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 مفهوم الجودة:
 : الجودة أولا:تعريف

مصططططالجودة ططططالأسوسططططاو اقتططططافومصططططالجودتقصططططالأ و   ططططق و طططط   ودةق طططط  و
دةصناعيو دةثارسودةقكناةاجيةو يودةعص ودةح يثو ة  ودسقمط ودةط  اودةصطناعيةو م دت طةو

 تطط وألأهوسططلدوظةطط و  ططارو طط  ووأجططكوب ططسودة ططا و م ططةودةم ططق ل ووجططالأسودتاقططا ومطط 
و:Qualityياج ودةكثي وم ودةقع يفاتوةمف ا ودة الأسو وج ي سوتلأدرسودةعمك.و

كطط سوأح سماوي بططعوعلطط و ؛ةل ططالأسومف ططامي وم مططضهوة ع طط ماو(6002وJuran)يعطط  
و. دلآخ ويع  ودة الأسوم وااحيةوخصائصو صفاتودةمنقجدةقخلصوم ودةعياب،

وZeroوDefect ف أا اوداخفاضولأرجةودقخااءوظة ودةص(Mocha6002) ع   ا
وو.(و ع  ودة الأسو أا اودة يمةودةمح  ةوةلعميك6002وFeigenbaumأماو)

وو.(و أا اوتل يةوتاتعاتودةعمضءKlein 6006 بلة وتع يفو)
ولأرجةوتكامكوبا ةودقاشاةو دقت ا وم وأجكوظاقا وWetzel 6000 ي هو) و أا ا )
وو.مةوتل  وتاتعاتودةعمضءخ 

وو.دةعميكو دةقفا وعلي اودةفعل ومعوتاتعاتوم قاهودة الأس أا اوتاابقو(Bilich6000) ع   ا
وو.(و ع   او أا اودةماا  ةومعودةمادصفاتودةمح لأسوم  ماRos 9111أماو)
وو.(وأا اوتل يةوحاجاتو رغ اتودةعمضءGryna 9111 ي هو)
وو.يقور اءودةعميكو إش اعوحاجات و ماااًوةالائ (و أا اوتح Disny9111)بينماوي هو
وو.(،و ي هوأهودة الأسوس ولأرجةودةقاابقومعومقال اتودةعميكGoiter 9111أماو)
وو.(و أا اودةمضئمةوةلغ ضMartin 9111 ي هو)
و مقال ات موتاتعاتوةلعمضءو يودةقفا وعل الأو أا اودلاجق (Parsurament9112 ي ه)

أا اودةقاابقوبي ودة الأسودةمقاتعةوبادتاةودةعميكومعو(و Gronroos 9112 أ  جو)
ودةمنظمة وم  ودةم  مة وم دساو(Ishikawa 9110) ي هو.دة الأس ويق ع وت  ودة الأس أه

ةقشقمكوعل وجالأسودةعمك،و جالأسودةخ مة،و جالأسودةمعلاماتو دةقشغيك،و جالأسودة  مو
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وي ومما و غي سا، ودقس د  و جالأس ودةش بة و جالأس ودةناف، و جالأس وم دت ةو دةنظا ،  عك
ودة الأسو أ عالأساودةمقع لأسوم ودقلأ دتودقتاتيةوةقح يقودقس د ودةمنشالأس.و

وOut ofدةخ   وم ودقزمةو) ل  وع   او  وبقا ةودةش ي و(وDeming 9112أماو)
Crisis).و،و أا اوألأدءودةعمكوتليماوم ودةم سودق ة وت ن اًوةقك دروعملياتودةقشغيك

وتخفيضو و وع  وع ارس ودة الأس و يوجميعوأه وةل الأس وم قم  و تح ي  وةلخ ائ  م قم 
وزيالأسو وظة  وتؤلأ  ودةقي ودةعملية وتح ي  و  يق وع  وتقح ق وأه و يم   دةنشا ات،

ودتاقاجيةوبات وأتك.
ودةقصميمو سيو  يم  ودةنظ وظة ودة الأسوم وخضاومضمةوز ديا،وت ت طودق ة و  الأس

ودةخ مة، ودةمنقجوأ  وتصميم ودةقيوتا عوعن  و  الأسوومادصفاتودة الأس  ت ت طودةثااية
و ت ت طو واف  ا، ودتاقاجية ودةعملية وخضا ودةمقح  ة ودةمادصفات وتاابق و سي دةماا  ة
دةثاةثةو  الأسودقلأدءو دةقيوتظ  وةلم ق ل وعن ودلاتقعمااودةفعليوةلمنقج،وظ ا ةوظة و
وماو و سا ودةعمضء و دةخ ماتوظة  ودة لع وسله وت  يم وأمناء ودة الأس وعل  ودةق بيع    رس

و  الأسوخ مةودةعمضء.وويع  
 مداخل هى: ثلاثةأنه يمكن تقسيم تعريفات الجودة إلى  ومما سبق نجد -
ودةم خكودةماج و اتاقا و دةمنقج.•و
ودةم خكودةماج و اةعميك.•و
ودةم خكودةماج و اقلأدء.•و

و تا وا ا و اتقع دضوسلهودةم دخكو شئوم ودةقفصيك:
 المدخل الموجه بالإنتاج والمنتج:

و اةمادصفاتوو ين ر  ودلاةقعد  وعل  وربعت ودةق  ودةقع يفات وتل  ودةم خك وسلد تح 
و ماو ودةقا  ودةمنقج وأ  و ذة وعل وم قاهودةعملياتودتاقاجية ودةمقال ات،  دةقاابقومع
يح قودةمقال اتودةمقاتعةوتادءوباا ومقال اتو نيةوأ وتاااايةوأ وتش يعيةوأ وتاتية،و

و وأجك وم  و دقت ا  ودقاشاة و ألأدءو  ااسوتكامك ودةعميك، وتاتعات وتل ي وخ مة ظاقا 
دةعميكوتليماوم ودةم سودق ة وةق ن اوتك دروعملياتودةقشغيكو تح يقودتاقا ودةكفءو
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دةلهويل  ودحقياجاتودة ا ،و تع سوتل ودةقع يفاتو ج ةواظ ولأدخليةوةلمنظمةو  و
ودةمنقج. و مادصفات ودتاقا  وعل  ودةق بيع وخضا وم  ودة الأس ومع وتعامل ا

 ل الموجه بالعميل:المدخ
وتنقا او وت  سا وةلة  ودةعميك وعل  وربعت ودةق  ودةقع يفات ودةم خك وسلد وتح   ين ر 
ودةمنقجو و مضءمة وحاجات  و إش اع ومقال ات  و تل ية ودةعميك، و تاتعات ورغ ات تح يق
ةضتقخ د ودةلهويقاتع وةقح يقودةغ ضودةمالاب،و  ااسوتح يقوتيمةومعينةوةلعميكو

 وةلمنظمة،و  ااسودةقاابقوبي ودة الأسودةمقاتعةوم ودةعميكومعو ماويح قور ائ و  لائ
و  و واظ وخارجة و تع سوتل ودةقع يفاتو ج ة وم ودةمنظمة، ودةم  مة ودةفعلية دة الأس

وتنا اودة الأسوم ومنالقوأهودة الأسوس وماوي دهودةعميكو ةيسوماوي  رهودةم ي .
 المدخل الموجه بالأداء:

ودةقع يفا وعل  ودةم خك وذة  ودةصف ،و يشقمك وظة  ودةعياب وت اية وعل  وربعت ودةق  ت
 دةمضءمةوةضتقخ د و تح يقودةقميعو  ااسودة يمةودةن ائيةو تح يقودةغ ضودةمقاتعوبكو
 دةقفا وعل ودةقاتعاتو ربعوسلدودةم خكوعل ودقلأدءو اعق ارهودةق جمةودةعمليةوةلإاقا و

و دةمنقجو دةمح قوقس د ور اءودةعميكو  لائ .
ود ودةادتع وتق ن و    وباا  وتادء وةل الأس ودة ا  ة ودةمفاسيم وبي  ودةفصك ويصعس ةعمل 

و ل و وب  هوتح يقودقخ ، وتح قوظح دسما ويقم ولا وقا  وخارجية وأ  ولأدخلية واظ   ج ة
يقح قور اءودةعميكوب  هوتا ي ومقال اتو مادصفاتومعينة،و تا  وتل ودةقع يفاتو

وعضتةوت الأةيةو ككومن اويؤم و  ودقخ و يؤلأهوظةي .
 اظ دوةقع لأوتع يفاتودة الأسو ح صاًوعل وتاحي ودةمعايي ودة  ةية،و ل  وتام ومنظمةو

 دةق وخصصق اوةقع يفو.ISO 1000-6000 إص درودةمادصفةISOدةمعايي ودة  ةيةو
ودةنظا ،ووTermsدةمصالحاتو ومعوش حوأتاتياتوسلد ودة الأس و  واظا  دةم قخ مة

و سما:وPairs of Standards يعن وذة و جالأومادصفقي ومقضزمقي و
و ومادصفة *ISO 1009-6000واظا وو ومقال اتو معايي  وةقا يج  س ومخصصة

ودة الأسودةق ويقموبناءوعلي اوعملياتودةق ايمو دةم دجعةو دةمنج.
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و ومادصفة *ISO 1000-6000و ش حوو ودةمصالحات وةقع يف ومخصصة  س 
وأتاتياتواظا ودة الأس.

و ودةمادصفة و   وتع يفودة الأس وم ووISO 1000-6000 تم وم ماعة و"تاابق  أا ا
ودةخصائصودةمقضزمةومعودةمقال اتودةمادصفة"

 يشي وسلدودةقع يفوظة وأهودة الأسوتقح قو  وحاةةودةقاابقوبي وخصائصودةشيءوأ و
و-تادءوباهوتلعةوأ وخ مةوأ واشاطوأ وعمليةوأ وأهوشيءوردةكياهوما عودلاخق ا

ودةشيءوأ و وة لد ودخق ارهو بي ودةمقال اتودةق وت قوتح ي سا دةكياهو اةمنقجودةلهويقم
وباا ودةخصائصودةفعليةودةمضزمةوة وتقاابقومعودةمادصفاتودةق و وظذد يح قودة الأس

وة وت كوظاق ودةقاابقوت قوتح ي سا تكاهودةنقي ةوس وتح قواج ،و ف وحاةةوتح قوسلد
ودةقاابقوجالأ وع   و   وحاةة ودةمنقج، ودةمنقج،وس وتح يقوجالأس وس وع   تكاهودةنقي ة
و  ط.و%20أهوجالأسودةمنقجوتح   وبن  ةو حاةةودةقاابقوةنصفودةمادصفاتوو   

 ينا قوافسودقم وعل ودةخ مةوأ ودةعمليةوأ ودةشخصوأ وبيئةودةعمكو دةق  يضتو
و وبياه. وأ  وشيء وأه وأ  ودةم خضت وأ  وةلعميك وجالأت ،ووEntityدةمالأية ودخق ار يقم

و حيثويقموتا يقومف ا ودة الأسو  ودةنظا وب ك.
ودةمادصفاتودة  يااايةوو ت  ودقيع ومثكوسيئة وةش الأس تخقص و عضودة  اتودةمااحة

BSIدة يئةودقم ي يةوةلنظموو ASRودةقع يفودة ابقوةيص ج:و
 تطابق الفعلى المعيارى"،ال"الجودة هى 

و يقميعوسلدودةقع يفو ع سومعديا:
 . وتع يفوت كومخقص
 وأ وعمليةومعينة.وأا وةموي ص ودة الأسوعل ودة لعةوأ ودةخ مةوأ ومنقج
 .وةموي ص ودة الأسوعل ودةمنظماتودةصناعية
 .أتاحوتا يقودة الأسو  وجميعودةمنظماتو عل وجميعودةم قايات 
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 ي عكودة الأسوما عودلاسقما و  وجميعوم دحكودةنظا و)ت كودةقشغيكوبقح ي و
و ع و ودةفعل و اةمعايي ، ودةقشغيك وم هودةقعد  و م دجعة ودةقشغيك وأمناء دةمعايي ،

 يكو اخق ارولأرجةودةقاابقوبي ودةفعل و دةمعياره(.دةقشغ

 :ISO 9000 Series  مجالات تطبيق المواصفات القياسيةثانيا:
وتل لة ودةي ودة  ةية  اة جاع ودة ياتية وتمو ISO 9000 Series دةمادصفات  دةقي

أهواضحظوأهودةقع يكوت و  أوعليودةمادصفاتو ,ويم  51/51/1222ظص درساو يو
دةمادصفاتوةق ليكودةع لأودتجماةيوةلمادصفاتو بكوأا وتمولأمجو5999دةقيوص رتوعا 

 دةمادصفاتومادصفاتومن او دح سو  طوةلقا يقو  أص ح ودةعائلةودة ئي يةوسيومضث
و:دةم الأئودةثماايةوتلأدرسودة الأس :دةثضمةوسي

و:دةق بيعوعل ودةعميك-5
و أ ومؤت ة دةعميكوساودة ماهولاتقم درية • 
و. دةم ق  ليةدةحاةيةو و دةمؤت ةومقال اتودةعميكولاب وأهوتقف م •
ودةمؤت ة • وأهوتعمك و  وأهوتقع هوذة وظة و لاب  ودةمقال اتو  وةقح يقوسله  تكا ج

و.مف ا ودتب اروةلعميك
و:دة يططالأس-1

و يو • وي ارعاه ودةعاملي  وي عك ودةل  ودة ا وخلق وخضا وم  ودة    وظة  دةاصاا
و .ةقح يقودقس د  دةمشاربةو دةعااء

و: شاربةودة ميعو يودةمؤت ةم-3
ودةعمليات • وةقنفيل ودقتاتي ودةم خك وسا ودة ش   ودقس د و دةعنص  وتح يق  باةقاةي

  .ةلمؤت ة

و. دة ش  و جعل ويشاركو إي ابيةوساوم خكودةن اح تحميسودةعنص  •
و: مف ا ودةعملية-9
و.مف ا ودةعمليةت درودقاشاةو  ش كوأكث و اعليةوعن ماو دةنقائجودةمأمااوتح ي  اوتقح ق •
و: م خكودةنظا وباتيلةوةلإلأدرس-1
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ودةم خكو • وسا و)دةنظا ( و دةمق د اة ودةمقفاعلة ودةعمليات وم  وم ماعة و إلأدرس تح ي 
و. ةلمنظمةوأهوتح قوأس د  او ش كوأكث و اعليةو بفاءس دة ئي ي

و :دةقح ي ودةم قم -6
و.  ولأدئموةلمؤت ةأهوي اهوسدةكفاءسو يوتنفيلودقعمااولاب و ودةفاعليةو و زيالأس •
و .دةح ائقوأما وصااعودة  در-7
 .عضتاتودةك سودةمق الأاوبي وأ  د ودةعمك-8

 :ISO 9000 الدولية بعض المفاهيم الخاطئة عن المواصفات القياسيةثالثا:
دةمنقجوعل و دةحصااوعل ودةش الأسوساوجادزوم  روةلأتاد ودة  ةيةومقناتي وت رس-5

و .دةعمضءودةمنا  ةو تل يةومااةسو رغ ات
و إا ولاوحاجة-1 و( ولأ ةياً و/ ومحلياً و) وأهودةمنقجويح قور دجاً ةلمؤت ةوةقا يقو  اةما

و.اظا وجالأسوأ ودةحصااوعل ودةش الأس
 دة  ضتو يقالسودةحصااوعل وش الأسواظا ودة الأسوم  لأوظاشاءوبموم ودةامائق-3

ودةامائقويعن ودجقيازومااةسودةمادصفةولأ وسله وتادج  و أهوم  لأ دةقا يقو  هو  طو...
و .دةفعااوة ا

ودةمادصفة-9 ودةشاملة ISO 9000 دة ياتية تا يق ودة الأس وتلأدرس وتا يق  . سا

و. تكلفةوعاةيةولأ هوعائ وح ي ي=و ISO 9000 تا يقواظا ودة الأس-1
 هى :  9000أهداف معيار أيزو رابعا:

وأو(ووتا يجودتخقض اتو دةعضتاتودة ينيةوبي ومفاسيمودة الأسودة ئي يةو.
ودةقيوب (وظي الأولأةيكوتخقيارو دتقخ د وتل لةوم ودةمعايي ودة  ةيةوع واظمودة الأس

ويم  وظتقخ دم اوقغ دضودة الأسودة دخليةو.
 تاج وخم ةومصالحاتورئي يةوي سوذب ساو   سوأسميق او يودتتقخ د ودةصحيجو

وةلمعياروعل ودةم قاهودة  ةي:
لأسودةعا و إت اهودةمؤت ةو يماو س وس  ودة او:ووQuality policyسياسة الجودة -5

ويخقصو اة الأسوبماوتموظعضا ورتمياًوبادتاةودتلأدرسودةعلياو.
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و:وةملاحظ
ودة ياتةودةمشق بةو تكاهوتح وتيا سودتلأدرسودةعليا.تكاهوتياتةودة الأسوأح وعناص ووو-
لأو: Quality management  :إدارة الجـودة-2  س وجااسودتلأدرسودةشاملةودةلهويح  ِّ

ولودة ياتةودةعامة. ينف ِّو
و:واتملاحظ

و،وو-أ ودةمؤت ة وأع اء وجميع و مشاربة وظةقعد  ودةمالابة وظة ودة الأس يقالسودةاصاا
و.ظلأدرسودة الأسوعل ودتلأدرسودةعليابينماوت عوم ؤةيةو

ت م وظلأدرسودة الأسوتخايااًوظتق دتي ياًو تازيعودةمادرلأو أاشاةوأخ هوةل الأسومثكو-ب
و ييم.تخايطودة الأسو دةعملياتو دةق

و دةم ؤ ةياتو دتج دءدتوQuality Systemنظام الجودة -3 وسي كودةمؤت ة وسا :
و دةعملياتو دةمادرلأودةضزمةوةقنفيلوظلأدرسودة الأسو.

و:اتملاحظ
وي سوأهوي اهواظا ودة الأسوشامضًو  طو ح سوماويفيو أس د ودة الأسو.-أ
لأسو يودةوت ويقالسودقم وش حوعمليوةا ي ةوتنفيل-ب ونظا وقغ دضعناص ومح َّ

ودةقعات و دتاق دبو ت ييمودة خكوأ ودةممقلكاتو.
وQuality Controlمراقبة الجودة -4 ودةم قخ مةو: و دقاشاة ودةقشغيك وت نيات سي

وةقل يةوظحقياجاتودة الأس.و
و:اتملاحظ

اودةمعن ةكيواقفالأهوأ وة سوأ وغماضو،وي سوأهوا -أ وقمو اتقخ د ومصالجويع  ِّ
والأسو،ومثكو"م دت ةوجالأسودةقصنيع"  عيةوم وم دت ةودة عن ودتشارسوظة وم ماعةو

وأ وعن ماواشي وظة ومف ا وعا ومثكو"م دت ةوجالأسودةش بة"و.
 دةقخلصوو أاشاةوت   وظة وم دت ةوعمليةومات م وم دت ةودة الأسوت نياتوتشغيكو-ب

و)ةاةسو ودة الأس وةع  س ومعينة وم دحك وعن  ودةم  ي وغي  ودقلأدء وأت اب م 
و(وةكيواحصكوعل و اعليةوظتقصالأيةو. Quality Spiralدة الأس
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وQuality Assuranceضمان الجودة -1 و دةنظاميةو: ودةمخاَّاة سيوتل ودقعماا
ودةضزمةوةقا ي ودةث ةودةكا يةو يوأهودةمنقجوأ ودةخ مةوتيفيو مقال اتودة الأسو.

وات:ملاحظ
اهودة الأسوة وظهوةموتع سودةمقال اتودةمعااسوتماماًوظحقياجاتودةم قفي و،و إهو م-أ

وي اهوبامضًو.
م وأجكودةفعاةيةو،ويقالسو ماهودة الأسوعالأسوظتقم دريةوت ييمودةعادمكودةقيوتؤم و -ب

عل وبفاءسودةقصميموأ ودةقاصيفوةقا ي اتوم صالأسو ات ا ةوظة وتح قودتاقا و
و دةقفقيشو،  حص  ودةق بي ات ودة ةيكو، عمليات وظم ات ودةث ة وتا ي  ويق م   ت 
وأ دة ساه.

ودةمؤت ة،-  ولأدخك وظلأدريةيُ   ي وبألأدس ودة الأس و ماه ودةقعات يةو،قخ   ودةمادتف   ي
و.ي اًو يوتا ي ودةث ةو يودةمار ِّلأي قخ  و ماهودة الأسوأ

و ي سوعل ودةمؤت ةوأهوت ع و يوظا ازودقس د ودةثضمةودةقاةيةو شأهودة الأسو:
 ود ودةخ مة وأ  ودةمنقج وجالأس وعل  و تحا ظ وتح ق وأه ودةمؤت ة ةقيوي سوعل 

وتنق  اوحق وتفيو اتقم درو احقياجاتودةمشق  ودةمعلنةو دة منيةو.
 ودة الأسو وتح يق و شأه ودةخاصة وتلأدرت ا ودةث ة ومنج ودةمؤت ة وعل  ي س

ودةم صالأسو دةمحا ظةوعلي ا.
 ي سوعل ودةمؤت ةومنجودةث ةوظة ودةمشق  و شأهوتح يقودة الأسو يودةمنقجو

مةو. وأ ودةخ مةودةم  َّ
 Quality management system approach  إدارة الجودةمفهوم نظام خامسا:

و: ظهومف ا وتااي و تا يقواظا وظلأدرسودة الأسويقكاهوم وع سوا اطوسي
و.دقخ هو تح ي ودحقياجاتو تاتعاتودةعمضءو دة  اتودةمعنية *
و.ظص دروتياتةو أس د ودة الأسوةلمؤت ة *
و. دة الأسأس د و تح ي ودةعملياتو دةم ئاةياتودةضزمةوةقح يق *
و.ةقح يقوأس د ودة الأس تح ي و تا ي ودةمادرلأودةضزمة *
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و.  بفاءسوبكوعملية ظص درو   وتيافو عاةية *
و.  عاةيةو بفاءسوبكوعملية تا يقوسلهودة ياتاتوةقح يق *
و. ع  ودةماا  ةو إزدةةوأت ابوح  م ا تح ي و تائكومنعوحالات *
و .ا وظلأدرسودة الأسعملياتودةقح ي ودةم قم وةنظ ظص درو تا يق *

 :تجاه نظام إدارة الجودة مهام الإدارة العليا للمؤسسةسادسا:
و.دة الأسوةلمؤت ة ظص درو تنفيلوتياتةو أس د  *
 دة الأسوةكا ةودةعاملي و اةمؤت ةو ذة وةعيالأسودةاعي دةقأك وم وظعض وتياتةو أس د  *

و. دةقحفيعو مشاربةودةعاملي 
و.عليوبا ةوم قاياتودةمؤت ةم و  مومااةسودةعمضءو دةقأك *

 دةقأك وم وأهودةعملياتودةضزمةودةقيويقموتا ي  اوتالأرسوعليوتحايكومااةسودةعمضء *

و . دة  اتودةم ت اةودةمعنيةو تح يقودقس د 
و. دةمامقوةقح يقوأس د ودة الأس دةقأك وم و عاةيةو بفاءسواظا وظلأدرسودة الأس*
و. ت ةدةمادرلأودةضزمةوةلمؤو دةقأك وم وتاد  *

و.ظلأدرسودة الأس دةم دجعةودة  ريةوةنظا  *
و.   ياتةودة الأس دتخاذودة  دردتودةمنات ةودةم ت اة * 
و.اظا وظلأدرسودة الأس دتخاذودة  دردتودةمضئمةوةقح ي *

 :Continual Improvement التحسـين المسـتمرسابعا:
تح ي ور اءو ةيةظهودة   وم ودةقح ي ودةم قم وةنظا وظلأدرسودة الأسوساوزيالأسودحقما

و.دةعمضءو بلة ودة  اتودةمعنيةودقخ هو
و :  عليوذة و إهوجميعوأعمااودةقح ي وتشقمكوعلي

و. تحليكو ت ييمودةا عودةحاةيو ذة وةقح ي وم اهودةقح ي *
و. تح ي و إص دروأس د ودةقح ي *
و. دة حثوع وأ  كودة  كو)ودةحلااو(ودةمم نةوةقح يقوأس د ودةقح ي *
و. او دخقياروأ  ل ات ييمودةحلاو*
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و. تنفيلودةحكودةل وتمودخقياره*
ودةحك * وسلد وتنفيل واقائج و ت ييم وتمودة يافو دةقح قو تحليك ودقس د وت  وده وم   . تح ي  ا  دةقأك 

و. دةحكو/ودةقح ي  تعميم *
والجودة في بعض جوانب حياتنا اليومية

وأمثلة عن مواصفات الجودة التي نريدها في هذا المجالوالمجال
وفي الموعد، مريحة، خدمات جيدة، تكلفة مقبولة.و الرحلات الجوية

وتشخيص دقيق، مدة الانتظار قليلة، سعر مخفض، الأمان، السريةوالخدمات الصحية
والنظافة، الأكل طازج، سرعة التوصيل، التكلفةوخدمات المطاعم

والوضوح، السرعة، السعر المخفضو الاتصالات
وجودة التصنيع، الخلو من العيوب، الصحة، الأمان، التكلفة.و المنتجات الاستهلاكية

والخلو من العيوب، الأمان، الراحة، التكلفةوالمنتجات الصناعية )السيارات(
وملائمة المخرجات مع سوق العمل، توفير المعرفة في الوقت المناسب.والتعليم والتدريب
 ...........الدقة، السرعة ، السرية .........  الخدمات الأمنية

و
وو:(Total Quality Management)وإدارة الجودة الشاملة

ودة الأسو وظلأدرس و ت قخ   و يوبكودةعمليات. ودة الأس و اتقخ د  وت قم وظتق دتي ية سيوظلأدرس
)وو صناعاتودةخ مة دةح امةوو دةقعليمدةشاملةو يودةع ي وم ودةم الاتومثكودةقصنيعو

Service industries.و دة  دمجودةعلمي ة) 

 :تعريف إدارة الجودة الشاملةثامنا:
وشاملةو،و لألالاتودةكلماتودةم ااةةموي  وممةوتع يفومح لأوةمف ا وظلأدرسودة الأسودة

و  ط:ة لدودةمف ا وتعنيودلآتيو
و . دة  رسوعل ودةقأمي و يودلآخ ي وة لاغودقس د ودةم غابة :وسيوإدارة

و.ال اتودةم قفي و ت ا زساو مق :وتعنيودةا اءوالجودة
،ودبق دءوم ودةقع  ودةعمك تعنيودة حثوع ودة الأسو يوبكوجااسوم وجاداس:والشاملة

و.في و داق اءوبق ايمور اودةم قفي عل ودحقياجاتودةم ق



 

 

15 

وم و وم ماعة ويق م  واظا  وأا ا و" وم مل ا و ي وتعني ودةشاملة ودة الأ  إلأدرس
ائيةو دةعملياتودتلأدريةودةم قخ مةوةقح يقودةفل فاتودةفك يةودةمقكاملةو دقلأ دتودتحص

و ذة وم وخضاو و، وتادء و دةما فوعل وح  ودةعميك وم قاهور ا و ر ع دقس د و،
ودةش بةو ومنفعة وأجك وم  ودة ميع وم  و عَّاةة و بمشاربة وةلمؤت ة ودةم قم  دةقح ي 

و دةقااي ودةلدتيوةما في ا،و باةقاةيوتح ي وااعيةودةحياسو يودةم قمعو.
وو.شاملةظلأدرسودة الأسودةدةقعاريفودةقيوأ   توتصاروعا وةمف ا وسناكو عضو و
منظمةوو مثضوباا وأ اومحا ةةوةا عوتع يفوةمف ا وظلأدرسودة الأسودةشاملةوم وت ك-

عل وأا او"ودةفل فةودتلأدريةوةلمؤت ةووTQM(وحيثوع   وBQA)ودة الأسودة  ياااية
ودةم ق ل  ودحقياجات وم  وبك وتح يق وخضة ا وم  وت رك ودس د وودةقي وتح يق  بلة 

ودةمش  عومعاً".و
ودةعاةموجاهود بضا و"وعل ودا اودةاتيلةودةقيوت دروب اودةمنظمةوةقاارو- بينماوع   ا

و اعليق او م  اق او   ع اودةقنا  يوعل وااا ودةعمكوب كو".و
وتع يفو- و إه وأم ي ية واظ  و ج ة وم  و)ظلأدرسووTQMأما ودةقاةي ودةش ك وعل  ي اه

 ل فةو خااطوع ي ةو م الأ ءوت او ت ش ودةمنظمةوةقح قوتااروودة الأسودةشاملةوسي
م قم و سيودتاةيسوبميةو ات ا ةوظة ودةمادرلأودة ش يةودةقيوتح  ودتقخ د ودةمادرلأو
وت ع وقهوتح قو ودةمنظمة ودةعملياتولأدخك و بلة ودةخ ماتو حيثودهوبا ة دةمقاحة

وظش اعوحاجاتودةم ق لكي ودةحاةيي و دةم ت  ي (.و
 قع  ودة الأسودةشاملةوعل وأا اودةا ي ةوأ ودةاتيلةودةشاملةووRoyal Mail قوأماو و-

ةلعمكودةقيوتش عودةعاملي وةلعمكو م و  يقو دح ومماويعمكوعل وخلقوتيمةوم ا ةو
وةقح يقوظش اعوحاجاتودةم ق لكي .و

 إهوظلأدرسودة الأسودةشاملةوسيودةعمليةووBritish Rail ways board    اًوةقع يفو-
ت ع وقهوتح قوبا ةودةمقال اتودةخاصةو إش اعوحاجاتودةم ق لكي ودةخارجيي ودةقيو

و بلة ودة دخليي و ات ا ةوظة ودةمارلأي .و
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وبااو)- وح لأ و    وCole,1995 ةلد ودةشاملة ودة الأس وظلأدرس ومف ا  وظلأدر و( واظا  ) أا ا
ودةعمضء ودةق بيعوعل ودقرباحوذدوي عور ا وم  ودق ةاياتوب لًا توعل ورأفوتائمة

دقم ودة صي ،وظذوأهوسلدودتت اهويح قوأرباحاًوعل ودةم هودةاايكوأكث وم اتاًو دتق  دردًو
و اةم اراةومعودةم هودةعمنيودة صي (.و

(و أا اودشق دكو دةقعد ودتلأدرسو دةما فو يوت شي وTunks, 1992كماوع   اوتااكس)-
ودةعمكوع و  يقوتا ي وماويقاتع ودةعمكوأ وماويفا وتاتعات .و

و)- وأ ماجااا وع   ا ودةم ق اةوOmachonuو1991 ت  ودةعميك ودتقخ دمات و أا ا ),
و اة الأسو إ اروت  بق وب ا.و

 ةلدويم  ودة ااو أهوظلأدرسودة الأسودةشاملةوع ارسوع و)اظا ويق م وم ماعةودةفل فاتو
دةفك يةودةمقكاملةو دقلأ دتودتحصائيةو دةعملياتودتلأدريةودةم قخ مةوةقح يقودقس د و

ور عوم قاهور اودةعميكو دةما فوعل وح وتادء(.و و
و :م ماعةوم ودةن اطودةمشق بة  م وخضاوس هودةقعاريفويم  وأهوا قخلصو جالأ

وخضا-1 وم  ومضحظق ا ويم   ودة الأس و س ه ودةمنقج: ودةمارلأو جالأس وبي  ودةث ة عضتة
ودةعضتة،دةعباهو و وس ه وخضا وم  ويقم ودة الأس وش  ط ودتقفاء ومع   و، أه وتق م  وةسي

و.دةعباهورغ اتو حاجياتوبكوم ودةمارلأو و
وعل -2  ودةم تكع و و دةق الأا ودة الأس: ورغ ة و جالأ و م  لأ ودةق الأا وس ه و يوينشأ ةلعباه

و. دةمارلأوعل وتل يق ا م هوت رسمادصفاتومعينةو و
 م وخضاورغ ات و،دةق الأا دةم ااةودةقف يليةودةقيوأص جويحقل اودةعباهو يوعضتة-3
و.لأس,و باةقاةيودة يا و اةق الأا ل ات ويقموتع يفودة او و
و :يف اج:و دةقيوي تكعوعلي اوش حوتعارودق عالأودةثضمةوة الأسودةمنق-4 
 دقلأدءأ ودةخ مةومعوتاتعاتودةم ق ل و ووج:وأ وبيفويقاد قودةمنقجماا  ةودةمنق (أ

و.ماوة وم وأم وعل وتح ي ودةعمليةودة اتيةدةصحيجوم وأ اوم سو و
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ودةصضحيةب ودة " ( و  اءودةمنقجوأ ودةخ مةودةفق س وظة وم س ودة ع  عمنية":و ويشي وس ه
دةصضحيةوممثلةو يوع لأودقيا ,ودةم ا مةوةلص أ,وم سودةعمكو يوخضاو م سودة  اءوأ )

و(.  ق سوحياسودةمنقج
و و  ودتعقمالأية: ودقلأدء ( و ي ودةث ات وظة  وم  و،يشي  ولأرجة وسناك وي اه وأه  ي س

 أهوتكاهوجاسعس و، ودةخ مةو)ع  وتك درودقعاااأدةث ةو يوألأدءودةمنقجودتعقمالأيةو و

    اوةلالس(و ات ا ةوظة وخصائصوظ ا يةوةلمنقجوأ ودةخ مةومثكودقماهوأ وت اةة

و.دلاتقخ د وأ ودةقكناةاجيةودةعاةية
ودةخ مةو إاماو اةم دحكودةقيويم وب ا:و دة الأسولاوتقعلقو  طو اةمنقجودةن ائيوأ -5
و(. دةصيااةو، ع ودة يعوخ ماتوما،دتاقا ،دةقصميم)

  :أدوات إدارة الجودة الشاملةتاسعا:
و:(وBrainstormingدةعصفودةلسنيو)

 تفي و يودتق ردرودق كارودتب دعيةوم وم ماعةوم ودق  دلأودةم قمعي و سموم ومنفل و
دةعمليةوأ ودةعاملي و ي ا.و يم  ودتقخ د وأتئلةومثك:وماذد،وةماذد،ومق ،وأي ،وبيف،و

و.يودتق ردرودق كارم وساو،و 
و:(Process Flowchartsخ دئطوت  قودةعملياتو)و

 تفي وخ دئطودةق  قو يوتاميقو ورتمو تا يجوخاادتوأ وظج دءدتوظا ازودةعمكوأ و
ت  يموخ مةو دة  دردتودةقيويقمودتخاذساو دق  دلأودةلي وي اماهوبقنفيلودةخاادتو دتخاذو

يليةولأ هوأهوي اهوة اوخ ياةوت  قودة  دردت.و م ودةصعسوتصارو جالأوعمليةوتشغ
و ت ريسو ودةعمك ومش ضت ا وةحك ودةعملياتو دقاظمة وتاميق ودةق  ق وخ دئط وم   ي قفالأ

و ودةعمك. و ي ودةشفا ية و تععيع و دةخ مات ودةمنق ات و تح ي  ودةنقي ةودةعاملي  مخاط
و(:Cause and Effect Diagram دقت ابو)

 غاة اوماوو،لريةوةمش لةوأ واي ةومعينةحيثوي قخ  وسلدودةمخاطوةقح ي ودلات ابودة 
دق  دلأو دةمع دتو دةمادلأو دتج دءدت.وبوتح و دح سوم و ئاتوأرب ةو سي،تن ر ودقت ا

و ي قخ  ودةعصفودةلسنيو يوبناءومخاطودةنقي ةو دقت اب.و
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و:(Pareto Chartمنحن و اريقاو)
ودقمارودقكث وأسمية. و يومعاة ة و دة  ء و يوتح ي  ومن  و اريقاوو ي قفالأ  ينصوم  أ

م وأرباحوو%82م ودةناف،وأ وو%12م ودةث  سوماجالأسو يوأي  وو%82عل وأهو
و وت   ا وو%12دةش بة وأ  ودةمنق ات، وت   وو%82م  ومعينة وتاتفوماكنة وزم  م 

وم ودقت اب.وو12%
و:(Histogramدةم ر ودةقك در وأ ودة ي قاج د )

وم وم ماعة وت اي  وم ه ومع  ة ودقلأدس وسله وم  ودةعناص و ي قفالأ و ا  ة ودةعناص   
دةمعي ةو يومنظامةوداقاجيةوأ وخ ميةو ت قخ  وسلهودقلأدسو يوبكودةمصااعو بحاثو
وعل و وت ن  وبما و دة امعات ودةم درف و ي ودةقعليمية ودةمنظامات و إصضح دةق ايق

تي ماوةقح ي ودقلأدء.و ت اع وأي اوعل ودةقفا ضومعودةمارلأي وو6مف ام اوب دمجو
وااءدت.ودةمشاربي و يودةع
 :(Time Chart or Run Chartالمنحنى الزمني )

 يق فالأومن و يومع  ةوتلاكومؤش وألأدءومعي وأ ومقغي ومعي ومعوم  رودةعم و م و
ودةم يضو يو وح درس ولأرجة وتياف ومثك وذة  وعل  و دةمؤم س ودةمحياة ودة يئة ولأردتة مم

 م قاهودةم قشف وبكوتاعةوأ وتاعقي ،و ح مودتاقا وم ومصنعومعي وبكويا ،و
غيابودةاضبو يودةم رتةوبكويا .و يعقم وعل وسلدودةمنحن ومنحن وآخ و يوغايةو

و(وProcess Control Chart)ةو ساومنحن وم دت ةومنظامةومعينةدقسمي
و(:Process Control Chartمنحن وم دت ةودةعمليةو)

ابقوة ا،و ي قفالأومن و يودةقن ؤو  لاكومنظامةوأ وعمليةومعينةوبناءوعل ودة لاكودة 
كماوي اع و يومع  ةوماوظذدوباهودةخاأو يومنظامةومعينةوم لأهوأت ابوخارجيةوع و
ودةعض و و يوتاجي وج الأ وي اع  ومما و يوافسودةمنظامة وأ وأت ابولأدخلية دةمنظامة

وةل دخكوأ وةلخار .و ي قخ  و  ث سو يودةمنظاماتودةصناعيةودتاقاجية.
و(:gramAffinity Diaمخاطودةقصنيفوأ ودةق ميعو)

و ي قفالأومن وخاصةو يو  عودةخاطودلاتق دتي يةو تح ي وأت ابومش لةومعينة.
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  (Principles of Total Quality Management) مبادئ ادارة الجودة الشاملةعاشرا:

و:Customer Focus) )دةق بيعوعل ودةعباهو-1

ودة الأس وظلأدرس و ل فة و  ق ودةعباه ومف ا  ودةعب ظه وم  وااعي  ويق م  وسماودةشاملة ائ 
ودةعباهو و، ودة دخلي و دةعباه ودةخارجي ومنق اتو دةعباه وعل  ويحصك ودةل  دةخارجي

ت ودةمنظمةو تكاهوم خض  خ ماتودةمنظمةوأماودةعباهودة دخليوساودةل ويعمكولأدخك
و يقح ق وافسودة  م وم  ود  ودقخ ه ودقت ا  و ي ودةعباهو سيومخ جاتوزمضءه ر ا

دةعباهو  قو ةود ودةقفا وعلي او.و يع ور اعن ماوتل  وحاجات وم ودةخ مةود ودة لع
ودةصحيج ودةف م ويقالس و سلد ودةمنظمات وعمك و ي و دح  ورتم ودلا ةاية ودةفل فة  سله

ودة ولأدخك ودة  ردت و تا يف ودةح يثة ودةاتائك و دتقخ د  وخاصودةم ننةومنظمة  بش ك
كودلاج دءدتو ت ليكو ت وداقظارودةعباهو دا ازودةعملياتودةمالابةو ش كوبام  ت  يط
 اةعبائ و دةق حيسوب مو دةقعامكومع موةحكودةمشاككوم ودجكودا ازودةخ مةو  دلاسقما 

و . م ودةم سودلا ة   صارسوصحيحة
و(:وleadership )ودة يالأس-2
ودةفل فةو دهو يقالسوم   ودةق ريسوعل ودةمفاسيمو دةم الأئودلاتاتيةوة له ودةعليا دلالأدرس

يلساو دلاةقعد وبقا ي  اوحيثودهوةل يالأسودة  رودة ؤياو دة ياتاتودةصحيحةوةقنف تكاهوة ا
و يو دلاتاف وةلعاملي  ودك   ومشاربة و ي وت اسم ولأدخلية وعمك وبيئة وخلق)تكاي (  ي

و  ضًع  ودةعاملي و يودةم قاياتودلالأدريةو دةمنظمة ودةكامكوة ميع ودة عم وت    كاا ا
و.دلاس د ودةقيو ج توم ودجل اودةمنظمة دة اياوةقح يق

و:(Involvement of People) لي مشاربةودةعام-3
ودةقي ودةم الأ ء وم ودسم و يودةمنظمة ودلا  دلأ وجميع ومشاربة ي سودةق بيعوعلي ا،و تع 
ودةمنظمة ودس د  وتح يق و ي وب  رسم وة ي م ودةث ة وتععز و لاءسمو ةكاا ا وزيالأس  باةقاةي

وسا ودةقغيي  وسلد و ده ودةمنظمة وم ا ة وتغيي  و سلديقالس ودلأدرسو  داقماءسم وباج  تح  
و مفاسيم اد وةل الأس ودةكامك ودةف م ودةل ودةل وي قلع  و دةقع يفو ةمنظمة،دلام   دسميق ا
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ودةعاملي و م ودجكو ماهوذة وتم ودة وبك ودةف م وسلد و   و  اةعبائ و ديصاا دعقمالأ
 ةقم ي ودةعاملي  دةعمكو سناكومضمةوم دخكوة لهودةف  ودةقيوت قن وعل ودةقحفيعودةمالأ 

(Employee Empourment ) دتخاذودة  دردتودبق دءًوم و تحمكودةم ؤ ةياتو يوم
و.دتكوم قاهودة ودعل وم قاهو يودة ي كودةقنظيمي

و:(Process Approach) م  أودةعملية-4

وم  أ ودة و ده ودةم خضت وتحايك ويقم وخضة  وم  ودذ ودلالأدرس ودما  و  ياا وةيس دةعملية
ودةقي و ةك  مخ جات ودةمح لأس ودةمقال ات ودة  ت ابك ودةاصاا دةم غابةو دةنقائجويم  

وذة  و ي قلع  وبعملية ودةم ت اة و دةمادرلأ ودلااشاة وت در وعن ما ودك   تح يقو  فاعلية
و -:دةمقال اتودلاتاتيةودلاتية

 و. دةعمليات تع يف
  و.دةققا عو دةعضتاتوةلعمليات تح ي
 و.جرودةعملياتودةضزمةوةقح يقودةمنقخاطو  او
 و.ةلعمليات دةم دت ةو دة ياف
 و. اساتودةعملياتتحليكوخصائصو دت
 و.م دجعةودلأدءودةعملية
 و.ةلعملياتودةم قم   دةقح ي ودةنقائجودةمخااةتنفيلودلا عااودةضزمةوةلاصااودة و

و:System Approach to Management) )وم  أودةنظا وةضلأدرس-5
وةلعملياتودةضزمةوةقح يقودلاس  وع و  يقو يقالسوسلد ودلالأدرس ودةقع  و   م دةم  أ
و يماويل :تا يقوسلدودةم  أودجمااودةفادئ ودةمقح  ةوعن و يم   و.دةمنظمة اءس عاةياتو بف

 و. اعليةو بفاءس بادتاةوأكث ودةا  و  عواظا وسي ليوةقح يقوأس د ودةمنظمةو
 و دةم ؤ ةيات وةلألأ در و  م وأ  ك و اقس د و ت  يم ودلاةقعد  وةقح يق دة   رية

و.دةا يفية  تخفيضودقخااء
 و.عودة يالأوعل ودةمادرلأت ردتودةمنظمةو      م
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 و. دةق ييم دلاتقم دروبقح ي ودةنظا وم وخضاودةم اييس
و:Continual Improvement))ودةقح ي ودةم قم -6

و اةلغة ودةل وي م  ودة الأس ودلأدرس وةم خك ودةم قم  ودةقح ي  يقموو kaizenدةيا ااية ظه
ودةم ق حاتو دلاردء بقااي  وتا يق وخضا ودةقح ي و يشقم .دةمنق اتو دةعملياتوم  ك

و دةعملياتو دلاج دءدتو دتافوسلد و دةمادرلأ ودلا  دلأ وم  وبك وبكو  دةقااي  و أه دةم  أ
دهويقح قو جااسوم ودةعمليةويم  وتح ين و دة   ودةن ائيوساودةكمااودةل ولايم  
دة حثوع و ةك ولأدئماوا حثوعن وم وخضاوج الأودلأدرسودة الأسودةقيولاتنق يودبً دو ي

 تع يف ت وت م وم  أودةقح ي ودةم قم و،ةعملياتو دلاج دءدتد  كودةا  وةككوم ود

و. تنميةومشاع سمو اا ماج مو اةعمليةوقجكودةقم هودة ي وةلعاملي  دةم اراةودةم جعية
وتل يةوحاجاتو مقال اتودةعبائ و  سناكوعامضه  أتاتياهويح لأدهوتح ي ودلالأدءوسما

دج دءودةعملياتوبماويقموم وخضة اودةقيوتقموم وخضاودةح موعل و  دةم اراةودةم جعية
و . دةقيوتمثكود  كودلأدءوةلعمليةوأ ودةفعاةية دخقيارومعايي وةضلأدء

و(Factual Approach to Decision Making) :م خكودةح ائقو يودتخاذدة  در-7
ت ن ودتاتاوعل وتحليكودة ياااتو دةمعلاماتو.و دهو  يعةوعمكودةمنظةو  اعليةودة  دردت
وتق و تاتعاتو السدة  ي س ودة ا  وع  ودةما في  وةمخقلف ودةضزمة ودةمعلامات تا ي 

 مضحظات موع ودةمنظمةو معلاماتوع وم اييسوجالأسودةخ ماتو يو  رغ اتودةعبائ 
و معلاماتوع  وم اش و دةمنظمة ودةعبائ و ش ك ودةمقعاملي ومع ودةما في  م قاهودلأدء

ردتوم نيةوعل ودتسوح ي يةودةل ويؤلأ ودة ودتخاذوت د  معلاماتوع ودةعبائ وداف  م
و . ةيسوعل ودتافودةمشاع و دةقخمي 

و(Mutually Beneficial Supplier Relationships)دةمق الأةةومعودةم  عي  عضتاتودةمنفعة-8
ويم   ودةعضتة وسله ودةم  عي  ومع وتح  وعضتات ا وي سوأه وعلي او دةمنظمة دلاعقمالأ

و.  حيثوتكاهومفي سو يوخلقوتيمةوةلا  ي 
و
و
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  :هرم إدارة الجودة الشاملةدى عشر: اح

ظهومن  يةوظلأدرسودة الأسودةشاملةو يودةمنشأسوي سوأهوت ن و يوم ع وةقح يقوأتص و
وظهوسلدو وتح يقودةقفا ، و ذة وم وأجك وخ مات ا، وأ  ومنق ات ا و يوم قاهوجالأس ح 
دةم قاهوم وبمااودة الأسولاويم  وةلمنشأسوأهوت لغ وب  عةوأ و   بةو دح سوةقح يقو
وأهوتح   وعل ولأ عاتوأ و ودةعاةيودةم قاهو دة عالأسوة هوعمضئ ا،وظاماوعلي ا دة  ا
وماتلاو وس   وغ در وعل  وبااا واارباك  وت م  وما وسلد وس مية، وم قاياتومق رجة عل 

م ومضثولأرجاتوأ و   وأ  جوباااوأهوسلدودة   ويقكاهوو،ةق ريجودةحاجاتودتا ااية
وس مية، وتم قايات وت ي  ودةقي ومن   دةمنشآت ودة الأسوا يق وتلأدرس وصحيحة ية

علي اوأهوتح قودةم قاهودق اوم ودة الأسو تا  واف  اوجي دًو ي ،و بع وذة ودةشاملة،
وو. يوجالأسومنق ات اوأ وخ مات اح وةقصكوظة وأتص والقوظة ودةم قاهودةثاايو اةثاةث،تن
وودةعميكوح قودةح ودقلأا وةمقال ات يوسلدودةم قاهوم ودة الأسويالمستوى الأول:-1
معدياودةم قاهودق اوماوزدة وماجالأسوأي اًو يودةم قاهودةثااي،ووالمستوى الثاني:-2

و ي ا وعلي او عضودةمعدياودت ا يةودةقيوتح قور اوأعل وةلعميك.و
ويشقمكوسلدودةم قاهوعل ووالمستوى الثالث:-3

وجاداسوأعل وم ودة الأسوةموي  ودةعميكويقاتع ا،و
وة  اودةعاةيوة و ح سوبكوت خك  يولاوتح ثود

ودة   ةو دة   روظة واف  ،وذة وقا او ات و
وتاتعات ،و ت عل وي   وتماماًوع ودةمنقجوأ ودةخ مة،وو

 يقح قوة ي ودةالاءوةلمنشأس.وم وخضاوس  وباااويق جوأهوعل ودةمنشأسوأهوتق ر و يو
ودةق رو ولأ هوسلد ودة  يعة و اة فعس وةعمضئ ا، وم قاهودة الأس وظذوت  يم وتكاهومغام س،  وت 

و و تخايط وظم اايات وظة  ودقم  وتا ي وم  ق،يحقا  وعل  ودةمنشأس وي اع   اةق ر 
م قلعماتو مقال اتوبكوم قاهو دةعمكوعل وتح ي  ،و ي اهو مثا ةودة اع سوةقح يقو
دةم قاهودةقاةيو س لد،و سلدويم  ودةمنشأسوم وتل يةودحقياجاتوبكوم قاهو ش كومضئمو

و مناتس.و

المستوى 

 الثالث

 المستوى الثانى

 المستوى الأول

 هرم كانو لادارة الجودة الشاملة

 ما يجب أن يكون

 الجودة مزيد من

 سروراليهجة وال
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  :Quality Tools أدوات الجودةعشر:اثنى 

 أدوات تحليل السبب Cause Analysis Tools.  

 .Fishbone Diagram ش كو)ظيشاكا د(وعظمودة م ة .1

 .Pareto Chart ش كو اريقا .2

 .Scatter Diagram ش كودلااقشار .3

 أدوات التقييم واتخاذ القرارات Evaluation and Decision-Making Tools.  

 .Decision Matrix مصفا ةودة  در .1

 .Multivoting دةقصاي ودةمقع لأ .2

 أدوات تحليل العملية Process Analysis Tools.  

 (.Flowchart خ ياةودةق  قو)دةم ار .1
 Failure Modes and حالاتودةقعث و)دةفشك(و تحليكودقم  .2

Effects Analysis (FMEA. 

 .Mistake-Proofing منعودقخااء .3

 السبع أدوات الأساسية للجودة Seven Basic Quality Tools.  

 ( دقم و)ش كوديشاكا د،وش كوعظمودة م ة-ش كودة  سو .1
 .Check Sheet ةق ايس رتةو)ج  ا(د .2

 .Control Chart خ ياةودةقح م .3

 .Histogram دةم ر ودةقك در و .4

 .Pareto Chart خ ياةو)ش ك(و اريقا .5

 .Scatter Diagram ش كودلااقشار .6

 . Stratification دةقصنيفودةا  ي .7

 أدوات جمع وتحليل البيانات Data Collection and Analysis Tools   

 .Check Sheet  رتةو)ج  ا(دةق ايس .1

 .Control Chart خ ياةودةقح م .2
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 . Design of Experiments تصميمودةق ارب .3

 .Histogram دةم ر ودةقك در و .4

 .Scatter Diagram ش كودلااقشار .5

 . Stratification دةقصنيفودةا  ي .6

 .Survey دلاتق صاء .7

 أدوات توليد الأفكار Idea Creation Tools.  

 .Affinity Diagram ش كوأ ينيقي .1

 .Benchmarking دةم اراةودةم جعية .2

 .Brainstorming دةعصفودةلسني .3

 .Nominal Group Technique :NGT ت نيةودةم ماعةودتتمية .4

 أدوات تخطيط وتنفيذ المشروع Project Planning and Implementing Tools.  

 .Gantt chart خ ياةوتاا  .1

 .Plan–Do–Check–Act Cycle ودعمك-د حص-افل-لأ رسوخاط .2

 للإدارة والتخطيط الأدوات السبع الجديدة Seven New Management and Planning Tools.  

