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 تمهيد

 .يـزو اتحاد دولي لهيئات التقييس الوطنية التي تمثل الدول الأعضاء فى  منظمة الأ–المنظمة الدولية للتقييس  –الأيـزو

ويحق لكل عضو من أعضاء المنظمة أن .  وبصفة عامة فإن إعداد المواصفات القياسية الدولية يتم من خلال اللجان الفنية لمنظمة الأيزو
وتشارك في هذا العمل أيضا الهيئات الدولية .  يعين ممثلا عنه في أي لجنة فنية تم إنشاؤها ويدخل موضوعها فى حيز اهتمامات العضو

في جميع   وتتعامل المنظمة أيضا بشكل وثيق مع اللجنة الدولية الكهروتقنية، ية وغير الحكومية التي لها علاقة بمنظمة الأيزوالحكوم
 .المسائل المتعلقة بالتوحيد القياسي الكهروتقني

دليل الصادر عن آل من المنظمة ويتم إعداد مسودات المواصفات القياسية الدولية وفقا للقواعد المنصوص عليها فى الجزء الثاني من ال
وتعد المهمة الرئيسية للجان الفنية هي إعداد المواصفات الدولية . ( ISO/IEC Directives)الدولية للتقييس والمنظمة الدولية الكهروتقنية 

 ويتطلب طبع وإصدار ،او توزع مسودات المواصفات القياسية الدولية التى تعتمدها اللجان الفنية على أعضاء المنظمة للتصويت عليه
 .على الأقل من الأصوات% 75المواصفة آمواصفة قياسية دولية موافقة 

ونود أن ننوه إلى أن بعض عناصر هذه الوثيقة قد تكون خاضعة لحق البراءة إلا أن منظمة الأيزو غير مسئولة عن تحديد بعض أو آل هذه 
 . الحقوق

، المفاهيم )1(، إدارة الجودة وتأآيد الجودة، اللجنة الفرعية 176  اللجنة الفنية أيزو9000و وقام بإعداد المواصفة القياسية الدولية أيز
 .والعبارات

 حيث يحتوي على التغييرات التي تمت الموافقة عليها في 9000:2000وهذا الإصدار الثالث يلغي ويحل محل الإصدار الثاني للآيزو 
 . ISO/DAM 9000/2004مسودة التعديل 

يشمل الأشكال التوضيحية للمفاهيم التي تعطي تمثيلاً خطياً للعلاقات بين العبارات في مجالات محددة فيما يتعلق بنظم إدارة ) أ (الملحق
 .الجودة
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 مقدمة

 ام  عـــ0.1

واعها وأحجامها في ت على اختلاف أننشأالموضحة 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 منتجات تعلى تقديم  قدرتها المنشأة الى إثباتنظام إدارة الجودة حينما تحتاج متطلبات  على 9001تنص أيزو  -

 .زبونالزيز رضاء تع و تهدف الى يمية المطبقةبمتطلبات الزبون والمتطلبات التنظ

 وتهدف هذه المواصفة القياسية الى تحسين أداء ، إرشادات بشأن آل من فاعلية وفعالية نظام إدارة الجودة 9004أيزو تقدم  -

 . والأطراف المعنية الأخرىالزبائن، إرضاء المنشأة، و

 ظم الإدارة البيئية  إرشادات لتدقيق نظم إدارة الجودة ون19011أيزو تقدم  -

وهذه المواصفات تكوّن مجموعة مترابطة للمواصفات القياسية لنظام إدارة الجودة مما يسهل الفهم المشترك فى مجال 
 .التجارة الوطنية والدولية

  مبادئ إدارة الجودة0.2

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

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

 . إن إدارة المنشأة تشتمل على إدارة الجودة مع أنظمة إدارة أخرى

 .   نحو تحسين الأداءنشأةالإدارة العليا لقيادة الممبادئ ثمانية لإدارة الجودة يمكن استخدامها بواسطة تم تحديد 

 الزبون الترآيز على –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 لفإنه ينبغي عليهم خلق البيئة الداخلية والمحافظة عليها . ةنشأ الهدف والتوجه للميرسخ القادة وحدة

 .ةنشأمشترآين بشكل آامل فى تحقيق أهداف الم

  العاملينمشارآة –جـ 

  .العاملون على جميع المستويات هم جوهر المنشأة ومشارآتهم الكاملة تمكن من استخدام قدراتهم لمصلحة المنشأة
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 العمليةنهج  م–د 

