
 (الرجاء الرجوع للمحاضرة لسماع بعض الاسئلة ) أسئلة الفصل الأول

: (ان الله تعالى یحب اذا عمل احدكم عملا ان یتقینھ ): 1س  
 الشورى    -الاخلاص   - الاتقان     - الاحسان 

: (وتعاونو على البر والتقوى ولا تعاونو على الإثم والعدوان ...)2س  
 الشورى   -التعاون   -الاخلاص   -الاحسان

: (ولو كنت فظا غلیظ القلب لا انفظوا من حولك ..)3س  
 الشورى   - التعاون   - الاخلاص   - الاحسان 

 ولكن یضل من یشاء ویھدي من یشاء ولتسئلن عما كنتم تعملون ): (ولو شاء الله لجعلكم أمة واحده 4س
 الاحسان –الشورى  – الاخلاص –التعاون 

 : (ان الذین ءامنوا وعملو الصالحات أنا لانضیع اجر من احسن عملا)5س
 الشورى  -  الاحسان -الاخلاص    -التعاون  

 لسماع بعض الاسئلة )(الرجاء الرجوع للمحاضرة أسئلة الفصل الثاني 

 :من أسماء علماء الأداء ؟1س

  جمیع ماذكر – قولیك  -ماكس فیبر   -ویلسون    -فریدیك تایلور     -ھنري فایول 

 :تتعدد العوامل الطبیعیة التي ادت في ظھور الثورة الصناعیة في انجلترا، وتشمل كل مایلي ماعدا: 2س

 تمیز مناخ انجلترا بالرطوبة -كثرة الانھار السریعة   -تقارب اماكن الفحم والحدید   -  تمیز انجلترا في الاداب والفنون

 من ھو العالم الذي تكلم عن البیرو قراطیة ؟:3س

 ماكس فیبر 

من ھو العالم الذي یلقب بالاب الحقیقي للإدارة العامة وفصل بین الادارة والسیاسة ویرى مبادئ القائد السیاسي تختلف : 4س
 عن مبادئ القائد الاداري 

 ودرو ویلسون 

 انتشرت الثورة الصناعیة بشكل عام في..: 5س

 اوروبا 

 ب تشمل كل مایلي ماعدا : تعددت أسباب ظھور الثورة الصناعیة في انجلترا وھذه الأسبا: 6س

    ثقافیة – اجتاعیة –مالیة   -سیاسیة –طبیعیة 

 :العوامل التي ساعت على قیام الثورة الصناعیة ، تشمل كل مایلي ماعدا :7س

 عوامل اجتماعیة -عوامل تجاریة  -عوامل سیاسیة  -عوامل دیموغرافیة 

 :تتعدد العوامل السیاسیة التي ادت في ظھور الثورة الصناعیة في انجلترا، وتشمل كل مایلي ماعدا :8س

 المال التفرغ للعمل وجمع -عدم التعرض للغزو الخارجي  - كثرة الانھار -انشقاق الكثیر عن الكنیسة   -الاستقرار السیاسي 

 : الثورة الصناعیة في انجلترا، وتشمل كل مایلي ماعداتتعدد العوامل الاجتماعیة التي ادت في ظھور . :9س

 كل ماسبق  - انشقاق الكثیر عن الكنیسة -ظھور الاختراعات  -الاھتمام بالعلوم الطبیعیة 

 :تتعدد العوامل المالیة التي ادت في ظھور الثورة الصناعیة في انجلترا، وتشمل كل مایلي ماعدا :10س



 التوجھ نحو الرأسمالیة  -الاقتصاد الحر  -ارات ورؤوس الاموال توفیر الاستثم -انشاء البنوك 

 : : من مبادئ ھنري فایول ، كل مایلي ماعدا11س

 التخطیط الاستراتیجي -السلطة والمسؤولیة  -الانضباط في العمل    -الھدف والتوجیھ 

 : من مبادئ الادارة العامة لھنري فایول كل مایلي ماعدا :12س

 التخطیط الاداري -التنظیم الاداري   -الرقابة الاداریة  -  الجودة الشاملة

عالم من علماء الادارة اطلق علیھ لقب الاب الحقیقي للادارة العامة ، ونادى بالفصل بین الادارة والسیاسة یرى ان  :13س
 : مبادئ القائد السیاسي تختلف تماما عن مبادئ القائد الاداري

 ھنري فایول -فریدریك تایلور   -  ودرو ویلسون -وثر قولیك  

    : من اسھامات فریدیرك تایلور في علم الادارة كل مایلي ماعدا :14س

مبدأ الحركة والزمن لرفع الانتاجیة والتخلص من الاجراءات   -معیار الكفاءة ووضع الشخص المناسب في المكان المناسب   
 اھمیة الاتصالات  -ع المھام  مبدأ التخصیص وتقسیم العمل ونوزی -غیر اللازمة  

  :وتشمل كل مایلي ، ماعدا  PDCA : والتر شوھارت أبو المراقبة الاحصائیة اعلن عن دورة عملیة التحسین15س

  Active نشط   -Check افحص -   Do نفذ  -     Plan خطط

  : حد رواد الجودة الشاملة وھو:دورة تحسین الجودة كانت ھي البدایات الرئیسیة لفكرة ادارة الجودة اطلقھا ا16س

 كارو ایشیكاو  -جوزیف جوران     - والتر شوھارت  -ادوارد دیمنج   

  : ، كل مایلي، ماعدا 1986: اطلق جوران مایطلق علیھ ثلاثیة جوران للجودة في عام 17س

 مراقبة الجودة -تحسین الجودة   -تخطیط الجودة    -  دائرة الجودة

  : للجودة ھي: ثلاثیة جوران 18س

 رقابة  -تنظیم  -ھدف   ؛ تخطیط  –رسالة  -توجیھ    ؛ رؤیة  -تنظیم  -؛ تخطیط   مراقبة –تحسین  -تخطیط 

ادوارد  :وحصل على جائزة الجمعیة الامریكیة للجودة ھو1965قام بھا احد العلماء عام  TQC : فكرة مراقبة الجودة19س
 فیلیب كروسبي  -  جنبومارماند فی  -  جوزیف جوران  -   دیمنج 

  : ارماند فینجنبوم احد رواد الجودة الشاملة ، وأسس: 20س

 Zero برنامج العیوب الصفریة TQC - فكرة مراقبة الجودة -   CQC مفھوم حلقات الجودة -   PDCA عملیة التحسین
D 

 (الرجاء الرجوع للمحاضرة لسماع بعض الاسئلة )أسئلة الفصل الثالث 

  :اطلقھا العالم The PDCA Cycle دائرة التحسین المستمر: 1س
 فلیب كروسبي  -  جورانجوزیف  -  والتر شوھارت - إدوارد دیمنج 

  :طورھا العالم The PDCA Cycle ائرة التحسین المستمر: د2س
 فلیب كروسبي   - جوزیف جوران   -والتر شوھارت   -  إدوارد دیمنج

  : من العلوم التي میزت العالم جوزیف جوران ھو تمیزه في: 3س



 الطب   - الفیزیاء   - علم الاحصاء  -  الریاضیات
  :نخطیط وتحسین وضبط الجودة ھي احدى اسھامات العالم ثلاثیة: 4س

 كارو ایشیكاوا   - ادوارد دیمنج   -فلیب كروسبي   - جوزیف جوران
  :ثلاثیة جوران دائما ماتبدأ بـ: 5س

 المراقبة الاحصائیة للجودة - الضبط  -التحسین  -   التخطیط
  :جانب الادارة العلیا في دعم مشاریع الجودة ، ھواحد العلماء اكد على دور الادارة الوسطى الى :  6س

 كارو ایشیكاوا  - ادوارد دیمنج   - فلیب كروسبي  -  جوزیف جوران
 : ركز جوران على فكرتین رئیسیتین في ادارة الجودة ھما: 7س

