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 ادعفانه إدارة الجودة / د. جه  omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌق 

 اٌّؾبػوح ا٨ٌٚٝ
 د "أؽل رؼو٠فبد اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ ٚاٌنٞ ٠ؼٛك اٌٝ:أٍٍٛة عل٠ل ٌٍزفى١و ف١ّب ٠زؼٍك ثبكاهح إٌّظّب

 ِؼٙل اٌّم١بً اٌجو٠طبٟٔ. -أ 

 )ػوف اٌغٛكح فمؾ( curan Josephعٛى٠ف عٛهاْ  -ة 

 .chorn.Nوٛهْ  -ط 

 )رؼو٠ف ٌٍغٛكح(ISO 9000:2000اٌّٛاطفبد اٌل١ٌٚخ  -ك 

 

 ٌّزطٍجبد اٌؼ١ًّ" أؽل رؼو٠فبد اٌغٛكح اٌنٞ ٠ؼٛك اٌٝ:ػخ اٌقظبئض اٌّٛهٚصخ فٟ إٌّزظ "كهعخ رٍج١خ ِغّٛ

 ) اٌغٛكح اٌشبٍِخ ( Chorn,Nوٛهْ  -أ 

 )اٌغٛكح اٌشبٍِخ (ِؼٙل اٌّمب٠ٌ اٌجو٠طبٟٔ.  -ة 

 ISO 9000:2000اٌّٛاطفبد اٌل١ٌٚخ  -ط 

 Juran Josephعٛى٠ف عٛهاْ  -ك 

 

 

 

 ٚاٌظ١بٔخ ٌزٍج١خ اؽز١بعبد اٌؼ١ًّ ٚهغجبرٗ" رؼو٠فبد اٌغٛكح اٌنٞ ٠ؼٛك اٌٝ:١خ "ٔبرظ رفبػً فظبئض ٔشبؽبد اٌز٠َٛك ٚإٌٙلٍ

  Juran Josephعٛى٠ف عٛهاْ  -أ 

 9000:2000ISOاٌّٛاطفبد اٌل١ٌٚخ  -ة 

 Chorn.Nوٛهْ  -ط 

  Feignbaum V.Aف١غٕج١َٛ  -ك 

 

, ٚاٌزٟ رٛطف ثىٛٔٙب ٔظبَ أٍبٍٗ طبء اؽلٜ ِواؽً رطٛه ِفَٙٛ اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ أظت اٌزوو١ي ف١ٙب ػٍٝ اٌٛلب٠خ ِٓ ؽلٚس ا٤ف

 ٚاٌمؼبء ػٍٝ أٍجبثٙب ِٕن اٌجلا٠خ , ٟ٘ ِوؽٍخ:ِٕغ ٚلٛع ا٤فطبءْ 

 ػجؾ اٌغٛكح. -أ 

  اٌفؾض. -ة 

 اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ. -ط 

 رؤو١ل اٌغٛكح. -ك 

 

 

 

 

بئ١خ ثٙلف اٌزؤو١ل ِٓ اٌزوو١ي ف١ٙب ػٍٝ وبفخ إٌشبؽبد ٚا٤ٍب١ٌت ا٦ؽظاؽلٜ ِواؽً رطٛه ِفَٙٛ اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ اٌزٟ ٠ٕظت 

 وْٛ رظ١ُّ إٌّزظ ٠زُ ٚفمب ٌٍّٛاطفبد اٌّؾلكح, ٟ٘ ِوؽٍخ:

 رؤو١ل اٌغٛكح. -أ 

 ػجؾ اٌغٛكح. -ة 

 اٌفؾض. -ط 

 اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ. -ك 

 

 

 

 

 

 اذا طلب الدكتور تعرٌؾ للجودة الشاملة عندنا فقط خٌارٌن 
تعرٌؾ معهد القٌاس البرٌطانً وهو :فلسفة ادارٌة  -5

 تشمل كافة نشاطات المنظمة 
 تعرٌؾ كورن وهو اجابة السإال  -2

 

 ؾ الجودة تعارٌ
 مدى ملببمة المنتج للبستعمال -تعرٌؾ جوران :-5

 تعرٌؾ المواصفة الدولٌة اجابة السإال -2

 تعرٌؾ فٌجنبٌوم اجابة السإال اللبحق  -4

تعرٌؾ عمر وصفً عقٌلً :انتاج المنظمة لسلعة أو  -3

 تقدٌم خدمة بمستوى عالً من الجودة المتمٌزة .

رٌؾ للجودة الشاملة لو لاحظنا الدكتور مرتٌن جاب تع
ومرتٌن جاب تعرٌؾ للجودة لكن كل مرة لعالم مختلؾ 
لذلك باقً تعرٌؾ معهد القٌاس البرٌطانً وجوزٌؾ جوران 

 وعمر عقٌلً ركزو علٌهم 

 مراحل الجودة بالترتٌب 
 الفحص وجا علٌه سإال  -5

 ضبط الجودة وجا علٌه سإال  -2

 تؤكٌد الجودة وجا علٌه سإال  -4

 -ة الجودة الشاملة وٌتضمن جودة العملٌات بالإضافة الى جودة المنتج وٌركز على :ادار -3

 بالإضافة على التركٌز على العملبء  –وتشجٌع مشاركة العاملٌن واندماجهم  -العمل الجماعً  -
 وطبعا احتمال كبٌر دي اللً حٌجً علٌها سإال ومشاركة الموردٌن .  -
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اؽلٜ ِواؽً رطٛه ِفَٙٛ اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ اٌزٟ رزظف ثىْٛ اٌقطؤ لل ؽظً فؼ٩ كْٚ اٌؼًّ ػٍٝ ِٕؼٗ ٠ٚزُ اٌجؾش ػٕٗ ٌزظؾ١ؾخ 

 ِوؽٍٗ: ٟ٘

 الخطا المىضىعت لفنيت للمىاصفاث المنخج مطابقت على فيها التركيز اهصب التي الشاملت الجىدة إدارة مفهىم جطىر  مزاحل احدي

 : مزحلت هي منعه على العمل دون  فعلا مصل قد

 رؤو١ل اٌغٛكح. -أ 

 ػجؾ اٌغٛكح. -ة 

 اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ. -ط 

 .اٌفؾض -ك 

 

 ه ِفَٙٛ اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ ثّوؽٍخ : رزّضً اٌّوؽٍخ اٌضب١ٔخ ػّٓ ِواؽً رطٛ

 ػجؾ اٌغٛكح -أ 

 رؤو١ل اٌغٛكح -ة 

 اٌفؾض  -ط 

 اكاهاح اٌغٛكح اٌشبٍِخ -ك 

 

 ِٓ ١ِّياد اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ ِمبهٔخ ثب٦كاهح اٌزم١ٍل٠خ:

 )ِوٚٔخ ا١ٌَبٍبد( عّٛك ا١ٌَبٍبد ٚا٦عواءاد. -أ 

 .)اٌزؾ١َٓ اٌَّزّو (اٌزؾ١َٓ ٚلذ اٌؾبعخ -ة 

 .)ػٍٝ هػٝ اٌؼ٩ّء(اٌزوو١ي ػٍٝ عٕٟ ا٤هثبػ -ط 

 ألِبط اٌّٛظف١ٓ. -ك 

 

 : ِٓ ١ِّياد اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ ِمبهٔخ ثب٦كاهح اٌزم١ٍل٠خ 

 .)اٌزؾ١َٓ اٌَّزّو (اٌزؾ١َٓ ٚلذ اٌؾبعخ  -أ 

 .)ػٍٝ هػٝ اٌؼ٩ّء(اٌزوو١ي ػٍٝ عٕٟ ا٤هثبػ  -ة 

 .)اٌولبثخ اٌنار١خ(اٌولبثخ اٌٍظ١مخ  -ط 

 ألِبط اٌّٛظف١ٓ -ك 

 

 شبٍِخ ِمبهٔخ ثب٨كاهح اٌزم١ٍل٠خ:ِٓ ١ِّياد اكاهح اٌغٛكح اٌ

 ِوٚٔخ ا١ٌَبٍبد ٚا٨عواءاد. -أ 

 .)اٌولبثخ اٌنار١خ(اٌولبثخ اٌٍظ١مخ -ة 

 .)اٌزؾ١َٓ اٌَّزّو (اٌزؾ١َٓ ٚلذ اٌؾبعخ. -ط 

 .)اٌؼًّ اٌغّبػٟ(اٌؼًّ اٌفوكٞ -ك 

 

 ِٓ ١ِّياد اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ ِمبهٔخ ثب٦كاهح اٌزم١ٍل٠خ :

 اٌزوو١ي ػٍٝ عٕجٟ ا٤هثبػ. -أ 

 اٌٍظ١مخ. اٌولبثخ -ة 

 ِوٚٔخ ا١ٌَبٍبد ٚا٦عواءاد. -ط 

 اٌزؾ١َٓ ٚلذ اٌؾبعخ. -ك 

 

 

 

 

 ة مقارنة بالتقلٌدٌة ممٌزات ادارة الجودة الشامل
 الرقابة اللصٌقة وتصٌد الأخطاء  ----الرقابة الذاتٌة    
 العمل الفردي  ----العمل الجماعً  
 التركٌز على المنتج  –التركٌز على المنتج والعملٌات  
 مشاركة الموظفٌن  ---اندماج الموظفٌن.  

 التحسٌن وقت الحاجة  ----اتحسٌن المستمر 
 والإجراءات السٌاسات جمود ----والاجراءات  السٌاسات مرونة

 حفظ البٌانات  ----تحلٌل البٌانات والمقارنات المرجعٌة 
 .الارباح جنً على التركٌز ----التركٌز على رضى العملبء 

 النظرة للموردٌن كمستؽلٌن -----مشاركة الموردٌن 
 العمٌل الخارجً  -----العمٌل الداخلً والخارجً 

اٌقجوح ػ١مخ  ---.فرق العمل طرٌق عن اسعهالو الخبره

 ٚرؼزّل ػٍٝ اٌفوك 
 

أنتبهو الدكتور دابما ٌجٌب ممٌزات ادارة الجودة مقارنة بالتقلٌدٌة لكن ممكن 
 ٌجٌب سإال ممٌزات الادارة التقلٌدٌة مقارنة بالجودة الشاملة 

 هنا نركز على مزاٌا التقلٌدٌة ولٌس الشاملة 
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  اٌشبٍِخ ِمبهٔخ ثب٨كاهح اٌزم١ٍل٠خ:ِٓ ٍّبد اكاهح اٌغٛكح 

 اٌولبثخ اٌٍظ١مخ. -أ 

 .) رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ٚاٌّمبهٔبد اٌّوعؼ١خ(ؽفع اٌج١بٔبد -ة 

 اٌزوو١ي ػٍٝ إٌّزظ ٚاٌؼ١ٍّبد. -ط 

 اٌزوو١ي ػٍٝ عٕٟ ا٨هثبػ. -ك 
 

 

 ٟ ر١ّي اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ ِمبهٔخ ة ا٨كاهح اٌزم١ٍل٠خ:ِٓ اٌَّبد اٌز

 اٌزؾ١َٓ ٚلذ اٌؾبعخ. -أ 

 اٌولبثخ اٌٍظ١مخ. -ة 

 عّٛكا١ٌَبٍبد ٚا٨عواءاد. -ط 

 اٌقجوٖ اٌٛاٍؼٗ ػٓ ؽو٠ك فوق اٌؼًّ. -ك 

 

 ٚؽلح : ػلا ثبٌزم١ٍل٠خ ِمبهٔخ اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح ١ِّياد ِٓ ٠ٍٟ ِب ع١ّغ

 ٚاٌؼ١ٍّبد إٌّزظ ػٍٝ اٌزوو١ي -أ 

 ا٤هثبػ عٕٟ ػٍٝ زوو١ياٌ -ة 

 اٌّٛظف١ٓ ألِبط -ط 

 ٚا٨عواءاد ا١ٌَبٍبد ِوٚٔخ -ك 

 

 ِٓ اٌَّبد اٌزٟ رز١ّي ثٙب اكاهٖ اٌغٛكٖ اٌشبٍِٗ ِمبهٔٗ ثب٨كاهٖ اٌزم١ٍل٠ٗ 

 اٌزوو١ي ػٍٝ عٕٟ ا٤هثبػ  - أ

                 إٌظوٖ اٌٝ اٌّٛهك١٠ٓ وَّزغ١١ٍٓ - ة

 ١ًّ اٌلافٍٟ ٚاٌقبهعٟاٌزوو١ي ػٍٝ اٌؼ - د

 اٌزؾ١َٓ ٚلذ اٌؾبعٗ  - س
 

 

ل١بكح اٌغٛكح , وّب ٚأشبه  أؽل أثوى اٌؼٍّبء ٚاٌجبؽض١ٓ فٟ ِغبي اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ اٌنٞ أشبه ثبٌلٚه اٌىج١و ٥ٌكاهح اٌٍٛطٝ فٟ

 ثؼوٚهح رٛفو إٌّبٍت ٩ٌثلاع ٚاؽلاس اٌزغ١١و فٟ صمبفخ إٌّظّخ, ٘ٛ:

 Ishikawa kaoraبٚهٚ ا٠ش١ىبٚا و -أ 

 Grosby Philipف١ٍ١ت ووٍٚجٟ  -ة 

  Juran Josephعٛى٠ف عٛهاْ  -ط 

 Dening Edwardاكٚاهك ك٠ّٕظ  -ك 

 

 

 : ٘ٛ .Quality Circlesأؽل أثوى اٌؼٍّبء ٚاٌجبؽض١ٓ فٟ ِغبي اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ اٌنٞ ٠ؼزجو ثّضبثخ ا٨ة اٌوٚؽٟ ٌؾٍمبد اٌغٛكح 

  Juran Josephعٛى٠ف عٛهاْ  -أ

  Ishikawa aora Kوبٚهٚ ا٠ش١ىبٚا  -ب

  Dening Edward,Wاكٚاهك ك١ّ٠ٕظ  -ج

 Grosby Philipف١ٍ١ت ووٍٚجٟ  -د

 

 

 

 

اء الأربع وكل سنة جاب عالم الدكتور ممكن ٌكرر هذولا العلم
 -واحد من الباحثٌن لكن بعبارات مختلفة حؤذكرها الآن :

جوزٌؾ جوران كمان أسهم فً ثورة الجودة فً الٌابان وأكد 
على ضرورة حل المشكلبت استنادا للؤسلوب العلمً وربط 
بٌن تحسن الجودة وكفابة الادارة من خلبل ماٌسمى بثلبثٌة 

 التحسٌن المستمر(-الرقابة الفعالة-ران )التخطٌط الجٌدجو

  

نادى باشراك العاملٌن فً حل المشكلبت  -: اٌشٌكاوا كاورو
من خلبل حلقات الجودة ناهٌك عن الاشارة لأهمٌة التدرٌب 

 فً زٌادة معارؾ العاملن وتحسٌن مهاراتهم وتؽٌٌر اجاهاتهم 
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اؽل اثوى اٌؼٍّبء ٚاٌجبؽض١ٓ ثّغبي اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ اٌزٟ أشبه ثؤ١ّ٘خ ٌزله٠ت فٟ ى٠بكح ِؼبهف ٌؼب١ٍِٓ ٚرؾ١َٓ ِٙبهارُٙ اٌٍنٞ 

 ٠ؼزجو ثّضبثخ ا٨ة اٌوٚؽٟ ٘ٛ : 

 ٠ش١ىبٚا وبهٚٚ ا -أ 

 ف١ٍ١ت ووٍٚجٟ  -ة 

 عٛى٠ف عٛهاْ  -ط 

  اكٚاهك ك١ّ٠ٕظ -ك 
 

 

أؽل أثوى اٌؼٍّبء ٚاٌجبؽض١ٓ فٟ ِغبي اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ اٌنٞ عبء ثفىوح ػلَ ٚعٛك أفطبء عواء اٌؼًّ اٌظؾ١ؼ ِٓ اٌّوح ا٨ٌٚٝ وّب 

 ٚأول ػٍٝ أ١ّ٘خ ا٨كاهح اٌؼ١ٍب فٟ كػُ اٌغٛكح ٘ٛ:

  Ishikawa Kaoraوبٚهٚ ا٠ش١ىبٚا -أ

  Juran Josephعٛى٠ف عٛهاْ  -ب

 Grosby Philipف١ٍ١ت ووٍٚجٟ  -ج

 Deming Edward .Wاكٚاهك ك٠ّٕظ  -د

 

, أؽل أثوى اٌؼٍّبء ٚاٌجبؽض١ٓ فٟ ِغبي اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ اٌنٞ ثُٕضذ فٍَفزٗ ػٍٝ ػوٚهح اٌزياَ إٌّظّخ ثزطج١ك ِجبكئخ ا٤هثؼخ ػشو 

 ٚاٌنٞ ٠ٍُمت ثؤثٝ صٛهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ ٘ٛ:

 Kora Ishikawaٚ ا٠ش١ىبٚا وبٚه -أ 

 Joseph Juranعٛى٠ف عٛهاْ  -ة 

 Philip Grosbyف١ٍ١ت ووٍٚجٟ  -ط 

 W.Edward Demingاكٚاهك ك٠ّٕظ  -ك 

 

أؽل أثوى اٌؼٍّبء ٚاٌجبؽض١ٓ فٟ اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ اٌنٞ ٠ٍمت ثؤثٟ صٛهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ ٚاٌنٞ أشبه ثٛعٛك ٍجؼخ أِواع لبرٍخ ماد 

 : د ٘ٛرؤص١و ػٍٝ َِزمجً إٌّظّب

 ف١ٍ١ت ووٍٚجٟ. -أ 

  اكٚاهك ك٠ّٕظ. -ة 

 وبٚهٚ ا٠ش١ىبها. -ط 

 عٛه٠ف عٛهاْ -ك 

 

 وّب ا٤ٌٚٝ، اٌّوح ِٓ اٌظؾ١ؼ ٚاٌؼًّ- أفطبء ٚعٛك ػلَ ثفىوح عبء اٌنٞ اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح ِغبي فٟ ٚاٌجبؽض١ٓ اٌؼ٩ّء أثوى أؽل

 : ٘ٛ اٌغٛكح كػُ فٟ اٌؼ١ٍب ا٦كاهح أ١ّ٘خ ػٍٝ ٚأول

 ف١ٍ١ت ووٍٚجٟ -أ 

 ٛهاْعٛى٠ف ع -ة 

 اكٚاهك ك٠ّٕظ -ط 

 وبٚهٚ ا٠ش١ىبٚا -ك 

 

  ؽل اثوى اٌؼٍّبء فٟ ِغبي اكاهٖ اٌغٛكٖ اٌشبٍِٗ اٌنٞ ٔبكٜ ثفىوٖ اٌؼ١ٛة اٌظفو٠ٗ ٘ٛا

 W.Edward Demingاكٚاهك ك٠ّٕظ  -ٖ 

              Kora Ishikawaوبٚهٚ ا٠ش١ىبٚا  -ٚ 

 Philip Grosbyف١ٍ١ت ووٍٚجٟ  -ى 

 Joseph Juranعٛى٠ف عٛهاْ  -ػ 

 

 

 

 

لصفرٌة وربط بٌن نادى بفكرة العٌوب ا -فٌلٌب كروسبً :
مستوى الجودة فً المنظمة وبٌن التكالٌؾ والارباح المتحققة 
كما وضع برنامجا متكاملب للجودة الشاملة ركز فٌه على اداء 
العمل بالشكل الصحٌح من المرة الاولى بالشكل اللذي ٌإدي 

تكالٌؾ مقبولة  -الى تخفٌض التكلفة وقد قسم التكالٌؾ الى :
 وؼٌر مقبولة 

  

مستشار أمرٌكً حاصل على درجة الدكتوراة فً  -: دٌمنج دواردا
وله إسهامات ممٌزه فً مجال الضبط  الرٌاضٌات والفٌزٌاء

الإحصابً للعملٌات ، وقد اعترؾ الٌابانٌون بفضله فً الجوده حٌث 
انتشرت أفكاره بسرعه فً الٌابان ، وقد قلدّه الإمبراطور هٌروهٌتو  

بُنٌت فلسفة دٌمنج على  دوره فً هذا المجال .وساماً رفٌعاً تكرٌماً ل

 ضرورة التزام المنظمه بتطبٌق مبادبه الأربعة عشر
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 ادعفانه إدارة الجودة / د. جه  omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌق 

 W.Edward Demingالمنظمة وفقا لفلسفة ادوارد دٌنمج واحدة من العبارات التالٌة لٌست من النقاط التً ٌنبؽً ان تلتزم بها 

 عدم الاعتماد على الفحص الكلً  .أ 

 إزالة المعوقات لدعم اعتزاز العاملٌن بها  .ب 

 تحدٌد أهداؾ رقمٌة للعاملٌن  .ج 

 علٌم والتطوٌر الذاتًتشجٌع الت .ك 

 

 ٚاؽلح ِٓ اٌزبٌٟ ١ٌَذ ِٓ ػّٓ اٌّجبكٞء اٌزٟ ٠ٕجغٟ اْ رٍزيَ ثٙب إٌّظّخ ٚفمب ٌفٍَفخ اكاٚهك ك١ّ٠ٕظ ٟ٘ : 

 ا٨ػزّبك ػٍٝ اٌفؾض اٌىٍٟ  -أ 

 رشغ١غ اٌزؼٍُ. اٌزطٛه اٌنارٟ  -ة 

 رغٕت رؾل٠ل ا٘لاف هل١ّخ ٌٍؼب١ٍِٓ  -ط 

 ا٨٘زّبَ ثبٌزله٠ت ٌزؾ١َٓ اٌغٛكح  -ك 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ؽل أثؼبك اٌغٛكح اٌنٞ ٠ش١و ٌٍؼّو اٌزشغ١ٍٟ اٌّزٛلغ ٌٍّٕزظ, ٘ٛ:أ

 اٌّطبثمخ. -أ 

 ا٤كاء. -ة 

 ا٨ٍزغبثخ. -ط 

 اٌظ٩ؽ١خ -ك 

 

 أؽل أثؼبك اٌغٛكح اٌنٞ ٠ش١و اٌٝ ا٦ٔزبط ؽَت اٌّٛاطفبد اٌّطٍٛثخ , أٚ ِؼب١٠و اٌظٕبػخ , ٘ٛ:

 ا٨ػزّبك٠خ. -أ 

 اٌظ٩ؽ١خ. -ة 

 اٌّطبثمخ. -ط 

 اٌّظٙو. -ك 

 

 ٌقظبئض إٌّزظ اٌضب٠ٛٔخ اٌزٟ رّضً اٌظفبد اٌّؼبفخ ٌٍّٕزظ ٘ٛ : أؽل أثؼبك اٌغٛكح اٌنٞ ٠ش١و

 ا٤كاء. -أ 

  .اٌّظٙو -ة 

 ا٨ٍزغبثخ. -ط 

 ا٨ػزّبك٠خ. -ك 

 

 

 

 مبادئ دٌمنج الأربعة عشر
 تحدٌد ونشر أهداؾ وأؼراض المنظمه .5
 تبنً الفلسفه الجدٌده .2
 عدم الإعتماد على الفحص الكلً .4
الإعتماد على جودة المواد المشتراه ولٌس على السعر .3

 الأقل 
 تحسٌن نظام الإنتاج والخدمه بإستمرار .1
 الإهتمام بالتدرٌب لتحسٌن الجوده .1
 إٌجاد القٌاده الفاعله .1
 القضاء على الخوؾ .1
 تعظٌم جهود فرق العمل .1

 تجنب النصابح والشعارات الجوفاء .50
 تجنب تحدٌد أهداؾ رقمٌه للعاملٌن .55
 إزالة المعوقات لدعم اعتزاز العاملٌن بعملهم .52
 التطوٌر الذاتً تشجٌع التعلم و.54
 إحداث التؽٌٌر الملببم لدفع عملٌة التحوٌل .53
 

 الأمراض السبعه القاتله للمنظمات وهً : 
عدم الإستمرار فً وضع الأهداؾ نحو التحسٌن وؼموض تلك -5

 الأهداؾ 
 التركٌز على الأرباح فً الأجل القصٌر فقط  -2
، وتخوٌؾ العاملٌن عدم كفاءة أنظمة التقٌٌم التقلٌدٌه لأداء الأفراد  -4

 بالتؤثٌر على مستقبلهم الوظٌفً نتٌجة هذه الأنظمه
 التؽٌرات الكثٌره فً الإداره  -3
 الإداره على أساس الكم فقط  -1
 عدم بناء نظام الجوده فً المنتجات من أول خطوه  -1
التكالٌؾ المبالػ فٌها وؼٌر الضرورٌه فً مجالات ضمان المنتج  -1

 ر القانونٌهوالإستشارات والأمو

 أبعاد الجودة التً لم تذكر فً الأسبلة 

أو السرعه بالنسبه ل وضوح الألوان بالنسبه للصوره : ٌشٌر لخصابص المنتج الأساسٌه مثالأداء -

 للآله 
 المطابقه : الإنتاج حسب المواصفات المطلوبه ، أو معاٌٌر الصناعه  -
 ل اللطؾ والكٌاسه فً التعاملالإستجابه : مدى تجاوب البابع مع العمٌل ، مث -
 الخدمات المقدمه : مثل حل المشكلبت والإهتمام بالشكاوي ، بالإضافه إلى مدى سهولة التصحٌح -
 الجمالٌه : إحساس الإنسان بالخصابص المفضله لدٌه ، كالتشطٌبات النهابٌه الخارجٌه فً مبنى ما -
 ى العمٌل السمعه : الخبره والمعلومات السابقه عن المنتج لد -
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 ادعفانه إدارة الجودة / د. جه  omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌق 

 أؽل أثؼبك اٌغٛكح اٌنٞ ٠ش١و ٌّلٜ صجبد ا٤كاء ثّوٚه اٌٛلذ ٘ٛ:

 :  الىقت مزور مع اءالأد ثباث بمدي ، العمل عن المنخج فيه ًخعطل الذي الىقت مخىسط الى ٌشير الذي الجىدة ابعاد احد

 ا٨ٍزغبثخ. -أ 

 ا٨ػزّبك٠خ. -ة 

 اٌظ٩ؽ١خ. -ط 

 اٌّطبثمخ. -ك 

 

 : ٘ٛ ٌٍّٕزظ اٌّزٛلغ اٌزشغ١ٍٟ ٌٍؼّو ٠ش١و اٌنٞ اٌغٛكح أثؼبك أؽل

 ا٨ٍزغبثخ. -أ 

 اٌظ٩ؽ١خ. -ة 

 ا٨كاء -ط 

 اٌّطبثمخ -ك 

 

 أؽل أثؼبك اٌغٛكح اٌنٞ ٠ش١و ٌقظبئض إٌّزظ ا٤ٍب١ٍخ , ِضً اٌَوػخ ثبٌَٕجخ ٣ٌٌخ , ٘ٛ : 

 ثخ ا٨ٍزغب -أ 

 اٌّطبثمخ  -ة 

 ا٤كاء -ط 

 اٌّظٙو  -ك 

 

 ٠ش١و اٌّظٙو وؤؽل اثؼبك اٌغٛكٖ اٌٝ 

             ِلٜ رغبٚة اٌجبئٗ ِغ اٌؼ١ًّ ِضً اٌٍطف ٚاٌى١بٍٗ فٟ اٌزؼبًِ - أ

 ا٦ٔزبط ؽَت اٌّٛاطفبد اٌّطٍٛثٗ اٚ ِؼب١٠و اٌظٕبػٗ - ة

 ٛلذ اٌنٞ ٠زؼطً ف١ٗ إٌّزظ ػٓ اٌؼًّ ِلٜ صجبد ا٤كاء ثّوٚه اٌٛلذ ثّؼٕٝ ِزٍٛؾ اٌ - د

 فظبئض إٌّزظ اٌضب٠ٛٔٗ اٌزٟ رّضً اٌظفبد اٌّؼبفٗ ٌٍّٕزظ -ك

   
 

 ٚاؽلح ِٓ اٌزبٌٟ ٨رٕطجك ػٍٝ ِغٌٍ اٌغٛكح فٟ إٌّظّبد , ٟٚ٘ : 

 ٠غزّغ اٌّغٌٍ ػٍٝ ا٨لً ِوٖ وً ٍزخ أشٙو  -أ 

 ٠مَٛ اٌّغٌٍ ثبٌّظبكلخ ػٍٝ رىفٍخ اٌغٛكح ِٚوالجزٙب ثبٍزّواه  -ة 

 ٠زٌٛٝ اٌّغٌٍ أشبء فوق اٌغٛكح ٚرم١١ُ إٌزبئظ -ط 

 َٛ اٌّغٌٍ ثّوالجخ أٔظّخ اٌّىبفآد اٌّبك٠خ ٚاٌؾٛافي اٌّؼ٠ٕٛخ ٠م -ك 

 

 

 

 

 
 

 اٌّؾبػوح اٌضب١ٔخ
 : اٌزٕف١ن ٚلذ ؽَت اٌزغ١و أٔٛاع ِٓ

 اٌزغ١و اٌغيئٟ. -أ 

  اٌزغ١و اٌؼشٛائٟ. -ة 

 اٌزغ١و اٌّقطؾ. -ط 

 اٌزغ١و اٌجطئ . -ك 

 

 :ٌلً بما المجلس مهام تلخٌص وٌمكن
 .وأهدافها الجودة سٌاسة وضع 1.
 .المنظمة فً الشاملة الجودة إدارة وتوجٌه دعم 2.
 .النتابج وتقٌٌم الجودة فرق إنشاء 3.
 .الشاملة الجودة إدارة لتطبٌق اللبزمة الموارد توفٌر 4.
 .المستمر التحسٌن مشارٌع وتقٌٌم متابعة 5.
 .باستمرار ومراقبتها الجودة تكلفة على المصادقة 6.
 .والتدرٌب التعلٌم خطة وضع 7.
 .المعنوٌة والحوافز المادٌة المكافآت أنظمة مراقبة 8.

 ٌجتمع المجلس على الأقل مرة فً الشهر  .1 
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 ادعفانه إدارة الجودة / د. جه  omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌق 

 ِٓ أٔٛاع اٌزغ١١و ؽَت ٚلذ اٌزٕف١ن : 

 اٌزغ١١و اٌَو٠غ  -أ 

 اٌزغ١١و اٌغيئٟ -ة 

 اٌزغ١١و اٌؼشٛائٟ -ط 

 قطؾاٌزغ١١و اٌّ -ك 

 

 اٌٍَج١خ ا٦عزّبػ١خ ا٤صبه ِٓ اٌؾنه ٠َزٛعت ٚاٌنٞ ( اٌم٠ٛخ ثبٌظلِخ ) ٠َّٝ اٌنٞ اٌزغ١١و أٔٛاع ِٓ

 : ٘ٛ ثٗ ٌٍّزؤصو٠ٓ

 اٌزغ١١و اٌشبًِ. -أ 

 اٌزغ١١و اٌجط١ئ. -ة 

 اٌزغ١١و اٌَو٠غ. -ط 

  اٌزغ١١و اٌّقطؾ. -ك 

 

 أو عندما ٌتوقع مقاومة عنٌفه للتؽٌٌر المزمع إجراءه : .. المنظمة كل شاملبً  التؽٌٌر ٌكون عندما تنفٌذه ٌمكن الذي التؽٌٌر أنواع أحد

 اٌزغ١١و اٌَو٠غ -أ 

 اٌزغ١١و اٌؼشٛائٟ -ة 

 اٌزغ١١و اٌجطٟء -ط 

 اٌزغ١١و اٌغيئٟ -ك 

 

 ؽل أٔٛاع اٌزغ١١و اٌنٞ ٠زُ رٕف١نٖ فٟ ػلح ظوٚف وؤْ ٠ىْٛ اٌزغ١١و عيئ١ب اٚ ػٕلِب ٠ىْٛ اصو اٌّٛظف١ٓ ثبٌزغ١و إٌّٛٞ اعواإٖ ث١َطب : 

 ٟء اٌزغ١١و اٌجط -أ 

 اٌزغ١و اٌؼشٛائٟ  -ة 

 اٌزغ١١و اٌَو٠غ  -ط 

 اٌزغ١١و اٌشبًِ  -ك 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : إٌّظّبد فٟ ٌٍزغ١١و اٌّؾووخ اٌلاف١ٍخ اٌمٜٛ أِضٍخ ِٓ

 عل٠لح  لٛا١ٔٓ اطلاه -أ 

 ا٦عزّبػ١خ ثبٌَّئ١ٌٚخ ا٦٘زّبَ ريا٠ل -ة 

 اٌؼًّ كٚهاْ ِؼل٨د اهرفبع -ط 

 اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌزطٛهاد -ك 

 

 : إٌّظّبد فٟ ١وٌٍزغ١ اٌّؾووخ اٌقبهع١خ اٌمٜٛ أِضٍخ ِٓ

 ا٦عزّبػ١خ. ثبٌَّئ١ٌخ ا٦٘زّبَ ريا٠ل -أ 

 إٌّظّخ. فٟ فبكؽخ فَبئو رؾم١ك -ة 

 اٌؼب١ٍِٓ. ٌلٜ اٌٛظ١فٟ اٌوػب كهعخ أقفبع -ط 

 اٌلٚهاْ. ِؼل٨د اهرفبع -ك 

 أنواع التؽٌٌر : 
 من حٌث درجة التخطٌط : 

شوابٌه بدون أي إعداد مسبق ، وبالتالً قد تكون آثاره سلبٌه الذي ٌحدث تلقابٌا وبصفه عالتؽٌٌر العشوابً :  -5

 على المنظمه 
ٌتم تنفٌذه بعد إعداد دقٌق ودراسه متؤنٌه لظروؾ التؽٌٌر ومتطلباته وبرامجه ، حٌث ٌكون التؽٌٌر المخطط :  -2

 نتٌجة جهود واعٌه 
 من حٌث وقت التنفٌذ : 

مٌه البعض ) بالصدمه القوٌه ( . وٌجب الحذر من الآثار الإجتماعٌه : ٌتم مره واحده وبسرعه وٌسالتؽٌر السرٌع  -5

ٌُنفذ هذا التؽٌٌر فً عدة ظروؾ كؤن  السلبٌه للمتؤثرٌن به ، لأن من شؤن ذلك أن ٌإدي لبروز مقاومة التؽٌٌر ، و
ون تؤثر الموظفٌن ٌكون التؽٌٌر جزبٌا ، أو عند الضروره الملحه للتؽٌٌر لمنع استفحال مشكله كبٌره ، أو عندما ٌك

 بالتؽٌٌر المنوي إجراءه بسٌطا 
ٌتم على دفعات ولٌس دفعه واحده وذلك تلبفٌا لأي آثار سلبٌه على المتؤثرٌن بالتؽٌٌر ، وٌمكن التؽٌر البطا :  -2

 تنفٌذه عندما ٌكون التؽٌٌر شاملب لكل المنظمه ، أو عندما ٌتوقع مقاومة عنٌفه للتؽٌٌر المزمع إجراءه . 
 ٌث درجة الشمولٌه : من ح

 : ٌشمل أجزاء من المنظمه أو من الأنشطه أو العملٌات التؽٌٌر الجزبً 
 : ٌشمل المنظمه ككل من كافة النواحً التؽٌٌر الشامل 

 القوى المحركه للتؽٌٌر   
: تقع داخل المنظمه ، وتفترض على المنظمه القوى الداخلٌه  -5

 تقٌٌمه ات محدده لمعالجة الوضع وإجراء تؽٌٌر
 ومن أمثلة هذه القوى :  
 انخفاض درجة الرضا الوظٌفً لدى العاملٌن  -
 ارتفاع معدلات دوران العمل  -
 زٌادة معدلات التؽٌب عن العمل عن الحد الطبٌعً  -
 انخفاض أرباح المنظمه أو تحقٌق خسابر فادحه  -
 عدم وجود تعاون فعال بٌن العاملٌن أو بٌن الدوابر  -
تكون خارج المنظمه ، وبالتالً لا تستطٌع الخارجٌه : القوى  -2

الإداره التحكم بها ، بل ٌنبؽً التكٌؾ معها عبر إجراء تؽٌٌرات 
 جزبٌه أو شامله ملببمه داخل المنظمه . 

 ومن أمثلة هذه القوى : 
   التطورات التكنولوجٌه  -
 إصدار قوانٌن جدٌده  -
 التؽٌرات فً النشاط الإقتصادي -
 د الإهتمام بالمسإولٌه الإجتماعٌه تزاٌ -
 الوضع التنافسً السابد فً السوق -
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 : إٌّظّبد فٟ ٌٍزغ١و اٌّؾووخ اٌقبهع١خ اٌمٜٛ أِضٍخ ِٓ

 اٌؼب١ٍِٓ ٌلٜ اٌٛظ١فٟ اٌوػب كهعخ أقفبع -أ 

 اٌؼًّ هاْكٚ ِؼل٨د اهرفبع -ة 

 ا٦عزّبػ١خ ثبٌَّئ١ٌٚخ ا٦٘زّبَ ريا٠ل -ط 

 إٌّظّخ فٟ فبكؽخ فَبئو رؾم١ك -ك 

 

 رزّضً اٌّوؽٍخ اٌواثؼخ ِٓ ِواؽً ػ١ٍّخ اٌزغ١و ثـ:

 افز١به ا٦ٍزوار١غ١خ ا٩ٌّئّخ. -أ 

 )اٌقبَِخ(رٕف١ن اٌزغ١و. -ة 

 )اٌضبٌضخ(رقط١ؾ ثؤبِظ اٌزغ١١و. -ط 

 .)اٌضب١ٔخ(رؾل٠ل اٌّشبوً اٌؾم١م١خ -ك 

 

 ٨ٍزوار١غ١خ ا٩ٌّءِخ ٌٍزغ١و ػّٓ ِواؽً ػ١ٍّخ اٌزغ١١و , ٚمٌه فٟ اٌّوؽٍخ : ٠زُ افز١به ا

 اٌضب١ٔخ  -أ 

 اٌضبٌضخ  -ة 

 اٌواثؼخ -ط 

 اٌقبَِخ -ك 

 

 ِٓ ِواؽً ػ١ٍّخ اٌزغ١و ثـ:رزّضً اٌّوؽٍخ اٌضبٌضخ 

  اؽلٜ ِواؽً ػ١ٍّٗ اٌزغ١١و اٌزٟ ٠زُ ِٓ ف٩ٌٙب رؾل٠ل ِئشواد ا٤كاء ٚاٌزٟ ٠واػٟ ِٓ ػّٕٙب اٌّزؤصو٠ٓ ثبٌزغ١١و ٚاٌزغ١١واد اٌَبثمٗ ٟ٘

 .)اٌواثؼخ(افز١به ا٦ٍزوار١غ١خ ا٩ٌّئّخ -أ 

 )اٌقبَِخ(رٕف١ن اٌزغ١١و. -ة 

 .)اٌضب١ٔخ(رؾل٠ل اٌّشبوً اٌؾم١م١خ -ط 

  ؾ ثواِظ اٌزغ١١و.رقط١ -ك 

 

 ثـ:  اٌزغ١١و ػ١ٍّخ ِواؽً رزّضً اٌّوؽٍخ اٌقبَِخ ِٓ

 )اٌَبكٍخ(اٌزغ١١و. ِمبِٚخ ِغ اٌزؼبًِ -أ 

 اٌزغ١١و رٕف١ن -ة 

 )اٌواثؼخ(ا٩ٌّئّخ. ا٦ٍزوار١غ١خ افز١به -ط 

 .)اٌَبثؼخ (ٚاٌزم١١ُ اٌّزبثؼخ -ك 

 

 ثـ: اٌزغ١١و ػ١ٍّخ ِواؽً ِٓ اٌضب١ٔخ اٌّوؽٍخ رزّضً

 مخاٌؾم١ اٌّشبوً رؾل٠ل -أ 

 اٌؾبٌٟ اٌٛػغ رشق١ض -ة 

 ا٩ٌّئّخ ا٦ٍزوار١غ١خ افز١به -ط 

 اٌزغ١١و ثواِظ رقط١ؾ -ك 

 

 ٌتم " تخطٌط برامج التؽٌٌر " ضمن مراحل عملٌة التؽٌٌر ، فً المرحلة : 

 الثانٌة  .أ 

 الثالثة  .ب 

 الرابعة  .ج 

 الخامس .د 

 

 مراحل التؽٌٌر 
 تشخٌص الوضع الحالً -5

 تحدٌد المشاكل الحقٌقٌة  -2

 تخطٌط برامج التؽٌٌر  -4

 اختٌار الاستراتٌجٌة الملببمة -3

 التؽٌٌر تنفٌذ -1

 التؽٌٌر مقاومة مع التعامل -1

 والتقٌٌم المتابعة  -1
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 رجلا ػ١ٍّخ اٌزغ١و ثّوؽٍخ :

 رؾل٠ل اٌّشبوً اٌؾم١م١خ  -أ 

 افز١به ا٨ٍزوار١غ١خ ا٩ٌّئّخ  -ة 

 رشق١ض اٌٛػغ اٌؾبٌٟ  -ط 

 رقط١ؾ ثؤبِظ اٌزغ١١و  -ك 

 

 : اٌزغ١و ِمبِٚخ أٍجبة ِٓ

 اٌقٛف ِٓ اٌفشً. -أ 

 ٍٛء فُٙ ِجوهاد اٌزغ١و. -ة 

 ػغٛؽبد اٌغّبػخ. -ط 

 ع١ّغ ِبموو طؾ١ؼ. -ك 

 

 : اٌزغ١١و ِمبِٚخ ِٓ ٌٍؾل ا٦كاهح ٌٙب رٍغؤ اٌزٟ ا٤ٍب١ٌت ِٓ  ١ٌَذ  اٌزبٌٟ ِٓ ٚاؽلح

 إٌّظّخ غ١ٕٙبر أْ ٠ّىٓ اٌزٟ اٌزغ١١و فٛائل شوػ -أ 

 ٌٍزغ١١و اٚ ػلَ اشواوٙب اٌّؼٛلخ اٌمٜٛ اثؼبك -ة 

 ا٤ِو ٔٙب٠خ فٟ ثبٌؼمبة اٌزٙل٠ل اٍزقلاَ -ط 

 ٌٍزغ١١و اٌّئ٠لح ا٠٦غبث١خ اٌمٜٛ ٚرؤ١٠ل كػُ -ك 

 

 : اٌزغ١١و ِمبِٚخ ِٓ ٌٍؾل ا٦كاهح ٌٙب رٍغؤ اٌزٟ ا٤ٍب١ٌت ِٓ  ١ٌَذ  اٌزبٌٟ ِٓ ٚاؽلح

 اثؼبك اٌمٜٛ اٌّؼٛلٗ ٌٍزغ١و - أ

            اِىب١ٔٗ اٍزقلاَ اٌزٙل٠ل ٚاٌؼمبة فٟ ٔٙب٠ٗ ا٨ِو - ة

 رؼٛك ػٍٝ إٌّظّٗ ٚاٌّٛظف ٚوبفٗ ا٤ؽواف اٌّزبصوٖ ثبٌزغ١١وشوػ فٛائل اٌزغ١و اٌزٟ ٠ّىٓ اْ  - د

 اػ٩َ اٌّٛظف١ٓ َِجمب ثبٌزغ١١و إٌّٛٞ اعواإٖ  - س
 
 

 ٚاؽلح ِٓ اٌزبٌٟ ١ٌَذ ِٓ ا٤ٍب١ٌت اٌزٟ رٍغؤ ٌٙب ا٦كاهح ٌٍؾل ِٓ ِمبِٚخ اٌزغ١١و :  

 ٌٍزغ١١و كػُ ٚرؤ١٠ل اٌمٜٛ ا٠٦غبث١خ اٌّئ٠لح -أ 

 اٍزقلاَ اٌزٙل٠ل ثبٌؼمبة اٌنٞ لل رٍغؤ ٌٗ ا٦كاهح فٟ ٔٙب٠خ ا٨ِو  -ة 

 اشوان اٌمٜٛ اٌّؼٛلخ ٌٍزغ١١و   -ط 

   ػلَ اػ٩َ اٌّٛظف١ٓ َِجمب ثبٌزغ١١و إٌّٛٞ اعواإٖ -ك 

 

 من الاسالٌب التً تلجؤ لها الادارة للحد من مقاومة التؽٌٌر :

 عدم اشراك القوى المعوقة للتؽٌٌر  .أ 

 ظفٌن مسبقا بالتؽٌٌر المنوي إجراإه إعلبم المو .ب 

 تجنب شرح فوابد التؽٌٌر التً ٌمكن ان تعود على المنظمة  .ج 

 ابعاد القوى الاٌجابٌة المإٌدة للتؽٌر .د 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 أسباب مقاومة التؽٌٌر من أهمها : 
 الخوؾ من فقدان الوظٌفه 
 تهدٌد المصالح الشخصٌه 
 ضؽوطات الجماعه 
 مناخ عدم الثقه 
 سوء فهم مبررات التؽٌٌر 
الفشل من الخوؾ  

