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 تمهيــد
 .الدول الأعضاء فى  منظمة الأیـزو اتحاد دولي لهيئات التقييس الوطنية التي تمثل –المنظمة الدولية للتقييس  –الأیـزو

 
ویحق لكل عضو من أعضاء .  وبصفة عامة فإن إعداد المواصفات القياسية الدولية یتم من خلال اللجان الفنية لمنظمة الأیزو

 وتشارك في هذا العمل.  المنظمة أن یعين ممثلا عنه في أي لجنة فنية تم إنشاؤها ویدخل موضوعها فى حيز اهتمامات العضو
وتتعامل المنظمة أیضا بشكل وثيق مع اللجنة ، أیضا الهيئات الدولية الحكومية وغير الحكومية التي لها علاقة بمنظمة الأیزو

 .في جميع المسائل المتعلقة بالتوحيد القياسي الكهروتقني  الدولية الكهروتقنية
 

ص عليها فى الجزء الثالث من الدليل الصادر عن آل من ویتم إعداد مسودات المواصفات القياسية الدولية وفقا للقواعد المنصو
 آما توزع مسودات المواصفات القياسية ( ISO/IEC Directives)المنظمة الدولية للتقييس واللجنة الدولية الكهروتقنية 

واصفة قياسية  ویتطلب طبع وإصدار المواصفة آم،الدولية التى تعتمدها اللجان الفنية على أعضاء المنظمة للتصویت عليها
 .على الأقل من الأصوات% 75دولية موافقة 

 
ونود أن ننوه إلى أن بعض عناصر هذه المواصفة القياسية الدولية قد تكون خاضعة لحق البراءة إلا أن منظمة الأیزو غير 

  .مسئولة عن تحدید بعض أو آل هذه الحقوق
 

، )1(، إدارة الجودة وتأآيد الجودة، اللجنة الفرعية 176 ة الفنية أیزو اللجن9001وقام بإعداد المواصفة القياسية الدولية أیزو 
 .المفاهيم والعبارات

 
 . 1994-8402وهذا الإصدار الثاني يلغي ويحل محل آيزو 

 
ويشمل الأشكال التوضيحية للمفاهيم التي تعطي تمثيلاً .  من هذه المواصفة القياسية الدولية للعلم فقط) أ(الملحق 
 .لاقات بين العبارات في مجالات المفاهيم المحددة فيما يتعلق بنظم إدارة الجودةخطياً للع
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 مقدمــــــــة
 ام  عـــ1- 0

ت على اختلاف أنواعها وأحجامها في نشأالموضحة فيما بعد لمساعدة الم 9000القياسية ايزوتم وضع عائلة المواصفات 

 .تطبيق وتشغيل نظم إدارة جودة فاعلة

 .ودةجنظم إدارة النص على عبارات أسس نظم إدارة الجودة وت 9000 أيزو تصف -

في بمتطلبات منتجات تعلى تقديم  قدرتها المنشأة الى إثباتنظام إدارة الجودة حينما تحتاج متطلبات  على 9001تنص أيزو  -

 .زبونالزيز رضاء تع و تهدف الى الزبون والمتطلبات التنظيمية المطبقة

 وتهدف هذه المواصفة القياسية الى تحسين أداء ،ت بشأن آل من فاعلية وفعالية نظام إدارة الجودة  إرشادا9004أيزو تقدم  -

 . والأطراف المعنية الأخرىالزبائن، إرضاء المنشأة، و

  إرشادات لتدقيق نظم إدارة الجودة ونظم الإدارة البيئية 19011أيزو تقدم  -

ت القياسية لنظام إدارة الجودة مما يسهل الفهم المشترك فى مجال وهذه المواصفات تكوّن مجموعة مترابطة للمواصفا

 .التجارة الوطنية والدولية

 

 

 مبادئ إدارة الجودة 0-2

ويمكن ان يتحقق النجاح من .   فإنه من الضرورى توجيهها وضبطها بأسلوب منهجي وشفاف، بنجاحالمنشأةلقيادة وتشغيل 

إن .  ةي جميع الأطراف المعناحتياجاتتلبية وموجه ل ،بغرض التحسين المستمر للأداءالتطبيق والمحافظة على نظام إدارة مصمم 

