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اللهم إنًّ أسالك فهم النّبٌٌن، وحفظ المرسلٌن والملببكة المقرّبٌن، اللهم اجعل ألسنتنا عامرةً 
 بذكرك، وقلوبنا بخشٌتك، وأسرارنا بطاعتك، إنّك على كلّ شً قدٌر، وحسبنا الله ونعم الوكٌل



 

 74 من 2صفحة 
 

َ يَؤْمُرُ باِلْعَدْلِ وَالْْحِْسَانِ وَإيِتَاءِ ذِي نْهَىٰ  إنَِّ اللََّّ ٌَ الْقرُْبَىٰ وَ

رُونَ  عِظُكُمْ لَعَللَّكُمْ تَذَكلَّ ٌَ  عَنِ الْفَحْشَااِ وَالْمُنكَرِ وَالْبَؽًِْ ۚ  

 

 الجودة الشاملة في الْسلام :الفصل الاول

عن إتقان العمل 

: مفهوم الجودة في القران الكريم 

 الطولى فً الٌد وللئسلبم ... الشامل والكامل الدٌن لٌكون الدٌن الإسلبمً الأدٌان من الله اختص

الشاملة  الجودة مبادئ تؤصٌل

كُمْ نِعْمَتًِ وَرَضٌِتُ لكَُمُ الْإسِْلَبمَ دٌِنًا فَمَنِ اضْطُرلَّ فًِ مَخْمَصَةٍ  ٌْ وْمَ أكَْمَلْتُ لكَُمْ دٌِنَكُمْ وَأتَْمَمْتُ عَلَ ٌَ الْ

حٌِمٌ  َ ؼَفوُرٌ رلَّ ثِْمٍ فَإنِلَّ اللهلَّ رَ مُتَجَانِؾٍ لإإ ٌْ ( 3)ؼَ

 :العربية اللغة في الجودة مفهوم

دَة وبِإتِْقَانِهَا وَطَبٌِعَتِهَا صِنَاعَتِ ِ  عُرِؾَ بِجَوْدَةِ  بمعنى جاد فعل  من)د و ج(/ مادة  أصلها الاشتقاقً العربٌة اللؽة فً الجودة إٌ  .الجَ

  .الرديا الجٌد عكس أن كما ... هو جٌد بما أتى أي الرجل وجاد.جٌد فهو المتاع جٌدة، وجاد فهً الصحبة وٌقال جاد

: الْتقان بمفهوم الجودة مفهوم ارتباط

 الدقة أتقنَ  بمنتهى : الإتقان ؼاٌة فً ، بِضَبْطٍ، بِإحِْكَامٍ  : بِإتِْقَانٍ  أعْمَالَ ُ  ٌُنْجِ ُ  أتَْقَنَ صَانِ ٌ  مصدر من العربٌة اللؽة فً الاتقان

،  ، ضبط  أجاده ، أحكم  العملَ  أتقنَ  ، والمفعول مُتقَن ، مُتقِن فهو ، إتقانًا ، ٌتُقن

ُ  خَبٌِرٌ بِمَا تَفْعَلوُنَ  الْجبَِالَ تَحْسَبُهَا جَامِدَةً  وَتَرَى" اٍ إنِلَّ ًْ ِ اللَّذِي أتَْقَنَ كُللَّ شَ حَابِ صُنَْ  اللهلَّ ًَ تَمُررُّ مَرلَّ السلَّ  "وَهِ

: مفهوم الجودة في السنة النبوية

 ) ٌُتْقِنَ  أنَْ  أحََدُكُمْ عَمَلبً  عَمِلَ  إذَِا ٌُحِبّ  تَعَالى اللهَ   إنِّ (

ًَ  الصدٌق بنت المإمنٌن عَابِشَةَ  أم عن الله رحم  البٌهقً الإمام روى  صل اللهِ   رَسُولُ  قَالَ  قَالتَْ  أبٌها أنها وعن عَنْهَا الله ه رَضِ

ٌْ ِ  اللهُ   عبد بن البشر محمد خٌر من مُوَجّ  الحدٌث هذا .الحدٌث ٌُتْقِنَ ُ  أنَْ  عَمَلبً  أحََدُكُمْ  عَمِلَ  إذَِا ٌُحِبّ  تَعَالى اللهَ  إنِّ  : وَسَلهمَ  عَلَ

ُ  أم كان صؽٌراً  أنثى، أم كان ذكراً  جمٌ  أمت  إلى وسلم علٌ  الله صل الله لجمٌ   موج  أن  كما محكوماً، أم كان كبٌراً، حاكما

 فالرسول .وتمٌ ها رف  اقتصادها فً وتساهم الأمة تنف  التً والمشارٌ  الخدمات العامّة فً ٌعملُ  من خاصة المهن، أصحاب

 وجمٌ  والطبٌب والتاجر والمدرس والمدٌر والأمٌر الكلبم للو ٌر ٌوج  الشرٌؾ الحدٌث هذا خلبل وسلم من علٌ  الله صل

الإتقان  ربط خلبل من التحفٌ  أسلوب أعمالهم باستخدام إتقان على وٌحثهم كبٌرة أم كانت صؽٌرة مهما المهن أصحاب

 .وتعالى ومحبت  سبحان  الله عند من والثواب بالإٌمان

 

 :الْحسان بمفهوم الجودة مفهوم ارتباط

 العربٌة اللؽة فً الإحسان

 إحسانات: ،الجم ) اسم (:إحِسان

 وَفِعْلُ  الحَسَنَةِ  إعِْطَااُ  بـ بمعنى أحسنَ  / إلى أحسنَ  / أحسنَ  مصدر

رِ  ٌْ الخَ

 ) فعل (:أحَْسَنَ 

 مُحسَن والمفعول ، محسِن فهو إحسانًا ، ، ٌُحسِن بـ أحسنَ / أحسن إلى/ أحسنَ 

ي - للمتعدإ

أساا  ضدّ  ، حَسَنٌ  هو ما فعل : أحسنَ الشلَّخصُ 

 ِ ٌْ  الحَسَنَةَ  أعَْطَاهُ  : وَبِ ِ  أحَْسَن إلَِ

 صُنع  أجَاد : أحَْسَنَ الشًاَ 

ؾَ  بِالحَسَنِ  أتََى : مَعَ ُ  أحَْسَنَ التلَّصَررُّ

الْسلامية  الشريعة في الشاملة الجودة تعريف

 وسعهم فً ما قد عملوا أنهم من والتؤكد الصحٌح، بالشكل او المإسسات بالأشخاص المنوطة الأعمال أداا فً الاجتهاد"

 "لهم قدمت من ٌرضاها ثم ورسول  ٌرضاها الله التً بالدقة لأدابها

: التعاون 

قْوَ ىٰ ) َ شَدٌِدُ الْعِقَابِ  وَتَعَاوَنُوا َ لَ  الْبرِرِّ وَالتَّ َ ۖ  إنِلَّ اللهلَّ ( وَلَا تَعَاوَنُوا عَلَى الْإثِْمِ وَالْعُدْوَانِ ۚ  وَاتلَّقوُا اللهلَّ

 

ا لا نُضِيعُ  الحَِاتِ إنَِّ ذِينَ آمَنُوا وََ مِلُوا الصَّ إنَِّ الَّ

  أَحْسَنَ َ مَلا مَنْ  أَجْرَ 
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وا مِنْ حَوْلكَِ فَاعْؾُ عَنْهُمْ وَاسْتَؽْفِرْ لهَُمْ وَشَاوِرْهُمْ فًِ  )       ا ؼَلٌِظَ الْقَلْبِ لَانفَضرُّ ِ لنِتَ لهَُمْ وَلوَْ كُنتَ فَظًّ نَ اللهلَّ فَبِمَا رَحْمَةٍ مإ

لٌِنَ  ٌُحِبرُّ الْمُتَوَكإ  َ ِ إنِلَّ اللهلَّ لْ عَلَى اللهلَّ (  الْأمَْرِ فَإذَِا عََ مْتَ فَتَوَكلَّ

ا كُنتُمْ  ):  الْخلاص لله في العبادات شَااُ ۚ  وَلتَُسْؤلَنُلَّ عَملَّ ٌَ هْدِي مَن  ٌَ شَااُ وَ ٌَ ٌُضِلرُّ مَن  كِن  ةً وَاحِدَةً وَلَٰ ُ لَجَعَلكَُمْ أمُلَّ ولوَْ شَااَ اللهلَّ

 (تَعْمَلوُن

تعد الشورى، التعاون، الإخلبص فً العمل، الرقابة الذاتٌة والمحاسبة بالإضافة الى الاتقان والإحسان من مبادئ الجودة  :سإال للمناقشة
ناقش ارتباط تلك المبادئ بنصوص القرآن والسنة؟... الشاملة   

 (الرجاء الرجوع للمحاضرة لسماع بعض الاسئلة ) أسئلة الفصل الأول

: (ان الله تعالى ٌحب اذا عمل احدكم عملب ان ٌتقٌن  ): 1س  
الاحسان      - الاتقان- الاخلبص   -الشورى      

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

(..ولو كنت فظا ؼلٌظ القلب لا انفظوا من حولك ): 3س  
الاحسان - الاخلبص   - التعاون      - الشور   

 (ولو شاا الله لجعلكم أمة واحده ولكن ٌضل من ٌشاا وٌهدي من ٌشاا ولتسبلن عما كنتم تعملون ): 4س

الاحسان  –الشورى  – الاخلاص– التعاون 

 (ان الذٌن اامنوا وعملو الصالحات أنا لانضٌ  اجر من احسن عملب): 5س

الشورى    - الاحسان- الاخلبص   - التعاون  

 

مفهوم الجودة الشاملة الحديثة  : الفصل الثاني~ 

 : املين رئيسيين بسبب الشاملة الحديثة الجودة مفهوم انتشر

 القرن الثامن خلبل ؼرب أوروبا بلدان فً الصناعٌة ومبادبها الثورة انتشار •

 عشر

الادارة  رواد اسهامات •

 أوروبا بلدان شهدت .الٌدوي بالمكنة العمل وإحلبل انتشار الصناعٌة هً الثورة

 إلى ولتإدي فروع العلم مختلؾ لتشمل والتجارب الأبحاث فتنوعت شاملة علمٌة نهضة عشر الثامن الؽربٌة خلبل القرن

 لها كان ثورة وهً .عشر التاس  الصناعٌة خلبل القرن الثورة قٌام فً المباشر السبب كانت مهمة واكتشافات اختراعات

 .خارجها أو أوروبا فً سواا والاجتماعٌة والسٌاسٌة الاقتصادٌة الحٌاة على البالػ الأثر

الثورة الصنا ية  

: دور الثورة الصنا ية في الجودة الشاملة 

 حاجاتهم عن ما  اد وٌبٌعون العٌش حقولهم لٌستطٌعوا فً الصناعٌة ٌعملون الثورة قبل مرحلة ما فً الناس معظم كان 

 .منهم الأسواق القرٌبة فً

 البنٌة الدٌموؼرافٌة على هٌكلٌة احداث تحولات فً ساهمت الاختراعات الصناعٌة ظهور 

 عام مابة وامتدت م1750 فً الصناعٌة الثورة بدأت 

إنجلترا  في الصنا ية الثورة ظهور أسباب
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: العوامل التي سا دت  ل  قيام الثورة الصنا ية 

الربٌسٌة  العوامل علٌها بؤنها الاجماع ٌمكن عوامل محددة تحدٌد ٌصعب

فً  التالٌة العامل ٌمكننا اخذ عامة بصفة الصناعٌة ولكن الثورة لظهور

الاعتبار  

 

 

 

: إسهامات علماا الادارة فً الجودة الشاملة ~ 

Max weber( 1864 – 1920 )ماكس فٌبر " 

 مجال فً اشتهرت ثرٌة ارفورت لأسرة مدٌنة فً الألمانً العالم ولد

على  حصل اللٌبرالً، الح ب القومً قٌادات احد والده وكان صناعة النسٌج

 من ثم انسحب هاٌدلبرج بجامعة أستاذا السٌاسً وعمل الاجتماع علم فً الدكتوراه

 لألمانٌا جدٌد دستور تكلٌف  بصٌاؼة تم ان الى السٌاسً واتج  للعمل الجامعً العمل

 1920 وتوفً فً

 

Woodrow Wilson (1856 – 1924 ) وٌلسون ودرو" 

 تعلم من وعانى فٌرجٌنٌا فً ولاٌة الأمرٌكً والاكادٌمً العالم ولد

القرااة 

 وكان 1886 السٌاسٌة فً العلوم الدكتوراه على وحصل طفولت  فً

ربٌس 

ربٌس  لمنصب وصل ان الى للعمل السٌاسً اتج  ثم برنستون جامعة

 على وحصل 1921 وحتى1913 من الامرٌكٌة المتحدة الولاٌات

جاب ة 

والتً  الأمم عصبة تنظٌم صاحب فكرة وكان 1919 للسلبم نوبل

المتحدة  الأمم هٌبة الى تطورت

 

 البيروقراطية
 القابد العمل ولٌس وقواعد أسس على الاعتماد •
 المسبولٌة م  الإدارٌة السلطة تناسب •
 المحسوبٌة لا الكفااة على بناا التعٌٌن •
 الشخصٌة العلبقات مبدأ تطبٌق عدم •
 هرمً واضح بشكل الإدارٌة السلطات ترتٌب •
شفوٌة  ولبس توجٌهات مكتوبة وثابق الى الاستناد •

 

 

Henry Fayol  (1841 – 1925 ) فاٌول هنري" 
 التعدٌن كلٌة من اسطنبول وتخرج مدٌنة فً الفرنسً العالم ولد
 تطوٌر وعمل على بفرنسا الحدٌد شركات التحق بكبرى ثم

 الصناعٌة العامة الإدارة كتاب  فً ونشر أفكاره الإدارة نظرٌة
 1925فً وتوفى 1916 فً
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  Fredrick Taylor(1865 – 1915) تاٌلور فرٌدرٌك" 

 وحصل بنسلفانٌا فٌلبدلفٌا بولاٌة مدٌنة فً الأمرٌكً العالم ولد

 على الدكتوراه حصل ان الى المٌكانٌكٌة شهادة الهندسة على

مرض  نتٌجة وتوفى بنسلفانٌا من  جامعة 1906  فً الفخرٌة

 1915عام فً الربوي الالتهاب

 

: نشؤة الجودة الشاملة الحديثة وتطورها ~ 

و  والٌابان و امرٌكا شهدتها أوروبا التً الصناعٌة الثورة أسهمت

 وممارسات و انشاا مفهوم تؤسٌس فً الإدارة اسهامات علماا

 تؤكٌد  ونستطٌ .الحاضر الٌوم الى أثرها التً امتد الشاملة الجودة

 الشاملة، الجودة تطبٌق أهمٌة اشارت الى التً الشرارة كانت القرن العشرٌن منتصؾ والٌابان أمرٌكا التً شهدتها المنافسة أن

 ثورة الإنتاج بإدخال جودة تحسٌن على رك  الٌابانٌون المبٌعات، ل ٌادة الإنتاج تخفٌض تكلفة على الامرٌكٌون رك  فً حٌن

. الشاملة الجودة

 

: الْحصائية المراقبة شوهارت أبو والتر

 أعلن عندما 1924 فً ماٌو الشاملة للجودة اللبنة الأولى والترشوهارت أطلق

 كما شوهارت، بدابرة سمٌت لاحقا  والتPDSAًالتحسٌن  عملٌة دورة عن

الجودة  مراقبة عملٌة فً المفهوم الاحصابً بتطوٌر قام

 

: الشاملة الجودة ديمنج أبو ادوارد

 للعملٌات الإحصابٌة بالمفاهٌم الجودة وخاصة عن بؤفكاره وأعجب 1927 فً شوهارت دٌمنج التقى

 عملٌات فً فقط لٌس تلك الأفكار تطبٌق ٌمكن أن  ورأى .للمراقبة البٌانً بالرسم التقنٌة المتصلة والأدوات

 . العملٌة الرقابٌة فً أٌضا بل التصنٌ 

 المجال فٌها وجد الذي 1951 عام فً الذهاب للٌابان فضل لذا أمرٌكا فً كبٌر قبول دٌمنج أفكار تلق لم

مٌدانٌا  واختبارها لتطبٌق أفكاره الخصب

 

:  كارو ايشيكاوا 

من  تطوعٌة حول مجموعة المفهوم هذا  وٌتمحور1962 فً الجودة مفهوم حلقات اٌشٌكاوا أطلق

 والتكلفة المرتبطة بالجودة العملٌة وحل المشكلبت لمناقشة دورٌة ٌجتمعون بصفة 12-3 العاملٌن

. الانتاجٌة

 

: فٌلٌب كروسبً

 العٌوب برنامج  الشهٌر الامرٌكٌة الولاٌات المتحدة فً كروسبً أطلق العالم 1962 العام نفس وفً

فكرة  وتقوم المضادة للطابرات، للصوارٌخ والصوارٌخ شركة فً حٌث بدأه Zero Defects الصفرٌة

. الأولى من المرة السلٌم الانتاج الٌة تستهدؾ تصمٌم على البرنامج

: جو ٌؾ جوارن 

  1986فً عام  للجودة جوران علٌ  ثلبثٌة ٌطلق ما جوران أطلق

 

: ارماند فٌجنبوم

 عام وحصل TQC مراقبة الجودة لفكرة المإسس هو

للجودة  الجمعٌة الامرٌكٌة جاب ة على 1965

 (الرجاء الرجوع للمحاضرة لسماع بعض الاسئلة )أسئلة الفصل الثاني 
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من أسماا علماا الأداا ؟ :1س

  جميع ماذكر – قولٌك-  ماكس فٌبر  - وٌلسون  -  فرٌدٌك تاٌلور  -   هنري فاٌول 

 :تتعدد العوامل الطبٌعٌة التً ادت فً ظهور الثورة الصناعٌة فً انجلترا، وتشمل كل ماٌلً ماعدا: 2س

تمٌ  مناخ انجلترا بالرطوبة - كثرة الانهار السرٌعة -  تقارب اماكن الفحم والحدٌد   -  تميز انجلترا في الاداب والفنون

من هو العالم الذي تكلم عن البٌرو قراطٌة ؟ :3س

ماكس فيبر  

من هو العالم الذي ٌلقب بالاب الحقٌقً للئدارة العامة وفصل بٌن الادارة والسٌاسة وٌرى مبادئ القابد السٌاسً تختلؾ : 4س

عن مبادئ القابد الاداري  

ودرو ويلسون  

.. انتشرت الثورة الصناعٌة بشكل عام فً: 5س

اوروبا  

:  تعددت أسباب ظهور الثورة الصناعٌة فً انجلترا وهذه الأسباب تشمل كل ماٌلً ماعدا : 6س

    ثقافية  –اجتاعٌة– مالٌة -  سٌاسٌة –طبٌعٌة 

 : العوامل التً ساعت على قٌام الثورة الصناعٌة ، تشمل كل ماٌلً ماعدا:7س

  وامل اجتما ية- عوامل تجارٌة - عوامل سٌاسٌة - عوامل دٌموؼرافٌة 

 : تتعدد العوامل السٌاسٌة التً ادت فً ظهور الثورة الصناعٌة فً انجلترا، وتشمل كل ماٌلً ماعدا:8س

 التفرغ للعمل وجم  المال- عدم التعرض للؽ و الخارجً  - كثرة الانهار- انشقاق الكثٌر عن الكنٌسة  - الاستقرار السٌاسً 

 : تتعدد العوامل الاجتماعٌة التً ادت فً ظهور الثورة الصناعٌة فً انجلترا، وتشمل كل ماٌلً ماعدا. :9س

 كل ماسبق -  انشقاق الكثير  ن الكنيسة- ظهور الاختراعات - الاهتمام بالعلوم الطبٌعٌة 

 : تتعدد العوامل المالٌة التً ادت فً ظهور الثورة الصناعٌة فً انجلترا، وتشمل كل ماٌلً ماعدا:10س

التوج  نحو الرأسمالٌة -  الاقتصاد الحر-  توفٌر الاستثمارات ورإوس الاموال - انشاا البنوك 

 : من مبادئ هنري فاٌول ، كل ماٌلً ماعدا: 11س

 التخطيط الاستراتيجي- السلطة والمسإولٌة - الانضباط فً العمل  -  الهدؾ والتوجٌ  

 :  من مبادئ الادارة العامة لهنري فاٌول كل ماٌلً ماعدا:12س

 التخطٌط الاداري- التنظٌم الاداري -  الرقابة الادارٌة   - الجودة الشاملة

 عالم من علماا الادارة اطلق علٌ  لقب الاب الحقٌقً للبدارة العامة ، ونادى بالفصل بٌن الادارة والسٌاسة ٌرى ان :13س

 : مبادئ القابد السٌاسً تختلؾ تماما عن مبادئ القابد الاداري

 هنري فاٌول- فرٌدرٌك تاٌلور    - ودرو ويلسون- وثر قولٌك  
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    :  من اسهامات فرٌدٌرك تاٌلور فً علم الادارة كل ماٌلً ماعدا:14س

مبدأ الحركة وال من لرف  الانتاجٌة والتخلص من الاجرااات -  معٌار الكفااة ووض  الشخص المناسب فً المكان المناسب   

 اهمية الاتصالات-  مبدأ التخصٌص وتقسٌم العمل ونو ٌ  المهام  - ؼٌر اللب مة  

  :وتشمل كل ماٌلً ، ماعدا  PDCA والتر شوهارت أبو المراقبة الاحصابٌة اعلن عن دورة عملٌة التحسٌن: 15س

  Active نشط -  Check افحص  -  Do نفذ  -     Plan خطط

  : دورة تحسٌن الجودة كانت هً البداٌات الربٌسٌة لفكرة ادارة الجودة اطلقها احد رواد الجودة الشاملة وهو:16س

كارو اٌشٌكاو  - جو ٌؾ جوران    -  والتر شوهارت-  ادوارد دٌمنج   

  :  ، كل ماٌلً، ماعدا1986اطلق جوران ماٌطلق علٌ  ثلبثٌة جوران للجودة فً عام : 17س

مراقبة الجودة - تحسٌن الجودة  - تخطٌط الجودة    -  دائرة الجودة

  : ثلبثٌة جوران للجودة هً: 18س

رقابة  - تنظٌم - هدؾ   ؛ تخطٌط – رسالة - توجٌ     ؛ رإٌة - تنظٌم -   ؛ تخطٌط مراقبة– تحسين - تخطيط 

ادوارد  :وحصل على جاب ة الجمعٌة الامرٌكٌة للجودة هو1965قام بها احد العلماا عام  TQC فكرة مراقبة الجودة: 19س

 فٌلٌب كروسبً   - ارماند فيجنبوم-  جو ٌؾ جوران  -  دٌمنج    

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

 Zero برنامج العٌوب الصفرٌة TQC - فكرة مراقبة الجودة  -  CQC مفهوم حلقات الجودة  -  PDCA عملٌة التحسٌن

D 

            رواد الجودة الشاملة: الفصل الثالث 

  JOSEF JURAN( 1904-2008)جوزيف جوران  

  ًفً رومانٌا وهاجر م  عابلت  الى الولاٌات المتحدة 1904ولد جوران ف 

 واستقر فً مدٌنة مٌنٌسوثا وقد كان بارعا فً الرٌاضٌات 1912الأمرٌكٌة فً 

 1920وحصل على شهادة الثانوٌة فً عام 

  ًحصل على الشهادة الجامعٌة فً الهندسة الكهربابٌة من جامعة 1924ف 

 مٌنٌسوثا ثم التحق للعمل بقسم الإحصاا بشركة هوثرون 

  من المهام التً رك  علٌها جوران تطبٌق ونشر مراقبة الجودة الإحصابٌة فً مختبرات الشركة 

  ًنشر جوران أول مقالات  عن أهمٌة الجودة فً الهندسة المٌكانٌكٌة 1935ف  

: إسهاماته 
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: قدم جوران ثلاثية الجودة التي تضم العناصر الأتية 

  وٌتضمن وض  أهداؾ الجودة وتحدٌد العملبا الداخلٌن والخارجٌن وتطوٌر خصابص المنتج ووض  : تخطٌط الجودة

 .ضوابط العملٌة 

  ضبط الجودة وٌضم اختٌار موضوعات الضبط والتحكم واختٌار وحدات القٌاس ووض  الأهداؾ 

  وٌضم تحدٌد الأولوٌات وتحدٌد المشروعات وتنظٌم فرق المشروعات وتشخٌص الأسباب وتوفٌر الحلول : تحسٌن الجودة

وإثبات فعالٌتها  

 

وله مساهمة كبيرة في  (الجودة لا تحدث بالصدفة بل يجب أن تكون مخططاَ لها )جوران هو صاحب المقولة المشهورة 

: مفاهيم الجودة وترتكز رسالته  ل  أن 

  الجودة هً مسإولٌة الإدارة العلٌا 

  ًتحسٌن الجودة هو هدؾ مستمر لا ٌنته 

 تحسٌن الجودة ٌستهدؾ تخفٌضاَ مستمراَ فً التكلفة 

  جمٌ  مشروعات التحسٌن تتم فً خطوات متتالٌة بالمشروع تلو المشروع 

 80% من مشاكل الجودة تق  ضمن مسإولٌة الإدارة مشاكل الجودة تكون م منة أو

 عرضٌة 

  خلق الوعً بالحاجة إلى التحسٌن وتوفٌر فرصة لدى العاملٌن 

  ض  أهدافاَ لعملٌة التحسٌن 

  صمم التنظٌم اللب م والمناسب للوصول إلى الأهداؾ 

  طور وأعمل على تنمٌة إمكانات التدرٌب 

  إنج  المشارٌ  التً تإدي إلى حل المشاكل داخل المنظمة 
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  سجل وأكتب تقارٌر التقدم الدورٌة ووثق ما تحقق 

   ٌأعط التكرٌم للمتمٌ ٌن وأعمل على التشج 

 EDWARD DEMING 1993-1900 إدوارد ديمنج 

  ًبولاٌة أوهاٌو الأمرٌكٌة وحصل على شهادة البكالورٌوس 1900ولد إدوارد دٌمنج  ف 

 والماجستٌر فً تخصص الفٌ ٌاا والرٌاضٌات 1921فً الهندسة  الكهربابٌة فً 

  وخلبل دراست  تعرؾ على شٌوهارت وأعجب بؤفكاره 1928 والدكتوراه 1925

  وقام بنشر أفكاره عن الجودة التً لاقت قبولاً لدى الشركات 1947سافر إلى الٌابان

 الٌابانٌة

  واشتهر دٌمنج بتطبٌق دابرة تحسٌن الجودة 

 :مبدأ هي (14)تعتمد فلسفة ديمنج في مجال إدارة الجودة  ل  

 وضرورة نشر تلك الأهداؾ من خلبل رسالتها إلى المهتمٌن تحدٌد أهداؾ ثابتة للمنظمة من أجل تحسٌن جودة منتجاتها .ٔ

 كالمستفٌدٌن من الموظفٌن وأفراد المجتم  المحلً 

  مبتكرة ولٌس عمل الأشٌاا بطرٌقة تقلٌدٌة تبنً فلسفة جدٌدة للجودة بحٌث ٌكون التوج  نحو عمل الأشٌاا بطرٌقة جدٌدة .ٕ

 إلى رقابة وقابٌة تستهدؾ من  وقوع الخطؤ وتقدٌم الدعم لمن ٌخطا تؽٌٌر هدؾ الرقابة من كشؾ الخطؤ والمحاسبة .ٖ

 لٌتخطى الأداا الخاطا وٌتاب  وٌستمر 

 فالمهم لٌس الحلول السهلة لأنها قد تكون أكثر تكلفة ولذا لابد من تؽٌٌر فلسفة عدم بناا قرارات على أساس التكالٌؾ فقط .ٗ

 الشراا التً تعتمد على السعر فقط 

  بؤٌة وسٌلة كانت فهذه النظرة قصٌرة الأمد الإبتعاد عن فكرة وسٌاسة تحقٌق الربح .٘

 التدرٌب المتواصل أثناا الخدمة وإعتماد الطرق الحدٌثة فً التدرٌب وربطها بخطط تحسٌن الجودة  .ٙ

  ونواتج  وعملٌات  ومخرجات  باستمرار نحو الأفضل تبنً وتؤصٌل القٌادة الإدارٌة وتفعٌل دورها فً تحسٌن النظام .7
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العوابق والحدود التنظٌمٌة بٌن موظفً الوحدات التنظٌمٌة   وإ الة إحداث تؽٌٌر جذري فً الهٌكل التنظٌمً للمنظمة .8

 المختلفة بالمنظمة 

 الإستقرار الوظٌفً للعاملٌن وتوفٌر الأمان لهم وإبعاد شبح الخوؾ عنهم .9

 تجنب ومقاومة الخوؾ من التؽٌٌر  .ٓٔ

 التركٌ  على عملٌة التطوٌر الذاتً للعاملٌن وإكسابهم معارؾ ومهارات جدٌدة  .ٔٔ

 إلى سٌاسة التقٌٌم على أساس الجودة النوعٌة المحققة التوقؾ عن استخدام سٌاسة التقٌٌم القابمة على أساس الكم والتوج  .ٕٔ

 واعتبارها المعٌار الأساسً للتقٌٌم

 إ الة العوابق والحواج  التً تمن  العاملٌن من تحقٌق إنجا اتهم والتفاخر بها  .ٖٔ

 داخل المنظمة وذلك لتحقٌق التحول إلى نظام الجودة من خلبل فرق العمل والمشاركة تع ٌ  العمل بروح الفرٌق الواحد .ٗٔ

 المستمرة كفلسفة عمل 

: كما اشتهر ديمنج بإطلاقه لقائمة الأمراض السبع القاتلة للمنظمات وهي تتلخص وفقا لرإيته فيما يلي 

 عدم استقرار وثبات رسالة المنظمة وهدفها  (ٔ

 التركٌ  على تحقٌق الأرباح والفوابد قصٌرة الأجل  (ٕ

التركٌ  على تقوٌم الأداا من خلبل تصنٌؾ الجدارة أو من خلبل الاستعراض  (ٖ

 السنوي للؤداا 

 التؽٌٌر المستمر والمتكرر فً القٌادة الإدارٌة للمإسسة  (ٗ

 إدارة المنظمة من خلبل الأرقام المحددة سلفاَ  (٘

 الارتفاع المستمر للتكالٌؾ الطبٌة  (ٙ

 .الارتفاع المستمر لتكالٌؾ الالت ام والدٌون المعدومة  (7

: كما أكد ديمنج  ل  ضرورة إلمام أي مدير مإسسة بؤربع مجالات للمعرفة هي 

من الخطاا سببها النظام المتب  من سٌاسات وأسالٌب وإجرااات وروتٌن و أعراؾ % 85توصل دٌمنج إلى قاعدة مفادها أن 

وقال إن (% 85إلى %15من )من هذه الأخطاا وهذه القاعدة سماها % 15متبعة ولا ٌتحمل العنصر البشري إلا نسبة 

البحث فً أخطاا النظام هو الأساس ولٌس التركٌ  على خطاا العامل ولهذا فلب داعً للتسرع فً الحكم على الأفراد فً حالة 

. الأخطاا لأنهم محكومون بالنظام ولابد من العمل على البحث فً أخطاا النظام وتصحٌحها 

 FHILIP CROSBY 2001-1926فليب كروسبي 

 ورؼم أن  حصل على شهادة البكالورٌوس 1926ولد كروسبً فً ولاٌة وٌست فرجٌنٌا الأمرٌكٌة عام 

فً الطب الا أن  عمل فً قسم الجودة فً شركة كروسلً عقب انتهاا مدة خدمت  العسكرٌة ؛ انتقل بعدها 
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ودعى الى مبدأ صناعة بلب عٌوب وٌتكون منهج " الصفرٌة "الى شركة متخصصة فً صناعة الصوارٌخ وأسس لنظرٌة 

:  مبدأ وهً 14كروسبً فً إدارة الجودة من 

وفي سياق مبادئ كروسبي للجودة يإمن كروسبي بضرورة انجاز العمل بشكل صحيح من المرة الأول  ولتحقيق هذا 

 : محاور رئيسية 4الغرض يتطلب الأمر تطبيق 

 المطابقة م  المتطلبات الأساسٌة  -ٔ

 التنفٌذ الصحٌح لمتطلبات الجودة من المرة الاولى  -ٕ

 الالت ام بالأداا القٌاسً الذي ٌحقق منتج خالً من العٌوب  -ٖ

 من اٌرادات المنشؤة  %40-20قٌاس الجودة هً تكلفة فً حد ذاتها تقدر بحوالً  -ٗ

  KAORU ISHIKAWA 1989-1915  كارو ايشيكاوا 

 1939وحصل على البكالورٌوس الهندسة فً الكٌمٌاا التطبٌقٌة 1915ولد اٌشٌكاوا فً مدٌنة طوكٌو بالٌابان 

 ثم تولى رباسة معهد موساشً 1949 ثم الاتحاد الٌابانً للعلماا والمهندسٌن 1947عمل فً شركة نٌسان 

 1978التقنً 

ٌعد اٌشٌكاوا أول من دعا إلى تطبٌق حلقات الجودة بوصفها استراتٌجٌة لتحسٌن جودة الأداا وأداة لتع ٌ  قٌمة 

