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  ISO - 9000  نظام إدارة الجودة  

 في تحسين أداء وظيفة الصيانة 

 دراسة حالة الشركة العامة

 للسمهت الشمالية 

 
 
 

       


 

 المستخلص

ٙٸ رؾغٺ٬ أداء ٳٍٺٚخ ا٥قٺب٭خ  ISO 9001: 2008ٱذَٗ ا٥جؾش ئ٥ٶ ثٺب٫ ٩ٞذاس ٩غبٱ٪خ ٭٨َ ئداسح ا٥غٴدح 
ثب٥جٮٴد ا٥خ٪غخ ا٥شئٺغخ  ISO 9001: 2008ٙٸ ا٥٪ٮَ٪خ ا٥٪جؾٴصخ ، ؽٺش رن٪٬ ٩زٖٺشاد  ا٥٪ٴافٚخ 

ٳا٥٪ز٪ض٦خ ثـ ) ٭َب٧ ئداسح ا٥غٴدح ، ا٥٪غإٳ٥ٺخ الإداسٹخ ، ئداسح ا٥٪ٴاسد ، رؾٞٺٜ ا٥٪ٮزظ ، ٳا٥ٞٺبط ٳا٥زؾ٦ٺ٤ 
( ٳٱزٯ KPIsٺشاد أداء ٳٍٺٚخ ا٥قٺب٭خ ث٪إؽشاد أداء ا٥قٺب٭خ ا٥شئٺغخ )ٳا٥زؾغٺ٬ ( ، ثٺٮ٪ب ؽ٪٤ ٩زٖ

(، ٳ٩غ٪ٴّخ ا٥٪إؽشاد Leadingا٥٪إؽشاد رقٮ٘ ئ٥ٶ ٩غ٪ٴّزٺ٬ ٱ٪ب : ٩غ٪ٴّخ ا٥٪إؽشاد ا٥٪زٞذ٩خ )
 ISO 9001: 2008( . ٳاّز٪ذ ا٥جؾش ٦ّٶ ٙشمٺخ ٩ٚبدٱب " أ٫ ٭َب٧ ئداسح ا٥غٴدح Laggingا٥٪زأخشح )

ٙٸ رؾغٺ٬ أداء ٳٍٺٚخ ا٥قٺب٭خ ٙٸ ا٥٪ٮَ٪خ ا٥٪جؾٴصخ " . ٳاّز٪ذ ا٥جؾش ثؾ٤٢ سئٺظ ٦ّٶ ٹغبٱ٨ ثؾ٤٢ ٙب٤ّ 
( ٥ٞٺبط ٩ذٵ ريجٺٜ ٩زي٦جبد ا٥٪ٴافٚخ ا٥ذٳ٥ٺخ ٙنلًا ٬ّ ٝٺبط ٩ذٵ اعزخذا٧ Checklistٝبئ٪خ ا٥ٚؾـ )

٪ٲب : ؽٜٞ ا٥٪ٮَ٪خ ا٥٪جؾٴصخ ٥٪إؽشاد أداء ا٥قٺب٭خ ا٥شئٺغخ . ٳرٴف٤ ا٥جؾش ا٥ٶ ٩غ٪ٴّخ اعزٮزبعبد ٬٩ أٱ
ا٥٪ٮَ٪خ رلا٩ظ ١جٺش ٩ِ ٩زي٦جبد ٭َب٧ ئداسح ا٥غٴدح ثْذ ريجٺٜ ٩زي٦جبد ا٥٪ٴافٚخ ا٥ذٳ٥ٺخ . ٳاٝزشػ ا٥جؾش 
ثنشٳسح ا٥ؾٚبً ٦ّٶ ا٥٪٢بعت ا٥٪زؾٞٞخ ٬٩ ريجٺٜ ٭َب٧ ئداسح ا٥غٴدح ٳا٥ؾٚبً ٦ّٶ ٙب٦ّٺخ ٭َب٧ ا٥غٴدح 

 ا٥٪يجٜ ٬٩ خلا٣ ا٥زؾغٺ٬ ا٥٪غز٪ش .

Abstract 
          The research aims to indicate the extent of the contribution of quality 
management system ISO 9001: 2008 in improving the performance of the 
maintenance function in the organization surveyed, and included variables 
standard ISO 9001: 2008 five clauses the represented by (quality management 
system, management responsibility, resource management, product realization, 
measurement analysis and improvement), while the included variables performance 
the function of maintenance, performance indicators major maintenance (KPIs), 
these indicators are classified into two groups: the set of indicators advanced 
(Leading), and the last set of indicators (Lagging). The Search adopted on the 

                                                 

   عب٩ْخ ا٥٪ٴف٤ _ ٦١ٺخ الإداسح ٳالاٝزقبد _ ٝغ٨ الإداسح ا٥قٮبّٺخ 

 ّٺخالإداسح ٳالاٝزقبد _ ٝغ٨ الإداسح ا٥قٮبعب٩ْخ ا٥٪ٴف٤ _ ٦١ٺخ 
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hypothesis that "the quality management system ISO 9001: 2008 contribute actively 
to improve the performance of the maintenance function in the organization 
surveyed." The Search based mainly on the checklist (Checklist) to measure the 
extent of the application requirements of international standard as well as 
measuring the extent to which the organization surveyed used the maintenance key 
performance indicators. The research found a set of conclusions, including: the 
organization has achieved a great touch with the requirements of quality 
management system after applying the requirements of international standard.  
And the Search suggested the need to preserve the gains achieved by the application 
of quality management system and maintain the effectiveness of the quality system 
applied through continuous improvement  . 

 

 المقدمة :

رْذ ٳٍٺٚخ ا٥قٺب٭خ ٙٸ ا٥٪ٮَ٪بد ا٥قٮبّٺخ ٳا٥خذ٩ٺخ ٦ّٶ ؽذ عٴاء ٳٍٺٚخ ٩ٲ٪خ ٳؽٺٴٹخ ٭َشاً ٦٥ذٳس         
ا٥زٷ ر٦ْجٰ ٙٸ ا٥ؾٚبً ٦ّٶ ا٥٪٢بئ٬ ٳا٥٪ْذاد ٳ١بٙخ رغٲٺلاد الإ٭زبط . ٳثب٥زب٥ٸ ٙا٫ رذ٭ٸ ٩غزٴٵ أداء ٳٍٺٚخ 

ثب٢٥ب٤٩ . ٦ّٺٰ ٙا٫ أداء ٳٍٺٚخ ا٥قٺب٭خ  ا٥قٺب٭خ عٺٮ٢ْظ ع٦جبً ٙٸ أداء ٳٍٺٚخ الإ٭زبط ٳثب٥ٮٲبٹخ أداء ا٥٪ٮَ٪خ
ٱٴ دسعخ أٳ ٩غزٴٵ ث٦ٴٓ الأٱذاٗ ا٥٪ؾذدح ٩غجٞبً ثبلاّز٪بد ٦ّٶ ٩غ٪ٴّخ ٩إؽشاد " ٩إؽشاد أداء ا٥قٺب٭خ 

" . ٳ٬٩ ص٨ رجٮٸ ا٥٪ذاخ٤ ا٥زٸ رغبّذ ٙٸ   KPIs Key Performance Indicators –ا٥شئٺغخ 
 رؾغٺ٬ أداء ٳٍٺٚخ ا٥قٺب٭خ .

٩غ٪ٴّخ ٬٩ ا٥٪ٴافٚبد ا٥زٸ رإدٷ ئ٥ٶ   ٬QMS  9001:2008 ISO أ٫ ٭َب٧ ئداسح ا٥غٴدح ٙٸ ؽٺ         
رضجذ ا٥٪زي٦جبد ا٥خبفخ ثأ٭َ٪خ ئداسح ا٥غٴدح ٙٸ ا٥٪ٮَ٪خ . ٳٱٸ عٴاص عٚش ّب٥٪ٸ ٹغٲ٤ ا٥زجبد٣ ا٥زغبسٷ ثٺ٬ 

٥غٴدح ٳا٥زؾغٺ٬ ٦٥غ٦ْخ ، دٳ٣ ا٥ْب٨٥ ٳئداسح رغٴٹٞٺخ ٥٪ٮزغبرٲب ٳاعزخذا٩ٰ ٹذ٣ ٦ّٶ ا٥زضا٧ ا٥٪ٮَ٪خ ٳئداسرٲب ثب
 ٙنلًا ٬ّ ١ٴ٭ٰ ا٥ٴعٺ٦خ ا٥ْٚب٥خ ٥زؾٞٺٜ صٹبدح ٙٸ الأسثبػ ٳر٦ٞٺ٤ الأخيبء .

 

 المبحح الأول
 مههجية البحح

 

ئ٫ ٳٍٺٚخ ا٥قٺب٭خ ٙٸ ا٥٪ٮَ٪خ ا٥قٮبّٺخ ر٦ْت دٳس ٩ٲ٨ ٳؽٺٴٷ ٬٩ اع٤ ثٞبء أٳلًا : ٩ؾ٦٢خ ا٥جؾش : 

ا٥٪٢بئ٬ ٳ٩ْذاد ٳرغٲٺلاد الإ٭زبط ٙٸ ؽب٥خ رؾٖٺ٦ٺخ عٺذح ٳثقٴسح ٩غز٪شح . ٳ٭َشاً لأٱ٪ٺخ ٱزٯ ا٥ٴٍٺٚخ 
 ٳدٳسٱب ا٥ؾٺٴٷ ٙٸ دٹ٪ٴ٩خ ّ٪٦ٺبد الإ٭زبط ، ٙا٫ مْ٘ أداء ٱزٯ ا٥ٴٍٺٚخ عٺإدٷ ا٥ٶ ئ٥ؾبٛ خغبئش ١جٺشح

ٱٴ  ISO9000ثب٥٪ٮَ٪خ ا٥قٮبّٺخ . ٳأ٫ ا٥ٲذٗ الأعبط ٬٩ رجٮٸ ا٥٪ٮَ٪بد ا٥قٮبّٺخ ٥ٮ٨َ ئداسح ا٥غٴدح  
 رؾغٺ٬ أدائٲب ٙٸ ٩خز٦٘ ا٥٪غبلاد . ث٪ٴعت ر٠٥ ٙا٫ رغبؤلاد ا٥جؾش رذٳس ؽٴ٣ :

ٱ٤ ٹ٪٠٦ الأٙشاد ا٥ْب٦٩ٺ٬ ٙٸ ا٥٪ٮَ٪خ ا٥٪جؾٴصخ ٢ٙشح ٳامؾخ ٬ّ ٩ٚٲٴ٧ ٳ٩إؽشاد ٳعج٤ رؾغٺ٬ أداء  .1
 ٳٍٺٚخ ا٥قٺب٭خ ؟

ٳ٩زي٦جبد   ISO 9001: 2008ٱ٤ ٹ٪٠٦ الأٙشاد ا٥٪جؾٴصٺ٬ رقٴساً ٳامؾبً ٬ّ ٭َب٧ ئداسح ا٥غٴدح  .2
 ريجٺٞٺٰ ؟

ٹغبٱ٨ ٙٸ رؾغٺ٬ أداء ٳٍٺٚخ ا٥قٺب٭خ ٙٸ ا٥ٴاِٝ  ISO 9001: 2008ٱ٤ أ٫ ٭َب٧ ئداسح ا٥غٴدح  .3
 ا٥ْ٪٦ٺخ ؟

 

خ ا٥قٺب٭خ ٬٩ خلا٣ رجٮٸ ٳريجٺٜ ٭َب٧ ئداسح رؾغٺ٬ ٩غزٴٵ أداء أ٭ؾيخ ٳٍٺٚصب٭ٺبُ : أٱ٪ٺخ ا٥جؾش : 

 ٳثب٥زب٥ٸ ا٥غْٸ ٬٩ أع٤ ٩ْب٥غخ ٩ؾ٦٢خ ٝبئ٪خ ٙٸ ٳاِٝ ا٥٪ٮَ٪خ ا٥٪جؾٴصخ . ISO 9001: 2008ا٥غٴدح 
صب٥ضبً : أٱذاٗ ا٥جؾش : ٱذٗ ا٥جؾش ا٥شئٺظ ٱٴ ٝٺبط ٩ٞذاس ا٥زؾغٺ٬ ٙٸ أداء ٳٍٺٚخ ا٥قٺب٭خ ٭زٺغخ اّز٪بد 

 ، ٙنلًا ٬ّ : ISO 9001: 2008٭َب٧ ئداسح ا٥غٴدح 
 رْشٹ٘ الأٙشاد ا٥ْب٦٩ٺ٬ ث٪بٱٺخ ٳ٩إؽشاد ٳىشٛ رؾغٺ٬ أداء ٳٍٺٚخ ا٥قٺب٭خ . .1
 ٳ٩زي٦جبرٰ . ISO 9001: 2008رْشٹ٘ الأٙشاد ثٮَب٧ ئداسح ا٥غٴدح  .2
 ٝٺبط ٩غزٴٵ رلا٩ظ ا٥٪ٮَ٪خ ا٥٪جؾٴصخ ٬٩ ٩زي٦جبد ؽٲبدح ا٥٪يبثٞخ . .3
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ئٺغخ ٩ٚبدٱب : " أ٫ اّز٪بد ٭َب٧ ئداسح ا٥غٴدح أ٭ي٦ٜ ا٥جؾش ٬٩ ٙشمٺخ سساثْبً : ٙشمٺخ ا٥جؾش : 

ISO 9001: 2008  ٬٩ خلا٣ ريجٺٜ ٩زي٦جبرٰ ٹغبٱ٨ ثؾ٤٢ ٙب٤ّ ٙٸ رؾغٺ٬ أداء ٳٍٺٚخ ا٥قٺب٭خ ٙنلًا ٬ّ
 ا٥٪غبلاد الأخشٵ ٙٸ ا٥٪ٮَ٪خ ا٥٪جؾٴصخ " .

ش١خ ثْذ د٩ظ ؽ 20/4/1965رأعغذ ا٥ؾش١خ ا٥ْب٩خ ٦٥غ٪ٮذ ا٥ؾ٪ب٥ٺخ ٙٸ خب٩غبً : ٩ٺذا٫ ا٥جؾش : 

( ٳٱٸ رٞٴ٧ ئداسح ٳرؾٖٺ٤ ا٥٪ْب٤٩ ا٥٪جٺ٬ ٙٸ 1956( ٳ٩ق٦ؾخ ع٪ٮذ ؽ٪ب٧ ا٦ْ٥ٺ٤ ) 1953ع٪ٮذ ا٥شاٙذٹ٬ ) 
 (1ا٥غذٳ٣ )

 (1ا٥غذٳ٣ )
 ٩ْب٤٩ ا٥ؾش١خ ا٥ْب٩خ ٦٥غ٪ٮذ ا٥ؾ٪ب٥خ

No. FACTORIES No. 
Lines 

Production 
Capacity 

Process 
Type 

Supplying 
Company 

Kline Production 
Date 

1 Old Badoosh 2 600 Ton/Day WET Krupp 
Polysios 

1955-1956 

2 Paper Sacks 1 100000 
Sack/Bach 

…… Win Muller 1977 

3 New Badoosh 
And Its Extension 

2 3000 
Ton/Day 

Dry Polysios 1977-1978 

4 2
nd

 Extension  of 
New Badoosh 

1 3200 
Ton/Day 

Dry IHI&FCB 1983 

5 Old Hammam al-
alil 

2 750 Ton /Day Wet FCB 1963-1973 

6 New Hammam al-
alil 

1 1500 
Ton/Day 

Wet FCB 1979 

7 Sinjar 2 6400 Ton 
/Day 

Dry Usine 
Export/ 
Inport 

 

 2012ا٥٪قذس : ا٢٥شاط ا٥زْشٹٚٸ ٦٥ؾش١خ ٦٥ْب٧ 
 

ا٥جٺب٭بد ٳا٥٪٦ْٴ٩بد ا٥٪ي٦ٴثخ لا٭غبص أع٦ٴة ع٪ِ ا٥جٺب٭بد ٳا٥٪٦ْٴ٩بد : أّز٪ذ ا٥جؾش ٦ّٶ ع٪ِ عبدعبً : 

( ؽٺش رن٪٬ ٩ؾٴسٹ٬ سئٺغٺٺ٬ : ٩ؾٴس خبؿ ث٪زي٦جبد Checklistا٥غب٭ت ا٥ْ٪٦ٸ ٦ّٶ ٝبئ٪خ ا٥ٚؾـ )
 (.MPIs. ٳ٩ؾٴس خبؿ ث٪إؽشاد أداء ا٥قٺب٭خ ا٥شئٺغخ ) ISO 9001: 2008٭َب٧ ئداسح ا٥غٴدح 

 
 

 المبحح الجاني 
 نظام إدارة الجودة  

 

 ISO- 9000أٳلًا : ا٥زْشٹ٘ ثـ ٭َب٧ ئداسح ا٥غٴدح 

ا٥زغبٳٷ أٳ ا٥ز٪بص٤ أٳ ا٥زغب٭ظ . ٳٱٴ ٩ؾزٜ أفلًا ٬٩ ا٦٢٥٪خ ا٥ٺٴ٭ب٭ٺخ  Isoٹٞقذ ثزْجٺش ا٥ـ            
(ISOS،ٳٹش٩ض ٩قي٦ؼ 2008:267( ا٥زٸ رْٮٸ ا٥زغبٳٷ أٳ ا٥ضجبد أٳ ّذ٧ الاخزلاٗ )ا٥خيٺت . )ISO 

٩شرجخ  International Organization for Standardizationزٞٺٺظ لاع٨ ا٥٪ٮَ٪خ ا٥ْب٥٪ٺخ ٦٥
ٱٸ ارؾبد ّب٥٪ٸ ٹن٨ ٱٺئبد ا٥زٞٺٺظ ا٥ٴىٮٺخ ٙٸ دٳ٣ ا٥ْب٨٥  ISOؽغت أع٨ ا٥٪ٮَ٪خ ثب٥ٚش٭غٺخ . ٳ٩ٮَ٪خ 

ّنٴاً " ٤١ ّنٴ ٹ٪ض٤ دٳ٥خ  150ٳ٩ٞشٱب عٮٺ٘ عٴٹغشا ٳث٦ٔ ّذد أّنبؤٱب أ١ضش ٬٩  1947رأعغذ ّب٧ 
( . سعب٥زٲب ئفذاس ا٥٪ٴافٚبد ا٥ْب٥٪ٺخ ٳع٪ٺِ الأ٭ؾيخ راد ا٥ْلاٝخ ثٲذٗ رؾغٺِ 2002:29" ) ا٥ْضاٳٷ ، 