 . إدارة المنشأة تشتمل على إدارة الجودة مع أنظمة إدارة أخرى

 .   نحو تحسين الأداءنشأةمبادئ ثمانية لإدارة الجودة يمكن استخدامها بواسطة الإدارة العليا لقيادة المتم تحديد 

 الزبونعلى  الترآيز –أ 

 والعمل الجاد للزبون والوفاء بمتطلباته، الحالية والمستقبلية الاحتياجاتة على زبائنها وينبغي عليها تفهم نشأتعتمد الم

 .على تنفيذ ماهو أآثر من توقعات الزبون

  القيـــادة–ب 

يصبح العاملون لالمحافظة عليها فإنه ينبغي عليهم خلق البيئة الداخلية و. ةنشأيرسخ القادة وحدة الهدف والتوجه للم

 .ةنشأمشترآين بشكل آامل فى تحقيق أهداف الم

  العاملينمشارآة –جـ 

 . العاملون على جميع المستويات هم جوهر المنشأة ومشارآتهم الكاملة تمكن من استخدام قدراتهم لمصلحة المنشأة

 

 العمليةنهج  م–د 

 .دما تدار الأنشطة والموارد اللازمة لها آعملية عنبفعالية أآبر،النتيجة المرجوة يتم تحقيق 

  الإدارة ج النظام فىهن م–هـ 

  .تحديد وتفهم وإدارة العمليات المرتبطة آنظام يسهم فى تحقيق أهداف المنشأة بفاعلية وفعالية
  التحسين المستمر–و 

 من أهدافها  ة هدف ثابتنشأ للمكلىال التحسين المستمر للأداءينبغي ان يكون 
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 صنع القرار الواقعى في ج همن ال–ز 

 .القرارات الفاعلة تستند إلى تحليل البيانات والمعلومات

  علاقات المنفعة المتبادلة مع المزودین–ح 

 .ة ومزوديها آل منهما على الأخر وبالتالى فإن علاقة تبادل المنفعة تعزز مقدرة آل منهما لخلق القيمةمنشأالتعتمد 

             

  .9000ى عائلة الأيزو ـودة فجال  نظام إدارة لمبادئ الثمانية لإدارة الجودة هي أساس مواصفاتوهذه ا

vi
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  والمصطلحات لأسس ا–ظم إدارة الجـودة ن

 ـال ـــــــالمجـ -1
آما تعرف المصطلحات  ، 9000 والتى تشكل موضوع عائلة الأيزو   ،تصف هذه المواصفة القياسية الدولية أسس نظم إدارة الجودة 

 . ذات العلاقة

 -:هذه المواصفة القياسية الدولية تنطبق على الأتي 

 .فضلية من خلال تطبيق نظام إدارة الجودة  الأتسعى إلىت التى نشآالم -أ‌

 . المتعلقة بمنتجاتها  اتطلبت التأآد من أن مزوديها قادرون على تلبية الم تسعى الىت التى نشآالم -ب‌

 .مستخدمى المنتجات  -ج‌

 العملاءالموردون،  : على سبيل المثال(ين بالفهم المشترك للمصطلحات المستخدمة فى مجال إدارة الجودة    عنيالم -د‌

 ).ن والمشرعو

ة أو خارجها بتقييم نظام إدارة الجودة أو تدقيقه بغرض التحقق من مطابقته لمتطلبات الأيزو     نشأ داخل المالمعنيين -ه‌

 ).التسجيل/المدققون، المشرعون ، جهات منح الشهادات: على سبيل المثال  (9001

 .ةنشأارة الجودة الملائم للمة أو خارجها بإبداء المشورة أو التدريب على نظام إد نشأ من داخل المالمعنيين -و‌

 .واضعى المواصفات القياسية ذات العلاقة بهذه المواصفة -ز‌

 
  أسس نظم إدارة الجودة -2
 
   لنظم إدارة الجودةالأساس المنطقي 2-1
 .   فى تعزيز رضاء الزبونالمنشأتنظم إدارة الجودة يمكن أن تساعد  

بير عنها فى مواصفات   ـ  وهذه الاحتياجات والتوقعات يتم التع   .وقعاتهم م وت اته زبائن منتجات ذات خصائص تلبى احتياج  اليريد 