تغییر فلسفة جدیدة للجودة وتبني  -  التخلص من العیوب والاھتمام بجودة المنتج وتلبیة احتیاجات العمیل -  الرؤیة والرسالة
 نظریة المعرفة وعلم نفس الافراد    -   ھدف الرقابة

  :من اھم اسھامات ادوارد دیمنج مایلي: 8س
 النظریة الصفریة  -الأمراض القاتلة للمنظمات   - اطلاق دوائر الجودة   - اطلاق دائرة التطویر والتحسین المستمر

  :الصناعة الیابانیة وسمي ابو الجودة الشاملة ، ھواحد رواد الجودة حقق طفرة في : 9س
 كارو ایشیكاوا   -  ادوارد دیمنج  - فلیب كروسبي   - جوزیف جوران

  :كل مایلي ماعداء 14من مبادئ دیمنج ال : 10س
تحدید أھداف ثابتة للمنظمة من أجل تحسین جودة   - خدمات مابعد البیع  -  التدریب المتواصل  - تبني فلسفة جدیدة للجودة 

 منتجاتھا 
  : ھو PDCA أول من أطلق دائرة التطویر والتحسین المستمر: 11س

 كارو ایشیكاوا  -  والتر شوھارت  - ادوارد دیمنج   -  جوزیف جوران
نفس الافراد،نظریة المعرفة ، فھم النظام ومعرفة مكوناتھ ، دراسة نظریات التباین والاختلاف الاحصائي ،علم : 12س

  : لتمیز مدیر المؤسسة ، طالب بھا احد العلماء وھو 4مجالات 
 كارو ایشیكاوا -  ادوارد دیمنج  -  فلیب كروسبي  -  والتر شو ھارت 

  : ھو PDCA عالم قام بتطویر دائرة التطویر والتحسین:13س
 كارو ایشیكاوا   - ادوارد دیمنج  -  فلیب كروسبي  -  والتر شو ھارت

  یلي ینسب الى العالم دیمنج أحد ما: 14س
 دوائر التطویر والتحسین   - حلقات الجودة   - 14 المبادئ الـ  - النظریة الصفریة 

  : یلي ، ماعدا من الامراض السبعة القاتلة للمنظمة، كل ما: 15س
َ إدارة المنظمة من خ  - عدم استقرار وثبات رسالة المنظمة وھدفھا  عدم استخدام الشكل الاجمالي   - لال الأرقام المحددة سلفا

 المنتج التركیز على تحقیق الأرباح والفوائد قصیرة الأجل   -  في انتاج
  : یلي ، ماعدا من المجالات الأربعة للمعرفة التي أكد علیھا دیمنج لإلمام أي مدیر مؤسسة كل ما: 16س

ة الثقاف- نظریة المعرفة  - علم نفس الافراد -دراسة نظریات التباین والاختلاف الاحصائي    -فھم النظام ومعرفة مكوناتھ 
  التنظیمیة

  التابعة لدیمنج والمقصود بھا 15%-85نظریة %: 17س
 - اخطاء النظام  15اخطاء العمال ، % 85% - اخطاء الافراد 15أخطاء النظام ، % - 85%فشل  15نجاح ، % %85
 خسائر 15%ارباح ،  %85

 نشأة كروسبي وخبرتھ في العمل في الشركات، ھي التي ساعدتھ على اطلاق النظریة الصفریة: 18س
 عمل في الشركات الیابانیة  -درس الھندسة الكھربائیة  -  عمل في مصنع الصواریخ - دراسة القانون  

  : أول من نادى بمبدأ " صناعة بلاعیوب " ھو:19س
 كارو ایشیكاوا  - ادوارد دیمنج  - والتر شو ھارت   - فیلیب كروسبي

في سیاق مبادئ كروسبي للجودة یؤمن كروسبي بضرورة انجاز العمل بشكل صحیح من المرة الأولى ولتحقیق ھذا :20س
  : محاور رئیسیة ماعدا 4الغرض یتطلب الأمر تطبیق 

حقق الالتزام بالأداء القیاسي الذي ی  - الجودة من المرة الاولىالتنفیذ الصحیح لمتطلبات   - المطابقة مع المتطلبات الأساسیة
قیاس الجودة ھي تكلفة في حد ذاتھا تقدر   - التغییر المستمر والمتكرر في القیادة الإداریة للمؤسسة -منتج خالي من العیوب 

 من ایرادات المنشأة %20-40بحوالي 



  : من دعى الى تطبیق حلقات الجودة ھوأول : 21س
 كارو ایشیكاوا  - ادوارد دیمنج  -  والتر شو ھارت  - یلیب كروسبي ف

   :ھو 1943أول من استنبط فكرة عظمة السمكة :22س
  كارو ایشیكاوا  - ادوارد دیمنج  - والتر شو ھارت  - فیلیب كروسبي 

   :ھو 1943أول من استنبط فكرة خرائط تحلیل العلاقة بین السبب والنتیجة :23س
  كارو ایشیكاوا  -  ادوارد دیمنج - والتر شو ھارت   - فیلیب كروسبي 

یجتمعون بصفة دوریة لمناقشة وحل  3-12آلیة معینة لمفھوم الجودة تتركز حول مجموعة تطوعیة من العاملین : 24س
  : المشكلات العملیة المرتبطة بالجودة والتكلفة الانتاجیة. وتسمى

 دراسة الجودة - مراقبة الجودة  -  الجودةحلقات   - مبادئ الجودة 
  ة للجودة الشاملة فیما یلي ماعدا:یلخص ایشیكاوا المبادئ الأساسی.:25س

الجودة ھي جوھر العملیة الإداریة تعتمد الجودة على المشاركة الفاعلة من قبل  - الجودة مبنیة على وجھة نظر العمیل 
استخدام البیانات والمعلومات الإحصائیة في اتخاذ القرارات   -.بین الأقسام المختلفةالعاملین والموظفین أھمیة إزالة الحواجز 

الذي  الالتزام بالأداء القیاسي - خرائط الانتشار والمراقبة والانسیاب وقوائم الفحص  –المدرجات التكراریة –(خرائط باریتو 
 یحقق منتج خالي من العیوب

 (الرجاء الرجوع للمحاضرة لسماع بعض الاسئلة )أسئلة الفصل الرابع

: لارتباط الوثیق الذي یربط الجودة بالتحكم في السلعة أو الخدمة وذلك عن طریق الحدود المعقولة والمقبولة من التنبؤ 1س
 : تعریف العالم بشكل جودة المنتج ، ھو

 والتر شوھارت
نوعیة المنتج أو الخدمة التي تصل إلى درجة معینة من الدقة والاتقان تساعد مالكھا مادیاً وتتمتع بسوق جیدة و مستدامة  :2س

 :مستمر ومتواصل للخسائر وتحسین مستمر ومتواصل للعمل في جمیع المناشط الإنتاجیة. ھو تعریف، أي أن الجودة تخفیض 
 ارد دیمنجادو
بمعنى ، تخفیض معدلات الأخطاء والتحسین المستمر في شكل تعریف الجودة الشاملة من حیث القابلیة للاستخدام  :3س

 .ومضمون الخدمة المقدمة او السلعة المنتجة الأمر الذي سیساعد في تحقیق رضا العمیل
 جوزیف جوران

 :كلما كانت عیوب السلعة أو الخدمة المقدمة تقترب من الصفر كانت الجودة تقترب من الكمال. ھذا تعریف یخص :4س
 فیلیب كروسبي

الجودة مسئولیة مشتركة ورغبات المستھلك ھي أساس التصمیم في المنتج أو السلعة. ھذا المطابقة للمواصفات،  :5س
 : التعریف خاص بـ

 فیلیب كروسبي
 : نظام أداري استراتیجي متكامل یسعى الى تحقیق رضا العمیل تعریف خاص بـ :6س

 معھد الجودة الفیدرالي الأمریكي
 تعریف الجودة الشاملة ھي: طریقة لتحسین مرونة الأعمال وفعالیتھا بشكل عام :7س

