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ولا
 
 -:أ
 .ألإتقان في ألعمل سبيل إلى كسب رضا الله ومحبته : ألجودة في ألإسلام * 

 -:ثانيا 
    مفهوم ألجودة في علم ألجودة:-  
رضاء حاجات ألمستهلك -1

 
 .ألقدرة على أ

و ألموأصفات مطابقة ألمنتج -2
 
 .للمتطلبات أ

 .ذلك ألذي يحقق رضا ألزبون ألكامل  -3
 

 
 
 
 

 .مرأحل تطور ألجودة -:ثالثا
 .مرحلة ألفحص  

 
 
كان  11حتى ألقرن  13فى هذه ألفتره من نهايه ألقرن   -: ألجودة خلال ألقرون ألوسطى -أ

بالحرفيين وفي أوروبا تم أنشاء نقابات لتنظيم ألعملية ألتصنيعية وتحسنها من  ألاهتمام فيها
 :خلال مجموعه من ألاجرأءأت هى 

 .إصدأر قوأعد صارمة للتصنيع -
 .وضع إشارأت خاصة بالحرفي على ألمنتج  -
 .إنشاء لجان تفتيش  -

 .تحديد ألمنتجات ألمعيبة -
 

ت في :  ألجودة خلال ألثورة ألصناعية -ب
 
وأخر ألقرن بدأ

 
، و أنتشرت في  11بريطانيا في أ

وروبا و خارجها في ألقرن 
 
و خلالها تطورت ألممارسات ألانتاجية ألتي تهدف ألى تحسين  11أ

مريكا 
 
تم فى هذه ألفتره بدل من ألاعتماد على ألحرفيين فى . جودة ألانتاج و خصوصاً في أ

ذه ألفتره على ثلاثه عوأمل لتحقيق ألتصنيع تم ألاعتماد على ألمصانع وتم ألاهتمام فى ه
- :ألجودة هى 

 
 .ألفحص * ألتدقيق           * مهارة ألعامل      *                   








ول   – ألاولى ألوحدة 
 
 ( مفهوم ألجودة ) ألدرس ألا

 ( مرأحل تطور ألجودة )  ألثانيألدرس   – ألاولى ألوحدة 



  دأرية ألعلمية
 
  -:ألقرن ألتاسع عشر ( لفريدك تايلور ) مرتكزأت ألنظريه ألا

 .ألتخصص فى ألعمليات ألإدأرية وتحديد ألمسئولية  -1
شرأف ألدقيق  -2

 
 .وتحديد ألمهام ألا

 .ألضبط ألمركزي ألدقيق  -3
 .ألتدريب وألحوأفز ألمادية -4

تخاذ ألإجرأءأت ألتالية             
 
- :وفى هذه ألفتره للتغلب على مشكلة ألمنتجات ألمعيبة تم أ

 إنشاء قسم خاص لفحص ألمنتجات. 

  إجرأء ألفحص لكل منتج قبل خروجه من ألمصنع. 

 عند خروج منتج معيب محاسبة ألقائمين على ألتفتيش.
 

  ألتعريفات:  
 .شخص ماهر يعتمد على خبرته ألمهنية و جهده ألشخصي في تصنيع ألمنتجات  :ألحرفي  -1
كد من مدى مطابقة ألمنتج للمعايير ألمحدده : ألفحص  -2

 
وعملية ألتا

 
وخدمة أ

 
 .عملية مرأقبة لمنتج أ

تقييم منظم ومستقل لتحديد مدى مطابقه ألنشاطات وألعمليات وألسجلات ألمتعلقه  :ألتدقيق  -3
 .   بالجودة بمعايير معينة

 

 . (ألتحكم )  ودةجة ضبط ألحلمر  
تم أدخال جوده ألعمليات فى ممارسات ضبط ألجودة بدلا   :ألجودة خلال ألقرن ألعشرين  - أ  

ألى أن ألعمليات ألتصنيعية تنتج  (تر شوأرتول)وتنبه . من ألتركيز على جودة ألمنتج ألنهائي 
معلومات يمكن تحليلها إحصائيا لمعرفة هل ألعمليات ألتصنيعية مستقره أم لا وسميت هذة 

و هي تشكل أهم تقنيات ألضبط ألاحصائي ألمستعملة في مرأقبة جودة  . بخرأئط ألتحكمألخطوة 
ألمنتجات خلال عمليات ألتصنيع ، تهتم بجودة عمليات ألتصنيع بدلًا من ألاهتمام بجودة ألمنتج 

 .ألمنتجات ذأت ألعيوب بشكل كبير ألنهائي ، و بذلك تم تقليل نسبة 
 

فى هذة   : (م 1141م  ألى 1131من ) ألجودة خلال ألحرب ألعالمية ألثانية  - ب
من وألسلامة مهم 

 
صبح عامل ألا

 
ألفتره تحولت معظم ألصناعات ألمدنية ألى صناعات عسكريه وأ

سلوب ألفحص بالعينة بدلا من فحص جميع ألمنتجات لجودة ألمنتج و للغاية
 
 .تم أتباع أ

 

همية ألجودة  - ت
 
ستخدأم ألضبط ألاحصائى وبذلك  :أ

 
وبعد أنتهاء ألحرب أستمرت أليابان فى أ

هم علماء ألجودة ألذين ساهموأ في تشكيل  أقتصاد 
 
تقدمت فى إنتاجها عن دول ألعالم ومن أ

 :أليابان ألاتى 
 

 . كورأ إشيكاوأ*  جوزيف جورأن  * إدوأرد ديمنج    *                                
 
 
 



a.  قام بتدريب ألمئات من ألمهندسين أليابانيين على مفاهيم ألجودة و أهمية :  ديمنجإدوأرد
تية 

آ
 : تحسين ألانتاج و مزأياه ألا

  تقليل ألنفقات 
  رفع ألانتاجية 
  زيادة حصة ألسوق 

  مبادئ ديمنج لتحقيق ألجودة: 
  ألتركيز فى ألنفقات ألكلية. 
 ألتركيز في ألادأرة.  
  عتزأز ألعاملين

 
 .بعملهم دعم أ

 ألتخلص من ألمخاوف.  

  ألتركيز في ألجودة وعدم ألاعتماد على ألفحص ألشامل.  
b. هم أفكاره لتحقيق ألجودة :  ألعالم جورأن

 
 : أ

 ألتخطيط للجودة .  1
 .تحديد ألعملاء و أحتياجاتهم  -
 .ترجمة أحتياجات ألعملاء  -

 .تطوير ألمنتج ألذي يشبع أحتياجاتهم  -
 مرأقبة ألجودة  . 2       

 إثبات قدرة ألعمليات على تحقيق ألمنتج باستعمال ألاساليب ألرقابية ألاحصائية  -

 .تفعيل ألعمليات و ألبدء في ألانتاج  -
 ألتحسين ألمستمر للجودة .  3       

 .تطوير ألعمليات ألقادرة على تحقيق ألمنتج  -
 .تحسين ألعمليات  -

c.  ألجودة يمكن أن تؤخذ خطوة ألى ألامام، لتشمل جميع إن ) كان يرى  :ألعالم إيشيكاوأ
 (ألعمليات ألادأرية، ويحصل ألزبون على ألخدمات بشكل مستمر، حتى بعد تسلمه ألمنتج 

