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أھداف الدورة التدریبیة

.ر التقییمیةمن خلال مراجعة التقاریفھم كیفیة تحدید وتحلیل فرص التحسین1.

التعریف، القیاس، التحلیل، ( DMAICالـتعلم كیفیة تطبیق منھجیة 2.

.لمعالجة المشكلات بشكل منھجي) التحسین، والمراقبة

یات تطویر حلول عملیة لتحسین قیاس الأداء، وضوح ملكیة العملیات، وآل3.

.المتابعة المستمرة
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DMAICمقدمة في منھجیة 

؟DMAICما ھي 
.تسُتخدم في تحسین العملیاتمنھجیة منظمة لحل المشكلات•
Lean Six Sigmaیسُتخدم غالباً في نھجًا قائمًا على البیاناتتعُد •
.الكفاءة، الجودة، والفعالیةتساعد المؤسسات على تحسین •

Define

• تعریف

Measure

• قیاس

Analyze

• تحلیل

Improve

• تحسین

Control

• مراقبة
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في تحسین العملیات؟ DMAICلماذا نستخدم 
.لمعالجة المشكلات التشغیلیةمنظمة  طریقة منھجیة توفر•
)  البیانات بدلاً من الافتراضات تعتمد على(قابلة للقیاس  التحسینات تكونتضمن أن •

.ومستدامة
 .وتحسن رضا العملاء وأصحاب المصلحة اتخاذ القرارات المستندة إلى البیانات تعزز•

Define

• تعریف

Measure

• قیاس

Analyze

• تحلیل

Improve

• تحسین

Control

• مراقبة
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تحدید القضایا الرئیسیة من التقریر التقییمي
یات، إلا بوضع بعض المؤشرات لقیاس مستوى الأداء فیما یتعلق بالعمل.…بالرغم من قیام •

ة مراحل أن ذلك لم یتضمن مؤشرات نوعیة وكمیةّ تعكس مستوى الأداء الحقیقي في كاف
قوة العملیة بما یتضمن العملیات الداخلیة والخارجیة، ویتم من خلالھا تحدید مواطن ال

.وفرص التحسین
یاتھم على تحدید مالكي العملیات، إلا أنھا لم تعمل على توضیح أدوارھم ومسؤول.…عملت •

یة، في إدارة العملیات، كما ولم تتبع إجراءات محددة للتأكد من قدرتھم على إدارة العمل
.والتأكد من تنفیذھا بشكل كفوء وفعال

م بناء آلیة أو إجراءات دوریة ومحددة لمتابعة أداء العملیات بشكل عام، بحیث یت.…لا تتبع •
لویات على تلك النتائج اتخاذ القرارات والإجراءات التصحیحیة أو الوقائیة أو تحدید أو

.التحدیث والتطویر
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القضایا الرئیسیة من التقریر التقییمي
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التعریف

التعریف

القیاس

نالتحسیالتحلیل

المراقبة
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(Define)التعریف                                                   

:الھدف
.للتحسینأھداف محددةتحدید المشكلات بوضوح ووضع تعریف و•

كیفیة تعریف المشكلة؟
تحدید متطلبات العملاء1.
. الأنشطة الأساسیة المطلوبة للجودةتحدید 2.
)Problem Statement(استخدام بیان المشكلة3.
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المواصفات الداخلیة= متطلبات العملاء  ؟
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صوت متلقي الخدمة

تحدید متطلبات العملاء•
.  والأھداف والفوائدالتعرف على المشكلة •

تحدید العیوب والأخطاء •
التعبیر عنھا بأسلوب كمي دقیق •
من وجھة نظر العمیل •

تحدید متلقي الخدمة
من ھو متلقي الخدمة؟•

ھل ھناك شرائح مختلفة من متلقي الخدمة؟•

ھل تم الإستماع لصوت متلقي الخدمة؟ ھل تم جمع المعلومات؟•
ھل تم تحویل و ترجمة إحتیاجات متلقي الخدمة إلى متطلبات محددة وقابلة للقیاس•
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؟متلقي الخدمةمن ھم 

