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 مة الشــكـر والتقـديـركل  
لم تستطع فـلا    أن  لم تستطع فـأحب العلماء, فـ  أن  ع فكن متعلماً, فـلم تستط  أن  )كن عالماً.. فـ

 تبغضهم(

 ي عقولنا ما بشر به الكتابالشكر يتصل بمن اعتلوا المنابر مرشدين ورسموا ف

 بياء من الهادين وقبل الولادة من الواعظين إلى الدكاترة الكرامن  بعد الأ  فكانواالمبين  

 وأخص بالشكر الاستاذ الدكتور تيسير علي زاهر مشرفـاً علمياً الذي منحني وقته ونصائحه

 العرفـانو التقدير    كل  جاز البحث له مني  أن  حب وعطاء في سبيل    كل  وب  بتفـان  

 كما أخص بالشكر أعضاء لجنة الإشراف لمساهمتهم في إتمام البحث وتوجيههم الدائم

 ....والعرفـانالتقدير    كل  محبة وإخلاص .. لهم مني    كل  ومتابعتهم المستمرة ب

 ية الاقتصادكل  الشكر لأساتذتي المحترمين في    كل  و 
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 ث البحػ ػص  مخَّ م  
 ISOؽ نظاـ إدارة الجكدة بمكجب المكاصفة الدكلية تطبي متطم باتالبحث دراسة  يدؼي

تشخيص الفجكة القائمة بيف  عف طريؽبدمشؽ،  مستشفى التكليد الجامعيفي  9001:2015
بع في المستشفى مف خلبؿ استخداـ قكائـ الفحص لتحميؿ ت  المكاصفة الدكلية كبيف نظاـ الجكدة المي 

أساسيو، بحسب  متطم باتعة عمى سبعة كز  ة مي ( عبار 646نت قائمة الفحص )الفجكة، كقد تضم  
كركدىا في المكاصفة الدكلية، كىي )سياؽ عمؿ المنظمة، القيادة، التخطيط، الدعـ، التشغيؿ، 
تقييـ الأداء، التحسيف(، مف أجؿ تأىيؿ المستشفى باتجاه الحصكؿ عمى شيادة المطابقة 

مة قي بمستكل الأداء كالخدمات المقد  ترت أفيا أن، كالتي مف ش ISO 9001لممكاصفة الدكلية 
كاقع نظاـ إدارة الجكدة مف خلبؿ تحديد نقاط القكة كالضعؼ في  إلىؼ التعر   يجرم أف  بعد  ,فييا

بؿ الكفيمة بمعالجتيا، كاعتمد الباحث عمى الأسمكب يجاد السي تشخيص الفجكة كا  النظاـ ل
اتيجية دراسة الحالة مف خلبؿ دراسة الاستقرائي، في حيف بنيت استراتيجية البحث عمى استر 

قكائـ الفحص مف خلبؿ  ئتعيب  تطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة في المستشفيات، حيث  متطم بات
قياس  جرلذ عمى السجلبت كالكثائؽ اللبزمة، إ جراء المقابلبت كالاطلبعكا   الميدانيةيشة عاالمي 

رجح، كتكصؿ البحث سط الحسابي المي مدل التطبيؽ كالتكثيؽ بالاعتماد عمى النسب المئكية كالك 
بع في المستشفى, ت  تطبيؽ المكاصفة الدكلية كالنظاـ المي  متطم باتإلى كجكد فجكة كبيرة بيف أغمب 

أىميا: تفعيؿ  المقترحاتالباحث مجمكعة مف  ـكقد قد ,نقاط الضعؼبرزت الكثير مف  حيث
قامةك دائرة الجكدة في المستشفى, كالعمؿ عمى تطكيرىا,  دكرات كندكات تعريفية عف الجكدة  ا 

شراؾ جميع المستكيات العا سياسة مفيكمة ككاضحة لجميع ممة فييا, كتبني الإدارة العميا كا 
 الأطراؼ ذات العلبقة بالمستشفى.

 ، نظاـ إدارة الجكدة. 9226يزك آيزك، سمسمة المكاصفات الدكلية الآ مات المفتاحية:كم  ال
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 مة:. مقد  1-1
خدمة صحية  يـ قد  بسيطة تي  مؤسسة إلىقدـ خدمات الرعاية الصحية المؤسسات التي تي  تقسيـ 

لى مؤسسة مي ك  بسيطة مف الأقساـ كالعمميات السريرية كالدعـ ضمف إطار عمؿ  فة مف مجمكعةو ؤل  عقدة مي ا 

ىذه المؤسسات  كمف أى ـ  سؤكلية عف رعاية المرضى كالنتائج,شترؾ، كىي تتقاسـ المإدارم مي 

مستشفى التكليد تخصصة مثؿ ـ خدمات رعاية صحية عامة، أك قد تككف مي قد  المستشفيات التي تي 

 بدمشؽ مكضكع الدراسة. الجامعي

ظمة إدارة الجكدة قد يجد العاممكف في منظمات الرعاية الصحية نكبسبب الطبيعة العامة لأ

عمى أساس المبادئ اعتماد نظاـ إدارة الجكدة  أف  ىذا النظاـ، ككيؼ  متطم باتبعض الصعكبات في فيـ 

يساعد المستشفى في الحفاظ عمى أعمى المعايير الطبية  أف  و أن  دة في المعيار مف شكالخبرة المجس  

 كالصحية كالميارات الفنية كرعاية المرضى.

إلى تمارس دكرىا في كضع السياسة كالسعي  أف  ب نظاـ إدارة الجكدة مف إدارة المستشفى كيتطم  

ستمر في ىذا النظاـ كالتكاصؿ مع المكظفيف بغية الكصكؿ إلى تحقيؽ أعمى مستكل تحقيؽ التحسيف المي 

مدخلبن  ري نظاـ إدارة الجكدة يكف   ف  إجكدة خدمات الرعاية الصحية كتحقيؽ رضا العملبء. كمف ىنا ف

طاران مشتركان لممرجعية كالدعـ لمتخصصات المختمفة ك  ضان مف كع مختمفة أيأن  منيجيان لإدارة الجكدة كا 

التدقيؽ  متطم باتو يكفر أداة قكية جدان في تحقيؽ أن  مي الخدمات في قطاع الخدمات الصحية، كما قد  مي 

الإدارة العميا لممستشفى مف استخداميا كأداة لتحديد مدل جكدة العمؿ في النظاـ  في مك  الداخمي بما يي 

 تو بأسمكب ناجح كدقيؽ.كلٌب طبؽ كمكاجية مشالإدارم المي 
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 . الدراسات السابقة:1-2
 ISO9001:2015  مدى توفر متطمبات تطبيؽ المواصفة الدولية "( بعنوان: 2219دراسة )حيدر,  - أ

 1في المنظمات الصناعية السورية )دراسة حالة المؤسسة العامة لمصناعات النسيجية بدمشؽ" 

 دة بمكجب المكاصفة الدكليةىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة مدل تكفر متطمبات تطبيؽ نظاـ إدارة الجك 

ISO9001:2015 تـ تشخيص الفجكة  مصناعات النسيجية بدمشؽ، حيثلامة في المؤسسة الع

خداـ القائمة بيف المكاصفة الدكلية كبيف نظاـ الجكدة المتبع في المؤسسة المدركسة مف خلبؿ است

ى شيادة المطابقة , مف أجؿ تأىيؿ المنظمة باتجاه الحصكؿ عمقكائـ الفحص  لتحميؿ الفجكة

، كاعتمد الباحث منيج دراسة الحالة لإجراء البحث، حيث تـ تعبئة قكائـ ISO9001لممكاصفة الدكلية 

 ،ع عمى السجلبت كالكثائؽ اللبزمةالفحص مف خلبؿ المعايشة الميدانية كاجراء المقابلبت كالاطلب

بات المكاصفة الدكلية ككاقع كمف أىـ النتائج التي تكصؿ الييا البحث ىك كجكد فجكه بيف متطم

%( ناتجة عف مجمكعة  66.92كالتكثيؽ الفعمي لدل المؤسسة المدركسة كالتي كانت بنسبة) التطبيؽ

مف الأسباب نذكر منيا عدـ تعزيز دكر دائرة الجكدة في المؤسسة كاعطائيا الصلبحيات الكافية لأداء 

كات كالبرامج التدريبية الخاصة بالجكدة، بالإضافة مياميا بكفاءة، كقمة اىتماـ الإدارة بالدك ارت كالند

 إلى القيكد المفركضة عمى المؤسسة كالمتعمقة باختيار المكرديف الخارجييف.

في  9221نظام إدارة الجودة الآيزو " :بعنوانHeuvel & et.al (2225 )دراسة  - ب

 2":المستشفى

في مستشفى الصميب الأحمر  9226كصؼ كيفية تطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة الآيزكالدراسة  تستيدفا

، كمف ـ6994لعاـ  9222حيث حصؿ المستشفى عمى شيادة الآيزك  ,في ىكلندا Beverwijkفي 

                                                 
في المنظمات الصناعية  ISO9001:2015( . مدل تكفر متطمبات تطبيؽ المكاصفة الدكلية   2269حيدر, حساـ.) 6

 . رسالة ماجستير, كمية الاقتصاد, جامعة دمشؽ.السكرية )دراسة حالة المؤسسة العامة لمصناعات النسيجية بدمشؽ
2 . Heuvel, Jaap van den & et.al (2005): An ISO 9001 quality management system in a 

hospital Bureaucracy or just benefits? International Journal of Health Care Quality 
Assurance, Vol. 18, No. 5, pp. 361-369 
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 الكثيرمت الدراسة إلى كجكد كتكص   ,ـ2222لعاـ  9226إلى شيادة الآيزك تطكير النظاـ  جرل ث ـ 

 ظاـ إدارة الجكدة.يا المستشفى مف جراء تطبيؽ نتحق ق أف  مف المزايا التي يمكف 

تحسيف المستمر، حديد جميع العمميات التي تحتاج إلى الأيضان إعادة التركيز عمى المرضى كت كجرل

دم في نياية المطاؼ إلى تحسيف ؤ  تكاممة عف النتائج بما يي مقاييس الأداء لإعطاء صكرة مي  كأيدخمت

أىمية تكثيؽ نظاـ إدارة الجكدة بما  جكدة الرعاية الصحية كتحسيف نظاـ الجكدة. كقد أدركت الدراسة

 سلبمة المرضى كصحتيـ. فيحقؽ الآثار الإيجابية لو يي 

تقييم تطبيؽ نظام إدارة الجودة الصادر عن : "بعنوانTasi &et.al  (2212 )دراسة - ت

 3":دراسة في مستشفى تعميمي -ية لممواصفات في الأوضاع الطبية المنظمة الدول

قت في ب  في المستشفيات، كطي  9226ر تطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة الآيزك الدراسة تقييـ آثا استيدفت

 شاء نظاـ إدارة الجكدة ت ـ أن  مف تجارب الممرضات في  تحق ؽ. كلمتايكافمستشفى تعميمي يقع كسط 

م    عنياالإجابة  كجرتباستخداـ مقياس ليكرت الخماسي كفقان لسياسة إدارة الجكدة.  الاستبيانات متصي

م  نة المستشفى. كقد أظيرت النتائج التي ؿ مديرم التمريض كالممرضات ضمف عي  مف قب باختبار  متحي

T  درجة الرضا عف نظاـ إدارة الجكدة مف قبؿ كبار  أف  الزكجي كتحميؿ التبايف كالتحميؿ العاممي

ةتمؾ  أكثر مف كانتالممرضات  فكائد كقد حدد عماؿ المستشفى ال ,المبتدئاتبالممرضات  الخاص 

 الناتجة عف ممارسة نظاـ إدارة الجكدة، خصكصان تمؾ التي تنعكس عمى تخفيض التكاليؼ.

 :أنَّ ( بعنو 2215) Forough ,Atoosa & Changiz Valmohammadiدراسة  - ث

وغير المعتمدة  9221دراسة مقارنة بين أداء المستشفيات الحاصمة عمى شيادة الآيزو "

 4":طيرانفظة ومراكز الرعاية الصحية: حالة محا

                                                 
3 . Tsai, Tsung-Po & et.al (2012): The evaluation of implementing the international 

organization for standardization (ISO) 9000 quality management system in medical 
setting: A study from a teaching hospital, African Journal of Business Management, 
Vol.6, No.26, pp. 7779-7787 
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الدراسة مقارنة الأداء النسبي لممستشفيات الحاصمة عمى شيادة الآيزك مع المستشفيات غير  استيدفت

م  ، حيث تـ طيرافالحاصمة عمى الشيادة كحالة دراسة داخؿ محافظة  ليذا الغرض مف  استبياف ـصي

ف أداء مجمكعتي المستشفيات أجؿ جمع المعمكمات المطمكبة لتقييـ الفركؽ ذات الدلالة الإحصائية بي

 كالمراكز الصحية المدركسة.

المستشفيات كالمراكز الصحية الحاصمة عمى شيادة الآيزك تتفكؽ عمى غيرىا  أف  كقد أظيرت النتائج 

مف المستشفيات كالمراكز الصحية غير الحاصمة عمى الشيادة مف حيث الاستجابة السريعة لمعملبء 

المستشفيات  أف  التكصؿ إلى  جرلعمى النتائج  كالمكظفيف أيضان. كبناءن كمركنة العمؿ كرضا العملبء 

م في نياية المطاؼ إلى ؤد  تعزز جكدة خدماتيا الصحية بما يي  أف  غير الحاصمة عمى الشيادة يجب 

ستخدـ تحقيؽ مستكل أعمى مف رضا العملبء، كيمكنيا العمؿ لمحصكؿ عمى الشيادة كمعيار فعٌاؿ يي 

 ز.تمي  مية أداء مي في تحقيؽ فاع

لماذا " :بعنوان Johannsen, Dag Tomas Sagen & Siri Wiig (2217)دراسة  - ج

في المستشفيات: دراسة حالة المحفزات الخارجية ومعالجة  9221تعتمد شيادة الآيزو 

 5":الحواس في قسم الطوارئ في النرويج

معالجة الحكاس بأثر رجعي في قسـ  تابعةقت الدراسة تصميمان تكضيحيان لحالة كاحدة مف أجؿ مي طب  

 بمنزلةعممية الاعتماد  كانت، ك 9222الطكارئ في مستشفى نركيجي حاصؿ عمى شيادة الآيزك 

حيث  ـ,2262حتى ربيع  ـ2228كالتي استمرت مف خريؼ  ,تجربة أطمقتيا ىيئة الصحة الإقميمية

                                                                                                                                            
4.  Forough ,Atoosa & Changiz Valmohammadi (2015): A comparative study between the 

performance of ISO 9001certified and non-certified hospitals and health care centers: The 
case of Tehran province, European Online Journal of Natural and Social 
Sciences,Vol.4, No.3 ,pp. 596-610 

5 . Johannsen, Dag Tomas Sagen & Siri Wiig (2017): Why adopt ISO 9001 certification in 
hospitals? A case study of external triggers and sensemaking in an emergency 
department in Norway, Johannesen and Wiig Safety in Health ,Vol. 3,No.7,pp.1-14 
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حاضر كتقارير ثـ تحميؿ م كؿٌ الكثائؽ في ش كجيمعتجريت تسع مقابلبت نكعية شبو منظمة، أي 

 لحكاس.كفقان لإطار عمؿ منظمة ا البيانات

عممية اتخاذ قرار شاممة.  بمنزلة عد  اعتماد شيادة نظاـ إدارة الجكدة يي  أف  مت الدراسة إلى كتكص  

 شيادات الجكدة ىما: ين  كأظيرت الدراسة أىمية عامميف مف عكامؿ تب

 أف  كالذم أظير  ,ؿ المجمس النركيجي للئشراؼ الصحيالأكؿ: الإشراؼ عمى مستكل البلبد مف قب

كىذا يخمؽ  اليكمي لأقساـ الطكارئ النركيجية,التشغيؿ  فيسمبان  اتكأثر   تيفالإدارة كالقيادة غير كافي

 تيدد ىكية المديريف. كانتتحديات تنظيمية طكيمة الأمد 

قمؿ مف حالة دم إلى إجراء فكرم يي ؤ  يي  فأو أن  : قدـ مشركع إصدار الشيادات حلبن معقكلان مف شالثاني

 .تأك دعدـ ال

لى  كالمفاىيـ المؤسسية لنظاـ إدارة الجكدة معركفة في المكائح  متطم باتذلؾ أضحت ال جانبكا 

 زات خارجية لعمميات التفكير داخؿ المستشفيات.حف  مي  بمنزلةالصحية الكطنية النركيجية، كأصبحت 

 :بعنوانBretaña1, R. M. Guerra & Y. A. Marín Álvarez (2217 )دراسة  - ح

 6":الاعتماد وشيادة الجودة في المستشفى: اختلاؼ أم تشابو"

تحميؿ برامج اعتماد المستشفيات كنظاـ إدارة الجكدة كخطط إصدار الشيادات  الدراسة استيدفت

منيما، حيث  كؿ  لمنيا، كأكجو الشبو كالاختلبؼ  كؿ  فكائد  إلىؼ لممؤسسات الصحية. ككذلؾ التعر  

أدكات ميمة لتحسيف جكدة الخدمة  عد  معايير اعتماد المستشفيات كنظاـ إدارة الجكدة تي  أف  ت بأقر  

استراتيجيات الإدارة لتحسيف  يافكج  يي ـ الرعاية الصحية كىما الصحية كمنح الثقة لممجتمع حكؿ مقد  

، حيث يرتكز الاعتماد عمى لجكانبافي بعض  يختمفافجكدة الخدمة كسلبمة المرضى، كلكنيما 

يان نظاـ إدارة الجكدة أكثر تكج   ييعد  أفضؿ ممارسات المساعدة الطبية كليا طابع تقني أكثر، في حيف 

                                                 
6. Bretaña1, R. M. Guerra & Y. A. Marín Álvarez (2017): Accreditation and certification of 

hospital quality: different or similar? Revista Ingeniería Biomédica, ISSN 1909-9762 / 
Volumen 11 / Número 21 / Enero-junio de 2017 / pp. 35-41 

 



7 

‌

برامج اعتماد المستشفيات كالمنيجيات الدكلية  متطم باتناسبان لدمج إطاران مي  كؿٌ شيي ك نحك العمميات، 

 ت الصحية.الحالية لإدارة المخاطر في المؤسسا

دور نظام إدارة الجودة " :بعنوانRoy ,Raju & Debomalya Ghose (2218 )دراسة  - خ

 7":في تحقيؽ رضا المريض ومنافعو: دراسة قطاع الرعاية الصحية في شمال البنغال

ذة في شماؿ ىناؾ القميؿ مف البحكث المرتبطة بتطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة المنف   أف  الدراسة ب تقر  

ان ن  اتطبيؽ ىذا النظاـ يجعؿ المرضى أكثر أم أف  مف  تأك دال جرلكمف خلبؿ استطلبع الرأم  ,ؿالبنغا

 كالمطؼالكفاءة الفنية، كما يخمؽ سمككيات جيدة مف المكظفيف في التعامؿ مع المرضى  ؽي ق  كيح

 معيـ.

ت الرعاية حاكلت الدراسة دراسة مستكل رضا المرضى بعد تطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة في منظما

مكظفان في  22مريضان ك 62منظمة. كتناكلت الدراسة أكثر مف بة إلى الالصحية كفكائده بالنس

مة في المستشفى قد تطكرت بعد رضا المريض عف الخدمات المقد   أف  مت إلى المستشفى. كتكص  

العمميات  تباع أسمكب التحسيف المستمر بغية تحسيفة ات بضركر تطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة كأقر  

 التشغيمية لممستشفى.

إدارة الجودة في الرعاية الصحية: " :بعنوانTošić, Biljana & et.al (2218 )دراسة  - د

 8":المفاىيم، المبادئ، المعايير

ة تنفيذ نظاـ إدارة الجكدة في الرعاية الصحية، حيث درست كيفية اكتشاؼ كمٌ تناكلت الدراسة مش

 كأكضحت الخصائص المحددة لقطاع الرعاية الصحية. مبادئ إدارة الجكدة في المستشفى.

                                                 
7 . Roy ,Raju & Debomalya Ghose (2018): The Role of Quality Management System in 

Patient Satisfaction and its Benefits: A Study on Healthcare Sector of North Bengal, 
International Journal of Management Studies, Vol.–V, Issue –3(4), July, pp.126-13 

8.Tošić, Biljana & et.al (2018): Quality Management in Healthcare: Concepts, Principles and 
Standards, 3 rd. International Conference on Quality of Life November, Center for 
Quality, Faculty of Engineering, University of Kragujevac,pp.201-207 



8 

‌

أداة مفيدة في مجاؿ قطاع الرعاية  عد  تطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة في المستشفيات يي  أف  مت إلى كتكص  

 الصحية.

 ونلاحظ من خلال تحميل الدراسات السابقة:

 المستشفيات. في الجكدة تطبيؽ نظاـ إدارة  متطم باتقة بدراسة م  المتعة الدراسات العربية قم   .6

 المؤسساتنظاـ إدارة الجكدة في  متطم باتبدراسة  قةالمتعم  الدراسات في البيئة السكرية  انعداـ .2

 .خاصة، كفي المستشفيات عامة

تغيرات كعناصر متعددة في ختمفة كاعتمدت عمى مي ت الدراسات السابقة في بيئات أجنبية مي بقٌ طي  .2

 دارة الجكدة في المستشفيات.تطبيؽ نظاـ إ متطم باتدراسة 

 :بالآتي بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة الفرؽ  تمثَّل  يو 

تطبيؽ نظاـ إدارة  متطم باتفي دراسة  ؿي ث  تمييمان مكضكعان إداريان مي  الحالية تتناكؿ الدراسة  .6

 بدمشؽ. مستشفى التكليد الجامعيالمستشفيات مف خلبؿ دراسة حالة  فيالجكدة 

مستشفى ، ك عامةؽ فييا الدراسة، ألا كىي بيئة المستشفيات السكرية طب  ركؽ في البيئة التي تي الف  .2

 .خاصةبدمشؽ  التكليد الجامعي

 بدمشؽ. مستشفى التكليد الجامعيتعتمد الدراسة عمى أسمكب دراسة الحالة ل  .2

 ة البحث:كم  ش. م  1-3

تتمثؿ في كجكد فجكة ت خطيرة لٌب كحاء العالـ مشأنتكاجو منظمات الرعاية الصحية في جميع 

عات المرضى. لذا يقع عمى عاتؽ ىذه المنظمات تحقيؽ تكق   كبيفالرعاية الصحية  خدمات جكدةبيف 

ة في منظمات يا مسألة استراتيجية رئيسأن  عمى  ظمة إدارة الجكدةأن فيكمنيا المستشفيات إعادة النظر 

البيعد عف محتكل  كؿ  المستشفيات السكرية بعيدة بعض الرعاية الصحية. كلكف لسكء الحظ لا تزاؿ 

 ظمة إدارة الجكدة كممارساتيا.نأكمضمكف 
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ـ فييا دكف كصؼ كيفية التحكـ فييا، التي يمكف التحك   متطم باتنظاـ إدارة الجكدة ال دي حد  كيي 

ضع الإجراءات ك  عمىالخدمات الصحية  يمقد  ىذا النظاـ إطاران مشتركان يساعد مي  متطم بات ري كف  كتي 

 متطم باتكمعايير الأداء كمؤشرات النتائج المرضية لممرضى، حيث لا تكجد طريقة صحيحة كاحدة لتنفيذ 

 ىذا النظاـ.

كمف خلبؿ قياـ الباحث بدراسة استطلبعية لمستشفى التكليد الجامعي بدمشؽ لاحظ كجكد خمؿ         

, مما دفعو لدراسة المتطمبات التي تحاجيا إدارة كبير كانحراؼ عف تطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة الشاممة

عميو يمكف صياغة  كبناءن المستشفى مف أجؿ الكصكؿ لتطبيؽ ناجح كفعاؿ لنظاـ إدارة الجكدة الشاممة, 

 :الآتيةة البحث بالتساؤلات كمٌ مش

مستشفى التكليد ، كفي عامةتطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة في المستشفيات  متطم باتما  .6

 ؟خاصةمشؽ بد الجامعي

تطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة المعمكؿ بو عالميان ككاقع الجكدة  متطم باتما مدل التكافؽ بيف  .2

 بدمشؽ؟ مستشفى التكليد الجامعيفي 

 . أىمية البحث:1-4

 النظرية: الأىمية. 1-4-1

طم بات ث ؿي في تكضيح متتميتضيؼ الدراسة الحالية بيعدان جديدان لمفكر الإدارم كالبحكث الإدارية 

 بدمشؽ. مستشفى التكليد الجامعيالمستشفيات مف خلبؿ دراسة حالة  فيتطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة 

 . الأىمية العممية:1-4-2

ؽ ليا حقٌ بدمشؽ يي  مستشفى التكليد الجامعيتطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة في  متطم باتدراسة  أف  

 :الآتيةالفكائد العممية 

تطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة في تحسيف جكدة الخدمات الصحية في  باتمتطم   يوتؤد  الدكر الذم  - أ

 بدمشؽ. مستشفى التكليد الجامعي
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 .خاصةن ، كفي مجاؿ الجكدة عامةن تحسيف مستكل أداء المستشفى  إمكانية - ب

سعادىـ كحؿ   - ت شككاىـ  المحافظة عمى المستفيديف مف خدمات المستشفى كتحقيؽ رضاىـ كا 

 بسرعة.

 . أىداؼ البحث:1-5

 :الآتيةيسعى البحث إلى تحقيؽ الأىداؼ 

 بدمشؽ. مستشفى التكليد الجامعيفي  بؽطالجكدة المي  نظاـطبيعة  إلىؼ التعر   - أ

 .بدمشؽ مستشفى التكليد الجامعيتطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة الكاجبة التطبيؽ في  متطم باتكصؼ  - ب

 .تطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة متطم باتترتيب  إمكانية إلىؼ التعر   - ت

 البحث:  منيجية. 1-6

 . فمسفة البحث:1-6-1

يستبعد التكينات المسبقة أك الميتافيزيقية  ان فمسفي ان نظام ييبنى ىذا البحث عمى الفمسفة الكضعية التي تمؿ

لدراسة المجتمع يتمثؿ بتحديد الأدلة العممية  ان نيجكتتبع الفمسفة الكضعية  كينحصر ببيانات التجربة،

ب لتكشؼ حقيقة الطريقة التي يعمؿ بيا المجتمع، كتعتمد عمى إمكانية مراقبة كالإحصاءات كالتجار 

كيمكف القكؿ أف فكرة الفمسفة الكضعية تنسجـ مع فكرة بحثنا  الحياة الاجتماعية كتككيف معرفة مكثقة،

التي تقكـ عمى دراسة متطمبات تطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة في المستشفيات مف خلب دراسة حالة مستشفى 

 التكليد الجامعي بدمشؽ. 

 . أسموب البحث واستراتيجيتو:1-6-2

تطبيؽ نظاـ  متطم باتيعتمد ىذا البحث عمى الأسمكب الاستقرائي، ككنو يعتمد عمى دراسة كاقع 

ؿ ، كذلؾ مف أجؿ التكص  مستشفى التكليد الجامعيالمستشفيات مف خلبؿ دراسة حالة في إدارة الجكدة 
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في حيف تبنى استراتيجية البحث عمى  ,الجكدة في أداء إدارتيا جكانبشفى كتحقيؽ إلى كيفية إدارة المست

 تطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة في المستشفيات. متطم باتاستراتيجية دراسة الحالة مف خلبؿ دراسة 

 :البياناتأدوات جمع . 1-6-3

 :الآتيةالأدكات  البياناتىذا البحث في جمع  يستخدـ

المستشفيات مف خلبؿ  فيتطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة  متطم باتراسة لد المصمـ الاستبياف - أ

 ؽ.بدمش مستشفى التكليد الجامعيدراسة حالة 

تطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة في تعزيز كفاءة  متطم باتالمقابمة: لمكقكؼ عمى الأثر الحقيقي ل - ب

 بدمشؽ. مستشفى التكليد الجامعيالمستشفيات مف خلبؿ دراسة حالة 

، كنظاـ مستشفى التكليد الجامعيؽ في طب  السجلبت المرتبطة بالنظاـ الإدارم المي الكثائؽ ك  - ت

 ؽ أك الممكف التطبيؽ فييا.طب  الجكدة المي 

 متغيرات البحث:  . 1-7

تتمثؿ متغيرات البحث في المتطمبات السبعة الأساسية لتطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة الشاممة كما كردت في 

 -تقييـ الأداء  -التشغيؿ  –الدعـ  -التخطيط  –القيادة  –سياؽ المنظمة المكاصفة الدكلية, كىي: 

 التحسيف.
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 :نموذج البحث . 1-8

 

 / نموذج البحث1الشكل رقم /
 المصدر: مف إعداد الباحث

 مجتمع البحث وعينتو:. 1-9

ف نة البحث فتتضم  ا عي  ي مدينة دمشؽ، أم  مجتمع البحث في قطاع المستشفيات العاممة ف ؿي ث  تمي

قت بعض كطب   انتيجتالمستشفى ككنيا  اختياري  كجرلبدمشؽ،  مستشفى التكليد الجامعيدراسة حالة 

 مفاىيـ الجكدة كأحدثت مديرية خاصة بالجكدة فييا.

 مصطمحات الدراسة: .1-7

ة تحدد أىداؼ شطأنكىك مجمكعة : ((Quality Management System نظام إدارة الجودة -

  .9المنظمة كعممياتيا كمكاردىا المطمكبة لتحقيؽ الأىداؼ المرغكبة

                                                 
9 . ISO9000 (2015): Quality Management System- Fundamentals and Vocabulary, 

International Standard, Geneva, p.2 

 سياؽ المنظمة

 ةالقياد

 التحسين 

 تقييم الأداء

 التخطيط

 الدعم والمساندة

 التشغيل

 

H1 
‌

‌

 

 

H2 
‌

‌
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مف الحركؼ الثلبثة الأكلى لاسـ المنظمة الدكلية لممكاصفات مشتقة كمٌمة  ىي:  (ISO)  الآيزو  -

، كىي الييئة الدكلية ((International Organization for Standardization كالمقاييس

د الصفات ر المكاصفات، فيي عبارة عف مجمكعة مف المكاصفات التي تيحد  المعنية بإصدا

 62كالخصائص الكاجب تكفرىا في أن ظمة الجكدة.

مف نظاـ إدارة الجكدة يتكخى  ان ىك شكؿ مقبكؿ عالمي : ISO 9001 2015 ظام إدارة الجودةن -

, كيحكم اتيـ التنظيميةزيادة رضا العملبء عف طريؽ تمبية تكقعات العملبء كاحتياجاتيـ كمتطمب

النظر عف الحجـ الكبير أك يمكف تطبيقو عمى أم قطاع بغض  ,عمى متطمبات عامةىذا  النظاـ 

 66يمثؿ نظاـ إدارة قكم عند فيمو كتطبيقو بشكؿ صحيح., ك الصغير

ضمني أك مفركض  كؿٌ ع محدد يككف عمكمان بشحاجة أك تكق  (: Requirement)بالمتطمَّ  -

 .62ككاجب

 ث:حدود البح .1-8

 :الآتيةتحدد الدراسة بالمجالات 

 مستشػفى التكليػد الجػامعيتطبيؽ الدارسة عمى المديريف كالعامميف في  سيجرمحيث المجال البشري:  -

 بدمشؽ.

   .بدمشؽ مستشفى التكليد الجامعيستقتصر الدراسة عمى المديريف كالعامميف في : المكانيالمجال  -

ؿ مػدة سػنتيف مػف تػاريخ التسػجيؿ مػف أجػؿ تنفيػذه بدقػػة يحتػاج ىػذا البحػث عمػى الأقػ: الزمنػي المجػال -

 كنجاح.
                                                 

 ISO 9001المؤسسة مف نظاـ  ؿانتقاظمة الجكدة مف خلبؿ أن  كاقع تحديث  .(2269).بسة، سامي، كخنيش، يكسؼ 62
 .6، الجزائر، ص2عدد .5:مج .قتصاديةمجمة نور لمدراسات الا، ENGTP: حالة 2265إلى إصدار  2228إصدار 

11 Hamid, Noori. (1995). production and operations Management: total Quality and 
Responsiveness. McGraw – Hill, Inc., New York, p588. 
12 . ISO9000 (2015): Quality Management System- Fundamentals and Vocabulary, 

International Standard, Geneva, p.19 
 



14 

‌

 

 

 : الإطار النظري لمدراسةالثانيالفصل 

 ISO 9001-2015المبحث الأول: المرتكزات المعرفية لنظام إدارة الجودة 

  هكمراحؿ تطكر  ISO 9001نشأة نظاـ إدارة الجكدة . 2-6-6

 ISO 9001مفيكـ نظاـ إدارة الجكدة . 2-6-2

 ISO 9001:2015. مبادئ نظاـ إدارة الجكدة 2-6-2

 . منيج العممية2-6-4

 . دكرة ديمنغ2-6-5

 . التفكير المبني عمى المخاطر2-6-6

 ISO 9001:2015. أىداؼ الآيزك 2-6-7

 ISO 9001:2015. خطكات التأىيؿ لتطبيؽ 2-6-8
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 المبحث الأول

 ISO 9001-2015 المرتكزات المعرفية لنظام إدارة الجودة

 مقدمة:  -

 كافا كلم   ,محددة اتعممي مف خلبؿ ذى نف  يي  أفعمؿ يمكف  أم   أف  باعتبار  بدايةن  المكاصفات أينشئت

ن ماالمكاصفات تفاصيؿ نظـ الجكدة،  تقدـنظاـ الجكدة يختمؼ مف منظمة إلى أخرل، لـ   كضعت كا 

 نظاـ إدارة الجكدة المعترؼ بو. مف التقيد بيا مف أجؿ تطبيؽ إرشادات أساسية لابد  

في مستكل الجكدة  ستمر  م إلى تحسيف مي ؤد  الة تي استخداـ نظـ جكدة فع  ب المكاصفات كقد اىتمت 

ىـ بيذه معمميات، كتحقيؽ الرضا المتزايد لمزبائف عف طريؽ تزكيدل مسمع كالخدمات أكلسكاء بالنسبة 

عطائيا الأكلكية كالأىمية مف حيث ك لأساسية، بإبراز العمميات ا, كما اىتمت السمع كالخدمات تبسيطيا كا 

دارة شبكة عممياتيا  أف  تصميميا كضبطيا. كيجب عمى المنظمات  تقكـ بتحديد كتخطيط كتنظيـ كا 

شطتيا كتداخلبتيا لتحقيؽ الجكدة، كالمحافظة عمى مستكاىا كتأكيدىا كتحسينيا مف خلبؿ شبكة أنب

 المحددة. العمميات، كبناءن عمى المكاصفات

شطة المراجعة لتقكيـ طرائؽ تطبيؽ نظاـ الجكدة كحالتو، كاعتبار نتائج أنكتيتـ المكاصفات أيضان ب

تزيد مف  كمف ث ـ لممعمكمات التي تفيد في تحسيف الجكدة لمسمع كالعمميات،  ميمان ىذه المراجعة مصدران 

تعديؿ الكثائؽ لأىمية التكثيؽ في أغراض فاعمية ككفاءة نظاـ الجكدة. كما تيتـ أيضان بإعداد كاستخداـ ك 

  62.ة كالضبط كالقياـ بعممية التحسيفالمراجع

 

 

 
                                                 

13 .Mulhaney , Ann & et.al (2004): Using ISO 9000 to drive continual improvement in  a 
SME , The TQM Magazine , Vol.16 ,No.5, PP.325-330  
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 : هومراحل تطور  9221ISO . نشأة نظام إدارة الجودة 2-1-1

ء مف الاتحاد الدكلي لممنظمات الكطنية لمتكحيد القياسي الذم كلٌب نشأة منظمة الأيزك مف اتحاد ك 

ـ. ففي أكتكبر عاـ 1944المعايير بالأمـ المتحدة كالتي نشأت عاـ ـ كلجنة تنسيؽ 1926نشأ في عاـ 

في لندف كنتج عف ىذا  الإنشائييفدكلة في معيد الميندسيف  25مف  ان مفكض 65ـ اجتمع 1946

ةشاء منظمة دكلية يككف اليدؼ منيا تسييؿ التنسيؽ الدكلي كتكحيد المعايير أن  الاجتماع قرار ب  الخاص 

 بالصناعة.

عقد أن  ـ 1947عاـ  نيسافـ كفي شير 1947شباط عاـ  23تمؾ المنظمة في العمؿ في  كبدأت 

في  المجافات بدأت تمؾ يلجنة فنية.  كفي الخمسين 76شاء ن  إاجتماع في باريس نتج عنو تكصية ب

 ات، كنتيجة لزيادة عمميات النقؿ التجارم بيف الدكؿيإصدار التكصيات بالمعايير الدكلية. كفي الستين

ـ بالبدء 1971ظيرت الحاجة إلى ضركرة كجكد معايير دكلية متفؽ عمييا، كنتج عف ذلؾ قرار في عاـ 

الفنية كمعايير دكلية كليس تكصيات. كنتيجة لجميع ىذه المجيكدات  المجاففي إصدار تكصيات 

عايير شاء إصدار المكاصفات كالمن  إ، أكبر منظمة منكطة بف  أصبحت منظمة الأيزك كما تعرؼ الأ

 الدكلية.

ـ، كحتى اليكـ أكثر مف 1947عاـ  إنشائيامنذ  ISOأصدرت المنظمة الدكلية لممقاييس 

، المكاد الكيميائية الأساسية، المكاد غير الميكانيكية: اليندسة الآتيةمكاصفة في المجالات  17,000

ةناء، كالتكنكلكجيات المعدنية، الفمزات، المعادف، معالجة المعمكمات، كالتصكير، كالزراعة، كالب ، الخاص 

 64.كالصحة، كالطب، كالبيئة، كالتغميؼ كالتكزيع

                                                 
14 Luis Miguel Fonseca, José Pedro Domingues (2018) Empirical Research of the ISO 

9001:2015 Transition Process in Portugal: Motivations, Benefits, and Success Factors, 
QUALITY INNOVATION PROSPERITY / KVALITA INOVÁCIA PROSPERITA 22/2., P 20 
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بعدة  ـ6987لسمسمة مف المراجعات منذ ظيكرىا في عاـ  ISO 9001كخضعت معايير عائمة 

خر آ ييعد  كالذم ـ, 2265ى إلى الإصدار حت  ـ 2228، ـ2222، ـ6994مراحؿ كصكلان إلى عاـ 

نظاـ إدارة الجكدة في التجارة  متطم باتالمعايير لتسييؿ التفاىـ المتبادؿ مف شاء ىذه كجرل إن 65.إصدار

تسييؿ عممية تبادؿ الخدمات كالمنتجات حكؿ العالـ، كالتعاكف في المجالات  جانبالكطنية كالدكلية، إلى 

صدارىا  كجرلف تمؾ المياـ، اتفاقيات دكلية نتج مالعممية كالتقنية كالاقتصادية، ك  بكصفيا نشرىا كا 

 66 .معايير دكلية مكحدة

( نمكذج ISO 9001) كالذم يض ـ  ISOمف قبؿ  ـ6987شر أكؿ معيار لمجكدة في عاـ ني كقد 

( نمكذج تأكيد الجكدة ISO 9002، التركيب، الخدمة، ك)الإنتاجتأكيد الجكدة في التصميـ، التطكير، 

 67.لجكدة في التفتيش كالاختبار النيائيمكذج تأكيد اأن   (ISO 9003، التركيب، الخدمة، ك)الإنتاجفي 

عمى أساسيا شيادة لمشركات حسب طبيعة  منحي مكاصفات تي  9003ك 9002ك 9001 عد  كيي 

العناصر التي منيا مف حيث  كؿ  نشاطيا، كتختمؼ ىذه المكاصفات الثلبث فيما بينيا في مدل شمكلية 

 68.لا تمنح عمى أساسيما شيادة شاديتافإر  مكاصفتاففيما  9004ك 9000ا المكاصفة م  نيا. أتتضم  

ISO 9001  شطة ن  ف الأظمة الجكدة كلمختمؼ المؤسسات التي تتضم  أن  ة ب: ىي مكاصفة خاص

ف ىذا النمكذج ، التجميع كالتركيب، كخدمات ما بعد البيع. كيتضم  الإنتاج: التصميـ، التطكير، الآتية

ب في التسجيؿ كالحصكؿ عمى شيادة المطابقة لػ مؤسسة ترغ عشريف عنصران لمجكدة يجب عمى أم  

                                                 
 .6:ص. مرجع سبؽ ذكره. (2269).بسة، سامي، كخنيش، يكسؼ 65
الأيزو  متطمَّباتلمكاتب الاستشارية اليندسية وفؽ بناء نظام لإدارة الجودة في ا .(2266).عطا الله، غيث محمكد 66

سالة ر  .في الجامعات العراقية مكتب الاستشارات العممية واليندسية الجامعة التكنولوجية حالة دراسية 9221: 2215
 .62:الجامعة التكنكلكجية، ص: العراؽ. ماجستير

 .62:ص .مرجع سبؽ ذكره  .(2266).عطا الله، غيث محمكد 67
في المصارؼ السورية دراسة  ISO 9001:2015العوائؽ الداخمية في تطبيؽ نظام  .(2269). ب، حافظالخطي 68

الجامعة : دمشؽ. سكرية .رسالة ماجستير .ISO 9001عمى المصارؼ السورية الحاصمة عمى شيادة  انيةميد
 .66:ص .الافتراضية السكرية
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(ISO 9001 )  عد  المذككرة في عناصر النمكذج، كيي  متطم باتتفي بال أف ( الػISO 9001 أكثر نماذج )

 الأيزك شمكلان كاتساعان مقارنة مع النماذج الأخرل للؤيزك.

