
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ٍِخض ثطش٠مخ عإاي ٚ عٛاة شبًِ إٌّٙظ ٚثؼغ الافىبس ِٓ اٌزج٠ٛت . اخزظشد وض١ش ِٓ اٌٍّخض ٚثؼغ اٌىٍّبد 

 ػشٚس٠خ الاؽلاع ػٍٝ اٌزج٠ٛت ٚؽش٠مخ الاعئٍخ ِٓ اٌُّٙ

 ػٍٝ اعئٍخ ) ؽذد  الاعبثخ اٌخبؽئخ ( ثبٌزج٠ٛتاٌزشو١ض ا٠ؼب 

 Waleed_KFU@.  بالتوفيق



 اٌّؾبػشح الاٌٚٝ   

 

 / ػّش ٚطفٟ ػم١ٍٟ ؟ 4/ ف١غٕج١َٛ 3/ اٌّٛاطفخ اٌذٌٟٚ 2/ عٛساْ 1ط/ ػشف اٌغٛدح ثزؼبس٠ف ولاً ِٓ : 

 ٌلاعزؼّبي ِذٜ ِلائّخ إٌّزظ/ رؼش٠ف عٛساْ : 1ط/  

 فٟ إٌّزظ ٌّزطٍجبد اٌؼ١ًّ   اٌخظبئض اٌّٛسٚصخ / رؼش٠ف اٌّٛاطفخ اٌذ١ٌٚخ : دسعخ رٍج١خ ِغّٛػخ 2       

 خظبئض ٔشبؽبد اٌزغ٠ٛك ٚإٌٙذعخ ٚاٌظ١بٔخ ٚاٌزٞ ٠ٍجٟ سغجبد اٌؼ١ًّ  : ٔبرظ رفبػً/ رؼش٠ف ف١غٕج١َٛ 3       

 ثّغزٜٛ ػبٌٟ ِٓ اٌغٛدح اٌّز١ّضح . خذِخأزبط إٌّظّخ ٌغٍؼخ أٚ رمذ٠ُ / رؼش٠ف ػّش ٚطفٟ : 4      

 

 

 ط/ اروش أثؼبد اٌغٛدح ) اٌزغؼخ ( ٚاٌٝ ِبرا ٠ش١ش وً ثؼذ ؟ ِغ اٌّضبي .

 ِضبي ٠ش١ش اٌٝ اٌجؼذ

 انسرعح نلآنح –وضىذ الانىاٌ نهصىرج  خصائص انًُرح الاساسُح الاداء .1

 الاياٌ فٍ الاسرعًال –خهاز انرسكى عٍ تعذ  خصائص انًُرح انثاَىَح اٌّظٙش .2

 - الاَراج زسة انًىاصفاخ انًطهىتح اٌّطبثمخ .3

 - يذي ثثاخ الاداء تًرور انىقد الاػزّبد٠خ .4

 - ًُرحانعًر انرشغُهٍ انًرىقع ت اٌظلاؽ١خ .5

اٌخذِبد  .6

 اٌّمذِخ

يذي  –الاهرًاو تانشكاوٌ  –زم انًشكلاخ  -

 سهىنح انرصسُر

 انهطف وانكُاسح فٍ انرعايم ذداوب انثائع يع انعًُم الاعزغبثخ .7

 انرشطُثاخ انُهائُح انخارخُح فٍ يثًُ يا ازساس الاَساٌ تانخصائص انًفضهح نذَه اٌغّب١ٌخ .8

 - انخثرج وانًعهىياخ انساتقح عٍ انًُرح اٌغّؼخ .9

  

  اٌٛلذ ٔفظ فٟ ثؼذ ِٓ اوضش إٌّزظ فٟ ٠زٛفش اؽ١بٔب , ثؼؼٙب ػٓ ِٕفظٍخ ١ٌغذ الاثؼبد : ِلاؽظخ 

 

 / وٛسْ ؟2/ ِؼٙذ اٌّمب١٠ظ اٌجش٠طبٟٔ 1ػشف ِفَٙٛ ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ثزؼش٠ف : ط/ 

 

 

 



: ارا ؽٍت رؼش٠ف اداح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ػٕذٔب خ١بس٠ٓ فمؾ اِب رىْٛ ِؼٙذ اٌّمب١٠ظ اٌجش٠طبٟٔ ٟٚ٘ ربخز ِلاؽظٗ 

                                                            (اعٍٛة عذ٠ذ ٌٍزفى١ش ..... ( اٚ رؼش٠ف وٛسْ ) فٍغفخ اداس٠خ رشًّ رؼش٠ف ) 

 دائّب ثبٌزؼبس٠ف اؽفع ثطش٠مخ اٌشثؾ ثبٌىٍّبد افؼً .

 

 ط/ و١ف رؼزجش اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ صمبفخ رؼضص ِفَٙٛ الاٌزضاَ اٌىبًِ رغبٖ سػب اٌؼ١ًّ ؟

 ط/ ِٓ خلاي اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش ٚالاثذاع فٟ وبفخ ِغبلاد اٌؼًّ 

 

 / ثُ ٠ّىٓ إٌظش اٌٝ اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ؟ ٌّٚبرا .ط

ط/ اٌٝ أٙب صٛسح صمبف١خ ثغجت اٌطش٠مخ اٌزٟ رفىش ٚرؼًّ  ف١ٙب الاداسح ف١ّب ٠زؼٍك ثبٌؼًّ ػٍٝ رؾغ١ٓ اٌغٛدح 

 ثبعزّشاس ٚاٌزشو١ض ػٍٝ ػًّ اٌفش٠ك 

 

 

 

 

 

 

 

 اٌشبٍِخ ؟ ط/ ػذد أُ٘ اٌفٛائذ اٌزٟ رغ١ٕٙب إٌّظّخ ِٓ رطج١ك اداسح اٌغٛدح

 

 

 

 

 

 

 



 ط/ ِب ٘ٛ اوضش د١ًٌ ػٍٝ أ١ّ٘خ اٌغٛدح اٌشبٍِخ ؟ 

ط/ إٌغبػ اٌزٞ ؽممزٗ اٌششوبد ا١ٌبثب١ٔخ ػٍٝ ؽغبة اٌششوبد الاِش٠ى١خ فٟ اٌضّب١ٕٔبد ِٓ اٌمشْ اٌؼشش٠ٓ ٔز١غخ 

 رطج١مٙب لإداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ .

 

 ط/ ِزٝ ثذأ اٌزشو١ض ػٍٝ ِفَٙٛ اٌغٛدح فٟ ا١ٌبثبْ ؟ 

 ط/ فٟ اٌمشْ اٌؼشش٠ٓ 

 

 ) ثبٌزشر١ت (  ؟ط/ ػذد ِشاؽً ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ 

 اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ  -4رأو١ذ اٌغٛدح      -3ػجؾ اٌغٛدح       -2اٌفؾض      -1ط/ 

 

 ط/ ػٍٝ ِبرا لبِذ رؾ١ٍلاد اٌغٛدح ؟ 

 ٌٍفؾضط/ ػٍٝ فؾض إٌّزظ ِٓ ؽ١ش ٚلذ اعشاء اٌفؾض ٚػذد إٌّزغبد اٌزٟ رخؼغ 

 

 ط/ ػٍٝ ِبرا سوضد ِشؽٍخ اٌفؾض ؟ 

 ِؼبٌغخ إٌّزغبد غ١ش اٌّطبثمخ ٌٍّٛاطفبد -2ِذٜ ِطبثمخ إٌّزظ ٌٍّٛاطفبد اٌف١ٕخ اٌّٛػٛػ١خ   -1ط/ 

 ٌزظؾ١ؾٗ ػٕٗ اٌجؾش ٠ٚزُ ِٕؼٗ ػٍٝ اٌؼًّ دْٚ فؼلا ؽظً لذ فبٌخطأ . 

 

 ط/ ػٍٝ ِبرا شٍّذ ِشؽٍخ ػجؾ اٌغٛدح ؟ 

الاعب١ٌت الاؽظبئ١خ اٌزٟ رؼّٓ اٌزأوذ ِٓ اْ ) رظ١ُّ إٌّزظ ( ِطبثك ٌٍّٛاطفبد إٌشبؽبد ٚط/ ػٍٝ وبفخ 

 اٌّؾذدح , ٚلذ اِزذد ػ١ٍّخ ػجؾ اٌغٛدح ٌزشًّ اٌزظ١ُّ ٚالاداء 

 

 ط/ ػٍٝ ِبرا سوضد ِشؽٍخ رأو١ذ اٌغٛدح ؟ 

ٔظبَ اعبعٗ ِٕغ ٚلٛع الاخطبء ٚاٌمؼبء ػٍٝ أعجبثٙب ِٕز  -2ػٍٝ رٛع١ٗ وبفخ اٌغٙٛد ٌٍٛلب٠خ ِٓ الاخطبء   -1ط/ 

 اٌجذا٠خ 

 

 



 ط/ ِبرا رزؼّٓ ِشؽٍخ رأو١ذ اٌغٛدح ؟

ح   ػ١ٍّخ اٌزخط١ؾ ٌٍغٛد -2وبفخ الاعشاءاد ٌلاصِخ ٌزٛف١ش اٌضمخ ثبْ إٌّزظ اٚ اٌؼ١ٍّخ رفٟ ثّزطٍجبد اٌغٛدح    -1ط/ 

فٍغفخ سلبث١خ رؼزّذ اعٍٛة رفى١ش ٠مَٛ ػٍٝ  -4ٛدح ِٚمبسٔزٙب ثبٌفٛائذ اٌّّىٕخ   ػشٚسح دساعخ رىب١ٌف اٌغ  -3

 ثذلا ِٓ اٌفؾض ٚاوزشبف اٌخطأ ثؼذ فٛاد الاٚاْ  ػٍٝ اٌٛلب٠خ

 

 ط/ ِزٝ ثذأ فَٙٛ اداسح اٌغٛدح فٟ اٌظٙٛس ؟ ِٚبرا ٠زؼّٓ ؟

 اٌؼشش٠ٓ ٠ٚزؼّٓ : ) عٛدح اٌؼ١ٍّبد ( ٚ ) عٛدح إٌّزظ (ط/ ثذأ ) فٟ اٌضّب١ٕٔبد ِٓ اٌمشْ 

 

 ط/ ِبرا سوضد ػ١ٍٗ ِشؽٍخ اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ؟

 ط/

 

 

 

 ط/ لبسْ ث١ٓ الاداسح اٌزم١ٍذ٠خ ٚاداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ؟

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اروش اثشص اٌؼٍّبء ٚاٌجبؽض١ٓ فٟ ِغبي اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ؟ط/ 

 وبٚسٚ ا٠ش١ىبٚا -4        ف١ٍ١ت وشٚعجٟ -3      عٛص٠ف عٛساْ -2      ادٚاسد د٠ّٕظ -1ط/ 



 ط/ ثُ ٌمت اٌؼبٌُ د٠ّٕظ ؟ ٚػٍٝ ِبرا ث١ٕذ فٍغفزٗ ؟ 

 ط/ ٠ٍمت ) ثأثٟ صٛسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ( ٚث١ٕذ فٍغفزٗ ػٍٝ ) ػشٚسح اٌزضاَ إٌّظّخ ثزطج١ك ِجبدئٗ الاسثؼخ ػشش.

 

 ػشش ؟ط/ اروش ِجبدئ فٍغفخ د٠ّٕظ الاسثؼخ 

 ط/

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ط/ اٌٝ ِبرا أشبس د٠ّٕظ ؟

 ػٛاًِ ٌٙب رأص١ش عٍجٟ ػٍٝ ِغزمجً إٌّظّخ ٚعّب٘ب ثبلأِشاع اٌغجؼخ اٌمبرٍخ ٌٍّٕظّبدط/ ثٛعٛد عجؼخ 

 

 ط/ ػذد اٌؼٛاًِ اٌغجؼخ اٌزٟ عّب٘ب د٠ّٕظ ثبلأِشاع اٌغجؼخ ؟

  



 اٌٝ ِبرا اشبس اٌؼبٌُ عٛص٠ف عٛساْ ؟  ط/

ػشٚسح رٛف١ش إٌّبؿ إٌّبعت ٌلإثذاع ٚالاثزىبس ثّب ٠زطٍت اؽذاس رغ١١ش فٟ اٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ ٌٍّٕظّخ  -1ط/ اٌٝ 

 سوض ػٍٝ اٌذٚس اٌىج١ش ٌلاداسح اٌٛعطٝ ٌم١بدح اٌغٛدح  -3ٌّشىلاد اعزٕبدا ٌلأعٍٛة اٌؼٍّٟ    ػشٚسح ؽً ا  -2

 

 لاداسح ؟ط/ ِبٟ٘ صلاص١خ عٛساْ اٌزٟ سثطذ ث١ٓ رؾغ١ٓ اٌغٛدح ٚوفبءح ا

 ط/ 

 

 ثّبرا ٔبدٜ اٌؼبٌُ ف١ٍ١ت وشٚعجٟ ؟ط/ 

 ط/ ٘ٛ أٚي ِٓ ٔبدٜ ثفىشح اٌؼ١ٛة اٌظفش٠خ ٟٚ٘ ) ػذَ ٚعٛد أٞ خطأ عشاء اٌؼًّ اٌظؾ١ؼ ِٓ اٌّشح الاٌٚٝ(

 

 ط/ ِب اٌزٞ أوذٖ اٌؼبٌُ وشٚعجٟ ؟ 

ط/ # أوذ ػٍٝ ا١ّ٘خ الاداسح اٌؼ١ٍب فٟ دػُ اٌغٛدح   # سثؾ ث١ٓ ِغزٜٛ اٌغٛدح فٟ إٌّظّخ ٚث١ٓ اٌزىب١ٌف ٚالاسثبػ 

 اٌّزؾممخ 

 

 ط/ ػذد ألغبَ اٌزىب١ٌف ؽغت وشٚعجٟ ؟

 ط/

 

 ط/ ِبرا ٠ؼزجش اٌؼبٌُ ا٠ش١ىبٚا ؟ 

 ط/  ٠ؼزجش الاة اٌشٚؽٟ ٌؾٍمبد اٌغٛدح

 

 ط/ ِبٟ٘ ؽٍمبد اٌغٛدح ؟

 

 

 

 



 ط/ ثّبرا ٔبدٜ ا٠ش١ىبٚا ؟ 

اشبس لا١ّ٘خ اٌزذس٠ت فٟ ص٠بدح ِؼبسف  -2اششان اٌؼب١ٍِٓ فٟ ؽً اٌّشىلاد ِٓ خلاي ؽٍمبد اٌغٛدح    -1ط/ 

 اٌؼب١ٍِٓ ٚرؾغ١ٓ ِٙبسارُٙ

 

 

 

 

 

 ػذد ِبٟ٘ اُ٘ اٌؼٛاًِ اٌزٟ رإصش فٟ اخز١بس اٌشىً اٌزٕظ١ّٟ لإداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ؟ط/ 

 

 

 

 

 

 

 الاشىبي اٌزٟ ٠زخز٘ب ِٛلغ عٙبص اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ػٍٝ ا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ ؟ط/ ِبٟ٘ 

 ط/

 

 

 

 ط/ ػذد ِضا٠ب ٚػ١ٛة الاعزؼبٔخ ثبٌّغزشبس اٌخبسعٟ ؟ 

 ػ١ٛة ِضا٠ب

 ٔظشح ػذَ الاسر١بػ ِٓ ِٛظفٟ إٌّظّخ (1 اٌّٛػٛػ١خ -1

 اسرفبع اٌزىٍفخ (2 اٌخجشح اٌغ١ذح -2

 طؼٛثخ اٌؾظٛي ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد (3 رغذد ا٢ساء ٚاٌّمزشؽبد -3

 ػذَ اٌٛلاء ٌٍّٕظّخ (4 

 اٌجشاِظ ؽ٠ٍٛخ الاِذطؼٛثخ ِزبثؼخ  (5 



 ط/ ِّب  ٠زىْٛ ِغٍظ اٌغٛدح ؟ 

ط/ ٠زىْٛ ِٓ أػؼبء فٟ الاداسح اٌؼ١ٍب ١ٌىْٛ ِغئٛلا ػٓ ٚػغ اعزشار١غ١خ اٌغٛدح ٚاٌزأوذ ِٓ رٕف١ز٘ب ؽغت ِب 

 ٘ٛ ِخطؾ .

 

 ط/ ػذد ِٙبَ ِغٍظ اٌغٛدح ؟ 

 ط/ 

 

 

 

 

 

 

 ِشح ٠غزّغ اٌّغٍظ ؟ ِٚب ٘ذفٗ ؟ط/ وُ 

 

 

 ط/ ِب ٟ٘ فشق اٌؼًّ ؟

 ط/ ِغّٛػخ ِٓ الافشاد ٠ؼٍّْٛ ِغ ثؼؼُٙ لأعً رؾم١ك ا٘ذاف ِؾذدح ٚ ِشزشوخ 

 

 ط/ اروش الاِٛس اٌزٟ ٠ٕجغٟ ِشاػبرٙب فٟ فش٠ك اٌؼًّ ؽزٝ ٠ىْٛ فؼبي ؟ 

 ط/ 

 

 

 

 

 



 ط/ ػذد أٔٛاع فشق اٌؼًّ ؟

 ِٙبساد ٚخجشاد ُٚ٘ ِغّٛػخ ِغزمٍخ ٠غزّؼْٛ ٌؾً ِشبوً اٌغٛدح ( ) ٌذ٠ُٙفشق رؾغ١ٓ اٌغٛدح   -1ط/ 

 ؽٍمبد اٌغٛدح  -2    

) ٠شوضْٚ ػٍٝ ؽً اٌّشىلاد اٌزشغ١ٍ١خ ٚلا ٠زؼٍك ػٍُّٙ ثبٌٕظُ ٚاٌغ١بعبد فشق ؽً اٌّشىلاد   -3    

 اٌّشىلاد ( ٚالاعشاءاد ٚلا ٠زخزْٚ اٌمشاساد ٚلا ٠مِْٛٛ ثزٕف١ز٘ب ثً رمذ الالزشاؽبد ٚاٌزٛط١بد ٌؾً 

) رمَٛ ثزغ١١ش اِٛس٘ب ثٕفغٙب ٚخبطخ فٟ الغبَ خذِخ اٌؼّلاء ٚرغزّغ ١ِٛ٠ب فشق اٌؼًّ اٌّغ١شح رار١ب  -4

 ؽ١ش رزخز لشاساد ٚرٕفز٘ب ثبعزملا١ٌخ ربِخ ػٓ الالغبَ اٌّٛعٛدح ف١ٙب (

 

  



 اٌّؾبػشح اٌضب١ٔخ                                             

 

 ػشف اٌزغ١١ش ؟ط/ 

ط/ ٘ٛ ٔشبؽ ٠زؼّٓ اؽذاس رؾٛلاد فٟ ثؼغ اٚ وبفخ اٌؼٕبطش اٌزٟ رزىْٛ ِٕٙب إٌّظّخ ٌّٛاعٙخ اٌمٜٛ اٌّإصشح 

 ف١ٙب .

