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 الغزل والنسيج والتريكو قسم:         ساعات معتمدة الثانية الفرقة:   نظم الجودة الحديثةمقرر: 
 درجة 60: الاختباردرجة         ساعتان الزمن:

 أجب عن أربعة أسئلة من التالى على أن يكون الأول منها  :-

  (ةدرج 15)        السؤال الاول :

 ( امام العبارة الخطأ مع تصحيحها .xامام العبارة الصحية وعلامة ))√( ضع علامة 

 

  (X)                   مد من هيئة الإعتماد .        شهادة الستة سيجما هى شهادة يصدرها طرف ثالث محايد معت .1

 شهادة  شهادة الأيزو أما الستة سيجما ليس له

 

 (Xهى البنود من البند الأول إلى البند العاشر.   ) 2015:  9001البنود المطلوبة للحصول على شهادة الأيزو  .2

 البنود من الرابع |إلى العاشر اما البنود من الأول للثالث عبالرة عن العريف والمجال والمصطلحات.

 

 (Xورا وله القدرة على الملاحظة .                  )من صفات المراجع الجيد أن يكون مولعا بالجدل محايدا صب .3

 . من صفات المراجع الجيد غير مولع بالجدل محايدا صبورا وله القدرة على الملاحظة

 

من أهم وسائل منع الخطأ البسيطة إستخدام قائمة فحص عند فحص المدخلات أو المنتج النهائى بها كل نقاط  .4

 (√)التأكد من انه لم ينسى شيئ من هذه النقاط إذا لم يكن هناك مربع فارغ.   الفحص وبالتالى فى النهاية يمكن 

 

عيب لكل مليون  3.4الجودة الشاملة هى طريقة لأداء العمل عند مستوى التشغيل الذى لا يزيد فيه الخطأ عن  .5

 (X)                                        فرصة ظهور عيب .                                                                

 الستة سيجما 

 

 (√)                                  الجلسة الإفتتاحية فى مراجعات الطرف الأول لا تعتبر رسمية ويمكن إلغائها .  .6

 

 (X)           تجرى المراجعات الداخلية للجودة بقصد اكتشاف السلبيات ومعاقبة المقصرين .                       .7

 بغرض التحسين والتطوير 

 

 (X)                  .تختص بجودة الإدارة ولا تؤثر بأى شكل فى جودة المنتج  2015:  9001مواصفة الأيز  .8

تختص بجودة وسيؤدى تطبيقها إلى الارتفاع بجودة المنتج لان من أهم قياساتها رضى العميل  9001الأيزو 

 ء ومتابعة وحل مشاكل العملا

 (Xالمراجعين على نشاط ما أن يكونوا مسئولين مسؤلية مباشرة عنه وملمين بكل أعماله .     )لابد عند اختيار  .9

 غير مسؤلين مسؤلية مباشرة عنه ويفضل ان يكون من إدارة أخرى 



للبدء فى الأيزو ليست نظاما لإدارة الجودة الشاملة، وانما هى نظام لضمان وتوكيد الجودة الذى يعتبرالأساس  .10

 (√)تطبيق نظام وإدارة الجودة الشاملة .                                                                                      

 

  
    (ةدرج 15)   السؤال الثاني :

 ؟ DMAICاشرح المقصود بالستة سيجما ولماذا تطبقها الشركات مع تعريف المقصود بمنهجية 
 :  Six Sigmaستة سيجماتعريف ال

 تعددت التعريفات التى تعبر عن هذا النظام نذكر منها :

تعنى ستتتتتتة ستتتتتيجما شتتتتتية مفتنف للب شتتتتتركة فةعند البعش تعنى ةنستتتتتفة تدارية شتتتتتامنة ولنبعش ا فر تعنى ببستتتتتاطة  -
 جهوداً لتحسين العمنيات صممت لزيادة الإنتاج وتقنيب التلنفة .

جما مدفب منظم لإتفاذ القرارات ومساعدة الأةراد عنى تحسين العمنيات والوصول بها بشكب ألثر بساطة تعنى ستة سي -
 تلى اللمال ما أمكن 

ةرصتتتتتتتتتة ةى المنيون . ةهى مقيا     3.4هى طريقة لإدارة الأداء عند مستتتتتتتتتتو  التشتتتتتتتتتهيب الذ  ن يزيد ةي  الفط  عن -
 هى أ  انحراف عن متطنبات العميبتحصائى لدقة الأداء دون أفطاء ف والأفطاء بالنسبة لستة سيجما 

 .التدريب الجيد عنى الجودة وتحسين العمنيات والرقابة الإحصائية لنعمنيات 

 تقنيب الإفتلاف تلى أدنى مستو  .
 

 لماذا تطبق الشركات ستة سيجما ؟ 
  ستة سيجما يعد الهدف الأساسى من استفدام برنامج الستة سيجما هو تقنيب التنوع والإفتلاف ةى الإنتاج ةمستو 

عيب للب منيون ةرصتتتتتة ظهور عيبم يقدم أعنى مستتتتتتو  جودة تذ هو يستتتتتعى تلى محاولة  3.4) الذ  يقدر بحوالى 
 .free-Defectالوصول بالإنتاج تلى الفنو من العيوب 

 سيجما مع العنم ب ن الشركات العامنة عنى أقب من هذا المستو   4تلى  3تعمب معظم الشركات حاليا عند مستو   
% من عوائد المبيعات عند العمب  30تلى  25ستمرار ةى العمب والمناةسة . ون تتعد  التلنفة من ن تستطيع الإ
 سيجما. 3عنى مستو  

% من عوائد المبيعات  1ولنمقارنة نبد أن نقول أن  عند العمب عنى مستو  الستة سيجما تقب التلنفة تلى أقب من  
  % من عوائد المبيعات . 03تلى 20. وتزيد الأرباح بمعدل 

ومن فلال تحقيق الشتتتركات لنهدف الأستتتاستتتى لستتتتة ستتتيجما تتحقق اللثير من الفوائد التى يمكن تو تتتيحها بشتتتكب 
 -مفتصر ةى التالى :

تففيش الإفتلاةات الموجودة  وتقنيب التشتتتتت ةى العمنيات الإنتاجية والفدمية وتقنيب معدنت العيوب الناتجة من تن   .1
كما هو مو ح ةى الشكب والذ  يو ح أن الهدف من ستة سيجما ةهم متطنبات العميب وتقنيب تفتلاةات وعيوب العمنيات 
 العمنية  .

