام. -

ث الخلضت بهضم ا ؿل ٓت     خللت اجسلط الخطغٍ ا دلؾب ج ل  الخؤز ناث أو الخؤز نا-

 اٖد لَعل بهض الدؿلاث أو الثضل    الاؾخسضام.

ت ب خُل نظاو الدسجالاث الت  جطِ نضم ا ؿل ٓت ولنغالاث الت  جث       

 اجسلطنل.

 جدلاؤ الثالالث -(4

هللات  -أ( ت ب نلد ا ت ؤة جدضتض ونظو وجدلاؤ الثالالث اللاػهت الت  جثجذ هلاتظت وَ

 لم اصاعة الجوصة ولخٓااث أتي تظ٘ي الخدؿ   ا ؿخظغ لُهللاخش. اك
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غ جدلاؤ الثالالث ا هلوهلث ا خهلٓت    :  -ب( ا ؿل ٓت  –عغل الؼةو   -ت ب أ  توَ

زطلتظ واج لنلث للهظلالث وا دخ لث هخػظدت َغص للُهؤ  – خؿلثلث ا دخج 

لثي   ا ؼوصتي. –الوْ

 : ت ب نلد ا ت ؤة: الخدؿ   –(5

جدؿ    لؾخظغاع َهللات اكلم اصاعة الجوصة  لانخظلص نلد ؾالؾت الجوصة  -أ(

لتات  وأنضاَعلل ونلد اخلتج الخضْأل وجدلاؤ الثالالثل  َهلٛ الخصخادات والوْ

 وهغانهت لصاعة.

أ  جخسظ َهلا لإػالت أؾثلب نضم ا ؿل ٓت بًغع هدو ج٘غاع خضوزشل وي ب أ   -ب(

 الخصخادات هدلؾثت لخؤز ناث نضم ا ؿل ٓت.جٙو   َهلٛ 

أ  جخسظ َهلا لإػالت أؾثلب نضم ا ؿل ٓت ا ظ٘دت ختى جظدو خضوحهلل وي ب أ   -ج(

لتات هدلؾثت لخؤز ناث ا  لٗؤ ا ظ٘دت.  جٙو   َهلٛ الوْ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 د/ حواس عبد الرزاق                                                                                     الجودةإدارة  محاضرات في
 

98 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خاضعتالمحاطزة ال

 الحصىل على شهادة المطابقتآليت 

 للمىاصفاث العالميت

 

 

 

 

 
 

 



 د/ حواس عبد الرزاق                                                                                     الجودةإدارة  محاضرات في
 

99 

 

 

دل نلد ؾلؿلت ا هلت ن اتؼو        ل ونلد ا خؿلثلث ا خهلٓت  دكلم 9000بهضهل حهغَ

ل ؾددلوٛ الآ  الخهغٍ نلد 2008:  9001اصاعة الجوصة ٖظل تدظ نلحهل ا هالع اتؼو 

زؿواث جؤؾيـ اكلم اصاعة الجوصة وهغاخؤ الخطوٛ نلد رعلصة ا ؿل ٓت 

 .9000اتؼو ضُلث الٓالؾات الضولات للظوا

 خطىاث جأضيظ هظام إدارة الجىدةأولا/ 

ْثؤ أ  جخٓضم ا ئؾؿت  ؿلب الدسجاؤ ل خطوٛ نلد رعلصة الاتؼو ت ب أوا       

 .9001أ  جٓوم  خؤؾيـ ووغو اكلم لإصاعة الجوصة هؿل ٔ  خؿلثلث ا هالع اتؼو 

ٓل تظ٘ي ا ئؾؿت أ  جسؿـ للظ غوم وأ  جػو ا غاخؤ  ؾلؾات لخؿثا       ٓش وَ

ذ اللاػم للئا لػل ل٘ي  طُت نلهت َب   غ الوْ لإهٙلاالتهل ا لصتت والج غيتل و ضى جوَ

 الخؿواث  ؾلؾات لخؤؾيـ اكلم 

 اصاعة الجوصة جٙو  نلد الدؿلؿؤ الآحي :

غ  :التزام لصاعة الهلال -(1ر لػظل  الد لح    جؤؾيـ اكلم اصاعة الجوصة ت ب جوَ

ل وةللُواتض الت  9001اْخدلم لصاعة الهلال  ؤنظات اق لتش وهؿل ٓخش هو ا هالع اتؼو 

 تضعنل نلد ا ئؾؿت صازلال وزلعنال.