اره كل شخص نتعامل معھ سواء كان من خارج المؤسسة أو داخلھا یجب النظر إلیھ باعتب•
متلقي الخدمة

.دماتناوھم من یرغبــون في شـراء منتجاتنـا أو التعامـل في خ:  یونالخارجمتلقي الخدمة •
یك في ھم أولئك الأفراد في داخل مؤسستك والذین یعتمدون عل:یونالداخــلمتلقي الخدمة•

.أداء مھامھم
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 تصنیف العملاء

:  إلى قطاعات وفقاً لعدة اعتبارات مثلیمكن تصنیف العملاء•
.النوع والحجم•
.الدخل•
.المھنة•
.  الموقع الجغرافي•

:أھم تلك التصنیفات ھو الذي یقسم العملاء إلى قطاعین رئیسیین ھما•
.العملاء من الأفراد•
.المؤسسات العملاء من •
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تمرین جماعي

:  حدد عدد من/أذكر •

:یونالخارجمتلقي الخدمة •

:یونالداخــلمتلقي الخدمة•
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مصادر متطلبات العملاء أسالیب الاستماع لصوت العمیل

:مصادر سلبیة•
لا یتم طلب آراء العملاء•

:مصادر إیجابیة•
المعلومات التي یتم إنشاؤھا من خلال سؤال العملاء والمراقبة المباشرة•
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تمرین
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(Define)التعریف                                                   

:الھدف
.للتحسینأھداف محددةتحدید المشكلات بوضوح ووضع تعریف و•

كیفیة تعریف المشكلة؟
تحدید متطلبات العملاء1.
. الأنشطة الأساسیة المطلوبة للجودةتحدید 2.
.والمخرجات، المدخلات ، العملیاتحدیدت •
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(Process Maps)مخطط سیر العملیات                        

تمثل ھو مصطلح واسع یشیر إلى عدة أنواع مختلفة من الرسومات التخطیطیة تستخدم ل•
.القیمة بشكل مرئي) سیر(عناصر وعلاقات العملیة  أو تدفق 
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خرائط العملیاتأنواع 

(SIPOC) السیبوك

(Flow chart) المخطّط الانسیابي

(Swim lane) خانات / حارات/مخطط تدفق ممرات 
السباحة 

(Workflow/Spaghetti diagrams) مخطط مسارات العمل أو مخطط المكرونة 
)الاسباجتي(  

(Value Stream Map) القیمة) سیر(مخطط تدفق 
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SIPOC

سین وإدارة ھو أحد التقنیات الأكثر جلباً للفائدة والأكثر استخداماً في تح) SIPOC(مخطط •
.العملیات

.عن مراحل سیر وتدفق العمل» بمجرد النظر«یستخدم لتكوین رؤیة سریعة •

Supplier المورد
Inputs المدخلات
Process العملیة
Outputs المخرجات
Customers متلقي الخدمة

Prof. Mazen Arafah, ASQ−CMQ/OE, ASQ−CSSBB, BSCM, EFQM

21



SIPOC

المورد المدخل العملیة المخرج متلقي 
الخدمة

جمیع الموردین 
ن الداخلیین و الخارجیی

للعملیة :  جمیع المدخلات للعملیة
المواد، النماذج، 
المعلومات، إلخ

جمیع نواتج متلقي 
الخدمة  الداخلیین و 
الخارجیین على حد 

سواء

كافة متلقي الخدمة 
الداخلیین والخارجیین

للعملیة

الخطوة الأولى الخطوة الثانیة ... الخطوة الأخیرة

مجموعة الخطوات التي 
یترتب علیھا تحویل 

المدخل وإضافة قیمة لھ
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المخرجمتلقي الخدمة

العملیةالمخرجمتلقي الخدمة

الموردالمدخل

الموردالمدخل

الموردالمدخل

الموردالمدخل
المخرجمتلقي الخدمة

قدم30,000الرؤیة من على بعد 

الخطوة 
الأولى

الخطوة 
الثانیة ... الخطوة 

الأخیرة
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الخطوات
الموردون المدخل العملیة المخرج متلقي الخدمة