 
 



 
 تقنيب تشتت العمنية نتيجة استفدام الستة سيجمايو ح شكب 

 تركيز العمنية الإنتاجية عنى الهدف المطنوب. .2

 تالى زيادة اللسب والربحية .تففيش التلاليف مما يؤد  تلى زيادة دفب الشركة وبال .3

 تحسين مواعيد التسنيم وبالتالى زيادة ر ا العميب . .4

 تقنيب المفزون . .5

 زيادة ر ا العميب بالحصول عنى منتج دون أفطاء أو عيوب. .6

 -تلوين عمالة مدربة عنى : .7
 العمب الجماعى  -حب المشالب      -اتفاذ القرار      -

 زيادة الإنتاجية العامة. .8

 ت اداء العمنية.تقنيب وق .9

 زيادة الطاقة المتاحة . .10

 تقنيب وقت أداء العمنية . .11

 زيادة المبيعات وزيادة نصيب الشركة من السوق. .12

تمكن طريقة ستتتتة ستتتيجما من التركيز عنى الهدف والهدف البديب معا. بينما عنينا دائماً أن نفتار بين أحد البدينين بدون  .13
حيث أن ستة سيجما تساعد  عنى التفنى عن عقنية "أو" وتبنى عقنية "و"ف  ستة سيجما ف ةستة سيجما تساعد المنظمات

اندارة عنى تحقيق الأهداف الأستتتتتتتاستتتتتتتية والبدينة أ  الجمع بين تحقيق الأهداف المتعار تتتتتتتة عنى ستتتتتتتبيب المثال تتحقق 
ب المنظمة ف وتففيش الستتتتتتتتتتتترعة ةى الأداء وتقنيب الأفطاء ةى الوقت نفستتتتتتتتتتتت  ف واحكام الرقابة وتوةير منا  ابتلار  داف

 النفقات والوةاء بإحتياجات العميب أو تسعاد العميب
 

 . DMAICمنهجية أو فريق 
DMAIC تعنى ةى الحقيقة تشتتتتتتارة تلى  الستتتتة ستتتيجماوعند الهالبية الإشتتتتتتارة تلى  هى أهم مجموعة حروف ةى الستتتتتتتة ستتتتتتيجما
 -  مراحب التالية : وهى المنهجية المعترف بها عالمياً وتت لف من الفم DMAICمنهجية 

efineD    عرف-         easureM      ق-      nalyzeA        حنب-   mproveI       حستتتتتتتتتتتتتتن-          

ontrolC . راقب 
 ويمكن تو يحها بشكب مبسط ةى التالى : DMAICومن فلال الحرف الأول من كب مرحنة أتى تسم 

 efineD ى وانحتياجات أهداف المشروع والعميب الدافنى والفارج عرف -1

 easureM العمنية لتحديد انداء الحالى  قس -2
 nalyzeA لتحديد الأسباب الجذرية لنعيوب . حلل -3
 mproveI العمنية لنق اء عنى الأسباب الجذرية لنعيوب . حسن -4
 ontrolC الأداء المستقبنى لنعمنية  راقب -5

 



 

 مDMAIC (1تفدام شكب يو ح مراحب تطبيق ستة سيجما باس
 

 

 درجة(15) السؤال الثالث :

أدوات تحسين الجودة هى ا  تقنية تساعد عنى مزيد من الفهم واندارة والتطوير لنعمنية او لنعمب ومن  من 
  -هذه الأدوات :

   Brainstormingالعصف الذهنى  -1
هرش الرئيستتتن من عصتتتف ن كثيراً من طرق الستتتتة ستتتيجما تجعب عصتتتف الذهن هو نقطة البداية . ان الت

الذهن هو الوصتتتول تلى قائمة من انفتيارات لمهمة أو مشتتتكنةف و  الباً ما تبدأ بقائمة طوينة و تنتهن بقائمة 
ةهو أستتتتتنوب لنتفكير الجماعن من ةريق عمب ف حيث تحت  العقول لتوليد  قصتتتتتيرة ننتقاء القرار النهائن منها.

أن يجري هذا التفكير ةن منا  موات من حيث انستتتجام ع تتتوية  شتتترارة ةكرة أو أةكار جديدة لنتحستتتين. شتتتر 
. و من المهم  قالفريق و ةتتتاعنيتتتة و انطلاق التفكير دون قيود أو محبطتتتات من دافتتتب أو من فتتتارج الفري

الترحيب بكاةة الأةكار مهما توا تتتتعت ف و أن يمتنع الأع تتتتاء عن انتقاد أي ةكرة تطرح أو أي تستتتتهام لأحد 
يستتتمح لع تتتو أن يتستتتيد أو يؤثر عنى ةكرة أو تعبير  يره من الأع تتتاء. و هذه مستتتؤولية الأع تتتاء ف و أن 

قائد أو منستتتتتتتتتتتتق الفريق أو الجماعة. و الهدف هو توليد تدةق من الأةكار لتشتتتتتتتتتتتتفي  المشتتتتتتتتتتتتكلات و تحديد 
 المسببات ف و تيجاد الحنول و سبب تنفيذها.

الأةكار الإبداعية ةن ظب بيئة مشجعة و  و بذل  يكون الهدف هو محاولة الحصول عنى ألبر عدد من
 مؤيدةف و تشمب جميع ةريق التحسين.

وقد أو حت التجارب ان أداة العصف الذهنى ينتج عنها أةكار تعادل ثلاثة أ عاف ما ينتج عن الفرد 
 عندما يعمب بمفرده . و ةن جنسات العصف الذهنى الجيدة نجد أن أع اء الفريق يهذي بع   بع اً بالأةكار

 ويتم العصف الذهنى بإحد  طريقتين: ف كما أن النتائج  الباً ما تلون مزيجاً من أةكار العديد من المشاركين.
 تحدد أدوار لمناقشتتتة كب مشتتتكنة ويطنب من كب مشتتتار  المستتتاهمة بفكرة ةيها عندما  -: تتابع الأدوار

 يحين دوره لنمشاركة ةى الحديث.