( . ٳرقذس ٬ّ ا٥٪ٮَ٪خ 352: 2008رغبسح ا٥غ٦ِ ٳا٥خذ٩بد ٦ّٶ ٩غزٴٵ ا٥ْب٨٥ ) ا٥يبئٸ ، ٳٝذادح ، 
ٮبء ا٥٪ٴافٚبد ا٥زٸ ٹز٨ اّز٪بدٱب ٙٸ ٩خز٦٘ ا٥ْب٨٥ ٳٙٸ ؽزٶ فٮٴٗ ا٥قٮبّخ ٳا٥زغبسح ٳا٥خذ٩بد ثبعزض

ا٥٪ٴافٚبد ا٥زٸ رز٦ْٜ ثب٥قٮبّبد ا٢٥ٲشثبئٺخ ٳالا٢٥زشٳ٭ٺخ ٙٲٸ ٩غإٳ٥ٺخ ا٦٥غٮخ ا٥ْب٥٪ٺخ ٥لا٢٥زشٳ٭ٺبد ا٥زٞٮٺخ 
 ( .107: 2009)ؽ٪ٴدٷ ،  1906ا٥زٸ رأعغذ ّب٧ 

( ٥غ٦غ٦خ ا٥٪ٴافٚبد رخزـ ثاداسح ا٥غٴدح ٙٸ ا٥قٮبّخ ٳا٥خذ٩بد ، ٳٱٮبٟ علاع٤  9000ٳٹش٩ض ا٥ش٨ٝ )
خز٦ٚخ ٥ٚشٳُ أخشٵ ، ٬٢٥ ٱزٯ ا٥٪ٴافٚخ ٱٸ الأ١ضش ؽٲشح ٙٸ ا٥ْب٨٥ ثغجت اسرجبىٲب أخشٵ ٦٥٪ٴافٚبد ٩

ا٥زٸ أفذسرٲب ٱٺئخ  BS5750ثب٥زْب٤٩ ا٥زغبسٷ ا٥ذٳ٥ٸ . ٳٹْٴد أف٤ ٱزٯ ا٥٪ٴافٚخ ئ٥ٶ ا٥٪ٴافٚخ ا٥جشٹيب٭ٺخ 
٭َب٧ لإداسح  ٦٥BS5750ٮٲٴك ث٪غزٴٵ ا٥غٴدح ٙٸ فٮبّزٲب . ٳأ٫  1970ّب٧  BSIا٥٪ٴافٚبد ا٥جشٹيب٭ٺخ 

ا٥غٴدح ا٥زٷ ٹإ١ذ ٦ّٶ ٳعٴد ئعشاءاد سع٪ٺخ ٢٩زٴثخ ٳر٦ْٺ٪بد ئسؽبدٹخ ٦٥ْب٦٩ٺ٬ ٬٩ اع٤ ا٥زأ١ذ ٬٩ ٝٺب٧ 
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( 107: 2009ا٥ْب٦٩ٺ٬ ثأداء ٩ٲب٩ٲ٨ ثيشٹٞخ فؾٺؾخ دٳ٫ ٳعٴد ئعشاءاد رقؾٺؾٺخ أصٮبء الأداء )ؽ٪ٴدٷ ، 
. 

ISO 9000  ّجبسح ٬ّ ٩غ٪ٴّخ ٬٩ ا٥٪ٴافٚبد ٳا٥٪ْبٹٺش ا٥زٸ ر٨ اّزجبسٱب ٩زي٦جبد لأ٭َ٪خ ا٥غٴدح ٬٩ ٝج٤
٦ّٶ أعبط  رٴصٺٜ ٤١ ا٥ٮ٨َ ٳالإعشاءاد ٳا٥ز٦ْٺ٪بد  ISOا٥٪ٮَ٪خ ا٥ذٳ٥ٺخ ٦٥زٞٺٺظ ، ٳرْز٪ذ ٩ٴافٚبد 

 ( .307: 2009ٳالاؽزٚبً ثب٥غغلاد ا٥٪لائ٪خ )عٴدح ، 
٪قي٦ؼ ا٥زٷ ٹغزخذ٧ ٦٥زْجٺش ٬ّ ٭َب٧ الإداسح ٙٸ ا٥٪ٮَ٪خ ّٮذ٩ب ٹ٢ٴ٫ ( ٱٴ اQMS٥٭َب٧ ئداسح ا٥غٴدح )

 ( .41: 2002ا٥زش١ٺض ٦ّٶ الأداء ا٦٢٥ٸ ٦٥٪ٮَ٪خ ٩شرجيبً ثأٱذاٙٲب رغبٯ ا٥غٴدح . )ا٥ْضاٳٷ ، 
ISO-9000  ٱٸ ٩ٴافٚخ ئداسٹخ رش١ض ٦ّٶ ا٥٪٪بسعبد الإداسٹخ ٦٥٪ٮَ٪بد ٥ن٪ب٫ رؾٞٺٜ ا٥غٴدح ٙٸ

ذٗ ؽ٪بٹخ ا٥٪غزٲ٠٦ عٴاء ١ب٫ ا٥٪غزٲ٠٦ ٩ؾ٦ٺبً أٳ ّجش ا٥ؾذٳد ، ٙنلًا ٬ّ أ٫ ٩ٴافٚخ ا٥٪ٮزغبد ٳا٥خذ٩بد ثٲ
 ( :268: 2008الاٹضٳ رزق٘ ثـ )ا٥خيٺت ، 

 ( :44: ٦ّ2002ٶ ا٥٪جبدب اٻرٺخ )ا٥ْضاٳٷ، ISO-9000ٳٹْز٪ذ ا٥ـ 
ث٪ْٮٶ ( الإعشاء : رٴصٺٜ ١ٺ٘ أ٫ ا٥ْ٪٦ٺبد رغشٷ ٙٸ ا٥٪ٮَ٪خ . Say what you doٳصٜ ٩ب ر٤ْٚ ) .1

ٳمِ ئعشاءاد ٩ٴصٞخ ٩ؾذدح ٳ٩ْشٙخ أٳ رٴصٺٜ ىشٹٞخ ا٥٪ٮَ٪خ ٙٸ رأ١ٺذ ا٥غٴدح ٬٩ خلا٣ ئعشاءاد ٩ؾذدح 
. 

 ( ا٥زٮٚٺز : رٮٚٺز ر٠٦ ا٥ْ٪٦ٺبد ٳٙٞبً ٥لإعشاءاد ا٥٪ٴصٞخ .Do what you sayأ٤ْٙ ٩ب ٳصٞذ ) .2
صٞخ ٬٩ خلا٣ ( : الإداسح ثبلاّز٪بد ٦ّٶ ا٥ؾٞبئٜ ا٥٪ٴRecord how you didعغ٤ ٩ب ّ٪٦زٰ ) .3

 الاؽزٚبً ثغغلاد ا٥٪شاعْخ .
( : ا٥زأ١ذ ٬٩ خلا٣ ٩ٞبس٭خ ٭زبئظ ا٥زيجٺٜ ثب٥٪زي٦جبد ٳا٥زٸ ر٢ٴ٫ Check the resultsدٜٝ ا٥ٮزبئظ ) .4

٬٩ خلا٣ ا٥زذٝٺٜ ا٥ذاخ٦ٸ ٦٥زأ١ذ ٩٪ب ر٨ ا٭غبصٯ ٳ/أٳ ا٥زذٝٺٜ ا٥خبسعٸ ٬٩ خلا٣ الاعزْب٭خ ثيشٗ صب٥ش 
 ث٪ٮؼ ا٥ؾٲبدح .

( ٳٱزا رٲ٪٦ٰ ا٥ْذٹذ ٬٩ ا٥ؾش١بد ر٠٥ أ٫ ا٥ؾقٴ٣ ٦ّٶ Action difference)٩ْب٥غخ الاخزلاٗ  .5
ا٥ؾٲبدح لا ر٢ٚٸ ، ٙارا ١ب٫ ا٥٪ٮزٴط ٕٺش ٩شمٸ عٴٗ ٹ٢ٴ٫ ٬٩ ا٥قْت ا٥ؾٚبً ٦ّٶ عٴدح صبثزخ ٳٱزا 

 ٹٞٴد ئ٥ٶ رشاعِ ا٥غٴدح ٳثب٥زب٥ٸ رشاعِ سمب ا٥ضثٴ٫ ا٥زٷ ٹٮ٢ْظ ع٦جبً ٦ّٶ سثؾٺخ ا٥٪ٮَ٪خ .
 

 ريجٺٜ الاٹضٳ ٳدٳاِٙ ا٥ؾقٴ٣ ٦ّٺٲب : صب٭ٺبً : أٱ٪ٺخ

٥ٞذ أفجؼ ا٥زغغٺ٤ ٙٸ الاٹضٳ ٬٩ ا٥٪زي٦جبد ا٥نشٳسٹخ ٥زْب٤٩ ا٥٪ٮَ٪بد ٩ِ ٩غٲضٹٲب ، ٙب٥٪ٮَ٪بد ا٥زٸ      
ؽق٦ذ ٦ّٶ ؽٲبدح الاٹضٳ ٹٮَش ئ٥ٺٲب ثقٴسح رزغ٨ ثب٥ضٞخ ٬٩ ٝج٤ ا٥ضثبئ٬ ٳا٥٪غٲضٹ٬ ٳٹ٪٬٢ ئٹغبص ا٥ٚٴائذ ا٥زٸ 

 ( :312: 2009( ، )عٴدح ، 243: 2005ا٥ْب٥٪ٺخ ثبلارٸ )ا٥ذساد١خ، ٹؾٞٞٲب ا٥٪ٴافٚبد 
 م٪ب٫ صجبد عٴدح ا٥٪ٮزظ ، ٙب٥زش١ٺض ٦ّٶ ا٥ؾٚبً ٦ّٶ ٭ٚظ ٩غزٴٵ ا٥غٴدح ٥٪ٮزغبد ا٥٪ٮَ٪خ . .1
ئعشاءاد ا٥زؾغٺ٬ ا٥٪غز٪ش ، ؽٺش ٭َب٧ ا٥غٴدح ٹزي٦ت ئعشاء ا٥زؾغٺٮبد ا٥٪غز٪شح ٙٸ الأ٭ؾيخ  .2

 ٳا٥ْ٪٦ٺبد ثقٴسح دائ٪ٺخ .
 ١ٚبءح ا٥ْب٦٩ٺ٬ ٬٩ خلا٣  ا٥ز٦ْٺ٨ ٳا٥زذسٹت ا٥٪غز٪ش . سِٙ .3
 صٹبدح ا٥ٞذسح ا٥زٮبٙغٺخ ٦٥٪ٮَ٪خ ٬٩ خلا٣ ا٥ْ٪٤ ٦ّٶ ٩غبّذرٲب ٥ذخٴ٣ أعٴاٛ عذٹذح . .4
رخٚٺل ا٥ز٢ب٥ٺ٘ الإع٪ب٥ٺخ ٦٥٪ٮَ٪بد لأعجبة ّذٹذح ٬٩ أٱ٪ٲب ر٦ٞٺ٤ أخيبء ا٥ْب٦٩ٺ٬ ٭زٺغخ ا٥زذسٹت  .5

 ٳ٩ْبٹشح الأعٲضح .
 ثاعشاءاد ٳر٦ْٺ٪بد ا٥ْ٪٤ ٭زٺغخ ٥زٴصٺٜ ٱزٯ الإعشاءاد ٳا٥ز٦ْٺ٪بد. الا٭نجبه ٳا٥زٞٺٺذ .6

أ٩ب ثقذد ا٥ذٳاِٙ ٳساء ريجٺٜ ٭َب٧ ئداسح ا٥غٴدح ٙٲٮبٟ صلاصخ دٳاِٙ أعبعٺخ ٥زيجٺٜ ٩ٴافٚبد              
ISO-9000  ، ( :58: 2002)ا٥ْضاٳٷ 

-ISOجبد ٭َب٧ عٴدرٲب ٥٪زي٦جبد : ى٦ت ا٥ضثٴ٫ _ ى٦ت أٳ مٖو ا٥ضثٴ٫ ٦ّٶ ا٥ؾش١بد لإصا٥ذاِٙ الأٳ٣ 

خبفخ ثْذ ٩ب أفجؼ ٱزا ؽشىبً ٩غجٞبً  ISO-9000ٹْذ ا٥ذاِٙ ا٥شئٺغٸ ٦٥ْذٹذ ٩ٮٲب ٥زيجٺٜ ٩ٴافٚبد   9000
 ٥ذٵ ا٥ضثٴ٫ ٢٥ٸ ٹٞٴ٧ ثْ٪٦ٺبد ا٥ؾشاء .

سٕجخ ٩ٮٲب ٙٸ رؾغٺ٬ أٳمبّٲب ٥زؾٞٺٜ  ISO-9000ا٥ذاِٙ ا٥ضب٭ٸ : ا٥٪ٺضح ا٥زٮبٙغٺخ _ ريجٺٜ ا٥ؾش١بد 
 .ٕٺش ا٥ؾبف٦خ ٦ّٶ ؽٲبدح ا٥٪يبثٞخ٪ٺض ا٥غٴٝٸ ٳثب٥زب٥ٸ ١غت ٩ٺضح رٮبٙغٺخ ٩ٞبث٤ ٩ٮبٙغٺٲب ٬٩ ا٥ؾش١بد ا٥ز

 ISO-9000: ا٥زؾغٺ٬ ا٥ذاخ٦ٸ _ ٦ّٶ ا٥ش٨ٕ أ٫ ا٢٥ضٺش ٬٩ ا٥ؾش١بد ٝذ ىجٞذ ٩ٴافٚبد ا٥ذاِٙ ا٥ضب٥ش 

٭زٺغخ ٥نٖو ا٥غٴٛ ) ى٦ت ا٥ضثٴ٫ ( ، ٙا٫ ؽش١بد أخشٵ ٝذ ىجٞزٰ ٦٥ٚٴص ث٪ٮبِٙ داخ٦ٺخ ؽٺش ر٠٦ ا٥ؾش١بد 
ٳعذد أ٫ ا٥زؾغٺٮبد ٙٸ ا٥غٴدح ٳأداء ا٥٪قٮِ رز٪ٺض ثٞٺ٪خ دائ٪ٺخ ٩غبٳٹخ ٦ّٶ الأ٤ٝ ئ٥ٶ ا٥ٞٺ٪خ ا٥غٴٝٺخ ؽٺش 

ا٥ز٢ب٥ٺ٘ ا٥ٮبع٪خ ٬ّ ّذ٧ ا٢٥ٚبءح ؽٺش  أ٫ ٭َب٧ ا٥غٴدح عٺذ ا٥زأعٺظ ٹ٪٬٢ أ٫ ٹضٹذ ٬٩ الإ٭زبعٺخ ٳٹ٤٦ٞ ٬٩
١ٞبّذح أٳ ؽغش أعبط ٥زيجٺٜ أ٭َ٪خ أؽ٪٤ ٩ز٪ض٦خ ثاداسح ا٥غٴدح  ISO-9000ٹ٪٬٢ ريجٺٜ ٩ٴافٚبد 

 ا٥ؾب٦٩خ .
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 :  ISO-9000صب٥ضبً : أٱذاٗ ٭َب٧ ئداسح ا٥غٴدح 

 ( :94: 2008ثبلارٸ )ّيٺخ ،   ISO-9000رز٦خـ أٱذاٗ ٭َب٧ ئداسح ا٥غٴدح      
 الإفٖبء ئ٥ٶ ا٥ضثٴ٫ ٳ٩ب ٹشٹذٯ ٬٩ ا٥٪ٮَ٪خ ٳا٥٪ٮزظ . .1
 ا٥زش١ٺض ٦ّٶ اؽزٺبعبد ا٥غٴٛ ٳ٩زي٦جبرٰ . .2
 ا٥غْٸ ئ٥ٶ رؾٞٺٜ ا٥غٴدح ٙٸ ٤١ ا٥٪غبلاد ٳّذ٧ الاٝزقبس ٦ّٶ ا٥٪ٮزظ أٳ ا٥خذ٩خ. .3
 ريٴٹش ٩ٞبٹٺظ الأداء ا٥لاص٩خ ٥ٞٺبط الأداء ٙٸ ا٥٪ٮَ٪خ . .4
 ثٺ٬ ا٥٪ٮَ٪بد .ٙٲ٨ ا٥٪ٮبٙغخ ٳريٴٹش ئعزشارٺغٺخ ا٥زٮبٙظ  .5
 م٪ب٫ الارقب٣ ا٥ْٚب٣ ٳاعز٪شاس ٹزٰ . .6
٩ٴاف٦خ ا٥جؾش ٬ّ ا٥زؾغٺ٬ ا٥٪غز٪ش ٙٸ ا٥ْ٪٦ٺبد ٳا٥٪ٮزغبد ٳىشائٜ رٞذٹ٨ ا٥خذ٩خ أٳ ا٥٪ٮزظ  .7

 ٦٥٪غزٚٺذ .

 ISO-9000ساثْبًً : ٢٩ٴ٭بد ٭َب٧ ئداسح ا٥غٴدح 

ٳا٥زٷ ٹْٮٸ  Quality Control –ٳس١ض ٦ّٶ مجو ا٥غٴدح  ISO-9000:1987الإفذاس الأٳ٣        
ريجٺٜ ا٥ٮؾبىبد ٳالأعب٥ٺت ا٥٪ز٦ْٞخ ٥ن٪ب٫ اعز٪شاس ٩زي٦ت ا٥ضثٴ٫ ، ث٪ْٮٶ ١ب٫ ا٥زش١ٺض ٦ّٶ ا١زؾبٗ 

Detect  ، ( ٳرن٪ٮذ ا٥غ٦غ٦خ ٩ٴافٚبد سئٺغخ 308: 2009الأخيبء ٳرقؾٺؾٲب ثب٥ذسعخ الأٳ٥ٶ )عٴدح
 (:lucius,2002:16ٱٸ )

 ISO-9000:1987  د٥ٺ٤ الاخزٺبس ٳالاعزخذا٧ ) رْذ د٥ٺلًا لاعزخذا٧ ا٥٪ٴافٚبد الأخشٵ ٙٸ :
 ا٥غ٦غ٦خ ( .

 ISO-9001:1987  ، ٭٪ٴرط ٥ن٪ب٫  ا٥غٴدح ٙٸ ا٥زق٪ٺ٨ ، ا٥زيٴٹش ، الإ٭زبط ، ٳا٥زش١ٺت :
 ٳا٥خذ٩بد ٳٱزٯ ١ب٭ذ ٦٥ؾش١بد ٳا٥٪ٮَ٪بد ا٥زٸ رزن٪٬ أ٭ؾيزٲب ئٹغبد ا٥٪ٮزغبد ا٥غذٹذح .

