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فمعٌار الحكم لدى جوران هو مدى ملابمة  مدى ملابمة المنتج للاستعمال :J.M Juranتعرٌؾ الجودة لجوران 
 المنتج للاستعمال 

 هً مدى المطابقة مع المتطلبات:الجودة  تعرٌؾ
فً المنتج لمتطلبات  الخصابص الموروثةدرجة تلبٌة مجموعة : ISO 9000:2000 للجودة تعرٌؾ المواصفة الدولٌة

 العمٌل
سوٌق والهندسة والصناعة خصابص نشاطات التاتج تفاعل ن: A.V Feignbaum للجودة تعرٌؾ فٌجنبٌوم

                                                                                                       تلبٌة حاجات العمٌل ورؼباتهل والصٌانة
إنتاج المنظمة لسلعة أو تقدٌم خدمة بمستوى عالً من الجودة المتمٌزة تكون : جودةلل تعرٌؾ عمر وصفً عقٌلً

قادرة من خلالها على الوفاء باحتٌاجات ورؼبات عملابها، بالشكل الذي ٌتفق مع توقعاتهم وٌحقق الرضا والسعادة 
                                                                                                                             لدٌهم

                                                                                ٌشٌر لخصابص المنتج الثانوٌة :المظهر ٌشٌر لخصابص المنتج الأساسٌة  :الأداء :أبعاد الجودة
أو معاٌٌر الصناعة                                                        وبةالإنتاج حسب المواصفات المطل :المطابقة

                                                                                .العمر التشؽٌلً المتوقع للمنتج :الصلاحٌة  مدى ثبات الأداء بمرور الوقتبمعنى  :الاعتمادٌة
                  تجاوب البابع مع العمٌلمدى  :الاستجابة  حل المشكلات والاهتمام بالشكاوي : مةالخدمات المقد

                                                                                                                                     .عن المنتج لدى العمٌلالخبرة والمعلومات السابقة  :السمعة  إحساس الإنسان بالخصابص المفضلة لدٌه :الجمالٌة
التً ٌتم من لسفة إدارٌة تشمل كافة نشاطات المنظمة ف : معهد المقاٌٌس البرٌطانًإدارة الجودة الشاملة لتعرٌؾ 

                                                                         خلالها تحقٌق احتٌاجات وتوقعات العمٌل والمجتمع
            المنظماتٌتعلق بإدارة أسلوب جدٌد للتفكٌر فٌما : بؤنهاإدارة الجودة الشاملة   N. Chornكورن  عرؾ

                            : ٌمكن تعرٌؾ إدارة الجودة الشاملة على أساس الكلمات التً ٌتكون منها المصطلح كما ٌلً
ت الجودة وتوفٌر دعم نشاطا و وتُعنً تخطٌط وتنظٌم وتوجٌه ومراقبة كافة الأنشطة المتعلقة بتطبٌق الجودة :إدارة

       الموارد اللازمة                                                                                                              
                          وتُعنً مشاركة كافة موظفً المنظمة :الشاملةلبات العمٌل وتوقعاته  متطوتُعنً تلبٌة : الجودة

ة فً السوق، تحسٌن الوضع التنافسً للمنظم -1:  أهم الفوابد التً تجنٌها المنظمة من تطبٌق إدارة الجودة الشاملة 
تجات المصنعة تحسٌن جودة المن -4ة رضا العملاء رفع درج -3تعزٌز العلاقات مع الموردٌن  -2ورفع معدلات الربحٌة 

ق جدٌدة، فتح أسوا -6اء، وتقلٌل معدلات التالؾ انخفاض تكلفة العمل نتٌجة عدم وجود أخط -5أو الخدمات المقدمة 
الاستجابة زٌادة معدل سرعة  -8مال بصورة صحٌحة من المرة الأولى القٌام بالأع -7وتعزٌز الأسواق الحالٌة  

تحفٌز العامل وإشعاره بتحقٌق الذات من خلال 10تطوٌر القدرات من خلال التدرٌب   -9ت داخل المنظمة للتؽٌرا
فً وضع الأهداؾ واتخاذ القرارات                                                                                   مشاركته

قامت تحلٌلات الجودة فقط على فحص المنتج من حٌث وقت  Inspection: الفحص -1إدارة الجودة الشاملة  مراحل
                                                                       إجراء الفحص وعدد المنتجات التً تخضع للفحص

المنتجات  تسلٌمالمنتج للمواصفات الفنٌة الموضوعة بُؽٌة  مطابقةعلى مدى : فً مرحلة الفحص التركٌز  ٌنصب
                                                                 المنتجات ؼٌر المطابقة للمواصفات ومعالجةالمطابقة للعمٌل، 

تشمل كافة النشاطات والأسالٌب الإحصابٌة التً تضمن التؤكد من أن تصمٌم  Quality Control: ضبط الجودة -2
                                  . لتشمل التصمٌم والأداءفقد امتدت عملٌة ضبط الجودة  حددةالمنتج مطابق للمواصفات الم

                         على توجٌه كافة الجهود للوقاٌة من حدوث الأخطاء تركز  Quality Assurance: الجودةتؤكٌد  -3
 طاء والقضاء على اسبابها منذ البدٌة                          باتها نظام اساسه منع وقوع الاخ: وصفت مرحلة تؤكٌد الجودة 

أسلوب )كافة الإجراءات اللازمة لتوفٌر الثقة بؤن المنتج أو العملٌة تفً بمتطلبات الجودة :مرحلة تؤكٌد الجودة تتضمن 
                        (الأوانواكتشاؾ الخطؤ بعد فوات  تفكٌر ٌقوم على فلسفة رقابٌة تعتمد على الوقاٌة بدلاً من الفحص

جودة ومقارنتها بالفوابد ضرورة دراسة تكالٌؾ ال و عملٌة التخطٌط للجودة: بمنظورها تؤكٌد الجودة تشمل مرحلة 
          الممكنة                                                                                                                   

                                   الثمانٌنات من القرن العشرٌنبدأ هذا المفهوم بالظهور فً : إدارة الجودة الشاملة -4
شجٌع مشاركة العاملٌن ت -ٌركز على العمل الجماعً  - المنتج وجودة العملٌات : مرحلة إدارة الجودة الشاملة ٌتضمن 

                                                                        مشاركة الموردٌن -لعملاء ز على االتركٌ -واندماجهم 
                                                                            :مقارنة بٌن الإدارة التقلٌدٌة وإدارة الجودة الشاملة

جمود  -مشاركة الموظفٌن  -التركٌز على المنتج  -العمل الفردي  -الأخطاء  الرقابة اللصٌقة وتصٌد: التقلٌدٌة 
العمٌل الخارجً  -النظرة إلى الموردٌن كمستؽلٌن  -التركٌز على جنً الأرباح  -حفظ البٌانات  -السٌاسات والإجراءات 

                                                                                                   الخبرة ضٌقة، وتعتمد على الفرد -
 -التركٌز على المنتج والعملٌات   -ٌة الرقابة الذات -العمل الجماعً وروح الفرٌق  -الرقابة الذاتٌة  :الجودة الشاملة 

التركٌز  -المرجعٌة  تحلٌل البٌانات، والمقارنات -مرونة السٌاسات والإجراءات  -التحسٌن المستمر  -اندماج الموظفٌن 
                                                                                                       الخبرة واسعة عن طرٌق فرق العمل -العمٌل الخارجً والداخلً  -مشاركة الموردٌن  -على رضا العملاء 

                                                                        :دة الشاملةأبرز العلماء والباحثٌن فً مجال إدارة الجو
                                          ٌُلّقب بؤبً ثورة الجودة الشاملة :  W. Edwards Demingادوارد دٌمنج   -1

    تحدٌد ونشر أهداؾ وأؼراض المنظمة -1:  14على ضرورة التزام المنظمة بتطبٌق مبادبه لـ  بُنٌت فلسفة دٌمنج
الاعتماد على جودة المواد المشتراة ولٌس على  -4 عدم الاعتماد على الفحص الكلً -3       تبنً الفلسفة الجدٌدة -2

                         الاهتمام بالتدرٌب لتحسٌن الجودة                -6تحسٌن نظام الإنتاج والخدمة باستمرار     -5     السعر الأقل
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تجنب النصابح  -10تعظٌم جهود فرق العمل     -9القضاء على الخوؾ        -8إٌجاد القٌادة الفاعلة       -7
إزالة المعوقات لدعم اعتزاز العاملٌن  -12تجنب تحدٌد أهداؾ رقمٌة للعاملٌن          -11والشعارات الجوفاء        

                         إحداث التؽٌٌر الملابم لدفع عملٌة التحوٌل                                                                                      -14جٌع التعلم والتطوٌر الذاتً     تش -13بعملهم          
مراض السبعة القاتلة للمنظمات، أشار دٌمنج بوجود سبعة عوامل لها تؤثٌر سلبً على مستقبل المنظمة سماها بالأ

                                              عدم الاستمرار فً وضع الأهداؾ نحو التحسٌن وؼموض تلك الأهداؾ   -1 :وهً
                                              التركٌز على الأرباح فً الأجل القصٌر فقط                                                -2
                                                                                             عدم كفاءة أنظمة التقٌٌم التقلٌدٌة لأداء الأفراد وتخوٌؾ العاملٌن بالتؤثٌرعلى مستقبلهم الوظٌفً نتٌجة هذه الأنظمة                -3
                                     الكثٌرة فً الإدارة                                                                         التؽٌرات -4
                               الإدارة على أساس الكم فقط                                                                              -5
                  عدم بناء نظام الجودة فً المنتجات من أول خطوة                                                        -6
                                  التكالٌؾ المبالػ فٌها وؼٌر الضرورٌة فً مجالات ضمان المنتج والاستشارات والأمور القانونٌة                                       -7
وقد أشار جوران إلى ضرورة توفٌر المناخ المناسب للإبداع والابتكار بما ٌتطلب إحداث تؽٌٌر : جوزٌؾ جوران   -2

وربط أٌضاً بٌن تحسٌن . فً الثقافة التنظٌمٌة للمنظمة  كما أكد على ضرورة حل المشكلات استناداً للأسلوب العلمً
ة الإدارة من خلال ما ٌسمى بثلاثٌة جوران                                                                              الجودة وكفاء

 التخطٌط الجٌد ـــ والرقابة الفعالة على الجودة ـــ وإجراء التحسٌنات المستمرة: تتكون ثلاثً جوران من 
عدم وجود )أي  Zero Defectsادى بفكرة العٌوب الصفرٌة أول من ن:  Philip Grosbyفٌلٌب كروسبً  -3

، كما وربط كروسبً بٌن مستوى الجودة فً المنظمة وبٌن التكالٌؾ (خطؤ جراء العمل الصحٌح من المرة الأولى
 .والأرباح المتحققة

 .تساهم فً تحسٌن مستوى الجودة: تكالٌؾ مقبولة  -1: قسّم كروسبً التكالٌؾ إلى فبتٌن، هما
 .تُنفق دون تحقٌق مستوى الجودة المطلوب: تكالٌؾ ؼٌر مقبولة -2
ٌعتبر الأب الروحً لحلقات الجودة                                                  Kaora Ishikawa :كاورو اٌشٌكاوا  -4

مماثل او  مجموعات صؽٌرة من العاملٌن ٌعملون فً عمل”وهً عبارة عن  : Quality Circlesحلقات الجودة 
مشابة وٌنضم الأعضاء مع بعضهم بصفة تطوعٌة، وٌنظّمون اجتماعاتهم لمناقشة مشاكل الجودة فً العمل واقتراح 

ٌُعقد الاجتماع لمدة ساعة فً الأسبوع وبشكل منتظم ومدفوع الأجر، . “الحلول المناسبة بهدؾ تطوٌر وتحسٌن الأدء  و
 :تنظٌمً لإدارة الجودة الشاملةأهم العوامل التً تإثر فً اختٌار الشكل ال

سعة الانتشار  -توفر الإمكانات المالٌة والبشرٌة للمنظمة  - نظرة الإدارة العلٌا إلى أهمٌة الجودة -  حجم المنظمة
 .الجؽرافً للمنظمة

 :ٌتخذ موقع جهاز إدارة الجودة الشاملة على الهٌكل التنظٌمً عدة أشكال، وهً
عدم وجود وحدة إدارٌة للجودة                                                                 -قسم الجودة  -دابرة الجودة 

                     .                                                                   تجدد الآراء والمقترحات -.  الخبرة الجٌدة -.   الموضوعٌة - :من أبرز مزاٌا الاستعانة بمستشار خارجً
صعوبة   -ارتفاع التكلفة  -نظرة عدم الارتٌاح من قبل موظفً المنظمة  : ومن عٌوب الاستعانة بمستشار خارجً

 .صعوبة متابعة البرامج طوٌلة الأمد -.  عدم الولاء للمنظمة - الحصول على المعلومات
علٌا لٌكون مسبولاً عن وضع إستراتٌجٌة الجودة والتؤكد ٌتكون المجلس من أعضاء فً الإدارة ال: تشكٌل مجلس الجودة 

                                                                                                من تنفٌذها حسب ما هو مخطط، 
إنشاء فرق  -المنظمة دعم وتوجٌه إدارة الجودة الشاملة فً  -وضع سٌاسة الجودة وأهدافها  :مهام مجلس الجودة

 -متابعة وتقٌٌم مشارٌع التحسٌن المستمر  -توفٌر الموارد اللازمة لتطبٌق إدارة الجودة الشاملة  -الجودة وتقٌٌم النتابج 
مراقبة أنظمة المكافآت المادٌة  - .وضع خطة التعلٌم والتدرٌب -المصادقة على تكلفة الجودة ومراقبتها باستمرار 

 .ةوالحوافز المعنوٌ
                                                                          مرة كل شهر :  على الاقل ٌجتمع مجلس الجودة 

مراجعة إستراتٌجٌة الجودة ومناقشة مدى تقدم التنفٌذ، ناهٌك عن مراقبة مشارٌع : الهدؾ من اجتماع مجلس الجودة 
                                                                                                                            .التحسٌن المستمر

 .مجموعة من الأفراد ٌعملون مع بعضهم لأجل تحقٌق أهداؾ محددة ومشتركة: فرق العمل
ٌتراوح عادةً بٌن ثلاثة : ً لأعضاء الفرٌقالعدد المثال  -1: الأمور التً ٌنبؽً مراعاتها فً فرٌق العمل حتى ٌكون فعال

منح فرٌق العمل كامل  -3ضرورة تحدٌد أهداؾ الفرٌق بدقة ووضوح            -2إلى عشرة أعضاء              
ضرورة تدرٌب  -5وجود نظام للحوافز التً تعزز أداء الفرٌق         -4الصلاحٌات المتعلقة بالهدؾ من إنشابه       

فعالٌة نظام المعلومات لبلوغ هدؾ الفرٌق  -6رٌق لرفع مهاراتهم الفنٌة والاتصالٌة                           أعضاء الف
 .منح الفرٌق الاستقلالٌة فً أعماله وقراراته -7

مجموعة مستقلة من الأفراد لدٌها معارؾ ومهارات وخبرات مناسبة تجتمع : فرق تحسٌن الجودة -1: انواع فرق العمل 
 بعضها لمعالجة وحل مشاكل الجودة مع
 حلقات الجودة -2
وهً فرق تركز على حل المشكلات التشؽٌلٌة وهً لا تتخذ القرارات  تقدم الاقتراحات : فرق حل المشكلات -3

