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 المحاضسة الأولى : ملسز ادازة الجودة    ..................................................د.داهيا شين العابدين

 الجودة إدازة في ساساساسيتالأ   المفاهيم

Basic Concepts in Quality Management 

 للبيع الخدمت/المنخج كابليت دجدد   التي ثتالثلا البازامتراث شسح.  

 الجودة وإدازة دازة،وال  الجودة، مفهوم حعسيف.  

  منھا كل خول  بسيطت فكسة وإعطاء الثماهيت، الجودة إدازة مبادئ ذكس.  

 .مساخل جطوز ادازة الجود ة 

 بينھا والملازهت  الجودة، وضبط الجودة، ضمانب  المخعللت الأساساساسيت المفاهيم شسح. 

 .شسح مفهوم الخدسين المسخمس وخللت ديمنج 

 الجودة ازةدل  ساساساسيتالأ  الأهميت ذكس. 

 

 

 

 :
ً
د التي الثلاثت البازامتراثأولا   .للبيع الخدمت/المنخج كابليت جدد 
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-  : 
ً
  .الجودة وإدازة والدازة، الجودة، مفهوم ثاهيا

 
زة الصفاث من مجموعت جلبيت مدى لت الممي   للمخطلباث الخدمت/للمنخج المخأص 

 

لصد -  .الخدمت/للمىخج دابمت مميّزة صفت أهھا مخؤصّلت بيلمت ًُ

 .للمخطلباث االإطابلت ببظاطت وإهما الخميّز، بالضسوزة الجىدة حعني لا -

 .لا أم خاحاجه ًلبي االإىخج وان إذا ما ًلسّز  الري ھى وىهه العميل،/الصبىن  ھى الجىدة على ًدىم الري -

ظخسدم أن ًمىً - يت، حىدة مثل صفاث مع الجىدة مصطلح ٌُ
ّ
 .ممخاشة أو عاليت، أو مخده

 

 

 

 

 

 

(Requirements )االإخطلباث 
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 مسة كل وفي مسة أول  من الصحيدت بالطسيلت الصحيدت الأشياء حعمل أن الجودة خسب ديمنج :

 :((Requirementsالمخطلباث 

ده ما أي) لصاميتالؤ أو الضمىيت، أو االإعلىت، الخىكعاث أو الحاحاث  (العميل/الصبىن  ًسٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

 ما مؤطظت وضبط لخىحيه ميظّلت أوشطت:    Management الادازة   مفهوم 

 بالجىدة ًخعلم فيما االإؤطظت وضبط لخىحيه ميظّلت أوشطت : Quality Management الجودة إدازةمفهوم 

 وضمان للجىدة، الجىدة،والخسطيط أهداف ووضع الجىدة، طياطت صياغت على والضبط الخىحيهعلى  شخملوح

 .الجىدة وجدظين الجىدة، وضبط الجىدة،
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 :
ً
 :الثماهيت الجودة إدازة مبادئثالثا

 

 :وهره االإبادا هي

: وحعخمد االإيشآث على عملائها، ولرا ًجب عليها فهم اخخياحاتهم الحاليت واالإظخلبليت، وجدليم التركيز على العملاء -1

 (العميل ملك )   .مخطلباتهم، وأن حعمل على ججاوش جىكعاتهم

م بدث وفهم  خدلم ذلً عً طسٍ حميع اخخياحاث وجىكعاث العميل فيما ًسص االإىخجاث والخدماث ومىعد الدظليم وٍ

اث في االإيشؤة بهره  ،والأطعاز والاعخمادًت، وزبط أهداف االإيشؤة مع اخخياحاث وجىكعاث العميل وإعلام حميع االإظخىٍ

 للىخابج
ً
 .الاخخياحاث والخىكعاث، وكياض مدي زضا العملاء والعمل وفلا

دافظىا على االإىار ؤ الاججاه للميشؤة، وعليهم أن ًيش ولت عً جؤطيع وخدة الهدف وزطمؤ الليادة مظ :الليادة -2 وا وٍ

