
نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

إدارة العمليات والتشغيلبرنامج 

ي المستوى 
الثانز



المبتدئالمستوى 

المستوى المتقدم
المستوى المتوسط

العمليات والتشغيلإدارة برنامج 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



ي  نامج التدريبر محتوى الير

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

الإنتاجتخطيط•

الإنتاججدولة•

الإنتاجيةالطاقةتخطيط•

الجودةعلىالرقابة•

الشاملةالجودةإدارة•

اتيجيات• الإنتاجتكنولوجيااسير



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

تخطيط الإنتاج

Production Planning



Operationsالعمليات إدارة • Management ي تؤدي إلى تحويل مدخلاتتعبز
بكل العمليات البر

.منتجات أو خدمات مفيدة لمستهلك أو مستخدم ماإلى 

كات النقل والخدمات المالية والمحلات إدارة • العمليات تشمل إدارة الخدمات مثل المطاعم وشر

ات لإنتاج منتج كل مؤسسة تقوم بعملي. والفنادق، وتشمل كذلك إدارة التصنيع مثل المصانع المختلفة

ويق والموارد وهذه العمليات تتفاعل مع الوظائف الأساسية الأخرى مثل التمويل والتسخدمة، أو تقديم 

ية .  البشر

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

إدارة العمليات
Operations Management



: العملياتأمثلة •

ي تصنيع •
ي جامعة، إعداد وتقديم الطعام فز

ي مصنع السيارات، العملية التعليمية فز
.مطعمالسيارة فز

اء، التخزيوالمساعدة، الأساسية الإنتاجية تشمل العمليات العمليات • النقل ، نفهي تشمل عمليات الشر

، التصنيع  ي أو تقديم الخدمة للعميل(التحويل)الداخلىي
، نقل المنتج النهان 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

العملياتإدارة 
Operations Management



تخطيط الإنتاج 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

 والعمليات باعتبارها الإنتاج حبر وقت ليس بالبعيد كان ينظر إلى إدارة •
ً
 مله يرتكز عنشاطا

ً
على التعامل أساسا

، على المدى الإنتاجية مع المشاكل اليومية الفنية ومراقبة العمليات  ا عن النالقصي 
ً
ظرة الشاملة بعيد

اتيجية والتخطيط  ي والارتباط الأساسي للعمليات الاسير اتيجر . الاسير

اتيجية فإن منظمات الأعمال أصبحت أكير اهتمامًا واليوم • ية لنجاح المنظمة العمليات باعتبارها أساسباسير

ي البيئة 
.  التنافسيةفز

اتيجية العمليات ومن ثم الأنواع وسنبدأ • ي الفقرة التالية بالحديث عن اسير
نشطة التخطيطية الأ الأخرى من فز

.  والعملياتالإنتاج ضمن إدارة 



مفهوم تخطيط الإنتاج 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

تنطوي وظيفة إدارة الإنتاج على ثلاثة مجموعات أساسية من الأنشطة والوظائف، وهي تصميم، وتشغيل، 

.رقابة العملية التحويلية

.المتوقععملية التشغيل تتضمن تخطيط العملية الإنتاجية فيما يتعلق بمستويات الإنتاج على ضوء الطلب



الإنتاج تخطيط أنواع 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ز ثلاثة يمكن  ز بي  :التخطيط، هي مدة أساس على الإنتاج من تخطيط ساسية أأنواع التمي 

(مدة تزيد عن العام)طويل المدى التخطيط 1.

(شهرن عقل مدة ت)قصي  المدى التخطيط 2.

(من شهرين)متوسط المدى التخطيط 3.



اتيجية العمليات اسير
Operations strategy

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

اتيجية العمليات الدور المهم الذي تلعبه إدارة • ي الأداء المنالإنتاج تمثل اسير
وهي ككل، ظمي  والعمليات فز

ي سبيل الوصول إلى الأهداف الأساسيالإنتاج أسلوب تصرف إدارة 
ة بعيدة والعمليات ضمن المنظمة فز

اتيجوالإنتاج والذي يتجسد من خلال مساهمة إدارة العمليات المدى،  ي عمليات الإدارة الاسير
ية فز

ي  اتيجر .  والتخطيط الاسير

اتيجية وتمثل • ، عمليات التخطيط للإنتاج على المستوى انطلاق هذه الاسير ث أن وضع خطة حيالقصي 

ي الإنتاج  اتيجر ي إطار معرفة التوجه الاسير
ي فز
ض أن تأنر تنفيذ خطط ظمة بغرض للمنالسنوية أو الرئيسية يفير

ي بأفضل الطرقالإنتاج  اتيجر .ودعم هذا التوجه الاسير



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ي منظمات الأعمال تشتمل على العديد من العناصر •
اتيجية العمليات فز ي الرئيسية الإن اسير

ض أن تراعى بر يفير
ي 
:  ومنهاإطارها، فز

.  التكنولوجيا المستخدمةوأحجام ونوع وما يرتبط بها من مواقع الإنتاجية الوحدات عدد 1.

ات 2. ز .  نتجات للمنافسةهذه المدخول الرأسمالية الرئيسية والخصائص الأساسية للمنتجات وكيفية التجهي 

. والتخزينوالرقابة على الجودة الإنتاج مثل نظم تخطيط التصنيعية، البنية التحتية 3.

ي 4.
.  الخيارات الخاصة بالعمليات مثل التكامل العمودي أو الأفقر

.  الإجمالية المتاحةالطاقة 5.

هاالروابط 6. .  مع الأنشطة الأخرى كالتسويق والمالية وغي 

اتيجية العمليات اسير
Operations strategy



الإنتاج تخطيط إلى الحاجة 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

اتيجيات العديد من الاسير خلال ويتم ذلك من الطلب، لمواجهة تذبذب الإنتاج تخطيط إلى تظهر الحاجة 

:منها

.إليهمحسب الكمية المطلوبة مع تغيي  عدد العمال حسب الحاجة الإنتاج 1.

ز الإنتاج 2.  حسب الكمية المطلوبة مع الاعتماد على تشغيل العمالة الحاليي 
ً
 إضافيا

ً
.الأمرلزم ذا إوقتا

ي بمستوى ثابت مع تخزين عدد الوحدات الإنتاج 3.
ي حالة الطلب المنخفض واستخدامها فز

حالة الطلب فز

.المرتفع

Subcontractingعلى جهات خارجية لمواجهة الطلب الزائد الاعتماد 4.

 أي الأساليب 
ً
يستخدم؟أن يجب إذا



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

اللازمة؛ لية واحتياجات المنظمة من المواد الأو الإنتاج مجرد حساب لكميات التخطيطية تبقر فالعملية •

اتيجية عمليات  ي هذه الخطط على المدى تؤثر لذلك إذا لم تكن هناك اسير
قدرة  الاعتبار البعيد، ونأخذ فز

وتكلفة عيته ونو الإنتاج وبالتالىي فإن كمية الإنتاج فيها، من خلال أنشطة على التنافس منظمة الأعمال 

ي إطار عملية التخطيط للإنتاجإنتاجه 
ورية فز .  صرز

ي جوانب ها باعتبارها وظيفة فنية يهتم بالإنتاج عزل وظيفة إن •
ي دون الأخذ ج الإنتا المتخصصون فز

فز

ي أسواق تتغي  بشعة و للمنافسة، التوجه المستقبلىي الاعتبار 
تتطور التكنولوجيا فيها ومعرفة طبيعتها فز

ا، هذا  ً ي مواجهة العديد من الإشكالات كثي 
. لمخاطر الفشلوسيعرضها سيجعل المنظمة فز

الإنتاج تخطيط إلى الحاجة 



الإنتاجالعام لعملية تخطيط الإطار 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ي 
الطلب المتوقع فز

شكل وحدات إجمالية 
ة خلال مدة  لكل فير

الخطة

القيم المبدئية 
لمستوى الإنتاج 

ي 
والمخزون والعمالة فز
أول مدة الخطة

التكاليف المرتبطة 
بكيفية مواجهة 

ي مستوى 
التذبذب فز

الطلب

تكلفة تنفيذ خطة 
الإنتاج

الخطة الإجمالية 
للإنتاج والمخزون 
ة  والعمالة لكل فير

الخطةخلال مدة 

عملية تخطيط 
الإنتاج 

(الأساليب)



المدخلات  
Inputs 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

.المتوقعالإجمالىي الطلب أرقام 1.

ي المبدئية القيم 2.
.الإنتاجيةللعملية الحالىي تمثل الوضع البر

اتيجيات مواجهة الطلب المتذبذبأنواع 3. .التكاليف المرتبطة بكل اسير



اتيجيات مواجهة  التكاليف المرتبطة باسير
الطلب

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ز عدد تكاليف تغيي  1. .الأفراد العاملي 

ز تغيي  درجة تشغيل تكاليف 2. .العاملي 

.المخزونتغيي  مستوى تكاليف 3.

.المتاحةالاعتماد على الغي  لإنتاج ما يزيد على الطاقة تكاليف 4.



المخرجات  
Outputs

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ة مستوى الإنتاج 1. .زمنيةلكل فير

ة مستوى 2. .زمنيةالعمالة لكل فير

ة مستوى 3. .زمنيةالمخزون المخطط لكل فير



الإنتاجتخطيط أساليب 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

.البيانيةالطريقة 1.

مجة 2. .الخطيةالير



ة البيانيالطريقة 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

اتيجية لمواجهة الطلب المتقلبأكير قائمة تتضمن إعداد تقوم هذه الطريقة على • .من اسير

تبة على كل طريقةالإجمالية تقدير التكاليف • .السنوية المير

ي تعطي أقل الطريقة ختيار ا•
.التكاليفالبر

.الأمثلولا تضمن الحل والخطأ هذه الطريقة تعتمد على المحاولة •



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

مثال

اض أن :بافير

تيب115، 100، 115، 110، 120، 115هو ( يوينو–يناير )أشهر لمدة ستة الطلب 1. .على الير

.وحدة15المدة ول أمخزون 2.

ز عدد 3.  20العمال الحاليي 
ً
 ساعة 50يعمل أن وكل عامل يستطيع فردا

ً
.شهريا

.ساعات عمل مباشر 10وحدة تستلزم  كل 4.

ز 5. تبة عليه جنيه، 100للعامل الواحد تكاليف التعيي  .جنيه300تصل إلى وتكلفة الفصل والآثار المير

ة زمنية واحدة هو تكلفة 6. .جنيه50الاحتفاظ بوحدة واحدة لفير

.جنيه100العجز عن الوفاء بالطلب لوحدة واحدة هو تكلفة 7.