 اوكلاند
 : ترجع الدراسات الأولى لأبعاد الجودة إلى العالم. :8س

 دیفید جارفن
 اد جودة السلعة كل مایلي ماعدا:بعا :9س

 الجمالیة- السمعة  - المظھر العام- التوقیت
 :من ابعاد جودة السلعة كل مایلي ماعدا. :10س

 الاعتمادیة -.الخدمات المصاحبة -.صلاحیة -.الدقة
 من ابعاد جودة السلعة كل مایلي ماعدا: :11س

 الجودة المدركة .- حسن الأداء  . -المطابقة للمواصفات -الكفاءة والتكلفة
 من ابعاد جودة الخدمة كل مایلي ماعدا:12س

 سھولة التواصل -. التقدیر والاحترام-التوقیت – حسن الأداء



 من ابعاد جودة الخدمة كل مایلي ماعدا: :13س
 الدقة -.الأداء الفني-الاستجابة -الخدمات المصاحبة

 ا:من ابعاد جودة الخدمة كل مایلي ماعد :14س
 . الكفاءة/التكلفة .-جودة المرافق- . الدقة- السمعة

 من ابعاد جودة الخدمة كل مایلي ماعدا: :15س
 السلامة/الأمان -الفعالیة/النتیجة  .  -الكفاءة/التكلفة- الجودة المدركة

 : یرتبط مفھوم الجودة بـ :16س
 الجودة والوقت والسعر

مجموعة من الأنظمة والقرارات الاستراتیجیة الشاملة تتبناھا الإدارة العلیا وتعلن عنھا بشكل واضح ومكثف بحیث  :17س
ث لا بما یحقق الرضا لدى العمیل أو المستھلك بحییلتزم بتنفیذھا جمیع الموظفین في كافة الأقسام بھدف التحسین المستمر 

 ذلك زیادة في الموارد أو ارتفاع یصاحب 
 شاكر الصالح وخالد الصریمي

 الاسئلة )(الرجاء الرجوع للمحاضرة لسماع بعض أسئلة الفصل الخامس
 : تتعدد مصادر القیادة وخصائھا ، بحیث تشمل كل مایلي ماعدا :1س

 اندماج العاملین - الاقناع–الخبرة  - التخطیط الاستراتیجي
تتعدد مصادر القیادة وخصائھا ، ومن تلك المصادر مصدر معناه القدرة الحسیة على قراءة المستقبل في ظل  :2س

 : المعلومات المتوفرة لدیھ، ھذه الخاصیة تشیر الى
 الثواب والعقاب -الاقناع -الخبرة -التنبؤ

 : یلي ماعداتعتمد نظریة المھارات الشخصیة على ثلاث صفات شخصیة للقائد، تشمل كل ما :3س
 مھارات الكفاءة البشریة -مھارات الدقة في المفاھیم  -مھارات التقنیة والكفاءة  - مھارات الحاسب الآلي

ترتبط ارتباطا وثیقا بنظریة الرجل العظیم والتي تقوم على فرضیة أن القادة یولدون ولا یصنعون فالقادة ولدوا وھم  :4س
 لسمات الشخصیة التي تجعلھم قادة ناجحینیحملون عدد من الخصائص الموروثة أو ا

 نظریة السمات
 -ع الالھامي الداف -التنشیط الفكري  -تقدم احدى النظریات التالیة أربع خصائص للقیادة وھي : الاعتبارات الفردیة  :5س

 : المثالیة في التأثیر
 النظریة التحویلیة

 : ماعدا كل مایلي یعتبر من خصائص النظریة التحویلیة للقیادة :6س
 التنشیط الفكري -الاعتبارات الفردیة  -الدافع الالھامي -العدل والمساواة

 : النظریة التي تعتمد على مبدأ التمكین ھي :7س
 النظریة التحویلیة

 : النظریة التي تعتمد على بعدین رئیسین ھما البعد التوجیھي والبعد التعاوني ، ھي :8س
 نظریة الموقف

 : عند الافراد في نظریة الموقف عدد مراحل النضج :9س
 مراحل 4
مراحل للنضج عند الأتباع في نظریة الموقف ، وتختلف من حیث مدى تركیزھا على العلاقات ومن حیث  4:ھناك 10س

 :تركیزھا على المھمة ماعد
ر غیر قادر وغی -قادر ومتمكن وواثق -غیر متمكن ومستعد لتحمل المسؤولیة  -متمكن وغیر قادر على تحمل المسؤولیة

 غیر قادر وغیر متمكن -آمن
 : مفھوم نظریة صفات متأصلة في القائد لا توجد في غیرھم. :11س

 السمات
 : مفھوم نظریة انجاز المھام وتطویر العلاقات الشخصیة. :12س

 السلوك
 : مفھوم نظریة العمل على قضاء احتیاجات المرؤوسین.:13س

 الظروف والموقفیة



 : مفھوم نظریة تحفیز الموظفین لتحقیق أھداف المنظمة :14س
 مسار الھدف

 : مفھوم نظریة التفاعل بین القائد ومرؤوسیھ. :15س
 تبادل القیادة مع المرؤوسین

 مفھوم نظریة رفع الوعي العام وتمكین الأتباع من تحقیق الأھداف. :16س
 التحویلیة

 : ورات الداخلیة والخارجیةمفھوم نظریة تطویر أداء الفریق وعقد الد.:17س
 قیادة الفریق

 : مفھوم نظریة بناء القدرات والامكانیات بما یتماشى مع واقع المنظمة :18س
 التكیف

 : مفھوم نظریة ادراك أثر العولمة على الصناعة. :19س
 القیادة العالمیة

مھمة یعتقد أنھا تنبئ عن القیادة الحقة عناصر  4عناصر القیادة الفعالة اختصر وارین بینیس القیادة الفعالة في  :20س
 : متى توافرت في القادة ویمكن إیجاز تلك العناصر فیما یلي ماعدا

 الانتباه الاداري - المعنى الاداري-الثقة الاداریة  - القیادة الذاتیة
 القدرة على تحویل الأفكار الى حقائق قابلة للتطویر ھو:. :21س

 المعنى الاداري
 : د في قدراتھ الذاتیة على قیادة المنظمةثقة القائ :22س

 الادارة الذاتیة
 : الثقة الاداریة ھي. :23س

 تبادل الثقة بین القادة والموظفین
تلعب الإدارة العلیا في أي منشأة الدور الأكبر في تطبیق الجودة الشاملة بل ویمتد دورھا إلى المتابعة والتحسین  :24س

 : والتطویر الالتزام ، وتشمل كل مایلي ماعدا
 مھارات الاتصال -  المھارات الاداریة  -المھارات التحلیلیة  -المھارات الفنیة  

 بین البدائل ، ھي من خواص: دراسة المشكلة والمفاضلة. :25س
 مھارات صنع القرار

 : القدرة على تشخیص المواقف وتقویمھا وإیجاد الحلول ھي من خواص :26س
 المھارات التحلیلیة

 (الرجاء الرجوع للمحاضرة لسماع بعض الاسئلة )أسئلة الفصل السادس 
 العمیلنظام اداري استراتیجي متكامل یسعى لتحقیق رضا تعریف معھد الجودة الفیدرالي الامریكي:  -1
مجموعة من التنظیمات الاستراتیجیة طویلة الأجل ، تساعد الادارة ) إدارة الجودة الشاملة بأنھا : "1995یعرف كورتاده ( -2

على توفیر مبادرات تحسین مستمرة من خلال جمیع اقسام الإنتاج ،لكون مبادرة التحسین قد تنطلق من أحد الأقسام ، 
 " ام المنشأة بسبب التداخل في طبیعة الانشطة بین الأقسام المختلفةومع مرور الزمن ستدخل إلى جمیع اقس

  : مفھوم الإدارة الاستراتیجیةوتعرف ایضا بأنھا علم تخطیط العملیات العسكریة وتوجیھھا 
عرف انھا تحدید الاھداف والغایات على المدى البعید وتخصیص الموارد 1962:  تشالندر تعریف الادارة الاستراتیجیة -3