                                                                                                        والتوصٌات لحل المشكلات
لكونها تحظى بالصلاحٌات  تقوم بتسٌٌر أمورها بنفسها وخاصةً فً أقسام خدمة العملاء،: فرق العمل المسٌرة ذاتٌاً  -4

لى أساس ٌومً حٌث تتخذ القرارات وتنفذها باستقلالٌة تامة عن إدارة الدوابر أو الأقسام وتجتمع هذه الفرق ع الكافٌة
                                                                                                                   الموجودة فٌها
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هو نشاط ٌتضمن إحداث تحولات فً أحد أو بعض أو كافة العناصر التً تتكون منها المنظمة لمواجهة : تعرٌؾ التؽٌٌر 
                                                                                                                   القوى المإثرة فٌها

الذي ٌحدث تلقابٌاً وقد تكون اتارة سلبٌة على المنظمة                                       : التؽٌٌر العشوابً -1: من حٌث درجة التخطٌط -1:أنواع التؽٌٌر
 م تنفٌذه بعد إعداد دقٌق ودراسة متؤنٌة لظروؾ التؽٌٌر و ٌكون نتٌجة جهود واعٌةٌت: التؽٌٌر المخطط -2
:                                                                                                          من حٌث وقت التنفٌذ -2
بالصدمة القوٌة وٌجب الحذر من الآثار الإجتماعٌة السلبٌة ٌتم مرة واحدة وبسرعة وٌسمٌه البعض : التؽٌر السرٌع -1

عند الضرورة الملحة للتؽٌٌر لمنع استفحال مشكلة   -أن ٌكون التؽٌٌر جزبٌاً   :ٌنفذ التفٌٌر السرٌع فً عدة ظروؾ كـ 
                                                                             عندما ٌكون تؤثر الموظفٌن بالتؽٌٌر المنوي إجراءه بسٌطاً                              -كبٌرة 

ٌتم على دفعات ولٌس دفعة واحدة وٌمكن تنفٌذه عندما ٌكون التؽٌٌر شاملاً لكل المنظمة، أو عندما : التؽٌر البطًء -2
                                                          ٌتوقع مقاومة عنٌفة للتؽٌٌر                                            

عندما ٌكون التؽٌٌر شاملاً لكل المنظمة أو عندما ٌتوقع مقاومة عنٌفة للتؽٌٌر  :ٌنفذ التفٌٌر البطا فً عدة ظروؾ كـ 
 المزمع إجراءه

                                  طة أو العملٌات ٌشمل أجزاء من المنظمة أو من الأنش: التؽٌٌر الجزبً -1: من حٌث درجة الشمولٌة
 ٌشمل المنظمة ككل من كافة النواحً: التؽٌٌر الشامل  -2

:                                                                                          القوى المحركة للتؽٌٌراو مسببات التؽٌٌر 

                                                   اخل المنظمة، وتفترض على المنظمة إجراء تؽٌٌرات محددة لمعالجة الوضع وتقٌٌمه                                                    تقع د: القوى الداخلٌة -1

زٌادة معدلات  -دوران العمل ارتفاع معدلات  -انخفاض درجة الرضا الوظٌفً لدى العاملٌن : من أمثلة القوى الدخلٌة 

عدم وجود تعاون فعال بٌن  -انخفاض أرباح المنظمة أو تحقٌق خسابر فادحة  -التؽٌب عن العمل عن الحد الطبٌعً 

       العاملٌن أو بٌن الدوابر                                                                                                      

تكون خارج المنظمة، وبالتالً لا تستطٌع الإدارة التحكم بها، بل ٌنبؽً التكٌؾ معها عبر إجراء : القوى الخارجٌة -2

تؽٌٌرات جزبٌة أو شاملة ملابمة داخل المنظمة                                                                                  

تزاٌد  -التؽٌرات فً النشاط الاقتصادي  -إصدار قوانٌن جدٌدة  -التطورات التكنولوجٌة : الخارجٌةمن أمثلة هذه القوى 

الوضع التنافسً السابد فً السوق                                                            -الاهتمام بالمسإولٌة الاجتماعٌة 

تخطٌط برامج  -3تحدٌد المشاكل الحقٌقٌة   -2( الضعؾ والقوة ) تشخٌص الوضع الحالً -1: مراحل عملٌة التؽٌٌر 

المتابعة والتقٌٌم                                                            -7التعامل مع مقاومة التؽٌٌر    -6تنفٌذ التؽٌٌر   -5اختٌار الإستراتٌجٌة الملابمة    -4التؽٌٌر 

 -3المتؤثرون بالتؽٌٌر  -2التؽٌرات السابقة  -1 :ر ٌنبؽً الأخذ الاعتبارات التالٌةفً مرحلة تخطٌط برامج التؽٌٌ

تؤٌٌد الإدارة العلٌا                                                                                                     -4المقاومة المتوقعة للتؽٌٌر 

وضع برامج العمل المطلوب  -تحدٌد معاٌٌر ومإشرات الأداء  –تحدٌد أهداؾ التؽٌٌر :  فً مرحلة التخطٌط للتؽٌٌر ٌتم

تحدٌد أوقاتها والمسإول عن تنفٌذ كلٍ منها                                                                           -تنفٌذها  

مكافؤة والعقوبة حافزاً ربٌساً لتنفٌذ التؽٌٌر                           تستخدم ال: إستراتٌجٌة القوة -1: استراتٌجٌات التؽٌٌر 

تستخدم المنطق والإقناع عبر المناقشة المنطقٌة والمعلومات الصادقة للمعنٌٌن          : إستراتٌجٌة الإقناع المنطقً -2

ة التؽٌٌر                                      من أكثر الاستراتٌجٌات فعالٌة فً التخفٌؾ من مقاوم: إستراتٌجٌة المشاركة -3

مناخ عدم   -ضؽوطات الجماعة    -تهدٌد المصالح الشخصٌة    -الخوؾ من فقدان الوظٌفة  : اسباب مقاومة التؽٌٌر 

                                                                         الخوؾ من الفشل    -سوء فهم مبررات التؽٌٌر    -الثقة  

المعارضة الكلامٌة من خلال المناقشة مع الزملاء أو مع   -الامتعاض وعدم الموافقة بصمت  : أشكال مقاومة التؽٌٌر

  -التخرٌب والعنؾ السلبً    -رفض تنفٌذ أي إجراء من إجراءات التؽٌٌر    -التباطإ فً العمل بشكل عام    -الرإساء  

                                                                                                    لعمل راب العاملٌن عن اإض

شرح فوابد التؽٌٌر  -2إعلام الموظفٌن مسبقاً بالتؽٌٌر المنوي إجراإه    -1: الاسالٌب الكفٌلة بالحد من مقاومة التؽٌٌر

إشراك القوى المعوقة  -4للتؽٌٌر وتشجٌعها على الاستمرار فً اتجاهاتها    دعم وتؤٌٌد القوى الإٌجابٌة المإٌدة  -3

                                                                              استخدام التهدٌد بالعقاب -6تدرٌب الموظفٌن على الأسالٌب أو الإجراءات الجدٌدة     -5للتؽٌٌر، وتقدٌم الحوافز لها     

المساعدة على الكشؾ عن بعض نقاط الضعؾ فً برامج التؽٌٌر                                   -1 :فوابد مقاومة التؽٌٌر 

                                                 المساعدة على الكشؾ بعض المشكلات التً تنتج عن تنفٌذ التؽٌٌر   -2

اسلوب الادارة              –العملٌات  –الهٌكل التنظٌمً  –ثقافة المنظمة : الجودة الشاملة  مجالات التؽٌٌر فً ظل إدارة

ثقافة المنظمة ومدى كونها منسجمة مع الفهم الجدٌد المتعلق  :ٌتوقؾ نجاح تطبٌق مفهوم إدارة الجودة الشاملة على 

                                                                                                  بتطبٌق إدارة الجودة الشاملة 

هً مجموعة من القٌم والمعتقدات والأنماط السلوكٌة الخاصة بالمنظمة                                       : ثقافة المنظمة 

قٌم العمل                        -قواعد العمل  -طرٌقة التعامل الٌومٌة : ٌمكن التعبٌر عن ثقافة المنظمة بؤشكال عدٌدة منها 

وفً طرٌقة أداء العمل فً المنظمات                    -الثقافة : ٌنتج عن تطبٌق إدارة الجودة الشاملة تؽٌٌر جذري فً 

التفانً فً   -أداء العمل الصحٌح من المرة الأولى    -التركٌز على العمٌل  : الجوانب التً تشتمل علٌها ثقافة الجودة
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د بالعلاقات   -الخطؤ هو فرصة للتطور    -الصدق فً التعامل مع الآخرٌن    -احترام الآخرٌن   -العمل   ٌّ عدم التق

اعتبار التمٌز كنهج                                                                                                   -الرسمٌة  

تفوٌض الصلاحٌات                   -نطاق الإشراؾ  -أسس تكوٌن الوحدات الإدارٌة  -تقسٌم العمل:  هٌكل التنظٌمً أبعاد ال

المبنً على أساس وجود مستوٌات إدارٌة كثٌرة مع  Tallلم ٌعد ٌتناسب الهٌكل التنظٌمً الطوٌل  -1: ملاحظات 

                                                                          المنظمات التً تطبق مفهوم إدارة الجودة الشاملة    

ٌتناسب مع إدارة الجودة الشاملة                                                   ( المفلطح)الهٌكل التنظٌمً المسطّح أو   -2

ى تنسجم العملٌات مع متطلبات إدارة الجودة الشاملة لا بُد من إعادة تصمٌم العملٌات بشكل جزبً أو كلً، وذلك حت  -3

ٌتطلب التنفٌذ الناجح لادارة الجودة الشاملة تحسٌنات جوهرٌة سرٌعة ولٌست هامشٌة تدرٌجٌة فً معاٌٌر الأداء  -4

                     الأساسٌة كالتكلفة والجودة والخدمة والسرعة                                                             

ٌعتبر التركٌز على ثقافة خدمة العمٌل من الأمور الهامة فً ثقافة الجودة                                                      -5

فً مرحلة المتابعة والتقٌٌم ٌتم قٌاس النتابج المترتبة على تطبٌق برامج التؽٌٌر وقٌاس أي انحرافات عن المعاٌٌر  -6

لموضوعة فً خطة التؽٌٌر بهدؾ تصحٌح الأمور، وإزالة المعوقات فً الوقت المناسب                                           ا

لا توجد هناك إستراتٌجٌة مثلى للتعامل مع التؽٌٌر                                                                              -7

تُدار عملٌة التؽٌٌر من قبل الإدارة العلٌا                                                                          ٌفضّل أن  -8

تعتبر مرحلة ضبط الجودة  متطورة عن الفحص فٌما ٌتعلق بتعقٌد الأسالٌب وتطور الأنظمة المستخدمة             -9

ارة الوسطى لقٌادة الجودة، ولكنه بنفس الوقت لم ٌهمل دور الإدارة العلٌا ركّز جوران على الدور الكبٌر للإد -10

           والدنٌا                                                                                                                      

ودة وتحقٌق مستوى عالً فٌها                                  أكد كروسبً على أهمٌة الإدارة العلٌا فً دعم الج -11

نادى اٌشٌكاوا بإشراك العاملٌن فً حل المشكلات من خلال حلقات الجودة، ناهٌك عن الإشارة لأهمٌة التدرٌب فً  -12

                                       زٌادة معارؾ العاملٌن وتحسٌن مهاراتهم وتؽٌٌر اتجاهاتهم                                     

لٌس هناك تنظٌم نمطً أو تنظٌم أمثل لإدارة الجودة الشاملة فً المنظمة، حٌث ٌختلؾ هذا التنظٌم من منظمة إلى  -13

          أخرى، وبنفس المنظمة من وقت لآخر                                                                               

تعتبر إدارة الجودة الشاملة ثقافة تعزز مفهوم الالتزام الكامل تجاه رضا العمٌل من خلال التحسٌن المستمر               -14

ٌمكن النظر إلى إدارة الجودة الشاملة على أنها ثورة ثقافٌة                                                           -15

ركٌز على مفهوم الجودة فً الٌابان فً القرن العشرٌن                                                              بدأ الت -16

من المهم أن تعً الإدارة بؤن التركٌز فً إعادة الهندسة ٌكون دابماً على العملٌات ولٌس على الدوابر والأقسام         -17

اري ٌتناسب مع تطبٌق المفهوم الجدٌد لإدارة الجودة الشاملة                         من الضروري إتباع أسلوب إد  -18

ٌعتبر الأسلوب الدٌمقراطً فً الإدارة أكثر ملابمة من الأسلوب الدٌكتاتوري فً ظل تطبٌق مفهوم الجودة   -19

                                                           الشاملة                                                                   

ٌعتمد الاسلوب الدٌمقراطً فً ظل ادارة الجودة الشاملة على الاتصالات الرسمٌة وؼٌر الرسمٌة                       -20

                                 ٌبرز العمل الجماعً وفرق العمل فً ظل تطبٌق إدارة الجودة الشاملة                     21

التركٌز على التخصص  -2وضع حواجز بٌن الوحدات أو التقسٌمات الإدارٌة  -1: مشاكل الهٌكل التنظٌمً الطوٌل 

عد قمة الهرم عن قاعدته، مما ٌضعؾ الروابط الاجتماعٌة بٌن ب -4ترابط بٌن الوحدات والإدارات ضعؾ ال -3الدقٌق 

مركزٌة السلطة، والبطء فً اتخاذ القرارات                                       -6ضعؾ التنسٌق -5نٌا الإدارة العلٌا والد

هً مجموعة من الأنشطة المترابطة أو المتفاعلة مع بعضها والتً تقوم بتحوٌل المدخلات إلى مخرجات : العملٌات

ت إعادة الهندسة وبٌن المواصفات المطلوب توفرها فً هً إٌجاد الانسجام بٌن عملٌا: إعادة هندسة الموارد البشرٌة 

العنصر البشري                                                                                                                

 -اتخاذ القرارات   -داؾ  المشاركة فً وضع الأه -زٌادة مساحة الاستقلالٌة    -المرونة  : صفات الاسلوب الاداري 

    تشجٌع اندماج العاملٌن                                                                                                        

هو المشتري الحالً أو المشتري المتوقع الذي ٌحتاج إلى المنتج أو لدٌه قدرة ورؼبة فً شرابه : تعرٌؾ العمٌل 

ٌعتبر العمٌل الهدؾ النهابً لأي عملٌة تسوٌقٌة، لكونه مفتاح نجاح المنظمة أو فشلها                         -1: ملاحظة 

ٌتم التركٌز فً إدارة الجودة الشاملة على حاجات ورؼبات المستخدم الأخٌر للمنتج للوصول إلى رضا المستهلك      -2

ذ القرار الشرابً                                                                       النشاطات التسوٌق  تركز على متخ  -3

ٌستند المفهوم الشامل للعمٌل إلى الاهتمام بالعمٌل الداخلً والخارجً على حدٍ سواء، لتحقٌق الجودة                           -4

جودة عند العمٌل الداخلً                                                العمٌل الخارجً ٌعتمد بشكل كبٌر على تحقٌق ال  -5

                 ٌعتبرالاستبانات من أكثر الطرق استخداما للاستماع لصوت العمٌل  وقٌاس مستوى رضا العملاء                                          -6

