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Flow Charts مخطط التدفق

مها وضوح وهو أسلوب يوفر بيانات واضحة ودقيقة لغرض حل المشكلات عن طريق تحديد أداء العمليات وتحليل خطواتها وذلك لتحديد عدة أهداف أه

تسلسل وتتابع خطوات العمليات وتوحيد طرق العمل والمساعدة على تحديد النشاطات التي هي بحاجة إلى التحسينات المستمرة 

Scatter Diagram  ( التبعثر ) مخطط الانتشار

ن متغيرين، ويصف للعلاقة بيالإنتشاروهو مخطط يوضح العلاقة السببية بين متغيرين وذلك بهدف تكوين فكرة أولية عن هذه العلاقة وتوضح أشكال 

نها أداة مفيدة في مخطط الانتشار بالمساعد للمحللين في تشخيص السبب والنتيجة بين النتائج والأنشطة التي حققتها أي أ( 279: 2008الجبوري ، 

تشخيص فيما إذا كان السبب المشخص مؤثرا فعلا في الجودة

Control Charts مخططات الضبط

هدف في العملية بتمثل العمود الفقري والأساس الرئيسي للمراقبة الإحصائية للعمليات بحيث يتم من خلالها إجراء تحليل إحصائي مستمر للتغيرات

ة في ة الإنتاجيمراقبة وضبط جودة السلعة أو الخدمة وتحسين أداء العملية ، يستخدم مخطط الضبط كوسيلة لاتخاذ القرار المناسب بشأن سير العملي

. مرحلة إنتاج معينة وفق المسار المحدد لها

Histogram  المدرج التكراري

ت إذا كانما هي وسيلة لعرض البيانات للتوزيعات التكرارية بقصد التعرف على الشكل العام لهذه التوزيعات من الناحية الإحصائية واتخاذ القرارات في

، فيعتبرها  تمثيلا بيانيا للتغير في فئة البيانات ويوضح تكرار مشاهدات قيمة معينة (3: 2010عيشوني ، ) العملية الإنتاجية تحت السيطرة أو لا اما  

تقع في مجموعة محددة 



أدوات ضبط الجودة الحديثة

مكملةهييوالتالحديثةالسبعةالجودةضبطأدواتاليابانيينوالمهندسينالعلماءاتحادلجنةنشرت

هذهرتطويتموقدوالتخطيطالمعلوماتونقلالإبداعتشجعوهي،التقليديةالجودةضبطلأدوات

البياناتبالمرتبطةالمشاكللتحليلالأدواتهذهوتستخدم،والتخطيطالإدارةبأدواتلتسمىالأدوات

تواجهيةتقليدمشاكلتناولفيالسبعةالأدواتهذهوتستخدم،المعقدةوالحالاتالصعبةوالقرارات

نظيموت،استراتيجيةخططوعمل،المهيكلةوالمنظمةغيرالمشاكلهذهتنظيميرادوالتيالمدراء

سينوتحالتخطيطفيالمدراءالسبعةالأدواتهذهساعدتوقد،والمعقدةالكبيرةالمشاريعورقابة

:هيالأدواتوهذه.الجودة



The Affinity Diagram مخطط العلاقة : أولآ

وغربلةيمتنظخلالمنوذلكمعينموضوعأو،معينةبمشكلةالمرتبطةوالحقائق،والآراء،الأفكارمنعددأكبرلتجميعأسلوبوهو

وحلولجذريةالالأسبابحولالفريقبينالأفكارلتبادلالمستخدمةالإداريةالأدواتأحدوهوعليهمتفقبشكلوتصنيفهاالمعلومات

:الاداةهذهاستعمالفوائداهمومنالمشاكل

الجماعيالعملتعزز-1

المتوفرةالمعلوماتمنالمشاكلأسبابإستخلاص-2.

الفريقداخلالنقديالتفكيرمهاراتتبني-3.

الفريقداخلالاتصالمهاراتتبني-4.

بالفريقعضولكلالكاملةبالمشاركةتسمح-5.

الإبداععلىتحفز-6.

،بالإجماععليهامتفقلأفكارمختلفةمجاميعفيالعاملينمنللعديدمختلفةأفكارلاختزالالعلاقةمخططيستعمل-7.

