


 :تعرٌف
 ومراقبة لتوجٌه ٌستخدم إدارة نظام هو الجودة إدارة نظام

 .الجودة حٌث من المنظمة

 العوامل جمٌع تنظٌم ٌعنً الجودة إدارة نظام تطبٌق إن
 جودة على تأثٌر لها التً والبشرٌة والإدارٌة الفنٌة

 .الخدمة أو المنتج جودة وبالتالً المنظمة

 الجودة إدارة نظام وضع



  الجودة إدارة نظام وضع

 الموجود تحليل أو إعداد 1.

 

 واكتشافه الخلل بناء :التصرف 2.

 

  الجودة نظام أداء قياس :التقييم 3.



 الجودة تشخيص إجراء

 أو قطاعاتها أحد أو المنظمة حالة وتحلٌل وصف هو الجودة تشخٌص
 نقاط تحدٌد بهدف ،ولمصلحتها طلبها على بناءً  ذلك وٌتم ،أنشطتها أحد

 الأخذ مع التحسٌن إجراءات اقتراح وتحدٌد ،فٌها القصور وأوجه قوتها
 .والبشري والاقتصادي الفنً سٌاقها الاعتبار بعٌن

 
 لما الواعً التحدٌد هو ،أخرى أمور بٌن من ،التشخٌص من الغرض

 :ٌلً
 
 .بذله ٌجب الذي الجهد•
 .التنفٌذ وسائل•
 .تعبئتها سٌتم التً المسؤولٌات•
 .هناك إلى للوصول الوقت•
 

 .المرسومة الأهداف تحقٌق أجل من



 

 

 أن ٌجب والتً به الخاصة الجودة سٌاسة ٌحدد أن الشركة مدٌر على ٌجب
 .والاستراتٌجٌة والرؤٌة العامة السٌاسة مع متسقة تكون

 
 صفحة( قصٌر نص خلال من السٌاسة هذه عن التعبٌر ٌكون أن ٌجب
 :وٌجب الدقة من ممكن قدر بأكبر ،)واحدة

  
 الجودة أهداف فهم من بأكملها الشركة تمكٌن -
 بالجودة الشركة مدٌر التزام إظهار-

 واضحة قٌادة مع ،الشركة مستوٌات جمٌع على بالجودة الالتزام تشجٌع -
 الإدارة من
 المستمر والتحسٌن العملاء لرضا الاستجابة -
 

ا هدف ا وتشكل ،للموظفٌن معروفة :عامة الجودة سٌاسة  المعروف ؛مشترك 
 .بمصداقٌته ٌخاطر الكٌان رئٌس فإن ولذلك .ٌطمئنهم أنه :العملاء لدى

 الجودة  سٌاسة



MALIN & SMART "الأهداف"ذكٌة 

بالتجاهل عليها محكوم للقياس القابلة وغير المفروضة الأهداف  »  » 

 للقٌاس قابلة

 إلٌها الوصول وٌمكن طموحة

 مؤطرة ،محدودة

 للاهتمام مثٌر

 للتفاوض قابل

 بسٌط

 الناحٌة من مقبول: اتفاق

 ..والأمنٌة والأخلاقٌة القانونٌة

 للقٌاس قابلة

 للتحقٌق وقابلة واقعٌة

 فًًوقتًمحدد



 والتًالجودة وظٌفة إنشاء ٌفترض الجودة نظام تركٌب إن
 .الشركة داخل الجودة إدارة مسؤولٌة تولً إلى تهدف

 
 :هً الجودة لمدٌر الرئٌسٌة المهمة

 .وصٌانته وتنفٌذه الجودة إدارة نظام إنشاء من التأكد -
 إدارة نظام تشغٌل حول العامة الإدارة إلى التقارٌر تقدٌم -

 لنظام والمستمر الدائم التحسٌن احتٌاجات ذلك فً بما ،الجودة
  الجودة إدارة
 مستوٌات جمٌع على العملاء بمتطلبات الوعً ضمان -