 

 ط/ ِضً ٌٍمٜٛ اٌّإصشح فٟ إٌّظّخ اٌزٟ رؾذس اٌزغ١١ش ؟ 

                                                                                                         الاعزغبثخ ٌّزطٍجبد عذ٠ذح ٌٍؼّلاء  -1ط/ 

 ٔز١غخ رطج١ك فٍغفخ عذ٠ذح  -3ٔز١غخ دخٛي اٚ خشٚط ِٕبفغ١ٓ ِٓ اٌغٛق     -2

 

 ط/ ػذد أٔٛاع اٌزغ١١ش ؟ 

 ِٓ ؽ١ش دسعخ اٌش١ٌّٛخ -3ِٓ ؽ١ش ٚلذ اٌزٕف١ز     -2ِٓ ؽ١ش دسعخ اٌزخط١ؾ    -1ط/ 

 

 ط/ ِب ٟ٘ أٛاع اٌزغ١١ش ِٓ ؽ١ش دسعخ اٌزخط١ؾ ؟ 

 : ٠ؾذس ) رٍمبئ١ب ( ثذْٚ أٞ اػذاد ِغجك ٚلذ رىْٛ آصبسٖ عٍج١خ ػٍٝ إٌّظّخاٌزغ١١ش اٌؼشٛائٟ  -1ط/ 

 : ٠زُ رٕف١زٖ ثؼذ اػذاد دل١ك ٚدساعخ ِزأ١ٔخ , ٚرىْٛ ٔز١غخ عٙٛد ٚاػ١خ اٌزغ١١ش اٌّخطؾ  -2    

 

 ِٚزٝ ٠ّىٓ رٕف١زُ٘ ؟  ِب ٟ٘ أٔٛاع اٌزغ١١ش ِٓ ؽ١ش ٚلذ اٌزٕف١ز ؟ ط/

( ٠ٚزٛعت اٌؾزس ِٓ الاصبس اٌظذِخ اٌم٠ٛخ اٌجؼغ ) ٠زُ ِشح ٚاؽذٖ ٚثغشػخ ٠ٚغ١ّٗ : اٌزغ١ش اٌغش٠غ   -1ط/ 

اٚ ٌٍؼشٚسح  –ظشٚف : ) اْ ٠ىْٛ اٌزغ١١ش عضئٟ  ٠ٕٚفز ٘زا اٌزغ١١ش فٟ ػذٖالاعزّبػ١خ اٌغٍج١خ ٌٍّزأصش٠ٓ ثٗ , 

 اٚ اْ ٠زأصش اٌّٛظف١ٓ ثبٌزغ١١ش إٌّٛٞ اعشاءٖ ثغ١طب ( –اٌٍّؾخ ٌٍزغ١ش ٌّٕغ اعزفؾبي ِشىٍخ وج١شح 

: ٠زُ ػٍٝ دفؼبد ١ٌٚظ دفؼخ ٚاؽذح ٚرٌه رلاف١ب لأٞ آصبس عٍج١خ ػٍٝ اٌّزأصش٠ٓ ثبٌزغ١١ش , اٌزغ١ش اٌجطٟء  -2   

 ٕظّخ اٚ ػٕذِب ٠زٛلغ ِمبِٚخ ػ١ٕفخ ٌٍزغ١١ش اٌّضِغ اعشاءٖ () ػٕذِب ٠ىْٛ اٌزغ١١ش شبِلا ٌىً اٌّ ٠ّٚىٓ رٕف١زٖ

 

 ط/ ِب ٟ٘ أٔٛاع اٌزغ١١ش ِٓ ؽ١ش دسعخ اٌش١ٌّٛخ ؟

 



 ط/ ػذد اٌمٜٛ اٌّؾشوخ ٌٍزغ١ش ) ِغججبد اٌزغ١١ش ( ؟

 اٌمٜٛ اٌخبسع١خ -2اٌمٜٛ اٌذاخ١ٍخ       -1ط/ 

 

 ط/ ِبٟ٘ اٌمٜٛ اٌذاخ١ٍخ اٌّغججخ ٌٍزغ١١ش ؟ ِضً ٌٙب .

 

 

 

 

 

 

 ط/ ِبٟ٘ اٌمٜٛ اٌخبسع١خ اٌّغججخ ٌٍزغ١١ش؟ ِضً ٌٙب .

 

 

 

 

 

 

 ط/ ػذد ِشاؽً اٌزغ١١ش ؟ ثبٌزشر١ت

 : ) دساعخ وً ِب ٠زؼٍك ثبٌّٕظّخ ِٓ ؽ١ش اٌمٛح ٚاٌؼؼف (رشخ١ض اٌٛػغ اٌؾبٌٟ   -1ط/ 

 ٚاٌّمبثلاد (: ) عّغ اٌّؼٍِٛبد ِٓ خلاي اٌّلاؽظخ ٚالاعزج١بْ رؾذ٠ذ اٌّشبوً اٌؾم١م١خ   -2    

) ٠زُ رؾذ٠ذ ا٘ذاف اٌزغ١١ش ِٚؼب١٠ش الاداء ٚٚػغ ثشاِظ اٌؼًّ اٌّطٍٛة رٕف١ز٘ب : رخط١ؾ ثشاِظ اٌزغ١١ش   -3    

 -: ٠غت الاخز ثبلاػزجبساد اٌزب١ٌخٚرؾذ٠ذ اٚلبرٙب ٚاٌّغئٛي ػٓ رٕف١ز وً ِٕٙب ( 

 (خ رغٕجٙباٌزغ١شاد اٌغبثمخ ) ثٙذف ِؼشفخ اٌّؼٛلبد اٌزٟ اػزشػذ ؽش٠مٙب ٚو١ف١ (1

 اٌّزأصشْٚ ثبٌزغ١١ش  (2

 اٌّمبِٚخ اٌّزٛلؼخ ٌٍزغ١١ش ) اعزشؼبس ؽغُ اٌّمبِٚخ ( (3

 رأ١٠ذ الاداسح اٌؼ١ٍب (4



 اخز١بس الاعزشار١غ١خ اٌّلائّخ - -4  

) ٠فؼً اْ رذاس ِٓ الاداسح اٌؼ١ٍب , ٚرجشص ػشٚسح اػلاَ ع١ّغ اٌّغئ١ٌٛٓ ػٓ رٕف١ز اٌزغ١١ش رٕف١ز اٌزغ١١ش   -5  

 اٌزغ١١شاد اٌّزٛلغ اعشاؤ٘ب ِٚجشسارٙب (ثطج١ؼخ 

 اٌؼبًِ ِغ ِمبِٚخ اٌزغ١١ش  -6  

) اٌّزبثؼخ اٌّشؽ١ٍخ ٌجشاِظ اٌزغ١١ش ثبلاػبفٗ اٌٝ اعشاء اٌزم١١ُ إٌٙبئٟ ٚل١بط إٌزبئظ اٌّزبثؼخ ٚاٌزم١١ُ  - 7  

 اٌّزشرجخ ػٍٝ خطٗ اٌزغ١١ش ثٙذف رظؾ١ؼ الاِٛس ٚاصاٌخ اٌّؼٛلبد فٟ اٌٛلذ إٌّبعت

 

 ط/ ػذد الاعزشار١غ١بد اٌضلاصخ الاعبع١خ ٌٍزغ١١ش ؟

 

 

 

 

 

 

 

 

 اذكر اسباب مماومة التؽٌٌر ؟س/ 

 ج/ 

 

 

 

 

 س/ مثل لأشكال مماومة التؽٌٌر ؟

 ج/

 

 



 س/ عدد الاسالٌب التً ٌمكن للإدارة استخدامها  للحد من تمدد واستفحال مماومة التؽٌٌر ؟

 

 

 

 

 

 

 

 س/ ما هً فوابد مماومة التؽٌٌر ؟ 

ج/ المساعدة على الكشؾ عن نماط الضعؾ فً برامج التؽٌٌر بحٌث تتمكن الادارة من تصحٌحها فً الولت 

 المناسب لبل ان تكبر

 

 

 س/ عدد أهم مجالات التؽٌٌر فً ظل ادارة الجودة الشاملة ؟

 اسلوب الادارة  -4ت   العملٌا -3الهٌكل التنظٌمً    -2ثمافة المنظمة     -1ج/ 

 

 

 س/ ماذا تمثل ثمافة المنظمة ؟ وماهً الاشكال التً ٌمكن التعبٌر عنها ؟

 

 

 

 

 

 

 



 س/ عدد الجوانب التً تشمل علٌها ثمافة الجودة ؟ 

 

 

 

 

 

 

 

 ما الذي ٌعتبر من الامور الهامة جدا فً ثمافة الجودة ؟ س/

 ج/ التركٌز على ثمافة خده العمٌل ) سواء كان عمٌلا داخلٌا او خارجٌا ( 

 

 س/ ما هً الابعاد للمرارات التنظٌمٌة التً تنتج عن الهٌكل التنظٌمً ؟

 تفوٌض الصلاحٌات  -4نطاق الاشراؾ     -3اسس تكوٌن الوحدات الادارٌة   -2تمسٌم العمل      -1ج/  

 

 

 ملاحظة مهمة : 

 

  مع مفهوم ادارة الجودة الشاملة لا ٌتناسبالهٌكل التنظٌمً الطوٌل 

  مع مفهوم ادارة الجودة الشاملة ٌتناسبالهٌكل التنظٌمً المسطح او المفلطح 

 

 

 عدد المشاكل التً ٌسببها عدم تناسب الهٌكل الطوٌل لإدارة الجودة ؟ س/

 

 

 

 



 ما هً العملٌات ؟ س/ 

 المترابطة او المتفاعلة مع بعضها والتً تموم بتحوٌل المدخلات الى مخرجاتج/ مجموعة من الانشطة 

 

 س/ ما هً عملٌة اعادة الهندسة او ) الهندره ( ؟ 

 

 

 

 

 س/ ما هً عملٌة اعادة هندسة الموارد البشرٌة ؟

 

 

 

 

 س/ بماذا ٌجب ان ٌتصؾ اسلوب الادارة ؟

المشاركة فً وضع الاهداؾ واتخاذ المرارات                   -3زٌادة مساحة الاستملالٌة    -2المرونة    -1ج/ 

 تشجٌع اندماج العاملٌن   -4

 

 س/ ماذا ٌعتبر الاسلوب الدٌممراطً فً الادارة ؟

 ج/ ٌعتبر اكثر ملابمة من الاسلوب الدٌكتاتوري فً ظل تطبٌك ادارة الجودة الشاملة

 

 س/ ما لذي ٌجب الاعتماد علٌه لزٌادة فعالٌة الاتصالات بٌن الادارة والعاملٌن ؟  

 ج/ الاعتماد على الاتصالات الرسمٌة وؼٌر الرسمٌة

 

 انتبه للعشر اسبلة الاخٌرة فً التبوٌب للمحاضرة, لازم لها تركٌز اكبر لأنها من بٌن السطور واكثر من مكان

 



 

 اٌّؾبػشح اٌضبٌضخ                                                  

 

 

 س/ عرؾ العمٌل ؟

 ج/ هو المشتري الحالً أو المشتري المتولع الذي ٌحتاج الى المنتج او لدٌه لدره ورؼبة فً شرابه .

 

 س/ ماذا ٌعتبر العمٌل ؟

 عملٌه تسوٌمٌة لكونه مفتاح نجاح المنظمة او فشلها لأيج/ ٌعتبر الهدؾ النهابً 

 

 العملاء ؟ أنواعس/ عدد 

 

 

 

 العملاء الخارجٌون ؟  أنواعس/ عدد 

 

 

 

 

 س/ على ماذا ٌتم التركٌز علٌه فً اداره الجودة الشاملة  ؟

 للمنتج للوصول الى رضا المستهلن الأخٌرعلى حاجات ورؼبات المستخدم  ٌركزج/ 

 

 ٌستند المفهوم الشامل للعمٌل ؟ س/ على ماذا

 ج/ ٌستند الى الاهتمام بالعمٌل الداخلً والخارجً على حد سواء



 

 س/ عدد أسالٌب الاستماع لصوت العمٌل ؟ 

: تفاعل لفظً بٌن طرفٌن من خلال حوار كلامً اما وجه لوجه او من خلال وسابل الممابلات الشخصٌة  -1ج/ 

 الكترونٌة

 الأسبلةكثر الطرق استخداما وهً جمع المعلومات من خلال احتوابها على مجموعه من : االاستبانات  -2    

 علٌها  للإجابةموجهة للعمٌل 

بخصوص وسابل تحسٌن الجودة ومساهمته لحل  لآرابهالجودة : للاستماع مشاركه العمٌل ضمن فرق  -3    

 مشاكلها

 : مثل الكروت الموزعة لمٌاس مستوى الخدمة , وصنادٌك الشكاوي والالتراحات نظام الالتراحات  -4    

 

 

 ؟  الأخٌرة الآونةفً زٌاده الاهتمام بالعمٌل فً  ما لسببس/ 

 ج/ بسبب ازدٌاد حدة المنافسة بٌن الشركات

 

 س/ عرؾ الرضا ؟

 المنتج كما ٌدركه العمٌل وبٌن تولعات هذا العمٌل أداءج/ مستوى من إحساس الفرد الناتج عن الممارنة بٌن 

 

 

 س/ اذكر مستوٌات الرضا او عدم الرضا لدى العمٌل التً ٌمكن ان تتحمك جراء الممارنة ؟

 ( ؼٌر راضً من تولعات العمٌل ) العمٌل ألل المنتج  أداءاذا كان  -1ج /  

 ( راضً تولعات العمٌل ) العمٌل ٌساوي المنتج  أداءاذا كان  -2      

 ( سعٌد من تولعات العمٌل ) العمٌل أكبر المنتج  أداءاذا كان  -3      

 

 س/ على ماذا ٌبنً العمٌل تولعاته ؟ 

 مع المنظمة + الكلمة المتناللة بٌن الناس + العروض الممدمة والمعلومات السابمةتجاربه  أساسج/ دابما على 

 



 لخدمة العمٌل والاهتمام به ؟  الأساسٌةس/ عدد أهم المبادئ 

 ج/

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مكن للمنظمة النظر لشكاوي العمٌل ؟س/ كٌؾ ٌ

ومن خلالها تحوٌل الاشخاص ؼٌر  ج/ على أنها فرصة لحل المشكلة والكشؾ عن نماط الضعؾ المحتملة

 الراضٌن الى اشخاص لدٌهم ولاء للمنظمة ومنتجاتها .

 

 من حٌث الشكاوي ؟ س/ اذكر السام العملاء

 اٌؼ١ًّ اٌؾ١ٍُ ) اٌظبِذ (
لا ٠شزىٟ ثغغ إٌظش ػٓ ِؼبٔبرٗ ِٓ الاخطبء ٠ٕٚجغٟ اٌؼًّ ػٍٝ اغشاؤٖ ثبٌىلاَ 

 ٚرمذ٠ُ اٌشىٜٛ

 

 اٌؼ١ًّ دائُ اٌشىٜٛ

ٌشكو دابما بحك او بدون حك فهنان دابما من وجهة نظره اخطاء ولا ٌمكن 
 تماع لهاهماله او طرده وٌجب التحلً بالصبر والاس

 

 اٌؼ١ًّ اٌّٛػٛػٟ

 ولا  لا ٌشكو الا اذا كان هنان مبررا لشكواه فهو ٌهتم بالنتابج وحل المشكلة
 تهمه الاعذار

 

 اٌؼ١ًّ اٌّغزغً

ٌهدؾ الى الحصول على مزاٌا اضافٌة من تمدٌم شكواه ولٌس هدفه ان تحل 
وٌجب الاتصاؾ بالموضوعٌة فً الاجابة واستخدام المعلومات الدلٌمة  الشكوى

 لدعم الكلام

 

   العمل فً شخصٌة اجتهادات أي لتمنع الشكاوي لحل مكتوبة اجراءات المنظمة لدى ٌكون ان ٌجب 



 بالترتٌب  عدد اجراءات معالجة الشكاوي ؟س/ 

 والاهتمام بالموضوعٌة والمنطمٌة فمط ؼربلة الشكاوي  (1

 الضرورٌة لبٌان نطالها ومدى جدٌتهااجراء التحمٌمٌات والاستفسارات  (2

 لحل المشكلةاتخاذ المرار المناسب  (3

 الاتصال بالعمٌل لإبلاؼه بحل المشكلة (4

 المتخذ لحل المشكلةمتابعة تنفٌذ المرار  (5

 

 

 س/ كم شخص ٌتحدث الٌه العمٌل ) الراضً / ؼٌر الراضً ( عن رضاه عن المنتج ؟

 اشخاص من معارفه ثلاثةٌتحدث عن المنتج الى الراضً ج/ العمٌل 

 شخصا عشرٌنٌتحدث عن عدم رضاه من المنتج الى اكثر من ؼٌر الراضً العمٌل     

 

 متطلبات المنتج من حٌث مدى تؤثٌرها فً رضا العملاء فً نموذج ) كانو ( ؟س/ عدد السام 

وبالتالً لا حاجة للتعبٌر عنها , اذا لم ٌتم تلبٌتها فالعمٌل : ٌتولع وجودها فً المنتج  المتطلبات الاساسٌة -1ج/ 

 متولعة ( –) ؼٌر معبر عنها  ؼٌر راضً , واذا كانت موجودة فان ذلن ) لن ( ٌزٌد من مستوى رضا العمٌل .

 مع درجة تلبٌة هذه المتطلبات وهً متطلبات ٌطلبها ٌتناسب طردٌا: مستوى رضا العمٌل  متطلبات الأداء -2    

 ممكن لٌاسها ( –) معبر عنها  العمٌل صراحة .

 على درجة رضا العمٌل وهً : أكبر درجة من التؤثٌر: تحتل  المتطلبات الجاذبة -3   

 ؼٌر معبر عنها من لبل العمٌل 

 ؼٌر متولعه من لبل العمٌل 

 الوفاء بهذه المتطلبات ٌمود على الرضا الاكبر 

 رضاعدم الوفاء بها لن ٌشعر العمٌل بهدم ال 

 

 س/ ما لذي تستفٌد منه ادارة المنظمات من تصنٌؾ نموذج كانو لمتطلبات المنتج ؟

 ج/ ٌساعد الادارة على ترتٌب أولوٌاتها فً ٌتعلك بتطوٌر المنتج

 

ٌتم جـمع الــمعلومات عن العمٌل بطرق عدة منها الممابلة والاستبانة والملاحظة إلا أن الإستبانة تعتبر          

 المستخدمة فً لٌاس مستوى رضا العملاء . الادواتأهم 

 



 عدد الامور التً ٌجب مراعاتها عند صٌاؼة أسبلة الاستبانة ؟س/  

   ان تكون الاسبلة محدد ولا تحمل اكثر من معنى -2ان تكون الاسبلة وتضحه    -1ج/ 

 معلومة فً السإال الواحدعدم تضمٌن اكثر من  -4مراعاة المستوى التعلٌمً والثمافً للعمٌل    -3    

                   ان تكون شاملة لكافة ابعاد رضا العمٌل -7تجنب الاسبلة الاٌحابٌة     -6ان تكون الاسبلة مختصرة    -5

 

 س/ ما هو أشهر المماٌٌس المستخدمة فً لٌاس رضا العملاء ؟

 ج/ ممٌاس ) لٌكرت ( الخماسً 

1 2 3 4 5 
 لا اوافك بشدة لا اوافك متؤكدؼٌر  اوافك اوافك بشدة

 ؼٌر راضً اطلالا ؼٌر راضً محاٌد راضً راضً جدا

 ابدا نادرا احٌانا ؼالبا دابما

 

ما هو البرنامج الذي ٌتم فٌه تصنٌؾ ومعالجة المعلومات بعد جمعها ؟ وما هو البرنامج الذي ٌوضح مدلول س/ 

 هذه المعلومات ؟

 ) الجداول والرسوم البٌانٌة ( لتوضٌح المدلول   -(لتصنٌؾ ومعالجه المعلومات    SPSSج/ برنامج ) 

 

 

 

 ؟ QFDس/ أٌن ومتى بدأ استخدام نظام انتشار وظٌفة الجودة 

ج/ بدأ استخدامه فً ) الٌابان ( فً ) السبعٌنات ( من المرن العشرٌن أما فً الولاٌات المتحدة فمد بدأ فً منتصؾ 

 الثمانٌنات 

 

 ؟ QFDس/ عرؾ نظام انتشار وظٌفة الجودة 

نظام ٌتعلك بتحوٌل متطلبات العمٌل الحالٌة والمتولعة الى مواصفات تلاءم المنظمة فً كل مرحلة من مراحل ج/ 

وٌمتد لٌشمل توزٌع المنتج واستخدامه من  –والعملٌة الانتاجٌة  –وتطوٌره  –الانتاج وٌشمل ذلن تصمٌم المنتج 