التعاون بدلاَ من التنافس كما ٌرى أن الاستثمار فً التعلٌم والتدرٌب المستمر للموظفٌن من أهم الأعمال التً 

:  ٌجب على الإدارة العلٌا الاهتمام بها وٌلخص اٌشٌكاوا المبادئ الأساسٌة للجودة الشاملة فٌما ٌلً 

 الجودة مبنٌة على وجهة نظر العمٌل  -ٔ

 الجودة هً جوهر العملٌة الإدارٌة  -ٕ

 تعتمد الجودة على المشاركة الفاعلة من قبل العاملٌن والموظفٌن أهمٌة إ الة الحواج  بٌن الأقسام المختلفة  -ٖ

خرابط الانتشار – المدرجات التكرارٌة –خرابط بارٌتو )استخدام البٌانات والمعلومات الإحصابٌة فً اتخاذ القرارات  -ٗ

 (والمراقبة والانسٌاب وقوابم الفحص 

 ؛ والتي تسم  أيضا خرائط تحليل العلاقة بين السبب والنتيجة  1943ويعد ايشيكاوا أول من استنبط فكرة  ظمة السمكة 
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 (الرجاء الرجوع للمحاضرة لسماع بعض الاسئلة )أسئلة الفصل الثالث 

  :اطلقها العالم The PDCA Cycle دابرة التحسٌن المستمر: 1س

 فلٌب كروسبً - جو ٌؾ جوران    - والتر شوهارت- إدوارد دٌمنج  

  :طورها العالم The PDCA Cycle دابرة التحسٌن المستمر: 2س

 فلٌب كروسبً -  جو ٌؾ جوران  -  والتر شوهارت   -  إدوارد ديمنج

  : من العلوم التً مٌ ت العالم جو ٌؾ جوران هو تمٌ ه فً: 3س

 الطب -  الفٌ ٌاا  -  علم الاحصاا    - الرياضيات

  :ثلبثٌة نخطٌط وتحسٌن وضبط الجودة هً احدى اسهامات العالم: 4س

 كارو اٌشٌكاوا -  ادوارد دٌمنج  -  فلٌب كروسبً  -  جوزيف جوران

  :ثلبثٌة جوران دابما ماتبدأ بـ: 5س

المراقبة الاحصابٌة للجودة - الضبط  - التحسٌن    - التخطيط

  :هو، احد العلماا اكد على دور الادارة الوسطى الى جانب الادارة العلٌا فً دعم مشارٌ  الجودة  : 6س

كارو اٌشٌكاوا -  ادوارد دٌمنج -   فلٌب كروسبً   -  جوزيف جوران

: رك  جوران على فكرتٌن ربٌسٌتٌن فً ادارة الجودة هما : 7س

تبنً فلسفة جدٌدة للجودة وتؽٌٌر   - التخلص من العيوب والاهتمام بجودة المنتج وتلبية احتياجات العميل- الرإٌة والرسالة  

 نظرٌة المعرفة وعلم نفس الافراد -   هدؾ الرقابة   

  :من اهم اسهامات ادوارد دٌمنج ماٌلً: 8س

 النظرٌة الصفرٌة - الأمراض القاتلة للمنظمات -  اطلبق دوابر الجودة  -  اطلبق دابرة التطوٌر والتحسٌن المستمر 

  :هو، احد رواد الجودة حقق طفرة فً الصناعة الٌابانٌة وسمً ابو الجودة الشاملة : 9س

 كارو اٌشٌكاوا   -  ادوارد ديمنج-  فلٌب كروسبً  -  جو ٌؾ جوران 

  : كل ماٌلً ماعداا14من مبادئ دٌمنج ال  :10س

تحدٌد أهداؾ ثابتة للمنظمة من أجل تحسٌن جودة  -  خدمات مابعد البيع-  التدرٌب المتواصل  -  تبنً فلسفة جدٌدة للجودة  

 منتجاتها 

  : هو PDCA أول من أطلق دابرة التطوٌر والتحسٌن المستمر: 11س

كارو اٌشٌكاوا   -  والتر شوهارت-  ادوارد دٌمنج  -  جو ٌؾ جوران  
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فهم النظام ومعرفة مكونات  ، دراسة نظرٌات التباٌن والاختلبؾ الاحصابً ،علم نفس الافراد،نظرٌة المعرفة ، : 12س

  :  لتمٌ  مدٌر المإسسة ، طالب بها احد العلماا وهو4مجالات 

كارو اٌشٌكاوا   - ادوارد ديمنج-  فلٌب كروسبً  -  والتر شو هارت   

  : هو PDCA عالم قام بتطوٌر دابرة التطوٌر والتحسٌن:13س

كارو اٌشٌكاوا   -  ادوارد ديمنج-  فلٌب كروسبً  -  والتر شو هارت  

  أحد ما ٌلً ٌنسب الى العالم دٌمنج: 14س

دوابر التطوٌر والتحسٌن  -  حلقات الجودة   -  14المبادئ الـ -  النظرٌة الصفرٌة  

  : من الامراض السبعة القاتلة للمنظمة، كل ما ٌلً ، ماعدا: 15س

 دم استخدام الشكل الاجمالي -  إدارة المنظمة من خلبل الأرقام المحددة سلفاَ -  عدم استقرار وثبات رسالة المنظمة وهدفها  

المنتج التركٌ  على تحقٌق الأرباح والفوابد قصٌرة الأجل    -  في انتاج

  : من المجالات الأربعة للمعرفة التً أكد علٌها دٌمنج لإلمام أي مدٌر مإسسة كل ما ٌلً ، ماعدا: 16س

الثقافة -نظرٌة المعرفة  - علم نفس الافراد -   دراسة نظرٌات التباٌن والاختلبؾ الاحصابً  -فهم النظام ومعرفة مكونات  

  التنظيمية

   التابعة لدٌمنج والمقصود بها15-%85%نظرٌة : 17س

 -  اخطاا النظام 15%اخطاا العمال ،  85% -  اخطاء الافراد15%أخطاء النظام ،  - 85% فشل 15%نجاح ،  %85

 خسابر 15%ارباح ،  %85

نشؤة كروسبً وخبرت  فً العمل فً الشركات، هً التً ساعدت  على اطلبق النظرٌة الصفرٌة : 18س

عمل فً الشركات الٌابانٌة  - درس الهندسة الكهربابٌة   -  مل في مصنع الصواريخ-  دراسة القانون  

  : هو" صناعة بلبعٌوب " أول من نادى بمبدأ :19س

 كارو اٌشٌكاوا-  ادوارد دٌمنج -  والتر شو هارت   -  فيليب كروسبي

فً سٌاق مبادئ كروسبً للجودة ٌإمن كروسبً بضرورة انجا  العمل بشكل صحٌح من المرة الأولى ولتحقٌق هذا :20س

  :  محاور ربٌسٌة ماعدا4الؽرض ٌتطلب الأمر تطبٌق 

الالت ام بالأداا القٌاسً الذي ٌحقق -  التنفٌذ الصحٌح لمتطلبات الجودة من المرة الاولى -  المطابقة م  المتطلبات الأساسٌة 

قٌاس الجودة هً تكلفة فً حد ذاتها تقدر  -  التغيير المستمر والمتكرر في القيادة الْدارية للمإسسة -منتج خالً من العٌوب 

 من اٌرادات المنشؤة% 20-40بحوالً 

  : أول من دعى الى تطبٌق حلقات الجودة هو: 21س

 كارو ايشيكاوا-  ادوارد دٌمنج -  والتر شو هارت  -  فٌلٌب كروسبً  

   : هو1943أول من استنبط فكرة عظمة السمكة :22س

  كارو ايشيكاوا-  ادوارد دٌمنج -  والتر شو هارت -  فٌلٌب كروسبً  

   : هو1943أول من استنبط فكرة خرابط تحلٌل العلبقة بٌن السبب والنتٌجة :23س

  كارو ايشيكاوا-  ادوارد دٌمنج  - والتر شو هارت  -  فٌلٌب كروسبً  

 ٌجتمعون بصفة دورٌة لمناقشة وحل 3-12آلٌة معٌنة لمفهوم الجودة تترك  حول مجموعة تطوعٌة من العاملٌن : 24س

  : وتسمى. المشكلبت العملٌة المرتبطة بالجودة والتكلفة الانتاجٌة

 دراسة الجودة- مراقبة الجودة   -  حلقات الجودة-  مبادئ الجودة  

  :ٌلخص اٌشٌكاوا المبادئ الأساسٌة للجودة الشاملة فٌما ٌلً ماعدا.:25س

الجودة هً جوهر العملٌة الإدارٌة تعتمد الجودة على المشاركة الفاعلة من قبل - الجودة مبنٌة على وجهة نظر العمٌل  

استخدام البٌانات والمعلومات الإحصابٌة فً اتخاذ القرارات   -.العاملٌن والموظفٌن أهمٌة إ الة الحواج  بٌن الأقسام المختلفة

الالتزام بالأداء القياسي - خرابط الانتشار والمراقبة والانسٌاب وقوابم الفحص  – المدرجات التكرارٌة –خرابط بارٌتو )

 الذي يحقق منتج خالي من العيوب

 الفصل الرابع مفهوم الجودة الشاملة وأبعدها

 مقتبس من Qualityتتعدد تعارٌؾ الجودة من عالم إلى آخر إلا أن علماا الجودة اجتمعوا على أن الجودة مفهومها اللؽوي 

وتعنً أٌضاً الدقة او الإتقان أو إحسان   وٌقصد بها ماهٌة الشخص أو السلعة ودرجة صلبحٌتها ، Qualitasكلمة اللبتٌنٌة

المستهلكٌن ومدى  العمل والإخلبص فً صنعت  ،  كما تعنً مدى جمالٌة السلعة أو الخدمة المقدمة ومدى تلبٌتها حاجات 

. توافقها م  المعاٌٌر والمتطلبات المعتمدة
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ارتباط مفهوم الجودة بالتكلفة 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 أهم تعاريف الجودة الشاملة 
 والتر شوهارت  

الارتباط الوثٌق الذي ٌربط الجودة بالتحكم فً السلعة أو الخدمة وذلك عن طرٌق الحدود المعقولة والمقبولة من التنبإ بشكل 
. جودة المنتج

 ادوارد ديمنج  
نوعٌة المنتج أو الخدمة التً تصل إلى درجة معٌنة من الدقة والاتقان تساعد مالكها مادٌاً وتتمت  بسوق جٌدة و مستدامة ، أي 

. مستمر ومتواصل للخسابر وتحسٌن مستمر ومتواصل للعمل فً جمٌ  المناشط الإنتاجٌة أن الجودة تخفٌض 
 جوزيف جوران  

القابلية للاستخدام 
بمعنى ، تخفٌض معدلات الأخطاا والتحسٌن المستمر فً شكل ومضمون الخدمة المقدمة او السلعة المنتجة الأمر الذي  

. سٌساعد فً تحقٌق رضا العمٌل
 فيليب كروسبي  

العيوب الصفورية 
فكلما كانت عٌوب السلعة أو الخدمة  المقدمة تقترب من الصفر كانت الجودة تقترب من الكمال  
 المطابقة للمواصفات 
. الجودة مسبولٌة مشتركة ورؼبات المستهلك هً أساس التصمٌم فً المنتج أو السلعة 
محاولة عمل الشًا الصحٌح بالطرٌقة الصحٌحة من أول مرة ، وعمل  بطرٌقة أفضل فً المرات اللبحقة  
: لذا نجد مفاهيم الجودة في مجملها تتمحور حول ثلاث أسئلة الرئيسية  

هل نعمل الأشٌاا الصحٌحة ؟   -ٔ
هل تعمل الأشٌاا الصحٌة بطرٌقة صحٌحة ؟   -ٕ
هل ٌتم عمل الأشٌاا الصحٌحة بطرٌقة صحٌحة من أول مرة ؟   -ٖ
معهد الجودة الفيدرالي الأمريكي   

. نظام أداري استراتٌجً متكامل ٌسعى الى تحقٌق رضا العمٌل
 أوكلاند  

. طرٌقة لتحسٌن مرونة الأعمال وفعالٌتها بشكل عام
 شاكر الصالح وخالد الصريمي  

مجموعة من الأنظمة والقرارات الاستراتٌجٌة الشاملة تتبناها الإدارة العلٌا تعلن عنها بشكل واضح ومكثؾ بحٌث ٌلت م 
بما ٌحقق الرضا لدى العمٌل أو المستهلك بحٌث لا ٌصاحب  بتنفٌذها جمٌ  الموظفٌن فً كافة الأقسام بهدؾ التحسٌن المستمر 

. ذلك  ٌادة فً الموارد أو ارتفاع فً التكالٌؾ الإجمالٌة على المنظمة
  

أبعاد الجودة 
مفهوم الجودة 

. واكتب ماهً معاٌٌر الجودة من وجهة نظرك (مثلب سٌارة او ساعة او جوال  )فكر فً أي شًا جٌد تمتلك     -ٔ
عندما تذهب الى البنك او المرك  الطبً او المطعم هل تجد منهم خدمة جٌدة ؟   -ٕ
. إذا كانت الإجابة نعم حدد خصابص الخدمة الجٌدة -
. إذا كانت الإجابة لا حدا لماذا هً ؼٌر جٌدة -
أبعاد جودة السلعة  

Time Mon

ey 

Quality 
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ترج  الدراسات الأولى لأبعاد الجودة إلى العالم الأمرٌكً دٌفٌد جارفن الذي أكد ان  متى ما تم تحقٌق تلك الأبعاد فإن المنظمة  

. قد حققت الأهداؾ التً أنشؤت من أجل  وهً تلبٌة طلبات المستهلكٌن

- حسن الأداء - المطابقة للمواصفات - الا تمادية -الخدمات المصاحبة - الصلاحية - الجمالية - السلعة  - المظهر العام  

. والجودة المدركة

-التكلفة /الكفاءة- جودة المرافق - الدقة - الاستجابة - الأداء الفني - سهولة التواصل - التقدير والاحترام - التوقيت  

. الأمان/السلامة- النتيجة /الفعالية 

 (الرجاء الرجوع للمحاضرة لسماع بعض الاسئلة )أسئلة الفصل الرابع

لارتباط الوثٌق الذي ٌربط الجودة بالتحكم فً السلعة أو الخدمة وذلك عن طرٌق الحدود المعقولة والمقبولة من التنبإ : 1س

 : بشكل جودة المنتج ، هو تعرٌؾ العالم

والتر شوهارت 

 نوعٌة المنتج أو الخدمة التً تصل إلى درجة معٌنة من الدقة والاتقان تساعد مالكها مادٌاً وتتمت  بسوق جٌدة و مستدامة :2س

 :هو تعرٌؾ. مستمر ومتواصل للخسابر وتحسٌن مستمر ومتواصل للعمل فً جمٌ  المناشط الإنتاجٌة ، أي أن الجودة تخفٌض 

ادوارد ديمنج 

بمعنى ، تخفٌض معدلات الأخطاا والتحسٌن المستمر فً شكل   تعرٌؾ الجودة الشاملة من حٌث القابلٌة للبستخدام :3س

 .ومضمون الخدمة المقدمة او السلعة المنتجة الأمر الذي سٌساعد فً تحقٌق رضا العمٌل

جوزيف جوران 

 :هذا تعرٌؾ ٌخص.  كلما كانت عٌوب السلعة أو الخدمة المقدمة تقترب من الصفر كانت الجودة تقترب من الكمال:4س

فيليب كروسبي 

هذا . الجودة مسبولٌة مشتركة ورؼبات المستهلك هً أساس التصمٌم فً المنتج أو السلعة ،  المطابقة للمواصفات:5س

 : التعرٌؾ خاص بـ

فيليب كروسبي 

 :  نظام أداري استراتٌجً متكامل ٌسعى الى تحقٌق رضا العمٌل تعرٌؾ خاص بـ:6س

معهد الجودة الفيدرالي الأمريكي 

طرٌقة لتحسٌن مرونة الأعمال وفعالٌتها بشكل عام :  تعرٌؾ الجودة الشاملة هً:7س

اوكلاند 

 : ترج  الدراسات الأولى لأبعاد الجودة إلى العالم. :8س

ديفيد جارفن 

:  ابعاد جودة السلعة كل ماٌلً ماعدا:9س

 الجمالٌة-السمعة   -  المظهر العام-التوقيت 

 :من ابعاد جودة السلعة كل ماٌلً ماعدا. :10س

 الاعتمادٌة -.الخدمات المصاحبة -.صلبحٌة- .الدقة

:  من ابعاد جودة السلعة كل ماٌلً ماعدا:11س

 الجودة المدركة .-  حسن الأداا . -المطابقة للمواصفات- الكفاءة والتكلفة

: من ابعاد جودة الخدمة كل ماٌلً ماعدا12س

 سهولة التواصل -. التقدٌر والاحترام-التوقٌت –حسن الأداء 

:  من ابعاد جودة الخدمة كل ماٌلً ماعدا:13س

 الدقة -.الأداا الفنً-الاستجابة- الخدمات المصاحبة

:  من ابعاد جودة الخدمة كل ماٌلً ماعدا:14س

 . التكلفة/الكفااة .-جودة المرافق -. الدقة-السمعة 

:  من ابعاد جودة الخدمة كل ماٌلً ماعدا:15س

 الأمان/السلبمة- النتٌجة /الفعالٌة  .  -التكلفة/الكفااة-الجودة المدركة 

 :  ٌرتبط مفهوم الجودة بـ:16س

الجودة والوقت والسعر 
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 مجموعة من الأنظمة والقرارات الاستراتٌجٌة الشاملة تتبناها الإدارة العلٌا وتعلن عنها بشكل واضح ومكثؾ بحٌث :17س

بما ٌحقق الرضا لدى العمٌل أو المستهلك بحٌث لا  ٌلت م بتنفٌذها جمٌ  الموظفٌن فً كافة الأقسام بهدؾ التحسٌن المستمر 

ٌصاحب ذلك  ٌادة فً الموارد أو ارتفاع  

شاكر الصالح وخالد الصريمي 

القيادة والجودة الشاملة :الفصل الخامس 

ٌعتمد تطبٌق الجودة الشاملة الفعال فً  : تعريف القيادة

المنظمات والشركات بكافة أنواعها وأشكالها على القٌادة 

الفعالة  

الت ام الإدارة العلٌا أساس لنجاح إدارة الجودة الشاملة ؛ لذا 

ٌجب على المنظمة توفٌر الشخص المناسب الذي تتوفر فٌ  

السمات القٌادٌة  

.. ما ٌقصده بٌنٌس بتعرٌف  السابق أن القابد ٌعمل ما ٌرى أن  ٌحقق المصلحة العامة ثم مصلحة المنظمة  : الْدارة/ القيادة 

بٌنما ٌقوم المدٌر بعمل الأشٌاا وفق ما تقتضٌ  الأنظمة واللوابح   

: تدريب سمات القائد الجيد 

  ٌعمل الطلبب بشكل فردي أو فً مجموعات صؽٌرة 

  مجموعة أحد القادة التارٌخٌٌن أو الحالٌٌن م  توضٌح سبب الاختٌار والإجابة على سإال لماذا ٌعتبر / ٌختار كل طالب

 هذا القابد ناجحاَ ومإثراَ 

  فرٌق سمات القابد الجٌد / ٌسرد كل طالب 

  ًنفس التدرٌب م  اختٌار نموذج لقابد سلب 

: أقوال مؤثورة  ن القيادة 

  

: الفرق بين القائد والمدير 

موهبة إلهٌ  تتوفر فً أشخاص معٌنٌن قادرٌن على اتخاذ القرارات السلٌمة والفاعلة والتؤثٌر فً الأفراد : القٌادة هً 

شاكر الصالح ، خالد الصرٌمً  "والمجتم  الذٌن ٌعٌشون فٌ  وتوجٌههم نحو رإٌة مشتركة 
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:  مصادر القيادة وخصائصها 

وٌمكن ..للقٌادة العدٌد من المصادر التً تكون أما بالفطرة أو بالممارسة أو التعلٌم أو من خلبل الصلبحٌات الممنوحة للقابد 

: إٌجا  تلك المصادر فً ما ٌلً 

 

: نظريات القيادة المعاصرة 

الؾ ورقة بحثٌة ، ومقال ، وكتاب حول القٌادة ، 35تعددت النظرٌات والدراسات حول موضوع القٌادة فقد تم كتابة ما ٌقارب 

وعلى الرؼم من ذلك إلا أن مسؤلة القٌادة وأسس نجاحها وما ٌمكن أن ٌإدي بالقابد للنجاح فً قٌادت  لا  الت مسؤلة معقدة 

فالقٌادة فً الحقٌقة هً تفهم الآخرٌن والتعرؾ على احتٌاجاتهم ومن ثم العمل على تحقٌقها لهم والاحتٌاجات قد تختلؾ حسب 

الموقؾ ولكنها فً النهاٌة أمر ٌتم تحقٌق  وعند تحقٌق احتٌاجات العاملٌن فإن تحقٌق أهداؾ المنظمة سٌصبح من مسإولٌات 

. العاملٌن دون أن ٌتم حثهم لتحقٌقها لأنهم سٌشعرون بالولاا لهذا القابد ولهذه المنظمة 

:  نظرية السمات 

 مسلمات النظرية  

  القادة يولدون ولا يصنعون 

  القادة العظماء سينهضون  ندما تظهر
 الحاجة لهم 

  القادة الجيدين هم الذين يمتلكون السمات
الصحيحة  

ترتبط نظرٌات السمات ارتباطا وثٌقا بنظرٌة الرجل 
العظٌم والتً تقوم على فرضٌة أن القادة ٌولدون ولا 

ٌصنعون فالقادة ولدوا وهم ٌحملون عدد من 
الخصابص الموروثة أو السمات الشخصٌة التً 

تجعلهم قادة ناجحٌن ، وقد توصل أنصار هذه النظرٌة 

اندماج العاملٌن 

الاقناع 

الخبرة 

العدل 

التجدٌد والتطوٌر الثواب والعقاب

التنبإ

السلطة الرسمٌة

الانضباط 
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من خلبل دراساتهم إلى مجموعة من السمات 
الذكاا ، الأمانة ، الثقة : الضرورٌة للقٌادة منها 

بالنفس ، تحمل المسإولٌة ، الطموح ، القدرة على 
.  اتخاذ القرار وؼٌرها 

:  نظريات المهارات الشخصية 

: وتقوم هذه النظرٌة على اعتبار أن القابد لا بد أن ٌتوافر فٌ  ثلبث صفات شخصٌة هً 

 مهارات التقنٌة والكفااة  .ٔ

 مهارات الدقة فً المفاهٌم  .ٕ

 مهارات الكفااة البشرٌة  .ٖ

:  نظريات السلوك النمطية 

 

 

:  نظرية الظرفية  

ٌعتمد نجاح القٌادة على 

الظروؾ والسلوك القٌادي 

المرتبط بها  

 الحاجة الملحة للمهمة 

 العلبقات م  الموظفٌن 

النظرية التحويلية  

تعتمد النظرٌة على مبدأ التمكٌن وتهتم بعملٌة كٌؾ أن قادة معٌنٌن ٌكونون قادرٌن على إلهام الاتباع بإنجا  مهام عظٌمة 

وتإكد هذه النظرٌة أن القادة ٌحتاجون إلى أن ٌفهموا و أن ٌتكٌفوا م  حاجات الأتباع ودوافعهم وٌعرؾ القادة التحوٌلٌٌن من 

- 2الاعتبارات الفردٌة      -  1:  خصابص للقٌادة هً 4خلبل الدور الذي ٌلعبون  باعتبارهم دعاة للتؽٌٌر وتقدم النظرٌة 

المثالٌة فً التؤثٌر  - 4الداف  الإلهامً       - 3التنشٌط الفكري      

:  نظرية الموقف 

تعتمد هذه النظرٌة على بعدٌن ربٌسٌٌن البعد التوجٌهً والبعد التعاونً ، وتشٌر إلى أن السلوك القٌادي المناسب ٌختلؾ تبعاَ 

 مراحل للنضج عند الأتباع تختلؾ من حٌث 4ومدى تقبلهم لأداا مهامهم المطلوبة ؛ وهناك  (العاملٌن )لدرجة نضج الأتباع 

مدى تركٌ ها على العلبقات ومن حٌث تركٌ ها على المهمة وكل مرحلة تتطلب طرٌقة تعامل محددة وعلى القابد التنقل بٌن 

متمكن وؼٌر قادر على تحمل المسإولٌة                    - 1: الأسالٌب المناسبة بما ٌتفق م  احتٌاجات المرإوسٌن وهذه المراحل هً 

ؼٌر - 4قادر ومتمكن وواثق                                                -  3ؼٌر متمكن ومستعد لتحمل المسإولٌة       - 2

قادر وؼٌر آمن  

: نظرية مسار الهدف 

:  تعتمد النظرية  ل  كيفية تحفيز الموظفين لتحقيق أهداف المنظمة من خلال 

  تحقٌق الأهداؾ المراد الوصول الٌها 

  تحدٌد أفضل المسارات لتحقٌق الأهداؾ 

  إ الة العقبات عن طرٌق المسارات 
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  تقدٌم كل الدعم لتحقٌق الأهداؾ 

:  ملخص نظريات القيادة 

مفهوم النظرية  النظرية  

صفات متؤصلة فً القابد لا توجد فً ؼٌرهم  السمات  

انجا  المهام وتطوٌر العلبقات الشخصٌة  السلوك  

العمل على قضاا احتٌاجات المرإوسٌن  الظروف والموقفية  

تحفٌ  الموظفٌن لتحقٌق أهداؾ المنظمة  مسار الهدف  

التفاعل بٌن القابد ومرإوسٌ   تبادل القيادة مع المرإوسين  

رف  الوعً العام وتمكٌن الأتباع من تحقٌق الأهداؾ  التحويلية  

تطوٌر أداا الفرٌق وعقد الدورات الداخلٌة والخارجٌة  قيادة الفريق  

بناا القدرات والامكانٌات بما ٌتماشى م  واق  التكيف  
المنظمة  

ادراك أثر العولمة على الصناعة  القيادة العالمية  

 ناصر القيادة الفعالة  

 عناصر مهمة ٌعتقد 4اختصر وارٌن بٌنٌس القٌادة الفعالة فً 

أنها تنبا عن القٌادة الحقة متى توافرت فً القادة وٌمكن إٌجا  

:  تلك العناصر فٌما ٌلً 

:  خصائص القيادة الفعالة في الجودة الشاملة 

  إعطاا الأولوٌة لاحتٌاجات العملبا 

  تمكٌن المرإوسٌن ومنحهم الثقة 

  التطوٌر والتحسٌن المستمر 

  الوقاٌة بدلا من التفتٌش 

  التعاون بدلا من التنافس 

  تدرٌب المرإوسٌن 

  المشكلبت فرص للتعلٌم 

 الاتصالات بٌن المسبولٌن والإدارات 

  نشر ثقافة الجودة الشاملة 

  التطبٌق الفعال للجودة الشاملة 

  مراعاة عامل الجودة قبل السعر 

  تؤسٌس مجلس الجودة 

: دور الْدارة العليا في تحقيق الجودة الشاملة 

تلعب الإدارة العلٌا فً أي منشؤة الدور الأكبر فً تطبٌق 

الجودة الشاملة بل وٌمتد دورها إلى المتابعة والتحسٌن 

والتطوٌر الالت ام   

:  ويتلخص دور الْدارة العليا في الجودة الشاملة فيما يلي 

  وض  سٌاسة الجودة وأهدافها فً المنظمة 

  نشر وتعمٌم سٌاسة الجودة من أجل  ٌادة وعً العاملٌن

 بها 

ثقة القابد فً •
قدرات  الذاتٌة 

على قٌادة 
المنظمة

تبادل الثقة بٌن •
القادة 

والموظفٌن 

قدرة القابد على •
جلب انتباه 
الموظفٌن 
والأتباع

القدرة على •
تحوٌل الأفكار 
الى حقابق قابلة 

للتطوٌر 

المعنى 
الإداري 

الانتباة 
الإداري

الإدارة 
الذاتٌة 

الثقة 
الإدارٌة

الاتصال الفعال بٌن •
المرإوسٌن 

والإدارة ٌعد عامل 
هام للنجاح

القدرة على •
تشخٌص المواقؾ 
وتقوٌمها وإٌجاد 

الحلول 

الكفااة التقنٌة •
الأدابٌة التً تتمت  

بها المنظمة 

دراسة المشكلة •
والمفاضلة بٌن 

البدابل 

مهارات 
صن  
القرار

المهارات 
الفنٌة 

المهارات 
الاتصالٌة

المهارات 
التحلٌلٌة 
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  ضمان التركٌ  على احتٌاجات العمٌل 

  تؤسٌس نظام جودة كؾا وفعال 

  ضمان توافر الموارد الضرورٌة 

  مراجعة نظام إدارة الجودة بشكل دوري 

  اتخاذ القرارات المتعلقة بإدارة الجودة وأهدافها 

  اتخاذ القرارات المتعلقة بتطوٌر نظام إدارة الجودة 

: أهمية التزام الْدارة العليا بتطبيق الجودة 

  الت ام طوٌل الأمد نحو التحسٌن المستمر 

  تبنً فلسفة العٌوب الصفرٌة 

  تحدٌد العلبقات بٌن العاملٌن والعملبا الداخلٌٌن والموردٌن 

 العمل على تحسٌن الأنظمة 

  تبنً طرق حدٌثة للئشراؾ والتدرٌب 

   تفعٌل الاتصالات وإ الة الحواج 

  دقة تحدٌد الأهداؾ والاعتماد على معاٌٌر الجودة 

  إتباع منهجٌة تطبٌق الجودة الشاملة 

 (الرجاء الرجوع للمحاضرة لسماع بعض الاسئلة )أسئلة الفصل الخامس

 :  تتعدد مصادر القٌادة وخصابها ، بحٌث تشمل كل ماٌلً ماعدا:1س

  اندماج العاملٌن -الاقناع– الخبرة -التخطيط الاستراتيجي 

 تتعدد مصادر القٌادة وخصابها ، ومن تلك المصادر مصدر معناه القدرة الحسٌة على قرااة المستقبل فً ظل :2س

 : المعلومات المتوفرة لدٌ ، هذه الخاصٌة تشٌر الى

 الثواب والعقاب- الاقناع- الخبرة- التنبإ

 :  تعتمد نظرٌة المهارات الشخصٌة على ثلبث صفات شخصٌة للقابد، تشمل كل ماٌلً ماعدا:3س

 مهارات الكفااة البشرٌة- مهارات الدقة فً المفاهٌم - مهارات التقنٌة والكفااة - مهارات الحاسب الآلي 

 ترتبط ارتباطا وثٌقا بنظرٌة الرجل العظٌم والتً تقوم على فرضٌة أن القادة ٌولدون ولا ٌصنعون فالقادة ولدوا وهم :4س

ٌحملون عدد من الخصابص الموروثة أو السمات الشخصٌة التً تجعلهم قادة ناجحٌن 

نظرية السمات 

- الداف  الالهامً - التنشٌط الفكري - الاعتبارات الفردٌة :  تقدم احدى النظرٌات التالٌة أرب  خصابص للقٌادة وهً :5س

 : المثالٌة فً التؤثٌر

النظرية التحويلية 

 :  كل ماٌلً ٌعتبر من خصابص النظرٌة التحوٌلٌة للقٌادة ماعدا:6س

 التنشٌط الفكري- الاعتبارات الفردٌة - الداف  الالهامً- العدل والمساواة

 :  النظرٌة التً تعتمد على مبدأ التمكٌن هً:7س

النظرية التحويلية 

 :  النظرٌة التً تعتمد على بعدٌن ربٌسٌن هما البعد التوجٌهً والبعد التعاونً ، هً:8س

نظرية الموقف 

 : عدد مراحل النضج عند الافراد فً نظرٌة الموقؾ :9س

مراحل  4

 مراحل للنضج عند الأتباع فً نظرٌة الموقؾ ، وتختلؾ من حٌث مدى تركٌ ها على العلبقات ومن حٌث 4هناك :10س

: تركٌ ها على المهمة ماعد

ؼٌر قادر وؼٌر - قادر ومتمكن وواثق- ؼٌر متمكن ومستعد لتحمل المسإولٌة - متمكن وؼٌر قادر على تحمل المسإولٌة

غير قادر وغير متمكن - آمن

 : مفهوم نظرٌة صفات متؤصلة فً القابد لا توجد فً ؼٌرهم. :11س
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السمات 

 : مفهوم نظرٌة انجا  المهام وتطوٌر العلبقات الشخصٌة. :12س

السلوك 

 : مفهوم نظرٌة العمل على قضاا احتٌاجات المرإوسٌن.:13س

الظروف والموقفية 

 :  مفهوم نظرٌة تحفٌ  الموظفٌن لتحقٌق أهداؾ المنظمة:14س

مسار الهدف 

 : مفهوم نظرٌة التفاعل بٌن القابد ومرإوسٌ . :15س

تبادل القيادة مع المرإوسين 

 مفهوم نظرٌة رف  الوعً العام وتمكٌن الأتباع من تحقٌق الأهداؾ. :16س

التحويلية 

 : مفهوم نظرٌة تطوٌر أداا الفرٌق وعقد الدورات الداخلٌة والخارجٌة.:17س

قيادة الفريق 

 :  مفهوم نظرٌة بناا القدرات والامكانٌات بما ٌتماشى م  واق  المنظمة:18س

التكيف 

 : مفهوم نظرٌة ادراك أثر العولمة على الصناعة. :19س

القيادة العالمية 

 عناصر مهمة ٌعتقد أنها تنبا عن القٌادة الحقة 4 عناصر القٌادة الفعالة اختصر وارٌن بٌنٌس القٌادة الفعالة فً :20س

