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 ماهية إدارة الجودة الشاملة   
    

 

 J.M juran

 .بغض النظر عن وضع وحالة المنتج للاستعمالى ملائمة المنتج فمعيار الحكم لدى جوران هو مد

 "مع المتطلبات  المطابقةمدى : " على أنها الجودةكما وعُرّفت 

 9000:2000 ISO 

"في المنتج لمتطلبات العميل درجة تلبية مجموعة 

 A.V Feignbaum 

من تلبية حاجات والذي بدوره يمكّن  والصيانة والصناعة والهندسةخصائص نشاطات التسويق  " 

 ".العميل ورغباته 

  

من خلالها على الوفاء  قادرةتكون  المتميزة الجودةلسلعة أو تقديم خدمة بمستوى عالي من  المنظمةإنتاج "

لديهم ، وذلك من خلال  والسعادةالذي يتفق مع توقعاتهم ويحقق الرضا ورغبات عملائها بالشكل  باحتياجات

 ".التميز فيهماوإيجاد صفة  الخدمةأو تقديم  السلعةمقاييس موضوعة سلفاً لإنتاج 

التي  الخدمةالتي يتلقاها وبين مستوى  الخدمةويتضح من ذلك أن العميل يقارن بين مستوى ما يتوقعه من 

 ...ا تلقاها بالفعل، فكلم

 

 

 

 

 

 .ةلخصائص المنتج الأساسييشير   .1

 .للآلة بالنسبة السرعة، أو  للصورة بالنسبةوضوح الألوان  /مثل

 .إلى المنتج المضافةتمثل الصفات  التي ،الثانويةلخصائص المنتج يشير   .2

 .الاستعمال، أو الأمان في ن بُعدكجهاز التحكم ع /مثل 

 .الصناعةأو معايير  ،المطلوبةلمواصفات الإنتاج حسب ا  .3

 ..  مدى ثبات الأداء بمرور الوقتبمعنى   .4

 .الذي يتعطل فيه المنتج عن العمل بمعنى آخر متوسط الوقت

 .جالعمر التشغيلي المتوقع للمنت  .5

 .التصحيح سهولة إلى مدى بالإضافةبالشكاوي ،  والاهتمامحل المشكلات    .6

 .في التعامل والكياسة، مثل اللطف  تجاوب البائع مع العميلمدى   .7

 .في مبنى ما الخارجية النهائيةات كالتشطيب ،لديه المفضلةإحساس الإنسان بالخصائص   .8

 .عن المنتج لدى العميل السابقةوالمعلومات  الخبرة  .9

 .لمنتج أكثر من بُعد في نفس الوقتعن بعضها تماما ، إذ أنه يتوفر في ا منفصلة د ليستفي الواقع أن هذه الأبعا ✱
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Total Quality Management ( TQM )

   الشاملة الجودةلمصطلح إدارة  عديدةوردت تعريفات 

  : تعريف  (1

ياجات وتوقعات العميل والمجتمع التي يتم من خلالها تحقيق احت " 

العاملين  الأمثل لطاقات جميع الاستخدامكذلك بأكفأ الطرق وأقلها تكلفة عن طريق  المنظمةوتحقيق أهداف 

 ".بدافع مستمر للتطوير 

 :بأنها N.Chorn كما عرّفها  (2

 ".فيما يتعلق بإدارة المنظمات  " 

✱  

 .الإبداع في كافة مجالات العملوالتحسين المستمر 

 الجودةفيما يتعلق بالعمل على تحسين  الإدارةالتي تفكر وتعمل فيها  الطريقةبسبب  وذلك] [ 

.والتركيز على عمل الفريق باستمرار

 

 وتَعني: 
  طبيق الجودةبت علقةالمت الأنشطةتخطيط وتنظيم وتوجيه ومراقبة كافة. 
  اللازمةوتوفير الموارد  الجودة،ناهيك عن دعم نشاطات. 

 وتَعني: 
 .تلبية متطلبات العميل وتوقعاته

 َعنيوت: 
 مشاركة كافة موظفي المنظمة. 
  المستمرةوإجراء التحسينات  لجودةاوالتنسيق بينهم لحل مشاكل. 

 

 
 .الربحيةورفع معدلات  ،في السوق للمنظمةتحسين الوضع التنافسي  .1

 .تعزيز العلاقات مع الموردين .2

 .رفع درجة رضا العملاء .3

 .المقدمةأو الخدمات  المصنعةتجات تحسين جودة المن .4

 .وتقليل معدلات التالف أخطاء،ود تكلفة العمل نتيجة عدم وج انخفاض .5

 .الحاليةوتعزيز الأسواق  ،جديدةفتح أسواق  .6

 .الأولى لمرةامن  صحيحةمال بصورة القيام بالأع .7

 .المنظمةالإستجابه للتغيرات داخل زيادة معدل سرعة  .8

 .تطوير القدرات من خلال التدريب .9

 .في وضع الأهداف واتخاذ القرارات تحفيز العامل وإشعاره بتحقيق الذات من خلال مشاركته .11
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ب الشركات على حسا  ✱

 .الشاملة الجودةة تطبيقها لإدارة في الثمانينات من القرن العشرين نتيج الأمريكية

 

✱  

 .لمباقي دول العاثم    الأوروبيةعدها في أمريكا والدول ثم انتشر ب  القرن العشرين

 .وتطويره الجودةفي تحديد مفهوم من قبل العلماء والمفكرين  عديدةوقد كان هناك مساهمات 

 

1) : Inspection  ىفقط عل الجودةقامت تحليلات: 

 .تخضع للفحصفحص المنتج من حيث وقت إجراء الفحص وعدد المنتجات التي 

 :حيث انصب التركيز هنا على

  لللعمي المطابقةالمنتجات  تسليمبُغية  الموضوعية الفنيةالمنتج للمواصفات  مطابقةمدى. 

 للمواصفات المطابقةالمنتجات غير  معالجة. 

 نعه ويتم البحث عنه لتصحيحهفعلا دون العمل على م فالخطأ قد حصل. 
 

2)  Quality Control لتشم: 

 .لتشمل التصميم والأداءعليه فقد امتدت عملية ضبط الجودة  وبناءاًًً

 .المستخدمة الأنظمةساليب وتطور عن الفحص فيما يتعلق بتعقيد الأ متطورة المرحلةوبذلك تعتبر هذه 

 

3)  Quality Assurance  على المرحلةتركز هذه: 

 .من حدوث الأخطاء للوقايةتوجيه كافة الجهود 

 

 :المرحلةتتضمن هذه   ✱

 .الجودةبمتطلبات تفي  العمليةأو  بأن المنتج الثقةلتوفير  اللازمةكافة الإجراءات 

 ( بدلا من الفحص واكتشاف الخطأ بعد فوات الأوان الوقايةتعتمد على  رقابيةفلسفه أسلوب تفكير يقوم على )

ومقارنتها  ودةالجإلى ضرورة دراسة تكاليف  بالإضافة. للجودةبمنظورها عملية التخطيط  المرحلةهذه  تشمل ✱

 .الممكنةبالفوائد 

 

4)  Total Quality Management 

 بدأ هذا المفهوم بالظهور في الثمانينات من القرن العشرين 
 .(جودة المنتج)إلى  بالإضافة (جودة العمليات)

 

 العمل الجماعي. 

 جيع مشاركة العاملين واندماجهموتش. 

 على التركيز على العملاء ضافةبالإ. 

 ومشاركة الموردين. 
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 وتصيد الأخطاء اللصيقة الرقابة.  الذاتية الرقابة. 

 العمل الفردي.  العمل الجماعي وروح الفريق. 

 التركيز على المنتج.  التركيز على المنتج والعمليات. 

 مشاركة الموظفين.  اندماج الموظفين. 

  الحاجةالتحسين وقت.  التحسين المستمر. 

 ياسات والإجراءاتجمود الس.  مرونة السياسات والإجراءات. 

 حفظ البيانات.   المرجعيةتحليل البيانات ، والمقارنات. 

 التركيز على جني الأرباح.  التركيز على رضا العملاء. 

 إلى الموردين كمستغلين النظرة.  مشاركة الموردين. 

 العميل الخارجي.  العميل الخارجي والداخلي. 

 تمد على الفرد، وتعضيقه الخبرة.  عن طريق فرق العمل واسعة الخبرة. 

 

 

  W.Edwards Deming  

، وله  الشاملة الجودةويُلقب بأبي ثورة في الرياضيات والفيزياء ، كتوراهالدمستشار أمريكي حاصل على درجة 

حيث انتشرت  الجودةن بفضله في ، وقد اعترف اليابانيوفي مجال الضبط الإحصائي للعملياتإسهامات مميزه 

 .تكريماً لدوره في هذا المجال وساماً رفيعاً 1690، وقد قلّده الإمبراطور هيروهيتو عام في اليابان بسرعةأفكاره 

 

   والتي يمكن تلخيصها بما يلي بتطبيق مبادئه الأربعة عشر المنظمةفلسفة ديمنج على ضرورة التزام ،: 

 .المنظمةراض تحديد ونشر أهداف وأغ .1

 .الجديدة الفلسفةتبني  .2

 .على الفحص الكلي الاعتمادعدم  .3

 .د المشتراه وليس على السعر الأقلعلى جودة الموا الاعتماد .4

 .باستمرار والخدمةتحسين نظام الإنتاج  .5

 .الاهتمام بالتدريب لتحسين الجودة .6

 .إيجاد القيادة الفاعلة .7

 .القضاء على الخوف .8

 .تعظيم جهود فرق العمل .9

 .ئح والشعارات الجوفاءنب النصاتج .11

 .تجنب تحديد أهداف رقميه للعاملين .11

 .قات لدعم اعتزاز العاملين بعملهمإزالة المعو .12

 .تشجيع التعلم والتطوير الذاتي .13

 .غيير الملائم لدفع عملية التحويلإحداث الت .14
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 

 

 .ف نحو التحسين وغموض تلك الأهداففي وضع الأهدا الاستمرارعدم  .1

 .على الأرباح في الأجل القصير فقطالتركيز  .2

              بالتأثير على مستقبلهم الوظيفي لأداء الأفراد ، وتخويف العاملين التقليديةعدم كفاءة أنظمة التقييم  .3

 .نظمةالأنتيجة هذه 

 .الإدارةفي  الكثيرةالتغيرات  .4

 .على أساس الكم فقط الإدارة .5

 .في المنتجات من أول خطوه الجودة عدم بناء نظام .6

 .القانونيةوالأمور  والاستشاراتج في مجالات ضمان المنت الضروريةالتكاليف المبالغ فيها وغير  .7

  Joseph Juran 

 .تجاهها الإدارةومسؤولية  لجودةاليابان ، حيث قدّم محاضرات لليابانيين عن في ا الجودةأسهم في ثورة  

 التنظيمية الثقافةير في بما يتطلب إحداث تغي والابتكاروقد أشار جوران إلى ضرورة توفير المناخ المناسب للإبداع 

 .، كما أكّد على ضرورة حل المشكلات استنادا للأسلوب العلميللمنظمة

 : تتكون من من خلال ما يسمى بثلاثية جوران التي  الإدارةوكفاءة  الجودةتحسين  وربط أيضا بين

 (.المستمرةوإجراء التحسينات  – الجودةعلى  الفعالة والرقابة –التخطيط الجيد )

العليا  الإدارةمل دور ولكنه بنفس الوقت لم يه الجودةلقيادة  جوران على الدور الكبير  ركّز

 .نياوالد

 

  Philip Grosby  

  Zero Defects الصفريةأول من نادى بفكرة العيوب 

 (.الأولى المرةاء العمل الصحيح من عدم وجود أي خطأ جرّ)

 .المتحققةين التكاليف والأرباح وب المنظمةفي  الجودةكما وربط كروسبي بين مستوى 

 .وتحقيق مستوى عالي فيها الجودةم عليا في دعال الإدارةأكّّد كروسبي على أهمية 

ل الأولى بالشك المرةركّّز فيه على أداء العمل بالشكل الصحيح من ، الشاملة للجودةرنامجا متكاملا كما ووضع ب

 .التكلفةالذي يؤدي إلى تخفيض 

  ةالجودتساهم في تحسين مستوى  :مقبولةتكاليف  
  المطلوب الجودةدون تحقيق مستوى  تُنفق :مقبولةتكاليف غير. 

 

  Kaora Ishikawa 

 Quality Circles  

 تجانس وتماسك بُغية الإنجاز الأفضل)يعملون في عمل مماثل أو مشابه  مجموعات صغيره من العاملين 

في العمل  الجودة، وينظمون اجتماعاتهم لمناقشة مشاكل ضم الأعضاء مع بعضهم بصفه تطوعيهوين (رعوالأس

 .بهدف تطوير وتحسين الأداء المناسبةواقتراح الحلول 

  لأسبوع وبشكل منتظم ومدفوع الأجرفي ا ساعةلمدة  الاجتماعويُعقد. 

  اء أوقات الدوام الرسمي أو خارجهأثنا الاجتماعاتوقد تعقد. 

 تحت قيادة مشرف خاص بها الحلقةع كما وتجتم. 

 داخلها وفقاً للنمط الديمقراطيويُدار العمل ب. 
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  وهم  لمشاكلهم،التي يقومون بها لأن لديهم الفهم الكامل  اليوميةعلى أعمالهم  الحلقةوينصب اهتمام أعضاء

 .الأقدر على حلها
لأهمية التدريب في  الإشارةناهيك عن ، الجودةحلقات ل نادى ايشيكاوا بإشراك العاملين في حل المشكلات من خلا

 .تحسين مهاراتهم وتغيير اتجاهاتهمزيادة معارف العاملين و

 

 .من وقت لآخر ظمةالمنى ، وبنفس حيث يختلف هذا التنظيم من منظمه إلى أخر

 

 

 .حجم المنظمة .1

 .العليا إلى أهمية الجودة الإدارةنظرة  .2

 .للمنظمة الماليةتوفر الإمكانات  .3

 .ناميةفي الدول ال الشاملة الجودةفي ظل ندرة المتخصصين في إدارة  وخاصة البشريةتوفر الإمكانات  .4

 .الجغرافي للمنظمة الانتشارسعة  .5
 

 

 .دائرة الجودة .1

 .قسم الجودة .2

 .في المنظمات الصغيرة وخاصة عدم وجود وحدة إداريه للجودة  .3
بأن تعهد إلى أحد مديري  الإدارةتكتفي  بل قد للجودة،أو قسم متفرغ  دائرةإلى إنشاء  الحاجةفقد لا تستدعي 

كما وأن الكثير من المنظمات قد تستعين بخبرات  .الأصليإلى عمله  بالإضافة الجودةالدوائر القيام بأعمال 

 .محدده متفق عليها بين الطرفين مقابل أتعاب الجودةمستشار خارجي في 

 

 الموضوعية. 

 الجيدة الخبرة. 
 تجدد الآراء والمقترحات. 

 المنظمةمن قبل موظفي  الارتياحم نظرة عد. 

  التكلفةارتفاع. 

 صعوبة الحصول على المعلومات. 

  للمنظمةعدم الولاء. 

 عوبة متابعة البرامج طويلة الأمدص. 
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والتأكد من تنفيذها حسب  الجودةالعليا ليكون مسؤولا عن وضع إستراتيجية  الإدارةيتكون المجلس من أعضاء في 

  ما هو مخطط 

 .وأهدافها الجودةوضع سياسة  .1

 .المنظمةفي  لشاملةا الجودةدعم وتوجيه إدارة  .2

 .وتقييم النتائج الجودةإنشاء فرق  .3

 .الشاملة دةالجولتطبيق إدارة  زمةاللاتوفير الموارد  .4

 .ة وتقييم مشاريع التحسين المستمرمتابع .5

 .باستمرارومراقبتها  الجودةتكلفة على  المصادقة .6

 .وضع خطة التعليم والتدريب .7

 .نويةالمعوالحوافز  المادية المكافآتمراقبة أنظمة  .8

قدّم التنفيذ ت ومناقشة مدى الجودة، وذلك بهدف مراجعة إستراتيجية تمع المجلس على الأقل مره كل شهريج ✱

 .ن مراقبة مشاريع التحسين المستمرناهيك ع

 

 .جل تحقيق أهداف محدده ومشتركةملون مع بعضهم لأعي دارالأفمجموعة من  :فرق العمل

 

 .ثلاثة إلى عشرة أعضاء ح عادة بينيتراو: العدد المثالي لأعضاء الفريق  .1

 .ة تحديد أهداف الفريق بدقه ووضوحضرور .2

 .بالهدف من إنشائه المتعلقةحيات منح فريق العمل كامل الصلا .3

 .م للحوافز التي تعزز أداء الفريقوجود نظا .4

 .والإتصاليه الفنيةلرفع مهاراتهم ضرورة تدريب أعضاء الفريق  .5

 .نظام المعلومات لبلوغ هدف الفريقفعالية  .6

 .الإستقلاليه في أعماله وقراراته منح الفريق .7
 

 

تجتمع مع بعضها  مناسبةمن الأفراد لديها معارف ومهارات وخبرات  مستقلةمجموعة  :الجودةفرق تحسين  .1

 .وتغطي هذه الفرق كافة نواحي نظام التشغيل .الجودةلمعالجة وحل مشاكل 

 .5صفحة  (  20)  شريحةراجع مفهومها  : الجودةحلقات  .2

ولا يتعلق عملها بالنظم والسياسات  التشغيليةتركز على حل المشكلات وهي فرق  :رق حل المشكلاتف .3

والتوصيات لحل  الاقتراحاتتقدّم  ، بلخذ القرارات، ولا تقوم بتنفيذهالا تت الجودةوهي بعكس حلقات والإجراءات 

 .المشكلات

، لكونها تحظى في أقسام خدمة العملاء اصةوختقوم بتسيير أمورها بنفسها  :ذاتيا المسيرةفرق العمل  .4

عن إدارة  تامة باستقلاليهتتخذ القرارات وتنفذها  وتجتمع هذه الفرق على أساس يومي حيث الكافيةبالصلاحيات 

 .فيها الموجودةالدوائر أو الأقسام 
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 والتغيير  الشاملة الجودةإدارة  

 

✱  

 :  عديدةفي مجالات  كثيرةإجراء تغييرات 

 (.وتصميم العمليات -لقيادي اوالنمط  -والهيكل التنظيمي  - المنظمةثقافة )

 للعملاء جديدةستجابه لمتطلبات كالإ. 

 دخول أو خروج منافسين من السوقأو نتيجة ل. 

  الشاملة الجودةكإدارة  جديدةأو نتيجة لتطبيق فلسفه. 

 .فظ على نفسها وبقاءها واستمرارهاحتى تستطيع أن تحا البيئيةتلجأ المنظمات للتكيف مع المتغيرات  ✱

 

 

1  

a)   بدون أي إعداد مسبق عشوائيةفه وبص تلقائياالذي يحدث. 

  قد تكون آثاره سلبيه على المنظمةوبالتالي. 

b)   مجهوبرالظروف التغيير ومتطلباته  متأنية ودراسةيتم تنفيذه بعد إعداد دقيق. 

 حيث يكون نتيجة جهود واعية. 
 

2  

a)   ةالقوي بالصدمةويسميه البعض  وبسرعةيتم مره واحده. 
 .لك أن يؤدي لبروز مقاومة التغييرلأن من شأن ذللمتأثرين به،  السلبيةالإجتماعيه  ويجب الحذر من الآثار

أو عندما يكون تأثر  -للتغيير لمنع استفحال مشكله كبيره  حةالمل الضرورةأو عند  - جزئيايكون التغيير  كأن [

 .] بسيطاغيير المنوي إجراءه الموظفين بالت

b)   المتأثرين بالتغييريتم على دفعات وليس دفعه واحده وذلك تلافيا لأي آثار سلبيه على. 
 :ويمكن تنفيذه عندما يكون

 .] إجراءهللتغيير المزمع  عنيفةة مقاومتوقع عندما ي  المنظمةلكل  شاملا التغيير [

 

3  

a)   أو العمليات الأنشطةأو من  نظمةالميشمل أجزاء من. 

b)  ككل من كافة النواحي المنظمة يشمل. 
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1.  

 .وتقييمهت محدده لمعالجة الوضع إجراء تغييرا المنظمةوتفترض على  المنظمة،تقع داخل 

   

  درجة الرضا الوظيفي لدى العاملينانخفاض. 

 ارتفاع معدلات دوران العمل. 
  التغيب عن العمل عن الحد الطبيعيزيادة معدلات. 
 أو تحقيق خسائر فادحه المنظمةاح انخفاض أرب. 

  عال بين العاملين أو بين الدوائرفعدم وجود تعاون. 

 

2.  

ه أو بل ينبغي التكيف معها عبر إجراء تغييرات جزئي التحكم بها، الإدارةي لا تستطيع وبالتال تكون خارج المنظمة،

 .داخل المنظمة ملائمةشامله 

  

  التكنولوجيةالتطورات. 

  جديدةإصدار قوانين. 

 الاقتصاديت في النشاط التغيرا. 

  الإجتماعيه سؤوليةبالم الاهتمامتزايد. 

 الوضع التنافسي السائد في السوق. 