 لبل العمٌل 

 

 



 ؟ QFDس/ على ماذا ٌركز نظام 

 موظفً الانتاج والتسوٌك –التنسٌك بٌن مهندسً التصمٌم  –ج/ عمل الفرٌك 

 

 بالترتٌب ؟ QFDس/ اذكر اجزاء هٌكل مصفوفة 

                            متطلبات التصنٌع الحالٌة / مواصفات الى الموردٌن -2أولوٌات متطلبات العمٌل       -1ج/ 

 –ماذا تعنً متطلبات العمٌل بالنسبة الى المصنع -) العلالات  -4وفما لمتطلبات العمٌل     مصفوفة التخطٌط -3

                                ترتٌب لابمة متطلبات التصنٌع حسب الاولوٌة -5  اٌن تكمن التفاعلات بٌن العلالات 

 تحدٌد المبادلات فٌما ٌتعلك بمتطلبات التصنٌع  -6

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ؟  QFDس/ عدد فوابد انتشار وظٌفة الجودة 

 

 

 

 

 

 

 س/ بم ٌمكن استخدام انتشار وظٌفة الجودة ؟

 ج/ حلمة وصل بٌن التركٌز على العمٌل وعملٌة التحسٌن المستمر



 اٌشاثؼخاٌّؾبػشح                                                   

 

 ثُ ٠زظف اٌمبدح اٌىفء ؟ط/ 

 ثٛعٛد سؤ٠ب ِغذدح ٌذ٠ُٙ ٌزغ١١ش الاٚػبع اٌؾب١ٌخ اٌٝ اٚػبع اخشٜط/ 

 

 ط/ ػشف اٌم١بدح ؟

ط/ ػ١ٍّخ اعزّبػ١خ ٠غؼٝ اٌمبئذ ِٓ خلاٌٙب اٌٝ اٌزأص١ش ػٍٝ رظشفبد الافشاد ٌغؼٍُٙ ٠ٕفزْٚ الاػّبي اٌّشغٛثخ 

 ثشغجخ ٚؽٛاػ١خ , ٚرٌه ثٙذف اٌٛطٛي اٌٝ رؾم١ك أ٘ذاف إٌّظّخ

 

 اٌمبئذ ؟ط/ ػذد ِظبدس لٛح 

 لٛح اٌخجشح اٌشخظ١خ           -3لٛح اٌضٛاة ٚاٌؼمبة    -2اٌغٍطخ اٌشع١ّخ : إٌبثؼخ ِٓ اٌٛظ١فخ اٚ إٌّظت     -1ط/ 

 أذِبط اٌؼب١ٍِٓ -5لٛح الالٕبع     -4     

 

 ط/ ِب ٘ٛ اِزذاد ٔظش٠بد اٌم١بدح ؟

رؼزجش اوضش إٌظش٠بد أزشبسا ٚاٌؼبئذح اٌٝ اٌجبؽض١ٓ ط/ اِزذد ِٓ ٔظش٠خ اٌغّبد اٌٝ ٔظش٠خ اٌشجىخ الاداس٠خ اٌزٟ 

 ث١ٍه ٚ ِٛرْٛ

 

 ط/ ِب ّ٘ب اٌجؼذ٠ٓ اٌز٠ٓ ؽذدّ٘ب ث١ٍه ٚ ِٛرْٛ ٌغٍٛن اٌمبئذ ؟

 الا٘زّبَ ثبٌؼًّ  -2الا٘زّبَ ثبٌؼب١ٍِٓ                 -1ط/ 

  اٌزج٠ٛت ػٍٝ أعئٍخ ف١ٗ اٌج١بٟٔ اٌشىً ؽفع ُِٙ  

 

 

 

 

 



 ٔظش٠خ اٌم١بدح اٌّٛلف١خ ؟ ط/ ِب ٘ٛ اػزمبد

 ط/ اػزمذد ثؼذَ ٚعٛد اعٍٛة ل١بدٞ ٚاؽذ ٠زُ ارجبػٗ فٟ ع١ّغ الاؽٛاي

 

 ط/ ِٓ ٘ٛ اٌمبئذ اٌفؼبي ؟

 ط/ ٘ٛ اٌزٞ ٠غزط١غ رؼذ٠ً الاعٍٛة اٌزٞ ٠زجؼٗ ثّب ٠زلاءَ ِغ اٌؾبٌخ اٚ اٌّٛلف 

 ِب ٟ٘ أُ٘ إٌظش٠بد اٌّٛلف١خ ؟ ٚاٌٝ ِبرا اشبسد ؟ ط/

ط/ ٔظش٠خ ) ف١ذٌش ( ٚاشبسد اٌٝ ّٔؾ اٌم١بدح الاوضش ئٔزبع١خ ٠ؼزّذ ػٍٝ ِذٜ اٌّٛائّخ ث١ٓ خظبئض اٌمبئذ ِٚزغ١شاد 

 اٌّٛلف اٌضلاصخ اٌزب١ٌخ :  

i. ُٕٙؽج١ؼخ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌمبئذ ٚاٌّشؤٚع١ٓ ٚدسعخ اٌضمخ اٌّزجبدٌخ ث١ 

ii. بةدسعخ اٌغٍطخ اٌشع١ّخ إٌّّٛؽخ ٌٍمبئذ ٚلذسرٗ ػٍٝ اٌضٛاة ٚاٌؼم 

iii. ٓدسعخ ٚػٛػ ِٙبَ ٚٚاعجبد اٌّشؤٚع١ 

 

 ِب ٟ٘ إٌظش٠خ اٌؾذ٠ضخ اٌزٟ ظٙشد فٟ اٌفزشح الاخ١شح ؟ ٚػٍٝ ِبرا رمَٛ ؟ ط/

ط/ ٟ٘ ّٔٛرط اٌم١بدح اٌغذ٠ذح اٌزٟ ٚػغ اعبعٙب ٕ٘شٞ عّض , ٚاٌزٟ رمَٛ ػٍٝ ٚطف اٌمبئذ اٌّّزبص ثأٔٗ اٌمبئذ 

 ) ِٓ خلاي رط٠ًٛ اٌّشؤٚع١ٓ اٌىفإ٠ٓ ػٍٝ اعبع١بد اٌم١بدح(اٌزٞ ٠مٛد الاخش٠ٓ ثشىً ٠ّىُٕٙ ِٓ ل١بدح أفغُٙ 

 

 ط/ و١ف رجذأ اٌم١بدح اٌفؼبٌخ ؟

 ط/ رجذأ ثزؾذ٠ذ٘ب ٌٍغٛق ٌٍٚفشص اٌّٛعٛدح ٚٚػغ الاعزشار١غ١بد اٌىف١ٍخ ثزؾم١ك ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ

 

 ط/ ػذد أُ٘ اٌخظبئض اٌزٟ ٠ٕجغٟ أْ رزٛفش فٟ اٌم١بدح إٌبعؾخ ؟

 رّى١ٓ اٌّشؤٚع١ٓ -2     الا٠ٌٛٚخ لاؽز١بعبد اٌؼ١ًّ اٌذاخٍٟ ٚاٌخبسعٟئػطبء  -1ط/ 

 اٌزأو١ذ ػٍٝ اٌٛلب٠خ ثذلا ِٓ اٌؼلاط -4                اٌزأو١ذ ػٍٝ اٌزط٠ٛش ثذلا ِٓ اعشاء اٌظ١بٔخ -3    

 رذس٠ت اٌّشؤٚع١ٓالاػزمبد ثأ١ّ٘خ  -6                              رشغ١غ اٌزؼبْٚ ثذلا ِٓ اٌزٕبفظ -5    

 ِؾبٌٚخ رفؼ١ً الارظبلاد -8                   إٌظش اٌٝ اٌّشبوً ػٍٝ أٙب فشص ٌٍزؼٍُ -7    

 اخز١بس اٌّٛسد٠ٓ ػٍٝ اعبط اٌغٛدح ١ٌٚظ اٌغؼش -11          اصجبد الاٌزضاَ ٔؾٛ اٌغٛدح اٌشبٍِخ وّّبسعخ -9    

 ١ٍب ٚفشق اٌؼًّ ػٍٝ ِغزٜٛ الاداسح الاششاف١خرأع١ظ ِغٍظ اٌغٛدح ػٍٝ ِغزٜٛ الاداسح اٌؼ -11   



 س/ ما لذي ٌجب ان ٌلم به المابد للوصول للمٌادة الفعالة؟

 من حٌث حاجات الفرد ورؼباته ولدراته وتحفٌز العاملٌن بالولت والنوع المناسب  الإنسانٌةج/ ان ٌلم بالطبٌعة 

 

 مٌزتهاس/ ما هً الفلسفة التً ٌتبعها المابد الفعال ؟ وما هً 

لحرٌه التعبٌر عن  الفرصة( ومٌزتها رفع معنوٌات العاملٌن واعطاإهم  MBWAبالتجوال )  الإدارةج/ فلسفة 

 الى تفعٌل الاتصالات بٌن المابد والمرإوسٌن وزٌادة فرص حل المشكلات على ارض الوالع   بالإضافة آرابهم

 

 الجودة الشاملة ؟ إدارة فً التحول لتطبٌك الفعالةس/ حدد اهم الصعوبات للمٌادة 

  

 

 

 

 

 

 س/ عدد المهارات الثلاث التً ٌجب ان تتوفر فً المابد لممارسة مهامه بنجاح ؟

 المهارات التحلٌلٌة  -3المهارات الاتصالٌة.        -2المهارات الفنٌة.      -1ج/ 

 

 ( ؟ ISOس/ على ماذا ركزت المنظمة الدولٌة للمواصفات والمماٌٌس ) 

 مناخ جٌد للعمل عبر المٌادة الجٌدة  إٌجادالجودة من خلال  إدارةالعلٌا فً نظام  الإدارةدور  أهمٌةج/ على 

 

 

 الجودة الشاملة بنجاح ؟ إدارةس/ ما هو المهم لتتحمك جهود تطبٌك 

 وتطبٌمها على مستوى المنظمة ككل  الإدارٌةج/ لابد من الالتزام بها من كافة المستوٌات 

 

 . ... والدنٌا الوسطى الى نزولا الاتجاه فً وٌستمر العلٌا الإدارة من منظمة أي فً الالتزام ٌبدأ  



 العلٌا التً اضافتها المنظمة الدولٌة للمواصفات والمماٌٌس ؟  الإدارة أدوارس/ عدد 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ؟ الجودةملتزمة تجاه  الإدارةس/ عدد المرتكزات التً ٌجب تنفٌذها حتى تعتبر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  خلاصة :        

 الجودة الشاملة إدارةبشكل عام من الممكن اعتبار المٌادة اهم عنصر من عناصر  -
صٌاؼه  –الجودة الشاملة )وضع الرإٌا  إدارةٌبرز دور المٌادة فً كل مرحلة وفً كل مجال من مجالات  -

 تحدٌد الاستراتٌجٌات (  – الرسالة
الجودة الشاملة تمود العاملٌن فً المنظمة باتجاه هذه المبادئ من  إدارةالمٌادة الملتزمة بتطبٌك مبادئ  -

 اجل تحمٌك اهداؾ المنظمة
 



 اٌّؾبػشح اٌخبِغخ                                                 

 

 

 الاستراتٌجٌة للجودة ؟ الإدارةس/ عرؾ 

الاستراتٌجٌة للجودة ووسابل تحمٌمها   الأهداؾالاستراتٌجٌة للمنظمة الذي ٌعنى بوضع  الإدارةج/ الجزء من 

فً نشاطات المنظمة التسوٌمٌة  الأداءوالتخطٌط الطوٌل لها ووضع ومتابعة تطبٌك برامج الجودة ولٌاس وتمٌم 

 أهدافهاوبالتالً وبالتالً بلوغ  والخدمات المختلفة من اجل تحمٌك المٌزة التنافسٌة للمنظمة والإنتاجٌةوالهندسٌة 

  أرباحهاالمتمثلة بالحصول على رضا العملاء وتوسٌع حصتها السولٌة وزٌادة 

 

 بالترتٌبالاستراتٌجٌة ؟  الإدارةس/ عدد عملٌات 

الربٌسة                   الأهداؾتحدٌد  -4تحلٌل البٌبة       -3رسالة المنظمة      -2الرإٌا المٌادٌة      -1ج/ 

 الرلابة والتمٌٌم  -7تنفٌذ الاستراتٌجٌات          -6تحدٌد الاستراتٌجٌات المناسبة      -5

 

 ماذا تعكس الرإٌا المٌادٌة ؟ س/ 

والتً ٌنبؽً مشاركة اصحاب المصلحة ج/ تعكس تصور الادارة العلٌا لما ستكون علٌه المنظمة فً المدى الطوٌل 

 او اصحاب المصالح من موظفٌن وعملاء وموردٌن فً وضع الرإٌا المٌادٌة  

 

 س/ مثل لصٌاؼة الرإٌا المٌادٌة ؟

فً تمدٌم منتجات ذات كفاءة عالٌة                                                          الخدمة الممتازة هً شعارنا  -1

 تلام العملاء للباتهم حسب المواصفات بالضبط اس -2

 

 س/ حول ماذا تتمحور الرإٌا المٌادٌة ؟ 

ج/ تتمحور حول العمٌل بحٌث تعكس لٌم المنظمة وفلسفتها والتً على ضوءها ٌتم اجراء التؽٌٌرات المطلوبة فً 

 ثمافة المنظمة 

 



 ماذا توضح رسالة المنظمة ؟س/ 

دت المنظمة من اجله بمعنى مبرر وجود المنظمة واستمرارها فً تمدٌم ج/ توضح الؽرض الاساسً الذي وج

 وٌشارن فً وضع الرسالة كافة الاطراؾ المعنٌة بالمنظمة منتجاتها

 

 س/ مثل لصٌاؼة رسالة المنظمة ؟

                اشباع حاجة المستهلن هً أساس اولوٌاتنا                                                               -

 انتاج منتجات ذات درجه عالٌة من التطور لإرضاء حاجات عملابنا -

 

 على ماذا تعتمد درجة اتساع الرسالة الخاصة ؟ وهل تتؽٌر رسالة المنظمة ؟س/ 

ج/ تعتمد درجة اتساع الرسالة الخاصة على تمدٌر الادارة العلٌا للمنظمة , ولد لا تستمر رسالة المنظمة على 

 ونعم تتؽٌر بسبب تؽٌٌرات بٌبٌة حولها  وضعها

 

 س/ عدد انواع تحلٌل البٌبة فً المنظمة ؟

وضع ـفرص واحتمالات حدوثها تمهٌدا لـولع الـن تـتحلٌل ٌمكن الادارة مـذا الـه: تـحلٌل الـبٌبة الـخارجٌة  -1

                      مواجهتها ـالاستعداد لل ـن اجـتهدٌدات الكامنة مـن تولع الـكفٌلة باستؽلالها واٌضا مـالخطط ال

 ( الـمتولعة الفرص والتهدٌدات ) 

( أي فرص او  نماط الموة و نماط الضعؾ: تشخٌص الوضع الداخلً من حٌث ) تـحلٌل الـبٌبة الـداخلٌة  -2

 تحدٌات التحسٌن 

 

 س/ مثل للفرص والتهدٌدات التً تواجهها المنظمة فً البٌبة الخارجٌة ؟

 التهدٌدات رصالف

  زٌادة الطلب على منتج معٌن  دخول منافس لوي الى السوق 

 فتح مجال التصدٌر  تؽٌر متطلبات العملاء 

 

 ِضً ٌٕمبؽ اٌمٛح ٚرؾذ٠بد اٌزؾغ١ٓ اٌّٛعٛدح فٟ إٌّظّخ فٟ اٌج١ئخ اٌذاخ١ٍخ ؟ط/ 

 تحدٌات التحسٌن نماط الموة

 جودة التصنٌع  ًضعؾ الوضع التنافس 

  التموٌلتوفر مصادر  عدم كفاءة التدرٌب 

 



 و١ف ٠زُ رؾذ٠ذ الا٘ذاف اٌشئ١غخ ؟/ ط

ط/ ٠زُ رؾذ٠ذ٘ب فٟ ػٛء سعبٌخ إٌّظّخ ٚرؾ١ًٍ اٌج١ئخ اٌذاخ١ٍخ ٚاٌخبسع١خ ِٚٓ صُ ٠زُ اشزمبق الا٘ذاف اٌفشػ١خ 

 ِٓ الا٘ذاف اٌشئ١غ١خ 

 

 ط/ ِب ٘ٛ اٌٙذف ِٓ رؾذ٠ذ الا٘ذاف اٌشئ١غخ ؟

اٚ ِب رش٠ذ إٌّظّخ رؾم١مٗ خلاي فزشح ص١ِٕخ ِؾذدح ِٓ خلاي الاعزخذاَ الافؼً  ط/ اٌٛػغ اٌّغزمجٍٟ اٌّشغٛة

 ٌٍّٛاسد اٌّزبؽخ .

 

 ط/ ػذد اٌششٚؽ اٌزٟ ٠ٕجغٟ رٛفش٘ب فٟ الا٘ذاف اٌغ١ذح ؟ 

 ػّٓ اؽبس صِٕٟ  *ِزؼٍك ثٕفظ اٌّٛػٛع       *ٚالؼٟ لبثً ٌٍزؾم١ك        *لبثً ٌٍم١بط       *ِؾذدا       *ط/ 

 

 روش ثؼغ الاِضٍخ ػٍٝ ا٘ذاف اٌغٛدح اٌغ١ذح اٌزٟ رغؼٝ إٌّظّخ ٌزؾم١مٙب ؟ط/ ا

 

 

 

 ػذد اٌؼٛاًِ اٌّإصشح ثٛػغ الا٘ذاف ؟ط/ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 مثل لها عدد الاستراتٌجٌات التً ٌمكن ان تتبناها المنظمة فً سبٌل الوصول لأهدافها ؟س/ 

/ فتح فروع جدٌدة والابتكار وتمدٌم  مثل: للاهتمام بالظروؾ الخارجٌة للمنظمة , الاستراتٌجٌات الهجومٌة  -1

 منتجات جدٌدة .

 / التدرٌب واعادة بناء الهٌكل التنظٌمً . مثل: للاهتمام بالظروؾ الداخلٌة للمنظمة , الاستراتٌجٌات الدفاعٌة  -2

 لناعتها بمركزها التنافسً فً السوق .: التً تتبعها المنظمة فً حالة استراتٌجٌات الاستمرار  -3

 

 عرؾ استراتٌجٌة المنظمة ؟س/ 

ج/ الاستراتٌجٌة العامة للمنظمة التً تضعها الادارة العلٌا ولفترات طوٌلة المدى , وتتسم بعمومٌة الصٌاؼة 

 لكونها تتعلك بالمنظمة ككل وتشمل الاستراتٌجٌات الاخرى .