ٖظل ت ب نلحهل الخُ٘ ن    جدكاث ا ئؾؿت  خدضتض ا علم وا ؿئولالث اللاػهت لخدٓأ 

 جوَ ن ا واعص ا لصتت والج غيت اللاػهت لظلٚ.اكلم َهلٛ و 

يؿخونب أ  تٙو  التزام لصاعة واضح وهدضص وأ  تخ ؿض ويتننث    رٙؤ اخلتج      

 جٙو  ن لصة:

 هدخ لث أو زضهلث ح ثو الخلنلث الطغيدت والػظدات للؼةو . -أ(

 للٓوانض.الؼةو  هي زلاٛ الخؿثأ الُهلٛ و زٓت هخثلصلت     ا وعص  -ب(
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هطضاْات ا ئؾؿتل  خٓضتث هدخ لث جثجذ  ؤ  اكلم ااخلنعل زلغو  هلت ن  -ج(

 الجوصة.

 حهخبن لصاعة صلاؤ لجظاو  َغاص    ا ئؾؿت لٙؤ هل تخهلٔ  للجوصة. -ص(

نلد لصاعة الهلال أ  جدٓؤ الاْخدلم والالتزام : جدؿيـ  َغاص  ؤنظات الجوصة -(2ر

لجوصة ا د نظاو ا ؿخويلث لصاعيت ولجظاو  َغاص صو   ظ غوم جؤؾيـ اكلم ا

ؼ نلد  اؾخ دللل ويخث طلٚ  بنضاص  غاهج جونات نلد رٙؤ صوعاث جضعيجات أو اضواث جغٖ

اُات الخٓااث وؾغّ الخدؿ  ل وهُعوم  أنظات الجوصةل وهٙوالث اكلهعلل وٖ

 ل ٓت لعل.ولنغالاث اللاػهت ل خطوٛ نلد رعلصة ا ؿ 9000ا واضُلث اتؼو 

تُػؤ ازخالع اؾدثلعي للاؾخهلات  ش    لنضاص والخؤناؤ : ازخالع اؾد لعي  -(3ر

ويتثغ  أ  تٙو  صوع  واضخل تٓخطغ نلد الدصح ولعرلص والخوناش والخٓااث وليـ 

 لش صوع جدُاظي اط أ  هؿئولات الخدُاظ جٓو نلد نلجٔ أَغاص ا ئؾؿت.

 ؤٖاض نلد أاش :ندض ازخالع الاؾد لعي ت ب الخ      

تتخم  ا د نعت اؾد لعيت خلضلت نلد رعلصة ا ؿل ٓت للظواضُلث الٓالؾات  -أ(

 الهل ات.

ت الٙلهلت  جدوص ا واضُلث اتؼو  -ب( غ نلد الخبنة لصاعيت الهللات وا هغَ  .9000تخوَ

هي الػغوعي أ  حه   لصاعة هظثلا نجهل تٙو  هؿئوٛ ني  :حها   هظثؤ للئصاعة -(4ر

 لجوصةل ويهظؤ هي أنؤ الخطوٛ نلد رعلصة ا ؿل ٓتل ويخُ٘ؤ    :ا

 غظل  الؿ ن الخؿي   غوم اق لل اكلم الجوصة. -ا(

الخؤٖاض نلد التزام  َغاص  للأنضاٍ والآنلٛ وهغاْثت جؿثآعث للئنغالاث  -ب(

 ا دضصة.

 نغع لخللت ح ًاؤ الدكلم نلد لصاعة. -ج(

 الؼةلتي والغةـ  اجهث وة   لصاعة.جدؿيـ  َغاص  ظخؿلثلث  -ص(
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تخث ح ٘العل للهظؤ نلد جدُاظ ه غوم اق لل اكلم اصاعة  :ح ٘اؤ لجدت الخوناش -(5ر

 الجوصةل  دا  جػث جسططلث هخدونتل و تظ٘ي أ  جخٙو  هي :

هؿئوٛ ني ا  غوم تظ٘ي أ  تٙو  ا ضتغ الهلم اُؿش    ا ئؾؿلث الطً نة أو  -ا(

 ا ئؾؿلث ال٘بنى.هؿئوٛ الجوصة    

 هظثؤ لصاعة أو هؿئوٛ اصاعة الجوصة هو الاؾد لعي. -ب(

 هظثل   ني هسخلِ ا طللح    ا ئؾؿت. -ج(

لٗث        ْض تدػغ عتيـ الُغئ وههش نضص هي  نػلل ا د الدضواث الت  حهضنل ال غ

لأاكظت ا غزظ لعل صولال  ظدذ رعلصة الاتؼول والت  تخث َحهل رغح أؾلوب الخٓااث 

 الجوصةل لخدضتض هضى هؿل ٓت ه غونعث.