                                                                       ؼٌر راضًمٌل من توقعات العمٌل الع أقلأداء المنتج   -7

                                                                                العمٌل راضًتوقعـات العمٌل  ساويأداء المنتـج ٌ -8
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                                                                         ل سعٌدالعمٌمن توقعـات العمٌل  أكبرأداء المنتـج   -9

إن التوجه بالعمٌل  القابم على التنبإ والاهتمام بحاجات العمٌل ورؼباته وتوقعاته ومحاولة تلبٌتها ــ كما هً من  -10

جاح المنظمة فً أداء مهامها التسوٌقٌة     وجهة نظر العمٌل ٌمثل أولوٌة فً إدارة المنظمة وهو المدخل الحقٌقً لن

أشارت الدراسات بؤن الاحتفاظ بالعملاء الحالٌٌن ٌعتبر من أصعب من جذب واستقطاب عملاء جدد                        -11

                 على الإدارة أن تركز على رضا العمٌل فً المدى البعٌد ولٌس القصٌر                                      -12

قد ٌربط العمٌل مستوى جودة المنتج بسعر المنتج إلا أن ذلك ؼٌر صحٌح فً كثٌر من الأحٌان                          -13

أن عدم وجود شكاوي من العملاء لا ٌعنً بالضرورة وجود مستوى عالً من رضا العملاء                         -14

                               عل أنها فرصة لحل المشاكل والكشؾ عن نقاط الضعؾ المحتملة  ٌمكن النظر للشكاوي  -15

ترى بعض المنظمات أن مهمة التسوٌق لدٌها تنتهً بمجرد إٌصال المنتج إلى العمٌل هذه المنظمات تخسر  -16

                                                       عملابها بسهولة وتفقد حصتها السوقٌة بانتظام                              

ٌجب أن ٌكون لدى المنظمة إجراءات مكتوبة لحل الشكاوي                                                                -17

تجاتها                          ٌعبّر رضا العملاء عن مدى نجاح إدارة المنظمة فً التعامل مع عملابها، وفً تسوٌق من  -18

أن العمٌل الراضً عن المنتج ٌتحدث عن رضاه إلى ثلاثة أشخاص من معارفه                                       -19

أن العمٌل ؼٌر الراضً ٌتحدث عن عدم رضاه إلى أكثر من عشرٌن شخصاً                                            -20

عد نموذج كانو لمتطلبات المنتج ادارة المنظمات على ترتٌب أولوٌاتها فٌما ٌتعلق بتطوٌر المنتج                      ٌسا -21

من أشهر المقاٌٌس المستخدمة فً قٌاس رضا العملاء، مقٌاس لٌكرت الخماسً                                          -22

لمستوى رضا العملاء ٌعتبر ضرورٌاً لمراقبة تطور مستوى الرضا                            إن إجراء المقارنات المرجعٌة   -23

بعد أن ٌتم جمع المعلومات عن  قٌاس مستوى رضا العملاء لا بد من تصنٌفها ومعالجتها إحصابٌاً وعرض   -24

                                                          المعلومات عبر الاستعانة بالجداول والرسوم البٌانٌة                        

أما فً الولاٌات . من القرن العشرٌن 70فً الٌابان، وذلك فً  QFDبدأ استخدام نظام انتشار وظٌفة الجودة   -25

                                                                                       80دة فقد بدأ استخدامها فً منتصؾ المتح

            كحلقة وصل بٌن التركٌز على العمٌل وعملٌة التحسٌن المستمر                                                                      ( QFD)ٌمكن استخدام انتشار وظٌفة الجودة   -26

                                   التالً لما هو منتج من الوحدة المعنٌة هو المستخدم : العمٌل الداخلً -1: انواع العمٌل 

موقعه خارج المنظمة، وٌقوم بشراء المنتج أو لدٌه الرؼبة فً شراءه                                  : العمٌل الخارجً -2

                                                                                                       :انواع العملاء الخارجٌٌن 

الفرد أو الجهة التً تقوم بشراء المنتج لاستخدامه فً عملٌة إنتاج منتج آخر                  : المشتري الصناعً -1

                                الذي ٌشتري المنتج بقصد الاستعمال أو الاستهلاك                      : المستهلك النهابً -2

نظام  -مشاركة العمٌل ضمن فرق الجودة  -الاستبانات  –المقابلات الشخصٌة :  أسالٌب الاستماع لصوت العمٌل

        الاقتراحات                                                                                                                   

حثهم على الولاء  -الاحتفاظ بهم  :تسعى الشركات الناجحة للارتقاء بمستوى خدماتها المقدمة إلى العملاء بُؽٌة 

للمنظمة ومنتجاتها ــ  جذب عملاء جدد                                                                                        

من إحساس الفرد الناتج عن المقارنة بٌن أداء المنتج كما ٌدركه العمٌل، وبٌن توقعات هذا  هومستوى: تعرٌؾ الرضا 

      العمٌل                                                                                                                       

المعلومات  -الكلمة المتناقلة بٌن الناس  -اربه السابقة مع المنظمة أساس تج :العمٌل ٌبنً توقعاته دابماً على 

                                                                                                                  والعروض المقدمة  

( الموثوقٌة)القدرة على تلبٌة الوعود  -2فورٌة         التلبٌة ال -1: أهم المبادئ الأساسٌة لخدمة العمٌل والعناٌة به

دقة وشمول المعلومات  -6اللباقة فً التعامل                   -5(      الكٌاسة)إبداء المودة  -4الدقة فً التعامل    -3

                             حق العمٌل فً الاعتراض                           -8الإنصات إلى العمٌل                  -7

الذي لا ٌشتكً بؽض النظر عن معاناته من الأخطاء، (: الصامت)العمٌل الحلٌم  -1: أقسام العملاء من حٌث الشكاوي 

  وٌنبؽً العمل على إؼراإه بالكلام وتقدٌم الشكوى                                                                             

فهنا ٌجب التحلً بالصبر والاستماع له                             . ٌشكو دابماً بحق أو بدون حق: العمٌل دابم الشكوى -2

لا ٌشكو إلا إذا كان هناك مبرراً لشكواه، فهو ٌهتم بالنتابج وحل المشكلة ولا تهمه الأعذار     : العمٌل الموضوعً -3

الحصول على مزاٌا إضافٌة من تقدٌم شكواه وهنا ٌجب الاتصاؾ بالموضوعٌة فً ٌهدؾ إلى : العمٌل المستؽل -4

الإجابة واستخدام المعلومات الدقٌقة لدعم الكلام                                                                              

موضوعٌة والمنطقٌة                             ؼربلة الشكاوي والاهتمام بالشكاوي ال -1: إجراءات معالجة الشكاوي

اتخاذ القرار المناسب لحل المشكلة       -3إجراء التحقٌقات والاستفسارات الضرورٌة بخصوص الشكاوي              -2

 متخذ لحل المشكلةمتابعة تنفٌذ القرار ال -5الاتصال بالعمٌل لإبلاؼه بحل الشكوى                                         -4

      : ٌقسّم نموذج كانو لرضا العملاء متطلبات المنتج من حٌث مدى تؤثٌرها فً رضا العملاء إلى ثلاثة أنواع، وهً
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فإذا لم ٌتم تلبٌتها فإن العمٌل لن   -ٌتوقع وجودها فً المنتج، وبالتالً لا حاجة للتعبٌر عنها : المتطلبات الأساسٌة  -1

انت موجودة فإن ذلك لن ٌزٌد من مستوى رضا العمٌل                                                  إذا ك -ٌكون راضً 

هً متطلبات ٌطلبها العمٌل  -مستوى رضا العمٌل ٌتناسب طردٌاً مع درجة تلبٌة هذه المتطلبات : متطلبات الأداء -2

                                                                                                                              صراحة 

ؼٌر  -هً ؼٌر معبّر عنها من قبل العمٌل  -تحتل أكبر درجة من التؤثٌر على درجة رضا العمٌل : المتطلبات الجاذبة  -3

ٌُشعر العمٌل بعدم الرضا و -الوفاء بهذه المتطلبات ٌقود على الرضا الأكبر  -متوقعة من قبل العمٌل  عدم الوفاء بها لن 

الملاحظة                         –الاستبانة  -المقابلة : طرق جمع المعلومات عن العمٌل لقٌاس مستوى رضاء العملاء 

             أن تكون الأسبلة أو العبارات واضحة للعمٌل العادي -1: الأمور التً ٌنبؽً مراعاتها عند صٌاؼة أسبلة الاستبانة

أن تكون الأسبلة محددة، ولا تحمل أكثر من معنى واحد                                                                            -2

             مراعاة المستوى التعلٌمً والثقافً للعمٌل                                                                           -3

عدم تضمٌن أكثر من معلومة واحدة فً سإال واحد                                                                            -4

   أن تكون الأسبلة مختصرة قدر الإمكان لاختصار الوقت والإجابة على جمٌع الأسبلة                                              -5

       تجنب الأسبلة الإٌحابٌة التً توحً للعمٌل بإجابة محددة                                                                          -6

   أن تكون الأسبلة أو العبارات شاملة لكافة أبعاد رضا العملاء                                                           -7

توقفهم عن التعامل مع المنظمة وعن شراء منتجاتها   -معدل ترك العملاء : أن لمستوى رضا العملاء تؤثٌر على 

هو نظام ٌتعلق بتحوٌل متطلبات العمٌل الحالٌة والمتوقعة إلى مواصفات : QFDتعرٌؾ نظام انتشار وظٌفة الجودة 

                                                                          تلابم المنظمة فً كل مرحلة من مراحل الإنتاج        

/ متطلبات التصنٌع الحالٌة -2(      أولوٌات)متطلبات العمٌل ــ  -1( : QFD)الجزء بٌت الجودة فً هٌكل مصفوفة 

ترتٌب قابمة  -5علاقات        ال -4مصفوفة التخطٌط ـ وفقاً لمتطلبات العمٌل      -3مواصفات إلى الموردٌن       

تحدٌد المبادلات فٌما ٌتعلق بمتطلبات التصنٌع                           -6متطلبات التصنٌع حسب الأولوٌة                   

رفع مستوى  -2تحسٌن مستوى رضا العمٌل فٌما ٌتعلق بتلبٌة متطلباته     -1( : QFD)فوابد انتشار وظٌفة الجودة 

زٌادة الحصة  -5زٌادة درجة ثقة العمٌل فً المنتج      -4توفٌر الوقت المخصص لتطوٌر المنتج      -3المنتج جودة 

                     تخفٌض تكلفة خدمة ما بعد البٌع -7تعمٌق توجه العاملٌن نحو المنظمة      -6السوقٌة للمنظمة     

                           حدٌات والتؽٌرات التً تجري فً البٌبة الخارجٌة  تمكن المنظمات من مواجهة الت: أهمٌة القٌادة 

                                                                               مكن من إدارة البٌبة الداخلٌة بكفاءة وفعالٌة ت -2

مة لأهدافها                                                              أن للقادة الكفإة دوراً كبٌراً فً تحقٌق المنظ -1: ملاحظة 

ٌتصؾ القادة الكفإ بوجود رإٌا مجددة لدٌهم لتؽٌٌر الأوضاع الحالٌة إلى أوضاع أخر                                     -2

                                                         تعتبر نظرٌة الشبكة الادارٌة  من أكثر النظرٌات انتشاراً           -3

تعتقدت نظرٌة القٌادة الموقفٌة  بعدم وجود أسلوب قٌادي واحد ٌتم إتباعه فً جمٌع الأحوال                                 -4

ي ٌتبعه بما ٌتلاءم مع الحالة أو القابد الفعال على حسب نظرٌة القٌادة الموقفٌة هو الذي ٌستطٌع تعدٌل الأسلوب الذ -5

      الموقؾ                                                                                                                       

                                                                     F. Fiedlerومن أهم النظرٌات الموقفٌة نظرٌة فٌدلر   -6

 القابد الفعال ٌتّبع فلسفة الإدارة بالتجوال                                                                                     -7

فً للقابد       أن توفر المهارات الفنٌة والاتصالٌة والتحلٌلٌة تكون بدرجات مختلفة بحسب حجم المنظمة والمركز الوظٌ -8

على أهمٌة دور الإدارة العلٌا فً نظام إدارة الجودة        ( ISO)ركزت المنظمة الدولٌة للمواصفات والمقاٌٌس   -9

 الإدارٌة المستوٌات كافة من بها الالتزام من بد لا فإنه بنجاح الشاملة الجودة إدارة تطبٌق جهود تتحقق حتى -10

المنهجٌة                                                       هذه تطبٌق بضرورة واقتناعها علٌاال الإدارة دعم أهمٌة وتبرز

                             والدنٌا الوسطى إلى نزولاً  الاتجاه فً وٌستمر العلٌا، الإدارة من منظمة أي فً الالتزام ٌبدأ  -11

                                                                  الشاملة الجودة ةإدار عناصر من عنصر أهم هً القٌادة ان -12

هً عملٌة اجتماعٌة ٌسعى القابد من خلالها إلى التؤثٌر على تصرفات الأفراد لجعلهم ٌنفذون الأعمال : تعرٌؾ القٌادة 

                                                         المرؼوبة برؼبة وطواعٌة لتحقٌق أهداؾ المنظمة                      

:                                                                                                                 الفرق بٌن القابد والمدٌر 

الهم برؼبة واقتناع لتحقٌق أهداؾ المنظمة           ٌستخدم كل ما لدٌه للتؤثٌر فً المرإوسٌن حتى ٌإدوا أعم :القابد

فٌستخدم سلطاته الرسمٌة فً التؤثٌر على المرإوسٌن                                                                   :المدٌر 

اندماج العاملٌن        -ناع قوة الإق -قوة الخبرة الشخصٌة  -قوة الثواب والعقاب  -السلطة الرسمٌة : مصادرقوة القابد

الاهتمام بالعمل                                 -الاهتمام بالعاملٌن : حسب بلٌك وموتون هناك بعدٌن لسلوك القابد وهما

         1.1= القٌادة الضعٌفة 1.9= القٌادة المتسلطة 5.5= القٌادة المعتدلة 9.1= القٌادةالاجتماعٌة9.9= القٌادة المثالٌة 

(                                                  وضع اساسها هنري سمز ) نموذج القٌادة الجدٌدة  –القٌادة الموقفٌة  –الشبكة الادارٌة : نظرٌات القٌادة 
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ؾ أشارت نظرٌة فٌدلر بؤن نمط القٌادة الأكثر إنتاجٌة ٌعتمد على مدى المواءمة بٌن خصابص القابد ومتؽٌرات الموق

درجة السلطة الرسمٌة  -2طبٌعة العلاقة بٌن القابد والمرإوسٌن ودرجة الثقة المتبادلة بٌنهم          -1: الثلاثة التالٌة

درجة وضوح مهام وواجبات المرإوسٌن                         -3الممنوحة للقابد، وقدرته على الثواب والعقاب              

القابد الذي ٌقود الآخرٌن بشكل ٌمكّنهم من قٌادة أنفسهم : دة بوصؾ القابد الممتاز على أنه ٌقوم نموذج القٌادة الجدٌ

وضع الاستراتٌجٌات الكفٌلة بتحقٌق المٌزة التنافسٌة  -للسوق وللفرص الموجودة : تبدأ القٌادة الفعالة بتحدٌدها 

ٌة لاحتٌاجات العمٌل الداخلً والخارجً           إعطاء الأولو -1: الخصابص التً ٌنبؽً أن تتوفر فً القٌادة الناجحة