1 1 البدایة 1
2 2
3 3
1 2 1
2 2
3 3

3 النھایة

1 2 35 4
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الموردون المدخل العملیة المخرج متلقي الخدمة

تمرین
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)  Process Owner(المسؤول عن العملیة 

:ھوالمسؤول عن •
العملیة المعنیة بالتحسین•
عن كل شيء بین بدایة ونھایة  العملیة•
جمع المعلومات و البیانات•
تطبیق الحلول •
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لأعمالاالقدرة على فھم وتوثیق

منظور واسع النطاق من المشاكل تكوین التمكین من 
عدم الكفاءة/المحتملة

منظور واسع النطاق من الفرص المتاحةتكوین التمكین من 
اتلتحسین العملی

سیر العملیات فوائد رسم مخطط
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:RACIتحدید أصحاب المصلحة باستخدام مصفوفة 

)RACI Matrix(توضیح الأدوار والمسؤولیات
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Responsible من ینفذ العمل المسؤول
Accountable من یتخذ القرار النھائي؟ )المحاسب(المسؤول الأول 
Consulted من یقدم الملاحظات أو ، یتم استشارتھ

الإرشادات؟
المستشار

Informed من یجب أن یكون على علم، یتم إبلاغھ المبلَّغ



(Define)التعریف                                                   

:الھدف
.للتحسینأھداف محددةتحدید المشكلات بوضوح ووضع تعریف و•

كیفیة تعریف المشكلة؟
تحدید متطلبات العملاء1.
. الأنشطة الأساسیة المطلوبة للجودةتحدید 2.

.والمخرجات، المدخلات ، العملیاتحدیدت •
توضیح الأدوار والمسؤولیات3.
)Problem Statement(استخدام بیان المشكلة4.
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:لتحدید النقاط الأساسیةبیان المشكلةاستخدام •
ما الذي یحدث؟•
لماذا یعتبر ذلك مشكلة؟•
ما ھو التأثیر السلبي لھذه المشكلة؟•
من ھم المتأثرون بالمشكلة؟•

).:SMART Problem Statements(صیاغة المشكلة بطریقة قابلة للقیاس•
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Specific ھل المشكلة واضحة ومحددة؟  محددة
Measurable ھل یمكن قیاس تأثیرھا بالأرقام؟  قابلة للقیاس 
Achievable ھل یمكن حلھا ضمن الإمكانیات المتاحة؟  قابلة للتحقیق
Relevant ھل المشكلة مرتبطة بأھداف المنظمة؟  ذات صلة 
Time-bound ھل ھناك إطار زمني واضح للحل؟ محددة بزمن 



:ثال على بیان المشكلةم
نحتاج إلى تحسین سرعة معالجة الطلبات •
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القیاس

التعریف

القیاس

نالتحسیالتحلیل

المراقبة
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)Measure(القیاس

:الھدف•

.المناسبة )KPIs(مؤشرات الأداء الرئیسیة تحدید 1.

.لتقییم الأداء الفعليبدقة وموثوقیةجمع البیانات 2.

.تحلیل مدى انحراف الأداء عن الأھداف المطلوبة3.
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):           KPIs(تحدید مؤشرات الأداء الرئیسیة

)KPIs(أنواع مؤشرات الأداء الرئیسیة •
)نوعیة/ كمیة (من حیث نوعھا وفقا •

.سرعة إنجاز العملیات، كفاءة الموارد، معدل الأخطاء: المؤشرات الكمیة•
.معاییررضا المستفیدین، جودة الخدمة، مستوى الامتثال لل: المؤشرات النوعیة•

)مخرجات/ عملیات /  مدخلات (من حیث نوعھا وفقا •

)متأخرة) / رائدة(سابقة (من حیث نوعھا وفقا •
.تقیس الأنشطة التي تؤثر على النتائج المستقبلیة•
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عملیة وقت كل )KPIs(أنواع مؤشرات الأداء الرئیسیة

X 
المؤشرات الرائدة

Y - النتائج 
المؤشرات المتأخرة

مؤشرات المدخلات العملیاتمؤشراتمؤشرات المخرجات
(X) (Y) (X) 
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ة تقیس الموارد المستخدم
قبل تنفیذ العملیات