تخث انغال َدظ لدكلم الجوصة الخل   للخهغٍ  :انغال َدظ لدكلم الجوصة -(6ر

نلد آلؽ الٓوة و الػهِ َاش وطلٚ  ظٓلعات  ظل تتثغ  آ  تٙو  خؿب هخؿلثلث 

 , ٖظل يهضٍ الُدظ ا د :9001الاتؼو 

الخلؤ الوقاُي وجدضتض الخؿواث  جٓضتث جٓغيغ ني خللت الخدكاث بهضٍ نلاج -أ(

 اللاػم اجسلطنل.

ل وجٓضتغ 9001جدضتض الاادغاَلث ني  نضاٍ ا وغونت وني هخؿلثلث الاتؼو  -ب(

 جٙللاِ نضم ا ؿل ٓت.

 اصعإ أَػؤ لخللت الد ًاؤ الخللات    ا ئؾؿت. -ج(

جسخلِ تٓوم  للُدظ أَغاص هئنل   )هؿئوٛ الجوصةل ا غانو الضازل ل...( و       

هضجش خؿب حجث ا ئؾؿتل ويتخه   خٓغيغ تػث : ه خظ ا  لنضاثل جٓااث 

 الُهللاتل ادا ت الُدظل خلاث نضم ا ؿل ٓت وا لاخكلث.
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تخث انضاص زؿت نظؤ ونضوٛ ػهن  للخدُاظ تدضص َاش  :انضاص زؿت الهظؤ –(7ر

ذ ا دضص للخدُاظل وا لخٙلُت الت لؽ ا ؿلوب جدُاظ  وا ؿئوٛ ني طلٚل والوْ

 الخٓضتغيت.

جُدظ الجوصة يؿظذ للظئؾؿت  خدضتض وغهاتهل هٓلعات  ظخؿلثلث ا هالع       

ل وةللخل   جخظ٘ي هي وغو  نضاٍ الهلهت لإنضاص زؿت نظؤ هلاتظت والت  9001اتؼو 

 جخؿلب :

 الت  ؾثٔ جدضتضنل ندض َدظ الجوصة. الاؾتناجا اتالخظٖ ن  ل دلوع  -ا(

الهظؤ ا د وانثلث وحها   ا واعص و صواث اللاػهت و َغاص جٓؿاث زؿت  -ب(

 ا ؿئول   ني لا لػ.

الخؿت ت ب أ  جدخوي نلد وضِ لأق ؿت وأنظلٛ ا طللح ونظلنلث الهظؤ  -ج(

 وجدضتض  نضاٍ وا ضص اللاػهت لثلويعل.

غئ الهظؤ. -ص(  جدُاظ الخؿت هي ؾغٍ لصاعة وَ

 ٛ ا د ؼةل وحهضتؤ خلاث الُ ؤ.الخٓااث الضوعي للؤنظل -ن (

لنلات لا لػ  لؾخظغاع. -و(  جدؿ   ُٖللة وَ

 ويخث طلٚ هي زلاٛ : :جدُ ز و جٙويي وجضعيب  َغاص –(8ر

ت واصعإ الًلتت هي نظلش وهؿئولالجش. -ا(  جٙويي الُغص  هغَ

 جظ٘    َغاص هي جوَ ن ال غوؽ ا لاتظت للوضوٛ ا د الجوصة ا ؿلوةت. -ب(

 جضعيبهث نلد ٖاُات هظلعؾت هعلهعث ووقلتُعث وانضاص الوزلتٔ. -(ج

جدضتض الهظلالث وؾغّ اا لػ الهظؤ والوضِ  :جدضتض الهظلالث وؾغّ الهظؤ -(9ر

هلٛل ويؿظذ    :  الضْأ لجظاو ا هللجلث هعث نضا لوغو اكلم اصاعة نوصة هجؿـ وَ

ات وجدؿ   هضص لا لػ وآنلٛ الدؿلاث. -أ(  جغْ

 جدضتض ا علم وا ؿئولالث والُطؤ     الوقلتِ ا خهلعغت. -ب(
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 جدؿ   ا واعص وجسُاؼ الخٙللاِ. -ج(