 . زمة لتحقیق ھذه الاھداف والغایاتاللا
الادارة الاستراتیجیة ھي الخطة الموحدة المتفاعلة والشاملة التي تربط المزایا الاستراتیجیة للشركة 1988جوش وجلوبك  -4

 تعریف الادارة الاستراتیجیة بتحدیات البیئة :
 -إستراتیجیة الأعمال -یة المنظمة العامةإستراتیجتشمل الادارة الاستراتیجیة حسب الھیكل التنظیمي إلى ما یلي :  -5

 إستراتیجیة الوظائف
تركز على مجال وظیفي محدد بغرض تنظیم استغلال الموارد المتاحة حیث تقع مسؤولیة تطویر الاستراتیجیة على عاتق  -6

 الاستراتیجیات الوظیفیة مدیري الاقسام والوحدات الاداریة:
البیئة  التغیر السریع فيیشمل التخطیط الاستراتیجي لتطبیق الجودة الشاملة یجب مراعاة عدد من التحدیات وھي ما یلي:  -7

  التغیرات التقنیة السریعة -العولمة الإداریة فكرا وتطبیقا -المنافسة الشدیدة في سوق العمل -المحیطة



التخلص من المعدات القدیمة )على ما یلي: 1989الاستراتیجیة (دیمنج  تشمل متطلبات تطبیق الجودة الشاملة في سیاق الإدارة -8
 -خلق جو من الثقة من أجل التغییر والتحدیث المستمر -العمل مع المستفیدین على قیاس الجودة وتطویرھا -والمواد الغیر صالحة

 الاھتمام بالقیادة الفعالة لخلق بیئة عمل ناجحة
الإدارة التقلیدیة مایلي :  الإدارة أسلوب الشاملة  عن للجودة الاستراتیجیة والإدارة الاستراتیجي التخطیط یشمل أسلوب -9

المنھج العلمي والتفكیر  -التحلیل والتقویم المستمر داخلیا وخارجیا -ادارك الخطر ومصادر الفشل -بمفھوم النظم
 الاستراتیجي

 -ط الاستراتیجيالتخطی -التطبیق الاستراتیجي -الاستراتیجي التفكیریشمل منھج الإدارة الاستراتیجیة الفعالة على مایلي :  -10
 المتابعة والتقویم

ئل تقویم البدا–رسم رؤیة المنظمة واستیعابھا من المحاور التي یركز علیھا التخطیط الاستراتیجي كل مایلي ماعدا :  -11
 التطبیق الاستراتیجي –اعداد الخطة الاستراتیجیة –الاستراتیجیة 

  
 لسماع بعض الاسئلة ) 11رقم(الرجاء الرجوع للمحاضرةأسئلة الفصل السابع

یقصد بـ..... التغییر عملیة مدروسة ومخططة لفترة زمنیة طویلة لغرض تحقیق الملائمة والتكیف مع متغیرات البیئة  -1
 ف التغییر ریتعالداخلیة وتحدیات البیئة الخارجیة من أجل الاستمرار أو التمیز و إیجاد التوازن المؤسسي داخلیا وخارجیا: 

  ف التغییرتعریالتغییر عملیة لازمة وضرورة ثابتة للمنظمات والشركات للارتقاء بأدائھا والتكیف مع البیئة المحیطة:  -2
ف :تعریالتغییر عملیة مخططة تھدف إلى زیادة فعالیة جودة الأداء في المؤسسة لتحقیق أھدافھا أو تطویر مخرجاتھا -3

 التغییر 
 أسباب عملیاتیة  -أسباب إستراتیجیة تشمل اسباب التغییر كل مایلي :  -4
  النتائج والمخرجات –العملیات والأنشطة  –: الجوانب الھیكلیة /المدخلات تشمل مجالات التغییر كل مایلي -5
 -ادةالإدارة ونمط القیتغییر أسلوب  -: تغییر الھیكل التنظیميتشمل ھذه الجوانب مجموعة من أھم تلك المتغیرات ما یلي  -6

تغییر الاندماج  -تغییر وضع المعاییر التنافسیة -إدخال المكننة في العملیات الإنتاجیة والخدمیة -تغییر الثقافة التنظیمیة
 والشراكة المؤسسیة

تغییر لالتغییر الاستراتیجي مقابل ا -التغییر المخطط مقابل التغییر العشوائيتتعدد مستویات التغییر على مایلي :  -7
 التغییر الشامل مقابل التغییر الجزئي / التطویري -التغییر السریع مقابل التغییر البطيء -الوظیفي

یقصد بـ...... یرتبطان بمدى سرعة إحداث عجلة التغییرات الحاصلة في المنظمة ومدى قدرة المنظمة على الاستجابة  -8
 مقابل التغییر البطيءالتغییر السریع السریعة أو البطیئة لمتطلبات التغییر: 

 الدوافع الخارجیة -الدوافع الداخلیةتشمل أنواع الدوافع كل مایلي :  -9
أعباء التغییر و -فقدان التحكم والسیطرة -الخوفتتعدد ادارة مقاومة التغییر تجاه فلسفة الجودة الشاملة كل مایلي :   -10

 عدم الثقة -العمل الجدید
الاستراتیجیات المقترحة للتعامل معھا ؛ اعلام العاملین سلفا بالحاجة الى التغییر تشمل مؤشرات مقاومة التغییر واھم  -11

 الخوف وعقد جلسات مختصرة توضح الحقائق وتزیل المخاوف من اذھان الافراد:
ي ضرورة التخیل وتعظیم الوضع المستقبلالتركیز على الفوائد التالیة نتیجة التغییر المنشود على ما یلي : یشمل  -12

التجریب وتحمل المخاطر والتعلم من  -البحث عن مجالات الفرص من التحدیات والنمو والابتكار والإبداع -مةللمنظ
 الالتزام بمبدأ التحسین المستمر  -الأخطاء المصاحبة للتغییر والتطویر

خارجیة المحلیة وال زیادة القدرة المؤسسیة على التكیف مع البیئةتشمل أھداف التغییر وفقاَ لفلسفة الجودة الشاملة:   -13
الارتقاء بمستوى الأداء المؤسسي  -بھدف الوصول إلى دور المنافسة والتمیز في نوعیة المنتج أو الخدمة المقدمة

تحسین الأداء والتأھیل المستمر للعاملین وتشجیعھم نحو الابتكار والإبداع والجودة  -لتطویر الكفاءة والفاعلیة الإداریة
  مستوى من الرضا لدى المستفیدین داخل المؤسسة وخارجھاتحقیق أعلى  -والتمیز 

 
 أسئلة الفصل الثامن

 مجموعة من الأفراد یعملون معا لأجل تحقیق أھداف محددة ومشتركةتعریف العمل الجماعي : ھو  -1
المختلفة معا والعمل على ارتباطھم ..... انھ مبدأ إداري وغایة نبیلة تقوم على دمج مجموعة من العاملین ذوي المھارات  -2

  تعریف العمل الجماعيمادیا ومعنویا وصھرھم في بوتقة واحدة من أجل تحقیق الأھداف:
  الاعضاء –الخطة  –القوة  –المكان  –الغرض یشمل تشكیل فریق العمل كل ما یلي: -3



في اتخاذ القرارات التي تحقق الاھداف  السلطة الممنوحة للفریق من قبل الادارة العلیا في المنشأة حیث تؤثر السلطة -4
 لقوة والنتائج التي یسعى الفریق لتحقیقھا ھي : ا

ھم مجموع من الافراد الذین یتشكل منھم الفریق ولابد من تعیین رئیس أو قائد للفریق یأتمرون تحت امرتھ ویعملون  -5
 ھم الاعضاءبتوجیھاتھ :

توسیع أفق الموظف وتنمیة طرق  -مھارات الاتصال بین العاملین تقویة تتعدد فوائد العمل الجماعي على ما یلي :  -6
إذكاء روح المنافسة بین العاملین بالطرق الشریفة  -التفكیر لدى الموظف وتقویم سلوكھ وتلاحق الأفكار بین العاملین 

