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واحدة من التالي ليست من المرتكزات التي يجب تنفيذها حتى تعتبر الإدارة ملتزمة تجاه الجودة ،  1
 وهي :

 Zero Defectsتبنى‌فلسفة‌العيوب‌الصفرية‌على‌ -‌أ
 التزام‌طويل‌الأجل‌ازاء‌التحسين‌المستمر‌ -‌ب
 التوسع‌في‌تشكيل‌فرق‌العمل -‌ت
 والتدريبالثبات‌وعدم‌التغيير‌في‌الطرق‌المتبعة‌للإشراف‌ -‌ث

 

إحدى الإستراتيجيات الرئيسية على مستوى المنظمة والتي تقوم على التفرد بخصائص معينة في  2
 المنتج ذات قيمة عالية بالنسبة للعميل ، وهي :

 الإستراتيجية‌الدفاعية‌ -‌أ
 استراتيجية‌التركيز -‌ب
 استراتيجية‌قيادة‌التكلفة -‌ت
 استراتيجية‌التمييز‌ -‌ث

تختص بتوضيح الغرض الأساسي الذي وجدت المنظمة من أجله بمعنى العملية الإستراتيجية التي  3
 مبرر وجود المنظمة واستمرارها في تقديم منتجاتها ، هي :

 تحديد‌الإستراتيجيات‌المناسبة‌ -‌أ
 تحليل‌البيئة‌ -‌ب
 رسالة‌المنظمة -‌ت
 القيادية‌الرؤيا -‌ث

ات داخل المنظمة عبر احد اهم الإستراتيجيات المتبعة في مجال الجودة التي تسعى لتطوير العملي 4
بتقييم العمليات بشكل كامل ودراسة العلاقات فيما بينها ، فضلا عن إجراء المقارنات المرجعية ،  القيام
 هي :

 تحسين‌الجودة‌ -‌أ
 تولي‌الإدارة‌العليا‌ضبط‌الجودة -‌ب
 التركيز‌على‌العملاء‌ -‌ت
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 تدريب‌الجودة‌المكثف -‌ث

حول العلاقات بين استراتيجية الجودة واستراتيجية المنظمة ،  خاطئةرات التالية اواحدة من العب 5
 وهي :

ضرورة‌ابلاغ‌الأطراف‌المشتركة‌في‌العملية‌الإنتاجية‌بالمعايير‌والمواصفات‌المطلوبة‌لتصميم‌ -‌أ
 المنتج

 لا‌تمتد‌الرقابة‌على‌الجودة‌الى‌التأكد‌من‌جودة‌المنتج‌اثناء‌الإستخدام‌الفعلي‌من‌قبل‌العميل -‌ب
 نظمة‌استراتيجية‌الجودة‌ضمن‌إطار‌الإستراتيجية‌العامة‌لهاتحدد‌الم -‌ت
 في‌المنظمة‌عن‌تحديد‌استراتيجية‌الجودة‌ةتكنلوجيا‌الإنتاج‌المتوفر‌‌ةينبغي‌مراعا -‌ث

 : ـلأولوية الإشباع ضمن )نظرية ماسلو للحاجات الإنسانية( ب اتتمثل الحاجة الرابعة وفق 6

 تحقيق‌الذات -‌أ
 الحاجات‌الإجتماعية -‌ب
 الأمانحاجات‌ -‌ت
 حاجات‌التقدير‌والإحترام -‌ث

 من الإعتبارات التي ينبغي توفرها في الحوافز المادية ضمن فلسفة إدارة الجودة الشاملة : 7

 تجنب‌منح‌الحوافز‌لمستحقيها‌أمام‌العاملين -‌أ
 استخدام‌الحوافز‌المعنوية‌بشكل‌أكبر‌مع‌الحوافز‌المادية -‌ب
 استخدام‌الحوافز‌الجماعية -‌ت
 سنوية‌لكافة‌العاملين‌على‌أساس‌نتائج‌المنظمة‌‌تجنب‌منح‌علاوة‌جودة -‌ث