 .Affinity Diagram ش كوأ ينيقي .1

 . Relations Diagram ش كودةعضتات .2

 . Tree Diagram ش كودةش  س .3

 . Matrix Diagram ش كودةمصفا ة .4

 .Matrix data analysis تحليكومصفا ةودة يااات .5

 . Arrow Diagram ش كودة  م .6

 Process Decision Program Chart DPC :خ ياةوب اامجوت درودةعملية .7

و
و
و
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وةثلاثية جوران لوظائف الجود
 التحسين  –الرقابة/الضبط  – التخطيط

و
و
و
و
و
و
و
و
و
و
 

 
 
 
 

 
الوظـائف الثـلاثة الأسـاسية للجــودة ارتباط  

 

في تكلفـة الجـودة ،والقفـزة المفـاجئة ،الفـاقد المزمن  

 فرصـة لتحسـين الجــودة               ـزمنالفاقــد الم  

 لجـودةيتم تناولهـا من خلال ضـبط ا              ةالقفـزة المفـاجئ  

 تطـوير وظيفـة تخطـيط الجــودة               ـيننتـائج التحس  
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 وظــــــائف الجـــــودة

 
 

 

 فجــــــوة الجـــــودة

 
 
 
 
 
 
 
 

  .وضـع أهـداف الجـودة

 .تحـــديد العمـــلاء 

 .اكتشاف احتياجات العمـلاء

 .إعـداد خصـائص المنتـج

 .إعـداد خصائص العمليـات

  .العمليـات وضع معايير ضبط

 والنقــل للتشــغيل  

 

 .اختيار موضوعات الضـبط

 .ت القيـاساختيار وحـدا

 .وضـع الأهــداف

 .انشـاء أسـلوب القيـاس

 .قيـاس الاداء الفعــلي

 .المقارنة وتقـييم الإنحراف

 .اتخاذ إجـراء للتصحيح 

 

 .نإثبـات الحاجـة للتحسـي

 .تحـديد المشـروعـات

  .تنظـيم فـريق التحسـين

 .تشــخيص المســببات

 .تقديم حلول وتقييم فعاليتهـا

 .التعامـل مع المقاومة للتغيير

 .الضبط للمحافظة على الإنجاز
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و:ة الشاملةمقارنة بين الإدارة التقليدية وإدارة الجود
 إدارة الجودة الشاملة الإدارة التقليدية م
 العمل الجماعي العمل الفردي 1
 الإدارة بالمشاركة الإدارة الرقابية )البيروقراطية( 2
 الشورى والإجماع إصدار القرارات والأوامر 3
 الليونة والتفسير الجمود والثبات 4
 لأهدافالتركيز على نوعية وجودة ا تحقيق الأهداف 5
 البحث عن حلول للمشاكل تعقب الأهداف وتوجيه اللوم 6
 التطوير والتجويد طويل المدى العناية بالتطوير قصير المدى 7
 زرع الثقة بالعاملين عدم الثقة والشك 8
التركيز على المنظمة بأقل عدد من  التركيز على المستويات الإدارية 9

 المستويات الإدارية
ً من التمسك بالو 11 اقع خوفا

 المخاطرة
 الإبداع والابتكار والتجديد

 التدفق الأفقي التدفق العمودي)من أعلى لأسفل( 11
 إمكانيات ومهارات عالية إمكانيات ومهارات محددة 12
 التقويم الإيجابي التحكم والمراقبة بالترهيب 13
 تطوير نظام الحوافز نظام الحوافز ثابت 14
)تفويض المسئولية الجزئية 15

 السلطات(
 المسئولية الشاملة

 المسئولية الجماعية المسئولية الفردية 16
ً بمعرفة  17 الافتراضات مسبقا

 متطلبات العملاء واحتياجاتهم
 الاستماع للعملاء لمعرفة احتياجاتهم

تحديد مسئولية الجودة على إدارة  18

 واحدة
الجودة مسئولية الجميع)مشاركة جميع 

 ة(مستويات الإدار
 التطوير الكلي المستمر للعمليات عمل التطوير الجزئي مرة واحدة 19
اتباع معايير ثابتة لقياس مستوى  21

 الأداء
تعديل معايير الأداء ومراجعتها بقصد 

 التحسين
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  :معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملةثالث عشر:

وم ودةمشاككو دةمعاتاتودةقيوتؤلأهوظة و شكوظلأد وأ وسناكودةع ي  ودةشاملة، ودة الأس رس
 تؤلأهوظة وع تلق او تأخي ساو  يماويليوع ضوقسموسلهودةمعاتات:و

وع  ودةقعد ودتلأدرسودةعليا.و-1
ودةخا وم ودةقغيي وة هودةعاملي .و-2
ودةفشكو يوتغيي و ل فةودةمنشاسو م ا ق ا.و-3
ودةقاتعاتودةخا ئةوةقكلفةو  ت وتنفيلوظلأدرسودة الأسودةشاملة.و-4
وكودةخا ئومعودقتاةيسودتحصائيةوتادءو الاعقمالأودةكثي وأ ودة ليك.ودةقعام-5
وت بيعودةمنشأسوعل وأتاةيسوغي ومقاد  ةومعواظا ودتاقا وأ ودق  دلأوب ا.و-6
ودةم ي ي و-7 و عض وأه وحيث ودةنظا ، وعل  ودةق بيع وم  وأكث  ومح لأس وألأ دت ت ن 

ينةوتا ويؤلأهوظة وا احويعق   هو أهوا احوتا يقوألأدسومعينةوةل الأسو يومنشأسومع
وعل و وي اه وي سوأه ودةق بيع وقه ويصج، ولا و سلد ومنشآت م، و ي وافسودقلأدس تا يق
وأ و ومعالألات وعل  و ةيس وةلعمليات، ودة الأس و تح ي  وتح يق و عل  و أكمل ، دةنظا 

وأتاةيسوأ وألأ دت.و
وتاتعواقائجوت يعةوةنظا وظلأدرسودة الأسودةشاملة.و-8
وظلأ-9 وتا يق و ي ودةخا ئ و ش كودةقاتي  ودة  دية وتكاه وأه ومثك ودةشاملة، ودة الأس درس

وودةج.مقعدم ومعومشاككوع  ودلاتق  درو يودتلأدرسودةعليا،ومثكودلاتق الات،ودةق تيات،
ودةشاملةو11 ودة الأس وظة ودعق اروظلأدرس و ات ا ة ودةضز ، و يوتا ي ودة     شكودةمنشأس

وقلفة.وعل وأا اوب اامجو ةيسوأتلابو اظا وم قم وةلقح يناتودةمخ
و شكودتلأدرسو يوتا ي ودةق  ي و دةم ا آتوتا ازدتودق  دلأ.و-11
وع  و جالأواظا ودتصااو عاا.و-12
وداشغااو   ودةعمكو يومشاككو  ياة.و-13
ومشاككوتقعلقو اةقكناةاجياو دةمع دت.و-14
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و
و Quality Control (QC)في مراقبة الجودة:  ضبط الجودة أو التحكمأولا:

ظذدوبااطططططط ودة ططططططالأسوسططططططيوأهوي ططططططاهودةمنططططططقجومناتطططططط اوةضتططططططقخ د و ططططططيودةغطططططط ضو
ب رجةوت  يودةم ق ل و إهودة ط طويعنطيومحا ةطةوظصطضحوظ وداحط د وودةمخصصوة 

وةطط ويم ططط وتع يططفو ططط طودة ططالأسو أا طططا عل وذ، و ططاة الأسوعططط وم ططقادساودة ياتطططيينحطط و
 م دت ططططةووذةطططط  وو،دةقشططططغيليةودةم ططططقخ مةوةقح يططططقومقال ططططاتودة ططططالأسودقاشططططاةدقتططططاةيسو و

و اتقعمااودةا  و دقتاةيسودتحصائية.واتدةعملي
أ و  طوو(Statistical Quality Control)( Quality control ) دةمصالحي 

و.اة موةل لاةةوعل وافسودةمف ا ةل الأسويم  ودتقعم دة الأسو دة  طودتحصائي
 : Quality Management Concepts Evolutionتطور مفاهيم ادارة الجودة مراحلثانيا:

ظة و تنةوت كودةميضلأو2222ومنلوماوي  بوم  ومعن ودة الأسو يوحياسودقت مي و  
 حيثويحقا وتاااا وعل وأت  وتادئموع   اودتا اهوتقعلق،ع  وحماوردبيومل و ابك

ودةخ ماتودةم  مةبقك و دةقكلفةو و و،اةيفو رتا  وبي ودة الأس وجمع و يوعص س لد  بلد

و و و دةع ب و دةصي  وباة  ماه وأخ ه و ح اردت وت دط وأبا وعن  دةح ارسودتغ يق
 .دتتضمية

تح ين او يودةيا اهومعوب ديةودةع  ودةخامسودة الأسودةح يثو و  ة ومف ا  ة  وو 
و ودةعش ي  ودة  ه و مم،م  وذة  و ع  ودةعص وأص جوأهو ظةداقش  حيثوبلغوو،ما اع

و.علي وت ميةودلأدرسودة الأسودةشاملة دةن جو يوا جودلأدر وح يثود لق
و و ودة الأس ومف ا  ومنل تاار وعلي ا وت ك دة تا ة ووما ودةصناعية م و وو،هلآدو حق دةثارس

و:ت عةوم دحكوسي دةمم  وت  يموم دحكوتااروسلدودةمف ا ودة 
 :للجودة Operator Stage لالمرحلة الاولى : مرحلة ضبط العام

و دتقم توحق وا اية ودة الأس و يوم دحكوتاار ود اوخااس ودةمط حلة دة  هو كاا وسله
يعمكو داماوباا وسناكو رش وو،حيثوةموي  ومف ا ودةمصنعومع   اًو ع و،دةقاتعوعش 

ت كو دةلي وي قخ ماهودلأ دتو  ياةوةصنعودة لعةودةمالابةوم  وو، ي اوع لأوم ودةعماا
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و ح ويحدةعباه ودةقي ودةمعايي  وةل الأس س وسله وو، لأسا و اش تقم سوصاح  د دةعملية
ت تقوم وت كو و د ودهودة تا ةوعل و"دة الأس"وباا وتقموم وت كودةحطط  يودةعامك،دةارشة

و.صاحسودةارشة
 : للجودة Forman Stage مراقب العمل المرحلة الثانية : مرحلة ضبط

ودةعش ي  ودة  ه وب دية ومع ودةم حلة ودةثاوا ب أتوسله ومف ا وقي ة و  ار و  ودةصناعية رس
وم دةمصنع وتقم ودة الأس وعل  ودة تا ة ودص ح  وحيث ودةعماا) . ورئيس  دةمش  ت ك

Forman ) سلدوااتجوو،حيثوي ا و  معوداقا وع لأوب ي وم ودةعمااو دةقأك وم وجالأت
و:م ودةقغيي دتودلاتاتيةودةقيوح م و يوم ااودةصناعةو دةقيوتشمك

و . ياككودةقنظيميةوب لًاوم ودةارشودة  ياةحلااودةمصااعوذدتودة-5
و.دزلأيالأوع لأودةعاملي وعماوباهوعلي و يودةارش-1
و.درتفاعوم قاهوجالأسودةمنقجدة وزيالأسودلااقا و و دةل ودلأهدتقخ د ودلآةةو و-3

 :: Quality Control Stage مرحلة قسم ضبط الجودة : المرحلة الثالثة
وب دية و ي ودةم حلة و دصدةعشط ينا ب أتوسله  ح وتوحيثودت ع ودةاح دتودلااقاجية

وب ي س ودةعماا ودت طا  ةلة و،دعط دلأ ودتقح دث ودةمصااع وعل  و   طوودتطقاجس خاصة
م وسناو   ومف ا و حصومخقصي و اة الأسو و تعيي ومفقشي دة الأسو يومصطااع مو و

وتم و ،Quality Inspection دة الأس و حصو بماج   ودةمنقجوتحسوم ؤ ةية جالأس
ودة ودةمش   و وم  ودةمخقصي م اش  ودةمفقشي  ودة  وعل و دتنالأسا ودة تابي  اةعمك

دةمنقجومعومعايي ومح لأسو عمليةو حصودة الأسوباا وتقمو اج دءوماا  ةوة الأس و،دة الأس
و و با،م   اوً ودةخاأ وتح ي  وسا ودة تا ة و دجس وعن ه ودةمنات ةو دةم ؤ ا ودةع ابة ةقاتيع

ودة عض ودتماه وما ودة اةي يةبطوعلي , سلد  . "Police Control "دة تا ة

 : Statistical Quality Control Stage المرحلة الرابعة:مرحلة الضبط الاحصائي للجودة
ودةح بودةعاةمية وب دية ومع ودةم حلة و ب أتوسله و يوو5939دةثااية ودةك ي  ودةقاتع  ع 

و و ودةم قم دلااقا  ودلااقا  ودتلاب ودة و Mass Production دعقمالأ ودلأه مما
و وةلة و داةضاقا و؛و وو%و522ةكليودةقفقيشودصططعابة وتنميطواقي ة وم ومف ا  اضتاً
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و و وباتيلةدلااقا  ودلاحصائية ودة تا ة و   ت و    وتصنيعو تاحي ه ودخااء وم  ةضتضا
و .دة لعة

وماح س واماية وتياتية ومادصفات وذ  ودةمنقج وده ودلاتاةيسو ، ما ودتقخ د  ودم      
ودة تا ة وم اا و ي واظ ية وو،دلاحصائية ودكث سا ودةعيناتو باه و اتقخ د  دلاحقمالات

عل و اءوم ودلااقا و و ساويقمو فحصوعينات وو،دلاحصائيةو يوم ااو حصودة الأس
دعق ارهولأتي اًوةكاا و اقائجودةفحصويم  وت اة ود ور   .ودلاودهوسلدودلاتلابولاويم  

و.دة ا و يعنيو جالأودحقماةيةو صااو ح دتورلأيئةودة 
 : Quality Assurance Stage جودةالمرحلة الخامسة : مرحلة تأكيد ال

ودة وب أ وعا  ودةمف ا  وب لد وداقا  و،5916قفكي  وتح يق وده و ك س وعل  وي ا  عاةيو سا
 ب  هودخااءوي ق يو جالأورتا ةوتامةوعل وبكودةعملياتوم وم حلةودةقصميمدة الأسو و

د ودهودةككويشق كوةا عودةا  ودةكفيلةو منعودلاخااءو يود و،دة وم حلةودةق ايق
و: سلدودلاتلابوي ا وعل ومضمةوداادعوم ودة تا ةوسي،م حلة

دةعمكوعل و أ اولاكقشا ودةخاأوت كو تاع و ووم دت ةودةعمكود لاوً -:دة تا ةودةاتائية-5
و.منعوح  م 

 تقمو فحصودةمنقجو ع وداق اءوبكوم حلةوتصنيعيةو حيثولاوينق ك-:دة تا ةودةم حلية-1

 سلدويؤلأ ودة ودكقشا  وو، اةم قاهودةمالابودة ودةم حلةودةضح ةودلاودذدوباا وجالأت 

و.معاة ق او اردوًدلاخااءوعن و تاع او و
دةن ائيةودةقيوتقمو اةقأك وم وجالأسودةمنقجو ع وداق اءو سيودة تا ة و-:دة تا ةودة ع ية-3

و.ت كوت اي   تصنيع وة ماهوخلاهوم ود وعيس
وةغ ضودلااقا وب  هو و ع  ا وتقكامكومع ودةثضمة ودلااادع ودص جوو،عيابدهوسله  ت 

ودةقي ودةشاملة( ودة الأس و)دلأدرس وعلي ا ودلاتاتياتودةقيوت ا  ودح  ودة الأس دص ح و تأكي 
و.دةم حلةودلاخي سوةقاارومف ا ودة الأس

و
و
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  Strategic Quality Management Stage ادارة الجودة الاستراتيجية مرحلةالمرحلة السادسة:
  سولأخااودةق ارسودةعاةميةو يوحاةةودةع  ودةثام وم ودة  هودةما يو  ت و   تو ي و

و:سيوت قن ودة ومحا رورئي يةومضثدةش باتوعل ودة ا و.و و منا  ةوبي 
و و-5 ودةعباه وي ي ه تل يةدر اء ودةعباهو،ما وت ك وم  ويقم ودة الأس وتح ي  وده  .د 

ولا-1 ومقكاملة وعملية و و دة الأس وت عأت ا ويم   وم ؤ ةية ودة وسي ودة مة وم  دة ميع
و.تقح قودة الأسو يوم الاتولأ هودخ هو م  ااودهم وغي ودة و،دة اع س

دة ي كودةقنظيميو،دلااظمةو،دةقنظيمية ي سوتح يقودة الأسو يوبكوشيءومثكودةث ا ة-3
و.غي سامكو ودج دءدتودةع وودتلاب،

دتق تي يةو عضودةش باتوت ا وعل ودتافوداقا وب ي و م قاهوعالأ وةل يا سو كاا 
ودتاد  ودةف ي س عل  وتعدي  وو،دة ل ده و يوومع ودا ا ودةش بات وشع توسله ودةمنا  ة ش س

و وتحاة ودة ودتق دتي ي خا و ل أتودة  وعل وتغيي ودتق دتي يق ا وتح ي ودة الأس ة
ودةاايك ودلاتق دتي ية )دلأدرسدةم ه و اتقح دثوم و و( SQMدة الأس و حاثوم وذة  دكع

ودةمنق ات وتااي  ودة ع و دذ،دجك ويغ ي  ويع  وةم ودةم ق ل  و اه ودةش بات وسله دي ن 
دءوتلعةودة الأسودذودا ودلأركو اا ولاو ائ سوم وش و ةمنخفضو  طوبكودص جوي حثوعل د

و. ايضوً لاوتعم رخيصةوذدتودعاااوبثي سو و
 : Total Quality Management Stage مرحلة ادارة الجودة الشاملةرحلة السابعة:الم
ش باتوت وتام ودة و ،   سوتعدي وش سودةمنا  ةودةعاةميةو5982ت و   تو ع وعا و و

ودلاتق دتي ية ودة الأس ودلأدرس ومف ا  وبقااي  و و  ا ا ة،دلام ي ية ودخ ه قم تودعجاداس
و و ودة الأس وةقح ي  ومقاارس وةقص ج    ودة الأس وتأكي  ومن  ية ورتابياًو تفعيك دتلاباً

و.دتق دتي ياًوعل ودة الأس
لاودا ودو،سيودمق دلأولالأدرسودة الأسودلاتق دتي ية مماوت قويق ي ودهودلأدرسودة الأسودةشاملة

وتمايع وسناك و اه ودة تة ودرلأاا ودلأ دذد وده وحيث وعم اًوبين ما ودكث  ودةشاملة ودة الأس درس
ودلاتق دتي يةو. شماةيةوم ودلأدرسودة الأس و
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 مراحل الرقابة على الجودة
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 (وQuality Improvement)ووتطوير أو تحسين الجودةثالثا:
 وجي ،و ةك ودةاصااوظة ومنقجوذ وجالأسوعاةيطةولاودةاصااوظة ودة الأسو يودةمنشأسوأم

ي فططططيو طططططيوزمططططط ودةعاةمطططططة،واظططططط دًوةلقنطططططا سودةك يططططط وبطططططي ودةمنشطططططآتودةم  مطططططةوةلنشطططططا اتو
 حق ويطقمو طماهودتطقم دريةودة طالأسو طيودةمنشطأسوي طسودةعمطكوعلط وتاطاي وودةمقشاب ة،و

ا ويططأتيوجططالأسودةمنططقج،وقهودةمنططقجوظذدوتاتططفوعنطط وم ططقاهوجططالأسومعينططةو ةططمويُاططار،وتطط
منطططقجوآخططط ويصطططكوظةططط وجالأتططط ومطططمويقفطططا وعليططط ،و ي  ططط ودةمنطططقجودق اوعلططط وذبططط هوبنطططاو
أصطحابوجطالأس.وةطلدوي طسودةعمطكوعلط وتاططاي وجطالأسودةمنطقج،و سطاومطاويعط  و مصططالجو

و(.QualityوImprovementتااي ودة الأسو)
دتو يع  وتااي ودة الأسو أا :ودةعمكوعل وت ليكودلاخقض وبي ودةمشاس دتوأ ودتج دء

ع ودة يموأ ودتج دءدتودةمثاةية.و سلدودةقع يفوي الأااوظة ودة حثو يوتع يطفودةمشط لة،و
 سطططاودةفططط  وأ ودلاخطططقض وبطططي ودةشطططئودةمفططط  ضوأهوي طططاهو دةشطططئودةادتطططعو عطططض،وأ وأهو

  دةمش لةوبلغةوعلمودة يا اتوسي:
والشئ الواقع فعلا –المشكلة = الشئ المفروض أن يكون 

وباهو  ودةف  و ئيكو إهودتج دءدتو دقعمااوت ي و اةش كودةمالاب، باةقاةيو كلما
ودةف  وبي ودةشئودةمف  ضوأهوي اهو دةشئودةادتعو عضوب ي ،و إهوذة و وباه،  بلما
و إج دءوأ وتااي و ودة  ءو يودة يا  وعن  وتحقا وظة وعض .ةلد يعنيوأهوسناكومش لة

 سوأ لاودةقع  وعل وح موةعمكوما،وتادءوظج دءدتوظلأدريةوأ وتنظيميةو يودةمنشأس،وي
وةقااي و ومعينة وخاة وتنفل ومم ودقلأدء، وتيافومقاتط وخضا وم  وذة  و ي اه دةمش لة
دقلأدء،ومموي افوم قاهودقلأدءوم سوأخ هو ع و ق سوزمنيةومح لأسوم   ا،وةلقع  وعل و

 م ومموا  روماوظذدوباا وظج دءدتودةل وتموم وخضاودةخاةودةما اعة،م  درودةق   و
وي و اةش كودةمناتسوأ ولا.دةقااي وت 
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  :مقاييس الجودةرابعا:
ت ع ودةش باتوظة و ماهودة الأسوم وخضاوتاابقودةمنقجومعودةمعايي و دةمادصفاتو
دةما اعةوحيثولأدئماوماويع  وع ودة الأسو يوصارسوتيمةوم ق   ةو ت مجودةش باتو

يالقوعلي اوح  لأووباجالأوح  لأوم  اةةوةلق اي و دلااح د وحااوسلهودة يمةودةم ق   ة
دة ماحو اةادتعودةعمليويف ضو  اروحالاتوةضاح د و يودتاقا ويم  وت  يم اوظة و

و(.12294167ت مي و:و)جالأسو،
و:و-1 و( و)ت جعوعل ودةص  ة و يودةعمليةو-داح د اتوعامة  سيودةقيوتكاهوماجالأس

 لمواويةو ي سوأهئ ا يعق او تح ثوب  هوت سومح لأويالقوعلي اودلااح د اتودةعشاد
وباجالأساو إذدوح م وسلهودلااح د اتو اهودةعمليةوتكاهو دتعةودة يا سو

و:و-2 ومعينة وقت اب وتعالأ وأ  وخاصة ولاو-داح د ات ودةقي ودلااح د ات تكاهوو سي
ودلااح د اتو ويالقوعلي ا وقت ابومعينة و يم  وح  م ا و ا يعق ا و يودةعملية ماجالأس

وتو اهودةعمليةوتكاهوخار ودة يا سو.غي ودةعشادئيةو إذدوح م ومثكوسلهودلااح د ا
و حكوو و ذة  ودةعشادئية وغي  ودةخاصة ودلااح د ات ودةقخلصوم  وظة  ودتلأدرس  ت ع 

دةمش لةودةم   ةوة اوبماوأا اوت ع وظة ودةق ليكو يودلااح د اتودةعشادئيةو دةقيوتقالسو
وجي  و ش ك ودةعملية وأ  ودةمنقج وتصميم و,jr,و1997,132)وظعالأس

schonberger&knodو مع  ةوم قاهودلااح د اتوع ودة الأسودةم ق   ةوتقالسو)
دتقخ د وم ماعةوم ودةم اييسوة يافودة الأسو سكوسيولأدخكودةح  لأودةم ماحوب اوأ و

ت  م ودةش باتوم وولاو سناكوم اييسوع ي سويم  وم وخضة اومع  ةوم قاهوجالأسوما
و وب اامج وأ  و ي وم بع  ولأ ر وتلعس ودةم اييس و سله و خ مات وةلة ومنق ات جالأس

ومن او ودة الأس وم اييس وم  ومقناعة وم ماعة وت قخ    اةمنشات
(Kaplan,1998,561ودتاقا و وا  ة و، ودةملياه وم  ودةمعابوب عء ودتاقا  وا  ة )

دة ي وظة وظجماةيودتاقا و،وا  ةودةكفايةودتاقاجيةو،ودةقلفو،ودةخ لأسو،وظعالأسودةقصنيعو
وا ةودقلأ دتودتحصائيةو.،ودةم لأ لأدتو،ومع اودةعملياتودةادتعةوتح ورت

و
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 :كيف يتم قياس الجودةخامسا:
 م اييسوماةية. •

  م اييسوغي وماةية. •

و: عضوم اييسودةفعاةيةودةماةية
 .م ماعوتكاةيفودة الأسوبن  ةوم وصا يودةم يعات 

 مع اوتكاةيفودةماا  ةودة ودجماةيوتكاةيفودة الأس.و 

 مع اوتكاةيفوع  ودةماا  ةودة ودجماةيوتكاةيفودة الأسو. 
 .م ماعوتكاةيفوع  ودةماا  ةوبن  ةوم ودةم يعاتودة  ي س  

و:م اييسوغي وماةية عضو
o جالأسوتصميمودةمنقج.وProduct design qualityو 
o عاةيةودةمارلأ.و Vendor performanceو 
o عاةيةودلااقا .و Production performanceو 
o ت وولأ رسودةقاري .و Delivery cycle timeو 
o ر اودةعمضء.ووCustomer satisfactionو 

 :بعض مصطلحات القياس
 دة تة •

 أخااءودة ياف. •

 دةقحيع. •

 دةقك درية. •

 دلاتق  درية. •

 دةقغي ودة ياتي. •

 دة يافودةمقصك •

 دة يافودةقصنيفي •

•   
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 Why Do We Measure :لماذا القياس
بغضودةنظ وعماودذدوباا ويم  وظلأدرسوماولاويم  وتيات و.و وسناكو  موعا و اا ولاو

و ودةع ارس ولاسله وأ  وةل يافصحيحة و د حة وم  ردت وسناة  وتق موو اه وبيئة و في .
وةل يافو ذة وةل  رودة ئيسودةل و وسناكوأت ابوأتاتيةوةلحاجة  اةقح ي ودةم قم و،

ويم  ودهويلع  و يوتح ي ودة الأسو دتاقاجية،وبماويلي:و
وةلقأك وم وأهودحقياجاتودةعبائ وتمودتقيفائ ا.و•و
وس د وملماتةو دلاةقعد وب ا.وةعيالأسودة  رسوعليو  عوأو•و
وتا ي ومعايي وقج دءودةم اراات.و•و
وتا ي وتائمةولأرجاتوةلأ  دلأوةمقا عةوم قاياتوألأدئ مو.و•و
وظب دزومشاككودة الأسو تح ي ودق ةايات.و•و
وظعااءومؤش وةقكاةيفوظاع د ودة الأسو)تاءودة الأس(.و•و
و.ت  ي وظتقخ د ودةمادرلأ•و
و وج الأودةقح ي .وتا ي وتغليةوع  يةوةقح ي• 

 What to Measure :ماذا نقيس
وي و و يوم ااوظج دءدتوتح ي ودةعملياتو، وبقع يف ا ودةعملية و ألأدرت اوت ت طو  م يات ا

و. وتاياً وأجدرت ا اً و و م  وي سوتصميم وب تة ودقلأدء وت ايم ودةم اييسودةمضئمةوك تااي 
و و.بادتاة وعلي ا و دةمحا ظة ودةعمليات ويملكاه ودةلي  ودق  دلأ وم و ت  وأا  وسؤلاء ي  

دة   ر وتيافودةفعاةيةو،ودةكفاءسو،ودة الأسو،ودةقأمي و دتاقاجية.و  يوسلهودةم الاتو
دةم خضتو،تكلفةودة الأسووسناكوأاادعومخقلفةوم ودةم اييسومثكودةمخ جاتودةم اش سوظةي

وو.لأيةو،ش ا  و تعلي اتودةعبائ دة ياااتودلاتقصادة لأيئة،
و ومح لأس وتائمة وتا ي  ويم   وسيولا وما وح لأاا و اةما و ةك  وا يس، وي سوأه وماذد ع 

و وذة  و ع  ويم   ودةن س،دةم اييسودةمنات ة ومؤش دتوتق م  وظة  و،تحايل ا ودةمادزي 
 أ وم يافوأ ومؤش وي قخ  وي سوأهويع سود ودةمؤش دتودةماةيةوأ ودةعمنية.دة تسو
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ودةعم ودةعباهوألأدء و عضتات ويقعلق و يما ودةقح ي ودة–لية وعلي و ي بع مارلأ
و.دةم اييسو/ودةمؤش دتودةم ت اةو اةعم وة اوتيمةوعاةية،ةم قم د

 Where to Measureأين يتم القياس :
ومضثو وسناك ودةشاملة ودة الأس وظلأدرس وةفاعلية وح ي ية وم اييس وعلي ودةحصاا وأرلأاا ظذد

وم اااتوي سودخق ارساوسيو:ودق  دلأو،ودةق نيةو م اااتودقعمااو.و
ومق وماوةلم اهودة ش  وأسميةو د حةو رو وتقمثكو يوأانا ئي يةو دلاخق اردتودة اس ية
ودتقخ مناوسلهودةم اييسوي سو:و

وأهوي رب اوبكودق  دلأودةلي ويقموتيافوألأدئ مو.و•و
وأهوتكاهوم  اةةوم وت كودق  دلأودةمعنيي .و•و
وأهوتكاهومقكا ئةومعواظمودةحاد عو دلاعق د و الالأدءودةمقميع.•و
و.دقلأا وةغ ضودةقع يكوأهوتكاهوت وصمم وةقعايودةح و•

  How to Measureكيف يتم القياس :
كو،دةقااي و،ودةق ايموكأ واظا وظلأدر و،ويشقمكوعليوم دحكودةقصميمو،دةقحليدة يافو،

اا وة ويحقا وي سوأهويصممودةنظا وة يافوتي ودلالأدءو إلاو ،دةقنفيلو دةم دجعةو.و و
و:خمسوجاداسورئي يةوسيو يعق  وتيافوتي ودلالأدءوم ماو يعليولأ رسودةقح ي و.

  .الأثرو  الفعالية ،الكفاءة ،الإنتاجية ، الجودة
وو:Effectivenessدةفعاةية:و

وا  ةودةمخ جاتودةح ي يةوظةيوا  ةودةمخ جاتودةمقاتعة.و و أا ا ويم  وتع يفودةفعاةية
و.دةمخ جاتودةمقاتعةو%111×ودةفعاةيةو=ودةمخ جاتودةح ي يةو

وتع سو وي سوأه ويح  اهوم اييسودةفعاةية ودةعملية ويملكاه وم  وأ  ودةمنظم  وأه م ه
ودةنقائجودةم غابة،وأ وين ع هودقشياءودةصحيحة.وم اييسودةفعاةيةوتق م :و

ودة الأسو:ومثكوت تيسودةمنقجوأ وم قا ودةخ مة.و•و
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وتم وودةكمية:• ودةقي وتنظيم ا،دةح ا ات وتم ودةقي ودةعمك ودق ناه،دة  عة،    مثك
وو.معاة ق ا

و.دلاتق ا ةو،و ق سودة ماحوةلمنقجو،وزم ولأ رسودةعمكدةقاتي و:وت عةو
و:Efficiencyدةكفاءسو:

وةضتقخ د و ودةمخااة ودةمادرلأ وعليوا  ة و عليا ودةم قخ مة ودةمادرلأ وتعنيوا  ة ودةكفاءس
وو.دةمادرلأودةمخاطودتقخ م او%111×ودةكفاءسو=ودةمادرلأودةم قخ مةو علياو

مليةو يوجااسودةم خضت،وحيثودا وم ودةكفاءسوسيوأح وم اييسوألأدءواظا وظلأدرسودةع
دةمم  ودتقخ د ودةمادرلأو  فاءسوبينماوتكاهودةمنظم وغي و عاةةو و اةقاةيو اهوتح ي و

وكفاءسودقلأدءوي سوربا اوب عضوأس د ودةمخ جاتو.و
خ د وبفاءسوجميعوم خضتودةعملياتويم  وأهوتخ عوة يافودةكفاءس.و مثضًويم  ودتق

وكفاءسودةمعلاماتو..ودةخ.وسودةمع دتو)دلاتقخ د (،كفاءسودةمادلأ،دةعاملي /دةما في ،كفاء
وو:Productivityدتاقاجيةو:و

وم اييسودتاقاجيةوي سوأهوتصمموة بطومخ جاتودةعمليةو م خضت ا.و
ودةم خضتوو/دتاقاجيةو=ودةمخ جات

و يم  ودةقع ي وع وذة و صارسومقاتع وأ وح ي يةو.و
ودةمادرلأودةمقاتعودتقخ دم او/دةمقاتعةوودتاقاجيةودةمقاتعةو=ودةمخ جات

ودةمادرلأودةح ي يةودةم قخ مةو/دتاقاجيةودةح ي ي و=ودةمخ جاتودةح ي يةو
ود ودةن س ومثك وةلإاقاجية وم اييس وع س ودة اعةسناك و ي وةلف لأ ودق ناه ،وة  ياة،

وق و ودتاقاجية وم اييس وتااي  و يم   ودةيا . و ي ودةعامك وظةي ودةحاتس مخ جات
ودة وم  ودةعاملي م ماعة وتكاةيفوجميع وظةي ودةم يعات ودةمثاا وت يك وعلي و.م خضت،

و:Qualityدة الأسو:
دةم اييسودةم ت اةو اة الأسودة عيفةوتق م ودةح ابودة  يطوةع لأود ومع اودقخااءو
أ ودةعيابوأ ودةن  ةوخار وح  لأودةمادصفاتوأ وع  ودةق ليمو يودةمادعي ،وأ وتكلفةو
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وت ا و و. عن ما ودة عيفة وسلدودة الأس و اه وح  ثو عفودة الأس وتكاةيفومنع ظةي ا
ويا  وم ياتاومقادزااوةقكاةيفودة الأسو.و

و:وImpactدقم و:
ومقا عةو وذة  و ي و ما ودةمنظم  و ي وج دً وم مة ومؤش دتوألأدء واحا وت الأ م اييسودقم 

ودةم ا ة ودة يمة وظلأدرس و اه وعلما ودةعم ، و م  ر ويا أ ودةل  وvalue addedدةقح ي 
managementو يوذة ووتح ي وتقالسو و ما ودةل ولاوي يفوتيمة وبكودة  ر  إزدةة

وأ وأ وم يافوآخ وةل  رده(و ودةم يعاتو) ودةم ا ةوسيوح م و اة يمة دةعم ودة ائع.
ي ودةعملياتولدو اا اوتا  وتياتاوم اش دولام وتح ةاتصاًوظجماةيوتكاةيفودةم خضت،و وا

ودةغ ضعليوألأدءودةمنظم .و و وة لد ودةعائ وعليووسناكوا  ةوأخ هوت قخ    سيوا  ة
و.Return on Value Added(ROVAدة يمةودةم ا ةو

 :مشاكل قياس الجودةسادسا:
  ت لألأودةناف. •وووووووووووودةعمكوخار وح  لأودةم دت ة.وو•وووو

    ودةق ريس. •ووووووووووووووووووووووووم  درودةقفاصيك. •

 تويم  وتيات ا.لاوياج وبيااا•وووووووووووووووووووو مش لةولأتةودة يااات. •

   مودة يااات. •وووووووووووووووووووووتكاةيفودلأدسودة ياف. •

 ع  و  احوماذدوي يس.•وووووووووووووووووووووووو مع  ةودة   . •

     ودةقناتق.•ووووووووووووووووو مش لةوتغيي ودة يااات. •

 ت دءدتومقحيعس.•ووووووووووووووووووووووو معاي سودة  از. •

 ع  ومع  ةوم هودة ياف.•ووووووووووووو .ع  و جالأوم جعوتياتي •

 دةفادئ ولاوت قحقودلاتقثمار.• وووووووووووووووووووووبيئةوغي وم دت ة. •

  دةق بيعوعل ومؤش و دح . •
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 أهمية الرقابة الإحصائية للجودة :أولا:

وم ووووووو وسائك وبم وعل  واحصك و اةمنق ات ودةمقعل ة ودة يااات و ت  يك وجمع عن 
وظة و وال أ ومع ا ودةقعامك و ت  يك ودة ياااتو تحليل ا دةمعلاماتو بغ ضوتلخيصوتل 

ودةقي وم ودة ياااتو يوودقتاةيسودتحصائية, ويم  وع ضوم ماعةوب ي س م وخضة ا
وأسم وتأتي وسنا و, م  واظ س وأ ا وم  وتف م ومخقص س وصارس ودتحصائية ودة تا ة عل وية

و و و  ط ودة ياف و ي و ةيس وأتاةيسودة الأس وتا  ه وةما ودةقفقيش و ي وأي ا إاما
 دةفحصو اتقخ د ودةعيناتوم وج  و  ت و تخفيضودةقكاةيف,و ات ا ةوظة وودةمعاينة

و.ظعضهودةماتفوم ودة الأسو   عةوأمناءودةعمليةو ةيسو ع وداق ائ ا
وةو يودلآتيو: تقلخصوأسميةودة تا ةودتحصائي

وم و-5 و دةقخلص وةلمادصفات ودةمنقج وماا  ة وعمك وم  وتم   ودتحصائية دة تا ة
دقخااءودةمضزمةو سلدوي اع وعل وتح  ودةمقاعسودتاقاجيةو تصحيح او يؤلأ وظة و

وتح ي وملمافو يوااعيةودةمنقجو دةق ليكوم ودةقاةفو)ظعالأسودةقشغيك(.

ود-1 واق ك ودتحصائية(مق  و)دة تا ة وت ي تخ  اا ودتاقاجية واصحجو،ةعملية  مق 
و ب لدوامنعودةقع يضتودةمقك رسو.،دقخااء

و  ي ودةعملية-3  ب لدوا قايعوو، ماودةل وتيح ثو،بادتاةودة تا ةودتحصائيةواقن أ
وم   ا.وو  كوأماهوأهوا م وجالأسودةمنقج

ودةمخق  -9 وغي  ودةمنقج و  الأس ودةث ة وتعاي ودتحصائية ودلاخق ،دة تا ة وعن  ارو ذة 
ودةمقف  دتو.....ودةخو(و.و–ودةمف تعاتو–دةم م و)ك  ودةا اشي و

وتعايوتأكي دًوااعياًوجي دًوبقكلفةودةقفقيشودة اياو.-1

 دةل ويعق  وذدوتيمةوعاةيةوعل ودةم هودةاايكو، جالأساوينشئودةاعيو يودةمنظمة-6
اوظعااءوم وخضو،دة تا ةودتحصائيةوت لكودةمف الأوم ودةات و دةمادلأوظة وألأا وح -7

ودتاقاجية,و وي لكوم ودةقكلفة وب  ره و سلد ظالدروم   وحااو تاعودةعاكوأ ودقعاااو,
و يؤلأ وظة ومعي وم ودقرباحو.
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 م ومموت اع ودةمنظماتوو،ت اع ودقلأ دتودتحصائيةوعل و  مودةقغي دتودةقيوتا أ-8
دةمقغي دتووعل وحكومش ضت او تح ي و عاةيق او بفاءت او,و تا  و  ماًوأ  كوةا يعة

ودةم   ة.

وتقمثكو يوظج دءودخق اردتوعل ودةمنق ات و.ةلة و إهودة تا ةودتحصائيةوعل ودة الأس
و يم  وتلخيصودةعناص ودقتاتيةوةل تا ةوعل ودة الأسوبماويلي:

ودلااح د اتو دةقأك وو-5 وساودةكشفوع و جالأ س  ودة تا ةودتحصائيةوعل ودة الأس
و وم قاهوجالأسوم تفعو.م ودةماا  ةوةلمادصفاتو ةيسوظاقا

ودتج دءدتوو-1 وم  وم ماعة و تمثك وم   اً, وتح ي سا ويقم وخاادت وتاد      رس
ودة   ريةودةقيويم  ودتقخ دم اوةقكاي وجالأسودةمنق اتو من او:

و ذة- ودلاخق ار و)ااع وظج دؤسا ويم   ودةقي و الاخق اردت وخاصة ح سو  ظج دءدت
ودة الأس(.وخصيصة

ومع  ةوأت ابوع  ودةماا  ةوبي ودةاح دتو.ظج دءو حصوةلنظا ودتاقاجيوة-

وظة و-3 ومعي ة و ح دت و صاا وع   ويعني ولا ودة الأس وعل  ودتحصائية ودة تا ة اظا 
ةلدو نظا ودة تا ةوةيسوس   وتح يقودةكمااوو،قهودة تا ةوتعقم وعل ودةعيناتوو،دةعميك

و إاماوتخفيضودةعيابو دقخااءو.و
وو:Statistical quality control )جودة )أساليب الرقابة الإحصائية على الثانيا:
تاج ودةع ي وم ودقتاةيسوأ ودقلأ دتودتحصائيةودةم قخ مةو يودة تا ةوعل وووووووو
ظلاودا ولاويم  ودتقخ د وسلهودقلأ دتوبا ةوةمش لةوأ وم أةةوجالأسو دح سو،ظذوو،دة الأس

 هوتع ي ودةعمليةوأهو  يعةودلاتقخ د و)دتقخ د ودقلأدسو(وت جعوظة وخاصيةودة الأسو م
وعل ودةعمليةو وو.ودتاقاجية ودةقغي دتودةقيوتا أ وعل و  م ودقتاةيسودتحصائية ت اع 

ودتاقاجيةو،و يم  وت  يموسلهودقلأ دتوظة ومضثوم ماعات:

و(( Statistical Tools For Generation Ideasودقلأ دتودةقيوتعايو ك سوعامة-5
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ودتحصائية( و)دةاتائك ودقلأ دت وسله وم اروووت ا  وحاا و شاملة وعامة و ك س  إعااء
دةعملياتودتاقاجيةو دةقشغيليةو شأهوجالأسودةمنق اتودةقيويقمودتع دلأوة او،وظذوأهوسلهو

ودةاتائكوتشي وبا احوأة و  يعةودقلأدءودةمح ق،و م وأسم او:

و:(check sheetودتقمارسودةق تيقو)
يل او يودتقمارسوخاصةومع سوتق م ودة يا وبقنظيمو ت  يكودة ياااتو دةمعلاماتو ت  

ودةمن عو دلااح د اتو و اقلأدء ودةم اردتودةمقعل ة ومع  ة وم وخضة ا ويقم ودةغ ضو, ة لد
ودةقشغيلي و اقلأدء ودةاتائيةو غية،ودةحاصلة ودتج دءدت وذة وودتخاذ و شأه  دةقصحيحية

وو.دلااح د 
و(و:و(Scatter Diagramوش كودلااقشار

حصائيةودةم قخ مةو ش كو دتعودةناا و يوم ااويع وش كودلااقشاروم ودةاتائكودت
وبي و ودةعضتة ودقش اا وسله وتصار وما و عالأس و، ودةمنق ات وجالأس وعل  دة يا س

وقح وو.مقغي ي  ودةمح  ة ودة يم وتازيع وخضة  وم  ويقم وبيااي وش ك وسا ودلااقشار  ش ك
و ي ا, ودةم ق اة ودةعضتة ومع  ة و غية وآخ  ومقغي  وظزدء ودحق اب ا ودةم دلأ   يوودةمقغي دت

ودة الأسو وع وخاصية ويم  وأهوتُعا وصارس و م وخضة  ودة  در. ويم  ودتخاذ  ائ ا
 باةنظ وظةي ويم  وأهوا  ر:وسكودةعمليةوم ق  سوأ ولا؟و)وسكوخاصيةودة الأسومح  ةو
أ ولا(؟وظذويعايو ك سوأ وصارسوع وم هوت اربودة ياتاتو)خاصيةودة الأس(وأ وت اع و

ودة ي وت ارب و عضوحيثوظه وع  ودة الأس(و ع  ا و)خاصية ودةخاصية وأه اتاتويعني
ومح  ة.

وش كودة  سو دةنقي ةو)عظمةودة م ة(ومخاطوديشي ا دو:

 Cause and effect diagram or fish bone diagram))و
 ذة و   سودخقض و ج اتواظ وو،ة  و   وسلدودةمخاطوتح ودةع ي وم ودةم ميات

موم وتع لأودةق مياتو إا اوتشي وظة و ةك وعل ودة غ،دة احثي و دةكقابو يوسلدودةم ااو
وعلي وو،مخاطو)ديشي ا د( و آخ  هوأ ل اد ومخاطودة  سو دةنقي ةو،  من موم وأتماه
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 بش كوعا و إهوسلهودقلأدسودتق ا و اتموردئ وحل اتودة الأسو يودةيا اهوو،عظمةودة م ة
و.)كا ر وديشي ا د(

ودقلأ دتودتحصائيةودةقيوع  ساويقموتنظيمودة ياااتو:
Statistical Tools to organize the data )( و

 سيوع ارسوع ودقلأ دتودةقيويقمودتقخ دم اوةغ ضوتنظيمودة ياااتوأ ودةمعلاماتو يو
ظ اروتح ي ساو غيةودتخاذودة  دردتودةصائ ةو شاهوتحليل اوأ ودتخاذودتج دءدتودةمنات ةو

 ظزدءسا,و من او:

و(:و (Pareto analysisوتحليكو اريقاو-أ
و يويعق  ودةم قخ مة ودتحصائية ودةاتائك وأكث  وم  و اريقا( و)مخاط و اريقا وتحليك  

ثفةولأردتاتوم وو (5898-5913معاة ةومشاككودةناعيةو,و ت وأج هودةف ي و اريقاو)
  ج وأهوسناكوتلةوم ودةنافوة ي مودةمااودةكثي و دةكثي وعل وتازيعودةث  سو يوأ رباو,

وسل و, ودةماا وم  ودة ليك ودةنافوة ي م وجعءدًوم  وأص ج وةلث  س ودةمق ا   وغي  ودةقازيع د
ودتقصالأية واظ ية وم  وأ اداوو،مقكامضً ويمثك وبيااي وع ورتم وع ارس  مخاطو) اريقا(
وبلفة وأ  وتك درياً وت لألأدً و اقعم س،دةخااات وظة و، م ت ة و دقتص  ودةي ار وظة  دق اا

 وسلدودةمخاطو يعق و، ب لهودةصارسويشي ودةمخاطوظة ودةحالاتودقكث وأسميةو،دةيمي 
 حيثوتا عودةعناص و ش كوتنازةيودبق دءو،ظح هو تائكوتحليكودةكلفةودقكث و اعلية
و و س لد ودقصغ  ومم ودقك   ودقسميةو، اةعنص  وذدت ودةناعية ودةمشاكك وتح ي  ويقم أ 

وم قم  و ش ك وح  م ا وتك ر و دةقي ودةك  ه و،دةن  ية وتصنيف و   اًو ي    دةمشاكك
(وم ودةمشاككودةناعيةويعالأو%82طوي ا وعل و ك سوأهو) ساومخا،قاادع او أسميق ا

 بث سوع يمةودةقأمي (وأ و)تلةوو،(وم ودقت ابو)تلةومؤم س%12حصاة اوظة وحادةيو)
 بع وت تيسوسلهودقت ابو حيثوت تسودةكث سودةقا  ةوظة ودةيمي ووو، بث سوتا  ة(و،حيايةو

ادجسومعاة ق اودتقنالأدًوظة وأك  و دة لةودةحيايةوظة ودةي ار,وي   وتح ي ودق ةاياتودة
وأسميةوا  ية.

و
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و(و:Flow charts (process diagrams)و)مخاااتودةعمليات(خار ةودةق  ق

 سيومفي سو صفةوخاصةو يوتا يجودةم ئيوةق ل كوخاادتوعمليةوماو،و"وسيودةقمثيك
و عضودةخاادتوغي ودةمقاارسو يوعملياتودةخ مةو".

ودةخار ة ودقو، تا جوسله وتحليكودةمخاطودلاا ياب،تاف اة رجة ويقم يودةل و ماج  
 ذة وم وأجكودةقع  وعل وو،،و دةل وي ي ودةم خضتو دةمخ جاتوةككوعمليةدةعملية

ودقح دثودةقيوت عو م ودةعمليةودتاقاجيةو تح ي وأماك ودةفحصو دةن ك.و
تادءوو، ت وشاعودتقخ د وسلهودةخار ةو ش كو دتعو يودةمنظماتودلاتقصالأيةودةيا ااية

ودةخ مية وأ  ومن ا ودةمقح سو،دتاقاجية ودةالايات و ي وب ي  و ش ك ودعقمالأسا وتم  أخي د
دقم ي يةوةماوتقمقعو  وم وأسميةوب ي سو يوظي احوت  قودةفعاةياتو دقاشاةودةقشغيليةو

وعل ودلااح د وأ  وم وخضة ا ودةعملياتوو دةقأك  وأمناء ودةل ويحصك  تعق  وو،دةق اي 
ومعوت   اتو  ياةوا  ياًو.مفي سوعن ماوتقعامكو

و( (Statistical Tools for identifying problems:ائيةودةم قخ مةو يوتح ي ودةمشاككدقلأ دتودتحص
دةقيوتعاايومن اوومشاككودة الأسوتق م ودقلأ دتودةقيويقمودتقخ دم اوةغ ضومع  ة

 تا ةوم وتع وخ دئطودةووحيثو(Control chart )ووخ دئطودة تا ةدةمنظماتودةمخقلفةو
وStatistical Process Control / spc)و)ولياتةلعمووو دتودة ئي ةوةلم دت ةودتحصائيةدقلأ

 تعقم وسلهودةخ دئطوعل وعمليةوظج دءوتحليكوظحصائيوم قم وةلقغيي و يوخصائصو
دةمنقجوب   و  طوجالأت و تح ي وألأدءودةعمليةودةقيوت ا و إاقاج و,و تعق  وخ دئطو

ةيسودتحصائيةودةم قخ مةو يودة تا ةوعل وجالأسودةمنقجو أكث ودة  طوم وأسمودقتا
دةاتائكودتقخ دماًوم وت كودةمنظمات,وةماوتقمقعو  وم وت اةةو بشفوتلاكو   يعةو

ودةعمليةودتاقاجيةودقم ودةل وي عل اوتاع سولاتخاذودة  در.

مناتسو أا او"وتصميموظحصائيوي قخ  وباتيلةولاتخاذودة  درودةوتع  وخ دئطودة  ط
و".كماو  شأهوتي ودةعلميةودتاقاجيةو يوم حلةوظاقاجيةومعينةو  قودةم ارودةمح لأوة ا
و"وع ارسوع ورتموبياايوي ي ودةقغي دتودةقيوتح ثو يوخصائصودةمنقجو تع  و أا ا
ودةا يعيةو ودةقغي دت وبي  ودةقمييع ودةخار ة وسله وخضا وم  ويم   و حيث ودةعم  مع
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ودقت  وظة  ودةقيوتعالأ ودةقغي دتودةقيو)دةعشادئية( و بي  ودةعملية و ي ودةكامنة ابودةعامة
ومقاتطو وة  ومخاطوتي , وع  وع ارس و" و أا ا وأت ابومح لأس". تع  وأي ا وظة  تعالأ
ودلااح د و و اتقخ د  ودةقح م وح  لأ ودحق اب ويقم و لأايا, و,عليا وتح م و ح  لأ ح ابي

ودةمعيار وع ودةمقاتطو".

