


مفھوم الجودة



الحاجة للجودة



قانون التعامل مع البیئة

c's

Confidence

Competence

Comfort

Control

قدرة

راحة/ ھدوء 

ثقة

سیطرة



المعرفة

العملیات التقنیة

الأفراد

تكامل العملیة/ مكونات الأداء 



.تحقیق احتیاجات وتوقعات العمیل حاضراً ومستقبلاً 

.اداء العمل الصحیح بشكل صحیح المرة الأولى وكل مرة

.منتجات خالیة من العیوب والشوائب/تقدیم خدمات

 ً .الالتزام بالمتطلبات والمعاییر المحددة سلفا

.الخدمة للاستخدام/ملائمة المنتج

.المنتج للعمیل/التمیز في تقدیم الخدمة

Crosby

Deming

Crosby

Crosby

Juran

Peter

تعریف الجودة



في وزارة الخارجیةتعریف الجودة



مفھوم التحسین المستمر



الإعداد
والتخطیط

للجودة

قیاس
وتحلیل
الجودة

تحسین
وتطویر
الجودة

ضبط
ومراقبة
الجودة

مراحل التحسین المستمر
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الطریقة/ الإجراء 
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X

X

أداء العمل الصحیح بشكل صحیح



المدخلات

الموردین•
المواد•

العملیات

الأفراد•
نظم•
التقنیة•
المعرفة•

المخرجات

الأھداف•
العملاء•

العملیة الإداریة



تكامل وترابط العملیة الإداریة
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المعرفة