 : متى توافرت فً القادة وٌمكن إٌجا  تلك العناصر فٌما ٌلً ماعدا

 الانتباه الاداري  -المعنى الاداري-الثقة الادارٌة  - القيادة الذاتية

: القدرة على تحوٌل الأفكار الى حقابق قابلة للتطوٌر هو. :21س

المعن  الاداري 

 :  ثقة القابد فً قدرات  الذاتٌة على قٌادة المنظمة:22س

الادارة الذاتية 

 : الثقة الادارٌة هً. :23س

تبادل الثقة بين القادة والموظفين 

 تلعب الإدارة العلٌا فً أي منشؤة الدور الأكبر فً تطبٌق الجودة الشاملة بل وٌمتد دورها إلى المتابعة والتحسٌن :24س

 : والتطوٌر الالت ام ، وتشمل كل ماٌلً ماعدا

 مهارات الاتصال  - المهارات الادارية-  المهارات التحلٌلٌة - المهارات الفنٌة  

: دراسة المشكلة والمفاضلة بٌن البدابل ، هً من خواص. :25س

مهارات صنع القرار 

 :  القدرة على تشخٌص المواقؾ وتقوٌمها وإٌجاد الحلول هً من خواص:26س

المهارات التحليلية 

 )الشاملة والجودة الاستراتيجي التخطيط( السادس الفصل~ 

: التخطيط الاستراتيجي والجودة الشاملة 

أصبحت أدوات الادارة التقلٌدٌة فً خضم معطٌات القرن الحادي والعشرٌن وثورة التكنولوجٌا المعلومات ؼٌر قادرة على 

لذا أصبح تبنً خٌار التخطٌط الاستراتٌجً ، مواجهة التكٌؾ م  المتؽٌرات السرٌعة فً بٌبة العمل الداخلٌة والخارجٌة 

وذالك لأن ، وممارسة الادارة الاستراتٌجٌة امرا ملحا على المإسسات والمنظمات على اختلبؾ أنشطتها ومجالات عملها 

الادارة الاستراتٌجٌة تمثل منهجا فكرٌا ٌمتا  بالإبداع والابتكار ومراعاة المتؽٌرات المستقبلٌة فً بٌبتً العمل الداخلٌة 

. والخارجٌة على حد سواا 

 (معهد الجودة الفٌدرالً الامرٌكً )نظام اداري استراتٌجً متكامل ٌسعى لتحقٌق الرضا 

  تساعد ، مجموعة من التنظٌمات الاستراتٌجٌة طوٌلة الأجل : "إدارة الجودة الشاملة بؤنها  (1995)كما ٌعرؾ كورتاده

لكون مبادرة التحسٌن قد تنطلق من أحد الأقسام ،الادارة على توفٌر مبادرات تحسٌن مستمرة من خلبل جمٌ  اقسام الإنتاج 
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مفهوم " وم  مرور ال من ستدخل إلى جمٌ  اقسام المنشؤة بسبب التداخل فً طبٌعة الانشطة بٌن الأقسام المختلفة ، 

 :الْدارة الاستراتيجية 

 وهً تعنً فن نقل القوات والمعدات من Strategos من الكلمة الٌونانٌة استراتٌجوس Strategyاشتقت كلمة الاستراتٌجٌة 

وتعرؾ اٌضا بؤنها علم تخطٌط ، والى ارض القٌادة او المعركة من اجل اكتساب مٌ ة تنافسٌة تمكنها من الفو  على الاعداا 

. العملٌات العسكرٌة وتوجٌهها 

وقد تعددت استخدامات الاستراتٌجٌة حتى انها شملت العدٌد من العلوم والمٌادٌن ولم ٌعد استخدامها قاصر على العملٌات 

. العسكرٌة بل نجدة قد امتد إلى كافة العلوم الاجتماعٌة كعلم السٌاسة والاقتصاد والاجتماع و الإدارة 

البذرة الاولى لتطور الادارة الاستراتٌجٌة كانت فً حقل أطلق علٌة سٌاسات الاعمال الذي بدأ فً مدرسة هارفارد للبعمال من 

، الانتاجٌة  (هذا الموضوع بؤسلوب الحالات الدراسٌة لمعالجة المشكلبت المتصلة بالسٌاسات المختلفة ، خلبل تدرٌس طلبتها 

ونظرا لأهمٌة هذا الحقل فقد اصبح ٌدرس فً معظم كلٌات الادارة فً الدول المتقدمة ،  (الموارد البشرٌة والمالٌة ، التسوٌقٌة 

وذالك بهدؾ ت وٌد الطلبة ، وفً نهاٌة السبعٌنات بدأ تدرٌسة فً الدول النامٌة وخصوصا الدول العربٌة ، فً نهاٌة الستٌنات 

بالمعرفة حول المشاكل الحقٌقٌة لمنظمات الأعمال وماهً المقترحات او الحلول الافتراضٌة لمعالجتها فً ضوا التطورات 

 (والحكومٌة وؼٌرها ، القانونٌة ، الفنٌة ، الاجتماعٌة ، الاقتصادٌة ، السٌاسٌة )المتسارع  فً البٌبة الخارجٌة 

 

وتحول الاهتمام بمادة الادارة الاستراتٌجٌة للتركٌ  على مستوى ، وقد اصبح ٌطلق على هذا الحقل بالإدارة الاستراتٌجٌة 

مما دعا الجامعات وكلٌات الادارة لتعلٌم طلبة إدارة الإعمال مفهوم البٌبة وانواعها وتؤثٌرها على منظمات ، المنظمة ككل

الاعمال من حٌث اتخاذ قراراتها وفً صٌاؼة رسالتها وأهدافها وقد ادى اهتمام الرواد والباحثٌن بتؤثٌر العوامل البٌبٌة للمنظمة 

 نظرا لشمولٌت  وقدرت  على تمكٌن المنظمات من الادارة الاستراتٌجٌة بمصطلح سٌاسات الاعمالككل إلى استبدال مصطلح 

بلوغ اهدافها بفعالٌة وكفااة عالٌة وظهرت الحاجة إلى بلورة مفهوم الادارة الاستراتٌجٌة خصوصا م  تؽٌر بٌبة الاعمال 

المستقرة إلى بٌبة دٌنامٌكٌة سرٌعة التؽٌر وما تتضمنها من منافسة عالٌة وظروؾ بٌبٌة ؼٌر مإكدة وضرورة الاستجابة 

. لمتؽٌرات البٌبٌة المختلفة التً تواجهها المنظمات 

: تعريف الادارة الاستراتيجية 

 

 
 

 

 
 

 

ان  ٌمكن القول ان التخطٌط الاستراتٌجً و الادارة الاستراتٌجٌة ٌتضمنان السٌاق المإسسً الذي ٌتم فٌ  تحدٌد ، والخلبصة 

. رسالة المنظمة وؼاٌتها و أهدافها فً ضوا الظروؾ والمعطٌات لبٌبتها الداخلٌة والخارجٌة 

: واهم مخرجات التخطيط الاستراتيجي تتضمن  ل  الاقل العناصر التالية 

  صٌاؼة رسالة المنظمة وؼاٌتها وأهدافها 
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  تكوٌن الرإٌة الاستراتٌجٌة 

  تحلٌل البٌبة داخلٌا وخارجٌا 

  اعداد البدابل الاستراتٌجٌة بمستوٌاتها المختلفة 

  تنفٌذ الاستراتٌجٌة 

  المتابعة والتقوٌم

: تدريب  ملي  ل  الرإية والرسالة والأهداف الاستراتيجية 

  جامعة رابدة تحقق التمٌ  محلٌا وإقلٌمٌا وعالمٌا : الرإٌة 

  تقدٌم خدمات معرفٌة وبحثٌة ومهنٌة إبداعٌة بشراكة مجتمعٌة فاعلة: الرسالة 

  المسإولٌة الاجتماعٌة  ، الإبداع ، التنوع ، الشفافٌة ، روح الفرٌق ، الإتقان ، الانتماا : القٌم

: مستويات الْدارة الاستراتيجية

:  مستوٌات 3تنقسم مستوٌات الادارة الاستراتٌجٌة حسب الهٌكل التنظٌمً إلى 

  إستراتٌجٌة المنظمة 

  إستراتٌجٌة الأعمال 

   إستراتٌجٌة الوظابؾ

: منهج الْدارة الاستراتيجية الفعالة 

 

 

 

: التفكٌر الاستراتٌجً 

التركٌ  على مفهوم الإبداع والابتكار  -1

التدرٌب المستمر على استشراؾ المستقبل  -2

تنمٌة القدرة على التنبإ  -3

استخدام التفكٌر العلمً فً اتخاذ القرارات الاستراتٌجٌة  -4

: التخطٌط الاستراتٌجً 

رسم الرإٌة والرسالة والؽاٌات والأهداؾ  -1

تحلٌل البٌبة الداخلٌة والخارجٌة وتحدٌد الفجوة أو الموقؾ الاستراتٌجً  -2

التنبإ بالأحداث المستقبلٌة وتقٌٌم البدابل الاستراتٌجٌة  -3

. اختٌار المسار المناسب إعداد الخطة الاستراتٌجٌة والمتابعة والتقوٌم -4

: التطبٌق الاستراتٌجً 

تحدٌد الأهداؾ الاستراتٌجٌة البعٌدة والمتوسطة والسنوٌة  -1

صٌاؼة الاستراتٌجٌات التنظٌمٌة والسٌاسات والإجرااات  -2

تخصٌص الموارد وتو ٌعها وبناا الهٌكل التنظٌمً المناسب وتهٌبت   -3

الادارة الفعالة والكفإة للعملٌات المختلفة وبناا القدرات والكفااات القٌادٌة والإدارٌة  -4

: المتابعة والتقوٌم 

بناا نظام معلومات كفإ وفعال  -1

تحدٌد المعاٌٌر ومإشرات الأداا  -2

ومقارنة النتابج م  المعاٌٌر والمإشرات  ، قٌاس الأداا الفعلً -3

اتخاذ الإجرااات التصحٌحٌة المناسبة  -4

: التخطيط الاستراتيجي والجودة الشاملة 

ٌعد الاهتمام بجودة المنتج والخدمات هدفا استراتٌجٌا للعدٌد من المنظمات 

وذالك لكون فلسفة الجودة ، والمإسسات المعاصرة العاملة فً قطاع الإنتاج والخدمات على حد سواا 

. الشاملة تشارك الإدارة الاستراتٌجٌة فً التركٌ  على احتٌاجات العملبا و إرضابهم 

التطبٌق الاستراتٌجً التفكٌر الاستراتٌجً  

المتابعة والتقوٌم  التخطٌط الاستراتٌجً  
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  (:1989ديمنج )متطلبات تطبيق الجودة الشاملة في سياق الْدارة الاستراتيجية 

o  تعهد الإدارة العلٌا بإٌجاد طرق لتحسٌن الجودة بشكل مستمر 

o  تبنً فلسفة الجودة الشاملة فً المنظمة 

o  التعرؾ على مشكلبت العمل ومواجهتها بشكل مستمر 

o  تبنً طرق فعالة للتدرٌب والتطوٌر 

o  خلق تناؼم بٌن الأهداؾ والخطط من أجل التحسٌن المستمر للسل  والخدمات 

o إ الة الحاج  بٌن العاملٌن والعمل بروح الفرٌق الواحد 

o  الاهتمام بالقٌادة الفعالة لخلق بٌبة عمل ناجحة 

o  خلق جو من الثقة من أجل التؽٌٌر والتحدٌث المستمر 

o  العمل م  المستفٌدٌن على قٌاس الجودة وتطوٌرها 

o  التخلص من المعدات القدٌمة والمواد الؽٌر صالحة. 

  ند التخطيط الاستراتيجي لتطبيق الجودة الشاملة يجب مرا اة  دد من التحديات وهي : 

o  التؽٌر السرٌ  فً البٌبة المحٌطة 

o  المنافسة الشدٌدة فً سوق العمل 

o  العولمة الإدارٌة فكرا وتطبٌقا 

o  التؽٌرات التقنٌة السرٌعة 

o  التؽٌر فً المعارؾ والمهارات 

o  محدودٌة الموارد المتاحة وندرتها 

o  ًالتحول إلى الاقتصاد المعرف 

o  عدم الاستقرار الاقتصادي 

o  ٌادة دور جماعات الضؽط وجماعات المراقبة والتقوٌم  

o  تعدد مصادر الأخطار فً بٌبة الأعمال 

 التقليدية الْدارة أسلوب الشاملة   ن للجودة الاستراتيجية والْدارة الاستراتيجي التخطيط أسلوب تميز: 

o  التركٌ  على الأهداؾ والنتابج كونها المنطلق الربٌسً الإدارة أنشطة الجودة وتحسٌن الأداا 

o ًالتكامل والترابط الداخلً لمكونات محاور التخطٌط الاستراتٌج 

o  ًالمنهج العلمً والتفكٌر الاستراتٌج 

o  التحلٌل والتفسٌر الموضوعً للؤحداث 

o  الإدارة بمفهوم النظم 

o  التحلٌل والتقوٌم المستمر داخلٌا وخارجٌا 

o  ادارك الخطر ومصادر الفشل 

o  لماذا وجدت المنظمة ؟ ماذا ترٌد أن تكون ؟ ما هو : الاهتمام بالبحث والتطوٌر المستمر من خلبل الإجابة على أسبلة من نوع

الوض  الحالً داخلٌا ؟ ما هً متؽٌرات البٌبة الخارجٌة ؟ ما اتجاهات تحرك المنظمة للؤمام ؟ كٌؾ ٌمكن ترجمة الاتجاهات إلى برامج 

ومشارٌ  عمل ؟ كٌفٌة المتابعة والتقٌٌم على المستوٌٌن الاستراتٌجً والتنفٌذي ؟ 

 

 (الرجاء الرجوع للمحاضرة لسماع بعض الاسئلة )أسئلة الفصل السادس 

 نظام اداري استراتيجي متكامل يسع  لتحقيق رضا العميل: تعرٌؾ معهد الجودة الفٌدرالً الامرٌكً -ٔ

تسا د الادارة ، مجمو ة من التنظيمات الاستراتيجية طويلة الأجل : "إدارة الجودة الشاملة بؤنها  (1995)ٌعرؾ كورتاده  -ٕ

، لكون مبادرة التحسين قد تنطلق من أحد الأقسام ، ل  توفير مبادرات تحسين مستمرة من خلال جميع اقسام الْنتاج 

  "ومع مرور الزمن ستدخل إل  جميع اقسام المنشؤة بسبب التداخل في طبيعة الانشطة بين الأقسام المختلفة

  مفهوم الْدارة الاستراتيجية: وتعرؾ اٌضا بؤنها علم تخطٌط العملٌات العسكرٌة وتوجٌهها 

 رف انها تحديد الاهداف والغايات  ل  المد  البعيد وتخصيص الموارد 1962تشالندر :  تعرٌؾ الادارة الاستراتٌجٌة -ٖ

 . اللازمة لتحقيق هذه الاهداف والغايات

الادارة الاستراتٌجٌة هً الخطة الموحدة المتفاعلة والشاملة التً تربط الم اٌا الاستراتٌجٌة للشركة 1988جوش وجلوبك  -ٗ

  تعريف الادارة الاستراتيجية:بتحدٌات البٌبة 
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إستراتٌجٌة

عملٌاتٌة

أسباب 
التؽٌٌر

- إستراتيجية الأ مال- إستراتيجية المنظمة العامة: تشمل الادارة الاستراتٌجٌة حسب الهٌكل التنظٌمً إلى ما ٌلً  -٘

 إستراتيجية الوظائف

ترك  على مجال وظٌفً محدد بؽرض تنظٌم استؽلبل الموارد المتاحة حٌث تق  مسإولٌة تطوٌر الاستراتٌجٌة على عاتق  -ٙ

 الاستراتيجيات الوظيفية :مدٌري الاقسام والوحدات الادارٌة

التغير السريع في البيئة : ٌشمل التخطٌط الاستراتٌجً لتطبٌق الجودة الشاملة ٌجب مراعاة عدد من التحدٌات وهً ما ٌلً -7

  التغيرات التقنية السريعة- العولمة الْدارية فكرا وتطبيقا- المنافسة الشديدة في سوق العمل- المحيطة

التخلص من المعدات القديمة : على ما ٌلً(1989دٌمنج )تشمل متطلبات تطبٌق الجودة الشاملة فً سٌاق الإدارة الاستراتٌجٌة  -8

خلق جو من الثقة من أجل التغيير والتحديث - العمل مع المستفيدين  ل  قياس الجودة وتطويرها- والمواد الغير صالحة

 الاهتمام بالقيادة الفعالة لخلق بيئة  مل ناجحة- المستمر

الْدارة : التقلٌدٌة ماٌلً  الإدارة أسلوب الشاملة  عن للجودة الاستراتٌجٌة والإدارة الاستراتٌجً التخطٌط ٌشمل أسلوب -9

المنهج العلمي والتفكير - التحليل والتقويم المستمر داخليا وخارجيا- ادارك الخطر ومصادر الفشل- بمفهوم النظم

 الاستراتيجي

- التخطيط الاستراتيجي- التطبيق الاستراتيجي- التفكير الاستراتيجي: ٌشمل منهج الإدارة الاستراتٌجٌة الفعالة على ماٌلً  -ٓٔ

 المتابعة والتقويم

تقوٌم البدابل –رسم رإٌة المنظمة واستٌعابها : من المحاور التً ٌرك  علٌها التخطٌط الاستراتٌجً كل ماٌلً ماعدا  -ٔٔ

التطبيق الاستراتيجي  – اعداد الخطة الاستراتٌجٌة –الاستراتٌجٌة 

إدارة التغيير والجودة الشاملة :الفصل السابع 

إن إدخال فلسفة الجودة الشاملة فً المنظمات نوعا من التؽٌٌر فً فلسفة و منهجٌة الإدارة الاستراتٌجٌة والتنفٌذٌة فالجودة 

الشاملة مدخلب شاملب للتطوٌر وتحسٌن الأداا المإسسً ووسٌلة من وسابل التؽٌٌر التنظٌمً الهادؾ  

إن إدارة التؽٌٌر والتطوٌر التنظٌمً ترك  على تطوٌر بعض أو كل أج اا المنظمة فلذا توجد علبقة تفاعلٌة وتكاملٌة بٌن 

نظرٌات التؽٌٌر ومبادئ الجودة الشاملة و أهدافها  

أكد دٌمنج أن التؽٌٌر نحو تحقٌق الجودة الشاملة ٌتطلب من الإدارة العلٌا التركٌ  على وض  استراتٌجٌة واضحة قابلة للتطبٌق 

فً ظل مبادئ إدارة الجودة الشاملة  

  أفلبطون إن الشًا الثابت فً الحٌاة الذي لا ٌتؽٌر هو التؽٌر 

  التؽٌٌر الإداري عبارة عن مجموعة من الجهود الإدارٌة المنظمة أو المتجهة نحو تبسٌط وتعدٌل نظم و أسالٌب العمل

 المستخدمة والأنماط السلوكٌة والأدابٌة المصاحبة لها 

التغيير الفعال في سياق الجودة الشاملة  

هو محصلة تفاعل بٌن المبررات الإدارٌة من جهة ورؼبة العاملٌن وقدراتهم على التكٌؾ م  متطلبات التؽٌٌر الجدٌدة 

بالأخص إذا كان هدؾ التؽٌٌر هو إحداث تؽٌٌر فً ثقافة المنظمة واتجاهات العاملٌن فٌها وسلوكٌاتهم  

: تعريف التغيير 

التؽٌٌر عملٌة مدروسة ومخططة لفترة  منٌة طوٌلة لؽرض تحقٌق الملببمة والتكٌؾ م  متؽٌرات البٌبة الداخلٌة وتحدٌات  

 البٌبة الخارجٌة من أجل الاستمرار أو التمٌ  و إٌجاد التوا ن المإسسً داخلٌا وخارجٌا 

 التؽٌٌر عملٌة لا مة وضرورة ثابتة للمنظمات والشركات للبرتقاا بؤدابها والتكٌؾ م  البٌبة المحٌطة  

 التؽٌٌر عملٌة مخططة تهدؾ إلى  ٌادة فعالٌة جودة الأداا فً المإسسة لتحقٌق أهدافها أو تطوٌر مخرجاتها  

: لماذا التغيير 

:  لمعرفة ذلك يجب مناقشة المواضيع التالية 

مستوٌات التؽٌٌر   - مجالات التؽٌٌر                -  أسباب التؽٌٌر              -
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المدخلبت 

العملٌات

المخرجات

: أسباب إستراتيجية 

  التفكٌر الإستراتٌجً والتخطٌط ل  ٌهدؾ إلى تحقٌق التمٌ  فً الأداا المإسسً والحصول على مواق  تنافسٌة م  الشركات

 والمنظمات المنافسة فً سوق العالم حٌث تبنً تطبٌق الجودة الشاملة ٌعتبر نوعا من التؽٌٌر الإستراتٌجً 

  إن إدارة التؽٌٌر خٌار إستراتٌجً ٌرتك  علٌ  فً سٌاسة الجودة الشاملة 

: أسباب  ملياتية 

  ترجمة الإستراتٌجٌة تتطلب تؽٌرا فً العملٌات التشؽٌلٌة الٌومٌة المختلفة مثل الحاجة إلى تؽٌٌر أسالٌب العمل من قبل

العاملٌن خلبل التدرٌب الفعال وبناا القدرات المهارٌة والأدابٌة لدٌهم لتحسٌن جودة المنتج أو الخدمة أو ترشٌد استخدام 

 الموارد المتاحة 

  احتواا التكالٌؾ المباشرة وؼٌر المباشرة وتحسٌن شروط السلبمة والأمان 

: مجالات التغيير تصنيف إل  ثلاث مجالات رئيسية حسب الجوانب الهيكلية 

: مجمو ة التغييرات التي تشملها الجوانب 

  ًتؽٌٌر الهٌكل التنظٌم 

  تؽٌٌر أسلوب الإدارة ونمط القٌادة 

  تؽٌٌر الثقافة التنظٌمٌة 

  إدخال المكننة فً العملٌات الإنتاجٌة والخدمٌة 

  تؽٌٌر وض  المعاٌٌر التنافسٌة 

  تؽٌٌر الاندماج والشراكة المإسسٌة 

: مستويات التغيير 

التغيير المخطط مقابل 
التغيير العشوائي 

التغيير الاستراتيجي 
مقابل التغيير الوظيفي 

التغيير السريع مقابل 
التغيير البطيء 

التغيير الشامل مقابل 
/ التغيير الجزئي 
التطويري 

حيث أن التغيير المخطط 
يتم بدراسة مخطط لها 
سابقاَ  كس العشوائي 
فغالباَ يتم بشكل مستقل 
 ن رغبة المإسسة 

ٌهتم الاستراتٌجً 
بالقضاٌا الربٌسٌة الطوٌلة 
الأجل وتشمل الأهداؾ 

والرسالة والؽاٌة والفلسفة 
والقٌم والمبادئ 

أما الوظٌفً ٌرك  على 
نظم العمل وأسالٌب  

والسٌاسات والإجرااات 
والهٌاكل والتقنٌات التً 
تؤثر مباشرة على تنظٌم 

أداا العمل داخل 
المإسسة 

ٌرتبطان بمدى سرعة 
إحداث عجلة التؽٌٌرات 
الحاصلة فً المنظمة 

ومدى قدرة المنظمة على 
الاستجابة السرٌعة أو 

البطٌبة لمتطلبات التؽٌٌر 

حٌث أن الشامل ٌهدؾ 
إلى تؽٌٌر جذري وكلً 
كإعادة الهٌكلة التنظٌمٌة 
والاندماج أما التؽٌٌر 
الج بً ٌحدث عند 
الحاجة ولا تستهدؾ 

المنظمة ككل كاستحداث 
قسم أو إدارة جدٌدة أو 
إدخال تخصصات أو 
فلسفة إدارٌة جدٌدة 

ان الدوافع هي المحركة لأي نوع من أنواع التغيير 

: أنواع الدوافع 

الدوافع الخارجية الدوافع الداخلية 

التطور التقنً تدني مستو  الرضا الوظيفي 
القوانٌن والتشرٌعات ترك العمل / زيادة معدل دوران 

التؽٌرات الاقتصادٌة التغيب الوظيفي 
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التطورات الاجتماعٌة مستو  الربح والخسارة 
التكتلبت والاندماج  لاقات العمل الداخلية 

المنافسة والاحتكار الرغبة في الْبداع والابتكار والتميز 

: إدارة التغيير الفعال والجودة الشاملة 

خطوات المنهجية المتبعة في إدارة التغيير الفعال والجودة الشاملة  

  تشخٌص الوض  القابم 

  معرفة المشكلبت الحقٌقة 

  ترتٌب الأولوٌات 

  التخطٌط والبرمجة ال منٌة 

  اختٌار استراتٌجٌة التؽٌٌر من خلبل دراسة الخٌارات التالٌة: 

 المشاركة الفعالة * الحوار والإقناع     * القوة والإجبار     *

  صٌاؼة الخطة التنفٌذٌة 

  وض  إستراتٌجٌة التعامل م  مقاومة التؽٌٌر 

  خطة المتابعة والتقوٌم 

: إدارة مقاومة التغيير تجاه فلسفة الجودة الشاملة 

. مجرد إدخال فلسفة الجودة الشاملة ٌعد نوع من التؽٌٌر الإداري وقد ٌقابل بمقاومة من قبل الأفراد 

:  أهم أسباب مقاومة الأفراد للتؽٌٌر

  الخوؾ وٌكون مبرر الأفراد هو محاولة الإجابة عن أسبلة مثل كٌؾ سٌإثر هذا التؽٌٌر علً شخصٌا؟َ وعلى طبٌعة العمل

 الحالً والمستقبلً ؟

  فقدان التحكم والسٌطرة حٌث ٌظهر خوؾ العاملون من فقدان السٌطرة والتحكم م  طبٌعة العمل الجدٌدة بعد أن أصبحوا

 بقدر من الأمان والثقة فٌما ٌإدون  من أعمال 

  التؽٌٌر وأعباا العمل الجدٌد حٌث ٌتوق  العاملون أن التؽٌٌر سٌخلق م ٌداَ من الأعباا الجدٌدة. 

  عدم الثقة فقد تكون المنظمة قد مرت بعدد من المحاولات الفاشلة ما ٌولد لدى العاملٌن الإحباط من هذه التجارب 

 مإشرات مقاومة التغيير وأهم الاستراتيجيات المقترحة للتعامل معها 

 

: قيادة التغيير نحو الجودة الشاملة 
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المإسسات تحتاج إلى قٌادة إدارٌة فعالة قادرة على إحداث التؽٌٌر المطلوب وتبنً مبادرات التؽٌٌر المرتبطة بإبداع والابتكار 

وتحقٌق رإٌة المنظمة ورسالتها و أهدافها العامة ومسترشدة بمبادئ الجودة الشاملة  

: التركيز  ل  الفوائد التالية نتيجة التغيير المنشود 

  ضرورة التخٌل وتعظٌم الوض  المستقبلً للمنظمة 

  البحث عن مجالات الفرص من التحدٌات والنمو والابتكار والإبداع 

  التجرٌب وتحمل المخاطر والتعلم من الأخطاا المصاحبة للتؽٌٌر والتطوٌر 

  الالت ام بمبدأ التحسٌن المستمر 

  وض  الخطط والبرامج بصورة مستمرة لتحسٌن مستوى الجودة 

  الاهتمام الكبٌر بالجمهور المستهدفٌن واستقصاا رؼباتهم 

  تدرٌب العاملٌن وتؤهٌلهم على تطبٌق أدوات الجودة الشاملة 

  مشاركة العاملٌن فً صن  القرارات وتشكٌل فرق العمل وحلقات الجودة 

  تحدٌد معاٌٌر قٌاس الجودة وتحسٌن الأداا 

  الاحتفال بإنجا ات فرٌق العمل بشكل منتظم وتحفٌ  العاملٌن ومكافؤتهم 

: أهداف التغيير وفقاَ لفلسفة الجودة الشاملة 

: تبرز في سياق فلسفة الجودة الشاملة في تحقيق المكاسب التنافسية التالية 

  ٌادة القدرة المإسسٌة على التكٌؾ م  البٌبة المحلٌة والخارجٌة بهدؾ الوصول إلى دور المنافسة والتمٌ  فً نوعٌة 

 المنتج أو الخدمة المقدمة 

  الارتقاا بمستوى الأداا المإسسً لتطوٌر الكفااة والفاعلٌة الإدارٌة 

   ٌتحسٌن الأداا والتؤهٌل المستمر للعاملٌن وتشجٌعهم نحو الابتكار والإبداع والجودة والتم 

  تحقٌق أعلى مستوى من الرضا لدى المستفٌدٌن داخل المإسسة وخارجها 

 ( لسماع بعض الاسئلة 11الرجاء الرجوع للمحاضرةرقم)أسئلة الفصل السابع

التؽٌٌر عملٌة مدروسة ومخططة لفترة  منٌة طوٌلة لؽرض تحقٌق الملببمة والتكٌؾ م  متؽٌرات البٌبة ..... ٌقصد بـ -ٔ

تعريف : الداخلٌة وتحدٌات البٌبة الخارجٌة من أجل الاستمرار أو التمٌ  و إٌجاد التوا ن المإسسً داخلٌا وخارجٌا

 التغيير 

  تعريف التغيير: التؽٌٌر عملٌة لا مة وضرورة ثابتة للمنظمات والشركات للبرتقاا بؤدابها والتكٌؾ م  البٌبة المحٌطة -ٕ

تعريف :التؽٌٌر عملٌة مخططة تهدؾ إلى  ٌادة فعالٌة جودة الأداا فً المإسسة لتحقٌق أهدافها أو تطوٌر مخرجاتها -ٖ

 التغيير 

 أسباب  ملياتية - أسباب إستراتيجية : تشمل اسباب التؽٌٌر كل ماٌلً  -ٗ

  النتائج والمخرجات– العمليات والأنشطة – المدخلات /الجوانب الهيكلية : تشمل مجالات التؽٌٌر كل ماٌلً -٘

- تغيير أسلوب الْدارة ونمط القيادة- تغيير الهيكل التنظيمي: تشمل هذه الجوانب مجموعة من أهم تلك المتؽٌرات ما ٌلً  -ٙ

تغيير الاندماج - تغيير وضع المعايير التنافسية- إدخال المكننة في العمليات الْنتاجية والخدمية- تغيير الثقافة التنظيمية

 والشراكة المإسسية

التغيير الاستراتيجي مقابل التغيير - التغيير المخطط مقابل التغيير العشوائي: تتعدد مستوٌات التؽٌٌر على ماٌلً  -7

 التطويري/ التغيير الشامل مقابل التغيير الجزئي - التغيير السريع مقابل التغيير البطيء- الوظيفي

ٌرتبطان بمدى سرعة إحداث عجلة التؽٌٌرات الحاصلة فً المنظمة ومدى قدرة المنظمة على الاستجابة ...... ٌقصد بـ -8

 التغيير السريع مقابل التغيير البطيء: السرٌعة أو البطٌبة لمتطلبات التؽٌٌر

 الدوافع الخارجية- الدوافع الداخلية: تشمل أنواع الدواف  كل ماٌلً  -9

التغيير وأ باء - فقدان التحكم والسيطرة- الخوف:  تتعدد ادارة مقاومة التؽٌٌر تجاه فلسفة الجودة الشاملة كل ماٌلً  -ٓٔ

  دم الثقة- العمل الجديد



 

 74 من 29صفحة 
 

تشمل مإشرات مقاومة التؽٌٌر واهم الاستراتٌجٌات المقترحة للتعامل معها ؛ اعلبم العاملٌن سلفا بالحاجة الى التؽٌٌر  -ٔٔ

  الخوف:وعقد جلسات مختصرة توضح الحقابق وت ٌل المخاوؾ من اذهان الافراد

ضرورة التخيل وتعظيم الوضع المستقبلي : التركٌ  على الفوابد التالٌة نتٌجة التؽٌٌر المنشود على ما ٌلً يشمل  -ٕٔ

التجريب وتحمل المخاطر والتعلم من - البحث  ن مجالات الفرص من التحديات والنمو والابتكار والْبداع- للمنظمة

 الالتزام بمبدأ التحسين المستمر - الأخطاء المصاحبة للتغيير والتطوير

زيادة القدرة المإسسية  ل  التكيف مع البيئة المحلية والخارجية : تشمل أهداؾ التؽٌٌر وفقاَ لفلسفة الجودة الشاملة  -ٖٔ

الارتقاء بمستو  الأداء المإسسي - بهدف الوصول إل  دور المنافسة والتميز في نو ية المنتج أو الخدمة المقدمة

تحسين الأداء والتؤهيل المستمر للعاملين وتشجيعهم نحو الابتكار والْبداع والجودة - لتطوير الكفاءة والفا لية الْدارية