 

ير بكل ما يتعلق بالتغي الصائبةأن تعي بالكامل ظروف التغيير ومسبباته وقواعده ، وأن تتخذ القرارات  الإدارةعلى 

 .بهدف إنجاح مجهودات التغيير

بها من حيث  المحيطة بالبيئةوأنشطتها وعلاقتها  بالمنظمةعبر دراسة كل ما يتعلق   .1

 .نقاط الضعف والقوه

ونماذج  والمقابلة كالملاحظةمن خلال عدة طرق  بجمع المعلوماتعبر القيام   .2

 سواء المنظمةالتي تعاني منها  الحقيقيةثم القيام بتحليلها بُغية التوصل إلى طبيعة وماهية المشكلات  الإستبانه ،

 ....  تسويقيةأكانت مشكلات تكنولوجيه أم إنتاجيه أم 

  وهنا ينبغي الأخذ بالحسبان   .3

 .تهاالتي اعترضت طريقها وكيفية مواجهبهدف معرفة المعوقات  :السابقةالتغيرات  

 .من هم ، وماهي درجة تأثرهم : بالتغيير المتأثرون 

 .في التخفيف منها للمساعدة المتوقعة المقاومةاستشعار حجم  : للتغيير المتوقعة المقاومة 

 .ها ومدى معرفتها بتفاصيل التغييرعبر تحديد درجة تأييد : العليا الإدارة تأييد 
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المطلوب  يتم تحديد أهداف التغيير ، ومعايير ومؤشرات الأداء ، ووضع برامج العمللتخطيط للتغيير في مرحلة ا ✱

 .تنفيذ كل منها عن والمسئولتنفيذها وتحديد أوقاتها 

 :تصنّف استراتيجيات التغيير إلى .4

  ثلاث

a) القوه إستراتيجية  
 .حافزا رئيسا لتنفيذ التغيير والعقوبة المكافأةدم تستخ

b) إستراتيجية الإقناع المنطقي 
والمعلومات  المنطقية المناقشةعبر ) منه  المتوقعةإليه والعوائد  الحاجةتستخدم المنطق والإقناع لمنفذي التغيير بمدى 

 (.للمعنيين  الصادقة

c)  المشاركةإستراتيجية 
 .داف التغيير والتخطيط له وتنفيذهفي وضع أه المشاركةف تتأثر بالتغيير عبر لممثلين عن المجموعات التي سو

 (.أكثر الإستراتيجيات فعاليه في التخفيف من مقاومة التغيير  من) 

 الإدارةفلكل إستراتيجيه إيجابياتها وسلبياتها ، حيث تقوم  مثلى للتعامل مع التغيير إستراتجيةلا توجد هناك  ✱

 .وحيثياتهالتي تلائم ظروف التغيير  يجيةالإسترات باختيار

العليا أو على الأقل أن تنال الدعم والتأييد منها  الإدارةعملية التغيير من قِبل  يفضّل أن تُدار  .5

 .لكل برنامج المخصصة بالموازنة التغيير مسئوليمن أجل تخفيف مقاومة التغيير ، مع ضرورة تقيّد 

ؤها ومبرراتها والعوائد عن تنفيذ التغيير بطبيعة التغييرات المتوقع إجرا المسئولين جميعتبرز ضرورة إعلام  ✱

لهم  الضروريةت ، بحيث يتم إيصال المعلومادى تقدّم العمل في مشروع التغييروإعلامهم كذلك بم المرجوة،

 .الممكنة بالسرعة

6  

  حيث أن 

 الخوف من فقدان الوظيفة. 

 تهديد المصالح الشخصية. 

 ضغوطات الجماعة. 

 خ عدم الثقةمنا. 

 سوء فهم مبررات التغيير. 

 الخوف من الفشل. 

 

 

 بصمت الموافقةوعدم  الامتعاض.  

 مع الزملاء أو مع الرؤساء ناقشةالممن خلال  الكلامية المعارضة. 
 طؤ في العمل بشكل عامالتبا. 

 فيذ أي إجراء من إجراءات التغييررفض تن. 
 التخريب والعنف السلبي. 

  العاملين لنقابات عمالية انتساب عند وخاصةإضراب العاملين عن العمل. 
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ومنع استفحالها وكبرها  المقاومةبالحد من هذه  الكفيلةالإجراءات  لاتخاذأن تبذل قصارى جهدها  الإدارةعلى  ✱

  يمكن تحقيق ذلك  حيث

 . مسبقاً بالتغيير المنوي إجراؤهإعلام الموظفين (1

 المتأثرةافة الأطراف وعوائد ذلك على الموظف وعلى ك المنظمة،شرح فوائد التغيير التي يمكن أن تجنيها  (2

 .بالتغيير

 .اتجاهاتهافي  ستمرارالاللتغيير ، وتشجيعها على  المؤيدة الإيجابيةدعم وتأييد القوى  (3

 .للتغيير وتقديم الحوافز لها قةالمعوإشراك القوى  (4

ن الفشل بالقيام بالمهام ، وذلك لإزالة الخوف لديهم م الجديدةتدريب الموظفين على الأساليب أو الإجراءات  (5

 .الجديدة

 .في نهاية الأمر الإدارةأ له التهديد بالعقاب الذي قد تلجاستخدام  (6

✱  

 . تنتج عن تنفيذ التغييربعض المشكلات التي  على الكشف عن بعض نقاط الضعف في برامج التغيير المساعدة

 .أن تستفحل هذه المشكلات وتكبر في الوقت المناسب قبل التصحيحيةمن اتخاذ الإجراءات  الإدارةبحيث تتمكن 

 

 .يالتقييم النهائإلى إجراء  بالإضافةلبرامج التغيير  المرحلية المتابعةبمعنى   .7
(. في خطة التغيير الموضوعةيير عن المعا على تطبيق برامج التغيير وقياس أي انحرافات المترتبةقياس النتائج )

 .الة المعوقات في الوقت المناسبتصحيح الأمور وإز 
 

ومدى كونها  المنظمة،على ثقافة  الشاملة الجودةمفهوم إدارة يتوقف نجاح تطبيق   .1

 .ملةالشا الجودةمع الفهم الجديد المتعلق بتطبيق إدارة  منسجمة

 ". ةبالمنظم الخاصة السلوكيةمجموعة من القيم والمعتقدات والأنماط "  

 

  اليوميةطريقة التعامل. 

 قواعد العمل. 

 قيم العمل. 

 .وفي طريقة أداء العمل في المنظمات الثقافةتغيير جذري في  الشاملة الجودةينتج عن تطبيق إدارة  ✱

 .محورها الجودةتنظيميه تكون  ثقافةبناء وما يجب عمله هنا هو 

 .الشاملة الجودةطريق تطبيق إدارة تمهيدا ل ]التدريبيةوالبرامج  -التعليم [ :ويمكن بلوغ ذلك عن طريق

 .ةالشامل الجودةملمين بمفهوم إدارة  المنظمةالضروري أن يكون العاملين في  من ✱

 العميل التركيز على. 
  الأولى رةالمأداء العمل الصحيح من. 
 التفاني في العمل. 
 احترام الآخرين. 
 الصدق في التعامل مع الآخرين. 
 الخطأ هو فرصة للتطور. 
  بهدف إجراء اتصالات أكثر فاعليه الرسميةعدم التقيّد بالعلاقات. 
 التميز كمنهج اعتبار. 
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في ثقافة  الهامةن الأمور م (أو خارجياً أكان عميلا داخلياً سواء) يعتبر  ✱

 .الجودة

 المنظمةالتي يتم من خلالها تقسيم نشاطات  الوسيلةيعتبر الهيكل التنظيمي   .2

 :بأربعة أبعاد تشمل متعلقةحيث ينتج عن ذلك الهيكل قرارات تنظيميه  .وتنسيقهاوطريقة تنظيمها 
 (وتفويض الصلاحيات  -ونطاق الإشراف  - الإداريةتكوين الوحدات  وأسس -تقسيم العمل ) 

المبني على أساس وجود مستويات  Tall Organizational Structure لم يعد يتناسب الهيكل التنظيمي الطويل ✱

 .الشاملة الجودةمع المنظمات التي تطبّق مفهوم إدارة  كثيرةإداريه 

 

 لوحدات أو التقسيمات الإدارية اوضع حواجز بين. 
 التركيز على التخصص الدقيق. 
 ف الترابط بين الوحدات والإداراتضع. 
  ليا والدنياالع الإدارةبُعد قمة الهرم عن قاعدته مما يضعف الروابط الإجتماعيه بين. 
 ضعف التنسيق. 
  والبطء في اتخاذ القرارات سلطةالمركزية ،. 

يتناسب مع إدارة الذي  Flat Organizational Structure (المفلطح)المسطح أو الهيكل التنظيمي حين أن في  ✱

 .صلاحيات أكبر واستقلاليه أعلى ويوفر للأفراد ولفرق العمل الشاملة الجودة

 

تقوم بتحويل المدخلات إلى مع بعضها والتي  المتفاعلةأو  المترابطة الأنشطةمجموعة من "  .3

 ."مخرجات
 الجودةادة تصميم العمليات بشكل جزئي أو كلي ، وذلك حتى تنسجم العمليات مع متطلبات إدارة فلابد من إع

، وتصميم  والرقابةفي أساليب العمل  تغييرات جذريهبل عمل  طفيفة، والمطلوب هنا ليس إجراء تعديلات  الشاملة

بالشكل الذي يتماشى مع  الإدارةدعم العمليات ، وترتيب الوظائف ، وتفويض الصلاحيات ، ونظم المكافآت ، ونظم 

في معايير الأداء  تدريجيةوليست هامشيه  سريعةلتحقيق تحسينات جوهريه  الشاملة الجودةمتطلبات إدارة 

 .ةوالسرع والخدمة والجودة كالتكلفة الأساسية

 (.بالهندره)أو  Reengineering( الهندسةبإعادة ) العمليةمى هذه حيث تس

طلوب توفرها في العنصر البشري وبين المواصفات الم الهندسةبين عمليات إعادة  الانسجامي إيجاد ينبغوبناء عليه  ✱

 .ةبإعادة هندسة الموارد البشريوهذا ما يسمى 

. يكون دائما على العمليات وليس على الدوائر والأقسام الهندسةالتركيز في إعادة بأن  الإدارةمن المهم أن تعي  ✱

غالبا ما يتم تجميع كافة العمليات  الخدميةهائي يتمثل بتحقيق رضا العميل ، ففي المنظمات وذلك لأن الهدف الن

 .بجهد وتكلفه أقل الخدمةصول على بتقديم خدمة معينه في مكان واحد مما يسهّل على المستفيد من الح المتعلقة

 

 الشاملة الجودةالجديد لإدارة إتباع أسلوب إداري يتناسب مع تطبيق المفهوم فمن الضروري   .4

 

  ]العاملينوتشجيع اندماج  - في وضع الأهداف واتخاذ القرارات والمشاركة -وزيادة مساحة الإستقلاليه  - بالمرونة [

  ظل تطبيق مفهوم من الأسلوب الديكتاتوري في  ملائمةأكثر  الإدارةفي  الأسلوب الديمقراطيحيث يعتبر

 .الشاملة دةالجو

  والعاملين الإدارةبين  تصالاتالالزيادة فعالية  الرسميةوغير  الرسمية الاتصالاتعلى  الاعتمادويجب. 

  الشاملة الجودةظل تطبيق إدارة  في العمل الجماعي وفرق العملكما ويبرز. 



 13 

 التركيز على العميل 

 

 .أو فشلها المنظمةنه مفتاح نجاح لكو ، تسويقيةلأي عملية  الهدف النهائيالعميل يعتبر  ✱

داخل  الإنتاجية، مثل المراحل والأقسام المعنية الوحدةي لما هو منتج من تخدم التالهو المس:  .1

 .ه هناك مدخلات وعمليات ومخرجات، ففي كل مرحل المنظمة

 .هشراءفي  الرغبةويقوم بشراء المنتج أو لديه  المنظمة،موقعه خارج   .2

  

a) تري الصناعيالمش: 
 .في عملية إنتاج منتج آخر خدامهلاستالتي تقوم بشراء المنتج ليس من أجل استهلاكه بل  الجهةالفرد أو 

b) المستهلك النهائي: 
 .ه أو اشتراه لغيره لكي يستعملهسواء استعمله بنفس الاستهلاكأو  الاستعمالالذي يشتري المنتج بقصد 

للوصول إلى رضا على حاجات ورغبات المستخدم الأخير للمنتج  املةالش الجودةيتم التركيز في إدارة حيث 

 .تركز على متخذ القرار الشرائي مقارنة بنشاطات التسويق التي المستهلك،

 .بالعميل الداخلي والخارجي على حد سواء الاهتمام  ✱

 الاستماعكما وأن . على تحقيقها عند العميل الداخلي  يرأمام العميل الخارجي يعتمد بشكل كب الجودةفتحقيق 

 .للنجاح في العمل الضروريةالأمور بما يقول من  والاهتمامإلى العميل 

 

 

تفاعل لفظي بين طرفين من خلال حوار كلامي إما وجها لوجه أو من خلال  .1

إلى العميل يستحثه فيها على  والاستفسارات لأسئلةابعض  المنظمةحيث يوجه مندوب  أخرى،وسائل إلكترونيه 

 .داء رأيه في مواضيع محدده سلفاًًًإب

في هذا المجال ، وهي وسائل لجمع المعلومات من خلال  من أكثر الطرق استخداماتعتبر  : .2

أمام  الفرصةث تتاح عليها ، بحي الإجابةأو العبارات التي يُطلب من العملاء  الأسئلةاحتوائها على مجموعه من 

 .بعبارات الإستبانة المتعلقةيع العميل لكي يُبدي رأيه في المواض

ا وطلب الجودة،بخصوص وسائل تحسين  لآرائه الاستماعبُغية  : .3

 .لمساهمته في حل مشاكل الجودة

 الموزعةلعملاء ، مثل الكروت ا باقتراحاتلكل منظمه نظامها الخاص فيما يتعلق :  .4

 .والاقتراحات ، وصناديق الشكاوي الخدمةلقياس مستوى 
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 .بين الشركات المنافسةزدياد حدة وذلك بعد ا الأخيرة الآونةبالعميل في  الاهتمام   ✱

بهم وحثهم على  الاحتفاظغية بُ إلى العملاء المقدمةبمستوى خدماتها  للارتقاء الناجحةتسعى الشركات حيث  

 .ناهيك عن محاولة جذب عملاء جدد ومنتجاتها، للمنظمةالولاء 

بين أداء المنتج كما يدركه العميل  المقارنةمستوى من إحساس الفرد الناتج عن "  :

 ".وبين توقعات هذا العميل

 

عدم الرضا

  من توقعات العميلأقل أداء المنتج   العميل غير راضي 

 توقعات العميليساوي  أداء المنتج   العميل راضي 

  من توقعات العميل أكبرأداء المنتج   العميل سعيد 

 

 .المنظمةمع  السابقةتجاربه دائما على أساس  يبني توقعاتهأن العميل  الملاحظةينبغي  ✱

 . المقدمةالمعلومات والعروض بين الناس فضلا عن  المتناقلة الكلمةإلى  ضافةبالإ

الجديد ) بحاجات العميل  والاهتمامعلى التنبؤ  القائم Customer Orientation التوجه بالعميلوبالتالي فإن 

وهو  المنظمة،في إدارة يمثل أولوية " كما هي من وجهة نظر العميل "ورغباته وتوقعاته ومحاولة تلبيتها ( والقديم 

، وإلى أساليب  واعيةتحتاج إلى جهود  العمليةوهذه  .التسويقيةفي أداء مهامها  المنظمةالمدخل الحقيقي لنجاح 

ستوى الرفاه ، لما لذلك من أثر على زيادة الأرباح وتحسين م العشوائيةبعيدا عن (  تسويقيةبحوث )  مدروسةعلميه 

 .للمجتمع الاجتماعي

 . جددبالعملاء الحاليين يعتبر من أصعب من جذب واستقطاب عملاء  الاحتفاظالدراسات بأن  أشارت ✱

من خلال تزويده بالمعلومات  ، وذلك رضا العميل في المدى البعيد وليس القصيرأن تركز على  الإدارة على ✱

 . المنتجعن  والدقيقة الكاملة

 . الأحيان، إلا أن ذلك غير صحيح في كثير من  يربط العميل مستوى جودة المنتج بسعر المنتج قد ✱

 

 

 

 .الفورية التلبية .1

 (.لموثوقيها)على تلبية الوعود  القدرة .2

 .في التعامل الدقة .3

 (.الكياسة) المودةإبداء  .4

 .في التعامل اللباقة .5

 .دقة وشمول المعلومات .9

 .الإنصات إلى العميل .7

 .الاعتراضحق العميل في  .8
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حيث يمكن النظر للشكاوي . بشأنها واتخاذ القراربها  والاهتمام ودراستهابشكاوي العملاء  الترحيب المهممن  ✱

  المحتملة عن نقاط الضعف والكشف لحل المشاكل على أنها 

 .ولمنتجاتها للمنظمةلديهم ولاء إلى أشخاص  المنظمةعن  غير الراضين تحويل الأشخاص 

 

ظمات التي يكون لديها توجه بالعميل تتجاوب بشده مع شكاوي عملائها ، بل وتحاول البحث عن الشكاوي المن ✱

 الاتصالفوسائل . العملاءوجود مستوى عالي من رضا  بالضرورة  عدم وجود شكاوي من العملاءحيث أن 

بذلك في عرفها السكوت علامة  المتصفةوالمنظمات  العملاء،من  الصامتة الأغلبيةمع مراعاة  كافيه،قد لا تكون 

  .الرضا

 .بمجرد إيصال المنتج إلى العميل لديها مهمة التسويقالمنظمات أن  بعضترى  ✱

 .الشديدة المنافسة بسبب بانتظام السوقيةها الأخطاء،عملائها بسهوله  ومثل هذه المنظمات 

 

 

 

 ( الصامت)  

العمل على إغراؤه بالكلام ، وينبغي النظر عن معاناته من الأخطاءبغض الذي لا يشتكي 

 .وتقديم الشكوى

 

فهناك دائما من وجهة نظره أخطاء ولا يمكن إهماله أو  حق،يشكو دائما بحق أو بدون 

 .هل والاستماعالتحلي بالصبر طرده ويجب 

 

، ولا تهمه يهتم بالنتائج وحل المشكلةلشكواه فهو  راًًًكان هناك مبر إذالا يشكو إلا 

 .الأعذار

 

وليس هدفه الرئيس أن يحل  شكواه،من تقديم  إضافيةيهدف إلى الحصول على مزايا 

لدعم  الدقيقةواستخدام المعلومات  الإجابةفي  بالموضوعية الاتصافويجب . الشكوى

 .الكلام

 

صيه أو تفسيرات ذاتيه ، بحيث تمنع أي اجتهادات شخ لحل الشكاوي مكتوبةإجراءات  نظمةالميجب أن يكون لدى  ✱

 .في العمل

 

 .فقط والمنطقية الموضوعيةالشكاوي ب والاهتمامالشكاوي  غربلة .1

 .ن نطاقها ومدى جديتها وخطورتهابخصوص الشكاوي لبيا الضرورية والاستفساراتإجراء التحقيقات  .2

 .المشكلةلحل  المناسب القراراتخاذ  .3

 .منه المقدمةبالعميل لإبلاغه بحل الشكوى  الاتصال .4

 .المشكلة تنفيذ القرار المتخذ لحل متابعة .5
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  رضا العملاء 

، مما يؤدي إلى  أشخاص من معارفه نتج يتحدث عن رضاه إلى عن الم الراضيالعميل  وقد أثبتت الدراسات أن

 .جدد ناهيك عن التكرار الشرائي استقطاب عملاء

على أثر ذلك في  ، وهذا يدل شخصا يتحدث عن عدم رضاه إلى أكثر من  غير الراضيفي حين أن العميل 

 .عملية التسويق

el Of Customer SatisfacThe Cano Mod

1.  

 

  تلبيتها فإن العميل لن يكون راضيفإذا لم يتم. 

  يزيد من مستوى رضا العميللن ذلك فإن ( به أمر مسلم )  موجودةوبالمقابل إذا كانت. 

2.  

 مع درجة تلبية هذه المتطلبات يتناسب طرديا مستوى رضا العميل. 

  صراحةوهي متطلبات يطلبها العميل. 

3.  

 

 غير معبّر عنها من قبل العميل وهي. 

 توقعه من قبل العميلوغير م. 

 تطلبات يقود على الرضا الأكبروالوفاء بهذه الم. 

 بها لن يُشعر العميل بعدم الرضا وعدم الوفاء. 

على ترتيب أولوياتها  الإدارةيساعد نموذج كانو لمتطلبات المنتج في كونه تستفيد إدارة المنظمات من تصنيف  ✱

 .فيما يتعلق بتطوير المنتج
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الإستبانه
 

  .للعميل العادي واضحةأو العبارات  الأسئلةأن تكون  .1

  .محدده ، ولا تحمل أكثر من معنى واحد لةالأسئأن تكون  .2

  .مراعاة المستوى التعليمي والثقافي للعميل .3

 .واحده في سؤال واحد معلومةثر من عدم تضمين أك .4

 .على جميع الأسئلة ةوالإجابالوقت  لاختصارمختصره قدر الإمكان  الأسئلةأن تكون  .5

 ؟ ...هل ترى معي : ، مثل سؤال محدده  بإجابةالتي توحي للعميل  الإيحائية الأسئلةتجنب  .6

 .ا العملاء حتى يكون القياس دقيقاًًًأو العبارات شامله لكافة أبعاد رض الأسئلةأن تكون  .7

 

  العملاءفي قياس رضا  المستخدمة أشهر المقاييسمن .. 

الذي يُطلب فيه من المستجيب أن يُحدد درجة موافقته على  Likert Scale الخماسي  ليكرت مقياس  

 : من خمسة خيارات على النحو التاليرات محدده ، حيث يتكون هذا المقياس خيا
         

1 2345
 لا أوافق بشده لا أوافق غير متأكد أوافق أوافق بشده

 غير راضي إطلاقاًًً غير راضي محايد راضي راضي جداًًً

 أبداًًً نادراًًً أحياناًًً غالباًًً دائماًًً

 

(  الاختبارات)  الأسئلةإلى هذه     ، يتم إعطاءالخيارات إلى أرقام من ترجمة هذهولكي نتمكن 

 (. 5) إلى (  1) من تتدرج 

 المتقدمة الجاهزةعبر استخدام بعض البرامج  تصنيفها ومعالجتها إحصائياًًًبعد أن يتم جمع المعلومات لابد من  ✱

 .تنتاجاتوالاستوصل إلى النتائج بُغية ال (SPSS)مثل برنامج 

 . لتوضيح مدلول هذه المعلومات  البيانيةالإستعانه بالجداول والرسوم وبالإمكان عرض المعلومات عبر 

✱benchmarking

  على أساس تاريخي المنظمةداخل. 

 مع منظمات منافسه أو. 

 أو منظمات رائده. 

  ناعةالصأو بمعدل. 
 