 تتمثل المرحلة الرابعة من مراحل عملية التدريب في الجودة بـ : 8

 تنفيذ‌البرنامج‌التدريبي‌ -‌أ
 تحديد‌الاحتياجات‌التدريبية -‌ب
 تصميم‌الرنامج‌التدريبي -‌ت
 التحضير‌للبرنامج‌وتجهيز‌المادة‌التدريبية -‌ث
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اختيار مصادر الشراء ، والتي لا تؤخذ بعين الاعتبار في ظل  إحدى العوام التي تؤثر في عملية 9
 إدارة الجودة الشاملة ، وهي :

 العلاقات‌الشخصية -‌أ
 طبيعة‌الخدمات‌المقدمة -‌ب
 المصالح‌المتبادلة -‌ت
 المركز‌المالي‌للمورد -‌ث

 ( :JITمن أهم الفوائد الناجمة عن تطبية نظام الشراء في التوقيت المطلوب ) 10

 المخصصة‌للإنتاج‌والعملياتتقليل‌المساحة‌ -‌أ
 زيادة‌المساحات‌المخزنية -‌ب
 يستغرق‌وصول‌المواد‌وقت‌طويل‌نسبيا‌بغية‌الدقة‌الأكبر -‌ت
 شراء‌كميات‌كبيرة‌وبأسعار‌أقل‌ -‌ث

( ، JITواحدة من التالي ليست من الشروط التي ينبغي توفرها في نظام الشراء في التوقيت ) 11
 وهي :

 ي‌المكان‌المحددالتقيد‌بتوريد‌الكميات‌المطلوبة‌ف -‌أ
 التأكيد‌على‌جودة‌المواد‌المستلمة -‌ب
 تأخير‌مواعيد‌التسليم‌من‌قبل‌المورد‌لتحقيق‌دقة‌أكبر‌في‌العملية‌ -‌ت
 قرب‌مكان‌مخزن‌المورد‌من‌مصنع‌المورد -‌ث

 من تكاليف الوقاية ضمن تكاليف الجودة : 12

 الكفالة -‌أ
 التدقيق‌الداخلي -‌ب
 فحص‌العمليات -‌ت
 فقدان‌السمعة -‌ث

تكاليف الفشل الداخلية التي تشير إلى تكاليف العمالة والمواد التي )غير واضح( احدى انواع  13
 المعيبة التي لايمكن إصلاحها بطريقة عادية ، هي :
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 العادم‌/‌الخردة -‌أ
 المردودات -‌ب
 تحليل‌الفشل -‌ت
 إعادة‌الفحص -‌ث

 جميع العبارات التالية صحيحة حول تكاليف الجودة عدا واحدة خاطئاً )غير واضح( 14

 اقة‌الآلات‌الزائدة‌عن‌الحاجة‌إلى‌تكلفة‌جودة‌غير‌ظاهرة‌)مستترة(تقود‌ط -‌أ
 يركز‌المدخل‌التقليدي‌ضمن‌تكاليف‌الجودة‌على‌تكلفة‌الفشل‌الخارجي -‌ب
 تشير‌النظرة‌التقليدية‌للجودة‌لكون‌الجودة‌الأعلى‌تعني‌تكلفة‌أكبر -‌ت
 )غير‌واضح(‌3.4إلى‌وجود‌أقل‌من‌‌ Six Sigmaيشير‌مفهوم‌الحيود‌السداسي‌ -‌ث

  Genichi Taguchiواحدة من التالي لا تنطبق على دالة خسارة الجودة لجينيتش تاجوتشي  15
 ، وهي :

 تشير‌دالة‌تاجوتشي‌إلى‌أن‌انخفاض‌حجم‌التذبذبات‌حول‌الهدف‌يؤدي‌إلى‌تقليل‌الخسارة -‌أ
 ا‌كان‌الإنتاج‌ابعد‌عن‌الوزن‌المثالي‌تشير‌دالة‌تاجوتشي‌لكون‌الخسارة‌تزداد‌كدالة‌تربيعية‌كلم -‌ب
 اهتم‌تاجوتشي‌بالبيئة‌الداخلية‌وقياس‌جودة‌المنتج‌من‌وجهة‌نظر‌العملاء‌الداخليين -‌ت
تشير‌دالة‌تاجوتشي‌لكون‌الجودة‌تؤثر‌على‌المجتمع‌إما‌بشكل‌عوائد‌أو‌خسائر‌يعاني‌منها‌ -‌ث