بالاحترامجديرةالالجودةتحسيناتمعظملأنوذلكالأداةهذهاستعمالعنالناتجالبيانيالرسموتعقيدصعوبةالعملفرقعلىيخفىولا

.المناقشاتأثناءواقعيةبأمثلةمقترحاتهمدعمعلىالعملفرقتشجيعويجببالتعقيد،تمتاز



( The Inter- Relationship Digraph)  مخطط العلاقة المتداخلة : ثانيآ

جذورتحديدكوكذلوالمترابطةالحرجةللحالاتالصلةذاتالعلاقاتواستكشافبتحديدللفريقتسمحتحليلأداةهي

أخذخلالمنالخطيالتفكيرمنبدلاالجانبيبالتفكيرالسماحالمتداخلةالعلاقةمخططأداةتهدف،المشكلةوأسباب

مابينالصلاتلىعأيضايركزوثانويمسببمنأكثرمعوالتتابعيةالمنطقيةالروابطوتمثيلللمشكلةمركزيمسبب

الرئيسيةالأسبابمعوتداخلاتهاالفرعيةالأسبابهذه



Prioritization Matrices المخطط الوصفي : ثالثأ

ل ى شكعلوهو أداة تخطيطية لتشخيص المسببات الحقيقية لمشكلة ما ومنع حدوثها وتكرارها مستقبلا، ويعرض العلاقة بين أكثر من مجموعة من الأسباب

مجاميع من المعلومات وبالتالي تشخيص العلاقات فيما بينها من ناحية القوة والأدوار التي يلعبها المسبب 

The Activity Network Diagram المخطط السهمي أو شبكات الأعمال  : رابعآ

الحرجالمسارمخططاتصورةفيالإنشاءاتمخططوقبلمنالمخططهذاأستخدمعديدةلسنوات

بيرتأسلوبباستخدامالشبكيةوالبرمجة

حكراخدامهااستفكانالدولمنوغيرهاالمتحدةالولاياتفيالهندسةومقرراتالعمليات،وإدارةالكمية،الأساليبفيالتعليممقرراتضمنمنوكانت

.التقنيينيرغوالعاملينللمدراءأوسعنطاقعلىمتاحةأصبحتالحديثةالسبعةالجودةضبطأدواتإلىالأداةهذهوبإضافة،التقنيينالخبراءعلى



The Process Decision Program Chart مخطط برنامج قرار العملية      : خامسا 

واتالخطبتسجيلتبدأإذالمتوقعة،غيرالنشاطاتلتخطيطأداةبأنها(78:2004،الالوسي)عرفها

،الإنتاجيةيةالعملخطواتمنخطوةكلفييفشلأنيمكنماكلبتسجيلتقومثمبالتفصيلللأنشطة

التدفقطمخطشكلفيترسموأحيانا  تفشلأنيمكنالتيللأشياءالمضادةالإجراءاتتسجلوأخيرا

اثاحدمجموعةكلتخطيطفيتستخدمالاداةهذهانعدديشجريكمخططترتبأخرىأحيانا  وفي

.مبرمجةغيرالمشكلةانحالةفيتحدثانممكنمتسلسلة

The Matrix Diagram مخطط تحليل بيانات المصفوفة         : سادسا 

،"رئيسيالالمكونتحليلويسمىالمتغيراتمتعددتحليلأسلوبهوالمصفوفةبياناتتحليلإن

صفوفاتممعالشبهمنالكثيرالطريقةهذهوتحملالعامليالأسلوبهوقويإحصائيأسلوبويستخدم

أنهاشأنمنوالتيأكثرعامةمؤشراتلإيجادالمصفوفةمخططمنالواردةالبياناتوترتبالقرار،

صحيحتصورعلىتساعدناوسوفهذاوالمعقدةالمتشابكةالمعلوماتمنكبيرةلكميةوضوحتعطي

.المواقففيثاقبةنظرةعلىوالحصول



ادوات حل المشكلات و تحسين الاداء

(Flow Charts) خرائط التدفق

أيضامىوتس.(الانسيابيةالتدفقيةاللوحةالإجراءاتسلسلةالمسار،خريطةالإجراءات،سيربمخططايضاتدعى

حدةعلىكلتالخطوابإظهارمتسلسلبشكلالعمليةتجريكيفيبينبيانيتمثيلوهي،العملياتتدفقبخرائط

كيفمجموعهاهرويظ،تليهاالتيالعمليةتبدأوأينالعمليةتنتهيوأينتبدأأينتظهرفهي،بوضوحبينهاوالخطوط

الوضعصفلواستخدامهالممكنفمنبالجودة،العملأنشطةمنكثيرفيالمخططهذايفيدبالتتابعالعملياتتجري

.إليهايسعىالتيوالصورةالحالي

المناطقيدوتحدالعمليةفييشاركواأنيجبالذينوالأشخاصوالمواردالمدخلاتتحديدفياستخدامهإلىبالإضافة

كما،ةالمحتملالمشاكلأسبابعنالافتراضاتوتوليد،الجودةتحسينمناطقوتحديدالمعلوماتجمعفيالهامة

ماتوالخدالمواردوتدفقالمعلوماتوتدفقالمرضىتدفقعملياتمثلالأعمالتتابعلوصفاستخدامهايمكن