 

 س/ عدد الاستراتٌجٌات الربٌسة على مستوى المنظمة ؟ 

: التفوق على المنافسٌن بإنتاج منتجات ألل تكلفة من خلال الاستخدام الامثل للموارد استراتٌجٌة لٌادة التكلفة  -1

 .فرص أسعار مناسبة  وبالتالً المتاحة

عالٌة بالنسبة الى العمٌل , وٌمكن بلوغ ذلن  : التفرد بخصابص معٌنة فً المنتج ذات لٌمةاستراتٌجٌة التمٌٌز  -2

من خلال ) رفع جودة التصمٌم والانتاج او ابتكار طرق جدٌدة للإنتاج او زٌادة سرعة الاستجابة لاحتٌاجات 

 ولد تبٌع بؤسعار عالٌة فً السوقاسعار لرٌبة من أسعار السوق وبالتالً تركٌزها على  العمٌل(

وتتضمن تطبٌك اما اسلوب لٌادة التكلفة او التمٌٌز او تمام بفبة محددة من العملاء : الاهاستراتٌجٌة التركٌز  -3

نوع العمٌل  –الاساس الجؽرافً ) كلاهما على الفبة المستهدفة , وٌمكن تصنٌؾ العملاء على عدة اسس اهمها 

 (  خط الانتاج –

 

 س/ ماهً استراتٌجٌة الانتاج ) وحدات الاعمال ( ؟ 

ج/ تتعلك بصٌاؼة وتنفٌذ الخطة الاستراتٌجٌة المتعلمة بكل وحده من وحدات الاعمال , ففً المنظمة متعددة 

الالسام والتً تنتج أكثر من منتج واحد ولدٌها عده وحدات اعمال فانه ٌكون لكل وحده اعمال استراتٌجٌتها 

 الخاصة بها 

 

 استراتٌجٌة الانتاج ووحدات الاعمال ؟ بم تتصؾس/ 

ج/ * تتصؾ بكونها اكثر تفصٌلا من استراتٌجٌة المنظمة     * اكثر لربا من العملٌات التشؽٌلٌة                                

 * تؽطً عادة فترة متوسطة تتراوح بٌن سنة وثلاث سنوات



 

 وبم تتصؾ .وظٌفٌة ؟ س/ كٌؾ تظهر الاستراتٌجٌات ال

 الموارد البشرٌة –المشترٌات  –التموٌل  –الجودة  –التسوٌك  –الانتاج ج/ تظهر على مستوى وظابؾ المنظمة)

 : * اكثر تفصٌلا بالنسبة للاستراتٌجٌات    * تؽطً فترة سنة واحدة او الل عادةوتتصؾ 

 

 ماذا ٌتبٌن للإدارة عند تنفٌذ الاستراتٌجٌات ؟س/ 

 والمشاكل التً تواجه عملٌة التنفٌذج/ * مدى ملابمة الاستراتٌجٌات           *ماهً العمبات 

 

تموم الادارة بترجمة خطط العمل المتوافمة مع الاستراتٌجٌات المتبناة الى موازنات تمدٌرٌة بحٌث تعمل اثناء       

 التنفٌذ على التمٌد بها وعدم تجاوز مخصصاتها .   

 

 بم تتعلك جوانب الرلابة والتمٌٌم ؟س/ 

الرلابة على التنفٌذ بما ٌضمن التنفٌذ السلٌم واتخاذ الاجراءات التصحٌحٌة فً الولت :  الجانب الاولج/   

 المناسب عند وجود انحرافات .

: ٌتعلك بعملٌة تمٌٌم الاستراتٌجٌات المطبمة ومستوٌات انجاز الاهداؾ الموضوعة وخطط  الجانب الثانً      

 ح مدى مطابمة النتابج الفعلٌة مع ما هو مخططالعمل من خلال التؽذٌة العكسٌة للمعلومات التً توض

 

 المتبعة فً مجال الجودة ؟  عدد أهم الاستراتٌجٌاتس/ 

التركٌز على العملاء                       -3تدرٌب الجودة المكثؾ        -2تولً الادارة العلٌا ضبط الجودة        -1

 الضبط الاحصابً للجودة -5تحسٌن الجودة                           -4

 

 س/ من ٌكون المسبول الاول عن ادارة انشطة الجودة والضبط والرلابة على الجودة فً الادارة العلٌا ؟

 ج/ ربٌس مجلس ادارة المنظمة او مدٌرها العام 

 

 

 



 س/ ماذا تستلزم استراتٌجٌة ) تولً الادارة العلٌا ضبط الجودة ( ؟

 جود ما ٌلً : ج/  تستلزم هذه الاستراتٌجٌة و

i. سٌاسات مكتوبة للجودة 

ii. وضع أهداؾ الجودة لجمٌع الوظابؾ فً كافة المستوٌات 

iii. توزٌع المسإولٌات حول أنشطة الجودة 

iv. تمكٌن العاملٌن من تؤدٌة أعمالهم من خلال تفوٌض الصلاحٌات التً ٌحتاجونها 

 

 ماذا ٌشمل تدرٌب الجودة المكثؾ ؟س/ 

 فً المنظمة   المستوٌات الادارٌةكافة  ج/ ٌشمل كافة العاملٌن فً 

 

 س/ كٌؾ ٌتم التركٌز على العملاء ؟ 

ج/ من خلال دراسة احتٌاجاتهم ومتطلباتهم والعمل على تلبٌتها وتتطلب هذه الاستراتٌجٌة اجراء بحوث تسوٌمٌة 

 لدٌها واجراء دراسات مستفٌضة عن المنظمات المنافسة باستمرار من اجل تحدٌد نماط الموة ومواطن الضعؾ

 

 الى ماذا تسعى تحسٌن الجودة ؟ وماذا تتضمن ؟س/ 

وتمٌٌم العملٌات  -معلومات عن تكالٌؾ الجودة الخفٌة وتتضمن الى تطوٌر العملٌات داخل المنظمة , تسعى ج/ 

 واجراء الممارنات المرجعٌة مع المنظمات الاخرى -بشكل كامل ودراسة العلالات فٌما بٌنها 

 

 فً مجال الضبط الاحصابً للجودة ؟  التً تستخدم) السبع ( س/ ما هً الادوات 

لابمة المراجعة           *خرٌطة تدفك العملٌات    *خرٌطة السبب والأثر    *تحلٌل بارٌتو    *شكل الانتشار    *ج/ 

 خرابط المرالبة  *خرٌطة المتابعة      *

 

 بم تساعد الادوات السبعة التً تستخدم فً مجال الضبط الاحصابً للجودة ؟ س/ 

 ج/ تساعد فً تصنٌؾ البٌانات وتحلٌل مشكلات العمل وتحدٌد أولوٌات حل المشكلات والعمل على حلها 

 

 بتخفٌض عدد افراد العٌنة الواحدة وتخفٌض تكلفة الصٌانة الولابٌة ؟س/ متى تموم المنظمة 

 فرص اكتشاؾ الاخطاء او العٌوب عالٌة والعكس صحٌح . ج/ اذا كانت



 ما هً العلالة بٌن استراتٌجٌة الجودة واستراتٌجٌة المنظمة ؟س/ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  س/ ما لذي ٌمكن الاشارة علٌه من خلال الشكل السابك ؟

 ج/ الى أربعة أنواع أساسٌة للرلابة على الجودة وهً : 

 اللازمة للإنتاجخلاصة على المدخلات  (1

 الرلابة على الانتاج أثناء عملٌة الانتاج الفعلً (2

 الرلابة على الانتاج النهابً لبل المٌام بعملٌة إٌصال المنتجات الى العملاء (3

 الرلابة على جودة المنتج أثناء الاستخدام الفعلً من لبل المستهلن (4

نوع من انواع الرلابة على الجودة التً تم  للحصول على التؽذٌة العكسٌة وبشكل دلٌك وسرٌع عن نتٌجة كل# 

 ممارستها وذلن حتى ٌتم اتخاذ الاجراءات العلاجٌة المناسبة .

 

 

 

 



 اٌّؾبػشح اٌغبدعخ                                               

 

 

 

 ػشف اٌذافغ ؟ط/ 

 ٠شجغ ؽبعبرٗ ٚسغجبرٗ غ١ش اٌّشجؼخ ط/ ٘ٛ لٜٛ داخ١ٍخ رإصش ػٍٝ رفى١ش اٌفشد ٚرغٗ عٍٛوٗ ثبرغبٖ اٌٙذف اٌزٞ

 

 ط/ ػشف اٌؾبعخ ؟

 ط/ ٟ٘ ؽبٌخ ِٓ ػذَ اٌزٛاصْ اٌفغ١ٌٛٛعٟ اٚ إٌفغٟ وبٌغٛع ٚاٌؼطش اٚ اٌّشوض اٌٛظ١فٟ

 

 ط/ ػشف اٌشغجخ ؟ 

 ط/ رزؼٍك ثب١ًٌّ اصاء اش١بء ِؼ١ٕخ ٠إدٞ رؾم١مٙب اٌٝ اسػبء اٌفشد ٚاعؼبدٖ 

 

 ط/ ِب ٟ٘ اُ٘ إٌظش٠بد فٟ ِغبي اٌذافؼ١خ ؟ 

 ط/ ٔظش٠خ اثشا٘بَ ِبعٍٛ ٌٍؾبعبد الأغب١ٔخ ؽ١ش لبَ ثزشر١ت اٌؾبعبد الأغب١ٔخ ػٍٝ شىً عٍُ ٘شِٟ

 

 ط/ اروش اٌؾبعبد الأغب١ٔخ فٟ ٔظش٠خ اثشا٘بَ ِبعٍٛ ؟ ثبٌزشر١ت

 ثبٌزذسط ِٓ اٌّضٍش ِٓ الاعفً اٌٝ الاػٍٝ :

: لاصِخ ٌٍؾفبظ ػٍٝ اٌؾ١بح وبٌّأوً ٚاٌّششة اٌج١ٌٛٛع١خ , الاعبع١خ , اٌمبػذح (  اٌؾبعبد اٌفغ١ٌٛٛع١خ ) (1

 ٚاٌٍّجظ

 : وبلأِٓ اٌشخظٟ , اٌؾّب٠خ ِٓ اٌّخبؽش , ِٓ اٌجطبٌخؽبعبد الاِبْ  (2

 : الأؼّبَ اٌٝ اٌغّبػبد . ػلالبد , أزّبء اٌؾبعبد الاعزّبػ١خ  (3

 الاخش٠ٓ ٌٗ: اؽزشاَ اٌفشد ٌزارٗ ٚرمذ٠ش اٌزمذ٠ش ٚالاؽزشاَ  (4

 : اٌز١ّض ٚ الاثذاع ٚاٌزفشد ثأػّبي اعزضٕبئ١خ رؾم١ك اٌزاد  (5

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 س/ عدد أنواع الحاجات التً توصل الٌها دٌفٌد ماكلٌلاند وتإثر فً دافعٌة العاملٌن ؟

 : ٌموم الافراد ببناء علالات اجتماعٌة متٌنة مع الاخرٌن على حساب العمل الحاجة الى الانتماء   .1

 : الافراد ٌحبون العمل فً الوظابؾ التً تتصؾ بالتحديالحاجة الى الانجاز   .2

: ٌتصؾ الافراد بالتاثٌر فً الاخرٌن والسٌطرة علٌهم وٌسعون للحصول على مراكز الحاجة الى السلطة   .3

 وظٌفٌة اعلى دابما

 

 س/ عرؾ الحوافز ؟ واذكر انواع الحوافز ؟

السلون الانسانً وتستخدم ادوات التحفٌز لتؽٌٌر اتجاهات الموظؾ ج/ لوى خارجٌة تإثر بشكل او باخر فً 

 وبالتالً اداءه

 انواع الحوافز

 من حٌث المستفٌدٌن  من حٌث طبٌعتها

 حوافز مادٌة   حوافز فردٌة 

 حوافز معنوٌة   حوافز جماعٌة 

 

 الشاملة ؟س/ عدد الاعتبارات التً تتوفر فً الحوافز المادٌة ضمن فلسفة ادارة الجودة 

منح الحوافز المادٌة او المعنوٌة لمستحمٌها  -3    تولٌت دفع الحوافز المادٌة  -2مكافآت عادلة             -1ج/ 

استخدام الحوافز المعنوٌة بشكل متوازي  -5منح علاوة جودة سنوٌة لكافة العاملٌن           -4امام العاملٌن   

 استخدام الحوافز الجماعٌة لتعزٌز روح الفرٌك -6مع الحوافز المادٌة            

 

 



 س/ ماذا ٌعتبر اندماج العاملٌن ؟

من اٌجاد افكار جدٌدة وحل المشكلات  اداه لترسٌخ مساهمة العاملٌن فً كل النواحً الادارٌة بالمنظمة -ج/ 

ٌتضمن تشجٌع العاملٌن على ان  / اعمك واكثر شمول من المشاركة  / وتحسٌن مستمر بهدؾ نجاح المنظمة 

له علالة معنوٌة مع الرضا الوظٌفً ورفع  / احدى اسالٌب حفز العاملٌن    /  ٌكونوا اكثر لربا بؤهداؾ المنظمة

زٌادة الانتاجٌة   /تعزٌز شعور الملكٌة النفسٌة    /  ٌساعد فً التحدٌد الدلٌك للأهداؾ  /مستوى اداء العاملٌن  

 ظمة وزٌادة ارباح المن

 

 ما هو تمكٌن الموظؾ ؟ وما لهدؾ الاساسً من التمكٌن . س/

 ج/ هو رفع لدرة الموظؾ على اتخاذ المرارات بنفسه و بدون ارشاد الادارة .

هو توفٌر الظروؾ للسماح لكافة الموظفٌن بان ٌساهموا بؤلصى طالاتهم فً جهود التحسٌن والهدؾ الاساسً     

 المستمر والمٌام بؤعمالهم على أكمل وجه 

 

 س/ عدد العوامل التً ٌعتمد علٌها نجاح التمكٌن ؟

وسٌن        الثمة المتبادلة بٌن الرإساء والمرإ -2مدى رؼبة الرإساء بتحوٌل الصلاحٌات للمرإوسٌن    -1ج/ 

وجود نظام موضوعً لتمٌٌم الاداء                 -4فعالٌة نظام الاتصالات والتؽذٌة العكسٌة فً المنظمة        -3

ربط الاداء بالحوافز المادٌة والمعنوٌة             -6وجود نظام عادل للتعٌٌن                                       -5

  تحمل المسإولٌة ى تدرٌب المرإوسٌن عل -7

 

 ماذا تشمل امتداد الفوابد الناجمة عن سٌاسة التمكٌن ؟س/ 

: تسهل العمل وتجعل الموظفٌن اكثر نشاط وحماس        الادارة  -2: فرصة لأثبات انفسهم        الموظفٌن  -1

 مشاكلهم: زٌادة رضا العملاء بسبب لدرة الموظؾ السرٌعة على الاستجابة وحل المنظمة  -3

 

: سٌاسة التمكٌن تبدأ من الادارة العلٌا , وهنان من ٌرى ان الفكرة الاساسٌة لمفهوم ملاحظة                

التمكٌن ان تتم عملٌة تفوٌض الصلاحٌات الى الل مستوى اداري فً المنظمة بحٌث ٌتبع النظام اللامركزي فً 

 اتخاذ المرارات .

 

 عرؾ الاتصال ؟س/ 

 تحوٌل المعلومات من فرد الى اخر أو من جهة الى اخرىج/ عملٌة 

 



 أٌن تبرز أهمٌة التؽذٌة الراجعة ؟ ولماذا س/ 

للتؤكد من فهم المستمبل لمضمون الرسالة . حٌث ان كثٌرا من مرتكزات ادارة الجودة الشاملة المرسل ج/ لدى 

, ونجاح فرق العمل وحلمات الجودة اساسه  تموم على اساس الاتصالات الفعالة مثل اندماج العاملٌن او تمكٌنهم

  وخاصة الافمٌةالاتصالات الفعالة 

 

 س/ ما هو ألدم اسالٌب الاتصالات ؟

 ج/ نظام الالتراحات 

 

 س/ عدد مستوٌات الاتصالات ؟

 : بٌن فرد واخرالاتصالات الفردٌة  -1

 : بٌن اعضاء الفرٌك الواحدالاتصالات داخل الفرٌك  -2

 المختلفة داخل التنظٌمالاتصالات بٌن الفرق  -3

 : تحدث بٌن داخل المنظمة وخارجها الاتصالات الخارجٌة  -4

 

 س/ عدد أهم المهارات الاتصالٌة ؟

مهارات الانصات                       -3               مهارات الكتابة  -2           مهارات المراءة        -1ج/   

 مهارات التعبٌر ؼٌر اللفظً  -5مهارات التحدث                         -4

 

 س/ ما لذي ٌجب مراعاته من اجل تحسٌن المدرة على مهارة الكتابة ؟

  مراعاة الدلة فً المعلومات المكتوبة        *   الكتابة بؤسلوب مباشر  *    ان تكون الرسالة مختصرة   *ج/   

مراعاة المستوى التعلٌمً والثمافً للطرؾ  *         استخدام كلمات محدده وتفادي التً تحمل اكثر من معنى *

 المستمبل

 

 س/ ماذا تتضمن مهارات الانصات ؟ وكٌؾ ٌمكن تحسٌنها ؟

 الانصات المابم على الاستماع بتفرغ وبتركٌز ٌتضمنج/ 

وجوب الاهتمام  –الحكم على المضمون  –الابتعاد عن كل ما ٌشتت الانتباه من خلال : )  ٌمكن تحسٌنها   

تتبع المجالات التً تهم المستمبل اثناء  –بالمتحدث من خلال الاستماع الٌه وتشجٌعه على مواصلة الحدٌث 

 ( الحدٌث



 ؟ على ماذا ٌركز المتحدثس/ 

 اخرى بعٌدة عن الموضوع الاساسً.ج/ على جوهر الموضوع ولا ٌترن الامور تموده الى مواضٌع 

 

 س/ ماذا تسمى مهارات التعبٌر ؼٌر اللفظً ؟

 ج/ تسمى لؽة الجسد وذلن لأنها تتعلك بالإشارات والحركات والاٌماءات الجسدٌة

 

 س/ مثل للتعبٌرات ؼٌر اللفظٌة التً تستخدم فً عملٌة الاتصال ؟

 اٌماء الرأس  -نبرة الصوت   -حركات الجسم  - رات الاصابعحركات الٌد واشا -الابتسامة وتعبٌرات العٌون  -ج/  

 

 التً ٌسعى تدرٌب الجودة الى تحمٌمها ؟س/ عدد الاهداؾ الربٌسة 

 

 

 

 عدد مراحل عملٌة التدرٌب فً الجودة ؟ بالترتٌب س/ 

باتباع اسالٌب : تحدٌد عدد وطبٌعة عمل العاملٌن الذٌن ٌشملهم التدرٌب تحدٌد الاحتٌاجات التدرٌبٌة  -1

 موضوعٌة علمٌة

 : تحدٌد أهداؾ البرنامج التدرٌبً وموضوعاته وتوفٌر مستلزمات البرنامج التدرٌبً تصمٌم البرنامج التدرٌبً  -2

: تحدٌد مسإولٌة الاشراؾ على تدرٌب الجودة على عاتك مدٌر او اكثر و ٌنبؽً تؤسٌس المنظمة التدرٌبٌة  -3

 ٌن ولدٌهم المهارات الكافٌة لأداء اعمالهم التؤكد من ان مرإوسٌهم مإهل

: لابد من مشاركة دابرة الجودة فً وضع المادة التدرٌبٌة واختبار التحضٌر للبرنامج وتحفٌز المادة التدرٌبٌة  -4

 والندوات ودراسة الحالات –اسالٌب التدرٌب الملابمة كالمحاضرات 

 ما من المدرب والمتدرب ( التزاما تا: ٌتطلب ) تنفٌذ البرنامج التدرٌبً  -5

 : بهدؾ التؤكد من سٌر الامور كما هو مخططتمٌٌم البرنامج التدرٌبً  -6

 

 على من تجري عملٌة التمٌٌم ؟س/ 

 اسلوب التدرٌب ( –مكان التدرٌب  –تولٌت البرنامج  –موضوعات البرنامج  -المدرب  (ج/ على 



 

 س/ ما فابدة تمٌٌم البرنامج التدرٌبً؟

 كشؾ نماط الضعؾ فً البرنامج -2الحكم على مدى فعالٌة البرنامج    -1ج/ 

 

تمع مواضٌع  –ٌشمل كافة العاملٌن  –ٌشمل التدرٌب على الجودة كافة المستوٌات الادارٌة  -:  خلاصة           

 البرامج التدرٌبٌة فً صلب ادارة الجودة الشاملة .

 

                             ٌهتم بتعلٌم العاملٌن منهجٌة وتمنٌات تطبٌك مبادئ ادارة الجودة الشاملة فً  بشكل عام    

... اعمالهم الٌومٌة وفً علالاتهم مع العملاء سواء العملاء الداخلٌٌن او الخارجٌٌن , كما ... 

جهود التحسٌن  وان التدرٌب على كل ما ٌتعلك بعمل الفرٌك ضروري جدا لأجل انجاح....