التؤكٌد على التطوٌر بدلاً  -3تمكٌن المرإوسٌن ومنحهم الثقة فً مجال العمل، مع تزوٌدهم بالموارد والتدرٌب     -2

                                                                                تشجٌع التعاون بدلاً من التنافس     -5التؤكٌد على الوقاٌة بدلاً من العلاج    -4من إجراء الصٌانة فقط   

محاولة تفعٌل الاتصالات  -8النظر إلى المشاكل على أنها فرص للتعلم    -7الاعتقاد بؤهمٌة تدرٌب المرإوسٌن     -6

ختٌار الموردٌن على أساس الجودة  -10إثبات الالتزام نحو الجودة الشاملة كممارسة ولٌس كشعارات جوفاء     -9

تؤسٌس مجلس الجودة على مستوى الإدارة العلٌا، وفرق العمل على مستوى الإدارة الإشرافٌة                                -11

ٌُلم القابد بالطبٌعة الإنسانٌة من حٌث   تحفٌز  حاجات الفرد ورؼباته وقدراته و القدرة على: القٌادة الفعالة تتطلب أن 

                                                                                               العاملٌن بالوقت والنوع المناسب 

 -إعطاإهم الفرصة لحرٌة التعبٌر عن آرابهم ووجهات نظرهم  -رفع معنوٌات العاملٌن : مزاٌا فلسفة الإدارة بالتجوال  

زٌادة فرص حل المشكلات على أرض الواقع                                    -ت بٌن القابد والمرإوسٌن تفعٌل الاتصالا

                                   :أهم المحددات أو الصعوبات أمام فعالٌة القٌادة فً التحول لتطبٌق إدارة الجودة الشاملة

عدم وضوح مهام العمل  -4اتجاهات المرإوسٌن ومٌولهم    -3د وقٌمه    فلسفة القاب -2قدرة القابد ومهاراته     -1

عدم التزام الإدارة العلٌا بممارسة الشعارات التً  -5      فمن الضروري عمل وصؾ وظٌفً للوظابؾ:  وواجباته

                                                                          اهتزاز الثقة المتبادلة بٌن القابد والمرإوسٌن   -6ترفعها      

                         التحلٌلٌة                                                    –الاتصالٌة  –الفنٌة : مهارات القابد الناجح 

وضع سٌاسة للجودة  -1: أن دور الإدارة العلٌا ٌمكن أن ٌتلخص فٌما ٌلً( ISO)أضافت المنظمة الدولٌة للمواصفات 

ضمان التركٌز على احتٌاجات العمٌل          -3نشر وتعمٌم سٌاسة الجودة وأهدافها        -2وأهدافها فً المنظمة       

ضمان تؤسٌس نظام إدارة جودة  -5ضمان تنفٌذ العملٌات الضرورٌة لتلبٌة احتٌاجات العملاء والأطراؾ المعنٌٌن    -4

اتخاذ القرارات  -8مراجعة نظام إدارة الجودة بشكل دوري     -7ضمان توفر الموارد الضرورٌة      -6كفإ وفعال     

                         اتخاذ القرارات المتعلقة بتطوٌر نظام إدارة الجودة الشاملة -9المتعلقة بسٌاسة وأهداؾ الجودة     

 المستمر            التحسٌن إزاء الأجل طوٌل التزام -1: الجودة اهتج ملتزمة الإدارة تعتبر حتى تنفٌذها ٌجب مرتكزات

 العمٌل بٌن العلاقات طبٌعة واستٌعاب فهم على العاملٌن تدرٌب -3       الصفرٌة العٌوب أو الأخطاء فلسفة تبنًّ -2

 لعملٌة إدارة وجود ةضرور -5 وحده      السعر على اعتماداً  الشراء قرار اتخاذ عدم -4 والمورد        الداخلً

 تشكٌل فً والتوسع الاتصالات تفعٌل -7 والتدرٌب     للإشراؾ حدٌثة طرق تبنًّ -6 المإسسة      فً الأنظمة تحسٌن

 الخبراء وتطوٌر تنمٌة -9الخاطبة      الممارسات بعض تجنب -8 والأقسام    الدوابر بٌن الحواجز وإزالة العمل فرق

                               الشاملة الجودة إدارة لتطبٌق منظمّة منهجٌة إتباع10 بهم     الاحتفاظ على والعمل المنظمة، فً

 ووضـع لها، الطوٌـل والتخطٌط تحقٌقها ووسابـل للجودة الإستراتٌجٌـة الأهداؾ وضع هً: للجودة الإستراتٌجٌة الإدارة

                                                                                                    الجودة  برامج تطبٌق ومتابعة

تحدٌد  –تحدٌد الاهداؾ الربٌسٌة  –تحلٌل البٌبة  –رسالة المنظمة  –الرإٌا القٌادٌة : الإستراتٌجٌة  الإدارة عملٌات

                                                         الرقابة والتقٌٌم   –تنفٌذ الاستراتٌجٌات  –الاستراتٌجٌات المناسبة 

                                        الطوٌل  المدى فً المنظمة علٌه ستكون لما العلٌا الإدارة تصور تعكس:  القٌادٌة الرإٌا

                                       أجله                       من المنظمة وجدت الذي الأساسً الؽرض توضح: المنظمة رسالة

  المتوقعة               والتهدٌدات الفرص حٌث من الخارجً الوضع تشخٌص: الخارجٌة البٌبة تحلٌل -أ : البٌبة تحلٌل انواع

                                       الضعؾ ونقاط القوة نقاط حٌث من الداخلً الوضع تشخٌص :الداخلٌة  البٌبة تحلٌل -ب

 اشتقاق ٌتم ثم ومن والداخلٌة، الخارجٌة البٌبة وتحلٌل المنظمة رسالة ضوء فً تحدٌدها ٌتم: الربٌسة الأهداؾ تحدٌد

                                                                                                 الربٌسة الأهداؾ من الفرعٌة الأهداؾ

 بنفس متعلق – للتحقٌق قابل ةواقعٌ  -للقٌاس قابل – محددا: الجٌدة ان تكون  الأهداؾ فً توفرها ٌنبؽً التً  وطالشر

                                                                                                     زمنً اطار ضمن – الموضوع

 -2المصالح            أصحاب أو المعنٌة الأطراؾ مشاركة ضرورة تإكد الشاملة الجودة إدارة منهجٌة أن -1: ملاحظة 

                                                                                             العمٌل حول تتمحور القٌادٌةان الرإٌا 

                                    موجودٌن نحن ولماذا نحن؟ من: هما هامٌن، تساإلٌن على تُجٌب المنظمة رسالة -3

                                                         بالمنظمة المعنٌة الأطراؾ كافة المنظمة رسالة وضع فً وٌشارك -4

 تعتمد بالمنظمة الخاصة رسالةال اتساع درجة انو بٌبٌة تؽٌرات بسبب وضعها على تستمر لا قد المنظمة رسالة أن -5
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 قدرات وتفوق للؽاٌة متسعة ولا للؽاٌة، ومحدودة ضٌقة الرسالة تكون أن ٌنبؽً ولاللمنظمة  العلٌا الإدارة تقدٌر على

                                                                                                                                 المنظمة

 وتقٌٌم نشر وكذلك وتحدٌدها، المنظمة الأهداؾ وضع فً المعنٌة الأطراؾ كافة مشاركة على التركٌز ضرورة -6

                                                                       والأقسام      الدوابر مختلؾ على صٌاؼتها بعد الأهداؾ

                    المستهدفة الفبة على كلاهما أو التمٌٌز، أو التكلفة، قٌادة أسلوب إما تطبٌق التركٌز ٌةإستراتٌج تتضمن  -7

 ٌتبٌن الإستراتٌجٌات هذه تنفٌذ فؤثناء الإستراتٌجٌة، الإدارة عملٌة فً مهماً  الاستراتٌجٌات تنفٌذ مرحلة وتعتبر  -8

                                                                                                         التنفٌذ عملٌة تواجه التً والمشاكل لعقباتا هً وما الإستراتٌجٌات، ملابمة مدى للإدارة

 ثلاث إلى المرفوضة الوحدات عدد تخفٌض -1 :لتحقٌقها المنظمة تسعى التً الجٌدة الجودة أهداؾ على الأمثلة من

 القادمة                                 شهور الثلاثة خلال% 10 بنسبة الجودة تكالٌؾ تخفٌض - -2   عام خلال ٌاً ٌوم وحدات

                                                           القادم العام خلال% 80 إلى المستشفى فً الإشؽال نسبة زٌادة -3

 الخارجٌة البٌبة بٌن والتؤثر التؤثٌر علاقات -1:وأهمها فٌها، المإثرة واملالع من عدد ضوء فً الأهداؾ توضع

 بٌن الموازنة تحقٌق على القدرة -3 للمنظمة          المتاحة الموارد ونوعٌة كمٌة -2 للمنظمة         والداخلٌة

 التنظٌم أفراد بٌن والمسإولٌة السلطة اتعلاق -5 للمنظمة           العلٌا الإدارة وقٌم ثقافة -4        والبٌبة المنظمة

القرارات                                                                    تدفق واتجاه الإدارٌة، القرارات اتخاذ أسلوب 6

                         : لأهدافها ومنها الوصول سبٌل فً المنظمة تتبناها أن ٌمكن التً الإستراتٌجٌات من العدٌد هناك

 للمنظمة                                              الخارجٌة بالظروؾ للاهتمام الموجهة: الهجومٌة الاستراتٌجٌات -1

                                             للمنظمة الداخلٌة بالظروؾ الاهتمام تستهدؾ التً: الدفاعٌة الاستراتٌجٌات-2

السوق                            فً التنافسً بمركزها قناعتها حالة فً المنظمة تتبعها التً: الاستقرار ٌجٌاتاسترات -3

                                                                                               :المختلفة الاستراتٌجٌات مستوٌات

 بعمومٌة وتتسم المدى، طوٌلة ولفترات العلٌا الإدارة تضعها التً للمنظمة العامة ستراتٌجٌةلإ: استراتٌجٌة المنظمة  -1

ككل                                                                                              بالمنظمة تتعلق لكونها الصٌاؼة

 و الأعمال وحدات من وحدة بكل المتعلقة الإستراتٌجٌة الخطة وتنفٌذ بصٌاؼة تتعلق: الأعمال وحدات إستراتٌجٌات -2

 وتؽطً التشؽٌلٌة، العملٌات من قرباً  وأكثر المنظمة، إستراتٌجٌة من تفصٌلاً  أكثر بكونها الاستراتٌجٌات هذه تتصؾ

                                    سنوات                                           وثلاث سنة بٌن تتراوح متوسطة فترة عادةً 

 والتموٌل، والجودة، والتسوٌق، كالإنتاج، المنظمة وظابؾ مستوى على تظهر: الوظٌفٌة الإستراتٌجٌات -2

 واستراتٌجٌة المنظمة استراتٌجٌة من تفصٌلاً  أكثر بكونها الإستراتٌجٌات هذه وتتصؾ البشرٌة، والموارد والمشترٌات،

                   طً فترة سنة واحدة او اقل عادةً                                                                                               وتؽ الاعمال وحدات

                                                                         :المنظمة مستوى على ربٌسة استراتٌجٌات ثلاث هناك

                                          ممكنة تكلفة أقل منتجات بإنتاج المنافسٌن على التفوق: التكلفة قٌادة إستراتٌجٌة -1

 العمٌل                             إلى بالنسبة عالٌة قٌمة ذات المنتج فً معٌنة بخصابص التفرد: التمٌٌز إستراتٌجٌة -2

                                                                                    العملاء من محددة بفبة الاهتمام: التركٌز إستراتٌجٌة -3

 ونوع الجؽرافً، الأساس :أهمها أسس، عدة على بناءً  أقسام إلى العملاء تصنٌؾ ٌمكن التركٌز استراتٌجٌة حسب على

                                                                                                            الإنتاج  وخط العملاء،

 الوقت فً التصحٌحٌة الإجراءات واتخاذ السلٌم التنفٌذ ٌضمن بما التنفٌذ على بالرقابة:  الرقابة ٌتعلق: والتقٌٌم الرقابة

                                                                                                      انحرافات وجود عند المناسب

 خلال من العمل وخطط الموضوعة، الأهداؾ إنجاز ومستوٌات المطبقة، الإستراتٌجٌات تقٌٌم بعملٌة ٌتعلق : التقٌٌم

                                                                                                       للمعلومات العكسٌة التؽذٌة

مخطط                                   هو ما مع الفعلٌة النتابج مطابقة مدى توضح هً التً:  للمعلومات العكسٌة التؽذٌة

                                                                                    :الجودة  مجال فً المتبعة الإستراتٌجٌات أهم

                   الأول المسإول هو العام مدٌرها أو المنظمة، إدارة مجلس ربٌس ٌكون: الجودة ضبط العلٌا الإدارة تولً -1

                                المنظمة فً الإدارٌة المستوٌات كافة فً العاملٌن كافة ٌشمل الذي: المكثّؾ الجودة تدرٌب -2

للجودة                                                                                 الإحصابً الضبط -4 العملاء على التركٌز -4

 الجودة تكالٌؾ عن معلومات تتضمن أن وٌنبؽً المنظمة، داخل العملٌات تطوٌر إلى تسعى:   الجودة تحسٌن  -5

                       المرجعٌة المقارنات اجراء عن ناهٌك بٌنها، فٌما العلاقات ودراسة كامل بشكل العملٌات بتقٌٌم ٌاموالق

 الجودة أهداؾ وضع -2 للجودة مكتوبة سٌاسات -1: ٌلً ما وجود الجودة ضبط العلٌا الإدارة تولً استراتٌجٌة تستلزم

 أعمالهم تؤدٌة من العاملٌن تمكٌن -4 الجودة أنشطة حول المسإولٌات توزٌع -3  المستوٌات كافة فً الوظابؾ لجمٌع

                                                                         أعمالهم لأداء ٌحتاجونها التً الصلاحٌات تفوٌض خلال من

 تدفق خرٌطة - والأثر السبب خرٌطة - بارٌتو تحلٌل - الانتشار شكل: وهً للجودة الاحصابً للضبط أدوات هناك سبع
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                                                                    الرقابة  وخرابط - المتابعة خرٌطة - المراجعة قابمة - العملٌات

 المشكلات، حل وٌاتأول وتحدٌد العمل، مشكلات وتحلٌل البٌانات، تصنٌؾ:  فً للجودة الاحصابً للضبط أدوات تساعد

                                                                                                                    حلها  على والعمل

                                                                           :المنظمة  وإستراتٌجٌة الجودة إستراتٌجٌة بٌن العلاقة

المنتج              لتصمٌم المطلوبة والمواصفات بالمعاٌٌر الإنتاجٌة العملٌة فً المشتركة الأطراؾ كافة إبلاغ ضرورة -1

المنظمة                        خارج أو داخل من الجهات لكافة ومعروفة محددة الجودة إستراتٌجٌة تكون أن الضروري من -2

الجودة                                    إستراتٌجٌة تحدٌد عند للمنظمة المتوفرة الإنتاج تكنولوجٌا مراعاة من بد لا -3

العامة                                                          الإستراتٌجٌة إطار ضمن الجودة إستراتٌجٌة المنظمات تحدد -4

 عملٌة أثناء الإنتاج على الرقابة -2  المدخلات على الرقابة -1: وهً الجودة، على للرقابة أساسٌة أنواع هناك أربعة