و يودةمنظ ويم  وأهوت  م ودة  دروظهوخ دئطودة  طو)دةقح م( و اتخاذ ماتودلاتقصالأية
و,و ودةمش لة وماتع وةقح ي  وةلإلأدرس ودةمعلاماتودةضزمة و ت  يع ودةعمكو,  شأهودتقم درية

ودةم لفاهو ودةقشغيليوحيثوي قايع وظذدووو دقلأدء و يما ودقلأدءو مع  ة ومقا عة م وخضة ا
و. و عن ورتموخار ةودة  طويقمووكاا وسناكوحاجةوة  طودةم ائ و مقا عةوظا ازسا

تحسوعيناتوم ودةمنقجو يوظ ارودةعلميةودتاقاجيةو دحق ابودةمؤش دتودةقيويقموم و
وخضة اورتمودةخار ة,وحيثويقمودحق اب:

و(وcl)وودةمقاتطودةعا و)خطودةاتط(
و(وuclودةح ودقعل وةل  طو)

و(وlclودةح ودقلأا وةل  طو)و-
 :خرائط ضبط الجودةثالثا:

ور ةودة  طواق عودةخاادتودةقاةيةو:خاادتوظاشاءوخ دئطودة  طو:تاشاءوخا
و:وأخلودةعينات

و سلهودةخااسويقمو ي اوتحسودةعيناتوم ودةعمليةودتاقاجيةوبماويلي:
و.دةخو…دةح مو،دة عةو،دةازهو،خاصيةودة الأسودةم دلأو  ا ا,ومثك:دةاااوتح ي و-أ

وأ وع لأودةعيابو يودةمنقجو.
و.دخقيارودةلاحةوأ ودةخار ةودةم قخ مة-ب
ولأ دتودة يافو.تح ي وأو- 
ويقموأخلو)و-لأ وما و عالأس و, ودةعينةو أتلابوأخلسا (وعينة,و بكو11و-12تح ي وح م

كا يةوةكشفوأ وتا يجودةقغي دتووو(ومف لأدتو،و تعق  و1و(وأ و9م و)وعينةوتقكاهو
ودةا يعي, ودةقازيع وتازيع ا و يق ع ودتاقاجية ودةعملية وعل  وع وودةقيوتا أ  غضودةنظ 
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و ودةل  ودةم قمع وتازيع و)ش ك وتحس ويقم ودةغاةس و  ي ودةعينات. ومن  و11تح  
كا يةووو سي،(ومف لأدت1ح مودةعينةو)وعينة(و12أ و)،(ومف لأدت9عينة(,ح مودةعينةو)

و:ت  ارودةقغي دتو يودةعلميةودتاقاجيةو ت حسودةعيناتو أتلابي 
أتلابودةفق سودةعمنية,و عالأسوماويقموتحسودةعيناتو يو ق سوزمنيةومعينةوأ ووو-

وتي , ت وتكاهو يودة تي ةوأ و يودة اعةوأ و يودةيا .بي و ق و
أتلابودةلحظةودةعمنيةو,و  ي اويقمودخقياروعيناتوم ومنقجوينقجو يوةحظةوو-

وزمنيةومعينةوأ وأت بوماوي اهوظة وسلهودةلحظةو.
وظع دلأو ت  يعودةنماذ ودةخاصةوبق  يكودة ياااتو.و-سط

ودحق ابوح  لأودة  طو:
و- ابودةح  لأودةعلياو دة اياوةل  طو خطودةاتطو،وبماويليودةخااسودحقوويقمو يوسله

ودحق ابوخطودةم بعو)دةاتطوحيثوأه
ووووووو،و…………,N  ،i =1,2,3  وو    
ودحق ابوح  لأودة  طودةعلياو دة ايا:و-
ووووو= UCLوو<وL +ووووووووووح ودة  طودقعل و

وLCLو=وووLوووووووووووح ودة  طودة فل 
......ودةخو،ومعوااعودةلاحةو)ودةاتطو،ودةم هو،و،و.و2Aو،و1AووسيووLوحيث

ودلااح د ودةمعيار و،وا  ةودةمعيسو،وع لأودةعيابو،ع لأودةمعيسو يودةعينةو(
و               :(( Types Of Quality Control Chartsوأاادعوخ دئطودة  ط

ودتاقاجيةوو  طومخاااتو و  ي وعا  و ش ك ودقعماا ومنظمات و ي ودةمعقم س دة الأس
وسماو:,و ش كوخاصويم  وت  يم اوظة وااعي وأتاتيي ومن ا
وةاحاتو)خ دئط(ودة  طوةلمقغي دتو: •

ويقمو ودةقي ودتحصائية ودقتاةيس وأح  ويمثك وةلمقغي دت ودة  ط وخ دئط وم  ودةناع سلد
دتقخ دم او ش كو دتعودةناا و يودة تا ةوعل وجالأسودةمنق اتو،و ت قن وسلهودةخ دئطو

و دتح ودة يا ية ودقتاةيس وحاةةوعل  وةلمقغي دت, ي ودة  ط وخ دئط و ت قخ   صائية
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ومثكو:و وتياتاتو عليةوةخصائصودةمنقجو,) و أخل ودةعمليةودتاقاجية, دةقح مو يوجالأس
ودق زده...دةخ(.و وأ  ودةثني وأ  ودة غط وأ  ودةش  و تاس و, ودق عالأ و, ودقح ا  و, دق ادا

غي دتولألاةةوعل وتو حيثوظهوأيةوتغي دتو يومقاتطودةعمليةودتاقاجيةوأ وم دساوتعق  
و: و إهوأسموخ دئطودة  طوةلمقغي دتةلةمعنايةو يودةعمليةوذدت ا.

وو:خار ةودةاتطودةح ابيوو-
ت قخ  وة تا ةومقاتطودةعمليةودتاقاجيةو.وحيثوتا جوخار ةودةقغي دتو يومقاتااتو

ودةعيناتودةمأخاذسوم ودةعمليةودتاقاجية.و
وخ دئطودة  طوةلصفات •

لصفاتو)وةلخادصو(وم وأسموتا ي اتودتحصاءودةم قخ مةو يوتعق  وخ دئطودة  طوة
  طودة الأسودةقيودتقخ م وعل وم ااو دتعو,ودقم ودةل وباهوة ودقم ودةك ي و يو
تح ي وجالأسودةمنق اتو،و ت قخ  و يوحاةةودةقح مو يوجالأسودةعمليةودتاقاجيةو إج دءو

و يما و تح ي  وةلمادصفات و   اً ودةمنقج وةخادص وتمييع  ودةمنق اتوو حص وباا  ظذد
ماا  ةوةلمادصفاتوأ وغي وماا  ةوة ا.و ت قخ  وبلة وة يافوجالأسودةمنق اتوعل و

حيثوظهو عضودة ماتوتكاهوغي وو،أتافوباا اوجي سوأ ورلأيئةو،وم  اةةوأ وم  ا ة
وأ و وظةي ا ودةنظ  وخضا وم  وةلعياه و د حة وتظ   وأه ويم   و إاما وةل يافوبمياً تابلة

ودةف ودةقا يق ولاوممارتة ودةقي وةلخادصودةص يحة,أ  و دةفحصودةقمييع  و ص لأسا علي
ت افوباح دتوتيافو إاماويم  و صف او أا اوتليمةوأ ومعي ةوأ وتمييعوع لأودةعيابو

و يودةمنق اتو   اًوةلمادصفاتو)أ وأا اوماا  ةوأ وغي وماا  ةوةلمادصفات(و.
وأاادعوخ دئطودة  طوةلصفاتو: •

فاتوحيثوت قخ  وبكوخار ةو ح سوبفايق اوعل وياج ودةع ي وم وخ دئطودة  طوةلص
و-لأردتةودةصفةودةم دلأولأردتق او م وأش  وسلهودةخ دئط

و(Pوخ دئطودة تا ةوةن سودةمعيسو)ةاحاتو--5
و(npوةاحاتو خ دئطودة تا ةوةع لأودةعيابو)و-1
و (Cووخ دئطودة تا ةوةع لأودةمعيسو) يودةعينة(و)ةاحات-3
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و(uودةاح سودةمنق ةو)ةاحاتخ دئطودة تا ةوةع لأودةعيابو يوو-9
و يقاتفوااعومخاطوخ دئطودة  طوةلصفاتوعل و:

وتغي وح مودةعيناتودة عئيةوأ وم ات او. •
ولأردتةودةاح دتودةمعي ةوأ ودةمعيسو. •

وتف ي و تحليكوخ دئطودة  طو:
 ع وأهويقموتحسوعيناتوم ودةعمليةودتاقاجيةوعل و ق دتومخقلفةو دحق ابوح  لأو

موخار ةودة تا ةو ذة وبقعيي وا ططاطودةعططيناتوعلي او)ودة  طو خطودةاتط,وا ت
مقاتااتوأ وم ياتوأ ودلااح د اتوأ ودةن سو(و بع وأهواح لأودةن اطوا ا وبقحليكو
خار ةودة تا ةولاتق  دءوم هودتق  درودةعمليةو  تاع اوتح ودةم دت ةودتحصائيةو،و

وحيثواق عو يوذة ومضثوتادع وسي:
ودةن اةوخار وح  لأودة  ط •
وتاع سودة  عوا اط •
وتاع سودقمضث •

ودةن اةوخار وح  لأودة  طو:
وأ و ودةعليا ودة  ط وح  لأ وخار  و دح س وا اة و ج ت وظذد وم ق  س وغي  ودةعملية تعق  

 و دتعةوتح ودةم دت ةودة ايا, سلدوي اوعل وأهودةعمليةوةي  ومن  اةوظحصائياو ةي 
اعوسلهودةن اةو/دةن اطو علي وي سودة حثوع ودقت ابودةقيوألأتوظة و ت،دتحصائية

و دعقمالأو ودةفعلية ودةح  لأ وسي ودة  ط وح  لأ ودعق ار وت ك و إزدةق ا ودة  ط وح  لأ خار 
و يقموظزدةق او اتخاذودح ودلاج دئي ودلآتيي :ةخار ةوةم دت ةودةعمليةوم ق  ض،د

وح ابوح  لأو • و إعالأس وبيااات ا ودتاقا و ت ميع وخط وم  تحسوعيناتوج ي س
و ي .دة  طو رتمودةخار ةوم وج

ودحق ابوح  لأو • ودة  طو إعالأس وع وح  لأ ودةخارجة ودةن اط ودتق عالأ وأ  ظسماا
ودة  ي سو ودةلاحة و دعقمالأ وعل وأتافودةعيناتودةمق  ية ودةخار ة دة  طو رتم

وةم دت ةودةعملياتودتاقاجيةودةضح ةومعوظخ اع اوةلم دت ةودة  رية.
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 قاعدة السبع نقاط :
تاياوعل وأهودةعمليةوت عوتح وتأمي وأت ابوويع و جالأوا اطوخار وح  لأودة  طومؤش د

وت عودةن اطوبا ةوبي وح  لأودة  طو و إزدةق ا،و عن ما غي وعشادئيةوي سودة حثوعن ا
دةعلياو دة اياو لة ولاويعنيوأهودةعمليةوم ق  سو ت عوتح ودة  طودتحصائيو ةمع  ةو

و سما:دتق  درودةعمليةوت   وتاع سودة  عوا اطومؤش ي وحااوخ   ودةعمليةو
و.CLو جالأوت عوا اطومققاةيةو ا وأ وتح وخطودةاتط •
 و.(وأ وتحق و CL جالأوت عوا اطومققاةيةو ا ودةخطودةم بع و) •

ووي اوعل وأه وغي وم ق  س وع ودةعملية وي سودة حثوع وت سوخ   ودةعملية وةلد ،
ودةعمليةو و ي ودةماجالأس ودقت اب وتكاه و ةكي و، وعشادئيا وةيس ودة  س و سلد دة  ط

طوي سوأهوتقازعودةن اطو ا ودةخطودةم بع و تحق و ش كوعشادئي,و قهوعشادئيةو  
تاابقوبكودةن اطومعودةخطودةم بع وي   واظ ياو  ط,و إهودحقمااوأهوت عودةن اةو ا و

(.و عن وعشادئيةو2.1(و دحقمااوأهوت عوتح وخطودةاتطوساو)2.1خطودةاتطوساو)
قمااوأهوت عودةن اةو ا وخطودةاتطوتازيعودةن اطو دتق  درودةعمليةودتاقاجية,و إهودح

(و،و عن ماوتاج وت عوا اطو ا وخطودةاتطوأ وتحق و إهودحقمااوأهو5أ وتحق وسا)
 ساودحقمااو ئيكوج د،وةلدو إهو جالأوت عوا اطو ا و،تعالأودةقغي دتوقت ابوعشادئية

وخطودةاتطوأ وتحق وي ي وع  ودتق  درودةعمليةو دة حثوع ودقت ابو إزدةق ا.
و عوا اطومققاةيةومقصاع سوظة وأعل وأ ومنح رسوظة وأتفك جالأوت •

تع  ودةظاس سو) خاصيةودة الأس(ودةقيوت   و ي اوا اطودةخار ةو يوتصاع وظة وأعل و
وظة وأتفكو اةنععةو،وحيثوي ي وتقاةيودةن اطوظة وأعل وأ وظة وأتفكو أهو أ ومنح رس

ود وظه وحيث ودةن اط, وعشادئية وةع   و ذة  وم ق  س وغي  و يودةعملية وا اة و تاع حقماا
(و م و2.1دةخار ةو ا وأ وتح ودةن اةودةم ا رسومعو جالأوأت ابوعشادئيةو  طوساو)

ممو إهودحقمااوأهوتعالأوت عوا اطومققاةيةوظة وأعل وأ وظة وأتفكوقت ابوعشادئيةوساو
(و ساودحقمااو ئيكوةعشادئيةوتصاع وت عوا اطوأ و2.2278افسودلاحقمااودة ابقو)

وداح درسا.
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 : دة الأثلاثقاع •
ودتقخ د و وع  وع ارس و سي و، ودة  ط وع  ودةخ    وظة  ومؤش د ودقمضث وتاع س تع 
خصائصومنحن ودةقازيعودةا يعيو،و عن ماوتكاهودقت ابودةعشادئيةوسيودةمؤم سو  ط,و
 إهوع لأوا اطودةخار ةودةقيوي سوأهوت ق بوم ودةخطودةم بع وساوملثاودةن اط,و ذة و

ودة وب  ا ة,وعل و  قوخصائصودةقازيع ودقمضثوسي وتاع س و إه و عل وسلد ا يعي,
وبي و ودةن اط وملثا وي ع وأه وي س ودةمؤم س وسي ودةعشادئية ودقت اب وتكاه وةكي وأا  ظلأردك

ودةاتط وي ار وأ  ويمي  وظة  و دح  ومعيار  وي عوو  داح د  ودةن اط وم  ودةمق  ي  دةثلث
و اة  بوم وح  لأودة  طودةعلياو دة ايا.

و لأودةمادصفاتو:دةعضتةوبي وح  لأودة  طو ح  •
ومحكو وأح سما ويحك وأه ويم   و لا ودةمادصفات, و ح  لأ ودة  ط وح  لأ وبي  و    ياج 
دلآخ ,حيثوظهوح  لأودة  طوسيودةح  لأودةقيويقمودحق اب اوبناءوعل وبياااتودةعمليةو
دتاقاجية,و ذة و  حسوعيناتوم ودةعمليةودتاقاجيةو دحق ابوح  لأودة  طوأ وح  لأو

و ةلة ويع  وع ودةصاتودةنا قوةلعمليةودةم دت ة, لماءودة الأسوع وحطط  لأودة  طو أا ا
(و،و سيودةمؤش وعل وم  رسودةعمليةودتاقاجيةوعل ووVoice of the processو)

وأ و ودةمادصفاتوسيوتل ودةح  لأ وعل وحي وأهوح  لأ و، تح يقودةمادصفاتودةمالابة
وت كو وتا ع ودتاقا و) وعملية وت كوب دية وت ني ا ظاقا ودةمنق ات(ودةمادصفاتودةقيويقم

ودةمادصفاتو وسيئات وأ  ودةمنظمات وأ  ودةعميك وأ  ودةم ق ل  وت ك وم  و  ع ا  يقم
ودةصاتو ودةمادصفات وح  لأ وتعق   وةلة  و، ودةم ق ل  وح ا  وجمعيات وأ   دةم اييس
دةمع  وع ودةم ق ل .و ة اودةع ي وم ودةصارودةقيويقمودةقع ي وم وخضة اوع وم  رسو

ودةعمليةودتاقاجية.و
 لعملية :مقدرة ا

ي ص و م  رسودةعمليةو"وت رسودةعمليةوعل وتح يقودةمادصفاتوأ وسيوت رسودةعمليةوعل و
وووظاقا ومنق اتوماا  ةوةلمادصفاتودةمح لأسوم   او".
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 يم  وتع يفوم  رسودةعمليةو أا اوأصغ وداقشاردولاخقض اتوتياتاتودةعمليةودتاقاجيةو
وتقحقا وعل و) و حيثوظا ا وم وتياتاو99.7%، و ذة وقه( و، (ووσ6)ووتودةعملية

وظة و وتؤلأ  و لأردتق ا و، و  يعيا و   ودةم ماح ودةح  وأ  ودةعملية ولااقشار دتخلتوم ياتاً
 عالأسوماواحقا وظة وم اراةوألأدءودةعمليةوووتح ي وت رسودةعمليةوعل وتح يقودةمادصفات.

و ةلة و حاةةودةخ   وع ودة  طولاوتعنيوأاوودتاقاجيةومعودةمادصفاتودةمح لأس  او،
خارجةوع ودةمادصفاتو،و  يودةح ي ةوسناكودةكثي وم ودةعملياتوتح ودة يا سوتنقجو
وباةقن ؤو وبثي س ودتاقاجية ودةعملية وم  رس و دتقخ دمات ودةمادصفات وع  منق اتوخارجة
ودةمعيسودةمقاتعةو يوااتجو وأ ودةقن ؤوبن  ة و، وآةةودتاقا وعل وتصنيعومنقجوما    رس

و تع  و و. ودتاقاجية و)دةعملية وعل وأا ا وريا يا ودتاقاجية ودةعملية وحيثووσ6م  رس )
و(ويمثكودلااح د ودةمعيار وةلعمليةودتاقاجيةو.وσ)ووظه

 :حلقات الجودةرابعا:
تعق  وحل اتودة الأسوأتلابوم وأتاةيسودتلأدرسو اةمشاربةو ت و   تو يودةيا اهو ع و

اياهودسقماماوخاصاو م دت ةودة الأسو ذة وب   ودةح بودةعاةميةودةثاايةو ت وأعا ودةيا ا
ظك ابوصالأردت موتمع وأ  كو يودقتاد ودةعاةمية,  يوب ديةودةخم يناتوم ودة  هو
ودتحصائيةو ودة تا ة وبقنفيل ودقم ي يي  ودةخ  دء وم  و م اع ه ودةيا ااياه و,ب أ دةما ي

لأسوةقشمكوبا ةوظاحاءو اوةل الأسو م ومموتامادوبقاتيعوااا ودةم ؤ ةيةو اةن  ةوة تا  ودة
و و ودتحصائيةودةمؤت ة ودة تا ة ومفاسيم ويمع  ومقميع ومن ج وظلا وس  وما ودة الأس حل ات

و.ةل الأسومعومن جو أتاةيسوحكودةمش ضتوبادتاةودةم ماعاتو دةل وت م و)جارده(
وDefinition of Quality Circles (QC&وConcept)مفهوم وتعريف حلقات الجودة:خامسا:

حل اتودة الأسودح ودلاتاةيسودةم مةودةقيوم وخضة اوتأة  ودةع ي وم ووتع :المفهوم -أ
وProblemsدةش باتودةيا ااية,و ت وباا وتع  و يودةيا اهو أتمو  يقوحكودةمشاككو

Solving Teamsباهودة   ومن اودعالأسوو5962,وحيثو   تو يودةيا اهوعا و 
و كاهو ودةثااية, ودةح بودةعاةمية ودةيا اايو ع  ودةف كو يوتااي و تح ي ودلاتقصالأ ة ا

وWork Teamsدلاتقصالأودةيا ااي.وبماو تع وحل اتودة الأسودح ودش ااو   ودةعمكو
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دةقيوت قخ  وةلم اع سو يوتح ي ودة الأسو دة يا سوعلي ا،و سيولاوت بعوعل ودة الأسو
ودلاتفا وبي ودع اءوحل ةو و يقم ودةعاملي . وعل وجميعودةمشاككودةقيوتادج    طو داما

وةحكوودة الأس ودة الأس( و)ألأ دت ودةاتائك وحاا وت ري ات م ودةمشارباه و يقل    اعيا
ودةمشاككو تااي ودةحلاا.

و يو ودلااق ابوظة وأكث وم وحل ة و إم اا م ودةمنظمة وظة وأهوأع اء ودتشارس  ت  ر
دةات واف  ،و ت ويشق كو يوة اءدتوحل ةودة الأسودةمارلأ هو دةم ا ةاهو اق ا ةودة و

وظهودةفل  ودةلي وي اااهوم اؤةي و ش كودةعاملي . ودةم خكوساودهودلا  دلأ فةو ردءوسلد
م اش و يوعمليةوصنعودةمنقا ود وت  يعوخ مةوتي اااهوسمودلا  كو دلاكث وتابليةو
 يوتح ي ودةا  وةحكودةمش لة,و بلة و أهودةما في وي اااهودكث ودسقما و عمل مودذدو

ويح و باةقاةي ودةحل ة, وتش يك و ي و اةمشاربة وة م و ت ليكوتمج وةلعباه وخ مة ود  ك  ق
وتكاةيفودتاقا .

  لأويلق اهوو51-3م ماعةوم ودق  دلأويق د حوع لأسموبي و:تعريف حلقات الجودة –ب 
وةنفسو ومشا   وعمك ود  ودةعمك وبنفس وي اماه وب م وخاص ومش   و  يالأس دت اعيا

ت  يم اودةظ   ,م ربي وعل وتحليكو دتق دحودةحلااودةمنات ةوةلمشاككودلالأدريةو دةفنيةو و
وةضلأدرسوةققاة ودةقنفيلو دةمقا عة.

 QC: Historic Developmentو:حلقات الجودةلوالتطور التاريخي:سادسا:
ظهو  طودة الأسودةشاملةوساوتا يقواظا ودة الأسوعل وم قاهودةش بةو جعكودة الأسو

وعمكو م ؤ ةيةوبكو  لأو ي ا.
تو دةمنظماتوداظمةوة  واشأومف ا و  طودة الأسودةشامكو يودةغ بو   ع ودةش با

ة  طودة الأسوةكن اودسمل ودةن اطودةمقعل ةو مشاربةودة اهودةعاملةومماودلأهودة وع  و
ا احوتا يقودة الأسوةفق سو ايلة.و ت وا ح ودةيا اهو يوتا يقوب اامجو  طودة الأسو

ودةشاملةوم وخضاودش دكودة اهودةعاملةو تحفيعسا.
و وتح ي وم لةو  طودة و5961*وعا  و يودةيا اهودص دروت رتوسيئة ودحصائيا الأس

وم لةوتح ودتمو)  طودة الأسوةلمش  ي وعل ودةعماا(و باهوس   ا:
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*واش وت نياتو  طودة الأسو ت  يكوتعلم او دةق ربوعلي او تااي وم  رسودةمش  ي و
و يوم ااو  طودة الأس.

وعل وم قاهودةارشوت م وحل اتو  طودة الأس,ي أت او وم ماعاتوصغي س *وتنظيم
ول ودةعمااو يشاركو ي اودةعمااوداف  م.دةمش  وع

و أيار واي اه و ي ودة الأس وة  ط وحل ة وأ ا وت  يك ودةحل اتوو5961 تم وع لأ   صك
حل ة. و يوتش ي ودةثاايوم وافسودةعا وتموع  ودةمؤتم ودلا اوو11ا ايةودةعا ودة و

وةلمش  ي وعل وحل اتودة الأسودةيا اايي .
و وعا  و ي وةحل أو5969* ودة ئي ي ودةم   و يواشأ وة  و   عا ودةيا اه و ي ودة الأس ات

وةحل اتو ودةمئة ودةمؤتم  و ع   وةلأع اء ودةم ااية ودةخ مات وةق  يم ودةمخقلفة دةمنا ق
ودة الأسو يو ابيا.

و و دة  دزيك    وب اامجودةحل اتوبكوم ودةالاو5966*وعا  ودقم ي ية وياتودةمقح س
ومنقش دو(وحل ةو دص جومف ام 32222 صكوع لأوحل اتودة الأسو)و5972*وعا و ا

وعل وم قاهودلامةودةيا ااية.
و وعا  و)و5977* ودة الأس وةحل ات وعاةمية وجمعية وظاشاء وThe Internationalتم

Association of Quality Circles (LAQC.و
ملياهوحل ةوت موتقةومضيي وو5222222 صكوع لأودةحل اتودة وو5981*وعا و

ورده.جاوعامك،و ة  وداقش توحل اتودة الأسوخار ودةيا اهو ف كو
و وعا  ودهو5981* و ي ا وذب ت ولأردتة وايايارك و ي ودةماةية ودلا رد  وبارصة دص رت

عامكوت ودتقخ م وو122م ودةمنظماتودلام ي يةودةقيويعي وع لأوعاملي اوع وو99%
وحل اتودة الأس.
حل ةوتح ي ودة الأسو ت وو622ظهوة ي اوماوي اربووWestinghouse ذب توش بةو

وسا:دلأهودتقخام اودة واقائجوم وأب زو
و.%67داخفاضوا  ةودةمعيسو حادةيوو-1ووووووووووووووووووووووزيالأسودتاقاجية.و-5
وداخفاضومع اولأ ردهودةعمكو مع اودةغياب.-9وتح يقودة   ودةا يفيوةلعاملي .-3
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وImportantوQuality Circleو: أهمية حلقات الجودةسابعا
وت نيودتلابوحل  وم وج دء ودةمنظمة ودةقيوتكق   ا و دةفادئ  اتويم  وتا يجودقسمية

ودة الأسولالأدءوداشاق اودةمخقلفةو ماويأتي:
وزيالأسودةقعد ودةعاملي و يودةمشاربةو أتخاذودة  در.و-5
ودة  رسوعل وحكودةمشاكك.و-1
وزيالأسو لاءودةعاملي وةلمنظمة.و-3
و ي م.تنميةو تااي ودلأدءودةمش  ي و يوجميعوم قاياتوو-9 ودة يالأس و دب دزوصفة ودةمنظمة
ودةعامكو بناءودةث ةوبي وجميعودةعاملي و يودةمنظمة.زيالأسولأد عيةو معنايةوو-1
ودةمنظمة.و-6 و ي ودة ش ية ودةمادرلأ ودة صاهوم  ودلاتقفالأس و ي وحل اتودة الأس وت اسم
وخ مةود  كوةلعباهو.و-7

وOrganizational Structure of Quality Circlesو: الهيكل التنظيمي لحلقات الجودةثامنا
ود ودة ي كودةقنظيميوةعمكوحل ةودة الأس:دة الأسوويا جودةمخاطودلآتيوم اروعمكوحل ة

و
و
و
و
و
و
و
و
و
و
و
و
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و يقكاهوسي كوحل اتودة الأسوم :
و.دقع اءو-5
ودة ائ :و ساودةمش  وعل ودةعمك.و-1
وة نةودةق يي :وسيو مثا ةوم لسودلالأدرسوة  اامجوحل اتودة الأس.و-3
ودةمن طق:وساودةعنص ودة دعموة  اامجوحل اتودة الأس.و-و9
و:وساودةل ويقمودخقيارهوم وخار ودةش بةو)دةخ ي (.دةم  كو-و1
ودقلأدرس:وسيودةقيوت   ودة عمودةم قم وةلحل ات.و-6

و الاتي:وCoordinator يقمثكولأ رومن قودةحل اتو
و*وظلأدرسوب اامجوحل اتودة الأسو)تخيكودةحل اتو يودةمنظمةو ماد يع ا(.

ات،وع  ودلاجقماعات،و*ودلاسقما و شؤ هودةحل اتوم و ماهودتصااوجي وبي ودةحل 
حكومشاككودةحل ات،وتأتيسوحل اتوج ي س،ودع دلأوت اري وتنايةو درباحوتنايةوخاصةو
 اةحل اتو داشاق او دلاحقفاظو   ضتودةحل ة،وت ريسوتالأسودةحل اتو دع ائ ا،ومقا عةو

ودةنقائج،ودةحصااوعل ودة عموةلحل ات.
و ي اه:وFacilitatorدماولأ روم ي  وأمارودةحل ةو

وعل واف  ا.*وم وعل ودلاعقمالأ و حث ا و م ومموتااي سا وتأتي  ا ودةحل ةوعن  و اع س
و دةقن يقومعودلاخقصاصياهودةفنياه.ودلازمةوةعمل اتوم اع سودةحل ةو يوتا ي ودةمعلاما*و

ودةحل ةو دةم اسمةومع و وتائ  و دةقخايطولاجقماعاتودةحل ة.*ودةقأك وم وم  رس و يودلاع دلأ
و و يوحك ودةحل ة وم اع س و* وت ع ودةقي ودةمن ق.دةمشاكك ومع و اةقعا ه وعمل ا ومنا ة وخار 

و ي اه:وQC Leaderدماولأ روتائ ودةحل ةو
و ا.ق*و  طو تاحي ودةحل ةو تاجي وداشا

و.Teamwork*وخلقوجاودةقعا هوبي ودع ائ او مشاربق مو اةم ؤ ةيةو
و*ودتامةوعضتاتوجي سومعوحل اتودة الأسودلاخ هو يودةش بةو م ردءوآخ ي .

وت ريسودع اءودةحل ةوعل وعمكودةحل اتو دتقخ د ودلأ دتو  طودة الأس.*و
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وStepsوQuality Circles Establishingو: خطوات أنشاء حلقات الجودةتاسعا
و:دةقخايطوتاشاءوحل اتودة الأسو-أ

ت ا ودتلأدرسودةعلياو اتخاذودة  دردتودةفنيةودةخاصةو عمليةوداشاءودةحل اتو عالأسوت قغ  و
و تق م :وياماوًو32م سو
ودةعلياو ألأخااواظا ودةحل اتو يودةمنظمة.ودةخارجيودةل وي اع ودلالأدرسدخقيارودةم قشاروو–و5
تش يكوة نةوم ولأدخكودةمنظمةوةلأش د وعل وسلدودةنظا ,و يق أت اودح ودع اءوو–و1

ودلالأدرسودةعلياو تكاهولأدئميةود ومؤتقة.و تقاة ودةم ا ودلاتية:
 قخ مةولأدخكودةحل ة,كمادعي ودلاجقماعاتو   ي ةودةحادرو*وتح ي ودة ادع ودةعامةودةم

و دةن اش.
وةلح موعل ولأرجةوا احودةحل اتو يودلأدءو *وتح ي ودلاتسودةقيويقمودلاعقمالأوعلي ا

وعمل اومثكوداخفاضوا  ةودلاخااءو يودةعمك,و تااي ودتاةيسودةعمك.
ويقاة و ودةش بة ولأدخك وم  وم  ك ود  ومن ق ودخقيار وحل* وبك ودة الأس.دلاش د وعل  و ات
و*ودخقيارومن قوةككوم ودةحل اتودةقيوتموتش يل ا.

وو–و3 وت اع تكاي ودلاج عس ودةقي وباقلأ دتو دة   تارية.ودلالأدرية ودعماة ا وتح يق ودةحل اتو ي
و:دتع دلأو دةق ريسو-بو

يقالسوأتلابوحل اتودة الأسودةق ريسودةم قم و ي اهودةق ريسوة ميعوعناص ودةحل ةو
ويل ودةخااس وسله وي ا و في ودةل  ودةخارجي ودةخ ي  ومع ودةم ماعاتو دةل نة ومن  ا ق ي

 ش حودةفل فةودةقيوت ا وعلي او ك سوحل اتودة الأسو بع وذة وتقموم ماعةوة أءدتوبي و
دةخ ي و بكوم ودةمق ربي ودةم ت  ي وةقع يف مو فل فةودةحل اتو    وعمل او دلاتاةيسو

ودةفنيةو بيفيةوحكودةمشاكك.
و:دةع ايةو-جطو
و اةع ايةوت ع و دةقعدم م و عضودةعاملي ودة وحل اتودة الأس ودة و م ودةخااس  وسله

و اعية ودلات ا وو، ا ي ة وم ي   وبي  ورتمية وغي  و لأية وبل اءأت ودةخااس وسله  ت  أ
ودة  دردتو ت  يمو ودتخاذ و ي ودةمشاربة ودسمية وحاا و تكاه ودةحل اتو دةعاملي ,  من  ي
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وتالأس ويلق ي و ع سا ودة ميع. وت ك وم  وح سوودلا كار وما فوعل  وبك ومع دةم ماعات
ةيح لأورغ ق و يودةع اية,و تقميعوسلهودةخااسو أا اوتأخلو ق سوزمنيةو ايلةوت وتصكو

ودتابيعوحق ويقمودي الأودة غ ةودةح ي يةوةلعاملي و يودةع اية.و8دة و
 :: آلية تشغيل حلقة الجودةعاشرا

ودةم مودي ا مع  ةوآةيةوعمكوسلدووةيسودةم موبناءو  يقوحل اتودة الأسو ح سو داما
دةف يقو بيفيةودتقخ د وسلهودلاةيةوم وت كودع اءودةحل ة.و علي و إهوآةيةوعمكو  يقو

وحل ةودة الأسوتق م ودةخاادتودلآتيةو ع وتكاي ودةف يقو ت ري  م:
و.وتح ي ودةمش لة:1

ودةف يقوةقح ي و وت ك وم  ودلاتاةيسودةعلمية و دتقخ د  ود تشخيص ا. وبشفودةمش لة سا
وودةمش لة ودةلسني ودةعصف ودتلاب وعل وBrainstorming من ا ويعقم  ودةل  .

وبااادو وما ود كار ودة  وةلاصاا ودلاشخاص وم  وةم ماعة ودة ماعي ودةقفكي  دتقخ د 
و دحياااو و تحليل ا ودةمشاكك وتح ي  و ي ودةق نية وسله و ت قخ   و مف لأه وبك وظةي ا ةيصلاد

ولاتق دحودةحلااودةمم نة.
ودة وسله وبقنفيل وعالأس ودةحل ة و دةحلااوت ا  و دت اب ا وع ضودةمشاكك و  يق وع  عملية

دةم ق حةوعل و رتةوب ي سود وةاحوحائطو حيثويقاحوةل ميعورؤيق و يقموبقابق ،و ي   و
وعل و وحظ  و لاياج  ودةعمك و يوم اه ومش لة وتا ج و ك س وبق  يم ودةحل ة و ي و  لأ كك

باا و دة ناءودلا كارو يوسلدودةم ااو لاي سودهوتعق  و ك سوماوتخيفةود وغ يةوم ماو
وع لأو و يصك ودة ل ة، ودمناء و ي وةلن اش و لاي مج و   وم حس ودلاخ ي  ود كار عل 

ودة و ودةعصفودةلسني و ي ا ودة وو333د كارجل ة ودةعمك ود ج  وتغايوبا ة  ك س
وةي ادو ودةلي  وم  ودلاخ ي  و دةعماا و دلاخقصاصيي  ودلالأدرس ودتق دحات وعالأس دةضئحة

ودع اءو يودةحل ة.
و
و
و
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و تحليل ا:و.وجمعودة يااات2
وجمعو ومم و م  وتح ي  ودة  و حاجة وتكاه ودةقي ودةعملية وبقح ي  ودة يا  ودةف يق عل 
وم و وم ماعة و اتقخ د  ودةمشاكك وةحك و    و دي الأ و تحليل ا ودة يااات  تصنيف

ودلاتاةيسومن ا:
و.وCheck Listتائمةودةفحصوو-أو

و تاع .ويعنيودتقخ د و تائكوتمنعوم وح  ثودةخاأوأ وتُحلِّ روم و سلدودقتلاب
وظلاو يو  مثااوذة وأهودقجعدء وت وتصممو حيثولاويم  وت ميع ا دةقيويقموت ميع ا

ويقموجعك  قحاتودةم امي وةلأش ااودة دئ يةوغي ومقماملةوعل و دةا عودةصحيجو   
دةق ميعوتاهو يو  عو دح و  طو ساودةا عودةصحيج.و محيطودة دئ سو حيثولاويم  

 غلقو ابودة يارسوظلاو مفقاحودة يارسومماويمنعوم و ح م ودقمثلةودةش ي سوع  ودة ما
مغالأرت ا،و بلة ودةقحلي دتودة ائيةوعن وع  وغلقو ا ياهومفقاحودة يارسولأدخل اوعن 
وأ وع  و  عوحعد  و اةحاتابوأهوي عو  ابودة يارس ودةم ت اة و م ودقمثلة دة يالأس.

وبك وتح  ومقع جا وأحم د وخاا و دةحاتاب وغي  وس اءسا وأه وي ه و أهوكلمة صحيج،
وأ  ودة يااات وحفظ وت ي  وبن  وظه ودةملف وغلق وت ك  .لا ي أة 

ودةعاملي و اةق صي و ع   ودت ا  ودةث ا ةوسيوم ا ةومخقلفةوتماماوع وم ا ة دلااق اهو سله
دةح  ثو  م ا ةوظصضحودةخاأوعن و تاع .وسلهودةث ا ةوتعق  و أهودةخاأودة ش  و درلأ

ودةح  ثو ةلة و إ ودةمع دتو درلأ ود  أهوخاأ ودلأ دتوتمنعوح  ثودةخاأ وا قخ    انا

وعل ومادج ق وبكوا ع و و ت رتنا وبقك رودةخاأ و نح ولاوا ع  تحلرومن وت كو تاع .
و-كف يقوعمك-ح  ثودةخاأوأصض.و فيواظا وتاياتاو إهو تاعوخاأومعناهوأاناو  منع

و. تيلةوةلقحلي وم وسلدودةخااوأ ومنع  ةموا ع
ود وتا يقوسله ويقم وتاياتا وةمنع يواظا  وعملياتو ةفك س و خاصة و يوأ وعملية دةخاأ

دةغ ضو ساوماويقمش ومعوتياتةو دتاقا .و يقمودة حثوع وأ  طودةاتائكوةقح يقوسلد
و.دةق  يطو يوسلدودةنظا 
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وتا ي  ا ودمق  ودةفك س ودةمنق اتو حيثولاو سله وتصميم وظة وم اا ودةعمك وااا  خار 
 .ااودةخ ماتوةماوة اوم وتأمي وظي ابي يوم تا ي  او يم  وةلم قخ  وأهويخائو بلة وتم

وFishbone Diagramمخاطوسي كودة م ة
ما.و يم  و مخاطودة  سو دةقأمي وساوأح ودةاتائكودة ي سوةلاصااوظة وأت ابومش لة

و معن وأا  ودةمخاطو يوتحليكوأ ومش لةو غضودةنظ وع و  يعق ا  دتقخ د وسلد

 يوصناعةودة ياردتوأ ومش لةويم  وأهوت قخ م وةقحليكومش لةوشخصيةوأ ومش لةو
ودةمخاطوي م و اتا ليعية  يوةع ة ودة لة.وسلد  أ  Fish Bone Diagram ك س

Cause and Effect Diagram و.أتقع ضوسناوأتلابودتقخ د وسلدودةمخاط
وجميع وحص  وي   وظة  ودةمخاط ودةم دلأو سلد ودةمش لة وظة  وتؤلأ  وت  ودةقي دقت اب
دةمعقالأسو إهوسلدودةمخاطوي اع ااوعل و دقت ابوحل ا.و   لًاوم وحص وتفكي ااو ي

 ي يةودةاصااوظة ودة  سوأ ودقت ابودةح دةقفكي و يوبكودقت ابودةمم نةو باةقاةي
ومقاتعة. وغي  وتكاه وت  وي  ك دةقي ودةمخاط و تا يجو سلد ودةمش لة وع ض أي اً

وظة ودةحك.دقتلاو و يودةاصاا وأي اوًبودةل ودت ع و ادئ ه و م  ودة ميع وي    عل وأا 
 :خاادتودلاتقخ د وبالآتي دةحلاادةقفكي و يودةمش لةو عمقوب اوم ودةق  عو يودتق دحو

ودةمش لةوأ لًا: و صف و لأ ه ودةمخاط وم  ودق ا ودة عء ورأفو درتم و ي وحل ا دةم دلأ
شابالاتةو أاناو دة م ة.وحا اوبقا ةودةمش لةو ش كولأتيقو مخقص .ود ق ضوأاناواقج

و.سودةمنقجاعاايوم وبث سوأةش ا هوم وجالأ
و يمااياً: ودةم ااةو دجق   ودةعناص ودقتاتية ومثككقا ة ودةخ مة وعل ودةمنقجوأ  ودةمؤم س  :أ 

ودةمع دت مش لة ودةعمك–ظاقاجية: و شكو  يقودة ياتات–دةعماةة–دةخامات–بيئة  مش لة

و ودةم رب ودة   : وو–ك س وو–دةضع ي  وو–دتلأدرس ودةق ريس ودةمض س – دةقحفيعو–م اه
و وع لأ وتلة ودةاعا مش لة وااعية وماعم: وو–ز در ودةاعا  تصميمو– دةعاملي و–جالأس

و.م قاهودةخ مةو–دقلأ دتوو–دةماعمو
ككوت سوم ودقت ابودة ئي ية.ولاحظوأا وتكقسو دكقسوبكودقشياءودةمؤم سوعل وماةثاً:

ودةعنص  ودة  سوأ  وسلد و ي وسامؤم  وما وسلهو كك و ي وأ وشيء وت يم وأ  وت ق ع   لا
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وت وأ  وت مك ولا وتاتع دةم حلة. وع  ودةنظ  و غض و اةمش لة  س  دقصليةوةعضتق 

 عضودقت ابويم  ودتق عالأساو .يقموتحليكوبكودقت ابودةم  اةو يودةمخاطورد عاً:
ة ينا.ودة عضودلآخ وت و اقي ةوةاجالأومعلاماتومقاحةوتؤب وأهوسلدودة  سوغي وماجالأ

وح ي ي ودة  س وسلد وباه وم  وةلقأك  وظج دءدت وأ  و حاصات وعمك  باةقاةيو .يحقا 
   ننق يوب عضودقت ابودةمحقملةو بع ودةفحصو دة ياتاتواصكوظة وت سوأ وأت اب

و.ح ي ية
ودةمخاطو يودجقماعويح  هوبكوم وة وعضتةو اةمش لةودةم دلأ حل او يم  ورتموسلد

وسلهو وحك وع  وم ئاا وشخصو دح  وب تم  وي ا  وأه وأ  ودقتلابودق  ك وسا  سلد
و مخا .دةمش لة ودةمخاط وسلد وي م  وسي ك وأ  ودة م ة وعظم ومخاطوط وأ  دة م ة
دقت ابودقتلابوت كودلاتقخ د و ي اع وعل ودةاصااوظة و كماوت هو  لدظيشي ا د.

و ت وتصي . و ي ودقت ابو كلة دةح ي ية وبك وأه وحيث ودةقفكي  وتنظيم و ي ويفي   إا 
ا اوحثلماويح ثو يودةمناتشاتودةشف ية.دة جاعوظةي وم م  اةو ماويقمودتق عالأهولاويقم

و.ماوحق وتشع و  يمةوسلدودقتلاب أهوت  بوأهوت قخ م وةحكومش لة
و.وScatter Diagramمخاطودةق عث وو-بو

 سيودة تاماتودة ياايةودةقيوت ي وتغي ومقغي وماومعودةعم وأ ومعومقغي وآخ ومثكو
لأرجةودلاسقعدزدتوخضاوع سوأيا وأ وأتابيعوأ وتغي ودلاسقعدزدتومعوتغي ودةحمكو تغي 
و.عل ودةمع س تعدةاد
و.DiagramوCause and Effectمخاطودة  سو دلام وو-جطو

 Fish )  بلة وي ع وعظمودة م ة (Ishikawa Diagrams) مخاط  ي م 

Bone) وةقع يف وغي و  ي قخ   ودةنقائج ودة  وتؤلأ  ودةقي ودلات اب وعل  دةعاملي 
ود  ودةفعاةية وةقح ي  ودةمال دةم غابة ودلاحقيا ات وعل  ودةعاملي  وةقح يقوةقع يف ابة

خضة ويقموع ضودقت ابودةمؤلأيةودة وح  ثومش لةومعين وم و  م .دةنقائجودةم غابة
و .دةم   اتودةقيوألأتودة وح  م ا خضاوتنظيمودلا كاروةقح ي 
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ودة  س ومخاط  (Advantages of Caues-Effect Diagram)دقم – ادئ 

و: يودقلأا ودةفادئ ودةمقح  ةوم ودتقخ د وسلدودةمخاط
و.ايوتائمةوةلأت ابودةمقعل ةو ح  ثودةمش لةوةغ ضوحل ايع-1
و.ب دمجودةقح ي  ي قخ  و صارسو دتعةو ي-2
و.ظ ا ية يم  وأهوي قخ  و يماوظذدوباا وسناكوحاجةوة يااات-3
و دةف عية-4 ودقتاتية ودةمش لة وم   ات وع  ودة حث و ي و عاةة و  ي ة دةقيو يعق  

و.تادج  اودةمنظمة
و.تةوبي ودة  سو دقم ي اع و يوتحليكودةعض-5
و.ي قعمكو ش كومقك رو اةقعا هومعودةعصفودةفك  و تحليكو اريقا-6

ودة  س ومخاط  (Construction Cause and Effect Diagram)دلام –بناء

 :دلام –يم  ودت اع اولااشاءومخاطودة  سودةقي دةخاادتودلاتية Ishikawa ح لأ

 عوت موع يضويق  وم ودةي ارودقم ودة ودةيمي ومعو و   عودةمش لةو يوظ ار-1
و.دةمش ل  دة ودةيمي و ات اه

وعل -2 ودةقيويم  ودهوت  سودلام وم اش س ودةعادمكودة ئي ة ش كوت مو  عيو كقا ة
و.عل ودة  مودة ئيس

دةمناتشةودة ماعيةوةقاةي وأت ابومم ن وتح و دتقخ د ودتلابودةقح قودةمنظمومع-3
و.دت ا  و تف ي واروأ وعامكومؤم دلاعق  سلهودةعادمكو يفق ضودهويؤخلوبنظ 

و.وPareto Chartمخاطو اريقاوو-لأو
و يودةمش لةومحك وتأمي سا دة ردتة.و ساومنحن وبياايويَُ تِّ سودقت ابوم وحيثوحَ م
وع ي سومثكوتاءوحاةةودةماكيناتوأ   عفو  عل وت يكودةمثااوت وي اهوسناكوأت ا اً

 ةخا وأ وأخااءو يوت د اودةمنقجوأ دةم اردتودةفنيةوةلعاملي وأ وعيابو يودةمالأسود

وتح ي و وعلينا و اريقا ومنحن  وةِّ تم ودةقصميم. وعيابو ي وأ  و يوتغليفودةمنقج أخااء
دةعيابوم وبكوت سوم وسلهودقت ابوبأهواأخلو ق سوزمنيةومنات ةو اح لأوع لأو ا  ة

ككوت س.ومموا ا وبقح ي وا  ةودةعيابودةناشئةوع وبكوت سوظة ودةع لأو دةعيابوم 
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 معن ودهواح لأودةن  ةودةمئايةوةلعيابودةناشئةوع وبكوت س.و ع وذة و ليوةلعيابدةك
وبق تيس و س لد.و ا ا  و اقتك و اقك   وب ءً وةلعياب ودةمئاية ودةن س وحيث دقت ابوم 

و.كاةما جوألأااه  أخي دوا تمومنحن 
و
و
و
و
و
و
و
و
و
و
و
و
و
و
و
و

وي سوأه وعل وأانا وةلمنحن واَقَّفِّقوجميعا وت يعة اَظ س و ِِّ ودةعماةةوا  أ وأخااء  معاة ة
دةمنقج.وم ودةاد جوبلة و م ومشاككوجالأسو%66دتاقاجيةوقا اوتق  سو ح ساو يو

ماذدوا قنجوبلة وم وسلدو .أاناوت وال أوةقح ي وخاةةودةماكيناتودتاقاجيةوبخااسومااية
وذدت وةي   ودةخا  ودةمادلأ و عياب ودةقصميم وعُياب وظه وب اتيو دةمنحن ؟ وم اراة أسمية

و.  طوم ودةعيابو%3  ماويُمَثِّ ضهودقت ابو
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دتقخ د ومنحن و اريقاوأ ومنحن ودق ةاياتوأم دومفي دوج دوقا وي اع ااو م وسناوباه
دق ةاياتوب لاوم وتشقي ودة   و دةمادرلأو يودةقغلسوعل وأت ابوةي  و عل وتح ي 

وحا ا وتأمي . و ذدت و دةمماملة وح  ت ا ودةقي ودلاجقماعاتو دةمناتشات وتقلب  ة لدوأه
دق ةاياتوب لهودةا ي ةوأ وأهودةحا  ي و لادويقح ماهوع و دةما اع.وسكوتموتح ي 
تأمي ؟و يوغيابودةمعلاماتودة تميةو يودة   او إا وت معو أت ابوع ي سوةيسوة اوأ 

ح ثوعيسو يودةمنقجو اقمسواقي ةوتاءودةقصميم،و  يودلاجقماعاتوم وي اا:وة  
ودةخا وسيودقتاف،و ت معوآخ وينفعكو اب ت معودلآخ وي اا:ولاولاوظهوعي دةمادلأ

دةمنقجومعو جالأوأخااءومقك رسو يودةقغليف،و تائض:وياوأتاتلسوبيفوةناوأهوا  عوجالأس
غي ودةمثم سو دةم نيةوعل ودةقخمي و ينق يو ي سوأهوا  أو اةقغليف.و ت قم ودةمناتشة
و.اتاوأ وأعضسمومنص ات ناهوأعل ودقع اءوص دقم و الاتفا وعل ودة  ءو اة  سودةل 

و.وFlow CharوProcessمخاطوت  قودةعمليةوو-سطو
و.Histogramدةم ر ودةقك در وو- و

ودةمخاطو  سيومخاااتوت ي ودةقازيع وةلة وسا و دةمثااودةش ي  دةقك در وةمقغي وما
و.حصلادوعل ولأرجاتومخقلفةو يودلاخق ار دةل وي ي وا سودةال ةودةلي 

و.Statistical Process Control Chartحصائيةمخاطورتا ةودةعمليةودلاو-زو
وما وبياايوةمقغي  وتاتيع وع  وسلدو  سيوع ارس ويقع دسا وي سوألا وعليا وتيمة وتح ي  مع

ودقماروت ي وبماوين غيوأ ولا.و دةمقغي و حيثويظ  و م  لأودةنظ وظهوباا 
و. سلدودةمخاطوساوأح وألأ دتو  طودة الأس

و.Quality Function Deploymentاش و  يفةودة الأسو)بي ودة الأس(و–حو
و.ودخقيارودة  يكودلا  ك:3

يعنيوتح ي ودةحكوةلمش لةوم وخضاوت  يمودةم ق حاتوت كودع اءودةف يقو دةمشاربةو
و يودتخاذودة  درومماوي  كوعمليةوتح ي ودة  يكودلا  ك.