  ف وتفتح الجنسة لتناول أ  مشكنة وأ  ةكرة دون ا  تنظيم للأدوار . تعرش المشكنة دون أ  دور -: عشوائيا
 
   

                                                 
 



    Operation modelنموذج العمنية -2
 ى شكب ةتن جميع الأنشطة يمكن و عها ةى شكب نموذج لنعمنية كما ينن 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 مثال لذلك عملية شراء الغزول 
 

     
 

 بب و الأثر ) سلسلة السمكة (رسومات الس -3

Cause - And – Effect ( Fishbone ) Diagrams 

" أول من طور واستفدم هذه انداة ةى تحسين الجودة لهذا يطنق عنيها ةى بعش انحيان طريقة "Ishikawaعنى اعتبار أن 
شكنها ف وللن يعتبر الرسم  وذل  بسبب   Fish-bon diagramتيشيكاوا ف وةى أحيان أفر  يطنق عنيها هيكب السمكة 

 ألثر هذه المصطنحات تعبيرا عن الهرش من   . " هوCause and effect diagramم "C.Eالتفطيطن للأسباب والنتائج)
ويتم استفدام هذه الأداة عندما تلون المشكنة محددة ووا حة ووجودها يسبب انففا ا ةن الجودة ف ويهدف استفدام هذا  

 .تحديد الأسباب الرئيسية والفرعية التن تؤدي تلى حدوث هذه المشكنةالرسم التفطيطن تلى 

 

 الاتصال بالمورديين

 والاختيار المقارنة بين الموردين

 العقدالشراء وتوقع 

إسم العملية : شراء الغزول  -2
مستلزمات/

طلب 
التخطيط/الاش

سجل الموردين  دارات
 المعتمدين 

الإدارة 
ا

 الأنشطة الرئيسية

الادارة 
العليا/الم

 موارد العملية 

موارد بشرية مهندس أو فنى مشتريات 
الغزول /المستلزمات 
 حاسب الى لتقييم الموردين

 الأتصالات بجميع أنواعها

 المخرجات
 وعملائها

 التوريد

المخا
ز

نموذج تقييم 
المشترالموردي
ي

المدخلا
 ت
ومورديها

 العملية

 الموردون 

  مدخلات

 القيود

 العملاء

  مخرجات

 دالموار 



 هذه الأسباب هن المتهيرات أو العوامب التن تسهم ةن حدوث المشكنة ف وترجع تلى أحد العناصر الفم  ا تية:تت 
 Machineا لة        -              Man                         الإنسان -        

 Material  الفامات   -            Method              طريقة الأداء -        

    Measurementsطرق القيا  -        

من  (C.E)أما النتائج ةهن فاصية الأداء والتن تنتج من هذه الأسباب وتظهر ةن صورة مشكنة تؤثر عنى الجودة .ويعتبر 
مؤسسات الإنتاجية تذ ان  متعدد انستفدام ويرجع ذل  تلى الطريقة التى يعرش الوسائب والأدوات الهامة لحب المشالب ةى كب ال

 بها . وقوت  ترجع تلى الرسم التفطيطى الذ  يعرش العلاقة بين المشالب وأسبابها بصورة تفصينية .
 :  (C.E)كيفية تفسير 

ات الأفر  ف وللن قيمت  الرئيسية تلمن ةن تن الرسم التفطيطن للأسباب والنتائج ن يمدنا بالإجابة عنى سؤال كبعش الأدو 
 أن  يفيد ك داة تو يح قائمة لجميع الأسباب المعروةة أو المتوقعة والتن قد تسبب حدوث المشكنة.

 ( :C.Eكيفية إنشاء )

 يتم تنشاء هذا الرسم التفطيطن عنى مراحب ف وةيما ينن عرش تفطيطن لهذه المراحب:

هن أهم مرحنة وهن تحديد المشكنة والتن قد تحدث وتؤثر عنى التشهيب أو الإنتاج  وبالتالن هذه المرحنة المرحلة الأولى:  -
 الجودة .

يتم ةن هذه المرحنة و ع المشكنة التن تم تحديدها ةن المرحنة السابقة ةن أقصى اليمين دافب المرحلة الثانية :  -
آفره سهم يشير تلى المستطيب ويو ح  مستطيب ثم نقوم برسم فط عر ن ةن منتصف المستطيب كفط سمي  ةن

  التالى.  ذل  شكب
 

 
 المرحنة الأولى والثانية  

لتحديد الأسباب المحتمنة والتن تؤدي تلى حدوث    (Brainstorming)يتم ةن هذه المرحنة عصف الذهن  المرحلة الثالثة:
الأسباب المحتمنة وترتيبها حسب أولويتها هذه المشكنة وهذه المرحنة تعتمد عنى ةريق العمب والذي يقوم بعرش جميع 

 م أي الإنسان ف ا لة ف طريقة الأداء ف الفامات ف طرق القيا  .5m'sثم تصنيفها تلى )

 أي أن  يحدد ةن هذه المرحنة الأسباب الأولية الرئيسية .

لتن يجب أن تقب عن اثنين ون يتم ةن هذه المرحنة و ع كب سبب من هذه الأسباب الأولية الرئيسية وا المرحلة الرابعة :
 70ºدافب مستطيب وهذه المستطيلات تتصب بالفط العر ن الأساسن بفط أقب ةن السم  بزاوية  -أسباب 6تزيد عنى 

 ويو ح ذل  
  

 المشكلة 



 
 الأسباب الأولية الرئيسية

الرئيسية وتتصب بالفط  يتم ةن هذه المرحنة تحديد الأسباب التن تؤدي تلى حدوث كب سبب من الأسباب المرحلة الخامسة:
 .التالى عن طريق فط عر ن قصير ورةيع موازي لنفط الرئيسن السمي  ويو ح ذل  شكب   °70المائب بزاوية 

 

 
 تحديد الأسباب التى تؤد  تلى الأسباب الرئيسية م9-شكب ) 

ها بتن  الأسباب موازية لنفط يتم ةن هذه المرحنة ت اةة الأسباب السابقة مع و ع الفطو  التن تربط المرحلة السادسة:
 .التالى ف ويلاحظ أن توازي الفطو  يسهب قراءة هذا الرسم ف ويو ح ذل  شكب   70ºذي 

 

 
: نستمر ةن هذه المرحنة ةن ت اةة الأسباب المحتمنة لحدوث كب سبب رئيسن وذل  حتى نصب تلى المرحلة السابعة

 الأسباب الجذرية.