 . عندما تدار الأنشطة والموارد اللازمة لها آعمليةبفعالية 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 للأداءكون ينبغي ان ي

 صنع القرار الواقعى في ج همن ال–ز 

 .القرارات الفاعلة تستند إلى تحليل البيانات والمعلومات

  علاقات المنفعة المتبادلة مع المزودین–ح 

        .ل المنفعة تعزز مقدرة آل منهما لخلق القيمةتعتمد المنشأة ومزوديها آل منهما على الأخر وبالتالى فإن علاقة تباد

  .9000ى عائلة الأيزو ـودة فجال  نظام إدارة وهذه المبادئ الثمانية لإدارة الجودة هي أساس مواصفات
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  الأسس والمصطلحات–نظم إدارة الجـودة 

  المجال1

، آمѧا تعѧرف   9000الجѧودة ، والتѧى تشѧكل موضѧوع عائلѧة الأيѧزو       تصف هذه المواصفة القياسية الدولية أسس نظم إدارة      
 . المصطلحات ذات العلاقة

 -:هذه المواصفة القياسية الدولية تنطبق على الأتي 

 . المنشآت التى تسعى إلى الأفضلية من خلال تطبيق نظام إدارة الجودة.أ

 . المتطلبات المتعلقة بمنتجاتها المنشآت التى تسعى الى التأآد من أن مزوديها قادرون على تلبية.ب

 . مستخدمى المنتجات.جـ

المѧѧزودون، العمѧѧلاء : علѧѧى سѧѧبيل المثѧѧال(المعنيѧѧين بѧѧالفهم المشѧѧترك للمصѧѧطلحات المسѧѧتخدمة فѧѧى مجѧѧال إدارة الجѧѧودة  . د
 ).والمشرعون

طابقتѧه لمتطلبѧات الأيѧزو     المعنيين داخل المنشأة أو خارجها بتقيѧيم نظѧام إدارة الجѧودة أو تدقيقѧه بغѧرض التحقѧق مѧن م                    .ـه
 ).التسجيل / المدققون، المشرعون ، جهات منح الشهادات: على سبيل المثال  (9001

 . المعنيين من داخل المنشأة أو خارجها بإبداء المشورة أو التدريب على نظام إدارة الجودة الملائم للمنشأة.و

 . واضعى المواصفات القياسية ذات العلاقة بهذه المواصفة.ز

 

  الأساس المنطقي لنظم إدارة الجودة 1.2

 .  يمكن أن تساعد نظم إدارة الجودة المنشأت فى تعزيز رضاء الزبون

وهѧѧذه الاحتياجѧѧات والتوقعѧѧات يѧѧتم التعѧѧـبير عنهѧѧا فѧѧى .  يريѧѧد الزبѧѧائن منتجѧѧات ذات خصѧѧائص تلبѧѧى احتياجѧѧاتهم وتوقعѧѧاتهم
ويمكن أن يعبر الزبائن عن متطلباتهم  تعاقديا  أو أن يتم تحديدها .  إجمالا بمتطلبات الزبونمواصفات المنتج أو ما يسمى  

ولأن احتياجѧѧات .  وفѧѧى آلتѧѧا الحѧالتين فѧѧإن الزبѧѧون هѧѧو الѧѧذى يحѧѧدد فѧي النهايѧѧة مѧѧدى قبѧѧول المنѧѧتج  . بواسѧطة المنشѧѧأة نفسѧѧها 
المنشѧѧأت مضѧѧطرة للتحسѧѧين المسѧѧتمر لمنتجاتهѧѧا وتوقعѧѧات الزبѧѧون متغيѧѧرة وبسѧѧبب ضѧѧغوط المنافسѧѧة والتقѧѧدم الفنѧѧي، فѧѧإن  

 .وعملياتها

ومنهج نظام إدارة الجودة يشجع المنشآت علѧى تحليѧل متطلبѧات الزبѧون وتعريѧف العمليѧات التѧى تسѧاهم فѧي تحقيѧق منѧتج                         
زم ويمكѧѧن ان يقѧѧدم نظѧѧام إدارة الجѧѧودة إطѧѧار العمѧѧل الѧѧلا .  يقبلѧѧه الزبѧѧون، مѧѧع الحفѧѧاظ علѧѧى هѧѧذه العمليѧѧات تحѧѧت السѧѧيطرة  