 التؽٌٌر مقاومة من للحد الإدارة لها تلجؤ التً الأسالٌب
 ه إعلبم الموظفٌن مسبقاً بالتؽٌٌر المنوي إجراإ-5
 شرح فوابد التؽٌٌر التً ٌمكن أن تجنٌها المنظمه ، وعوابد ذلك على الموظؾ وعلى كافة الأطراؾ المتؤثره بالتؽٌٌر .  -2
 دعم وتؤٌٌد القوى الإٌجابٌه المإٌده للتؽٌٌر ، وتشجٌعها على الإستمرار فً اتجاهاتها .  -4
 إشراك القوى المعوقه للتؽٌٌر وتقدٌم الحوافز لها . -3
 تدرٌب الموظفٌن على الأسالٌب أو الإجراءات الجدٌده ، وذلك لإزالة الخوؾ لدٌهم من الفشل بالقٌام بالمهام الجدٌده  -1
 استخدام التهدٌد بالعقاب الذي قد تلجؤ له الإداره فً نهاٌة الأمر  -1
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 : ٟٚ٘ اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح ظً فٟ اٌزغ١و دِغب٨ ؽٛي فبؽئخ اٌزب١ٌخ اٌؼجبهاد ِٓ ٚاؽلح

 اٌشبٍِخ. اٌغٛكح اكاهح ِغ Flat اٌَّطؼ اٌزٕظ١ّٟ ا١ٌٙىً ٠زٕبٍت -أ 

 اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح رطج١ك ظً فٟ اٌلوزبرٛهٞ ِٓ ٩ِئّخ أوضو ا٦كاهح فٟ اٌل٠ّمواؽٟ ا٤ٍٍٛة ٠ؼزجو -ة 

 ٌٍزطٛه. فوطخ أٔٗ ػٍٝ ٌٍقطؤ اٌغٛكح صمبفخ رٕظو -ط 

)٠زطٍت رؾم١ك رؾ١َٕبد ٍب١ٍخ ا٤ ا٤كاء ِؼب١٠و فٟ رله٠غ١خ ٘بِش١خ رؾ١َٕبد رؾم١ك اٌشبٍِخ اٌغٛكح ٦كاهح إٌبعؼ اٌزٕف١ن ٠زطٍت -ك 

 عٛ٘و٠خ ٍو٠ؼخ (

 

 من أهم مجالات التؽٌٌر فً ظل إدارة الجودة الشاملة :

  tallالتوجه نحو الهٌكل التنظٌمً الطوٌل  .أ 

 اتصاؾ ثقافة المنظمة بالثبات وعدم التؽٌر  .ب 

 استخدام اسلوب إداري ٌزٌد من مساحة الاستقلبلٌه والمشاركة للعاملٌن  .ج 

 عملٌات لتحقٌق تحسٌنات هامشٌة تدرٌجٌة فً معاٌٌر الاداء الاساسٌةإعادة تصمٌم ال .د 

 

 ::ٚاؽلٖ ِٓ اٌؼجبهاد اٌزب١ٌٗ فبؽئٗ ؽٛي ِغب٨د اٌزغ١١و فٟ ظً اكاهح اٌغٛكٖ اٌشبٍِٗ ٟٚ٘

 (  Flatاٌَّطؼ ا١ٌٙىً )٠زٕبٍت اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح ِغ  Tallاٌط٠ًٛ اٌزٕظ١ّٟ ا١ٌٙىً ٠زٕبٍت -أ 

 إٌّظّخ صمبفخ فٟ عنهٞ رغ١١و اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح رطج١ك ػٓ ٠ٕزظ -ة 

 ا٤ٍب١ٍخ. ا٤كاء ِؼب١٠و فٟ ٍو٠ؼخ عٛ٘و٠خ رؾ١َٕبد رؾم١ك اٌشبٍِخ اٌغٛكح ٦كاهح إٌبعؼ اٌزٕف١ن ٠فزوع -ط 

 اٌشبٍِخ. اٌغٛكح ِفَٙٛ رطج١ك ظً فٟ اٌلوزبرٛهٞ ا٤ٍٍٛة ِٓ ٩ِئّخ أوضو ا٦كاهح فٟ اٌل٠ّمواؽٟ ا٤ٍٍٛة ٠ؼزجو -ك 

 
 

 ٌؼجبهاد اٌزب١ٌخ فبؽئخ ؽٛي ِغب٨د اٌزغ١١و فٟ ظً اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ ٟٚ٘ : ٚاؽلح ِٓ ا

 ٠ٕجغٟ اْ ٠زظف أٍٍٛة ا٦كاهح ثبٌّوٚٔخ ىي٠بكح َِبؽخ ا٨ٍزم١ٌ٩خ ػٕل رطج١ك اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ  -أ 

 ( Flat اٌَّطؼ ا١ٌٙىً )٠زٕبٍت  ِغ اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ   ٠Tallزٕبٍت ا١ٌٙىً ٌزٕظ١ّٟ اٌط٠ًٛ  -ة 

 ٠زطٍت رطج١ك اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ رغ١١و عنهٞ فٟ صمبفخ إٌّظّخ  -ط 

 ٠ئكٞ اػبكح رظ١ُّ اٌؼ١ٍّبد ٚفمب ٌّزطٍجبد اٌغٛكح ٌزؾم١ك رؾ١َٕبد عٛ٘و٠خ فٟ ِؼب١٠و ا٤كاء -ك 

 

 : ٟٚ٘ اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح ظً فٟ اٌزغ١١و ِغب٨د اٌزب١ٌخ فبؽئخ ؽٛي اٌؼجبهاد ِٓ ٚاؽلح

 اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح ِفَٙٛ رطج١ك ظً فٟ ا٦ٍزم١ٌ٩خ َِبؽخ ٚى٠بكح ثبٌّوٚٔخ ا٦كاهح أٍٍٛة ٠زظف أْ ٠ٕجغٟ -أ 

 ا٤ٍب١ٍخ. ا٤كاء ِؼب١٠و فٟ ٍو٠ؼخ عٛ٘و٠خ رؾ١َٕبد رؾم١ك اٌشبٍِخ اٌغٛكح ٦كاهح إٌبعؼ اٌزٕف١ن ٠فزوع -ة 

 لاس رغ١١و عنهٞ(ؽ)٠زطٍت اإٌّظّخ صمبفخ فٟ عنهٞ رغ١١و اؽلاس اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح رطج١ك ٠زطٍت ٨ -ط 

 اٌشبٍِخ. اٌغٛكح اكاهح ِغ Flat اٌَّطؼ اٌزٕظ١ّٟ ا١ٌٙىً ٠زٕبٍت -ك 

 

 ٟٚ٘: اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح ظً فٟ اٌزغ١١و ِغب٨د ؽٛي فبؽئخ اٌزب١ٌخ اٌؼجبهاد ِٓ ٚاؽلح

 )٠زٕبٍت ا١ٌٙىً اٌَّطؼ ( اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح ِغ اٌَّطؼ اٌزٕظ١ّٟ اٌٙى١ً ٠زٕبٍت ٨ -أ 

 إٌّظّخ صمبفخ فٟ عنهٞ رغ١١و اؽلاس اٌشبٍِخ اٌغٛكح هحاكا رطج١ك ٠زطٍت -ة 

 ا٤ٍب١ٍخ ا٤كاء ِؼب١٠و فٟ ٍو٠ؼخ عٛ٘و٠خ رؾ١َٕبد رؾم١ك اٌشبٍِخ اٌغٛكح ٦كاهح إٌبعؼ اٌزٕف١ن ٠فزوع -ط 

 . اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح ِفَٙٛ رطج١ك ظً فٟ ا٤ٍزم١ٌ٩خ َِبؽخ ى٠بكح ٚ اٌّوٚٔخ ة ا٦كاهح أٍٍٛة ٠زظف أْ ٠ٕجغٟ -ك 

 
 

 ٟٚ٘ : اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح ظً فٟ اٌزغ١١و ِغب٨د ؽٛي فبؽئخ اٌزب١ٌخ اٌؼجبهاد ِٓ اؽلحٚ

 اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح ِغ TALL اٌط٠ًٛ اٌزٕظ١ُ ا١ٌٙىً ٠زٕبٍت ٨ -أ 

 اكاهحاٌغٛكح رطج١ك ظً فٟ ا٦ٍزم١ٌ٩خ َِبؽخ ٚى٠بكح ثبٌّوٚٔخ ا٦كاهح أٍٍٛة ٠زظف أْ ٠ٕجغٟ ٨ -ة 

 ا٤ٍب١ٍخ ا٤كاء ِؼب١٠و فٟ عٛ٘و٠خ رؾ١َٕبد رؾم١ك اٌشبًِ اٌغٛكح اكاهح ٔظبَ ٠زطٍت -ط 

 إٌّظّخ صمبفخ فٟ عنهٞ رغ١١و اٌشبًِ اٌغٛكح اكاهح رطج١ك ػٓ ٠ٕزظ -ك 
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 ٚاؽلٖ ِٓ اٌؼجبهاد اٌزب١ٌٗ فبؽئٗ ؽٛي ِغب٨د اٌزغ١١و فٟ ظً اكاهٖ اٌغٛكٖ اٌشبٍِٗ ٟٚ٘ :

        ٠٨زٕبٍت ا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ اٌط٠ًٛ ِغ إٌّظّبد اٌزٟ رطجك اكاهٖ اٌغٛكٖ اٌشبٍِٗ   - أ

 ٠ٕجغٟ اْ ٠زظف أٍٍٛة ا٨كاهٖ ثبٌضجبد ٚرم١ًٍ َِبؽٗ ا٨ٍزم١ٌ٩ٗ فٟ اٌؼًّ   - ة

 رىْٛ اٌغٛكٖ ِؾٛه٘ب ٠ٕجغٟ اٌؼًّ ػٍٝ ثٕبء صمبفٗ رٕظ١ّ١ٗ   - د

 رمزؼٟ اكاهٖ اٌغٛكٖ اٌشبٍِٗ اػبكٖ رظ١ُّ اٌؼ١ٍّبد ػجو اعواء رغ١١واد عنه٠ٗ فٟ اٌؼًّ  -ك

 

 

 

 

 اٌّؾبػوح اٌضبٌضخ
 : اٌؼ٩ّء اٌّؼٍِٛبد ِٓ عّغ ثغ١خ ا٦ٍزجبٔخ أٍئٍخ ط١بغخ ػٕل ِواػبرٙب ٠ٕجغٟ اٌزٟ ا٤ِٛه ِٓ ١ٌَذ اٌزبٌٟ ِٓ ٚاؽلح

 اٌَئاي فٟ ٚاؽلح ِؼٍِٛخ ِٓ أوضو رؼ١ّٓ ػلَ -أ 

 ِؾلكح ثبعبثخ ٌٍؼ١ًّ رٛؽٟ اٌزٟ ا٠٦ؾبئ١خ ا٤ٍئٍخ اٍزقلاَ -ة 

 ٌٍؼ١ًّ ٚاٌضمبفٟ اٌزؼ١ٍّٟ اٌَّزٜٛ ِواػبح -ط 

 ا٦ِىبْ لله ِقزظوح ا٤ٍئٍخ رىْٛ أْ -ك 

 

 : اٌؼ٩ّء ِٓ اٌّؼٍِٛبد عّغ ثغ١خ ا٨ٍزجبٔخ أٍئٍخ ط١بغخ ػٕل ِواػبرٙب ٠ٕجغٟ اٌزٟ ا٤ِٛه ِٓ

 ِؾلكح ثبعبثخ ٌٍؼ١ًّ رٛؽٟ اٌزٟ ا٠٦ؾبئ١خ ا٤ٍئٍخ اٍزقلاَ رغٕت -أ 

 ٚاؽل ٍئاي فٟ ٚاؽلح ِؼٍِٛخ ِٓ أوضو رؼ١ّٓ -ة 

 اٌط٠ٍٛخ ا٤ٍئٍخ ػٍٝ اٌزوو١ي -ط 

 ة + أ -ك 

 

 : اٌؼ٩ّء ِٓ اٌّؼٍِٛبد عّغ ثغ١خ ا٤ٍزجبٔخ أٍئٍخ ط١غخ ػٕل ِواػبرٙب ٠ٕجغٟ اٌزٟ ا٤ِٛه ِٓ

 ِؾلكح اعبثخ ة ٌٍؼ١ًّ ٛؽٟر اٌزٟ ا٠٦غب٠ج١خ ا٤ٍئٍخ ػٍٝ اٌزوو١ي -أ 

 ٚاؽل ٍئاي فٟ ِؼٍِٛخ ِٓ أوضو رؼ١ّٓ ػلَ -ة 

 ِؾلكح ا٤ٍئٍخ رىْٛ ٨ أْ -ط 

 ٌٍؼ١ًّ اٌضمبفٟ ٚ اٌزؼ١ٍّٟ اٌَّزٜٛ ِواػبح ػلَ -ك 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ؼج١وٌٍز ؽبعخ ٨ إٌّزظ ٚثبٌزبٌٟ فٟ ٚعٛك٘ب ٠زٛلغ اٌزٟ ٚ Model Cano اٌؼ٩ّء ٌوػبء وبٔٛ ّٔٛمط ػّٓ إٌّزظ ِزطٍجبد اؽلٜ

 : ٟٚ٘ ، اٌؼ١ًّ هػب َِزٜٛ ِٓ ٠ي٠ل ٌٓ ٚعٛك٘ب ٚأْ وّب اٌؼ١ًّ لجً ِٓ ػٕٙب

 ا٦ٔغبى ِزطٍجبد -أ 

 ا٤كاء ِزطٍجبد -ة 

 ا٤ٍب١ٍخ اٌّزطٍجبد -ط 

 اٌغبمثخ اٌّزطٍجبد -ك 

 

 

  انها خطؤ وبالتوفٌق  علىصحٌحة لأنه فً كل سنة ٌجٌب عكس وحدة منها طبعا لازم تذاكرو الثلبث الخٌارات ال

 الأمور التً ٌنبؽً مراعاتها عند صٌاؼة أسبلة الإستبانه : 
 أن تكون الأسبله أو العبارات واضحه للعمٌل العادي .5
 أن تكون الأسبله محدده ، ولا تحمل أكثر من معنى واحد .2
 مراعاة المستوى التعلٌمً والثقافً للعمٌل .4
 سإال واحد عدم تضمٌن أكثر من معلومه واحده فً .3
 أن تكون الأسبله مختصره قدر الإمكان لإختصار الوقت والإجابه على جمٌع الأسبله . .1
 تجنب الأسبله الإٌحابٌه التً توحً للعمٌل بإجابه محدده ، مثل سإال : هل ترى معً ...؟ .1
 أن تكون الأسبله أو العبارات شامله لكافة أبعاد رضا العملبء حتى ٌكون القٌاس دقٌقا .1
 

المتطلبات الجاذبة جا علٌهم  -2المتطلبات الأساسٌة و -5متطلبات المنتج ضمن نموذج كانو ثلبثة 

 اسبلة باقً 
مستوى رضا العمٌل ٌتناسب طردٌا مع درجة تلبٌة هذه المتطلبات وهً  -متطلبات الأداء : - 

 متطلبات ٌطلبها العمٌل صراحه 
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 لجً ِٓ ػٕٙب ِؼجو ِزٛلؼخ ٚغ١و غ١و ثىٛٔٙب رزظف ٚاٌزٟ Model Cano اٌؼ٩ّء ٌوػب وبٔٛ ّٔٛمط ػّٓ إٌّزظ ِزطٍجبد اؽلٜ

 : ٟٚ٘ ، اٌوػب ثؼلَ اٌؼ١ًّ ٠شؼو ٌٓ ثٙب اٌٛفبء ػلَ ٚأْ وّب ، اٌؼ١ًّ

 ا٦ٔغبى ِزطٍجبد -أ 

 اٌغبمثخ اٌّزطٍجبد -ة 

 ا٤كاء ِزطٍجبد -ط 

 ا٤ٍب١ٍخ اٌّزطٍجبد -ك 

 

إحدى متطلبات المنتج ضمن نموذج كانو لرضا العملبء التً ٌطلبها العمٌل صراحة ، بحٌث ٌرتبط مستوى الرضا لدى العمٌل مع درجة 

 ة المتطلبات هً :تلبٌ

 متطلبات المظهر  .أ 

 المتطلبات الجاذبة  .ب 

 متطلبات الاداء  .ج 

  المتطلبات الاساسٌة .د 

  

 : ثىٛٔٙب اٌؼ٩ّء ٌوػبء وبٔٛ ّٔٛمط ػّٓ اٌغبمثخ اٌّزطٍجبد رزظف

 اٌؼ١ًّ هػب َِزٜٛ ِٓ ٠ي٠ل ٌٓ اٌّزطٍجبد ثٙنٖ اٌٛفبء -أ 

 اٌوػب ثؼلَ اٌؼ١ًّ ١ٍشؼو اٌّزطٍجبد ثٙنٖ اٌٛفبء ػلَ -ة 

 اٌؼ١ًّ لجً ِٓ ِزٛلؼٗ غ١و -ط 

 اٌؼ١ًّ لجً ِٓ ػٕٙب ِؼجو -ك 

 

 اٌؼ٩ّء ثىٛٔٙب :  ٌوػبّٔٛمط وبٔٛ رزظف اٌّزطٍجبد اٌغبمثخ ػّٓ 

 ِزٛلؼخ ِٓ لجً اٌؼ١ًّ  -أ 

 غ١و ِؼجو ػٕٙب ِٓ لجً اٌؼ١ًّ  -ة 

 اٌٛفبء ثٙنٖ اٌّزطٍجبد ٌٓ ٠ي٠ل ِٓ َِزٜٛ هػب اٌؼ١ًّ -ط 

 ػب ػلَ اٌٛفبء ثٙنٖ اٌّزطٍجبد ١ٍشؼو اٌؼ١ًّ ثؼلَ اٌو -ك 

 

 رزظف اٌّزطٍجبد ا٤ٍب١ٍخ ػّٓ ّٔٛمط وبٔٛ ٌوػب اٌؼ٩ّء ثىٛٔٙب : 

 رؾزبط ٌٍزؼج١و ػٕٙب ِٓ لجً اٌؼ١ًّ  -أ 

 غ١و ِزٛلؼخ ِٓ لجً اٌؼ١ًّ  -ة 

 ػلَ اٌٛفبء ثٙنٖ اٌّزطٍجبد ٌٓ ٠شؼو اٌؼ١ًّ ثؼلَ اٌوػب  -ط 

 اٌٛفبء ثٙنٖ اٌّزطٍجبد ٌٓ ٠ي٠ل ِٓ َِزٜٛ هػب اٌؼ١ًّ  -ك 

 

 ( D F Q)  ٌغٛكحا فخٚظ١ أزشبه فٛائل ِٓ

 إٌّزظ ٌزط٠ٛو اٌّقظض اٌٛلذ ى٠بكح -أ 

 اٌج١غ ِبثؼل فلِخ رىٍفخ رقف١غ -ة 

 إٌّظّخ ٔؾٛ اٌؼب١ٍِٓ رٛعٗ اػؼبف -ط 

 طؾ١ؼ ِبموو ع١ّغ -ك 

 

 ( ٟٚ٘ :   QFDٚاؽلح ِٓ اٌزبٌٟ ١ٌَذ ِٓ فٛائل أزشبه ٚظ١فخ اٌغٛكح ) 

 ى٠بكح اٌٛلذ اٌّقظض ٌزط٠ٛو إٌّزظ  -أ 

 ى٠بكح اٌؾظخ اٌَٛل١خ ٌٍّٕظّخ  -ة 

 رقف١غ رىٍفخ فلِخ ِبثؼل اٌج١غ  -ط 

 رؼ١ّك رٛعٗ اٌؼب١ٍِٓ ٔؾٛ إٌّظّخ -ك 

     

ن السإال دا كرر نفس السإال السابق بس قلب بٌ

 السإال والجواب ممكن ٌعمل كدا فً باقً الأسبلة 

 ( :  QFDفوابد إنتشار وظٌفة الجوده ) 
 تحسٌن مستوى رضا العمٌل فٌما ٌتعلق بتلبٌة متطلباته-1
 رفع مستوى جودة المنتج  -2
توفٌر الوقت المخصص لتطوٌر المنتج ، لأن التركٌز  -3

 ٌكون على متطلبات العمٌل بشكل أساسً 
 دة درجة ثقة العمٌل فً المنتج زٌا -4
 زٌادة الحصه السوقٌه للمنظمه  -5
 تعمٌق توجه العاملٌن نحو المنظمه  -6
تخفٌض تكلفة خدمة ما بعد البٌع بحكم أخذ رأي العمٌل  -7

 مسبقا فً المواصفات المطلوبه . 
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 : (D F Q)  اٌغٛكح ٚظ١فخ أزشبه فٛائل ِٓ

 إٌّزظ ٌزط٠ٛو اٌّقظض اٌٛلذ رٛف١و -أ 

 إٌّظّخ ٔؾٛ اٌؼب١ٍِٓ رٛعٗ رؼ١ّك -ة 

 اٌج١غ ِبثؼل فلِخ رىٍفخ رقف١غ -ط 

 ع١ّغ ِبموو. -ك 

 

 QFDِٓ فٛائل أزشبه ٚظ١فٗ اٌغٛكٖ 

 رٛف١و اٌٛلذ اٌّقظض ٌزط٠ٛو إٌّزظ - أ

                                 اٌؾل ِٓ رٛعٗ اٌؼب١ٍِٓ ٔؾٛ إٌّظّٗ - ة

 فلِٗ ِبثؼل اٌج١غى٠بكٖ رىٍفٗ  - د

 أقفبع اٌؾظٗ اٌَٛل١ٗ ٌٍّٕظّٗ  - س
 

 ثـ: ( D F Q ) اٌّظفٛفخ ١٘ىً / اٌغٛكح ث١ذ ٓػّ اٌج١ذ ٍمف ٠ّضً اٌنٞ اٌَبكً اٌغيء ٠زّضً

 اٌزظ١ٕغ ثّزطٍجبد ٠زؼٍك ف١ّب اٌّجبك٨د رؾل٠ل -أ 

 )اٌغيء ا٤ٚي (اٌؼ١ًّ  ِزطٍجبد أ٠ٌٛٚبد -ة 

 )اٌغيء اٌضبٌش (اٌؼ١ًّ  ٌّزطٍجبد ٚفمب اٌزقط١ؾ ِظفٛفخ -ط 

 )اٌغيء اٌقبٌِ (ا٠ٌٛٚ٤خ  ؽَت اٌزظ١ٕغ ِزطٍجبد لبئّخ رور١ت -ك 

 

 ثـ: ( QFD ) اٌّظفٛفخ ١٘ىً اٌغٛكح ث١ذ ػّٓ اٌج١ذ أهػ١خ ٠ّضً ٞاٌن اٌقبٌِ اٌغيء ٠زّضً

 )اٌغيء اٌضبٌش (اٌؼ١ًّ  ٌّزطٍجبد ٚفمب   اٌزقط١ؾ ِظفٛفخ -أ 

 ا٠ٌٛٚ٤خ ؽَت اٌزظ١ٕغ ِزطٍجبد لبئّخ رور١ت -ة 

  )اٌغيء ا٤ٚي (اٌؼ١ًّ  ِزطٍجبد أ٠ٌٛٚبد -ط 

 )اٌغيء اٌَبكً(اٌزظ١ٕغ  ثّزطٍجبد ٠زؼٍك ف١ّب اٌّجبك٨د رؾل٠ل -ك 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : ٟٚ٘ ،، فبؽئخ ٚاؽلح ػلا اٌؼ١ًّ ؽٛي طؾ١ؾخ اٌزب١ٌخ اٌؼجبهاد ع١ّغ

 اٌؼ١ًّ ٌظٛد ا٦ٍزّبع أٍب١ٌت ػّٓ اٍزقلاِب اٌطوق أوضو ِٓ ا٦ٍزجبٔبد رؼزجو -أ 

 هاػٟ اٌؼ١ًّ ٠ىْٛ اٌؼ١ًّ رٛلؼبد ٠َبٚٞ إٌّزظ أكاء وبْ اما -ة 

 )اٌؼ١ًّ اٌّٛػٛػٟ ١ٌٌٚ اٌؾ١ٍُ ( ا٤ػناه رّٙٗ ٨ٚ اٌّشىٍخ ٚؽً ثبٌٕزبئظ ثب٦٘زّبَ اٌؾ١ٍُ اٌؼ١ًّ ٠زظف -ط 

 اٌوػب ِٓ ػبٌٟ َِزٜٛ ٚعٛك ثبٌؼوٚهح ٠ؼٕٟ ٨ اٌؼ٩ّء ِٓ شىبٚٞ ٚعٛك ػلَ اْ -ك 

 

 اٌؼ١ًّ اٌنٞ ٠ٙلف ٌٍؾظٛي ػٍٝ ِيا٠ب اػبف١خ ِٓ رمل٠ُ شىٛاٖ , ٠٨ٚىّٓ ٘لفٗ اٌوئ١ٌ ثؾً اٌشىٜٛ , ٘ٛ : 

 اٌؼ١ًّ كائُ اٌشىٜٛ -أ 

 اٌؼ١ًّ اٌَّزغً -ة 

 ) اٌظبِذ ( اٌؼ١ًّ اٌؾ١ٍُ -ط 

 اٌؼ١ًّ اٌّٛػٛػٟ  -ك 

 

 ٘ٛ : ا٨ػناه رّٙخ ٨ٚ اٌّشى٩د، ٚؽً ثبٌٕزبئظ ٠ٙزُ اٌنٞ اٌؼ١ًّ

 اٌؼ١ًّ اٌَّزغً -أ 

 اٌؼ١ًّ كائُ اٌشىٜٛ -ة 

 اٌؼ١ًّ اٌّٛػٛػٟ -ط 

 اٌؼ١ًّ اٌؾ١ٍُ ) اٌظبِذ ( -ك 

 العمٌل متطلبات أولوٌات -الجزء الأول :
 لحالٌه / مواصفات إلى الموردٌنمتطلبات التصنٌع ا -:الجزء الثانً  

 العمٌل لمتطلبات وفقاً  التخطٌط مصفوفة -:الجزء الثالث 
 العلبقات -:الجزء الرابع 

 ماذا تُعنً متطلبات العمٌل بالنسبه إلى المصنع -
 أٌن تكمن التفاعلبت بٌن العلبقات -
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 : ٟٚ٘ ،، فبؽئخ ٚاؽلح ػلا هػبٖ ٌزؾم١ك اٌؼ١ًّ ٌظٛد ا٦ٍزّبع ؽٛي طؾ١ؾخ اٌزب١ٌخ اٌؼجبهاد ع١ّغ

 اٌّؼ١ٕخ اٌٛؽلح ِٓ ِٕزظ ٘ٛ ٌّب اٌزبٌٟ اٌَّزقلَ اٌلافٍٟ ثبٌؼ١ًّ ٠مظل -أ 

 ٌٍّٕزظ( ا٤ف١و اٌَّزقلَ هغجبد ) اٌشوائٟ اٌمواه ِزقن ٚهغجبد ؽبعبد ػٍٝ اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح فٟ اٌزوو١ي ٠زُ -ة 

 ٍؼ١ل ثنٌه اٌؼ١ًّ ٠ىْٛ اٌؼ١ًّ رٛلؼبد ِٓ أوجو إٌّزظ أكاء وبْ اما -ط 

 اٌؼ١ًّ ٌظٛد ا٦ٍزّبع أٍب١ٌت ػّٓ اٍزقلاِب اٌطوق أوضو ِٓ زجبٔبدا٦ٍ رؼزجو -ك 

 

 : ٟٚ٘  فبؽئخ ٚاؽلح ػلا شىٛاح ِٚؼبٌغخ اٌؼ١ًّ هػب ؽٛي طؾ١ؾخ اٌزب١ٌخ اٌؼجبهاد ع١ّغ

 اٌّشىٍخ ٌؾً إٌّبٍت اٌمواه ثبرقبم اٌؼ٩ّء شىبٚٞ ٌّؼبٌغخ اٌضبٌضخ اٌّوؽٍخ رزّضً -أ 

 ا٤ػناه رّٙخ ٨ٚ اٌّشىٍخ ٚؽً ثبٌٕزبئظ ثب٦٘زّبَ " اٌّٛػٛػٟ اٌؼ١ًّ " ٠زظف -ة 

 )اٌؼ١ًّ هاػٟ ( ٍؼ١ل ثنٌه اٌؼ١ًّ ٠ىْٛ اٌؼ١ًّ ٌزٛلؼبد َِبٚٞ إٌّزظ أكاء وبْ اما -ط 

 اٌوػب ِٓ ػبٌٟ َِزٜٛ ٚعٛك ثبٌؼوٚهح ٠ؼٕٟ ٨ اٌؼ٩ّء ِٓ شىبٚٞ ٚعٛك ػلَ اْ -ك 

 

 : ٟٚ٘ شىٛاٖ ِٚؼبٌغخ اٌؼ١ًّ هػب ؽٛي فبؽئخ اٌزب١ٌخ اٌؼجبهاد ِٓ ٚاؽلح

 ٌٍّٕزظ ا٤ف١و اٌَّزقلَ هغجبد ٚ ؽبعبد ػٍٝ اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح فٟ اٌزوو١ي ٠ُز -أ 

 ٍؼ١ل ثنٌه اٌؼ١ًّ ٠ىْٛ اٌؼ١ًّ رٛلؼبد ِٓ أوجو إٌّزظ أكاء وبْ اما -ة 

)اٌّوؽٍخ  اٌشىٜٛ عل٠خ ِلٜ ٌج١بْ اٌؼوٚه٠خ ا٨ٍزفَبهاد ٚ اٌزؾم١مبد اعواء ة اٌؼ٩ّء شىبٚٞ ٌّؼبٌغخ اٌضبٌضخ اٌّوؽٍخ رّضً -ط 

 ضب١ٔخ (اٌ

 ا٤ػناه رّٙٗ ٨ٚ اٌّشىٍخ ٚؽً إٌزبئظ ة ا٤٘زّبَ ة اٌّٛػٛػٟ اٌؼ١ًّ رظف -ك 

 

 اٌؼ١ًّ ِٚؼبٌغخ شىٛاٖ ٟٚ٘ : ٚاؽلح ِٓ اٌؼجبهاد اٌزب١ٌخ فبؽئخ ؽٛي هػب 

 رؼزجو ا٨ٍزجبٔبد ِٓ اوضو اٌطوق اٍزقلاِب ػّٓ أٍب١ٌت ا٨ٍزّبع ٌظٛد اٌؼ١ًّ  -أ 

 ٟ ٌّب ٘ٛ ِٕزظ ِٓ اٌٛؽلح إٌّزغخ ٠مظل ثبٌؼ١ًّ اٌلافٍٟ اٌَّزقلَ اٌزبٌ -ة 

 اما وبْ أكاء إٌّزظ الً ِٓ رٛلؼبد اٌؼ١ًّ ٠ىْٛ اٌؼ١ًّ ثنٌه غ١و هاػٟ    -ط 

 ثؾًٌ ٌٍؾظٛي ػٍٝ ِيا٠ب اػبف١خ ِٓ شىٛاٖ ٨ٚ ٠ىّٓ ٘لفٗ اٌوئ١ (اٌؼ١ًّ اٌؾ١ٍُ)٠ٙلف  -ك 

 اٌشىٜٛ 

 

 ٚاؽلح ِٓ اٌؼجبهاد اٌزب١ٌخ فبؽئخ ؽٛي هػب اٌؼ١ًّ ِٚؼبٌغخ شىٛاٖ ٟ٘ :

 ػلَ ٚعٛك شىبٚٞ ِٓ اٌؼ٩ّء ٠٨ؼٕٟ ثبٌؼوٚهح ٚعٛك َِزٜٛ ػبٌٟ ِٓ اٌوػب ٌل٠ُٙ  -أ 

 رظف اٌؼ١ًّ اٌَّزغً ثب٨٘زّبَ ثبٌٕزبئظ ٚؽً اٌّشىٍخ ٨ٚ رّٙٗ ا٨ػناه  -ة 

 ٠ؼزجو ِشبهوخ اٌؼ١ًّ ػّٓ هق اٌغٛكح اؽل أٍب١ٌت ا٨ٍزّبع ٌظٛد اٌؼ١ًّ  -ط 

 زظ ِٓ اٌٛؽلح اٌّؼ١ٕخ ٠مظل ثبٌؼ١ًّ اٌلافٍٟ اٌَّزقلَ اٌزبٌٟ ٌّب ٘ٛ ِٕ -ك 

 

 ٚاؽلٖ ِٓ اٌؼجبهاد اٌزب١ٌٗ فبؽئٗ ؽٛي هػب اٌؼ١ًّ ِٚؼبٌغٗ شىٛاٖ ٟٚ٘ : 

     اما وبْ أكاء إٌّزظ َِبٚٞ ٌزٛلؼبد اٌؼ١ًّ ٠ىْٛ اٌؼ١ًّ ثنٌه هاػٟ - أ

 اٌزبٌٟ ٌّب ٘ٛ ِٕزظ ِٓ اٌٛؽلٖ اٌّؼ١ٕٗ كافً إٌّظ٠ّٗمظل ثبٌؼ١ًّ اٌقبهعٟ اٌَّزقلَ   - ة

 ٠ؼزجو ٔظبَ ا٨لزواؽبد اؽل أٍب١ٌت ا٨ٍزّبع ٌظٛد اٌؼ١ًّ  - د

 ٠ٙلف اٌؼ١ًّ اٌَّزغً ٌٍؾظٛي ػٍٝ ِيا٠ب اػبف١ٗ ِٓ شىٛاٖ ٠٨ٚىّٓ ٘لفٗ اٌشىٜٛ  - س
 

 أقسام العملبء من حٌث الشكاوي : 
 الشكوى العمل على إؼراإه بالكلبم وتقدٌم ي لا ٌشتكً بؽض النظر عن معاناته من الأخطاء ، وٌنبؽً : الذالعمٌل الحلٌم ) الصامت (  -
: ٌشكو دابما بحق أو بدون حق ، فهناك دابما من وجهة نظره أخطاء ولا ٌمكن إهماله أو طرده وٌجب التحلً بالصبر العمٌل دابم الشكوى  -

 والإستماع له .
 شكو إلا اذا كان هناك مبررا لشكواه فهو ٌهتم بالنتابج وحل المشكله ، ولا تهمه الأعذار . : لا ٌالعمٌل الموضوعً  -
: ٌهدؾ إلى الحصول على مزاٌا إضافٌه من تقدٌم شكواه ، ولٌس هدفه الربٌس أن ٌحل الشكوى . وٌجب الإتصاؾ العمٌل المستؽل  -

 لكلبم . بالموضوعٌه فً الإجابه واستخدام المعلومات الدقٌقه لدعم ا
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 رزّضً اٌّوؽٍخ اٌضب١ٔٗ ػّٓ اعواءاد ِؼبٌغخ اٌشىبٚٞ ثـ : 

 (4)ا٨رظبي ثبٌؼ١ًّ ٦ث٩غٗ ثؾً اٌشىٜٛ اٌّملِخ ِٕٗ  -أ 

 اعواء اٌزؾم١مبد ٚا٨ٍزفَبهاد ؽٛي اٌشىبٚٞ -ة 

 (3)ارقبم اٌمواه إٌّبٍت ٌؾً اٌّشىٍخ  -ط 

 (1)غوثٍخ اٌشىبٚٞ ٚا٨٘زّبَ ثبٌّٛػٛػ١خ ِٕٙب  -ك 

 

 :ل المرحلة الثالثة ضمن إجراءات معالجة الشكاوى بـتتمث

 اتخاذ القرار المناسب لحل المشكلة  .أ 

 إجراءات التحقٌقات والاستفسارات حول الشكاوى  .ب 

 الاتصال بالعمٌل لإبلبؼه بحل المشكلة  .ج 

  ؼربلة الشكاوى والاهتمام بالموضوعٌة منها .د 

 

 : ة اٌشىٜٛ ِؼبٌغخ اعواءاد ػّٓ اٌواثؼخ اٌّوؽٍخ رزّضً

 ا٨رظبي ثبٌؼ١ًّ ٦ث٩غٗ ثؾً اٌشىٜٛ اٌّملِخ ِٕٗ -أ 

 اٌشىٜٛ ٌؾً إٌّبٍت اٌمواه رٕف١ن ِزبثؼخ -ة 

 اٌشىٜٛ ؽٛي ٚا٨ٍزفَبهاد اٌزؾم١مبد اعواء -ط 

 ارقبم اٌمواه إٌّبٍت ٌؾً اٌّشىٍخ -ك 

 

 ٠زُ ا٨رظبي ثبٌؼ١ًّ ٨ث٩غٗ ثؾً اٌشىٜٛ اٌّملِخ ِٕٗ ػّٓ اعواءاد ِؼبٌغخ اٌشىبٚٞ : 

 اٌضب١ٔخ  -أ 

 ٌضخ اٌضب -ة 

 اٌواثؼخ  -ط 

 اٌقبَِخ  -ك 

 

 زُ ارقبم اٌمواه إٌّبٍت ٌؾً اٌّشىٍخ ػّٓ اعواءاد ِؼبٌغخ اٌشىبٚٞ فٟ اٌّوؽٍخ :  ٠

 اٌضب١ٔخ   -أ 

   اٌضبٌضخ -ة 

 اٌواثؼخ  -ط 

 اٌقبَِخ  -ك 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ثلءا ِٓ رظ١ُّ  ٔظبَ ٠زؼٍك ثزؾ٠ًٛ ِزطٍجبد اٌؼ١ًّ اٌؾب١ٌخ ٚاٌّزٛلؼخ اٌٝ ِٛاطفبد ر٩ئُ إٌّظّخ فٟ وً ِوؽٍخ ِٓ ِواؽً ا٦ٔزبط

 إٌّزظ اٌٝ رٛى٠ؼٗ ٚاٍزقلاِٗ ِٓ لجً اٌؼ١ًّ ِفَٙٛ ٠ش١و اٌٝ : 

 ( QFDأزشبه ٚظ١فخ اٌغٛكح )  -أ 

 ّٔٛمط وبٔٛ ٌوػب اٌؼ٩ّء  -ة 

 اٌؼجؾ ا٨ؽظبئٟ ٌٍغٛكح  -ط 

 ألِبط اٌؼب١ٍِٓ  -ك 

 إجراءات معالجة الشكاوي : 
 ؼربلة الشكاوي والإهتمام بالشكاوي الموضوعٌه والمنطقٌه فقط .5
 إجراء التحقٌقات والإستفسارات الضرورٌه بخصوص الشكاوي لبٌان نطاقها ومدى جدٌتها وخطورتها . .2
 اتخاذ القرار المناسب لحل المشكله .4
 مقدمه منه الإتصال بالعمٌل لإبلبؼه بحل الشكوى ال.3
 متابعة تنفٌذ القرار المتخذ لحل المشكله .1
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لب ثب٘لاف إٌّظّٗ ثّب ٠ؼيى اٌشؼٛه اكاح ٌزو١ٍـ َِبّ٘ٗ اٌؼب١ٍِٓ فٟ وً إٌٛاؽٟ ا٨كاه٠ٗ ثبٌّٕظّٗ ثؾ١ش ٠ىْٛ ..... لوثب ٚاٌزظب

 ثبٌٍّى١ٗ إٌف١َٗ ٌل٠ُٙ " ِفَٙٛ ٠شًّ : 

 اٌلٚافغ  -أ 

 رّى١ٓ اٌؼب١ٍِٓ  -ة 

 ألِبط اٌؼب١ٍِٓ  -ط 

 QFDأزشبه ٚظ١فخ اٌغٛكٖ  -ك 

 

 ٔظبَ لبئُ ػٍٝ اٌزٕجئ ٚا٨٘زّبَ ثؾبعبد اٌؼ١ًّ ٚهغجبرٗ ٚرٛلؼبرٗ 

 هػب اٌؼ١ًّ - أ

            QFDأزشبه ٚظ١فٗ اٌغٛكٖ  - ة

 اٌزٛعٗ ثبٌؼ١ًّ - د

 Cano Modelّٔٛمط وبٔٛ ٌوػبء اٌؼ٩ّء  - س

  
 

 اٌّؾبػوح اٌواثؼخ
 : ّٔؾ Mouton & Blacke ِٚٛرْٛ ث١ٍه ٌٍجبؽضبْ ا٦كاه٠خ اٌشجىخ ٔظو٠خ ػٍٝ ( 9.9 ) ا٦ؽلاصٟ ٠ّضً

 فو٠كاٌ ل١بكح -أ 

 (5.5)اٌّؼزلٌخ  اٌم١بكح -ة 

 (1.1)اٌّزٍَطخ  اٌم١بكح -ط 

 (1.1)ا٦عزّبػ١خ  اٌم١بكح -ك 

 

 : ّٔؾ Mouton & Blacke ِٚٛرْٛ ث١ٍه ٌٍجبؽضبْ ا٦كاه٠خ اٌشجىخ ٔظو٠خ ػٍٝ ( 5.5 ) ا٦ؽلاصٟ ٠ّضً

 اٌّؼزلٌخ اٌم١بكح -أ 

 (1.1)اٌّضب١ٌخ  اٌم١بكح -ة 

 (1.1)ا٦عزّبػ١خ  اٌم١بكح -ط 

 ( 1.1)اٌؼؼ١فخ  اٌم١بكح -ك 

    

 ( ٚفمب ٌٕظو٠ٗ اٌشجىٗ ا٨كاه٠ٗ اٌؼبئلٖ ٌٍجبؽضبْ ث١ٍه ِٚٛرْٛ اٌٝ :٠1,1ش١و ا٨ؽلاصٟ ) 

 اٌم١بكٖ اٌّضب١ٌٗ ) ل١بكٖ اٌفو٠ك ( - أ

 اٌم١بكٖ اٌؼؼ١فٗ - ة

      اٌم١بكٖ ا٨عزّبػ١ٗ - د

 اٌم١بكٖ اٌّزٍَطٗ  - س
 

 Mouton ِٚٛرْٛ ث١ٍه ٌٍجبؽض١ٓ رؼٛك اٌزٟ ا٦كاه٠خ اٌشجىخ ٌٕظو٠خ ٚفمب   اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح فٟ ارجبػٗ ٠غت اٌنٞ اٌم١بكٞ إٌّؾ ٠ّضً

& Blaeke ثّٕؾ : 

 (5.5)اٌّؼزلٌٗ  اٌم١بكح -أ 

 ( ٟٚ٘ ٔفَٙب اٌّضب١ٌخ 1.1) اٌفو٠ك ل١بكح -ة 

 (1.1)ا٦عزّبػ١خ  اٌم١بكح -ط 

 (1.1)اٌّزٍَطخ  اٌم١بكح -ك 

 

 ٔظو٠بد اٌم١بكح اٌزٟ ؽلكد ثؼل٠ٓ ٌٍَٛن اٌمبئل ) ا٨٘زّبَ ثبٌؼب١ٍِٓ ، ٚا٨٘زّبَ ثبٌؼًّ ( ، ٚاٌزٟ اشبهد ثبْ ل١بكح اٌفو٠ك ٘ٛ إٌّؾ اؽلٜ

 اٌم١بكٞ اٌٛاعت ارجبػٗ فٟ اهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ ٟٚ٘ : 

 ٔظو٠خ اٌَّبد  -أ 

 إٌظو٠خ اٌّٛلف١خ ٌف١لٌو  -ة 

 ّٔٛمط اٌم١بكح اٌغل٠لح ٌٕٙوٞ ٍّي  -ط 

  اٌشجىخ ا٦كاه٠خ ٌج١ٍه ِٚٛرْٛٔظو٠خ  -ك 
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 إحدى نظرٌات القٌادة التً ترى بإن القابد الممتاز هو الذي ٌقود الاخرٌن بشكل ٌمكنهم من قٌادة انفسهم ، هً :

 نظرٌة السمات  .أ 

 النظرٌة الموقفٌة لفٌدلر  .ب 

 نموذج القٌادة الجدٌدة لهنري سمز  .ج 

 نظرٌة الشبكة الادارٌة لبٌلك وموتن  .د 

 