 لمرحنة مراجعة جميع الأسباب التن تم و عها.: يتم ةن هذه االمرحلة الثامنة

 .: يتم ةن هذه المرحنة التحقق من التمال جميع الأسباب ومن بناء الشكب العام لنرسم التفطيطنالمرحلة التاسعة
 
  
 
 
 
 

 ةالمشكل

  

 الأسباب
الأ

  

 المشكلة

 

 المشكلة

 



عن  وين اسباب الت فرةرز وتد جدول
 الوصول

 ترتيب البنون تنازليا وعمب النسبة الترالمية جدول 

 -: Pareto chartرسم باريتو  -4

مكثفة عنى توزيع اننتاج والثروات حيث أجر  دراسات   Vilfredo Paretoباريتو  ةنفردويرجع تلتشاف هذا الأسنوب تلى   
من الأثرياء البريطانيين يحصنون  %20من تجمالى اننتاج ف كما أن  %80من المصانع تنتج  %20ةى أوربا ف ةوجد أن حوالى 

من تجمالى ثروة المجتمع . قام باريتو بعد ذل  بدراسة مجتمعات أفر  ف وكانت دهشت  كبيرة عندما توصب لنتائج  %80عنى 
تفرش وجودها وتتلرر  80و 20شابهة لننتائج السابقة . ثم تنتقب لدراسة ظواهر افر  ف  ير اننتاج والتوزيع ف ةوج أن أرقام مت

 . 20/80ةى كب مناحى الحياة ف ةنم يجد أمام  بدا من أن يطنق عنى هذا انلتشاف قاعدة 

 %20وهى تن  عنى أن "   Trivial manyالتاةهة واللثرة Vital fewم قانون القنة الحيوية20/80ويطنق عنى قاعدة )
 %20انفر  من الأسباب تن  %80من النتائج التى نحصب عنيها ف بينما ن تحقق الت  %80من الأسباب التى ن فذ بها تحقق 

 ةقط من النتائج . 

 -ويتم رسم منحنى باريتو من فلال ثمان فطوات:
 شالب أو العناصر المراد المقارنة بينها .و ع قائمة بالعيوب أو الم -: الخطوة الأولى .1

و ع مقيا  موحد لمقارنة البنود السابقة . كعدد المرات التى يحدث ةيها العيب أو الصعوبات أو  -:الخطوة الثانية .2
 انستفدام ف او الوقت المستهرق ةى حالة الزمن.

 افتيار انطار الزمنى لجمع البيانات . -: الخطوة الثالثة .3

و الوقت المستهرق ويتم تجميع كب تلرارات حساب كب بند مثب عدد مرات الحدوث لنعيوب أو التلنفة أ -: الخطوة الرابعة .4
 البنود

لنحصول عنى المجموع اللنى ثم نسبة كب بند بالنسبة لنمجموع اللنى.  
ويتم ذل  عن طريق ةرز وتدوين العناصر كما هو مو ح بالجدول رقم 

 ) م مثال لأسباب الت فير عن الوصول .

ترتيب البنود تنازليا من الأعنى للأقب وعمب  -: الخطوة الخامسة .5
 بند والتىتعنى نسبة البند  النسبة الترالمية للب

6.  

 بان اةة لمجموع نسب 

 البنود الأعنى من  ةى النسبة 
   

رسم البنود عنى المحور الأةقى تنازليا  -: الخطوة السادسة .7
من اليسار تلى اليمين من الأعنى للأقب ف وعمب محورين انيسر 
 لبنود. ويت ح ذل  بشكب رقم )   م لنقيمة والأيمن لننسبة الترالمية ويتم رسم الأعمدة للب بند من ا

 

 

 
 
 
 
 
 

عدد مرات  اسباب التأخر عن الوصول
 النسبة  الحدوث

 11 8 الأسرية الظروف
 27.4 20 الاستيقاظ متاخرا

 5.5 4 الباص ركوب 
 43.8 32 حركة المرور

 8 6 المرض
 4 3 سوء الأحوال الجوية

 100 73 المجموع

اسباب التأخر عن 
 الوصول

عدد مرات 
 الحدوث

النسبة 
 ويةالمئ

النسبة 
 الترالمية 

 43.8 43.8 32 حركة المرور
 71.2 27.4 20 الاستيقاظ متاخرا
 82.2 11 8 الظروف الاسرية

 90.2 8 6 المرض 
 95.7 5.5 4 ركوب الباص

 99.7 4 3 سوء الأحوال الجوية

 رسم باريتو لأسباب الوصول مت فرا 



 

 

رسم المنحنى الترالمى . النقطة انولى من المنحنى بحاةة أول عمود وهكذا باقى النقا  بالترتيب .  -: الخطوة السابعة .8
 ويتم وصب النقا  بالتتابع بفط مستقيم حتى نحصب عنى المنحنى كما بالشكب 

البيانى عن طريق البحث عن نقطة وا حة عندها الرسم البيانى يبدأ بالتراجع بسرعة وهى تحنيب الرسم   -الخطوة الثامنة : .9
من  %72النقطة التى تفصب بين القنة الحيوية واللثرة التاةهة وةى المثال السابق نجد أن المرور وانستيقاظ مت فرا تمثب حوالى 

ل أ  الأعمدة ةى الرسم البيانى متساوية يتم البحث عن بعش أسباب الوصول مت فرا ف وةى حالة أن المنحنى لي  ب  نقطة تحو 
العوامب التى تؤثر عنى النتيجة وةىامثال السابق أيام الأسبوع والسكن ةى القرية أو الفئة العمرية وما تلى ذل  ثم تقسم البيانات 

 ة .ويتم عمب رسم باريتو للب مجموعة ةرعية حتى يظهر النموذج الذ  يو ح الأسباب الرئيسي

 
 

 درجة(15) : الرابعالسؤال 

ة افر مواصفات الأيزو و ح أهم بنودها مع التعريف بالأيزو وأهمي  2015:  9001مواصفة الأيزو 
 ؟ حصول المؤسسات عنى شهادة الأيزو مع ذكر فطوات الت هيب والحصول عنى الأيزو 

 كما يلي:  2015:  9001أيزو  بنود المواصفة الدولية

 : مجال التطبيق 1البند 

 : المرجعية 2البند 

 : التعريفات 3البند 

 : سياق عمل المؤسسة 4البند 

 : القيادة 5البند 

 : التخطيط 6البند 

 : الدعم 7البند 

 : العمليات 8البند 

 : تقييم الأداء 9البند 

 : التطوير 10بندال

 -: ISO 9000الأيزو ( 1-1-4)
ومعناها مكاةة أو مناظر . ومن ثم ةهن معيار يفيد أن نظام الجودة  Isosمشتتتتقة من اللنمة اليونانية  (ISO)حروف الأيزو 

