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 إدارة الجودة / د. جهادعفانه   omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌك 

 حُٔلخػَس ح٠ُٝ٫

 ُٔظطِزخص حُؼ٤َٔ" أكي طؼ٣َلخص حُـٞىس ح١ٌُ ٣ؼٞى ا٠ُ:"ىٍؿش طِز٤ش ٓـٔٞػش حُوظخثض حٍُٔٞٝػش ك٢ حُٔ٘ظؾ 

 ) حُـٞىس حُشخِٓش ( Chorn,Nًٍٕٞ  -أ 

 )حُـٞىس حُشخِٓش (ٓؼٜي حُٔوخ٣ْ حُز٣َطخ٢ٗ.  -د 

 ISO 9000:2000حُٔٞحطلخص حُي٤ُٝش  -ؽ 

 Juran Josephؿ٣ُٞق ؿٍٞحٕ  -ى 

 

 

 

ٝحُظ٤خٗش ُظِز٤ش حكظ٤خؿخص حُؼ٤َٔ ٍٝؿزخطٚ" طؼ٣َلخص حُـٞىس "ٗخطؾ طلخػَ هظخثض ٗشخؽخص حُظ٣ٞٔن ٝحُٜ٘ي٤ٓش 

 ح١ٌُ ٣ؼٞى ا٠ُ:

  Juran Josephؿ٣ُٞق ؿٍٞحٕ  -أ 

 9000:2000ISOحُٔٞحطلخص حُي٤ُٝش  -د 

 Chorn.Nًٍٕٞ  -ؽ 

  Feignbaum V.Aك٤ـ٘ز٤ّٞ  -ى 

 

 أكي أرؼخى حُـٞىس ح١ٌُ ٣ش٤َ ُِؼَٔ حُظشـ٢ِ٤ حُٔظٞهغ ُِٔ٘ظؾ, ٛٞ:

 حُٔطخروش. -أ 

 ح٧ىحء. -د 

 ح٫ٓظـخرش. -ؽ 

 حُظ٬ك٤ش -ى 

 

 أكي أرؼخى حُـٞىس ح١ٌُ ٣ش٤َ ا٠ُ ح٩ٗظخؽ كٔذ حُٔٞحطلخص حُٔطِٞرش , أٝ ٓؼخ٤٣َ حُظ٘خػش , ٛٞ:

 ح٫ػظٔخى٣ش. -أ 

 حُظ٬ك٤ش. -د 

 حُٔطخروش. -ؽ 

 حُٔظَٜ. -ى 

 

 أكي أرؼخى حُـٞىس ح١ٌُ ٣ش٤َ ُوظخثض حُٔ٘ظؾ حُؼخ٣ٞٗش حُظ٢ طٔؼَ حُظلخص حُٔؼخكش ُِٔ٘ظؾ ٛٞ :

 ح٧ىحء. -أ 

  .حُٔظَٜ -د 

 ح٫ٓظـخرش. -ؽ 

 ح٫ػظٔخى٣ش. -ى 

 

 

 

 تعارٌف الجودة 
 مدى ملببمة المنتج للبستعمال -تعرٌف جوران :-5
 تعرٌف المواصفة الدولٌة اجابة السإال -2
 تعرٌف فٌجنبٌوم اجابة السإال اللبحك  -4
تعرٌف عمر وصفً عمٌلً :انتاج المنظمة لسلعة أو  -3

 تمدٌم خدمة بمستوى عالً من الجودة المتمٌزة .

لو لاحظنا الدكتور مرتٌن جاب تعرٌف للجودة الشاملة 
ومرتٌن جاب تعرٌف للجودة لكن كل مرة لعالم مختلف 
لذلن بالً تعرٌف معهد المٌاس البرٌطانً وجوزٌف جوران 

 وعمر عمٌلً ركزو علٌهم 

 أبعاد الجودة التً لم تذكر فً الأسبلة 

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

 للآله 
 المطابمه : الإنتاج حسب المواصفات المطلوبه ، أو معاٌٌر الصناعه  -
 والكٌاسه فً التعاملالإستجابه : مدى تجاوب البابع مع العمٌل ، مثل اللطف  -
 الخدمات الممدمه : مثل حل المشكلبت والإهتمام بالشكاوي ، بالإضافه إلى مدى سهولة التصحٌح -
 الجمالٌه : إحساس الإنسان بالخصابص المفضله لدٌه ، كالتشطٌبات النهابٌه الخارجٌه فً مبنى ما -
  السمعه : الخبره والمعلومات السابمه عن المنتج لدى العمٌل -
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 إدارة الجودة / د. جهادعفانه   omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌك 

 أكي أرؼخى حُـٞىس ح١ٌُ ٣ش٤َ ُٔيٟ ػزخص ح٧ىحء رٍَٔٝ حُٞهض ٛٞ:

حكي حرؼخى حُـٞىس ح١ٌُ ٣ش٤َ ح٠ُ ٓظٞٓؾ حُٞهض ح١ٌُ ٣ظؼطَ ك٤ٚ حُٔ٘ظؾ ػٖ حُؼَٔ , رٔيٟ ػزخص ح٧ىحء ٓغ ٍَٓٝ حُٞهض 

 : 

 ح٫ٓظـخرش. -أ 

 ح٫ػظٔخى٣ش. -د 

 حُظ٬ك٤ش. -ؽ 

 حُٔطخروش. -ى 

 

 أكي أرؼخى حُـٞىس ح١ٌُ ٣ش٤َ ا٠ُ ٓيٟ طـخٝد حُزخثغ ٓغ حُؼ٤َٔ ٓؼَ ح٤ٌُخٓش ك٢ حُظؼخَٓ ٛٞ :

 حُظ٬ك٤ش  -أ 

 ح٩ٓظـخرش  -د 

 حُٔظَٜ  -ؽ 

 ح٫ىحء  -ى 

 

 طش٤َ ح٫ػظٔخى٣ش ًؤكي حرؼخى حُـٞىس ا٠ُ:

 ٓيٟ ػزخص ح٧ىحء رٍَٔٝ حُٞهض. -أ 

 هظخثض حُٔ٘ظؾ حُؼخ٣ٞٗش حُظ٢ طٔؼَ حُظلخص حُٔؼخكش ُِٔ٘ظؾ. -د 

 حُؼَٔ حُظشـ٢ِ٤ حُٔظٞهغ ُِٔ٘ظؾ. -ؽ 

 ح٩ٗظخؽ كٔذ حُٔٞحطلخص حُٔطِٞرش أٝ , ٓؼخ٤٣َ حُظ٘خػش. -ى 

 

 : ٛٞ ُِٔ٘ظؾ حُٔظٞهغ حُظشـ٢ِ٤ ُِؼَٔ ٣ش٤َ ح١ٌُ حُـٞىس أرؼخى أكي

 ح٫ٓظـخرش. -أ 

 حُظ٬ك٤ش. -د 

 ح٫ىحء -ؽ 

 حُٔطخروش -ى 

 

 أكي أرؼخى حُـٞىس ح١ٌُ ٣ش٤َ ُوظخثض حُٔ٘ظؾ ح٧ٓخ٤ٓش , ٓؼَ حَُٔػش رخُ٘ٔزش ٦ُُش , ٛٞ : 

 ح٫ٓظـخرش  -أ 

 حُٔطخروش  -د 

 ح٧ىحء -ؽ 

 حُٔظَٜ  -ى 

 :٣ش٤َ حُٔظَٜ ًؤكي حرؼخى حُـٞىٙ ح٠ُ 

 ٓيٟ طـخٝد حُزخثٚ ٓغ حُؼ٤َٔ ٓؼَ حُِطق ٝح٤ٌُخٓٚ ك٢ حُظؼخَٓ             - أ

 ح٩ٗظخؽ كٔذ حُٔٞحطلخص حُٔطِٞرٚ حٝ ٓؼخ٤٣َ حُظ٘خػٚ - د

 ٓيٟ ػزخص ح٧ىحء رٍَٔٝ حُٞهض رٔؼ٠٘ ٓظٞٓؾ حُٞهض ح١ٌُ ٣ظؼطَ ك٤ٚ حُٔ٘ظؾ ػٖ حُؼَٔ  - ص

 هظخثض حُٔ٘ظؾ حُؼخ٣ٞٗٚ حُظ٢ طٔؼَ حُظلخص حُٔؼخكٚ ُِٔ٘ظؾ -ى
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 إدارة الجودة / د. جهادعفانه   omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌك 

كِٔلش اىح٣ٍش طشَٔ ًخكش ٗشخؽخص حُٔ٘ظٔش ٣ظْ ٖٓ ه٬ُٜخ طلو٤ن حكظ٤خؿخص ٝطٞهؼخص حُؼ٤َٔ ٝحُٔـظٔغ ٝطلو٤ن 

 طؼ٣َق ٩ىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٣ؼٞى ا٠ُ : -ح٧ٛيحف رؤًلؤ حُطَم ٝحهِٜخ طٌِلش ريحكغ ٓٔظَٔ ُِظط٣َٞ

  ISO : 0222- 0222حُٔٞحطلش حُي٤ُٝش  -أ 

 N. Chornًٍٕٞ  -د 

 ٓؼٜي حُٔوخ٤٣ْ حُز٣َطخ٤ٗش  -ؽ 

‌‌V Feignbaumك٤ـ٘ز٤ّٞ ‌-د‌

 

 ص "أكي طؼ٣َلخص اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٝح١ٌُ ٣ؼٞى ا٠ُ:أِٓٞد ؿي٣ي ُِظل٤ٌَ ك٤ٔخ ٣ظؼِن ربىحٍس حُٔ٘ظٔخ

 ٓؼٜي حُٔو٤خّ حُز٣َطخ٢ٗ. -أ 

 )ػَف حُـٞىس كوؾ( curan Josephؿ٣ُٞق ؿٍٞحٕ  -د 

 .chorn.Nًٍٕٞ  -ؽ 

 )طؼ٣َق ُِـٞىس(ISO 9000:2000حُٔٞحطلخص حُي٤ُٝش  -ى 

 

, ٝحُظ٢ طٞطق اكيٟ َٓحكَ ططٍٞ ٓلّٜٞ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش حٗظذ حُظ٤ًَِ ك٤ٜخ ػ٠ِ حُٞهخ٣ش ٖٓ كيٝع ح٧هطخء 

 ٝحُوؼخء ػ٠ِ أٓزخرٜخ ٌٓ٘ حُزيح٣ش , ٢ٛ َٓكِش:رٌٜٞٗخ ٗظخّ أٓخٓٚ ٓ٘غ ٝهٞع ح٧هطخءْ 

 ػزؾ حُـٞىس. -أ 

  حُللض. -د 

 اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش. -ؽ 

 طؤ٤ًي حُـٞىس. -ى 

 

 

حُظ٤ًَِ ك٤ٜخ ػ٠ِ ًخكش حُ٘شخؽخص ٝح٧ٓخ٤ُذ ح٩كظخث٤ش اكيٟ َٓحكَ ططٍٞ ٓلّٜٞ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش حُظ٢ ٣٘ظذ 

 رٜيف حُظؤ٤ًي ٖٓ ًٕٞ طظ٤ْٔ حُٔ٘ظؾ ٣ظْ ٝكوخ ُِٔٞحطلخص حُٔليىس, ٢ٛ َٓكِش:

 طؤ٤ًي حُـٞىس. -أ 

 ػزؾ حُـٞىس. -د 

 حُللض. -ؽ 

 اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش. -ى 

 

اكيٟ َٓحكَ ططٍٞ ٓلّٜٞ حىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش حُظ٢ طظظق رٌٕٞ حُوطؤ هي كظَ كؼ٬ ىٕٝ حُؼَٔ ػ٠ِ ٓ٘ؼٚ ٣ٝظْ 

 حُزلغ ػ٘ٚ ُظظل٤لش ٢ٛ َٓكِٚ:

حكيٟ َٓحكَ ططٍٞ ٓلّٜٞ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش حُظ٢ حٗظذ حُظ٤ًَِ ك٤ٜخ ػ٠ِ ٓطخروش حُٔ٘ظؾ ُِٔٞحطلخص ُل٤٘ش 

 حُٔٞػٞػش حُوطخ هي ٓظَ كؼ٬ ىٕٝ حُؼَٔ ػ٠ِ ٓ٘ؼٚ ٢ٛ َٓكِش :

 طؤ٤ًي حُـٞىس. -أ 

 ػزؾ حُـٞىس. -د 

 حىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش. -ؽ 

 .حُللض -ى 

 اذا طلب الدكتور تعرٌف للجودة الشاملة عندنا فمط خٌارٌن 
تعرٌف معهد المٌاس البرٌطانً وهو :فلسفة ادارٌة  -5

 تشمل كافة نشاطات المنظمة 
 تعرٌف كورن وهو اجابة السإال  -2
 

 مراحل الجودة بالترتٌب 
 الفحص وجا علٌه سإال  -5
 ضبط الجودة وجا علٌه سإال  -2
 تؤكٌد الجودة وجا علٌه سإال  -4
 -ادارة الجودة الشاملة وٌتضمن جودة العملٌات بالإضافة الى جودة المنتج وٌركز على : -3
 بالإضافة على التركٌز على العملبء  –وتشجٌع مشاركة العاملٌن واندماجهم  -العمل الجماعً  -
 ومشاركة الموردٌن .  -
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 إدارة الجودة / د. جهادعفانه   omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌك 

 طظٔؼَ حَُٔكِش حُؼخ٤ٗش ػٖٔ َٓحكَ ططٍٞ ٓلّٜٞ حىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش رَٔكِش : 

 ػزؾ حُـٞىس -أ 

 طؤ٤ًي حُـٞىس -د 

 حُللض  -ؽ 

 اىحٍحس حُـٞىس حُشخِٓش -ى 

 

اكيٟ َٓحكَ ططٍٞ ٓلّٜٞ حُـٞىس حُشخِٓش حُظ٢ حٗظذ حُظ٤ًَِ ك٤ٜخ ػ٠ِ حُظؤًي ٖٓ ًٕٞ طظ٤ْٔ حُٔ٘ظؾ ٓطخرن 

 ػ٠ِ أٓخ٤ُذ اكظخث٤ش ٢ٛ: ُِٔٞحطلخص حُٔليىس رخ٩ػظٔخى

 حُللض  -أ 

 طؤ٤ًي حُـٞىس  -د 

 اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش  -ؽ 

 ػزؾ حُـٞىس  -ى 

 

 طظٔؼَ حَُٔكِش حُؼخُؼش ػٖٔ َٓحكَ ططٍٞ ٓلّٜٞ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش رـ :

 طؤ٤ًي حُـٞىس. -أ 

 ػزؾ حُـٞىس. -د 

 اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش. -ؽ 

 حُللض . -ى 

 
  :وهً الشاملة، الجودة إدارة ممٌزات من لٌست التالٌة العبارات من واحدة

 .الموظفٌن اندماج -أ 
 .اللصٌمة الرلابة -ب 
 .العمل فرق طرٌك عن واسعة الخبرة -ج 
 .والإجراءات السٌاسات مرونة -د 

 

 اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٢ٛٝ :ٝحكيس ٖٓ حُظخ٢ُ ٤ُٔض ٖٓ ٤ِٔٓحص 

 حُوزَس ٝحٓؼش ػٖ ؽ٣َن كَم حُؼَٔ  -أ 

 ٓشخًٍش حٍُٔٞى٣ٖ  -د 

 َٓٝٗش ح٤ُٔخٓخص ٝح٩ؿَحءحص  -ؽ 

 حُظل٤ٖٔ ٝهض حُلخؿش  -ى 

 
 ٖٓ ٤ِٔٓحص اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٓوخٍٗش رخ٩ىحٍس حُظو٤ِي٣ش:

 )َٓٝٗش ح٤ُٔخٓخص( ؿٔٞى ح٤ُٔخٓخص ٝح٩ؿَحءحص. -أ 

 حُٔٔظَٔ (.)حُظل٤ٖٔ حُظل٤ٖٔ ٝهض حُلخؿش -د 

 .)ػ٠ِ ٍػ٠ حُؼ٬ٔء(حُظ٤ًَِ ػ٠ِ ؿ٢٘ ح٧ٍرخف -ؽ 

 حٗيٓخؽ حُٔٞظل٤ٖ. -ى 

 

 ممٌزات ادارة الجودة الشاملة ممارنة بالتملٌدٌة 
 الرلابة اللصٌمة وتصٌد الأخطاء  ----الرلابة الذاتٌة    
 العمل الفردي  ----العمل الجماعً  
 التركٌز على المنتج  –التركٌز على المنتج والعملٌات  
 مشاركة الموظفٌن  ---اندماج الموظفٌن.  

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

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

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

حُوزَس ػ٤وش  ---.فرق العمل طرٌك عن الواسعه الخبره

 ٝطؼظٔي ػ٠ِ حُلَى 
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 إدارة الجودة / د. جهادعفانه   omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌك 

 : ٖٓ ٤ِٔٓحص اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٓوخٍٗش رخ٩ىحٍس حُظو٤ِي٣ش 

 .)حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ (حُظل٤ٖٔ ٝهض حُلخؿش  -أ 

 .)ػ٠ِ ٍػ٠ حُؼ٬ٔء(حُظ٤ًَِ ػ٠ِ ؿ٢٘ ح٧ٍرخف  -د 

 .)حَُهخرش حٌُحط٤ش(حَُهخرش حُِظ٤وش  -ؽ 

 حُٔٞظل٤ٖحٗيٓخؽ  -ى 

 

 ٖٓ ٤ِٔٓحص حىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٓوخٍٗش رخ٫ىحٍس حُظو٤ِي٣ش:

 َٓٝٗش ح٤ُٔخٓخص ٝح٫ؿَحءحص. -أ 

 .)حَُهخرش حٌُحط٤ش(حَُهخرش حُِظ٤وش -د 

 .)حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ (حُظل٤ٖٔ ٝهض حُلخؿش. -ؽ 

 .)حُؼَٔ حُـٔخػ٢(حُؼَٔ حُلَى١ -ى 

 

 ٖٓ ٤ِٔٓحص اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٓوخٍٗش رخ٩ىحٍس حُظو٤ِي٣ش :

 حُظ٤ًَِ ػ٠ِ ؿ٘ز٢ ح٧ٍرخف. -أ 

 حَُهخرش حُِظ٤وش. -د 

 َٓٝٗش ح٤ُٔخٓخص ٝح٩ؿَحءحص. -ؽ 

 ٝهض حُلخؿش. حُظل٤ٖٔ -ى 

 

  حُشخِٓش ٓوخٍٗش رخ٫ىحٍس حُظو٤ِي٣ش:ٖٓ ٓٔخص حىحٍس حُـٞىس 

 حَُهخرش حُِظ٤وش. -أ 

 .) طل٤َِ حُز٤خٗخص ٝحُٔوخٍٗخص حَُٔؿؼ٤ش(كلع حُز٤خٗخص -د 

 حُظ٤ًَِ ػ٠ِ حُٔ٘ظؾ ٝحُؼ٤ِٔخص. -ؽ 

 حُظ٤ًَِ ػ٠ِ ؿ٢٘ ح٫ٍرخف. -ى 

 

 حُظو٤ِي٣ش:ٖٓ حُٔٔخص حُظ٢ ط٤ِٔ حىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٓوخٍٗش د ح٫ىحٍس 

 حُظل٤ٖٔ ٝهض حُلخؿش. -أ 

 حَُهخرش حُِظ٤وش. -د 

 ؿٔٞىح٤ُٔخٓخص ٝح٫ؿَحءحص. -ؽ 

 حُوزَٙ حُٞحٓؼٚ ػٖ ؽ٣َن كَم حُؼَٔ. -ى 

 

 ٝكيس : ػيح رخُظو٤ِي٣ش ٓوخٍٗش حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ٤ِٔٓحص ٖٓ ٢ِ٣ ٓخ ؿ٤ٔغ

 ٝحُؼ٤ِٔخص حُٔ٘ظؾ ػ٠ِ حُظ٤ًَِ -أ 

 ح٧ٍرخف ؿ٢٘ ػ٠ِ حُظ٤ًَِ -د 

 حُٔٞظل٤ٖ اٗيٓخؽ -ؽ 

 ٝح٫ؿَحءحص ح٤ُٔخٓخص َٓٝٗش -ى 

 

أنتبهو الدكتور دابما ٌجٌب ممٌزات ادارة الجودة ممارنة بالتملٌدٌة لكن ممكن 
 ٌجٌب سإال ممٌزات الادارة التملٌدٌة ممارنة بالجودة الشاملة 

 هنا نركز على مزاٌا التملٌدٌة ولٌس الشاملة 
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 إدارة الجودة / د. جهادعفانه   omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌك 

 :ٖٓ حُٔٔخص حُظ٢ طظ٤ِٔ رٜخ حىحٍٙ حُـٞىٙ حُشخِٓٚ ٓوخٍٗٚ رخ٫ىحٍٙ حُظو٤ِي٣ٚ 

 حُظ٤ًَِ ػ٠ِ ؿ٢٘ ح٧ٍرخف  - أ

 حُ٘ظَٙ ح٠ُ حٍُٔٞى٤٣ٖ ًٔٔظـ٤٤ِٖ                 - د

 حُظ٤ًَِ ػ٠ِ حُؼ٤َٔ حُيحه٢ِ ٝحُوخٍؿ٢ - ص

 حُظل٤ٖٔ ٝهض حُلخؿٚ  - ع

 

ه٤خىس حُـٞىس  أكي أرَُ حُؼِٔخء ٝحُزخكؼ٤ٖ ك٢ ٓـخٍ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ح١ٌُ أشخٍ رخُيٍٝ حٌُز٤َ ٨ُىحٍس حُٞٓط٠ ك٢

 , ًٔخ ٝأشخٍ رؼٍَٝس طٞكَ حُٔ٘خٓذ ٬ُريحع ٝاكيحع حُظـ٤٤َ ك٢ ػوخكش حُٔ٘ظٔش, ٛٞ:

 Ishikawa kaoraح٣ش٤ٌخٝح ًخٍٝٝ  -أ 

 Grosby Philipك٤ِ٤ذ ًَٝٓز٢  -د 

  Juran Josephؿ٣ُٞق ؿٍٞحٕ  -ؽ 

 Dening Edwardحىٝحٍى ى٣ٔ٘ؾ  -ى 

 

 Qualityأكي أرَُ حُؼِٔخء ٝحُزخكؼ٤ٖ ك٢ ٓـخٍ حىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ح١ٌُ ٣ؼظزَ رٔؼخرش ح٫د حَُٝك٢ ُلِوخص حُـٞىس 

Circles. ٞٛ : 

  Juran Josephؿ٣ُٞق ؿٍٞحٕ ‌-أ‌

  Ishikawa aora Kًخٍٝٝ ح٣ش٤ٌخٝح ‌-ب‌

  Dening Edward,Wحىٝحٍى ى٤ٔ٣٘ؾ ‌-ج‌

 Grosby Philipك٤ِ٤ذ ًَٝٓز٢ ‌-د‌

 

حكي حرَُ حُؼِٔخء ٝحُزخكؼ٤ٖ رٔـخٍ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش حُظ٢ أشخٍ رؤ٤ٔٛش ُظي٣ٍذ ك٢ ٣ُخىس ٓؼخٍف ُؼخ٤ِٖٓ ٝطل٤ٖٔ 

 ٜٓخٍحطْٜ ح١ٌُِ ٣ؼظزَ رٔؼخرش ح٫د حَُٝك٢ ٛٞ : 

 ًخٍٝٝ ح٣ش٤ٌخٝح  -أ 

 ك٤ِ٤ذ ًَٝٓز٢  -د 

 ؿ٣ُٞق ؿٍٞحٕ  -ؽ 

 حىٝحٍى ى٤ٔ٣٘ؾ  -ى 

 

ك٢ ٓـخٍ حىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ح١ٌُ ؿخء رلٌَس ػيّ ٝؿٞى أهطخء ؿَحء حُؼَٔ حُظل٤ق أكي أرَُ حُؼِٔخء ٝحُزخكؼ٤ٖ 

 ٖٓ حَُٔس ح٠ُٝ٫ ًٔخ ٝأًي ػ٠ِ أ٤ٔٛش ح٫ىحٍس حُؼ٤ِخ ك٢ ىػْ حُـٞىس ٛٞ:

  Ishikawa Kaoraًخٍٝٝ ح٣ش٤ٌخٝح‌-أ‌

  Juran Josephؿ٣ُٞق ؿٍٞحٕ ‌-ب‌

 Philip Grosbyك٤ِ٤ذ ًَٝٓز٢ ‌-ج‌

 Deming Edward .Wحىٝحٍى ى٣ٔ٘ؾ ‌-د‌

 

 

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

جوزٌف جوران كمان أسهم فً ثورة الجودة فً الٌابان وأكد 
على ضرورة حل المشكلبت استنادا للؤسلوب العلمً وربط 

ثٌة بٌن تحسن الجودة وكفابة الادارة من خلبل ماٌسمى بثلب
 التحسٌن المستمر(-الرلابة الفعالة-جوران )التخطٌط الجٌد

  

نادى باشران العاملٌن فً حل المشكلبت  -: اٌشٌكاوا كاورو
من خلبل حلمات الجودة ناهٌن عن الاشارة لأهمٌة التدرٌب 

 فً زٌادة معارف العاملن وتحسٌن مهاراتهم وتغٌٌر اجاهاتهم 

  

نادى بفكرة العٌوب الصفرٌة وربط بٌن  -فٌلٌب كروسبً :
مستوى الجودة فً المنظمة وبٌن التكالٌف والارباح المتحممة 

ما وضع برنامجا متكاملب للجودة الشاملة ركز فٌه على اداء ك
العمل بالشكل الصحٌح من المرة الاولى بالشكل اللذي ٌإدي 

تكالٌف ممبولة  -الى تخفٌض التكلفة ولد لسم التكالٌف الى :
 وغٌر ممبولة 
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 إدارة الجودة / د. جهادعفانه   omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌك 

أكي أرَُ حُؼِٔخء ك٢ ٓـخٍ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ح١ٌُ ٍرؾ ٓٔظٟٞ حُـٞىس ك٢ حُٔ٘ظٔش ٝر٤ٖ حُظٌخ٤ُق ٝح٧ٍرخف ٝح١ٌُ 

 هْٔ حُظٌخ٤ُق ا٠ُ ٓوزُٞش ٝؿ٤َ ٓوزُٞش ٝٛٞ:

 Philip Grosbyك٤ِ٤ذ ًَٝٓز٢  -أ 

 Joseph juranؿ٣ُٞق ؿٍٞحٕ  -د 

 Kaora Ishikawaًخٍٝٝ ح٣ش٤ٌخٝح  -ؽ 

 W.Edward Demingحىٝحٍى ى٣ٔ٘ؾ  -ى 

 

أكي أرَُ حُؼِٔخء ٝحُزخكؼ٤ٖ ك٢ ٓـخٍ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ح١ٌُ رُ٘ؼض كِٔلظٚ ػ٠ِ ػٍَٝس حُظِحّ حُٔ٘ظٔش رظطز٤ن 

 ٓزخىثش ح٧ٍرؼش ػشَ , ٝح١ٌُ ٣ُِوذ رؤر٠ ػٍٞس حُـٞىس حُشخِٓش ٛٞ:

 Kora Ishikawaًخٍٝٝ ح٣ش٤ٌخٝح  -أ 

 Joseph Juranؿ٣ُٞق ؿٍٞحٕ  -د 

 Philip Grosbyك٤ِ٤ذ ًَٝٓز٢  -ؽ 

 W.Edward Demingحىٝحٍى ى٣٘ٔؾ  -ى 

 

حُـٞىس حُشخِٓش ٝح١ٌُ أشخٍ رٞؿٞى ٓزؼش أكي أرَُ حُؼِٔخء ٝحُزخكؼ٤ٖ ك٢ حىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ح١ٌُ ٣ِوذ رؤر٢ ػٍٞس 

 : أَٓحع هخطِش ًحص طؤػ٤َ ػ٠ِ ٓٔظوزَ حُٔ٘ظٔخص ٛٞ

 ك٤ِ٤ذ ًَٝٓز٢. -أ 

  حىٝحٍى ى٣ٔ٘ؾ. -د 

 ًخٍٝٝ ح٣ش٤ٌخٍح. -ؽ 

 ؿ٣ٍٞق ؿٍٞحٕ -ى 

 

 ٖٓ حُظل٤ق ٝحُؼَٔ- أهطخء ٝؿٞى ػيّ رلٌَس ؿخء ح١ٌُ حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ٓـخٍ ك٢ ٝحُزخكؼ٤ٖ حُؼ٬ٔء أرَُ أكي

 : ٛٞ حُـٞىس ىػْ ك٢ حُؼ٤ِخ ح٩ىحٍس أ٤ٔٛش ػ٠ِ ٝأًي ًٔخ ح٠ُٝ٧, حَُٔس

 ك٤ِ٤ذ ًَٝٓز٢ -أ 

 ؿ٣ُٞق ؿٍٞحٕ -د 

 حىٝحٍى ى٣ٔ٘ؾ -ؽ 

 ًخٍٝٝ ح٣ش٤ٌخٝح -ى 

 

 : كي حرَُ حُؼِٔخء ك٢ ٓـخٍ حىحٍٙ حُـٞىٙ حُشخِٓٚ ح١ٌُ ٗخىٟ رلٌَٙ حُؼ٤ٞد حُظل٣َٚ ٛٞح

 W.Edward Demingحىٝحٍى ى٣٘ٔؾ  -أ 

              Kora Ishikawaًخٍٝٝ ح٣ش٤ٌخٝح  -د 

 Philip Grosbyك٤ِ٤ذ ًَٝٓز٢  -ؽ 

 Joseph Juranؿ٣ُٞق ؿٍٞحٕ  -ى 

 

 

 

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

حٌث  الإحصابً للعملٌات ، ولد اعترف الٌابانٌون بفضله فً الجوده
انتشرت أفكاره بسرعه فً الٌابان ، ولد للدّه الإمبراطور هٌروهٌتو  

بنٌُت فلسفة دٌمنج على  وساماً رفٌعاً تكرٌماً لدوره فً هذا المجال .

 ضرورة التزام المنظمه بتطبٌك مبادبه الأربعة عشر
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 إدارة الجودة / د. جهادعفانه   omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌك 

حُٔ٘ظٔش ٝكوخ ُلِٔلش حىٝحٍى ى٣٘ٔؾ ٝحكيس ٖٓ حُؼزخٍحص حُظخ٤ُش ٤ُٔض ٖٓ حُ٘وخؽ حُظ٢ ٣٘زـ٢ حٕ طِظِّ رٜخ 

W.Edward Deming: 

 ػيّ ح٫ػظٔخى ػ٠ِ حُللض ح٢ٌُِ  .أ 

 اُحُش حُٔؼٞهخص ُيػْ حػظِحُ حُؼخ٤ِٖٓ رٜخ  .د 

 طلي٣ي أٛيحف ٍه٤ٔش ُِؼخ٤ِٖٓ  .ؽ 

 طشـ٤غ حُظؼ٤ِْ ٝحُظط٣َٞ حٌُحط٢ .ى 

 

 ٝحكيس ٖٓ حُظخ٢ُ ٤ُٔض ٖٓ ػٖٔ حُٔزخى١ء حُظ٢ ٣٘زـ٢ حٕ طِظِّ رٜخ حُٔ٘ظٔش ٝكوخ ُلِٔلش حىحٍٝى ى٤ٔ٣٘ؾ ٢ٛ : 

 ح٫ػظٔخى ػ٠ِ حُللض ح٢ٌُِ  -أ 

 طشـ٤غ حُظؼِْ. حُظطٍٞ حٌُحط٢  -د 

 طـ٘ذ طلي٣ي حٛيحف ٍه٤ٔش ُِؼخ٤ِٖٓ  -ؽ 

 ٖ حُـٞىس ح٫ٛظٔخّ رخُظي٣ٍذ ُظل٤ٔ -ى 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

أشخٍ رٞؿٞى ٓزؼش أَٓحع هخطِش ًحص طؤػ٤َ ِٓز٢ ػ٠ِ ٓٔظوزَ حُٔ٘ظٔخص, ُٝٚ آٜخٓخص ٤ِٔٓس ك٢ ٓـخٍ حُؼزؾ 

 ح٩كظخث٢ ُِؼ٤ِٔخص, ٛٞ:

 Kaora lshikawa ًخٍٝٝ ح٣ش٤ٌخٝح -أ 

 Joseph Juran ؿ٣ُٞق ؿٍٞحٕ -د 

 Philip Grosbyك٤ِ٤ذ ًَٝٓز٢  -ؽ 

 .Edward Deming  Wحىٝحٍى ى٣ٔ٘ؾ -ى 

 

 ٝحكيس ٖٓ حُظخ٢ُ ٫ط٘طزن ػ٠ِ ٓـِْ حُـٞىس ك٢ حُٔ٘ظٔخص , ٢ٛٝ : 

 ٣ـظٔغ حُٔـِْ ػ٠ِ ح٫هَ َٓٙ ًَ ٓظش أشَٜ  -أ 

 ٣وّٞ حُٔـِْ رخُٔظخىهش ػ٠ِ طٌلِش حُـٞىس َٝٓحهزظٜخ رخٓظَٔحٍ  -د 

 ٣ظ٠ُٞ حُٔـِْ اٗشخء كَم حُـٞىس ٝطو٤٤ْ حُ٘ظخثؾ -ؽ 

 ٣وّٞ حُٔـِْ رَٔحهزش أٗظٔش حٌُٔخكآص حُٔخى٣ش ٝحُلٞحكِ حُٔؼ٣ٞ٘ش -ى 
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 .الشاملة الجودة إدارة لتطبٌك اللبزمة الموارد توفٌر 4.
 .المستمر التحسٌن مشارٌع وتمٌٌم متابعة 5.
 .باستمرار ومرالبتها الجودة تكلفة على المصادلة 6.
 .والتدرٌب التعلٌم خطة وضع 7.
 .المعنوٌة والحوافز المادٌة المكافآت أنظمة مرالبة 8.

 ٌجتمع المجلس على الألل مرة فً الشهر  .1 
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  المشكلبت على معالجة تركز التً العمل فرق أنواع أحد
 :هً بالنظم والسٌاسات والإجراءات ، عملها ٌتعلك ولا التشغٌلٌة،

 ذاتٌا . المسٌرة العمل فرق -أ 
 .الجودة حلمات -ب 
 .المشكلبت حل فرق -ج 
 .الحجم متوسطة الفرق -د 
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 حُٔلخػَس حُؼخ٤ٗش

 : حُظ٘ل٤ٌ ٝهض كٔذ حُظـ٤َ أٗٞحع ٖٓ

 حُظـ٤َ حُـِث٢. -أ 

  حُظـ٤َ حُؼشٞحث٢. -د 

 حُٔوطؾ.حُظـ٤َ  -ؽ 

 حُظـ٤َ حُزطت . -ى 

 

 ٖٓ أٗٞحع حُظـ٤٤َ كٔذ ٝهض حُظ٘ل٤ٌ : 

 حُظـ٤٤َ ح٣َُٔغ  -أ 

 حُظـ٤٤َ حُـِث٢ -د 

 حُظـ٤٤َ حُؼشٞحث٢ -ؽ 

 حُظـ٤٤َ حُٔوطؾ -ى 

 

 حُِٔز٤ش ح٩ؿظٔخػ٤ش ح٧ػخٍ ٖٓ حُلٌٍ ٣ٔظٞؿذ ٝح١ٌُ ( حُو٣ٞش رخُظيٓش ) ٠ٔٔ٣ ح١ٌُ حُظـ٤٤َ أٗٞحع ٖٓ

 : ٛٞ رٚ ُِٔظؤػ٣َٖ

 حُظـ٤٤َ حُشخَٓ. -أ 

 حُظـ٤٤َ حُزط٤ت. -د 

 حُظـ٤٤َ ح٣َُٔغ. -ؽ 

 حُظـ٤٤َ حُٔوطؾ. -ى 

 

 أكي أٗٞحع حُظـ٤٤َ ح١ٌُ ٣ظْ ط٘ل٤ٌٙ ػ٘يٓخ ٣ٌٕٞ طؤػَ حُٔٞظل٤ٖ رخُظـ٤٤َ ح١ُٞ٘ٔ اؿَحإٙ ر٤ٔطخ ٛٞ :

 حُظـ٤٤َ ح٣َُٔغ  -أ 

 حُظـ٤٤َ حُشخَٓ  -د 

 ؿ٤َ ٝحػق -ؽ 

  حُظـ٤َ حُؼشٞحث٢ -ى 

 

أٝ ػ٘يٓخ ٣ظٞهغ ٓوخٝٓش ػ٤٘لٚ ُِظـ٤٤َ  .. حُٔ٘ظٔش ًَ شخ٬ٓا  حُظـ٤٤َ ٣ٌٕٞ ػ٘يٓخ ط٘ل٤ٌٙ ٣ٌٖٔ ح١ٌُ حُظـ٤٤َ أٗٞحع أكي

 حُِٔٓغ اؿَحءٙ :

 حُظـ٤٤َ ح٣َُٔغ -أ 

 حُظـ٤٤َ حُؼشٞحث٢ -د 

 حُظـ٤٤َ حُزط٢ء -ؽ 

 حُظـ٤٤َ حُـِث٢ -ى 
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كي أٗٞحع حُظـ٤٤َ ح١ٌُ ٣ظْ ط٘ل٤ٌٙ ك٢ ػيس ظَٝف ًؤٕ ٣ٌٕٞ حُظـ٤٤َ ؿِث٤خ حٝ ػ٘يٓخ ٣ٌٕٞ حػَ حُٔٞظل٤ٖ رخُظـ٤َ ح

 ح١ُٞ٘ٔ حؿَحإٙ ر٤ٔطخ : 

 حُظـ٤٤َ حُزط٢ء  -أ 

 حُظـ٤َ حُؼشٞحث٢  -د 

 حُظـ٤٤َ ح٣َُٔغ  -ؽ 

 حُظـ٤٤َ حُشخَٓ  -ى 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : حُٔ٘ظٔخص ك٢ ُِظـ٤٤َ حُٔلًَش حُيحه٤ِش حُوٟٞ أٓؼِش ٖٓ

 ؿي٣يس  هٞح٤ٖٗ اطيحٍ -أ 

 ح٩ؿظٔخػ٤ش رخُٔٔئ٤ُٝش ح٩ٛظٔخّ طِح٣ي -د 

 حُؼَٔ ىٍٝحٕ ٓؼي٫ص حٍطلخع -ؽ 

 حُظٌُ٘ٞٞؿ٤ش حُظطٍٞحص -ى 

 

 :ٖٓ حٓؼِٚ حُوٟٞ حُيحه٤ِٚ  حُٔلًَٚ ُِظـ٤َ ك٢ حُٔ٘ظٔخص 

 حطيحٍ هٞح٤ٖٗ ؿي٣يٙ -أ 

 طِح٣ي ح٫ٛظٔخّ رخُٔٔئ٤ُٝٚ ح٫ؿظٔخػ٤ٚ -د 

 حُظـ٤َحص ك٢ حُ٘شخؽ ح٫هظظخى١  -ؽ 

 حٗولخع ىٍؿٚ حَُػخ حُٞظ٤ل٢ ُيٟ حُؼخ٤٤ِٖٓ  -ى 

 

 : حُٔ٘ظٔخص ك٢ ُِظـ٤َ حُٔلًَش حُوخٍؿ٤ش حُوٟٞ أٓؼِش ٖٓ

 حُؼخ٤ِٖٓ ُيٟ حُٞظ٤ل٢ حَُػخ ىٍؿش حٗولخع -أ 

 حُؼَٔ ىٍٝحٕ ٓؼي٫ص حٍطلخع -د 

 ح٩ؿظٔخػ٤ش رخُٔٔئ٤ُٝش ح٩ٛظٔخّ طِح٣ي -ؽ 

 حُٔ٘ظٔش ك٢ كخىكش هٔخثَ طلو٤ن -ى 

 

 : حُٔ٘ظٔخص ك٢ ُِظـ٤٤َ حُٔلًَش حُوخٍؿ٤ش حُوٟٞ أٓؼِش ٖٓ

 ح٩ؿظٔخػ٤ش. رخُٔٔئ٤ُش ح٩ٛظٔخّ طِح٣ي -أ 

 حُٔ٘ظٔش. ك٢ كخىكش هٔخثَ طلو٤ن -د 

 حُؼخ٤ِٖٓ. ُيٟ حُٞظ٤ل٢ حَُػخ ىٍؿش حٗولخع -ؽ 

 أنواع التغٌٌر : 
 من حٌث درجة التخطٌط : 

بدون أي إعداد مسبك ، وبالتالً لد تكون آثاره سلبٌه  الذي ٌحدث تلمابٌا وبصفه عشوابٌهالتغٌٌر العشوابً :  -5
 على المنظمه 

ٌتم تنفٌذه بعد إعداد دلٌك ودراسه متؤنٌه لظروف التغٌٌر ومتطلباته وبرامجه ، حٌث ٌكون التغٌٌر المخطط :  -2
 نتٌجة جهود واعٌه 

 من حٌث ولت التنفٌذ : 
بعض ) بالصدمه الموٌه ( . وٌجب الحذر من الآثار الإجتماعٌه : ٌتم مره واحده وبسرعه وٌسمٌه الالتغٌر السرٌع  -5

السلبٌه للمتؤثرٌن به ، لأن من شؤن ذلن أن ٌإدي لبروز مماومة التغٌٌر ، وٌنُفذ هذا التغٌٌر فً عدة ظروف كؤن 
ر الموظفٌن ٌكون التغٌٌر جزبٌا ، أو عند الضروره الملحه للتغٌٌر لمنع استفحال مشكله كبٌره ، أو عندما ٌكون تؤث

 بالتغٌٌر المنوي إجراءه بسٌطا 
ٌتم على دفعات ولٌس دفعه واحده وذلن تلبفٌا لأي آثار سلبٌه على المتؤثرٌن بالتغٌٌر ، وٌمكن التغٌر البطا :  -2

 تنفٌذه عندما ٌكون التغٌٌر شاملب لكل المنظمه ، أو عندما ٌتولع مماومة عنٌفه للتغٌٌر المزمع إجراءه . 
 ة الشمولٌه : من حٌث درج

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

 

 الموى المحركه للتغٌٌر  
: تمع داخل المنظمه ، وتفترض على المنظمه الموى الداخلٌه  -5

 ات محدده لمعالجة الوضع وتمٌٌمه إجراء تغٌٌر
 ومن أمثلة هذه الموى :  
 انخفاض درجة الرضا الوظٌفً لدى العاملٌن  -
 ارتفاع معدلات دوران العمل  -
 زٌادة معدلات التغٌب عن العمل عن الحد الطبٌعً  -
 ك خسابر فادحه انخفاض أرباح المنظمه أو تحمٌ -
 عدم وجود تعاون فعال بٌن العاملٌن أو بٌن الدوابر  -
تكون خارج المنظمه ، وبالتالً لا تستطٌع الموى الخارجٌه :  -2

الإداره التحكم بها ، بل ٌنبغً التكٌف معها عبر إجراء تغٌٌرات 
 جزبٌه أو شامله ملببمه داخل المنظمه . 

 ومن أمثلة هذه الموى : 
   التطورات التكنولوجٌه  -
 إصدار لوانٌن جدٌده  -
 التغٌرات فً النشاط الإلتصادي -
 تزاٌد الإهتمام بالمسإولٌه الإجتماعٌه  -
 الوضع التنافسً السابد فً السوق -
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 حُيٍٝحٕ. ٓؼي٫ص حٍطلخع -ى 

 

 ٩هظ٤خٍ حٓظَحط٤ـ٤ش ح٬ُٔثٔش ػٖٔ َٓحكَ حُظـ٤َ ٢ٛ: حُٔخروشحَُٔكِش 

 طوط٤ؾ رَٗخٓؾ حُظـ٤٤َ  -أ 

 حُظؼخَٓ ٓغ ٓوخٝٓش حُظـ٤٤َ  -د 

 ط٘ل٤ٌ حُظـ٤٤َ  -ؽ 

 طلي٣ي حُٔشخًَ حُلو٤و٤ش  -ى 

 

 حُظـ٤َ رـ:طظٔؼَ حَُٔكِش حَُحرؼش ٖٓ َٓحكَ ػ٤ِٔش 

 حهظ٤خٍ ح٩ٓظَحط٤ـ٤ش ح٬ُٔثٔش. -أ 

 )حُوخٓٔش(ط٘ل٤ٌ حُظـ٤َ. -د 

 )حُؼخُؼش(طوط٤ؾ رَٗخٓؾ حُظـ٤٤َ. -ؽ 

 .)حُؼخ٤ٗش(طلي٣ي حُٔشخًَ حُلو٤و٤ش -ى 

 

 :٣ظْ حهظ٤خٍ ح٫ٓظَحط٤ـٚ ح٬ُٔثٔٚ ُِظـ٤َ ػٖٔ َٓحكَ ػ٤ِٔٚ حُظـ٤٤َ ك٢ حَُٔكِٚ 

 حُٔخىٓٚ -أ 

 حُوخٓٔٚ -د 

 حَُحرؼٚ -ؽ 

 حُؼخُؼٚ  -ى 

 

 ٣ظْ حهظ٤خٍ ح٫ٓظَحط٤ـ٤ش ح٬ُٔءٓش ُِظـ٤َ ػٖٔ َٓحكَ ػ٤ِٔش حُظـ٤٤َ , ًُٝي ك٢ حَُٔكِش : 

 حُؼخ٤ٗش  -أ 

 حُؼخُؼش  -د 

 حَُحرؼش -ؽ 

 حُوخٓٔش -ى 

 

 ٖٓ َٓحكَ ػ٤ِٔش حُظـ٤َ رـ:طظٔؼَ حَُٔكِش حُؼخُؼش 

حكيٟ َٓحكَ ػ٤ِٔٚ حُظـ٤٤َ حُظ٢ ٣ظْ ٖٓ ه٬ُٜخ طلي٣ي ٓئشَحص ح٧ىحء ٝحُظ٢ ٣َحػ٢ ٖٓ ػٜٔ٘خ حُٔظؤػ٣َٖ رخُظـ٤٤َ 

 ٝحُظـ٤٤َحص حُٔخروٚ ٢ٛ 

 .)حَُحرؼش(حهظ٤خٍ ح٩ٓظَحط٤ـ٤ش ح٬ُٔثٔش -أ 

 )حُوخٓٔش(ط٘ل٤ٌ حُظـ٤٤َ. -د 

 .)حُؼخ٤ٗش(طلي٣ي حُٔشخًَ حُلو٤و٤ش -ؽ 

  طوط٤ؾ رَحٓؾ حُظـ٤٤َ. -ى 

 

 

 

 

 مراحل التغٌٌر 
 تشخٌص الوضع الحالً -5
 تحدٌد المشاكل الحمٌمٌة  -2
 تخطٌط برامج التغٌٌر  -4
 اختٌار الاستراتٌجٌة الملببمة -3
 التغٌٌر تنفٌذ -1
 التغٌٌر مماومة مع التعامل -1
 والتمٌٌم المتابعة  -1
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 رـ:  حُظـ٤٤َ ػ٤ِٔش َٓحكَ حَُٔكِش حُوخٓٔش ٖٓطظٔؼَ 

 )حُٔخىٓش(حُظـ٤٤َ. ٓوخٝٓش ٓغ حُظؼخَٓ -أ 

 حُظـ٤٤َ ط٘ل٤ٌ -د 

 )حَُحرؼش(ح٬ُٔثٔش. ح٩ٓظَحط٤ـ٤ش حهظ٤خٍ -ؽ 

 .)حُٔخرؼش (ٝحُظو٤٤ْ حُٔظخرؼش -ى 

 

 رـ: حُظـ٤٤َ ػ٤ِٔش َٓحكَ ٖٓ حُؼخ٤ٗش حَُٔكِش طظٔؼَ

 حُلو٤وش حُٔشخًَ طلي٣ي -أ 

 حُلخ٢ُ حُٞػغ طشو٤ض -د 

 ح٬ُٔثٔش ح٩ٓظَحط٤ـ٤ش حهظ٤خٍ -ؽ 

 حُظـ٤٤َ رَحٓؾ طوط٤ؾ -ى 

 

 ٣ظْ " طوط٤ؾ رَحٓؾ حُظـ٤٤َ " ػٖٔ َٓحكَ ػ٤ِٔش حُظـ٤٤َ , ك٢ حَُٔكِش : 

 حُؼخ٤ٗش  .أ 

 حُؼخُؼش  .د 

 حَُحرؼش  .ؽ 

 حُوخْٓ .ى 

 

 طزيح ػ٤ِٔش حُظـ٤َ رَٔكِش :

 طلي٣ي حُٔشخًَ حُلو٤و٤ش  -أ 

 حهظ٤خٍ ح٫ٓظَحط٤ـ٤ش ح٬ُٔثٔش  -د 

 طشو٤ض حُٞػغ حُلخ٢ُ  -ؽ 

 طوط٤ؾ رَٗخٓؾ حُظـ٤٤َ  -ى 

 

 : حُظـ٤َ ٓوخٝٓش أٓزخد ٖٓ

 حُوٞف ٖٓ حُلشَ. -أ 

 حُظـ٤َ.ٓٞء كْٜ ٓزٍَحص  -د 

 ػـٞؽخص حُـٔخػش. -ؽ 

 ؿ٤ٔغ ٓخًًَ طل٤ق. -ى 

 

 : حُظـ٤٤َ ٓوخٝٓش ٖٓ ُِلي ح٩ىحٍس ُٜخ طِـؤ حُظ٢ ح٧ٓخ٤ُذ ٖٓ  ٤ُٔض  حُظخ٢ُ ٖٓ ٝحكيس

 حُٔ٘ظٔش طـ٤ٜ٘خ إٔ ٣ٌٖٔ حُظ٢ حُظـ٤٤َ كٞحثي شَف -أ 

 ُِظـ٤٤َ حٝ ػيّ اشَحًٜخ حُٔؼٞهش حُوٟٞ ارؼخى -د 

 ح٧َٓ ٜٗخ٣ش ك٢ رخُؼوخد حُظٜي٣ي حٓظويحّ -ؽ 

 ُِظـ٤٤َ حُٔئ٣يس ح٣٩ـخر٤ش حُوٟٞ ٝطؤ٤٣ي ىػْ -ى 

 

 

 

 أسباب مماومة التغٌٌر من أهمها : 
 الخوف من فمدان الوظٌفه 
 تهدٌد المصالح الشخصٌه 
 ضغوطات الجماعه 
 مناخ عدم الثمه 
 سوء فهم مبررات التغٌٌر 
الفشل من الخوف  
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 : حُظـ٤٤َ ٓوخٝٓش ٖٓ ُِلي ح٩ىحٍس ُٜخ طِـؤ حُظ٢ ح٧ٓخ٤ُذ ٖٓ  ٤ُٔض  حُظخ٢ُ ٖٓ ٝحكيس

 حرؼخى حُوٟٞ حُٔؼٞهٚ ُِظـ٤َ - أ

 حٌٓخ٤ٗٚ حٓظويحّ حُظٜي٣ي ٝحُؼوخد ك٢ ٜٗخ٣ٚ ح٫َٓ            - د

 ٝحُٔٞظق ًٝخكٚ ح٧ؽَحف حُٔظخػَٙ رخُظـ٤٤َ شَف كٞحثي حُظـ٤َ حُظ٢ ٣ٌٖٔ حٕ طؼٞى ػ٠ِ حُٔ٘ظٔٚ - ص

 حػ٬ّ حُٔٞظل٤ٖ ٓٔزوخ رخُظـ٤٤َ ح١ُٞ٘ٔ حؿَحإٙ  - ع

 

 ٝحكيس ٖٓ حُظخ٢ُ ٤ُٔض ٖٓ ح٧ٓخ٤ُذ حُظ٢ طِـؤ ُٜخ ح٩ىحٍس ُِلي ٖٓ ٓوخٝٓش حُظـ٤٤َ :  

 ىػْ ٝطؤ٤٣ي حُوٟٞ ح٣٩ـخر٤ش حُٔئ٣يس ُِظـ٤٤َ -أ 

 حٓظويحّ حُظٜي٣ي رخُؼوخد ح١ٌُ هي طِـؤ ُٚ ح٩ىحٍس ك٢ ٜٗخ٣ش ح٫َٓ  -د 

 حشَحى حُوٟٞ حُٔؼٞهش ُِظـ٤٤َ   -ؽ 

   ػيّ حػ٬ّ حُٔٞظل٤ٖ ٓٔزوخ رخُظـ٤٤َ ح١ُٞ٘ٔ حؿَحإٙ -ى 

 

 ٖٓ ح٫ٓخ٤ُذ حُظ٢ طِـؤ ُٜخ ح٫ىحٍس ُِلي ٖٓ ٓوخٝٓش حُظـ٤٤َ :

 ػيّ حشَحى حُوٟٞ حُٔؼٞهش ُِظـ٤٤َ  .أ 

 اػ٬ّ حُٔٞظل٤ٖ ٓٔزوخ رخُظـ٤٤َ ح١ُٞ٘ٔ اؿَحإٙ  .د 

 طـ٘ذ شَف كٞحثي حُظـ٤٤َ حُظ٢ ٣ٌٖٔ حٕ طؼٞى ػ٠ِ حُٔ٘ظٔش  .ؽ 

 حرؼخى حُوٟٞ ح٣٫ـخر٤ش حُٔئ٣يس ُِظـ٤َ .ى 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : ٢ٛٝ حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ظَ ك٢ حُظـ٤َ صٓـخ٫ كٍٞ هخؽجش حُظخ٤ُش حُؼزخٍحص ٖٓ ٝحكيس

 حُشخِٓش. حُـٞىس اىحٍس ٓغ Flat حُٔٔطق حُظ٘ظ٢ٔ٤ ح٤ٌَُٜ ٣ظ٘خٓذ -أ 

 حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ططز٤ن ظَ ك٢ حُيًظخط١ٍٞ ٖٓ ٬ٓثٔش أًؼَ ح٩ىحٍس ك٢ حُي٣ٔوَحؽ٢ ح٧ِٓٞد ٣ؼظزَ -د 

 ُِظطٍٞ. كَطش أٗٚ ػ٠ِ ُِوطؤ حُـٞىس ػوخكش ط٘ظَ -ؽ 

)٣ظطِذ ح٧ٓخ٤ٓش  ح٧ىحء ٓؼخ٤٣َ ك٢ طي٣ٍـ٤ش ٛخٓش٤ش طل٤ٔ٘خص طلو٤ن حُشخِٓش حُـٞىس ٩ىحٍس حُ٘خؿق حُظ٘ل٤ٌ ٣ظطِذ -ى 

 طلو٤ن طل٤ٔ٘خص ؿ٣َٛٞش ٣َٓؼش (

 

 :ٝحكيٙ ٖٓ حُؼزخٍحص حُظخ٤ُٚ هخؽجٚ كٍٞ حْٛ ٓـخ٫ص حُظـ٤٤َ ك٢ ظَ حىحٍٙ حُـٞىٙ 

 ٣٫ظ٘خٓذ ح٤ٌَُٜ ححُظ٘ظ٢ٔ٤ حُٔٔطق ٓغ حىحٍٙ حُـٞىٙ حُشخِٓٚ -أ 

 ح٤َُٔٓٚ ٝؿ٤َ ح٤َُٔٓٚ ُظو٣ٞٚ حُؼ٬هٚ ر٤ٖ .... ) ٓٞ ٝحػق (٣٘زـ٢ ح٫ػظٔخى ػ٠ِ ح٫طظخ٫ص  -د 

 ٣٘زـ٢ حػخىٙ طظ٤ْٔ حُؼ٤ِٔخص ُظلو٤ن طل٤ٔ٘خص ؿ٣َٛٞٚ ٣َٓؼٚ ك٢ ٓؼخ٤٣َ .... ) ٓٞ ٝحػق ( -ؽ 

 ٣ظطِذ ططز٤ن حىحٍٙ حُـٞىٙ حُشخِٓٚ طـ٤٤َ ؿ١ٌٍ ك٢ ػوخكٚ حُٔ٘ظٔٚ -ى 

 التغٌٌر مماومة من للحد الإدارة لها تلجؤ التً الأسالٌب
 إعلبم الموظفٌن مسبماً بالتغٌٌر المنوي إجراإه -5
 شرح فوابد التغٌٌر التً ٌمكن أن تجنٌها المنظمه ، وعوابد ذلن على الموظف وعلى كافة الأطراف المتؤثره بالتغٌٌر .  -2
 دعم وتؤٌٌد الموى الإٌجابٌه المإٌده للتغٌٌر ، وتشجٌعها على الإستمرار فً اتجاهاتها .  -4
 إشران الموى المعوله للتغٌٌر وتمدٌم الحوافز لها . -3
 رٌب الموظفٌن على الأسالٌب أو الإجراءات الجدٌده ، وذلن لإزالة الخوف لدٌهم من الفشل بالمٌام بالمهام الجدٌده تد -1
 استخدام التهدٌد بالعماب الذي لد تلجؤ له الإداره فً نهاٌة الأمر  -1
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 إدارة الجودة / د. جهادعفانه   omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌك 

 ٖٓ أْٛ ٓـخ٫ص حُظـ٤٤َ ك٢ ظَ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش :

  tallٚ ٗلٞ ح٤ٌَُٜ حُظ٘ظ٢ٔ٤ حُط٣َٞ حُظٞؿ .أ 

 حطظخف ػوخكش حُٔ٘ظٔش رخُؼزخص ٝػيّ حُظـ٤َ  .د 

 حٓظويحّ حِٓٞد اىح١ٍ ٣ِ٣ي ٖٓ ٓٔخكش ح٫ٓظو٤ُ٬ٚ ٝحُٔشخًٍش ُِؼخ٤ِٖٓ  .ؽ 

 اػخىس طظ٤ْٔ حُؼ٤ِٔخص ُظلو٤ن طل٤ٔ٘خص ٛخٓش٤ش طي٣ٍـ٤ش ك٢ ٓؼخ٤٣َ ح٫ىحء ح٫ٓخ٤ٓش .ى 

 ::كٍٞ ٓـخ٫ص حُظـ٤٤َ ك٢ ظَ اىحٍس حُـٞىٙ حُشخِٓٚ ٢ٛٝ ٝحكيٙ ٖٓ حُؼزخٍحص حُظخ٤ُٚ هخؽجٚ

 (  Flatحُٔٔطق ح٤ٌَُٜ )٣ظ٘خٓذ حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ٓغ  Tallحُط٣َٞ حُظ٘ظ٢ٔ٤ ح٤ٌَُٜ ٣ظ٘خٓذ -أ 

 حُٔ٘ظٔش ػوخكش ك٢ ؿ١ٌٍ طـ٤٤َ حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ططز٤ن ػٖ ٣٘ظؾ -د 

 ح٧ٓخ٤ٓش. ح٧ىحء ٓؼخ٤٣َ ك٢ ٣َٓؼش ؿ٣َٛٞش طل٤ٔ٘خص طلو٤ن حُشخِٓش حُـٞىس ٩ىحٍس حُ٘خؿق حُظ٘ل٤ٌ ٣لظَع -ؽ 

 حُـٞىس ٓلّٜٞ ططز٤ن ظَ ك٢ حُيًظخط١ٍٞ ح٧ِٓٞد ٖٓ ٬ٓثٔش أًؼَ ح٩ىحٍس ك٢ حُي٣ٔوَحؽ٢ ح٧ِٓٞد ٣ؼظزَ -ى 

 حُشخِٓش.