 ISO-9002:1987  ٭٪ٴرط ٥ن٪ب٫ ا٥غٴدح ٙٸ الإ٭زبط ، ا٥زش١ٺت ، ا٥خذ٩خ ٳٱٸ ٭ٚظ ٩ؾزٴٵ :
 ٬٢٥ ثذٳ٫ ئٹغبد ا٥٪ٮزغبد ا٥غذٹذح . 9001

 ISO-9003:1987 ٭٪ٴرط ٥ن٪ب٫ ا٥غٴدح ٙٸ ا٥ٚؾـ ٳالاخزجبس ا٥ٮٲبئٸ . ٳرن٪ٮذ ٙٞو ا٥ٚؾـ :
 ا٥ٮٲبئٸ ٦٥٪ٮزغبد ا٥زب٩خ دٳ٫ الاٱز٪ب٧ ث٢ٺٚٺخ ئ٭زبط ا٥٪ٮزظ .

 ISO-9004:1987  د٥ٺ٤ لإداسح ا٥غٴدح ٳّٮبفش ٭٨َ ا٥غٴدح ) د٥ٺ٤ ٦٥زيجٺٞبد ا٥غٺذح لإداسح :
 ( . ISO9001, ISO9002, ISO9003 –ا٥غٴدح ، ٳرٞذ٧ رٚقٺلاد أ١ضش ٬ّ ا٥٪ٴافٚبد 

 ,ISO9001, ISO9002ئر٫ لأع٤ ا٥ؾقٴ٣ ٦ّٶ ؽٲبدح الاٹضٳ لاثذ ٬٩ الإٹٚبء ث٪زي٦جبد ا٥٪ٴافٚبد )    
ISO9003 ٭ؾبه ا٥٪ٮَ٪خ ، ٳٹ٪٬٢ ٭٢ْظ ا٥غٴا٭ت ا٥زٸ رٖيٺٲب ٤١ ٩ٴافٚخ ٬٩ ا٥٪ٴافٚبد ( ٳؽغت ىجٺْخ

 ( .1ا٥شئٺغخ ا٥ضلاصخ ثب٥ؾ٤٢ )
 
 
 
 
 
 
 
 

Design        Produce                 Final – Inspection               Install      
Maintenance 

 
 (1ا٥ؾ٤٢ )

 الأ٭ؾيخ ا٥زٸ رٖيٺٲب ٤١ ٩ٴافٚخ ٬٩ ٩ٴافٚبد ا٥غ٦غ٦خ
Source : Lucius . Tommie J., Department of defense quality management 
system and ISO 9000:2000, Master of science in Management, Naval 

Postgraduate School, 2002 . 
 

 20ٳئ٢٩ب٭ٺخ ريجٺٞٲب ٦ّٶ ١بٙخ ا٥٪ٮَ٪بد ٙا٭ٲب رٖيٸ  ISO – 9001٭َشاً ٥ؾ٪ٴ٥ٺخ ا٥٪ٴافٚخ           
 ٩ISO-9003زي٦جبً ٳا٥٪ٴافٚخ  ٩ISO-9002 19زي٦جبً ٹغت رٴاٙشٱب ٙٸ ا٥٪ٮَ٪خ ثٺٮ٪ب رٖيٸ ا٥٪ٴافٚخ 

( ٹْشك ا٥ْٮبفش ا٥٪ي٦ٴة رٴاٙشٱب ٙٸ ا٥٪ٮَ٪بد ا٥شإجخ ثب٥ؾقٴ٣ ٦ّٶ ؽٲبدح ٩2زي٦جبً . ٳا٥غذٳ٣ ) 16
 ٩ِ ثْل ا٥زْذٹلاد ٙٸ ا٥جٮٴد ا٥ٚشّٺخ . 1994ٳ١ز٠٥ الإفذاس  1987الاٹضٳ ؽغت ئفذاس 

 (2ا٥غذٳ٣ )

ISO 9001 Design ,Production ,& Installation 

 

ISO 9002   Production ,& Installation 

 
ISO 9003 Final 

Inspection & Test 
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 ISO-9001 ISO-9002 ISO-9003 ٩زي٦جبد ٭َب٧ ا٥غٴدح د

    ٩غإٳ٥ٺخ الإداسح 1

    ٭َب٧ ا٥غٴدح 2

    ٩شاعْخ ا٥ْٞٴد 3

    ٩شاٝجخ ٳمجو ا٥زق٪ٺ٨ 4

 - -  ٩شاٝجخ ٳمجو ا٥ٴصبئٜ 5

    ٭َب٧ ا٥ؾشاء 6

 -   ٩شاٝجخ ا٥٪ٴاد ا٥٪ؾزشاح ٬٩ ٝج٤ ا٥٪غٲضٹ٬ 7

    رْشٹ٘ ا٥٪ٮزظ ٳ٩شاعْزٰ 8

    ٩شاٝجخ ٳمجو ا٥ْ٪٦ٺبد الإ٭زبعٺخ 9

 -   ٳا٥زٚزٺؼا٥ٚؾـ  10

    مجو أعٲضح ا٥ٞٺبط ٳا٥ٚؾـ ٳا٥زٚزٺؼ 11

    ثٺب٫ ٭زٺغخ ا٥ٚؾـ ٳا٥زٚزٺؼ 12

    ٩شاٝجخ ٳمجو ا٥٪ٮزغبد ٕٺش ا٥٪يبثٞخ 13

    الإعشاءاد ا٥ٴٝبئٺخ ٳا٥زقؾٺؾٺخ 14

    ٩ٮبٳ٥خ ا٥٪ٴاد ٳا٥خضٹ٬ ٳا٥زْجئخ ٳا٥زغ٦ٺ٨ 15

    ا٥غٴدحا٥٪ؾبَٙخ ٦ّٶ عغلاد  16

    ا٥زذٝٺٜ ا٥ذاخ٦ٸ ٦ّٶ ا٥غٴدح 17

    ا٥زذسٹت 18

 -   خذ٩بد ٩ب ثْذ ا٥جٺِ 19

    ا٥يشٛ ٳالأعب٥ٺت الإؽقبئٺخ 20

 ا٥٪قذس  :   
( ، ئداسح ا٥غٴدح ا٥ؾب٦٩خ ، ا٥يجْخ ا٥شاثْخ ، داس ا٥٪غٺشح ٦٥ٮؾش ٳا٥زٴصٹِ 2009ؽ٪ٴد ، خنٺش ١ب٨ٍ ، ) .1

 ّ٪ب٫ ، الأسد٫ .ٳا٥يجبّخ ، 
( ، ئداسح ا٥غٴدح ا٥ؾب٦٩خ ٳخذ٩خ ا٥ْ٪لاء ، ا٥يجْخ الأٳ٥ٶ ، داس فٚبء 2008ا٥ذساد١ٰ ، ٩أ٩ٴ٫ ع٦ٺ٪ب٫ ، ) .2

 ٦٥ٮؾش ٳا٥زٴصٹِ ، ّ٪ب٫ ، الأسد٫ .
 

ٙٞذ س١ض ٦ّٶ رأ١ٺذ أٳ م٪ب٫ ا٥غٴدح  ISO-9000:1994أ٩ب الإفذاس ا٥ضب٭ٸ )ا٥زْذٹ٤ الأٳ٣(          
Quality Assurance  ٳا٥زٷ ٹْٮٸ ريجٺٜ الأ٭ؾيخ ا٥نشٳسٹخ ٥زٴٙٺش ا٥ضٞخ ثأ٫ ا٥٪ٮزظ ٹ٦جٸ ٩زي٦جبد

( 308: 2009ٳا٥ٴٝبٹخ ٬٩ ؽذٳصٲب )عٴدح ، Preventionا٥ضثٴ٫ ، أٷ ا٥زش١ٺض ٦ّٶ ٩ٮِ ٳٝٴُ الأخيبء 
 ٳ٨٥ ر٬٢ ا٥زْذٹلاد عٴٱشٹخ ئرا ٨٥ ر٪ظ ا٥جٮٺخ ٳئ٭٪ب اٝزقشد ٦ّٶ ئمبٙخ ٩زي٦جبد ٙشّٺخ .

( ٩٪ب ٹْٮٸ QMSٙٞذ س١ض ٦ّٶ ٭َب٧ ئداسح ا٥غٴدح ) ٥ISO9000:2000ضب٥ش ) ا٥زْذٹ٤ ا٥ضب٭ٸ ( أ٩ب الإفذاس ا
ثب٥ذسعخ الأٳ٥ٶ .  Directingريجٺٜ ا٥ٮؾبىبد ٳالأعب٥ٺت ا٥٪ز٦ْٞخ ثاداسح ا٥غٴدح ، ؽٺش ا٥زش١ض ٦ّٶ ا٥زٴعٺٰ 

٪ْبٹٺش ا٥٪ٴمٴّخ رز٦ْٜ ٳلاثذ ٬٩ الإؽبسح ئ٥ٶ أ٫ الاٱز٪ب٧ ٹٴعٰ ئ٥ٶ ا٥ْ٪٦ٺبد ٳ٥ٺظ ا٥٪ٮزظ ٭ٚغٰ ، ٙب٥
ثب٥ْ٪٦ٺبد ٳ٥ٺظ ا٥٪ٮزظ ، ؽٺش رؾٺش ٱزٯ ا٥٪ْبٹٺش ئ٥ٶ ئداسح ا٥٪ٮَ٪خ ٳأدائٲب ٳم٪ب٫ ئ٭زبط ا٥٪ٮزغبد ا٥غٺذح 

صلاصخ ٢٩ٴ٭بد )ا٥يبئٸ ،  ISO9000:2000ٳر٠٥ ثٲذٗ رْضٹض سمب ا٥ضثٴ٫ . ٳرن٪ٮذ ع٦غ٦خ 
 ( :353: 2009ٝذادح،
1. ISO-9000:2000  عبعٺبد ا٥٪قي٦ؾبدالأ –: ٭٨َ ئداسح ا٥غٴدح 
2. ISO-9001:2000  ا٥٪زي٦جبد –: ٭٨َ ئداسح ا٥غٴدح 
3. ISO-9004:2000  د٥ٺ٤ لأع٤ رؾغٺ٬ الأداء –: ٭٨َ ئداسح ا٥غٴدح 

أ٩ب ا٥٪زي٦جبد ا٥٪ي٦ٴة رٴاٙشٱب ٙٸ ا٥٪ٮَ٪بد ا٥شإجخ ثب٥ؾقٴ٣ ٦ّٶ ؽٲبدح الاٹضٳ ؽغت الإفذاس ا٥ضب٥ش 
 ( :89: 2010)ا٥ْضاٳٷ ،  2000

 ( :Scopeا٥ٮيبٛ )ا٥٪غب٣ أٳ  .1
 Normative Referenceا٥٪شعْٺبد ا٥ٞٺبعٺخ  .2
 Terms and definitionsا٥٪قي٦ؾبد ٳا٥زْشٹٚبد  .3
 Quality Management System٭َب٧ ئداسح ا٥غٴدح  .4
 ٩Management Responsibilityغإٳ٥ٺخ الإداسح  .5
 Resource Management ئداسح ا٥٪ٴاسد .6
 Product Realization رؾٞٺٜ ا٥٪ٮزظ .7
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 Measurement, analysis, and improvementبط ، ا٥زؾ٦ٺ٤ ، ٳا٥زؾغٺ٬ ا٥ٞٺ .8
( ا٥زٷ ر٨ رْذٹ٦ٰ ثٞقذ  ISO9000:2000ٹ٦ٖٸ ٳٹؾ٤ ٩ؾ٤ الإفذاس ا٥ضب٥ش ) 9000:2008الإفذاس ا٥شاثِ 

. ٳٱزٯ ا٥٪ٴافٚخ ا٥ٞٺبعٺخ ا٥ذٳ٥ٺخ رْز٪ذ ٦ّٶ ٩جبدب ئداسح ا٥غٴدح ا٥ؾب٦٩خ  ISO14000:2004الارغبٛ ٩ِ 
) ٩ذخ٤ ا٥ْ٪٦ٺخ ، ٳا٥زش١ٺض ٦ّٶ ا٥ضثٴ٫ (  ٳٹٴمؼ ا٥ؾ٤٢ ٭َب٧ ئداسح ا٥غٴدح ا٥٪ْز٪ذ ٦ّٶ ٭٪ٴرط  ا٥زٸ رن٨

( ٳٹ٪٬٢ اعزخذا٧ ٩ذخ٤ ئداسح ا٥ْ٪٦ٺخ ا٥٪ْز٪ذ ٙٸ 8( ئ٥ٶ )4ا٥ْ٪٦ٺخ ٳسٳاثو ا٥ْ٪٦ٺخ ا٥ٴاسدح ٙٸ ا٥جٮٴد ٬٩ )
 ( .2ب ٙٸ ا٥ؾ٤٢ )٭َب٧ ئداسح ا٥غٴدح ٙٸ ٩غب٣ ا٥قٺب٭خ لأع٤ رؾغٺ٬ أداء ٳٍٺٚخ ا٥قٺب٭خ ٳ١٪

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (2ا٥ؾ٤٢ )
 ٭٪ٴرط ٩ذخ٤ ا٥ْ٪٦ٺخ ٙٸ ئداسح عٴدح فٺب٭خ ا٥٪ٴعٴداد

Source : Lucius . Tommie J., Department of defense quality management 
system and ISO 9000:2000, Master of science in Management, Naval 

Postgraduate School, 2002 . 
ٱزٯ ا٦ٚ٥غٚخ ا٥غذٹذح ٥ٮَب٧ ئداسح ا٥غٴدح ا٥٪ْٺبسٹخ ٹ٪٬٢ أ٫  ISO9000:2008ٳ٩جبدب ٭َب٧ ئداسح ا٥غٴدح 

 داسح ا٥قٺب٭خ ، ٳأ٫ ٱزٯ ا٥٪جبدب ا٥ض٪ب٭ٺخ ٹْزجش الأعبط ٥زؾغٺ٬ الأداء ٳا٥ز٪ٺًض ا٥٪ٮَ٪ٸ :ريجٜ ثا
ا٥زش١ٺض ٦ّٶ ا٥ضثٴ٫ : ٙٸ ؽب٥خ ا٥قٺب٭خ ا٥ضثٴ٫ ٱٴ ا٥٪ٴعٴداد ثب٥ٮغجخ ٦٥٪ب٠٥ أٳ ٩ذٹش ا٥قٺب٭خ ،  .1

ٚٲ٨ ٳخقٴفبً ا٥٪٢بئ٬ ٳا٥٪ْذاد رزٴٝ٘ ٦ّٶ ٩زي٦جبد ا٥قٺب٭خ ٳ٥ز٠٥ ٩ذٹش ا٥قٺب٭خ ٹٮجٖٸ أ٫ ٹ
 ا٥٪زي٦جبد ا٥ؾب٥ٺخ ٳا٥٪غزٞج٦ٺخ .

ا٥ٞٺبدح : ٩ذساء ا٥قٺب٭خ ٹٮجٖٸ أ٫ ٹؾذدٳا ٳٹ٦ْٚٴا عٺبعخ ٳأٱذاٗ ا٥قٺب٭خ ثبلارٚبٛ ٩ِ عٺبعخ ا٥غٴدح  .2
ا٥ؾب٦٩خ ٦٥٪ٮَ٪خ ٳئٹغبد ثٺئخ رقجؼ ٙٺٲب أٙشاد ا٥قٺب٭خ ٳا٥زؾٖٺ٤ ٩غبٱ٪ٺ٬ ثب٢٥ب٤٩ ٙٸ رؾٞٺٜ الأٱذاٗ 

 ا٥٪ؾذدح .
اد ٙٸ ٤١ ٩غزٴٹبد ثن٪ٮٲ٨ ا٥قٺب٭خ ٳا٥زؾٖٺ٤ ٱ٨ ٩قبدس ا٥غٴدح ا٥٪ٲ٪خ عذاً ٩غبٱ٪خ الإٙشاد : الإٙش .3

 ٳ٩غبٱ٪زٲ٨ ا٢٥ب٦٩خ ر٪٬٢ اعزخذا٧ ٝبث٦ٺبرٲ٨ ٥زؾٞٺٜ أٝقٶ ا٥٪ٮبِٙ ٬٩ ٩ٴعٴداد ا٥٪ٮَ٪خ .
٩ذخ٤ ا٥ْ٪٦ٺخ : ا٥ٮزبئظ ا٥٪شٕٴثخ ٙٸ ا٥قٺب٭خ  رزؾٜٞ ث٢ٚبءح أ١ضش ّٮذ أداسح الأ٭ؾيخ ٳا٥٪ٴاسد   .4

 . ا٥٪شرجيخ ١ْ٪٦ٺخ
٩ذخ٤ ا٥ٮَب٧ ثبلإداسح : رؾذٹذ ، ٙٲ٨ ، ٳئداسح ا٥ْ٪٦ٺبد ا٥٪زشاثيخ ١ٮَب٧ ٹغبٱ٨  ث٢ٚبءح ٳٙب٦ّٺخ ا٥قٺب٭خ  .5

 ٙٸ رؾٞٺٜ أٱذاٙٲب .
 ا٥زؾغٺ٬ ا٥٪غز٪ش : ا٥زؾغٺ٬ ا٥٪غز٪ش لأداء ا٥قٺب٭خ ا٥ْب٧ ٹٮجٖٸ أ٫ ٹ٢ٴ٫ ٱذٗ دائ٨ لإداسح ا٥قٺب٭خ . .6
٥ٚب٦ّخ رْز٪ذ ٦ّٶ رؾ٦ٺ٤ ا٥جٺب٭بد ٳا٥٪٦ْٴ٩بد ٳثزب٥ٸ ر٪٬٢ ٩ذخ٤ ا٥ؾٞبئٜ ٙٸ ارخبر ا٥ٞشاس : ا٥ٞشاساد ا .7

٬٩ ارخبر ا٥ٞشاس ا٥ٚب٤ّ ثخقٴؿ عٺبعخ ا٥قٺب٭خ ، رٮٚٺز ٩ٲ٪بد ا٥قٺب٭خ رن٨ الاعزٖلا٣ الأ٩ض٤ ٢٥بٙخ 
 ا٥٪ٴاسد .