ة نشأ أو أن يتم تحديدها بواسطة الم تعاقديا هم عن متطلباتالزبائن يعبر يمكن أن و. ات الزبونطلب تالمنتج أو ما يسمى إجمالا بم

زبون متغيرة وبسبب   الولأن احتياجات وتوقعات  .  منتجزبون هو الذى يحدد في النهاية مدى قبول الالوفى آلتا الحالتين فإن . نفسها

 .ت مضطرة للتحسين المستمر لمنتجاتها وعملياتها   نشأضغوط المنافسة والتقدم الفني، فإن الم

 مع الزبون، وتعريف العمليات التى تساهم في تحقيق منتج يقبله  زبون الاتطلبتآت على تحليل منشومنهج نظام إدارة الجودة يشجع الم

ويمكن ان يقدم نظام إدارة الجودة إطار العمل اللازم للتحسين المستمر بغرض زيادة فرص   .  فاظ على هذه العمليات تحت السيطرة الح

تفي ة وزبائنها بأنها قادرة على تقديم منتجات نشأويوفر الثقة لدى الم. ورضاء الأطراف المعنية الأخرىالزبون تعزيز رضاء 

 . وباستمرار  اتطلبتالمب
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    المنتجاتاتطلبت نظم إدارة الجودة وماتطلبت م2-2
 . المنتجاتاتطلبت نظم إدارة الجودة وماتطلبت بين م9000عائلة أيزوتفرق 

للتطبيق على  وقابلة  عامةاتطلبت نظم إدارة الجودة هي ماتطلبتوم. 9001 نظم إدارة الجودة محددة في الأيزو اتطلبتفم

 اتطلبت ذاتها لاتضع م9001وأيزو  ت فى أي مجال صناعي أو إقتصادي بغض النظر عن نوعية ما تقدمه من منتجنشأالم

  .للمنتجات
.  و طبقا للقواعد التنظيميةأهم، اتطلبتة بتوقع منها لمنشأزبائن أو بواسطة المال المنتجات يمكن توصيفها بواسطة اتطلبتوم

 المنتجات وفى بعض الحالات العمليات المصاحبة لها يمكن تضمينها في، على سبيل المثال، مواصفات فنية، مواصفات اتطلبتم

  .ات تنظيميةطلبت وم،اتفاقيات تعاقدية،قياسية للمنتج، مواصفات قياسية للعملية
 

      نظم إدارة الجودةنهج  م2-3
 :  لوضع وتطبيق نظام إدارة الجودة يتكون من عدة خطوات تتضمن الآتيجهنهو م

 .زبائن والأطراف المعنية الأخرىالتحديد احتياجات وتوقعات  -أ 

 .ةنشأوضع سياسة الجودة وأهداف الجودة للم -ب 

 .تحديد العمليات والمسئوليات اللازمة لتحقيق أهداف الجودة -ج 

 .اف الجودةتحديد وتوفير الموارد اللازمة لتحقيق أهد -د 

 .تحديد طرق قياس فاعلية وفعالية آل عملية -ه 

 .تطبيق هذه القياسات لتحديد فاعلية وفعالية آل عملية -و 

 .تحديد وسائل منع عدم المطابقة وإزالة أسبابها -ز 

 .إنشاء وتطبيق عملية التحسين المستمر لنظام إدارة الجودة -ح 

 .ة الجودة القائمة وتحسينهاومثل هذا المنهج يمكن تطبيقه أيضا للمحافظة على نظم إدار

وهذا يؤدي .  ة التى تتبنى المنهج السابق تخلق الثقة فى مقدرة عملياتها وجودة منتجاتها، آما تقدم اساساً للتحسين المستمرنشأوالم

 .ةنشأزبائن والأطراف المعنية الأخرى والى نجاح المالإلى تزايد رضاء 
 

      العمليــةنهج م2-4
 .ة أنشطة تستخدم الموارد لتحويل المدخلات إلى مخرجات يمكن اعتبارها عمليةأي نشاط أو مجموع

وغالبا فإن مخرج .  ة وظيفتها بفاعلية فإنه يجب عليها تحديد وإدارة العديد من العمليات المترابطة والمتفاعلةنشألكي تؤدى الم و