 : إٌبعؾخ اٌم١بكح فٟ رٛفو٘ب جغ٠ٟٕ اٌزٟ بئضاٌقظ ِٓ ١ٌَذ

 اٌؼ٩ط ِٓ ثل٨ اٌٛلب٠خ ػٍٝ اٌزؤو١ل -أ 

 فمؾ اٌظ١بٔخ اعواء ِٓ ثل٨ اٌزط٠ٛو ػٍٝ اٌزؤو١ل -ة 

 )اٍبً اٌغٛكح( اٌَؼو أٍبً ػٍٝ اٌّٛهك افز١به -ط 

 وّّبهٍخ اٌشبٍِخ اٌغٛكح ٔؾٛ ا٦ٌزياَ اصجبد -ك 

 

 

 : ؾخإٌبع اٌم١بكح فٟ رٛفو٘ب ٠ٕجغٟ اٌزٟ اٌقظبئض ِٓ

 اٌٛلب٠خ ِٓ ثل٨ اٌؼ٩ط ػٍٝ اٌزؤو١ل -أ 

 اٌلافٍٟ كْٚ اٌقبهعٟ اٌؼ١ًّ ٦ؽز١بعبد ا٠ٌٛٚ٤خ اػطبء -ة 

 فمؾ اٌظ١بٔخ اعواء ِٓ ثل٨ اٌزط٠ٛو ػٍٝ اٌزؤو١ل -ط 

 اٌزؼبْٚ ِٓ ثل٨ اٌزٕبفٌ رشغ١غ -ك 

 

 اٌزٟ ٠ٕجغٟ رٛفو٘ب فٟ اٌم١بكح إٌبعؾخ:١ٌَذ ِٓ اٌقظبئض 

 ٌٍزؼٍُ فوص أٔٙب ػٍٝ ٌٍّشبوً إٌظو -أ 

 ا٤لً اٌَؼو أٍبً ػٍٝ اٌّٛهك افز١به ػلَ -ة 

 اٌٛلب٠خ ِٓ ثل٨ اٌؼ٩ط ػٍٝ اٌزؤو١ل -ط 

 ا٦شواف١خ ا٦كاهح َِزٜٛ ػٍٝ اٌؼًّ فوق رؤ١ٌٍ -ك 

 

 ٓ اٌقظبئض اٌزٟ ٠ٕجغٟ رٛفو٘ب فٟ اٌم١بكح إٌبعؾخ ػّٓ اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ :ِ

 ػلَ افز١به اٌّٛهك٠ٓ ػٍٝ أٍبً اٌَؼو ا٤لً فمؾ -أ 

 ؽز١بعبد اٌؼ١ًّ اٌقبهعٟ كْٚ اٌلافٍٟ اػطبء ا٠ٌٛٚ٤خ ٨ -ة 

 اٌزؤو١ل ػٍٝ اٌؼ٩ط ثل٨ ِٓ اٌٛلب٠خ  -ط 

 اصجبد ا٨ٌزياَ ٔؾٛ اٌغٛكح وشؼبهاد ١ٌٌٚ وّّبهٍبد  -ك 

 

 من الخصابص التً ٌنبؽً توفرها فً القٌادة الناجحة ضمن إدارة الجودة الشاملة :

 التؤكٌد على الصٌانة بدلا من التطوٌر  -أ 

 لا من الوقاٌة التؤكٌد على العلبج بد -ب 

 اختٌار الموردٌن على أساس السعر الأقل فقط -ج 

  تؤسٌس فرق العمل على  مستوى الادارة الاشرافٌة -د 

 

 اٌزٟ ٠ٕجغٟ رٛفو٘ب فٟ اٌم١بكٖ إٌبعؾٗ ػّٓ اكاهٖ اٌغٛكٖ اٌشبٍِٗ :١ٌَذ ِٓ اٌقظبئض 

                           إٌظو اٌٝ اٌّشبوً ػٍٝ أٙب فوص ٌٍزؼٍُ - أ

 اصجبد ا٨ٌزياَ ٔؾٛ اٌغٛكٖ وشؼبهاد ١ٌٌٚ وّّبهٍبد  - ة

 اٌزؤو١ل ػٍٝ اٌٛلب٠ٗ ثل٨ ِٓ اٌؼ٩ط  - د

 رشغ١غ اٌّٛهك٠ٓ ػٍٝ اٌّشبهوٗ ِغ فوق اٌؼًّ  - س
 

 : الناجحة القٌادة فً توفرها ٌنبؽً التً الخصابص
 إعطاء الأولوٌه لإحتٌاجات العمٌل الداخلً والخارجً  -
تمكٌن المرإوسٌن ومنحهم الثقه فً مجال العمل ، مع  -

 تزوٌدهم بالموارد والتدرٌب . 
 ر بدلا من إجراء الصٌانه التؤكٌد على التطوٌ -
 التؤكٌد على الوقاٌه بدلا من العلبج .  -
تشجٌع التعاون بدلاً من التنافس وخاصه التنافس ؼٌر  -

 الشرٌؾ بٌن العاملٌن . 
اء أعمالهم الإعتقاد بؤهمٌة تدرٌب المرإوسٌن لأد -

 بصوره أفضل
 النظر إلى المشاكل على أنها فرص للتعلم .  -
الإتصالات ، والتؤكد من نشر وإٌصال محاولة تفعٌل  -

الجوده الشامله المعلومات المتعلقه بمنهجٌة تطبٌق إدارة 
 إلى من ٌحتاجها 

 إثبات الإلتزام نحو الجوده الشامله كممارسه  -
إختٌار الموردٌن على أساس الجوده ولٌس على أساس  -

 الأسعار  
تؤسٌس مجلس الجوده على مستوى الإداره العلٌا ،  -

 رق العمل على مستوى الإداره الإشرافٌه . وف
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 ادعفانه إدارة الجودة / د. جه  omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌق 

 ٚاؽلح ِٓ اٌزبٌٟ ١ٌَذ ِٓ اٌقظبئض اٌزٟ ٠ٕجغٟ رٛفو٘ب فٟ اٌم١بكح إٌبعؾخ ػّٓ اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ ٟٚ٘ : 

 اػطبء ا٠ٌٛٚ٤خ ٨ؽز١بعبد اٌؼ١ًّ اٌلافٍٟ ٚاٌقبهعٟ  -أ 

 لَ إٌظو ٌٍّشبوً ػٍٝ أٙب فوص ٌٍزؼٍُ ػ -ة 

 ػلَ افز١به اٌّٛهك٠ٓ ػٍٝ أٍبً اٌَؼو ا٤لً فمؾ  -ط 

  اٌزؤو١ل ػٍٝ اٌٛلب٠خ ثلي اٌؼ٩ط -ك 
 

 : اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح ٌزطج١ك اٌزؾٛي فٟ اٌم١بكح خفؼب١ٌ أِبَ اٌظؼٛثبد أٚ اٌّؾلكاد أُ٘ ِٓ

 روفؼٙب اٌزٟ اٌشؼبهاد ثّّبهٍخ اٌؼ١ٍب ا٦كهح اٌزياَ -أ 

 اٌّوإ١ٍٚٓ ِشبهوخ ثؼوٚهح اٌمبئل ث١ٓ اٌّزجبكٌخ اٌضمخ كهعخ ٠بكحى -ة 

 اٌّوإ١١ٍٚٓ ِشبهوخ ثؼوٚهح اٌمبئل الزٕبع -ط 

 ٌٍٛظبئف كل١ك ٚظ١فٟ ٚطف ٚعٛك ػلَ -ك 

 

 : اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح ٌزطج١ك اٌزؾٛي فٟ اٌم١بكح فؼب١ٌخ أِبَ  اٌظؼٛثبد أٚ اٌّؾلكاد أُ٘ ِٓ

 روفؼٙب اٌزٟ بهاداٌشؼ ثّّبهٍخ اٌؼ١ٍب ا٦كاهح اٌزياَ -أ 

 اٌّوإ١ٍٚٓ ٚ اٌمبئل ث١ٓ اٌّزجبكٌخ اٌضمٗ كهعخ ى٠بكح -ة 

 ١ٌُِٚٛٙ اٌّوإ١ٍٓ ارغب٘بد -ط 

 ٚاعجبرٗ ٚ اٌؼًّ ِٙبَ ٚػٛػ -ك 

 

 :اٌشبٍِخ- اٌغٛكح اكاهح ٌزطج١ك اٌزؾٛي فٟ اٌم١بكح فؼب١ٌخ أِبَ اٌظؼٛثبد أٚ اٌّؾلكاد أُ٘ ِٓ

 اٌّوإ١ٍٚٓ ٚ اٌمبئل ث١ٓ اٌّزجبكٌخ اٌضمٗ كهعخ ى٠بكح -أ 

 فٍَفخ اٌمبئل ٚل١ّٗ -ة 

 ٚاعجبرٗ ٚ اٌؼًّ ِٙبَ ٚػٛػ -ط 

 روفؼٗ اٌزٟ ثبٌشؼبهاد اٌؼ١ٍب ا٦كاهح ٌلٜ اٌزياَ ٚعٛك -ك 

 

 ِٓ اُ٘ اٌّؾلكاد اٚ اٌظؼٛثبد اِبَ فبػ١ٍٗ اٌم١بكٖ فٟ اٌزؾٛي ٌزطج١ك اكاهٖ اٌغٛكٖ اٌشبٍِٗ 

 افز٩ف اٌّوإ١ٍٚٓ فٟ ا١ًٌّ ٩ٌٍزم١ٌ٩ٗ ٚرؾًّ اٌَّئ١ٌٚٗ  - أ

 ارظبف اٌمبئل ثبٌملهٖ ٚاٌّٙبهٖ اٌؼب١ٌٗ  - ة

                   ّوإ١ٍٚٓ ٚعٛك صمٗ ػب١ٌٗ ث١ٓ اٌمبئل ٚاٌ - د

 ٚػٛػ ِٙبَ اٌؼًّ ٚٚاعجبرٗ  - س

 
 

 

 

 

 

 

 
 

 : اٌغٛكح رغبٖ ٍِزيِخ ا٦كاهح رؼزجو ؽزٝ رٕف١ن٘ب ٠غت اٌزٟ اٌّورىياد ِٓ ١ٌَذ اٌزبٌٟ ِٓ ٚاؽلح

 Defects – Zero اٌظفو٠خ اٌؼ١ٛة فٍَفخ رجٕٟ -أ 

 ٚاٌزله٠ت شواف٧ٌ ؽل٠ضخ ؽوق رجٕٟ -ة 

 اٌّئٍَخ فٟ ا٤ٔظّخ رؾ١َٓ ٌؼ١ٍّخ اكاهح ٚعٛك ػوٚهح -ط 

 اٌؼًّ فوق رشى١ً فٟ اٌزٍٛغ ػلَ -ك 

 

 : اٌغٛكح رغبٖ ٍِزيِخ ا٦كاهح رؼزجو ؽزٝ رٕف١ن٘ب ٠غت اٌزٟ اٌّورىياد ِٓ

 اٌَّزّو اٌزؾ١َٓ اىاء ا٨عً لظ١و اٌزقط١ؾ اٌزياَ -أ 

 Defects – Zero اٌظفو٠خ اٌؼ١ٛة فٍَفخ ػٓ اٌجؼل -ة 

 ٚؽلٖ اٌَؼو ػٍٝ اػزّبكا اٌشواء لواه ارقبم ػلَ -ط 

 رغ١١و٘ب ٚػلَ ٚاٌزله٠ت ٧ٌشواف اٌمل٠ّخ اٌطوق ػٍٝ اٌؾفبظ -ك 

  الشاملة الجودة إدارة لتطبٌق التحول فً القٌادة فعالٌة أمام الصعوبات أو المحددات أهم من
 قدرة القابد ومهاراته .5
 فلسفة القابد وقٌمه .2
 اتجاهات المرإوسٌن ومٌولهم .4
 للوظابؾ . عدم وضوح مهام العمل وواجباته : فمن الضروري عمل وصؾ وظٌفً .3
 عدم التزام الإداره العلٌا بممارسة الشعارات التً نرفعها . .1
 إهتزاز الثقه المتبادله بٌن القابد والمرإوسٌن . .1
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 :ٟٚ٘ اٌغٛكح رغبح ٍِزيِخ ا٦كاهح رؼزجو ؽزٝ رٕف١ن٘ب ٠غت اٌزٟ اٌّورىياد ِٓ ١ٌَذ اٌزبٌٟ ِٓ ٚاؽلح

 اٌؼًّ فوق رشى١ً فٟ اٌزٍٛغ -أ 

 Dfects-Zero اٌظفو٠خ اٌؼ١ٛة فٍَفخ رجٕٟ -ة 

 ٚاٌزله٠ت ٧ٌشواف اٌّزجؼخ اٌطوق فٟ اٌزغ١١و ٚػلَ اٌضجبد -ط 

 اٌَّزّو اٌزؾ١َٓ اىاء ا٤عً ؽ٠ًٛ اٌزياَ -ك 

 

 : اٌغٛكح رغبٖ ٍِزيِخ ا٦كاهح رؼزجو ؽزٝ رٕف١ن٘ب ٠غت اٌزٟ اٌّورىياد ِٓ

 اٌؼًّ فوق رشى١ً فٟ اٌزٍٛغ -أ 

 ٚاٌزله٠ت ٚػلَ رغ١١و٘ب ٥ٌشواف اٌمل٠ّخ اٌطو٠ك ػٍٝ اٌؾفبظ -ة 

 اٌظفو٠خ اٌؼ١ٛة فٍَفخ ػٓ اٌجؼل -ط 

 اٌَّزّو اٌزؾ١َٓ اىاء ا٤عً لظ١و اٌزياَ -ك 

 

 : الجودة تجاه ملتزمة الإدارة تعتبر حتى تنفٌذها ٌجب التً المرتكزات من
 المإسسة فً الأنظمة تحسٌن لعملٌة إدارة وجود .أ 
 العمل فرق تشكٌل فً التوسع عدم .ب 
 المستمر التحسٌن إزاء الاجل قصٌر  التزام .ج 
 Defects – Zero الصفرٌة العٌوب فلسفة  تجنب  .د 

 

 ِٓ اٌّورىياد اٌزٟ ٠غت رٕف١ن٘ب ؽزٝ رؼزجو ا٦كاهح ٍِزيِخ رغبٖ اٌغٛكح :

 رجٕٟ ؽوق ؽل٠ضخ ٩ٌشواف ٚاٌزله٠ت  -أ 

 اٌزياَ لظ١وا٨عً اىاء اٌزؾ١َٓ اٌَّزّو -ة 

 اٌجؼل ػٓ فٍَفخ اٌؼ١ٛة اٌظفو٠خ  -ط 

 ػلَ اٌزٍٛغ فٟ رشى١ً فوق اٌؼًّ   -ك 

 

   ،ٟٚ٘: اٌغٛكح رغبٖ ٍِزيِخ ا٦كاهح رؼزجو ؽزٝ رٕف١ن٘ب ٠غت اٌزٟ اٌّورىياد ِٓ ١ٌَذ اٌزبٌٟ ِٓ ٚاؽلح

 Zero Defects  ػٍٝ اٌظفو٠خ اٌؼ١ٛة فٍَفخ رجٕٝ -أ 

  اٌَّزّو اٌزؾ١َٓ ا٤عً اىاء ؽ٠ًٛ اٌزياَ -ة 

 اٌؼًّ فوق رشى١ً فٟ اٌزٍٛغ -ط 

 ٚاٌزله٠ت ٧ٌشواف اٌّزجؼخ اٌطوق فٟ اٌزغ١١و ٚػلَ اٌضجبد -ك 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مرتكزات ٌجب تنفٌذها حتى تعتبر الإداره ملتزمه تجاه الجوده
 التزام طوٌل الأجل إزاء التحسٌن المستمر .5
  Zero – Defects تبنًّ فلسفة الأخطاء أو العٌوب الصفرٌه.2
 تدرٌب العاملٌن على فهم واستٌعاب طبٌعة العلبقات بٌن العمٌل الداخلً والمورد .4
 عدم اتخاذ قرار الشراء اعتمادا على السعر وحده .3
 ضرورة وجود إداره لعملٌة تحسٌن الأنظمه فً المإسسه .1
 تبنًّ طرق حدٌثه للئشراؾ والتدرٌب .1
 ، بالإضافه إلى إزالة الحواجز بٌن الدوابر والأقسام لتحقٌق المصلحه العامه رق العمل والتوسع فً تشكٌل فتفعٌل الإتصالات .1
 تجنب بعض الممارسات الخاطبه ، مثل تحدٌد الأهداؾ عشوابٌا بدون وجود برامج عمل أو وسابل لتحقٌق هذه الأهداؾ . .1
 تنمٌة وتطوٌر الخبراء فً المنظمه ، والعمل على الإحتفاظ بهم .1

 جٌة منظمه لتطبٌق إدارة الجوده الشامله ) خطط وإستراتٌجٌات محدده ( إتباع منه.50
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 ؾبػوح اٌقبَِخاٌّ
 إٌّظّخ ٚعٛك ِجوه ثّؼٕٝ ِٓ اعٍٗ إٌّظّخ ٚعلد اٌنٞ ا٤ٍبٍٟ اٌغوع رٛػ١ؼ ثٙب ٠زُ اٌزٟ ا٦ٍزوار١غ١خ ا٦كاهح ػ١ٍّبد اؽلٜ

 : ٟ٘ ِٕزغبرٙب رمل٠ُ فٟ ٚاٍزّواه٘ب

 إٌّظّخ هٍبٌخ -أ 

 ١ًٍ كافٍٟ ()رغوٞ إٌّظّٗ اعّب٨ ٔٛػبْ ِٓ اٌزؾ١ًٍ ٌٍج١ئٗ ّ٘ب :رؾ١ًٍ فبهعٟ ٚرؾاٌج١ئخ  رؾ١ًٍ -ة 

 )رؼىٌ اٌوإ٠ب اٌم١بك٠ٗ رظٛه ا٦كاهٖ اٌؼ١ٍب ٌّب ٍزىْٛ ػ١ٍٗ إٌّظّٗ فٟ اٌّلٜ اٌط٠ًٛ(اٌم١بك٠خ  اٌوإ٠ب -ط 

 )٠زُ رؾل٠ل٘ب فٟ ػٛء هٍبٌخ إٌّظّٗ ٚرؾ١ًٍ اٌج١ئٗ اٌقبهع١ٗ ٚاٌلاف١ٍٗ (اٌوئ١َ١خ  ا٤٘لاف رؾل٠ل -ك 
 

 فٟ ٚاٍزّواه٘ب  إٌّظّخ ٚعٛك ثّؼٕٝ ِجوه أعٍٗ ِٓ إٌّظّخ ٚعلد ٌنٞا ا٤ٍبٍٟ اٌغوع ثزٛػ١ؼ رقزض ا٨ٍزوار١غ١خ اٌزٟ اٌؼ١ٍّخ

  : ٟ٘ ، ِٕزغبرٙب رمل٠ُ

  إٌّبٍجخ ا٨ٍزوار١غ١بد رؾل٠ل - أ

  اٌج١ئخ رؾ١ًٍ - ة

 إٌّظّخ هٍبٌخ - د

  اٌم١بك٠خ اٌوإ٠ب - س
 

ٜ اٌط٠ًٛ , ٚاٌزٟ ٠ٕجغٟ ِشبهوخ اؽلٜ ػ١ٍّبد ا٨كاهح ا٨ٍزوار١غ١خ اٌزٟ رؼىٌ رظٛه ا٨كاهح اٌؼ١ٍب ٌّب ٍزىْٛ ػ١ٍٗ إٌّظّخ فٟ اٌّل

 أطؾبة اٌّظٍؾخ ػٕل اػلاك٘ب ٚفمب  ٌّٕٙغ١خ اكاهح اٌغٛكح اٌغٛكح اٌشبٍِخ , ٟ٘ : 

 رؾل٠ل ا٨٘لاف اٌوئ١َ١ٗ  -أ 

 رؾل٠ل ا٨ٍزوار١غ١بد إٌّبٍجخ  -ة 

 هٍبٌخ إٌّظّخ -ط 

 اٌوإ٠ب اٌم١بك٠خ -ك 
 

ٕب ٍزىْٛ ػ١ٍٗ إٌّظّخ فٟ اٌَّزمجً ٚاٌزٟ ٠ٕجغٟ ِشبهوخ اطؾبة اؽلٜ ػ١ٍّبد ا٦كاهح ا٨ٍزوار١غ١خ اٌزٟ رؼىٌ رظ٠ٛو ا٦كاهح اٌؼ١ٍب ٌ

 اٌّظٍؾخ ػٕل اػلاك٘ب ٚفمب ٌّٕٙغ١خ اكاهح اٌغٛكح ٟ٘ : 

 رؾل٠ل ا٨ٍزوار١غ١خ إٌّبٍجخ  -أ 

 اٌولبثخ ٚاٌزمل٠ُ  -ة 

 اٌوإ٠خ اٌم١بك٠خ  -ط 

 هٍبٌخ إٌّظّخ  -ك 

 

ؽزّب٨د ؽلٚصٙب ر١ّٙلا ٌٛػغ اٌقطؾ اٌىف١ٍخ ثبٍزغ٩ٌٙب ، ٚونا اؽلٜ ػ١ٍّبد ا٦كاهح ا٨ٍزوار١غ١خ اٌزٟ ٠زُ ِٓ ف٩ٌٙب رٛلغ اٌفوص ٚا

 رٛلغ اٌزٙل٠لاد اٌىبِٕخ ِٓ اعً ا٨ٍزؼلاك ٌّٛاعٙزٙب : 

 رؾ١ًٍ اٌج١ئخ  -أ 

 رٕف١ن ا٨ٍزوار١غ١بد  -ة 

 اٌوإ٠ب اٌم١بك٠خ  -ط 

 هٍبٌخ إٌّظّخ  -ك 

 

 : ة ا٦ٍزوار١غ١خ ٧ٌكاهح اٌواثؼخ اٌؼ١ٍّخ رقزض

 إٌّبٍجخ ا٦ٍزوار١غ١بد رؾل٠ل -أ 

 اٌوئ١َخ ا٤٘لاف رؾل٠ل -ة 

 إٌّظّخ هٍبٌخ -ط 

 اٌج١ئخ رؾ١ًٍ -ك 
 

 ٠زُ رؾل٠ل ا٤٘لاف اٌوئ١َ١ٗ ػّٓ ػ١ٍّبد ا٨كاهٖ ا٨ٍزوار١غ١ٗ فٟ اٌّوؽٍٗ :

 اٌضب١ٔٗ - أ

                           اٌضبٌضٗ - ة

 اٌواثؼٗ - د

 اٌقبَِٗ  - س

 عملٌات الإداره الإستراتٌجٌه
  الرإٌا القٌادٌه -1
 المنظمة رسالة -2
 البٌبة تحلٌل -3
 تحدٌد الاهداؾ الربٌسٌة -4
 المناسبة الإستراتٌجات تحدٌد -5
 تنفٌذ الاستراتٌجٌات -6
 الرقابة والتقٌٌم  -7
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 : ة ا٦ٍزوار١غ١خ ٧ٌكاهح اٌقبَِخ اٌؼ١ٍّخ رقزض

 إٌّبٍجخ ا٦ٍزوار١غبد رؾل٠ل -أ 

 اٌوئ١َ١خ ا٤٘لاف رؾل٠ل -ة 

 اٌج١ئخ رؾ١ًٍ -ط 

 إٌّظّخ هٍبٌخ -ك 

 

 حول عملٌات الادارة الاستراتٌجٌة للجودة وهً : خاطبةواحد من العبارات التالٌة 

 رسالة المنظمة الؽرض الاساسً الذي وجدت المنظمة من اجله بمعنى مبرر وجودها توضح  .أ 

 ضمن عملٌة تحلٌل البٌبة ٌتم توقع الفرص واحتمالٌة حدوثها والتهدٌدات والاستعداد لمواجهتها  .ب 

 تتضمن الرإٌة القٌادٌة تصور الادارة العلٌا لما ستكون علٌه المنظمة فً المستقبل  .ج 

  ارة الاستراتٌجٌة بتنفٌذ الاستراتٌجٌات على ارض الواقعتنتهً عملٌات الاد .د 
 

 ٌٍؼ١ًّ ثبٌَٕجخ ػب١ٌخ ل١ّخ فٟ إٌّزظ ماد ِؼ١ٕخ ثقظبئض اٌزفوك  ػٍٝ رمَٛ ٚاٌزٟ إٌّظّخ َِزٜٛ ػٍٝ اٌوئ١َخ ا٦ٍزوار١غ١بد اؽلٜ

، ٟ٘ : 

 اٌزىٍفخ ل١بكح اٍزوار١غ١خ -أ 

 اٌز١١ّي اٍزوار١غ١خ -ة 

 اٌزوو١ي اٍزوار١غ١خ -ط 

 اٌٙغ١ِٛخ ١خا٦ٍزوار١غ -ك 

 

اؽلٜ ا٨ٍزوار١غ١بد اٌوئ١َخ ػٍٝ َِزٜٛ إٌّظّخ ٚاٌزٟ ٔمَٛ ػٍٝ ا٨٘زّبَ ثفئخ ِؾلكح ِٓ اٌؼ٩ّء اٍزٕبكا اٌٝ ِؼب١٠و رظب١ٔف ِؼ١ٕخ 

 :ٟ٘ 

 اٍزوار١غ١خ ا٨ٍزمواه -أ 

 اٍزوار١غ١خ اٌزوو١ي -ة 

 اٍزوار١غ١خ ل١بكح اٌزىٍفخ  -ط 

 ا٨ٍزوار١غ١خ اٌلفبػ١خ  -ك 

 

 لٕبػزٙب ثّووي٘ب اٌزٕبفَٟ فٟ اٌَٛق ٟ٘اٌٝ أ٘لافٙب ٚاٌزٟ رزجؼٙب فٟ ؽبٌخ رزجٕب٘ب إٌّظّٗ ٌٍٛطٛي اؽلٜ ا٦ٍزوار١غ١بد اٌزٟ 

 اٌلفبػ١خ ا٦ٍزوار١غ١بد -أ 

 اٌٙغ١ِٛخ ا٦ٍزوار١غ١بد -ة 

 اٌزىٍفخ ل١بكح اٍزوار١غ١بد -ط 

 ا٦ٍزمواه اٍزوار١غ١بد -ك 

 

 

 

 

ا٨٘زّبَ ثبٌظوٚف اٌلاف١ٍخ ٌٍّٕظّخ ِضً اٌزله٠ت ٚاػبكح رَزٙلف اؽلٜ ا٨ٍزوار١غبد اٌزٟ رزجؼٙب إٌّظّخ ٌٍٛطٛي اٌٝ أ٘لافٙب ٚاٌزٟ 

 ثٕبء ا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ

 ا٦ٍزمواه اٍزوار١غ١بد -أ 

 اٌٙغ١ِٛخ ا٦ٍزوار١غبد -ة 

 اٌزىٍفخ ل١بكح اٍزوار١غ١بد -ط 

 اٌلفبػ١خ ا٦ٍزوار١غبد -ك 

 

 

 

 

 -: الإستراتٌجٌات التً ٌمكن أن تتبناها المنظمه فً سبٌل الوصول لأهدافها
الموجهه للئهتمام بالظروؾ الخارجٌه للمنظمه مثل فتح الإستراتٌجٌات الهجومٌه : -1

 كار ، وتقدٌم منتجات جدٌده فروع جدٌده ، والإبت
لتً تستهدؾ الإهتمام بالظروؾ الداخلٌه للمنظمه ، مثل االإستراتٌجٌات الدفاعٌه : -2

 ناء الهٌكل التنظٌمً التدرٌب ، وإعادة ب
التً تتبعها المنظمه فً حالة قناعتها بمركزها التنافسً : استراتٌجٌات الإستقرار  -3

 فً السوق . 
 

كل الاستراتٌجٌات التً تتبناها المنظمة  جات فً الاختبار محتمل والله 
عالم تجً وحدة من الاستراتٌجٌات الربٌسٌة اما قٌادة التكلفة او ال

 التركٌز 

 المنظمة مستوى على الربٌسة الإستراتٌجٌات
التفوق على المنافسٌن بإنتاج منتجات أقل  : إستراتٌجٌة قٌادة التكلفه-1

تكلفه ممكنه من خلبل الإستخدام الأمثل للموارد المتاحه ، وبالتالً فرض 
 أسعار منافسه . 

 استراتٌجٌة التمٌٌز : كما فً السإال  -2
 الإهتمام بفبه محدده من العملبء : التركٌز استراتٌجٌة -3
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 عل٠ل فوع فزؼ ِضً ٌٍّٕظّخ اٌقبهع١خثبٌظوٚف  ا٤٘زّبَ رَزٙلف اٌزٟ ٚ , أ٘لآفٙب اٌٝ ٌٍٛطً إٌّظّخ رزجؼٙآ اٌزٟ ا٤ٍزوآر١غ١آد أؽلٜ

 : اٌغل٠لٖ إٌّزغآد رمل٠ُ ٚ ا٨ثزىبهاد ٚ

 اٌزىٍفخ ل١بكح أٍزوآر١غ١آد -أ 

 اٌلفبػ١ٗ ا٨ٍزوار١غ١بد -ة 

 ا٨ٍزمواه اٍزوارغ١بد -ط 

 اٌٙغ١ِٛٗ ا٨ٍزوار١غ١بد -ك 

 

 اٌَّئ١ٌبد ؽٛي ٚرٛى٠غ اٌغٛكح أ٘لاف ٌزؾم١ك ثزّى١ٓ اٌؼب١ٍِٓ اٌم١بَ رَزٍيَ ٚاٌزٟ اٌغٛكح غبيِ فٟ اٌّزجؼخ ا٨ٍزوار١غ١بد أُ٘ أؽل

 : ٟ٘ ١ٍبٍبد ِىزٛثخ ٌٍغٛكح ا٠غبك ػٓ ٔب١٘ه اٌغٛكح أٔشطخ

 ٌٍغٛكح ا٦ؽظبئٟ اٌؼجؾ -أ 

 اٌّىضف اٌغٛكح رله٠ت -ة 

 اٌؼ٩ّء ػٍٝ اٌزوو١ي -ط 

 اٌغٛكح ػجؾ اٌؼ١ٍب ا٦كاهح رٌٟٛ -ك 

 

بد ِىزٛثٗ ٌٍغٛكح ٚرٛى٠غ اٌَّئ١ٌٚبد ؽٛي أشطخ اٌغٛكح اؽل اُ٘ ا٨ٍزوار١غ١بد اٌّزجؼخ فٟ ِغبي اٌغٛكح اٌزٟ رَزٍيَ ٚعٛك ١ٍبٍ

 ٔب١٘ه ػٓ رّى١ٓ اٌؼب١ٍِٓ ٌزؾم١ك ا٘لاف اٌغٛكح ٟ٘ : 

 اٌزوو١ي ػٍٝ اٌؼ٩ّء  -أ 

 رٌٟٛ ا٨كاهٖ اٌؼ١ٍب ػجؾ اٌغٛكٖ  -ة 

 اٌؼجؾ ا٨ؽظبئٟ ٌٍغٛكٖ  -ط 

  رله٠ت اٌغٛكٖ اٌّىضف -ك 
 

 وبًِ ثشىً اٌؼ١ٍّبد اٌم١بَ ثزم١١ُ ػجواٌؼ١ٍّبد كافً إٌّظّخ  زط٠ٛوٌ رَؼٝ اٌزٟ اٌغٛكح ِغبي فٟ اٌّزجؼخ ا٦ٍزوار١غ١بد أُ٘ أؽل

 : ٟ٘ ، اٌّوعؼ١خ اعواء اٌّمبهٔبد ػٓ ٔب١٘ه ، ث١ٕٙب ف١ّب اٌؼ٩لبد ٚكهاٍخ

 اٌؼ٩ّء ػٍٝ اٌزوو١ي -أ 

 اٌّىضف اٌغٛكح رله٠ت -ة 

 اٌغٛكح ػجؾ اٌؼ١ٍب ا٦كاهح رٌٟٛ -ط 

 اٌغٛكح رؾ١َٓ -ك 

 

 

 

 

 

ِغبي اكاهح اٌغٛكح اٌزٟ رزؼّٓ ِؼٍِٛبد ػٓ رىب١ٌف اٌغٛكح اٌقف١خ فٟ ظً اٌَؼٟ ٌزط٠ٛو اٌؼ١ٍّبد  ِٓ اُ٘ ا٨ٍزوار١غ١بد اٌّزجؼٗ فٟ

 كافً إٌّظّخ , اػبفخ ٦عواء اٌّمبهٔبد اٌّوعؼ١خ , ٟ٘ اٍزوار١غ١خ : 

 رٌٟٛ ا٨كاهح اٌؼ١ٍب ػجؾ اٌغٛكح -أ 

 رله٠ت اٌغٛكح اٌّىضف -ة 

 رؾ١َٓ اٌغٛكح -ط 

 اٌزوو١ي ػٍٝ اٌؼ٩ّء -ك 

 

تٌجٌات فً مجال إدارة الجودة الشاملة التً تتضمن معلومات عن تكالٌؾ الجودة وخاصة المخفٌة منها والتً تسعى أحد اهم الاسترا

 لتقٌٌم العملٌات بشكل كامل ودراسة العلبقات فٌما بٌنها هً :

 تحسٌن الجودة  .أ 

 تدرٌب الجودة المكثؾ  .ب 

 التركٌز على العمٌل  .ج 

 تولً الادارة العلٌا ضبط الجودة .ك 

 

 

  الجودة مجال فً المتبعة الإستراتٌجٌات
 تولً الإداره العلٌا ضبط الجوده -1
الذي ٌشمل كافة العاملٌن فً كافة المستوٌات الإدارٌه -:تدرٌب الجوده المكثّؾ  -2

 لى فهم أنشطة الجودهفً المنظمه ، بحٌث ٌقود هذا التدرٌب إ
: من خلبل دراسة احتٌاجاتهم ومتطلباتهم والعمل على  -التركٌز على العملبء : -3

 تلبٌتها ، وهذه الإستراتٌجٌه تتطلب إجراء بحوث تسوٌقٌه
 تحسٌن الجوده -4
 هنالك سبع أدوات معروفه تستخدم فً هذا المجال -:الضبط الإحصابً للجوده -5
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 -اٍزوار١غ١خ اٌغٛكح ٚاٍزوار١غ١خ إٌّظّخ :اٌؼجبهاد اٌزب١ٌخ فبؽئخ ؽٛي اٌؼ٩لخ ث١ٓ ٚاؽلح ِٓ 

) ِٓ اٌؼوٚهٞ  إٌّزظ ٌزظ١ُّ اٌّطٍٛثخ ٚاٌّٛاطفبد ثبٌّؼب١٠و ا٦ٔزبع١خ اٌؼ١ٍّخ فٟ اٌّشزووخ ا٤ؽواف اث٩ؽ اٌؼوٚهٞ ِٓ ١ٌٌ -أ 

 ا٨ث٩ؽ (

 ٚفبهعٙب إٌّظّخ كافً اٌغٙبد ٌىبفخ ِٚؼوٚفخ ِؾلكح اٌغٛكح اٍزوار١غ١خ رىْٛ أْ اٌؼوٚهٞ ِٓ -ة 

 اٌغٛكح اٍزوار١غ١خ رؾل٠ل ػٕل إٌّظّخ فٟ اٌّزٛفوح ا٦ٔزبط رىٌٕٛٛع١ب ِواػبح ٠ٕجغٟ -ط 

 اٚ ثق١بهاد افوٜ ٌٙب اٌؼبِخ ا٦ٍزوار١غ١خ اؽبه ػّٓ اٌغٛكح اٍزوار١غ١خ إٌّظّخ رؾلك -ك 

 

 لهاتحدٌد المنظمة استراتٌجٌة الجودة ضمن إطار الإستراتٌحٌة العامة  .أ 
 الجودة استراتٌجة تحدٌد عند المنظمة فً المتوفرة الانتاج تكنولوجٌا مراعاة ٌنبؽً .ب 
 لتصمٌم المنتج والمواصفات بالمعاٌٌر الإنتاجٌة العملٌة فً المشتركة الأطراؾ إبلبغ الضروري من لٌس .ج 
 العمٌلتمتد الرقابة على الجودة الى التؤكد من جودة المنتج اثناء الاستخدام الفعلً من قبل  .ك 

 

 : ٟٚ٘ إٌّظّخ ٚاٍزوار١غ١خ اٌغٛكح اٍزوار١غ١خ ث١ٓ اٌؼ٩لخ ؽٛي فبؽئخ اٌزب١ٌخ اٌؼجبهاد ِٓ ٚاؽلح

 رؾل٠ل إٌّظّخ اٍزوار١غ١خ اٌغٛكح ػّٓ اؽبه ا٦ٍزوار١ؾ١خ اٌؼبِخ ٌٙب -أ 

 اٌؼ١ًّ لجً ِٓ اٌفؼٍٟ ا٦ٍزقلاَ أصٕبء إٌّزظ عٛكح ِٓ اٌزؤول اٌغٛكح ػٍٝ اٌولبثخ رشًّ -ة 

 إٌّزظ ٌزظ١ُّ اٌّطٍٛثخ ٚاٌّٛاطفبد ثبٌّؼب١٠و ا٦ٔزبع١خ اٌؼ١ٍّخ فٟ اٌّشزووخ ا٤ؽواف ٩ؽاث ػوٚهح -ط 

 ٚفبهعٙب إٌّظّخ كافً اٌغٙبد ٌىبفخ ِٚؼوٚفخ ِؾلكح اٌغٛكح اٍزوار١غ١خ رىْٛ أْ اٌؼوٚهٞ ِٓ ١ٌٌ -ك 

 
 : ٌّٕظّخا اٍزوار١غ١خ ٚ اٌغٛكح اٍزوار١غ١خ ث١ٓ اٌؼ٩لخ ؽٛي فبؽئخ اٌزب١ٌٗ اٌؼجبهاد ِٓ ٚاؽلح

 اٌؼ١ًّ لجً ِٓ اٌفؼٍٟ ا٤ٍزقلاَ أصٕبء إٌّزظ عٛكح ِٓ ٌٍزؤول اٌغٛكح ػٍٝ اٌولبثٗ ٢رّزل -أ 

 اٌغٛكح اٍزوار١غخ رؾل٠ل ػٕل إٌّظّخ فٟ اٌّزٛفوح ا٨ٔزبط رىٌٕٛٛع١ب ِواػبح ٠ٕجغٟ -ة 

 اٌّطٍٛثخ اٌّٛاطفبد ٚ ثبٌّؼب١٠و ا٨ٔزبع١ٗ اٌؼ١ٍّخ فٟ اٌّشزووخ ا٨ؽواف اث٩ؽ ػوٚهح -ط 

 ٌٙب اٌؼبِٗ ا٨ٍزوار١غ١خ اؽبه ػّٓ اٌغٛكح اٍزوار١غ١خ إٌّظّخ كرؾل -ك 

 

  : ، ٟٚ٘ اٍزوار١غ١خ إٌّظّخ اٍزوار١غ١خ اٌغٛكح ث١ٓ اٌؼ٩لبد ؽٛي فبؽئخ اٌزب١ٌخ هاد اٌؼجب ِٓ ٚاؽلح

 إٌّزظ  ٌزظ١ُّ اٌّطٍٛثخ ٚاٌّٛاطفبد ثبٌّؼب١٠و ا٦ٔزبع١خ اٌؼ١ٍّخ فٟ اٌّشزووخ ا٨ؽواف   اث٩ؽ ػوٚهح -أ 

  اٌؼ١ًّ لجً ِٓ اٌفؼٍٟ ا٨ٍزقلاَ اصٕبء إٌّزظ عٛكح ِٓ اٌزؤول اٌٝ اٌغٛكح ػٍٝ اٌولبثخ رّزل ٨ -ة 

  ٌٙب اٍزوار١غ١خ اٌؼبِخ اؽبه ػّٓ اٍزوار١غ١خ اٌغٛكح إٌّظّخ رؾلك -ط 

  اٍزوار١غ١خ اٌغٛكح رؾل٠ل ػٓ إٌّظّخ فٟ اٌّزٛفوح  ا٦ٔزبط رىٍٕٛع١ب ِواػبح  ٠ٕجغٟ -ك 

 

 

 اٌّؾبػوح اٌَبكٍخ
 

 :اٌٝ ٠ش١و ِفَٙٛ "ٚاٍؼبكٖ اٌؼ١ًّ اهػبء اٌٝ رؾم١مٙب ٠ئكٞ ِؼ١ٕخ أش١بء اىاء ١ًّاٌ“

 لٜٛ فبهع١ٗ رئصو ثشىً أٚ ثآفو فٟ اٌٍَٛن ا٦َٔبٟٔ ٚرَزقلَ أكٚاد اٌزؾف١ي ٌزغ١١و ارغب٘بد اٌّٛظف ٚثبٌزبٌٟ أكاءٖ  .)اٌؾبفي -أ 

 لف اٌنٞ ٠شجغ ؽبعبرٗ ٚهغجبرٗ غ١و اٌّشجؼٗ (لٜٛ كاف١ٍٗ رئصو ػٍٝ رفى١و اٌفوك ٚرٛعٗ ٍٍٛوٗ ثبرغبٖ اٌٙ .)اٌلافغ -ة 

 ٟ٘ ؽبٌخ ِٓ ػلَ اٌزٛاىْ اٌف١ٌَٛٛعٟ أٚ إٌفَٟ وبٌغٛع ٚاٌؼطش أٚ اٌّووي اٌٛظ١فٟ (  .)اٌؾبعخ -ط 

 اٌوغجخ. -ك 

 

 : ِٕٙب اػزجبهاد ػلح اٌّبك٠خ اٌؾٛافي فٟ رزٛفو أْ ٠ٕجغٟ اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح فٍَفخ ػّٓ

 : اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح فٍَفخ ػّٓ اٌّبك٠خ اٌؾٛافي فٟ ِواػبرٙب ٠غت اٌزٟ ا٦ػزجبهاد ِٓ

 اٌغّبػ١خ كْٚ اٌفوك٠خ اٌؾٛافي اٍزقلاَ -أ 

 إٌّظّخ ٔزبئظ أٍبً ػٍٝ اٌؼب١ٍِٓ ٌىبفخ ٠ٍٕٛخ عٛكح ػ٩ٚح ٌّٕؼ اٌٍغٛء ػلَ -ة 

 ثب٤كاء اٌؾبفي هثؾ ثغ١خ اٌّبك٠خ اٌؾٛافي كفغ رٛل١ذ -ط 

 طؾ١ؼ ِبموو ع١ّغ -ك 
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 رزٛفو فٟ اٌؾٛافي اٌّبك٠ٗ ػّٓ فٍَفخ اكاهح اٌغٛكٖ اٌشبٍِٗ : ِٓ ا٨ػزجبهاد اٌزٟ ٠ٕجغٟ اْ 

 اٍزقلاَ اٌؾٛافي اٌّؼ٠ٕٛٗ ثشىً اوجو ِٓ اٌؾٛافي اٌّبك٠ٗ  -أ

 رٛل١ذ كفغ اٌؾٛافي اٌّبك٠ٗ  -ب

 رغٕت ِٕؼ ػ٩ٚح عٛكح ٠ٍٕٛخ ٌىبفخ اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ اٍبً ٔزبئظ إٌّظّٗ  -ج

 رغٕت ِٕؼ اٌؾٛافي ٌَّزؾم١ٙب اِبَ اٌؼب١ٍِٓ  -د

 

 : ِٕٙب اػزجبهاد ػلح اٌّبك٠خ اٌؾٛافي فٟ رزٛفو اْ ٠ٕجغٟ اٌشبٍِٗ اٌغٛكح اكاهح فخفٍَ ػّٓ

 اٌؼب١ٍِٓ أِبَ ٌَّزؾم١ٙب اٌؾٛافي ِٕؼ -أ 

 اٌغّبػ١خ كْٚ اٌفوك٠خ اٌؾٛافي اٍزقلاَ -ة 

 اٌّؼ٠ٕٛخ اٌؾٛافي ِٓ أوجو ثشىً اٌّبك٠خ اٌؾٛافي اٍزقلاَ -ط 

 أ+ة -ك 

 
 وفرها فً الحوافز وفقا لفلسفة إدارة الجودة :واحدة من التالً لٌست من الاعتبارات التً ٌنبؽً ت

 المنظمة نتابج أساس على العاملٌن لكافة سنوٌة جودة علبوة منح .أ 
 منح الحوافز لمستحقٌها امام العاملٌن عدم  .ب 
 استخدام الحوافز الجماعٌة  .ج 
 استخدام الحوافز المعنوٌة بشكل متوازي مع الحوافز المادٌة .ك 

 

 خ ٠ٕجغٟ اْ رزٛفو فٟ اٌؾٛافي اٌّبك٠خ ػلح اػزجبهاد ِٕٙب :ػّٓ فٍَفخ اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِ

 ٍزقلاَ اٌؾٛافي اٌفوك٠خ كْٚ اٌغّبػ١خ أ -أ

 ِٕؼ اٌؾٛافي ٌَّزؾم١ٙب اِبَ اٌؼب١ٍِٓ -ب

 اٍزقلاَ اٌؾٛافي اٌّبك٠خ كْٚ اٌّؼ٠ٕٛخ -ج

 رغٕت ِٕؼ ػ٩ٚح ٠ٍٕٛخ ٌىبفخ اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ أٍبً ٔزبئظ إٌّظّخ  -د

 

  : اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح فٍَفخ ػّٓ اٌّبك٠خ اٌؾٛافي فٟ فو٘برٛ ٠ٕجغٟ اٌزٟ ا٨ػزجبهاد  ِٓ

  اٌؼب١ٍِٓ أِبَ ٌَّزؾم١ٙب اٌؾٛافي ِٕؼ رغٕت -أ

  اٌّبك٠خ اٌؾٛافي ِغ أوجو ثشىً اٌّؼ٠ٕٛخ اٌؾٛافي اٍزقلاَ -ب

  اٌغّبػ١خ اٌؾٛافي اٍزقلاَ -ج

  إٌّظّخ ٔزبئظ أٍبً ػٍٝ اٌؼب١ٍِٓ ٌىبفخ ٠ٍٕٛخ عٛكح ػ٩ٚح ِٕؼ رغٕت -د

 

 : اٌشبٍِٗ اٌغٛكح اكاهح فٍَفخ ػّٓ اٌّبك٠خ اٌؾٛافي فٟ رٛفو٘ب ٠ٕجغٟ اٌزٟ بهادا٨ػزج ِٓ

 اٌغّبػ١خ اٌؾٛافي اٍزقلاَ -أ 

 . إٌّظّخ ٔزبئظ أٍبً ػٍٝ اٌؼب١ٍِٓ ٌىبفخ ٠ٍٕٛٗ عٛكح ػ٩ٚح ِٕؼ رغٕت -ة 

  ّٕزظاٌ ٌزظ١ُّ اٌّطٍٛثخ اٌّٛاطفبد ٚ ثبٌّؼب١٠و ا٨ٔزبع١خ اٌؼ١ٍّخ فٟ اٌّشزووخ ا٤ؽواف اث٩ؽ ػوٚهح -ط 

 . ٌٙب اٌؼبِخ ا٨ٍزوار١غ١خ اؽبه ػّٓ اٌغٛكح اٍزوار١غ١خ إٌّظّخ رؾلك -ك 

 

 ػّٓ فٍَفخ اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ ٠ٕجغٟ اْ رزٛفو فٟ اٌؾٛافي ػلح اػزجبهاد ِٕٙب

 ػلَ ِٕؼ اٌؾٛافي ٌَّزؾم١ٙب اِبَ اٌؼب١ٍِٓ .أ 

 اٍزقلاَ اٌؾٛافي اٌّبك٠خ ثشىً ِزٛاىٞ ِغ اٌؾٛافي اٌّؼ٠ٕٛخ .ة 

                              رغٕت ِٕؼ ػ٩ٚح عٛكح ٠ٍٕٛخ ٌىبفخ اٌؼب١ٌّٓ ػٍٝ أٍبً ٔزبئظ إٌّظّخ .ط 

 ػلَ ا٨٘زّبَ ثزٛل١ذ كفغ اٌؾٛافي .ك 

 

 

 

 

 
 

 لجوده الشامله ٌنبؽً أن تتوفر فً الحوافز المادٌه الإعتبارات التالٌه : ضمن فلسفة إدارة ا
 مكافؤت عادله : قابمه على أسس موضوعٌه . .5
 توقٌت دفع الحوافز المادٌه : حتى ٌربط العامل بٌن الأداء والحوافز . .2
  منح الحوافز المادٌه أو المعنوٌه لمستحقٌها أمام العاملٌن لزٌادة فعالٌة تؤثٌرها ..4
 منح علبوة جودة سنوٌه لكافة العاملٌن على أساس نتابج المنظمه . .3
 استخدام الحوافز المعنوٌه بشكل متوازي مع الحوافز المادٌه . .1
 استخدام الحوافز الجماعٌه لأجل تعزٌز روح الفرٌق.1
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 : ٟٚ٘ ، ٚاؽلح ػلا اٌؼب١ٍِٓ رّى١ٓ ٔغبػ ػ١ٍٙب ٠ؼزّل اٌزٟ اٌٙبِخ اٌؼٛاًِ ِٓ ِب٠ٍٟ ع١ّغ

 ا٤كاء. رم١١ُ ِٛػٛػ١خ -أ 

 ا١ٌُٙ اٌّٛوٍخ ثب٤ػّبي اٌم١بَ َِئ١ٌٚخ رؾًّ ػٍٝ اٌّوإ١١ٍٓ رغٕت -ة 

 إٌّظّخ فٟ اٌؼى١َخ اٌزغن٠خ فؼب١ٌخ -ط 

 ٌٍّوإ١ٍٓ اٌظ٩ؽ١بد ثزؾ٠ًٛ اٌوإٍبء هغجخ ِلٜ -ك 

 

  : ِٕٙب ، ٘بِخ ػٛاًِ ػلح ػٍٝ اٌؼب١ٍِٓ رّى١ٓ ٔغبػ ٠ؼزّل

 ا٤كاء ٌزم١١ُ ِٛػٛػٟ ٔظبَ ٚعٛك -أ 

 إٌّظّخ كافً ٧ٌرظبي اٌؼى١َخ اٌزغن٠خ ِٓ اٌؾل -ة 

 ثبٌؾٛافي ا٤كاء هثؾ ػٍٝ ا٦ػزّبك ػلَ -ط 

 ع١ّغ ِبموو. -ك 

 

 : إٌّظّخ فٟ اٌؼب١ٍِٓ رّى١ٓ ٔغبػ ٠ؼزّل اٌزٟ اٌؼٛاًِ ِٓ

 إٌّظّخ كافً اٌؼى١َخ اٌزغن٠خ ِٓ اٌؾل -أ 

 ٌٍزؼ١١ٓ ػبكي ٔظبَ ٚعٛك -ة 

 ا١ٌُٙ اٌّٛوٍٗ ثب٤ػّبي اٌم١بَ َِئ١ٌخ رؾًّ ػٍٝ اٌّوإ١ٍٓ رله٠ت رغٕت -ط 

 موو ِب ع١ّغ -ك 

 

 ِٓ اٌؼٛاًِ اٌزٟ ٠ؼزّل ػ١ٍٙب ٔغبػ رّى١ٓ اٌؼب١ٍِٓ فٟ إٌّظّخ : 

 ل ِٓ اٌزغن٠خ اٌؼى١َخ ٩ٌرظبي كافً إٌّظّخ اٌؾ -أ

 ػلَ هثؾ ا٤كاء ثبٌؾٛافي  -ب

 ِلٜ هغجخ اٌوإٍٚبء ثزؾ٠ًٛ اٌظ٩ؽ١بد ٌٍّوإ١ٍٚٓ -ج

 رغٕت رله٠ت اٌّوإ١ٍٚٓ ػٍٝ رؾًّ َِئ١ٌٚخ اٌم١بَ ثب٨ػّبي اٌّٛوٍخ ا١ٌُٙ  -د

 

 : ِٕٙب ٘بِخ ػٛاًِ ػلح ػٍٝ اٌؼب١ٍِٓ رّى١ٓ ٔغبػ ٠ؼزّل

 ا١ٌُٙ اٌّٛوٍخ ا٤ػّبي ة اٌم١بَ َِئ١ٌٚخ رؾًّ ػٍٝ اٌّوإ١ٍٚٓ رله٠ت رغٕت -أ 

 ا٤كاء ٌزم١١ُ ِٛػٛػٟ ٔظبَ ٚعٛك ػلَ -ة 

 إٌّظّخ فٟ ٥ٌرظبي اٌؼى١َخ اٌزغن٠خ ِٓ اٌؾل -ط 

 ٌٍّوإ١ٍٚٓ اٌظ٩ؽ١بد ثزؾ٠ًٛ اٌوإٍٚبء هغجخ ِلٜ -ك 

 

لكافة الموظفٌن لكً ٌساهموا بؤقصى  زٌادة قدرة الموظؾ على اتخاذ القرار بنفسه وبدون إرشاد الادارة عبر توفٌر الظروؾ للسماح
 طاقاتهم فً جهود التحسٌن المستمر ..مفهوم 

 امعدل  الدوران الوظٌفً للعاملٌن  .أ 
 (QFD)انتشار وظٌفة الجودة  .ب 
 الدوافع  .ج 

  تمكٌن العاملٌن .د 
 

 اٌؼٛاًِ اٌزٟ رمٛك ٌٕغبػ ر١ّىٓ اٌؼب١ٍِٓ فٟ إٌّظّخ 

 رغٕت رله٠ت اٌّوإ١ٍٚٓ ػٍٝ اٌم١بَ ثب٤ػّبي اٌّٛوٍخ ٌُٙ .أ 

                                 اٌؾل ِٓ اٌزغن٠خ اٌؼى١َخ ٩ٌرظبي كافً إٌّظّخ .ة 

 ػؼف هغجخ اٌوإٍبء ثزؾ٠ًٛ اٌظ٩ؽ١بد ٌٍّوإ١ٍٚٓ .ط 

 ٚعٛك ٔظبَ ػبكي ٌٍزؼ١١ٓك. 
 

 

 

 

 منها ، هامة عوامل عدة على العاملٌن تمكٌن نجاح ٌعتمد
 ٌات للمرإوسٌن . مدى رؼبة الرإوساء بتحوٌل الصلبح -
 الثقه المتبادله بٌن الرإساء والمرإوسٌن .  -
 فعالٌة نظام الإتصالات والتؽذٌه العكسٌه فً المنظمه .  -
 وجود نظام موضوعً لتقٌٌم الأداء .  -
قابم على توظٌؾ المإهلٌن ذوي وجود نظام عادل للتعٌٌن  -

 المهارات العالٌه . 
 المعنوٌه . ربط الأداء بالحوافز المادٌه و -
والقٌام بالأعباء وسٌن على تحمّل المسإولٌه تدرٌب المرإ -

 الموكله إلٌهم .
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٠ىْٛ اٌؼب١ٍِٓ اوضو اٌزظبلب  –أكاح رؼيى اٌشؼٛه ثبٌٍّى١خ إٌف١َخ ٌلٜ اٌؼب١ٍِٓ ػجو رو١ٍـ َِبّ٘زُٙ فٟ وً إٌٛاؽٟ ا٦كاه٠خ ثبٌّٕظّخ 

 ثؤ٘لاف إٌّظّخ ِفَٙٛ ٠ش١و اٌٝ 

 رّى١ٓ اٌؼب١ٍِٓ .أ 

        (  QFDأزشبه ٚظ١فخ اٌغٛكح )  .ة 

 اٌلٚافغ .ط 

 ألِبط اٌؼب١ٍِٓ .ك 

 

 : اٌغٛكح فٟ اٌزله٠ت ػ١ٍّخ ِواؽً ِٓ اٌضب١ٔخ اٌّوؽٍخ رزّضً

 )اٌّوؽٍخ اٌواثؼخ (خ اٌزله٠ج١ اٌّبكح ٚرغ١ٙي ٌٍجؤبِظ اٌزؾؼ١و -أ 

 )اٌّوؽٍخ اٌضبٌضخ (اٌزله٠ج١خ  إٌّظّخ رؤ١ٌٍ -ة 

 اٌزله٠جٟ اٌجؤبِظ رظ١ُّ -ط 

 )اٌّوؽٍخ ا٨ٌٚٝ (اٌزله٠ج١خ  ا٦ؽز١بعبد رؾل٠ل -ك 

 

 

  : ة اٌغٛكح فٟ اٌزله٠ت ػ١ٍّخ ِواؽً ِٓ اٌواثؼخ اٌّوؽٍخ رزّضً

  اٌزله٠جٟ اٌجؤبِظ رٕف١ن - أ

  اٌزله٠ج١خ ا٨ؽز١بعبد رؾل٠ل - ة

  اٌزله٠جٟ ؤبِظاٌج رظ١ُّ - د

  اٌزله٠ج١خ اٌّبكح ٚرغ١ٙي ٌٍجؤبِظ اٌزؾؼ١و - س

 

 ػٓ فؼ٩ ، ِٚٛػٛػبرٗ اٌزله٠ت أ٘لاف رؾل٠ل ف١ٙب ٠زُ ٚاٌزٟ اٌغٛكح فٟ اٌزله٠ت ػ١ٍّخ ِواؽً اؽلٜ

 : ِوؽٍخ ٟ٘ ، اٌزله٠جٟ اٌجؤبِظ َِزٍيِبد رٛف١و

 اٌزله٠ج١خ اٌّبكح ٚرغ١ٙي ٌٍجؤبِظ اٌزؾؼ١و -أ 

 له٠ج١خ اٌز ا٦ؽز١بعبد رؾل٠ل -ة 

 اٌزله٠جٟ اٌجؤبِظ رظ١ُّ -ط 

 اٌزله٠ج١خ إٌّظّخ رؤ١ٌٍ -ك 

 

اؽلٜ ِواؽً ػ١ٍّخ اٌزله٠ت فٟ اٌغٛكٖ اٌزٟ رزؼّٓ رؾل٠ل َِئ١ٌٛخ ا٨شواف ػٍٝ ... ٚرطٍت ل١بَ اٌّل٠و٠ٓ ثبٌزبو١ل ِٓ وْٛ ِوإ١ٍُٙ 

 ِئ١ٍ٘ٓ ٠ّٚزٍىْٛ اٌّٙبهاد اٌىبف١ٗ : 

 رب١ٌٍ إٌّظّٗ اٌزله٠ج١ٗ  -أ

 له٠جٟرٕف١ن اٌجؤبِظ اٌز -ب

 اٌزؾؼ١و ٌٍجؤبِظ اٌزله٠جٟ ٚرغ١ٙي اٌّبكٖ اٌزله٠ج١ٗ  -ج

 رظ١ُّ اٌجؤبِظ اٌزله٠جٟ  -د

 
 

إحدى مراحل عملٌة التدرٌب فً الجودة التً تتضمن تحدٌد عدد وطبٌعة عمل العاملٌن الذٌن سٌشملهم التدرٌب باتباع اسالٌب 
 موضوعٌة علمٌة هً :

 تصمٌم البرنامج التدرٌبً  .أ 
 تدرٌبٌة تؤسٌس المنظمة ال .ب 
 تحدٌد الاحتٌاجات التدرٌبٌة  .ج 
 التحضٌر للبرنامج وتجهٌز المادة التدرٌبٌة .ك 

 

 

 : اٌّوؽٍٗ فٟ اٌغٛكح فٟ اٌزله٠ت ػ١ٍّخ ػّٓ اٌزله٠ج١خ اٌّبكح ٚرغ١ٙي اٌزله٠جٟ ٌٍجؤبِظ اٌزؾؼ١و ٠زُ

 اٌضب١ٔخ -أ 

 اٌضبٌضخ -ة 

 اٌواثؼخ -ط 

 اٌقبَِخ -ك 
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 ادعفانه إدارة الجودة / د. جه  omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌق 

 : اٌّوؽٍخ فٟ فٟ اٌغٛكح اٌزله٠ت ػ١ٍّخ ِواؽً ػّٓ ِٛػٛػبدٚ أ٘لاف ِٓ ٠ؾ٠ٛٗ ثّب اٌزله٠جٟ اٌجؤبِظ رظ١ُّ ٠زُ

 اٌضب١ٔٗ -أ 

 اٌضبٌضخ -ة 

 اٌواثؼخ -ط 

 اٌقبَِخ -ك 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : ة ا٦َٔب١ٔخ ٌٍؾبعبد ِبٍٍٛ اثوا٘بَ ٔظو٠خ ػّٓ ا٦شجبع ٠ٌٛٚ٤بد ٚفمب اٌواثؼخ اٌؾبعخ رزّضً

 )اٌؾبعخ اٌضبٌضخ (ا٦عزّبػ١خ  اٌؾبعبد -أ 

 خ ()اٌؾبعخ اٌضب١ٔا٤ِبْ  ؽبعبد -ة 

 ٚاٌزمل٠و ا٦ؽزواَ ؽبعبد -ط 

 )اٌؾبعخ ا٤ٌٚٝ (اٌف١ٌَٛٛع١خ  اٌؾبعبد -ك 

 

 : ة " ا٦َٔب١ٔخ ٌٍؾبعبد ِبٍٍٛ اثوا٘بَ ٔظو٠خ " ػّٓ ا٦شجبع ٠ٌٛٚ٤بد ٚفمب اٌضب١ٔخ اٌؾبعخ رزّضً

 )اٌؾبعخ ا٤ٌٚٝ (اٌف١ٌَٛٛع١خ  اٌؾبعبد -أ 

 )اٌؾبعخ اٌقبَِخ (رؾم١ك اٌناد  ؽبعبد -ة 

 عخ اٌضبٌضخ ()اٌؾبا٦عزّبػ١خ  اٌؾبعبد -ط 

 ا٤ِبْ ؽبعبد -ك 

 

 رزّضً اٌؾبعٗ اٌضب١ٔٗ ٚفمب ٠ٌٛٚ٨بد ا٨شجبع ػّٓ ٔظو٠خ اثوا٘بَ ِبٍٍٛ ٌٍؾبعبد ا٨َٔب١ٔٗ : 

 )اٌؾبعخ اٌضبٌضخ (اٌؾبعبد ا٨عزّبػ١ٗ  -أ

 )اٌؾبعخ ا٤ٌٚٝ (اٌؾبعبد اٌف١ٌَٛٛع١ٗ  -ب

 ( اٌواثؼخ)اٌؾبعخ ؽبعبد اٌزمل٠و ٚا٨ؽزواَ   -ج

 ؽبعبد ا٨ِٓ  -د

 

 ما كلٌلبند فً مجال الدافعٌة إن الحاجة للئنجاز تتمثل بسعً الافراد الى : ٌرى دٌفٌد 
 التؤثٌر فً الاخرٌن والسٌطرة علٌهم  .أ 
 تفضٌل الوظابؾ التً تتصؾ بالتحدي  .ب 
 السعً للحصول على مراكز وظٌفٌة أعلى دابما  .ج 
 بناء علبقات اجتماعٌة متٌنة مع الاخرٌن على حسب العمل .ك 

 

 

 

 

 مراحل عملٌة التدرٌب فً الجوده
: تتضمن تحدٌد عدد وطبٌعة عمل العاملٌن الذٌن سٌشملهم التدرٌب على الجوده بإتباع أسالٌب موضوعٌه تحدٌد الإحتٌاجات التدرٌبٌه  -5

 علمٌه 

 رنامج التدرٌبً : وتشمل تحدٌد أهداؾ البرنامج التدرٌبً ، والموضوعات التً ٌحتوٌها كل برنامج تصمٌم الب -2

مدٌر أو أكثر من مدٌري  ففً كثٌر من المنظمات تقع مسإولٌة الإشراؾ على تدرٌب الجوده على عاتقتؤسٌس المنظمه التدرٌبٌه :  -4

من أن مرإوسٌهم مإهلٌن ولدٌهم المهارات الكافٌه لأداء أعمالهم . ومن الضروري  حٌث ٌنبؽً على كافة مدٌري المنظمه التؤكد المنظمه 
 استخدام المدربٌن المتخصصٌن من داخل المنظمه أو من خارجها . 

ب التدرٌب فلببد من مشاركة دابرة الجوده فً وضع الماده التدرٌبٌه . وهنا ٌتم اختبار أسالٌالتحضٌر للبرنامج وتجهٌز الماده التدرٌبٌه :  -3

 الملببمه كالمحاضرات ، والندوات ودراسة الحالات . 
ٌتطلب التنفٌذ التزاما تاما من المدرب والمتدرب . ومن الضروري أن تُدار العملٌه التدرٌبٌه بكفاءة من قبل منسق تنفٌذ البرنامج التدرٌبً :  -1

 البرنامج . 
مور كما هو مخطط ، وتجري عملٌة التقٌٌم للمدرب . ولموضوعات البرنامج ، ولتوقٌت بهدؾ التؤكد من سٌر الأتقٌٌم البرنامج التدرٌبً :  -1

 ولأسلوب التدرٌب التدرٌب ولمكان البرنامج 
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 اٌّؾبػوح اٌَبثؼخ                                          
 ٟٚ٘: ، ثبٌفؼب١ٌخ ٠زظف ؽزٝ (JIT) اٌّطٍٛة اٌزٛل١ذ فٟ اٌشواء ٔظبَ فٟ رٛفو٘ب ٠ٕجغٟ اٌزٟ اٌشوٚؽ ِٓ ١ٌَذ اٌزبٌٟ ِٓ ٚاؽلح

 ٌٍّٕظّخ اٌٍَّّخ اٌّٛاك عٛكح ػٍٝ اٌزؤو١ل -أ 

 اٌّٛهك لجً ِٓ اٌز١ٍَُ ِٛاػ١ل فٟ اٌللخ -ة 

 اٌّؾلك اٌّىبْ فٟ ٌّطٍٛثخا اٌى١ّبد ثزٛه٠ل اٌزم١١ل -ط 

 اٌّٛهك  ِظٕغ ِٓ اٌّٛهك ِقبىْ ِىبْ ثؼل -ك 

 

  : ، ٟٚ٘ (JIT)  اٌزٛل١ذ فٟ اٌشواء ٔظبَ فٟ رٛفو٘ب ٠ٕجغٟ اٌزٟ اٌشوٚؽ ِٓ ١ٌَذ اٌزبٌٟ ِٓ ٚاؽلح

  اٌّؾلك اٌّىبْ فٟ اٌّطٍٛثخ اٌى١ّبد ثزٛه٠ل اٌزم١ل -أ 

  اٌَّزٍّخ اٌّٛاك عٛكح ػٍٝ اٌزؤو١ل -ة 

  اٌؼ١ٍّخ فٟ أوجو كلخ ٌزؾم١ك اٌّٛهك لجً ِٓ ١ُاٌزٍَ ِٛاػ١ل رؤف١و -ط 

  اٌّٛهك ِظٕغ ِٓ اٌّٛهك ِقيْ ِىبْ لوة -ك 

 

 ٟٚ٘ :  JITٚاؽلٖ ِٓ اٌزبٌٟ ١ٌَذ اٌشوٚؽ اٌزٟ ٠ٕجغٟ رٛف١و٘ب فٟ ٔظبَ اٌشواء فٟ اٌزٛل١ذ اٌّطٍٛة 

 اعواء اٌظ١بٔٗ اٌلٚه٠ٗ ٨٨د ٚاعٙيح اٌّٛهك ٌٍزم١ل ثزٛه٠ل اٌى١ّبد اٌّطٍٛثٗ  -أ 

 ٌفؾٛطبد ا٩ٌىِٗ اٌّزفك ػ١ٍٙب لجً ػ١ٍّخ اٌز١ٍَُ ٌزبول ِٓ عٛكح اٌّٛاك اٌٍَّّٗ ٌٍّٕظّٗ اعواء ا -ة 

 لوة ِىبْ ِقبىْ اٌّٛهك ِٓ ِظٕغ اٌّٛهك  -ط 

  ربف١و ِٛاػ١ل اٌز١ٍَُ ِٓ لجً اٌّٛهك ٌي٠بكح ٚلذ أزظبه ٚطٛي اٌّٛاك -ك 
 

 (JIT ) :  اٌّطٍٛة اٌزٛل١ذ فٟ اٌشواء ٔظبَ رطج١ك ػٓ إٌبعّخ اٌفٛائل أُ٘ ِٓ

 ( JIT ) ِٓ اثوى اٌفٛائل إٌبرغخ ػٓ رطج١ك ٔظبَ اٌشواء ثبٌزٛل١ذ اٌّطٍٛة 
 ا٤وجو اٌللخ ثغ١خ َٔج١ب ؽ٠ًٛ ٚلذ اٌشؾٕبد ٚطٛي ٠َزغوق -أ 

 ٚاٌؼ١ٍّبد ٧ٌٔزبط اٌّقظظخ اٌَّبؽخ رم١ًٍ -ة 

 اٌّقي١ٔخ اٌَّبؽبد ى٠بكح -ط 

 اٌَّبفخ ػٓ إٌظو ثغغ ألً ثَؼو أوجو و١ّبد شواء -ك 

 

 (JIT ) :  اٌّطٍٛة اٌزٛل١ذ فٟ اٌشواء ٔظبَ رطج١ك ػٓ إٌبعّخ اٌفٛائل أُ٘ ِٓ

 ٚاٌؼ١ٍّبد ٧ٌٔزبط اٌّقظظخ ؽخاٌَّب ى٠بكح -أ 

 ا٤وجو اٌللخ ثغ١خ َٔج١ب ؽ٠ًٛ ٚلذ اٌشؾٕبد ٚطٛي ٠َزغوق -ة 

 أوجو شؾٕبد ٚثؼلك ل١ٍٍخ و١ّبد شواء -ط 

 اٌّقي١ٔخ اٌَّبؽبد ى٠بكح -ك 

 

 : JITِٓ اٌفٛائل إٌبعّٗ ػٓ رطج١ك ٔظبَ اٌشواء فٟ اٌزٛل١ذ اٌّطٍٛة 

 شواء و١ّبد ل١ٍٍٗ ٚثؼلك شؾٕبد اوجو  -أ 

 ِٓ هاً اٌّبي فٟ اٌّقيْٚ رغ١ّل اوجو عيء  -ة 

 ٠َزغوق ٚطٛي اٌشؾٕبد ٚلذ ؽ٠ًٛ ثغ١خ اٌللٗ ا٨وجو  -ط 

  ى٠بكح اٌَّبؽٗ اٌّقظظٗ ٩ٌٔزبط ٚاٌؼ١ٍّبد -ك 
 

 

 J اٌّطٍٛة اٌزٛل١ذ فٟ اٌشواء ٔظبَ رطج١ك ػٓ إٌبعّخ اٌفٛائل أُ٘

 ا٤وجو اٌللٗ ثغ١خ َٔج١ب ؽ٠ًٛ ٚلذ اٌّٛاك ٚطٛي ٠َزغوق -أ 

 اٌّقي١ٔٗ اٌَّبؽبد ى٠بكح -ة 

 اٌؼ١ٍّبد ٚ ٥ٌٔزبط اٌّقظظخ اٌَّبؽخ بكحى٠ -ط 

 ا٤ٔزظبه طفٛف ثلْٚ اٌّٛاك رلفك -ك 

 

 

 

 ( حتى ٌتصؾ بالفعالٌه  JITالشروط التً ٌنبؽً توفرها فً نظام ) 

الدقه فً مواعٌد التسلٌم من قبل المورد : الشرط الأساسً  -5

 لنجاح النظام ، 
 التقٌد بتورٌد الكمٌات المطلوبه فً المكان المحدد  -2
 التؤكٌد على جودة المواد المسلمه إلى المنظمه  -4
 قرب مكان مخازن المورد من مصنع المورد  -3

 الشراء نظام تطبٌق عن الناجمة الفوابد أهم
   (JIT ) :بالمطلو التوقٌت فً
 تخفٌض تكلفة التخزٌن : من أهم الفوابد -1

 نٌها المنظمه التً تج
تخفٌض وقت انتظار وصول المواد من  -2

 مخازن المنظمه 
ففً ظل الإنتاج حسب  : تقلٌل تكلفة النقل -3

تقوم بالشراء ( فإن المنظمه  JITفلسفة ) 
 بكمٌات قلٌله وبعدد شحنات أكبر

تقلٌل المساحه المخصصه للئنتاج  - 4
حٌث أن عدم وجود مخازن كبٌره  والعملٌات 

ٌإدي المواد بدون صفوؾ انتظار وتدفق ، 
إلى تقلٌل المساحه المخصصه للئنتاج ، مما 

 ٌإثر إٌجابٌا على إنتاجٌة المنظمه
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 : (  JITٔظبَ اٌشواء فٟ اٌزٛل١ذ اٌّطٍٛة ) ِٓ اُ٘ اٌفٛائل إٌبعّخ ػٓ رطج١ك 

 ى٠بكح اٌَّبؽبد اٌّقي١ٔخ  -أ 

 شواء و١ّبد اوجو ثَؼو الً ثغغ إٌظو ػٓ اٌَّبفخ  -ة 

 د ى٠بكح اٌَّبؽخ اٌّقظظخ ٩ٌٔزبط ٚاٌؼ١ٍّب -ط 

 رقف١غ ٚلذ أزظبه ٚطٛي اٌّٛاك ِٓ ِقبىْ إٌّظّٗ  -ك 

 

 ( :    JITِٓ اُ٘ اٌفٛائل إٌبعّخ ػٓ رطج١ك ٔظبَ اٌشواء فٟ اٌزٛل١ذ اٌّطٍٛة ) 

 ى٠بكح اٌَّبؽخ اٌّقظظخ ٧ٌٔزبط ٚاٌؼ١ٍّبد  -أ 

 رلفك اٌّٛاك ثلْٚ طفٛف أزظبه  -ة 

 وجو ٠َزغوق ٚطٛي اٌّٛاك ِٓ ِقبىْ إٌّظّخ ٚلذ ؽ٠ًٛ ثغ١خ اٌللخ ا٤ -ط 

 شواء و١ّبد وج١وح ٚثبٍؼبه الً ثغغ إٌظو ػٓ اٌَّبفخ  -ك 

 

 اٌّٛهك٠ٓ(( اٌشواء ِظبكه افز١به فٟ رئصو اٌزٟ اٌؼٛاًِ ِٓ

 اٌّٛهك ؽغُ -أ 

 اٌّزجبكٌخ اٌّظبٌؼ -ة 

 اٌّٛهك٠ٓ ػلك -ط 

 طؾ١ؼ ِبموو ع١ّغ -ك 

 

 ٟٚ٘ ، اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح ظً فٟ ا٦ػزجبه ثؼ١ٓ رئفن ٨ ٚاٌزٟ ، اٌشواء ِظبكه افز١به ػ١ٍّخ فٟ رئصو اٌزٟ اٌؼٛاًِ اؽلٜ

 اٌّزجبكٌخ اٌّظبٌؼ -أ 

 ٌٍّٛهك اٌّبٌٟ اٌّووي -ة 

 اٌشقظ١خ اٌؼ٩لبد -ط 

 اٌّملِخ اٌقلِبد ؽج١ؼخ -ك 

 

 رش١و اٌّظبٌؼ اٌّزجبكٌخ وؤؽل اٌؼٛاًِ اٌزٟ رئصو فٟ ػ١ٍّخ افز١به ِظبكه اٌشواء اٌٝ : 

 اٌّووي اٌّبٌٟ ٌٍّٛهك -أ 

 اٌؼ٩لبد اٌشقظ١خ  -ة 

 ػلك اٌّٛهك٠ٓ -ط 

 ػ١ًّ ثٕفٌ اٌٛلذ وْٛ اٌّٛهك  -ك 

 

 ) اٌّٛهك٠ٓ ( اٌشواء ِظبكه افز١به فٟ رئصو اٌزٟ اٌؼٛاًِ ِٓ

 اٌّشزووخ اٌّظبٌؼ -أ 

 اٌمٛا١ٔٓ -ة 

 اٌّٛهك ؽغُ -ط 

 ومو ِب ع١ّغ -ك 

 

 -:اٌزٟ رئصو فٟ افز١به ِظبكه اٌشواء ٚاؽلح ِٓ اٌؼجبهاد اٌزب١ٌٗ فبؽئخ ؽٛي اٌؼٛاًِ 

 لل ٠ىْٛ اٌّٛهك ػ١ًّ ثٕفٌ اٌٛلذ  -أ 

 اٌشقظ١خ " ثؼ١ٓ ا٨ػزجبه ػٕل افز١به ِظله اٌشواء ػّٓ اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ ٨رئفن  " اٌؼ٩لبد  -ة 

 ١ٌٌ ِٓ اٌؼوٚهٞ ا٨ؽ٩ع ػٍٝ اٌّووي اٌّبٌٟ ٌٍّٛهك ػٕل رؾل٠ل ِظله اٌشواء  -ط 

 اٚ ثق١بهاد افوٜ ٠٨ٕجغٟ اػزجبه اٌَؼو اٌؼبًِ اٌٛؽ١ل ػٕل افز١به ِظله اٌشواء  -ك 

 

 ٌن بحكم المرونه النسبٌه عند اختلبؾ الكمٌات  تفضل المنظمات التعامل مع كبار المورد .أ 

 لا تإخد العلبقات الشخصٌه بعٌن الاعتبار عند اختٌار الموردٌن فً ظل ادارة الجوده الشامله  .ب 

 ٌنبؽً عدم اعتبار السعر العامل الوحٌد عند اختٌار الموردٌن  .ج 

 در الشراء لا ٌعتبر من الضرورة الاطلبع على المركز المالً للمورد عند تحدٌد مصا .د 
 

 ٌار مصادر الشراء العوامل التً تإثر فً عملٌة اخت
 ) الموردٌن ( 

 عدد الموردٌن  -1
 حجم المورد  -2
 المركز المالً للمورد  -3
 طبٌعة الخدمات المقدمه  -4
 الأسعار. عروض  -5
 تسهٌلبت الدفع -6
 المصالح المتبادله )المشتركة( -7
 القوانٌن  -8
: وذلك فً ظل وجود إدارة العلبقات الشخصٌه  -9

إدارة الجوده ؼٌر كفإه وؼٌر موضوعٌه ، أما فً ظل 
 الشامله فإن مثل هذا العامل لا ٌإخذ بعٌن الإعتبار 
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 ٚاؽل ِٓ اٌؼجبهاد اٌزب١ٌٗ فبؽئٗ ؽٛي اٌؼٛاًِ اٌزٟ رئصو فٟ افز١به ِظبكه اٌشواء ٟٚ٘ : 

 ِٓ اٌؼوٚهٞ ا٨ؽ٩ع ػٍٝ اٌّووي اٌّبٌٟ ٌٍّٛهك ػٕل رؾل٠ل ِظله اٌشواء  -أ 

 رفؼً إٌّظّبد اٌزؼبًِ ِغ اٌّٛهك اٌنٞ ٠ملَ ر٩١َٙد اوضو فٟ اٌلفغ  -ة 

 ١ٓ ا٨ػزجبه ػٕل افز١به اٌّٛهك٠ٓ فٟ ظً اكاهح اٌغٛكٖ اٌشبٍِٗ ٨ رئفل اٌؼ٩لبد اٌشقظ١ٗ ثؼ -ط 

  رفؼً إٌّظّبد اٌزؼبًِ ِغ طغبه اٌّٛهك٠ٓ ثؾىُ اٌّوٚٔٗ إٌَج١ٗ ػٕل اٌؾبعٗ ٌى١ّبد اوجو -ك 
 

ٌن علبقة عمل بٌن المنظمة والمورد مبنٌة على اساس المصالح المشتركة وٌسري مفعولها لفترة طوٌلة من الزمن بحكم سعً الطرف
 للوصول الى ارضاء العمٌل .. مفهوم ٌشٌر الى :

 الشراكة مع الموردٌن  .أ 
 نظام تقٌٌم الموردٌن  .ب 
  (JIT)نظام الشراء فً التوقٌت المطلوب  .ج 
 المقارنة المرجعٌة ) البٌبٌة .ك 

 

 : ٚاٌّٛهك إٌّظّخ ث١ٓ اٌشواوخ أشىبي ِٓ

 ثبٌّج١ؼبد اٌزٕجئ فٟ اٌّٛهك ِشبهوخ -أ 

 اٌزظ١ُّ رٕف١ن ٚطؼٛثبد ، اٌغٛكح ِشى٩د ٌؾً ٚاٌّٛهك ّٕظّخاٌ ث١ٓ ِشزووخ ػًّ فوق رى٠ٛٓ -ة 

 اٌّزؼٍمخ ثبٌغٛكح اٌزله٠ج١خ اٌلٚهاد ؽؼٛه فٟ اٌّٛهك ِٛظفٟ ِشبهوخ -ط 

 ِبموو ع١ّغ -ك 

 

 : ٚاٌّٛهك إٌّظّخ ث١ٓ اٌشواوخ أشىبي ِٓ

 إٌّزظ رظ١ُّ ػ١ٍّخ فٟ اٌّٛهك َِبّ٘خ -أ 

 ا٦ٔزبط ِواؽً وبفخ أصٕبء اٌؼ١ٍّبد ِوالجخ فٟ اٌّٛهك ِشبهوخ -ة 

 ِشى٩رٙب ٚؽً ثبٌغٛكح اٌّزؼٍمخ اٌزله٠ج١خ اٌلٚهاد ؽظٛه فٟ اٌّٛهك ِٛظفٟ ِشبهوخ -ط 

 موو ِب ع١ّغ -ك 

 

 ٚاؽلح ِٓ إٌمبؽ اٌزب١ٌخ ٨ رٕلهط ػّٓ اشىبي اٌشواوخ ث١ٓ إٌّظّخ ٚاٌّٛهك :

 َِبّ٘خ اٌّٛهك فٟ ػ١ٍّخ رظ١ُّ إٌّزظ  -أ 

 ِشبهوخ اٌّٛهك فٟ اٌزٕجئ ثبٌّج١ؼبد  -ة 

 ٌّٛهك فٟ ؽؼٛه اٌلٚهاد اٌزله٠ج١خ اٌّزؼٍمخ ثبٌغٛكح ِشبهوخ ِٛظفٟ ا -ط 

 الزظبه اعزّبػبد اٌزؾ١َٓ اٌَّزّو ػٍٝ ِٛظفٟ اكاهح ا٦ٔزبط فٟ إٌّظّخ  -ك 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ٝ اٍز٩َ اٌّٛاك ِٓ اٌّٛهك٠ٓ ثبٌى١ّبد اٌّطٍٛثخ فٟ اٌٛلذ إٌّبٍت ٌجلء اٍزقلاَ ٘نٖ اٌّٛاك فٟ اٌؼ١ٍّخ ا٦ٔزبع١خ ثبٌشىً اٌنٞ ٠ئكٞ اٌ

 قف١غ رىب١ٌف اٌزقي٠ٓ ، ِفَٙٛ ٠ش١و اٌٝ : ر

 اٌشواوخ ِغ اٌّٛهك٠ٓ -أ 

 ٔظبَ رم١١ُ اٌّٛهك٠ٓ -ة 

 (  JITٔظبَ اٌشواء فٟ اٌزٛل١ذ )  -ط 

 اٌّمبهٔخ اٌّوعؼ١خ ) اٌج١ٕ١خ (  -ك 

 من أشكال الشراكه بٌن المنظمه والمورد : 
ساهمة المورد فً عملٌة تصمٌم المنتج . م 
 . مشاركة المورد فً التنبإ بالمبٌعات ، والتخطٌط لإحتٌاجات الإنتاج 
 . مشاركة المورد فً مراقبة العملٌات أثناء كافة مراحل الإنتاج 
 . حضور المورد أو ممثلٌن عنه الإجتماعات المتعلقه بمشارٌع التحسٌن المستمر فً المنظمه 
 والأسالٌب الإحصابٌه . ، وحل المشكلبت ، ومراقبة الجوده موظفً المورد فً حضور الدورات التدرٌبٌه المتعلقه بالجوده مشاركة ، 
 . تكوٌن فرق عمل ٌشترك فٌها ممثلٌن عن المنظمه والمورد لحل مشكلبت الجوده وصعوبات تنفٌذ التصمٌم 
 ومناقشتها . تبادل الأفكار والإقتراحات والمعلومات بٌن الطرفٌن 
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 ( JIT ١ٌَذ ِٓ اٌشوٚؽ اٌزٟ ٠ٕجغٟ رٛفو٘ب فٟ ٔظبَ اٌشواء ثبٌزٛل١ذ اٌّطٍٛة ) 

        اٌؼًّ ػٍٝ اعواء اٌفؾٛطبد اٌّزفك ػ١ٍٙب لجً ػ١ٍّخ اٌز١ٍَُ .أ 

 رٛه٠ل و١ّبد أوجو ِٓ اٌّطٍٛة ٌزفبكٞ ا٠خ ؽٍجبد ػبعٍخ .ة 

 لوة ِىبْ اٌّٛهك ِٓ ِظٕغ اٌّٛهك .ط 

 اٌز١ٍَُ ِٓ لجً اٌّٛهكاٌللخ فٟ ِٛاػ١ل ك. 

 

 ٚاؽلح ِٓ اٌؼجبهاد اٌزب١ٌخ فبؽئٍخ ؽٛي اٌؼٛاًِ اٌزٟ رٛصو فٟ افز١به ِظله اٌشواء , ٟٚ٘ : 

 رفؼً إٌّظّبد اٌزؼبًِ ِغ وجبه اٌّٛهك٠ٓ ثؾىُ اٌّوٚٔخ إٌَج١خ ػٕل افز٩ف و١ّخ اٌطٍت  .أ 

          رفؼً إٌّظّبد اٌزؼبًِ ِغ اٌّٛهك٠ٓ اٌن٠ٓ ٠ملِْٛ ر٩١َٙد أوضو فٟ اٌلفغ  .ة 

 ِٓ اٌؼوٚهٞ ا٦ؽ٩ع ػٍٝ اٌّووي اٌّبٌٟ ٌٍّٛهك ػٕل اٌزؾل٠ل ِظله اٌشواء .ط 

 رئفن اٌؼ٩لبد اٌشقظ١ٗ ثؼ١ٓ ا٨ػزجبه ػٕل افز١به اٌّٛهك٠ٓ ٚفمب ٨كاهٖ اٌغٛكٖ اٌشبٍِٗك. 