ّلاٝبد ا٥٪غٲض راد ا٥٪ٮْٚخ ا٥٪زجبد٥خ : ٙٸ ا٥قٺب٭خ ٹْز٪ذ ٦ّٶ ا٥ْلاٝبد ثٺ٬ ا٥قٺب٭خ ا٥ذاخ٦ٸ ٳا٥خبسعٸ  .8
٩غٲضٷ ا٥قٺب٭خ ( ، ٳثٺ٬ الإ٭زبط ٳا٥قٺب٭خ ) ا٥٪ؾ٦ٖٺ٬ ٳأٙشاد ا٥قٺب٭خ ( ٳٹْز٪ذ ٦ّٶ ا٥ٞبث٦ٺخ لإٹغبد ) 

 ٝبث٦ٺبد راد ٩ٮْٚخ ٩زجبد٥خ ٩ِ ٱذٗ رؾغٺ٬ ئداسح ا٥٪ٴعٴداد .
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 المبحح الجالح
 أداء الصيانة  

          

٦ّٶ ا٥٪٢بئ٬ ٳا٥٪ْذاد ٙٸ ؽب٥زٲب ا٥٪ٴعٴدح ٳؽَٚٲب ٬٩ ا٥ٚؾ٤  ا٥قٺب٭خ ٱٸ الأ٭ؾيخ ا٥٪ٮٚزح لأع٤ ا٥ؾٚبً 
 ٳم٪ب٫ اعز٪شاس رؾٖٺ٦ٲب ٙٸ ؽب٥خ عٺذح ٙنلًا ٬ّ ؽ٪بٹزٲب ٬٩ الأمشاس ا٥٪٪٢ٮخ .

٥ٲزا ا٥غجت ، الأٱ٪ٺخ ا٥ؾٞٺٞٺخ ٥٪زبثْخ ٳرؾغٺ٬ أ٭ؾيخ ا٥قٺب٭خ ٬٩ ٳٝذ لأخش ٥ن٪ب٫ ا٥ْ٪٦ٺخ ا٥ٚب٦ّخ . ٳٹ٪٬٢ 
( : ٩غزٴٵ أٳ دسعخ Performanceخ اّز٪بداً ٦ّٶ أدائٲب . ٳرْشٗ الأداء )٩زبثْخ ٳرؾغٺ٬ أداء ا٥قٺب٭

( : ؽب٥خ Maintenance Performanceرؾٞٺٜ أٳ ئؽشاص الأٱذاٗ ٳا٥ٖبٹبد . ٥زاٟ ، أداء ا٥قٺب٭خ )
ا٥ْ٪٤ أٳ ا٥ْ٪٦ٺخ ٙٸ رٮَٺ٨ ٳٍٺٚخ ا٥قٺب٭خ ّٮذ٩ب رٞبط ٬٩ ٳٝذ لأخش . ٳ٩غزٴٹبد ٙب٦ّٺخ ا٥قٺب٭خ رغبٯ 

٥زقٮٺِ " الإ٭زبط " رٴمؼ الأداء ، ٳ٬٩ ا٥نشٳسٷ ٳمِ ا٥٪ٞبٹٺظ ا٥٪لائ٪خ لإٕشاك ٝٺبط أداء ّ٪٦ٺبد ا
 ا٥قٺب٭خ .

ئر٫ أداء ا٥قٺب٭خ ر٢ْظ ٝبث٦ٺبد ٭َب٧ ا٥قٺب٭خ ٥ن٪ب٫ اعز٪شاس ئ٭زبط ا٥٪ٮزغبد ثغٴدح ٳخٚل             
 ( .Kumar et.al.,2011:199ئع٪ب٥ٸ ر٢ب٥ٺ٘ ا٥زؾٖٺ٤ )

د ا٥ٲٮذعٺخ ا٥٪قؾٴثخ ثبلإعشاءاد ا٥نشٳسٹخ لأع٤  أ٩ض٦ٺخ ٝبث٦ٺخ ا٥٪ْذاد ا٥٪ؾذدح ، ؽٺش ا٥قٺب٭خ رن٨ ا٥ٞشاسا
ا٥ٞبث٦ٺخ ٱٸ أداء ا٥ٴٍٺٚخ ا٥٪ؾذدح م٪٬ ٩ذٵ ٬٩ ٩غزٴٹبد الأداء ا٥زٸ رشرجو ثب٥يبٝخ ، ا٥٪ْذ٣ ، ا٥غٴدح ، 

 ا٥غلا٩خ ، ٳالاعزغبثخ .
جٴ٣ ٳأع٦ٴة ا٥زؾٖٺ٤ ّٮذ أد٭ٶ ر٢ب٥ٺ٘ ٦٥٪ٴاسد ٳٱذٗ ا٥قٺب٭خ ٱٴ رؾٞٺٜ ٩غزٴٵ ا٥٪خشعبد ا٥٪ٞ            

م٪٬ ٝٺٴد ؽب٥خ ٳعلا٩خ ا٥ٮَب٧ . ٳ٩خشعبد الإ٭زبط ا٥٪شٕٴثخ رزؾٜٞ ٬٩ خلا٣ ا٥غبٱضٹخ ا٥ْب٥ٺخ ا٥زٸ رزأصش 
ث٪ْٴ٥ٺخ ا٥٪ْذاد ، ٝبث٦ٺخ ا٥قٺب٭خ ، ٳٝبث٦ٺخ د٨ّ ا٥قٺب٭خ . ا٥قٺب٭خ ٩غإٳ٥خ عضئٺبً ٬ّ علا٩خ ا٥ٮَب٧ ا٥ٚٮٸ 

 ٥٪قٮِ ٙٸ ؽب٥خ رؾٖٺ٤ عٺذح .ٳ٬ّ م٪ب٫ ثٞبء ا
(Kumar et .al.,2010:3. ) 

 ٳٹ٪٬٢ ئٹغبص أٱذاٗ ا٥قٺب٭خ ثبلارٸ :
 م٪ب٫ رؾٖٺ٤ ا٥٪قٮِ ثغبٱضٹخ ، ٳ٩ْٴ٥ٺخ ، ٳ١ٚبءح ، ٳعٴدح ٩ٮزظ ، ٳٕٺشٱب . .1
 م٪ب٫ ث٦ٴٓ ا٥٪قٮِ ؽٺبرٰ ا٥زق٪ٺ٪ٺخ . .2
 م٪ب٫ علا٩خ ا٥٪قٮِ ٳا٥جٺئخ . .3
 ٳ١ٚبءح اعزْ٪ب٣ ا٥٪ٴاسد )ا٥يبٝخ ٳا٥٪ٴاد الأٳ٥ٺخ( .م٪ب٫ ٙب٦ّٺخ ا٥ز٢ب٥ٺ٘ ٙٸ ا٥قٺب٭خ  .4

ثب٥ٮغجخ ٥٪ْذاد الإ٭زبط ، ٙا٫ ا٥قٺب٭خ ا٥قؾٺؾخ رنِ رؾٖٺ٤ ا٥ٮَب٧ ٱذٰٙ الأٳ٣ . ثبخزقبس ،                
ا٥قٺب٭خ ٹغت أ٫ ٹن٪٬ ا٥٪ْٴ٥ٺخ ، ا٥غبٱضٹخ ، ا٢٥ٚبءح ، ٳا٥٪ٞذسح ا٥٪ي٦ٴثخ ٦٥ٮَب٧ الإ٭زبعٸ ث٢ب٦٩ٰ . ١٪ب 

بء ا٥ٮَب٧ ثب٥ؾٚبً ٦ّخ ا٥٪ْذاد ٙٸ ؽب٥خ رؾٖٺ٦ٺخ عٺذح ، ٳثٲزٯ ا٥ؾب٥خ ر٢ب٥ٺ٘ ٩ض٦ٶ ٥٪ٞبث٦خ ؽب٥خ ٹن٪٬ ثٞ
ا٥٪قٮِ ا٥٪شٕٴثخ . أٹنبً علا٩خ ا٥٪قٮِ ٩ٲ٨ عذاً لا٫ ا٥ْيلاد ٹ٪٬٢ أ٫ ر٢ٴ٫ ٥ٲب ٭زبئظ ١بسصٺخ . ٳٹز٨ رذ٭ٺخ 

خ ٩ٞبث٦خ ا٥٪زي٦جبد ا٥ٞب٭ٴ٭ٺخ ر٢ب٥ٺ٘ ا٥قٺب٭خ ٬٩ خلا٣ ا٥ؾٚبً ٦ّٶ الإخيبس م٪٬ ؽذٳد ٩نجٴىخ ٳثٴاعي
(Kumar et.al.,2010:4) 

ٳأٱ٪ٺخ ا٥قٺب٭خ ا٥ٚب٦ّخ ٙٸ ا٥ْذٹذ ٬٩ ا٥ْ٪٦ٺبد رجشص ٬٩ خلا٣ ئىب٥خ ؽٺبح ا٥٪ْذاد ، رؾغٺ٬               
عبٱضٹخ ا٥٪ْذح ، ٳئثٞبء ا٥٪ْذح ٙٸ ؽب٥خ رؾٖٺ٦ٺخ فؾٺؾخ . ٳثب٢ْ٥ظ ، ا٥ؾٚبً ٦ّٶ ا٥٪ْذح ثؾ٤٢ مْٺ٘ ٹإدٷ 

ر٢شاس ّيلاد ا٥٪ْذح ، اعزٖلا٣ مْٺ٘ ٦٥٪ْذح ، ٳعذاٳ٣ الإ٭زبط ا٥٪زأخش . عٴء رؾٖٺ٤ ا٥٪ْذح سث٪ب ئ٥ٶ ١ضشح 
ٹإدٷ ئ٥ٶ ا٥زب٥٘ أٳ ٩ٮزغبد راد عٴدح ٩ٮخٚنخ . ٳثب٥ٮٲبٹخ ، مْ٘ ا٥قٺب٭خ سث٪ب ٹْٮٸ ١ضشح ر٢شاس اعزجذا٣ 

 ( .Shahin,2011:1ا٥٪ْذح ثغجت ؽٺبح أٝقش )
ر٢ب٥ٺ٘ ا٥قٺب٭خ ا٥ؾب٤٩ ٳٝٺبط أداء ا٥قٺب٭خ ا٥ْب٧ ٳرَْٺ٨ أداء ا٥قٺب٭خ ا٥ْب٧ . ٳٹٲذٗ أداء ا٥قٺب٭خ ئ٥ٶ رذ٭ٺخ 

ٳ٩إؽشاد ا٥قٺب٭خ رٞٺظ اعزخذا٧ ا٥٪ٴاسد ٩ض٤ ا٥ْ٪٤ ، ا٥٪ٴاد ، ا٥٪ٞبٳ٥ٺ٬ ، الأدٳاد ٳا٥٪ْذاد . ٱزٯ ا٥٪٢ٴ٭بد 
ا٥٪ٴاد ، ٳأٳا٩ش ا٥ْ٪٤ أٹنب رؾ٤٢ ٩إؽشاد ا٥ز٢ب٥ٺ٘ ا٥٪زٮٴّخ ٩ض٤ ١ٚبءح ٳاعزٖلا٣ ا٥ٞذسح ا٥جؾشٹخ ، اعزخذا٧ 

. ٳسٝبثخ أداء ا٥قٺب٭خ رن٪٬ ا٥ؾٚبً ٦ّٶ ٩غزٴٹبد عٲٴد ا٥قٺب٭خ ا٥٪زٴاص٭خ ٳا٭غبص ٩خشعبد ا٥قٺب٭خ 
 ا٥٪ي٦ٴثخ . أداء ا٥قٺب٭خ ٹزْب٤٩ ٩ِ ١ٚبءح ٳٙب٦ّٺخ ا٥قٺب٭خ . ١زبة أؽ٪ش

ا٥زٮَٺ٨ . ٙب٦ّٺخ ا٥قٺب٭خ ٙٸ رٮَٺ٨ ا٥قٺب٭خ ٱٮبٟ ٭ٴّٺ٬ سئٺغٺ٬ ٬٩ الأٱذاٗ ٳٱ٪ب : ٙب٦ّٺخ ا٥قٺب٭خ ٳ١ٚبءح 
رز٦ْٜ ثبعزخذا٧ الأع٦ٴة ا٥غٺذ ٬٩ ٝج٤ ا٥٪قٮِ ٥زؾٞٺٜ ٩زي٦جبد ا٥ضثٴ٫ .ثٺٮ٪ب ا٢٥ٚبءح ٙزٲز٨ ثبلأع٦ٴة ا٥غٺذ 

 (Alhouli,2011,68لاعزخذا٧ ا٥٪ٴاسد ٥زؾٞٺٜ الأٱذاٗ . )
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 Maintenance Performance Measurementصب٭ٺبً : ٝٺبط أداء ا٥قٺب٭خ 
(MPM) 

لأع٤ ٩زبثْخ ٳرٞٺٺ٨ ٙب٦ّٺخ ٳ١ٚبءح أداء ا٥قٺب٭خ ٳالا٥زضا٧ ثأ٭ؾيخ ا٥قٺب٭خ ، ٳفٴلًا ئ٥ٶ د٨ّ ّ٪٦ٺخ           
ا٥قٺب٭خ الأٱذاٗ الإداسٹخ ا٥ْب٩خ . ٙا٫ ا٥٪ي٦ٴة اعزخذا٧ ٭َب٧ ٝٺبط أداء رٴ٥ذ ٩إؽشاد أداء لأ٭ٰ لاٹ٪٬٢ ئداسح 

 الأداء ئ٫ ٨٥ رغزيٺِ أ٫ رٞٺغٰ .
رغزخذ٧ ٥زؾذٹذ ٩غزٴٵ الأداء ٬٩ خلا٣ ٩غ٪ٴّخ ٬٩ ا٥٪ٞبٹٺظ ا٥٪غزخذ٩خ ٥ٞٺبط ١ٚبءح ٱٸ ا٥ْ٪٦ٺخ ا٥زٸ 

ٳٙب٦ّٺخ الإعشاءاد ١٪ٺبً . ٳ٬٩ ا٥٪جشساد ا٥زٸ رذّٴ ئ٥ٶ ٝٺبط الأداء ٱٴ رضٳٹذ الإداسح ٳا٥ْب٦٩ٺ٬ ثب٥زٖزٹخ 
ٞذ٧ ٭ؾٴ الأٱذاٗ ا٢ْ٥غٺخ ٬ّ ا٥ْ٪٤ ا٥٪ٮٚز ، ٳأٹنب رضٳٹذ ا٥٪ٮَ٪خ ثبلأعبط ٦٥ٴفٴ٣ ئ٥ٶ أٙن٤ ىشٹٞخ ٦٥ز

ا٥٪ؾذدح ٩غجٞبً ، ١٪ب ٹغبّذ ا٥٪ٮَ٪خ ٦ّٶ رؾذٹذ ٩غبلاد ا٥ٞٴح ٳا٥نْ٘ ٳئٝشاس ا٥٪جبدساد ا٥٪غزٞج٦ٺخ ٩ِ 
 أٱذاٗ رؾغٺ٬ الأداء ا٥٪ٮَ٪ٸ

(Ahren,2010,9) 
ا٥ٞٺبط رٞذ٧ الأعبط ٦٥٪ٮَ٪خ لأع٤ ا٥ٴفٴ٣ ئ٥ٶ أٙن٤ ىشٹٞخ ٦٥زٞذ٧ ٭ؾٴ الأٱذاٗ ا٥٪ؾذدح ٩غجٞبً ، ٳٹغبّذ 

ا٥ٞشاساد ا٥خبفخ ثب٥٪جبدساد ا٥٪غزٞج٦ٺخ ٩ِ ٱذٗ ا٥زؾغٺ٬  ٩1غبلاد ا٥ٞٴح ٳا٥نْ٘ ، ٳا٥٪غبٱ٪خ ثبرخب رؾذٹذ
 ا٥٪غز٪ش .

ٳٝٺبط الأداء / ّ٪٦ٺخ ئعشاء ١٪ٸ رغزخذ٧ ٥ٞٺبط ١ٚبءح ٳٙب٦ّٺخ ا٥زٮٚٺز . ربسٹخٺبً ، ٭٨َ ٝٺبط الأداء ريٴسد  
ٴ ّ٪٦ٺخ رن٪٬ أ٫ ا٥٪ٮَ٪خ رزبثِ الاعزشارٺغٺبد ا٥زٸ ١ٴعٺ٦خ ٦٥٪زبثْخ ٳا٥٪ؾبَٙخ ٦ّٶ ا٥شٝبثخ ا٥٪ٮَ٪ٺخ ، ٳٱ

رٞٴد ئ٥ٶ ا٭غبص الأٱذاٗ ٳا٥ٖبٹبد . ٳٙٸ أٷ رٮَٺ٨ فٺب٭خ ٱٮبٟ صلاس خيٴاد ٹغت أ٫ رإخز ثبلاّزجبس ٬٩ ٝج٤ 
 (:Alhouli,2011:68ٝغ٨ ا٥قٺب٭خ  )

 الأٳ٣ :ٳمٴػ ٳٍٺٚخ ا٥قٺب٭خ .
 ا٥ضب٭ٸ : رؾذٹذ أٱذاٗ فٺب٭خ ا٥ؾش١خ .