 .المنظمة
 

 الجودة وظيفة



  Processالرئيسية العمليات تحديد

ا ٌعنً العملٌة وصف  :خصائصها تحدٌد أٌض 
 
 المستمر والتحسٌن والمراقبة التخطٌط أي ،إدارتها أسلوب-
 العملٌات مع العلاقات :العملٌة والمخرجات المدخلات بٌانات-

 الأخرى
 العملٌة ضمن الموصوفة الأنشطة بٌن الروابط-

 فً ٌعملون الذٌن الأشخاص جمٌع :العملٌة فً الفاعلون -
 إطارها

 ،مادٌة ،منهجٌة ،بشرٌة :اللازمة الموارد أو الوسائل -
 .الخ ،برمجٌات

 تحقٌق مدى لقٌاس الممكنة والمؤشرات الأداء معاٌٌر -
 نتائجها

 



 العملية نهج

 :تعرٌف
 

 تحول التً المترابطة والأنشطة الوسائل من مجموعة
 .صادرة عناصر إلى الواردة العناصر

 

 والمعدات والمرافق الأفراد الوسائل هذه تشمل وقد
 .والأسالٌب والتقنٌات



 السوق

 شركة

 عرض

 موجودة الشركة
 حاجة لتغطٌة
 .السوق



 المنظمة

 منظمة

 مهارات

 لهذه العمٌل ٌلجئ
 لتنظٌمها الشركة

 فً ومهاراتها
 .عرضها

 شركة

 ٌعرض



 الفعل بكٌفٌة المعرفة

 منظمة

 مهارات

 خبرة

 الشركة تستخدم
 وخبرتها أسالٌبها
 المنتجات لإنتاج

 .والخدمات

 شركة

 عرض

 طُرق



 الادوات

سهٌلةًغماري. أد  

 منظمة

 مهارات

 خبرة

 طُرق
 الشركة تنفذ
 خلال من أدواتها
 .وخبرتها أسالٌبها

 شركة

 ٌعرض

 أدوات



 ؟ أسئلة

 منظمة

 مهارات

 خبرة

 طُرق

 شركة

 ٌعرض

 أدوات

 متى

 لماذا

 ماذا

 من

 كٌف

 ماذا مع

 ثمن كم

 أو



 عملٌة

 عملٌات الشركة تنفذ ،والخدمات المنتجات وإنتاج بأنشطتها للقٌام
 :باستمرار تدمج

 والمهارات التنظٌم–

 والأسالٌب الدراٌة–

 الادوات–

 شركة

 عرض

 منظمة

 مهارات

 خبرة

 طُرق
 أدوات



 Process عملٌة

 حدث
 انطلاقًالعملٌات

  منتج
 خدمة أو

 إغلاق
 العملٌات

 النشاط نظام :عملٌة
 الموارد ٌستخدم الذي

مدخلاتًالىً لتحوٌل

 مخرجات



 رقابةال من

 يفعل

 .مرضً هو به قمنا ما أنيفحص



 التأمٌن إلى

 .له خططنا مايفعل

 خططنا ما إلى متطابق فعلناه ما أنيفحص
 .له

 .ذلك نفعل سوف كٌفو سنفعل ماذايتوقع
 



 التحكم وإلى

 .يحسنل نسعى

 .له خططنا مايفعل

 .لها خططنا التً هذا مع ٌتوافق فعلناه ما أنيفحص

 .ذلك نفعل سوف كٌفو سنفعل ماذايتوقع

 



 بالتحسٌن قم – تحقق – نفذ – خطط

 خلال من العملٌات جودة تحسٌن إلى الشركة تسعى
 .والأدوات والأسالٌب المهارات ، المنظمة تحسٌن

 المنتجات على فحوصات بإجراء الشركة تقوم
 .العملٌات من مختلفة مستوٌات على الخدمات و 

 المنتجات جودة لضمان العملٌات لتنفٌذ الشركة وتخطط
 .والخدمات

 .له خططت ما افعل



 PDCA – دٌمنج عجلة

 ٌفعل ٌتوقع

 ٌحسن ٌفحص

S.Q. 