 زرع مبادئ الأخوة والمشاعر النبیلة ووحدة الھدف والمصیر ونشر روح التعاون -والأخلاق الطیبة
لى ما یمیز وینتمي العمل الجماعي الاركان الثلاثة بین جمیع العاملین في المشأة وھذه الاركان متى ماتحققت فإنھا تعود ا -7

 الالتزام والولاء وروح الفریق الواحدبالنفع على المنشاة : 
حلة مر –لة المعیار مرح–مرحلة الاقتحام  –مراحل تشكل فریق العمل الجماعي یشمل كل ما یلي ماعدا :مرحلة التشكیل  -8

 مرحلة الاتفاق –مرحلة الاغلاق  -الاداء 
ینسب الى أي من مراحل التشكل فریق العمل الجماعي وھي تعد المرحلة الأولیة یتم فیھا تعریف الفرد بالجماعة  -9

  مرحلة التشكیلواندماجھ معھم : 
ى أعضاء الفریق بسبب توزیع المھام ینسب الى أي من مراحل التشكل فریق العمل الجماعي یكون التوتر واضح عل -10

وبروز السمات الشخصیة والفروق الفردیة لھم وتعتبر مرحلة ذات انفعالیة عالیة ویحدث فیھا تطور في تفھم الأعضاء 
 مرحلة الاقتحاملبعضھم: 

احدة مع و ینسب الى أي من مراحل التشكل فریق العمل الجماعي یبدأ الأعضاء بالتنسیق فیما بینھم بوصفھم وحدة عمل -11
المیل للعمل بقواعد مشتركة للسلوك الجماعي ویظھر تعاونھم ویشعرون بأھمیة القائد لتحقیق الأھداف ویبدأ الانسجام 

 : مرحلة المعیار  بینھم مع وجود بعض المنغصات
مھام ینسب الى أي من مراحل التشكل فریق العمل الجماعي یكون الأعضاء قادرین على العمل بطرق إبداعیة مع ال -12

 : مرحلة الاداء المعقدة والعلاقات الشخصیة التي تربطھم ویصبح عمل الفریق واضح المعالم
ینسب الى أي من مراحل التشكل فریق العمل الجماعي وھي مرحلة تفكك بعد إنجاز الأھداف التي تشكل الفریق من أجل  -13

 غلاق : ھي اخر مرحلة مرحلة الاتحقیقھا وھنا یظھر نوع من العواطف الجیاشة
مراحل وتنتمي ھذه الخطوة بـ أنھ یقوم أعضاء الفریق بتحلیل  6یشمل خطوات مناقشة العمل الجماعي وحل المشكلات بـ -14

حلیل تتلك المعلومات وتشخیصھا وتطبیقھا على واقع المنشاة ومناقشة عناصر القوة والضعف والفرص والتھدیدات : 
 البیانات وتشخیصھا  

–تحلیل البیانات وتشخیصھا  –جمع المعلومات  –الجماعي كل مایلي ما عدا:تحدید المشكلة  یشمل خطوات مناقشة العمل -15
  وضع الرؤیا والرسالھ –التقییم  –تنفیذ خطة العمل  –بدء خطة العمل 

 –الفطنة  –الاخلاص  –الرغبة  –الانضباط  –الثقة -یشمل كل مایلي خصائص العمل الجماعي الفعال ماعدا :القیادة -16
 الاتصال الفعال – التطویر -الوفاء

التحسن بصفة مستمرة وعدم الركون إلى ما تحقق فقط والرغبة في مساعدة الآخرین وحثھم على بذل العمل بدقة؛ ینتمي  -17
 الرغبة ھذا التعریف لـ :

؛ ینتمي ھذا التعریف لـ: یتمتع الأعضاء بقدر معین من القیادة و روح المبادرة لتحقیق أھداف الأفراد و المجموعات -18
 القیادة 

 الخوف –غیاب الالتزام  –تجنب المسائلة  –یتعدد عوامل الاخلال بالعمل الجماعي كل ما یلي ما عدا : تجاھل النتائج  -19
 عدم الاتصال الفعال – غیاب الثقھ –من الصراعات 

 ؛ صحیحة وفعالة بعد استلامھا وفھمھاھي مجموعة المھارات التي تمكن أي شخص من نقل المعلومات والأفكار بطریقة  -20
أنھا تنسیق  ؛أنھا عملیة مستمرة تحدث بین شخصین أو أكثر یتم فیھا نقل رسالة وتسلیمھا من طرف لطرف آخر 

الإجراءات أو الرسائل أو الصور أو الخطط أو أي شكل من أشكال الإشارات والتخاطب التي تھدف إلى إعلام المتلقین 
 :تعریف مھارة الاتصال دي إلى تحقیق الأھداف المطلوبةوالتأثیر علیھم وتؤ

أنھا عملیة مھاریة تفاعلیة بین  -تشمل مھارات الاتصال كل مایلي ماعدا : أنھا عملیة مستمرة لا تتوقف عند حد معین -21
 عملیة تھدف الى تحدید وضعیة المؤسسة الى المستقبل -أن لھا غرضا رئیسا وھو نقل الحقائق والأفكار -الناس

 -كیزالتر –الرؤیة المشتركة  -الحساسیة  -تشمل كل ما یلي العناصر المھمة للاتصال الفعال ماعدا : الإحساس الداخلي  -22
 الادارة البیروقراطیة –البراعة  -الصبر 



التغذیة –الشفرة  –المتلقي  –القناة  –الترمیز  –المصدر  –تشمل كل ما یلي اركان الاتصال التفاعلي ماعدا : الرسالة   -23
 مھارات شخصیة–الضجیج  -الراجعة  

ینتمي ھذا التعریف الى : عملیة فیزیائیة تنظم عناصر الرسالة و تساعد في انتقالھا إلى المستلم أو المتلقي الترمیز في  -24
الة عملیة نفسیة وحسیة یفھمھا مستلمو الرس -لاتصال اللفظي بعلو الصوت واستعمال الیدین أثناء الحدیث والابتسامة  ا

 لتشفیرا –الترمیز بعد قراءتھم واستیعابھم إیاھا ..بعض المؤثرات على الشفرة كالخلفیة الثقافیة القدرة السمعیة: 
المعلومات ذات النوعیة  –كثرة المعلومات  –عدم كفایة المعلومة  : تتعد أسباب فشل الاتصال الفعال وتشمل مایلي -25

د تحدی –عدم كفاءة الاتصالات  –مشكلات مع قنوات الاتصال  –غیاب التغذیة أو الراجعة –سوء التوقیت  –الردیئة 
 الاتصالات المقلقة –الأھداف غیر الفعالة 

 -تنمیة مھارة الاستماع -النظر العمیق للحقیقة -مام المسؤولیة تتعد الاسس الناجحة للاتصال الفعال ماعدا : الأخذ بز -26
  التفكیر الاستراتیجي

 
 (الرجاء الرجوع للمحاضرة لسماع بعض الاسئلة )أسئلة الفصل التاسع 

تكون  ان تشمل خصائص تطبیق الجودة الشاملة على اھمیة السلع والخدمات التي یرغب الافراد في اقتنائھا ما یلي : -1
ان یتم  -ان تكون السلعة او الخدمة امنة او موثوقة وتبقى مدة طویلة - نوعیة السلعة او الخدمة المقدمة جیدة

  ان یكون سعرھا مناسبا -توصیلھا بالسرعة الممكنة
التوكید  –مدى الاستجابة –المنفعة الملموسة –لموثوقیة تتعد العناصر التي تؤثر في أھمیة وفوائد السلع على مایلي :ا -2