 المجتمع

ق باختيار ومقارنة نتائج الاختبارات التي تتعل Juran Trilogyإحدى مكونات ثلاثية جوران  16
 بالمتطلبات الأساسية للعملاء ، وهي :

 التخطيط -‌أ
 التحسين -‌ب
 إفعل -‌ت
 رقابة‌الجودة -‌ث

يتم إجراء )تحليل للعمليات الحالية( ضمن مراحل الطريقة العملية للتحسين المستمر ، في  17
 المرحلة :

 الثانية -‌أ
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 الثالثة -‌ب
 الرابعة -‌ت
 الخامسة -‌ث

 ( :PDCAالمستمر للجودة )يقصد بعملية التحسين  18

 افعل‌–افحص‌‌–نفذ‌‌–خطط‌ -‌أ
 افحص‌–افعل‌‌–نفذ‌‌–خطط‌ -‌ب
 نفذ‌–افحص‌‌–افعل‌‌–خطط‌ -‌ت
 نفذ‌–افعل‌‌–افحص‌‌–خطط‌ -‌ث

 تتمثل المرحلة الثانية لعملية المقارنة المرجعية بـ :  19

 اقرار‌نطاق‌المقارنة‌ -‌أ
 اختيار‌موضوع‌المقارنة -‌ب
 جمع‌المعلومات‌الضرورية‌ودراستها‌وتحليلها‌ -‌ت
 تكوين‌فريق‌عمل‌لأداء‌المهمة -‌ث

 واحدة من التالي ليست من مقومات الإبداع باعتباره أحد الأنشطة الداعمة للتحسين المستمر : 20

 توفر‌أنظمة‌موضوعية‌لتقييم‌أداء‌العاملين -‌أ
 توجه‌الإدارة‌نحو‌تفويض‌صلاحيتها‌ -‌ب
 العلياإبعاد‌تدخل‌الإدارة‌ -‌ت
 تعزيز‌التفاعل‌بين‌المنظمة‌والبيئة‌الخارجية -‌ث

واحدة من التالي ليست من المتطلبات التي ينبغي توفرها عن البدء بتطبيق منهجية إدارة الجودة  21
 الشاملة ، وهي :

 التركيز‌على‌العمل‌الفردي -‌أ
 التركيز‌على‌العميل -‌ب
 وجود‌نظام‌للقياس -‌ت
 اقتناع‌الإدارة‌العليا -‌ث
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تبني إدارة الجودة الشاملة الذي يشمل كافة المنظمات الحاصة على نظام الجودة إحدى مستويات  22
ISO : 9000  والتي بدأت بتطبيق بعض مفاهيم وأدوات الجودة الشاملة ، إلا أنا لم تبدأ بتطبيق ،

 عملية التحسين ، هو :

 مستوى‌مستخدمو‌الأدوات -‌أ
 مستوى‌رابحو‌الجوائز -‌ب
 مستوى‌المترددون‌ -‌ت
 زمون‌مستوى‌غير‌الملت -‌ث

 من أهم النشاطات التي تتضمنها ) مرحلة الإعداد( ضمن مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة : 23

 وضع‌رسالة‌المنظمة‌ -‌أ
 إيجاد‌ثقافة‌تؤيد‌التغيير‌وتعزز‌مفهوم‌الجودة -‌ب
 تحليل‌البيئة‌الداخلية‌والخارجية -‌ت
 وضع‌الأهداف‌الاستراتيجية -‌ث

 ينات( ليبني إدارة الجودة الشاملة :من خصائص المنظمات ضمن مستوى )منفذو التحس 24

 وجود‌اهتمام‌لدى‌كافة‌العاملين‌بتحسين‌الجودة‌ -‌أ
 فرق‌عمل‌صورية‌،‌وانتشار‌ثقافة‌اللوم‌بين‌الدوائر -‌ب
 بروز‌أهمية‌اندماج‌العاملين‌وانضمامهم‌إلى‌فرق‌عمل -‌ت
 تركيز‌الإدارة‌على‌حل‌المشاكل‌الحالية‌أكثر‌من‌المشاكل‌المستقبلية‌ -‌ث

 حول مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة ، وهي : خاطئةواحدة من العبارات التالية  25

تستدعي‌الإدارة‌الموردين‌والعملاء‌لاطلاعهم‌على‌التغيير‌الإيجابي‌في‌مرحلة‌التنفيذ‌)غير‌ -‌أ
 واضح(‌التطبيق‌.