 المستمر فً تطبٌك مبادئ ادارة الجودة الشاملة .

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

  

 

 التدرٌب



 اٌّؾبػشح اٌغبثؼخ                                               

 

 ػشف اٌّٛسد ؟ ط/ 

ِظذسا اٚ ط/ ٘ٛ إٌّظّخ اٌزٟ رمَٛ ثزٛس٠ذ ِٕزغبرٙب ٚخذِبرٙب اٌٝ ػّلائٙب ٠ّٚىٓ اْ ٠ىْٛ اٌّٛسد ِٛصػب اٚ 

 ِٕظّخ خذِبد .

 

 ػذد ثؼغ الالزشاؽبد ٌض٠بدح فؼب١ٌخ اٌؼلالخ ث١ٓ إٌّظّخ ٚ اٌّٛسد٠ٓ ؟ط/ 

) إٌّظّخ ٚاٌّٛسد ( ِغإٚلاْ ػٓ ِشالجخ عٛدح اٌّٛاد اٌّشزشاٖ ِٓ لجً إٌّظّخ اٚ اٌّجبػخ ِٓ لجً  -1ط/ 

 اٌّٛسد ٚخبطخ اٌغٙٛد اٌّزؼٍمخ ثؼ١ٍّخ اٌفؾض ٚاٌزفز١ش

 رؾذ٠ذ اؽز١بعبد إٌّظّخ ِٓ اٌّٛاد رؾذ٠ذا ٚاػؾب دل١مب  -2

ؽش٠مخ  –اٚلبد اٌزغ١ٍُ  –اٌى١ّخ اٌّطٍٛثخ  –رؾذ٠ذ اٌّٛاطفبد اشزّبي اٌؼمذ ػٍٝ ع١ّغ اٌزفبط١ً : ِضً )  -3

 ( اٌزغ١ٍُ

 اٌزأو١ذ ػٍٝ ػشٚسح رجبدي اٌّؼٍِٛبد ؽٛي رط٠ٛش إٌّزظ  -4

 ٌٙذف الاعبطاٌزشو١ض ػٍٝ ِظٍؾخ اٌؼ١ًّ ثبػزجبسٖ ا -5

 

 ِب ُ٘ إٌٛػ١ٓ اٌزٟ رزجؼّٙب إٌّظّخ فٟ ع١بعزٙب ؟ط/ 

 ( أٞ الاػزّبد ػٍٟ ِٛسد٠ٓ اٚ اوضش21/81رزجغ ع١بعخ )   -2ِٛسد ٚاؽذ                       -1ط/ 

 

 ( ؟ 21/81ط/ و١ف ٠ىْٛ الاػزّبد ػٍٝ ِٛسد٠ٓ اٚ اوضش فٟ ع١بعخ ) 

 ( ِضلا% 81ِٛسد سئ١ظ : ٠مَٛ ثزٛس٠ذ ِؼظُ اٌى١ّبد اٌزٟ رؾزبعٙب إٌّظّخ )   -1ط/ 

 ( ِضلا% 21ِٛسد صبٔٛٞ اٚ اوضش : ٠مَٛ ثزٛس٠ذ و١ّبد طغ١شح ِّب رؾزبعٗ إٌّظّخ ِٓ ِٛاد )   -2    

 

 

 

 



 ما لذي ٌجب الاعتماد علٌه عند اختٌار الموردٌن ؟س/ 

 الدلٌمة والكاملة عن كل موردج/ على لاعدة لوٌة من المعلومات 

 

 س/ اذكر مصادر المعلومات عن الموردٌن ؟ ومثل لها

 : مثل سجلات ادارة الشراء فً المنظمةالمصادر الداخلٌة  .1

 : تصدر ادلة تتضمن معلومات عن اسماء الشركات وعناوٌنهم ومنتجاتهمالؽرؾ التجارٌة او الصناعٌة  .2

 والمنصلٌات الاجنبٌةفً السفارات الملحمٌن التجارٌٌن  .3

 : معلومات عن الصناعات والمصنعٌن والتجار فً البلد دلٌل الصفحات الصفراء  .4

 سواء المحلٌة او الاللٌمٌة او الدولٌةالمعارض التجارٌة والصناعٌة  .5

 الصفحات والمجلات المتخصصة .6

 مندوبو البٌع التابعٌن للمورد .7

 

 ر الشراء ) الموردٌن ( ؟عدد العوامل التً تإثر فً عملٌة اختٌار مصادس/ 

        : تضطر المنظمة للتعامل مع المورد المحتكر , واذا كان العدد كبٌر اصبح مجال للاختٌار بٌنهمعدد الموردٌن  -1

: تفضل المنظمة التعامل مع كبار الموردٌن                                                                       حجم المورد -2

     : ضرورة الاطلاع علٌه للاطمبنان على لدرة المورد لتلبٌة الاحتٌاجات               المركز المالً للمورد  -3

امكانٌة لبول ن لصالح المورد الذي ٌمدم خدمات اكثر منها : ) : الاختٌار ٌكوطبٌعة الخدمات الممدمة  -4

                           (  خدمات ما بعر البٌع –المرونة فً التسلٌم  –سرعة الاستجابة  –مردودات المشترٌات 

                              : تختار المورد الالل سعرا                                                   عروض الاسعار  -5

منح  –فتح اعتماد مستندي : تختار المنظمة المورد الذي ٌمدم تسهٌلات اكثر فً الدفع مثل )  تسهٌلات الدفع -6

                                            ( خصومات الكمٌة –خصومات تعجٌل الدفع  –ابتمان مجانً لفترة محدده 

: المورد لد ٌكون عمٌل بنفس الولت                                                                              دلة تباالمصالح الم -7

عدم التعامل مع موردٌن : فً بعض الدول هنان لوانٌن تنظم عملٌات الاستٌراد والتصدٌر  مثل ) الموانٌن   -8

                                                                               (الالتصار على الموردٌن المحلٌٌن  –خارجٌٌن 

: وذلن فً ظل وجود ادارة ؼٌر كفإه وؼٌر موضوعٌة  , اما فً ظل ادارة الجودة الشاملة العلالات الشخصٌة  -9

 فان مثل هذا العامل لا ٌإخذ بعٌن الاعتبار 

 

 المثلى كما حددها بعض المختصٌن ؟س/ عدد أبرز مواصفات مصادر الشراء 

 

 

 

 



 

 

 

 ماذا تتضمن عملٌة تمٌٌم الموردٌن ؟س/ 

بالاعتماد على سجلات ادارات المنظمة , ومن خلال تعببة نموذج خاص دراسة أدابهم خلال الفترة السابمة ج/ 

كالجودة واولات التسلٌم بالتمٌٌم توضح فٌه العناصر الاساسٌة فً تمٌٌم المورد ووزن كل من هذه العناصر 

 والكمٌات المستلمة والسعر والخدمات الممدمة

 

 س/ عرؾ الشراكة مع الموردٌن ؟

ج/ علالة عمل بٌن المنظمة والمورد مبنٌة على أساس المصالح المشتركة بٌن الطرفٌن وٌسري مفعولها لفترة 

 العمٌل النهابً طوٌلة من الزمن بحكم سعً الطرفٌن للوصول الى نفس الهدؾ الا وهو رضا

 

 تبنى العلالة بٌن المورد والمنظمة ؟س/ على ماذا 

 ووجود رؼبة لدى الطرفان فً ارساء لواعد الشراكة بٌنهما –ج/ الصدق والثمة المتبادلة 

 

 س/ اذكر اشكال الشراكة بٌن المنظمة والمورد ؟

مشاركة المورد فً التنبإ بالمبٌعات                            -2مساهمة المورد فً عملٌة تصمٌم المنتج                    -1ج/ 

حضور المورد او ممثلٌن عنه الاجتماعات  -4مشاركة المورد فً مرالبة العملٌات                              -3

الدورات  مشاركة موظفً المورد فً حضور -5المتعلمة بمشارٌع التحسٌن المستمر فً المنظمة                   

تكوٌن فرٌك عمل ٌشترن فٌها ممثلٌن عن  -6التدرٌبٌة المتعلمة بالجودة وحل مشكلاتها                           

 تبادل الافكار والالتراحات والمعلومات بٌن الطرفٌن ومنالشتها -7المنظمة والمورد لحل المشكلات                 

 

 ( ؟ JIT) ولٌن نظام الشراء فً التما هو مفهوم  س/ 

ج/ استلام المواد من الموردٌن بالكمٌات المطلوبة فً الولت المناسب لبدء استخدام هذه المواد فً العملٌة 

 الانتاجٌة , وبالتالً لا تتحمل المنظمة تكالٌؾ التخزٌن , اذ لا ٌوجد لدٌها مخازن

 

 



 ( حتى ٌتصؾ بالفعالٌة ؟ JITس/ عدد الشروط التً ٌنبؽً توفرها فً نظام ) 

 : الشرط الاساسً لنجاح النظامالدلة فً مواعٌد التسلٌم من لبل المورد  (1

: وهذا ٌفترض ان ٌتؤكد المورد من ان اجهزته التمٌد بتورٌد الكمٌات المطلوبة فً المكان المحدد  (2

 تعمل جٌدا وانه تجرى الصٌانة الدورٌة وفك مواعٌد دورٌة

 : الفحص والاختبار لبل عملٌة التسلٌمد المسلمة الى المنظمة التؤكٌد على جودة الموا (3

  لرب مكان مخازن المورد من مصنع المورد (4

 

 ( ؟ JITعدد أهم الفوابد الناجمة عن تطبٌك نظام ) س/ 

 : من أهم الفوابد التً تجنٌها المنظمةتخفٌض تكلفة التخزٌن  (1

  تخفٌض ولت انتظار وصول المواد من مخازن المنظمة (2

  تملٌل تكلفة النمل (3

: حٌث أن عدم وجود مخازن كبٌرة وتدفك المواد تملٌل المساحة المخصصة للإنتاج والعملٌات  (4

 بدون صفوؾ انتظار ٌإدي الى تملٌل المساحة المخصصة للإنتاج مما ٌإثر اٌجابٌا على الانتاجٌة

 

 (؟ JITس/ كٌؾ ٌتم تملٌل تكلفة النمل فً ظل الانتاج حسب فلسفة ) 

  :  JITتموم المنظمة بالشراء فً ظل الانتاج حسب فلسفة ج/ 

مصنع المنظمة وبالتالً ( مما ٌتطلب وجود مولع المورد لرب بكمٌات للٌلة وبعدد شحنات اكبر )  

 تخفــٌض تكالٌؾ النمل

 ( بؽض النظر عن المسافةكمٌات اكبر بسعة الل بعكس نظام الانتاج التملٌدي الذي ٌموم على شراء )  

  

 

 

 

 

 

 

 

  



 اٌّؾبػشح اٌضبِٕخ                                              

 

 ما هً تكالٌؾ الجودة ؟س/ 

 ج/ هً التكالٌؾ المتعلمة بمنع إنتاج المنتجات المعٌبة او اكتشاؾ وتصحٌح المنتجات المعٌبة

 

 الادارة ؟س/ هل ٌكفً تصنٌع منتج جٌد لنحصل على رضا العمٌل للحكم على كفاءة 

 ج/ لا , بل ٌجب الاخذ بعٌن الاعتبار موضوع التكلفة حٌث ان هنالن تكالٌؾ التمٌٌم والانتاج والمبٌعات والصٌانة .

 

 عدد أنواع تكالٌؾ الجودة ؟س/ 

 تكالٌؾ الولاٌة  -4تكالٌؾ التموٌم        -3تكالٌؾ الفشل الخارجٌة       -2تكالٌؾ الفشل الداخلٌة        -1ج/ 

 

 ما هً تكالٌؾ الفشل الداخلٌة ؟ وكٌؾ ٌتم اكتشافها .س/ 

ج/ هً التكالٌؾ المتعلمة باتخاذ الاجراءات الصحٌحة لعدم مطابمة المواصفات المطلوبة من اول مرة                                  

 اثناء العملٌات الانتاجٌة ولبل وصول المنتج الى العمٌل وٌتم اكتشافها

 

 لٌؾ الفشل الداخلٌة ؟س/ مثل لتكا

a) تكالٌؾ العمالة والمواد التً تحمل على المنتجات المعٌبة التً لا ٌمكن اصلاحها بطرٌمة  العادم / الخردة :

 عادٌة

b) التكالٌؾ المتعلمة بالمواد والعمالة والمصارٌؾ الاخرى التً تدؾ فً سبٌل اصلاح  اعادة العمل :

 المنتجات المعٌبة

c) تكالٌؾ اعادة فحص المنتجات التً تم اعادة العمل علٌها وتشمل تكالٌؾ تشؽٌل معدات  اعادة الفحص :

 واجهزة الفحص بالإضافة الى تكلفة الولت الممضً على هذا الفحص

d) تكالٌؾ تحلٌل اسباب الفشل الداخلً وذلن لتجنب هذه الاسباب مستمبلا والمضاء على اٌة  تحلٌل الفشل :

 صعوبات تصاحبها

 

 هً تكالٌؾ الفشل الخارجٌة ؟ما س/ 

 ج/ هً التكالٌؾ المتعلمة باكتشاؾ العٌوب وذلن بعد تسلٌم المنتجات الى العملاء



 س/ مثل لتكالٌؾ الفشل الخارجٌة ؟

a) استلام الشكاوي او الاستماع الٌها وحلها شكاوي العملاء : 

b)  اثناء الفترة التً تؽطٌها الكفالة: تشمل تكلفة استبدال او اصلاح المنتجات المباعة الى العملاء الكفالة 

c)  معالجة واصلاح العٌوب فً المنتجات المباعة التً تم ارجاعها للمنظمة بسبب عٌوب المردودات :

 التصمٌم او التشؽٌل

d)  فمدان المنظمة لجزء من مصدالٌتها وسمعتها بٌن العلاء والموزعٌنفمدان السمعة : 

 

 

 

 

 ما هً تكالٌؾ التموٌم ؟س/ 

 التكالٌؾ المتعلمة بتموٌم المنتج والتؤكد من مدى مطابمته للمواصفات المطلوبةج/ هً 

 

 س/ مثل لتكالٌؾ التموٌم ؟

a)  فحص المواد والآلات والمعدات المشتراه ) فحص المدخلات (فحص المواد الداخلة : 

b)  العملٌات او الانشطة الخاصة بتحوٌل المدخلات الى مخرجات فحص العملٌات : 

c)  بعد الانتهاء من عملٌة التصنٌع ) فحص المخرجات ( لبل المٌام ببٌعها الى العمٌل فحص المنتجات :

 بهدؾ التؤكد من مطابمتها للمواصفات

 

 ماهً تكالٌؾ الولاٌة ؟ س/

 ج/ تشمل كافة الانشطة المصممة لمنع ولوع الاخطاء

 

 س/ مثل لتكالٌؾ الولاٌة ؟

a)  الجودة ووضع المواصفات التً تلبً احتٌاجات العمٌل: تكلفة تخطٌط تخطٌط الجودة 

b)  تكلفة شراء وتركٌب معدات الفحص والتفتٌش للمدخلات والعملٌات والمخرجاتمعدات الفحص : 

c)  ًتكلفة تخطٌط واجراء التدلٌك الداخلً للتؤكد من تطبٌك نظام الجودة بالشكل السلٌم التدلٌك الداخل :

 وصٌانه هذا النظام

d) فة تدرٌب العاملٌن على اسالٌب الولاٌة من الولوع فً الاخطاء وزٌادة مهاراتهم ولدرتهم: تكل التدرٌب 



 س/ على ماذا ٌركز ) المدخل التملٌدي / المدخل الحدٌث ( فً تكالٌؾ الجودة ؟

 ٌركز على تكلفة العادم واعادة العمل التملٌديالمدخل  

 ٌركز على تكلفة الفشل الخارجٌة   الحدٌثالمدخل  

 

 لماذا المدخل الحدٌث ٌركز على تكلفة الفشل الخارجٌة ؟س/ 

 ج/ لان الخسارة هنا خسارة طوٌلة الامد تتمثل فً خسارة المبٌعات وفمدان ولاء العملاء

 

 ما هً تكالٌؾ الجودة المستترة ) المخفٌة ( ؟س/ 

 تعود الى عدم كفاءة الانظمة الموضوعة  ج/ تكلفة ؼٌر ظاهرة 

 

 الجودة المستترة ؟س/ مثل لتكالٌؾ 

تخزٌن المواد الفابضة عن الحاجة مما  –وتمطع جداول الانتاج  -ج/ طالة الآلات الضابعة أو الزابدة عن الحاجة 

 ٌإدي الى عدم وصول الادارة الى الاستخدام الامثل للموارد

 

 س/ كٌؾ ٌتم ازالة او تخفٌض تكالٌؾ الجودة المستترة او المخفٌة ؟

 ( وؼٌرها  SPCم بعض الوسابل الاحصابٌة لضبط العملٌات ) ج/ من خلال استخدا

 

مل على انشطة اخرى ] فلا تظهر [ ضمن تكالٌؾ الجودة الظاهرة التً ل لبعض تكالٌؾ انشطة الجودة ث  س/ م   ؟تح 

الا ان لها وزنها ولد  مثل التكالٌؾ الخاصة بالتعدٌلات المتعلمة بالإنتاج والهندسة ورؼم أنها تكالٌؾ مستترةج/ 

 تفوق فً كثٌر من الاحٌان تكالٌؾ الجودة الظاهرة او تزٌد علٌها 

 

 س/ الى ماذا تشٌر النظرة التملٌدٌة للجودة ؟

 ج/ الى ان الجودة الاعلى تعنً تكلفة اكثر 

 

 الى ماذا اشار فٌلٌب كروسبً ؟س/ 

 احتخفٌض التكلفة وتحمٌك الاربج/ ان الجودة الاعلى تإدي الى 



 كٌؾ ٌمكن تحمٌك المبدأ الاساسً فً ادارة الجودة الشاملة وهو ) اداء العمل الصحٌح من المرة الاولى ( ؟س/ 

  وٌبذل جهده لأداء العمل الصحٌح من المرة الاولىاستطاع الفرد ان ٌضبط تفكٌره اذا 

  اثناء العمل فٌما ٌتعلك بضرورة الولاٌة من الولوع فً الاخطاءانتشار الثمافة بٌن العاملٌن 

  ( التدرٌب الكافً للعاملٌن -التخطٌط الفعال للعملٌات  -التصمٌم الجٌد )  من خلال :تجنب الجودة الردٌبة 

 

  س/ ما هو الحٌود السداسً ؟

عن المٌمة المثلى والذي ٌعنً فً النهاٌة ان هنان  الإنتاجج/ مصطلح احصابً الهدؾ منه لٌاس مدى انحراؾ 

الهامة التً تساعد على تطبٌك  الأدواتعٌبا او خطؤ فً كل ملٌون وحده منتجه . وٌعتبر اداه من  3.4الل من 

 الجودة الشاملة إدارةمنهجٌة 

 

 س/ الى ماذا ٌودي الحٌود السداسً ؟

 إٌصالفالهدؾ منه الحصول على مردود مادي اعلى من خلال  –ج/ الى تحسٌن جودة المنتج وتحمٌك تكلفة الل 

 او الخدمات بجودة عالٌه للمستهلن وخالً من العٌوب وتكلفه اللالبضابع 

 

 س/ من هو اول من طبك مفهوم الحٌاد السداسً ؟ 

 ج/ شركة موتورولا

 

 س/ كٌؾ ٌتم جمع المعلومات عن تكالٌؾ الجودة وتحلٌلها ؟ ومثل لمصادر هذه المعلومات .