 جودة على الرقابة -4 العملاء   إلى المنتجات إٌصال بعملٌة القٌام قبل النهابً الإنتاج على الرقابة -3   الفعلً الإنتاج

                                                                                المستهلك قبل من الفعلً الاستخدام أثناء المنتج

 المشبعة ؼٌر ورؼباته حاجاته ٌشبع الذي الهدؾ باتجاه سلوكه وتوجه الفرد تفكٌر على تإثر داخلٌة قوى: الدوافع

                         الوظٌفً المركز أو والعطش كالجوع النفسً أو الفسٌولوجً التوازن عدم من حالة هً: الحاجة

وإسعاده                                             الفرد إرضاء إلى تحقٌقها ٌإدي معٌنة أشٌاء إزاء بالمٌل تتعلق:  الرؼبة 

           الدافعٌة  مجال فً النظرٌات أهم من الإنسانٌة للحاجات Maslow ماسلو ابراهام نظرٌة تعتبر -1: ملاحظة 

    بالمنظمة الإدارٌة النواحً كل فً العاملٌن مساهمة لترسٌخ أداه هو بل ذاته، بحد هدفاً  العاملٌن اندماج ٌعتبر لا -2

 والتصاقاً  قرباً  أكثر ٌكونوا أن على للعاملٌن تشجٌع وتتضمن المشاركة من شمولاً  وأكثر أعمق الاندماج كلمة إن -3

                                                                                                                     المنظمة بؤهداؾ

                                                                               العاملٌن حفز أسالٌب إحدى العاملٌن اندماج ٌعتبر -4

                                     الوظٌفً الرضا وبٌن الإدارة فً العاملٌن دماجان بٌن معنوٌة دلالة ذات علاقة وجود  -5

 التزام إٌجاد وفً الأهداؾ، لهذه الدقٌق التحدٌد فً كبٌر حدٍ  إلى ٌساعد الأهداؾ وضع فً العاملٌن اندماج إن  -6

                         العاملٌن داخل  النفسٌة لكٌةالم شعور تعزٌز شؤنه من الذي الأمر الأهداؾ، تلك تجاه العاملٌن لدى داخلً

                           الطوٌل المدى فً الحقٌقً الحافز هً التمٌز لتحقٌق المنظمة أعمال فً واندماجه بعمله الفرد اعتزاز  -7

                                              والمنفذٌن العمال وخاصة المنظمة فً العاملٌن اندماج على التركٌز من بد لا -8

                                                                                   العلٌا الإدارة من تبدأ التمكٌن سٌاسة إن  -9

 فً إداري ىمستو أقل إلى الصلاحٌات تفوٌض عملٌة تتم أن التمكٌن لمفهوم الأساسٌة الفكرة أن ٌرى من هنالك -10

                                                                        القرارات اتخاذ فً اللامركزي النظام ٌُتبع بحٌث المنظمة،

                                                 الفعالة الاتصالات أساس على تقوم الشاملة الجودة إدارة مرتكزات من كثٌراً  أن -11

                                                                           الاقتراحات الاتصالات هو نظام أسالٌب أقدم أحد إن -12

         حاجات الامان -2الحاجات الفسٌولوجٌة   -1 : هرمً سلم شكل على الإنسانٌة الحاجات بترتٌب  ماسلو ابراهام قاما

تحقٌق الذات                                                        -5التقدٌر والاحترام     -4الاجتماعٌة      الحاجات  -3

                                 :وهً العاملٌن، دافعٌة فً تإثر الحاجات من أنواع ثلاثة تحدٌد إلى ماكلٌلاند دٌفٌد توصل

                                                  السلطة  إلى الحاجة -3 الإنجاز     إلى حاجةال -2    الانتماء إلى الحاجة -1

 الموظؾ اتجاهات لتؽٌٌر التحفٌز أدوات وتُستخدم الإنسانً  السلوك فً بآخر أو بشكل تإثر خارجٌة قوى:  الحوافز

                                                                                                                   أداءه وبالتالً

(      جماعٌة حوافز -فردٌة حوافز) المستفٌدٌن حٌث من (معنوٌة حوافز -مادٌة  حوافز) طبٌعتها حٌث من: الحوافز أنواع

 عادلة              مكافآت -1:لتالٌةا الاعتبارات المادٌة الحوافز فً تتوفر أن ٌنبؽً الشاملة الجودة إدارة فلسفة ضمن

 العاملٌن أمام لمستحقٌها المعنوٌة أو المادٌة الحوافز منح -3 المادٌة                            الحوافز دفع توقٌت -2

 بشكلٍ  المعنوٌة الحوافز استخدام -5         المنظمة نتابج أساس على العاملٌن لكافة سنوٌة جودة علاوة منح-4

                                              الجماعٌة   الحوافز استخدام -6 المادٌة                     الحوافز مع وازيمت

 حلقات اجتماعات - مدرابهم مع العاملٌن مناقشات - العمل مشاكل لحل الفرق تشكٌل:  العاملٌن اندماج زٌادة طرق من

الاقتراحات                                                           تفعٌل أنظمة – لٌنالعام اندماج فرق تشكٌل - الجودة

 الإدارة،                                             إرشاد وبدون بنفسه القرارات اتخاذ على قدرته رفع هً :الموظؾ تمكٌن

 فً طاقاتهم بؤقصى ٌساهموا بؤن الموظفٌن لكافة حللسما الظروؾ توفٌر هو:  الموظؾ تمكٌن من الأساسً الهدؾ

                                                                                      بؤعمالهم     والقٌام المستمر التحسٌن جهود

                                                                                                المنظمة - الإدارة – الموظفٌن: لتشمل العاملٌن تمكٌن سٌاسة عن الناجمة الفوابد تمتد

                      للمرإوسٌن الصلاحٌات بتحوٌل الرإوساء رؼبة مدى -1: عوامل  عدة على ٌعتمد التمكٌن نجاح إن

       المنظمة فً العكسٌة والتؽذٌة الاتصالات نظام فعالٌة -3             والمرإوسٌن الرإساء بٌن المتبادلة الثقة -2
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 المهارات ذوي المإهلٌن توظٌؾ على قابم للتعٌٌن عادل نظام وجود -5     الأداء لتقٌٌم موضوعً نظام وجود -4

 المسإولٌة، لتحمّ  على المرإوسٌن تدرٌب -7               والمعنوٌة المادٌة بالحوافز الأداء ربط -6          العالٌة

                                                                                              إلٌهم الموكلة بالأعباء والقٌام

آخر                                                              إلى جهة او فرد من المعلومات تحوٌل عملٌة: الاتصال

الخارجٌة                       – التنظٌم داخل المختلفة الفرق بٌن – الفرٌق داخل – الفردٌة: الاتصالات اتمستوٌ

                                                   اللفظً ؼٌر التعبٌر – الانصات – الكتابة - القراءة:  الاتصالٌة المهارات

وبتركٌز                                                    بتفرغ الاستماع على بمالقا الإنصات ٌتضمن: الإنصات مهارات

                                       الحدٌث  أثناء الموضوع جوهر على المتحدث ٌركز أن ٌنبؽً: التحدّث مهارات

الجسدٌة  والإٌماءات والحركات لإشاراتبا تتعلق لأنها الجسد بلؽة الأدوات هذه تسمى :اللفظً ؼٌر التعبٌر مهارات

 - الموظؾ مهارات تحسٌن - الموظؾ معلومات زٌادة :ربٌسة أهداؾ ثلاثة تحقٌق إلى أساساً  الجودة تدرٌب ٌسعى

                                                                                                          الموظؾ  اتجاهات تؽٌٌر

 العاملٌن                          عمل وطبٌعة عدد تحدٌد: التدرٌبٌة الاحتٌاجات تحدٌد -1:  الجودة فً التدرٌب عملٌة مراحل

 البرنامج                               مستلزمات وتوفٌر موضوعات و أهداؾ تحدٌد وتشمل: التدرٌبً البرنامج تصمٌم -2

 المنظمة مدٌري من أكثر أو مدٌر عاتق على الجودة تدرٌب على الإشراؾ مسإولٌة  تقع: رٌبٌةالتد المنظمة تؤسٌس -3

 خارجها                                         من أو المنظمة داخل من المتخصصٌن المدربٌن استخدام الضروري ومن

 ٌتم وهنا. التدرٌبٌة المادة وضع فً الجودة برةدا مشاركة من بد فلا: التدرٌبٌة المادة وتجهٌز للبرنامج التحضٌر -4

                                                                                                 الملابمة  التدرٌب أسالٌب اختٌار

                                       والمتدرب         المدرب من تاماً  التزاماً  التنفٌذ ٌتطلب: التدرٌبً البرنامج تنفٌذ -5

                                                         مخطط هو كما الأمور سٌر من التؤكد بهدؾ: التدرٌبً البرنامج تقٌٌم -6

                              عملابها                               إلى وخدماتها منتجاتها بتورٌد تقوم التً المنظمة هو: المورد

 لهما                                         كثٌرة عوابد تحقٌق إلى وموردٌها المنظمة بٌن الوثٌقة العلاقة تإدي:  ملاحظة

                                                                    للمنظم  فنٌة ومساعدات مشورات بتقدٌم المورد ٌقوم قد -2

 تتبع وقد واحد، مورد على الاعتماد سٌاسة المنظمة تتبع وقد. الشراء مصادر تجاه الخاصة سٌاساتها منظمة لكل  -3

                                                                             أكثر أو موردٌن على الاعتماد أي ،(80/20) سٌاسة

مورد                                                              كل عن والكاملة الدقٌقة المعلومات من قوٌة قاعدة على الاعتماد ٌنبؽً الموردٌن اختٌار وعند  -4

 المواد جودة مراقبة عن مسإولان والمورد المنظمة -1: والموردٌن المنظمة بٌن العلاقة فعالٌة لزٌادة اقتراحات

 التفاصٌل جمٌع على العقد اشتمال -3 دقٌقاً            واضحاً  تحدٌداً  المواد من المنظمة احتٌاجات تحدٌد -2 المشتراة  

الأساس  الهدؾ باعتباره العمٌل مصلحة على التركٌز -5 المنتج   تطوٌر حول المعلومات تبادل ضرورة على التؤكٌد -4

                                      المنظمة تحتاجها التً ٌاتالكم معظم بتورٌد ٌقوم: ربٌس مورد:  الموردٌن انواع

مواد                                              من المنظمة تحتاجه مما صؽٌرة كمٌات بتورٌد ٌقوم: أكثر أو ثانوي مورد

 السفارات فً التجارٌٌن لملحقٌنا - الصناعٌة أو التجارٌة الؽرؾ - الداخلٌة المصادر:  الموردٌن عن المعلومات مصادر

 - المتخصصة والمجلات الصفحات -  والصناعٌة التجارٌة المعارض - الصفراء الصفحات دلٌل - الأجنبٌة والقنصلٌات

                                                                                                           للمورد  التابعٌن البٌع مندوبو

المركز المالً للمورد  –حجم المورد  –عدد الموردٌن (: الموردٌن) الشراء مصادر اختٌار عملٌة فً تإثر التً العوامل

العلاقات الشخصٌة   –القوانٌن  –المصالح المتبادلة  –تسهٌلات الدفع  –عروض الاسعار  –طبٌعة الخدمات المقدمة  –

 الجودة إدارة ظل فً أما موضوعٌة، وؼٌر كفإة ؼٌر إدارة وجود ظل عتبار فًتإخذ فً الا: العلاقات الشخصٌة 

الاعتبار                                                                                                     بعٌن تإخذ لا الشاملة

 ،(والإنتاجٌة الشرابٌة) السٌاسات فً لتطورا -1 : المختصٌن بعض حددها كما المثلى الشراء مصادر مواصفات

 الموردٌن                    مع التعامل وحسن لدٌه، والعاملٌن المشترٌن مع وعدالة بؤمانة التعامل -2 والبحوث    والتنظٌم،

عالٌة                ال الإنتاجٌة الطاقة -5 الجٌدة     والمالٌة التجارٌة السمعة -4 المشتركة    المصالح على المحافظة -3

 الطرفٌن، بٌن المشتركة المصالح أساس على مبنٌة والمورد المنظمة بٌن عمل علاقة هً: الموردٌن مع الشراكة

  النهابً العمٌل رضا وهو ألا الهدؾ، نفس إلى للوصول الطرفٌن سعً بحكم الزمن، من طوٌلة لفترة مفعولها وٌسري

 إرساء فً الطرفان لدى رؼبة ووجود المتبادلة، والثقة الصدق من أساس : على والمنظمة المورد بٌن العلاقة تُبنى

                                                                                                         بٌنهما  الشراكة قواعد

 التنبإ فً المورد مشاركة -2     المنتج تصمٌم ٌةعمل فً المورد مساهمة -1:  والمورد المنظمة بٌن الشراكة أشكال

           الإنتاج مراحل كافة أثناء العملٌات مراقبة فً المورد مشاركة -3    الإنتاج لاحتٌاجات والتخطٌط بالمبٌعات،

 موظفً مشاركة -5     المنظمة فً المستمر التحسٌن بمشارٌع المتعلقة الاجتماعات عنه ممثلٌن أو المورد حضور -4

                  والمورد المنظمة عن ممثلٌن فٌها ٌشترك عمل فرق كوٌنت -6               التدرٌبٌة الدورات حضور فً المورد
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                                                          ومناقشتها الطرفٌن بٌن والمعلومات والاقتراحات الأفكار تبادل -7

JIT :الإنتاجٌة  العملٌة فً المواد هذه استخدام لبدء المناسب الوقت فً المطلوبة بالكمٌات الموردٌن من المواد استلام

 المورد        قبل من التسلٌم مواعٌد فً الدقة -1:   بالفعالٌة ٌتصؾ حتى JIT نظام فً توفرها ٌنبؽً التً االشروط

ٌّد -2 المنظمة   إلى المسلمّة المواد جودة على التؤكٌد -3 دد               المح المكان فً المطلوبة الكمٌات بتورٌد التق

                                                                              المورد مصنع من المورد مخازن مكان قرب - 4

                      التخزٌن تكلفة فٌضتخ -JIT  :1 المطلوب التوقٌت فً الشراء نظام تطبٌق عن الناجمة الفوابد أهم

 شحنات وبعدد قلٌلة بكمٌات الشراء) النقل تكلفة تقلٌل -3    المنظمة مخازن من المواد وصول انتظار وقت تخفٌض -2

                   تخفٌض المساحة المخزنٌة -5     والعملٌات للإنتاج المخصصة المساحة تقلٌل -4               (أكبر

 المعٌبة            المنتجات وتصحٌح اكتشاؾ أو المعٌبة، المنتجات إنتاج بمنع المتعلقة التكالٌؾ هً :الجودة  تكالٌؾ

 الاعتبار بعٌن الأخذ ٌجب بل الإدارة، كفاءة على للحكم العمٌل رضا على ٌحصل جٌد منتج تصنٌع ٌكفً لا -1:  ملاحظة

                                                                                                                    التكلفة  موضوع

             العملٌات لضبط الإحصابٌة الوسابل بعض استخدام خلال من ظاهر ؼٌر التكالٌؾ هذه إزالة أو تخفٌض ٌمكن  -2

                                                         أكثر تكلفة عنًت الأعلى الجودة أن إلى للجودة التقلٌدٌة النظرة تشٌر -3

                                     الأرباح وتحقٌق التكلفة، تخفٌض إلى تإدي الأعلى الجودة أن كروسبً فٌلٌب أكد -4

    Zero defects ٌُعنً الأولى والذي المرة من الصحٌح العمل أداء الشاملة الجودة إدارة فً الأساسٌة المبادئ من-5