كةالإنتاجية عمل الخطة : المطلوب .لهذه الشر



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

الحــــل

إليهمكمية المطلوبة مع تغيي  عدد العمال حسب الحاجة حسب الالإنتاج . 1

ة الطلبالفير
الإنتاج

وحدات

الإنتاج

ساعات
ز عدد العمال التكاليففصلتعيي 

يناير

اير فير

مارس

أبريل

مايو

يونيو

115

120

110

115

100

115

100

120

110

115

100

115

1000

1200

1100

1150

1000

1150

20

24

22

23

20

23

--

4-

-2

1-

-3

3-

صفر

4×100=400

2×300=600

1×100=100

3×300=900

3×100=300

جنيه6752300



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ة إنتاج • المدة أول مخزون –الكمية المطلوبة = الأولى الفير

ي الإنتاج وحدات = ساعات الإنتاج •
وب فز 10مصرز

50على ساعات مقسوم الإنتاج = عدد العمال •



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

الإنتاج بمستوى ثابت مع تغيي  المخزون. 2

ة التكاليفمتوسطمخزون آخرمخزون أولالإنتاجالطلبالفير

يناير

اير فير

مارس

أبريل

مايو

يونيو

example

115

120

110

115

100

115

115

110

110

110

110

110

110

110

15

10

صفر

صفر

(5)

5

(5)

10

صفر

صفر

(5)

5

صفر

( 10 ) 

12.5

5

صفر

صفر

2.5

2.5

صفر

12.5×50=625

5×50 =250

صفر

5×100 =500

2.5×50=125

2.5×50=125

1625

10100 x 

2 /(خرمخزون آ+  أول مخزون = )المتوسط 



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

جدولة الإنتاج

Scheduling Operation



مقدمة

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ات الإنتاج عملية تخطيط الإنتاج هي جدولة • ة، لفير .لعدة ساعاتأسابيع أو أيام أو قد تكون قصي 

.الأوامر الإنتاجيةعملية الجدولة تخصيص الموارد المتاحة لتشغيل تتضمن •

.الأجلمتوسط الإنتاج تخطيط مرحلة على تقديرات الإنتاج جدولة تعتمد •

 عمليات تخطيط الجدولة هي آخر •
ً
 بتخطيط الطاقة الإنتاج، بدءا

ً
.مدىبالتخطيط متوسط الومرورا



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

تخطيط 
الطاقة

تخطيط 
الإنتاج 
متوسط 
المدى

عملية 
التجزئة

عملية 
الجدولة

جدولة الإنتاج

Scheduling Operation



الإنتاج جدولة أهمية 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

تب 1. ي على عدم الكفاءة يير
الجدولة عدم الاستغلال الجيد للموارد المتاحة فز

ي موعدهايات عدم تسليم الطلبالإنتاجية، وبالتالىي العملية الجدولة إلى بطء عدم الكفاءة فز تؤدي 2.
.فز



الإنتاج  مخرجات عملية جدولة 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ز الطاقة اللازمة لتشغيل وهي : Loadingالتحميل 1. الطاقة ع إنتاجها ماللازم الأوامر عملية التوفيق بي 

.المتاحة

.الأوامر الإنتاجيةلتشغيل وهي إعطاء أولويات :  Sequencingالتتابع 2.

ذ حسب ومتابعة التنفيالأوامر وهو الوقوف الدائم على حالة التشغيل لتلك :  Monitoringالمتابعة 3.

.التحميل والتتابع



ي العوامل 
الجدولة المستخدمأسلوب تحكم البر

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

.الخدمةأوالعمليةعلىالطلبشكل1.

.الإنتاجيةالوحدةخلالالتدفقشكل2.

.الموجودةوالآلاتالإنتاجيةالمراكزونوععدد3.

.التقييممعايي  4.

ي المستخدمةالأولويةقاعدة5.
FIFO،LIFOالأوامرتنفيذفز



طريقة التخصيص
Assignment Method 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

مجة الخطيةأسلوب هو بدوره حالة خاصة من الذي النقل أسلوب حالة خاصة من حالات هي • .الير

ي على عمال الآلات، أو أوامر على أوامر الإنتاج لتخصيص الأسلوب يستخدم هذا •
ض الآنر :وهكذا، ويفير

.يراد تخصيصها على عدد من الآلاتالأوامر عدد من هناك 1.

.أمروآلة واحدة لكل واحدة، يخصص لآلة أن يجب كل أمر 2.

.عادة تقليل التكاليف–استخدام دالة هدف واحدة للتقييم يمكن 3.



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

:مثال

الأمثل تخصيص المختلفة، والمطلوب تحديد آلات أربعة على أربعة أوامر تكاليف تشغيل فيما يلىي 

الآلات   
الأوامر 

1234

70505060أ

303090110ب

30102060ج

50207060د



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

:الحلخطوات 

ي رقم من كل أقل بالنسبة لكل صف اطرح -1
.ذات الصفالأرقام فز

الآلات   
الأوامر 

1234

10صفرصفر20أ

6080صفرصفرب

1050صفر20ج

5040صفر30د



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

:الحلتابع 

ي )بالنسبة لكل عمود -2
ي كل أقل رقم من  اطرح ( الجدول السابقفز

.ذات العمودالأرقام فز

الآلات   
الأوامر 

1234

صفرصفرصفر20أ

6070صفرصفرب

1040صفر20ج

5030صفر30د



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ي تغطي عدد من الخطوط المستقيمة الرأسية ارسم أقل -3
لأصفار اجميع والأفقية البر

ي الرأسية 
:يلىي وذلك كما السابق، الجدول فز

الآلات   
الأوامر 

1234

صفرصفرصفر20أ

6070صفرصفرب

1040صفر20ج

5030صفر30د



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ي عدد من الخطوط أقل كان إذا  -4
يث الحل، حتوقف عن ( أو الآلات)الأفراد الخطوة السابقة يعادل عدد فز

.خامسةالخطوة العمل يتم الأفراد من عدد أقل كان عدد الخطوط أما إذا  . الأمثليمكن تحديد التخصيص 

ز اخير أقل -5 قم بعمل جدول جديد يحسب ، ثم 10وهو مستقيمة بخطوط الأرقام غي  المغطاة رقم من بي 

ي 
:كالانر

ي الطرح ونضعها بعد من كل منها 10نطرح : للأرقام غي  المغطاةبالنسبة -أ
.الجدول الجديدفز

ز بتقاطع للأرقام المغطاة بالنسبة -ب ي ضعها ثم 10الرقمليها إأضف : خطي 
.الإضافةالجدول الجديد بعد فز

ي انقلها كما : واحدالمغطاة بخط بالنسبة للأرقام -ج
:يلىي الجدول الجديد كما هي فز



الآلات   
الأوامر 

1234

صفرصفر2010أ

106070صفرب

30صفرصفر10ج

4020صفر20د

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ي ( 4)كرر الخطوة -6
.أم لاهل يجب التوقف اختيار يتم فيها وهي البر

ي 
الأفراد،عدد يساوي الخطوط نجد أن عدد هذه الحالة فز

ي نستطيع عمل التخصيص وبالتالىي 
:الأمثل كالآنر

ي للصفوف بالنسبة -أ
ي آخر جدول، بها صفر واحد البر

.صفراليتم اختيار هذا فز

.ثم يتم استبعاد تلك الآلة والأمر من التخصيص-ب

.الأوامرعلى تخصيص جميع الآلات على الأمر هذا يستمر -ج



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

الأمثلالحل 

يلتكاليف التشغالآلةالأمر

أ

ب

ج

د

4

1

3

2

60

30

20

20



Scheduling Operationالإنتاج جدولة 
 Sequencingالتتابع 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

.وعدة أوامر( آلة)حالة وجود وحدة إنتاج واحدة •

ز وعدة أوامر• ز إنتاجيتي  .حالة عمليتي 



 
ا
أوامرواحدة وعدة إنتاج وحدة :أول

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

مثال

ي إحدى ورش صناعة الأثاث 
:  تم الاتفاق على الأوامر الأربعة التالية( عملية واحدة)فز

ليمتاريــــخ التس(ومي)وقت الإنتاج اللازم أوامر الإنتاج
الوقت الفائض 

(محسوب)

غرفة نوم( أ)

غرفة صالون( ب)

مكتبـــــة( ج)

عفش كامل( د)

15

13

10

25

20

17

18

32

5

4

8

7



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

:الحل

تيب حسب -1 ي الير
يلزمها وقت قصي  الأوامر البر

تيب ي التوقت الانتهاءوقت الإنتاجالير
وقت الانتظارسليمالتأخي  فز

مكتبـــــة( ج)

غرفة صالون( ب)

غرفة نوم( أ)

عفش كامل( د)

10

13

15

25

10

23

38

63

6

18

31

-

10

23

38

1345571



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

                                                
ا
 يصنع أول

ا
بنفس الطريقة يتم ترتيب الأوامر حسب الوارد أول

 الحرجة وحسب تاريــــخ التسليم والأوامر 
ا
.أول

:الجدول التالىي يلخص نتائج الطرق الأربعة كالتالىي 

تيب أساس الير
متوسط الوقت 

(باليوم)بالورشة 

متوسط التأخي  

(باليوم)

متوسط الوقت 
(باليوم)الانتظار 

ي يلزمها وقت قصي  
الأوامر البر

 
ا
الأوامر الحرجة أول

 
ا
 يصنع أول

ا
الوارد أول

تاريــــخ التسليم

33.5

39.25

37

34.25

13.75

18.5

16.25

13.5

17.75

23.5

20.25

18.5



 
ً
ز حالة : ثانيا ز عمليتي  أوامروعدةإنتاجيتي 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ي •
ز وفز ض وجود عمليتي 

ز هذه الحالة يفير أوامر،وعدة إنتاجيتي 

ز يمر على أمر أن ويلزم كل  .العمليتي 

:مثال•

ي 
ض فز ي هناك أن المثال السابق يفير

ز فز  الإنتاج،عملية مرحلتي 
ا
وعملية وتجميعها الأخشابتقطيع مثلا

:التاليةوأماكن التوصل إلى التقديرات الدهان والتشطيب 



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

:المطلوب

ي الورشة تحديد التتابع المناسب لتلك 
ز الأوامر فز على العمليتي 

أوامر الإنتاج 
الوقت اللازم       للعملية 

الأولى
الوقت اللازم       للعملية 

الثانية

أ

ب

ج

د

هـ

5

8

8

16

7

10

5

2

9

10



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

:خطوات الحل

ي  جدول بالوقت اللازم لكل عمل 1.
.كل عمليةأمر فز

ي اللازمةالإنتاجأوقاتأقلاخير 2.
بها،الخاصالإنتاجأمر وحددالعمودينفز

 أالأمريخصصالأولىالعمليةيخصالوقتذلككانإذا
ا
.ول

ي يخصصالثانيةالعمليةيخصكانإذا
.النهايةفز

.لهتخصيصتحديد تمالذيالأمر بإلغاءقم3.