لتنسٌك بٌن دابرتً الجودة والمحاسبة فً المنظمة , ج/ هنان عدة طرق لجمع المعلومات اللازمة عن التكالٌؾ با

 : ومن مصادر هذه المعلومات

محاضر جلسات  -5تمارٌر المصروفات                   -4 سجلات الدوام.   -3لوابم الشراء.    -2الجداول.  -1

 الاجتماعات

 س/ عدد أهداؾ جمع المعلومات عن تكالٌؾ الجودة وتحلٌلها وتفسٌرها ؟

 

 

 

 



 الجودة الشاملة فً المنظمة ؟ إدارةس/ ما لذي ٌعوض زٌادة تكالٌؾ الولاٌة وتكالٌؾ التموٌم بعد تطبٌك 

 

 

 

 ؟) دالة خسارة المجتمع ( تاجوتشً  على ماذا ركز جٌنٌتشس/ 

ج/ على التصمٌم الجٌد للمنتج وتصمٌم العملٌات بشكل جٌد ٌكسبها الحصانة ضد أي انحرافات عن الجودة 

 المطلوبة للمنتج.

 

 س/ بماذا اهتم تاجوتشً ؟

 لٌاس جودة المنتج من وجهة نظر العملاء -2بالبٌبة الخارجٌة                               -1ج/ 

 

 لماذا وضع تاجوتشً دالة لمٌاس خسارة المجتمع ؟س/ 

 ج/ بسبب المنتج ؼٌر الجٌد او الذي ٌنعكس انحرافا عن المواصفات الموضوعة 

 

 الى ماذا تشٌر دالة لٌاس خسارة المجتمع ؟ س/

 تحسٌن الجودةوبالتالً  تملٌل الخسارةحول الهدؾ ٌإدي الى  تخفٌض حجم التذبذبج/ الى أن 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تذكٌر :

المادة من وجهة نظري سهلة الى سهلة جدا فـ هً نظرٌة بسٌطة .. فمط التركٌز مهم  وخصوصا 

  حدد الاجابة الخاطبة [  , ضروري جدا تنتبه  لها فً أسبلة ]

 

 

 

  

 

 



 اٌّؾبػشح اٌزبعؼخ                                                  

 

 

 

 س/ عرؾ التحسٌن المستمر ؟

ج/ فلسفة ادارٌة تهدؾ الى العمل على تطوٌر العملٌات والانشطة المتعلمة بالآلات والمواد  والافراد وطرق 

 الانتاج بشكل مستمر

 

 

 

  ( تحتاج للتحسٌن المستمر . دابماالمنظمة ) 

 . التحسٌن المستمر ركٌزة منهجٌة فً ادارة الجودة الشاملة وتحتاج لدعم الادارة العلٌا وتشجٌعها 

  لا تنفذ لمرة واحده ( لان هنان دابما فرص للتحسٌن . باستمرارٌجب ان تبذل جهود التحسٌن ( 

  تتضمن كافة أنشطة المنظمة سواء المدخلات او العملٌات او المخرجات . عملٌة شاملةالتحسٌن المستمر 

 

 س/ ما هو الهدؾ من عملٌة التحسٌن المستمر ؟

 ج/ الوصول الى الاتمان الكامل عن طرٌك استمرار التحسٌن فً العملٌات الانتاجٌة للمنظمة 

 

 ن المستمر ؟ ومن طوره ؟س/ ما هو اهم المداخل فً مجال التحسٌ

لٌصبح اطارا عاما لمراحل انشطة   Deming Shewhartالذي تم تطوٌره من لبل    PDCA CYCLEج/ مدخل   

 التحسٌن المستمر .

 

 ؟  PDCA CYCLEس/ ماذا ٌمصد بعملٌة التحسٌن المستمر 

 نفذ –أفحص  –فعل إ -خطط  ج/ 

 

 



 كل خطوة .؟ مع عمل   PDCA CYCLEس/ عدد خطوات مدخل  

 : تمدٌم الخطط اللزمة لتحسٌن الجودة بعد تحدٌد المشكلة وجمع البٌانات الضرورٌة وتحلٌلها  Planخطط  (1

 : نفذ الخطة وطبك التؽٌٌر فً نطاق محدود . Doإفعل  (2

 : لم بمٌاس النتابج وتمٌٌمها . Checkإفحص  (3

: إذا كانت النتابج ناجحة اعتمد خطة التحسٌن وطبمها على المجالات الاخرى فً المنظمة ,  Actنفذ   (4

 وإلا فمم بتعدٌل خطة التحسٌن أو إلؽاإها .

 

 

 –سواء أكانت المنظمة خاصة او عامة  على أي نشاط فً المنظمةمن الممكن تطبٌك هذا المدخل                   

 صناعٌة او خدمٌة .

 

 طرق التحسٌن المستمر ؟عدد  س/

 طرٌمة كاٌزن  -3الطرٌمة العلمٌة                  -2ثلاثٌة جوران                  -1ج/ 

 

 بالترتٌب   س/ عدد المكونات الاساسٌة لثلاثٌة جوران ؟

                                                     : ٌبدأ لتحسٌن العملٌات بالعمٌل الخارجً               التخطٌط -1

: تتعلك باختبار وممارنة نتابج الاختبار بالمتطلبات الاساسٌة للعملاء عبر ) التؽذٌة الراجعة (         رلابة الجودة  -2

عمل  الاداء الحالٌة وتتضمن انشاء فرق: ٌهدؾ الوصول الى مستوٌات أداء أعلى من المستوٌات  التحسٌن -3

 وتزوٌدها بالموارد اللازمة لأعمالها .

 

 س/ ماذا تتضمن عملٌة التخطٌط فً ثلاثٌة جوران ؟

تطوٌر خصابص المنتج    -3التعرؾ على احتٌاجات العملاء                -2تحدٌد من هم العملاء               -1

 تنفٌذٌة تحوٌل الخطط الى عملٌات -5     للإنتاجتحدٌد العملٌة اللازمة  -4

 

 س/ مثل لأدوات الضبط الاحصابً التً ٌعتمد علٌها فً رلابة الجودة فً ثلاثٌة جوران ؟

 خرٌطة السبب والاثر ( -شكل الانتشار  -ج/  ) تحلٌل بارٌتو 

 

 



 ما هً الطرٌمة العلمٌة ؟س/ 

 سبع مراحل اساسٌةهً التً تسمى بطرٌمة حل المشاكل وتحمك نتابج باهرة فً تحسٌن العملٌات وتتكون من ج/ 

 

 س/ عدد المراحل السبعة للطرٌمة العلمٌة ؟ بالترتٌب

 تكوٌن فرق العمل ( –وهً جزبٌن ) تحدٌد المشاكل : هدفها تحدٌد والتناص الفرص للتحسٌن تحدٌد الفرص  -1

 : التشخٌص الدلٌك للمشكلة للمساعدة فً حلها وٌراعى هنا وصؾ المشكلة و تؤثٌرهاتحدٌد النطاق  -2

 : تتمثل الخطوة الاولى برسم خرٌطة تدفك العملٌات ٌلٌها تحدٌد مماٌٌس الاداءتحلٌل العملٌات الحالٌة  -3

 : وضع حلول للمشكلة والتوصٌات الخاصة بالحل الامثل لتحسٌن العملٌات وضع تصور للعملٌات المستمبلٌة  -4

ول عملٌات التحسٌن , وٌتضمن التمرٌر الخاص : اعداد خطة التنفٌذ والحصول على الموافمة حتنفٌذ التؽٌٌر  -5

 بتنفٌذ الخطة الجدٌدة ) ماذا سٌتم عمله ؟ كٌؾ ؟ متى ؟ من ؟ أٌن (

: متابعة وتمٌٌم التؽٌٌر عن طرٌك متابعة فعالٌة جهود التحسٌن من خلال منها استطلاع التؽٌٌرات او التحمك  -6

 جمع البٌانات ومراجعة التمدم الذي حصل

: الوصول الى مستوى تحسٌن معٌن من اداء العملٌات , فعملٌات التحسٌن لا بد وان تستمر التحسٌن المستمر  -7

 بنظرة مستمبلٌة ومتابعة الاداء للعمٌل الداخلً والخارجً

 

 المستمر للتحسٌن العلمٌة الطرٌمة مراحل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 

تحدٌد 
 الفرص

2 

تحدٌد 
 النطاق

3 

تحلٌل 
العملٌات 
 الحالٌة

4 

وضع تصور 
للعملٌات 
 المستمبلٌة

5 

تنفٌذ 
 التؽٌٌر

6 

استطلاع 
التؽٌٌرات او 
 التحمك منها

7 

التحسٌن 
 المستمر



 مما تتكون المرحلة الاولى فً الطرٌمة العلمٌة ) تحدٌد الفرص ( ؟ س/ 

: التً أمامها احتمال اكثر للتحسٌن وتحتاج الى حل ) فرص للتحسٌن ( وٌمكن تحدٌد  تحدٌد المشاكل -1ج/ 

 المشاكل من خلال مجموعة من المخلات منها :

  الشكاوي والمردوداتتحلٌل بارٌتو لإشارات التحذٌر المتكررة الخارجٌة مثل 

 تحلٌل بارٌتو لإشارات التحذٌر الداخلٌة مثل العادم واعادة الانتاج 

 الممترحات من المدٌرٌن والمهنٌٌن وفرق العمل 

 بحوث العملاء 

 حلمات العصؾ الذهنً بٌن جماعات العمل 

اختٌار لابد الفرٌك وتحدٌد الدؾ : اسناد المهام له لٌمدم التحسٌنات المتعلمة بالعملٌات وٌتم تكوٌؾ فرق العمل  -2

 له والولت اللازم للعمل .

 

 ؟كٌؾ ٌتم جمع المعلومات فً مرحلة تحلٌل العملٌات الحالٌة س/ 

 

 

 

 س/ عدد الطرق التً ٌمكن التراح التحسٌن من خلالها فً مرحلة وضع تصور للعملٌات المستمبلٌة ؟

A.  تعتبر ابتكارا وتجدٌدا شاملا  –التراح عملٌات جدٌدة 

B.  الهدؾ خلك عملٌة احسن –دمج مجموعة من العملٌات معا 

C.  اداء العملٌات والوظابؾ بطرٌمة احسن –تعدٌل الطرٌمة الحالٌة 

 

 س/ ماذا تعتبر لاعدة العصؾ الذهنً ؟

 ج/ من اهم الاسالٌب الفعالة لتشجٌع الابتكار والتجدٌد

 

 لى موافمة لجان الجودة ؟س/ ما لذي ٌفترض بعد الحصول ع

ج/ ٌفترض الحصول على نصابح وتؽذٌة راجعة من مدٌري الدوابر والالسام وفرق العمل والافراد الذٌن 

 سٌتؤثرون بالتؽٌٌر مما ٌساعد على تطوٌر التزامات التحسٌن

 

 



 ما هً طرٌمة كاٌزن ؟س/ 

وتتلخص هذه الطرٌمة فً اجراء التحسٌنات  ج/ طورها الٌابانٌون وهً تمنٌة تعتمد على التحسٌن المتزاٌد

ولتطبٌك الطرٌمة لد ٌتم استخدام المدخل الٌابانً المعروؾ بـ:  المستمرة فً كل المجالات وفً جمٌع الاولات

 خطة الخطوات الخمس .

 

 س/ عدد العناصر التً ٌجري علٌها التركٌز وفما لطرٌمة كاٌزن والتً تتفاعل مع بعضها فً المنظمات ؟

   JITالتولٌت المطلوب  -3روح التعاون وعمل الفرٌك                 -2التركٌز على العمٌل                -1ج/ 

 علالات الادارة مع العاملٌن واستخدام التكنولوجٌا فً العمل -5حلمات الجودة                          -4

 

 ؟لماذا ٌستخدم الٌابانٌون كثٌرا ) لابمة المراجعة ( س/ 

 ج/ لمساعدتهم فً تحدٌد مواطن التحسٌن المستمر

 

 ما هً الخطوات التً ٌتم استخدام المدخل الٌابانً ) خطة الخطوات الخمس ( فٌها لتطبٌك طرٌمة كاٌزن ؟س/ 

 مثل تسرب الزٌوت من الالاتة مكالتخلص من الاشٌاء ؼٌر المستخدترتٌب الاشٌاء بشكل منطمً :  الفرز -1ج/ 

بدون بحٌث تصبح لابلة للاسترجاع والاستخدام وضع الاشٌاء فً اماكنها وحسب تسلسلها : الترتٌب المنهجً  -2

 اضاعة الولت

 لاماكن عملهملٌام الموظفٌن باعمال تنظٌؾ الشامل : تنظٌؾ مكان العمل  -3

فً المنظمة كافة اماكن العمل ( باستمرار فً  1,2,3متابعة تطبٌك المفاهٌم الثلاثة الاولى ) : التعمٌم الشامل  -4

 وتحث على المظهر اللابك للموظؾ عند ادابه لوظٌفته وتتعلك هذه الخطوة بالنظافة الشخصٌة للموظؾ

واستخدام والتمٌد بتعلٌمات النظافة والترتٌب تدرٌب الافراد على متابعة الانضباط الذاتً :الانضباط الذاتً  -5

 ترسخها لدى العاملٌن لعمل وتحوٌلها الى عادات اللطؾ ومع الاخرٌن واحترام لوانٌن ا

 

 ما هً عملٌة الممارنة البٌنٌة او المرجعٌة ؟س/ 

ج/ عملٌة لٌاس وممارنة اداء المنظمة مع اداء المنظمة او منظمات اخرى ذات مستوى اداء أعلى سواء فً نفس 

 الصناعة او خارج الصناعة .

 

 



 بالترتٌب  س/ عدد خطوات اجراء الممارنة المرجعٌة ؟

 : كمعدل العابد على الاستثمار او المسإولٌة الاجتماعٌة اختٌار موضوع الممارنة (1

 : داخل الصناعة او خارجها , محلٌه او خارجٌة  الرار نطاق الممارنة (2

 تكوٌن فرٌك عمل (3

  جمع المعلومات الضرورٌة ودراستها وتحلٌلها (4

 الرار نماط الضعؾ والموة لدى المنظمات الاخرى (5

 خطة عمل لاجراء التحسٌنات الضرورٌةوضع  (6

 تنفٌذ خطة العمل ومتابعة التنفٌذ (7

 

 س/ اذكر مستوٌات الممارنة المرجعٌة ؟ 

, وٌدخل البعض : تجري بٌن دوابر المنظمة المختلفة او بٌن فروعها  الممارنة المرجعٌة الداخلٌة (1

 الممارنة التارٌخٌة للمنظمة ضمن هذا المفهوم 

: تجري مع المنظمات الاخرى التً تعمل فً نفس الصناعة سواء داخل  الخارجٌةالممارنة المرجعٌة  (2

 الدولة او خارجها 

 : سعٌا من بعض المنظمات لتحمٌك التمٌز البارز فً الاداء  الممارنة المرجعٌة مع الممارسات الافضل (3

 

 س/ ماذا ٌعتبر نظام معلومات الجودة ؟ وما هدفه .

أسلوب منظم لجمع وتخزٌن وتحلٌل المعلومات المتعلمة بالجودة فً المنظمة                                                ٌعتبرج/ 

 مساعدة المدٌرٌن على اتخاذ المرارات وبالتالً تحمٌك رضا العمٌل بهدؾ

 

 س/ عدد مكونات نظام معلومات الجودة الشاملة ؟

 اب وتخزٌن كافة المعلومات والبٌانات : لدرة على استٌع لاعدة البٌانات (1

: المعلومات التً تؤتً من مصادر داخلٌة او خارجٌة حٌث ٌحدد نظام المعلومات الجٌد نظام  المدخلات (2

 التؽذٌة العكسٌة عن اتجاهات العملاء

 : تمارٌر او جداول توضٌحٌة دورٌة او عند الحاجة المخرجات (3

 

 س/ بماذا تساهم التؽذٌة العكسٌة ؟

 ً معرفة نتابج عملٌات ومشارٌع التحسٌنات المستمرةج/ ف

 

 



 ماذا ٌحتاج الٌه ) استطلاع اراء العملاء ( ؟س/ 

ج/ ٌحتاج الى اجراء استمصاءات دورٌة لتحدٌث لاعدة البٌانات باستمرار , ولذا ٌمكن المول بؤن مشاركة العملاء 

 فً شتى مناسباتهم ٌحتم على المنظمة الاحتفاظ بمعلومات حدٌثة وصحٌحة عن كل عمٌل 

 

 س/ عرؾ التدرٌب ؟

معارفه وتنمٌة مهاراته وتؽٌٌر اتجاهاته ج/ جهود مخططة ومستمرة تهدؾ لرفع كفاءة الفرد عن طرٌك زٌادة 

 حتى ٌتمكن من اداء عمله بالمستوى المطلوب من الكفاءة

 

 س/ متى تظهر الحاجة للتدرٌب ؟

 ج/ تظهر عندما ٌكون هنان فجوة بٌن المهارات الحالٌة للموظؾ والمهارات التً تتطلبها الوظٌفة التً ٌإدٌها 

 

 س/ اذكر اهمٌة وفوابد التدرٌب ؟

 اع انتاجٌة الموظؾ المتدرب ودرجة جاهزٌتهارتف (1

 تخفٌض معدلات الخطؤ أثناء العمل  (2

 رفع الروح المعنوٌة للموظفٌن وبالتالً تخفٌض معدل التؽٌب ومعدل دوران العمل (3

 زٌادة لوة المتدرب على تبادل المعلومات بخصوص مشارٌع التحسٌن المستمر (4

 المساهمة فً اشعار الموظؾ بالاستمرار الوظٌفً (5

 تحسٌن علالات العمل وتعمٌك مفهوم عمل الفرٌك (6

 

 س/ عدد الامور التً ٌجب مراعاتها عند التخطٌط للبرنامج التدرٌبً ؟

 لدى المتدربالدافع وجود  (1

 فً التحلٌل والعرض اثناء التدرٌبتشجٌع اسلوب المشاركة  (2

 بٌن مهارات ومستوٌات فهم المتدربٌن الفروق الفردٌةمراعاة  (3

 حٌث امكنالمساعدات السمعٌة والبصرٌة استخدام  (4

 الذي حمموه اثناء التنفٌذواحاطة المتدربٌن بمدى التمدم الذي تحمك نتٌجة التدرٌب لٌاس حجم التمدم  (5

 

 

 



 ماذا ٌعتبر توفر مناخ الابداع ؟ س/

 ج/ ٌعتبر من الشروط الاساسٌة المفروض توفرها لنجاح انشطة التحسٌن المستمر

 

 ممومات الابداع ؟س/ عدد ابرز 

تعزٌز التفاعل بٌن المنظمة والبٌبة الخارجٌة                                  -2دعم الادارة لانشطة الابداع                                        -1

                                 تشجٌع روح الاستملالٌة         -4توفر نشاطات البحث والتجربة فً المنظمة                      -3

توجه الادارة نحو تفوٌض صلاحٌاتها                           -6توفر انظمة موضوعٌة لتمٌٌم اداء العاملٌن                      -5

 تحفٌز الجهود المبدعة والافكار التجدٌدٌة -7

 

 س/ اذكر اسالٌب تنمٌة التفكٌر الابداعً ؟

 زٌادة ثمة الافراد بانفسهم –اتباع المنهجٌة العملٌة فً التفكٌر  –الذهنً ج/ أسلوب العصؾ 

 

 س/ اذكر معولات الابداع ؟

 النمط الدٌكتاتوري فً المٌادة (1

 عدم وجود الثمة المتبادلة بٌن الربٌس والمرإوس (2

 عدم موضوعٌة معاٌٌر الترلٌة (3

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 



 اٌّؾبػشح اٌؼبششح                                                  

 

 

 ما لذي ٌحتوي علٌه توفر المناخ الملابم للتطبٌك ؟ س/ 

 انماط إشراؾ –الهٌكل التنظٌمً للمنظمة  –ج/  ثمافة المنظمة 

 

 بتطبٌك منهجٌة ادارة الجودة الشاملة ؟ س/ عدد اهم المتطلبات التً ٌنبؽً توفرها عند البدء

التعاون وروح الفرٌك     -3                      التركٌز على العمٌل  -2                   دعم الادارة العلٌا    -1

ممارسة النمط المٌادي المناسب : والنمط الدٌممراطً المابم على المشاركة هو اكثر الانماط المٌادٌة مناسبة له    -4