 Benchmarking 

 

✱

 .وعن شراء منتجاتها المنظمة،على معدل ترك العملاء أو توقفهم عن التعامل مع  تأثيرلمستوى رضا العملاء 

 المشكلةلة أسباب ذي يستدعي ضرورة إجراء تحليلات مفصّله لإزا، الأمر ال للمنظمةمما يؤدي إلى خسائر كبيره 

 .وتصحيح المسار

 

 

 أو

  أو

 أو
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Quality Function DeploymentQFD

 .القرن العشرينفي السبعينات من في اليابان ، وذلك  QFD الجودةنظام انتشار وظيفة  استخدامبدأ 

  .الثمانيناتفقد بدأ استخدامها في منتصف  المتحدةأما في الولايات 

 

QFD

 "

 

 .وموظفي الإنتاج والتسويق -والتنسيق بين مهندسي التصميم  -عمل الفريق 

  :التاليعادي كما هو في الشكل " بيت " على شكل  QFD مصفوفةكما ويصوّر هيكل 

  الجودةبيت  ( // QFD)  هيكل مصفوفة

 

 

بالنظر ما إذا كانت متطلبات  محدده،وفق مواصفات أداء  بالمنتج،يتم تحديد متطلبات العميل فيما يتعلق (  1) 

 .ة متطلبات العميل أو أكثر منهاكافيه لتلبي الحاليةالتصنيع 

 .المورد التقيّد بنفس المواصفاتيُطلب من (  2) 

لمقابلة تلك المتطلبات ، حيث  ملائمةلترجمة متطلبات العميل إلى خطط  تستخدم مصفوفة التخطيط(  3) 

 .اللازمةالأولويات والتعديلات  يُراعى

 (.الإنتاج بحسب المواصفات )  يعيةتصنتحويل متطلبات ورغبات العميل إلى تعبيرات (  4) 

 . مقابلة متطلبات العميل الأكثر أهميه أولا ، ثم الأقل أهميه وهكذا (  5) 

  .الاعتباربعد أخذ متطلبات العميل وقدرات التصنيع بعين  المنظمةممكن أن تقدمه  ئييشأفضل  هو ما(  6) 

 

 

(6) 
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 .فيما يتعلق بتلبية متطلباته رضا العميلتحسين مستوى  .1

 .جودة المنتجرفع مستوى  .2

 .سين على متطلبات العميل بشكل أسا، لأن التركيز يكوتوفير الوقت المخصص لتطوير المنتج .3

 .في المنتج ثقة العميلزيادة درجة  .4

 .للمنظمة السوقية الحصةزيادة  .5

 .المنظمةنحو  توجه العاملينتعميق  .6

 .المطلوبةفي المواصفات  بحكم أخذ رأي العميل مسبقا تخفيض تكلفة خدمة ما بعد البيع .7

 (:QFD) الجودةوظيفة  يمكن استخدام  ✱

لمنهجية إدارة  يةالمتبنتتبعها المنظمات  التي لية التحسين المستمربين التركيز على العميل وعم وصل كحلقة

 .الشاملة الجودة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

QFD
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  القيادة

 

، وذلك حتى  الشاملة الجودةمنهجية إدارة  المتبنيةفي المنظمات  Leadership القيادةتزايدت أهمية  لقد ✱

، وكذلك حتى تتمكن من  الخارجية البيئةمن مواجهة التحديات والتغيرات التي تجري في تتمكن هذه المنظمات 

 .الأهدافه المنظمةفي تحقيق  كبيراًًً الكفؤه دوراًًً ادةيللق، حيث أن وفعاليةبكفاءة  الداخلية البيئةإدارة 

وتتضمن هذه  ضاع أخرىإلى أو الحاليةلتغيير الأوضاع  بوجود رؤيا مجدده لديهم الكفء القادةويتصف كما 

 .عليه وتطويره والمحافظةلتغيير ا الرؤيا عادة خطه في أذهانهم لكيفية إجراء

  :أنهاعلى   يمكن تعريف

 المرغوبةيسعى القائد من خلالها إلى التأثير على تصرفات الأفراد لجعلهم ينفذون الأعمال  اجتماعيه عملية" 

  " المنظمةلى تحقيق أهداف وذلك بهدف الوصول إ وطواعية،برغبة 

سعياً وراء تحقيق أهداف  يستخدم القائد كل ما لديه للتأثير في المرؤوسين حتى يؤدوا أعمالهم برغبة واقتناع

 .في التأثير على المرؤوسين رسميةال، أما المدير فيستخدم سلطاته  المنظمة

 .لمنصب الذي يشغله القائدأو ا يفةالوظمن  النابعة :الرسمية السلطة .1

 .قوة الثواب والعقاب .2

 .الشخصية الخبرةقوة  .3

 .قوة الإقناع .4

 .اندماج العاملين .5

التي تعتبر من أكثر النظريات  الإدارية الشبكةمن نظرية السمات إلى نظرية   وقد 

 نا من تحديد بعدين لسلوك القائدتمك ، حيث Blacke & Moutonإلى الباحثين بليك وموتون  والعائدةانتشارا ، 

  :وهما 

 .بالعاملين الاهتمام .1

 .بالعمل الاهتمام .2
 : وقد قام الباحثان بتوضيح هذين البعدين على شكل بياني يعكس صورة شبكة كما هي في الشكل التالي 

  الإدارية الشبكةنظرية 
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ود أسلوب قيادي واحد يتم إتباعه في جميع التي اعتقدت بعدم وج الموقفية القيادةنظرية  وقد ظهرت بعد ذلك

  .الأحوال ، فالأسلوب الذي يناسب حاله أو وضع معين قد لا يناسب حالة أو وضع آخر 

 .و الموقفأ الحالةهو الذي يستطيع تعديل الأسلوب الذي يتبعه بما يتلاءم مع  

    F.Fiedler  

: 

 الثلاثةبين خصائص القائد ومتغيرات الموقف  الموائمةعلى مدى  يعتمدالأكثر إنتاجيه  القيادةنمط  
  :التالية

a.  بينهم المتبادلة الثقة بين القائد والمرؤوسين ودرجة العلاقةطبيعة. 

b.  ائد ، وقدرته على الثواب والعقابللق الممنوحة الرسمية السلطةدرجة.. 

c. ح مهام وواجبات المرؤوسينرجة وضود. 

 .Henry Sims هنري سمزالتي وضع أساسها  الجديدة القيادةنموذج 

 .القائد الذي يقود الآخرين بشكل يمكّنهم من 

، وإدارة  القياديةفي كافة المجالات كوضع الرؤيا  القيادةؤوسين الكفؤين على أساسيات المر تطويروذلك من خلال 

 .طاء على أنها فرص للتعلمالتغيير ، والتعامل مع الأخ

 

 الميزةبتحقيق  الكفيلة، ووضع الاستراتيجيات  الموجودةبتحديدها للسوق وللفرص  الفعالة القيادةتبدأ  ✱

 .التنافسية

ر في متطلبات التغير المستم الاعتبارآخذا بعين  ،والخارجيالداخلي  العميل لاحتياجات الأولويةإعطاء  .1

 .العميل واحتياجات

 .مع تزويدهم بالموارد والتدريب في مجال العمل ، الثقةومنحهم  المرؤوسين تمكين .2

 .فقط فهناك فرص دائما للتطوير الصيانةبدلا من إجراء  التطوير التأكيد على .3

 . بدلا من العلاج  الوقاية التأكيد على .4

 .افس غير الشريف بين العاملينالتن وخاصة بدلًا من التنافس التعاونتشجيع  .5

 .لأداء أعمالهم بصوره أفضل تدريب المرؤوسينبأهمية  الاعتقاد .6

 .للتعلم فرصالمشاكل على أنها  إلى النظر .7

 الشاملة الجودةبمنهجية تطبيق إدارة  المتعلقةوالتأكد من نشر وإيصال المعلومات  ، الاتصالات تفعيلمحاولة  .8

 .إلى من يحتاجها

 .وليس كشعارات جوفاء كممارسه الشاملة الجودةنحو  الالتزام إثبات .9

 والمشاركة بالمنظمة الاهتماموتشجيعهم على  ،الأسعاروليس على أساس  الجودةعلى أساس  الموردين اختيار .11

 .في فرق العمل

 .الإشرافية الإدارةمستوى على  وفرق العمل العليا ، الإدارةمستوى على  الجودةمجلس تأسيس  .11
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من حيث حاجات الفرد ورغباته وقدراته ، ناهيك عن  الإنسانية بالطبيعةتتطلب أن يُلم القائد  الفعالة القيادةإن  ✱

 . المناسبلين بالوقت والنوع على تحفيز العام القدرة

والتي من مزاياها رفع معنويات . (MBWA) بالتجوال الإدارةفلسفة  يتبع فالقائد الفعالإلى ذلك  بالإضافة ✱

بين  الاتصالاتإلى تفعيل  بالإضافةلحرية التعبير عن آرائهم ووجهات نظرهم ،  الفرصةالعاملين وإعطاؤهم 

 .ل المشكلات على أرض الواقعرص حالقائد والمرؤوسين ، وزيادة ف

 .، مما يؤثر على فعاليته محدودةفقد تكون قدرات القائد  :قدرة القائد ومهاراته .1

 .لقائد بضرورة مشاركة المرؤوسينفقد لا يؤمن ا :ئد وقيمهفلسفة القا .2

 .المسؤوليةمثل اختلافهم في الميل للإستقلاليه ، وتحمّل  :المرؤوسين وميولهم اتاتجاه .3

 .الضروري عمل وصف وظيفي للوظائففمن  :عدم وضوح مهام العمل وواجباته .4

 .بممارسة الشعارات التي نرفعها العليا الإدارةعدم التزام  .5

 .بين القائد والمرؤوسين تبادلةالم الثقة اهتزاز .9

 ..   حتى يتمكن القائد
 : ، وهيلديه فلابد من توفر ثلاثة أنواع من  

 .الفنيةالمهارات  .1

 .الاتصاليةالمهارات  .2

 .التحليليةالمهارات  .3

 ..إليه  الموكلةأن يؤدي الأعمال  مدير حتى يستطيع/ توفر هذه المهارات الثلاث في أي قائد  

 ..والمركز الوظيفي للقائد  لمنظمةاحجم  بحسب مختلفةبدرجات   

✱ ISO 

 .  الجيدة القيادةمن خلال إيجاد مناخ جيد للعمل عبر  الجودةنظام إدارة  في العليا الإدارةأهمية دور  على

ISO

 .المنظمة في وأهدافها للجودة وضع سياسة .1

 . وتحفيزهم السياسة، من أجل زيادة وعي العاملين بهذه  وأهدافها الجودة نشر وتعميم سياسة .2

 .العميل احتياجات التركيز علىضمان  .3

 .جات العملاء والأطراف المعنيينية احتيالتلب الضرورية العمليات تنفيذضمان  .4

عليه لأجل  والمحافظةإلى ضمان تنفيذ هذا النظام  بالإضافة،  وفعال كفؤ تأسيس نظام إدارة جودهضمان  .5

 .الجودةالوصول إلى تحقيق أهداف 

 .الضروريةالموارد  توفرضمان  .9

 .بشكل دوري الجودةإدارة  مراجعة نظام .7

 .الجودة سة وأهدافبسيا المتعلقةاتخاذ القرارات  .8

 .الشاملة الجودة إدارة بتطوير نظام المتعلقةاتخاذ القرارات  .6
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 :من بنجاح فإنه  الشاملة الجودةحتى تتحقق جهود تطبيق إدارة  ✱

العليا  رةالإداأهمية دعم ككل ، وتبرز  المنظمةوتطبيقها على مستوى  الإداريةكافة المستويات  بها من 

لهذا التوجه  الفعلية والحماسةفي موضوع التطبيق ،  الجديةوالإعلان عن  المنهجيةواقتناعها بضرورة تطبيق هذه 

 . وليس فقط حمل الشعارات 

 .نزولا إلى الوسطى والدنيا الاتجاهالعليا ، ويستمر في  الإدارةفي أي منظمه من  الالتزاميبدأ  ✱

 

 .التزام طويل الأجل إزاء التحسين المستمر .1

 .Zero – Defects الصفريةتبنّي فلسفة الأخطاء أو العيوب  .2

 .قات بين العميل الداخلي والموردتدريب العاملين على فهم واستيعاب طبيعة العلا .3

 عدم اتخاذ قرار الشراء اعتمادا على السعر وحده  .4

 .المؤسسةفي  الأنظمةلعملية تحسين  إدارةجود ضرورة و .5

 .ريبتبنّي طرق حديثه للإشراف والتد .6

والأقسام لتحقيق  إلى إزالة الحواجز بين الدوائر بالإضافةوالتوسع في تشكيل فرق العمل ،  الاتصالاتتفعيل  .7

 .العامة المصلحة

ل أو وسائل لتحقيق هذه د برامج عم، مثل تحديد الأهداف عشوائيا بدون وجو الخاطئةتجنب بعض الممارسات  .8

 .الأهداف

 .بهم الاحتفاظ، والعمل على  مةالمنظتنمية وتطوير الخبراء في  .9

 (.خطط وإستراتيجيات محدده )  الشاملة الجودةإتباع منهجية منظمه لتطبيق إدارة  .11

حتى يدركوا  فة العاملينالعليا ، وأن تعمل على تعميمه على كا الإدارةجزء من تفكير  الالتزاملابد أن يشكّل  ✱

 . وصدقبجديه  الشاملة الجودةبمنهجية إدارة  ملتزمة الإدارةأن 

  :خلاصه
  الشاملة الجودةإدارة  من عناصرأهم عنصر  القيادةبشكل عام من الممكن اعتبار. 

 الشاملة الجودةمن مجالات إدارة  وفي كل مجال في كل مرحله القيادةيبرز دور ث حي 

 .. (.الإستراتيجياتتحديد  - الرسالةصياغة  - وضع الرؤيا) 

 هذه المبادئ من أجل  باتجاه المنظمةفي  تقود العاملين الشاملة الجودةبتطبيق مبادئ إدارة  الملتزمة والقيادة

  .المنظمةتحقيق أهداف 
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  للجودة الإستراتيجية الإدارة

 

ووسائل تحقيقها  للجودة الإستراتيجية بوضع الأهدافالذي يُعنى  للمنظمة الإستراتيجية الإدارةالجزء من " 

 التسويقية المنظمة، وقياس وتقييم الأداء في نشاطات  الجودةوالتخطيط الطويل لها ، ووضع ومتابعة تطبيق برامج 

، وبالتالي بلوغ أهدافها  للمنظمة التنافسية الميزةمن أجل تحقيق  المختلفةوالخدمات  يةوالإنتاج والهندسية

 " ، وزيادة أرباحها  السوقيةبالحصول على رضا العملاء ، وتوسيع حصتها  المتمثلة

 

 

1. :  
 .المدى الطويلفي  المنظمةلما ستكون عليه  العليا رةالإداتصور  القياديةتعكس الرؤيا 

تؤكد  الشاملة الجودةيمكن أن تنبعث في ذهن قائد واحد ، إلا أن منهجية إدارة  القياديةوبالرغم من أن الرؤيا 

من موظفين وعملاء وموردين وغيرهم في  Stakeholders أو أصحاب المصالح المعنيةالأطراف  ضرورة مشاركة

 .القياديةا وضع الرؤي

 : القياديةعلى صياغة الرؤيا  الأمثلةومن 

 عالية كفاءةهي شعارنا في تقديم منتجات ذات  الممتازة الخدمة. 
  لطلباتهم حسب المواصفات بالضبطاستلام العملاء. 

والتي على  وفلسفتها، المنظمةبحيث تعكس قيم  العميل،حول  تتمحور القياديةالرؤيا بالذكر أن ومن الجدير 

  .المنظمةفي ثقافة  المطلوبةضوءها يتم إجراء التغييرات 

 بالجودة الاهتمامفمثلا قد يتم التركيز على  تبنيها،بدراسة ماهية القيم التي تريد  الإدارةومن الضروري أن تقوم 

  .بالأسعار الاهتمامبدرجة أكبر من 

2. : 

 .منتجاتهاواستمرارها في تقديم  المنظمةأي مبرر وجود  ،أجلهمن  المنظمةالذي وجدت  الغرض الأساسيتوضح 

 المنظمةويشارك في وضع رسالة .  من نحن ؟ ولماذا نحن موجودين ؟ :هماتجيب على تساؤلين هامين وبالتالي فهي 

 .بالمنظمة المعنيةكافة  الأطراف 

 :  المنظمةعلى صياغة رسالة  الأمثلةومن 

 ياتناجة المستهلك هي أساس أولوإشباع حا. 
 اجات عملائناإنتاج منتجات ذات درجه عاليه من التطور لإرضاء ح. 
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 ..  خاصة رسالة 

 .ما بين منظمه وأخرى الرسالةغة صياوبناء عليه فقد يختلف أسلوب 

 .غيير بسبب تغييرات بيئيه حولها، وقد ينالها الت لا تستمر على وضعها قد المنظمةرسالة إلى أن  

 .للمنظمةالعليا  الإدارةعلى تقدير  تعتمد بالمنظمة الخاصة الرسالةدرجة اتساع كما وأن 

 .المنظمةوتفوق قدرات  للغاية عةمتسولا  للغاية، ومحدودةضيقه  الرسالة أن تكون 

 

   للبيئةمن التحليل  نوعانإجمالا  المنظمةتجري   .3

a)  معه تعيش في ظل نظام مفتوح تؤثر وتتأثر به وتتفاعل فالمنظمة:  الخارجية البيئةتحليل. 
متغيرات سياسيه ، واقتصاديه ، واجتماعيه ، وتكنولوجيه ، )  الخارجية البيئةبتحليل  المنظمةحيث تقوم 

 .... (.موردين حاليين ومتوقعين ، وأسواق ، وعملاء ، ومنافسين ، و

  .عةالمتوقالفرص والتهديدات وذلك من حيث 

 :المنظمةعلى الفرص والتهديدات التي يمكن أن تواجهها  الأمثلةومن أبرز 

 زيادة الطلب على منتج معين   دخول منافس قوي إلى السوق. 

  فتح مجال التصدير.    تغير متطلبات العملاء. 

 

 الكفيلةتمهيدا لوضع الخطط  امن توقع الفرص واحتمالات حدوثه الإدارةهذا التحليل يمكن فإن  

 .لها ومواجهتها الاستعدادمن أجل  الكامنةومن توقع التهديدات  باستغلالها،

b)  نقاط القوه ونقاط الضعفوذلك بتشخيص الوضع الداخلي من حيث  :الداخلية البيئةتحليل. 
 ( . فرص أو تحديات التحسين ) أي 

 : المنظمةفي  الموجودةين على نقاط القوه وتحديات التحس الأمثلةومن أبرز 

 جودة التصنيع  ضعف الوضع التنافسي 

 توفر مصادر التمويل  عدم كفاءة التدريب 

 ينبغي 

 

 .والداخلية الخارجية البيئةوتحليل  المنظمةيتم تحديدها في ضوء رسالة  : .4

 .الرئيسيةمن الأهداف  الفرعيةاشتقاق الأهداف ومن ثم يتم 

 الاستخداملال تحقيقه خلال فتره زمنيه محدده من خ المنظمةتريد  الوضع المستقبلي المرغوب أو ما  الهدف

 .المتاحةالأفضل للموارد 
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 ًمحددا pecific 

 قابل للقياس easurable 

 واقعي قابل للتحقيق chievable 

 متعلق بنفس الموضوع elative 

 ضمن إطار زمني ime Bound 

 

 

 
  2012يوميا خلال عام إلى ثلاث وحدات  المرفوضةتخفيض عدد الوحدات. 

  القادمةخلال الثلاثة شهور % 10بنسبة  الجودةتخفيض تكاليف. 

 خلال العام القادم% 80شفى إلى زيادة نسبة الإشغال في المست. 

 

 
  للمنظمة والداخلية الخارجية البيئةعلاقات التأثير والتأثر بين. 
 للمنظمة المتاحةونوعية الموارد  كمية. 

 والبيئة المنظمةبين  الموازنةيق على تحق القدرة. 
 للمنظمةالعليا  الإدارةافة وقيم ثق. 
  بين أفراد التنظيم والمسؤولية طةالسلعلاقات. 

 واتجاه تدفق القرارات الإدارية،ت أسلوب اتخاذ القرارا. 

 .في وضع الأهداف وتحديدها المعنيةضرورة مشاركة كافة الأطراف   /1 

 .ها على مختلف الدوائر والأقسامالأهداف بعد صياغت وكذلك نشر وتقييم  /2 

 

 

5.   

  :فهناك لأهدافها،في سبيل الوصول  المنظمةيات التي يمكن أن تتبناها يوجد العديد من الإستراتيج

a)  والابتكار، جديدة،فتح فروع   للمنظمة الخارجيةبالظروف  للاهتمام الموجهة :الهجوميةالإستراتيجيات 

 .جديدةوتقديم منتجات 

b)  وإعادة بناء  التدريب،  ،للمنظمة الداخليةبالظروف  الاهتمامالتي تستهدف  :الدفاعيةالإستراتيجيات

 .التنظيميالهيكل 

c)  في السوق  قناعتها بمركزها التنافسيفي حالة  المنظمةالتي تتبعها :  الاستقراراستراتيجيات . 
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 .طويلة المدى العليا ولفترات الإدارةالتي تضعها  للمنظمة العامة الإستراتيجية (1

 

a)  
 .تاحةالمالأمثل للموارد  الاستخدامبإنتاج منتجات أقل تكلفه ممكنه من خلال المنافسين التفوق على 

 ةوبالتالي فرض أسعار منافس. 

b)  
 .إلى العميل بالنسبةالتفرد بخصائص معينه في المنتج ذات قيمه عاليه  

 ] العميل لاحتياجاتزيادة سرعة الإستجابه  للإنتاج  جديدةابتكار طرق  جودة التصميم والإنتاج  رفع [
 .تبيع بأسعار عاليه في السوق قدوأسعار السوق  بأسعار قريبه من/ اتها :تركيزاالوهنا تقدم 

c)  
 .محدده من العملاء بفئة الاهتمام

 ة سام بناء على عدلتكلفة،العملاويمكن تصنيف 

 .ونوع العملاء ، خط الإنتاجالأساس الجغرافي 

 .المستهدفة الفئة، أو التمييز أو كلاهما على  التكلفةإما أسلوب قيادة تتضمن إستراتيجية التركيز تطبيق  ✱

 

بكل وحده من وحدات  المتعلقة الإستراتيجية الخطةتتعلق بصياغة وتنفيذ   (2

يكون لكل متعددة الأقسام والتي تنتج أكثر من منتج واحد ولديها عدة وحدات أعمال ، فإنه  المنظمةالأعمال ، ففي 

 .بها الخاصةوحدة أعمال إستراتيجيتها 

 

 

 

 

3)   
 .ا، وغيره البشرية، والتمويل ، والمشتريات ، والموارد  والجودة اج ، والتسويق ،كالإنت

 راتيجيه لكل من هذه الوظائف:الإستراتيجياتحيث يك. 

 

  

 
 

6.   