ائھاتقیس كفاءة العملیات الداخلیة وأد ئیة قیس النتائج النھات
ومدى تحقیق الأھداف



عملیة وقت كل )KPIs(أنواع مؤشرات الأداء الرئیسیة
ساعات العمل

X 
المؤشرات الرائدة

Y - النتائج 
المؤشرات المتأخرة

مؤشرات المدخلات العملیاتمؤشراتمؤشرات المخرجات
(X) (Y) (X) 
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تقیس الأنشطة التي تؤثر على النتائج المستقبلیة فیذ نتائج الأداء بعد تن تقیس
العملیات
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تمرین



العینات-البیانات خطة جمع 

تحدید المخرجات والمدخلات المؤثرة1.

)Operational Definition(التشغیلي تعریفالتحدید 2.

تصنیف البیانات3.

مصادر جمع البیانات4.

)أین؟ متى؟ من؟(الیة جمع البیانات  5.
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جمع البیانات 

مصادر جمع البیانات
.تحلیل الاتجاھات السابقة لاستخلاص الأنماط:مراجعة البیانات التاریخیة1.

.لقیاس رضا المستفیدین وأصحاب المصلحة:إجراء استبیانات واستطلاعات رأي2.

لفھم نقاط الضعف والازدحام:تحلیل العملیات باستخدام مخططات التدفق3.
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أدوات قیاس الأداء

)Histograms(مدرجات التكرار1.
.والتغیرات في الأداءالمركزیة مساعدة على فھم للتوزیع البیانات 

)Bar charts(المخططات العمودیة . 2
.للمقارنة بین قیم مختلفة عبر فئات محددة

)Trend Analysis(تحلیل الاتجاھات. 3
تغیر الأداء عبر الزمنلمراقبة •
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أنواع خرائط العملیات
خرائط العملیة المفترضة•

خرائط العملیات الحالیة•

خرائط العملیات المستقبلیة•
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خرائط العملیات

رسم بیاني توضیحي للعملیة الحالیة•
یتم توثیق جمیع متغیرات المدخلات والمخرجات•
لحةیجب أن یتم ذلك من خلال نھج الفریق بما في ذلك أصحاب العملیة وأصحاب المص•
ختبار الفوري یساعد على تحدید الثغرات في عملیة التحكم الحالیة التي قد تتطلب قیاس الا•

أو تحلیل القدرة
یساعد في تحدید الخطوات ذات القیمة غیر المضافة•
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العملیاتخرائطأدوات رسم
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بدایة المشروع و الإتفاق على التفاصیل الفنیة أعده محمد نبیل /                                                4 من 1صفحة (
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ھل ھناك حاجة لإعداد 
رسومات تنفیذیة؟

توقیع الإتفاقیة مع العمیل

إرسال الوثائق اللازمة 
للقسم الخدمات الھنسیة نعم

استلام الوثائق اللازمة 
لإعداد الرسومات التنفیذیة إعداد الرسومات التنفیذیة  ھل اعتمد العمیل

الرسومات التنفیذیة؟

لا

إرسال الرسومات التنفیذیة 
المعتمدة من قبل العمیل 

لمدیر المشروع
نعم

لا

مراجعة الملف من قبل مدیر 
المشروع، فتح ملفات  ورقیة (

و إلكترونیة للمشروع) 

أو الرسومات  CR/09تعدیل 
التنفیذیة بحسب الإتفاق و 
إعتماده من العمیل مع أیة 

عینات غیر معیاریة  إعادة (+
تسعیر و تعدیل عقد بحسب 

الحاجة (

استلام الرسومات التنفیذیة 
المعتمدة 

الإجتماع في الورشة و الإتفاق 
على التفاصیل الفنیة و و تدوین 

ملاحظات على  CR/09  أو
الرسومات التنفیذیة، و تحدید 

شروط جاھزیة الورشة للقیاسات 
التفصیلیة

إعطاء رقم للمشروع، 
اختیار مدیر المشروع و 

تسلیمھ الملف

إعداد الإحتیاجات یدویاً أو 
باستخدام البرامج المعتمدة 

)Orgadata اوSchucal(

ختم الإحتیاجات  زجاج، (
ألمنیوم، اكسسوار و إرسالھ ) 