و.وتنفيلودةحكو م دت ق :4
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ت كودةف يق،و يقموجمعودة ياااتو ع وتح ي ودةحكوةلمش لةوت  دوعمليةوتنفيلهو م دت ق وم و
 تحليل اوةمع  ةوم هوتاابقوتل ودة ياااتومعودلاس د ودةمالابوتح   او حكودةمش لة,و
  يوحاةةوع  وتاابقودلاس د وين غيوتيا ودةف يقو إعالأسوت ييمودة  دئكو دخقياروب يكو

وآخ وةحكودةمش لة.
 :ها: أهم المشاكل التي تتولى حلقات الجودة مناقشتاحدى عشر

و.ومشاككوس رودةمادلأودةم قخ مةوخضاودلااقا .1
و.ومش لةودةقاخي و ع  ودا ازودلاعمااو يودةمادعي ودةم  رس.2
و.و عضودةمشاككودة يئية.3
و.ومشاككوتقعلقو إتق ضكودةااتة.4
و.ومشاككومقعل ةو اة الأس.5
و.ودةمشاككودةقيوت لكودلااقاجيةولات ا ودةمنظمة.6

وTeamsوQuality Circles and Workوالعمـل : حلقات الجودة وفرق اثنى
ت ويخلطودة عضوبي ومف ا وحل اتودة الأسو    ودةعمك،و يم  وتا يجودلاخقض اتو

وبي ودةمف امي وم وخضاودة   اودلآتي:
و
و
و
و
و
و
و
و
و
و
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 حلقات الجودة وفرق العملمقارنة بين 
و  يقودةعمكوحل ةودة الأسومعيارودةم اراةو 
عمكومح لأووتكلفو أا ازوشماةيةودةعمكو1

كمش لةود وم أةةوصغي سو
وا  يا

وم مةو ود  وعمك تكلفوقا از
و.كاملة
و

 اعيةو سيوةي  و م ووصفةودةعمكو2
ودة ي كودةقنظيمي

وم و وجعء و  ي و, دج ارية
ودة ي كودةقنظيميوةلمنظمة

وت دردتووتقخلوت دردتودتقشاريةوتلاةودة  درو3 وتقخل ودتق دحات ت   
وتنفيلية

و,ولأيمامةودةعمكو4 و أاق اءوومؤتقة تنق ي
ودةم مة

وحياسو و يلة وت    لأدئمة
ودةمنظمة

وياج ودع اءودةعمكو5 ت ااسوومقغي س, ض
ود و ودةا يفة وحيث م 

ودةمنصسودلالأدر و

وم و ومق اا اه ود  و, مابقة
ودةمنصسو ود  ودةا يفة حيث

ودلالأدر و
ومقغي وغي ومقغي ومقغي وم ماهودةعمكو6
وعمكودلأدر ووعمكو نيو ا عودةعمكو7
ودةعمكو8 ود و ك س /

وميعت اودلاتاتية
دلأدسوت ري يةوةقااي ودةعمكو

و ش كوجماعي
وتنفيلودةعمكو ش كوجماعي
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 :: عوامل الفشل والنجاح في حلقات الجودةثالث عشر
و:*ودت ابو شكوحل اتودة الأس

بقح ي وم ماعةومشاككو دج  ودتلابوحل اتوو1883عا ووDesslerتا ودةعاةمو
واو سي:دة الأسو منعق اوم وتح يقودس د  

و.وا صو يوتف مو ك سوحل اتودة الأسوة هودةعاملي .1
و.وع  ودةق ااسوبي ودلالأدرسو د كارو م ق حاتودةعاملي و.2
و.ومناتشةو عضودةمشاككودةقيوتكاهوخار وااا وخ  سودلا  دلأولأدخكودةحل ة.3
و.وتيا ود  دلأودةحل ةو اةقص  وةمشاككوم ودةصعسوحل اوم وخضة م.4
ويود تاتوغي ومضئمة..وداع الأودةحل اتو 5
و.وع  ولأعمودلالأدرسودةعلياوةحل اتودة الأس.6

و*م اماتوا احوحل اتودة الأس.
و وم  وبك ووCrockerت   &Chanrey andوChinوتاصياتو ع وو م ماعة

ولأردت ودج ي وعل وم ماعةوم وش باتودم ي يةوم وأسم ا:
و.وتا يجوتفاصيكودةمش  عوة جااودلالأدرسودةاتا و ةلن ا ة.1
وروسي كوتنظيميويقناتسومعو ك سوحل اتودة الأس..ودخقيا2
و.وتا يجو ل فةودةنظا ودة  ي وةككودةعاملي و   ي ةودةعمكولأدخل .3
و.ودلاخقيارودةناججوقع اءو من  يودةحل ةود ودةم ماعة.4
ودةحل اتوعل ودتاةيسوتحليكو تشخيصودةمشاككو5 ولاع اء ودةق ريسودة دئم وظج دء .

و حل ا.
وعلياو اةعمكوعل وا احو ك سوحل اتودة الأس..ودةقعد ودتلأدرسودة6
و
و
و
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و
و
و
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 :ف الجودةيلاكت
وم  مة

و إهودلاسقما و وة لد ودةشاملة، ودة الأس و يوتا يقوب دمجوظلأدرس وم ما تلعسودةقكاةيفولأ رد
وةلم ومن  ولاب  وأم  و اة الأس ودةمقعل ة ودةمنا  ةو اةقكاةيف و اء و ي نظماتو خصاصا

ودقرباح. و زيالأس ودةقكاةيف وةق ليك و ذة  ودةيا  ودةعاةمية ودقتاد  و ي ودةش ي س
 عل ودةمنظمةوأهوتعمكوعل وتصنيفوتكاةيفودة الأسو تيات او إتقم درو دةعمكوعل و

وتخفي  او بخاصةوبنالأودةقكاةيفودةم قق سوأ ودةمخفيةومن ا.
 :ف الجودة وأنواعهايلاكتأولا:

وتع يفوتكاةيفودة الأس:
وخ ميةو- وأ  وظاقاجية ومنظمة وأ  ومنشأس وأ  و ي وظافات ا وتم ودةقي ودةقكاةيف وجميع سي

ودةعميك. ومقال ات ومع ومقادئمة ودةعمضء وظة  ودةخ مة وأ  ودةمنقج وت  يم وة ماه
و)- ودة  ياااية وةلمادصفات و   ا وم وBs6143تع يفوتكاةيفودة الأس ودةقكلفة و أا ا )

ودة الأ و  ماه وتأكي  وأ ودجك ودا از وع   وعن  و دةخ ارس ودةف  ده وظة  و ات ا ة س
وو.دةحصااوعل ودة الأس

ودةمنف ةو- ودةم اةغ وأ  و ح دتومعا ة وظاقا  وةمنع ودةمنف ة ودةم اةغ وظا ا وتع  وعل  كما
و.تصضح او ع وأهوتح ث
وأاادعوتكاةيفودة الأس:

و وب ديات وو 1961 ي وو–وFeigenbaumصنف ولأ.جارده ودة الأسو، بلة  تكاةيف
دةاتائية، دةق ييمية، دةفشكودة دخلي،و دةفشكوظة وأربعةوت  يماتو أصنا و سي:ووعماماوً

ودةخارجي.
وسما: و دتعي  وصنفي  وظة  ودة الأس وتكاةيف وصنف و    وب  ت ي ودةش ي  ودةعاةم وأما

و أهوودق ا: وة ماه ودةقكاةيفودةاتائية وبك و دةل ويق م  و)دةماا  ة( ودةمادءمة تع 
ودةمنق اتوتنقجوبضعياب.
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ودةحاصلةوو:دةثااي ودةقكاةيف وبك ويق م  و دةل  ودةماا  ة( و)ع   ودةمادءمة وع   تع 
و   سو جالأوعيابو يودة الأسوتح ثو يودةم سودق ة وم ودتاقا .

ووو:دة الأسوظة وم ماعقي تكاةيفويم  وتصنيفو مماوت قو
 سطيودةقكطاةيفودةنات طةوعط ورغ طةودةمنشطاسو طيودةقأكط ومط وو:تكاليف ضـمان الجـودةثانيا:
وو.ةم سودق ة و ت م و اةقكلفةودةاتائيةم ودعمااوتن عو ش كوصحيجوأهودت

  ت  موظة ووتكاةيفودةمنعو تكاةيفودةق ييمو.و:تكاليف المطابقة

 سططططيودةقكلفططططةودةمقعل ططططةوبقصططططحيجو:ودة ططططالأسودة لأيئططططة(تكططططاةيفوتكططططاةيفو ططططعفودة ططططالأسو)
أ وتكطاةيفوعط  ودقخااءو ع و تاع او إعالأسودقعمااودةقيويقموألأدئ او ش كوغي وتطليمو

دةقاططططابقو ت ططططم وبقكططططاةيفودةفشططططكو ت  ططططموظةطططط وبلططططفودةفشططططكودةطططط دخليو بلططططفودةفشططططكو
و:دة الأسو دة نالأودةقيوتقكاهومن اتكاةيفودةخارجي.  يماويليوتا يجولااادعو

و
و
و
و
و
و
و
و
و
و
و
و
و
و
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 Prevention Costsدةمنعو:وتكاةيفوأ لاو
ودرو ودةقي ودةقكاةيف وسي ودة الأس و ي و دةمنع ودةاتاية وتكاةيف وبقصميم*  تا يقو،ت ا 

و دةاتايةوم و ودة الأس و رعايةواظا  وتنفقوت كوتصنيعوو س ودة لأيئةح  ثودة الأس عالأس
و:دةمنقجوأ وت  يمودةخ مةو تق م ودة نالأودةقاةية

وتخايطو تصميمو تااي ودة الأس.•و
واظ سوعامةوعل ودة الأسو صحةودةقصميم.•و
وت ايمو دةحفاظوعل وألأ دتودتاقا و دةفحص.•و
ودة الأسوة هودةمارلأ.وتابي •و
وتكلفةوت ريسوعناص ودة الأس.•و
وم دجعةو تحليكو ت  ي وبياااتودة الأس)ودةق تيقودة دخلي(.•و
وب دمجوتح ي ودة الأس.•و
و

 Appraisal Costsدةق ييمو:وتكاةيفوماايا:و
 ت ييمو تططط تيقو  حطططصودةمنق طططاتوأ ودةمطططادلأو،سططيوبطططكودةقكطططاةيفودةقطططيودرت اططط و اة يطططاف

اوةمقال اتودة الأسوأ ودةمعطايي و دةمادصطفاتودةمق عطة،و  طيودة يمطةوق وةلقأك وم وتاد   
ج طططط وم ططططل اوتي ططططالأو تح يطططط ولأرجططططةودةماد  ططططةوةمادصططططفاتودة ططططالأسوخططططضاودتاقططططا وق او

و دقمثلةوعلي اوتق م ومايلي:،م س
ودخق اروت ااودةمعمكو.•و
ودلاخق ارو دةقفقيشوأمناءودةعمليات)و حصودةعمليات(و.•و
وق ارو دةقفقيشو.مع دتودلاخ•و
ودةمادلأودةم ق لكةوم وخضاودةقفقيشو دلاخق ارو.•و
وتحليكو ت  ي واقائجودلاخق ارو دةقفقيشو.•و
ودخق ارودقلأدءودةمي دايو.•و
وت ييمودةمخع هو.•و
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وو:ماةثا و:تكاةيف ودة دخلي وأخفقوودةفشك ودةل  و اةمنقج ودةم ت اة ودةقكاةيف وجميع سي
دة الأسو دةم ت اةو مقال اتودةعميكو تمودكقشا  اوظاقاج و يوم ابلةومادصفاتو معايي و

 سيوأي اوتيمةودةمنق اتوأ ودةخ ماتودةمعي ةوو صاة اوظة ودةم ق ل  يودةمنشأسوت كو
و: تق م ودة نالأودةقاةيةوأمناءو بع ودةم سودق ة .
و.وScrapدة اة و)ودةعالأ /ودةخ لأس(و

و.وReworkظعالأسودةعمكوأ ودةقصليجوو،دتحضا•و
و.وFailure Analysis لةوأ وتحليكودةخاأوحكودةمش•و
و.وRetestظعالأسودةقفقيشو إعالأسودلاخق ارو•و
وأخااءودةم ا اوم ودة ا  و.•و
ودة ماحو اةقغيي و.•و
و ق دتودةقاتفو.•و

 سطططيودةقكطططاةيفودةقطططيوتحططط ثو عططط و صطططااودةمنق طططاتوودةفشطططكودةخطططارجي:تكطططاةيفوو:رد عطططا
و:دةقاةيةدة لأيئةودة الأسوبي ودةم ق ل و تق م ودة نالأو

وش ا  ودةعمضءو ماوتحقاج وم و ت و ج  و تكاةيف.•و
 دة ماهو دةصيااةو ع ودة يع.•و

ودةم لأ لأدتوم ودةمنق اتودةم  ا ةو دةم ت عة.•و
و   دهودة معةوحق وةاوتام ودةمنظمةو إتق  داودةمعيسوأ وظصضح .•و
ودةخ ارسو يودةم يعات.•و
ودتقعالأسودةمنقج.•و
وم ئاةيةودةمنقج.•و
و
و
و
و



 

 

79 

 تكاليف الجودة المستترة:الثا:ث
ظهودةع  ةودة ئي يةوتي الأو تنفيلودةعمليةودةح ابيةوةلقكاةيفودةمخفيةوةل الأسوساو
ودةممارتي و وت ك وم  وعلي ا وم مع ودتفاتية وأ  و د ج وتع يف وسناك وياج  ولا أا 

و دةمخقصي و اةن  ةوظة وماذدوي سوأهوتق من ،وأ وبموي سوظهويخصصوة ا.
ا و اةقكاةيفودةمقعل ةو اة الأسوآماروتكاةيفودة الأسودةمخفيةودة يئةو تظ  وأسميةودلاسقم

وعل ودةا عودةماةيوةلمنظمةو م وذة ومايلي:
و و• وبي  وتكاه وأه ويم   ودة لأيئة ودة الأس وتكاةيف ودةم ئية.11-3أه ودةقكاةيف وم دت
 عضودة ردتاتوأ   توأا و يو عضودةش باتودةقصنيعيةوةككوم وافاياتودةمنقجو•و

وم ودةقكاةيفودةمخفيةوةل الأس.وجني و41-31ي ا وعلي و ت  ي دت و
ش بةو ي قن اسا فوةضةكق  اياتوذب توأا و اةق  بةوأهو”وتاا:و”ووCampanella•و“

وسناكوتأمي وم ا وعل ودقتكومضثوأ وأربعوم دتوةلعادمكودةمخفيةوعل و شكودة الأسو
وأمثلةوعل وتكاةيفودة الأسودةم قق س:

و.محقملةدةم يعاتودةمف الأسودة•و
ودة الأسودة لأيئة.•و وكلفةوظعالأسِّوتصميمو   سوأت ابِّ
ودةقصنيعوةع  ِّومادئمق اوةقَلْ ِّيةومقال ِّاتودة الأسِّ.•و وكلفةوتَغْيي وعملياتِّ
ودة الأسودة لأيئة.•و و   سوأت ابِّ ودة  دمجِّ وكلفةوتغيي دتِّ
ْ ودةمنق اتودةمعي ة.•و ومِّ وكلفةِّوظاقا ودةقصنيعودت ا يِّ
و ودةل وةَمْويُ لَغْوعن .كلفةودةمنقجودة اة•و
و إاْقا ومُنقَجَوم  اا.•و ودةعمليةِّودةفائ ةِّودةقيوتَق م ُ وتَغْايةودةقغي  ِّ
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 :تخفيض التكاليفل Six sigmaمفهوم رابعا:
وألأهوظة وحثووظه و دةق نية ودتلأدرية ودة الأس دةقاارودة  يعوةلكثي وم ومفاسيم
و و دةمنشآت ودةا   وع  ودة حث وعل  و دةصناعية و دلاتق دتي ياتودةخ مية دقتاةيس

ودة دمية وماو دةمنات ة وخ ماتو منق اتومع وم  وت  م  وما و تععيع وأس د  ا وتح يق ظة 
ومادرلأ وم  ودة احةو.ت إم اايا ة ي ا وح م وعل  ودةق  ودةمقغي دت وب   ومادك ة  ذة 

ودةح  لأيةو ودةحادجع وصغي س،تضش و ي ا وت ية ودةعاةم و دةق وأص جوم وخضة ا دةعاةمية
و ي ا و دقذ د وو بات ودةمنخف ة و دقتعار ودةعاةية ودة الأس وحيث وم  وةلأ  ك دة  اء
ودةمقاارس.

ةلة وا  وأهومعظمودةش باتوب أتوت قموبا عودقلأ دتو دلآةياتودةق وتش عو
و عملياتو وةل يا  ودةميعداياتودة خمة دةعاملي وعل ودتب دعو دلابقكاروم وخضاو  ع

 عومع لاتودة الأس،ة خااودةمنا  ةو  اسودة حاثو دةقااي وب   وتح ي ودتاقاجيةو رو
وو لأدخكودقتاد ودةمحليةو دةعاةمية.و

و ودة الأس ودةح يثةو Six Sigma تي ماوتقة أتلاب ودقتاةيس وأ  ك م 
و.دةملسكوة الأسودةخ ماتو دةمنق اتوو دةعمليات ةلقح ي 
حاز و يحا ومن  يةو  ل فةوظلأدريةوت ا وعل وم  أ "Six Sigma" تي ماوتقةأتلابو

وب ي وم وي وعل ومنق اتو خ ماتوت ق بوظة وح  وةلحصاا ودة    وت بيع وظة   ع 
و .لأرجاتودة الأسو دتت اهو بأتكوبلفةو  يو ت وتياتي أتص 

 لمحة تاريخية:خامسا:

ة  وتاارومف ا ودة الأسوم وم  لأوم دت ةودة الأسوع و  يقودةعامكوحق وا ايةو
ق او ع  وتع ي ساو،و أي اوع  وعن ماوباا ودةمنق اتوتق موب  ا ،دة  هودةقاتعوعش 

 جالأوعماة و ح موب ي .و بع وذة وتالسودقم و جالأومضحظوةم دت ةودة الأسو ع وماو
ااا ودةعمكو  وب ديةودة  هودةعش ي .وو خضاودةح بودةعاةميةودق ة و   توودت ع

دةحاجةوظة و جالأوت موةلقفقيشوعل وجالأسودةمنق اتودةق وت ا و إاقاج اودةمنشأسو.وممو
دةا  ودتحصائيةوودتقخ د تاارودةمف ا و ع وذة وخضاودةح بودةعاةميةودةثاايةوظة و
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عيناتوب لًاوم وو اتقخ د اظا ودةقفقيشوودتقخ د   وم دت ةودة الأسو ب زوذة وجلياًو  و
و و دتاقا و تع  ساوو%111دةقفقيشوبن  ة وعملياتودةصناعة وةق خم م ودتاقا واظ دً

وودةات .ومنلوذة 
لأدرسودة الأسودةشاملةو  وأ دخ ودةثماايناتوم ودة  هودةما  واظ دَوممو   توظ

وعمليةو و   ودةفنية و دتلأدردت ودةعليا ودتلأدرس وبي  ودةم قم  ودةق دخك وظة  ودةحاجة ةظ ار
وتكامكوودتخاذ وظة  ودةحاجة و   توأي اً وبما و. و خفضوتكاةيف ا ودة الأس و شأه دة  در

و وتاري دت وم  وب ءدً ودة الأس وم دت ة واظا  و تحليكو ت ل ك و دةقصميمات ودةخا  دةمادلأ
دة  درو شأهوودتخاذدةمقغي دتو م دجعةواقائجودةم يعاتو دةقازيعو مضحظاتودةعمضءوممو

وظج دءدتوتصحيحية ودقعمااووأية وب ي وعل وتنفيل وأم  ودةشاملة وةل الأس  بلة وأص ج
و.تادءودتلأدريةومن اوأ ودةفنيطة
و يووظهوتقةوتي ما وتنشأ وتصي سةم وو ق س ودتلأدرسو سي إاما وةقااروعلم دمق دلأ

ودة  عينات ومنل ودةيا اه و  ي ودةغ ب و ي ودة الأسو  ممارتات   دةثماايناتوحيثو   ت
و دتحصائية ودةعلمية ودقلأ دت وتاار وظة  وألأت ودةقي وع و دةشاملة ودةكشف وت يك  ي

معايي وتي ماوباا و يودقصكو و،دةمش ضتو دةعمكوعل وظزدةق اوب   وتح ي ودقلأدء
ةممارتاتودةقيوت   وظة وتح ي وعمليةودةقصنيعو إزدةةودةعياب،و ةك وم ماعةوم ود

ودةق ارية.وودةعملياتتا ي  اولاح اوأص جويشمكوأاادعوأخ هوم و
 تط ماو طيوشط بةوماتطار لاو طيوب ديطةودةثمااينيطاتومط تقةوت وب أوتا يقو ك سو و

،و تطط ودتططقااع ودةشطط بةومطط وخططضاودتططقخ د وسططلهودتتططق دتي يةودةفططازوودةما طط دة طط هو
مط وو%1،و ت لطيصوعط لأودة اطعودةمعي طةو تطا ي وم1988مطاةكاةمو اةط ر "وعطا و "   طائعس
بليطاهو1.1كاا وتنف  اوعلط وظصطضحودة اطعودةمعي طةوأ وظتض  طاو،و تطا ي و اقا تكلفةودت

تنادتو،ومماوح دو اةش باتودةك يط سودقخط هوأهوتطن جوذدتودةا يطقو،و لأ لاروخضاوأربع
بقا يطقوا طخةومع ةطةومن طاو،ومطموداق لط و "Allied Signal" تط ناا   امط وشط بةوألايط 
بةوجنط داوظةكق يط ،و بعط وذةط وأخطلودةعط لأوظةط وشط و " Jack Welch علط ويط و"جطاكو ةطش
 .خم مائةوش بةو يودةعاةم 1999يقعدي وحق وبلغوعا و
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وووو(: )سيجما ستةتعريف سادسا:
دة طططالأسوتطططي ما"وأحططط وأشططط  ودةمفطططاسيمودتلأدريطططةو طططيوعطططاةموظلأدرسوو6يعططط ومف طططا و"

دةشاملةو ت و   وسلدودةمف طا و طيوشط بةوماتطار لاودقم ي يطةو طيوب ديطةودةثمااينيطاتومط و
دة طط هودةما ططي،و ح ططقوداقشططاردًو دتططعاًو بطط أتوب طط هودةشطط باتودةعاةميططةوبق نيطط و تا ي طط و

وعل وظج دءدت اودتلأدريةودةمخقلفة.
 مط ومطمووتدتج دءدتادم اوتع يفووأتاتيةتي ماوعل ومعايي وو6 يعقم واظا و

م دحطططكو ططط طودة طططالأسو طططيووأعلططط تيطططافوم طططقادساو تحليل طططاومطططموتااي سطططاوةلاصطططااودةططط و
و دتاقا و.ودتج دءدت

،و تطط وƠسططاودةحط  ودةثططام وعشط و ططيودق   يطةودتغ ي يططةو رمطعهو تطقةوتطي ماو
سططلدودة مططعوةل لاةططةوعلطط ودلااحطط د ودةمعيططار و دلااحطط د ودةمعيططار وودتحصططائيي دتططقخ  و

عط  ودةقناتطقو طيوو مؤشط وةاصطفودلااحط د وأ ودةق طاي وأ ودةقشطق وأ   ي ةوظحصائيةو
وعمليةومعينةو اةن  ةوةلأس د ودةمنشالأس.

عمليططةوأ ودتططق دتي يةوتم طط ودةمنشططآتومطط ودةقح طط و أا ططاوتططي ماووتططقةتعطط  و و
 صارسوب ي سو يماويخصوعمليات اودقتاتيةو سي ل اومط وخطضاوتصطميمو م دت طةوأاشطاةو

دةااتططططاتوو–ثويططططقموت ليططططكودةفاتطططط و دتططططق ضكودةمصططططالأرو)ودةاتطططط ودقعمططططااودةياميططططةو حيطططط
دةااتاتودةمالأيطة(و  طيوافطسودةاتط وتل يطةودحقياجطاتودةعميطكو تح يطقودة ناعطةوو–دةلسنيةو
وو.ة ي 

تطططي ماوعلططط وأهودةمنشطططأسوت ططط  وخططط ماتوأ وتطططلعاًوخاةيطططةومططط ووتطططقة يططط اوم ططط أو
كطكومليطاهو  صطة،وأ وأهوعيطسوةو3.4وتي ماوستة دةعيابوت  ي اوقهوا  ةودةعيابو يو

و %99.99966ا  ةوبفاءسو  اعليةودةعملياتو
خضصةودقم وأهو ك سوتقةوتي ماوتكم و يوأا وظذدوباا ودةمنشطأسوتطالأرسوعلط و
تيافوع لأودةعيطابودةماجطالأسو طيوعمليطةومطاو إا طاوت طقايعو ا ي طةوعلميطةوأهوتعيطكوتلط و

ودةعيابو ت ق بوم وا اةودةخلاوم ودةعياب.
و
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 :بالجودة سيجما ستةعلاقة سابعا:
م ططمياتومخقلفططةومثططكو"ظلأدرسودة ططالأسودةشططاملة"،و"ظلأدرسو وأصطط جودةعططاةمودلآهومملططاء

وظةخ،وو......"...9111دقلأدء"،و"دةعمكوبف يقو دح "،و"حل اتودة الأس"،و"دقيع و
وتي ماو"و؟و ةماذدوتعلأدلأودةم ميات؟و6 ماوسيوسلهودةق ميةو"وو"وتي ماو6 أي او"

اتوعلططط ومفطططاسيمومشططق بةوت مع طططاو حيطططثولاوتكطططالأوتعططط  وتحقططا وسطططلهودةمن  يططط
دةفطط  وبين ططا،و مطط وااحيططةوأخطط ه،و ططإهوبططكومن  يططةوة ططاوخصاصططيةو تا يططقومعططي و ططيو

تعاطططيو"آةيطططة"ووقا طططا ةكططط وبطططكوسطططلهودةمن  يطططاتوأصططط ح وةططط ي اوأتطططماءوو،م طططااومعطططي 
عططط ومحططط لأس،وسطططلهودلآةيطططةوة طططاوب ديطططةو ة طططاوا ايطططة،وة طططاوتفاصطططيكو إجططط دءدتوتخقلطططفوتلطططيضو
جو دحط و ع  اودة عض،و ةكن اوتصكوظة ودةنقي ةواف  ا،وش ياةوأهويقموتا ي  طاوبمطن 

أماو يماوةاوتموخلطودةمن  ياتو ع  اوب عض،و إهوذةط ويفيط وجعئيطاو ربمطاولاو مقكامك.
يعايودةنقي ةودق  كو يودةن ايةوقهوبكومن  يةوظاماوسيوع ارسوعمطاويالطقوعلي طاوبططو

"Tool Kit دقلأ دتودةمالططططابودتططططقخ دم او ح ططططسوا ططططقومعططططي وو"،وأ وم ماعططططةومطططط
وةلحصااوعل ودةنقي ةودق  ك.

وسيجما بالجودة في النقاط التالية : ستةتلخص علاقة وت
 ططططيودةما ططططيوربططططعتوبطططط دمجودة ططططالأسوعلطططط وتل يططططةودحقياجططططاتودةعميططططكو بططططأ وتكلفططططةو-5

سو دتططقااع وتلطط ودةشطط باتوظاقططا ومنق ططاتوذدتوجططالأسوعاةيططةوعلطط ودةطط غمومطط وتلططةوبفططاء
و.دةعملياتودة دخليةو ي او باا ودةش باتوت  عوةقح يقودة الأسو)تكلفةودة الأس(

تعطط و  طط وسططاوظلاودمقطط دلأو  يعططيوة  ططالأودة ططالأسوةططلة ووظهو  ططاروتططقةوتططي ماومططاو-و1و
وةلإاقا .حيثوتعمكوعل ودة بطوبي وأعل وجالأسو أتكوتكاةيفووم الأرسوةقااي ودة الأس

ءويقموتا ي  وعل وبطكوعنصط ومط وعناصط وظهوتقةوتي ماوع ارسوع وس  وةلألأدو-و3
تططيارسو أا ططاوتططقةوتططي ماو  ططلدولاووشططي ودةطط  عنطط ماواودة ططالأسو ةططيسوعلطط ودةمنططقجو م ملطط 

تيارسوم وبكوملياهوتيارسوب اوعيابو إاماويعنيودهوسناكو  صةوةظ اروو3.9يعنيوأه
وو.عيسو يودة يارسودةادح سوم وبي وملياهو  صةومحقملةو3.9
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وكوتطقةوتطي ماو معطعاوعط ودة طالأسوحيطثوتطا  وظلأدرسودة طالأسوة طقةيم  وأهوتعمطولاو–و9
اتودةضزمطططةوتحططط دثودةقغيططط دتودةث ا يطططةو تاطططارودةعمليطططاتولأدخطططكويطططتطططي ماودقلأ دتو دةق ن

 تع ودةخااسودق ة و طيوح طابوتطقةوتطي ماوتح يط وتاتعطاتو مقال طاتودةعمطضءو.دتلأدرس
وو.دة الأسو اةخصائصودةح جةوةل الأسود وش  سو   ردتو ماويع و سيو

وظهوتططقةوتططي ماوةي طط وما ططاعاويطط  روحططااودة ططالأسومطط وأجططكودة ططالأسوذدت ططاو إامططاو-و1
و.ت  روحااوت  يموتيمةوأ  كوةلعمضءو دةما في و دةم قثم ي 

و:سيجما ستةمبادئ ثامنا:
دةق بيطعوعلط ودةعمطضءو) يق ططعومف طا ودةعمطضءوسنططاوةيشطمكودةم طقثم ي و دةمططا في وو-و5

و(.ةو دةم قمعوب ك دةم قفي ي وم ودة لع
دتخطططططاذودة ططططط دردتوعلططططط وأتطططططافودةح طططططائقو دة يااطططططاتودة تي طططططةو)دتلأدرسودةم نيطططططةوعلططططط وو-و1

دةح طططائق(و ت طططقخ  وتطططقةوتطططي ماوألأ دتوظحصطططائيةومن طططاو:دةمططط رجاتودةقك دريطططةو خ ياطططةو
و لأدئ سوشاسارت.ودلاا يابية اريقاو دةخ دئطو

الأو اةعملياتوبكواشاطوت طا و ط ودةق بيعوعل ودةعملياتو دقاشاةودة دخليةو دةم صو-و3
و.دةمنشأسوم ماوباهوح م وحق وأهوظص درو اتارسويع وعملية

تحايكووعمكوتقةوتي ماوعل تدتلأدرسودةفعاةةودةم نيةوعل ودةقخايطودةم  ق،حيثوو-و9
و.)ظلأدرسورلأودةفعكو(ظة وظلأدرس)معاة ةودةمش ضتوت كو تاع ا(

دةادحطط سو ططيوتطط يكوتح يططقودقسطط د ودةمنشططأسووا ف دةقعططا هوغيطط ودةمحطط  لأوبططي ومططو-و1
و.دةمنشالأسو دلاعقمالأوعل ودةعمكودة ماعيودةقعا ايو دة ع وع ودةمنا  ة

دةقح ي ودةم قم و اتقخ د وألأ دتوعلميةومطعودةق بيطعوعلط ودق ةايطاتو دةم طالأردتوو-و6
دقتطططططططكوعططططططط لأدو دقكثططططططط وحيايطططططططةو)تاعططططططط سو طططططططاريقا(و مططططططط وتلططططططط ودقلأ دتولأدئططططططط سولأيمطططططططنجو

و.(وDMAIC(و اماذ ولأيمياكو)وPDCA دخقصارسا)
دةمشططططاربةودةكاملططططة،حيثوتؤبطططط وتططططقةوتططططي ماوعلطططط ومشططططاربةوبططططكو طططط لأو ططططيودةعمططططكوو-و7

و.م بعيةو دلاتصالاتودق  يةاوتؤب وعل وأسميةودلاتصالاتودةضدة ماعيوبم
و.تاتودة ش يةو دةماةية لاوم ودةقفقيشودةل وي قنع ودةاادةاتايةوبو-و8
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و:ماسيج ستةآلية التحسين في تاسعا:
سناكودةع ي وم ودةنماذ ودةقيويم  ودتقخ دم اوةقح ي ودةعمليطاتومن طاوامطاذ و

وو–(وdo)تصطط  وو-(وplan)خاطططو(و يشططمكوأربعططةوم دحططكو:وPDCAشططاسارتو لأيمططنج)
و.(وactو(و_و)تص  وأ ودتخلودتج دءدتcheckوصأ ود حردجعو)

غ ات و رووي  أولأيمنجوسلدودةنماذ و اةقخايطو دةل ويقمو  عومقال اتودةعميك وو
دةخ مةومموتأت وم حلةووأ   عوخاةوةعمليةوظاقا ودةمنقجو وودةخ مةوأ  تاتعات وةلمنقجو

مموتأت وم حلةودةفحصو دةماا  ةو مع  ةوسكو،يلو   او بناءدوعل ودةمخاطوم   ادةقنف
يقمودتخلوظج دءدتو مع  ةوو ا دةقيو ي،دةم حلةودقخي سوتأت ممو،لاوأ تموعمكودةمخاطو
ويكوةققخلوبم خضتوةعمليةودةقخايطودة  ي سمقال اتودةعم
و(و ساوخم ةوم دحكو:ووDMAIC)و،دةعملياتوألأدءتح ي و سناكواماذ و

دةقح طي و)- (analyzeدةقحليطكو)- (measureودة يطاف)–و(Defineوتع يطفودةمشط لة)و
Improve)-(ودةم دت ةوControlو).و

و
و

و
و
و
و
و
و
و
و
و
و

 أولا:التعريف
 حدد مشروعا قابلا للقياس-1
 طور دستور فريق العمل.-2
 .عرف خارطة العملية-3

 

 

 خامسا:المراقبة:

 تأكد من استمرارية النتائج.-1

الدروس  شارك مع الآخرين فى-2

 المستخلصة.

 رابعا:التحسين:

 قم بتصفية السباب المحتملة.-1

كتشف العلاقة بين ا-2

 المتغيرات.

 حدد تسامحات التشغيل.-3

 ثالثا:التحليل:

 عين مقدرة العملية. -1

 عرف أغراض الأداء.-2

 .الاختلاف حدد مصادر-3

 ثانيا:القياس:

 عرف معايير الأداء. -1

قس المستوى الحالى -2

للجودة بتحديد مستوى 

 السيجما.

 

 المراقبةو

 التحسينو
 التحليل

 ودة يافو

 قع يفدةو

و(DMAIC)،العمليات أداءمراحل نموذج تحسين 
 (وDMAIC)و(
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و:صار تا ويقموتنا ة او اخق
 يق طم وسطلدودةقع يططفو ،حيططثويطقموسنطاودةقعطط  وعلط ودةمشط لة :Define دةقع يطف-5

سنطاودةق بيطعوعلط و تح ي ودةعيابو دقخااءو دةقع ي وعن او أتلابوبميولأتيقو،و ين غطي
و .  يقودةعمك دخقيارو  يوسلهودةخااسويقماءو دةعيابوم و ج ةواظ ودةعميك،دقخا

دةم طاييسودة اس يطةو دةخاطاسويطقمودةقعط  وعلط  طيوسطلهو :Measure عمليطةودة يطاف-1
 دقرتطا ودةقطيوت ط مو طيو ةلكفاءسو دةفاعليةو،و جمعودة يااطاتو،ومطعودةق بيطعوعلط ودةح طائق

و.دةقع  وعل وأت ابودةمش لة
خططضاوسططلهودةخاططاسوي ططقايعو  يططقودةعمططكوتح يطط وأتطط ابو مطط  :Analyze دةقحليططك-3

تحليطططكودة يااطططاتودةقططيوجمعططط و طططيوعططط و  يططقو دةمشطط لةودةقطططيوتحقططا وةلقاطططاي ،و ذةططط 
و.دةخااسودة ا  ة

مو يوتح ي ودقلأدءو يويقموتح ي وم ماعةودقاشاةودةقيوت   :Improve دةقح ي -9
و.دقلأ دتودتحصائيةو دةعلميةو ش كوصحيجدةقأكي وعل ودتقخ د و سناسلهودةخااس،و ين غيو

يوم دت ططةودقلأدءو ططيوسططلهودةخاططاسوتحطط لأودقاشططاةودةقططيوت طط مو طط :Control دةم دت ططة-1
دةقح ي وتي قم و،و م وأسموأسط د وسطلهودةخاطاسودةقأكط ومط وعط  ودةعطالأسو ةلقأك وم وأه
 . دةممارتاتودة  يمة ةلعالأدت

 :منهجية "ستة سيجما"عاشرا:
سططلهودةمن  يططةوت ططا وعلطط ودةق بيططعوعلطط وبيفيططةوأر ططاءودةعميططك،و بططلة ودلاعقمططالأوعلطط و

ةلاصطااودةطط وف يططقو دحط و دةقاجطط واحطاودتت ططاهودةح طائقو دقرتطا ودتحصططائيةو"و دةعمطكوب
وتي ما(و6دةفادئ ودةم جاسوم وتح يقواظا و)

محارومن  يةو"تقةوتي ما"وساوظر اءودةعميك،وقهودةعميطكودةطل ولاوي  ط و و
 تططقق ساروت ارتطط وأ و وآخطط ي وعطط وخ مططةوتططيئةوغيطط وم  ية،زبططائ52تططيخ   عنطط 
و.أعماة 
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عقمطططالأوأتطططاةيسوظحصطططائيةو"تلأدرسو طططإهومن  يطططةو"تطططقةوتطططي ما"وتقالطططسودو  ةطططلة 
دقمطط وتح يطط و"ةاحططةومؤشطط دتومقادزاطة"وةكططيوتعطط  ودةمؤت ططةومططاذدو دقلأدء".وبمطاويقالططس
و :ت ي وتح ي  و"مثض

دةحصططططااوعلطططط ور ططططاودةعميططططكومطططط وخططططضاوت ططططليمو"دة يقططططعد"وخططططضاواصططططفوتططططاعة،وعطططط لأو
نة،وتطاعاتودةقط ريسودةقطيويحصطكوعلي طاودةما طفوخطضاودةشط  وأ ودة ط دةشط ا ه،وعط لأ
و."دةماةية،ور اودةما في وع وأعماة مو ب ائ مو يودةعمك،ودةخ دة بجو دةخ ارس
و:ظهومن  يةو"تقةوتي ما"وتعقم وعل وماويأتي م وسناوا  

دةعميططكو"أ ودةمططاد  و ططيوحططااوبططاهودةمؤت ططةو زدرسوأ و دةق بيططعوعلطط وبيفيططةوظر ططاء-5
و."ظلأدرسورتمية

،و سلدويقالسواظاماوةق  يكوسلهودقرتا وعل ودةح ائقو دقرتا ودتحصائية دلاعقمالأ-1
و."عل وأتافودةمن  يةودتحصائيةو"تقةوتي ما  م ومموع   ا

 تع يف و تا يح ،و م ومموتل يةوسلدودةالسوحق و دةق بيعوعل وعمليةوت لمودةالس-3
و Process Improvementدةق لي يةو ةاوتالسوذة و"تك ي "و عضودتج دءدت

دةم طططي سو تاجي  طططاوةم ا طططأسودةمن طططعي و معات طططةو ت طططةوةططط  عدةم طططالأرسو طططيوتيطططالأسودةمؤو-9
ودةم ص ي .

أمنطاءوتألأيطةودةعمطكو تاتطيعو  Team working دةعمطكوبف يطقو دحط  دلاعقمطالأوعلط و-1
و.دة ماعي مف ا ودةقعا هوم وأجكودةن اح

دةعطاملي وأمنطاءو مطعوتحمطكوأخاطاء Drive For Perfection دةقاجط واحطاودتت طاه -6
و .سمت ري  مو تااي و

م قم دوةلعطاملي و طيودةمؤت طة،و سطلدويعنطيو  سلدوبل ويقالسوب اام اوتااي ياو ت ري يا-
و و.أي اوتح ي وم قاهودة  اوة ي م

 تطططقةوم طططالأئوتعقمططط وعلططط ومف طططا وظحصطططائيوةططط ومعنططط وتطططائموعلططط ودقرتطططا و دة طططابق*و

تودتحصطائيةو"تططقةوتططي ما"وجميع ططاوتحطط كوعمليططةوتاططاي ودقلأدءومطط وأجططكوتططا ي ودةنف ططا
ودةعميكو دةعامكولأدخكودةمؤت ة.  إر اء
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 :مراحل تطبيق ستة سيجمااحدى عشر:
تح ي و دخقيارودةمش  عاتودةقيوتيا قو ي اوأتلابوتي ماوتقة،و سناولاب وم وو-و1

وةلمنشأودخقيار وح ي ية و ائ س وتح ق وم مة ودة دخليي ومش  عات و دةعمضء س
وش  عوصغي دو.، ة اودق ةايةو، يف كوأهوي اهوح مودةم دةخارجيي 

و أعمااودةقح ي وو-و2 وتقةوتكليفوما في ودةمنشأس تكاي ودةف يق،م وم الأئوتي ما
 لاوتعقم و يودةقح ي وعل و  يقوعمكوم وخار ودةمنشأس،و يقمودخقياروأع اءودةف يقو

ودةما في ودةمقحم ي ودةلي ويقمقعاهو خ  دتوجي سو أ قو دتع.وم 
م قابةوةلمش لةوأ ودةمش  عو يق م ودةميثا وودةميثا و مي ةو،ويع تكاي ودةميثا و-و3

أع اءودةف يقووككوماويقعلقو اةمش  عوأت ابودخقياره،وأس د  ،ح  لأه،وم اة و،م دحل ،
و ألأ درسمو.

ومثكوو-و4 وتقة و  ي ما ودةكفاياتودةم ت اة ودةق ريسوعل  ت ريسودةف يقوحيثوي بع
وةمش ضت.تصميمودةعملياتو،ودةقخايطو،وحكودو:دة ياف،ودةقحليك،ظعالأس

ودةعمليةوو-و5 ودةحلاا و ت  يم ودةمش  ع وعل  و اتش د  ودةف يق وي ا  ودةعملية تنفيل
وو. تا ي  ا

(وظة ودةماة ودة تمي)صاحسودةعمليةوت ليمودةحلااوي لمودةف يقودةحلااو دةنقائجو-و6
دةل ويقع  و اةمحا ظةوعل ودةم اتسودةقيوح   اودةف يقو، ي اهوذة و يوحفكورتميو

وو.مش  عوتح ي وج ي ولأدخكودةمنشأسوظة ودةف يقوظة وأعماة مودة ا  ةوأ وأع اءو، يعالأ
و
و
و
و
و
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 جمع المعلومات عن تكاليف الجودة وتحليلها:اثنى عشر:
تيودة الأسو دةمحات ةو يويقموجمعودةمعلاماتوع وتكاةيفودة الأسو اةقن يقومعولأدئ و*

و تصنيف او تحليل ا.ويقمودةحصااوعلي ا بإتقخ د واظا وخاصوبقكاةيفودة الأسودةمنظمة،
وعلاماتوع وتكاةيفودة الأس،ومن ا:ت ع ودتلأدرسوةقح يقوع سوأس د وم وجمعودةم*
ود-أ وأما  و اة الأس ودةمقعل ة ودقاشاة وأسمية وبأرتا ، وظ  ار وعن ا و اةقع ي  جمعوتلأدرس

و.دةمعلاماتوع وتكاةيفودة الأسو تحليل ا
ومنظمةو أرباح ا.ظ  اروتأمي ودقاشاةودةمقعل ةوعل واقائجوأعمااودة-ب
ودةم اع سو يوتح ي و  صودةقح ي و يودة  دئ و دةعمليات.- 
وتا ي وظم اايةوعمكوم اراةومعودة  دئ ودقخ هوأ ودةمنظماتودقخ ه.-لأ
و  عوأتسوةلمادزااتودةق  ي يةو أتلابوةلم دت ةوعل وعمليةودة الأس.-سط
ويودةمنظمة.تا ي ومعلاماتوع ودةقكلفةوقس د وتقعلقو أاظمةودةحاد عو - 

 خسارة دالة الجودة:ثالث عشر:
وح  لأو ولأدخك ودةمنق ات وظ  اء ودتاقا  وجالأس وعل  وةلحفاظ ودةق لي   ودةم  أ ويقم بينما

ويش كو،دةمادصفات ودة    وع  وحيالأ وأ  وأه وظة  ويؤلأ  ومخقلفاً و ك دً وتاجاتشي ت  
خ ارس،و أهودةمنقجوي سوأهويح قودة   و ةيسو  طودة  اءولأدخكوح  لأودةمادصفاتو

و)دةودقم  وب  ت ي وم  أ ومع ويقمش  ودةصف يةوعيابدةل  )Zero defectو.و
 ة  وتا وتاجاتشيوبق  يمولأدة ودةخ ارسو دةقيويم  وم وخضة اوتح ي وتيمةودةخ ارسودةقيو

وت وتح ثوعن ودةحيالأوع وتيمةودة   .
 والخلاصة:

 وبطألأدسودة الأسويا  وملخصومفي وة  طالأوتح طي ودة طالأسوي طقخ تكاةيفوظهودةق  ي وع و
دة طالأسو بطلة وتا طيجومط هوتكطاةيفوتمارسوداق اهودتلأدرسودةعلياوظة ودةم اةغودةمنف ةوعل و

وقكططاةيفدة ططالأسودةكليططةوعطط و  يططقودةقازيططعودة شططي و دةع ضاططيوةلتكططاةيفوظم اايططةوتخفططيضو
ت طططقمو طططاة الأسوتخقطططاروو اةشططط باتودةقطططيولاوبطططي ودة نطططالأو دقاطططادعودةمخقلفطططةوةكلطططفودة طططالأس

ة الأسوأكث وم وتصميم او سلدويؤلأ وظة وتكاةيفوعاةيطةوةل طالأسودة لأيئطةو منياو حصود
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)دةفشططكودةطط دخليو دةخططارجي(وعطط و  يططقوظصططضحودةاحطط دتودةمعا ططةو بططلة وت ططلاوج ططالأو
ك يططط سوتقعلطططقو طططاةفحصو أاشطططاةودةق يطططيموممطططاويعيططط ومططط وتكطططاةيفودةق يطططيمو سطططلدويطططؤلأ وظةططط و

ووو. ودرتفاعوبلفودة الأسوب كح  ثومشاككوح ي يةو يوجالأسودةمنق اتومماويؤلأ وظة
 ضوشط وداط وتطي اهومط ودق  ط وأهويطقموظاقطا وبطكودةعناصط وظاقاجطاوصطحيحاوتطليماومط و
أ اومطط سوبطط لاومطط و ططياعودةمططادرلأو ططيوظاقططا وعناصطط ومعي ططةوي ططقلع وأهويططقمودكقشططا وأهو
ب طططاوعيطططابوأ لاومطططموظصطططضحودةعيطططابوظهوأم ططط وأ وتخ يططط ساوأ ودةطططلسابوتصطططضح او طططيو

أ ودتق  دة او رلأوممن طاوةلعميطكو ات طا ةوظةط ودةقطأمي وعلط وتطمعةودةشط بةوووم اهودةعميك
و اةش بةوعن ماوتنقجومنق اتوخاةيةوم ودةعيابو اهوسلدوتا وي اهوة وتأمي ي و:و

دةاحطططط دتودةمنق ططططةوتططططا وتكططططاهوذدتوجططططالأسوعاةيططططةوممططططاويططططنع سوعلطططط وزيططططالأسو-دق او:
وم قاياتودةااتةو)   سوع  وظعالأسوظاقاج (.

تخفيضو يوبلفودةاح دتودةمنق ةو ذة ولاهوبلفودةفشكوتا وت كوبماوظا طاو-:دةثااي
تا وتازعوعل وع لأودك  وم ودةاح دتودة ي سودةغي ومعا طةو علط وتط يكودةمثطااوةطاوأهو

 حطط سومعا ططةوو15 حطط سومطط وةعططسودق فططااو  جطط وظهوسنططاكو111دةشطط بةوتامطط وبقصططنيعو
 حط سوجيط سو ةكط وظذدوتح طن وو85سلهودةاح دتودةمعا ةوتا وتحمكوعل وتكاةيفو اهو

و95دةفشطططكوتططا وتحمططكوعلططط وتكططاةيفو حططط دتومعا ططةو ططاهوو5دة ططالأسو ت ططي وأهوسنططاكو
و.دةاح سودةادح سودةمنق ةتكاةيفو ح سوجي سومماويالأ وظة وخفضو

و
 

 
 
 
 
 
 



 

 

91 

 Quality Controlضبط الجودة رابع عشر:
  تعريف ضبط الجودة : -ا

 صفاتودةمادلأودق ةيةو عمليةودتاقا وو  طودة الأسوسيوظج دءدتودةم دت ةوةخصائص
  دةمنقجودةن ائيوةلقأك وم وتاد   او تاا   اومعودةمادصفاتودةمح لأسوب   ودةقح ي .

دةقيو الأودةقيوي لة اوجميعودةعاملي و ودة طودة الأسو أا اوم ماعةودقاشاةو وتع  و  
وت مجوبقح يقودةم قاياتودة ياتيةوةل الأس.

و مقال اتووداقا وتلعةوخاةيةوةيسودةم صالأوم و  طودة الأس م ودةعيابوبكو  ائ ا
و و وظةي  وحق وتؤلأ و  يفق او رغ اتودةم ق ل و تاصيل ا ودةمالابة ودة الأس سيوب رجة

وعودةمادصفاتودةمح لأسوب   و  طودة الأسوسيوظج دءدتودةم دت ةوةخصائصو صفاتودةمادلأودق ةيةو عمليةودتاقا و دةمنقجودةن ائيوةلقأك وم وتاد   او تاا   اوموعل ودةاج ودقكمك.
 

 
 
 
 
 
 
 

 :هو تحسين الجودةمزايا ضبط الجودة :  -2
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  :الغرض الأساسي من ضبط الجودة

عملياولاويم  وتح يقوذة وظلاو اةقح مو يو،اهوجالأسودةمنقجو أتكوتكلفةومم نةساو م
 دةعملياتودتاقاجيةو ودةق ليكوم وح  ثوظاقا ومعيسو وخار وح  لأودةمادصفات.

 :جودة العملية لضبط الخطوات الخامس عشر: 
ودةمال-1 وم وخضاوأ حاثودة ا و وتح ي وم قاهودة الأس تصاميمودةمنقجوابو:و سلد

    عودةمادصفات.

دةمادصفاتو:و سلدوع و  يقوأخلوعيناتومنقظمةوم وت ييمودةماا  ةوبي ودةمنقجو و-2
وظ و وخطودتاقا ومم وعملياتوتيافوعل وخصائص ا. ودةج دء وم اراة مثيضت اونقائجومع

 تح ي وتيمودلاخقض اتودةماجالأسوبين ما.دةمح لأسو يودةمادصفاتو و

ابودةمؤلأيةودة وسلهودلاخقض اتو دتخاذودتج دءدتودةقصحيحيةوتحليكودقت ت ييمو و-3
 دةاتائية. و

 سلدوع و  يقوم دجعةومادصفاتودةمنقج.و وودةقخايطوةلقح ي ودةم قم وةل الأس-4

 :ساسية لضبط الجودةالعناصر الأسادس عشر:
 مثلث الجودة
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 :نقاط التدخل لضبط جودة المنتجسابع عشر:
و-1 و وSpecificationsدةمادصفات وبقح : ودةمنقجوسلد وة الأس ودةم مة ودةخادص ي 
 دةمل يةوة غ اتودةم ق ل ,وأماودة اتيو أ ةايق وماااية. و

و-2 ودةمادصفاتوDesignدةقصميم وح س ودةمنقج وبقصميم و سلد وظ ا اتوبو،: ك
 )تح ينات(وت وتكاهوم يعةوةلات و دةماا.و

 دةمادصفات.:تموبقصنيعودةمنقجوح سودةقصاميمو وProductionم حلةودةقصنيعو-3

و-4 ودة الأس وع  ووInspectionدةقفقيش ودةمادصفاتوةلقأك  ومع ودةمنقج وماا  ة م 
 تصحيجودةمشاكك. و

ادك ةودةقااروسلدوتص وم:و وReview of Specificationsم دجعةودةمادصفاتو-5
  يورغ اتودةم ق ل .و

 :الضبط  المتكامل للجودةثامن عشر:
تازيع وتؤم و يومنقجوم وتصميمو,وتصنيعو,وتخعي و وظهوجميعودةم دحكودتاقاجيةوةل-

 جالأت و.

م وأجكو ماهوجالأسودةمنقجو ضوب وم و  طوسلهودةعملياتو ودقاشاةوجميع او و-
 سلدوماويع  و اة  طودةمقكامكوةل الأس.

و- وة الأس و)دةشامك( ودةمقكامك و ودة  ط وشامك واظا  وع  وع ارس وسا مقكامكودتاقا 
بادتاق ويم  وت ميعوعمكودةاح دتودةمخقلفةولأدخكودةمصنعودةقيوتعمكو يوم الاتو

وة ماهوظاقا ودةمنق اتوب رجةومنات ةو م ودة الأسوت  يوتااي ودة الأسو وتح ين ا
  بأتكودةقكاةيف.رغ اتودةم ق ل و و

 :اصر الضبط المتكامل للجودةعنتاسع عشر:

ي خكو ي اورغ اتودةم ق ل و ومادصفاتودةقصميمو و وو  عومادصفاتوةلمنقج.و-1
 دةقااي و ودق حاث.

   طوجالأسودةمادلأودة دخلة.و–و2

   طوجالأسودةمنقجوأمناءودةقشغيك.و–و3
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ذة ودةقغليفو دةقع ئةو دةقخعي و دةن كو   طو ماو يوو  طوجالأسودةمنقجودةن ائيو–و4
 دةفحص.جالأسوأج عسودة يافو و

 (. Reliabilityيمثكوسلدو اتعقمالأيةو)دةمعاةيةو وو  طوجالأسودةمنقجو ع ودة يعو–و5

 الأسوتح ي وم قاهودةدةنادحيودتلأدريةودةمقصلةوب  عو وتمثكوبكو ووظلأدرسودة الأسو–و6
و.دةحاد عوظة وغي وذة ()م ؤ ةيةودة الأس,ودةق ريسو و

 :الفحص -س  القيا :سياسة ضبط الجودةعش  ه:
وسناكودت اساهوقلأدءودةم دت ةوةقأكي ودة الأسوسما:

و
وووتأكي ودة الأسوم نيةوعل ودةقفقيشوةقاتعاتودةماا  ة:و-أو
 

 
 
 
 

و
و
و تأكي ودة الأسوم نيةوعل ودةم دت ةودتحصائيةوةمنعودةخاأ:و-بو
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 :التفتيش لضبط الجودةاحدى وعشرون:
  تع يفودةقفقيشوة  طودة الأس:و-1

ومعووسي و تاا   ا وتاد   ا وم  وةلقأك  و دةصفات ودةخصائص وةفحص دتج دءدت
ودةمادصفاتودةمح لأسوم وت كومفقشي وذ وخ  س.