( 9001 .9002 .9003المكاصفات الثلبث ) ( محؿ  ISO 9001ت المكاصفة )كفيما بعد حم  

دمجت فييا المكاصفات السابقة الذكر مع إضافة كىي مكاصفة شاممة كمطكرة أي  ـ,6994الصادرة عاـ 

 جرلجديدة يتعيف التكافؽ معيا لـ تكف كاردة في الإصدار القديـ، كعند صياغة ىذه المكاصفة  متطم بات

منح شيادة الأيزك تي  أف  ف الإشارة إلى م (، كىنا لابد  ISO14000مراعاة التكامؿ مع مكاصفات البيئة )

 69فقط. ىذه المكاصفة متطم باتمقابؿ التكافؽ كتحقيؽ 

إصدار  متطم بات( كمف أىـ نقاط الاختلبؼ بيف ISO 9001 :2000كفي إصدار: ) 

زيادة التركيز عمى دكر الإدارة العميا، التركيز عمى العميؿ،  :الآتيكالذم يسبقو ىك  9001:2000

ستمر، تقميؿ عدد الكثائؽ المطمكبة، عمى العمميات داخؿ المنظمة، إدخاؿ مفيكـ التحسيف المي  التركيز

 22,تبت بيا المكاصفة، زيادة التكافؽ مع نظـ الإدارات الأخرل مثؿ إدارة البيئةسيكلة المغة التي كي 

تميز المي تحقيؽ التفكؽ كالأداء  عمى(: مساعدة المؤسسات ISO 9001/2000يدؼ مكاصفة الػ )ستكت

( في ISO 9001تسييؿ تطبيؽ مكاصفة الػ ) عمىباستخداـ التقييـ الذاتي، الأمر الذم يساعد 

رساء كتطكير مقاييس لمجكدة تككف أساسان في تقييـ نظـ الجكدة في المؤسسات،  المؤسسات الصغيرة، كا 

يجة لممراجعة الخارجية، المكاصفة كنت متطم باتكليس مجرد منح الشيادة لمف تتكافؽ نظميـ الإدارية مع 

براز أىمية المكاصفة ) دليلبن كسبيلبن إلى فمسفة إدارة الجكدة الشاممة، إضافة إلى  بعدىا( ISO 9004كا 

 ISOمكاصفات الػ ) أى ـ  أف  ك  ,س نظاـ تأكيد الجكدةكر  التركيز عمى منظكمة أك نمكذج العممية بما يي 

                                                 
ودوره في تحسين الميزة التنافسية لممؤسسة  01ISO 90نظام إدارة الجودة  .(2222).الصغير، عاد محمد 69

قتصادية كالتجارية كعمكـ ية العمكـ الاكمٌ  .رسالة ماجستير .الاقتصادية دراسة حالة مؤسسة ورود لمعطور بالوادي
 .26:ص .جامعة محمد خيضر بسكرة الجزائر، .التسيير

 لمعممة المحدكدة. افالسكدطابع شركة م اف:السكد .إدارة الجودة الشاممة .(2226) .المقمي، ادريس 22
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دارة الجكدة لتحقيؽ رضا كفؽ معياريف ىم جاءت2222( الصادرة عاـ 9000 ا تككيد الجكدة لمعميؿ، كا 

دارة الجكدة.ISO 9001/2000العميؿ. كالمكاصفة )  26 ( بيف تككيد الجكدة كا 

تكضيح ( ظيرت الحاجة إلى ISO 9001 2000سنكات مف تطبيؽ المكاصفة ) ثمانيكبعد  

 ISOالجديدة )( بإصدار المكاصفة ISO/TC 176، فقامت المجنة الفنية )متطم باتبعض ال

اليدؼ مف ذلؾ  أف  ، ككـ6987رابع إصدار لممكاصفة المنشكرة عاـ  تيعد  ( كالتي 9001:2008

الاستجابة لتطمعات المؤسسات كمختمؼ الأطراؼ ذات العلبقة، كقد حمؿ الإصدار الجديد بعض 

 كالمصطمحات اقتصر تعديميا عمى إعادة صياغة بعض العباراتفقد التعديلبت لكنيا لـ تكف جكىرية، 

زالة الغمكض عنيا مع إضافة بعض الملبحظات، كما شد   فقط دت المكاصفة عمى بيدؼ تكضيحيا كا 

أىمية العمميات المخرجة كضركرة ضبطيا، بالإضافة إلى تقديـ شركحات كاسعة حكؿ التصميـ 

 22.كالتطكير

تشمؿ تكضيح  تمؾ التغييرات كانتـ ك 2008في نكفمبر  كأيصدرتبعض التعديلبت  أيجريتلذا 

عادة التنسيؽ كالتكضيح لبعض ال متطم باتلم مثؿ قياس رضا العملبء،  متطم باتعف طريؽ التبسيط كا 

 22.ح الطرؽ المختمفة التي يمكف استخداميا لقياس رضا العملبءكض  حيث تي 

كىي عبارة  ,أصدرت المنظمة العالمية لمتقييس سمسمة مكاصفات جديدة ـ2228ففي نياية سنة 

إلى بالنسبة  ـ2229نقيحات بسيطة عف السمسمة السابقة، كدخمت حيز التنفيذ مع بداية سنة عف ت

 24.التي تريد تحديد الشيادة المنظمات

                                                 
 .26:ص. مرجع سبؽ ذكره .(2222).الصغير، عاد محمد 26
 .28:ص .ؽ ذكرهمرجع سب .(2222).الصغير، عاد محمد 22

23. Sultan Al Marhoobi (2018) The impact of ISO 9001 Quality Management System 
implementation on Employees: a case study of Ministry of Civil Services in Oman, 
International Journal of Economics, Commerce and Management, United Kingdom, 
Vol. VI, Issue 4, p:12  

 .28:ص .مرجع سبؽ ذكره .(2222). عاد محمد الصغير، 24
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يا ن  مكاصفة دكلية تفي عممياتيا باحتياجات العملبء، لأ تعد   (ISO 9001 2008إصدار: )

جيد  9001نظاـ الجكدة الإدارية  أف  ت تضمف التزاـ المنظمة بأفضؿ المعايير الدكلية لمجكدة. كقد ثب

كتحسيف العمميات  التجانس: دعـ إرضاء العملبء، تحقيؽ الآتيةـ لممنظمات الفكائد قد  التصميـ كالتنفيذ كيي 

العامميف،  جانبعات العملبء، كعي بالجكدة مف تكق   خذلافالداخمية، تقميؿ المخاطر التي تنطكم عمى 

 25.عماؿ بالجكدة، الكصكؿ إلى أسكاؽ جديدة.، تقميؿ التكاليؼالأ كيافكصؼ كتكثيؽ التزاـ 

لحصكؿ المنشأة عمى شيادة مطابقة  متطم باتعدة  2008 9001كقد حددت مكاصفة الأيزك 

. كترجع الحاجة إلى متطم باتتقكـ جية معتمدة كمستقمة بزيارة المنشأة كتقييـ ال أف  ب ذلؾ حيث يتطم  

 26:اب أىمياعممية التقييـ إلى عدة أسب

تقييـ المطابقة كسيمة  عمميةي  كتيعد  عممية التحسيف،  ؿي سي  يي  9001الأيزك  متطم باتتطبيؽ  أف   .أ 

 لإيجاد فرص التحسيف.

الأيزك كالحصكؿ عمى شيادة الأيزك تعطي الثقة  متطم بات إرضاء العميؿ ىك مف أى ـ  ييعد   .ب 

كأكدت  ,العميؿ متطم بات ؽي حق  تي سكؼ داخؿ المؤسسة  تجرمالعمميات التي  أف  لمعميؿ في 

التي حصمت عمى شيادة  كالشركات المؤسسات% 85 أف  في ىذا الصدد  جرتالدراسات التي 

 .لذلؾ بسبب طمب عملبئيا 9001الأيزك 

ف في منتجات كخدمات لأيزك يعطي الثقة لمعملبء الدكلييحصكؿ المنظمة عمى شيادة ا أف   .ج 

فبعض  ؛ا ىك المفتاح الرئيسي لمدخكؿ إلى الأسكاؽ العالميةالمنظمة كنظاـ إدارتيا، كىذ

كاع الدعاية كالتسكيؽ لتكضح أن  مف  ان نكع 9001الحصكؿ عمى شيادة الأيزك  تيعد  المنظمات 

 عالميان. كرقييا تقدـ المنظمة

                                                 
 .65:ص .مرجع سبؽ ذكره .(2266).عطا الله، غيث محمكد 25

26 .Sultan Al Marhoobi. (2018). op.cite, p:12  
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كاع المنظمات، بصرؼ النظر عف حجـ أن( ينطبؽ عمى جميع ISO 9001 2015إصدار )

تحقيؽ معايير الجكدة المعترؼ بيا كاحتراميا في عمى منظمة  يساعد أم   أف، كيمكف المنظمة أك عمميا

 ISO 9001( إصدارات 6) رقـ كيعرض الجدكؿ 27.حاء العالـأنجميع 

 ISO 9001( إصدارات 1الجدول رقم )

 التفصيل العدد الإصدار
6987 ISO 9001:1987  ركيب كالخدمةكالت كالإنتاجتأكيد الجكدة في التصميـ كالتطكير 

ISO 9002:1987  تأكيد الجكدة في التصميـ كالتطكير كالخدمة لممنتجات الجديدة 
ISO 9003:1987 تأكيد الجكدة في التفتيش النيائي 

6994 ISO 9000:1994  إدخاؿ تعديلبت عمى الجكدة، اتخاذ إجراءات كقائية بدلان مف
 مف المنتج النيائي تحق ؽال

2222 ISO 9000:2000 الأساسيات كالمصطمحات لنظاـ إدارة الجكدة 
ISO 9001:2000 بعد رضا الزبائف لحاجة المنظمات إلى التكاصؿ مع  أيضيفت

الزبكف كقياس مدل رضاه، كتككف أكثر مركنة مع إضافة 
الزبكف،  متطم باتأخرل: الاتصاؿ مع الزبكف، تحديد  متطم بات
رضا الزبكف، تحقيؽ  الزبكف، مراقبة كقياس متطم باتتحقيؽ 

، دعـ القانكنية متطم باتالتنظيمية، الكصكؿ إلى ال متطم باتال
الاتصالات الداخمية، تكفير البنية التحتية، تكفير بيئة عمؿ ذات 
جكدة، تقييـ مدل كفاية التدريب، مراقبة كقياس العمميات، تقييـ 
ارة مدل كفاءة النظاـ، تحديد كتنفيذ التحسينات، تحسيف نظاـ إد

 الجكدة.
2228 ISO 9001:2008  تعزيز التكافؽ مع معايير المكاصفة  تستيدؼتغييرات طفيفة

ISO14001:2004 
2265 ISO 9001:2015  تغيير جذرم بالمكاصفةISO 9001 

سياؽ  متطم بات(، تطبيؽ 2222، أريج سعيد خميؿ، كالبكرم، عمي مضر عبد الباقي)العانيالمصدر: 

دراسة حالة في البنؾ المركزم العراقي، مجمة  ISO 9001:2015حسب المكاصفة المنظمة كالتشغيؿ 

 645، العراؽ، ص6، العدد 62ية مدينة العمـ، المجمد كم

 ISO 9001( الإسيامات الجديدة في 2)رقـ ـ الجدكؿ قد  كيي 
                                                 

 .66:ص. مرجع سبؽ ذكره. (2266).. عطا الله، غيث محمكد 27
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 ISO 9001( الإسيامات الجديدة في 2الجدول رقم )
 التعميؽ ISO 9001أىـ الإسيامات الجديدة في  الإصدارات

مراقبة  ضمافتيدؼ ىذه المعايير تس 6987
عطاء العملبء الثقة في الحصكؿ  الجكدة كا 

 عمى الجكدة المطمكبة.

الدكلية لمتكحيد القياسي  ISOشاء منظمة أن  أدل 
شاء المجنة الفنية لإدارة أن  ثـ  ـ6947عاـ 

، إلى نشر الطبعة ـ6979الجكدة في عاـ 
 ISO 9000يير الأكلى مف سمسمة معا

قدـ ىذا الإصدار نظرة أكثر عمكمية  6994
الجكدة لكف كجيت لو عدة  متطم باتل

في ما يخص التحسيف المستمر  انتقادات
كضبط الاحتياجات الكاضحة لمعملبء ذكم 
التكجيات الصناعية القكية، ىذه المعايير 

 العملبءاحتياجات بتيتـ في نياية المطاؼ 
 كتكقعاتيـ.

عكاـ التسعينات أجرت المجنة الفنية في نياية أ
ISO TC 176  مراجعة معمقة لمعاييرISO 

استنادان إلى الملبحظات مف تطبيقيا  9000
مف معايير  2000كتمكنت مف نشر إصدار 

ISO 9000 

سيامات الجديدة مقارنة لعؿ مف بيف الإ 2222
ا مبادئ إدارة الجكدة: مم   بيافبإصدار: 

ظمات. أداء المن يسمح بالاستمرار بتحسيف
ثكرة كبيرة في إصدار منيج العممية: ييعد  

رؤية شاممة لممؤسسة.  , حيث ييعد  2000
التحسيف المستمر: ىك أصؿ مبدأ عجمة 

(. تقميص الكثائؽ: PDCAديمنج )
 كؿٌ خفض عدد الإجراءات المكثقة بشأن  

 كبير

إلى نسخة  ـ6994مف نسخة عاـ  الانتقاؿأدل 
إلى تكامؿ  ISO 9000مف معايير  ـ2222

و يتخمى عف ن  إحيث  ,أكسع لفمسفة إدارة الجكدة
الجكدة مف أجؿ تبني  لضم افىدؼ كاحد 

 منظكر ميني.

عف إصدار  ـ2228يختمؼ إصدار  2228
في: تعزيز نيج العممية، كالتزاـ  ـ2222

المنتج كزيادة  متطم باتالإدارة كالامتثاؿ ل
 الإدارة ISO 14001التكافؽ مع نظاـ 

 البيئية.
الحاجة إلى اكتساب الميارات في سياؽ 

إجراءات التدريب كتقييـ مدل كفاءة 
 الإجراءات التصحيحية كالكقائية.

 ISOمف سمسمة معايير  ـ2222نسخة  كانت
 ـ2228مكضكع تعديؿ في نسخة  9000

ؿ إضافية كلـ تعد   متطم باتكالتي لـ تقدـ أم 
 أف  يجب الغرض مف الطبعة القديمة، في الكاقع 

الغرض مف التعديؿ ىك تكضيح كفيـ  أف  نتذكر 
الإصدار السابؽ مف المعيار كجعميا  متطم بات

 أكثر سيكلة في التطبيؽ.

2265 
آخر 

 متطم بات أيضيفت ـ2265في إصدار 
مثؿ:  ـ2228جديدة مقارنة بإصدار 

 ISOمبادئ إدارة الجكدة  صتقيم  
في  8 كانتدما بع 7كأصبحت  9001/2015
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التفكير المبني عمى المخاطر، فيـ سياؽ  صدارإ
(، الأخذ SWOTالمنظمة: باستخداـ )

احتياجات كتكقعات أصحاب  بالحسباف
المصمحة، تعزيز دكر القيادة. أما مف 

 كانتبعدما  7حيث المبادئ فقد أصبحت 
مبدأ "الإدارة بمنيجية  عف استغنى, حيث 8

مع مبدأ  نفسو المفيكـ ف  المنظكمات" لأ
 "منيج العمميات"

"الإدارة مبدأ  عف استغنىحيث  2228إصدار 
مع نفسو المفيكـ  ف  بمنيجية المنظكمات" لأ
 مبدأ "منيج العمميات"

 .6:( مرجع سبؽ ذكره، ص2269يش، يكسؼ)المصدر: بسة، سامي، كخن

 : ISO 9001مفيوم نظام إدارة الجودة  . 2-1-2

ف الحركؼ الثلبثة الأكلى لاسـ المنظمة الدكلية ( اشتقت مISOSمة الآيزك كمٌمة إغريقية )كم

، كىي الييئة ((International Organization for Standardization لممكاصفات كالمقاييس

د الصفات الدكلية المعنية بإصدار المكاصفات، فيي عبارة عف مجمكعة مف المكاصفات التي تيحد  

 28كالخصائص الكاجب تكفرىا في أن ظمة الجكدة.

كمنظمة غير حككمية في مدينة جنيؼ بسكيسرا في شير فبراير  ISOكقد تأسست منظمة الػ 

كافة المكاصفات , كتعتبر بعضيـيعتقد  فاـ، كىي ليست جزءان مف الأمـ المتحدة كما ك6947عاـ 

 29مكاصفات كطنية ليا. تعد ىاالصادرة عف المنظمة اختيارية مع أف  الكثيرى مف الدكؿ 

صدار المكاصفات الدكلية ككنيا اتحاد عالمي نإظمة دكلية ميتخصصة في كىي أكبر من شاء كا 

 22.ىيئة مقاييس كطنية 662و أكثر مف يضـ في عضكيت

                                                 
 ISO 9001المؤسسة مف نظاـ  ؿانتقاظمة الجكدة مف خلبؿ أن  كاقع تحديث  .(2269).بسة، سامي، كخنيش، يكسؼ 28

 .6زائر، ص، الج2عدد .5:مج .مجمة نور لمدراسات الاقتصادية، ENGTP: حالة 2265إلى إصدار  2228إصدار 
 ISOالورشة التدريبية بناء نظام إدارة الجودة الشاممة عمى مواصفات  .(2267).العتيبي، غزيؿ بنت عبد المحسف 29

الإدارة العامة لمتعميـ بالمنطقة الشرقية، إدارة دعـ الجكدة . ومنيجية تصميم العمميات وخرائط التدفؽ 9001:2015
 .68ص. ية السعكديةتعميـ، المممكة العربالشاممة، كزارة ال
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بقة عمى مجمكعة ميتناغمة مف مقاييس تأكيد الجكدة العامة المط   9000ف سمسمة الأيزك تتضم  

تستخدـ مع أم نظاـ مكجكد كتساعد  أفصغيرة. كيمكف  أـكبيرة أك متكسطة  أكانتأم شركة سكاء 

خطكة باتجاه الجكدة  بمنزلةكتككف  كالإنتاجيةالشركة عمى تخفيض الكمٌفة الداخمية كزيادة الجكدة كالفعالية 

ليست مجمكعة كاحدة مف مكاصفات المنتج كلا  9000كتحسينيا الميستمر. كسمسمة الأيزك  الشاممة

 26 يقة نمكذج جكدة لتستخدـ في تطبيقات مختمفة.تغطي مقاييس صناعة محددة، إذ تصؼ كؿٌ كث

قة بنظـ إدارة الجكدة، حيث تصؼ أيزك المفاتيح الدكلية المتعم   9001كالأيزك  9000الأيزك  تيعد  

فيك المعيار الخاص بنظاـ إدارة الجكدة فقط, كالذم عمى  9001الكمٌمة أك المصطمح، أم ا أيزك  9000

د مف أف  معايير تأكفترة لم كؿ   9001مراجعة أيزك  يجرميادات، كما أساسو تحصؿ المؤسسات عمى الش

 22إدارة الجكدة تبقى مناسبة كذات قيمة لقطاع الصناعات كالخدمات لفترات طكيمة.

 كيجرم( أشمؿ كأعـ كثيقة في سمسمة الأيزك كمٌيا، ISO 9001ت المكاصفة الدكلية الأيزك )عيد  

كالخدمية كافة، كىي مكاصفة عالمية عامة لنظاـ إدارة  كالإنشائيةتطبيقيا عمى المنظمات اليندسية 

دارة المنظمة  الجكدة, حيث تحتكم عمى معايير لمقياـ بأن شطة مصممة كمنسقة مف أجؿ تكجيو كضبط كا 

 22.الجكدة فيما يخص  

                                                                                                                                            
30 Zohaib Khan Pathan, Yusri Bin Yusof, Nor Haslinda Binti Abas, Anbia Adam1, Yazid Saif 

(2021) Factors Affecting Implementation of ISO 9001:2015 in Manufacturing Sector, 
Psychology and Education 58(2): p.883-888 

31 Srđan Medić, Biljana Karlović, Zrinko Cindrić (2016) New Standard ISO 9001:2015 and 
its Effect on Organisations, Interdisciplinary Description of Complex Systems 14(2), 
pp.188-193 

عمى  ISO 9001أثر تطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة . (2269).، بكعبد الله، كقصاص، فتيحة، طيراكم، دكمة عميافىك  22
مجمة التنمية  .ةبسكر  "DATTE EL-GHAZELتحسيف أداء قطاع الصناعة التقميدية كالحرؼ دراسة حالة مؤسسة "

 .الجزائر .659ص. 7 :عدد. 4 :مج .والاستشراؼ لمبحوث والدراسات
تماعية الجكدة في كزارة العمؿ كالشؤكف الاج متطم باتتطبيؽ . (2266).، قتيبة ناظـافكفرمحافظ، عبد الناصر عمؾ،  22

مجمة العموم الاقتصادية . رمدراسة حالة المركز العراقي الكك  ISO 9001:2015) باستخداـ المكاصفة الدكلية )
 .العراؽ .627ص. 626 :عدد.22 :مج. والإدارية
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، كىك الجكدة لضمافبأن و: " المكاصفة القياسية الدكلية  9001نظاـ إدارة الجكدة آيزك  كييعد  

قة بالتسيير النكعي لممؤسسات مف الناحية المالية كالإدارية". كتيعد  علبمة مجمكعة مف المقاييس المتعم  

ISO 9001  كمرجعية دكلية لمشركط الكاجب تكافرىا مف ناحية إدارة الجكدة، كتنظيـ العلبقة بيف

ف نمكذجان لتككيد كتتضم   25ؿ.( عمى العلبقة بيف المكرد كالعميISO 9001حيث تيركٌزي ) 24المؤسسات.

كالفحص كالاختبار كالتركيب كالخدمة مشتممة عمى جميع  كالإنتاجالجكدة في التصميـ كالتطكير 

 26.العناصر

 :ISO 9001:2015. مبادئ نظام إدارة الجودة 2-1-3

 .  (2) كؿٌ بالش حه كض  عمى سبعة مبادئ كما ىك مي  ISO 9001:2015ترتكز المكاصفة الدكلية 

 
 ISO 9001:2015 ( مبادئ نظام إدارة الجودة   2) رقم كل  لشا

 

 

                                                 
 .659ص .مرجع سبؽ ذكره .(2269، دكمة عمي)عبد الله، كقصاص، فتيحة، طيراكم، بىكاف 24
 .6ص .مرجع سبؽ ذكره .(2269).بسة، سامي، كخنيش، يكسؼ 25
 .627ص. جع سبؽ ذكرهمر  .(2266).، قتيبة ناظـافكفرمحافظ، عبد الناصر عمؾ،  26
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  Customer Focus :.التركيز عمى الزبون2-1-3-1

عاتيـ، تجاكز تكق  العملبء كالسعي إلى  متطم باتالأساسي لإدارة الجكدة ىك تمبية  التركيزى  ف  إ

طراؼ الميتمة الأخرل التي تعتمد النجاح المستمر عندما تجتذب المنظمة ثقة العملبء كالأ تحق ؽحيث ي

تفاعؿ العملبء فرصة لخمؽ المزيد مف القيمة لمعميؿ.  جكانبمف  جانب كؿ  ر عمييا كتحتفظ بيا. كيكف  

كيساىـ فيـ الاحتياجات الحالية كالمستقبمية لمعملبء كالأطراؼ المعنية الأخرل في النجاح المستداـ 

و يتضمف أيضان "الأطراؼ أن  ىك" التركيز عمى العميؿ"، إلا  ىذا المبدأ أف  لممنظمة. كعمى الرغـ مف 

 27عمى النحك الآتي:الميتمة". التي تدعى أيضان باسـ أصحاب المصمحة. كىـ 

العملبء المباشركف الذيف يقكمكف بشراء السمع كالخدمات، كيحصؿ العملبء عمى جزء  -العميؿ  .أ 

نيائييف، كتجار التجزئة، كتجار الجممة، مف العمؿ الذم نقكـ بو لمنتجاتيـ، كالمستخدميف ال

 ء كغيرىـ.كلٌب كالك 

 .المساىمكف كالمؤسسات المالية كالشركاء كمقدمك القركض -المستثمركف  .ب 

رئيس مجمس الإدارة كمجمس الإدارة كفريؽ الإدارة التنفيذية بما في ذلؾ المدير  -الإدارة العميا  .ج 

 .العاـ كالرئيس التنفيذم كالرؤساء الكظيفيكف

الأفراد الذيف يعممكف مباشرة لدل الشركة أك العماؿ المتعاقديف أك المكظفيف  -لمكظفكف ا .د 

 .المؤقتيف، كمف يعكليـ المكظفيف

 .مكردك السمع كمكردك الخدمات كالعاممكف في العمؿ حسب الشركة -المكردكف  .ق 

إلى  الأشخاص الذيف يعيشكف حكؿ الشركة، كالأشخاص الذيف يرجع سبب معيشتيـ -المجتمع  .ك 

ةظمة النقؿ العامة ك أن  كجكد الشركة مثؿ أصحاب المنازؿ كالفنادؽ كخدمات النقؿ ك   الخاص 

 .كالمتاجر كالأسكاؽ كالمدارس كالمستشفيات كما إلى ذلؾ

 الييئات البمدية المحمية. .ز 

                                                 
37 . Purushothama, B. (2015): Implementing ISO 9001:2015, Woodhead Publishing India 

PVT LTD., New Delhi, p.4 
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 الييئات كالجمعيات الرقابية المحمية. .ح 

 الدكلة كالحككمات المركزية.  -الحككمة  .ط 

تمبية مصالح  يجرمشطتيا، بحيث أنكتخطيط سياساتيا ك  متطم باتلى فيـ الكتحتاج المنظمة إ

 العملبء كالأطراؼ المعنية الأخرل بطريقة متكازنة.

   :Leadership. القيادة2-1-3-2

يؤسس القادة عمى جميع المستكيات كحدة اليدؼ كالتكجيو، كيخمقكف الظركؼ التي يشارؾ فييا 

ف المنظمة مف مكاءمة استراتيجياتيا مك  كىذا ما يي  .ة داخؿ المنظمةالأفراد في تحقيؽ أىداؼ الجكد

تأخذ الإدارة العميا مبادرة القيادة بحيث تككف  أفكيجب 28 .كسياساتيا كعممياتيا كمكاردىا لتحقيؽ أىدافيا

مسؤكؿ، دكف  كؿٌ يقكـ بعممو بش أف فردو  كؿ  ظمة بالكامؿ. كيجب عمى ننمكذجان يحتذل بو في تنفيذ الأ

 الحاجة إلى متابعة خارجية.

  Engagement People .مشاركة العاممين:2-1-3-3

نيف كمشاركيف في تقديـ القيمة. فييا مؤىميف كممك يككف جميع الأفراد فأمف الضركرم لممنظمة 

حاء المنظمة قدرتيا عمى خمؽ القيمة، كجعؿ أنفي جميع  كفكالمشارك كفكيعزز الأفراد الأكفاء كالمفكض

تيدار بكفاءة كفاعمية، كمف الميـ إشراؾ المكظفيف عمى جميع المستكيات كاحتراميـ كأفراد.  المنظمة

كلا  .إشراؾ الأفراد في تحقيؽ أىداؼ المنظمة ؿي سيٌ فالاعتراؼ بالميارات كالمعرفة كتمكينيا كتعزيزىا يي 

زىـ مف خلبؿ حفٌ مة، كتي عندما تعامميـ الإدارة العميا بكرا شطة إلا  نيمكف إشراؾ الأفراد في جميع الأ

شطة، كتدعميـ في أكقاتيـ الصعبة، كتراجع العممية نالتمكيف المناسب، كتكفر التكجيو المناسب لأداء الأ

 29.دكرم. بمعنى آخر، يجب فيـ مفاىيـ "إدارة جكدة العمؿ" كممارستيا كؿٌ بش

                                                 
38 . Fonseca, Luís, José Pedro Domingues. (2016). ISO 9001:2015 Edition- Management, 

Quality and Value, International Journal for Quality Research 11(1).p:149–158 
39 . Patel, Suresh.(2016).  The Global Quality Management System: improvement 

Through Systems Thinking, CRC Press, Taylor & Francis Group, Boca Raton. p:67 
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 :Process Approach .منيج العمميات2-1-3-4

شطة ن  الأ تيفيـة ككفاءة عندما أكثر فعالي   كؿٌ التنبؤ بيا بشتحقيؽ نتائج متسقة كيمكف  يجرم

دارتيا كعمميات مترابطة تعمؿ كنظاـ متماسؾ، حيث يتككف نظاـ إدارة الجكدة مف عمميات مترابطة.  كا 

بكاسطة ىذا النظاـ، بما في ذلؾ جميع العمميات كالمكارد كالضكابط كالتفاعلبت،  الإنتاجكيفية  فيىـ  أف  ك 

شطة كاستنباطيا مع نف منيج العممية المنظمة مف عرض جميع الأكيمك .ممنظمة بتحسيف أدائيايسمح ل

شاء العممية لتحقيؽ النتائج أن  شطة كتصميـ ك نمراعاة العممية الكاممة بدءان مف تحديد الغرض مف تنفيذ الأ

ممتلمنظمة، فإذا شطة اأن  كالحفاظ عمييا. كلا يركز منيج العممية عمى حدث كاحد كلكف عمى جميع   صي

 42.النتائج الإيجابية ستككف مؤكدة ف  إالعممية الكاممة حسب الحاجة، ف

   Improvement :.التحسين2-1-3-5

التحسيف ضركريان لممنظمة  عد  المنظمات الناجحة لدييا تركيز مستمر عمى التحسيف. كيي  ف  إ

في ظركفيا الداخمية كالخارجية كخمؽ فرص لمحفاظ عمى مستكيات الأداء الحالية، كالاستجابة لمتغيرات 

و "تحسيف" مف أجؿ البقاء عمى قيد أن  عمى  جديدة. فالعالـ يتغير باستمرار، كىذا التغيير يظير عادةن 

تككف عممية التحسيف مستمرة  أف  تتكيؼ مع البيئة المتغيرة، لذلؾ يجب  أف  الحياة، كيجب عمى المنظمة 

 46.ف يخرج مف المنافسةالتي يتكقؼ فييا المرء عف التحس   . ففي المحظةانقطاعاتدكف مف 

 

 

 

                                                 
40 . ISO 9001 (2015): Quality Management Systems-Requirements, (5th ed.), International 

Standard, Geneva,15/9/2015 
41 . Luburić, Radoica (2015): Quality Management Principles and Benefits of their 

Implementation in Central Banks, Journal of Central Banking Theory and Practice, 2015, 
3, pp. 91-121 
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- Evidence -Based Decision .اتخاذ القرارات المبنية عمى الأدلة:2-1-3-6

Making  

كالمعمكمات كتقييميا عف النتائج  البياناتالقرارات المستندة إلى تحميؿ  رى سفً تي  أفح رج  مف المي 

. فغالبان ما تأك درار عممية معقدة، كقد ينطكم عمى حالة مف عدـ اليككف صنع الق أفكيمكف  .المرجكة

إضافة إلى تفسيرىا. كمف الميـ جدان فيـ علبقات السبب كاع كمصادر متعددة لممدخلبت، أن  يعتمد عمى 

إلى مزيد مف  البياناتم الحقائؽ كالأدلة كتحميؿ ؤد  كالنتيجة كالعكاقب المحتممة غير المقصكدة. كتي 

كلكي تككف عممية اتخاذ القرار فعٌالة كناجحة، يجب  اتخاذىا.  يجرمكعية كالثقة في القرارات التي المكض

 42.الحقائؽ كالأرقاـ الفعمية بالحسبافيأخذ أم قرار  أف

  Relationship Management. إدارة العلاقات: 2-1-3-7

ؼ المعنية، مثؿ المكرديف تدير المنظمات علبقاتيا مع الأطرا أفلتحقيؽ النجاح المستمر، يجب 

النجاح المستمر عندما تدير  ؽتحقٌ ي أفح أداء المنظمة. كمف المرج   فيكغيرىـ. كتؤثر الأطراؼ الميتمة 

أدائيا. فإدارة العلبقات مع شبكة المكرديف  فيمنظمة علبقات مع الأطراؼ الميتمة بيا لتحسيف تأثيرىا 

منظمة عمى مشاركة جميع أصحاب المصمحة في  أم نجاحي  كيعتمدي  .كالشركاء ليا أىمية قصكل

ليا نتيجة إيجابية. فالعلبقات الكدية بيف  طةى شنالأ أف  مساعييا. كتحدث المشاركة عندما يشعر الأفراد 

 42.تحقيؽ النجاح المستمر عمىتساعد المنظمة  أف  سمسمة التكريد كالمكظفيف كالإدارة يمكف 

 

 

 

                                                 
42 . Nidya Astrini (2018): ISO 9001 and performance: a method review, Total Quality 

Management & Business Excellence, DOI: 10.1080/14783363.2018.1524293 
43 . Wilson, John P. Larry Campbell (2016): Developing a knowledge management policy 

for ISO 9001: 2015, Journal of Knowledge Management, Vol. 20, Iss 4, pp.1-18 



31 

‌

 . منيج العممية :2-1-4

شطة المترابطة كالمتداخمة التي تحكؿ المدخلبت إلى نيا :" مجمكعة مف الأأن  عممية عمى ؼ العر  تي 

 44.ب المكارد مثؿ الأفراد كالمكاد كغيرىا"شطة تتطم  نمخرجات كتحقيؽ أىداؼ تنظيمية محددة. كىذه الأ

عمى اعتماد منيج العمميات مف خلبؿ كضع  ISO 9001-2015المكاصفة الدكلية  عي شجٌ تي 

يـ. كيسيـ فيـ متطم باتة نظاـ إدارة الجكدة بغية تعزيز رضا العملبء عف طريؽ تمبية يذ كتحسيف فعالي  كتنف

دارة العمميات المتداخمة كنظاـ في فعالي   ة ككفاءة المنظمة لتحقيؽ النتائج المرجكة. كتمكف ىذه المنيجية كا 

م إلى تحسيف أداء ؤد  ا يي ميات النظاـ مم  المنظمة مف السيطرة عمى العلبقات المتبادلة كالترابط بيف عم

دارة لمعمميات كتفاعلبتيا بغية تحقيؽ النتائج قد  كيي  45.المنظمة بكجو عاـ ـ منيج العمميات تعريفان منيجيان كا 

يمكف  كؿٌ لنظاـ كإدارة العمميات كا ف  ا  لمنظمة. ك إلى او الاستراتيجي المرجكة كفقان لسياسة الجكدة كالتكج  

دكرة ديمنغ مع التركيز العاـ عمى التفكير المبني عمى أساس تقييـ المخاطر الذم  استخداـتحقيقيا ب

 أف  كعند استخداـ منيج العمميات في نظاـ إدارة الجكدة، ف 46.منع النتائج غير المرغكب فييا يستيدؼ

 47:ذلؾ يضمف

 .متطم باتفيـ كاستمرارية تمبية ال .أ 

 مضافة.النظر إلى العمميات بمفيكـ القيمة ال .ب 

 اؿ لمعمميات.تحقيؽ أداء فع   .ج 

 كالمعمكمات. البياناتتحسيف العمميات استنادان إلى تقييـ  .د 
                                                 

44 . Abuhav, Itay (2017): ISO 9001:2015- A Complete Guide to Quality Management 
Systems, CRC Press, Boca- Raton, p.24 

45 . Alejandro Bello–Pintado, Iñaki Heras–Saizarbitoria & Javier Merino–Díazde- Cerio 
(2018): Work-performance and internalisation of ISO 9000 standards: A shopfloor 
worker’s perspective, Total Quality Management & Business Excellence, DOI: 
10.1080/14783363.2018.1536522 

46 . Arter, Dennis R. & et.al (2013): How to Audit the Process-Based QMS, (2nd ed.), ASQ 
Quality Press, Milwaukee, Wisconsin, p.15 

47 . ISO 9001 (2015): Quality Management Systems-Requirements, (5th ed.), International 
Standard, Geneva,15/9/2015, p.vii 
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 ISO 9001-2015ؽ في نظاـ إدارة الجكدة طب  ( منيج العممية المي 3) كؿٌ الش حي كض  كيي 

 
 ( منيج العممية3) رقم كل  الش

اعؿ بيف عناصرىا كرصد كقياس نقاط تمثيلبن تخطيطيان لمعممية يظير التف (2رقـ ) كؿٌ الش ييكضٌحي 

ةالتفتيش الضركرية لمتحكـ   كالتي تختمؼ تبعان لممخاطر ذات الصمة. ,عممية كؿ  ب الخاص 

 . دورة ديمنغ:2-1-5

اتخذ القرار كيمكف تطبيؽ ىذه الدكرة  -افحص -نفذ -منيجية ديمنغ التي تقكـ عمى فكرة خطط

 ( دكرة ديمنغ.4) كؿٌ الش حي كض  . كيي كؿٌ الجكدة ك ككذلؾ عمى نظاـ إدارة ,عمى جميع العمميات

 

 ( دورة ديمنغ4) كل  الش
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 48:كيمكف كصؼ ىذه الدكرة في

 متطم باتكضع أىداؼ النظاـ كعممياتيا كالمكارد اللبزمة لتحقيؽ النتائج كفقان ل Planخطط  . أ

 العملبء كسياسات المنظمة كتحديد كالتعامؿ مع المخاطر كالفرص.

 مخططان  أف  ك تنفيذ ما DOنفذ  . ب

رصد كقياس العمميات كالخدمات كالمنتجات الناتجة كمدل تطابقيا  Check( تحق ؽافحص) . ت

 كعمؿ تقرير بنتيجة الرصد. متطم باتمع السياسات كالأىداؼ كال

 .اتخاذ إجراء أداء العمميات حسب الضركرة Act اتخذ القرار . ث

 Risk-based Thinking. التفكير المبني عمى المخاطر : 2-1-6

 أف  اؿ. كىذا المفيكـ كالتفكير المبني عمى المخاطر أساسيان لتحقيؽ نظاـ إدارة جكدة فع   ييعد  

ص مف حالات رات السابقة لممكاصفة عمى سبيؿ المثاؿ اتخاذ إجراءات كقائية لمتخم  انان في الإصدمتضم  

ءات تمنع تكرار حدكثيا كمناسبة عدـ المطابقة المحتممة كتحميؿ أم حالة عدـ مطابقة تقع كاتخاذ إجرا

 49.للآثار المترتبة عمييا

تخطيط كتنفيذ إجراءات التعامؿ لمكاصفة الدكلية تحتاج المنظمة إلى الىذه ا متطم باتكلمتكافؽ مع 

ة نظاـ إدارة الجكدة كتحقيؽ نتائج أفضؿ كمنع ي  ممع المخاطر كالفرص بحيث يؤسس قاعدة لزيادة فاع

 52.الآثار السمبية

                                                 
48 . Goetsch, David L. & Stanley Davis (2016): Quality Management for Organizational 

Excellence: Introduction to Total Quality, (8th ed.), Pearson Education LTD., Harlow, 
p.221 

49 . Cochran, Craig (2015): ISO 9001:2015 in Plain English, Paton Professional, Chico, 
California, p.12 

50 . Leonardo Stertz Sfreddo, Guilherme Bergmann Borges Vieira, Gabriel Vidor & Carlos 
Honorato Schuch Santos (2018): ISO 9001 based quality management systems and 
organisational performance: a systematic literature review, Total Quality Management & 
Business Excellence, DOI: 10.1080/14783363.2018.1549939 
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تنشأ الفرص كنتيجة لحالة مكاتية لتحقيؽ النتائج المرجكة مثؿ مجمكعة مف الظركؼ  أف  مكف كي

تسمح لممنظمة بجذب العملبء أك تطكير منتج جديد أك خدمات جديدة أك تقميؿ اليدر أك تحسيف 

خاطر . كتشمؿ إجراءات التعامؿ مع الفرص أيضان النظر في المخاطر المرتبطة بيا، كتشمؿ المالإنتاجية

الإيجابي  كالانحراؼتأثير سمبي أك إيجابي.  ايككف لي أف  يمكف  تأك د، كأم حالة عدـ تأك دحالات عدـ ال

 رصان.نتج في الآثار الإيجابية لممخاطر تي  كؿٌ م إلى فرصة كلكف ليست ؤد  يي  أف  ينشأ مف خطر يمكف 

 9221:2215. أىداؼ الآيزو 2-1-7

ميا قد  المنتجات أك الخدمات التي تي  أف  مف  تأك دىك ال 9222اليدؼ الأساسي للآيزك  ف  إ

التركيز عمى العملبء  يستيدؼمة مناسبة لاستمرار الغرض المقصكد منيا. فيك المنظمات المسج  

مبادئ إدارة الجكدة السبعة المكصكفة في المعيار بغية جعؿ المنظمات  جانبكالتحسيف المستمر، إلى 

 56.كىذا ىك اليدؼ الأساسي لإدارة الجكدة الشاممة المسجٌمة أكثر تنافسية.