شتهر بها فى مجال ألجودة       
 
برز ألانجازأت ألتى أ

 
  -:أ

يضا .  خريطة ألسبب وألنتيجة -1
 
و خرأئط ألسمكة ) وتسمى أ

 
شيكاوأ أ

 
لتحليل  وتستعمل( مخطط أ

 . مشكلات ألعمليات 
وهى عبارة عن مجموعة صغيرة من ألعاملين من ألوحدة ألإنتاجية تجتمع بشكل دوري  : حلقات ألجودة -2

دأء ألخاصة بعملهم لمناقشة ألمشكلات 
 
 . ووضع ألحلول لتطوير ألا

 

 
 
 

 

  ألتعريفات: 
ختبارها من مجموعة كبيرة محددة بهدف فحصها ودرأستها ومن ثم :  ألعينة -1

 
هى مجموعة صغيرة من ألعناصر يتم أ

و رفضها 
 
 . إصدأر ألحكم بقبول ألمجموعة ألكبيرة أ

نشطة ألتى تضيف قيمة للمدخلات لتقديم منتج مفيد للعملاء :  ألعمليات -2
 
 . مجموعة من ألا

حصائي لجودة ألعمليات وألمنتجات وألخدمات :  خرأئط ألتحكم -3
 
دأة تقنية للضبط ألا

 
 . أ

 



 .مرحلة ضمان ألجودة  
 

  ألجوأنب ألاساسية لضمان ألجودة: -
 .  ضبط جـــــودة ألتصميم  -1
نتاج   -2

 
 .ضبط جــــودة ألا

و ألخدمة  -3
 
 . ضبط جـــودة ألمنتج أ

 

ساسية هى   (ديمنج )تعتبر حلقة  + 
 
لف من أربعة مرأحل أ

 
  -:أهم ألادوأت ألمستخدمة لتحقيق ضمان ألجودة وتتا

    plan طخط -1

عمل -2
 
    Do أ

فحص -3
 
   check أ

 .  Actصحح  -4
a) دأة : عللي

 
سلوب فعال لمرأقبة ضمان ألجودة ؟  PDCAأ

 
 أ
نها تحلل ألظروف و 

 
و ألخدمة ، للتاكد من جودة ألعمل لكل لا

 
ألعمليات ألمطبقة لتحقق جودة ألمنتج أ

 .مكون من مكونات هذه ألعمليات 
 

 . إدأرة ألجودة ألشاملة 

هم مبادئ إدأرة ألجودة ألشاملة 
 
 : أ

دأرة ألعليا وتوفير كل مايلزم  (1
 
لتزأم ألا

 
 .أ

 .تدريب وتعليم وتحفيز ألعاملين وألتميز فى ألعمل  (2
تخاذ  (3

 
 .ألقرأرأت ألمستندة على ألحقائق أ

 .ألتحسين ألمستمر للعمليات  (4
 .ألتركيز فى كسب ألزبون وتحقيق متطلباته  (1

 
  هى نظام إدأري متكامل يضمن سير ألعمليات وفق ألمخطط ألموضوع : تعريف إدأرة ألجودة ألشاملة

 .لتجنب حدوث مشكلات لتحقيق رضا ألزبون وإسعاده
 

 

 . نماذج ألتميز 

هي جائزة لتحقيق متطلبات ألجودة ألشاملة و معايير : ألوطنية للجودة ( مالكوم بالدرج ) هي جائزة 
نظمة جديدة للجودة مثل 

 
 : هذه ألجائزة تستعمل من قبل شركات عديدة و مهدت هذه ألجائزة لظهور أ

يزو   -    
آ
 .  2000نظام أ

 . (EFQM)نموذج ألمؤسسة ألاوروبية لإدأرة ألجودة  -    

 
 
 



 ألتميز في ألعمل  -
هو عبارة عن نموذج لإدأرة ألجودة ألشاملة بمعايير وأضحة و محددة و تمنح جائزة ألتميز للمنظمة 

 : ذأت ألادأء ألمتميز ، و من أشهر جوأئز ألتميز في ألعالم 
 .م  1111جائزة ديمنج أليابانية  .1
مريكية  .2

 
 .م  1111جائزة مالكوم بالدريج ألا

وروبية جائزة ألجودة  .3
 
 .م  1112ألا

 مركز ألتميز في مملكة ألبحرين  -
تم إنشاء مركز ألتميز في ألبحرين للارتقاء باعمال ألمؤسسات ألحكومية ألى مستويات عالية من ألجودة و ألابدأع و 

 .ألتميز 
 
 ألتطورأت  مؤسسة أكـثر قدرة على ألبدأع و ألتعلم و ألعمل و ألتنافس ألايجابي و موأكبة:  ألمؤسسة ألمتميزة

 .ألعالمية 
 

  أهدأف مركز ألبحرين للتميز: 
A.  دأء

 
 .نشر ألوعي بالتميز في ألا

B.  تطوير هيكل ألمؤسسات ألعامة. 
C.  ألتعلم وألتطور وألتحسين ألمتوأصل . 
D.  دعم ألاستثمار في ألعنصر ألبشري. 
E. -  نتاجه

 
 .تقويم ألعمل ألحكومي ورفع أ

 
 

 ألمرحلة
 

 ألفترة
 

 ألخاصية
 

 ألفحص

 

1111 
1131 

 

ألاهتمام باكـتشاف ألعيوب في ألمنتجات من دون ألسعي 
 .إلى تدأركها 

 

 مرأقبة ألجودة
 

1131 
1191 

 

ألاهتمام بتدأرك ألشعوب و ألتقليل منها باستعمال 
 .ألطرأئق ألإحصائية 

 

 ضمان ألجودة
 

1191 
1111 

 

ثناء ألتصنيع 
 
خطاء في أ

 
 .ألاهتمام بتجنب ألا

 

 إدأرة ألجودة ألشاملة
 

1111 
ن
آ
 إلى ألا

 

أهتمام جميع ألعاملين بالتحسن ألمستمر و ألمساهمة في 
 .إحدأثه و تحقيق رضا ألزبون 

 

 نماذج ألتميز
 

1111 
ن
آ
 إلى ألا

 

تحديد معايير وأضحة و محددة للجودة ألشاملة ، و تحقيق 
دأء و ألإنتاج 

 
 .ألتميز في ألا

 



 

 ( يتم أصدأرها من جهات معتمدة و متفق عليها عالميا)  ألموأصفات ألقياسية
 ( بجهة محددة و يمكن أن تصدر من مؤسسة خاصة)  ألموأصفات

 

كد من مدى تحقيق ألاهدأف :  ألمعايير
 
و نقاط للفحص للتا

 
دأة للمقارنة ألمرجعية أ

 
 .أ

 ألوطنية و ألدولية ؟جدول ألجهات ألمعتمدة للمقاييس 
 ألرمز ألجهات ألمعتمدة للمقاييس ألوطنية و ألدولية