)غير‌تعتبر‌مرحلة‌التخطيط‌بمثابة‌حجر‌الأساس‌لعملية‌التغيير‌داخل‌المنظمة‌عن‌تطبيق‌ -‌ب
 واضح(

تبنى‌أنظمة‌الرقابة‌على‌أساس‌الرقابة‌المتزامنة‌،‌بالإضافة‌للرقابة‌البعدية‌في‌مرحلة‌)غير‌ -‌ت
 واضح(

 يتم‌اختيار‌مدير‌الجودة‌في‌مرحلة‌التخطيط‌ضمن‌مراحل‌التطبيق‌. -‌ث
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 تتصف المنظمات التي تلجأ للتوصيف بالعلامة التجارية بكونها: -26

 مواصفات‌سريةلا‌تعتمد‌في‌إنتجاها‌على‌ -
 تحدد‌مستويات‌إنتجاها‌في‌أحجام‌كبيرة -
 يفوق‌إنتجاها‌من‌حيث‌جودة‌الأداء‌إنتاج‌المنظمات‌الأخرى‌ -
 لا‌يخضع‌إنتاجها‌للعامل‌التقني -

 يتم إستخراج الكفاءة كأحد مؤشرات الإنتاجية من خلال قسمة: -27

‌ةقيمة‌أو‌كمية‌المخرجات‌الفعلية‌على‌قيمة‌أو‌كمية‌المدخلات‌المتوفق -
‌قيمة‌أو‌كمية‌المخرجات‌الفعلية‌على‌قيمة‌أو‌كمية‌المخرجات‌المتوقعة -
‌الموارد‌المستخدمة‌على‌الموارد‌المخططة -
‌الموارد‌المخططة‌على‌الموارد‌المستخدمة -

بإفتراض أن قيمة مدخلات إحدى المنظمات قد أنخفضت )غير واضح( قد إنخفضت من  -28
 فإن الإنتاجية ستصبح: 17400إلى  18000

- 2.02 
- 1.81 
- 2.09 
- 2.04 

‌من معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة: -29

 سرعة‌إيصال‌المعلومات‌عن‌الإنجازات‌التي‌يحققها‌الأفراد‌العاملين‌وفرق‌العمل -
 مقاومة‌التغيير‌لدى‌بعض‌العاملين -
 وجود‌إنسجام‌وتناغم‌بين‌أعضاء‌فريق‌العمل -
‌في‌تفويض‌الصلاحياتالأسلوب‌الديمقراطي‌في‌الإدارة‌الذي‌يصاحبه‌مرونة‌ -
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 واحدة من العبارات التالية خاطئة حول الإختلافات في الإنتاج وهي: -30

 لا‌تستطيع‌المنظمة‌إنتاج‌كل‌منتجاتها‌بنفس‌المستوى‌من‌الدقة‌على‌طول‌الزمن -
يعتبر‌إختلاف‌طرق‌القياس‌أحد‌المصادر‌التي‌يمكن‌أن‌تؤدي‌لوجود‌إختلافات‌في‌ -

 الإنتاج
تلافات‌الإحصائية‌للفروقات‌بين‌المواصفات‌الفعلية‌وحدود‌المواصفات‌يشير‌مصطلح‌الإخ -

 الفنية.
تتصف‌الإختلافات‌العامة‌بإمكانية‌توقعها‌وبكون‌العملية‌تحت‌السيطرة‌عند‌حدون‌هذه‌ -

 الإختلافات.