قة بنظاـ إدارة الجكدة التي ىك مجمكعة مف المعايير كالإرشادات المتعم   9222:2265الآيزك  ف  إ

تنفيذ نظاـ إدارة الجكدة المطابؽ  تستيدؼالجكدة كمشاركة الإدارة، حيث  ضماف متطم بات دي حد  تي 

 لتكظيؼ الدقيؽ لنظاـ إدارة الجكدة مف أجؿ:المعيار مف خلبؿ ا متطم باتل

 يـمتطم باتتحسيف رضا العملبء مف خلبؿ تمبية  . أ

 تحقيؽ التحسيف المستمر للؤداء التنظيمي كالقدرة التنافسية. . ب

 تحسيف العمميات كالمنتجات كالخدمات باستمرار. . ت

 التنظيمية. متطم باتالامتثاؿ لم . ث

ميا قد  منتج أك خدمة تي  مستكل الجكدة أك الأداء لأم   دي حد  لا يي  9222الآيزك أف  كمف الملبحظ 

النيج الذم تستخدمو ؽ بتكحيد ده مع عملبئيا، كىك يتعم  حد  المنظمة. كىذا ييترؾ لممنظمة لكي تي 
                                                 

51 . Goetsch, David L. & Stanley Davis (2016): Quality Management for Organizational 
Excellence: Introduction to Total Quality, (8th ed.), Pearson Education LTD., Harlow, 
P.221 
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م في النياية إلى منتجاتيا كخدماتيا. كينطبؽ ؤد  لإدارة كتحسيف العمميات التي تي  مكاف كؿ  المنظمات في 

ت أـ صغيرة، كما نات في القطاع العاـ أـ الخاص، كبيرة كناعمى أم مؤسسة سكاء أك 9222الآيزك 

جكدة المنتج أك الخدمة. كتشمؿ في الغالب الأقساـ المسؤكلة  فيينطبؽ عمى المككنات ذات التأثير  وأن  

 الجكدة كتسميـ منتجات كخدمات المنظمة. كضمافعف اليندسة كالتصميـ كالشراء كالتصنيع 

مستقمة كطرؼ ثالث،  مانحةلشركة  9226ا تثبت إحدل المنظمات المطابقة مع الآيزك كعندم

لمعملبء في  ضمانان ر التسجيؿ كف  يمكف لمشركة الحاصمة عمى الشيادة التصديؽ أك تسجيؿ المنظمة. كيي 

 كلضمافستمرار. العملبء با متطم باتتمبي المنتجات أك الخدمات  أف  ع و مف المتكق  أن  حاء العالـ بنأجميع 

ذلؾ مف خلبؿ  كيككف ,تحسينو باستمرار يجرمو أن  ة، ك استمرار نظاـ إدارة الجكدة في العمؿ بفعالي  

ؽ بالتفاعؿ مع الإدارة التطبيؽ المتسؽ كالدقيؽ لنظاـ إدارة الجكدة، كنظاـ التدقيؽ الداخمي الرسمي كالمكث  

. كقد ييفقد التسجيؿ إذا ثبت المانحةرية مف قبؿ الشركة العميا لممنظمة تتخمميا عمميات تدقيؽ مستقمة كدك 

 نظاـ إدارة الجكدة المسجؿ لدييا. متطم باتيا لا تتكافؽ مع أن  عدـ التزاـ المنظمة ك 

  :ISO 9001:2015. خطوات التأىيل لتطبيؽ 2-1-8

عمى في المنظمات  ISO 9001:2015( خطكات التأىيؿ لتطبيؽ 2267د )عبد المنعـ، حد  

 52لنحك الآتي:ا

 اقتناع الإدارة العميا بضركرة تطبيؽ نظاـ شامؿ لمجكدة. .6

 بمكتب استشارم لتأىيؿ الشركة لمحصكؿ عمى الآيزك. الاستعانة .2

 .ISO 9001:2015 متطم باتشاء الكثائؽ طبقان لأن  تشكيؿ فريؽ العمؿ كتدريبو عمى  .2

 ,التأىيؿ متطم باتكاقع الحالي لمشركة ك تحميؿ الفجكة مف قبؿ استشارم التأىيؿ لمعرفة الفجكة بيف ال .4

 كذلؾ مف خلبؿ سؤاؿ المديريف لمعرفة الكاقع الحالي لمجكدة.

                                                 
 87:ص .جامعة بنيا .كمٌية الفنكف التطبيقية .ة الجودة الشاممةإدار .(2267).عبد المنعـ، عادؿ.  52
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 .ISO 9001:2015مفاىيـ نظاـ الجكدة  عفإقامة دكرة تدريبية للئدارة العميا كالكسطى  .5

 تحديد المراجعيف الداخمييف كعمؿ دكرة تدريبية لممراجعة الداخمية. .6
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 ISOتدريب العامميف عمى الطرؽ كالإجراءات اللبزمة لتطبيؽ النظاـ الخاص بالجكدة  .9
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 خلاصة المبحث الأول:

إرشادات أساسية يجب مكاصفات دكلية أمر ميـ كضركرم نظران لككنيا تضع  كجكدى  أف  ا سبؽ ف مم  تبي  

عمى المنظمات التقيد بيا مف أجؿ تطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة, كتيتـ المكاصفات بإبراز العمميات 

عطائيا الأكلكية كالأىمية مف حيث تصميميا كضبطيا, كما  الأساسية، كتعمؿي  ىذه  أف  عمى تبسيطيا كا 

شطة المراجعة لتقكيـ طرائؽ تطبيؽ نظاـ الجكدة. كما تيتـ بإعداد كاستخداـ كتعديؿ أنيتـ بالمكاصفات ت

 الكثائؽ لأىمية التكثيؽ في أغراض المراجعة كالضبط.

ر الظركؼ, حتى كصمنا إلى المكاصفات قد تطكرت كصدرت سمسمة متتابعة تغيرت حسب تغي   أف  كما 

النظر عف  اع المنظمات، بغض  ك أنعمى جميع  تنطبؽى  أف  التي يمكف  ISO 9001-2015المكاصفة 

 تحقيؽ معايير الجكدة.يساعد أم منظمة عمى  أف  عمميا، كيمكف حجـ المنظمة أك 

ى تمبية التركيز عمؿ في مبادئ إدارة الجكدة الشاممة تتمث   أى ٌـ أف  بالإضافة إلى ذلؾ قفد كجد الباحث 

 كؿٌ بش ان كحديككف ىدؼ كتكجيو قيادات المنظمة مي  أف  , ك عاتيـكق  تجاكز تالعملبء كالسعي إلى  متطم بات

يككف جميع الأفراد في المنظمة مؤىميف   أف  , كضركرة تحقيؽ أىداؼ الجكدة داخؿ المنظمةيساىـ في 

تككف العمميات داخؿ المنظمة مترابطة كتعمؿ كنظاـ  أف  كممكٌنيف كمشاركيف في تقديـ القيمة, كضركرة 

 ستمر عمى التحسيف. يككف ىناؾ تركيز مي  أف  متماسؾ, ك 

قدرة المنظمة عمى إدارة علبقاتيا مع الأطراؼ المعنية مف مكرديف كعملبء كغيرىـ, يساىـ  أف  ف كما تبي  

 سريع كدقيؽ.    كؿٌ كبير في نجاحيا كتحسيف أدائيا ككصكليا إلى أىدافيا بش كؿٌ بش

عمى اعتماد منيج العمميات مف خلبؿ كضع كتنفيذ  ISO 9001-2015المكاصفة الدكلية  عي شج  كما تي 

 يـ.متطم باتة نظاـ إدارة الجكدة بغية تعزيز رضا العملبء عف طريؽ تمبية كتحسيف فعالي  

التي تبدأ باقتناع الإدارة العميا بضركرة  ISO 9001:2015خطكات التأىيؿ لتطبيؽ  كض حتكما 

 عة الداخمية كعمؿ الإجراءات التصحيحية.تطبيؽ نظاـ شامؿ لمجكدة, كتنتيي بالمراج
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  9221:2215: مراحل تطبيؽ الآيزو الثانيالمبحث 

 ISO 9001. مراحؿ تطبيؽ الآيزك 2-2-6
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 :الثانيالمبحث 

  9221:2215مراحل تطبيؽ الآيزو 

  مقدمة: -

تسعى المنظمات جاىدة إلى الكفاء بمتطمبات العملبء كالارتقاء بالخدمات المقدمة منذ المحظات 

كمف عف المنظمة,  ىيف الصكرة المثمعميؿ كتكك مل كالعمؿ عمى تحقيؽ رضا الأكلى, كعمى أحسف كجو,

الفرصة أماـ المنظمات لتحقيؽ التطكر كالنجاح كالاستمرار ,  :2265ISO 9001 المكاصفةىنا أتاحت 

 بما تحتكيو مف خصائص كمعايير ىامة.

ف تطبيؽ ىذه المكاصفات يمر بمراحؿ عديدة تكمؿ بعضيا البعض بدءن مف التخطيط كالإعداد  كا 

, كتتسـ ىذه المكاصفات بمجمكعة مف الخصائص, كما تحقؽ العديد مف عمى الشيادةكانتياءن بالحصكؿ 

ى جاىدة لتطبيؽ سع, بالإضافة إلى كجكد دكافع كأسباب تجعؿ المنظمة تالمزايا كالفكائد مف جراء تطبيقيا

ىذه المكاصفات, كيكجد مجمكعة مف العكامؿ التي تساعد المنظمات في نجاح تطبيؽ ىذه المكاصفات 

دعـ الإدارة العميا كتكفر المكارد اللبزمة كالبنى التحتية كالككادر البشرية, كلكف بذات الكقت ىناؾ العديد ك

منيا ما ىك داخمي يتعمؽ بالمنظمة كمنيا ما ىك خارجي يتعمؽ بالبيئة مف المعكقات التي تكاجو تطبيقيا 

 المحيطة بالمنظمة. 

 :  ISO 9001. مراحل تطبيؽ الآيزو 2-3-1

يجب  9001مف الحصكؿ عمى شيادة الأيزك  المنظمات في مكٌ جد ثلبث مراحؿ أساسية تي تك 

 52عمى النحك الآتي:تطبيقيا 

 

 

                                                 

. عمى الميزة التنافسية في شركة سيريتل 2215: 9221أثر تطبيؽ نظام إدارة الجودة  .(2267النقرم، غيث. ). 52 
 .22:ص. الجامعة الافتراضية السكرية. سكرية: دمشؽ. ماجستيررسالة 
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  المرحمة الأولى: التخطيط والإعداد:

الشيادة  متطم باتكتجييزىا لتتلبءـ مع  المنظمةفي ىذه المرحمة إعداد الأكضاع في  يجرمك 

 :عمى النحك الآتيالخطكات كىي  المطمكبة كتشتمؿ ىذه المرحمة عمى بعض

اقتناع الإدارة العميا بالحصكؿ عمى الشيادة، كتحفيز العامميف بالمؤسسة عف طريؽ نقؿ ىذه  -أ

 القناعة إلى جميع المستكيات الإدارية.

 متطم باتتعييف مدير لمجكدة مسؤكؿ عف نظاـ الأيزك كتقع عميو مسؤكلية تأىيؿ المؤسسة ل -ب

 يزك.الأ

 ضع خطة عمؿ كفؽ جدكؿ زمني لمتنفيذ.ك  -ت

 عممية التنفيذ. عمىبمكتب استشارم لمساعدة المؤسسة  الاستعانة -ث

 صياغة سياسة الجكدة كأىدافيا في المؤسسة. -ج

 تكثيؽ الإجراءات كتعميمات العمؿ كالخطكات التصحيحية. -ح

 تحق ؽالنظاـ، كال متطم باتلكفاء بمف ا تأك دإجراء التدقيؽ الداخمي لنظاـ الجكدة في المؤسسة لم -خ 

 ظمة الجكدة.ن  المدققيف الداخمييف قد شارككا في دكرات تدريبية لمتدقيؽ الداخمي لأ أف  مف 

 ب عمى العقبات كمقاكمة التغيير التي تكاجو عممية التنفيذ.التغم   -د

 : مرحمة التسجيل )حصول المؤسسة عمى الشيادة(:الثانيةالمرحمة 

ذه المرحمة اختيار الجية التي تقكـ بالإشراؼ عمى نظاـ إدارة الجكدة لمحصكؿ عمى في ى يجرم

 :الآتيةتككف ىذه الجية مف الشركات المرخصة، كتشمؿ ىذه المرحمة الخطكات  أف  الشيادة عمى 

 التعاقد مع المسجؿ، كىي الشركة التي سكؼ تمنح الشيادة. -أ

 ت التي تقدميا المؤسسة.قياـ المسجؿ بدراسة كمراجعة المستندا -ب

جراء التعديلبت -ت  التي يطمبيا. كافة التعاكف مع المشرؼ)المسجؿ( كا 

 قياـ المسجؿ بتحميؿ الفجكة. -ث
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 متطم باتتقكـ جية الإشراؼ بإجراء التقييـ الرسمي لنظاـ إدارة الجكدة، كالكشؼ عف أية مخالفات ل -ج

ت المخالفات أنا إذا كمنح الشيادة، أم   ؿي ؤج  ية يي نظاـ إدارة الجكدة. كفي حاؿ كجكد مخالفات جكىر 

 54.المخالفات الصغيرة لاحقان  تيصحح أفصغيرة، فتمنح الشيادة عمى 

 المرحمة الثالثة: مرحمة ما بعد الحصول عمى الشيادة:

كدخكليا في المنظمات الحاصمة عمى الشيادة،   ISO 9001بعد حصكؿ المؤسسة عمى شيادة 

بؿ يجب عمييا العمؿ عمى التحسسيف المستمر لمجكدة، كالحفاظ عمى  ,د  كقؼ عند ىذا الحيا تتأن  لا يعني 

عمى النحك المستكل الذم كصمت إليو، كالذم منحت الشيادة بمكجبو، كمف خلبؿ نكعيف مف الزيارات 

 55الآتي:

 ستة أشير. كؿٌ عادة  تجرمالزيارات الدكرية المجدكلة: كالتي  -أ

: كالتي تككف في حاؿ استلبـ شكاكل عف عيكب في منتجات أك خدمات الزيارات المفاجئة -ب

نظاـ الجكدة لدل المنظمة يفي  أف  مف  تحق ؽالمؤسسة، كاليدؼ الأساسي مف ىذه الزيارات ىك ال

 .ىاكمعايير  نظـ إدارة الجكدة متطم باتب

 : ISO 9001. فوائد تطبيؽ 2-3-2

 56:منيا 9001لتطبيؽ معيار  لميمةامف الفكائد  كثيرالCastell :2019 ـ قد  

 مفيدان لممنظمات بغض النظر عف حجميا.  ISO 9001تطبيؽ نظاـ  ييعد    -أ

 ة لزيادة القدرة التنافسية لمشركات.أكثر الأدكات فعالي   ISO 9001نظاـ ييعد   -ب

                                                 
54 . Heuvel, Jaap van den & et.al (2005): An ISO 9001 quality management system in a 
hospital Bureaucracy or just benefits? International Journal of Health Care Quality 

Assurance, Vol. 18, No. 5, pp. 361-369 
55. Kenyon, George N. & Kabir C. Sen (2015): The Perception of Quality: mapping product 

and Service Quality to Consumer perceptions, Springer, New York,P.267 
56.Castell, Yvette M. (2019), "Strategies to Implement ISO 9001 in a Government 

Organization in Jamaica", Walden Dissertations and Doctoral Studies. 3144. 
https://scholarworks.waldenu.edu/dissertations/3144 

https://scholarworks.waldenu.edu/dissertations/3144
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لمشركات كعمى  إيجابي ككبير بالأداء التنافسي كؿٌ مرتبط بش ISO 9001التقيد الفعاؿ بنظاـ  ف  إ -ت

 النامية. البمدافكجو التحديد 

 ISO : ظمة الإدارة الأخرل مثؿن  عممية التبني لأ ؿي سيٌ يي  ISO 9001تطبيؽ كتنفيذ نظاـ  ف  إ -ث

 الإدارة البيئية لمنظاـ.  14001

 المنظمات الداخمية كالمتغيرات الاستراتيجية الإدارية فيلو تأثير إيجابي  ISO 9001معيار  ف  إ -ج

فة، الحد كمٌ ، تحسيف الجكدة، التالإنتاجية :متغيرات التشغيؿ الداخمية مثؿ فيالخارجية، كلو تأثير إيجابي 

 مف النفايات، إدارة الجكدة كالمكارد البشرية.

في الشركات الحاصمة عمييا تدعـ مباشرة سمسمة  9226التطبيقات الداعمة لشيادات الأيزك  ف  إ -ح

 عد عمى تحسيف الأداء التشغيمي.شطة كتسان  التكريد للؤ

لـ تعد الشيادة ضركرية لمشركة لتككف أكثر قدرة عمى المنافسة في الأعماؿ التجارية، كلكنيا  -ح

 مف الصناعات. كثيرأصبحت كسيمة لمبقاء عمى قيد الحياة في 

 شرطان أساسيان لممارسة الأعماؿ التجارية. ISO 9001 أصبحت شيادة -د

 زادت الفكائد المستمدة مف تنفيذىا. ISO 9001كل استيعاب المكاصفة ما ازداد مستكمٌ  -ذ

المتغيرات الاستراتيجية كالإدارية الخارجي )تحسيف  فيلو تأثير إيجابي  ISO 9001 تطبيؽ أف   -ر

 العلبقات مع العملبء، المكرديف، الأداء المالي، الفاعمية التنظيمية، الصادرات، الصكرة كالتنافسية(.

مف التحكؿ المؤسسي المحمي إلى المستكل  الانتقاؿم إلى د ؤتي  أف   ISO 9001لشيادة  يمكف -ز

 العالمي.

مة مف حيث تحسيف جكدة إلى نتائج مباشرة كمي  ISO 9001نظاـ ة تطبيؽ أدت زيادة فاعمي   -س

 المنتج أك الخدمة، كالأداء التشغيمي لمشركات الصغيرة كالمؤسسات الخدمية متكسطة الحجـ.
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 57:إلى فئتيف ISO 9001 مكف تقسيـ مزايا شيادةي

 :كالجكدة، كالمزايا التجارية  الإنتاجية :مثؿ مرتبطة مع النظاـ الداخمي لمعمؿ الفكائد التشغيمية

 .لمتمكيؿ كالتسكيؽ

 كالكفاءة التشغيمية، كدعـ القيادة كزيادة كعي المكظفيف. الإنتاجيةتحسيف  :الفكائد الخارجية: مثؿ 

 : ISO 9001فع تطبيؽ . دوا2-3-3

المؤسسات إلى  تدفعالدكافع التي  أف  جريت في ىذا المجاؿ إلى الدراسات التي أي  مت جؿ  تكص  

كتطبيقيا مختمفة بيف مؤسسة كأخرل, كذلؾ تبعان  ISO 9001 تبني كتطبيؽ المكاصفات العالمية 

ىناؾ مجمكعة مف الدكافع  أف  لى مت إالدراسات تكص  ىذه  أف   لاٌ إ ,لظركؼ كؿ مؤسسة كحجميا كنشاطيا

 ؿ ىذه الدكافع في:الأساسية التي تككف القاسـ المشترؾ لجميع ىذه المؤسسات كتتمث  

 طمب العملاء: - أ

 متطم باتطمب العميؿ أك ضغط العميؿ عمى المؤسسات لإثبات مطابقة نظاـ جكدتيا ل ف  إ

خاصة بعدما أصبح ىذا شرطان   ISO 9001لمعديد منيا لتطبيؽ  الرئيس الدافعي  عد  يي  9226الأيزك 

 ISO قت الػالمؤسسات قد طب   معظىـ  بعممية الشراء، لذلؾ نجدي  سبقان لدل العميؿ لكي يقكىـ أساسيان مي 

 في منتجات كخدمات المؤسسة. كتطكيرىا لاستمرار ثقة العملبءكمدخؿ   9001

 الميزة التنافسية:  - ب

بةن منيا في تحسيف أكضاعيا لتحقيؽ رغ  ISO 9001تسعى المؤسسات إلى تطبيؽ اؿ 

لمعملبء  برىانان  الحصكؿ عمى الشيادة ييعد   ف  إ تحقيؽ ميزة تنافسية، حيثي  مف ث ـ ك  ,التميز في السكؽ

ؽ ليا منافع تسكيقية عمى حقٌ جدم، كىذا ما يي  كؿٌ المؤسسة تأخذ الجكدة بش أف  الحالييف كالمحتمميف ب

 حساب منافسييا.

                                                 
 انيةميددراسة -أثر ممارسات إدارة الجودة الشاممة في تحقيؽ الميزة التنافسية.(2267حسف، أحمد إبراىيـ سعيد. ) . 57

جامعة الشرؽ  :لأردف. االأعماؿية كمٌ  غير منشكرة، رسالة ماجستير .في شركات الأدوية الأردنية حسب حجم الشركات
 42:ص .الأكسط
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 ي: التحسين الداخم-ج

نتيجة لضغط السكؽ  ISO 9001قت اؿ الكثير مف المؤسسات قد ط   أف  عمى الرغـ مف 

المؤسسات الأخرل قد عمدت إلى تطبيقيا لتحقيؽ منافع داخمية،  ف  إالخارجي )ضغط العملبء(، ف

كيقمؿ مف التكاليؼ الناجمة عف عدـ  الإنتاجيةيزيد مف  أف  تأسيس نظاـ لمجكدة يمكف  ف  إ حيثي 

 كقاعدة أك حجر أساس لمتحسيف المستمر.  ISO 9001حيث يمكف تطبيؽ الػ  ,كفاءةال

 : الثانويينتسجيل المقاولين  -د

المكاد مف  أف   يضمفى  أف  تتطمب مف المجيز )المؤسسة(  ISO 9001مكاصفات الػ  أف  

ي تطمب مف محددة، كبيذا ارتفع عدد المؤسسات الت متطم باتتتطابؽ مع  الثانكييفالمقاكليف 

 .ISO 9001يككنكا حائزيف عمى شيادة الػ  أف  مكردييا 

 : قانونية متطمَّبات -ىػ 

 ISOجبرة عمى التسجيؿ كالحصكؿ عمى شيادة اؿ في بعض المكاقؼ تككف المؤسسات مي 

حصكؿ المؤسسات التي تخضع منتجاتيا  أف  ، ككمثاؿ عمى ذلؾ فقانكنيةكذلؾ لاعتبارات   9001

كني لمدخكؿ إلى أن  كىك ق ISO 9001يف المجكعة الأكركبية عمى شيادة اؿ ناقك إلى تعميمات ك 

 58.السكؽ الأكركبية المشتركة

 ISO 9001:20015. خصائص المواصفة الدولية 2-3-4

 59الآتية:بالخصائص  ISO 9001تتمتع مكاصفات اؿ 

 الجكدة في المؤسسات. ظمة إدارةأن  ؽ أساسان بمبنية عمى التراكـ المعرفي لإدارة الجكدة كتتعمٌ  .6

 ؿ قاسمان مشتركان لمجكدة المقبكلة عالميان.مث  تي  .2

 تكمؿ برنامج الجكدة القائـ في المؤسسة كتعمؿ عمى تحسينو كتطكيره. .2

                                                 

في تحقيؽ وتنمية الميزة التنافسية في المؤسسة  ISOمساىمة المواصفات العالمية . (2265).. بف العربي، حمزة58 
ي محند كمٌ ك جامعة أ :الجزائر .ية العمكـ الاقتصادية كعمكـ التسييركمٌ  .رسالة ماجستير .الاقتصادية دراسة حالة

 85 - 84 :ص .أكلحاج البكيرة 
 75 :ص. مرجع سبؽ ذكره. (2265). . بف العربي، حمزة 59
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ماىية الخصائص كالصفات التي يجب  دٌدي حكالإرشادات التي تي  متطم باتر مجمكعة مف الكفٌ تي  .4

 ظمة الجكدة.أن  فرىا في اتك 

ز عمى ما ىك مطمكب كلا تركز عمى الكيفية التي ركٌ فيي تي  متطم باتفية تطبيؽ ىذه الكي ددي حٌ لا تي  .5

 .متطم باتبيا تحقيؽ تمؾ ال يجرم

 .الإنتاجيةتركز عمى منع حدكث الأخطاء كحالات عدـ التطابؽ خلبؿ مراحؿ العمميات  .6

 ددي حٌ ـ كلا تي دي قٌ يا لا تي أن  م كاصفات خاصة بالمنتجات كالخدمات أظمة كليست مأن  مكاصفات  .7

 طبيعة الجكدة الحقيقية لممنتجات.

ي مبٌ تي  أفتجت بأفضؿ الطرؽ التي يمكف أن  السمعة أك الخدمة قد  أف  لمعملبء  الضمافتكفر  .8

 احتياجاتيـ كرغباتيـ. 

 ISO 9001:2015. عوامل نجاح تطبيؽ 2-3-5
, كالعكامؿ الأساسية باتمتطم  تكافر مجمكعة مف ال ISO 9001يقتضي تطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة 

حتى نقكؿ ك  أىـ خطكة في نجاح تطبيؽ ىذا النظاـ. ييعد  ىذه العكامؿ  عفتككيف تصكر كاضح  ف  إحيث 

كذلؾ مف خلبؿ  ,تنجح في الحصكؿ عمى الشيادة فإن و يجبالمنظمة نجحت في تطبيؽ المكاصفة  ف  إ

 ينعكس عمى عدة أصعدة : أف  تطبيقيا يمكف  نجاح أف  كما  ،كالمبادئ الأساسية متطم باتر التكف  

الأفعاؿ الخاطئة  ف أداء العمميات كينخفض اليدر كتقؿ  يتحس الناحية التشغيميةفمف  .أ 

 كالعيكب كىدر الكقت كالمكاد الأكلية كالجيد. 

نتاجيةأكثر نشاطان لعامميف أكثر اىتمامان بالجكدة ك : فيي تجعؿ ا ناحية العاممينكمف  .ب   كا 

خلبصان ل  ممنظمة. كا 

تتحسف سمعة صؿ المنظمة عمى حصة سكقية أكبر ك : تحالناحية التسويقيةا مف أم   .ج 

 تصبح أكثر قدرة عمى المنافسة.ك تيا كصكر المنظمة 

تساىـ في نجاح تطبيؽ نظاـ  أف  التي يمكف الكثيرة  كقد أشار الباحثكف في دراساتيـ إلى العكامؿ 

 إدارة الجكدة نذكر منيـ:
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- Kaziliunas (2010 كعكامؿ ليا علبقة )( شرح تأثير العكامؿ الاستراتيجية )الإدارة العميا

ىذه العكامؿ تؤثر بطريقة  أف   عيد  بالدكافع كالشؤكف المالية كالتحسيف المستمر كالتدقيؽ حيث 

 62.إيجابية في تطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة

- Wickramasuriya & Dharmasiri (2010 ) كؾ الزبائف المكجو سم أف  ىذه الدراسة عد ت

إضافة إلى رضا العامميف كالتزاميـ ىي العكامؿ س كمراقبة العممية كثقافة المنظمة كقيا

  66.الاستراتيجية لتطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة

- Albadran (2014تحدث عف عكامؿ مختمفة مثؿ ):  رضا الزبكف  –التزاـ الإدارة العميا– 

ر الإرادة لتغيير النظاـ كصعكبات التدقيؽ ـ تكف  عد –نقص في المكارد  –مقاكمة العامميف 

 ISO 9001.62 تطبيؽ مكاصفة ىذه العكامؿ تؤثر سمبان في أف  عد  حيث  ,الداخمي

- Jayasundara and Rajini (2014) الدعـ الداخمي  :أشار إلى مجمكعة مف العكامؿ مثؿ

ظمة أن  المعرفة الجيدة ب –الإدارة  رأم –الأىداؼ المتكاممة لإدارة الجكدة  –مف الإدارة كالعامميف 

 62 .إدارة الجكدة

- Antony (2015)  أشار إلى عكامؿ تتعمؽ بالدكافع الداخمية لممنظمة كضغط البيئة المحيطة بيا

 64.إضافة إلى خصائص العامميف كالمنظمة كنظاـ الجكدة فييا

                                                 
62. Kaziliunas, A.(2010). Success Factors for Quality Management Systems: Certification 

Benefits. Intelektine Ekonomika, 2(8), 30-38. 
61 . Wickramasuriya, P., & Dharamasiri, A. S. (2010) Factors Affecting the Implementation 

Effectiveness of ISO 9001:2000 Standard and its Impact on Business Results. Sri 
Lankan Journal of Management, 15(2-4), 1-12. 

62 . Albadran,  A. (2014) Review of ISO 9000 Effective Implementation in Various 
Organizational Structures. Industrial Sience, 1(7), 1-14. 

63 . Jayasundara, A.J.M.D.C. and Rajini, P.A.D. (2014) Enablers and Barriers of 
Implementing ISO 9001- Quality Management System (QMS) in the Service Sector in 
Sri Lanka , Proceedings of the Peradeniya Univ. International Research Sessions, Sri 
Lanka, Vol.18, 4th &5 July 2014 
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- Ilango and Shankar  (2017)   لتزاـ الإدارة العمياؽ باددت ىذه الدراسة عدة عكامؿ تتعم  ح– 

 –فةكمٌ عامؿ الكقت كعامؿ الت –القياس كالضبط كالمراجعة –المعرفة السابقة بنظـ إدارة الجكدة

 65.التدريب كالتعميـ

- Tahir (2017 )الادارة العميا، التزاـ  تحدثت ىذه الدراسة عف الكثير مف العكامؿ مثؿ: التزاـ

تخصيص المكارد  لآيزك ،تدريب كتأىيؿ العامميف،الإدارة الكسطى ، كجكد برامج تدريبية حكؿ ا

حصكؿ المنظمة سابقان عمى شيادة  الة،كجكد الاتصالات الفع   المراجعة الداخمية الفعالة، اللبزمة،

 كجكد جيات استشارية خارجية، تعاكف المكرديف، ،المانحةمساعدة كدعـ مف قبؿ الجيات  آيزك،

 66.تعاكف الزبائف كغيرىا مف العكامؿ

نجاح تطبيؽ  فيالأقرب إلى بيئة البحث كمدل تأثيرىا  تيع دي مجمكعة مف العكامؿ التي  ناكؿنتكس

 المكاصفة كىذه العكامؿ ىي:

 دعـ الإدارة العميا -6

 كجكد البنى التحتية المناسبة. -2

 كجكد الككادر البشرية الخبيرة كالمؤىمة. -2

 ر المكارد اللبزمة لمضبط كالقياس.تكفي  -4

 اـ المنافسيف بتطبيؽ المكاصفة.اىتم -5

 كعي الزبكف لضركرة الالتزاـ بالمعايير العالمية لمجكدة. -6

                                                                                                                                            
64 . Psomas ,E.,& Antony, J. (2015). The Effectiveness of the ISO 9001 Quality 

Management and it's Influential Critical Factors in Greek Manufacturing Companies 
.International Journal of Production Research, 53(7),2089-2099. 

65 . Ilango , M.,& Shankar, C. (2017) An Approach to Appraise the Factors Affecting 
Implementation of Quality Management Systems in Construction Project – ISM Approach 
.International Research Journal of Engineering and Technology ,4(4), 2389-1392. 

66 . Tahir , Muhammad (2017) . A Study of Critical Success Factors for ISO 9001 
Implementation in the Manufacturing Sector of Punjab, Pakistan .Journal of Social 
Sciences and Humanity Studies, 4(5)2356-8852. 
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 :دعم الإدارة العميا

الة إضافة إلى أىمية التدريب عمى مبادئ اقتناع الإدارة العميا بأىمية الجكدة كالقيادة الفع   ف  إ 

مف أىـ العكامؿ المساىمة في  القنكات ييعد  شبكة اتصالات كاسعة اؿ ك الجكدة كتكفير نظاـ معمكمات فع  

ظمة الجكدة داخؿ المنظمة يصبح مف أن  نجاح تطبيؽ المكاصفة ،فإذا لـ يتكفر الاقتناع بثقافة تطبيؽ 

 كتحديات تعيؽ المنظمة في تحقيؽ أىدافيا . ان الصعب تكفير مناخ ملبئـ لمتطبيؽ كيخمؽ ضغكط

في كافة ب اقتناع العامميف أ مف قمة اليرـ التنظيمي، كيتطم  نجاح تطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة يبد ف  إ

تحدث في  أف  الجكدة التي يمكف  كؿٌ غالبية مشا أف  د إدكارد ديمنغ كقد أك   المنظمة بمف فييـ الإدارة العميا.

أكثر  أف   فقد عد   جكرافا جكزيؼ أم   67%,94 عنيا بالنسبة رى بٌ حيث عي  ,المنظمة ىي بسبب الإدارة العميا

 68.الجكدة سببيا الإدارة العميا كالباقي مف أسباب مختمفة كؿٌ مف مشا %80مف 

 :وجود البنى التحتية المناسبة

كالتي تشمؿ  ,ر البيئة المناسبة لذلؾمف تكف   لا بد   ISO 9001نجاح تطبيؽ مكاصفة  لضماف

تكافر المكارد اللبزمة لتحقيؽ  ف  ا  البنى التحتية كالأجيزة كالبرمجيات كتكنكلكجيا الاتصالات كغيرىا، ك 

ما يمي: " يجب عمى  ISO 9001ر منتجات عالية الجكدة. كقد كرد في مكاصفة كف  الاستثمار الأمثؿ يي 

 69 :المنظمة تحديد كتكفير البنية التحتية اللبزمة لتشغيؿ عممياتيا بما يحقؽ مطابقة المنتجات كالخدمات

 كالمرافؽ المصاحبة ليا. المباني .أ 

 ات شاممة البرمجيات كالأجيزة.المعد   .ب 

 مصادر النقؿ. .ج 

 المعمكمات كتكنكلكجيا الاتصالات. .د 

                                                 
دار عماف:  . الأردف.والخدمية جيةنتاالإ نظم إدارة الجودة الشاممة في المنظمات . (2229).يكسؼ كآخركف ئي،. الطا 67

 . 262:ص. اليازكرم لمنشر كالتكزيع
 .ار الكفاء لدنيا الطباعة كالنشرد. مصر. الاسكندرية: 6. ط:إدارة المعرفة في التعميم  .(2227).حسيف ،. البيلبكم 68
 .258:ص

69.ISO 9001 (2015): Quality Management Systems-Requirements, (5th ed.), International 
Standard, Geneva,15/9/2015 
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الأساسية التي لا يمكف  متطم باتمف ال لتحتية المناسبة في المنظمة ييعد  تكفر البنى ا ف  إف كمف ث ـ 

 .رىا عامؿ ضركرم لنجاح المنظمة في تطبيقياتكف   ف  إف كمف ث ـ  ,تطبيؽ المكاصفة بدكنيا

 :وجود الكوادر البشرية المؤىمة والخبيرة

التركيز عمى ىذا العنصر بتنميتو كتدريبو  كمف ث ـ العنصر البشرم أىـ عنصر في المنظمة،  ييعد  

ىذه المكارد ىي المسؤكلة عف  أف  مف أىـ ركائز تحقيؽ الجكدة، باعتبار  عد  كتزكيده بالميارات اللبزمة يي 

ان في فشؿ الكفاءات سببان رئيس فقدافييعد  ك ستراتيجية كالتنفيذية لمجكدة. اتخاذ كتطبيؽ القرارات الا

 72.استراتيجية المنظمة في الكقت الحالي

 :عف المكارد البشرية )الأفراد( 2-1-7بالمادة ISO 9001 :2015 كقد كرد في المكاصفة 

اؿ لنظاـ إدارة الجكدة كلمتشغيؿ ر الأفراد اللبزميف لمتشغيؿ الفع  كتكف   دى حد  تي  أف"يجب عمى المنظمة 

 دكنو.مف أيضان لا يمكف تحقيؽ النجاح  ان أساسي ان ىذا العامؿ متطمبييعد  ك  76".كلضبط العمميات بيا

 ر الموارد اللازمة لمضبط والقياس:توف  

نيا مف مراقبة كضبط مك  دكات كالتجييزات كالمقاييس التي تي الأ كؿ  تمتمؾ المنظمة  أف  يجب 

مف فعاليتيا كمف مطابقة المنتجات لممكاصفات كالمعايير المطمكبة، كيجب  تحق ؽت كنتائجيا كالالعمميا

دقيؽ كمناسبة لمجاؿ العمؿ كتعطي معمكمات دقيقة عف سير  كؿٌ تككف ىذه  المقاييس معايرة بش أف  

 العمؿ.

يجب  أىـ المكاصفات التي عمى 2-5-1-7بالمادة  ISO 9001:2015دت المكاصفة كقد أك  

 72:ع بيا المقاييس حيثتتمت   أف  

                                                 
 جامعة الجزائر.: الجزائر .دكتكراه .رسالة إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات الفندقية.(2228).أحمد ،. عيشاكم 72
 المرجع نفسو..  76

72 .ISO 9001 (2015): Quality Management Systems-Requirements, (5th ed.), International 
Standard, Geneva,15/9/2015 
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منيا أك معايرتيا عمى فترات محددة أك قبؿ استخداميا طبقان لمعيار  تحق ؽال يجرم أفيجب  -

و يجب ن  إتتبعو إلى معيار دكلي أك محمي، كفي حالة عدـ تكفر ذلؾ المعيار ف جرلقياس 

 .تحق ؽالمعايرة أك ال وبينيت عميف الأساس الذم بي  قة تي الاحتفاظ بمعمكمات مكث  

 تعريفيا لتحديد حالة المعايرة. يجرم -

نتائج  كمف ث ـ  ,تككف محمية مف الضبط أك التمؼ أك التدىكر الذم يبطؿ حالة المعايرة -

 القياسات.

 تكافره. مف دكفب أساسي لتطبيؽ المكاصفة كلف تنجح المنظمة بتطبيقيا كىذا العامؿ متطم  

 المواصفة:اىتمام المنافسين بتطبيؽ 

معظـ  ف  إ حيثي  ،المنتجات كالأداء تزداد مع الزمفالحاجة إلى التحسيف كالتطكير لجكدة  ف  إ

المنظمات تتكجو إلى تطبيؽ المكاصفات كالمعايير العالمية لمجكدة كذلؾ لزيادة القدرة التنافسية لدييا 

 كلإثبات كجكدىا في الأسكاؽ العالمية .

عاملبن ميمان جدان في نجاح  ISO 9001المنافسيف بتطبيؽ مكاصفة  عامؿ اىتماـ عد  لذلؾ يمكف 

العمؿ عمى تحسيف بيئة العمؿ ة يدفعيا إلى الاىتماـ بالجكدة ك المنظم فيتطبيقيا كلو تأثير كبير 

 72.باستمرار لتتمكف مف تحقيؽ قدرات تنافسية مستدامة كلتحافظ عمى حصتيا السكقية

 :عايير العالمية لمجودةوعي الزبون لضرورة الالتزام بالم

شطة المنظمة ن  رضا الزبكف أحد أىـ المرتكزات التي تستند إلييا الجكدة كالمحكر الأساسي لأييعد  

 الجكدة  العالية مف أجؿ كسب رضا الزبكف. تحق ؽلذلؾ يجب التركيز عمى العمميات التي 

ع تمت  يالمعرفة أصبح الزبكف كفي ظؿ ىذه التغيرات كالتطكر التقني كالتكنكلكجي كتعدد مصادر 

و متطم بات ف  فإ كمف ث ـ  ,بخمفية معرفية كبيرة تجعمو عمى اطلبع بأحدث التطكرات كالمعايير العالمية

ائزة عمى شيادات الجكدة عة بالجكدة العالية كالحكأصبحت تركز عمى المنتجات المتمت   ,كاحتياجاتو تزداد

                                                 

 .في معامل الصناعات الدوائية  ISO 9001:2015عوامل نجاح تطبيؽ مواصفة .(2269).. المحمد، ندل72 
 22:ص .الجامعة الافتراضية السكرية. سكرية: دمشؽ. لتأىيؿ كالتخصص في إدارة الجكدة ماجستير ا
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أماـ المنظمات لمعمؿ عمى مكاكبة التغيرات كتحسيف بيئة العمؿ كالعمؿ  دافعان كبيران ييعد  كىذا  ،العالمية

 عمى تطبيؽ المكاصفات كالمعايير العالمية.

 : ISO 9001 قات تطبيؽ. معو  2-3-6

مف عكامؿ التنفيذ الناجح لإدارة الجكدة: دعـ القيادة كفريؽ الجكدة كالتزاـ الإدارة العميا كالدعـ، 

مستكل مف  كؿٌ الأعضاء كممارسات التحسيف المستمر لنظاـ إدارة الجكدة في  كالتكاصؿ كمشاركة جميع

 . ةمستكيات المنظم

 ISO 9001:2015  74   :العوائؽ الداخمية التي تواجو المنظمات في تطبيؽ المواصفة اأمَّ 

كضكح نقص التزاـ الإدارة العميا: الإدارة العميا ممزمة بتشجيع تطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة، كالعمؿ ب -

ضركرة  عد  عمى الكصكؿ إلى ىدؼ التحسيف المستمر لمجكدة لجميع العامميف، كتكفير المكارد يي 

 لتحقيؽ ذلؾ.

تطبيؽ  متطم باتتقكـ بدراسة  أف: يحب عمى المنظمة 9226المكاصفة  متطم باتعكائؽ متعمقة ب -

 .؟متطم باتتكافؽ مع الكما التغييرات التي يجب إجراؤىا لم ,ىذه المكاصفة كدراسة كاقع المنظمة

مة التخطيط: عند تخطيط نظاـ إدارة الجكدة، يجب عمى المنظمات تحديد المخاطر عدـ ملبء -

 كالفرص التي يجب معالجتيا بتحقيؽ النتائج المرجكة.

 نقص التدريب كالتعميـ: التدريب ىك كاحد مف العكامؿ الحرجة التي تضمف نجاح فمسفة الجكدة -

 .ىاكتطكير 

الأقساـ أك المصالح عند تطبيؽ  كؿٌ ىناؾ عدـ تناسؽ في  فاالتنظيمي: إذا ك كؿٌ الييعدـ تناسؽ  -

 سيككف مصير أم فمسفة عند التطبيؽ. الإخفاؽ أف  إدارة الجكدة، فمف المؤكد 

                                                 

دراسة حالة سية في تحسين الميزة التناف ISO 9001:2015أثر تطبيؽ معيار الأيزو  .(2226).. نصره، مارينا74 
الجامعة الافتراضية السكرية،  . سكرية: دمشؽ.رسالة ماجستير  .شركة لمصناعات الدوائية في سورية )شركة بحري(

 25:ص
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 كانتفإذا  البياناتبناءن عمى تحميؿ  القرارات تخذتي  أف: يجب البياناتضعؼ أداة القياس كتحميؿ  -

 ة.كمٌ لمنظمة إلى مشاستقكد  البيانات ف  إناسبة، فأدكات القياس غير م

 ISO 9001فر المكارد المناسبة كالكافية لتطبيؽ المكاصفة اعدـ تك  -

ثارة الجدؿ حكلو كزيادة  - مقاكمة التغيير: سكؼ تككف ىناؾ محكلات لتأخير التغيير أك مقاكمتو كا 

 الصراعات كزرع عدـ الثقة. 