 

 ٝحكيس ٖٓ حُؼزخٍحص حُظخ٤ُش هخؽجش كٍٞ ٓـخ٫ص حُظـ٤٤َ ك٢ ظَ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٢ٛٝ : 

 ٣٘زـ٢ حٕ ٣ظظق أِٓٞد ح٩ىحٍس رخَُٔٝٗش ى٣ِخىس ٓٔخكش ح٫ٓظو٤ُ٬ش ػ٘ي ططز٤ن اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش  -أ 

 (  Flatحُٔٔطق ح٤ٌَُٜ )٣ظ٘خٓذٓغ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش     ٣Tallظ٘خٓذ ح٤ٌَُٜ ُظ٘ظ٢ٔ٤ حُط٣َٞ  -د 

 ٣ظطِذ ططز٤ن اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش طـ٤٤َ ؿ١ٌٍ ك٢ ػوخكش حُٔ٘ظٔش  -ؽ 

 طظ٤ْٔ حُؼ٤ِٔخص ٝكوخ ُٔظطِزخص حُـٞىس ُظلو٤ن طل٤ٔ٘خص ؿ٣َٛٞش ك٢ ٓؼخ٤٣َ ح٧ىحء ٣ئى١ اػخىس -ى 

 

 : ٢ٛٝ حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ظَ ك٢ حُظـ٤٤َ ٓـخ٫ص حُظخ٤ُش هخؽجش كٍٞ حُؼزخٍحص ٖٓ ٝحكيس

 حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ٓلّٜٞ ططز٤ن ظَ ك٢ ح٩ٓظو٤ُ٬ش ٓٔخكش ٣ُٝخىس رخَُٔٝٗش ح٩ىحٍس أِٓٞد ٣ظظق إٔ ٣٘زـ٢ -أ 

 ح٧ٓخ٤ٓش. ح٧ىحء ٓؼخ٤٣َ ك٢ ٣َٓؼش ؿ٣َٛٞش طل٤ٔ٘خص طلو٤ن حُشخِٓش حُـٞىس ٩ىحٍس حُ٘خؿق حُظ٘ل٤ٌ ٣لظَع -د 

 )٣ظطِذ حكيحع طـ٤٤َ ؿ١ٌٍ(حُٔ٘ظٔش ػوخكش ك٢ ؿ١ٌٍ طـ٤٤َ اكيحع حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ططز٤ن ٣ظطِذ ٫ -ؽ 

 حُشخِٓش. حُـٞىس اىحٍس ٓغ Flat حُٔٔطق حُظ٘ظ٢ٔ٤ ح٤ٌَُٜ ٣ظ٘خٓذ -ى 

 

 ٢ٛٝ: حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ظَ ك٢ حُظـ٤٤َ ٓـخ٫ص كٍٞ هخؽجش حُظخ٤ُش حُؼزخٍحص ٖٓ ٝحكيس

 )٣ظ٘خٓذ ح٤ٌَُٜ حُٔٔطق ( حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ٓغ حُٔٔطق حُظ٘ظ٢ٔ٤ ح٤ٌَُٜ ٣ظ٘خٓذ ٫ -أ 

 حُٔ٘ظٔش ػوخكش ك٢ ؿ١ٌٍ طـ٤٤َ اكيحع حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ططز٤ن ٣ظطِذ -د 

 ح٧ٓخ٤ٓش ح٧ىحء ٓؼخ٤٣َ ك٢ ٣َٓؼش ؿ٣َٛٞش طل٤ٔ٘خص طلو٤ن حُشخِٓش حُـٞىس ٩ىحٍس حُ٘خؿق حُظ٘ل٤ٌ ٣لظَع -ؽ 

 حُـٞىس اىحٍس ٓلّٜٞ ططز٤ن ظَ ك٢ ح٧ٓظو٤ُ٬ش ٓٔخكش ٣ُخىس ٝ حَُٔٝٗش د ح٩ىحٍس أِٓٞد ٣ظظق إٔ ٣٘زـ٢ -ى 

 . حُشخِٓش

 

 ٢ٛٝ : حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ظَ ك٢ حُظـ٤٤َ ٓـخ٫ص كٍٞ هخؽجش حُظخ٤ُش حُؼزخٍحص ٖٓ ٝحكيس

 حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ٓغ TALL حُط٣َٞ حُظ٘ظ٤ْ ح٤ٌَُٜ ٣ظ٘خٓذ ٫ -أ 

 اىحٍسحُـٞىس ططز٤ن ظَ ك٢ ح٩ٓظو٤ُ٬ش ٓٔخكش ٣ُٝخىس رخَُٔٝٗش ح٩ىحٍس أِٓٞد ٣ظظق إٔ ٣٘زـ٢ ٫ -د 

 ح٧ٓخ٤ٓش ح٧ىحء ٓؼخ٤٣َ ك٢ ؿ٣َٛٞش طل٤ٔ٘خص طلو٤ن حُشخَٓ حُـٞىس اىحٍس ٗظخّ ٣ظطِذ -ؽ 

 حُٔ٘ظٔش ػوخكش ك٢ ؿ١ٌٍ طـ٤٤َ حُشخَٓ حُـٞىس اىحٍس ططز٤ن ػٖ ٣٘ظؾ -ى 
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 ٝحكيٙ ٖٓ حُؼزخٍحص حُظخ٤ُٚ هخؽجٚ كٍٞ ٓـخ٫ص حُظـ٤٤َ ك٢ ظَ حىحٍٙ حُـٞىٙ حُشخِٓٚ ٢ٛٝ :

 ٣٫ظ٘خٓذ ح٤ٌَُٜ حُظ٘ظ٢ٔ٤ حُط٣َٞ ٓغ حُٔ٘ظٔخص حُظ٢ ططزن حىحٍٙ حُـٞىٙ حُشخِٓٚ          - أ

 رخُؼزخص ٝطو٤َِ ٓٔخكٚ ح٫ٓظو٤ُ٬ٚ ك٢ حُؼَٔ  ٣٘زـ٢ حٕ ٣ظظق أِٓٞد ح٫ىحٍٙ  - د

 ٣٘زـ٢ حُؼَٔ ػ٠ِ ر٘خء ػوخكٚ ط٘ظ٤ٔ٤ٚ طٌٕٞ حُـٞىٙ ٓلٍٞٛخ   - ص

 طوظؼ٢ حىحٍٙ حُـٞىٙ حُشخِٓٚ حػخىٙ طظ٤ْٔ حُؼ٤ِٔخص ػزَ حؿَحء طـ٤٤َحص ؿ٣ٌٍٚ ك٢ حُؼَٔ  -ى

 

 

 

 كٍٞ أْٛ ٓـخ٫ص حُظـ٤٤َ ك٢ ظَ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٢ٛٝ : هخؽجشٝحكيس ٖٓ حُؼزخٍحص حُظخ٤ُش 

 إٔ طٌٕٞ ػوخكش حُٔ٘ظٔش ٓ٘ٔـش ٓغ حُلْٜ حُـي٣ي حُٔظؼِن رظطز٤ن اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش  -أ 

 حُو٤خّ ربػخىس ٛ٘يٓش حُؼ٤ِٔخص ٩ؿَحء طؼي٬٣ص ؽل٤لش ك٢ أٓخ٤ُذ حُؼَٔ  -د 

 حُظٞؿٚ ٗلٞ ح٤ٌَُٜ حُظ٘ظ٢ٔ٤ حُٔٔطق  -ؽ 

 حٓظويحّ حِٓٞد اىح١ٍ ٣شـغ حٗيٓخؽ حُؼخ٤ِٖٓ ٣ٝظظق رخَُٔٝٗش  -ى 

 

  

  على انها خطؤ وبالتوفٌك صحٌحة لأنه فً كل سنة ٌجٌب عكس وحدة منها طبعا لازم تذاكرو الثلبث الخٌارات ال
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 حُٔلخػَس حُؼخُؼش

  حُؼ٬ٔء حُٔؼِٞٓخص ٖٓ ؿٔغ رـ٤ش ح٩ٓظزخٗش أٓجِش ط٤خؿش ػ٘ي َٓحػخطٜخ ٣٘زـ٢ حُظ٢ ح٧ٍٓٞ ٖٓ ٤ُٔض حُظخ٢ُ ٖٓ ٝحكيس

 حُٔئحٍ ك٢ ٝحكيس ٓؼِٞٓش ٖٓ أًؼَ طؼ٤ٖٔ ػيّ -أ 

 ٓليىس ربؿخرش ُِؼ٤َٔ طٞك٢ حُظ٢ ح٣٩لخث٤ش ح٧ٓجِش حٓظويحّ -د 

 ُِؼ٤َٔ ٝحُؼوخك٢ حُظؼ٢ٔ٤ِ حُٔٔظٟٞ َٓحػخس -ؽ 

 ح٩ٌٓخٕ هيٍ ٓوظظَس ح٧ٓجِش طٌٕٞ إٔ -ى 

 

 : حُؼ٬ٔء ٖٓ حُٔؼِٞٓخص ؿٔغ رـ٤ش ح٫ٓظزخٗش أٓجِش ط٤خؿش ػ٘ي َٓحػخطٜخ ٣٘زـ٢ حُظ٢ ح٧ٍٓٞ ٖٓ

 ٓليىس ربؿخرش ُِؼ٤َٔ طٞك٢ حُظ٢ ح٣٩لخث٤ش ح٧ٓجِش حٓظويحّ طـ٘ذ -أ 

 ٝحكي ٓئحٍ ك٢ ٝحكيس ٓؼِٞٓش ٖٓ أًؼَ طؼ٤ٖٔ -د 

 حُط٣ِٞش ح٧ٓجِش ػ٠ِ حُظ٤ًَِ -ؽ 

 د + أ -ى 

 

 : حُؼ٬ٔء ٖٓ حُٔؼِٞٓخص ؿٔغ رـ٤ش ح٧ٓظزخٗش أٓجِش ط٤ـش ػ٘ي َٓحػخطٜخ ٣٘زـ٢ حُظ٢ ح٧ٍٓٞ ٖٓ

 ٓليىس اؿخرش د ُِؼ٤َٔ طٞك٢ حُظ٢ ح٣٩ـخ٣ز٤ش ح٧ٓجِش ػ٠ِ حُظ٤ًَِ -أ 

 ٝحكي ٓئحٍ ك٢ ٓؼِٞٓش ٖٓ أًؼَ طؼ٤ٖٔ ػيّ -د 

 ٓليىس ح٧ٓجِش طٌٕٞ ٫ إٔ -ؽ 

 ُِؼ٤َٔ حُؼوخك٢ ٝ حُظؼ٢ٔ٤ِ حُٔٔظٟٞ َٓحػخس ػيّ -ى 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ر٤ٖ أىحء حُٔ٘ظؾ ًٔخ ٣يًٍٚ حُؼ٤َٔ ٝر٤ٖ طٞهؼخص ٌٛح حُؼ٤َٔ  ٓلّٜٞ ٣ش٤َ  ٓٔظٟٞ اكٔخّ حُلَى حُ٘خطؾ ػٖ حُٔوخٍٗٚ

 ح٠ُ :

 Cano Modelًٗٔٞؽ ًخٗٞ اٍػخء حُؼ٬ٔء   -أ 

 حُظٞؿٚ رخُؼ٤َٔ -د 

 ٍػخ حُؼ٤َٔ  -ؽ 

 QFDحٗظشخٍ ٝظ٤لٚ حُـٞىٙ  -ى 

 ٝرخُظخ٢ُحُٔ٘ظؾ  ك٢ ٝؿٞىٛخ ٣ظٞهغ حُظ٢ ٝ Model Cano حُؼ٬ٔء َُػخء ًخٗٞ ًٗٔٞؽ ػٖٔ حُٔ٘ظؾ ٓظطِزخص اكيٟ

 : ٢ٛٝ , حُؼ٤َٔ ٍػخ ٓٔظٟٞ ٖٓ ٣ِ٣ي ُٖ ٝؿٞىٛخ ٝإٔ ًٔخ حُؼ٤َٔ هزَ ٖٓ ػٜ٘خ ُِظؼز٤َ كخؿش ٫

 ح٩ٗـخُ ٓظطِزخص -أ 

 ح٧ىحء ٓظطِزخص -د 

 ح٧ٓخ٤ٓش حُٔظطِزخص -ؽ 

 حُـخًرش حُٔظطِزخص -ى 

 الأمور التً ٌنبغً مراعاتها عند صٌاغة أسبلة الإستبانه : 
 أو العبارات واضحه للعمٌل العادي  أن تكون الأسبله.5
 أن تكون الأسبله محدده ، ولا تحمل أكثر من معنى واحد .2
 مراعاة المستوى التعلٌمً والثمافً للعمٌل .4
 عدم تضمٌن أكثر من معلومه واحده فً سإال واحد .3
 أن تكون الأسبله مختصره لدر الإمكان لإختصار الولت والإجابه على جمٌع الأسبله . .1
 لأسبله الإٌحابٌه التً توحً للعمٌل بإجابه محدده ، مثل سإال : هل ترى معً ...؟ تجنب ا.1
 أن تكون الأسبله أو العبارات شامله لكافة أبعاد رضا العملبء حتى ٌكون المٌاس دلٌما .1
 

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

مستوى رضا العمٌل ٌتناسب طردٌا مع درجة تلبٌة هذه المتطلبات وهً  -متطلبات الأداء : - 
 متطلبات ٌطلبها العمٌل صراحه 
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 إدارة الجودة / د. جهادعفانه   omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌك 

 ٓظٞهؼش ٝؿ٤َ ؿ٤َ رٌٜٞٗخ طظظق ٝحُظ٢ Model Cano حُؼ٬ٔء َُػخ ًخٗٞ ًٗٔٞؽ ػٖٔ حُٔ٘ظؾ ٓظطِزخص اكيٟ

 : ٢ٛٝ , حَُػخ رؼيّ حُؼ٤َٔ ٣شؼَ ُٖ رٜخ حُٞكخء ػيّ ٝإٔ ًٔخ , حُؼ٤َٔ هزَ ٖٓ ػٜ٘خ ٓؼزَ

 ح٩ٗـخُ ٓظطِزخص -أ 

 حُـخًرش حُٔظطِزخص -د 

 ح٧ىحء ٓظطِزخص -ؽ 

 ح٧ٓخ٤ٓش حُٔظطِزخص -ى 

 

َُػخ حُؼ٬ٔء حُظ٢ ٣طِزٜخ حُؼ٤َٔ طَحكش , رل٤غ ٣َطزؾ ٓٔظٟٞ حَُػخ ُيٟ  اكيٟ ٓظطِزخص حُٔ٘ظؾ ػٖٔ ًٗٔٞؽ ًخٗٞ

 حُؼ٤َٔ ٓغ ىٍؿش طِز٤ش حُٔظطِزخص ٢ٛ :

 ٓظطِزخص حُٔظَٜ  .أ 

 حُٔظطِزخص حُـخًرش  .د 

 ٓظطِزخص ح٫ىحء  .ؽ 

 حُٔظطِزخص ح٫ٓخ٤ٓش  .ى 

 : رٌٜٞٗخ حُؼ٬ٔء َُػخء ًخٗٞ ًٗٔٞؽ ػٖٔ حُـخًرش حُٔظطِزخص طظظق

 حُؼ٤َٔ ٍػخ ٓٔظٟٞ ٖٓ ٣ِ٣ي ُٖ حُٔظطِزخص رٌٜٙ حُٞكخء -أ 

 حَُػخ رؼيّ حُؼ٤َٔ ٤ٓشؼَ حُٔظطِزخص رٌٜٙ حُٞكخء ػيّ -د 

 حُؼ٤َٔ هزَ ٖٓ ٓظٞهؼٚ ؿ٤َ -ؽ 

 حُؼ٤َٔ هزَ ٖٓ ػٜ٘خ ٓؼزَ -ى 

 

 حُؼ٬ٔء رٌٜٞٗخ :  َُػخًٗٔٞؽ ًخٗٞ طظظق حُٔظطِزخص حُـخًرش ػٖٔ 

 ٓظٞهؼش ٖٓ هزَ حُؼ٤َٔ  -أ 

 ؿ٤َ ٓؼزَ ػٜ٘خ ٖٓ هزَ حُؼ٤َٔ  -د 

 حُٞكخء رٌٜٙ حُٔظطِزخص ُٖ ٣ِ٣ي ٖٓ ٓٔظٟٞ ٍػخ حُؼ٤َٔ -ؽ 

 ػيّ حُٞكخء رٌٜٙ حُٔظطِزخص ٤ٓشؼَ حُؼ٤َٔ رؼيّ حَُػخ  -ى 

 

 َُػخ حُؼ٬ٔء رٌٜٞٗخ :  طظظق حُٔظطِزخص ح٧ٓخ٤ٓش ػٖٔ ًٗٔٞؽ ًخٗٞ

 طلظخؽ ُِظؼز٤َ ػٜ٘خ ٖٓ هزَ حُؼ٤َٔ  -أ 

 ؿ٤َ ٓظٞهؼش ٖٓ هزَ حُؼ٤َٔ  -د 

 ػيّ حُٞكخء رٌٜٙ حُٔظطِزخص ُٖ ٣شؼَ حُؼ٤َٔ رؼيّ حَُػخ  -ؽ 

 حُٞكخء رٌٜٙ حُٔظطِزخص ُٖ ٣ِ٣ي ٖٓ ٓٔظٟٞ ٍػخ حُؼ٤َٔ  -ى 

 

 

 

 

كرر نفس السإال السابك بس للب بٌن  السإال دا

 السإال والجواب ممكن ٌعمل كدا فً بالً الأسبلة 
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 إدارة الجودة / د. جهادعفانه   omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌك 

 :رٌٜٞٗخ     Cano Modelطظظق حُٔظطِزخص ح٫ٓخ٤ٓٚ ػٖٔ ًٗٔٞؽ ًخٗٞ َُػخ حُؼ٬ٔء 

 ؿ٤َ ٓظٞهؼٚ ٖٓ هزَ حُؼ٤َٔ -أ 

 طلظخؽ ُِظؼز٤َ ػٜ٘خ ٖٓ هزَ حُؼ٤َٔ  -د 

 ػيّ حُٞكخء رٌٜٙ حُٔظطِزخص ٤ٓشؼَ حُؼ٤َٔ رؼيّ حَُػخ -ؽ 

 حُٞكخء رٌٜٙ حُٔظطِزخص ٣ئى١ ح٠ُ ٣ُِخىٙ ٓٔظٟٞ ٍػخ -ى 

 حُؼ٤َٔ  

 :( D F Q)  حُـٞىس لشٝظ٤ حٗظشخٍ كٞحثي ٖٓ

 حُٔ٘ظؾ ُظط٣َٞ حُٔوظض حُٞهض ٣ُخىس -أ 

 حُز٤غ ٓخرؼي هيٓش طٌِلش طول٤غ -د 

 حُٔ٘ظٔش ٗلٞ حُؼخ٤ِٖٓ طٞؿٚ اػؼخف -ؽ 

 طل٤ق ٓخًًَ ؿ٤ٔغ -ى 

 

 ( ٢ٛٝ :   QFDٝحكيس ٖٓ حُظخ٢ُ ٤ُٔض ٖٓ كٞحثي حٗظشخٍ ٝظ٤لش حُـٞىس ) 

 ٣ُخىس حُٞهض حُٔوظض ُظط٣َٞ حُٔ٘ظؾ  -أ 

 ٣ُخىس حُلظش حُٔٞه٤ش ُِٔ٘ظٔش  -د 

 طول٤غ طٌِلش هيٓش ٓخرؼي حُز٤غ  -ؽ 

 طؼ٤ٔن طٞؿٚ حُؼخ٤ِٖٓ ٗلٞ حُٔ٘ظٔش -ى 

 

 : (D F Q)  حُـٞىس ٝظ٤لش حٗظشخٍ كٞحثي ٖٓ

 حُٔ٘ظؾ ُظط٣َٞ حُٔوظض حُٞهض طٞك٤َ -أ 

 حُٔ٘ظٔش ٗلٞ حُؼخ٤ِٖٓ طٞؿٚ طؼ٤ٔن -د 

 حُز٤غ ٓخرؼي هيٓش طٌِلش طول٤غ -ؽ 

 ؿ٤ٔغ ٓخًًَ. -ى 

 

 QFDٖٓ كٞحثي حٗظشخٍ ٝظ٤لٚ حُـٞىٙ 

 طٞك٤َ حُٞهض حُٔوظض ُظط٣َٞ حُٔ٘ظؾ - أ

 حُلي ٖٓ طٞؿٚ حُؼخ٤ِٖٓ ٗلٞ حُٔ٘ظٔٚ                                 - د

 حُز٤غ ٣ُخىٙ طٌِلٚ هيٓٚ ٓخرؼي - ص

 حٗولخع حُلظٚ حُٔٞه٤ٚ ُِٔ٘ظٔٚ  - ع

 

 رـ: ( D F Q ) حُٔظلٞكش ٤ٌَٛ / حُـٞىس ر٤ض ػٖٔ حُز٤ض ٓوق ٣ٔؼَ ح١ٌُ حُٔخىّ حُـِء ٣ظٔؼَ

 حُظظ٤٘غ رٔظطِزخص ٣ظؼِن ك٤ٔخ حُٔزخى٫ص طلي٣ي -أ 

 )حُـِء ح٧ٍٝ (حُؼ٤َٔ  ٓظطِزخص أ٣ُٞٝخص -د 

 )حُـِء حُؼخُغ (حُؼ٤َٔ  ُٔظطِزخص ٝكوخ حُظوط٤ؾ ٓظلٞكش -ؽ 

 )حُـِء حُوخْٓ (ح٣ُٞٝ٧ش  كٔذ حُظظ٤٘غ ٓظطِزخص هخثٔش طَط٤ذ -ى 

 

 

 ( :  QFDفوابد إنتشار وظٌفة الجوده ) 
 تحسٌن مستوى رضا العمٌل فٌما ٌتعلك بتلبٌة متطلباته-5
 رفع مستوى جودة المنتج  -2
توفٌر الولت المخصص لتطوٌر المنتج ، لأن التركٌز  -4

 ٌكون على متطلبات العمٌل بشكل أساسً 
 زٌادة درجة ثمة العمٌل فً المنتج  -3
 زٌادة الحصه السولٌه للمنظمه  -1
 تعمٌك توجه العاملٌن نحو المنظمه  -1
تخفٌض تكلفة خدمة ما بعد البٌع بحكم أخذ رأي العمٌل  -1

 ات المطلوبه . مسبما فً المواصف
 



)الصٌفً( 5341نموذج    (2)5341نموذج  (5)5341نموذج(  2)5341نموذج(  5)5341نموذج(  2)5341نموذج(  5)5341نموذج(  2)5341نموذج  (5)5341نموذج

  

  (2) 5331نموذج   ( 2)5341نموذج   (5)5341نموذج 

   21 

 

 

 إدارة الجودة / د. جهادعفانه   omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌك 

 رـ: ( QFD ) حُٔظلٞكش ٤ٌَٛ حُـٞىس ر٤ض ػٖٔ حُز٤ض أٍػ٤ش ٣ٔؼَ ح١ٌُ حُوخْٓ حُـِء ٣ظٔؼَ

ا  حُظوط٤ؾ ٓظلٞكش -أ   )حُـِء حُؼخُغ (حُؼ٤َٔ  ُٔظطِزخص ٝكوخ

 ح٣ُٞٝ٧ش كٔذ حُظظ٤٘غ ٓظطِزخص هخثٔش طَط٤ذ -د 

  )حُـِء ح٧ٍٝ (حُؼ٤َٔ  ٓظطِزخص أ٣ُٞٝخص -ؽ 

 )حُـِء حُٔخىّ(حُظظ٤٘غ  رٔظطِزخص ٣ظؼِن ك٤ٔخ حُٔزخى٫ص طلي٣ي -ى 

 

 

 

 

 

 

 

 : ٢ٛٝ ,, هخؽجش ٝحكيس ػيح حُؼ٤َٔ كٍٞ طل٤لش حُظخ٤ُش حُؼزخٍحص ؿ٤ٔغ

 حُؼ٤َٔ ُظٞص ح٩ٓظٔخع أٓخ٤ُذ ػٖٔ آظويحٓخ حُطَم أًؼَ ٖٓ ح٩ٓظزخٗخص طؼظزَ -أ 

 ٍحػ٢ حُؼ٤َٔ ٣ٌٕٞ حُؼ٤َٔ طٞهؼخص ٣ٔخ١ٝ حُٔ٘ظؾ أىحء ًخٕ اًح -د 

 )حُؼ٤َٔ حُٔٞػٞػ٢ ٤ُْٝ حُل٤ِْ ( ح٧ػٌحٍ طٜٔٚ ٫ٝ حُٔشٌِش ٝكَ رخُ٘ظخثؾ رخ٩ٛظٔخّ حُل٤ِْ حُؼ٤َٔ ٣ظظق -ؽ 

 حَُػخ ٖٓ ػخ٢ُ ٓٔظٟٞ ٝؿٞى رخُؼٍَٝس ٣ؼ٢٘ ٫ حُؼ٬ٔء ٖٓ شٌخ١ٝ ٝؿٞى ػيّ إ -ى 

 

 حُؼ٤َٔ ح١ٌُ ٣ٜيف ُِلظٍٞ ػ٠ِ ِٓح٣خ اػخك٤ش ٖٓ طوي٣ْ شٌٞحٙ , ٣٫ٌٖٝٔ ٛيكٚ حَُث٤ْ رلَ حُشٌٟٞ , ٛٞ : 

 حُؼ٤َٔ ىحثْ حُشٌٟٞ -أ 

 حُؼ٤َٔ حُٔٔظـَ -د 

 حُؼ٤َٔ حُل٤ِْ ) حُظخٓض ( -ؽ 

 حُؼ٤َٔ حُٔٞػٞػ٢  -ى 

 

 ٛٞ : ح٫ػٌحٍ طٜٔش ٫ٝ حُٔش٬ٌص, ٝكَ رخُ٘ظخثؾ ٣ٜظْ ح١ٌُ حُؼ٤َٔ

 حُؼ٤َٔ حُٔٔظـَ -أ 

 حُؼ٤َٔ ىحثْ حُشٌٟٞ -د 

 حُؼ٤َٔ حُٔٞػٞػ٢ -ؽ 

 حُؼ٤َٔ حُل٤ِْ ) حُظخٓض ( -ى 

 

 ٣٫شٌٞ ح٫ حًح ًخٕ ٛ٘خى ٓزٍَح ُِشٌٟٞ ٣ٜٝظْ رخُ٘ظخثؾ ٝكَ حُٔش٬ٌص ٛٞ

 حُؼ٤َٔ ىحثْ حُشٌٟٞ -أ 

 حُؼ٤َٔ حُل٤ِْ ) حُظخٓض( -د 

 حُؼ٤َٔ حُٔٔظـَ -ؽ 

 حُؼ٤َٔ حُٔٞػٞػ٢ -ى 

 

 

 

 العمٌل متطلبات أولوٌات‌-الجزء الأول :
 متطلبات التصنٌع الحالٌه / مواصفات إلى الموردٌن -:الجزء الثانً ‌

ً  التخطٌط مصفوفة -:الجزء الثالث   العمٌل لمتطلبات وفما
 العلبلات -:الجزء الرابع 

 ماذا تعُنً متطلبات العمٌل بالنسبه إلى المصنع -
 أٌن تكمن التفاعلبت بٌن العلبلات -
 

 ألسام العملبء من حٌث الشكاوي : 
 الشكوى العمل على إغراإه بالكلبم وتمدٌم : الذي لا ٌشتكً بغض النظر عن معاناته من الأخطاء ، وٌنبغً العمٌل الحلٌم ) الصامت (  -
: ٌشكو دابما بحك أو بدون حك ، فهنان دابما من وجهة نظره أخطاء ولا ٌمكن إهماله أو طرده وٌجب التحلً بالصبر العمٌل دابم الشكوى  -

 له . والإستماع
 : لا ٌشكو إلا اذا كان هنان مبررا لشكواه فهو ٌهتم بالنتابج وحل المشكله ، ولا تهمه الأعذار . العمٌل الموضوعً  -
: ٌهدف إلى الحصول على مزاٌا إضافٌه من تمدٌم شكواه ، ولٌس هدفه الربٌس أن ٌحل الشكوى . وٌجب الإتصاف العمٌل المستغل  -

 تخدام المعلومات الدلٌمه لدعم الكلبم . بالموضوعٌه فً الإجابه واس
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 إدارة الجودة / د. جهادعفانه   omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌك 

 كٍٞ ح٫ٓظٔخع ُظٞص حُؼ٤َٔ ٝطلو٤ن ٍػخٙ ٢ٛٝ:هخؽجش ٝحكيس ٖٓ حُؼزخٍحص حُظخ٤ُش 

 ٣ظْ حُظ٤ًَِ ك٢ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ػ٠ِ كخؿخص ٍٝؿزخص حُٔٔظويّ ح٫ه٤َ ُِٔ٘ظؾ  -أ 

 ٣ؼظٔي طلو٤ن حُـٞىس أٓخّ حُؼ٤َٔ حُوخٍؿ٢ رشٌَ ًز٤َ ػ٠ِ طلو٤وٜخ أٓخّ حُؼ٤َٔ حُيحه٢ِ  -د 

 ٣ش٤َ "حُظٞؿٚ رخُؼَٔ" ُٔٔظٟٞ اكٔخّ حُؼ٤َٔ حُ٘خطؾ ػٖ حُٔوخٍٗش ر٤ٖ ٓخ ٣يًٍٚ ٝٓخ ٣ظٞهؼٚ  -ؽ 

 طؼظزَ "حُٔٞػٞه٤ش" ٖٓ أْٛ حُٔزخىة ح٧ٓخ٤ٓش ُويٓش حُؼ٤َٔ  -ى 

 

 : ٢ٛٝ ,, هخؽجش ٝحكيس ػيح ٍػخٙ ُظلو٤ن حُؼ٤َٔ ُظٞص ح٩ٓظٔخع كٍٞ طل٤لش حُظخ٤ُش حُؼزخٍحص ؿ٤ٔغ

 حُٔؼ٤٘ش حُٞكيس ٖٓ ٓ٘ظؾ ٛٞ ُٔخ حُظخ٢ُ حُٔٔظويّ حُيحه٢ِ رخُؼ٤َٔ ٣وظي -أ 

 ح٧ه٤َ حُٔٔظويّ ٍؿزخص ) حُشَحث٢ حُوَحٍ ٓظوٌ ٍٝؿزخص كخؿخص ػ٠ِ حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ك٢ حُظ٤ًَِ ٣ظْ -د 

 ُِٔ٘ظؾ(

 ٓؼ٤ي رٌُي حُؼ٤َٔ ٣ٌٕٞ حُؼ٤َٔ طٞهؼخص ٖٓ أًزَ حُٔ٘ظؾ أىحء ًخٕ اًح -ؽ 

 حُؼ٤َٔ ُظٞص ح٩ٓظٔخع أٓخ٤ُذ ػٖٔ حٓظويحٓخ حُطَم أًؼَ ٖٓ ح٩ٓظزخٗخص طؼظزَ -ى 

 

 : ٢ٛٝ  هخؽجش ٝحكيس ػيح شٌٞحس ٝٓؼخُـش حُؼ٤َٔ ٍػخ كٍٞ طل٤لش حُظخ٤ُش حُؼزخٍحص ؿ٤ٔغ

 حُٔشٌِش ُلَ حُٔ٘خٓذ حُوَحٍ ربطوخً حُؼ٬ٔء شٌخ١ٝ ُٔؼخُـش حُؼخُؼش حَُٔكِش طظٔؼَ -أ 

 ح٧ػٌحٍ طٜٔش ٫ٝ حُٔشٌِش ٝكَ رخُ٘ظخثؾ رخ٩ٛظٔخّ " حُٔٞػٞػ٢ حُؼ٤َٔ " ٣ظظق -د 

 )حُؼ٤َٔ ٍحػ٢ ( ٓؼ٤ي رٌُي حُؼ٤َٔ ٣ٌٕٞ حُؼ٤َٔ ُظٞهؼخص ٓٔخ١ٝ حُٔ٘ظؾ أىحء ًخٕ اًح -ؽ 

 حَُػخ ٖٓ ػخ٢ُ ٓٔظٟٞ ٝؿٞى رخُؼٍَٝس ٣ؼ٢٘ ٫ حُؼ٬ٔء ٖٓ شٌخ١ٝ ٝؿٞى ػيّ إ -ى 

 

 : ٢ٛٝ شٌٞحٙ ٝٓؼخُـش حُؼ٤َٔ ٍػخ كٍٞ هخؽجش حُظخ٤ُش حُؼزخٍحص ٖٓ ٝحكيس

 ُِٔ٘ظؾ ح٧ه٤َ حُٔٔظويّ ٍؿزخص ٝ كخؿخص ػ٠ِ حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ك٢ حُظ٤ًَِ ٣ظْ -أ 

 ٓؼ٤ي رٌُي حُؼ٤َٔ ٣ٌٕٞ حُؼ٤َٔ طٞهؼخص ٖٓ أًزَ حُٔ٘ظؾ أىحء ًخٕ اًح -د 

 ؿي٣ش ٓيٟ ُز٤خٕ حُؼ٣ٍَٝش ح٫ٓظلٔخٍحص ٝ حُظلو٤وخص اؿَحء د حُؼ٬ٔء شٌخ١ٝ ُٔؼخُـش حُؼخُؼش حَُٔكِش طٔؼَ -ؽ 

 )حَُٔكِش حُؼخ٤ٗش ( حُشٌٟٞ

 ح٧ػٌحٍ طٜٔٚ ٫ٝ حُٔشٌِش ٝكَ حُ٘ظخثؾ د ح٧ٛظٔخّ د حُٔٞػٞػ٢ حُؼ٤َٔ طظق -ى 

 

 حُؼ٤َٔ ٝٓؼخُـش شٌٞحٙ ٢ٛٝ : ٝحكيس ٖٓ حُؼزخٍحص حُظخ٤ُش هخؽجش كٍٞ ٍػخ 

 طؼظزَ ح٫ٓظزخٗخص ٖٓ حًؼَ حُطَم حٓظويحٓخ ػٖٔ أٓخ٤ُذ ح٫ٓظٔخع ُظٞص حُؼ٤َٔ  -أ 

 ٣وظي رخُؼ٤َٔ حُيحه٢ِ حُٔٔظويّ حُظخ٢ُ ُٔخ ٛٞ ٓ٘ظؾ ٖٓ حُٞكيس حُٔ٘ظـش  -د 

 حًح ًخٕ أىحء حُٔ٘ظؾ حهَ ٖٓ طٞهؼخص حُؼ٤َٔ ٣ٌٕٞ حُؼ٤َٔ رٌُي ؿ٤َ ٍحػ٢    -ؽ 

ٖٓ شٌٞحٙ ٫ٝ ٣ٌٖٔ ٛيكٚ ٣ٜيف)حُؼ٤َٔ حُل٤ِْ( ُِلظٍٞ ػ٠ِ ِٓح٣خ اػخك٤ش   -ى 

 حَُث٤ْ رلَ حُشٌٟٞ 

 

 ٝحكيس ٖٓ حُؼزخٍحص حُظخ٤ُش هخؽجش كٍٞ ٍػخ حُؼ٤َٔ ٝٓؼخُـش شٌٞحٙ ٢ٛ :

 ػيّ ٝؿٞى شٌخ١ٝ ٖٓ حُؼ٬ٔء ٣٫ؼ٢٘ رخُؼٍَٝس ٝؿٞى ٓٔظٟٞ ػخ٢ُ ٖٓ حَُػخ ُي٣ْٜ  -أ 

 طظق حُؼ٤َٔ حُٔٔظـَ رخ٫ٛظٔخّ رخُ٘ظخثؾ ٝكَ حُٔشٌِش ٫ٝ طٜٔٚ ح٫ػٌحٍ  -د 

 ٣ؼظزَ ٓشخًٍش حُؼ٤َٔ ػٖٔ ٍم حُـٞىس حكي أٓخ٤ُذ ح٫ٓظٔخع ُظٞص حُؼ٤َٔ  -ؽ 

 ٣وظي رخُؼ٤َٔ حُيحه٢ِ حُٔٔظويّ حُظخ٢ُ ُٔخ ٛٞ ٓ٘ظؾ ٖٓ حُٞكيس حُٔؼ٤٘ش  -ى 
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 ٝحكيٙ ٖٓ حُؼزخٍحص حُظخ٤ُٚ هخؽجٚ كٍٞ ٍػخ حُؼ٤َٔ ٝٓؼخُـٚ شٌٞحٙ ٢ٛٝ : 

 حًح ًخٕ أىحء حُٔ٘ظؾ ٓٔخ١ٝ ُظٞهؼخص حُؼ٤َٔ ٣ٌٕٞ حُؼ٤َٔ رٌُي ٍحػ٢     - أ

 ٣وظي رخُؼ٤َٔ حُوخٍؿ٢ حُٔٔظويّ حُظخ٢ُ ُٔخ ٛٞ ٓ٘ظؾ ٖٓ حُٞكيٙ حُٔؼ٤٘ٚ ىحهَ حُٔ٘ظٔٚ  - د

 ٣ؼظزَ ٗظخّ ح٫هظَحكخص حكي أٓخ٤ُذ ح٫ٓظٔخع ُظٞص حُؼ٤َٔ  - ص

 ٣٫ٌٖٝٔ ٛيكٚ حُشٌٟٞ ٣ٜيف حُؼ٤َٔ حُٔٔظـَ ُِلظٍٞ ػ٠ِ ِٓح٣خ حػخك٤ٚ ٖٓ شٌٞحٙ  - ع

 

 :طزيأ اؿَحءحص ٓؼخُـٚ حُشٌٟٞ رَٔكِٚ 

 (0)حؿَحء حُظلو٤وخص ٝح٫ٓظلٔخٍحص كٍٞ حُشٌخ١ٝ  -أ 

 (1)ؿَرِٚ حُشٌخ١ٝ ٝح٫ٛظٔخّ رخُٔٞػٞػ٤ٚ ٜٓ٘خ  -د 

 (4)ح٫طظخٍ رخُؼ٤َٔ ٝحر٬ؿٚ رلَ حُشٌٟٞ  -ؽ 

 (3)حطوخً حُوَحٍ حُٔ٘خٓذ ُلَ حُٔشٌِٚ   -ى 

 

 ػٖٔ حؿَحءحص ٓؼخُـش حُشٌخ١ٝ رـ :  طظٔؼَ حَُٔكِش حُؼخ٤ٗٚ

 (4)ح٫طظخٍ رخُؼ٤َٔ ٩ر٬ؿٚ رلَ حُشٌٟٞ حُٔويٓش ٓ٘ٚ  -أ 

 حؿَحء حُظلو٤وخص ٝح٫ٓظلٔخٍحص كٍٞ حُشٌخ١ٝ -د 

 (3)حطوخً حُوَحٍ حُٔ٘خٓذ ُلَ حُٔشٌِش  -ؽ 

 (1)ؿَرِش حُشٌخ١ٝ ٝح٫ٛظٔخّ رخُٔٞػٞػ٤ش ٜٓ٘خ  -ى 

 

 :رـ طظٔؼَ حَُٔكِش حُؼخُؼش ػٖٔ اؿَحءحص ٓؼخُـش حُشٌخٟٝ

 حطوخً حُوَحٍ حُٔ٘خٓذ ُلَ حُٔشٌِش  .أ 

 اؿَحءحص حُظلو٤وخص ٝح٫ٓظلٔخٍحص كٍٞ حُشٌخٟٝ  .د 

 ح٫طظخٍ رخُؼ٤َٔ ٩ر٬ؿٚ رلَ حُٔشٌِش  .ؽ 

 ؿَرِش حُشٌخٟٝ ٝح٫ٛظٔخّ رخُٔٞػٞػ٤ش ٜٓ٘خ  .ى 

 

 طوّٞ حَُٔكِش حُؼخُؼش ػٖٔ حؿَحءحص ٓؼخُـش حُشٌخ١ٝ ػ٠ِ:

 ٓظخرؼش ط٘ل٤ٌ حُوَحٍ حُٔظوٌ ُلَ حُشٌٟٞ  -أ 

 ح٫ٛظٔخّ رخُشٌخ١ٝ حُٔٞػٞػ٤ش ٝحُٔ٘طو٤ش كوؾ  -د 

 ر٤خٕ ٗطخم حُشٌٟٞ ٝٓيٟ ؿي٣ظٜخ ٝهطٍٞطٜخ -ؽ 

 حطوخً حُوَحٍ حُٔ٘خٓذ ُلَ حُٔشٌِش  -ى 

 

 : د حُشٌٟٞ ٓؼخُـش حؿَحءحص ػٖٔ حَُحرؼش حَُٔكِش طظٔؼَ

 ح٫طظخٍ رخُؼ٤َٔ ٩ر٬ؿٚ رلَ حُشٌٟٞ حُٔويٓش ٓ٘ٚ -أ 

 حُشٌٟٞ ُلَ حُٔ٘خٓذ حُوَحٍ ط٘ل٤ٌ ٓظخرؼش -د 

 حُشٌٟٞ كٍٞ ٝح٫ٓظلٔخٍحص حُظلو٤وخص حؿَحء -ؽ 

 حطوخً حُوَحٍ حُٔ٘خٓذ ُلَ حُٔشٌِش -ى 
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 ٣ظْ ح٫طظخٍ رخُؼ٤َٔ ٫ر٬ؿٚ رلَ حُشٌٟٞ حُٔويٓش ٓ٘ٚ ػٖٔ اؿَحءحص ٓؼخُـش حُشٌخ١ٝ : 

 حُؼخ٤ٗش  -أ 

 حُؼخُؼش  -د 

 حَُحرؼش  -ؽ 

 حُوخٓٔش  -ى 

 

 ٣ظْ حطوخً حُوَحٍ حُٔ٘خٓذ ُلَ حُٔشٌِش ػٖٔ اؿَحءحص ٓؼخُـش حُشٌخ١ٝ ك٢ حَُٔكِش :  

 حُؼخ٤ٗش   -أ 

   حُؼخُؼش -د 

 حَُحرؼش  -ؽ 

 حُوخٓٔش  -ى 

 

 

 

 

 

 

 

ٗظخّ ٣ظؼِن رظل٣َٞ ٓظطِزخص حُؼ٤َٔ حُلخ٤ُش ٝحُٔظٞهؼش ح٠ُ ٓٞحطلخص ط٬ثْ حُٔ٘ظٔش ك٢ ًَ َٓكِش ٖٓ َٓحكَ ح٩ٗظخؽ 

 حُٔ٘ظؾ ح٠ُ ط٣ُٞؼٚ ٝحٓظويحٓٚ ٖٓ هزَ حُؼ٤َٔ ٓلّٜٞ ٣ش٤َ ح٠ُ : ريءح ٖٓ طظ٤ْٔ 

 ( QFDحٗظشخٍ ٝظ٤لش حُـٞىس )  -أ 

 ًٗٔٞؽ ًخٗٞ َُػخ حُؼ٬ٔء  -د 

 حُؼزؾ ح٫كظخث٢ ُِـٞىس  -ؽ 

 حٗيٓخؽ حُؼخ٤ِٖٓ  -ى 

 

حىحس ُظ٤َٓن ٓٔخٛٔٚ حُؼخ٤ِٖٓ ك٢ ًَ حُ٘ٞحك٢ ح٫ىح٣ٍٚ رخُٔ٘ظٔٚ رل٤غ ٣ٌٕٞ ..... هَرخ ٝحُظظخهخ رخٛيحف حُٔ٘ظٔٚ رٔخ 

 ٣ؼُِ حُشؼٍٞ رخ٤ٌُِٔٚ حُ٘ل٤ٔٚ ُي٣ْٜ " ٓلّٜٞ ٣شَٔ : 

 حُيٝحكغ  -أ 

 ط٤ٌٖٔ حُؼخ٤ِٖٓ  -د 

 حٗيٓخؽ حُؼخ٤ِٖٓ  -ؽ 

 QFDحٗظشخٍ ٝظ٤لش حُـٞىٙ  -ى 

 

 ٗظخّ هخثْ ػ٠ِ حُظ٘زئ ٝح٫ٛظٔخّ رلخؿخص حُؼ٤َٔ ٍٝؿزخطٚ ٝطٞهؼخطٚ 

 ٍػخ حُؼ٤َٔ - أ

            QFDحٗظشخٍ ٝظ٤لٚ حُـٞىٙ  - د

 حُظٞؿٚ رخُؼ٤َٔ - ص

 Cano Modelًٗٔٞؽ ًخٗٞ َُػخء حُؼ٬ٔء  - ع

 إجراءات معالجة الشكاوي : 
 غربلة الشكاوي والإهتمام بالشكاوي الموضوعٌه والمنطمٌه فمط .5
 بخصوص الشكاوي لبٌان نطالها ومدى جدٌتها وخطورتها .  إجراء التحمٌمات والإستفسارات الضرورٌه.2
 اتخاذ المرار المناسب لحل المشكله .4
 الإتصال بالعمٌل لإبلبغه بحل الشكوى الممدمه منه .3
 متابعة تنفٌذ المرار المتخذ لحل المشكله .1
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 حُٔلخػَس حَُحرؼش

 : ٗٔؾ Mouton & Blacke ٝٓٞطٕٞ ر٤ِي ُِزخكؼخٕ ح٩ىح٣ٍش حُشزٌش ٗظ٣َش ػ٠ِ ( 9.9 ) ح٩كيحػ٢ ٣ٔؼَ

 حُل٣َن ه٤خىس -أ 

 (5.5)حُٔؼظيُش  حُو٤خىس -د 

 (1.0)حُٔظِٔطش  حُو٤خىس -ؽ 

 (0.1)ح٩ؿظٔخػ٤ش  حُو٤خىس -ى 

 

 : ٗٔؾ Mouton & Blacke ٝٓٞطٕٞ ر٤ِي ُِزخكؼخٕ ح٩ىح٣ٍش حُشزٌش ٗظ٣َش ػ٠ِ ( 5.5 ) ح٩كيحػ٢ ٣ٔؼَ

 حُٔؼظيُش حُو٤خىس -أ 

 (0.0)حُٔؼخ٤ُش  حُو٤خىس -د 

 (0.1)ح٩ؿظٔخػ٤ش  حُو٤خىس -ؽ 

 ( 1.1)حُؼؼ٤لش  حُو٤خىس -ى 

 

 ( ٝكوخ ُ٘ظ٣َٚ حُشزٌٚ ح٫ىح٣ٍٚ حُؼخثيٙ ُِزخكؼخٕ ر٤ِي ٝٓٞطٕٞ ح٠ُ :٣1,1ش٤َ ح٫كيحػ٢ ) 

 حُو٤خىٙ حُٔؼخ٤ُٚ ) ه٤خىٙ حُل٣َن ( - أ

 حُو٤خىٙ حُؼؼ٤لٚ - د

 حُو٤خىٙ ح٫ؿظٔخػ٤ٚ      - ص

 حُو٤خىٙ حُٔظِٔطٚ  - ع

 

ا  حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ك٢ حطزخػٚ ٣ـذ ح١ٌُ حُو٤خى١ حُ٘ٔؾ ٣ٔؼَ  ر٤ِي طؼٞى ُِزخكؼ٤ٖ حُظ٢ ح٩ىح٣ٍش حُشزٌش ُ٘ظ٣َش ٝكوخ

 : ر٘ٔؾ Mouton & Blaeke ٝٓٞطٕٞ

 (5.5)حُٔؼظيُٚ  حُو٤خىس -أ 

 ( ٢ٛٝ ٗلٜٔخ حُٔؼخ٤ُش 0.0) حُل٣َن ه٤خىس -د 

 (0.1)ح٩ؿظٔخػ٤ش  حُو٤خىس -ؽ 

 (1.0)حُٔظِٔطش  حُو٤خىس -ى 

 

حكيٟ ٗظ٣َخص حُو٤خىس حُظ٢ كيىص رؼي٣ٖ ُِٔٞى حُوخثي ) ح٫ٛظٔخّ رخُؼخ٤ِٖٓ , ٝح٫ٛظٔخّ رخُؼَٔ ( , ٝحُظ٢ حشخٍص رخٕ 

 ه٤خىس حُل٣َن ٛٞ حُ٘ٔؾ حُو٤خى١ حُٞحؿذ حطزخػٚ ك٢ حٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٢ٛٝ : 

 ٗظ٣َش حُٔٔخص  -أ 

 حُ٘ظ٣َش حُٔٞهل٤ش ُل٤يَُ  -د 

 ًٗٔٞؽ حُو٤خىس حُـي٣يس ١َُٜ٘ ِٓٔ  -ؽ 

 ٣َش حُشزٌش ح٩ىح٣ٍش ُز٤ِي ٝٓٞطٕٞ ٗظ -ى 

 

 :أشخٍص ٗظ٣َٚ .... رؼيّ ٝؿٞى أِٓٞد ه٤خى١ ٝحكي ٣ظزغ ك٢ ؿ٤ٔغ ح٧كٞحٍ 

 حُٔٔخص -أ 

 حُو٤خىٙ حُٔٞهل٤ٚ -د 

 حُو٤خىٙ حُـي٣يٙ حُظ٢ ٝػغ أٓخٜٓخ ١َ٘ٛ ِٓٔ -ؽ 

 حُشزٌٚ ح٫ىح٣ٍٚ حُؼخثيٙ ح٠ُ ر٤ِي ٝٓٞطٕٞ  -ى 
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 حُوخثي حُٔٔظخُ ٛٞ ح١ٌُ ٣وٞى ح٫ه٣َٖ رشٌَ ٣ٌْٜٔ٘ ٖٓ ه٤خىس حٗلْٜٔ , ٢ٛ : اكيٟ ٗظ٣َخص حُو٤خىس حُظ٢ طَٟ ربٕ

 ٗظ٣َش حُٔٔخص  .أ 

 حُ٘ظ٣َش حُٔٞهل٤ش ُل٤يَُ  .د 

 ًٗٔٞؽ حُو٤خىس حُـي٣يس ١َُٜ٘ ِٓٔ  .ؽ 

 ٗظ٣َش حُشزٌش ح٫ىح٣ٍش ُز٤ِي ٝٓٞطٖ  .ى 

 

 : حُ٘خؿلش حُو٤خىس ك٢ طٞكَٛخ زـ٣٢٘ حُظ٢ حُوظخثض ٖٓ ٤ُٔض

 حُؼ٬ؽ ٖٓ ري٫ حُٞهخ٣ش ػ٠ِ حُظؤ٤ًي -أ 

 كوؾ حُظ٤خٗش اؿَحء ٖٓ ري٫ حُظط٣َٞ ػ٠ِ حُظؤ٤ًي -د 

 )حٓخّ حُـٞىس( حُٔؼَ أٓخّ ػ٠ِ حٍُٔٞى اهظ٤خٍ -ؽ 

 ًٔٔخٍٓش حُشخِٓش حُـٞىس ٗلٞ ح٩ُظِحّ حػزخص -ى 

 

 ٤ُٔض ٖٓ حُوظخثض حُظ٢ ٣٘زـ٢ طٞكَٛخ ك٢ حُو٤خىٙ حُ٘خؿلٚ

 :ٝكوخ ٫ىحٍٙ حُـٞىٙ  

 حُ٘ظَ ُِٔشخًَ ػ٠ِ أٓخّ حٜٗخ كَطٚ ُِظؼِْ  -أ 

 حُظؤ٤ًي ػ٠ِ حُٞهخ٣ٚ ري٫ ٖٓ حُؼ٬ؽ  -د 

 طشي٣غ حُظؼخٕٝ ري٫ ّ حُظ٘خكْ -ؽ 

 طؤ٤ْٓ ٓـِْ حُـٞىٙ ػ٠ِ ٓٔظٟٞ ح٫ىحٍٙ ح٫شَحك٤ٚ  -ى 

 

 : حُ٘خؿلش حُو٤خىس ك٢ طٞكَٛخ ٣٘زـ٢ حُظ٢ حُوظخثض ٖٓ

 حُٞهخ٣ش ٖٓ ري٫ حُؼ٬ؽ ػ٠ِ حُظؤ٤ًي -أ 

 حُيحه٢ِ ىٕٝ حُوخٍؿ٢ حُؼ٤َٔ ٩كظ٤خؿخص ح٣ُٞٝ٧ش اػطخء -د 

 كوؾ حُظ٤خٗش اؿَحء ٖٓ ري٫ حُظط٣َٞ ػ٠ِ حُظؤ٤ًي -ؽ 

 حُظؼخٕٝ ٖٓ ري٫ حُظ٘خكْ طشـ٤غ -ى 

 