                        الشاملة الجودة إدارة منهجٌة تطبٌق على تساعد التً الهامة الأدوات من أداة السداسً الحٌود ٌعتبر -6

                                                                              موتورولا شركة فً السداسً الحٌود طبق ما أول  -7

 مطابقة لعدم التصحٌحٌة الإجراءات باتخاذ المتعلقة التكالٌؾ هً: الداخلٌة الفشل تكالٌؾ -1:  الجودة تكالٌؾ انواع

العمٌل                     إلى المنتج وصول وقبل الإنتاجٌة العملٌات أثناء اكتشافها وٌتم مرة، أول من المطلوبة المواصفات

العملاء                   إلى المنتجات تسلٌم بعد وذلك العٌوب، باكتشاؾ المتعلقة التكالٌؾ هً: الخارجٌة الفشل تكالٌؾ -2

المطلوبة                 للمواصفات مطابقته مدى من والتؤكد المنتج، بتقوٌم المتعلقة التكالٌؾ هً: التقوٌم تكالٌؾ -3

                                                 الأخطاء   وقوع لمنع المصممة الأنشطة كافة تشمل: الوقاٌة تكالٌؾ -4

                                                                                                     :ملاحظات حول دالة تاجوتشً 

الجودة          تحسٌن وبالتالً، الخسارة تقلٌل إلى ديٌإ الهدؾ حول التذبذب حجم تخفٌض أن إلى تاجوتشً دالة -1

                  تشٌر دالة تاجوتشً لكون الجودة تإثر على المجتمع اما بشكل عوابد او خسابر ٌعانً منها المجتمع -2

                                                                 المثالً للوزن مطابقاً  الإنتاج ٌكون أن  تركز دالة تاجوتشً -3

                                            المثالً الوزن عن أبعد الإنتاج كان كلما تربٌعٌة كدالة تزداد تشٌر دالة تاجوتشً  لكون الخسارة  -4

الفشل                     تحلٌل -   الفحص إعادة -  العمل إعادة -  الخردة/ العادم: امثلة على تكالٌؾ الفشل الداخلٌة 

السمعة                           فقدان -  المردودات -  الكفالة - العملاء شكاوي: الخارجً   الفشل تكالٌؾ على امثلة

                                      المنتجات  فحص -  العملٌات فحص -  الداخلة المواد فحص:  التقوٌم تكالٌؾ امثلة

التدرٌب                                       –التدقٌق الداخلً  -معدات الفحص   –تخطٌط الجودة : تكالٌؾ الوقاٌة امثلة 

 - الإدارة كفاءة - المنظمة تكالٌؾ زٌادة:  كبٌرة سلبٌة آثار لها( الردٌبة الجودة تكالٌؾ) الخارجً أو الداخلً الفشل إن

الؽرامات                                                                                 دفع - ةالثق فقدان - الموارد استخدام سوء

                                               العمل وإعادة - العادم تكلفة على:  الجودة تكالٌؾ فً التقلٌدي المدخل ٌركز

الخارجٌة                                                                         الفشل تكلفة:   على الجودة فً الحدٌث ٌركز المدخل

 إلى الإدارة وصول عدم إلى ٌإدي مما الموضوعة الأنظمة كفاءة عدم إلى تعود قد( :   المستترة)  ظاهرة ؼٌر تكلفة

                                                                                                       للموارد الأمثل الاستخدام

 تخزٌن -الإنتاج  جداول تقطّع -الحاجة  عن الزابدةو الضابعة الآلات طاقة( :  مستترة)  ظاهر ؼٌر تكالٌؾ على امثلة

                                                                                                     الحاجة عن الفابضة المواد

للعاملٌن  الكافً التدرٌب - للعملٌات الفعال التخطٌط - للمنتج الجٌد التصمٌم:  خلال من الردٌبة الجودة تجنب ٌمكن

 المثلى، القٌمة عن الإنتاج انحراؾ مدى قٌاس منه الهدؾ إحصابً مصطلح هو: Six Sigma السداسً الحٌود

                                     منتجة وحدة ملٌون كل فً خطؤ أو عٌباً  3.4 من أقل هناك أن النهاٌة فً ٌُعنً والذي

 انحرافات أي ضد الحصانة ٌكسبها جٌد بشكل العملٌات تصمٌم - للمنتج الجٌد التصمٌم:  على تاجوتشً جٌنٌتش ركّز

        العملاء نظر وجهة من المنتج جودة وقٌاس جٌةالخار بالبٌبة تاجوتشً اهتم - للمنتج المطلوبة الجودة عن

                                      البٌبٌة التؽٌرات ضوء على المستمر للتحسٌن دابمة المنظمات حاجة تبقى -1: ملاحظة 

                                                         الكامل الإتقان إلى الوصول هو المستمر التحسٌن عملٌة من الهدؾ إن  -2

 المخرجات                أو العملٌات أو المدخلات سواء المنظمة أنشطة كافة تتضمن شاملة عملٌة المستمر التحسٌن -3

                                                        PDCA Cycle مدخلالتحسٌن المستمر هو  مجال فً المعروفة المداخل أهم من -4
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                المستمر التحسٌن مواطن تحدٌد فً لمساعدتهم Checklist المراجعة قابمة الٌابانٌون ٌستخدم ما كثٌراً  -5

                          العمٌل رضا تحقٌق وبالتالً القرارات، اتخاذ على المدٌرٌن لمساعدة الجودة معلومات نظام ٌهدؾ  -6

                                          المستمرة التحسٌنات ومشارٌع عملٌات نتابج معرفة فً العكسٌة التؽذٌة تساهم  -7

 العمٌل وثقة باستمرار البٌانات قاعدة لتحدٌث دورٌة استقصاءات إجراء إلى ٌحتاج العملاء آراء استطلاع إن -8

                                                                                     المنظمة نجاح على الأكبر الأثر لها بالمنظمة

 التً الوظٌفة تتطلبها التً والمهارات للموظؾ الحالٌة المهارات بٌن فجوة هناك ٌكون عندما للتدرٌب الحاجة تظهر -9

                                                       ٌإدٌها                                                                       

 والأفراد والمواد بالآلات المتعلقة والأنشطة العملٌات تطوٌر على العمل إلى تهدؾ إدارٌة فلسفة هً: المستمر التحسٌن

                               مستمر                                                                     بشكل الإنتاج وطرق

:                                                             فً مجال التحسٌن المستمر PDCA Cycleخطوات اومراحل 

 وتحلٌلها  الضرورٌة البٌانات وجمع المشكلة تحدٌد بعد الجودة لتحسٌن اللازمة الخطط تقدٌم تعنً :Plan خطط -1

 محدود                                                                    نطاق فً التؽٌٌر وطبق الخطة نفذ تعنً :Do إفعل -2

 وتقٌٌمها                                                                              النتابج بقٌاس قم تعنً :Check إفحص -3

       ناجحه نتابج بلوغ عند المنظمة، فً الأخرى المجالات على وتطبٌقها التحسٌن طةخ اعتمد تعنً: Act نفذ -4

كاٌزن                                                                   –( تسمى حل المشاكل ) العلمٌة  –ثلاثٌة جوران : طرق التحسٌن المستمر 

التحسٌن                                                                       –لجودة رقابة ا –التخطٌط : مكونات ثلاثٌة جوران 

 الخارجً                                                                  بالعمٌل العملٌات لتحسٌن التخطٌط ٌبدأ:  التخطٌط

 العملٌات تحدٌد - المنتج خصابص تطوٌر - العملاء تٌاجاتاح على التعرؾ - العملاء هم من تحدٌد:  التخطٌط تتضمن

العمل  فرق إنشاء على بالاعتماد وذلك تنفٌذٌة، عملٌات إلى الخطط تحوٌل - المطلوبة بالخصابص المنتج لإنتاج اللازمة

 راجعة                    ال التؽذٌة عبر للعملاء الأساسٌة بالمتطلبات الاختبار نتابج ومقارنة باختبار تتعلق:  الجودة رقابة

 وتزوٌدها عمل فرق إنشاء وتتضمن الحالٌة، الأداء المستوٌات من أعلى أداء مستوٌات إلى الوصول ٌهدؾ:  التحسٌن

                                                                                                   لأعمالها   اللازمة بالموارد

                                                                   تحدٌد الفرص -1: العلمٌة للتحسٌن المستمر  راحل الطرٌقةم

 حلها                                                       فً للمساعدة للمشكلة الدقٌق التشخٌص بمعنى:  تحدٌد النطاق -2

 الأداء        مقاٌٌس تحدٌد ٌلٌها العملٌات، تدفق خرٌطة برسم الأولى الخطوة تتمثل حٌث:  الحالٌةتحلٌل العملٌات  -3

 العملٌات         لتحسٌن الأمثل بالحل الخاصة والتوصٌات للمشكلة حلول وضع:  وضع تصور للعملٌات المستقبلٌة -4

 التحسٌن                                عملٌات حول وافقةالم على والحصول التنفٌذ خطة إعداد الهدؾ:  تنفٌذ التؽٌٌر -5

  التؽٌٌر                                                                    وتقٌٌم متابعة بمعنى:  استطلاع التؽٌٌر او التحقق منها -6

 وأن بد لا التحسٌن فعملٌات عملٌات،ال أداء من معٌن تحسٌن مستوى إلى الوصول هدفها :  التحسٌن  المستمر  -7

                                                           والخارجً الداخلً للعمٌل الأداء ومتابعة مستقبلٌة، بنظرة تستمر

     حل      إلى وتحتاج للتحسٌن أكثر احتمال أمامها التً المشاكل تحدٌد: تحدٌد المشاكل  -1: مراحل تحدٌد الفرص 

                                                                            بالعملٌات  المتعلقة التحسٌنات لٌقدّم له المهام وإسناد الفرٌق بتكوٌن ٌتعلق: تكوٌن فرق العمل  -2

   الحالٌة الطرٌقة دٌلتع -3 معاً  العملٌات من مجموعة دمج  -2 جدٌدة عملٌات اقتراح -1:  التحسٌن اقتراح طرق

 التؽٌٌر هذا المتزاٌد وٌشمل التحسٌن على تعتمد تقنٌة وهً الٌابانٌون، طورها:  Kaizen Method كاٌزن طرٌقة

 وفً المجالات كل فً المستمرة التحسٌنات إجراء فً الطرٌقة هذه تتلخص حٌث. وأفرادها المنظمة عملٌات التحسٌن أو

                                                                                                      الأوقات                 جمٌع

 - الفرٌق وعمل التعاون روح - العمٌل عل التركٌز :  كاٌزن لطرٌقة وفقاً  علٌها التركٌز ٌجري التً العناصر من

                العمل  فً التكنولوجٌا استخدام -العاملٌن  مع الإدارة علاقات - الجودة حلقات - JIT المطلوب التوقٌت

                                                          ترتٌب الاشٌاء بشكل منطقً: الفرز  -1 : الخطوات الخمس لطرٌقة كاٌزن مراحل خطة

وقت                                     إضاعة بدون الاشٌاء واستخدام  استرجاع لسهولة تهدؾ:  الترتٌب المنهجً -2

    تنظٌؾ مكان العمل                                                                                                              -3

مظهر اللابق للموظؾ عند ادابة تهدؾ لمتابعة مدى تطبٌق المراحل السابقة لها والتً تحث على ال :التعقٌم الشامل  -4

                                                                                                                           لوظٌفته 

د الذاتً الانضباط متابعة على الأفراد تدرٌب: الانضباط الذاتً  -5 ٌّ  استخدام عن ناهٌك. والترتٌب النظافة بتعلٌمات والتق

                                                     عادات إلى وتحوٌلها العمل قوانٌن واحترام الآخرٌن، مع والكٌاسة اللطؾ

 أداء مع المنظمة أداء ومقارنة قٌاس عملٌة:   المرجعٌة أو البٌنٌة المقارنة -1:  المستمر للتحسٌن الداعمة الأنشطة

 إلى المنظمة ٌساعد مما )الصناعة  خارج أو الصناعة نفس فً سواء أعلى أداء مستوى ذات أخرى منظمات أو منظمة

                                                                              (عملٌاتها فً المستمرة التحسٌنات إجراء فً كبٌر حدٍ 
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                      الشاملة الجودة إدارة منهجٌة تطبٌق فً المنظمة إدارة جهود حنجا فً ٌساهم: العملاء معلومات نظام -2

 معارفه زٌادة طرٌق عن الفرد كفاءة لرفع تهدؾ ومستمرة مخططة جهود” التدرٌب ٌعتبر: العاملٌن وتحفٌز تدرٌب -3

      الكفاء                                 من المطلوب بالمستوى عمله أداء من ٌتمكن حتى اتجاهاته وتؽٌٌر مهاراته وتنمٌة

                                                            المستمر التحسٌن أنشطة  لنجاح توفرها المفروض الأساسٌة الشروط من ٌعتبر: الإبداع مناخ توفر -4

 جمع -4 عمل فرٌق تكوٌن -3 المقارنة نطاق إقرار -2 المقارنة موضوع اختٌار: المرجعٌة المقارنة إجراء خطوات

 عمل خطة وضع -6 الأخرى المنظمات لدى والقوة الضعؾ نقاط إقرار ـ5 وتحلٌلها ودراستها الضرورٌة المعلومات

                                                               التنفٌذ ومتابعة العمل خطة تنفٌذ -7 الضرورٌة التحسٌنات لإجراء

  فروعها    بٌن أو المختلفة المنظمة دوابر بٌن تجري: الداخلٌة المرجعٌة المقارنة -1: المرجعٌة المقارنة مستوٌات

 المقارنة نطاق أكان سواء الصناعة، نفس فً تعمل التً الأخرى المنظمات مع تجري: الخارجٌة المرجعٌة المقارنة -2

                                                                                                                خارجها أو الدولة داخل

 النظر بؽض الأداء فً البارز التمٌز لتحقٌق المنظمات بعض من سعٌاً : الأفضل الممارسات مع المرجعٌة المقارنة -3

لا                                       أم الصناعة نفس فً كونها وعن الأفضل، الممارسة تإدي التً المنظمة طبٌعة عن

                                             المخرجات – المدخلات - البٌانات قاعدة: الشاملة الجودة معلومات نظام مكونات

 الروح رفع - العمل اءأثن الخطؤ معدلات تخفٌض - جاهزٌته ودرجة المتدرب الموظؾ إنتاجٌة ارتفاع: التدرٌب فوابد

- المعلومات تبادل على المتدرب قدرة زٌادة - التؽٌب ومعدلات العمل دوران معدلات تخفٌض - للموظفٌن المعنوٌة

الفرٌق                         عمل مفهوم وتعمٌق العمل علاقات تحسٌن - الوظٌفً بالاستقرار الموظؾ إشعار فً المساهمة

 المشاركة فً أسلوب تشجٌع - المتدرب لدى الدافع وجود : التدرٌبً للبرنامج التخطٌط عند تهامراعا ٌجب التً الأمور

 - والبصرٌة السمعٌة المساعدات استخدام - الفردٌة الفروق مراعاة ضرورة - التدرٌبٌة الدورة أثناء والعرض التحلٌل

                                                                                    التدرٌب  نتٌجة تحقق الذي التقدم حجم قٌاس

 نشاطات توفر - الخارجٌة والبٌبة المنظمة بٌن التفاعل تعزٌز - الإبداع لأنشطة الإدارة دعم: الإبداع مقومات أبرز