ة العمليات التي توظفها المنشأة وعلى وجه الخصوص فإن إن التمييز المنهجي وادار.  للعملية التالية مُدخلا سيكونأي عملية 

 ".منهج العملية"التفاعل بين تلك العمليات يشار اليه آـ 

 .ةنشأية فى إدارة المـ العملمنـهجيع تبنى ـ تشج والغرض من هذه المواصفة القياسية الدولية

  يوضح هذا الشكل .9000لة المواصفات القياسية أيزو  فى عائذآورإدارة الجودة المبنى على العملية والمنظام  يوضح 1الشكل 

آما أن مراقبة رضاء الأطراف المعنية يتطلب تقييم المعلومات .  ةأشنأن الأطراف المعنية تلعب دورا هاماً فى تقديم مدخلات للم
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 لايوضح 1ضح فى الشكل رقم والنموذج المو.  المرتبطة بتوقعاتها لمعرفة مدى تلبية المنشأة لاحتياجات وتوقعات تلك الأطراف

 .المستوى التفصيلي للعمليات

 

       سياسة الجودة وأهداف الجودة2-5
ة على نشأوآلاهما يحدد النتائج المرجوة ويساعد الم. ةنشأتوضع سياسة الجودة وأهداف الجودة بحيث تقدم ترآيزا يوجه الم

وأهداف الجودة .  إطار عمل لإنشاء ومراجعة أهداف الجودةوتضع سياسة الجودة.  ائجتتوظيف مواردها بغرض تحقيق هذه الن

إن تحقيق أهداف الجودة . تتطلب أن تكون متوائمة مع سياسة الجودة والالتزام بالتحسين المستمر، مع إمكانية قياس مدى تحقيقها

 . على رضاء وثقة الأطراف المعنيةيمكن أن يكون له تأثير إيجابي على جودة المنتج، وفاعلية التشغيل، والأداء المالي وبالتالي
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  أنشطة ذات قيمة مضافة 
 إتجــاه سریان معلومات 

 9001طبق على الأيزو خل الأقواس لاتناالجملة د: ملحوظة 

 مدخلات منتج
تمتطلبا

 
 

 الزبائن
ف اوالأطر(

المعنية 
 )الأخرى

 تحقيق
 المنتج

 مخرجات

تحليل القياس وال إدارة موارد
 والتحسين

 مسئولية الإدارة
 

 الزبائن
والاطراف (

المعنية 
 )الاخرى

 
رضاء

التحسين المســتمر
 لنظـــام إدارة الجــودة

 نموذج نظام إدارة الجودة المبني على أساس العملية) : 1(شكل 
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       إدارة الجودةفى نظام دور الإدارة العليا 2-6
من خلال القيادة والأفعال، يمكن للإدارة العليا أن تخلق مناخاً يشارك فيه العاملون بشكل آامل ويعمل فيه نظام إدارة الجودة 

 :آأساس لدورها الذى يتمثل فى) 2 -0انظر (الجودة ويمكن للادارة العليا أن تستخدم مبادئ إدارة .  بفاعلية

 .ةنشأ سياسة الجودة وأهداف الجودة للمالمحافظه على إنشاء و -أ 

 .ة لزيادة الوعي والتحفيز والمشارآةنشأإعلان سياسة الجودة وأهداف الجودة داخل الم -ب 

 .نشأة الزبون خلال الماتطلبتضمان الترآيز على م -ج 

زبون والأطراف المعنية الأخرى، وتحقيق أهداف ات الطلبتد تم تطبيقها لتلبية مضمان أن العمليات الملائمة ق -د 

 .الجودة

 . نظام إدارة جودة فاعل وفعال  لتحقيق أهداف الجودةالمحافظة علىضمان إنشاء وتطبيق و -ه 

 .ضمان توافر الموارد الضرورية -و 

 .مراجعة نظام إدارة الجودة دورياً -ز 

 .جودة وأهداف الجودةإقرار الأفعال المتعلقة بسياسة ال -ح 

 .إقرار الأفعال المطلوبة لتحسين نظام إدارة الجودة -ط 

 
  التـوثيــــق     2-7

 التوثيق  قيمة2-7-1
 :واستخدامه يسهم فى الأتي.  التوثيق يحقق توصيل الهدف واستمرارية الفعل إن