 معايي ودةقفقيشو:ووو-2

وسناكومعياريي وةلقفقيشوع وخصائصودةمنقجوسما:
 ودةمنقجو وةمادصفات وخصائص وع  ودةقفقيش و سا و: وةضتقخ د  دةقفقيش

  الأةية(.دةا يفية)مثك:ودقلأدء/دةعم /دةق 

 دةقفقيشوةلم قخ  و:و ساودةقفقيشوع ودة  ااو دة  اوع ودةمنقجو اة غموم و
  ع  وتأمي ساوعل و  يفةودةمنقج)مثك:ودةمظ  /دةلاه(.

  يشمل نشاط التفتيش التالي : أاشاةودةقفقيش:وو-3

 مادلأوأ ةية.و 

 دتاقا ودةق  ي يو ع ودةقع يكوأ ودتصضحوأ ودتع دلأ.و 

 جعدءو دةمنق اتودةق ميعيةودةف عية.وأمناءودتاقا وةلأ 

 .دةمنقجودةن ائي  

 تصميمواشاطودةقفقيشو:ووو-4

 و   ودةفحصو دة يافو أتلابودةقفقيشوع ودةم قاياتودةغي وم  اةةو تح ي 
  ت كوت دكم ا.

 .تعيي ومادعي و أزمنةودةقفقيش  

 . تح ي وماد عودةقفقيشو أماكن و يومنظامةودتاقا  

 لياتودةقفقيش.تح ي وبميةو تك دروعم  

، فأنه توضع إرشادات  نظرا لأن هذا النشاط لا يعطي قيمة مضافة مباشرة ولكن لارتباطه وعلاقته بالعمل الإنتاجي المعطي لقيمة مضافة في كل عملية من عملياته ظرشالأدتوةقصميمو  ي ةودةقفقيش:وو-5
ولاتقصالأياتودةق و   ا و تك دره و أماكن  وةلمادعي  ودةقصميم و  ي ة و حيثوتكاهوع  كلفة

  -تكلفةودةقفقيشوأتكوم وتكلفةو ات ودةمنقج.و ي ق حوأزمنةو أم نةودةفحصودةقاةية:
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  ت كودةعملياتودةم لفةوأ ولاويم  ودتقعالأت او- ت كودةعملياتودةم لفةوأ ولاويم  ودتقعالأت او-و.ت كودةعملياتودةم لفةوأ ولاويم  ودتقعالأت او-وعن وش دءومادلأوأ ةيةو-

  ت كودةعمكودةمحقا وعل وعيابوخفيةو-وو.ت كودةعمكودةمحقا وعل وعيابوخفيةو-وقمااودةمنقجعن ودكو-

  قبل تخزين أصناف ذات قيمة عالية - عند الشحن للعملاء - .ت كوتخعي وأصنا وذدتوتيمةوعاةيةو-وعن ودةشح وةلعمضءو-

 :أساسيات الفحص
 دةعينات. •

  حصوي   .و111% •

 دةفحصودلاتاماتي ي. •

  (.on-line(و و)off-line حصو) •

  دةفحصودةمازع.دةفحصودةن ائيو و •

 -ل عينات الفحص بدلا من الفحص الكامل للحالات التالية :متستع

 حاةةودةقكاةيفودةم تفعة.و*وووووحاةةودلاخق اردتودةمقلفة.و •

 حاةةود اةةوزم ودتاقا و   سو ااوزم ودةفحص.و •

 .حاةةو جالأوعيابو أخااءوبثي سو يو   ودةفحص •

ومقارنة اقتصادية لنوع اختيار عملية الفحص : -
 التكلفة الاختيار

 NxPxA  عدم فحص المنتج

 Nxi+(N-n)xPxAxPa الفحص بالعينات
 NxI    %111الفحص الكلي 

 وحيثوأهو:وحيث

Nع لأو ح دتودةكميةودةمح لأسوةلإاقا و=ووProduction Lotو 

nوع لأودةاح دتو يودةعينةودةمخقارسووو= 

pودةمعي اتو يودةكميةودةمح لأسوةلإاقا وا  ة=ووو 

Aوتكلفةوح  ثودةقلف=وو 

 وتكلفةودةفحصوةلاح سودةادح س=وووIو

aPقبل العمل المحتوي على عيوب خفية -  عند اكتمال المنتج - ودحقماةيةوت ااودةكميةودةمح لأسوةلإاقا و أتلابودةعينات=وو  
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  اليةقبل تخزين أصناف ذات قيمة ع - عند الشحن للعملاء - 

  قبل العمل المحتوي على عيوب خفية -  عند اكتمال المنتج - 

  قبل تخزين أصناف ذات قيمة عالية - عند الشحن للعملاء - 

 
 
 
 

 
 

 الخامسالفصل 
  نظام الانتاج فى الوقت المحدد
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 Just in Time نظام الانتاج فى الوقت المحدد:
  :المقدمة
ودةمخططططع هودة الأ ططططةودةطططط وظلأدرسةودةقاططططاردتودةمقضح ططططةوعلطططط وصططططعي و ططططيوتل ططططلوووووووووو

خفططضودةقكططاةيفو اتططقم درو دةق طط  ودة طط يعو ططيوتاططاعودةصططناعة،ومطط وحيططثودةل ططاءوظةطط و
 تعط لأو دتاقطا  زيطالأسودلاعقمطالأوعلط ودةاتطائكودلآةيطة،و تاطاروتكناةاجيطاودتاقاجيةودةنظمو

رغ ططاتودةم ططق لكي و غي سططاومطط ودةظططادس ،وألأ توظةطط وخلططقوتحطط ياتوب يطط سوبططي ودةشطط باتو
 مطط و، دةشطط بات دةعامططكودة ئي ططيوةلمنا  ططةوبططي وتلطط وأصطط جكلفططةوقعامططكودةوأهحيططثو

 اةشط كودةطل ويعمطكو علط وت ليطكودةقكطاةيفودتلأدرسخاطاسوت طاع ووأسطمدة ط ي و اةطلب و طاهو
 اةشط كودةططل و دةمخطع هووظلأدرسدةق ليطكومطط ودةمنا  طةوبطي ودةشطط باتوسطاودة ططيا سوأ ووعلط 

 . ي ع ودة وت ليل ودة ودةصف و سلدوماوي ع وبنظا ودةمخع هودةصف  و

ةلة وأص جوم ودةادجسودةقاج واحاوتخفيضوتكلفةودةمنق اتومعودةمحا ظةوووووووووووو
لط ودةمنق ططاتو دةمحا ظطةوعلطط وعلط وجالأت طاو تح ططين اوحقط ويصط جو اتم ططاهومنا  طةوت

 اظطا ودلااقطا و ط ودةاتط ودةمحط لأ م وسلدودةمنالقوتاةط تو كط سو.حصةودةش بةودة اتية

Just in Time Production system (JIT)،حيطططثويعق ططط وسطططلدودةنظطططا وأحططط وو
دلاتق دتي ياتودةح يثةودةمق  مةو يوم ااودتاقا ،و دةل وي ا وعل وتخفيضوم طقاياتو

تحططط و دتاقططا اودقلأاطط وتطططادءوبططاهوذةططط و اةن طط ةوةلمططادلأودةخطططا وأ ودةمخططع هوظةطط وحططط س
ع هويعنططيوتحميططكودةمنشططأسودةقططا ،و ذةطط وعلطط ودعق ططاروتطط دكمودةمخطط دتاقططا دةقشططغيكوأ و

تكططاةيفوم تفعططةويم طط وت ن  ططاوظذدو صططكودةمخططع هوألأاطط وم ططقاه،و سططلدويقالططسودتططقض و
 ةيسوت كودتاقاجيةوة  ءودةعمليةودةمح لأودةات ودةمادلأودةخا و دتاقا وتح ودةقشغيكو يو

دةاتططط وائ و طططيوذةططط ،و دهويطططقموت طططليمودةاحططط دتودةقامطططةوم اشططط سودةططط وم دكطططعودة يطططعوأ ودةعبططط
و .دةمح لأ

 م ومموت دردتو دتاقا دةق لي يةوتؤم و ش كوأ و آخ وعل وتكلفةو دتاقا  س لدو اهواظمو
 أتكوأ وأكث وم وحاجةودة ا ويطؤم وتطل اوعلط واقطائجوأعمطااو دتاقا ةق عي وحيثوأهود

ةحطكوسطلهودةمشط لةو (JIT) دتاقطا اظطا ودةمنشطأسو يحمل طاوأع طاءوماةيطةوب يط سوةطلة وجطاءو
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  ططوعنط ماو دتاقطا عط و  يطقودةقطادزهوبطي وحاجطةودة طا و بميطةودتاقطا ،وحيطثوي طاهو
 دةقكطاةيفودةاتط و يودةم دحكودةضح ة،وحيثويح قوتا ي دوب ي دو يو دتاقا تكاهوحاجةو

م وخطضاوخفطضودةمخطع هو  ا طةوأاادعط وظةط وألأاط وحط ومم ط وأ وظةط ودةصطف ،و اقي طةو
ممططاوي ططاع ودتلأدرسوعلطط ودةمنا  ططةو ططيودة ططا ومطط وخططضاو اقططا دتةططلة وتططنخفضوبلفططةو
و.تخفيضودقتعار

 شطططي ياووTaichi Ohnoتطططموتاطططاي وسطططلدودةنظطططا ومططط وت ططكوتايشطططيوأ سنطططاو تطط ووووووووو
دة ئي طيةوةنظطا وتاياتطاوودقعمط س ش بةوتاياتاودةيا ااية،و ساومط ووShigeo Shingoشينقو

ودلااقاجيوةق ليكودةفات .
 م قلعماتودلااقا وو دقجعدءعل وتاري ودةمادلأودةخا و دة اعوودتاقاجينظا و ي ا وسلدودة
 اةكميططةودةمحطط لأس،و ططيودةم ططاهودةمحطط لأ،وو-عنطط ماوتظ طط ودةحاجططةوة ططاو اة طط طو-دقخطط هو

  يودةاتط ودةمحط لأ،و ت طليمودةمنق طاتودة طاسعسودةصطنعودةط ودةعبطائ و طيودةاتط ودةمحط لأ،و
ةمعنط واظطا وتاريط و تصطنيعومثطاةي،و حيطثوتكطاهو باةكميةودةقطيويحقاجاا طا.و سطاوب طلدود

 ي وبمياتودتاقا وم ا يةوةكمياتودةق ليم.و م وشأهوذةط وتخفطيضودةقكطاةيفودةقخطعي و
ودةعدئ وع ودةحاجة.

 دةطل و (just in time)سطلدودةمنالطقوتاةط تو كط سواظطا ودلااقطا و طيودةاتط ودةمحط لأ  مط 
و. (jit) بط ي معوة 

دتاقطا ودةما طقو تتق دتي ياتودةح يثةودةمق  مةو طيوم طااحيثويعق  وسلدودةنظا وأح ود
معظطمودةشط باتو  م ومموداقش و   عةو يو، يوش بةو)تاياتاودةيا ااية(و يو الأئودقم 

و. بن دو...دةخ دةيا اايةو حاةياوعل وااا و دتعو يوبكوم ودةالاياتودةمقح سودقم ي ية
 :(JIT) نظام  أولا:تعريف
بادتاةودةيا ااياهو دتقعمكو ش كوو(JIT)وا و  ودةات ودةمح لأدلااقو ارواظا ووووووو

،وحيثودتقخ  و يوش بةوRepetitive Manufacturingأ ةيو يودةصناعاتودةنمايةو
و ودة ياردت وةصناعة واظا ودتقخ دماتاياتا وااا ومم ودقم  و الأئ و ي و مح  لأد" و ي ا" "

(JIT)ةلش باتودةصناعية،و ذة وودسقما ودةكثي وم ودة احثي واقي ةودةفادئ ودةقيوح   او
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مماوو(Defect Zero) بق  يمومنق اتوذدتوجالأسوعاةيةوي اهو ي اودةقلفو يوح هودقلأا 
ويؤلأ وظة وزيالأسوبفاءسو  اعليةوخااطودتاقا .

ووا قع ضوأسم ا:وت و رلأتوتعاريفومخقلفةوة وم وت كودةع ي وم ودة احثي  و
وووووووووو وجازيف وع       (Joseph)وعو وع ارس ودةمالابةو أا  ودةمنق ات وظاقا   

و اةكمياتودةمالابةو باة الأسودة ي س،و باةات ودةمح لأوةل يعو.
وووووووووو وش  ي ر وع    وحي  ودةمنق اتوو(Schroeder) ي و ت ليم وظاقا  ودا  عل 

ودقجعدءو و ت ميع وتصنيع وم وخضا و ي  وت اع ودةل  ودةات ودةمح لأ و ي ودةصنع دةقامة
ودق ةيةو يو ت ودلاحقيا وقج دءودةقع يضتو دةعملياتودةصناعيةوعلي او دةمادلأ  وظةي ا

وةقحايل اوظة ودةش كو دة الأسودةمالابي .
ودةقيوو(Monden)ماا ي ووأماووووووووو وظاقا ودةاح دتودةمنات ة واظا  و أا  وع       

ويقمودةالسوعلي او يو ت ودلاحقيا وظةي او باةكميةودةمالابةو  ط.
وتشارةعوووووووو و)سارا   ه و(1996,خ  هو د ع   و م ق اهوو أا (jit)اظا  ويقم اظا 
وظةي .عل وخطودلااقا وحااوحاجةودةخااسودةقاةيةوعل وخطودلااقا و بكوعنص وظاقا 

 دة   ريةودقجعدءوظاقا اظا و (jit) (واظا ودلااقا 2113،دةمقايقي كماوع  وووووووو

و ودةنظا  وي قم  ودةمالاب ودةات  و ي ودةمالابة ووأت   اةكميات و ك س)دهودةفل فية م 
وظةي عن و  ارودةحاجةووظلاينقجو لاشي دة لعو دةخ ماتو اة  طوعن ووظاقا وأهوأ (

ارودةحاجةوة و لاو ع وذة و حيثولاوت كوذة و حيثوتص جوخعي و بالااقظ دةحاجةوة ا
و دة ودلااقظار ا ودةم ق ل  ي

 ي سوم وع ارسوع و  ي ةوج (jit) (واظا ودلااقا 1997،كماوع  و)دةعض اةووووووووو
دةكميةودةمالابةوم ودة لعةووظاقا   اةن  ةوةلقصنيعوم ودجكو دتا ازدةقفكي و دةقخايطو
و. يودةات ودةمح لأ

وع  و)محم ووووووووو و كما ودلااقا 2112دةصي  ي, واظا   ل فةوت ق   وبكوجعءوو(
ت قن وعل وتحليكوعضتةودة  سو دةنقي ةوبي وعناص ودةعمليةو دةمنشاسو سيوأجعدءم و
و  .عضتاتودةقفاعكو دةق دخكوبي وسلهودةعناص  دة وظ ا ةبا ةوواقاجيةدت
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و  ائعوووووووووو وح م  و)ردمي وع   ودلااقا 2112و،غاز و كما واظا  ) (jit) اظا و
دةمنق اتودةمالابةووأ مح لأوم ودةاح دتودةصناعيةو ااعوظاقا س   ودة ئي يووظاقاجي

و.دةن صاهوأ دة ماحو اةعيالأسودةمالابةولأ هو  يودةات ودةمح لأوتماماو اةكميات
ةيسواظاماوظاقاجياومح لأدوبق نياتوو(JIT)مماوت قويق جو اهواظا ودتاقا وووووووووو
بكودا و ل فةويا اايةو يوظلأدرسوعمكودةش باتودةصناعيةومعقم ي و يوذة وعل وو،معينة

(و  ت وQuality(و دة الأس)Quantityدتاقا و  قو لسودةم ق ل ودةل ويح لأودةكمية)
ودةال اتو)و،دةمح لأو(delivery timeدةق ليم) وظاقا وسله و يو تق اوordersحيثويقم )

وذدتوتكناةاجياو وأ  ومقع لأس ودةكق  اية وحات ات وعل  ودعقمالأه وةيسو اة   رس دةمح لأ.
عاةيةوبكودا و ل فةوعمكوتقح لأو  يفيةوظلأدرسودةمادرلأودة ش يةوم وحيثوظج دءدتو بيئةو

ودة و  يعة وظة  وذة  و ي جع وخصائصوبيئيةودةعمك وم  و   وتميعت و ما ودةيا ااية ث ا ة
وأسم ا:
 .وم احاتوعمكومح لأسو
 .وتلةودةمادرلأودةا يعيةو
 .وم ا ةو ت اةي ومميعس
 .وحسودةعمكو دةقاج واحاودةعمكودة ماعي
 jit) ) المفاهيم الأساسية لتطبيق نظام الإنتاجثانيا:

عن وتا يقواظا وتا ي وبنظ ودلاعق ارووأخلسادةمفاسيمودةادجسو سناكو عضووووووووو 
و.دةمح لأ دلااقا و يودةات 

و .ةلمنقجوم ا ةدة وخلقوأ وتيمةوو لاويؤلأأ واشاطو دة  اءوعل ودتت د و ي-5
و-1 و لاب ،دةعمكوأمناءدةقعلم وت  يس وودق كارم  وةقااي ساووأمناء دةم ق حات دةعمك

و .دةقص  اتودةقيويقمودتخاذسا دةقح يناتوم واقائجو تلأخاا
ع ادواوي قوأهودق  دلأدةعمكو حيثويم  و دة تا ةودةم ئيةو يوماتعو أتاةيساةودلاتقعا-3

و. ت يعة   ياةماويح ثو يودةعمكو ا ي  و
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دةمخصصةوماك ودقتنظيموماتعودةعمكوحيثويحقفظو  طو  كوماوساو   ر و  يو-9
وم اش سو ا ي ة ة او تنظيموجي وةم اهودةعمكولاكقشا ودةمشاككو رؤيق ا

يم  و سلدويعنيودا و أ و ح دتومعي ةوظاقا اتوعن ودة   رسوةقحاشيوتاتفودةعملي-1
و .لأ هودةقاتفوع ودةعمك  تاتعودةمشاككو حل او ت ن  اودةقعلموم ودةقك دروةقاتفودةعمك

و ل فة-6 وتا يق وعن  ودة  الأ وحيثوت لا ودةال ية وح م ودلااقا  تصغي  ةق ليكو اظا 
و.ةلمنشاسوم ودةال ياتودةك ي س ك  لاهوذة ويح قوعائ دود،م  أح مودةال يةوبلماو

ودةمقاحة-7 و اةمع دت ودةعمليات وبقح ي  و لا دة  ء وو دةحاةية ومع دت و لس وأ يقم
و.  ش كولأتيقو بالاعقمالأوعل ودةخ  س تح يناتوج ي سودلاو ع وتح ي ودةمالاب

دةمعيار و ذة ووأ دةفعليو دةات ودةمالابو ت ليكودلاخقض و دلااح د اتوبي ودةات -8
و-:  يقع و 

و.ةق ليكودةعيابو ت ليكودةقاتف دةقح ي ودةمالأ وةلعمليات-أ
سلهودلااح د اتو يودتص و ت و ع  ودة ماحوبق دكمودلااح د اتو دةعمكوعل وتع يك-ب

و.مم  
ةلقازيعو ش كومن قو لأ هوح  ثو دةعمكوعل وت  قودةخاماتوخضاوش  اتو تنادت- 

و.لااقا د ت ا عومماويؤلأ ودة وت صي و ت وأ أ وتعارضو
و:نظام الإنتاج في الوقت المحدد ثالثا:أهداف

ةمادج ةووظة وألأا وح ومم  ،و ذة ودةمخع هوأح ودقس د ودة ئي ية،وسيوتخفيضووو*
ودحقياجاتودةالس.

أهوتظ  وخضاودةق لي ودةقيويم  وودتاقا و أتكوتكلفةو ذة و إةغاءوبكومصالأروو*
وة يافودةق لي .م وأسمودةمؤش دتوودةمخع هو يعق  وم قاهودةعمليةودتاقاجية،

وسيو  ي ةوت حثوةقا ي ودتم ااياتوةقح يقودةق  قودةم قم وةلإاقا .ووJITوو*
وبقح ي ودةعملياتو اةمع دتودةمقاحة،و حق ويقموتح ي ودةمالابومن اوب تة.ودة  ءوو*
تصغي وح مودةالي ةوب   ودة ماحوبقااي ودةا  ودلاتقصالأيةوةلقصنيعو إم اايةوووو*

ودةقح مو دة تا ةو ا ي ةوأكفأو يودةعملياتودتاقاجية.
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ودةاووو* وع  ودةفعلي ودةعملية و ت  وبي  و دلااح د ات ودلاخقض ات ودةمالاب،وت ليك ت 
ودتاقا ،و و ي و دةقاتف ودةمعيس وةق ليك ودتاقاجية ودةعملية وةم خضت ودةمالأ   اةقح ي 

و يوأتص و ت ومم  .ودلااح د ات دةعمكوعل وتع يكو
ودة  اءوعل ودتت د و يوأ واشاطولاوي اسمو يوخلقوتيمةوم ا ةوةلمنقج.وو*

 .jit)) المحدد مستلزمات تطبيق نظام الانتاج في الوقترابعا:
 عضو لاب وم وتا   jit)) م ودجكوتا يقواظا ودلااقا و يودةات ودةمح لأووووووووو

و ودة بائع ويم  وع سا وتا ي  ودقتاتيةدةم قلعماتودةقي و ا اح واظا  وسلد وبناء   ي

وو-:دلآتية يم  وتا يجوسلهودةم قلعماتو يودةف  دتو
و:دةش دءو يودةات ودةمح لأ-1

ود ي ص ووووووووو و ي ودةش دء و مف ا  ودةمادلأ وم  ودةمشق يات وده ودةمح لأ ودق ةيةةات 
يقميعومليةودةقصنيعيةو وتصكو يودةات ودةمح لأودلاتقخ د و يودةع  دةعناص و دقجعدء

ودةمف ا  ودةم  سلد وع لأ و ايلةووظةعد ،عي   اةخصائص)ت ليك و ع الأ ودةم  عي  سؤلاء
و..دةخ ةككوتاجدة  عودةمق معولمة,قدةم م ودةفحصوةلمادلأو دقلأا دةح و,دقجك

و :هو وخعومم ودةودقلأا دةح و-2
يامياو jit)) ةنظا ودلااقا ودةما  ةدةش بةو  يو كودةظ   ودةمثل وتشق  ووووووووووو

وظاقا ي اهوسناكووعض سوعل وذة ولا،  طو كميةودةمادلأودةضزمةولاحقياجاتوسلدودةيا 
لاوي اهوسناكودلااقا ودةقا ودة ودةعمضءو حيثو تح ودةقشغيكو يوا ايةودةيا و دهوي لم
كلة و اهودةمادلأودةخا ويقمودتقضم او يودةات و، رصي وم ودلااقا ودةقا و يودةمخازهو

و.دةمح لأوةق خكودلااقا و ارد
و :مقع لأ ودةم اردت عماا-3

وهولأ رودة او دح ودةعناص ودة ئي يةوةنظا ودلااقا و يودةات ودةمح لأوساوظهوووووووووو
وتغاي و ع   ودةمشاكك وةحك وباتيلة ودجكو،ق ادةعاملة وم  ودةنظا  وسلد وي ا ج  حيث

وي حثاهوع  و دةلي  ودةك ي س و دةم  اة  دةحصااوعل ودةعاملي وذ  ودةم اردتودةعاةية
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 مشاككودلااقا وم ودجكوحل اوحيثماوتظ  و يقموم وخضاوزيالأسوبفاءسودةعاملي و م ات

و.ا  ةولأ ردهودةعمكو بلة و  عودةشخصودةمناتسو يودةم اهودةمناتس
و.داقظارودلااقا و  ت ودةق يئةو دقع دلأ تخفيضو ت -4

ووووووووووو وتع يف  وو أا يم   ودةم قغ   ودةات  ولأخااووتكمااذة  وم  ودبق دء دةمنقج
و.ا ائياوً يص جومنق اوًوأهدة وودتاقاجيدةمادلأو يودةخطو

 ل اتو تخفيضوسلدودةات وي اع ودةش بةوعل ودلاتق ا ةودة  يعةوةلقغي و يوأهحيثو
ودةعبائ و.و

وبقخفيضو ت وتخوظه وب ي  و ش ك وم ت ط ودةقصنيع و دتع دلأ دةق يئةفيضو ت ولأ رس
 وكامدق م ماعةوأ  وكامتع يكودقوتعالأسدةات ودةم قغ  وو أا  دةل ويم  وتع يف و
و.آخ جعءووظاقا حق ويقموودقجعدء ع وصنعودح و

و :دةصغي س ح مودة  عة-5
 لأ عاتوأ دلااقا وباج اتووأتافواظا ودلااقا و يودةات ودةمح لأوي ا وعل ووووووووووو

و :تيلآصغي سوح قود
وو-أ وةلقلف ودة  يع ووأ دلاكقشا  وحيث ودةصغي سوأهدةخلك ودةق دةاج ات يةوغلتح ق

و.دةع  يةودةفاريةوع ودةاح دتودةقاةفة
ودةصغي سو-ب ودلااقا  ولأ عة و ح م وتخفيضوتكاةيفودةخعه و ي دة وو ات ا ةت اع 

و.تخفيضوتكاةيفودةن كو دةمنا ةة
و .تح ي وت تيسودةمصنع-6

ودةمح لأوظهوووووووووو ودةات  و ي ودلااقا  واظا  وتح ي و تا يق ودةمنشاس وعل  يحقم
و اةمصنع ودلااقا  وت  ق وخااط وت تيس ودعقالأتو، تااي  وتصميمو     وعل  دةمنشاس

يقالسوتح كو  ساوماو،معاودةمقشاب ةودلآلاتدةمصنعو حيثوتا عوبكوم ماعةوم و
م ن و أ  يوافسودةم ن ووأخ هولاتودة وم ماعةولآتوددةم ماعاوظح هدلااقا وم و

ودةات وآخ  و ي ودلااقا  واظا  وجاء وةلة  ودةمنا ةة. وتكاةيف و ي وزيالأس   باةقاةي
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ود jit))دةمح لأ وبك ولآ حيثوتا ع ودةضزمة و دح ووةلإاقا لات وم اه و ي ومعا دةمعي 
ومصنعوصغي و  لأ وةككومنقجو.وظي الأ ب   

و:دةصيااةودةاتائية-7
عمكومنات ةو ك و يو    امدةصيااةودةاتائيةوت   ودة ودةحفاظوعل ودقوووووووووو

دلاتق ضكو دةقيوتارب وعل ودقجعدءدةمفاجئةو تشمكوت  يكوودقعااام وخضاوت نسو
و.لاتلآ دةقفقيشو دةقعيي و تشحيمو م دت ةوحاةةود

و وعل وت ريسكما ودةاتائية ودةصيااة وب اامج ودةعملياتو   ي ا  ودلااقا وعل    وعماا
وبق يئةوآلات مويامياو ت كو أهدلآلاتو دةمع دتودةقيوي قخ ماا اوعل ووظصضح ي اماد

عل ودةصيااةوودق ة وق يعقم وب رج ا احودةنظا ودةيا اايوأهب ءودةعمكومعومضحظةو
دة وتعايكودةنظا و اةكامكو لاتويؤلأ لآح  ثوأ وعاكو  ائيو يودوأهحيثو،دةاتائية
و دتصضحعملياتودةصيااةو أمناءشغيكويم  ودة حسومن وياج ومخع هوتي ودةقوا ولاق

و.دلآلاتة عضو
و.رتا ةودة الأسودةشاملة-8

وووووووووو ودةشاملةوأهي س ودة الأس وب اامج ودةمنشاس و عل و تا ق ودةخا  ودةمادلأ عل 
ودا ودقجعدء وحيث ودةقامة ودةمنق ات وعل  و باةقاةي وي م اصفودةمصنعة باجالأووجلا

 ةحصااوعل وم قاهودةصف وم ودةعيابو,و ككومحاةعيسو يوسلدودةمنقجو معن ود

و.ا صاهوأ دةقيوتقال  اودةمحاةودةقيوتلي اولأ هوزيالأسوو دقجعدءعمكوت   ودةمادلأو
حيثويقمودتق عالأودةمارلأي وو، لاوًأرتا ةودة الأسودةشاملةو اةمارلأي و أدة ودا وت   ات ا ةو

وت دةل ولاويعقم  ودةق بيعوعل ودةش دءوم وع لأ و يقم ليكوم ودةمارلأي ودةمم  وعلي م
وعلي م ودةمح لأ دلاعقمالأ ودةات  و ي ودةق ليم و   د ا ودلاةقعد  ويلقعماهو، يم ن م  دةلي 
ح بق او يووأمناء دةم اييسودةمالابةو ت عوعلي موم دت ةودةمادلأو دةاح دتو  اةمادصفات
ودلااقا و إذدو ج تومادلأو أجعدءومعي ةوأمناءوح بق او يوخطودلااقا ويعمك خطوت  ق
خطودلااقا و اةكامكوحق وي قشفودةعيسو يقموو إي ا دةم   وحيثوي ا و دتالدراظا و

وظصضح .
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ياة ودةقحفيعوةغ ضوحكودةمشاككو، اهواظا ودلااقا و يودةات ودةمح لأ ةلة ووووووووو
وسيوو إزدةق ا    عة ودةشاملة ودة الأس وةنظا ووظح ه ةلة و اهورتا ة دةم اااتودة ئي ة
و.دةنظا  عيسو يودلااقا ويعق  وغي وم ماحو يوسلدو أوهأحيثو،و دلااقا 

 : (jit) تطبيق نظام الانتاج خامسا:مزايا
صارمةودلاودهودةع ي وم ودةشط باتوتا  ط و عل ودة غموم ومقال اتوسلدودةنظا وت وت   

و :يح   اواظا ودلااقا و يودةات ودةمح لأ دةقيوعدياتيو عضودةملآ د، بن احوب ي 
بطي ووةلإاقطا  لأ عطاتودصطغ وح مطاو تط  قوتطلسوظاقطا اقي ةوودلأدتع داخفاضوزم و-5

و.ا طودلااقا 
حيثويعملاهوعل وخااطوتط  قو دةعمااوم وخضاودةعمكوبف يقو دح وظاقاجيةزيالأسو-1

و . عل وش كوخضياوت تي  ادلااقا ودةقيويقمو
ودقتططط عو دلاتطططق ا ةزمططط ودلااقطططا واقي طططةوزيطططالأسوح طططمودلااقطططا ووظجمطططاةي داخفطططاض-3

و .اجاتودةعماالاحقي
و.دةحالات دةعالأ واقي ةوداع د ودةعيابو يو عضم وخضاورتا ةودة الأسودةشاملةوينخفضو-9
 تط و ةلمطارلأي و داخفطاضوأح ط مط وخطضاورتا طةووأشط اة داخفطاضودةمخطع هو  ا طةو-1

و .تلعو  قوأ دم وعمكو إاقا دلااقظاروبي ودلااقا و تص ولأ ردتودلااقا و
وو.أخ هوو يودةمخع هو دتقخ دم و يواادحيوتا ي وردفودةمااودةم قم -6
دتقخ د ودةم احةودةم قعملةو يودةمصنعوحيثوت قخ  ودةم احاتودةقيو بفاءسزيالأسو-7

و . أخ هو يوأغ دضومنق ةو كاا ومخصصةوةلمخع هو
 :الإنتاج فى الوقت المحدد كميزة تنافسيةسادسا:

واظا وظة  وتنا  ية وبميعس ودةات ودةمح لأ و   ودتاقا  وتع ي  وينقجويشي  وةلإاقا   
كمياتوصغي سو  وبكوم سو,و يؤت وعنايةوةح بةوبكوم ودةمادلأودةم لمةوم ودةمارلأي و
و حيثويم  و  وبكوم حلةو م وعمليةودتاقا وأهوتصكودة  عةو   ح دتودةناتجو,
واظا و ويقاح و سلد و, وة ا ودة ا  ة ودة  عة وتشغيك وظاق اء ومع و اة  ط وةلقشغيك دةقاةية

و ت وعا  و لاوةلعملياتوب  ه ومعاة ق ا وأ  وتشغيل ا وي  أ و ح دتوحق  و ي  وتنقظ  ك
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وت و ذة  و, وةقشغيك وتحقا  و ح دت وتصك وحق  وينقظ  ه وآلات وأ  و  وعاملي  ادء
وو.كماويم  و  طومادعي ودةق ليموةلعمضءوبماوح لأتوتلفامنظماتودةصنعوأ ودةخ مة,

مةو  ا ةو اظا ودتاقا و  ودةات ودةمح لأوساوظت اهوظلأدرهويم  وأهوتق ناهودةمنظ
تاقا وتلعوأ وخ ماتوخضاوأتكو ت وظاقا ومم  و بأتكوتكلفةوو–تااعق او إلأدرت او

ظجماةيةومم نةو ذة وم وخضاودةقح ي و دةقح يمودةم قم ي وةكا ةوم   اتو جالأودةفات و
وخفضو وذة  و يقالس و دةات  و دةقكلفة وةل الأس ودةمخااة ودةمعايي  وع   دتاح د ات

   ةةو جالأسودةعملياتو دةمنق اتو تح ي ودةعضتاتومعودةمخع هو تح ي وبكوم ودة
ودةمارلأي .

ي بعوسلدودةم خكوعل ومحاربةودةات وغي ودةمنقجو تصارودةكفاءسو  وعمليةودتاقا و
وخ مةو وأ  وتلعة وباه وتادء ودةمنقج و بلة وجالأس ودةعملية وة له وم قم  وتح ي   م 

ةقح ي و ذة وم ومنالقو ي ا وسلدودةم خكوعل ومشاربةو اعلةوةلعاملي و  وج الأود
وأهوسناكولأدئماوت يكوج ي وظة وح  وظتقغضاودةمادرلأودةق وتق م وأي اودةات .

ودةنظا و ساوأح وتماتواظمودتاقا ودة شي ةودةق وتق نسودةمخع هودةك ي ووJIT سلد
وت كو و س لد وذة , وبك وأ  ودةفات  وأ  ودةم قغلة ودةم احاتوغي  وأ  ودةعدئ ي  ودةعماا أ 

ومنق اتوتكاةيفودةقخعي و وعل وت  يم و دةم  رس ودةم  اة و تعي   دةقشغيكو ت كودقخااء
لأ هوش وو–ج ي سوةل ا و  و ق سوزمنيةوأتكو دةمنظماتودةق وتق ن وسلدودةنظا وتقمقعو

و ميعسوا  يةوعل ومنا  ي اودةلي وي نعاهوبنظموظاقا وت لي يةومق سلةو.و–
 :ض تكاليف الإنتاجتخفيوأثره على نظام الإنتاج في الوقت المحدد سابعا:

أح ودقاظمةودةقيوتعمكوعل وتخفيضوتكاةيفودتاقا وم وخضاوظزدةةووJITيعق  واظا و
 ب  رودلام اهوتأخي دتودتاقا و دةمخع ه،و  اوي ع ومط ودجطكودةطقخلصومط ودة طياعو
 طططيودةمطططادرلأومططط وخطططضاودةعمليطططةودتاقاجيطططةودبقططط دءومططط وتصطططميمودةمنطططقجوظةططط وت طططليم وظةططط و

دةق لي يطططةووفيةاكطططقتل طططلةومططط ودةقحططط ياتوةطططنظمومحاتططط ةودةوJIT ل طططفةوودةم طططق ل و تمثطططك
  طط سودةقعدمات ططاو اةقح ططي ودةم ططقم و لاتعطط ودلااح د ططاتودةقططيوتظ طط ومؤشطط وةلخلططكو إامططاو
مؤشططط واحطططاوتاجيططط ودةقح طططيناتو اةمنظمطططةوتكطططاهوتطططالأرسوعلططط وتح طططي وألأدئ طططاومططط وخطططضاو
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 ودلاسقمطا و دةكشططفوعط ودةم ططالاتوتطا ي ودلاا طيابودةكفططاءو طيودةعمليططةودتاقاجيطةوبقاجيطط
هوظةط ودةحط ودقلأاط ،و وخطعومدةقيوتظ  و ي اومشاككودتاقا و معاة ق طاو ت ليطكوم طقاهودة

 سططلدوبلطط ويططؤلأ وظةطط وتخفططيضودةقكططاةيفو زيططالأسودتاقاجيططةو تح ططي ودة ططالأسو دةم  اططةو ططيو
عيطعودةعمك،و بماويح قوميعسوتنا  يةوتحصكوعلي اودةمنظمةوبعيطالأسوحصطق اودة طاتيةو تع

 :ةدربعةوم الاتورئي ووJITدةميعسودةقنا  يةو.و يق م واظا و
 أ.وووحل ودقاشاةودةقيولات يفوتيمة.ووو

وب.وودلاةقعد و م قاهوعاةيوم ودةناعية.وو
  .ووودلاةقعد و اةقح ي ودةم قم .وو

ولأ.وووودةق بيعوعل وت  يطو تا يجودقاشاةودةم يفةوةل يمة.وو
ا ودلاتقصطالأ وي مط وا  طيةو طيودقتطاد ودةعاةميطةو،و طاةقفأحط ودقتطلحةودةقنوتع ودة الأس و

عططاةيودة ططالأسوة يطط و  صططةوأ  ططكولاكق ططابوودةمنططقجأهووأذوجوأ ودةخ مططة ططيوجططالأسودةمنططق
عمليطةومقادصطلةومط وودة الأسودةشطاملة تقالسو،رلأئودة الأسودةمنقجحصةو يودة ا وم و

سطلهوو أتطافدلأو،ودةقح ي ودةم قم و دةقيوتغايودقشخاصو دةمعط دتو دةم  طعي و دةمطاو
 ودةفل فةوساوتح ي وبكوجااسوم ودةعمليةودتاقاجية،و دة   ودةن ائيوساودةاصطااوظةط

  بماويح قور اودةعباه.جالأسوعاةيةو

 : الإنتاج فى الوقت المحدد يحارب الفاقدثامنا:
ي بطططعواظطططا ودتاقطططا و ططط ودةاتططط ودةمحططط لأوعلططط ومحاربطططةودة ططط روأ ودةفاتططط وبن اطططةو

 أهوسططلدودةم ططع ويشططمكوتااعططاتو إلأدردتوو،خفططضودةمخططع هووسططلدوظةطط وجااططسو،جاس يططة
دةمنظمطططةوب طططكو لاوي طططفو  ططططوعنططط وحططط  لأو  يفطططةوأ وظلأدرسودتاقطططا و دةعمليطططاتوأ ودتلأدرسو

خفططضودةفاتطط و دةفاتطط و ا يعقطط وتططادءوبططاهو(JIT)ي ططق   واظططا  و،دتم ادةفنيططةوأيططاوبططاهو
سلدودةقع يفوتطق  وو  م و،اشا اوأ ومنق اتو  عيةوأ وا ائيةومعي ةولاوي يفوتيمة

 -:ت عةوصاروةلفات وس و

 .  ات ودتاقا ودةعدئ وع وح مودةالسودةفعل  -5

 .منق اتو عملياتوتنقظ وب ءودةقشغيكودلااقظار ات وأ تاتو-1
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  . ات وم ومنق اتو عملياتوح ب وم وما عولآخ ولأ هوم  ر -3

 . ات وعملياتوظاقاجيةوعملياتوزدئ سوغي ولازمة -9

وووو.دتاقاجيوتخعي وزدئ وع ودةحاجةوةلحمايةوم ومش ضتو اةنظا و ات ومخع هو-1
 .اشاطوأكث وم ودةمالابوأ واشاطوغي ولاز و ات ودقلأدءودة ش هو-6
أ و ح دتومنقجوو،افاياتوقجو ح دتومنقجوتحاة وظة وخ لأسوأ  ات وم وعيابودةمن-7

و.معي ةوتقالسوظعالأسوتشغيك
ودخصائص نظم الإنتاج فى الوقت المحدتاسعا:

وو:سناكوع سوخصائصومميعسوةنظمودتاقا و  ودةات ودةمح لأويم  وع   اوبماويل 
و-طريقة سحب المواد : -1

  وظلأدرسوح بةوأ وظا يابودةمادلأوي قخ  واظا ودتاقا و  ودةات ودةمح و  ي ةودة حسو
ودة  ع و  ي ة ودة  عو،أ  و ا ي ة ودةق  ق وعمليةو، ي در ودق ا ودتاقا  وما ع وي  أ  أه

 س لدوحق و،ومموي  عو ماوأاقجوظة وما عودةعمكودةقاة ،م  ماوت كو لسودةعميكدةصنعو
وتنق  وعملياتودتاقا .

و دةما عو ودةعمك وما ع وبي  ودةمادلأ وظا ياب وتلأدرس ودقخ ه ودةا ي ة أما
 حيثوت  أو،   و  ي ةودة حسوحيثوي اهو لسودةعميكوساودةمح كوةلإاقا ،دقخي 

ميكوةلش دء,و ي ا وأ اوما عوةلإاقا و  حسوم قلعمات وعمليةودتاقا وعن ماويق   ودةع
م ودةمخعه,و تع و  ي ةودة حسوأ  ك,وقهودةعاملي و  وماد عوأ ومحااتودةعمكو
ودةكمياتو وظاقا  و قه ودةمخع ه, وبمية وت ك و حيث ومحاات م وعمك وتن يق ي قايعاه

ودقج عو وأ  ودلآلات وظع دلأ وأ تات و قكاه ودةقك در, وعاةية وعملية وس  و أ تاتودةصغي س س
اتودةعمضءوقكث وم ولأتائقو لاوتظ  وحاجةوتاقا وي ق قوحاجو،دةقشغيكومنخف ة

و.م  ما
 ت قخ  ودةمنظماتودةق وتنفلوعملياتوتصنيعيةوعاةيةودةقك درو ت   اتومح لأسو
وتامةو ودة حسوت مجو م دت ة وقهو  ي ة و, ودتاقا و  ودةات ودةمح لأ واظم م ودةمادلأ

ودتاقا وةلمخع هو دتاقا و  ومحاا و سناكومنظماتوأخ هومثكومصااع تودةعمكو,



 

 

111 

تميكو،دةمق اعوأ وظاقا ودةال ياتوتنقجوبمياتوتليلةو بقك دريةومنخف ةوةعمليةودتاقا 
 حيثوتع ودةمنظمةوبق ليمو،لاتقخ د و  ي ةودة  عومثكوتخايطودتحقياجاتوم ودةمادلأ

ومحاة وأ ا و   ودتاقا  و ي  أ ولاحق, وماع  و   ودةعميك و ل   وت ماووما و ي  ع عمك
و  ودةماع ودةلهوتح لأومعودةعميك.وا كودةالسودةم قمك يق دكمودةمخع هوت كو،ةلمحاةودةقاةية

و-جودة عالية : -2
و دةاح دتودةمعي ةو و دةعالأ  وةق ليكودةخ لأس ودتاقا و  ودةات ودةمح لأ ت   واظم

وب   وبلاغومع اوماح وتا يابودةمادلأوأ ودةنادتجودة قهو،م حليةدةق وتعالأومعاة ق ا
دةاح دتودةقاةفةوأ ودةمعي ةوة وتن ابوبنفسودةمع اوظا يابودةاح دتودة ليمة,وحيثو

وتشغيل ا،تقحقا وةف زوأ وت ييم وأ وظعالأس وتحقا وةق ن  ا ودةعملياتو، ت   تقالسوبفاءس
ودةنظا ودةقاد قومعومادصفاتودة لعةوأ ودةخ مةوبماوتح لأوتلفا  تا قو   و،  وسلد

 عاملي ويؤلأ هوعمل موب تا ةو،م وحيثوم دت ةودة الأسوم ودةمن ع،ملةظلأدرسودة الأسودةشا
وذدتيةوبماوةاوبااادوسمودةمفقشي .

وبن  ةوو:مثال ومعي ة و ح دتوملحامة وينقج ودةلحا  وت م وباه ودةمصااع وأح    
وح مو،يامياو02% وةعيالأس وألأه وما و سا ودتاقا  وح م وزيالأس ودةمخاااه وت ر ةلة 

 دكقشفودةم ن تاهوم و،ةخفضوع لأودةاح دتودةمعي ةوةكن موةمويفعلادوشيئا،دةمخع هو
و  وتح ي وم قاهودتاقا و ودةغازوباا وعامضوساما وح درس ودةق اربوأهولأرجة خضا
 جمعادوخ دئطوظحصائيةوةم دت ةودة الأسوةي قخ م اودةمشغلاهوةمقا عةولأرجةوح درسودةغازو

 قاهودة الأسوعن و   ودةحااوتح ن وجالأسوعمليةودتاقا و دتق  وم،   ا او أاف  م
يقواظا ودتاقا ومماوم  ودتلأدرسوم وتا ، داخف  وأح ا ودتاقا و دةمخع هوو59%

و.  ودةات ودةمح لأ
و-قوة عمل مرنة : -3

وعمك وم  وأكث  ويؤلأ د وأه وم اة وعمك وتاس و   ودةعاملاه وتنخفضو،ي قايع  عن ما
و–عمومثضوبماوساودةحااو  ودةماو–م قاياتودةم ارسودةضزمةوقلأدءومعظمودقعمااو

ومح  لأ وبق ريس ودةم  اة وم  وعاةية ولأرجة وبلاغ وتقالسو،يم   ودةق  ودةمادتف و   أما
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وأعل  وم ارس ودة ن تية،م قايات وةلصناعات وش بة و   ودةحاا وسا وتحايكوو،كما  إه
و م لفا وم ثفا وتيقالسوت ري ا وأخ ه وأعماا وظة  وةلغاية،دةعماا وسامة حيثوو، دةم  اة

لأ هو،مقع لأسوةف وااا ودتخقنا وبلماو   تويم  وتحايكودةعمااوبي ومحااتوعمك
ودةمخع هودتحقيا   و  واظا وو،دة حسوم  وظا يابودةاح دتودةمنق ة ومع ا ةقاحي 

JIT،ب غموو،أ ويم  وةلعاملي وألأدءوأعمااوزمضئ مودةم   وأ ودة ائمي و أجازدتو 
وظلاوأهوت  ي سمو وأصضوت ويخفضودةكفاءس عل وأهوتكليفوعاملي و أعمااولاويؤلأ ا ا

ودقعمااويخففوماوينشأوة ي موم وتأ و ملك.
و-الإنتاج التلقائى : -4

،ولاوتيماوخفضوتكلفةودتاقا ووJITيلعسودقلأدءودلآة ودةقل ائ ولأ ردوساماو  واظمو
و  ودةمخع هوي س أهوياج وةلإتقثمارو  ووظهوتا ي ودقماداودةم قغ تةوأ ودةم م س

و دت وةخفضودةقكاةيف ودقلأدء وتل ائية وزيالأسوتقدلآلات و   ودةقنا  ية ودقتعار وم  فالأس
و سلدوماواالأهو  و"وتاكيش وتايالأدو"ومؤتسوش بةوتاياتا.و،دةم يعاتو دقرباح

ودة ياردتوتتقخ د و ح دتو وع ي وم ودةصناعاتومثكوصناعة وظت اه وتعدي   ت 
دتا اهودلآة و  ومصااع او,و تقميعوسلهودةاح دتو أا اولاوت  سوماويخل ةودة ش وم و

وذة و إهو عضودقعمااولاومش و مع ودةمعد , ودةم ضو دةقمارضو دعقضا  ضتومثك
ويم  وأهوتؤلأهوبماوي سوظلاوأهوألأدساودة ش و.

و-الصيانة الوقائية : -5
  واظمودتاقا ودةق لي يةوت وي مكوم ي  ودتاقا وصيااةودلآلاتو إذدوتاتفوأ وت ا أو

ي بعووJITع هو ةك وقهواظا وألأدؤساويل أ هوة حسوماوةموتنق  ودلآلاتوم ودةمخ
 إهو ت ودةقاتفو،يا  وتليكوبي ومحااتودةعمكقعل وت  قومن  موةلمادلأو مخع هوظح

غي ودةمخاطوةلآلاتويم  وأهوي  سو ا  ومؤم سو تؤلأهودةصيااةودةاتائيةوةخفضو
ودةقعاك وسلد ودةفن و أعمااودةصيااةودة  تينية،تك درو م س وتيا  يم  وأهويفحصو، بع 

ت وتحقا وةقغيي وأ وظحضا,و  لدودتحضاوخضاو ق دتودةصيااةودةمنقظمةووأجعدءوأخ هو
 تؤلأهو،دةم   ةةوأي  و أت عوم ودةقعامكومعوتاتفاتوأ وأعاااودلآةةوخضاودتاقا 
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و تكلفةو ومخا   وبي  ودةاتائية ودةصيااة وب اامج وتكلفة وبي  ويادزه وج  ا و  ق دةصيااة
وتاتفوأ وتعاكودلآةةو.
وسا وآخ  وظج دء وأ وو سناك ولآلات م ودة  رية ودةصيااة وع  وم ؤةي  ودةعاملي  جعك

ةك ويظكوسلدو،ت  يعدت مودةخاصةو جعل مو خاري و  اهوت  يعدت مو  وأح  وحالات ا
و وا  يا ودة  ياة ودلآلاتو دقلأ دتو( وعل ودةق  يعدتو) وتاص د ودةق  يعدتو،دتج دء أما

ظة وو–بضوش و–ةوتؤلأهودةمع  سو قحقا وةمخقصي وم ربي ,وظهوأعمااودةصيااةودة  يا
وتح ي وألأدءودلآلات,و منعودةقاتفات,و ساوماوي  فوشعارولاوتاتفاتو.