  تحقيق أ ل  مستو  من الرضا لد  المستفيدين داخل المإسسة وخارجها- والتميز 

 العمل الجما ي ومهارات الاتصال الفعال:الفصل الثامن 

: العمل الجما ي 

  ًٌعتمد تطبٌق الجودة الشاملة الفعال فً المنظمات والشركات بكافة أنواعها وأشكالها على العمل الجماع 

  أن العمل الجماعً ٌإسس لثقافة المشاركة وٌربً الفرد والجماعة على الابتعاد عن الأنا وٌحف  على تحقٌق الأهداؾ

 المشتركة 

: تعريف العمل الجما ي 

   كل من عرف  فقد عرف  بحسب ما ٌراه مناسبا للهدؾ الذي ٌبحث من أجل 

  العمل الجماعً هو مجموعة من الأفراد ٌعملون معا لأجل تحقٌق أهداؾ محددة ومشتركة 

  ان  مجموعة من المهارات المتكاملة التً تتوفر فً مجموعة من الأفراد ٌجمعهم أهداؾ مشتركة وؼاٌة واحدة لتحقٌق

 النجاح الذي ٌنشدون  

  ان  مبدأ إداري وؼاٌة نبٌلة تقوم على دمج مجموعة من العاملٌن ذوي المهارات المختلفة معا والعمل على ارتباطهم مادٌا

 ومعنوٌا وصهرهم فً بوتقة واحدة من أجل تحقٌق الأهداؾ 

(: FIVE PS )لتشكيل العمل الجما ي يجب توفر خمسة  ناصر رئيسية وهي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :فوائد العمل الجما ي 

  تقوٌة مهارات الاتصال بٌن العاملٌن 
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  توسٌ  أفق الموظؾ وتنمٌة طرق التفكٌر لدى الموظؾ وتقوٌم سلوك  وتلبحق الأفكار بٌن العاملٌن 

  إذكاا روح المنافسة بٌن العاملٌن بالطرق الشرٌفة والأخلبق الطٌبة 

  رع مبادئ الأخوة والمشاعر النبٌلة ووحدة الهدؾ والمصٌر ونشر روح التعاون  

  تعلم الجدٌد فً كل عمل من الأعمال التً تهم المنشؤة 

  ٌحول الأفراد الذٌن تبدو علٌهم بوادر الضعؾ إلى أشخاص فاعلٌن ومهمٌن 

  تلبشً الأخطاا الفردٌة 

  ٌرسخ الأركان الثلبثة للعمل الناجح وهً الالت ام والولاا وروح الفرٌق الواحد بٌن جمٌ  العاملٌن 

: مراحل تشكيل فريق العمل الجما ي 

 

:  مراحل تشكيل فريق العمل الجما ي 

مرحلة  -ٔ
التشكيل  

مرحلة  -ٕ
الاقتحام  

مرحلة  -ٖ
المعيار  

مرحلة  -ٗ
الأداء  

مرحلة  -٘
الْغلاق  

تعد المرحلة الأولية 
يتم فيها تعريف 
الفرد بالجما ة 
واندماجه معهم 

ويتم التساإل  ن 
ماهية المهام التي 

سيقوم بها ؟ 
وما نوع المساهمة 
التي سيطلبها منه 

الفريق ؟ 
وهل  سيتم تحقيق 
رغباته الوظيفية ؟ 
في هذه المرحلة 
يشعر أ ضاء 

الفريق بنوع من 
القلق  

ٌكون التوتر واضح 
على أعضاا الفرٌق 
بسبب تو ٌ  المهام 

وبرو  السمات 
الشخصٌة والفروق 
الفردٌة لهم وتعتبر 
مرحلة ذات انفعالٌة 
عالٌة وٌحدث فٌها 

تطور فً تفهم 
الأعضاا لبعضهم  

ٌبدأ الأعضاا 
بالتنسٌق فٌما بٌنهم 

بوصفهم وحدة عمل 
واحدة م  المٌل 
للعمل بقواعد 

مشتركة للسلوك 
الجماعً وٌظهر 

تعاونهم وٌشعرون 
بؤهمٌة القابد لتحقٌق 

الأهداؾ وٌبدأ 
الانسجام بٌنهم م  

وجود بعض 
المنؽصات  

ٌكون الأعضاا 
قادرٌن على العمل 
بطرق إبداعٌة م  

المهام المعقدة 
والعلبقات 

الشخصٌة التً 
تربطهم وٌصبح 

عمل الفرٌق واضح 
المعالم وٌتمتعون 
بالنضج والتنظٌم 
أما التحدي الذي 

ٌواجههم ٌمكن فً 
الاستمرارٌة فً 

تنقٌة أجواا العمل 
والعمل بوصفهم 

وحدة واحدة  

أخر المراحل وهً 
مرحلة تفكك بعد 

إنجا  الأهداؾ التً 
تشكل الفرٌق من 
أجل تحقٌقها وهنا 

ٌظهر نوع من 
العواطؾ الجٌاشة  

: خطوات مناقشة العمل الجما ي وحل المشكلات 

يمر بست خطوات رئيسية تشكل بمجملها مناقشات الأ ضاء في الفريق الواحد  



 

 74 من 31صفحة 
 

 

: خصائص العمل الجما ي الفعال 

يكشف العمل الجما ي العديد من الخصائص التي تإثر سلبا أو إيجابيا  

 :القيادة -ٔ
بحيث يتمتع الأ ضاء 
بقدر معين من القيادة 

و روح المبادرة 
لتحقيق أهداف الأفراد 

و المجمو ات  

 الثقة  -ٕ
أن يتمتع جميع 
الأ ضاء بالثقة 

المهنية التي يتصفون 
بها فضلا  ن تؤديتها 

تحت الظروف 
الحرجة والمتغيرة  

 الانضباط -ٖ
لا تتوفر إلا في الموظفين 
الجادين فلا يتوان  في 

البحث  ن الحقائق التي 
تسا د في اتخاذ 

القرارات الحاسمة  

 الرغبة -ٗ
أي الرغبة في التحسن بصفة 
مستمرة و دم الركون إل  ما 

تحقق فقط والرغبة في 
مسا دة الآخرين وحثهم  ل  

بذل العمل بدقة  

 الاخلاص  -٘
يجب أن يتمتع أ ضاء 
الفريق بحس الْخلاص 
في العمل ويعملوا ما 
بوسعهم  ل  تحقيق 

الأهداف ورإ  
المنشؤة  

 الفطنة  -ٙ
ٌجب أن ٌتمت  
أعضاا الفرٌق 

بالفطنة والنباهة التً 
ستفٌد مخرجات 

المشروع  

 الوفاا -7
تعتبر من الخصابص 

المإثرة إٌجابٌا فً العمل 
الجماعً  

 التطوٌر -8
ٌجب أن ٌكون لدى كل عضو 
الرؼبة فً التطوٌر ومعرفة 
كٌؾ ٌطوروا بٌباتهم الثقافٌة 
والاجتماعٌة والبٌبٌة وكٌؾ 

لهذا التطوٌر أن ٌنعكس إٌجابٌا 
على أهداؾ المنشؤة ورإٌتها    

 وامل الْخلال بالعمل الجما ي  

التً تمخض عنها الاجتماع فهً السبب الربٌسً فً عقد الاجتماعات وتجاهلها ٌعنً عدم اكتراث  : تجاهل النتائج: أولاَ 

الفرٌق بالأفكار والرإى والخطط التً تمت مناقشتها  

سواا كان من قابد الفرٌق أو الإدارة العلٌا حٌث تجنب مسابلة عضو الفرٌق لأهم النقاط التً تناولها  : تجنب المسائلة: ثانيا 

الاجتماع ورأٌ  فً الأفكار والرإى التً خرج بها الاجتماع وتقدٌم تقرٌر تفصٌلً بؤهم ما توصل إلٌ  المجتمعون ٌإدي إلى 

ضعؾ إحساس العضو بؤهمٌة الموضوع الذي تم مناقشت   

وهو لا ٌعنً فقط الت ام العضو بحضور جلسات الاجتماعات بل الالت ام بالحضور غياب الالتزام :ثالثاَ 

. الفعال وإبداا الرأي بكل أمانة وحٌادٌة ومناقشة الأفكار والخطط والحفاظ على السرٌة 

ٌظهر نتٌجة الاختلبؾ فً أفكار أفراد الفرٌق ورإسابهم وٌعتبر اختلبؾ  :الخوف من الصرا ات: رابعا 

صحً ومثمر م  احترام كل عضو لأفكار الأعضاا الآخرٌن م  المناقشة بؤسلوب علمً بعٌد عن 

الصراعات والخلبفات الشخصٌة  

أي أن لا ٌثق عضو الفرٌق بالأعضاا الآخرٌن لدرجة أن  لا ٌستطٌ  مشاركتهم  : غياب الثقة: خامسا

أفكاره وخطط  وتجارب   

: تعريف مهارات الاتصال /مهارات الاتصال 

فً صباح ٌوم شتوي دافا ممطر بؤحد المدن الأوربٌة الجمٌلة توقؾ مصمم الأ ٌاا مارك ذو البشرة  :حالة  ملية 

السمراا والشعر الأبٌض الذي ٌدل عن تجاو ه سن الستٌن ببض  سنوات فً سٌارت  الحمراا الرٌاضٌة الصؽٌرة بإحدى 

 إشارات المرور منتظرا تلون الإشارة باللون الأخضر حتى ٌتسنى ل  التحرك صوب عمل  فً أكبر بٌوت الأ ٌاا الأوربٌة 

تحدٌد المشكلة 

جم  المعلومات

تحلٌل البٌانات 
وتشخٌصها 

بدا خطة العمل 

تنفٌذ خطة العمل 

التقٌٌم 
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أثناا انشؽال  بتصفح برٌده الالكترونً وق  نظره عل المهندسة الشابة الشقراا لٌند ي التً لم ٌلقاها منذ سنوات تقؾ إلى  

جواره فً سٌارتها الفارهة السوداا تعمق فً النظر إلٌها حتى تؤكد ان  لم ٌخطؤ و أنها لٌند ي التً  املها فً أحد فصول 

 .تعلم الرسم وحاول جذب انتباهها والتلوٌح إلٌها بٌده إلى أن تنبهت لوجوده وابتسمت ل  تعبٌرا عن سعادتها بلقاب  

وم  استعدادهم للتحرك وق  حادث تصادم فً الاتجاه المقابل وانتظروا بض  دقابق حتى قدوم سٌارات الشرطة وبعد  

 التؤكد من عدم وجود إصابات سمح لهم بالتحرك وابتسموا لبعضهما البعض وتحرك كل منهم إلى طرٌق  

:  مهارة الاتصال 

  الاتصال هو قدرة الفرد على التواصل م  الآخرٌن بشكل فعال 

  هً مقدرة الفرد على التواصل بشكل فعال م  ال ملبا والعملبا والمرإوسٌن والمشرفٌن بطرٌقة مهنٌة 

  هً مجموعة المهارات التً تمكن أي شخص من نقل المعلومات والأفكار بطرٌقة صحٌحة وفعالة بعد استلبمها وفهمها 

  أنها عملٌة مستمرة تحدث بٌن شخصٌن أو أكثر ٌتم فٌها نقل رسالة وتسلٌمها من طرؾ لطرؾ آخر 

  أنها تنسٌق الإجرااات أو الرسابل أو الصور أو الخطط أو أي شكل من أشكال الإشارات والتخاطب التً تهدؾ إلى إعلبم

 .المتلقٌن والتؤثٌر علٌهم وتإدي إلى تحقٌق الأهداؾ المطلوبة 

  المقدرة التً ٌتمت  بها الإنسان من التواصل الفعال فً كل الأمور الحٌاتٌة سواا كان ذلك فً مجال العمل أم العلم أم التربٌة

 أم العلبقات الاجتماعٌة لتحقٌق الأهداؾ والؽاٌات المنشودة 

: صفات مهارة الاتصال 

  أنها عملٌة مستمرة لا تتوقؾ عند حد معٌن بل تستمر بٌن جمٌ  الأفراد داخل وخارج المنظمة 

  أنها عملٌة مهارٌة تفاعلٌة بٌن الناس بعضهم م  بعض وت داد م   ٌادة فاعلٌتها وتتلبشى م  ضعفها 

 أن لها ؼرضا ربٌسا وهو نقل الحقابق والأفكار والتفسٌرات و الرؼبات والعواطؾ والرإى والخطط 

:  العناصر المهمة للاتصال الفعال 

البرا ة  - الصبر - التركيز– الرإية المشتركة - الحساسية - الْحساس الداخلي 

أي المقدرة على طرح السإال الصحٌح فً الوقت الصحٌح فً المكان الصحٌح  : الْحساس الداخلي

أي أن تعامل الآخرٌن كما تحب أن ٌعاملوك ب    : الحساسية

هً القدرة الكامنة لدى الموظؾ على التخطٌط الفعال للمستقبل وؼالبا تق  على عاتق القابد فً المنظمة  : الرإية 

هً القدرة على توق  التؽٌٌر الذي سٌحدث للمنظمة أو فً السوق   : البرا ة

هو العنصر الذي لا ٌمكن الاستؽناا عن  متى ما تم تنفٌذ التؽٌٌر فالتؽٌٌر بدون التركٌ  ٌإدي إلى نتابج عكسٌة فً  : التركيز

ؼٌر مصلحة المنظمة  

وٌساعد المنظمة وعملببها على ان تستمر علبقتهما لفترات طوٌلة والمنظمة التً لدٌها هذه الصفة تستطٌ  النجاح : لصبرا

والاستمرارٌة  

: أركان الاتصال التفا لي 

الضجيج  - التغذية الراجعة  –الشفرة – المتلقي – القناة – الترميز – المصدر – الرسالة 

هً المضمون الذي ٌحتوي علٌ  الاتصال م  الآخرٌن والأفكار التً ٌتناولها الناس فٌما بٌنهم وٌمكن أن تكون : الرسالة 

لفظٌة كتابٌة الكترونٌة  

الشخص أو المرسل الذي صدرت من  الرسالة فالشخص ٌستطٌ  تحدٌد الرسالة ونقل ما ٌرٌده والتؤثٌر على محتوى : المصدر 

الرسالة  

عملٌة فٌ ٌابٌة تنظم عناصر الرسالة و تساعد فً انتقالها إلى المستلم أو المتلقً الترمٌ  فً الاتصال اللفظً بعلو : الترميز

الصوت واستعمال الٌدٌن أثناا الحدٌث والابتسامة   

هم المحددٌن الأساسٌٌن الذٌن خلقت من أجلهم الرسالة وعلى عاتقهم تنفٌذ الرسالة بدقة و أمان  وحرص   : المتلقي

بعض المإثرات على الشفرة كالخلفٌة ..عملٌة نفسٌة وحسٌة ٌفهمها مستلمو الرسالة بعد قرااتهم واستٌعابهم إٌاها :الشفرة 

الثقافٌة القدرة السمعٌة  
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أي تعارض ٌحدث للرسالة أثناا عملٌة الاتصال أو أي جراا ٌتخللها ما ٌضعؾ نقلها وكذلك تشتت الأصوات التً : الضجيج 

تمن  الناس من السماع أو جعل صوتهم مسموعا كالتشتت النفسً العصبٌة التوتر التشتت العاطفً كالسعادة الطاؼٌة أو الح ن 

العمٌق والتعب أو المرض  

أي استجابة المتلقً للرسالة سواا لفظٌة أم ؼٌر لفظٌة ؛ ومن أشكال التؽذٌة الراجعة الرد على المرسل  : التغذية الراجعة

برسالة أو مكالمة هاتفٌة أو عن طرٌق الرسالة الإلكترونٌة أو المحادثات الشخصٌة  

: أسباب فشل الاتصال الفعال 

– غياب التغذية أو الراجعة –سوء التوقيت – المعلومات ذات النو ية الرديئة – كثرة المعلومات –  دم كفاية المعلومة 

الاتصالات المقلقة  – تحديد الأهداف غير الفعالة –  دم كفاءة الاتصالات – مشكلات مع قنوات الاتصال 

ٌنتج من عدم توصٌل المعلومة بالقدر الكافً للفرد سواا معلومة منقولة من فرد إلى  مٌل آخر أو من  :  دم كفاية المعلومة

ربٌس لمرإوسٌ  

عكس السبب الأول فكثرتها ٌإدي إلى عدم توظٌفها بشكل صحٌح وقد تعٌق الفرٌق عن تحقٌق أهداف    : كثرة المعلومات

فسهولة المعلومة المتوفرة للموظفٌن ٌنتج ردااة بالنوعٌة ما ٌسهم فً عدم تجاه الهدؾ  : المعلومات ذات النو ية الرديئة

المرؼوب تحقٌق   

فالكمٌة المناسبة من المعلومات بالتوقٌت الخاطا لا تجدي كعدم وصول معلومات حول حجم المبٌعات أو  : سوء التوقيت

. قٌاس رضا العملبا أو تقارٌر البٌ  أو حجم التسوٌق ٌإثر فً اتخاذ القرار المناسب من الإدارة العلٌا 

فعدم وصول رسالة من الشخص المرسل ل  أو تؤخرها ٌعتبر فشل فً الاتصال   : غياب التغذية الراجعة أو المتابعة

فحمل الرسالة ل  عدة أشكال كنقلها وجها لوجه  أو رسالة ورقٌة أو مكالمة هاتفٌة أو رسالة  : مشكلات مع قنوات الاتصال

الكترونٌة  

بالنسبة للمنظمات التً لا تلقً بالأهمٌة اقتناا أحدث وسابل الاتصال   :  دم كفاءة الاتصالات

فالأهداؾ لٌست ذات فاعلٌة أو ؼٌر مهمة أو لا تخدم مصالح المنظمة ٌإدي لفشل الاتصال  : تحديد الأهداف غير الفعالة

وعدم أهمٌة الأهداؾ التً ٌسعون لتحقٌقها  

فقد تسبب لبعض الأفراد الشعور بالقلق والتخوؾ والارتباك اما لمشكلبت نفسٌة أو لؽٌاب الثقة وهذا  : الاتصالات المقلقة

ٌإدي إلى فشل الاتصال  

:  الأسس الناجحة للاتصال الفعال 

  الأخذ ب مام المسإولٌة 

  النظر العمٌق للحقٌقة 

  تنمٌة مهارة الاستماع 

  ًالمداخلة الجٌدة والسإال الذك 

  حسن التصرؾ م  كافة الموظفٌن 

  الاختٌار الصابب للكلمات 

  الحضور الجٌد للوهلة الأولى 

  ًالمقدرة على التؽٌر الإٌجاب 

  التخلص من إطلبق العنان للخٌال 

  استمالة الآخرٌن للوثوق بك 

  إظهار الامتنان والتقدٌر 

   ٌإقامة علبقات طٌبة م  الجم 

  تنمٌة التؽذٌة الراجعة 

  تنمٌة مهارة الإقناع 

  الوعً التام باختلبؾ الآخرٌن 

  التعود على المصافحة بحرارة 

  النظر إلى الأشخاص فً عٌونهم 

  التودد إلى الآخرٌن 

  التفهم الجٌد لقٌم المنظمة 
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  الثقة والإلمام بالعمل 

  إبرا  الثقافة المناسبة 

  ً(سنحاول  )و(لكن )تجنب استخدام كلمت 

  المساهمة فً إعطاا النصح للآخرٌن 

  التخطٌط والإعداد الجٌدان 

  الإنصات الجٌد للعملبا 

  الاختصار عند الحدٌث والتوضٌح 

  تحكم بعواطفك 

  تخلص من العادات السٌبة 

  تجنب الحكم السلبً على الآخرٌن 

أسئلة الفصل الثامن 

 مجمو ة من الأفراد يعملون معا لأجل تحقيق أهداف محددة ومشتركةهو : تعرٌؾ العمل الجماعً  -ٔ

ان  مبدأ إداري وؼاٌة نبٌلة تقوم على دمج مجموعة من العاملٌن ذوي المهارات المختلفة معا والعمل على ارتباطهم .....  -ٕ

  تعريف العمل الجما ي:مادٌا ومعنوٌا وصهرهم فً بوتقة واحدة من أجل تحقٌق الأهداؾ

  الا ضاء– الخطة – القوة – المكان – الغرض :ٌشمل تشكٌل فرٌق العمل كل ما ٌلً -ٖ

السلطة الممنوحة للفرٌق من قبل الادارة العلٌا فً المنشؤة حٌث تإثر السلطة فً اتخاذ القرارات التً تحقق الاهداؾ  -ٗ

 لقوة ا: والنتابج التً ٌسعى الفرٌق لتحقٌقها هً 

هم مجموع من الافراد الذٌن ٌتشكل منهم الفرٌق ولابد من تعٌٌن ربٌس أو قابد للفرٌق ٌؤتمرون تحت امرت  وٌعملون  -٘

 هم الا ضاء:بتوجٌهات  

توسيع أفق الموظف وتنمية طرق - تقوية مهارات الاتصال بين العاملين : تتعدد فوابد العمل الجماعً على ما ٌلً  -ٙ

إذكاء روح المنافسة بين العاملين بالطرق الشريفة - التفكير لد  الموظف وتقويم سلوكه وتلاحق الأفكار بين العاملين 

 زرع مبادئ الأخوة والمشا ر النبيلة ووحدة الهدف والمصير ونشر روح التعاون- والأخلاق الطيبة

الى ما ٌمٌ  وٌنتمً العمل الجماعً الاركان الثلبثة بٌن جمٌ  العاملٌن فً المشؤة وهذه الاركان متى ماتحققت فإنها تعود  -7

 الالتزام والولاء وروح الفريق الواحد: بالنف  على المنشاة 

– مرحلة المعٌار –مرحلة الاقتحام – مرحلة التشكٌل :مراحل تشكل فرٌق العمل الجماعً ٌشمل كل ما ٌلً ماعدا  -8

 مرحلة الاتفاق– مرحلة الاؼلبق - مرحلة الاداا 

ٌنسب الى أي من مراحل التشكل فرٌق العمل الجماعً وهً تعد المرحلة الأولٌة ٌتم فٌها تعرٌؾ الفرد بالجماعة  -9

  مرحلة التشكيل: واندماج  معهم 

ٌنسب الى أي من مراحل التشكل فرٌق العمل الجماعً ٌكون التوتر واضح على أعضاا الفرٌق بسبب تو ٌ  المهام  -ٓٔ

وبرو  السمات الشخصٌة والفروق الفردٌة لهم وتعتبر مرحلة ذات انفعالٌة عالٌة وٌحدث فٌها تطور فً تفهم الأعضاا 

 مرحلة الاقتحام: لبعضهم

ٌنسب الى أي من مراحل التشكل فرٌق العمل الجماعً ٌبدأ الأعضاا بالتنسٌق فٌما بٌنهم بوصفهم وحدة عمل واحدة م   -ٔٔ

المٌل للعمل بقواعد مشتركة للسلوك الجماعً وٌظهر تعاونهم وٌشعرون بؤهمٌة القابد لتحقٌق الأهداؾ وٌبدأ الانسجام 

 مرحلة المعيار  : بٌنهم م  وجود بعض المنؽصات

ٌنسب الى أي من مراحل التشكل فرٌق العمل الجماعً ٌكون الأعضاا قادرٌن على العمل بطرق إبداعٌة م  المهام  -ٕٔ

 مرحلة الاداء : المعقدة والعلبقات الشخصٌة التً تربطهم وٌصبح عمل الفرٌق واضح المعالم

ٌنسب الى أي من مراحل التشكل فرٌق العمل الجماعً وهً مرحلة تفكك بعد إنجا  الأهداؾ التً تشكل الفرٌق من أجل  -ٖٔ

 هي اخر مرحلة مرحلة الاغلاق : تحقٌقها وهنا ٌظهر نوع من العواطؾ الجٌاشة

 مراحل وتنتمً هذه الخطوة بـ أن  ٌقوم أعضاا الفرٌق بتحلٌل 6ٌشمل خطوات مناقشة العمل الجماعً وحل المشكلبت بـ -ٗٔ

تحليل : تلك المعلومات وتشخٌصها وتطبٌقها على واق  المنشاة ومناقشة عناصر القوة والضعؾ والفرص والتهدٌدات 

 البيانات وتشخيصها  

تحلٌل البٌانات وتشخٌصها – جم  المعلومات – تحدٌد المشكلة :ٌشمل خطوات مناقشة العمل الجماعً كل ماٌلً ما عدا -٘ٔ

  وضع الرإيا والرساله– التقٌٌم – تنفٌذ خطة العمل – بدا خطة العمل –
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– الفطنة – الاخلبص – الرؼبة – الانضباط – الثقة -القٌادة:ٌشمل كل ماٌلً خصابص العمل الجماعً الفعال ماعدا  -ٙٔ

 الاتصال الفعال  –التطوٌر- الوفاا

التحسن بصفة مستمرة وعدم الركون إلى ما تحقق فقط والرؼبة فً مساعدة الآخرٌن وحثهم على بذل العمل بدقة؛ ٌنتمً  -7ٔ

 الرغبة :هذا التعرٌؾ لـ 

: ؛ ينتمي هذا التعريف لـٌتمت  الأعضاا بقدر معٌن من القٌادة و روح المبادرة لتحقٌق أهداؾ الأفراد و المجموعات -8ٔ

 القيادة 

الخوؾ – ؼٌاب الالت ام – تجنب المسابلة – تجاهل النتابج : ٌتعدد عوامل الاخلبل بالعمل الجماعً كل ما ٌلً ما عدا  -9ٔ

  دم الاتصال الفعال – ؼٌاب الثق – من الصراعات 

  ؛هً مجموعة المهارات التً تمكن أي شخص من نقل المعلومات والأفكار بطرٌقة صحٌحة وفعالة بعد استلبمها وفهمها -ٕٓ

 أنها تنسٌق ؛أنها عملٌة مستمرة تحدث بٌن شخصٌن أو أكثر ٌتم فٌها نقل رسالة وتسلٌمها من طرؾ لطرؾ آخر 

الإجرااات أو الرسابل أو الصور أو الخطط أو أي شكل من أشكال الإشارات والتخاطب التً تهدؾ إلى إعلبم المتلقٌن 

 تعريف مهارة الاتصال :والتؤثٌر علٌهم وتإدي إلى تحقٌق الأهداؾ المطلوبة

أنها عملٌة مهارٌة تفاعلٌة بٌن - أنها عملٌة مستمرة لا تتوقؾ عند حد معٌن: تشمل مهارات الاتصال كل ماٌلً ماعدا  -ٕٔ

  ملية تهدف ال  تحديد وضعية المإسسة ال  المستقبل- أن لها ؼرضا ربٌسا وهو نقل الحقابق والأفكار- الناس

- التركٌ – الرإٌة المشتركة - الحساسٌة - الإحساس الداخلً : تشمل كل ما ٌلً العناصر المهمة للبتصال الفعال ماعدا  -ٕٕ

 الادارة البيروقراطية– البراعة - الصبر 

التؽذٌة –الشفرة – المتلقً – القناة – الترمٌ  – المصدر – الرسالة :  تشمل كل ما ٌلً اركان الاتصال التفاعلً ماعدا  -ٖٕ

 مهارات شخصية–الضجٌج - الراجعة  

عملٌة فٌ ٌابٌة تنظم عناصر الرسالة و تساعد فً انتقالها إلى المستلم أو المتلقً الترمٌ  فً : ٌنتمً هذا التعرٌؾ الى  -ٕٗ

عملٌة نفسٌة وحسٌة ٌفهمها مستلمو الرسالة - الاتصال اللفظً بعلو الصوت واستعمال الٌدٌن أثناا الحدٌث والابتسامة  

 التشفير– الترميز : بعض المإثرات على الشفرة كالخلفٌة الثقافٌة القدرة السمعٌة..بعد قرااتهم واستٌعابهم إٌاها 

المعلومات ذات النو ية – كثرة المعلومات –  دم كفاية المعلومة  :تتعد أسباب فشل الاتصال الفعال وتشمل ماٌلً  -ٕ٘

تحديد –  دم كفاءة الاتصالات – مشكلات مع قنوات الاتصال – غياب التغذية أو الراجعة –سوء التوقيت – الرديئة 

 الاتصالات المقلقة– الأهداف غير الفعالة 

- تنمٌة مهارة الاستماع- النظر العمٌق للحقٌقة- الأخذ ب مام المسإولٌة : تتعد الاسس الناجحة للبتصال الفعال ماعدا  -ٕٙ

  التفكير الاستراتيجي

 (الرجاء متابعة المحاضرة لسماع بعض الاسئلة )

 الفصل التاسع 

: أهمية تطبيق الجودة الشاملة لأفراد والمجتمعات 

ما يقوي العلاقة بين المنظمات وفئات المجتمع  " نهتم بعملينا "أن تطبيق هذا النظام إشارة مإداها 

: هناك  دة أسئلة يجب طرحها لكي نصل إل  أهمية الجودة الشاملة بالنسبة للأفراد والمجتمعات التي تدور حول ما يلي 

 ما أهمية السلعة او الخدمة بالنسبة لي ؟ -

 كم  دد الشركات التي تنتج تلك السلعة او تقدم تلك الخدمة ؟ -

 هل السعر  الذي اشتريت به السلعة او الخدمة مواز لمنفعتها ؟ -

 هل الحصول  ل   تلك السلعة او الخدمة سهل ام اجد معاناة في الحصول  ليها ؟ -

 كم الفترة الزمنية التي تدوم فيها تلك السلعة بدون ان تتلف ؟ -

: الخصائص التي تؤثر تؤثيرا مباشرا  ل  أهمية السلع والخدمات التي يرغب الأفراد في اقتنائها 

  ان تكون نو ية السلعة او الخدمة المقدمة جيدة

  ان تكون السلعة او الخدمة امنة او موثوقة وتبق  مدة طويلة 
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  ان تكون السلعة اقتصادية للعميل وتتوفر فيها كيزة طول الاستخدام 

  ان يتم توصيلها بالسر ة الممكنة 

 ان يكون سعرها مناسبا  

  ان تكون خدمة العملاء جيدة 

   ان تكون خدمة ما بعد البيع جيدة 

  ان لا يكون هناك   قبات في حال التخلص من المنتج 

  ان تكون دورة الحياتية للسلع والخدمات مثالية 

أهم العناصر التي تإثر في أهمية وفوائد السلع والخدمات من وجهة نظر  الأفراد والمجتمعات  

. قدرة السلعة او الخدمة  ل  الاداء  فقط بدقة بل بثبات وبدقة ومتناهية:الموثوقية  -ٔ

 .ظهور المنفعة المادية والمعنوية المحسوسة والملموسة من السلع والخدمات المشتراهـ :المنفعة الملموسة  -ٕ

الرغبة في المبادرة بمسا دة العملاء وتقديم الخدمة السريعة لهم ومعاملتهم بقدر من الاحترام والتقدير :مد  الاستجابة  -ٖ

. 

 .يعني المعرفة ومجاملة الموظفين ومد  قدرتهم  ل  نقل الثقة للزبائن : التوكيد  -ٗ

 .توفير الاهتمام والر اية الفردية للعملاء او الزبائن : التعاطف  -٘

: أهداف تطبيق الجودة الشاملة في الشركات والمنظمات 

  تحسين الوضع التنافسي للمنظمة في السوق ورفع المعدلات الربحية 

 تعزيز العلاقات الجيدة مع الموردين وتوثيقها

  رفع درجة رضا العملاء

 تحسين جودة المنتجات المصنعة او الخدمات المقدمة 

 انخفاض تكلفة العمل نتيجة  دم وجود اخطاء او  يوب وتقليل معدلات  التالف  

  فتح أسواق جديدة وتعزيز الأسواق الحالية  

  القيام بالأ مال الصحيحة من المرة الأول 

 زيادة معدل سر ة الاستجابة للمتغيرات داخل المنظمة وخارجها 

 تطوير قدرات العاملين  من خلال التدريب  الخارجي والتدريب  ل  رأس العمل 

 حفز العامل وشعوره  بتحقيق الذات  من خلال مشاركته  في وضع الأهداف  واتخاذ القرارات 

 ~فوائد تطبيق  الجودة الشاملة

تطوير أساليب حل المشكلات * 3ترقية الأداء وتحقيق الأمن الوظيفي *  2رفع درجة او مستو  رضا العميل   * 1

التخلص من *6خلق المزيد من الفخر والرضا  في مكان العمل* 5خلق بيئة  مل منفتحة  ل  جميع المستويات* 4العالمية

غرس مبادئ العمل بروح * 8تقليل التكاليف وأثرها  ل  فعالية  المنظمة وكفاءتها  *7الأ مال و الاجراءات العديمة الفائدة

 مل الاشياء الصحيحة بطريقة صحيحة  * 10استغلال الموارد البشرية في كافة ا مال المنظمة   * 9الفريق الواحد 
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 تقوية تبادل الأفكار بين العاملين والادارات * 11

" أهداف تطبيق الجودة الشاملة 

 التركيز  ل  ما يحتاجه السوق من سلع وخدمات  والمقدرة  ل  تحويل تلك الاحتياجات وترجمتها ال  تصاميم مناسبة

. وملائمة وقابلة للتنفيذ 

 العمل  ل  تحقيق أقص  ما يمكن   مله  من تقديم السلع والخدمات بشكل  يتناسب مع رغبة المستهلك وحاجته .

 وضع اجراءات غير معقدة  تهدف ال  تحسين العملية الانتاجية .