 .الإستراتيجية الإدارةفي عملية  مهما جزءاً المرحلةوتعتبر هذه الإستراتيجيات على أرض الواقع، تنفيذ بمعنى 

 :للإدارةفأثناء تنفيذ هذه الإستراتيجيات يتبين 

 .] التنفيذشاكل التي تواجه عملية والم وماهي العقبات -ملائمة الإستراتيجيات  مدى [

 الأنشطة الخطة، بحيث تبيّن هذه المتبناةإعداد خطة عمل تتوافق مع الإستراتيجيات  مةالمنظينبغي على إدارة  ✱

 . التنفيذفي تنفيذها ، والإطار الزمني لهذا  المستخدمةالمطلوب القيام بها ، ومن سيقوم بتنفيذها ، والموارد 

، بحيث تعمل أثناء  موازنات تقديريهمع الإستراتيجيات المتبناة إلى  المتوافقةبترجمة خطط العمل  الإدارةتقوم  ✱

 . مخصصاتهاالتنفيذ على التقيد بها وعدم تجاوز 
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7.  

قت في الو التصحيحيةعلى التنفيذ بما يضمن التنفيذ السليم واتخاذ الإجراءات  بالرقابة الجانب الأوليتعلق 

 .المناسب عند وجود انحرافات

 الموضوعةستويات إنجاز الأهداف ، وم المطبقةملية تقييم الإستراتيجيات يتعلق بع الجانب الثاني حين أن في

 .مع ماهو مخطط الفعليةللمعلومات التي توضح مدى مطابقة النتائج  العكسية التغذيةوخطط العمل من خلال 

 

1.   

والضبط  الجودةعن إدارة أنشطة  هو  العام مديرها، أو  المنظمةإدارة  مجلس رئيسحيث يكون 

 .  الجودةعلى  والرقابة

:  

a)  ها وتعميمها على كافة العاملينبحيث يتم نشر : للجودة مكتوبةسياسات. 

b)  المستمرةبالتحسينات  المتعلقةتلك الأهداف  وخاصة، في كافة المستويات لجميع الوظائف الجودةوضع أهداف. 

c) الجودةحول أنشطة  المسؤوليات عتوزي. 

d)  لأداء أعمالهم بطريقه  التي يحتاجونها تفويض الصلاحياتتمكين العاملين من تأدية أعمالهم من خلال

 .الجودةساعدهم على تحقيق أهداف ت
 

2.  

التدريب إلى فهم أنشطة  بحيث يقود هذا المنظمة،في  الإدارية كافة المستويات في يشمل كافة العاملينالذي 

 .الجودة

 

3.  

 تسويقيةبحوث تتطلب إجراء  الإستراتيجية، وهذه  من خلال دراسة احتياجاتهم ومتطلباتهم والعمل على تلبيتها 

 ناهيك عن إجراء والمستقبليةمنها  الحالية،  المعلنةوغير  المعلنةلدراسة خصائص العملاء وفئاتهم وحاجاتهم 

 .نقاط القوه ومواطن الضعف لديهاأجل تحديد  من باستمرار المنافسةعن المنظمات  مستفيضة دراسات

 

4  

 وخاصة الجودةمعلومات عن تكاليف ، وينبغي أن تتضمن  المنظمةتطوير العمليات داخل البرامج إلى تسعى هذه 

إلى  بالإضافة،  تقييم العمليات بشكل كامل ودراسة العلاقات فيما بينهامنها ، ناهيك عن  المخفيةاليف التك

 .المناسبةمع المنظمات الأخرى  Benchmarking المرجعيةالمقارنات ضرورة إجراء 

 

5  

 .. تستخدم في هذا المجال سبع أدوات معروفههنالك 

، وخريطة  المراجعة، وتحليل باريتو ، وخريطة السبب والأثر ، وخريطة تدفق العمليات ، وقائمة  الانتشارشكل  [

 .] الرقابة، وخرائط  المتابعة
حل المشكلات ، والعمل حيث تساعد هذه الأدوات في تصنيف البيانات ، وتحليل مشكلات العمل ، وتحديد أولويات 

 .على حلها

إذا كانت فرص  الوقائية الصيانة، وتخفيض تكلفة  الواحدة العينةأفراد بتخفيض عدد  المنظمةقد تقوم  ✱

 .ء أو العيوب عاليه ، والعكس صحيحاكتشاف الأخطا

 

 :وهي
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 ما هي إلا جزء  الجودةلها ، وإستراتيجية  العامة الإستراتيجيةضمن إطار  الجودةالمنظمات إستراتجية  تحدد

 .جالإنتا من سياسات
  عند تحديد إستراتيجية الجودة ةللمنظم المتوفرة مراعاة تكنولوجيات الإنتاجلابد من. 

  سواء من داخل أو خارج المنظمة محدده ومعروفه لكافة الجهات الجودةمن الضروري أن تكون إستراتيجية. 
  لتصميم المنتج طلوبةالمبالمعايير والمواصفات  الإنتاجية العمليةفي  المشتركةإبلاغ كافة الأطراف ضرورة 

 .في ضوء تلك المواصفات لتشغيليةاحتى يتم تدبير الموارد وإجراء العمليات 

 

  وهي  هنا من خلال الشكل إلى الإشارةيمكن:  

 للإنتاج اللازمة المدخلاتعلى  :خلاصة. 

 للإنتاج المختلفةخلال المراحل و ،الفعليالإنتاج أثناء عملية الإنتاج على  الرقابة. 

 الإنتاج النهائي قبل القيام بعملية إيصال المنتجات إلى العملاءعلى  الرقابة. 

 كالفعلي من قبل المستهل الاستخدامجودة المنتج أثناء على  الرقابة. 

 على  الرقابةدقيق وسريع عن نتيجة كل نوع من أنواع  وبشكل العكسية التغذيةلحصول على :خلاصة

 .  المناسبة العلاجيةالتي تم ممارستها ، وذلك حتى يتم اتخاذ الإجراءات  لجودةا

 :خلاصة
كافة الأبعاد  المنظمةوبالتالي يجب أن تدرك إدارة  المنظمة،هي جزء مهم من إستراتيجية  الجودةإستراتيجية  

  .للجودةالكبير للتخطيط الإستراتيجي  الاهتماموأن تولي  للجودة،الإستراتيجية 
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 الشاملة الجودةفي إدارة  البشريةالموارد 

 

الهدف الذي يشبع حاجاته ورغباته غير  باتجاهتؤثر على تفكير الفرد وتوجه سلوكه  داخليه قوى :الدوافع 

 .  المشبعة

 . والعطش أو المركز الوظيفي كالجوع  عدم التوازن الفسيولوجي أو النفسي حالة منهي    : الحاجة

وهذا الميل لا يكون ناتجا عن  . يؤدي تحقيقها إلى إرضاء الفرد وإسعاده بالميل إزاء أشياء معينهتتعلق   : الرغبة

 . حالة عدم توازن فسيولوجي أو نفسي لدى الفرد 

 

، حيث قام  الدافعيةال من أهم النظريات في مج الإنسانيةللحاجات  Maslow نظرية ابراهام ماسلوتعتبر  ✱

  :يليشكل سلم هرمي ، وكما  على الإنسانيةبترتيب الحاجات 

✱

 

 

 إلى تحديد ثلاثة أنواع من الحاجات تؤثر في دافعية العاملين ،  David McClellandتوصل ديفيد ماكليلاند 

 .مع الآخرين على حساب العمل متينةلأفراد ببناء علاقات اجتماعيه يقوم ا:  الانتماء إلى الحاجة .1

 .في الوظائف التي تتصف بالتحدي الأفراد يحبون العمل:  الإنجاز إلى الحاجة .2

ل على مراكز ، ويسعون للحصوعليهم والسيطرةالأفراد بالتأثير في الآخرين  يتصف :السلطة إلى الحاجة .3

 .أعلى دائماًًً وظيفية

 

  .لآخروقد تتغير عند نفس الفرد من وقت  ،لآخروهي تختلف من فرد  ومتنوعة، عديدةناا  حاجات الإ

 تحقيق 

 الذات

 :التقدير والاحترام

احترام الفرد لذاته 
 له وتقديرالآخرين

 :الإجتماعيةالحاجات 

 ..إنتماءالانضمام إلى جماعات، علاقات، 

 :  حاجات الأمان

 كالأمن الشخصي، والحماية من المخاطر، ومن البطالة

البيولوجية، الأساسية، )الحاجات الفسيولوجية 

 (القاعدة

 لازمة للحفاظ على الحياة كالمأكل والمشرب والملبس

   استثنائيةالتميز والإبداع والتفرد بأعمال 

 

 

 لا تولد دافع لإشباعها  الحاجة المشبعة   

  تولد دافع لإشباعها الحاجة غير المشبعة   

 

  التدرج في الإشباع

 

 الخلاصة



 31 

وتستخدم أدوات التحفيز لتغيير اتجاهات  .تؤثر بشكل أو بآخر في السلوك الإنساني  خارجية قوى :الحوافز 

  .الموظف وبالتالي أداءه 

 :أنواع الحوافز 

  حوافز ماديه   حوافز فرديه 

  معنويةحوافز  جماعية  حوافز 

 

 

 .قائمه على أسس موضوعية :عادله مكافآت .1

 .بط العامل بين الأداء والحوافزحتى ير :الماديةدفع الحوافز  توقيت .2

 .يادة فعالية تأثيرهالز لمستحقيها أمام العاملين المعنويةأو  المادية منح الحوافز .3

 .على أساس نتائج المنظمة العاملينلكافة  ويةسنمنح علاوة جودة  .4

 .ةالمادي الحوافز معمتوازي بشكل  المعنوية استخدام الحوافز .5

 .لأجل تعزيز روح الفريق الجماعيةاستخدام الحوافز  .6

 

Employee Involvement

 ةبالمنظم الإدارية، بل هو أداة لترسيخ مساهمة العاملين في كل النواحي  اندماج العاملين هدفاًًً بحد ذاتهلا يعتبر. 
 .سين المستمر بهدف نجاح المنظمةوحل المشكلات وجهود التح جديدةمن إيجاد أفكار  

 .مع مدراءه الاتصالوتزيل عوائق  ، وأن تستمع إلى وجهات نظره ، باحتراممن معاملة الموظف  للإدارةفلابد 

  المشاركةأعمق وأكثر شمولا من  الاندماجإن كلمة Participation تشجيع للعاملين على أن يكونوا ، وتتضمن

 .قربا والتصاقا بأهداف المنظمة أكثر

  ين يدركون للعاملين الذ المعنوية، مما يؤدي على رفع الروح إحدى أساليب حفز العاملينيعتبر اندماج العاملين

 .اهتمام كبير لديهم في وظائفهم لآرائهم ، وبالتالي خلق الإدارةومدى احترام  المنظمةأهميتهم في 

  وبين الرضا الوظيفي الإدارةبين اندماج العاملين في  معنويةذات دلاله  علاقةوجود أثبتت العديد من الدراسات ،

 .يؤدي لرفع مستوى أداء العاملينمما 

 يساعد إلى حد كبير في التحديد الدقيق لهذه الأهداف، وفي إيجاد التزام لين في وضع الأهداف إن اندماج العام

 Psychological النفسية الملكيةتعزيز شعور لدى العاملين تجاه تلك الأهداف ، الأمر الذي من شأنه داخلي 

Ownership  فاعتزاز الفرد بعمله واندماجه  ظمةالمنوزيادة أرباح  الإنتاجيةداخل العاملين ، مما يؤدي إلى زيادة ،

 .الحافز الحقيقي في المدى الطويللتحقيق التميز هي  المنظمةفي أعمال 

  والذين يعملون في أسفل الهرم  العمال والمنفذين وخاصة المنظمةلابد من التركيز على اندماج العاملين في

 .ملةالشا الجودةيق مفهوم إدارة التنظيمي لكونهم من سيقومون بتطب

 ومناقشات العاملين مع مدرائهم ، واجتماعات تشكيل الفرق لحل مشاكل العمل من طرق زيادة اندماج العاملين ،

 .لاقتراحاتاإلى وضع وتفعيل أنظمة  بالإضافة، وتشكيل فرق اندماج العاملين في بعض المنظمات ،  الجودةحلقات 
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Employee Empowerment
 

 .الإدارةبنفسه وبدون إرشاد  اتخاذ القراراتعلى  رفع قدرته  :الموظفتمكين 

فالهدف الأساسي من التمكين هو توفير الظروف للسماح لكافة الموظفين بأن يساهموا بأقصى طاقاتهم في جهود 

، حيث تبرز أهمية معرفة الموظف وسعة إطلاعه في مجال العمل م على أكمل وجهر والقيام بأعمالهالتحسين المستم

 .هوظيفتعن الأعمال خارج حدود  بالمسؤولية، حيث يمتد شعور الموظف  وصائبةحتى يستطيع أن يتخذ قرارات جيده 

 

 

  بتحويل الصلاحيات للمرؤوسين الرؤساءرغبة مدى. 

 ينبين الرؤساء والمرؤوس المتبادلة الثقة. 

  لمنظمةفي ا العكسية والتغذية الاتصالاتفعالية نظام. 

  لتقييم الأداء نظام موضوعيوجود. 

  المؤهلين ذوي المهارات العاليةقائم على توظيف  للتعيين نظام عادلوجود. 

 عنويةوالم المادية ربط الأداء بالحوافز. 

 إليهم الموكلةبالأعباء  ، والقيامةعلى تحمّل المسؤولي تدريب المرؤوسين. 

 

 :لتشمل تمكين العاملينعن سياسة  الناجمةالفوائد  

لط الضوء على مواهبه وتطلق العنان لطاقات الموظف وتس أنفسهم،لإثبات  جديدةتوجد أمامهم فرصا : 

 .وإبداعاته

 .اسا مما يؤثر في نتائج الأعمالالعمل وتجعل الموظفين أكثر نشاطا وحم تسهّل

على الإستجابه لهم وحل مشاكلهم دون الرجوع في  السريعةزيادة رضا العملاء بسبب قدرة الموظف  

 .، ويؤثر على نجاحها للمنظمة يةالسوق الحصة، مما يزيد  الإدارةكل صغيره وكبيره إلى 

الأخضر للموظفين ليجروا  العليا وإعطاء الضوء الإدارة، فلابد من دعم  العليا الإدارةسياسة التمكين تبدأ من إن  ✱

 .ةالشامل الجودةالتحسين وفقا لمتطلبات إدارة 

لمفهوم التمكين أن تتم عملية تفويض الصلاحيات إلى أقل مستوى إداري في  الأساسية الفكرة 

 .، بحيث يُتبع النظام اللامركزي في اتخاذ القرارات المنظمة

 

 .رد إلى آخر أو من جهة إلى أخرىمن ف تحويل المعلوماتعملية    :لالاتصا

 .ن فهم المستقبل لمضمون الرسالةلدى المرسل للتأكد م الراجعة التغذيةأهمية تبرز  ✱

 :ة الفعال الاتصالاتتقوم على أساس  الشاملة الجودةمن مرتكزات إدارة  كثيراًًًحيث أن 

 .الأفقية الاتصالات وخاصة،  الفعالة الاتصالاتأساسه  الجودةإلى أن نجاح فرق العمل وحلقات  

 

يعلم الموظفين بأن  للاقتراحات، ففي ظل النظام الجديد   الاتصالاتأساليب  أحد إن  ✱

 .كبيره بسرعةتم تقييمها وتنفيذها اقتراحاتهم مثمّنه ، وي
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 :  الاتصالات ماتويات

 .تكون بين فرد وآخر: ةالفردي الاتصالات .1

 .تجري بين أعضاء الفريق الواحد :داخل الفريق الاتصالات .2

 .داخل التنظيم المختلفةبين الفرق  الاتصالات .3

 .وخارجها المنظمةتحدث بين داخل : ةالخارجي الاتصالات .4

 

من خلال ، الرئيس أو المرؤوس أو فرق العمل وىسواء على مست 

  . التدريب وغيره

إلى إعادة ما تم  الحاجةالقارئ الجيد يقرأ ويستوعب ما يقرؤوه بالشكل الصحيح وبدون  القراءةمهارات  .1

 .  هتماموالا السرعةمن  مختلفةالإتصاليه بدرجات  الرسالة، كما أنه يقرأ  قراءته

بأسلوب واضح ومفهوم ، وبشكل خالي من  الكتابةإتقان  الشاملة الجودةتتطلب مهام إدارة  الكتابةمهارات  .2

 .ةوالطباعي اللغويةالأخطاء 

  : 

  مختصره قدر الإمكان الةالرسأن تكون. 
 بأسلوب مباشر الكتابة. 

 لكلمات التي تحمل أكثر من معنىدده وتفادي ااستخدام كلمات مح. 
 عليمي والثقافي للطرف المستقبلمراعاة المستوى الت. 
 في المعلومات المكتوبة الدقةة مراعا. 

 

 .بتفرغ وبتركيز الاستماعالإنصات القائم على يتضمن  مهارات الإنصات .3
التي تهم المستقبل  ، وتتبع المجالاتتباهالانعن كل ما يشتت  الابتعاد: كن تحسين مهارات الإنصات من خلالويم

 الاستماعبالمتحدث من خلال  الاهتمام، ناهيك عن وجوب على طريقة الكلام ، والحكم على المضمون لاأثناء الحديث

 .ليه وتشجيعه على مواصلة الحديثإ

لأمور تقوده إلى ، وأن لا يترك اث على جوهر الموضوع أثناء الحديثينبغي أن يركز المتحد مهارات التحدّث  .4

 .أخرى بعيده عن الموضوع الأساس مواضيع

تتعلق بالإشارات  ، وذلك لأنهاBody Language بلغة الجسدتسمى هذه الأدوات  مهارات التعبير غير اللفظي  .5

 .الجسديةوالحركات والإيماءات 

 

  

  العيونالإبتسامه وتعبيرات. 
 حركات اليد وإشارات الأصابع. 

 حركات الجسم. 
 نبرة الصوت. 

 إيماء الرأس. 
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 .الشاملة الجودةبإدارة  لمتعلقةاالموظف المتدرب على المواضيع  زيادة معلومات .1

 .أن يؤدي عمله بشكل أكثر فعالية، حتى يستطيع  الجودةالات الموظف المتدرب في مج تحسين مهارات .2

 .في العمل الجودةاء المتدرب كي تصبح اتجاهاته أكثر إيجابيه إز الموظف تغيير اتجاهات .3

 

 

تتضمن تحديد عدد وطبيعة عمل العاملين الذين سيشملهم التدريب على  :ةالتدريبي الاحتياجاتتحديد  .1

 .يه علميةبإتباع أساليب موضوع ةالجود

التي يحتويها كل  والموضوعات، البرنامج التدريبي أهدافوتشمل تحديد : تصميم البرنامج التدريبي .2

 .نامجالبر مستلزماتبرنامج ، فضلا عن توفير 

على  الجودةمسؤولية الإشراف على تدريب ففي كثير من المنظمات تقع : ةالتدريبي المنظمةتأسيس  .3

التأكد من أن مرؤوسيهم  المنظمة، حيث ينبغي على كافة مديري المنظمةق مدير أو أكثر من مديري عات

 .لأداء أعمالهم الكافيةلمهارات مؤهلين ولديهم ا
 .أو من خارجها المنظمةمن داخل  استخدام المدربين المتخصصينومن الضروري 

 .ةالتدريبي المادةع في وض الجودةمشاركة دائرة فلابد من :  التدريبية المادةالتحضير للبرنامج وتجهيز  .4
 .رات ، والندوات ودراسة الحالاتكالمحاض الملائمةوهنا يتم اختبار أساليب التدريب 

 : تنفيذ البرنامج التدريبي .5

 

 التزاما تاما من المدرب والمتدرب. 
 .بكفاءة من قبل منسق البرنامج التدريبية العمليةومن الضروري أن تُدار 

 .التأكد من سير الأمور كما هو مخططبهدف  :لتدريبيالبرنامج ا تقييم .6

 .]لأسلوب التدريب -لمكان التدريب  -لتوقيت البرنامج  -لموضوعات البرنامج  -للمدرب [ 

✱  

 .كن تجنبها مستقبلاًًًحتى يم]في كشف نقاط الضعف في البرنامج الحكم على مدى فعالية البرنامج [

العاملين ، وتقع مواضيع البرامج  كافة، كما أنه يشمل  الإداريةالمستويات  كافة الجودةيشمل التدريب على  ✱

 .ةالشامل الجودةفي صلب إدارة  التدريبية

  في  الشاملة الجودةوبشكل عام فإن التدريب يهتم بتعليم العاملين منهجية وتقنيات تطبيق مبادئ إدارة

 .لعملاء الداخليين أو الخارجيينوفي علاقاتهم مع العملاء سواء ا اليوميةأعمالهم 

  كما وأن التدريب على كل ما يتعلق بعمل الفريق ضروري جدا لأجل إنجاح جهود التحسين المستمر في

 .الشاملة الجودةيق مبادئ إدارة تطب

 

 



 35 

 العلاقات مع الموردين 

 

   " ويمكن أن يكون المورد موزعا ، أو " . التي تقوم بتوريد منتجاتها وخدماتها إلى عملائها المنظمةهو

 .را ، أو منظمة خدماتمصدّ

بين  العلاقةوينبغي أن تُبنى .  لهما كثيرةومورديها إلى تحقيق عوائد  المنظمةبين  الوثيقة العلاقةتؤدي  ✱

 .من الزمن طويلةبينهما لفترات  حتى تستمر وتستقر المتبادلة الثقةى أساس من الطرفين عل

بمشاريع  المتعلقة المنظمة، وقد يشارك في اجتماعات  للمنظمةقد يقوم المورد بتقديم مشورات ومساعدات فنيه  ✱

 .بيعاتا في التنبؤ بالم، وقد يكون له دور الجودةولأنظمة  الإنتاجية للعمليةالتحسين المستمر 

 

 وخاصةمن قبل المورد ،  المباعةأو  المنظمةالمشتراه من قبل  مسؤولان عن مراقبة جودة المواد (والمورد المنظمة) .1

 .بعملية الفحص والتفتيش لمتعلقةاالجهود 

ووفقا لما هو  بسرعةاتها على تلبية طلب للمساعدة يقاتحديدا واضحا دق من المواد المنظمةاحتياجات  تحديد .2

 .مطلوب

 :،  جميع التفاصيل اشتمال العقد على .3

 .]طريقة التسليم -لأسعار ا -أوقات التسليم  -الكميه المطلوبة  -ديد المواصفات تح[

 .ا يتوافق مع احتياجات العملاءبم تطوير المنتجحول  تبادل المعلوماتعلى ضرورة  التأكيد .4

 .ول إليهكلا الطرفين للوص الذي يسعى الهدف الأساس باعتباره مصلحة العميلعلى  التركيز .5
 

 

 

 

2080 

 كثرعلى موردين أو أ الاعتمادأي. 