ويوفر الثقة لدى المنشأة . للتحسين المستمر بغرض زيادة فرص تعزيز رضاء الزبون ورضاء الأطراف المعنية الأخرى        
 .وزبائنها بأنها قادرة على تقديم منتجات تفي بالمتطلبات وباستمرار

  
  متطلبات نظم إدارة الجودة ومتطلبات المنتجات  2.2

 . إدارة الجودة ومتطلبات المنتجات بين متطلبات نظم9000تفرق عائلة أيزو

ومتطلبѧات نظѧم إدارة الجѧودة هѧي متطلبѧات عامѧة وقابلѧة للتطبيѧق                 . 9001فمتطلبات نظم إدارة الجودة محددة فѧي الأيѧزو          
 ذاتهѧا لاتضѧع     9001على المنشأت فى أي مجال صناعي أو إقتصادي بغض النظر عن نوعية ما تقدمه مѧن منѧتج وأيѧزو                     

 . متطلبات للمنتجات

 

2  أسس نظم إدارة الجودة 
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ومتطلبѧѧات المنتجѧѧات يمكѧѧن توصѧѧيفها بواسѧѧطة الزبѧѧائن أو بواسѧѧطة المنشѧѧأة بتوقѧѧع منهѧѧا لمتطلبѧѧاتهم، أو طبقѧѧا للقواعѧѧد             
متطلبѧѧات المنتجѧѧات وفѧѧى بعѧѧض الحѧѧالات العمليѧѧات المصѧѧاحبة لهѧѧا يمكѧѧن تضѧѧمينها فѧѧي، علѧѧى سѧѧبيل المثѧѧال،    .  التنظيميѧѧة

 .  للعملية،اتفاقيات تعاقدية، ومتطلبات تنظيميةمواصفات فنية، مواصفات قياسية للمنتج، مواصفات قياسية

 
  منهج  نظم إدارة الجودة    3.2

 : هو منهج لوضع وتطبيق نظام إدارة الجودة يتكون من عدة خطوات تتضمن الآتي
 
 .تحديد احتياجات وتوقعات الزبائن والأطراف المعنية الأخرى.أ

 .وضع سياسة الجودة وأهداف الجودة للمنشأة.ب

 .د العمليات والمسئوليات اللازمة لتحقيق أهداف الجودةتحدي.ج

 .تحديد وتوفير الموارد اللازمة لتحقيق أهداف الجودة.د

 . تحديد طرق قياس فاعلية وفعالية آل عملية.هـ

 .تطبيق هذه القياسات لتحديد فاعلية وفعالية آل عملية.د

 .تحديد وسائل منع عدم المطابقة وإزالة أسبابها.هـ

 .ء وتطبيق عملية التحسين المستمر لنظام إدارة الجودةإنشا..و

 .ومثل هذا المنهج يمكن تطبيقه أيضا للمحافظة على نظم إدارة الجودة القائمة وتحسينها

.  والمنشأة التى تتبنى المنهج السابق تخلѧق الثقѧة فѧى مقѧدرة عملياتهѧا وجѧودة منتجاتهѧا، آمѧا تقѧدم اساسѧاً للتحسѧين المسѧتمر               
 .لى تزايد رضاء الزبائن والأطراف المعنية الأخرى والى نجاح المنشأةوهذا يؤدي إ

 
  منهج العمليــة    4.2

 .أي نشاط أو مجموعة أنشطة تستخدم الموارد لتحويل المدخلات إلى مخرجات يمكن اعتبارها عملية
 

وغالبѧا فѧإن   .  ت المترابطة والمتفاعلةولكي تؤدى المنشأة وظيفتها بفاعلية فإنه يجب عليها تحديد وإدارة العديد من العمليا    
إن التمييѧز المنهجѧي وادارة العمليѧات التѧي توظفهѧا المنشѧأة وعلѧى وجѧه         .  مخرج أي عملية سيكون مѧُدخلا للعمليѧة التاليѧة     

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

 .يع تبنى منـهج العملـية فى إدارة المنشأةوالغرض من هذه المواصفة القياسية الدولية  تشجـ
 