 

 اٌّؾبػوح اٌضبِٕخ
 : اٌغٛكح رىب١ٌف ػّٓ اٌلاف١ٍخ اٌفشً رىب١ٌف أِضٍخ ِٓ

 اٌزله٠ت. -أ 

 اٌّوكٚكاد. -ة 

 اٌفؾض اػبكح -ط 

 افٍٟاٌل اٌزلل١ك -ك 

 

 : اٌغٛكح رىب١ٌف ػّٓ اٌقبهع١خ اٌفشً رىب١ٌف ِضٍخ ِٓ أ

 اٌؼ١ٍّبد فؾض -أ 

 اٌؼًّ اػبكح -ة 

 اٌىفبٌخ -ط 

 اٌزله٠ت -ك 

 

 ِٓ أِضٍخ رىب١ٌف اٌفشً اٌلاف١ٍخ ػّٓ رىب١ٌف اٌغٛكح :  

 اٌؼبكَ / اٌقوكح  -أ 

 رقط١ؾ اٌغٛكح  -ة 

 اٌزله٠ت  -ط 

 اٌّوكٚكاد  -ك 

 

 : اٌغٛكح رىب١ٌف ػّٓ اٌٛلب٠خ رىب١ٌف أِضٍخ ِٓ

 تاٌزله٠ -أ 

 اٌؼ٩ّء شىبٚٞ -ة 

 اٌّوكٚكاد -ط 

 اٌؼًّ اػبكح -ك 

 

  : اٌغٛكح رىب١ٌف ػّٓ اٌٛلب٠خ رىب١ٌف ِٓ

  اٌىفبٌخ -أ 

  اٌلافٍٟ اٌزلل١ك -ة 

  اٌؼ١ٍّبد فؾض -ط 

  اٌَّؼخ فملاْ -ك 
 

 من امثلة تكالٌؾ التقوٌم ضمن تكالٌؾ الجودة :
 فحص العملٌات  .أ 
 المردودات  .ب 
 العام  / الخردة  .ج 
 تخطٌط الجودة .ك 

 أنواع تكالٌؾ الجوده : 
وهً التكالٌؾ المتعلقه بإتخاذ الإجراءات  تكالٌؾ الفشل الداخلٌه -1

التصحٌحه لعدم مطابقة المواصفات المطلوبه من أول مره . وٌتم اكتشافها 
 أثناء العملٌات الإنتاجٌه وقبل وصول المنتج إلى العمٌل ، ومن أمثلتها : 

 العادم / الخرده. .أ
 إعادة العمل .ب
 إعادة الفحص .ج
 تحلٌل الفشل .د
وهً التكالٌؾ المتعلقه بإكتشاؾ العٌوب ، وذلك  تكالٌؾ الفشل الخارجٌة  -2

 بعد تسلٌم المنتجات إلى العملبء ، ومن أمثلتها : 
 شكاوي العملبء .أ

 الكفاله .ب
 المردودات .ج
 فقدان السمعه .د
منتج ، والتؤكد من مدى وهً التكالٌؾ المتعلقه بتقوٌم ال تكالٌؾ التقوٌم -3

 مطابقته للمواصفات المطلوبه ، ومن أمثلتها : 
 فحص المواد الداخله .أ

 فحص العملٌات .ب
 فحص المنتجات .ج
تشمل كافة الأنشطه المصممه لمنع وقوع الأخطاء ، ومن تكالٌؾ الوقاٌة  -4

 أمثلتها : 
 تخطٌط الجوده .أ

 معدات الفحص .ب
 التدقٌق الداخلً .ج
 التدرٌب .د
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 : اٌغٛكح رىب١ٌف ػّٓ ع١خاٌقبه اٌفشً رىب١ٌف أؽلٜ

 اٌزله٠ت -أ 

 اٌّوكٚكاد -ة 

 اٌؼ١ٍّبد فؾض -ط 

 اٌقوكٖ / اٌؼبكَ -ك 

 

 إٌّزغبد اط٩ػ ٍج١ً فٟ رلفغ ا٤فوٜ اٌزٟ اٌّظبه٠ف ٚ اٌؼّبٌٗ ٚ ثبٌّٛاك اٌّزؼٍمخ ٌٍزىب١ٌف رش١و اٌزٟ ٚ اٌلاف١ٍخ اٌفشً رىب١ٌف أؽلٜ

 اٌّؼ١جٗ:

 اٌؼًّ اػبكح -أ 

 اٌفؾض اػبك -ة 

 اٌفشً رؾ١ًٍ -ط 

 ٖاٌقوك / اٌؼبكَ -ك 

 

 اط٩ؽٙب ٨ ٠ّىٓ اٌزٟ رؾًّ ػٍٝ إٌّزغبد اٌّؼ١جخ  اٌزٟ ٚاٌّٛاك اٌؼّبٌخ رىب١ٌف اٌٝ رش١و اٌزٟ اٌلاف١ٍخ اٌفشً رىب١ٌف أٛاع اؽلٜ

  : ٟ٘ ، ػبك٠خ ثطو٠مخ

  اٌقوكح  /اٌؼبكَ -أ 

  اٌّوكٚكاد -ة 

  اٌفشً رؾ١ًٍ -ط 

  اٌفؾض اػبكح -ك 

 

 : ٟٚ٘ ، خفبؽئ ٚاؽلح ػلا اٌغٛكح ىب١ٌفاٌز ؽٛي طؾ١ؾخ اٌؼجبهاد ع١ّغ

 ف١ٍت ووٍٚجٟ ١ٌٌٚ عٛهاْ() ا٤هثبػ ٚرؾم١ك اٌزىٍفخ رقف١غ اٌٝ رئكٞ ا٤ػٍٝ اٌغٛكح ثؤْ عٛهاْ عٛى٠ف أشبه -أ 

 اٌؼًّ ٚاػبكح اٌؼبكَ رىٍفخ ػٍٝ اٌغٛكح رىب١ٌف ػّٓ اٌزم١ٍلٞ اٌّلفً ٠ووي -ة 

 ٕزغخِ ٚؽلح ١ٍِْٛ وً فٟ ػ١جب 3.4 ِٓ ألً ٚعٛك اٌٝ Sigma Six اٌَلاٍٟ اٌغٛكح ِفَٙٛ ٠ش١و -ط 

 ) )َِززوح ظب٘وح غ١و عٛكح رىٍفخ اٌٝ اٌؾبعخ ػٓ اٌيائلح ٨د ا٢ ؽبلخ رمٛك -ك 

 

 : ٟٚ٘ ، فبؽئخ ٚاؽلح ػلا اٌغٛكح رىب١ٌف ؽٛي طؾ١ؾخ اٌزب١ٌخ اٌؼجبهاد ع١ّغ

 ِٕزغخ ٚؽلح ١ٍِْٛ وً فٟ ػ١جب 3.4 ِٓ ألً ٚعٛك اٌٝ Sigma Six اٌَلاٍٟ اٌؾ١ٛك ِفَٙٛ ٠ش١و -أ 

 ) َِززوح( ظب٘وح غ١و عٛكح رىٍفخ ٌٝا ا٦ٔزبط علاٚي رمطغ ٠مٛك -ة 

 )اٌّلفً اٌزم١ٍلٞ( اٌؼًّ ٚاػبكح اٌؼبكَ رىٍفخ ػٍٝ اٌغٛكح رىب١ٌف ػّٓ اٌؾل٠ش اٌّلفً ٠ووي -ط 

 أوجو رىٍفخ رؼٕٟ ا٤ػٍٝ اٌغٛكح ٌىْٛ ٌٍغٛكح اٌزم١ٍل٠خ إٌظوح رش١و -ك 
 

 

 : ٟٚ٘  ٚاؽلح فبؽئخ ػلا اٌغٛكح رىب١ٌف ؽٛي طؾ١ؾخ اٌزب١ٌخ اٌؼجبهاد ع١ّغ

 )اٌّلفً اٌؾل٠ش ( اٌقبهع١خ اٌفشً رىٍفخ ػٍٝ اٌغٛكح رىب١ٌف ػّٓ ٌزم١ٍلٞا اٌّلفً وي٠و -أ 

 ا٤هثبػ ٚرؾم١ك اٌزىٍفخ رقف١غ اٌٝ رئكٞ ا٤ػٍٝ اٌغٛكح ثؤْ Crosby Philip ووٍٚجٟ ف١ٍ١ت أشبه -ة 

 ) َِززوح( ظب٘وح غ١و عٛكح رىٍفخ اٌٝ اٌؾبعخ ػٓ اٌيائلح ا٨٢د ؽبلخ رمٛك -ط 

 ِٕزغخ ٚؽلح ١ٍِْٛ وً فٟ ػ١جب   3.4 ِٓ ألً ٚعٛك اٌٝ Sigma Six ٌَلاٍٟا اٌؾ١ٛك ِفَٙٛ ٠ش١و -ك 

 

  فبؽئب   ٚاؽلح ػلا اٌغٛكح رىب١ٌف ؽٛي طؾ١ؾخ اٌزب١ٌخ اٌؼجبهاد ع١ّغ

  )َِززوح( ظب٘وح غ١و عٛكح رىٍفخ اٌٝ اٌؾبعخ اٌيائلح ػٓ ا٨٢د ؽبلخ رمٛك -أ 

  اٌقبهعٟ اٌفشً رىٍفخ ػٍٝ اٌغٛكح رىب١ٌف ػّٓ اٌزم١ٍلٞ اٌّلفً ٠ووي -ة 

  أوجو رىٍفخ رؼٕٟ ا٤ػٍٝ اٌغٛكح ٌىْٛ ٌٍغٛكح اٌزم١ٍل٠خ إٌظوح رش١و -ط 

 ثق١بهاد افوٜ ( ػ١جب فٟ وً ١ٍِْٛ ٚؽلح ِٕزغخ  (3.4 ِٓ ألً ٚعٛك اٌٝ Six Sigma  اٌَلاٍٟ اٌؾ١ٛك ِفَٙٛ ٠ش١و -ك 

 

 تعود تكلفة الجودة ؼٌر ظاهرة )المستترة ( الى عدم كفاءة الانظمة الموضوعة  .أ 
 مدخل التقلٌدي ضم تكالٌؾ الجودة على تكلفة الفشل الخارجٌة ٌركز ال .ب 
 لقٌاس مدى إنحراؾ الانتاج عن القٌمة المثلى   Six Sigmaٌهدؾ الحٌود السداسً  .ج 
 تشٌر النظرة التقلٌدٌة للجودة لكون الجودة الاعلى تعنً تكلفة أكبر .ك 
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 ادعفانه إدارة الجودة / د. جه  omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌق 

 : ٟٚ٘ اٌغٛكح رىب١ٌف ؽٛي فبؽئخ اٌزب١ٌٗ اٌؼجبهاد ِٓ ٚآؽلح

 أوجو رىٍفخ رؼٕٟ ا٤ػٍٝ اٌغٛكح ٌىْٛ ٌٍغٛكح اٌزم١ٍل٠خ إٌظوح رش١و -أ 

 ا٤هثبػ ٚرؾم١ك اٌزىٍفخ رقف١غ اٌٝ رئكٞ ا٤ػٍٝ اٌغٛكح ثؤْ ووٍٚجٟ ف١ٍ١ت أشبه -ة 

 )اٌّلفً اٌزم١ٍلٞ(اٌؼًّ اػبكح ٚ اٌؼبكَ رىٍفخ ػٍٝ اٌغٛكح رىب١ٌف ػّٓ اٌؾل٠ش اٌّلفً ٠ووي -ط 

 ) َِززوح ( ظب٘وح غ١و حعٛك رىٍفخ اٌٝ ا٦ٔزبط علاٚي رمطغ ٠مٛك -ك 
 

 ٚاؽلٖ ِٓ اٌؼجبهاد اٌزب١ٌٗ فبؽئٗ ؽٛي رىب١ٌف اٌغٛكٖ ٟٚ٘ : 

 ٌم١بً ِلٜ أؾواف ا٨ٔزبط ػٓ اٌم١ّٗ اٌّضٍٝ ٌزؾ١َٓ اٌغٛكح   ٠Six Sigmaٙلف اٌؾ١ٛك اٌَلاٍٟ  -أ 

 ٠مٛك رقي٠ٓ اٌّٛاك اٌفبئؼٗ ػٓ اٌؾبعٗ اٌٝ رىب١ٌف عٛكح َِززوح رلي ػٍٝ ػلَ وفبءح ا٨ٔظّٗ  -ة 

 ثبْ اٌغٛكٖ ا٨ػٍٝ رئكٞ اٌٝ رقف١غ اٌزىٍفٗ ٚرؾم١ك ا٨هثبػ  Philip Crosbyشبه ف١ٍ١ت ووٍٚجٟ ا -ط 

 ٠ووي اٌّلفً اٌؾل٠ش ػّٓ رىب١ٌف اٌغٛكح ػٍٝ رىٍفخ اٌؼبكَ ٚاػبكح اٌؼًّ -ك 
 

 ٚاؽلح ِٓ اٌؼجبهاد اٌزب١ٌخ فبؽئخ ؽٛي رىب١ٌف اٌغٛكح ٟٚ٘ : 

 ٍفخ اٌفشً اٌقبهع١خ ٠ووي اٌّلفً اٌؾل٠ش ػّٓ رىب١ٌف اٌغٛكح ػٍٝ رى -أ 

 أشبه عٛى٠ف عٛهاْ ثبْ اٌغٛكح ا٤ػٍٝ رئكٞ ٌزقف١غ اٌزىٍفخ ٚرؾم١ك ا٤هثبػ -ة 

 رئكٞ رىب١ٌف اٌغٛكح اٌَّززوح ) اٌّقف١خ ( ٌؼلَ ٚطٛي ا٦كاهح اٌٝ ا٨ٍزقلاَ ا٤ِضً ٌٍّٛاهك -ط 

 ٠مٛك رمطغ علاٚي ا٦ٔزبط اٌٝ رىٍفخ عٛكح غ١و ظب٘وح ) َِززوح (  -ك 

 

 ٚاؽلح ِٓ اٌؼجبهاد اٌزب١ٌخ فبؽئخ ؽٛي اٌزىب١ٌف اٌغٛكح ٚ ٟ٘ : 

 ٠وٜ اٌّلفً اٌؾل٠ش ٌٍغٛكح ثؤْ فَبهح اٌفشً اٌقبهعٟ ؽ٠ٍٛخ ا٤ِل  رّزل ٌفملاْ ٨ٚء اٌؼ٩ّء  .أ 

 ٠َبُ٘ رقي٠ٓ اٌّٛاك اٌفبئؼخ ػٓ اٌؾبعخ ثزقف١غ رىب١ٌف اٌغٛكح غ١و ظب٘وح ) اٌَّززوح(  .ة 

    ثٙلف اٌؾ١ٛك اٌَلاٍٟ ٌزؾم١ك ِوكٚك ِبكٞ أػٍٝ ػجو رمل٠ُ إٌّزبعبد فب١ٌٗ رمو٠جب ِٓ اٌؼ١ٛة  .ط 

 ثؤْ اٌغٛكح ا٤ػٍٝ رئكٞ اٌٝ رقف١غ اٌىٍفخ  Philip Crosbyاشبه ف١ٍ١ت ووٍٚجٟ ك. 

 

 : ٟٚ٘ ، Taguchi eniehia G ربعٛرشٟ ٌغ١ٕ١ٕش حاٌغٛك فَبهح ػٍٝ رٕطجك٨ اٌزبٌٟ ِٓ ٚاؽلح

 ِضبٌٟ ٌٍٛىْ ِطبثمب ا٦ٔزبط ٠ىْٛ أْ ػٍٝ ربعٛرشٟ كاٌخ رووي -أ 

 )اٌقَبهح ريكاك ( اٌّضبٌٟ اٌٛىْ ػٓ أثؼل ا٦ٔزبط وبْ وٍّب روث١ؼخ ولاٌخ رمً اٌقَبهح ٌىْٛ ربعٛرشٟ كاٌخ رزش١و -ة 

 اٌغٛكح رؾ١َٓ اٌٝ ٠ئكٞ اٌٙلف ؽٛي اٌزنثنة ؽغُ أقفبع اٌٝ ربعٛرشٟ كاٌخ رش١و -ط 

 اٌّغزّغ ِٕٙب ٠ؼبٟٔ فَبئو أٚ ػٛائل ثشىً اِب اٌّغزّغ ػٍٝ رئصو اٌغٛكح ٌىْٛ ربعٛرشٟ كاٌخ رش١و -ك 
 

 : ٟٚ٘ ، Taguchi eniehia G ربعٛرشٟ ٌغ١ٕ١ٕش اٌغٛكح فَبهح كاٌخ ػٍٝ رٕطجك ٨ اٌزبٌٟ ِٓ ٚاؽلح

 عٛكح ٚل١بً اٌقبهع١خ ثبٌج١ئخ ربعٛرشٟ )ا٘زُ اٌّٛظف١ٓ ٔظو ٚعٙخ ِٓ إٌّزظ عٛكح ٚل١بً ، اٌلاف١ٍخ ثبٌج١ئخ ربعٛرشٟ ا٘زُ -أ 

 اٌؼ٩ّء( ٔظو ٚعٙخ ِٓ إٌّزظ

 اٌّغزّغ ِٕٙب ٠ؼبٟٔ فَبئو أٚ ػٛائل ثشىً اِب اٌّغزّغ رئػٍٝ اٌغٛكح ٌىْٛ ربعٛرشٟ كاٌخ رش١و -ة 

 اٌغٛكح رؾ١َٓ اٌٝ ٠ئكٞ اٌٙلف ؽٛي اٌزنثنة ؽغُ أقفبع أْ اٌٝ ربعٛرشٟ كاٌخ رش١و -ط 

 اٌّضبٌٟ اٌٛىْ ػٓ أثؼل ا٦ٔزبط وبْ وٍّب روث١ؼ١خ ولاٌخ ريكاك اٌقَبهح ٌىْٛ ربعٛرشٟ كاٌخ رش١و -ك 
 

  : ٟٚ٘ ، Genichi Taguchi ربعٛرشٟ ٌغ١ٕ١زش اٌغٛكح فَبهح كاٌخ ػٍٝ رٕطجك ٨ اٌزبٌٟ ِٓ ٚاؽلح

  اٌقَبهح رم١ًٍ اٌٝ ٠ئكٞ اٌٙلف ؽٛي اٌزنثنثبد ؽغُ أقفبع أْ اٌٝ ربعٛرشٟ كاٌخ رش١و -أ 

  اٌّضبٌٟ اٌٛىْ ػٓ اثؼل ا٦ٔزبط وبْ وٍّب روث١ؼ١خ ولاٌخ ريكاك اٌقَبهح ٌىْٛ ربعٛرشٟ كاٌخ رش١و -ة 

  اٌلاف١١ٍٓ اٌؼ٩ّء ٔظو ٚعٙخ ِٓ إٌّزظ عٛكح ٚل١بً اٌلاف١ٍخ ثبٌج١ئخ ربعٛرشٟ ا٘زُ -ط 

 اٌّغزّغ ِٕٙب ٠ؼبٟٔ َبئوف أٚ ػٛائل ثشىً اِب اٌّغزّغ ػٍٝ رئصو اٌغٛكح ٌىْٛ ربعٛرشٟ كاٌخ رش١و -ك 
 

 :  Genichi Taguciِٓ ٍّبد كاٌخ اٌقَبهح اٌغٛكح ٌغ١ٕ١زش ربعٛرشٟ 

 رش١و اٌلاٌخ ٌىْٛ اٌقَبهح ريكاك ولاٌخ رج١ؼ١خ وٍّب وبْ ا٤ٔزبط ألوة ِٓ اٌٛىْ اٌّضبٌٟ  .أ 

      رش١و اٌلاٌخ ثؤْ ى٠بكح ؽغُ اٌزنثنة ؽٛي اٌٙلف ٠ئكٞ اٌذ رم١ًٍ اي رىٍفخ ٚ رؾ١َٓ اٌغٛكح  .ة 

 ا٘زُ ربعٛرشٟ ثبٌج١ئخ اٌقبهع١خ , ٚ ل١بً عٛكح إٌّزظ ِٓ ٚعٙخ ٔظو اٌؼ٩ّء  .ط 

 اشبه ربعٛرشٟ ثؤْ اٌزظ١ُّ اٌغ١ل ٌٍّٕزظ ٚ اٌؼ١ٍّبد ٠ي٠ل ِٓ اؽزّب١ٌخ ظٙٛه أؾوافبد فٟ اٌغٛكح  .ك 
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 ادعفانه إدارة الجودة / د. جه  omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌق 

 : ٟٚ٘ Taguchi Genichi ربعٛرشٟ ٌغ١ٕ١زش اٌغٛكح فَبهح كاٌخ ػٍٝ رٕطجك ٨ اٌزبٌٟ ِٓ ٚاؽلح

 اٌّغزّغ ِٕٙب ٠ؼبٟٔ فَبئو أٚ ػٛائل ثشىً اِب اٌّغزّغ ػٍٝ رئصو اٌغٛكح ثىْٛ ربعٛرشٟ أشبه -أ 

 اٌّضبٌٟ اٌٛىْ ِٓ أثؼل ٦ٔزبطا وبْ وٍّب روث١ؼ١خ ولاٌخ ريكاك اٌقَبهح ٌىْٛ ربعٛرشٟ كاٌخ رش١و -ة 

 )أقفبع ؽغُ اٌزنثنة(اٌغٛكح رؾ١َٓ اٌٝ ٠ئكٞ اٌٙلف ؽٛي اٌزنثنة ؽغُ ى٠بكح أْ اٌٝ ربعٛرشٟ كاٌخ رش١و -ط 

 اٌؼ٩ّء ٔظو ٚعٙخ ِٓ إٌّزظ عٛكح ٚل١بً اٌقبهع١خ ثبٌج١ئخ ربعٛرشٟ ا٘زُ -ك 

 

 : ربعٛرشٟ ٌغ١ٕ١زش اٌغٛكح فَبهح كاٌخ ػٍٝ ٢رٕطجك اٌزبٌٟ ِٓ ٚاؽلح

 اٌّضبٌٟ ٌٍٛىْ ِطبثمب ا٦ٔزبط ٠ىْٛ ٌىٟ ربعٛرشٟ كاٌخ رَؼٝ -أ 

 اٌّضبٌٟ اٌٛىْ ػٓ أثؼل ا٦ٔزبط وبْ وٍّب روث١ؼ١خ ولاٌخ ريكاك اٌقَبهح ٌىْٛ ربعٛرشٟ كاٌخ رش١و -ة 

 اٌّغزّغ ِٕٙب ٠ؼبٟٔ فَبئو أٚ ػٛائل ثشىً اِب اٌّغزّغ ػٍٝ رئصو اٌغٛكح ٌىْٛ ربعٛرشٟ كاٌخ رش١و -ط 

 أْ اٌٝ ربعٛرشٟ كاٌخ )رش١و اٌغٛكح َِزٜٛ أقفبع اٌٝ ٠ئكٞ اٌٙلف ؽٛي اٌزنثنة ؽغُ أقفبع ٌٝا ربعٛرشٟ كاٌخ رش١و -ك 

 اٌغٛكح ( رؾ١َٓ اٌٝ ٠ئكٞ اٌٙلف ؽٛي اٌزنثنة ؽغُ أقفبع

 

 : Genichi Taguchiِٓ ٍّبد كاٌخ فَبهح اٌغٛكٖ ٌغ١ٕ١زش ربعٛرشٟ 

 ٔزبط اثؼل ػٓ اٌٛىْ اٌّضبٌٟ رش١و اٌلاٌٗ ٌىْٛ اٌقَبهٖ رمً ولاٌخ روث١ؼ١ٗ وٍّب وبْ ا٨ -أ 

 رش١و اٌلاٌٗ ثبْ رقف١غ ؽغُ اٌزنثنة ؽٛي اٌٙلف ٠ئكٞ اٌٝ رم١ًٍ اٌزىٍفٗ ٚرؾ١َٓ اٌغٛكٖ  -ة 

 اشبه ربعٛرشٟ ثبْ اٌزظ١ُّ اٌغ١ل ٌٍّٕزظ ٚاٌؼ١ٍّبد ٠ي٠ل ِٓ اؽزّبٌخ ظٙٛه أؾوافبد فٟ اٌغٛكٖ  -ط 

 ظ ِٓ ٚعٙخ ٔظو اٌؼ٩ّء اٌلاف١١ٍٓا٘زّبَ ربعٛرشٟ ػٍٝ اٌج١ئٗ اٌلاف١ٍٗ ٌم١بً عٛكح إٌّزالزظو  -ك 

 

  : ٚرؾ١ٍٍٙب ٟٚ٘ اٌغٛكح رىب١ٌف ػٓ اٌّؼٍِٛبد عّغ أ٘لاف ١ٌَذ ِٓ اٌزب١ٌخ اٌؼجبهاد ِٓ ٚاؽلح

 ٚأهثبؽٙب إٌّظّخ أػّبي ٔزبئظ ػٍٝ ثبٌغٛكح اٌّزؼٍمخ ا٤ٔشطخ رؤص١و اظٙبه -أ 

 اٌزمل٠و٠خ ٌٍّٛاىٔبد أٌٍ ٚػغ -ة 

 إٌّظّخ فٟ اٌؾٛافي ثؤٔظّخ رزؼٍك ٤٘لاف اٌزىٍفخ ػٓ ِؼٍِٛبد رٛف١و -ط 

 إٌّظّخ فٟ ا٤فوٜ اٌلٚائو ِغ ِمبهٔخ ػًّ رغٕت -ك 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اٌّؾبػوح اٌزبٍؼخ

 

 

 :  (  PDCA) ٌٍغٛكح اٌَّزّو اٌزؾ١َٓ ثؼ١ٍّخ ٠مظل
  افؼً افؾض ٔفن فطؾ -أ 

  افؾض افؼً ٔفن فطؾ -ة 

  ٔفن افؾض افؼً فطؾ -ط 

  ٔفن افؼً افؾض فطؾ -ك 

 

 

 ع المعلومات عن تكالٌؾ الجوده وتحلٌلها وتفسٌرهاأهداؾ جم
 إظهار أهمٌة الأنشطه المتعلقه بالجوده أمام الإداره بالتعبٌر عنها كؤرقام . .1
 إظهار تؤثٌر الأنشطه المتعلقه بالجوده على نتابج أعمال المنظمه وأرباحها . .2
 المساعده فً تحدٌد فرص التحسٌن فً الدوابر والعملٌات . .3
 عمل مقارنه مع الدوابر الأخرى أو المنظمات الأخرى . إمكانٌة .4
 وضع أسس للموازنات التقدٌرٌه ، وأسلوب للمراقبه على عملٌة الجوده . .5
 توفٌر معلومات عن التكلفه لأهداؾ تتعلق بؤنظمة الحوافز فً المنظمه . .6
الموضوعه لتحدٌد الإنحرافات معرفة التكالٌؾ الفعلٌه ومقارنتها بتكالٌؾ الجوده حسب الموازنات التقدٌرٌه .7

 وحجمها وطبٌعتها .
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 ا٤فوٜ اٌّغب٨د ػٍٝ اٌزؾ١َٓ ٚرطج١مٙب فطخ اػزّبك رؼٕٟ ٚاٌزٟ ، اٌَّزّو اٌزؾ١َٓ بيِغ فٟ  (PDCA Cycle )كٚهح ِواؽً اؽلٜ

 : ٟ٘ ، ٔبعؾخ ٔزبئظ ثٍٛؽ ػٕل إٌّظّخ فٟ

 افؾض -أ 

 افؼً -ة 

 ٔفن -ط 

 فطؾ -ك 

 

 ( اٌٝ:PDCA( ػّٓ ِلفً اٌزؾ١َٓ اٌَّزّو ٌٍغٛكح )ACT رش١و اٌؼ١ٍّخ ٔفن )

 ل١بً إٌزبئظ ٚرم١١ّٙب. -أ 

 فٟ ٔطبق ِؾلٚك. رٕف١ن اٌقطخ ٚرطج١ك اٌزغ١١و  -ة 

 رمل٠ُ اٌقطؾ ا٩ٌىِخ ٌزؾ١َٓ اٌغٛكح ثؼل رؾل٠ل اٌّشىٍخ ٚعّغ اٌج١بٔبد اٌؼوٚه٠خ ٚرؾ١ٍٍٙب. -ط 

 اػزّبك فطخ اٌزؾ١َٓ ٚرطج١مٙب ػٍٝ اٌّغب٨د ا٤فوٜ فٟ إٌّظّخ ػٕل ثٍٛؽ ٔزبئظ ٔبعؾخ. -ك 

 

 اٌقطخ ٚرطج١ك اٌزغ١١و فٟ ٔطبق ِؾلٚك  ٟ٘ ( فٟ ِغبي اٌزؾ١َٓ اٌَّزّو ٚاٌزٟ رش١و ٌزٕف١ن  PDCA Cycleاؽلٜ ِواؽً كٚهح ) 

 افؼً  -أ 

 ٔفن -ة 

 افؾض  -ط 

 فطؾ -ك 

 

 

 

 

 

 

فٟ ِغبي اٌزؾ١َٓ اٌَّزّو ٚاٌزٟ رؼٕٟ اػزّبك٠خ اٌزؾ١َٓ ٚرطج١مٙب ػٍٝ اٌّغب٨د ا٨فوٜ فٟ  PDCA Cycleاؽلٜ ِواؽً كٚهح 

 إٌّظّٗ ػٕل ثٍٛؽ ٔزبئظ ٔبعؾٗ ٟ٘ : 

 فطؾ -أ 

 ٔفن -ة 

 افؼً  -ط 

 افؾض  -ك 

 

 ثبٌّٛاهك ٚري٠ٚل٘ب ػًّ أشبء فوق ٚرزؼّٓ ، أػٍٝ أكاء َِز٠ٛبد اٌٝ ٌٍٛطٛي رٙلف Trilogy Juran اْعٛه ص٩ص١خ ِىٛٔبد اؽلٜ

 : ٟ٘ ، ٤ػّبٌٙب ا٩ٌىِخ

 اٌغٛكح هلبثخ -أ 

 افؾض -ة 

 اٌزقط١ؾ -ط 

 اٌزؾ١َٓ -ك 

 

 : ٟ٘ ٩ّءٌٍؼ ثبٌّزطٍجبد ا٤ٍب١ٍخ ا٨فز١بهاد ٔزبئظ ِٚمبهٔخ ثبفز١به رزؼٍك اٌزٟ Trilogy Juran عٛهاْ ص٩ص١خ ِىٛٔبد اؽلٜ

 اٌزؾ١َٓ -أ 

 اٌغٛكح هلبثخ -ة 

 اٌزقط١ؾ -ط 

 افؾض -ك 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 ,Demingالذي تم تطوٌره من قبل  PDCA Cycleأهم المداخل المعروفه فً هذا المجال : مدخل 
Shewhart  : لٌصبح إطارا عاما لمراحل أنشطة التحسٌن المستمر ومراحله- 

مع البٌانات الضرورٌه له وج: تقدٌم الخطط اللبزمه لتحسٌن الجوده بعد تحدٌد المشك Planخطط .1
 وتحلٌلها 

 نفذ الخطه وطبق التؽٌٌر فً نطاق محدود . :  Doإفعل .2
 : قم بقٌاس النتابج وتقٌٌمها .  Checkإفحص .3
، وإلا : إذا كانت النتابج ناجحه اعتمد خطة التحسٌن وطبقها على المجالات الأخرى فً المنظمه  Actنفذ .4

 ا .فقم بتعدٌل خطة التحسٌن أو إلؽاءه
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  : ٟٚ٘ ، ٌٍؼ٩ّء ا٤ٍب١ٍخ ا٨فزجبهاد ثبٌّزطٍجبد ٔزبئظ ِٚمبهٔخ ثبفز١به رزؼٍك اٌزٟ Juran Trilogy عٛهاْ  ص٩ص١خ ِىٛٔبد اؽلٜ

  اٌزقط١ؾ -أ 

  اٌزؾ١َٓ -ة 

  افؼً -ط 

  اٌغٛكح هلبثخ -ك 

 
 

اٌقبهع١١ٓ ٚاٌزؼوف ػٍٝ اؽز١بعبرُٙ , ٚرط٠ٛو فظبئض إٌّزظ ٓ رؾل٠ل اٌزٟ رزؼّ  Juran Trilogyاؽلٜ ِىٛٔبد ص٩ص١خ عٛهاْ 

 ٚرؾل٠ل اٌؼ١ٍّبد ا٩ٌىِخ ٧ٌٔزبط  ٟ٘ : 

 هلبثخ اٌغٛكح  -أ 

 اٌزؾ١َٓ -ة 

 اٌزقط١ؾ -ط 

 افؾض -ك 

 

 : وؤؽل اٌطوق ٌزؾ١َٓ اٌَزّو ِٓ  Juran Trilogyرزىْٛ ص٩ص١ٗ عٛهاْ 

 اٌزقط١ؾ  –هلبثخ اٌغٛكٖ  –اٌزؾ١َٓ  -أ 

 هلبثخ اٌغٛكٖ  –اٌزؾ١َٓ  –اٌزقط١ؾ  -ة 

 اٌزؾ١َٓ  –هلبثخ اٌغٛكٖ  –اٌزقط١ؾ  -ط 

 اٌزؾ١َٓ –اٌزقط١ؾ  –هلبثخ اٌغٛكٖ  -ك 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : ة اٌَّزّو ٌٍزؾ١َٓ اٌؼ١ٍّخ اٌطو٠مخ ػّٓ اٌضب١ٔخ اٌّوؽٍخ رزّضً

 )اٌّوؽٍخ اٌواثؼخ (اٌَّزمج١ٍخ  ٌٍؼ١ٍّبد رظٛه ٚػغ -أ 

 )اٌّوؽٍخ ا٤ٌٚٝ (اٌفوص  رؾل٠ل -ة 

 )اٌّوؽٍخ اٌضبٌضخ (اٌؾب١ٌخ  اٌؼ١ٍّبد رؾ١ًٍ -ط 

 إٌطبق رؾل٠ل -ك 

 

 : ٟٚ٘ ، ٌٍزؾ١َٓ اٌَّزّو اٌؼ١ٍّخ اٌطو٠مخ ِواؽً ٦ؽلٜ ِفَٙٛ  "ؽٍٙب فٟ ٌٍَّبػلح ٌٍّشىٍخ اٌلل١ك "اٌزشق١ض

 إٌطبق رؾل٠ل -أ 

 اٌَّزمج١ٍخ ٌٍؼ١ٍّبد رظٛه ٚػغ -ة 

 اٌؾب١ٌخ اٌؼ١ٍّبد رؾ١ًٍ -ط 

 اٌفوص رؾل٠ل -ك 

 

 اؽلٜ ِواؽً اٌطو٠مخ اٌؼ١ٍّخ ٌٍزؾ١َٓ اٌَّزّو اٌزٟ رمَٛ ػٍٝ رؾل٠ل اٌّشبوً ٚ رى٠ٛٓ فوق اٌؼًّ ٟ٘ : 

 رؾل٠ل إٌطبق  .أ 

 ٚػغ رظٛه ٌٍؼ١ٍّبد اٌَّزمج١ٍخ  .ة 

         رؾ١ًٍ اٌؼ١ٍّبد اٌؾب١ٌخ  .ط 

 رؾل٠ل اٌفوصك. 

 

 طرق التحسٌن المستمر :
 تتؤلؾ ثلبث مكونات أساسٌه وهً : -أولاً : ثلبثٌة جوران  :

 ٌبدأ التخطٌط لتحسٌن العملٌات بالعمٌل الخارجً ، حٌث تتضمن هذه العملٌه ما ٌلً : التخطٌط :  -1
 تحدٌد من هم العملبء . .أ

 التعرؾ على احتٌاجات العملبء . .ب
 بً احتٌاجات العمٌل . تطوٌر خصابص المنتج التً تل.ج
 تحدٌد العملٌات اللبزمه لإنتاج المنتج بالخصابص المطلوبه . .د

 تحوٌل الخطط إلى عملٌات تنفٌذٌه ، وذلك بالإعتماد على إنشاء فرق العمل .  .هـ
  للعملبء الأساسٌة بالمتطلبات الاختٌارات نتابج ومقارنة باختٌار تتعلق التًرقابة الجودة  -2
  لأعمالها اللبزمة بالموارد وتزوٌدها عمل فرق إنشاء وتتضمن ، أعلى أداء مستوٌات إلى للوصول هدؾتالتحسٌن  -3
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 ٌٍزؾ١َٓ اٌؼ١ٍّخ اٌطو٠مخ اؽلٜ ِواؽً رؾذ رٕلهط ٌٍزؾ١َٓ فطٛاد "ِؼب   ١ٍبداٌؼّ ِٓ ِغّٛػٗ كِظ أٚ اٌؾب١ٌخ اٌطو٠مخ "رؼل٠ً

 :ٟٚ٘ اٌَّزّو

 إٌطبق رؾل٠ل -أ 

 اٌؾب١ٌخ اٌؼ١ٍّبد رؾ١ًٍ -ة 

 )اٌّوؽٍخ اٌَبكٍخ (ِٕٙب  ٌٍزؾمك أٚ ٌٍزغ١واد اٍزط٩ع -ط 

 )اٌّوؽٍخ اٌواثؼخ ( اٌَّزمج١ٍخ ٌٍؼ١ٍّبد رظٛه ٚػغ -ك 

 
 

 اٌؼ١ٍّبد ِؼب , ٔمبؽ ٌزؾ١َٓ رٕوط رؾذ اؽلٜ ِواؽً اٌطو٠مٗ اٌؼ١ٍّٗ ٌزؾ١َٓ اٌَّزّو ٟٚ٘  الزواػ ػ١ٍّبد عل٠لٖ اٚ كِظ ِغّٛػٗ ِٓ

 اٍزط٩ع اٌزغ١واد اٚ اٌزؾمك ِٕٙب  -أ 

 رؾل٠ل إٌطبق  -ة 

 ٚػغ رظٛه ٌٍؼ١ٍّبد اٌَّزمج١ٍٗ  -ط 

 رؾ١ًٍ اٌؼ١ٍّبد اٌؾب١ٌٗ  -ك 

 

 ة اٌَّزّو ٌٍزؾ١َٓ اٌؼ١ٍّخ اٌطو٠مخ ػّٓ اٌضبٌضخ اٌّوؽٍخ رزّضً

 اٌَّزمج١ٍخ ٍؼ١ٍّبدٌ رظٛه ٚػغ -أ 

 اٌؾب١ٌخ اٌؼ١ٍّبد رؾ١ًٍ -ة 

 إٌطبق رؾل٠ل -ط 

 )اٌّوؽٍخ اٌقبَِخ (اٌزغ١١و  رٕف١ن -ك 

 

 : فٟ اٌّوؽٍخ ، اٌَّزّو ٌٍزؾ١َٓ اٌؼ١ٍّخ اٌطو٠مخ ِواؽً  ػّٓ )اٌؾب١ٌخ ٌٍؼ١ٍّبد رؾ١ًٍ(٠زُ اعواء 

  اٌضب١ٔخ -أ 

  اٌضبٌضخ -ة 

  اٌواثؼخ  -ط 

  اٌقبَِخ -ك 

 

 ؼ١ٍّخ ٌٍزؾ١َٓ اٌَّزّو ثـــ :رزّضً اٌّوؽٍخ اٌواثؼخ ػّٓ اٌطو٠مخ اٌ

 رؾل٠ل إٌطبق. -أ 

 رٕف١ن اٌزغ١١و. -ة 

 رؾ١ًٍ اٌؼ١ٍّبد اٌؾب١ٌخ. -ط 

 ٚػغ رظٛه ٌٍؼ١ٍّبد اٌَّزمج١ٍخ. -ك 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 طرق التحسٌن المستمر :
التً تسمى بطرٌقة حل المشاكل ، وتحقق نتابج باهره فً تحسٌن العملٌات ، وتتكون هذه الطرٌقه من سبع مراحل  -ثانٌا :الطرٌقه العلمٌه :

 أساسٌه هً : 
 هما ) تحدٌد المشاكل ، وتكوٌن فرق العمل ( جزبٌنهدفها تحدٌد واقتناص الفرص للتحسٌن، وتتكون هذه المرحله من  تحدٌد الفرص -1

 ؽٍٙب فٟ ٌٍَّبػلح ٌٍّشىٍخ اٌلل١ك اٌزشق١ضتحدٌد النطاق :  -2
 ٌها تحدٌد مقاٌٌس الأداء ) فما ٌمكن قٌاسه ٌمكن أداإه (حٌث تتمثل الخطوه الأولى برسم خرٌطة تدفق العملٌات ، ٌلتحلٌل العملٌات الحالٌه  -3
 معاً  العملٌات من مجموعه دمج أو الحالٌة الطرٌقة تعدٌل المستقبلٌة للعملٌات تصور وضع -4
 ه الجدٌده ر الخاص بتنفٌذ الخطالهدؾ إعداد خطة التنفٌذ والحصول على الموافقه حول عملٌات التحسٌن . وٌتضمن التقرٌ : التؽٌٌر تنفٌذ -5

 طرٌق متابعة فعالٌة جهود التحسٌنبمعنى متابعة وتقٌٌم التؽٌٌر عن : منها للتحقق أو للتؽٌرات استطلبع -6

 فعملٌات التحسٌن لا بد وأن تستمر بنظرة مستقبلٌه ، ومتابعة الأداء للعمٌل الداخلً والخارجً التحسٌن المستمر : -7
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 ٌٙب اٌَبثمخ اٌّواؽً ِلٜ رطج١ك ٌّزبثؼخ رٙلف اٌزٟ Method Kaizen وب٠يْ ؽو٠مخ ػّٓ اٌقٌّ اٌقطٛاد فطخ ِواؽً اؽلٜ

 : ٟ٘ ، ٌٛظ١فزٗ أكائٗ ػٕل ٌٍّٛظف ا٩ٌئك اٌّظٙو ٝػٍ رؾش ٚاٌزٟ ، ثبٍزّواه

 اٌشبًِ اٌزؼم١ُ -أ 

 إٌّٙغٟ اٌزور١ت -ة 

 اٌنارٟ ا٦ٔؼجبؽ -ط 

 اٌؼًّ ِىبْ رٕظ١ف -ك 

 

 أِبوٕٙب ٚؽَت فٟ ا٤ش١بء ٚػغ ػٍٝ رمَٛ ٚاٌزٟ Method Kaizen وب٠يْ ؽو٠مخ ػّٓ اٌقٌّ اٌقطٛاد فطخ ِواؽً اؽلٜ

 : ٟ٘ ٚلذ اػبػخ كْٚ لاَ ا٤ش١بءٚا٨ٍزق ٩ٌٍزوعبع لبثٍخ رظجؼ ثؾ١ش رٍٍََٙب

 اٌفوى -أ 

 إٌّٙغٟ اٌزور١ت -ة 

 اٌنارٟ ا٦ٔؼجبؽ -ط 

 اٌؼًّ ِىبْ رٕظ١ف -ك 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 أٚ اٌلٌٚخ كافً اٌّمبهٔخ أوبْ ٔطبق ٍٛاء اٌظٕبػخ ٔفٌ فٟ اٌؼبٍِخ ا٤فوٜ ّٕظّبداٌ ِغ رغوٞ اٌزٟ اٌّوعؼ١خ اٌّمبهٔخ َِز٠ٛبد اؽلٜ

 : ٟ٘ فبهعٙب

 خاٌقبهع١ اٌّوعؼ١خ اٌّمبهٔخ -أ 

 ا٤فؼً اٌّّبهٍبد ِغ اٌّوعؼ١خ اٌّمبهٔخ -ة 

 اٌلاف١ٍخ اٌّوعؼ١خ اٌّمبهٔخ -ط 

 اٌٍٛط١خ اٌّوعؼ١خ اٌّمبهٔخ -ك 

 

 : ة اٌّوعؼ١خ اٌّمبهٔخ ٌؼ١ٍّخ اٌضب١ٔخ اٌّوؽً رزّضً

 )اٌّوؽٍخ اٌضبٌضخ (اٌؼًّ  فو٠ك رى٠ٛٓ -أ 

 )اٌّوؽٍخ اٌواثؼخ (ٚرؾ١ٍٍٙب  ٚكهاٍزٙب اٌؼوٚه٠خ اٌّؼٍِٛبد عّغ -ة 

 هٔخاٌّمب ٔطبق الواه -ط 

 )اٌّوؽٍخ ا٨ٌٚٝ (اٌّمبهٔخ  ِٛػٛع افز١به -ك 

 

 : ة اٌَّزّو ٌٍزؾ١َٓ اٌلاػّخ ا٤ٔشطخ أؽل ثبػزجبه٘ب اٌّوعؼ١خ اٌّمبهٔخ ٌؼ١ٍّخ اٌضبٌضٗ اٌّوؽٍخ رزّضً

 اٌّّٙخ ٤كاء ػًّ فو٠ك رى٠ٛٓ -أ 

 )اٌّوؽٍخ اٌواثؼخ(ٚرؾ١ٍٍٙب  ٚكهاٍزٙب اٌؼوٚه٠خ اٌّؼٍِٛبد عّغ -ة 

 خ اٌضب١ٌٕخ()اٌّوؽٍاٌّمبهٔخ  ٔطبق الواه -ط 

 )اٌّوؽٍخ اٌقبَِخ(اٌّمبهٔخ  ٔطبق ػّٓ اٌلافٍخ ا٤فوٜ إٌّظّبد ٌلح ٚاٌمٛح اٌؼؼف ٔمبؽ الواه -ك 

 

 ثـ: اٌَّزّو ٌٍزؾ١َٓ اٌلاػّخ ا٤ٔشطخ أؽل ثبػزجبه٘ب اٌّوعؼ١خ اٌّمبهٔخ اعواء ػ١ٍّخ رجلأ

 اٌّّٙخ ٦كاء ػًّ فو٠ك رى٠ٛٓ -أ

 رؾ١ٍٍٙب ٚ ٚكهاٍزٙب اٌؼوٚه٠خ اٌّؼٍِٛبد عّغ -ب

 اٌّمبهٔخ ِٛػٛع افز١به -ج

 اٌّمبهٔخ ٔطبق الواه -د

 طرق التحسٌن المستمر :
ٌتم استخدام المدخل الٌابانً المعروؾ بخطة الخطوات  -: طورها الٌابانٌون ، وهً تقنٌة تعتمد على التحسٌن المتزاٌد -:كاٌزن طرٌقة:  ثالثا

 ، والذي ٌمكن تلخٌصه بما ٌلً :  Five-step Planالخمس 
 : ترتٌب الأشٌاء بشكل منطقً  الفرز .1
  وضع الأشٌاء فً أماكنها وحسب تسلسلها:  الترتٌب المنهجً.2
 قٌام موظفً المنظمه بؤعمال التنظٌؾ الشامل لأماكن عملهم وفقا لنظام تفتٌش معٌن : تنظٌؾ مكان العمل.3
( بإستمرار فً كافة أماكن العمل فً المنظمه ، وتتعلق هذه الخطوه  1،2،3: متابعة تطبٌق المفاهٌم الثلبثه الأولى )  التعقٌم الشامل.4

 مظهره العام لابقا عند أدابه لوظٌفته . بالنظافه الشخصٌه للموظؾ ، بحٌث ٌكون
: تدرٌب الأفراد على متابعة الإنضباط الذاتً والتقٌد بتعلٌمات النظافه والترتٌب . ناهٌك عن استخدام اللطؾ والكٌاسه  الإنضباط الذاتً.5

 مع الآخرٌن ، واحترام قوانٌن العمل وتحوٌلها إلى عادات ) ترسخها ( لدى العاملٌن . 
 