 BSI ألمعهد ألبريطاني للمقاييس

مريكي للمقاييس ألوطنية
 
 ANSI ألمعهد ألا

 IEEE معهد ألمهندسين ألكهربائيين و ألإلكـترونيين

 ISO ألمنظمة ألدولية للمقاييس

 
و:  ألمنتج

 
 عن جهد بشري أ

 
ثاث ) بوأسطة ألطبيعة ، مثل هو كل ما ينشا

 
كل و ألشربو  ألا

 
 ( ألالكـترونياتو  ألا

 :، أهم ألجوأنب ألتي ترأعى في ألمنتج لضمان جودة ألمنتج  ألمنتجموأصفات 
 يلبي رغبة ألزبون. 1
من للاستعمال . 2
آ
 أ
 غير مضر بالبيئة . 3
 متين و ثابت . 4
 جميل ألشكل . 1
 توأفر خدمة ما بعد ألبيع. 9
 

 هي عملية تتم من خلال ألقيام بنشاط معين من قبل موفر ألخدمة لإشباع حاجة ألزبون:  ألخدمة
 ( خدمات ألتنظيفو  خدمات ألمحاماةو  خدمات ألمحاسبة )مثل 

 :، أهم ألجوأنب ألتي ترأعى في ألخدمة  ألخدمةموأصفات 
 إرضاء ألزبون . 1
 ألاستجابة ألسريعة لرغبات ألزبون . 2
 جودة ألخدمة و دقتها . 3
 أللباقة في ألمعاملة . 4
 حسن مظهر ألموظفين و هيئتهم . 1
 حسن مظهر ألمكان و هيئته . 9
 

و خدمة :  ألعملية
 
 وألتغييرأت ألتي ينتج عنها مادي أ

 
هي عبارة عن مجموعة متتابعة و متسلسلة من ألافعال أ

 .بحيث تتم أستهلاك ألموأرد 
 :ألجوأنب ألتي ترأعى في ألعمليات  ، أهم ألعملياتموأصفات 

 تسلسل ألعمليات و ألتوثيق . 2      ألدقة في ألقياسات . 1
 ألدقة في ألاجرأءأت . 4         ألعمل بتوأفق تام. 3
 إمكانية ألإعادة. 9                إرضاء ألزبون. 1
 

ول   –ألوحدة ألثانية 
 
 (ألمقاييس و ألمعايير ألموأصفات و ) ألدرس ألا



 مكونات دليل ألجودة

 
 
 

 ألوثيقة ألرئيسية للإدأرة ألعليا:  دليل ألجودة
 .ألخاصة بنظام إدأرة ألجودة بالمؤسسة  
 

 :مميزأت دليل ألجودة 
دأة للاتصال مع . 1
 
 ألمعنيين أ
 زيادة ألشفافية في ألمؤسسة. 2
 تحديد ألسلطات و ألمسؤوليات بوضوح . 3
 تحقيق ألمحاسبة و ألمسؤولية . 4
فضل. 1

 
 ألثبات في تكرأر ألا

ساسية . 9
 
كـثر للعمليات ألا

 
 فهم أ

 
 طرأف ألعامة للعمل ، و يتم أعتمادها كدليل موجه لتحقيق :  سياسات ألجودة

 
خطة تعد سلفاً ، تحدد ألا

 : ، و تصف ألسياسة إجابات ألاسئلة  هدف معين
 ماذأ نعمل ؟                                     لماذأ نعمله ؟                                        من يعمله ؟

 : مميزأت ألسياسات 
 تساعد على توطيد نظام ألجودة  -1
 تحديد ألمسؤوليات  -2
 تساعد على تحقيق ألعدألة في ألمؤسسة  -3

 
 جرأءأت ألجود

 
ألطريقة أو ألخطوأت ألتي يتم أتباعها لتحقيق ألسياسات فهي تحدد ألافرأد و ألزمان و :  ة أ

 : و تصف ألاجرأءأت أجابات ألاسئلة ألنماذج و ألعمل ألمطلوب ، 
 كيف نعمله ؟ من يعمله ؟                                    متى يعمله ؟                                         

 : ألاجرأءأت 
 تكـتب بلغة وأضحة مختصرة  -1
 تكـتب على شكل مخطط أنسيابي  -2
و رموز  -3

 
 تكـتب على شكل صور أ

 

 ألخطوأت ألتي يتم أتباعها لانجاز مهمات محددة من ألاجرأءأت و لا تكـتب ضمن خطوأت :  تعليمات ألجودة
 . ألاجرأءأت و أنما تعزل لوحدها و تكـتب منفردة وفق إجرأءأت خاصة بها 

 : مثل 
 تعليمات خاصة بموقف ألسيارأت  -1
 تعليمات خاصة بالتدخين  -2
 تعليمات خاصة باستعمال دورأت ألمياه  -3

 

 تتمثل في مجموعة من ألوثائق ألدأعمة لتطبيق ألجودة و هي تقدم دليلًا موضوعياً :  سجلات ألجودة
 ( سجل تقييم ورشة تدريبية/  سجل خطة مشروع/ سجل أجتماع  ) مثل. للطريقة ألتي أنجزت بها ألمهام 

 ألتعليمات

 ( دليل ألجودة)  ثانيألدرس أل  –ألوحدة ألثانية 

 ألاستمارأت 
 (ألسجلات) 

 ألسياسات

 ألاجرأءأت



 
دأة تستعمل لتنظيم ألبيانات و وصفها و تلخيصها في صورة رسم بياني :  ألخريطة

 
 (منحنى )أ
شياء :  ألمخطط

 
 رسم يوضح كيف تعمل ألا

سلوب
 
و ألقوأعد ألمتسلسلة ألتي ين:  ألا

 
بصورة بغي أتباعها من أجل أجرأء عمل ما مجموعة من ألخطوأت ألمنظمة أ

 . محكمة 
 دوأت ألجودة

 
ساليب ألتي تساعد ألمؤسسة على تصميم ألعمليات  مجموعة من ألمخططات:  أ

 
و ألخرأئط و ألا
 .ألتي تقوم بتنفيذها و ألعمل على تطويرها بصورة مستمرة 

 : أهميتها      
 .يتم ألاستعانة بها في تصميم ألعمليات و تطويرها و إدأرة ألاجتماعات و جلسات ألعصف ألذهني  -1
ساليب علمية لجمع  -2

 
 .ألبيانات و تنظيمها و تحليلها توفر للعاملين أ

 
 :فئات و هي  1قامت جمعية ألجودة ألامريكية بتصنيف أدوأت ألجودة ألى :  أنوأعها      

 
ساسية -1

 
ولى أدوأت ألجودة ألسبع ألا

 
دوأت ألجودة ألقديمة)  ألفئة ألا

 
و ألتي ركز في أستعمالها  ( :  أ

من ألمشاكل ألتي تعاني منها ألمؤسسات ، و %  11و يرى أن أستعمالها يساعد على حل (  أيشيكاوأ) ألعالم 
تية 

 
دوأت ألا

 
 : تشمل ألا

مخطط ،  خريطة باريتو،  ألمخطط ألتكرأري ،  خريطة ألتحكم،  قائمة ألفحص، مخطط ألسبب و ألنتيجة ) 
 ( ألتصنيف ألطبقي،  ألتشتت

 
قام مجموعة من ألعلماء  م1119في عام  ( :يدة للإدأرة و ألتخطيطألادوأت ألسبع ألجد) ألفئة ألثانية  -2

لتشجيع (  ألادوأت ألسبع ألجديدة) و ألمهندسين أليابانيين بإعدأد مجموعة من أدوأت ألجودة أطلق عليها   
 .ألابتكار و ألتوأصل و تخطيط ألمشاريع ألكبيرة و إدأرتها 