 . الزبون وتحسين الجودةاتبلطتتحقيق المطابقة لم -أ 

 .توفير التدريب الملائم -ب 

 .رارية والتتبعيةالتك -ج 

 .توفير البرهان الموضوعى -د 

 .تقييم فاعلية واستمرارية ملائمة نظام إدارة الجودة -ه 

 .غاية فى حد ذاته، بل أن يكون نشاطا يضيف قيمة الوثائق لا يجب ان يكون توليدأن 

 

  أنواع الوثائق المستخدمة فى نظم إدارة الجودة2-7-2
 :نظام إدارة الجودة الأنواع التالية من الوثائق فى  تستخدم

ة، وهذه الوثائق يشار اليها بأدلة نشأوثائق تتضمن المعلومات الثابتة، داخليا وخارجيا، عن نظام إدارة الجودة للم -أ 

 .الجودة

 آيف يتم تطبيق نظام إدارة الجودة على منتج أو مشروع أو عقد، ومثل هذه الوثائق يشار اليها  بخطط حددوثائق ت -ب 

 .الجودة

 .وهذه الوثائق يشار اليها بالمواصفاتات، طلبتعلى الموثائق تنص  -ج 

 .وثائق تتضمن التوصيات والمقترحات، وهذه الوثائق يشار اليها بالإرشادات -د 
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وثائق تتضمن معلومات عن آيفية تنفيذ الأنشطة والعمليات بثبات؛ ومثل هذه الوثائق يمكن أن تتضمن الإجراءات  -ه 

 .الموثقة وتعليمات العمل والرسومات

 .ثائق توفر البرهان الموضوعي على تنفيذ الأنشطة وبلوغ النتائج؛ هذه الوثائق يشاراليها بالسجلاتو -و 

ة، تعقد وتفاعل نشأويعتمد ذلك على عوامل مثل نوع وحجم الم. ة تحدد مدى التوثيق المطلوب والوسائط المستخدمةنشأوآل م

نظيمية المطبقة، قدرة العاملين المشهود بها ومدى ضرورة إثبات تلبية  الزبون، المتطلبات التاتطلبتالعمليات، تعقد المنتجات، م

 .متطلبات نظام إدارة الجودة
 

  تقييم نظم إدارة الجودة2-8

    إدارة الجودةفى نظام تقييم العمليات 2-8-1
 : يجرى تقييمهاعند تقييم نظم إدارة الجودة، ينبغي طرح الأسئلة الأربعة  الأساسية التالية فيما يتعلق بأي عملية

 هل العملية تم تحديدها وتعريفها بشكل مناسب؟ -أ 

 هل تم التكليف بالمسئوليات؟ -ب 

 هل الإجراءات مطبقة ويتم المحافظة عليها؟ -ج 

 هل العملية فاعلة فى تحقيق النتائج المطلوبة؟ -د 
 

 الجودة يمكن أن يتغير وأن يتضمن   إن مجال تقييم نظام إدارة.الإجابات المجمعة للأسئلة السابقة يمكن أن تحدد نتيجة التقييم

 . والتقييم الذاتي ومراجعة نظام ادارة الجودة،تدقيقالمجموعة من الأنشطة، مثل 
 

      نظام إدارة الجودةتدقيق 2-8-2
الجودة فى تقييم فاعلية نظام إدارة التدقيق  نتائجآما تستخدم .   فى تحديد مدى تلبية متطلبات نظام إدارة الجودةلتدقيقيستخدم ا

 .وتمييز فرص التحسين

 .ة، أو من ينوب عنها، لأغراض داخلية ويمكن أن يكون أساسا للإعلان الذاتي بالمطابقةنشأالطرف الأول بواسطة الميتم تدقيق 

 .اص آخرين بالنيابة عن الزبونــ أشخ  أي ة أونشألطرف الثاني بواسطة زبائن الميتم تدقيق ا

تمنح شهادات أو تسجيل ، ومثل هذه المنشآت، عادة ما تكون معتمدة.  ة منشآت خارجية مستقلةلطرف الثالث بواسطيتم تدقيق ا