                                                                                                              وجود نظام للمٌاس -5

 الات : ٌعمل باتجاهٌن سواء بٌن الربٌس والمرإوس أو بٌن داخل المنظمة وخارجهافعالٌة نظام الاتص -6

 

 س/ بم تختلؾ مستوٌات تبنً ادارة الجودة الشاملة ؟

ج/ تختلؾ وفما لمدى حماسة الادارة والتناعها والفترة الزمنٌة التً مرت على بدء التطبٌك بالاضافة الى طبٌعة 

 ال و مدى توفر الموارد فً هذا المج

 

 س/ اذكر السام مستوٌات التبنً ؟

مستوى مستخدمو الادوات                                     -3  مستوى المترددون                 -2مستوى ؼٌر الملتزمون                -1ج/ 

 المستوى العالمً -6 مستوى رابحو الجوابز              -5مستوى منفذو التحسٌنات                 -4

 

 س/ ما هو مستوى ؼٌر الملتزمون ؟

( والتً بدأت بتطبٌك مفاهٌم وادوات  IOS 9000المنظمات الحاصلة على نظام ادارة الجودة )  ج/ ٌشمل كافة

 ادارة الجودة لكنها لم تبدا بتطبٌك عملٌات تحسٌن الجودة 

 

 عن سبب عدم تطوٌر انظمة الجودة الشاملة  ؟ س/ لأي سبب تدافع ادارة المنظمات فً مستوى ؼٌر الملتزمون

 ج/ بؤنهم ٌحممون ارباحا جٌدة بدون تطبٌك اٌه مفاهٌم جدٌدة الامر الذي لد ٌكون صحٌحا على المدى المصٌر

محاضرة تحتاج 

لكثرة  للتركٌز

الخصابص 

 والمستوٌات 



 ؟ مستوى ؼٌر الملتزمونس/ اذكر اهم خصابص المنظمات فً 

 

 

 س/ ما هو مستوى المترددون ؟

سنوات فؤلل ( وهً منظمات مترددة لكونها على استعداد  3بتحسٌنات الجودة ) ج/ ٌتصؾ بحداثة عهد المنظمات 

 للتحوٌل من برنامج الجودة الى برنامج اخر

 

 ؟ مستوى المترددونس/ اذكر اهم خصابص المنظمات فً 

 

 

 س/ ما هو مستوى مستخدمو الادوات ؟

(                                                      سنوات عادة 5-3ج/ وجود خبرة لدى المنظمات فً تحسٌن الجودة ) من 

تستخدم الاسالٌب الاحصابٌة لضبط  -2اداة جدٌدة او طرٌمة جدٌدة    -1وحٌث تجرب المنظمات هنا استخدام : 

 العملٌات

 

 ؟ مستخدمو الادواتمستوى المنظمات فً س/ اذكر خصابص 

 

 



 ما هو مستوى منفذو التحسٌنات ؟س/ 

ملٌة تحسٌن الجودة , حٌث تهتم بتؽٌٌر سنوات ( من ممارسة ع 8 – 5ج/ تصل الٌه المنظمات بعد مضً ) 

 الثمافة على المدى الطوٌل وتدرن أهمٌة التحسٌن المستمر للجودة .

 

 ؟ منفذو التحسٌناتس/ اذكر خصابص المنظمات فً مستوى 

 

 

 

 

 

 الجوابز ؟الى أٌن تصل المنظمة فً  مستوى رابحو س/ 

 ج/ تصل المنظمة هنا الى مرحلة تكون فٌها :

الجابزة  –جابزة مالكوم بالدرٌج  –جابزة دٌمنج لادرة على الدخول فً مسابمات الجوابز الكبٌرة مثل )   -1 

 (الاوروبٌة 

 (  / اندماج العاملٌن3/ المٌم 2/ طبٌعة الثمافة 1 مرحلة ناضجه من ادارة الجودة الشاملة من حٌث ) -2

 

 ؟  مستوى رابحو الجوابزس/ اذكر خصابص المنظمة فً 

 

 

 

 

 س/ بم ٌتصؾ المستوى العالمً ؟ 

  بٌن تحسٌنات الجودة واستراتٌجٌات الاعمال من اجل ارضاء العمٌل واسعاده  بالتكاملٌتصؾ 

  من التطبٌك  اكثر من عشر سنواتتؤخذ 

  التً وصلت لهذا  الاعمال فً كافة المنظماتأسلوب حٌاة لادارة كافة تعتبر ادارة الجودة الشاملة

 المستوى



 

 

 

 

 عدد مراحل تطبٌك ادارة الجودة الشاملة ؟ بالترتٌب  س/

 : تتعلك بتجهٌز الاجواء واعدادها لتطبٌك المنهجٌة الاعداد (1

فً التخطٌط   PDCA  : تعتمد على المعلومات فً مرحلة الاعداد وٌتم استخدام دابرة دٌمنجالتخطٌط   (2

        لمنهجٌة التنفٌذ

 : ٌبدأ التنفٌذ الفعلً للخطط الموضوعة من خلال فرق العمل عبر أداء المهام الموكلة الٌهاالتنفٌذ  (3

 الرلابة والتموٌم  (4

 المرحلة المتمدمة  (5

 

 

 التً تتضمنها مرحلة الاعداد ؟نشاطات الاذكر س/ 

 

 

 

 

 

 

 

 س/ بم تتمثل مرحلة التخطٌط ؟

 ج/ بإرساء حجر الاساس لعملٌة التؽٌٌر داخل المنظمة 

 

 

 



 س/ اذكر النشاطات التً تتضمنها مرحلة التخطٌط ؟

 

 

 

 

 

 

 

 س/ اذكر المستوٌات الثلاثة  لمرحلة التخطٌط ؟

 تخطٌط جودة العملٌات -3            تخطٌط جودة المنتج   -2           التخطٌط الاستراتٌجً     -1ج/ 

 

 هما الاسس التً تبنى انظمة الرلابة علٌها ؟س/ ما 

 الرلابة المتزامنة او المرحلٌة والمتابعة الدلٌمة أول بؤول  (1

 الرلابة اللاحمة او البعدٌة (2

 

 ماذا تتطلب مرحلة الرلابة والتموٌم ؟س/ 

  عن طرٌك العاملٌن فٌها وتستعٌن بخبرات خارجٌة بعملٌة التموٌم الذاتً تتطلب هذه المرحلة لٌام المنظمة 

  كٌفٌة استخدام اسالٌب الرلابة وخاصة الاحصابٌةضرورة تدرٌب العاملٌن المعنٌٌن على  

  وتحلٌلها واتخاذ الاجراءات التصحٌحٌةكٌفٌة اكتشاؾ الانحرافات تدرٌب العاملٌن على 

 

 س/ ماذا ٌحدث فً المرحلة المتمدمة ؟

 أمام المنظمات الاخرى  مثالا ٌحتذى بهالمنظمة تكون  

 وتبادل خبراتها مع المنظمات الاخرى  نشر تجاربها ونجاحاتها تسعى المنظمة الى  

 الذٌن ساهموا بتطبٌك ادارة الجودة الشاملة  المدٌرٌن والمشرفٌن فً الدوابر والالساماستدعاء  

 بهدؾ اطلاعهم على التؽٌٌر الاٌجابً للنتابج  مجموعات من العملاء والموردٌنالى  استدعاء 

 

 



 اٌؾبد٠خ ػششاٌّؾبػشح 

 

 

 

 ما هً اهمٌه وضع مواصفات للجودة ؟س/ 

 ج/ لمساعدة الادارة فً لٌاس النتابج الفعلٌة على أساسها ومن الحكم على أداءها وانجازاتها اثناء التنفٌذ او بعده 

 

 

 اذكر اهم الجوانب الادارٌة والفنٌة التً ٌؽطٌها نظام المواصفات والمماٌٌس ؟ س/

التصمٌم التابع لادارة العملٌات المواصفات الربٌسة لكل منتج : ٌضع لسم  مواصفات تصمٌم المنتج  (1

وتحدد مواصفات الجودة المطلوبة بالتعاون مع دوابر الجودة والانتاج والتسوٌك والمشترٌات فً ظل 

 طالات والموارد المتوفرة .ال

 : ٌتمثل لرار الشراء السلٌم بشراء المواد المطلوبة بالجودة المناسبة .  مواصفات المواد المشتراه (2

: كطرٌمة الاداء او معدلات التالؾ وؼٌرها بهدؾ اكتشاؾ الانحرافات بٌن  مواصفات عملٌات الانتاج (3

 المواصفات المتولعة والفعلٌة وتصحٌحها

: توضع طبما لنتابج دراسة احتٌاجات العمٌل ومتطلباته بحٌث تحمك رضا العمٌل  المنتجمواصفات  (4

 وسعادته وتحدد هذه المواصفات طرٌمة تؽلٌؾ المنتج واسلوب التخزٌن وطرٌمة النمل والمناولة

 

 س/ اذكر الطرق التً ٌمكن توصٌؾ الجودة المطلوبة فٌها ؟

 العٌنات -4المواصفات الخاصة        -3العلامات التجارٌة    -2التدرٌج    -1ج/  

 

 س/ ما هً طرٌمة التدرٌج ؟

ج/ تعبٌر عن الجودة من الناحٌة الفنٌة و ٌكون هنان تجانس فً الوحدات المنتجة من حٌث درجة النعومة او 

 الابعاد او الشكل او الوزن وٌتم فرز المنتجات على ضوء ذلن

 

 

 

ولوانٌن فٌها مسابل 

 تحتاج تركٌز 



 العلامات التجارٌة ؟س/ ما هً طرٌمة 

ج/ خصابص معٌنة ٌتصؾ بها المنتج وتمٌزه عن ؼٌره من الاصناؾ وٌعتمد على سمعة المنتج او شهرة المنظمة 

 فً تكرار عملٌة الشراء من لبل العملاء 

 

 ؟ بالعلامة التجارٌةالتً تلجؤ للتوصٌؾ س/ اذكر المواصفات التً تتصؾ بها المنظمة 

 

 

 

 

 

 

 وتتبع المواصفات الخاصة ؟اذكر الطرق الخاصة التً تناسب المنظمة س/ 

 : لتحدٌد مستوٌات الجودة بشكل مسبك مثل المعادن والزٌوتالتوصٌؾ الكٌماوي  (1

: تحدٌد ما هو المطلوب ان ٌإدٌه الصنؾ دون مراعاه خصابص مكوناته وٌعتبر اسلوب توصٌؾ الاداء  (2

 عدات التنمٌبنموذجً فً شراء المعدات الحربٌة او م

 

 ما هو الشرط الاساسً فً العٌنات ؟س/ 

ج/ ان تكون العٌنات ممثلة للمجتمع الذي أخذت منه تمثٌلا صحٌحا وتستخدم عند اهتمام المشتري بخصابص 

 محددة لا ٌمكن التؤكد منها الا بعد اجراء الممارنة الدلٌمة مع العٌنة المختارة مثل الالوان 

 

 المٌاس ؟س/ مالهدؾ من اجراء 

 مواصفات الموضوعةج/ دراسة مدى مطابمة المواد المشتراه لل

 

 س/ اذكر اهم العوامل التً تعتمد علٌها جودة نظام المٌاس ؟

a)                 مدى استخدام جهاز المٌاسd )مدى دلة اجهزة المٌاس 

b) امكانٌة تؤثٌر الزمن ) الفترة بٌن لٌاس واخر ( على دلة المٌاس 

c) لبٌبة كالحرارة والرطوبة على نتابج المٌاستؤثٌر ظروؾ ا 



 لماذا تظهر ضرورة الصٌانة الولابٌة لاجهزة المٌاس ومعاٌرتها ؟س/ 

 ج/ بهدؾ توفٌر الدلة المنشودة فً لراءات ونتابج المٌاسات

 

 (2.8فً اصداره الاخٌر فً البند) ISO 9000 : 2000س/ عدد الشروط الاربعة التً ٌشترطها نظام ادارة الجودة 

 مرالبة ولٌاس المنتج -4مرالبة ولٌاس العملٌات        -3التدلٌك الداخلً        -2رضا العمٌل      -1ج/ 

 

 لماذا تعتبر مإشرات الانتاجٌة مهمة ؟س/ 

 ج/ من أجل تمٌٌم معدلات الاداء سواء على مستوى المنظمة او دوابرها 

 

 س/ عرؾ الانتاجٌة ؟

 ج/ نسبة المخرجات الى المدخلات 

 ..... المدخلات الى النظر بدون فمط المخرجات كمٌة ٌمثل الانتاج ان حٌن فً       

 

 ما هما المفهومان الربٌسان بمماٌٌس الانتاجٌة ؟س/ 

 الانتاجٌة الجزبٌة الانتاجٌة الكلٌة
 

( والتً تعكس  ككلالعلالة بٌن المخرجات والمدخلات ) 
كفاءة استخدام الموارد المتاحة من لبل ادارة درجة 

 المنظمة
 
 
 
 

 
( من عناصر  عنصرالعلالة بٌن المخرجات ومدخلات ) 

 الانتاج

 

 بم ٌمكن التعبٌر عن الانتاجٌة الكلٌة ؟س/ 

 
 المخرجات الفعلٌة                           

 =    الانتاجٌة الفعلٌة
 الموارد المستخدمة فعلا                         

 
 

                         
 المخرجات المتولعة                           

 = الانتاجٌة المتولعة
 الموارد المتولع استخدامها 



 ؟ الجزبٌةالانتاجٌة  ما هً اهم المإشرات المستخدمة فًس/ 

 
 المخرجات الكلٌة                            

 =    انتاجٌة العامل
 عدد العمال                                

 
 

                         
 الكلٌةالمخرجات                            
  = انتاجٌة ساعه العمل

 مجموع ساعات العمل 

 

 س/ ماذا تعكس الكفاءة ؟ 

معلوماتٌة ( لانتاج  –مالٌة  –مادٌة  –ج/ تعكس مدى نجاح الادارة فً استخدام الموارد المتاحة ) بشرٌة 

 المخرجات من المنتجات 

 

 س/ ماذا تعنً الكفاءة ؟

ج/ تعنً الوصول الى الاهداؾ الموضوعة مع وجود تحسٌنات فً المدخلات كتخفٌض التكلفة او اختصار مدة 

 المشروع .

 

 

 

 

 عرؾ الفعالٌة ؟ وبم تتعلك وتركز وماذا تمٌس ؟س/ 

: هً نسبة المخرجات الفعلٌة للمخرجات المخططة ) المتولعة ( .                                                             الفعالٌة

                                                       : بؤهداؾ المنظمة ونتابجها .                                                     تتعلك

           : على جانب المخرجات فمط من العملٌة .                                                                                          تركز

 مدى تحمٌك المنظمة لاهدافها وللنتابج المرؼوب فٌها . : تمٌس

 

 

 

 

 



 اذكر مستوٌات الفعالٌة ؟س/ 

 : مدى تحمٌك الدابرة او المسم للأهداؾ الموضوعةالفعالٌة الادارٌة  (1

 : مدى تحمٌك فرق العملفعالٌة المجموعة  (2

 : مدى تحمٌك المنظمة ككلفعالٌة المنظمة  (3

 

 س/ عدد الوسابل التً تتبعها المنظمة لتحسٌن الانتاجٌة ؟

 برنامج تحسٌن الانتاجٌة ) هابً (  -2الوسابل التملٌدٌة                              -1ج/  

 

 س/ ما هً الوسابل التملٌدٌة ؟

ج/ تشمل الوسابل الخمس المعروفة والتً ٌمكن من خلالها التحكم فً لٌمة المخرجات والمدخلات لكً نتمكن من 

 التحكم فً الانتاجٌة .

 

 

  مثال على الانتاجٌة :            

دولار فان  10000دولار , بٌنما كانت المدخلات فٌها  16000بافتراض أن مخرجات احدى المنظمات س/ 

 الانتاجٌة ؟

 

 ج/                           

 

 

 ؟  امثلة المسابلاذكر الوسابل التملٌدٌة الخمس مع س/ 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ٌموم برنامج تحسٌن الانتاجٌة ) هابً ( ؟ وعلى ماذا ٌعتمد ؟على ماذا س/ 

             هذا البرنامج على العنصر البشري                                                                                               ٌموم 

 الادارة الٌابانٌة بهدؾ تعزٌز المركز التنافسً للمنظمةعلى مجموعة من الاسالٌب الادارٌة المنبثمة عن ٌعتمد 



 س/ بم تتمثل فكرة برنامج تحسٌن الانتاجٌة ) هابً ( ؟

نشاطا لكل منها مفتاح بالشكل الذي ٌمكن كافة الموظفٌن  عشرٌنفكرة البرنامج بتمسٌم أنشطة المنظمة الى تتمثل 

 على الوصول الى تلن الاهداؾ . من فهم استراتٌجٌة المنظمة واهدافها وبالتالً العمل

 

 مفتاح ؟ 22المفاتٌح المستخدمة من لبل هابً والتً عددها  بعضلس/ مثل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ما هً المزاٌا الاساسٌة التً ٌحممها برنامج هابً ؟س/ 

 الادارة العلٌا تحصل على انتاجٌة اكثر وتحمك ارباحا اعلى 

  لإنجازاتهم من لبل الادارةٌتوفر للعاملٌن بٌبة عمل أفضل وتمدٌرا احسن 

 

 س/ ما عمل برنامج هابً ؟

ج/ تحمٌك تحول جذري فً المنظمة المعنٌة نتٌجة تركٌزه على تعزٌز دستور الانتاج الذي ٌتكون من عنصرٌن :       

 الجانب الانسانً -2                     الجانب المادي ) نوع المنتج (   -1

 

 س/ ماذا ٌتضمن علٌه دستور الانتاج ؟ 

 ج/    ٌتضمن ) سلون اداء الفرد والمجموعات والاطار الفكري (

 

 س/ كٌؾ ٌمكن انجاز العناصر الذي ٌتؤلؾ منها دستور الانتاج التً ٌعمل هابً بفعلها  ؟ 

 عمل الفرٌك -6الوضوح      -5الاعتراؾ بالإنجاز     -4الاداء العالً      -3المسإولٌة     -2الالتزام      -1



 س/ اذكر معولات تطبٌك ادارة الجودة الشاملة ؟

 حداثة موضوع ادارة الجودة الشاملة وخاصة بالبلدان النامٌة (1

 عدم توفر الكفاءات البشرٌة (2

 تخصٌص مبالػ ؼٌر كافٌة لتطبٌمه (3

 الاعتماد الخاطا لدى بعض العاملٌن بعدم حاجتهم الى التدرٌب (4

 الدٌكتاتوري او الاوتولراطً فً الادارةالاسلوب  (5

 مماومة التؽٌٌر لدى بعض العاملٌن (6

 عدم الالمام بالأسالٌب الاحصابٌة لضبط الجودة (7

 تولع النتابج السرٌعة للفوابد (8

 عدم وجود نظام فعال للاتصالات والتؽذٌة الراجعة (9

 ( عدم وجود انسجام وتناؼم بٌن اعضاء الفرٌك12

 المعلومات عن الانجازات التً ٌحممها العاملون والفرق( التؤخر فً إٌصال 11

 

 

 س/ ماذا ٌنبؽً على المنظمة تجاه هذه المعولات ؟

 ج/ تسعى لازالتها والمضاء علٌها بهدؾ تسٌٌر عملٌة التطبٌك بسهولة وفما للخطط الموضوعة .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 اٌضب١ٔخ ػششاٌّؾبػشح 

 

 الاخزلافبد فٟ الأزبط ؟ ِٚبرا رغّٝ ؟اٌّغججخ ٌٛعٛد اروش اٌّظبدس ط/ 

 ( ٟٚ٘ : 5MSط/ ٠ّىٓ رغ١ّزٙب ثــ ) 

 

 

 

 

 

 س/ اذكر انواع الاختلافات فً الانتاج ؟

 

 

 

 

 