 الجودة مدٌر
 مسؤولا ً لٌس
 عن فقط

 أحكام تطبٌق
 نظام

 بل ،الجودة
 عن أٌضا ً

 مراقبته
 .وتحسٌنه



 وتحسٌن الفرٌق قدرة زٌادة إلى عملٌة إنشاء ٌؤدي"

 ومن ،الجمٌع أنشطة تماسك تعزٌز خلال من الجودة

 .المشروع أهداف تحقٌق على تركٌزهم خلال

 التنظٌمً المستوى على العملٌة تعمٌم إن"

 وٌجعل الجمٌع قبل من اعتمادها ٌسهل

ا تنفٌذها ا أمر   ٌ  "طبٌع



 "؟ماذا يفعل من" على الرسمي الطابع إضفاء

 بالتواصل لك ٌسمح "؟ماذا ٌفعل من" على الرسمً الطابع إضفاء
 التً والعملٌات والواجهات ووظائفهم الموظفٌن تحدٌد خلال من

 .تربطهم
 

ا   شكل على الرسمً الطابع إضفاء هذا عن التعبٌر ٌتم ما غالب 
 .الوظٌفةوثٌقة و تنظٌمً هٌكل

 
 بوضوح ٌعرفون لا الموظفون كان إذا :كبٌرة المخاطر إن

 ،ووظائفهم ،ومسؤولٌاتهم ،وسلطتهم ،ووضعهم ،موقفهم
 ناهٌك ،إشراكهم الصعب من فسٌكون ،أنشطتهم وأخٌرا ،ومهماتهم

 على قادر .مسؤولٌن ٌكونوا أن أجل من مسؤولٌن جعلهم عن
 الحسابات عن سؤالهم



 الوثائقي الهيكل إدارة تعريف

 :أجل من ضروري التوثٌق
 
للتواصل مشتركة لغة إنشاء 
 
وتعلم افهم 
 
معروفة وجعلها المنظمة وصف 
 
المعرفة وحفظ سجل 
 
وتحسٌن تقٌٌم 
  

 والدراٌة التنظٌم ٌجسد لأنه استراتٌجٌة أهمٌة له الشركة فً التوثٌق
 .المهنٌة والممارسات

 



 الوثائقي الهيكل إدارة تعريف

 وصف
 للنظام العام

 

 

 

 

 ،الوظائف وصف
 ...الخدمات عمل سير من

 المهام وصف
 العمل محطات على تطبق

 والقرارات العمل نتائج مذكرة

 ،الجودة دليل
 ...الجودة سياسة

 إجراءات
 عامة

 التشغيل أوضاع
 ،تعليمات(

 ،)البروتوكولات
 تحديد
 ... تعليمات

 )الأدلة( التسجيل وثائق



 الجودة إدارة نظام أداء تقييم

 :قٌاس أدوات ثلاث المعٌار ٌتطلب
 
 
القيادة لوحة مراقبة، 

 
 
الداخلي التدقيق طريق عن التقييم، 
 
 
الخارجي التدقيق عمليات استخدام. 