 

 

يقوم بتوريد معظم 

الكميات التي تحتاجها 

 .. مثلا% ( 80)  المنظمة
 

يقوم بتوريد كميات 

صغيره مما تحتاجه 

 من مواد  المنظمة

 ..مثلا % (  20) 
 

 

  دعن كل مور والكاملة الدقيقةومات قاعدة قويه من المعل. 
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 .سجلات إدارة الشراء في المنظمةك:  الداخليةالمصادر  .1

عناوينهم عادة ما تصدر أدلة تتضمن معلومات عن أسماء الشركات و:  الصناعيةأو  اريةالتجالغرف  .2

 .ومنتجاتهم

 .السفارات والقنصليات الأجنبية الملحقين التجاريين في .3

 .ات والمصنعين والتجار في البلدتوفر معلومات عن الصناع: دليل الصفحات الصفراء  .4

 .أو الدولية الإقليميةمنها أو  المحليةسواء  والصناعية التجاريةالمعارض  .5

 .الصفحات والمجلات المتخصصة .9

 .ندوبو البيع التابعين للموردم .7
 

 

 

 .عامل مع المورد المحتكر للمادةللت المنظمةحيث تضطر :   .1
 .من بينهم للاختيارواسعا  مجالاًًً المنظمةوعندما يكون هناك أعدادا كبيره من الموردين يكون أمام 

على تقديم الخدمات  القدرةبحكم  تفضّل بعض المنظمات التعامل مع مورد من كبار الموردين ،:  .2

 .لكميات أكبر المنظمةعند حاجة  النسبية والمرونةوإمكانية تحقيق وفورات الإنتاج الكبير ، 

لى تلبية احتياجات على قدرة المورد ع الاطمئنانمن الضروري الإطلاع عليه بُغية :  .3

 .قات المطلوبةوفي الأو المناسبةبالكميات  المنظمة

المورد الذي  من الطبيعي أن يكون القرار في ظل تساوي العوامل الأخرى لصالح:  .4

 .يقدّم خدمات أكثر
 :ومن تلك الخدمات

في تسليم المواد ، وخدمات  والمرونة - العاجلةراء وسرعة الإستجابه لطلبات الش - إمكانية قبول مردودات المشتريات [

 .]بعد البيع ما

من بين الموردين الذين حققوا  المورد الأقل سعراًًً باختيارحيث تقوم لجان المناقصات عادة :   .5

ره العامل واعتبا في أهميته المبالغة أنه يجب عدم وبالرغم من أهمية السعر إلا.  المطلوبةالمواصفات والشروط 

 .في مبادئه Demingكما أشار ديمنج  الجودة، فلا بد من مراعاة  الاختيارالوحيد في 

  الدفع التعامل مع المورد الذي يقدّم تسهيلات أكثر في المنظمةحيث تفضل :  .6

 .الدفع، وخصومات الكمية ، خصومات تعجيلفتح اعتماد مستندي، منح ائتمان مجاني لفترة محدده 

 .كون المورد عميل بنفس الوقتفقد ي:   .7

 .والتصدير الاستيرادنظم عمليات ففي بعض الدول هناك قوانين ت:  .8
 .على الموردين المحليين لاقتصاروافقد تقتضي هذه القوانين مثلا عدم التعامل مع موردين خارجيين ، 

 .هوذلك في ظل وجود إدارة غير كفؤه وغير موضوعي :  .9
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 .، والتنظيم ، والبحوث( والإنتاجية الشرائية)التطور في السياسات  .1

 .وردينيه ، وحسن التعامل مع الممع المشترين والعاملين لد وعدالةالتعامل بأمانه  .2

 .على المصالح المشتركة المحافظة .3

 .الجيدة والمالية التجارية سمعةال .4

 .العالية الإنتاجية الطاقة .5

يكون وضعه أفضل من حيث  ISO 9000:2000مثلا  الجودةيمكن القول بأن المورد الذي يكون لديه نظاما لإدارة  ✱

 .فة مستنداته ووثائقهالديه على توثيق أنشطته وعملياته ، وعمل مراقبة لك القدرةتوفر 

 

، ومن  المنظمةعلى سجلات إدارات  بالاعتماد السابقة الفترةدراسة أدائهم خلال تقييم الموردين تتضمن عملية 

في تقييم المورد ووزن كل من هذه العناصر  الأساسيةتوضح فيه العناصر  خلال تعبئة نموذج خاص بالتقييم

 .لسعر ، والخدمات المقدمة، وا المستلمةيم ، والكميات ، وأوقات التسل كالجودة

 .مثلا  85تكون  كأن وضع حد أدنى لمجموع الدرجات التي يجب أن يحصل عليها المورد للمنظمةيمكن  ✱

 :  ويوضح الشكل التالي 

 

 الالتزام
 بالمواصفات 

 (40% ) 

مواعيد 
 التسليم

 ( 30%) 

المساعدات 
 المقدمة الفنية
 (10% ) 

 حل الشكاوي
 (10% ) 

البحث 
 والتطوير

 (10% ) 

 المجموع
 (100% ) 

40 25 10 5 10 90 

35 25 10 10 5 85 

 
35 30 10 10 10 95 

20 20 10 5 5 60 

 
30 30 10 5 10 85 

 

Supplier Partnership

 "

  . " 

، ووجود رغبة لدى الطرفان في  المتبادلة والثقةعلى أساس من الصدق  والمنظمةبين المورد  لاقةالعينبغي أن تُبنى  ✱

 .حتى يُكتب لها النجاحبينهما  الشراكةإرساء قواعد 
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 المورد في عملية تصميم المنتج مساهمة. 

 الإنتاج لاحتياجات، والتخطيط  مشاركة المورد في التنبؤ بالمبيعات. 

 ليات أثناء كافة مراحل الإنتاجمراقبة العم مشاركة المورد في. 

  يع التحسين المستمر في المنظمةبمشار المتعلقة الاجتماعاتحضور المورد أو ممثلين عنه. 

  لمشكلات ، ، وحل ا الجودة، ومراقبة  بالجودة المتعلقة التدريبيةمشاركة موظفي المورد في حضور الدورات

 .صائيةوالأساليب الإح

 وصعوبات تنفيذ التصميم الجودة والمورد لحل مشكلات المنظمةيشترك فيها ممثلين عن  تكوين فرق عمل. 

  علومات بين الطرفين ومناقشتهاوالم والاقتراحاتتبادل الأفكار. 

 .حيث تاريخه أو سجل التعامل معهعند اختيار المورد الشريك إلى صفات المورد من  المنظمةتنظر  ✱

 

JIT

JITeimt-In-Just

 "

  " خزين ، إذ لا يوجد لديها مخازنتكاليف الت المنظمةلا تتحمل  وبالتالي. 

 

 

، وذلك بالكميات والمواعيد   .1

 .رار التسليم من منظمه إلى أخرىويختلف تك.  المحددة

وهذا يفترض أن يتأكد المورد من أن آلاته   .2

 . فق مواعيد دوريه عليها و الدورية الصيانةوأجهزته تعمل بشكل جيد ، وأنه تجرى 

قبل  اللازمة والاختباراتوذلك بإجراء الفحوصات  .3

 فإنه لا يوجد أي مخازن أو(  JIT) ، ففي ظل نظام  والمنظمةبين المورد  الاتفاقعملية التسليم وفقا لطبيعة 

 .  المستلمةتأثر بوجود أي عيوب أو تلف في المواد مستودعات احتياطيه ، وبالتالي فإن الإنتاج سوف ي

لصعب تطبيق بينهما كلما أصبح من ا المسافةفكلما بعدت   .4

 .الإدارية الفلسفةهذه 

 

 

 

 

JIT
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مجمّده ولا أموال ، حيث أنه لا يوجد مخازن ظمةالتي تجنيها المن من أهم الفوائد:  .1

 .تكلفه التخزين إلى أقل حد ممكن، وبالتالي تقل في هذه المخازن

، لأن المورد حريص على لن يكون موجوداًًً فالانتظار:   .2

 .في الوقت المحدد سلفاًًً المطلوبةتسليم المواد 

 :تقوم بالشراء المنظمةفإن  ( JIT) ففي ظل الإنتاج حسب فلسفة :   .3

وبالتالي تخفيض    ]بكميات قليله وبعدد شحنات أكبر[

 .تكاليف النقل

 .المسافةالنظر عن  بغض]بسعر أقلكميات أكبر [الذي يقوم على شراء  

عدم وجود مخازن كبيره ، وتدفق المواد بدون حيث أن :  .4

 .المنظمةر إيجابيا على إنتاجية للإنتاج ، مما يؤث المخصصة المساحةيؤدي إلى تقليل  صفوف انتظار

، وعلى الرغم من صعوبة الوصول إلى تطبيق ومعارضيها(  JIT) بالرغم من الجدل القائم بين مؤيدي فلسفة  ✱

 .منها كثيرةإلا أنه من الممكن تطبيق أبعاد   الناميةفي الدول  الفلسفةامل لهذه ك

، مما يؤدي على تخفيض تكلفة فيه إلى أقل حد ممكن المجمدةوال فالمطلوب هنا هو تخفيض كمية المخزون والأم

 .وعلى العميل وكذلك على المجتمع المنظمةالمنتج على 
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  الجودةتكاليف 

 

   ة، أو اكتشاف وتصحيح المنتجات المعيب المعيبةبمنع إنتاج المنتجات  المتعلقةالتكاليف. 

 الاعتبار، بل يجب الأخذ بعين  الإدارةلا يكفي تصنيع منتج جيد يحصل على رضا العميل للحكم على كفاءة  ✱

 .والصيانةاج ، والمبيعات ، ، حيث أن هنالك تكاليف التقييم ، والإنت فةالتكلموضوع 

 .الفعالة والرقابةتخطيط السليم التي يمكن قياسها وتحليلها وترشيدها من خلال ال ةأيضا تكاليف الجود وهنالك

 

 

1.  Internal Failure Costs   

 .من أول مره المطلوبةالمواصفات لعدم مطابقة  ات التصحيحهالإجراء باتخاذ المتعلقةوهي التكاليف 

 : ،  وقبل وصول المنتج إلى العميل الإنتاجيةويتم اكتشافها أثناء العمليات 

a)  الخردة/ العادم  Scrap  التي لا يمكن إصلاحها  المعيبةوالمواد التي تحمّل على المنتجات  العمالةتكاليف

 . بطريقه عاديه 

b) دة العملإعا  Rework   والمصاريف الأخرى التي تُدفع في سبيل إصلاح  والعمالةبالمواد  المتعلقةالتكاليف

 .  المعيبةالمنتجات 

c) إعادة الفحص  Retest   تكاليف إعادة فحص المنتجات التي تم إعادة العمل عليها ، وتشمل تكاليف تشغيل

 . لمقضي على هذا الفحص إلى تكلفة الوقت ا بالإضافةمعدات وأجهزة الفحص ، 

d) تحليل الفشل  Faliure Analysis  تكاليف تحليل أسباب الفشل الداخلي ، وذلك لأجل تجنب هذه الأسباب

 . مستقبلا ، والقضاء على أية صعوبات تصاحبها 
 

 

2.   External Failure  

 : م المنتجات إلى العملاء ، العيوب ، وذلك بعد تسلي باكتشاف المتعلقةوهي التكاليف 

a) شكاوي العملاء  Customer Complaints إليها والتحقيق فيها  ماعالاستباستلام الشكاوي أو  المتمثلة

 .وحلها

b) الكفالة  Guarantee  التي تغطيها  الفترةاء إلى العملاء أثن المباعةتشمل تكلفة استبدال ، أو إصلاح المنتجات

 .الكفالة

c) داتالمردو Returns  المنظمةالتي قام العملاء بإرجاعها إلى  المباعةمعالجة وإصلاح العيوب في المنتجات 

 .ود عيوب في التصميم أو التشغيلبسبب وج

d)  السمعةفقدان Loss of Reputation ين العملاء لجزء من مصداقيتها وسمعتها ب المنظمةبفقدان  المتمثلة

 .وكذلك بين الموزعين

. المنظمةبيره على زيادة تكاليف لها آثار سلبيه ك( الرديئة الجودةتكاليف )داخلي أو الخارجي إن الفشل ال ✱

 .الإدارةوبالتالي على كفاءة 

 .، ودفع الغرامات الثقةوفقدان  ناهيك عن سوء استخدام الموارد ،
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3.  Appraisal Costs  

 : ،  المطلوبةكد من مدى مطابقته للمواصفات بتقويم المنتج ، والتأ المتعلقةوهي التكاليف 

a)  الداخلةفحص المواد  Incoming Inspection (.فحص المدخلات ) دات المشتراه فحص المواد والآلات والمع 

b) فحص العمليات  Process Inspection  بتحويل المدخلات إلى  صةالخا الأنشطةفحص العمليات أو

 .مخرجات

c) فحص المنتجات  Products Inspection من عملية التصنيع الانتهاءت بعد فحص المنتجا. 
 .التأكد من مطابقتها للمواصفات قبل القيام ببيعها إلى العميل ، بهدف( فحص المخرجات ) 

 

4.  Prevention Costs  

  :لمنع وقوع الأخطاء ،  المصممة الأنشطةتشمل كافة 

a) ة تخطيط الجود Quality Planning  صفات التي تلبي احتياجات ووضع الموا الجودةتكلفة تخطيط

  .العميل

b) معدات الفحص  Inspection Devices ش للمدخلات تكلفة شراء وتركيب معدات الفحص ، والتفتي

 .والعمليات والمخرجات

c) التدقيق الداخلي  Internal Audits د من تطبيق نظام تكلفة تخطيط وإجراء التدقيق الداخلي للتأك

 .الشكل السليم ولصيانة هذا النظامب الجودة

d) التدريب  Training  من الوقوع في الأخطاء ، وزيادة مهاراتهم  الوقايةتكلفة تدريب العاملين على أساليب

 .لجودةوقدراتهم على تطبيق نظام ا

 الجودةالمدخل الحديث في ، إلا أن على تكلفة العادم وإعادة العمل  الجودةفي تكاليف  يركز المدخل التقليدي ✱

طويلة الأمد تتمثل في خسارة المبيعات وفقدان ولاء  خسارةهنا  الخسارة، لأن  الخارجيةيركز على تكلفة الفشل 

  .العملاء 

 

 .عةالموضو الأنظمةقد تعود إلى عدم كفاءة  Hidden Quality Costs تكلفة 

عن  الفائضة، وتقطع جداول الإنتاج ، وتخزين المواد  الحاجةعن  الزائدةأو  الضائعةطاقة الآلات  / 

 الحاجة

 .الأمثل للموارد الاستخدامإلى  الإدارةمما يؤدي إلى عدم وصول 

 

(  SPC)  لعملياتلضبط ا الإحصائيةالوسائل بعض يمكن تخفيض أو إزالة هذه التكاليف من خلال استخدام  ✱

Statistical Process Control وغيرها. 

 .الظاهرة الجودةتكاليف  ضمن تظهر فلا تحمّل على أنشطة أخرى الجودةبعض تكاليف أنشطة هناك  ✱

، إلا أن لها وزنها ، وقد  مستترةورغم أنها تكاليف .  والهندسة بالإنتاج المتعلقةبالتعديلات  الخاصةالتكاليف  

 . أو تزيد عليها  الظاهرة الجودةكثير من الأحيان تكاليف  تفوق في
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 .الأعلى تعني تكلفة أكثر الجودة إلى أن للجودة التقليدية النظرةتشير ✱

، وتحقيق التكلفةالأعلى تؤدي إلى تخفيض  الجودةبأن في كتابه Philip Crosbyوقد أكّد فيليب كروسبي

.الأرباح

، فالمنظمات التي  الحقيقةعلى نشر هذا الكتاب أصبح عددا كبيرا من المديرين يتفهمون هذه  سنواتوبعد مرور 

، حيث أن مجموع  إضافيةيكون بدون تكلفه  الجودةوجدت بأن تحقيق  الشاملة الجودةبدأت بتطبيق منهجية إدارة 

 .ل التطبيقمن مجموع تكاليفها قبيكون أقل  المنهجيةبعد تطبيق هذه  الجودةتكاليف 

 Zero defectsوالذي يُعنى  الأولى المرةأداء العمل الصحيح من  الشاملة الجودةفي إدارة  الأساسيةمن المبادئ   ✱

 حيث 

 الأولى المرةالعمل الصحيح من  لأن يبذل جهده لأداء إذا استطاع الفرد أن يضبط تفكيره. 

  الوقوع في الأخطاء أثناء من  الوقايةالعاملين فيما يتعلق بضرورة بين  الثقافةانتشار ومما يساعد على ذلك

 .العمل

  من خلال الرديئة الجودةيمكن تجنب فضلا عن أنه: 

 التصميم الجيد للمنتج. 

 والتخطيط الفعال للعمليات. 

 والتدريب الكافي للعاملين. 

لح إحصائي الهدف منه قياس وهو مصط Six Sigma هنا ما يسمى  الهامةمن المصطلحات  ✱

أو خطأ في كل مليون عيبا  3.3مدى انحراف الإنتاج عن القيمة المثلى ، والذي يُعني في النهاية أن هناك أقل من 

 .وحده منتجه

 .ةالشامل الجودةالتي تساعد على تطبيق منهجية إدارة  الهامةأداة من الأدوات   وبذلك 

 تكلفة أقل سين جودة المنتج وتحقيقوتؤدي إلى تح. 

من هذا التوجه هو الحصول على مردود مادي أعلى من خلال إيصال البضائع أو الخدمات بجودة عاليه  فالهدف

 .مناسبةريبا من العيوب وبتكلفه للمستهلك وبشكل خالي تق

كانت تتكبده من خسائر نتيجة لما  الإلكترونية الأجهزةلصناعة  شركة موتورولافي  أول ما طبق هذا المفهوم ✱

 الأخيرةلعدم تطبيقه ، مما كان يؤدي في نهاية الخط الإنتاجي إلى وجود بعض العيوب التي تظهر في الفحوصات 

 .الاستخداممن  قصيرةفتره  ، أو التي تظهر لدى العميل بعد للأجهزة

 .فورات تعدّت الملياراتحيث حققت و General Electricوشركة  Texas Instrumentsوقد تبعها شركة 

 .لضبط جميع مناحي أعمال الشركة وأصبح الحيود السداسي عمادا 

 

 .في المنظمة والمحاسبة الجودةبالتنسيق بين دائرتي  الجودةعن تكاليف  اللازمةطرق لجمع المعلومات هناك عدة 

 الجداول. 

  الاجتماعاتومحاضر جلسات. 

 وتقارير المصروفات. 

 وسجلات الدوام. 

 وقوائم الشراء. 
 

اذج تكاليف إعادة ، أو نمالعادممثل نماذج تكاليف  ضرورة تعبئة نماذج معينه الجودةوقد يشمل نظام تكاليف 

 .العمل
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 .بالتعبير عنها كأرقام الإدارة أمام بالجودة المتعلقة الأنشطةأهمية  إظهار .1

 .وأرباحها المنظمةنتائج أعمال  على بالجودة المتعلقة الأنشطةتأثير  إظهار .2

  .في الدوائر والعمليات فرص التحسينتحديد في  المساعدة .3

 .ائر الأخرى أو المنظمات الأخرىمع الدو مقارنه عملإمكانية  .4

 .على عملية الجودة للمراقبةوأسلوب ،  التقديريةأسس للموازنات  وضع .5

 .في المنظمة تتعلق بأنظمة الحوافز لأهداف التكلفةومات عن توفير معل .6

 الانحرافاتلتحديد  الموضوعة التقديرية حسب الموازنات الجودةبتكاليف  ومقارنتها الفعليةالتكاليف  معرفة .7

 .وحجمها وطبيعتها

 .ةفي المنظم الشاملة الجودةوتكاليف التقويم بعد تطبيق إدارة  الوقايةقد تزداد تكاليف   ✱

بعد تطبيق  والخارجية الداخليةفي تكاليف الفشل  الانخفاضوبدرجة أكبر منها  الزيادةهذه  ولكن ما يعوّض

بعد تطبيق هذه  الجودةهي انخفاض إجمالي تكاليف  الإجمالية النتيجة، وبناء عليه تكون  الشاملة الجودة إدارة

 .مقارنة بالإجمالي قبل التطبيق المنهجية

 

 

Quality Loss Function

التصميم الجيد للمنتج وتصميم العمليات بشكل جيد يكسبها على  Genichi Taguchi تاجوتشيركّز جينيتش 

 .للمنتج المطلوبة الجودةضد أي انحرافات عن  الحصانة

  : 

 الخارجية بالبيئة. 

 ودة المنتج من وجهة نظر العملاءوقياس ج. 