 حُظ٢ ٣٘زـ٢ طٞكَٛخ ك٢ حُو٤خىس حُ٘خؿلش:٤ُٔض ٖٓ حُوظخثض 

 ُِظؼِْ كَص أٜٗخ ػ٠ِ ُِٔشخًَ حُ٘ظَ -أ 

 ح٧هَ حُٔؼَ أٓخّ ػ٠ِ حٍُٔٞى حهظ٤خٍ ػيّ -د 

 حُٞهخ٣ش ٖٓ ري٫ حُؼ٬ؽ ػ٠ِ حُظؤ٤ًي -ؽ 

 ح٩شَحك٤ش ح٩ىحٍس ٓٔظٟٞ ػ٠ِ حُؼَٔ كَم طؤ٤ْٓ -ى 

 

 ٖٓ حُوظخثض حُظ٢ ٣٘زـ٢ طٞكَٛخ ك٢ حُو٤خىس حُ٘خؿلش ػٖٔ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش :

 ػيّ حهظ٤خٍ حٍُٔٞى٣ٖ ػ٠ِ أٓخّ حُٔؼَ ح٧هَ كوؾ -أ 

 اػطخء ح٣ُٞٝ٧ش ٫كظ٤خؿخص حُؼ٤َٔ حُوخٍؿ٢ ىٕٝ حُيحه٢ِ  -د 

 حُظؤ٤ًي ػ٠ِ حُؼ٬ؽ ري٫ ٖٓ حُٞهخ٣ش  -ؽ 

 حػزخص ح٫ُظِحّ ٗلٞ حُـٞىس ًشؼخٍحص ٤ُْٝ ًٔٔخٍٓخص  -ى 

 : الناجحة المٌادة فً توفرها ٌنبغً التً الخصابص
 العمٌل الداخلً والخارجً  إعطاء الأولوٌه لإحتٌاجات -
تمكٌن المرإوسٌن ومنحهم الثمه فً مجال العمل ، مع  -

 تزوٌدهم بالموارد والتدرٌب . 
 التؤكٌد على التطوٌر بدلا من إجراء الصٌانه  -
 التؤكٌد على الولاٌه بدلا من العلبج .  -
تشجٌع التعاون بدلاً من التنافس وخاصه التنافس غٌر  -

 الشرٌف بٌن العاملٌن . 
اء أعمالهم الإعتماد بؤهمٌة تدرٌب المرإوسٌن لأد -

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

الجوده الشامله إدارة المعلومات المتعلمه بمنهجٌة تطبٌك 
 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 ،  -

 وفرق العمل على مستوى الإداره الإشرافٌه . 
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 ٖٓ حُوظخثض حُظ٢ ٣٘زـ٢ طٞكَٛخ ك٢ حُو٤خىس حُ٘خؿلش ػٖٔ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش :

 حُظؤ٤ًي ػ٠ِ حُظ٤خٗش ري٫ ٖٓ حُظط٣َٞ  -أ 

 حُظؤ٤ًي ػ٠ِ حُؼ٬ؽ ري٫ ٖٓ حُٞهخ٣ش  -د 

 حهظ٤خٍ حٍُٔٞى٣ٖ ػ٠ِ أٓخّ حُٔؼَ ح٧هَ كوؾ -ؽ 

 طؤ٤ْٓ كَم حُؼَٔ ػ٠ِ  ٓٔظٟٞ ح٫ىحٍس ح٫شَحك٤ش  -ى 

 

 ٤ُٔض ٖٓ حُوظخثض حُظ٢ ٣٘زـ٢ طٞكَٛخ ك٢ حُو٤خىٙ حُ٘خؿلٚ ػٖٔ حىحٍٙ حُـٞىٙ حُشخِٓٚ :

 حُ٘ظَ ح٠ُ حُٔشخًَ ػ٠ِ حٜٗخ كَص ُِظؼِْ                           - أ

 حػزخص ح٫ُظِحّ ٗلٞ حُـٞىٙ ًشؼخٍحص ٤ُْٝ ًٔٔخٍٓخص  - د

 حُظؤ٤ًي ػ٠ِ حُٞهخ٣ٚ ري٫ ٖٓ حُؼ٬ؽ  - ص

 طشـ٤غ حٍُٔٞى٣ٖ ػ٠ِ حُٔشخًٍٚ ٓغ كَم حُؼَٔ  - ع

 

 ٝحكيس ٖٓ حُظخ٢ُ ٤ُٔض ٖٓ حُوظخثض حُظ٢ ٣٘زـ٢ طٞكَٛخ ك٢ حُو٤خىس حُ٘خؿلش ػٖٔ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٢ٛٝ : 

 اػطخء ح٣ُٞٝ٧ش ٫كظ٤خؿخص حُؼ٤َٔ حُيحه٢ِ ٝحُوخٍؿ٢  -أ 

 ػيّ حُ٘ظَ ُِٔشخًَ ػ٠ِ حٜٗخ كَص ُِظؼِْ  -د 

 ػيّ حهظ٤خٍ حٍُٔٞى٣ٖ ػ٠ِ أٓخّ حُٔؼَ ح٧هَ كوؾ  -ؽ 

 حُظؤ٤ًي ػ٠ِ حُٞهخ٣ش ريٍ حُؼ٬ؽ  -ى 

 

 : حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ُظطز٤ن حُظلٍٞ ك٢ حُو٤خىس شكؼخ٤ُ أٓخّ حُظؼٞرخص أٝ حُٔليىحص أْٛ ٖٓ

 طَكؼٜخ حُظ٢ حُشؼخٍحص رٔٔخٍٓش حُؼ٤ِخ ح٩ىٍس حُظِحّ -أ 

 حَُٔإ٤ٖٓٝ ٓشخًٍش رؼٍَٝس حُوخثي ر٤ٖ حُٔظزخىُش حُؼوش ىٍؿش ٣ُخىس -د 

 حَُٔإ٤٤ٖٓٝ ٓشخًٍش رؼٍَٝس حُوخثي حهظ٘خع -ؽ 

 ُِٞظخثق ىه٤ن ٝظ٤ل٢ ٝطق ٝؿٞى ػيّ -ى 

 

 : حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ُظطز٤ن حُظلٍٞ ك٢ حُو٤خىس كؼخ٤ُش أٓخّ  حُظؼٞرخص أٝ حُٔليىحص أْٛ ٖٓ

 طَكؼٜخ حُظ٢ حُشؼخٍحص رٔٔخٍٓش حُؼ٤ِخ ح٩ىحٍس حُظِحّ -أ 

 حَُٔإ٤ٖٓٝ ٝ حُوخثي ر٤ٖ حُٔظزخىُش حُؼوٚ ىٍؿش ٣ُخىس -د 

 ٤ُْٜٓٝٞ حَُٔإ٤ٖٓ حطـخٛخص -ؽ 

 ٝحؿزخطٚ ٝ حُؼَٔ ٜٓخّ ٝػٞف -ى 

 

 :حُشخِٓش- حُـٞىس اىحٍس ُظطز٤ن حُظلٍٞ ك٢ حُو٤خىس كؼخ٤ُش أٓخّ حُظؼٞرخص أٝ حُٔليىحص أْٛ ٖٓ

 حَُٔإ٤ٖٓٝ ٝ حُوخثي ر٤ٖ حُٔظزخىُش حُؼوٚ ىٍؿش ٣ُخىس -أ 

 كِٔلش حُوخثي ٝه٤ٔٚ -د 

 ٝحؿزخطٚ ٝ حُؼَٔ ٜٓخّ ٝػٞف -ؽ 

 طَكؼٚ حُظ٢ رخُشؼخٍحص حُؼ٤ِخ ح٩ىحٍس ُيٟ حُظِحّ ٝؿٞى -ى 
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 ٖٓ حْٛ حُٔليىحص حٝ حُظؼٞرخص حٓخّ كخػ٤ِٚ حُو٤خىٙ ك٢ حُظلٍٞ ُظطز٤ن حىحٍٙ حُـٞىٙ حُشخِٓٚ 

 حهظ٬ف حَُٔإ٤ٖٓٝ ك٢ ح٤َُٔ ٬ُٓظو٤ُ٬ٚ ٝطلَٔ حُٔٔئ٤ُٝٚ  - أ

 حطظخف حُوخثي رخُويٍٙ ٝحُٜٔخٍٙ حُؼخ٤ُٚ  - د

 ر٤ٖ حُوخثي ٝحَُٔإ٤ٖٓٝ                    ٝؿٞى ػوٚ ػخ٤ُٚ - ص

 ٝػٞف ٜٓخّ حُؼَٔ ٝٝحؿزخطٚ  - ع

 

 

 

 

 

 

 

 : حُـٞىس طـخٙ ِٓظِٓش ح٩ىحٍس طؼظزَ كظ٠ ط٘ل٤ٌٛخ ٣ـذ حُظ٢ حَُٔطٌِحص ٖٓ ٤ُٔض حُظخ٢ُ ٖٓ ٝحكيس

 Defects – Zero حُظل٣َش حُؼ٤ٞد كِٔلش طز٢٘ -أ 

 ٝحُظي٣ٍذ ُ٪شَحف كي٣ؼش ؽَم طز٢٘ -د 

 حُٔئٓٔش ك٢ ح٧ٗظٔش طل٤ٖٔ ُؼ٤ِٔش اىحٍس ٝؿٞى ػٍَٝس -ؽ 

 حُؼَٔ كَم طش٤ٌَ ك٢ حُظٞٓغ ػيّ -ى 

 

 :٤ُٔض ٖٓ حَُٔطٌِحص حُظ٢ ٣ـذ ط٘ل٤ٌٛخ كظ٠ طؼظزَ ح٫ىحٍٙ ِٓظِٓٚ طـخٙ حُـٞىٙ

 طش٤ٌَ كَم حُؼَٔ حُظٞٓغ ك٢ -أ 

 طز٢٘ كِٔلٚ حُؼ٤ٞد حُظل٣َٚ -د 

 حُزيء رظلو٤ن ح٧ٛيحف رـغ حُ٘ظَ ػٖ طٞكَ رَحٓؾ حُؼَٔ -ؽ 

 ط٤ٔ٘ٚ حُوزَحء ك٢ حُٔ٘ظٔٚ ٝح٫كظلخظ رْٜ  -ى 

 

 : حُـٞىس طـخٙ ِٓظِٓش ح٩ىحٍس طؼظزَ كظ٠ ط٘ل٤ٌٛخ ٣ـذ حُظ٢ حَُٔطٌِحص ٖٓ

 حُٔٔظَٔ حُظل٤ٖٔ اُحء ح٫ؿَ هظ٤َ حُظوط٤ؾ حُظِحّ -أ 

 Defects – Zero حُظل٣َش حُؼ٤ٞد كِٔلش ػٖ حُزؼي -د 

 ٝكيٙ حُٔؼَ ػ٠ِ حػظٔخىح حُشَحء هَحٍ حطوخً ػيّ -ؽ 

 طـ٤٤َٛخ ٝػيّ ٝحُظي٣ٍذ ُ٪شَحف حُوي٣ٔش حُطَم ػ٠ِ حُللخظ -ى 

 

 :٢ٛٝ حُـٞىس طـخس ِٓظِٓش ح٩ىحٍس طؼظزَ كظ٠ ط٘ل٤ٌٛخ ٣ـذ حُظ٢ حَُٔطٌِحص ٖٓ ٤ُٔض حُظخ٢ُ ٖٓ ٝحكيس

 حُؼَٔ كَم طش٤ٌَ ك٢ حُظٞٓغ -أ 

 Dfects-Zero حُظل٣َش حُؼ٤ٞد كِٔلش طز٢٘ -د 

 ٝحُظي٣ٍذ ُ٪شَحف حُٔظزؼش حُطَم ك٢ حُظـ٤٤َ ٝػيّ حُؼزخص -ؽ 

 حُٔٔظَٔ حُظل٤ٖٔ اُحء ح٧ؿَ ؽ٣َٞ حُظِحّ -ى 

 

 

  الشاملة الجودة إدارة لتطبٌك التحول فً المٌادة فعالٌة أمام الصعوبات أو المحددات أهم من
 لدرة المابد ومهاراته .5
 فلسفة المابد ولٌمه .2
 اتجاهات المرإوسٌن ومٌولهم .4
 عدم وضوح مهام العمل وواجباته : فمن الضروري عمل وصف وظٌفً للوظابف . .3
 عدم التزام الإداره العلٌا بممارسة الشعارات التً نرفعها . .1
 إهتزاز الثمه المتبادله بٌن المابد والمرإوسٌن . .1
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 : حُـٞىس طـخٙ ِٓظِٓش ح٩ىحٍس طؼظزَ كظ٠ ط٘ل٤ٌٛخ ٣ـذ حُظ٢ حَُٔطٌِحص ٖٓ

 حُؼَٔ كَم طش٤ٌَ ك٢ حُظٞٓغ -أ 

 ٨ُشَحف ٝحُظي٣ٍذ ٝػيّ طـ٤٤َٛخ حُوي٣ٔش حُط٣َن ػ٠ِ حُللخظ -د 

 حُظل٣َش حُؼ٤ٞد كِٔلش ػٖ حُزؼي -ؽ 

 حُٔٔظَٔ حُظل٤ٖٔ حُحء ح٧ؿَ هظ٤َ حُظِحّ -ى 

 

 : حُـٞىس طـخٙ ِٓظِٓش ح٩ىحٍس طؼظزَ كظ٠ ط٘ل٤ٌٛخ ٣ـذ حُظ٢ حَُٔطٌِحص ٖٓ

 حُٔئٓٔش ك٢ ح٧ٗظٔش طل٤ٖٔ ُؼ٤ِٔش اىحٍس ٝؿٞى -أ 

 حُؼَٔ كَم طش٤ٌَ ك٢ حُظٞٓغ ػيّ -د 

 حُٔٔظَٔ حُظل٤ٖٔ اُحء ح٫ؿَ هظ٤َ  حُظِحّ -ؽ 

 Defects – Zero حُظل٣َش حُؼ٤ٞد كِٔلش  طـ٘ذ  -ى 

 

 ٖٓ حَُٔطٌِحص حُظ٢ ٣ـذ ط٘ل٤ٌٛخ كظ٠ طؼظزَ ح٩ىحٍس ِٓظِٓش طـخٙ حُـٞىس :

 طز٢٘ ؽَم كي٣ؼش ٬ُشَحف ٝحُظي٣ٍذ  -أ 

 حُظِحّ هظ٤َح٫ؿَ اُحء حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ -د 

 حُزؼي ػٖ كِٔلش حُؼ٤ٞد حُظل٣َش  -ؽ 

 ػيّ حُظٞٓغ ك٢ طش٤ٌَ كَم حُؼَٔ   -ى 

 

   ,٢ٛٝ: حُـٞىس طـخٙ ِٓظِٓش ح٩ىحٍس طؼظزَ كظ٠ ط٘ل٤ٌٛخ ٣ـذ حُظ٢ حَُٔطٌِحص ٖٓ ٤ُٔض حُظخ٢ُ ٖٓ ٝحكيس

 Zero Defects  ػ٠ِ حُظل٣َش حُؼ٤ٞد كِٔلش طز٠٘ -أ 

  حُٔٔظَٔ حُظل٤ٖٔ ح٧ؿَ حُحء ؽ٣َٞ حُظِحّ -د 

 حُؼَٔ كَم طش٤ٌَ ك٢ حُظٞٓغ -ؽ 

 ٝحُظي٣ٍذ ُ٪شَحف حُٔظزؼش حُطَم ك٢ حُظـ٤٤َ ٝػيّ حُؼزخص -ى 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

 تطبٌك إدارة الجوده الشامله ) خطط وإستراتٌجٌات محدده ( إتباع منهجٌة منظمه ل.51
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 إدارة الجودة / د. جهادعفانه   omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌك 

 حُٔلخػَس حُوخٓٔش

 ٓزٍَ رٔؼ٠٘ ٖٓ حؿِٚ حُٔ٘ظٔش ٝؿيص ح١ٌُ ح٧ٓخ٢ٓ حُـَع طٞػ٤ق رٜخ ٣ظْ حُظ٢ ح٩ٓظَحط٤ـ٤ش ح٩ىحٍس ػ٤ِٔخص اكيٟ

 : ٢ٛ ٓ٘ظـخطٜخ طوي٣ْ ك٢ ٝحٓظَٔحٍٛخ حُٔ٘ظٔش ٝؿٞى

 حُٔ٘ظٔش ٍٓخُش -أ 

 )طـ١َ حُٔ٘ظٔٚ اؿٔخ٫ ٗٞػخٕ ٖٓ حُظل٤َِ ُِز٤جٚ ٛٔخ :طل٤َِ هخٍؿ٢ ٝطل٤َِ ىحه٢ِ (حُز٤جش  طل٤َِ -د 

 )طؼٌْ حَُإ٣خ حُو٤خى٣ٚ طظٍٞ ح٩ىحٍٙ حُؼ٤ِخ ُٔخ ٓظٌٕٞ ػ٤ِٚ حُٔ٘ظٔٚ ك٢ حُٔيٟ حُط٣َٞ(حُو٤خى٣ش  حَُإ٣خ -ؽ 

 حُز٤جٚ حُوخٍؿ٤ٚ ٝحُيحه٤ِٚ ()٣ظْ طلي٣يٛخ ك٢ ػٞء ٍٓخُش حُٔ٘ظٔٚ ٝطل٤َِ حَُث٤ٔ٤ش  ح٧ٛيحف طلي٣ي -ى 

 

 ٝؿٞى رٔؼ٠٘ ٓزٍَ أؿِٚ ٖٓ حُٔ٘ظٔش ٝؿيص ح١ٌُ ح٧ٓخ٢ٓ حُـَع رظٞػ٤ق طوظض ح٫ٓظَحط٤ـ٤ش حُظ٢ حُؼ٤ِٔش

  : ٢ٛ , ٓ٘ظـخطٜخ طوي٣ْ ك٢ ٝحٓظَٔحٍٛخ  حُٔ٘ظٔش

  حُٔ٘خٓزش ح٫ٓظَحط٤ـ٤خص طلي٣ي - أ

  حُز٤جش طل٤َِ - د

 حُٔ٘ظٔش ٍٓخُش - ص

  حُو٤خى٣ش حَُإ٣خ - ع

 

حكيٟ ػ٤ِٔخص ح٫ىحٍس ح٫ٓظَحط٤ـ٤ش حُظ٢ طؼٌْ طظٍٞ ح٫ىحٍس حُؼ٤ِخ ُٔخ ٓظٌٕٞ ػ٤ِٚ حُٔ٘ظٔش ك٢ حُٔيٟ حُط٣َٞ , 

ا ُٜٔ٘ـ٤ش حىحٍس حُـٞىس حُـٞىس حُشخِٓش , ٢ٛ :   ٝحُظ٢ ٣٘زـ٢ ٓشخًٍش أطلخد حُٔظِلش ػ٘ي حػيحىٛخ ٝكوخ

 طلي٣ي ح٫ٛيحف حَُث٤ٔ٤ٚ  -أ 

 طلي٣ي ح٫ٓظَحط٤ـ٤خص حُٔ٘خٓزش  -د 

 ٍٓخُش حُٔ٘ظٔش -ؽ 

 حَُإ٣خ حُو٤خى٣ش -ى 

 

حكيٟ ػ٤ِٔخص ح٩ىحٍس ح٫ٓظَحط٤ـ٤ش حُظ٢ طؼٌْ طظ٣َٞ ح٩ىحٍس حُؼ٤ِخ ُ٘خ ٓظٌٕٞ ػ٤ِٚ حُٔ٘ظٔش ك٢ حُٔٔظوزَ ٝحُظ٢ 

 ٣٘زـ٢ ٓشخًٍش حطلخد حُٔظِلش ػ٘ي حػيحىٛخ ٝكوخ ُٜٔ٘ـ٤ش حىحٍس حُـٞىس ٢ٛ : 

 طلي٣ي ح٫ٓظَحط٤ـ٤ش حُٔ٘خٓزش  -أ 

 حَُهخرش ٝحُظوي٣ْ  -د 

 حَُإ٣ش حُو٤خى٣ش  -ؽ 

 ٍٓخُش حُٔ٘ظٔش  -ى 

 

حكيٟ ػ٤ِٔخص ح٩ىحٍس ح٫ٓظَحط٤ـ٤ش حُظ٢ ٣ظْ ٖٓ ه٬ُٜخ طٞهغ حُلَص ٝحكظٔخ٫ص كيٝػٜخ ط٤ٜٔيح ُٞػغ حُوطؾ حٌُل٤ِش 

 رخٓظـ٬ُٜخ , ًٌٝح طٞهغ حُظٜي٣يحص حٌُخٓ٘ش ٖٓ حؿَ ح٫ٓظؼيحى ُٔٞحؿٜظٜخ : 

 طل٤َِ حُز٤جش  -أ 

 ط٘ل٤ٌ ح٫ٓظَحط٤ـ٤خص  -د 

 حَُإ٣خ حُو٤خى٣ش  -ؽ 

 ٍٓخُش حُٔ٘ظٔش  -ى 

 

 : د ح٩ٓظَحط٤ـ٤ش ُ٪ىحٍس حَُحرؼش حُؼ٤ِٔش طوظض

 حُٔ٘خٓزش ح٩ٓظَحط٤ـ٤خص طلي٣ي -أ 

 حَُث٤ٔش ح٧ٛيحف طلي٣ي -د 

 عملٌات الإداره الإستراتٌجٌه
  الرإٌا المٌادٌه -5
 المنظمة رسالة -2
 البٌبة تحلٌل -4
 تحدٌد الاهداف الربٌسٌة -3
 المناسبة الإستراتٌجات تحدٌد -1
 تنفٌذ الاستراتٌجٌات -1
 الرلابة والتمٌٌم  -1
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 إدارة الجودة / د. جهادعفانه   omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌك 

 حُٔ٘ظٔش ٍٓخُش -ؽ 

 حُز٤جش طل٤َِ -ى 

 

 ٣ظْ طلي٣ي ح٧ٛيحف حَُث٤ٔ٤ٚ ػٖٔ ػ٤ِٔخص ح٫ىحٍٙ ح٫ٓظَحط٤ـ٤ٚ ك٢ حَُٔكِٚ :

 حُؼخ٤ٗٚ - أ

 حُؼخُؼٚ                           - د

 حَُحرؼٚ - ص

 حُوخٓٔٚ  - ع

 

 : د ح٩ٓظَحط٤ـ٤ش ُ٪ىحٍس حُوخٓٔش حُؼ٤ِٔش طوظض

 حُٔ٘خٓزش ح٩ٓظَحط٤ـخص طلي٣ي -أ 

 حَُث٤ٔ٤ش ح٧ٛيحف طلي٣ي -د 

 حُز٤جش طل٤َِ -ؽ 

 حُٔ٘ظٔش ٍٓخُش -ى 

 

 كٍٞ ػ٤ِٔخص ح٫ىحٍس ح٫ٓظَحط٤ـ٤ش ُِـٞىس ٢ٛٝ : هخؽجشٝحكي ٖٓ حُؼزخٍحص حُظخ٤ُش 

 طٞػق ٍٓخُش حُٔ٘ظٔش حُـَع ح٫ٓخ٢ٓ ح١ٌُ ٝؿيص حُٔ٘ظٔش ٖٓ حؿِٚ رٔؼ٠٘ ٓزٍَ ٝؿٞىٛخ  .أ 

 ػٖٔ ػ٤ِٔش طل٤َِ حُز٤جش ٣ظْ طٞهغ حُلَص ٝحكظٔخ٤ُش كيٝػٜخ ٝحُظٜي٣يحص ٝح٫ٓظؼيحى ُٔٞحؿٜظٜخ  .د 

 طظؼٖٔ حَُإ٣ش حُو٤خى٣ش طظٍٞ ح٫ىحٍس حُؼ٤ِخ ُٔخ ٓظٌٕٞ ػ٤ِٚ حُٔ٘ظٔش ك٢ حُٔٔظوزَ  .ؽ 

 ط٘ظ٢ٜ ػ٤ِٔخص ح٫ىحٍس ح٫ٓظَحط٤ـ٤ش رظ٘ل٤ٌ ح٫ٓظَحط٤ـ٤خص ػ٠ِ حٍع حُٞحهغ  .ى 

 

 كٍٞ ػ٤ِٔخص ح٫ىحٍٙ ح٫ٓظَحط٤ـ٤ٚ ٢ٛٝ هخؽجٚحُظخ٤ُٚ ٝحكيٙ ٖٓ حُؼزخٍحص 

 ػٖٔ ػ٤ِٔٚ طل٤َِ حُز٤جٚ ٣ظْ طٞهغ حُلَص ٝحكظٔخ٤ُٚ كيٝػٜخ ٝحُظٜي٣يحص  -أ 

 طٞػق حَُإ٣خ حُو٤خى٣ٚ حُـَع ح٧ٓخ٢ٓ ح١ٌُ ٝؿيص حُٔ٘ظٔٚ ٖٓ حؿِٚ -د 

 طـ٤ذ ٍٓخُش حُٔ٘ظٔٚ ػ٠ِ طٔخإ٤ُٖ ٤ٜٖٔٓ ٛٔخ ٖٓ ٗلٖ؟ ُٝٔخًح ٗلٖ -ؽ 

 ح٫ىحٍٙ ح٫ٓظَحط٤ـ٤ٚ رَٔكِٚ حَُهخرٚ ٝحُظو٤٤ْ ط٘ظ٢ٜ ػ٤ِٔخص  -ى 

 

 ه٤ٔش ك٢ حُٔ٘ظؾ ًحص ٓؼ٤٘ش روظخثض حُظلَى  ػ٠ِ طوّٞ ٝحُظ٢ حُٔ٘ظٔش ٓٔظٟٞ ػ٠ِ حَُث٤ٔش ح٩ٓظَحط٤ـ٤خص اكيٟ

 : ٢ٛ , ُِؼ٤َٔ رخُ٘ٔزش ػخ٤ُش

 حُظٌِلش ه٤خىس آظَحط٤ـ٤ش -أ 

 حُظ٤٤ِٔ آظَحط٤ـ٤ش -د 

 حُظ٤ًَِ حٓظَحط٤ـ٤ش -ؽ 

 حُٜـ٤ٓٞش ح٩ٓظَحط٤ـ٤ش -ى 

 

 

 المنظمة مستوى على الربٌسة الإستراتٌجٌات
التفوق على المنافسٌن بإنتاج منتجات ألل  : إستراتٌجٌة لٌادة التكلفه-5

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 -4
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 إدارة الجودة / د. جهادعفانه   omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌك 

 طوّٞ حٓظَحط٤ـ٤ٚ .....ػ٠ِ حُظلَى روظخثض ٓؼ٤٘ٚ ك٢ حُٔ٘ظؾ ًحص ه٤ٔٚ ػخ٤ُٚ رخُ٘ٔزٚ ُِؼ٤َٔ ٢ٛ :

 حُظ٤٤ِٔ -أ 

 ه٤خىٙ حُظٌِلٚ  -د 

 حُظ٤ًَِ -ؽ 

 ح٫ٓظوَحٍ  -ى 

 

حكيٟ ح٫ٓظَحط٤ـ٤خص حَُث٤ٔش ػ٠ِ ٓٔظٟٞ حُٔ٘ظٔش ٝحُظ٢ ٗوّٞ ػ٠ِ ح٫ٛظٔخّ رلجش ٓليىس ٖٓ حُؼ٬ٔء حٓظ٘خىح ح٠ُ 

 ٓؼخ٤٣َ طظخ٤ٗق ٓؼ٤٘ش ٢ٛ: 

 حٓظَحط٤ـ٤ش ح٫ٓظوَحٍ -أ 

 حٓظَحط٤ـ٤ش حُظ٤ًَِ -د 

 حٓظَحط٤ـ٤ش ه٤خىس حُظٌِلش  -ؽ 

 ح٫ٓظَحط٤ـ٤ش حُيكخػ٤ش  -ى 

 

ه٘خػظٜخ رًَِٔٛخ حُظ٘خك٢ٔ ك٢ ا٠ُ أٛيحكٜخ ٝحُظ٢ طظزؼٜخ ك٢ كخُش حُٔ٘ظٔٚ ُِٞطٍٞ اكيٟ ح٩ٓظَحط٤ـ٤خص حُظ٢ طظز٘خٛخ 

 حُٔٞم ٢ٛ

 حُيكخػ٤ش ح٩ٓظَحط٤ـ٤خص -أ 

 حُٜـ٤ٓٞش ح٩ٓظَحط٤ـ٤خص -د 

 حُظٌِلش ه٤خىس آظَحط٤ـ٤خص -ؽ 

 ح٩ٓظوَحٍ آظَحط٤ـ٤خص -ى 

 

 

 

ح٫ٛظٔخّ رخُظَٝف حُيحه٤ِش ُِٔ٘ظٔش حكيٟ ح٫ٓظَحط٤ـخص حُظ٢ طظزؼٜخ حُٔ٘ظٔش ُِٞطٍٞ ا٠ُ أٛيحكٜخ ٝحُظ٢ طٔظٜيف 

 ٓؼَ حُظي٣ٍذ ٝاػخىس ر٘خء ح٤ٌَُٜ حُظ٘ظ٢ٔ٤

 ح٩ٓظوَحٍ حٓظَحط٤ـ٤خص -أ 

 حُٜـ٤ٓٞش ح٩ٓظَحط٤ـخص -د 

 حُظٌِلش ه٤خىس حٓظَحط٤ـ٤خص -ؽ 

 حُيكخػ٤ش ح٩ٓظَحط٤ـخص -ى 

 

 ُِٔ٘ظٔش حُوخٍؿ٤شرخُظَٝف  ح٧ٛظٔخّ طٔظٜيف حُظ٢ ٝ , أٛيآكٜخ ا٠ُ ُِٞطَ حُٔ٘ظٔش طظزؼٜآ حُظ٢ ح٧ٓظَآط٤ـ٤آص أكيٟ

 : حُـي٣يٙ حُٔ٘ظـآص طوي٣ْ ٝ ح٫رظٌخٍحص ٝ ؿي٣ي كَع كظق ٓؼَ

 حُظٌِلش ه٤خىس أٓظَآط٤ـ٤آص -أ 

 حُيكخػ٤ٚ ح٫ٓظَحط٤ـ٤خص -د 

 ح٫ٓظوَحٍ حٓظَحطـ٤خص -ؽ 

 حُٜـ٤ٓٞٚ ح٫ٓظَحط٤ـ٤خص -ى 

 

 

 -: الإستراتٌجٌات التً ٌمكن أن تتبناها المنظمه فً سبٌل الوصول لأهدافها
الموجهه للئهتمام بالظروف الخارجٌه للمنظمه مثل فتح الإستراتٌجٌات الهجومٌه : -5

 كار ، وتمدٌم منتجات جدٌده فروع جدٌده ، والإبت
التً تستهدف الإهتمام بالظروف الداخلٌه للمنظمه ، مثل الإستراتٌجٌات الدفاعٌه : -2

 ناء الهٌكل التنظٌمً التدرٌب ، وإعادة ب
التً تتبعها المنظمه فً حالة لناعتها بمركزها التنافسً : استراتٌجٌات الإستمرار  -4

 فً السوق . 
 



)الصٌفً( 5341نموذج    (2)5341نموذج  (5)5341نموذج(  2)5341نموذج(  5)5341نموذج(  2)5341نموذج(  5)5341نموذج(  2)5341نموذج  (5)5341نموذج

  

  (2) 5331نموذج   ( 2)5341نموذج   (5)5341نموذج 

   32 

 

 

 إدارة الجودة / د. جهادعفانه   omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌك 

 ٝط٣ُٞغ حُـٞىس أٛيحف ُظلو٤نرظ٤ٌٖٔ حُؼخ٤ِٖٓ  حُو٤خّ طٔظِِّ ٝحُظ٢ حُـٞىس ـخٍٓ ك٢ حُٔظزؼش ح٫ٓظَحط٤ـ٤خص أْٛ أكي

 : ٢ٛ ٤ٓخٓخص ٌٓظٞرش ُِـٞىس ا٣ـخى ػٖ ٗخ٤ٛي حُـٞىس أٗشطش حُٔٔئ٤ُخص كٍٞ

 ُِـٞىس ح٩كظخث٢ حُؼزؾ -أ 

 حٌُٔؼق حُـٞىس طي٣ٍذ -د 

 حُؼ٬ٔء ػ٠ِ حُظ٤ًَِ -ؽ 

 حُـٞىس ػزؾ حُؼ٤ِخ ح٩ىحٍس ط٢ُٞ -ى 

 

حكي حْٛ ح٫ٓظَحط٤ـ٤خص حُٔظزؼش ك٢ ٓـخٍ حُـٞىس حُظ٢ طٔظِِّ ٝؿٞى ٤ٓخٓخص ٌٓظٞرٚ ُِـٞىس ٝط٣ُٞغ حُٔٔئ٤ُٝخص 

 كٍٞ حٗشطش حُـٞىس ٗخ٤ٛي ػٖ ط٤ٌٖٔ حُؼخ٤ِٖٓ ُظلو٤ن حٛيحف حُـٞىس ٢ٛ : 

 حُظ٤ًَِ ػ٠ِ حُؼ٬ٔء  -أ 

 ط٢ُٞ ح٫ىحٍٙ حُؼ٤ِخ ػزؾ حُـٞىٙ  -د 

 حُؼزؾ ح٫كظخث٢ ُِـٞىٙ  -ؽ 

 حٌُٔؼق  طي٣ٍذ حُـٞىٙ -ى 

 

 حُؼ٤ِٔخص حُو٤خّ رظو٤٤ْ ػزَحُؼ٤ِٔخص ىحهَ حُٔ٘ظٔش  ُظط٣َٞ طٔؼ٠ حُظ٢ حُـٞىس ٓـخٍ ك٢ حُٔظزؼش ح٩ٓظَحط٤ـ٤خص أْٛ أكي

 : ٢ٛ , حَُٔؿؼ٤ش اؿَحء حُٔوخٍٗخص ػٖ ٗخ٤ٛي , ر٤ٜ٘خ ك٤ٔخ حُؼ٬هخص ٝىٍحٓش ًخَٓ رشٌَ

 حُؼ٬ٔء ػ٠ِ حُظ٤ًَِ -أ 

 حٌُٔؼق حُـٞىس طي٣ٍذ -د 

 حُـٞىس ػزؾ حُؼ٤ِخ ح٩ىحٍس ط٢ُٞ -ؽ 

 حُـٞىس طل٤ٖٔ -ى 

 

 

 

 

ك٢ ٓـخٍ حىحٍس حُـٞىس حُظ٢ طظؼٖٔ ٓؼِٞٓخص ػٖ طٌخ٤ُق حُـٞىس حُول٤ش ك٢ ظَ حُٔؼ٢  ٖٓ حْٛ ح٫ٓظَحط٤ـ٤خص حُٔظزؼٚ

 ُظط٣َٞ حُؼ٤ِٔخص ىحهَ حُٔ٘ظٔش , اػخكش ٩ؿَحء حُٔوخٍٗخص حَُٔؿؼ٤ش , ٢ٛ حٓظَحط٤ـ٤ش : 

 ط٢ُٞ ح٫ىحٍس حُؼ٤ِخ ػزؾ حُـٞىس -أ 

 طي٣ٍذ حُـٞىس حٌُٔؼق -د 

 طل٤ٖٔ حُـٞىس -ؽ 

 حُظ٤ًَِ ػ٠ِ حُؼ٬ٔء -ى 

 

ح٫ٓظَحط٤ـ٤خص ك٢ ٓـخٍ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش حُظ٢ طظؼٖٔ ٓؼِٞٓخص ػٖ طٌخ٤ُق حُـٞىس ٝهخطش حُٔول٤ش أكي حْٛ 

 ٜٓ٘خ ٝحُظ٢ طٔؼ٠ ُظو٤٤ْ حُؼ٤ِٔخص رشٌَ ًخَٓ ٝىٍحٓش حُؼ٬هخص ك٤ٔخ ر٤ٜ٘خ ٢ٛ :

 طل٤ٖٔ حُـٞىس  .أ 

 طي٣ٍذ حُـٞىس حٌُٔؼق  .د 

 حُظ٤ًَِ ػ٠ِ حُؼ٤َٔ  .ؽ 

 ط٢ُٞ ح٫ىحٍس حُؼ٤ِخ ػزؾ حُـٞىس .ى 

 

  الجودة مجال فً المتبعة الإستراتٌجٌات
 الإداره العلٌا ضبط الجودهتولً  -5
الذي ٌشمل كافة العاملٌن فً كافة المستوٌات الإدارٌه -:تدرٌب الجوده المكثفّ  -2

 فً المنظمه ، بحٌث ٌمود هذا التدرٌب إلى فهم أنشطة الجوده
: من خلبل دراسة احتٌاجاتهم ومتطلباتهم والعمل على  -التركٌز على العملبء : -4

 تٌجٌه تتطلب إجراء بحوث تسوٌمٌهتلبٌتها ، وهذه الإسترا
 تحسٌن الجوده -3
 هنالن سبع أدوات معروفه تستخدم فً هذا المجال -:الضبط الإحصابً للجوده -1
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 إدارة الجودة / د. جهادعفانه   omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌك 

 ٝحكيٙ ٖٓ حُؼزخٍحص حُظخ٤ُٚ هخؽجٚ كٍٞ حْٛ ح٫ٓظَحط٤ـ٤خص حُٔظزؼٚ ك٢ ٓـخٍ حُـٞىٙ 

 ٣ظطِذ ط٢ُٞ ح٫ىحٍٙ حُؼ٤ِخ ػزؾ حُـٞىٙ ٝؿٞى ٤ٓخٓخص ٌٓظٞرٚ ُِـٞىٙ -أ 

 ٣وظظَ طي٣ٍذ حُـٞىٙ حٌُٔؼق ػ٠ِ ؿ٤ٔغ حُؼخ٤ِٖٓ ك٢ ٓٔظٟٞ ح٫ىحٍٙ حُظشـ٤ِ٤ٚ  -د 

 ٓؼِٞٓخص ػٖ طٌخ٤ُق حُـٞىٙ ٝهخطٚ حُٔول٤ٚ ٜٓ٘خ  ٣٘زـ٢ حٕ طظؼٖٔ رَحٓؾ حُظل٤ٖٔ حُـٞىٙ -ؽ 

 طٔخػي حىحٝحص حُؼزؾ ح٫كظخث٢ ك٢ طلي٣ي أ٣ُٞٝخص كَ حُٔش٬ٌص ٝحُؼَٔ ػ٠ِ كِٜخ -ى 

 

 -آظَحط٤ـ٤ش حُـٞىس ٝحٓظَحط٤ـ٤ش حُٔ٘ظٔش :ٝحكيس ٖٓ حُؼزخٍحص حُظخ٤ُش هخؽجش كٍٞ حُؼ٬هش ر٤ٖ 

 ُظظ٤ْٔ حُٔطِٞرش ٝحُٔٞحطلخص رخُٔؼخ٤٣َ ح٩ٗظخؿ٤ش حُؼ٤ِٔش ك٢ حُٔشظًَش ح٧ؽَحف ار٬ؽ حُؼ١ٍَٝ ٖٓ ٤ُْ -أ 

 ) ٖٓ حُؼ١ٍَٝ ح٫ر٬ؽ ( حُٔ٘ظؾ

 ٝهخٍؿٜخ حُٔ٘ظٔش ىحهَ حُـٜخص ٌُخكش ٝٓؼَٝكش ٓليىس حُـٞىس آظَحط٤ـ٤ش طٌٕٞ إٔ حُؼ١ٍَٝ ٖٓ -د 

 حُـٞىس آظَحط٤ـ٤ش طلي٣ي ػ٘ي حُٔ٘ظٔش ك٢ حُٔظٞكَس ح٩ٗظخؽ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ َٓحػخس ٣٘زـ٢ -ؽ 

 ُٜخ حٝ رو٤خٍحص حهَٟ حُؼخٓش ح٩ٓظَحط٤ـ٤ش اؽخٍ ػٖٔ حُـٞىس آظَحط٤ـ٤ش حُٔ٘ظٔش طليى -ى 

 

 طلي٣ي حُٔ٘ظٔش حٓظَحط٤ـ٤ش حُـٞىس ػٖٔ اؽخٍ ح٩ٓظَحط٤ل٤ش حُؼخٓش ُٜخ .أ 

 حُـٞىس حٓظَحط٤ـش طلي٣ي ػ٘ي حُٔ٘ظٔش ك٢ حُٔظٞكَس ح٫ٗظخؽ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ َٓحػخس ٣٘زـ٢ .د 

 ُظظ٤ْٔ حُٔ٘ظؾ ٝحُٔٞحطلخص رخُٔؼخ٤٣َ ح٩ٗظخؿ٤ش حُؼ٤ِٔش ك٢ حُٔشظًَش ح٧ؽَحف ار٬ؽ حُؼ١ٍَٝ ٖٓ ٤ُْ .ؽ 

 طٔظي حَُهخرش ػ٠ِ حُـٞىس ح٠ُ حُظؤًي ٖٓ ؿٞىس حُٔ٘ظؾ حػ٘خء ح٫ٓظويحّ حُلؼ٢ِ ٖٓ هزَ حُؼ٤َٔ .ى 

 

 : ٢ٛٝ حُٔ٘ظٔش ٝحٓظَحط٤ـ٤ش حُـٞىس حٓظَحط٤ـ٤ش ر٤ٖ حُؼ٬هش كٍٞ هخؽجش حُظخ٤ُش حُؼزخٍحص ٖٓ ٝحكيس

 طلي٣ي حُٔ٘ظٔش حٓظَحط٤ـ٤ش حُـٞىس ػٖٔ اؽخٍ ح٩ٓظَحط٤ل٤ش حُؼخٓش ُٜخ -أ 

 حُؼ٤َٔ هزَ ٖٓ حُلؼ٢ِ ح٩ٓظويحّ أػ٘خء حُٔ٘ظؾ ؿٞىس ٖٓ حُظؤًي حُـٞىس ػ٠ِ حَُهخرش طشَٔ -د 

 حُٔ٘ظؾ ُظظ٤ْٔ حُٔطِٞرش ٝحُٔٞحطلخص رخُٔؼخ٤٣َ ح٩ٗظخؿ٤ش حُؼ٤ِٔش ك٢ حُٔشظًَش ح٧ؽَحف حر٬ؽ ػٍَٝس -ؽ 

 ٝهخٍؿٜخ حُٔ٘ظٔش ىحهَ حُـٜخص ٌُخكش ٝٓؼَٝكش ٓليىس حُـٞىس حٓظَحط٤ـ٤ش طٌٕٞ إٔ حُؼ١ٍَٝ ٖٓ ٤ُْ -ى 

 

 

 : حُٔ٘ظٔش حٓظَحط٤ـ٤ش ٝ حُـٞىس حٓظَحط٤ـ٤ش ر٤ٖ حُؼ٬هش كٍٞ هخؽجش حُظخ٤ُٚ حُؼزخٍحص ٖٓ ٝحكيس

 حُؼ٤َٔ هزَ ٖٓ حُلؼ٢ِ ح٧ٓظويحّ أػ٘خء حُٔ٘ظؾ ؿٞىس ٖٓ ُِظؤًي حُـٞىس ػ٠ِ حَُهخرٚ ٥طٔظي -أ 

 حُـٞىس حٓظَحط٤ـش طلي٣ي ػ٘ي حُٔ٘ظٔش ك٢ حُٔظٞكَس ح٫ٗظخؽ طٌُ٘ٞٞؿ٤خ َٓحػخس ٣٘زـ٢ -د 

 حُٔطِٞرش حُٔٞحطلخص ٝ رخُٔؼخ٤٣َ ح٫ٗظخؿ٤ٚ حُؼ٤ِٔش ك٢ حُٔشظًَش ح٫ؽَحف حر٬ؽ ػٍَٝس -ؽ 

 ُٜخ حُؼخٓٚ ح٫ٓظَحط٤ـ٤ش حؽخٍ ػٖٔ حُـٞىس حٓظَحط٤ـ٤ش حُٔ٘ظٔش طليى -ى 

 

  : , ٢ٛٝ حٓظَحط٤ـ٤ش حُٔ٘ظٔش حٓظَحط٤ـ٤ش حُـٞىس ر٤ٖ حُؼ٬هخص كٍٞ هخؽجش حُظخ٤ُش ٍحص حُؼزخ ٖٓ ٝحكيس

 حُٔ٘ظؾ  ُظظ٤ْٔ حُٔطِٞرش ٝحُٔٞحطلخص رخُٔؼخ٤٣َ ح٩ٗظخؿ٤ش حُؼ٤ِٔش ك٢ حُٔشظًَش ح٫ؽَحف   حر٬ؽ ػٍَٝس -أ 

  حُؼ٤َٔ هزَ ٖٓ حُلؼ٢ِ ح٫ٓظويحّ حػ٘خء حُٔ٘ظؾ ؿٞىس ٖٓ حُظؤًي ح٠ُ حُـٞىس ػ٠ِ حَُهخرش طٔظي ٫ -د 

  ُٜخ حٓظَحط٤ـ٤ش حُؼخٓش اؽخٍ ػٖٔ حٓظَحط٤ـ٤ش حُـٞىس حُٔ٘ظٔش طليى -ؽ 

  حٓظَحط٤ـ٤ش حُـٞىس طلي٣ي ػٖ حُٔ٘ظٔش ك٢ حُٔظٞكَس  ح٩ٗظخؽ طٌِ٘ٞؿ٤خ َٓحػخس  ٣٘زـ٢ -ى 
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 إدارة الجودة / د. جهادعفانه   omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌك 

 حُٔلخػَس حُٔخىٓش

 

 :ا٠ُ ٣ش٤َ ٓلّٜٞ "ٝآؼخىٙ حُؼ٤َٔ اٍػخء ا٠ُ طلو٤وٜخ ٣ئى١ ٓؼ٤٘ش أش٤خء اُحء ح٤َُٔ“

هٟٞ هخٍؿ٤ٚ طئػَ رشٌَ أٝ رآهَ ك٢ حُِٔٞى ح٩ٗٔخ٢ٗ ٝطٔظويّ أىٝحص حُظلل٤ِ ُظـ٤٤َ حطـخٛخص حُٔٞظق  .)حُلخكِ -أ 

 ٝرخُظخ٢ُ أىحءٙ 

هٟٞ ىحه٤ِٚ طئػَ ػ٠ِ طل٤ٌَ حُلَى ٝطٞؿٚ ًِٓٞٚ ربطـخٙ حُٜيف ح١ٌُ ٣شزغ كخؿخطٚ ٍٝؿزخطٚ ؿ٤َ  .)حُيحكغ -د 

 حُٔشزؼٚ (

 أٝ حُ٘ل٢ٔ ًخُـٞع ٝحُؼطش أٝ حًَُِٔ حُٞظ٤ل٢ ( ٢ٛ كخُش ٖٓ ػيّ حُظٞحُٕ حُل٤ُٔٞٞؿ٢  .)حُلخؿش -ؽ 

 حَُؿزش. -ى 

 

 :كخؿٚ طش٤َ ُِظ٤ِٔ ٝحُظلَى رؤػٔخٍ حٓظؼ٘خث٤ٚ ػٖٔ ٗظ٣َٚ حرَحٛخّ ٓخِٓٞ ُِلخؿخص ح٫ٗٔخ٤ٗٚ 

 كخؿخص حُظوي٣َ ٝح٫كظَحّ -أ 

 كخؿٚ طلو٤ن حٌُحص  -د 

 حُلخؿخص ح٫ؿظٔخػ٤ٚ -ؽ 

 حُلخؿخص حُز٤ُٞٞؿ٤ٚ  -ى 

 

 : د ح٩ٗٔخ٤ٗش ُِلخؿخص ٓخِٓٞ ارَحٛخّ ٗظ٣َش ػٖٔ ح٩شزخع ٣ُٞٝ٧خص ٝكوخ حَُحرؼش حُلخؿش طظٔؼَ

 )حُلخؿش حُؼخُؼش (ح٩ؿظٔخػ٤ش  حُلخؿخص -أ 

 )حُلخؿش حُؼخ٤ٗش (ح٧ٓخٕ  كخؿخص -د 

 ٝحُظوي٣َ ح٩كظَحّ كخؿخص -ؽ 

 )حُلخؿش ح٠ُٝ٧ (حُل٤ُٔٞٞؿ٤ش  حُلخؿخص -ى 

 

 : د " ح٩ٗٔخ٤ٗش ُِلخؿخص ٓخِٓٞ ارَحٛخّ ٗظ٣َش " ػٖٔ ح٩شزخع ٣ُٞٝ٧خص ٝكوخ حُؼخ٤ٗش حُلخؿش طظٔؼَ

 )حُلخؿش ح٠ُٝ٧ (حُل٤ُٔٞٞؿ٤ش  حُلخؿخص -أ 

 )حُلخؿش حُوخٓٔش (طلو٤ن حٌُحص  كخؿخص -د 

 )حُلخؿش حُؼخُؼش (ح٩ؿظٔخػ٤ش  حُلخؿخص -ؽ 

 ح٧ٓخٕ كخؿخص -ى 

 

 طظٔؼَ حُلخؿٚ حُؼخ٤ٗٚ ٝكوخ ٣ُٞٝ٫خص ح٫شزخع ػٖٔ ٗظ٣َش حرَحٛخّ ٓخِٓٞ ُِلخؿخص ح٫ٗٔخ٤ٗٚ : 

 )حُلخؿش حُؼخُؼش (حُلخؿخص ح٫ؿظٔخػ٤ٚ ‌-أ‌

 )حُلخؿش ح٠ُٝ٧ (حُلخؿخص حُل٤ُٔٞٞؿ٤ٚ ‌-ب‌

 )حُلخؿش حَُحرؼش (كخؿخص حُظوي٣َ ٝح٫كظَحّ  ‌-ج‌

 كخؿخص ح٫ٖٓ ‌-د‌

 

 ٣َٟ ى٣ل٤ي ٓخ ٬٤ًِٗي ك٢ ٓـخٍ حُيحكؼ٤ش إ حُلخؿش ُ٪ٗـخُ طظٔؼَ رٔؼ٢ ح٫كَحى ح٠ُ : 

 حُظؤػ٤َ ك٢ ح٫ه٣َٖ ٝح٤ُٔطَس ػ٤ِْٜ  .أ 

 طلؼ٤َ حُٞظخثق حُظ٢ طظظق رخُظلي١  .د 

 حُٔؼ٢ ُِلظٍٞ ػ٠ِ َٓحًِ ٝظ٤ل٤ش أػ٠ِ ىحثٔخ  .ؽ 
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 ر٘خء ػ٬هخص حؿظٔخػ٤ش ٓظ٤٘ش ٓغ ح٫ه٣َٖ ػ٠ِ كٔذ حُؼَٔ .ى 

 

 ٣َٟ ى٣ل٤ي ٓخ٬٤ًِٗي ك٢ ٓـخٍ حُيحكؼ٤ش إٔ حُلخؿش "ُ٪ٗظٔخء" طظٔؼَ رٔؼ٢ ح٧كَحى ا٠ُ: 

 حُظؤػ٤َ ك٢ ح٧ه٣َٖ ٝح٤ُٔطَس ػ٤ِْٜ  -أ 

 طلؼ٤َ حُٞظخثق حُظ٢ طظظق رخُظلي١  -د 

 حُٔؼ٢ ُِلظٍٞ ػ٠ِ َٓحًِ ٝظ٤ل٤ش أػ٠ِ ىحثٔخ -ؽ 

 ر٘خء ػ٬هخص حؿظٔخػ٤ش ٓظ٤٘ش ٓغ  ح٧ه٣َٖ  -ى 

 

 : ٜٓ٘خ حػظزخٍحص ػيس حُٔخى٣ش حُلٞحكِ ك٢ طظٞكَ إٔ ٣٘زـ٢ حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس كِٔلش ػٖٔ

 : حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس كِٔلش ػٖٔ حُٔخى٣ش حُلٞحكِ ك٢ َٓحػخطٜخ ٣ـذ حُظ٢ ح٩ػظزخٍحص ٖٓ

 حُـٔخػ٤ش ىٕٝ حُلَى٣ش حُلٞحكِ حٓظويحّ -أ 

 حُٔ٘ظٔش ٗظخثؾ أٓخّ ػ٠ِ حُؼخ٤ِٖٓ ٌُخكش ٣ٞ٘ٓش ؿٞىس ػ٬ٝس ُٔ٘ق حُِـٞء ػيّ -د 

 رخ٧ىحء حُلخكِ ٍرؾ رـ٤ش حُٔخى٣ش حُلٞحكِ ىكغ طٞه٤ض -ؽ 

 طل٤ق ٓخًًَ ؿ٤ٔغ -ى 

 

 حُظ٢ ٣٘زـ٢ طٞكَٛخ ك٢ حُلٞحكِ ٝكوخ ُلِٔلش اىٍحس حُـٞىس حُشخِٓش:  ٖٓ ح٩ػظزخٍحص ٤ُٔض

 حَُرؾ ر٤ٖ ح٫ىحء ٝحُلٞحكِ ػزَ طٞه٤ض ػ٤ِٔش ىكغ حُلٞحكِ  -أ 

 ٓ٘ق حُلٞحكِ ُٔٔظلو٤ٜخ أٓخّ حُؼخ٤ِٖٓ  -د 

 حٓظويحّ حُلٞحكِ حُلَى٣ش ىٕٝ حُـٔخػ٤ش  -ؽ 

 آظويحّ حُلٞحكِ حُٔؼ٣ٞ٘ش رشٌَ ٓظٞح١ُ ٓغ حُلٞحكِ حُٔخى٣ش -ى 

 

حكيٟ َٓحكَ ػ٤ِٔش حُظي٣ٍذ ػ٠ِ حُـٞىس حُظ٢ طلظَع ه٤خّ ًخكش ٓي١َ٣ حُٔ٘ظٔش رخُظؤًي ٖٓ حٓظ٬ى َٓإإ٤ْٜٓ 

 ُِٔئ٬ٛص ٝحُٜٔخٍحص حٌُخك٤ش ٫ىحء حػٔخُْٜ, ٢ٛ:  

 حُظلؼ٤َ ُِزَٗخٓؾ ٝطـ٤ِٜ حُٔخىس حُظي٣ٍز٤ش -أ 

 طظ٤ْٔ حُزَٗخٓؾ حُظي٣ٍز٢  -د 

 ط٘ل٤ٌ حُزَٗخٓؾ حُظي٣ٍز٢ -ؽ 

 حُظي٣ٍز٤شطؤ٤ْٓ حُٔ٘ظٔش  -ى 

 

 ٖٓ ح٫ػظزخٍحص حُظ٢ ٣٘زـ٢ حٕ طظٞكَ ك٢ حُلٞحكِ حُٔخى٣ٚ ػٖٔ كِٔلش حىحٍس حُـٞىٙ حُشخِٓٚ : 

 حٓظويحّ حُلٞحكِ حُٔؼ٣ٞ٘ٚ رشٌَ حًزَ ٖٓ حُلٞحكِ حُٔخى٣ٚ ‌-أ‌

 طٞه٤ض ىكغ حُلٞحكِ حُٔخى٣ٚ ‌-ب‌

 طـ٘ذ ٓ٘ق ػ٬ٝس ؿٞىس ٣ٞ٘ٓش ٌُخكش حُؼخ٤ِٖٓ ػ٠ِ حٓخّ ٗظخثؾ حُٔ٘ظٔٚ ‌-ج‌

 طـ٘ذ ٓ٘ق حُلٞحكِ ُٔٔظلو٤ٜخ حٓخّ حُؼخ٤ِٖٓ ‌-د‌
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 :ٖٓ ح٫ػظزخٍحص حُظ٢ ٣٘زـ٢ طٞكَٛخ ك٢ حُلٞحكِ ٝكوخ ُلِٔلٚ حىحٍٙ حُـٞىٙ 