تيبجميعيتمأنإلى(2)الخطوةكرر4. .الير

ي 5.
ز منالأولبالعمودالموجود الوقتصاحبالأمرخصصالتعادلحالةفز اليمي 

ي بالعمودالموجود الوقتصاحبوالأمر 
.اليسارمنالثانز

جبدهـأ 



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

الإنتاجيةالطاقة تخطيط 

Capacity planning 



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

لمواجهة تحديد وضبط قدرة المنظمة على إنتاج السلع والخدمات: الإنتاجيةيقصد بتخطيط الطاقة •

داد بنسبة  ز ي السنة % 20الطلب، فإذا أشارت عملية التنبؤ بالطلب إلى أن عدد الزبائن سي 
ي أحد القادمة فز

فز

ي الفروع، 
ز فإن هذا يعبز . طاقة إنتاجية كافية لخدمة هذا العدد من الزبائنوجوب تأمي 

ز وذلك إما بالإنتاجية، والمنظمات لديها خيارات متعددة لزيادة قدرتها على الإنتاج أو طاقتها • تشغيل العاملي 

ز أو وسائل إنتاج بالتعاقد ساعات إضافية أو  اج كمية من لإنتأخرى أو التعاقد مع جهات إضافية، مع عاملي 

. أو توسيع المصنع أو الوحدة الخدميةالمنظمة، نفس المنتج لصالح 

تخطيط الطاقة الإنتاجية

Capacity planning 



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ي منظمات الأعمال هو وجود الطاقة •
.  الفائضةكذلك فإن من المشاكل الرئيسية فز

كة نقل مثال • ي شر
لإنتاج خطوط امعينة، أو إيقاف بعض ذلك بقاء عدد من الشاحنات بدون تشغيل فز

ي أحد الفنادق الطلب، أو لانخفاض 
ى لا أن عدد الغرف المشغولة فز من العدد % 60يزيد عن الكير

، والتحدي الأكير  ز ية إضافة الطاقة الفائضة أو كيفالتصرف بهذه هنا هو كيفية للمديرين الإجمالىي طاقة حي 

.زيادةأي دون الحاجة إليها 

تخطيط الطاقة الإنتاجية

Capacity planning 



الرئيسية الإنتاج خطة 
Master Scheduling plan

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ة قادمة تصل إلى ثلاثة أو أربعة ش• ي ستنتج أسبوعيًا خلال فير
الإنتاج هور، وخطة هو كشف بعدد الوحدات البر

،  Major Componentsللمكونات الرئيسية أو  End Itemsالرئيسية تعد للمنتجات النهائية المطلوبة 

ي وهي 
ي بعض المنتجات مثل المحركات فز

ة والرئيسية فز ي حيث أن السالسيارات، الأجزاء الكبي 
يارة منتج نهان 

.  والمحرك مكون رئيسي 

ي كونها المدخل الرئيسي لنظام تخطيط الاحتياجات االإنتاج خطة وأهمية •
MRPلمادية الرئيسية تكمن فز

ز حيث لا يويجب  ي كل أسبوع على الأقل للشهرين التاليي 
مكن أن يجرى أن نوضح عدد الوحدات المطلوبة فز

 وتمثل عليها، أي تعديل 
ً
اما ز الزبائن،                                                                                            يجب تنفيذه للوفاء باحتياجات الير

ة الثابتةوتسم  ة بالفير .هذه الفير



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ي ستنتج فيها على أساس شأما •
ة الباقية وهي شهر أو شهرين فتحدد الكمية البر هري وتسم تجريبية الفير

Tentative  ا، وأن يمكن إجراء تعديلات عليها لأنها ليست ملحة ، أي
ً
اموعد التسليم لا يز جد

ً
.  ال بعيد

الرئيسية الإنتاج خطة 
Master Scheduling plan



8 7 6 5 4 3 2 1 الأسابيع
المنتج 

80 30 - 70 40 - 50 20 Aالمنتج 

- 30 40 50 20 - - 10 Bالمنتج

0
0
0

أفق ثابت 

الشهر الرابع  الشهر الثالث

170 200

60 70

ي  أفق تجريبر

خطة الإنتاج الرئيسية 

توضيجي مثال

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



الماديةنظام تخطيط الاحتياجات 
Materials Requirement Planning system 

(MRP)

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

 Rawالأولية والمواد  Partsوهو عبارة عن نظام جدولىي يختص بتحديد المطلوب من الأجزاء •

Materials  ل تحديد ويــهدف إلى خفض التكاليف من خلاالإنتاج الرئيسية، بمتطلبات خطة للوفاء

اء أو مواعيد إطلاق أوامر  ا الشر
ً
ي الاعتبار الصنع أخذ

ة مواعيد طلب الأجزاء والمواد الأولية وففز الانتظار ير

Lead Time منهالكل .

لمواد فإنه يحدد المطلوب من الاحتياجات الصافية بعد أن يحسب ما هو موجود من الأجزاء أو اكذلك •

ي المخازن لتخفيض تكاليف المخزون إلى أدنز ما يمكن
.الأولية فز



مدخلات

خطة الإنتاج الرئيسية•

قائمة المواد•

أوقات الانتظار•

يات• بيانات المشير

بيانات المخزون•

مخرجات

مواعيد إطلاق أوامر الصنع•
اء أو الشر

تقارير بالاحتياجات من•
المواد الأولية والمكونات 

والأجزاء

تقارير تفصيلية أخرى•

عمليات نظام 
MRP

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

الماديةنظام تخطيط الاحتياجات 
Materials Requirement Planning system 

(MRP)



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ا لهذا النظام فقد تم تطوير نظام آخر شامل لكل المنظمة يس
ً
م تخطيط ومن الجدير بالذكر فإنه امتداد

 Enterprise Resource Planning (ERP)موارد المنظمة 

ي بمختلف الأقالإنتاج أنه يعد قاعدة معلومات شاملة لكافة أقسام وشعب المنظمة تربط حيث 
سام فز

.منظمة الأعمال

الماديةنظام تخطيط الاحتياجات 
Materials Requirement Planning system 

(MRP)



ة الثانية  المحاصرز

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

الرقابة على الجودة

Quality Control 



المقصود بجودة المنتج

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ز ويمكنإليها،النظرطريقةعلىالجودةمعبز يتوقف ز التميي  علقيتفيما مختلفةنظر وجهاتثلاثبي 

:بالمعبز 

. Design qualityالتصميم جودة •

.Production qualityجودة الإنتاج  •

.Performance qualityجودة الأداء  •



 
ا
جودة التصميم : أول

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ي الملموسةوغي  الملموسةالمعنيةالخصائصبعضوهي 
.المنتجتصميمفز

.الهندسيةالمواصفات•

.العامالشكل•

.أفضلمواداستخدام•



 
ً
جودة الإنتاج  : ثانيا

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ي 
. نتاج السلعة بالمواصفات المطلوبةإمدى قدرة العملية التحويلية فز



جودة السلعة   همية أ

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

:للمستهلكبالنسبة1.

ي على • .الصحةأثر سلبر

ي على الأمن والأمان ثر أ• .الشخصي سلبر

.والإصلاحتكلفة الصيانة •

.المعيبةتكلفة الاستغناء عن السلعة أو الخدمة •

:للمنشأةبالنسبة2.

ي المزيــــجعناصر أحدالجودةعنصر يعتير •
ي التسويقر

وعالممبيعاترقمعلىتؤثر البر .شر

ي الجودةهميةأتظهر•
ز منافسةوجود حالةفز .منتجمنأكير بي 

تب• تكلفةأةالمنشتحملإلىمعيبةوحداتوجود أوللمواصفات،المنتجمطابقةعدمعلىيير
.إضافية



تكلفة ظهور وحدات معيبة داخل المصنع   

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ةغي  الأخرىوالتكاليفوالعمالةالخامالمادةقيمةخسارة1. ي الداخلةالمباشر
.بةالمعيالوحداتفز

.للوحدةالكاملةالتشغيلإعادةتكلفة2.

.الإصلاحتكلفة3.

.وسببهالعيبلمعرفةالفحصبعمليةالقياميتمحبر الإنتاجتوقفتكلفة4.



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

.المنشأةسمعةإساءة•

.للمستهلكيدفعالذيالتعويض•

ي الصيانةتكلفة•
مالبر ز ةالمنشأةبها تلير .محدودةلفير

داد أوالسلعةاستبدالتكلفة• ي ثمنهااسير
.الجودةمستوىعنالعميلرضا عدمحالةفز

تكلفة ظهور وحدات معيبة داخل المصنع   



الرقابة على الجودة   

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

 محددةخطواتهناكيكونأنيجب1.
ً
:مسبقا

ي للوحداتTestingاختبار•
.جودتهامنالتأكد يراد البر

ي للنظامInspectionفحص• .المطابقةعدمسبابألتحديد الإنتاجر

.الأخطاءPreventingمنعأوCorrectingتصحيح•

جودة مستوى للمواصفات وليس إنتاج المنتج مطابق أن التأكد من هي الرقابة على الجودة وظيفة 2.

.مرتفع

.الجودةمستوىعنللتعبي  محددةمواصفاتتوافر منبدلا 3.



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

.المستهلكإلىمعيبةوحدةأيتصللا أنللجودةقسموجود يعبز لا4.

ي المنتججودةعلىبالرقابةتهتملا الجودةعلىالرقابة5.
.المدخلاتعلىةالرقابتشملولكنها فقط،النهان 

الرقابة على الجودة   



نظام الرقابة على الجودة   غراض أ

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

.الإنتاجيةالعمليةأثناءالعادمنسبةتخفيض1.

.الجودةمستوىانخفاضبسببالمبيعاتمردوداتنسبةتخفيض2.

ي المنتجتطابقدرجةعلىالمحافظة3.
.الأصليةالتصميممواصفاتمعالنهان 

ي المعيبحجمتقليل4.
.الخامالموادفز



ي القرارات 
يواجهها الأساسية البر

نظام الرقابة على الجودة   

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ي النقاطهي ما 1.
ي الإنتاجمرحلةفز

الجودة؟لمستوىبالاختبار القيامعندها سيتمالبر

اتباعه؟الواجبالفحصأسلوبهوما2.

إصلاحها؟أو استبعادها؟يتمهلالمعيبة؟للوحداتعملهسيتمالذيما 3.