 ٝٺبط ٥٪خشعبد ا٥ؾش١خ ٥ن٪ب٫ أ٫ أٱذاٗ ا٥قٺب٭خ ٝذ رؾٞٞذ . ا٥ضب٥ش : ٳعٴد
٥ز٠٥ ، ٙا٫ ٝٺبط أداء ا٥قٺب٭خ أفجؼ ٩ؾٴسٷ ٙٸ سٝبثخ ٳ٩زبثْخ ّ٪٦ٺخ ا٥قٺب٭خ لأع٤ ارخبر الإعشاء ا٥قؾٺؼ 

 ٳا٥٪لائ٨ .
ٺب٭خ ٙٸ ١ٚبءح ٳٙب٦ّٺخ ٭َب٧ ا٥قٺب٭خ ر٦ْت دٳس ٩ؾٴسٷ ٙٸ ثٞبء ٳ٭غبػ ا٥ؾش١خ . ٥ز٠٥ ، ٙا٫ أ٭ؾيخ ا٥ق        

ا٥ؾش١خ ثؾبعخ ئ٥ٶ ا٥٪زبثْخ ، ا٥٪شاٝجخ ، ٳا٥زؾغٺ٬ ٬٩ ٳٝذ لأخش ٥زؾٞٺٜ ٭َب٧ ٙب٤ّ . ٝٺبط أداء ا٥قٺب٭خ 
 Abdulا٥٪لائ٨ ٳا٥ٚب٤ّ ٱٴ ا٥٪ي٦ٴة ٥٪زبثْخ أ٭ؾيخ ا٥قٺب٭خ ، ٳا٥زخيٺو لأع٤ ا٥زؾغٺ٬ ا٥ٮبعؼ )

Samat,2011:1999. ) 
ا٥قٺب٭خ ٥خٚل ا٥ز٢ب٥ٺ٘ ، صٹبدح الإ٭زبعٺخ ، م٪ب٫ علا٩خ  ( ىشٹٞخ ٥شٝبثخMPMٝٺبط أداء ا٥قٺب٭خ )         

( رٴٙش الأعبط أٳ رٞذ٧ ا٥ٞبّذح ٦٥زؾغٺ٬ ، ٙجذٳ٫ PMا٥ْ٪٦ٺبد ٳ٩يبثٞخ ا٥٪ْبٹٺش ا٥جٺئٺخ . ٝٺبط الأداء )
ا٥ٞٺبط لا ٹ٪٬٢ أ٫ ٹ٢ٴ٫ ٱٮبٟ رؾغٺ٬ أ١ٺذ . ئر٫ ٝٺبط الأداء ٱٴ ا٥٪ٮٲغٸ ا٥ٞٴٹخ ا٥زٸ ر٪ٮؼ ا٥٪ٲٮذعٺ٬ 

٥ٞٺب٧ ثب٥زخيٺو ، ا٥٪زبثْخ ، ٳسٝبثخ ّ٪٦ٺزٲ٨ . ٳثبخزقبس ، ٙا٫ ا٥ٖشك ٬٩ ٝٺبط أداء ا٥قٺب٭خ ٱٴ ٳا٥٪ذساء ا
ا٥٪غبّذح ٙٸ رؾٺذ ا٥ْ٪٤ ا٥٪غزٞج٦ٸ ، ٳرؾغٺ٬ الأداء اّز٪بداً ٦ّٶ ا٥جٺب٭بد ا٥غبثٞخ . ٳا٫ ٨٥ رخزبس ا٥٪ٮَ٪خ 

 ا٥٪ٞبٹٺظ ا٥٪لائ٪خ ٥ٞٺبط الأداء ٙا٫ ا٥ٮزبئظ عز٢ٴ٫ ٩ن٦٦خ .
 ٝٺبط الأداء ٱٴ س٨ٝ ٳٳؽذح ٝٺبط . ٙب٥ش٨ٝ رْيٸ أٱ٪ٺخ ٝقٴٵ ، ٳا٥ٴؽذح رْيٸ ٩ْٮٶ .       

.    KPIs-ٳٱٮبٟ ٩غ٪ٴّخ ٩إؽشاد رغزخذ٧ ٥ٞٺبط أداء ا٥قٺب٭خ ري٦ٜ ٦ّٺٲب " ٩إؽشاد الأداء ا٥شئٺغخ 
٬ ( ٱٸ ا٥٪زٖٺش ا٥شٝ٪ٸ ا٥زٸ رٴٙش ا٥٪٦ْٴ٩بد ٬ّ ا٥ْٴا٤٩ ا٥٪ؾذدح م٪Indicator or Indexٙب٥٪إؽش )

ا٥٪ٮَ٪خ ٩ض٤ ا٥ْ٪٦ٺبد ، الأٙشاد ، ا٦٢٥ٚخ ، ٳا٥غٴدح . ٳا٥٪إؽشاد ٹٮجٖٸ أ٫ ر٢ٴ٫ ٦ٝٺ٦خ عٲ٦خ ا٥ٚٲ٨ ٳٝبث٦خ 
( . ٳٝٺبط الأداء ٱٴ أؽذ أٱ٨ أداح ٙٸ ئداسح ا٥قٺب٭خ ، ٳ٥ٞٺبط أداء أٷ ٦٥Kumar , et.al.,2010:4ٞٺبط )

أداء ا٥ٮَب٧ أٳ ا٥ْ٪٦ٺخ ، ٳٱزٯ ا٥٪إؽشاد  ٭َب٧ أٳ ّ٪٦ٺخ ، ٙا٭ٰ ٹغز٦ض٧ اعزخذا٧ ثْل ا٥٪إؽشاد ا٥زٸ رٞٺ٨
ري٦ٜ ٦ّٺٲب " ٩إؽشاد أداء ا٥قٺب٭خ " . ٳ٩إؽشاد الأداء ثب٥ْبدح رٞبس٫ أداء ؽب٥خ ا٥ٮَب٧ ا٦ْٚ٥ٸ ٩ِ ٩غ٪ٴّخ 
ا٥ؾشٳه ا٥٪شعْٺخ ا٥٪ؾذدح . ٳريجٺٜ ٩إؽشاد الأداء ٹ٪٬٢ أ٫ ٹغذ ىشٛ ٥خٚل ٳٝذ ا٥زٴٝ٘ ، خٚل ا٥ز٢ب٥ٺ٘ 

ث٢ٚبءح أ١ضش ، ٳصٹبدح ىبٝخ ا٥خيٴه الإ٭زبعٺخ . ٳ٬٩ ثٺ٬ أٱ٨ الأؽٺبء ا٥زٸ رٞٺغٲب  ، خٚل ا٥نٺبُ ، ا٥زؾٖٺ٤
٩إؽشاد أداء ا٥قٺب٭خ ٱٸ : ا٢٥ٚبءح ، ا٥ٚب٦ّٺخ ، ا٥غٴدح ، ا٥زٴٝٺذ ، ا٥غلا٩خ ، ٳالإ٭زبعٺخ   

(Alhouli,2011:68. ) 
ّ٪ب٣ ا٥قٺب٭خ ا٥٪ٮٚزح . ٳٱزٯ ( ٱٸ ا٥٪إؽشاد ا٥٪غزخذ٩خ ٥زٞٺٺ٨ أMPIsٳ٩إؽشاد أداء ا٥قٺب٭خ )            

ا٥٪إؽشاد رٞبس٫ ا٥ؾشٳه ا٦ْٚ٥ٺخ ٩ِ ٩غ٪ٴّخ ا٥ؾشٳه ا٥٪شعْٺخ ا٥٪ؾذدح " ا٥ؾب٥خ ا٦ْٚ٥ٺخ ٩ِ ا٥ؾب٥خ ا٥٪شٕٴثخ 
" . ٳ٩إؽشاد الأداء ٥ٲب ّلاٝخ ثزخٚٺل ٳٝذ ا٥زٴٝ٘ ، ا٥ز٢ب٥ٺ٘ ٳا٥نٺبّبد ، ٳسِٙ اعزٖلا٣ ا٥يبٝخ الإ٭زبعٺخ 

أ٫ رغزخذ٧ ٱزٯ ا٥٪إؽشاد لإٕشاك ٩خز٦ٚخ ٩ض٤ : ٝٺبط الأداء ا٥٪ب٥ٸ ، أداء ، ا٥قؾخ ٳا٥غلا٩خ . ١٪ب ٹ٪٬٢ 
 ( .Ahren,2010:10الأٙشاد ، سمب ا٥ضثٴ٫ ، رٞٺٺ٨ ا٥قؾخ ، ا٥غلا٩خ ، ٳا٥جٺئخ ، ٳٙب٦ّٺخ ا٥٪ْذح ا٥ْب٩خ )
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ٳٱٮبٟ رقٮٺٚبد ّذٹذح ٥٪إؽشاد أداء ا٥قٺب٭خ ٙٸ الأدثٺبد ا٥خبفخ ثب٥٪ٴمِ ٭ز١ش ٬٩ أثشصٱب رقٮٺ٘ 
(Albert,2000,2-15( ٩جٺ٬ ٙٸ ا٥غذٳ٣ )3. ) 

 ا٥٪إؽشاد ا٥قٮ٘

 ا٥غبٱضٹخ ، ا٥٪ْٴ٥ٺخ ، ٙب٦ّٺخ ا٥٪ْذح ا٥ْب٩خ ٩ٞبٹٺظ أداء ا٥٪ْذاد

 ٦١ٚخ ا٥قٺب٭خ ، ا٥ْ٪٤ ، ٳا٥٪ٴاد ٩ٞبٹٺظ أداء ا٦٢٥ٚخ

 ٭غجخ ا٥ْ٪٤ ا٥٪خيو ئ٥ٶ ٕٺش ا٥٪خيو ٳا٩زضب٣ ا٥غذٳ٥خ ٩ٞبٹٺظ أداء ا٥ْ٪٦ٺخ

Source : Tsang, Albert H.C., (2000), Maintenance Performance in Capital 
Intensive organizations , Thesis PhD In mechanical and industrial 

engineering , University  of Toronto . www 
 

 (4( ٳ١٪ب ٙٸ ا٥غذٳ٣ )Muchiri,2010( ٳ )Kumar,2010ٳ١ز٠٥ رقٮٺ٘ ٤١ ٬٩ )

 ا٥٪إؽشاد ا٥قٮ٘

ا٥٪إؽشاد 
ا٥٪زٞذ٩خ)٩إؽشاد 
 ا٥ْ٪٦ٺخ أٳ ا٥غٲٴد (

٩زبثْخ ا٥٪ٲ٪بد ا٥زٸ ّٮذ٩ب رٮٚز عزٞٴد ئ٥ٶ ا٥ٮزبئظ . ٩ضلًا ، ئعشاء ا٥زخيٺو أٳ ئ١٪ب٣ 
ا٥ْ٪٤ ا٥٪غذٳ٣ ٦ّٶ ا٥ٴٝذ . ٳا٥٪إؽشاد رقٮ٘ ئ٥ٶ : رؾذٹذ ا٥ْ٪٤ ) ٩ض٤ ٭غجخ ئعشاء 

خيو ( ، عذٳ٥خ ٳرخيٺو ا٥قٺب٭خ ا٥ٴٝبئٺخ ( ، رخيٺو ا٥ْ٪٤ ) ٩ض٤ ٭غجخ ا٥ْ٪٤ ا٥٪
 ا٥ْ٪٤ ) ٩ض٤ ا٩زضب٣ ا٥غذٳ٥خ ( .

ا٥٪إؽشاد ا٥٪زأخشح 
)٩إؽشاد أداء ا٥٪ْذح 

 ٳا٦٢٥ٚخ (

٩زبثْخ ا٥ٮزبئظ ا٥٪زؾٞٞخ ) ٩ض٤ ّذد ا٥ْيلاد ٳٳٝذ رٴٝ٘ ا٥٪ْذح ( . ٳا٥٪إؽشاد 
ا٥٪زأخشح رقٮ٘ ئ٥ٶ : أداء ا٥٪ْذاد ) ٩ض٤ ّذد ا٥ْيلاد ا٥زؾٖٺ٦ٺخ ، ؽٴادس ا٥غلا٩خ 

ئخ ، ٳأٳٝبد ا٥زٴٝ٘ ا٥٪شرجيخ ثب٥قٺب٭خ ( . ٳ٩إؽشاد ا٥٪شرجيخ ثب٦٢٥ٚخ ) ٩ض٤ ٳا٥جٺ
ر٢ب٥ٺ٘ ا٥قٺب٭خ ٤٢٥ ٳؽذح ٩خشط ، ر٢ب٥ٺ٘ ا٥قٺب٭خ ئ٥ٶ ٝٺ٪خ الاعزجذا٣ ، ٳ٦١ٚخ 

 ا٥قٺب٭خ ئ٥ٶ ٦١ٚخ الإ٭زبط ( .

Source : 
1. U.Kumar , D.Calar, A.Parida, C.Stenstrom,L.Berges, (2010),Maintenance 

Performance Metrics : A state of the art review , Division of operation and 
maintenance engineering , lulea university of technology , lulea Sweden , 
and manufacturing engineering and advanced metrology group, 

university of zaragaza , zaragaza , Spain . 
2. Muchiri .peter , pintelon . liliane , celdors . ludo, and martin .harry , 

development of maintenance function performance framework and 
indicators , international journal of production economics, (2010). 

 
 ( ٹ٢ْظ ٱزٯ ا٥٪إؽشاد3ٳا٥٪خيو )

 ب٭خ ا٥شئٺغخا٥ؾ٤٢ )( ٩إؽشاد أداء ا٥قٺ
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source : Muchiri .peter.N,Pintelon.Liliane,Martin.Harry,and Meyer Anne- 
Marie D,(2010) , Empirical analysis of maintenance performance 
measurement in Belgian industries , international journal of production 

research , vol.48.No.20.p5905-5924. 
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ئر٫ ٬٩ خلا٣ ا٥ْشك ٹ٪٬٢ ا٥ٞٴ٣ ثأ٫ ا٥٪إؽشاد ا٥ؾبئْخ الاعزخذا٧ ٬٩ ٝج٤ ا٥ؾش١بد ا٥قٮبّٺخ ٱٸ ٩إؽشاد 
أداء ا٥قٺب٭خ ا٥شئٺغخ ٳٱٸ ّجبسح ٬ّ ٩غ٪ٴّزٺ٬ ٬٩ ا٥٪إؽشاد ٱ٪ب : ٩غ٪ٴّخ ا٥٪إؽشاد ا٥٪زٞذ٩خ 

(Leading( ٳ٩غ٪ٴّخ ا٥٪إؽشاد ا٥٪زأخشح ، )Lagging ٳرٚبفٺ٤ أ١ضش ٬ّ ٱزٯ . ) ٜا٥٪إؽشاد ٙٸ ا٥٪٦ؾ
(1) 
 

 صب٥ضبً : أٱ٨ ا٥٪ذاخ٤ ) ا٥٪ٮبٱظ ( ٥زؾغٺ٬ أداء ا٥قٺب٭خ :
: ٱٸ الأداح ا٥٪غزخذ٩خ ثؾ٤٢ ؽبئِ ٙٸ ئداسح فٺب٭خ   (Benchmarkingا٥٪ٞبس٭خ ا٥٪شعْٺخ ) .1

ا٥زغٲٺلاد ا٥٪ٴعٴدح ث٢ٚبءح ٳاعز٪شاس . ٳأداء ا٥قٺب٭خ ٹؾزبط ئ٥ٶ ا٥ٞٺبط ٳا٥٪زبثْخ لأع٤ د٨ّ 
بد ا٥قٺب٭خ . ٳٱٸ رغزخذ٧ ١٪شعِ ٬٩ ٝج٤ ا٥٪غزخذ٩ٺ٬ ٥زؾذٹذ ١ٺٚٺخ ا٥ٴفٴ٣ ئ٥ٶ ٩غزٴٹبد اعزشارٺغٺ

الأداء ا٥٪خز٦ٚخ . ٳا٥٪ٞبس٭خ ٹ٪٬٢ أ٫ ر٢ٴ٫ داخ٦ٸ ث٪ٞبس٭خ ٳؽذاد ٭ٚظ ا٥٪قٮِ ٥ٖشك ا٥زؾغٺ٬ ، أٳ 
خبسعٸ ث٪ٞبس٭خ ا٥٪قٮِ ٩ِ ٩قب٭ِ أخشٵ . ٳريجٺٜ ٩ٚٲٴ٧ ا٥٪إؽشاد ٳاخزٺبس الإعشاءاد ا٥٪لائ٪خ 

 .(Livia,2011:161)٥لأداء ا٥٪ْز٪ذح ٦ّٶ ا٥زؾغٺ٬ ا٥٪غز٪ش عٺغبّذ ثؾٞٺٜ ا٥ز٪ٺٺض ٙٸ ا٥قٺب٭خ
: ا٥٪ذخ٤ ا٥٪غزخذ٧ ٬٩ ٝج٤ ئداسح ا٥قٺب٭خ ٥زؾغٺ٬ ثٺئخ ا٥ْ٪٤  (Five Stepsا٥خيٴاد ا٥خ٪غخ ) .2

ٹخ ٳئ٭زبعٺخ ا٥٪٢بئ٬ ٳا٥٪ْذاد ٙٸ ا٥٪قٮِ ٳٱزٯ ا٥خيٴاد ٱٸ : ا٥زقٚٺخ ث٪ْٮٶ ّض٣ ا٥ٴؽذاد ا٥نشٳس
٬ّ ا٥ٴؽذاد ٕٺش ا٥نشٳسٹخ ٳا٥زخ٦ـ ٬٩ ٕٺش ا٥نشٳسٹخ ٙٸ ٢٩ب٫ ا٥ْ٪٤ . ٳا٥زٮَٺ٨ أٷ ٢٩ب٫ ٤٢٥ 
ؽٸء ٳٳمِ ٤١ ؽٸء ٙٸ ٢٩ب٭ٰ ا٥٪خقـ ثْذ الاعزخذا٧ . ٳا٥زٮَٺ٘ أٷ ا٥ؾٚبً ٦ّٶ ٢٩ب٫ ا٥ْ٪٤ 

رجغٺو  ٳا٥٪٢بئ٬ ٳا٥٪ْذاد ٳ١بٙخ ا٥زغٲٺلاد الإ٭زبعٺخ ٭َٺٚخ ٳلا٩ْخ ثقٴسح ٩غز٪شح . ٳا٥زٞٺٺظ ث٪ْٮٶ
ٳرٴؽٺذ ئعشاءاد ٳأعب٥ٺت رٮٚٺز أّ٪ب٣ ا٥قٺب٭خ ئ٥ٶ أٝقٶ ؽذ ٩٪٬٢ ٢٥ٸ ٹزغٮٶ لأ١جش ّذد ٩٪٬٢ ٬٩ 
ا٥ْب٦٩ٺ٬ رٮٚٺزٱب دٳ٫ خيأ . ٳأخٺشاً الا٥زضا٧ ا٥زارٸ ث٪ْٮٶ ا٥ٞٺب٧ ثب٥خيٴاد ا٥غبثٞخ رارٺبً دٳ٫ ى٦ت ٬٩ 

 (.Borris,2006:153أؽذ )
ّ٪٤ ؽبئِ لإداسح ا٥قٺب٭خ ٹٲذٗ ا٥ٶ ئصا٥خ أٳ  ( ئىبسLean Maintenanceا٥قٺب٭خ ا٥شؽٺٞخ ) .3

ر٦ٞٺـ ا٥نٺبّبد ثأ٭ؾيخ ا٥قٺب٭خ . ٥ز٠٥ ، رٚشٛ ثٺ٬ أ٭ؾيخ ا٥قٺب٭خ ا٥زٸ رنٺ٘ ٝٺ٪خ ٳا٥زٸ لارنٺ٘ 
ٝٺ٪خ . ا٥قْٴثخ ا٥زٸ رٴاعٰ ا٥قٺب٭خ ا٥شؽٺٞخ ٱٸ رؾذٹذ ئصا٥خ أٹخ أ٭ؾيخ ٳالاؽزٚبً ثأٹخ أ٭ؾيخ . ٬٢٥ ، 