 
سباب ألتي تؤدي ألى حدوث ألمشكلة تس :( أدوأت تحليل ألسبب ) ألفئة ألثالثة  -3

 
 .تعمل لتحديد ألا

 
دوأت ألتقييم و أتخاذ ألقرأرأت ) ألفئة ألرأبعة  -4

 
تستعمل في تحديد ألقرأر ألمناسب من بين مجموعة  ( :أ

و نتائج مشروع ما 
 
و عند ألرغبة في عمل ما أ

 
 .من ألقرأرأت ، أ

 
دوأت تحليل ألعملية ) ألفئة ألخامسة  -1

 
 .لزيادة ألتعمق في فهم ألعملية تستعمل  ( :أ

 
دوأت جمع ألبيانات و تحليلها ) ألفئة ألسادسة  -9

 
 .تستعمل في جمع ألبيانات و تحليلها  ( :أ

 
فكار ) ألفئة ألسابعة  -1

 
دوأت توليد ألا

 
فكار و تنظيمها  ( :أ

 
 .تستعمل في توليد ألا

 
 .لتخطيط للمشروعات و تطويرها تستعمل في أ ( :أدوأت تخطيط ألمشاريع و تنفيذها ) ألفئة ألثامنة  -1
 

دوأت ألجودة)  ثالثألدرس أل  –ألوحدة ألثانية 
 
 ( أ



  


 

مخطط ألسبب و 
 ألنتيجة

 

 قائمة ألفحص
 

 خريطة ألتحكم
 

 ألمخطط ألتكرأري 

ل
صي
تفا
أل

 

 
س ألسمكة ألذي يمثل  -

 
رأ

 . ألمشكلة 
رؤوس عظام ألسمكة هي  -

ألاسباب ألرئيسية  ألتي 
 .أدت ألى حدوث ألمشكلة 

على جانبي كل خط مائل  -
فيتم كـتابة ألاسباب 

ألفرعية ألتي تندرج ضمن 
 .ألسبب ألرئيسي

 
هي قائمة يتم إعدأدها  -

بصورة مسبقة لجمع 
 .ألبيانات و تحليلها 

تستعمل عندما تكون  -
ألمشكلة قابلة 

.للملاحظة 

 
طريقة أستعمالها و 
حساب ألمتوسط 

ألحسابي و تحديد ألحد 
ألحد ألاعلى و ألحد 

ألادنى  لضبط عملية ما 
.

 
ألتوزيع منحنى يبين   -

 .ألتكرأري للبيانات 
يستعمل عندما تكون  -

 .ألبيانات ألمتوفرة رقمية 
يعد من أكـثر ألمنحنيات  -

.أستعمالًا 

ال
عم
ست
ألا
ت 
طوأ

خ
 

 

تحديد ألمشكلة بصورة .  1
 .وأضحة و دقيقة 

سباب . 2
 
تحديد ألا

دت ألى 
 
ألرئيسية ألتي أ

حدوث ألمشكلة وغالبا ما 
سباب في 

 
تنحصر ألا
ساليب 

 
و ألمعدأت و ألا

ألافرأد و ألموأد و ألقياس و 
 .ألبيئة 

تنظيم جلسة عصف . 3
سباب 

 
ذهني لتحديد ألا

 .ألفرعية 
ألاستمرأر في طرح . 4

 ألسؤأل 
عندما يتم ذكر جميع . 1

ألاساب و يصبح ألفريق 
فكار 

 
غير قادر على توليد أ

جديدة يكون ألمخطط قد 
.تم إنجازه 

 

 .تحديد ألمشكلة . 1
ألفترة ألزمنية تحديد . 2

 .لجمع ألبيانات 
تصميم قائمة . 3

ألفحص و تحديد 
 .ألعناوين ألمناسبة 

أختبار قائمة ألفحص . 4
كد من مناسبتها 

 
للتا

للغرض و سهولة 
 .أستعمالها 

أستعمال قائمة . 1
ألفحص في ملاحظة 

.ألمشكلة

 

تحديد خارطة . 1
ألتحكم ألمناسبة 
 .للبيانات ألمطلوبة 

ألزمنية  تحديد ألفترة. 2
ألمناسبة لتسجيل 

 .ألبيانات 
جمع ألبيانات و رسم . 3

خارطة ألتحكم لها و 
 .تحليلها 

تحديد ألبيانات . 4
ألوأقعة خارج ألحدود 

.ألمقبولة 

 

تحديد ألعملية . 1
ألمطلوب رسم ألمنحنى 

 .ألتكرأري لها 
تحديد ألفترة ألزمنية . 2

 .ألمناسبة لجمع ألبيانات 
ألخاصة جمع ألبيانات . 3

 .بالعملية 
رسم ألمنحنى ألتكرأري . 4

.للبيانات 



 
  

 
 

 خريطة باريتو
 خارطة ألتدفق

 (ألانسياب ) 

 

 ألعصف ألذهني
عملية ألمقارنة 
 ألمرجعية

ل
صي
تفا
أل

 

 

رسم منحنى باستعمال  -
عمدة 

 
 .ألا
يُرتب ألمنحنى تنازلياً من  -

طول ألى ألعمود 
 
ألعمود ألا
قصر 

 
 .ألا
من ألمشاكل % 11 -

من %  21ناتجة عن 
 .ألاسباب 

يستعمل لتعرف  -
ثيرأً في 

 
كـثر تا

 
سباب ألا

 
ألا

 . حدوث ألمشكلة 

 

وصف تفصيلي  -
لاجرأءأت متتالية لادأء 

 .عملية ما 
تستعمل في وصف   -

ألعمليات بمختلف 
نوأعها مثل 

 
عمليات ) أ

ألتصنيع ، عمليات 
ألإدأرية ، عمليات 

 (ألخدمية 
تستعمل في إعدأد   -

 .ألمشروعاتخطط 

 

طريقة لتوليد عدد   -
فكار في 

 
كبير من ألا
 .وقت قصير 

تستعمل عندما توجد   - 
حاجة ماسة ألى مدى 
وأسع من ألخيارأت و 

 .ألحلول ألبديلة 
يشترك مجموعة من  -

فكار 
 
ألافرأد في توليد ألا

. 

 

عقد مقارنة بين   -
و أكـثر حول 

 
مؤسستين أ

كيفية إجرأء عملية ما 
وجه أ

 
لتشابه و لتحديد أ

 .ألاختلاف 
يتيح ألفرصة لتحسين   -

 .ألعملية ألمستهدفة

 

ت 
طوأ

خ
ألا

ءها
جرأ

و أ
ل 
ما
تع
س

 

 
ديد ألمشكلة بصورة تح.  1

 .وأضحة و دقيقة
سباب . 2

 
تحديد ألا

دت ألى 
 
ألرئيسية ألتي أ

حدوث ألمشكلة وغالبا ما 
سباب في 

 
تنحصر ألا

ساليب و ألمعدأت و 
 
ألا

 ألافرأد و ألموأد و ألقياس و
 .ألبيئة 

تنظيم جلسة عصف . 3
سباب 

 
ذهني لتحديد ألا

 .ألفرعية 
ألاستمرأر في طرح . 4

 ألسؤأل 
عندما يتم ذكر جميع . 1

ألاساب و يصبح ألفريق 
فكار 

 
غير قادر على توليد أ

جديدة يكون ألمخطط قد 
 .تم إنجازه 

 
تعريف ألعملية . 1

 ألمرأد وصف خطوأتها
تحديد موعد بدء . 2

 .أنتهائها  ألعملية و موعد
إجرأء عصف ذهني . 3

لتحديد ألخطوأت ألتي 
دأء 

 
ينبغي أتباعها لا

 .ألعملية 
ترتيب خطوأت إجرأء . 4

ألعملية بحسب 
 .تسلسلها ألمنطقي 

رسم ألسهم ألذي . 1
 يبين أتجاه ألعملية 

مرأجعة خارطة . 9
كد من دقتها 

 
ألتدفق للتا
 .و صحتها 

 