 . أبعاد نظام الإنتاج فى الوقت المحددعاشرا:

دةكقططابو دةممارتططاهوحططااودةقح يطط ودةطط تيقودة ططامعوق عططالأو م ططالاتوأاشططاةوسططلدوودخقلطف
 : دةنظا ,وةك ويم  وظي دلأودةم الاتودةقاةيةو  وسلدودةص لأ

وو:خفض المخزون  -5
 .   وبا ةوم الاتو م دحكودةعملياتودتاقاجية

  :تحسين مراقبة الجودة -1
 . لأدخكودةمنظمةو خارج او م وخضاو  طو تح ي ودةعضتةومعودةمارلأي 

وو:خفض وقت الإنتاج -3
وووم وخضاوخفضودةات ودةم قغ  و  وظع دلأودلآلاتو   و  ا او ع و ق سوأ و

 . خفضو ت وح بةودةمادلأوأ و ح دتودةناتجودةم حلية ق دتوتشغيكومعينةو

 :نفوذ أكبر للمنظمة على الموردين -9
وارلأ.ودةم،  لدودةنظا ويعا ودةمنظمةودةمشق يةوتلاةوأك  و  وعضتةودةمشق هوو
دةم طقلعمات,وووعل ومارلأي ومقع لأي وةقاريط ومعظطموودلاعقمالأوحيثوتنق كودةمنظمةوم و

و .  طوةمعظمودةم قلعماتودمني وظة ودةقعامكومعومارلأو دح وأ 
  ط وتشطق هو  ميطاتوأك ط ومط وو، معوع لأوأتكوم ودةمارلأي وي طاهوةلمنظمطةوافطاذوأعلط 

عل وسلدودةنفاذو  وتح ي وبكو إمضءومااة  طاومط وودلاعقمالأ م ومموت قايعوو،ككومارلأ
 . ككومارلأوم وحيثودة الأسو مادعي ودةق ليم
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و ر:التحسين المستم-5
اقططططا و طططط ودةاتطططط ودةمحطططط لأومطططط خضولاوينق طططط وةمعاة ططططةو تصططططحيجوحيططططثوي  طططط واظططططا ودت

دقخاططاءو تشططخيصومشطط ضتوج يطط سو,و سططاومططاوين طط مو دةمصططالجودةيا ططاا وةلقح ططي و
 . ”Kaizen“ دةم قم 

وو:الصيانة الوقائية -6
 . حيثوي قموسلدودةم خكو اةصيااةودةاتائيةوةلق  يعدتوةق ليكومخا  وتعال او تاتف ا

 :اتيجىالمكسب الإستر  -7

باتطائكوةقصطميمو تاطاي و تنفيطلو دةحفطاظوعلط وميطعسووظذويم وسلدودةم خكوظلأدرسودةمنظمطة 
 . تنا  يةوعل ومنا  ي او  ودة ا و

 تقكامطططكوبطططكوسطططلهودق عطططالأوعلططط وت يئطططةومنظطططاروشطططامكوةمططط ي ودةعمليطططاتو اةن ططط ةوةنظطططا و
 . دتاقا و  ودةات ودةمح لأ
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 اعادة هندسة العمليات:
وم  مطة:

ت ،و تقصفوبيئةومنظماتودلاعماا،و يو تقناودة دس ،و اة ينامي يةو ت عةودةقغيي و ح  
وة او وت مج وظتق دتي يات وت ني وعلي ا ودة ائمي  وعل  و جس ودةمقغي س ودة يئة وسله  إزدء

ودةق  ي د و ةعكوم وأسمو مادج ة ودةقنا  يو تااي ه. وعل وماتع ا و دةمحا ظة تودة يئية
ودةناعوم ودةمؤت اتو ودة ساهوة لد ودةقيويم  وأهوتح قوسلد ودةقنا  ية مصالأرودةميعس
جالأسودةمنق اتودةقيوت  م اوةلعباه،و سلدوماوي قلع وعل ودةمش  ي وعلي اوت نيوم دخكو

ودة الأس،وظلاوأهودةقع يك دة عئيو يودةعملياتوت ولاويأتيوبنقائجووظلأدريةوتكاهومحارسا
وظعالأسو وم  ولاب  وةلة  ودةم ق   ، ودةقنا  ي ودةماتع ودةمؤت ات وم  ودةناع وة لد تح ق
وتل و ومن ا وخاصة و يودةمنظمة ودةقيوتقم دةقفكي و ش كوجلر و يودةعملياتودةمخقلفة
و وتن ني وةلقغيي  وظتق دتي ية وعل  و الاعقمالأ وتصميم ا و إعالأس و اة الأس، عل ودةم ت اة

وأتاةيسوح يثةوعل وغ دروظعالأسودة ن تةودتلأدريةو إلأدرسودة الأسودةشاملة.و
ودةمعلاماتو وم اا و ي و خاصة و دةقكناةاجية ودةعلمية و دةقااردت ودةقغي دت وظة   اةنظ 
ودتلأدر و وع  ودةفك  و    ودةمع  ة، وعل  ودةم نية ودلاتقصالأية ودة  و دةقاجة  دلاتصاا،

و م  ومادك ة و ودت اساتو تااردتوج ي س و دةقااردت، ودةقغي دت وةقل  وعل واي س    ت
ودةعصارو وخض  و عل  ودتلأدر ، ودةفك  وتاار وع  وتع   و ك ية و اماذ  وأ كار ش ك
ودتب دعو وأسمية و زدلأتومع ا ودقاشاة، وظتما  و ي و لأ رسا ودةمع  ة وب أتوأسمية دة ا  ة

و ودةم قمعات، ودةمنظماتوأ  وأ  وةلأ  دلأ و اةن  ة وةل  اءوتادء  اقي ةو دلابقكاروب   رس
ودتب دو و وةلة وزدلأتودسمية ودةل وعو دلابقكارو دةمنق اتودةفك ية وظة ودةح  ودةي ، دةحاجة

و أص ح وبلة و ودةمعلاماتو دةمعار ، و اقتافوعل  وي تكع وج ي  وحياس وامط أ   
وحيثو وم  وج ي س وص غة وذدت و دلاتصاا ودةمعلامات وتكناةاجيا و ف ك دةم قمعات

و بي وأ  دلأسا وبي  وت بط ودةقي ودةقص  ودةعضتات وامط وحيث و م  ودلاجقماعية، ااات ا
 دةقأتلموةقل ودةاح دتو م وحيثودلاتصااو دةقادصكو يماوبين ا،ودقم ودةل وتالأودةفك و
وعل ودلاتقخ د و ودةمعلاماتوبإشارس وظة ودتقعمااومصالجوم قمع دتلأدر ودةمعاص 
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و  تائ وت نيات ا وتاار و ف ك ودةادتع و داقشارسا و دةمعار  وةلمعلامات وا ل اودةكثيف ك
وم و وععزت و دةقغي دت ودةقااردت وسله و دلاتصاا، ودةمعلامات وتكناةاجيا و ي دةمقمثلة
ودةنشاطو وحاا و عملية و تصاردتو ك ية واماذ  وب  ز وخضا ودتلأدر وم  ودةفك  تاار
وت يعودةق  لأو ودقم ودةل وجعكودةفك ودتلأدر وحاةيا و بش كوت يعو م ثف، دتلأدر ،

و دةقاار.
ودةعص يةوأص  ودةعصاروظهودتلأدرس ح وتع  وح بةو ك يةوت يعة،وعل وخض وظلأدرس

دة ا  ةو لاوزدة وتع  وتااردو تغي دوحالأدويق  وبل وظة وزيالأسودلاسقما و اةمارلأودة ش  و
ولأ رودةمع  ةو دةمعلاماتو يوألأدءو ولأدخكودةقنظيمو م وجااسوآخ وزيالأس  تغيي ولأ ره

و د ودةمعلامات وتكناةاجيا و تائك وأسمية و زيالأس ودةعمكودقاشاة. وظتما  و ي لاتصاا
وباهو يودة ابقوم ودةناحيةو وتغي توعما ودةح يثة و معاةمو خصائصودتلأدرس دتلأدر ،
دةعمليةوتغي دوجلريا،و بناءدوعل وماوت قويم  وتع يفوظلأدرسودقعمااوح سومف ام او
ومخقلفو وبي  ودة ائم ودةقفاعك و تاجي  وتنظيم وعملية و"سي ويلي: وبما و دةعص   دةح يث

ودةما وتخفيضودةمادرلأ وعل  ودةمؤت ة ودةمنظمة وأس د  وتح يق وأجك وم  و دة ش ية لأية
دةاتائكو تعظيمودةعادئ ،و سلدو الاعقمالأوعل ودةخ  دتو دةمعار ودةشخصيةو بم اع سو
 تائكوتكناةاجياودةمعلاماتو دلاتصاا.و إلأدرسودقعمااودةعص يةوسيودةعلمودةل وي رفو

 قوأس د  او غايات ا،و الاعقمالأوعل وكيفيةوتا ي و دتقخ د ومادرلأودةمنظماتو ش كويح
ودةمعار و دةخ  دتو بم اع سوتكناةاجياودةمعلاماتو دلاتصاا.
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 مفهوم اعادة هندسة العمليات:أولا:
عن ماوتام ومؤت ةوو1991   ومف ا وظعالأسوسن تةودقعمااوب ديًةو يوعا و

و(MITوMassachusetts Institute of Technology)ماتاتشاتيقسوةلقكناةاجيا
و و يوعا  ودتلأدرس و حثو عنادهو" ودة حثوساوو1991 إج دء و باهودةغ ضوم وسلد ،"

وافسو و    ودةات . ومنظماتوذة  ودةمعلاماتو ي وتكناةاجيا وتلع   ودةل  ودة  ر مع  ة
وةلخ ماتودلاتقشاريةو وتيودفوتي وة هومؤت ة ودة احثي  وم  وتام وم ماعة دةعا 

وبي وتكناو ودةعضتة و حثوةفحصو  يعة ودةمنظمة.و إج دء ودةمعلاماتو بي وتغيي  ةاجيا
ودة ن تةو    وصيفوافسودةعا وتا وبكوم ولأد ين ارتو شارتوبنش وم اةةو عنادهو"
دةصناعيةودة  ي سو:وتكناةاجياودةمعلاماتو إعالأسوتصميموعملياتودةمنظمةو"،ومموتليو

ن تةو ش كوذة وم اشً سوم اةةوسام و عنادهو"وظعالأسودة ن تةو".و داقش ومف ا وظعالأسودة 
ك ي و يوم ااودةفك ودتلأدر ودقم ي يوعن ماوتا وبكوم وسام و تشام  وبنش وأ او

وو.كقابو يوظعالأسودة ن تةو عنادهو"وظعالأسوسن تةودةمنظمةو"
و يوح كو وب ديًة واشأ ودة ن تة وم ودةكقابوعل وأهوم خكوظعالأس ودةع ي   يؤب 

دةا يفيةولأدخكودةمنظمة.و ل  ووتكناةاجياودةمعلاماتومموداقش و  اسو يوبا ةودةم الات
وزيالأسو ودةمعلامات وتكناةاجيا وم اا و ي ودة ائلة وةضتقثماردت واقي ة ودةمقاتع وم  كاه
دتاقاجيةوبن سوم تفعةوظلاوأهوذة وةمويح ث،و عل وت يكودةمثااوتُ رتودلاتقثماردتو
و ودةمعلاماتو يوصناعةودةخ ماتوخضاودةعش وتنادتودقخي س بو يوم ااوتكناةاجيا

,.و%و  ط،و7بلياهولأ لار،و يوحي وةمويؤلأ وذة وظة وزيالأسودتاقاجيةوظلاو م  دروو911
دقم ودةل وح دوب لهودةمنظماتوظة ومحا ةةور عوسلهودةن  ةو ش كوب ي وع و  يقو

:ووet al., 1994دة بطوبي ودلاتقثمارو يوتكناةاجياودةمعلاماتو بي وتغيي ودةعمليةو)
و(..26Dixon:وو1994،وDrew;وو99

وم ودةم دخكو دقتاةيسودةقيوألأتو  يوحي وي هولأد ين ارتوأهوسناكودةع ي 
وظة و  اروم خكوظعالأسودة ن تةو تاسم و يوتش يكوأت  و م الأئ ،و س وبماويليو:و
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و-دةم خكودةفنيودلاجقماعيو-م خكودةنظمو-دة ن تةودةصناعية-م خكودة الأسودةشاملة
و.اماتوةقح يقوميعسوتنا  يةدتقخ د واظمودةمعلو-دةح بةودةنشياةوةضبقكاردت

ودةكقاب،و وبي  و دةخض  ودة  ا وم  ودةكثي  ودة ن تة وظعالأس وم خك وأمار  ة  
  عضودةكقابومثكولأردك وي هوأا وم خكوج ي و م قك و ي سوتا ي  ،و يوحي وي هو
دة عضودلآخ وأا ويعق  وب عةوظلأدريةوداقش تو ق سو يوم ااودةفك ودتلأدر ومموماوة ث و

ودة ن تةوت  وم ماعةوم ودق كارووأهودخقف ،وبينما ي هو  يقوماةثوأهوم خكوظعالأس
ومن اوماوساوج ي و م قك و من اوماوساوت يمو م  ر.و

 عل وت يكودةمثااوت م ودة ن تةودةصناعيةوم ماعةوم ودةمفاسيمو دقلأ دتو
و ودةعملية وتحليك و: ودةعش ي ومثك ودةنشاطوو– يومنقصفودة  ه وتكلفة تحليكوو–تحليك

 ا ة،وظلاوأهودةفار ويقمثكو يوأهوم خكوظعالأسودة ن تةوت  وسلهودقلأ دتو يودة يمةودةم
وظم ااياتو و   ت و دةقي ودةقكناةاجية ودة نية وحيث وم  ودلاخقض  وتما  ومخقلفة بيئة

وتكناةاجيةوسائلةوةموتك ومقاحةوم وت ك.
  :وتقسم عمليات المنظمة إلى أربعة أنواع وهي كما يلي

 سيوتل ودةعملياتودةقيوت ت طو ش كوم اش و :Core processes عملياتوجاس ية-1
وةلعميك، ودةخ مة وأ  ودةمنقج وم ا ةبق  يم وتيمة وذدت وعمليات وعلي ا ويالق  . ةلة 

 سيوعملياتوم اع سو م عمةوةلعملياتو :Support processes عملياتوم اع س-2
ة يمةودة اس ية،و سلهودةعملياتولاوتخلقوتيمةوم ا ةوةلعميكو ةكن اوت اع و يوخلقود

دةم ا ة.و م وأمثلةوسلهودةعملياتودتج دءدتودةم ق يةودةمصاح ةوةقصنيعودةمنقجوأ و
و .ت  يمودةخ مة،و بلة وعملياتودةصيااةو دةقااي 

وظلأدرية-3 و دةقنظيمو :Management processes عمليات ودةقخايط وعمليات  سي
ودةمخقل ودةم قاياتودتلأدرية وت ك ودةقيوتمارفوم  و دة تا ة ودةمنظمة دةقاجي  ولأدخك  .فة

دةقيوو سيودةعمليات Business network processes عملياتوتقموبي ودةمنظمات-4
و.مثكوعمليةودةش دءوم ودةمارلأي دةمنظمةو بي ودق  د ودةخارجية،وبي وتقم
و
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ووتعريف مدخل إعادة الهندسة:ثانيا:
ودة ن تة،و وظعالأس ودةقع يفاتودةقيو رلأتو خصاصومف ا  وم  سناكوم ماعة

واويليوم ماعةوم وسلهودةقع يفاتو:  يم
يع  وبكوم وسام و تشام  وظعالأسوسن تةودةعملياتو أا او"وظعالأسودةقفكي و صارسو-1

جالأسو أتاتيةو يوعملياتودةمنظمة،و إعالأسوتصميم او ش كوجلر وةقح يقوتح يناتو
ومعا و ي ومثك:مارية ودة امة ودقلأدء ودةعمك–دةخ مةو–دة الأس–دةقكلفةيي  وظا از وت عة

وتحليكو و-2 و" و أا ا ودةقشغيك وعملية وتصميم وظعالأس ولأد ين ارتو شارت وم  يع  وبك
و إعالأسوتصميموتقا عودةعمكو عملياتودةقشغيكولأدخكو بي ودةمنظماتو".

ودةقشغيكو-3 وعمليات وت  ق و  حص ولأردتة و" و أا ا و سازيك ومار  وم  وبك  يع   ا
وب   و ذة  وتصميم ا، وظعالأس و غ ض وب ا ودةخاصة و دةمعلامات ودةق  يطودة ئي ية  

و تخفيضودةقكلفةو تح ي ودة الأسو تح يقودةم  اةو".
وعل و-4 و دةعمك وسي ل  و إعالأس ودةقفكي  وتعالأس وي ع  وم خك و" و أا ا وتاةادر  يع   ا

دا يابيةوبكوم وسي كودةمنظمةو عمليات او دقاظمةودتلأدريةو دةعضتاتودةخارجيةو ش كو
ويم  وم وخلقو تعظيمودة يمةودةم  مةوةلعميكو".

ودة ي لةودةمقعدمنةوةككوم وعملياتو-5 وظعالأس و" وبكوم وبيق  ز و تقي  و أا ا  يع   ا
وم و وبك و ي وجلرية وتح ينات وةقح يق ودةمعلامات و اظم ودةقنظيمي و دة ي ك دةمنظمة

ودةات و دةقكلفةو بكوماويقعلقو اة لعو دةخ ماتودةم  مةوةلعميكو".
و دة-6 ودة لر  ودةقصميم وظعالأس و" و أا ا وبضي  ودةمنظمةو يع   ا وةعمليات   يع

ودةقنظيميةو و دة ياكك و دة ياتات وةلنظم و بلة  ودةم ا ة، ودة يمة وذدت دتتق دتي ية
ودةم عمةوة لهودةعملياتوةقعظيموت  قودةعمكو دتاقاجيةو".

و"وتحليكو إعالأسوتصميموعملياتودةمنظمةودةقصنيعيةو دتلأدريةو-7 و ارب و أا ا  يع   ا
و."لاتق عالأوأ وعمكولاوي يفوتيمةو
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وخضاو-8 وم  ودةقنظيمية ودةعمليات و ي وجلر  وتغيي  وظح دث و" و أا ا ورديماا   يع   ا
دتقخ د وتكناةاجياودةمعلاماتودلاتقخ د ودقمثك،و ذة وةقح يقوتح يناتوجاس يةو يو

ودة الأسو دقلأدءو دتاقاجيةو".
ودةعملية،و وسن تة وظعالأس وةمف ا  ودة ردتاتوم مياتومخقلفة وم  ودتقخ م ودةع ي   ة  

ظعالأسودة ن تةودةقنظيميةوو–م وأمثلةوسلهودةم مياتو:وظعالأسودةقصميمودة لر وةلعمليةو و
وت  ي و دبقكارودةعملية.و-ظعالأسوسي لةودةعمليةو–

وماي كو ومؤتسودة ن رس وأ رلأه ودةقع يفودةل  وسا وتعاريفودة ن رس و أ  ط وأش    ةعك
نصوعل ودةنحاوسام و جيمسوشام يو يوبقاب ماودةش ي و)سن رسودةمنظمات(و دةل وي

)الهندرة هي إعادة التفكير بصورة أساسية وإعادة التصميم الجذري للعمليات الرئيسية و:دةقاةي
بالمنظمات لتحقيق نتائج تحسين هائلة في مقاييس الأداء العصرية : الخدمة والجودة والتكلفة 

و:تاتية ي تكعوتع يفوسام و تشام  وعل وأربعةوربائعوأو.وسرعة إنجاز العمل(
وم ماعةوم ودقتئلةوو-أ وأتاتيةوي سوأهوت أاودةمنظمةواف  ا ودةقفكي و صارس ظعالأس

و؟ ماودةل وي سودة يا و  و؟ ةماذدواؤلأي و اةا ي ةودةحاةيةو؟ةماذدوافعكوماوا ا و  ودلآه
و دةممارتاتو ودقتاةيس وي  ضوبك ودة ن تة وظعالأس و م خك و؟ و   ودة يا  ويم    بيف

 مليةودةحاةية،و ي حثوع وأتاةيسوج ي سو م قك سوقلأدئ ا.دةق لي يةودةمق عةو يوألأدءودةع

و-ب ودة لر  ودةقصميم وتااي ووRadicalظعالأس وم  لأ و ةيس و دلابقكار ودةق  ي  تعن 
و تح ي وأتاةيسودةعمكودةحاةية.

و-  و) ائ ة( ومارية وظح دثووDramaticتح ينات وظة  ودة ن تة وظعالأس وم خك ي ع 
و ودة امة و يومع لاتودقلأدء وتح يناتو خمة ودةقكلفة و: وو–مثك وو–دة الأس و–دةخ مة

وت عةوظا ازودةعمك.
ي بعوم خكوظعالأسودة ن تةوعل وعملياتودةمنظمةودة اس يةووProcessesدةعملياتو–لأ

)ذدتودة يمةودةم ا ة(،و ذة وم وخضاو  عوتصميموج ي و م قك ويم  وم وخضة و
وتح يقودةقح يناتودة لريةودةمالابة.

 و:م  ومضحظةوظشقماة وعل وأربعةوعناص وأتاتيةو سي ةق  يطوسلدودةقع يفو إا وي
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 (ظعالأسودةقفكي و صارسوأتاتيةوFundamentalوRethinking.)و
 وةمشاككو وجلرية وحلاا ودة  وت ع  و اة ن رس و: وجلرية و صارس ودةقصميم ظعالأس

ودةعمكولاوحلااوتاحيةو مؤتقة.
 م اييسوواقائجوتح ي وسائلةو:و اة ن رسوت ع ودة واقائجوسائلةوم ودةقح ي و ي

ودقلأدءودةمخقلفةو لاوتكقفيو اةقح ي ودةافيفوةلألأدء.
 (و وProcessesدةعملياتودة ئي ية و: ودةعملياتو ةيسو( وعل  وبق بيعسا ودة ن رس  تقميع

دتج دءدتودةمقعل ةو اةعمكوودتلأدردتوأ ودةم ا و  ط،و اةعملياتوأشمكو أك  و تغايوتل ة
دةمالابةوم  ردو  ا ةودقت ا و دتلأدردتوذدتووظبق دءوم و لسودةعميكو إاق اءوبق  يمودةخ مة

ودةمنظمات. وقعماا و دةشاملة ودةك ي س ودةصارس ويح ق و ما وأ و ودةعضتة وا اة وم  ودةقحاا سي
وحاة و يو ق سوزمني ومعينةوظة وا ا وأ وحاةةوأخ هو يودةم ق  ك.

ودةعمليات و وسن تة وب لاوم ودعالأس ودة ن رس وبلمة وت قخ    سيوبلمةوع بيةووت 
م ب ةوم وبلمقيو)سن تة(و )ظلأدرس(و سيو يودةادتعوت جمةوةلمصالجودتا ليع ووج ي س

BusinessوReengineeringو)ظعالأسوو وأ  ودقعماا(، وسن تة و)ظعالأس وعني  دةل 
وسن تةواظمودةعمك(.و

عالأسولالمف ا ودةعا وةل ن رسواق ي ودهوأسمودةخصائصودةمميعسو م ودةقعاريفودة ا  ةوة
وسن تةودةعملياتو سي:

ودة ن رسوسيودة  ديةوم وا اةودةصف و معن ودةقغيي ودة لر .-1
وسودةقااي ودتلأدر ودةق لي ية.دة ن رسوتخقلفودخقض اًوأتاتياًوع وأتاةي-2
ودة ن رسوت بعوعل ودةعمضءو عل ودةعملياتودتلأدريةولاوعل ودقاشاة.-3
وامات.دة ن رسوت بعوعل ودلاتقخ د ودة   ر و دةملجوقاظمةو ت نيةودةمعلو-4
و
و
و
و
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 دوافع القيام بعمليات ومشاريع الهندرة:ثالثا:
ودة غ ةو يوتخفيضودةقكلفة.-1
و دةمنظماتودةخ مية.-2 و دةش باتودةعاةمية و يودة ااعاتودةمقع لأس و غاطودةمنا  ة
وت ايوم قاهور اودةعمضء.و-3

 :المبادئ الرئيسية لإعادة هندسة العملياترابعا:
سن تةو اةمنظمةو  ناكوع سوم الأئوي سوأخلساوعن ودتخاذودة  درو عمكوظعالأسو

 يودلاعق ارومن اوماويخصوظعالأسودة ن تةو اةقح ي و يعق  وم وألأبيات ا،و من اوماوساو
 :ت لي  ومأخاذوم ومناسجوظلأدريةوتا  ة

 :دلاتق شالأوب اوعن وتا يقوم خكوظعالأسودة ن تةوقمسناكوت عةوم الأئوقلأدءودةعمكوي
تلغيودةحاجةوظة ودةي و، مكوحااودةنقائجو ةيسوحااودةم ا تنظيمودق  دلأو    ودةع-1

 .ةلعماةة،و يؤلأ وظة ومعي وم ودة  عة،و دتاقاجية،و دة  رسوعل ودلاتق ا ةوةلعمضء

تنفيلودةعمليةوم وت كودقت بوة ا،و سموم قخ ميومخ جات ا،ولاتقخ د ومخ جاتو-2
 .عمليةومعينةوبم خضتوةعمليةوأخ هو

ويعنيودهو ،دةمعلاماتو يودقعمااودةقيوتنقجودةمعلاماتلأمجوعمليةومعاة ةو-3  سلد
وسلهو ومعاة ة وم ؤ ةي وع  ودي ا وي اااد وأه وين غي ودةمعلامات، و  مع وي اماه دةلي 

ودةمعلاماتو،دةمعلامات وتل  وةق تيق وأخ ه وم ماعة وظة  ودةحاجة وم  وي لك  سلد
ود وا اط وخفضوع لأ وخضا وم  ودقخااء وم  وب ي س وب رجة و ي لك لاتصااو معاة ق ا،

 .دةخارجيوةلعملية

وم بعية-4 وباا  وةا وبما وجغ د ياً، ودةمنقش س ودةمادرلأ ومع وت  كو،دةقعامك وأا ا حيث
دةمعاة ةودةمقادزيةوةلعمكوم وت كو ح دتوتنظيميةومنفصلةوتؤلأ وافسودةا يفة،وعل و
و دةضتلكيةو ودة لكية ودلاتصالات و ش  ات ودةم بعية ودة يااات وتادع  و اه ودةمثاا، ت يك

ش باتو اة بطومعو ح دتومنفصلةوأ ودق  دلأودةعاملي و يوماتعودةعمك،ومماوت مجوةل
ودةفاريةو و دلاتق ا ة ودةم  اة وعل  ودةمحا ظة ومع ودةح م، و  اردت وتح يق وة م يقيج

 .ةلعمضء،و  يوافسودةات وتح ي ودة يا سودةشاملةوةلش بة
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 ك سودةقكامكوبي ووده ،دة بطوبي ودقاشاةودةمقادزيةوبً لاوم ودةقكامكوبي ومخ جات ا-5
ودةقكاةيفو و درتفاع ودةعمك، وةقك در ودة ئي ي ودة  س وسا ودةمقادزية، ودقاشاة مخ جات
وم ت اةو ودةمقادزية ودقاشاة وتكاه وأه و ين غي وب ك. ودةعملية وم  يات و ي  دةقأخي 

 . من  ةومعو ع  اودة عضو ش كوم قم وخضاودةعمليةودتاقاجية

 سلدوأم ومم  و يوة  دردتو يوماتعودةعمك،لاتخاذودوتفايضودةصضحياتوةلعاملي -6
ودتقخ د و وظم اه وظة  و ات ا ة و مع  ة، وتعليما وأكث  وتاهوعاملة ومع دةات ودةحا  

 .دةقكناةاجياوةلم اع سو يودتخاذودة  در

و دح س-7 وةم س و ةا ودقصلي ومص رسا وم  ودةمعلامات وعل  ودةمن جو ،دةحصاا  سلد
 .لفةوظعالأسوظلأخاة اي اع وعل وت نسوظلأخااوبياااتوخا ئة،و تك

وم قاو و وت ا  و دةقي ودةمق سار ودةا ع وذدت ودةمنظمات وعل  ودة ن رس دساوتا ق
دةمنظماتودةقيوةموتصكوظة وح ودةق سارو ةك وألأدءساو بث توش ا هودةعمضءومن ا.و و

دةمنظماتودةقيوبلغ وتمةودةقفا و ودةق سارو يودةم ق  كودة  يس.و وياحيوب لاغوحاةةوم
د عودةخا وم ودة  اطو ةك وب د عودةاماحو تاتيعودةف اسوبين او دةن احو ذة وةيسوب 

و بي ومنا  ي ا.
 اعادة هندسة العملياتتلاف بين إدارة الجودة الشاملة و أوجه التشابه والاخخامسا:

وأ ج ودةقشا  :
وبكومن اوي بعوعل ودةعمليات.و-
وبكومن اويقالسوتغيي دًوتنظيمياًو تغيي دًو يوتلاكودةما في .و-
ومن اويقالسودلاتقثمارو يودةات وم وخضاودةنظ سودةم ق  لية.وبكو-
وبكومن اويقالسوتيافودقلأدءو م اييسوما اعية.و-

وأ ج ودلاخقض :
ظلأدرسودة الأسودةشاملةوتعنيودةقغيي ودةق ري يو تح ي وماوساوتائم،وأماودة ن رسو  يوو-

وتغيي وجلر وم وخضاودة  ءوم ودةصف .
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ودةشامو- ودة الأس و يو يوظلأدرس لةولاوحاجةوظة ودة تا ةودتلأدريةودة دئمةو دةم قم سوبينما
ودة ن رسويقالسوتا ي  اودةمقا عةو دة تا ةودتلأدريةودةيامية.

  :Processes Reengineering Objectives :الأهداف الرئيسية لإعادة هندسة العملياتسادسا:

ةلظ   ودةقيوتعيش اووتخقلفوأس د وظعالأسوسن تةودةعملياتوم ومنظمةوظة وأخ هو   اوً
ككومنظمة،و ااعودقعمااودةقيوتمارت ا،و إعالأسوسن تةودةعملياتو ش كوعلميو تليمو
وسن تةو وظعالأس وتقم وأجل ا ودةقيوم  وم وتح يقودقس د ودةقاةية، ودةمنظمة تا وتم  

 :دةعملياتودتلأدريةو يودةمنظمات

و:دةقغيي وجلر و يودقلأدء-1
و ودةعمليات وسن تة وظعالأس وج الأ ودقلأدءوت    و ي وجلر  وتغيي  وتح يق وظة  دتلأدرية

و : دةعمليات،و يقمثكوذة و ي
تغيي وأتلابو ألأ دتودةعمكو دةنقائج،وم وخضاوتم ي ودةعاملي وم وتصميمودةعمكو •

و . دة يا و  و  قودحقياجاتودةعمضءو أس د ودةمنظمة
ودسقم • وأجك وم  ودةعمليات ودةقنظيمي، ودة ي ك ودةمنظمة، وظتق دتي ية ودق  دلأوتغيي  ا 

و. شماة مولأدخكودةعمليات
و • وعل  ودةعاملي  ومقعدمنةمت ريس و صارس وم ؤ ةيات م ودةقنظيمية،مارتة ودةفعاةية وةعيالأس  . ذة 

و دتاقاجية • و دةخ مة ودةقشغيك ولأ رس و زم  ودة الأس و ي و ارية وتح ينات  .خلق

و.دةم  اةو يوتع يكواظموتي ودةعمكوح سودةم ق  دت •
 . ودق تاماتيةو دةمعلاماتيةزيالأسو عاةيةودتقخ د •
و:دةق بيعوعل ودةعمضء-2

ت   وظعالأسوسن تةودةعملياتوظة وتاجي ودةمنظمةوظة ودةق بيعوعل ودةعمضءوم وخضاو
تح ي ودحقياجات مو دةعمكوعل وتح يقورغ ات م،و حيثويقموظعالأسوبناءودةعملياتوةقح يقو

و.سلدودةغ ض
و.م ابلةو لسودةعمضءو صارسوأكث وبفاءس •
و.خلقوح ي ةوأهوتيمةودةعميكوأص ح ودةم ش وةككواشاطودقعماا •
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 .عل ودةمنق اتودةحاةيةوأ ودة  ي سزيالأسودةالسوعل ودةم يعاتوع و  يقوخلقودةالسو •
و:دة  عة-3

ت   وظعالأسوسن تةودةعملياتوظة وتم ي ودةمنظمةوم ودة يا و أعماة او   عةوعاةيةوم و
ولا ودةمالابة ودةمعلامات وتا ي  وخضا ودة  دردت وعلي اتخاذ ودةحصاا وعملية  . ت  يك

 .عل ودةمنق اتودةحاةيةوأ ودة  ي سزيالأسودةالسوعل ودةم يعاتوع و  يقوخلقودةالسو •

و.زيالأسودة  عةو دةم  اةوةلعملياتودة اس ية•
و.تح ي ودلاتصالاتو اظمودةمعلاماتو دةقغليةودةع  يةوةلمعلامات•
و. ت   اتودةمعلاماتوت  يطودةح  لأودةمشق بةوبي ودةعمليات•
و.ت عةودتخاذودة  دردتودة تي ة•
و.دةاصااوظة وبا ةودةمعلاماتو   اةةو ي  •
 .زيالأسودة  عةو دةم  اةوةلعملياتودة اس ية •

و:دة الأس-4
وت  م او ودةقي و دةمنق ات ودةخ مات وجالأس وتح ي  وظة  ودةعمليات وسن تة وظعالأس ت   

 .نخف ةوماوأم  ةلقناتسودحقياجاتو رغ اتودةعمضء،و بقكلفةوم

وو:دةقكلفة-5
وغي و ودةعمليات وظةغاء وخضا وم  وتخفيضودةقكلفة وظة  ودةعمليات وسن تة وظعالأس ت   

و .دة   ريةو دةق بيعوعل ودةعملياتوذدتودة يمةودةم ا ة
و.تخفيضودةمادلأودةم قخ مة•
و.تخفيضوزم ولأ رسودةقشغيك•
و.تح ي وظاقاجيةودةقشغيك•
و.ت نسودقاشاةوغي ودة   رية•
و.فيضودقخااءو تكاةيفودةقشغيكودةعدئ ستخ •

و اةمنظماتو ودةعمك و     وأتاةيس و ي وجلرية وتغيي دت وظح دث ودة  ودة ن رس  ت عي
وةققناتسومعوظي اعو مقال اتوسلدودةعص ،عص ودة  عةو دةثارسودةقكناةاجية.
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و دةمفي سو ودةصحيحة ودقعماا و ألأدء ودةعاملي  وةي ا  وتح ي   ودة  ودة ن رس وت ع  كما
وةودةصحيحةودةقيوي ي ساودةعميكو يقالعودةي ا. باةا ي 
 اعادة هندسة العمليات: غراض سابعا:أ

تغيي وأتلابو ألأ دتودةعمكو دةنقائجوو يقمثكوذة و يوتح يقوتغيي وجلر و يودقلأدءو:
  و  قودحقياجاتودةعمضءو أس د ووم وخضاوتم ي ودةعاملي وم وتصميمودةعمكو دة يا 

و.دةمنظمة
ودةع وعل  وتح ي ومضء:دةق بيع وخضا وم  ودةعمضء وعل  ودةق بيع وظة  ودةمنظمة وتاجي 

وةقح يقو ودةعمليات وبناء وظعالأس وتم و حيث ورغ ات م وتح يق وعل  و دةعمك دحقياجات م
و.سلددةغ ض
دة يا و أعماة او   عةوعاةيةوم وخضاوتا ي ودةمعلاماتووتم ي ودةمنظمةوم ودة  عة:

و.حصااوعلي ا ت  يكوعمليةودةودةمالابةولاتخاذودة  دردت
وتح ي وجالأسودةخ ماتو دةمنق اتودةقيوت  م اوةققناتسومعودحقياجاتو رغ اتودة الأس:
و.دةعمضء

م وخضاوظةغاءودةعملياتودةغي و   ريةو دةق بيعوعل ودةعملياتوذدتووتخفيضودةقكلفة:
و.دةم ا ةودة يمة

 ةودةقيوت وم اع سودةمنظمةو يودةقفا وعل ودةمنظماتودةمنا ودةقفا وعل ودةمنا  ي :
و ةك  وب م ودةلحا  ويصعس وعلي مولا ودةقفا  وتخقفيو،يصعس وأ  وت لي سم ويقعلر    
وةلة وباهوم ماوً وةلقغيي  ومثكو غطودةقكاةيفومعوزيالأسوودة د عية وتنا  ية تح يقوميعس

دتقغضاودةمادرلأودةمقاحةو ت شي ودةعملياتو دة يعووتيمةودةمنقجو ذة وم وخضاوتح ي 
و. ش  طوأ  ك

 مل نجاح الهندرة :عواثامنا:
وعل ودلأدرس و و يوم مق ا ودهوتموةكيوتن جودة ن رس ولاس د ودةش بة و د حا ل وتصارد

دةقغيي ودة لر وم ودجكودةقااي وحق وودة  رسوعل وت يئةودةعاملي وة  ااوم  ددةقغيي و و
لةودماوة اءو  مولاوتؤ اودةق  بةودة ودةفشكودةل وي جعو يودةكثي وم ودةحالاتودة لي
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و و ودة ن رس وسلداف  ا وخا ئة و ا ي ة وةقا ي  ا ودتقخ م وم وت كوودما يعنيودهودة ن رس
كاا ومعظموب دمجودةقغيي وتفشكو يوودةكثي ي و يوغي وتيات اوة دوي سودهولاوافاجاودذد

و.تح يقودس د  ا
ودةعادمكو سي: ا ودة ن رسوم ماعةوم ودةعناص و وتا يقومفويقالس

عل ووiso 9111وتل لةودةمادصفاتودةعاةميةمف ا ودلأدرسودة الأسودةشاملةو وتا يقو-1
و.دةخ ماتودةقيوت ا و ااقاج ادة لعو و

و اةعمكوعل وتا يقودلأدرسودة ن تةو-2  جالأوحاجةوملحةو تناعةوتامةوم وت كودلالأدرس
و.دلالأدرية

لأعمودلالأدرسودةعلياودةقيوت  ءو يوتا ي  اوممودلالأدرسودةاتا و و صالاودة ودلالأدرسو-3
و.دة ايا

ود-4 و ودبقكار وج ي س وعمك وج ي ستاةيس و ش ية و ووبادلأر وم اردت وعاةيةذدت و.ت ردت
و و-5 وعمليات وعل  وةغاياتدةق بيع ودلالأدردت وااعودر وةيس وخضا وم  ودة م ار اء

و.دة لعةودةم  مةو ةيسودلالأدردتوأ تغيي سادةخ مةو و
و.دةعمكوت بي ةو   ودةعمكودةقيوت ا و الأدءدةق بيعوعل وااعيةو و-6
ودلابق-7 وعل  و ودةق بيع وظة كار ويؤلأ  و ش ك ودةقنظيمية ودةعمليات و ي ت  يموودتب دع

و.خ ماتوذدتومادصفاتوجي سوتع سور اودة م ار
ودةقخايطودةعلميولاا اح-8 ودةقنظيميةوو   رس ودة يئة وم وخضاولأردتة تا يقودة ن رس

و.دةضزمةوت  كوا احوسلهودةعمليةو ش كوجي وةلقع  وعل وجميعودةقغي دت
و-9 وم  ودةق ليك و يمحا ةة وةلقغيي  ودةعاملي  ووم ا مة وتاعيةومف ا  وخضا وم  دة ن رس

ودةمف ا ودةفادئ ودةقيوم ودةمم  ودهوتعالأوعلي موعن دق  دلأو و وا اح او يوتا يقوسلد
 عوامل فشل الهندرة:تاسعا:

و.دةضزمةوةقا يقومشاريعودة ن رسوع  وتا  ودةمعلامات-1
و.م ا مةو عضودةما في وةل ن رس-2
و.دروة عضودةما في و يومش  عودة ن رسع  و  احاقلأ و-3
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و.دةمنظماتوتصارودةنظ سودةم ق  ليةوة عض-4
و.تصاروت ريسو تأسيكودةمادرلأودة ش يةوةمشاريعودة ن رس-5

و: ة  وتا ولأد ين ارتوبق  يموعملياتودةمنظمةوظة وأربعةوأاادعوبماويلي
مودةمنقجوأ و س وتل ودةعملياتودةقيوت ت طو ش كوم اش وبق  يو:عملياتوجاس يةو-1

ودةخ مةوةلعميك، ةلة ويالقوعلي اوعملياتوذدتوتيمةوم ا ة.
 سلهودةعملياتو اع سو م عمةوةلعملياتودة اس ية،عملياتوم اع سو س وعملياتوم-2

لاوتخلقوتيمةوم ا ةوةلعميكو ةكن اوت اع و يوخلقودة يمةودةم ا ة.و م وأمثلةوسلهو
وةقصن ودةمصاح ة ودةم ق ية ودتج دءدت و بلة ودةعمليات ودةخ مة، وت  يم وأ  ودةمنقج يع

و.عملياتودةصيااةو دةقااي 
عملياتوظلأدريةو س وعملياتودةقخايطو دةقنظيمو دةقاجي و دة تا ةودةقيوتمارفوم وو-3

وت كودةم قاياتودتلأدريةودةمخقلفةولأدخكودةمنظمة.
عملياتوتقموبي ودةمنظماتو س ودةعملياتودةقيوتقموبي ودةمنظمةو بي ودق  د وو-4
وةخارجية،ومثكوعمليةودةش دءوم ودةمارلأي .د

 :أسس ومبادئ مدخل إعادة الهندسةعاشرا:
وعن وتا يقوم خكو تا وسام وبقح ي وت عةوم الأئوقلأدءودةعمكويف كودلاتق شالأوب ا

و:ظعالأسودة ن تة،و  يماويليوأتسو م الأئوم خكوظعالأسودة ن تة
وم ا .تنظيمودق  دلأو    ودةعمكوحااودةنقائجو ةيسوحااودةو-1
وتنفيلودةعمليةوم وت كوم قخ ميومخ جات اوبلماوأم  وذة .و-2
ولأمجوعمليةوجمعودةمعلاماتومعوعمليةوتشغيكو)معاة ة(ودةمعلامات.وو-3
ودةقعامكومعودةمادرلأودةمنقش سوجغ د يًاو ش كوم بع .وو-4
ودة بطوبي ودقاشاةودةمقادزيةوبً لاوم ودةقكامكوبي واقائ  ا.و-5
ودة  دردتو حتفايضودةصضحياو-6 ولاتخاذ كودةمش ضتو)تم ي ودةعاملي (.وتوةلأ  دلأ
ودةحصااوعل ودةمعلاماتوم ومص رساودقصليو ةم سو دح س.-7
و
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و 0999حالة تطبيقية لإعادة الهندسة للحصول علي الأيزو احدى عشر:
 
 
 
 
 
 

وتح لأو و حيث وم ر تة وعمك وخاط وةما في ا وتا   وأه وةمؤت قكم ودة   ر  وم  ظه
وبكوما فدةعملياتودةق وب ا و وويوتا وي ا  وداق ااو، وأهويؤم وت اةة وم وشأا  سلد

دةمعلاماتو   احودةنقائجو مخ جاتودةعمك.وظهوتاميقوبيفيةوت  قودةمعلاماتو تح ي و
 عومؤت قكمو يوي،ودقم ودةل وتا و9222دلايع دةمخ جاتوم ومقال اتوش الأسو

وم ودة   ر وعل وهمصا ودةمؤت اتودةمنا  ة.وم ودةش كودةما جوأعضهو،وا  وأ
ووبثضمةوم قاياتومخقلفةوةقخايطودقلأدء:ودلاسقما وومؤت قكم

وم قاهودةمؤت ةو:و–و5
ودتتق دتي ي،وووووو ودةقخايط وو يشمك ودةعامةتح ي  و دةم اييس  دةعملياتوودقس د 

وو.تعيي ودةما في ،و ودقتاتية
وم قاهودتج دءو:و–و1

و . اتج دء يةوعمكيفك – دتج دءوتشمكولأردتةوتي ودةعمك ظهولأردتة
 ج دءومقع لأودقعماا،و سلهودتج دءدتوتا دت مؤت قكمومخ جات اوع و  يق تح لأ

وةضيع  ودةعا  ودت ار وو9222تق ع وعا  وخضا و .1222ظص در وم قاهو م  لأردتة
ودة ي كودةعا  ةمؤت قكم،وحيثوأهومعظموعملياتودةقااي و دةقح ي و دتج دءوتيُح لأ
وسلد و ي وتققم ودقلأدء وأه .ةم قاهود عل  وة او كما وتي اه ودةم قخ مة ودتج دءدت كك

ودحقياجات وةل يافو دةقيوتققماش ومع دةعميكو دقس د ودلاتق دتي يةو مخ جاتوتابلة
و.ةلمؤت ة
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وم قاهودق  دلأو:و–و3
وعل ومؤت قكموأهوت يسوعل ودقتئلةودةقاةية:و،ألأدءودق  دلأوةلم ا ودةمابلةوظةي موم قاهووة يافو
و؟وودةمالابةوروح مودةعماةةوبا وقلأدءودةم ا سكويم  ودعق ا-أ
وسكودةما في ودةحاةيي وتالأري وعل وظا ازودةم ا ودةمابلةوظةي مو؟و-ب
وعماة مو تح ي  موةلأس د و؟وقسكوتقموم ا أسودةما في وعل وظا ازسمو- 
وو؟ تح يقودقس د واعمادقسكوة هودةما في ودةمع  ةو دةم ارسودةضزمةوتا ازو-لأ
ووئةودةعمكومنات ةوةقح يقودلاس د ؟سكوبي-سط
ظهوتصميمودة ي كودةمناتسوةمؤت قكمو دةل وتي عمودحقياجات اودلاتق دتي يةويقالسوو

ودلاسقما و اةعادمكودةقاةيةو:
ودقس د .وووو.5
ودةقصميم.وووو.1
ودتلأدرس.وووو.3

أهويعمكودق  دلأودةم ئاةي ووأهويقموتصميمودتج دءدتوةقل يودقس د ،و وي سوي س
م وأهوووع وظج دءومعي وةقح يقودقس د ودةمح لأسوة م،وبماوي سوأهوتقح قودتلأدرس

و. اةا ي ةودةصحيحةودقس د ودةما اعةوتابلةوةلإا ازو أا اوتن ع
و
و
و
و
و
و
و

ت قايعوأهوتح قووسناكوت عةوعادمكوي سوأهوتأخلساومؤت قكمو عي ودلاعق اروحق 
و: عمليةوظعالأسودة ن تةو9222دلايع سوبماوتح لأساومقال اتوش الأو س ودةقااي ودةمنشالأ
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 :أهداف المنظمة
تكم وأسميةودقس د وأا اوت بطوبي ودتق دتي يةودةعمكو مقال اتودةم قمع،و حق وووو

و د يةو ولأردتة وعملية وسناك وتكاه وأه وي س ودةصحيج، و اةش ك ودقس د  وتح ي  يقم
سوأهوت ن وسلهوةلم قمعو بيئةودةعمكو م اراةومعياريةومعودةمؤت اتودةمشاب ة،و ي 

ودقس د و   اوةم اييسو عادمكودةن اح.
 :تصميم المنظمة

ويقموتح ي ي سوأهويقموتع يفوعضتةومؤت قكمو اةمارلأي و دةعمضء،و ي سوأهوووو
ودةنقائجو ويقناتسومع وةلإج دءدتو ما ودة  دئك و تح ي  دةم خضتو دةمخ جاتوةلمؤت ة،

اءوسي كوعا وةلعمكوي بعوعل وت ل كور اودةعميك،و  يودةن ايةوبنمقال اتودةم جاسو و
ودتج دءدتو بقا ةودةق اري .

 :إدارة المنظمة
ويقموووو وبما ودة عض، و ع  ا وت د طو تضتيودتلأدردتومع وا اط وتح ي  ويقم ي سوأه

صياغةوأس د وةككوظلأدرسو ش كويقماش ومعودقس د ودةعامةوةلمؤت ة،و ي سوأهويقمو
ودة و حيثوتقناتسودةمادرلأ دحقياجاتوبكوظلأدرس،و ي سوأهويقمومعو ش يةوتازيعودةمادرلأ
وبناءوآةيةوةقح ي وبيفيةوتيافودقلأدء.