إحدى أدوات الضبط الإحصائي للجودة التي تمكن المسئوولين من تنظيم المعلومات حول  -31
منتجات وأسبابها والربط بين نوع الخطأ وتكرار حدوث وكذلك ترتيب المشكلات الأخطاء في ال

 وفقاً لأهميتها النسبية هي:

 خريطة‌تدفق‌العمليات -
 قائمة‌المراجعة -
 خريطة‌المتابعة -
 شكل‌الإنتشار -

 واحدة من العبارات التالية خطائة حول خريطة السبب والأثر ) حسك السمكة ( وهي: -32

 أو‌المشكلة‌أولا‌والتي‌تصبح‌وكأنها‌رأس‌السمكةيتم‌تحديد‌الأثر‌ -
 من‌الممكن‌أن‌يتفرع‌عن‌الأسباب‌الثانوية‌تفريعات‌أخرى‌ -
 تعود‌هذه‌الخريطة‌إلى‌كاورو‌إيشكاوا -
 الخطط‌المتفرعة‌من‌الخط‌الرئيس‌تمثل‌الأسباب‌الثانوية‌للمشكلة -

 ضمن خريطة الرقابة على المتوسطات إلى:  Xيشير  -33

 متوسطات‌العيناتالوسط‌الحسابي‌ل -
 الوسط‌الحسابي‌للعينة -
 الوسط‌الحسابي‌للمدى -
 الوسط‌الحسابي‌للوحدات‌التالفة -
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م بهدف 1987إحدى جوائر إدارة الجودة الشاملة التي تأسست في الولايات المتحدة عام ‌-34
تعزيز التنافسية بين المنظمات الأمريكية والتي تهدف لتشجيع الإهتمام بوضوع الجودة 

‌في العمل هي:والتميز 

 جائزة‌مالكون‌بالدريج‌الوطنية‌للجودة -
 جائزة‌ديمنج -
 جائزة‌التميز‌الوطنية‌للجودة -
 الجائز‌الأوروبية‌للجودة -

من عناصر المجموعة الأولى ) العناصر المساعدة ( لنموذج التميز ضمن المعايير الرئيسية  -35
‌في الجائزة الأوروبية للجودة:

 النتائج‌المتعلقة‌بالأفراد -
 سياسة‌والإستراتيجيةال -
 النتائج‌المتعلقة‌بالمجتمع -
 النتائج‌....)‌غير‌واضح‌الكلام‌( -

درجة تلبية مجموعة الخصائص الموروثة في المنتج لمتطلبات العمل أحد تعريفات الجودة  -36
‌الذي يعود إلى:

 ISO9000-2000المواصفات‌الدولية‌ -
 جوزيف‌جوران -
 كورن‌ -
 معهد‌المقاييس‌البريطاني -

 أبعاد الجودة الذي يشير للعمر التشغيلي المتوقع للمنتج هو:أحد  -37

 الإستجابة -
 الصلاحية -
 الأداء -
 المطابقة -
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أحد أبرز العملاء والباحثين في مجال إدارة الجودة الشاملة الذي جاء بفكرة عدم وجود أخطاء  -38
 الجودة هو:والعمل الصحيح من المرة الأولى، كما وأكد على أهمية الإدارة العليا في دعم 

 فيليب‌كروسبي -
 جوزيف‌جوران -
 إدوارد‌ديمنج -
 كاورو‌إيشيكاوا -

إحدى مراحل تطور مفهوم إدارة الجودة الشاملة التي توصف بكونها نظام أساسه .. ) غير  -39
 واضح ( الأخطاء والقضاء على أسبابها منذ البداية والتي ينصب فيها التركيز على الجهود:

 ضبط‌الجودة -
 حلقات‌الجودة -
 لفحصا -
 تأكيد‌الجودة -

 جميع ما يلي من مميزات إدارة الجودة الشاملة مقارنة بالتقليدية عدا وحدة: -40

 التركيز‌على‌المنتج‌والعمليات -
 التركيز‌على‌جني‌الأرباح -
 إندماج‌الموظفين -
 مرونة‌السياسات‌والإجراءات -

المنظمة .. ) غير واضح أحد أنواع التغيير الذي يمكن تنفيذه عندما يكون التغيير شاملًا كل  -41
 ( عنيفة للتغيير المزمع إجراؤه هو:

 التغيير‌السريع -
 التغيير‌العشوائي -
 التغيير‌البطيء -
 التغيير‌الجزئي -
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 من أمثلة القوى الخارجية المحركة للتغير في المنظمات: -42