 .الدازلي االإىاطب للعاملين للمشازهت الفعّالت في جدليم أهداف االإيشؤة

جب أن جيىن اللياداث "طبّ  د اللاشمت بىاء الثلت وإشالت الخىف، ودعم العاملين باالإىاز حعمل على اكت" و"كدوة"، وٍ

ت للخصسف بمظئىليت، وجدفيز العاملين وحشجيعهم وبث زوح الحماض فيهم وجلدًس  ب اليافي ومىدهم الحسٍ والخدزٍ

ب العاملين، وزطم الظياطاث والأهداف  حهىدهم الؤًجابيت، حشجيع الاجصاٌ االإفخىح والأمين، وجىعيت وحعليم وجدزٍ

 .ت بخدليم جلً الظياطاث والأهدافالطمىخت للميشؤة، وجطبيم الاطتراجيجياث الىفيل
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 :لعاملينا مشازكت -3

اث هم حىهس االإيشؤة، ومشازهتهم الياملت جمىً مً اطخسدام كدزاتهم لصالح االإيشؤة.  وهرا العاملىن في مسخلف االإظخىٍ

م العملاء والمجخمع، الؤبداع والابخياز في مجاٌ جىطيع أهداف االإيشؤة، وجمثيل االإيشؤة على أفضل وحه أماًدفعهم الى 

 مً االإيشؤة، و 
ً
شعىز باالإظئىليت ججاه أعمالهم وأدائهم، والحماض الوالسضا عً العمل والحماض له والفسس بيىنهم حصءا

 .للمشازهت في الخدظين االإظخمس

 :العمليت ههج  -4

داز االإىازد والأوشطت ذاث العلاكت 
ُ
م: جددًد جخدلم الىديجت االإسغىبت بىفاءة أهبر عىدما ج خدلم ذلً عً طسٍ هعمليت. وٍ

الأوشطت اللاشمت لخدليم الىديجت االإسغىبت، وكياض مدزلاث ومسسحاث العمليت، وجددًد هلاط اجصاٌ الأوشطت 

السبيظيت بين أعماٌ االإيشؤة، وعىد جصميم العملياث ًؤزر في الاعخباز باليظبت للعمليت: الخطىاث، الأوشطت، الدظلظل، 

ب، الأحهصة، الطسق، االإعلىماث، االإىاد واالإىازد الأزسي مً أحل جدليم الىديجت االإسغىبتمعاًير السكابت،   .اخخياحاث الخدزٍ

 : النظام في الدازة ههج   -5

 .جددًد وفهم إدازة العملياث االإسجبطت هىظام واخد ًؤدي إلى جدظين فعاليت وهفاءة االإيشؤة في جدليم أهدافها

 

 للميشؤة               : الخدسين المسخمس  -6
ً
 دابما

ً
 .ًجب أن ًيىن الخدظين االإظخمس للأداء العام هدفا

 .واالإعلىماث البياهاث جدليل على جبنى الفعالت اللسازاث           : أساسلوب الحلائم في اجخاذ اللسازاث  -7

 علاقات المصلحة المتبادلة مع الموردين -8

الآخر، وعلاقة المصلحة المتبادلة بينهما تزيد من قدرتهما على إيجاد المنشأة والمورد يعتمد كل منهما على 

 .الفائدة لكل منهما وللمجتمع

 :
ً
 مساخل جطوز ادازة الجودة :زابعا
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 :
ً
 Quality        ضمان الجودة و           Quality Control     QC ضبط الجودة الفسق بينخامسا

Assurance       QA 

 

 Quality Control الجودةضبط 

حعسف بالظيطسة الىىعيت أو ضبط الجىدة و حشمل مجمىعت مً الؤحساءاث جضمً طلامت و حىدة االإىخج أو الخدمت  