 ػيّ ح٫ٛظٔخّ رظٞه٤ض ىكغ حُلٞحكِ -أ 

 حٓظويحّ حُلٞحكِ حُـٔخػ٤ٚ ُظؼ٣ِِ ٍٝف حُل٣َن -د 

 ٣ُخىٙ كؼخ٤ُٚ طؤػ٤َ حُلٞحكِ ٖٓ ه٬ٍ طـ٘ذ ُٔٔظلو٤ٜخ حٓخّ حُؼخ٤ِٖٓ  -ؽ 

 ػيّ حُِـٞء ُٔ٘ق ػ٬ٝٙ ؿٞىٙ ٣ٞ٘ٓٚ ٌُخكٚ حُؼخ٤ِٖٓ ػ٠ِ أٓخّ ٗظخثؾ حُٔ٘ظٔٚ  -ى 

 

 : ٜٓ٘خ حػظزخٍحص ػيس حُٔخى٣ش حُلٞحكِ ك٢ طظٞكَ حٕ ٣٘زـ٢ حُشخِٓٚ حُـٞىس اىحٍس كِٔلش ػٖٔ

 حُؼخ٤ِٖٓ أٓخّ ُٔٔظلو٤ٜخ حُلٞحكِ ٓ٘ق -أ 

 حُـٔخػ٤ش ىٕٝ حُلَى٣ش حُلٞحكِ حٓظويحّ -د 

 حُٔؼ٣ٞ٘ش حُلٞحكِ ٖٓ أًزَ رشٌَ حُٔخى٣ش حُلٞحكِ حٓظويحّ -ؽ 

 أ+د -ى 

 

 ٝحكيس ٖٓ حُظخ٢ُ ٤ُٔض ٖٓ ح٫ػظزخٍحص حُظ٢ ٣٘زـ٢ طٞكَٛخ ك٢ حُلٞحكِ ٝكوخ ُلِٔلش اىحٍس حُـٞىس :

 حُٔ٘ظٔش ٗظخثؾ أٓخّ ػ٠ِ حُؼخ٤ِٖٓ ٌُخكش ٣ٞ٘ٓش ؿٞىس ػ٬ٝس ٓ٘ق .أ 

 ٓ٘ق حُلٞحكِ ُٔٔظلو٤ٜخ حٓخّ حُؼخ٤ِٖٓ ػيّ  .د 

 حٓظويحّ حُلٞحكِ حُـٔخػ٤ش  .ؽ 

 حٓظويحّ حُلٞحكِ حُٔؼ٣ٞ٘ش رشٌَ ٓظٞح١ُ ٓغ حُلٞحكِ حُٔخى٣ش .ى 

 

 ػٖٔ كِٔلش اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٣٘زـ٢ حٕ طظٞكَ ك٢ حُلٞحكِ حُٔخى٣ش ػيس حػظزخٍحص ٜٓ٘خ :

 أٓظويحّ حُلٞحكِ حُلَى٣ش ىٕٝ حُـٔخػ٤ش ‌-أ‌

 ٓ٘ق حُلٞحكِ ُٔٔظلو٤ٜخ حٓخّ حُؼخ٤ِٖٓ‌-ب‌

 حٓظويحّ حُلٞحكِ حُٔخى٣ش ىٕٝ حُٔؼ٣ٞ٘ش‌-ج‌

 طـ٘ذ ٓ٘ق ػ٬ٝس ٣ٞ٘ٓش ٌُخكش حُؼخ٤ِٖٓ ػ٠ِ أٓخّ ٗظخثؾ حُٔ٘ظٔش ‌-د‌

 

  : حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس كِٔلش ػٖٔ حُٔخى٣ش حُلٞحكِ ك٢ طٞكَٛخ ٣٘زـ٢ حُظ٢ ح٫ػظزخٍحص  ٖٓ

  حُؼخ٤ِٖٓ أٓخّ ُٔٔظلو٤ٜخ حُلٞحكِ ٓ٘ق طـ٘ذ‌-أ‌

  حُٔخى٣ش حُلٞحكِ ٓغ أًزَ رشٌَ حُٔؼ٣ٞ٘ش حُلٞحكِ حٓظويحّ‌-ب‌

  حُـٔخػ٤ش حُلٞحكِ حٓظويحّ‌-ج‌

  حُٔ٘ظٔش ٗظخثؾ أٓخّ ػ٠ِ حُؼخ٤ِٖٓ ٌُخكش ٣ٞ٘ٓش ؿٞىس ػ٬ٝس ٓ٘ق طـ٘ذ‌-د‌

 

 : حُشخِٓٚ حُـٞىس اىحٍس كِٔلش ػٖٔ حُٔخى٣ش حُلٞحكِ ك٢ طٞكَٛخ ٣٘زـ٢ حُظ٢ ح٫ػظزخٍحص ٖٓ

 حُـٔخػ٤ش حُلٞحكِ حٓظويحّ -أ 

 . حُٔ٘ظٔش ٗظخثؾ أٓخّ ػ٠ِ حُؼخ٤ِٖٓ ٌُخكش ٣ٞ٘ٓٚ ؿٞىس ػ٬ٝس ٓ٘ق طـ٘ذ -د 

  حُٔ٘ظؾ ُظظ٤ْٔ حُٔطِٞرش حُٔٞحطلخص ٝ رخُٔؼخ٤٣َ ح٫ٗظخؿ٤ش حُؼ٤ِٔش ك٢ حُٔشظًَش ح٧ؽَحف ار٬ؽ ػٍَٝس -ؽ 

 . ُٜخ حُؼخٓش ح٫ٓظَحط٤ـ٤ش حؽخٍ ػٖٔ حُـٞىس حٓظَحط٤ـ٤ش حُٔ٘ظٔش طليى -ى 
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 ػٖٔ كِٔلش اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٣٘زـ٢ حٕ طظٞكَ ك٢ حُلٞحكِ ػيس حػظزخٍحص ٜٓ٘خ

 حُلٞحكِ ُٔٔظلو٤ٜخ حٓخّ حُؼخ٤ِٖٓػيّ ٓ٘ق  .أ 

 حٓظويحّ حُلٞحكِ حُٔخى٣ش رشٌَ ٓظٞح١ُ ٓغ حُلٞحكِ حُٔؼ٣ٞ٘ش .د 

 طـ٘ذ ٓ٘ق ػ٬ٝس ؿٞىس ٣ٞ٘ٓش ٌُخكش حُؼخ٤ُٖٔ ػ٠ِ أٓخّ ٗظخثؾ حُٔ٘ظٔش                              .ؽ 

 ػيّ ح٫ٛظٔخّ رظٞه٤ض ىكغ حُلٞحكِ .ى 

 

 

 

 

 

 

 

رخ٤ٌُِٔش حُ٘ل٤ٔش ُي٣ْٜ ػزَ ٣ٜيف .............. ٧ٕ ٣ٌٕٞ حُؼخ٤ِٖٓ أًؼَ هَرخ ٖٓ أٛيحف حُٔ٘ظٔش ٝطؼ٣ِِ حُشؼٍٞ 

 ط٤َٓن ٓٔخٛٔظْٜ ك٢ ًَ حُ٘ٞحك٢ ح٩ىح٣ٍش رخُٔ٘ظٔش:

 حُل٤ٞى حُٔيح٢ٓ  -أ 

 حٗيٓخؽ حُؼخ٤ِٖٓ  -د 

 (QFDحٗظشخٍ ٝظ٤لش حُـٞىس ) -ؽ 

 ط٤ٌٖٔ حُؼخ٤ِٖٓ  -ى 

 

ُِٔٞظل٤ٖ ٢ٌُ ٣ٔخٛٔٞح رؤهظ٠ ؽخهٚ ؽخهظْٜ ك٢ ؿٜٞى حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ٣ُِخىٙ هيٍطْٜ ػ٠ِ  طٞك٤َ حُظَٝف حُٔ٘خٓزٚ

 ٣ش٤َ ح٠ُ  –حطوخً حُوَحٍحص رؤٗلْٜٔ ٝريٕٝ حٍشخى ح٫ىحٍٙ 

 حٗيٓخؽ حُؼخ٤ِٖٓ -أ 

 ٓؼيٍ حُيٍٝحٕ حُٞظ٤ل٢ ُِؼخِٓزٖ  -د 

 ط٤ٌٖٔ حُؼخ٤ِٖٓ -ؽ 

 حُيٝحكغ  -ى 

٣ُخىس هيٍس حُٔٞظق ػ٠ِ حطوخً حُوَحٍ ر٘لٔٚ ٝريٕٝ اٍشخى ح٫ىحٍس ػزَ طٞك٤َ حُظَٝف ُِٔٔخف ٌُخكش حُٔٞظل٤ٖ ٢ٌُ 

 :٣ٔخٛٔٞح رؤهظ٠ ؽخهخطْٜ ك٢ ؿٜٞى حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ..ٓلّٜٞ 

 حُيٍٝحٕ حُٞظ٤ل٢ ُِؼخ٤ِٖٓ   ٓؼيٍ .أ 

 (QFD)حٗظشخٍ ٝظ٤لش حُـٞىس  .د 

 حُيٝحكغ  .ؽ 

 ط٤ٌٖٔ حُؼخ٤ِٖٓ  .ى 

 

 : ٢ٛٝ , ٝحكيس ػيح حُؼخ٤ِٖٓ ط٤ٌٖٔ ٗـخف ػ٤ِٜخ ٣ؼظٔي حُظ٢ حُٜخٓش حُؼٞحَٓ ٖٓ ٓخ٢ِ٣ ؿ٤ٔغ

 ح٧ىحء. طو٤٤ْ ٓٞػٞػ٤ش -أ 

 ا٤ُْٜ حًُِٔٞش رخ٧ػٔخٍ حُو٤خّ ٓٔئ٤ُٝش طلَٔ ػ٠ِ حَُٔإ٤٤ٖٓ طـ٘ذ -د 

 حُٔ٘ظٔش ك٢ حُؼ٤ٌٔش حُظـ٣ٌش كؼخ٤ُش -ؽ 

 ٌنبغً أن تتوفر فً الحوافز المادٌه الإعتبارات التالٌه :  ضمن فلسفة إدارة الجوده الشامله
 مكافؤت عادله : لابمه على أسس موضوعٌه . .5
 تولٌت دفع الحوافز المادٌه : حتى ٌربط العامل بٌن الأداء والحوافز . .2
 منح الحوافز المادٌه أو المعنوٌه لمستحمٌها 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 الفرٌك.1
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 َُِٔإ٤ٖٓ حُظ٬ك٤خص رظل٣َٞ حَُإٓخء ٍؿزش ٓيٟ -ى 

 

  : ٜٓ٘خ , ٛخٓش ػٞحَٓ ػيس ػ٠ِ حُؼخ٤ِٖٓ ط٤ٌٖٔ ٗـخف ٣ؼظٔي

 ح٧ىحء ُظو٤٤ْ ٓٞػٞػ٢ ٗظخّ ٝؿٞى -أ 

 حُٔ٘ظٔش ىحهَ ُ٪طظخٍ حُؼ٤ٌٔش حُظـ٣ٌش ٖٓ حُلي -د 

 رخُلٞحكِ ح٧ىحء ٍرؾ ػ٠ِ ح٩ػظٔخى ػيّ -ؽ 

 ؿ٤ٔغ ٓخًًَ. -ى 

 

 : حُٔ٘ظٔش ك٢ حُؼخ٤ِٖٓ ط٤ٌٖٔ ٗـخف ٣ؼظٔي حُظ٢ حُؼٞحَٓ ٖٓ

 حُٔ٘ظٔش ىحهَ حُؼ٤ٌٔش حُظـ٣ٌش ٖٓ حُلي -أ 

 ُِظؼ٤٤ٖ ػخىٍ ٗظخّ ٝؿٞى -د 

 ا٤ُْٜ حًُِٔٞٚ رخ٧ػٔخٍ حُو٤خّ ٓٔئ٤ُش طلَٔ ػ٠ِ حَُٔإ٤ٖٓ طي٣ٍذ طـ٘ذ -ؽ 

 ًًَ ٓخ ؿ٤ٔغ -ى 

 

 ٖٓ حُؼٞحَٓ حُظ٢ ٣ؼظٔي ػ٤ِٜخ ٗـخف ط٤ٌٖٔ حُؼخ٤ِٖٓ ك٢ حُٔ٘ظٔش : 

 حُلي ٖٓ حُظـ٣ٌش حُؼ٤ٌٔش ٬ُطظخٍ ىحهَ حُٔ٘ظٔش ‌-أ‌

 ػيّ ٍرؾ ح٧ىحء رخُلٞحكِ ‌-ب‌

 ٓيٟ ٍؿزش حَُإٝٓخء رظل٣َٞ حُظ٬ك٤خص َُِٔإ٤ٖٓٝ‌-ج‌

 رخ٫ػٔخٍ حًُِٔٞش ح٤ُْٜ طـ٘ذ طي٣ٍذ حَُٔإ٤ٖٓٝ ػ٠ِ طلَٔ ٓٔئ٤ُٝش حُو٤خّ ‌-د‌

 

 : ٜٓ٘خ ٛخٓش ػٞحَٓ ػيس ػ٠ِ حُؼخ٤ِٖٓ ط٤ٌٖٔ ٗـخف ٣ؼظٔي

 ا٤ُْٜ حًُِٔٞش ح٧ػٔخٍ د حُو٤خّ ٓٔئ٤ُٝش طلَٔ ػ٠ِ حَُٔإ٤ٖٓٝ طي٣ٍذ طـ٘ذ -أ 

 ح٧ىحء ُظو٤٤ْ ٓٞػٞػ٢ ٗظخّ ٝؿٞى ػيّ -د 

 حُٔ٘ظٔش ك٢ ٨ُطظخٍ حُؼ٤ٌٔش حُظـ٣ٌش ٖٓ حُلي -ؽ 

 َُِٔإ٤ٖٓٝ حُظ٬ك٤خص رظل٣َٞ حَُإٝٓخء ٍؿزش ٓيٟ -ى 

 

 :حُؼٞحَٓ حُظ٢ طوٞى ُ٘ـخف ط٤ٌٖٔ حُؼخ٤ِٖٓ ك٢ حُٔ٘ظٔش 

 طـ٘ذ طي٣ٍذ حَُٔإ٤ٖٓٝ ػ٠ِ حُو٤خّ رخ٧ػٔخٍ حًُِٔٞش ُْٜ .أ 

 حُلي ٖٓ حُظـ٣ٌش حُؼ٤ٌٔش ٬ُطظخٍ ىحهَ حُٔ٘ظٔش                                 .د 

 ػؼق ٍؿزش حَُإٓخء رظل٣َٞ حُظ٬ك٤خص َُِٔإ٤ٖٓٝ .ؽ 

 ٗظخّ ػخىٍ ُِظؼ٤٤ٖى. ٝؿٞى 

 

٣ٌٕٞ  –أىحس طؼُِ حُشؼٍٞ رخ٤ٌُِٔش حُ٘ل٤ٔش ُيٟ حُؼخ٤ِٖٓ ػزَ ط٤َٓن ٓٔخٛٔظْٜ ك٢ ًَ حُ٘ٞحك٢ ح٩ىح٣ٍش رخُٔ٘ظٔش 

 حُؼخ٤ِٖٓ حًؼَ حُظظخهخ رؤٛيحف حُٔ٘ظٔش ٓلّٜٞ ٣ش٤َ ح٠ُ 

 ط٤ٌٖٔ حُؼخ٤ِٖٓ .أ 

 (         QFDحٗظشخٍ ٝظ٤لش حُـٞىس )  .د 

 حُيٝحكغ .ؽ 

 حٗيٓخؽ حُؼخ٤ِٖٓ .ى 

 

 

 منها ، هامة عوامل عدة على العاملٌن تمكٌن نجاح ٌعتمد
 مدى رغبة الرإوساء بتحوٌل الصلبحٌات للمرإوسٌن .  -
 الثمه المتبادله بٌن الرإساء والمرإوسٌن .  -
 فعالٌة نظام الإتصالات والتغذٌه العكسٌه فً المنظمه .  -
 وجود نظام موضوعً لتمٌٌم الأداء .  -
لابم على توظٌف المإهلٌن ذوي وجود نظام عادل للتعٌٌن  -

  المهارات العالٌه .
 ربط الأداء بالحوافز المادٌه والمعنوٌه .  -
والمٌام بالأعباء وسٌن على تحمّل المسإولٌه تدرٌب المرإ -

 الموكله إلٌهم .
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 : حُـٞىس ك٢ حُظي٣ٍذ ػ٤ِٔش َٓحكَ ٖٓ حُؼخ٤ٗش حَُٔكِش طظٔؼَ

 )حَُٔكِش حَُحرؼش (حُظي٣ٍز٤ش  حُٔخىس ٝطـ٤ِٜ ُِزَٗخٓؾ حُظلؼ٤َ -أ 

 )حَُٔكِش حُؼخُؼش (حُظي٣ٍز٤ش  حُٔ٘ظٔش طؤ٤ْٓ -د 

 حُظي٣ٍز٢ حُزَٗخٓؾ طظ٤ْٔ -ؽ 

 )حَُٔكِش ح٠ُٝ٫ (حُظي٣ٍز٤ش  ح٩كظ٤خؿخص طلي٣ي -ى 

 

 ٣ظْ "طؤ٤ْٓ حُٔ٘ظٔش حُظي٣ٍز٤ش" ػٖٔ َٓحكَ ػ٤ِٔش حُظي٣ٍذ ػ٠ِ حُـٞىس ك٢ حَُٔكِش: 

 ح٠ُٝ٧  -أ 

 حُؼخ٤ٗش  -د 

 حُؼخُؼش  -ؽ 

 حَُحرؼش  -ى 

 

  : د حُـٞىس ك٢ حُظي٣ٍذ ػ٤ِٔش َٓحكَ ٖٓ حَُحرؼش حَُٔكِش طظٔؼَ

  حُظي٣ٍز٢ حُزَٗخٓؾ ط٘ل٤ٌ - أ

  حُظي٣ٍز٤ش ح٫كظ٤خؿخص طلي٣ي - د

  حُظي٣ٍز٢ حُزَٗخٓؾ طظ٤ْٔ - ص

  حُظي٣ٍز٤ش حُٔخىس ٝطـ٤ِٜ ُِزَٗخٓؾ حُظلؼ٤َ - ع

 

 ػٖ كؼ٬ , ٝٓٞػٞػخطٚ حُظي٣ٍذ أٛيحف طلي٣ي ك٤ٜخ ٣ظْ ٝحُظ٢ حُـٞىس ك٢ حُظي٣ٍذ ػ٤ِٔش َٓحكَ اكيٟ

 : َٓكِش ٢ٛ , حُظي٣ٍز٢ حُزَٗخٓؾ ٓٔظِِٓخص طٞك٤َ

 حُظي٣ٍز٤ش حُٔخىس ٝطـ٤ِٜ ُِزَٗخٓؾ حُظلؼ٤َ -أ 

 حُظي٣ٍز٤ش  ح٩كظ٤خؿخص طلي٣ي -د 

 حُظي٣ٍز٢ حُزَٗخٓؾ طظ٤ْٔ -ؽ 

 حُظي٣ٍز٤ش حُٔ٘ظٔش طؤ٤ْٓ -ى 

 

حكيٟ َٓحكَ ػ٤ِٔش حُظي٣ٍذ ك٢ حُـٞىٙ حُظ٢ طظؼٖٔ طلي٣ي ٓٔج٤ُٞش ح٫شَحف ػ٠ِ ... ٝططِذ ه٤خّ حُٔي٣َ٣ٖ رخُظخ٤ًي 

 ٖٓ ًٕٞ َٓإ٤ْٜٓ ٓئ٤ِٖٛ ٣ٝٔظٌِٕٞ حُٜٔخٍحص حٌُخك٤ٚ : 

 طخ٤ْٓ حُٔ٘ظٔٚ حُظي٣ٍز٤ٚ ‌-أ‌

 ط٘ل٤ٌ حُزَٗخٓؾ حُظي٣ٍز‌٢-ب‌

 حُظلؼ٤َ ُِزَٗخٓؾ حُظي٣ٍز٢ ٝطـ٤ِٜ حُٔخىٙ حُظي٣ٍز٤ٚ ‌-ج‌

 طظ٤ْٔ حُزَٗخٓؾ حُظي٣ٍز٢ ‌-د‌

 

اكيٟ َٓحكَ ػ٤ِٔش حُظي٣ٍذ ك٢ حُـٞىس حُظ٢ طظؼٖٔ طلي٣ي ػيى ٝؽز٤ؼش ػَٔ حُؼخ٤ِٖٓ ح٣ٌُٖ ٤ٓشِْٜٔ حُظي٣ٍذ رخطزخع 

 حٓخ٤ُذ ٓٞػٞػ٤ش ػ٤ِٔش ٢ٛ :

 طظ٤ْٔ حُزَٗخٓؾ حُظي٣ٍز٢  .أ 

 طؤ٤ْٓ حُٔ٘ظٔش حُظي٣ٍز٤ش  .د 

 طلي٣ي ح٫كظ٤خؿخص حُظي٣ٍز٤ش  .ؽ 

 حُظلؼ٤َ ُِزَٗخٓؾ ٝطـ٤ِٜ حُٔخىس حُظي٣ٍز٤ش .ى 

 



)الصٌفً( 5341نموذج    (2)5341نموذج  (5)5341نموذج(  2)5341نموذج(  5)5341نموذج(  2)5341نموذج(  5)5341نموذج(  2)5341نموذج  (5)5341نموذج

  

  (2) 5331نموذج   ( 2)5341نموذج   (5)5341نموذج 

   41 

 

 

 إدارة الجودة / د. جهادعفانه   omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌك 

 : حَُٔكِٚ ك٢ حُـٞىس ك٢ حُظي٣ٍذ ػ٤ِٔش ػٖٔ حُظي٣ٍز٤ش حُٔخىس ٝطـ٤ِٜ حُظي٣ٍز٢ ُِزَٗخٓؾ حُظلؼ٤َ ٣ظْ

 حُؼخ٤ٗش -أ 

 حُؼخُؼش -د 

 حَُحرؼش -ؽ 

 حُوخٓٔش -ى 

 

  حَُٔكِش ك٢ ك٢ حُـٞىس حُظي٣ٍذ ػ٤ِٔش َٓحكَ ػٖٔ ٝٓٞػٞػخص أٛيحف ٖٓ ٣ل٣ٞٚ رٔخ حُظي٣ٍز٢ حُزَٗخٓؾ طظ٤ْٔ ٣ظْ

 حُؼخ٤ٗٚ -أ 

 حُؼخُؼش -د 

 حَُحرؼش -ؽ 

 حُوخٓٔش -ى 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

 علمٌه 
 تصمٌم البرنامج التدرٌبً : وتشمل تحدٌد أهداف البرنامج التدرٌبً ، والموضوعات التً ٌحتوٌها كل برنامج  -2
مدٌر أو أكثر من مدٌري  ففً كثٌر من المنظمات تمع مسإولٌة الإشراف على تدرٌب الجوده على عاتكتؤسٌس المنظمه التدرٌبٌه :  -4

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

فً وضع الماده التدرٌبٌه . وهنا ٌتم اختبار أسالٌب التدرٌب  فلببد من مشاركة دابرة الجودهالتحضٌر للبرنامج وتجهٌز الماده التدرٌبٌه :  -3
 الملببمه كالمحاضرات ، والندوات ودراسة الحالات . 

ٌتطلب التنفٌذ التزاما تاما من المدرب والمتدرب . ومن الضروري أن تدُار العملٌه التدرٌبٌه بكفاءة من لبل منسك تنفٌذ البرنامج التدرٌبً :  -1
 البرنامج . 

بهدف التؤكد من سٌر الأمور كما هو مخطط ، وتجري عملٌة التمٌٌم للمدرب . ولموضوعات البرنامج ، ولتولٌت تمٌٌم البرنامج التدرٌبً :  -1

 ولأسلوب التدرٌب التدرٌب ولمكان البرنامج 
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 حُٔلخػَس حُٔخرؼش

 ٣ظظق كظ٠ (JIT) حُٔطِٞد حُظٞه٤ض ك٢ حُشَحء ٗظخّ ك٢ طٞكَٛخ ٣٘زـ٢ حُظ٢ حُشَٝؽ ٖٓ ض٤ُٔ حُظخ٢ُ ٖٓ ٝحكيس

 ٢ٛٝ: , رخُلؼخ٤ُش

 ُِٔ٘ظٔش حُِٔٔٔش حُٔٞحى ؿٞىس ػ٠ِ حُظؤ٤ًي -أ 

 حٍُٔٞى هزَ ٖٓ حُظ٤ِْٔ ٓٞحػ٤ي ك٢ حُيهش -د 

 حُٔليى حٌُٔخٕ ك٢ حُٔطِٞرش ح٤ٌُٔخص رظ٣ٍٞي حُظو٤٤ي -ؽ 

 حٍُٔٞى  ٓظ٘غ ٖٓ حٍُٔٞى ٓوخُٕ ٌٓخٕ رؼي -ى 

 

  : , ٢ٛٝ (JIT)  حُظٞه٤ض ك٢ حُشَحء ٗظخّ ك٢ طٞكَٛخ ٣٘زـ٢ حُظ٢ حُشَٝؽ ٖٓ ٤ُٔض حُظخ٢ُ ٖٓ ٝحكيس

  حُٔليى حٌُٔخٕ ك٢ حُٔطِٞرش ح٤ٌُٔخص رظ٣ٍٞي حُظو٤ي -أ 

  حُٔٔظِٔش حُٔٞحى ؿٞىس ػ٠ِ حُظؤ٤ًي -د 

  حُؼ٤ِٔش ك٢ أًزَ ىهش ُظلو٤ن حٍُٔٞى هزَ ٖٓ حُظ٤ِْٔ ٓٞحػ٤ي طؤه٤َ -ؽ 

  حٍُٔٞى ٓظ٘غ ٖٓ حٍُٔٞى ٓوِٕ ٌٓخٕ هَد -ى 

 

 ٢ٛٝ :  JITٝحكيٙ ٖٓ حُظخ٢ُ ٤ُٔض حُشَٝؽ حُظ٢ ٣٘زـ٢ طٞك٤َٛخ ك٢ ٗظخّ حُشَحء ك٢ حُظٞه٤ض حُٔطِٞد 

 حؿَحء حُظ٤خٗٚ حُي٣ٍٝٚ ٫٫ص ٝحؿِٜس حٍُٔٞى ُِظو٤ي رظ٣ٍٞي ح٤ٌُٔخص حُٔطِٞرٚ  -أ 

 ٖٓ ؿٞىس حُٔٞحى حُِٔٔٔٚ ُِٔ٘ظٔٚ  حؿَحء حُللٞطخص ح٬ُُٓٚ حُٔظلن ػ٤ِٜخ هزَ ػ٤ِٔش حُظ٤ِْٔ ُظخًي -د 

 هَد ٌٓخٕ ٓوخُٕ حٍُٔٞى ٖٓ ٓظ٘غ حٍُٔٞى  -ؽ 

 طخه٤َ ٓٞحػ٤ي حُظ٤ِْٔ ٖٓ هزَ حٍُٔٞى ٣ُِخىس ٝهض حٗظظخٍ ٝطٍٞ حُٔٞحى  -ى 

 

حكيٟ حُؼٞحَٓ حُٔئػَس ك٢ ػ٤ِٔش حهظ٤خٍ ٓظخىٍ حُشَحء حُظ٢ طئهٌ رخ٫ػظزخٍ ك٢ ظَ ٝؿٞى حىحٍس ؿ٤َ ًلئس ٝؿ٤َ 

 ٓٞػٞػ٤ش , ٢ٛ: 

 كـْ حٍُٔٞى -أ 

 ػَٝع ح٫ٓؼخٍ -د 

 حُؼ٬هخص حُشوظ٤ش -ؽ 

 طل٤َِ حُلشَ -ى 

 

 ٖٓ ٓظخىٍ حُٔؼِٞٓخص ػٖ حٍُٔٞى٣ٖ 

 ى٤َُ حُظللخص حُظلَحء  -أ 

 حُـَف حُظـخ٣ٍش ٝحُظ٘خػ٤ش  -د 

 حُٔظخىٍ حُيحه٤ِش ك٢ حُشًَش  -ؽ 

 ؿ٤ٔغ ٓخ ًًَ  -ى 

 

 حٍُٔٞى٣ٖ(( حُشَحء ٓظخىٍ حهظ٤خٍ ك٢ طئػَ حُظ٢ حُؼٞحَٓ ٖٓ

 حٍُٔٞى كـْ -أ 

 حُٔظزخىُش حُٔظخُق -د 

 حٍُٔٞى٣ٖ ػيى -ؽ 

 طل٤ق ٓخًًَ ؿ٤ٔغ -ى 

 ( حتى ٌتصف بالفعالٌه  JITالشروط التً ٌنبغً توفرها فً نظام ) 

الدله فً مواعٌد التسلٌم من لبل المورد : الشرط الأساسً  -5
 لنجاح النظام ، 

 التمٌد بتورٌد الكمٌات المطلوبه فً المكان المحدد  -2
 التؤكٌد على جودة المواد المسلمه إلى المنظمه  -4
 لرب مكان مخازن المورد من مصنع المورد  -3
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 حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ظَ ك٢ ح٩ػظزخٍ رؼ٤ٖ طئهٌ ٫ ٝحُظ٢ , حُشَحء ٓظخىٍ اهظ٤خٍ ػ٤ِٔش ك٢ طئػَ حُظ٢ حُؼٞحَٓ اكيٟ

, ٢ٛٝ 

 حُٔظزخىُش حُٔظخُق -أ 

 ٍُِٔٞى حُٔخ٢ُ حًَُِٔ -د 

 حُشوظ٤ش حُؼ٬هخص -ؽ 

 حُٔويٓش حُويٓخص ؽز٤ؼش -ى 

 

 كٍٞ حُؼٞحَٓ حُظ٢ طئػَ ك٢ حهظ٤خٍ ٓظخىٍ حُشَحء ٢ٛٝ: هخؽجش ٝحكيس ٖٓ حُؼزخٍحص حُظخ٤ُش 

 طؼظزَ حُويٓخص حُٔويٓش ٖٓ حٍُٔٞى٣ٖ ٖٓ ػٞحَٓ حُٔلخػِش ر٤ْٜ٘  -أ 

 طلؼَ حُٔ٘ظٔخص حُظؼخَٓ ٓغ طـخٍ حٍُٔٞى٣ٖ رلٌْ حَُٔٝٗش حُ٘ٔز٤ش ػ٘ي حُلخؿش ٤ٌُٔخص أًزَ -د 

 ٖٓ حُؼ١ٍَٝ ح٫ؽ٬ع ػ٠ِ حًَُِٔ حُٔخ٢ُ ٍُِٔٞى ػ٘ي حهظ٤خٍ حٍُٔٞى ح٧كؼَ  -ؽ 

 طئهٌ "حُٔظخُق حُٔظزخىُش" رؼ٤ٖ ح٫ػظزخٍ ػ٘ي حهظ٤خٍ حٍُٔٞى٣ٖ  -ى 

 

 طش٤َ حُٔظخُق حُٔظزخىُش ًؤكي حُؼٞحَٓ حُظ٢ طئػَ ك٢ ػ٤ِٔش حهظ٤خٍ ٓظخىٍ حُشَحء ح٠ُ : 

 حًَُِٔ حُٔخ٢ُ ٍُِٔٞى -أ 

 حُؼ٬هخص حُشوظ٤ش  -د 

 ػيى حٍُٔٞى٣ٖ -ؽ 

 ًٕٞ حٍُٔٞى ػ٤َٔ ر٘لْ حُٞهض  -ى 

 

 ) حٍُٔٞى٣ٖ ( حُشَحء ٓظخىٍ حهظ٤خٍ ك٢ طئػَ حُظ٢ حُؼٞحَٓ ٖٓ

 حُٔشظًَش حُٔظخُق -أ 

 حُوٞح٤ٖٗ -د 

 حٍُٔٞى كـْ -ؽ 

 ًًَ ٓخ ؿ٤ٔغ -ى 

 

 

 -:حُظ٢ طئػَ ك٢ حهظ٤خٍ ٓظخىٍ حُشَحء ٝحكيس ٖٓ حُؼزخٍحص حُظخ٤ُٚ هخؽجش كٍٞ حُؼٞحَٓ 

 هي ٣ٌٕٞ حٍُٔٞى ػ٤َٔ ر٘لْ حُٞهض  -أ 

 ٫طئهٌ  " حُؼ٬هخص حُشوظ٤ش " رؼ٤ٖ ح٫ػظزخٍ ػ٘ي حهظ٤خٍ ٓظيٍ حُشَحء ػٖٔ حىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش  -د 

 ٤ُْ ٖٓ حُؼ١ٍَٝ ح٫ؽ٬ع ػ٠ِ حًَُِٔ حُٔخ٢ُ ٍُِٔٞى ػ٘ي طلي٣ي ٓظيٍ حُشَحء  -ؽ 

 ٣٫٘زـ٢ حػظزخٍ حُٔؼَ حُؼخَٓ حُٞك٤ي ػ٘ي حهظ٤خٍ ٓظيٍ حُشَحء  حٝ رو٤خٍحص حهَٟ -ى 

 

 طلؼَ حُٔ٘ظٔخص حُظؼخَٓ ٓغ ًزخٍ حٍُٔٞى٣ٖ رلٌْ حَُٔٝٗٚ حُ٘ٔز٤ٚ ػ٘ي حهظ٬ف ح٤ٌُٔخص   .أ 

 رؼ٤ٖ ح٫ػظزخٍ ػ٘ي حهظ٤خٍ حٍُٔٞى٣ٖ ك٢ ظَ حىحٍس حُـٞىٙ حُشخِٓٚ  ٫ طئهي حُؼ٬هخص حُشوظ٤ٚ .د 

 ٣٘زـ٢ ػيّ حػظزخٍ حُٔؼَ حُؼخَٓ حُٞك٤ي ػ٘ي حهظ٤خٍ حٍُٔٞى٣ٖ  .ؽ 

 ٫ ٣ؼظزَ ٖٓ حُؼٍَٝس ح٫ؽ٬ع ػ٠ِ حًَُِٔ حُٔخ٢ُ ٍُِٔٞى ػ٘ي طلي٣ي ٓظخىٍ حُشَحء  .ى 

 

 

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

 عدد الموردٌن  -5
 حجم المورد  -2
 المركز المالً للمورد  -4
 طبٌعة الخدمات الممدمه  -3
 عروض الأسعار.  -1
 تسهٌلبت الدفع -1
 المصالح المتبادله )المشتركة( -1
 الموانٌن  -1
: وذلن فً ظل وجود إدارة العلبلات الشخصٌه  -1

إدارة الجوده غٌر كفإه وغٌر موضوعٌه ، أما فً ظل 
 الشامله فإن مثل هذا العامل لا ٌإخذ بعٌن الإعتبار 
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 إدارة الجودة / د. جهادعفانه   omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌك 

 كٍٞ حُؼٞحَٓ حُظ٢ طئػَ ك٢ حهظ٤خٍ ٓظخىٍ حُشَحء ٢ٛٝ :  ٝحكي ٖٓ حُؼزخٍحص حُظخ٤ُٚ هخؽجٚ

 ٖٓ حُؼ١ٍَٝ ح٫ؽ٬ع ػ٠ِ حًَُِٔ حُٔخ٢ُ ٍُِٔٞى ػ٘ي طلي٣ي ٓظيٍ حُشَحء  -أ 

 طلؼَ حُٔ٘ظٔخص حُظؼخَٓ ٓغ حٍُٔٞى ح١ٌُ ٣ويّ ط٬٤ٜٔص حًؼَ ك٢ حُيكغ  -د 

 حُـٞىٙ حُشخِٓٚ ٫ طئهي حُؼ٬هخص حُشوظ٤ٚ رؼ٤ٖ ح٫ػظزخٍ ػ٘ي حهظ٤خٍ حٍُٔٞى٣ٖ ك٢ ظَ حىحٍس  -ؽ 

 طلؼَ حُٔ٘ظٔخص حُظؼخَٓ ٓغ طـخٍ حٍُٔٞى٣ٖ رلٌْ حَُٔٝٗٚ حُ٘ٔز٤ٚ ػ٘ي حُلخؿٚ ٤ٌُٔخص حًزَ  -ى 

 

ػ٬هش ػَٔ ر٤ٖ حُٔ٘ظٔش ٝحٍُٔٞى ٓز٤٘ش ػ٠ِ حٓخّ حُٔظخُق حُٔشظًَش ١َٔ٣ٝ ٓلؼُٜٞخ ُلظَس ؽ٣ِٞش ٖٓ حُِٖٓ رلٌْ 

 : ٓؼ٢ حُطَك٤ٖ ُِٞطٍٞ ح٠ُ حٍػخء حُؼ٤َٔ .. ٓلّٜٞ ٣ش٤َ ح٠ُ

 حُشَحًش ٓغ حٍُٔٞى٣ٖ  .أ 

 ٗظخّ طو٤٤ْ حٍُٔٞى٣ٖ  .د 

  (JIT)ٗظخّ حُشَحء ك٢ حُظٞه٤ض حُٔطِٞد  .ؽ 

 حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش ) حُز٤ج٤ش .ى 

 

 : ٝحٍُٔٞى حُٔ٘ظٔش ر٤ٖ حُشَحًش أشٌخٍ ٖٓ

 رخُٔز٤ؼخص حُظ٘زئ ك٢ حٍُٔٞى ٓشخًٍش -أ 

 حُظظ٤ْٔ ط٘ل٤ٌ ٝطؼٞرخص , حُـٞىس ٓش٬ٌص ُلَ ٝحٍُٔٞى حُٔ٘ظٔش ر٤ٖ ٓشظًَش ػَٔ كَم ط٣ٌٖٞ -د 

 حُٔظؼِوش رخُـٞىس حُظي٣ٍز٤ش حُيٍٝحص كؼٍٞ ك٢ حٍُٔٞى ٓٞظل٢ ٓشخًٍش -ؽ 

 ٓخًًَ ؿ٤ٔغ -ى 

 

 : ٝحٍُٔٞى حُٔ٘ظٔش ر٤ٖ حُشَحًش أشٌخٍ ٖٓ

 حُٔ٘ظؾ طظ٤ْٔ ػ٤ِٔش ك٢ حٍُٔٞى ٓٔخٛٔش -أ 

 ح٩ٗظخؽ َٓحكَ ًخكش أػ٘خء حُؼ٤ِٔخص َٓحهزش ك٢ حٍُٔٞى ٓشخًٍش -د 

 ٓش٬ٌطٜخ ٝكَ رخُـٞىس حُٔظؼِوش حُظي٣ٍز٤ش حُيٍٝحص كظٍٞ ك٢ حٍُٔٞى ٓٞظل٢ ٓشخًٍش -ؽ 

 ًًَ ٓخ ؿ٤ٔغ -ى 

 

 ٝحكيس ٖٓ حُ٘وخؽ حُظخ٤ُش ٫ ط٘يٍؽ ػٖٔ حشٌخٍ حُشَحًش ر٤ٖ حُٔ٘ظٔش ٝحٍُٔٞى :

 ٓٔخٛٔش حٍُٔٞى ك٢ ػ٤ِٔش طظ٤ْٔ حُٔ٘ظؾ  -أ 

 ٓشخًٍش حٍُٔٞى ك٢ حُظ٘زئ رخُٔز٤ؼخص  -د 

 ٓشخًٍش ٓٞظل٢ حٍُٔٞى ك٢ كؼٍٞ حُيٍٝحص حُظي٣ٍز٤ش حُٔظؼِوش رخُـٞىس  -ؽ 

 حهظظخٍ حؿظٔخػخص حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ػ٠ِ ٓٞظل٢ اىحٍس ح٩ٗظخؽ ك٢ حُٔ٘ظٔش  -ى 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من أشكال الشراكه بٌن المنظمه والمورد : 
 . مساهمة المورد فً عملٌة تصمٌم المنتج 
 . مشاركة المورد فً التنبإ بالمبٌعات ، والتخطٌط لإحتٌاجات الإنتاج 
 . مشاركة المورد فً مرالبة العملٌات أثناء كافة مراحل الإنتاج 
 . حضور المورد أو ممثلٌن عنه الإجتماعات المتعلمه بمشارٌع التحسٌن المستمر فً المنظمه 
والأسالٌب الإحصابٌه . ، وحل المشكلبت ، ومرالبة الجوده المتعلمه بالجوده  مشاركة موظفً المورد فً حضور الدورات التدرٌبٌه ، 
 . تكوٌن فرق عمل ٌشترن فٌها ممثلٌن عن المنظمه والمورد لحل مشكلبت الجوده وصعوبات تنفٌذ التصمٌم 
 . تبادل الأفكار والإلتراحات والمعلومات بٌن الطرفٌن ومنالشتها 

 



)الصٌفً( 5341نموذج    (2)5341نموذج  (5)5341نموذج(  2)5341نموذج(  5)5341نموذج(  2)5341نموذج(  5)5341نموذج(  2)5341نموذج  (5)5341نموذج

  

  (2) 5331نموذج   ( 2)5341نموذج   (5)5341نموذج 

   44 

 

 

 إدارة الجودة / د. جهادعفانه   omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌك 

 ٝحكيس ٖٓ حُؼزخٍحص حُظخ٤ُش هخؽجِش كٍٞ حُؼٞحَٓ حُظ٢ طٞػَ ك٢ اهظ٤خٍ ٓظيٍ حُشَحء , ٢ٛٝ : 

 طلؼَ حُٔ٘ظٔخص حُظؼخَٓ ٓغ ًزخٍ حٍُٔٞى٣ٖ رلٌْ حَُٔٝٗش حُ٘ٔز٤ش ػ٘ي اهظ٬ف ٤ًٔش حُطِذ  .أ 

 طلؼَ حُٔ٘ظٔخص حُظؼخَٓ ٓغ حٍُٔٞى٣ٖ ح٣ٌُٖ ٣ويٕٓٞ ط٬٤ٜٔص أًؼَ ك٢ حُيكغ           .د 

 ١ٍ ح٩ؽ٬ع ػ٠ِ حًَُِٔ حُٔخ٢ُ ٍُِٔٞى ػ٘ي حُظلي٣ي ٓظيٍ حُشَحءٖٓ حُؼَٝ .ؽ 

 ى. طئهٌ حُؼ٬هخص حُشوظ٤ٚ رؼ٤ٖ ح٫ػظزخٍ ػ٘ي حهظ٤خٍ حٍُٔٞى٣ٖ ٝكوخ ٫ىحٍٙ حُـٞىٙ حُشخِٓٚ

 

حٓظ٬ّ حُٔٞحى ٖٓ حٍُٔٞى٣ٖ رخ٤ٌُٔخص حُٔطِٞرش ك٢ حُٞهض حُٔ٘خٓذ ُزيء حٓظويحّ ٌٛٙ حُٔٞحى ك٢ حُؼ٤ِٔش ح٩ٗظخؿ٤ش 

 رخُشٌَ ح١ٌُ ٣ئى١ ح٠ُ طول٤غ طٌخ٤ُق حُظو٣ِٖ , ٓلّٜٞ ٣ش٤َ ح٠ُ : 

 حُشَحًش ٓغ حٍُٔٞى٣ٖ -أ 

 ٗظخّ طو٤٤ْ حٍُٔٞى٣ٖ -د 

 (  JITٗظخّ حُشَحء ك٢ حُظٞه٤ض )  -ؽ 

 حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش ) حُز٤٘٤ش (  -ى 

 

٣ش٤َ ٓلّٜٞ ............ ح٠ُ حٓظ٬ّ حُٔٞحى ٖٓ حٍُٔٞى٣ٖ رخ٤ٌُٔخص حُٔطِٞرش ك٢ حُٔٞحػ٤ي حُٔ٘خٓزش ُزيء ك٢ حٓظويحّ 

 ٌٛٙ حُٔٞحى ك٢ حُؼ٤ِٔش ح٫ٗظخؿ٤ش :  

 ٗظخّ حُشَحء ك٢ حُظٞه٤ض حُٔطِٞد -أ 

 حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش ) حُز٤٘٤ش( -د 

 ٗظخّ طو٤٤ْ حٍُٔٞى٣ٖ -ؽ 

 حُشَحًش ٓغ حٍُٔٞى٣ٖ -ى 

 

 ( JIT ٤ُٔض ٖٓ حُشَٝؽ حُظ٢ ٣٘زـ٢ طٞكَٛخ ك٢ ٗظخّ حُشَحء رخُظٞه٤ض حُٔطِٞد ) 

 حُؼَٔ ػ٠ِ حؿَحء حُللٞطخص حُٔظلن ػ٤ِٜخ هزَ ػ٤ِٔش حُظ٤ِْٔ        .أ 

 ط٣ٍٞي ٤ًٔخص أًزَ ٖٓ حُٔطِٞد ُظلخى١ ح٣ش ؽِزخص ػخؿِش .د 

 هَد ٌٓخٕ حٍُٔٞى ٖٓ ٓظ٘غ حٍُٔٞى .ؽ 

 ٓٞحػ٤ي حُظ٤ِْٔ ٖٓ هزَ حٍُٔٞىى. حُيهش ك٢ 

 

 ( حُؼي٣ي ٖٓ حُلٞحثي ٝحُظ٢ ٖٓ حٜٛٔخ :٣JITلون ططز٤ن ٗظخّ حُشَحء رخُظٞه٤ض حُٔطِٞد )

 حٓظؼٔخٍ أًزَ ؿِء ٖٓ ٍأّ حُٔخٍ ك٢ حُٔوِٕٝ  -أ 

 شَحء ٤ًٔخص ًز٤َس ٝرؤٓؼخٍ أهَ رـغ حُ٘ظَ ػٖ حُٔٔخكش  -د 

 ٣ٔظـَم ٝطٍٞ حُٔٞحى ٖٓ ٓوخُٕ حُٔ٘ظٔش ٝهض ؽ٣َٞ رـ٤ش حُيهش ح٧ًزَ  -ؽ 

 طيكن حُٔٞحى ريٕٝ طلٞف حٗظظخٍ  -ى 
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 إدارة الجودة / د. جهادعفانه   omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌك 

 (JIT ) :  حُٔطِٞد حُظٞه٤ض ك٢ حُشَحء ٗظخّ ططز٤ن ػٖ حُ٘خؿٔش حُلٞحثي أْٛ ٖٓ

 ( JIT ٖٓ حرَُ حُلٞحثي حُ٘خطـش ػٖ ططز٤ن ٗظخّ حُشَحء رخُظٞه٤ض حُٔطِٞد ) 

 ح٧ًزَ حُيهش رـ٤ش ٗٔز٤خ ؽ٣َٞ ٝهض حُشل٘خص ٝطٍٞ ٣ٔظـَم -أ 

 ٝحُؼ٤ِٔخص ُ٪ٗظخؽ حُٔوظظش حُٔٔخكش طو٤َِ -د 

 حُٔو٤ِٗش حُٔٔخكخص ٣ُخىس -ؽ 

 حُٔٔخكش ػٖ حُ٘ظَ رـغ أهَ رٔؼَ أًزَ ٤ًٔخص شَحء -ى 

 

 (JIT ) :  حُٔطِٞد حُظٞه٤ض ك٢ حُشَحء ٗظخّ ططز٤ن ػٖ حُ٘خؿٔش حُلٞحثي أْٛ ٖٓ

 ٝحُؼ٤ِٔخص ُ٪ٗظخؽ حُٔوظظش حُٔٔخكش ٣ُخىس -أ 

 ح٧ًزَ حُيهش رـ٤ش ٗٔز٤خ ؽ٣َٞ ٝهض حُشل٘خص ٝطٍٞ ٣ٔظـَم -د 

 أًزَ شل٘خص ٝرؼيى ه٤ِِش ٤ًٔخص شَحء -ؽ 

 حُٔو٤ِٗش حُٔٔخكخص ٣ُخىس -ى 

 

 : JITٖٓ حُلٞحثي حُ٘خؿٔٚ ػٖ ططز٤ن ٗظخّ حُشَحء ك٢ حُظٞه٤ض حُٔطِٞد 

 شَحء ٤ًٔخص ه٤ِِٚ ٝرؼيى شل٘خص حًزَ  -أ 

 طـ٤ٔي حًزَ ؿِء ٖٓ ٍحّ حُٔخٍ ك٢ حُٔوِٕٝ  -د 

 ٣ٔظـَم ٝطٍٞ حُشل٘خص ٝهض ؽ٣َٞ رـ٤ش حُيهٚ ح٫ًزَ  -ؽ 

 ٣ُخىس حُٔٔخكٚ حُٔوظظٚ ٬ُٗظخؽ ٝحُؼ٤ِٔخص  -ى 

 

 ٖٓ حْٛ حُلٞحثي حُ٘خؿٔش ػٖ ططز٤ن ٗظخّ حُشَحء ك٢ حُظٞه٤ض حُٔطِٞد:  

 شَحء ٤ًٔخص ًز٤َس ٝرؤٓؼخٍ حهَ رـغ حُ٘ظَ ػٖ حُٔٔخكش -أ 

 طول٤غ طٌِلش حُظو٣ِٖ  -د 

 طيكن حُٔٞحى ٖٓ ه٬ٍ طلٞف ح٫ٗظظخٍ -ؽ 

 ٣ُخىس حُٔٔخكش حُٔوظظش ٬ُٗظخؽ ٝحُؼ٤ِٔخص -ى 

 

 J حُٔطِٞد حُظٞه٤ض ك٢ حُشَحء ٗظخّ ططز٤ن ػٖ حُ٘خؿٔش حُلٞحثي أْٛ

 ح٧ًزَ حُيهٚ رـ٤ش ٗٔز٤خ ؽ٣َٞ ٝهض حُٔٞحى ٝطٍٞ ٣ٔظـَم -أ 

 حُٔو٤ِٗٚ حُٔٔخكخص ٣ُخىس -د 

 حُؼ٤ِٔخص ٝ ٨ُٗظخؽ حُٔوظظش حُٔٔخكش ٣ُخىس -ؽ 

 ح٧ٗظظخٍ طلٞف ريٕٝ حُٔٞحى طيكن -ى 

 

 : (  JITٗظخّ حُشَحء ك٢ حُظٞه٤ض حُٔطِٞد ) ٖٓ حْٛ حُلٞحثي حُ٘خؿٔش ػٖ ططز٤ن 

 ٣ُخىس حُٔٔخكخص حُٔو٤ِٗش  -أ 

 شَحء ٤ًٔخص حًزَ رٔؼَ حهَ رـغ حُ٘ظَ ػٖ حُٔٔخكش  -د 

 ٣ُخىس حُٔٔخكش حُٔوظظش ٬ُٗظخؽ ٝحُؼ٤ِٔخص  -ؽ 

 طول٤غ ٝهض حٗظظخٍ ٝطٍٞ حُٔٞحى ٖٓ ٓوخُٕ حُٔ٘ظٔٚ

 

 الشراء نظام تطبٌك عن الناجمة الفوابد أهم
   (JIT ) :بالمطلو التولٌت فً
 تخفٌض تكلفة التخزٌن : من أهم الفوابد -5

 التً تجنٌها المنظمه 
تخفٌض ولت انتظار وصول المواد من  -2

 مخازن المنظمه 
ففً ظل الإنتاج حسب  : تملٌل تكلفة النمل -4

تموم بالشراء ( فإن المنظمه  JITفلسفة ) 
 بكمٌات للٌله وبعدد شحنات أكبر

تملٌل المساحه المخصصه للئنتاج  - 3
حٌث أن عدم وجود مخازن كبٌره  والعملٌات 

ٌإدي وتدفك المواد بدون صفوف انتظار ، 
إلى تملٌل المساحه المخصصه للئنتاج ، مما 

 ٌإثر إٌجابٌا على إنتاجٌة المنظمه
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 ( :    JITٖٓ حْٛ حُلٞحثي حُ٘خؿٔش ػٖ ططز٤ن ٗظخّ حُشَحء ك٢ حُظٞه٤ض حُٔطِٞد ) 

 ٣ُخىس حُٔٔخكش حُٔوظظش ُ٪ٗظخؽ ٝحُؼ٤ِٔخص  -أ 

 طيكن حُٔٞحى ريٕٝ طلٞف حٗظظخٍ  -د 

 ٣ٔظـَم ٝطٍٞ حُٔٞحى ٖٓ ٓوخُٕ حُٔ٘ظٔش ٝهض ؽ٣َٞ رـ٤ش حُيهش ح٧ًزَ  -ؽ 

 شَحء ٤ًٔخص ًز٤َس ٝرخٓؼخٍ حهَ رـغ حُ٘ظَ ػٖ حُٔٔخكش  -ى 
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 حُٔلخػَس حُؼخٓ٘ش

 : حُـٞىس طٌخ٤ُق ػٖٔ حُيحه٤ِش حُلشَ طٌخ٤ُق أٓؼِش ٖٓ

 حُظي٣ٍذ. -أ 

 حَُٔىٝىحص. -د 

 حُللض اػخىس -ؽ 

 حُيحه٢ِ حُظيه٤ن -ى 

 

 : حُـٞىس طٌخ٤ُق ػٖٔ حُوخٍؿ٤ش حُلشَ طٌخ٤ُق ٓؼِش ٖٓ أ

 حُؼ٤ِٔخص كلض -أ 

 حُؼَٔ اػخىس -د 

 حٌُلخُش -ؽ 

 حُظي٣ٍذ -ى 

 

 حكيٟ طٌخ٤ُق حُٞهخ٣ش حُٜخىكش ُِظؤًي ٖٓ ططز٤ن ٗظخّ حُـٞىس رخُشٌَ ح٤ُِْٔ ٝط٤خٗش ٌٛح حُ٘ظخّ: 

 حُظيه٤ن حُيحه٢ِ -أ 

 طوط٤ؾ حُـٞىس  -د 

 كلض حُٔ٘ظـخص -ؽ 

 طل٤َِ حُلشَ  -ى 

 ٖٓ أٓؼِش طٌخ٤ُق حُلشَ حُيحه٤ِش ػٖٔ طٌخ٤ُق حُـٞىس :  

 حُؼخىّ / حُوَىس  -أ 

 طوط٤ؾ حُـٞىس  -د 

 حُظي٣ٍذ  -ؽ 

 حَُٔىٝىحص  -ى 

 

 : حُـٞىس طٌخ٤ُق ػٖٔ حُٞهخ٣ش طٌخ٤ُق أٓؼِش ٖٓ

 حُظي٣ٍذ -أ 

 حُؼ٬ٔء شٌخ١ٝ -د 

 حَُٔىٝىحص -ؽ 

 حُؼَٔ اػخىس -ى 

 

 ٖٓ أٗٞحع طٌخ٤ُق حُٞهخ٣ش ػٖٔ طٌخ٤ُق حُـٞىس :

 حُظي٣ٍذ  -أ 

 حٌُلخُش -د 

 ؿ٤َٝحػق -ؽ 

 ؿ٤ٔغ ٓخٓزن  -ى 

 

 

 أنواع تكالٌف الجوده : 
وهً التكالٌف المتعلمه بإتخاذ الإجراءات  تكالٌف الفشل الداخلٌه -5

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

 العادم / الخرده. .أ
 إعادة العمل .ب
 إعادة الفحص .ج
 تحلٌل الفشل .د
وهً التكالٌف المتعلمه بإكتشاف العٌوب ، وذلن  تكالٌف الفشل الخارجٌة  -2

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

 الكفاله .ب
 المردودات .ج
 فمدان السمعه .د
وهً التكالٌف المتعلمه بتموٌم المنتج ، والتؤكد من مدى  تكالٌف التموٌم -4

 طلوبه ، ومن أمثلتها : مطابمته للمواصفات الم
 فحص المواد الداخله .أ

 فحص العملٌات .ب
 فحص المنتجات .ج
تشمل كافة الأنشطه المصممه لمنع ولوع الأخطاء ، ومن تكالٌف الولاٌة  -3