 ستتتتتتتتمتولى من لأمكاةة لمواصتتتتتتتتتفات محددة . كما أن هذه الحروف الثلاثة متجانستتتتتتتتتة مع الحروف ا أوةى منظمة ما ف مستتتتتتتتتاو 
م 1946والتى ت سست عام  The International Organization for Standardization    المنظمة العالمية لنمواصفات

ستتتتويستتتترا وتتلون ع تتتتويتها من المنظمات القومية المعنية بالمواصتتتتفات والتوحيد القياستتتن ب جنيف وتقع تدارة هذه المنظمة ةىف 
 .معظم دول العالمةى 

هى مواصتتفات عالمية تتناول كب ما يف  جودة المنشتت ة ككب ةهى ليستتت مواصتتفة لنمنتج ستتواء  9000ومواصفففات الأيزو 
وللنها تقي  درجة جودة الإدارة ومد  تحقيقها لر بات العامنين والمتعامنين عنى حد ستواء وبشتكب يكفب  –كان ستنعة أو فدمة 

 . استمرارية المنش ة ةى الأداء المتميز وبالمستو  الرةيع من الجودة

   المرض   العائلة   الباص       الجو  
 المرور    الاستيقاظ

http://iso-tec.com/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%A3%D9%87%D9%8A%D9%84-%D9%84%D8%B4%D9%87%D8%A7%D8%AF%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%8A%D8%B2%D9%88/
http://iso-tec.com/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%A3%D9%87%D9%8A%D9%84-%D9%84%D8%B4%D9%87%D8%A7%D8%AF%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%8A%D8%B2%D9%88/
http://iso-tec.com/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%A3%D9%87%D9%8A%D9%84-%D9%84%D8%B4%D9%87%D8%A7%D8%AF%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%8A%D8%B2%D9%88/


هادة الأيزو  معتمتتد من هيئتتة تعتمتتاد  Certifying Bodyةهى شتتتتتتتتتتتتتتهتتادة يصتتتتتتتتتتتتتتتدرهتتا طرف ثتتالتتث محتتايتتد  9000أما شففففففففف
Accreditation Body لمدة ثلاث ستتتنوات  9000وهذه الهيئات منتشتتترة ةى جميع دول العالم المتقدم وتمنح شتتتهادة الأيزو  ف

 .طريق مراجعة كب ستة شهور يتم فلالها متابعة تنفيذ النظام بواسطة الجهة المانحة عن

 مزايا تطبيق المواصفات العالمية ذات العلاقة بنظام إدارة الجودة والحصول على شهادة بذلك :

 قدرة المؤسسة عنى تحقيق متطنبا ت العملاء محنيا وعالميا  -1
 زيادة اننتاج من فلال تقنيب المرتجعات واعادة التشهيب  -2
 ية التساب تقدير واعتراف الجهات العالم -3
 تقنيب شكاو  العملاء  -4
 رةع وزيادة الوعى بالجودة لد  كب العامنين بالمؤسسة  -5
 سرعة انستجابة لمتهيرات السوق لقوة قنوات انتصال بالمؤسسة  -6
 توةير نظام عمب موثق يرجع الي  لتحديد وتنمية قدرات المؤسسة  -7
 رةع كفاءة العامنين بالمؤسسة من فلال نظم تفييم الأداء  -8
دون زيادة أو توسع ةى الطاقة اننتاجية  %40مبيعات السنوية لنمؤسسة يمكن أن تصب تلى زيادة ال -9

 من فلال تقنيب العيوب وتففيش تلاليف اننتاج والتحسين المستمر .
 -لتطبيق نظام الأيزو : تأهيل الخطوات 

كن تيجازها من فلال عدة فطوات يم 2015:  9001لتطبيق نظام الجودة أيزو  شركاتتم ت هيب ال   
  -:ةى التالى  

 تقتنعت الإدارة العنيا ب رورة تطبيق نظام شامب لنجودة  .1
 لنحصول عنى الأيزو  الشركةانستعانة بمكتب تستشار  لت هيب  .2
     2015:  9001أيزو تشكيب ةريق العمب وتدريب  عنى تنشاء الوثائق طبقاً لمتطنبات المواصفة .3
ومتطنبات  لنشركةن قبب تستشار  الت هيب لمعرةة الفجوة بين الواقع الحالى تم عمب تحنيب لنفجوة م .4

 الت هيب ف وذل  من فلال سؤال المديرين لمعرةة الواقع الحالى لنجودة 
 9001تقامة دورة تدريبية للإدارة العنيا والوسطى حول "مفاهيم نظم الجودة أيزو  .5
 يبية لنمراجعة الدافنية.   تحديد المراجعين الدافنيين وعمب دورة تدر  .6
 لنعمب بالمصنع ومراجعت  قبب الإصدار 2015:  9001تعداد نظام الجودة أيزو  .8
 2015:  9001تصدار نظام الجودة أيزو  .9
 9001. تدريب العامنين عنى الطرق وانجراءات اللازمة لتطبيق النظام الفا  بالجودة أيزو 10
:2015. 
 النظام بعد ملاحظات التطبيق  تعديبثم . تطبيق النظام 11
 دافنية ف وعمب الإجراءات التصحيحة .           المراجعة ال .13



مراجعة الطرف الثانى )استشار  الت هيب م ف وعمب الإجراءات التصحيحية لعلاج القصور ةى  .14
 النظام.      

عنيها والتى تقوم  تجراء مراجعة الطرف الثالث ) الجهة المانحةم من قبب تحد  الجهات المتعارف .15
 بمنح الشهادة .

 درجة(15) : الخامسالسؤال 

  -:) افتر سبع نقا  ةقط مو ح المقصود من التالى مع التو يح ب مثنة كنما أمكن 

 اجراءات العمب .1
هو وثيقة تحدد الهرش ومجال نشط ما وكيف يؤد  وينفذ وتو ح انجراءات  -اجراء العمب :

 عن أداءه ومتى ينفذ .ما يجب عمن  وكيف يتم والمسؤل 
 كما يحتو  عى فريطة تدةق لننشا  

 مثال لذل  اجراء عمب لعمنية المشتريات .
 النموذج و السجب  .2

النماذج تعتبر العمود الفقر  لأ  نظام جودة وتؤثر النماذج عنى طريقة أداء العمنية ويمكن عن 
 طريقها تحديد العوامب المؤثرة ةى كب عمنية . 