للمستودع أو منسق الزجاج  

استلام الملف

التأكد من اكتمال الملف 
اتفاقیة موقعة، وجود (

عینات، دفعة أولى،  في ..)/
حال عدم اكتمال الملف، 
یتم إعادتھ لقسم المبیعات

أنظر طریقة عمل تأمین احتیاج استلام الإحتیاجات
المشروع من المواد الخام

أنظر طریقة عمل إعداد أمر 
الإنتاج

في ھذه الحالة، إذا ترتب 
على التعدیلات أثر مالي لا 
یتم إعادة التسعیر و تعدیل 

العقد

الإتصال مع العمیل و ترتیب 
موعد للإجتماع في الورشة و 
الإتفاق على التفاصیل الفنیة ما 
لم یكن الملف محولاً من القسم 

الفني

التحضیر للإجتماع :
إعداد نسخة مبدئیة من نموذج. 1  

متطلبات الورشة و المعلومات        
الفنیة      )CR/09.(
إعداد نسخة مبدئیة من الرسومات. 2  

التنفیذیة و تحویلھا للقسم الفني      -
للإعتماد      إن لزم( .(

التنسیق مع القسم الفنیة لحضور. 3  
ممثل عنھم للإجتماع      بحسب (
الحاجة     .(
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Process Flowchart) المخطّط الانسیابي(مخطّط التدفق 

مخطط التدفق•
رسم باستخدام رموز وأشكال معیاریة معتمدة لأیة عملیة تتضمن المھام، والقرارات •

.والوثائق وغیرھا في التسلسل الذي تحدث فیھ
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الأشكال المستخدمة في المخطّط الانسیابي 
.خطوة واحدة في ھذه العملیة؛ الخطوة مكتوبة داخل المربع عادة، یذھب سھم واحد فقط أو أكثر من خارج المستطیل

. اتجاه التدفق من خطوة أو قرار إلى آخر

 على جواب محدد سھم واحد أو أكثر یخرج من الشكل، كل سھم یبین الاتجاه بناءً . یتم كتابة السؤال في الشكل.قرار یستند إلى سؤال
)“لا”و “ نعم”غالباً ما تكون الإجابة . (على السؤال

التأخیر أو الانتظار

. نفس الرمز على صفحة أخرى یشیر إلى إستمرار سیر العملیة. ارتباط إلى صفحة أخرى أو مخطط انسیابي آخر

مدخلات أو مخرجات

.مذكرة/خطاب/وثیقة؛ تقریر

رموز بدیلة لنقطة البدایة والنھایة

Prof. Mazen Arafah, ASQ−CMQ/OE, ASQ−CSSBB, BSCM, EFQM
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مخطط تدفق العملیات

:تستخدم لإظھار مستوى أعلى من التفاصیل العملیة، بما في ذلك•

نقاط القرار•
معاییر القرار•
حلقات ردود الأفعال •
التأخیر•
•...

Prof. Mazen Arafah, ASQ−CMQ/OE, ASQ−CSSBB, BSCM, EFQM
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نقاط البدایة و النھایة

حدد نوع المخطط المستخدم

حدد نطاق العملیة

سجل الخطوات / راقب العملیة أثناء حدوثھا 

اختر  أداة رسم العملیات  ثم  أرسم المخطط

تعرف على فرص التحسین

أرسم الخارطة المستقبلیة

تأكد من مطابقة المخطط للواقع

Prof. Mazen Arafah, 
ASQ−CMQ/OE, ASQ−CSSBB, 
BSCM, EFQM
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  )مخطط السباغیتي( المخطط المتعرج
یئة داخل بحركة الأشخاص، المواد، أو المعلوماتأداة بصریة تسُتخدم لتحلیل •

كفاءةالكشف عن الحركات غیر الضروریة، الاختناقات، وعدم الیساعد في . العمل
.في العملیات

:الفوائد الرئیسة•
.والتنقلات غیر الضروریةالھدر في الحركةیحدد  •
.لتحسین الكفاءةإعادة تصمیم المساحاتیساعد في •
من خلال تقلیل الأنشطة غیر  Leanتحسین العملیات باستخدام منھجیة یدعم •

.ذات القیمة المضافة
:كیفیة إنشاء مخطط السباغیتي•

.رسم مخطط للمكان أو بیئة العمل1.