 
مرأجعة قوأعد جلسة  .1

ع ألعصف ألذهني م
 .ألفريق 

و ألمشكلة . 2
 
مرأجعة أ

 .ألمطلوب مناقشتها 
تحديد وقت للتفكير . 3

عند بدأية ألجلسة ثم 
يتم طرح ألافكار و 
تسجيلها و لا يسمح 
 .بمناقشتها أو تقييمها 

ألاستمرأر في توليد . 4
ألافكار حتى يتوقف 
ألجميع عن تقديم أي 

 .فكرة جديدة 

 
تحديد :  مرحلة ألتخطيط. 1

 .ألعملية ألمرأد معايرتها 
تحديد :  مرحلة ألتحليل. 2

ألفجوة في ألادأء بين 
ألعمليتين قيد ألدرأسة و 

 .توقع ألادأء ألمطلوب 
تحديد :  مرحلة ألتكامل. 3

نتائج ألعملية و ألقبول بها 
و تحديد ألاهدأف ألمرأد 

 .تحقيقها 
أعدأد :  مرحلة ألتنفيذ. 4

 .ةألخطة لتطوير ألعملي
تطبيق :  مرحلة ألنضج. 1

ألعمليةألتي تم أجرأء 
.ألتحسينات عليها 



 
 
  معنى كلمة كايزن (KAIZEN   )؟ 

 :كلمة يابانية تتكون من كلمتين  
 (   Kai. ) كاي تعني بالانجليزية ألتغيير   -1
حسن    -2

 
 (  Zen.  ) زن تعني بالانجليزية أ

 منهجية كايزن ؟ 
فرأد و ألمجتمع و ألمؤسسات ، 

 
دأء ألا

 
على مشاركة جميع ألعاملين في تحديد  تعتمد هذه ألمنهجيةتحسين أ

 .ألمشاكل و مصادرها ، و أقترأح ألحلول ألمناسبة لها و متابعة تطبيقها 
 و :  ألتحسين ألمستمر

 
عملية أدأرية مستمرة تهدف ألى تحسين ألعمليات و ألارتقاء بموأصفات ألخدمات أ

دوأت لجمع ألمنتجات ألى مستويات عالية تحقق رضا ألمستفيدين ، و تتطلب أست
 
عمال مجموعة من ألا

 ( . دورة ديمنج،  عملية ألعصف ألذهني،  قائمة ألفحص) ألبيانات و تحليلها و أقترأح ألحلول ألمبتكرة مثل 
 
 
 
 إرضاء ألزبون 

 
نشطة ألمؤسسات ألتي تطبق ألجودة  : مبدأ

 
ساسي في أ

 
 .يؤدي دور أ

ن 
 
 أ
 
همية ألمبدأ

 
 : عندما يحصل على خدمة ما تحوز رضاه فإنه  متلقي ألخدمةأ

خرى سوف يطل -1
 
 .ب ألخدمة مرة أ

 .سيقوم بإعلام أقاربه حول هذه ألخدمة ألتي تلقاها  -2
 :مما يؤدي ألى  ألمؤسسةو سيعود ذلك بالنفع و ألفائدة على 

 .تحقيق ألمؤسسة شهرة وأسعة و سمعة طيبة  -1
رباح زيادة على  -2

 
 .ألا

 
  و ألمنتج و ألمستفيد

 
 :ألعلاقة بين مقدم ألخدمة أ

 
 ألخدمة/ ألمنتج  (ألمستفيد ) ألزبون  مقدم ألخدمة ألمنتج

 تلقي ألعلاج ميكانيكي سيارأت طبيب
 تصليح سيارة طبيب ميكانيكي سيارأت
 سيارأت وكالة بيع ألسيارأت مصنع ألسيارأت

منةعمليات  صاحب حساب مصرفي مصرف
آ
 مصرفية أ

 تعليم ألطلبة مدرسة ثانوية
 رعاية صحية مرضى مستشفى
مين مستشفى

 
 معلومات عن ألمرضى شركة تا

مين
 
 دفع مبلغ لقاء خدمة صحية مستشفى شركة تا

 تذكرة سفر مسافر/ زبون  شركة طيرأن
 

 ( ألتحسين ألمستمر )  ألرأبعألدرس   – ألثانية ألوحدة 

 ( ألتحسين ألمستمر) تترجم بالانجليزية 

 ( إرضاء ألزبون )  ألخامسألدرس   – ألثانية ألوحدة 



 
  علم  : ) تستعمل ألثقافة في ألعديد من ألحقول ألمعرفية مثل :ألعلاقة بين ألمقدم ألخدمة و ألمستفيد

 .( ألاجتماع و علم ألادأرة و مجال ألتربية و غيرها 
خلاق و ألعادأت :  ألثقافة

 
هي ألحصيلة ألاجمالية للمعارف و ألمعتقدأت و ألقيم و ألتقاليد و ألقوأنين و ألفنون و ألا

 .لتي أكـتسبها ألانسان من مجتمعه بصفته عضوأً فيه أ
 

  ألتغيير في ألمؤسسات يتخذ أشكالًا عديدة منها  :ألعلاقة بين ثقافة ألمؤسسة و ألتغيير: 
 ( تغيير نظام ألحوأفز/ تطوير ألهيكل ألتنظيمي /  تطبيق ضمان ألجودة/  تطوير ألتقنية/  تحسين ألعمليات) 

 .مثل توفير ألمتطلبات ألمادية و ألبشرية .عملية ضرورية لاستمرأر تطور ألمؤسسات :  ألتغيير
 

  ثير كبير في   :ثقافة ألمؤسسة
 
مجموعة ألقيم و ألمعتقدأت و ألاتجاهات ألسائدة في ألمؤسسة ألتي لها تا

 .و هي ذأت دور مهم في ألحفاظ على هويتهم و تماسكهم . سلوك و عمل ألعاملين 
 

  يمكن بناء ثقافة جودة أيجابية في ألمؤسسة ؟كيف 
 .أشرأك ألموظفين في تحقيق ألجودةو تطويرها  -1
ته  -2

 
 .تقدير ألادأء ألمميز في ألجودة و مكافا

 ألانتاج من دون عيوب و ألعمل على تحقيقه  -3
 
 .ألالتزأم بمبدأ

دأء و فع ألتقارير للإدأرة ألعليا  -4
 
ساليب قياس ألا

 
 .تطوير أ

و ألخدمة أألايمان بالتطوير  -1
 
 .لمستمر لجودة ألمنتج أ

 

 .مجموعة ألقيم و ألمبادئ ذأت ألصلة بالجودة :  ثقافة ألجودة
 
 
 