لا  الخسارةيعاني منها المجتمع ، وهذه   

سارة ، ولكنها تشمل كذلك خ الكفالةنتيجة تكلفة العادم أو إعادة العمل أو  الشركةتقتصر فقط على خسارة 

 .نتج ، وفقدان ثقته فيهالمجتمع ممثله في إضاعة الوقت والجهد ، وعدم رضا العميل عن أداء الم

انحرافا عن المواصفات بسبب المنتج غير الجيد ، أو الذي يعكس   

 .الموضوعة

 .  الجودةوبالتالي تحسين  الخسارة تقليلإلى حول الهدف يؤدي  التذبذبحجم  تخفيضإلى أن  الدالةوتشير هذه 
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 غرام  80: الوزن المثالي

 : المقبولة الانحرافات
 

4  
 

 .غرام هي منتج جيد 79 – 84على أن أي ورقه تنتج بوزن ما بين  

على أن يكون الإنتاج مطابقا للوزن المثالي ، وإن كان هناك أي انحرافات فهو  تركز 

 .إلى أقل قدر ممكن الانحرافاتيركز على تقليل هذه 

 

 :كما يوضحه الشكل التالي
 :خسارة تاجوتشيدالة 

        

 

غرام والعكس صحيح  80يلاحظ من الشكل أعلاه أن خسارة المجتمع تكون أكبر كلما انحرف الإنتاج عن وزن  ✱

غرام قلت خسارة المجتمع والتكاليف التي تكبدها ، وذلك بغض النظر  80، فكلما اقترب الإنتاج من الوزن المثالي أي 

 .  المنتجة للمنظمة المقبولة نحرافاتللاعن الحدود الدنيا والعليا 
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 التحسين المستمر  

 البيئيةعلى ضوء التغيرات  Continuous Improvement   تبقى  ✱

وجه  في منتجاتها ، وأن تعمد في عيوبالتغير في حاجات العميل حتى تستطيع تلك المنظمات أن تقلل من ال وخاصة

 .في السوق القوية المنافسة

    "  والمواد  لاتبالآ المتعلقة والأنشطةتهدف إلى العمل على تطوير العمليات

 ". والأفراد وطرق الإنتاج بشكل مستمر

، وتوفير متطلبات االعليا وتشجيعه الإدارةعلى دعم  ، والتي تحتاج الشاملة الجودةوهي إحدى ركائز منهجية إدارة 

 .النجاح لها

 .لأن هناك دائما فرص للتحسين(  لا تنفذ لمرة واحده)  باستمراريجب أن تُبذل جهود التحسين  ✱

في العمليات عن طريق استمرار التحسين  الوصول إلى الإتقان الكاملإن الهدف من عملية التحسين المستمر هو  ✱

 .للمنظمة جيةالإنتا

 .دخلات أو العمليات أو المخرجاتسواء الم المنظمةتتضمن كافة أنشطة  عملية شامله التحسين المستمر ✱

  Deming Shewhartالذي تم تطويره من قبل PDCA Cycleمدخل : في هذا المجال  المعروفةومن أهم المداخل 

 .ا لمراحل أنشطة التحسين المستمرليصبح إطارا عام

 خطوات

PDCA Cycle 

 

 وتحليلها الضروريةع البيانات وجم المشكلةبعد تحديد  الجودةلتحسين  اللازمةتقديم الخطط :  Plan خطط .1

 . وطبق التغيير في نطاق محدود  الخطةنفذ :  Do إفعل .2

 . قم بقياس النتائج وتقييمها :  Check إفحص .3

، وإلا فقم  المنظمةعلى المجالات الأخرى في  اعتمد خطة التحسين وطبقها ناجحةكانت النتائج  إذا:  Act نفذ .4

 . بتعديل خطة التحسين أو إلغاءها 

أو عامه ،  خاصة المنظمةسواء أكانت هذه  المنظمةفي  على أي نشاط أو عمليهمن الممكن تطبيق هذا المدخل  ✱

  .خدميةأو  صناعية
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  : 

 The Juran Trilogy  

 : وهي وزميله من  Joseph Juranيث تتألف عملية التحسين من وجهة نظر ح

1.  Planning :  

 

a)  العملاء من همتحديد. 

b)  العملاءاحتياجات التعرف على. 

c) احتياجات العميلالتي تلبي تطوير خصائص المنتج . 
d)  المطلوبةنتاج المنتج بالخصائص لإ اللازمةتحديد العمليات. 

e) على إنشاء فرق العمل بالاعتماد، وذلك  تنفيذيه تحويل الخطط إلى عمليات. 
 

2. Quality Control: تتعلق 

 :على أدوات الضبط الإحصائي  الاعتماد حيث يتم

 .، خريطة السبب والأثر الانتشارتحليل باريتو ، وشكل 

3.  Improvement :  وتتضمن  الحاليةالمستويات الأداء من

 .لأعمالها اللازمةدها بالموارد وتزوي 

 

The Scientific Method 

من  الطريقةفي تحسين العمليات ، وتتكون هذه  باهرة، وتحقق نتائج  التي  

  

 

1   

 تحديد الفرص

2 

 تحديد النطاق

3 

تحليل العمليات 

 الحالية

4 

وضع تصور 

 للعمليات المستقبلية

5 

 تنفيذ التغيير

6 

استطلاع التغييرات 

 أو التحقق منها

7 

 التحسين المستمر

 

  شرح المراحل
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 :هما من  لةالمرحهدفها تحديد واقتناص الفرص للتحسين، وتتكون هذه   الفرص تحديد .1

 :إلى حيث يشير 

 :  ، من المدخلات مجموعةمن خلال  ويمكن تحديد 

  ل الشكاوي ، والمردوداتمث يةالخارج المتكررةتحليل باريتو لإشارات التحذير. 
  العادم ، وإعادة الإنتاجمثل  الداخليةتحليل باريتو لإشارات التحذير. 
  ، والمهنيين ، وفرق العملالمقترحات من المديرين. 
 بحوث العملاء. 
  العصف الذهني بين جماعات العملحلقات. 

 :بـ فيتعلق  أما 

، ويتم اختيار قائد الفريق وتحديد الهدف بالعمليات المتعلقةم التحسينات يقدّل

.له والوقت اللازم للعمل

 المشكلة، حيث يُراعى هنا وصف في حلها للمساعدة للمشكلةالتشخيص الدقيق بمعنى  النطاق تحديد .2

 .المطلوبة المعرفةضوح ، وتوفير وتأثيرها بو

، يليها تحديد مقاييس ة تدفق العملياتالأولى برسم خريط الخطوةمثل حيث تت  الحاليةالعمليات  تحليل .3

 (.فما يمكن قياسه يمكن أداؤه)الأداء 

عن تصميم المنتج ، ومعلومات عن العمليات ،   عبر الإستعانه بالحاسب الآلي 

لنتيجة ، وخرائط تو ، وخرائط السبب وامثل خرائط باري الجودة، ومعلومات عن ضبط  إحصائيةومعلومات 

 .المتابعة

 .الدراسةقيد  للمشكلةوفقا  ، والأسباب الأكثر حدوثا وتكراراًًً الجذريةمن الضروري البحث عن الأسباب  ✱

،  بالحل الأمثل لتحسين العمليات الخاصةوالتوصيات  للمشكلةوضع حلول  المستقبليةتصور للعمليات  وضع .4

 :، هي ،  السابقة وهي امتداد للمراحل

a)  تعتبر ابتكارا وتجديدا شاملاًًً - جديدةاقتراح عمليات. 

b) الهدف خلق عملية أحسن -مجموعه من العمليات معا  دمج. 

c) العمليات والوظائف بطريقة أحسنأداء  - الحالية الطريقة تعديل. 
 

 .والتجديد الابتكارلتشجيع  عالةالفمن أهم الأساليب  Brainstorming تعتبر قاعدة  ✱

 .حول عمليات التحسين الموافقةإعداد خطة التنفيذ والحصول على الهدف   التغيير تنفيذ .5
 (.له ؟ كيف ؟ متى ؟ من ؟ أين ؟ ماذا سيتم عم)  الجديدة الخطةويتضمن التقرير الخاص بتنفيذ 

يفترض الحصول على نصائح وتغذية راجعه من مديري الدوائر  الجودةبعد الحصول على موافقة لجان  ✱

 .عد على تطوير التزامات التحسينوالأقسام وفرق العمل والأفراد الذين سيتأثرون بالتغيير ، مما يسا

عن طريق متابعة فعالية جهود التحسين  متابعة وتقييم التغييربمعنى  التغييرات أو التحقق منها استطلاع .6

 .يانات ومراجعة التقدم الذي حصلجمع الب من خلال

كانت المشاكل قد تم  إذالتقييم النتائج ولمعرفة  المرحلةخلال هذه  اجتماع الفريق بصفه دوريهيجب أن يتم  ✱

 .حلها أم لا

 

فعمليات التحسين لا بد وأن  هدفها الوصول إلى مستوى تحسين معين من أداء العمليات ،  المستمر التحسين .7

 .نظرة مستقبليه ، ومتابعة الأداء للعميل الداخلي والخارجيتستمر ب
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  : 

 Kaizen Method 

 Continuous Incremental Improvement . طورها اليابانيون ، وهي  

    ]Kai&Zen[

إجراء التحسينات في  الطريقة، حيث تتلخص هذه وأفرادها المنظمةشمل هذا التغيير أو التحسين عمليات وي

 .في كل المجالات وفي جميع الأوقات المستمرة

 التركيز على العميل. 

 ون وعمل الفريقروح التعا. 

  التوقيت المطلوبJIT. 

 حلقات الجودة. 
  واستخدام التكنولوجيا في العملمع العاملين ،  الإدارةعلاقات. 

 .في تحديد مواطن التحسين المستمرلمساعدتهم  Checklist المراجعةقائمة كثيرا ما يستخدم اليابانيون  ✱

 

 

 

 

 

، مما يساعد في البحث عن ظهور  المستخدمةن الأشياء غير ، كالتخلص م ترتيب الأشياء بشكل منطقي : .1

 .منها غريبةت ، أو صدور أصوات أسباب مزعجه توجب تقصّي أسبابها ومعالجتها مثل تسرب الزيوت من الآلا

 والاستخدام للاسترجاعبحيث تصبح قابله  وضع الأشياء في أماكنها وحسب تسلسلها  .2

 .إضاعة وقتبدون 

 .Secounds Rule-30هنا قاعدة الثلاثين ثانية  اليابانيةمن الممارسات و

 (.ثانيه  30بحيث يمكن استخدامها بسهوله ويسر خلال  الاستخدامترتيب معدات ) 

بأعمال التنظيف الشامل لأماكن عملهم وفقا لنظام تفتيش  المنظمةقيام موظفي  : .3

 . لمريح لابد وأن يؤثر في الرضا الوظيفي للعاملين وفي تحسين إنتاجيتهم معين ، فمكان العمل النظيف وا

 كافة في باستمرار (3-2-1)الأولى  الثلاثةمتابعة تطبيق المفاهيم هنا في  الفكرةتكمن  : .4

 .ةأماكن العمل في المنظم
 . لائقا عند أدائه لوظيفته للموظف ، بحيث يكون مظهره العام  الشخصية بالنظافة الخطوةوتتعلق هذه 

ناهيك .  والترتيب النظافةالذاتي والتقيد بتعليمات  الانضباطمتابعة تدريب الأفراد على  : .5

 .لدى العاملين( ترسخها  ) واحترام قوانين العمل وتحويلها إلى عاداتمع الآخرين ،  والكياسةاللطف عن استخدام 

 

 

 

 

 

 

 المعروف قد يتم استخدام المدخل الياباني  Kaizenلتطبيق طريقة كايزن  ✱

Five-step Plan
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1.  Benchmarking  

، بحيث يتبين المركز الذي تحتله  في عملياتها المستمرة حد كبير في إجراء التحسينات إلى المنظمةيساعد مما 

 .أن تكون الأفضل باتجاهجهودها  تبذل المنظمةعليه فإن  ، وبناء المنافسةبين المنظمات الأخرى  المنظمة

a)  الإجتماعيه المسؤوليةأو ،  رالاستثماكمعدل العائد على  المقارنةاختيار موضوع. 

b)  خارجيةارجها ، محليه أو أو خ الصناعةكأن تكون داخل  المقارنةإقرار نطاق. 

c) التمثيل الأكبر لأعضاء الفريق ويُراعى المهمةلأداء  تكوين فريق عمل. 

d)  ودراستها وتحليلها الضروريةجمع المعلومات. 

e) المقارنةضمن نطاق  خلةالدا إقرار نقاط الضعف والقوه لدى المنظمات الأخرى. 

f)  بُغية تحسين الأداء الضروريةوضع خطة عمل لإجراء التحسينات. 

g) التنفيذ تنفيذ خطة العمل ومتابعة. 

 

a) المقارنةويُدخل البعض . أو بين فروعها  المختلفة المنظمةتجري بين دوائر : الداخلية المرجعية المقارنة 

 .ضمن هذا المفهوم ظمةللمن ريخيةالتا

b) سواء أكان نطاق  الصناعةتجري مع المنظمات الأخرى التي تعمل في نفس : الخارجية المرجعية المقارنة ،

 .أو خارجها الدولةداخل  لمقارنةا

c) بغض النظر  سعيا من بعض المنظمات لتحقيق التميز البارز في الأداء: مع الممارسات الأفضل المرجعية المقارنة

ز هنا على عملية أم لا ، فالتركي الصناعةكونها في نفس  ، وعنالأفضل الممارسةالتي تؤدي  المنظمةعة عن طبي

 .نفسها المقارنة

من أسرار عملها ، وهنا يقع على عاتق  باعتبارهابها  المتعلقةعن المعلومات  قد تتردد بعض المنظمات في الإفصاح ✱

 عديدةل وسائل من خلا اللازمةوبذل الجهود لتحصيل المعلومات  مسؤولية التغلب على هذه الصعوبات الإدارة

 .كالصحف والمجلات

2.                                                                                                                                             . 

 الجودةفي تطبيق منهجية إدارة  المنظمةفي نجاح جهود إدارة  والكاملة الدقيقةلمعلومات تساهم عملية توفير ا

 .الشاملة

حيث يساهم نظام المعلومات المحوسب في توفير المعلومات وتجهيزها أمام المديرين والمعنيين مما يساهم في حل 

 .ة أعلىمشاكل العمل بكفاء

أسلوب منظم لجمع وتخزين وتحليل المعلومات  Quality Information System الجودةنظام معلومات يعتبر  ✱

 .المنظمةفي  بالجودة المتعلقة

 .ت ، وبالتالي تحقيق رضا العميلمساعدة المديرين على اتخاذ القرارا 
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a) قاعدة البيانات Data base  :ات والبياناتزين كافة المعلومقدرة على استيعاب وتخ. 

b) المدخلات Inputs  : يحدد نظام المعلومات الجيد نظام يث ، ح خارجيةالمعلومات التي تأتي من مصادر داخليه أو

 .عن اتجاهات العملاء العكسية التغذية

c) المخرجات Outputs  :الحاجةه دوريه أو عند تقارير أو جداول أو أشكال توضيحي. 

 

 

 .باستمرارقاعدة البيانات  لتحديث استقصاءات دوريه إجراءاج إلى يحت آراء العملاء استطلاع إن ✱

واستمرارها ، لذلك تبرز أهمية الحفاظ على  المنظمةلها الأثر الأكبر على نجاح  بالمنظمة العميل ثقةكما وأن 

م بالشكل بهم للتعرف على آرائهم واتجاهاته والاتصالسياسة الباب المفتوح  إتباععلاقات جيده مع العملاء عبر 

 الحصةها وزيادة ، وحل الشكاوي وتخفيض معدلاتالعملاء الحاليين وكسب عملاء جددب الاحتفاظالذي يمكّن من 

 .السوقية

 وصحيحةلومات حديثه بمع الاحتفاظ المنظمة على مشاركة العملاء في شتى مناسباتهم يحتّميمكن القول بأن  ✱

 .عن كل عميل

 

3.                                                                                                                                             . 

" التدريب يعتبر 

 ." 

 الوظيفةتي تتطلبها للموظف والمهارات ال الحاليةبين المهارات  للتدريب عندما يكون هناك فجوه الحاجةتظهر  ✱

 .التي يؤديها

 الموظف المتدرب ودرجة جاهزيته ارتفاع إنتاجية. 
 لفيض معدلات الخطأ أثناء العمتخ. 
  ت دوران العمل ومعدلات التغيبللموظفين وبالتالي تخفيض معدلا المعنويةرفع الروح. 
 بخصوص مشاريع التحسين المستمر زيادة قدرة المتدرب على تبادل المعلومات. 
 الوظيفي ستقراربالافي إشعار الموظف  المساهمة. 
  العمل وتعميق مفهوم عمل الفريقتحسين علاقات. 

  لدى المتدرب الدافعوجود. 

  التدريبية الدورةوالعرض أثناء في التحليل  المشاركةأسلوب تشجيع. 
  رات ومستويات فهم المتدربينبين قدرات ومها الفرديةالفروق ضرورة مراعاة. 

  حيث أمكن والبصرية السمعيةاستخدام المساعدات. 
  إلى ضرورة إحاطة المتدربين علما بمدى التقدم  بالإضافةنتيجة التدريب ،  دم الذي تحققالتق حجمقياس 

 .الذي يحققوه أثناء التنفيذ

، لأن باقي في العمل التدريبي الأنشطةن أهم م التدريبية للاحتياجاتالتحديد الدقيق والموضوعي يعتبر  ✱

 .تعتمد عليها الأنشطة

لإطلاق عنان تفكيرهم وبذل جهودهم في ( ومعنويةحوافز ماديه ) تحفيز العاملينل محدودةتوفير آلية لابد من  ✱

 .المنظمةيع التحسين المستمر في اقتراح وتنفيذ مشار

 

 

 .المستمرةيات ومشاريع التحسينات في معرفة نتائج عمل 
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4.                                                                                                                                                          .              

 .ا لنجاح أنشطة التحسين المستمرالمفروض توفره الأساسيةيعتبر من الشروط 

  نشطة الإبداعلأ الإدارةدعم. 
 الخارجية والبيئة المنظمةبين  تعزيز التفاعل. 

 في المنظمة والتجربةطات البحث توفر نشا. 
 موضوعية لتقييم أداء العاملين فر أنظمةتو. 

 التجديديةوالأفكار  المبدعةهود تحفيز الج.  
 نحو تفويض صلاحياتها الإدارةه توج. 
  الاستقلاليةتشجيع روح. 

✱  

 أسلوب العصف الذهني. 

 في التفكير العلمية المنهجيةع وإتبا. 

 ثقة الأفراد بأنفسهم يادةوز. 

  قوم عليها عملية توليد الأفكارالتي ت المختلفة المعرفيةبُغية تنشيط العمليات. 

 .أمام جهودها في التحسين المستمر عثرةالتي تقف حجر  معوقات الإبداعالقضاء على  محاولة الإدارةينبغي على  ✱

  القيادةالنمط الديكتاتوري في. 

 بين الرئيس والمرؤوس المتبادلة الثقةود وعدم وج. 

 الترقيةم موضوعية معايير وعد. 
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  الشاملة الجودةتطبيق إدارة 

 

 :بما يحويه من توفر المناخ الملائم للتطبيق الشاملة الجودةيتطلب تطبيق منهجية إدارة  ✱

 .]التنظيمي ، وأنماط إشراف ، وهيكلهانظمةثقافة الم[

 .للدعم الاستعداداقتناع ثم : العليا الإدارةدعم  .1

 .العكسية التغذية، وتفعيل نظام توفر قاعدة بيانات عن العملاء : التركيز على العميل .2

 .تعتمد أساسا على فرق العمل ملةالشا الجودةلكون منهجية إدارة : التعاون وروح الفريق .3

على القائم  الديمقراطيمناسبة هو النمط  القياديةومن أكثر الأنماط : ممارسة النمط القيادي المناسب .4

 .وتفويض الصلاحيات المشاركة

 باكتشافا يسمح ، مم الجودةلضبط  الإحصائيةعلى استخدام الأساليب  بالاعتماد: وجود نظام للقياس .5

 .وتصحيحها في الوقت المناسب فاتوالانحرا الاختلافات

سواء بين الرئيس  باتجاهين، ويعمل  للمنظمةبمثابة الجهاز العصبي  الذي يعتبر: الاتصالاتفعالية نظام  .6

 .ممكن ازات العاملين في أقرب وقتعن إنج الدقيقةوخارجها ، لإيصال المعلومات  المنظمةوالمرؤوس أو بين داخل 

  

التي مرت  الزمنيةواقتناعها والفترة  الإدارةلمدى حماسة   الشاملة الجودةمستويات تبنّي إدارة   ✱

 .في هذا المجال إلى طبيعة ومدى توفر الموارد بالإضافةعلى بدء التطبيق ، 

1.                                                                                                                Uncommitted  

ISO 9000

  خطط طويلة الأمد لتحسين الجودةلأنه ليس لديها  ملتزمةفالمنظمات هنا غير. 

 "المدى القصير حا علىالأمر الذي قد يكون صحي" جديدةه بدون تطبيق أية مفاهيم يحققون أرباحا جيد

 ل العائد على الأصول والمبيعاتالتركيز على معد. 

 في العنصر البشري والاستثمارب عدم تخصيص مبالغ كافيه للتدري. 
 ملين ليس لديهم اهتمام بالجودةغالبية العا. 

  الموضوعةمع المعايير  المطابقةدون مراعاة  المنتجةدفع الأجور على أساس الوحدات. 
  مع العملاء والعاملين لاتصالاتاعدم فعالية. 

 إثارة دافعيه العاملين من خلال التهديد بالعقاب. 
  الفحص الشامل للمواد والمنتجاتإتباع أسلوب. 

 

 وتقسم
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2.                                                                                                    Drifters  

  ى كافة العاملينعل الشاملة الجودةعدم وجود خطط لنشر وتعميم فلسفة إدارة. 

  الجودةعن التمييز بين نظام إدارة  الإدارةعجز ISO 9000  الشاملة  الجودةوإدارة. 
 أكثر من تجميليه الجودةين تحس اعتبار أنشطة. 

  لها تأثير كبير في سير الأمور غير فعاله وليس الجودةدائرة. 
 نتشار ثقافة اللوم بين الدوائرفرق العمل صوريه ، وا. 

  من قبل عدد من المديرين لشاملةا الجودةعدم قبول مفهوم إدارة. 
 

 

3.                                                                           Pushers-Tools  

3 – 5

 :حيث تجرّب المنظمات هنا استخدام

  أو طريقة جديدة جديدةأداة. 

  لضبط العمليات الإحصائيةكما وتستخدم الأساليب  (SPC  )Statistical Process Control. 

  الشاملة الجودةملتزمون بإدارة  التنفيذية الإدارةليس كل أعضاء. 
  ى دوائر التصنيع والعمليات فقطعل الجودةتركز جهود تحسين. 

  وقراراتها رد فعل لما يجري ارةالإدأسلوب. 
  تقبليةأكثر من المشاكل المس يةالحالعلى حل المشاكل  الإدارةتركيز. 

 لتحسين العمليات كثيرةمجالات  المنتجات جيده ومعروفه في السوق ، ولكن هناك. 
 

 

4.                                                                                              Improvers 

 

 

 

 خطاء والتشدد فيها بدرجة كبيرةإتباع سياسة منع الأ. 
 لمستويات الإداريةوجود برامج تدريب وتعليم طويلة الأمد ولكافة ا. 

 في كافة أعمال ودوائر المنظمة ممارسة أنشطة التحسين المستمر. 
 بينهم متبادلة ثقةعمل ، ووجود أهمية اندماج العاملين وانضمامهم إلى فرق ال. 

 فيما يتعلق بأنشطة التحسين عيةالمرجالمقارنات  إجراء. 