يوضѧح  .  9000 يوضح نظام إدارة الجودة المبنى علѧى العمليѧة والمѧذآور فѧى عائلѧة المواصѧفات القياسѧية أيѧزو                     1الشكل  
آمѧا أن مراقبѧة رضѧاء الأطѧراف المعنيѧة      .  هذا الشكل أن الأطѧراف المعنيѧة تلعѧب دورا هامѧاً فѧى تقѧديم مѧدخلات للمنشѧأة                  

والنمѧوذج  .  ب تقييم المعلومات المرتبطѧة بتوقعاتهѧا لمعرفѧة مѧدى تلبيѧة المنشѧأة لاحتياجѧات وتوقعѧات تلѧك الأطѧراف                      يتطل
 . لايوضح المستوى التفصيلي للعمليات1الموضح فى الشكل رقم 

 
  سياسة الجودة وأهداف الجودة     5.2

 
           ѧه المنشѧأة       . أةتوضع سياسة الجودة وأهداف الجودة بحيث تقدم ترآيزا يوجѧاعد المنشѧوة ويسѧائج المرجѧدد النتѧا يحѧوآلاهم

. وتضѧع سياسѧة الجѧودة إطѧار عمѧل لإنشѧاء ومراجعѧة أهѧداف الجѧودة                 .  على توظيف مواردها بغرض تحقيق هѧذه النتѧائج        
. وأهداف الجودة تتطلب أن تكون متوائمة مع سياسة الجودة والالتزام بالتحسين المستمر، مع إمكانية قيѧاس مѧدى تحقيقهѧا                   

إن تحقيق أهداف الجودة يمكن أن يكون له تأثير إيجابي على جودة المنتج، وفاعلية التشغيل، والأداء المالي وبالتالي على                
 .رضاء وثقة الأطراف المعنية
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  دور الإدارة العليا فى نظام إدارة الجودة  6.2
    

ليѧا أن تخلѧق مناخѧاً يشѧارك فيѧه العѧاملون بشѧكل آامѧل ويعمѧل فيѧه نظѧام إدارة            من خلال القيادة والأفعال، يمكن للإدارة الع   
 :آأساس لدورها الذى يتمثل فى) 2 -0انظر (ويمكن للادارة العليا أن تستخدم مبادئ إدارة الجودة .  الجودة بفاعلية

 
 .إنشاء والمحافظه على  سياسة الجودة وأهداف الجودة للمنشأة.أ

 . وأهداف الجودة داخل المنشأة لزيادة الوعي والتحفيز والمشارآةإعلان سياسة الجودة.ب

 .ضمان الترآيز على متطلبات الزبون خلال المنشأة.ج

 .ضمان أن العمليات الملائمة قد تم تطبيقها لتلبية متطلبات الزبون والأطراف المعنية الأخرى، وتحقيق أهداف الجودة.د

 .ام إدارة جودة فاعل وفعال  لتحقيق أهداف الجودةضمان إنشاء وتطبيق والمحافظة على نظ.هـ

 .ضمان توافر الموارد الضرورية.و

 .مراجعة نظام إدارة الجودة دورياً.ز

 .إقرار الأفعال المتعلقة بسياسة الجودة وأهداف الجودة.ح

 .إقرار الأفعال المطلوبة لتحسين نظام إدارة الجودة..ط

  أنشطة ذات قيمة مضافة
 إتجــاه سريان معلومات 

 مدخلات مخرجات

 التحسين المســتمر 
لنظـــام إدارة الجــودة

 
 
 الزبائن

والاطراف (
لمعنية ا

 )الاخرى

 

 

 

 مسئولية الإدارة

القياس والتحليل 
 والتحسين

  إدارة موارد
 رضاء

حقيقت  
 المنتج

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 الزبائن

والاطراف (
المعنية 
 )الاخرى

 

 
 منتج متطلبات

 مفتاح

9001الجملة داخل الأقواس لاتنطبق على الأيزو: ملاحظة 

 نموذج نظام إدارة الجودة المبني على أساس العملية : 1شكل 
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 التوثيـق     7.2
  

 ق  قيمة التوثي1.7.2
 

 :واستخدامه يسهم فى الأتي.  إن التوثيق يحقق توصيل الهدف واستمرارية الفعل
 .تحقيق المطابقة لمتطلبات الزبون وتحسين الجودة.أ