 التجدٌدٌة والأفكار عةالمبد الجهود تحفٌز - العاملٌن أداء لتقٌٌم موضوعٌة أنظمة توفر - المنظمة فً والتجربة البحث

                                                              الاستقلالٌة روح تشجٌع - صلاحٌاتها تفوٌض نحو الإدارة توجه -

                                                   بؤنفسهم الأفراد ثقة زٌادة - التفكٌر فً العلمٌة المنهجٌة إتباع - الذهنً العصؾ أسلوب: الإبداعً التفكٌر تنمٌة أسالٌب

 موضوعٌة عدم - والمرإوس الربٌس بٌن المتبادلة الثقة وجود عدم - القٌادة فً الدٌكتاتوري النمط:  الابداع معوقات

                                                                                                                       الترقٌة معاٌٌر

                                              للتطبٌق الملابم المناخ توفر الشاملة الجودة إدارة منهجٌة تطبٌق ٌتطلب -1:  ملاحظة

 المشاركة على القابم الدٌمقراطً النمط هو الشاملة الجودة ادارة منهجٌة فً مناسبة القٌادٌة الأنماط أكثر من -2

                                                                                                             الصلاحٌات        وتفوٌض

                           مراحلها لاستكمال طوٌل وقت إلى وتحتاج سهلة لٌست  الشاملة الجودة ادارة التطبٌق عملٌة  -3

   تعتبر مرحلة التخطٌط بمثابة حجر الاساس لعملٌة التؽٌٌر داخل المنظمة عن تطبٌق الجودة الشاملة                     -4

 على التركٌز - العلٌا الإدارة دعم:  الشاملة الجودة ادارة منهجٌة  بتطبٌق البدء عند توفرها ٌنبؽً التً المتطلبات

الاتصالات                نظام فعالٌة - للقٌاس نظام وجود -المناسب  القٌادي النمط رسةمما - الفرٌق وروح التعاون - العمٌل

 بدء على مرت التً الزمنٌة الفترة -واقتناعها  الإدارة حماسة لمدى:  وفقاً  الشاملة الجودة إدارة تبنًّ مستوٌات تختلؾ

                                                             الموارد                              توفر ومدى طبٌعة -التطبٌق

 إدارة نظام على الحاصلة المنظمات كافة ٌشمل: الملتزمون ؼٌر مستوى -1:الشاملة الجودة إدارة تبنًّ مستوٌات

 سٌنتح عملٌات بتطبٌق تبدأ لم لكنها الجودة إدارة وأدوات مفاهٌم بعض بتطبٌق بدأت والتً ISO9000 الجودة

                                                                                                                              الجودة

 -3                      (        فؤقل سنوات 3) الجودة بتحسٌنات المنظمات عهد بحداثة ٌتصؾ:  المترددون مستوى -2

 تجرّب حٌث ،(عادةً  سنوات 5-3 من) الجودة تحسٌن فً المنظمات لدى خبرة وجود:  الأدوات موامستخد مستوى

                                         العملٌات لضبط الإحصابٌة الأسالٌب وتستخدم جدٌدة طرٌقة أو جدٌدة أداة استخدام

 الجودة، تحسٌن عملٌة ممارسة من( سنوات 8-5) مضً بعد المنظمات إلٌه تصل:  التحسٌنات منفذو مستوى  -4

                                        للجودة المستمر التحسٌن أهمٌة وتُدرك الطوٌل، المدى على الثقافة بتؽٌٌر تهتم حٌث

 كبٌرةال الجوابز مسابقات فً الدخول على قادرة فٌها تكون مرحلة إلى هنا المنظمة تصل:  الجوابز رابحو مستوى -5

                                  ( العاملٌن واندماج والقٌم الثقافة طبٌعة حٌث من الشاملة الجودة إدارة من ناضجة مرحلة)

  الشاملة الجودة تعتبر حٌث التطبٌق من سنوات عشرة من اكثر مضً بعد المنظمات الٌة تصل:  العالمً المستوى -6

                                                                                       المنظمة فً الأعمال كافة لإدارة حٌاة أسلوب

 من عدد إحداث - الجودة بتحسٌن العاملٌن كافة لدى اهتمام:  الجوابز رابحو مستوى ضمن المنظمات خصابص

 الإدارٌة المستوٌات كافة قبل من بالإستراتٌجٌات علقٌت فٌما المرجعٌة المقارنات إجراء - المنظمة فً الناجحة التؽٌٌرات
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                                       الأعمال            لإدارة أسلوب هً الشاملة الجودة إدارة بؤن العاملٌن كافة اعتقاد -

 وجود - كبٌرة بدرجة فٌها والتشدد الأخطاء منع سٌاسة إتباع :التحسٌنات منفذو مستوى ضمن المنظمات خصابص

 ودوابر أعمال كافة فً المستمر التحسٌن أنشطة ممارسة - الإدارٌة المستوٌات ولكافة الأمد طوٌلة وتعلٌم تدرٌب برامج

 المرجعٌة المقارنات إجراء - بٌنهم متبادلة ثقة ووجود العمل، فرق إلى وانضمامهم العاملٌن اندماج أهمٌة - المنظمة

                                                                                              التحسٌن  بؤنشطة ٌتعلق فٌما

 الجودة بإدارة ملتزمون التنفٌذٌة الإدارة أعضاء كل لٌس: الادوات مستخدموا مستوى ضمن المنظمات خصابص

 ٌجري لما فعل رد وقراراتها الإدارة أسلوب - فقط والعملٌات التصنٌع دوابر على الجودة تحسٌن جهود تركز - الشاملة

 ولكن السوق، فً ومعروفة جٌدة المنتجات - المستقبلٌة المشاكل من أكثر الحالٌة المشاكل حل على الإدارة تركٌز -

                                                                                            العملٌات لتحسٌن كثٌرة مجالات هناك

 كافة على الشاملة الجودة إدارة فلسفة وتعمٌم لنشر خطط وجود عدم :المترددون مستوى ضمن المنظمات خصابص

 تحسٌن أنشطة عتبار - الشاملة الجودة وإدارة ISO 9000 الجودة إدارة نظام بٌن التمٌٌز عن الإدارة عجز - العاملٌن

 وانتشار صورٌة، العمل فرق - الأمور سٌر فً كبٌر تؤثٌر لها ولٌس فعالة ؼٌر الجودة دابرة - تجمٌلٌة من أكثر الجودة

                                                                                                               المدٌرٌن        من عدد قبل من الشاملة الجودة إدارة مفهوم قبول عدم - الدوابر بٌن اللوم ثقافة

 تخصٌص عدم- والمبٌعات الأصول على العابد معدل على التركٌز:  الملتزمون ؼٌر مستوى ضمن المنظمات خصابص

 على الأجور دفع- بالجودة اهتمام لدٌهم لٌس العاملٌن ؼالبٌة - البشري العنصر فً والاستثمار للتدرٌب كافٌة مبالػ

 - والعاملٌن العملاء مع الاتصالات فعالٌة عدم - الموضوعة المعاٌٌر مع مطابقةال مراعاة دون المنتجة الوحدات أساس

                                 والمنتجات للمواد الشامل الفحص أسلوب إتباع - بالعقاب التهدٌد خلال من العاملٌن دافعٌة إثارة

المتقدمة                   -5الرقابة والتقوٌم  -4التنفٌذ  -3التخطٌط   -2الاعداد  -1: الشاملة  الجودة إدارة تطبٌق مراحل

 الشاملة بالجودة العلٌا الإدارة التزام - العلٌا الإدارة قبل من المنهجٌة تطبٌق قرار اتخاذ:   الاعداد مرحلة تتضمن

 مجلس تشكٌل - ظمةبالمن العاملٌن على الاعتماد أو خارجً بمستشار الاستعانة قرار اتخاذ - المستمرة والتحسٌنات

 وتنفٌذ إعداد - اللازمة الصلاحٌات ومنحها العمل، فرق بناء - الجودة مفهوم وتعزز التؽٌٌر تإٌد ثقافة ٌجاد - الجودة

                  العملاء                         ورضا الوظٌفً الرضا قٌاس أسس وضع - الجودة عن تدرٌبٌة برامج

 وضع - المنظمة رسالة وضع - القٌادٌة الرإٌا صٌاؼة -  والخارجٌة الداخلٌة البٌبة تحلٌل:  التخطٌط مرحلة تتضمن

 دراسة - تدرٌبٌة برامج تنفٌذ - الجودة مدٌر اختٌار - لها بالوصول الكفٌلة والاستراتٌجٌات الإستراتٌجٌة، الأهداؾ

احة                                                المت الموارد ضوء فً التنفٌذ خطط تصمٌم - ومتطلباتهم العملاء توقعات

                   العملٌات جودة تخطٌط - المنتج جودة تخطٌط - الاستراتٌجً التخطٌط:  التخطٌط مرحلة مستوٌات

                                         إلٌها   الموكلة المهام أداء عبر العمل فرق خلال من الموضوعة للخطط الفعلً التنفٌذ ٌبدأ :التنفٌذ مرحلة

 بؤول، أول الدقٌقة والمتابعة المرحلٌة أو المتزامنة الرقابة أساس على الرقابة أنظمة تُبنى: والتقوٌم الرقابة مرحلة

                       الذاتً   التقوٌم بعملٌة المنظمة قٌام المرحلة هذه وتتطلب. البعدٌة أو اللاحقة الرقابة إلى بالإضافة

  ونجاحاتها تجاربها لنشر المنظمة تسعى وهنا الأخرى المنظمات أمام به ٌحتذى مثالاً  المنظمة تكون: المتقدمة المرحلة

 المواد مواصفات - المنتج تصمٌم مواصفات: والمقاٌٌس المواصفات نظام ٌؽطٌها التً والفنٌة الإدارٌة الجوانب أهم

مواصفات المنتج                                                                                                  – نتاجالا عملٌات مواصفات – المشتراة

العٌنات  – الخاصة المواصفات – التجارٌة العلامات -التدرٌج -: التالٌة الطرق بإحدى المطلوبة الجودة توصٌؾ ٌمكن

 تحدد - قوٌة تنافسٌة ظروؾ فً منتجاتها تعرض: بـكونها التجارٌة بالعلامة للتوصٌؾ تلجؤ التً المنظمات تتصؾ

 إنتاجها ٌخضع - المعٌن الصنؾ من المبٌعات تكرار فً ترؼب - ومنفردة متمٌزة صؽٌرة أحجام فً إنتاجها مستوٌات

 مواصفات على إنتاجها فً تعتمد - الأخرى المنظمات إنتاج الأداء جودة حٌث من إنتاجها ٌفوق - عالٌة إحلال لمعدلات

                                                                   التقنً  للعامل إنتاجها ٌخضع - ومقارنتها اكتشافها ٌصعب سرٌة

     الأداء                                                      توصٌؾ - الكٌماوي التوصٌؾ :  الخاصة المواصفات طرق

          الإنتاج   لجودة الشامل الضبط عملٌات فً الأساس الجزء هو التشؽٌل أثناء الجودة ضبط ٌعتبر -1: ملاحظة 

                                                  الأداء معدلات تقٌٌم أجل من مهمة مإشرات الإنتاجٌة تعتبر مإشرات  -2

                            الإنتاجٌة زٌادة إلى تإدي التً الأسالٌب أفضل المدخلات من انخفاض مع المخرجات ارتفاع  -3

 الذي الإنتاج دستور تعزٌز على تركٌزه نتٌجة المعنٌة المنظمة فً جذري تحول تحقٌق على هابً برنامج ٌعمل -4

                                                                                 والانسانً المادي الجانب هما عنصران من ٌتكون

                                      الموضوعة للمواصفات المشتراة المواد مطابقة مدى دراسة: القٌاس الهدؾ من إجراء

 تؤثٌر إمكانٌة - القٌاس أجهزة دقة مدى - القٌاس جهاز استخدام مدى : القٌاس نظام جودة علٌها تعتمد التً العوامل

      القٌاس نتابج على والرطوبة كالحرارة البٌبة ظروؾ تؤثٌر - القٌاس دقة على( وآخر قٌاس بٌن الفترة) الزمن

 من أنواع أربعة إجراء ضرورة( 2.8) البند فً الأخٌر إصداره فً  ISO 9000: 2000 الجودة إدارة نظام ٌشترط

                        المنتج وقٌاس مراقبة - العملٌات وقٌاس مراقبة - لداخلًا التدقٌق - العمٌل رضا : هً القٌاسات،
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                                                          المدخلات إلى المخرجات نسبة هً:  الإنتاجٌة -1:  الانتاجٌة مإشرات

 إلى الوصول وتعنً المنتجات من المخرجات لإنتاج احةالمت الموارد استخدام فً الإدارة نجاح مدى تعكس: الكفاءة   -2

                                                                            (بالمدخلات تتعلق)المدخلات    فً تحسٌنات وجود مع الموضوعة الأهداؾ

 تحقٌق مدى تقٌس وهً العملٌة من فقط اتالمخرج جانب على وتركز. ونتابجها المنظمة بؤهداؾ تتعلق:  الفعالٌة  -3

                                                                                          بالمخرجات تتعلق ((المتوقعة ) المخططة للمخرجات الفعلٌة المخرجات نسبة)فٌها  المرؼوب وللنتابج لأهدافها المنظمة

                                        ككل والمدخلات المخرجات بٌن العلاقة: الكلٌة لإنتاجٌة -1: هما الإنتاجٌة، بمقاٌٌس

                                             الإنتاج عناصر من عنصر ومدخلات المخرجات بٌن العلاقة: الجزبٌة الإنتاجٌة -2

                                                                         الكلٌة لاتالمدخ/  الكلٌة المخرجات=   الكلٌة الإنتاجٌة

                         فعلا المستخدمة الموارد/  الفعلٌة المخرجات=  الفعلٌة الانتاجٌة  -1:  الكلٌة الانتاجٌة مإشرات

                                                 استخدامة قعالمتو الموارد/  المتوقعة المخرجات=  المتوقعة الانتاجٌة -2

 -2                                         العمال عدد/  الكلٌة المخرجات=  العامل انتاجٌة -1:  الجزبٌة الانتاجٌة مإشرات

                                                           العمل ساعات مجموع/  الكلٌة المخرجات=  العمل ساعة انتاجٌة

                                                                     %100× المخططة الموارد/  المستخدمة الموارد=  الكفاءة

                   %                 100×المتوقعة  المخرجات كمٌة أو قٌمة/  الفعلٌة المخرجات كمٌة أو قٌمة=    الفعالٌة

 المبٌعات كمٌة أو قٌمة/  الفعلٌة المبٌعات كمٌة أو قٌمة=  المبٌعات فعالٌة -1: الفعالٌة قٌاس فً المستخدمة النسب

 %                                                                                                                  100× المتوقعة

                        %100× المبٌعات قٌمة/  الجودة لرداءة المبٌعات مردودات قٌمة= الجودة على الرقابة فعالٌة -2

                                                    المنظمة فعالٌة - المجموعة فعالٌة - الإدارٌة الفعالٌة:  الفعالٌة مستوٌات

برنامج تحسٌن الانتجٌة هابً                                     –التقلٌدٌة  :الإنتاجٌة  لتحسٌن لمنظمةا تتبعها التً الوسابل