  نها ألتكاليف ألمدفوعة لتحقيق ألجودة    :مفهوم تكاليف ألجودة

 
 .يعتقد ألكـثيرون أ

 :بالتكاليف ألناتجة عن عدم تحقيق ألجودة مثل :  ألمختصونيعرفها 

 (تكاليف ألجودة ألرديئة ) جوزيف جورأن  -
  (تكاليف عدم ألمطابقة ) فيلب كروسبي  -

 

  لتكاليف ألجودة(  111 - 11 - 1) قاعدة  : 
ن سكن ألمنزل ، أحسب 1111أذأ كان توسعة ألابوأب ستكلف أحمد 

 
 دينار بعد أ

و مرحلة ألتصميم تكلفتها لو تمت في 
 
 .مرحلة ألبناء أ

 ألتكاليف ألقاعدة ألمرحلة
 1111 111 بعد أن سكن ألمنزل

  11 خلال ألبناء
  1 خلال ألتصميم

 
 
 
 

ثرها في تحقيق ألجودة )  ألسادسألدرس   – ألثانية ألوحدة 
 
 ( ألثقافة و أ

 ( تكاليف ألجودة )  ألسابعألدرس   – ألثانية ألوحدة 



 
 تصنيفات تكاليف ألجودة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 تكاليف جميع ألاجرأءأت و ألانشطة ألوقائية ألتي تضمن مطابقة ألمنتج أو :  تكاليف ألرقابة  و ألتقييم

 :ألخدمة أو ألعملية مطابقة لموأصفات ألجودة و ألخلو من ألعيوب ، و تشمل على 
نشطة ألمخصصة لمنع حدوث ألعيوب في ألمنتج أو ألخدمة أو ألعملية :  ةبقار تكاليف أل -1

 
. تكاليف ألا

 ( ألتخطيط للجودة/  برأمج ألتعليم و ألتدريب لتحقيق ألجودة/  مشاريع تحسين ألجودة)  مثل
ألتكاليف ألمتعلقة بعمليات ألاختبار و ألفحص و ألتدقيق للمنتجات أو ألخدمات أو  :تكاليف ألتقييم  -2

كد من مدى مطابقتها ألموأصفات و ألمعايير ألمطلوبة ألع
 
 مثل. مليات ، للتا

 ( ألموأد ألمستهلكة في ألاختبار و ألتفتيش/  أختبار ألعمليات ألانتاجية / معدأت ألاختبار و ألتفتيش) 
 

 ألتكاليف ألناتجة عن ألعيوب في ألمنتجات أو ألخدمات و تشمل على   :قات تكاليف ألاخفا: 
  مثلتحدث قبل وصول ألمنتج ألى ألزبون أو تقديم ألخدمة له  :تكاليف ألاخفاق ألدأخلي  -1

 ( تكاليف أعادة ألاختبارأت/  تكاليف أصابة ألعاملين/  تكاليف ألمنتجات ألتالفة) 
 مثلتحدث بعد خروج ألمنتج أو تقديم ألخدمة ألى ألزبون   :تكاليف ألاخفاق ألخارجي  -2

 ( تكاليف ألضمانات و ألتعويضات/  تكاليف ألبضاعة ألمرجعة/  شكاوي ألعملاءتكاليف معالجة ) 
 
 

  منحنى يوضح ألعلاقة بين مستوى ألجودة و تكاليفها  :منحنى ألعلاقة بين ألجودة و تكاليفها. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 تكاليف ألجودة

تكاليف ألاخفاق 
 خارجيأل

تكاليف ألاخفاق 
 ألدأخلي

 تكاليف ألرقابة تكاليف ألتقييم

 تكاليف ألرقابة و ألتقييم تكاليف ألاخفاقات

ألكلية ألتكلفة 
 للجودة

دة
جو
ف أل

الي
تك

 

 مستوى ألجودة

تكاليف ألتقييم و 
 ألرقابة

تكاليف 
 ألاخفاقات



 
سس ألنموذج ألاوروبي للتميز    -

 
 .م  1112تا

 وروبي للتميز
 
 : مجالات توظيف ألنموذج ألا

جرأء عمليات ألتقييم ألذأتي للمؤسسات  -1
 
 أ

 ألمقارنة بين ألمؤسسات  -2
 بناء ألهيكل ألتنظيمي للمؤسسات  -3
 تحديد ألجوأب ألتي تتطلب ألتطوير في ألمؤسسات -4

 دأء ألمؤسسات ، و :  ألتقييم ألذأتي
 
للمؤسسة تعرف نقاط ألقوة و تحديد ألعناصر  يتيحيؤدي دورأً في تطير أ

دأئها 
 
 .ألتي تحتاج ألى تطوير مما يساعد على تحسين أ

  وروبي للتميز
 
 :مكونات ألنموذج ألا

ساسية للتميز  -1
 
 ألمفاهيم ألا

 ألمعايير  -2
دأة منطق رأدأر -3

 
 أ

ساسية للتميز .1
 
  : ألمفاهيم ألا

a.  تحقيق نتائج متوأزنة 
b. تقديم قيمة مضافة للزبائن 
c.  ألقيادة وفق ألرؤية و ألنزأهة و ألإلهام 
d.  ألإدأرة بالعمليات 
e.  فرأد

 
 ألنجاح من خلال ألا

f. رعاية ألابدأع و ألابتكار 
g. بناء ألشرأكات 
h.  تحمل ألمسؤولية لمستقبل وأعد 

 : ألمعايير .2
 

 
 

 
 
 
 
 
 

3. 

ول   – لثةألوحدة ألثا
 
وروبي للتميز) ألدرس ألا

 
 ( ألنموذج ألا

 
 
 

 

 ألنتائج ألرئيسية

 

فرأد
 
 ألا

 
 
 

  ألقيادة

 ألاسترأتيجية

 

ألموأرد و 
 ألشرأكات

 
 

ألعمليات و 
ألمنتجات و 

 ألخدمات

 

ألنتائج ألخاصة 
فرأد

 
 بالا

 
 
 

 
 

ألنتائج ألخاصة 
 بالمستفيدين

 

ألنتائج ألخاصة 
 بالمجتمع



لية عمل ألمؤسسة  4يتكون من  :منطق رأدأر  
آ
 :عناصر رئيسية تحدد أ

a.  تحديد ألنتائج ألمطلوبة 
b. تحديد ألمنهجية 
c. نشر ألمنهجية 
d. ألقييم و ألتحسين 

 

 وروبي للتميز
 
 : مميزأت ألنموذج ألا

 .أنتشاره ألوأسع في شتى دول ألعالم  -1
 .أعتماده على فلسفة فكرية متقدمة  -2
 .تركيزه في ألنتائج ألتي تحققها ألمؤسسة  -3
نوأع ألمؤسسات  -4

 
 .تصميمه كي يلائم مختلف أ

 .تركيزه في ألنهوض بالمؤسسة و ألوصول ألى ألتميز  -1

 
 

 

 رؤية مركز ألبحرين للتميز ؟ 
 .ألتنافس  دفع مؤسسات ألقطاع ألعام و ألخاص ألى

 رسالة مركز ألبحرين للتميز ؟ 
دأء و خدمات ألقطاع ألعام و ألمؤسسات ألخاصة لتصل ألى مستوى رأئد عالمياً 