التطوير الدائم والابتكار لمقاييس الأداء لتطوير  منتجاتها. الحرص الدائم   ل  ان يكون  التطوير مستمر. الايقان

وضع نظام صارم ومستمر والتثبت  من  مل  مراجعة .بؤن المنافسين يعملون  ل  التحسين المستمر لمنتجاتهم

. شاملة

العلاقة بين الأفراد والمنظمات والجودة الشاملة 

 

 

 

 

 

 

 

مراحل تطبيق الجودة الشاملة 
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 (الرجاء الرجوع للمحاضرة لسماع بعض الاسئلة )أسئلة الفصل التاسع 

ان تكون  :تشمل خصابص تطبٌق الجودة الشاملة على اهمٌة السل  والخدمات التً ٌرؼب الافراد فً اقتنابها ما ٌلً  -ٔ

ان يتم -  ان تكون السلعة او الخدمة امنة او موثوقة وتبق  مدة طويلة -نو ية السلعة او الخدمة المقدمة جيدة

   ان يكون سعرها مناسبا-توصيلها بالسر ة الممكنة

التوكيد – مد  الاستجابة –المنفعة الملموسة –لموثوقية ا:تتعد العناصر التً تإثر فً أهمٌة وفوابد السل  على ماٌلً  -ٕ

  التعاطف–

 التوكيد:من أهم ابعاد الجوده الشاملة التً تعنً بالمعرفة ومجاملة الموظفٌن ومدى قدرتهم على نقل الثقة لل بابن  -ٖ

 لموثوقية ا: من أهم ابعاد الجوده الشاملة قدرة السلعة او الخدمة على الاداا فقط بدقة بل بثبات وبدقة متناهٌة  -ٗ

 رفع درجة رضا - تعزيز العلاقات الجيدة-تحسين الوضع التنافسي :تشمل أهداؾ تطبٌق الجودة الشاملة على ماٌلً  -٘

 القيام بالأ مال الصحيحة من - فتح أسواق جديدة- انخفاض تكلفة العمل- تحسين جودة المنتجات المصنعة-العملاء

 المرة الأول 

ترقية الأداء وتحقيق الأمن - رفع درجة او مستو  رضا العميل   :من أهم فوابد تطبٌق الجودة الشاملة ماٌلً  -ٙ

 غرس مبادئ العمل بروح الفريق الواحد-خلق المزيد من الفخر والرضا  في مكان العمل - الوظيفي

مرحلة التطبيق التجريبي - مرحلة التخطيط- مرحلة التهيئة والا داد:تشمل مراحل تطبٌق الجودة الشاملة على ماٌلً  -7

  مرحلة تبادل الخبرات ونشرها–مرحلة المتابعة والتقويم –

مرحلة التهيئه :هً تسٌق مراحل البناا الحقٌقً للجودة الشاملة كج ا لا ٌتج أمن ادارة المنظمة ..... ٌقصد بـ  -8

 (مرحلة الصفرية )والا داد 

تسمى هذه المرحلة الاولى لتطبٌق الجودة حٌث ٌتم وض  السٌاسات والاجرااات الا مة لعملٌة التؽٌٌر المطلوب  -9

 مرحلة التخطيط:

ٌتم فً هذه المرحلة وجود نظام معلومات كفإ وفعال لدعم جمٌ  المراحل المختلفة لتطبٌق الجوده الشاملة كما تستخدم  -ٓٔ

مرحلة المتابعة والتقويم  :عددا من الاسالٌب والاستراتٌجٌات 

تكاليف الجودة الشاملة : الفصل العاشر

ٌرتك  على سد الفجوة بٌن التكلفة والفعلٌة والنفقات التً تتكبدها المنشؤة عند حدوث خطؤ أو عٌب ما :مفهوم تكالٌؾ الجودة 

فً المنتج  

 من أوابل العلماا الذٌن قاموا بالبحث والتركٌ  على أثر التكالٌؾ فً تقدٌم الجودة المناسبة هما العالمان فٌلٌب كروسبً 

وأرماندو فٌؽنٌوم  

هو الفرق بين التكلفة الفعلية للمنتج أو الخدمة المقدمة والتكلفة المنخفضة في حال تقديم : تعريف مفهوم تكاليف الجودة 

الخدمات والمنتجات دون المستو  المطلوب أو فشل المنتجات أو حدوث  يوب في تصنيعها  

هً جمٌ  التكالٌؾ التً تم انفاقها فً أٌة منشؤة أو منظمة لضمان تقدٌم المنتج أو الخدمة إلى العملبا لكً تكون متوابمة م  

متطلبات ال بابن والعملبا  

هً مجموع التكالٌؾ التً ٌتحملها المنتج للخدمة أو السلعة المقدمة سواا كانت تلك التكالٌؾ ناتجة من قبل المستخدم أو 

المجتم  وترتبط ارتباطا وثٌقا بجودة المنتج أو الخدمة المقدمة  

هً النفقات التً تتكبدها المنشؤة لمن  الخلل والأنشطة وتقوٌم الخسابر الناجمة عن الفشل الداخلً والخارجً والتً لها علبقة 

مباشرة بتقدٌم الخدمة أو السلعة للعملبا وال بابن  

تصنيف التكاليف وفقا لرأي كل من فيغنبو وكروسبي  

تصنيف التكاليف وفقا لرأي كروسبي  تصنيف التكاليف وفقا لرأي إرماندو فيغنبوم  
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  الوقائية 
  التقويمية 
  الفشل الداخلي 
   الفشل الخارجي

  سعر الموابمة أو تكالٌؾ المطابقة 

  سعر عدم الموابمة أو التكالٌؾ ؼٌر المطابقة 

  تمثٌل كل التكالٌؾ الوقابٌة والتقوٌم 

   ًتمثل كل تكالٌؾ الفشل الداخلً والخارج

أطلق كروسبً مصطلح العٌوب الصفرٌة وتقوم فكرت  على استهداؾ الأداا السلٌم لجودة السل  والخدمات والخالً من 

العٌوب من المرة الأولى  

 " أد  ملك سليما من المرة الأول "شعاره كان 

أقسام تكاليف الجودة  

: التكاليف المطابقة أو سعر الموائمة تصنف إل  قسمين : أولالاً 

تكاليف مرتبطة بمنع حدوث العيوب ويتم انفاقها قبل أن يتم تقديم السلعة أو الخدمة تشمل تكاليف : تكاليف الوقاية  -ٔ

تخطيط الجودة الفعاليات المستخدمة لمنع  يوب التصميم مراجعة التصميم التعليم التدريب والتحكم بالعملية وتحسين 

 العملية 

:  أهم التكاليف التي تشملها 

 إجراا البرامج التدرٌبٌة وبرامج الجودة التوعوٌة  

 التخطٌط  

 تكالٌؾ الجودة  

 دلٌل إعداد الجودة  

 خلبٌا الجودة المتكررة وؼٌر المتكررة  

 كتٌبات الجودة والإصدارات التوعوٌة بؤهمٌة الجودة  

 الأنشطة المختلفة التً تض  نصب عٌن الشركة الأساس لمستقبل  اهر  

تكاليف تنجم  ن محاولة معرفة ما إذا كانت المنتجات مطابقة للمواصفات المعتمدة وتشمل تكاليف : تكاليف التقويم  -ٕ

 موظف الفحص والتفتيش تكلفة المعدات والنفقات المترتبة  ل  صيانة قسم التفتيش 

: أهم التكاليف التي تشملها 

 تكالٌؾ الفحص  

 تكالٌؾ التدقٌق  

 تكالٌؾ المتابعة  

 تكالٌؾ عملٌة مراقبة الرصد  

 تكالٌؾ اختبار السل  والخدمات المقدمة  

 تكالٌؾ صٌانة معدات الاختبار  

:  التكاليف غير المطابقة أو سعر  دم الموائمة وتصنف إل  قسمين : ثانيا لاً

ترتبط بالتخلص من المنتج نتيجة  دم المطابقة للمواصفات أو إ ادة تشغيله أو التكاليف التي : تكاليف الفشل الداخلية  -ٔ

 اكتشفها في المنشؤة قبل خروجها للمستهلك 

: أهم التكاليف التي تشملها 

  (الخردة)تكالٌؾ السلعة ؼٌر المستخدمة 

 تكالٌؾ إعادة التفتٌش 

  تكالٌؾ إعادة الاختبار 

  تكالٌؾ مراجعة المواد المعدة لإنتاج السل  والخدمات 

  تكالٌؾ التخفٌض لإنتاج السل  والخدمات 

  تكالٌؾ تؽٌٌر التصامٌم خلبل عملٌة الإنتاج المستخدمة 
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ترتبط بالفشل خارج نطاق المنظمة وتتضمن نتائج  دم شراء الزبائن للمنتجات مرة أخر  أو : تكاليف الفشل الخارجية  -ٕ

إ لام الآخرين بؤن منتجات الشركة لا تستحق الشراء  

: أهم أنواع التكاليف التي تشملها 

  تكالٌؾ الشكاوي أثناا فترة الضمان 

  تكالٌؾ الشكاوي من الضمان 

  تكالٌؾ الإنفاق الفعلً على السل  والخدمات 

   تكالٌؾ إعادة المنتج من العمٌل بسبب خطؤ فً الصن 

  تكالٌؾ فقدان السمعة 

  تكالٌؾ فقدان ساعات العمل 

  تكالٌؾ الخدمة المٌدانٌة ؼٌر المخطط لها 

: خصائص تكاليف الجودة 

   كل ما  اد حدوث الأخطاا والعٌوب فً المنتج أو السلعة  ادت تكالٌؾ الجودة

 ٌلعب تطبٌق الجودة الشاملة دورا كبٌرا فً تخصٌص تكالٌؾ الإنتاج و ٌادة الأرباح الإجمالٌة 

  من مجموع % 60ان التكالٌؾ متشابهة بٌن الشركات فقد حا ت تكالٌؾ التشؽٌل على النسبة العظمى بما ٌصل إلى

 % 10إلى تكالٌؾ الجودة وما تبقى موجها إلى أرباح الشركة وهو % 30التكالٌؾ وما ٌعادل 

  تكالٌؾ الآلات والمعدات والأرض والأٌدي العاملة :تشمل تكالٌؾ التشؽٌل التً تتكبدها الشركات 

  تشمل تكالٌؾ الجودة على التكالٌؾ المطابقة وؼٌر المطابقة وتكالٌؾ الفرصة البدٌلة 

   
طرق قياس تكاليف الجودة  

لا يوجد صعوبة في تحديده فهي ظاهرة وسهل التعامل معها والعمل  ل  تخفيضها من : التكاليف الواضحة أو المرئية : أولاَ 

خلال نماذج خاصة لحساب تلك التكاليف من أهمها  

 (:P.A.F)(وقاية ، تقويم  ،فشل )نموذج التصنيف التقليدي  -ٔ

تكالٌؾ الفشل حٌث تشمل تكالٌؾ الفشل الداخلً والخارجً تحلل – تكالٌؾ التقوٌم –تكالٌؾ الوقاٌة : تصنؾ التكالٌؾ إلى 

: باستخدام النسبة المبوٌة لإجمالً التكالٌؾ استنادا للعناصر الكمٌة التالٌة 

100=المبٌعات  ×
 تكلفة الجودة

ً المبٌعات  اجمال
 

100=ساعات العمل المباشرة  ×
 تكلفة الجودة

 قٌمة تكلفة التصنٌ 
 

100=وحدات الإنتاج  ×
 تكلفة الجودة

 قٌمة وحدة الإنتاج
 



 

 74 من 41صفحة 
 

 نموذج تكلفة العملية  -ٕ

  أول من قام بتطوٌر النموذج هو دوجلبس روسس فالنموذج ٌمتا  بسهولة القٌاس والمتابعة مقارنة بالنماذج الأخرى لقٌاس

 التكلفة 

  أول من استخدم هذا النموذج العالم مار شجً كولٌن 

  ًتعرٌؾ التكلفة العلمٌة للجودة هً التكلفة الإجمالٌة المطابقة وؼٌر المطابقة لجمٌ  التكالٌؾ التً أنفقت بشكل مباشر ف

 العملٌة الإنتاجٌة

  التكالٌؾ المطابقة هً التكلفة العملٌة لإنتاج الخدمات والمنتجات فً المرة الأولى طبقا للمعاٌٌر المطلوبة من خلبل عملٌة

 محددة ومعٌنة سلفا 

  التكالٌؾ ؼٌر المطابقة هً تكالٌؾ الفشل المرتبطة بالعملٌة الإنتاجٌة والتً لم ٌتم تنفٌذها وفقا للمعاٌٌر المطلوبة 

  (نموذج كروسبي )نموذج التوازن الاقتصادي  -ٖ

o  ٌعتبر نموذج مشابة للنموذج التقلٌدي(P.A.F)  واستخدام فً العدٌد من الشركات الأمرٌكٌة والٌابانٌة 

o  ًأي أن الجودة مجموع التكالٌؾ التً أنفقت فً مطابقة الجودة " مطابقة للمتطلبات "ٌرى كروسبً أن الجودة الشاملة ه

 بٌنما ترتبط تكالٌؾ عدم المطابقة ارتباطا مباشرا م  فشل عملٌة تطبٌق الجودة الشاملة التً لا تنفذ بالشكل المطلوب 

o  ان السعر الذي أنفق فً تكالٌؾ المطابقة ٌتمحور حول مشاركة فرق العمل مجتمعة والتحقق من أن الإجرااات والأنظمة

 المعمول بها تسٌر فً الطرٌق الصحٌح 

o  فقدان ال بابن بسبب فشل العملٌة الإنتاجٌة وعدم توافق تطلعات ال بابن –اهدار المال : الإجرااات والانظمة تتضمن

 ورؼباتهم م  الخدمات والسل  المقدمة 

o  ٌستخدم نموذج التوا ن الاقتصادي لحساب قٌاس تكالٌؾ التصحٌح وإعادة العمل وتحسٌن العمل الإنتاجٌة والعمل على

 خلوها من العٌوب وهذا ٌتوافق م  التكالٌؾ العملٌة والفعلٌة للسل  والخدمات 

التكاليف المستمرة أو الخفية  : ثانيالاً 

  تحمل بٌن طٌاتها العدٌد من العقبات والحواج  للشركات التً ترؼب فً حصر وتنفٌذ العملٌات الحسابٌة لهذا النوع من

 التكالٌؾ بسبب صعوبة حصرها لأنها خفٌة 

  تمثل هذه التكالٌؾ أهمٌة كبٌرة فً مجال تحدٌد تكالٌؾ الجودة الإجمالٌة فهً تقدر بثلبثة أضعاؾ تكالٌؾ الجودة الممكن

 من التكالٌؾ الإجمالٌة للجودة الشاملة فً المنشؤة  %20ملبحظتها وقد تصل لنسبة أعلى من 

: أسباب  دم ظهورها في سجلات التكاليف 

عدم تسجٌلها على ؼرار تكلفة الفرصة البدٌلة للمبٌعات المفقودة كتؤثر سمعة الشركة بالإنتاج المعٌب أو صعوبة قٌاسها كتكلفة 

الإرباك فً جداول الإنتاج وعدم الإنتظام فً مواعٌد التسلٌم  

: طرق حساب التكلفة الخفٌة

تفترض الطريقة أن حساب تحديد التكاليف المستترة ينتج من حساب التكلفة الواضحة برقم غير : الطريقة المضا فة  -ٔ

 Kمحدد 

التكالٌؾ المربٌة =(داخلٌا أوخارجٌا )مجموع تكلفة الفشل  × K 

قٌمة التؤثٌر المضاعؾ  Kحٌث أن 

السوق هو مجمو ة من البائعين والمشترين يتجمعون في مكان محدد ويقومون بتبادل السلع : طريقة دراسة السوق  -ٕ

 والخدمات في إطار تجاري 

   ؼالبا ٌتكون من شرابح سوقٌة تكون بمثابة أج اا مكونة ل 

  فً السوق ٌقوم الباب  أو الشركة بتحدٌد الم ٌج التسوٌقً بوصفة ج اً من خطت  التسوٌقٌة وٌشار ل  للتبسٌط(PS4) ًوه

المنتج والسعر وطرق الاتصال والتروٌج والنتابج ٌمكن استخدامها فً تسلٌط الضوا على خسابر الأرباح المتوقعة 

 المنسوبة إلى ردااة أو جودة السل  والخدمات مقارنة بردااة وجودة السل  والخدمات الموجودة فً السوق 

 (QLF)نموذج دالة خسارة الجودة لتاجوشي  -ٖ

ٌعرؾ تاجوشً الجودة أنها مقدار الخسارة التً ٌمكن تفادٌها والتً قد تسببها السل  المنتجة للمجتم  بعد إستلبمها  

: الفشل ٌتضمن فً 
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  تلبٌة طلبات وتوقعات ال بابن 

  تلبٌة الخصابص المتوقعة من السلعة 

  التؤثٌرات الجانبٌة الناجمة عن المجتم  كالتلوث والضجٌج 

لحساب دالة خسارة الجودة لابد من تحدٌد الإنتاج المستهدؾ لكً ٌتم قٌاس خسارة 

الابتعاد عن   

 L LOSS=تكلفة فقدان الجودة 

 Targer PRODUCTIN=Tالإنتاج المستهدؾ 

 Constant=kالقٌمة الثابتة

 Actual Quality Value=Yقٌمة الجودة الفعلٌة 

L=k(Y-T)2                   

أن النموذج يستطيع الموازنة بين خسارة الجودة ومواصفات المنتج ؛تستطيع الدالة أن تقوم بتحسين :مميزات الدالة 

الجودة خصوصا في مجال الاستثمار التقني  

: حالة  ملية 

اعتمدت شركة الصناعات الإلكترونٌة فً تحدٌد تكالٌفها على سٌاسة تشؽٌل أكبر عدد ممكن : شركة الصناعات الإلكترونٌة 

من العمال الماهرٌن فً هذه الصناعة انسجاما م  توج  سٌاسة الدولة القاضٌة بتشؽٌل العمالة المإهلة سعٌا وراا خفض معدل 

البطالة الذي بات ٌإرق المجتم  بؤسره وقد اتبعت الشركة سٌاسة التجمٌ  لبعض قط  الؽٌار الإلكترونٌة من موردٌن أجانب 

قسم إنتاج الثلاجات :وذلك بؤسعار  هٌدة وتبٌن فٌما بعد أنها قط  ؼٌر أصلٌة وتحتوي الشركة ثلبثة أقسام ربٌسٌة هً كالتالً 

قسم إنتاج الأجهزة المنزلية  – قسم إنتاج المكيفات –

وتتركب الأجه ة المجمعة من الموردٌن وتخرج على شكل سلعة تامة الصن  ولذلك فهً تحتاج إلى أٌد عاملة كثٌرة لا سٌما 

وأنها لم تكن تعتمد المكنن  فً أعمالها وم  سٌاسة التورٌد التً اتبعتها الشركة تبٌن ضعؾ الجودة فً منتجاتها الأمر الذي  اد 

مع  تذمر العدٌد من ال بابن وتكبدت الشركة بذلك خسابر من السمعة التً انتشرت بٌن كافة المجتمعات هذا عدا أن التؽذٌة 

الراجعة التً كان ٌتولاها قسم التخطٌط فً الشركة كانت بدون فاعلٌة تذكر  

ورؼبة من الشركة فً تقلٌل تلك الخسابر قررت الإدارة العلٌا بها إحلبل التقنٌة الحدٌثة لٌحلوا محل العمال الماهرٌن واتجهت 

كذلك إلى حوسبة أعمالها وتصنٌ  أج اا كثٌرة تدخل فً منتجاتها وبسبب هذا القرار فإن الكثٌر من أعمال التركٌب أصبحت 

تنج  آلٌا وبسرعة عالٌة دون تدخل الأٌدي العاملة واضطرت الشركة إلى تسرٌح العدٌد من العمال ولكن التقنٌة فً بادئ 

الأمر لم تستطٌ  أن تقلل من التكالٌؾ الإضافٌة التً تكبدتها الشركة ونتج عن ذلك أخطاا فً فواتٌر ال بابن ولحل هذه 

المعضلة قررت الشركة  ٌادة خارج الدوام حتى ٌتم حل مشكلة الفواتٌر وهذا ادى بدوره إلى الاهتمام بالجودة واستخدام 

. التقنٌات المتقدمة وبات موضوع التخلً عن العمالة المفرطة موضوعا لا ٌكاد ٌخلو من  حدٌث كل ٌوم 

: أسبلة المناقشة 

ي أمثلة للتكالٌؾ المستترة و الظاهرة التً تكبدتها الشركة ؟ /اذكر .ٔ

ما السبل التً تستطٌ  الشركة من خلبلها أن تخرج بؤقل الخسابر ؟  .ٕ

ما الإجرااات التً اتخذتها الشركة لتقلٌل تكالٌفها ولا تتفق فٌها م  الشركة ؟  .ٖ

 (لسماع بعض الاسئلة ) الرجاء متابعة المحاضرة أسئلة الفصل العاشر
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هو الفرق بٌن التكلفة الفعلٌة للمنتج أو الخدمة المقدمة والتكلفة المنخفضة فً حال تقدٌم الخدمات ...... ٌقصد بـ  -ٔ

 مفهوم تكاليف الجودة :والمنتجات دون المستوى المطلوب أو فشل المنتجات أو حدوث عٌوب فً تصنٌعها

هي جميع التكاليف التي تم انفاقها في أية منشؤة أو منظمة لضمان تقديم المنتج أو الخدمة إل  : مفهوم تكالٌؾ الجودة -ٕ

 العملاء لكي تكون متوائمة مع متطلبات الزبائن والعملاء

هً النفقات التً تتكبدها المنشؤة لمن  الخلل والأنشطة وتقوٌم الخسابر الناجمة عن الفشل الداخلً والخارجً والتً .....  -ٖ

  مفهوم تكاليف الجودة:لها علبقة مباشرة بتقدٌم الخدمة أو السلعة للعملبا وال بابن

هً مجموع التكالٌؾ التً ٌتحملها المنتج للخدمة أو السلعة المقدمة سواا كانت تلك التكالٌؾ ناتجة من قبل المستخدم أو  -ٗ

  مفهوم تكاليف الجودة:المجتم  وترتبط ارتباطا وثٌقا بجودة المنتج أو الخدمة المقدمة 

 الفشل الخارجي- الفشل الداخلي - التقويمية– الوقائية :ٌشمل تصنٌؾ التكالٌؾ لراي ارماندو فٌؽنبوم على ما ٌلً  -٘

سعر  دم الموائمة أو - سعر الموائمة أو تكاليف المطابقة :  ل  ما يلي ٌشمل تصنٌؾ التكالٌؾ لراي كروسبً -ٙ

 تمثل كل تكاليف الفشل الداخلي والخارجي- تمثيل كل التكاليف الوقائية والتقويم- التكاليف غير المطابقة

كروسبي الذي أطلق مصطلح العيوب : اول من اهتم بموضوع تكالٌؾ الجودة وأطلق علٌها مصطلح وما كان شعاره هو -7

الصفرية وتقوم فكرته  ل  استهداف الأداء السليم لجودة السلع والخدمات والخالي من العيوب من المرة الأول  

" أد  ملك سليما من المرة الأول  "شعاره كان 

التكاليف غير المطابقة أو سعر  دم - التكاليف المطابقة أو سعر الموائمة  :تشمل أقسام تكالٌؾ الجودة على ماٌلً  -8

 الموائمة

تكالٌؾ مرتبطة بمن  حدوث العٌوب وٌتم انفاقها قبل أن ٌتم تقدٌم السلعة أو الخدمة تشمل تكالٌؾ تخطٌط ..........  -9

 الجودة الفعالٌات المستخدمة لمن  عٌوب التصمٌم مراجعة التصمٌم التعلٌم التدرٌب والتحكم بالعملٌة وتحسٌن العملٌة

 تكاليف الوقاية:

إجراء - تكاليف الجودة - التخطيط : تشمل قسم التكالٌؾ المطابقة ومن اهم ما تشتمل علٌها تكالٌؾ الوقاٌة ما ٌلً   -ٓٔ

 دليل إ داد الجودة- البرامج التدريبية

-تكاليف التدقيق - تكاليف الفحص  :تشمل قسم التكالٌؾ المطابقة ومن اهم ما تشتمل علٌها تكالٌؾ التقوٌم ما ٌلً -ٔٔ

 تكاليف  ملية مراقبة الرصد-  تكاليف المتابعة

تكاليف السلعة غير : تشمل قسم التكالٌؾ ؼٌرالمطابقة ومن اهم ما تشتمل علٌها تكالٌؾ الفشل الداخلً ما ٌلً  -ٕٔ

تكاليف مراجعة المواد المعدة لْنتاج السلع - تكاليف إ ادة الاختبار - تكاليف إ ادة التفتيش - (الخردة)المستخدمة 

 والخدمات

ترتبط بالتخلص من المنتج نتٌجة عدم المطابقة للمواصفات أو إعادة تشؽٌل  أو التكالٌؾ التً اكتشفها ..........ٌقصد بـ  -ٖٔ

  تكاليف الفشل الداخلية :فً المنشؤة قبل خروجها للمستهلك 

ترتبط بالفشل خارج نطاق المنظمة وتتضمن نتائج  دم شراء الزبائن للمنتجات مرة أخر    :تكالٌؾ الفشل الخارجٌة  -ٗٔ

 أو إ لام الآخرين بؤن منتجات الشركة لا تستحق الشراء

كل ما زاد حدوث الأخطاء والعيوب في المنتج أو السلعة زادت تكاليف : تتعدد خصابص تكالٌؾ الجودة على ما ٌلً  -٘ٔ

من % 60ان التكاليف متشابهة بين الشركات فقد حازت تكاليف التشغيل  ل  النسبة العظم  بما يصل إل  - الجودة

تشمل تكاليف %- 10إل  تكاليف الجودة وما تبق  موجها إل  أرباح الشركة وهو % 30مجموع التكاليف وما يعادل 

 الجودة  ل  التكاليف المطابقة وغير المطابقة وتكاليف الفرصة البديلة

لا يوجد صعوبة في تحديده فهي ظاهرة : التكاليف الواضحة أو المرئية  :تشمل طرق قٌاس تكالٌؾ الجودة كل ماٌلً  -ٙٔ

 وسهل التعامل معها والعمل  ل  تخفيضها من خلال نماذج خاصة لحساب تلك التكاليف 

وقاية ، تقويم  ،فشل )نموذج التصنيف التقليدي  :تشمل التكالٌؾ الواضحة او المربٌة اهم هذه النماذج ما ٌلً  -ٗ

()P.A.F) - (نموذج كرسبي )نموذج التوازن الاقتصادي - نموذج تكلفة العملية 

 نموذج التصنيف التقليدي:باستخدام النسبة المبوٌة لإجمالً التكالٌؾ استنادا للعناصر الكمٌة تنتمً الى نموذج -7ٔ

𝟏𝟎𝟎=المبيعات  ×
 تكلفة الجودة

ً المبٌعات  اجمال
𝟏𝟎𝟎=سا ات العمل المباشرة  -                    ×

 تكلفة الجودة

 قٌمة تكلفة التصنٌ 
وحدات  -               

𝟏𝟎𝟎=الْنتاج  ×
 تكلفة الجودة

 قٌمة وحدة الإنتاج
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نموذج دالة خسارة الجودة -  طريقة دراسة السوق-الطريقة المضا فة :تشمل التكالٌؾ المستمرة او الخفٌة ما ٌلً  -8ٔ

 (QLF)لتاجوشي 

 الفصل الحادي  شر

أساليب النو ية  : أولالاً 

 (توليد الأفكار )أسلوب العصف الذهني 

عبارة عن أسلوب حوار جماعً ٌهدؾ إلى تولٌد أكبر قدر ممكن من الأفكار الإبداعٌة الجماعٌة حٌث  : العصف الذهني

ٌراعً خلبل جلسة العصؾ الذهنً قواعد بسٌطة بفرض  ٌادة فرص الابتكار فً تولٌد الأفكار والمقترحات وتعتمد نتابج 

العصؾ الذهنً بشكل كبٌر على قدرات قابد الجلسة فً إدارة الجلسة بشكل فعال بحٌث ٌتٌح فرصة كافٌة لجمٌ  أعضاا 

الجلسة للمشاركة فً الجلسة  

:  عند التخطٌط لإقامة جلسة للعصؾ الذهنً ٌجب مراعاة الخطوات الإرشادٌة التالٌة  : الاستخدام

  دد المشاركين في العصف الذهني  -ٔ

-6 شخصا وعادة فإن الفرق المإلؾ من 12 أشخاص ولا ٌ ٌد على 5ٌفضل ألا ٌقل عدد المشاركٌن فً العصؾ الذهنً عن 

 أشخاص من المشاركٌن  الأساسٌٌن ٌعتبر فرٌقا مثالٌا وٌتوق  أن ٌعمل بشكل جٌد فً تمرٌن العصؾ الذهنً م  مراعاة أن 8

ٌقوم مدٌر أو قابد الجلسة بالتحدٌد المبكر الفترة ال منٌة جلسة العصؾ الذهنً كما ٌتم تلخٌص الأفكار المتولدة أثناا فترات 

الركود م  الحرص علً عدم توجٌ  أي نقد أو تقوٌم أثناا بداٌة العصؾ الذهنً و تولٌد الأفكار  

تحديد موضوع العصف الذهني وصياغتها - 2

تحدٌد موضوع جلسة العصؾ الذهنً وصٌاؼت  مبكرا ٌساعد أعضاا الجلسة على معرفة موضوع النقاش على شكل صٌاؼة 

تتؤخر و  (×)من نتابج الفحوصات المخبرٌة للمرضى المنومٌن فً مستشفى  % 30مشكلة أو سإال مثال لوحظ من أكثر من 

 ساعة 24تؤخذ أكثر من 

ٌمكن أٌضا استخدام أدوات أخرى من أدوات الجودة الشاملة مثل شبكة وض  الأولوٌات و مخطط السبب و الأثار ؼالبا ما 

( 5Ps)ومإسسات الخدمات ( 5Ms)تستخدم فً مإسسات التصنٌ  والإنتاج 

  

 :التحضير جلسه العصف الذهني بإ تباع الخطوات التالية- 3 

اعلبم المشاركٌن سلفا حول موضوع العصؾ الذهنً  .ٔ

ت وٌد المشاركٌن بالادوات اللب مة مثل الاوراق اللبصقة واقلبم لتسجٌل الافكار او استخدام التقنٌة الحدٌثة مثل السطوح  .ٕ

الالكترونٌة البٌضاا او جها  الاٌباد 

شرح قواعد العمل للمجموع المشاركة من قبل رابد الجلسة  .ٖ

ٌفضل تطعٌم مجموعات العصؾ الذهنً بعدد من الاعضاا الفنٌٌن من الاقسام ذات العلبقة  .ٗ

التركٌ  على مبدأ أن المشاركٌن موجودٌن فً لتولٌد الأفكار و لٌس لتقٌٌمها  .٘

تحفٌ  الأعضاا المتحفظٌن أو المتكتمٌن   .ٙ
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تشجٌ  جمٌ  الأعضاا المشاركٌن باستخدام استراتٌجٌات التحفٌ   .7

تعلٌق الأفكار المتولدة على الحابط  .8

مناقشة الأفكار و محاولة تقويمها و إصدار الأحكام  ليها أثناء  مليه العصف الذهني سيإدي إل  إبطاء : بطاقة تنبيه

تدفق الأفكار و الْبدا ية 

التقديم لجلسه العصف الذهني - 4

: تفكير المشاركين في أهم القوا د الأساسية لتحقيق العصف الناجح و هي

o  المشاركة بدون نقد أو تقوٌم من أي نوع كان

o  مراعاة الإبداع والموضوعٌة فً طرح الأفكار

o  الحٌادٌة وعدم التحٌ  فً التفكٌر و طرح الأفكار

o  محاول  إعطاا اكبر قدر ممكن من الأفكار فً وقت القصٌر

o  مراعاة الاستفادة من و البناا على أفكار الآخرٌن

o إذابة الجلٌد - التحضٌر و التحمٌة

ٌهدؾ إلى المحافظة على عدم ضٌاع الأفكار المهمة فً خضم الحجم الكبٌر من المعلومات والأفكار المطروحة أثناا  

العصؾ الذهنً 

هو عبارة عن طرٌقة تساعد أعضاا فرٌق العصؾ فرٌق الجودة على تنظٌم الأفكار و الموضوعات  :أسلوب تحليل الصلات

المختلفة نتٌجة العصؾ الذهنً تحت مجموعات ذات صلة بعضها ببعض وذات علبقات طبٌعٌة الأمر الذي ٌسهل تجمٌ  

الأفكار وتصنٌفها فً مجموعات مربٌة فً شكل بٌانً 

ٌستخدم فً تنظٌم أفكار جلسات العصؾ الذهنً ومخرجاتها و التخطٌط لحل مشكلبت الجودة أو البحث عن فرص :الاستخدام

التحسٌن والتطوٌر 

أسلوب مخطط سير العمليات 

هو عبارة عن تمثٌل بٌانً مربً ٌوضح تسلسل سٌر العملٌات والإجرااات وتتدفق الأنشطة 

المختلفة بشكل مترابط من خلبل  المتتابعة ذات العلبقة باستخدام أشكال بٌانٌ  

خرٌطة مسار العملٌات تظهر بٌانٌا أٌن تبدأ و أٌن تنتهً عملٌة و ما الأنشطة ذات العلبقة و أٌن 

ٌبدأ نشاط الأول وأٌن ٌنتهً أٌن ٌبدأ النشاط الذي ٌلٌ  بشكل متسلسل و منطقً باستخدام نوع 

. محدد من الرمو  و الأشكال البٌانٌة

: أداة متعددة الاستخدام فً برامج الجودة الشاملة وتحسٌن الأداا من خلبلها ٌمكن :الاستخدام

o  تعرؾ أفكار و موضوعات تسهم فً إعادة تصمٌم مشارٌ  وبرامج الجودة وتحسٌن الأداا فً العملٌات الإنتاجٌة أو

الأدابٌة فً مراحلها المختلفة 

o  أداة فاعلة للتنسٌق و التواصل و اتخاذ القرار بٌن المشاركٌن فً العملٌة نفسها

o تولٌد الافتراضات حول أسباب المشكلبت المحتملة وتطوٌر خطط جدٌدة لجم  البٌانات وتصمٌم الحلول وعرضها بٌانٌا .