  التعاطف–
 كیدالتومن أھم ابعاد الجوده الشاملة التي تعني بالمعرفة ومجاملة الموظفین ومدى قدرتھم على نقل الثقة للزبائن : -3
 لموثوقیة من أھم ابعاد الجوده الشاملة قدرة السلعة او الخدمة على الاداء فقط بدقة بل بثبات وبدقة متناھیة : ا -4
رضا  رفع درجة -تعزیز العلاقات الجیدة -تحسین الوضع التنافسي لشاملة على مایلي :تشمل أھداف تطبیق الجودة ا -5

القیام بالأعمال الصحیحة من  -فتح أسواق جدیدة -انخفاض تكلفة العمل -تحسین جودة المنتجات المصنعة -العملاء
 المرة الأولى

ترقیة الأداء وتحقیق الأمن  -العمیل  رفع درجة او مستوى رضا  من أھم فوائد تطبیق الجودة الشاملة مایلي : -6
 غرس مبادئ العمل بروح الفریق الواحد-خلق المزید من الفخر والرضا  في مكان العمل  -الوظیفي

 مرحلة التطبیق التجریبي -مرحلة التخطیط -مرحلة التھیئة والاعدادتشمل مراحل تطبیق الجودة الشاملة على مایلي : -7
  حلة تبادل الخبرات ونشرھامر–مرحلة المتابعة والتقویم –

داد مرحلة التھیئھ والاعیتجزأمن ادارة المنظمة : لاء یقصد بـ ..... ھي تسیق مراحل البناء الحقیقي للجودة الشاملة كجز -8
 (مرحلة الصفریة )

تسمى ھذه المرحلة الاولى لتطبیق الجودة حیث یتم وضع السیاسات والاجراءات الازمة لعملیة التغییر المطلوب  -9
 مرحلة التخطیط:

یتم في ھذه المرحلة وجود نظام معلومات كفؤ وفعال لدعم جمیع المراحل المختلفة لتطبیق الجوده الشاملة كما تستخدم  -10
 مرحلة المتابعة والتقویم عددا من الاسالیب والاستراتیجیات :

 الرجاء متابعة المحاضرة (لسماع بعض الاسئلة ) أسئلة الفصل العاشر

الخدمة المقدمة والتكلفة المنخفضة في حال تقدیم الخدمات ...... ھو الفرق بین التكلفة الفعلیة للمنتج أو  یقصد بـ -1
 مفھوم تكالیف الجودة والمنتجات دون المستوى المطلوب أو فشل المنتجات أو حدوث عیوب في تصنیعھا:

ھي جمیع التكالیف التي تم انفاقھا في أیة منشأة أو منظمة لضمان تقدیم المنتج أو الخدمة إلى مفھوم تكالیف الجودة:  -2
 عملاء لكي تكون متوائمة مع متطلبات الزبائن والعملاءال

..... ھي النفقات التي تتكبدھا المنشأة لمنع الخلل والأنشطة وتقویم الخسائر الناجمة عن الفشل الداخلي والخارجي والتي  -3
  مفھوم تكالیف الجودةلھا علاقة مباشرة بتقدیم الخدمة أو السلعة للعملاء والزبائن:

الیف التي یتحملھا المنتج للخدمة أو السلعة المقدمة سواء كانت تلك التكالیف ناتجة من قبل المستخدم أو ھي مجموع التك -4
  مفھوم تكالیف الجودةالمجتمع وترتبط ارتباطا وثیقا بجودة المنتج أو الخدمة المقدمة :

 ل الخارجيالفش -لفشل الداخلي ا -التقویمیة –الوقائیة یشمل تصنیف التكالیف لراي ارماندو فیغنبوم على ما یلي : -5



سعر عدم الموائمة أو  -سعر الموائمة أو تكالیف المطابقة على ما یلي : یشمل تصنیف التكالیف لراي كروسبي -6
 تمثل كل تكالیف الفشل الداخلي والخارجي -تمثیل كل التكالیف الوقائیة والتقویم -التكالیف غیر المطابقة

كروسبي الذي أطلق مصطلح العیوب اول من اھتم بموضوع تكالیف الجودة وأطلق علیھا مصطلح وما كان شعاره ھو:  -7
الصفریة وتقوم فكرتھ على استھداف الأداء السلیم لجودة السلع والخدمات والخالي من العیوب من المرة الأولى 

 شعاره كان "أد عملك سلیما من المرة الأولى "
التكالیف غیر المطابقة أو سعر عدم  -التكالیف المطابقة أو سعر الموائمة  تكالیف الجودة على مایلي :تشمل أقسام  -8

 الموائمة
.......... تكالیف مرتبطة بمنع حدوث العیوب ویتم انفاقھا قبل أن یتم تقدیم السلعة أو الخدمة تشمل تكالیف تخطیط  -9

 مراجعة التصمیم التعلیم التدریب والتحكم بالعملیة وتحسین العملیةالجودة الفعالیات المستخدمة لمنع عیوب التصمیم 
 :تكالیف الوقایة

إجراء  -تكالیف الجودة  -التخطیط تشمل قسم التكالیف المطابقة ومن اھم ما تشتمل علیھا تكالیف الوقایة ما یلي :   -10
 دلیل إعداد الجودة -البرامج التدریبیة

تكالیف -تدقیق تكالیف ال -تكالیف الفحص : اھم ما تشتمل علیھا تكالیف التقویم ما یليتشمل قسم التكالیف المطابقة ومن  -11
 تكالیف عملیة مراقبة الرصد  -المتابعة

ر تكالیف السلعة غیتشمل قسم التكالیف غیرالمطابقة ومن اھم ما تشتمل علیھا تكالیف الفشل الداخلي ما یلي:   -12
تكالیف مراجعة المواد المعدة لإنتاج السلع  -تكالیف إعادة الاختبار  -تیشتكالیف إعادة التف -المستخدمة (الخردة) 

 والخدمات
یقصد بـ ..........ترتبط بالتخلص من المنتج نتیجة عدم المطابقة للمواصفات أو إعادة تشغیلھ أو التكالیف التي اكتشفھا  -13

  تكالیف الفشل الداخلیة في المنشأة قبل خروجھا للمستھلك :
ترتبط بالفشل خارج نطاق المنظمة وتتضمن نتائج عدم شراء الزبائن للمنتجات مرة أخرى  : الفشل الخارجیةتكالیف   -14

 أو إعلام الآخرین بأن منتجات الشركة لا تستحق الشراء
كل ما زاد حدوث الأخطاء والعیوب في المنتج أو السلعة زادت تكالیف تتعدد خصائص تكالیف الجودة على ما یلي :  -15

من  %60ان التكالیف متشابھة بین الشركات فقد حازت تكالیف التشغیل على النسبة العظمى بما یصل إلى  -الجودة
تشمل تكالیف  -%10إلى تكالیف الجودة وما تبقى موجھا إلى أرباح الشركة وھو % 30مجموع التكالیف وما یعادل 

 یلةالجودة على التكالیف المطابقة وغیر المطابقة وتكالیف الفرصة البد
التكالیف الواضحة أو المرئیة : لا یوجد صعوبة في تحدیده فھي ظاھرة  تشمل طرق قیاس تكالیف الجودة كل مایلي : -16

 وسھل التعامل معھا والعمل على تخفیضھا من خلال نماذج خاصة لحساب تلك التكالیف 
التقلیدي (وقایة ، تقویم  ،فشل نموذج التصنیف  تشمل التكالیف الواضحة او المرئیة اھم ھذه النماذج ما یلي : -1

)(P.A.F(-  نموذج التوازن الاقتصادي (نموذج كرسبي ) -نموذج تكلفة العملیة 
 یدينموذج التصنیف التقلباستخدام النسبة المئویة لإجمالي التكالیف استنادا للعناصر الكمیة تنتمي الى نموذج: -17

×𝟏𝟎𝟎المبیعات = 	تكلفة	الجودة
	اجمالي	المبیعات

×𝟏𝟎𝟎=ساعات العمل المباشرة                    -  	تكلفة	الجودة
	قیمة	تكلفة	التصنیع