 .توفير التدريب الملائم.ب

 .التكرارية والتتبعية.ج

 .توفير البرهان الموضوعى.د

 . تقييم فاعلية واستمرارية ملائمة نظام إدارة الجودة.هـ

 .ليد الوثائق لا يجب ان يكون غاية فى حد ذاته، بل أن يكون نشاطا يضيف قيمةأن تو

 
  أنواع الوثائق المستخدمة فى نظم إدارة الجودة2.7.2

 :تستخدم الأنواع التالية من الوثائق فى نظام إدارة الجودة 
 
أة، وهѧѧذه الوثѧѧائق يشѧѧار اليهѧѧا بأدلѧѧة  وثѧѧائق تتضѧѧمن المعلومѧѧات الثابتѧѧة، داخليѧѧا وخارجيѧѧا، عѧѧن نظѧѧام إدارة الجѧѧودة للمنشѧѧ  .أ

 .الجودة

وثائق تحدد آيف يتم تطبيق نظام إدارة الجودة على منѧتج أو مشѧروع أو عقѧد، ومثѧل هѧذه الوثѧائق يشѧار اليهѧا  بخطѧط                             .ب
 .الجودة

 .وثائق تنص على المتطلبات، وهذه الوثائق يشار اليها بالمواصفات.ج

 .ه الوثائق يشار اليها بالإرشاداتوثائق تتضمن التوصيات والمقترحات، وهذ.د

وثائق تتضمن معلومات عѧن آيفيѧة تنفيѧذ الأنشѧطة والعمليѧات بثبѧات؛ ومثѧل هѧذه الوثѧائق يمكѧن أن تتضѧمن الإجѧراءات              .و
 .الموثقة وتعليمات العمل والرسومات

 .سجلاتوثائق توفر البرهان الموضوعي على تنفيذ الأنشطة وبلوغ النتائج؛ هذه الوثائق يشاراليها بال
ويعتمѧد ذلѧك علѧى عوامѧل مثѧل نѧوع وحجѧم المنشѧأة، تعقѧد           . وآل منشأة تحدد مدى التوثيق المطلوب والوسائط المسѧتخدمة        

وتفاعل العمليѧات، تعقѧد المنتجѧات، متطلبѧات الزبѧون، المتطلبѧات التنظيميѧة المطبقѧة، قѧدرة العѧاملين المشѧهود بهѧا ومѧدى                           
 .لجودةضرورة إثبات تلبية متطلبات نظام إدارة ا

 
 

  تقييم نظم إدارة الجودة8.2

  تقييم العمليات فى نظام إدارة الجودة 1.8.2

 :عند تقييم نظم إدارة الجودة، ينبغي طرح الأسئلة الأربعة  الأساسية التالية فيما يتعلق بأي عملية يجرى تقييمها
 هل العملية تم تحديدها وتعريفها بشكل مناسب؟.أ

 ات؟هل تم التكليف بالمسئولي.ب

 هل الإجراءات مطبقة ويتم المحافظة عليها؟.ج

 هل العملية فاعلة فى تحقيق النتائج المطلوبة؟.د
إن مجѧال تقيѧيم نظѧام إدارة الجѧودة يمكѧن أن يتغيѧر وأن                .  الإجابات المجمعة للأسئلة السѧابقة يمكѧن أن تحѧدد نتيجѧة التقيѧيم             
 .ارة الجودة، والتقييم الذاتييتضمن مجموعة من الأنشطة، مثل التدقيق ومراجعة نظام اد
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  تدقيق نظام إدارة الجودة 2.8.2

آما تسѧتخدم نتѧائج التѧدقيق فѧى تقيѧيم فاعليѧة نظѧام إدارة        .  يستخدم التدقيق فى تحديد مدى تلبية متطلبات نظام إدارة الجودة     
 .الجودة وتمييز فرص التحسين

 
            ѧوب عنهѧن ينѧذاتي          يتم تدقيق الطرف الأول بواسطة المنشأة، أو مѧلان الѧا للإعѧون أساسѧن أن يكѧة ويمكѧراض داخليѧا، لأغ

 .بالمطابقة
 

 .يتم تدقيق الطرف الثاني بواسطة زبائن المنشأة أو  أي  أشخــاص آخرين بالنيابة عن الزبون
 