مساكبت أو ضبط  ان عملياث الفدص و الازخبازاث و مدي جطابلها مع االإىاصفاث االإىصىص عليها . االإلدمت مً زلاٌ

 وضبط جدليم هره االإىاصفاث االإطلىبت.الجىدة ًخعامل مع مىاصفاث االإىخج 

 Quality Assurance ضمان الجودة

الخدلم مً أن ول مدزلاث العمل و الىطابل االإظاعدة مضبىطت و  او ضمان الجىدة مً زلاٌ حعسف بخىهيد الجىدة 

ضمان  معاًسة، انو أن أحهصة اللياض و العداداث  ت و طسق العمل مليمتوفم االإعاًير و الضىابط مثل أن الأحهصة مليم

 الجىدة ًخعامل مع زطىاث/إحساءاث إهخاج االإىخج مً الآلف للياء وفلا للمعاًير.

 الفسق بين ضمان الجودة وضبط الجودة

 Quality Control ضبط الجودة Quality Assurance ضمان الجودة 

 

 المعنى

ضمان الجىدة هي العمليت التي جضمً جدليم االإظخىي االإفضل 

في االإىخج أو الخدمت في ول مسخلت مً مساخل العمليتمً الجىدة  . 

مساكبت الجىدة هي جلىيت جضمً أن جيىن 

 .حىدة االإىخج وفلًا للمعاًير المحددة

 زد الفعل اطدباقي المنهجيت

التركيز 

 على
 جدظين االإىخجاث جدظين العملياث

 معسفت العيىب الحماًت مً العيىب مفهوم

الىكاًتهظام كابم على  النظام الخصحيذهظام كابم على    

 

 

أن الأزير ًمىً أن ًيىن خدًث العمل  QCاٌالجىدة ضبط في إدازة الجىدة عً هظيره ضمان ًسخلف العامل في إدازة  -

ًجب أن ًيىن أمض ى طىىاث زبرة و عمل بيل مً كطاعاث الؤهخاج و االإىاكع و عمل بمجاٌ  QAأو العهد به و لىً 

 للعمل ن QCاٌ
ً
 QAلييىن صالحا

 

 مفهوم جوكيد الجودة أشمل و أوساسع من ضبط الجودة -

ومن الناخيت الخطبيليت فيجب أن جخلاشم العمليخان مع بعضهما لأن عمليت ضبط الجودة جدبع عمليت ضمان الجودة 

 . وجؤثس فيها
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 :وخللت ديمنج (Continuous improvementالخدسين المسخمس ) 

ت على عملياتها مما ٌظاهم في  دعامت أطاطيت في إدازة الجىدة إذ مً زلالها ًمىً للمىظماث جدليم جدظيىاث حىهسٍ

اث إزضاء العميل.   جدظين مظخىي الجىدة و جدليم أعلى مظخىٍ

 الخطىاث الأزبع الأطاطيت في هره الحللت هي:

 ( : الهدف في هره االإسخلت هى جسطيط ما ًجب أن ًفعل. بمعنى جددًد الأهداف Plan) خطط 

ت لخدليم االإىخج خظب االإىاصفاث.  و العملياث الضسوزٍ

 ( : ًخم في هره االإسخلت جىفير ما جم جسطيطه. Do)هفر  

لعمليت و هرا بملازهتها مع (  : في هره االإسخلت هلىم بخلييم و دزاطت الىخابج االإخدصل عليها مً اCheck)كيم و افدص  

 الأهداف و االإىاصفاث.

( : بىاء على هخابج الخلييم هلىم بئحساء الخدظيىاث و الخعدًلاث على العمليت أو االإىخج و وعىد إلى االإسخلت الأولى Act) خسن 

 لخعدًل الخسطيط و مً ثم حظير الحللت مظخمسة.

 

 ...............................................................................اهتهذ المحاضسة ................................................................................... 