  الجودة والمؤشرات القٌادة لوحة

 .الجودة لمؤشرات والتعلٌمً الموجز الشكل هً المعلومات لوحة

 لللوجستي بالنسبة للتمويل للتجارية المؤشرات

 التسلٌم موعد
 طلب بعد الاستجابة وقت

 العمٌل
 المحاسبة بمواعٌد الالتزام

 التقارٌر وإعداد
 التسلٌم مواعٌد احترام

 الموعودة

 والعمٌل العمٌل
 الداخلً

 والاستجابة الاستقبال معدل
 الحقٌقً الوقت فً

 المٌزانٌة عملٌة مع التكٌف
 المتعلقة الشكاوى عدد

 بالولادات

 إنتاجٌة
 الحسابات عدد تطور

 الرئٌسٌة
 المحاسبٌة المستندات عدد

 من المأخوذ الحجم
 الشخص/المخزون

 المخزون مستوى النقدي التدفق تطور النظام تناول فً زٌادة

 للأخطاء مخفضة عوائد
 التجارٌة

 لسداد النهائً الموعد
 المورد

 وتخزٌن البلٌت شاحنات
 التورٌد وسلاسل الرفوف

 جدد عملاء خلق
 استرداد معدل زٌادة

 العملاء

 السرٌعة الشحنات عدد تقلٌل
 الولادات عدد فً انخفاض

 الجزئٌة

 الناقل تصنٌف النتائج توقع الأعمال هامش معدل زٌادة



 

 

 الداخلي التدقيق
  
 ما لتحدٌد ما لوظٌفة ومستقل منهجً فحص هو الجودة تدقٌق 
 الأحكام مع تتوافق بالجودة المتعلقة والنتائج الأنشطة كانت إذا

 بفعالٌة تنفٌذها ٌتم الأحكام هذه كانت إذا وما ،مسبق ا المحددة
 .الأهداف تحقٌق على وقادرة

 
 
 
 
 

 ،الدائم "الاستجواب" عملٌة فً المشاركة للمنظمة التدقٌق ٌتٌح
 .المستمر التحسٌن أي
 
 



 التدقيق خطوات

 :وهً ،مراحل ثلاث على الجودة تدقٌق إجراء ٌمكن 
 :التحضيرية المرحلة 1.

 مقابلتهم سٌتم الذٌن الأشخاص قائمة ،مفٌدة وثائق تسلٌم -
 والإشراف ،والموقع ،المدة :العملٌة الترتٌبات بشأن قرار اتخاذ-
 .التدقٌق دعم إعداد-
 

 التنفيذ مرحلة 2.
 الافتتاحٌة الجلسة -
 مقابلات -
 

 :التقرير كتابة 3.
 بٌن والفجوة ،السٌاق عرض :أهدافه لتحقٌق التدقٌق تقرٌر كتابة ٌتم -

 .المستهدف والوضع الأولً الوضع
 المدٌرٌن مختلف مع للمراجعة ختامً أو ختامً اجتماع عقد ٌتم -

  .المعنٌٌن



 المدقق

 :دوره مع متوافقة للمدقق الذاتٌة السٌرة تكون أن ٌجب
 
 )الأساسٌة الظواهر لفهم( الشركة عام-
 بالمعٌار متعمقة معرفة-
 الجودة تدقٌق تجربة-
 العلائقٌة الجودة-
 الاستماع على قدرة-
 دقة-
 الوضوح-
 .الكتابة على القدرة-
 

ا والصرامة المرونة بٌن الجمع ألٌس  ٌ  قدرة خلال من إلا مواجهته ٌمكن لا تحد
 ...؟والتعاطف التكٌف على المستمع

 .الطبٌعٌة والمهارات الصفات من الكثٌر ٌتطلب المدقق دور أن على ٌدل وهذا



 من الرسمً الاعتراف هً الشركة فً الجودة إدارة نظام شهادة إن
 .ISO 9001 لمعٌار النظام هذا بمطابقة معتمدة خارجٌة هٌئة قبل

 
 :مختلفة طرق بثلاث الشهادة على الحصول ٌتم

ا جعله ٌتم-  ٌ  ،بشهادة رسم
 ،الجودة إدارة شعار استخدام فً الحق ٌعطً أنه-
 والتً التصدٌق لهٌئة الرسمٌة القائمة على المعتمدة الشركة ٌضع فهو-

 .استشارتها شخص لأي ٌمكن
 

 نصف متابعة تدقٌق عملٌات مع سنوات ثلاث لمدة صالحة الشهادة
 .سنوٌة أو سنوٌة