أنواع مخططات سير العمليات 

  البسٌطة

   التفصٌلٌة

  الإجرابٌة

المخططات الْجرائية المخططات التفصيلية المخططات البسيطة 
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تشمل رسم الخطوات 
الرئيسية في شكل المدخلات 

والعمليات والمخرجات 

تشمل نقاط اتخاذ القرار و حلقات 
التؽذٌة الراجعة 

 

تشمل الأشخاص المعنٌٌن موضحا 
من سٌقوم بهذه الخطوة و سٌر 

بالإجرااات بٌن الأفراد المعنٌٌن 
بالعملٌة أو النشاط 

 

 

يجب مرا اة التسلسل المنطقي للخطوات و محاولة رسم خريطة المسار كما هي في .. بطاقة تنبيه

  الواقع و ليس كما يجب أن تكون

خطوات إ داد خريطة مسار العمليات 

  حدد العملٌة التً ستقوم بوصفها بٌانٌا

  ارسم حدود العملٌة من حٌث البداٌة و النهاٌة

  اكتب كل خطوه على بطاقة منفصلة

  رتب الخطوات حسب ترتٌبها المناسب

  وثق بٌانٌا كل خطوه

  راج  المخطط للتحقق مما إذا كان تسلسل الخطوات منطقٌا

  اطلب موافقة المشاركٌن

  اظهر مخطط سٌر العملٌات مستخدما الإخراج المناسب

  راج  المخطط م  الفرٌق بعد ٌوم و ٌومٌن

  اسؤل أشخاص الآخرٌن معنٌٌن بالعملٌة

أهمية المشاركة الفعلية لأ ضاء الفريق أثناء  مل مخطط سير العمليات .. بطاقة تنبيه

ا تبارات  امه أثناء  مل مخطط سير العمليات 

ضرورة تشكٌل فرٌق ذي المعرفة الجٌدة بخطوات العمل : فرٌق العمل

  قابد الفرٌق ٌلعب دورا مهما فً مساعدة عناصر الفرٌق على المشاركة بفعالٌة العملٌات المعقدة تج بة العملٌات المعقدة

  ًمشاركة العاملٌن أي لا توكل رسم خرٌطة سٌر العملٌات الى خبٌر خارج

  الؽرض ضرورة مناقش  فرٌق العمل حول الؽاٌة و مدى التفاصٌل المطلوبة عند رسم مسار العملٌة

  التركٌ  أثناا رسم خرٌطة المسار ألا ٌسمح للمناقشة بالابتعاد عن النقطة الأساسٌة

  الواقعٌة أن ٌظهر مخطط مسار العملٌة الواق  الحقٌقً لمسار العملٌة

أسئلة هامه يجب الاسترشاد بها أثناء إ داد خريطة مسار العمليات 

  متى و أٌن ٌبدأ تقدٌم الخدمة أو المنتج

  من ٌبدأ تقدٌم الخدمة

  من ٌتخذ القرار

  ما الذي ٌحدث إذا كان القرار نعم

  ماذا ٌحدث إذا كان القرار لا

  هل ٌجري شًا آخر حتى هذه النقطة

  هل هناك أٌة مدخلبت أخرى مرافقة للخطوة حتى الآن

  ما المخرجات و أٌن تذهب

  ما الاختبارات أو الفحوصات أو التدقٌق الذي ٌتم على المنتج فً كل ج ا من العملٌة

  ما الفعل اللبحق او السابق بشكل مباشر للعملٌة
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  ما الذي ٌحدث اذا فشل الفحص او التدقٌق

طرق التطبيق  

التصوٌت المو ون ..التصوٌت المتعدد ..التصوٌت المباشر 

اتخاذ القرار و ترتيب الأولويات 

هً عبارة عن أداة تساعد أعضاا فرٌق الجودة وتحسٌن الأداا على اتخاذ القرار المناسب عند اختٌار البدٌل المناسب لحل 

مشكلة ما او استؽلبل فرصة ما فً إدارة الجودة وتحسٌن الأداا فهً تستخدم مجموعة من المعاٌٌر الضمنٌة او الصرٌحة 

: طرق تطبيق الأداة

حٌث ٌطلب من كل عضو اختٌار البدٌل المناسب من وجه  نظر  : التصويت المباشر

حٌث ٌتم عرض كل البدابل و لكل شخص الحق فً التصوٌت لعدد محدد من : التصويت المتعدد

 3 إلى 1البدابل ؛ اختٌار أفضل ثلبثة خٌارات و تعطى قٌام لها من 

هذه الطرٌقة تمنح الحق للمشارك فً إعطاا بعض البدابل قٌم  : التصويت الموزون

اكبر واصؽر عن طرٌق الأو ان بحٌث تمٌ ها عن ؼٌرها مثلب لو أعطً 

 نقاط فعلٌ  ٌتم تو ٌعها بٌن البدابل حسب الأهمٌة التً ٌراها لكل بدٌل 10المشارك 

وقد ٌعطً النقاط لبدٌل واحد اذا رأى ذلك او ٌو عها بٌن البدابل 

 (الأثر)تحليل السبب والنتيجة 

هو أسلوب بٌانً و ٌسمى بمخطط عظمة السمكة او مخطط اٌشٌكاوا وٌساعد على معرفة الأسباب التً أدت إلى ظهور 

الأثر أو المشكلة م  الأخذ بعٌن الاعتبار ان  ٌساعد على عرض الأسباب المحتملة دون معرفة نسبة مساهمة كل سبب على 

حدة 

: الاستخدام

  ٌستخدم فً محاولة معرفة الأسباب الجذرٌة لمشكلة و توضٌح العلبقة بٌن الأسباب و النتابج

  ٌستخدم لتنظٌم كمٌات كبٌرة من البٌانات أو المعلومات المحتملة او الفعلٌة

  ٌساعد فرٌق الجودة على توظٌؾ أسلوب منهجً فً عمل  ما ٌسهل دراسة الم ٌد من الأسباب

 .والعوامل و اكتشافها

من خلبل  لا ٌمكن استبدال أسالٌب الفحص التجرٌبً للفرضٌات أو الاستؽناا عنها لأن  لا تستطٌ  تحدٌد الأسباب الجذرٌة 

للمشكلة 

طرق رسم مخطط السبب 

تجم  الأسباب المحتملة ضمن فً الربٌسٌة ما ٌعطٌنا شكل مخطط عظمة : الطرٌقة الأولى

السمكة من خلبل أسلوب السإال لماذا 

عرض المشكلة وأسبابها بوصفها سلسلة من الأسباب المتتابعة و تسمى مخطط : الطرٌقة ثانٌة

الشجرة أو شجرة تحلٌل المشكلبت 

 (الأثر)خطوات بناء مخطط السبب 
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 حدد بوضوح الأثر أو المشكلة الربٌسٌة كتابٌا -ٔ

 ض  الأثر أو المشكلة فً الجهة الٌمنى ضمن إطار و رسم عمود فقري مرك ي ٌشٌر للمشكلة -ٕ

 استخدام أسلوب العصؾ الذهنً تحدٌد الأسباب المحتملة عن الأسباب الربٌسٌة -ٖ

 5p او 5mتجمٌ  الأسباب الربٌسٌة فً مجموعات ربٌسٌ  باستخدام  -ٗ

 صنؾ الأسباب الفرعٌة وضعها تحت المجموعات الربٌسٌة -٘

 استمر فً إضافة الأسباب الفرعٌة -ٙ

 تاب  إضافة أي أسباب محتمل  للمخطط حتى ٌصل كل فرع إلى جذر السبب  -7

 راج  و افحص مصداقٌة السلسلة السببٌة و منطقٌتها -8

 راج  المخطط بشكل شامل  -9

ٌرك  على أهمٌة الإستفادة القصوى من تجارب الآخرٌن الناجحة وتجنب البداٌة من الصفر و البدا من حٌث انتهى 

الآخرون 

 (الأساس المعياري أو المرجعي) أسلوب الاقتباس 

الاقتباس هو ان تستخدم ممارسات او عملٌات ناجحة فً مكان آخر مقٌاسا معٌارا لما ترؼب الوصول الٌ  من نجاح فً 

عملٌات مشابهة وٌكون نافعا ذلك فً حال حاولنا وض  بدابل للمشكلة المحتملة البحث عن فرص للتحسٌن والتطوٌر وٌطبق 

ذلك من خلبل المقارنة ال مانٌة او المكانٌة فالهدؾ الربٌسً من الاقتباس الاستفادة من تجارب الآخرٌن 

ٌتطلب تطبٌق  فً البداٌة تعرؾ المإسسة التً ٌراد الاقتباس من نجاحاتها سواا أكانت خدمٌة أم انتاجٌة من : الاستخدام

خلبل  ٌارتها و الاستفادة من تقارٌر النجاح لدٌها و المعوقات التً واجهتها أثناا تنفٌذ مشارٌعها الهادفة للتمٌ  فً الجودة  

و العمل على تعدٌل وتكٌٌؾ موضوع الاقتباس قبل التبنً و التنفٌذ 

أسلوب نافذة الزبون 

تعتمد على طرح أسبلة عامة و مفتوحة حٌث تترك لل بون حرٌة التعبٌر عما ٌرٌد و ما ٌتوق  الحصول علٌ  بكلمات  

وتعابٌره الخاصة من وجهة نظره الشخصٌة 

ٌعد تعرؾ طلب متلقً الخدمة الخطوة الأولى فً فهم من الذي ٌهم  حٌث أن أو ان الآراا المطروحة لن تكون متساوٌة 

لتحدٌد الأولوٌات الفعلٌة ما ٌتطلب عمل الم ٌد من الاستقصااات كفتح حوار م  متلقً الخدمة او اجراا الدراسات 

والمسموحات اللب مة بؽرض جم  م ٌد من الأدلة والبراهٌن التً تساعد على اتخاذ قرار سلٌم ٌشمل تعرؾ احتٌاجات 

. ال بون ووض  خطة عمل من أجل تلبٌتها فعلٌا

: جمع المعلومات  ن طريق نافذة الزبون تتم من خلال طرح الأسئلة التالية 

 هل ٌحصل ال بون على ما ٌرٌده من الخدمة أو المنتج المتطابق م  الحاجات والتوقعات ؟ -ٔ

 هل ٌحصل متلقً الخدمة على خدمة أو منتج لا ٌحتاج  ولا ٌرٌده ؟ -ٕ

 ما هً الخدمة ؼٌر المتوفرة حالٌا و التً ٌرؼب متلقً الخدمة فً الحصول علٌها ؟ -ٖ

 ما هً الحاجات التً ٌتوقعها متلقً الخدمة فً المستقبل ؟ -ٗ

 ما هً اقتراحات متلقً الخدمة للمإسسة لتحسٌن أدابها ؟ -٘

تحصل  لا تحصل  

ترٌد تحصل على ما ترٌد  لا تحصل  ل  ما تريد  
لا ترٌد  تحصل على ما لا ترٌد  لا تريد  ولا تحصل  

: مصفوفة المعايير 

عبارة عن أداة لاتخاذ القرار تساعد فرٌق الجودة على ترتٌب الأولوٌات بناا على 

معاٌٌر موضوعٌة ٌحددها أعضاا فرٌق الجودة وتحسٌن الأداا وؼالبا ما تتضمن 
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مصفوفة المعاٌٌر جدولا مكونا من أعمدة وصفوؾ توض  فً الصفوؾ البدابل وعلى الجانب الاخر من الأعمدة توض  

المعاٌٌر أو العكس  

:  الاستخدام 

 سرد البدابل أو الخٌارات الواجب تقوٌمها وشرحها  -ٔ

 :الاتفاق على المعاٌٌر اللب مة لاتخاذ القرار وعادة تكون مبنٌة على  -ٕ

 حجم المشكلة وأهمٌتها  - أ

 إمكانٌة حل المشكلة  - ب

 إمكانٌة إجراا التؽٌٌر المطلوب لحل المشكلة  - ت

 رسم مصفوفة المعاٌٌر  -ٖ

 تحدٌد مقاٌٌس تقوٌم البدابل  -ٗ

 تقوٌم كل بدٌل وفقا للمعاٌٌر  -٘

: مخطط جانت 

تستخدم الخرٌطة أداة لإظهار الأنشطة موض  التنفٌذ كلها 

وأوقات تنفٌذها والمدة ال منٌة موضحا فٌها البداٌة والنهاٌة 

والجهة المسبولة عن تنفٌذ النشاط فهً ج اا ربٌسٌا من أي 

وثٌقة إدارة لمشروع ما  

ٌستخدم فً مراحل متعددة من مراحل تخطٌط : الاستخدام 

وتنفٌذ وتقوٌم مشارٌ  الجودة وتحسٌن الأداا كؤداة بٌانٌة 

نستطٌ  من خلبلها تتب  المراحل المختلفة لتنفٌذ المشروع 

 وتحدٌد مستوى التقدم فً إنجا  المشروع أو التؤخر وفق الخطة ال منٌة المتفق علٌها منذ بداٌة المشروع إلى نهاٌت  

الدوائر  - أساليب العرض الْحصائية:ثانيا 

عبارة عن أشكال هندسٌة تسمى قطاعات تستخدم لمقارنة أحجام وكمٌات ونسب مبوٌة واعداد 

أشٌاا مختلفة أو مقارنة الأشٌاا نفسها بعضها ببعض الأمر الذي ٌساعد على إٌصال الرسالة أو 

الفكرة بشكل واضح وسرٌ  إلى الفبة المستهدفة  

الأ مدة  

تشبة الدابر من حٌث المفهوم والاستخدام حٌث ٌتم عرض البٌانات على شكل 

: أعمدة بٌن فبات مختلفة وتوجد لها أشكال مختلفة منها 

 الأعمدة البسٌطة  

 الأعمدة المجمعة  

 الأعمدة المتراكمة  

مخطط باريتو  

عبارة عن رسم بٌانً ٌتكون من مجموعة من الأعمدة بحٌث ٌتناسب طول العمود م  تكرار وقوع الحدث 

 20من المشكلبت ترج إلى %80أو المتؽٌر وترتب الأعمدة حسب القٌم تنا لٌا بالنسبة لتؤثٌراتها مبدبها 

من الأسباب فهو ٌساعد على ترتٌب الأولوٌات م  التركٌ  على المشكلبت التً لها أهمٌة نسبٌة أكبر من %

. بٌن مجمل العوامل محط الدارسة والتحلٌل وتحدٌد الاستخدام الأمثل للموارد المتاحة لتحقٌق أفضل النتابج 
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: الاستخدام 

  ٌساعد على اختٌار المشكلبت أو الأسباب ذات الأولوٌات مثل حساب النسب المبوٌة للمشكلبت أو الأخطاا وربط السبب

 بالأثر 

  ٌستخدم فً متابعة أداا برامج التحسٌن المستمر 

المدرج التكراري  

عبارة عن ملخص بٌانً ٌوضح التؽٌرات الحادثة نتٌجة وقوع أخطاا فً الأداا أو تؽٌرات 

إٌجابٌة نتٌجة إدخال برامج الجودة وتحسٌن الأداا وٌمكن إظهارها فً شكل بٌانً فً مجموعة 

من البٌانات تشٌر إلى مدى تكرار حدوث ظاهرة ما من خلبل دراسة نمط تو ٌ  البٌانات 

والصورة الطبٌعٌة للمدرج التكراري كما ٌمكننا رإٌة النماذج التً ٌصعب رإٌتها فً لابحة 

الأرقام فً الجدول البسٌط  

: يتكون من ثلاث نقاط هامة 

  المرك 

  عرض المنحنى 

  شكل المنحنى 

 (العلاقة بين المتغيرات )مخطط الانتشار 

ٌعتبر من الوسابل الإحصابٌة الملببمة لتوضٌح العلبقة بٌن متؽٌرٌن أحدهما مقٌاس الجودة لإحدى 

أما العامل الثانً فهو مقٌاس (Y)السل  أو الخدمات وٌسمى من الناحٌة الإحصابٌة المتؽٌر التاب  

لأحد العوامل المإثرة على مقٌاس الجودة وتحسٌن الأداا وٌسمى من الناحٌة الإحصابٌة المتؽٌر 

( X)المستقل 

ٌستخدم بشكل ربٌسً لتوضٌح طبٌعة العلبقة بٌن المتؽٌرات محط الدراسة بهدؾ تكوٌن :الاستخدام 

فكرة أولٌة عن هذه العلبقة وٌمكن استخدام  فً حل مشكلبت الجودة من خلبل اكتشاؾ علبقة 

السبب الأثر الحقٌقٌة وحساب معامل الارتباط الإحصابً الذي ٌوضح قوة واتجاه تلك العلبقة بٌن 

 المتؽٌرٌن سواا إٌجابٌة أو سلبٌة 

خريطة المتابعة  

تتم من خلبل رسم النقاط المتعاقبة فوق أو تحت الخط المرك ي بحٌث تمثل كل نقطة حدثا واحدا 

ل  قٌمة عند نقطة  منٌة محددة م  مراعاة أن ٌتم ترسٌم المسار الواصل بٌن النقاط إذا (Run)ٌسمى 

. الواقعة على الخط المرك ي (Run)ما تقاط  م  الخط المرك ي كما ٌتم تجاهل القٌم 

لعرض البٌانات وفقا لتتابعها لفترة  منٌة معٌنة قد تكون محددة بالساعة أو الٌوم أو  : الاستخدام

الأسبوع أو أي فترة  منٌة مناسبة تحددها طبٌعة الظاهرة أو ظهور مشكلة ما نتٌجة تذبذب هذه 

القرااات واختلبفها بٌن فترة  منٌة وأخرى  

: خطوات بناء المتابعة الْحصائية 

   حدد المشكلة المراد دراستها بشكل دقٌق وواضح

   قم بجم  أكبر قدر من البٌانات حول موضوع الدراسة

  ارسم المحورX  لتمثٌل الوقت سواا بالساعات أو الأٌام أو الأسابٌ  أو الأشهر أو السنوات

  ض  بٌانات المتؽٌر أو العمل المراد دراست  على المحورY 
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   ض  نقاط الالتقاا لقٌم المتؽٌرٌن عند كل مستوى

  قم بتوصٌل النقاط(RUN)  للمتؽٌرٌن معا بخطوط مستقٌمة

   قم بتحلٌل الشكل وتفسٌر النتابج

: خريطة المراقبة

أسلوب لتحدٌد ما إذا كانت عملٌة أداا معٌنة تحت السٌطرة أو المراقبة فً ضوا الحدود المتفق علٌها للمراقبة والتحذٌر من 

تخطً الحدود فً الوقت المناسب  

تستخدم لتحسٌن أداا العملٌات والتحقٌق إحصابٌا من كون العملٌة تق  ضمن الحدود الممكنة إحصابٌا ما ٌساعد على 

الاستخدام الأمثل للموارد المتاحة ؛ تتم عملٌة الضبط الإحصابٌة من خلبل دورة متكاملة تتضمن مراحل عملٌة إدارة الجودة 

: وتحسٌن الأداا وتشمل 

   ًتحدٌد مشكلة الجودة فً الأداا الحال

    تحدٌد الهدؾ المراد تحقٌق

   تحدٌد مدى الانحرافات المقبلة فً مستوٌات الأداا

 تحدٌد مإشرات قٌاس الأداا  

جم  بٌانات متتالٌة عن مإشر القٌاس وتسجٌلها على خرٌطة المتابعة ؛ رسم خط الاتجاه العام للؤداا الفعلً ومقارنت  بما 

ٌجب أن ٌكون وتحدٌد مستوى الانحرافات فً الأداا إجراا الدراسات والتحلٌلبت اللب مة عن أسباب الانحراؾ واتخاذ 

. الاجرااات التصحٌحٌة المناسبة ومن  حدوث هذا الانحراؾ مستقبلب

: لوحة قصة الجودة 

: لوحة ٌتم عرض ملخص مشروع الجودة من خلبل استخدام وسابل عرض ورسوم بٌانٌة واضحة وتشمل 

   مشكلة الجودة

   عملٌة التحلٌل والحلول والنتابج

   تعتبر طرٌقة سهلة لتوثٌق أنشطة الجودة ووسٌلة إعلبمٌة تبٌن مدى الت ام المإسسة بضمان الجودة وتحسٌن الأداا

  تعطى الفرصة الحقٌقة لفرٌق الجودة للتواصل م  الآخرٌن من خلبل عرض الأنشطة المنج ة والنجاحات المتحققة

 ومشاركتهم عرض المعوقات والدروس المستفادة على حد سواا 
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أسئلة الفصل الحادي  شر 

عبارة عن أسلوب حوار جماعً ٌهدؾ إلى تولٌد أكبر قدر ممكن من الأفكار الإبداعٌة الجماعٌة حٌث ......تعرٌؾ أسلوب  -ٔ

ٌراعً خلبل جلسة العصؾ الذهنً قواعد بسٌطة بفرض  ٌادة فرص الابتكار فً تولٌد الأفكار والمقترحات وتعتمد نتابج 

العصؾ الذهنً بشكل كبٌر على قدرات قابد الجلسة فً إدارة الجلسة بشكل فعال بحٌث ٌتٌح فرصة كافٌة لجمٌ  أعضاا 

 ينسب التعريف من الاساليب النو ية هو:الجلسة للمشاركة فً الجلسة

 العصف الذهني 

  : من استخدامات العصف الذهني يشمل مايلي ما دا -ٕ

 - التحضٌر لجلس  العصؾ الذهنً- تحدٌد موضوع العصؾ الذهنً وصٌاؼتها - عدد المشاركٌن فً العصؾ الذهنً 

  توليد الافتراضات

 8-6من -  شخصا 12 أشخاص ولا ٌ ٌد على 5:  ما العدد المناسب للمشاركٌن فً العصؾ الذهنً ٌشمل ماٌلً ماعدا -ٖ

  شخصالاً ويعتبر مثاليا  25 -  20من - أشخاص من المشاركٌن  

 :من تحديد موضوع العصف الذهني وصياغته من استخدامه يشمل مايلي -ٗ

  أدوات الجودة الشاملة مثل شبكة وض  الأولوٌات و مخطط السبب و الأثار ؼالبا ما تستخدم فً مإسسات التصنٌ  

( 5Ps)ومإسسات الخدمات ( 5Ms)والإنتاج 

واهم .... يشمل تحديد موضوع العصف الذهني وصياغته ما يستخدم في مإسسات التصنيع والانتاج ما يسم  بـ  -٘

 : ناصرها هي 

(5Ms)  :  القياس  – الطرق والأساليب – المعدات – المواد – ناصرها الموظفون

: واهم عناصرها هً .... ٌشمل تحدٌد موضوع العصؾ الذهنً وصٌاؼت  ما ٌستخدم فً مإسسات الخدمات ما ٌسمى بـ  -ٙ

(5Ps)  الزبائن\العملاء – بيئة العمل – السياسات والاجراءات – الموردون - الموظفون :  ناصرها   

 :من اجرااات تحضٌر لجلسة للعصؾ الذهنً ٌشمل ماٌلً ماعدا -7

التركٌ  على مبدأ أن المشاركٌن موجودٌن فً لتولٌد الأفكار و - شرح قواعد العمل -  ت وٌد المشاركٌن بالادوات اللب مة 

 المشاركة بدون نقد أو تقويم من أي نوع كان- تعلٌق الأفكار المتولدة على الحابط- لٌس لتقٌٌم  

 هو عبارة عن طرٌقة تساعد أعضاا فرٌق العصؾ فرٌق الجودة على تنظٌم الأفكار و الموضوعات ......تعرٌؾ   -8

المختلفة نتٌجة العصؾ الذهنً تحت مجموعات ذات صلة بعضها ببعض وذات علبقات طبٌعٌة الأمر الذي ٌسهل تجمٌ  

 :الأفكار وتصنٌفها فً مجموعات مربٌة فً شكل بٌانً

أسلوب تحليل الصلات  

في تنظيم أفكار جلسات العصف الذهني ومخرجاتها و التخطيط لحل   :ٌشمل استخدام  اسلوب تحلٌل الصلبت على ماٌلً -9

 مشكلات الجودة أو البحث  ن فرص التحسين والتطوير

 :أنواع مخططات سٌر العملٌات تشمل كل ما ٌلً ماعدا -ٓٔ

 مركبة – الاجرابٌة – التفصٌلٌة – البسٌطة 

رسم الخطوات الربٌسٌة فً شكل مدخلبت والعملٌات والمخرجات ٌشمل على :من انواع مخططات سٌر العملٌات  -ٔٔ

 المخططات البسيطة:

  المخططات التفصيلية:تشمل نقاط اتخاذ القرار وحلقات التؽذٌة الراجعة هً  -ٕٔ

الغرض - تجزئة العمليات المعقدة- فريق العمل: من اعتبارات عامة اثناا عمل مخطط سٌر العملٌات تشمل على ما ٌلً   -ٖٔ

 الواقعية – التركيز – 

لا توكل رسم خرٌطة سٌر العملٌات الى خبٌر : من اهم عمل مخطط سٌر العملٌات مشاركة العاملٌن كل ماٌلً ماعدا  -ٗٔ

  استناد رسم خريطة لخبير خارجي-خارجً 

 التصويت الموزون..التصويت المتعدد ..التصويت المباشر : من أنواع اتخاذ القرار وترتٌب الاولوٌات كل ماٌلً  -٘ٔ

حٌث ٌتم عرض كل البدابل و لكل شخص الحق فً التصوٌت لعدد محدد من البدابل ؛ اختٌار أفضل ثلبثة خٌارات و  -ٙٔ

 التصويت المتعدد:يقصد هذا التعريف بـ: 3 إلى 1تعطى قٌام لها من 
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هو أسلوب بياني و يسم  بمخطط  ظمة السمكة او  :بماذا ٌسمى وعلى ماذا ٌساعد (الأثر)تحلٌل السبب والنتٌجة  -7ٔ

مخطط ايشيكاوا ويسا د  ل  معرفة الأسباب التي أدت إل  ظهور الأثر أو المشكلة مع الأخذ بعين الا تبار انه يسا د 

  ل   رض الأسباب المحتملة دون معرفة نسبة مساهمة كل سبب  ل  حدة

طلب متلقً الخدمة الخطوة الأولى فً فهم من الذي ٌهم  حٌث أن أو ان الآراا المطربوحة لن تكون .....  ٌقصد بـ  -8ٔ

متساوٌة لتحدٌد الأولوٌات الفعلٌة ما ٌتطلب عمل الم ٌد من الاستقصااات كفتح حوار م  متلقً الخدمة او اجراا 

الدراسات والمسموحات اللب مة بؽرض جم  م ٌد من الأدلة والبراهٌن التً تساعد على اتخاذ قرار سلٌم ٌشمل تعرؾ 

 اسلوب نافذة الزبون...:احتٌاجات ال بون ووض  خطة عمل من أجل تلبٌتها فعلٌا

يستخدم في مراحل متعددة من مراحل تخطيط وتنفيذ وتقويم مشاريع الجودة وتحسين :.. استخدام مخطط جانت فً  -9ٔ

الأداء كؤداة بيانية نستطيع من خلالها تتبع المراحل المختلفة لتنفيذ المشروع وتحديد مستو  التقدم في إنجاز المشروع 

 أو التؤخر وفق الخطة الزمنية المتفق  ليها منذ بداية المشروع إل  نهايته

- المدرج التكراري مخطط الانتشار– مخطط باريتو – الا مده – الدوائر :النوع الثانً من الاسالٌب الاحصابٌة هً  -ٕٓ

 خريطة المراقبة – خريطة المتابعة 

 (لسماع بعض الاسئلة 16الرجاء متابعة المحاضرة رقم )

 (طرائق الجودة الشاملة )الفصل الثاني  شر 

 Leanلين – تحسين الْنتاجية يتطلب تطبيق طرائق الجودة الشاملة  : طرائق تحسين الْنتاجية 

ٌعد برنامج لٌن من أقدم البرامج المستخدمة لتحسٌن الإنتاجٌة وترج  جذور هذا البرنامج إلى العالم إٌلً وٌتنً الذي قام فً 

م بتطوٌر أج اا دقٌقة قابلة للتبدٌل فً صناعة البنادق كما قام هنري فورد بتطوٌر خط التجمٌ  لإنتاج سٌارة 1799عام 

م وبعد انتهاا الحرب العالمٌة الثانٌة قام العالمان الٌابانٌان تاٌتشً أونو وشٌجو 1910فورد من مودٌل تً وكان ذلك عام 

. شٌنؽو بتطبٌق التقنٌات الإنتاجٌة التً كانت تستخدمها شركة فورد على سٌارات توٌوتا حٌث ٌعرؾ بنظام توٌوتا للئنتاج 

 leanهدف طريقة لين 

  استبعاد الإجرااات والأنشطة والمنتجات المهدرة التً لا تضٌؾ أٌة فابدة أو قٌمة إلى المنظمة أو المستهلك 

  رك ت على الإنتاج فً الوقت المحدد والدقٌق وهذا ٌتم بتضافر جهود جمٌ  موظفً المنظمة 

تعريف طريقة لين  

نظام متكامل من السٌاسات والأنشطة التً تهدؾ إلى إدارة عملٌة التصنٌ  التً لا تدخل مباشرة فً العملٌة الإنتاجٌة وتهدؾ 

إلى التحسٌن المستمر وتحقٌق رضا ال بون  

المبادئ الرئيسية للين  

o   القٌمة وتعنً التحدٌد الفعال للقٌمة التً ترضً ال بون وتحقٌق إشباع 

o  تدفق القٌمة وٌقصد ب  جمٌ  الخطوات اللب مة للبشتراك فً العملٌة الإنتاجٌة 

o  تدفق الإنتاج وٌعنً أن تكون الإجرااات المتبعة فً العملٌة الإنتاجٌة سهلة وواضحة وممكنة التطبٌق 

o  الجذب ٌقصد ب  سهولة جذب أو التعرؾ على المنتجات أو العملٌات ؼٌر المستعملة فً العملٌة الإنتاجٌة 

o  ًالإتقان وٌعنً متابعة تضافر الجهود لتحقٌق الكمال فً المنتج من السل  أو الخدمات من خلبل الاستمرارٌة ف

 إنتاج وتقدٌم ما ٌرٌده ال بون بالضبط 

تركز  ل  سبع مجالات محتملة للهدر  : المهدرات السبعة 

أهم خطوة فً تطبٌق منهجٌة لٌن هً تحدٌد الخطوات اللب مة فً العملٌة والتً لها قٌمة مضافة من قبل وجهة نظر ال بون  
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  المبالؽة فً الانتاج وتحدث عندما تكون لموارد العملٌة المستخدمة فً الانتاج تفوق كثٌرا الانتاج المطلوب تسلٌم  إلى

ال بون حٌث تضطر المنشؤة الى تخ ٌن الفابض وبالتالً تتحمل تكالٌؾ إضافٌة للتخ ٌن و تكلفة فً حالة فساد المنتج أو 

 انتهاا صلبحٌت  

  النقل ٌحدث النشاط المهدر فً النقل عندما ٌتم نقل الانتاج وٌتعرض للتلؾ أو للفقدان أو للتؤخٌر ولا ٌتحمل المستهلك تلك

 التكلفة لأن  لم ٌستفد من الانتاج بكافة مراحل  الثلبث 

  المخ ون عندما ٌكون المخ ون مواد أولٌة أو سلعا نصؾ مصنعة فإن  ٌمثل رأس مال لا ٌولد دخلب للمنشؤة ولا المستهلك

 وحتى تقلل المنشؤة من الهدر فً المخ ون ٌجب علٌها أن تنج  تلك المواد بفاعلٌة وفً الوقت المحدد 

   الحركة وتشٌر إلى التؽٌرات فً الانتاج أو العمال أو المعدات ولها أهمٌة خاصة فً تلؾ المنتج أو سلبمت  أو  ٌادة تكالٌف 

  العٌوب فكلما كان فً المنتج أج اا معٌبة من  كان ذلك هدرا ٌإدي إلى  ٌادة تكالٌؾ إضافٌة نتجت من إعادة – العطب

 عمل ذلك الج ا المعطوب 

  التجهٌ  المبالػ فٌ  وٌشمل تشؽٌل الآلات أو العمال بنسبة ت ٌد على الحاجة وأكثر مما ٌتطلب  ال بون 