وحدات                - 

×𝟏𝟎𝟎=الإنتاج  	تكلفة	الجودة
	قیمة	وحدة	الإنتاج

 

نموذج دالة خسارة الجودة  -طریقة دراسة السوق -الطریقة المضاعفة تشمل التكالیف المستمرة او الخفیة ما یلي : -18
 )QLFلتاجوشي (

 أسئلة الفصل الحادي عشر

ث الجماعیة حیف أسلوب ......عبارة عن أسلوب حوار جماعي یھدف إلى تولید أكبر قدر ممكن من الأفكار الإبداعیة یتعر -1
یراعي خلال جلسة العصف الذھني قواعد بسیطة بفرض زیادة فرص الابتكار في تولید الأفكار والمقترحات وتعتمد نتائج 
العصف الذھني بشكل كبیر على قدرات قائد الجلسة في إدارة الجلسة بشكل فعال بحیث یتیح فرصة كافیة لجمیع أعضاء 

 تعریف من الاسالیب النوعیة ھو:ینسب الالجلسة للمشاركة في الجلسة
 العصف الذھني 



  من استخدامات العصف الذھني یشمل مایلي ماعدا:  -2
 - التحضیر لجلسھ العصف الذھني -تحدید موضوع العصف الذھني وصیاغتھا  -عدد المشاركین في العصف الذھني 

  تولید الافتراضات
 8-6من  -شخصا  12 أشخاص ولا یزید على 5ما العدد المناسب للمشاركین في العصف الذھني یشمل مایلي ماعدا:   -3

 شخصاً ویعتبر مثالیا   25  - 20من  - أشخاص من المشاركین 
 :یشمل مایليمن استخدامھ من تحدید موضوع العصف الذھني وصیاغتھ  -4

أدوات الجودة الشاملة مثل شبكة وضع الأولویات و مخطط السبب و الأثار غالبا ما تستخدم في مؤسسات التصنیع   
 )5Ps)ومؤسسات الخدمات ( 5Msوالإنتاج (

یشمل تحدید موضوع العصف الذھني وصیاغتھ ما یستخدم في مؤسسات التصنیع والانتاج ما یسمى بـ .... واھم  -5
 عناصرھا ھي :

)5Ms (  القیاس  –الطرق والأسالیب  –المعدات  –المواد –: عناصرھا الموظفون 
 :یشمل تحدید موضوع العصف الذھني وصیاغتھ ما یستخدم في مؤسسات الخدمات ما یسمى بـ .... واھم عناصرھا ھي  -6

)5Ps الزبائن\العملاء  –بیئة العمل  –السیاسات والاجراءات  –الموردون  -) عناصرھا : الموظفون   
 من اجراءات تحضیر لجلسة للعصف الذھني یشمل مایلي ماعدا: -7

التركیز على مبدأ أن المشاركین موجودین في لتولید الأفكار و  -شرح قواعد العمل  -تزوید المشاركین بالادوات اللازمة  
 كان المشاركة بدون نقد أو تقویم من أي نوع -تعلیق الأفكار المتولدة على الحائط -لیس لتقییمھ 

ھو عبارة عن طریقة تساعد أعضاء فریق العصف فریق الجودة على تنظیم الأفكار و الموضوعات  تعریف  ...... -8
المختلفة نتیجة العصف الذھني تحت مجموعات ذات صلة بعضھا ببعض وذات علاقات طبیعیة الأمر الذي یسھل تجمیع 

 الأفكار وتصنیفھا في مجموعات مرئیة في شكل بیاني:
 أسلوب تحلیل الصلات 

في تنظیم أفكار جلسات العصف الذھني ومخرجاتھا و التخطیط لحل  : یشمل استخدام  اسلوب تحلیل الصلات على مایلي -9
 مشكلات الجودة أو البحث عن فرص التحسین والتطویر

 ماعدا:تشمل كل ما یلي أنواع مخططات سیر العملیات  -10
 ة مركب –الاجرائیة  –التفصیلیة  –البسیطة 

من انواع مخططات سیر العملیات :رسم الخطوات الرئیسیة في شكل مدخلات والعملیات والمخرجات یشمل على  -11
 المخططات البسیطة:
  المخططات التفصیلیةتشمل نقاط اتخاذ القرار وحلقات التغذیة الراجعة ھي : -12
رض الغ -تجزئة العملیات المعقدة -العملفریق :   من اعتبارات عامة اثناء عمل مخطط سیر العملیات تشمل على ما یلي -13

 الواقعیة  –التركیز  –
من اھم عمل مخطط سیر العملیات مشاركة العاملین كل مایلي ماعدا : لا توكل رسم خریطة سیر العملیات الى خبیر  -14

 استناد رسم خریطة لخبیر خارجي -خارجي 
 المباشر ..التصویت المتعدد ..التصویت الموزونالتصویت كل مایلي : من أنواع اتخاذ القرار وترتیب الاولویات  -15
حیث یتم عرض كل البدائل و لكل شخص الحق في التصویت لعدد محدد من البدائل ؛ اختیار أفضل ثلاثة خیارات و  -16

 التصویت المتعدد:یقصد ھذا التعریف بـ: 3إلى  1تعطى قیام لھا من 
ھو أسلوب بیاني و یسمى بمخطط عظمة السمكة او مخطط  یساعد :تحلیل السبب والنتیجة (الأثر)بماذا یسمى وعلى ماذا  -17

ایشیكاوا ویساعد على معرفة الأسباب التي أدت إلى ظھور الأثر أو المشكلة مع الأخذ بعین الاعتبار انھ یساعد على 
 عرض الأسباب المحتملة دون معرفة نسبة مساھمة كل سبب على حدة

وحة لن تكون بوة الأولى في فھم من الذي یھمھ حیث أن أوزان الآراء المطریقصد بـ ..... طلب متلقي الخدمة الخط  -18
متساویة لتحدید الأولویات الفعلیة ما یتطلب عمل المزید من الاستقصاءات كفتح حوار مع متلقي الخدمة او اجراء 

ار سلیم یشمل تعرف الدراسات والمسموحات اللازمة بغرض جمع مزید من الأدلة والبراھین التي تساعد على اتخاذ قر
 اسلوب نافذة الزبوناحتیاجات الزبون ووضع خطة عمل من أجل تلبیتھا فعلیا...:



یستخدم في مراحل متعددة من مراحل تخطیط وتنفیذ وتقویم مشاریع الجودة وتحسین استخدام مخطط جانت في :..  -19
 مشروع وتحدید مستوى التقدم في إنجاز المشروعالأداء كأداة بیانیة نستطیع من خلالھا تتبع المراحل المختلفة لتنفیذ ال

 أو التأخر وفق الخطة الزمنیة المتفق علیھا منذ بدایة المشروع إلى نھایتھ
 -المدرج التكراري مخطط الانتشار –مخطط باریتو  –الاعمده  –الدوائر النوع الثاني من الاسالیب الاحصائیة ھي : -20

 خریطة المراقبة  –خریطة المتابعة 
 أسئلة الفصل الثاني عشر

 سیكس سیجما  -  S5السینات الخمس  –المھدرات السبعة  –ماھي طرائق تحسین الانتاجیة :لین  -1
 م1799إیلي ویتني الذي قام في عام من الذي أعد برنامج لین وفي أي عام :  -2
متكامل من السیاسات والأنشطة التي تھدف إلى إدارة عملیة التصنیع التي لا تدخل مباشرة نظام تعریف برنامج لین :  -3

 في العملیة الإنتاجیة وتھدف إلى التحسین المستمر وتحقیق رضا الزبون
 الإتقان-الجذب -تدفق الإنتاج  -تدفق القیمة  -القیمةمن المبادئ الرئیسیة للین یشمل مایلي :  -4
 الجذبو التعرف على المنتجات أو العملیات غیر المستعملة في العملیة الإنتاجیة : یقصد بھ سھولة جذب أ  -5
  الانتظار-التجھیز-العیوب ) –(العطب  -الحركة-المخزون -النقل –المبالغة في الانتاج المھدرات السبعة تركز على :  -6
وتعني بالانجلیزیة Mudaھي  ) ما ھي  :M3لخص نظام تویوتا للإنتاج مصادر الھدر في ثلاثة أطلق علیھا ( -7

Waste وھي كل نشاط یمثل تكلفة اضافیة بدون اضافة قیمة مادیة من وجھة نظر الزبون وكلمةMuri ویقابلھا
وتعني الثقل الكامن على المعدات و على العمال الامر الذي یؤثر في عدم انتاج الكمیات Overburdenبالانجلیزیة 

ومعناھا التذبذب وعدم الاستقرار Unevennessوتعني بالانجلیزیة  Muraوكلمة JITالكافیة في الوقت المناسب 
 في الانتاج كما وكیفا وكذلك عدم اعتماد أسالیب واجراءات محددة في تأدیة العمل .