.تتبع ورسم مسارات حركة الأشخاص أو المواد أو الوثائق2.

.تحدید الحركات الزائدة أو المتقاطعة وغیر الفعالة3.

.ملیاتتحسین التخطیط لتقلیل الحركة غیر الضروریة وتحسین سیر الع4.

Prof. Mazen Arafah, ASQ−CMQ/OE, ASQ−CSSBB, BSCM, EFQM

50



Prof. Mazen Arafah, ASQ−CMQ/OE, ASQ−CSSBB, BSCM, EFQM

مثال

51



التحلیل

التعریف

القیاس

نالتحسیالتحلیل

المراقبة

Prof. Mazen Arafah, ASQ−CMQ/OE, ASQ−CSSBB, BSCM, EFQM
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                                                       Analyzeالتحلیل    

طریق تحلیل دراسة و تحدید الأسباب  الرئیسیة و الجذریة للمشكلة التي تحتاج للتطویرعن•
البیانات التي جمعت في خطوة القیاس

(Root Cause Analysis – RCA)
:بعض الأدوات التي تستخدم في ھذه المرحلة•

)Cause and Effect(مخطط السبب و الأثر  •
)مرات5لماذا؟ (طریقة •
.حدید المشكلات الأكثر تأثیرًا بناءً على تكرارھالتPareto Charts):     (   مخططات باریتو•
لفھم نقاط الضعف والازدحام:تحلیل العملیات باستخدام مخططات التدفق•

Prof. Mazen Arafah, ASQ−CMQ/OE, ASQ−CSSBB, BSCM, EFQM
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مخطط المسبب و الأثر
النتیجةالأسباب الرئیسة والفرعیة

)المشكلة الظاھرة (

سبب فرعي

سبب فرعي
من الفرعي سبب رئیس

سبب رئیس
سبب فرعي
من الفرعي

سبب فرعي سبب فرعي

سبب فرعي

سبب فرعي
فرعيسبب

من الفرعي

سبب فرعي

سبب رئیس

سبب رئیس
سبب فرعي
من الفرعي

سبب فرعي
سبب فرعي
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تحلیل السبب والتأثیر في الإدارةل)P+ 1E 5( نموذج

)People(الأشخاص 1.

)Policies(السیاسات 2.

)Processes(العملیات 3.

)Procedures(الإجراءات 4.

)Place(بیئة العمل / المكان 5.

)Environment(البیئة الخارجیة 6.

Prof. Mazen Arafah, ASQ−CMQ/OE, ASQ−CSSBB, BSCM, EFQM
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سأل لماذا خمس مراتإ
Whys5

.تسأل لماذا خمس مرات حتى تصل إلى السبب الحقیقي

Prof. Mazen Arafah, ASQ−CMQ/OE, ASQ−CSSBB, BSCM, EFQM
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مثال
.تأخیر معالجة طلبات التصاریح الحكومیة:المشكلة•

لماذا یوجد تأخیر في معالجة الطلبات؟1.
.بسبب تكدس عدد كبیر من الطلبات غیر المعالجة

لماذا یوجد تكدس في عدد الطلبات؟2.
.لأن ھناك نقصًا في عدد الموظفین المسؤولین عن المعالجة

لماذا یوجد نقص في عدد الموظفین؟3.
.لأن التوظیف لم یكن كافیاً لمواكبة الزیادة في عدد الطلبات

لماذا لم یكن التوظیف كافیاً؟4.
.لأن میزانیة التوظیف لم تتغیر منذ عدة سنوات ولم تأخذ في الاعتبار النمو السكاني

لماذا لم تتغیر میزانیة التوظیف؟5.
.لأن التخطیط الاستراتیجي لم یتم تحدیثھ بناءً على البیانات الحدیثة حول زیادة الطلبات