 ومثل هذه المنشآت، عادة ما تكѧون معتمѧدة، تمѧنح شѧهادات أو             .  يتم تدقيق الطرف الثالث بواسطة منشآت خارجية مستقلة       
 . 9001تسجيل بالمطابقة للمتطلبات، مثل تلك الواردة فى الأيزو 

 
 . إرشادات عن التدقيق19011تقدم أيزو

 
 

 مراجعة نظام إدارة الجودة3.8.2 

إن أحد مهام الإدارة العليا هو القيام بتقييم دوري منتظم لمѧدى ملائمѧة وآفايѧة وفاعليѧة وفعاليѧة نظѧام إدارة الجѧودة مقارنѧة              
وهذه المراجعة يمكن أن تتضمن إعتبار الحاجة لتهيئѧة سياسѧة وأهѧداف الجѧودة اسѧتجابة                 .  دة وأهداف الجودة  بسياسة الجو 

 .وتشمل المراجعة تحديد الحاجة لأي أفعال.  للاحتياجات والتوقعات المتغيرة للأطراف المعنية
 

 .ىوتستخدم تقارير التدقيق في مراجعة نظام إدارة الجودة ضمن مصادر معلومات أخر
 
 

   التقييم الذاتـــي4.8.2

التقيѧѧيم الѧѧذاتي للمنشѧѧأة هѧѧو عمليѧѧة مراجعѧѧة شѧѧاملة ومنظمѧѧة لأنشѧѧطة ونتѧѧائج المنشѧѧأة بѧѧالرجوع الѧѧى نظѧѧام إدارة الجѧѧودة  أو   
 .نموذج امتياز

 
تحديѧد  و يمكن أن يعطى التقييم الذاتي نظرة شاملة عن أداء المنشأة ودرجة نضج نظام إدارة الجѧودة، آمѧا أنѧه يسѧاعد فѧى              

 .المناطق التى تتطلب تحسين فى المنشأة و تحديد الأولويات
 

 التحسين المستمر 9.2

.  إن هدف التحسين المستمر لنظѧام إدارة الجѧودة هѧو زيѧادة احتمѧالات تعزيѧز رضѧاء الزبѧون والأطѧراف المعنيѧة الأخѧرى              
 :وتتضمن أفعال التحسين الأتي

 
 .ق المطلوب تحسينهاتحليل وتقييم الوضع القائم لتحديد المناط.أ

 .وضع أهداف التحسين.ب

 .البحث عن الحلول الممكنة لتحقيق الأهداف.ج

 .تقييم هذه الحلول واختيار أنسبها.د

 .تطبيق الحل المختار.هـ

 .القياس والتحقق والتحليل والتقييم لنتائج التطبيق لتحديد أن الأهداف قد تم تحقيقها.و

 .إعطاء التغييرات الصفة الرسمية..ز
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آمѧا  .  وبهذه الطريقة فإن التحسين هو نشѧاط مسѧتمر      .  وتتم مراجعة النتائج آلما دعت الضرورة لتحديد فرص أخرى للتحسين         
أن المعلومات الراجعة من الزبون والأطراف المعنيѧة الأخѧرى، والتѧدقيق ومراجعѧة نظѧام إدارة الجѧودة يمكѧن أن تسѧتخدم فѧى                      

 .   تحديد فرص للتحسين
 

 يات الإحصائيةدور التقن 10.2

إن استخدام التقنيات الإحصائية يمكن يساعد فى فهم التغيريѧة، وبالتѧالي مسѧاعدة المنشѧأت فѧى حѧل المشѧاآل وتحسѧين الفاعليѧة                      
 .وهذه التقنيات تسهل أيضا الاستخدام الأمثل للبيانات المتاحة للمساعدة فى صنع القرار.  والفعالية

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

ملاحظتها من الخصائص المقاسة للمنتجات والعمليات، ويمكن ملاحظة تواجدها عند المراحل المختلفة لدورة حيѧاة المنتجѧات                 
 .بدءا من أبحاث السوق إلى خدمة الزبون والتصرف  النهائي فيها

 
يات الإحصائية يمكنهѧا المسѧاعدة فѧي قيѧاس، ووصѧف، وتحليѧل، وتفسѧير وتنمѧيط هѧذه التغيريѧة، حتѧى فѧي وجѧود آميѧة                      إن التقن 