 وتشمل على ما یلي ما عدا : الدعم المتواصل من الإدارةبد من تحقیق العوامل الرئیسیة لنجاح برنامج السینات الخمس لا -8
  الامور التطبیقیة–الاستمراریة -المشاركة الإیجابیة -التركیز على التدریب -العلیا 

یطمح ھذا التطبیق إلى السماح باخطاء لا تتجاوز أربعة بین كل ملیون منتج وللوصول لذلك یتطلب بناء قاعدة بیانات  -9
 Six Sigmaھدف سیكس سیجما  د بـ....:متكاملة وسن الأنظمة و الاجراءات القابلة للتطبیق من كافة الموظفین: یقص

معرفة المشكلة أو DMAIC: Dتتكون من خمسة عناصر مجموعة في الكلمة الإنجلیزیة  Six Sigmaسیكس سیجما  -10
التحكم  I  -تحسین الحلول وایجاد انسبھا  -   ھا تحلیل الاسباب ومكمن - A تحید وقیاس المشكلة أو العیب- M العیب 

  Cومراقبتھابالمشكلة وحلھا 
كایزن كلمة یابانیة مركبة من جزأین وتعني التحسین أو التغییر إلى الأفضل حیث ماذا یقصد بـ كایزن أو دوائر الجودة:  -11

تعني كلمة "كاي " التغییر أو التحسین وتعني كلمة "زاي " الأفضل أو لأحسن أو الأجمل وھي طریقة ابتكرھا تایتشي 
 ییرات تدریجیة صغیرة في الأعمال التجاریة من أجل تحسین النوعیة والكفاءة أوھونر وشیجیو وتھتم بإدخال تغ

 ضاءالأعھو العنصر الأساسي حیث یقومون بدراسة المشكلة من كافة جوانبھا وإعطاء الحلول الناتجة لتلك المشكلات : -12
جة الوقت الذي تظھر فیھ الحاتوفیر المواد الضروریة في تتعدد مبادئ طریقة التوقیت المناسب ویشمل على ما یلي  :  -13

إلغاء  -تقلیل المخزون والاعتماد على الإنتاج المستر لتخفیض التكالیف  -السعي لجدولة الإنتاج حسب الطلب  -إلیھ 
تدریب العاملین وتطویر قدراتھم ومھاراتھم وإمكانیاتھم لتحسین  -جمیع الأنشطة التي لا تضیف أیة قیمة إلى المنتج 

العمل على تحقیق مستویات عالیة من الجودة من خلال  -ي إلى تخفیض المخزون والقضاء على الھدر السع -المنتجات 
 أداء العمل بصورة صحیحة من المرة الأولى

 (لسماع بعض الاسئلة )17الرجاء متابعة المحاضرة رقم  أسئلة الفصل الثالث عشر

ما المقصود .............. المبادئ والممارسات الإداریة التي تطبقھا القطاعات العامة أو الخاصة للجودة الشاملة بھدف  -1
تحقیق التمیز والرقي والعلو في الأعمال وفي المخرجات العامة للقطاعات المختلفة وتتشابھ تلك المعاییر التي تضعھا 

 معاییر جوائز الجودة العامةحتى تضمن الاعتراف والقبول العالمي:  الجھات المانحة لھذا النوع من الجوائز
مدى تطبیق القیادة لمبادئ الجودة الشاملة والتوجھ المتزن في الشركة  تشمل معاییر جوائز الجودة العاملة على مایلي : -2

 التخطیط الاستراتیجي فيفاعلیة  -مدى فاعلیة النظام  -التحسین المستمر والمتابعة وتقویم النتائج  -أو المنظمة 
 مدى تفاعل العاملین في تطبیق الجودة الشاملة -المنشأة على المدى ( القصیر والطویل ) 



اھتمت المملكة العربیة السعودیة بالجودة الشاملة وجعلتھا خیارا استراتیجیا لدعم عملیة التطویر و التنمیة في كافة  -3
 للجودة و تحتوي على ثمانیة محاور بن عبدالرحمن آل سعود العزیز جائزة الملك عبد وعلى ماذا تحتوي : المجالات

بھدف تحسین وتطویر أداء الوزارات  -لتمیز الأداء الحكومي والشفافیة في الأردن تشمل جائزة عبدالله الثاني ما یلي : -4
في  للتمیز -والمؤسسات الحكومیة في خدمة المواطنین الأردنیین والمستثمرین عن طریق نشر الوعي بمفاھیم الأداء 

 قطاع العام على مستوى الوطني 
 –زة الملك عبد الله الثاني لتمیز الأداء الحكومي والشفافیة جائ تعددت القطاعات التي تندرج تحت الجائزة ما ھي : -5

معیات قطاع ج –جائزة الملك عبد الله الثاني للتمیز  -القطاع الخاص –جائزة الملك عبد الله الثاني للتمیز  -القطاع العام
  الأعمال

بالدریدج الوطنیة للجودة وتمنح للشركات جائزة مالكولم  تشمل جائزة مالكولم بالدریدج الوطنیة للجودة على مایلي : -6
سمیت بذلك تقدیرا للسید ما  -الموجودة في الولایات المتحدة الأمریكیة اعترافا من الكونجرس بالامتیاز في أدائھا 

منح الجائزة في ثلاث مجالات رئیسیة ھي : الصناعة ،  -لكولم با لدریدج الوزیر السادس والعشرین للتجارة الأمریكیة
 مات ، والمنشآت الصغیرة وذلك جائزتین في كل مجالالخد

املة العملیات المتك –النتائج على مستوى عالمي –الابتكار -الاستدامة –الفعالیة   تشتمل على  اھداف الجائزة ما یلي : -7
 شبكة وطنیة لدعم منظمتك واستدامتھا  –التعلیم التنظیمي –

 -التحلیل –المعلومات  -التدریب -السیاسات والإجراءات محاور وھي :تشمل معاییر جائزة دیمنج للجودة على تسعة  -8
 التخطیط المستقبلي -الفعالیة -تأكید الجودة -الضبط -المعاییر

و أھم تلك  -رئیسا تنفیذیا 14تضم  -م 1988أنشئت عام  تشمل جائزة المؤسسة الأوربیة لإدارة الجودة على مایلي : -9
لي لھذه الجائزة شركات : نستلھ ، وفیات ، وفولكس فاجن ، بوش ، الاتصالات الشركات التي أرست اللبنات الأو

 البریطانیة ، ورینو ، وفیلیس ، وداسو للطیران
ھي مجموعة من معاییر الأداء الدولیة تستھدف التحكم في ضمان الجودة وتھدف إلى زیادة خفض  ماذا یقصد بالایزو : -10

 . لذي یجب أن یتم وفق أفضل المعاییر الإنتاجیةالتكالیف مع عدم إغفال المنتج النھائي ا

العلمیات  -الشركات والموارد -الموظفون -الاستراتیجة ومن ھذه المعاییر ھي :9معاییر الجائزة تشمل على 
	القیادة -نتائج الإعمال -نتائج المجتمع -نتائج العملاء -نتائج الموظفین -والمنتجات والخدمات