مف ذكم الخبرة كالتدريب الجيد كخصكصان في الدكؿ النامية،  كجكد نقص في مدققي الجكدة الداخمية -

أىمية تدقيؽ الجكدة الداخمي في حصكؿ الشركة عمى الميمة نظران إلى  كؿٌ ىذه مف المشا كتيعد  

  75.شيادة الأيزك

 76:منيا نذكر الخارجية العوائؽ من مجموعة المنظمة تواجو كما

  :لمشيادة المانحة بالجيات قةمتعم   عكائؽ -

 الجيات كغياب التصديؽ ىيئات بيف المنافسة المفرطة :مثؿ العكائؽ مف مجمكعة تتضمف حيث

 عمؿ لطبيعة لمشيادة المانحة الجية فيـ كعدـ عممية التنفيذ قبؿ تقييـ بعممية القياـ عندك  الاستشارية

 .المنظمة

  :بالمنظمة قةمتعم   خارجية عكائؽ -

 لمتنفيذ المنتظمة كالمتابعة المراجعة في النقصك  الكاممة، ريةالإدا المعمكمات نظـ تثبيت في الإخفاؽ

 .ظمةن  الأ ضعؼك 

  بالبيئة: قةمتعم   عكائؽ -

                                                 

عمى تحسين الأداء المؤسسي  ISO 9001/2008جودة أثر نظم إدارة ال. (2265. مكسى، فيصؿ بشير.)75 
 22 :صالسكداف. جامعة  . السكداف:كراه غير منشكرةرسالة دكت. بالمؤسسات الخدمية

 دراسة السورية في المصارؼ  ISO 9001:2015نظام تطبيؽ في الداخمية العوائؽ(: 2265. الخطيب، حافظ. )76 
. سكرية: الجكدة إدارة .قسـ ماجستيررسالة .  ISO 9001يادةش عمى السورية الحاصمة المصارؼ عمى انيةميد

 28 :ص .SVUالجامعة السكرية الافتراضية  دمشؽ.
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إلى  إضافة تشريعيةك  كاجتماعية اقتصادية انيفقك  مف المنظمة منطقة في المطبقة يفكانالق في كتتضم  

 .طبيعتيـك  المنافسيف كجكد

 :بالكقت قةمتعم   عكائؽ -

 . لمتطبيؽ المناسب تحديد الكقت كعدـ التكقيت قيكدك  التأخير كزمف لمطابقةا عدـ في كتتضم   

كالتجييز كالخدمة فيي  كالإنتاجلتككيد الجكدة في التصميـ كالتطكير  ان نمكذج ISO 9001 عد  يي 

دارة العمميات في المنظمة، حيث تكض   مف  عد  ح ىذه المكاصفة التي تي تساعد عمى مراقبة مستكل الجكدة كا 

ميا د  قفي العالـ الطرؽ التي يمكف مف خلبليا الارتقاء بالخدمات التي تي  انتشاراكثر معايير إدارة الجكدة أ

 يا تساعد عمى تطكير آلية أداء الأعماؿ في مختمؼ المجالات.أن  كما  ،لمنظمة لأعمى المستكياتا
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 :الثانيخلاصة المبحث 

مرحمة ؿ في التخطيط كالإعداد, ك بثلبث مراحؿ تتمث   يمر   ISO 9001زك تطبيؽ الآي أف  نجد مما سبؽ 

حيث يجب عمى  ,التسجيؿ أم حصكؿ المؤسسة عمى الشيادة, كمرحمة ما بعد الحصكؿ عمى الشيادة

 ستمر لمجكدة.المنظمة العمؿ عمى التحسسيف المي 

لتنافسية لمشركات, كرفع الأداء التنافسي, كلو لتطبيؽ الآيزك فكائد كبيرة أىميا زيادة القدرة ا  أف  ف كما تبي  

فة، الحد مف النفايات، كمٌ ، تحسيف الجكدة، التالإنتاجية :متغيرات التشغيؿ الداخمية مثؿ فيتأثير إيجابي 

 إدارة الجكدة كالمكارد البشرية.

قة في المستشفيات دكافع عديدة تكمف في طمب العملبء لإثبات مطاب ISO 9001لتطبيؽ  أف  كما 

 المكاصفات الدكلية, كتحقيؽ الميزة التنافسية, كالتحسيف.

مف أىـ ىذه العكامؿ دعـ الإدارة  أف  ف , فقد تبي  ISO 9001:2015ا بالنسبة لعكامؿ نجاح تطبيؽ أم  

ر المكارد اللبزمة العميا, ككجكد البنى التحتية المناسبة, ككجكد الككادر البشرية الخبيرة كالمؤىمة,  كتكف  

 ضبط كالقياس, كاىتماـ المنافسيف بتطبيؽ المكاصفة.لم

دكف  مف ىناؾ مجمكعة مف العكائؽ الداخمية التي تحكؿ أف  ف فقد تبي   ISO 9001ا معكقات تطبيؽ أم  

مة التخطيط, كنقص التدريب عدـ ملبءنقص التزاـ الإدارة العميا, ك  :تطبيؽ المنظمة لممكاصفة أىميا

. كمقاكمة التغيير, إضافة البياناتالتنظيمي, كضعؼ أداة القياس كتحميؿ  كؿٌ يكالتعميـ, كعدـ تناسؽ الي

في تثبيت نظـ المعمكمات  بالإخفاؽؽ لمشيادة , كعكائؽ تتعم   المانحة إلى عكائؽ خارجية بالجيات

 قة في منطقة المنظمة.  يف المطب  ناؽ بالقك الإدارية الكاممة، كعكائؽ تتعم  
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 الثالثالمبحث 

 متطمَّبات تطبيؽ نظام إدارة الجودة في المستشفيات

  مقدمة: -

تيتـ المكاصفات الدكلية بالعمؿ عمى تحسيف جكدة الخدمات المقدمة مف المنظمة لمعملبء كذلؾ  

مف خلبؿ تطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة عمى أحسف كجو كالمتمثؿ بتطبيؽ المتطمبات اللبزمة مف أجؿ 

متطمبات نظاـ ادارة  ISO9001:2015تحدد المكاصفة الدكلية الارتقاء بالعمؿ عمى أفضؿ كجو, حيث 

المنظمات لتككف أكثر كفاءة في تحقيؽ رضا العميؿ، كتتككف ىذه  الجكدة الأساسية التي تساعد

دد تحكما منيا أساسية كجكىرية كثلبثة منيا مكممة كثانكية،  المكاصفة مف عشرة متطمبات سبعة

المكاصفة الدكلية متطمبات نظاـ إدارة الجكدة عندما تككف المنظمة  قادرة عمى تكفير منتج أك خدمة يمبي 

عزيز رضا العملبء مف خلبؿ كتر، راباستم متطمبات العملبء كالمتطمبات القانكنية كالتنظيمية المعمكؿ بيا

نظاـ كالتأكد مف مطابقتيا لمتطمبات لم التطبيؽ الفعاؿ لمنظاـ، بما في ذلؾ عمميات التحسيف المستمر

 العملبء كالمتطمبات القانكنية كالتنظيمية المعمكؿ بيا.

 :Scope. مجال التطبيؽ 2-2-1

يشرح ىذا القسـ مجاؿ تطبيؽ المعيار، بمعنى ما ىك كماذا يشمؿ؟، كيقدـ متطم بات نظاـ إدارة 

 كضمافاؿ كتحسيف ميستمر لمنظاـ الجكدة التي تدعـ تسميـ منتج أك خدمة، مف خلبؿ تطبيؽ فع  

 77في تعزيز رضا العملبء. االمعمكؿ بي القانكنيةالمطابقة لمتطم بات العملبء كالمتطم بات 

 

 

                                                 
77 ISO (2015): Quality Management Systems-Requirements, International Standard, 
Geneva. 
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 :Normative references . المرجع المعياري 2-2-2

 ISOىك المكاصفة الدكلية   9226:2265ISOييعد  المرجع المعيارم الرئيس لممكاصفة 

 . ريؼ كالمصطمحاتالتعا 9000:2015

 :Terms and definitions. التعاريؼ والمصطمحات 2-2-3

 . ISO 9000:2015ف التعاريؼ كالمصطمحات المذككرة في المكاصفة تتضم  

 :Context of the organization. سياؽ عمل المنظمة 2-2-4

عماؿ، مع الأخذ ىذا البند متطم بات المنظمة لأخذ نظرة عامة عمى مستكل عاؿ مف الأ دي حد  يي 

العكامؿ الداخمية كالخارجية التي تيؤث ري فييا، ككيؼ ينبغي ليا الاستجابة في شكؿٌ نظاـ إدارة  بالحسباف

 د. محد  

نطاؽ عمؿ المنظمة،  فيمب مف المنظمة تحديد القضايا الخارجية كالداخمية التي ليا تأثير ىذا البند يتط  

( حسب البند  (QMSتحقيؽ النتائج المرجكة مف نظاـ إدارة الجكدة كتكجييا الاستراتيجي، كقدرتيا عمى 

  78ف:مف المكاصفة. كىذا يتضم   4.6

 (.4.2عات للؤطراؼ الميتمة )فيـ المتطم بات كالتكق   .أ 

 (.4.2تحديد نطاؽ نظاـ إدارة الجكدة ) .ب 

 (. 4.4تحديد عمميات المنظمة ) .ج 

 :Understanding the organization and its contextفيـ المنظمة كسياقيا  .6

في ىذا البند يجب عمى المنظمة النظر بشكؿٌ كاسع إلى مجمكعة مف العكامؿ المحتممة التي 

يمكف أف  تيؤثٌري في نظاـ الإدارة مف حيث ىيكمٌيتو كنطاقو كالتطبيؽ كالعمميات. كيمكف أف  تككف العكامؿ 

 تقييميا كمراقبتيا باستمرار. المؤثرة ذات طبيعة داخمية أك خارجية، كىذه العكامؿ يجب
                                                 

78 Abuhav, Itay (2017): ISO 9001:2015- A Complete Guide to Quality Management 
Systems, CRC Press, Boca- Raton. 
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كالتكنكلكجية كتنافسية كسكقية كثقافية  القانكنيةيمكف أف  تككف العكامؿ الخارجية مف الناحية 

دكلية أك كطنية أك إقميمية أك محمية. كما يمكف أف  ترتبط  كانتكاجتماعية كالبيئات سكاء اقتصادية 

  الأداء لممنظمة.العكامؿ الداخمية بالقيـ كالثقافة كالمعرفة ك 

 Understanding the needs andعات الجيات الميتمة فيـ احتياجات كتكق   .2

expectations of interested parties: 

نظران إلى درجة التأثير أك التأثير المحتمؿ لمجيات الميتمة عمى استمرارية المنظمة في تقديـ 

ات التشريعية كالتنظيمية تقكـ المنظمة بإعداد قائمة ي متطم بات الزبكف كالمتطم بمب  منتجات كخدمات تي 

عات بمتطم باتيا. يمكف للؤطراؼ الميتمة أف  بالجيات الميتمة الداخمية كالخارجية عمى حد  سكاء كالتكق  

كالمنظمات  كالجيرافتشمؿ: المكظفيف كالمقاكليف كالعملبء كالمكرديف كالجيات التشريعية كالمساىميف 

 كالشركات الأـ. غير الحككمية

ما ىك كاضح ىك أن و في حيف النظر في السياؽ كالأطراؼ الميتمة يجب أف  تككف ذات صمة بػنطاؽ 

  79المعيار كيجب مراقبة كمراجعة ىذه الجيات كمتطم باتيا باستمرار.

 Determining the scope of the qualityتحديد مجاؿ التطبيؽ لنظاـ إدارة الجكدة  .2

management system: 

يجب عمى المنظمة تحديد نطاؽ نظاـ إدارة الجكدة )نكع مف المنتجات كالخدمات التي يغطييا 

 مسكٌغما يمكف تطبيقو مف متطم بات المعيار، كتقديـ  يجب عمى المنظمة تطبيؽ كؿ   نظاـ إدارة الجكدة(.

طبيؽ يجب ألا   تؤثر في قدرة أك متطم بات لممعيار غير قابؿ لمتطبيؽ. المتطم بات غير القابمة لمت لأم  

 مطابقة منتجاتيا كخدماتيا، كتعزيز رضا العملبء . لضمافمسؤكلية المنظمة 

 :Quality management system and its processesنظاـ إدارة الجكدة كعممياتو  .4

                                                 
79 ISO9002 (2016): Quality management systems — Guidelines for the application of ISO 
9001:2015, (1st ed.), International Standard, Geneva,1/11/2016 
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كالمحافظة عميو كالتحسيف المستمر كتحديد  QMSيجب عمى المنظمة أن شاء نظاـ إدارة جكدة 

ما ىك ضركرم لمعمميات كتفاعلبتيا, كذلؾ مف أجؿ تقديـ المطمكب مف المنتجات كالخدمات كتقديـ 

الأداء المطمكب ضمف الإطار المحدد, حيث يككف ىذا البند أكثر تركيزنا في المنظمات لفيـ المزيد عف 

إدارة جكدة قائـ عمى نطاؽ العمميات ذات الصمة بنطاؽ نظاـ الإدارة. تحتاج المنظمات إلى أن شاء نظاـ 

 جاز الأمكر مف خلبؿ المدخلبت كالمخرجات.ناالعممية. عمى سبيؿ المثاؿ: القياـ بنظرة عامة إلى كيفية 

 :Leadership. القيادة 2-2-5

الحاسمة لنظاـ إدارة الجكدة,  الجكانبفي ىذا البند يجب عمى الإدارة المشاركة بشكؿٌ كامؿ في 

 82بند عمى:التركيز في ىذا ال يجرمحيث 

 مسؤكليات ككاجبات الإدارة  -

 التركيز عمى العملبء -

 سياسة الجكدة  -

 الأدكار كالمسؤكليات كالصلبحيات في المنظمة -

 Leadership and commitmentالقيادة والالتزام  .1

 : General عام .1-1

ار ىك الالتزاـ بو. المعي يجب عمى الإدارة العميا إظيار قيادة نظاـ الإدارة بدلان مف مجرد إظيار

قيادة الرقابة عمى نظاـ الإدارة مف أعمى مستكل مف الإدارة كجعمو مفتاحان مككنان مف المنظمة كأعماليا 

جية داخمية أك خارجية يجب أف  تشعر أن و  شطة. ما يعنيو ىذا البند ىك أف  أم  نالأساسية كالعمميات كالأ

سية كالحرجة مف العمؿ، لأف  ىذا ىك قمب النظاـ الأسا الجكانبليا إجراء مناقشة مع القيادة حكؿ  يحؽ  

ىذه  .عات العملبءبشكؿٌ كامؿ احتياجات السكؽ كتكق   دى حد  ة ىدؼ آخر ليذا الشرط ىك أف  تي الإدارم. كثم  
                                                 

80 Anttila, Juhani & Kari Jussila (2017): ISO 9001:2015 – a questionable reform. What 
should the implementing organisations understand and do? Total Quality Management & 
Business Excellence, 28:9-10 

 



59 

‌

تطكير نظاـ  كتيسي ؿر التكجيو المعمكمات بمثابة مدخلبت في تحديد استراتيجية العمؿ، كالتي بدكرىا تكف  

 عمى تمبية السكؽ أك العميؿ المستيدؼ.  إدارة قادر

فيي مسؤكلة  كمف ث ـ ؽ بنظاـ إدارة الجكدة، تيعد  الإدارة العميا ىي المسؤكلة عف القيادة فيما يتعم  

 86عف:

 ةقبكؿ المساءلة عف الفعالي   -

 كضع سياسة كأىداؼ الجكدة كتكافقيا مع السياؽ كالاتجاه الاستراتيجي لممنظمة -

 خؿ نظاـ إدارة الجكدة مع عمميات كأن شطة المنظمةالتأك د مف تدا -

 التشجيع الدائـ عمى استخداـ منيج العممية كالتفكير القائـ عمى المخاطر -

 تكافر المكارد ضماف -

 أىمية نظاـ إدارة الجكدة بياف -

 تحقيؽ النتائج المرجكة لمتحسينات ضماف -

 التنفيذييف يريفدعـ المكظفيف كالمد -

 :Customer Focusالتركيز عمى الزبون  .1-2

تتعيد الإدارة العميا لممنظمة التزاميا بالقيادة كالالتزاـ فيما يتعمؽ بالتركيز عمى الزبائف عف 

 طريؽ:

 / التنظيمية القابمة لمتطبيؽ القانكنيةالكفاء بمتطم بات العملبء كالمتطم بات  -

 تحديد المخاطر كالفرص -

 تحسيف رضا العملبء -

 
                                                 

81 Cochran, Craig (2015): ISO 9001:2015 in Plain English, Paton Professional, Chico, 
California. 

 



61 

‌

 :Policyالسياسة  .2

 :Establishing the quality policyسياسة الجودة شاء نإ. 2-1

 82تنشئ الإدارة العميا كتنفذ كتحافظ عمى سياسة الجكدة التي: أفيجب 

 ىي ملبئمة لغرض كسياؽ المنظمة كتدعـ تكجياتيا الاستراتيجية. .أ 

 تكفر إطاران عمميان لكضع أىداؼ الجكدة. .ب 

 المنظمة.تشمؿ التزامان باستيفاء المتطم بات التي تنطبؽ عمى  .ج 

 تحتكم عمى التزاـ بالتحسيف المستمر. .د 

 :Communicating the quality policy. إبلاغ سياسة الجودة 2-2

تككف متاحة داخؿ المنظمة، كللؤطراؼ  أفشاء سياسة الجكدة كتنفيذىا كتكثيقيا، ك نإيجب 

 لنظاـ إدارة الجكدة. في التحسيف المستمر  كالانخراطف التزامات لإرضاء المتطم بات الميتمة كيتضم  

 ان تعيد لممنظمة بالالتزاـ بنظاـ إدارة الجكدة كتضع رسميان إطار  بمنزلةسياسة الجكدة ىي كثيقة ميمة لأن يا 

 82للؤىداؼ. ان عام

تككف السياسة  أفتضمف الإدارة العميا أف  السياسةى مناسبةه كمتكافقةه مع الاتجاه الاستراتيجي ك  أفيجب 

 يا لجميع الجيات الميتمة. متاحة كيمكف إيصال

 

 

                                                 
82 Johannsen, Dag Tomas Sagen & Siri Wiig (2017): Why adopt ISO 9001 certification in 

hospitals? A case study of external triggers and sensemaking in an emergency 
department in Norway, Johannesen and Wiig Safety in Health ,Vol. 3,No.7,pp.1-14 

 
83 Dale, Barrie G. & et.al (2016): Managing Quality: an essential guide and Resource 

gateway, (6th ed.), John Wiley & Sons, LTD. 
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 ,Organizational rolesالأدوار التنظيمية والمسؤوليات والصلاحيات .3

responsibilities and authorities: 

ة، يحتاج المعنيكف ليككنكا عمى عمـ تاـ بأدكارىـ، يجب عمى يعمؿ النظاـ بفعالي   أفمف أجؿ 

دة بكضكح, كأف  كؿٌ شخص معني يفيـ سمطات الرئيسة محد  الإدارة العميا التأك د مف أف  المسؤكليات كال

الكعي كيمكف أف  يتحق ؽ بعد ذلؾ مف خلبؿ  كضمافدكره. تحديد الأدكار ىي مف ضمف التخطيط 

التكاصؿ كالتدريب. كمف الشائع لممنظمات استخداـ التكصيؼ الكظيفي أك الإجراءات لتحديد المسؤكليات 

مف  الجكانبتعييف ىذه  كيجرمذلؾ  ضمافعميا مسؤكلة  بشكؿٌ مباشر عف كالسمطات. تككف الإدارة ال

 النظاـ بشكؿٌ صحيح، كالتكاصؿ مف أجؿ فيميا. 

 :Planning. التخطيط 2-2-6

(، 6.6د متطم بات المنظمة لإجراءات لتخطيط معالجة المخاطر كالفرص )حد  ىذا البند ين 

 (TÜV SÜD ،2217)(. 6.2يط التغييرات )(، كتخط6.2كأىداؼ الجكدة كالتخطيط لتحقيقيا )

 Actions to address risksالإجراءات اللازمة لمتعامل مع المخاطر والفرص  .1

and opportunities: 

عند تخطيط نظاـ إدارة الجكدة، يجب عمى المنظمات تحديد المخاطر كالفرص التي يجب 

منظمة: فيـ المخاطر كالفرص ذات الصمة في ب ىذا البند مف المعالجتيا لتحقيؽ النتائج المرجكة. يتطم  

 نطاؽ المنظمة كتحديد الإجراءات كالأىداؼ كالخطط لمعالجتيا.

دتيا المنظمة في فيـ سياقيا المدخلبت التي حد   تيستخدـمف أجؿ فيـ تمؾ المخاطر كالفرص، 

ذا البند تكمف في . قكة ى4.2كالمدخلبت مف الأطراؼ المعنية في الفقرة  4.6كما ىك مطمكب في الفقرة 

، كربطيا بشكؿٌ كاضح جدان HLSتقديـ مبادئ المخاطر كالفرص لمعايير أن ظمة الإدارة مف خلبؿ 

)البند الخاص بػتحديد سياؽ المنظمة كالنظر في المدخلبت مف  4بالعمميات المحددة بمكجب البند 

  الأطراؼ الميتمة(.
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 Quality objectives and planning toأىداؼ الجودة والتخطيط لتحقيقيا  .2

achieve them: 

ب مف المنظمة كضع أىداؼ كخطط الجكدة لجميع الكظائؼ كالمستكيات ىذا البند يتطم  

تنفيذىا. كأف  تككف الأىداؼ  كضمافكالعمميات اللبزمة لنظاـ إدارة الجكدة كجزء مف عممية التخطيط، 

. تحتاج الإدارة العميا إلى تحديد أىداؼ الجكدة قابمة لمقياس كمراقبة كمتاحة لممعنييف كمحددة مكاردىا

التي ستساعد عمى تحكؿ سياسة الجكدة إلى كاقع. يجب نشر الأىداؼ لجميع الجيات ذات الصمة في 

شطتيا في أنسيـ تككف ذات معنى لأكلئؾ المسؤكليف عف تحقيقيا كتمؾ التي تي  أفالمنظمة كيجب 

 84تحقيقيا.

 :Planning of changesالتخطيط لمتغيرات  .3

تنفيذ التغييرات في نظاـ الإدارة بطريقة مخططة. كىذا يشمؿ  لضمافد المتطم بات حد  ىذا البند يي 

يككف ىناؾ  أفالنظر في احتمالات عكاقب التغيير كتكافر المكارد كتحديد الأدكار كالمسؤكليات. يمكف 

 لخ. إكالخدمات....  حاجة إلى تغيير في نظاـ إدارة الجكدة في حالة إدخاؿ منتجات جديدة

 :Support  والمساندة. الدعم 2-2-7

لا يمكف الحفاظ عمى نظاـ فع اؿ لإدارة الجكدة أك تحسينو دكف مكارد كافية ككظيفة مف كظائؼ 

-DNV)التخطيط، ينبغي تحديد ىذه المكارد كتكفيرىا، كيشمؿ ذلؾ المكارد المحددة لمعقد أك المشركع. 

GL ،2265) 

كالتي  الصيانةشاء نظاـ إدارة الجكدة كأعماؿ نقة بالمكارد اللبزمة لإبند المتطم بات المتعم  ح ىذا الكض  يي 

 تشمؿ:

                                                 
84 Forough ,Atoosa & Changiz Valmohammadi (2015): A comparative study between the 

performance of ISO 9001certified and non-certified hospitals and health care centers: The case of 
Tehran province, European Online Journal of Natural and Social Sciences,Vol.4, No.3 ,pp. 596-
610 
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المكارد، كالأفراد كالبنية التحتية كبيئة تشغيؿ العمميات كمكارد المراقبة كالقياس كالمعرفة  -

 (7.6التنظيمية )

 (7.2كفاءة المكظؼ ) -

 (7.2كعي المكظفيف بنظاـ إدارة الجكدة ) -

 (7.4التكاصؿ في المنظمة ) -

 (7.5متطم بات المعمكمات المكثقة ) -

 : Resourcesالموارد  .1

كراء ىذا البند ىك تأميف المتطم بات اللبزمة لمعامميف لمكفاء بكاجباتيـ، مف مف اليدؼ الرئيس 

مبنية ات كالبنية التحتية التي تناسب الغرض. يجب أف  يككف ىناؾ تكفير كاؼ لخلبؿ دعميـ بالمعد  

ات كأن ظمة تكنكلكجيا  المعمكمات ككسائؿ النقؿ.... إلخ. كما يجب تحديد كالمعد   المبانيالتحتية مثؿ: 

 القدرة عمى استمرار عمؿ المنظمة؟. لضمافاللبزمة  الصيانةما ىك مطمكب كما ىي برامج 

يمكف أف  تؤثر في كفاءة ف  بيئةى عمؿ المنظمة لدييا الكثير مف العكامؿ البشرية كالفيزيائية التي إ

دارتيا كيمكف أف  تشمؿ حماية  يجرمة نظاـ إدارة الجكدة، ىذه العكامؿ يجب أفى كفعالي   تحديدىا كا 

 . مف صمةات كبيئة العمؿ كالضجيج كالإضاءة كالنظافة كالرطكبة كدرجة الحرارة كما إلى ذلؾ المعد  

  General. عام: 1-1

كالتحسيف المستمر  كالصيانةر المكارد اللبزمة للؤن شاء كالتطبيؽ كف  كتي  دى حد  يجب عمى المنظمة أف تي 

 85لنظاـ إدارة الجكدة. كعمى المنظمة أف  تضع في الاعتبار:

 القدرات أك القيكد المفركضة عمى المكارد الداخمية الميتاحة. . أ

                                                 
85 Hoyle, David (2018): ISO9000: Quality Systems Handbook, updated for ISO 9001:2015 

Standard increasing the Quality of an Organizations outputs, (7th ed.), Taylor & Francis, 
Routledge, London & New York. 
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 .مي الخدمات الخارجييفما يمزـ الحصكؿ عميو مف مقد   . ب

 People. الأفراد: 1-2

ر الأفراد اللبزميف لمتشغيؿ الفعٌاؿ لنظاـ إدارة الجكدة كلمتشغيؿ كلضبط كف  كتي  دى حد  تي  أفجب عمى المنظمة ي

 العمميات بيا.

 Infrastructure. البنية التحتية: 1-3

مطابقة  ؽي حقٌ البنية التحتية اللبزمة لتشغيؿ عممياتيا بما يي  كصيانةيجب عمى المنظمة تحديد كتكفير 

 كالخدمات. كيمكف أف  تشمؿ البنية التحتية:المنتجات 

 كالمرافؽ المصاحبة ليا. المباني .أ 

 ات شاممة البرمجيات كالأجيزة.المعد   .ب 

 مصادر النقؿ. .ج 

 المعمكمات كتكنكلكجيا الاتصالات. .د 

 Environment for the Operation. بيئة تشغيل العمميات:1-4

Processes  

مطابقة  ؽي حقٌ البيئة اللبزمة لتشغيؿ عممياتيا بما يي  كصيانةيجب عمى المنظمة تحديد كتكفير 

 86كالطبيعية مثؿ: الإنسانيةالمنتجات كالخدمات. كيمكف أف  تككف البيئة المناسبة خميطان مف العكامؿ 

 اجتماعية: مثؿ عدـ التمييز العرقي، اليدكء، عدـ المكاجيات كالتصادمات. .أ 

 ماية النفسية.نفسية: مثؿ تقميؿ ضغكط العمؿ كمنع الطرد كالح .ب 

 طبيعية: مثؿ درجة الحرارة كالسخكنة كالرطكبة كالإضاءة كتدفؽ اليكاء كالنظافة كالضكضاء .ج 

 مة.قد  ىذه العكامؿ يمكف أف  تختمؼ اختلبفان كبيران تبعان لممنتجات كالخدمات المي 

 

                                                 
86 . Hoyle, David (2018): ISO9000: Quality Systems Handbook, op.cite, p. 396 
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 Monitoring and Measuring Resources. رصد وقياس الموارد: 1-5

 General. عام: 1-5-1

يجب عمى المنظمة تحديد كتكفير المكارد اللبزمة لمتأك د مف صحة كاعتماد النتائج عند استخداـ الرصد 

أك القياس لاعتماد مطابقة المنتجات كالخدمات لممتطم بات. كيجب عمى المنظمة التأك د مف أف  المكارد 

 المتكفرة:

 ا.بي يجرمشطة الرصد كالقياس التي أنمناسبة لنكع محدد مف  . أ

 استمرارية كفاءتيا لتحقيؽ الغرض الذم جمبت مف أجمو. لضماف مصانة . ب

كيجب عمى المنظمة الاحتفاظ بمعمكمات مكثقة )سجلبت( مناسبة كدليؿ كفاءة الغرض مف رصد كقياس 

 المكارد.

 Measurement Traceability. تتبع القياس: 1-5-2

ف  إة جزءان أساسيان لتكفير دليؿ لاعتماد نتائج القياس، فه المنظمعد  أك تى  ان بعندما يككف تتبع القياس متطم  

:  أدكات القياس يجب أف 

التحق ؽ منيا أك معايرتيا عمى فترات محددة أك قبؿ استخداميا طبقان لمعيار قياس تـ  يجرم -

ن و يجب إتتبعو إلى معيار قياس دكلي أك محمي في حالة عدـ تكفر ذلؾ المعيار، ف

المعايرة أك  جرتعميو  ف الأساس الذم بناءن مكثقة )سجلبت( تبي   الاحتفاظ بمعمكمات

 التحق ؽ.

 تعريفيا لتحديد حالة المعايرة. يجرم -

نتائج  كمف ث ـ تككف محمية مف الضبط أك التمؼ أك التدىكر الذم يبطؿ حالة المعايرة,  -

 القياسات.

بقة قد تأثرت سمبان عند العثكر عمى أداة صحة نتائج القياس السا كانتالمنظمة ما إذا  دى حد  كيجب أف  تي 

 قياس غير صالحة لمغرض المقصكد كاتخاذ الإجراءات التصحيحية المناسبة حسب الحاجة.
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 Organizational Knowledge. المعرفة التنظيمية: 1-6

يجب عمى المنظمة تحديد المعارؼ الضركرية لتشغيؿ عممياتيا كلتحقيؽ تطابؽ المنتجات 

. كعند الحاجة إلى كالخدمات. كىذ  إعلبفه المعارؼ يجب المحافظة عمييا كجعميا متاحة بالقدر اللبزـ

 المعارؼ الإضافية كالتحديثات المطمكبة. حسبانياتضع المنظمة في  أفتغييرات أك اتجاىات يجب 

 Competence. الكفاءة: 2

 87:يجب عمى المنظمة أف  

بأعماؿ تحت سيطرتيا كتؤثر في أداء كفعالية تحدد الكفاءات الضركرية للؤفراد الذيف يقكمكف  .أ 

 نظاـ إدارة الجكدة.

 تتأك د مف أف  ىؤلاء الأفراد أكفاء عمى أساس مناسب مف التعميـ أك التدريب أك الخبرة. .ب 

 ة ىذه الإجراءات.لاكتساب الكفاءات الضركرية كتقييـ فعالي   -حيثما ينطبؽ ىذا -تتخذ إجراءات .ج 

 ت( كدليؿ عمى الكفاءة.تحتفظ بمعمكمات مكثقة)سجلب .د 

 :Awareness. التوعية 3

كظيفة تؤثر في نظاـ إدارة  مف أجؿ تحديد الكفاءة يجب أف  يككف ىناؾ معايير الكفاءة لكؿ  

الجكدة. كيمكف بعد ذلؾ استخداـ ىذه المعايير لتقييـ الكفاءة الحالية كتحديد الاحتياجات المستقبمية. 

اتخاذ بعض الإجراءات لردـ النقص في الكفاءات، مثؿ: التدريب أك  المعايير، يجب لا تستكفيعندما 

التكظيؼ كخطط  الأحياف يككففي كثير مف  إعادة التقييـ لممكظؼ, كالتي قد تككف ضركرية لذلؾ.

 يجرمعمى الكفاءة كتقييميا، غالبنا ما  الاستقراء كالتدريب كاختبارات الميارات كتقييمات المكظفيف دليلبن 

يجب أف  يككف المكظفكف عمى  م بات الكفاءة في إخطارات التكظيؼ كالتكصيؼ الكظيفي.تضميف متط

 ة نظاـ الإدارة كنتائج الأداء .كعي بأىمية أن شطتيـ ككيؼ يساىمكف في أن جاز أىداؼ الجكدة كفعالي  

 :Communicationالاتصال  .4
                                                 

87 Krishnamoorthi, K. S. & et.al (2019): a first Course in Quality Engineering: integrating 
Statistical and Management Methods of Quality, (3rd ed.), CRC Press, Boca Raton. 
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تصالات الداخمية كالخارجية, مف الا عمى أىمية كؿ   بكضكح( HLSزت المكاصفة )مف خلبؿ رك  

اؿ ضركرم ف  التكاصؿ الفع  إ، هد البند عمى الحاجة إلى تخطيط كتنفيذ عممية الاتصالات باستمرار ؤك  كيي 

 كما يجب .لنظاـ الإدارة. تحتاج الإدارة العميا إلى التأك د مف ذلؾ مف خلبؿ آليات مكجكدة لتسييؿ ىذا

ما تـ إلى تحتاج فقط إلى تغطية ما ىك مطمكب، كلكف أيضان  فقد لا ,أف يككف الاتصاؿ في اتجاىيف

 تحقيقو. 

التغييرات في نظاـ إدارة الجكدة بشكؿٌ مناسب لمجيات الميتمة )كأف  يجب إيصاؿ بعبارة أخرل، 

كأف  ذلؾ في الكاقع العممي ىك للؤطراؼ الداخمية في المقاـ الأكؿ( كينبغي تحديد المستكيات المناسبة 

عادة ا كالمنشكرات الداخمية  الإعلبناتتشمؿ آليات الاتصاؿ اجتماعات كلكحات  أفلتدريب. يمكف كا 

 88كالبريد الإلكتركني... إلخ. كالإنترانتكزيادة الكعي مف خلبؿ الندكات 

 :Documented Informationالمعمومات الموثقة  .5

منظمة لتحديد ما المكاصفة عمى ضركرة تكثيقيا للئجراءات )الأمر متركؾ لم لـ تعد تنص  

قة، مف أجؿ إعطاء الييكؿٌ كالكضكح كدليؿ ن و يحدد الاحتفاظ بالمعمكمات المكث  إتحتاج إليو( كمع ذلؾ ف

ف  مصطمح "المعمكمات المكثقة" الأف  يحؿ  محؿ  المصطمحات إعمى الحفاظ عمى النظاـ كفعاليتو. 

قة بأم صيغة لأن يا ف أف  تككف المعمكمات المكث  ؽ" ك"السجلبت". يمكالمستخدمة سابقا "الإجراء المكث  

قة لا تعني أن و يجب أف  يككف ىناؾ ر الأدلة المناسبة لإثبات تمؾ المطابقة، كىذه المعمكمات المكث  كف  تي 

 89طريقة مناسبة تقررىا المنظمة. يمكف أف  يككف في أم  بؿ إجراء لكؿٌ شيء في الكاقع، 

 :Operation. التشغيل 2-2-8

متطم بات التخطيط / الضبط اللبزمة لمعمميات اللبزمة لتكفير المنتجات /الخدمات. كىذا 

 :يتضمف 
                                                 

88 Natarajan, Dhanasekharan (2017): ISO 9001 Quality Management Systems, Springer. 
89 Purushothama, B. (2015): Implementing ISO 9001:2015, Woodhead Publishing India 
PVT LTD., New Delhi. 
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 (.8.6تخطيط العمميات ) -

 (.8.2متطم بات المنتجات كالخدمات ) -

 (.8.2تصميـ كتطكير المنتجات كالخدمات ) -

 (.8.4ضبط العمميات المقدمة مف جيات خارجية لممنتجات كالخدمات ) -

 (.8.5لمنتجات كالخدمات )تقدـ ا -

 (. 8.6إطلبؽ المنتجات كالخدمات ) -

 (.8.7كفي حالة عدـ مطابقة المنتجات / الخدمات ضبط المخرجات غير المطابقة) -

 :Operational planning and controlتخطيط وضبط التشغيل  .1

ء ( اللبزمة لمكفا4.4يجب عمى المنظمة تخطيط كتنفيذ كمراقبة العمميات )حسب الفقرة 

 . 6بمتطم بات تكفير المنتجات كالخدمات، كلتنفيذ الإجراءات المحددة في المادة 

 Requirements for products andمتطمَّبات المنتجات والخدمات  .2

services: 

أف  الاحتياجات كتكقعات العملبء )كمتطم باتيـ( محددة.  لضمافيجب أف  تككف ىناؾ عممية 

تنطبؽ عمى المنتج في  قانكنيةد الاستخداـ المقصكد لممنتج كأم متطم بات كينبغي أف  يشمؿ ىذا تحدي

بمجرد تحديدىا يجب مراجعة المتطم بات مف قبؿ  ك المتطم بات مرة كاحدة فقط تيحدٌدي السكؽ المقصكدة. 

مة لدييا القدرة و كأف  المنظحم   يجرممطابقة الالمنظمة قبؿ أم التزاـ بالتزكيد لمتأك د مف فيميا، كأف  عدـ 

عمى تمبية متطم بات. كمف الأمثمة كثائؽ المدخلبت يمكف أف  تككف استفسارات، عقد، تكضيح 

 المكاصفات. 

 مف كؿ المصادر الخارجية كالداخمية أف  جميع المعمكمات الضركرية لضمافمف التخطيط  لابد  

 . كيمكف أف تتضمف راجعة مف العملبءميتكافرة عند الحاجة. كىذا يمكف أف  يشمؿ أيضان التغذية ال
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قة ليذه المعمكمات العقكد، كالمكاصفات كالرسكمات كرسائؿ البريد الإلكتركني كالرسائؿ المعمكمات المكث  

 92كمحضر اجتماع ، كالشكاكل .... إلخ.

 Design and development ofتطوير المنتجات والخدمات و تصميم  .3

products and services: 

ىذا سكؼ ك  .يككف ىناؾ نيج منظـ لمتحك ـ بأن شطة التصميـ كالتطكير لممنتجاتيجب أف  

كما شطة المراجعة كالتحق ؽ. نى أك ف مراحؿ التصميـ ينطكم عمى تخطيط التصميـ، الذم ينبغي أف  يتضم  

لبء كمتطم بات العم القانكنيةف مدخلبت التصميـ كالتطكير المكاصفات كالمتطم بات يمكف أف تتضم  

 كالمعمكمات مف التصاميـ السابقة كما إلى ذلؾ.

يجب أف تقرر المنظمة كيفية تطكير التصميـ كلكف يجب التحق ؽ مف مخرجات التصميـ مع 

تشمؿ المخرجات ك التحق ؽ.  ممكفمتطم بات المدخلبت، لذلؾ يجب أف يككف الإخراج في التنسيؽ 

 لجداكؿ الزمنية، كتيبات الاستخداـ..... الخ.النمكذجية الرسكمات كالمكاصفات كالتعميمات كا

يجاد الحمكؿ  يجب إجراء مراجعة التصميـ في مراحؿ مخططة لمتأك د مف أف  التصميىـ مناسبه كا 

قة محاضر الاجتماع، عادة يمكف أف تشمؿ المعمكمات المكث  ك لأية مشاكؿ ممكف أف تكاجو التصميـ، 

 96ؽ المكافقة.... الخ.لة، ككثائكالرسكمات, كالرسكمات المعد  

م ـفييا التصميـ لمتأك د مف أف  ما  فحصالتحق ؽ ىك في الأساس عممية يي  يفي بمتطم بات  صي

 الإدخاؿ. 

 يجب الاحتفاظ بالنتائج كأم إجراءات مطمكبة كنتيجة لعممية التحق ؽ. 
                                                 

90 Roy ,Raju & Debomalya Ghose (2018): The Role of Quality Management System in 
Patient Satisfaction and its Benefits: A Study on Healthcare Sector of North Bengal, 
International Journal of Management Studies, Vol.–V, Issue –3(4), July, pp.126-131 

 
91 The Memory Jogger ISO 9001:2015, Implementing a Process Approach Complaint to ISO 

9001:2015 Quality Management Systems. 
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مٌـ مف أجموساس الذم يجب اختبار صلبحية التصميـ لمتأك د مف أف  المنتج يمكف أف  ييمبٌي الأ  . صي

يجب أف  يككف اختبار الصلبحية حيثما أمكف قبؿ التسميـ. نتائج اختبار الصلبحية تحتاج إلى الاحتفاظ 

ما يمكف أف  تشمؿ ىذه نتائج الاختبار، كردكد الفعؿ النمكذجية ، كاختبار  قة، عادةن بيا كمعمكمات مكث  

 المستخدـ ... إلخ.

 . لعكامؿ كثيرةكقت كنتيجة  يرات التي تطرأ عمى متطم بات التصميـ في أم  يمكف أف  تأتي التغي

تغييرات ك مف صحتيا عند الضركرة. ك تغييرات ناتجة في التصميـ كالتحق ؽ منيا  أم  يجب مراجعة 

 التصميـ تحتاج إلى تحديد كالاحتفاظ بيا كمعمكمات ميكثق ة. 

 Control ofمة من قبل جيات خارجية ضبط العمميات والمنتجات والخدمات الم قدَّ  .4

externally provided processes, products and services: 

مة خارجيان تتكافؽ مع قد  د المنظمة مف أف  العمميات كالمنتجات كالخدمات المي تأك  يجب أف  ت

 تج أك الخدمة. ر العممية أك المنكف  يي  كيافالمتطم بات. كخطكة أكلى مف الضركرم أف  يككف لديؾ 

يجب أف  يككف ىناؾ شكؿٌ مف أشكاؿ التقييـ الأكلي، لكف يجب أف  يككف ىناؾ مركنة في التقييـ حيث 

معايير للبختيار  ييحد دي كتيطب ؽي المنتج / الخدمة النيائية.  فيلا يمتمؾ جميع المكرديف التأثير نفسو 

عادة تقييـ المكرديف. كيمكف بعد ذلؾ كض ع قائمة ضكابط عمى نتائج التقييـ كيجب تحديد كالتقييـ كا 

 كتطبيؽ الآثار النسبية التي يمكف أف  تحدث. 