.العملياتهذهمنأخرىتركيبةأيةأوالقراراتأوالسريرية

.المشكلاتوحلالأداءتحسينبرامجفيتستخدمأنيمكنوالتيالجوانبمتعددةأداةهوالمسارفمخططإذا



(خرائط التدفق)أنواع مخططات 

:يوجد عدة أنواع من هذه المخططات وهي 

المخرجات،المدخلاتالرئيسة،الخطواتتشمل:البسيطةالمخططات-1

المهاممليشوقدالقراراتخاذنقاطالبسيطللمخططبالإضافةتشمل:التفصيليةالمخططات-2

لفحصمفيدالمخططاتمنالنوعوهذا،الراجعةالتغذيةوحلقات،أخرىمرةعملهاإعادةالواجب

يةالفعالعدمومناطقالمشكلاتبهاتحدثالتيالأماكنعنوللبحثالعمليةفيالمناطقبعض

أنهاأي،المعنيينالأشخاصالتفصيليأوالبسيطللمخططبالإضافةيشمل:الإجرائيالمخطط-3

بينيمافالإجراءاتسيرتدفقالمخططهذاويبين،الخطوةبهذهسيقوممنمفهومضمنالعمليةترسم

.الأفراد



بعض التطبيقات الشائعة لخارطة التدفق

سيعملالتيلةالمشكحدودومعرفةالجودة،تكلفةوتقديرالعملية،فيالتطويرأوالتحسينفرص-:المشاريعتحديد-1

العمليةنفسفيالمشاركينبينالتواصلوتحسينالمشروعخطةووضعالفريق،عليها

الجذريةالأسبابحولنظرياتوتوليدالبيانات،لجمعخططتطوير:الجذريةالأسبابتحديد-2

المقترحةتغييراتبالستتأثرالتيالمؤسساتوتحديدتأثيرها،ورؤيةالمحتملةالتغييرعملياتوصفالحلولتصميم-3

التغييرمقاومةعلىوالتغلبمشابهة،أخرىلعملياتالمقترحالحلاستخدامالحلولاستعمال-4

جددموظفينوتدريبالتدقيقوإجراءالمناوبةعمليةوتأسيسمراجعةبالمكاسبالاحتفاظ-5



(Prioritization Tools)أدوات وضع الأولويات

(Nominal Group Technique) أسلوب المجموعة الاسمية    : اولآ

طريقةوهي.الذهنيةالكتابةأيضاتسمىالتيالطرقمنوهيالعمليةعلىبالسيطرةالأفرادلبعضالسماحدونبالمشاركةالمجموعةفيعضوكليقومبحيثالأفكار،لتوليدعمليةيمثل

أوالمطروحةالقضايانوعيةيهافتقتضيالتيالحالاتفينموذجيا  وتستخدم.هيكليةأكثرأنهاإلاالجودةدائرةكثيرا  تشبهأنهاومع،القراراتواتخاذالأفكارلتوليدصغيرةمجموعةعلىتعتمد

.ضبطا  أكثرالمناقشةجلسةتكونأنأفضليةأوضرورةبحثها،فيالمشاركين

Brainstorming Process عملية العصف الفكري الذهني:  ثانيآ

.محددةقواعدذاتعمليةوهيللمشكلاتالحلولأو/والمحتملةالأسبابحولأفكارلإنتاجالمجموعةلمساعدةالشاملةالجودةإدارةفييستخدماسلوب

زيادةبغرضسيطةبقواعدخلالهاتستخدمومفيدة،جديدةأفكارلتوليدجماعيةتقنيةوهيمعاالأفكارتجميعثمتطرحأخرىأفكارأيةتقويموعدمبالبالتخطرأفكارأيةطرحوالمطلوب

للعملالمطروحللموضوعةالبديلالأفكارمنكبيرلعددبالوصولالعمليكتملأنويجب.الجلسةوإدارةالجلسةقائدقدراتعلىكبيربشكلالذهنيالعصفنتاجويعتمدالابتكارفيالفرص

الأداءتحسينطرائقأوالبدائلإيجادأولمشكلةكحل

( Ice Ball ) كرة الثلج : ثالثآ

فردكلفيمضي،ركمشتقرارإلىللتوصليحتاجالفريقكانإذاالآراء،بأغلبيةإجماعإلىالوصولفيمفيدةفهيالفريق،أعضاءبينوالاختلافالاتفاقمجالاتتحديدمنتمكنطريقة

وهكذاأخرى،فرقمعالصغيرةرقالفهذهتجتمعذلكبعدمشتركة،نظرةإلىويتوصلونثلاثيا  أوزوجيا  الحضوريجتمعذلك،إثروعلىوموقفه،رأيهعنالكتابيالتعبيرفيثلاثةأودقيقتين