  الانتظار وتعنً انتظار السل  والخدمات فً المخا ن أو المصان  قبل نقلها الى الاسواق وكلما  ادت فترة الانتظار  ادت

 نسبة الهدر فً تلك السل  والخدمات 

( M3)لخص نظام تويوتا للإنتاج مصادر الهدر في ثلاثة أطلق  ليها 

وهً كل نشاط ٌمثل تكلفة Wasteوتعنً بالانجلٌ ٌة Mudaهً ثلبث كلمات ٌابانٌة تبدأ بحرؾ المٌم تلك الكلمات هً 

وتعنً الثقل الكامن Overburdenوٌقابلها بالانجلٌ ٌة Muriاضافٌة بدون اضافة قٌمة مادٌة من وجهة نظر ال بون وكلمة 

وتعنً  Muraوكلمة JITعلى المعدات و على العمال الامر الذي ٌإثر فً عدم انتاج الكمٌات الكافٌة فً الوقت المناسب 

ومعناها التذبذب وعدم الاستقرار فً الانتاج كما وكٌفا وكذلك عدم اعتماد أسالٌب واجرااات Unevennessبالانجلٌ ٌة 

. محددة فً تؤدٌة العمل 

 5Sالسينات الخمس 

تهدؾ استراتٌجٌة السٌنات الخمسة الى  ٌادة الانتاجٌة وتحسٌن نوعٌة الانتاج من خلبل اٌجاد بٌبة عمل خالٌة من الفوضى 

التً تإثر فً جودة المنتج من السل  والخدمات  

تعد من الانظمة الفاعلة التً تستخدمها لٌن لتحسٌن الجودة فً الانتاج وهً النقطة الأولى لانطلبق المنشؤة عند رؼبتها فً 

اجراا أٌة تحسٌنات على منتجاتها وهً طرٌقة سهلة وسلسة توضح ما هٌة و كٌفٌة اٌجاد بٌبة عمل نظٌفة خالٌة من الفوضى 

والشوابب التً تإثر تؤثٌرا مباشرا فً جودة الانتاج من السل  والخدمات بحٌث ٌمكن العثور على تلك الشوابب بسهولة 

. والوصول الٌها واجتثاثها بسرعة دون حدوث تعطل فً العملٌة الانتاجٌة 

 ( (Sاستوحت السينات الخمس من الكلمات اليابانية التي تبدأ بالحرف 

متطلبات تطبيق طريقة لين  
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السينات الخمس نظام استراتيجي تتبعه المنظمة  

تهدؾ استراتٌجٌة السٌنات الخمسة إلى  ٌادة الانتاجٌة وتحسٌن نوعٌة الانتاج من خلبل إٌجاد بٌبة عمل خالٌة من 

الفوضى التً تإثر فً جودة المنتج من السل  والخدمات  

بؽرض إٌجاد بٌبة عمل آمن  ونظٌفة تهدؾ إلى  ٌادة الانتاجٌة وتحسٌن نوعٌة الإنتاج والتوثق من نشر قوانٌن الأمن 

والسلبمة فً جمٌ  الخطوات التً تمر بها العملٌة الإنتاجٌة وهو بذلك نظام ٌشترك فٌة جمٌ  العاملٌن فً المنظمة بدأمن 

. الربٌس التنفٌذي ومرورا بمدٌري الأقسام وانتهاا بعمال النظافة والعمال المساعدٌن لهم 

: لنجاح هذا البرنامج لابد من تحقيق العوامل الرئيسية التالية 

   الدعم المتواصل من الإدارة العلٌا والإلت ام والاهتمام المستمر بهذا النظام

   التركٌ  على التدرٌب سواا أكان داخلٌا أم خارجٌا لجمٌ  موظفً الشركة

   المشاركة الإٌجابٌة من جمٌ  الموظفٌن على اختلبؾ مستوٌاتهم

     الاستمرارٌة فً إعادة دورة هذا النظام للتثبٌت ولتحقٌق مستوٌات عالٌة من التمٌ  والإنجا

 بارة  ن أسلوب إحصائي  :  Six Sigmaسيكس سيجما 

جذوره بدأت من عالم الرٌاضٌات الألمانً جوهان فردٌرٌك جوس الذي قام بالتركٌ  على مبدأالمنحنى الطبٌعً ثم كان 

سٌجما من المتوسط على أنها نقطة تحسٌن الخطؤ إلى أن 3لإسهامات والتر شٌوهارت الأثر الناجح فً تطوٌره وذلك بتحدٌد 

سٌجما بوصف  مدخلب لتطوٌر 6أتى المهندس بٌل سمٌث وكذلك ماٌكل هاري من شركة موتورولا اللذان أدخلب تطبٌق 

المخرج وتحسٌن رضا العمٌل وتقلٌل التكالٌؾ وتبع  تؽٌرات فً التطبٌق حٌن أكدت مجموعة من الدراسات أن التؽٌٌر 

الإداري والاعتماد على البٌانات الإحصابٌة ٌساعدان كثٌرا على التمٌ  فً العمل وبالتالً إرضاا ال بابن  

 Six Sigmaهدف سيكس سيجما 

تهدؾ إلى تخفٌض العٌوب فً المنتج بدرجة كبٌرة حٌث ٌطمح هذا التطبٌق إلى السماح باخطاا لا تتجاو  أربعة بٌن كل 

ملٌون منتج وللوصول لذلك ٌتطلب بناا قاعدة بٌانات متكاملة وسن الأنظمة و الاجرااات القابلة للتطبٌق من كافة الموظفٌن  

قياس إحصائي يستخدم بشكل واسع لقياس التحسين المستمر في المنتج : Six Sigmaتعريف سته سيكس سيجما 

والْجراءات والأنظمة و الخدمات المقدمة للزبائن  

: تعتبر طريقة للتحسين المستمر وأيضا 

  نظام إداري ٌهدؾ إلى تحقٌق الرٌادة لمصلحة المإسسة وعملببها وموظفٌها وملبكها 

  أداة قٌاس لتحدٌد القدرة والفاعلٌة لأٌة عملٌة إنتاجٌة 

  هدؾ للتحسٌن المستمر الذي ٌصل إلى حد الكمال 

غالبا بقدرة الأ مال التي تقاس بها العيوب لكل مليون فرصة إنتاجية  Six Sigmaترتبط أرقام سيكس سيجما 

 

 

 

 

تحكم  - 5حسن   - 4حلل  - 3حدد  - 2 رف  - Six Sigma :1 ناصر سيكس سيجما 
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 DMAICمن خمسة  ناصر مجمو ة في الكلمة الْنجليزية Six Sigmaتتكون سيكس سيجما 

 

 

 

أمور يجب التركيز  ليها لتطبيق ستة سيجما بشكل صحيح  

  فهم متطلبات ال بابن والعمل على تحقٌقها 

 التركٌ  على العملٌات الأساسٌة التً تضٌؾ فابدة وقٌمة للعملبا 

  العمل على تحسٌن المستمر من خلبل إشراك جمٌ  الموظفٌن فً المنشؤة 

  الاستجابة للتؽٌرات على كافة الأصعدة والمستوٌات 

  الاستناد الإداري للشركة على بٌانات واقعة ومقاٌٌس دقٌقة 

  الحصول على نتابج متمٌ ة سواا داخلٌا أو خارجٌا 

الاتجاه الحديث في طرق تطبيق الجودة هو دمج نظام لين وسيكس سيجما من أجل تعظيم فرص : لين وسيكس سيجما 

الجودة وتحسين الأداء  

لأن " لٌن ستة سٌجما"بإصدار جورج ماٌكل كتابة 2002بدأ الاندماج منذ عام 

كل نظام مكمل للآخر  

تقوم فلسفة على أساس التحسٌن المستمر من خلبل : كاٌ ن أو دوابر الجودة 

إدخال تؽٌٌرات تدرٌجٌة صؽٌرة بشكل مستمر وتشجٌ  الموظفٌن وتحفٌ هم فً 

المساهمة المباشر ة فً تحسٌن جودة العملٌات الإنتاجٌة  

  كاٌ ن كلمة ٌابانٌة مركبة من ج أٌن وتعنً التحسٌن أو التؽٌٌر إلى الأفضل حٌث

الأفضل أو لأحسن أو الأجمل وهً طرٌقة ابتكرها تاٌتشً "  اي "التؽٌٌر أو التحسٌن وتعنً كلمة " كاي "تعنً كلمة 

 أوهونر وشٌجٌو وتهتم بإدخال تؽٌٌرات تدرٌجٌة صؽٌرة فً الأعمال التجارٌة من أجل تحسٌن النوعٌة والكفااة 

  تفترض هذه  الطرٌقة أن الموظفٌن هم أفضل الأدوات الذي ٌمكنهم تحدٌد مجال التحسٌن لأنهم ٌرون العملٌات وهً تحدث

بشكل مستمر ولذلك توصً الطرٌقة المنظمات بضرورة تشجٌ  الموظفٌن وتحفٌ هم بالمكافؤة المج ٌة لمساهمتهم 

 المباشرة فً العملٌة الإنتاجٌة 

  تكمن الطرٌقة فً التحسٌن التدرٌجً والمستمر لكافة أوج  الشركة وأنشطتها م  الأخذ فً الاعتبار ضرورة خفض

 " استخدم معرفتك ولٌس نقودك " التكالٌؾ الإجمالٌة إلى أقصى حد ممكن بعبارة 

  ٌمكن تطبٌقها على القطاعات الصناعٌة والمالٌة والعقارٌة والحٌاة التنظٌمٌة والشخصٌة والمن لٌة والعملٌة والسرٌة 

  تعمل كاٌ ن على مستوى الفرد أو من خلبل المجموعات أو ماٌسمى حلقات الجودة 

  ٌمكن تعرٌفها بؤنها مجموعات معٌنة من الموظفٌن المإهلٌن القادرٌن على تحدٌد وتعٌٌن المشكلبت التً تواج  المنظمة

 جلبت خصٌصا لدراسة هذه المشكلبت ومناقشتها وتحدٌد حلول لها والعمل على إجراا التحسٌنات الممكنة حٌالها 

طرق تجميع المجمو ة  

  الاجتماعات التطوعٌة 

  الاجتماعات الدورٌة 

  فً وقت العمل العادي 

  تحت قٌادة مدٌر معٌن 

  لتعٌٌن مشكلبت العمل وتحلٌلها وحلها 
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  للتوصٌة بحلول إلى الإدارة 

حلقات الجودة تقوم على أساس المبادرة الذاتٌة بٌن الموظفٌن بحٌث تمثل فرص فاعل  للتعلٌم والتدرٌب المستمر على 

طرق الجودة وتحسٌن الأداا 

: العناصر الرئيسية 

 التركٌ  على الأنشطة والجهود التً ٌقوم بها الشركات وإعطاإها دفعة قوٌة إلى الأمام  

 محاولة التحسٌن المستمر فً تدفق العملٌة الإنتاجٌة بكل ٌسر وسهولة  

 تحدٌد وتعٌٌن المشكلبت التً تواج  العملٌة الإنتاجٌة والعمل على حلها  

 التركٌ  على منطقة معٌنة أو وحدة معٌنة ودراستها دراسة متعمقة  

 إ الة الفاقد من العملٌة الانتاجٌة  

 العمل على إنجا  تحسٌنات معٌنة فً وقت قصٌر وقٌاسً  

 المراجعة الدورٌة للتقدم الناشا فً العملٌة الانتاجٌة  

: يمكن تقسيم الموظفين إل  أربع مجمو ات : الهيكلة المإسسية لحلقات الجودة 

o  الأعضاا 

o القادة 

o  المنسقون 

o  الإدارة 

  الأعضاا هم العنصر الأساسً حٌث ٌقومون بدراسة المشكلة من كافة جوانبها وإعطاا الحلول الناتجة لتلك

 المشكلبت 

  القادة هم المدٌرون المباشرون للؤعضاا وهم أشخاص مدربون ولدٌهم الخبرة الكافٌة على إدارة الاجتماعات بكل

 حكمة 

  المنسقون مدٌرو برنامج حلقات الجودة فً المنظمة وهم المسبولون عن نجاح الاجتماع والتنسٌق للبجتماعات

 وتدرٌب الأعضاا والقادة وهم أناس مبتكرون ولدٌهم مهارة اتصال عالٌة 

  الإدارة أعضاا الإدارة العلٌا ٌساعدون وٌلت مون بتنفٌذ ما ٌسفر عن  الاجتماع من قرارات أو رفضها و مناقشتها 

: التدريب

  التقدٌم لحلقات الجودة 

  ًجلسة العصؾ الذهن 

  جم  المعلومات والرسوم البٌانٌة 

  تحلٌل السبب والنتٌجة 

  تحلٌل بارٌتو 

  العٌنات المتطابقة 

 خرابط المراقبة 

  تقدٌم العروض المتمٌ ة 

 Just-In-Timeالتوقيت المناسب 

مبادئ طريقة التوقيت المناسب  

   ٌتوفٌر المواد الضرورٌة فً الوقت الذي تظهر فٌ  الحاجة إل 

  السعً لجدولة الإنتاج حسب الطلب 

  تقلٌل المخ ون والاعتماد على الإنتاج المستر لتخفٌض التكالٌؾ 
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  إلؽاا جمٌ  الأنشطة التً لا تضٌؾ أٌة قٌمة إلى المنتج 

  تدرٌب العاملٌن وتطوٌر قدراتهم ومهاراتهم وإمكانٌاتهم لتحسٌن المنتجات 

  السعً إلى تخفٌض المخ ون والقضاا على الهدر 

 العمل على تحقٌق مستوٌات عالٌة من الجودة من خلبل أداا العمل بصورة صحٌحة من المرة الأولى 

أسئلة الفصل الثاني  شر 

 سيكس سيجما  -  S5السينات الخمس – المهدرات السبعة – لٌن :ماهً طرابق تحسٌن الانتاجٌة  -ٔ

 م1799إيلي ويتني الذي قام في  ام : من الذي أعد برنامج لٌن وفً أي عام  -ٕ

نظام متكامل من السياسات والأنشطة التي تهدف إل  إدارة  ملية التصنيع التي لا تدخل مباشرة : تعرٌؾ برنامج لٌن  -ٖ

 في العملية الْنتاجية وتهدف إل  التحسين المستمر وتحقيق رضا الزبون

 الْتقان-الجذب -تدفق الْنتاج - تدفق القيمة - القيمة: من المبادئ الربٌسٌة للٌن ٌشمل ماٌلً  -ٗ

 الجذب:  ٌقصد ب  سهولة جذب أو التعرؾ على المنتجات أو العملٌات ؼٌر المستعملة فً العملٌة الإنتاجٌة  -٘

  الانتظار-التجهيز-(العيوب – العطب )- الحركة-المخزون- النقل– المبالغة في الانتاج : المهدرات السبعة ترك  على  -ٙ

وتعني بالانجليزية Muda هي :ما هً   (M3)لخص نظام توٌوتا للئنتاج مصادر الهدر فً ثلبثة أطلق علٌها  -7

Waste وهي كل نشاط يمثل تكلفة اضافية بدون اضافة قيمة مادية من وجهة نظر الزبون وكلمةMuri ويقابلها

وتعني الثقل الكامن  ل  المعدات و  ل  العمال الامر الذي يإثر في  دم انتاج الكميات Overburdenبالانجليزية 

ومعناها التذبذب و دم الاستقرار Unevennessوتعني بالانجليزية  Muraوكلمة JITالكافية في الوقت المناسب 

 .في الانتاج كما وكيفا وكذلك  دم ا تماد أساليب واجراءات محددة في تؤدية العمل 

الدعم المتواصل من الإدارة : لنجاح برنامج السٌنات الخمس لابد من تحقٌق العوامل الربٌسٌة وتشمل على ما ٌلً ما عدا  -8

  الامور التطبيقية–الاستمرارٌة -المشاركة الإٌجابٌة -التركٌ  على التدرٌب -العلٌا 

ٌطمح هذا التطبٌق إلى السماح باخطاا لا تتجاو  أربعة بٌن كل ملٌون منتج وللوصول لذلك ٌتطلب بناا قاعدة بٌانات  -9

 Six Sigmaهدف سيكس سيجما  ....:ٌقصد بـ: متكاملة وسن الأنظمة و الاجرااات القابلة للتطبٌق من كافة الموظفٌن

معرفة المشكلة أو DMAIC: D تتكون من خمسة عناصر مجموعة فً الكلمة الإنجلٌ ٌة Six Sigmaسٌكس سٌجما  -ٓٔ

 التحكم I  -تحسين الحلول وايجاد انسبها  -   تحليل الاسباب ومكمنها  - A تحيد وقياس المشكلة أو العيب- M العيب 

  Cبالمشكلة وحلها ومراقبتها

كايزن كلمة يابانية مركبة من جزأين وتعني التحسين أو التغيير إل  الأفضل حيث : ماذا ٌقصد بـ كاٌ ن أو دوابر الجودة -ٔٔ

الأفضل أو لأحسن أو الأجمل وهي طريقة ابتكرها تايتشي " زاي "التغيير أو التحسين وتعني كلمة " كاي "تعني كلمة 

 أوهونر وشيجيو وتهتم بإدخال تغييرات تدريجية صغيرة في الأ مال التجارية من أجل تحسين النو ية والكفاءة 

 الأ ضاء:هو العنصر الأساسً حٌث ٌقومون بدراسة المشكلة من كافة جوانبها وإعطاا الحلول الناتجة لتلك المشكلبت  -ٕٔ

توفير المواد الضرورية في الوقت الذي تظهر فيه الحاجة : تتعدد مبادئ طرٌقة التوقٌت المناسب وٌشمل على ما ٌلً   -ٖٔ

إلغاء - تقليل المخزون والا تماد  ل  الْنتاج المستر لتخفيض التكاليف - السعي لجدولة الْنتاج حسب الطلب - إليه 

تدريب العاملين وتطوير قدراتهم ومهاراتهم وإمكانياتهم لتحسين - جميع الأنشطة التي لا تضيف أية قيمة إل  المنتج 

العمل  ل  تحقيق مستويات  الية من الجودة من - السعي إل  تخفيض المخزون والقضاء  ل  الهدر - المنتجات 

 خلال أداء العمل بصورة صحيحة من المرة الأول 

 (لسماع بعض الاسئلة )17الرجاء متابعة المحاضرة رقم 

 (جوائز الجودة الشاملة وأنظمتها )الفصل الثالث  شر 

معايير جوائز الجودة العامة  

تهدف جوائز الجودة المختلفة إل  تحقيق التميز والرقي في الأ مال و المخرجات في القطا ات المختلفة  

هً المبادئ والممارسات الإدارٌة التً تطبقها القطاعات العامة أو الخاصة للجودة الشاملة بهدؾ تحقٌق التمٌ  والرقً والعلو 

فً الأعمال وفً المخرجات العامة للقطاعات المختلفة وتتشاب  تلك المعاٌٌر التً تضعها الجهات المانحة لهذا النوع من 

.  الجواب  حتى تضمن الاعتراؾ والقبول العالمً 
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:  معايير جوائز الجودة العامة 

 مدى تطبٌق القٌادة لمبادئ الجودة الشاملة والتوج  المت ن فً الشركة أو المنظمة  -ٔ

 التحسٌن المستمر والمتابعة وتقوٌم النتابج للسل  والخدمات المنتجة  -ٕ

 مدى فاعلٌة النظام الذي ٌتم تطبٌق  عبر إدارة الموارد  -ٖ

 (القصٌر والطوٌل  )فاعلٌة التخطٌط الاستراتٌجً فً المنشؤة على المدى  -ٗ

    مدى تفاعل العاملٌن فً تطبٌق الجودة الشاملة وتنمٌتهم وتحفٌ هم بالدورات المناسبة -٘

  تحتوي ثمانية محاور: جائزة الملك  بد العزيز للجودة 

  اهتمت المملكة العربٌة السعودٌة بالجودة الشاملة وجعلتها خٌارا استراتٌجٌا لدعم عملٌة التطوٌر و التنمٌة فً كافة

 المجالات 

  هـ بإنشاا جاب ة للجودة تحمل 27/11/1420 فً تارٌخ 18670/ب /7نظرا لأهمٌتها فقد صدر المرسوم الملكً ب رقم

عرفاناَ بدوره فً توحٌد هذا الكٌان العظٌم - رحمة الله– اسم المإسس الملك عبد الع ٌ  بن عبد الرحمن آل سعود 

 وتؤسٌس  

  مجال تطبٌق جاب ة الملك عبد الع ٌ  للجودة 

  تطبٌق أحكام هذه اللببحة ملبحقها على المنشآت التً تتقدم بطلب الترشح للحصول على الجاب ة فً القطاعات التالٌة :

 التعلٌمً ، الصحً، الخدمات، الصناعً، الحكومً 

معايير جائزة الملك  بد العزيز للجودة  

 

 

 

 

 

 

:  شروط التقدم للجائزة

  أن تكون رخصة المنشاة سارٌة المفعول وذات طبٌعة قانونٌة 

  تحقٌق المنشاة لمعاٌٌر الجاب ة 

  أن ٌكون مقر عمل المنشؤة فً المملكة العربٌة السعودٌة 

  الالت ام بدف  التكالٌؾ التً تقرها للجنة العلٌا للجاب ة 

 الالت ام بتقدٌم المعلومات المطلوبة وتسهٌل مهمة المقومٌن فً أثناا  ٌارات التقوٌم 

  الت ام بالمشاركة فً نشر ممارستها وإفادة المنشآت الأخرى منها 

  التقٌد بالجدول ال منً الذي تقره أمانة الجاب ة 

: تصنيفات منح الجائزة 

 تمنح جاب ة واحدة فقط لكل فبة من كل قطاع 

  تمنح الجاب ة للمنشات الفاب ة عن كل فبة من كل قطاع من القطاعات المحددة فً مجال التطبٌق بعد وضعها فً إطار

 منافسة م  المنشآت المماثلة المتقدمة للجاب ة وتقوٌم أدابها طبقا لمعاٌٌر الجاب ة 

 ٌسمح للمنشآت الفاب ة بالجاب ة أن تستعمل شعار الجاب ة على مطبوعاتها م  توضٌح سنة الفو  بها 

:    جائزة الملك  بد اللَّ الثاني

 2002/9/4صدر الأمر الملكً السامً بإنشاا جاب ة الملك عبد الله الثانً لتمٌ  الأداا الحكومً والشفافٌة فً الأردن بتارٌخ 

م بهدؾ تحسٌن وتطوٌر أداا الو ارات والمإسسات الحكومٌة فً خدمة المواطنٌن الأردنٌٌن والمستثمرٌن  عن طرٌق نشر 

الدرجة المعيار 

 120القيادة الْدارية 

 80التخطيط الاستراتيجي 

 100الموارد البشرية 

 80الموردون والشركاء 

 170إدارة العمليات 

 90التركيز  ل  المستفيد 

 60التؤثير  ل  المجتمع 

 300نتائج الأ مال 

 1000المجموع 
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التمٌ  والجودة والشفافٌة وإبرا  الجهود المتمٌ ة لمإسسات القطاع العام وعرض إنجا اتها فً تطوٌر : الوعً بمفاهٌم الأداا 

أنظمتها و خدماتها بحٌث تكون أرف  جاب ة للتمٌ  فً قطاع العام على مستوى الوطنً  

:  أهداف الجائزة 

o  ًمتلقً الخدمة والنتابج والشفافٌة : تجذٌر ثقافة التمٌ  فً القطاع العام من خلبل التركٌ  على أسس ثلبثة ه 

o  ضمان قٌام القطاع الحكومً بالواجبات الموكلة إلٌ  على أكمل وج  وبمستوٌات عالٌة من الجودة والكفااة والاحتراؾ 

o  توفٌر مرجعٌة إرشادٌة وأسس معٌارٌ  لقٌاس مدى التقدم والتطوٌر فً أداا الو ارات و المإسسات الحكومٌة 

o  تع ٌ  تبادل الخبرات بٌن المإسسات القطاع العام ومشاركة قصص النجاح بٌنها حول الممارسات الإدارٌة الناجحة 

:  القطا ات التي تندرج تحت الجائزة 

  القطاع العام – جاب ة الملك عبد الله الثانً لتمٌ  الأداا الحكومً والشفافٌة 

   ٌالقطاع الخاص – جاب ة الملك عبد الله الثانً للتم 

   ٌقطاع جمعٌات الأعمال – جاب ة الملك عبد الله الثانً للتم 

معايير جائزة الملك  بد اللَّ الثاني  

 

جائزة ما لكولم با لدريدج الوطنية للجودة  

م بالاعتراؾ بجاب ة مالكولم بالدرٌدج الوطنٌة للجودة وتمنح للشركات الموجودة فً 1978قام الكونجرس الأمرٌكً فً عام 

 الولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة اعترافا من الكونجرس بالامتٌا  فً أدابها 

سمٌت بذلك تقدٌرا للسٌد ما لكولم با لدرٌدج الو ٌر السادس والعشرٌن للتجارة الأمرٌكٌة الذي أبلى بلبا حسنا فً تطوٌر 

 . التجارة الدولٌة بٌن الولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة ودول الصٌن والهند وروسٌا 

 والمنشآت الصؽٌرة وذلك جاب تٌن فً كل مجال ، الخدمات ، الصناعة : حصر منح الجاب ة فً ثلبث مجالات ربٌسٌة هً 

نظرا لتوس  الأعمال وما للجاب ة من أثر على المجتم  فقد تم توسٌ  الجاب ة لتشمل المإسسات ؼٌر الربحٌة مثل المإسسات 

 التعلٌم والرعاٌة الصحٌة وٌقوم على إدارة تلك الجاب ة المعهد الوطنً للمقاٌٌس والتقنٌة والجمعٌة الأمرٌكٌة للجودة 

: أهداف الجائزة 

أهم أهدافها التقدٌر والتمٌ  اللذان ٌجب أن تحظى بهما تلك الشركات التً تطبق الجودة الشاملة فً منتجاتها ؛ الهدؾ الأسمى 

فً تحدٌد مواق  تلك الشركات الحالٌة و إلى أٌن ٌتجهون ؛ الحصول على الجاب ة نتٌجة للجهد المبذول م  الاهتمام بالتحسٌن 

. المستمر للعملٌة الإنتاجٌة 

 Effectivenessالفعالية 
 Sustainabilityالاستدامة 
 Innovationالابتكار 

 World-class Resultsالنتائج  ل  مستو   المي 
 Integrated Processesالعلميات المتكاملة 
 Organizational Learningالتعليم التنظيمي 

شبكة وطنية لد م منظمتك 
واستدامتها 

National Network to Support and Sustain your 
Organization 

 : معايير الجائزة 

الدرجة المعيار 

% 60التقويم الشامل 

% 15المتسوق الخفي 

 %15ملتقي الخدمة 

% 10رضا الموظفين 

% 100المجموع 
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الدرجة المعيار 

 125القيادة 
 85التخطيط الاستراتجي 

 85التركيز  ل  العميل والسوق 
 85المعلومات والتحليل 
 85الموارد البشرية 
 85إدارة العمليات 
 450نتائج الأ مال 
 1000المجموع 

:  جائزة ديمنج للجودة 

تقدٌرا من الحكومة الٌابانٌة لإسهامات العالم إدورد دٌمنج بتطبٌق الجودة الشاملة على الشركات الٌابانٌة أطلق اتحاد العلماا 

. والمهندسٌن الٌابانً هذه الجاب ة 

  ما ال الاتحاد ٌدٌر الجاب ة وٌتكفل بمصارٌفها الإدارٌة كافة .

  م وحصلت علٌها شركات أخرى مثل 1997أول شركة ؼٌر ٌابانٌة حصلت علٌها كانت شركة فٌلٌبس التاٌوانٌة عام 

. شركة توٌوتا وشركتً تاتا وماهٌندرا الهندٌتٌن 

  اهتمت الجاب ة بمدى نجاح المنظمة فً الرقابة الإحصابٌة على الجودة بوصفها وسٌلة للتحسٌن المستمر للجودة والت ام

.  الإدارة العلٌا ومشاركتها فً برامج تحسٌن الجودة 

: جائزة ديمنج للجودة 

o  ًأخذت الجاب ة فً الاعتبار أربعة أنشطة للئدارة العلٌا ه : 

   طبٌعة توجٌهات وأنشطة طاقم الإدارة العلٌا تجاه الجودة

   نشاط أرضاا العاملٌن

   إشراك العاملٌن فً قضاٌا الجودة وأنشطتها

  نشاط التدرٌب 

 تتكون من تسعة محاور رئيسية: معايير جائزة ديمنج للجودة 

 Procedures and policiesالسياسات والْجراءات 

 Trainingالتدريب 

 Informationالمعلومات 

 Analysisالتحليل 

 Standardsالمعايير 

 Controlالضبط 

 Qualityتؤكيد الجودة 

 Effectivenessالفعالية 

 Future Planningالتخطيط المستقبلي 

 

:  أهم الْجراءات للتقديم للحصول  ل  الجائزة 

  تحدٌد أهداؾ وسٌاسات واضحة للمنظمة ٌمكن تحقٌقها بتضافر جهود جمٌ  العاملٌن فٌها 

  ضرورة استخدام الوسابل الإحصابٌة الملببمة للعملٌات الإنتاجٌة للمنظمة 

  وض  خطط مستقبلٌة لتدعٌم برامج إدارة الجودة الشاملة 

  استحداث خطط مستقبلٌة للتدرٌب والتعلٌم سواا خارجٌا أو على رأس العمل 

  تحدٌد المسإولٌات وآلٌة محددة وواضحة لتو ٌ  الصلبحٌات بٌن العالمٌن فً المنظمة 

  تقوٌم أداا الموظفٌن والعاملٌن بصفة مستمرة وصقل المواهب وإظهارها 
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  استخدام الإجرااات التصحٌحٌة المناسبة فً جمٌ  العملٌات  

:  تصنيفات جائزة ديمنج 

جائزة ديمنج للأفراد 

. تمنح للإفراد والمجمو ات 
تمنح لمن قدم إسهامات بارزة في دراسات الجودة الشاملة أو الدراسات 

الْحصائية المقدمة لد م الجودة وكذلك للذين أسهموا إسهاما مباشرا في نشر 
. ثقافة الجودة الشاملة في المجتمع 

جائزة ديمنج للخدمة 
المتميزة والنشر والتوزيع 

 ( المية)

تمنح للئفراد الذٌن ٌتمرك  نشاطهم خارج الٌابان 
تمنح لمن قدم إسهامات بار ة فً نشر الثقافة الجودة الشاملة خارج الٌابان 

 سنوات 5-3تمنح تلك الجاب ة كل 

بدأ )جائزة ديمنج العامة 
 م 2012تطبيقها في  ام 
 )

تمنح للمنظمات العامة مثل الشركات والمإسسات والمعاهد 
تمنح للشركات التً تطبق الجودة الشاملة على جمٌ  وحدات الإعمال فٌها 

والوحدات الإدارٌة والربٌسٌة 
تمنح تلك الجاب ة سنوٌا 

 

 :  EFQMجائزة المإسسة الأوربية لْدارة الجودة 

 ربٌسا تنفٌذٌا بؽرض مناقشة تطوٌر أداة إدارٌة من شؤنها  ٌادة القدرة التنافسٌة وبدعم 14 م عندما تضم 1988أنشبت عام 

كامل من المفوضٌة الأوروبٌة وإرساا المثل العلٌا التً ترمً إلى تع ٌ  الجودة الشاملة لمإسسات المجتم  المدنً والشركات 

الخاصة الأوربٌة كاف    

الاتصالات ، بوش ، وفولكس فاجن ، وفٌات ، نستل  : أهم تلك الشركات التً أرست اللبنات الأولً لهذه الجاب ة شركات 

وداسو للطٌران  ، وفٌلٌس ، ورٌنو ، البرٌطانٌة 

:  أهداف الجائزة 

 من خلبل فهم ما ٌحتاجون إلٌ  وتوق  طلباتهم وتلبٌتها  : إضافة قٌمة معنوٌة للعملبا -ٔ

من خلبل تع ٌ  أدابها و الاهتمام بالعوامل الاقتصادٌة والثقافٌة والبٌبٌة  والاجتماعٌة التً تتعامل  : خلق مستقبل مستدام -ٕ

 م  هإلاا الإفراد والجماعات 

 من خلبل إدارة التؽٌر داخل الحدود التنظٌمٌة وخارجها  : تطوٌر القدرات التنظٌمٌة -ٖ

 . عن طرٌق تسخٌر الإبداع المنهجً الذي ٌنشده مالكو تلك المنظمات : تسخٌر الإبداع والابتكار  -ٗ

 من خلبل وجود قادة ٌستطٌعون ترجمة الخطط والاستراتجٌات إلى :القٌادة المصحوبة بالرإٌة الواضحة والإلهام والن اهة  -٘

 .واق  قابل للتطبٌق 

 . القدرة على معرفة الجدارة التً تمتا  بها المنظمة وتحدٌد الفرص والتهدٌدات وفعالٌتها : الإدارة المتسرعة  -ٙ

تقدٌرهم لموظفٌهم بخلق ثقافة التمكٌن بٌنهم رؼبة للوصل إلى الأهداؾ : النجاح من خلبل الفكر المتمٌ  للموظفٌن  -7

 . والؽاٌات 

وهذه ٌقابلها تحقٌق ما تصبو إلٌ  المنظمة وتحقٌق أهدافها سواا ما كان منها قصٌر : المحافظة على تحقٌق النتابج الباهرة  -8

 . الأجل  أو الطوٌل الأجل

:  معايير الجائزة 

 Leadershipالقيادة 

 Strategyالاستراتيجة 
 Employeesالموظفون 

 Partnership and Resourcesالشركات والموارد 
 Process Products and Servicesالعلميات والمنتجات والخدمات 

 Employees Resultsنتائج الموظفين 
 Customer Resultsنتائج العملاء 
 Society Resultsنتائج المجتمع 
 Business Resultsنتائج الْ مال 

 

 أيزو– جائزة المنظمة العالمية للمقاييس والمواصفات 
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تهدؾ إلى وض  أنماط ومقاٌٌس عالمٌة تهدؾ إلى تحسٌن كفااة العملٌة الإنتاجٌة وتخفٌض التكالٌؾ م  تحدٌد معاٌٌر الجودة 

 م ونالت اهتماما بالؽا على كافة المستوٌات 1987التً ٌنبؽً تطبٌقها على القطاعات الصناعٌة والخدمٌة وصدرت عام 

.  المحلٌة والدولٌة 

هً مجموعة من معاٌٌر الأداا الدولٌة تستهدؾ التحكم فً ضمان الجودة وتهدؾ إلى  ٌادة خفض التكالٌؾ : تعرٌؾ الأٌ و 

.  م  عدم إؼفال المنتج النهابً الذي ٌجب أن ٌتم وفق أفضل المعاٌٌر الإنتاجٌة 

عبارة عن وثٌقة توفر المتطلبات والمواصفات والمبادئ ألتوجٌهٌ  والخصابص التً ٌمكن  استخدامها باستمرار : المعٌار 

 معٌار دولً ٌمكن 19.500لضمان تناسب المواد والمنتجات والعملٌات والخدمات لهذا الؽرض تصدر الأٌ و أكثر  من 

 .الحصول علٌها بمقابل مادي أو من خلبل وكلببها 

:  معايير جائزة الأيزو 

.  تساعد معاٌٌر الأٌ و على تحسٌن العملٌات الإنتاجٌة ما ٌإدي إلى مساعدة فً خفض تكالٌؾ الإنتاج : توفٌر التكالٌؾ 

تعمل على تحسٌن المستمر للعملٌة الإنتاجٌة وتع ٌ  رضا العملبا و ال بابن ما ٌإدي إلى  ٌادة :  ٌادة أرضاا العملبا 

.  الإنتاجٌة 

:  الوصول إلى أسواق جدٌدة 

.  ما ٌإدي لانتشار المنتج داخل الأسواق المحلٌة وسهولة الوصول إلى الأسواق العالمٌة 

.  وتع ٌ  القدرة التنافسٌة :  ٌادة الحصة السوقٌة 

.  من خلبل الحد من الآثار السلبٌة على البٌبة أو تقلبها : الفوابد البٌبٌة 

:  أهداف الايزو 

 مساعدة الشركات على  ٌادة أرباحها  -ٔ

 رف  مستوى أداا الشركات وتحقٌق الكفااة  -ٕ

 العمل على تمكٌن الشركة من تقوٌم أدابها ذاتٌا  -ٖ

 السعً وراا تؤصٌل مفهوم الجودة وتطوٌره  -ٗ

 تحفٌ  موظفً الشركة ورف  معنوٌاتهم وتشجٌعهم  -٘

 توفٌر مجموعة متكاملة من الوثابق والسٌاسات والإجرااات  -ٙ

 العمل على تع ٌ  القدرة التنافسٌة للشركة  -7

:  جائزة الأيزو للجودة 

وهً الجاب ة التً تقدمها المنظمة لمن ٌإصل وٌإسس الجودة الشاملة فً القطاعٌن العام والخاص ؛  : 9000جاب ة الأٌ و 

:  ٌتفرع منها العدٌد من الجواب  فً جوانب أخرى ومتعددة منها .