 :أهداف الإجراء
ومؤش دتوعل ودقلأدءو و اعق ارسا وظج دء وةكك وتع يفودقس د ودةعامة ويقم و،ي سوأه

و م ومموربا او اقس د ودةعامةوةلمؤت ة.
 :تصميم الإجراء

واويح قودقس د ودةمح لأسو  فاءس.ي سوأهوتقموم دجعةو تصميمودتج دءدتو مو
 :إدارة الإجراءات

دةقيوتيقموتيات ا،وبماوتيقموظلأدرسوتازيعودةمادرلأو ماوودةمؤش دتي سوأهويقموتح ي وووو
ويقناتسومعودحقياجاتودتج دء.
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 ة:قترحالنتائج الم
وء.ذة وةق  يكوتيافودقلأد و، ق سومعينةوخضاوومقاتعةوةككوظج دءي سوأهويقموتح ي واقائجوو

 :تحليل وتصميم العمل
وةم ق حة.دي سوأهوتح لأوم ؤ ةياتوعمكوبكوما فو حيثوتح قودةنقائجووو

 :إدارة العمل
وي سوأهويقموتح ي ودةم اردتودةقيوتق عموعمكو سي ليةومؤت قكم.و
م ودةمف كوأهويقمودةقعامكومعودت ارودةعا ودةمح لأوأعضهوم ودقعل وظة ودقتفك،وو

ويعي وم و عاةيق و تيح قواقائجوأ  كوعن ودتقخ دم .وقهوسلدوم وشأا وأه
وكماوأهوسلدودت ارودةعا ويم  ودتقخ دم وةلأغ دضودةقاةيةو:

و تيلةوتشخيصوةمنا قوا صودةكفاءسو يودقلأدء.وووو.5
ودةقح كو اةمؤت ةواحاوآ ا وج ي س.ووو.1

 Methodology: المنهجيةاثنى عشر:
و:دةعملياتو ع سوخاادت،و سيوبماويليوتقمثكودةمن  يةودة ليمةوتعالأسوسن تة

و :تااي ورؤيةودتعمااو أس د ودةعملية-1
ودتاقا ،و - وجالأس وتح ي  ودةات ، وخفض ودةقكلفة، وخفض ودقس د : وم  دلاااض 

و.تح ي ودةخ مةودةم  مةوةلعمضء
ودةعمليات - وسن تة وتعالأس ودةضزمة ودةميعداية وةقامي  ودتلأدر  ودة عم وعل   دةحصاا

و.ظعالأسودة ن تة،و تع ي هو اقلأ دتودتلأدريةو دتحصائيةودة  ي سوتش يكو  يق -
و:تح ي ودةعمليةودةم دلأوظعالأسوسن تق ا-2
و اتقخ د و - ودةعمليات، و  م وم  ودةعمك و  يق وةقم ي  وةلمؤت ة، ودةحاةي ودةادتع تحليك

 دةل ويقموم وخضة ومع  ةودةعملياتودةحاتمةو Higher-impact' دقم ودةك ي 'من جو
و و عضودةمنظماتودةقي و ت قخ   ودلاتق دتي ية. و دس د  ا ودةمنظمة ورؤية تقعارضومع

وح سو وت تي  ا ومم و م  ودةمنظمة، و ي وتقم ودةقي ودةعمليات وةقح ي  ودةشامك، دةمن ج
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وتلمو ورأف وعل  وتكاه ودةقي وةلعملية ودةقصميم ودعالأس و ي ودلا ةاية و دعااء دلا ةاية،
و .دلا ةاية

و.دةمشاككوتح ي وأكث ودةعملياتودةقيوتعاايوم -
وأك  ودقم وعل وعمضءودةمنظمةدةعملياتودة   ريةوةقح يقوظتق دتي يةودةمنظمة،و -  . ة ا

و.دةعملياتودةقيوم ودةم ججوأهويقموبن احوظعالأسوتصميم ا-
و.دةقكاةيفودةمق ت ةوعل وعمليةوظعالأسودة ن تة-

 .ليةوعالأسودة ن تةدلاجا ةوع وسلهودلاتئلةوت ت طو م هوحاجةودةش بةوةلقح ينات،و دج دءودعم
و:تشخيصودةعمليةو)  مو تيافودةعمليةودةحاةية-3
و. صفودةعملياتودةحاةية-
و.دةكشفوع ودةمشاككودةقيوتعاايومن ا-
و.رص وجميعودقعمااو دتج دءدتوةكا ةودتلأدردت-
و.لأردتةوملفودةعملياتوبادتاةو  يقودةعمكودةم لف-
و.م دجعةوسلهودةعملياتومعوم ؤ ةيودتلأدردت-
و:ييمومخا لاتود ومحفعدتوعمليةوظعالأسودة ن تةت -4

ودة ن تة وظعالأس ودةمنظمةوبمحفعدتوةعملية ودةمعلاماتو م ا ة  :تعمكوبكوم وتكناةاجيا

و:تكناةاجياودةمعلامات-أ
ودةمعلامات وألأ دتوتكناةاجيا و يودةات ودةحا  و،تح ي و إلأدرس أص جوت ييمودةقكناةاجيا

وجمي و ي ودةمالابة ودقتاتية ودةكفاءدت وعل وم  ويقعي  وةلد ودقعماا. ومنظمات ع
ودةمعلاماتودةحاةيةو دةم ق  لية،وةلقم ي و دةمنظماتوتااي ودة  رسوعل وت ييموتكناةاجيا

ودةحاةية ودةعمليات وتصميم وتعالأس وظب دعية وأتاةيس وتااي  ودة ن تةو،م   تقالسوظعالأس
وسن  وعملية وةم اا س ودةعاةمية ودة  م يات وذدت ودةمعلامات وتكناةاجيا تةودتقخ د 

 .دةعمليات،و بلة ودةقكامكودةقا وبي ودةمادرلأودة ش يةو اظمودةمعلامات

و:م ا ةودةمنظمة-ب



 

 

136 

تلعسوم ا ةودةمنظمةولأ روب ي و يودةقأمي وعل وت رسودةمنظمةوعل ودةقكيفومعودةقغيي ،و
و دةممارتاتو ودة يم و ي وتغيي دت و إلأخاا ودة  يم، ودةا ع وعل  ودة  اء وع   و ي  دة غ ة

ودةقنظيمي ودةقغيي و دة ناء وعملية وتقال  ا وظة  ودقتاتية ودةم امات وعل  و دةق بيع ،
 تشمكوم ا ةودةمنظمةوم ماعةودةم الأئو دة يم،و دةمفاسيمو دةمعق  دتودة ائ سو ،دةحاةية

و.ة هودق  دلأولأدخكودةمنظمة
و دتم دءو و تعايضودةعاملي  وتيافودلالأدء وت ايا ودي ا ودلاعق ار و ي ويؤخل  ي سوده

عل ودةم اردتودة  ي س.و اةقصميمودةمناتسوة لهودةعادمكوتي اهوة وودةا يفي،و دةق ريس
 .تأمي وب ي وعل ودةقنفيلودةناججوةعمليةوظعالأسوتصميم

و(:ظعالأسوتصميمودةعمليةو)  عوتصميموج ي وةلعملية-5
و. تفوبا ةودةعملياتودةحاةية-أ
و.ظةغاءودقاشاةودةقيولاوت يفوتيمةوةلمنقج-ب
وقااي ودتج دءدتو دةعمليات  عوتينارياساتوم ق حةوة- 
و.تح ي ودةعمليةودةم دلأوظعالأسوتصميم ا-لأ
و.  عوتصاردتوب يلةوةلعملية-سط
و.تصميمو بناءواماذ وأ ةيوةلعمليةودة  ي س- 
و.تااي وتصميموج ي وةلعمليةومعوم دعاسودةم  اة-ز
و.دهويقاد قودةقصميمودة  ي ومعوتح يقودةنقائجودةم جاسومن -ح
و-ط ودة جاع ومؤت اتولأ ةيةو اتم اه و ي ومق عة وتياتية و معايي  وظج دءدتوعمك ظة 

 . تح يقودةنقائجودةم جاسو صارسوأت ع، ذة وب   ودخقصاروم سودةمش  ع،مشاب ة

و :تنفيلودةعمليةودةمعالأوسن تق ا-6
و يودة يئةودة  ي سوأم و   ر .ووةلعمكودت ا يةودةضزمةت ريسودةعاملي وعل ودةم اردتو-أ
ودةقا يق-ب وةع ووم دت ة وظه ودتج دءدت وةقع يك ودةما اعة و اقس د  واقائ     م اراة

 .دةحصااوعل وماد  ةودتلأدرسودةعلياوعل ودةقصميمودة  ي وةلعملية
و:م دت ةوتاارودقلأدءو دةنقائج-7
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وسكوباا وم  ردتوظعالأسودة ن تةو دتعية؟-
وسكوتن  مودةقغيي دتودة  ي سومعودقس د ودةما اعةوةلمنظمة؟و-
ودةما في و اة  اوع ودةقغي دتودة  ي سو؟سكويشع و-
سكودةما في ومؤسلي و ش كوجي وتلأدرسودةعملياتودة  ي س،و ماو يوذة ودةا اءو اةع الأو-

ومعودةعمضء؟
و؟ماوسيوتصاردتودةعمضءو دةمارلأي ،و م هودتق ابق موةلقغي دتودة  ي س-
 ؟م هودلاةقعد ودةل وأب ت ودتلأدرسودةعليا -
و:تقم درتح ي ودةعمليةو ا-8
وةلعملية،و- ودةم قم  ودةقح ي  و ي ودة ن تة، وظعالأس وحيا وم وا احوعملية يقمثكوجعء

و . ذة وم وخضاودتقخ د واظا و'دةقغليةودةع  يةوةلمعلامات
و. ماو يوذة ودةات ،و دة الأس،و دةقكلفةو-دةقح ي ودةمقح قو يودقلأدء-
و.درت اطودقلأدءو اةقح ي ودةم قم -
و اتقخ- ودةم قم  ودهو (TQM) د دةقح ي  ودةمم   وم  ودةقي ودةشاملة، ودة الأس ظلأدرس

ت قخ  وبالأدسوةمعاة ةودةمشاككودةمخقلفةودةقيوت وتعق ضوج الأودعالأسوسن تةودةعملية،و
و. دةقح ي ودةم قم وةلعملية

و .ظعالأسوتخايطودةعمليةو تحليل او تصميم اودذدوةع ودلام -
  :الهندسة دور تكنولوجيا المعلومات في عمليات إعادةثالث عشر:

وسلدو و يق ل  ودة ن تة، وعملياتوظعالأس و ي وج د وسا  ودةمعلاماتولأ ر تلعسوتكناةاجيا
و:دة  رو يودقمارودةقاةية

و.دةم اع سو يو  عودةف  ياتو تخيكوحلااوج ي سوةمش ضتوةموتح ثو ع -
و.دةم اع سوعل ودةقخلصوم ودلااماطودة ام سو دة  يمة-
و. شفا يةودا ازودقعمااو ح بةو ت عةو م  اة-
 .عملياتومق د اةوذدتومعن ودةعمكوةقكاي دةم اع سوعل ودةقكامكو دلاا ما وبي وأجعدءو -

و.ت اتموتادع ودة يااات،و جعكودةمعلاماتومقاحةو يوبثي وم ودقماك -
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و.ت مجوةلشخصوغي ودةمخقصو ألأدءودةم ا ودةمقخصصة-
كاهوم بعيةو لام بعيةوتقيجوش  اتودلاتصالاتودة لكيةو دةضتلكيةوةلمنظمات،وأهوت-

و. يوافسودةات 
و- ودة  دروجعءد و حيثويص جودتخاذ ودة  در، ودةعاملي ألأدسوم وألأ دتولأعم وجميع وم ا   و.م 

وةلما في و- وت مج ودةمحماةة، ودةكم يات  وأج عس و تا   وةل يااات ودةضتلكي دلااق اا
و.دةمي دايي و اةعمكوبااتموم ق ك

و.دلاتصااودةفار ومعودةمشق ي ودةمحقملي -
و.تح ي و تع  سوتل ائي،ومماوي مجو مع  ةوم اهودةشيء،وب لاوم ودة حثوعن -
و.دةحات ةوعاةيةودقلأدءوت مجو اةقخايطو دةم دجعةوع وُ عْ وْ-
و  يقو- وع  ودةصاتية ودةمعلامات وبنظم ودةم ت اة ودلاةية ودةم اع س وب دمج دتقخ د 

و.دةحاتس،وةم اع سودةعبائ و يودةحصااوعل ودةخ مات
 و. يودة يا و اعمااوج ي سوةموتك ومقا  سوم وت كومثكودةمؤتم دتوع و ع دةم اع سو-

ودتعضهو- و ةاحات ودلاةكق  اي ودة  ي  و  يق وع  وةلمعلامات ودةم قم  دةقح يث
و.دلاةكق  ايةو حل اتودةمناتشةو تادع ومعلاماتودةم قن دت

وخارجي- وت ريس و معاس  ومؤت ات وم  وعامة وت ري ية ولأ ردت وعل   و.دةحصاا

و  يقوتا ي- وع  وم قاياتودلالأدء وتح ي  و دعالأس و دةم قم  ودةلدتي ودحقياجاتودةقعلم  
و.دةنظمودلاةية

ت  يمودةق ريسودةفعليوع و  يقودةحاتسو يومحاةودةعمكودةخاصةو اةما ف،و ذة و-
ع  ودتقخ د ودةنظمودلاتقشاريةودةخاصةو الالأدرسو  اعةو م دجعةوم الأدتودةم دتضتو

و وب لًا و اةحاتاب ودةار و دةامائق وعل  وما اعة و م دجعق ا و اةي  وبقابق ا  .م 

ودةعاملي و دةمخازهو- و شؤ ه ودةماةية ودةم ت اتو دةشؤ ه ومنظامة ومنظاماتومثك  تا  

دةقم  وم وعمكودلاجقماعاتو إتقخ د ودةحاتابو دةع  ضودةم ئيةوة عضود وبكو -
 .بنالأوج د اوأعمااودلاجقماعات

و
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 وجودتها: مفهوم الخدمة
ومقدمة

وز داو وب دية ومع وبين ا ودةمنا  ة و دشق دلأ ودةخ مية ودةمنظمات وع لأ وتعدي  و ك  ي
وخ ماتو م قاهورد وم وحقكار،لاد وت  يم وعل  وم   س واف  ا وخ مية وأ ومنظمة ت  

 وتم ن اوم وت ييم اوةق ب و يودقخي ودة الأس،و سلدولاوي اهوظلاوبق نيوأتاةيسو اماذ
ظة ور اودةعميكوم وج ة،و تح يقوميعسوتنا  يةوت مجوة او اةقفا وأما ومثليات اوم و

ودةمنظماتوم وج ةوأخ ه.
معو  ارودةثارسودةصناعيةوزدلأودلاسقما و  ااعودةخ ماتو يودةعاةمو دشق توو

ودة   وت ي  ومؤت ة وبك وعل  ودة   ر  وم  وأص ج وةلد وتااع اودةمنا  ة، و ي اء
وة لهو،دة اتي وتنا  ية وميعس وخلق وم  وتقم   وحق  ودةم  مة، وخ مات ا و  الأس دلاسقما 

ودةقيو ودة الأس وتح يق وخضة ا وم  وت قايع وخاادت وع س وعل  ودعقمالأد و ذة  دقخي س،
وي غسوب اودةم ق ل وعل ودعق اروأا وتي ودة ا و مف ا ودةق ايقودةح يث.

 .وخصائصهامفهوم الخدمة أولا:
ويثوع وجالأسودةخ مةوي سودةقا  وأ لاوظة ومف ا ودةخ مةو خصائص ا.ةلح 

وسناكودةع ي وم ودةقعاريفودةمقعل ةو اةخ مةومن ا:
ودةقيو-1 ودةمنا ع وأا ا:"دةنشا اتوأ  وعل  ودةخ مة وةلق ايق ودقم ي ية ع   ودة معية

و.تع ضوةل يعوأ ودةقيوتع ضولارت ا  او  لعةومعينةو"
اوأهودةخ مةوظماوأهوتكاهوم ت اةو  لعةومالأيةوبخ ماتوم وسلدودةقع يفويم  ودة او

و.أ وأهوتكاهوم ق لةوباةخ ماتودةفن تية،دةصحةو دةن كدة ماه( دةصيااة،)ماو ع ودة يع
كماوع   ودةخ مةوأا ا:"منقجوغي وملمافويح قودةمنفعةوم اش سوةلم ق ل وبنقي ةو-2

 .قعمااوج  و ش  ومي ااي يوةلأ  دلأوأ ودقشياءو"
وظة وظش اعوحاجاتووكما-3 وت   وأتاتا وملماتة ومنق اتوغي  و" وأا ا تع  وأي ا

 .تح قوة ودةمنفعة"  رغ اتودةم ق ل ودةقي
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  ا:و"ودةخ مةوسيوأ واشاطوأ وظا ازوأ ومنفعةوي  م او   وو kotlerأماوتعط يف-4
ماوةا  وأخ و تكاهوغي وملماتةو لاوينقجوعن اوأيةوملكيةو ت وتكاهوم ت اةو منقجو

 أ ولاوتكاهوم ت اة"مالأ و

وتميعو ودةقي ودةخصائص وم  وجملة ودتقخضص ويم   ودة ا  ة ودةقعاريف م 
ودةخ مةوع ودة لعةو سي:

وأ وواللاملموسية: وب ا ودتح اف ويم   ولا وأ  وملماتة، وغي  ودقصك و ي دةخ مات
 .رؤيق اوت كوش دئ او سلدوأسموماويميعساوع ودة لعة

عسو صكودةخ مةوع وشخصيةووم  م اوم ودةصووالتلازم بين مقدم الخدمة والعميل:
 سلدوعل وخض ودةمنق اتودةملماتة،و سلدويعنيوأهوعمليةوت  يمودةخ مةوتقالسو جالأو

 .دةعميكو م  م او يوآهو دح 
عل ودعق اروأهودةخ مةوغي وملماتةو اهوةلم ق ل ودةحقو يووخاصية عدم الملكية:
 )م ع و يو ائ س ةو يو ن  ،غ و(فق سوزمنيةومح لأسولأ هوأهويمقلك ادتقعمااودةخ مةوة

تعنيوسلهودةخاصيةوع  ودة  رسوعل وتاحي و تنميطوووعدم تجانس مخرجات الخدمة:
و دةعميك،و ودةخ مة وم    وبي  ودةقفاعك وب رجة وت  يم ا وعملية وتقأم  وظذ ودةم  مة، دةخ مة

 . م اهو  ت وت  يم او بلة وبفاءسو تلاكوم   ودةخ مة
ودزووعدم القدرة على التخزين: وتخعي وبلما وداخف  و  صة ودةضملماتية لأدلأتولأرجة

ودةخ مات.
 :جودة الخدمةثانيا:

ودةخ مة-1 وةقاتعاتووجالأس و اةفعك ودةم  مة ودةخ مة ومضئمة وم ه ويع س و"مف ا  سي
و.دةم قفي وم ودةخ مة"

"وت  يموااعيةوعاةيةو بش كوم قم و بصارسوتفا وت رسودةمنا  ي ووع   وأي اوأا ا:-2
 .دلآخ ي و"

"وأا اوم ماعةودةعادمكوأ ودةخصائصودةقيوي سوأهوتقاد  و يو  وأي ا:كماوع  -3
 .منقجوأ وخ مةومعينةوب   ودةا اءو مقال اتودة ا و"
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 كماويم  ودة ااوأهوأعمو أشمكومف ا وةل الأسوا  هو ي:

 ،تارسودةنمك.88دلآيةودةك يمة:و"صنعودةل ودةل وأت  وبكوشيءو".دلآيةو-4

"ظهودةل ويحسوظذدووعمكوأح بموعمضوأهويق ن و"و.ر دهوتاة وصل ودةل وعلي و تلم:و-5
وم لمو دة خار .

اتت اهوساوألأدءودةعمكوعل و وح اوظهودتت اهوساوأك  ومف ا وةل الأسو ألأ وتع يفوة ا،
أتمو ج و دا ازهوعل وأ  كوصارسو دةحفاظوعل ودةمادلأودةخا ،و دةح صوعل ودا ازو

وكوبكوذة ولأتةو م اردتودةصااع.دةعمكو إتمام و يوأتكو ت و بأعل وتيمةو ت 
 

 من خلال التعاريف السابقة يمكن تعريف جودة الخدمة على أنها:

 " تقديم خدمة  تتوافق مع احتياجات الزبائن وتوقعاتهم أو تفوقها ".

 
وأهمية جودة الخدمة للعميل.ثانيا:

وعنص دو ويعق   ودةعميك و إه و تنقج وت ق ل  وممة وت اعو م  وباا ودةخ مة ةما
 يوعمليةوظاقاج او ت  يم ا، سناوتص جوة الأسودةخ مةوأسميةوب ي سوم ومنظاروواأتاتي

ودةمنظماتودلاتقصالأية،وتقمثكو ي:
 و.اماوم ااودةخ مة
 و.دزلأيالأودةمنا  ة
 و.دةف مودقك  وةلعمضء
 .ودةم ةااودلاتقصالأ وة الأسوخ مةودةعميك

و- تا وا قع ضوذة و شئوم ودةقفصيك:
و:نمو مجال الخدمةو-1

م و ن تةوودةخ ميةو يوشق ودةم الاتوتااردعودةخ ماتو يودةعش يةودقخي سوع  وتاا
و تااروحاجات وا ك تأمي و تعليمو صحةو و وردجعوظة ودةقح  ودةمعيشيوةلف لأ و سلد ،
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وساومع  ضوم وخ مات وي حثوع ودق  كو يوما و أص جودةف لأ وماو، رغ ات ، سلد
 .أكث و أكث لأ عودةمؤت اتودةخ ميةوظة ودلاسقما و  الأسودةخ ماتو

و:ازدياد حدة المنافسةو-2
ودحق د و وظة  و ودةنشاط و وافس و ي ودةعاملة ودةمؤت ات و تعدي  ودةخ مة وم اا واما ألأه
وة ماهو وتنا  ية وعل وميعس ودةحصاا وظة  وت ع  ومن ا و أص ح وبك وبين ا، دةمنا  ة

 .  ائ او دتقم درساو يودة ا و سلدولاويقأت وظلاوب  عوم قاهوجالأسوخ مات ا
و:الأكبر للعملاءالفهم و-3

م ومف ا ودةق ايقودةح يثو دةل وي بعوعل ودةعميكو إهوظلأردكوحاجاتو رغ اتوسلدو
دةف مودة تيقوة اويعق  وعامضوم ماوة  اءو دتقم دريةودةمنظمةودةخ مية،وظذولاو وودقخي ،

ي فيوت  يمومنق اتوذدتوجالأسو تع ومع ااولأ هوتا  ودةمعاملةودة ي سو دةف مودقك  و
قهودةعميكولاوي اهولأدئماوم رباوةحاجات و حق و إهوباهوم رباوة او يو عضووةلعميك؛

و  ل  ا وعن ا ودةقع ي  وع  ويع ع و إا  ومحا ةةو وودقحياه ودةمنظماتوظة  وي  ع وما سلد
ودةقع  و ش كوأكث و  احاوعل ورغ اتودةعميكودةظاس سو دة ا نة.

ودة   اودةقاةيوينظمومقال اتودةعبائ و يوأربعو ئات: و
 : مستويات متطلبات الزبائن1رقم  جدول

 مجهولة مكتومة مفترضة صراحة مذكورة

 "هذا ما أرغب فيه
 أو أحتاجه"

 "كنت أظن أنك
 لذلك"تعرف حاجتي 

بإمكاني  "لم أكن أدري أن
 الحصول على ذلك"

في  "لم أفكر إطلاقا
 ذلك"الحصول على 

 .91، ص 2112ترجمة سعد كامل إلياس، عمان، مكتبة العبيكان،  واصل،المصدر: ستويل م دانييل، المبيعات والتسويق والتحسين المت

و:المدلول الاقتصادي لجودة خدمة العميل -4
أص ح ودةمنظماتوخاصةودةخ ميةومن اوتح صو يودةات ودةحاةيوعل و   رسووووووو

دتقم درودةقعامكو يماوبين ا،و تاتيعوتاع سوعمضئ ا،و سلدويعنيوأهودةمؤت اتوي سو
وأهوتحا ظوأهولاوت  وأي ا ع و  طوظة وجلبوزبائ و عمضءوج لأ،و ةك وي سوعلي ا
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عل ودةعمضءودة  دم و م وسناوتظ  ودقسميةودة صاهوة الأسوخ مةودةعمضءوم ودجكو
و ماهوذة .

 :خطوات تحقيق الجودة لإرضاء العملاءثالثا:
م ووا وحااودةخاادتودةمق عةوةقح يقودة الأسو يوخ مةودةعمضء،و ةعكلاوياج ودتف

وأكث ساوشياعاوالب :
 .دت اهودلآخ ي وةظ  ارودةمادتفودتي ابي -1
 .تح ي وحاجاتودةعميكو دةعباهو -2
 .دةعمكوعل وتا ي وحاجاتودةعمضء -3
 .ظتناعودةعميكو معاة ةودلاعق د اتوة ي  -4
  ماهو  اءودةعمضء. -5

و- تا وا قع ضوذة و شئوم ودةقفصيك:
ودت اهودلآخ ي .ووةظ  ارودةمادتفودلاي ابي

و ودةقعامكواظ د ودقخي وعن  و إهومادتفوسلد لارت اطودةخ مةو شخصيةوم  م ا
و يو وت ت م ودةقي ودةلسنية ودةصارس و مثا ة و ح يثويع  و تلاك ومظ   وم  ودةعمضء مع

وجالأس وعل  ودةح م وم  وتم ن م و دةقي ودةعمضء، و عضو أذساه وتشي  وحيث دةخ مة،
وي ودةعباه ودةعاملي و يوم ااوخ مة و شكومعظم وظة ومادتف مودة ردتاتوظة وأهو  جع

دت اهودلآخ ي و ع  وظ  ارسموةلمادتفودلاي ابية. سناكودةع ي وم ودةمادتفودةقيوتم  و
وم   ودةخ مةوم وخلقوصارسووذسنيةودي ابيةوة هودةعباهوم وبين ا:و

و.احاودة ميعوحق و يودقيا ودةعصي ةوةح  ودةمظ  و دةم ابلةودلاي ابي-
 .عمضءو ص  ودةنظ وع وأعمارسمو مظاس سمدلابق امةو دة تةو يودةقعامكومعودة-
 .دة تةودةقامةو يوظعااءومادصفاتولأتي ةووع ودةخ مةو ع  ودةل اءوظة ودةم اةغة-
ب مو دة غ ةو يوت  يمودلاتقع دلأودةلسنيو دةنف يوةمادج ةودةعمضءو إشعارسمو الاسقما و-

 .دةخ مةودةمضئمةووة مو  يومخقلفوم الاتودةقفاعك
 . يودةقعامكو دةقفاعكومعومخقلفودةعمضءو داق ا ودةما اعيةتاسودةشخصيةودةث ةو اةنفسو و-
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 .دةشعارو اة عالأسو دةقحمسودةعمليوعن وت  يمودةخ مة-
ودةخ مةو- وتا ي  و ي و اةعميك و تنق ي ودةعميك وم  وت  أ ودةمنظمة وأه وعل  دةق بيع

ودةق اي ية.
و:دةمادتفودلاي ابيةواحاودلآخ ي ومن اورسناكو   وع ي سوت  ا و
و.دسقما ودةما فو مظ  هوأمناءوت  يمودةخ مةوو-أو
دلاسقما وبلغةودة   ،و يم  ودتشارسوظة وأربعوم ماعاتوم ودة تائكوغي وو-ب

ودةلفظيةو يودة   اودةمادةي:
 : الرسائل غير اللفظية.2جدول رقم 

 رسائل سلبية رسائل ايجابية

 ق ومتجهم.الوجه قل -1 عندما يكون الوجه مسترخيا ومتحكما فيه.-1

 الابتسامة مفقودة ومصطنعة. -2 عندما تكون الابتسامة طبيعية ومريحة. -2
 الحفاظ على الاتصال بالعين عند الحديث أو -3

 الإنصات للآخرين.
 تجنب الاتصال بالعين عند الحديث -3

 أو الإنصات.

 رفوعة.حركة الجسد متعجلة وم -4 منضبطة.و  حركة الجسد مسترخية ومع ذلك متأنية -4
 .196،الطبعة الأولى، ص: 2112المصدر: مأمون الدراركة وطارق الشبلي، الجودة في المنظمات الحديثة، دار الصفاء، 

ودةشيءو-  وب ا وي اا ودةقي و ص هودةصاتوأ ودةكيفية ودسقما وو،دلاسقما  وم   ضوب 
يثوتادءو اةح (دةصاتودةعاةيوحق و يودةن اشاتودةحالأس دةما فوبن  سوصات ،و ت نس

و.)دةم اش وأ وغي ودةم اش وباة اتفو...
و   رسودةعمكوبنشاطو حياية.و-د

و:تح ي وحاجاتودةعميكوأ ودةعباهو
م وبي ودةصعاباتوودةقيوتادج  اودةمؤت ةو يوعمليةوت  يمودةخ مةوسيوتل ودةف اسو
دةقيوتاج وبي و  مو إلأردكوظلأدرسودةمؤت ةوةحاجاتودةعميكو جالأسودةخ مةودةمقاتعةوم و
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ودة تيقوةحاجاتودةعميكو ووت ل ، وةلف م وت ع ودةمؤت ة ودةف اس وسله ةلق ليصوم وح م
 دقتاتيةودةقيوتقمثكو ي:

وةلف م-1 و ش كو:دةحاجة وب ا وي عث ودةقي ودة تائك وتف ي  وظة  ودةعميك ويحقا  حيث
 .صحيج

و اةق حيس-2 وةلشعار وم سوو:دةحاجة وغ يسو ة ويعالأ و أا  ودةعميك ويم  وأهويشع  ظذ
 .ابكو اةق حيسو إب دءودة عالأسوةلقعامكومع أخ هو يوحااوةموي 

ويث ق وت  يمووماتلاووةلحاجاتوظذولاوو:دةحاجةوةلشعارو اقسميةو دلاحق د -3 وما  سلد
ي قفيودةف لأوبقل يةوحاجات ودةفيعياةاجيةو حصاة وعل ودقم و دلائقماهوبكوي ع وقهو

و. ي دلآخي اهومحق ماو يحظ و م ااةوم ماتةوم وت كو
 هرم ماسلو للحاجات :1شكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

و دةم اع س-4 ودةعاه وةقل ي و وتفاصيكوو:دةحاجة ودةخ مة وم    وم  ويحقا   اةعميك
ودةف لأو  ش  حات وة صار وظاقاج ا، ذة  و م دحك و خصائص ا و معدياسا ودةخ مة حاا

و.ةاح هو يو  موسلهودتج دءدت

م إلى الاحترا لحاجةا

 والتقدير

 الحاجة إلى الانتماء

 حاجات الأمن

الفيزيولوجية الحاجات  

تحقيق 

  الذات
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وةل دحة-5 ومالأ وي م و:دةحاجة ومحيط وتا ي  وخضا وم  وب اية وباا  ةلعميكووتادء
وم وشأا و و  كوما و ذة و اةعناية وأ واف ية؛ دةحصااوعل ودةخ مةو يو    وجي س

وو.دةقأمي وعل واف يق وظي ا ا
وة و دةق بيعوعل وماوي اة ومعوت نسوم ا عق .وحاجةودةعميكوظة ودتصغاءودة ي 
و:دةعمكوعل وتا ي وحاجاتودةعمضء

وة هود ودة غ ة وتاةي  وم  ودةخ مية ودةمؤت ة ودةخ مةوحق وتقم   ةعميكولاتقناء
دةعمكوعل وت ري  مو إك اب مودةم اردتودة يعيةو وو ت ني اوي سوعلي اودلاسقما و اةما في 

و دةق اي ية،و م وأسموسلهودةم اردتوالب ماويلي:
و.دةقعد وم   ودةخ مةوبقا ي ودةخ مةو يودةم اهو دةات ودةمنات ي و-
 .)حةودة ا  ةووردجعودةصف(دةا اءو اةحاجاتودقتاتيةوةلعمضءوو-
تميعوم   ودةخ مةو يوألأدئ ودةا يفيوم وخضاوماويملك وم وخصائصوشخصيةووو-

و دتقع دلأو مع  ةو م اردتو تلاك،و سلدوماويا ح وس  ودةقميع:و
 : هرم التميز2شكل رقم 

وووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووو
و

وووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووو
و
و

وووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووو
 .115، ص 2118للنشر والتوزيع، القاهرة،مصر الطبعة الأولى، ردار الفج المصدر:مدحت أبو النصر، أساسيات إدارة الجودة الشاملة،
و:ظتناعودةعميكو دةقعامكومعودعق د ات 

ي هورجااودةق ايقوأا وم ودةنالأروأهويقمودة يعولأ هودلاعق دضوعل وأح وعناص ووووو
وم   و وت ك وم  ودلاعق د ات وسله وعل  ودة لأ و    و تق اي  ودةعميك، وت ك وم  دةخ مة
وبكو ومعاة ة ويقم وةضعق دضوحيث ودةعميك وظمارس و م  لأ ودة لأ وي اه و أحيااا دةخ مة،

 السلوك 

  المهارات المعرفة

 الاستعداد الخصائص الشخصية
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عميكوي ق تكو يودةح يث،و يقمودة لأودعق دضو  يوحين ،و  يوأحياهوأخ هويق كودة
و يو وعلي ا ودةخ مةو ودةقيويم  وةم    علي وجملةو دح س،و سناكوم ماعةوم ودة ادع 

ودلاعقمالأوعلي اوتيا و عمليةودة لأ،ومن ا:
أهوي اهولأبلاماتياو يودة لأوعل ودةعميكو ضويث  وة و ا ي ةوم اش سوخاأو ج ةوو -1

وقن وةم ماعةوم ودةم الأئومن ا:اظ هو إهوباا و عضوخا ئة،و يم  وأهوي 
و.م  أواعموسلدوصحيجو ةك  -
 .دةغاةيوممن و ي  -
 .تلسودلاعق دضوظة وميعس -

وب  يائ ،-2 وظر اء و ي وي اسم و سلد ودةعميك، وت ك وم  ودةم  مة ودلاعق د ات وت  ي 
 .يمنجوت اةةوا  يةو يودة لأوعل ودعق د   و
وعل ودلاعق د اتوأهولاويُشع-3 ودة لأ ودةعميكوم ودقمارودة امةوعن  ودةخ مة  وم   

 . يودةمناتشة،ودقم ودةل وت ويؤلأ وظة و شكودةعمليةودة يعية  ب عيمق 
و يف   وبي ودعق دضودةعميكو ع  ورغ ق و يو-4 ي سوعل ورجكودة يعوأهوي اهوي ظا

دةش دء،و عل وم   ودةخ مةوظهوباهو يودةحاةةودق ة وأهوي  عو يوظا اءودةم ابلةو  كو
وتس درودةات .وس  ءو ة اتة،وت نيا
و ماهو  اءودةعمضء.

ظهودةم  أودةل وت نق ودةع ي وم ودةمنظماتودةخ ميةوساوزيالأسوعل ودكق ابووووووووو
وعمضءوج لأ،ودةمحا ظةوعل ودةعمضءودة  دم و سلدودقم ويقالسودة يا وب:

وعن وو- ومعاة ق ا و محا ةة وةش ا ي م ودتصغاء وخضا وم  و اةعمضء ودلاسقما  ظ  ار
و ودةش  و ووتل ي ا وت  يم ودةقع يكو دلاتق ا ة،معو   رس وسلد وب ا ودةقيويقم ودةكيفية ش ح

 ةلعميكوعل ودعق اروأهودةش اهوسيوس يةوةم   ودةخ مة؛

وب سوو- ودةعميك،  و ي ا وي اه وت  ودةقي ودةحالات وبا ة ومع و دةقكيف ودةقأتلم    رس
لاباتومع  سودةعمضءوذ  ودةا عودةصعسو ذة و إي الأودقت ابودةقيوت عل مويُ   هوت
  دةقيويم  وأهوتعالأوةلقعسوأ ودترسا وأ وةضاقظاروةفق سو ايلةو...؛
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ومعوو- ودةمقادصك و الاتصاا و ذة  ودةخ مة، وجالأس وم الأئ وة ميع ودةم قم س دةممارتة
دةعمضءوةمع  ةوأردئ مو ت ييم موة الأسودةخ مة،وم وخضاودتقاضعاتودة أ ،و دتقخ د و

ودةخ وجالأس وتح ي  و ي ودةنقائج وأسميةوسله وت  ز وحيث وم قم  و ش ك ودةم  مة  مة
و:ودةقاة دةمعلاماتودةم قم سوم ودةعمضءو يودةش كو

 : التغذية العكسية.3شكل رقم 
و

و
و
و
و
و
و
و
و

 .161 :، ص2111المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة، الأردن،دار وائل للنشر، الطبعة الأولى،  المصدر: عمر وصفي عقيلي،
 

 :ودة الخدمة وأساليب تحسينهاتقييم جرابعا:
دسقمودةكثي وم ودة احثي و يوم ااودةخ ماتوبقح ي وأسمودةمؤش دتوةلح موعل ووووووووو

ودةخ مة وة يافو جالأس ويم   ودةمؤت ةوم ودتقخ دم ا م و ج ةواظ ودةعباه،و ساوما
وظة وب سور  و دلااح د اتو دةف ادت، ودة دئم وة عي ا و سلد و تح ين ا، وتصحيح ا مم

و سلدوماوتيقمودةقا  وظةي و ي: ش يحةومم نةوم وزبائن ا  او دةمحا ظةوعل وأك  عمضئ
و.اماذ و مؤش دتوتيافوجالأسودةخ مة-1وووووووووو
وأتاةيسوتح ي وجالأسودةخ مة.و-2          

و

  أياستقصاء ر

 العملاء
معلومات 

 راجعة

 آراء ايجابية

 آراء سلبية

يستفاد من الآراء 

 في  إعادة تصميم
 السلعة أو الخدمة

 سلعة/ خدمة

معدلة جديدة أو  

القيمة التي 

يحصل عليها 

الزبون أكبر 

 باستمرار

أعلى  رضا

من الرضا 

لسابقا  

 استمرارية
 الرضا
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و:اماذ و مؤش دتوتيافوجالأسودةخ مة-1
ت وباا و ووظهودلارت اءو  الأسودةخ ماتوساودة ماهوةقح يقوماتعوتنا  يوةلمؤت ة،و

ومعايي  و  ع وظة  و دةقاصك وتي الأ ودةمحا لات وم  ودةع ي  وسناك وتعدا ألأ دتو وو لا
سلهودةمعايي وم و    يومايليوتيقمودةقا  وظةما اعيةو  دتعيةوةق ييموجالأسودةخ مة،و

وخضاوم ماعةوم ودةمؤش دتو دةنماذ ودةعلمية.
ومؤش دتوت ييموجالأسودةخ مة.

علي او يوت ييموجالأسودةخ مة،وسيوتل ودةقيويح لأساوويعقم ويظهودةمعايي ودةقوووووووو
دةم قفي وم ودةخ مة،و ت وتاصكودةع ي وم ودة احثي وظة وبلارسوعش سومح لأدتوخاصةو

و  الأسودةخ مةو سي:
و(:reliabilityدلاعقمالأيةو)و .1

سيوت رسوم   ودةخ مةوعل وألأدءودةخ مةودةمالابةومن ،و اةعميكويقاتعوأهوتُ    ووووووووو
ةولأتي ةوم وحيثودلاةقعد و اةات و دقلأدءوتماماومثلماوتمو ع هو أهويعقم وعل وة وخ م

و.م   ودةخ مةوم وسلهودةناحيةو اةلدت
و(:Responseدلاتق ا ةو) .2

وأ ووووووووو وةلعميك، ودةخ مةو يوت  يمودةم اع س تشي وظة وم هودتقع دلأو رغ ةومارلأ
و. حكومشاكل وم ماوباا ودةظ   و اة  عةو دةش كودةمنات ي

و(: Efficiencyدةكفاءسو) .3
وم وووووووووو ودةخ مة وعل وت  يم ودة ائمي  و تعنيوبفاءس و دة  درس، ودةم  رس وب ا  ي ص 

و و ودةم اردت و دلاتقنقاجية،حيث ودةقحليلية و إج دءدتودة  ردت وةعمليات ودةكا ية  دةمعار 
و.دةخ مة،و دة  رسوعل ودةقص  و يودةمادتفودلاتقثنائية

و(:Instantدةفاريةو) .4
وت اةةودةحصااوعل ودةخ مةو يودةات و دةم اهودةمنات ي وم وحيث:وم ه

و.مضءمةوماتعوم اهودةخ مة -
 .بفايةوأماك ودلااقظارو -
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 .ت اةةودةاصااوظة ودةم ؤ ةي وعل ودةخ مةو -
و.ت اةةودةحصااوعل ودةخ مةوع و ع و -
و(:وTactدةل اتةو)و .5

 سيوتا ي ودلاحق د و ي ص و  وأي اودةالأ،ودةم املة،دةقعا ف،ودةقعا ه؛ووووووووووو
و. دةق  ي وةااةسودةخ مةوو دةلافو يودةقعامكو دحق د وعالأدتو ت اةي ودةعميك

و(:وو communicationدلاتصااو) .6
وت لةو و  ياة، وبلغة وب ا و دةمعلاماتودةمقعل ة و و صفودةخ مة ودةمؤش  ي ق عيوسلد
وم ودةخ مات وةم  مي ودتتصالاتية ودةم اردت وخضا وم  ودةعميك، ويف م ا عو  د حة

وو.دةعمضء،و دة  رسوعل ودتاصاتو دةمخا  ة
و(:و  credibilityدةمص دتيةو)و

،دقمااةو دةص  و يودةقعامكومعودةعبائ ،و م هوأ ودتئقماهو دةث ة، سيودة معةودةاي ة
و.دةقعد وم   ودةخ مةوباعالأه، وسلدوم وشأا وتاةي ودةث ةوبي ودةمنظمةو عمضئ ا

و(:و securityدقماهو)و .7
ودةمؤو لأرجةودةشعارو اقماهو يودةخ مةودةم  مةو م وي  م ا؛وأ وسكوو ش ويع  عسلد

و دةش  ودةمخا   وم  وخاةية ودةخ مة وم ووأه ودةمق ت ة ودقماه ولأرجة وذة : ومثاا ؟،
و.دتقخ د ودةعميكوةلص د ودلآةي

و(:و understandingدةف مو دةمع  ةو)و .8
تف مودحقياجاتودةعمضءويشي وسلدودةمعياروظة وم هوووت رسوم   ودةخ مةوعل وتح ي ،و و

 . تع ي سمو اة عاية،ودةعناية،ودةنصجو دلاتقشارس
و(: tangiblesو(دةملماتيةو .9

ودةمحيطودةمالأ و ومظ   ودةعميكوعل و اء وت ك وم  ودةخ مة وجالأس وت ييم ويقم وما غاة ا
ومثك و يوو:ةلخ مة ودةم قخ مة ودةخ مة،دقج عس ودة دخليوةم اهوت  يم ودةقصميم دةماتع،

و.  وم  مي األأدءودةخ مةو مظ
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ولأمجو وتمولاح ا و ة   ودةمؤش دتويضحظوت دخكو تكامكودة عضومن ا، ظهودةمقأمكوة له
 دةمؤش دتودة ابقوذب ساو ع وتل لةوم ودلاخق اردتو يوخمسومؤش دتو سي:

و.عا ف دةقاهو)ودة ماهو(ودلاتق ا ة،ودقمالأية،ودةملماتية،ودلاعقم
ووووووووو-دةقاة :كماوساوما جو يودةش كو

 : مؤشرات تقييم الجودة3رقم جدول 
 الـبيــــــــــــــــــان المؤشر

 الجوانب الملموسة

 .جاذبية المظهر الخارجي للمنظمة -
 .التصميم الداخلي للمنظمة  -
 .حداثة الأجهزة والمعدات المستخدمة في أداء الخدمة -
 المظهر اللائق لمقدمي الخدمات. -

 الاعتمادية
 .في المواعيد المحددة الوفاء بتقديم الخدنة -
 .)عدم حدوث أخطاء  (تقديم الخدمة بشكل صحيح   -

 معلومات دقيقة وصحيحة. -

 الاستجابة
 .السرعة في تقديم الخدمة المطلوبة -
 .الاستجابة الفورية لحاجات الزبائن -

 الرد الفوري على الاستفسارات والشكاوى.  -
 الضمان

 
 .الشعور بالأمان في التعامل -
 لثقة بمقدمي الخدمات .ا -

 التعاطف

 .تحلي مقدمي الخدمات بالأدب وحسن التعامل -
 .فهم ومعرفة احتياجات الزبائن -
 .ملاءمة ساعات العمل -
 .وضع مصلحة الزبون في مقدمة اهتمامات الإدارة العليا -
 .تقدير ظروف الزبون والتعاطف معه -
 .اللطف في التعامل مع الزبائن -

ن ادريس، قياس جودة الخدمة باستخدام مقياس الفجوة بين الإدراكـات والتوقعـات: دراسـة منهجيـة بـالتطبيق علـى الخدمـة عبد الرحم ثابتالمصدر:
 ، 1996الصحية بدولة الكويت في المجلة العربية للعلوم الإدارية، الكويت، مجلس النشر العلمي ن المجلد الرابع، العدد الأول نوفمبر 
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 دمة.جودة الخ نماذج قياسخامسا:
ظهوعمليةوتيافوجالأسودةخ مةوتع   و يودة  هودةما يوظة وج داوب ي وم و و

خضاودةع ي وم ودة حاثو دة ردتاتودةمقخصصةو يوسلدودةص لأ،و ذة و غ ضودة حثو
دةمناتسوةل يافوم وخضاودق عالأو دةعناص ودةمع  سوع وجالأسودةخ مة،و ع ودةنماذ و

وفةو يوتيافوجالأسودةخ مة. تيقمودتقع دضودةنماذ ودةمخقل
 :outcomes and processesنموذج النتائج والعمليات  -1

ي بعوسلدودةنماذ و يوتيافوجالأسودةخ مةوعل وم اااتوسلهودقخي سو دةمقمثلةووووووووو
أ وع  ودلاا ازوةلغايةووز يودةنقائجو دةعملياتو.و يُنظ وظة ودةنقائجوعل وأا اودلاا ا

وأم ودةخ مة، وم  وعل ودةن ائية وتناا  ودةقي ودةا يفية ودةخ مة وتمثك و  ي ودةعمليات ا
دةقفاعكوبي وم   ودةخ مةو دةم قفي ودةفعليومن ا.ظلاوأهوسلدودةنماذ ولاويحظ و أسميةو
و يودةقا يقودةعمليوة يافو ويم  ودتقخ دم  ومح لأد وم ياتا وي    وةم و ذة وقا  ك ي س،

و ت ييموجالأسودةخ مة.و
 : dimensions and éléments of service qualityلخدمةنموذج أبعاد وعناصر جودة ا -2

يُم   وسلدودةنماذ وم وت ييموجالأسودةخ مةوم وخضاوتيافودق عالأو دةعناص وووووووو
و دتعاو ذة وردجعوظة :وددةقيوتناا وعلي اودة الأس،وظلاوأا وةمويلقوداقشارو دقتاتية

دةخ مةوو اعق  ساودة عضوودخقض ودة احثي وحااودق عالأو دةعناص ودةخاصةو  الأسو-
ودة عضو ودعق  سا مضمةوأ عالأوتمثل و يودة الأسودةمالأية،جالأسودةمنظمةو دةقفاعلية،وبينما

دةفاريةوو دةث ةوودةم نية،ودةم اردتو ش  سودةمنظمة،ودةمص دتية، دقخ وخم ةوأ عالأوسي
  دلاعقمالأية.و

وتيو- و ي ودتقخ دم  ويم   وبمي وم ياف وظة  ودةقاصك وعل  ودة  رس ودق عالأوع   اف
ود ق ارو ومع ودةنظ  ، ودة ااس وعل  وي بع وأا  وظة  و ات ا ة ودةخ مة و  الأس دةخاصة

ودةقا يقوق كاروسلدودةنماذ .
و
و
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 :The gaps modelنموذج الفجوات   -3
و يو وم ودةعلماء وم ماعة و"امطاذ و  اسوو1985تم  و ودةنماذ ودةش ي : م وتصميم

 وخمسو  ادتوت  سوع  ودةن احو يو("،و دةل ويقكاهومServequal)   مةجالأسودةخ
و:دةقاة ت  يمودة الأسودةمالابة،ما حةو يودةش كو

نموذج فجوة جودة الخدمة :4شكل رقم   

 
 

 

 من الشكل أعلاه نلاحظ الفجوات التالية:

وأي او ف اسو:ودلاخقض وبي وتاتعاتودةعمضءو إلأردكودتلأدرسوة لهودةقاتعاتو ت م 1دةف اسو
و.دةف م" "وتاء
و.:و  اسوبي وظلأردكودتلأدرسوةقاتعاتودةعمضءو مادصفاتوجالأسودةخ مة2دةف اسو
و.:و  اسوبي ومادصفاتودةخ مةو دةخ مةودةم  مةو عضو تع  وأي اوبو"  اسودقلأدء"3دةف اسو
ات ةوع ودةمغالاسو يوأ ودةن :ودةف اسوبي ودةخ مةودةم  مةو عضو ماو ع تو  ودتلأدرسوظعضايا،4دةف اسو
و.دةاع 
و.دةف اسوبي ودةخ مةودةم  مةو عضو جالأسودةخ مةودةمقاتعةو ت م وبو"و  اسودةقاتعات" :5دةف اسو

المنقولة  اتصالات الكلمة الحاجات النفسية التجارب السابقة  

 

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

 الاتصالات الخدمة المقدمة

 الخارجية
4فجوة   

3فجوة   

5فجوة   

 معايير الاختيار

 معايير الخدمة)ترجمة الادراكات إلى معايير جودة الخدمة (

2فجوة   

1فجوة  

Source  : P.kotler et al, marketing  Management, pearson, France12e  édition, 2006,  p: 478. 

 إدراكات الإدارة لتوقعات الزبائن
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 التقليل من الفجوات:
دةف اسودة ئي ية،و ذة وقهودةف ادتودة ا  ةو)و(و5تعق  و  اسودةقاتعاتو)ورتمو

،و دةل وم وشأا ودةقأمي وعل و(وسيودةقيوت  سودت اعوأ وت لصوسلهودةف اس1،2،3،4
و-جالأسودةخ مةودةم  مة،و ةكيويقموغلقوأ ودةق ليكوم و  اسودةقاتعاتولاوب وم :

وع ووو- وتنشأ و دةقي ودةقاتعات، وة له ودتلأدرس و إلأردك وتاتعاتودةعمضء وبي  ودةف اس غلق
دةن صو يو  موأ وتاءوتف ي وحاجاتو رغ اتودةعمضء،وم وخضاودة  اءوع وت بو

ودةعمض و تيافوم هوم  وحاجات م وعل  وةلقع   وأتادت ا و لأردتات وب حاث و دة يا  ء،
و.ر اسموع ودةخ ماتودةقيويقموت  يم اوظةي م

غلقودةف اسوبي وظلأردكودتلأدرسوةقاتعاتودةعمضءو مادصفاتوجالأسودةخ مةودةنات ةووو-
لدوع وع  وت رسودتلأدرسووعل وت جمةوحاجاتودةعمضءوظة واظموجي سوةق  يمودةخ مة، وس

و.ي اهوبا عومعايي وةلخ مةودةمقميعس
غلقو  اسودقلأدءودةناجمةوع ودةق ريسوغي ودةفعااو ع  وتاد  ودةحمافو دة د عيةووو-

ة هودةما في و دةعاملي و يودةمنظمة،وم وخضاوت ريسودةما في وحق وي قايعادوأهوو
ودح .يع  ادوماوتقاتع ودتلأدرس،و تش يع موعل ودةعمكومعو ع  مودة عضوبف يقو و

غلقو  اسوودةمغالاسو يودةاع ودةقيوتن موع ودتقخ د وحمضتوظعضايةوخالأعةوأ ووو-
م للةوتعمكوعل وظعااءودةعمضءوو عالأوأكث ومماويم  وةلش بةوت  يم ووم وخ مات،و
م وخضاودلاعقمالأوعل ودتصالاتوأمينةو صالأتةو لأتي ةوعماوت قايعوت  يم و عضوم و

و عالأكو  اعفوج الأك.وخ مات،و تا يقوشعارو اةغو يو
لاوي بعو  طوعل واقائجودةخ مةوبكوأي اووو Servqual وت وذب ودةعلماءوأهواماذ و

ومماو و دةعمضء، وبي وم  ميودةخ مة ودةقفاعلية و و دةعضتة ودةخ مة وت ليم عل وعملياتو
وأت مو يوداقشاروتا يقوسلدودةنماذ ومنلوسايةودةثمااينات.

و
و
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 :servperf لي للخدمة نموذج الاتجاهات للأداء الفع -4

و و وم  وبك ودةقيو ج  ا ودلااق الأدت واقي ة ودةنماذ  وسلد و Cronin وTaylor جاء
و تاتعات م،و ودةعمضء وظلأردك وبي  ودةف اس وةفك س ور   م و تمثل و ي ودةف ادت، و ةنماذ 

 دةقع ي و يودةعملياتودةح ابيةودةقيويق من اودة يافو يو كو  ات ا ةوظة ودةصعابة
ودةنماذ ،وبي فو دةقحليك،ويمقازو اة  ا ةوم وحيثودة ياو servperf نماواماذ وسلد

و ي بعوعل وت ييمودقلأدءودةفعليوةلخ مةودةم  مةوةلعباهو.
ودةن و و)بض ودق عالأ وافس وعل  ويعقم  و ودةملماتية،وماذجي  ودلاتق ا ة، دلاعقمالأية،

ورتيكلدةقعا فو دقماهوأ ودة ماه(،و ة ماوافسوأتلابودة يافودةمقمثكو يوم يافو
وةلماد  ةوأ وع  ودةماد  ةوعل ودةع اردتودةادرلأسو يودةنماذ .

عل و اءوماوت قويم  ودتقنقا ودا وم ماوباهوااعودةنماذ ودةم قخ  وة يافوجالأسو
دةخ مةو إا ويا  وةلمنظمةوتغليةوع  يةوم ودةمعلامات،و ي   وةككواماذ وأ ج وتاسو

وم الاتوتلأخااو وظي الأ ولأرجةو أ ج وتصارو عل ودةمؤت ة و ذة وةعيالأس دةقح ينات،
و.دة   وة هودةعمضء

و
و
و
و
و
و
و
و
و
و
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و:المقارنة المرجعية
 مطط ودةعاةمططةودةطط ودتفاتيططةووتوج يطط س،يق ططموعططاةمودةيططا و مقغيطط دتوع يطط سو م ططميا

عاةميةوودة وعص ودةمعلاماتيةو مارسودلاتصطالاتودةقطيوحاةط ودةعطاةمودةط وت يطةودةق ارسودة
 صغي س.

تقمثطططكوت ليطططاتودةعاةمطططةوو طططيولأخطططااودةعطططاةمودةططط واظطططا وج يططط ومق دمطططيودلا ططط د و
 دلا عالأوت الأهوعضتاتودتقصالأيةووتائمطةودتاتطاًوعلط ودةمنا  طةودةشط ي سوبطي ودةمنظمطاتو

 دةخططط ماتو رؤ فودلامطططاداو د طططمحضاوتطططامي وواقي طططةودلااططط ما ودةططط  ةيولاتطططاد ودة طططلع
ودةماداعو دةح  لأوبي ومخقلفولأ اودةعاةم.

 دمططا وبططكوذةطط و,و ططاهوشطط سودةمنا  ططةوتاجططسوعلطط ودةمنظمططاتو) خصاصططاًو ططيو
دة  اودةنامية(ودهوتعقمط وتا يطقودتطاةيسو مفطاسيمودلأدريطةومعاصط سوت طقايعومط ووخضة طاو

وي ودةمنظماتودة دئ س.دةغاءود وت ليصودةف اسو يودلالأدءوبين او ب
 مطط ودلاتططاةيسودلالأدريططةودةمعاصطط سودةقططيودم قطط وا احططاًوسططائضو ططيودةقا يططقو ططيو

ودة  اودةمق  مةودتلابودةم اراةودةم جعيةو.
 دح سوم وأممط ودقلأ دتودتلأدريطةووBenchmarkingتعق  ودةم اراةودةم جعيةوووووووو

  طا وتكططاهوع طارسوعطط وومودةيططا وظذدوتطمودتططقخ دم او شط كوصططحيجو بع طسوذةطط اة طيوعط
خ ارسو يودةات و دةمادرلأ،وظذوظهودتقخ  ودةم اراةودةم جعيةوي اسمو يوتح ي ومؤش دتو
دقلأدءوو تح يططط وعناصططط ودة طططاسو تععيعسطططاو ا طططاطودة طططعفو معاة ق طططاو حيطططثوتقميطططعومطططعو
دةمنا  ي ودلآخ ي ،و تكم ومشط لةودة حطثو طيودةق طاؤاودلآتطيو)سطكوأهوتا يطقودةم اراطةو

و الأودةمنظمةوظة ودقلأدءودق  ك(.دةم جعيةوي
ووووووو و دتع وعل  ودةقع   وعل  ودة حث وتع  و بلة  ودة حث ودتقخ دم اوعينة عن 

ظهوانظ وظة ودةمنظمةو منظارو احصو دةم اراةودةم جعيةو يوت ييمودقلأدء،وظذولاب وةنا
وم وعناص وا  ةودة ل و ت  م ,و عامضوً أتاتياوًو لأتيق,وباا اومنظامةوتش كوعنص دوً

عادمكودة تيوةماوت ا و  وم ولأ رو عااو مؤم و يوتاارودةحياسودةث ا يةودةشاملةووم 
ووأ ودةفك يةوأ ودةقكناةاجيةو. دةعلميةوأ ودقلأبيةودءوًةل ل و إ عالأساودةمخقلفةوتاو
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ودةم اراةووووووو وأتلاب ويعق   وأسم ا وم  ودتقنقاجات وع س وظة  ودة حث وتاصك  ت 
ظة وظهوة اوتابليةو يوتععيعودقلأدءوونات،و  ضوًدةم جعيةو  ي ةو عاةةوتلأخااودةقح ي

ودةق دكميوةلمنظمة.
ودعقمالأوووووووو وم ودةقاصياتوباهوم وأسم ا:و   رس وبني وم ماعة  عل و اءسا

وخضاو و ذة وم  و، وعا ، و ش ك و وألالأدء وتيافو ت ايم و ي ودةم جعية أتلابودةم اراة
دةع بيةومن اوأ ودقجن ية،وودت ضعوعل وم قاياتودقلأدءو يودةمنظماتودةمقميعسوتادء

وماويش عوةضرت اءو م قايات دقلأدء،و  ضًوع ودةقع  وعل ودقتاةيسودةمق عةوو سلد
و يوتح يقوذة .

  :نشأة المقارنة المرجعيةأولا:
و) ودة ودةعا  وتعالأ ولألالاتوتاريخية وة ا ودةم جعية وتا و5852دةم اراة وعن ما )

تةود  كودلاتاةيسودةم قخ مةو يو(ووب ردFrancis Lowellدةصناعيودلااكليع و)
ومعامكودةاحي ودة  يااايةوةلاصااودة ودكث ودةقا ي اتوا احاًو يوسلدودةم اا.