 ما هما المصطلحٌن الهامٌن التً ٌجب التمٌٌز بٌنهما فً مجال دراسة الاختلافات ؟س/ 

المنتجة من حٌث تماثلها مع بعضها والتً لاٌفترض : تشٌر للفرولات بٌن الوحدات الاختلافات الاحصابٌة  (1

 تملٌل وجود تحسٌن فً الجودة ) المنتجات متماثلة ولكن جمٌع الوحدات بها عٌوب او اخطاء (

 : الفرولات بٌن المواصفات الفعلٌة وحدود المواصفات الفنٌة الموضوعة ) حدود علٌا ودنٌا (الانحرافات  (2

 

 ؟س/ اذكر أدوات الضبط الاحصابً 

خرٌطة تدفك العملٌات  -4شكل الانتشار             -3لابمة المراجعة              -2تحلٌل بارٌتو                -1

 خرابط الرلابة   -7             خرٌطة المتابعة -6   خرٌطة السبب والاثر   -5

 

 



 تحلٌل بارٌتو ؟عمل س/ ما هو 

لتحدٌد اولوٌة حل المشكلات وٌساعد الادارة فً التركٌز على المشكلات التً لها اهمٌة اكبر وحلها     ٌستخدم

% من المشكلات 22% من الاسباب ( وبالتالً فؤن )22% من المشكلات ترجع الى 82على  لاعدة  )  ٌموم

 % من الاسباب(82ترجع الى 

 

 س/ ما هً مهمة تحلٌل بارٌتو ؟

 لفت الادارة الٌها ثم الاسباب الالل فالألل تكرارا . لاجلتكرارا  الاكثر ج/ اظهار الاسباب

 

 

  مثال على تحلٌل بارٌتو :            

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ماذا تمك ن لابمة المراجعة للمسبولٌن ؟س/ 

 ترتٌب وتنظٌم المعلومات حول العٌوب او الاخطاء الموجودة فً المنتج او فً العملٌات 

 الاسباب المإدٌة الى هذه العٌوب بالشكل الذي ٌساعد المسبولٌن فً دراسة المعلومات وتحلٌلها  

 

 س/ بم تستخدم  لابمة المراجعة ؟

 حسب الاهمٌة النسبٌة لهذه المشكلات لترتٌب المشكلاتج/ تستخدم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 للادارة ؟بم تساعد بٌان اٌام واولات حدوث الاخطاء فً لابمة المراجعة س/ 

ج/ تساعد الادارة على الربط بٌن نوع الخطؤ المرتكب وتكرار حدوثه مما ٌساهم بدرجة كبٌرة فً تنفٌذ مشارٌع 

 التحسٌن المستمر فً المنظمة 

 

 اذكر اهم انواع لابمة المراجعة ؟س/ 

 

 

 



 

 بم ٌستخدم شكل الانتشار ؟ ومالهدؾ منهس/ 

تكوٌن فكرة أولٌة عن  بهدؾلعرض طبٌعة العلالة بٌن متؽٌرٌن وتحدٌد طبٌعة الارتباط بٌنهما وذلن  ٌستخدمج/ 

 (  لا تكون كافٌة من ناحٌة إحصابٌة لمعرفة طبٌعة ولوة تلن العلالةهذه العلالة ) 

 

 

 

 

 

 

 

 س/ اذكر أشكال الانتشار للعلالة بٌن متؽٌرٌن ؟

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 



  :شكل الانتشار مثال على                

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 بم تستخدم خرابط تدفك العملٌات ؟س/ 

 ج/ تحدٌد طرٌمة اداء العملٌات وتحلٌل خطواتها 

 

 س/ ما هً الاهداؾ التً تحممها خرابط تدفك العملٌات ؟

  توضٌح الصورة امام العاملٌن الجدد والمدامى 

  توحٌد طرق العمل 

  المساعدة فً تحدٌد الاماكن التً ٌمكن أن تستفٌد من مشارٌع التحسٌنات المستمرة 

  توثٌك العملٌات فً نظم ادارة الجودة 

 

 الخرٌطة ؟ س/ مالذي ٌجب على المعنٌٌن بخرابط تدفك العملٌات من رموز

 ج/ ان ٌكون لدٌهم المام بالرموز واشراكهم فً وضعها مع تخصٌص الولت الكافً لوضعها



 خرٌطة تدفك العملٌات ؟س/ اذكر رموز 

 

    

 نشاط / عملٌة                نمل / إرسال                     تخزٌن                            سجلات

   

 لرار        عطل/انتظار/تؤخٌر  بدابة الخرٌطة              تفتٌش / فحص            

 

 السبب والاثر ؟س/ ماذا ٌطلك على خرٌطة 

 ج/ تسمى خرٌطة اٌشكاوا , وٌطلك علٌها اٌضا خرٌطة حسن السمكة 

 

 س/ ماذا تمثل خرٌطة السبب والاثر ؟

اولا والتً  ج/ تمثل أسباب المشكلة وعلالة هذه الاسباب بالمشكلة نفسها , حٌث ٌتم تحدٌد الاثر او المشكلة

تصبح وكؤنها رأس السمكة . وبعد ذلن ٌتم رسم خط الوسط والفروع الربٌسة لهذا الخط اذا ٌوضع علٌها الاسباب 

الربٌسة للمشكلة بعدها ٌتم رسم الفروع الثانوٌة المتفرعة من الفروع الربٌسة لخط الوسط ووضع الاسباب 

  الثانوٌة علٌها 

  : خرٌطة السبب و الاثرلى مثال ع                         

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 



 

 

 اذكر الاسباب الربٌسة الخمسة التً تإدي الى وجود المشكلة من الشكل السابك ؟س/ 

 الآلات (1

 المواد (2

 الافراد (3

 طرق العمل  (4

 المٌاسات (5

        

 س/ على ماذا ٌعتمد ان ٌتفرع عن الاسباب الثانوٌة تفرٌعات أخرى ؟

 ج/  ٌعتمد على طبٌعة المشكلة ومدى تعدد أسبابها 

 

 

 للتذكٌر : 

  ذكر الدكتور أن الرسومات ؼٌر مطالبٌن فٌها  .. نفهم الفكرة التً تكمن خلؾ الشكل 

  تذكٌر اخٌر  على اسبلة التبوٌب والتركٌز فٌها 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 



 ػشش اٌضبٌضخاٌّؾبػشح 

 

 متى تستخدم خرٌطة المتابعة ؟ س/ 

 ج/ عند عرض بٌانات ظاهرة ٌتم تتبعها لفترة معٌنة 

 

 س/ من ماذا ٌتؤكد مسبول الجودة عبر خرٌطة المتابعة ؟

  استمرارٌة ثبات المراءات لظاهرة او مشكلة معٌنة 

 التعرؾ الى تذبذب واختلاؾ هذه المرارات بٌن فترة وأخرى 

 

  : خرٌطة المتابعةمثال على                

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 12تابعة للمحاضرة 

وتكملة لأدوات 

 الضبط الاحصابً



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 بم ٌمكن استخدام خرٌطة المتابعة ؟س/ 

 ج/ للتنبإ بالظاهرة موضوع الدراسة من خلال حساب المتوسط الحسابً لمٌم الظاهرة او معرفة اتجاه المٌم

 

 س/ ما هً استخدامات خرابط الرلابة ؟

 ج/ تستخدم للتعبٌر عن الاختلافات فً الانتاج بصورة رلمٌة وبٌانات كمٌة , وتستخدم لمرالبة اداء العملٌات 

 

 س/ كٌؾ ٌتم رسم خرابط الرلابة ؟

 ج/ ٌتم رسمها بنفس طرٌمة رسم خرٌطة المتابعة مع إضافة ثلاث خطوط أفمٌة

 

 



 س/ اذكر الخطوط الافمٌة الثلاثة لرسم خرٌطة الرلابة ؟

 أو الوسط الحسابً لظاهرةخط الوسط : ٌمثل الاول 

ثلاثة انحرافات معٌارٌة الى  إضافة) الذي ٌستخرج بصورة رٌاضٌة عن طرٌك الحد الاعلى للرلابة : ٌمثل الثانً 

 الحسابً للمجتمع ( الوسط

ثلاثة انحرافات  طرح) الذي ٌستخرج بصورة معادلة رٌاضٌة عن طرٌك الحد الادنى للرلابة : ٌمثل الثالث 

 معٌارٌة من الوسط الحسابً للمجتمع (

 

 س/ مالذي ٌمكن بعد وضع حدود الرلابة ؟

 

 

 

 اذكر ما ٌجب مراعاته فً خرابط الرلابة ؟س/ 

                    تبسٌط العملٌة الانتاجٌة                        -2تحدٌد المواصفات او السمات المراد مرالبتها                           -1ج/ 

تحدٌد حدود الرلابة                                                                            -4تحدٌد أسس ومعاٌٌر اختٌار العٌنات                                         -3

 اتخاذ خطوات العمل التصحٌحً عند وجود انحراؾ -5

 

 الرلابة الاكثر شٌوعا ؟س/ عدد خرابط 

                                  R Chartخرٌطة الرلابة على المدى   -X Chart                 2خرٌطة الرلابة على المتوسطات  -1

 P Chartخرٌطة نسبة الوحدات التالفة   -3

 

 س/ بم تستخدم خرٌطة الرلابة على المتوسطات ؟

على لٌم متوسطات المتؽٌر الخاضع للدراسة من خلال التؤكد من ان متوسطات ج/ تستخدم لإحكام السٌطرة 

 العٌنات المختارة تمع ضمن الحدود المسموح بها

 

 ؟ X Chartما لذي نحتاجه لبناء خرٌطة الرلابة على المتوسطات س/ 

للبٌانات المستخرجة  من  (الفرق بٌن اكبر لٌمة والل لٌمة فً العٌنة ) الوسط الحسابً والمدى ج/ لابد من اٌجاد 

 العٌنات , ثم اٌجاد الحد الاعلى والحد الادنى للوحدات المعابة المسموح بها ووضع ذلن على الرسم البٌانً



 كٌؾ ٌتم تحدٌد خطوط الرلابة فً الخرابط ؟ س/

a)  الخط الوسط( ٌمثل الوسط الحسابً للعٌنة :X     وٌحتسب من خلال )مجموع المٌم على عددها لسمة  

b)  ( الحد الاعلى للرلابةUCL  ) وٌستخرج من خلال الحد الالصى المسموح به للوحدات المعابة : ٌمثل

 المعادلة التالٌة 

 

 

 

c)  ( الحد الادنى للرلابةLCL   ) وٌستخرج وفما للمعادلة التالٌةالحد الادنى المسموح به للانحرافات : ٌمثل 

 

 

 

 

  :  مثال               

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 



 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 تهدؾ خرٌطة الرلابة على المدى ؟ الى ماذا س/ 

خرٌطة ج/ تهدؾ الى ضبط لٌم المتؽٌرات اعتمادا على المدٌات وكثٌرا من المنظمات تستخدم الخرٌطتٌن معاً ) 

 (الوسط الحسابً و خرٌطة المدى 

 

 

 

 

 الى الحد الاعلى والادنى للرلابة فً خرٌطة الرلابة على المدى ؟ س/ كٌؾ ٌتم التوصل

ج/ من خلال استخدام متوسط مدٌات العٌنة والمٌم الثابتة الموجودة فً جدول العوامل الثابتة لبناء خرٌطة الرلابة 

 على المتؽٌرات , حسب المعادلتٌن 

                  

 

 التالفة ؟س/ ما هو استخدام خرٌطة نسبة الوحدات 

ج/ تستخدم لمٌاس جودة المنتجات على أساس كونها ) جٌدة / سٌبة / ممبولة / مرفوضة ( ففً أي مجتمع او 

 عٌنة لا بد وان تكون هنان نسبة معٌنة من المنتجات التالفة .

 

 كٌؾ ٌتم بناء خرٌطة نسبة الوحدات التالفة ؟س/ 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 



 ( ؟ Pس/ ماذا تمثل ) 

 ( P-1ج/ تمثل نسبة الوحدات الجٌدة فً المجتمع , فان ذلن ٌعنً ان نسبة الوحدات التالفة تساوي ) 

 

 ( ؟  P س/ ماذا تمثل )

 ج/ الوسط الحسابً للوحدات التالفة 

 

 ( ؟ nس/ ماذا تمثل ) 

 ج/ حجم العٌنة الواحدة

 

 س/ اٌن ٌتمثل المحور العامودي فً الخرٌطة ؟

 ج/ ٌتمثل بـ ) نسبة التالؾ ( من خلال لسمة عدد التالؾ على حجم العٌنة 

 

 س/ ما هو المدى ؟

 ج/ الفرق بٌن اكبر لٌمة واصؽر لٌمة فً العٌنة 

 

 س/ ما هً الانحرافات ؟

 المواصفات الفعلٌة وحدود المواصفات الفنٌة الموضوعة ج/ الفرولات بٌن 

 

 

 

 التبوٌب تم التركٌز كثٌرا على الرموز ملاحظة : فً

 

 

  



 الاخ١شحاٌّؾبػشح 

 

 

 ط/ اروش الا٘ذاف اٌّشزشوخ ٌغٛائض اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ؟

رشغ١غ اٌزم١١ُ اٌزارٟ ٌٍّٕظّبد                                              -2ص٠بدح ٚػٟ إٌبط ثأ١ّ٘خ اداسح اٌغٛدح          -1

اٌّزؾممخ ِٓ رطج١مٙب                         اٌؾش ػٍٝ رشغ١غ رجبدي اٌّؼٍِٛبد ؽٛي اعزشار١غ١بد ٔشش صمبفخ اٌغٛدح ٚاٌؼٛائذ  -3

                                                                         ص٠بدح اٌٛػٟ ثخظٛص ِزطٍجبد اٌؾظٛي ػٍٝ اٌز١ّض -4

 رشغ١غ إٌّظّبد ػٍٝ رمذ٠ُ ٚرطج١ك ػ١ٍّبد رط٠ٛش اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ  -5

 

 

 ط/ ػٍٝ أٞ اعبط رؼزّذ وبفخ عٛائض اٌغٛدح فٟ اٌؼبٌُ ؟

م١١ُ لاداء إٌّظّبد ثبٌّمبسٔخ ِغ ِؼب١٠ش ِؾذدٖ عٍفب ٚفمب ٌذسعبد اٚ ػلاِبد ِخظظخ ٌىً ػٕظش ِٓ ط/ اعشء ر

 اٌزٟ ٠زُ رم١١ّٙب .اٌؼٕبطش 

 

 

 اٌغٛائض ؟ ط/ اروش أُ٘

 اٌغبئضح الاٚسٚث١خ ٌٍغٛدح  -3     عبئضح ِبٌىَٛ ثبٌذس٠ظ اٌٛؽ١ٕخ ٌٍغٛدح  -2       عبئضح د٠ّٕظ -1ط/ 

 

 

 ط/ ِٓ ٚػغ عبئضح د٠ّٕظ ؟

, ٚرٌه اػزشافب ثغٙٛد د٠ّٕظ  1951ط/ ٚػغ أعبعٙب ِٓ لجً ارؾبد اٌؼٍّبء ٚإٌّٙذع١ٓ ا١ٌبثب١١ٔٓ ػبَ 

 الاعب١ٌت الاؽظبئ١خ ٌؼجؾ اٌغٛدح ٌزاد فِٟٚغبّ٘برٗ فٟ اٌظٕبػخ ا١ٌبثب١ٔخ ٚثب

 

 ٌّٓ رّٕؼ عبئضح د٠ّٕظ ؟ط/ 

  ٌٍّٕظّبد ٚاٌٛؽذاد اٌؼبٍِخ ف١ٙب 

 دحاٌز٠ٓ عبّ٘ٛا فٟ دساعبد اٌغٛدح اٚ فٟ الاعب١ٌت الاؽظبئ١خ اٚ فٟ ٔشش ِجبدٜ اداسح اٌغٛ ٌلأفشاد 



 اروش ػٕبطش اٌزم١١ُ اٌزٟ رشٍّٙب عبئضح د٠ّٕظ ؟ط/ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 س/ ماذا حممت الشركات الفابزة بجابزة دٌمنج ؟

                                                                                            :                           ج/ فوابد عدٌدة مثل 

 معدل شكاوي العملاء تملٌل  –نسبة الاخطاء المرتكبة تخفٌض  –تخفٌض تكالٌؾ الانتاج بنسب ملموسة 

 

 ج الوطنٌة للجودة ؟س/ ما هً جابزة مالكوم بالدرٌ

بهدؾ تعزٌز التنافسٌة بٌن المنظمات الامرٌكٌة , وٌموم بادارة  1987ج/ اسست فً الولاٌات المتحدة عام 

برنامج الجابزة ) المعهد الوطنً للمماٌٌس والتكنولوجٌا التابع لوزارة التجارة الامرٌكٌة التعاون مع المطاع 

 الخاص ( 

 

 س/ ما هً اهداؾ جابزة مالكوم بالدرٌج ؟

 فً تشجٌع الاهتمام بموضوع الجودة واستٌعاب المنظمات لمفهوم التمٌٌز فً العمل . 

 . تبادل المعلومات والخبرات عن تجارب الشركات الفابزة فً مجال الجودة 

 



 لجابزة مالكوم بالدرٌج الوطنٌة للجودة ؟اذكر المراحل الاساسٌة س/ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ؟ عدد عناصر التمٌٌم التً تشملها جابزة مالكوم بالدرٌجس/ 

 

 

 

 

 ما هً الجابزة الاوروبٌة للجودة ؟س/ 

لتشجٌع المنظمات الملتزمة بالتمٌز فً اداء  1991ج/ تؤسست من لبل المإسسة الاوروبٌة لادارة الجودة عام 

 الاعمال وتطبٌك ادارة الجودة الشاملة وذلن فً دول اوروبا 

 جابزة الاوروبٌة للجودة ؟ال س/ عدد الفبات الاربع للمنظمات التً ٌتم منحهم

                                                                     الدوابر والوحدات التشؽٌلٌة للشركات   -2                           الشركات الكبٌرة     -1 ج/ 

 المنظمات المتوسطة والصؽٌرة -4                              منظمات المطاع العام  -3



 

 س/ كم عضو تتكون منه المإسسة الاوروبٌة لادارة الجودة ؟

 عضو من منظمات الاعمال الخاصة والعامة  822ج/ اكثر من 

 

 س/ على ماذا ٌشمل نموذج التمٌز ؟

 ( هما بٌستٌن مجموعتٌن ر( معاٌٌر ربٌسة , صنفت على ) تسعة ٌشمل نموذج التمٌز على ) 

 إٌزبئظ –اٌضب١ٔخ  اٌّغبػذحاٌؼٕبطش  –الاٌٚٝ 

 
 اٌم١بدح .1
 الافشاد .2
 اٌغ١بعخ ٚالاعزشار١غ١خ .3
 اٌششاوخ ٚ اٌّٛاسد .4
 اٌؼ١ٍّبد .5

 

 
 النتابج المتعلمة بالافراد .1
 بالعملاء النتابج المتعلمة .2
 بالمجتمع النتابج المتعلمة .3
 نتابج الاداء الربٌسة .4

 

 عن ماذا تعبر نتابج الاداء الربٌسة ؟س/ 

 ج/ عن كفاءة اداء المنظمة من خلال لٌاس جودة المنتج

 

 س/ ماذا ٌلاحظ على نموذج التمٌز ؟

ج/ انه ٌؤخذ بعٌن الاعتبار الاثار التً ٌمكن ان ٌحممها النظام على المجتمع , حٌث ٌتماشى ذلن مع افكار 

 على البٌبة والمجتمع . بالمحافظةالاجتماعٌة ومع التوجهات العالمٌة الحدٌثة المتعلمة المسإولٌة 

 

 

 

 

 

.. صحٌح عدد الصفحات كبٌر لكنه شامل .. المادة سهلة تحتاج تركٌز بسٌط فمط ولله الحمد انتهى الملخص 

 الله ٌكتب الخٌر فً هذا الملخص .. بالتوفٌك للجمٌع .. التبوٌب اشوفه مهم جدا ..للملخص بترتٌب اسهل 