 ت المقارنه المرجعٌه : مستوٌا
: تجري بٌن دوابر المنظمه المختلفه أو بٌن المقارنه المرجعٌه الداخلٌه  -1

ٌُدخل البعض المقارنه التارٌخٌه للمنظمه ضمن هذا المفهوم .   فروعها . و
تجري مع المنظمات الأخرى التً تعمل فً : المقارنه المرجعٌه الخارجٌه -2

 اق المقارنه داخل الدوله أو خارجها . نفس الصناعه ، سواء أكان نط
سعٌا من بعض المنظمات المقارنه المرجعٌه مع الممارسات الأفضل :  -3

 لتحقٌق التمٌز البارز فً الأداء 
 

 خطوات إجراء المقارنه المرجعٌه : 
 اختٌار موضوع المقارنه (1
 إقرار نطاق المقارنه كؤن (2
 تكوٌن فرٌق عمل لأداء المهمه (3
 ات الضرورٌه ودراستها وتحلٌلها . جمع المعلوم(4
 إقرار نقاط الضعؾ والقوه لدى المنظمات الأخرى (5
 وضع خطة عمل لإجراء التحسٌنات الضرورٌه (6

 تنفٌذ خطة العمل ومتابعة التنفٌذ .(7
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 ا٤ٔشطخ اٌلاػّخ ٌٍزؾ١َٓ اٌَّزّو ثـ :رزّضً اٌّوؽٍخ اٌواثؼخ ٌؼ١ٍّخ اٌّمبهٔخ اٌّوعؼ١خ ثبػزجبه٘ب أؽل 

 رى٠ٛٓ فو٠ك ػًّ ٤كاء اٌّّٙخ  -أ

 عّغ اٌّؼٍِٛبد اٌؼوٚه٠خ ٚغ١و اٌؼوٚه٠خ ٚكهاٍزٙب ٚرؾ١ٍٍٙب  -ب

 ٌلٜ إٌّظّبد ا٤فوٜ اٌلافٍخ ػّٓ ٔطبق اٌّمبهٔخ الواه ٔمبؽ اٌؼؼف ٚاٌمٛح  -ج

 الواه ٔطبق اٌّمبهٔخ  -د

 

  : اٌَّزّو ٌٍزؾ١َٓ اٌلاػّخ ا٤ٔشطخ أؽل ثبػزجبهٖ ا٦ثلاع ِمِٛبد ِٓ ١ٌَذ اٌزبٌٟ ِٓ ٚاؽلح

  اٌؼب١ٍِٓ أكاء ٌزم١١ُ ِٛػٛػ١خ أٔظّخ رٛفو -أ

  ط٩ؽ١زٙب رف٠ٛغ ٔؾٛ ا٦كاهح رٛعٗ -ب

  اٌؼ١ٍب ا٦كاهح رلفً اثؼبك -ج

  اٌقبهع١خ ٚاٌج١ئخ إٌّظّخ ث١ٓ اٌزفبػً رؼي٠ي -د

 

 ٚاؽلح ِٓ اٌزبٌٟ ١ٌَذ ِٓ ا٤ِٛه اٌزٟ ٠ٕجغٝ ِواػبرٙب ػٕل اٌزقط١ؾ ٌٍجؤبِظ اٌزله٠جٟ ػّٓ أٔشطخ اٌزؾ١َٓ اٌَّزّو , ٟٚ٘:

 ٚعٛك كافغ ٌلٜ اٌّزلهة. -أ 

 ر١ّٙش اٌفوٚق اٌفوك٠خ ث١ٓ للهاد اٌّزلهث١ٓ. -ة 

 لَ اٌنٞ رؾمك أصٕبء اٌزٕف١ن.اؽبؽخ اٌّزلهث١ٓ ػٍّب  ثّلٜ اٌزم -ط 

 رشغ١غ اٌّشبهوخ فٟ اٌزؾ١ًٍ ٚاٌؼوع أصٕبء اٌلٚهح اٌزله٠ج١خ. -ك 

 

 ٚاؽلٖ ِٓ اٌزبٌٟ ١ٌَذ ِٓ ا٨ِٛه اٌزٟ ٠ٕجغٟ ِواػبرٙب ػٕل اٌزقط١ؾ ٌٍجؤبِظ اٌزله٠جٟ ػّٓ أشطخ اٌزؾ١َٓ اٌَّزّو ٟٚ٘ : 

 ِواػبح اٌفوٚق اٌفوك٠ٗ ث١ٓ للهاد اٌّزلهث١ٓ  -أ

 ػلاد اٌَّؼ١ٗ ٚاٌجظو٠ٗ ؽ١ش اِىٓ اٍزقلاَ اٌَّب -ب

 ػلَ اؽبؽخ اٌّزلهث١ٓ ثّلٜ اٌزملَ اٌنٞ رؾمك اصٕبء اٌزٕف١ن ٌي٠بكح كهعخ اٌؾوص ٌل٠ُٙ  -ج

 رشغ١غ اٍٍٛة اٌّشبهوٗ فٟ اٌزؾ١ًٍ ٚاٌؼوع اصٕبء اٌلٚهٖ اٌزله٠ج١ٗ -د

 

 

 

  

 

 

 

 اٌّؾبػوح اٌؼبشوح
  : ٟٚ٘ ، اٌغٛكح اٌشبٍِخ اكاهح ِٕٙغ١خ ثزطج١ك اٌجلء ػٓ رٛفو٘ب ٠ٕجغٟ اٌزٟ اٌّزطٍجبد ِٓ ١ٌَذ اٌزبٌٟ ِٓ ٚاؽلح

  اٌفوكٞ اٌؼًّ ػٍٝ اٌزوو١ي -أ 

  اٌؼ١ًّ ػٍٝ اٌزوو١ي -ة 

  ٌٍم١بً ٔظبَ ٚعٛك -ط 

  اٌؼ١ٍب ا٦كاهح الزٕبع -ك 

 

 اؽلح ِٓ اٌزبٌٟ ١ٌَذ ِٓ اٌّزطٍجبد اٌزٟ ٠ٕجغٟ رٛفو٘ب ػٕل اٌجلء ثزطج١ك ِٕٙغ١خ اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ , ٟٚ٘:ٚ

 لبػلح ث١بٔبد ػٓ اٌؼ٩ّء. اٌؼًّ ػٍٝ رٛفو -أ 

 ٚعٛك ٔظبَ ٌٍم١بً. -ة 

 اٌزوو١ي ػٍٝ اٌؼًّ اٌفوكٞ. -ط 

 ارجبع إٌّؾ اٌم١بكٞ اٌمبئُ ػٍٝ اٌّشبهوخ ٚرف٠ٛغ اٌظ٩ؽ١بد. -ك 

 

 

 ا٨ِٛه اٌزٟ ٠ٕجغٟ ِواػبرٙب ػٕل اٌزقط١ؾ ٌٍجؤبِظ اٌزله٠جٟ

 .اٌّزلهة ٌلٜ اٌلافغ ٚعٛك-أ

 .اٌزله٠ج١خ اٌلٚهح أصٕبء ٚاٌؼوع اٌزؾ١ًٍ ٟف اٌّشبهوخ أٍٍٛة رشغ١غ-ة

 .اٌّزلهث١ٓ فُٙ َِٚز٠ٛبد ِٚٙبهاد للهاد ث١ٓ اٌفوك٠خ اٌفوٚق ِواػبح ػوٚهح -ط

 .أِىٓ ؽ١ش ٚاٌجظو٠خ اٌَّؼ١خ اٌَّبػلاد اٍزقلاَ -ك

 أصٕبء ٠ؾممٖٛ ٞاٌزملَ اٌن ثّلٜ ػٍّب اٌّزلهث١ٓ اؽبؽخ ػوٚهح اٌٝ ثب٦ػبفخ ، اٌزله٠ت ٔز١غخ رؾمك اٌنٞ اٌزملَ ؽغُ ل١بً -ٖ

 .اٌزٕف١ن
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 اٌغٛكح اكاهح ِٕٙغ١خ ثزطج١ك اٌجلء ػٕل رٛفو٘ب ٠ٕجغٟ اٌزٟ اٌّزطٍجبد ِٓ ١ٌَذ اٌزبٌٟ ِٓ ٚاؽلح

 : ٟٚ٘ ، اٌشبٍِخ

 ٌٍم١بً ٔظبَ ٚعٛك -أ

 ٧ٌرظب٨د ٔظبَ كٚعٛ -ب

 اٌفوكٞ اٌؼًّ ػٍٝ اٌزوو١ي -ج

 اٌؼ١ٍب ا٦كاهح الزٕبع -د

 

 : اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح ِٕٙغ١خ ثزطج١ك اٌجلء ػٕل رٛفو٘ب ٠ٕجغٟ اٌزٟ اٌّزطٍجبد أُ٘ ِٓ

 اٌؼ١ٍب ا٦كاهح رلفً اثؼبك -أ

 اٌؼ١ًّ ػٍٝ اٌزوو١ي -ب

 اٌفوكٞ اٌؼًّ ػٍٝ اٌزوو١ي -ج

 ة + أ -د

 

 ػٕل اٌجلء ثزطج١ك ِٕٙغ١خ اكاهح اٌغٛكٖ اٌشبٍِٗ :  ِٓ اٌّزطٍجبد اٌزٟ ٠ٕجغٟ رٛفو٘ب

 ٚعٛك ٔظبَ ٌٍم١بً  -أ 

 اثؼبك رلفً ا٨كاهح اٌؼ١ٍب فٟ إٌّظّٗ  -ة 

 رم١ٍض َِبؽخ اٌّشبهوٗ ٌٍؼب١ٍِٓ ٚػلَ رف٠ٛغ اٌظ٩ؽ١بد ٌزغٕت اٌزقجؾ فٟ اٌؼًّ  -ط 

 اٌزوو١ي ػٍٝ اٌؼًّ اٌفوكٞ -ك 

 

 اٌغٛكح رؼزجو ثؾ١ش ، اٌزطج١ك ٍٕٛاد ِٓ ػشو ِٓ أوضو ِؼٟ ثؼل إٌّظّبد ١ٗاٌ رظً ٚاٌنٞ اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح رجٕٟ َِز٠ٛبد اؽلٜ

 : ٘ٛ ، إٌّظّخ فٟ ا٤ػّبي وبفخ ٦كاهح ؽ١بح أٍٍٛة اٌشبٍِخ

 اٌؼبٌّٟ اٌَّزٜٛ -أ

 ا٤كٚاد َِزقلِٛا َِزٜٛ -ب

 اٌزؾ١َٕبد ِٕفنٚ َِزٜٛ -ج

 اٌغٛائي هاثؾٛا َِزٜٛ -د

 

 : ٘ٛ  فؤلً  )ٍٕٛاد (3 رؾ١َٕبد اٌغٛكح ِغبي فٟ إٌّظّبد ػٙل ثؾلاصخ ف٠زظ اٌنٞ اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح رجٕٟ َِز٠ٛبد اؽلٜ

، مع   فؤقل  )سنوات (3 تحسٌنات الجودة مجال فً المنظمات عهد بحداثة ٌتصؾ الذي الشاملة الجودة إدارة تبنً مستوٌات إحدى

 استعداد المنظمات لتحول من برنامج لاخر :

 ا٤كٚاد َِزقلِٛ َِزٜٛ -أ

 ٌزؾ١َٕبدا ِٕفنٚ َِزٜٛ -ب

 اٌّزوككْٚ َِزٜٛ -ج

 اٌٍّزيِْٛ غ١و َِزٜٛ -د

 

 رمَٛ ؽ١ش ,( ٍٕٛاد5-3اٌغٛكح ) رؾ١َٓ فٟ إٌّظبد ٌلٜ فجوح ثٛعٛك ٠زظف اٌنٞ اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح رجٕٟ َِز٠ٛبد اؽلٜ

 :٘ٛ اٌغٛكح ٌؼجؾ ا٦ؽظبئ١خ ا٤ٍب١ٌت ٚرَزقلَ عل٠لح ؽوق ثزغو٠ت إٌّظّبد

 اٌزؾ١َٕبد ِٕفنٚ َِزٜٛ -أ

 ا٤كٚاد قلَِِٛز َِزٜٛ -ب

 اٌّزوككْٚ َِزٜٛ -ج

 اٌغٛائي هاثؾٛ َِزٜٛ -د

 

 َِز٠ٛبد رجٕٟ اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ : ِٓ فظبئض " َِزٜٛ َِزقلِٛ ا٤كٚاد " ػّٓ 

 ( ٍٕٛاد ِٓ ِّبهٍخ رؾ١َٕبد اٌغٛكح 5-8رظً ا١ٌٗ إٌّظّخ ثؼل ِؼٟ ) -أ 

 ٍزقلاَ ا٤ٍب١ٌت ا٨ؽظبئ١خ ( ٍٕٛاد ػبكح  , ِغ ا3-5ٚعٛك فجوح ٌلٜ إٌّظّبد فٟ رؾ١َٓ اٌغٛكح ِٓ )  -ة

 ٍٕٛاد فؤلً (   3ؽلاصخ ػٙل إٌّظّبد فٟ ِغبي رؾ١َٓ اٌغٛكح )  - ط

 رظً اا١ٌٗ إٌّظّٗ ثؼل ِؼٟ )ػشو ٍٕٛاد فؤوضو( ِٓ ِّبهح رؾ١َٕبد اٌغٛكح -ك

 

 بتطبٌق البدء عند توفرها ٌنبؽً التً المتطلبات
  الجودة إدارة منهجٌة

 دعم الإداره العلٌا  -1
 التركٌز على العمٌل  -2
 التعاون وروح الفرٌق  -3
 ممارسة النمط القٌادي المناسب  -4
 وجود نظام للقٌاس  -5

 فعالٌة نظام الإتصالات  -6
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 ؽ١ش اٌغٛكح ؾ١َٓر ػ١ٍّخ ِٓ ِّبهٍخ ٍٕٛاد 8 - 5 ِؼٟ ثؼل إٌّظّبد ا١ٌٗ رظً اٌنٞ ٚ اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح رجٕٟ َِز٠ٛبد أؽلٜ

 : ٘ٛ اٌط٠ًٛ اٌّلٜ ع اٌضمبفخ ثزغ١١و رٙزُ

 اٌؼبٌّٟ اٌَّزٜٛ -أ

 ا٤كٚاد َِزقلِٛ َِزٜٛ -ب

 اٌغٛائي هاثؾٛ َِزٜٛ -ج

 اٌزؾ١َٕبد ِٕفنٚ َِزٜٛ -د

 

 ثزطج١ك ثلأد ٚاٌزٟ ، ISO : 9000اٌغٛكح  ٔظبَ ػٍٝ اٌؾبطخ إٌّظّبد وبفخ ٠شًّ اٌنٞ اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح رجٕٟ َِز٠ٛبد اؽلٜ

  : ٘ٛ ، اٌزؾ١َٓ ثزطج١ك ػ١ٍّخ رجلأ ٌُ أٔب ا٨ ، اٌشبٍِخ اٌغٛكح ٚأكٚاد ِفب١ُ٘ غثؼ

  ا٤كٚاد َِزقلِٛ َِزٜٛ .أ 

  اٌغٛائي هاثؾٛ َِزٜٛ .ة 

  اٌّزوككْٚ َِزٜٛ .ط 

  اٌٍّزيِْٛ غ١و َِزٜٛ .ك 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح ٌزجٕٟ " اٌزؾ١َٕبد ِٕفنٚ " َِزٜٛ ػّٓ إٌّظّبد فظبئض ِٓ

 اٌغٛكح ثزؾ١َٓ اٌؼب١ٍِٓ وبفخ ٌلٜ زّبَا٘ ٚعٛك -أ

 اٌلٚائو ث١ٓ اٌٍَٛ صمبفخ ٚأزشبه ، طٛه٠خ ػًّ فوق -ب

 وج١وح ثلهعخ ف١ٙب ٚاٌزشلك ا٤فطبء ِٕغ ١ٍبٍخ ارجبع -ج

 فمؾ ٚاٌؼ١ٍّبد اٌزظ١ٕغ كٚائو ػٍٝ اٌغٛكح رؾ١َٓ عٙٛك ٔووي -د

 

  : ٌشبٍِخا اٌغٛكح اكاهح ١ٌجٕٟ )اٌزؾ١َٕبد ِٕفنٚ( َِزٜٛ ػّٓ إٌّظّبد فظبئض ِٓ

  اٌغٛكح ثزؾ١َٓ اٌؼب١ٍِٓ وبفخ ٌلٜ ا٘زّبَ ٚعٛك -أ 

  اٌلٚائو ث١ٓ اٌٍَٛ صمبفخ ٚأزشبه ، طٛه٠خ ػًّ فوق -ة 

  ػًّ فوق اٌٝ ٚأؼّبُِٙ اٌؼب١ٍِٓ ألِبط أ١ّ٘خ ثوٚى -ط 

 اٌَّزمج١ٍخ اٌّشبوً ِٓ أوضو اٌؾب١ٌخ اٌّشبوً ؽً ػٍٝ ا٦كاهح روو١ي -ك 

 

 زؾ١َٕبد" ٌزجٕٟ اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ: ِٓ فظبئض إٌّظّبد ػّٓ َِزٜٛ "ِٕفنٚ اٌ

 ثوٚى ا١ّ٘خ ألِبط اٌؼب١ٍِٓ ٚأؼّبُِٙ اٌٝ فوق ػًّ  -أ 

 روو١ي ا٨كاهح ػٍٝ ؽً اٌّشبوً اٌؾب١ٌٗ اوضو ِٓ اٌّشبوً اٌَّزمج١ٍٗ  -ة 

 اػزجبه اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ اٍٍٛة ؽ١بح ٦كاهح وبفخ ا٤ػّبي فٟ إٌّظّخ -ط 

 َٛ ث١ٓ اٌلٚائوفوق ػًّ طٛه٠ٗ , ٚأزشبه صمبفخ اٌٍ -ك 

 

 ِٓ فظبئض " َِزٜٛ ِٕفنٚ  اٌزؾ١َٕبد " ػّٓ َِز٠ٛبد رجٕٟ اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ:

 رظً ا١ٌٗ إٌّظّخ ثؼل ِؼٟ ) ػشو ٍٕٛاد فؤوضو ( ِٓ ِّبهٍخ رؾ١َٕبد اٌغٛكح. -أ 

 ٍٕٛاد فؤلً(. 3ؽلاصخ ػٙل إٌّظّبد فٟ ِغبي رؾ١َٓ اٌغٛكح )  -ة 

 ( ٍٕٛاد ػبكح , ِغ اٍزقلاَ ا٤ٍب١ٌت ا٦ؽظبئ١خ.5-3ح )ٚعٛك فجوح ٌلٜ إٌّظّبد فٟ رؾ١َٓ اٌغٛك -ط 

 ( ٍٕٛاد ِٓ ِّبهٍخ رؾ١َٕبد اٌغٛكح ِغ ا٦٘زّبَ ثزغ١١و اٌضمبفخ.8-5رظً ا١ٌٗ إٌّظّبد ثؼل ِؼٟ ) -ك 

 

 ً إدارة الجوده الشامله : مستوٌات تبنّ  
والتً بدأت بتطبٌق بعض مفاهٌم وأدوات  ISO 9000مستوى ؼٌر الملتزمون : ٌشمل كافة المنظمات الحاصله على نظام إدارة الجوده   -1

 إدارة الجوده لكنها لم تبدأ بتطبٌق عملٌات تحسٌن الجوده .
 مستوى المترددون : جا علٌه سإال  -2
 لأدوات : جا علٌه سإال مستوى مستخدموا ا -3
 مستوى منفذو التحسٌنات  : جا علٌه سإال   - 4
: تصل المنظمه هنا إلى مرحلة تكون فٌها قادره على الدخول فً مسابقات الجوابز الكبٌره مثل جابزة دٌمنج ،  مستوى رابحو الجوابز -5

 الجوده الشامله من حٌث طبٌعة الثقافه والقٌم واندماج العاملٌن ( . ) مرحلة ناضجه من إدارة رٌج ، والجابزه الاوروبٌه وجابزة مالكوم بالد
 ركزو على المستوى الاول والخامس ماجا علٌهم اسبلة المستوى العالمً : جا علٌه سإال   -6
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 : اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح ٌزجٕٟ " اٌٍّزيِْٛ غ١و َِزٜٛ" ػّٓ إٌّظّبد فظبئض ِٓ

 فمؾ ٚاٌؼ١ٍّبد زظ١ٕغاٌ كٚائو ػٍٝ اٌغٛكح رؾ١َٓ عٙٛك رووي -أ

 وج١و ثلهعخ ف١ٙب ٚاٌزشلك ا٤فطبء ِٕغ ١ٍبٍخ ارجبع -ب

 إٌّظّخ فٟ إٌبعؾخ اٌزغ١١واد ِٓ ػلك اؽلاس -ج

 ٚإٌّزغبد ٌٍّٛاك اٌشبًِ اٌفؾض أٍٍٛة ارجبع -د

 
 

 : الشاملة الجودة إدارة لتبنً " الملتزمون ؼٌر مستوى" ضمن المنظمات خصابص من
 اللوم بٌن الدوابر فرق عمل صورٌة وانتشار ثقافة  .أ 

 إثارة دافعٌة العاملٌن من خلبل التهدٌد بالعقاب  .ب 

 تركز جهود التحسٌن المستمر على دوابر التصنٌع والعملٌات فقط  .ج 

  اتباع سٌاسة الاخطاء والتشدد فٌها بدرجة كبٌرة .د 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح رزجٕٝ " اٌّزوككْٚ َِزٜٛ " ػّٓ إٌّظّبد فظبئض ِٓ

 اٌلٚائو ث١ٓ اٌٍَٛ صمبفخ ٚأزشبه طٛه٠خ ػًّ فوق -أ

 ثبٌؼمبة اٌزٙل٠ل ف٩ي ِٓ اٌؼب١ٍِٓ كافؼ١خ اصبهح -ب

 فمؾ ٚاٌؼ١ٍّبد اٌزظ١ٕغ كٚائو ػٍٝ اٌغٛكح رؾ١َٓ عٙٛك روو١ي -ج

 اٌَّزّو اٌزؾ١َٓ ثؤٔشطخ ٠زؼٍك ف١ّب اٌّوعؼ١خ اٌّمبهٔبد اعواء -د

 

 هح اٌغٛكح اٌشبٍِخ:ِٓ فظبئض إٌّظّبد ػّٓ " َِزٜٛ اٌّزوككْٚ " ٌزجٕٟ اكا

 روو١ي  عٙٛك رؾ١َٓ اٌغٛكح ػٍٝ كٚائو اٌزظ١ٕغ ٚاٌؼ١ٍّبد فمؾ. -أ 

 اعواء اٌّمبهٔبد اٌّوعؼ١خ ف١ّب ٠زؼٍك ثؤٔشطخ اٌزؾ١َٓ اٌَّزّو. -ة 

 ػلَ لجٛي ِفَٙٛ اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ ِٓ لجً ػلك ِٓ اٌّل٠و٠ٓ. -ط 

 اصبهح كافؼ١خ اٌؼب١ٍِٓ ِٓ ف٩ي اٌزٙل٠ل ثبٌؼمبة. -ك 

 

 ِٓ فظبئض إٌّظّبد ػّٓ " َِزٜٛ اٌّزوككْٚ " ٌزجٕٟ اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ

 كائوح اٌغٛكح غ١و فؼبٌخ ١ٌٌٚ ٌٙب رؤص١و وج١و ػٍٝ ١ٍو ا٤ِٛه .أ 

 كفغ ا٤عٛه ػٍٝ أٍبً اٌٛؽلاد إٌّزغخ كْٚ ِواػبح اٌّطبثمخ ِغ اٌّؼب١٠و اٌّٛػٛػخ  .ة 

 اصبهح كافؼ١خ اٌؼب١ٌّٓ ِٓ ف٩ي اٌزٙل٠ل ثبٌؼمبة .ط 

        روو١ي عٙٛك رؾ١َٓ اٌغٛكح ػٍٝ كٚائو اٌزظ١ٕغ ٚاٌؼ١ٍّبد فمؾك. 

 

 من أهم خصابص المنظمات فً مستوى منفذو التحسٌنات : 

 . إتباع سٌاسة منع الأخطاء والتشدد فٌها بدرجة كبٌره 

 . وجود برامج تدرٌب وتعلٌم طوٌلة الأمد ولكافة المستوٌات الإدارٌه 

 . ممارسة أنشطة التحسٌن المستمر فً كافة أعمال ودوابر المنظمه 

 ووجود ثقه متبادله بٌنهم . أهمٌة اندماج العاملٌن وانضمامهم إلى فرق العمل ، 

 . إجراء المقارنات المرجعٌه فٌما ٌتعلق بؤنشطة التحسٌن 
 

 : الملتزمون ؼٌرمن أهم خصابص المنظمات فً مستوى 
 . التركٌز على معدل العابد على الأصول والمبٌعات 
 . عدم تخصٌص مبالػ كافٌه للتدرٌب والإستثمار فً العنصر البشري 
 . ؼالبٌة العاملٌن لٌس لدٌهم اهتمام بالجوده 
مع المعاٌٌر الموضوعه .  دفع الأجور على أساس الوحدات المنتجه دون مراعاة المطابقه 
 . عدم فعالٌة الإتصالات مع العملبء والعاملٌن 
 . إثارة دافعٌه العاملٌن من خلبل التهدٌد بالعقاب 
إتباع أسلوب الفحص الشامل للمواد والمنتجات 
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 اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح ٌزجٕٟ " ا٤كٚاد َِزقلِٛ َِزٜٛ " ػّٓ إٌّظّبد فظبئض أُ٘ ِٓ

 اٌشبًِ اٌفؾض أٍٍٛة ارجبع -أ

 اٌزؾ١َٓ ثؤٔشطخ ٠زؼٍك ف١ّب اٌّوعؼ١خ اٌّمبهٔبد اعواء -ب

 فمؾ اٌؼ١ٍّبد ٚ اٌزظ١ٕغ كٚائو ػٍٝ اٌغٛكح رؾ١َٓ عٙٛك روو١ي -ج

 وج١وح ثلهعخ ف١ٙب اٌزشلك ٚ ا٤فطبء ِٕغ ١ٍبٍخ ارجبع -د

 
 

 ِٓ فظبئض إٌّظّبد ػّٓ َِزٜٛ " َِزقلٚ ا٨كٚاد " ٌزجٕٟ اكاهح اٌغٛكٖ اٌشبٍِٗ :

 فوق اٌؼًّ طٛه٠ٗ ٚأزشبه صمبفخ اٌٍَٛ ث١ٓ اٌلٚائو  -أ 

 اعواء اٌّمبهٔبد اٌّوعؼ١ٗ ف١ّب ٠زؼٍك ثبٔشطخ اٌزؾ١َٓ  -ة 

 ارجبع ٍبٍخ ِٕغ ا٨فطبء ٚاٌزشلك ف١ٙب ثلهعخ وج١وٖ  -ط 

 ٌّشبوً اٌؾب١ٌٗ اوضو ِٓ اٌّشبوً اٌَّزمج١ٍٗروو١ي ا٨كاهٖ ػٍٝ ؽً ا -ك 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح رطج١ك ِواؽً ػّٓ ا٦ػلاك ِوؽٍخ رزؼّٕٙب اٌزٟ إٌشبؽبد أُ٘ ِٓ

 اٌم١بك٠خ اٌوإ٠ب ط١بغخ -أ

 ا٦ٍزوار١غ١خ ا٤٘لاف ٚػغ -ب

 ٚاٌقبهع١خ اٌلاف١ٍخ اٌج١ئخ رؾ١ًٍ -ج

 اٌغٛكح َِٛفٙ ٚرؼيى اٌزغ١١و رئ٠ل صمبفخ ا٠غبك -د

 

  : اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح رطج١ك ِواؽً ػّٓ )ا٦ػلاك ِوؽٍخ ( رزؼّٕٙب اٌزٟ إٌشبؽبد أُ٘ ِٓ

  إٌّظّخ هٍبٌخ ٚػغ -أ 

  اٌغٛكح ِفَٙٛ ٚرؼيى اٌزغ١١و رئ٠ل صمبفخ ا٠غبك -ة 

  ٚاٌقبهع١خ اٌلاف١ٍخ اٌج١ئخ رؾ١ًٍ -ط 

 ا٨ٍزوار١غ١خ  ا٤٘لاف ٚػغ -ك 

 : الأدوات مستخدمومن أهم خصابص المنظمات فً مستوى 
 . لٌس كل أعضاء الإداره التنفٌذٌه ملتزمون بإدارة الجوده الشامله 
 . تركز جهود تحسٌن الجوده على دوابر التصنٌع والعملٌات فقط 
راتها رد فعل لما ٌجري . أسلوب الإداره وقرا 
كٌز الإداره على حل المشاكل الحالٌه أكثر من المشاكل المستقبلٌه تر . 
 . المنتجات جٌده ومعروفه فً السوق ، ولكن هناك مجالات كثٌره لتحسٌن العملٌات 

 

 طبعا فً مستوى ماجا علٌه اسبلة والؽالب حٌجً منه فً الاختبار  
 : رابحو الجوابزستوى من أهم خصابص المنظمات فً م

 . اهتمام لدى كافة العاملٌن بتحسٌن الجوده 
 . إحداث عدد من التؽٌٌرات الناجحه فً المنظمه 
 . إجراء المقارنات المرجعٌه فٌما ٌتعلق بالإستراتٌجٌات من قبل كافة المستوٌات الإدارٌه 
لأعمال بهدؾ إشباع حاجات العملبء إعتقاد كافة العاملٌن بؤن إدارة الجوده الشامله هً أسلوب لإدارة ا

 الداخلٌٌن والخارجٌٌن وإسعادهم

 : لمترددونامن أهم خصابص المنظمات فً مستوى 

ه على كافة العاملٌن عدم وجود خطط لنشر وتعمٌم فلسفة إدارة الجوده الشامل 

 عجز الإداره عن التمٌٌز بٌن نظام إدارة الجودهISO 9000  . وإدارة الجوده  الشامله 

 . اعتبار أنشطة تحسٌن الجوده أكثر من تجمٌلٌه 

 . دابرة الجوده ؼٌر فعاله ولٌس لها تؤثٌر كبٌر فً سٌر الأمور 

 فرق العمل صورٌه ، وانتشار ثقافة اللوم بٌن الدوابر . 

 . عدم قبول مفهوم إدارة الجوده الشامله من قبل عدد من المدٌرٌن 
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 : ِٕٙب ٔشبؽبد ثؼلح اٌم١بَ اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح رطج١ك ِواؽً ػّٓ ا٦ػلاك ِوؽٍخ رزؼّٓ

 اٌغٛكح ِل٠و افز١به -أ

 إٌّظّخ هٍبٌخ ٚػغ -ب

 ِٚزطٍجبرُٙ اٌؼ٩ّء رٛلؼبد كهاٍخ -ج

 ا٩ٌىِخ اٌظ٩ؽ١بد ِٕٚؾٙب ػًّ فوق ثٕبء -د

 

  ٛكح اٌشبٍِخ , ٟٚ٘ٚاؽلح ِٓ اٌؼجبهاد اٌزب١ٌخ فبؽئخ ؽٛي ِواؽً رطج١ك اكاهح اٌغ

 رمَٛ أٔظّخ اٌولبثخ ػٍٝ أٍبً اٌولبثخ اٌّزيإِخ اػبفخ ٌٍولبثخ اٌجؼل٠خ ػّٓ ِوؽٍخ اٌولبثخ .أ 

 رزؼّٓ ِوؽٍخ اٌزقط١ؾ رشى١ً ِغٌٍ اٌغٛكح .ة 

         رَؼٝ إٌّظّخ ٌٕشو رغبهثٙب ٚٔغبؽبرٙب فٟ اٌّوؽٍخ اٌّزملِخ ِٓ اٌزطج١ك .ط 

 اٌضبٌضخ ػّٓ ِواؽً اٌزطج١كرؤرٟ ػ١ٍّخ اٌزٕف١ن فٟ اٌّوؽٍخ ك. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : ِٕٙب ، ٔشبؽبد ثؼلح اٌم١بَ اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح رطج١ك ِواؽً ػّٓ اٌزقط١ؾ ِوؽٍخ رزؼّٓ

 اٌغٛكح غٌٍِ رشى١ً -أ

 اٌم١بك٠خ اٌوإ٠ب ط١بغخ -ب

 ا٩ٌىِخ اٌظ٩ؽ١بد ِٕٚؾٙب اٌؼًّ فوق ثٕبء -ج

 اٌغٛكح ِفَٙٛ ٚرؼيى رئ٠ل صمبفخ ا٠غبك -د

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مراحل تطبٌق إدارة الجوده الشامله
 تتعلق بتجهٌز الأجواء وإعدادها لتطبٌق المنهجٌه . وتتضمن القٌام بعدة نشاطات ، أهمها : مرحلة الإعداد :  -1

 . اتخاذ قرار تطبٌق المنهجٌه من قبل الإداره العلٌا 
م الإداره العلٌا بالجوده الشامله والتحسٌنات المستمره . التزا 
 . اتخاذ قرار الإستعانه بمستشار خارجً أو الإعتماد على العاملٌن بالمنظمه فً هذا المجال 
 . تشكٌل مجلس الجوده 
 . إٌجاد ثقافة تإٌد التؽٌٌر وتعزز مفهوم الجوده 
 . بناء فرق العمل ، ومنحها الصلبحٌات اللبزمه 
عداد وتنفٌذ برامج تدرٌبٌه عن الجوده . إ 

. وضع أسس قٌاس الرضا الوظٌفً ورضا العملبء 

 مراحل تطبٌق إدارة الجوده الشامله
 تتضمن القٌام بعدة نشاطات أهمها : .: التخطٌط مرحلة  - 2

 ) تحلٌل البٌبه الداخلٌه ) مواطن القوه والضعؾ 
 ( تحلٌل البٌبه الخارجٌه ) الفرص والتحدٌات 
 . صٌاؼة الرإٌا القٌادٌه 
 . وضع رسالة المنظمه 
 . وضع الأهداؾ الإستراتٌجٌه ، والإستراتٌجٌات الكفٌله بالوصول لها 
 . اختٌار مدٌر الجوده 
 . تنفٌذ برامج تدرٌبٌه فً المجال 
 . دراسة توقعات العملبء ومتطلباتهم 
 . تصمٌم خطط التنفٌذ فً ضوء الموارد المتاحه 

 

 المراحل فً حال الدكتور جاب منها اسبلة باقً  
 مراحل تطبٌق إدارة الجوده الشامله

ٌبدأ التنفٌذ الفعلً للخطط الموضوعه من خلبل فرق العمل عبر أداء المهام الموكله إلٌها ، وتبدأ عملٌات التدرٌب ، مرحلة التنفٌذ :  - 3
، مع الإستعانه ببعض الأدوات المساعده لحل المشاكل مثل تحلً بارٌتو ، وتحدٌد طرق التحسٌن المستمر للؤنشطه والعملٌات فً المنظمه 

 وخرابط المتابعه
تُبنى أنظمة الرقابه على أساس الرقابه المتزامنه أو المرحلٌه والمتابعه الدقٌقه أول بؤول ، بالإضافه إلى مرحلة الرقابه والتقوٌم :  - 4

رحله قٌام المنظمه بعملٌة التقوٌم الذاتً عن طرٌق العاملٌن فٌها ، وقد تستعٌن بخبرات الرقابه اللبحقه أو البعدٌه . وتتطلب هذه الم
 خارجٌه ، كما وتعتمد بعض المنظمات كثٌرا على التؽذٌه العكسٌه من مسوحات العملبء . 

 ابٌه منها ، وكذلك على كٌفٌة تتطلب هذه المرحله ضرورة تدرٌب العاملٌن المعنٌٌن على كٌفٌة استخدام أسالٌب الرقابه وخاصه الإحص
 اكتشاؾ الإنحرافات وتحلٌلها واتخاذ الإجراءات التصحٌحٌه لتعدٌل المسار . 

: تكون المنظمه مثالا ٌحتذى به أمام المنظمات الأخرى ، حٌث تسعى المنظمه هنا إلى نشر تجاربها ونجاحاتها فً المرحله المتقدمه  -5
تها مع المنظمات الأخرى . كما وتتولى الإداره استدعاء المدٌرٌن والمشرفٌن فً الدوابر والأقسام إدارة الجوده الشامله ، وتبادل خبرا

الذٌن ساهموا بتطبٌق منهجٌة إدارة الجوده الشامله ، بالإضافه إلى مجموعات من العملبء والموردٌن بهدؾ إطلبعهم على التؽٌٌر 
 الإٌجابً الناتج عن التطبٌق .
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 : ٟٚ٘ ، اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح رطج١ك ػ١ٍّخ ؽٛي فبؽئخ اٌزب١ٌخ اٌؼجبهاد ِٓ ٚاؽلح

 اٌشبٍِخ اٌغٛكح رطج١ك ػٕل إٌّظّخ كافً اٌزغ١١و ؼ١ٍّخٌ ا٤ٍبً ؽغو ثّضبثخ اٌزقط١ؾ ِوؽٍخ رؼزجو -أ

 اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح رطج١ك ِواؽً ػّٓ اٌّزملِخ اٌّوؽٍخ فٟ ٚٔغبؽبرٙب رغبهثٙب ٌٕشو إٌّظّخ رَؼٝ -ب

)رجٕٝ اٌولبثخ  اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح رطج١ك ػٕل ٚاٌزم٠ُٛ اٌولبثخ ِوؽٍخ أصٕبء اٌّوؽ١ٍخ ثبٌولبثخ ا٩ٌؽمخ اٌولبثخ ػٓ ا٦ٍزغٕبء ٠زُ -ج

 اٌّوؽ١ٍخ ثب٨ػبفخ اٌٝ اٌولبثخ ا٩ٌؽمخ ٠٨َٚزغٕٝ ػٕٙب (

 اٌزطج١ك ِواؽً اٍزىّبي ثغ١خ ؽ٠ًٛ ٌٛلذ اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح رطج١ك ػ١ٍّخ رؾزبط -د
 

 : ٟٚ٘ اٌشبٍِٗ اٌغٛكح اكاهح رطج١ك ِواؽً ؽٛي فبؽئخ اٌزب١ٌخ  اٌؼجبهاد ِٓ ٚاؽلح

 اٌشبٍِٗ اٌغٛكح رطج١ك ػٕل إٌّظّخ كافً اٌزغ١١و ٌؼ١ٍّخ ٍبًا٤ ؽغو ثّضبثخ اٌزقط١ؾ ِوؽٍخ رؼزجو -أ

 )فٟ اٌّوؽٍخ اٌّزملِخ ( اٌزطج١ك ِواؽً ػّٓ اٌزٕف١ن ِوؽٍخ فٟ ا٠٦غبثٟ اٌزغ١١و ػٍٝ ٦ؽ٩ػُٙ ٚاٌؼ٩ّء اٌّل٠و٠ٓ ا٦كاهح رَزلػٟ -ب

 ٚاٌزم٠ُٛ اٌولبثخ خِوؽٍ فٟ اٌجؼل٠خ ٌٍولبثخ ثب٦ػبفخ اٌّزيإِخ اٌولبثخ اٍبً ػٍٝ اٌولبثخ أٔظّخ رجٕٝ -ج

 اٌزطج١ك ِواؽً ػّٓ اٌّزملِخ اٌّوؽٍٗ فٟ ٚٔغبؽبرٙب رغبهثٙب ٌٕشو إٌّظّخ رَؼٝ -د
 

 

 

  : ٟٚ٘ ، اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح رطج١ك ِواؽً  ؽٛي فبؽئخ اٌزب١ٌخ د اٌؼجبها ِٓ ٚاؽلح

  .ػّٓ ِواؽً اٌزطج١ك اٌزٕف١ن ِوؽٍخ فٟ ا٠٦غبثٟ اٌزغ١١و ػٍٝ ٨ؽ٩ػُٙ ٚاٌؼ٩ّء اٌّٛهك٠ٓ ا٦كاهح رَزلػٟ -أ 

 اٌغٛكح اٌشبٍِخ .  رطج١ك ػٓ إٌّظّخ كافً اٌزغ١١و ٌؼ١ٍّخ ا٤ٍبً ؽغو ثّضبثخ اٌزقط١ؾ ِوؽٍخ رؼزجو -ة 

 ِوؽٍخ اٌولبثخ ٚاٌزم٠ُٛ   فٟ اٌجؼل٠خ ٌٍولبثخ ثب٦ػبفخ ، اٌّزيإِخ اٌولبثخ أٍبً ػٍٝ اٌولبثخ أٔظّخ رجٕٝ -ط 

  . اٌزطج١ك ِواؽً ّٓػ اٌزقط١ؾ ِوؽٍخ فٟ اٌغٛكح ِل٠و افز١به ٠زُ -ك 

 

 : ٟٚ٘ اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح رطج١ك ِواؽً ؽٛي فبؽئخ اٌزب١ٌخ اٌؼجبهاد ِٓ ٚاؽلح

 )ِوؽٍخ ا٨ػلاك ( ا٩ٌىِخ اٌظ٩ؽ١بد ِٕؾٙب ٚ ػًّ فوق ثٕبء اٌزٕف١ن ِوؽٍخ رزؼّٓ -أ

 اٌزم٠ُٛ ٚ ولبثخاٌ ِوؽٍخ فٟ اٌجؼل٠خ ٌٍولبثخ ا٦ػبفخ ة ,اٌّزيإِخ اٌولبثخ أٍبً ػٍٝ اٌولبثخ أٔظّخ رجٕٟ -ب

 اٌزطج١ك ِواؽً ػّٓ اٌّزملِخ اٌّوؽٍخ فٟ ا٠٦غبثٟ اٌزغ١١و ػٍٝ ٦ؽ٩ػُٙ اٌّٛهك٠ٓ ٚ اٌّل٠و٠ٓ ا٦كاهح رَزلػٟ -ج

 اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح رطج١ك ػٕل إٌّظّخ كافً اٌزغ١١و ٌؼ١ٍّخ ا٤ٍبً ؽغو ثّضبثخ اٌزقط١ؾ ِوؽٍخ رؼزجو -د
 

 : ٟٚ٘ ، اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح رطج١ك ؽًِوا ؽٛي فبؽئخ اٌزب١ٌخ اٌؼجبهاد ِٓ ٚاؽلح

 اٌزطج١ك ِواؽً ػّٓ فٟ ِوؽٍخ اٌزٕف١ن ا٠٦غبثٟ اٌزغ١١و ػٍٝ ٦ؽ٩ػُٙ اٌّٛهك٠ٓ ٚ اٌّل٠و٠ٓ ا٦كاهح رَزلػٟ -أ 

 اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح رطج١ك ػٕل إٌّظّخ كافً اٌزغ١١و ٌؼ١ٍّخ ا٤ٍبً ؽغو ثّضبثخ اٌزقط١ؾ ِوؽٍخ رؼزجو -ة 

 اٌزم٠ُٛ ٚ اٌولبثخ ِوؽٍخ فٟ اٌجؼل٠خ ٌٍولبثخ ا٦ػبفخ ة ,اٌّزيإِخ اٌولبثخ أٍبً ٝػٍ اٌولبثخ أٔظّخ رجٕٟ -ط 

  اٌزطج١ك ِواؽً ػّٓ اٌزقط١ؾ ِوؽٍخ فٟ اٌغٛكح ِل٠و افز١به ٠زُ -ك 
 

 

 ٚاؽلح ِٓ اٌؼجبهاد اٌزب١ٌخ فبؽئخ ؽٛي ِواؽً رطج١ك اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ , ٟٚ٘:

 ىِخ فٟ ِوؽٍخ ا٦ػلاك ػّٓ ِواؽً اٌزطج١ك.٠زُ ثٕبء فوق اٌؼًّ ِٕٚؾٙب اٌظ٩ؽ١بد ا٩ٌ -أ 

 ٠زُ ا٨وزفبء ثبٌولبثخ ا٩ٌؽمخ كْٚ اٌّوؽ١ٍخ فٟ ِوؽٍخ اٌولبثخ ٚاٌزم٠ُٛ ػّٓ ِواؽً اٌزطج١ك. -ة 

 رَزلػٟ ا٦كاهح اٌّل٠و٠ٓ ٚ اٌّٛهك٠ٓ ٦ؽ٩ػُٙ ػٍٝ اٌزغ١١و ا٠٦غبثٟ فٟ اٌّوؽٍخ اٌّزملِخ ٌٍزطج١ك. -ط 

 ٍبً ٌؼ١ٍّخ اٌزغ١١و كافً إٌّظّخ ػّٓ ِواؽً اٌزطج١ك.رزّضً ِوؽٍخ اٌزقط١ؾ ثبهٍبء ؽغو ا٤ -ك 
 