أف  عممية الشراء لممنتج أك الخدمة تفي بالمتطم بات، ىك تكفير جميع  لضماف الثانيةالخطكة 

مف حيث المعمكمات اللبزمة لممكرد، كالكضكح ضركرم ليس مف حيث مكاصفات المنتج فقط كلكف أيضان 

ا مف  كظمأفمؤىلبت المشغؿ كمراقبة  الجكدة كالكثائؽ كأكقات التسميـ.... إلخ. يجب التحق ؽ أيضن

 المكرد.لى إساليا متطم بات الشراء ككفايتيا قبؿ إر

 ف المعمكمات المكثقة النمكذجية لممكرد أكامر الشراء كالعقكد كما يرتبط بيا.يمكف أف  تتضم  
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تحق ؽ مف العممية، كالمنتج أك الخدمة التي قامت المنظمة بشرائيا. كالذم الخطكة الثالثة ىي ال

يمكف القياـ بو مف خلبؿ كسائؿ مختمفة في مرحمة ما قبؿ الشحف أك عند كصكؿ المنتج. عمى سبيؿ 

المثاؿ تمقي سجلبت الفحص أك الاختبار أك مف خلبؿ التحق ؽ مف شيادة مطابقة المنتج. ككخطكة 

دة مسبقان. المكردكف إلى إعادة تقييـ بشكؿٌ دكرم )أك باستمرار( مف خلبؿ معايير محد   يحتاج ,رابعة

عادة التقييـ.ك    يجب الحفاظ عمى نتائج تقييـ المكرديف كا 

 :Production and service provisionوتقديم الخدمات  الإنتاج .5

يككف ذلؾ ضركرينا يجب عمى المنظمة استخداـ الكسائؿ المناسبة لتحديد المخرجات عندما 

ؽ بالضبط كالقياس مطابقة المنتجات كالخدمات, كتحدد المنظمة حالة المخرجات فيما يتعم   لضماف

 كتقديـ الخدمات. الإنتاجلممتطم بات في جميع نكاحي 

التتبع لممتطم بات،  ىناؾ إمكانيةيجب عمى المنظمة التحكـ في التحديد المميز لممخرجات عندما تككف 

 ع.حتفاظ بالمعمكمات المكثقة اللبزمة لتمكيف التتب  كيجب الا

كتقديـ الخدمات لمتأك د مف مدل المطابقة  للئنتاجيجب عؿ المنظمة مراجعة كضبط التغييرات 

مع المتطم بات بشكؿٌ ميستمر. ىناؾ العديد مف الطرؽ المختمفة لتحقيؽ الضبط كيمكف أف  تشمؿ الطرؽ 

 صفات كتعميمات العمؿ كخطط الجكدة كمعايير التشغيؿ كالمعالجة. كالعمميات كالرسكمات كالمكا

, كيجب أف  تيستخدـب عمى المنتجات التي لا يمكف التحق ؽ منيا فعلبن حتى كينطبؽي ىذا المتطم  

كقد تحتاج  .عات العملبء باستمراريككف لدل المنظمة القدرة عمى تقديـ المنتج أك الخدمة كتمبية تكق  

ا إلى اختبار الصلبحية مف كقت لآخر بسبب الظركؼ كالأشخاص كالمكاد التي يمكف أف  العمميات أ يضن

كيجب الاحتفاظ بالمعمكمات المكثقة ذات الصمة بػالتحق ؽ مف العممية, كقد تتككف مف سجلبت  .تتغير

  المكاد كالمعدات المستخدمة كالأساليب المستخدمة كبيئة العمؿ... إلخ.

تقريبان ىناؾ حاجة إلى تحديد المنتج أك الخدمة كتحديد حالتيا أك مستكل  في جميع المنظمات

ع المنتج أك الخدمة. كاليدؼ الرئيس ىك إلى الحاجة إلى تتب   اضافةكقتو مف الأكقات،  الاستعداد في أم  
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القدرة عمى منع الاستخداـ غير الصحيح لممنتجات المناسبة أك منع أك تقييد استخداـ منتجات غير 

 مناسبة.

كىناؾ العديد مف الطرؽ المختمفة  .لممساعدة عمى الاسترداد شرطان التعقب يككف في بعض الصناعات 

كتقارير التفتيش كتسميات ممكنة  الإنتاجع المنتجات/ الخدمات مثؿ: أرقاـ الدفعات كتكاريخ لتحديد كتتب  

العمؿ كأرقاـ المشركع / التقرير كأرقاـ  مكررة كمكاقع التخزيف كرمكز شريط التغميؼ كتقارير الخدمة كأرقاـ

 لخ.إالأجزاء كمعمكمات المككنات... 

تستخدـ بعض المنظمات المنتجات أك الممكية الفكرية )عمى سبيؿ المثاؿ ، براءات الاختراع( 

ىك مناسب لمتطبيؽ  كف رى أف  ما  لضمافالتي يقدميا العملبء، فإذا كأف  الأمري كذلؾ فيك ضركرم 

تستخدـ بشكؿ صحيح كمحمية ضد الفقد أك التمؼ, كلدعـ ىذا يمكف أف تككف ىناؾ أن يا  ك المقصكد

 لتفتيش أك الاستخداـ أك الخسارة أك الضرر. اسجلبت الاستلبـ ك 

 يجب المحافظة عمى المنتج منذ كجكده مادة خامان, كفي أثناء استلبمو كتخزينو كمعالجتو,

كىذا يمكف أف يشمؿ أيضان الحفاظ عمى  .ستخداـ في الخدماتللب ملبئمتو استمرار ضمافكاليدؼ ىك 

أك التقارير الإلكتركنية ككسائؿ الإعلبـ. عند التخطيط لمحفاظ عمى المنتجات, كيجب النظر في  البيانات

احتياجات العملبء كالتعامؿ مع المنتجات كالتغميؼ كمتطم بات التخزيف كالحماية, كأف  نكع المنتج يؤثر 

 يعي في البنية التحتية كالضكابط المطمكبةبشكؿٌ طب

باردان كضبطان لدرجات الحرارة  مكانان  تخزينو ب التخزيفد, فعمى سبيؿ المثاؿ يتطم  مثاؿ: الطعاـ الميجم  

 باستمرار, في حيف أف  غيره مف المنتجات تحتاج فقط لمحماية مف أشعة الشمس المباشرة. 

 :Release of products and servicesالإفراج عن المنتج والخدمات  .6

المتطم بات كأدلة  استكفىيجب عمى المنظمة ضبط كقياس خصائص المنتج لمتحق ؽ مف أن و 

قة إلى الشخص الميطابقة مع الحفاظ عمى معايير القبكؿ ليذا المنتج, كيجب أف  تشير المعمكمات المكث  

  .ى العملبء)الأشخاص( المسمكح ليـ بالإفراج عف المنتج لمتسميـ إل
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 Control ofضبط مخرجات العممية والمنتجات والخدمات غير المطابقة  .7

nonconforming outputs: 

منع المنتج غير المطابؽ مف المعالجة أك الاستخداـ أك التسميـ.  ضمافيدؼ ىذا البند ستي

ثناء المعالجة بمجرد تحديد المنتج غير المطابؽ كبغض النظر متى يجرم تمييزىا )عمى سبيؿ المثاؿ أ

بعممية خيارات محددة كيمكف أف  تشمؿ إلغاء  ييضبطمنتج غير مطابؽ يجب أف   ف  أمٌ إأك بعد التسميـ( 

  التكريد، كتكريد بتجاكز فني أك استخدامات بديمة أك إعادة تصنيع المنتج أك الاسترداد.

 Performance evaluation. تقييم الأداء 2-2-9

 Monitoring, measurement, analysisلتحميل والتقييم المراقبة والقياس وا .1

and evaluation : 

ة نظاـ إدارة أمران ضركريان لقياس مدل ملبءمة كفعالي   كتحميميا ذات الصمة البياناتييعد  جمع 

. ككؿ قرار قرار أم   أىداؼ كغايات العمؿ عند اتخاذ بالحسباف ييؤخذكيجب أف   .كتحديد فرص التحسيف

كتختمؼ طرؽ التحميؿ اختلبفان كبيران مف حيث التطبيؽ كالتعقيد، المخططات  أف ييحمؿ قبا اتخاذه.يجب 

لعمميات أخرل, كالطرؽ  ضركرمالبسيطة تكفي بعض الأن شطة, في حيف أف  ضبط العمميات الإحصائية 

  تحميميا:المختارة يجب أف  تككف معقدة فقط بحسب الحاجة. كحد أدنى مف العمميات التي يجب 

 العمميات المتعمقة بالزبائف -

 .كالعمميات كأداء المكرد مطابقة المنتج -

 :Internal auditالتدقيؽ الداخمي  .2

كالتي تساعد عمى تقييـ  ISO 9226تيعد  عمميات التدقيؽ الداخمي عنصران رئيسان في المعيار 

تدقيؽ جميع العمميات في الدكرية  لضمافبرنامج تدقيؽ  يينشأة نظاـ إدارة الجكدة, كيجب أف  فعالي  

ىدؼ كاضح  ييحد دالمطمكبة، كالتأك د مف أف  عمميات المراجعة الداخمية متسقة كشاممة، كيجب أف  
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إلى اختيار المدقؽ الذم يضمف المكضكعية كالنزاىة، لمحصكؿ عمى  إضافةعممية تدقيؽ  كنطاؽ لكؿ  

 أفضؿ النتائج.

الداخمييف معرفة عممية عما ىك مطمكب في عممية التدقيؽ، كيجب أف  يككف لدل المدققيف 

شيءو  أم   كيجب أف  تعمؿ الإدارة عمى نتائج التدقيؽ، كاتخاذ إجراءات تصحيحية بشأف عدـ مطابقة

كقاية عمييا لممساعدة عمى  عيثرفي أثناء عممية التدقيؽ بإضافة إلى النتائج الأخرل التي  عيثر عميو

 . كتحسينونظاـ إدارة الجكدة 

في عممية  اتخذتة الأفعاؿ التي أف  فعالي   لضمافأن شطة متابعة ما بعد التدقيؽ  كما يجب تنفيذ

 92التدقيؽ.

 :Management reviewمراجعة الإدارة  .3

دة يجب عمى الإدارة العميا مراجعة نظاـ إدارة الجكدة الخاص بالمنظمة عمى فترات زمنية محد  

ككفايتيا كفعاليتيا كمكاءمتيا مع التكجو الاستراتيجي لممنظمة، كذلؾ مف خلبؿ استمرار ملبءمتيا  لضماف

مشاركة الأشخاص  كضمافدة، كتكفير ما يكفي مف المعمكمات إجراء مراجعة الإدارة عمى فترات محد  

 المناسبيف لتحقيؽ اليدؼ المرجك مف الاجتماع.

جعة التي يجب مراجعتيا، كيجب عمى دت المكاصفة الحد  الأدنى مف المدخلبت لممراحد  قد ك 

الإدارة العميا أيضان استخداـ المراجعة بعدٌىا فرصة لتحديد التحسينات التي يمكف إجراؤىا ك/أك أم 

 تغييرات مطمكبة، بما في ذلؾ المكارد اللبزمة.

 : ف مدخلبت المراجعة الإدارية معمكمات عفيجب أف  تتضم  

 نتائج مراجعات الإدارة السابقة.  .أ 

                                                 
92 Phillips, Ann W. (2015): ISO 9001:2015: Internal Audits Made Easy: tools, techniques, 

and step-by-step guidelines for Successful Internal Audits, ASQ Quality Press, 
Milwaukee, Wisconsin. 
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 التغييرات في القضايا الخارجية كالداخمية ذات الصمة لنظاـ إدارة الجكدة. .ب 

 ة نظاـ إدارة الجكدة.معمكمات عف أداء كفعالي   .ج 

 كفاية المكارد. .د 

 ة الإجراءات المتخذة لمتصدم لممخاطر كالفرص.فعالي   .ق 

 فرص التحسيف. .ك 

بفرص التحسيف، كالتي تحتاج  يجب أف  تشمؿ نتائج مراجعة الإدارة القرارات كالإجراءات المتعمقة

 إلى تغييرات في نظاـ إدارة الجكدة كتأميف احتياجات المكارد.

 : Improvement. التحسين 2-2-12

 :Generalعام  .1

يجب عمى المنظمة تحديد بعض فرص التحسيف لتتكافؽ مع متطم بات العملبء كلتعزيز رضا 

 92:العملبء يجب دراسة

 Nonconformity and correctiveلتصحيحية حالات عدم المطابقة والأفعال ا .2

action: 

اليدؼ الرئيس مف عممية اتخاذ الإجراءات التصحيحية ىك القضاء عمى أسباب المشاكؿٌ الفعمية 

بعد حدكث حدث غير مرغكب فيو, عمى سبيؿ  تيتخذلتجنب تكرار تمؾ المشاكؿٌ. كىي عممية تفاعمية، 

ر، فأف  العممية تستخدـ مبادئ تحميؿ السبب الجذرم كنيج المثاؿ اكتشاؼ منتج غير مطابؽ في الجكى

يككفى  أفالمشكمٌة, كىك "السبب" ك"الأثر"، كىذا ىك السبب الذم يجب القضاء عميو, كيجب  أساسي لحؿ  

                                                 
92. Tsai, Tsung-Po & et.al (2012): The evaluation of implementing the international 
organization for standardization (ISO) 9000 quality management system in medical 
setting: A study from a teaching hospital, African Journal of Business Management, 

Vol.6, No.26, pp. 7779-7787 
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ة العمؿ الذم يجب الإجراءي المتخذ مناسبان لتأثير المشكمٌة كجزء مف عممية الإجراءات التصحيحية، كفعالي  

  مف فعاليتو. التأك د

تجدر الإشارة إلى أف  الإجراءات التصحيحية كحدىا لف تككف لتحقيؽ تحسيف في نظاـ إدارة 

ن ماالجكدة ك  , كينبغي أف  يككف قبؿ حدكث عدـ  ا  ىي مجرد إعادة مستكل السيطرة إلى حيث كأف 

 أم تدريب محدد أك بالحسبافالمطابقة، إضافة إلى ذلؾ ينبغي اتخاذ إجراءات تصحيحية تأخذ أيضان 

  احتياجات في الاتصالات.

 :Continual improvementالتحسين المتواصل  .3

، سكاء مف خلبؿ خطكات اىاكجدك  ة عممياتيامتكاصؿ إلى تحسيف فعالي   كؿتسعى المنظمة بش

 صغيرة في الأداء الجارم أك مشاريع محددة في مجالات مختمفة، كتنطمؽ في ذلؾ مف سياسة الجكدة

كالأفعاؿ التصحيحية المتخذة كنتائج  البياناتكنتائج التدقيقات الداخمية كالخارجية كتحميؿ  ياكأىداف

 اجتماعات مراجعة الإدارة.

لا يجب أف  يحدث التحسيف في جميع مجالات العمؿ في الكقت نفسو، بؿ يجب أف  يككف 

ان )تغييرات صغيرة( أك تغييران جذريان التركيز ذا صمة بالمخاطر كالفكائد. كالتحسيف يمكف أف  يككف تدريجي

 )التكنكلكجيا الجديدة(. 
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 : الثالثخلاصة المبحث 

نجد مم ا سبؽ أف  لتطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة في المستشفيات متطم بات أساسية تتمثؿ في عشرة بنكد تبدأ 

المعيارم الرئيسي  مف مجاؿ التطبيؽ الذم يشرح ما ىك معيار التطبيؽ؟ كماذا يشمؿ؟, كالمرجع

د متطم بات  حدلممكاصفة , إضافة إلى التعاريؼ كالمصطمحات, كما يشمؿ سياؽ عمؿ المنظمة الذم يي 

العكامؿ الداخمية  بالحسبافالمنظمة لأخذ نظرة عامة عمى مستكل عاؿ مف الأعماؿ، مع الأخذ 

الحاسمة  الجكانبمشاركة بشكؿٌ كامؿ في كالخارجية التي تؤثر فييا، أم ا بند القيادة فيركز عمى الإدارة ال

د بند التخطيط متطم بات المنظمة لإجراءات تخطيط لمعالجة المخاطر  حدلنظاـ إدارة الجكدة, في حيف يي 

الذم ييعد  مف   كالمساندةا بند الدعـ أم   .كالفرص، كالتخطيط لتحقيؽ أىداؼ الجكدة كتخطيط التغييرات

اؿ لمجكدة الشاممة في حاؿ عدـ تكافر المكارد المطمكبة كؿ إلى تطبيؽ فع  أىـ البنكد, إذ لا يمكف الكص

سكاء مكارد مادية أك أفراد أك البنية التحتية أك مكارد المراقبة كالقياس كالمعرفة التنظيمية, كما أف  بند 

د متطم بات  حدي  ف, أم ا بند تقييـ الأداء ىاكتطكير  د متطم بات تصميـ المنتجات كالخدمات حدالتشغيؿ يي 

فرص التحسيف المناسبة  لتتكافؽ   دي  حدا بند التحسيف فيي أم   .المراقبة كالقياس كالتحميؿ كالتقييـ, كالمراجعة

ة مع متطم بات العملبء كلتعزيز رضا العملبء, كأف  تسعى المنظمة بشكؿٌ متكاصؿ إلى تحسيف فعالي  

 .  اىاكجدك  عممياتيا
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 العمميةالدراسة ث: الفصل الثال
 بدمشؽ. مستشفى التكليد الجامعيلمحة عف  .2-6

 .البياناتأسمكب تحميؿ  .2-2

 .وكتحميم بدمشؽ مستشفى التكليد الجامعيعرض كاقع نظاـ إدارة الجكدة في  .2-2
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 مقدمة: 

العمؿ الفعمي  بدمشؽ كدراسة سياؽ مستشفى التكليد الجامعييتناكؿ ىذا  الفصؿ الكقكؼ عمى كاقع حاؿ 

بيدؼ معرفة فجكة عدـ المطابقة  مستشفىالتي جمعت عف كاقع أداء ال البياناتالمتبع فضلبن عف تحميؿ 

, حيث سيتـ التعريؼ بالمستشفى كذلؾ باعتماد قكائـ الفحص ISO 9001:2015مكاصفة  متطم باتمع 

يؿ كاقع نظاـ إدارة الجكدة الشاممة محؿ الدراسة, كتكضيح أسمكب البيانات التي سيتـ اتباعو, كمف ثـ تحم

 في مستشفى التكليد الجامعي بدمشؽ. 

 بدمشؽ: مستشفى التوليد الجامعيلمحة عن . 3-1

/كصدر مرسكـ 6982دء العمؿ بالمستشفى في العاـ/ىك مستشفى تخصصي لمتكليد كأمراض النساء، بي 

 ـ. 2222/ 8/ 5ريخ/ /تا68إحداث المستشفى كييئة عامة مستقمة بالمرسكـ التشريعي رقـ/

مف أىـ المشافي التعميمية في سكرية، كأكبر مركز تخصصي بأمراض التكليد  مشفى التكليد عد  يي ك 

 كالنسائية كجراحتيا في القطر.

ز بكادر طبي تعميمي مؤىؿ جي  ـ الخدمات الطبية الأكاديمية كالعممية البحثية عالية المستكل، كىك مي قد  يي 

 ات الطبية كالعممية.كبأفضؿ كأحدث التجييز 

 مف عدة  شعب طبية ىي:بحسب النظاـ الداخمي  مستشفىكيتألؼ ال

 الحمكؿ عالية الخطكرة.شعبة الحكامؿ ك  -

 شعبة الكلادية. -

 شعبة الجراحة النسائية العامة.  -

 شعبة الأكراـ. -

 بكب.ن  شعبة العقـ كطفؿ الأ -

 شعبة الإسعاؼ. -

 شعبة التخدير. -

 شعبة الأطفاؿ. -
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 شعبة الأشعة.   -

قة بيذا شفى  بتأميف مجمكعة متكاممة مف الخدمات الطبية عمى مختمؼ الأصعدة المتعم  ستكيقكـ الم 

 ./255نػحك /ادر إدارم كفني يصؿ عدد مكظفػيو إلى الاختصاص  كيساىـ في العمؿ كادر طبي كك

زة تنفس آلية شفى تجييزات طبية حديثة مخبرية كشعاعية  كتخديرية  كحكاضف كأجيستر في المكما يتكف  

يكك رباعي البعد، إكير الثدم، كجياز كأجيزة تصكير طبقي محكرم حمزكني حديث كمتطكر، كجياز تص

د بأحدث التجييزات منيا الحكاضف ك  كأجيزة تنفس آلية لمكبار كالصغار، كمخبر الاخصاب الذم زي 

حاليان في المستشفى  يجرم إن وما سبؽ ذكره ف كؿٌ ة. إضافة إلى مقاح كجياز تجميد الأجن  كجياز ال

 التخطيط لتحديث التجييزات الطبية كشراء تجييزات جديدة لمكاكبة أحدث التقنيات المستخدمة.

 :الآتيةـ المستشفى الخدمات قد  يي 

 .التكليد الطبيعي كالمساعد -

 .العمميات الجراحية النسائية ) الكبرل كالصغرل( -

 (.كمثانةحالب  -طف رحـ با -العمميات النسائية التنظيرية )بطف -

 .معالجة الأمراض النسائية المختمفة -

 .معالجة كمتابعة الأكراـ النسائية -

 .(بكبأن  عقـ كالإخصاب المساعد )طفؿ معالجة ال -

 .جمعالجة الأطفاؿ حديثي الكلادة كالخد   -

 .تياكمتابع خدمات رعاية الحكامؿ -

خصصية: عيادة النسائية، عيادة الحكامؿ، عيادة البكلية علبج كمتابعة مرضى العيادات الخارجية الت -

 النسائية، عيادة تنظيـ الأسرة, عيادة الإسعاؼ.

 التصكير الشعاعي: البسيط كالطبقي المحكرم كالمامكغرافي كقياس الكثافة العظمية . -

 .باعي البعد(ر   -ثلبثي البعد   –مع دكبمر ممكف  -)عادم  :كاعيا المختمفةأن  الدراسة الصدرية ب -
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مة لكسب يدؼ المستشفى تقديـ خدمات طبية كعممية بحثية عالية المستكل كتحسيف الخدمات المقد  ستكت

بما يخدـ تحسيف  كالكلدافقة بكفيات الأميات اد المستشفى كمكاجية التحديات الصحية المتعم  ثقة رك  

خلبؿ الأعداد المتزايدة لمقبكلات في ى عمميان مف الحالة الاجتماعية كالصحية للؤسرة ، كىذا يتجم  

 المستشفى.

 المستشفى ميتـ بتطكير العمؿ ليشمؿ مكاضيع كخدمات عدة منيا : أف  كما 

 جاب .ن  تطكير كتطبيؽ برامج حديثة لرعاية المرأة الحامؿ منذ بداية الحمؿ كلغاية الأ -

كالإرضاع كتحديد النسؿ مف خلبؿ المتابعة قة بالحمؿ كالكلادة تعزيز الثقافة الصحية لدل النساء المتعم   -

 جاب كتنظيـ الأسرة .ن  المستمرة كتطبيؽ البرامج الحديثة للئرشاد الصحي في مجاؿ الأ

في  تصاصييفخنفيذ برامج متعددة لتطكير عمؿ الاتعزيز البحث العممي كتأىيؿ الكادر الطبي كت -

 ية .مجاؿ عمؿ المستشفى مف خلبؿ المؤتمرات كالندكات الدكر 

 مة.قد  تباعيـ لدكرات تخصصية لرفع سكية الخدمات المي االكادر الفني كالتمريضي مف خلبؿ تأىيؿ  -

أقساـ جديدة في  افتتحتمة لممرضى قد  ىذا كبيدؼ تحسيف مستكل الخدمات الطبية كالرعاية الصحية المي 

, ت طبية عممية متطكرةادات بتجييزاالمستشفى كتكسيع أقساـ قديمة كتزكيد الأجنحة كالشعب كالعي

بكب ( في شعبة العقـ كالذم افتتح ن  مركز للئخصاب المساعد كمعالجة العقـ ) طفؿ الأ كأيحدثت

 حاء القطر كافة .أن  / كىك يستقبؿ مرضاه مف 22/7/2227في

 :البياناتأسموب تحميل . 3-2

بدمشؽ مقارنة مع  جامعيمستشفى التكليد اللغرض قياس كتحميؿ كتقييـ كاقع نظاـ إدارة الجكدة في 

كتحديد مدل المطابقة كتشخيص فجكة عدـ المطابقة،  ISO 9001:2015نظاـ إدارة الجكدة  متطم بات

 جرل المحافظة( المأخكذة مف المكاصفة نفسيا، حيث Check Listsاستخداـ أسمكب قائمة الفحص )

ب سياؽ متطم  كىي:  القياسية الدكلية، كما كردت في المكاصفة ,ة كتفرعاتياالرئيس متطم باتعمى تسمسؿ ال

  -التشغيؿ بتطم  مي   -الدعـ كالمساندة بتطم  مي   -التخطيط بتطم  مي  -القيادة بتطم  مي  – عمؿ المنظمة

الاعتماد عمى فقرات المقياس السباعي في ىذه الدراسة  كجرلب التحسيف، تطم  مي  -تقييـ الأداء  بتطم  مي 



82 

‌

 كؿ  ذ جرل تخصيص كزف لإلقكائـ الفحص،  البياناتممكنة في تحميؿ لى أكثر دقة إلغرض الكصكؿ 

 (:2حة في الجدكؿ رقـ )كض  كما ىي مي  ,فقرة مف فقرات المقياس

 وأوزانو( فقرات المقياس السباعي 3الجدول رقم )
 فقرات المقياس السباعي الوزن )الدرجة(

 يان كمٌ ؽ يان مكث  كمٌ ؽ مطب   6

 جزئيان  ؽيان مكث  كمٌ ؽ مطب   5

 ؽيان غير مكث  كمٌ ؽ مطب   4

 يان كمٌ ؽ ؽ جزئيان مكث  ب  مط 2

 ؽ جزئيان ؽ جزئيان مكث  مطب   2

 ؽؽ جزئيان غير مكث  مطب   6

 ؽؽ كغير مكث  غير مطب   2

ة البياناتحساب  جرلحيث   بقائمة الفحص بالأسمكب الآتي: الخاص 

قائمة مف  كؿ  ف خلبؿ حساب قيـ التكرارات لح لمدل المطابقة محساب الكسط الحسابي المرج   .6

 : قكائـ الفحص كفؽ المعادلة الآتية

 (/ مجمكع التكراراتالأكزافالكسط الحسابي المرجح = مجمكع )التكرارات* 

 حساب النسبة المئكية لمدل مطابقة:  .2

  6النسبة المئكية لمدل المطابقة = الكسط الحسابي المرجح / 

 جة في المقياس السباعي.ىي أعمى در  6: أف   حيثي 

 حساب حجـ الفجكة: .2

 النسبة المئكية لمدل المطابقة.  -6حجـ الفجكة = 
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 وتحميمو  بدمشؽ مستشفى التوليد الجامعيعرض واقع نظام إدارة الجودة في  .3-3

ةقوائم الفحص  . 3-3-1  ب سياؽ المنظمة:بمتطمَّ  الخاصَّ

ةقائمة الفحص  .1  ميا:ببند فيم المنظمة وسياؽ عم الخاصَّ

ة( قائمة الفحص 4الجدول رقم )  ببند فيم المنظمة وسياقيا  الخاصَّ

 . سياؽ عمل المنظمة4

 . فيم المنظمة وسياقيا1 -4

ؽ مطبَّ 
 كمياً 
ؽ موثَّ 
 ياً كم

ؽ مطبَّ 
ياً كم
ؽ موثَّ 

 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
 ياً مك

غير 
 ؽموثَّ 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 
موثؽ 

 ياً كم

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
ياً جزئ

غير 
 ؽموثَّ 

غير 
ؽ مطبَّ 

غير 
 ؽموثَّ 

ىؿ حددت المنظمة المكضكعات  6
الداخمية كالخارجية ذات الصمة 

 بأغراضيا كالتكجو الاستراتيجي ليا؟
 القانكنية)المكضكعات الخارجية: 

كالتكنكلكجية، كالتنافسية، كالثقافية، 
كالاقتصادية، كالحالة الاجتماعية 

ـ دكلية أـ كطنية أ كانتسكاء أ
 محمية( إقميمية أـ

)المكضكعات الداخمية: الثقافة 
 كالمعرفة كأداء المنظمة(

    *   

مراقبة كمراجعة  يجرمىؿ  2
المعمكمات حكؿ ىذه المكضكعات 

 الداخمية كالخارجية

    *   

 2 6 2 2 4 5 6 الأكزاف 
 2 2 2 2 2 2 2 التكرارات 
 2 2 4 2 2 2 2 النتيجة 
 2 جحالكسط الحسابي المر  
 %22 النسبة المئكية لمدل المطابقة 
 %67 حجـ الفجكة 
ة( قائمة الفحص 4ف الجدكؿ رقـ )بي  يي  نت الدراسة ببند فيـ المنظمة كالسياؽ الخاص بيا، حيث بي   الخاص 

( درجة، 2ح قدره )بدمشؽ قد حصؿ في ىذا البند عمى كسط حسابي مرج   مستشفى التكليد الجامعي أف  
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نة الدراسة عي   أف  المستخدمة يشير الكسط الحسابي إلى  الأكزافنة مستكل التطبيؽ كالتكثيؽ مع كبعد مقار 

تصؿ إلى مستكل التطبيؽ الجزئي كالتكثيؽ الجزئي في ىذا البند، كبنسبة تطبيؽ كتكثيؽ تصؿ إلى 

ليذا البند،  ف التطبيؽ الجزئي كالتكثيؽ الجزئي%/ ناتجة م67إلى كجكد فجكة بحجـ /%/ مما يشير 22/

 متطم باتحسب  مستشفىكنستنتج مف ذلؾ كجكد نقاط ضعؼ في الإجراءات الكاجب تكافرىا في ال

 :ألا كىي ISO 9001:2015المكاصفة القياسية الدكلية 

كامؿ لممكضكعات الداخمية كالخارجية ذات الصمة بأغراضيا  كؿٌ بش مستشفىعدـ تحديد ال -

 كالتكجو الاستراتيجي ليا.

 اقبة كالمراجعة الكاممة لممعمكمات حكؿ المكضكعات الداخمية كالخارجية التي تخص  عدـ المر  -

 .مستشفىعمؿ ال

ةقائمة الفحص  .2  : عات الأطراؼ المعنيةاحتياجات وتوق   ؼ إلىببند التعر   الخاصَّ

ة( قائمة الفحص 5الجدول رقم )  لى احتياجات وتوقعات الأطراؼ المعنيةؼ إببند التعر   الخاصَّ

 . سياؽ عمل المنظمة4

عات لى احتياجات وتوق  ؼ إ. التعر  4-2
 الأطراؼ المعنية

ؽ مطبَّ 
ياً كم
ؽ موثَّ 
 ياً كم

ؽ مطبَّ 
ياً كم
ؽ موثَّ 

 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
 ياً كم

غير 
 ؽموثَّ 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 ياً كم

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 
غير 

 ؽموثَّ 

غير 
ؽ مطبَّ 

غير 
 ؽموثَّ 

د  ىؿ  6 بنظاـ  المعنيكفالأطراؼ  دحي
 إدارة الجكدة؟

    *   

د  ىؿ تـ  2 تمؾ  متطم بات دتحي
الأطراؼ كالتي تندرج في سياؽ 

 نظاـ إدارة الجكدة؟

    *   

رصد كمراجعة  يجرمىؿ  2
المعمكمات حكؿ الأطراؼ المعنييف 

 يـ؟متطم باتك 

     *  

 2 6 2 2 4 5 6 الأكزاف 
 2 6 2 2 2 2 2 التكرارات 
 2 6 4 2 2 2 2 النتيجة 
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 6.66 الكسط الحسابي المرجح 
 %27.6 النسبة المئكية لمدل المطابقة 
 %72.4 حجـ الفجكة 
ة( قائمة الفحص 5ف الجدكؿ رقـ )بي  يي  عات الأطراؼ المعنية، لى احتياجات كتكق  ؼ إببند التعر   الخاص 

بدمشؽ قد حصؿ في ىذا البند عمى كسط حسابي  مستشفى التكليد الجامعي أف  نت الدراسة حيث بي  

المستخدمة يشير  الأكزاف( درجة، كبعد تقريب كمقارنة مستكل التطبيؽ كالتكثيؽ مع 6.66مرجح قدره )

نة الدراسة تصؿ إلى مستكل التطبيؽ الجزئي كالتكثيؽ الجزئي في ىذا البند، عي   أف  الكسط الحسابي إلى 

ف %/ ناتجة م72.4ى كجكد فجكة بحجـ /%/ مما يشير إل27.6ة تطبيؽ كتكثيؽ تصؿ إلى /كبنسب

التطبيؽ الجزئي كالتكثيؽ الجزئي ليذا البند، كنستنتج مف ذلؾ كجكد نقاط ضعؼ في الإجراءات الكاجب 

 :ألا كىي ISO 9001:2015المكاصفة القياسية الدكلية  متطم باتحسب  مستشفىتكافرىا في ال

 كاضح. كؿٌ الأطراؼ المعنييف بنظاـ إدارة الجكدة بش مستشفىدارة الحديد إعدـ ت -

 الأطراؼ المعنية كالتي تندرج في سياؽ نظاـ إدارة الجكدة. متطم باتعدـ تحديد  -

 يـ.متطم باتكامؿ حكؿ الأطراؼ المعنييف ك  كؿٌ عدـ رصد كمراجعة المعمكمات بش -

ةقائمة الفحص  .2  : ظمة ومجال عممياببند تحديد نطاؽ المن الخاصَّ

ة( قائمة الفحص 6الجدول رقم )  ببند تحديد نطاؽ المنظمة ومجال عمميا الخاصَّ

 . سياؽ عمل المنظمة4

. تحديد نطاؽ المنظمة ومجال 4-3
 عمميا

ؽ مطبَّ 
ياً كم
ؽ موثَّ 
 ياً كم

ؽ مطبَّ 
ياً مك

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
 ياً مك

غير 
 ؽموثَّ 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 ياً كم

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 
غير 

 ؽموثَّ 

غير 
ؽ مطبَّ 

غير 
 ؽموثَّ 

ىؿ حددت المؤسسة نطاؽ إدارة  6
ةالجكدة   بيا؟ الخاص 

     *  

ىؿ حددت المؤسسة حدكد إدارة  2
 تطبيقيا؟ إمكانيةالجكدة أك 

     *  

 أف  ىؿ تحدد المؤسسة ما إذا ك 2
قدرتيا أك  فيىنالؾ تأثير 

تكافؽ منتجاتيا  لضمافكليتيا مسؤ 

    *   
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 كخدماتيا كتعزيز رضا
 العملبء؟

كاع أن  النطاؽ عمى  ىؿ ينص   4
 المنتجات كالخدمات المقدمة؟

      * 

إتاحة نطاؽ المؤسسة  جرلىؿ  5
 كالحفاظ عميو كمعمكمات مكثقة؟

      * 

 2 6 2 2 4 5 6 الأكزاف 
 2 2 6 2 2 2 2 التكرارات 
 2 2 2 2 2 2 2 النتيجة 
 2.8 الكسط الحسابي المرجح 
 %62.2 النسبة المئكية لمدل المطابقة 
 %86.7 حجـ الفجكة 
ة( قائمة الفحص 6ف الجدكؿ رقـ )بي  يي  نت ببند تحديد نطاؽ المنظمة كمجاؿ عمميا، حيث بي   الخاص 

كسط حسابي مرجح قدره  بدمشؽ قد حصؿ في ىذا البند عمى مستشفى التكليد الجامعي أف  الدراسة 

 أف  المستخدمة يشير الكسط الحسابي إلى  الأكزف( درجة، كبعد مقارنة مستكل التطبيؽ كالتكثيؽ مع 2.8)

نة الدراسة تصؿ إلى مستكل التطبيؽ الجزئي كعدـ التكثيؽ في ىذا البند، كبنسبة تطبيؽ تصؿ إلى عي  

ف التطبيؽ الجزئي كعدـ التكثيؽ ليذا مة %/ ناتج86.7%/ مما يشير إلى كجكد فجكة بحجـ /62.2/

 متطم باتحسب  مستشفىكنستنتج مف ذلؾ كجكد نقاط ضعؼ في الإجراءات الكاجب تكافرىا في ال .البند

 :ألا كىي ISO 9001:2015المكاصفة القياسية الدكلية 

ةنطاؽ إدارة الجكدة  مستشفىعدـ تحديد ال -  بيا. الخاص 

 تطبيقيا. إمكانيةأك  مستشفىي اللا يكجد حدكد لإدارة الجكدة ف -

تحقيؽ التكافؽ بيف  لضمافقدرتيا أك مسؤكليتيا  فيىنالؾ تأثير  افما إذا ك مستشفىلـ تحدد ال -

 خدماتيا كتعزيز رضا المرضى.

 لمعامميف فييا بسبب عدـ تكثيقو. مستشفىقة بنطاؽ عمؿ العدـ إتاحة المعمكمات المتعم   -
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ةقائمة الفحص  .4  : م إدارة الجودة وعممياتوببند نظا الخاصَّ

ة( قائمة الفحص 7الجدول رقم )  ببند نظام إدارة الجودة وعممياتو الخاصَّ
 . سياؽ عمل المنظمة4

 . نظام إدارة الجودة وعممياتو4-4

ؽ مطبَّ 
كمياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
ياً مك

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
 ياً مك

غير 
 ؽموثَّ 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 
غير 

 ؽموثَّ 

غير 
ؽ مطبَّ 

غير 
 ؽموثَّ 

ىؿ قامت المنظمة بكضع كتكثيؽ  6
 الآيزك؟ متطم باتنظاـ الجكدة طبقان ل

    *   

 متطم باتىؿ لدل المنظمة حدكد ال 2
في ىذه المكاصفة غير القابمة 
لمتطبيؽ في المنظمة في نطاقيا 

 دارة الجكدة؟المحدد مف نظاـ إ

     *  

ىؿ طبقت المنظمة المعايير الدكلية  2
 في النظاـ الممكف تحديده؟

     *  

الحفاظ عمى ديمكمة  يجرم ىؿ 4
 النظاـ كتطكيره باستمرار؟

     *  

تحديد التسمسؿ كالتداخؿ  يجرم ىؿ 5
 بيف العمميات في المنظمة؟

      * 

الرصد كالقياس كمؤشرات  يجرمىؿ  6
التشغيؿ  لضمافاء اللبزمة الأد

كالسيطرة عمى نظاـ الإدارة 
 المتكامؿ ؟

      * 

تحديد المكارد اللبزمة  يجرم ىؿ  7
 كضمافلنظاـ الإدارة المتكامؿ 

تكافرىا بما فييا المعدات كالأجيزة 
 كالمكاد كطرؽ الاختبار كالقياس؟

      * 

تحديد المسؤكليات  يجرم ىؿ  8
 ة المتكامؿ ؟كالسمطات لنظاـ الإدار 

     *  
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تقييـ عمميات نظاـ  يجرم ىؿ  9
الإدارة المتكامؿ كتنفيذ أم تغييرات 

ىذه العمميات  أف   لضمافلازمة 
 قادرة عمى تحقيؽ النتائج المرجكة؟

     *  

تحسيف عمميات نظاـ  يجرمىؿ  62
 الإدارة المتكامؿ؟

      * 

ىؿ تقكـ المنظمة بالحفاظ عمى  66
كثقة لدعـ تشغيؿ المعمكمات م

 عمميات نظاـ الإدارة المتكامؿ ؟

     *  

 2 6 2 2 4 5 6 الأكزف 
 4 6 6 2 2 2 2 التكرارات 
 2 6 2 2 2 2 2 النتيجة 
 2.72 الكسط الحسابي المرجح 
 %62.7 النسبة المئكية لمدل المطابقة 
 %87.2 حجـ الفجكة 
ة( قائمة الفحص 7ف الجدكؿ رقـ )بي  يي   أف  نت الدراسة ببند نظاـ إدارة الجكدة كعممياتو ، حيث بي   الخاص 

( درجة، 2.72بدمشؽ قد حصؿ في ىذا البند عمى كسط حسابي مرجح قدره ) مستشفى التكليد الجامعي

نة عي   أف  المستخدمة يشير الكسط الحسابي إلى  الأكزفكبعد تقريب كمقارنة مستكل التطبيؽ كالتكثيؽ مع 

ى مستكل التطبيؽ الجزئي كعدـ التكثيؽ في ىذا البند، كبنسبة تطبيؽ كتكثيؽ تصؿ إلى الدراسة تصؿ إل

ف التطبيؽ الجزئي كعدـ التكثيؽ ليذا ناتجة م%/ 87.2%/ مما يشير إلى كجكد فجكة بحجـ /62.7/

 متطم باتحسب  مستشفىكنستنتج مف ذلؾ كجكد نقاط ضعؼ في الإجراءات الكاجب تكافرىا في ال .البند

 :ألا كىي ISO 9001:2015  مكاصفة القياسية الدكليةال

 الآيزك. متطم باتطبقان ل مستشفىعدـ كضع كتكثيؽ نظاـ الجكدة في ال -

في نطاقيا المحدد مف   مستشفىالمكاصفة غير القابمة لمتطبيؽ في ال متطم باتلا يكجد حدكد ل -

 نظاـ إدارة الجكدة.

 تحديدىا. التي يمكفنظاـ إدارة الجكدة  المعايير الدكلية في مستشفىؽ الطب  لا تي  -
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عمى تطكيره  ييعمؿكما لا  مستشفىالحفاظ عمى ديمكمة نظاـ إدارة الجكدة في ال يجرم لا  -

 باستمرار.

 كامؿ . كؿٌ بش مستشفىعدـ تحديد التسمسؿ كالتداخؿ بيف العمميات في ال -

نظاـ الإدارة المتكامؿ   التشغيؿ كالسيطرة عمى لضمافعدـ رصد كقياس مؤشرات الأداء اللبزمة  -

 .مستشفىفي ال

تكافرىا بما فييا  كضماف مستشفىعدـ تحديد المكارد اللبزمة لنظاـ الإدارة المتكامؿ في ال -

 ات كالأجيزة كالمكاد كطرؽ الاختبار كالقياس.المعد  

 . مستشفىعدـ التحديد الكامؿ كالكاضح لممسؤكليات كالسمطات لنظاـ الإدارة المتكامؿ في ال -

ىذه العمميات  أف   لضماف يكجد تقييـ لعمميات نظاـ الإدارة المتكامؿ كتنفيذ أم تغييرات لازمة لا -

 قادرة عمى تحقيؽ النتائج المرجكة منيا.