(و5953(وو يودةعا و)Henry Ford(وودةصناعيو)Lowell ت وجاءو ع و)
دةل وتا وبقااي وخطودةق ميعوباتلابوصناعيومقميعوم وخضاوتيام و  الاتو يو

واغاو.مادتعوذ جودلا  ارو يوشي 
ودةقيو ودة  ا ود ة  وم  وباا ودةيا اه و... ودةثااية   يودع ابودةح بودةعاةمية
ودةخم يناتوم ودة  هودةما يو ودةم جعيةوعل وااا و دتعو يوب دية تا قودةم اراة
و محاكاسو ودلا كار و دتق ااب ودةمعلامات وجمع وعل  وج الأسم ودةيا ااياه وربع عن ما

ودة و يودمناءوزياردت م ودةحصااوعل ودةش باتودلام ي ية ودةقيوباهودة   ومن ا م ثفة
دةمع  ةو تكييفوماوشاس  هوةخصاصيق مودةيا اايةو دلاتقنالأوعلي او يودب دعومنق ات مو
ودةم اراةو وت مية وتكاه وده و ت ك ودة  عينات و ب دية ودة قينات وا اية و ي  م قك دت م

و(.513،و5991دةم جعيةوماجالأسو يوتامافودلاعمااو)دةش  د  ،و
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تا ي اتوسلدودلاتلابودة ودةالاياتودةمقح سودلام ي ية،وحيثوتعق  وش بةومموداق ل و
(Xeroxو باتلابوعلميويعقم و وبق مية ودةم جعية وةلم اراة و دةمؤت ة وسيودة دئ س )

و.و5979خاادتومح لأسوتؤلأ ودة وتح ي ودلأدءودةمنظماتو ذة و يودةعا و
و :مفهوم المقارنة المرجعيةثانيا:

ودةم ودةم اراة وباا ويحظ ومف ا  ودةع ي وم ودةكقابو دة احثي و و اسقما   جعية
وتنا ة و ودة  ومن م ودةكثي  ولأ ع ومما و... ودة ردتاتودلالأدرية و ي وح يثوا  ياً مصالج

  اة ردتةو دةقحليك.

 ت  زودخقض اتو يودةقع ي وع وسلدودةمصالجو...و ي مي و ع  موو)دلأدسو(و
و و، و  ي ة ويعق  ه وماةث و   يق و، و)دتلاب( ودخ  ه ودةم اراةو ي عاه وي ه ورد ع    يق

دةم جعيةو اا او)عمليةو(...و عل ودة غموم وسلهودةف  تاتودةلفظيةودلاودهوسناكوش  و
ودتفا وعل ودةمعن ودةم صالأو دةفائ سودةمقح  ةوم ودةقا يقو.و

(و اا او)دتلابوتح ي ودلالأدءو دةممارتاتوم وخضاوتيافودلأدءوWeiss   وع   او)
و مم و الأدء وم اراة وخار ومنظمقنا ود  و ي وتعمك و دةقي وا احاً ودةمنظمات ودكث  ارتات

ودةل واعمكو ي و.ووم ااودةصناعة
و) وم اراةوGoetsch &Davis ع   و)عملية و اا ا ودةم جعية ودةم اراة )

ودةعاةيوم و ودةمنظماتوذدتودلالأدء ومع ودة دخلية ود عمليات ا  تيافواشا اتودةمنظمة
وةمنظمةو(.لأدخكود ووخار وودةصناعةودةقيوتعمكو ي اوتل ود

و) و اا اSpenleyدما ودةم جعية ودةم اراة و يع   و م اراةو( وتياف )عملية
وةق تيخو ودلاخ ه وةلمنظمات ودة ئي ية ودةممارتات ومع وةلمنظمة ودة ئي ية دةممارتات
وم اييسوا  يةوةضلأدءوت اع وعل و  عودس د وج ي سو دكقشا ود كاروج ي سوةلقح ي و

و Wild يصفو) ودةم اراةودةم جعية و و)دتلابويم  ودةمنظمةوم وم اراةو( اا ا
ودلأدئ او معايي ومنات ةودعل وت اع وعل و ماهودةقح ي ودةم قم (و.و

و(ووبي ودةم اراةودةم جعيةو دةقح ي ودةم قم .Wild و)و(Spenleyي بطوبكوم و)
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و) وةلف موKrajewski & Ritzmanدما و)دة عي و اا ا ودةم جعية ودةم اراة و يع  اه و )
ودا وبنيةوتح ي ودلالأدءودلا  كوةكيفية و دةم اراةومع ا ولااشاق ا  ازودةمنظماتودة دئ س

و اةف مو ويقمثك ودخ  وس   وعل  وتاكي  وسناك ودةقع يف وسلد و ي و... وةلمنظمة( دةحاةي
ودلا  كولاتاةيسوعمكودةمنظماتودة دئ س.

وع  وع ارس وسي ودةم جعية ودةم اراة و أه ودة اا ويم   ودة ا  ة, ودةقعار  وخضا وو:م 
و- وألأدء وم ااوم اراة وافس و ي وتنشط ودةقي ودقخ ه ودةمنظمات وأح   ومع دةمنظمة

ودةات و و ي وماجالأ وسا و ما و اةح   ودقخل و محا ةة ودة ااع( وأ  و)افسودةف ع اشا  ا
ودةحاةيو محا ةةوتااي هوم ق  ض.

وأنواع المقارنة المرجعية:ثالثا:
واميعوبي وااعي وأتاتي وقتلابودةم اراةودةم جعيةوسما:

وعيةودة دخلية:*ودةم اراةودةم ج
و وم اراة و ي وبي وتكم  ودةمادتع، وبي  و) وبنفسودةمنظمة ومثيضت ا ومع عملياتودةمنظمة

وذدتدةف  ع و ح دتوتنظيمية ودعقمالأ ويم   وذة  وخضا و م  و...(، ودة  ا وبي  ألأدءوو،
ودقخ هو ودةقنظيمية ودةاح دت وألأدء وةقح ي  وبأتاف و دعق ارسا ودةمنظمة، ولأدخك مقميع

ي ةوتعق  وت لة،و ذة وة  اةةوجمعودةمعلامات،و  يوت مجوةنفسودةمنظمة،و سلهودةا و
و.بقح ي ودةحاةةودةعامةوةلمؤت ة

ودةم اراةودةم جعيةودةخارجية:*و
تكم و يوظج دءوم اراةوألأدءودةمنظمةومعومنظماتوأخ هوردئ س، ودةقيوتعمكوأ وتمارفو

وافسواشاطوةمنظمة،أ و يوم ااواشاطوآخ وو يم  وت  يم اوظة :
وم جعيةودةقنا  ية:دةم اراةودة*

ة ع ،ودة الأس،و  يوت ا وعل وت قخ  و يوم ااوم اراةودةمنق ات،دق  دلأ،دةقكناةاجيا،ود
ةم اراةودةم اش سومعودق  كوم ودةمنا  ي وةقح يقوم قاياتوأ صكو يودقلأدءودوأتاف

ودةناعوم ودةم اراةويعق  وصع اواظ دوةصعابةودةحصااوعل ودةمعلاماتو  باةقاةيو  لد
  .دةمحا ظةوعل وعضتاتوجي سومعودةمنا  ي و الا ا ةودة السومعار وب ي سو  اويق



 

 

165 

ودةم اراةودةم جعيةودةا يفية:*
دقم وسناويقعلقو م اراةو  ائفومماملةو يومؤت اتوتنا  يةوأ وغي وتنا  يةوبا يفةو

ودتاقا ،ودةق ايق،ودةماةية،و ذة و يوافسوتااعودةنشاط؛
 دق  يةوطو)ودةمق اا ةوو(:دةم اراةودةم جعيةودةناعيةوطو*

ويقعلقودقم وسناو م اراةو   ودةعمكوأ وتي  ردتو يوتااعاتوأاشاةومخقلفة.
 م دحكو خاادتوتنفيلوأتلابودةم اراةودةم جعية:

و:دةقاة سناكوأربعوم دحكوأتاتيةوقتلابودةم اراةودةم جعيةوما حةو يودةش كو
 : آلية التقييم المقارن 5شكل رقم 

 
 
 
 

  
و
و
و

و وعملية وخاادت وم  وا خ وع س و سناك ودةم جعية وااجحة،ودةم اراة وش بات ت قخ م ا
وظهو عضودةخاادتوت  موظة وخاادتوع ي س.وةك وم وأش  وسلهو وبين ا  دةف  و يما

وCycleوDemingدةن خو أت ل اوسيوتل ودةخاادتودةم نيةوعل وأتافولأ رسولأيمنغو
و(،و سيوبماويلي:Plan-Do-Check-Actةلقح يناتودةم قم سو)

 : وضع حدود الأهداف والتطويرPlanningالتخطيط -1
وي ا و  يقودةمعاي سودةنماذجيةوبقح ي ودحقياجاتودةم ق ل و سي:

و.دلاحقياجاتودةقيوةمويقموتل يق او ع و)مثكودة الأس،ودةقكلفة(
و.دلاحقياجاتودةقيويقموتل يق او ش كوجي وم وت كودةمنا  ي 

يم المقارنتشكيل فريق التخطيط للقيام بالتقي  

 صياغة وتنفيذ خطط للتصرف

ات تحليل البيانات لتحليل فجوة الأداء بين الممارس

 الناجحة وممارسات المنظمة

 جمع البيانات الداخلية  والخارجية

 ممارسات إدارية 

أفضل و تسويقية  

.281، ص: 2117المصدر: طارق طه ،التسويق بالانترنيت والتجارة الإلكترونية، دار الجامعة الجديدة، الإسكندرية،   
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و يق ا،و يم  ودهوي   وتح ين ا.دلاحقياجاتودةقيويقموتل
 ي اع وأي او يوتح ي ودلاحقياجاتودةمق  لأسوةلم ق لكي ،وم ودجكوظج دءودةقغيي دتو

و دةقح يناتودةمالابة.
وبناءدوعل وذة وي ا و  يقودةمعاي سوبقصميموخاةودةم اراة:

كوةا يعةودةمعلاماتودةم دلأوجمع ا وو.دةقح ي ودةمفص 
ودةمعلاما وةقع يف وخاادت ودقخ ه،ودتخاذ وةلش بات وت  يم ا ويم   ودةقي و دةميعدت ت

و. يم  وأهويقموذة وم وخضاوعمكودةمعاي سودةنماذجيةولأدخليا
واحقاج او ودةقي ودة تمية ودلاتفاتيات وعل  وةلحصاا ودةمخقارس ودةش بات ومع دةقفا ض

و.تج دءودة ردتة.ودخقياروش كوت الأاودةمعلامات
تح ي وماوا غسو عمكودةم اراةوة ،و ي سوي سو،دةم اراةودةم جعيةوت كودة  ءو عمليةو

وت ا  وح ي ية وظم ااية و ي ا وتكم  ودةقي ودقاشاة وتل  ومع ودةم اراة وتكاه وميعسوده ة
و ي سودهوتخقاروسلهو   اوة عضودةمعايي ودة ئي يةومثك:تنا  يةوم ق يمةوةلمنظمة.

و.دهوتكاهوم وصميموافسودةعمك،و ذدتوعامكوحاتمو اةن  ةوةلمنا  ةو-
م وحيثوم  درودةعائ وةلمنظمة،ود ودةمنفعةوو–اقا ،وتكلفةودةمنقج،ودة يمةوح مودتو-

وةلم ق ل .
و.ت اةةودة يافو عمكودةم ارااتو-
دةعملياتودةقيويصعسودة يا سوعلي ا،ود ودةعملياتودةقيوتقفا تو يودقلأدء،و تؤم وو-

وتعل ودقرباحو دةقكاةيف،و إم اايةوتعظيمودترباحوم وخضاوظج دءودةقح ينا
وBenchmarking Partnersتح ي ومعوم وا ي وظج دءودةم اراةوو-
و.تح ي ومن  يةوجمعودة ياااتو-

 ي ا و  يقودةم اراةو اةنفاذوظة ودحقياجاتودةم ق لكي ودة ئي ية،و تح ي ودةعملياتو يو
 عن ماوتح لأودحقياجاتودةم ق ل ،و اهودةعملياتوودةمنظمةودةقيوتل يوسلهودلاحقياجات.

سلهودلاحقياجاتوتص جوعملياتوحاتمةو سامة.و عمليةودةمعاي سودةنماذجيةودةقيوتل يو
وتقمو  طوعل ودةعملياتودةحاتمة.
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و يحقا و  يقودةمعاي سوظة وماويلي:
و. بيفويم  وتيات اCritical processes  مودةعملياتودةحاتمةو

و.ت  ي وااعودة ياااتودةمالابة،و بيفوتيقموجمعوسلهودة يااات
و. يقودةمعاي ستح ي وأع اءو 

كماوأهودةخااسودة ئي يةو يوم حلةودةقخايطودةثاايةوسيودتقخ د وخ دئطودةق  قوحق و
يقمو  مودةعملياتو صارسوأ  ك.و اةف يقو حاجةودة و  مودةعملياتو بيفيةوتيات ا،وم و
ودة ياتاتودةمخقارسو وتكاه و ي سوده ودةم ق ل . واظ  و م و ج ة ودةف يق، واظ   ج ة

ودق وةم اراة ودةم اييسوصاةحة وباا  و دذد ودخ ه(. ومنظمة و)د  وآخ  وش ي  ومع لأدء
دةمخقارسوت قخ  ومعلاماتويم  ودهوتكاهوح اتةوةلش ي ودلآخ ،و  يوةي  وجي س.و
 ي سوأهوت بعوج الأودةمعاي سودةنماذجيةوعل ودةم ق لكي ودةم مي و عل ودحقياجات مو

وودقكث ودقسمية:
و.تح ي ودةمنق اتو ااعيةودةم ق لكي وة ا

و.ح ي وش دئجو  ئاتودةم ق لكي ت
و.تح ي وب ارودةم ق لكي وم وحيثودة يمةو دةح م

و.سمدو احقياجاتوب ارودةم ق لكي و ش ا و  عوتائمةو
و.سمدوعل ودحقياجات مود وش ا وتح ي ودةعملياتودةقيوتؤم و

وتح ي ودةعملياتودةقيوت يفودة يمةودقك  ،و تل ودةقيوت يفودةقكاةيفودقكث .
و. دقس د ودةقنظيميةدةم اراةودةم جعيةو  وم ولأردتةودة بطوبي ودة 

و.دةعملياتودةحاتمةودةم ق   ةو دةمقعل ةوبقل يةو تح يقودحقياجاتودةم ق لكي 
و جالأوردعيوة  اامجو )شخصوذ وافاذو م ااةور يعةو يووSponsorدةمعاي سو   رس

ودةضزو ودتج دءدت ودتخاذ ويم ن  وحيث ودةمعاي س(، و عاةية ودجك وم  و تنفيلودةمنظمة مة
و.دةقح يناتودةمالابة

و.ي اهوخليطوم ودةم اردتودةمقناعةو،دةم اراةودةم جعيةوتش يكو  يقو
و.  عوخاةوة معودة يااات
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 Research. البحث والاستقصاء 2
ودةغ ضوم ودة حثوسا:

و.  عودةمعايي و دةم اييسودةقيوتق قخ  و يوعمليةودةمعاي س
و.عمكودةم اراةومع اوتح ي ودةمنظمةو)د ودةمنظمات(ودةقيوتيقم

و.جمعوبياااتوعامة
ودةمنظماتودقخ هويحقا و  يقو ودة ياااتوع  وت كوجمع ودةم جعية دة وجمعودةم اراة

بياااتوأتاتيةوع وعملياتودةمنظمةو منق ات ا.و سلدوتي اهو مثا ةوت ريسوأ ةيوعل و
وعمليةودةم اراةوت كوب ءساومعودةمنظماتودةمنا  ة.و

وعل  و يوودهودة معوتا وي اع  و تااي وم ماعةوم ودةم اييسولاتقخ دم ا ظي الأ
و ودةم جعيةعملية وةم دت ةوودةم اراة وألأ دتوأخ هوتحليلية وأية ود  ودةشاملة، ودة الأس بإلأدرس

 تحليكودةعملياتو يودةمنظمة.و ي قايعو  يقودةمعاي سودتقخ د وسلهودةم دجعةودة دخليةو
وت كوتنفيلهومعوش ي وخارجي.ةودةم اراةودةم جعي) يوافسودةمنظمة(وبممارتةوةعمليةو
و وةعمك ودةمحقمك ودةش ي  وتح ي  وظه ودةم جعية و يودةم اراة ودةثااية ودةخااس وتعق   مع 

م ودةش باءودةمحقملي وتج دءودةم اراةوو5-3م حلةودة حث.و يف كوعمكوتائمةوم و
مع م،و   ولاوي غسودح سموبق الأاودةمعلامات،ود وةيسوة ي و ت وباٍ وةل يا وبلة .و

جكوظي الأودةش ي ودةمحقمكوسناكوع لأدوم ودةا  ولاكقشا وم وساودق  كو يوم ود
وظر اءودةعبائ و دق  كو يودةعملياتودةقيوت ع ودةمنظمةوةم اراةودقلأدءومع ا.

و م ودةمصالأرودةقيوت اع وعل وتح ي ودةش ي ودةمحقمكوماويلي:
و.دةش باتودةحائعسوعل وجادئعوعاةميةو يودة الأس

و.فو دةم ضتدةم الاتو يودةصح
و.جمعياتو دتحالأدتودةصناعيي 

و.دةمؤةفاتوع ودةش باتودةناجحةو يودةعاةم
و.دةنش دتودةق ارية

و.دةمؤتم دت
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و.دةم قشاري 
و.ك  هوش باتودةمحات ة

وو.دةم اراةودةم جعيةدةش باتودةقيوت   وخ ماتو
ويقمو ع وذة وعمكو حثوأ ةيوةق ليصوع لأودةش باءودةمحقملي و حل وغي ودةمضئمي 

وظة ودهواصكودخقيارودةش ي ودةمناتس.
 :Data collection. جمع البيانات 3
وBackground/ Secondary Researchعمكو حاثوخلفيةود ومااايةوو-

ودلااق و ومثك وماااية ومصالأر وم  وبيااات وجميع وتص رساو تشمك ودةقي واش دت ود  ا 
واةومع امةودةقيوا غسو عمكودةم ارو دة   ودةحصااوعل وصارسوع ودةمنظدةش بة.

ووResearchوPrimaryعمكودة حثودق ةيوو-
و.دةم اراةودةم جعية يقموجمعودة ياااتوم اش سوم وعمليةو

 :Analysis. التحليل 4
و.تلخيصو ت جمةودة ياااتو-
و.ت جمةودةنقائجوظة وم الأئوأتاتيةو-
و.تحليكودة ياااتو-
و.ع ضودة ياااتو-
اولأردتةودة  سود ودةمص رو) سوcause analysisوRootتحليكوجل رودقت ابوو-

وت سو وتصايس ود  ودزدةة و عن  ودةعمليات. و ي ودةماا  ة وع   ود  وةضاح د  دة ئي ي
ودلااح د ،وتع اودت ابوع  ودةماا  ة(.

و.ع ضودةنقائجو-
و.تااي ودةنقائجودة ئي يةودة وأس د وتشغيليةو-
و. اراةتحليكودةف اسوبي وعملياتودةمنظمةو بي وعملياتودةمنظمةودةش ي و يودةمو-
و.تاتعوأي ويم  وأهوتح ثودةف ادتودةم ق  ليةو-
و.تح ي ودةحاجةوةلقغيي و-
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عمكوب دمجوةل ميعوةمناتشةودةمن  ية،ودةح ائق،و دةنقائجودة ي سودةقيوحصل وعلي اوو-
و.دةم اراةودةم جعيةدةمنظمةوم وخضاوعمليةو

ودلاتصااومعوجميعوم وو- وأهويقم وعضتةوت كوتااي ودلاتق دتي ياتو م ودةم م ة م
و إج دءودةقغي دتودةضزمة.

وو- ودلاتقثنائي ودقلأدء وذدت ودةعمليات وت  كووenabler identificationتح ي  دةقي
وعمكودةقح ينات:

و.ي سوتحليكوجميعودةعملياتودة ئي يةو غي ودة ئي يةو)دةثاااية(
و.ي سودهوتكاهوةلعملياتوم اييسومنات ةوحق ويم  وظلأدرت او ش كو عاا

و.دةم اراةودةم جعيةق  قوةلعملياتوةق  يكوعمليةوعمكوخ دئطودة
و.ة اوأ لادةم اراةودةم جعيةودةق بيعوعل ودةعملياتودةحاتمةو عمكو

وقلأدءودةعملياتويح لأودةمنا قودةقيوتحقا ودة وتح يناتدةم اراةودةم جعيةودهوظج دءو
(enablerو ودةمقميع ودلالأدء ودة  وتؤلأ  ودةقي ودةممارتات وتل  وسي :superiorو

performance).و
 : Implementation. التنفيذ 5

و سلدو ودقلأدء وةقح ي  ودةعمليات وعل  ودةقغيي دت وظج دء وسا ودةم حلة وسله وم  دة   
ويق م و:و

تيافودتا ازدتودةقيوح  ق اودةمنظماتودلاخ هوذدتودةقا ي اتودةمق  مةوةمع  ةوبيفو
و.وتح   وسلهودةنقائج

و. كتيافوألأدءودةمؤت ةو م اراق ومعودقلأدءودق 
و.  عودقس د وةق ليصود وظغض و ت ا زودةف اسو يودقلأدء

و.تااي وخاةو عاةةوةقنفيلودةقح ينات
وو.تخصيصودةمادرلأودةضزمة

وو.تنفيلودةخاةومعو  عودق ةاياتو عي ودلاعق ار
و
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 وتشمل الرقابة على: - Monitoring. الرقابة 6
و.دةقأكي وعل وأهودةعملياتودة  ي سوتؤلأهو ش كوجي و-
و.عودة ياااتوع ودةعملياتودة  ي سجمو-
و.تحليكودةنقائجو م اراق اومعواقائجودةمؤت ةو-
و.ت ييموت   ودةعمليات،و عمكودةقغيي دتودةضزمةو-
و.ظبقكارو تكييفودةعملياتودةقيوتم  ودةش بةوم ودةقح  وةنشا اتو-
وImprovement progressم دت ةو   عودةق اري وع وت   ودةقح يناتوو-
و.قمالاتوعمكوم اراةوم جعيةو يودةم ق  كتح ي ودحو-
 Adapting. التطبيق 7

و اا ويقالسوعمكوافسودةقغيي دتودةم اراةودةم جعيةوةكاهو أتلابوةقح ي ودةعمليات،
و م وأتاةيسودتلأدرسودة ئي يةوةعمكودةقغيي وماويلي:رسودةقيوتحقاج اوبا ةودةقح ينات. يوظ ارودتلأد

و.ةم جعيةدةم اراةوددتقخضصواقائجوعمليةو
وو.تكاي و  يقوعمكويشمكوما في وم ومخقلفودةعمليات

و.تعميمودةنقائجو ت جمق اودة و عضودةم الأئود ودة ادع ودقتاتية
و.تحايكودةم الأئودة ودتق دتي يات،و دلاتق دتي ياتودة وخاطوتنفيلية

دةلي وودقشخاصم ودةم مودلاتصااو  معودلاتق دتي ياتودةخاصةو اةقغيي ،وت كوتااي 
و: ذة و إت اعوماويليخ  ادو يوعمليةوظج دءودةقغيي دت،د وم ودةمحقمكودهوين موعضتةو اقم ،ة
و.تح ي ودةحاجةودة ودةقغيي و-
و.   رسوظعض ودةم اسمي و دخلورأي مو يودةقغيي دتودةمالابةو-
وتموو- ودةقي و دةنقائج و دةح ائق، ودةمن  ية، وةمناتشة وةل ميع ودةف صة وظعااء    رس

و.دةم اراةودةم جعية وعمليةودتقخضص اوم
وو.حص ودةنقائجودةمقاتعةوم ودةقغيي دتو-
و.دةقأكي وعل ودلاةقعد و اةقغيي دتو-
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و وتكييفواقائج وعملية و تعق   ودةم جعية وتاج ودةم اراة ولا ولاا  ودصعسودةخاادت، م 
منظمقاهومقشاب قاه،و ماوينفعولاح دسا،ولاويم  ودهوينفعودلاخ هوبنفسودةا ي ة،ود و

وا ودةع  يةوتعاي و اةقغلية وت مج ودةقي ودلاتق دتي يات ودخقيار وي س وةلد ودةنقائج. فس
ت د طوتا وبي ودة   ودة ئي يو يوخاةوةلقاك وم و عاةيةودةقغيي دت.وبماوي سوعمكو

و،و دلاتق دتي ياتودةمخقارس.ودةم اراةودةم جعيةو
وةمقميعدودقلأدءو:ودةقا يقو دةقنفيلو دةقااي وةلحصااوعل Improving.ودةقح ي و8
دهوتنفيلودتتق دتي يةودة ئي يةوساودخقيارودةحلااوةم اراةودةنقائجودةقيوتحقا ودي اوو-

ودتتق دتي يةودةقنفيليةودقخ هو  يوا كو ودما دةم اراةوعل وعنص ودةقح ي ودةم قم .
و ودةعملياتودةقيوت ودةم جعية ودةما في و جميع وةيشمكوبا ة م ودقعمااودةمقخصصة

وتلعم اودةمعاي س.
وةقنفيلوو- ودةمؤت ة و ي و دةما في  ودتلأدرس وم قايات وبا ة وم  ودةقعد  وعل  دةحصاا

و تااي هو اتقم در.وم دت ةودةقا يقو-دةقحايكودةمخاط.و
 ت  ي و تح يثو   ودةم اراةودةم جعيةو أخي دويلع وظج دءوتح ي وعل وافسوعمليةوو-

و ألأ دتوتيات ا.
ودةقح يناتوعل وربطوبكودةعملياتودةم اراةودةم جعيةوتعمكو  يودةمنظمةو إتق دتي ية

وي ا و ودةق د ط وسلد ودةم ق ل . و احقياجات وت ت ط وب  رسا و دةقي ودةقنظيمية،  دقس د 
ودةعضتةوبي ودةم ق ل و دةمنظمة.و

ي موجعءوم وبيئةودةمنظمةودةقكناةاجياو دةمنا  ة.و ضوي فيوعمكودةقح ينات،وظذدوباهو
تقالسوم ودةمنظمةواةم اراةودةم جعيةو .وةلدودةمنا  ي وي   هودةقح يناتو مع اوأت ع

و دتقم درو و  اء وةقامي  وعملي وبم ش  ويعمك وبما وم قم ، و ش ك ودةقح ينات عمك
ودةمنظمة.و

و وأاشاة ودةم جعيةو م ودجكودا ازوس  وتعميم عل وجميعودةعملياتودة امةودةم اراة
 ريسوعل وةلمنظمة،ويعنيو يوافسودةات ،وأهوجميعودةعاملي ويحقاجاهوظة وب دمجوت

وتادع ودةمعاي سودةنماذجية.و
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و وأاشاة وم  ودقخي س ودةخااس ودةم جعية ودةم اراة ولأيمنغ ولأ رس وظكماا  Demingسي

Cycleو(ةلقح يناتودةم قم سوPlan-Do-Check-Act.)و
و ودةف يقوم وأاشاة ودةم جعيةو تص جودة ر فودةقيوتعلم ا دةمص رودة ئي يودةم اراة

ودةمعا وقاشاة ودةم قم س وت قخ  وةلقح ينات و ده ودة ر ف وسله وتامق وأه و ي س ي س.
وكأتافوة  رسودةقخايطودةقاةية.

  :الناجحة المقارنة المرجعية من عملية أساسياالأدوات والأساليب التي تشكل جزءاً رابعا:
ووBrainstormingدةعصفودةلسنيو

ودةشاملةوةم اع سودةم ماعةوتاقا وأ كاروحااو ودة الأس  ساوأتلابوي قخ  و يوظلأدرس
 دةمالابو  حوأيةوأ كاروتخا و اة اا،و م ومموت ميعودق كارومعاوممويقموتصنيف او

و ع   اوةلمناتشة.
 دةعصفودةلسنيوأتلابوةقاةي وتائمةوم ودق كاروحااودةمش لةودةما  حةو اتقخ د و
ودةقفكي ودة ماعيوةع لأوم ودق  دلأ،وب   ودةخ   و أ كارودب دعية،ولاويم  ودهو م  رس

وب ودةي ا ودق كارويصك و عض ودتق عالأ وذة  و ع  وي    ومم وم ق لة. و صارس ومن م ك
وسلهو وتصنيف و ي ودةم ماعة و مشاربة ودلاسقما  ومع ودلآخ ، و ع  ا وعل   دةق بيع

ودق كار.و دةعصفودةلسنيوي ا وعل وم  أي ودمني :و
ودلا ا: تأجيكودةح مو يودق كار،ولاهودةمشاربي و يوجل اتودةعصفودةلسنيوودةم  أ
ودةمشاربةو اق كاروعن وظح ات مو اهود كارسموتيقموت يم،ووتيح ماهوع 
ي ا وعل ودهودةكموياة ودةكيف،وأ وبث سودق كاروم ماوباا وتخيفةود وودةم  أودةثااي:

وصغي سوتقؤلأ ودة وتاةي ود كاروجي س.
  لأ،وي اماهو عضودلا كارودة  ي سوةحكوو12-6 ت موجل ةودةعصفودةلسنيوماوبي و

وة ود  وتائمة، ود ومش لة وج ي ده، وخ مة ود  ومنقج ولابقكار ود  وخ مة، ود  ومنقج قااي 
ودلا ة و ودة ل ة وم حلقي ، وعل  ودة ل ة و تكاه ودةمؤت ة، و ي ودةعمك وتي  ةقااي 
ودق كارو لأم  او وةق ييم ودةثااية و دة ل ة وت رومم  وم ودلا كار، ةلحصااوعل ودك  

و تااي ساوةلحصااوعل ود كارودكث وتااردً.
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وو(:Nominal Group Techniqueتميةو)أتلابودةم ماعةودلا
ولأ هو و اةمشاربة ودةم ماعة و ي وع ا وبك وي ا  و حيث ودق كار، ودةقاةي  وعملية  سي
وأي او وت م  ودةقي ودةا   وم  و سي ودةعملية. وعل  و اة يا س وة عضودق  دلأ دة ماح

ودةكقا ةودةلسنية.و
وو:وClusteringدةقعن  و)دةق ميع(و

وع لأودتكوم ودةفئات. ساوتنظيموع لأوب ي وم ودق كارو يو
وو:Cause and Effect Analysisتحليكودة  سو دقم و)دةنقي ة(و

وسلهو و تصنيف وةلمش لة ودةمحقملة ودقت اب وةقح ي  و ك   وعصف وجل ة و ع   ي تم
ودةنماذجية.و ودةمعاي س ودةقيو   تو ع وعملية وةلقع ي وع ودةمش لة دقت اب.و ي قخ  

م  وأهوت اع وعل وحكودةمش لةو دةاصااو يقمو  عودقت ابو دةعادمكودةقيوم ودةم
و ودقربعة ودةميم و سي ودةمصنفة ودةخااات و ي ودةمالاب ودةا ع  ,Man)وM4ظة 

Method, Machine, Material.)و
و:وField AnalysisوForcedتحليكودة اهودةمي دايو

و  عو وبي  وت ليصودةف اس وأ  وظغض  وتعيق ود  وت اع  ودةقي ودة اه ودةقحليك وسلد ي ي 
واةي،و بي وماوت ي ودهوتكاهوعلي .دةمنظمةودةح
و:وAnalysisوParetoتحليكو اريقاو

ورتموبياايويمثكودةمش ضتو دقت ابودةمحقملةومنظمةوح سوتك دروح  م ا.
وو:analysisوRoot causeتحليكو

وي ي ودةمص رودة ئي يوةل صارو يودلالأدء،وةلعمكوعل وتصاي  .و
و:MappingوProcessخ دئطوةلعملياتو
ودة ومخاط ود  و ش كووFlowchartق  ق ودةعملية وةاصفوخاادتوتي  دةل وي قخ  

م ئيو تا يجودةم ارو ع وبكوخااس،وحيثودهوذة وي اع وعل ومشاس سو   مودةعمليةو
و ش كوأكث وم وم  لأواصوم   ء.

و
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 دور المقارنة المرجعية: خامسا:
و:ةتقاتفوعل ودةن اطودلآتيوي م و يماويم  وأهوت  م وةلمنظمةوم و ادئ و دةقي

ودةمنظمات- و ألأدء وألأدئ ا وبي  وةلف اس ودة تيق ودةقح ي  و ي ودةمنظمة و.دة دئ سوت اع 
و.ت م وتخصيصودةمادرلأوب تةودك  و دتقخ د وأ  كو-
و.ت اسمو ش كو عااو يوتااي ودتب دعودةف لأ و دة ماعيو-
و.تااروظم اايةودلاتق ا ةودة  يعةوةمقال اتودةعباهودة دخليو دةخارجيو-
و.مةوعل وأهوتكاهوأ  كومماوسيوعلي ودلآهت اع ودةمنظو-
وتؤلأ وظة وتح يقوأس د وج ي سو- وعل ودكقشا وممارتاتوج ي س ودةمنظمة و.ت اع 
و يوو- ودةعاملي  وبي  و دةقكامك ودةقعا ه وةقح يق ودةمضئم ودةمناخ وتا ي  وظة  وتؤلأ 
و.دة  مودةادح و بي ومخقلفوأت ا ودةمؤت ةووو
و.م وخضاودةقح ي ودةمق ارعو دةم قم و يةوةلمنظمةت اسمو ش كو عااو يوبناءوميعسوتنا -
و دةعاملاهوو- ودةمنظمة وتيالأس وة ه ودة غ ة و تععيع ودةمضئم ودةمناخ وتا ي  وعل  وت اع 
و. ي اوعل وت نيودةقغيي ووو
و.ا اطودةخلك يوذدتودةات ودةل وتعاةجو ي ووتع لأودةمنظمةو اةاتائكودةقيوتم ن اوم وت نيو-
و.دلاا ازودةمقميعو مويشع  هو اةفخ ودةم قن وظة وياتودق  دلأو ت علتؤم ودي ابياوعل ومعناوو-
وت اسمو يوزيالأسودةشعارو اةم ؤ ةيةوة هودةعاملي .و-

 استخدام طريقة المقارنة المرجعية كأداة إستراتيجية هامة: سادسا:
دتقخ م و  ي ةودةم اراةودةم جعيةوبألأدسوظتق دتي يةوسامةوم وت كودةع ي وم ودةش باتو

وعاةمية.ودة
و وعل ووXeroxسوب و ويزوش بة و دةا اعة... و دةقصاي  ودةن خ و آلات ومخقصة ش بة

ت يكودةمثاا،وةع  وسلهودةا ي ةودةقيو   ق اودةش بةو يودةثماايناتوم ودة  هودةما يو
وبي ودةن خودةقيوتنق  او ودةمفصلة و يوتنشيطودةش بة،وحيثوأم ق ودةم اراة وب ي دً لأ ردً

ودةق و دةن خ ودةناتخاتوآلاتودةش بة، وأه ودةش باتودة دئ س، وم  وآلاتوغي سا يوتنق  ا
ودةيا اايةوتنقجوا خ اوبنصفودة يمةو اصفودةعم و معواصفودةعماا.
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و وع  وتص ر ودةقي ودقخااء وب و ويزوأما وأا اوو1111سوبك ودةم اراة وأم ق  و    ا خة
وم س.وو31-11 ش كوظجماةيوأكث وم ومنا  ات اودةيا ااياتوبطو

ودةا ي ةوع وتأتيسوأتف تودةنقائجودةقيو ودةش بةوم وخضاوظت اعوسله تاصل وظةي ا
سو،و دةقيوتمو ي اوتش يعوبكوب و ويزوب اامجوم قم وةلم اراةودةم جعيةو يوجميعو   عو

و"دق  كو وأي ا وةقح ي  ودةعاةمية ودةش بات و ي ودة حث وعل  ودةش بة وأت ا  وم  ت م
و دقرت "و دةقيويم  وتا يقودةم اراةودةم جعيةوم وخضة ا.

وع وش بة و   ق ا ومماملة ووICLملية وةش بة ودتا ليع  وتام ووFujitsuدةف ع عن ما
 Sun Micro اةم اراةودةم جعيةومعودةعملياتودتاقاجيةوةش بةو"أاظمةوص وماي   و

Systems،ت ن   ودةقازيعوةش بةوماربسوأا و اظاMarks & Spencer.و
ميةوة اومحاتن اوبماوة اوخضصةودة ااوأهوجمعو   وتحليكوأ وت ييمودةم  ردتودةقنظي

  يوحي وأا ولاوياج واماذ وأ وتاع سوأم ق وأا اوأ  كو اةمالقوةككوحاةةو،م ا ئ ا
م ودةحالات،و إهودةف مودة ي وةككو  ي ةوم وسلهودةا  :ودةقحليكودةا يفيو،و تحليكو

 دةم اراةودةم جعيةويم  وأهوي اع ودةمخااي ودلاتق دتي يي و صناعةو،تل لةودة يمةو
ودردتوأ  كو تش يكودتق دتي ياتوعاةيةودة الأس.ت و

 :منهجية وخطوات تنفيذ أسلوب المقارنة المرجعيةسابعا:
ي هودة عضوأهوسلهودقخي سوتنصسو يوم مل او يوخم ةوعش وخااسوجمع و يو-أ

وخمسوم دحكو سي:
وم حلةوتيافودقلأدءودة دخلي:ويشمك:و-5
و.تح ي ودقاشاة,واقائ  او زبائن ا•و
و.ح  ودة ياتاتتح ي وأ•و
وظعالأسودةنظ و يوألأدءودةمؤت ةودةحاةي.•و
وتشمك:،م حلةوماوت كودةم اراةودةم جعيةو-1
و.ظع دلأوأ ةاياتو تح ي وما اعودةم اراةودةم جعية•و
و.دخقيارودةش باتوةلم اراةودةم جعية•و
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وتح ي و   ودةحصااوعل ودةمعاياتو دةمعار .•وو
وم حلةودةم اراةودةم جعية:وتق م :و-3و
و.جمعو تنظيمودةعناص ودةم معةو•
و.تحليكودةفادر وةلألأدء•و
وت ييمودلاا ازودةم ق  ليوةلمؤت ة.•و
وم حلةوماو ع ودةم اراةودةم جعية:وتق م :و-9
و.ظعضهواقائجو إع دلأودقس د •و
و.تااي ومخاااتودةعمك•و
وتح ي وما عودةقنفيلوةلأس د .•و
وةوعل :م حلةودةمضحظةو دةقع يك:وتشقمكوسلهودةم حلو-1
و.م دجعةوتكامكودقعماا•و
و.تاتيعودةن احوةلمش  عو إعالأسوتع يكودقس د •و
وتع يكودقس د و دةعالأسوةلخااسودق ة .•و
 يوحي وي هودة عضودلآخ وأهوسلهودةخاادتوتن  موظة وعش وخاادتوجمع و-ب

و: يوأربعوم دحكو  طو سي
وةو-5 ودةق  ق ومخاط و إع دلأ وي ا  و  يق وسناك ودةقخايط: ودةق نيةوم حلة وأ  ولا ي ة

دةمعاة ة,وتج دءدتودقلأدءوغي ودةم غابو  ي اويقموحل  او تعاي  اوباصفاتوأخ هو
وأع توةلمش  ع.

ودةا  وو-1 ومخقلف وعل  و اةق بيع ودةف يق وي ا  ودةم حلة وسله و ي ودةقحليك: وم حلة
وأ ودتج دءدتو ذة وبقحليكودةنقائج.

ودلاتقنقاو-3 وتمثك ودةم حلة وسله ودةقكامك: ودةم جعيةوم حلة وةلم اراة وجات
و تح ي وتف مودةف يقو يماويخصو ادر ودقلأدء.

وتنفيل,وو-9 ومادعي  ودةعمك, ومخااات و إع دلأ وسنا ودةف يق وي ا  ودةعمك: وم حلة
وةلقنفيل.م جعو ع و ق سوزمنيةوت يسواقائجودةقح ينات,وتح لأو تائكوظعالأسودةق ييمودة
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و:تقمثكو يو،ةم جعيةدقخااءودةشائعةوعن وتا يقوأتلابودةم اراةودو-1
ودةم اسمةوغي ودةكا يةوم وجااسودتلأدرسودةعليا.و-وووووو
و وو-وووووو ودةقا يق.دلاخقيار وأ  و اة ردتة ودةم لفة ودةعمك وةف   ودة ليم وغي  ودتع دلأ
ودة عموغي ودةكا يوةلقنفيل.دةق نيةو وو-وووووو
وخاصةوعل ودةم هودةاايك.دقس د وغي ودة ليمةو وو-وووووو
ودةادتعيةو يوتح ي ودةمالابوتح ي  وأ و يودةعم ودةمقاتعوةلقنفيل.ع  وو-وووووو
ودةف موغي ودة ليموأ وغي ودةكا يوةلمعلاماتوأ وةا ي ةودةقا يقو يودة امعةوو-وووووو
ودةمخقارس.وووووو
وغيابودةمقا عةوأ وع  وبفايق ا.و-وووووو
ووووووو ودةقي ودقتاةيس وأح  وسي ودةم جعية ودةم اراة وأه ويق ج وت ق وعل ومما ت اع 

تااي ودة الأسو ذة وم وخضاودةعمكوعل وم اراةوم قاهودقلأدءوةلش بةوأ ودةمنظمةو
 ةك ووم اهودة ردتةومعوش بةوأ ومنظمةوأخ هوت   وافسوخ ماتودةش بةوأ ودةمنظمة

وم قاهوألأدئ اوذ وجالأسوعاةيةو اتقخ د وظج دءدتوع ي س.
 :المقارنة المرجعيةمجموعة قواعد السلوك في ثامنا:

و.وم  أوش عيةودةمعاي س:و1
وم وودةم اراةودةم جعية جابودلاا  اطو يوعمليةوو-  دلابقعالأوع وأ وعمكوت ويع  

و و ي وذس ية وتاع س و سناك ودلآخ ي . و إب دعات ودا ازدت وت تة ودةم جعيةت يك ودةم اراة
ت اا:و"لاوتالسوم وش ي  و يودةم اراةودهويخ  كوع وأشياء،وماوبن ودا واف  و

وعن او يماوةاوتأة وساوعن ا".وت غسو اةكشف
و.وم  أودةث ة:2
و جابوتح يقودةث ةودةمق الأةةوبي ودةش باءو-
ع  وظةحا ودة  رو الآخ ي وع و  يقودةكشفوع ودةمعلاماتودةقيوحصل وعلي وو-

وم ودةمنظمةوةا  وماةثوظلاو إذهو ماد  ةودةش ي 
ودةق ييمعمكودتفاتيةوتج دءودةم اراةومعودةمنظمةودةش ي و يوعمليةوو-
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وجمعودةمعلاماتو اةا  ودةمنات ةو-
وةقح ي ودة ياااتو اةش كودةمالاب.ووت كوزيارت م ودةمف كوظرتااودتق ياهوظة ودةش ي وو-
و.وم  أودةق الأةية:و3
و.دةمنا  ي و ت الأاودةمعلاماتو ع  وح   اوع ودةش ي وبي ودةش دكةوتح يقو-
ماتودةقيوحصكوعلي ا،و ع  وي سوأهويعايودةش ي وةلآخ وافسودة  روم ودةمعلاوو-

و.ح   اوع ودةش ي 
و.وم  أودة   ي طة:و4
 جابودحق د وت يةودةمعلاماتو ع  ومحا ةةودةقع  وعل وأت درولاوت غسودةمنظمةوو-

ودت صاحوعن ا.و
لاوتفصجوع وأتماءودق  دلأودةمشق بي و يودةم اراةوتادءوم و    و،وأ وم و   وو-

وة ميعودةش ي وة  ةوماةثةودلاو ماد  ةود
و.وم  أوتخصيصودلاتقعماا:و5
ودتقخ د ودةمعلاماتو  طوةل   ودةمح لأوة ا.و-
و.معاة ةودةمعلاماتودةقيوتمودةحصااوعلي اوم ودلآخ ي وبماوي غ اهوو-
و.دةقعا هومعودةش باءو إب دءودةمضحظاتو دةقعلي اتودةقيوت وي قفي  هومن او-
و.وم  أودلاتصاا:و6
ح سوأ ودتلأدرسودةقيوت غسو يودةم اراةومع ا،وبكوي سوع  ودلاتصااودةم اش ومعودةاوو-

وأهوي اهوم وخضاوتنادتورتمية
و
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 المراجع

 أولا المراجع العربية :

 : الكتبأ ـ      

،وظلأدرسودةمطططططادرلأودة شططططط ية،ودةططططط درودة امعيطططططة،و و و2114بطططططضا،ومحمططططط وظتطططططماعيك، .1
 .و2114دةع بية،و

يقططططاايوتطططط يلة،ومططططلب سوةي ططططااس،وتيططططافوجططططالأسودةخطططط ماتو ططططيوباتاططططاشواالأيططططةو زو .2
وو،2118-2117دتصالاتودة عدئ ،

ووووووعلططط ودة طططلم و،وظلأدرسودةقمييطططعو:وامطططاذ و ت نيطططاتودتلأدرسو ططط وعصططط ودةمع  طططة،لأو.و .3
 .و2112لأدروغ يسوةلا اعةو،ودة اس سو،و

مابططططططط وع ططططططط ودةططططططط حم وظلأريطططططططس،وبفطططططططاءسو جطططططططالأسودةخططططططط ماتودةلاجي طططططططقية،ودةططططططط درو .4
و.2116ة،دة امعي

,ولأدرو2111:9111تاتطططمواطططايفوعلطططاده,ودلأدرسودة طططالأسودةشطططاملةو مقال طططاتودلايطططع و .5
 .2115دةث ا ةوةلنش و دةقازيع,ودةا عةودلا ة ,وعماه,

,ولأدروISOو9111 طططاس ورجطططسوت در,دةمططط خكودةططط ودلأدرسودة طططالأسودةشطططاملةو دلايطططع و .6
 .1998دةمصالأر,ودةا عةدلا ة ,ولأمشق,

لأدرو دئطططططكوةلنشططططط ،ودقرلأه،ودةا عطططططةوو مات،،وت طططططايقودةخطططططرسطططططاايوحامططططط ودة طططططماو .7
 ،.2115دق ة ،

حميططططططططط ودةاائي، شطططططططططي ودةعطططططططططض ،وت طططططططططايقودةخططططططططط مات،لأدرودةيطططططططططاز ر ،وعمطططططططططاه،و .8
 .2119دقرلأه،

خ ي وبا موحمطالأو،وظلأدرسودة طالأسودةشطاملة،ولأدرودةم طي سوةلنشط و دةقازيطع،وعمطاه،و .9
1994. 

ةم ططي سوةلنشطط وخ ططي وبططا موحمططالأ،ظلأدرسودة ططالأسو خ مططةودةعمططضء،وعمططاه،ولأدرود .11
و.2112 دةقازيع،ودةا عةودق ة ،و

  يطط وع طط ودةفقططاحوزيطط ودةطط ي ،ودةمططن جودةعملططيوةقا يططقوظلأدرسودة ططالأسودةشططاملةو ططيو .11
 .1996دةمؤت اتودةع بية،ولأ هوذب ولأدرودةنش ،ودة اس س،و
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من  يططةوح ططابوتططع وو-تططفياهوبطط وبل اتططم،وح ططي وة ي ططي،ودةمحاتطط ةودةقحليليططة .12
 . عدئطططططططططططططططططططططططططط ،وبطططططططططططططططططططططططططط  هوتططططططططططططططططططططططططططنةودةنشطططططططططططططططططططططططططط دةقكلفططططططططططططططططططططططططططة،ولأدرودلآ ططططططططططططططططططططططططططا ،ودة

محمطططط وعلططططيومنصططططار,وم ططططالأئودتلأدرس:وأتططططس,ومفططططاسيم,وم ماعططططةودةنيططططكودةع بيططططة,وو
 .1999دة اس س,و

محمطططططططططططططططططططط وع طططططططططططططططططططط ودةاسططططططططططططططططططططابودةعططططططططططططططططططططعد  ،ظلأدرسودة ططططططططططططططططططططالأسودةشططططططططططططططططططططاملة،لأدرو .13
 .2115دةياز ر ،عماه،دقرلأه،

م   ودة ام دئي،وظلأدرسودة الأسودةشاملة،وج ي وةلنش و دةقازيع،ودةا عطةودق ةط ،و .14
2117. 

لأو.وتا يقوع  ودةمح  و،ودت اسطاتوح يثطةو ط ودةقخاطيطو دة تا طةوعلط ودة طالأسوووووووو .15
 .و2116دةشاملةو تقةوتي ماو،وب  هوااش و،و

لأو.وحنفطططط ومحمططططالأوتططططليماهو،وظتططططق دتي ياتوتاططططاي و تح ططططي ودقلأدءو:ودق طططط ووووووووو .16
 .و2119دةمن  يةو دةقا ي اتودةعمليةو،وب  هوااش و،ودة اس سو،و

 يططططططططططط وردغطططططططططططسودةن طططططططططططار،ظلأدرسودة طططططططططططالأسودةشطططططططططططاملةو دتاقاجيطططططططططططةو دةقخاطططططططططططيطوووووووووولأو.و  .17
 .و2117دةقكناةاج وةلقميعو دة يالأسو دةقفا ،دة درودة امعية،دتت ن رية،و

محمططط وعلطططيومنصططططار,وم طططالأئودتلأدرس،وأتططططس,ومفطططاسيم,وم ماعططططةودةنيطططكودةع بيططططة,وو-18
و.1999دة اس س,و

 :دوريات والرسائل العلميةالب ـ 

وووووووووووووووووووووووووووووودةعاةميطططةو،ووةلططط وعلططط وحططططط يشو،ودةقكناةاجيطططاو دةصطططناعةو ططط و طططاءودةقنا  طططيلأو.وع .1
 .و2111أغ اس،،وو151كقابودقس د ودتتقصالأهو،ودةع لأو

ووووووووووووووووووووووووووووووو د وطاياودة  ططططططاءو،وبقططططططابودقسططططططططططططططط،ودةماجططططططةودةثاةثططططططةو ت وو-------------- .2
 .و2115،وياايا،وو211 لأودةعدتتقصالأهو،و

علططيومحمطط وع طط ودةاسططابو،ظعططالأسوسن تططةودتلأدرس،وم دخلططةو ططم ودةمططؤتم ودة ططنا و .3
 .1998دةثام ،وم بعو دي وت  يسوةضتقشارسو دةقااي ودتلأدر ،ودة اس س،و
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ح ططي وا ططمودةعغي ططي,لأ روبنططاءوحل ططاتودة ططالأسو ططيوتا يططقومقال ططاتودلأدرسودة ططالأسو .4
ةنيطكولأرجطةودةط بلا ودةعطاةيوو، غط دلأو،دةق نيطةودتلأدريطةدةشاملة,و حثوم   ودةط ودةكليطةو

و.2116 يوت نياتودةعمليات,
تعالأوبن و   ودةحارميو،ورتاةةولأبقارده،اماذ وم ق حوةخفضودةقكاةيفو يوبلياتو .5

 .2112دةق بيةوةل ناتو إتقخ د وأتلابوظعالأسودة ن تة،و

لاتقصططالأية,واططا و طط وح ططي ,واظططمودةمعلامططاتودتلأدريططةو وتااي سططاو ططيودةمؤت ططةود .6
و.2111رتاةةوماج قي ,وجامعةودة عدئ ,و

سطططط هوتططططعي وع ططط ودةغنططط ،ودتقصطططالأياتوا طططكودةقكناةاجيطططاومططط ودةططط ضلأودةمق  مطططةوظةططط ووووووووووووووووووووووووووووو .7
ماج ططقي و،وبليططةودةق ططارسو،وق  بططةودةمصطط يةو،ورتططاةةودةطط ضلأودةناميططةومططعودتشططارسوةل

 .و1994جامعةوعي وشمسو،و
أ   حططةولأبقططاردهولأ ةططةو ططيودةعلططا ووتطط عيمودة طط رسودةقنا  ططية وواقاجيططةدتاحططاوتح ططي و .8

علططا وكليططةودلاتقصططالأو ووةلمنق ططاتودةصططناعية بطط وعنقطط وهدلاتقصططالأيةوع طط ودة حمططا
 .2114دةق يي وجامعةودة عدئ و

و
و
و
و
و
و
و
و
و
و
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