 
 .إحدأث نقلة نوعية في أ

 همية إنشاء مركز ألبحرين للتميز ؟
 
 أ
دأء ألعمل ألحكومي ألى أعلى ألمستويات  -1

 
 .ألارتقاء با

 .أستيعاب عمليات ألتطوير في ألقطاع ألعام  -2
دأء وزأرأت مملكة ألبحرين و خدماتها  -3

 
 .أحدأث نقلة نوعية في أ

فضل ألخدمات للموأطنين  -4
 
 .تقديم أ

 .تعزيز ألتنافس ألايجابي بين ألمؤسسات و ألهيئات ألعامة و ألخاصة  -1

  أسترأتيجية مركز ألبحرين للتميز: 
 .رفع تنافسية ألقطاع ألعام في ظل ألاقتصاد ألمعرفة  -1
 .نحو أقتصاد ألمعرفة تحقيق نقلة نوعية  -2
دأء و ألتميز في ألقطاع ألعام  -3

 
 .تعزيز ألا

دأء لجميع ألمعنيين  -4
 
 .رفع شفافية ألا

 .تطوير جودة ألخدمات ألحكومية  -1
 .رفع ألكـفاءة و تفعيل ألتعاون  -9
 .تحقيق ألتنمية ألمستدأمة  -1

 
 

 ( نموذج مركز ألبحرين للتميز)  لثانيألدرس أ  – لثةألوحدة ألثا



  معيار ، و ينقسم ألى جزئين رئيسيين  11يتكون ألنموذج من: 
 

 صر ألتمكينألمنهجيات و عنا 

  ألنتائج و ألمحصلات 

 :ألمنهجيات و عناصر ألتمكين : أولًا 
 

 
 
 

 
 

  

 :ألقيادة و ألفرق ألقيادية  -1
a.  ألقدوة نحو ألتميز صناعة. 
b.  أستحدأث منهجيات مستدأمة و تطبيقها. 
c.  ألتعامل مع فئات ألمتعاملين. 
d.  ة ألجهود ألفعالة و تشجيعها

 
 .مكافا

 :إدأرة ألمعرفة  -2
a.  ألتخطيط لإطلاق مبادرأت ألاسترأتيجية. 
b.   تحديد ألاصول ألمعرفية و إدأرتها. 
c.  إدأرة ألمعرفة و تبادلها. 
d.  إدأرتها أليوم و في ألمستقبل. 

 :ألاسترأتيجية و ألسياسات  -3
a.  منهجية إعدأد ألخطة ألاسترأتيجية 
b. شمولية معلومات ألتخطيط ألاسترأتيجي 
c.  تطبيق ألخطة. 
d.  تحسين ألخطة. 

 :ألبشرية ألموأرد  -4
a. تخطيط ألموأرد ألبشرية 
b.  تنمية ألموأرد ألبشرية 
c.  تقييم ألموأرد ألبشرية 
d.  ألتوأصل بين ألمؤسسة و ألموأرد ألبشرية 
e.  رعاية ألموأرد ألبشرية 
f.  كسب ألمتميزين و ألمحافظة عليهم. 

 :إدأرة ألعمليات  -9
a.  إدأرة ألعمليات ألرئيسية. 
b.  تطبيق منهجية تحسين ألعمليات. 
c.  تطوير ألمنتجات 
d.  توفير فرص ألابدأع 
e.  ألاستفادة من ألحكومة ألإلكـترونية 

 

 :ألشرأكة و ألموأرد  -1
a.  تحديد متطلبات ألشرأكة ألمؤسسية. 
b. ألمؤسسية  ألمبادرأت نحو أدأرة ألشرأكة. 
c.  أنوأع و مبادرأت إدأرة ألشرأكة ألمجتمعية. 
d.  كـفاءة ألإدأرة ألمالية. 
e.  دأرة ألموأرد

 
 أ

f.  أدأرة ألتقنية. 
g. إدأرة ألموردين لتحقيق ألمشاريع 



 :ألنتائج و ألمحصلات : ثانياً 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 جوأئز مركز ألبحرين للتميز : 

 : فيما يتعلق بـ  على حسب يتم أعطاء ألجوأئز
دأء و مستوى ألخدمات  -1

 
 .ألارتقاء بالا

 .دأخل ألمؤسسة و بينها و بين ألمؤسسات ألاخرى ألعمل بروح ألفريق  -2
 .تشجيع مبادرأت ألتطوير و ألتميز  -3
 .تكريم ألمبدعين و ألمتميزين و تحفيزهم  -4

 :ألفئات ألمستهدفة  -
 فئة ألمشاريع و ألبرأمج ألحكومية  -1
 فئة ألمؤسسات  -2
 فئة ألادأرأت  -3
 .فئة ألمشاريع ألصغيرة من خلال فرق ألعمل و ألموأرد ألبشرية  -4

 
 

 
  

 نتائج ألمتعاملين -1

a.  توأفر مقاييش لقياس تصورأت ألمتعاملين 
b.  نتائج تطبيقات إدأرة ألمعرفة -4 .قياس مؤشرأت رضا ألمتعاملين 

a.  توأفر مقاييس لقياس ألتصورأت عن
 .ألمعرفة تطبيقات إدأرة 

b.  قياس مؤشرأت ألرضا عن تطبيقات إدأرة
 .ألمعرفة 

 نتائج ألموأرد ألبشرية -2

a.  توأفر مقاييس لقياس تصورأت ألموأرد
 ألبشرية

b.  قياس مؤشرأت رضا ألموأرد ألبشرية. 

دأء ألمؤسسي -1
 
 نتائج ألا

a.  مدى وجود منهجيات لقياس ألنتائج
 .ألرئيسة للادأء في ألمؤسسة 

b.  دأء ألرئيسة
 
 .قياس مؤشرأت ألا

 ألشرأكة ألمجتمعية نتائج  -3
a.  توأفر مقاييس لقياس تصورأت ألشرأكة

 .ألمجتمعية 
b.  قياس مؤشرأت ألرضا عن ألشرأكة

 .ألمجتمعية 



 
 
 
 
 
 
 
 
 



































































 :ألاعمال ألخاصة بالقيادة 
 إعدأد رسالة ألمؤسسة و رؤيتها  -1
مور  يشترك  -2

 
ألقائد شخصياً في أدأرة أ

 .ألمؤسسة 
شرأك ألمستفيدين و ممثلي ألمجتمع إ  -3

 .و ألمساهمين في إدأرة ألمؤسسة 
تحفيز ألعاملين في ألمؤسسة   -4

 دعمهم و أحترأمهمو

فرأد 
 
  :ألعناصر ألخاصة بالا

 ألتخطيط لرفع مستوى أنتاجية ألافرأد  -1
تحديد ألمعارف و ألكـفايات ألتي ينبغي   -2

فرأد 
 
 .أن يكـتسبها ألا

 .أشرأك ألافرأد في دورة عمل ألمؤسسة  -3
فتح ألحوأر بين أدأرة ألمؤسسة و ألافرأد  -4

 .ألعاملين بها 

فرأد -1
 
 ألعمل على أحترأم ألا

  :ألاعمال ألادأرية للاسترأتيجية 
 تبني ألاسترأتيجية بناء على ألاحتياجات  -1
تحدد ألاسترأتيجية أعتمادأً على   -2