العملیات التقنیة

الأفراد



...القائد 
لا یبحث عن 

الطریق الذي یؤدي 
للھدف

...القائد 
یصنع أفضل 

وأقصر الطرق 
المؤدیة للھدف

...القائد 
لا یتبع مسار 

الآخرین

...القائد 
یصنع مساراً 

للآخرین

...القائد 
لا یخدم الإجراءات

...القائد 
یخدم الأھداف

بناء الإجراءات الإداریة



العادات

الفرضیات
القیم

التوقعات

الاعتقادات

السلوك

ممكن 
تعدیلھا أو تحسینھا

صعب 
تعدیلھا أو تحسینھا

منظومة القیم



منظومة القیم



العملیات /الخدمة
المنتج التفتیش

العمیل

الفاقد

اجتیاز

عدم
اجتیاز

إعادة العمل

التفتیش



/الخدمة
المنتج المدخلاتالعمیل

ضبط الجودة/ الوقایة 



المدخلات

الموردین•
المواد•

العملیات

الأفراد•
نظم•
التقنیة•
المعرفة•

المخرجات

الأھداف•
العملاء•

قیاستدقیق ضبط مراجعة تقییم فحص

الضبط الشامل للجودة



سیاسة الجودة في وزارة الخارجیة



رواد الجودة



رواد الجودة

جوزیف
جوران

فیلیب
كروزبي

ادوارد
دیمنق

1904-2008 1926-2001 1900-1993

رواد الجودة



خلق غایة ثابتة لتحسین الخدمة والمنتج1

تبني فلسفة الجودة القائمة على رفض السماح للأخطاء والعیوب

إیقاف التفتیش عن العیوب والاعتماد على الضبط الإحصائي

2

3

إیقاف الاعتماد على السعر ومطالبة الموردین بدلیل لإثبات الجودة4

تحسین نظم وأسالیب العمل بشكل دائم ومستمر

تدریب جمیع العاملین

5

6

تبني وتأصیل القیادة ولیس الإشراف لتمكین العاملین من الأداء 7

نقاط دیمنق الأربعة عشر



تشجیع الاتصال الفعال والإنتاجیة/إبعاد الخوف من بیئة العمل8

تشجیع الإدارات على معالجة المشكلات من خلال فرق العمل

القضاء على الشعارات التي لاتعلم الموظفین أسالیب التحسین

9

10

إلغاء الأھداف الرقمیة واستخدم الطرق الإحصائیة لتحسین الجودة11

القضاء على معوقات اعتزاز الموظفین بالعمل

توفیر برامج تدریبیة بشكل مستمر وتشجیع النمو الذاتي لكل فرد

12

13

التحول لنظام الجودة بمشاركة الجمیع والتزام الإدارة العلیا 14

نقاط دیمنق الأربعة عشر



غیاب الغایة الثابتة والھدف المستقر لتحسین الخدمة والمنتج1

التركیز على الأھداف والأرباح قصیرة الأجل

تقییم اداء العاملین السنوي

2

3

التغییر الإداري السریع وعدم الثبات في مكان واحد4

الإدارة بالأرقام 5

الأمراض القاتلة عند دیمنق



البحث عن الحل السھل والسریع

الاعتقاد بأن معالجة المشكلات والمیكنة تؤدي للتطویر

البحث عن أمثلة وتقلیدھا

ومبادئ التحسین لا تناسبنا” مشاكلنا مختلفة“الاعتقاد بأن 

الاعتماد على معاییر وجداول لقبول المنتج أو الخدمة

الاعتماد على أقسام ضبط الجودة لمعالجة مشاكل الجودة

إلقاء اللوم على القوى العاملة عند وقوع مشكلة

1

2

3

4

5

6

7

معوقات الجودة عند دیمنق



بدایات خاطئة

التعامل مع الجودة كبرنامج ولیس كوسیلة تعلیم وتحسین مستمر

عقدة الحاسبات الآلیة

الاعتقاد بأن الالتزام بقواعد ومعاییر الأداء یكفي

الاعتقاد بأن تبني مفھوم عدم الخطأ یكفي

اختبارات غیر كافیة للنماذج والتصمیمات الأولیة

الاعتقاد بأن من یأتي لمساعدتنا یجب أن یفھم تفاصیل عملنا

8

9

10

11

12

13

14

معوقات الجودة عند دیمنق



حدد أھداف الجودة المراد تحقیقھا

حدد عملاء الداخل والخارج

حدد احتیاجات العملاء

تحویل الاحتیاجات إلى لغة مشتركة مع العملاء

تصمیم الخدمة أو المنتج بشكل یتناسب مع الاحتیاجات

تصمیم الإجراء الأكثر فعالیة وأقل تكلفة لتقدیم الخدمة أو المنتج

نقل الإجراء إلى القوى البشریة المسئولة عن التشغیل

1

2

3

4

5

6

7

التخطیط للجودة: ثلاثیة جوران



تحدید واختیار موضوع أو عملیة لضبط الجودة

تحدید واختیار وحدة قیاس مناسبة

تحدید ھدف للموضوع الذي تم اختیاره

إیجاد وسیلة أو آلة مناسبة للقیاس والتقییم المستمر

قیاس وتقییم الأداء الفعلي بشكل دوري ومستمر

اتخاذ قرارات مناسبة لتعدیل وتصحیح الانحرافات متى وجدت

1

2

3

4

5

6

ضبط الجودة: ثلاثیة جوران



إثبات الحاجة لتحسین الجودة

تحدید مشروع لتطبیق الجودة

بناء وتنظیم فرق عمل للتحسین

تحلیل وتحدید الأسباب

تقدیم حلول ذات كفاءة وفعالیة عالیة للقضاء على المشكلات

وضع إستراتیجیة لمقاومة التغییر

تطبیق الحلول والمحافظة علیھا لتحقیق الفائدة

1

2

3

4

5

6

7

تحسین الجودة: ثلاثیة جوران



التزام الإدارة العلیا بالجودة

بناء فریق لتحسین الجودة

قیاس مستوى الجودة الفعلي

قیاس وتحدید تكلفة الجودة

نشر الوعي بالجودة

اتخاذ خطوات تصحیحیة

تكوین لجنة لبرنامج القضاء على الأخطاء والعیوب

1

2

3

4

5

6

7

نقاط كروزبي الأربعة عشر



تدریب شامل

یوم الخلو من العیوب“تحدید یوم باسم  ”