 .مستشفىتحسيف عمميات نظاـ الإدارة المتكامؿ في ال يجرم لا -

 ة المتكامؿ.قة لدعـ تشغيؿ عمميات نظاـ الإدار عمى المعمكمات المكث   مستشفىلا تحافظ ال -

ةقوائم الفحص  . 3-3-2  ب القيادة:بمتطمَّ  الخاصَّ

ةقائمة الفحص  .6  ببند القيادة والالتزام الخاصَّ

ة( قائمة الفحص 8الجدول رقم )  ببند القيادة والالتزام الخاصَّ
 . القيادة5

 . القيادة والالتزام1 -5

ؽ مطبَّ 
كمياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
ياً مك

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
 ياً مك

غير 
 ؽموثَّ 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 
غير 

 ؽموثَّ 

غير 
ؽ مطبَّ 

غير 
 ؽموثَّ 

ىؿ ىناؾ تعيد مف قبؿ الإدارة  6
العميا باعتماد نظاـ الإدارة المتكامؿ 

 كنيج عمؿ ثابت؟

*       

ىؿ تتخذ الإدارة العميا المساءلة عف  2
 ة نظاـ الإدارة المتكامؿ ؟ي  فعال

*       
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ىؿ كضعت الإدارة العميا أىداؼ  2
كسياسة نظاـ الإدارة المتكامؿ في 
نظاـ الإدارة المتكامؿ كتتكافؽ مع 

السياؽ كالتكجو الاستراتيجي 
 لممنظمة؟

   *    

ىؿ تشجع الإدارة العميا استخداـ  4
منيج العممية كالتفكير القائـ عمى 

 المخاطر؟

    *   

ىؿ تكاصؿ الإدارة العميا التأكيد  5
عمى أىمية إدارة الجكدة الفعٌالة 

نظاـ إدارة  متطم باتكالمطابقة ل
 الجكدة؟

*       

ىؿ تقكـ الإدارة العميا بتشجيع  6
 التحسيف المستمر؟

*       

التركيز عمى تحسيف  يجرمىؿ  7
 رضا العملبء؟

*       

 2 6 2 2 4 5 6 الأكزف 
 2 2 6 6 2 2 5 تكراراتال 
 2 2 2 2 2 2 22 النتيجة 
 5 الكسط الحسابي المرجح 
 %82.2 النسبة المئكية لمدل المطابقة 
 %66.7 حجـ الفجكة 
ة( قائمة الفحص 8ف الجدكؿ رقـ )بي  يي  مستشفى  أف  نت الدراسة ببند القيادة كالالتزاـ، حيث بي   الخاص 

( درجة، كبعد مقارنة 5في ىذا البند عمى كسط حسابي مرجح قدره ) بدمشؽ قد حصؿ التكليد الجامعي

نة الدراسة تصؿ إلى عي   أف  المستخدمة يشير الكسط الحسابي إلى  الأكزافمستكل التطبيؽ كالتكثيؽ مع 

%/ مما 82.2ي كالتكثيؽ الجزئي في ىذا البند، كبنسبة تطبيؽ كتكثيؽ تصؿ إلى /كمٌ مستكل التطبيؽ ال

كنستنتج  .ي كالتكثيؽ الجزئي ليذا البندكمٌ ف التطبيؽ ال%/ ناتجة م66.7جكد فجكة بحجـ /ى ك يشير إل

 متطم باتحسب  مستشفىمف ذلؾ كجكد نقاط قكة كنقاط ضعؼ في الإجراءات الكاجب تكافرىا في ال

 :ألا كىي ISO 9001:2015المكاصفة القياسية الدكلية 

 



91 

‌

 نقاط القوة: 

 باعتماد نظاـ الإدارة المتكامؿ كنيج عمؿ ثابت. مستشفىالعميا في ال د مف قبؿ الإدارةكجكد تعي   -

 ة نظاـ الإدارة المتكامؿ.المساءلة عف فعالي   مستشفىاعتماد الإدارة العميا في ال -

نظاـ إدارة  متطم باتالة كالمطابقة لتكاصؿ الإدارة العميا التأكيد عمى أىمية إدارة الجكدة الفع   -

 الجكدة.

 لمتحسيف المستمر. مستشفىرة العميا في التشجيع الإدا -

 عمى تحسيف رضا المرضى.  مستشفىتركيز الإدارة العميا في ال -

 نقاط الضعؼ:

أىداؼ كسياسة نظاـ الإدارة المتكامؿ  في نظاـ الإدارة  مستشفىعدـ كضع الادارة العميا في ال -

 .مستشفىمتكامؿ كيتكافؽ مع السياؽ كالتكجو الاستراتيجي لم كؿٌ بش

كامؿ لاستخداـ منيج العممية كالتفكير القائـ عمى  كؿٌ بش مستشفىدـ تشجيع الإدارة العميا في الع -

 المخاطر. 

ةقائمة الفحص  .2  :ببند سياسة الجودة الخاصَّ

ة( قائمة الفحص 9الجدول رقم )  ببند سياسة الجودة الخاصَّ
 . القيادة5

 . سياسة الجودة5-2

ؽ مطبَّ 
كمياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

 ؽمطبَّ 
ياً مك

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
 ياً مك

غير 
 ؽموثَّ 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 
غير 

 ؽموثَّ 

غير 
ؽ مطبَّ 

غير 
 ؽموثَّ 

ىؿ تتناسب سياسة الجكدة مع  6
غرض كسياؽ المنظمة كتدعـ 

 الاتجاه الاستراتيجي لممنظمة؟

*       

ظمة إطاران لتحديد ر المنكف  ىؿ تي  2
 أىداؼ الجكدة؟

 *      

ىؿ تشمؿ التزامان لمتحسيف المستمر  2
 لنظاـ إدارة الجكدة؟

 *      
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الحفاظ عمى  يجرمىؿ ىي متاحة ك  4
 المعمكمات مكثقة؟

 *      

ىؿ تككف متاحة للؤطراؼ المعنييف  5
 داخؿ المنظمة؟

    *   

 2 6 2 2 4 5 6 الأكزاف 
 2 2 6 2 2 2 6 التكرارات 
 2 2 2 2 2 65 6 النتيجة 
 4.6 الكسط الحسابي المرجح 
 %76.7 النسبة المئكية لمدل المطابقة 
 %22.2 حجـ الفجكة 
ة( قائمة الفحص 9ف الجدكؿ رقـ )بي  يي  مستشفى  أف  نت الدراسة ببند سياسة الجكدة ، حيث بي   الخاص 

( درجة، كبعد تقريب 4.6ح قدره )عمى كسط حسابي مرج   بدمشؽ قد حصؿ في ىذا البند التكليد الجامعي

نة الدراسة عي   أف  المستخدمة يشير الكسط الحسابي إلى  الأكزافكمقارنة مستكل التطبيؽ كالتكثيؽ مع 

ي كالتكثيؽ الجزئي في ىذا البند، كبنسبة تطبيؽ كتكثيؽ تصؿ إلى كمٌ تصؿ إلى مستكل التطبيؽ ال

ي كالتكثيؽ الجزئي ليذا كمٌ %/ ناتجة عف التطبيؽ ال22.2د فجكة بحجـ /%/ مما يشير إلى كجك 76.7/

حسب  مستشفىكنستنتج مف ذلؾ كجكد نقاط قكة كنقاط ضعؼ في الإجراءات الكاجب تكافرىا في ال .البند

 :ألا كىي ISO 9001:2015المكاصفة القياسية الدكلية  متطم بات

 نقاط القوة:

 كتدعـ الاتجاه الاستراتيجي ليا. مستشفىاؽ التتناسب سياسة الجكدة مع غرض كسي -

 إطاران لتحديد أىداؼ الجكدة. مستشفىر إدارة الكف  تي  -

 التزامان لمتحسيف المستمر لنظاـ إدارة الجكدة. مستشفىتشمؿ سياسة الجكدة في ال -

 .مستشفىقة في الإتاحة سياسة الجكدة كالحفاظ عمى المعمكمات مكث   يجرم -

 نقاط الضعؼ:

 . مستشفىجزئي  للؤطراؼ المعنييف داخؿ ال كؿٌ متاحة بش مستشفىجكدة في السياسة ال -
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ةقائمة الفحص  .2  : ببند الأدوار التنظيمية والمسؤوليات والسمطات الخاصَّ

ة( قائمة الفحص 12الجدول رقم )  ببند الأدوار التنظيمية والمسؤوليات والسمطات الخاصَّ
 . القيادة5

مسؤوليات . الأدوار التنظيمية وال5-3
 والسمطات

ؽ مطبَّ 
كمياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
ياً مك

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
 ياً مك

غير 
 ؽموثَّ 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 
غير 

 ؽموثَّ 

غير 
ؽ مطبَّ 

غير 
 ؽموثَّ 

نظاـ إدارة  أف  مف  تأك دال يجرمىؿ  6
تكافؽ مع الجكدة في المنظمة ي

 ىذه المكاصفة؟ متطم بات

    *   

إعداد تقارير عف أداء  يجرمىؿ  2
 نظاـ إدارة الجكدة كفرص التحسيف؟

      * 

التركيز عمى  ضماف يجرمىؿ  2
 حاء المنظمة؟أن  العملبء في جميع 

*       

نزاىة نظاـ إدارة  ضماف يجرمىؿ  4
 الجكدة؟

    *   

 2 6 2 2 4 5 6 الأكزاف 
 6 6 6 2 2 2 6 التكرارات 
 2 6 2 2 2 2 6 النتيجة 
 2.25 الكسط الحسابي المرجح 
 %27.5 النسبة المئكية لمدل المطابقة 
 %62.5 حجـ الفجكة 
ة( قائمة الفحص 62ف الجدكؿ رقـ )بي  يي  ببند الأدكار التنظيمية كالمسؤكليات كالسمطات ، حيث  الخاص 

ح قدره بدمشؽ قد حصؿ في ىذا البند عمى كسط حسابي مرج   التكليد الجامعيمستشفى  أف  نت الدراسة بي  

المستخدمة يشير الكسط  الأكزاف( درجة، كبعد تقريب كمقارنة مستكل التطبيؽ كالتكثيؽ مع 2.25)

نة الدراسة تصؿ إلى مستكل التطبيؽ الجزئي كالتكثيؽ الجزئي في ىذا البند، كبنسبة عي   أف  الحسابي إلى 

ف التطبيؽ %/ ناتجة م62.5ى كجكد فجكة بحجـ /%/ مما يشير إل27.5يؽ كتكثيؽ تصؿ إلى /تطب

كنستنتج مف ذلؾ كجكد نقاط قكة كنقاط ضعؼ في الإجراءات  .الجزئي كالتكثيؽ الجزئي ليذا البند

 :ألا كىي ISO 9001:2015المكاصفة القياسية الدكلية  متطم باتحسب  مستشفىالكاجب تكافرىا في ال
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 نقاط القوة: 

 .مستشفىالتركيز عمى رضا المرضى في جميع أقساـ ال ضماف يجرم  -

 نقاط الضعؼ:

 المكاصفة الدكلية.  متطم باتيتكافؽ مع  مستشفىنظاـ إدارة الجكدة في ال أف  مف  تأك دال يجرملا  -

 كفرص التحسيف. مستشفىإعداد تقارير عف أداء نظاـ إدارة الجكدة في ال يجرملا  -

 .مستشفىلنزاىة نظاـ إدارة الجكدة في ال ضمافد لا يكج -

ةقوائم الفحص  . 3-3-3  ب التخطيط:بمتطمَّ  الخاصَّ

ةقائمة الفحص  .1  ببند إجراءات مواجية المخاطر والفرص الخاصَّ

ة( قائمة الفحص 11الجدول رقم )  ببند إجراءات مواجية المخاطر والفرص الخاصَّ
 . التخطيط6

 خاطر والفرص. إجراءات مواجية الم6-1

ؽ مطبَّ 
كمياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
ياً مك

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
 ياً مك

غير 
 ؽموثَّ 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 
غير 

 ؽموثَّ 

غير 
ؽ مطبَّ 

غير 
 ؽموثَّ 

عند التخطيط تحديد  ييحد دىؿ  6
عطاء   أف  ب ضماناتالمخاطر كا 

يحقؽ  أف  إدارة الجكدة يمكف  نظاـ
 النتائج المرجكة منو؟

     *  

تخطيط إجراءات  يجرمىؿ  2
 التصدم ليذه المخاطر؟

     *  

تقييـ فعالية ىذه  يجرمىؿ  2
 الإجراءات المتصدية لممخاطر؟

     *  

 2 6 2 2 4 5 6 الأكزاف 
 2 2 2 2 2 2 2 التكرارات 
 2 2 2 2 2 2 2 النتيجة 
 6 ط الحسابي المرجحالكس 
 %66.7 النسبة المئكية لمدل المطابقة 
 %82.2 حجـ الفجكة 
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ة( قائمة الفحص 66ف الجدكؿ رقـ )بي  يي  نت ببند إجراءات مكاجية المخاطر كالفرص ، حيث بي   الخاص 

( 6بدمشؽ قد حصؿ في ىذا البند عمى كسط حسابي مرجح قدره ) مستشفى التكليد الجامعي أف  الدراسة 

عينة  أف  المستخدمة يشير الكسط الحسابي إلى  الأكزافدرجة، كبعد مقارنة مستكل التطبيؽ كالتكثيؽ مع 

الدراسة تصؿ إلى مستكل التطبيؽ الجزئي كعدـ التكثيؽ في ىذا البند، كبنسبة تطبيؽ كتكثيؽ تصؿ إلى 

ي كعدـ التكثيؽ ليذا ف التطبيؽ الجزئ%/ ناتجة م82.2ى كجكد فجكة بحجـ /%/ مما يشير إل66.7/

 متطم باتحسب  مستشفىكنستنتج مف ذلؾ كجكد نقاط ضعؼ في الإجراءات الكاجب تكافرىا في ال .البند

 :ألا كىي ISO 9001:2015المكاصفة القياسية الدكلية 

عطاء  كؿٌ عند التخطيط تحديد المخاطر بش يجرملا  - نظاـ إدارة الجكدة  أف  ب ضماناتكامؿ كا 

 النتائج المرجكة منو. يحقؽ أف  يمكف 

تعترض تطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة  أف  تخطيط إجراءات التصدم لممخاطر التي يمكف  يجرملا  -

 .مستشفىفي ال

ة الإجراءات المتخذة لمتصدم لممخاطر التي تطبيؽ تكاجو نظاـ إدارة الجكدة لا يكجد تقييـ لفعالي   -

 . مستشفىفي ال

ةقائمة الفحص  .2  لجودة والتخطيط لتحقيقياببند أىداؼ ا الخاصَّ

ة( قائمة الفحص 12الجدول رقم )  ببند أىداؼ الجودة والتخطيط لتحقيقيا الخاصَّ
 . التخطيط6

 . أىداؼ الجودة والتخطيط لتحقيقيا6-2

ؽ مطبَّ 
كمياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
ياً مك

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
 ياً مك

غير 
 ؽموثَّ 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 
غير 

 ؽموثَّ 

غير 
ؽ مطبَّ 

غير 
 ؽموثَّ 

ىؿ أىداؼ الجكدة متكافقة مع  6
 سياسة الجكدة كقابمة لمقياس؟

    *   

ىؿ أىداؼ الجكدة ممكنة التحقيؽ  2
الكظائؼ ذات  إمكاناتضمف 

العلبقة بالجكدة المعتمدة في 
 المنظمة؟

 *      
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منتجات ىؿ ىي مطابقة لم 2
 كالخدمات كتعزيز رضا العملبء؟

 *      

 *       رصد أىداؼ الجكدة يجرمىؿ  4
 *       تحديث أىداؼ الجكدة؟ يجرمىؿ  5
ىؿ تحتفظ المنظمة بمعمكمات عف  6

 أىداؼ الجكدة مكثقة؟
      * 

ىؿ تـ التحديد مف قبؿ المنظمة  7
كحسب أىداؼ الجكدة مف الذم 

 سيككف مسؤكلان؟

     *  

 2 6 2 2 4 5 6 الأكزاف 
 2 6 6 2 2 2 2 التكرارات 
 2 6 2 2 2 62 2 النتيجة 
 6.86 الكسط الحسابي المرجح 
 %26 النسبة المئكية لمدل المطابقة 
 %69 حجـ الفجكة 
ة( قائمة الفحص 62ف الجدكؿ رقـ )بي  يي  نت ببند أىداؼ الجكدة كالتخطيط لتحقيقيا، حيث بي   الخاص 

بدمشؽ قد حصؿ في ىذا البند عمى كسط حسابي مرجح قدره  مستشفى التكليد الجامعي أف  راسة الد

المستخدمة يشير الكسط  الأكزاف( درجة، كبعد تقريب كمقارنة مستكل التطبيؽ كالتكثيؽ مع 6.86)

بند، كبنسبة نة الدراسة تصؿ إلى مستكل التطبيؽ الجزئي كالتكثيؽ الجزئي في ىذا العي   أف  الحسابي إلى 

ف التطبيؽ الجزئي %/ ناتجة م69إلى كجكد فجكة بحجـ /%/ مما يشير 26تطبيؽ كتكثيؽ تصؿ إلى /

كنستنتج مف ذلؾ كجكد نقاط قكة كنقاط ضعؼ في الإجراءات الكاجب تكافرىا  .كالتكثيؽ الجزئي ليذا البند

 :ألا كىي ISO 9001:2015      المكاصفة القياسية الدكلية متطم باتحسب  مستشفىفي ال

 نقاط القوة: 

الكظائؼ ذات العلبقة بالجكدة المعتمدة في  إمكاناتتحقيؽ أىداؼ الجكدة ضمف  إمكانية -

 .مستشفىال

 كتعزيز رضا المرضى.  مستشفىمطابقة خدمات ال إمكانية -
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 نقاط الضعؼ: 

 جزئي.  كؿٌ كامؿ مع سياسة الجكدة كقابميتيا لمقياس بش كؿٌ عدـ مكافقة أىداؼ الجكدة بش -

 كامؿ.  كؿٌ بشكتحديثيا  رصد أىداؼ الجكدة  يجرملا  -

 كامؿ عف أىداؼ الجكدة. كؿٌ قة بشبمعمكمات مكث   مستشفىلا تحتفظ ال -

كحسب أىداؼ الجكدة مف الذم سيككف مسؤكلان عف تطبيؽ نظاـ  مستشفىعدـ تحديد إدارة ال -

 إدارة الجكدة الشاممة. 

ةقائمة الفحص  .2  : تغيراتببند التخطيط لم الخاصَّ

ة( قائمة الفحص 13الجدول رقم )  ببند التخطيط لمتغيرات الخاصَّ
 . التخطيط6

 . التخطيط لمتغيرات6-3

ؽ مطبَّ 
كمياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
ياً مك

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
 ياً مك

غير 
 ؽموثَّ 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 
غير 

 ؽثَّ مو 

غير 
ؽ مطبَّ 

غير 
 ؽموثَّ 

عرض الغرض مف  يجرمىؿ  6
التغييرات في نظاـ إدارة الجكدة 

 كعكاقبيا المحتممة؟

     *  

مف سلبمة نظاـ  تأك دال يجرمىؿ  2
 إدارة الجكدة؟

      * 

 *       رصد أىداؼ الجكدة؟ يجرمىؿ  2
     *   مف تكفر المكارد؟ تأك دال يجرمىؿ  4
تكزيع  ييعادي تكزيع أك  ميجر ىؿ  5

 المسؤكليات كالسمطات؟
   *    

 2 6 2 2 4 5 6 الأكزاف 
 2 6 2 6 6 2 2 التكرارات 
 2 6 2 2 4 2 2 النتيجة 
 6.6 الكسط الحسابي المرجح 
 %26.7 النسبة المئكية لمدل المطابقة 
 %72.2 حجـ الفجكة 
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ة( قائمة الفحص 62ف الجدكؿ رقـ )يبي   مستشفى  أف  ت الدراسة بند التخطيط لمتغيرات ، حيث بين  ب الخاص 

( درجة، كبعد تقريب 6.6بدمشؽ قد حصؿ في ىذا البند عمى كسط حسابي مرجح قدره ) التكليد الجامعي

نة الدراسة عي   أف  المستخدمة يشير الكسط الحسابي إلى  الأكزافكمقارنة مستكل التطبيؽ كالتكثيؽ مع 

بيؽ الجزئي كالتكثيؽ الجزئي في ىذا البند، كبنسبة تطبيؽ كتكثيؽ تصؿ إلى تصؿ إلى مستكل التط

ف التطبيؽ الجزئي كالتكثيؽ الجزئي ليذا %/ ناتجة م72.2ى كجكد فجكة بحجـ /%/ مما يشير إل26.7/

 متطم باتحسب  مستشفىالبند، كنستنتج مف ذلؾ كجكد نقاط ضعؼ في الإجراءات الكاجب تكافرىا في ال

 :ألا كىي ISO 9001:2015القياسية الدكلية  المكاصفة

 كعكاقبيا المحتممة. مستشفىعدـ عرض الغرض مف التغييرات في نظاـ إدارة الجكدة في ال -

 كامؿ.  كؿٌ بش مستشفىمف سلبمة نظاـ إدارة الجكدة في ال تأك دعدـ ال -

 تكثيقو. يجرمكامؿ كلكف لا  كؿٌ مف تكفر المكارد بش تأك دال يجرم -

 يان. كمٌ جزئي عمى الرغـ مف تكثيقو  كؿٌ ع أك إعادة تكزيع المسؤكليات كالسمطات بشتكزي يجرم -

ةقوائم الفحص  . 3-3-4  بمتطمب الدعم: الخاصَّ

ةقائمة الفحص  .1  ببند الموارد الخاصَّ

ة( قائمة الفحص 14الجدول رقم )  ببند الموارد الخاصَّ
 . الدعم7

 . الموارد7-1

ؽ مطبَّ 
كمياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ بَّ مط
ياً مك

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
 ياً مك

غير 
 ؽموثَّ 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 
غير 

 ؽموثَّ 

غير 
ؽ مطبَّ 

غير 
 ؽموثَّ 

ىؿ تحدد المنظمة كتكفر المكارد  6
 كالصيانةشاء كالتنفيذ ن  اللبزمة لأ

كالتحسيف المستمر لنظاـ إدارة 
 الجكدة؟

    *   

ىؿ تحدد المنظمة كتكفر الأفراد  2
الضركرييف مف أجؿ التنفيذ الفعٌاؿ 

     *  
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لنظاـ إدارة الجكدة كالتشغيؿ 
 كالسيطرة عمى عممياتيا؟

ىؿ تحدد المنظمة كتكفر كتعمؿ  2
البنية التحتية اللبزمة  صيانةعمى 

المطابقة  تحق ؽلتشغيؿ عممياتيا ك 
 لممنتجات كالخدمات؟

   *    

ىؿ تحدد المنظمة كتكفر كتحافظ  4
عمى البيئة اللبزمة لتشغيؿ عممياتيا 
كتحقيؽ المطابقة لممنتجات 

 كالخدمات؟

   *    

ىؿ تحدد المنظمة كتكفر المكارد  5
تحقيؽ النتائج  لضمافاللبزمة 

الصحيحة كالمكثكقة عند الرصد أك 
مف مطابقة  تحق ؽالقياس لم

 ؟باتمتطم  المنتجات كالخدمات لم

   *    

ىؿ تحدد المنظمة المعرفة  6
التنظيمية اللبزمة لتشغيؿ عممياتيا 
كتحقيؽ المطابقة لممنتجات 

 كالخدمات؟

    *   

 2 6 2 2 4 5 6 الأكزاف 
 2 6 2 2 2 2 2 التكرارات 
 2 6 4 9 2 2 2 النتيجة 
 2.22 الكسط الحسابي المرجح 
 %28.8 النسبة المئكية لمدل المطابقة 
 %66.2 حجـ الفجكة 
ة( قائمة الفحص 64ف الجدكؿ رقـ )بي  يي  مستشفى التكليد  أف  نت الدراسة ببند المكارد، حيث بي   الخاص 

( درجة، كبعد تقريب 2.22ح قدره )بدمشؽ قد حصؿ في ىذا البند عمى كسط حسابي مرج   الجامعي

نة الدراسة عي   أف  ير الكسط الحسابي إلى المستخدمة يش الأكزافكمقارنة مستكل التطبيؽ كالتكثيؽ مع 

تصؿ إلى مستكل التطبيؽ الجزئي كالتكثيؽ الجزئي في ىذا البند، كبنسبة تطبيؽ كتكثيؽ تصؿ إلى 

ف التطبيؽ الجزئي كالتكثيؽ الجزئي ليذا %/ ناتجة م66.2ى كجكد فجكة بحجـ /%/ مما يشير إل28.8/
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 متطم باتحسب  مستشفىالإجراءات الكاجب تكافرىا في الكنستنتج مف ذلؾ كجكد نقاط ضعؼ في  .البند

 :ألا كىي ISO 9001:2015المكاصفة القياسية الدكلية 

كتحسيف  كصيانةشاء كتنفيذ نتعمؿ عمى تكفر المكارد اللبزمة لإلا  ك مستشفىد إدارة الحد  لا تي  -

 ي. كمٌ  كؿٌ بش مستشفىمستمر لنظاـ إدارة الجكدة في ال

ر الأفراد الضركرييف مف أجؿ التنفيذ الفعٌاؿ لنظاـ إدارة الجكدة كف  تي  مستشفىلإدارة ا دحدٌ تي لا  -

 كالتشغيؿ كالسيطرة عمى عممياتيا. 

 تحق ؽالبنية التحتية اللبزمة لتشغيؿ عممياتيا ك  صيانةر كتعمؿ عمى كف  كتي  مستشفىد إدارة الحد  تي  -

 يان. كمٌ جزئي رغـ تكثيقيا  كؿٌ المطابقة لممنتجات كالخدمات بش

ر كتحافظ عمى البيئة اللبزمة لتشغيؿ عممياتيا كتحقيؽ المطابقة كفٌ كتي  مستشفىد إدارة الحد  تي  -

 يان.كمٌ جزئي رغـ تكثيقيا  كؿٌ لممنتجات كالخدمات بش

تحقيؽ النتائج الصحيحة كالمكثكقة عند  لضمافكتكفر المكارد اللبزمة  مستشفىتحدد إدارة ال -

جزئي رغـ تكثيقيا  كؿٌ بش متطم باتمطابقة المنتجات كالخدمات لم مف تحق ؽالرصد أك القياس لم

 يان.كمٌ 

المعرفة التنظيمية اللبزمة لتشغيؿ عممياتيا كتحقيؽ المطابقة لممنتجات  مستشفىد إدارة الحد  لا تي  -

 كامؿ.  كؿٌ كالخدمات بش

ةقائمة الفحص  .2  :ببند الكفاءة الخاصَّ

ة( قائمة الفحص 15الجدول رقم )  ببند الكفاءة الخاصَّ
 . الدعم7

 . الكفاءة7-2

ؽ مطبَّ 
كمياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
ياً مك

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
 ياً مك

غير 
 ؽموثَّ 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 
غير 

 ؽموثَّ 

غير 
ؽ مطبَّ 

غير 
 ؽموثَّ 

ىؿ تحدد المنظمة الكفاءة اللبزمة  6
د الذم يعمؿ تحت سيطرتيا لمفر 

ة نظاـ أداء كفعالي   فيكالذم يؤثر 

     *  
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 إدارة الجكدة؟
الاحتفاظ بالمعمكمات  يجرمىؿ  2

المناسبة كتكثيقيا كدليؿ عمى 
 الكفاءة

     *  

ىؤلاء  أف  مف  تأك دال يجرمىؿ  2
الأفراد ىـ مف المختصيف بالجكدة 
عمى أساس التعميـ المناسب 

 كالتدريب

      * 

تكفير التدريب النكعي  يجرمىؿ  4
المناسب للؤفراد العامميف في مجاؿ 

 نظاـ إدارة الجكدة؟

      * 

 2 6 2 2 4 5 6 الأكزاف 
 2 2 2 2 2 2 2 التكرارات 
 2 2 2 2 2 2 2 النتيجة 
 2.5 الكسط الحسابي المرجح 
 %8 النسبة المئكية لمدل المطابقة 
 %92 حجـ الفجكة 
ة( قائمة الفحص 65ف الجدكؿ رقـ )بي  يي  مستشفى التكليد  أف  نت الدراسة ببند الكفاءة، حيث بي   الخاص 

( درجة، كبعد تقريب 2.5ح قدره )بدمشؽ قد حصؿ في ىذا البند عمى كسط حسابي مرج   الجامعي

نة الدراسة عي   أف  المستخدمة يشير الكسط الحسابي إلى  الأكزافكمقارنة مستكل التطبيؽ كالتكثيؽ مع 

%/ 8تصؿ إلى مستكل التطبيؽ الجزئي كعدـ التكثيؽ في ىذا البند، كبنسبة تطبيؽ كتكثيؽ تصؿ إلى /

كنستنتج  .ف التطبيؽ الجزئي كعدـ التكثيؽ ليذا البند%/ ناتجة م92إلى كجكد فجكة بحجـ /مما يشير 

المكاصفة  متطم باتحسب  مستشفىمف ذلؾ كجكد نقاط ضعؼ في الإجراءات الكاجب تكافرىا في ال

 :ألا كىي ISO 9001:2015القياسية الدكلية 

أداء  يعمؿ تحت سيطرتيا كالذم يؤثر في الكفاءة اللبزمة لمفرد الذم مستشفىد إدارة الحد  لا تي  -

 ة نظاـ إدارة الجكدة.كفعالي  

 .مستشفىالاحتفاظ بالمعمكمات المناسبة كتكثيقيا كدليؿ عمى الكفاءة في ال يجرملا  -
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الأفراد المسؤكليف عف تطبيؽ إدارة الجكدة ىـ مف المختصيف بالجكدة عمى  أف  مف  تأك دعدـ ال -

 أساس التعميـ المناسب كالتدريب.

عدـ تكفير التدريب النكعي المناسب للؤفراد العامميف في مجاؿ نظاـ إدارة الجكدة في  -

 . مستشفىال

ةقائمة الفحص  .2  : ببند الوعي الخاصَّ

ة( قائمة الفحص 16)الجدول رقم   ببند الوعي الخاصَّ
 . الدعم7

 . الوعي7-3

ؽ مطبَّ 
كمياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
ياً مك

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
 ياً مك

غير 
 ؽموثَّ 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 
غير 

 ؽموثَّ 

غير 
ؽ مطبَّ 

غير 
 ؽموثَّ 

مة مف الأفراد الذيف يقكمكف ىؿ تتأك د المنظ
بأعماؿ تحت سيطرة المنظمة عمى عمـ 

 ب:

       

  *      سياسة الجكدة 6
  *      أىداؼ الجكدة 2
ة نظاـ إدارة مساىمتيـ في فعالي   2

الجكدة، بما في ذلؾ فكائد تحسيف 
 الأداء

     *  

عدـ المطابقة مع  فيالآثار المترتبة  4
 ة الجكدةمتطم بات نظاـ إدار 

     *  

 2 6 2 2 4 5 6 الأكزاف 
 2 4 2 2 2 2 2 التكرارات 
 2 4 2 2 2 2 2 النتيجة 
 6 الكسط الحسابي المرجح 
 %66.7 النسبة المئكية لمدل المطابقة 
 %82.2 حجـ الفجكة 
ة( قائمة الفحص 66ف الجدكؿ رقـ )بي  يي  ستشفى التكليد م أف  نت الدراسة ببند الكعي ، حيث بي   الخاص 

( درجة، كبعد مقارنة مستكل 6ح قدره )بدمشؽ قد حصؿ في ىذا البند عمى كسط حسابي مرج   الجامعي

نة الدراسة تصؿ إلى مستكل عي   أف  المستخدمة يشير الكسط الحسابي إلى  الأكزافالتطبيؽ كالتكثيؽ مع 
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ى %/ مما يشير إل66.7يؽ تصؿ إلى /التطبيؽ الجزئي كعدـ التكثيؽ في ىذا البند، كبنسبة تطبيؽ كتكث

كنستنتج مف ذلؾ كجكد  .ف التطبيؽ الجزئي كعدـ التكثيؽ ليذا البند%/ ناتجة م82.2كجكد فجكة بحجـ /

المكاصفة القياسية الدكلية  متطم باتحسب  مستشفىنقاط ضعؼ في الإجراءات الكاجب تكافرىا في ال

ISO 9001:2015 ألا كىي: 

مف ككف الأفراد الذيف يقكمكف بأعماؿ الجكدة عمى عمـ بسياسة  ستشفىمإدارة ال تأك دعدـ  -

 كأىداؼ الجكدة.

مف مساىمة الأفراد الذيف يقكمكف بأعماؿ الجكدة في فعالية نظاـ إدارة  مستشفىإدارة ال تأك دعدـ  -

 الجكدة، بما في ذلؾ فكائد تحسيف الأداء.

يقكمكف بأعماؿ الجكدة عمى عمـ بالآثار مف ككف الأفراد الذيف  مستشفىإدارة ال تأك دعدـ  -

 نظاـ إدارة الجكدة.  متطم باتعدـ المطابقة مع  فيالمترتبة 

ةقائمة الفحص  .4  :ببند الاتصالات الخاصَّ

ة( قائمة الفحص 17الجدول رقم )  ببند الاتصالات الخاصَّ
 . الدعم7

 . الاتصالات7-4

ؽ مطبَّ 
كمياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
ياً مك

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
 ياً مك

غير 
 ؽموثَّ 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 
غير 

 ؽموثَّ 

غير 
ؽ مطبَّ 

غير 
 ؽموثَّ 

ىؿ تقكـ المنظمة بتحديد الاتصالات  
 الداخمية كالخارجية عمى ما يمي:

       

   *     ؟التكاصؿ يجرمعمى ماذا  6
   *     ؟كاصؿالت يجرممتى  2
   *     ؟مع مف يككف التكاصؿ 2
  *      كيفية التكاصؿ 4
  *      ؟مف الذم يتكاصؿ 5
 2 6 2 2 4 5 6 الأكزاف 
 2 2 2 2 2 2 2 التكرارات 
 2 2 6 2 2 2 2 النتيجة 
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 6.6 الكسط الحسابي المرجح 
 %26.7 النسبة المئكية لمدل المطابقة 
 %72.2 حجـ الفجكة 
ة( قائمة الفحص 67ف الجدكؿ رقـ )بي  يي  مستشفى التكليد  أف  نت الدراسة ببند الاتصالات، حيث بي   الخاص 

( درجة، كبعد مقارنة 6.6ح قدره )بدمشؽ قد حصؿ في ىذا البند عمى كسط حسابي مرج   الجامعي

الدراسة تصؿ إلى  ًِ  أف  المستخدمة يشير الكسط الحسابي إلى  الأكزافمستكل التطبيؽ كالتكثيؽ مع 

ا %/ مم  26.7مستكل التطبيؽ الجزئي كالتكثيؽ الجزئي في ىذا البند، كبنسبة تطبيؽ كتكثيؽ تصؿ إلى /

كنستنتج  .ف التطبيؽ الجزئي كالتكثيؽ الجزئي ليذا البند%/ ناتجة م72.2ى كجكد فجكة بحجـ /إل يشيري 

المكاصفة  متطم باتحسب  مستشفىلمف ذلؾ كجكد نقاط ضعؼ في الإجراءات الكاجب تكافرىا في ا

 :ألا كىي ISO 9001:2015القياسية الدكلية 

 يجرمعمى ماذا  دي حد  يي  كؿٌ بتحديد الاتصالات الداخمية كالخارجية بش مستشفىلا تقكـ إدارة ال -

التكاصؿ, كمع مف يككف التكاصؿ, ككيفية التكاصؿ, كمف المسؤكؿ عف  يجرمالتكاصؿ, كمتى 

 . التكاصؿ

ةلفحص قائمة ا .5  ببند المعمومات الموثقة: الخاصَّ

ة( قائمة الفحص 18الجدول رقم )  ببند المعمومات الموثقة الخاصَّ
 . الدعم7

 قة. المعمومات الموث  7-5

ؽ مطبَّ 
كمياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
ياً مك

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
 ياً مك

غير 
 ؽموثَّ 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 
غير 

 ؽموثَّ 

غير 
ؽ مطبَّ 

غير 
 ؽموثَّ 

تكثيؽ المعمكمات  يجرمىؿ  6
 المطمكبة بمكجب مكاصفة الآيزك

      * 

تكثيؽ المعمكمات التي تحددىا  2
ة نظاـ يا ضركرية لفعالي  أن  المنظمة ب

 إدارة الجكدة

      * 

شاء كتحديث المعمكمات أن  عند  2
 :الآتيضمف المكثقة ىؿ تت
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 العنكافتحديد ككصؼ كترميز )مثؿ  أ
أك التاريخ أك الكاتب أك رقـ 

 المرجع(

*       

صدار : )مثؿ كؿٌ ش ب المغة، كا 
البرنامج، كالرسكمات( كسائؿ 

الكرؽ كالكسائؿ  :الإعلبـ )مثؿ
 الالكتركنية(

*       

تكفير الحماية الكافية  يجرمىؿ  4
مثاؿ: لممعمكمات )عمى سبيؿ ال

السرية، الاستخداـ غير  فقداف
 النزاىة( فقدافالسميـ، أك 

*       

التخزيف كالحفاظ عمى  يجرمىؿ  5
المعمكمات بما في ذلؾ المحافظة 

 عمى كضكح القراءة

 *      

التحكـ  :التغيرات )مثؿتيراقب ىؿ  6
 الإصدار(ب

      * 

ىؿ يكجد سياؽ محدد لإتلبؼ  7
 تقادمةالكثائؽ كالسجلبت المي 

*       

 2 6 2 2 4 5 6 الأكزاف 
 2 2 2 2 2 6 4 التكرارات 
 2 2 2 2 2 5 24 النتيجة 
 2.62 الكسط الحسابي المرجح 
 %62.2 النسبة المئكية لمدل المطابقة 
 %29.7 حجـ الفجكة 
ة( قائمة الفحص 68ف الجدكؿ رقـ )بي  يي  مستشفى  أف  الدراسة نت ببند المعمكمات المكثقة ، حيث بي   الخاص 

( درجة، كبعد 2.62بدمشؽ قد حصؿ في ىذا البند عمى كسط حسابي مرجح قدره ) التكليد الجامعي

نة عي   أف  المستخدمة يشير الكسط الحسابي إلى  الأكزافتقريب كمقارنة مستكل التطبيؽ كالتكثيؽ مع 

بند، كبنسبة تطبيؽ كتكثيؽ تصؿ إلى ي كعدـ التكثيؽ في ىذا الكمٌ الدراسة تصؿ إلى مستكل التطبيؽ ال

ي كعدـ التكثيؽ ليذا كمٌ ف التطبيؽ ال%/ ناتجة م29.7ى كجكد فجكة بحجـ /ا يشير إل%/ مم  62.2/

حسب  مستشفىكنستنتج مف ذلؾ كجكد نقاط قكة كنقاط ضعؼ في الإجراءات الكاجب تكافرىا في ال .البند

 :ألا كىي ISO 9001:2015المكاصفة القياسية الدكلية  متطم بات
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 نقاط القوة: 

 العنكاف :تحديد ككصؼ كترميز )مثؿ مستشفىشاء كتحديث المعمكمات المكثقة في الأن  ف يتضم   -

صدار البرنامج،  :)مثؿ كؿٌ ف  شأك التاريخ أك الكاتب أك رقـ المرجع(, كما يتضم   المغة، كا 

 الكرؽ كالكسائؿ الالكتركنية( :كالرسكمات( كسائؿ الإعلبـ )مثؿ

)السرية، الاستخداـ السميـ،  :مثؿ مستشفىتكفير الحماية الكافية لممعمكمات في ال يجرم -

 النزاىة(.

بما في ذلؾ المحافظة عمى كضكح  مستشفىالتخزيف كالحفاظ عمى المعمكمات في ال يجرم -

 القراءة.

 . مستشفىيكجد سياؽ محدد لإتلبؼ الكثائؽ كالسجلبت المتقادمة في ال -

 نقاط الضعؼ: 

 الإصدار(.: التحكـ ب)مثؿ مستشفىالتغيرات في ال راقبتي لا  -

 بمكجب مكاصفة الآيزك. مستشفىلا يكجد تكثيؽ لممعمكمات المطمكبة  في ال -

 ة نظاـ إدارة الجكدة. يا ضركرية لفعالي  أن  ب مستشفىدىا الحد  عدـ تكثيؽ المعمكمات التي تي  -

ةقوائم الفحص  . 3-3-5  ب التشغيل:بمتطمَّ  الخاصَّ

ةئمة الفحص قا .1  ببند تخطيط وضبط التشغيل الخاصَّ

ة( قائمة الفحص 19الجدول رقم )  ببند تخطيط وضبط التشغيل الخاصَّ

 . التشغيل8
ؽ مطبَّ  . تخطيط وضبط التشغيل8-1

كمياً 
ؽ موثَّ 

 كمياً 

ؽ مطبَّ 
ياً مك

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
 ياً مك

غير 
 ؽموثَّ 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
ياً جزئ
ؽ موثَّ 

 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 
غير 

 ؽموثَّ 

غير 
ؽ مطبَّ 

غير 
 ؽموثَّ 

ىؿ تحدد المنظمة كتخطط كتنفذ  6
كتراقب العمميات اللبزمة لتمبية 

   *    
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الاحتياجات لتكفير المنتجات 
 كالخدمات

ىؿ تحدد المنظمة المكارد اللبزمة  2
لتحقيؽ التكافؽ مع متطم بات المنتجات 

 كالخدمات

    *   

المنظمة الرقابة عمى  ذي نف  ىؿ تي  2
 العمميات كفقان لمكاصفة الآيزك

      * 

كالحفاظ  انةبالصيىؿ تقكـ المنظمة  4
 عمى المعمكمات كتكثقيا

    *   

 2 6 2 2 4 5 6 الأكزاف 
 6 2 2 6 2 2 2 التكرارات 
 2 2 4 2 2 2 2 النتيجة 
 6.75 الكسط الحسابي المرجح 
 %29.7 مئكية لمدل المطابقةالنسبة ال 
 %72.2 حجـ الفجكة 
ة( قائمة الفحص 69ف الجدكؿ رقـ )بي  يي   أف  نت الدراسة ببند تخطيط كضبط التشغيؿ، حيث بي   الخاص 

( درجة، 6.75ح قدره )بدمشؽ قد حصؿ في ىذا البند عمى كسط حسابي مرج   مستشفى التكليد الجامعي

نة عي   أف  المستخدمة يشير الكسط الحسابي إلى  الأكزافطبيؽ كالتكثيؽ مع كبعد تقريب كمقارنة مستكل الت

الدراسة تصؿ إلى مستكل التطبيؽ الجزئي كالتكثيؽ الجزئي في ىذا البند، كبنسبة تطبيؽ كتكثيؽ تصؿ 

ف التطبيؽ الجزئي كالتكثيؽ الجزئي %/ ناتجة م72.2%/ مما يشير إلى كجكد فجكة بحجـ /29.7إلى /

حسب  مستشفىكنستنتج مف ذلؾ كجكد نقاط ضعؼ في الإجراءات الكاجب تكافرىا في ال .بندليذا ال

 :ألا كىي ISO 9001:2015المكاصفة القياسية الدكلية  متطم بات

  عمى تحديد كتخطيط كتنفيذ كمراقبة العمميات اللبزمة لتمبية الاحتياجات  مستشفىتعمؿ إدارة اللا

 لتكفير الخدمات اللبزمة. 