 أمثلتها : 
 تخطٌط الجوده .أ

 معدات الفحص .ب
 التدلٌك الداخلً .ج
 التدرٌب .د
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  : حُـٞىس طٌخ٤ُق ػٖٔ حُٞهخ٣ش طٌخ٤ُق ٖٓ

  حٌُلخُش -أ 

  حُيحه٢ِ حُظيه٤ن -د 

  حُؼ٤ِٔخص كلض -ؽ 

  حُٔٔؼش كويحٕ -ى 

 

 ٖٓ حٓؼِش طٌخ٤ُق حُظو٣ْٞ ػٖٔ طٌخ٤ُق حُـٞىس :

 كلض حُؼ٤ِٔخص  .أ 

 حَُٔىٝىحص  .د 

 حُؼخّ  / حُوَىس  .ؽ 

 طوط٤ؾ حُـٞىس .ى 

 

 : حُـٞىس طٌخ٤ُق ػٖٔ حُوخٍؿ٤ش حُلشَ طٌخ٤ُق أكيٟ

 حُظي٣ٍذ -أ 

 حَُٔىٝىحص -د 

 حُؼ٤ِٔخص كلض -ؽ 

 حُوَىٙ / حُؼخىّ -ى 

 

 ك٢ طيكغ ح٧هَٟ حُظ٢ حُٔظخ٣ٍق ٝ حُؼٔخُٚ ٝ رخُٔٞحى حُٔظؼِوش ُِظٌخ٤ُق طش٤َ حُظ٢ ٝ حُيحه٤ِش حُلشَ طٌخ٤ُق أكيٟ

 حُٔؼ٤زٚ: حُٔ٘ظـخص اط٬ف ٓز٤َ

 حُؼَٔ اػخىس -أ 

 حُللض اػخى -د 

 حُلشَ طل٤َِ -ؽ 

 حُوَىٙ / حُؼخىّ -ى 

 

٫  حُظ٢ طلَٔ ػ٠ِ حُٔ٘ظـخص حُٔؼ٤زش  حُظ٢ ٝحُٔٞحى حُؼٔخُش طٌخ٤ُق ا٠ُ طش٤َ حُظ٢ حُيحه٤ِش حُلشَ طٌخ٤ُق حٗٞحع حكيٟ

  : ٢ٛ , ػخى٣ش رط٣َوش اط٬كٜخ ٣ٌٖٔ

  حُوَىس  /حُؼخىّ -أ 

  حَُٔىٝىحص -د 

  حُلشَ طل٤َِ -ؽ 

  حُللض اػخىس -ى 

 

 : ٢ٛٝ , هخؽجش ٝحكيس ػيح حُـٞىس ٌخ٤ُقحُظ كٍٞ طل٤لش حُؼزخٍحص ؿ٤ٔغ

ك٤ِذ ًَٝٓز٢ ٤ُْٝ ) ح٧ٍرخف ٝطلو٤ن حُظٌِلش طول٤غ ا٠ُ طئى١ ح٧ػ٠ِ حُـٞىس رؤٕ ؿٍٞحٕ ؿ٣ُٞق أشخٍ -أ 

 ؿٍٞحٕ(

 حُؼَٔ ٝاػخىس حُؼخىّ طٌِلش ػ٠ِ حُـٞىس طٌخ٤ُق ػٖٔ حُظو٤ِي١ حُٔيهَ ٣ًَِ -د 

 ٓ٘ظـش ٝكيس ٤ِٕٓٞ ًَ ك٢ ػ٤زخ 3.4 ٖٓ أهَ ٝؿٞى ا٠ُ Sigma Six حُٔيح٢ٓ حُـٞىس ٓلّٜٞ ٣ش٤َ -ؽ 

 ) )ٓٔظظَس ظخَٛس ؿ٤َ ؿٞىس طٌِلش ا٠ُ حُلخؿش ػٖ حُِحثيس ٫ص ح٥ ؽخهش طوٞى -ى 
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 : ٢ٛٝ , هخؽجش ٝحكيس ػيح حُـٞىس طٌخ٤ُق كٍٞ طل٤لش حُظخ٤ُش حُؼزخٍحص ؿ٤ٔغ

 ٓ٘ظـش ٝكيس ٤ِٕٓٞ ًَ ك٢ ػ٤زخ 3.4 ٖٓ أهَ ٝؿٞى ا٠ُ Sigma Six حُٔيح٢ٓ حُل٤ٞى ٓلّٜٞ ٣ش٤َ -أ 

 ) ٓٔظظَس( ظخَٛس ؿ٤َ ؿٞىس طٌِلش ا٠ُ ح٩ٗظخؽ ؿيحٍٝ طوطغ ٣وٞى -د 

 )حُٔيهَ حُظو٤ِي١( حُؼَٔ ٝاػخىس حُؼخىّ طٌِلش ػ٠ِ حُـٞىس طٌخ٤ُق ػٖٔ حُلي٣غ حُٔيهَ ٣ًَِ -ؽ 

 أًزَ طٌِلش طؼ٢٘ ح٧ػ٠ِ حُـٞىس ٌُٕٞ ُِـٞىس حُظو٤ِي٣ش حُ٘ظَس طش٤َ -ى 

 

 كٍٞ طٌخ٤ُق حُـٞىس ٢ٛٝ : هخؽجش ٝحكيس ٖٓ حُؼزخٍحص حُظخ٤ُش 

 حُ٘ظَس حُلي٣ؼش ُِـٞىس ٌُٕٞ حُـٞىس ح٫ػ٠ِ طؼ٢٘ طٌِلش حًزَطش٤َ  -أ 

 ٣ًَِ حُٔيهَ حُظو٤ِي١ ػٖٔ طٌخ٤ُق حُـٞىس ػ٠ِ طٌِلش حُؼخىّ ٝحػخىس حُؼَٔ -د 

 طؼٞى طٌِلش حُـٞىس ؿ٤َ حُظخَٛس ) حُٔٔظظَس ( ح٠ُ ػيّ ًلخءس ح٫ٗظٔش حُٔٞػٞػش -ؽ 

 حُو٤ٔش حُٔؼ٣٠ِٜيف حُل٤ٞى حُٔيح٢ٓ ح٠ُ ه٤خّ ٓيٟ حٗلَحف ح٫ٗظخؽ ػٖ  -ى 

 

 : ٢ٛٝ  ٝحكيس هخؽجش ػيح حُـٞىس طٌخ٤ُق كٍٞ طل٤لش حُظخ٤ُش حُؼزخٍحص ؿ٤ٔغ

 )حُٔيهَ حُلي٣غ ( حُوخٍؿ٤ش حُلشَ طٌِلش ػ٠ِ حُـٞىس طٌخ٤ُق ػٖٔ ُظو٤ِي١ح حُٔيهَ ٣ًَِ -أ 

 ح٧ٍرخف ٝطلو٤ن حُظٌِلش طول٤غ ا٠ُ طئى١ ح٧ػ٠ِ حُـٞىس رؤٕ Crosby Philip ًَٝٓز٢ ك٤ِ٤ذ أشخٍ -د 

 ) ٓٔظظَس( ظخَٛس ؿ٤َ ؿٞىس طٌِلش ا٠ُ حُلخؿش ػٖ حُِحثيس ح٫٥ص ؽخهش طوٞى -ؽ 

ا  3.4 ٖٓ أهَ ٝؿٞى ا٠ُ Sigma Six حُٔيح٢ٓ حُل٤ٞى ٓلّٜٞ ٣ش٤َ -ى   ٓ٘ظـش ٝكيس ٤ِٕٓٞ ًَ ك٢ ػ٤زخ

 

ا  ٝحكيس ػيح حُـٞىس طٌخ٤ُق كٍٞ طل٤لش حُظخ٤ُش حُؼزخٍحص ؿ٤ٔغ  : هخؽجخ

  )ٓٔظظَس( ظخَٛس ؿ٤َ ؿٞىس طٌِلش ا٠ُ حُلخؿش حُِحثيس ػٖ ح٫٥ص ؽخهش طوٞى -أ 

  حُوخٍؿ٢ حُلشَ طٌِلش ػ٠ِ حُـٞىس طٌخ٤ُق ػٖٔ حُظو٤ِي١ حُٔيهَ ٣ًَِ -د 

  أًزَ طٌِلش طؼ٢٘ ح٧ػ٠ِ حُـٞىس ٌُٕٞ ُِـٞىس حُظو٤ِي٣ش حُ٘ظَس طش٤َ -ؽ 

رو٤خٍحص ( ػ٤زخ ك٢ ًَ ٤ِٕٓٞ ٝكيس ٓ٘ظـش   (3.4 ٖٓ أهَ ٝؿٞى ا٠ُ Six Sigma  حُٔيح٢ٓ حُل٤ٞى ٓلّٜٞ ٣ش٤َ -ى 

 حهَٟ

 

 طؼٞى طٌِلش حُـٞىس ؿ٤َ ظخَٛس )حُٔٔظظَس ( ح٠ُ ػيّ ًلخءس ح٫ٗظٔش حُٔٞػٞػش  .أ 

 ٣ًَِ حُٔيهَ حُظو٤ِي١ ػْ طٌخ٤ُق حُـٞىس ػ٠ِ طٌِلش حُلشَ حُوخٍؿ٤ش  .د 

 ُو٤خّ ٓيٟ اٗلَحف ح٫ٗظخؽ ػٖ حُو٤ٔش حُٔؼ٠ِ   ٣Six Sigmaٜيف حُل٤ٞى حُٔيح٢ٓ  .ؽ 

 ٌُٕٞ حُـٞىس ح٫ػ٠ِ طؼ٢٘ طٌِلش أًزَطش٤َ حُ٘ظَس حُظو٤ِي٣ش ُِـٞىس  .ى 

 

 : ٢ٛٝ حُـٞىس طٌخ٤ُق كٍٞ هخؽجش حُظخ٤ُٚ حُؼزخٍحص ٖٓ ٝآكيس

 أًزَ طٌِلش طؼ٢٘ ح٧ػ٠ِ حُـٞىس ٌُٕٞ ُِـٞىس حُظو٤ِي٣ش حُ٘ظَس طش٤َ -أ 

 ح٧ٍرخف ٝطلو٤ن حُظٌِلش طول٤غ ا٠ُ طئى١ ح٧ػ٠ِ حُـٞىس رؤٕ ًَٝٓز٢ ك٤ِ٤ذ أشخٍ -د 

 )حُٔيهَ حُظو٤ِي١(حُؼَٔ اػخىس ٝ حُؼخىّ طٌِلش ػ٠ِ حُـٞىس طٌخ٤ُق ػٖٔ حُلي٣غ حُٔيهَ ٣ًَِ -ؽ 

 ) ٓٔظظَس ( ظخَٛس ؿ٤َ ؿٞىس طٌِلش ا٠ُ ح٩ٗظخؽ ؿيحٍٝ طوطغ ٣وٞى -ى 
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 ٝحكيٙ ٖٓ حُؼزخٍحص حُظخ٤ُٚ هخؽجٚ كٍٞ طٌخ٤ُق حُـٞىٙ ٢ٛٝ : 

 حُٔؼ٠ِ ُظل٤ٖٔ حُـٞىس  ُو٤خّ ٓيٟ حٗلَحف ح٫ٗظخؽ ػٖ حُو٤ٔٚ  ٣Six Sigmaٜيف حُل٤ٞى حُٔيح٢ٓ  -أ 

 ٣وٞى طو٣ِٖ حُٔٞحى حُلخثؼٚ ػٖ حُلخؿٚ ح٠ُ طٌخ٤ُق ؿٞىس ٓٔظظَس طيٍ ػ٠ِ ػيّ ًلخءس ح٫ٗظٔٚ  -د 

 رخٕ حُـٞىٙ ح٫ػ٠ِ طئى١ ح٠ُ طول٤غ حُظٌِلٚ ٝطلو٤ن ح٫ٍرخف  Philip Crosbyحشخٍ ك٤ِ٤ذ ًَٝٓز٢  -ؽ 

 ىس حُؼ٣ًََِٔ حُٔيهَ حُلي٣غ ػٖٔ طٌخ٤ُق حُـٞىس ػ٠ِ طٌِلش حُؼخىّ ٝحػخ -ى 

 

 ٝحكيس ٖٓ حُؼزخٍحص حُظخ٤ُش هخؽجش كٍٞ طٌخ٤ُق حُـٞىس ٢ٛٝ : 

 ٣ًَِ حُٔيهَ حُلي٣غ ػٖٔ طٌخ٤ُق حُـٞىس ػ٠ِ طٌِلش حُلشَ حُوخٍؿ٤ش  -أ 

 أشخٍ ؿ٣ُٞق ؿٍٞحٕ رخٕ حُـٞىس ح٧ػ٠ِ طئى١ ُظول٤غ حُظٌِلش ٝطلو٤ن ح٧ٍرخف -د 

 ح٩ىحٍس ح٠ُ ح٫ٓظويحّ ح٧ٓؼَ ُِٔٞحٍىطئى١ طٌخ٤ُق حُـٞىس حُٔٔظظَس ) حُٔول٤ش ( ُؼيّ ٝطٍٞ  -ؽ 

 ٣وٞى طوطغ ؿيحٍٝ ح٩ٗظخؽ ح٠ُ طٌِلش ؿٞىس ؿ٤َ ظخَٛس ) ٓٔظظَس (  -ى 

 

 ٝحكيس ٖٓ حُؼزخٍحص حُظخ٤ُش هخؽجش كٍٞ حُظٌخ٤ُق حُـٞىس ٝ ٢ٛ : 

 ٣َٟ حُٔيهَ حُلي٣غ ُِـٞىس رؤٕ هٔخٍس حُلشَ حُوخٍؿ٢ ؽ٣ِٞش ح٧ٓي  طٔظي ُلويحٕ ٫ٝء حُؼ٬ٔء  .أ 

 ٣ٔخْٛ طو٣ِٖ حُٔٞحى حُلخثؼش ػٖ حُلخؿش رظول٤غ طٌخ٤ُق حُـٞىس ؿ٤َ ظخَٛس ) حُٔٔظظَس(  .د 

 رٜيف حُل٤ٞى حُٔيح٢ٓ ُظلو٤ن َٓىٝى ٓخى١ أػ٠ِ ػزَ طوي٣ْ حُٔ٘ظخؿخص هخ٤ُٚ طو٣َزخ ٖٓ حُؼ٤ٞد     .ؽ 

 رؤٕ حُـٞىس ح٧ػ٠ِ طئى١ ح٠ُ طول٤غ حٌُِلش  Philip Crosbyى. حشخٍ ك٤ِ٤ذ ًَٝٓز٢ 

 

 : ٢ٛٝ , Taguchi eniehia G طخؿٞطش٢ ُـ٤٘٤٘ش سحُـٞى هٔخٍس ػ٠ِ ٫ط٘طزن حُظخ٢ُ ٖٓ ٝحكيس

 ٓؼخ٢ُ ُُِٕٞ ٓطخروخ ح٩ٗظخؽ ٣ٌٕٞ إٔ ػ٠ِ طخؿٞطش٢ ىحُش طًَِ -أ 

 )حُؤخٍس طِىحى ( حُٔؼخ٢ُ حُُٕٞ ػٖ أرؼي ح٩ٗظخؽ ًخٕ ًِٔخ طَر٤ؼش ًيحُش طوَ حُؤخٍس ٌُٕٞ طخؿٞطش٢ ىحُش طظش٤َ -د 

 حُـٞىس طل٤ٖٔ ا٠ُ ٣ئى١ حُٜيف كٍٞ حُظٌرٌد كـْ اٗولخع ا٠ُ طخؿٞطش٢ ىحُش طش٤َ -ؽ 

 حُٔـظٔغ ٜٓ٘خ ٣ؼخ٢ٗ هٔخثَ أٝ ػٞحثي رشٌَ آخ حُٔـظٔغ ػ٠ِ طئػَ حُـٞىس ٌُٕٞ طخؿٞطش٢ ىحُش طش٤َ -ى 

 

 : ٢ٛٝ , Taguchi eniehia G طخؿٞطش٢ ُـ٤٘٤٘ش حُـٞىس هٔخٍس ىحُش ػ٠ِ ط٘طزن ٫ حُظخ٢ُ ٖٓ ٝحكيس

 حُوخٍؿ٤ش رخُز٤جش طخؿٞطش٢ )حٛظْ حُٔٞظل٤ٖ ٗظَ ٝؿٜش ٖٓ حُٔ٘ظؾ ؿٞىس ٝه٤خّ , حُيحه٤ِش رخُز٤جش طخؿٞطش٢ حٛظْ -أ 

 حُؼ٬ٔء( ٗظَ ٝؿٜش ٖٓ حُٔ٘ظؾ ؿٞىس ٝه٤خّ

 حُٔـظٔغ ٜٓ٘خ ٣ؼخ٢ٗ هٔخثَ أٝ ػٞحثي رشٌَ آخ حُٔـظٔغ طئػ٠ِ حُـٞىس ٌُٕٞ طخؿٞطش٢ ىحُش طش٤َ -د 

 حُـٞىس طل٤ٖٔ ا٠ُ ٣ئى١ حُٜيف كٍٞ حُظٌرٌد كـْ حٗولخع إٔ ا٠ُ طخؿٞطش٢ ىحُش طش٤َ -ؽ 

 حُٔؼخ٢ُ حُُٕٞ ػٖ أرؼي ح٩ٗظخؽ ًخٕ ًِٔخ طَر٤ؼ٤ش ًيحُش طِىحى حُؤخٍس ٌُٕٞ طخؿٞطش٢ ىحُش طش٤َ -ى 

 

 : Genichi Taguchiٖٓ ٓٔخص ىحُش هٔخٍس حُـٞىس ُـ٤٘٤ظش طخؿٞطش٢ 

 رخٕ حُظظ٤ْٔ حُـ٤ي ُِٔ٘ظؾ ٝحُؼ٤ِٔخص ٣ِ٣ي ٖٓ حكظٔخ٤ُش ح٫ٗلَحكخص ك٢ حُـٞىس حشخٍ طخؿٞطش٢ -أ 

 طش٤َ حُيحُش رخٕ حٗولخع كـْ حُظٌرٌد كٍٞ حُٜيف ٣ئى١ ح٠ُ حٗولخع ٓٔظٟٞ حُـٞىس  -د 

 طش٤َ حُيحُش ٌُٕٞ حُؤخٍس طِىحى ًيحُش طَر٤ؼ٤ش ًِٔخ ًخٕ ح٫ٗظخؽ حرؼي ػٖ حُُٕٞ حُٔؼخ٢ُ -ؽ 

 ٠ حُز٤جش حُيحه٤ِش ُو٤خّ ؿٞىس حُٔ٘ظؾ ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ حُؼ٤َٔ حُيحه٢ِ حهظظَ حٛظٔخّ طخؿٞطش٢ ػِ -ى 
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  : ٢ٛٝ , Genichi Taguchi طخؿٞطش٢ ُـ٤٘٤ظش حُـٞىس هٔخٍس ىحُش ػ٠ِ ط٘طزن ٫ حُظخ٢ُ ٖٓ ٝحكيس

  حُؤخٍس طو٤َِ ا٠ُ ٣ئى١ حُٜيف كٍٞ حُظٌرٌرخص كـْ حٗولخع إٔ ا٠ُ طخؿٞطش٢ ىحُش طش٤َ -أ 

  حُٔؼخ٢ُ حُُٕٞ ػٖ حرؼي ح٩ٗظخؽ ًخٕ ًِٔخ طَر٤ؼ٤ش ًيحُش طِىحى حُؤخٍس ٌُٕٞ طخؿٞطش٢ ىحُش طش٤َ -د 

  حُيحه٤٤ِٖ حُؼ٬ٔء ٗظَ ٝؿٜش ٖٓ حُٔ٘ظؾ ؿٞىس ٝه٤خّ حُيحه٤ِش رخُز٤جش طخؿٞطش٢ حٛظْ -ؽ 

 حُٔـظٔغ ٜٓ٘خ ٣ؼخ٢ٗ هٔخثَ أٝ ػٞحثي رشٌَ آخ حُٔـظٔغ ػ٠ِ طئػَ حُـٞىس ٌُٕٞ طخؿٞطش٢ ىحُش طش٤َ -ى 

 

 :  Genichi Taguciٖٓ ٓٔخص ىحُش حُؤخٍس حُـٞىس ُـ٤٘٤ظش طخؿٞطش٢ 

 طش٤َ حُيحُش ٌُٕٞ حُؤخٍس طِىحى ًيحُش طز٤ؼ٤ش ًِٔخ ًخٕ ح٧ٗظخؽ أهَد ٖٓ حُُٕٞ حُٔؼخ٢ُ  .أ 

 طش٤َ حُيحُش رؤٕ ٣ُخىس كـْ حُظٌرٌد كٍٞ حُٜيف ٣ئى١ حُض طو٤َِ حٍ طٌِلش ٝ طل٤ٖٔ حُـٞىس       .د 

 رخُز٤جش حُوخٍؿ٤ش , ٝ ه٤خّ ؿٞىس حُٔ٘ظؾ ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ حُؼ٬ٔء  حٛظْ طخؿٞطش٢ .ؽ 

 حشخٍ طخؿٞطش٢ رؤٕ حُظظ٤ْٔ حُـ٤ي ُِٔ٘ظؾ ٝ حُؼ٤ِٔخص ٣ِ٣ي ٖٓ اكظٔخ٤ُش ظٍٜٞ اٗلَحكخص ك٢ حُـٞىس  .ى 

 

 : ٢ٛٝ Taguchi Genichi طخؿٞطش٢ ُـ٤٘٤ظش حُـٞىس هٔخٍس ىحُش ػ٠ِ ط٘طزن ٫ حُظخ٢ُ ٖٓ ٝحكيس

 حُٔـظٔغ ٜٓ٘خ ٣ؼخ٢ٗ هٔخثَ أٝ ػٞحثي رشٌَ آخ حُٔـظٔغ ػ٠ِ طئػَ حُـٞىس رٌٕٞ طخؿٞطش٢ أشخٍ -أ 

 حُٔؼخ٢ُ حُُٕٞ ٖٓ أرؼي ح٩ٗظخؽ ًخٕ ًِٔخ طَر٤ؼ٤ش ًيحُش طِىحى حُؤخٍس ٌُٕٞ طخؿٞطش٢ ىحُش طش٤َ -د 

 )حٗولخع كـْ حُظٌرٌد(حُـٞىس طل٤ٖٔ ا٠ُ ٣ئى١ حُٜيف كٍٞ حُظٌرٌد كـْ ٣ُخىس إٔ ا٠ُ طخؿٞطش٢ ىحُش طش٤َ -ؽ 

 حُؼ٬ٔء ٗظَ ٝؿٜش ٖٓ حُٔ٘ظؾ ؿٞىس ٝه٤خّ حُوخٍؿ٤ش رخُز٤جش طخؿٞطش٢ حٛظْ -ى 

 

 : طخؿٞطش٢ ُـ٤٘٤ظش حُـٞىس هٔخٍس ىحُش ػ٠ِ ٥ط٘طزن حُظخ٢ُ ٖٓ ٝحكيس

 حُٔؼخ٢ُ ُُِٕٞ ٓطخروخ ح٩ٗظخؽ ٣ٌٕٞ ٢ٌُ طخؿٞطش٢ ىحُش طٔؼ٠ -أ 

 حُٔؼخ٢ُ حُُٕٞ ػٖ أرؼي ح٩ٗظخؽ ًخٕ ًِٔخ طَر٤ؼ٤ش ًيحُش طِىحى حُؤخٍس ٌُٕٞ طخؿٞطش٢ ىحُش طش٤َ -د 

 حُٔـظٔغ ٜٓ٘خ ٣ؼخ٢ٗ هٔخثَ أٝ ػٞحثي رشٌَ آخ حُٔـظٔغ ػ٠ِ طئػَ حُـٞىس ٌُٕٞ طخؿٞطش٢ ىحُش طش٤َ -ؽ 

 ىحُش )طش٤َ حُـٞىس ٓٔظٟٞ حٗولخع ا٠ُ ٣ئى١ حُٜيف كٍٞ حُظٌرٌد كـْ حٗولخع ا٠ُ طخؿٞطش٢ ىحُش طش٤َ -ى 

 حُـٞىس ( طل٤ٖٔ ا٠ُ ٣ئى١ حُٜيف كٍٞ حُظٌرٌد كـْ حٗولخع إٔ ا٠ُ طخؿٞطش٢

 

 :: Genichi Taguchiٖٓ ٓٔخص ىحُش هٔخٍس حُـٞىٙ ُـ٤٘٤ظش طخؿٞطش٢ 

 طش٤َ حُيحُٚ ٌُٕٞ حُؤخٍٙ طوَ ًيحُش طَر٤ؼ٤ٚ ًِٔخ ًخٕ ح٫ٗظخؽ حرؼي ػٖ حُُٕٞ حُٔؼخ٢ُ  -أ 

 طش٤َ حُيحُٚ رخٕ طول٤غ كـْ حُظٌرٌد كٍٞ حُٜيف ٣ئى١ ح٠ُ طو٤َِ حُظٌِلٚ ٝطل٤ٖٔ حُـٞىٙ  -د 

 رخٕ حُظظ٤ْٔ حُـ٤ي ُِٔ٘ظؾ ٝحُؼ٤ِٔخص ٣ِ٣ي ٖٓ حكظٔخُش ظٍٜٞ حٗلَحكخص ك٢ حُـٞىٙ  حشخٍ طخؿٞطش٢ -ؽ 

 حٛظٔخّ طخؿٞطش٢ ػ٠ِ حُز٤جٚ حُيحه٤ِٚ ُو٤خّ ؿٞىس حُٔ٘ظؾ ٖٓ ٝؿٜش ٗظَ حُؼ٬ٔء حُيحه٤٤ِٖحهظظَ  -ى 

 

  : ٝطل٤ِِٜخ ٢ٛٝ حُـٞىس طٌخ٤ُق ػٖ حُٔؼِٞٓخص ؿٔغ أٛيحف ٤ُٔض ٖٓ حُظخ٤ُش حُؼزخٍحص ٖٓ ٝحكيس

 ٝأٍرخكٜخ حُٔ٘ظٔش أػٔخٍ ٗظخثؾ ػ٠ِ رخُـٞىس حُٔظؼِوش ح٧ٗشطش طؤػ٤َ اظٜخٍ -أ 

 حُظوي٣َ٣ش ُِٔٞحُٗخص أْٓ ٝػغ -د 

 حُٔ٘ظٔش ك٢ حُلٞحكِ رؤٗظٔش طظؼِن ٧ٛيحف حُظٌِلش ػٖ ٓؼِٞٓخص طٞك٤َ -ؽ 

 حُٔ٘ظٔش ك٢ ح٧هَٟ حُيٝحثَ ٓغ ٓوخٍٗش ػَٔ طـ٘ذ -ى 

 

 

 

 

 وتحلٌلها وتفسٌرها أهداف جمع المعلومات عن تكالٌف الجوده
 إظهار أهمٌة الأنشطه المتعلمه بالجوده أمام الإداره بالتعبٌر عنها كؤرلام . .5
 إظهار تؤثٌر الأنشطه المتعلمه بالجوده على نتابج أعمال المنظمه وأرباحها . .2
 المساعده فً تحدٌد فرص التحسٌن فً الدوابر والعملٌات . .4
 إمكانٌة عمل ممارنه مع الدوابر الأخرى أو المنظمات الأخرى . .3
 وضع أسس للموازنات التمدٌرٌه ، وأسلوب للمرالبه على عملٌة الجوده . .1
 توفٌر معلومات عن التكلفه لأهداف تتعلك بؤنظمة الحوافز فً المنظمه . .1
تمدٌرٌه الموضوعه لتحدٌد الإنحرافات معرفة التكالٌف الفعلٌه وممارنتها بتكالٌف الجوده حسب الموازنات ال.1

 وحجمها وطبٌعتها .
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 حُٔلخػَس حُظخٓؼش

 :  (  PDCA) ُِـٞىس حُٔٔظَٔ حُظل٤ٖٔ رؼ٤ِٔش ٣وظي

  حكؼَ حكلض ٗلٌ هطؾ -أ 

  حكلض حكؼَ ٗلٌ هطؾ -د 

  ٗلٌ حكلض حكؼَ هطؾ -ؽ 

  ٗلٌ حكؼَ حكلض هطؾ -ى 

 

 حُظل٤ٖٔ ٝططز٤وٜخ هطش حػظٔخى طؼ٢٘ ٝحُظ٢ , حُٔٔظَٔ حُظل٤ٖٔ ٓـخٍ ك٢  (PDCA Cycle )ىٍٝس َٓحكَ اكيٟ

 : ٢ٛ , ٗخؿلش ٗظخثؾ رِٞؽ ػ٘ي حُٔ٘ظٔش ك٢ ح٧هَٟ حُٔـخ٫ص ػ٠ِ

 اكلض -أ 

 اكؼَ -د 

 ٗلٌ -ؽ 

 هطؾ -ى 

 

 ( ا٠ُ:PDCA( ػٖٔ ٓيهَ حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ُِـٞىس )ACT طش٤َ حُؼ٤ِٔش ٗلٌ )

 ه٤خّ حُ٘ظخثؾ ٝطو٤٤ٜٔخ. -أ 

 ط٘ل٤ٌ حُوطش ٝططز٤ن حُظـ٤٤َ  ك٢ ٗطخم ٓليٝى. -د 

 حُوطؾ ح٬ُُٓش ُظل٤ٖٔ حُـٞىس رؼي طلي٣ي حُٔشٌِش ٝؿٔغ حُز٤خٗخص حُؼ٣ٍَٝش ٝطل٤ِِٜخ. طوي٣ْ -ؽ 

 حػظٔخى هطش حُظل٤ٖٔ ٝططز٤وٜخ ػ٠ِ حُٔـخ٫ص ح٧هَٟ ك٢ حُٔ٘ظٔش ػ٘ي رِٞؽ ٗظخثؾ ٗخؿلش. -ى 

 

حُوطش ٝططز٤ن حُظـ٤٤َ ك٢ ( ك٢ ٓـخٍ حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ٝحُظ٢ طش٤َ ُظ٘ل٤ٌ  PDCA Cycleاكيٟ َٓحكَ ىٍٝس ) 

 ٗطخم ٓليٝى  ٢ٛ 

 اكؼَ  -أ 

 ٗلٌ -د 

 اكلض  -ؽ 

 هطؾ -ى 

 

 

 

ك٢ ٓـخٍ حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ٝحُظ٢ طؼ٢٘ حػظٔخى٣ش حُظل٤ٖٔ ٝططز٤وٜخ ػ٠ِ  PDCA Cycleحكيٟ َٓحكَ ىٍٝس 

 حُٔـخ٫ص ح٫هَٟ ك٢ حُٔ٘ظٔٚ ػ٘ي رِٞؽ ٗظخثؾ ٗخؿلٚ ٢ٛ : 

 هطؾ -أ 

 ٗلٌ -د 

 حكؼَ  -ؽ 

 حكلض  -ى 

 

 

 

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

مع البٌانات الضرورٌه : تمدٌم الخطط اللبزمه لتحسٌن الجوده بعد تحدٌد المشكله وج Planخطط .5
 وتحلٌلها 

 نفذ الخطه وطبك التغٌٌر فً نطاق محدود . :  Doإفعل .2
 : لم بمٌاس النتابج وتمٌٌمها .  Checkإفحص .4
، وإلا : إذا كانت النتابج ناجحه اعتمد خطة التحسٌن وطبمها على المجالات الأخرى فً المنظمه  Actنفذ .3

 فمم بتعدٌل خطة التحسٌن أو إلغاءها .
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 ػَٔ اٗشخء كَم ٝطظؼٖٔ , أػ٠ِ أىحء ٓٔظ٣ٞخص ا٠ُ ُِٞطٍٞ طٜيف Trilogy Juran ؿٍٞحٕ ػ٬ػ٤ش ٌٓٞٗخص اكيٟ

 : ٢ٛ , ٧ػٔخُٜخ ح٬ُُٓش رخُٔٞحٍى ٝط٣ِٝيٛخ

 حُـٞىس ٍهخرش -أ 

 اكلض -د 

 حُظوط٤ؾ -ؽ 

 حُظل٤ٖٔ -ى 

 

 رخُٔظطِزخص ح٧ٓخ٤ٓش ح٫هظ٤خٍحص ٗظخثؾ ٝٓوخٍٗش رخهظ٤خٍ طظؼِن حُظ٢ Trilogy Juran ؿٍٞحٕ ػ٬ػ٤ش ٌٓٞٗخص حكيٟ

 : ٢ٛ ُِؼ٬ٔء

 حُظل٤ٖٔ -أ 

 حُـٞىس ٍهخرش -د 

 حُظوط٤ؾ -ؽ 

 اكلض -ى 

 

 ح٧ٓخ٤ٓش ح٫هظزخٍحص رخُٔظطِزخص ٗظخثؾ ٝٓوخٍٗش رخهظ٤خٍ طظؼِن حُظ٢ Juran Trilogy ؿٍٞحٕ  ػ٬ػ٤ش ٌٓٞٗخص اكيٟ

  : ٢ٛٝ , ُِؼ٬ٔء

  حُظوط٤ؾ -أ 

  حُظل٤ٖٔ -د 

  حكؼَ -ؽ 

  حُـٞىس ٍهخرش -ى 

 

 ًؤكي حُطَم ُِظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ رـ:   Juran Trilogyط٘ظ٢ٜ َٓحكَ ػ٬ػ٤ش ؿٍٞحٕ 

 ٍهخرش حُـٞىس -أ 

 حُظل٤ٖٔ -د 

 حُظوط٤ؾ -ؽ 

 حٓظط٬ع حُظـ٤َحص حٝ حُظلون ٜٓ٘خ -ى 

 

حُوخٍؿ٤٤ٖ ٝحُظؼَف ػ٠ِ حكظ٤خؿخطْٜ , ٝطط٣َٞ حُظ٢ طظؼٖٔ طلي٣ي   Juran Trilogyاكيٟ ٌٓٞٗخص ػ٬ػ٤ش ؿٍٞحٕ 

 هظخثض حُٔ٘ظؾ ٝطلي٣ي حُؼ٤ِٔخص ح٬ُُٓش ُ٪ٗظخؽ  ٢ٛ : 

 ٍهخرش حُـٞىس  -أ 

 حُظل٤ٖٔ -د 

 حُظوط٤ؾ -ؽ 

 اكلض -ى 
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 ًؤكي حُطَم ُظل٤ٖٔ حُٔظَٔ ٖٓ :  Juran Trilogyطظٌٕٞ ػ٬ػ٤ٚ ؿٍٞحٕ 

 حُظوط٤ؾ  –ٍهخرش حُـٞىٙ  –حُظل٤ٖٔ  -أ 

 ٍهخرش حُـٞىٙ  –حُظل٤ٖٔ  –حُظوط٤ؾ  -د 

 حُظل٤ٖٔ  –ٍهخرش حُـٞىٙ  –حُظوط٤ؾ  -ؽ 

 حُظل٤ٖٔ –حُظوط٤ؾ  –ٍهخرش حُـٞىٙ  -ى 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : د حُٔٔظَٔ ُِظل٤ٖٔ حُؼ٤ِٔش حُط٣َوش ػٖٔ حُؼخ٤ٗش حَُٔكِش طظٔؼَ

 )حَُٔكِش حَُحرؼش (حُٔٔظوز٤ِش  ُِؼ٤ِٔخص طظٍٞ ٝػغ -أ 

 )حَُٔكِش ح٠ُٝ٧ (حُلَص  طلي٣ي -د 

 )حَُٔكِش حُؼخُؼش (حُلخ٤ُش  حُؼ٤ِٔخص طل٤َِ -ؽ 

 حُ٘طخم طلي٣ي -ى 

 

 حَُٔكِش حُٔخروش ُظ٘ل٤ٌ حُظـ٤٤َ ػٖٔ َٓحكَ حُط٣َوش حُؼ٤ِٔش ُِظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ٢ٛ :  

 طل٤َِ حُؼ٤ِٔخص حُلخ٤ُش -أ 

 ٝػغ طظٍٞ حُؼ٤ِٔخص حُٔٔظوز٤ِش  -د 

 طلي٣ي حُ٘طخم -ؽ 

 حٓظط٬ع حُظـ٤٤َحص حٝ حُظلون ٜٓ٘خ  -ى 

 

 : ٢ٛٝ , ُِظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ حُؼ٤ِٔش حُط٣َوش َٓحكَ ٩كيٟ ٓلّٜٞ  "كِٜخ ك٢ ُِٔٔخػيس ُِٔشٌِش حُيه٤ن "حُظشو٤ض

 حُ٘طخم طلي٣ي -أ 

 حُٔٔظوز٤ِش ُِؼ٤ِٔخص طظٍٞ ٝػغ -د 

 حُلخ٤ُش حُؼ٤ِٔخص طل٤َِ -ؽ 

 حُلَص طلي٣ي -ى 

 

 حكيٟ َٓحكَ حُط٣َوش حُؼ٤ِٔش ُِظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ حُظ٢ طوّٞ ػ٠ِ طلي٣ي حُٔشخًَ ٝ ط٣ٌٖٞ كَم حُؼَٔ ٢ٛ : 

 طلي٣ي حُ٘طخم  .أ 

 ٝػغ طظٍٞ ُِؼ٤ِٔخص حُٔٔظوز٤ِش  .د 

 طل٤َِ حُؼ٤ِٔخص حُلخ٤ُش          .ؽ 

 ى. طلي٣ي حُلَص

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

 ٌبدأ التخطٌط لتحسٌن العملٌات بالعمٌل الخارجً ، حٌث تتضمن هذه العملٌه ما ٌلً : التخطٌط :  -5
 تحدٌد من هم العملبء . .أ

 التعرف على احتٌاجات العملبء . .ب
 تطوٌر خصابص المنتج التً تلبً احتٌاجات العمٌل . .ج
 تحدٌد العملٌات اللبزمه لإنتاج المنتج بالخصابص المطلوبه . .د

 تحوٌل الخطط إلى عملٌات تنفٌذٌه ، وذلن بالإعتماد على إنشاء فرق العمل .  .هـ
  للعملبء الأساسٌة بالمتطلبات الاختٌارات نتابج وممارنة باختٌار تتعلك التًرلابة الجودة  -2
  لأعمالها اللبزمة بالموارد وتزوٌدها عمل فرق إنشاء وتتضمن ، أعلى أداء مستوٌات إلى للوصول تهدفالتحسٌن  -4
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ا  حُؼ٤ِٔخص ٖٓ ٓـٔٞػٚ ىٓؾ أٝ حُلخ٤ُش حُط٣َوش "طؼي٣َ  حُط٣َوش حكيٟ َٓحكَ طلض ط٘يٍؽ ُِظل٤ٖٔ هطٞحص "ٓؼخ

 :٢ٛٝ حُٔٔظَٔ ُِظل٤ٖٔ حُؼ٤ِٔش

 حُ٘طخم طلي٣ي -أ 

 حُلخ٤ُش حُؼ٤ِٔخص طل٤َِ -د 

 حُٔخىٓش ()حَُٔكِش ٜٓ٘خ  ُِظلون أٝ ُِظـ٤َحص حٓظط٬ع -ؽ 

 )حَُٔكِش حَُحرؼش ( حُٔٔظوز٤ِش ُِؼ٤ِٔخص طظٍٞ ٝػغ -ى 

 

حهظَحف ػ٤ِٔخص ؿي٣يٙ حٝ ىٓؾ ٓـٔٞػٚ ٖٓ حُؼ٤ِٔخص ٓؼخ , ٗوخؽ ُظل٤ٖٔ طَ٘ؽ طلض حكيٟ َٓحكَ حُط٣َوٚ حُؼ٤ِٔٚ 

 ُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ٢ٛٝ 

 حٓظط٬ع حُظـ٤َحص حٝ حُظلون ٜٓ٘خ  -أ 

 طلي٣ي حُ٘طخم  -د 

 ٝػغ طظٍٞ ُِؼ٤ِٔخص حُٔٔظوز٤ِٚ  -ؽ 

 طل٤َِ حُؼ٤ِٔخص حُلخ٤ُٚ  -ى 

 

 د حُٔٔظَٔ ُِظل٤ٖٔ حُؼ٤ِٔش حُط٣َوش ػٖٔ حُؼخُؼش حَُٔكِش طظٔؼَ

 حُٔٔظوز٤ِش ُِؼ٤ِٔخص طظٍٞ ٝػغ -أ 

 حُلخ٤ُش حُؼ٤ِٔخص طل٤َِ -د 

 حُ٘طخم طلي٣ي -ؽ 

 )حَُٔكِش حُوخٓٔش (حُظـ٤٤َ  ط٘ل٤ٌ -ى 

 

 : ك٢ حَُٔكِش , حُٔٔظَٔ ُِظل٤ٖٔ حُؼ٤ِٔش حُط٣َوش َٓحكَ  ػٖٔ )حُلخ٤ُش ُِؼ٤ِٔخص طل٤َِ(٣ظْ حؿَحء 

  حُؼخ٤ٗش -أ 

  حُؼخُؼش -د 

  حَُحرؼش  -ؽ 

  حُوخٓٔش -ى 

 

 طظٔؼَ حَُٔكِش حَُحرؼش ػٖٔ حُط٣َوش حُؼ٤ِٔش ُِظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ رـــ :

 طلي٣ي حُ٘طخم. -أ 

 ط٘ل٤ٌ حُظـ٤٤َ. -د 

 طل٤َِ حُؼ٤ِٔخص حُلخ٤ُش. -ؽ 

 ٝػغ طظٍٞ ُِؼ٤ِٔخص حُٔٔظوز٤ِش. -ى 

 

 

 

 

 

 

 

 

 طرق التحسٌن المستمر :
التً تسمى بطرٌمة حل المشاكل ، وتحمك نتابج باهره فً تحسٌن العملٌات ، وتتكون هذه الطرٌمه من سبع مراحل  -: ثانٌا :الطرٌمه العلمٌه

 أساسٌه هً : 
 هما ) تحدٌد المشاكل ، وتكوٌن فرق العمل ( جزبٌنهدفها تحدٌد والتناص الفرص للتحسٌن، وتتكون هذه المرحله من  تحدٌد الفرص -5

 كِٜخ ك٢ ُِٔٔخػيس ُِٔشٌِش حُيه٤ن حُظشو٤ضتحدٌد النطاق :  -2
 حٌث تتمثل الخطوه الأولى برسم خرٌطة تدفك العملٌات ، ٌلٌها تحدٌد مماٌٌس الأداء ) فما ٌمكن لٌاسه ٌمكن أداإه (تحلٌل العملٌات الحالٌه  -4
ً  العملٌات من مجموعه دمج أو الحالٌة الطرٌمة تعدٌل المستمبلٌة للعملٌات تصور وضع -3  معا
 ر الخاص بتنفٌذ الخطه الجدٌده الهدف إعداد خطة التنفٌذ والحصول على الموافمه حول عملٌات التحسٌن . وٌتضمن التمرٌ : التغٌٌر تنفٌذ -1

 طرٌك متابعة فعالٌة جهود التحسٌنبمعنى متابعة وتمٌٌم التغٌٌر عن : منها للتحمك أو للتغٌرات استطلبع -1

 فعملٌات التحسٌن لا بد وأن تستمر بنظرة مستمبلٌه ، ومتابعة الأداء للعمٌل الداخلً والخارجً التحسٌن المستمر : -1
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 ٓيٟ ططز٤ن ُٔظخرؼش طٜيف حُظ٢ Method Kaizen ًخ٣ِٕ ؽ٣َوش ػٖٔ حُؤْ حُوطٞحص هطش َٓحكَ اكيٟ

 : ٢ٛ , ُٞظ٤لظٚ أىحثٚ ػ٘ي ُِٔٞظق ح٬ُثن حُٔظَٜ ػ٠ِ طلغ ٝحُظ٢ , ربٓظَٔحٍ ُٜخ حُٔخروش حَُٔحكَ

 حُشخَٓ حُظؼو٤ْ -أ 

 حُٜٔ٘ـ٢ حُظَط٤ذ -د 

 حٌُحط٢ ح٩ٗؼزخؽ -ؽ 

 حُؼَٔ ٌٓخٕ ط٘ظ٤ق -ى 

 

 ك٢ ح٧ش٤خء ٝػغ ػ٠ِ طوّٞ ٝحُظ٢ Method Kaizen ًخ٣ِٕ ؽ٣َوش ػٖٔ حُؤْ حُوطٞحص هطش َٓحكَ حكيٟ

 : ٢ٛ ٝهض اػخػش ىٕٝ ٝح٫ٓظويحّ ح٧ش٤خء ٬ُٓظَؿخع هخرِش طظزق رل٤غ طِِٜٔٔخ أٓخًٜ٘خ ٝكٔذ

 حُلَُ -أ 

 حُٜٔ٘ـ٢ حُظَط٤ذ -د 

 حٌُحط٢ ح٩ٗؼزخؽ -ؽ 

 حُؼَٔ ٌٓخٕ ط٘ظ٤ق -ى 

حكيٟ َٓحكَ هطش حُوطٞحص حُؤْ ك٢ ٓـخٍ حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ, حُظ٢ طش٤َ ٫كظَحّ هٞح٤ٖٗ حُؼَٔ ٝطل٣ِٜٞخ ح٠ُ 

 ػخىحص ٍحٓوش ُيٟ حُؼخ٤ِٖٓ, ٢ٛ: 

 ح٫ٗؼزخؽ حٌُحط٢ -أ 

 حُظَط٤ذ حُٜٔ٘ـ٢  -د 

 حُظؼو٤ْ حُشخَٓ -ؽ 

 حُلَُ -ى 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 أًخٕ ٗطخم ٓٞحء حُظ٘خػش ٗلْ ك٢ حُؼخِٓش ح٧هَٟ ٔ٘ظٔخصحُ ٓغ طـ١َ حُظ٢ حَُٔؿؼ٤ش حُٔوخٍٗش ٓٔظ٣ٞخص حكيٟ

 : ٢ٛ هخٍؿٜخ أٝ حُيُٝش ىحهَ حُٔوخٍٗش

 حُوخٍؿ٤ش حَُٔؿؼ٤ش حُٔوخٍٗش -أ 

 ح٧كؼَ حُٔٔخٍٓخص ٓغ حَُٔؿؼ٤ش حُٔوخٍٗش -د 

 حُيحه٤ِش حَُٔؿؼ٤ش حُٔوخٍٗش -ؽ 

 حُٞٓط٤ش حَُٔؿؼ٤ش حُٔوخٍٗش -ى 

 

 

 

 التحسٌن المستمر :طرق 
ٌتم استخدام المدخل الٌابانً المعروف بخطة الخطوات  -: طورها الٌابانٌون ، وهً تمنٌة تعتمد على التحسٌن المتزاٌد -:كاٌزن طرٌمة:  ثالثا

 ، والذي ٌمكن تلخٌصه بما ٌلً :  Five-step Planالخمس 
 : ترتٌب الأشٌاء بشكل منطمً  الفرز .5
 وضع الأشٌاء فً أماكنها وحسب تسلسلها :  الترتٌب المنهجً.2
 لٌام موظفً المنظمه بؤعمال التنظٌف الشامل لأماكن عملهم وفما لنظام تفتٌش معٌن : تنظٌف مكان العمل.4
( بإستمرار فً كافة أماكن العمل فً المنظمه ، وتتعلك هذه الخطوه  5،2،4: متابعة تطبٌك المفاهٌم الثلبثه الأولى )  التعمٌم الشامل.3

 بالنظافه الشخصٌه للموظف ، بحٌث ٌكون مظهره العام لابما عند أدابه لوظٌفته .
: تدرٌب الأفراد على متابعة الإنضباط الذاتً والتمٌد بتعلٌمات النظافه والترتٌب . ناهٌن عن استخدام اللطف والكٌاسه  الإنضباط الذاتً.1

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

 مستوٌات الممارنه المرجعٌه : 
: تجري بٌن دوابر المنظمه المختلفه أو بٌن الممارنه المرجعٌه الداخلٌه  -5

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

 نفس الصناعه ، سواء أكان نطاق الممارنه داخل الدوله أو خارجها . 
سعٌا من بعض المنظمات الممارنه المرجعٌه مع الممارسات الأفضل :  -4

 لتحمٌك التمٌز البارز فً الأداء 
 



)الصٌفً( 5341نموذج    (2)5341نموذج  (5)5341نموذج(  2)5341نموذج(  5)5341نموذج(  2)5341نموذج(  5)5341نموذج(  2)5341نموذج  (5)5341نموذج

  

  (2) 5331نموذج   ( 2)5341نموذج   (5)5341نموذج 

   57 

 

 

 إدارة الجودة / د. جهادعفانه   omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌك 

 طؼَٔ ك٢ ٗلْ حُظ٘خػش , ٛٞ:ٓٔظٟٞ حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش ح١ٌُ ٣ـ١َ ٓغ حُٔ٘ظٔخص ح٫هَٟ حُظ٢ 

 حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش حُيحه٤ِش -أ 

 حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش حُوخٍؿ٤ش -د 

 حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش حُؼ٤ٔوش -ؽ 

 حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش ح٤ُٓٞطش -ى 

 

 : د حَُٔؿؼ٤ش حُٔوخٍٗش ُؼ٤ِٔش حُؼخ٤ٗش حَُٔكَ طظٔؼَ

 )حَُٔكِش حُؼخُؼش (حُؼَٔ  ك٣َن ط٣ٌٖٞ -أ 

 )حَُٔكِش حَُحرؼش (ٝطل٤ِِٜخ  ٝىٍحٓظٜخ حُؼ٣ٍَٝش حُٔؼِٞٓخص ؿٔغ -د 

 حُٔوخٍٗش ٗطخم اهَحٍ -ؽ 

 )حَُٔكِش ح٠ُٝ٫ (حُٔوخٍٗش  ٓٞػٞع حهظ٤خٍ -ى 

 

 : د حُٔٔظَٔ ُِظل٤ٖٔ حُيحػٔش ح٧ٗشطش أكي ربػظزخٍٛخ حَُٔؿؼ٤ش حُٔوخٍٗش ُؼ٤ِٔش حُؼخُؼٚ حَُٔكِش طظٔؼَ

 حُٜٔٔش ٧ىحء ػَٔ ك٣َن ط٣ٌٖٞ -أ 

 )حَُٔكِش حَُحرؼش(ٝطل٤ِِٜخ  ٝىٍحٓظٜخ حُؼ٣ٍَٝش حُٔؼِٞٓخص ؿٔغ -د 

 )حَُٔكِش حُؼخ٤ُ٘ش(حُٔوخٍٗش  ٗطخم اهَحٍ -ؽ 

 )حَُٔكِش حُوخٓٔش(حُٔوخٍٗش  ٗطخم ػٖٔ حُيحهِش ح٧هَٟ حُٔ٘ظٔخص ُيس ٝحُوٞس حُؼؼق ٗوخؽ اهَحٍ -ى 

 

 ؿٔغ حُٔؼِٞٓخص حُؼ٣ٍَٝش ٝىٍحٓظٜخ ٝطل٤ِِٜخ -أ 

 حهَحٍ ٗطِن حُؼؼق ٝحُوٞس ُيٟ حُٔ٘ظٔخص ح٫هَٟ حُيحهِش ػٖٔ ٗطخم حُٔوخٍٗش -د 

 حهَحٍ ٗطخم حُٔوخٍٗش -ؽ 

 ط٣ٌٖٞ ك٣َن ػَٔ ٫ىحء حُٜٔٔش  -ى 

 

 رـ: حُٔٔظَٔ ُِظل٤ٖٔ حُيحػٔش ح٧ٗشطش أكي ربػظزخٍٛخ حَُٔؿؼ٤ش حُٔوخٍٗش اؿَحء ػ٤ِٔش طزيأ

 حُٜٔٔش ٩ىحء ػَٔ ك٣َن ط٣ٌٖٞ‌-أ‌

 طل٤ِِٜخ ٝ ٝىٍحٓظٜخ حُؼ٣ٍَٝش حُٔؼِٞٓخص ؿٔغ‌-ب‌

 حُٔوخٍٗش ٓٞػٞع حهظ٤خٍ‌-ج‌

 حُٔوخٍٗش ٗطخم اهَحٍ‌-د‌

 

 

 

 

 ح٧ٗشطش حُيحػٔش ُِظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ رـ :طظٔؼَ حَُٔكِش حَُحرؼش ُؼ٤ِٔش حُٔوخٍٗش حَُٔؿؼ٤ش رخػظزخٍٛخ أكي 

 ط٣ٌٖٞ ك٣َن ػَٔ ٧ىحء حُٜٔٔش ‌-أ‌

 ؿٔغ حُٔؼِٞٓخص حُؼ٣ٍَٝش ٝؿ٤َ حُؼ٣ٍَٝش ٝىٍحٓظٜخ ٝطل٤ِِٜخ ‌-ب‌

 اهَحٍ ٗوخؽ حُؼؼق ٝحُوٞس ُيٟ حُٔ٘ظٔخص ح٧هَٟ حُيحهِش ػٖٔ ٗطخم حُٔوخٍٗش ‌-ج‌

 اهَحٍ ٗطخم حُٔوخٍٗش ‌-د‌

 

 

 خطوات إجراء الممارنه المرجعٌه : 
 اختٌار موضوع الممارنه (5
 إلرار نطاق الممارنه كؤن (2
 تكوٌن فرٌك عمل لأداء المهمه (4
 جمع المعلومات الضرورٌه ودراستها وتحلٌلها . (3
 إلرار نماط الضعف والموه لدى المنظمات الأخرى (1
 وضع خطة عمل لإجراء التحسٌنات الضرورٌه (1

 تنفٌذ خطة العمل ومتابعة التنفٌذ .(1
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  : حُٔٔظَٔ ُِظل٤ٖٔ حُيحػٔش ح٧ٗشطش أكي رخػظزخٍٙ ح٩ريحع ٓوٞٓخص ٖٓ ٤ُٔض حُظخ٢ُ ٖٓ ٝحكيس

  حُؼخ٤ِٖٓ أىحء ُظو٤٤ْ ٓٞػٞػ٤ش أٗظٔش طٞكَ‌-أ‌

  ط٬ك٤ظٜخ طل٣ٞغ ٗلٞ ح٩ىحٍس طٞؿٚ‌-ب‌

  حُؼ٤ِخ ح٩ىحٍس طيهَ ارؼخى‌-ج‌

  حُوخٍؿ٤ش ٝحُز٤جش حُٔ٘ظٔش ر٤ٖ حُظلخػَ طؼ٣ِِ‌-د‌

 

ٝحكيس ٖٓ حُظخ٢ُ ٤ُٔض ٖٓ ح٧ٍٓٞ حُظ٢ ٣٘زـ٠ َٓحػخطٜخ ػ٘ي حُظوط٤ؾ ُِزَٗخٓؾ حُظي٣ٍز٢ ػٖٔ أٗشطش حُظل٤ٖٔ 

 حُٔٔظَٔ , ٢ٛٝ:

 ٝؿٞى ىحكغ ُيٟ حُٔظيٍد. -أ 

 ط٤ٜٔش حُلَٝم حُلَى٣ش ر٤ٖ هيٍحص حُٔظيٍر٤ٖ. -د 

ا رٔيٟ حُظويّ ح١ٌُ طلون أػ٘خء حُظ٘ل٤ٌ. اكخؽش -ؽ   حُٔظيٍر٤ٖ ػِٔخ

 طشـ٤غ حُٔشخًٍش ك٢ حُظل٤َِ ٝحُؼَع أػ٘خء حُيٍٝس حُظي٣ٍز٤ش. -ى 

 

ٝحكيٙ ٖٓ حُظخ٢ُ ٤ُٔض ٖٓ ح٫ٍٓٞ حُظ٢ ٣٘زـ٢ َٓحػخطٜخ ػ٘ي حُظوط٤ؾ ُِزَٗخٓؾ حُظي٣ٍز٢ ػٖٔ حٗشطش حُظل٤ٖٔ 

 حُٔٔظَٔ ٢ٛٝ : 