وضع أھداف لجمیع العاملین

إزالة مسببات الأخطاء والعیوب

تقدیر العاملین الذین تمكنوا من تحقیق أھدافھم

لقاءات مستمرة بین إخصائیي الجودة وأعضاء مجلس الجودة

تكرار جمیع الخطوات السابقة

8

9

10

11

12

13

14

نقاط كروزبي الأربعة عشر



الجودة ھي الالتزام بالمتطلبات، ولیست جمیل أو جید

نظام الجودة ھو الوقایة، ولیس التقییم أو التفتیش

معیار الأداء ھو الخلو من العیوب، ولیس عیوب قلیلة

قیاس الجودة ھو تكلفة عدم الالتزام، ولیس المؤشرات

قواعد كروزبي لتحسین الجودة



التركیز على العملاء

التركیز على النظم والأسالیب

التركیز على الموردین

التزام القیادة بالجودة

إیجاد ثقافة للجودة

التخطیط الإستراتیجي

1

2

3

4

5

6

القیاس والتحلیل

بناء نظام للوقایة

تدریب العاملین

المشاركة والتمكین

تحفیز ومكافأة العاملین

التحسین المستمر

7

8

9

10

11

12

عناصر الجودة



مداخل ونظم الجودة



جائزة

الملك

عبد العزیز 

للجودة



)درجة(الوزن الــمعیــار

120الإداریةالقیادة -1

80التخطیط الإستراتیجي-2

100الموارد البشریة-3

80الموردون والشركاء -4

170إدارة العملیات-5

90التركیز على المستفید-6

60التأثیر على المجتمع-7

300نتائج الأعمال-8
1000المجموع

جائزة الملك عبدالعزیز للجودة



نظام

الأیزو



مسؤولیة الإدارة
التزام الإدارة

التركیز على المستفید
سیاسة الجودة

التخطیط
المسؤولیة والصلاحیات والاتصال

مراجعة الإدارة
:إدارة الموارد وتشمل

توفیر الموارد
الموارد البشریة وتشمل الكفاءة والتدریب والتوعیة

البنیة التحتیة
بیئة العمل

:تحقیق المنتج وتشمل
التخطیط لتحقیق المنتج

العملیات ذات العلاقة بالمستفید
التصمیم والتطویر

المشتریات
الانتاج وتقدیم الخدمة

ضبط معدات المراقبة والقیاس
:القیاس والتحلیل والتحسین وتشمل

المراقبة والقیاس
التحكم في المنتج غیر المطابق

تحلیل البیانات
التحسین
.2015ولكنھا متوقعة في النسخة القادمة لعام 9001/2008لیست من بنود مواصفة (إدارة المخاطر 

نظام

الأیزو



نموذج

التمیز

اللأوروبي



)100(القیادة 
تطویر الرؤیة والرسالة والقیم

المشاركة الشخصیة في التطویر
التعامل والتفاعل مع جمیع الفئات ذات العلاقة

بناء ثقافة التمیز
توفیر بیئة عمل مشجعة على الإبداع

تبني سیاسة التغییر

)90) (الموارد البشریة(الأفراد 
تخطیط وإدارة الموارد البشریة

تحدید وتطویر مھارات وقدرات الموارد البشریة
تمكین ومشاركة الموارد البشریة والتعامل معھا بشفافیة

الاتصال والحوار مع الموارد البشریة
تقدیر ومكافأة جھود وإنجازات الموارد البشریة

)80(الإستراتیجیة 
ة احتیاجات بناء السیاسة والإستراتیجیة للحاضر والمستقبل ولكاف

ذوي العلاقة
ةبناء السیاسة والإستراتیجیة وفق بیانات ومعلومات علمی
إعداد ومراجعة وتطویر وتحدیث السیاسة والإستراتیجیة