 انضاص الوزلتٔ الػغوعيت للخد٘ث    اكلم  اصاعة الجوصة. -ص(

ض اظ ا هالع اتؼو  :جؿويغ وزلتٔ الجوصة والخد٘ث بهل -(10ر نلد اق لل اكلم  9001تئٖ

الػغوعيت الت  جػظي الخد٘ث الُهلٛ    اكلم وزلتٓي زلص  للجوصة تػث الوزلتٔ 

اصاعة الجوصةل ويظ٘ي ا ئؾؿت هي وغو ْوانض نلهت لإا لػ ا علم وةللخل   ػيلصة 

ؾغنت وؾعولت جدُاظ ا علم ا خهلٓت  للدكلمل ويؿظذ  دُل وحسجاؤ زبنة ا ئؾؿتد 

 ة الجوصة.ٖظل يهخبن صلالا نلد الخد٘ث    الجوصة والالتزام  ظخؿلثلث اكلم اصاع 

جؿثأ اكلم الجوصة والهظؤ  ش هثلظل جث الخسؿاـ لش : جؿثأ اكلم الجوصة -(11ر

ل ٖظل ت ب ندض الخؿثأ الاادثل  ا د هضى 9000وهل تتسجث هو هخؿلثلث ا هالع اتؼو 

 َهللات وهؿل ٓخش  ل جث الخسؿاـ لش وا د اهٙلاالث جدؿ   الهظلالث.

لٍٗ للخؤٖض هي َهللاخهي ا عث أتػل ح ًاؤ اكلم اص       ذ  شل اعة الجوصة لوْ

 ويسخلِ طلٚ خؿب خللت ا ئؾؿت.

بهض الااتهلل هي الخؿواث الؿل ٓت وح ًاؤ الدكلم : الُدظ  و   للدكلم -(12ر

لٍٗ تخث انغال َدظ أو   أو هل يؿمى  ل غانهت ا ثضتات  واؾؿت اؾدثلعي  ذ  لوْ

أنؤ الخطوٛ الاتؼول وأ  اكلم  للخؤٖض هي أ  ا ئؾؿت نلنؼة لؿلب الخٓااث هي

 .9001اصاعة الجوصة ا ؿثٔ بهدلضغ تخؿل ٔ هو هخؿلثلث الاتؼو 

هي زلاٛ ا غانهت تخث جدضتض آلؽ نضم الخؿل ٔ وجٓضتث الخوضالث ب ؤنهل هي       

 أنؤ جدؿاجهل وجؿويغنل ختى جطثذ هؿل ٓت جظلهل.

 مزاحل الحصىل على شهادة الاًشو زلاال/ 

دل نلد زؿواث جؤؾيـ اكلم اصاعة الجوصة ؾددلوٛ الآ  الخهغٍ نلد بهضهل ح       هؼَ

هغاخؤ الخطوٛ نلد رعلصة الاتؼو ا خضال هي هغخلت لنضاص للخؤناؤ ا د يلتت هغخلت 

 هل بهض الخطوٛ نلد ال علصة.



 د/ حواس عبد الرزاق                                                                                     الجودةإدارة  محاضرات في
 

114 

 

 مزحلت ما قبل الدسجيل -)0

 تخث    نظ  ا غخلت لنضاص والخ ع ز للخؤناؤل وطلٚ    :       

جدضتض   نضاٍد جدضتض  نضاٍ هي وعال الدسجاؤ والؿظق  ل خطوٛ نلد  -ا(

ال علصة, وجٓااث الُواتض وا ؼاتل الت  حهوص نلد ا ئؾؿت هي زلاٛ خطولعل نلد 

ال علصة و هٓلعاتهل  خٙللاِ ا  غومل ٖظل ت ب الخؤٖض هي غغوعة الضزوٛ    نظا 

 ا  غوم ْثؤ الثضل  للخدُاظ.

ؿلّ الدسجاؤد أي جدضتض الجعت أو الوخضة الت  ؾيخث جٓضتث ؾلب جدضتض ا –ب(

 الدسجاؤ لعل )ٗؤ ا ئؾؿت هطدو هها  ل اصاعة هدضصةل وخضة ههادت.....(.

 جٓضتغ الخٙللاِد وح ظؤ جٙلُت الخؤناؤ  اوام الخللات هي الدُٓلث : –ج(

وهدذ  عؾوم ؾلب الدسجاؤ وا غانهتد وجضَو ا د الجعت ا سخطت  للدسجاؤ -

ظلٚ جٙللاِ ا غانهلث  ال علصة, وحًؿي آُلث الدسجاؤ وهغانهت اكث الجوصة وٖ

 الضوعيت.