لذلك؟اللازمةالخطواتهي وما 

ي الأساسيةالخصائصهي ما 4.
ي المنتجفز

قياسها؟سيتمالبر

Gradeالرتبة•

Reliabilityالاعتمادية•

Maintainabilityللصيانةالقابلية•

ز مستوىعلىالاستمرارية• ي معي 
Consistencyالجودةفز



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

عملية القياس والفحص؟تكرار درجة ما هي 5.

حدود المطابقة للمواصفات؟ما هي 6.

 الخاصة بالرقابة على الجودة سواء كان ذلك الإحصائية الخطط تصميم 7.
ً
ات قياسا لمتغي 

.وإذا كان من الأنسب استخدام عينات القبول أو الرقابة على العمليةأو لصفات؟

ي القرارات 
يواجهها الأساسية البر

نظام الرقابة على الجودة   



 الرقابة على الجودة 
ً
إحصائيا

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

Acceptance Samplingعينات القبول  سلوب أ•

ات - .Measuring by Variablesقياس بالمتغي 

.Measuring by Attributesقياس بالخصائص -

Processes Controlالرقابة على العملية سلوب أ•

ات - . Measuring by Variablesقياس بالمتغي 

.Measuring by Attributesقياس بالخصائص -



 
ا
عينات القبول: أول

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

.على اختيار عينة من الشحنة المراد فحصهاالأسلوب يقوم هذا •

.على نتائج فحص العينةبناءا رفض الشحنة أو بعد الفحص يتم قبول •

الخاممواد المثلالإنتاجية،بالعمليةالخاصةالمدخلاتجودةعلىللحكمالأسلوبهذايستخدمعادة•

ي الأجزاءأو 
اؤها يتمالبر وعخارجمنشر .المشر

 الأسلوبهذا يستخدم•
ً
ي أيضا
.ةالإنتاجيالعمليةعنالناتجةالمخرجاتجودةعلىالحكمفز

ي •
بحالةالحالةهذهتعرفلذلك؛Nمحددحجمذاتشحنةهو الدراسةمجتمعيكونالأسلوبهذافز

 المحدودالمجتمع
ً
.إحصائيا



ي الحالات 
ي يفضل البر

استخدام عينات القبول فز

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

، عندما لا تمثل الخسائر المحتملة على قبول وحدات معيبة 1.
ً
ا  كبي 

ً
ن تكلفة القيام وعندما تكو رقما

 بعملية الفحص عالية 
ً
.نسبيا

ها عندما يستلزم فحص الوحدة 2. .أخرىبحيث يصعب استخدامها مرة تدمي 

تب على تحريك المنتج حدوث عيوب عندما 3. ي والجعندما يكون و أبه، يير
 الإجهاد الذهبز

ً
ي عنصرا

سمانز

ي 
 فز
ً
.الفحصعملية أساسيا



الاعتماد على عينة واحدة 
Single Sampling 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ي •
.وفحصها(الشحنة)المجتمعمنnحجمهاعشوائيةعينةسحبيتمالطريقةهذهفز

ي وحدةكلتصنيفيتم•
.ةرديئوأجيدةأوتعملولا تعملأومعيبة،وغي  معيبةإلىالعينةفز

ي المعيبةالوحداتعدد كانذاإ•
ز رقمحدود فز ،تحديدهتممعي 

ً
.بولهاقيتمككلالشحنةفإنمسبقا

.رفضهايتمالشحنةفإنالرقمهذا منأكير المعيبةالوحداتعدد كانذاإماأ•

ي الرقابةخطةتحتاج•
ز تحديد علىالنوعهذا فز ز رقم،nالعينةحجم:همارقمي  رقمأقصعنيعير معي 

ي قبولهيمكن
.((cالعينةفز



ي قياس احتمال القبول 
ة الإحصائيالخطة فز

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

مثال•

وحدات، 5قدرها وحدة يتم فحصها عن طريق سحب عينة عشوائية 20هناك شحنة حجمها 

.واحدةالمقبول للوحدات المعيبة هو وحدة الأقص وكان الحد 

.احتمال قبول الشحنةاحسب 



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

للحلهناك طريقتان 

Hyperيسم احتمالىي نستخدم توزيــــع ( وحدة1000من قل أN)كان حجم المجتمع محدود إذا  1.
Geometric Distribution أقل عدد الوحدات المعيبةأن يكون فيه احتمال القبول هو احتمال ، الذي

 (C) من 
ً
:للمعادلة التاليةوذلك وفقا

ي عدد الوحدات المعيبة هي  Xأن حيث 
ي عدد الوحدات المعيبة هي n ،rالعينة فز

.ككلالشحنة  فز














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
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


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
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
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xp )(

ي قياس احتمال القبول 
ة الإحصائيالخطة فز



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

 Binomialذي حدين يتم استخدام توزيــــع ( وحدة1000من كير أ ، N)كان المجتمع غي  محدود إذا  2.

:هي والمعادلة 

ي العينة عدد الوحدات المعيبة  xأن حيث 
وهو نسبة فحصها، هو احتمال وجود وحدة معيبة عند Pفز

ي الشحنةالمعيب 
.فز

)1()( PP
xnx

x

n
xP 













ي قياس احتمال القبول 
ة الإحصائيالخطة فز



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

:الحـل

وحدة N =20حجم المجتمع :حيث أن

وحدةn =5حجم العينة   

1و يساوي من أأقل عدد الوحدات المعيبة أن احتمال = القبول احتمال 

(صفر= الوحدات المعيبة عدد )احتمال + 1(=الوحدات المعيبة عدد )احتمال = 

ي قياس احتمال القبول 
ة الإحصائيالخطة فز



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

مثــال

ي الشحنات أحد كان حجم ذا  إ
وكان وحدة، 50وكان حجم العينة هو وحدة، 5000يتم فحصها هو البر

ي لعدد الوحدات المعيبة الأقص الحد 
.فقطالعينة هو وحدة واحدة فز

%  2كان نسبة المعيب بها إذا  قبول الشحنة إجمالىي احسب 

:الحل

(  صفر= الوحدات المعيبة عدد )احتمال + 1(=الوحدات المعيبة عدد )احتمال = احتمال قبول الشحنة 

how)  )0.7358 ( =1 =X  )P ( +0 =X )P

0.7358= الاحتمال المطلوب بالتالىي فإن 

ي قياس احتمال القبول 
ة الإحصائيالخطة فز



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ةالإنتاجيعلى العملية الرقابة 



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

على انضباط والحكمالإنتاجية، للعملية الفعلىي التشغيل ثناء أالإنتاج يعتمد على فحص عينات من •

.على نتيجة الفحص للعينةالإنتاجية بناءا العملية 

ات زمنية بأخذ يكون ذلك عادة •  Controlووضعها على خرائط المراقبة( دوريبشكل )عينات على فير

chart ي للتأكد من
.حدود مقاييس الجودة المسموح بهاأنها فز

ةالرقابة على العملية الإنتاجي



ي الحالات 
ةفيها الرقابة على العمليستخدم تالبر

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

 تكون تكلفة القيام بعملية الفحص منخفضة عندما 1.
ً
.نسبيا

.2 
ً
ا  كبي 

ً
.عندما تمثل الخسائر المحتملة على قبول وحدات معيبة رقما

هاعندما 3. . لا يستلزم فحص الوحدة تدمي 



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ات زمنية مختلفةnحجمها الإنتاج اختيار عينة من خط يتم 1. .على فير

 )الأساسي القيام بعملية القياس للمتغي  يتم 2.
ا
.العينةردات من مفمفردة محل الرقابة لكل ( الوزن مثلا

ي حساب المتوسط يتم 3. .عينةلقيمة هذه المفردات لكل الحسانر

.  الرقابةعلى خريطة ( بمجرد حسابها)عينة يتم وضع متوسط كل 4.

ي الحالات 
ةفيها الرقابة على العمليستخدم تالبر



الرقابة على العمليات هداف أ

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ي الرقابة على العملية تقدم 1.
 يتم الإنتاج الذي كان إذا  الحال عما الإنتاجية فز

ً
.لاأم اصفات للمو إنتاجه مطابقا

ي تغيي  لاكتشاف أي 2.
.مواصفاتالقادم غي  مطابق للالإنتاج يجعل أن من شأنه الإنتاجية، والذي العملية فز



لية كيفية الرقابة على العم

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ي بعض الم•
ي التغيي  فز

ي الموجودة فز
قاييس الموضوعة تهتم الرقابة على العملية بدرجة الاستقرار الإحصان 

.لمدخلات أو مخرجات العملية الإنتاجية

ي يرجع التغيي  •
ز إلى المقاييس فز :نوعي 

، صدفة تغيي  1. ي
.وله تأثي  محدودأو عشوان 

متعددة يمكن سبابألى إإرجاعه يمكن التغيي  الذي وهو النوع من معرفتها، ممكن سباب أتغيي  له 2.

.وعلاجهااكتشافها 

ي كان التغيي  إذا   Under  Controlمنضبطة الإنتاجية تعتير العملية •
ي حدود تغيي  الصدفة فز

، أو العشوان 
الصدفة، عندما يزيد التغيي  فيها عن حدود تغيي  Out of Controlوتعتير غي  منضبطة 
.ممكن معرفتهاويعكس تأثي  أسباب 



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ات زمنية مختلفةnحجمها الإنتاج يتم اختيار عينة من خط 1. .على فير

 الوزن )الأساسي القيام بعملية القياس للمتغي  يتم 2.
ا
من مفردات ردة مفمحل الرقابة لكل ( مثلا

.العينة

ي حساب المتوسط يتم 3. .لقيمة هذه المفردات لكل عينةالحسانر

.   على خريطة الرقابة( بمجرد حسابها)وضع متوسط كل عينة يتم 4.

لية كيفية الرقابة على العم



الإحصائيةخرائط الجودة 
Control Chart

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

.خذ العينةوحجم العينة ومعدل أووحدة القياس، قياسه الخريطة، والمتغي  الذي سيتم حدد هدف 1.

Upper control limitالأقص والحد ،  Center Lineالوسطاحسب خط المناسب، بقياس المتغي  قيم 2.

ي للخريطةLower control limitوالأدنز 
.المبدن 

ي الخطأ و أالأول الخريطة واستنتج نتائج مبدئية مثل احتمال حدوث الخطأ ارسم 3.
.الثانز

.الأمرلزم إذا والأدنز الأعلى حساب الحد اعد 4.

.خريطة وضع عليها معلومات الرقابةارسم 5.