ISO 9001:2008  :  تحدد متطلبات نظام الجودة الشاملة المطبق فً القطاع العام والخاص  .

ISO 9000:2005 :  تؽطً المفاهٌم الأساسٌة والربٌسة واللؽة المستخدمة فً نظام الجودة الشاملة  .

ISO 9004 :2009  :  ترك  على كٌفٌة جعل نظام الجودة الشاملة أكثر فاعلٌة وكفااة  .

ISO 19011 :2011 :  تحدد التوجهات بشؤن عملٌة المراقبة الداخلٌة والخارجٌة لنظام الجودة الشاملة  .

:  جوائز الجودة الشاملة الأخر  

البلد أسم الجائزة 

المملكة العربٌة السعودٌة جائزة الأمير محمد بن فهد للأداء الحكومي 
الإمارات العربٌة المتحدة جائزة الْمارات للأداء الحكومي المتميز 
الإمارات العربٌة المتحدة جائزة دبي للأداء الحكومي المتميز 

المنطقة العربٌة للتنمٌة الصناعٌة والتعدٌن الجائزة العربية للجودة 
تركٌا الجائزة التركية للجودة 
الدانمارك جائزة الدانمارك للجودة 

برٌطانٌا الجائزة البريطانية للأ مال المتميزة 
بلجٌكا الجائزة الأوربية للجودة 
النمسا جائزة الجودة النمساوية 

رومانٌا جائزة جوزيف موران الرومانية للجودة 
الهند جائزة راجيف غاندي الوطنية للجودة 

 (لسماع بعض الاسئلة )17 الرجاء متابعة المحاضرة رقم أسئلة الفصل الثالث  شر
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المبادئ والممارسات الإدارٌة التً تطبقها القطاعات العامة أو الخاصة للجودة الشاملة بهدؾ .............. ما المقصود  -ٔ

تحقٌق التمٌ  والرقً والعلو فً الأعمال وفً المخرجات العامة للقطاعات المختلفة وتتشاب  تلك المعاٌٌر التً تضعها 

 معايير جوائز الجودة العامة: الجهات المانحة لهذا النوع من الجواب  حتى تضمن الاعتراؾ والقبول العالمً

مد  تطبيق القيادة لمبادئ الجودة الشاملة والتوجه المتزن في الشركة  :تشمل معاٌٌر جواب  الجودة العاملة على ماٌلً  -ٕ

فا لية التخطيط الاستراتيجي في - مد  فا لية النظام - التحسين المستمر والمتابعة وتقويم النتائج - أو المنظمة 

 مد  تفا ل العاملين في تطبيق الجودة الشاملة - (القصير والطويل  )المنشؤة  ل  المد  

اهتمت المملكة العربٌة السعودٌة بالجودة الشاملة وجعلتها خٌارا استراتٌجٌا لدعم عملٌة التطوٌر و التنمٌة فً كافة  -ٖ

  جائزة الملك  بد العزيز بن  بدالرحمن آل سعود للجودة و تحتوي  ل  ثمانية محاور: وعلى ماذا تحتوي المجالات

بهدف تحسين وتطوير أداء الوزارات - لتميز الأداء الحكومي والشفافية في الأردن :تشمل جاب ة عبدالله الثانً ما ٌلً  -ٗ

للتميز في - والمإسسات الحكومية في خدمة المواطنين الأردنيين والمستثمرين  ن طريق نشر الو ي بمفاهيم الأداء 

 قطاع العام  ل  مستو  الوطني 

– جائزة الملك  بد اللَّ الثاني لتميز الأداء الحكومي والشفافية  :تعددت القطاعات التً تندرج تحت الجاب ة ما هً  -٘

قطاع جمعيات – جائزة الملك  بد اللَّ الثاني للتميز - القطاع الخاص– جائزة الملك  بد اللَّ الثاني للتميز - القطاع العام

  الأ مال

جائزة مالكولم بالدريدج الوطنية للجودة وتمنح للشركات  :تشمل جاب ة مالكولم بالدرٌدج الوطنٌة للجودة على ماٌلً  -ٙ

سميت بذلك تقديرا للسيد ما - الموجودة في الولايات المتحدة الأمريكية ا ترافا من الكونجرس بالامتياز في أدائها 

، الصنا ة : منح الجائزة في ثلاث مجالات رئيسية هي - لكولم با لدريدج الوزير السادس والعشرين للتجارة الأمريكية

 والمنشآت الصغيرة وذلك جائزتين في كل مجال، الخدمات 

العمليات المتكاملة – النتائج  ل  مستو   المي –الابتكار -الاستدامة –  الفعالية :تشتمل على  اهداؾ الجاب ة ما ٌلً  -7

 شبكة وطنية لد م منظمتك واستدامتها – التعليم التنظيمي –

- التحليل– المعلومات - التدريب- السياسات والْجراءات :تشمل معاٌٌر جاب ة دٌمنج للجودة على تسعة محاور وهً  -8

 التخطيط المستقبلي- الفعالية- تؤكيد الجودة- الضبط- المعايير

و أهم تلك -  رئيسا تنفيذيا14تضم -  م1988أنشئت  ام  :تشمل جاب ة المإسسة الأوربٌة لإدارة الجودة على ماٌلً  -9

الاتصالات ، بوش ، وفولكس فاجن ، وفيات ، نستله : الشركات التي أرست اللبنات الأولي لهذه الجائزة شركات 

 وداسو للطيران، وفيليس ، ورينو ، البريطانية 

هي مجمو ة من معايير الأداء الدولية تستهدف التحكم في ضمان الجودة وتهدف إل  زيادة خفض  :ماذا ٌقصد بالاٌ و  -ٓٔ

  .التكاليف مع  دم إغفال المنتج النهائي الذي يجب أن يتم وفق أفضل المعايير الْنتاجية

العلميات والمنتجات - الشركات والموارد- الموظفون- الاستراتيجة :ومن هذه المعاٌٌر هً 9معاٌٌر الجاب ة تشمل على  -ٔٔ

 القيادة- نتائج الْ مال- نتائج المجتمع- نتائج العملاء- نتائج الموظفين- والخدمات

: الواجب الأول 

تعد حلقات الجودة من  :1تعد حلقات الجودة من أهم تطبيقات الجودة الشاملة ويتمحور هذا المفهوم حولالسإال: 1السإال 

 فرد يجتمعون بصفة دورية 12-3أهم تطبيقات الجودة الشاملة ويتمحور هذا المفهوم حول مجمو ة تطو ية من العاملين 

لمناقشة وحل المشكلات العملية المرتبطة بالجودة والتكلفة الْنتاجية، ويعتبر أول من ناد  بتطبيق حلقات الجودة هو 

  :العالم

 تايلور

 كروسبي

 ويلسون 

 ايشيكاوا

 

التي تضم العناصر  (ثلاثية الجودة)من أهم اسهامات جوزيف جوران لفلسفة إدارة الجودة الشاملة ما اسماه  :2السإال

 :الأساسية التالية

 تحسين الجودة– ضبط الجودة – التخطيط للجودة 
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 التحكم في الجودة – تطوير الجودة– تنظيم الجودة 

 معدلات الْنتاجية– تكاليف الجودة – معايير الجودة 

 فحص الجودة– تقييس الجودة – الرقابة  ل  الجودة 

 

 :يإكد ادوارد ديمنج  ل  ضرورة المام أي مدير مإسسة بؤربعة مجالات للمعرفة ليس من بينها :3السإال

 ... لنظرية الصفريةا

  لم نفس الأفراد

 فهم النظام ومعرفة مكوناته 

 نظريات التباين والاختلاف الاحصائي

 

َ تَعَال  يُحِبّ إذَِا َ مِلَ أحََدُكُمْ َ مَلالاً أنَْ يُتْقنَِهُ  : 4السإال
هذا الحديث مُوَجّه من خير البشر محمد بن  بد اللَّ صل  اللَّ ... إنِّ اللََّّ

 : ليه وسلم ويد م أحد أهم مبادئ الجودة الشاملة وهو

 مبدأ التقو 

 مبدأ الشور 

  مبدأ الاتقان

 مبدأ الْحسان

 

أطلق العالم كروسبي في الولايات المتحدة الامريكية برنامجه الشهير العيوب الصفرية حيث بدأه في شركة  : 5السإال

أكمل ).......... للصواريخ والصواريخ المضادة للطائرات، وتقوم فكرة البرنامج  ل  تصميم الية تستهدف الانتاج السليم 

 (العبارة باستخدام الجملة الصحيحة

 من المرة الأول 

 مد  الحياة

 المعتمد  ل  نظرية دوائر الجودة 

 في الوقت السليم

 

 :يركز جوزيف جوران  ل  فكرتين رئيسيتين في إدارة الجودة هما: 6السإال

 الكفاءة والفعالية

 التدريب المستمر وتكريم المتميزين

 المعالجة الْحصائية وقياس الأداء 

 التخلص من العيوب وتلبية احتياجات العملاء

الواجب الثاني 

 ٔالسإال 

 تقوم نظرية القيادة التحويلية  ل  فرضية ان القادة تجتمع فيهم صفات من النادر ان تجتمع في غيرهم

 صواب

 خطؤ

 

 ٕالسإال 

 الصلاحية هي المتانة في المنتج أو السلعة المعروضة

 صواب

 خطؤ

 

  ٖالسإال 
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المهارات : تلعب الْدارة العليا في أي منشؤة الدور الأكبر في تطبيق الجودة الشاملة، ويستلزم ذلك توافر أربعة  ناصر هي

 الفنية، المهارات الاتصالية، المهارات التحليلية، مهارات صنع القرار

 صواب

 خطؤ

 

 ٗالسإال 

انجاز الأ مال الصحيحة بشكل صحيح وتحقيق الأهداف المإسسية وان "تعرف القيادة وفقا لتعريف وارين بينيس بؤنها 

 "خالفت الأنظمة والتعليمات

 صواب

 خطؤ

 

 ٘سإال 

نظام اداري استراتيجي متكامل يسع  لتحقيق "إدارة الجودة الشاملة وفقا لتعريف معهد الجودة الفيدرالي الأمريكي هي 

 "أرباح قصيرة الأجل

 صواب

 خطؤ

 

 ٙالسإال

" الدرجة التي تلبي الوضع التصميمي المعياري للمنتج وتإثر في خصائصه التشغيلية تعد أحد ابعاد جودة السلع وتسم  ب 

 "الجودة المدركة

  صواب

 خطؤ

الواجب الثالث  

 1السإال 

  تعتبر كثرة المعلومات من  وامل نجاح  ملية الاتصال الفعال

 صواب

 ..خطؤ

 2السإال 

  يبدأ توزيع المهام  ل  أ ضاء الفريق في مرحلة التشكيل

 ..صواب

 خطؤ

 3السإال 

  يقصد ب التغذية المرتدة انها  ملية فزيائية تنظم  ناصر الرسالة وتسا د في انتقالها من المرسل ال  المتلقي

 صواب

 ..خطؤ

 4السإال 

 هناك سببين رئيسيين للتغيير في المنظمات الادارية ، أسباب ثقافية واسباب اجتما ية

 ...صواب

 خطؤ

 5السإال 

 يهتم التغيير الوظيفي التشغيلي بالقضايا الاستراتيجية طويلة الأجل التي تشغل المنظمة

 صواب
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 ...خطؤ

 6السإال 

  يهدف التغيير الشامل ال  تغيير جذري وكلي للمنظمة بحيث تصبح المنظمة مختلفة كليا بعد  ملية التغيير  ما قبل التغيير

 ...صواب

 خطؤ

 7السإال 

  تبدأ خطوات مناقشة العمل وحل المشكلات بخطوة تنفيذ خطة العمل

 ...صواب

 خطؤ

 8السإال 

  تعد الخطة من العناصر الرئيسية لتشكيل فريق العمل الجما ي

 ..صواب

 خطؤ

الاختبار الفصلي  

وتفترض هذه النظرية أن  (البعد التعاوني – البعد التوجيهي )احد  نظريات القيادة تقوم  ل  بعدين رئيسين  : 1السإال 
 .الحالات العملية المختلفة تتطلب حالات قيادية تتوافق بشكل كبير مع الحالات العملية و تحدد مستويات النضج القيادي

 .نظرية الظرفية
 .نظرية الموقف

 .نظرية مسار الهدف
 .النظرية التحويلية

 
 .صلاحية السلعة هي ملامح السلعة وخصائصها المحسوسة التي من السهل ادراكها : 2السإال 
 صواب
 ..خطؤ
 

 .يعرف وارين بينيس القيادة بؤنها انجاز الأ مال بشكل صحيح وفقا للأنظمة والتعليمات : 3السإال 
 ..صواب
 خطؤ
 

 :تتعدد أبعاد جودة السلع، وتشمل كل ما يلي ما دا : 4السإال 
 .جودة المرافق

  .السمعة
  .الخدمات المصاحبة

 .الجودة المدركة
 

ِ "ارتبط مفهوم الجودة في الاسلام بمفردات ومعان كثيرة، حيث تحتوي الآية الكريمة من سورة النمل  : 5السإال  صُنْعَ اللََّّ
هُ خَبيِرٌ بِمَا تَفْعَلوُن   : ل  أحد أهم مفاهيم الجودة الشاملة وهو " (88)الَّذِي أتَْقَنَ كُلَّ شَيْءٍ ۚ إنَِّ

 . .الاتقان
 .الخبرة

  .الشور 
 .الاحسان

 
 ."القابلية للاستخدام"يعرف جوران الجودة في كلمتين هما  : 6السإال 
 صواب
 خطؤ
 

 .أشار كروسبي ال  أهمية تحديد يوم لزيادة الو ي بؤهمية شعار صنا ة بلا  يوب : 7السإال 
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 صواب
 خطؤ
 

ضمن خطوات منهج الادارة ............................... تعد مهارة استشراف المستقبل أحد متطلبات مرحلة  : 8السإال 
  .الاستراتيجية الفعالة
  التفكير الاستراتيجي
 التخطيط الاستراتيجي
 التطبيق الاستراتيجي 

  المتابعة والتقويم
 

 .السمعة، الصلاحية، الا تمادية: تشمل أبعاد جودة الخدمات كل من : 9السإال 
 صواب
 خطؤ
 

 .المهارات الفنية اللازمة لتطبيق الجودة الشاملة تعني مد  الكفاءة التقنية الأدائية التي تتمتع بها المنشؤة : 10السإال 
 صواب
 خطؤ
 

شهدت أوروبا منتصف القرن الثامن  شر ثورة أدت ال  تحويل التصنيع من الأيدي العاملة ال  الماكينات  : 11السإال 
 :الآلية وشهدت انتشار المصانع الذي أسهم لاحقالاً في ظهور فلسفة الجودة الشاملة، سميت هذه الثورة بالثورة

 .الصنا ية
 .التكنولوجية
 .الزرا ية
 .المعرفية

 
  : مستويات تشمل كل مايلي ما دا3تنقسم مستويات الادارة الاستراتيجية حسب الهيكل التنظيمي ال   : 12السإال 

  استراتيجية الأ مال
  استراتيجية الوظائف
 استراتيجية المنظمة
 استرانيجية التسويق

 
 مد  شعور الزبون بالتقدير والاحترام من قبل العاملين في المرفق الخدمي تسم  بالجودة المدركة : 13السإال 
 صواب
 خطؤ
 

 من أهم اسهامات ادوارد ديمنج الفصل بين الادارة والسياسة : 14السإال 
 صواب
 خطؤ
 

للقيادة العديد من المصادر التي تكون أما بالفطرة او بالممارسة او التعليم، او من خلال الصلاحيات الممنوحة  : 15السإال 
 :للقائد، وليس من بين تلك المصادر

 .التجديد والتطوير
 .العدل

 .التسامح مع النفس
 .الاقناع

 
ثبات كفاءة الأداء الوظيفي للمنتج مع مرور الوقت تحت ظروف تشغيلية معينة وفترة زمنية محددة يعد من  : 16السإال 

 .......................... أهم أبعاد جودة السلعة ويُسم  ب
 .الا تمادية
 .الصلاحية
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 .الجمالية
 .المطابقة للمواصفات

 
يإمن كروسبي بضرورة انجاز العمل بشكل صحيح من المرة الأول  ولتحقيق هذا الغرض يتطلب الأمر تطبيق  : 17السإال 

 :محاور رئيسية ليس من بينها (4)
 .الالتزام بالأداء القياسي الذي يحقق منتج خالي من العيوب

 .الا تماد  ل  مورد واحد
 من إيرادات المنشؤة% 40-20قياس الجودة هي تكلفة في حد ذاتها تقدر بحوالي 
 .التنفيذ الصحيح لمتطلبات الجودة من المرة الأول 

 
أشار ديمنج ال  أهمية إلمام مدير أي مإسسة أو منشؤة بؤربعة مجالات للمعرفة من أجل تطبيق مبادئ الجودة  : 18السإال 

 :الشاملة تشمل تلك المجالات كل ما يلي ما دا
 .نظرية المعرفة

  لم نفس الأفراد
 .فهم النظام ومعرفة مكوناته
 .مهارات التفكير الاستراتيجي

 
 .%90وحت  % 70يقدر كروسبي أن تكاليف الجودة تتراوح بين  : 19السإال 
 صواب
 خطؤ
 

 . في جدول نظرية السلوك والنمطية ال  نمط القيادة المتساهلة9/9تشير الخانة : 20السإال 
 صواب
 خطؤ
 

يُعد التزام الْدارة العليا بتطبيق الجودة الشاملة من أهم  وامل نجاح المنظمات، وقد ذكر اوكلاند مجمو ة  : 21السإال 
 :من المرتكزات التي يجب تنفيذها للالتزام بتطبيق الجودة الشاملة تشمل كل ما يلي ما دا

 .العمل  ل  قضاء احتياجات المرإوسين
 .تبني فلسفة العيوب الصفرية

 .التزام طويل الأمد نحو التحسين المستمر
 .العمل  ل  تحسين الأنظمة

 
 .يعتبر العالم الامريكي ودرو ويلسون الأب الحقيقي لتخصص الادارة العامة : 22السإال 
 صواب
 خطؤ
 

 .يركز ديمنج في تطبيق الجودة الشاملة  ل  أهمية التخلص من المعدات القديمة والمواد الغير صالحة : 23السإال 
 صواب
 خطؤ
 

َ تَعَال  يُحِبّ إذَِا َ مِلَ أحََدُكُمْ َ مَلالاً أنَْ يُتْقنَِهُ " : 24السإال 
هذا الحديث مُوَجّه من خير البشر محمد بن  بد اللَّ " ... إنِّ اللََّّ

 :صل  اللَّ  ليه وسلم لسائر المسلمين ويد م أحد أهم مبادئ الجودة الشاملة وهو
 .محاسبة النفس

 .التعاون
 .الشور 
 .الاتقان

 
  تعد مقارنة الاداء الفعلي بالمعايير والمإشرات من مراحل المتابعة والتقويم : 25السإال 
  صواب
  خطاء
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تبار تكلفة الجودة جميعها تكاليف متغيرة وليست ثابتة ولا بد من تحديدها في كل  ملية انتاجية حت  اع : 26السإال 

  :تستطيع المنشؤة معرفة الأرباح والتكاليف الْجمالية من
  .مبادئ ديمنج في إدارة الجودة

 المبادئ الأساسية للجودة الشاملة وفقا لْيشيكاوا 
  .مبادئ كروسبي في إدارة الجودة
  .المبادئ الادارية لهنري فايول

 
 .تعد البيروقراطية من أهم اسهامات ماكس فيبر : 27السإال 
 صواب
 خطؤ
 

 من أبعاد جودة السلع أن تإدي السلعة الوظيفة المفترضة كما ينبغي، ويسم  هذا البعد ب : 28السإال 
.......................... 

 الاستجابة
 حسن الأداء

  سهولة الوصل
 السلامة والأمان

 
هي احد   ناصر القيادة الفعالة وفقا لوارين بينيس ويقصد بها المقدرة الكامنة  .............................. : 29السإال 

 التي يتمتع بها القادة ويستطيعون تحويل الأفكار إل  حقائق قابلة للتطبيق
 .الْدارة الذاتية
 .الثقة الْدارية
 .المعن  الْدار 
 .الانتباه الْدار 

 
 .انخفاض  دد السكان كان أحد الاسباب الديموغرافية التي سا دت  ل  قيام الثورة الصنا ية : 30السإال 
 صواب
 خطؤ
 

 ل  أهمية الدور الكبير للإدارة الوسط  جنبا إل  جنب مع دور الْدارة العليا في د م مشاريع ............ ركز : 31السإال 
 .الجودة وبرامجها وضرورة اشراك العاملين الذين تقع  ل   اتقهم مسئولية تنفيذ أنشطة مشاريع الجودة وبرامجها

 .كروسبي
  .ديمنج
  .جوران
 ويلسون

 
 .يعد التحليل البيئ  أحد أهم مراحل التفكير الاستراتيجي : 32السإال 
 صواب
 خطؤ
 

 :تتعدد أبعاد جودة الخدمات، وتشمل كل ما يلي ما دا : 33السإال 
  .التكلفة/الكفاءة
  .الأمان/السلامة
 .التوقيت

 .الصلاحية
 

إل  الفصل بين الْدارة والسياسة وير  أن المبادئ و الطرق التي يتبعها القادة السياسيون ............... د ا  : 34السإال 
  تختلف جذريا  ن المبادئ و الطرق التي يتبعها القادة الْداريون

  .ويلسون
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 . فايول
 .جوليك

 .شوهارت
 

  هي سبب وجود المنظمة .......................... : 35السإال 
 الغاية
 الخطة
 الرسالة
 الرإية
 

دقق - أفعل – خطط ) مراحل 4 ن دورة حياة التحسين المستمر للمنتج وتشمل " دائرة والتر شوهارت" بر  : 36السإال 
 :، كما  مل ادوارد ديمنج  ل  تطويرها وتحسينها ويُشار أيضا لهذه الدائرة ب(أ مل-

 .iso جائزة
 .pdca ائرةد

 .posdcorb دائرة
 .swot دائرة
 

 .اطلق جوزيف جوران مايسم  ب دوائر الجودة : 37السإال 
 صواب
 خطؤ
 

 :م، والتي تسم  أيضا ب1943يُعد ايشيكاوا أول من استنبط فكرة  ظمة السمكة في  ام : 38السإال 
 .خرائط برت

 .خرائط تحسين جودة صنا ة الأسماك
 .خرائط تحسين جودة الخدمات والسلع

 خرائط تحليل العلاقة بين السبب والنتيجة
 

 .الادارة الدنيا، الادارة الوسط ، الادارة العليا:  نماذج مثالية للسلطة الادارية هي3ميز ماكس فيبر بين  : 39السإال 
 صواب
 خطؤ
 

 .الذي يناقش المصطلحات الأساسية للادارة posdcorb ينسب ال  لوثر قوليك المصطلح المشهور : 40السإال 
 صواب
 خطؤ
 

تلعب الْدارة العليا في أي منشؤة الدور الأكبر في تطبيق الجودة الشاملة ولا يمكن أن يتؤت  ذلك بدون توافر  : 41السإال 
 :أربع مهارات رئيسية، ليس من بينها

 .مهارات صنع القرار
 .المهارات الشخصية
 .المهارات الاتصالية
 .المهارات التحليلية

 
يعد " تحديد الأهداف والغايات  ل  المد  البعيد، وتخصيص الموارد اللازمة لتحقيق هذه الأهداف والغايات" : 42السإال 

  .............. أحد تعريفات
 التخطيط 
 الرسالة

  الاستراتيجية
 الجودة

 
 .تقع مسئولية صياغة الاستراتيجية الوظيفية  ل   اتق الادارة العليا في المنظمة : 43السإال 
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 صواب
 خطؤ
 

يعد الارتفاع المستمر للتكاليف الطبية أحد الأمراض الادارية السبعة المميته للمنظمات والتي اطلقها ادوارد  : 44السإال 
 .ديمنج
 صواب
 خطؤ
 

وتعني مستو  رضا المستهلك و إدراكه أن السلعة تحقق .............................. من أبعاد جودة السلع  : 45السإال 
 .مستو   اليا من الأداء وفقا لتجربته السابقة وتوقعاته

 التقدير والاحترام
  المطابقة للمواصفات

 الجودة المدركة
 الكفاءة

 
تعد أحد الآيات القرآنية التي تد م أحد مبادئ الجودة  (30:الكهف)" أنا لا نضيع أجر من أحسن  ملا" : 46السإال 

 .الشاملة وهو مبدأ التعاون
 صواب
 خطؤ
 

 .الادارة الديمقراطية والادارة البيروقراطية: تقوم دراسات هنري فايول  ل  اتجاهين رئيسيين هما : 47السإال 
 صواب
 خطؤ
 

 Zero اطلق العالم كروسبي في الولايات المتحدة الامريكية برنامجه الشهير العيوب الصفرية : 48السإال 
Defectsحيث بدأه في شركة للصواريخ، وتقوم فكرة البرنامج  ل  تصميم الية تستهدف الانتاج السليم 

...........................  
  .المعتمد  ل  نظرية دوائر الجودة

  .مد  الحياة
 .من المرة الأول 
 .في الوقت السليم

 
 .الجودة الشاملة هي نظام اداري استراتيجي يسع  لتحقيق رضا العميل : 49السإال 
 صواب
 خطؤ
 

  :يُركز جوران  ل  فكرتين رئيسيتين في إدارة الجودة هما : 50السإال 
  .المعالجة الْحصائية للجودة و التحسين المستمر لنظم الْنتاج
  .تطوير ثقافة المنظمة و تحسين رإية ورسالة وقيم المنظمة

  .العيوب الصفرية ونظرية المعرفة
 .التخلص من العيوب قدر الْمكان و الاهتمام بجودة المنتج وتلبية احتياجات العميل

 
يعتمد تطبيق الجودة الشاملة الفعال في المنظمات والشركات بكافة أنوا ها واشكالها  ل  القيادة الفعالة،  : 51السإال 

 :وفي هذا الْطار يُعرف وارين بينيس القيادة  ل  أنها
 .انجاز الأ مال بشكل صحيح وفقا للأنظمة والتعليمات

 .تحقيق أهداف المنظمة
 .تدريب العاملين وتنمية مهاراتهم

 .انجاز الأ مال الصحيحة بشكل صحيح وتحقيق الأهداف المإسسية وان خالفت الأنظمة والتعليمات
 

 .تعد الخبرة الشخصية من أهم مصادر القيادة وخصائصها : 52السإال 
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  صح
 خطؤ
 

 .تؤسيس النظام البنكي كان أحد أسباب ظهور الثورة الصنا ية : 53السإال 
  صح
 خطؤ
 

تعتمد النظرية التحويلية في القيادة  ل  مبدأ التمكين وتهتم بعملية كيف أن قادة معينين يكونون قادرين  ل   : 54السإال 
إلهام الأتباع بإنجاز مهام  ظيمة، ويعرف القادة التحويليين من خلال الدور الذي يلعبونه با تبارهم د اة للتغيير، وتقدم 

 :النظرية أربعة خصائص للقيادة ليس من بينهم
  .الثقافة الغير محدودة

 .التنشيط الفكري
  .الدافع الْلهامي

 .المثالية في التؤثير
 

اسهم هنري فايول في دراسة الحركة والزمن لرفع الانتاجية والتخلص من الاجراءات غير اللازمة في  لوم  : 55السإال 
 .الادارة
  صواب
 خطؤ
 

م  ل  جائزة الجمعية 1965وحصل  ام  tqc هو المإسس لفكرة مراقبة الجودة............... يعد  : 56السإال 
 الامريكية للجودة
 .كارو ايشيكاوا
  .أرماند فيجنبوم
 .فيليب كروسبي
 .جوزيف جوران

 
المطابقة للمواصفات هي الدرجة التي تلبي الوضع التصميمي المعياري للمنتج وتإثر في خصائصه  : 57السإال 
 .التشغيلية
 صواب
 خطؤ
 

  .... هي احد   ناصر القيادة الفعالة وفقا لوراين بينيس ويقصد بها المقدرة الكامنة التي يتمتع بها القادة : 58السإال 
  الانتباه الاداري
 الثقة الادارية
  المعن  الاداري
  الادارة الذاتية

 
 تقوم النظرية الظرفية في القيادة  ل  فرضية أن القادة يولدون ويتوافر فيهم سمات لاتوجد في غيرهم : 59السإال 

  صح
  خطا
 

 .يعد مبدأ الادارة الذاتية من ضمن  ناصر القيادة الفعالة: 60السإال 
 صواب
 خطؤ
 

يُعتبر ايشيكاوا أول من د ا ال  تعزيز قيمة التعاون بدلالاً من التنافس، كما ير  أن الاستثمار في التعليم  : 61السإال 
والتدريب المستمر للموظفين من أهم الأ مال التي يجب  ل  الْدارة العليا الاهتمام بها، ويلخص ايشيكاوا المبادئ 

 :الأساسية للجودة الشاملة من وجهة نظره في خمسة مبادئ ليس من بينها
 .الربحية هي جوهر العملية الْدارية
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 .الجودة مبنية  ل  وجهة نظر العميل
 .تعتمد الجودة  ل  المشاركة الفا لة من قبل العاملين

 .استخدام البيانات والمعلومات الْحصائية في اتخاذ القرارات

ًّ عند حاجتً إلٌ ، إنّك على  اللهم إنًّ أستودعك ما قرأت، وما حفظت، وما تعلمت، فردّه إل

 .كلّ شً قدٌر، وحسبنا الله ونعم الوكٌل

 