أحهلب الاؾد لعيد الظي حؿخه    ش ا ئؾؿت لتنجيب أوغلنعل وجؤؾيـ اكلم اصاعة  -

 الجوصة اؾخهضاصا للدسجاؤ.

ظتي يهعض آُلث الجؼال الضازلا  د وح ظؤ الغواجب وا ٙلَآث الت  جظدذ للؤَغاص ال -

لعث  للهظؤ هي أنؤ الخطوٛ نلد ال علصة ) ا ؿئوٛ ني ا  غومل هؿئوٛ اصاعة 

 الجوصةل لجدت الخوناش.....(.

آُلث أزغىد وح ظؤ جٙللاِ رغال ا هضاث الخلضت  دؿا ن الدكلم الوزلتٓيل  -

ذ, جٙللاِ انضاص  صلت  جٙللاِ الخضعيب و جدؿيـ  َغاصل جٙلُت الالتزام والوْ

 لدكث الخلضت  دكلم اصاعة الجوصة..... وا

ٔ الخؿواث  9001جؤؾيـ اكلم اصاعة الجوصةد ٖظل تدظ نلاش ا هالع اتؼو  -ص( وَ

 ؾل ٓت الظٖغ.
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 مزحلت الدسجيل والحصىل على الشهادة   –(2

 وجخػظي نظ  ا غخلت الخؿواث الخللات :      

الت  ؾخٓوم  ل غانهت والخٓضتث  ازخالع الجعت ا لادت لل علصةد أي ازخالع ا ئؾؿت -أ(

هي أنؤ هدذ ال علصة نلد أ  جٙو  هي ا ئؾؿلث ا غزظ لعل صولال  ظلٚل ويظ٘ي 

الخهغٍ نلد نظ  ا ئؾؿلث هي زلاٛ ْلتظت ولات أو هدلات جدخُل بهل العائت 

 الٓوهات ا سخطت  ل واضُلث وجوخاض ا ٓلتيـ.

ؾؿت ؾللثت الدسجاؤ  بنضاص هؤل اظوطج ؾلب الدسجاؤد خا  جٓوم ا ئ  –ب(

اظوطج تخػظي  الالث نجهل وا طغوَلث أو الغؾومل والوزلتٔ ا ؿلوب جٓضتظعلل 

اغلَت ا د الثالالث الهلهت الت  حؿعؤ الاجطلٛ بهل هثؤ: اؾث ا ئؾؿتل ندوانهلل 

 اونات ق لؾعل .....الخ.

غ نلد أيلب ا هلوه -ج( لث الخلضت اؾداُلل  ؿلْت الاؾخٓطللد وه   ؿلْت جخوَ

 ل ئؾؿت الت  ؾخظدذ ال علصة ) اؾث ا ئؾؿتل رٙلعل الٓلاوقيل اوم ق لؾعلل 

ول زؿوؽ لاخلج أو هغاٖؼ الخضهلثل نضص ا وقُ  ل هواْو وخضاث لاخلج أو  ا وْ

جٓضتث الخضهلثل هؿلخت  ععل رعلصاث الجوصة الؿل ٓتل اكلم الجوصة ا ؿثٔ 

 .. (َحهلل ا ؿئولالث والوقلتِل...

ػعل.        وةدللا نلد نظ  الثالالث تٓغع ا سجؤ ْثوٛ نظلات ا غانهت والخٓااث أو عَ

 الخُلوع هو ا سجؤ نلد ال غوؽد ويظ٘ي لعظ  ال غوؽ أ  ح ظؤ : -ص(

ذ اللاػم لإنهلل نظلات الدسجاؤ وهدذ ال علصة. -  الوْ

لٗلخٙللاِ لنظللاتل وه - ٓل ؤ  حهلب رغوؽ الخهلْضد بهػعل ْل ؤ للخُلوع 

أرعغ وانلصة الخٓااث  6والغؾومل وتهػعل ي ن ْل ؤ للخُلوع ٖبنغال هغانهت ٗؤ 

 ال لهؤ بهض زلار ؾدواث.
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غظل  نضم اَ لل ا سجؤ لأي ؾغ هي أؾغاع ا ئؾؿت الت  تؿلو نلحهل أزدلل نظلات  -

 ا غانهت والخٓااث.