الإحصائية الخرائط نواع أ

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

اتخرائط 1. ي الخرائط هي : قياس المتغي 
اتالفعلىي لأحد تقوم على القياس البر الأساسية للمنتج، المتغي 

0الطول، الوزن، القطر: مثل

– Xخريطة المتوسطات Chart

– Rخريطة المدى Chart

المنتج من الخرائط تقوم على عملية قياس عامة لمدى مطابقةنواع أوهي : قياس الخصائصخرائط 2.
حدة الو ما إذا كانت حيث يتم تحديد أو قراءات، دون تسجيل لمتوسطات عدمه، للمواصفات من 

لا أم معيبة 

– Pخريطة النسبة المعيبة Chart

– Cخريطة عدد المعيب Chart



ية تقديرات رئيسأربعة الخرائط تقوم على 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

Centerالوسطخط1. Line.

Upperالأقصالحد 2. Control Limit.

Lowerالأدنز الحد 3. Control Limit.

.nالعينةحجم4.



– Xالمتوسط  خريطة  Chart

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

الأقصالحد 

خط الوسط

الأدنز الحد 

الأولىالعينة الرابعة      العينة الثالثة        العينة الثانية       العينة 

UCL

CL

LCL

الوقت



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

الخطوات

ات زمنية مختلفةnحجمها الإنتاج يتم اختيار عينة من خط 1. .على فير

 الوزن )الأساسي القيام بعملية القياس للمتغي  يتم 2.
ا
.عينةمن مفردات المفردة محل الرقابة لكل ( مثلا

ي يتم حساب المتوسط 3. .لقيمة هذه المفردات لكل عينةالحسانر

.   على خريطة الرقابة( بمجرد حسابها)وضع متوسط كل عينة يتم 4.

.تكرار هذه الخطوات بصفة دوريةيتم 5.



، تحديد خط الوسط والحد  الأعلى والحد الأدنز

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

الوسط يكون عند متوسط متوسطات العينات المختلفة الخط 1.

X = 

.عينةمتوسط كل Xهو عدد العينات المسحوبة و  mأن حيث 

 Upper Control Limitالحد الأعلى 2.

UCL = X +        
n

z


m

X
_



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

 Lower Control Limitالحد الأدنز 3.

LCL = X -

ي على درجة الثقة تتوقف  Zأن قيمة حيث 
99.7هي ة ودرجة الثقة المستخدمالإحصائية، الخريطة فز

Z  =3تكون وبالتالىي %( 1.3الخطأ هو ن إجمالىي أأي )% 

n=العينةحجم

=المعياريالانحراف

n
z


، والحد الأعلى  تحديد خط الوسط والحد الأدنز



الأقصالحد 

خط الوسط

الأدنز الحد 

الأولىالعينة الرابعة      العينة الثالثة        العينة الثانية       العينة 

UCL

CL

LCL

الوقت

Out of control process

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



مثال

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

م أ  Under  Controlمنضبطة الإنتاجية هل تعتير العملية .السلعإحدى البيانات التالية تمثل وزن •

المعياريكان الانحراف إذا  لا؟ 

 =0.02

العينة

12345

112.1112.1512.0912.1212.09

212.1012.1212.0912.1012.14

312.1112.1012.1112.0812.13

412.0812.1112.1512.1012.12

12.1012.1212.1112.1012.12المتوسط



الحل

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

n =4حجم العينة  •

m  =5عدد العينات  •

Z =3

=

X(=12.10+12.12+12.11+12.10+12.12 )/5 =12.11

UCL =12.11+3(02/ ,2=  )12.14

LCL = =12.11-3(02/ ,2=  )12.08



الأولىالخامسة        الرابعة             الثالثة          الثانية         

UCL

CL

LCL

العينة

12.14

12.08

12.11

الوزن

 Under Controlالإنتاجية منضبطةالعملية 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ز  المستمرالتحسي 
Continuous Improvement



.التعريف العملىي •

ي المخطط • .الانسيانر

ي •
.العصف الذهبز

.مخطط الصلة•

.الأثر والسببمخطط •

.باريتومخطط •

ز  أدوات التحسي 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



لماذا نحسن العملية؟

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



ز العملية تحسي 

والاستمرارية سؤال الاستقرار •

ي أداء العمل بطريقة 
صحيحة؟هل العملية مستمرة فز

سؤال القدرة •

صحيحة؟إنجاز العمل بطريقة على هل العملية قادرة 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

https://www.google.com.sa/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=&url=https://www.pinterest.com/joawood/kids-ministry/&psig=AFQjCNHb5ijSL69k25otNHnGU-VFPgowYw&ust=1469110392998675
https://www.google.com.sa/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=&url=https://www.pinterest.com/joawood/kids-ministry/&psig=AFQjCNHb5ijSL69k25otNHnGU-VFPgowYw&ust=1469110392998675


فرق العمل

ز المؤسسي ساسية أ• ي عمل الجودة والتمي 
.فز

،علميةمن بناء فرق العمل على أسس بد لاعلى هذه النهاية المطلوبة للحصول •

ز يتم تحقيقهواستحضار  . هدف معي 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



مواصفات الفريق الفعال

واضح الرسالة والأهداف •

.بإبداعيعمل •

.النتائجيركز على •

.واضحةأعضائه وليات ؤ ومسأدوار •

 منظم •
ً
.جدا

.الفرديةيعتمد على قدرات أعضائه •

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



.قيادتهمأعضاؤه متعاونون ويؤازرون •

.الجماعىي يحسن ظروف عمله •

.بنفسهيحل خلافاته •

.ومصداقيةيتواصل بانفتاح •

.وبموضوعيةيتخذ قرارات هادفة •

.بنفسهنفسه م و يقيم ويق•

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

مواصفات الفريق الفعال



مراحل تطور بناء الفريق

التكوين العاصفة الاعتياد داءالأ 

فعالية 
الفريق

يبدأ الأعضاء فور 
تشكيل الفريق 

الحدودبتوضيح 
للسلوكياتالمقبولة 
فكل ،الفريقداخل 

عضو ينتقل من العمل 
الفردي إلى العمل 

والكل هنا ،الجماعىي 
ينظر إلى قائد الفريق
ليقوم بتعريف كل 
عضو بدوره 

ولياته ؤ ومس

مرحلة وعادة ما صعب أ
ائه يتمسك كل فرد بآر 
لى الشخصية المبنية ع

ة  ،الشخصيةالخير
زملاءه راء آويقاوم 

بالفريق مما يؤدى إلى
بالإضافة إلى،الجدال

الصدام والاختلاف

أعضاء الفريق يتكون
ي تق

بل لديهم الرغبة فز
قواعد الويتقبلوا ،بعضهم

ي تنظم
ز البر والقواني 

حوا عملهم كفريق فيصب
نأقل تصادم وأكير تعاو 

الفريقيبدأ
عادة بالعمل 
بكفاءة 
.وتماسك

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



جـمـع البيانات

ي جميع الأنشطة الموالأفعال للقرارات ساس الأ المعلومات هي •
تعلقة فز

ز العمليات .بتحسي 

أن البيانات توضح)بل نقول ،.....(هي أن المشكلة أعتقد )لا نقول •
.........(  المشكلة كذا

 أن تعرف عناصر الخطة تويجب ،البياناتيجب عمل خطة لجمع •
ً
عريفا

 
ً
.عمليا

جمعها؟نعمل بالبيانات بعد البيانات؟ وماذا لماذا نحتاج إلى •

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 
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نسياب الا مخطط 
Flow Chart

ي نسياب اهو مخطط يستخدم رموز لإظهار طبيعة 
،العمليةالخطوات فز

،الحاليةرسم مخطط العملية على فهم طبيعة عملها ويساعد 

ز ما يجب أن تكون عليه طريقة أداء العالأمر  ملية وما عليه الذي يساعد الفريق على المقارنة بي 

.نالآالأداء 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

https://www.google.com.sa/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjExeDYnYLOAhXLC8AKHTcIBm0QjRwIBw&url=https://www.iconfinder.com/icons/339960/algorithm_flow_diagram_flowchart_workflow_icon&psig=AFQjCNFmTXUV11drkzjbU8fTGqLz-4A4hw&ust=1469110606001257
https://www.google.com.sa/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjExeDYnYLOAhXLC8AKHTcIBm0QjRwIBw&url=https://www.iconfinder.com/icons/339960/algorithm_flow_diagram_flowchart_workflow_icon&psig=AFQjCNFmTXUV11drkzjbU8fTGqLz-4A4hw&ust=1469110606001257


 ع•
ا
ي صورة مرئية وبسيطة بديلا

ح الخطوات فز ات يحقق استيعاب العملية عن طريق شر ن عشر

.الصفحات الوصفية

ي تحديد مواضع المشكلات •
ز وفرص يساعد فز .التحسي 

ز يمكن أن يستعمل كأداة لتدريب • .العاملي 

ز علاقة متعامل• ز على فهم متعامليهم ،مورد / يبي  .ومورديهمويساعد العاملي 

الانسيابفوائد مخطط 
Flow Chart

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



والنهايةالبداية 

نشاط

مستند

قرار

سهم انسياب

ة الصلة بخطوة معينة بصفح
أو جزء آخر من أخرى 

المخطط

عملية قياس

نسياب الا رموز مخطط 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



:من حيث وضوح التفاصيلنواع أإلى ثلاثة نسياب الا يمكن تقسيم مخطط 

ي :كبي  /مستوى عالىي •
.المؤسسةيناسب القيادة العليا فز

ز الكبي  ومستوى التفاصيل مستوى : مستوى متوسط• .قةالدقيوسط بي 

ي هذا الم،(التفاصيلىمستو )يعرف بالمستوى الدقيق أو :أدنز مستوى •
ز فز ستوى تير

ة بتوثيق أي مهمة  مستوى الذي لأنه ال؛وقرار التفاصيل الدقيقة من العملية الكبي 

ز يحتاج فيه أفراد الفريق للتفاصيل بغرض  .التحسي 

سيابنالا أنواع مخطط 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



خطوات تحليل المخطط 

(  1)الخطوة 

ي تدل على الحاجة إلى فحص ا
ي كل خطوة من العملية الحالات التالية البر

ز التحفز :سي 

ي (: عنق الزجاجة)ختناق الا نقاط •
ي بطء العملية بب بتتسهذه النقاط البر

وجود خطوات فز
ورية أو إعادة عمل أو أي عوامل  .أخرىغي  صرز

.المشاكلوهي نقاط ظهور : الضعيفةالحلقات •

ة •  يمكن أن تفش أو : التعريفالخطوات فقي 
ً
ي لم تعرف جيدا

تؤدى بطريقة الخطوات البر
ي ي  يتغمما يؤدي إلى ،فرد مختلفة من كل 

.العمليةفز

ي تضيف تكلفة •
.فقطالخطوات البر

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 
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خطوات تحليل المخطط 