 إنخفاض‌درجة‌الرضا‌الوظيفي‌لدى‌العاملين -
 إرتفاع‌معدلات‌دوران‌العمل -
 بالمسئوولية‌الإجتماعيةتزايد‌الإهتمام‌ -
 تحقيق‌خسائر‌فادحة‌في‌المنظمة -

 واحدة من العبارات التالية خاطئة حو مجالات التغيير في ظل إدارة الجودة الشاملة وهي: -43

 مع‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌TALLلا‌يتناسب‌الهيكل‌التنظيم‌الطويل‌ -
الإستقلالية‌في‌ظل‌تطبيق‌إدارة‌لا‌ينبغي‌أن‌يتصف‌أسلوب‌الإدارة‌بالمرونة‌وزيادة‌مساحة‌ -

 الجودة
 يتطلب‌نظام‌إدارة‌الجودة‌الشامل‌تحقيق‌تحسينات‌جوهرية‌في‌معايير‌الأداء‌الأساسية -
 ينتج‌عن‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشامل‌تغيير‌جذري‌في‌ثقافة‌المنظمة -

 العميل الذي يهتم بالنتائج وحل المشكلات، ولا تهمة الاعذار هو : -44

 لالعميل‌المستغ -
 العميل‌دائم‌الشكوى‌ -
 العميل‌الموضوعي -
 العميل‌الحليم‌)‌الصامت‌( -

إحدى متطلبات المنتج ضمن " نموذج كانو لرضا العملاء " والتي تمثل درجة أكبر في التاثير  -45
‌على رضا العميل، والتي تتصف بكونها غير متوقعة وغير مبعر عنها من العميل هي:

 المتطلبات‌الأساسية -
 ءمتطلبات‌الأدا -
 متطلبات‌الإنجاز -
 المتطلبات‌الجاذبة -

‌
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واحدة من التالي ليست من الأمور التي ينبغي مراعاتها عند صياغة اسئلة الإستبانة بغية  -46
 جميع المعلومات من العملاء:

 أن‌تكون‌الأسئلة‌مختصرة‌قدر‌الإمكان -
 عدم‌تضمين‌أكثر‌من‌معلومة‌واحدة‌في‌سؤال‌واحد -
 التي‌توحي‌للعميل‌بإجابة‌محددةاستخدام‌الاسئلة‌الإيجائية‌ -
 مراعاة‌المستوى‌التعليمي‌والثقافي‌للعميل -

 ( :QFDمن فوائد إنتشار وظيفة الجودة )  -47

 زيادة‌الوقت‌المخصص‌لتطوير‌المنتج -
 إنخفاض‌الحصة‌السوقية‌للمنظمة -
 تخفيض‌تكلفة‌خدمة‌ما‌بعد‌البيع -
 الحد‌من‌توجه‌العاملين‌نحو‌المنظمة -

‌الرابعة ضمن إجراءات معالجة الشكوى بـ:تتمثل المرحلة  -48

 الإتصال‌بالعميل‌لإبلاغه‌بحل‌الشكوى‌ -
 متابعة‌تنفيذ‌القرار‌المناسب‌لحل‌الشكوى‌ -
 إجراء‌التحقيقات‌والإستفسارات‌حول‌الشكوى‌ -
 إتخاذ‌القرار‌المناسب‌لحل‌المشكلة -

 ليست من الخصائص التي نبغي توفرها في القيادة الناجحة: -49

 لإحتياجات‌العميل‌الداخلي‌والخارجيإعطاء‌الأولية‌ -
 التأكيد‌على‌العلاج‌بدلًا‌من‌الوقاية -
 النظر‌للمشاكل‌على‌أنها‌فرصة‌للتعلم -
 إثبات‌الإلتزام‌نحو‌الجودة‌الشاملة‌كممارسة -

‌

‌
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من أهم المحددات أو الصعوبات أمام فعالية القيادة في التحول لتطبيق إدارة الجودة  -50
 الشاملة:

 ة‌المتبادلة‌بين‌القائد‌والمرؤوسينزيادة‌درجة‌الثق -
 فلسفة‌القائد‌وقيمه -
 وضوح‌مهام‌العمل‌وواجباته -
‌وجود‌إلتزام‌لدى‌الإدارة‌العليا‌بالشعارات‌التي‌ترفعها -

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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