 ص حُٔظيٍر٤ٖ َٓحػخس حُلَٝم حُلَى٣ٚ ر٤ٖ هيٍح‌-أ‌

 حٓظويحّ حُٔٔخػيحص حُٔٔؼ٤ٚ ٝحُزظ٣َٚ ك٤غ حٌٖٓ ‌-ب‌

 ػيّ حكخؽش حُٔظيٍر٤ٖ رٔيٟ حُظويّ ح١ٌُ طلون حػ٘خء حُظ٘ل٤ٌ ٣ُِخىس ىٍؿش حُلَص ُي٣ْٜ ‌-ج‌

 طشـ٤غ حِٓٞد حُٔشخًٍٚ ك٢ حُظل٤َِ ٝحُؼَع حػ٘خء حُيٍٝٙ حُظي٣ٍز٤ٚ‌-د‌

 

 ٖٓ ح٫ٍٓٞ حُظ٢ ٣٘زـ٢ طٞكَٛخ ػ٘ي حُظوط٤ؾ ُِزَٗخٓؾ حُظي٣ٍز٢ ػٖٔ حٗشطش حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ : 

 طـ٘ذ حِٓٞد حُٔشخًٍش ك٢ حُظل٤َِ ٝحُؼَع حػ٘خء حُيٍٝس حُظي٣ٍز٤ش -أ 

 حكخؽش حُٔظيٍر٤ٖ ػِٔخ رٔيٟ حُظويّ حُٔظلون حػ٘خء حُظ٘ل٤ٌ -د 

 ط٤ٜٔش حُيحكؼ٤ش ُيٟ حُٔظيٍر٤ٖ -ؽ 

 حُلَى٣ش ر٤ٖ هيٍحص حُٔظيٍر٤ٖػيّ ح٫ًظَحع ُِلَٝم  -ى 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 ح٫ٍٓٞ حُظ٢ ٣٘زـ٢ َٓحػخطٜخ ػ٘ي حُظوط٤ؾ ُِزَٗخٓؾ حُظي٣ٍز٢

 .حُٔظيٍد ُيٟ حُيحكغ ٝؿٞى-أ

 .حُظي٣ٍز٤ش حُيٍٝس أػ٘خء ٝحُؼَع حُظل٤َِ ك٢ حُٔشخًٍش أِٓٞد طشـ٤غ-د

 .حُٔظيٍر٤ٖ كْٜ ٝٓٔظ٣ٞخص ٜٝٓخٍحص هيٍحص ر٤ٖ حُلَى٣ش حُلَٝم َٓحػخس ػٍَٝس -ؽ

 .أٌٖٓ ك٤غ ٝحُزظ٣َش حُٔٔؼ٤ش حُٔٔخػيحص حٓظويحّ -ى

 أػ٘خء ٣لووٞٙ حُظويّ ح١ٌُ رٔيٟ ػِٔخ حُٔظيٍر٤ٖ اكخؽش ػٍَٝس ا٠ُ رخ٩ػخكش , حُظي٣ٍذ ٗظ٤ـش طلون ح١ٌُ حُظويّ كـْ ه٤خّ -ٙ

 .حُظ٘ل٤ٌ
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 حُٔلخػَس حُؼخشَس

  : ٢ٛٝ , حُـٞىس حُشخِٓش اىحٍس ٜٓ٘ـ٤ش رظطز٤ن حُزيء ػٖ طٞكَٛخ ٣٘زـ٢ حُظ٢ حُٔظطِزخص ٖٓ ٤ُٔض حُظخ٢ُ ٖٓ ٝحكيس

  حُلَى١ حُؼَٔ ػ٠ِ حُظ٤ًَِ -أ 

  حُؼ٤َٔ ػ٠ِ حُظ٤ًَِ -د 

  ُِو٤خّ ٗظخّ ٝؿٞى -ؽ 

  حُؼ٤ِخ ح٩ىحٍس حهظ٘خع -ى 

 

 ٝحكيس ٖٓ حُظخ٢ُ ٤ُٔض ٖٓ حُٔظطِزخص حُظ٢ ٣٘زـ٢ طٞكَٛخ ػ٘ي حُزيء رظطز٤ن ٜٓ٘ـ٤ش اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش , ٢ٛٝ:

 ر٤خٗخص ػٖ حُؼ٬ٔء.حُؼَٔ ػ٠ِ طٞكَ هخػيس  -أ 

 ٝؿٞى ٗظخّ ُِو٤خّ. -د 

 حُظ٤ًَِ ػ٠ِ حُؼَٔ حُلَى١. -ؽ 

 حطزخع حُ٘ٔؾ حُو٤خى١ حُوخثْ ػ٠ِ حُٔشخًٍش ٝطل٣ٞغ حُظ٬ك٤خص. -ى 

 

 ٤ُٔض ٖٓ حُٔظطِزخص حُظ٢ ٣٘زـ٢ طٞكَٛخ ػ٘ي حُزيء رظطز٤ن ٜٓ٘ـ٤ش اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش:

 ٓٔخٍٓش حُ٘ٔؾ حُو٤خى١ حُوخثْ ػ٠ِ حُٔشخًٍش.  -أ 

 حطظخ٫ص ٣ؼَٔ رخطـخ٤٤ٖٛ ر٤ٖ حَُث٤ْ ٝحَُٔإّٝ .ٗظخّ  -د 

 ٝؿٞى ٗظخّ ُِو٤خّ. -ؽ 

 حُظ٤ًَِ ػ٠ِ حُؼَٔ حُلَى١ -ى 

 :حُـٞىس اىحٍس ٜٓ٘ـ٤ش رظطز٤ن حُزيء ػ٘ي طٞكَٛخ ٣٘زـ٢ حُظ٢ حُٔظطِزخص ٖٓ ٤ُٔض حُظخ٢ُ ٖٓ ٝحكيس

 : ٢ٛٝ , حُشخِٓش

 ُِو٤خّ ٗظخّ ٝؿٞى‌-أ‌

 ُ٪طظخ٫ص ٗظخّ ٝؿٞى‌-ب‌

 حُلَى١ حُؼَٔ ػ٠ِ حُظ٤ًَِ‌-ج‌

 حُؼ٤ِخ ح٩ىحٍس حهظ٘خع‌-د‌

 

 : حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ٜٓ٘ـ٤ش رظطز٤ن حُزيء ػ٘ي طٞكَٛخ ٣٘زـ٢ حُظ٢ حُٔظطِزخص أْٛ ٖٓ

 حُؼ٤ِخ ح٩ىحٍس طيهَ ارؼخى‌-أ‌

 حُؼ٤َٔ ػ٠ِ حُظ٤ًَِ‌-ب‌

 حُلَى١ حُؼَٔ ػ٠ِ حُظ٤ًَِ‌-ج‌

 د + أ‌-د‌

 

 ػ٘ي حُزيء رظطز٤ن ٜٓ٘ـ٤ش اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٣٘زـ٢ طٞكَ حُؼي٣ي ٖٓ حُٔظطِزخص ٜٓ٘خ 

 حُلي ٖٓ ػ٤ِٔش حُظـ٣ٌش حُؼ٤ٌٔش ىحهَ هخػيس ر٤خٗخص حُؼ٬ٔء  -أ 

 حُظ٤ًَِ ػ٠ِ حُؼَٔ حُلَى١  -د 

 ٓٔخٍٓش حُ٘ٔؾ حُو٤خى١ حُوخثْ ػ٠ِ حُٔشخًٍش  -ؽ 

 ٗظخّ ٬ُطظخ٫ص ٣ؼَٔ رخطـخٙ ٝحكي ر٤ٖ حَُث٤ْ ٝحَُٔإّٝ  -ى 

 

 بتطبٌك البدء عند توفرها ٌنبغً التً المتطلبات
  الجودة إدارة منهجٌة

 دعم الإداره العلٌا  -5
 التركٌز على العمٌل  -2
 التعاون وروح الفرٌك  -4
 ممارسة النمط المٌادي المناسب  -3
 وجود نظام للمٌاس  -1

 فعالٌة نظام الإتصالات  -1
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 ٖٓ حُٔظطِزخص حُظ٢ ٣٘زـ٢ طٞكَٛخ ػ٘ي حُزيء رظطز٤ن ٜٓ٘ـ٤ش حىحٍس 

 حُـٞىٙ حُشخِٓٚ : 

 ٝؿٞى ٗظخّ ُِو٤خّ  -أ 

 حرؼخى طيهَ ح٫ىحٍس حُؼ٤ِخ ك٢ حُٔ٘ظٔٚ  -د 

 طو٤ِض ٓٔخكش حُٔشخًٍٚ ُِؼخ٤ِٖٓ ٝػيّ طل٣ٞغ حُظ٬ك٤خص ُظـ٘ذ حُظوزؾ ك٢ حُؼَٔ  -ؽ 

 حُظ٤ًَِ ػ٠ِ حُؼَٔ حُلَى١ -ى 

 

 , حُظطز٤ن ٓ٘ٞحص ٖٓ ػشَ ٖٓ أًؼَ ٓؼ٢ رؼي حُٔ٘ظٔخص ا٤ُٚ طظَ ٝح١ٌُ حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس طز٢٘ ٓٔظ٣ٞخص اكيٟ

 : ٛٞ , حُٔ٘ظٔش ك٢ ح٧ػٔخٍ ًخكش ٩ىحٍس ك٤خس أِٓٞد حُشخِٓش حُـٞىس طؼظزَ رل٤غ

 حُؼخ٢ُٔ حُٔٔظٟٞ‌-أ‌

 ح٧ىٝحص ٓٔظويٓٞح ٓٔظٟٞ‌-ب‌

 حُظل٤ٔ٘خص ٓ٘لٌٝ ٓٔظٟٞ‌-ج‌

 حُـٞحثِ ٍحرلٞح ٓٔظٟٞ‌-د‌

 

 (3 طل٤ٔ٘خص حُـٞىس ٓـخٍ ك٢ حُٔ٘ظٔخص ػٜي رليحػش ٣ظظق ح١ٌُ حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس طز٢٘ ٓٔظ٣ٞخص اكيٟ

 : ٛٞ  كؤهَ  )ٓ٘ٞحص

 (3 طل٤ٔ٘خص حُـٞىس ٓـخٍ ك٢ حُٔ٘ظٔخص ػٜي رليحػش ٣ظظق ح١ٌُ حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس طز٢٘ ٓٔظ٣ٞخص اكيٟ

 , ٓغ حٓظؼيحى حُٔ٘ظٔخص ُظلٍٞ ٖٓ رَٗخٓؾ ٫هَ :  كؤهَ  )ٓ٘ٞحص

 ح٧ىٝحص ٓٔظويٓٞ ٓٔظٟٞ‌-أ‌

 حُظل٤ٔ٘خص ٓ٘لٌٝ ٓٔظٟٞ‌-ب‌

 حُٔظَىىٕٝ ٓٔظٟٞ‌-ج‌

 حُِٔظِٕٓٞ ؿ٤َ ٓٔظٟٞ‌-د‌

 

( ٓ٘ٞحص 5-3اكيٟ ٓٔظ٣ٞخص طز٢٘ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ح١ٌُ ٣ظظق رٞؿٞى هزَس ُيٟ حُٔ٘ظٔخص ك٢ طل٤ٖٔ حُـٞىس)

 ك٤غ حٓظويحّ ح٧ٓخ٤ُذ ح٩كظخث٤ش ُؼزؾ حُؼ٤ِٔخص, ٛٞ ٓٔظٟٞ:

 ٓ٘لٌٝ حُظل٤ٔ٘خص. -أ 

 ٍحرلٞ حُـٞحثِ. -د 

 ٓٔظويٓٞ ح٧ىٝحص. -ؽ 

 حُٔظَىىٕٝ. -ى 

 

( 5-3حُـٞىس ) طل٤ٖٔ ك٢ حُٔ٘ظخص ُيٟ هزَس رٞؿٞى ٣ظظق ح١ٌُ حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس طز٢٘ ٓٔظ٣ٞخص حكيٟ

 :ٛٞ حُـٞىس ُؼزؾ ح٩كظخث٤ش ح٧ٓخ٤ُذ ٝطٔظويّ ؿي٣يس ؽَم رظـ٣َذ حُٔ٘ظٔخص طوّٞ ك٤غ ,ٓ٘ٞحص

 حُظل٤ٔ٘خص ٓ٘لٌٝ ٓٔظٟٞ‌-أ‌

 ح٧ىٝحص ٓٔظويٓٞ ٓٔظٟٞ‌-ب‌

 حُٔظَىىٕٝ ٓٔظٟٞ‌-ج‌

 حُـٞحثِ ٍحرلٞ ٓٔظٟٞ‌-د‌
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 ٓٔظ٣ٞخص طز٢٘ حىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش : ٖٓ هظخثض " ٓٔظٟٞ ٓٔظويٓٞ ح٧ىٝحص " ػٖٔ 

 ( ٓ٘ٞحص ٖٓ ٓٔخٍٓش طل٤ٔ٘خص حُـٞىس 5-8طظَ ا٤ُٚ حُٔ٘ظٔش رؼي ٓؼ٢ ) -أ 

 ( ٓ٘ٞحص ػخىسا , ٓغ حٓظويحّ ح٧ٓخ٤ُذ ح٫كظخث٤ش 3-5ٝؿٞى هزَس ُيٟ حُٔ٘ظٔخص ك٢ طل٤ٖٔ حُـٞىس ٖٓ )  -د

 ٓ٘ٞحص كؤهَ (   3كيحػش ػٜي حُٔ٘ظٔخص ك٢ ٓـخٍ طل٤ٖٔ حُـٞىس )  - ؽ

 طظَ اح٤ُٚ حُٔ٘ظٔٚ رؼي ٓؼ٢ )ػشَ ٓ٘ٞحص كؤًؼَ( ٖٓ ٓٔخٍس طل٤ٔ٘خص حُـٞىس -ى

 

 ٖٓ أْٛ هظخثض حُٔ٘ظٔخص ػٖٔ ٓٔظٟٞ " ٓ٘لٌٝ حُظل٤ٔ٘خص " ُظز٢٘ حُـٞىس حُشخِٓش :

 طًَِ ؿٜٞى طل٤ٖٔ حُـٞىس ػ٠ِ ىٝحثَ حُظظ٤٘غ ٝحُؼ٤ِٔخص كوؾ -أ 

 اؿَحء حُٔوخٍٗخص حَُٔؿؼ٤ش ك٤ٔخ ٣ظؼِن رؤٗشطش حُظل٤ٖٔ -د 

 حُظٌخَٓ ر٤ٖ طل٤ٔ٘خص حُـٞىس ٝح٫ٓظَحط٤ـ٤خص  ح٫ػٔخٍ ٫ٓؼخى حُؼ٤َٔ -ؽ 

 ط٤ًَِ ح٩ىحٍس ػ٠ِ كَ حُٔشخًَ حُلخ٤ُش أًؼَ ٖٓ حُٔشخًَ حُٔٔظوز٤ِش -ى 

 

 ػ٤ِٔش ٖٓ ٓٔخٍٓش ٓ٘ٞحص 8 - 5 ٓؼ٢ رؼي حُٔ٘ظٔخص ا٤ُٚ طظَ ح١ٌُ ٝ حُشخِٓش حُـٞىس حٍساى طز٢٘ ٓٔظ٣ٞخص أكيٟ

 : ٛٞ حُط٣َٞ حُٔيٟ ع حُؼوخكش رظـ٤٤َ طٜظْ ك٤غ حُـٞىس طل٤ٖٔ

 حُؼخ٢ُٔ حُٔٔظٟٞ‌-أ‌

 ح٧ىٝحص ٓٔظويٓٞ ٓٔظٟٞ‌-ب‌

 حُـٞحثِ ٍحرلٞ ٓٔظٟٞ‌-ج‌

 حُظل٤ٔ٘خص ٓ٘لٌٝ ٓٔظٟٞ‌-د‌

 

 حُِٔظِٕٓٞ" ُظز٢٘ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش :ٖٓ هظخثض حُٔ٘ظٔخص ػٖٔ "ٓٔظٟٞ ؿ٤َ 

 اكيحع ػيى ٖٓ حُظـ٤َحص حُ٘خؿلش ك٢ حُٔ٘ظٔش  -أ 

 أِٓٞد ح٩ىحٍس ٝهَحٍحطٜخ ٍى كؼَ ُٔخ ٣ـ١َ  -د 

 طًَِ ؿٜٞى طل٤ٖٔ حُـٞىس ػ٠ِ ىٝحثَ حُظظ٤٘غ ٝحُؼ٤ِٔخص كوؾ -ؽ 

 حطزخع أِٓٞد حُللض حُشخَٓ ُِٔٞحى ٝحُٔ٘ظـخص  -ى 

 

 , ISO : 9000حُـٞىس  ٗظخّ ػ٠ِ حُلخطش حُٔ٘ظٔخص ًخكش ٣شَٔ ح١ٌُ حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس طز٢٘ ٓٔظ٣ٞخص اكيٟ

  : ٛٞ , حُظل٤ٖٔ رظطز٤ن ػ٤ِٔش طزيأ ُْ أٗخ ا٫ , حُشخِٓش حُـٞىس ٝأىٝحص ٓلخ٤ْٛ رؼغ رظطز٤ن ريأص ٝحُظ٢

  ح٧ىٝحص ٓٔظويٓٞ ٓٔظٟٞ .أ 

  حُـٞحثِ ٍحرلٞ ٓٔظٟٞ .د 

  حُٔظَىىٕٝ ٓٔظٟٞ .ؽ 

  حُِٔظِٕٓٞ ؿ٤َ ٓٔظٟٞ .ى 

 

 حُؼخُغ ػٖٔ ٓٔظ٣ٞخص طز٢٘ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٛٞ ٓٔظٟٞ : حُٔٔظٟٞ

 ٓٔظويٓٞ ح٧ىٝحص  -أ 

 حُٔظَىىٕٝ  -د 

 ٍحرلٞ حُـٞحثِ  -ؽ 
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 ٓ٘لٌٝ حُظل٤ٔ٘خص  -ى 

 

٣ظظق ........... رخُظٌخَٓ ر٤ٖ طل٤ٔ٘خص حُـٞىس ٝحٓظَحط٤ـ٤خص ح٧ػٔخٍ ٩ٓؼخى حُؼ٤َٔ ٝػخىس ٓخ ٣ؤهٌ أًؼَ ٖٓ ػشَس 

 ٓ٘ٞحص ٖٓ حُظطز٤ن :

 ٓٔظٟٞ ٓ٘لٌٝ حُظل٤ٔ٘خص  -أ 

 حُٔٔظٟٞ حُؼخ٢ُٔ  -د 

 ٓٔظٟٞ حُٔظَىىٕٝ  -ؽ 

 ٓٔظٟٞ ٓٔظويٓٞ ح٧ىٝحص -ى 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ُظز٢٘ " حُظل٤ٔ٘خص ٓ٘لٌٝ " ٓٔظٟٞ ػٖٔ حُٔ٘ظٔخص هظخثض ٖٓ

 حُـٞىس رظل٤ٖٔ حُؼخ٤ِٖٓ ًخكش ُيٟ حٛظٔخّ ٝؿٞى‌-أ‌

 حُيٝحثَ ر٤ٖ حُِّٞ ػوخكش ٝحٗظشخٍ , ط٣ٍٞش ػَٔ كَم‌-ب‌

 ًز٤َس ريٍؿش ك٤ٜخ ٝحُظشيى ح٧هطخء ٓ٘غ ٤ٓخٓش حطزخع‌-ج‌

 كوؾ ٝحُؼ٤ِٔخص حُظظ٤٘غ ىٝحثَ ػ٠ِ حُـٞىس طل٤ٖٔ ؿٜٞى ًَِٗ‌-د‌

 

  : حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ٤ُز٢٘ )حُظل٤ٔ٘خص ٓ٘لٌٝ( ٓٔظٟٞ ػٖٔ حُٔ٘ظٔخص هظخثض ٖٓ

  حُـٞىس رظل٤ٖٔ حُؼخ٤ِٖٓ ًخكش ُيٟ حٛظٔخّ ٝؿٞى -أ 

  حُيٝحثَ ر٤ٖ حُِّٞ ػوخكش ٝحٗظشخٍ , ط٣ٍٞش ػَٔ كَم -د 

  ػَٔ كَم ا٠ُ ٝحٗؼٔخْٜٓ حُؼخ٤ِٖٓ حٗيٓخؽ أ٤ٔٛش رَُٝ -ؽ 

 حُٔٔظوز٤ِش حُٔشخًَ ٖٓ أًؼَ حُلخ٤ُش حُٔشخًَ كَ ػ٠ِ ح٩ىحٍس ط٤ًَِ -ى 

 

 ٖٓ هظخثض حُٔ٘ظٔخص ػٖٔ ٓٔظٟٞ "ٓ٘لٌٝ حُظل٤ٔ٘خص" ُظز٢٘ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش: 

 رَُٝ ا٤ٔٛش حٗيٓخؽ حُؼخ٤ِٖٓ ٝحٗؼٔخْٜٓ ح٠ُ كَم ػَٔ  -أ 

 ط٤ًَِ ح٫ىحٍس ػ٠ِ كَ حُٔشخًَ حُلخ٤ُٚ حًؼَ ٖٓ حُٔشخًَ حُٔٔظوز٤ِٚ  -د 

 حػظزخٍ حىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش حِٓٞد ك٤خس ٩ىحٍس ًخكش ح٧ػٔخٍ ك٢ حُٔ٘ظٔش -ؽ 

 كَم ػَٔ ط٣ٍٞٚ , ٝحٗظشخٍ ػوخكش حُِّٞ ر٤ٖ حُيٝحثَ -ى 

 

 حُشخِٓش:ٖٓ هظخثض " ٓٔظٟٞ ٓ٘لٌٝ  حُظل٤ٔ٘خص " ػٖٔ ٓٔظ٣ٞخص طز٢٘ اىحٍس حُـٞىس 

 طظَ ا٤ُٚ حُٔ٘ظٔش رؼي ٓؼ٢ ) ػشَ ٓ٘ٞحص كؤًؼَ ( ٖٓ ٓٔخٍٓش طل٤ٔ٘خص حُـٞىس. -أ 

 ٓ٘ٞحص كؤهَ(. 3كيحػش ػٜي حُٔ٘ظٔخص ك٢ ٓـخٍ طل٤ٖٔ حُـٞىس )  -د 

 ( ٓ٘ٞحص ػخىس , ٓغ حٓظويحّ ح٧ٓخ٤ُذ ح٩كظخث٤ش.5-3ٝؿٞى هزَس ُيٟ حُٔ٘ظٔخص ك٢ طل٤ٖٔ حُـٞىس ) -ؽ 

 مستوٌات تبنًّ إدارة الجوده الشامله :  
والتً بدأت بتطبٌك  ISO 9000ٌشمل كافة المنظمات الحاصله على نظام إدارة الجوده جا علٌه سإال   مستوى غٌر الملتزمون :   -5

 لكنها لم تبدأ بتطبٌك عملٌات تحسٌن الجوده . بعض مفاهٌم وأدوات إدارة الجوده
 مستوى المترددون : جا علٌه سإال  -2
 مستوى مستخدموا الأدوات : جا علٌه سإال  -4
 مستوى منفذو التحسٌنات  : جا علٌه سإال   - 3
هنا إلى مرحلة تكون فٌها لادره على الدخول فً مسابمات الجوابز الكبٌره مثل  تصل المنظمه جا علٌه سإال  :  مستوى رابحو الجوابز -1

) مرحلة ناضجه من إدارة الجوده الشامله من حٌث طبٌعة الثمافه والمٌم واندماج رٌج ، والجابزه الاوروبٌه جابزة دٌمنج ، وجابزة مالكوم بالد
 العاملٌن ( . 

 و على المستوى الاول والخامس ماجا علٌهم اسبلة ركزالمستوى العالمً : جا علٌه سإال   -1
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 ( ٓ٘ٞحص ٖٓ ٓٔخٍٓش طل٤ٔ٘خص حُـٞىس ٓغ ح٩ٛظٔخّ رظـ٤٤َ حُؼوخكش.8-5طظَ ا٤ُٚ حُٔ٘ظٔخص رؼي ٓؼ٢ ) -ى 

 

 

 

 

 

 

 

 : حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ُظز٢٘ " حُِٔظِٕٓٞ ؿ٤َ ٓٔظٟٞ" ػٖٔ حُٔ٘ظٔخص هظخثض ٖٓ

 كوؾ ٝحُؼ٤ِٔخص حُظظ٤٘غ ىٝحثَ ػ٠ِ حُـٞىس طل٤ٖٔ ؿٜٞى طًَِ‌-أ‌

 ًز٤َ ريٍؿش ك٤ٜخ ٝحُظشيى ح٧هطخء ٓ٘غ ٤ٓخٓش حطزخع‌-ب‌

 حُٔ٘ظٔش ك٢ حُ٘خؿلش حُظـ٤٤َحص ٖٓ ػيى اكيحع‌-ج‌

 ٝحُٔ٘ظـخص ُِٔٞحى حُشخَٓ حُللض أِٓٞد حطزخع‌-د‌

 

 : حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ُظز٢٘ " حُِٔظِٕٓٞ ؿ٤َ ٓٔظٟٞ" ػٖٔ حُٔ٘ظٔخص هظخثض ٖٓ

 كَم ػَٔ ط٣ٍٞش ٝحٗظشخٍ ػوخكش حُِّٞ ر٤ٖ حُيٝحثَ  .أ 

 اػخٍس ىحكؼ٤ش حُؼخ٤ِٖٓ ٖٓ ه٬ٍ حُظٜي٣ي رخُؼوخد  .د 

 طًَِ ؿٜٞى حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ ػ٠ِ ىٝحثَ حُظظ٤٘غ ٝحُؼ٤ِٔخص كوؾ  .ؽ 

 حطزخع ٤ٓخٓش ح٫هطخء ٝحُظشيى ك٤ٜخ ريٍؿش ًز٤َس  .ى 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس طظز٠٘ " حُٔظَىىٕٝ ٓٔظٟٞ " ػٖٔ حُٔ٘ظٔخص هظخثض ٖٓ

 حُيٝحثَ ر٤ٖ حُِّٞ ػوخكش ٝحٗظشخٍ ط٣ٍٞش ػَٔ كَم‌-أ‌

 رخُؼوخد حُظٜي٣ي ه٬ٍ ٖٓ حُؼخ٤ِٖٓ ىحكؼ٤ش اػخٍس‌-ب‌

 كوؾ ٝحُؼ٤ِٔخص حُظظ٤٘غ ىٝحثَ ػ٠ِ حُـٞىس طل٤ٖٔ ؿٜٞى ط٤ًَِ‌-ج‌

 حُٔٔظَٔ حُظل٤ٖٔ رؤٗشطش ٣ظؼِن ك٤ٔخ حَُٔؿؼ٤ش حُٔوخٍٗخص اؿَحء‌-د‌

 

 حُشخِٓش:ٖٓ هظخثض حُٔ٘ظٔخص ػٖٔ " ٓٔظٟٞ حُٔظَىىٕٝ " ُظز٢٘ اىحٍس حُـٞىس 

 ط٤ًَِ  ؿٜٞى طل٤ٖٔ حُـٞىس ػ٠ِ ىٝحثَ حُظظ٤٘غ ٝحُؼ٤ِٔخص كوؾ. -أ 

 اؿَحء حُٔوخٍٗخص حَُٔؿؼ٤ش ك٤ٔخ ٣ظؼِن رؤٗشطش حُظل٤ٖٔ حُٔٔظَٔ. -د 

 ػيّ هزٍٞ ٓلّٜٞ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٖٓ هزَ ػيى ٖٓ حُٔي٣َ٣ٖ. -ؽ 

 اػخٍس ىحكؼ٤ش حُؼخ٤ِٖٓ ٖٓ ه٬ٍ حُظٜي٣ي رخُؼوخد. -ى 

 

 من أهم خصابص المنظمات فً مستوى منفذو التحسٌنات : 

 . إتباع سٌاسة منع الأخطاء والتشدد فٌها بدرجة كبٌره 

 الإدارٌه . وجود برامج تدرٌب وتعلٌم طوٌلة الأمد ولكافة المستوٌات 

 . ممارسة أنشطة التحسٌن المستمر فً كافة أعمال ودوابر المنظمه 

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

 . إجراء الممارنات المرجعٌه فٌما ٌتعلك بؤنشطة التحسٌن 
 

 : الملتزمون غٌرمن أهم خصابص المنظمات فً مستوى 
 . التركٌز على معدل العابد على الأصول والمبٌعات 
 . عدم تخصٌص مبالغ كافٌه للتدرٌب والإستثمار فً العنصر البشري 
 . غالبٌة العاملٌن لٌس لدٌهم اهتمام بالجوده 
 مع المعاٌٌر الموضوعه . دفع الأجور على أساس الوحدات المنتجه دون مراعاة المطابمه 
 . عدم فعالٌة الإتصالات مع العملبء والعاملٌن 
 . إثارة دافعٌه العاملٌن من خلبل التهدٌد بالعماب 
إتباع أسلوب الفحص الشامل للمواد والمنتجات 
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 إدارة الجودة / د. جهادعفانه   omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌك 

 " ٓٔظٟٞ حُٔظَىىٕٝ " ُظز٢٘ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٖٓ هظخثض حُٔ٘ظٔخص ػٖٔ

 ىحثَس حُـٞىس ؿ٤َ كؼخُش ٤ُْٝ ُٜخ طؤػ٤َ ًز٤َ ػ٠ِ ٤َٓ ح٧ٍٓٞ .أ 

 ىكغ ح٧ؿٍٞ ػ٠ِ أٓخّ حُٞكيحص حُٔ٘ظـش ىٕٝ َٓحػخس حُٔطخروش ٓغ حُٔؼخ٤٣َ حُٔٞػٞػش  .د 

 اػخٍس ىحكؼ٤ش حُؼخ٤ُٖٔ ٖٓ ه٬ٍ حُظٜي٣ي رخُؼوخد .ؽ 

 ى. ط٤ًَِ ؿٜٞى طل٤ٖٔ حُـٞىس ػ٠ِ ىٝحثَ حُظظ٤٘غ ٝحُؼ٤ِٔخص كوؾ       

 

 

 

 

 

 

 

 

 حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ُظز٢٘ " ح٧ىٝحص ٓٔظويٓٞ ٓٔظٟٞ " ػٖٔ حُٔ٘ظٔخص هظخثض أْٛ ٖٓ

 حُشخَٓ حُللض أِٓٞد حطزخع‌-أ‌

 حُظل٤ٖٔ رؤٗشطش ٣ظؼِن ك٤ٔخ حَُٔؿؼ٤ش حُٔوخٍٗخص اؿَحء‌-ب‌

 كوؾ حُؼ٤ِٔخص ٝ حُظظ٤٘غ ىٝحثَ ػ٠ِ حُـٞىس طل٤ٖٔ ؿٜٞى ط٤ًَِ‌-ج‌

 ًز٤َس ريٍؿش ك٤ٜخ حُظشيى ٝ ح٧هطخء ٓ٘غ ٤ٓخٓش حطزخع‌-د‌

 

 ٖٓ هظخثض حُٔ٘ظٔخص ػٖٔ ٓٔظٟٞ " ٓٔظويٝ ح٫ىٝحص " ُظز٢٘ حىحٍس حُـٞىٙ حُشخِٓٚ :

 كَم حُؼَٔ ط٣ٍٞٚ ٝحٗظشخٍ ػوخكش حُِّٞ ر٤ٖ حُيٝحثَ  -أ 

 حؿَحء حُٔوخٍٗخص حَُٔؿؼ٤ٚ ك٤ٔخ ٣ظؼِن رخٗشطش حُظل٤ٖٔ  -د 

 حطزخع ٓخٓش ٓ٘غ ح٫هطخء ٝحُظشيى ك٤ٜخ ريٍؿش ًز٤َٙ  -ؽ 

 حُلخ٤ُٚ حًؼَ ٖٓ حُٔشخًَ حُٔٔظوز٤ِٚط٤ًَِ ح٫ىحٍٙ ػ٠ِ كَ حُٔشخًَ  -ى 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

 

 طبعا فً مستوى ماجا علٌه اسبلة والغالب حٌجً منه فً الاختبار  
 : رابحو الجوابزمن أهم خصابص المنظمات فً مستوى 

 . اهتمام لدى كافة العاملٌن بتحسٌن الجوده 
 . إحداث عدد من التغٌٌرات الناجحه فً المنظمه 
 . إجراء الممارنات المرجعٌه فٌما ٌتعلك بالإستراتٌجٌات من لبل كافة المستوٌات الإدارٌه 
هً أسلوب لإدارة الأعمال بهدف إشباع حاجات العملبء  إعتماد كافة العاملٌن بؤن إدارة الجوده الشامله

 الداخلٌٌن والخارجٌٌن وإسعادهم

 : لمترددونامن أهم خصابص المنظمات فً مستوى 

 عدم وجود خطط لنشر وتعمٌم فلسفة إدارة الجوده الشامله على كافة العاملٌن 

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

 . اعتبار أنشطة تحسٌن الجوده أكثر من تجمٌلٌه 

 . دابرة الجوده غٌر فعاله ولٌس لها تؤثٌر كبٌر فً سٌر الأمور 

 . فرق العمل صورٌه ، وانتشار ثمافة اللوم بٌن الدوابر 

 . عدم لبول مفهوم إدارة الجوده الشامله من لبل عدد من المدٌرٌن 
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 إدارة الجودة / د. جهادعفانه   omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌك 

 : حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ططز٤ن َٓحكَ ػٖٔ ح٩ػيحى َٓكِش طظؼٜٔ٘خ حُظ٢ حُ٘شخؽخص أْٛ ٖٓ

 حُو٤خى٣ش حَُإ٣خ ط٤خؿش‌-أ‌

 ح٩ٓظَحط٤ـ٤ش ح٧ٛيحف ٝػغ‌-ب‌

 ٝحُوخٍؿ٤ش حُيحه٤ِش حُز٤جش طل٤َِ‌-ج‌

 حُـٞىس ٓلّٜٞ ٝطؼُِ حُظـ٤٤َ طئ٣ي ػوخكش ا٣ـخى‌-د‌

 

  : حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ططز٤ن َٓحكَ ػٖٔ )ح٩ػيحى َٓكِش ( طظؼٜٔ٘خ حُظ٢ حُ٘شخؽخص أْٛ ٖٓ

  حُٔ٘ظٔش ٍٓخُش ٝػغ -أ 

  حُـٞىس ٓلّٜٞ ٝطؼُِ حُظـ٤٤َ طئ٣ي ػوخكش ا٣ـخى -د 

  ٝحُوخٍؿ٤ش حُيحه٤ِش حُز٤جش طل٤َِ -ؽ 

 ح٫ٓظَحط٤ـ٤ش  ح٧ٛيحف ٝػغ -ى 

 

 : ٜٓ٘خ ٗشخؽخص رؼيس حُو٤خّ حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ططز٤ن َٓحكَ ػٖٔ ح٩ػيحى َٓكِش طظؼٖٔ

 حُـٞىس ٓي٣َ حهظ٤خٍ‌-أ‌

 حُٔ٘ظٔش ٍٓخُش ٝػغ‌-ب‌

 ٝٓظطِزخطْٜ حُؼ٬ٔء طٞهؼخص ىٍحٓش‌-ج‌

  ح٬ُُٓش حُظ٬ك٤خص ٝٓ٘لٜخ ػَٔ كَم ر٘خء‌-د‌

 

 ٢ٛٝ:ٝحكيس ٖٓ حُؼزخٍحص حُظخ٤ُش هخؽجش كٍٞ َٓحكَ ططز٤ن اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش, 

 طوّٞ ح٩ىحٍس رخؽ٬ع حُٔي٣َ٣ٖ ٝحٍُٔٞى٣ٖ ػ٠ِ حُظـ٤٤َ ح٣٩ـخر٢ ك٢ حَُٔكِش حُٔظويٓش ُِظطز٤ن. -أ 

 ٣ظْ حهظ٤خٍ ٓي٣َ حُـٞىس ك٢ َٓكِش حُظوط٤ؾ ػٖٔ َٓحكَ حُظطز٤ن. -د 

 ٣ظْ ر٘خء كَم حُؼَٔ ٝٓ٘لٜخ حُظ٬ك٤خص ح٬ُُٓش ك٢ َٓكِش حُظ٘ل٤ٌ ػٖٔ َٓحكَ حُظطز٤ن. -ؽ 

 ًوطٞس ػخ٤ٗش ػٖٔ َٓحكَ حُظطز٤ن.طؤط٢ "َٓكِش حُظوط٤ؾ  -ى 

 

  ٝحكيس ٖٓ حُؼزخٍحص حُظخ٤ُش هخؽجش كٍٞ َٓحكَ ططز٤ن اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش , ٢ٛٝ

 طوّٞ أٗظٔش حَُهخرش ػ٠ِ أٓخّ حَُهخرش حُٔظِحٓ٘ش اػخكش َُِهخرش حُزؼي٣ش ػٖٔ َٓكِش حَُهخرش .أ 

 طظؼٖٔ َٓكِش حُظوط٤ؾ طش٤ٌَ ٓـِْ حُـٞىس .د 

 طٔؼ٠ حُٔ٘ظٔش ُ٘شَ طـخٍرٜخ ٝٗـخكخطٜخ ك٢ حَُٔكِش حُٔظويٓش ٖٓ حُظطز٤ن         .ؽ 

 ى. طؤط٢ ػ٤ِٔش حُظ٘ل٤ٌ ك٢ حَُٔكِش حُؼخُؼش ػٖٔ َٓحكَ حُظطز٤ن

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مراحل تطبٌك إدارة الجوده الشامله
 . وتتضمن المٌام بعدة نشاطات ، أهمها :  تتعلك بتجهٌز الأجواء وإعدادها لتطبٌك المنهجٌهمرحلة الإعداد :  -5

 . اتخاذ لرار تطبٌك المنهجٌه من لبل الإداره العلٌا 
 . التزام الإداره العلٌا بالجوده الشامله والتحسٌنات المستمره 
 . اتخاذ لرار الإستعانه بمستشار خارجً أو الإعتماد على العاملٌن بالمنظمه فً هذا المجال 
تشكٌل مجلس الجوده  . 
 . إٌجاد ثمافة تإٌد التغٌٌر وتعزز مفهوم الجوده 
 . بناء فرق العمل ، ومنحها الصلبحٌات اللبزمه 
 . إعداد وتنفٌذ برامج تدرٌبٌه عن الجوده 

. وضع أسس لٌاس الرضا الوظٌفً ورضا العملبء 
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 إدارة الجودة / د. جهادعفانه   omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌك 

 حُشخِٓش ٢ٛٝ:كٍٞ َٓحكَ ططز٤ن اىحٍس حُـٞىس هخؽجش ٝحكيس ٖٓ حُؼزخٍحص حُظخ٤ُش 

 طظطِذ َٓكِش حَُهخرش ٝحُظو٣ْٞ ه٤خّ حُٔ٘ظٔش رؼ٤ِٔش حُظو٣ْٞ حٌُحط٢ ػٖ ؽ٣َن حُؼخ٤ِٖٓ ك٤ٜخ  -أ 

 طؤط٢ "َٓكِش حُظوط٤ؾ" ًوطٞس ػخ٤ٗش ػٖٔ َٓحكَ حُظطز٤ن  -د 

 طٔؼ٠ حُٔ٘ظٔش ُ٘شَ طـخٍرٜخ ٝٗـخكخطٜخ ك٢ َٓكِش حُظ٘ل٤ٌ ػٖٔ َٓحكَ حُظطز٤ن  -ؽ 

 طظؼٖٔ "َٓكِش ح٩ػيحى" ا٣ـخى ػوخكش  طئ٣ي حُظـ٤٤َ ٝطؼُِ ٓلّٜٞ حُـٞىس  -ى 

 

 : ٜٓ٘خ , ٗشخؽخص رؼيس حُو٤خّ حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ططز٤ن َٓحكَ ػٖٔ حُظوط٤ؾ َٓكِش طظؼٖٔ

 حُـٞىس ٓـِْ طش٤ٌَ‌-أ‌

 حُو٤خى٣ش حَُإ٣خ ط٤خؿش‌-ب‌

 ح٬ُُٓش حُظ٬ك٤خص ٝٓ٘لٜخ حُؼَٔ كَم ر٘خء‌-ج‌

 حُـٞىس ٓلّٜٞ ٝطؼُِ طئ٣ي ػوخكش ا٣ـخى‌-د‌

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : ٢ٛٝ , حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ططز٤ن ػ٤ِٔش كٍٞ هخؽجش حُظخ٤ُش حُؼزخٍحص ٖٓ ٝحكيس

 حُشخِٓش حُـٞىس ططز٤ن ػ٘ي حُٔ٘ظٔش ىحهَ حُظـ٤٤َ ُؼ٤ِٔش ح٧ٓخّ كـَ رٔؼخرش حُظوط٤ؾ َٓكِش طؼظزَ‌-أ‌

 حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ططز٤ن َٓحكَ ػٖٔ حُٔظويٓش حَُٔكِش ك٢ ٝٗـخكخطٜخ طـخٍرٜخ ُ٘شَ حُٔ٘ظٔش طٔؼ‌٠-ب‌

 حُـٞىس اىحٍس ططز٤ن ػ٘ي ٝحُظو٣ْٞ حَُهخرش َٓكِش أػ٘خء حَُٔك٤ِش رخَُهخرش ح٬ُكوش حَُهخرش ػٖ ح٩ٓظـ٘خء ٣ظْ‌-ج‌

 )طز٠٘ حَُهخرش حَُٔك٤ِش رخ٫ػخكش ح٠ُ حَُهخرش ح٬ُكوش ٣٫ٝٔظـ٠٘ ػٜ٘خ ( حُشخِٓش

 حُظطز٤ن َٓحكَ حٓظٌٔخٍ رـ٤ش ؽ٣َٞ ُٞهض حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ططز٤ن ػ٤ِٔش طلظخؽ‌-د‌

 مراحل تطبٌك إدارة الجوده الشامله
 تتضمن المٌام بعدة نشاطات أهمها : .: التخطٌط مرحلة  - 2

 ) تحلٌل البٌبه الداخلٌه ) مواطن الموه والضعف 
 ) تحلٌل البٌبه الخارجٌه ) الفرص والتحدٌات 
 . صٌاغة الرإٌا المٌادٌه 
 . وضع رسالة المنظمه 
 الإستراتٌجٌه ، والإستراتٌجٌات الكفٌله بالوصول لها . وضع الأهداف 
 . اختٌار مدٌر الجوده 
 . تنفٌذ برامج تدرٌبٌه فً المجال 
 . دراسة تولعات العملبء ومتطلباتهم 
 . تصمٌم خطط التنفٌذ فً ضوء الموارد المتاحه 

 

 بالً المراحل فً حال الدكتور جاب منها اسبلة  
 مراحل تطبٌك إدارة الجوده الشامله

ٌبدأ التنفٌذ الفعلً للخطط الموضوعه من خلبل فرق العمل عبر أداء المهام الموكله إلٌها ، وتبدأ عملٌات التدرٌب ، مرحلة التنفٌذ :  - 4
لحل المشاكل مثل تحلً بارٌتو ،  وتحدٌد طرق التحسٌن المستمر للؤنشطه والعملٌات فً المنظمه ، مع الإستعانه ببعض الأدوات المساعده

 وخرابط المتابعه
تبُنى أنظمة الرلابه على أساس الرلابه المتزامنه أو المرحلٌه والمتابعه الدلٌمه أول بؤول ، بالإضافه إلى مرحلة الرلابه والتموٌم :  - 3

اتً عن طرٌك العاملٌن فٌها ، ولد تستعٌن بخبرات الرلابه اللبحمه أو البعدٌه . وتتطلب هذه المرحله لٌام المنظمه بعملٌة التموٌم الذ
 خارجٌه ، كما وتعتمد بعض المنظمات كثٌرا على التغذٌه العكسٌه من مسوحات العملبء . 

  تتطلب هذه المرحله ضرورة تدرٌب العاملٌن المعنٌٌن على كٌفٌة استخدام أسالٌب الرلابه وخاصه الإحصابٌه منها ، وكذلن على كٌفٌة
 لإنحرافات وتحلٌلها واتخاذ الإجراءات التصحٌحٌه لتعدٌل المسار . اكتشاف ا

: تكون المنظمه مثالا ٌحتذى به أمام المنظمات الأخرى ، حٌث تسعى المنظمه هنا إلى نشر تجاربها ونجاحاتها فً المرحله المتمدمه  -1
الإداره استدعاء المدٌرٌن والمشرفٌن فً الدوابر والألسام إدارة الجوده الشامله ، وتبادل خبراتها مع المنظمات الأخرى . كما وتتولى 

الذٌن ساهموا بتطبٌك منهجٌة إدارة الجوده الشامله ، بالإضافه إلى مجموعات من العملبء والموردٌن بهدف إطلبعهم على التغٌٌر 
 الإٌجابً الناتج عن التطبٌك .
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 إدارة الجودة / د. جهادعفانه   omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌك 

 

 : ٢ٛٝ حُشخِٓٚ حُـٞىس اىحٍس ططز٤ن َٓحكَ كٍٞ هخؽجش حُظخ٤ُش  حُؼزخٍحص ٖٓ ٝحكيس

 حُشخِٓٚ حُـٞىس ططز٤ن ػ٘ي حُٔ٘ظٔش ىحهَ حُظـ٤٤َ ُؼ٤ِٔش ح٧ٓخّ كـَ رٔؼخرش حُظوط٤ؾ َٓكِش طؼظزَ‌-أ‌

)ك٢  حُظطز٤ن َٓحكَ ػٖٔ حُظ٘ل٤ٌ َٓكِش ك٢ ح٣٩ـخر٢ حُظـ٤٤َ ػ٠ِ ٩ؽ٬ػْٜ ٝحُؼ٬ٔء حُٔي٣َ٣ٖ ح٩ىحٍس طٔظيػ‌٢-ب‌

 حَُٔكِش حُٔظويٓش (

 ٝحُظو٣ْٞ حَُهخرش َٓكِش ك٢ حُزؼي٣ش َُِهخرش رخ٩ػخكش حُٔظِحٓ٘ش حَُهخرش حٓخّ ػ٠ِ حَُهخرش أٗظٔش طز‌٠٘-ج‌

 حُظطز٤ن َٓحكَ ػٖٔ حُٔظويٓش حَُٔكِٚ ك٢ ٝٗـخكخطٜخ طـخٍرٜخ ُ٘شَ حُٔ٘ظٔش طٔؼ‌٠-د‌

 

  : ٢ٛٝ , حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ططز٤ن َٓحكَ  كٍٞ هخؽجش حُظخ٤ُش ص حُؼزخٍح ٖٓ ٝحكيس

  .حُظ٘ل٤ٌ ػٖٔ َٓحكَ حُظطز٤ن َٓكِش ك٢ ح٣٩ـخر٢ حُظـ٤٤َ ػ٠ِ ٫ؽ٬ػْٜ ٝحُؼ٬ٔء حٍُٔٞى٣ٖ ح٩ىحٍس طٔظيػ٢ -أ 

 حُـٞىس حُشخِٓش .  ططز٤ن ػٖ حُٔ٘ظٔش ىحهَ حُظـ٤٤َ ُؼ٤ِٔش ح٧ٓخّ كـَ رٔؼخرش حُظوط٤ؾ َٓكِش طؼظزَ -د 

 َٓكِش حَُهخرش ٝحُظو٣ْٞ   ك٢ حُزؼي٣ش َُِهخرش رخ٩ػخكش , حُٔظِحٓ٘ش حَُهخرش أٓخّ ػ٠ِ حَُهخرش أٗظٔش طز٠٘ -ؽ 

  . حُظطز٤ن َٓحكَ ػٖٔ حُظوط٤ؾ َٓكِش ك٢ حُـٞىس ٓي٣َ حهظ٤خٍ ٣ظْ -ى 

 

 : ٢ٛٝ حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ططز٤ن َٓحكَ كٍٞ هخؽجش حُظخ٤ُش حُؼزخٍحص ٖٓ ٝحكيس

 )َٓكِش ح٫ػيحى ( ح٬ُُٓش حُظ٬ك٤خص ٓ٘لٜخ ٝ ػَٔ كَم ر٘خء حُظ٘ل٤ٌ َٓكِش طظؼٖٔ‌-أ‌

 حُظو٣ْٞ ٝ حَُهخرش َٓكِش ك٢ حُزؼي٣ش َُِهخرش ح٩ػخكش د ,حُٔظِحٓ٘ش حَُهخرش أٓخّ ػ٠ِ حَُهخرش أٗظٔش طز‌٢٘-ب‌

 حُظطز٤ن َٓحكَ ػٖٔ حُٔظويٓش حَُٔكِش ك٢ ح٣٩ـخر٢ حُظـ٤٤َ ػ٠ِ ٩ؽ٬ػْٜ حٍُٔٞى٣ٖ ٝ حُٔي٣َ٣ٖ ح٩ىحٍس طٔظيػ‌٢-ج‌

 حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ططز٤ن ػ٘ي حُٔ٘ظٔش ىحهَ حُظـ٤٤َ ُؼ٤ِٔش ح٧ٓخّ كـَ رٔؼخرش حُظوط٤ؾ َٓكِش طؼظزَ‌-د‌

 

 : ٢ٛٝ , حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ططز٤ن َٓحكَ كٍٞ هخؽجش حُظخ٤ُش حُؼزخٍحص ٖٓ ٝحكيس

 حُظطز٤ن َٓحكَ ػٖٔ ك٢ َٓكِش حُظ٘ل٤ٌ ح٣٩ـخر٢ حُظـ٤٤َ ػ٠ِ ٩ؽ٬ػْٜ حٍُٔٞى٣ٖ ٝ حُٔي٣َ٣ٖ ح٩ىحٍس طٔظيػ٢ -أ 

 حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ططز٤ن ػ٘ي حُٔ٘ظٔش ىحهَ حُظـ٤٤َ ُؼ٤ِٔش ح٧ٓخّ كـَ رٔؼخرش حُظوط٤ؾ َٓكِش طؼظزَ -د 

 حُظو٣ْٞ ٝ حَُهخرش َٓكِش ك٢ حُزؼي٣ش َُِهخرش ح٩ػخكش د ,حُٔظِحٓ٘ش حَُهخرش أٓخّ ػ٠ِ حَُهخرش أٗظٔش طز٢٘ -ؽ 

  حُظطز٤ن َٓحكَ ػٖٔ حُظوط٤ؾ َٓكِش ك٢ حُـٞىس ٓي٣َ حهظ٤خٍ ٣ظْ -ى 

 

 هخؽجش كٍٞ َٓحكَ ططز٤ن اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش , ٢ٛٝ:ٝحكيس ٖٓ حُؼزخٍحص حُظخ٤ُش 

 ٣ظْ ر٘خء كَم حُؼَٔ ٝٓ٘لٜخ حُظ٬ك٤خص ح٬ُُٓش ك٢ َٓكِش ح٩ػيحى ػٖٔ َٓحكَ حُظطز٤ن. -أ 

 ٣ظْ ح٫ًظلخء رخَُهخرش ح٬ُكوش ىٕٝ حَُٔك٤ِش ك٢ َٓكِش حَُهخرش ٝحُظو٣ْٞ ػٖٔ َٓحكَ حُظطز٤ن. -د 

 ٩ؽ٬ػْٜ ػ٠ِ حُظـ٤٤َ ح٣٩ـخر٢ ك٢ حَُٔكِش حُٔظويٓش ُِظطز٤ن.طٔظيػ٢ ح٩ىحٍس حُٔي٣َ٣ٖ ٝ حٍُٔٞى٣ٖ  -ؽ 

 طظٔؼَ َٓكِش حُظوط٤ؾ ربٍٓخء كـَ ح٧ٓخّ ُؼ٤ِٔش حُظـ٤٤َ ىحهَ حُٔ٘ظٔش ػٖٔ َٓحكَ حُظطز٤ن. -ى 

 

 ٝحكيٙ ٖٓ حُؼزخٍحص حُظخ٤ُٚ هخؽجٚ كٍٞ َٓحكَ ططز٤ن حىحٍس حُـٞىٙ حُشخِٓٚ ٢ٛٝ : 

 يحى ػٖٔ َٓحكَ حُظ٘ل٤ٌ ٣ظْ طش٤ٌَ ٓـِْ حُـٞىٙ ك٢ َٓكِش ح٫ػ -أ 

 طٔظيػ٢ ح٫ىحٍٙ حٍُٔٞى٣ٖ ٝحُؼ٬ٔء ٫ؽ٬ػْٜ ػ٠ِ حُظـ٤٤َ ح٣٫ـخر٢ ك٢ حَُٔكِٚ حُٔظويٓٚ  -د 

 طظؼٖٔ َٓكِش حُظوط٤ؾ ح٣ـخى ػوخكٚ طئ٣ي حُظـ٤٤َ ٝطؼُِ ٓلّٜٞ حُـٞىٙ  -ؽ 

 ٗشَٔ َٓكِش حَُهخرٚ ٝحُظو٣ْٞ حؿَحء ٍهخرش َٓك٤ِٚ حػخكٚ ح٠ُ ٍهخرٚ رؼي٣ٚ ٫كوٚ -ى 
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 ٝحكيس ٖٓ حُؼزخٍحص حُظخ٤ُش هخؽجش كٍٞ َٓحكَ ططز٤ن اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓٚ ٢ٛٝ :

 طٔظيػ٢ ح٫ىحٍس حٍُٔٞى٣ٖ ٝحُؼ٬ٔء ٫ؽ٬ػْٜ ػ٠ِ حُظـ٤٤َ ح٣٫ـخر٢ ك٢ َٓكِش حُٔظويٓش  .أ 

 طخط٢ ػ٤ِٔش حَُهخرش ٝحُظو٣ْٞ ك٢ حَُٔكِش حَُحرؼش ػٖٔ َٓحكَ حُظطز٤ن  .د 

 ٝٓ٘لٜخ حُظ٬ك٤خص ح٬ُُٓش  طظؼٖٔ َٓكِش ح٫ػيحى ر٘خء ك٣َن ػَٔ .ؽ 

 ٣ظْ طش٤ٌَ ٓـِْ حُـٞىس ك٢ َٓكِش حُظوط٤ؾ ػٖٔ َٓحكَ حُظ٘ل٤ٌ  .ى 
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 إدارة الجودة / د. جهادعفانه   omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌك 

 حُٔلخػَس حُلخى٣ش ػشَ

 رخُؼ٬ٓش ُِظٞط٤ق طِـؤ حُظ٢ حُٔ٘ظٔخص طظظق

 : رٌٜٞٗخ حُظـخ٣ٍش 

 ٝٓوخٍٗظٜخ حًظشخكٜخ ٣ظؼذ ٣َٓش ٓٞحطلخص ػ٠ِ اٗظخؿٜخ ك٢ طؼظٔي -أ 

 ًز٤َس أكـخّ ك٢ اٗظخؿٜخ ٓٔظ٣ٞخص طليى -د 

 ح٧هَٟ حُٔ٘ظٔخص اٗظخؽ ح٧ىحء ؿٞىس ك٤غ ٖٓ اٗظخؿٜخ ٣٫لٞم -ؽ 

 حُظو٢٘ ُِؼخَٓ اٗظخؿٜخ ٣وؼغ ٫ -ى 

 

 طِـؤ ُِظٞط٤ق رخُؼ٬ٓش حُظـخ٣ٍش:ٖٓ ٓٔخص حُٔ٘ظٔخص حُظ٢ 

 ٣لٞم اٗظخؿٜخ ٖٓ ك٤غ ؿٞىس ح٧ىحء اٗظخؽ حُٔ٘ظٔخص ح٧هَٟ. -أ 

 ٫ طَؿذ ك٢ طٌَحٍ حُٔز٤ؼخص ٖٓ حُظ٘ق حُٔؼ٤ٖ. -د 

 طليى ٓٔظ٣ٞخص اٗظخؿٜخ ك٢ أكـخّ ًز٤َس. -ؽ 

 ٫ ٣وؼغ اٗظخؿٜخ ُِؼخَٓ حُظو٢٘. -ى 

 

 :طظظق حُٔ٘ظٔخص حُظ٢ طِـخ ُِظٞط٤ق رخُؼ٬ٓش حُظـخ٣ٍش رٌٜٞٗخ 

 ٫ ٣وؼغ حٗظخؿٜخ ُِؼخَٓ حُظو٢٘  -أ 

 طليى ٓٔظ٣ٞخص حٗظخؿٜخ ك٢ حكـخّ ًز٤َس  -د 

 ٣وَ حٗظخؿٜخ ٖٓ ك٤غ ؿٞىس ح٧ىحء ػٖ حٗظخؽ حُٔ٘ظٔخص ح٧هَٟ  -ؽ 

 طؼظٔي ك٢ حٗظخؿٜخ ػ٠ِ ٓٞحطلخص ٣َٓش ٣ظؼذ حًظشخكٜخ ٝٓوخٍٗظٜخ -ى 

 

 : رٌٜٞٗخ حُظـخ٣ٍش رخُؼ٬ٓش ُِظٞط٤ق طِـؤ حُظ٢ حُٔ٘ظٔخص طظظق

 ح٧هَٟ حُٔ٘ظٔخص اٗظخؽ ػ٠ِ ح٧ىحء ؿٞىس ك٤غ ٖٓ اٗظخؿٜخ ٣٫ظلٞم -أ 

 ًز٤َس أكـخّ ك٢ اٗظخؿٜخ ٓٔظ٣ٞخص طليى -د 

 ٣َٓش ٓٞحطلخص ػ٠ِ اٗظخؿٜخ ك٢ ٫طؼظٔي -ؽ 

 حُظو٢٘ ُِؼخَٓ اٗظخؿٜخ ٣وؼغ -ى 

 

 : رٌٜٞٗخ حُظـخ٣ٍش حُؼ٬ٓش د ُِظٞط٤ق طِـؤ حُظ٢ حُٔ٘ظٔخص طظظق

 ح٧هَٟ حُٔ٘ظٔخص اٗظخؽ ػٖ ح٧ىحء ؿٞىس ك٤غ ٖٓ اٗظخؿٜخ ٣٘ولغ -أ 

 ٣َٓش ٓٞحطلخص ػ٠ِ ٣٫ؼظٔي اٗظخؿٜخ -د 

 ٓظ٤ِٔس طـ٤َس أكـخّ ك٢ اٗظخؿٜخ ٓٔظ٣ٞخص طليى -ؽ 

 ه٣ٞش ط٘خك٤ٔش ظَٝف ك٢ ٓ٘ظـخطٜخ ٥طؼَع -ى 

 

 طظظق حُٔ٘ظٔخص حُظ٢ طِـؤ ُِظٞط٤ق رخُؼ٬ٓش حُظـخ٣ٍش رٌٜٞٗخ:

 ٣وؼغ اٗظخؿٜخ ُٔؼي٫ص اك٬ٍ ٓ٘ولؼش. -أ 

 ٣َٓش.٫ طؼظٔي ك٢ اٗظخؿٜخ ػ٠ِ ٓٞحطلخص  -د 

 طليى ٓٔظ٣ٞخص اٗظخؿٜخ ك٢ أكـخّ طـ٤َس ٓظ٤ِٔس. -ؽ 

 ٣وَ اٗظخؿٜخ ٖٓ ك٤غ ؿٞىس ح٧ىحء ػٖ اٗظخؽ حُٔ٘ظٔخص ح٧هَٟ. -ى 

 

 

وتتصف المنظمات التً تلجؤ للتوصٌف بالعلبمه 
 التجارٌه بكونها : 

 منتجاتها فً ظروف تنافسٌه لوٌه تعرض 

 تحدد مستوٌات إنتاجها فً أحجام صغٌره متمٌزه
 ومنفرده . 