(:  2)الخطوة 
ي فحص  ا•

ه فز .الوقتواحد معظم تجاه اكل رمز لقرار وأزله إذا كانت الأحداث تمر عير

(:3)الخطوة 
.الدائرةعن طرق لتقصي  أو إزالة بحث واكل دائرة لإعادة العمل فحص  ا•

(:4)الخطوة 

ي : ءلوتسا كل رمز لخطوة أو نشاط فحص  ا•
ي بناء خاصية جودة فز

 المنتج هل هذه الخطوة تساعد فز

؟  ي
.إذا لم يكن الأمر كذلك قم بإزالة تلك الخطوةالنهان 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 
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العملىي التعريف 
Operational Definition

ه بتحديد كيفية قيعطي التعريف العملىي هو تعريف  ياسها وتطبيقها خلال الفكرة معبز يمكن تداوله ونشر

.ظروف محددة

:تطبيقهعلى ثلاثة عناصر تساعد 

.الاختبارنتيجة هبتقيم يالذهو المعيار : المعيار•

ةمحددة لقياس الصفة طريقة :الاختبار• ز .الممي 

ة قد قابلت ذا  إتحديد ما : القرار• ز .المعياركانت الصفة الممي 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 
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ي العصف 
الذهبز

Brain Storming

ز العمليات لتجميع • فراد كار الأفأأداة تستخدم بواسطة فرق تحسي 

ي الفريق عضاء أوترتيبها لكل 
وليد من الانتقاد لتخالىي جو فز

.والحلولاكتشافات خلاقة وغي  محدودة من الخيارات 

(السمكةعظمة مخطط ، الصلةمخطط )خرى أدوات لأ مدخل •

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 
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ي 
فوائد العصف الذهبز

ةأو الحل فيمكن تحديد خيارات  لة أالمسهوجألتشمل كل فكار الأتوسيع • .كثي 

.فكار متعددةأإنتاج وتوليد •

.عضاء الفريقأتحقيق مشاركة كل •

.فكارالأوتسجيل هكار أفتشجيع كل شخص لعرض •

ي مشارك ه أنشعور كل شخص •
.لى تأييدهإرب أقلذلك فهو ؛تخاذ القرار افز

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 
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.عضاء الفريقأالمشاركة النشطة من كل •

.والتعليقعدم المناقشة والانتقاد •

.الفريقبقية فكار أالبناء على •

ي وعرضها ،تصرفكما ذكرت وبدون فكار  الأكتابة •
أعضاء جميعها اير مكان بارز بحيث فز

.الفريق

ي •
.للجلسةتحديد مدى زمبز

ي تحتاج إلى •
.توضيحتوضيح الأفكار البر

.المتشابهةتجميع الأفكار •

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ي 
فوائد العصف الذهبز
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ي 
خطوات العصف الذهبز

.مراجعة القواعد•

ز ضابط زمن ومسجل • ة زمنية وتعيي 
.بياناتتحديد فير

ة • ها 15-5تجميع الأفكار بشعة لفير .دقيقة20دقيقة أكير

ي شكل سؤال واضح للجميع•
.طرح الموضوعات فز

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 
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ز  :تجميع الأفكار من الأعضاء ويتم بطريقتي 

ز عندما ي،جاهزةفكرة هلدييذكر فيها أخذ الأفكار بالتناوب والعضو الذي لا يكون : مرتبة• يمرر هدور حي 

.خرىأةمر يجهز فكرة عندما يأتيه الدور ن ألمن على يمينه على 

.ذهانهمألحظة ورودها على فكار عضاء الأالأ يذكر فيها : مرتبةغي  •

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ي 
خطوات العصف الذهبز



السبورة على قها لصمكتوبة ويتم هاعيتجمبتم و أعلى سبورة فكار الأتسجيل يتم •

دون هي كما ر  فكاوالتكرار وتسجيل الأالخاط  التفسي  وتجنب ،للجميعواضحة 

و تفسي  أتعديل 

رر جميع يمو أ،الوقتيتم انتهاء ن ألى إفكار الأما يمكن من كير أ تجميع يجب •

.دورهمعضاء الأ 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ي 
خطوات العصف الذهبز
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ع جمين أبواسطة مقدميها بغرض التأكد من فكار الأتوضيح •
.قد استوعبوهاعضاء الأ 

.المتشابهة بإزالة التطابقفكار الأجمع •

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ي 
خطوات العصف الذهبز
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مخطط الصلة 
Affinity Diagram

ي شكل وترتيراء والآوتبويب عدد كبي  من الأفكار لتجميع أداة •
بها فز

.الطبيعيةعلى علاقاتها بناءا مجموعات 

ي عادة •
ما تستعمل أداة مخطط  الصلة لمجموعة من الأفكار البر

ي 
.تولدت نتيجة جلسة العصف الذهبز

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

https://www.google.com.sa/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjFyIWcoYLOAhVqBMAKHe83Cx4QjRwIBw&url=https://www.iconfinder.com/icons/424226/bulletin_board_notice_notice_board_noticeboard_pin_board_pinboard_icon&psig=AFQjCNF4osDL4--kcazfDhJ_GLzl1YwGXA&ust=1469111564847918
https://www.google.com.sa/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjFyIWcoYLOAhVqBMAKHe83Cx4QjRwIBw&url=https://www.iconfinder.com/icons/424226/bulletin_board_notice_notice_board_noticeboard_pin_board_pinboard_icon&psig=AFQjCNF4osDL4--kcazfDhJ_GLzl1YwGXA&ust=1469111564847918


ي لتوليد قائمة من الأفستخدام اب:الأفكارتوليد •
كار وتسهيل أداة العصف الذهبز

.موضوعةإذا كانت الأفكار الصلة عملية مخطط 

. سبورة عشوائية/توضع الأفكار على طاولة : الأفكارعرض •

أعضاء صنف الأفكار لمجموعات تربطها صلات ليتحرك: الأفكارتصنيف •
،خر الآ الفريق الواحد تلو 

.تعليقالمناسب بدون رت اويضع الك

ز ثم أبدا ز متشابهتي  ي اضعهمبالبحث عن فكرتي 
.عمودفز

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

خطوات مخطط الصلة 
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ي نظر ا•
ي بالعمود وضعها معهافز

ي تشابه تلك البر
.الأفكار البر

.الفريقآخر حبر ينتهي عمود بعمل قم بنفس الطريقة •

.هذه العملية حبر ينتهي الفريق من وضع كل الأفكارتكرر •

ي أي •
ل ب،مجموعةإذا كانت هنالك أفكار لم تجد لها مجموعات فلا تقحمها فز

.بهاعنوان خاص رت اكبمفردها تحت  تركها ا

ز : للمجموعاتضع عناوين نسبية •  جميع فالعنوان عبارة عن فكرة تجمع ما بي 
ي 
.العمودالأفكار الموجودة فز

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

خطوات مخطط الصلة 
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(عظمة السمكة)مخطط الأثر والسبب 
Cause and Effect Diagram

كنة الأسباب المموفرز وعرض أداة تساعد على تحديد •

،جودةلمشكلة محددة أو خاصية 

ز و وهو  ز أثر معي   العلاقات بي 
ً
كل يصف تخطيطيا

.فيهالعوامل المؤثره  

 أهذا المخطط يدعى •
ً
نسبة مخطط ايشكاوا يضا

عه  ي لمخير
ة أو مخطط عظمة السمكة نسب،اليابانز

.لشكله

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 
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ي طريقة منهجية تخاذ لا الفريق عضاء أيساعد •
.التفكي  فز

ي يساعد •
.  خصائص الجودةو أالجذرية للمشكلات سباب الأ تحديد فز

.الجميعيشجع المشاركة ويستثمر معرفة •

.والأسبابيستخدم طريقة مرتبة وسهلة لقراءة وتخطيط علاقات الأثر •

ز المستمر)للتغيي  الممكنة سباب الأ يشي  إلى • ي العملية عن طريق( التحسي 
:فز

 رتبط وكيف تالعمل من المعرفة بالعملية بمساعدة كل واحد ليتعلم أكير عن عوامل زيادة
.ببعضها

 الدراسةمناطق جمع المعلومات لمزيد من يحدد.

والسبب ثر الأفوائد مخطط 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



.تحليلهتحديد وتعريف الأثر المراد .1

للتأكد أداة التعريف العملىي ستعمل ، افحصهحدد الأثر المراد •

.فهممن أن الأثر قد 

• 
ً
 أو سلبي( هدف)تذكر أن الأثر يمكن أن يكون إيجابيا

ً
ا

(.مشكلة)

ي .2
الرئيسةسباب الأ وهيكلها العظمي ،ثر الأالسمكة س أر فز

ي تندرج منها أسباب ك•
ةالفروع الرئيسية للمخطط البر .ثي 

خطوات مخطط الأثر والسبب

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 
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 فرعية قم بإضافةفرع رئيسي لكل 3.
ً
.  لأثرلعوامل محددة يمكن أن تكون أسبابا

ي تنظيمها تحت الفئات ستمر او حدد مستويات مفصلة أكير .4
ويكون ذلك ،ةالرئيسيفز

السؤال لماذا؟بتكرار

ي حلل المخطط فالتحليل يساعد .5
ي تحتاج إلى مزيد فز

،التقصي من تحديد الأسباب البر

ي معالجة الأسنحتاج نويمكن أ
.بابإلى إستعمال مخطط باريتو لتحديد الأولويات فز

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

خطوات مخطط الأثر والسبب



.إلى توازن المخطط لمقارنة المستويات لمعظم الفئاتظر ان•

ي منطقة تشي  إلى الحاجة إلى دراسة أعمقكثافة •
.الأسباب الفرعية فز

.ابالرئيسية ذات الأسباب القليلة تدل على الحاجة إلى تحديد أكير للأسبالفئة •

.واحدةيمكن دمجها تحت فئة ( فروع)قليلة أسباب بها وجدت عدة فئات إذا •

.ريةذالجالأسباب هي إلى الأسباب المتكررة فربما تكون نظر ا•

ي شكل كنظر ا•
ات فز .ميةإلى الأسباب القابلة للقياس وذلك بغرض وضع آثار التغي 

ي يمكن •
.احولهدائرة رسم او إجراء بشأنها تخاذ احدد الأسباب البر

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

خطوات مخطط الأثر والسبب



باريتومخطط
Pareto Chart

 واحدمخطط باريتو ديع•
ً
ي حل ا

،المشكلاتمن أهم الأساليب الإحصائية المستخدمة فز

ن الأطول عبارة عن سلسلة من الأعمدة أطوالها عبارة عن التكرارات أو تأثي  المشكلات المدرجة موهو 