والتحليل الإحصائي لمثل هذه البيانات يمكن أن يساعد فى تقديم فهم أفضل لطبيعة ومدى وأسѧباب              .  محدودة من البيانات نسبيا   
 .اآل التى قد تنتج من مثل هذه التغيرية ويعزز التحسين المستمرالتغيرية، وبالتالي المساعدة فى حل  ومنع المش

 
 .ISO/TR 10017إرشادات التقنيات الإحصائية فى نظام إدارة الجودة مقدمة فى التقرير الفنى أيزو

 
 

  الترآيز على نظم إدارة الجودة ونظم الإدارة الأخرى11.2

الذى يرآز على تحقيق النتائج، المتعلقة بأهداف الجودة، لتلبية إحتياجات نظام إدارة الجودة هو جزء من نظام الإدارة بالمنشأة      
وتكمѧل أهѧداف الجѧودة الأهѧداف الأخѧرى للمنشѧأة، مثѧل تلѧك الأهѧداف المتعلقѧة بѧالنمو            .  وتوقعات ومتطلبات الأطراف المعنيѧة  

دارة المنشأة يمكن أن تتكامѧل مѧع نظѧام إدارة    والأجزاء المختلفة لنظام إ   .  والتمويل والربحية والبيئة والصحة والسلامة المهنية     
وهذا قد يسهل التخطيط وتخصيص الموارد وتحديد الأهѧداف التكميليѧة       .  الجودة في نظام إدارة واحد يستخدم عناصر مشترآة       

 يمكѧن أيضѧا تѧدقيق    آمѧا .  ويمكن تقييم نظѧام إدارة المنشѧأة اسѧتنادا لمتطلبѧات نظѧام إدارة المنشѧأة      .  وتقييم الفاعلية الكلية للمنشأة  
وهѧذا التѧدقيق لنظѧام الإدارة يمكѧن         .  14001 وأيزو 9001نظام الإدارة استنادا لمتطلبات المواصفات القياسية الدولية مثل أيزو        

 .أن يتم بشكل منفرد أو مجمع
 
 

 العلاقة بين نظم إدارة الجودة ونماذج الإمتياز 12.2

 وفى نماذج الامتياز للمنشأت تعتمد على مبادئ 9000مواصفات القياسية أيزو إن مناهج نظم إدارة الجودة الواردة فى عائلة ال
 :فكــــــلا المنهجين. مشترآة

 . يمكن المنشأة من تحديد نقاط القوة والضعف.أ

 .يتضمن ترتيبات للتقييم مقارنة بنماذج عامة.ب

 .يوفر الأساس للتحسين المستمر.ج

 . يتضمن ترتيبات للاعتراف الخارجى.د
 
تقѧدم عائلѧة الأيѧزو    .   ونمѧاذج الإمتيѧاز يكمѧن فѧى مجѧال التطبيѧق      9000لفرق بين مناهج نظم إدارة الجودة فѧى عائلѧة الأيѧزو            وا

.   متطلبѧѧات نظѧѧم إدارة الجѧѧودة وإرشѧѧادات لتحسѧѧين الأداء؛ وتقيѧѧيم نظѧѧم إدارة الجѧѧودة يحѧѧدد مѧѧدى الوفѧѧاء بهѧѧذه المتطلبѧѧات  9000
 التقييم المقارن لأداء المنشأة وهѧذا ينطبѧق علѧى آافѧة الأنشѧطة وآѧل الأطѧراف المعنيѧة         تحتوي نماذج الإمتياز معايير تمكن من    

 .معايير التقييم في نماذج الإمتياز تعطي للمنشأة أساساً آي تقارن أدائها بأداء المنشأت الأخرى.  بالمنشأة
 
  العِبارات والتعاریف3

 في موضع آخر في نفس البند وتكѧون مكتوبѧة بخѧط عѧريض متبوعѧا       العبارة التي ترد في تعريف أو ملاحظة والتى تم تعريفها         
 .فانه يمكن استبدال هذه العبارة فى التعريف بتعريف آامل.  برقم داخل أقواس
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 :مثال 
 ؛ )1.4.3 (عمليةيعرف بأنه ناتج ) 2.4.3 (المنتج
 ".ت إلى مخرجاتمجموعة من الأنشطة المتداخلة أو المتفاعلة   تحول المدخلا" تعرف بأنها العملية