ّ٪٦ٺبد ا٥قٺب٭خ ٳع٦ْٲب أ١ضش ٙب٦ّٺخ ، ئصا٥خ ا٥نٺبُ ٳرؾٞٺٜ أداء أعشٹذ ثْل ا٥٪ؾبٳلاد ٥زجغٺو 
 ٩Kumar.etزيٴس ٙٸ ا٥٪غبلاد ا٥٪ٞٺ٪خ ٬٩ ٝج٤ ا٥ضثٴ٫ ثٴاعيخ ئّبدح ٱٮذعخ ّ٪٦ٺبد الأّ٪ب٣ )

al.,2010:21.) 
: ٩ٚٲٴ٧ ئداسح ا٥قٺب٭خ ا٥٪غزخذ٧ ٥٪زبثْخ ٳئداسح ا٥٪قب٭ِ   (E-Maintenance)  ا٥قٺب٭خ الا٢٥زشٳ٭ٺخ .4

د ٳا٥٪ْذاد ثٴاعيخ ثش٩غٺبد ا٥ؾبعٴة ٳٹؾ٪٤ ا٥ؾغبعبد ا٥ز١ٺخ ، ٝٴاّذ ا٥جٺب٭بد ، الارقبلاد ٳاٻلا
ا٥لاع٢٦ٺخ ، الا٭زش٭ذ ، ٳٕٺشٱب . ٳا٥قٺب٭خ الا٢٥زشٳ٭ٺخ رٞٴ٧ ثزأعٺظ ٩ش١ض ا٥٪ْشٙخ الاٙزشامٺخ ثٴاعيخ 

٭زبعٺخ ؽٺش ٹغبّذ ٙٸ سثو ا٥٪غزخذ٩ٺ٬ ، ا٥ٚٮٺٺ٬ ، ا٥خجشاء ، ٳا٥٪قٮْٺ٬ . ٳٱٸ ٩ٚٺذح ٙٸ ا٥ْ٪٦ٺبد الإ
خٚل ا٥ز٢ب٥ٺ٘ ا٥ْب٩خ ، م٪ب٫ ا٥زٴٙٺش ٙٸ ا٥٪ٴاسد ٬٩ خلا٣ ٙب٦ّٺخ ا٥٪ْذح ا٥ْب٩خ ٳرؾٞٺٜ ّٴائذ أ١ضش 

 (.٦ّKumar.et al.,2010:30ٶ اعزض٪بساد ا٥قٺب٭خ )
 

 المبحح الرابع
في تحسين أداء  تحليل أثر تطبيق نظام إدارة الجودة 

 وظيفة الصيانة في المهظنة المبحوثة
 

ٳرؾ٦ٺ٤  ISO9001:2008رن٪٬ ٱزا ا٥٪جؾش ٦ّٶ ٩ؾٴسٹ٬ ٱ٪ب : رؾ٦ٺ٤ ٩زي٦جبد ٭َب٧ ئداسح ا٥غٴدح          
 ٩إؽشاد أداء ا٥قٺب٭خ ا٥شئٺغخ :

: ٥ٖشك ٩ْشٙخ ٩غزٴٵ رٴٙش ٩زي٦جبد ٭َب٧ ئداسح  ISO9001:2008_ رؾ٦ٺ٤ ٩زي٦جبد ٭َب٧ ئداسح ا٥غٴدح   
ٙٸ ا٥ؾش١خ ا٥ْب٩خ ٦٥غ٪ٮذ ا٥ؾ٪ب٥ٺخ ٙٞذ خنِ ا٥٪ٮَ٪خ ا٥٪جؾٴصخ ئ٥ٶ رٞٺٺ٪ٺ٬ ٱ٪ب  ISO9001:2008ا٥غٴدح 

: ا٥زٞٺٺ٨ الأٳ٣ ٝج٤ ريجٺٜ ا٥٪ٴافٚخ . ٳا٥زٞٺٺ٨ ا٥ضب٭ٸ ثْذ ريجٺٜ ا٥٪ٴافٚخ ٥ٖشك ا٥ؾقٴ٣ ٦ّٶ ؽٲبدح 
ا٥غٲخ ا٥٪ب٭ؾخ . ٳاٻرٸ ٭زبئظ ١لًا ٬٩ ا٥زٞٺٺ٪ٺ٬ ٦٥زْشٗ ٦ّٶ ا٥ٚشٛ ثٺ٬ ا٥ؾب٥زٺ٬  ا٥٪يبثٞخ ا٥٪٪ٮٴؽخ ٬٩ ٝج٤
 ٝج٤ ٳثْذ ا٥زيجٺٜ ٦٥ٮَب٧ :

.  ISO9001:2008أٳلا _ ا٥زٞٺٺ٨ الأٳ٥ٸ ٥ٖشك ا٥زؾٜٞ ٬٩ ٩غزٴٵ رٴاٙش ٩زي٦جبد ٭َب٧ ئداسح ا٥غٴدح 
 ٳٙٺ٪ب ٹ٦ٸ ّشك ٥ٮغت رٴٙش ٩زي٦جبد ٤١ ثٮذ ٬٩ ثٮٴد ا٥٪ٴافٚخ :

( ٭غت رٴٙش ٩زي٦جبد ٭َب٧ 5جبد ٭َب٧ ئداسح ا٥غٴدح  )ا٥جٮذ ا٥شئٺغٸ ا٥شاثِ( : ٹٴمؼ ا٥غذٳ٣ )٩زي٦ .1
 ئداسح ا٥غٴدح 
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 (5ا٥غذٳ٣ )

 ٭غت رٴٙش ٩زي٦جبد ٭َب٧ ئداسح ا٥غٴدح

 ا٥٪ٞٺبط                       
 ا٥٪زي٦جبد

ٕٺش ٩يجٜ ٳٕٺش  ٩يجٜ ٳٕٺش ٩ٴصٜ ٩يجٜ ٳ٩ٴصٜ
 ٩ٴصٜ

 3 1 3 (٩7زي٦جبد ّب٩خ ) 4-1

 7 2 4 (٩13زي٦جبد ا٥زٴصٺٜ) 4-2

20 7/20 =35% 3/20= 10/20= 

( ٭غت رٴٙش ٩زي٦جبد ٩غإٳ٥ٺخ 6. ٩زي٦جبد ٩غإٳ٥ٺخ الإداسح )ا٥جٮذ ا٥شئٺغٸ ا٥خب٩ظ( : ٹٴمؼ ا٥غذٳ٣ )2
 الإداسح .

 (6ا٥غذٳ٣ )
 ٭غت رٴٙش ٩زي٦جبد ٩غإٳ٥ٺخ الإداسح

 ا٥٪ٞٺبط
 ا٥٪زي٦جبد

ٕٺش ٩يجٜ ٳٕٺش  ٩ٴص٩ٜيجٜ ٳٕٺش  ٩يجٜ ٳ٩ٴصٜ
 ٩ٴصٜ

 3 - - (3ا٥زضا٧ الإداسح ) 5-1

 6 - - (6الاٱز٪ب٧ ثب٥ضثٴ٫ )5-2

 6 - - (6عٺبعخ ا٥غٴدح ) 5-3

 10 - - (10ا٥زخيٺو ) 5-4

 - 5 - (5ا٥٪غإٳ٥ٺبد ٳا٥قلاؽٺبد ٳالارقبلاد ) 5-5

 4 - - (4ا٥٪شاعْخ الإداسٹخ ) 5-6

 =34/ 29 =5/34 فٚش 34

( ٭غت رٴٙش ٩زي٦جبد ئداسح ا٥٪ٴاسد .                7ا٥٪ٴاسد )ا٥جٮذ ا٥غبدط( : ٹٴمؼ ا٥غذٳ٣ )٩زي٦جبد ئداسح  .2
 (7ا٥غذٳ٣ )

 ٭غت رٴٙش ٩زي٦جبد ئداسح ا٥٪ٴاسد

 ا٥٪ٞٺبط
 ا٥٪زي٦جبد

ٕٺش ٩يجٜ ٳٕٺش  ٩يجٜ ٳٕٺش ٩ٴصٜ ٩يجٜ ٳ٩ٴصٜ
 ٩ٴصٜ

 4 - - (4رٴٙٺش ا٥٪ٴاسد ) 6-1

 4 1 2 (7ا٥٪ٴاسد ا٥جؾشٹخ ) 6-2

 5 4 - (9ا٥جٮٺخ ا٥زؾزٺخ ) 6-3

 2 9 - (11ثٺئخ ا٥ْ٪٤ ) 6-4

31 2/31=6.45% 14/31= 15/31= 

 ( ٭غت رٴٙش ٩زي٦جبد رؾٞٺٜ ا٥٪ٮزظ .8. ٩زي٦جبد رؾٞٺٜ ا٥٪ٮزظ )ا٥جٮذ ا٥غبثِ( : ٹٴمؼ ا٥غذٳ٣ )4
 (8ا٥غذٳ٣ )

 ٭غت رٴٙش ٩زي٦جبد رؾٞٺٜ ا٥٪ٮزظ

 ا٥٪ٞٺبط
 ا٥٪زي٦جبد

ٕٺش ٩يجٜ ٳٕٺش  ٩ٴص٩ٜيجٜ ٳٕٺش  ٩يجٜ ٳ٩ٴصٜ
 ٩ٴصٜ

 - 5 - (5رخيٺو رؾٞٺٜ ا٥٪ٮزظ )7-1

 4 6 - (10ا٥ْ٪٦ٺبد ا٥٪ز٦ْٞخ ثب٥ضثٴ٫ )7-2

 20 - - (20ا٥زق٪ٺ٨ ٳا٥زيٴٹش )7-3

 1 6 - (7ا٥٪ؾزشٹبد ) 7-4

 4 14 - (18ا٥ْ٪٦ٺبد ٳا٥خذ٩بد ) 7-5

 - 9 - (9مجو أدٳاد ا٥ٞٺبط ٳا٥٪شاٝجخ ) 7-6

 =29/69 =40/69 فٚش 69

( ٭غت رٴٙش ٩زي٦جبد ٩9زي٦جبد ا٥ٞٺبط ، ا٥زؾ٦ٺ٤ ، ٳا٥زؾغٺ٬ )ا٥جٮذ ا٥ضب٬٩( : : ٹٴمؼ ا٥غذٳ٣ ) .5
 ا٥ٞٺبط ، ا٥زؾ٦ٺ٤ ، ٳا٥زؾغٺ٬ .
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 (9ا٥غذٳ٣ )
 ٭غت رٴٙش ٩زي٦جبد ا٥ٞٺبط ، ا٥زؾ٦ٺ٤ ، ٳا٥زؾغٺ٬

 ا٥٪ٞٺبط
 ا٥٪زي٦جبد

ٕٺش ٩يجٜ ٳٕٺش  ٩يجٜ ٳٕٺش ٩ٴصٜ ٩يجٜ ٳ٩ٴصٜ
 ٩ٴصٜ

 3 - - (3ّب٧ ) 8-1

 12 3 - (15ا٥ٞٺبط ٳا٥٪شاٝجخ ) 8-2

 2 5 - (7ا٥زؾ٨٢ ٙٸ ا٥٪ٮزظ ٕٺش ا٥٪يبثٜ ) 8-3

 6 - - (6رؾ٦ٺ٤ ا٥جٺب٭بد ) 8-4

 11 - - (11ا٥زؾغٺ٬ ا٥٪غز٪ش ) 8-5

 =34/42 =8/42 فٚش 42

أ٫ ٩زي٦جبد ريجٺٜ  ISO9001:2008ٹزنؼ ٬٩ ٭زبئظ ا٥زٞٺٺ٨ الأٳ٥ٺخ ٥٪ذٵ رٴٙش ٩زي٦جبد ٭َب٧ ئداسح ا٥غٴدح 
ر٢بد ر٢ٴ٫ ٩ْذٳ٩خ . ٥ز٠٥ عْذ ا٥ؾش١خ ا٥ْب٩خ ٦٥غ٪ٮذ ا٥ؾ٪ب٥ٺخ ٳثز٥ذ عٲٴد  ISO9001:2008ا٥٪ٴافٚخ  

ٳ٭لاؽٌ ر٠٥ ثؾ٤٢ ٳامؼ ٬٩ خلا٣  ISO9001:2008اعزضٮبئٺخ ٬٩ أع٤ الإٹٚبء ث٪زي٦جبد ا٥٪ٴافٚخ ا٥ذٳ٥ٺخ 
 ا٥زٞٺٺ٨ ا٥ٮٲبئٸ ثْذ ريجٺٜ ا٥ؾش١خ ٭َب٧ ئداسح ا٥غٴدح .
٥ٖشك ا٥زؾٜٞ ٬٩ ٩ذٵ ا٥٪يبثٞخ  ISO9001:2008صب٭ٺبً : ا٥زٞٺٺ٨ ا٥ضب٭ٸ ثْذ ريجٺٜ ٭َب٧ ئداسح ا٥غٴدح 

ٝج٤ ا٥ؾقٴ٣ ٦ّٶ ؽٲبدح ا٥٪يبثٞخ ا٥ذٳ٥ٺخ : ٳٙٺ٪ب ٹ٦ٸ ّشك ٥ٮغت  ٥ISO9001:2008٪زي٦جبد ا٥٪ٴافٚخ  
 رٴٙش ٩زي٦جبد ٤١ ثٮذ ٬٩ ثٮٴد ا٥٪ٴافٚخ :

( ٭غت رٴٙش ٩زي٦جبد ٭َب٧ ئداسح 10جٮذ ا٥شئٺغٸ ا٥شاثِ( : ٹٴمؼ ا٥غذٳ٣ ). ٩زي٦جبد ٭َب٧ ئداسح ا٥غٴدح  )ا1٥
 ا٥غٴدح .

 (10ا٥غذٳ٣ )
 ٭غت رٴٙش ٩زي٦جبد ٭َب٧ ئداسح ا٥غٴدح

 ا٥٪ٞٺبط
 ا٥٪زي٦جبد

ٕٺش ٩يجٜ ٳٕٺش  ٩يجٜ ٳٕٺش ٩ٴصٜ ٩يجٜ ٳ٩ٴصٜ
 ٩ٴصٜ

 - - 7 (٩7زي٦جبد ّب٩خ ) 4-1

 - - 13 (٩13زي٦جبد ا٥زٴصٺٜ) 4-2

20 20/20 =
100% 

- - 

( ٭غت رٴٙش ٩زي٦جبد ٩غإٳ٥ٺخ 11. ٩زي٦جبد ٩غإٳ٥ٺخ الإداسح )ا٥جٮذ ا٥شئٺغٸ ا٥خب٩ظ( : ٹٴمؼ ا٥غذٳ٣ )2
 الإداسح .

 (11ا٥غذٳ٣ )
 ٭غت رٴٙش ٩زي٦جبد ٩غإٳ٥ٺخ الإداسح

 ا٥٪ٞٺبط
 ا٥٪زي٦جبد

ٕٺش ٩يجٜ ٳٕٺش  ٩يجٜ ٳٕٺش ٩ٴصٜ ٩يجٜ ٳ٩ٴصٜ
 ٩ٴصٜ

 - - 3 (3ا٥زضا٧ الإداسح ) 5-1

 - - 6 (6الاٱز٪ب٧ ثب٥ضثٴ٫ )5-2

 - - 6 (6عٺبعخ ا٥غٴدح ) 5-3

 - - 10 (10ا٥زخيٺو ) 5-4

 - - 5 (5ا٥٪غإٳ٥ٺبد ٳا٥قلاؽٺبد ٳالارقبلاد ) 5-5

 - - 4 (4ا٥٪شاعْخ الإداسٹخ ) 5-6

34 34/34=100% - - 

٩زي٦جبد ئداسح ا٥٪ٴاسد .                ( ٭غت رٴٙش ٩12زي٦جبد ئداسح ا٥٪ٴاسد )ا٥جٮذ ا٥غبدط( : ٹٴمؼ ا٥غذٳ٣ ) .3
 (12ا٥غذٳ٣ )

 ٭غت رٴٙش ٩زي٦جبد ئداسح ا٥٪ٴاسد
 ا٥٪ٞٺبط

 ا٥٪زي٦جبد
ٕٺش ٩يجٜ ٳٕٺش  ٩يجٜ ٳٕٺش ٩ٴصٜ ٩يجٜ ٳ٩ٴصٜ

 ٩ٴصٜ

 - - 4 (4رٴٙٺش ا٥٪ٴاسد ) 6-1

 - - 7 (7ا٥٪ٴاسد ا٥جؾشٹخ ) 6-2

 - - 9 (9ا٥جٮٺخ ا٥زؾزٺخ ) 6-3

 - - 11 (11ثٺئخ ا٥ْ٪٤ ) 6-4

31 31/31=100% - - 
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 ( ٭غت رٴٙش ٩زي٦جبد رؾٞٺٜ ا٥٪ٮزظ .13. ٩زي٦جبد رؾٞٺٜ ا٥٪ٮزظ )ا٥جٮذ ا٥غبثِ( : ٹٴمؼ ا٥غذٳ٣ )4
 (13ا٥غذٳ٣ )

 ٭غت رٴٙش ٩زي٦جبد رؾٞٺٜ ا٥٪ٮزظ

 ا٥٪ٞٺبط
 ا٥٪زي٦جبد

ٕٺش ٩يجٜ ٳٕٺش  ٩يجٜ ٳٕٺش ٩ٴصٜ ٩يجٜ ٳ٩ٴصٜ
 ٩ٴصٜ

 - - 5 (5رخيٺو رؾٞٺٜ ا٥٪ٮزظ )7-1

 - - 10 (10ا٥ْ٪٦ٺبد ا٥٪ز٦ْٞخ ثب٥ضثٴ٫ )7-2

 - - 20 (20ا٥زق٪ٺ٨ ٳا٥زيٴٹش )7-3

 - - 7 (7ا٥٪ؾزشٹبد ) 7-4

 - - 18 (18ا٥ْ٪٦ٺبد ٳا٥خذ٩بد ) 7-5

 - - 9 (9مجو أدٳاد ا٥ٞٺبط ٳا٥٪شاٝجخ ) 7-6

69 69/69=100% - - 

( ٭غت رٴٙش ٩زي٦جبد ا٥ٞٺبط 14ٹٴمؼ ا٥غذٳ٣ ). ٩زي٦جبد ا٥ٞٺبط ، ا٥زؾ٦ٺ٤ ، ٳا٥زؾغٺ٬ )ا٥جٮذ ا٥ضب٬٩( : : 5
 ، ا٥زؾ٦ٺ٤ ، ٳا٥زؾغٺ٬ .