  الخدمات. متطم باتالمكارد اللبزمة لتحقيؽ التكافؽ مع  مستشفىتحديد إدارة العدـ 

 كفقان لمكاصفة الآيزك.  مستشفىعدـ تنفيذ الرقابة عمى العمميات في ال 

 كالحفاظ عمى المعمكمات كتكثقيا.  بالصيانة مستشفىإدارة ال عدـ قياـ 
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ةقائمة الفحص  .2  ماتالمنتجات والخد متطمَّباتببند  الخاصَّ

ة( قائمة الفحص 22الجدول رقم )  المنتجات والخدمات متطمَّباتببند  الخاصَّ
 . التشغيل8

 . متطمَّبات المنتجات والخدمات8-2

ؽ مطبَّ 
كمياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
ياً مك

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
 ياً مك

غير 
 ؽموثَّ 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 
غير 

 ؽموثَّ 

غير 
ؽ مطبَّ 

غير 
 ؽموثَّ 

        :التكاصؿ مع العملبء كيشمؿ الآتي 6
قة تكفير المعمكمات المتعم   أ

 بالمنتجات كالخدمات
   *    

الاستفسارات كالعقكد أك الأكامر بما  ب
 في ذلؾ التغيرات

   *    

الحصكؿ عمى ملبحظات العملبء  ج
كالخدمات بما قة بالمنتجات المتعم  

 في ذلؾ شكاكل العملبء

     *  

محددة لإجراءات  متطم باتكضع  د
 الطكارئ عند الحاجة

    *   

 متطم باتىؿ تقكـ المنظمة بتحديد ال 2
كالتنظيمية لممنتجات  القانكنية

 ؟كالخدمات

   *    

ىؿ يمكف استعراض معمكمات عف  2
ترنت، أك نالمنتجات عف طريؽ الإ

 ؟لكتالكجاتعف طريؽ ا

     *  

 متطم باتالتغييرات في  تهكث ؽىؿ  4
 ؟المنتجات كالخدمات

      * 

 2 6 2 2 4 5 6 الأكزاف 
 6 2 6 2 2 2 2 التكرارات 
 2 2 2 9 2 2 2 النتيجة 
 6.86 الكسط الحسابي المرجح 
 %26 النسبة المئكية لمدل المطابقة 
 %69 حجـ الفجكة 
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ة( قائمة الفحص 22) ف الجدكؿ رقـبي  يي  نت الدراسة المنتجات كالخدمات ، حيث بي   متطم باتببند  الخاص 

( 6.86ح قدره )بدمشؽ قد حصؿ في ىذا البند عمى كسط حسابي مرج   مستشفى التكليد الجامعي أف  

إلى المستخدمة يشير الكسط الحسابي  الأكزافدرجة، كبعد تقريب كمقارنة مستكل التطبيؽ كالتكثيؽ مع 

نة الدراسة تصؿ إلى مستكل التطبيؽ الجزئي كالتكثيؽ الجزئي في ىذا البند، كبنسبة تطبيؽ كتكثيؽ عي   أف  

ف التطبيؽ الجزئي كالتكثيؽ الجزئي %/ ناتجة م69إلى كجكد فجكة بحجـ /ا يشير %/ مم  26تصؿ إلى /

حسب  مستشفىافرىا في الكنستنتج مف ذلؾ كجكد نقاط ضعؼ في الإجراءات الكاجب تك  .ليذا البند

 :ألا كىي ISO 9001:2015 المكاصفة القياسية الدكلية متطم بات

مة, قد  قة بالخدمات المي مع المرضى مف حيث  تكفير المعمكمات المتعم   عدـ تكفر تكاصؿ كاؼو  -

الاستفسارات كالعقكد أك الأكامر بما في ذلؾ التغيرات, عمى الرغـ مف التكثيؽ  كالإجابة عف

 ي لذلؾ.كمٌ ال

قة بالخدمات بما في ذلؾ الشكاكل, كعدـ كضع عدـ الاىتماـ بملبحظات المرضى المتعم   -

 محددة لإجراءات الطكارئ عند الحاجة. متطم بات

 كالتنظيمية لمخدمات التي تقدميا.  القانكنية متطم باتبتحديد ال مستشفىعدـ قياـ ال -

عف  ترنت، أكنعف طريؽ الإ مستشفىا الميقد  عدـ استعراض معمكمات عف الخدمات التي تي  -

 طريؽ الكتالكجات.

ةقائمة الفحص  .2  ببند تصميم وتطوير المنتجات والخدمات الخاصَّ

ة( قائمة الفحص 21الجدول رقم )  ببند تصميم وتطوير المنتجات والخدمات الخاصَّ
 . التشغيل8

. تصميم وتطوير المنتجات 8-3
 والخدمات

ؽ مطبَّ 
كمياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
ياً مك

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
 ياً مك

غير 
 ؽموثَّ 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 
غير 

 ؽموثَّ 

غير 
ؽ مطبَّ 

غير 
 ؽموثَّ 

ىؿ تقيٌـ المنظمة كتحتفظ بعممية  6
التصميـ كالتطكير بما يتناسب مع 
تطكير كتصميـ المنتجات 

      * 
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 ؟كالخدمات
ىؿ تقكـ المنظمة بتحديد  2

المسؤكليات كالسمطات المعنية في 
 ؟عممية التصميـ كالتطكير

      * 

ىؿ تقكـ المنظمة بتحديد  2
الاحتياجات مف المكارد الداخمية 
كالخارجية لتصميـ كتطكير 

 المنتجات كالخدمات

     *  

ىؿ تقكـ المنظمة بتحديد السيطرة  4
في عمى الأشخاص المشاركيف 

 ؟عممية التصميـ كالتطكير

     *  

ىؿ تقكـ المنظمة بإشراؾ العملبء  5
كالمستخدميف في عممية التصميـ 

 ؟كالتطكير

     *  

تكثيؽ المعمكمات عف  يجرمىؿ  6
 ؟التصميـ كالتطكير

      * 

 2 6 2 2 4 5 6 الأكزاف 
 2 2 2 2 2 2 2 التكرارات 
 2 2 2 2 2 2 2 النتيجة 
 2.5 حسابي المرجحالكسط ال 
 %8.2 النسبة المئكية لمدل المطابقة 
 %96.7 حجـ الفجكة 
ة( قائمة الفحص 26ف الجدكؿ رقـ )بي  يي  نت ببند تصميـ كتطكير المنتجات كالخدمات ، حيث بي   الخاص 

ح قدره بدمشؽ قد حصؿ في ىذا البند عمى كسط حسابي مرج   مستشفى التكليد الجامعي أف  الدراسة 

ستخدمة يشير الكسط المي  الأكزاف( درجة، كبعد تقريب كمقارنة مستكل التطبيؽ كالتكثيؽ مع 2.5)

نة الدراسة تصؿ إلى مستكل التطبيؽ الجزئي كعدـ التكثيؽ في ىذا البند، كبنسبة عي   أف  الحسابي إلى 

التطبيؽ ف %/ ناتجة م96.7ى كجكد فجكة بحجـ /ا يشير إل%/ مم  8.2تطبيؽ كتكثيؽ تصؿ إلى /

كنستنتج مف ذلؾ كجكد نقاط ضعؼ في الإجراءات الكاجب تكافرىا في  .الجزئي كعدـ التكثيؽ ليذا البند

 :ألا كىي ISO 9001:2015المكاصفة القياسية الدكلية  متطم باتحسب  مستشفىال
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بتقييـ عممية التصميـ كالتطكير بما يتناسب مع تطكير كتصميـ  مستشفىعدـ قياـ إدارة ال -

 دمات.الخ

بتحديد المسؤكليات كالسمطات المعنية في عممية التصميـ كالتطكير,  مستشفىعدـ قياـ إدارة ال -

 كالاحتياجات مف المكارد الداخمية كالخارجية لتصميـ كتطكير الخدمات.

بتحديد السيطرة عمى الأشخاص المشاركيف في عممية التصميـ  مستشفىعدـ قياـ إدارة ال -

 كالتطكير.

 بإشراؾ المرضى كالمستخدميف في عممية التصميـ كالتطكير. مستشفىارة العدـ قياـ إد -

 . مستشفىالمعمكمات عف التصميـ كالتطكير في ال تيكث ؽلا  -

ةقائمة الفحص  .4  مة من جيات خارجيةقدَّ ببند ضبط المنتجات والخدمات الم   الخاصَّ

ة( قائمة الفحص 22الجدول رقم )  مة من جيات خارجيةقدَّ ات الم  ببند ضبط المنتجات والخدم الخاصَّ

 . التشغيل8

. ضبط المنتجات والخدمات المقدمة 8-4
 من جيات خارجية

ؽ مطبَّ 
كمياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
ياً مك

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
 ياً مك

غير 
 ؽموثَّ 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 
غير 

 ؽموثَّ 

غير 
ؽ بَّ مط

غير 
 ؽموثَّ 

ىؿ تقكـ المنظمة بتحديد كتطبيؽ  6
معايير تقييـ كاختبار كمراقبة الأداء 
عادة تقييـ المكرديف الخارجييف  كا 
استنادان إلى قدرتيـ عمى تكفير 
العمميات أك المنتجات كالخدمات 

 كفقان لممتطم بات؟

     *  

بقاء  بضمافىؿ تقكـ المنظمة  2
مة ضمف قد  العمميات الخارجية المي 
 رقابة نظاـ إدارة الجكدة؟

      * 

ىؿ تقكـ المنظمة باختيار المكرديف  2
الخارجييف عمى أساس الكفاءة بما 

      * 
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في ذلؾ المؤىلبت المطمكبة 
 للؤشخاص؟

ىؿ تقكـ المنظمة بمراقبة كرصد  4
 أداء المكرديف الخارجييف؟

      * 

 2 6 2 2 4 5 6 الأكزاف 
 2 6 2 2 2 2 2 التكرارات 
 2 6 2 2 2 2 2 النتيجة 
 2.25 الكسط الحسابي المرجح 
 %4.2 النسبة المئكية لمدل المطابقة 
 %95.8 حجـ الفجكة 
ة( قائمة الفحص 22ف الجدكؿ رقـ )بي  يي  مة مف جيات قد  ببند ضبط المنتجات كالخدمات المي  الخاص 

بدمشؽ قد حصؿ في ىذا البند عمى كسط  د الجامعيمستشفى التكلي أف  نت الدراسة خارجية، حيث بي  

المستخدمة  الأكزاف( درجة، كبعد تقريب كمقارنة مستكل التطبيؽ كالتكثيؽ مع 2.25ح قدره )حسابي مرج  

نة الدراسة تصؿ إلى مستكل عدـ التطبيؽ كعدـ التكثيؽ في ىذا البند، عي   أف  يشير الكسط الحسابي إلى 

ف عدـ %/ ناتجة م95.8ى كجكد فجكة بحجـ /%/ مما يشير إل4.2ؿ إلى /كبنسبة تطبيؽ كتكثيؽ تص

كنستنتج مف ذلؾ كجكد نقاط ضعؼ في الإجراءات الكاجب تكافرىا في  .التطبيؽ كعدـ التكثيؽ ليذا البند

 :ألا كىي ISO 9001:2015المكاصفة القياسية الدكلية  متطم باتحسب  مستشفىال

عادة تقييـ بتحدي مستشفىعدـ قياـ إدارة ال - د كتطبيؽ معايير تقييـ كاختبار كمراقبة الأداء كا 

 .متطم باتالمكرديف الخارجييف استنادان إلى قدرتيـ عمى تكفير العمميات أك الخدمات كفقان لم

مة ضمف رقابة نظاـ إدارة قد  بقاء العمميات الخارجية المي  بضماف مستشفىعدـ قياـ إدارة ال -

 الجكدة.

باختيار المكرديف الخارجييف عمى أساس الكفاءة بما في ذلؾ  مستشفىعدـ قياـ إدارة ال -

 المؤىلبت المطمكبة للؤشخاص.

 بمراقبة كرصد أداء المكرديف الخارجييف. مستشفىعدـ قياـ إدارة ال -
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ةقائمة الفحص  .5  تاج وتقديم الخدماتنَّ ببند الأ  الخاصَّ

ة( قائمة الفحص 23الجدول رقم )  وتقديم الخدماتتاج نَّ ببند الأ  الخاصَّ
 . التشغيل8

 وتقديم الخدمات الإنتاج. 8-5

ؽ مطبَّ 
كمياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
ياً مك

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
 ياً مك

غير 
 ؽموثَّ 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 
غير 

 ؽموثَّ 

غير 
ؽ مطبَّ 

غير 
 ؽموثَّ 

كتقديـ  إنتاجبىؿ تقكـ المنظمة  6
الخدمات في ظؿ ظركؼ خاضعة 

 لمرقابة؟

 *      

ىؿ تقكـ المنظمة باختيار كتعييف  2
 أفراد أكفاء عمى الرقابة؟

  *     

ىؿ تقكـ المنظمة بتنفيذ إجراءات  2
 لمنع الخطأ البشرم؟

 *      

ىؿ تقكـ المنظمة برعاية ممتمكات  4
العملبء كالمكرديف الخارجييف عندما 

تحت سيطرة كاستخداـ تككف 
 المنظمة؟

 *      

 متطم باتىؿ تقكـ المنظمة بتمبية  5
ات ما بعد التسميـ المرتبطة الفعالي  

بالمنتجات كالخدمات في تحديد 
ات ما بعد التسميـ مدل فعالي  
 المطمكبة؟

      * 

ىؿ تقكـ المنظمة بمراجعة كمراقبة  6
أك تقديـ الخدمات  للئنتاجالتغييرات 

الاستمرار كفقان  لضمافقدر اللبزـ بال
 ؟متطم باتلم

  *     

 2 6 2 2 4 5 6 الأكزاف 
 6 2 2 2 2 2 2 التكرارات 
 2 2 2 2 8 65 2 النتيجة 
 2.8 الكسط الحسابي المرجح 
 %62.2 النسبة المئكية لمدل المطابقة 
 %26.7 حجـ الفجكة 
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 أف  نت الدراسة كتقديـ الخدمات، حيث بي   الإنتاجببند  ةالخاص  ( قائمة الفحص 22ف الجدكؿ رقـ )بي  يي 

( درجة، 2.8ح قدره )بدمشؽ قد حصؿ في ىذا البند عمى كسط حسابي مرج   مستشفى التكليد الجامعي

نة عي   أف  المستخدمة يشير الكسط الحسابي إلى  الأكزافكبعد تقريب كمقارنة مستكل التطبيؽ كالتكثيؽ مع 

ي كعدـ التكثيؽ في ىذا البند، كبنسبة تطبيؽ كتكثيؽ تصؿ إلى كمٌ مستكل التطبيؽ الالدراسة تصؿ إلى 

ي كعدـ التكثيؽ ليذا كمٌ ف التطبيؽ ال%/ ناتجة م26.7ى كجكد فجكة بحجـ /%/ مما يشير إل62.2/

حسب  مستشفىكنستنتج مف ذلؾ كجكد نقاط قكة كنقاط ضعؼ في الإجراءات الكاجب تكافرىا في ال .البند

 :ألا كىي ISO 9001:2015المكاصفة القياسية الدكلية  باتمتطم  

 نقاط القوة:

 كتقديـ الخدمات في ظؿ ظركؼ خاضعة لمرقابة. بإنتاج مستشفىقياـ إدارة ال -

 بتنفيذ إجراءات لمنع الخطأ البشرم. مستشفىقياـ إدارة ال -

تككف تحت سيطرتيا  برعاية ممتمكات المرضى كالمكرديف الخارجييف عندما مستشفىقياـ إدارة ال -

 كاستخداميا.

الاستمرار  لضمافبمراجعة كمراقبة التغييرات لتقديـ الخدمات بالقدر اللبزـ  مستشفىقياـ إدارة ال -

 .متطم باتكفقان لم

 نقاط الضعؼ: 

 باختيار كتعييف أفراد أكفاء عمى الرقابة.  مستشفىلا تقكـ ادارة ال -

ات ما بعد العلبج المرتبطة بالخدمات في تحديد الفعالي   متطم باتبتمبية  مستشفىلا تقكـ ادارة ال -

 مدل فعاليات ما بعد العلبج المطمكبة. 
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ةقائمة الفحص  .6  ببند إطلاؽ المنتجات والخدمات الخاصَّ

ة( قائمة الفحص 24الجدول رقم )  ببند إطلاؽ المنتجات والخدمات الخاصَّ
 . التشغيل8

 . إطلاؽ المنتجات والخدمات8-6

ؽ مطبَّ 
كمياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
ياً مك

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
 ياً مك

غير 
 ؽموثَّ 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 
غير 

 ؽموثَّ 

غير 
ؽ مطبَّ 

غير 
 ؽموثَّ 

ىؿ تقكـ المنظمة بتنفيذ الترتيبات  6
المخطط ليا في المراحؿ المناسبة 

المنتجات  متطم بات ف  أمف  تحق ؽلم
 استيفاؤىا؟ جرلكالخدمات قد 

    *   

 2 6 2 2 4 5 6 الأكزاف 
 2 2 6 2 2 2 2 التكرارات 
 2 2 2 2 2 2 2 النتيجة 
 2 الكسط الحسابي المرجح 
 %22.2 النسبة المئكية لمدل المطابقة 
 %66.7 حجـ الفجكة 
 أف  نت الدراسة ببند إطلبؽ المنتجات كالخدمات ، حيث بي   ةالخاص  ( قائمة الفحص 24ف الجدكؿ رقـ )بي  يي 

( درجة، كبعد 2ح قدره )بدمشؽ قد حصؿ في ىذا البند عمى كسط حسابي مرج   مستشفى التكليد الجامعي

نة الدراسة تصؿ عي   أف  المستخدمة يشير الكسط الحسابي إلى  الأكزافمقارنة مستكل التطبيؽ كالتكثيؽ مع 

%/ 22.2التطبيؽ الجزئي كالتكثيؽ الجزئي في ىذا البند، كبنسبة تطبيؽ كتكثيؽ تصؿ إلى /إلى مستكل 

 .ف التطبيؽ الجزئي كالتكثيؽ الجزئي ليذا البند%/ ناتجة م66.7ى كجكد فجكة بحجـ /مما يشير إل

 متطم باتحسب  مستشفىكنستنتج مف ذلؾ كجكد نقاط ضعؼ في الإجراءات الكاجب تكافرىا في ال

 :ألا كىي ISO 9001:2015اصفة القياسية الدكلية المك 

 أف  مف  تحق ؽبتنفيذ الترتيبات المخطط ليا في المراحؿ المناسبة لم مستشفىعدـ قياـ إدارة ال -

 استيفاؤىا.  جرلالخدمات قد  متطم بات
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ةقائمة الفحص  .7  ببند ضبط المخرجات غير المطابقة الخاصَّ

ةالخا( قائمة الفحص 25الجدول رقم )  ببند ضبط المخرجات غير المطابقة صَّ
 . التشغيل8

 . ضبط المخرجات غير المطابقة8-7

ؽ مطبَّ 
كمياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
ياً مك

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
 ياً مك

غير 
 ؽموثَّ 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 
غير 

 ؽموثَّ 

غير 
ؽ مطبَّ 

غير 
 ؽموثَّ 

ىؿ تقكـ المنظمة بتحديد المخرجات  6
 متطم باتالتي لا تتكافؽ مع ال

كالضبط لمنع استخداميا غير 
 المقصكد أك تسميميا؟

     *  

مف  تحق ؽىؿ تقكـ المنظمة بال 2
ح صحعندما تي  متطم باتالمطابقة لم

المخرجات غير المطابقة 
 لممكاصفات؟

     *  

ظ ىؿ تقكـ المنظمة بالاحتفا 2
 :عم ا سيأتيبالمعمكمات مكثقة 

       

   *     عدـ المطابقة أ
   *     الإجراءات المتخذة ب
  *      الحصكؿ عمييا جرلأم تنازلات  ج
دعكل عدـ  أف  سمطة البت بش د

 المطابقة
     *  

 2 6 2 2 4 5 6 الأكزاف 
 2 4 2 2 2 2 2 التكرارات 
 2 4 4 2 2 2 2 النتيجة 
 6.22 سط الحسابي المرجحالك  
 22.7 النسبة المئكية لمدل المطابقة 
 77.2 حجـ الفجكة 
ة( قائمة الفحص 25ف الجدكؿ رقـ )بي  يي  نت الدراسة ببند ضبط المخرجات غير المطابقة، حيث بي   الخاص 

( 6.22ح قدره )بدمشؽ قد حصؿ في ىذا البند عمى كسط حسابي مرج   مستشفى التكليد الجامعي أف  

المستخدمة يشير الكسط الحسابي إلى  الأكزافدرجة، كبعد تقريب كمقارنة مستكل التطبيؽ كالتكثيؽ مع 

كبنسبة تطبيؽ كتكثيؽ  .نة الدراسة تصؿ إلى مستكل التطبيؽ الجزئي كعدـ التكثيؽ في ىذا البندعي   أف  
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التطبيؽ الجزئي كعدـ ف %/ ناتجة م77.2ى كجكد فجكة بحجـ /ا يشير إل%/ مم  22.7تصؿ إلى /

 مستشفىالتكثيؽ ليذا البند، كنستنتج مف ذلؾ كجكد نقاط ضعؼ في الإجراءات الكاجب تكافرىا في ال

 :ألا كىي ISO 9001:2015          المكاصفة القياسية الدكلية متطم باتحسب 

عف عدـ  فضلبن  متطم باتبتحديد المخرجات التي لا تتكافؽ مع ال مستشفىعدـ قياـ إدارة ال -

 لمنع استخداميا غير المقصكد أك تسميميا. ضبطيا

المخرجات غير تيصحح عندما  متطم باتمف المطابقة لم تحق ؽبال مستشفىعدـ قياـ إدارة ال -

 المطابقة لممكاصفات.

قة عف عدـ المطابقة, كالإجراءات المتخذة, كأم بالمعمكمات المكث   مستشفىعدـ احتفاظ ادارة ال -

 دعكل عدـ المطابقة. أف  الحصكؿ عمييا, كسمطة البت بش جرلتنازلات 

ةقوائم الفحص . 3-3-6  تطمب تقييم الأداء:بم   الخاصَّ

ةقائمة الفحص  .6  :ببند الرصد والقياس والتحميل والتقييم الخاصَّ

ة( قائمة الفحص 26الجدول رقم )  ببند الرصد والقياس والتحميل والتقييم الخاصَّ

 . تقييم الأداء 9
ؽ مطبَّ  . الرصد والقياس والتحميل والتقييم9-1

كمياً 
ؽ موثَّ 

 كمياً 

ؽ مطبَّ 
ياً مك

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
 ياً مك

غير 
 ؽموثَّ 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 
غير 

 ؽموثَّ 

غير 
ؽ مطبَّ 

غير 
 ؽموثَّ 

ىؿ تقكـ المنظمة بتحديد ما الذم  6
 كقياسو؟ يجب رصده

     *  

ىؿ تقكـ المنظمة بتحديد أساليب  2
لمرصد كالقياس كالتحميؿ كالتقييـ 

 ؟النتائج  صحة لضمافاللبزمة 

    *   

 يجبىؿ تقكـ المنظمة بتحديد متى  2
 تنفيذ الرصد كالقياس؟

    *   

ىؿ تقكـ المنظمة بتحديد متى  4
يجرم تحميؿ النتائج مف الرصد 

      * 
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 كالقياس كالتقييـ؟
ىؿ تقكـ المنظمة بتقييـ أداء  5

 ة نظاـ إدارة الجكدة؟كفعالي  
      * 

ىؿ تقكـ المنظمة برصد تصكرات  6
 العملبء كاحتياجاتيـ كتكقعاتيـ؟

   *    

ىؿ تقكـ المنظمة بتحميؿ كتقييـ  7
كالمعمكمات الناتجة عف  البيانات

 الرصد كالقياس؟

     *  

 2 6 2 2 4 5 6 الأكزاف 
 2 2 2 6 2 2 2 التكرارات 
 2 2 4 2 2 2 2 النتيجة 
 6.29 الكسط الحسابي المرجح 
 %26.5 النسبة المئكية لمدل المطابقة 
 %78.5 حجـ الفجكة 
ة( قائمة الفحص 26ف الجدكؿ رقـ )بي  يي  نت الدراسة ببند الرصد كالقياس كالتحميؿ كالتقييـ، حيث بي   الخاص 

( 6.29ح قدره )بدمشؽ قد حصؿ في ىذا البند عمى كسط حسابي مرج   يد الجامعيمستشفى التكل أف  

المستخدمة يشير الكسط الحسابي إلى  الأكزافدرجة، كبعد تقريب كمقارنة مستكل التطبيؽ كالتكثيؽ مع 

ؽ نة الدراسة تصؿ إلى مستكل التطبيؽ الجزئي كعدـ التكثيؽ في ىذا البند، كبنسبة تطبيؽ كتكثيعي   أف  

ف التطبيؽ الجزئي كعدـ %/ ناتجة م78.5ى كجكد فجكة بحجـ /ا يشير إل%/ مم  26.5تصؿ إلى /

 مستشفىكنستنتج مف ذلؾ كجكد نقاط ضعؼ في الإجراءات الكاجب تكافرىا في ال .التكثيؽ ليذا البند

 :ألا كىي ISO 9001:2015المكاصفة القياسية الدكلية  متطم باتحسب 

 ؽ بتطبيؽ نظاـ الجكدة.يتعم   ماحديد ما الذم يجب رصده كقياسو فيبت مستشفىلا تقكـ ال -

النتائج  أف   لضمافلرصد كالقياس كالتحميؿ كالتقييـ اللبزمة اأساليب  مستشفىال دي حد  لا تي  -

 تنفيذ الرصد كالقياس.  يجرمد متى حد  صحيحة, كما لا تي 

 لقياس كالتقييـ.تحميؿ النتائج مف الرصد كا يجبمتى  مستشفىال دي حد  لا تي  -

 ة نظاـ إدارة الجكدة. بتقييـ أداء كفعالي   مستشفىلا تقكـ إدارة ال -

 عاتيـ.برصد تصكرات المرضى كاحتياجاتيـ كتكق   مستشفىلا تقكـ ال -
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 ف الرصد كالقياس.كالمعمكمات الناتجة م البياناتيـ بتحميؿ كتقي مستشفىلا تقكـ ال -

ةقائمة الفحص  .2  :داخميببند  التدقيؽ ال الخاصَّ

ة( قائمة الفحص 27الجدول رقم )  ببند  التدقيؽ الداخمي الخاصَّ
 . تقييم الأداء 9

 . التدقيؽ الداخمي9-2

ؽ مطبَّ 
كمياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
ياً مك

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
 ياً مك

غير 
 ؽموثَّ 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

 غير
 ؽموثَّ 

غير 
ؽ مطبَّ 

غير 
 ؽموثَّ 

ىؿ تقكـ المنظمة بإجراء عمميات  6
التدقيؽ الداخمي عمى فترات 

تعتزـ تقديـ معمكمات  ك مخططة
 نظاـ إدارة الجكدة؟ أف  بش

     *  

ىؿ تقكـ المنظمة بكضع خطة  2
برنامج التدقيؽ  كصيانةكتنفيذ 
ف عدد المرات كالأساليب تتضم  

التخطيط  باتمتطم  كالمسؤكليات ك 
عداد التقارير؟  كا 

     *  

ىؿ تقكـ المنظمة بتحديد معايير  2
 تدقيؽ؟ كؿ  التدقيؽ كنطاؽ 

     *  

ىؿ تقكـ المنظمة باختيار المدققيف  4
دارة التدقيؽ  المكضكعية  لضمافكا 

 كنزاىة عممية مراجعة الحسابات؟

*       

نتائج  أف   بضمافىؿ تقكـ المنظمة  5
قيؽ تذىب تقاريرىا إلى عمميات التد

الإدارة التي تككف ذات الصمة بإدارة 
 الجكدة؟

 *      

ىؿ تقكـ المنظمة بأخذ التصحيح  6
المناسب كالإجراءات التصحيحية 

 لو؟ مسكغدكف تأخير لا 

   *    

ىؿ تقكـ المنظمة بالاحتفاظ  7
قة كدليؿ عمى بالمعمكمات المكث  

 قيؽ؟تنفيذ برنامج التدقيؽ كنتائج التد

    *   

 2 6 2 2 4 5 6 الأكزاف 
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 2 2 6 6 2 6 6 التكرارات 
 2 2 2 2 2 5 6 النتيجة 
 2.76 الكسط الحسابي المرجح 
 %45.2 النسبة المئكية لمدل المطابقة 
 %54.8 حجـ الفجكة 
ة( قائمة الفحص 27ف الجدكؿ رقـ )بي  يي  مستشفى  أف  سة نت الدراببند  التدقيؽ الداخمي، حيث بي   الخاص 

( درجة، كبعد 2.76ح قدره )بدمشؽ قد حصؿ في ىذا البند عمى كسط حسابي مرج   التكليد الجامعي

نة عي   أف  المستخدمة يشير الكسط الحسابي إلى  الأكزافتقريب كمقارنة مستكل التطبيؽ كالتكثيؽ مع 

بند، كبنسبة تطبيؽ كتكثيؽ تصؿ إلى ي في ىذا الكمٌ الدراسة تصؿ إلى مستكل التطبيؽ الجزئي كالتكثيؽ ال

ي ليذا كمٌ ف التطبيؽ الجزئي كالتكثيؽ ال%/ ناتجة م54.8كة بحجـ /%/ مما يشير إلى كجكد فج45.2/

حسب  مستشفىكنستنتج مف ذلؾ كجكد نقاط قكة كنقاط ضعؼ في الإجراءات الكاجب تكافرىا في ال .البند

 :ألا كىي ISO 9001:2015المكاصفة القياسية الدكلية  متطم بات

 نقاط القوة:

دارة التدقيؽ  مستشفىتقكـ ال -  المكضكعية كنزاىة عممية مراجعة الحسابات. لضمافباختيار المدققيف كا 

 أف  تعتزـ تقديـ معمكمات بشك بإجراء عمميات التدقيؽ الداخمي عمى فترات مخططة  مستشفىتقكـ ال -

 نظاـ إدارة الجكدة.

 نقاط الضعؼ: 

ف عدد المرات كالأساليب برنامج التدقيؽ تتضم   كصيانةبكضع خطة كتنفيذ  شفىمستلا تقكـ ال -

عداد التقارير. متطم باتكالمسؤكليات ك   التخطيط كا 

 تدقيؽ. كؿٌ بتحديد معايير التدقيؽ كنطاؽ  مستشفىلا تقكـ ال -

ككف ذات نتائج عمميات التدقيؽ تذىب تقاريرىا إلى الإدارة التي ت أف   بضماف مستشفىلا تقكـ ال -

 الصمة بإدارة الجكدة.

 لو. مسكغبأخذ التصحيح المناسب كالإجراءات التصحيحية دكف تأخير لا  مستشفىلا تقكـ ال -
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بالاحتفاظ بالمعمكمات المكثقة كدليؿ عمى تنفيذ برنامج التدقيؽ كنتائج  مستشفىلا تقكـ ال -

 التدقيؽ.

ةقائمة الفحص  .3  ببند مراجعة الإدارة: الخاصَّ

ة( قائمة الفحص 28)الجدول رقم   ببند مراجعة الإدارة الخاصَّ
 . تقييم الأداء 9

 . مراجعة الإدارة9-3

ؽ مطبَّ 
كمياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
ياً مك

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
 ياً مك

غير 
 ؽموثَّ 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 
غير 

 ؽموثَّ 

غير 
ؽ مطبَّ 
ر غي
 ؽموثَّ 

ىؿ تقكـ الإدارة العميا بإجراء  6
مراجعة نظاـ إدارة الجكدة عمى 

 فترات مخطط ليا؟

      * 

ىؿ تقكـ الإدارة العميا بكضع  2
إجراءات مف مراجعات الإدارة 

 السابقة؟

     *  

ىؿ تقكـ الإدارة العميا بمراجعة  2
التغيرات في القضايا الداخمية 

لصمة كالخارجية التي ىي ذات ا
 بنظاـ إدارة الجكدة؟

    *   

ىؿ تقكـ الإدارة العميا بمراجعة  4
ة نظاـ معمكمات عف أداء كفعالي  

 إدارة الجكدة؟

     *  

ىؿ تقكـ الإدارة العميا بمراجعة مدل  5
 ككفاية المكارد؟

     *  

ىؿ تقكـ الإدارة العميا بمراجعة  6
ة كالإجراءات المتخذة الفعالي  

 مخاطر؟لمعالجة ال

      * 

ىؿ تقكـ الإدارة العميا بمراجعة  7
 فرص التحسيف؟

    *   

ىؿ تقكـ الإدارة العميا بمراجعة أم  8
حاجة لإجراء تغييرات في نظاـ 

 إدارة الجكدة؟

   *    
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 2 6 2 2 4 5 6 الأكزاف 
 2 2 2 6 2 2 2 التكرارات 
 2 2 4 2 2 2 2 النتيجة 
 6.25 الكسط الحسابي المرجح 
 %22.8 النسبة المئكية لمدل المطابقة 
 %79.2 حجـ الفجكة 
ة( قائمة الفحص 28ف الجدكؿ رقـ )بي  يي  مستشفى  أف  نت الدراسة ببند مراجعة الإدارة، حيث بي   الخاص 

( درجة، كبعد 6.25ح قدره )بدمشؽ قد حصؿ في ىذا البند عمى كسط حسابي مرج   التكليد الجامعي

نة عي   أف  المستخدمة يشير الكسط الحسابي إلى  الأكزافمستكل التطبيؽ كالتكثيؽ مع  تقريب كمقارنة

الدراسة تصؿ إلى مستكل التطبيؽ الجزئي كعدـ التكثيؽ في ىذا البند، كبنسبة تطبيؽ كتكثيؽ تصؿ إلى 

يذا ف التطبيؽ الجزئي كعدـ التكثيؽ ل%/ ناتجة م79.2ى كجكد فجكة بحجـ /ا يشير إل%/ مم  22.8/

 متطم باتحسب  مستشفىكنستنتج مف ذلؾ كجكد نقاط ضعؼ في الإجراءات الكاجب تكافرىا في ال .البند

 :ألا كىي ISO 9001:2015المكاصفة القياسية الدكلية 

 لا تقكـ الإدارة العميا بإجراء مراجعة نظاـ إدارة الجكدة عمى فترات مخطط ليا. -

 مراجعات الإدارة السابقة. لا تقكـ الإدارة العميا بكضع إجراءات مف -

لا تقكـ الإدارة العميا بمراجعة التغيرات في القضايا الداخمية كالخارجية التي ىي ذات الصمة  -

 بنظاـ إدارة الجكدة.

 ة نظاـ إدارة الجكدة.لا تقكـ الإدارة العميا بمراجعة معمكمات عف أداء كفعالي   -

 ارد.لا تقكـ الإدارة العميا بمراجعة مدل ككفاية المك  -

 ة كالإجراءات المتخذة لمعالجة المخاطر.لا تقكـ الإدارة العميا بمراجعة الفعالي   -

 لا تقكـ الإدارة العميا بمراجعة فرص التحسيف. -

 لا تقكـ الإدارة العميا بمراجعة أم حاجة لإجراء تغييرات في نظاـ إدارة الجكدة. -
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ةقوائم الفحص  . 3-3-7  بمتطمب التحسين:  الخاصَّ

ةالفحص  قائمة .1  :ببند عام الخاصَّ

ة( قائمة الفحص 29الجدول رقم )  ببند عام الخاصَّ
 . التحسين 12

 . عام12-1

ؽ مطبَّ 
كمياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
ياً مك

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
 ياً مك

غير 
 ؽموثَّ 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 
غير 

 ؽموثَّ 

ير غ
ؽ مطبَّ 

غير 
 ؽموثَّ 

ىؿ تقكـ المنظمة بتحديد كاختيار  6
فرص لمتحسيف كتنفيذ أم إجراءات 
ضركرية لتمبية متطم بات العملبء 

 كتعزيز رضا العملبء؟

      * 

ىؿ تقكـ المنظمة بتحسيف أداء  2
 ة نظاـ إدارة الجكدة؟كفعالي  

     *  

 2 6 2 2 4 5 6 الأكزاف 
 6 6 2 2 2 2 2 التكرارات 
 2 6 2 2 2 2 2 النتيجة 
 2.5 الكسط الحسابي المرجح 
 %8.2 النسبة المئكية لمدل المطابقة 
 %96.7 حجـ الفجكة 
ة( قائمة الفحص 29ف الجدكؿ رقـ )بي  يي  مستشفى التكليد  أف  نت الدراسة ببند عاـ، حيث بي   الخاص 

( درجة، كبعد تقريب 2.5ح قدره )مرج  بدمشؽ قد حصؿ في ىذا البند عمى كسط حسابي  الجامعي

نة الدراسة عي   أف  المستخدمة يشير الكسط الحسابي إلى  الأكزافكمقارنة مستكل التطبيؽ كالتكثيؽ مع 

تصؿ إلى مستكل التطبيؽ الجزئي كعدـ التكثيؽ في ىذا البند، كبنسبة تطبيؽ كتكثيؽ تصؿ إلى 

ف التطبيؽ الجزئي كعدـ التكثيؽ ليذا %/ ناتجة م96.7ى كجكد فجكة بحجـ /ا يشير إل%/ مم  8.2/

 متطم باتحسب  مستشفىالبند، كنستنتج مف ذلؾ كجكد نقاط ضعؼ في الإجراءات الكاجب تكافرىا في ال

 :ألا كىي ISO 9001:2015المكاصفة القياسية الدكلية 
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 متطم باتتمبية إجراءات ضركرية ل بتحديد كاختيار فرص لمتحسيف كتنفيذ أم   مستشفىلا تقكـ ال -

 المرضى كتعزيز رضاىـ.

 ة نظاـ إدارة الجكدة.بتحسيف أداء كفعالي   مستشفىلا تقكـ ال -

ةقائمة الفحص  .2  :ببند عدم المطابقة والإجراءات التصحيحية الخاصَّ

ة( قائمة الفحص 32الجدول رقم )  ببند عدم المطابقة والإجراءات التصحيحية الخاصَّ
 . التحسين 12

المطابقة والإجراءات  . عدم12-2
 التصحيحية

ؽ مطبَّ 
كمياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
ياً مك

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
 ياً مك

غير 
 ؽموثَّ 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 
غير 

 ؽموثَّ 

غير 
ؽ مطبَّ 

غير 
 ؽموثَّ 

ىؿ تقكـ المنظمة بالاستجابة لعدـ  6
 المطابقة؟

 *      

ىؿ تقكـ المنظمة باتخاذ الإجراءات  2
اللبزمة لمراقبة كتصحيح عدـ 

 المطابقة؟

 *      

ىؿ تقكـ المنظمة بتقييـ الحاجة إلى  2
العمؿ مف أجؿ القضاء عمى السبب 

 في عدـ المطابقة؟

 *      

ىؿ تقكـ المنظمة بمراجعة كتحميؿ  4
 عدـ المطابقة؟

  *     

بتحديد أسباب ىؿ تقكـ المنظمة  5
 عدـ المطابقة؟

  *     

ىؿ تقكـ المنظمة بتحديد حالة  6
كجكد عدـ مطابقة مماثمة أك مف 

 تحدث؟ أف  المحتمؿ 

  *     

ىؿ تقكـ المنظمة بإجراء تغييرات  7
 عمى نظاـ إدارة الجكدة؟

  *     

ىؿ تقكـ المنظمة بحفظ معمكمات  8
عف طبيعة عدـ المطابقة كأم 

 قة متخذة؟إجراءات لاح

    *   

ىؿ تقكـ المنظمة بحفظ معمكمات  9
 عف نتائج أم إجراءات تصحيحية

     *  
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 2 6 2 2 4 5 6 الأكزاف 
 2 6 6 2 4 2 2 التكرارات 
 2 6 2 2 66 65 2 النتيجة 
 2.8 الكسط الحسابي المرجح 
 %62.2 النسبة المئكية لمدل المطابقة 
 %26.7 حجـ الفجكة 
ة( قائمة الفحص 22جدكؿ رقـ )ف البي  يي  نت ببند عدـ المطابقة كالإجراءات التصحيحية، حيث بي   الخاص 

ح قدره بدمشؽ قد حصؿ في ىذا البند عمى كسط حسابي مرج   مستشفى التكليد الجامعي أف  الدراسة 

كسط المستخدمة يشير ال الأكزاف( درجة، كبعد تقريب كمقارنة مستكل التطبيؽ كالتكثيؽ مع 2.8)

ي في ىذا البند، كبنسبة كمٌ نة الدراسة تصؿ إلى مستكل التطبيؽ الجزئي كالتكثيؽ العي   أف  الحسابي إلى 

ف التطبيؽ %/ ناتجة م26.7ى كجكد فجكة بحجـ /ا يشير إل%/ مم  62.2تطبيؽ كتكثيؽ تصؿ إلى /

ضعؼ في الإجراءات الكاجب كنستنتج مف ذلؾ كجكد نقاط قكة كنقاط  .ي ليذا البندكمٌ الجزئي كالتكثيؽ ال

 :ألا كىي ISO 9001:2015المكاصفة القياسية الدكلية  متطم باتحسب  مستشفىتكافرىا في ال

 نقاط القوة: 

 بالاستجابة لعدـ المطابقة. مستشفىتقكـ ال -

 باتخاذ الإجراءات اللبزمة لمراقبة كتصحيح عدـ المطابقة. مستشفىتقكـ ال -

 .إلى العمؿ مف أجؿ القضاء عمى السبب في عدـ المطابقةبتقييـ الحاجة  مستشفىتقكـ ال -

 نقاط الضعؼ: 

 بمراجعة كتحميؿ عدـ المطابقة, كلكف لا تقكـ بتكثيقيا. مستشفىتقكـ ال -

 بتحديد أسباب عدـ المطابقة, كلكف لا تقكـ بتكثيقيا. مستشفىتقكـ ال -

تحدث, كلكف لا تقكـ  أف   بتحديد حالة كجكد عدـ مطابقة مماثمة أك مف المحتمؿ مستشفىتقكـ ال -

 بتكثيقيا.