 استلمب جميع بيانات  السجب هو نموذج 
 مثب نماذج الجودة جميعا مثب محا ر الفح  وتقارير انجازة 

 
 فطة الرقابة عنى الجودة .3

سواء كانت وةيها يتم تحديد مناطق الفح   2015:  9001تقع  من البند الساد  للأيزو 
عمنية وكيفية لنفامات أو مستنزمات اننتاج أو ةح  لنمنتج المرحنى أو ةح  لنمنتج التام 

 .الفح  واذا كان انفتبار معمنى أو مظهر  
ومثال لذل  فطة الرقابة لنجودة عنى الفامات ومستنزمات اننتاج أو لنمنتج المرحنى أو لنمنتج 

 التام 
 
 محا ر الفح  وتقارير اجازة المنتج  .4

 محا ر الفح  يتم اعدادها طبقا لفطة الرقابة عنى الجودة لنفامات ومستنزمات اننتاج 
 وةيها يتم تحدي مد  مطابقة المدفلات وكيفية التعامب مع  ير المطابق .

تقارير انجازة يتم اعدادها من فلال فطة الرقابة عنى الجودة لنمنتج المرحنى أو المنتج التام 
 وكيفية التعامب عنى  ير المطابق .

 
 



 وكيفية التعامب مع  ير المطابق. NCRعدم المطابقة  .5
تحديد من فلال مراقب الجودة طبقا لفطة الرقابة عنى الجودة ويتم تسجب ذل  عدم الطابقة يتم 

ةى كمحا ر الفح  وتقارير انجازة ويتم التعامب مع  ير المطابق عى طريق واحد من 
  -التالى :

 تصنيح  ير المطابق وتحوين  الى منتج مطابق هن طريق بعش انجراءات التصحيحية  -1
 ة ثانية أ  تهنيك  تحويب  ير المطابق الى درج -2
 تشهيب  ير المطابق وفاصة ةى المنتج المرحنى ةى صنف ن يظهر ةي  هذا العيب . -3

 
 الإجرات الوقائية.انجراءات التصحيحية و  .6

 انجراءات التصحيحية هو تجراء لإزالة أسباب عدم المطابقة وذل  لمنع تلرار حدوثها 
المطابقة المحتمنة ويجب أن يتماشى انجراء  جراء لمنع سبب حدوث عدمتالإجراءات الوقائية هو 

 الوقائى المتفذ مع مردود المشكنة المحتمنة .
 
 المراجعة الدافنية  .7

المراجعة الدافنية لنجودة هى ةح  منطقى ومحايد من أجب معرةة هب أنشطة الجودة والنتائج 
مال تنفذ بفاعنية ما تم تفطيط  من أعمال وما تذا كانت هذه الأعالمترتبة عنيها تتطابق مع 
 ومناسبة لتحقيق الأهداف .

 
 ومستهدةات الجودة وشرو  الهدف أهداف .8

 -: SMART rule أهداف الجودة ومستهدةاتها القاعدة  تتبع
 Specific           Sمحددة                                     

 Measurable       Mيمكن قياسها                              
   Achievable        Aكن تحقيقها                              يم

 Realistic           R      واقعية )متعنقة بنشا  المؤسسةم      
 Timetable          T      محددة بفترة زمنية                   

 
 ةريق الستة سيجما  .9

 يجما ةريق الستة سيجما )الهيكب التنظيمى لنستة س
بإفتيار الإدارة المنطنق تلى الستة سيجما يبدأ حشد قيادات العمب ف وأع اء الفرق ف وقيادات  

الفرق . و أدوار بعش العامنين سيطنق عنيها أسماء تعود تلى ةنون الشجاعة مثب الحزام 



ن الذ  الأسود ف والحزام الأف ر ومعنم الحزام الأسود . هذه الأسماء تبتلرها أحد فبراء موتورو 
 كان يعشق اللاراتي  .

 :Black Beltالحزام الأسود 
الحزام الأسود ربما يكون هو أفطر الأدوار الجديدة ةى الستة سيجما . تن الحزام الأسود هو 

وظيفة دائمة لشف  سيهب نفس  لمواجهة ةر  التهيير الحرجة وتوجيهها لتحقيق النتائج . تن 
فوش ويدرب بب ويكون بمثابة " جني  الأطفال" لزملائ  وهو الحزام الأسود يقود وينهم ويدير وي

الفبير ةى تستفدام أدوات الستة سيجما لتقييم المشالب وحنها وةى تصميم الإجرءات والعمنيات 
. 

بدون حزام أسود قو  نيكبف ةإن ةرق الستة سيجما تلون بدون ةعالية . تن الحزام الأسود نبد 
ة عنى قدرة عالية عنى حب المشالب ف القدرة عنى جمع وتحنيب أن يمتن  مهارات كثيرة مشتمن

البيانات ومعرةة وقيادة تنظيمية وفبرة بالتدريب وح  تدار  جيد ف ة لًا عن أن الحزام الأسود 
نبد أن يكون ماهراً ةى تدارة المشروعات ف وةى ةن وةى عنم تنجاز الأهداف ةى توقيتاتها من 

 فلال جهود ا فرين. 
 : Master Black Beltلحزام الأسود معنم ا

ةى كثير من المنظمات ف معنم الحزام الأسود يعمب كمدرب ومدر  ومستشار لحامنى الحزام 
الأسود العامنين ةى مفتنف المشروعات . وةى معظم الأحوال ةإن معنم الحزام الأسود هو 

ي  فنفية ةى الهندسة أو العنم فبير حقيقى ةى الستة سيجما وأدواتها التحنينية و الباً ما تلون لد
 أو درجة عنمية متقدمة ةى تدارة العمنيات .