 (14ا٥غذٳ٣ )
 ٭غت رٴٙش ٩زي٦جبد ا٥ٞٺبط ، ا٥زؾ٦ٺ٤ ، ٳا٥زؾغٺ٬

 ا٥٪ٞٺبط
 ا٥٪زي٦جبد

ٕٺش ٩يجٜ ٳٕٺش  ٩يجٜ ٳٕٺش ٩ٴصٜ ٩يجٜ ٳ٩ٴصٜ
 ٩ٴصٜ

 - - 3 (3ّب٧ ) 8-1

 - - 15 (15ا٥ٞٺبط ٳا٥٪شاٝجخ ) 8-2

 - - 7 (7ا٥٪ٮزظ ٕٺش ا٥٪يبثٜ )ا٥زؾ٨٢ ٙٸ  8-3

 - - 6 (6رؾ٦ٺ٤ ا٥جٺب٭بد ) 8-4

 - - 11 (11ا٥زؾغٺ٬ ا٥٪غز٪ش ) 8-5

42 42/42=100% - - 

ٹزنؼ ٬٩ ٭زبئظ ا٥زٞٺٺ٨ ا٥ٮٲبئٸ ثْذ ريجٺٜ ٭َب٧ ئداسح ا٥غٴدح ٙٸ ا٥٪ٮَ٪خ ا٥٪جؾٴصخ رؾٜٞ دسعخ رلا٩ظ ّب٥ٺخ 
ٳثب٥زب٥ٸ ؽقٴ٣ ا٥ؾش١خ ا٥٪جؾٴصخ ٦ّٶ ؽٲبدح ا٥٪يبثٞخ  ٩ISO9001:2008ِ ٩زي٦جبد ٭َب٧ ئداسح ا٥غٴدح 

 . ISO9001:2008ا٥ذٳ٥ٺخ ا٥٪ٴافٚخ 
 

( : ٥٪ْشٙخ ٩ذٵ اعزخذا٧ ا٥ؾش١خ ا٥٪جؾٴصخ ٦٥٪إؽشاد أداء ا٥قٺب٭خ MPIs_ ٩إؽشاد أداء ا٥قٺب٭خ ا٥شئٺغخ )
 ا٥شئٺغخ ر٨ رؾ٦ٺ٤ ا٥جٺب٭بد ا٥خبفخ ث٤٢ ٩غ٪ٴّخ ٩إؽشاد ٳثب٥ؾ٤٢ الأرٸ :

( ا٥زٸ رٞٺظ أداء أ٭ؾيخ ا٥قٺب٭خ خلا٣ Leading Indicatorsا٥٪إؽشاد ا٥٪زٞذ٩خ ) _ ٩Aغ٪ٴّخ 
 ّ٪٦ٺبد ا٥قٺب٭خ .

 (15ا٥غذٳ٣ )
 ٩إؽشاد ّ٪٦ٺخ أٳ عٲٴد ا٥قٺب٭خ .

 ا٥٪ٞٺبط
 ا٥٪إؽشاد

 لا ٹغزخذ٧ ٹغزخذ٧ ئ٥ٶ ؽذِ ٩ب ٹغزخذ٧

 - - 4 (4رؾذٹذ ا٥ْ٪٤ )

 - - 3 (3رخيٺو ا٥ْ٪٤ )

 - 3 - (3عذٳ٥خ ا٥ْ٪٤ )

 - 3 4 (7رٮٚٺز ا٥ْ٪٤ )

 فٚش %35.29=6/17 %64.71=11/17 (17ا٥ٮغجخ )

ٹزنؼ ٬٩ خلا٣ ا٥ٮزبئظ أ٫ دسعخ اعزخذا٧ ا٥ؾش١خ ا٥٪جؾٴصخ ٥٪إؽشاد ٝٺبط أداء ّ٪٦ٺخ ا٥قٺب٭خ )٩غ٪ٴّخ 
A ٟٱٸ دسعخ عٺذح ث٪ْٮٶ أ٫ ٱزٯ ا٥٪إؽشاد رغزخذ٧ ثٮغجخ ّب٥ٺخ ٬٩ ٝج٤ ا٥ؾش١خ ا٥٪جؾٴصخ ٳثب٥زب٥ٸ ٱٮب )

 ٩زبثْخ ٳ٩شاٝجخ لأداء ّ٪٦ٺبد ا٥قٺب٭خ .
( ا٥زٸ رٞٺظ أداء ا٥٪ْذاد ، ٳأداء ر٢ب٥ٺ٘  Lagging Indicators_ ا٥٪إؽشاد ا٥٪زأخشح )  ٩Bغ٪ٴّخ 

 ا٥قٺب٭خ ٬٩ خلا٣ ٭زبئظ ا٥قٺب٭خ . 
 
 
 



 2102عذد ثلاثت وتسعون /  –السنت الخامست والثلاثون  The magazine of Economics & Administrationمجلت الإدارة والاقتصاد/ 

(207) 
 

 (16ا٥غذٳ٣ )
 ٩إؽشاد ٭زبئظ ا٥قٺب٭خ .

 ا٥٪ٞٺبط
 ا٥٪إؽشاد

 لا ٹغزخذ٧ ٹغزخذ٧ ئ٥ٶ ؽذِ ٩ب ٹغزخذ٧

 1 1 3 (5ا٥٪ْذاد ) أداء

 - 3 6 (9أداء ر٢ب٥ٺ٘ ا٥قٺب٭خ )

أداء ا٥غلا٩خ ، ا٥قؾخ ، ٳا٥جٺئخ 
(1) 

- - 1 

 %13.3=2/15 %26.70= 4/15 %60=9/15 (15ا٥ٮغجخ )

( أٹنب أ٫ دسعخ اعزخذا٧ ٱزٯ ا٥٪غ٪ٴّخ Bٳ٭لاؽٌ ٬٩ خلا٣ ٭زبئظ ٩إؽشاد ٝٺبط ٭زبئظ ا٥قٺب٭خ )٩غ٪ٴّخ 
ا٥٪ٮَ٪خ ا٥٪جؾٴصخ ٱٸ ّب٥ٺخ ٭غجٺبً ، ث٪ْٮٶ ٱٮبٟ ٩زبثْخ ٳ٩شاٝجخ ٥ٮزبئظ أداء ا٥قٺب٭خ ٬٩ ا٥٪إؽشاد ٬٩ ٝج٤ 

ٳثب٥زب٥ٸ ٱٮبٟ رؾذٹذ ٳرؾخٺـ ٦٥ٮزبئظ ٕٺش ا٥غذٹذح ٳا٥ٞٺب٧ ثب٥زؾ٦ٺ٤ ٳا٥ٞٺب٧ ثبرخبر الإعشاءاد ا٥زقؾٺؾٺخ 
 ا٥لاص٩خ ٥زْذٹ٤ أٳ رؾغٺ٬ الأداء ثأٝقٶ عشّخ ٩٪٢ٮخ .

 ٙٸ رؾغٺ٬ أداء ٳٍٺٚخ ا٥قٺب٭خ ISO9001:2008ٴدح _ أصش ريجٺٜ ٭َب٧ ئداسح ا٥غ
( أّذاد ٳأٳٝبد رٴٝٚبد ا٥قٺب٭خ ا٥يبسئخ ٙٸ ١بٙخ ٩ْب٤٩ ا٥ؾش١خ ٳث٪خز٦٘ أ٭ٴاّٲب ٦٥ٚق٤ 17ٹْشك ا٥غذاٳ٣ )
( ٦٥ٚق٦ٺ٬ ا٥ضب٭ٸ ٳا٥ضب٥ش ؽٺش ٹٴمؼ رٞبسٹش ا٥٪زبثْخ ٳٝٺبط أداء 18. ٳا٥غذٳ٣ ) 2011الأٳ٣ ٬٩ ّب٧ 

ز٦٘ أ٭ٴاّٲب ٙٸ ٩ْ٪٤ ا٥ؾش١خ ا٥ْ٪٦ٺبد ا٥ضٹبدح ٳالا٭خٚبك ثغبّبد ا٥زٴٝ٘ لإشاك ا٥قٺب٭خ ا٥يبسئخ ث٪خ
ٳر٢شاس ؽذٳصٲب ٳ ا٥جؾش ٬ّ أعجبة ؽٴدس ا٥زٴٝٚبد ٳرؾ٦ٺ٤ اعجبثٲب لاع٤ ر٦ٞٺ٤ ؽذٳصٲب  ٳر٢شاسٱب ٳثب٥زب٥ٸ 
ر٦ٞٺ٤ عبّبد ا٥زٴٝ٘ ٳٱزا ٹز٨ ٬٩ خلا٣ ئعشاء ا٥٪زبثْخ ٳا٥ٞٺبط لاداء ا٥ْ٪٦ٺبد ٳٹجذٳ ٳامؾبً ٬٩ خلا٣ صٹبدح 

٪ٮذ ٳا٦٢٥ٮ٢ش ٬ّ الا٭زبط ا٥٪ٞشس ٙٸ رٞشٹش ا٥ٚق٤ الأٳ٣ ٳرٞشٹش ا٥ٚق٦ٺ٬ ٭غت الا٭زبط ا٦ْٚ٥ٸ ٦٥٪بدرٸ الاع
ا٥ضب٭ٸ ٳا٥ضب٥ش ٩٪ب ٹذ٣ ٦ّٶ رؾٞٺٜ رؾغ٬ ثأداء ٳٍٺٚخ ا٥قٺب٭خ ٙٸ ٩ْب٤٩ ا٥ؾش١خ ٭زٺغخ ريجٺٜ ا٥٪ٮَ٪خ ٭َب٧ 

.   ISO9001:2008ئداسح ا٥غٴدح  
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 ( ئعشاء ٩شاٝجخ ٳٝٺبط ا٥ْ٪٦ٺبد17ذٳ٣ )ا٥ؾش١خ ا٥ْب٩خ ٦٥غ٪ٮذ ا٥ؾ٪ب٥ٺخ / ئداسح ا٥غٴدح            ا٥غ
 :2011عبّبد ا٥زٴٝ٘ لإٕشاك ا٥قٺب٭خ ا٥يبسئخ ٦٥ٚق٤ الأٳ٣ /

٩ٴِٝ  ا٥٪ْ٪٤ د
 ا٥قٺب٭خ

  ٭ٴُ ا٥قٺب٭خ ا٥يبسئخ
ئع٪ب٥ٸ 
عبّبد 
 ا٥قٺب٭خ

  
 ئ٭زبعٺخ ١ٲشثبئٺخ ٩ٺ٢ب٭ٺ٢ٺخ ا٥٪لاؽَبد

 ئ٭زبعٺخ ١ٲشثبئٺخ ٩ٺ٢ب٭ٺ٢ٺخ ا٥٪ذح/عبّخ ا٥ْذد ا٥٪ذح/عبّخ ا٥ْذد ا٥٪ذح/عبّخ ا٥ْذد

 
1 

 
ثبدٳػ 

 ا٥ٞذٹ٨

ىٴاؽٺ٬ 
 ا٥٪ٴاد

ئ٭زبعٺخ  3أّيب٣ ٩ٺ٢ب٭ٺ٢ٺخ ٳ 3 6 0 6 456 221 8 8.40 1 226.6 8
 ر٢شسد ٩شرٺ٬

ىٴاؽٺ٬ 
 الأع٪ٮذ

ّي٤ ٩ٺ٢ب٭ٺ٢ٸ ٩شرٺ٬ ٳّي٤  0 2 2 290.61 124.25 2 58.86 3 107.5 5
 ١ٲشثبئٸ ٩شرٺ٬

  0 0 0 213.54 123.66 7 15.86 3 74.03 7 ا٥ٚش٫

 
2 

 
ثبدٳػ 
 ا٥غذٹذ

ىٴاؽٺ٬ 
 ا٥٪ٴاد

3 31 2 12 - - 43     

ىٴاؽٺ٬ 
 الاع٪ٮذ

5 44 4 19 - - 63     

     51 - - 16 3 35 3 ا٥ٚش٫

     17 - - - - 17 3 ا٢٥غبسح

 
 
3 

 
 

 عٮغبس

     156 - - 156 2 - - ا٢٥غبسح

ىٴاؽٺ٬ 
 الاع٪ٮذ

1 96 - - - - 96     

ىٴاؽٺ٬ 
 ا٥٪ٴاد

2 192 - - - - 192     

     58 - - - - 58 3 ا٥ٚش٫

     48 - - 48 1 - - ا٥زْجئخ

ؽ٪ب٧ ا٦ْ٥ٺ٤  4
 ا٥غذٹذ

ىٴاؽٺ٬ 
 الاع٪ٮذ

 ّي٤ ٩ٺ٢ب٭ٺ٢ٸ ٩شرٺ٬    401 - - 24 1 377 4

     13 - - - - 13 2 ا٥ٚش٫

 
5 

 
ثبدٳػ 

 ا٥ٞذٹ٨

 ٩5شاد ٳ4ّي٤ ئ٭زبعٸ ر٢شس  4 0 10 1573 359 4 - - 1214 11 الأٙشا٫
 أّيب٣ ٩ٺ٢ب٭ٺ٢ٺخ ر٢شسد ٥٪شرٺ٬

ىٴاؽٺ٬ 
 الاع٪ٮذ

 ّي٤ ئ٭زبعٸ ر٢شس ٩شرٺ٬ 2 0 0 168 72 2 - - 96 1

ٝغ٨ 
ا٢٥ٲشثبء ) 

- - 1 24 - - 24 0 0 0  
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٩ٴ٥ذح 
 ا٥خذ٩خ (

 
6 

 
ؽ٪ب٧ ا٦ْ٥ٺ٤ 

 ا٥ٞذٹ٨

ىٴاؽٺ٬ 
 الأع٪ٮذ

٩شاد  ٩7ٺ٢ب٭ٺ٢ٸ ر٢شس ّي٤  0 2 7 1621 196 5 144 4 1218 15
 ٳ١ٲشثبئٸ ٩شرٺ٬

ىٴاؽٺ٬ 
 ا٥٪ٴاد

2 56.5 1 11 1 48 115.5 - - -  

  - - - 81 72 1 - - 9 1 الأٙشا٫

     5680.65 1215.91 30 537.11 26 3927.63 76 ا٥٪غ٪ٴُ

 ا٥٪قذس : ٬٩ ئّذاد ا٥جبؽضب٫ ثبلاّز٪بد ٦ّٶ ا٥جٺب٭بد  ا٥٪أخٴرح ٬٩ ا٥ؾش١خ .
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٦ٖذ رٞذ٧ ٹزنؼ أ٫ ٩غ٪ٴُ عبّبد ا٥زٴٝ٘ ثغجت أّ٪ب٣ ا٥قٺب٭خ ا٥يبسئخ ٙٸ ٩ْب٤٩ ا٥ؾش١خ خلا٣ ا٥ٚق٤ الأٳ٣ ) ١ب٭ٴ٫ ا٥ضب٭ٸ ، ؽجبه ، ٳآراس ( ث٩٪ب 
ٝبئٺخ ٙٸ ا٥٪ْب٤٩ ٳخبفخ ٙٸ ٩ْب٤٩ ثبدٳػ ا٥ٞذٹ٨ ٳؽ٪ب٧ ا٦ْ٥ٺ٤ ا٥ٞذٹ٨ ٳث٪ب عبّخ( الأ٩ش ا٥زٷ ٹٞزنٸ رْٚٺ٤ خيخ ا٥قٺب٭خ ا٥٪خييخ ٳا٥ٴ5680)

 ٹن٪٬ ر٦ٞٺـ عبّبد ا٥زٴٝ٘ لأّ٪ب٣ ا٥قٺب٭خ ا٥يبسئخ .
 ٳرجٺ٬ ٬٩ ٭زبئظ ٩شاٝجخ ٳٝٺبط أداء ا٥ْ٪٦ٺبد ٦٥ٚق٤ الأٳ٣ اٻرٸ :

 237696% ٬ّ ا٥خيخ ا٥٪ٞشسح ٳا٥جب٥ٖخ )33ى٬( ثضٹبدح ٝذسٯ  315895ث٦ٔ ١٪ٺخ ) 2011أ٫ الإ٭زبط ا٦ْٚ٥ٸ ٬٩ ٩بدح ا٦٢٥ٮ٢ش ٦٥ٚق٤ الأٳ٣ ٬٩ ّب٧  .1
 ى٬( .