 كامؿ ك لكف لا تقكـ بتكثيقيا. كؿٌ بإجراء تغييرات عمى نظاـ إدارة الجكدة بش مستشفىتقكـ ال -

 بحفظ معمكمات عف طبيعة عدـ المطابقة كأم إجراءات لاحقة متخذة. مستشفىلا تقكـ ال -
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  بحفظ معمكمات عف نتائج أم إجراءات تصحيحية. مستشفىلا تقكـ ال -

ةقائمة الفحص  .2  : ببند  التحسين المستمر الخاصَّ

ة( قائمة الفحص 31الجدول رقم )  ببند  التحسين المستمر الخاصَّ
 . التحسين 12

 . التحسين المستمر12-3

ؽ مطبَّ 
كمياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
ياً مك

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
 ياً مك

غير 
 ؽموثَّ 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 

ؽ موثَّ 
 كمياً 

ؽ مطبَّ 
زئياً ج

ؽ موثَّ 
 جزئياً 

ؽ مطبَّ 
جزئياً 
غير 

 ؽموثَّ 

غير 
ؽ مطبَّ 

غير 
 ؽموثَّ 

ىؿ تقكـ المنظمة بالتحسيف  6
ة المستمر لملبءمة ككفاية كفعالي  

 نظاـ إدارة الجكدة؟

      * 

ىؿ تقكـ المنظمة بكضع الاعتبار  2
في نتائج التحميؿ كالتقييـ لممخرجات 

 كانتمف المراجعة لتحديد ما إذا 
اؾ احتياجات أك فرص يجب ىن

معالجتيا كجزء مف التحسيف 
 المستمر؟

     *  

 2 6 2 2 4 5 6 الأكزاف 
 6 6 2 2 2 2 2 التكرارات 
 2 6 2 2 2 2 2 النتيجة 
 2.5 الكسط الحسابي المرجح 
 %8.2 النسبة المئكية لمدل المطابقة 
 %96.7 حجـ الفجكة 
مستشفى  أف  نت الدراسة ببند التحسيف المستمر، حيث بي   الخاص ةص ( قائمة الفح26ف الجدكؿ رقـ )بي  يي 

( درجة، كبعد تقريب 2.5ح قدره )بدمشؽ قد حصؿ في ىذا البند عمى كسط حسابي مرج   التكليد الجامعي

نة الدراسة عي   أف  المستخدمة يشير الكسط الحسابي إلى  الأكزافكمقارنة مستكل التطبيؽ كالتكثيؽ مع 

ى مستكل التطبيؽ الجزئي كعدـ التكثيؽ في ىذا البند، كبنسبة تطبيؽ كتكثيؽ تصؿ إلى تصؿ إل

الجزئي كعدـ التكثيؽ ليذا  ف التطبيؽ%/ ناتجة م96.7ى كجكد فجكة بحجـ /ا يشير إل%/ مم  8.2/
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 متطم باتحسب  مستشفىكنستنتج مف ذلؾ كجكد نقاط ضعؼ في الإجراءات الكاجب تكافرىا في ال .البند

 :ألا كىي ISO 9001:2015لمكاصفة القياسية الدكلية ا

 ة نظاـ إدارة الجكدة.بالتحسيف المستمر لملبءمة ككفاية كفعالي   مستشفىلا تقكـ ال -

ؿ كالتقييـ لممخرجات مف المراجعة, مف أجؿ نتائج التحمي الحسبافبالأخذ في  مستشفىلا تقكـ ال -

 معالجتيا كجزء مف التحسيف المستمر. ىناؾ احتياجات أك فرص يجب  كانتتحديد ما إذا 

 بمستشفى التوليد الجامعي بدمشؽ: النتيجة النيائية لقائمة الفحص الكمية الخاصة 

 / النتيجة النيائية لقائمة الفحص الكمية الخاصة بمستشفى التوليد الجامعي بدمشؽ32الجدول رقم/
 الحسابي الوسط المواصفة بنود

 حالمرج
 المئوية النسبة
 المطابقة لمدى

 حجم الفجوة
 طمبتممل

 مستوى التطبيؽ
 والتوثيؽ

 مطبؽ جزئيان كغير مكثؽ %78.4 %26.6 6.22 سياؽ المنظمة 
 مطبؽ كميان كغير مكثؽ %65.8 %65.8 2.95 القيادة 

 مطبؽ جزئيان كغير مكثؽ %24.6 %24.6 6.48 التخطيط
 يان مطبؽ جزئيان مكثؽ جزئ %22.6 %22.6 6.86 الدعم والمساندة 

 مطبؽ جزئيان مكثؽ جزئيان  %27.2 %27.2 6.64 التشغيل 
 مطبؽ جزئيان مكثؽ جزئيان  %29.6 %29.6 6.75 تقييم الأداء 

 مطبؽ جزئيان مكثؽ جزئيان  %26.6 %26.6 6.64 التحسين 
 مطبؽ جزئيان مكثؽ جزئيان  %22.6 %22.6 6.92 المجموع الكمي لممتطمبات 

 ئـ الفحص الكمية الخاصة بمتطمبات تطبيؽ المكاصفة الدكليةنتائج قكا /22/يبيف الجدكؿ 

ISO9001:2015  الكسط الحسابي المرجح سة أف ا، حيث بينت الدر بمستشفى التكليد الجامعي بدمشؽ

( كبمقاربة ىذه النتيجة مع الأكزاف المستخدمة يشير الكسط الحسابي إلى 6.92لإجمالي المتطمبات بمغ )

لى مستكل التطبيؽ الجزئي كالتكثيؽ الجزئي, كبنسبة تطبيؽ كتكثيؽ تصؿ إلى تصؿ إراسة أف عينة الد

%/ ناتجة عف عدـ التطبيؽ الكمي كالتكثيؽ الكمي 67.9, مما يشير إلى كجكد فجكة بحجـ //22.6%/

 لمتطمبات إدارة الجكدة الشاممة في مستشفى التكليد الجامعي بدمشؽ.
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/ كبتقريبو نجد أف 2.95صؿ عمى أعمى كسط حسابي بمغ /كما يتضح مف الجدكؿ أف متطمب القيادة ح

%/, مما 65.8المستشفى تصؿ إلى مستكل التطبيؽ الكمي كعدـ التكثيؽ, بنسبة تطبيؽ تصؿ إلى /

 %/.24.2يشير إلى كجكد فجكة بحجـ /

في حيف حصؿ ميتطمب سياؽ المنظمة عمى أقؿ كسط حسابي كبنسبة تطيؽ كتكثيؽ تصؿ إلى 

 %/. 78.4ر إلى كجكد فجكة بحجـ /%, مما يشي26.6
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 النتائج والمقترحات :الفصل الرابع

 النتائج: . 4-1

إلى  ؿ الباحثي مف الجكدة فقد تكص   تحق ؽكالتحميؿ الإحصائي لقائمة ال الميدانيةبناءن عمى الدراسة 

  كىي عمى النحك الآتي:مجمكعة مف النتائج, 

 : أنَّ ظمة تبين من متطمب سياؽ المن  .1

و لمكضكعات الداخمية كالخارجية ذات الصمة بأغراضيا كالتكج  اكؿ كامؿ بش دي حد  لا تي  مستشفىال -

 .مستشفىعمؿ ال الاستراتيجي ليا, كعدـ المراقبة كالمراجعة الكاممة لممعمكمات التي تخص  

كعدـ تحديد  كاضح, كؿٌ الأطراؼ المعنييف بنظاـ إدارة الجكدة بش مستشفىدارة العدـ تحديد إ -

 الأطراؼ المعنية كالتي تندرج في سياؽ نظاـ إدارة الجكدة. متطم بات

 تطبيقيا. إمكانيةأك  مستشفىلا يكجد حدكد لإدارة الجكدة في ال -

 الآيزك. متطم باتطبقان ل مستشفىعدـ كضع كتكثيؽ نظاـ الجكدة في ال -

العمؿ عمى تطكيره  يجرمكما لا  مستشفىالحفاظ عمى ديمكمة نظاـ إدارة الجكدة في ال يجرملا  -

 باستمرار.

تكافرىا بما فييا المعدات  كضماف مستشفىعدـ تحديد المكارد اللبزمة لنظاـ الإدارة المتكامؿ في ال -

 كالأجيزة كالمكاد كطرؽ الاختبار كالقياس.

 :أنَّ ب القيادة ن من متطمَّ تبيَّ  .2

 ظاـ الإدارة المتكامؿ كنيج عمؿ ثابت.باعتماد ن مستشفىكجكد تعيد مف قبؿ الإدارة العميا في ال -

 ة نظاـ الإدارة المتكامؿ.المساءلة عف فعالي   مستشفىاعتماد الإدارة العميا في ال -

 لمتحسيف المستمر. مستشفىتشجيع الإدارة العميا في ال -

أىداؼ كسياسة نظاـ الإدارة المتكامؿ  في نظاـ الإدارة  مستشفىعدـ كضع الادارة العميا في ال -

 .مستشفىو الاستراتيجي لممتكامؿ كيتكافؽ مع السياؽ كالتكج   كؿٌ بش
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كامؿ لاستخداـ منيج العممية كالتفكير القائـ عمى  كؿٌ بش مستشفىعدـ تشجيع الإدارة العميا في ال -

 المخاطر. 

 . مستشفىجزئي  للؤطراؼ المعنييف داخؿ ال كؿٌ متاحة بش مستشفىسياسة الجكدة في ال -

 : أنَّ طيط ب التخن من متطمَّ تبيَّ  .3

عطاء  كؿٌ عند التخطيط المخاطر بش تيحد دي لا  - نظاـ إدارة الجكدة يمكف  أف  ب ضماناتكامؿ كا 

 النتائج المرجكة منو. ؽى حق  يي  أف

ة الإجراءات المتخذة لمتصدم لممخاطر التي تكاجو نظاـ إدارة الجكدة لا يكجد تقييـ لفعالي   -

 . مستشفىفي ال

 جزئي.  كؿٌ كامؿ مع سياسة الجكدة كقابميتيا لمقياس بش كؿٌ عدـ مكافقة أىداؼ الجكدة بش -

 كامؿ.  كؿٌ بشك تيحد ثي رصد أىداؼ الجكدة  تيرصدلا  -

 كعكاقبيا المحتممة. مستشفىعدـ عرض الغرض مف التغييرات في نظاـ إدارة الجكدة في ال -

 :أنَّ ب الدعم ن من متطمَّ تبيَّ  .4

كتحسيف  كصيانةكتنفيذ  نشاء لاالمكارد اللبزمة ر يكتعمؿ عمى تكف مستشفىإدارة ال دي حدٌ لا تي  -

 ي. كمٌ  كؿٌ بش مستشفىمستمر لنظاـ إدارة الجكدة في ال

تكفر الأفراد الضركرييف مف أجؿ التنفيذ الفعٌاؿ لنظاـ إدارة الجكدة  مستشفىإدارة ال دي حد  لا تي  -

 كالتشغيؿ كالسيطرة عمى عممياتيا. 

 تحق ؽالبنية التحتية اللبزمة لتشغيؿ عممياتيا ك  صيانةؿ عمى ر كتعمكتكف   مستشفىإدارة ال دي حد  تي  -

 يان. كمٌ جزئي رغـ تكثيقيا  كؿٌ المطابقة لممنتجات كالخدمات بش

ر كتحافظ عمى البيئة اللبزمة لتشغيؿ عممياتيا كتحقيؽ المطابقة كتكفٌ  مستشفىإدارة ال دي حدٌ تي  -

 يان.كمٌ جزئي رغـ تكثيقيا  كؿٌ لممنتجات كالخدمات بش

بما في ذلؾ المحافظة عمى كضكح  مستشفىفي ال يياكالحفاظ عمتخزيف المعمكمات  جرمي -

 القراءة.
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 :أنَّ ن من متطمب التشغيل تبي    .5

عمى تحديد كتخطيط كتنفيذ كمراقبة العمميات اللبزمة لتمبية  مستشفىتعمؿ إدارة اللا  -

 الاحتياجات لتكفير الخدمات اللبزمة. 

 الخدمات. متطم باتالمكارد اللبزمة لتحقيؽ التكافؽ مع  مستشفىعدـ تحديد إدارة ال -

قة بالخدمات بما في ذلؾ الشكاكل, كعدـ كضع عدـ الاىتماـ بملبحظات المرضى المتعم   -

 محددة لإجراءات الطكارئ عند الحاجة. متطم بات

 . مياقد  كالتنظيمية لمخدمات التي تي  القانكنية متطم باتبتحديد ال مستشفىعدـ قياـ ال -

مة ضمف رقابة نظاـ إدارة قد  بقاء العمميات الخارجية المي  بضماف مستشفىعدـ قياـ إدارة ال -

 الجكدة.

 أف  مف  تحق ؽً بتنفيذ الترتيبات المخطط ليا في المراحؿ المناسبة لم مستشفىعدـ قياـ إدارة ال -

 استيفاؤىا.  جرلالخدمات قد  متطم بات

 :نَّ أب تقييم الأداء ن من متطمَّ تبيَّ   .6

 ؽ بتطبيؽ نظاـ الجكدة.بتحديد ما الذم يجب رصده كقياسو في ما يتعم   مستشفىلا تقكـ ال -

, كما صحة النتائج لضمافلرصد كالقياس كالتحميؿ كالتقييـ اللبزمة اأساليب  مستشفىال دي حد  لا تي  -

 تنفيذ الرصد كالقياس.  بيجمتى  دي حدٌ لا تي 

 ئج مف الرصد كالقياس كالتقييـ,تحميؿ النتا يجرممتى  مستشفىلا تحدد ال -

 ة نظاـ إدارة الجكدة. بتقييـ أداء كفعالي   مستشفىلا تقكـ إدارة ال -

 برصد تصكرات المرضى كاحتياجاتيـ كتكقعاتيـ. مستشفىلا تقكـ ال -

 تدقيؽ. كؿ  بتحديد معايير التدقيؽ كنطاؽ  مستشفىلا تقكـ ال -

 ت الإدارة السابقة.لا تقكـ الإدارة العميا بكضع إجراءات مف مراجعا -

 ة كالإجراءات المتخذة لمعالجة المخاطر.لا تقكـ الإدارة العميا بمراجعة الفعالي   -
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 حاجة لإجراء تغييرات في نظاـ إدارة الجكدة. لا تقكـ الإدارة العميا بمراجعة أم   -

 : أنَّ مب التحسين ن من متطَّ تبيَّ   .7

 متطم باتفيذ أم إجراءات ضركرية لتمبية بتحديد كاختيار فرص لمتحسيف كتن مستشفىلا تقكـ ال -

 المرضى كتعزيز رضاىـ.

 ة نظاـ إدارة الجكدة.بتحسيف أداء كفعالي   مستشفىلا تقكـ ال -

تحدث, كلكف لا تقكـ  أفبتحديد حالة كجكد عدـ مطابقة مماثمة أك مف المحتمؿ  مستشفىتقكـ ال -

 بتكثيقيا.

 المطابقة كأم إجراءات لاحقة متخذة.بحفظ معمكمات عف طبيعة عدـ  مستشفىلا تقكـ ال -
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 :المقترحات. 4-2

 : المقترحات يمكف أف تيقدٌـ بعضفي ضكء النتائج التي تكصؿ إلييا الباحث,  

 سياؽ المنظمة, يجب عمى إدارة المستشفى الاىتمام بما يمي:  بمتطمَّ فيما يخص  .1

 ا., كالعمؿ عمى تطكيرىمستشفىتفعيؿ دائرة الجكدة في ال -

شراؾ جميع المستكيات العاممة فييا. -  إقامة دكرات كندكات تعريفية عف الجكدة كا 

 الآيزك. متطم باتطبقان ل مستشفىالعمؿ عمى كضع كتكثيؽ نظاـ الجكدة في ال -

 الإدارة العميا في المستشفى أن تركز عمى ما يمي:, يجب عمى القيادة بمتطمَّ فيما يخص  .2

يتكافؽ مع السياؽ كالتكجو الاستراتيجي  كؿٌ رة المتكامؿ كبشأىداؼ كسياسة نظاـ الإدا تحديد -

 .مستشفىلم

 ي الإدارة العميا سياسة مفيكمة ككاضحة لجميع الأطراؼ ذات العلبقة بالمستشفى.تبن   -

  ضرورة أن تقوم إدارة المشفى بالاىتمام بما يمي: التخطيط, بمتطمَّ فيما يخص  .2

 تكاجو تطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة في المستشفى.  العمؿ عمى تحديد المخاطر التي يمكف أف   -

 ضمف خطة زمنية محددة كمدركسة. تجرم جعؿ عمميات المراجعة -

تخطيط لعممية التصدم م الى الؤد  ا يي ي منيج التفكير القائـ عمى المخاطر كالفرص مم  تبنٌ  -

 .لممخاطر

 تيا لتوفير ما يمي:تعمل بكل طاقاالمستشفى أن  إدارة, يجب عمى الدعم بمتطمَّ فيما يخص  .4

 مف أجيزة كمعدات كمكاد. المكارد اللبزمة لنظاـ الإدارة المتكامؿ في المستشفى -

الأفراد القادريف كالمؤىميف مف أجؿ التنفيذ الفعٌاؿ لنظاـ إدارة الجكدة كالتشغيؿ كالسيطرة عمى  -

 عممياتيا. 

 ما يمي:  ؽعمى إدارة المشفى أن تسعى لتحقي يجب , التشغيل بمتطمَّ يما يخص ف .5

 الحفاظ عمى ديمكمة نظاـ إدارة الجكدة في المستشفى, كالعمؿ عمى تطكيره بشكؿٌ مستمر. -
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تحديد كتخطيط كتنفيذ كمراقبة العمميات اللبزمة لتمبية الاحتياجات لتكفير الخدمات اللبزمة مف  -

 أجؿ تطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة. 

 ما يمي: الاىتمام بلمستشفى ا إدارة, يجب عمى تقييم الأداء بمتطمَّ فيما يخص  .6

قة بالخدمات بما في ذلؾ الشكاكل, ككضع متطم بات محددة ملبحظات المرضى المتعم   -

 لإجراءات الطكارئ عند الحاجة.

 ة نظاـ إدارة الجكدة باستمرار. تقييـ أداء كفعالي   -

 ا يمي: , يجب عمى الإدارة العميا في المستشفى أن تركز عمى مالتحسين بمتطمَّ فيما يخص  .7

إجراءات ضركرية لتمبية متطم بات المرضى كتعزيز  أيةتحديد كاختيار فرص لمتحسيف كتنفيذ  -

 رضاىـ.

زيادة الاىتماـ بتحديد أسباب عدـ المطابقة، كالتشجيع عمى اتخاذ الإجراءات التصحيحية في  -

 الكقت المناسب.
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ىذه العمميات قادرة عمى تحقيؽ  أف   لضمافتغييرات لازمة 
 النتائج المرجكة؟

       

        تحسيف عمميات نظاـ الإدارة المتكامؿ ؟ يجرمىؿ  62
ىؿ تقكـ المنظمة بالحفاظ عمى المعمكمات مكثقة لدعـ  66

 تشغيؿ عمميات نظاـ الإدارة المتكامؿ ؟
       

        . القيادة5
        . القيادة والالتزام5-1
ىؿ ىناؾ تعيد مف قبؿ الإدارة العميا باعتماد نظاـ الإدارة  6

 المتكامؿ كنيج عمؿ ثابت؟
       

ىؿ تتخذ الإدارة العميا المساءلة عف فعالية نظاـ الإدارة  2
 المتكامؿ ؟

       

سة نظاـ الإدارة ىؿ كضعت الإدارة العميا أىداؼ كسيا 2
المتكامؿ في نظاـ الإدارة المتكامؿ كتتكافؽ مع السياؽ 

 كالتكجو الاستراتيجي لممنظمة؟

       

ىؿ تشجع الإدارة العميا استخداـ منيج العممية كالتفكير  4
 القائـ عمى المخاطر؟

       

ىؿ تكاصؿ الإدارة العميا التأكيد عمى أىمية إدارة الجكدة  5
 نظاـ إدارة الجكدة؟ متطم باتلمطابقة لالفعٌالة كا

       

        ىؿ تقكـ الإدارة العميا بتشجيع التحسيف المستمر؟ 6
        التركيز عمى تحسيف رضا العملبء؟ يجرمىؿ  7
        . سياسة الجودة 5-2
ىؿ تتناسب سياسة الجكدة مع غرض كسياؽ المنظمة  6

 مة؟كتدعـ الاتجاه الاستراتيجي لممنظ
       

        ىؿ تكفر المنظمة إطاران لتحديد أىداؼ الجكدة؟ 2
        ىؿ تشمؿ التزامان لمتحسيف المستمر لنظاـ إدارة الجكدة؟ 2
        الحفاظ عمى المعمكمات مكثقة؟ يجرمىؿ ىي متاحة ك  4
        ىؿ تككف متاحة للؤطراؼ المعنييف داخؿ المنظمة؟ 5
        نظيمية والمسؤوليات والسمطات. الأدوار الت5-3
نظاـ إدارة الجكدة في المنظمة  أف  مف  تأك دال يجرمىؿ  6

 ىذه المكاصفة؟ متطم باتيتكافؽ مع 
       

إعداد تقارير عف أداء نظاـ إدارة الجكدة كفرص  يجرمىؿ  2
 التحسيف؟

       

       حاء أن  التركيز عمى العملبء في جميع  ضماف يجرمىؿ  2
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 المنظمة؟
        نزاىة نظاـ إدارة الجكدة؟ ضماف يجرمىؿ  4
        . التخطيط6
        . إجراءات مواجية المخاطر والفرص6-1
عطاء  يجرمىؿ  6  ضماناتعند التخطيط تحديد المخاطر كا 

 يحقؽ النتائج المرجكة منو؟ أف  نظاـ إدارة الجكدة يمكف  أف  ب
       

        خطيط إجراءات التصدم ليذه المخاطر؟ت يجرمىؿ  2
        تقييـ فعالية ىذه الإجراءات المتصدية لممخاطر؟ يجرمىؿ  2
        . أىداؼ الجودة والتخطيط لتحقيقيا6-2
ىؿ أىداؼ الجكدة متكافقة مع سياسة الجكدة كقابمة  6

 لمقياس؟
       

الكظائؼ  تإمكاناىؿ أىداؼ الجكدة ممكنة التحقيؽ ضمف  2
 ذات العلبقة بالجكدة المعتمدة في المنظمة؟

       

        ىؿ ىي مطابقة لممنتجات كالخدمات كتعزيز رضا العملبء؟ 2
        رصد أىداؼ الجكدة يجرمىؿ  4
        تحديث أىداؼ الجكدة؟ يجرمىؿ  5
        ىؿ تحتفظ المنظمة بمعمكمات عف أىداؼ الجكدة مكثقة؟ 6
تـ التحديد مف قبؿ المنظمة كحسب أىداؼ الجكدة مف  ىؿ 7

 الذم سيككف مسؤكلان؟
       

        . التخطيط لمتغيرات6-3
عرض الغرض مف التغييرات في نظاـ إدارة  يجرمىؿ  6

 الجكدة كعكاقبيا المحتممة؟
       

        مف سلبمة نظاـ إدارة الجكدة؟ تأك دال يجرمىؿ  2
        أىداؼ الجكدة؟رصد  يجرمىؿ  2
        مف تكفر المكارد؟ تأك دال يجرمىؿ  4
        تكزيع أك إعادة تكزيع المسؤكليات كالسمطات؟ يجرمىؿ  5
        . الدعم7
        . الموارد7-1
شاء كالتنفيذ ن  ىؿ تحدد المنظمة كتكفر المكارد اللبزمة لأ 6

 ارة الجكدة؟كالتحسيف المستمر لنظاـ إد كالصيانة
       

ىؿ تحدد المنظمة كتكفر الأفراد الضركرييف مف أجؿ  2
التنفيذ الفعٌاؿ لنظاـ إدارة الجكدة كالتشغيؿ كالسيطرة عمى 

 عممياتيا؟

       

البنية التحتية  صيانةىؿ تحدد المنظمة كتكفر كتعمؿ عمى  2
المطابقة لممنتجات  تحق ؽاللبزمة لتشغيؿ عممياتيا ك 

 ت؟كالخدما

       

ىؿ تحدد المنظمة كتكفر كتحافظ عمى البيئة اللبزمة  4
 لتشغيؿ عممياتيا كتحقيؽ المطابقة لممنتجات كالخدمات؟

       

تحقيؽ  لظمأفىؿ تحدد المنظمة كتكفر المكارد اللبزمة  5
 تحق ؽالنتائج الصحيحة كالمكثكقة عند الرصد أك القياس لم

 ؟متطم باتمكالخدمات ل تالمنتجامف مطابقة 
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ىؿ تحدد المنظمة المعرفة التنظيمية اللبزمة لتشغيؿ  6
 عممياتيا كتحقيؽ المطابقة لممنتجات كالخدمات؟

       

        . الكفاءة7-2
ىؿ تحدد المنظمة الكفاءة اللبزمة لمفرد الذم يعمؿ تحت  6

 سيطرتيا كالذم يؤثر عمى أداء كفعالية نظاـ إدارة الجكدة؟
       

الاحتفاظ بالمعمكمات المناسبة كتكثيقيا كدليؿ  يجرمىؿ  2
 عمى الكفاءة

       

ىؤلاء الأفراد ىـ مف المختصيف  أف  مف  تأك دال يجرمىؿ  2
 بالجكدة عمى أساس التعميـ المناسب كالتدريب

       

تكفير التدريب النكعي المناسب للؤفراد العامميف  يجرمىؿ  4
 ارة الجكدة؟في مجاؿ نظاـ إد

       

        . الوعي7-3
المنظمة مف الأفراد الذيف يقكمكف بأعماؿ تحت سيطرة  تأك دىؿ ت

 المنظمة عمى عمـ ب:
       

        سياسة الجكدة 6
        أىداؼ الجكدة 2
مساىمتيـ في فعالية نظاـ إدارة الجكدة، بما في ذلؾ فكائد  2

 تحسيف الأداء
       

نظاـ إدارة  متطم باتار المترتبة عمى عدـ المطابقة مع الآث 4
 الجكدة

       

        . الاتصالات7-4
ىؿ تقكـ المنظمة بتحديد الاتصالات الداخمية كالخارجية  

 عمى ما يمي:
       

        التكاصؿ يجرمعمى ماذا  6
        التكاصؿ يجرممتى  2
        مع مف يككف التكاصؿ 2
        فية التكاصؿكي 4
        مف الذم يتكاصؿ 5
        . المعمومات الموثقة7-5
تكثيؽ المعمكمات المطمكبة بمكجب مكاصفة  يجرمىؿ  6

 الآيزك
       

يا ضركرية أن  تكثيؽ المعمكمات التي تحددىا المنظمة ب 2
 لفعالية نظاـ إدارة الجكدة

       

        المكثقة ىؿ تتضمف ما يمي: شاء كتحديث المعمكماتأن  عند  2
أك التاريخ أك الكاتب  العنكافتحديد ككصؼ كترميز )مثؿ  أ

 أك رقـ المرجع(
       

صدار البرنامج، كالرسكمات( كسائؿ  كؿٌ ش ب )مثؿ المغة، كا 
 الإعلبـ )مثؿ الكرؽ كالكسائؿ الالكتركنية(

       

عمى سبيؿ تكفير الحماية الكافية لممعمكمات ) يجرمىؿ  4
 فقدافالسرية، الاستخداـ غير السميـ، أك  فقدافالمثاؿ: 
 النزاىة(
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التخزيف كالحفاظ عمى المعمكمات بما في ذلؾ  يجرمىؿ  5
 المحافظة عمى كضكح القراءة

       

        مراقبة التغيرات )مثؿ التحكـ في الإصدار( يجرمىؿ  6
        كالسجلبت المتقادمة ىؿ يكجد سياؽ محدد لإتلبؼ الكثائؽ 7
        . التشغيل8
        . تخطيط وضبط التشغيل8-1
ىؿ تحدد المنظمة كتخطط كتنفذ كتراقب العمميات اللبزمة  6

 لتمبية الاحتياجات لتكفير المنتجات كالخدمات
       

ىؿ تحدد المنظمة المكارد اللبزمة لتحقيؽ التكافؽ مع  2
 الخدماتالمنتجات ك  متطم بات

       

ىؿ تنفذ المنظمة الرقابة عمى العمميات كفقان لمكاصفة  2
 الآيزك

       

كالحفاظ عمى المعمكمات  بالصيانةىؿ تقكـ المنظمة  4
 كتكثقيا

       

        المنتجات والخدمات متطمَّبات. 8-2
        التكاصؿ مع العملبء كيشمؿ ما يمي: 6
        مقة بالمنتجات كالخدماتتكفير المعمكمات المتع أ
        الاستفسارات كالعقكد أك الأكامر بما في ذلؾ التغيرات ب
الحصكؿ عمى ملبحظات العملبء المتعمقة بالمنتجات  ج

 كالخدمات بما في ذلؾ شكاكل العملبء
       

        محددة لإجراءات الطكارئ عند الحاجة متطم باتكضع  د
كالتنظيمية  القانكنية متطم باتة بتحديد الىؿ تقكـ المنظم 2

 لممنتجات كالخدمات
       

ىؿ يمكف استعراض معمكمات عف المنتجات عف طريؽ  2
 ترنت، أك عف طريؽ الكتالكجاتن  الأ

       

المنتجات  متطم باتتكثيؽ التغييرات في  يجرمىؿ  4
 كالخدمات

       

        . تصميم وتطوير المنتجات والخدمات8-3
ىؿ تقيٌـ المنظمة كتحتفظ بعممية التصميـ كالتطكير بما  6

 يتناسب مع تطكير كتصميـ المنتجات كالخدمات
       

ىؿ تقكـ المنظمة بتحديد المسؤكليات كالسمطات المعنية في  2
 عممية التصميـ كالتطكير

       

ىؿ تقكـ المنظمة بتحديد الاحتياجات مف المكارد الداخمية  2
 الخارجية لتصميـ كتطكير المنتجات كالخدماتك 

       

ىؿ تقكـ المنظمة بتحديد السيطرة عمى الأشخاص  4
 المشاركيف في عممية التصميـ كالتطكير

       

ىؿ تقكـ المنظمة بإشراؾ العملبء كالمستخدميف في عممية  5
 التصميـ كالتطكير

       

        لتطكيرتكثيؽ المعمكمات عف التصميـ كا يجرمىؿ  6
        . ضبط المنتجات والخدمات المقدمة من جيات خارجية8-4
       ىؿ تقكـ المنظمة بتحديد كتطبيؽ معايير تقييـ كاختبار  6
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عادة تقييـ المكرديف الخارجييف استنادان إلى  كمراقبة الأداء كا 
قدرتيـ عمى تكفير العمميات أك المنتجات كالخدمات كفقان 

 ؟متطم باتلم
بقاء العمميات الخارجية المقدمة  بضمافىؿ تقكـ المنظمة  2

 ضمف رقابة نظاـ إدارة الجكدة؟
       

ىؿ تقكـ المنظمة باختيار المكرديف الخارجييف عمى أساس  2
 الكفاءة بما في ذلؾ المؤىلبت المطمكبة للؤشخاص؟

       

        يف؟ىؿ تقكـ المنظمة بمراقبة كرصد أداء المكرديف الخارجي 4
        وتقديم الخدمات الإنتاج. 8-5
كتقديـ الخدمات في ظؿ ظركؼ  بإنتاجىؿ تقكـ المنظمة  6

 خاضعة لمرقابة؟
       

        ىؿ تقكـ المنظمة باختيار كتعييف أفراد أكفاء عمى الرقابة؟ 2
        ىؿ تقكـ المنظمة بتنفيذ إجراءات لمنع الخطأ البشرم؟ 2
ـ المنظمة برعاية ممتمكات العملبء كالمكرديف ىؿ تقك  4

 الخارجييف عندما تككف تحت سيطرة كاستخداـ المنظمة؟
       

الفعاليات ما بعد التسميـ  متطم باتىؿ تقكـ المنظمة بتمبية  5
المرتبطة بالمنتجات كالخدمات في تحديد مدل فعاليات ما 

 بعد التسميـ المطمكبة؟

       

أك  للئنتاجظمة بمراجعة كمراقبة التغييرات ىؿ تقكـ المن 6
الاستمرار كفقان  لضمافتقديـ الخدمات بالقدر اللبزـ 

 ؟متطم باتلم

       

        . إطلاؽ المنتجات والخدمات8-6
ىؿ تقكـ المنظمة بتنفيذ الترتيبات المخطط ليا في المراحؿ  6

مات قد المنتجات كالخد متطم بات أف  مف  تحق ؽالمناسبة لم
 تـ استيفاؤىا؟

       

        . ضبط المخرجات غير المطابقة8-7
ىؿ تقكـ المنظمة بتحديد المخرجات التي لا تتكافؽ مع  6

كالضبط لمنع استخداميا غير المقصكد أك  متطم باتال
 تسميميا؟

       

عندما  متطم باتمف المطابقة لم تحق ؽىؿ تقكـ المنظمة بال 2
 لمخرجات غير المطابقة لممكاصفات؟تصحيح ا يجرم

       

        ىؿ تقكـ المنظمة بالاحتفاظ بالمعمكمات مكثقة عف ما يمي: 2
        عدـ المطابقة أ
        الإجراءات المتخذة ب
        أم تنازلات التي تـ الحصكؿ عمييا ج
        دعكل عدـ المطابقة أف  سمطة البت بش د
        ء. تقييم الأدا9
        . الرصد والقياس والتحميل والتقييم9-1
        ىؿ تقكـ المنظمة بتحديد ما الذم يجب رصده كقياسو؟ 6
ىؿ تقكـ المنظمة بتحديد أساليب لمرصد كالقياس كالتحميؿ  2

 النتائج صحيحة أف   لضمافكالتقييـ اللبزمة 
       

        ذ الرصد كالقياس؟تنفي يجرمىؿ تقكـ المنظمة بتحديد متى  2
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تحميؿ النتائج مف  يجرمىؿ تقكـ المنظمة بتحديد متى  4
 الرصد كالقياس كالتقييـ؟

       

        ىؿ تقكـ المنظمة بتقييـ أداء كفعالية نظاـ إدارة الجكدة؟ 5
ىؿ تقكـ المنظمة برصد تصكرات العملبء كاحتياجاتيـ  6

 كتكقعاتيـ؟
       

كالمعمكمات  البياناتظمة بتحميؿ كتقييـ ىؿ تقكـ المن 7
 الناتجة عف الرصد كالقياس؟

       

        . التدقيؽ الداخمي9-2
ىؿ تقكـ المنظمة بإجراء عمميات التدقيؽ الداخمي عمى  6

نظاـ إدارة  أف  فترات مخططة تعتزـ تقديـ معمكمات بش
 الجكدة؟

       

برنامج  انةكصيىؿ تقكـ المنظمة بكضع خطة كتنفيذ  2
التدقيؽ تتضمف عدد المرات كالأساليب كالمسؤكليات 

عداد التقارير؟ متطم باتك   التخطيط كا 

       

        تدقيؽ؟ كؿٌ ىؿ تقكـ المنظمة بتحديد معايير التدقيؽ كنطاؽ  2
دارة التدقيؽ  4  لضمافىؿ تقكـ المنظمة باختيار المدققيف كا 

 سابات؟المكضكعية كنزاىة عممية مراجعة الح
       

نتائج عمميات التدقيؽ تذىب  أف   بضمافىؿ تقكـ المنظمة  5
 تقاريرىا إلى الإدارة التي تككف ذات الصمة بإدارة الجكدة؟

       

ىؿ تقكـ المنظمة بأخذ التصحيح المناسب كالإجراءات  6
 التصحيحية دكف تأخير لا مبرر لو؟

       

عمكمات المكثقة كدليؿ عمى ىؿ تقكـ المنظمة بالاحتفاظ بالم 7
 تنفيذ برنامج التدقيؽ كنتائج التدقيؽ؟

       

        . مراجعة الإدارة9-3
ىؿ تقكـ الإدارة العميا بإجراء مراجعة نظاـ إدارة الجكدة  6

 عمى فترات مخطط ليا؟
       

ىؿ تقكـ الإدارة العميا بكضح إجراءات مف مراجعات الإدارة  2
 السابقة؟

       

ىؿ تقكـ الإدارة العميا بمراجعة التغيرات في القضايا  2
الداخمية كالخارجية التي ىي ذات الصمة بنظاـ إدارة 

 الجكدة؟

       

ىؿ تقكـ الإدارة العميا بمراجعة معمكمات عف أداء كفعالية  4
 نظاـ إدارة الجكدة؟

       

        ىؿ تقكـ الإدارة العميا بمراجعة مدل ككفاية المكارد؟ 5
ىؿ تقكـ الإدارة العميا بمراجعة الفعالية كالإجراءات المتخذة  6

 لمعالجة المخاطر؟
       

        ىؿ تقكـ الإدارة العميا بمراجعة فرص التحسيف؟ 7
ىؿ تقكـ الإدارة العميا بمراجعة أم حاجة لإجراء تغييرات  8

 في نظاـ إدارة الجكدة؟
       

        . التحسين12
        . عام12-1
       ىؿ تقكـ المنظمة بتحديد كاختيار فرص لمتحسيف كتنفيذ أم  6
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العملبء كتعزيز رضا  متطم باتإجراءات ضركرية لتمبية 
 العملبء؟

        ىؿ تقكـ المنظمة بتحسيف أداء كفعالية نظاـ إدارة الجكدة؟ 2
        . عدم المطابقة والإجراءات التصحيحية12-2
        تقكـ المنظمة بالاستجابة لعدـ المطابقة؟ ىؿ 6
ىؿ تقكـ المنظمة باتخاذ الإجراءات اللبزمة لمراقبة  2

 كتصحيح عدـ المطابقة؟
       

ىؿ تقكـ المنظمة بتقييـ الحاجة إلى العمؿ مف أجؿ  2
 القضاء عمى السبب في عدـ المطابقة؟

       

        المطابقة؟ىؿ تقكـ المنظمة بمراجعة كتحميؿ عدـ  4
        ىؿ تقكـ المنظمة بتحديد أسباب عدـ المطابقة؟ 5
ىؿ تقكـ المنظمة بتحديد حالة كجكد عدـ مطابقة مماثمة أك  6

 تحدث؟ أف  مف المحتمؿ 
       

        ىؿ تقكـ المنظمة بإجراء تغييرات عمى نظاـ إدارة الجكدة؟ 7
بيعة عدـ المطابقة ىؿ تقكـ المنظمة بحفظ معمكمات عف ط 8

 كأم إجراءات لاحقة متخذة؟
       

ىؿ تقكـ المنظمة بحفظ معمكمات عف نتائج أم إجراءات  9
 تصحيحية

       

        . التحسين المستمر12-3
ىؿ تقكـ المنظمة بالتحسيف المستمر لملبءمة ككفاية  6

 كفعالية نظاـ إدارة الجكدة؟
       

الاعتبار في نتائج التحميؿ كالتقييـ ىؿ تقكـ المنظمة بكضع  2
ىناؾ  كانتلممخرجات مف المراجعة لتحديد ما إذا 

مف  احتياجات أك فرص التي يجب معالجتيا كجزء
 التحسيف المستمر؟
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Abstract 
The research aims to study the requirements for applying the quality 

management system according to the international standard ISO 9001: 2015 in 

the maternity hospital in Damascus.Where the research is based on diagnosing 

the existing gap between the international standard and the quality system used 

in the hospital through the use of checklists to analyze the gap. 

 The checklist  has included (146) phrases divided into seven basic 

requirements, as they are mentioned in the international standard, namely (the 

organization's work context, leadership, planning, support, operation, 

performance evaluation, and improvement).In order to qualify the hospital 

towards obtaining a certificate of conformity to the international standard ISO 

9001, which would raise the level of performance and services provided in it 

after the reality of the quality management system is identified by identifying 

the strengths and weaknesses of the system to diagnose the gap and find ways 

to address it. 

The researcher relied on the inductive method, while the research strategy was 

based on the case study strategy by studying the impact of the requirements of 

applying the quality management system on the quality of hospital 

management. Where the checklists were filled out through field coexistence, 

interviews, and access to the necessary records and documents. The extent of 

application and documentation was measured based on percentages and the 

weighted arithmetic mean. 

 The research concluded that there is a large gap between most of the 

requirements of applying the international standard and the system followed in 

the hospital, where many weaknesses emerged, and the researcher presented a 

set of proposals, the most important of which are: Activating the quality 

department in the hospital, and working on its development, holding 

introductory courses and seminars on quality and involving all levels working 

in it, and adopting a clear and understandable policy for all parties related to 

the hospital by senior management.  

Keywords: ISO, ISO 9000 series of international standards, quality 

management system. 
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