شرح وتوصیل وتطبیق السیاسة والإستراتیجیة

)90(الشراكة والموارد 
إدارة الشراكة

إدارة الموارد المالیة
إدارة الممتلكات

إدارة التقنیة
إدارة المعرفة والمعلومات

)140(العملیات 
منھجیة تصمیم وإدارة العملیات

تحسین العملیات
تصمیم وتطویر وتقدیم الخدمات والمنتجات وفق احتیاجات

المستفید
إدارة العلاقات مع المستفیدین
إدارة البیئة والسلامة المھنیة

)200(نتائج العملاء 
قیاس رأي ورضا العملاء

مؤشرات الأداء المتعلقة بالعملاء

)90) (الموارد البشریة(نتائج الأفراد 
قیاس رأي ورضا العاملین

مؤشرات الأداء المتعلقة بالموارد البشریة

)60(نتائج المجتمع 
قیاس رأي ورضا المجتمع

مؤشرات الأداء المتعلقة بالمجتمع

)150(نتائج الأداء الرئیسیة 
مخرجات الأداء الرئیسیة
مؤشرات الأداء الرئیسیة

نموذج

التمیز

اللأوروبي



نظام

التحسین

المستمر

KAIZEN

KAIZEN



الترابط بین

مداخل

الجودة
عناصر 
متداخلة
عناصر 
متداخلة



جائزة الملك المعیار/ البند 
عبدالعزیز

الأیزو 
9001

النموذج 
الأوروبي

رةمسؤولیة الإدا/ القیادة الإداریة 
التخطیط الاستراتیجي 

الموارد البشریة
الموردون والشركاء

إدارة العملیات
لاءالعم/ التركیز على المستفید 

التأثیر على المجتمع
نتائج الأعمال
تحقیق المنتج

القیاس والتحلیل والتحسین
نتائج الأفراد

المبادرة والإبداع

الترابط بین

مداخل

الجودة



نموذج الجودة في وزارة الخارجیة



تكلفة وقایة
تكلفة تقویم

تكلفة
عیوب
داخلیة

تكلفة عیوب
خارجیة

قبل التطبیق بعد التطبیق

توفیر

التكلفة قبل وبعد تطبیق الجودة



تطبیق الجودة



نجاح التطبیق یعتمد على المنھجیة



نجاح التطبیق یعتمد على المنھجیة



روح الفریق تعني 
أن المجموع أكثر من حصیلة جمع الأجزاء

4أكثر من = 2+ 2

نجاح التطبیق یعتمد على روح الفریق



منھجیة التطبیق



تأسیس النظام



تطویر أدوات القیاس



المراحل الإجرائیة للتطبیق



أدوات الجودة



المشكلة
أیام الأسبوع

المجموع
الإربعاءالثلاثاءالإثنینالأحدالسبت

IIIIIIIII9تأخیر

IIIIIIIIIII11خطأ مطبعي

VIIIIV14غیاب

IIIIIIIIX18عدم دقة

IIIIIIIV12خطأ تقني

IIIIIII7إنترنت

جداول الفحص



النسبة التراكمیةالنسبة المعیاریةالتكرارالمشكلةمسلسل

%45%13545توقف الإنترنت1

%80%10535عطل في السیرفر2

%86%186عطل في الشبكة3

%90%124خطأ في إستخدام التقنیة4

%93%93في سرعة الإنترنتتباطؤ5

%95%62تباطؤ في عمل السیرفرات6

%97%62إدخال معلومات خاطئة7

%98%31عدم فاعلیة مضاد الفیروسات8

%99%31عدم توفر المعلومات9

%100%31تأخر في معالجة المشاكل10

300المجموع

ترتیب المشكلات
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خرائط الإنسیاب
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علاقة إیجابیة علاقة سلبیة

لا یوجد علاقة

خرائط معامل الإرتباط
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عظم السمكة/ الأثر والسبب 

إیشیكاوا



السببالأثر

الأدواتالقوى العاملة

الوسائلالمواد

عظم السمكة/ الأثر والسبب 

إیشیكاوا



الأثر
السببالمشكلة

الأدواتالقوى العاملة

الوسائلالمواد

---

-----

عظم السمكة/ الأثر والسبب 

إیشیكاوا



عظم السمكة/ الأثر والسبب 

إیشیكاوا



إیشیكاوا

العلاقة السببیة



داخليتدریب خاص1
تدریب عام داخلي2
تدریب عام خارجي3
مدربینتوظیف4
التعاقد مع مدربین5

مالي1
إداري2
جودة3
السھولة4

ً تحدید البدائل: أولاً  تحدید معاییر المفاضلة: ثانیا

تحلیل البدائل



الوزن المعیاريالترتیبالمعیارمسلسل
30,3مالي1
10,1إداري2
40,4جودة3
20,2السھولة4

101

 ً تحدید وزن معیاري للمعاییر: ثالثا

تحلیل البدائل



تحلیل البدائل

البدائلم
المعاییر

الوزن 
النھائي السھولةجودةإداريمالي

0,30,10,40,2

داخليتدریب خاص1
40,2750,3330,2040,27

0,24
0,080,030,080,05

تدریب عام داخلي2
50,3340,2710,0730,20

0,20
0,100,030,030,04

تدریب عام خارجي3
30,2030,2020,1320,13

0,16
0,060,020,050,03

مدربینتوظیف4
20,1310,0740,2710,07

0,17
0,040,010,110,01

التعاقد مع مدربین5
10,0720,1350,3350,33

0,23
0,020,010,130,07

1511511511511

 ً التحلیل والمفاضلة: رابعا



شكراً لكم
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