 ، وهناك احتمالاًًًعلى سير واتجاه عملية التحسين للمحافظة أفراد قليلينعلى  المنظمات لا تزال إلا أن  ✱

 .المنظمة للتراجع وفقدان الحماس في حالة ترك هؤلاء الأفراد العمل في

 .( سنوات فأقل 3)  الجودة بتحسيناتت عهد المنظما بحداثة 

 . إلى برنامج آخر  الجودةعلى استعداد للتحويل من برنامج   مترددةوهي منظمات 
 

 

 .من ممارسة عملية تحسين الجودة( سنوات  8 – 5) إليه المنظمات بعد مضي  

 .لمستمر للجودةك أهمية التحسين ا، وتُدر المدى الطويلعلى  الثقافةبتغيير  تهتمحيث 
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5.                                                                                Award Winners  

  مثل: 

 .]الاوروبيه والجائزة -وجائزة مالكوم بالدريج  -جائزة ديمنج [

  اندماج العاملين /3  القيم /2  الثقافةطبيعة /1  [من حيث [. 

 ى كافة العاملين بتحسين الجودةاهتمام لد. 

 في المنظمة الناجحةالتغييرات  إحداث عدد من. 
  داريةالإن قبل كافة المستويات فيما يتعلق بالإستراتيجيات م المرجعيةإجراء المقارنات. 

 هي أسلوب لإدارة الأعمال بهدف إشباع حاجات العملاء  الشاملة الجودةكافة العاملين بأن إدارة  اعتقاد

 .الداخليين والخارجيين وإسعادهم

 

6.                                                                                              World Class  

 

 

 

 

 :إما فيلا تزال  الشاملة الجودةالتي تطبق منهجية إدارة  يمكن القول بأن  ✱

 .إلى المستوى العالمي توى وصولاًًًحيث يقل عدد تلك المنظمات كلما ارتفعنا في المس 

 

 .مراحلها لاستكمالإلى وقت طويل  ليست سهله وتحتاجعملية التطبيق 

 .المنهجيةتطبيق تتعلق بتجهيز الأجواء وإعدادها ل : .1

 

  العليا الإدارةمن قبل  لمنهجيةااتخاذ قرار تطبيق. 

  المستمرةوالتحسينات  الشاملة ةالجودبالعليا  الإدارةالتزام. 
  في هذا المجال بالمنظمةعاملين على ال الاعتماداتخاذ قرار الإستعانه بمستشار خارجي أو. 

 تشكيل مجلس الجودة. 
 يد التغيير وتعزز مفهوم الجودةإيجاد ثقافة تؤ. 

 مل ، ومنحها الصلاحيات اللازمةبناء فرق الع. 
 الجودة تنفيذ برامج تدريبيه عنإعداد و. 
 اس الرضا الوظيفي ورضا العملاءوضع أسس قي. 

 

  واستراتيجيات الأعمال من أجل إرضاء العميل وإسعاده الجودةبين تحسينات  يتصف 

 ( سنوات من التطبيق من عشرة أكثرتأخذ.) 

  التي وصلت  أسلوب حياة لإدارة كافة الأعمال في كافة المنظمات الشاملة الجودةإدارة  وهنا

 .إلى هذا المستوى
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2.   

  المعروفةاعتمادا على المعلومات في مرحلة الإعداد ، حيث يتم استخدام دائرة ديمنج PDCA  في التخطيط

 .نفيذلمنهجية الت

  (. المنظمةحجر الأساس لعملية التغيير داخل  )  المرحلةوتتمثل هذه 

 

  (.والضعف مواطن القوه) الداخلية البيئةتحليل 
  (.الفرص والتحديات) الخارجية ئةالبيتحليل 
 صياغة الرؤيا القيادية. 
 وضع رسالة المنظمة. 
  بالوصول لها الكفيلةتراتيجيات ، والإس الإستراتيجيةوضع الأهداف. 
 اختيار مدير الجودة. 
 في المجال تنفيذ برامج تدريبيه. 
 اسة توقعات العملاء ومتطلباتهمدر. 
 المتاحةلتنفيذ في ضوء الموارد تصميم خطط ا. 

3

a)  الإستراتيجيالتخطيط. 

b)  جودة المنتجتخطيط. 

c)  جودة العملياتتخطيط. 

3. : 
 

 .إليها الموكلةعبر أداء المهام  ق العملفر من خلال الموضوعةللخطط  التنفيذ الفعلي 

، مع الإستعانه ببعض والعمليات في المنظمة للأنشطةمر طرق التحسين المست وتحديدوتبدأ عمليات التدريب 

 .باريتو ، وخرائط المتابعة لتحليلحل المشاكل  المساعدةالأدوات 

4.  

 .أو البعديه اللاحقة الرقابةإلى  بالإضافة/2            أول بأول الدقيقة والمتابعة المرحليةأو  المتزامنة الرقابة/1 

. خارجية، وقد تستعين بخبرات هاعن طريق العاملين في التقويم الذاتيبعملية  المنظمةقيام  المرحلةوتتطلب هذه 

 .وحات العملاءممن مس العكسية التغذيةكما وتعتمد بعض المنظمات كثيرا على 

 وخاصة الرقابةضرورة تدريب العاملين المعنيين على كيفية استخدام أساليب  المرحلةهذه    ✱

لتعديل  التصحيحيةراءات وتحليلها واتخاذ الإج الانحرافات، وكذلك على كيفية اكتشاف منها الإحصائية

 .المسار

5.  

  في  نشر تجاربها ونجاحاتهاهنا إلى  المنظمة، حيث تسعى  يحتذى به أمام المنظمات الأخرى مثالا المنظمةتكون

 .رى، وتبادل خبراتها مع المنظمات الأخ الشاملة الجودةإدارة 
  في الدوائر والأقسام الذين ساهموا بتطبيق منهجية إدارة  استدعاء المديرين والمشرفين الإدارةكما وتتولى

 .الشاملة الجودة
 يير الإيجابي الناتج عن التطبيقعلى التغ إلى مجموعات من العملاء والموردين بهدف إطلاعهم بالإضافة.  
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  الشاملة الجودةتطبيق إدارة            

 

على أساسها ، ومن الحكم على  الفعليةلنتائج في قياس ا الإدارةلمساعدة  للجودةمن الضروري وضع مواصفات 

 .ها سواء أثناء التنفيذ أو بعدهأداءها وإنجازات

لكل منتج ، وتُحدد  الرئيسةيضع قسم التصميم التابع لإدارة العمليات المواصفات : تصميم المنتج مواصفات .1

 .ظل الطاقات والموارد المتوفرة والإنتاج والتسويق والمشتريات في الجودةبالتعاون مع دوائر  المطلوبة الجودةواصفات م

 .المناسبة بالجودة المطلوبةواد يتمثل قرار الشراء السليم بشراء الم :ةالمواد المشترا مواصفات .2

 : التاليةبإحدى الطرق  المطلوبة ويمكن 

a) من حيث  المنتجةبحيث يكون هنالك تجانس في الوحدات " .  الفنية الناحيةمن  الجودةتعبير عن "  :جالتدري

 . أو الأبعاد أو الشكل أو الوزن ، ويتم فرز المنتجات على ضوء ذلك  النعومةدرجة 

b) على  عتمادالامعينه يتصف بها المنتج وتميزه عن غيره من الأصناف ، بحيث يتم  خصائص :ةالعلامات التجاري

في  راربالاستم المنظمةفي تكرار عملية الشراء من قبل العملاء ، ولأجل ذلك تقوم  المنظمةسمعة المنتج أو شهرة 

 .الإنتاج بنفس المواصفات

  يه قويةمنتجاتها في ظروف تنافستعرض. 

  ومنفردة متميزةأحجام صغيره  فيتحدد مستويات إنتاجها. 
 ترغب في تكرار المبيعات من الصنف المعين. 

  عاليةيخضع إنتاجها لمعدلات إحلال. 
 الأداء إنتاج المنظمات الأخرى يفوق إنتاجها من حيث جودة. 

 سريه يصعب اكتشافها ومقارنتها تعتمد في إنتاجها على مواصفات. 
 يخضع إنتاجها للعامل التقني. 

 

c)  تناسب المنظمة خاصةطرق  :ةالخاصالمواصفات ،  

  مسبق مثل المعادن والزيوتبشكل  الجودةلتحديد مستويات. 

  مكوناتهديد ماهو المطلوب أن يؤديه الصنف، دون مراعاة خصائص على أساس تح. 
 .التنقيب لحربية، أو معداتويعتبر أسلوب نموذجي في شراء المعدات ا

d) المرسلة لعينةامن المورد إرسال العينات من الصنف المطلوب بُغية دراسة مطابقة  المنظمةتطلب : العينات 

. مع الذي أخذت منه تمثيلا صحيحا، والشرط الأساسي هنا هو أن تكون العينات ممثله للمجتللمواصفات المطلوبة

 العينةع م الدقيقة المقارنةلتأكد منها إلا بعد إجراء وتستخدم عند اهتمام المشتري بخصائص محدده لا يمكن ا

 .مثل الألوان المختارة

بين  الانحرافات، بهدف اكتشاف الأداء أو معدلات التالف وغيرها كطريقة :عمليات الإنتاج  مواصفات  .3

 .وتصحيحها والفعلية المتوقعةات المواصف

، بحيث يتم عمليات الضبط الشامل لجودة الإنتاجأثناء التشغيل هو الجزء الأساس في  الجودةيعتبر ضبط  ✱

 .تى لا تظهر في المراحل النهائية، حالإنتاجية العمليةأثناء سير  يبةالمعاستبعاد المنتجات 

بحيث تحقق رضا العميل وسعادته  توضع طبقا لنتائج دراسة احتياجات العميل ومتطلباته ، :المنتج  مواصفات  .4

 .لتخزين وطريقة النقل والمناولةغليف المنتج وأسلوب اوتحدد هذه المواصفات طريقة ت

 (تابع ) 
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 .الموضوعةمدى مطابقة المواد المشتراه للمواصفات  دراسةفي يكمن الهدف هنا 

a) مدى استخدام جهاز القياس. 

b) مدى دقة أجهزة القياس. 

c) على دقة القياس( بين قياس وآخر  الفترة) أثير الزمن إمكانية ت. 

d)  على نتائج القياس والرطوبة ارةكالحر البيئةتأثير ظروف. 

قراءات ونتائج  في المنشودة الدقةتوفير   لأجهزة القياس ومعايرتها الوقائية الصيانةضرورة تظهر  ✱

 .القياسات

 .لخطأ في عملية القياس قليله جداًًًنسبة ا مؤخرا وأصبحت الأجهزةكما وقد تطورت دقة هذه 

 

 .( 2.8) في إصداره الأخير في البند  ISO 9000 : 2000 الجودةنظام إدارة                  

 .رضا العميل (1

 .التدقيق الداخلي (2

 .مراقبة وقياس العمليات (3

 .مراقبة وقياس المنتج (4

أهمية  أو دوائرها ، ناهيك عن المنظمةسواء أكان على مستوى  من أجل تقييم معدلات الأداء مهمةتعتبر مؤشرات 

 .ذلك للمساهمين والعملاء

 

  " ." 

 .ت فقط بدون النظر إلى المدخلاتفي حين أن الإنتاج يمثل كمية المخرجا

 : ،  الإنتاجيةبمقاييس رئيسان فيما يتعلق  هنالك و

، والتي تعكس  ككلبين المخرجات والمدخلات  العلاقة

من قبل إدارة  المتاحةدرجة كفاءة استخدام الموارد 

  . المنظمة

  =  الكلية الإنتاجية

 المخرجات الكليه

 المدخلات الكليه
 

من عناصر  عنصربين المخرجات ومدخلات  العلاقة

 .الإنتاج

  

 

 

 

  
 

 
 

 الإنتاجيةمع  المتوقعة الإنتاجية مقارنةوبعد ذلك يمكن 

 .تمهيدا لمعالجته الانحرافوحساب  الفعلية

 الخ...........

Productivity 

  يشترط
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  لإنتاج المخرجات من  (تيةمعلوما، بشرية، مادية، مالية) المتاحةفي استخدام الموارد  الإدارةتعكس مدى نجاح

 .المنتجات

  أو اختصار  التكلفةكتخفيض  سينات في المدخلاتع وجود تحم الموضوعةالوصول إلى الأهداف وهي بذلك تعنى

 .مدة المشروع

 

 

 

 

 

 .فاءة استخدام الآلات ، والعاملينوبنفس المنطق يمكن التعبير عن ك

 

 

 اونتائجه المنظمةبأهداف  تتعلق. 

 لأهدافها وللنتائج  المنظمةتقيس مدى تحقيق فهي  وبالتالي العملية،فقط من  انب المخرجاتج وتركز على

  .فيهاالمرغوب 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الفعاليةمستويات  ✱

a) أو القسم للأهداف الموضوعة ئرةالدامدى تحقيق :  الإدارية الفعالية. 

b) مدى تحقيق فرق العمل:  المجموعة فعالية. 

c) ككل المنظمةتحقيق  مدى:  المنظمة فعالية. 

 

Efficiency 

Effectiveness

 =    

 

 
      × 111% 

 :ر الإنتاج لقياس الكفاءة، فمثلًاعناص وتخضع 

   =    

 قيمة أو كمية المواد الخام المستخدمه فعلا

 قيمة أو كمية المواد الخام المخطط لها
   ×111% 

 

 =  

 قيمة أو كمية المخرجات الفعليه

 قيمة أو كمية المخرجات المتوقعه
    ×   111% 

 خرجات والنتائجفتتعلق بالم الفعالية، أما  لاتخبالمدتتعلق  فالكفاءة إذن. 

  والعكس صحيح الفعاليةدون  الكفاءة المنظمةوقد تحقق ،. 

 : الفعاليةفي قياس  المستخدمة ومن أهم 

  =   

 قيمة أو كمية المبيعات الفعلية

 قيمة أو كمية المبيعات المتوقعة
   ×    111 % 

  =   

 قيمة مردودات المبيعات لرداءة الجودة

 قيمة  المبيعات
   ×  111% 
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والتي يمكن من خلالها التحكم في قيمة المخرجات  المعروفةتشمل الوسائل الخمس :  .1

 .م في الإنتاجيةنتمكن من التحك والمدخلات لكي

دولار، فإن  11111فيها  المدخلات، بينما كانت دولار 16111إحدى المنظمات كانت  مخرجاتأن  وبافتراض

 .الإنتاجية

=  ةالإنتاجي

     

      
   =1.90  

 :كما يلي يمكن إيضاح واعتمادا على هذا المثال 

إلى  10000انخفضت من  أن قيمة المدخلات وبافتراض: ةلمخرجات ثابتانخفاض تكلفة المدخلات مع بقاء ا (1

 :سوف تصبح الإنتاجيةدولار، فإن  8000

  =

      

     
   =2000   

 

 

   

  0.40قد زادت بمقدار  الإنتاجيةمما يُعني أن 

 .طردية علاقةة نتاجيبين المخرجات والإ فالعلاقة: ةزيادة قيمة المخرجات مع بقاء المدخلات ثابت (2

 : سوف تصبح الإنتاجيةدولار فإن  18111إلى  16111أن قيمة الخرجات زادت من  وبافتراض

=  الإنتاجية

      

       
   =1.80   

 

 
   

     1.21بمقدار  الإنتاجيةمما يُعني زيادة في 

 :يمكن بلوغ ذلكحيث : المخرجاتانخفاض المدخلات بنسبة أكبر من انخفاض  (3

 .التي تسبب هدرا ضائعاًًً إزالة العناصر غير المنتجة من 

، بينما كان انخفاض المخرجات دولار 9111إلى  11111تكلفة المدخلات انخفضت من  أن قيمة أو وبافتراض

 .ستصبح الإنتاجيةدولار، فإن  15211إلى  16111من 

=  الإنتاجية

     

     
   =1.96           

 

   أكبر   
    

  1.96إلى  1.90قد زاد من  الإنتاجيةمما يُعني أن مؤشر 

. وهذا يعتمد على ارتفاع المدخلات والمخرجات بنفس الوقت :  ارتفاع المدخلات بنسبة أقل من ارتفاع المخرجات (4

 : دولار، فإن الإنتاجية 18111، والمخرجات إلى دولار 11111ارتفاع المدخلات إلى  وبافتراض

 = الإنتاجية

     

      
   =1694  

 

   أقل   
    

  1.94إلى  1.90من  الإنتاجيةمما يُعني زيادة في 
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 :ارتفاع المخرجات مع انخفاض المدخلات (5

 .(نتائج أفضل بتكلفة أقل)أثرا في هذا المجال  ،  الإنتاجيةزيادة الأساليب التي تؤدي إلى  من 

، وركزت على التحسينات ةالشامل الجودةإذا طبقت منهجية إدارة  

، أو بوقت  العمالةوالمنتجات مع إجراء تحسينات في تكلفة المدخلات كأن تنتج بعدد أقل من  للعمليات المستمرة

 .أقصر، أو بتكلفة مواد خام أقل

ولار، فإن د 8611فضت إلى ، وأن قيمة المدخلات قد انخدولار 18111أن المخرجات زادت إلى  وبافتراض

 :سوف تصبح الإنتاجية

   = الإنتاجية

     

     
   =2.06  

 

 

     

  0.46قد زادت بمقدار   الإنتاجيةمما يُعني أن 

2.   

 :لبرنامج على العنصر البشري ويسمىيقوم هذا ا

 (HAPPI  )Human Affililiated Program for Productivity Improvement . 

 :البرنامج على حيث 

 .المركز التنافسي للمنظمةبهدف تعزيز  اليابانية الإدارةعن  المنبثقة الإداريةالأساليب من  

 هذا البرنامج وتتمثل 

م ، بالشكل الذي يمكّن كافة الموظفين من فهنشاطا لكل منها مفتاح عشرينإلى  المنظمةبتقسيم أنشطة 

 .وأهدافها ، وبالتالي العمل على الوصول إلى تلك الأهداف المنظمةإستراتيجية 

   

 التنظيف والتنظيم. 

 بالأهداف الإدارة/ شيد النظام تر. 
 تخفيض المخزون. 

  والآلات الأجهزةصيانة. 
 نظام ضمان الجودة. 

 إزالة الهدر. 
 تنوع المهارات والتدريب. 

  والمواد الطاقةترشيد استخدام. 
 جدولة الإنتاج. 

 تكنولوجيا متقدمة. 

  ةالصغير المجموعةنشاطات ) SQA  )Small Group Activities. 
 

✱

 أعلى اًًًتحصل على إنتاجية أكثر وتحقق أرباح العليا فالإدارة. 

  ةلإنجازاتهم من قبل الإدار يتوفر للعاملين بيئة عمل أفضل وتقديرا أحسنوبنفس الوقت. 
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✱

  :، نتيجة تركيزه على تعزيز دستور الإنتاج الذي يتكون من عنصران المعنية ةتحقيق تحول جذري في المنظم

  ( الإنسانيالجانب             أي نوع المنتج  - الماديالجانب  )

 : فكري لذلكيتضمن سلوك أداء الفرد والمجموعات والإطار ال. 

 .الالتزام .1

 .المسؤولية .2

 .الأداء العالي .3

 .بالإنجاز الاعتراف .4

 .الوضوح .5

 .لفريقعمل ا .6

 

 .في البلدان النامية اصةوخ الشاملة الجودةإدارة  موضوع حداثة .1

 .في هذا المجال المؤهلة البشريةتوفر الكفاءات  عدم .2

 .الشاملة الجودةجل تطبيق إدارة لأ مبالغ غير كافيه تخصيص .3

 .حاجتهم إلى التدريب بعدم،  القدامى منهم وخاصة لدى بعض العاملين الخاطئ الاعتقاد .4

 .به من تشدد في تفويض الصلاحيات، وما يصاحدارةفي الإ الأسلوب الديكتاتوري أو الأوتوقراطي .5

 .و بسبب الخوف من التغيير، أبسبب طبيعتهم التغيير لدى بعض العاملين مقاومة .6

 .دةلضبط الجو الإحصائيةبالأساليب  عدم الإلمام .7

 . ةالشامل الجودةمن جراء تطبيق إدارة  ةالتي يمكن أن تجنيها المنظم ائدللفو السريعةالنتائج  توقع .8

 .الراجعة والتغذية للاتصالاتال نظام فع عدم وجود .9

 . أعضاء الفريق ، أو بين الفرقانسجام وتناغم بين عدم وجود .11

 .لفرقيحققها العاملون وا التي في إيصال المعلومات عن الإنجازات التأخر .11

 

✱   

  للخطط الموضوعة طبيق بسهولة وفقاًتسيير عملية الت عبر السعي لإزالتها والقضاء عليها ، وذلك . 
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 الضبط الإحصائي للجودة

 

 .على طول الزمن الدقةمن  إنتاج كل منتجاتها  المنظمةتستطيع   ✱

5Ms

 .يرها على كمية ودقة الإنتاجوتأث القديمةمثل الآلات : Machinery الآلات .1

 .ا أو لونها للمواصفات المطلوبةأو قوة تحملها أو قطره المادةكعدم مطابقة سمك : Material المواد .2

 التي تؤثر في زيادة المعنوية، أو روحهم مثل مدى تدريب العاملين، أو صحتهم: Manpower العاملة القوى .3

 (.عدم المطابقة) الاختلافاتمعدل 

 .غير الجيدة الصيانة، أو الاتصال، أو سوء ل عدم وجود أنظمة وتعليمات للعملمث: Method العمل طريقة .4

 .، أو عدم دقة أدوات القياسلقياسمثل اختلاف طرق ا :Measurement اسالقي .5

 

 

 وبالتالي يمكن توقعها. 

عند حدوث هذه   العمليةحيث تكون 

 .الاختلافات

 

 نفسها العمليةمع  موروثةات ليست اختلاف. 

 وغير منتظمة. 

  ثابتةوغير. 

 ولا يمكن توقعها. 

  السيطرةخارج  العمليةوبالتالي تؤدي إلى أن تكون. 
 

 

حيث تماثلها مع بعضها ، والتي لا يفترض  من المنتجةتشير للفروقات بين الوحدات   : الإحصائية الاختلافات

 (.يع الوحدات بها عيوب أو أخطاء ولكن جم متماثلةالمنتجات )  الجودةتقليلها وجود تحسين في 

 (.حدود عليا وحدود دنيا )  وضوعةالم الفنيةوحدود المواصفات  الفعليةبين المواصفات  الفروقات  :   الانحرافات

 

1.  ParetoAnalysis  : في  الإدارة، حيث يساعد أولوية حل المشكلات لتحديديستخدم

 .التركيز على المشكلات التي لها أهمية نسبيه أكبر وحلها

% 21، وبالتالي فإن  من الأسباب% 21من المشكلات ترجع إلى % 81مفادها أن  قاعدة أساسيهويقوم هذا التحليل على 

 .من الأسباب% 81رجع إلى شكلات تمن الم

 .إليها ثم الأسباب الأقل فالأقل تكرارا الإدارةلفت نظر  لأجل تكرارا الأكثر إظهار الأسبابومهمة تحليل باريتو هو 
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فه حسب أسباب مصنّ 2006ظهر تقرير أحد المطابع حول الأخطاء التي ارتكبت خلال شهر كانون ثاني عام 

 :ا يليالأخطاء كم

 88 38% ( A)  الطباعةتشويش 

 22 33% ( B) حبر زائد 

 12 3% ( C) عدم تمييز الألوان 

 11 5% ( D) وجود ثنايا 

 3 3% ( E)  الطباعةتداخل 

 2 1% ( F) أخرى 

 211 111% 
 

 

  

2.  Check Sheet:  من المسئولينتمكّّن: 

 في المنتج أو في العمليات وجودةالمحول العيوب أو الأخطاء  ترتيب وتنظيم المعلومات. 