 : Green Beltالحزام الأف ر 
الحزام الأف ر يتم تدريب  عنى مهارات الستة سيجما عادة تلى مستو  الحزام الأسود وللن 

عش ب –الحزام الأف ر ل  وظيفة حقيقية أفر  ويعمب تما كع و ةى الفريق أو كقائد ةريق 
الوقت _ لنستة سيجما . تن بعش الشركات مثب جنرال تليكتري  قد طنبت من السواد الأعظم 
من العامنين بها أن يتدربوا لنحصول عنى الحزام الأف ر . تن دور الحزام الأف ر هو حمب 

 الأةكار الجديدة وأدوات الستة سيجما مباشرة تلى الأنشطة اليومية ةى العمب .
 : Championالبطب / الراعى 

عادة ما يكون البطب هو تنفيذ  أو مدير أساسى أو ع و ةى مجن  الإدارة الذ  يبادر ويدعم 
ويتلفب بالحزام الأسود أو ةريق المشروع . ووجود البطب أو الراعى مهم لنهاية حيث أن هذا 

 و هو المسئول الأول "  –وهو شف  ةى قمة الهرم الإدار   –الدور يبعث برسالة " البطب 
 أحياناً ما يتابع الراعى بطلًا أو ألثر ف وةى كب الأحوال ةإن مسئوليات البطب تشتمب عنى :

 مان أن المشروع يبقى ةى تطار الأهداف العامة لنعمب وا عطاء الإتجاه الصحيح عند تجاوزه 
  مان الموارد التى يحتاجها الفريق مثب الوقت والمال ومعاونة ا فرين .



 تجراء مراجعات . -
 حب الصراعات والتدفلات ةى العمب مع تيجاد قنوات ربط مع مشاريع الستة سيجما الأفر   -

البطب أو الراعى يحصب عنى أقب تدريب وتح ير ةى الستة سيجما وبالتالى ربما يكون أحد 
 .نقا  ال عف الشديد ةى حنقات ربط جهود ستة سيجما فاصة ةى البدايات 
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ر كوظيفة رسمية للإدارة تن عنى الر م من ظهور مفهوم الجودة منذ زمن بعيد فتن أن  لم يظه
ةى ا ونة الأفيرة . وفلال رحنة التطور ةى الفكر الإداري ةيما يتعنق بإدارة الجودة يمكن أن  
نلاحظ تنها لم تتم ةى صورة هزات مفاجئة أو طفرات ف وللنها كانت من فلال تطور مستقر 

ى قرن م ى وهذه انلتشاةات وثابت ف وكان هذا التطور انعكاسا لسنسنة من انلتشاةات ترجع تل
 وهى : Quality erasيمكن تقسيمها تلى أربعة عصور متميزة لنجودة 

ف وت ليد  Statistical quality controlف والمراقبة الإحصائية لنجودة  Inspectionالفح  
دارة الجودة الشامنة  Quality assuranceالجودة أو  مان الجودة   .) م(TQM)ف وا 

 -: Inspectionلفحص ا  
الفح  لأ راش الجودة كان مجرد  مان أن المنتج أو الفدمة المطابقة لنمواصفات المو وعة 
هن التن تنقب تلن فارج المنظمة ةن طريقها تلن المستهنلين أو العملاء ف وللن ن تمنع وقوع 

 واستبعاده  الفط  ف ةالفط  قد وقع ةعلًا وما عنن الفح  تن التشاة 
 -: Quality Controlمراقبة الجودة 
هن كنمة تعنن كاةة  QCم كثيرا ما تفتصر ةن حرةن Quality Controlمراقبة الجودة )

الأنشطة والوسائب التن تنفذ ةن كب مرحنة من مراحب الإنتاج من أجب صناعة منتجات ذات 
مفتنفة العديد الذي طبق دافب المصانع بهرش مراقبة الجودة جودة عالية وهنا  من الوسائب ال

ف ةهنا  معامب افتبار المواد ف وافتبار الصلاحية ف والمراقبة أثناء العمنيات ف والفح  بعد 
العمنيات وافتبار المنتج ف وكذل  ةإن عمنية الفح  وانفتبار مطنوبة أي ا لنسنع الدافنة ف 

الجودة تت من تسجيب وتحنيب وكتابة التقارير المتعنقة بالمعنومات  وعموماً يمكن القول أن مراقبة
 المتصنة بالجودة .

 -: Quality Assuranceتوكيد الجودة  
نظام أساس  منع وقوع الفط  والذي يعمب عنى تحسين جودة المنتج والفدمة ف ويزيد الإنتاجية 

م العمنيات ف ومراقبتها ف وذل  بالتركيز عنى مصادر الأنشطة بو ع ت ليدات عنى المنتج وتصمي
ف أنها تمنع ظهور المنتجات والفدمات  ير المطابقة ف ولذل  بالمقارنة بالمدافب السابقة نجد أن 
 مدفب ت ليد الجودة يت من تهيير وا ح ةى التركيز من أسفب مجر  العمنيات تلى أعلاها .



ة من هذه المراحب لم تستبعد سابقتها وللنها استندت تليها وللن ويجب ملاحظة أن أي مرحنة تالي
 بمنظور أوسع وأعمق وأشمب . 

   Total  Quality Management (TQM)الجودة الشاملة
تدارة الجودة الشامنة هن مدفب تلى تطوير مستمر يشمب كاةة مراحب الأداء وكذل  يشمب مسئولية 

يا والإدارات والأقسام وةرق العمب والأةراد سعياً لإشباع حاجات وتوقعات المستهن  الإدارة العن
التعامب مع ويشمب أي ا كاةة مراحب التشهيب منذ التعامب مع المورد مروراً بعمنيات التشهيب و 

 .العميب بيعاً وفدمة 
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 الفروق الأساسية بين نظام الأيزو ونظام إدارة الجودة الشاملة

 نظام إدارة الجودة الشاملة نظام الأيزو جوانب الاختلاف

انهتتتتتتتتتتتتتتتتتتتمتتتتتتتتتام  -1
 بالعميب

 ي فذ انهتمام  اللاةن ن ي فذ انهتمام  اللاةن

جتتودة التتمتتنتتتتتج أو  -2
 الفدمة

 تعطى الأهمية اللازمة ن تعطى الأهمية اللازمة

 مبادئ التحستتتتتتتتتتتتين  -3
 المستمر

ن يتم التركيز عنيهتتتتا بتتتتالشتتتتتتتتتتتتتكتتتتب 
 اللاةى

 يتم التركيز عنيها

مبادئ المشتتتتتتتتتتاركة  -4
 والعمب الجماعن

 متعطى انهتمام اللاز  ماللاز  ن تعطى انهتمام
 

التتتتتتمتتتتتتعتتتتتتتايتتتتتتيتتتتتتر  -5
 المتبعة

معايير عالمية ومتفق عنيها وذات 
 طابع عالمن

معايير دولية تتصتتتتف بالفصتتتتوصتتتتية 
 وتفتنف من منظمة لأفر  

تعتتتامتتتب مبتتتاشتتتتتتتتتتتتتر مع العميتتتب لتوةير  تعامب  ير مباشر مع العميب التعامب مع العميب -6
 حاجات  ور بات 