 . ترغب فً تكرار المبٌعات من الصنف المعٌن 

 . ٌخضع إنتاجها لمعدلات إحلبل عالٌه 

 ٌفوق إنتاجها من حٌث جودة الأداء إنتاج
 المنظمات الأخرى . 

 تعتمد فً إنتاجها على مواصفات سرٌه ٌصعب
 اكتشافها وممارنتها . 

. ًٌخضع إنتاجها للعامل التمن 
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 : رٌٜٞٗخ حُظـخ٣ٍش رخُؼ٬ٓش ُِظٞط٤ق طِـؤ حُظ٢ حُٔ٘ظٔخص طظظق

 ٣َٓش ٓٞحطلخص ػ٠ِ اٗظـخٛخ ك٢ طؼظٔي ٫ -أ 

 ًز٤َس أكـخّ ك٢ اٗظـخٛخ ٓٔظ٣ٞخص طليى -د 

 ح٧هَٟ حُٔ٘ظٔخص اٗظخؽ ح٧ىحء ؿٞىس ك٤غ ٖٓ اٗظـخٛخ ٣لٞم -ؽ 

 حُظو٢٘ ُِؼخَٓ اٗظخؿٜخ ٣وؼغ ٫ -ى 

 

 ٖٓ ٓٔخص حُٔ٘ظٔخص حُظ٢ طِـؤ ُِظٞط٤ق رخُؼ٬ٓش حُظـخ٣ٍش

 ٫ طؼظٔي ك٢ حٗظخؿٜخ ػ٠ِ ٓٞحطلخص ٣َٓش  .أ 

 طليى ٓٔظ٣ٞخص حٗظخؿٜخ ك٢ حكـخّ ًز٤َس           .د 

 ٫ ٣وؼغ حٗظخؿٜخ ُِؼخَٓ حُظو٢٘ .ؽ 

 ظَٝف ط٘خك٤ٔش ه٣ٞشطؼَع ٓ٘ظـخطٜخ ك٢  .ى 

 

 ٣ظزغ "طٞط٤ق ح٧ىحء" أكي ؽَم طٞط٤ق ؿٞىس حُٔٞحى حُٔشظَحس ٢ٛٝ:

 حُؼ٬ٓخص حُظـخ٣ٍش  -أ 

 حُٔٞحطلخص حُش٤ٌِش  -د 

 حُظي٣ٍؾ  -ؽ 

 حُٔٞحطلخص حُوخطش  -ى 

 

 حُُٕٞ أٝ أٝحُشٌَ ح٧رؼخى ك٤غ ٖٓ حُٔ٘ظـش حُٞكيحص ك٢ طـخْٗ طلو٤ن رٜيف " حُل٤٘ش حُ٘خك٤ش ٖٓ حُـٞىس ػٖ "طؼز٤َ

 ٢ٛٝ حُٔشظَحس حُٔٞحى حُـٞىس ك٢ طٞط٤ق ؽَم ٩كيٟ ٓلّٜٞ - حُٔٞحطلخص أٓخّ ػ٠ِ حُٔ٘ظـخص كَُ ٣ظْ رل٤غ .....

: 

 ؽ٣َوش ُظٞط٤ق ؿٞىس حُٔٞحى حُٔشظَحٙ طؼزَ ػٖ حُـٞىس ٖٓ حُ٘خك٤ش حُل٤٘ش ًظـخْٗ حُشٌَ , ٢ٛ

 حُظـخ٣ٍش حُؼ٬ٓخص -أ 

 حُظي٣ٍؾ -د 

 حُؼ٤٘خص -ؽ 

 حُوخطش حُٔٞحطلخص -ى 

 

 حُٔشظَحٙ حُظ٢ طظؼٖٔ طٞط٤ق ح٫ىحء ُِظ٘ق ٢ٛ : حكيٟ ؽَم طٞط٤ق حُٔٞحى 

 ٓٞحطلخص ش٤ٌِٚ  -أ 

 حُٔٞحطلخص حُوخطٚ  -د 

 حُؼ٬ٓخص حُظـخ٣ٍٚ  -ؽ 

 حُظي٣ٍؾ  -ى 

 

 

 

 

 

 

 

 ؽَم طٞط٤ق حُـٞىس ك٢ حُٔٞحى حُٔشَحس 

" طؼز٤َ ػٖ حُـٞىٙ ٖٓ حُ٘خك٤ٚ حُل٤٘ٚ " . رل٤غ ٣ٌٕٞ ٛ٘خُي طـخْٗ ك٢ حُٞكيحص حُٔ٘ظـٚ ٖٓ ك٤غ ىٍؿش حُظي٣ٍؾ :  -1

 حُ٘ؼٞٓٚ أٝ ح٧رؼخى أٝ حُشٌَ أٝ حُُٕٞ , ٣ٝظْ كَُ حُٔ٘ظـخص ػ٠ِ ػٞء ًُي . 

هظخثض ٓؼ٤٘ٚ ٣ظظق رٜخ حُٔ٘ظؾ ٝط٤ِٔٙ ػٖ ؿ٤َٙ ٖٓ ح٧ط٘خف , رل٤غ ٣ظْ ح٩ػظٔخى ػ٠ِ ٓٔؼش حُؼ٬ٓخص حُظـخ٣ٍٚ :  -0

حُٔ٘ظٔٚ رخ٩ٓظَٔحٍ ك٢ ح٩ٗظخؽ ر٘لْ حُٔ٘ظؾ أٝ شَٜس حُٔ٘ظٔٚ ك٢ طٌَحٍ ػ٤ِٔش حُشَحء ٖٓ هزَ حُؼ٬ٔء , ٧ٝؿَ ًُي طوّٞ 

 حُٔٞحطلخص . 

 ؽَم هخطٚ ط٘خٓذ حُٔ٘ظٔٚ, ٖٝٓ ٌٛٙ حُطَم : حُٔٞحطلخص حُوخطٚ :  - 3

 حُظٞط٤ق ح٤ٌُٔخ١ٝ : ُظلي٣ي ٓٔظ٣ٞخص حُـٞىٙ رشٌَ ٓٔزن ٓؼَ حُٔؼخىٕ ٝح٣ُِٞص 

  : ػ٠ِ أٓخّ طلي٣ي ٓخٛٞ حُٔطِٞد إٔ ٣ئى٣ٚ حُظ٘ق , ىٕٝ َٓحػخس طٞط٤ق ح٧ىحء

 هظخثض ٌٓٞٗخطٚ . ٣ٝؼظزَ أِٓٞد ًٗٔٞؿ٢ ك٢ شَحء حُٔؼيحص حُلَر٤ٚ , أٝ ٓؼيحص حُظ٘و٤ذ

ططِذ حُٔ٘ظٔٚ ٖٓ حٍُٔٞى آٍخٍ حُؼ٤٘خص ٖٓ حُظ٘ق حُٔطِٞد رـ٤ُش ىٍحٓش ٓطخروش حُؼ٤٘ٚ حَُِٔٓٚ :  -حُؼ٤٘خص : - 4

ح١ٌُ أهٌص ٓ٘ٚ طٔؼ٬٤ طل٤لخ . ٝطٔظويّ  ُِٔٞحطلخص حُٔطِٞرٚ , ٝحُشَؽ ح٧ٓخ٢ٓ ٛ٘خ ٛٞ إٔ طٌٕٞ حُؼ٤٘خص ٓٔؼِٚ ُِٔـظٔغ

 ػ٘ي حٛظٔخّ حُٔشظ١َ روظخثض ٓليىٙ ٫ ٣ٌٖٔ حُظؤًي ٜٓ٘خ ا٫ رؼي اؿَحء حُٔوخٍٗٚ حُيه٤وٚ ٓغ حُؼ٤٘ٚ حُٔوظخٍٙ ٓؼَ ح٧ُٞحٕ . 
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 : هٔٔش ه٬ٍ ٖٓ ح٩ٗظخؿ٤ش ٓئشَحص ًؤكي حٌُلخءس طٔظوَؽ

 حُٔظٞهؼش حُٔيه٬ص ٤ًٔش أٝ ه٤ٔش ػ٠ِ حُلؼ٤ِش حُٔوَؿخص ح٤ًٔٝش ه٤ٔش -أ 

 حُٔظٞهؼش حُٔوَؿخص ٤ًٔش أٝ ه٤ٔش ػ٠ِ حُلؼ٤ِش حُٔوَؿخص ٤ًٔش أٝ ه٤ٔش -د 

 حُٔٔظويٓش حُٔٞحٍى ػ٠ِ حُٔوططش حُٔٞحٍى -ؽ 

 حُٔوططش حُٔٞحٍى ػ٠ِ حُٔٔظويٓش حُٔٞحٍى -ى 

 

 اكيٟ ٓئشَحص ح٧ىحء حُظ٢ طو٤ْ ٓيٟ طلو٤ن حُٔ٘ظٔش ٧ٛيحكٜخ , ٝحُظ٢ طظؼِن رخُ٘ظخثؾ حَُٔؿٞرش , ٢ٛ : 

 ٓئشَ أىحء ٣ًَِ ػ٠ِ ؿخٗذ حُٔوَؿخص ٖٓ حُؼ٤ِٔش ٣ٝو٤ْ ٓيٟ رِٞؽ حُٔ٘ظٔش ُِ٘ظخثؾ حَُٔؿٞرش

 ح٩ٗظخؿ٤ش  -أ 

 حُلؼخ٤ُش  -د 

 حٌُلخءس -ؽ 

 حُظ٤خٗش حُٞهخث٤ش -ى 

 

 طٔظوَؽ ح٩ٗظخؿ٤ش حُلؼ٤ِش ٖٓ ه٬ٍ هٔٔش:

 ه٤ٔش أٝ ٤ًٔش حُٔيه٬ص حُلؼ٤ِش ػ٠ِ ه٤ٔش أٝ ٤ًٔش حُٔوَؿخص حُلؼ٤ِش  -أ 

 ه٤ٔش أٝ ٤ًٔش حُٔوَؿخص حُلؼ٤ِش ػ٠ِ ه٤ٔش أٝ ٤ًٔش حُٔوَؿخص حُٔظٞهؼٚ. -د 

 حُٔوَؿخص حُلؼ٤ِش ػ٠ِ حُٔٞحٍى حُٔٔظويٓش. -ؽ 

 حُٔٞحٍى حُٔٔظويٓش ػ٠ِ حُٔٞحٍى حُٔوططش. -ى 

 

  هٔٔش: ه٬ٍ ٖٓ حُلؼ٤ِش ح٩ٗظخؿ٤ش طٔظوَؽ

 حُٔٔظويٓش حُٔٞحٍى ػ٠ِ حُلؼ٤ِش حُٔوَؿخص -أ 

 )حٌُلخءس(حُٔوططش  حُٔٞحٍى ػ٠ِ حُٔٔظويٓش حُٔٞحٍى -د 

 حُلؼ٤ِش حُٔوَؿخص ػ٠ِ حُلؼ٤ِش حُٔيه٬ص -ؽ 

 حُٔظٞهؼش حُٔوَؿخص  ه٤ٔش ػ٠ِ حُلؼ٤ِش حُٔوَؿخص ٤ًٔش أٝ ه٤ٔش -ى 

 

 : هٔٔش ه٦ٍ ٖٓ حُلؼخ٤ُش طٔظوَؽ

 حُٔوططٚ حُٔٞحٍى ػ٠ِ حُٔٔظويٓش حُٔٞحٍى -أ 

 حُلؼ٤ِش حُٔوَؿخص ٤ًٔش أٝ ه٤ٔش ػ٠ِ حُلؼ٤ِش حُٔيه٬ص ٤ًٔش أٝ ه٤ٔش -د 

 حُٔظٞهؼٚ حُٔوَؿخص ٤ًٔش أٝ ه٤ٔش ػ٠ِ حُلؼ٤ِش حُٔوَؿخص ٤ًٔش أٝ ه٤ٔش -ؽ 

 حُٔظٞهغ حُٔيه٬ص ٤ًٔش أٝ ه٤ٔش ػ٠ِ حُلؼ٤ِش حُٔوَؿخص ٤ًٔش أٝ ه٤ٔش -ى 

 

 طٔظوَؽ ......  ٖٓ ه٬ٍ هٔٔش ه٤ٔش أٝ ٤ًٔش حُٔوَؿخص حُلؼ٤ِش ػ٠ِ ه٤ٔش أٝ ٤ًٔش حُٔوَؿخص حُٔظٞهؼش:

 حٌُلخءس. -أ 

 حُلؼخ٤ُش. -د 

 ح٩ٗظخؿ٤ش حُلؼ٤ِش. -ؽ 

 ح٩ٗظخؿ٤ش حُٔظٞهؼش. -ى 

 

 طٔظوَؽ حُلؼخ٤ُٚ ٖٓ ه٬ٍ هٔٔش : 

 حُٔوَؿخص حُلؼ٤ِٚ ػ٠ِ حُٔٞحٍى حُٔٔظويٓٚ  -أ 

 ه٤ٔش حٝ ٤ًٔش حُٔوَؿخص حُلؼ٤ِٚ ػ٠ِ ه٤ٔش حٝ ٤ًٔش حُٔيه٬ص حُلؼ٤ِٚ  -د 

الإنتاجٌه الكلٌه =  ●
 المخرجات الكليه

 المدخلات الكليه
 

  الإنتاجٌه الكلٌه من ناحٌتٌن : وٌمكن التعبٌر عن 

الإنتاجٌه الفعلٌه =  ●
 المخرجات الفعليه

 الموارد المستخدمه فعلا
  

الإنتاجٌه المتولعه =  ● 
  المخرجات المتوقعه

الموارد المتوقع استخدامها
 

 

الفعالٌه = 
 قيمة أو كمية المخرجات الفعليه

 قيمة أو كمية المخرجات المتوقعه
   ×511% 

الكفاءه = 
الموارد المستخدمه

الموارد المخططه
   ×511 % 
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 ه٤ٔش حٝ ٤ًٔش حُٔوَؿخص حُلؼ٤ِٚ ػ٠ِ ه٤ٔش حٝ ٤ًٔش حُٔوَؿخص حُٔظٞهؼٚ -ؽ 

 حُٔٞحٍى حُٔٔظويٓٚ ػ٠ِ حُٔٞحٍى حُٔوططٚ -ى 

 

 طٔظوَؽ .......... ٖٓ ه٬ٍ هٔٔش حُٔٞحٍى حُٔٔظويٓش ػ٠ِ حُٔٞحٍى حُٔوططش:

 حُلؼخ٤ُش  -أ 

 حٌُلخءس  -د 

 ح٩ٗظخؿ٤ش  -ؽ 

 ح٩ٗظخؿ٤ش حُلؼ٤ِش  -ى 

 

اكيٟ ٓئشَحص ح٫ىحء حُظ٢ طؼٌْ ٓيٟ ٗـخف ح٫ىحٍس ك٢ حٓظويحّ حُٔٞحٍى حُٔظخكش )حُزش٣َش  ,ٓخى٣ش ,ٓخ٤ُش ,ٓؼِٞٓخط٤ش 

 ( ٩ٗظخؽ حُٔوَؿخص ٖٓ حُٔ٘ظـخص ٢ٛ :

 حُلؼخ٤ُش  .أ 

 ح٫ٗظخؿ٤ش  .د 

 حٌُلخءس  .ؽ 

 حُظ٤خٗش حُٞهخث٤ش  .ى 

 

 : هٔٔش ه٬ٍ ٖٓ ح٩ٗظخؿ٤ش ٓئشَحص ًؤكي حٌُلخءس حٓظوَحؽ ٣ظْ

 حُٔظٞكوش حُٔيه٬ص ٤ًٔش أٝ ه٤ٔش ػ٠ِ حُلؼ٤ِش حُٔوَؿخص ٤ًٔش أٝ ه٤ٔش -أ 

 حُٔظٞهؼش حُٔوَؿخص ٤ًٔش أٝ ه٤ٔش ػ٠ِ حُلؼ٤ِش حُٔوَؿخص ٤ًٔش أٝ ه٤ٔش -د 

 حُٔوططش حُٔٞحٍى ػ٠ِ حُٔٔظويٓش حُٔٞحٍى -ؽ 

 حُٔٔظويٓش حُٔٞحٍى ػ٠ِ حُٔوططش حُٔٞحٍى -ى 

 

ططز٤ن حُٔ٘ظٔش رِٞؿٚ ك٢ ظَ ٖٓ أكؼَ حٓخ٤ُذ طل٤ٖٔ ح٫ٗظخؿ٤ش ح١ٌُ هي ٣لون ٗظخثؾ أكؼَ رظٌِلش أهَ , ٝح١ٌُ ٣ٌٖٔ 

 ُٜٔ٘ـ٤ش اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش : 

 حٍطلخع حُٔوَؿخص ٓغ حٗولخع حُٔيه٬ص‌-أ‌

 حٍطلخع حُٔيه٬ص ر٘ٔزش أهٌَ ٖٓ حٍطلخع حُٔوَؿخص‌-ب‌

 ٣ُخىس حُٔوَؿخص ٓغ روخء حُٔيه٬ص ػخرش ‌-ج‌

 حٗولخع حُٔيه٬ص ر٘ٔزش أًزَ ٖٓ حٗولخع حُٔوَؿخص ‌-د‌

 

 : حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ططز٤ن ٓؼٞهخص ٖٓ

 حُظ٬ك٤خص طل٣ٞغ ك٢ َٓٝٗش ٣ظخكزٚ ح١ٌُ ح٩ىحٍس ك٢ ك٢ حُي٣ٔٞهَحؽ٢ ح٧ِٓٞد -أ 

 حُؼَٔ ك٣َن أػؼخء ر٤ٖ ٝط٘خؿْ حٗٔـخّ ٝؿٞى -د 

 ححُؼخ٤ِٖٓ رؼغ ُيٟ حُظـ٤٤َ ٓوخٝٓش -ؽ 

 حَُحؿؼش ُِظـ٣ٌش كؼخٍ ٗظخّ ٝؿٞى -ى 
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 ٖٓ ٓؼٞهخص ططز٤ن اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش:

 هيّ ٓٞػٞع اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٝهخطش ك٢ حُزِيحٕ حُ٘خ٤ٓش. -أ 

 ح٧ِٓٞد ح٧ٝطٞهَحؽ٢ ك٢ ح٩ىحٍس ٝٓخ ٣ظخكزٚ ٖٓ طشيى ك٢ طل٣ٞغ حُظ٬ك٤خص. -د 

 هزٍٞ حُظـ٤٤َ ُيٟ حُؼخ٤ِٖٓ ٝػيّ حُظوٞف ٓ٘ٚ. -ؽ 

 حُظ٢ ٣لووٜخ حُؼخِٕٓٞ ٝحُلَم.َٓػش ا٣ظخٍ حُٔؼِٞٓخص ػٖ ح٩ٗـخُحص  -ى 

 

 : د طظظق حُٔ٘ظٔش ًٕٞ , حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ططز٤ن ٓؼٞهخص ٖٓ

 حُؼَٔ ٝكَم حُؼخ٤ِٖٓ ٣لووٜخ حُظ٢ ح٩ٗـخُحص ػٖ حُٔؼِٞٓخص ا٣ظخٍ َٓػش -أ 

 حُظ٬ك٤خص طل٣ٞغ ك٢ َٓٝٗش ٖٓ ٣ظخكزٚ ٝٓخ ح٩ىحٍس ك٢ حُي٣ٔوَحؽ٢ ح٧ِٓٞد -د 

 حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ططز٤ن ؿَحء حُٔ٘ظٔش طلووٜخ إٔ ٣ٌٖٔ حُظ٢ ُِلٞحثي ح٣َُٔؼش حُ٘ظخثؾ طٞهغ -ؽ 

 ٓخًًَ ؿ٤ٔغ -ى 

 

 : د طظظق حُٔ٘ظٔش ًٕٞ حُشخِٓٚ حُـٞىس اىحٍس ططز٤ن ٓؼٞهخص ٖٓ

 ٓ٘ٚ حُظو٣ٞق ٝػيّ حُؼخ٤ٖٓ ُيٟ حُظـ٤٤َ هزٍٞ -أ 

 حُؼَٔ ٝكَم حُؼخ٤ِٖٓ ٣لووٜخ حُظ٢ ح٩ٗـخُحص ػٖ حُٔؼِٞٓخص ا٣ظخٍ ك٢ حُظؤهَ -د 

 حُظ٬ك٤خص طل٣ٞغ ك٢ َٓٝٗش ٖٓ ٣ظخكزش ٝٓخ ح٩ىحٍس ك٢ حُي٣ٔٞهَحؽ٢ ح٧ِٓٞد -ؽ 

 حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ططز٤ن ؿَحء حُٔ٘ظٔش طلووٜخ إٔ ٣ٌٖٔ حُظ٢ حُلٞحثي حٓظؼـخٍ ػيّ -ى 

 

 ٖٓ ٓؼٞهخص ططز٤ن حىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش :

 هزٍٞ حُظـ٤٤َ ُيٟ حُؼخ٤ِٖٓ ٝػيّ حُظوٞف ٓ٘ٚ  -أ 

 ٝح١ٌُ ٣ظخكزٚ َٓٝٗٚ ك٢ طل٣ٞغ حُظ٬ك٤خص  ح٫ِٓٞد حُي٣ٔوَحؽ٢ ك٢ ح٫ىحٍٙ -د 

 كيحػش ٓٞػٞع حىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٝهخطش ك٢ حُزِيحٕ حُ٘خ٤ٓش  -ؽ 

 ػيّ حٓظؼـخٍ حُلٞحثي حُظ٢ ٣ٌٖٔ حٕ طلووٜخ حُٔ٘ظٔٚ ؿَحء ططز٤ن حىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش -ى 

 

 : حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ططز٤ن ٓؼٞهخص ٖٓ

 حُؼَٔ ٝكَم حُؼخ٤ِٖٓ ح٫كَحى ٣لووٜخ حُظ٢ ح٫ٗـخُحص ػٖ حُٔؼِٞٓخص ا٣ظخٍ َٓػش -أ 

 حُؼخ٤ِٖٓ رؼغ ُيٟ حُظـ٤٤َ ٓوخٝٓش -د 

 حُؼَٔ ك٣َن أػؼخء ر٤ٖ ٝط٘خؿْ اٗٔـخّ ٝؿٞى -ؽ 

 حُظ٬ك٤خص طل٣ٞغ ك٢ َٓٝٗش ٣ظخكزٚ ح١ٌُ ح٩ىحٍس ك٢ حُي٣ٔوَحؽ٢ ح٧ِٓٞد -ى 

 

 ؼٞهخص ططز٤ن اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش :ٖٓ ٓ

 ػيّ كيحػش ٓٞػٞع اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٝهخطش ك٢ حُزِيحٕ حُ٘خ٤ٓش  .أ 

 هزٍٞ حُظـ٤٤َ ُيٟ حُؼخ٤ِٖٓ ٝػيّ حُظوٞف ٓ٘ٚ  .د 

 ػيّ طٞكَ حٌُلخءحص حُزش٣َش حُٔئِٛٚ ك٢ حُٔـخٍ  .ؽ 

 ٝؿٞى حٗٔـخّ ر٤ٖ حػؼخء ك٣َن حُؼَٔ  .ى 

 

 ٖٓ ٓؼٞهخص ططز٤ن اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش:

 طلووٜخ حُٔ٘ظٔش ؿَحء ططز٤ن اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش. ػيّ حٓظؼـخٍ حُلٞحثي حُظ٢ ٣ٌٖٔ إٔ -أ 

 ٝؿٞى حٗٔـخّ ر٤ٖ حػؼخء ك٣َن حُؼَٔ. -د 

 حُظؤهَ ك٢ ا٣ظخٍ حُٔؼِٞٓخص ػٖ ح٩ٗـخُحص حُظ٢ ٣لووٜخ حُؼخ٤ِٖٓ ٝكَم حُؼَٔ. -ؽ 
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 هزٍٞ حُظـ٤٤َ ُيٟ حُؼخ٤ِٖٓ ٝػيّ حُظوٞف ٓ٘ٚ. -ى 

 

 ٖٓ ٓؼٞهخص ططز٤ن اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش :

 ُؼخ٤ِٖٓ رؼيّ كخؿظْٜ ُِظي٣ٍذ ح٫ػظوخى ُيٟ رؼغ ح‌-أ‌

 َٓػش ا٣ظخٍ حُٔؼِٞٓخص ٕ ح٩ٗـخُحص حُظ٢ ٣لووٜخ ح٫كَحى حُؼخ٤ِٖٓ ٝحُلَم ‌-ب‌

 ًٕٞ ٓٞػٞع اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٖٓ حُٔٞػٞػخص حُؼخ٣ٞٗش حُوي٣ٔش ك٢ ٓـخٍ ح٫ػٔخٍ ‌-ج‌

 ػيّ حٓظؼـخٍ حُلٞحثي حُظ٢ ٣ٌٖٔ حٕ طلووٜخ حُٔ٘ظٔش ؿَحء ططز٤ن اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ‌-د‌

 

 ٖٓ ٓؼٞهخص ططز٤ن اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش :

 ح٧ِٓٞد حُي٣ٔوَحؽ٢ ك٢ ح٩ىحٍس ٝٓخ ٣ظخكزٚ ٖٓ َٓٝٗش ك٢ طل٣ٞغ حُظ٬ك٤خص  -أ 

 طوظ٤ض ٓزخُؾ ؿ٤َ ًخك٤ش ُظطز٤ن اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش  -د 

 لٞحثي حُظ٢ ٣ٌٖٔ إٔ طـ٤ٜ٘خ حُٔ٘ظٔش ؿَحء ططز٤ن اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ػيّ حٓظؼـخٍ حُ -ؽ 

 ًٕٞ ٓٞػٞع اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش ٖٓ حُٔٞػٞػخص حُؼخ٣ٞٗش حُوي٣ٔش ك٢ ٓـخٍ ح٧ػٔخٍ  -ى 

 

 حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ططز٤ن ٓؼٞهخص ٖٓ

 ػيّ ٝؿٞى حٗٔـخّ ر٤ٖ أػؼخء ك٣َن حُؼَٔ .أ 

 حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ططز٤ن ؿَحء حُٔ٘ظٔش طلووٜخ إٔ ٣ٌٖٔ حُظ٢ حُلٞحثي حٓظؼـخٍ ػيّ .د 

 حُظو٣ٞق ٓ٘ٚ ٝػيّ حُؼخ٤ٖٓ ُيٟ حُظـ٤٤َ هزٍٞ .ؽ 

 حُؼَٔ        ٝكَم حُؼخ٤ِٖٓ ٣لووٜخ حُظ٢ ح٩ٗـخُحص ػٖ حُٔؼِٞٓخص ا٣ظخٍ ى. َٓػش

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ٖٓ حٗولؼض حُٔيه٬ص هي ه٤ٔش ٝإٔ , $ 17400 ا٠ُ 18000 ٖٓ حٗولؼض هي حُٔ٘ظٔخص اكيٟ ٓوَؿخص إٔ ربكظَحع

 : ٓظظزق ح٩ٗظخؿ٤ش كبٕ , $ 8600 ا٠ُ 9600

 1.81 -أ 

 2.02 -د 

 0.49 -ؽ 

 2.09 -ى 

 

 الشاملة الجودة إدارة تطبٌك معولات من
 النامٌه . حداثة موضوع إدارة الجوده الشامله وخاصه فً البلدان .5
 عدم توفر الكفاءات البشرٌه المإهله فً هذا المجال . .2
 تخصٌص مبالغ غٌر كافٌه لأجل تطبٌك إدارة الجوده الشامله . .4
 الإعتماد الخاطا لدى بعض العاملٌن وخاصه المدامى منهم ، بعدم حاجتهم إلى التدرٌب . .3
 ، وما ٌصاحبه من تشدد فً تفوٌض الصلبحٌات .  الأسلوب الدٌكتاتوري أو الأوتولراطً فً الإداره.1
 بسبب طبٌعتهم ، أو بسبب الخوف من التغٌٌر مماومة التغٌٌر لدى بعض العاملٌن .1
 عدم الإلمام بالأسالٌب الإحصابٌه لضبط الجوده . .1
 . تولع النتابج السرٌعه للفوابد التً ٌمكن أن تجنٌها المنظمه من جراء تطبٌك إدارة الجوده الشامله .1
 عدم وجود نظام فعال للئتصالات والتغذٌه الراجعه . .1

 عدم وجود انسجام وتناغم بٌن أعضاء الفرٌك ، أو بٌن الفرق . .51

 التؤخر فً إٌصال المعلومات عن الإنجازات التً ٌحممها العاملون والفرق .55

الإنتاجٌه الكلٌه = 
 المخرجات الكليه

 المدخلات الكليه
 بتعوٌض مباشر فً المانون ٌطلع معانا الحل  

=  الإنتاجٌه
𝟏𝟕𝟒𝟎𝟎 

𝟖𝟔𝟎𝟎 
  =2.12 
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 ٖٓ هي حٗولؼض حُٔيه٬ص ه٤ٔش ٝإٔ , $ 17200 ا٠ُ 14000 ٖٓ ُحىص حُٔ٘ظٔخص اكيٟ ٓوَؿخص إٔ ربكظَحع

 : ح٩ٗظخؿ٤ش كبٕ $ 7400 ا٠ُ 8600

 0.43 -أ 

 2.32 -د 

 2.00 -ؽ 

 1.63 -ى 

 

 حٗولؼض ٖٓ هي حُٔوَؿخص ٝإٔ 6900 $ ا٠ُ 7800 ٖٓ حٗولؼض هي حُٔ٘ظٔخص اكيٟ ه٤ٔش ٓيه٬ص إٔ ربكظَحع

 : ح٩ٗظخؿ٤ش كبٕ $ 9800 ا٠ُ 11200

 1.25 -أ 

 1.62 -د 

 0.7 -ؽ 

 1.42 -ى 

 

 ٖٓ هي ُحىص حُٔوَؿخص إٔ ٝ $ 6800 ا٠ُ 9400 ٖٓ حٗولؼض هي حُٔ٘ظٔخص اكيٟ ٓيه٬ص ه٤ٔش إٔ ربكظَحع

 ح٩ٗظخؿ٤ش: كبٕ $ 16600 ا٠ُ 14400

 2.44 -أ 

 0.41 -د 

 1.77 -ؽ 

 1.53 -ى 

 

$ ٝإٔ ه٤ٔش حُٔيه٬ص هي حٗولؼض ٖٓ 14600$ ح٠ُ  15000إٔ ٓوَؿخص اكيٟ حُٔ٘ظٔخص هي حٗولؼض ٖٓ  ربكظَحع

 $ كبٕ ح٫ٗظخؿ٤ش ٓظظزق : 9000 ح٠ُ   10000

 0.62  -أ 

 1.50 -د 

  1.62 -ؽ

 1.67 -ى 

 

$ ٝإٔ ه٤ٔش حُٔوَؿخص هي ُحىص  ٖٓ  7700ا٠ُ  9000ربكظَحع إٔ ه٤ٔش ٓيه٬ص اكيٟ حُٔ٘ظٔخص هي حٗولؼض ٖٓ 

 كبٕ ح٩ٗظخؿ٤ش: 18500ا٠ُ $  15000

 1.67 -أ 

 2.40 -د 

 2.06 -ؽ 

 0.42 -ى 

ٝحٕ ه٤ٔش حُٔيه٬ص هي حٗولؼض ٖٓ  $1٠022ح٠ُ 1422رخكظَحع حٕ ٓوَؿخص حكيٟ حُٔ٘ظٔخص ُحىص ٖٓ 

 $ كخٕ ح٩ٗظخؿ٤ش : ٠422ح٠ُ 8622

 ‌22.0-أ‌

 ‌63.1-ب‌

 ‌43.2-ج‌

 ‌30.0-د‌

الإنتاجٌه الكلٌه = 
 المخرجات الكليه

 المدخلات الكليه
   

=  الإنتاجٌه
𝟏𝟖𝟓𝟎𝟎 

𝟕𝟕𝟎𝟎 
  =2.31 

الإنتاجٌه الكلٌه = 
 المخرجات الكليه

 المدخلات الكليه
   

=  الإنتاجٌه
𝟏𝟕𝟐𝟎𝟎 

𝟕𝟒𝟎𝟎 
  =2.42 

الإنتاجٌه الكلٌه = 
 المخرجات الكليه

 المدخلات الكليه
   

=  الإنتاجٌه
𝟗𝟖𝟎𝟎 

𝟔𝟗𝟎𝟎 
  الدكتور هنا جاب لٌمة المدخلبت اول فانتبهو   5.32=   

الإنتاجٌه الكلٌه = 
 المخرجات الكليه

 المدخلات الكليه
   

=  الإنتاجٌه
𝟏𝟔𝟔𝟎𝟎 

𝟔𝟖𝟎𝟎 
  =2.33 

الإنتاجٌه الكلٌه = 
 المخرجات الكليه

 المدخلات الكليه
   

=  الإنتاجٌه
𝟏𝟒𝟔𝟎𝟎 

𝟗𝟎𝟎𝟎 
  =5.12 

الإنتاجٌه الكلٌه = 
 المخرجات الكليه

 المدخلات الكليه
   

=  الإنتاجٌه
𝟏𝟕𝟐𝟎𝟎 

𝟕𝟒𝟎𝟎 
  =42.2 
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ٝحٕ ه٤ٔٚ حُٔوَؿخص هي ُحىص ٖٓ  0022ح٠ُ  12222حًح ػِٔض رؤٕ ه٤ٔٚ ٓيه٬ص حكيٟ حُٔ٘ظٔخص هي حٗولؼض ٖٓ 

  كبٕ ٓويحٍ ح٣ُِخىٙ ك٢ ح٫ٗظخؿ٤ٚ ٛٞ: 16822ح٠ُ  15222

 1.38 - أ

        2.33 - د

 1.52 - ص

 2.18 - ع

 

 

 

$ ٝحٕ ه٤ٔش حُٔوَؿخص هي حٗولؼض ٖٓ   ٠622$ ا٠ُ  0022اًح ػِٔض رؤٕ ه٤ٔش حُٔيه٬ص هي حٗولؼض ٖٓ 

 $ & كبٕ ٓويحٍ ح٣ُِخىس ك٢ ح٩ٗظخؿ٤ش ٛٞ :  14622$ ا٠ُ  15422

 1.92 -أ 

 0.44 -د 

 0.25 -ؽ 

 1.67 -ى 

 

$ , ٝإٔ ه٤ٔش حُٔيه٬ص هي 15300$ ا٠ُ 16800اًح ػِٔض رخٕ ه٤ٔش ٓوَؿخص اكيٟ حُشًَخص هي حٗولؼض ٖٓ 

 $ كبٕ ٓويحٍ ح٣ُِخىس ك٢ ح٫ٗظخؿ٤ش ٛٞ :7800$ ح٠ُ  9400حٗولؼض ٖٓ 

 1.63 -أ 

 1.79 -د 

 1.96 -ؽ 

 0.17 -ى 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 حٍطلخع حُٔوَؿخص ٓغ حٗولخع حُٔيه٬ص :ططز٤ن ػ٠ِ كخُش 

ح٩ٗظخؿ٤ٚ ح٤ٌُِٚ = 
 المخرجات الكليه

 المذخلات الكليه
   

ح٫ٗظخؿ٤ش ح٤ٌُِش ُِلخُش ح٠ُٝ٫ =
𝟏𝟓𝟎𝟎𝟎

𝟏𝟎𝟎𝟎𝟎
  =1.5 

ح٫ٗظخؿ٤ش ح٤ٌُِش رؼي حُظـ٤٤َ = 
𝟏𝟔𝟖𝟎𝟎

𝟗𝟐𝟎𝟎
  =1.826 

رخُظو٣َذ  0.326=    1.5- 1.826ؽخُذ رخُٔئحٍ ح٣ُِخىس رخ٫ٗظخؿ٤ش = 

    0.33ططِغ 

 ططز٤ن ػ٠ِ كخُش حٗولخع حُٔيه٬ص ر٘ٔزش حًزَ ٖٓ حٗولخع حُٔوَؿخص:

ح٩ٗظخؿ٤ٚ ح٤ٌُِٚ = 
 المخرجات الكليه

 المذخلات الكليه
   

ح٫ٗظخؿ٤ش ح٤ٌُِش ُِلخُش ح٠ُٝ٫ =
𝟏𝟔𝟖𝟎𝟎

𝟗𝟒𝟎𝟎
  =1.79 

ح٫ٗظخؿ٤ش ح٤ٌُِش رؼي حُظـ٤٤َ  = 
𝟏𝟓𝟑𝟎𝟎

𝟕𝟖𝟎𝟎
  =1.96 

 0.17=    1.79- 1.96ؽخُذ رخُٔئحٍ ح٣ُِخىس رخ٫ٗظخؿ٤ش = 
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 حُٔلخػَس حُؼخ٤ٗش ػشَ

 

 : ح٩ٗظخؽ ك٢ ح٩هظ٬كخص كٍٞ هخؽجش حُؼزخٍحص ٖٓ ٝحكيس

 ح٩ٗظخؽ ك٢ اهظ٬كخص ُٞؿٞى طئى١ إٔ ٣ٌٖٔ حُظ٢ حُٔظخىٍ أكي " حُو٤خّ ػ٤ِٔش " طؼظزَ -أ 

 حُل٤٘ش حُٔٞػٞػش حُٔٞحطلخص ٝكيٝى حُلؼ٤ِش حُٔٞحطلخص ر٤ٖ حُلَٝهخص ا٠ُ ح٩ٗلَحكخص طش٤َ -د 

 )طظظق ح٩هظ٬كخص كيٝع ػ٘ي ح٤ُٔطَس هخٍؽ حُؼ٤ِٔش ٣ٌٕٝٞ , طٞهؼٜخ آٌخ٤ٗش رؼيّ حُؼخٓش ح٩هظ٬كخص طظظق -ؽ 

 ح٩هظ٬كخص( ٌٛٙ كيٝع ػ٘ي ح٤ُٔطَس طلض حُؼ٤ِٔش ٝرٌٕٞ , طٞهؼٜخ ربٌٓخ٤ٗش حُؼخٓش ح٩هظ٬كخص

 حُِٖٓ ؽٍٞ ػ٠ِ حُيهش ٖٓ حُٔٔظٟٞ ر٘لْ ٓ٘ظـخطٜخ ًَ اٗظخؽ حُٔ٘ظٔش طٔظط٤غ ٫ -ى 

 

 ٝحكيس ٖٓ حُؼزخٍحص حُظخ٤ُش هخؽجش كٍٞ ح٫هظ٬كخص ك٢ ح٩ٗظخؽ, ٢ٛٝ: 

 حُٔٞحطلخص حُلؼ٤ِش ٝحُٔٞحطلخص حُل٤٘ش حُٔٞػٞػش٣ش٤َ ٓظطِق "ح٫ٗلَحكخص " ُِلَٝهخص ر٤ٖ  -أ 

 طظظق ح٫هظ٬كخص حُؼخٓش ربٌٓخ٤ٗش طٞهؼٜخ ٝرٌٕٞ حُؼ٤ِٔش طلض ح٤ُٔطَس ػ٘ي كيٝػٜخ. -د 

 ٫ ٣لظَع طو٤َِ ح٫ٗلَحكخص ٝؿٞى طل٤ٖٔ ك٢ ؿٞىس حُٔ٘ظـخص. -ؽ 

 طؼظزَ "ؽ٣َوش حُؼَٔ" أكي حُٔظخىٍ حُظ٢ ٣ٌٖٔ إٔ طئى١ ُٞؿٞى حهظ٬كخص ك٢ ح٩ٗظخؽ. -ى 

 

 : ٢ٛٝ , ح٩ٗظخؽ ك٢ ح٩هظ٬كخص كٍٞ هخؽجش حُظخ٤ُش حُؼزخٍحص ٖٓ ٝحكيس\

 حُٔٞػٞػش حُل٤٘ش حُٔٞحطلخص ٝكيٝى حُلؼ٤ِش حُٔٞحطلخص ر٤ٖ ُِلَٝهخص ح٩كظخث٤ش ح٩هظ٬كخص ٓظطِق ٣ش٤َ -أ 

 )ٓظطِق ح٫ٗلَحكخص (

 ح٩هظ٬كخص ٌٛٙ كيٝع ػ٘ي ح٤ُٔطَس طلض حُؼ٤ِٔش ٝرٌٕٞ , طٞهؼٜخ ربٌٓخ٤ٗش حُؼخٓش ح٩هظ٬كخص طظظق -د 

 حُِٖٓ ؽٍٞ ػ٠ِ حُيهش ٖٓ حُٔٔظٟٞ ر٘لْ ٓ٘ظـخطٜخ ًَ اٗظخؽ حُٔ٘ظٔش طٔظط٤غ ٫ -ؽ 

 ح٩ٗظخؽ ك٢ حهظ٬كخص ُٞؿٞى طئى١ إٔ ٣ٌٖٔ حُظ٢ حُٔظخىٍ أكي حُو٤خّ ؽَم اهظ٬ف ٣ؼظزَ -ى 

 

 كٍٞ ح٫هظ٬كخص ك٢ ح٩ٗظخؽ ٢ٛٝ: هخؽجشٝحكيس ٖٓ حُؼزخٍحص حُظخ٤ُش 

 طؼظزَ حُوٟٞ حُؼخِٓش أكي حُٔظخىٍ حُظ٢ ٣ٌٖٔ إٔ طئى١ ُٞؿٞى حهظ٬كخص ك٢ ح٩ٗظخؽ  -أ 

 ٫ ٣لظَع طو٤َِ ح٫هظ٬كخص ح٩كظخث٤ش ٝؿٞى طل٤ٖٔ ك٢ ؿٞىس حُٔ٘ظـخص  -د 

 طظظق ح٫هظ٬كخص حُوخطش ربٌٓخ٤ٗش طٞهؼٜخ ٣ٌٕٝٞ حُؼ٤ِٔش طلض ح٤ُٔطَس ػ٘ي كيٝػٜخ  -ؽ 

 ٣ش٤َ ٓظطِق "ح٫ٗلَحكخص " ُِلَٝهخص ر٤ٖ حُٔٞحطلخص حُلؼ٤ِش ٝحُٔٞحطلخص حُل٤٘ش حُٔٞػٞػش  -ى 

 

 : ٢ٛٝ ح٩ٗظخؽ ك٢ ح٫هظ٬كخص كٍٞ هخؽجش حُظخ٤ُش حُؼزخٍحص ٖٓ ٝحكيس

 ح٩ٗظخؽ ك٢ حهظ٬كخص ُٞؿٞى طئى١ إٔ ٣ٌٖٔ حُظ٢ حُٔظخىٍ أكي " حُؼخِٓش حُوٟٞ " طؼظزَ -أ 

 حُِٖٓ ؽٍٞ ػ٠ِ حُيهش ٖٓ حُٔٔظٟٞ ر٘لْ ٓ٘ظـخطٜخ ًَ اٗظخؽ حُٔ٘ظٔش طٔظط٤غ ٫ -د 

 ح٧هظ٬كخص ٌٛٙ كيٝع ػ٘ي ح٤ُٔطَس طلض حُؼ٤ِٔش ٝرٌٕٞ , طٞهؼٜخ ربٌٓخ٤ٗش حُؼخٓش ح٫هظ٬كخص طظظق -ؽ 

 حُٔٞػٞػش حُل٤٘ش حُٔٞحطلخص ٝكيٝى حُلؼ٤ِش حُٔٞحطلخص ر٤ٖ ُِلَٝهخص  "ح٩كظخث٤ش ح٫هظ٬كخص  "ٓظطِق ٣ش٤َ -ى 

 )ٓظطِق ح٫ٗلَحكخص ( .

 

 : ٢ٛٝ ح٩ٗظخؽ ك٢ ح٩هظ٬كخص كٍٞ هخؽجش حُظخ٤ُش ٖٓ حُؼزخٍحص ٝحكيس

 حُِٖٓ ؽٍٞ ػ٠ِ حُيهش ٖٓ حُٔٔظٟٞ ر٘لْ ٓ٘ظـخطٜخ ًَ اٗظخؽ حُٔ٘ظٔش طٔظط٤غ ٫ -أ 

 ك٢ ح٫ٗظخؽ اهظ٬كخص ُٞؿٞى طئى١ إٔ ٣ٌٖٔ حُظ٢ حُٔظخىٍ أكي حُو٤خّ ؽَم اهظ٬ف ٣ؼظزَ -د 

 حُٔٞحطلخص حُل٤٘ش ٝكيٝى حُلؼ٤ِش حُٔٞحطلخص ر٤ٖ ُِلَٝهخص ح٩كظخث٤ش ح٩هظ٬كخص ٓظطِق ٣ش٤َ -ؽ 

 ٌٛٙ ح٫هظ٬كخص كيٝع ػ٘ي ح٤ُٔطَس طلض حُؼ٤ِٔش ٝرٌٕٞ طٞهؼٜخ ربٌٓخ٤ٗش حُؼخٓش ح٩هظ٬كخص طظظق -ى 
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 : ٢ٛٝ هخؽجش ٝحكيس ػيح ح٩ٗظخؽ ك٢ ح٩هظ٬كخص كٍٞ طل٤لش حُظخ٤ُش حُؼزخٍحص ؿ٤ٔغ

 حُٔٞػٞػش حُل٤٘ش حُٔٞحطلخص ٝكيٝى حُلؼ٤ِش حُٔٞحطلخص ر٤ٖ ُِلَٝهخص " ح٩ٗلَحكخص " ٓظطِق ٣ش٤َ -أ 

 ح٩ٗظخؽ ك٢ حهظ٬كخص ُٞؿٞى طئى١ إٔ ٣ٌٖٔ حُظ٢ حُٔظخىٍ أكي " حُؼَٔ ؽ٣َوش " طؼظزَ -د 

)ح٫هظ٬كخص  ح٩هظ٬كخص ٌٛس كيٝع ػ٘ي ح٤ُٔطَس طلض حُؼ٤ِٔش ٝرٌٕٞ طٞهؼٜخ ربٌٓخ٤ٗش حُوخطش ح٩هظ٬كخص طظظق -ؽ 

 حُؼخٓش (

 حُٔ٘ظـخص ؿٞىس ك٢ طل٤ٖٔ ٝؿٞى ح٩كظخث٤ش ح٩هظ٬كخص طو٤َِ ٣لظَع ٫ -ى 

 

 ٝحكيس ٖٓ حُؼزخٍحص حُظخ٤ُش هخؽجش كٍٞ ح٫هظ٬كخص ك٢ ح٩ٗظخؽ , ٢ٛٝ:

 ٣ؼظزَ  " حهظ٬ف ؽَم حُو٤خّ " أكي حُٔظخىٍ حُظ٢ ٣ٌٖٔ إٔ طئى١ ُٞؿٞى حهظ٬كخص ك٢ ح٩ٗظخؽ. -أ 

 طلض ح٤ُٔطَس ػ٘ي كيٝػٜخ. طظظق ح٫هظ٬كخص حُوخطش ربٌٓخ٤ٗش طٞهؼٜخ , ٝرٌٕٞ حُؼ٤ِٔش -د 

 ٣ش٤َ ٓظطِق " ح٫ٗلَحكخص " ُِلَٝهخص ر٤ٖ حُٔٞحطلخص حُلؼ٤ِش ٝكيٝى حُٔٞحطلخص حُل٤٘ش حُٔٞػٞػش. -ؽ 

 ٫ ٣لظَع طو٤َِ ح٫هظ٬كخص ح٫كظخث٤ش ٝؿٞى طل٤ٖٔ ك٢ ؿٞىس حُٔ٘ظـخص. -ى 

 

 ح٠ُ : ٓلّٜٞ ٣ش٤َ –حُلَٝهخص ر٤ٖ حُٔٞحطلخص حُلؼ٤ِش ٝكيٝى حُٔٞحطلخص حُل٤٘ش حُٔٞػٞػش 

 ح٫هظ٬كخص ح٩كظخث٤ش‌-أ‌

 حهظ٬كخص ػخٓش طَؿغ ح٠ُ حُظيكش ‌-ب‌

 حهظ٬ف ؽَم حُو٤خّ ‌-ج‌

 ح٫ٗلَحكخص ‌-د‌

 

حُلَٝهخص ر٤ٖ حُٞكيحص حُٔ٘ظـش ٖٓ ك٤غ طٔخػِٜخ ٓغ رؼؼٜخ ٝحُظ٢ ٫ ٣لظَع طو٤ِِٜخ ٝؿٞى طل٤ٖٔ ك٢ ٓٔظٟٞ حُـٞىس 

  ٓلّٜٞ ٣ش٤َ ح٠ُ –

 ح٫هظ٬كخص ح٩كظخث٤ش .أ 

 ح٫ٗلَحكخص .د 

 ىهش أىٝحص حُو٤خّ        .ؽ 

 ى. حُليٝى حُؼ٤ِخ ٝحُي٤ٗخ ُِـٞىس

 

 أٓخًٖ طلي٣يػٖ  كؼ٬ ٝحُويح٠ٓ حُـيى حُؼخ٤ِٖٓ أٓخّ حُظٍٞس ُظٞػ٤ق طٜيف حُظ٢ ح٩كظخث٢ حُؼزؾ أىٝحص اكيٟ

 : ٢ٛ , حُٔؼ٤٤ٖ٘ ر٤ٖ ػ٤ِٜخ ٓظلن ٍُٓٞ ػزَ ًُٝي , حُظـ٤َس حُظل٤ٔ٘خص ٓشخ٣ٍغ

 حَُٔحؿؼش هخثٔش -أ 

 ح٩ٗظشخٍ شٌَ -د 

 ٝح٧ػَ حُٔزذ ه٣َطش -ؽ 

 حُؼ٤ِٔخص طيكن ه٣َطش -ى 

 

 كٌَس ط٣ٌٖٞرـ٤ش  ٓظـ٣َ٤ٖ ر٤ٖ ٝح٩ٍطزخؽ حُؼ٬هش ؽز٤ؼش ُؼَع طٔظويّ حُظ٢ ُِـٞىس ح٩كظخث٢ حُؼزؾ أىٝحص اكيٟ

 : ٢ٛ حُؼ٬هش طِي ٝهٞس ؽز٤ؼش ُٔؼَكش اكظخث٤ش ٗخك٤ش ٖٓ ًخك٤ش ٫طٌٕٞ ٝحُظ٢ , حُؼ٬هش ٌٛٙ ػٖ أ٤ُٝش

 ح٩ٗظشخٍ شٌَ -أ 

 ٝح٧ػَ حُٔزذ ه٣َطش -د 

 حُؼ٤ِٔخص طيكن ه٣َطش -ؽ 
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 حَُٔحؿؼش هخثٔش -ى 

 

 ٝأٓزخرٜخ ك٢ حُٔ٘ظـخص ح٧هطخء كٍٞ حُٔؼِٞٓخص ط٘ظ٤ْ ٖٓ حُٔٔئ٤ُٖ طٌٖٔ حُظ٢ ُِـٞىس ح٩كظخث٢ حُؼزؾ أىٝحص اكيٟ

 :٢ٛ حُ٘ٔز٤ش ٤ٔٛ٧ظٜخ ٝكوخ حُٔش٬ٌص طَط٤ذ ًٌُٝي كيٝػش ٝطٌَحٍ حُوطؤ ٗٞع ر٤ٖ ٝحَُرؾ

 حَُٔحؿؼٚ هخثٔش -أ 

 ح٩ٗظشخٍ شٌَ -د 

 حُؼ٤ِٔخص طيكن ه٣َطش -ؽ 

 حُٔظخرؼٚ ه٣َطش -ى 

 

 حُٔ٘ظـخص ك٢ ح٧هطخء- كٍٞ حُٔؼِٞٓخص ط٘ظ٤ْ ٖٓ حُٔٔج٤ُٖٝٞ طٌٖٔ حُظ٢ ُِـٞىس ح٩كظخث٢ حُؼزؾ أىٝحص اكيٟ

ا  طَط٤ذ ًٌُٝي كيٝع ٝطٌَحٍ حُوطؤ ٗٞع ر٤ٖ ٝحَُرؾ ٝأٓزخرٜخ  ٢ٛ : حُ٘ٔز٤ش ٤ٔٛ٧ظٜخ حُٔش٬ٌص ٝكوخ

 حُؼ٤ِٔخص طيكن ه٣َطش -أ 

 حَُٔحؿؼٚ هخثٔش -د 

 حُٔظخرؼٚ ه٣َطش -ؽ 

 ح٩ٗظشخٍ شٌَ -ى 

 

أىحس حُؼزؾ ح٫كظخث٢ ُِـٞىس حُظ٢ طوّٞ ػ٠ِ ط٘ظ٤ْ حُٔؼِٞٓخص كٍٞ ح٫هطخء ك٢ حُٔ٘ظـخص ٝحٓزخرٜخ ٝحَُرؾ ر٤ٖ حُوطؤ 

 ٝطٌَحٍ كيٝػٚ ٝحُظ٢ ٣ظلَع ػٜ٘خ ػيس حٗٞحع ٓظوظظش ٢ٛ :

 ه٣َطش حُٔزذ ٝح٫ػَ  .أ 

 طل٤َِ رخ٣ٍظٞ  .د 

 ه٣َطش حُٔظخرؼش  .ؽ 

 هخثٔش حَُٔحؿؼش  .ى 

 

 ػ٠ِ "ه٣َطش طيكن حُؼ٤ِٔخص "ًؤكي أىٝحص حُؼزؾ ح٩كظخث٢ ُِـٞىس: ٫ ط٘طزنٝحكيس ٖٓ حُظخ٢ُ 

 ٣َِٓ شٌَ حُْٜٔ ػٖٔ حُو٣َطش ُ٘وَ آٍخٍ  -أ 

 ٣َِٓ شٌَ حُٔؼِغ ػٖٔ ٌٛٙ حُو٣َطش ُؼ٤ِٔش طلظ٤ش كلض  -د 

 طٔخْٛ حُو٣َطش ك٢ طلي٣ي أٓخًٖ حُظل٤ٔ٘خص حُٔٔظَٔس  -ؽ 

 طٜيف حُو٣َطش ُظٞك٤ي ؽَم حُؼَٔ  -ى 

 

 ػ٠ِ "ه٣َطش حُٔزذ ٝح٧ػَ" ًؤكي أىٝحص حُؼزؾ ح٩كظخث٢ ُِـٞىس : ٫ ط٘طزنٝحكيس ٖٓ حُؼزخٍحص حُظخ٤ُش 

 طٔؼَ حُوطٞؽ حُٔظلَػش ٖٓ حُوؾ حَُث٤ْ ح٧ٓزخد حَُث٤ٔش ُِٔشٌِش  -أ 

  kaora lishkawaطؼٞى ٌٛٙ حُو٣َطش ا٠ُ ًخٍٝٝ ا٣ش٤ٌخٝ  -د 

 ٣ظْ طلي٣ي ح٧ػَ أٝ حُٔشٌِش أٝ ٫ ٝحُظ٢ طظزق ًٝؤٜٗخ ٍأّ حٌُٔٔش  -ؽ 

 ٖٓ ؿ٤َ حٌُٖٔٔ إٔ ٣ظلَع ػٖ ح٧ٓزخد حُؼخ٣ٞٗش طل٣َؼخص أهَٟ ٜٓٔخ طؼيىص ح٫ٓزخد  -ى 

 

 ٝحكيس ٖٓ حُؼزخٍحص حُظخ٤ُش هخؽجش كٍٞ ه٣َطش حُٔزذ ٝح٧ػَ )كٔي حٌُٔٔش(, ٢ٛٝ:

 ح٧ٓزخد حُؼخ٣ٞٗش ُِٔشٌِش.حُوطٞؽ حُٔظلَػش ٖٓ حُوؾ حَُث٤ْ طٔؼَ  -أ 

 . Ishikawa Kaoraطؼٞى ٌٛٙ حُو٣َطش ا٠ُ ًخٍٝٝ ح٣ش٤ٌخٝح  -د 

 ٖٓ حٌُٖٔٔ إٔ ٣ظلَع ٖٓ ح٧ٓزخد حُؼخ٣ٞٗش طل٣َؼخص أهَٟ ٝكوخ ُطز٤ؼش حُٔشٌِش. -ؽ 
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 ٣ظْ طلي٣ي ح٧ػَ حٝ حُٔشٌِش أ٫ٝا رل٤غ طظزق ًٝؤٜٗخ ٍحّ حٌُٔٔش -ى 

 

ُلَ حُٔش٬ٌص ٝٓزخرٜخ    ٪82,   ٪٣ُٞٝ٫02ش كَ حُٔش٬ٌص ٝكوخ ُوخػيس أىحس حُؼزؾ ح٫كظخث٢ ُِـٞىس حُِظ٢ طش٤َ  

 ُٔٔخػيس ح٩ىحٍس ك٢ حُظ٤ًَِ ػ٠ِ حُٔش٬ٌص ًحص ح٤ٔٛ٧ش حُ٘ٔز٤ش ح٧ًزَ :

 ه٣َطش حُٔظخرؼش  -أ 

 طل٤َِ رخ٣ٍظٞ  -د 

 هخثٔش حَُٔحؿؼش  -ؽ 

 شٌَ ح٫ٗظشخٍ  -ى 

 

ا ُوخػيس )أىحس حُؼزؾ ح٩كظخث٢ ُِـٞىس حُظ٢ طش٤َ ٣ُٞٝ٧ش كَ حُٔش٬ٌص ٝكو %( ر٤ٖ حُٔش٬ٌص 80% ٝ 20خ

 ٝأٓزخرٜخ, ٢ٛ:

 هخثٔش حَُٔحؿؼش. -أ 

 شٌَ ح٫ٗظشخٍ. -د 

 ه٣َطش حُٔظخرؼش. -ؽ 

 طل٤َِ رخ٣ٍظٞ. -ى 

 

حكيٟ أىٝحص حُؼزؾ ح٫كظخث٢ حُظ٢ طوّٞ ػ٠ِ طٔؼ٤َ حُٔشٌِش ٝحٓزخرٜخ حَُث٤ٔ٤ش ٝحُلَػ٤ش ػزَ شٌَ ٣شزٚ كٔي 

 حٌُٔٔش : ٢ٛ

 ه٣َطش حُٔظخرؼش  .أ 

 هخثٔش حَُٔحؿؼش                 .د 

 ه٣َطش حُٔزذ ٝح٫ػَ .ؽ 

 طل٤َِ رخ٣ٍظٞ .ى 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ٝحكيس ٖٓ حُؼزخٍحص حُظخ٤ُٚ ٫ط٘طزن ػ٠ِ  " ه٣َطش طيكن حُؼ٤ِٔخص " ًؤكي حىٝحص حُؼزؾ ح٫كظخث٢ ُِـٞىٙ 

 ٣٘زـ٢ حشَحى حُٔؼ٤٤ٖ٘ رخُو٣َطش ك٢ ٝػغ حَُُٓٞ حُٔٔظويٓش ك٢ طِي حُو٣َطش ‌-أ‌

 طٜيف ٌٛٙ حُو٣َطش ُظٞك٤ي ؽَم حُؼَٔ ٝطلي٣ي ٓشخ٣ٍغ حُظل٤ٔ٘خص حُٔٔظَٔٙ ‌-ب‌

 ػ٤ِٔش( أٝ )ُ٘شخؽ ٣ش٤َ ٍِٓ حُيحثَس ػٖٔ ٌٛٙ حُو٣َطش ح٠ُ هَحٍ‌-ج‌

 ٣ش٤َ ٍِٓ حُٔؼِغ ػٖٔ ٌٛٙ حُيحثَس ح٠ُ ػ٤ِٔش طو٣ِٖ ‌-د‌

 

 

 ادوات الضبط الاحصابً للجودة 
ٌستخدم لتحدٌد أولوٌة حل المشكلبت ، وٌموم هذا التحلٌل على لاعدة أساسٌه مفادها أن  -:تحلٌل بارٌتو   -5

% من الأسباب ، ومهمة تحلٌل بارٌتو هو إظهار الأسباب الأكثر تكرارا 21% من المشكلبت ترجع إلى 11
 لأجل لفت نظر الإداره إلٌها ثم الأسباب الألل فالألل تكرارا . 