 ٚاؽلٖ ِٓ اٌؼجبهاد اٌزب١ٌٗ فبؽئٗ ؽٛي ِواؽً رطج١ك اكاهح اٌغٛكٖ اٌشبٍِٗ ٟٚ٘ : 

 ٠زُ رشى١ً ِغٌٍ اٌغٛكٖ فٟ ِوؽٍخ ا٨ػلاك ػّٓ ِواؽً اٌزٕف١ن  -أ 

 ؽٍٗ اٌّزملِٗ رَزلػٟ ا٨كاهٖ اٌّٛهك٠ٓ ٚاٌؼ٩ّء ٨ؽ٩ػُٙ ػٍٝ اٌزغ١١و ا٠٨غبثٟ فٟ اٌّو -ة 

 رزؼّٓ ِوؽٍخ اٌزقط١ؾ ا٠غبك صمبفٗ رئ٠ل اٌزغ١١و ٚرؼيى ِفَٙٛ اٌغٛكٖ  -ط 

 ٔشًّ ِوؽٍخ اٌولبثٗ ٚاٌزم٠ُٛ اعواء هلبثخ ِوؽ١ٍٗ اػبفٗ اٌٝ هلبثٗ ثؼل٠ٗ ٨ؽمٗ -ك 
 

 واحدة من العبارات التالٌة خاطبة حول مراحل تطبٌق إدارة الجودة الشامله وهً :

 لعملبء لاطلبعهم على التؽٌٌر الاٌجابً فً مرحلة المتقدمة تستدعً الادارة الموردٌن وا .أ 

 تاتً عملٌة الرقابة والتقوٌم فً المرحلة الرابعة ضمن مراحل التطبٌق  .ب 

 تتضمن مرحلة الاعداد بناء فرٌق عمل ومنحها الصلبحٌات اللبزمة  .ج 

  ٌتم تشكٌل مجلس الجودة فً مرحلة التخطٌط ضمن مراحل التنفٌذ .د 
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 خ ػشواٌّؾبػوح اٌؾبك٠
 : ثىٛٔٙب اٌزغبه٠خ ثبٌؼ٩ِخ ٌٍزٛط١ف رٍغؤ اٌزٟ إٌّظّبد رزظف

 ِٚمبهٔزٙب اوزشبفٙب ٠ظؼت ٍو٠خ ِٛاطفبد ػٍٝ أزبعٙب فٟ رؼزّل -أ 

 وج١وح أؽغبَ فٟ أزبعٙب َِز٠ٛبد رؾلك -ة 

 ا٤فوٜ إٌّظّبد أزبط ا٤كاء عٛكح ؽ١ش ِٓ أزبعٙب ٠٨فٛق -ط 

 اٌزمٕٟ ٌٍؼبًِ أزبعٙب ٠قؼغ ٨ -ك 

 

 ظّبد اٌزٟ رٍغب ٌٍزٛط١ف ثبٌؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ ثىٛٔٙب :رزظف إٌّ

 ٨ ٠قؼغ أزبعٙب ٌٍؼبًِ اٌزمٕٟ  -أ 

 رؾلك َِز٠ٛبد أزبعٙب فٟ اؽغبَ وج١وح  -ة 

 ٠مً أزبعٙب ِٓ ؽ١ش عٛكح ا٤كاء ػٓ أزبط إٌّظّبد ا٤فوٜ  -ط 

 رؼزّل فٟ أزبعٙب ػٍٝ ِٛاطفبد ٍو٠خ ٠ظؼت اوزشبفٙب ِٚمبهٔزٙب -ك 

 

 : ثىٛٔٙب اٌزغبه٠خ ثبٌؼ٩ِخ ٌٍزٛط١ف ؤرٍغ اٌزٟ إٌّظّبد رزظف

 ا٤فوٜ إٌّظّبد أزبط ػٍٝ ا٤كاء عٛكح ؽ١ش ِٓ أزبعٙب ٠٨زفٛق -أ 

 وج١وح أؽغبَ فٟ أزبعٙب َِز٠ٛبد رؾلك -ة 

 ٍو٠خ ِٛاطفبد ػٍٝ أزبعٙب فٟ ٨رؼزّل -ط 

 اٌزمٕٟ ٌٍؼبًِ أزبعٙب ٠قؼغ -ك 

 

 : ثىٛٔٙب اٌزغبه٠خ اٌؼ٩ِخ ة ٌٍزٛط١ف رٍغؤ اٌزٟ إٌّظّبد رزظف

 ا٤فوٜ إٌّظّبد أزبط ػٓ ا٤كاء عٛكح ؽ١ش ِٓ أزبعٙب ٠ٕقفغ -أ 

 ٍو٠خ ِٛاطفبد ػٍٝ ٠٨ؼزّل أزبعٙب -ة 

 ِز١ّيح طغ١وح أؽغبَ فٟ أزبعٙب َِز٠ٛبد رؾلك -ط 

 ل٠ٛخ رٕبف١َخ ظوٚف فٟ ِٕزغبرٙب ٢رؼوع -ك 

 

 رزظف إٌّظّبد اٌزٟ رٍغؤ ٌٍزٛط١ف ثبٌؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ ثىٛٔٙب:

 ي ِٕقفؼخ.٠قؼغ أزبعٙب ٌّؼل٨د اؽ٩ -أ 

 ٨ رؼزّل فٟ أزبعٙب ػٍٝ ِٛاطفبد ٍو٠خ. -ة 

 رؾلك َِز٠ٛبد أزبعٙب فٟ أؽغبَ طغ١وح ِز١ّيح. -ط 

 ٠مً أزبعٙب ِٓ ؽ١ش عٛكح ا٤كاء ػٓ أزبط إٌّظّبد ا٤فوٜ. -ك 

 

 : ثىٛٔٙب اٌزغبه٠خ ثبٌؼ٩ِخ ٌٍزٛط١ف رٍغؤ اٌزٟ إٌّظّبد رزظف

 ٍو٠خ ِٛاطفبد ػٍٝ أزغب٘ب فٟ رؼزّل ٨ -أ 

 وج١وح أؽغبَ فٟ أزغب٘ب ٠بدَِزٛ رؾلك -ة 

 ا٤فوٜ إٌّظّبد أزبط ا٤كاء عٛكح ؽ١ش ِٓ أزغب٘ب ٠فٛق -ط 

 اٌزمٕٟ ٌٍؼبًِ أزبعٙب ٠قؼغ ٨ -ك 

 

 ِٓ ٍّبد إٌّظّبد اٌزٟ رٍغؤ ٌٍزٛط١ف ثبٌؼ٩ِخ اٌزغبه٠خ

 ٨ رؼزّل فٟ أزبعٙب ػٍٝ ِٛاطفبد ٍو٠خ  .أ 

          رؾلك َِز٠ٛبد أزبعٙب فٟ اؽغبَ وج١وح  .ة 

 ٨ ٠قؼغ أزبعٙب ٌٍؼبًِ اٌزمٕٟ .ط 

 رؼوع ِٕزغبرٙب فٟ ظوٚف رٕبف١َخ ل٠ٛخ .ك 

 

 

 

 

تً تلجؤ للتوصٌؾ بالعلبمه التجارٌه وتتصؾ المنظمات ال
 بكونها : 

 منتجاتها فً ظروؾ تنافسٌه قوٌه تعرض 

 تحدد مستوٌات إنتاجها فً أحجام صؽٌره متمٌزه
 ومنفرده . 

 . ترؼب فً تكرار المبٌعات من الصنؾ المعٌن 

 . ٌخضع إنتاجها لمعدلات إحلبل عالٌه 

ات ٌفوق إنتاجها من حٌث جودة الأداء إنتاج المنظم
 الأخرى . 

 تعتمد فً إنتاجها على مواصفات سرٌه ٌصعب اكتشافها
 ومقارنتها . 

. ًٌخضع إنتاجها للعامل التقن 
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 فوى ٠زُ ثؾ١ش ..... اٌٛىْ أٚ أٚاٌشىً ا٤ثؼبك ؽ١ش ِٓ إٌّزغخ اٌٛؽلاد فٟ رغبٌٔ رؾم١ك ثٙلف " اٌف١ٕخ إٌبؽ١خ ِٓ اٌغٛكح ػٓ "رؼج١و

 : ٟٚ٘ اٌّشزواح اٌّٛاك اٌغٛكح فٟ رٛط١ف ؽوق ٦ؽلٜ ِفَٙٛ - ّٛاطفبداٌ أٍبً ػٍٝ إٌّزغبد

 ٌزٛط١ف عٛكح اٌّٛاك اٌّشزواٖ رؼجو ػٓ اٌغٛكح ِٓ إٌبؽ١خ اٌف١ٕخ وزغبٌٔ اٌشىً ، ٟ٘ؽو٠مخ 

 اٌزغبه٠خ اٌؼ٩ِبد -أ 

 اٌزله٠ظ -ة 

 اٌؼ١ٕبد -ط 

 اٌقبطخ اٌّٛاطفبد -ك 

 

 اؽلٜ ؽوق رٛط١ف اٌّٛاك اٌّشزواٖ اٌزٟ رزؼّٓ رٛط١ف ا٨كاء ٌٍظٕف ٟ٘ : 

 ِٛاطفبد شى١ٍٗ  -أ 

 اٌّٛاطفبد اٌقبطٗ  -ة 

 اٌؼ٩ِبد اٌزغبه٠ٗ  -ط 

 اٌزله٠ظ  -ك 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : لَّخ ف٩ي ِٓ ا٦ٔزبع١خ ِئشواد وؤؽل اٌىفبءح زقوطرَ

 اٌّزٛلؼخ اٌّلف٩د و١ّخ أٚ ل١ّخ ػٍٝ اٌفؼ١ٍخ اٌّقوعبد اٚو١ّخ ل١ّخ -أ 

 اٌّزٛلؼخ اٌّقوعبد و١ّخ أٚ ل١ّخ ػٍٝ اٌفؼ١ٍخ اٌّقوعبد و١ّخ أٚ ل١ّخ -ة 

 اٌَّزقلِخ اٌّٛاهك ػٍٝ اٌّقططخ اٌّٛاهك -ط 

 اٌّقططخ اٌّٛاهك ػٍٝ اٌَّزقلِخ اٌّٛاهك -ك 

 

 اؽلٜ ِئشواد ا٤كاء اٌزٟ رم١ٌ ِلٜ رؾم١ك إٌّظّخ ٤٘لافٙب , ٚاٌزٟ رزؼٍك ثبٌٕزبئظ اٌّوغٛثخ , ٟ٘ : 

 ِئشو أكاء ٠ووي ػٍٝ عبٔت اٌّقوعبد ِٓ اٌؼ١ٍّخ ٠ٚم١ٌ ِلٜ ثٍٛؽ إٌّظّخ ٌٍٕزبئظ اٌّوغٛثخ

 ا٦ٔزبع١خ  -أ 

 اٌفؼب١ٌخ  -ة 

 اٌىفبءح -ط 

 اٌظ١بٔخ اٌٛلبئ١خ -ك 

 

 رَزقوط ا٦ٔزبع١خ اٌفؼ١ٍخ ِٓ ف٩ي لَّخ:

 ل١ّخ أٚ و١ّخ اٌّلف٩د اٌفؼ١ٍخ ػٍٝ ل١ّخ أٚ و١ّخ اٌّقوعبد اٌفؼ١ٍخ  -أ 

 و١ّخ اٌّقوعبد اٌفؼ١ٍخ ػٍٝ ل١ّخ أٚ و١ّخ اٌّقوعبد اٌّزٛلؼٗ.ل١ّخ أٚ  -ة 

 اٌّقوعبد اٌفؼ١ٍخ ػٍٝ اٌّٛاهك اٌَّزقلِخ. -ط 

 اٌّٛاهك اٌَّزقلِخ ػٍٝ اٌّٛاهك اٌّقططخ. -ك 

 

 

 

الإنتاجٌه الكلٌه =  ●
 المخرجات الكليه

تالمدخلا الكليه  
 

  : وٌمكن التعبٌر عن الإنتاجٌه الكلٌه من ناحٌتٌن 

الإنتاجٌه الفعلٌه =  ●
 المخرجات الفعليه

 الموارد المستخدمه فعلا
  

الإنتاجٌه المتوقعه =  ● 
  المخرجات المتوقعه

الموارد المتوقع استخدامها
 

 

 ؽوق رٛط١ف اٌغٛكح فٟ اٌّٛاك اٌّشواح 

" رؼج١و ػٓ اٌغٛكٖ ِٓ إٌبؽ١ٗ اٌف١ٕٗ " . ثؾ١ش ٠ىْٛ ٕ٘بٌه رغبٌٔ فٟ اٌٛؽلاد إٌّزغٗ ِٓ ؽ١ش كهعخ اٌزله٠ظ :  -1

 ا٤ثؼبك أٚ اٌشىً أٚ اٌٛىْ ، ٠ٚزُ فوى إٌّزغبد ػٍٝ ػٛء مٌه .  إٌؼِٛٗ أٚ

فظبئض ِؼ١ٕٗ ٠زظف ثٙب إٌّزظ ٚر١ّيٖ ػٓ غ١وٖ ِٓ ا٤طٕبف ، ثؾ١ش ٠زُ ا٦ػزّبك ػٍٝ ٍّؼخ اٌؼ٩ِبد اٌزغبه٠ٗ :  -2

ٍزّواه فٟ ا٦ٔزبط ثٕفٌ إٌّزظ أٚ شٙوح إٌّظّٗ فٟ رىواه ػ١ٍّخ اٌشواء ِٓ لجً اٌؼ٩ّء ، ٤ٚعً مٌه رمَٛ إٌّظّٗ ثب٦

 اٌّٛاطفبد . 

 ؽوق فبطٗ رٕبٍت إٌّظّٗ، ِٚٓ ٘نٖ اٌطوق : اٌّٛاطفبد اٌقبطٗ :  - 3

 اٌزٛط١ف اٌى١ّبٚٞ : ٌزؾل٠ل َِز٠ٛبد اٌغٛكٖ ثشىً َِجك ِضً اٌّؼبكْ ٚاٌي٠ٛد 

  : ػٍٝ أٍبً رؾل٠ل ِب٘ٛ اٌّطٍٛة أْ ٠ئك٠ٗ اٌظٕف ، كْٚ ِواػبح رٛط١ف ا٤كاء

 رٗ . ٠ٚؼزجو أٍٍٛة ّٔٛمعٟ فٟ شواء اٌّؼلاد اٌؾوث١ٗ ، أٚ ِؼلاد اٌزٕم١تفظبئض ِىٛٔب

رطٍت إٌّظّٗ ِٓ اٌّٛهك اهٍبي اٌؼ١ٕبد ِٓ اٌظٕف اٌّطٍٛة ثغ١ُخ كهاٍخ ِطبثمخ اٌؼ١ٕٗ اٌّوٍٍٗ :  -اٌؼ١ٕبد : - 4

ِٕٗ رّض٩١ طؾ١ؾب . ٚرَزقلَ ٌٍّٛاطفبد اٌّطٍٛثٗ ، ٚاٌشوؽ ا٤ٍبٍٟ ٕ٘ب ٘ٛ أْ رىْٛ اٌؼ١ٕبد ِّضٍٗ ٌٍّغزّغ اٌنٞ أفند 

 ػٕل ا٘زّبَ اٌّشزوٞ ثقظبئض ِؾلكٖ ٨ ٠ّىٓ اٌزؤول ِٕٙب ا٨ ثؼل اعواء اٌّمبهٔٗ اٌلل١مٗ ِغ اٌؼ١ٕٗ اٌّقزبهٖ ِضً ا٤ٌٛاْ . 

 

الكفاءه = 
الموارد المستخدمه

الموارد المخططه
   ×100 % 
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  لَّخ: ف٩ي ِٓ اٌفؼ١ٍخ ا٦ٔزبع١خ رَزقوط

 اٌَّزقلِخ اٌّٛاهك ػٍٝ اٌفؼ١ٍخ اٌّقوعبد -أ 

 اٌىفبءح()اٌّقططخ  اٌّٛاهك ػٍٝ اٌَّزقلِخ اٌّٛاهك -ة 

 اٌفؼ١ٍخ اٌّقوعبد ػٍٝ اٌفؼ١ٍخ اٌّلف٩د -ط 

 اٌّزٛلؼخ اٌّقوعبد  ل١ّخ ػٍٝ اٌفؼ١ٍخ اٌّقوعبد و١ّخ أٚ ل١ّخ -ك 

 

 : لَّخ ف٣ي ِٓ ١ٌخباٌفؼ رَزقوط

 اٌّقططٗ اٌّٛاهك ػٍٝ اٌَّزقلِخ اٌّٛاهك -أ 

 اٌفؼ١ٍخ اٌّقوعبد و١ّخ أٚ ل١ّخ ػٍٝ اٌفؼ١ٍخ اٌّلف٩د و١ّخ أٚ ل١ّخ -ة 

 اٌّزٛلؼٗ اٌّقوعبد و١ّخ أٚ ل١ّخ ػٍٝ اٌفؼ١ٍخ قوعبداٌّ و١ّخ أٚ ل١ّخ -ط 

 اٌّزٛلغ اٌّلف٩د و١ّخ أٚ ل١ّخ ػٍٝ اٌفؼ١ٍخ اٌّقوعبد و١ّخ أٚ ل١ّخ -ك 

 

 رَزقوط اٌفؼب١ٌٗ ِٓ ف٩ي لَّخ : 

 اٌّقوعبد اٌفؼ١ٍٗ ػٍٝ اٌّٛاهك اٌَّزقلِٗ  -أ 

 ل١ّخ اٚ و١ّخ اٌّقوعبد اٌفؼ١ٍٗ ػٍٝ ل١ّخ اٚ و١ّخ اٌّلف٩د اٌفؼ١ٍٗ  -ة 

 اٚ و١ّخ اٌّقوعبد اٌفؼ١ٍٗ ػٍٝ ل١ّخ اٚ و١ّخ اٌّقوعبد اٌّزٛلؼٗل١ّخ  -ط 

 اٌّٛاهك اٌَّزقلِٗ ػٍٝ اٌّٛاهك اٌّقططٗ -ك 

 

إحدى مإشرات الاداء التً تعكس مدى نجاح الادارة فً استخدام الموارد المتاحة )البشرٌة  ،مادٌة ،مالٌة ،معلوماتٌة ( لإنتاج 

 المخرجات من المنتجات هً :

 الفعالٌة  .أ 

 تاجٌة الان .ب 

 الكفاءة  .ج 

 الصٌانة الوقابٌة  .د 

 : لَّخ ف٩ي ِٓ ا٦ٔزبع١خ ِئشواد وؤؽل اٌىفبءح اٍزقواط ٠زُ

 اٌّزٛفمخ اٌّلف٩د و١ّخ أٚ ل١ّخ ػٍٝ اٌفؼ١ٍخ اٌّقوعبد و١ّخ أٚ ل١ّخ -أ 

 اٌّزٛلؼخ اٌّقوعبد و١ّخ أٚ ل١ّخ ػٍٝ اٌفؼ١ٍخ اٌّقوعبد و١ّخ أٚ ل١ّخ -ة 

 طخاٌّقط اٌّٛاهك ػٍٝ اٌَّزقلِخ اٌّٛاهك -ط 

 اٌَّزقلِخ اٌّٛاهك ػٍٝ اٌّقططخ اٌّٛاهك -ك 

 

رطج١ك إٌّظّخ ٌّٕٙغ١خ اكاهح ثٍٛغٗ فٟ ظً ِٓ أفؼً اٍب١ٌت رؾ١َٓ ا٨ٔزبع١خ اٌنٞ لل ٠ؾمك ٔزبئظ أفؼً ثزىٍفخ ألً , ٚاٌنٞ ٠ّىٓ 

 اٌغٛكح اٌشبٍِخ : 

 اهرفبع اٌّقوعبد ِغ أقفبع اٌّلف٩د -أ

 عبداهرفبع اٌّلف٩د ثَٕجخ ألًٌ ِٓ اهرفبع اٌّقو -ب

 ى٠بكح اٌّقوعبد ِغ ثمبء اٌّلف٩د صبثخ  -ج

 أقفبع اٌّلف٩د ثَٕجخ أوجو ِٓ أقفبع اٌّقوعبد  -د

 

 : اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح رطج١ك ِؼٛلبد ِٓ

 اٌظ٩ؽ١بد رف٠ٛغ فٟ ِوٚٔخ ٠ظبؽجٗ اٌنٞ ا٦كاهح فٟ فٟ اٌل٠ّٛلواؽٟ ا٤ٍٍٛة -أ 

 اٌؼًّ فو٠ك أػؼبء ث١ٓ ٚرٕبغُ أَغبَ ٚعٛك -ة 

 ااٌؼب١ٍِٓ ثؼغ لٌٜ اٌزغ١١و ِمبِٚخ -ط 

 اٌواعؼخ ٌٍزغن٠خ فؼبي ٔظبَ ٚعٛك -ك 

 

 

 

 

الفعالٌه = 
 قيمة أو كمية المخرجات الفعليه

 قيمة أو كمية المخرجات المتوقعه
   ×100% 
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 : ة رزظف إٌّظّخ وْٛ ، اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح رطج١ك ِؼٛلبد ِٓ

 اٌؼًّ ٚفوق اٌؼب١ٍِٓ ٠ؾممٙب اٌزٟ ا٦ٔغبىاد ػٓ اٌّؼٍِٛبد ا٠ظبي ٍوػخ -أ 

 اٌظ٩ؽ١بد رف٠ٛغ فٟ ِوٚٔخ ِٓ ٠ظبؽجٗ ِٚب ا٦كاهح فٟ اٌل٠ّمواؽٟ ا٤ٍٍٛة -ة 

 اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح رطج١ك عواء إٌّظّخ رؾممٙب أْ ٠ّىٓ اٌزٟ ٌٍفٛائل اٌَو٠ؼخ إٌزبئظ رٛلغ -ط 

 ِبموو ع١ّغ -ك 

 

 : ة رزظف إٌّظّخ وْٛ اٌشبٍِٗ اٌغٛكح اكاهح رطج١ك ِؼٛلبد ِٓ

 ِٕٗ اٌزق٠ٛف ٚػلَ اٌؼب١ِٓ ٌلٜ اٌزغ١١و لجٛي -أ 

 ؼًّاٌ ٚفوق اٌؼب١ٍِٓ ٠ؾممٙب اٌزٟ ا٦ٔغبىاد ػٓ اٌّؼٍِٛبد ا٠ظبي فٟ اٌزؤفو -ة 

 اٌظ٩ؽ١بد رف٠ٛغ فٟ ِوٚٔخ ِٓ ٠ظبؽجخ ِٚب ا٦كاهح فٟ اٌل٠ّٛلواؽٟ ا٤ٍٍٛة -ط 

 اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح رطج١ك عواء إٌّظّخ رؾممٙب أْ ٠ّىٓ اٌزٟ اٌفٛائل اٍزؼغبي ػلَ -ك 

 

 ِٓ ِؼٛلبد رطج١ك اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ :

 لجٛي اٌزغ١١و ٌلٜ اٌؼب١ٍِٓ ٚػلَ اٌزقٛف ِٕٗ  -أ 

 فٟ ا٨كاهٖ ٚاٌنٞ ٠ظبؽجٗ ِوٚٔٗ فٟ رف٠ٛغ اٌظ٩ؽ١بد ا٨ٍٍٛة اٌل٠ّمواؽٟ  -ة 

 ؽلاصخ ِٛػٛع اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ ٚفبطخ فٟ اٌجٍلاْ إٌب١ِخ  -ط 

 ػلَ اٍزؼغبي اٌفٛائل اٌزٟ ٠ّىٓ اْ رؾممٙب إٌّظّٗ عواء رطج١ك اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ -ك 

 

 : اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح رطج١ك ِؼٛلبد ِٓ

 اٌؼًّ ٚفوق اٌؼب١ٍِٓ ا٨فواك ٠ؾممٙب اٌزٟ ٔغبىادا٨ ػٓ اٌّؼٍِٛبد ا٠ظبي ٍوػخ -أ 

 اٌؼب١ٍِٓ ثؼغ ٌلٜ اٌزغ١١و ِمبِٚخ -ة 

 اٌؼًّ فو٠ك أػؼبء ث١ٓ ٚرٕبغُ أَغبَ ٚعٛك -ط 

 اٌظ٩ؽ١بد رف٠ٛغ فٟ ِوٚٔخ ٠ظبؽجٗ اٌنٞ ا٦كاهح فٟ اٌل٠ّمواؽٟ ا٤ٍٍٛة -ك 

 

 عوقات تطبٌق إدارة الجودة الشاملة :
 لة وخاصة فً البلدان النامٌة عدم حداثة موضوع إدارة الجودة الشام .أ 
 قبول التؽٌٌر لدى العاملٌن وعدم التخوؾ منه  .ب 
 عدم توفر الكفاءات البشرٌة المإهله فً المجال  .ج 
 وجود انسجام بٌن اعضاء فرٌق العمل  .د 

 

 ِٓ ِؼٛلبد رطج١ك اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ:

 غٛكح اٌشبٍِخ.ػلَ اٍزؼغبي اٌفٛائل اٌزٟ ٠ّىٓ أْ رؾممٙب إٌّظّخ عواء رطج١ك اكاهح اٌ -أ 

 ٚعٛك أَغبَ ث١ٓ اػؼبء فو٠ك اٌؼًّ. -ة 

 اٌزؤفو فٟ ا٠ظبي اٌّؼٍِٛبد ػٓ ا٦ٔغبىاد اٌزٟ ٠ؾممٙب اٌؼب١ٍِٓ ٚفوق اٌؼًّ. -ط 

 لجٛي اٌزغ١١و ٌلٜ اٌؼب١ٍِٓ ٚػلَ اٌزقٛف ِٕٗ. -ك 

 

 ِٓ ِؼٛلبد رطج١ك اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ :

 ا٨ػزمبك ٌلٜ ثؼغ اٌؼب١ٍِٓ ثؼلَ ؽبعزُٙ ٌٍزله٠ت  -أ

 ٠ظبي اٌّؼٍِٛبد ْ ا٦ٔغبىاد اٌزٟ ٠ؾممٙب ا٨فواك اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌفوق ٍوػخ ا -ب

 وْٛ ِٛػٛع اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ ِٓ اٌّٛػٛػبد اٌضب٠ٛٔخ اٌمل٠ّخ فٟ ِغبي ا٨ػّبي  -ج

  الشاملت الجىدة إدارة جطبيق جزاء المنظمت ػلَ اٍزؼغبي اٌفٛائل اٌزٟ ٠ّىٓ اْ رؾممٙب -د

 

 اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح رطج١ك ِؼٛلبد ِٓ

 ػلَ ٚعٛك أَغبَ ث١ٓ أػؼبء فو٠ك اٌؼًّ .أ 

 اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح رطج١ك عواء إٌّظّخ رؾممٙب أْ ٠ّىٓ اٌزٟ اٌفٛائل اٍزؼغبي ػلَ .ة 

 اٌزق٠ٛف ِٕٗ ٚػلَ اٌؼب١ِٓ ٌلٜ اٌزغ١١و لجٛي .ط 

        اٌؼًّ ٚفوق اٌؼب١ٍِٓ ٠ؾممٙب اٌزٟ ا٦ٔغبىاد ػٓ اٌّؼٍِٛبد ا٠ظبي ٍوػخك. 
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 8600 اٌٝ 9600 ِٓ أقفؼذ لل اٌّلف٩د ل١ّخ ٚأْ ، $ 17400 اٌٝ 18000 ِٓ أقفؼذ لل إٌّظّبد اؽلٜ ِقوعبد أْ ثبفزواع

 : ٍزظجؼ ا٦ٔزبع١خ فبْ ، $

 1.81 -أ 

 2.02 -ة 

 0.49 -ط 

 2.09 -ك 

 

 فبْ $ 7400 اٌٝ 8600 ِٓ أقفؼذ لل اٌّلف٩د ل١ّخ ٚأْ ، $ 17200 اٌٝ 14000 ِٓ ىاكد إٌّظّبد اؽلٜ ِقوعبد أْ ثبفزواع

 : زبع١خا٦ٔ

 0.43 -أ 

 2.32 -ة 

 2.00 -ط 

 1.63 -ك 

 $ 9800 اٌٝ 11200 ِٓ أقفؼذ لل اٌّقوعبد ٚأْ 6900 $ اٌٝ 7800 ِٓ أقفؼذ لل إٌّظّبد اؽلٜ ل١ّخ ِلف٩د أْ ثبفزواع

 : ا٦ٔزبع١خ فبْ

 1.25 -أ 

 1.62 -ة 

 0.7 -ط 

 1.42 -ك 

 

 $ 16600 اٌٝ 14400 ِٓ ىاكد لل اٌّقوعبد أْ ٚ $ 6800 اٌٝ 9400 ِٓ أقفؼذ لل إٌّظّبد اؽلٜ ِلف٩د ل١ّخ أْ ثبفزواع

 ا٦ٔزبع١خ: فبْ

 2.44 -أ 

 0.41 -ة 

 1.77 -ط 

 1.53 -ك 

 

 

 اٌٝ   10000$ ٚأْ ل١ّخ اٌّلف٩د لل أقفؼذ ِٓ 14600$ اٌٝ  15000ثبفزواع أْ ِقوعبد اؽلٜ إٌّظّبد لل أقفؼذ ِٓ 

 $ فبْ ا٨ٔزبع١خ ٍزظجؼ : 9000

 0.62  -أ 

 1.50 -ة 

  1.62 -ط

 1.67 -ك 

 

 الشاملة الجودة إدارة تطبٌق معوقات من
 حداثة موضوع إدارة الجوده الشامله وخاصه فً البلدان النامٌه . .1
 عدم توفر الكفاءات البشرٌه المإهله فً هذا المجال . .2
 تخصٌص مبالػ ؼٌر كافٌه لأجل تطبٌق إدارة الجوده الشامله . .3
 لعاملٌن وخاصه القدامى منهم ، بعدم حاجتهم إلى التدرٌب . الإعتقاد الخاطا لدى بعض ا.4
 الأسلوب الدٌكتاتوري أو الأوتوقراطً فً الإداره ، وما ٌصاحبه من تشدد فً تفوٌض الصلبحٌات . .5
 بسبب طبٌعتهم ، أو بسبب الخوؾ من التؽٌٌر مقاومة التؽٌٌر لدى بعض العاملٌن .6
 لجوده . عدم الإلمام بالأسالٌب الإحصابٌه لضبط ا.7
 توقع النتابج السرٌعه للفوابد التً ٌمكن أن تجنٌها المنظمه من جراء تطبٌق إدارة الجوده الشامله . .8
 عدم وجود نظام فعال للئتصالات والتؽذٌه الراجعه . .9

 عدم وجود انسجام وتناؼم بٌن أعضاء الفرٌق ، أو بٌن الفرق . .10

 حققها العاملون والفرق التؤخر فً إٌصال المعلومات عن الإنجازات التً ٌ.11

الإنتاجٌه الكلٌه = 
 المخرجات الكليه

 المدخلات الكليه
 بتعوٌض مباشر فً القانون ٌطلع معانا الحل  

=  الإنتاجٌه
𝟏𝟕𝟒𝟎𝟎 

𝟖𝟔𝟎𝟎 
  =2.02 

الإنتاجٌه الكلٌه = 
 المخرجات الكليه

 المدخلات الكليه
   

=  الإنتاجٌه
𝟏𝟕𝟐𝟎𝟎 

𝟕𝟒𝟎𝟎 
  =2.32 

الإنتاجٌه الكلٌه = 
 المخرجات الكليه

 المدخلات الكليه
   

=  الإنتاجٌه
𝟗𝟖𝟎𝟎 

𝟔𝟗𝟎𝟎 
  الدكتور هنا جاب قٌمة المدخلبت اول فانتبهو   1.42=   

الإنتاجٌه الكلٌه = 
 المخرجات الكليه

 المدخلات الكليه
   

=  الإنتاجٌه
𝟏𝟔𝟔𝟎𝟎 

𝟔𝟖𝟎𝟎 
  =2.44 

لإنتاجٌه الكلٌه = ا
 المخرجات الكليه

 المدخلات الكليه
   

=  الإنتاجٌه
𝟏𝟒𝟔𝟎𝟎 

𝟗𝟎𝟎𝟎 
  =1.62 
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اٌٝ $  15000$ ٚأْ ل١ّخ اٌّقوعبد لل ىاكد  ِٓ  7700اٌٝ  9000خ ِلف٩د اؽلٜ إٌّظّبد لل أقفؼذ ِٓ ثبفزواع أْ ل١ّ

 فبْ ا٦ٔزبع١خ: 18500

 1.67 -أ 

 2.40 -ة 

 2.06 -ط 

 0.42 -ك 

 

$ فبْ ٠٠١١اٌٝ ٠٠١١ٚاْ ل١ّخ اٌّلف٩د لل أقفؼذ ِٓ  $٠٠٢١١اٌٝ ٠٠١١ثبفزواع اْ ِقوعبد اؽلٜ إٌّظّبد ىاكد ِٓ 

 ا٦ٔزبع١خ : 

 00.2 -أ

 63.1 -ب

 43.0 -ج

 32.2 -د
 

 

 16800اٌٝ  15000ٚاْ ل١ّٗ اٌّقوعبد لل ىاكد ِٓ  1200اٌٝ  1000اما ػٍّذ ثؤْ ل١ّٗ ِلف٩د اؽلٜ إٌّظّبد لل أقفؼذ ِٓ 

  فبْ ِملاه اٌي٠بكٖ فٟ ا٨ٔزبع١ٗ ٘ٛ:

 1.38 - أ

        0.33 - ة

 1.50 - د

 0.18 - س

 

 اٌّؾبػوح اٌضب١ٔخ ػشو

 
 : ا٦ٔزبط فٟ ا٦فز٩فبد ؽٛي فبؽئخ اٌؼجبهاد ِٓ ٚاؽلح

 ا٦ٔزبط فٟ افز٩فبد ٌٛعٛك رئكٞ أْ ٠ّىٓ اٌزٟ اٌّظبكه أؽل " اٌم١بً ػ١ٍّخ " رؼزجو -أ 

 اٌف١ٕخ اٌّٛػٛػخ اٌّٛاطفبد ٚؽلٚك اٌفؼ١ٍخ اٌّٛاطفبد ث١ٓ اٌفوٚلبد اٌٝ ا٦ٔؾوافبد رش١و -ة 

 اٌؼبِخ ا٦فز٩فبد )رزظف ا٦فز٩فبد ؽلٚس ػٕل ا١ٌَطوح فبهط اٌؼ١ٍّخ ٠ٚىْٛ ، رٛلؼٙب اِىب١ٔخ ثؼلَ اٌؼبِخ ا٦فز٩فبد رزظف -ط 

 ا٦فز٩فبد( ٘نٖ ؽلٚس ػٕل ا١ٌَطوح رؾذ اٌؼ١ٍّخ ٚثىْٛ ، رٛلؼٙب ثبِىب١ٔخ

 ٓاٌيِ ؽٛي ػٍٝ اٌللخ ِٓ اٌَّزٜٛ ثٕفٌ ِٕزغبرٙب وً أزبط إٌّظّخ رَزط١غ ٨ -ك 

 

 

 : ٟٚ٘ ، ا٦ٔزبط فٟ ا٦فز٩فبد ؽٛي فبؽئخ اٌزب١ٌخ اٌؼجبهاد ِٓ ٚاؽلح

 )ِظطٍؼ ا٨ٔؾوافبد ( اٌّٛػٛػخ اٌف١ٕخ اٌّٛاطفبد ٚؽلٚك اٌفؼ١ٍخ اٌّٛاطفبد ث١ٓ ٌٍفوٚلبد ا٦ؽظبئ١خ ا٦فز٩فبد ِظطٍؼ ٠ش١و -أ 

 ا٦فز٩فبد ٘نٖ ؽلٚس ػٕل ا١ٌَطوح رؾذ اٌؼ١ٍّخ ٚثىْٛ ، رٛلؼٙب ثبِىب١ٔخ اٌؼبِخ ا٦فز٩فبد رزظف -ة 

 اٌيِٓ ؽٛي ػٍٝ اٌللخ ِٓ اٌَّزٜٛ ثٕفٌ ِٕزغبرٙب وً أزبط إٌّظّخ رَزط١غ ٨ -ط 

 ا٦ٔزبط فٟ افز٩فبد ٌٛعٛك رئكٞ أْ ٠ّىٓ اٌزٟ اٌّظبكه أؽل اٌم١بً ؽوق افز٩ف ٠ؼزجو -ك 

 

 : ٟٚ٘ ا٦ٔزبط فٟ ا٨فز٩فبد ؽٛي فبؽئخ اٌزب١ٌخ اٌؼجبهاد ِٓ ٚاؽلح

 ا٦ٔزبط فٟ افز٩فبد ٌٛعٛك رئكٞ أْ ٠ّىٓ اٌزٟ اٌّظبكه أؽل " ٍخاٌؼبِ اٌمٜٛ " رؼزجو -أ 

 اٌيِٓ ؽٛي ػٍٝ اٌللخ ِٓ اٌَّزٜٛ ثٕفٌ ِٕزغبرٙب وً أزبط إٌّظّخ رَزط١غ ٨ -ة 

 ا٤فز٩فبد ٘نٖ ؽلٚس ػٕل ا١ٌَطوح رؾذ اٌؼ١ٍّخ ٚثىْٛ , رٛلؼٙب ثبِىب١ٔخ اٌؼبِخ ا٨فز٩فبد رزظف -ط 

)ِظطٍؼ   .اٌّٛػٛػخ اٌف١ٕخ اٌّٛاطفبد ٚؽلٚك اٌفؼ١ٍخ اٌّٛاطفبد ث١ٓ ٌٍفوٚلبد  "خا٦ؽظبئ١ ا٨فز٩فبد  "ِظطٍؼ ٠ش١و -ك 

 ا٨ٔؾوافبد (

 

 

 

الإنتاجٌه الكلٌه = 
 المخرجات الكليه

 المدخلات الكليه
   

=  الإنتاجٌه
𝟏𝟖𝟓𝟎𝟎 

𝟕𝟕𝟎𝟎 
  =2.40 

الإنتاجٌه الكلٌه = 
 المخرجات الكليه

 المدخلات الكليه
   

=  الإنتاجٌه
𝟏𝟕𝟐𝟎𝟎 

𝟕𝟒𝟎𝟎 
  =32.2 
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 : ٟٚ٘ ا٦ٔزبط فٟ ا٦فز٩فبد ؽٛي فبؽئخ اٌزب١ٌخ هد ا اٌؼجب ِٓ ٚاؽلح

 اٌيِٓ ؽٛي ػٍٝ اٌللخ ِٓ اٌَّزٜٛ ثٕفٌ ِٕزغبرٙب وً أزبط إٌّظّخ رَزط١غ ٨ -أ 

 فٟ ا٨ٔزبط افز٩فبد ٌٛعٛك رئكٞ أْ ٠ّىٓ اٌزٟ اٌّظبكه أؽل اٌم١بً ؽوق افز٩ف ٠ؼزجو -ة 

 اٌّٛاطفبد اٌف١ٕخ ٚؽلٚك اٌفؼ١ٍخ اٌّٛاطفبد ث١ٓ ٌٍفوٚلبد ا٦ؽظبئ١خ ا٦فز٩فبد ِظطٍؼ ٠ش١و -ط 

 ٘نٖ ا٨فز٩فبد ؽلٚس ػٕل ا١ٌَطوح رؾذ اٌؼ١ٍّخ ٚثىْٛ رٛلؼٙب ثبِىب١ٔخ اٌؼبِخ ا٦فز٩فبد رزظف -ك 

 

 : ٟٚ٘ فبؽئخ ٚاؽلح ػلا ا٦ٔزبط فٟ ا٦فز٩فبد ؽٛي طؾ١ؾخ اٌزب١ٌخ اٌؼجبهاد ع١ّغ

 اٌّٛػٛػخ اٌف١ٕخ اٌّٛاطفبد ٚؽلٚك اٌفؼ١ٍخ اٌّٛاطفبد ث١ٓ ٌٍفوٚلبد " ا٦ٔؾوافبد " ِظطٍؼ ٠ش١و -أ 

 ا٦ٔزبط فٟ افز٩فبد ٌٛعٛك رئكٞ أْ ٠ّىٓ اٌزٟ اٌّظبكه أؽل " اٌؼًّ ؽو٠مخ " وجرؼز -ة 

 )ا٨فز٩فبد اٌؼبِخ ( ا٦فز٩فبد ٘نح ؽلٚس ػٕل ا١ٌَطوح رؾذ اٌؼ١ٍّخ ثىْٛٚ رٛلؼٙب ثبِىب١ٔخ اٌقبطخ ا٦فز٩فبد رزظف -ط 

 إٌّزغبد عٛكح فٟ رؾ١َٓ ٚعٛك ا٦ؽظبئ١خ ا٦فز٩فبد رم١ًٍ ٠فزوع ٨ -ك 

 

 ٚاؽلح ِٓ اٌؼجبهاد اٌزب١ٌخ فبؽئخ ؽٛي ا٨فز٩فبد فٟ ا٦ٔزبط , ٟٚ٘:

 كٞ ٌٛعٛك افز٩فبد فٟ ا٦ٔزبط.٠ؼزجو  " افز٩ف ؽوق اٌم١بً " أؽل اٌّظبكه اٌزٟ ٠ّىٓ أْ رئ -أ 

 رزظف ا٨فز٩فبد اٌقبطخ ثبِىب١ٔخ رٛلؼٙب , ٚثىْٛ اٌؼ١ٍّخ رؾذ ا١ٌَطوح ػٕل ؽلٚصٙب. -ة 

 ٠ش١و ِظطٍؼ " ا٨ٔؾوافبد " ٌٍفوٚلبد ث١ٓ اٌّٛاطفبد اٌفؼ١ٍخ ٚؽلٚك اٌّٛاطفبد اٌف١ٕخ اٌّٛػٛػخ. -ط 

 ّٕزغبد.٨ ٠فزوع رم١ًٍ ا٨فز٩فبد ا٨ؽظبئ١خ ٚعٛك رؾ١َٓ فٟ عٛكح اٌ -ك 

 

 ِفَٙٛ ٠ش١و اٌٝ : –اٌفوٚلبد ث١ٓ اٌّٛاطفبد اٌفؼ١ٍخ ٚؽلٚك اٌّٛاطفبد اٌف١ٕخ اٌّٛػٛػخ 

 ا٨فز٩فبد ا٦ؽظبئ١خ -أ

 افز٩فبد ػبِخ روعغ اٌٝ اٌظلفخ  -ب

 افز٩ف ؽوق اٌم١بً  -ج

 ا٨ٔؾوافبد  -د

 

  ِفَٙٛ ٠ش١و اٌٝ –اٌفوٚلبد ث١ٓ اٌٛؽلاد إٌّزغخ ِٓ ؽ١ش رّبصٍٙب ِغ ثؼؼٙب ٚاٌزٟ ٨ ٠فزوع رم١ٍٍٙب ٚعٛك رؾ١َٓ فٟ َِزٜٛ اٌغٛكح 

 ا٨فز٩فبد ا٦ؽظبئ١خ .أ 

 ا٨ٔؾوافبد .ة 

        كلخ أكٚاد اٌم١بً .ط 

 اٌؾلٚك اٌؼ١ٍب ٚاٌل١ٔب ٌٍغٛكحك. 