 
 : بمعناها، آما هو موضح تاليا" عملية"وإذا تم استبدال لفظ 

 ".ناتج مجموعة من الأنشطة المتداخلة أو المتفاعلة تحول المدخلات إلى مخرجات "المنتج"فيصبح تعريف 
قبѧѧل <  > زاويѧѧين أمѧѧا المفهѧѧوم المحѧѧدود  بمعنѧѧى خѧѧاص فѧѧي نѧѧص بعينѧѧه فقѧѧد تѧѧم توضѧѧيحه بوضѧѧع مجѧѧال الموضѧѧوع بѧѧين قوســـѧѧـين     

 .التعريف
 :في نص عن التدقيق يكون مدخل العبارة لخبير فني: مثال 

11.9.3 
 خبير فني

 )10.9.3( شخص يقدم معرفة أو خبرة محددة لفريق التدقيق >تدقيق
 

 
  العبارات ذات العلاقة بالجودة1.3

1.1.3 
  الجـودة

 ).2.1.3(امنة  للمتطلبات الك) 1.5.3(هي الدرجة التى تلبي بها مجموعة من الخصائص 
 . لفظ الجودة يمكن أن يستخدم معه صفات أخرى مثل رديئة وجيدة وممتازة: 1ملاحظة
 .تعنى موجودة فى شئ ما، خصوصا آخاصية دائمة" الكامنة " :2 ملاحظة
2.1.3 

 متطــلب  
 .هو إحتياج أو توقع تم النص عليه، بشكل عام ضمني أو إلزامي

 
والأطѧѧراف المعنيѧѧة  ) 5.3.3(والزبѧѧائن  ) 1.3.3(تعنѧѧى أنѧѧه عѧѧادة أو أمѧѧر مѧѧألوف للمنشѧѧأة " كل عѧѧام ضѧѧمنيابشѧѧ"عبѧѧارة : 1 ملاحظѧѧة

 .الأخرى، أن الاحتياج أو التوقع المأخوذ فى الاعتبار هو ضمني) 7.3.3(
 

 .لب عميليمكن إضافة لفظ لمتطلب بهدف تعريف نوع المتطلب، مثل متطلب منتج، متطلب إدارة جودة، متط : 2ملاحظة  
 ).2.7.3( المتطلب المحدد هو ذلك الذى تم النص عليه، على سبيل المثال فى وثيقـة  :  3ملاحظة  
 ).7.3.3(المتطلبات يمكن أن تتولد عن أطراف معنية مختلفة : 4ملاحظة  
ادر عѧن آѧل مѧن المنظمѧة       من الجزء الثѧاني مѧن الѧدليل الصѧ          (1.12.3) هذا التعريف يختلف عن التعريف الموضح في بند          :5ملاحظة  

 .ISO/IEC Directives Part 2:2004الدولية للتقييس والمنظمة الدولية الكهروتقنية 
 

1.12.3 
 متطلب

تعبير في محتوي مستند يغطي المعايير التي سيتم تنفيذها  في حالة التوافѧق مѧع المسѧتند الѧذي سѧيتم المطالبѧة بѧه ولا يسѧمح بѧأي               

 .حيود عنه

3.1.3  
 درجة 
  ѧي فئѧات     هѧة، لمنتجѧѧودة مختلفѧات جѧاة لمتطلبѧѧة معطѧ2.4.3(ة أو رتب (  اتѧأو عملي)1.4.3( ةѧѧأو أنظم ،)تخدام   ) 1.2.3ѧѧس الاسѧا نفѧله
 .الوظيفي

 .الدرجة فى تذآرة الطيران، فئة الفندق في دليل الفنادق: مثال 
 .ملاحظة عند وضع متطلب جودة فإن الدرجة يتم توصيفها عامة

4.1.3 
 رضاء الزبون  

  ).2.1.3(لإدراك الحسي للزبون بالدرجة التي تم عندها الوفاء بمتطلباته هو ا
 .شكاوى الزبون هي مؤشر عام لانخفاض رضاء الزبون ولكن غيابـها لايعنى بالضرورة إرتفاع رضاء الزبون: 1ملاحظة 
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