                             (HAPPI) وٌسمى البشري العنصر على البرنامج هذا ٌقوم(: هابً) الإنتاجٌة تحسٌن برنامج

 - كافٌة ؼٌر مبالػ تخصٌص -  البشرٌة الكفاءات توفر عدم - موضوع حداثة: الشاملة الجودة إدارة تطبٌق معوقات

 - الإدارة فً الأوتوقراطً أو الدٌكتاتوري الأسلوب - التدرٌب إلى حاجتهم بعدم العاملٌن بعض لدى الخاطا الاعتقاد

 من للفوابد سرٌعةال النتابج توقع- الجودة لضبط الإحصابٌة بالأسالٌب الإلمام عدم - العاملٌن بعض لدى التؽٌٌر مقاومة

 وتناؼم انسجام وجود عدم - الراجعة والتؽذٌة للاتصالات فعال نظام وجود عدم  - الشاملة الجودة إدارة تطبٌق جراء

                                                                                               والفرق العاملون ٌحققها التً الإنجازات عن المعلومات إٌصال فً الـتؤخر -  الفرق بٌن أو الفرٌق، أعضاء بٌن

 تخفٌض - بالأهداؾ الإدارة/ النظام ترشٌد - والتنظٌم التنظٌؾ :  هابً قبل من المستخدمة مفتاحاً  العشرٌن ضمن من

 استخدام ترشٌد - بوالتدرٌ المهارات تنوع - الهدر إزالة - الجودة ضمان نظام - والآلات الأجهزة صٌانة -المخزون

الصؽٌرة                                    المجموعات نشاطات -  متقدمة تكنولوجٌا -الإنتاج  جدولة - والمواد الطاقة

                  الفرٌق عمل - الوضوح - بالإنجاز الاعتراؾ - العالً الأداء - المسإولٌة - الالتزام :الإنتاج دستور عناصر

 الزمن طول على الدقة من المستوى بنفس منتجاتها كل إنتاج المنظمة تستطٌع لا -1: (المنتج فً الاختلاؾ ) ملاحظات

القٌاس – العمل طرٌقة -القوى العاملة  -المواد – الآلات:5Ms المنتج فً اختلافات لوجود تإدي ان ٌمكن المصادرالتً

- وثابتة بطبٌعتها العملٌة فً موجودة تكون: الصدفة إلى رجعت أو عامة اختلافات -1  : الإنتاج فً الاختلافات أنواع

                                                                 الاختلافات هذه حدوث عند السٌطرة تحت العملٌة تكون - توقعها ٌمكن

 لا - ثابتة ؼٌر - منتظمة ؼٌر - نفسها العملٌة مع موروثة لٌست اختلافات: أسباب إلى تعود أو خاصة اختلافات -2

                                                                             السٌطرة خارج العملٌة تكون - توقعها ٌمكن

                                 بعضها مع تماثلها حٌث من المنتجة الوحدات بٌن للفروقات تشٌر: الإحصابٌة الاختلافات

                                      الموضوعة الفنٌة المواصفات وحدود الفعلٌة المواصفات بٌن الفروقات: الانحرافات

                                                                                                          :الإحصابً الضبط أدوات

تكراراً                                                                                                                    الأكثر الأسباب إظهار هو بارٌتو تحلٌل ومهمة المشكلات حل أولوٌة لتحدٌد ٌستخدم:  وبارٌت تحلٌل -1

 أو المنتج فً الموجودة الأخطاء أو العٌوب حول معلوماتال وتنظٌم ترتٌب من المسإولٌن تمكّن:  المراجعة قابمة -2

           الأهمٌة        حسب المشكلات لترتٌب القابمة هذه وتستخدم العٌوب هذه إلى المإدٌة والأسبابالعملٌات  فً

 لاتكون لتًوا العلاقة هذه عن أولٌة فكرة تكوٌن بهدؾ متؽٌرٌن بٌن العلاقة طبٌعة لعرض ٌستخدم:  الإنتشار شكل -3

                                                              العلاقة تلك وقوة طبٌعة لمعرفة الإحصابٌة الناحٌة من وحده كافٌة

                     خطواتها وتحلٌل العملٌات أداء طرٌقة لتحدٌد العملٌات تدفق خرابط تستخدم: العملٌات تدفق خرٌطة -4

                                   السمكة حسك خرٌطة أٌضاً  علٌها وٌطلق إٌشكاوا، خرٌطة تسمى: والأثر السبب خرٌطة -5

                                                                         ظاهرة بٌانات عرض عند تستخدم: المتابعة خرٌطة -6

 أداء لمراقبة وتستخدم. كمٌة وبٌانات رقمٌة بصورة الإنتاج فً الاختلافات نع للتعبٌر تستخدم: الرقابة خرابط -7

الأنشطة                                                                                                                 أو العملٌات
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 المراجعة قوابم - العمل بمواقع المتعلقة المراجعة قوابم - بالتوزٌع المتعلقة المراجعة قوابم: المراجعة قوابم انواع

                                                                                                                  بالأسباب   المتعلقة

 فً المساعدة - العمل طرق توحٌد - دامىوالق الجُدد العاملٌن أمام الصورة توضٌح:  العملٌات تدفق خرٌطة أهداؾ

 الجودة         إدارة نظم فً العملٌات توثٌق - المستمرة التحسٌنات مشارٌع من تستفٌد أن ٌمكن التً الأماكن تحدٌد

 العاملٌن إشراكو الخرٌطة فً المستخدمة بالرموز إلمام لدٌهم ٌكون أن: العملٌات تدفق بخرابط المعنٌٌن على ٌنبؽً

                                                                                                              وضعها  فً ٌٌنالمعن

 السمكة رأس وكؤنها تصبح والتً أولاً  المشكلة أو الأثر تحدٌد-1( : السمكة حسك خرٌطة) والأثر ٌتم السبب خرٌطة فً

 للمشكلة                               الربٌسة الأسباب علٌها ٌوضع إذ الخط، لهذا لربٌسةا والفروع الوسط خط رسم  -2

                    علٌها  الثانوٌة الأسباب ووضع الوسط لخط الربٌسة الفروع من المتفرعة الثانوٌة الفروع رسم -3

                   الربٌسة الأسباب تمثّل الربٌس الخط من عةالمتفر الخطوط -1( : حسك السمكة )والأثر  السبب خرٌطة ملاحظة حول

                                                                   الثانوٌة الأسباب تمثّل الفرعٌة الخطوط من المتفرعة الخطوط  -2

                                                               أخرى تفرٌعات الثانوٌة الأسباب عن ٌتفرع أن الممكن من -3

تخزٌن        : مثلث  -3ارسال            / نقل: سهم   -2عملٌة         /نشاط : دابرة  -1: رموز خرٌطة تدفق العملٌات 

                                              سجلات  : مستطٌل  -6 قرار      : معٌن  -5فحص       /تفتٌش: مربع   -4

 لقٌم الحسابً المتوسط حساب خلال من الدراسة موضوع بالظاهرة للتنبإ المتابعة خرٌطة استخدام ٌمكن -1 : ملاحظة 

                                                                                                   القٌم   اتجاه معرفة أو الظاهرة،

                                                                                                بٌنهما اختلافات وجود عدم بالضرورة ٌُعنً لا لعٌنتٌن الحسابً الوسط فً لتماثل ا -2

                           : وهً أفقٌة، خطوط ثلاثة إضافة مع المتابعة خرٌطة رسم طرٌقة بنفس الرقابة خرابط رسم ٌتم

 للظاهرة                                                                                  الحسابً الوسط أو الوسط خط ٌمثّل -1

 الوسط إلى معٌارٌة انحرافات ثلاثة إضافة طرٌق عن رٌاضٌة بصورة ٌستخرج الذي:  للرقابة الأعلى الحد ٌمثّل -2

 للمجتمع                                                                                                                       ابًالحس

 من معٌارٌة انحرافات ثلاثة طرح طرٌق عن رٌاضٌة معادلة بصورة ٌستخرج لذيا:  للرقابة الأدنى الحد ٌمثّل -3

                                                                                                          للمجتمع الحسابً الوسط

 - الإنتاجٌة العملٌة تبسٌط – مراقبتها المراد السمات أو الواصفات تحدٌد : الرقابة خرابط فً مراعاتها ٌنبؽً نقاط

                    انحراؾ وجود عند التصحٌحً العمل خطوات اتخاذ - الرقابة حدود تحدٌد - العٌنات اختٌار ومعاٌٌر أسس تحدٌد

 قٌم على السٌطرة لإحكام تستخدم :Chart Х المتوسطات على الرقابة خرٌطة -1: شٌوعاً  الأكثر الرقابة خرابط

المسموح     الحدود ضمن تقع المختارة العٌنات متوسطات أن من التؤكد خلال من للدراسة الخاضع المتؽٌر متوسطات

 المنظمات من وكثٌراً  المدٌات، على اعتماداً  المتؽٌرات قٌم ضبط الى تهدؾ :Chart R المدى على الرقابة خرٌطة -2

                                                                                                               معاً  الخرٌطتٌن تستخدم

مرفوضة                                                                                                            / مقبولة/ سٌبة/ جٌدة كونها أساس على المنتجات جودة لقٌاس تستخدم: p التالفة الوحدات نسبة خرٌطة -3

                                             المعابة للوحدات به سموحالم الأقصى الحد ٌمثل( : UCL) للرقابة الأعلى الحد

                           للانحرافات                           به المسموح الأدنى الحد ٌمثل (:LCL) للرقابة الأدنى لحد

 وأقل قٌمة أكبر بٌن الفرق) والمدى ًالحساب الوسط إٌجاد من:  بد لا Chart Х الرقابة على المتوسطات خرٌطة لبناء

                                                             بها  المسموح المعابة للوحدات الأدنى والحد الأعلى الحد إٌجاد ثمو  (العٌنة فً قٌمة

                                                              لحسابً للمدىالوسط ا :فوقها خط فهً  Rاما  المدى : ضمن خرٌطة الرقابة على المتوسطات الى  Rٌشٌر 

 سلفاً  محددة معاٌٌر مع بالمقارنة المنظمات لأداء تقٌٌم إجراء أساس على العالم فً الجودة جوابز كافة تعتمد :ملاحظة 

                                           تقٌٌمها       ٌتم التً العناصر من عنصر لكل مخصصة علامات أو لدرجات وفقاً 

                                                                                           :الشاملة الجودة إدارة لجوابز المشتركة الأهداؾ

                                                   الجودة                                    إدارة بؤهمٌة الناس وعً زٌادة -1

 الموضوعة                                                المعاٌٌر مع المنظمة أداء ومقارنة للمنظمات الذاتً التقٌٌم تشجٌع -2

               الجودة تطبٌق نم المتحققة والعوابد الجودة، ثقافة نشر استراتٌجٌات حول المعلومات تبادل تشجٌع على الحث -3

 التمٌز                                                                         على الحصول متطلبات بخصوص الوعً زٌادة -4

                                            بالمنظمة الجودة إدارة تطوٌر عملٌات وتطبٌق تقدٌم على المنظمات تشجٌع -5

                                                                                                       للجودة الأوروبٌة الجابزة  -للجودة   الوطنٌة بالدرٌج مالكوم   -دٌمنج   : جوابز الجودة 

 للمنظمات سنوٌاً  الجابزة وتُمنح ،1951 عام نٌٌنالٌابا والمهندسٌن العلماء اتحاد قبل من أساسها وضع:  دٌمنج جابزة

                                                                       الافراد لانجازات وكذلك فٌها العاملة والوحدات  نجاحا الاكثر

 واستخدام جمع - والنشر مالتعلٌ - التنظٌم إدارة التنظٌم – السٌاسات:  دٌمنج جابزة تشملها التً التقٌٌم عناصر

للمستقبل                               التخطٌط – النتابج – الجودة تؤكٌد – المراقبة – المعاٌٌر -التحلٌل - الجودة معلومات



 جهاد عفانه           الخالدي                      4102ادارة الجودة                جامعة الملك فيصل                      

07 
 

 تخفٌض - ملموسة بنسب الإنتاج تكالٌؾ تخفٌض:   عدٌدة وهً فوابد دٌمنج بجابزة الفابزة الشركات من الكثٌر حققت

العملاء                                                                           شكاوي معدل تقلٌل - المرتكبة طاءالأخ نسبة

 المنظمات بٌن التنافسٌة تعزٌز بهدؾ1987 عام المتحدة الولاٌات فً أسُست: للجودة الوطنٌة بالدرٌج مالكوم جابزة

                                                                                           الأمرٌكٌة                             

 فً التمٌٌز لمفهوم المنظمات استٌعاب - الجودة بموضوع الاهتمام تشجٌع:  للجودة الوطنٌة بالدرٌج مالكوم اهداؾ

                                                                                             والخبرات  المعلومات تبادل - العمل

 المنظمات من للجابزة الترشٌح طلبات استلام -1(:  ترتٌب)  للجودة الوطنٌة بالدرٌج مالكوم لجابزة الأساسٌة المراحل

                    التالٌة للمرحلة المإهلة المنظمات ترشٌح -3     فردي أساس على المستقلة المراجعة -2   الراؼبة

                      التالٌة للمرحلة المإهلة المنظمات ترشٌح -5    الجابزة حكام قبل من الجماعٌة المراجعة إجراء -4

      بالجابزة الفابزة المنظمات بؤسماء والتوصٌة النهابً الاختٌار -7      المٌدانٌة بالزٌارات الخاصة المراجعات إجراء -6

                                                                                                                      بالجابزة المشاركة المنظمات إلى عكسٌة كتؽذٌة تقارٌر إرسال -8

 على التركٌز - الإستراتٌجً خطٌطالت - القٌادة: للجودة الوطنٌة بالدرٌج مالكوم جابزة تشملها التً التقٌٌم عناصر

الأعمال                                        نتابج - العملٌات إدارة - البشرٌة الموارد تطوٌر - والتحلٌل المعلومات - العمٌل

 مةالملتز المنظمات لتشجٌع 1991 عام الجودة لإدارة الأوروبٌة المإسسة قبل من تؤسست: للجودة الأوروبٌة الجابزة

أوروبا                                                       دول فً الشاملة وذلك الجودة إدارة وتطبٌق الأعمال أداء فً بالتمٌز

 التشؽٌلٌة والوحدات الدوابر - الكبٌرة الشركات: وهً للمنظمات فبات أربع للجودة إلى الاوروبٌة جابزة منح ٌتم

                                                                والصؽٌرة المتوسطة المنظمات - لعاما القطاع منظمات - للشركات

والعامة  الخاصة الأعمال منظمات من عضو 800 من أكثر من الجودة لإدارة الأوروبٌة المإسسة تتكون -1:   ملاحظة

المجتمع                        على النظام ٌحققها أن ٌمكن تًال الآثار الاعتبار بعٌن ٌؤخذ للجودة الأوروبٌة الجابزة -2

 : للجودة الاوروبٌة الجابزة فً الربٌسة المعاٌٌر ضمن التمٌز لنموذج(  المساعدة العناصر) الأولى المجموعة عناصر

                                                     العملٌات – والموارد الشراكة - والإستراتٌجٌة السٌاسة - الأفراد – القٌادة

         :  للجودة الاوروبٌة الجابزة فً الربٌسة المعاٌٌر ضمن التمٌز لنموذج(  النتابج) الثانٌة المجموعة عناصر

 الربٌسة الأداء نتابج - بالمجتمع المتعلقة النتابج - بالعملاء المتعلقة النتابج - بالأفراد المتعلقة النتابج

 

 