 

 اٌزؾ١َٕبد ِشبه٠غ أِبوٓ رؾل٠لػٓ  ٩فؼ ٚاٌملاِٝ اٌغلك اٌؼب١ٍِٓ أِبَ اٌظٛهح ٌزٛػ١ؼ رٙلف اٌزٟ ا٦ؽظبئٟ اٌؼجؾ أكٚاد اؽلٜ

 : ٟ٘ ، اٌّؼ١١ٕٓ ث١ٓ ػ١ٍٙب ِزفك هِٛى ػجو ٚمٌه ، اٌظغ١وح

 اٌّواعؼخ لبئّخ -أ 

 ا٦ٔزشبه شىً -ة 

 ٚا٤صو اٌَجت فو٠طخ -ط 

 اٌؼ١ٍّبد رلفك فو٠طخ -ك 

 

 اٌؼ٩لخ ٘نٖ ػٓ أ١ٌٚخ ىوحف رى٠ٛٓثغ١خ  ِزغ١و٠ٓ ث١ٓ ٚا٦هرجبؽ اٌؼ٩لخ ؽج١ؼخ ٌؼوع رَزقلَ اٌزٟ ٌٍغٛكح ا٦ؽظبئٟ اٌؼجؾ أكٚاد اؽلٜ

 : ٟ٘ اٌؼ٩لخ رٍه ٚلٛح ؽج١ؼخ ٌّؼوفخ اؽظبئ١خ ٔبؽ١خ ِٓ وبف١خ ٨رىْٛ ٚاٌزٟ ،

 ا٦ٔزشبه شىً -أ 

 ٚا٤صو اٌَجت فو٠طخ -ة 

 اٌؼ١ٍّبد رلفك فو٠طخ -ط 

 اٌّواعؼخ لبئّخ -ك 
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 ٔٛع ث١ٓ ٚاٌوثؾ ٚأٍجبثٙب زغبدفٟ إٌّ ا٤فطبء ؽٛي اٌّؼٍِٛبد رٕظ١ُ ِٓ اٌَّئ١ٌٓ رّىٓ اٌزٟ ٌٍغٛكح ا٦ؽظبئٟ اٌؼجؾ أكٚاد اؽلٜ

 :ٟ٘ إٌَج١خ ١ّ٘٤زٙب ٚفمب اٌّشى٩د رور١ت ٚونٌه ؽلٚصخ ٚرىواه اٌقطؤ

 اٌّواعؼٗ لبئّخ -أ 

 ا٦ٔزشبه شىً -ة 

 اٌؼ١ٍّبد رلفك فو٠طخ -ط 

 اٌّزبثؼٗ فو٠طخ -ك 

 

 ث١ٓ ٚاٌوثؾ ٚأٍجبثٙب إٌّزغبد فٟ ا٤فطبء- ؽٛي اٌّؼٍِٛبد رٕظ١ُ ِٓ اٌَّئ١ٌٚٛٓ رّىٓ اٌزٟ ٌٍغٛكح ا٦ؽظبئٟ اٌؼجؾ أكٚاد اؽلٜ

 ٟ٘ : إٌَج١خ ١ّ٘٤زٙب ٚفمب   اٌّشى٩د رور١ت ٚونٌه ؽلٚس ٚرىواه اٌقطؤ ٔٛع

 اٌؼ١ٍّبد رلفك فو٠طخ -أ 

 اٌّواعؼٗ لبئّخ -ة 

 اٌّزبثؼٗ فو٠طخ -ط 

 ا٦ٔزشبه شىً -ك 

 

الخطؤ وتكرار حدوثه  أداة الضبط الاحصابً للجودة التً تقوم على تنظٌم المعلومات حول الاخطاء فً المنتجات واسبابها والربط بٌن
 والتً ٌتفرع عنها عدة انواع متخصصة هً :

 خرٌطة السبب والاثر  .أ 
 تحلٌل بارٌتو  .ب 
 خرٌطة المتابعة  .ج 
 قابمة المراجعة  .د 

 
 

ٌؾً اٌّشى٩د ٍٚجبثٙب ٌَّبػلح ا٦كاهح فٟ    ٪٠١،   ٪٢١أكاح اٌؼجؾ ا٨ؽظبئٟ ٌٍغٛكح اٌٍزٟ رش١و ٠ٌٛٚ٨خ ؽً اٌّشى٩د ٚفمب ٌمبػلح  

 ١ي ػٍٝ اٌّشى٩د ماد ا١ّ٘٤خ إٌَج١خ ا٤وجو :اٌزوو

 فو٠طخ اٌّزبثؼخ  -أ 

 رؾ١ًٍ ثبه٠زٛ  -ة 

 بئّخ اٌّواعؼخ ل -ط 

  شىً ا٨ٔزشبه -ك 
 

 ػٍٝ رّض١ً اٌّشىٍخ ٚاٍجبثٙب اٌوئ١َ١خ ٚاٌفوػ١خ ػجو شىً ٠شجٗ ؽَه اٌَّىخ : ٟ٘اؽلٜ أكٚاد اٌؼجؾ ا٨ؽظبئٟ اٌزٟ رمَٛ 

 فو٠طخ اٌّزبثؼخ  .أ 

                 لبئّخ اٌّواعؼخ .ة 

 فو٠طخ اٌَجت ٚا٨صو .ط 

 رؾ١ًٍ ثبه٠زٛ .ك 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ادوات الضبط الاحصابً للجودة 
ٌستخدم لتحدٌد أولوٌة حل المشكلبت ، وٌقوم هذا التحلٌل على قاعدة أساسٌه مفادها أن  -:تحلٌل بارٌتو   -1

كثر تكرارا % من الأسباب ، ومهمة تحلٌل بارٌتو هو إظهار الأسباب الأ20% من المشكلبت ترجع إلى 80
 لأجل لفت نظر الإداره إلٌها ثم الأسباب الأقل فالأقل تكرارا . 

 نفس التعرٌؾ موجود فً السإال  -:قابمة المراجعه  -2
 موجود فً السإال  -شكل الانتشار : -3
 موجود فً السإال  -خرٌطة تدفق العملٌات : - 4
 خرٌطة السبب والأثر :  -5

ٌها أٌضا خرٌطة حسك السمكه . وتمثل هذه الخرٌطه أسباب المشكله تسمى خرٌطة اٌشكاوا ، وٌطلق عل
 وعلبقة هذه الأسباب بالمشكله نفسها ، حٌث ٌتم تحدٌد الأثر أو المشكله أولا والتً تصبح وكؤنها رأس السمكه

 وزي مالاحظنا الاداة الاولى ماجا علٌها سإال  13باقً ادوات الضبط فً المحاضرة 
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 ٚاؽلح ِٓ اٌؼجبهاد اٌزب١ٌٗ ٨رٕطجك ػٍٝ  " فو٠طخ رلفك اٌؼ١ٍّبد " وؤؽل اكٚاد اٌؼجؾ ا٨ؽظبئٟ ٌٍغٛكٖ 

 وِٛى اٌَّزقلِخ فٟ رٍه اٌقو٠طخ ٠ٕجغٟ اشوان اٌّؼ١١ٕٓ ثبٌقو٠طخ فٟ ٚػغ اٌ -أ

 رٙلف ٘نٖ اٌقو٠طخ ٌزٛؽ١ل ؽوق اٌؼًّ ٚرؾل٠ل ِشبه٠غ اٌزؾ١َٕبد اٌَّزّوٖ  -ب

 ػ١ٍّخ( أٚ )ٌٕشبؽ ٠ش١و هِي اٌلائوح ػّٓ ٘نٖ اٌقو٠طخ اٌٝ لواه -ج

 ٠ش١و هِي اٌّضٍش ػّٓ ٘نٖ اٌلائوح اٌٝ ػ١ٍّخ رقي٠ٓ  -د

 

 : ٌٍغٛكح ا٦ؽظبئٟ اٌؼجؾ أكٚاد وؤؽل اٌؼ١ٍّبد لفكر فو٠طخ ػٍٝ رٕطجك ٨ اٌزب١ٌخ اٌؼجبهاد ِٓ ٚاؽلح

 اٌغٛكح اكاهح ٔظُ ػّٓ اٌؼ١ٍّبد ٌزٛص١ك اٌقو٠طخ ٘نٖ رٙلف -أ 

 اٌقو٠طخ ٘نٖ ػٍٝ اٌَّزقلِخ اٌوِٛى ٚػغ فٟ اٌّؼ١١ٕٓ اٌؼب١ٍِٓ اشوان ٠ٕجغٟ -ة 

 ػ١ٍّخ أٚ ٌٕشبؽ اٌقو٠طخ ٘نٖ ػّٓ اٌلائوح شىً ٠ش١و -ط 

 )ٌٍزقي٠ٓ ( ٠ٚش١و شىً اٌّؼ١ٓ ٌٍمواه  لواه بم٦رق اٌقو٠طخ ٘نٖ ػّٓ اٌّضٍش شىً ٠ش١و -ك 

 

 ٚاؽلح ِٓ اٌزبٌٟ ٨ رٕطجك ػٍٝ " فو٠طخ رلفك اٌؼ١ٍّبد " وؤؽل أكٚاد اٌؼجؾ ا٦ؽظبئٟ ٌٍغٛكح ٟ٘:

 ٠وِي شىً اٌلائوح ػّٓ اٌقو٠طخ ٌٍٕشبؽ أٚ ػ١ٍّخ. -أ 

 ٠وِي شىً اٌّضٍش ػّٓ اٌقو٠طخ ٨رقبم اٌمواه. -ة 

 ً ٚرؾل٠ل ِشبه٠غ اٌزؾ١َٕبد اٌَّزّوٖ.رٙلف ٘نٖ اٌقو٠طخ ٌزٛؽ١ل ؽوق اٌؼّ -ط 

 ٠ٕجغٟ اشوان اٌؼب١ٍِٓ اٌّؼ١١ٕٓ فٟ ٚػغ اٌوِٛى اٌَّزقلِخ ػٍٝ ٘نٖ اٌقو٠طخ. -ك 

 

 واحدة من العبارات التالٌة لا تنطبق على خرٌطة تدفق العملٌات كاداة للضبط الاحصابً :
 تساعد هذه الخرٌطة على توضٌح الصورة امام العاملٌن الجدد والقدامى  .أ 
 رمز شكل المثلث ضمن الخرٌطة لعملٌة التخزٌن ٌ .ب 
 ٌرمز شكل السهم ضمن الخرٌطة لعملٌة تفتٌش / فحص  .ج 
 ٌرمز شكل الدابرة ضمن الخرٌطة لنشاط / عملٌة  .د 

 
 ٌٍغٛكح ا٦ؽظبئٟ اٌؼجؾ أكٚاد وؤؽل اٌؼ١ٍّبد رلفك فو٠طخ ػٍٝ رٕطجك ٨ اٌزب١ٌخ اٌؼجبهاد ِٓ ٚاؽلح

 اٌغٛكح اكاهح ٔظُ ػّٓ اٌؼ١ٍّبد ٌزٛص١ك اٌقو٠طخ ٘نٖ رٙلف .أ 

         رَبُ٘ اٌقو٠طخ فٟ رؾل٠ل ِشبه٠غ اٌزؾ١َٕبد اٌَّزّوح  .ة 

 ٠وِي شىً اٌلائوح ػّٓ ٘نٖ اٌقو٠طخ ٌٍٕشبؽ / ػ١ٍّخ. .ط 

 ٠وِي شىً اٌّضٍش ػّٓ ٘نٖ اٌقو٠طخ ٌؼ١ٍّخ ػطً / أزظبه .ك 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 لعملٌاترموز خرٌطة تدفق ا
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 : ٟٚ٘ ، ) اٌَّىخ ؽَه ( ٚا٤صو اٌَجت فو٠طخ ؽٛي طؾ١ؾخ اٌزب١ٌخ اٌؼجبهاد ِٓ ٚاؽلح

 أفوٜ رفو٠ؼبد اٌضب٠ٛٔخ جبةا٤ٍ ػٓ ٠زفوع أْ اٌّّىٓ ِٓ -أ 

 )وؤٔٙب هأً اٌَّىخ (اٌَّىخ  م٠ً ٚوؤٔٙب رظجؼ ٚاٌزٟ أ٨ٚ اٌّشىٍخ أٚ ا٤صو رؾل٠ل ٠زُ -ة 

 )ا٤ٍجبة اٌوئ١َ١خ (اٌوئ١ٌ  اٌقؾ ِٓ اٌّزفوػخ ثبٌقطٛؽ ٌٍّشىٍخ اٌضب٠ٛٔخ ٤ٍجبةا رزّضً -ط 

 قؾ اٌوئ١ٌ ()اٌٌٍّشىٍخ  اٌوئ١َخ ا٤ٍجبة رّضً اٌفوػ١خ اٌقطٛؽ ِٓ اٌّزفوػخ اٌقطٛؽ -ك 

 

 : ٟٚ٘ ) اٌَّىخ ؽَه(ٚا٤صو اٌَجت فو٠طخ ؽٛي فبؽئخ اٌزب١ٌخ  اٌؼجبهاد ِٓ ٚاؽلح

 Isihkawa Kaora ا٠ش١ىبٚا وبٚهٚ اٌٝ اٌقو٠طخ ٘نح رؼٛك -أ 

 افوٜ رفو٠ؼبد اٌضب٠ٛٔخ ا٤ٍجبة ػٓ ٠زفوع أْ اٌّّىٓ ِٓ -ة 

 اٌَّىخ هأً ٚوؤٔٙب رظجؼ ٚاٌزٟ أ٨ٚ اٌّشىٍخ اٚ ا٤صو رؾل٠ل ٠زُ -ط 

 )ا٤ٍجبة اٌوئ١َ١خ ( اٌوئ١ٌ اٌقؾ ِٓ اٌّزفوػٗ ثبٌقطٛؽ ٌٍّشىٍخ اٌضب٠ٛٔخ ا٤ٍجبة ًرزّض -ك 

 

 ٟٚ٘: ) اٌَّىخ ؽَه(ٚا٤صو اٌَجت فو٠طخ ؽٛي فبؽئخ اٌزب١ٌخ  اٌؼجبهاد ِٓ ٚاؽلح

 ٌٍّشىٍخ اٌوئ١َخ ا٤ٍجبة رّضً اٌوئ١ٌ اٌقؾ ِٓ اٌّزفوػٗ اٌقطٛؽ -أ 

 ا٠ش١ىبٚا وبٚهٚ اٌٝ اٌقو٠طخ ٘نٖ رؼٛك -ة 

 اٌَّىخ هأً ٚوؤٔٙب أ٨ٚ   اٌّشىٍخ أٚ ا٤صو ل٠لرؾ ٠زُ -ط 

 )ِٓ اٌّّىٓ ( أفوٜ رفو٠ؼبد اٌضب٠ٛٔخ ا٤ٍجبة ػٓ ٠زفوع أْ اٌّّىٓ غ١و ِٓ -ك 

 

 : ٟٚ٘ ) اٌَّىخ ؽَه ( ٚا٤صو اٌَجت فو٠طخ ؽٛي فبؽئخ اٌزب١ٌخ اٌؼجبهاد ِٓ ٚاؽلح

 اٌَّىخ هأً ٚوؤٔٙب رظجؼ ٚاٌزٟ أ٨ٚ اٌّشىٍخ أٚ ا٤صو رؾل٠ل ٠زُ -أ 

 أفوٜ رفو٠ؼبد اٌضب٠ٛٔخ ا٤ٍجبة ػٓ ٠زفوع أْ ٌّّىٓا ِٓ -ة 

 ا٠شىبٚا وبٚهٚ اٌٝ اٌقو٠طخ ٘نٖ رؼٛك -ط 

 ٌٍّشىٍخ اٌضب٠ٛٔخ ا٤ٍجبة رّضً اٌوئ١ٌ اٌقؾ ِٓ اٌّزفوػخ اٌقطؾ -ك 

 
 

 اٌّؾبػوح اٌضبٌضخ ػشو
 

 ِٓ اٌزؤول ف٩ٌٙب ِٓ ٓىثؾ١ش ٠ّ ِؼ١ٕخ ٌفزوح رزجؼٙب ٠زُ ظب٘وح اٌج١بٔبد ٌؼوع رَزقلَ اٌزٟ ٌٍغٛكح ا٤ؽظبئٟ اٌؼجؾ أكٚاد اؽلٜ

 ٟ:٘ ة اٌظب٘وح اٌزٕجئ ونٌه ٚ ا٨فز٩فبد ػٍٝ اٌزؼوف ٚ ٌٍظب٘وح اٌمواءاد صجبد اٍزّواه٠خ

 اٌّزبثؼخ فو٠طخ -أ 

 اٌؼ١ٍّبد رلفك فوؽ١خ -ة 

 ا٤صو ٚ اٌَجت فوؽ١خ -ط 

 ا٤ٔزشبه شىً -ك 

 

 

 

 

 اٌّزٍٛطبد اٌٝ:٠ش١و اٌفوق ث١ٓ أوجو ل١ّخ ٚأطغو ل١ّخ فٟ اٌؼ١ٕخ ػّٓ فو٠طخ اٌولبثخ ػٍٝ 

 اٌٍٛؾ اٌؾَبثٟ ٌٍؼ١ٕخ. -أ 

 اٌّلٜ. -ة 

 اٌؾلٜ ا٤ػٍٝ ٌٍولبثخ. -ط 

 اٌؾلٜ ا٨كٔٝ ٌٍولبثخ. -ك 

 

 ٌشٌر مفهوم الفروقات بٌن المواصفات الفعلٌه وحدود المواصفات الفننٌة الموضوعة الى :
 اختلبؾ طرق القٌاس  .أ 
 الانحرافات  .ب 
 الاختلبفات الاحصابٌة  .ج 
 اختلبفات عامة او ترجع الى الصدفة  .د 

 تابع ادوات الضبط الاحصابً للجودة 
 الموجودة فً السإال  -:خرٌطة المتابعة    - 6
تستخدم للتعبٌر عن الإختلبفات فً الإنتاج بصوره رقمٌه وبٌانات كمٌه . خرابط الرقابه :  -7

وتستخدم لمراقبة أداء العملٌات أو الأنشطه ، حٌث ٌتم رسمها بنفس طرٌقة رسم خرٌطة 
 متابعه مع إضافة ثلبثة خطوط أفقٌهال

 خرابط رقابٌة  – 7تحلٌل بارٌتو واداة  – 1باقٌلنا بس اداتٌن ماجا علٌهم اسبلة اداة 
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 : اٌٝ اٌّزٍٛطبد ػٍٝ ولبثخاٌ فو٠طخ ػّٓ̅  ٠ش١و

 ٌٍّلٜ اٌؾَبثٟ اٌٍٛؾ -أ 

 ( ̿ ) اٌؼ١ٕخ  ٌّزٍٛطبد اٌؾَبثٟ اٌٍٛؾ -ة 

 صبثزخ  ل١ّخ -ط 

 اٌّلٜ -ك 

 

 : اٌٝ اٌّزٍٛطبد ػٍٝ اٌولبثخ فو٠طخ ػّٓ A2 ٠ش١و

 اٌزبٌفخ اٌٛؽلاد َٔجخ -أ 

 صبثزٗ ل١ّخ -ة 

 ٌٍؼ١ٕٗ اٌؾَبثٟ اٌٍٛؾ -ط 

 اٌؼ١ٕٗ ٌّزٍٛطبد اٌؾَبثٟ اٌٍٛؾ -ك 

 

 :اٌٝ اٌّزٍٛطبد ػٍٝ اٌولبثخ فو٠طخ ػّٓ̅  ٠ش١و

 اٌؼ١ٕٗ ٌّزٍٛطبد اٌؾَبثٟ اٌٍٛؾ -أ 

 ٌٍؼ١ٕٗ اٌؾَبثٟ اٌٍٛؾ -ة 

 ٌّلٜ اٌؾَبثٟ اٌٍٛؾ -ط 

 اٌٍٛؾ اٌؾَبثٟ ٌٍٛؽلاد اٌزبٌفخ  -ك 

 

 ػّٓ  فوائؾ اٌولبثخ ا٦ؽظبئ١خ  اٌٝ :   ̅ ٠ش١و

 اٌٍٛؾ اٌؾَبثٟ ٌٍٛؽلاد اٌزبٌفخ  -أ

 ل١ّخ صبثزخ  -ب

 ّلٜ اٌٍٛؾ اٌؾَبثٟ ٌٍ -ج

 اٌٍٛؾ اٌؾَبثٟ ٌٍؼ١ٕخ  -د

 

 : ؽو٠ك ػٓ اٌولبثخ فوائؾ ػّٓ ه٠بػ١خ ثظٛهح ( L C L ) ٌٍولبثخ ا٤كٔٝ اٌؾل ٠َزقوط

 ٌٍّغزّغ اٌؾَبثٟ اٌٍٛؾ ِٓ ِؼ١به٠خ أؾوافبد ص٩صخ ؽوػ -أ 

 ٌٍّغزّغ اٌؾَبثٟ اٌٍٛؾ ػٍٝ ِؼ١به٠خ أؾوافبد ص٩صخ اػبفخ -ة 

 ؼ١ٕخاٌ فٟ ل١ّخ ٚأطغو ل١ّخ أوجو ث١ٓ اٌفوق ا٠غبك -ط 

 ػلك٘ب ػٍٝ اٌم١ُ ِغّٛع لَّخ -ك 

 

 

 : ؽو٠ك ػٓ اٌولبثخ فوائؾ ػّٓ ه٠بػ١خ ثظٛهح ( UCL ) ٌٍولبثخ ا٤ػٍٝ اٌؾل ٠َزقوط

 اٌؼ١ٕخ فٟ ل١ّخ ٚأطغو ل١ّخ أوجو ث١ٓ اٌفوق ا٠غبك -أ 

 ػلك٘ب ػٍٝ اٌم١ُ ِغّٛع لَّخ -ة 

 ٌٍّغزّغ اٌؾَبثٟ اٌٍٛؾ ِٓ ِؼ١به٠خ أؾوافبد ص٩صخ ؽوػ -ط 

 ٌٍّغزّغ اٌؾَبثٟ اٌٍٛؾ اٌٝ ِؼ١به٠خ أؾوافبد ص٩صخ اػبفخ -ك 

 

 ِٓ اٌؼجبهاد اٌزب١ٌخ فبؽئخ ؽٛي " فو٠طخ اٌولبثخ ػٍٝ اٌّزٍٛطبد" ٌٍؼجؾ ا٨ؽظبئٟ ٚاؽلح

 ( اٌٝ الً ؽل ، َِّٛػ ثٗ ٩ٌٔؾوافبد   ٠UCLش١و اٌؾل ا٤ػٍٝ ٌٍولبثخ ) .أ 

 ٠ش١و اٌّلٜ اٌفوق ث١ٓ أوجو ل١ّخ ٚألً ل١ّخ فٟ اٌؼ١ٕخ  .ة 

 ٍطبد اٌؼ١ٕبدػّٓ فو٠طخ اٌولبثخ ػٍٝ اٌّزٍٛطبد اٌٝ ٍٚؾ اٌؾَبثٟ ٌّزٛ ̅ ٠ش١و  .ط 

           ٠ؾزَت اٌقؾ اٌٍٛؾ ِٓ ف٩ي لَّخ ِغّٛع اٌم١ُ ػٍٝ ػلك٘بك. 

 

 ٠َزقلَ اٌّلٜ ػّٓ فو٠طخ اٌولبثخ ػٍٝ اٌّزٍٛطبد , ػٓ ؽو٠ك :

 ا٠غبك اٌفوق ث١ٓ أوجو ل١ّخ ٚأطغو ل١ّخ فٟ اٌؼ١ٕخ  -أ 

 لَّخ ِغّٛع اٌم١ُ ػٍٝ ػلك٘ب  -ة 

 اػبفخ ص٩س أؾوافبد ِؼ١به٠ٗ اٌٝ اٌٍٛؾ اٌؾَبثٟ ٌٍّغزّغ  -ط 

 ٍؾ اٌؾَبثٟ ٌٍّغزّغ ؽوػ ص٩س أؾوافبد ِؼ١به٠ٗ ِٓ اٌٛ -ك 

(: الذي ٌستخرج بصورة معادله رٌاضٌه عن  LCLالحد الأدنى للرقابه )  
  طرٌق طرح ثلبثة انحرافات معٌارٌه من الوسط الحسابً للمجتمع  

 𝝁− 𝟑𝝈 LCL =  
 

�̿�  الوسط الحسابً لمتوسطات العٌنات = 
 

               A2 قٌمه ثابته = 
 

               �̅� الوسط الحسابً للمدى = 
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 ٚاؽلح ِٓ اٌؼجبهاد اٌزب١ٌخ فبؽئخ ؽٛي ؽٛي فوائؾ اٌولبثخ وبكاح اٌؼجؾ ا٨ؽظبئٟ ٌٍغٛكح ٟٚ٘ :

 ٠َزقوط اٌؾل ا٤ػٍٝ ٌٍولبثخ ه٠بػ١ب ثطوػ ص٩صخ أؾوافبد ِؼ١به٠خ ِٓ اٌٍٛؾ اٌؾَبثٟ ٌٍّغزّغ  -أ 

 طخ اٌولبثخ ػٍٝ اٌّزٍٛطبد ٠ش١و اٌّلٜ ٌٍفوق ث١ٓ اوجو ل١ّخ ٚالً ل١ّخ فٟ اٌؼ١ٕخ ػّٓ فو٠ -ة 

 اٌٝ ل١ّخ صبثزخ ػّٓ فو٠طخ اٌولبثخ ػٍٝ اٌّلٜ   ٠D3ش١و  -ط 

 اٌزّبصً فٟ اٌٍٛؾ اٌؾَبثٟ ٌؼ١ٕز١ٓ ٨ ٠ؼُٕٟ ثبٌؼوٚهح ػلَ ٚعٛك افز٩فبد ث١ٕٙب ٚفمب ٌقو٠طخ اٌّلٜ -ك 

 

 

 

 

 

 ،وهً:واحدة من العبارات التالٌة خاطبة حول خرابط الرقابة كؤداة للضبط الاحصابً للجودة 
 ضمن خرٌطة الرقابة على المتوسطات الى قٌمة ثابتة   A2ٌشٌر  .أ 
 الى قٌمة ثابتة ضمن خرٌطة الرقابة على المدى  D4ٌشٌر  .ب 

 ضمن خرٌطة الرقابة على المتوسطات الى وسط الحسابً لمتوسطات العٌنات ̅ ٌشٌر  .ج 

 ة الرقابة على المدىٌشٌر المدى القرٌب للفرق بٌن اكبر قٌمة واقل قٌمة فً العٌنة ضمن خرٌط .د 
 

 ٠ؼجو ػٓ اٌٍٛؾ اٌؾَبثٟ ٌٍٛؽلاد اٌزبٌفخ ػّٓ فو٠طخ اٌولبثخ ػٍٝ اٌٛؽلاد اٌزبٌفخ ثبٌوِي

        ̅  .أ 

     ̅  .ة 

 ̿  .ط 

 A2 .ك 

 

 اٌّؾبػوح اٌواثؼخ ػشو
 

 ٌٍّٕظّبد ٠ٍٕٛب رّٕؼ ٚاٌزٟ 1151ػبَ ا١ٌبثب١١ٔٓ ٚإٌّٙل١١ٍٓ اٌؼٍّبء ارؾبك لجً ِٓ رؤٍَذ اٌزٟ اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح عٛائي اؽلٜ

 : ٟ٘ ٦ٔغبىاد ا٤فواك ونٌه رّزل ٚاٌزٟ ، ف١ٙب اٌؼبٍِخ ٚاٌٛؽلاد ٔغبؽب ا٤وضو

 ٌٍغٛكح ا٤ٚهث١خ اٌغبئيح -أ 

 ك٠ّٕظ عبئيح -ة 

 ٌٍغٛكح اٌٛؽ١ٕخ ثبٌله٠ظ ِبٌىَٛ عبئيح -ط 

 ٌٍغٛكح اٌٛؽ١ٕخ اٌز١ّي عبئيح -ك 

 

 

 ٚاٌزٟ ، ا٤ِو٠ى١خ إٌّظّبد اٌزٕبف١َخ ث١ٓ رؼي٠ي ثٙلف 1987 ػبَ اٌّزؾلح ا٠٨ٌٛبد فٟ رؤٍَذ اٌزٟ اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح عٛائي اؽلٜ

 ٟ٘ ، اٌؼًّ فٟ ٚاٌز١ّي اٌغٛكح ثّٛػٛع ا٦٘زّبَ ٌزشغ١غ رٙلف

 ٌٍغٛكح اٌٛؽ١ٕخ اٌز١ّي عبئيح -أ 

 ٌٍغٛكح اٌٛؽ١ٕخ ثبٌله٠ظ ِبٌىَٛ عبئيح -ة 

 ٌٍغٛكح ا٤ٚهث١خ اٌغبئيح -ط 

 ك٠ّٕظ عبئيح -ك 

 

 ) ّ٘ب هئ١َ١ز١ٓ ِغّٛػز١ٓ فٟ ِظٕفخ هئ١َخ ِؼب١١٠و رَؼخ ػٍٝ ٠ؾٛٞ ٌٍز١ّي ّٔٛمعب رشًّ اٌزٟ اٌشبٍِٗ اٌغٛكح اكاهح عٛائي اؽلٜ

 : ٟ٘ ( ٚإٌزبئظ اٌَّبػلح ػٕبطو

 ٌٍغٛكح ا٤ٚهٚث١خ اٌغبئيح -أ 

 ٌٍغٛكح اٌٛؽ١ٕخ ثبٌله٠ظ ِبٌىَٛ عبئيح -ة 

 ٌٍغٛكح اٌٛؽ١ٕخ اٌز١ّي عبئيح -ط 

 ك٠ّٕظ عبئيح -ك 

 

الذي ٌستخرج بصوره رٌاضٌه عن طرٌق : (  UCLالحد الأعلى للرقابه )  
 إضافة ثلبثة انحرافات معٌارٌه إلى الوسط الحسابً للمجتمع 

 UCL= 𝝁+ 𝟑𝝈  
 

 جوابز إدارة الجوده الشامله
 دٌمنج جابزة(1

 للجودة الوطنٌة بالدرٌج مالكوم جابزة(2

 للجودة الأوروبٌة الجابزة(3

 تعرٌؾ الجوابز موجود فً نفس الأسبلة 
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 ا٤ِو٠ى١خ إٌّظّبد ث١ٓ اٌزٕبف١َخ ثٙلف رؼي٠ي َ 1987 - ػبَ اٌّزؾلح ا٠٨ٌٛبد فٟ رؤٍَذ اٌزٟ اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح عٛائو اؽلٜ

  :ٟ٘ اٌؼًّ فٟ اٌغٛكح ٚاٌز١ّي ٛػٛعث ا٦٘زّبَ ٌزشغ١غ رٙلف ٚاٌزٟ

 ٌٍغٛكح اٌٛؽ١ٕخ ثبٌله٠ظ ِبٌىْٛ عبئيح -أ 

 ك٠ّٕظ عبئيح -ة 

 ٌٍغٛكح اٌٛؽ١ٕخ اٌز١ّي عبئيح -ط 

 ٌٍغٛكح ا٤ٚهٚث١خ اٌغبئي -ك 

 

ٚرجبكي اؽلٜ عٛائي اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ اٌزٟ رٙلف ٌزؼي٠ي اٌزٕبف١َخ ث١ٓ إٌّظّبد ا٨ِو٠ى١خ ٚرشلك ا٨٘زّبَ ثبٌغٛكح ٚاٌز١١ّي ثبٌؼًّ 

 اٌقجواد ٚاٌزٟ ربٍَذ فٟ ا٠٨ٌٛبد ا٨ِو٠ى١خ :

 اٌغبئيح ا٨ٚهث١خ  -أ 

 عبئيح اٌز١ّي اٌٛؽ١ٕخ  -ة 

 عبئيح ك١ّ٠ٕظ  -ط 

 عبئيح ِبٌىَٛ ثبٌله٠ظ اٌٛؽ١ٕخ  -ك 

 

 : ٌٍغٛكح اٌغبئيح ا٤ٚهث١خ فٟ اٌوئ١َ١خ اٌّؼب١٠و ػّٓ اٌز١ّي ٌّٕٛمط ) اٌَّبػلح اٌؼٕبطو ( ا٤ٌٚٝ اٌّغّٛػخ ػٕبطو ِٓ

 ثبٌّغزّغ ٌّزؼٍمخا إٌزبئظ -أ 

 ثب٤فواك اٌّزؼٍمخ إٌزبئظ -ة 

 ٚا٦ٍزوار١غ١خ ا١ٌَبٍخ -ط 

 اٌوئ١َخ ا٤كاء ٔزبئظ -ك 

 

 ِٓ ػٕبطو اٌّغّٛػخ ا٤ٌٚٝ ) اٌؼٕبطو اٌَّبػلح ( ٌّٕٛمط اٌز١ّي ػّٓ اٌّؼب١٠و اٌوئ١َ١خ فٟ اٌغبئيح ا٤ٚهٚث١خ ٌٍغٛكح : 

 ٔزبئظ ا٤كاء اٌوئ١َٗ -أ 

 اٌشواوخ ٚاٌّٛاهك -ة 

 بٌّغزّغإٌزبئظ اٌّزؼٍمخ ث -ط 

 إٌزبئظ اٌّزؼٍمخ ثب٤فواك  -ك 

 

 : ٌٍغٛكح ا٤ٚهٚث١خ اٌغبئيح فٟ - اٌوئ١َ١خ اٌّؼب١٠و ػّٓ اٌز١ّي ٌّٕٛمط ) اٌَّبػلح اٌؼٕبطو ( ا٤ٌٚٝ اٌّغّٛػخ ػٕبطو ِٓ

 ثب٨فواك اٌّزؼٍمخ إٌزبئظ -أ 

 ا١ٌَبٍخ ٚا٨ٍزوار١غ١خ -ة 

 ثبٌّغزّغ اٌّزؼٍمخ إٌزبئظ -ط 

 ٔزبئظ ا٤كاء اٌوئ١َٗ -ك 

 
 ا٤ٚهث١خ اٌغبئيح فٟ اٌوئ١َخ ػّٓ اٌّؼب١٠و اٌز١ّي ٌّٕٛمط ) اٌَّبػلح اٌؼٕبطو ( ا٤ٌٚٝ اٌّغّٛػخ ػٕبطو ِٓ ١ٌَذ ٌزبٌٟا ِٓ ٚاؽلح

 : ٟٚ٘ ، ٌٍغٛكح

 اٌوئ١َخ ا٤كاء ٔزبئظ -أ 

 ٚاٌّٛاهك اٌشواوخ -ة 

 ٚا٦ٍزوار١غ١خ ا١ٌَبٍخ -ط 

 اٌؼ١ٍّبد -ك 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

، صنّفت  للجودة الأوربٌة الجابزةفً  ٌشمل نموذج التمٌز على تسعة معاٌٌر ربٌسه
 فً مجموعتٌن ربٌستٌن ، هما : 

 : وتشمل : العناصر المساعده  –ولى المجموعه الأ
 القٌاده . .1
 الأفراد . .2
 السٌاسه والإستراتٌجٌه . .3
 الشراكه والموارد . .4
 العملٌات . .5

 : وتشمل : النتابج  –المجموعه الثانٌه 
 النتابج المتعلقه بالأفراد . .1
 النتابج المتعلقه بالعملبء . .2
 النتابج المتعلقه بالمجتمع . .3
 سه نتابج الأداء الربٌ.4
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 ادعفانه إدارة الجودة / د. جه  omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌق 

 : ة اٌّؾلٚكح ١ٕخاٌٛؽ ثبٌله٠ظ ىَِٛبٌ ٌغبئيح ا٤ٍب١ٍخ اٌّواؽً رٕزٟٙ

 اٌمبكِخ ٌٍّوؽٍخ إٌّظّبد روش١ؼ -أ 

 ثبٌغبئيح اٌّشبهوخ إٌّظّبد اٌٝ ػى١َخ وزغن٠خ رمبه٠و اهٍبي -ة 

 ا١ٌّلا١ٔخ ثبٌي٠بهاد اٌقبطخ اٌّواعؼبد اعواء -ط 

 ثبٌغبئيح اٌفبئيح إٌّظّبد ثؤٍّبء ٚاٌزٛط١خ إٌٙبئٟ ا٦فز١به -ك 

 

 ١ٕخ ٌٍغٛكح ثــ :رزّضً اٌّوؽٍخ ا٤ف١وح ٌغبئيح ِبٌىَٛ ثبٌله٠ظ اٌٛؽ

 ا٨فز١به إٌٙبئٟ ٚاٌزٛط١خ ثؤٍّبء إٌّظّبد اٌفبئيح ثبٌغبئيح. -أ 

 اهٍبي اٌزمبه٠و وزغن٠خ ػى١َخ ٌٍّٕظّبد اٌّشبهوخ ثبٌغبئيح. -ة 

 اٌّواعؼخ اٌَّزمٍخ ػٍٝ أٍبً فوكٞ. -ط 

 اعواء اٌّواعؼبد اٌقبطخ ثبٌي٠بهاد ا١ٌّلا١ٔخ. -ك 

 

 : اٌّوؽٍخ ٌٍغٛكح فٟ اٌٛؽ١ٕخ ثبٌله٠ظ ِبٌىَٛ عبئيح ِواؽً ػّٓ " فوكٞ أٍبً ػٍٝ اٌَّزمٍخ اٌّواعؼخ " اعواء ٠زُ

 ا٤ٌٚٝ -أ 

 اٌضب١ٔٗ -ة 

 اٌضبٌضخ  -ط 

 اٌواثؼخ -ك 

 

 : ثّوؽٍخ اٌٛؽ١ٕخ ثبٌله٠ظ ِبٌىَٛ عبئيح ِواؽً ػّٓ اٌضب١ٔخ اٌّوؽٍخ رّضً

 فوكٞ أٍبً ػٍٝ اٌَّزمٍٗ اٌّواعؼٗ -أ 

 )اٌّوؽٍخ اٌواثؼخ (اٌغبئيح  ؽىبَ لجً ِٓ اٌغّبػ١خ اٌّواعؼٗ -ة 

 )اٌّوؽٍخ ا٨ٌٚٝ(اٌواغجخ  إٌّظّبد ِٓ ٌٍغبئيح اٌزوش١ؼ ؽٍجبد َاٍز٩ -ط 

 )اٌّوؽٍخ اٌَبكٍخ (ا١ٌّلا١ٔخ  ثبٌي٠بهاد اٌقبطخ اٌّواعؼبد اعواء -ك 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : ٟٚ٘ ٚاؽلح ػلا ك٠ّٕظ عبئيح رشٍّٙب اٌزٟ اٌزم١١ُ ػٕبطو ١َِّبد ِٓ ٠ٍٟ ِب ع١ّغ

 : دًمينج جائزة حشملها لتيا الخقييم عناصز مسمياث من ليست الخالي من واحدة

 ا١ٌَبٍبد -أ 

 اٌجشو٠خ اٌّٛاك رطٛهاد -ة 

 اٌغٛكح رؤو١ل -ط 

 ٚإٌشو اٌزؼ١ٍُ -ك 

 ٖ-  

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 -:مالكوم بالدرٌج الوطنٌه للجودهالمراحل الأساسٌه لجابزه 
 استلبم طلبات الترشٌح للجابزه من المنظمات الراؼبه . .1
 المراجعه المستقله على أساس فردي . .2
 ترشٌح المنظمات المإهله للمرحله التالٌه . .3
 إجراء المراجعه الجماعٌه من قبل حكام الجابزه . .4
 إهله للمرحله التالٌه . ترشٌح المنظمات الم.5
 إجراء المراجعات الخاصه بالزٌارات المٌدانٌه . .6
 فابزه بالجابزه الإختٌار النهابً والتوصٌه بؤسماء المنظمات ال.7
حٌث ٌتم توضٌح نقاط الضعؾ والقوه ، إرسال تقارٌر كتؽذٌة عكسٌه إلى المنظمات المشاركه بالجابزه .8

 ناصر التقٌٌم . ونقاط التحسٌن بالنسبه لكل عنصر من ع
 

 عناصر التقٌٌم التً تشملها جابزة دٌمنج هً : 
 : سٌاسات الجوده ، ومراقبة الجوده ، وطرٌقة وضع السٌاسات ومدى ثباتها ومراجعتها وعلبقتها بالتخطٌط . السٌاسات .1
 ده وٌض ، التنسٌق ، حلقات الجو: من حٌث وضوح السلطه والمسإولٌه ، التفالتنظٌم وإدارة التنظٌم .2
 حصابٌه ، نظام التحسٌنات برامج التعلٌم ونتابجه ، تعلمّ الأسالٌب الإالتعلٌم والنشر : .3
 بسرعه ، معالجة البٌانات ، جمع المعلومات الخارجٌه ، إٌصال المعلومات إلى الدوابرجمع واستخدام معلومات الجوده : .4
 الإحصابٌه ، وربط التحلٌل مع التكنولوجٌا ، وتحلٌل الجوده ، واستخدام  من حٌث اختٌار المشاكل الربٌسه ، واستخدام الأسالٌبالتحلٌل : .5
 وضع المعاٌٌر ومراجعتها وتوحٌدها واستخدامها ، .... المعاٌٌر : .6
 أنظمة مراقبة الجوده وبنودها ، واستخدام الأسالٌب الإحصابٌه فً الرقابه ، .... المراقبه : .7
ٌد الجوده ورضا العمٌل ، وتصمٌم العملٌات وتحلٌلها ، وأجهزة القٌاس وصٌانتها ، نظام توك : إجراءات تطوٌر المنتج ،تؤكٌد الجوده .8

  والتدقٌق
 اح ، والسلبمه البٌبٌه قٌاس النتابج الأساسٌه والنتابج ؼٌر الملموسه بالنسبه للجوده ، والخدمات ، ووقت التسلٌم والتكلفه والأربالنتابج : .9

 الموضوعه ، معالجة المشاكل ، والخطط المستقبلٌه .  دقة الخططالتخطٌط للمستقبل : .10
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 ادعفانه إدارة الجودة / د. جه  omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌق 

 : ٟٚ٘ اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح ٌغٛائي اٌّشزووخ ا٤٘لاف ِٓ ١ٌَذ اٌزبٌٟ ِٓ ٚاؽلح

 ٌٍّٕظّبد اٌنارٟ اٌزم١١ُ رشغ١غ -أ 

 اٌز١ّي ػٍٝ اٌؾظٛي ِزطٍجبد ثقظٛص اٌٛػٟ ى٠بكح -ة 

 إٌّظّبد فٟ اٌغٛكح صمبفخ ٔشو اٍزوار١غ١بد ؽٛي اٌّؼٍِٛبد رجبكي ػلَ ػٍٝ اٌزشغ١غ -ط 

 ٌٍّٕظّبد اٌزٕبف١َخ ا١ٌّيح رلػ١ُ فٟ اٌشبٍِخ اٌغٛكح اكاهح كٚه ؽٛي اٌٛػٟ ى٠بكح -ك 

 

 

 

 

 

 

 

 

ٚرور١جٙب ؽَت   38 -1رُ ثؾّل الله ا٨ٔزٙبء ِٓ رغ١ّغ أٍئٍخ إٌَٛاد اٌَبثمخ ٦كاهح اٌغٛكح اٌٝ ػبَ 

اد ِغ ى٠بكح ٍِقض طغ١و  ٚأشىو ا٤ؿ  ِجبهن عي٠ً اٌشىو ػٍٝ وزبثخ ا٤ٍئٍخ ٚأٍبي الله أْ اٌّؾبػو

 ٠غؼٍٗ فٟ ١ِياْ ؽَٕبرٗ

 اثٛ ػجلالله  ٚ ا٤فذ  أَ ٚك  ٚا٨ؿ kah911 وّب ٚأشىو ا٨ؿ  ٔٛاف  ٚا٨ؿ  

 ٚا٨فذ عْٕٛ اؽَبً ٚا٨فذ ١ٌّبء  Tottٚا٨فذ   222ٚا٨فذ اكاهح اػّبي 

ا اٌٍّف ٌٍٕٛه  عياُ٘ الله ػٕٟ ف١و اٌغياء ٨ٚ رَٕٟٛٔ ِٓ طبٌؼ كػبئىُ ٌٟ ٌٚنه٠زٟ فٟ فوٚط ٘ن

 ثبهن الله ف١ىُ ر١ّٕبرٟ ٌىُ ثبٌزٛف١ك ٚإٌغبػ فٟ اٌلاه٠ٓ
 

  omjehaadأفزىُ 

 ٍٛاي 16ا٨ٍبٌخ ٔبلظخ )ٔٛه اٌمّو(1438رؾل٠ش اٌٍّف ٌٍفظً اٌظ١فٟ ٌؼبَ 

 (zarinaوزبثخ ا٨ٍبٌخ )عْٕٛ اؽَبً ,  

 

 

 )  helm) 1431/1  - 2/1438ػبَ رؾل٠ش اٌٍّف 
 

 ىاه٠ٕب.. طلٜ ا٤ًِ ..   ١ٌٍٕٛلآ اٌؼظب١ِٗ 

 ٚاٌشىو ِٛطٛي ٌّٓ ٚافبٔب ,,

 الأهداؾ المشتركه لجوابز إدارة الجوده الشامله : 
 زٌادة وعً الناس بؤهمٌة إدارة الجوده لدورها البارز فً تدعٌم المٌزه التنافسٌه للمنظمه . .1
 عه . ومقارنة أداء المنظمه مع المعاٌٌر الموضوتشجٌع التقٌٌم الذاتً للمنظمات .2
 قه من تطبٌق هذه الإستراتٌجٌات الحث على تشجٌع تبادل المعلومات حول استراتٌجٌات نشر ثقافة الجوده ، والعوابد المتحق.3
 زٌادة الوعً بخصوص متطلبات الحصول على التمٌز . .4

 تشجٌع المنظمات على تقدٌم وتطبٌق عملٌات تطوٌر إدارة الجوده بالمنظمه.5