ز  . إلى الأقصر من الشمال إلى اليمي 

من المشكلات تسببها % 80نظرية أن بتدع اباريتو الذي الإيطالىي يقتصادالامن سمه اأخذ المخطط •

.من الأسباب% 20

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



ز يطبق  ة ةالقلللفصل بي  ،نقطة الفصلبتحديدوذلك ،الهامشيةالمؤثرة والكير

اكميةبملاحظة تغي  ميل مماس منحبز النسبة المئوية ويتم  .الير

وباريتتطبيق مبدأ 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 
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ي يساعد 
ز فز ها نحو وجيه تفريق فريق التحسي  ز ي تؤدي % 20جهود وتركي 

ز البر لىإمن فرص التحسي 

ز  .داءالأ من % 80تحسي 

فوائد مبدأ باريتو

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 
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ز ولويات أ التحسي 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 
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ثروالأمصفوفة السهولة 

ز كيف • ؟مفاضل بينهأعند وجود عدة فرص للتحسي 

ز ولوية أحدد أكيف • ؟التحسي 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



ز ولوية أ التحسي 

ي تحديد •
ز ولويات أهناك العديد من الوسائل فز .التحسي 

.ثروالأمصفوفة السهولة •

.مصفوفة العائد والتكلفة•

.مخطط باريتو•

.لخإ...•

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



ثرلأوامصفوفة السهولة 

.الصلةباستخدام مخطط وصنفها ارصد جميع الفرص •

اتيجيةمراجعة الخطة • .الاسير

ز همية  أحدد • اتيجية ثرها أو كل فرصة تحسي  ي تحقيق الاسير
 ها رقمعطائإبفز

ً
5-1من ا

(هميةأكير أ -هميةأقل أ).يتفق عليه الفريق

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



ز للفرصة من حيث توفر الموارد بالمؤسسة ىحدد مد•  ائها رقمعطإبسهولة تنفيذ التحسي 
ً
ا

(.سهل-صعب).يتفق عليه الفريق5-1من 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ثرلأوامصفوفة السهولة 



ب رتب • اتيجية همية الأجميع الفرص حسب حاصل صرز .ولةوالسهالاسير

ي التحقق •
.المنطقر

.المصفوفةعلىاسقطها •

ز # المجموعهميةالأثرالأفرص التحسي 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ثرلأوامصفوفة السهولة 



ثر  الأ

السهولة

صعب

سهل

منخفض عالىي 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ثرلأوامصفوفة السهولة 



وعاتت• .حديد عدد المشر

ز • .فرق التحسي 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ثرلأوامصفوفة السهولة 



ي الوقت المناسبداة الأ 
المناسبة فز

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



ة الثالثة  المحاصرز

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



إدارة الجودة الشاملة
Total Quality Management

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ي السلع الم•
ي الإدارة يؤدي إلى رفع الإنتاجية وتحقيق الجودة فز

،نتجةاستخدام الأساليب الحديثة فز

ي وسط الا•
.حامات التنافسيةدز كما يحافظ على استمرارية المنظمات وبقائها فز

لقاءاتتقوم بعض المنظمات الإدارية بتطبيق إدارة الجودة الشاملة من خلال طلب الاستشارات وعقد ال•

ز لديها بأهمية استخدام إدارة الجودة• .لزيادة وعىي العاملي 

ةمقدم



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

الإدارة اليابانية•

الإنتاجإدارة •

إدارة التسويق والمبيعات•

الإدارة المالية•

يةإدارة الموارد • البشر

:يتصل مفهوم إدارة الجودة الشاملة بأفكار رئيسية هي 

ز  ي الإدارةالتمي 
فز



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ي مواجهة التحديات الشديدة وكسب رضا الجمهور•
ي المساعدة فز

.يسهم المفهوم فز

ة لهذا المفهوم وأصبح كل تعريف يعكس وجهة نظر • .للجودةطرحت تعاريف كثي 

مفهوم إدارة الجودة



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ي معرفة »•
ورة الاعتماد على تقييم العمل فز ز مدىالقيام بالعمل بشكل صحيح من أول خطوة مع صرز تحسي 

.«الأداء

ز الجودة وبشكل مستمر أالتطوير والمحافظة على إمكانيات المنظمة من »• متطلبات والإيفاء ب،جل تحسي 

 ،المستفيد وتجاوزها 
ً
ي أي مظهر من مظاهر العمل بدءا

التعرفن موكذلك البحث عن الجودة وتطبيقها فز

.«لهعرفة رضا المستفيد عن الخدمات أو المنتجات المقدمةمبوانتهاءا ،على احتياجات المستفيد 

:أمثلة



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

 
ا
ز نوعية وجودة الخ:أول ز إدارة الجودة من خلال تحسي  ام الإدارة العليا بمبدأ تحسي  ز

دمات المقدمة تعهد والير

.أو السلع

 
ً
ز مستوى ونوعية الخدمة من خلال عمليات التن:ثانيا بؤ للمستقبل،وضع الخطط بصورة مستمرة لتحسي 

امج المراد تنفيذها بما يووضع التقديرات والاحتمالات بناء على أسس علمية، تماسر مع قدرات وتحديد الير

.التنظيم واتخاذ القرارات الرشيدة، واستخدام التوزيــــع الأمثل للموارد المتوافرة

العناصر الأساسية لإدارة الجودة الشاملة



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

 
ً
.حيث أن رضا الجمهور هو الهدف الأساسي لأي منظمة، الاهتمام بجمهور الخدمة:ثالثا

 
ً
ويدهم بالمهارات والقدرات اللازمة ل:رابعا ز ز على إدارة الجودة الشاملة بير ،تطبيقها تدريب العاملي 

إلى تهدف لمية والتدريب يجب أن يستند على أسس عونجاحها عن طريق توفي  برامج تدريبية مؤهلة،
:تحقيق الأهداف التالية

 والأساليبعمالتزويد الأفراد بمعلومات متجددة عن طبيعة الأ.

إعطاء الأفراد الفرص الكافية لتطبيق هذه المعلومات والمهارات.

العناصر الأساسية لإدارة الجودة الشاملة



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

 
ً
ي عمليات اتخاذ القرارات وبمختلف:خامسا

ز فز المستويات مشاركة ذات مستوى عال من  جميع العاملي 
ز العلاقات.الإدارية  على العملية مما ينعكس إيجاب،حيث أن ذلك يؤدي إلى رفع الروح المعنوية وتحسي 

ً
ا

ي ومن ثم زيادة الولاء والانتماء،الانتاجية
.ويؤدي إلى تحقيق الرضا الوظيقز

 
ً
ز نوعية تشكيل فرق عمل تتوافر لديهم المهارات والقدرات اللازمة لمعالجة المشاكل لت:سادسا حسي 

.وجودة الخدمات والسلع المنتجة

العناصر الأساسية لإدارة الجودة الشاملة



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

 
ً
ي حالة وتتضمن بعض هذه المعايي  مراعاة الدقة والتنظي: تحديد معايي  قياس الجودة:سابعا

م والوقت فز

ز أساسي،تقديم الخدمات طي  ي إدارة الجودة يجب توافر شر
ز هماولكي يتم وضع معايي  دقيقة فز :ي 

  ز المهام القابلة للقياس والمهام غي ز بي  ورة التميي  .قابلة للقياسالصرز

 
ا
ي تتطلب عملا

 وضع معالجة مختلفة للمهام البر
ً
.أكير تعقيدا

العناصر الأساسية لإدارة الجودة الشاملة



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

 
ً
ز بشكل يساعد على إشباع حاجاتهم وتدفعهم لبذل جهدهم،:ثامنا ز وإعطمكافأة العاملي  اء العاملي 

ز الصجي  ، وصندوق التقاعد، والتأمي  ..بعض الامتيازات مثل الضمان الاجتماعىي

العناصر الأساسية لإدارة الجودة الشاملة



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ات البيئية احتياجاتهم ومراعن تكون التنظيمات على علم ومعرفة بالعملاء والزبائن وأيضا مقابلةأ اة التغي 

ز وهناك آليات تساعد على تفهم احتياجات،المحيطة ات البيئية وتساعد على دراسة التغي  ،العاملي 

:المحيطة منها

ة مع العملاء• .اللقاءات المباشر

.استخدام الدراسات التقييمية والاستطلاعية•

.قيام المديرين بعمليات الاتصال المباشر مع العملاء•

متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ي السوق المحلىي والعالمي من خلال تحليل الأسوا•
ورة تعرف المنظمات على منافسيها فز ق، ووضع صرز

اتيجيات معينة ز ،اسير .والعمل على رفع مستوى الأداء بما يتناسب مع المنافسي 

ي تقدمهاأ•
ي الخدمات أو المنتجات البر

.ن تكون على معرفة بنتائج عدم تطبيق الجودة فز

.العمل على تحديد أهداف كل وحدة إدارية فيما يتعلق بإشباع حاجات عملائها•

متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ز لمفهوم إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات تطبيقها • مشاركة لأن ،التأكد من فهم ومعرفة الأفراد العاملي 

ز يؤدي إلى خلق مناخ تنظيمي جيد .العاملي 

.و سلع لا تنطبق عليها مواصفات إدارة الجودة الشاملةأعدم القبول بتقديم أي خدمات •

.نتاجيةومن ثم تقليل التكاليف وزيادة الإ ،اعتماد تطبيق مفهوم مواجهة المشكلات قبل حدوثها •

متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

:على مستوى المنظمة

ز نوعية الخدمات والسلع المنتجة• .تحسي 

.رفع مستوى الأداء•

.تخفيض تكاليف التشغيل•

ز وتطوير إجراءات وأساليب العمل• .العمل على تحسي 

ز للمنظمة• .زيادة ولاء العاملي 

.زيادة قدرة المنظمات على البقاء والاستمرار•



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ز  :على مستوى العاملي 

ز الوقت • اتهمو إعطاء العاملي  .الفرصة لاستخدام قدراتهم وخير

ي تطوير أساليب وإجراءات العمل•
.تنمية مهاراتهم من خلال المشاركة فز

.توفي  التدريب اللازم•

ي يبذلونها للقيام ب•
.عمالهمأإعطاؤهم الحوافز الملائمة للجهود البر



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

تطبيق إدارة الجودة الشاملة

TQM Implementation 



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

.جلعملية وضع وتحديد أهداف رئيسية للحصول على جودة طويلة الأ : يقصد به•

ي هذه المرحلة طبيعة عمل المنظمةيؤ •
ز الاعتبار فز .خذ بعي 

ي للجودة الشاملة اتيجر التخطيط الاسير



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

 
ا
مرحلة الإعداد: أول

ي هذه المرحلة يتم التأكد من فريق العمل وقدرته على تنفيذ المهام بخصوص تطب
يق إدارة الجودة فز