 . 9001 مثل تلك الواردة فى الأيزو ات،طلبمتبالمطابقة لل

 .التدقيق إرشادات عن 19011تقدم أيزو
 

     نظام إدارة الجودة  مراجعة2-8-3
وآفاية وفاعلية وفعالية نظام إدارة الجودة مقارنة بسياسة منتظم لمدى ملائمة ي إن أحد مهام الإدارة العليا هو القيام بتقييم دور

تضمن إعتبار الحاجة لتهيئة سياسة وأهداف الجودة استجابة للاحتياجات ت يمكن أن هذه المراجعةو.  الجودة وأهداف الجودة

 .فعالوتشمل المراجعة تحديد الحاجة لأي أ.  والتوقعات المتغيرة للأطراف المعنية

 .أخرى نظام إدارة الجودة ضمن مصادر معلومات أالتدقيق في مراجعة تقارير تستخدمو
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      التقييم الذاتـــي2-8-4 
 .نموذج امتياز أوة بالرجوع الى نظام إدارة الجودة  نشأة هو عملية مراجعة شاملة ومنظمة لأنشطة ونتائج المنشأالتقييم الذاتي للم

ساعد فى تحديد المناطق ية ودرجة نضج نظام إدارة الجودة، آما أنه نشأالذاتي نظرة شاملة عن أداء المو يمكن أن يعطى التقييم 

 .ة و تحديد الأولوياتنشأالتى تتطلب تحسين فى الم

 

  التحسين المستمر2-9
تتضمن و  . الأخرىزبون والأطراف المعنيةلزيز رضاء اتعإن هدف التحسين المستمر لنظام إدارة الجودة هو زيادة احتمالات 

 :أفعال التحسين الأتي

 .تحليل وتقييم الوضع القائم لتحديد المناطق المطلوب تحسينها -أ 

 .لتحسيناوضع أهداف  -ب 

 .البحث عن الحلول الممكنة لتحقيق الأهداف -ج 

 .تقييم هذه الحلول واختيار أنسبها -د 

 .تطبيق الحل المختار -ه 

 .لتحديد أن الأهداف قد تم تحقيقهاالقياس والتحقق والتحليل والتقييم لنتائج التطبيق  -و 

 .إعطاء التغييرات الصفة الرسمية -ز 
آما أن .  وبهذه الطريقة فإن التحسين هو نشاط مستمر.  وتتم مراجعة النتائج آلما دعت الضرورة لتحديد فرص أخرى للتحسين

 الجودة يمكن أن تستخدم فى تحديد  نظام إدارة ومراجعةتدقيقالزبون والأطراف المعنية الأخرى، ولالمعلومات الراجعة من ا

    .فرص للتحسين
  

  الإحصائيةالتقنيات دور 2-10
ت فى حل المشاآل وتحسين الفاعلية نشأ الإحصائية يمكن يساعد فى فهم التغيرية، وبالتالي مساعدة المالتقنياتإن استخدام 

 .احة للمساعدة فى صنع القرار تسهل أيضا الاستخدام الأمثل للبيانات المتالتقنياتوهذه .  والفعالية

ومثل هذه التغيرية يمكن .  والتغيرية يمكن ملاحظتها فى سلوك ونتائج العديد من الأنشطة،  وآذا فى ظل الاستقرار الظاهري

ملاحظتها من الخصائص المقاسة للمنتجات والعمليات، ويمكن ملاحظة تواجدها عند المراحل المختلفة لدورة حياة المنتجات بدءا 

 .التصرف  النهائي فيهاالزبون ومن أبحاث السوق إلى خدمة 

 الإحصائية يمكنها المساعدة في قياس، ووصف، وتحليل، وتفسير وتنميط هذه التغيرية، حتى في وجود آمية محدودة إن التقنيات

طبيعة ومدى وأسباب التغيرية، حليل الإحصائي لمثل هذه البيانات يمكن أن يساعد فى تقديم فهم أفضل لالت و. من البيانات نسبيا

 .وبالتالي المساعدة فى حل  ومنع المشاآل التى قد تنتج من مثل هذه التغيرية ويعزز التحسين المستمر

 .10017ت ف / التقرير الفنى أيزو الإحصائية فى نظام إدارة الجودة مقدمة فىلتقنياتإرشادات ا
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