ؾآوم  للخٓااث أ  تضعؽ الخسؿاـ ولنضاص للظغانهتد ت ب نلد ا غانو الظي  -ن (

ناضا اكلم الجوصة والهظلالث ولنغالاث    ا ئؾؿت وطلٚ  ضعاؾت الوزلتٔ 

والؿدواث و نلد عأؾعل صلاؤ الجوصة وةدللا نلد طلٚ تػو ا غانو زؿت الهظؤ ْثؤ 

الااخٓلٛ ا د هٓغ ا ئؾؿت الت  ؾيخو د هغانهتهلل ٖظل ت ب الختؿأ ههعل نلد نظ  

 نلد هوآَتهل نلد ٗؤ أنؼائهل.الخؿت والخطوٛ 

وغو الجضوٛ الؼهن  لهظلات ا غانهتد ويهن  طلٚ الاجُلّ نلد توم هدضص وؾلنت  -و(

هدضصة لٙؤ ْؿث هي أْؿلم ا ئؾؿت لخٓااظش  دا  ا تخهؿؤ الهظؤل وختى تٓوم 

ٗؤ ْؿث  خ ع ز نظاو الوزلتٔ وا ؿددضاث و نعؼة وا هضاث الت  تؿلب َغئ 

 نلحهلل ٖظل ت ب حها   شخظ هي ٗؤ ْؿث ل نأَ َغئ ا غانهت. ؾلامالا ا غانهت 

الختؿأ والخهلو  الخلم هو َغئ ا غانهتد وي ب أ  تخث حسجاؤ حهلآلث  -ي(

وهلاخكلث واطلتذ َغئ ا غانهت زلضت َاظل تسظ آلؽ الػهِ وخلاث نضم 

 .9001ا ؿل ٓت  خؿلثلث ا هالع اتؼو 

 وجٙو  اخلتج الخٓااث أتل هي الاخخظلاث الخللات :      

انخالػ ا ئؾؿت للخٓااثد خا  ا جونض هلاخكلث أو آلؽ غهِ    اكلم اصاعة  -

 الجوصةل وندل جٙو  الخوضات  ظدذ ال علصة.

الانخالػ هو ونوص هلاخكلث ا جظدو هي الدسجاؤد ول٘ي تتثغ  الهظؤ نلد  -

    أوٛ هغانهت صوعيت. جصخادعلل ويخث هغانهتهل

ونوص جدُكلث ت ب اضلاخعل أوا ختى تخث الدسجاؤد وندل جظدذ ا ئؾؿت َغضت  -

لهلاج نظ  ا لاخكلث ختى تظ٘ي الخوضات  للدسجاؤ بهض انلصة جٓااث  نؼال الت  

 جونض بهل جلٚ ا لاخكلث.
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غ    اكلم الجوصة رغوؽ  - ا ؿل ٓتل ونظا الُ ؤ    انخالػ الخٓااثد خا  ا تخوَ

جظدذ ا ئؾؿت َغضت لخطويب ا لاخكلث واؾخ٘ظلٛ ا خؿلثلث جظعاضا لإنلصة 

 الخٓااث.

 مزحلت ما بعد الدسجيل  -(3

وحسجالعل    ْلتظت  9000بهض خطوٛ ا ئؾؿت نلد رعلصة ا ؿل ٓت اتؼو       

لٗث الخلضلت نلد نظ  ال علصة جسػو ا د ػيلعاث هغاْثت صوعيت ه ضولت ) ٗؤ ال غ

ؾخت أرعغ ( أو هُلنئت اطا رٚ ا سجؤ  ل  ا ئؾؿت جسُي بهؼ  هوع أو    خللت 

وعوص رٙلوى للؼةلتي ني هدخ لتهلل ٖظل جسػو ا د انلصة جٓؿاث رلهؤ بهض زلار 

 ؾدواث هي الدسجاؤ.

ا  أولويلث ا ئؾؿت بهض خطولعل نلد رعلصة الخدؿ   ا ؿخظغ لدكلم الجوصة       

 ؿخوى الظي وضلذ الاش والظي خطلذ  ظونثت نلد ال علصةل لأاش هو الخُلف نلد ا

تدٔ للظسجؤ و   خللت ااسُلع نظا ا ؿخوى وزلاٛ ػيلعاث ا غاْثت سخب ال علصة 

لٗث الخلضلت نلحهل.  هي ا ئؾؿت ورؿب اؾظعل هي ْلتظت ال غ
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