ي هذه المرحلة وضع الخطوط المستقبلة لسي  العمل والإجراءات
.الشاملة، كما يتم  فز

 
ً
مرحلة التحضي  : ثانيا

ي هذه المرحلة يتم التخطيط لتنفيذ برنامج الجودة الشاملة
.فز

ي للجودة الشاملةمراحل  اتيجر التخطيط الاسير



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

 
ً
:مرحلة التنفيذ والتطبيق: ثالثا

ي هذه المرحلة تتم مراجعة فريق العمل ومناقشة تطور العمل من خلال الاجتماعات
،فز

:وإدارة الجودة الشاملة تتضمن الأفكار الرئيسية التالية

ورة الاهتمام بجودة السلعة أو الخدمة .صرز

ورة التأكيد على أهمية التغذية العكسية .صرز

ز على الرقابة كي 
ورة الير .صرز

ي الجودة
.الأخذ بمبدأ التكلفة الشاملة فز

ز  اك العاملي  .التأكيد على أهمية إشر

.استخدام المنهجية العلمية

ي العمل
.تطبيق مفهوم التعاون والتكامل فز

ي للجودة الشاملةمراحل  اتيجر التخطيط الاسير



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

:الأجواء داخل المنظمةتهيئة . 1

:خلق جو عمل جديد وثقافة جديدة يتقبلها الأفراد مثل

ز ( أ اك العاملي  ورة إشر .صرز

.العمل على تغيي  ثقافة المنظمة السائدة( ب

.وضع برامج تدريب جديدة تناسب البيئة الجديدة( ج

:رسالة المنظمة وإيضاح أهدافهاتطوير . 2

.وذلك للحصول على الدعم المعنوي والمادي

:على المشكلات الداخليةالتعرف . 3

ي تواجه تطبيق خطة إدارة الجودة الشاملة
.البر

اتيجية خطوات الخطة الاسير



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

اتيجية بحيث يكون شامل لكل أبعاد الخطةالا تطوير . 4 :بعاد التاليةبد من توافر الأ لا،سير

ي المستقبل( أ
ي سيتم تطويرها فز

.الخدمات البر

.متطلبات واحتياجات الجمهور( ب

.تطوير ثقافة الجودة( ج

.  جلوضع الأهداف طويلة الأ ( د

حات( هـ .وضع المقير

.وضع التقرير حيث يتم كتابته لرفعه للإدارة العليا( و

اتيجية خطوات الخطة الاسير



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

.تقييم الوضع الراهن للمنظمة1.

ي 2.
ورة معرفة الأسباب والمشكلات من خلال الدراسات التحليلية للمنظمة البر لى تطبيق إدارة إتدفعها صرز

.الجودة الشاملة

.وضع برامج تدريبية3.

ورة توفي  ما يعرف بدليل الجودة4. .صرز

ورية5. .توفي  قاعدة معلوماتية وبيانات صرز

.أنظمة حوافز مادية ومعنوية جيدةتطبيق . 6

تطبيق إدارة الجودة الشاملة



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ورة الاهتمام بجودة السلعة أو الخدمة• .صرز

ورة التأكيد على أهمية التغذية العكسية• .صرز

ز على الرقابة• كي 
ورة الير .صرز

ي الجودة•
.الأخذ بمبدأ التكلفة الشاملة فز

ز • اك العاملي  .التأكيد على أهمية إشر

.استخدام المنهجية العلمية•

ي العمل•
.تطبيق مفهوم التعاون والتكامل فز

:إدارة الجودة الشاملة تتضمن الأفكار الرئيسية التالية

تطبيق إدارة الجودة الشاملة



ي إدارة الجودة
الاتجاهات الحديثة فز

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

محاولات جوزيف جوران

ي موضوع الجودة•
الذي ركز على المطلوب من الإدارة القيام به فز

 وا•
ا
 عتير دور المنظمة كلا

ا
ي تقديم خدمات ذات جودة ونوعية مرتفعمتكاملا
على كل ةفز

.القيام بواجباته بصورة كاملةيجبمستوى إداري

:(ثلاثية الجودة)نظرية بـراناشتهر جو •

.تخطيط الجودة•

.الرقابة على الجودة•

ز الجودة• .  تحسي 



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ز هما ز الجودة على مفهومي  ي تحسي 
:ركز فز

.إدارة الجودة•

.العناصر الأساسية للتطوير•

ي حددها هي 
:الأساسيات البر

.تعرف الجودة بأنها المطابقة للمواصفات1.

.العمل على منع حدوث الأخطاء2.

.3 
ً
.أو خدمة ممتازةالأداء على أن يكون منتجا

ي فيليب كروسبر



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ز الجودة الشاملة إلى المبادئ التالية :وقد تطرق لتحسي 

ز أنظمة العمل والخدمات بصورة مستمرة• ورة تحسي  .صرز

ز على أهمية القيادة• كي 
.الير

ز الأقسام والدوائر داخل التنظيم• .تقليل وتخفيف الحواجز بي 

.استخدام التدريب لتنمية المهارات•

.استخدام المنهجية العلمية•

ز الأهداف• ورة عدم التعارض بي  .صرز

ورة إدخال التغيي  • .صرز

.إيقاف الاعتماد على الاختبار بقصد اكتشاف الأخطاء•

.إيجاد علاقة طويلة الأمد مع الأطراف•

ادوارد ديمنج



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

.العمل على إزالة الخوف لدى فريق العمل•

ز • .التوقف عن تهديد العاملي 

.إعطاء الفرص لرفع الروح المعنوية لفريق العمل•

ي عملية التحويل والتطبيق لهذا•
اك كل فرد داخل التنظيم فز .المفهومإشر

.العمل على إزالة الخوف لدى فريق العمل•

ادوارد ديمنج



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

تب عليه أي آثار سلبيةإ ي القطاع العام لا يير
جيدة والدعم ن الإدارة اللأ؛ن تطبيق إدارة الجودة الشاملة فز

التطبيق العمل ولكن يتطلب، عمل على توفي  المناخ المناسبتالكامل من قبل الإدارة العليا ومن قبل الأفراد 
ي مع الأخذ ،على توفي  مجموعة من المتطلبات اللازمة

ز عملاء الفز قطاع العام الاعتبار وجود اختلافات بي 
ي كل القطاع، والخاص

بالتالىي و ات،مما يؤدي إلى وجود درجات ومستويات مختلفة لتطبيق إدارة الجودة فز
ي الاحتياجات والقدرة على تحقيق الرضا للمستفيدين

.التباين فز

:وبالتالىي فمن المعوقات

ي تتولى تقديم هذه الخدمات•
.اعتبار أن القطاع الحكومي هو الجهة الوحيدة البر

ز المستفيدين• ز بها وبي  ز منظمات القطاع العام والعاملي  .عدم توافر الاتصالات بي 

معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة 

ي القطاع العام
فز



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

 
ا
ي القطاع العامعدم وجود: أول

:المنافسة فز

 ؛نتاجيةوالذي ينعكس على الإ 
ً
.ورإلى تقديم الأفضل لإرضاء الجمهفالتنافس يدفع التنظيمات دوما

 
ً
:تأثي  العوامل السياسية على اتخاذ القرارات: ثانيا

ي على موضوعية ال،معظم القرارات تتأثر بأبعاد سياسية واجتماعية ي القطاع مما ينعكس بأثر سلبر
قرار فز

 يكون القرار مبنيأنالمفروضمن و ،العام
ً
.على أسس موضوعيةا

تطبيق إدارة الجودة الشاملة صعوبات تواجه 

ي القطاع العام 
فز



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

 
ً
ز الخدمة المدنية: ثالثا :تأثي  قواني 

ز على اتخاذ القرارات الجيدةتحد .من قدرة المسؤولي 

 
ً
:عدم وضوح الأهداف: رابعا

ي على وظائف الإدارة  بعض الأهداف غي  قابلة للقياس وغي  واضحة مما ينعكس بشكل سلبر

.(لخإ. ..التنفيذ–التنسيق –التخطيط )

تطبيق إدارة الجودة الشاملة صعوبات تواجه 

ي القطاع العام 
فز



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

 
ً
ي حالة التجاوزات: خامسا

.عدم تطبيق أنظمة العقوبات والمساءلة فز

 
ً
:عدم إعطاء أي أهمية لعملية قياس وتقييم الأداء: سادسا

د المؤدية إلى الحوافز الجيدة تعمل على دفع الأفراد لبذل المزيد من الجهو .خاصة فيما يتعلق بالأنظمة
.تحقيق الأهداف

 
ً
:الافتقار إلى وجود نظام حوافز جيد: سابعا

ي للقطاعات الخاصة
.مما يزيد من ظاهرة التشب الوظيقز

تطبيق إدارة الجودة الشاملة صعوبات تواجه 

ي القطاع العام 
فز



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

 
ً
.ب المصلحة الشخصية على المصلحة العامةيتغل: ثامنا

 
ً
ات والمهارات الجيدة: تاسعا :عدم توافر الخير

كل بديل من يجابيات وعيوبإن تطبيق إدارة الجودة الشاملة يحتاج إلى دراسات تحليلية لتحديد إ

ي تقليل التكاليف
.أجل اتخاذ القرار الذي يساعد فز

ات يؤدي إلى الفشل .عدم توافر مثل هذه الخير

تطبيق إدارة الجودة الشاملة صعوبات تواجه 

ي القطاع العام 
فز



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

 
ً
ا :عدم توافر أنظمة تكاليف فعالة: عاشر

ي تؤد
ة ي إلى تحقيق تكلفيعتير تخفيض التكاليف وتوفي  الموارد المالية اللازمة من الأمور الهامة البر

.منظمة والمجتمعللةمقبول

.يف الإنفاقالأمر الذي يصعب فيه قياس مدى كفاءة تكال،عدم توافر أنظمة محاسبية للتكاليف

:عدم توافر أنظمة معلومات: حد عشر أ

مة فعدم توافر أنظ،يزيد من قدرات المنظمة وينعكس على نوعية الخدمات والسلع المقدمة
.اتخاذ القرار المناسبمعلومات يؤدي إلى ارتفاع مستوى الخطر وعدم التأكد من

تطبيق إدارة الجودة الشاملة صعوبات تواجه 

ي القطاع العام 
فز



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ي عشر 
ز على تشجيع الإبداع والابتكار:ثانز كي 

:عدم الير

ز فيه على نظام الرقابة والتدقيق بصورة تقليديةإ كي 
.  ن القطاع العام يتم الير

تطبيق إدارة الجودة الشاملة صعوبات تواجه 

ي القطاع العام 
فز



 لكم
ً
شكرا

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 