% ٬ّ ا٥خيخ ا٥٪ٞشسح ٥لإ٭زبط ٳا٥جب٥ٖخ 10ى٬( ثضٹبدح ٝذسٱب  260408ث٦ٔ ١٪ٺخ ) 2011أ٫ الإ٭زبط ا٦ْٚ٥ٸ ٬٩ ٩بدح ا٥غ٪ٮذ ٦٥ٚق٤ الأٳ٣ ٬٩ ّب٧  .2
 ى٬( . 238000)
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 2011( عبّبد ا٥زٴٝ٘ لإٕشاك ا٥قٺب٭خ ا٥يبسئخ ٦٥ٚق٤ ا٥ضب٭ٸ ٳا٥ضب٥ش /18ا٥غذٳ٣ )
  ٭ٴُ ا٥قٺب٭خ ا٥يبسئخ ٩ٴِٝ ا٥قٺب٭خ ا٥٪ْ٪٤ د

ئع٪ب٥ٸ عبّبد 
 ا٥قٺب٭خ

  ر٢شاس ا٥زٴٝٚبد
 ئ٭زبعٺخ ١ٲشثبئٺخ ٩ٺ٢ب٭ٺ٢ٺخ ا٥٪لاؽَبد

ا٥٪ذح/ ا٥ْذد
 عبّخ

ا٥٪ذح/ ا٥ْذد
 عبّخ

ا٥٪ذح/ ا٥ْذد
 عبّخ

٩ٺ٢ب٭ٺ٢
 ٹخ

١ٲشثب
 ئٺخ

ئ٭زبعٺ
 ح

 
1 

 
ثبدٳػ 
 ا٥زٴعٺِ

.117 15 الأٙشا٫
5 

9 37 16 4714
5 

ر٦٢ظ –ّي٤ ا٥غبؽجخ ٙٸ ا٥ٚش٫ . ا٭زبعٸ  –٩ٺ٢ب٭ٺ٢ٸ  4 2 5 626
ّي٤ ا٥غبؽجخ -ا٥ٚلاػ ٙش٭ظ ٙٸ ا٥ٚش٫ . ١ٲشثبئٸ

 e-fا٥خ٦ٚٺخ 

ىٴاؽٺ٬ 
 ا٥غ٪ٮذ

فٺب٭خ  -فٺب٭خ ا٥ٚلاة ا٥ذٳاس. ا٭زبعٸ-٩ٺ٢ب٭ٺ٢ٸ 2 6 4 757 314 15 148 14 295 20
رٴٝ٘ ا٥ٮب٤ٝ ا٥ؾذٹذٷ ٳرٴٝ٘  –ا٥ذاٹٚشا٧  . ١ٲشثبئٸ 

 ٩p5ؾيخ 

 -فٺب٭خ ا٥ٮٴا٤ٝ ا٥ؾذٹذٹخ . ١ٲشثبئٸ –٩ٺ٢ب٭ٺ٢ٸ  2 5 4 791 246 11 156 16 389 16 ىٴاؽٺ٬ ا٥٪ٴاد
 . fixed bearingٍٲٴس اؽبسح 

 
2 

 
 ثبدٳػ ا٥غذٹذ

ىٴاؽٺ٬ . ٧ 
 ثبدٳٙٺش

رجذٹ٤ ٩ؾشٟ  -فٺب٭خ ا٥غ٢شٹجش . ١ٲشثبئٸ -٩ٺ٢ب٭ٺ٠ 0 4 3 133 - - 42 6 91 6
 ا٥جشٹٮخ ٳفٺب٭خ ا٥٪ؾشٟ ا٥شئٺغٸ

ىٴاؽٺ٬ . ط 
ثبدٳٙٺش + 

 ثبدٳٙب

فٺب٭خ ٩شٳؽخ ا٥٪شعت ٳا٥ٲٴ٥ٴؽٚذ +  -٩ٺ٢ب٭ٺ٢ٸ 0 4 3 190 - - 50 7 140 11
ا٢٥ٺشثٴ١ظ + فٺب٭خ ٩ؾشٟ ا٥٪شٳؽخ + فٺب٭خ 

فٺب٭خ ا٥٪ؾش١بد  -فٺب٭خ ا٥غجشٹزش . ١ٲشثبئٸ
 ا٥شئٺغخ + فٺب٭خ عزبسرش ا٥٪ؾشٟ ا٥شئٺغٸ

 فٺب٭خ ا٢٥ٴ٥ش –٩ٺ٢ب٭ٺ٢ٸ  0 0 6 155 35 1 11 3 109 6 ا٥ٚش٫

 فٺب٭خ ا٥ٮب٤ٝ + فٺب٭خ ا٢٥غبسح -٩ٺ٢ب٭ٺ٠ 0 0 2 87 - - 12 1 75 5 ا٢٥غبسح

3  
ا٦ْ٥ٺ٤ ؽ٪ب٧ 

 ا٥غذٹذ

 ---------------- 0 0 0 395 42 2 8 1 345 12 ا٥ٚش٫

ىٴاؽٺ٬ 
 ا٥غ٪ٮذ

6 168 - - - - 168 0 0 0 ---------------- 

-٩ْب٥غخ ا٥زؾٜٞ ٙٸ عغ٨ ا٥ٚش٫ . ئ٭زبعٸ-٩ٺ٢ب٭ٺ٠ 1 0 1 1504 716 4 - - 788 6 الاٙشا٫ ثبدٳػ ا٥ٞذٹ٨ 4
 ٩ْب٥غخ ا٥يبثٴٛ ا٥ٮبسٷ .

 
5 

ؽ٪ب٧ ا٦ْ٥ٺ٤ 
 ا٥ٞذٹ٨

ىٴاؽٺ٬ 
 ا٥غ٪ٮذ

18 215.
5 

 ّي٤ ا٥ٮب٤ٝ ٳّي٤ ا٢٥ٴث٬٦-٩ٺ٢ب٭ٺ٢ٸ 0 0 4 339.5 30 4 94 16

.233 4 40 5 66 16 ىٴاؽٺ٬ ا٥٪ٴاد
5 

 1ر٦٢ظ ؽ٦ٜ ا٥يبؽٴ٭خ س٨ٝ  6 0 0 339.5

ّي٤ ا٥غبؽجخ ٳا٥ؾج٢خ ٳ٩شٳؽخ ا٥ٖبص .  –٩ٺ٢ب٭ٺ٢ٸ  2 0 8 655 225 4 79 10 351 25 الاٙشا٫
 ا٥ٮب٤ٝ ا٥٪يبىٸ ؽؾش –ا٭زبعٸ 

  17 21 45 6140 2313 61 677 88 3150 156 ا٥٪غ٪ٴُ

 ا٥٪قذس : ٬٩ ئّذاد ا٥جبؽضب٫ ثبلاّز٪بد ٦ّٶ ا٥جٺب٭بد  ا٥٪أخٴرح ٬٩ ا٥ؾش١خ .
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 ٩٪ب رٞذ٧ ٹزنؼ اٻرٸ :
عبّخ( أٷ 6140ا٥قٺب٭خ ا٥يبسئخ ٙٸ ٩ْب٤٩ ا٥ؾش١خ خلا٣ ا٥ٚق٤ ا٥ضب٭ٸ ٳا٥ضب٥ش ث٦ٖذ )أ٫ ٩غ٪ٴُ عبّبد ا٥زٴٝ٘ ثغجت أّ٪ب٣  .1

%( ٩ٞبس٭خ ثب٥ٚق٤ الأٳ٣ 54عبّخ( ٳٱزا ٹ٪ض٤ ا٭خٚبك ثْذد عبّبد ا٥زٴٝ٘ لإٕشاك ا٥قٺب٭خ ا٥يبسئخ ثٮغجخ )3070ث٪ْذ٣ )
 الأٳ٣ ٩ِ ثٞبء ا٥زٴٝٚبد الإ٭زبعٺخ ثٮٚظ ا٥٪غزٴٵ .. ٙٸ ؽٺ٬ ٹلاؽٌ صٹبدح ّذد ا٥زٴٝٚبد ا٥٪ٺ٢ب٭ٺ٢ٺخ ٳا٢٥ٲشثبئٺخ ٩ٞبس٭خ ثب٥ٚق٤ 

عبّبد ا٥قٺب٭خ ا٥يبسئخ ٙٸ ٩ْب٤٩ ثبدٳػ ا٥زٴعٺِ ٳثبدٳػ ا٥ٞذٹ٨ ٳؽ٪ب٧ ا٦ْ٥ٺ٤ ا٥ٞذٹ٨ رأخز ا٥ٮغجخ الأ١جش ٬٩ عبّبد ا٥زٴٝ٘  .2
 لإٕشاك ا٥قٺب٭خ .

ا٢٥ٲشثبئٺخ ٳالإ٭زبعٺخ ٳ٢٥بٙخ ٩ْب٤٩ ا٥ؾش١خ  لاصا٥ذ ا٥قٺب٭خ ا٥يبسئخ ٦٥ْيلاد ا٥٪ٺ٢ب٭ٺ٢ٺخ ر٪ض٤ ا٥ٮغجخ الأ١جش ٩ٞبس٭خ ثب٥ْيلاد .3
 . 2011ٳ٦٥ٚق٤ الأٳ٣ ٳا٥ضب٭ٸ ٳا٥ضب٥ش ٦٥ْب٧ 

 2011ٳأٍٲشد ٭زبئظ ٩شاٝجخ ٳٝٺبط أداء ا٥ْ٪٦ٺبد ٦٥ٚق٤ ا٥ضب٭ٸ ٳا٥ضب٥ش ) ٭ٺغب٫ ، أٹبس ، ؽضٹشا٫ ، ر٪ٴص ، أة ، أٹ٦ٴ٣ ( ٦٥ْب٧ 
 اٻرٸ :

% ٬ّ 19ى٬( ثضٹبدح ٝذسٱب 578832ث٦ٔ ١٪ٺخ ) 2011ٸ ٳا٥ضب٥ش ٬٩ ّب٧ ئ٫ الإ٭زبط ا٦ْٚ٥ٸ ٬٩ ٩بدح ا٦٢٥ٮ٢ش ٦٥ٚق٤ ا٥ضب٭ .1
 % .33ى٬( ، ٙٸ ؽٺ٬ ١ب٭ذ ا٥ضٹبدح ٬ّ ا٥٪خيو ٦٥ٚق٤ الأٳ٣ ثٮغجخ 457790ا٥خيخ ا٥٪ٞشسح ٳا٥جب٥ٖخ )

٬ % 35ّى٬( ثضٹبدح ٝذسٱب 708845ث٦ٔ ١٪ٺخ ) 2011أ٫ الإ٭زبط ا٦ْٚ٥ٸ ٬٩ ٩بدح ا٥غ٪ٮذ ٦٥ٚق٤ ا٥ضب٭ٸ ٳا٥ضب٥ش ٬٩ ّب٧  .2
 % .10ى٬(، ٙٸ ؽٺ٬ ١ب٭ذ ا٥ضٹبدح ٬ّ ا٥٪خيو ٦٥ٚق٤ الأٳ٣ ثٮغجخ 526000ا٥خيخ ا٥٪ٞشسح ٥لإ٭زبط ٳا٥جب٥ٖخ )

 المبحح الخامس
 الاستهتاجات والمقترحات

 ثٮبءاً ٦ّٶ ٩ب رٞذ٧ ٹ٪٬٢ أ٫ ٭غزخ٦ـ الاعزٮزبعبد اٻرٺخ :
١ب٭ذ ٕٺش ٩ْز٪ذح ٩ب ّذا ٩زي٦جبد  ISO9000:2008صجذ ٬٩ ا٥زٞٺٺ٨ الأٳ٥ٸ أ٫ ٩غزٴٵ رٴٙش ٩زي٦جبد ٭َب٧ ئداسح ا٥غٴدح  .1

 ثْل ا٥جٮٴد ٳٱزٯ ١ب٭ذ ثٮغت ٩ٮخٚنخ عذاً .
رلا٩ظ ٩زي٦جبد ئداسح عٴدح ا٥٪ٮَ٪خ ٩ِ  ISO9000:2008رجٺ٬ ٬٩ ا٥زٞٺٺ٨ ا٥ضب٭ٸ ثْذ اّز٪بد ٳريجٺٜ ٭َب٧ ئداسح ا٥غٴدح  .2

 ثؾ٤٢ ١جٺش عذاً  . ٩ISO9000:2008زي٦جبد ٭َب٧ ئداسح ا٥غٴدح 
ا٥٪إؽشاد ا٥٪زٞذ٩خ ( ، )  –خذا٧ ا٥٪ٮَ٪خ ا٥٪جؾٴصخ ٥٪إؽشاد أداء ا٥قٺب٭خ ) ٩غ٪ٴّخ ٩إؽشاد أداء ّ٪٦ٺخ ا٥قٺب٭خ صجذ اعز .3

 ا٥٪إؽشاد ا٥٪زأخشح ( ثٮغجخ عٺذح . –ٳ٩غ٪ٴّخ ٩إؽشاد ٭زبئظ ا٥قٺب٭خ 
بط أداء ا٥ْ٪٦ٺبد عبّذ ٙٸ ا٥٪ٮَ٪خ ا٥٪جؾٴصخ ٬٩ خلا٣ ئعشاء ٩زبثْخ ٳٝٺ ISO9000:2008صجذ أ٫ ريجٺٜ ٭َب٧ ئداسح ا٥غٴدح  .4

٦ّٶ ا٥جؾش ٬ّ عجت ؽذٳس ٳر٢شاس ا٥ْي٤ ٳرؾ٦ٺ٤ ا٥غجت ٳثب٥زب٥ٸ رٚبدٷ أٳ ر٦ٞٺ٤ ؽذٳصٲب ٩غزٞجلًا ، ٳٱزا ٩ب أدٵ ا٥ٶ صٹبدح 
 ٭غجخ الا٭زبط ا٦ْٚ٥ٸ ٬ّ ا٥٪خيو ث٪ٴعت رٞبسٹش ٩زبثْخ ٳٝٺبط أداء ا٥ْ٪٦ٺبد .

ٸ ٩٪٬٢ أ٫ رغٲ٨ ٙٸ دٹ٪ٴ٩خ الأداء الأٙن٤ ٦٥٪ٮَ٪خ ّ٪ٴ٩بً ٳ٥ٴٍٺٚخ ٳاّز٪بداً ٦ّٶ رٞذ٧ ٹ٪٬٢ رٞذ٧ الاٝزشاؽبد اٻرٺخ ا٥ز
 ا٥قٺب٭خ خقٴفبً :

اعز٪شاسٹخ ا٥ؾٚبً ٦ّٶ ؽٲبدح ا٥٪يبثٞخ ا٥ذٳ٥ٺخ ٬٩ خلا٣ ا٥زؾغٺ٬ ا٥٪غز٪ش ٳّذ٧ ا٥زٴٝ٘ ّٮذ ٭ٞيخ ٩ْٺٮخ  ٻ٫ ا٥زؾغٺ٬  .1
 ا٥٪غز٪ش ٱٴ ا٥زٖٺٺش ٭ؾٴ الأؽغ٬ ثؾ٤٢ دائ٨ ٳدٳ٫ رٴٝ٘ .

٬٩ ريجٺٜ ا٥٪زي٦جبد ثؾ٤٢ دٳسٷ ٥ن٪ب٫ ا٥ؾٚبً ٦ّٶ ٭َب٧ ئداسح ا٥غٴدح ٙٸ ا٥٪ٮَ٪خ ا٥٪جؾٴصخ ٳ٨ّ ا٥زٴٝ٘ ا٥٪زبثْخ ٳا٥زؾٜٞ  .2
 ٬ّ ألإدا٩خ ث٪غشد ا٥ؾقٴ٣ ٦ّٶ ؽٲبدح ا٥٪يبثٞخ .

مشٳسح اّز٪بد ٩إؽشاد أداء ا٥قٺب٭خ ا٥شئٺغخ ٳا٥٪ْز٪ذح ٬٩ ٝج٤ ا٥٪ٮَ٪بد ا٥قٮبّٺخ ٙٸ ٩غب٣ ئ٭زبط الاع٪ٮذ لأع٤ رٞٺٺ٨ أداء  .3
ٺٚخ ا٥قٺب٭خ ٳثب٥زب٥ٸ رؾذٹذ ا٥ٚغٴح ثٺ٬ الأداء ا٥ؾب٥ٸ ٳا٥٪ي٦ٴة ٳٱزا ٹؾزبط ئ٥ٶ ٭٪ٴرط ٩ٞبس٫ )الاٝزذاء ثب٥ٮ٪برط ا٥شائذح( ٳٍ

 داخ٤ ا٥ؾش١خ أٳ خبسط ا٥ؾش١خ .
 اّز٪بد ا٥٪ذاخ٤ ا٥ؾذٹضخ ٙٸ ٩غب٣ ا٥قٺب٭خ ٥٪ب ٥ٲب ٬٩ أصش ٙب٤ّ ٙٸ ريٴٹش ٳرؾغٺ٬ أداء أ٭ؾيخ ٳٍٺٚخ ا٥قٺب٭خ ٩ض٤ ا٥قٺب٭خ .4

 ا٥٪ٮزغخ ا٥ؾب٦٩خ ، ا٥قٺب٭خ ا٥شؽٺٞخ ، ٳا٥قٺب٭خ الا٢٥زشٳ٭ٺخ .
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 ا٥٪قبدس ا٥ْشثٺخ :

( ، ا٥غٴدح ا٥ؾب٦٩خ ٳا٥٪ٮٲظ ، داس ا٥٪ٮبٱظ ٦٥ٮؾش ٳا٥زٴصٹِ ، ّ٪ب٫ ، 2008ّيٺخ ، ٩ؾغ٬ ٦ّٸ ، ) .1
 الأسد٫ .

( ، ئداسح ا٥غٴدح ا٥ؾب٦٩خ ، ا٥يجْخ ا٥شاثْخ ، داس ا٥٪غٺشح ٦٥ٮؾش ٳا٥زٴصٹِ 2009، ) ؽ٪ٴد ، خنٺش ١ب٨ٍ .2
 ٳا٥يجبّخ ، ّ٪ب٫ ، الأسد٫ .

( ، ئداسح ا٥غٴدح ا٥ؾب٦٩خ ٳالاٹضٳ : ٩ذخ٤ ٩ْبفش ، ٢٩زجخ ٩قش ٳداس 2008ا٥خيٺت ، ع٪ٺش ١ب٤٩ ، ) .3
 ا٥٪شرنٶ ، ثٖذاد ، ا٥ْشاٛ .

،  ISO9000,ISO14000، أ٭َ٪خ ئداسح ا٥غٴدح ٳا٥جٺئخ  (2002ا٥ْضاٳٷ ، ٩ؾ٪ذ ّجذ ا٥ٴٱبة ، ) .4
 ا٥يجْخ الأٳ٥ٶ ، داس ٳائ٤ ٦٥ٮؾش ٳا٥زٴصٹِ ، ّ٪ب٫ ، الأسد٫ .

( ، ئداسح ا٥غٴدح ا٥ؾب٦٩خ ، داس ا٥ٺبصٳسٷ ا٦ْ٥٪ٺخ ٦٥ٮؾش 2008ا٥يبئٸ ، سّذ ّجذ الله ، ٳٝذادح ، ّٺغٶ ، ) .5
 ٳا٥زٴصٹِ ، ّ٪ب٫ ، الأسد٫ .

( ، ئداسح ا٥غٴدح ا٥ؾب٦٩خ : ٩ٚبٱٺ٨ ٳريجٺٞبد ، ا٥يجْخ ا٥شاثْخ ، داس ٳائ٤ 2009عٴدح ، ٩ؾٚٴً أؽ٪ذ ، ) .6
 ٦٥ٮؾش ٳا٥زٴصٹِ ، ّ٪ب٫ ، الأسد٫ .

( ، ئداسح ا٥غٴدح ا٥ؾب٦٩خ ٳخذ٩خ ا٥ْ٪لاء ، ا٥يجْخ الأٳ٥ٶ ، داس فٚبء 2008ا٥ذساد١ٰ ، ٩أ٩ٴ٫ ع٦ٺ٪ب٫ ، ) .7
 ٦٥ٮؾش ٳا٥زٴصٹِ ، ّ٪ب٫ ، الأسد٫ .

( ، ئداسح ا٥غٴدح ا٥ؾب٦٩خ : ٩ذخ٤ اعزشارٺغٸ ريجٺٞٸ ، ا٥يجْخ 2010ا٥ٴٱبة ، )ا٥ْضاٳٷ ، ٩ؾ٪ذ ّجذ  .8
 الأٳ٥ٶ ، ئصشاء ٦٥ٮؾش ٳا٥زٴصٹِ ، ّ٪ب٫ ، الأسد٫ .
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