:السبب الجذري 
لموارد البشریة غیاب تحدیثات التخطیط الاستراتیجي لمواءمة الموارد مع تزاید عدد الطلبات، مما یستدعي إعادة تقییم ا

وتحدیث المیزانیة

Prof. Mazen Arafah, ASQ−CMQ/OE, ASQ−CSSBB, BSCM, EFQM

57



تمرین

.لأداءتحدید الأسباب الجذریة للثغرات في القیاس، ملكیة العملیات، ومتابعة ا:الھدف•

Prof. Mazen Arafah, ASQ−CMQ/OE, ASQ−CSSBB, BSCM, EFQM
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النتیجةالأسباب الرئیسة والفرعیة
)المشكلة الظاھرة (

سبب 
فرعي

سبب فرعي
من الفرعي سبب رئیس

سبب رئیس
سبب فرعي
من الفرعي

سبب 
فرعي

سبب 
فرعي

سبب 
فرعي

سبب 
فرعيسببفرعي

من الفرعي

سبب 
فرعي

سبب رئیس

سبب رئیس
سبب فرعي
من الفرعي

سبب 
فرعي

سبب 
فرعي



)Pareto Charts(تحلیل مخططات باریتو •
.80/20بناءً على قاعدة العوامل الأكثر تأثیرًا على المشكلةأداة فعالة لتحدید •
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تمرین

Prof. Mazen Arafah, ASQ−CMQ/OE, ASQ−CSSBB, BSCM, EFQM

60



نالتحسی

التعریف

القیاس

نالتحسیالتحلیل

المراقبة
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 )Improve(التحسین                                              

:الھدف
تطویر وتنفیذ حلول مستدامة لمعالجة الأسباب الجذریة للمشكلات المحددة•

تحدید مجموعة الأنشطة التي تسھم في تحسین الأداء•
اختیار الحلول•
د من تجریب الحلول و التأك(تنفیذ حلول مستدامة لمعالجة الأسباب الجذریة للمشكلات المحددة•

)نجاعتھا
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مجموعة الأنشطة التي تسھم في تحسین الأداء
)Process Redesign(إعادة تصمیم العملیات •

.باستخدام مخططات العملیات المستقبلیة•
.إزالة الخطوات غیر الضروریة لتقلیل التعقید•
تبسیط سیر العملیات لزیادة الكفاءة•

)SOPs(إجراءات التشغیل القیاسیة تعزیز ملكیة العملیات من خلال •
 )FMEA(تحلیل أنماط الفشل وتأثیراتھا استخدام •

).تقییم المخاطر في التحسینات(تقییم المخاطر المحتملة للتأكد من استدامة الحلول•
.وضع خطة تنفیذ واضحة تتضمن الأدوار والمسؤولیات•
.تحدید جدول زمني لإجراء التحسینات•
.لقیاس تأثیر التغییرات)KPIs(استخدام مؤشرات الأداء الرئیسیة•

.لتحسین بیئة العمل وتقلیل الھدر)  5S(منھجیةتطبیق •
لضمان جودة العملیات ومنع الأخطاء ) Error Proofing - Poka-Yoke(تقنیات منع الأخطاء استخدام •

.المتكررة
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وريالبنود و الأشیاء إلى صنفین، ضروري وغیر ضروري، وإھمال أو إزالة غیر الضر:تصنیف•

توفیر مكان مخصص. بحسب الاستخدام لتقلیل زمن وجھد البحث: ترتیب•

بیئة العمل: تنظیف•

توحید ممارسات تحسین عملیات العمل بشكل متناسق: تنمیط-تعییر•

تحقیق الاستدامة: تثبیت–تمكین •

Prof. Mazen Arafah, ASQ−CMQ/OE, ASQ−CSSBB, BSCM, EFQM
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5. Sustain

1. Sort

4. Standardize

3. Shine

2. Set in Order

PLANT

ت 5

تصنیف ترتیب 

تنظیف

تثبیت-تمكین تنمیط-تعییر

5S  برنامج



دقیق الاخطاء ت
Poka Yoke-Error(منع الاخطاء     • Proofing(

.اج العیوبللحیلولة دون حصول عملیة إنت) آمنة من الفشل(تنفیذ آلیات •
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منع الخطأ 
)العیب(