الحاصتتتتتتنة عنى شتتتتتتهادة  تالمنظما انستقلالية -7
الأيزو لي  لتتتتتتديهتتتتتتا الحريتتتتتتة ةى 
ت تتتتتتاةة أو تعديب أو تلهاء أي من 

 مواصفات ومتطنبات الشهادة

المنظمتتتتات لهتتتتا الحريتتتتة اللتتتتامنتتتتة ةى 
 تعديب وا  اةة التهييرات التى تناسبها

نتتتتتتتتتتتتتوعتتتتتتتتتتتتتيتتتتتتتتتتتتتة  -8
 الشركات

تناستتتتتتب الشتتتتتتركات الصتتتتتتهيرة التى 
 تريد الدفول تلى السوق العالمن

عالمية اللبيرة التى تناستتب الشتتركات ال
 تسعى لنتعامب مع العملاء مباشرة

مستتتتتتتتتتتتتتتتئتتتولتتتيتتتتتتتة  -9
 الجودة

مستتتتتتتتتئولية كب الإدارات والأقستتتتتتتتتام 
 وةرق العمب

 مسئولية قسم أو تدارة الجودة
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دارة الجودة الشاملة الفر   -: TQMق بين ستة سيجما وا 
ةى مبادرة الستة سيجما تذ لم يكن هنا  الحر  اللازم ف لذل   ربعش من افطاء الأم  لجهود الجودة الشامنة ربما تتلر   

يجماهذه عن تنميحات حول الليفية التى يمنع بها ستة س يستعرش بعش من أهم عيوب الجودة الشامنة ة لاً التالى الجدول 
 العيوب .

 كيف يتلافى ستة سيجما هذه العيوب TQMعيوب الجودة الشاملة  م

1 

،فأدى ذلك لقلة إقتصرت قرارات تطبيق النظام على مجلس الجودة 
لمتوسطة والدنيا إشتراك جميع العاملين فى إتخاذ القرارات )الإدارة ا

(، مما عمق إحساس العاملين بعدم الإنتماء وبالتالى عدم فهم 
 الحماس لتطبيق النظام وافتقاد أهداف المؤسسة 

( فى مهام أشركت المؤسسة جميع الأفراد )بجميع مستوياتهم
التحسين والقياس كجزء من مهام كل فرد فى المؤسسة ، مما 

رقابة الذاتية ، والدفع عمق إحساس كل فرد بالمسئولية ، وال
 الذاتى كجزء من مهام الفرد

2 

، حيث اعتنقت اقتصار الإهتمام ببرامج الجودة على وقت مؤقت 
الإدارة فكرة أن التخطيط لنظام الجودة مؤقت ، وتتوقف مهمة الإدارة 
العليا على رسم البرامج وتحديد سياسات الجودة فى المؤسسة ، 

 سين بعد ذلك .بينما لاتهتم بالرقابة والتح

،   إلتزام جميع مستويات العمل بالتحسين والجودة العالية جدا  
 ؤكد له .مويظهر ذلك واضحا بالفعل ال

3 

، مما تسبب فى التركيز على الهدف دون عدم وضوح المفاهيم 
من  سعى المؤسسة إلى إصدار النظم بدلا  توضيح فوائده ، إذ ت

ط للحصول على شهادات تحسينها واقتصر الاهتمام بالتحسين فق
 . 9000اليزو 

، من خلال  توضيح المفاهيم وأهداف المؤسسة لجميع العاملين
تحسين العملية الإنتاجية والتركيز على إرضاء العملاء من 
خلال تحقيق متطلباتهم فى المنتج واستخدام جمع المعلومات 

 والبيانات المتاحة لصنع قرارات سليمة 

4 

، مثل امة للمؤسسة فى العديد من النقاطعدم وضوح السياسة الع
رغبات العملاء وكيفية تنفيذها فمثلا غير واضح أن هناك فهم 
لرغبات العملاء الحالية ، وهل هناك حاجة إلى إجراء دراسات 

 إضافية لدراسة تلك الرغبات وتحليلها .  

 يهدف نظام ستة سيجما فى الأساس إلى إرضاء العميل حاليا  
مراجعة مستمرة لقياس الأداء داخل المؤسسة  ، مع ومستقبلا  

 لرغبات العميل . ، وكل ذلك يتم وفقا  

5 
، لكن ذلك لا يمنع الافتقار إلى التنسيق بين العمليات الداخلية 

دارات الصغيرة ، فيما يشبة جود إمكانية لحل المشكلات بين الإو 
رضاء العميل   الحلقات المفرغة ، مع إهمال الهدف الأساسى وهوا 

تسعى ستة سيجما إلى مواجهة جميع المشكلات ومناطق 
 النزاع داخل المؤسسة والإهتمام بحلها .

6 

، حيث أن  عدم تحديد الاحتياجات التدريبية لحل مشكلات العمل
وبالتالى إقتصر الهدف برامج مسئوليات والمهام غير محددة بدقة لا

بنشاط الأفراد التدريب على رفع مستوى الجودة العام دون الإهتمام 
داخل المؤسسة ومن ثم أصبح هدف التدريب هو زيادة عدد الأفراد 

 داخل البرنامج التدريبى .

تحدد المهام والمسئوليات بشكل علمى دقيق وبالتالى تحدد 
، فالبرنامج التدريبى مستمر  الاحتياجات التدريبية لكل فرد

ات ومراجع يهدف للربط بين الوظائف المختلفة مع وضع توقع
 لكل فرد قبل التدريب وقياسها بعد التدريب

7 
كالتسويق التركيز على جودة المنتج دون عناصر الجودة الاخرى،

  وغيره
ها عن ضدون الاهتمام ببع الاهتمام بجودة كل عناصر العملية

 البعض الآخر .
 

 
 

 انتهت الاسئلة
 أستاذ المقرر      والتوفيق  مع تمنياتي بالنجاح    

  عادل عبدالمنعم/ م.د



 