 س التعرٌف موجود فً السإال نف -:لابمة المراجعه  -2
 موجود فً السإال  -شكل الانتشار : -4
 موجود فً السإال  -خرٌطة تدفك العملٌات : - 3
 خرٌطة السبب والأثر :  -1

تسمى خرٌطة اٌشكاوا ، وٌطلك علٌها أٌضا خرٌطة حسن السمكه . وتمثل هذه الخرٌطه أسباب المشكله 
 حٌث ٌتم تحدٌد الأثر أو المشكله أولا والتً تصبح وكؤنها رأس السمكه وعلبلة هذه الأسباب بالمشكله نفسها ،

 وزي مالاحظنا الاداة الاولى ماجا علٌها سإال  54بالً ادوات الضبط فً المحاضرة 
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 إدارة الجودة / د. جهادعفانه   omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌك 

 : ُِـٞىس ح٩كظخث٢ حُؼزؾ أىٝحص ًؤكي حُؼ٤ِٔخص طيكن ه٣َطش ػ٠ِ ط٘طزن ٫ حُظخ٤ُش حُؼزخٍحص ٖٓ ٝحكيس

 حُـٞىس اىحٍس ٗظْ ػٖٔ حُؼ٤ِٔخص ُظٞػ٤ن حُو٣َطش ٌٛٙ طٜيف -أ 

 حُو٣َطش ٌٛٙ ػ٠ِ حُٔٔظويٓش حَُُٓٞ ٝػغ ك٢ حُٔؼ٤٤ٖ٘ حُؼخ٤ِٖٓ اشَحى ٣٘زـ٢ -د 

 ػ٤ِٔش أٝ ُ٘شخؽ حُو٣َطش ٌٛٙ ػٖٔ حُيحثَس شٌَ ٣ش٤َ -ؽ 

 )ُِظو٣ِٖ ( ٣ٝش٤َ شٌَ حُٔؼ٤ٖ ُِوَحٍ  هَحٍ ٩طوخً حُو٣َطش ٌٛٙ ػٖٔ حُٔؼِغ شٌَ ٣ش٤َ -ى 

 

 ٝحكيس ٖٓ حُظخ٢ُ ٫ ط٘طزن ػ٠ِ " ه٣َطش طيكن حُؼ٤ِٔخص " ًؤكي أىٝحص حُؼزؾ ح٩كظخث٢ ُِـٞىس ٢ٛ:

 ٣َِٓ شٌَ حُيحثَس ػٖٔ حُو٣َطش ُِ٘شخؽ أٝ ػ٤ِٔش. -أ 

 ٫طوخً حُوَحٍ.٣َِٓ شٌَ حُٔؼِغ ػٖٔ حُو٣َطش  -د 

 طٜيف ٌٛٙ حُو٣َطش ُظٞك٤ي ؽَم حُؼَٔ ٝطلي٣ي ٓشخ٣ٍغ حُظل٤ٔ٘خص حُٔٔظَٔٙ. -ؽ 

 ٣٘زـ٢ اشَحى حُؼخ٤ِٖٓ حُٔؼ٤٤ٖ٘ ك٢ ٝػغ حَُُٓٞ حُٔٔظويٓش ػ٠ِ ٌٛٙ حُو٣َطش. -ى 

 

 ٝحكيس ٖٓ حُؼزخٍحص حُظخ٤ُش ٫ ط٘طزن ػ٠ِ ه٣َطش طيكن حُؼ٤ِٔخص ًخىحس ُِؼزؾ ح٫كظخث٢ :

 طٔخػي ٌٛٙ حُو٣َطش ػ٠ِ طٞػ٤ق حُظٍٞس حٓخّ حُؼخ٤ِٖٓ حُـيى ٝحُويح٠ٓ  .أ 

 ٣َِٓ شٌَ حُٔؼِغ ػٖٔ حُو٣َطش ُؼ٤ِٔش حُظو٣ِٖ  .د 

 ٣َِٓ شٌَ حُْٜٔ ػٖٔ حُو٣َطش ُؼ٤ِٔش طلظ٤ش / كلض  .ؽ 

 ٣َِٓ شٌَ حُيحثَس ػٖٔ حُو٣َطش ُ٘شخؽ / ػ٤ِٔش  .ى 

 

 ُِـٞىس ح٩كظخث٢ حُؼزؾ أىٝحص ًؤكي حُؼ٤ِٔخص طيكن ه٣َطش ػ٠ِ ط٘طزن ٫ حُظخ٤ُش حُؼزخٍحص ٖٓ ٝحكيس

 حُـٞىس اىحٍس ٗظْ ػٖٔ حُؼ٤ِٔخص ُظٞػ٤ن حُو٣َطش ٌٛٙ طٜيف .أ 

 طٔخْٛ حُو٣َطش ك٢ طلي٣ي ٓشخ٣ٍغ حُظل٤ٔ٘خص حُٔٔظَٔس          .د 

 ٣َِٓ شٌَ حُيحثَس ػٖٔ ٌٛٙ حُو٣َطش ُِ٘شخؽ / ػ٤ِٔش. .ؽ 

 ٣َِٓ شٌَ حُٔؼِغ ػٖٔ ٌٛٙ حُو٣َطش ُؼ٤ِٔش ػطَ / حٗظظخٍ .ى 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : ٢ٛٝ , ) حٌُٔٔش كٔي ( ٝح٧ػَ حُٔزذ ه٣َطش كٍٞ طل٤لش حُظخ٤ُش حُؼزخٍحص ٖٓ ٝحكيس

 أهَٟ طل٣َؼخص حُؼخ٣ٞٗش ح٧ٓزخد ػٖ ٣ظلَع إٔ حٌُٖٔٔ ٖٓ -أ 

 )ًؤٜٗخ ٍأّ حٌُٔٔش (حٌُٔٔش  ٣ًَ ًٝؤٜٗخ طظزق ٝحُظ٢ أ٫ٝ حُٔشٌِش أٝ ح٧ػَ طلي٣ي ٣ظْ -د 

 )ح٧ٓزخد حَُث٤ٔ٤ش (حَُث٤ْ  حُوؾ ٖٓ حُٔظلَػش رخُوطٞؽ ُِٔشٌِش حُؼخ٣ٞٗش ٧ٓزخدح طظٔؼَ -ؽ 

 )حُوؾ حَُث٤ْ (ُِٔشٌِش  حَُث٤ٔش ح٧ٓزخد طٔؼَ حُلَػ٤ش حُوطٞؽ ٖٓ حُٔظلَػش حُوطٞؽ -ى 

 رموز خرٌطة تدفك العملٌات
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 إدارة الجودة / د. جهادعفانه   omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌك 

 

 : ٢ٛٝ ) حٌُٔٔش كٔي(ٝح٧ػَ حُٔزذ ه٣َطش كٍٞ هخؽجش حُظخ٤ُش  حُؼزخٍحص ٖٓ ٝحكيس

 Isihkawa Kaora ح٣ش٤ٌخٝح ًخٍٝٝ ا٠ُ حُو٣َطش ٌٛس طؼٞى -أ 

 حهَٟ طل٣َؼخص حُؼخ٣ٞٗش ح٧ٓزخد ػٖ ٣ظلَع إٔ حٌُٖٔٔ ٖٓ -د 

 حٌُٔٔش ٍأّ ًٝؤٜٗخ طظزق ٝحُظ٢ أ٫ٝ حُٔشٌِش حٝ ح٧ػَ طلي٣ي ٣ظْ -ؽ 

 )ح٧ٓزخد حَُث٤ٔ٤ش ( حَُث٤ْ حُوؾ ٖٓ حُٔظلَػٚ رخُوطٞؽ ُِٔشٌِش حُؼخ٣ٞٗش ح٧ٓزخد طظٔؼَ -ى 

 

 ٢ٛٝ: ) حٌُٔٔش كٔي(ٝح٧ػَ حُٔزذ ه٣َطش كٍٞ هخؽجش حُظخ٤ُش  حُؼزخٍحص ٖٓ ٝحكيس

 ُِٔشٌِش حَُث٤ٔش ح٧ٓزخد طٔؼَ حَُث٤ْ حُوؾ ٖٓ حُٔظلَػٚ حُوطٞؽ -أ 

 ح٣ش٤ٌخٝح ًخٍٝٝ ا٠ُ حُو٣َطش ٌٛٙ طؼٞى -د 

 حٌُٔٔش ٍأّ ًٝؤٜٗخ أ٫ٝا  حُٔشٌِش أٝ ح٧ػَ طلي٣ي ٣ظْ -ؽ 

 )ٖٓ حٌُٖٔٔ ( أهَٟ طل٣َؼخص حُؼخ٣ٞٗش ح٧ٓزخد ػٖ ٣ظلَع إٔ حٌُٖٔٔ ؿ٤َ ٖٓ -ى 

 

 : ٢ٛٝ ) حٌُٔٔش كٔي ( ٝح٧ػَ حُٔزذ ه٣َطش كٍٞ هخؽجش حُظخ٤ُش حُؼزخٍحص ٖٓ ٝحكيس

 حٌُٔٔش ٍأّ ًٝؤٜٗخ طظزق ٝحُظ٢ أ٫ٝ حُٔشٌِش أٝ ح٧ػَ طلي٣ي ٣ظْ -أ 

 أهَٟ طل٣َؼخص حُؼخ٣ٞٗش ح٧ٓزخد ػٖ ٣ظلَع إٔ حٌُٖٔٔ ٖٓ -د 

 ا٣شٌخٝح ًخٍٝٝ ا٠ُ حُو٣َطش ٌٛٙ طؼٞى -ؽ 

 ُِٔشٌِش حُؼخ٣ٞٗش ح٧ٓزخد طٔؼَ حَُث٤ْ حُوؾ ٖٓ حُٔظلَػش حُوطؾ -ى 
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 إدارة الجودة / د. جهادعفانه   omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌك 

 حُٔلخػَس حُؼخُؼش ػشَ

 

 ٖٓ رل٤غ ٣ٌٖٔ ٓؼ٤٘ش ُلظَس طظزؼٜخ ٣ظْ ظخَٛس حُز٤خٗخص ُؼَع طٔظويّ حُظ٢ ُِـٞىس ح٧كظخث٢ حُؼزؾ أىٝحص اكيٟ

 ٢ٛ: د حُظخَٛس حُظ٘زئ ًٌُي ٝ ح٫هظ٬كخص ػ٠ِ حُظؼَف ٝ ُِظخَٛس حُوَحءحص ػزخص حٓظَٔح٣ٍش ٖٓ حُظؤًي ه٬ُٜخ

 حُٔظخرؼش ه٣َطش -أ 

 حُؼ٤ِٔخص طيكن هَؽ٤ش -د 

 ح٧ػَ ٝ حُٔزذ هَؽ٤ش -ؽ 

 ح٧ٗظشخٍ شٌَ -ى 

 

 

 

أىحس حُؼزؾ ح٩كظخث٢ ُِـٞىس حُظ٢ ٣ٌٖٔ ٖٓ ه٬ُٜخ حُظؤًي ٖٓ حٓظَٔح٣ٍش ػزخص حُوَحءحص ُظخَٛس ٓؼ٤٘ش ٣ظْ طظزؼٜخ 

 ُلظَس ٤ُ٘ٓش ٓؼ٤٘ش ٓغ آٌخ٤ٗش حُظ٘زئ رخُظخَٛس ٖٓ ه٬ٍ ٓؼَكش حطـخٙ حُو٤ْ ٢ٛ: 

 ه٣َطش حُٔظخرؼش  -أ 

 ه٣َطش حُٔزذ ٝح٧ػَ  -د 

 هخثٔش حَُٔحؿؼش  -ؽ 

 طل٤َِ رخ٣ٍظٞ  -ى 

 

 إمكانٌة عن حولها فضلب المراءات ثبات من للتؤكد معٌنة ظاهرة لتتبع تستخدم التً للجودة الإحصابً الضبط أداة
ً  بالظاهرة التنبإ  :هً المٌم، لاتجاه وفما

 .المتابعة خرٌطة -أ 
 .والأثر السبب خرٌطة -ب 
 .بارٌتو تحلٌل -ج 
 . الانتشار شكل -د 
 

 ه٣َطش حَُهخرش ػ٠ِ حُٔظٞٓطخص ا٣:٠ُش٤َ حُلَم ر٤ٖ أًزَ ه٤ٔش ٝأطـَ ه٤ٔش ك٢ حُؼ٤٘ش ػٖٔ 

 حُٞٓؾ حُلٔخر٢ ُِؼ٤٘ش. -أ 

 حُٔيٟ. -د 

 حُليٟ ح٧ػ٠ِ َُِهخرش. -ؽ 

 حُليٟ ح٫ى٠ٗ َُِهخرش. -ى 

 

 ٣ش٤َ ٓلّٜٞ حُلَٝهخص ر٤ٖ حُٔٞحطلخص حُلؼ٤ِٚ ٝكيٝى حُٔٞحطلخص حُل٤٘٘ش حُٔٞػٞػش ح٠ُ :

 حهظ٬ف ؽَم حُو٤خّ  .أ 

 ح٫ٗلَحكخص  .د 

 ح٫هظ٬كخص ح٫كظخث٤ش  .ؽ 

 حهظ٬كخص ػخٓش حٝ طَؿغ ح٠ُ حُظيكش  .ى 

 

 

 

 تابع ادوات الضبط الاحصابً للجودة 
 الموجودة فً السإال  -:خرٌطة المتابعة    - 1
تستخدم للتعبٌر عن الإختلبفات فً الإنتاج بصوره رلمٌه وبٌانات كمٌه . خرابط الرلابه :  -1

الأنشطه ، حٌث ٌتم رسمها بنفس طرٌمة رسم خرٌطة وتستخدم لمرالبة أداء العملٌات أو 
 المتابعه مع إضافة ثلبثة خطوط أفمٌه

 خرابط رلابٌة  – 1تحلٌل بارٌتو واداة  – 5بالٌلنا بس اداتٌن ماجا علٌهم اسبلة اداة 
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 إدارة الجودة / د. جهادعفانه   omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌك 

 : ا٠ُ حُٔظٞٓطخص ػ٠ِ َهخرشحُ ه٣َطش ػٖٔ̅  ٣ش٤َ

 ُِٔيٟ حُلٔخر٢ حُٞٓؾ -أ 

 ( ̿ ) حُؼ٤٘ش  ُٔظٞٓطخص حُلٔخر٢ حُٞٓؾ -د 

 ػخرظش  ه٤ٔش -ؽ 

 حُٔيٟ -ى 

 

 : ا٠ُ حُٔظٞٓطخص ػ٠ِ حَُهخرش ه٣َطش ػٖٔ A2 ٣ش٤َ

 حُظخُلش حُٞكيحص ٗٔزش -أ 

 ػخرظٚ ه٤ٔش -د 

 ُِؼ٤٘ٚ حُلٔخر٢ حُٞٓؾ -ؽ 

 حُؼ٤٘ٚ ُٔظٞٓطخص حُلٔخر٢ حُٞٓؾ -ى 

 

 :ا٠ُ حُٔظٞٓطخص ػ٠ِ حَُهخرش ه٣َطش ػٖٔ̅  ٣ش٤َ

 حُؼ٤٘ٚ ُٔظٞٓطخص حُلٔخر٢ حُٞٓؾ -أ 

 ُِؼ٤٘ٚ حُلٔخر٢ حُٞٓؾ -د 

 ُٔيٟ حُلٔخر٢ حُٞٓؾ -ؽ 

 حُٞٓؾ حُلٔخر٢ ُِٞكيحص حُظخُلش  -ى 

 

 ػٖٔ  هَحثؾ حَُهخرش ح٩كظخث٤ش  ا٠ُ :   ̅ ٣ش٤َ

 حُٞٓؾ حُلٔخر٢ ُِٞكيحص حُظخُلش ‌-أ‌

 ه٤ٔش ػخرظش ‌-ب‌

 حُٞٓؾ حُلٔخر٢ ُِٔيٟ ‌-ج‌

 حُٞٓؾ حُلٔخر٢ ُِؼ٤٘ش ‌-د‌

 

 : ؽ٣َن ػٖ حَُهخرش هَحثؾ ػٖٔ ٣ٍخػ٤ش رظٍٞس ( L C L ) َُِهخرش ح٧ى٠ٗ حُلي ٣ٔظوَؽ

 ُِٔـظٔغ حُلٔخر٢ حُٞٓؾ ٖٓ ٓؼ٤خ٣ٍش حٗلَحكخص ػ٬ػش ؽَف -أ 

 ُِٔـظٔغ حُلٔخر٢ حُٞٓؾ ػ٠ِ ٓؼ٤خ٣ٍش اٗلَحكخص ػ٬ػش اػخكش -د 

 حُؼ٤٘ش ك٢ ه٤ٔش ٝأطـَ ه٤ٔش أًزَ ر٤ٖ حُلَم ح٣ـخى -ؽ 

 ػيىٛخ ػ٠ِ حُو٤ْ ٓـٔٞع هٔٔش -ى 

 

 : ؽ٣َن ػٖ حَُهخرش هَحثؾ ػٖٔ ٣ٍخػ٤ش رظٍٞس ( UCL ) َُِهخرش ح٧ػ٠ِ حُلي ٣ٔظوَؽ

 حُؼ٤٘ش ك٢ ه٤ٔش ٝأطـَ ه٤ٔش أًزَ ر٤ٖ حُلَم ا٣ـخى -أ 

 ػيىٛخ ػ٠ِ حُو٤ْ ٓـٔٞع هٔٔش -د 

 ُِٔـظٔغ حُلٔخر٢ حُٞٓؾ ٖٓ ٓؼ٤خ٣ٍش اٗلَحكخص ػ٬ػش ؽَف -ؽ 

 ُِٔـظٔغ حُلٔخر٢ حُٞٓؾ ا٠ُ ٓؼ٤خ٣ٍش اٗلَحكخص ػ٬ػش اػخكش -ى 

 

 ٝحكيس ٖٓ حُؼزخٍحص حُظخ٤ُش هخؽجش كٍٞ " ه٣َطش حَُهخرش ػ٠ِ حُٔظٞٓطخص" ُِؼزؾ ح٫كظخث٢

 ( ح٠ُ حهَ كي , ٓٔٔٞف رٚ ٬ُٗلَحكخص   ٣UCLش٤َ حُلي ح٧ػ٠ِ َُِهخرش ) .أ 

 ٣ش٤َ حُٔيٟ حُلَم ر٤ٖ أًزَ ه٤ٔش ٝأهَ ه٤ٔش ك٢ حُؼ٤٘ش  .د 

 ػٖٔ ه٣َطش حَُهخرش ػ٠ِ حُٔظٞٓطخص ح٠ُ ٝٓؾ حُلٔخر٢ ُٔظٞٓطخص حُؼ٤٘خص ̅ ٣ش٤َ  .ؽ 

  ى. ٣لظٔذ حُوؾ حُٞٓؾ ٖٓ ه٬ٍ هٔٔش ٓـٔٞع حُو٤ْ ػ٠ِ ػيىٛخ         

(: الذي ٌستخرج  LCLالحد الأدنى للرلابه )  
بصورة معادله رٌاضٌه عن طرٌك طرح ثلبثة 

  انحرافات معٌارٌه من الوسط الحسابً للمجتمع  

 𝝁− 𝟑𝝈 LCL =  
 

�̿�  الوسط الحسابً لمتوسطات العٌنات = 
 

               A2 لٌمه ثابته = 
 

               �̅� الوسط الحسابً للمدى = 
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 إدارة الجودة / د. جهادعفانه   omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌك 

 

 ٣ٔظويّ حُٔيٟ ػٖٔ ه٣َطش حَُهخرش ػ٠ِ حُٔظٞٓطخص , ػٖ ؽ٣َن :

 ا٣ـخى حُلَم ر٤ٖ أًزَ ه٤ٔش ٝأطـَ ه٤ٔش ك٢ حُؼ٤٘ش  -أ 

 هٔٔش ٓـٔٞع حُو٤ْ ػ٠ِ ػيىٛخ  -د 

 اػخكش ػ٬ع حٗلَحكخص ٓؼ٤خ٣ٍٚ ح٠ُ حُٞٓؾ حُلٔخر٢ ُِٔـظٔغ  -ؽ 

 ؽَف ػ٬ع حٗلَحكخص ٓؼ٤خ٣ٍٚ ٖٓ حُٞٓؾ حُلٔخر٢ ُِٔـظٔغ  -ى 

  

 حُؼزؾ ح٫كظخث٢ ُِـٞىس ٢ٛٝ : ٝحكيس ٖٓ حُؼزخٍحص حُظخ٤ُش هخؽجش كٍٞ كٍٞ هَحثؾ حَُهخرش ًخىحس

 ٣ٔظوَؽ حُلي ح٧ػ٠ِ َُِهخرش ٣ٍخػ٤خ رطَف ػ٬ػش حٗلَحكخص ٓؼ٤خ٣ٍش ٖٓ حُٞٓؾ حُلٔخر٢ ُِٔـظٔغ  -أ 

 ٣ش٤َ حُٔيٟ ُِلَم ر٤ٖ حًزَ ه٤ٔش ٝحهَ ه٤ٔش ك٢ حُؼ٤٘ش ػٖٔ ه٣َطش حَُهخرش ػ٠ِ حُٔظٞٓطخص  -د 

 ح٠ُ ه٤ٔش ػخرظش ػٖٔ ه٣َطش حَُهخرش ػ٠ِ حُٔيٟ   ٣D3ش٤َ  -ؽ 

 حُظٔخػَ ك٢ حُٞٓؾ حُلٔخر٢ ُؼ٤٘ظ٤ٖ ٫ ٣ؼ٢ُ٘ رخُؼٍَٝس ػيّ ٝؿٞى حهظ٬كخص ر٤ٜ٘خ ٝكوخ ُو٣َطش حُٔيٟ -ى 

 

 ٣ٔظوَؽ حُلي ح٧ى٠ٗ َُِهخرش ػٖٔ ه٣َطش حَُهخرش ػ٠ِ حُٔظٞٓطخص ػزَ حُٔؼخىُش:

 Ṝ₂A ̿= ̅LCL -أ 

 Ṝ₂+A ̅= ̅UCL -د 

 Ṝ₃=D  LC -ؽ 

 Ṝ₄=D  UC -ى 

 

 

 

 

 ٝحكيس ٖٓ حُؼزخٍحص حُظخ٤ُش هخؽجش كٍٞ هَحثؾ حَُهخرش ًؤىحس ُِؼزؾ ح٫كظخث٢ ُِـٞىس ,٢ٛٝ:

 ػٖٔ ه٣َطش حَُهخرش ػ٠ِ حُٔظٞٓطخص ح٠ُ ه٤ٔش ػخرظش   ٣A2ش٤َ  .أ 

 ح٠ُ ه٤ٔش ػخرظش ػٖٔ ه٣َطش حَُهخرش ػ٠ِ حُٔيٟ  ٣D4ش٤َ  .د 

 ػٖٔ ه٣َطش حَُهخرش ػ٠ِ حُٔظٞٓطخص ح٠ُ ٝٓؾ حُلٔخر٢ ُٔظٞٓطخص حُؼ٤٘خص ̅ ٣ش٤َ  .ؽ 

 ٣ش٤َ حُٔيٟ حُو٣َذ ُِلَم ر٤ٖ حًزَ ه٤ٔش ٝحهَ ه٤ٔش ك٢ حُؼ٤٘ش ػٖٔ ه٣َطش حَُهخرش ػ٠ِ حُٔيٟ .ى 

 
 :للجودة الإحصابً للضبط كؤدوات خرابط الرلابة حول خاطبة التالٌة العبارات من واحدة

 .العٌنات لمتوسطات الحسابً الوسط إلى ̅̅  ٌشٌر -أ 
 .للمجتمع الحسابً للوسط معٌارٌة انحرافات ثلبثة رٌاضٌا بإضافة للرلابة الأعلى الحد ٌستخرج -ب 
 .العٌنة فً عددها على المٌم مجموع بمسمة ٌستخرج المدى -ج 
 .وفما للمدى  بٌنهما اختلبفات وجود عدم بالضرورةٌعنً  لا لعٌنتٌن الحسابً الوسط فً التماثل -د 
 

 :بالرمز المتوسطات على الرلابة خرٌطة ضمن للمدى الحسابً الوسط عن ٌعبرّ
 ̅  -أ 

 ̅  -ب 
    -ج 
 ̅  -د 

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

 UCL= 𝝁+ 𝟑𝝈  
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 ٣ؼزَ ػٖ حُٞٓؾ حُلٔخر٢ ُِٞكيحص حُظخُلش ػٖٔ ه٣َطش حَُهخرش ػ٠ِ حُٞكيحص حُظخُلش رخَُِٓ

        ̅  .أ 

     ̅  .د 

 ̿  .ؽ 

 A2 .ى 

 

 ػٖٔ هَحثؾ حَُهخرش ًؤىٝحص ُِؼزؾ ح٩كظخث٢ ُِـٞىس ا٠ُ : ٣Ṝش٤َ 

 ه٤ٔش ػخرظش  -أ 

 حُٞٓؾ حُلٔخر٢ ُِٞكيحص حُظخُلش  -د 

 حُٞٓؾ حُلٔخر٢ ُِٔيٟ  -ؽ 

 حُٞٓؾ حُلٔخر٢ ُِؼ٤٘ش  -ى 
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 حُٔلخػَس حَُحرؼش ػشَ

 ٖٓ ح٧ٛيحف حُٔشظًَش ُـٞحثِ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش :

 حُظؤ٤ًي ػ٠ِ طـ٘ذ طزخىٍ حُٔؼِٞٓخص كٍٞ حٓظَحط٤ـ٤خص ٗشَ ػوخكش حُـٞىس  -أ 

 طشـ٤غ حُظو٤٤ْ حٌُحط٢ ُِٔ٘ظٔخص  -د 

 حُلغ ػ٠ِ ػيّ ٓوخٍٗش أىحء حُٔ٘ظٔش ٓغ حُٔؼخ٤٣َ حُٔٞػٞػش  -ؽ 

 طـ٘ذ ٍرؾ اىحٍس حُـٞىس رخ٤ُِٔس حُظ٘خك٤ٔش ُِٔ٘ظٔش  -ى 

 
 :وهً الشاملة، الجودة إدارة لجوابز المشتركة الأهداف من لٌست

 .تطبٌمها من المتحممة والعوابد الجودة ثمافة نشر استراتٌجٌات حول المعلومات تبادل تشجٌع -أ 
 .الموضوعة المعاٌٌر مع المنظمة أداء ممارنة على التشجٌع -ب 
 .التمٌز على الحصول متطلبات بخصوص الوعً زٌادة -ج 
 .للدلة توخٌا الذاتً بالتمٌٌم المٌام عدم على المنظمات حث -د 
 

 طٔ٘ق ٝحُظ٢ 1051ػخّ ح٤ُخرخ٤٤ٖٗ ٝحُٜٔ٘ي٤٤ٖٓ حُؼِٔخء اطلخى هزَ ٖٓ طؤٓٔض حُظ٢ حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ؿٞحثِ اكيٟ

 : ٢ٛ ٩ٗـخُحص ح٧كَحى ًٌُي طٔظي ٝحُظ٢ , ك٤ٜخ حُؼخِٓش ٝحُٞكيحص ٗـخكخ ح٧ًؼَ ُِٔ٘ظٔخص ٣ٞ٘ٓخ

 ُِـٞىس ح٧ٍٝر٤ش حُـخثِس -أ 

 ى٣ٔ٘ؾ ؿخثِس -د 

 ُِـٞىس حُٞؽ٤٘ش رخُي٣ٍؾ ٓخٌُّٞ ؿخثِس -ؽ 

 ُِـٞىس حُٞؽ٤٘ش حُظ٤ِٔ ؿخثِس -ى 

 

 ٖٓ ٤ٔٔٓخص ػ٘خطَ حُظو٤٤ْ حُظ٢ طشِٜٔخ ؿخثِس ٓخٌُّٞ رخُي٣ٍؾ :  ٤ُٔضٝحكيس ٖٓ حُظخ٢ُ 

 حُظ٤ًَِ ػ٠ِ حُؼ٤َٔ  -أ 

 طط٣َٞ حُٔٞحٍى حُزش٣َش  -د 

 طؤ٤ًي حُـٞىس  -ؽ 

 حُظوط٤ؾ ح٫ٓظَحط٤ـ٢  -ى 

 

 حُظ٘خك٤ٔش ر٤ٖ طؼ٣ِِ رٜيف 1987 ػخّ حُٔظليس ح٣٫ُٞخص ك٢ طؤٓٔض حُظ٢ حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ؿٞحثِ اكيٟ

 ٢ٛ , حُؼَٔ ك٢ ٝحُظ٤ِٔ حُـٞىس رٔٞػٞع ح٩ٛظٔخّ ُظشـ٤غ طٜيف ٝحُظ٢ , ح٤ٌ٣َٓ٧ش حُٔ٘ظٔخص

 ُِـٞىس حُٞؽ٤٘ش حُظ٤ِٔ ؿخثِس -أ 

 ُِـٞىس حُٞؽ٤٘ش رخُي٣ٍؾ ٓخٌُّٞ ؿخثِس -د 

 ُِـٞىس ح٧ٍٝر٤ش حُـخثِس -ؽ 

 ى٣ٔ٘ؾ ؿخثِس -ى 

 

 ٓـٔٞػظ٤ٖك٢  ٓظ٘لش ٍث٤ٔش ٓؼخ٤٤٣َ طٔؼش ػ٠ِ ٣ل١ٞ ُِظ٤ِٔ ًٗٔٞؿخ طشَٔ حُظ٢ حُشخِٓٚ حُـٞىس اىحٍس ؿٞحثِ حكيٟ

 : ٢ٛ ( ٝحُ٘ظخثؾ حُٔٔخػيس ػ٘خطَ ) ٛٔخ ٍث٤ٔ٤ظ٤ٖ

 ُِـٞىس ح٧ٍٝٝر٤ش حُـخثِس -أ 

 ُِـٞىس حُٞؽ٤٘ش رخُي٣ٍؾ ٓخٌُّٞ ؿخثِس -د 

 ُِـٞىس حُٞؽ٤٘ش حُظ٤ِٔ ؿخثِس -ؽ 

 ى٣ٔ٘ؾ ؿخثِس -ى 

 جوابز إدارة الجوده الشامله
 دٌمنج جابزة(5

 للجودة الوطنٌة بالدرٌج مالكوم جابزة(2

 للجودة الأوروبٌة الجابزة(4

 تعرٌف الجوابز موجود فً نفس الأسبلة 
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 ر٤ٖ حُظ٘خك٤ٔش رٜيف طؼ٣ِِ ّ 1987 - ػخّ حُٔظليس ح٣٫ُٞخص ك٢ طؤٓٔض حُظ٢ حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ؿٞحثَ اكيٟ

  :٢ٛ حُؼَٔ ك٢ حُـٞىس ٝحُظ٤ِٔ رٞػٞع ح٩ٛظٔخّ ُظشـ٤غ طٜيف ٝحُظ٢ ح٤ٌ٣َٓ٧ش حُٔ٘ظٔخص

 ُِـٞىس حُٞؽ٤٘ش رخُي٣ٍؾ ٓخٌُٕٞ ؿخثِس -أ 

 ى٣ٔ٘ؾ ؿخثِس -د 

 ُِـٞىس حُٞؽ٤٘ش حُظ٤ِٔ ؿخثِس -ؽ 

 ُِـٞىس ح٧ٍٝٝر٤ش حُـخثِ -ى 

 

حكيٟ ؿٞحثِ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش حُظ٢ طٜيف ُظؼ٣ِِ حُظ٘خك٤ٔش ر٤ٖ حُٔ٘ظٔخص ح٤ٌ٣َٓ٫ش ٝطشيى ح٫ٛظٔخّ رخُـٞىس 

 ٝحُظ٤٤ِٔ رخُؼَٔ ٝطزخىٍ حُوزَحص ٝحُظ٢ طخٓٔض ك٢ ح٣٫ُٞخص ح٤ٌ٣َٓ٫ش :

 حُـخثِس ح٫ٍٝر٤ش  -أ 

 ؿخثِس حُظ٤ِٔ حُٞؽ٤٘ش  -د 

 ؿخثِس ى٤ٔ٣٘ؾ  -ؽ 

 ؿخثِس ٓخٌُّٞ رخُي٣ٍؾ حُٞؽ٤٘ش  -ى 

 

 )حُو٤خىس, ٝحُظ٤ًَِ ػ٠ِ حُؼ٤َٔ( ٖٓ ٤ٔٔٓخص ػ٘خطَ حُظو٤٤ْ حُٞحٍىس ُيٟ اكيٟ ؿٞحثِ اىحٍس حُـٞىس حُشخِٓش, ٢ٛٝ:

 ؿخثِس حُظ٤ِٔ حُٞؽ٤٘ش ُِـٞىس. -أ 

 حُـخثِس ح٧ٍٝٝر٤ش ُِـٞىس. -د 

 ؿخثِس ٓخٌُّٞ رخُي٣ٍؾ حُٞؽ٤٘ش ُِـٞىس. -ؽ 

 ؿخثِس ى٣ٔ٘ؾ. -ى 

 

 حُـخثِس ح٧ٍٝر٤ش ك٢ حَُث٤ٔ٤ش حُٔؼخ٤٣َ ػٖٔ حُظ٤ِٔ ًُ٘ٔٞؽ ) حُٔٔخػيس حُؼ٘خطَ ( ح٠ُٝ٧ حُٔـٔٞػش ػ٘خطَ ٖٓ

 : ُِـٞىس

 رخُٔـظٔغ حُٔظؼِوش حُ٘ظخثؾ -أ 

 رخ٧كَحى حُٔظؼِوش حُ٘ظخثؾ -د 

 ٝح٩ٓظَحط٤ـ٤ش ح٤ُٔخٓش -ؽ 

 حَُث٤ٔش ح٧ىحء ٗظخثؾ -ى 

 

ٖٓ ػ٘خطَ حُٔـٔٞػش ح٠ُٝ٧ ) حُؼ٘خطَ حُٔٔخػيس ( ًُ٘ٔٞؽ حُظ٤ِٔ ػٖٔ حُٔؼخ٤٣َ حَُث٤ٔ٤ش ك٢ حُـخثِس ح٧ٍٝٝر٤ش 

 ُِـٞىس : 

 ٗظخثؾ ح٧ىحء حَُث٤ٔٚ -أ 

 حُشَحًش ٝحُٔٞحٍى -د 

 حُ٘ظخثؾ حُٔظؼِوش رخُٔـظٔغ -ؽ 

 حُ٘ظخثؾ حُٔظؼِوش رخ٧كَحى  -ى 

 

 

 

 

 



)الصٌفً( 5341نموذج    (2)5341نموذج  (5)5341نموذج(  2)5341نموذج(  5)5341نموذج(  2)5341نموذج(  5)5341نموذج(  2)5341نموذج  (5)5341نموذج

  

  (2) 5331نموذج   ( 2)5341نموذج   (5)5341نموذج 

   89 

 

 

 إدارة الجودة / د. جهادعفانه   omjehaadمع تمنٌاتً لكم بالتوفٌك 

 ح٧ٍٝٝر٤ش حُـخثِس ك٢ - حَُث٤ٔ٤ش حُٔؼخ٤٣َ ػٖٔ حُظ٤ِٔ ًُ٘ٔٞؽ ) حُٔٔخػيس حُؼ٘خطَ ( ح٠ُٝ٧ حُٔـٔٞػش ػ٘خطَ ٖٓ

 : ُِـٞىس

 رخ٫كَحى حُٔظؼِوش حُ٘ظخثؾ -أ 

 ح٤ُٔخٓش ٝح٫ٓظَحط٤ـ٤ش -د 

 رخُٔـظٔغ حُٔظؼِوش حُ٘ظخثؾ -ؽ 

 ٗظخثؾ ح٧ىحء حَُث٤ٔٚ -ى 

 

 حَُث٤ٔش ػٖٔ حُٔؼخ٤٣َ حُظ٤ِٔ ًُ٘ٔٞؽ ) حُٔٔخػيس حُؼ٘خطَ ( ح٠ُٝ٧ حُٔـٔٞػش ػ٘خطَ ٖٓ ٤ُٔض حُظخ٢ُ ٖٓ ٝحكيس

 : ٢ٛٝ , ُِـٞىس ح٧ٍٝر٤ش حُـخثِس ك٢

 حَُث٤ٔش ح٧ىحء ٗظخثؾ -أ 

 ٝحُٔٞحٍى حُشَحًش -د 

 ٝح٩ٓظَحط٤ـ٤ش ح٤ُٔخٓش -ؽ 

 حُؼ٤ِٔخص -ى 

 

 : د حُٔليٝىس حُٞؽ٤٘ش رخُي٣ٍؾ ٌّٞٓخُ ُـخثِس ح٧ٓخ٤ٓش حَُٔحكَ ط٘ظ٢ٜ

 حُوخىٓش َُِٔكِش حُٔ٘ظٔخص طَش٤ق -أ 

 رخُـخثِس حُٔشخًٍش حُٔ٘ظٔخص ا٠ُ ػ٤ٌٔش ًظـ٣ٌش طوخ٣ٍَ آٍخٍ -د 

 ح٤ُٔيح٤ٗش رخ٣ُِخٍحص حُوخطش حَُٔحؿؼخص اؿَحء -ؽ 

 رخُـخثِس حُلخثِس حُٔ٘ظٔخص رؤٓٔخء ٝحُظٞط٤ش حُٜ٘خث٢ ح٩هظ٤خٍ -ى 

 

 طظٔؼَ حَُٔكِش ح٧ه٤َس ُـخثِس ٓخٌُّٞ رخُي٣ٍؾ حُٞؽ٤٘ش ُِـٞىس رــ :

 ح٫هظ٤خٍ حُٜ٘خث٢ ٝحُظٞط٤ش رؤٓٔخء حُٔ٘ظٔخص حُلخثِس رخُـخثِس. -أ 

 آٍخٍ حُظوخ٣ٍَ ًظـ٣ٌش ػ٤ٌٔش ُِٔ٘ظٔخص حُٔشخًٍش رخُـخثِس. -د 

 حَُٔحؿؼش حُٔٔظوِش ػ٠ِ أٓخّ كَى١. -ؽ 

 حُوخطش رخ٣ُِخٍحص ح٤ُٔيح٤ٗش. اؿَحء حَُٔحؿؼخص -ى 

 

 حَُٔكِش ُِـٞىس ك٢ حُٞؽ٤٘ش رخُي٣ٍؾ ٓخٌُّٞ ؿخثِس َٓحكَ ػٖٔ " كَى١ أٓخّ ػ٠ِ حُٔٔظوِش حَُٔحؿؼش " اؿَحء ٣ظْ

: 

 ح٠ُٝ٧ -أ 

 حُؼخ٤ٗٚ -د 

 حُؼخُؼش  -ؽ 

 حَُحرؼش -ى 

 

 : رَٔكِش حُٞؽ٤٘ش رخُي٣ٍؾ ٓخٌُّٞ ؿخثِس َٓحكَ ػٖٔ حُؼخ٤ٗش حَُٔكِش طٔؼَ

 كَى١ أٓخّ ػ٠ِ حُٔٔظوِٚ حَُٔحؿؼٚ -أ 

 )حَُٔكِش حَُحرؼش (حُـخثِس  كٌخّ هزَ ٖٓ حُـٔخػ٤ش حَُٔحؿؼٚ -د 

 )حَُٔكِش ح٠ُٝ٫(حَُحؿزش  حُٔ٘ظٔخص ٖٓ ُِـخثِس حُظَش٤ق ؽِزخص حٓظ٬ّ -ؽ 

 )حَُٔكِش حُٔخىٓش (ح٤ُٔيح٤ٗش  رخ٣ُِخٍحص حُوخطش حَُٔحؿؼخص حؿَحء -ى 

 

 

فً  ٌشمل نموذج التمٌز على تسعة معاٌٌر ربٌسه
، صنفّت فً مجموعتٌن  للجودة الأوربٌة الجابزة

 ربٌستٌن ، هما : 
 : وتشمل : العناصر المساعده  –المجموعه الأولى 

 المٌاده . .5
 الأفراد . .2
 السٌاسه والإستراتٌجٌه . .4
 الشراكه والموارد . .3
 العملٌات . .1

 : وتشمل : النتابج  –المجموعه الثانٌه 
 النتابج المتعلمه بالأفراد . .5
 بالعملبء .  النتابج المتعلمه.2
 النتابج المتعلمه بالمجتمع . .4
 نتابج الأداء الربٌسه .3
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 : ٢ٛٝ ٝحكيس ػيح ى٣ٔ٘ؾ ؿخثِس طشِٜٔخ حُظ٢ حُظو٤٤ْ ػ٘خطَ ٤ٔٔٓخص ٖٓ ٢ِ٣ ٓخ ؿ٤ٔغ

 ٝحكيس ٖٓ حُظخ٢ُ ٤ُٔض ٖٓ ٤ٔٔٓخص ػ٘خطَ حُظو٤٤ْ حُظ٢ طشِٜٔخ ؿخثِس ى٤ٔ٣٘ؾ :

 ح٤ُٔخٓخص -أ 

 حُزش٣َش حُٔٞحى ططٍٞحص -د 

 حُـٞىس طؤ٤ًي -ؽ 

 ٝحُ٘شَ حُظؼ٤ِْ -ى 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : ٢ٛٝ حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ُـٞحثِ حُٔشظًَش ح٧ٛيحف ٖٓ ٤ُٔض حُظخ٢ُ ٖٓ ٝحكيس

 ُِٔ٘ظٔخص حٌُحط٢ حُظو٤٤ْ طشـ٤غ -أ 

 حُظ٤ِٔ ػ٠ِ حُلظٍٞ ٓظطِزخص روظٞص حُٞػ٢ ٣ُخىس -د 

 حُٔ٘ظٔخص ك٢ حُـٞىس ػوخكش ٗشَ حٓظَحط٤ـ٤خص كٍٞ حُٔؼِٞٓخص طزخىٍ ػيّ ػ٠ِ حُظشـ٤غ -ؽ 

 ُِٔ٘ظٔخص حُظ٘خك٤ٔش ح٤ُِٔس طيػ٤ْ ك٢ حُشخِٓش حُـٞىس اىحٍس ىٍٝ كٍٞ حُٞػ٢ ٣ُخىس -ى 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الأهداف المشتركه لجوابز إدارة الجوده الشامله : 
 زٌادة وعً الناس بؤهمٌة إدارة الجوده لدورها البارز فً تدعٌم المٌزه التنافسٌه للمنظمه . .5
 وممارنة أداء المنظمه مع المعاٌٌر الموضوعه . تشجٌع التمٌٌم الذاتً للمنظمات .2
 مه من تطبٌك هذه الإستراتٌجٌات الحث على تشجٌع تبادل المعلومات حول استراتٌجٌات نشر ثمافة الجوده ، والعوابد المتحم.4
 زٌادة الوعً بخصوص متطلبات الحصول على التمٌز . .3

 تشجٌع المنظمات على تمدٌم وتطبٌك عملٌات تطوٌر إدارة الجوده بالمنظمه.1

 -:للجودهمالكوم بالدرٌج الوطنٌه المراحل الأساسٌه لجابزه 
 استلبم طلبات الترشٌح للجابزه من المنظمات الراغبه . .5
 المراجعه المستمله على أساس فردي . .2
 ترشٌح المنظمات المإهله للمرحله التالٌه . .4
 إجراء المراجعه الجماعٌه من لبل حكام الجابزه . .3
 ترشٌح المنظمات المإهله للمرحله التالٌه . .1
 رات المٌدانٌه . إجراء المراجعات الخاصه بالزٌا.1
 فابزه بالجابزه الإختٌار النهابً والتوصٌه بؤسماء المنظمات ال.1
حٌث ٌتم توضٌح نماط الضعف والموه ، إرسال تمارٌر كتغذٌة عكسٌه إلى المنظمات المشاركه بالجابزه .1

 ونماط التحسٌن بالنسبه لكل عنصر من عناصر التمٌٌم . 
 

 عناصر التمٌٌم التً تشملها جابزة دٌمنج هً : 
 ، ومرالبة الجوده ، وطرٌمة وضع السٌاسات ومدى ثباتها ومراجعتها وعلبلتها بالتخطٌط .  : سٌاسات الجودهالسٌاسات .5
 وٌض ، التنسٌك ، حلمات الجوده : من حٌث وضوح السلطه والمسإولٌه ، التفالتنظٌم وإدارة التنظٌم .2
  حصابٌه ، نظام التحسٌناتبرامج التعلٌم ونتابجه ، تعلمّ الأسالٌب الإالتعلٌم والنشر : .4
 بسرعه ، معالجة البٌانات ، جمع المعلومات الخارجٌه ، إٌصال المعلومات إلى الدوابرجمع واستخدام معلومات الجوده : .3
 من حٌث اختٌار المشاكل الربٌسه ، واستخدام الأسالٌب الإحصابٌه ، وربط التحلٌل مع التكنولوجٌا ، وتحلٌل الجوده ، واستخدام التحلٌل : .1
 معاٌٌر ومراجعتها وتوحٌدها واستخدامها ، .... وضع الالمعاٌٌر : .1
 أنظمة مرالبة الجوده وبنودها ، واستخدام الأسالٌب الإحصابٌه فً الرلابه ، .... المرالبه : .1
ٌد الجوده : إجراءات تطوٌر المنتج ، ورضا العمٌل ، وتصمٌم العملٌات وتحلٌلها ، وأجهزة المٌاس وصٌانتها ، نظام توكتؤكٌد الجوده .1

  التدلٌكو
 اح ، والسلبمه البٌبٌه لٌاس النتابج الأساسٌه والنتابج غٌر الملموسه بالنسبه للجوده ، والخدمات ، وولت التسلٌم والتكلفه والأربالنتابج : .1

 دلة الخطط الموضوعه ، معالجة المشاكل ، والخطط المستمبلٌه . التخطٌط للمستمبل : .51
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ٝطَط٤زٜخ كٔذ حُٔلخػَحص   42 -0طْ رلٔي الله ح٫ٗظٜخء ٖٓ طـ٤ٔغ أٓجِش حُٔ٘ٞحص حُٔخروش ٩ىحٍس حُـٞىس ح٠ُ ػخّ 

 ٓغ ٣ُخىس ِٓوض طـ٤َ  ٝأشٌَ ح٧م  ٓزخٍى ؿ٣َِ حُشٌَ ػ٠ِ ًظخرش ح٧ٓجِش ٝأٓخٍ الله إٔ ٣ـؼِٚ ك٢ ٤ِٓحٕ كٔ٘خطٚ

 زيالله  ٝ ح٧هض  أّ ٝى حرٞ ػ ٝح٫م kah911 ًٔخ ٝأشٌَ ح٫م  ٗٞحف  ٝح٫م  

 ٝح٫هض ؿٕ٘ٞ اكٔخّ ٝح٫هض ٤ُٔخء  Tottٝح٫هض   000ٝح٫هض اىحٍس حػٔخٍ 

ك٢ هَٝؽ ٌٛح حُِٔق ٍُِ٘ٞ  ؿِحْٛ الله ػ٢٘ ه٤َ حُـِحء ٫ٝ ط٢ٗٞٔ٘ ٖٓ طخُق ىػخثٌْ ٢ُ ٣ٌٍُٝظ٢ رخٍى الله ك٤ٌْ 

 ط٤٘ٔخط٢ ٌُْ رخُظٞك٤ن ٝحُ٘ـخف ك٢ حُيح٣ٍٖ

 ًَ حُشٌَ ٌَُ ٖٓ : 

 .. ر٤ششٞٝ .. ٣ُ٘ذ كز٤ذٍٗٞ حُؤَ .. ُح٣ٍ٘خ .. ؿٕ٘ٞ حكٔخّ.. طيٟ ح٫َٓ.. ٤ُٓٞ٘يح حُؼظخ٤ٓش.. كِْ 

‌‌ Khalid Al-almaiحُلظَ حُؼخ٢ٗ  1442ًظخرش حٓجِش ًٗٔٞؽ 

 

 

  omjehaadأهظٌْ 

 ٛـ 1442-8-06حُظلي٣غ ح٫ه٤َ رظخ٣ٍن 

 ر٤ششٞٝ

 