    )ھقبل حدوث(توقع العیب 

)ثھبعد حدو(إكتشاف العیب 

إیقاف العملیة

ةالتحكم بالعملی

تحذیر/ إنذار 



المراقبة

التعریف

القیاس

نالتحسیالتحلیل

المراقبة
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)  Control(المراقبة                                                 

:الھدف•
.التأكد من أن الحلول المنفذة تحقق النتائج المطلوبة•
.ضمان استدامة التحسینات ومنع التراجع في الأداء•

عدم العودة للعادات والممارسات القدیمة•
.توفیر آلیات لمتابعة الأداء وإجراء التحسینات المستمرة•

.تحدید الأنشطة التي تسھم في مراقبة الأداء للتأكد من أن استدامة التحسین•
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آلیات لمتابعة الأداء وإجراء التحسینات المستمرة

.تتبع مستدام لمؤشرات الأداءالتدریب والتطویر لضمان •
.إعداد برامج تدریبیة للموظفین لتطویر مھاراتھم وفقاً للعملیات المحسّنة•
.التأكد من أن جمیع الفرق تفھم التغییرات الجدیدة•

إنشاء دورات مراجعة منظمة وتدقیق الأداء•
ضمان استمراریة التحسینات وتقییم تأثیرھا•

لضمان التحسین المستمر من خلال جمع  )Feedback Loops(إنشاء آلیة تغذیة راجعة •
.ملاحظات الموظفین وأصحاب المصلحة
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آلیات لمتابعة الأداء وإجراء التحسینات المستمرة

)  الضبط(خرائط المراقبة •
)Statistical Process Control(وسیلة أساسیة لضبط العملیات إحصائیا •
بیعي في تستخدم لمتابعة سیر العملیات واستخدام علم الإحصاء لمعرفة ما إذا كان ھناك تغیر غیر ط•

العملیة
التدخل المبكر لتصحیح العملیة•
.تحدید سبب التغیر•

خطة المراقبة والتحكم•
. ملخص مكتوب یصف ما ھو ضروري لإبقاء عملیة محسنة عند مستواھا الحالي•

یشمل الموارد البشریة والاحتیاجات التدریبیة•
الإجراءات و التدابیر التي ینبغي اتخاذھا إذا كانت القیاسات خارج النطاق المحدد، •
.ردود الفعل اللازمة لضمان الحفاظ على المكاسب التي تحققت من عملیة التحسینات•

•
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مثال توضیحي

.  افترض أنك مشرف إنتاج وتقوم بمتابعة العمل كل ساعة•
، 1، 6، 9،  5، 1، ،3،1: منتج كالآتي100في یوم من الأیام كانت عدد العیوب في كل •

5 ،3
ما ھو رد فعلك؟•
ما ھو الرقم الذي سیجعلك تتدخل للبحث عن السبب؟•
ي یستدعي توقف الإنتاج حتى یتم تحدید سبب ھذه الزیادة؟ ما ھ5إلى 1ھل مجرد زیادة العدد من •

مرجعیة قرارك؟
یعتبر رقم مقبول؟9یعتبر رقم طبیعي أم لا؟ ھل 5ھل •
إنجازا أم لا؟ كیف ستحدد ذلك؟ 1ھل مستوى العملیة قد تغیر تغیرا ملحوظا أم لا؟ ثم ھل یعتبر رقم •
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شوھارت . د•
:التغیر•

تغیر طبیعي •
)  خاص(تغیر غیر طبیعي •
إلى طبیعتھااقترح خرائط التحكم كوسیلة للتفریق بینھما ولمتابعة التغیر والتدخل لإعادة العملیة•

ساھم إدوارد دمنج في نشرھا•

Common Cause 
Special Cause 
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Control Chart of Recycle

الخط المركزي
(الوسط الحسابي)

) خاص(تغیر غیر طبیعي 

حدود الرقابة

مخططات التحكم 
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شكرا لكم
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