.جماعيقرارإلىالتوصلحدإلى

( Round Table المائدة المستديرة : رابعآ)  

فيأو،مامجموعةقبلمنمتكافئةغيرمساهمةوجودحالةفيصالحةالتقنيةوهذهتوقف،وبدونبالتناوبالحضوركلرأىلسماعالغرفةفيالقائدطواففيالمستديرةالمائدةفكرةتستند

.الفريقفيصمتاليلتزمانشخصانأوشخصهناككانإذاماحالةفيتستخدمكمارأيه،عنالتعبيرفرصةفردلكلالأداةهذهفتعطىالنقاش،عمليةعلىشخصينأوشخصسيطرةحالة



Shared Visionالرؤية المشتركة : خامسآ

ولقد تم تشبيه فكرة . وظيفية هم على السبل التي تمكنه من تحسين طرق أدائه لواجباته المنيقصد بها ضرورة توعية جميع أفراد المنظمة بفلسفة إدارة الجودة الشاملة من قبل ، وذلك من أجل زيادة فعاليتها ، في حين يبحث كل واحد

الجميع يسعون إلى تحقيق الهدف الأساسي أن إدارة الجودة الشاملة في أداء العمل بخلية النحل ، حيث نجد آلاف من صغار العاملين ، كل منهم يؤدي عـملا صغيرا  ، ولكن من هنا نجد 

(Peer assessment) تقدير الزملاء : سادسآ

:ية ك الذين يقدمون الخدمات، وهي طريقة لحل المشاكل تشمل الخطوات التالولئعملية يتم فيها تقييم إنجاز منظمة أو أفراد أو جماعات بواسطة أعضاء منظمات مماثلة أو زملاء من نفس المهنة أو المجال أو المنزلة كأ

إدراك المشكلة

تعرف على المنبهات التي سببت تطور المشكلة -1

حدد درجة الانحراف عن المرامي-2

تعريف المشكلة

شخص المشكلة-1

حدد أبعاد المشكلة اجتماعية أو اقتصادية أو إنسانية-2

حدد الإطار الزمني للمشكلة مديدة أو قصيرة الأجل-3

حدد حجم المشكلة-4

حدد المسؤول عن حل المشكلة-5

تحديد البدائل

ضع بدائل من الحلول النوعية للمشكلة-1

تجنب البدائل النظرية . (حدد بدائل عملية)2



( Risk Analysis تحليل الخطر : سابعآ)   

.بالخطرالمحفوفوالسلوكالمختار،ناريوللسيالبديلةالمسالكلتقييمالتحليلهذايستعملماغالبا  التنفيذالآجلةالأعمالوفي.بديلبكلالمرتبطةالمخاطرتحديدعلىفيهالتشديديتمللتقييم،أسلوب

التيتهديداتوالالمتاحةالتحسينفرصجانبإلىوضعفهمقوتهممواطنبحـثويشمل،الفاعلينلتحليلكأسلوبالفاعلينلتحليلswotطريقةأشهرهاومنالخطرلتحليلعديدةطرقوتستخدم

.المنظمةتكتنف

)Sensitivity analysis) تحليل الحساسية :  ثامنآ

مج خمسة أنواع من تحليلرناقصد بتحليل الحساسية التعرف على ما يحدث من أولويات أو بدائل عند الرغبة في إجراء تعديلات على أوزان أو عناصر الفاضلة، ويتضمن الب

:الحساسية هي

حساسية الأداء (Performance) 1-

الحساسية التفاعلية (Dynamic) 2-

حساسية الانحدار (Broodiest) 3-

- التقابليةالحساسية  (Head - to - head) 4-

الحساسية الثنائية (Tow – Dimensional 5-

الفاعلينلتحديدالمستعملةساليبالأمنمجموعةعبرالفاعلينتحليلويتمالاجتماعيين،بالفاعلينكذلكتسمىمعينقطاعإطارفيرئيسيا  دورا  يلعبفردأوجماعةأومنظمةفيالحساسيةتحليلويتم

معواختلافهمفاقهماتونقاط،والأهدافالقضايالمختلفبالنسبةومواقفهم،لهمالمستقبليحملهاالتيوالتهديداتالفرصوتبيانفيهم،والضعفالقوةمواطنومعرفةماقطاعفيأهميةالأكثر

.مكتوبةموادطريقعنأوةشخصيبطريقةإماما،قطاعفيالرئيسيينالفاعلينمنمباشرةالمعلوماتبجمعالفاعلينومسوحمقابلاتوتتمالسياسيبالترسيمأحيانا  ويسمى.الآخرينالفاعلين

.الخبراءرأىالتماسهيالعمليةلهذهمهمةصيغةوهناك

....النهاية