 ألمعلومات ألتي يحصل عليها من ألبحوث
 أخضاع ألاسترأتيجة لعملية ألمرأجعة   -3
تطوير ألاسترأتيجة من خلال ألنظريات  -4

 ألعلمية
 .نشر ألاسترأتيجية في ألمؤسسة  -1

 

 يرتكز ألنموذج على أساس أن معايير ألنتائج تتحقق من خلال تطبيق معايير ألممكنات -

 أعتماد ألنموذج على ألتعلم و ألابتكار في سبيل ألارتقاء بمعايير ألممكنات و ألذي يؤدي بدوره ألى تطوير معايير ألنتائج -

  :ألاعمال ألادأرية للموأرد و ألشرأكات 
شرأكات مع ألجهات ألخارجية أدأرة أل  -1

 .للمؤسسة 
 أدأرى موأرد ألمؤسسة ألمالية  -2
 أدأرة مباني ألمؤسسة و معدأتها  -3
 أدأرة ألتقنية ألحديثة -4

 أدأرة ألمعلومات و ألمعارف -1

 :ألاعمال ألادأرية 
 تصميم ألعمليات و أدأرتها بطريقة علمية و منظمة  -1
 .ألحاجةتطوير ألعمليات بحسب   -2
تصميم ألخدمات و ألمنتجات ألتي تقدمها ألمؤسسة و   -3

  تطويرها
 .توفير ألخدمات أللازمة لما بعد ألبيع و تقديم ألخدمة  -4
 .أدأرة ألعلاقة مع ألمستفيدين و تعزيزها  -1

 

 نقطة  1111نقطة من أصل  111تحتل معايير ألنتائج أهمية كبيرة في ألنموذج  و خصص لها  -

 :يجيب هذأ ألمعيار عن ألتساؤل 
ماذأ حققت ألمؤسسة من نتائج فيما 
فرأد ألعاملين بها ؟ ، و 

 
يتعلق بالا
 :  ألعناصريشمل 

قياس ألنتائج من وجهة نظر   -
 %21. ألعاملين في ألمؤسسة 

دأء   -
 
قياس ألنتائج في ضوء مؤشرأت أ

  % 11ألفرد 

 :يجيب هذأ ألمعيار عن ألتساؤل 
 :  ألعناصر؟ ، و يشمل  ألمجتمع ألوطني و ألعالميبالمجتمع ألمحلي و ماذأ حققت ألمؤسسة من نتائج فيما يتعلق 

  % 21.  ألمجتمعقياس ألنتائج من وجهة نظر   -
دأء للمجتمعقياس ألنتائج في ضوء مؤشرأت   -

 
  % 11.  ألا

 

 :يجيب هذأ ألمعيار عن ألتساؤل 
ماذأ حققت ألمؤسسة من نتائج فيما 

؟ ، و يشمل  بخطة ألادأءيتعلق 
 : ألعناصر 

في ضوء نوأتج قياس ألنتائج   -
دأء ألر 

 
 .  ئيسيةمؤشرأت ألا

قياس ألنتائج في ضوء مؤشرأت   -

دأء ألرئيسية
 
  .ألا

 :يجيب هذأ ألمعيار عن ألتساؤل 
ماذأ حققت ألمؤسسة من نتائج فيما يتعلق 

؟ ، و  بالمستفيدين من خدمات ألمؤسسة و منتجاتها
 :  ألعناصريشمل 

 % 21.  ألمستفيدينقياس ألنتائج من وجهة نظر   -
دأء للمستفيدينقياس ألنتائج في ضوء مؤشرأت   -

 
 ألا

11 % 



 
 

  م  1111تم تخصيص جائزة للمؤسسات ألعاملة في قطاع ألتعليم و ألرعاية ألصحية 
  سيس جائزة

 
 م  1111( مالكوم بالدريج ) تم تا

 .من أجل رفع مستوى إدرأك ألمؤسسات للجودة 
مريكيةو يقوم 

 
بتقديم هذه ألجائزة كل عام للشركات ألفائزة ، و تخصص هذه  رئيس ألولايات ألمتحدة ألا

 : مجالات 9لة ألجائز 
 ألتصنيع  -4ألتعليم                                                -1
 شركات ألخدمات  -1ألرعاية ألصحية                                    -2
 ألمؤسسات ألصغيرة  -9ألمؤسسات غير ألربحية                       -3

 

  لية عمل نموذج ألجودة ألامريكي
آ
 :أ

 ألقيادة .1
 لتخطيط ألاسترأتيجيأ .2

 و سوق ألعملألتركيز في ألمستفيدين  .3
دوأت : ألقياس و ألتحليل و أدأرة ألمعرفة  .4

 
قاعدة ألنموذج و ينبغي على ألمؤسسات أعتماد أ

 .يمكنها أتخاذ ألقرأرأت ألصحيحة ( صادقة و ثابتة ) قياس فاعلة 
 (ألموأرد ألبشرية ) ألتركيز في ألموظفين  .1
 إدأرة ألعمليات  .9
 ألنتائج  .1

 

 
 

  يزو
آ
 (متساو ) كلمة يونانية و تعني بالانجليزية :  ألا

 يزو تعمل على مختلف ألمجالات
آ
 .ألبيئة / ألسلامة / ألتدريب / ألصناعة / ألصحة :  معايير مؤسسة ألا

 في جنيف عاصمة سويسرأ :  مقرها ألرئيسي 

 111 يزو  دولة
آ
 .من مختلف أرجاء ألعالم تساهم في مؤسسة ألا

  يزو
آ
، و وثائق تم بناؤها و أعتمادها بالإجماع من قبل جهة معترف بها  :تعريف ألمقاييس وفقاً لمؤسسة ألا

ن تتحقق في ألانشطة ألشائعة لتحقي
 
قصى درجات توفر ألقوأعد و ألإرشادأت و ألخصائص ألتي ينبغي أ

 
ق أ

 :و تستخدم في . ألنظام في سياق معين 

و عملية ما للغرض ألمرأد تحقيقه  -1
 
 تحديد مدى مناسبة شيء ما أ

 .توفير ألامن و ألسلامة  -2
 .حماية ألبيئة  -3
 .حماية ألمنتج من ألظروف ألمناخية غير ألمناسبة  -4

مريكي)  ثالثألدرس أل  – لثةألوحدة ألثا
 
 ( نموذج ألجودة ألا

يزو )  رأبعألدرس أل  – لثةألوحدة ألثا
آ
 ( نظام ألمؤسسة ألعالمية للمعايير ألا



 
  منح ألاعتماد: 

 

يزو يعني 
آ
 : أعتماد أي مؤسسة لدى مؤسسة ألا

 .شهادة من قبل جهة خارجية مستقلة أصدأر  -
 .إدرأج ألمؤسسة في سجل ألمؤسسات ألمعتمدة لديها  -
برزها  -

 
نظمة تلبي أحتياجات مختلف ألمؤسسات ، و أ

 
 :توفر ألمؤسسة أ

 رمز ألنظام مسمى ألنظام
 ISO 9001 نظم إدأرة ألجودة

 OHSAS 18001 نظم إدأرة ألصحة و ألسلامة ألمهنية
 ISO 14001 نظم إدأرة ألبيئة

 ISO/IEC17001 نظم إدأرة حماية ألمعلومات
 ISO22000 نظم إدأرة سلامة ألاطعمة

 