  في دراسة المعلومات وتحليلها المسئولينإلى هذه العيوب بالشكل الذي يساعد  المؤديةوالأسباب. 

  لهذه المشكلات  لترتيب المشكلات القائمةهذه وتستخدم. 

 بأخطاء تأخير استلام الطلبات  المراجعةقائمة 

 

 .هحدوث وتكرارالربط بين نوع الخطأ المرتكب 

 المستمر في المنظمةع التحسين يمما يساهم بدرجة كبيره في تنفيذ مشار. 

F  

 

0 
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 .وزيع التكرارات على متغير معينبهدف معرفة كيفية ت :بالتوزيع المتعلقة المراجعةوائم ق (1

التركيز على الأخطاء أو المشاكل حسب مواقع العمل، بهدف العمل  :بمواقع العمل المتعلقة المراجعة قوائم (2

 .واقع التي تكثر فيها الأخطاءالمعلى تحسين أداء 

حل ، بهدف التركيز على ى تكرار كل سبب من أسباب المشكلةمتابعة مد :بالأسباب المتعلقة المراجعةوائم ق (3

 .المشاكل ذات التكرار الأعلى
 

3.  :Scatter Plot  

عة وقوة لمعرفة طبي الإحصائية الناحيةأنه غير كافيا وحده من  إلا ،تكوين فكرة أوليه عن هذه العلاقة  لكوذ

 .بين المتغيرين العلاقة

بين المتغيرين أقوى والعكس  العلاقةلأفضل كلما كانت ا الملائمةوكلما كان مجموع النقاط قريب من خط 

 (.ل انحرافات عن الوسط الحسابيأو أق الانحدارط خ)فضل الأ الملائمةحيث يمثل خط . صحيح

  :بين متغيرين للعلاقة أشكال 

 

 التاليةوالبيانات .  الموجودةفي المصنع إضافة إلى الآلات  لاستخدامهاشراء آلة مستعمله  المنظمةقررت إدارة : 

 : تمثل سعر كل آله مقارنة مع عمرها

04   2  

35   3  

33   0 

22   5 

22   2 

20   2 

31   1 
 

 . وعمرها  الآلةبين سعر  العلاقةلعرض طبيعة  الانتشاررسم شكل :  
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4.  Process Flow Chart  

في تحديد الأماكن التي يمكن  والمساعدة -وتوحيد طرق العمل  -أمام العاملين الجدد والقدامى  الصورةتوضيح [

 .]يق العمليات في نظم إدارة الجودةتوث -يد من مشاريع التحسينات المستمرة أن تستف
 

، وإشراكهم في في الخريطة المستخدمةام بالرموز ئط تدفق العمليات أن يكون لديهم إلموينبغي على المعنيين بخرا

 .مع تخصيص الوقت الكافي لوضعها وضعها

  رموز خريطة تدفق العمليات

 

5.   :Cause and Effect Diagram  

 ، ويطلق عليها أيضا 

لا أو المشكلة، حيث يتم تحديد الأثر أو نفسها بالمشكلةلاقة هذه الأسباب وع لخريطه أسباب المشكلةوتمثل هذه ا

عليها  لهذا الخط إذ يوضع الرئيسة، وبعد ذلك يتم رسم خط الوسط والفروع والتي تصبح وكأنها رأس السمكة

سط ووضع لخط الو الرئيسةلفروع من ا ةالمتفرع الثانويةبعدها يتم رسم الفروع  .الأسباب الرئيسة للمشكلة

 .الأسباب الثانوية عليها
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 الرئيسةمن الخط الرئيس تمثل الأسباب  ةأن الخطوط المتفرع Main Causes. 

 ةالثانويتمثل الأسباب  ةمن الخطوط الفرعي ةبينما الخطوط المتفرع Sub Causes. 

 .. كما ويتضح من الشكل

 .الآلات (1

 .المواد (2

 .الأفراد (3

 .طرق العمل (4

 .القياسات (5

 .ومدى تعدد أسبابها كلةالمش، وهذا يعتمد على طبيعة تفريعات أخرى الثانويةن الأسباب من الممكن أن يتفرع ع ✱

 

 

 

 

 

 

 يُلاحظ
 

 من الشكل السابق
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  ةالضبط الإحصائي للجود(  تابع) 

 

6.  Run Chart  

 .يتم تتبعها لفترة معينة ظاهرهبيانات  عرضعند  

 معينةأو مشكله  استمرارية ثبات القراءات لظاهرة. 

 هذه القرارات بين فترة وأخرىلاف أو التعرف إلى تذبذب واخت. 

يعملون ثلاث  د شكاوي العملاء خلال أسبوع واحد، وبفرض أن موظفي المنظمةالجدول التالي يبين عد: 

 .A-B-Cدوريات في اليوم 

   : فسير أي نتائج يمكن التوصل إليهاوت المتابعةرسم خريطة. 

 

3 

A 
B 
C 

3 
2 
9 

 

2 

A 
B 
C 

4 
4 
7 

 

3 

A 
B 
C 

2 
3 
5 

 

0 

A 
B 
C 

3 
3 
9 

 

5 

A 
B 
C 

4 
3 
9 

 

2 

A 
B 
C 

5 
4 
8 

 

2 

A 
B 
C 

4 
3 
9 
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 .خريطة المتابعة:  

 

 

 

  شكاوي العملاء في ورديات محددهارتفاع أو انخفاض عدد. 

  مرة  المشكلةتي تمنع حدوث لا والوقائية التصحيحيةوالمعوقات واتخاذ الإجراءات  المشكلةومن ثم دراسة

 .أخرى

 ـللتنبؤ ب المتابعةخريطة ويمكن استخدام 

 

7.  Control Charts  

 .الأنشطةاقبة أداء العمليات أو وتستخدم لمر

 

 .ةالوسط الحسابي للظاهر أو Central Line  : الأول

 :Upper Control Limit(  UCL)   : الثاني

  إلى الوسط الحسابي للمجتمع صوره رياضيه عن طريق الذي يستخرج ب

UCL = 𝝁     

 : Lower Control Limit(  LCL)  :  الثالث

 من الوسط الحسابي للمجتمع  الذي يستخرج بصورة معادله رياضيه عن طريق 

𝝁     LCL = 

11 

9 
8 
7 
6 
5 
4 
3 
2 
1 

 المتغير المراد دراسته

 (شكاوي العملاء)

 

 يُلاحظ
 

 من الشكل السابق
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، فإذا وقع المدى أو الوسط الحسابي خارج هذه الحدود ه واستخراج المدى والوسط الحسابياختيار مجموعات فردي 

لما هو  عليها وتسير وفقاًًً مسيطر العملية، ويشير العكس لكون خارج حدود السيطرة العمليةني أن فإن ذلك يع

 . مخطط

 

 .فات أو السمات المراد مراقبتهاتحديد المواص .1

 .الإنتاجية العمليةتبسيط  .2

 .يد أسس ومعايير اختيار العيناتتحد .3

 .ديد حدود الرقابةتح .4

 .لعمل التصحيحي عند وجود انحرافاتخاذ خطوات ا .5
 

1    

من خلال التأكد من أن متوسطات العينات  للدراسةعلى قيم متوسطات المتغير الخاضع  السيطرةتستخدم لإحكام 

 .لمسموح بهاالمختاره تقع ضمن الحدود ا

( ةوأقل قيمه في العين ةالفرق بين أكبر قيم)  والمدىلابد من إيجاد الوسط الحسابي     Chartولبناء خريطة 

ها ووضع ذلك على ، ثم إيجاد الحد الأعلى والحد الأدنى للوحدات المعابه المسموح بمن العينات ستخرجةالمللبيانات 

 .الرسم البياني

  في الخرائط كما يلي قابةالرويتم تحديد خطوط:  

a)  Central Line: 

 .اقسمة مجموع القيم على عدده، ويحتسب من خلال (    ) للعينةيمثل الوسط الحسابي 

b)  (UCL:) 

 : التالية المعادلةيستخرج من خلال ، وةالحد الأقصى المسموح به للوحدات المعابيمثل 

 

 

 

 

 

 

c)   (LCL:) 

 : التالية للمعادلة، ويستخرج وفقا للانحرافاتالحد الأدنى المسموح به يمثل 
 

 

 حيث أن

  يتبع
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والبيانات حلقات ( 3)تتألف كل منها من  عينه( 19)، وقد تم سحب ت منع تسرب الزيتتقوم شركة بإنتاج حلقا

 (.ملم) للحلقةتمثل قياسات القطر الداخلي  التالية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    Chart     استخراج الحدين الأعلى والأدنى للضبط ، ورسم خريطة

 

 بأن

 

 

 

 

 

 

X1 X2 X3 
1 .510 .512 514 
2 .498 .499 .497 
3 .499 .510 .515 
4 .518 .517 .495 
5 .496 .497 .501 
6 .506 .517 .510 

7 .490 .493 .508 
8 .508 .509 .510 
9 .511 .502 .499 

10 .492 .497 .514 
11 .496 .496 .499 

12 .511 .514 .514 
13 .516 .499 .497 
14 .502 .504 .503 
15 .504 .506 .508 
16 .510 .516 .513 

A2 D3 D4 
2 1.880 .000 3.267 

3 1.023 .000 2.574 

4 .729 .000 2.282 

5 .577 .000 2.115 

6 .483 .000 2.004 

7 .419 .076 1.924 

8 .373 .136 1.864 

9 .337 .184 1.816 

10 .308 .223 1.777 
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  الوسط الحسابي(  . ) 

  والمدى(R.) 

 الوسط الحسابي لكافة المتوسطات. 

 والوسط الحسابي للمديات. 

 : وذلك كما يلي

 

 

 

 

 

 

 

 

 :كما يلي للرقابة ] والأدنى  - الأعلى  [الحدين   

 

 

= .50525 + ( 1.023 X .0095 ) .. 

= .515   .... 

 

 

= .50525 – ( 1.023 X .0095 )... 

= .495 

 

 

 
........ 

   R 
1 .512 .004 

2 .498 .002 

3 .508 .016 

4 .510 .023 

5 .498 .005 

6 .511 .011 

7 .497 .018 

8 .509 .002 

9 .504 .012 

10 .501 .022 

11 .497 .003 

12 .513 .003 

13 .504 .019 

14 .503 .002 

15 .506 .004 

16 .513 .006 
 152. 8.084 المجموع

 0095. 50525. الوسط الحسابي للمتوسطات والمديات
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 .   Chartعلى خريطة  ]ةللرقاب –والحد الأدنى   -والحد الأعلى   -  لخط الوسطا[ 

 .لي الوسط الحاابي ومدى الرقابةشكل التاحيث يبيّن ال

 

 

 

يمكن أن نستنتج أن العمليه الإنتاجيه جيده    لخريطة  استناداًًً  

 منضبطةلك بعض القيم غير ، ولتحقيق دقة أكبر فإنه يلاحظ أن هناتوسطات التي تقع ضمن مدى الرقابةعبر الم

 :تقع خارج مدى الرقابة التالية ن قيم للعينات، حيث أللعينات

X1 X2 
4 .518 .517 

6 --- .517 

7 .490 .493 

10 .492  ---

13 .516  ---

16 --- .516 
 

 لاتخاذ ، وذلك تمهيداًواكتشاف أسبابها الاختلافاتهذه  أن تقوم بالبحث عن المنظمةحيث ينبغي على إدارة 

 .المناسبة لتصحيحيةاالإجراءات 

 

 

2)  : 

 .من المنظمات تستخدم الخريطتين معاًًً ، وكثيراًًًعلى المديات إلى ضبط قيم المتغيرات اعتماداًًً 

 (خريطة الوسط الحسابي وخريطة المدى)

قد  الاختلافات، حيث أن هماعدم وجود اختلافات بين بالضرورة في الوسط الحسابي لعينتين  

 .أكبر قيمه وأصغر قيمه في العينةفي المديات أي الفروقات بين  موجودةتكون 
على المدى من خلال استخدام متوسط  في خريطة الرقابة للرقابةالأدنى  ويتم التوصل إلى الحد الأعلى والحد

 .على المتغيرات الرقابةناء خريطة لب الثابتةفي جدول العوامل  الموجودة الثابتةوالقيم  العينةمديات 

  :حاب المعادلتين ، (  31شريحة  – 07الثاني صفحة انظر للجدول ) 

UCLR   = D4    

LCLR  = D3    

  X  المتوسط

 

  الخ ...
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3  

 .ةمرفوض/  ةمقبول/  ةسيئ/  ةعلى أساس كونها جيد لقياس  

 .سبه معينه من المنتجات التالفةعينه لابد وأن تكون هناك نففي أي مجتمع أو 

 .() تساوي التالفةنسبة الوحدات ، فإن ذلك يُعنى أن  في المجتمع الجيدةنسبة الوحدات تمثل ( ) أن وباعتبار

a)     التالفةبي للوحدات استخراج الخط الوسط أو الوسط الحسا (  :) 
 :التالية المعادلةمن خلال 

  =  

مجموع الوحدات التالفه

عدد المفردات المفحوصه

 

 

 

b)    استخراج الحد الأعلى والحد الأدنى: 
 :التاليةمن خلال المعادلات 

 

 

 

 

 .الوسط الحسابي للوحدات التالفة=    

 n =  الواحدة العينةحجم. 

 

نابة التالف✱
  

 

 

 

  ومساهمة فعاله في اكتشاف مواطن  كبيراً دوراً الجودةفي مجال  الإحصائيةلقد كان للأساليب

 .لتعديل المسار صحيحيةالتراءات ، واتخاذ الإجفي الإنتاج، والبحث عن أسبابها والاختلافات نحرافاتالا

 

 

 

حيث أن 

: 

 : خاتمه
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 جوائز إدارة الجودة الشاملة

 

 .دعيم الميزة التنافسية للمنظمةلدورها البارز في ت الجودةزيادة وعي الناس بأهمية إدارة  .1

 .مع المعايير الموضوعة لمنظمةا تشجيع التقييم الذاتي للمنظمات ومقارنة أداء .2

من تطبيق هذه  قةالمتحق، والعوائد شر ثقافة الجودةالحث على تشجيع تبادل المعلومات حول استراتيجيات ن .3

 .الإستراتيجيات

 .صوص متطلبات الحصول على التميززيادة الوعي بخ .4

  .بالمنظمة الجودةات تطوير إدارة تشجيع المنظمات على تقديم وتطبيق عملي .5

 :في العالم على أساس الجودةتعتمد كافة جوائز  ✱

مع معايير محدد سلفا وفقا لدرجات أو علامات مخصصه لكل عنصر من  بالمقارنةلأداء المنظمات  

 .العناصر التي يتم تقييمها

 

 

 :هذه الجوائز  ومن

 

 

في  ومساهماتهبجهود ديمنج  عترافاًلك ا، وذ1651عام وضع أساسها من قبل اتحاد العلماء والمهندسين اليابانيين 

 .لأساليب الإحصائية لضبط الجودةوبالذات في ا اليابانية الصناعة

 

 فيها العاملةلمنظمات والوحدات ل. 

 دئ إدارة ، أو في نشر مبا، أو في الأساليب الإحصائية ودةالجذين ساهموا في دراسات كما وتُمنح للأفراد ال

 .الشاملة الجودة

 .الأكثر نجاحا في هذا المجال المنظمةويتم اختيار 
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 

 ومدى ثباتها ومراجعتها وعلاقتها  ع السياسات، وطريقة وض، ومراقبة الجودة الجودةسياسات  :  .1
 .بالتخطيط

 .، حلقات الجودةالتنسيق ،والمسؤولية، التفويض السلطةمن حيث وضوح :   .2

 .، نظام التحسينات حصائيةالإبرامج التعليم ونتائجه ، تعلّم الأساليب :   .3

 ، معالجة صال المعلومات إلى الدوائر بسرعة، إيع المعلومات الخارجيةجم:   .4
 .البيانات

 ، وربط التحليل مع التكنولوجيا من حيث اختيار المشاكل الرئيسة، واستخدام الأساليب الإحصائية:   .5
 .، واستخدام نتائج التحليلوتحليل الجودة

 .واستخدامها عتها وتوحيدهاوضع المعايير ومراج:   .6

 .في الرقابة الإحصائيةليب وبنودها ، واستخدام الأسا الجودةأنظمة مراقبة :   .7

 ، وأجهزة القياسإجراءات تطوير المنتج، ورضا العميل، وتصميم العمليات وتحليلها:   .8
 .والتدقيق الداخلي الجودة ، نظام توكيدوصيانتها 

  والتكلفة، والخدمات ، ووقت التسليم  للجودة بالنسبة الملموسةوالنتائج غير  ساسيةالأقياس النتائج :   .9
 .البيئية والسلامةرباح ، والأ

 .ة المشاكل ، والخطط المستقبلية، معالج الموضوعة دقة الخطط:   .11

، ملموسةف الإنتاج بنسب خفيض تكالي، كتفوائد عديدة بجائزة ديمنج الفائزةحققت الكثير من الشركات  ✱

 .العملاء ، وتقليل معدل شكاوي المرتكبةوتخفيض نسبة الأخطاء 

 

 .بين المنظمات الأمريكية نافسيةالتبهدف تعزيز  1687عام  المتحدةأُسست في الولايات 

بالتعاون مع  يكيةالأمر التجارةوالتكنولوجيا التابع لوزارة  المعهد الوطني للمقاييس الجائزةويقوم بإدارة برنامج 

 .القطاع الخاص

 : 

  نظمات لمفهوم التمييز في العمل، واستيعاب الم الجودةبموضوع  الاهتمامفي تشجيع. 

 في مجال الجودة الفائزةلشركات إلى تبادل المعلومات والخبرات عن تجارب ا بالإضافة. 

 

 

 . مات الراغبةمن المنظ استلام طلبات الترشيح للجائزة .1

 .على أساس فردي المستقلة راجعةالم .2

 .التالية للمرحلة المؤهلةنظمات ترشيح الم .3

 .من قبل حكام الجائزة الجماعية المراجعةإجراء  .4

 .التالية للمرحلة المؤهلةنظمات ترشيح الم .5

 .الميدانيةبالزيارات  الخاصةات إجراء المراجع .6

 .بالجائزة الفائزةاء المنظمات بأسم والتوصيةالنهائي  الاختيار .7

 ، حيث يتم توضيح نقاط الضعف والقوة، بالجائزة المشاركةإلى المنظمات  عكسيةإرسال تقارير كتغذية  .8
 .لكل عنصر من عناصر التقييم سبةبالنونقاط التحسين 
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 .علياال الإدارةودور  القياديةالرؤيا  :القيادة .1

 .ستراتيجيات وخطط العمل لتطبيقهاكيفية وضع الإ: التخطيط الإستراتيجي .2

 .وتوقعاته ، وتعزيز العلاقات معه كيفية تحديد احتياجاته: التركيز على العميل .3

 .في المنظمة الإدارةلدعم أنظمة مدى فعالية استخدام المعلومات : والتحليل المعلومات .4

 .تحقيق أهداف المنظمة باتجاهها تدريبها وتوجيه: ةتطوير الموارد البشري .5

 .ء، أو بالتصميم، أو بالخدمةبالعملا المتعلقةسواء  المنظمةفحص كافة عمليات : إدارة العمليات .6

 داء ، والأأعمالها بما في ذلك رضا العملاء على نتائج المؤثرةفي المواضيع  المنظمةفحص أداء  :نتائج الأعمال .7
 .التشغيلي

بإستراتيجيات  الخاصة، كما ويتم نشر المعلومات بسريه مطلقه الجائزةرشحين لنيل يتم التفاعل مع كافة الم ✱

ستفاده من تجارب ، بُغية الإ، وذلك للراغبين بالإطلاع عليهاعلى الجائزة الحاصلةدى المنظمات ل الناجحة الجودة

 .هذه المنظمات

 

مال بالتميز في أداء الأع لتشجيع المنظمات الملتزمة 1661ام ع الجودةلإدارة  الأوروبية المؤسسةتأسست من قبل 

 .، وذلك في دول أوروباالشاملة الجودةوتطبيق إدارة 

 

 .الشركات الكبيرة .1

 .لشركاتل ةالتشغيليالدوائر والوحدات  .2

 .منظمات القطاع العام .3

 .والصغيرة المتوسطةالمنظمات  .4

  والعامة الخاصةمنظمات الأعمال عضو من  800من أكثر من  الجودةلإدارة  الأوروبية المؤسسةتتكون. 

  نموذجا  المؤسسةوتلتزم بمساعدة المنظمات على تحقيق تحسينات شموليه في الأداء والتميز حيث وضعت

 .المنظمات أو لإعدادها للجائزة ، واستخدمته لتقييم أداء باسمهاته للتميز خاصا بها سم
 

 هما

a) وتشمل :   –الأولى  المجموعة : 

1  

2  

3  

4  

5  
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b) وتشمل :   – الثانية المجموعة : 

 .بالأفراد المتعلقةالنتائج  .1

 .بالعملاء المتعلقةالنتائج  .2

 .بالمجتمع المتعلقةالنتائج  .3

 .من خلال قياس جودة المنتج نظمةالمأداء  تعبّر عن كفاءة :نتائج الأداء الرئيسة .4

 .كن أن يحققها النظام على المجتمعلتي يمالآثار ا الاعتباريُلاحظ على هذا النموذج أنه يأخذ بعين   ✱

  الاجتماعية المسؤوليةمع أفكار حيث يتماشى ذلك. 

  على البيئة والمجتمع بالمحافظة المتعلقة الحديثة العالميةومع التوجهات. 

 

 

 

 

 

 

 

 ♥ ..تم بحمد الله 

 ..كل التوفيق لنا في هذا المقرر 

 .. بوسي كات

 


