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ي الأحزمةمستويات
سيجماستةفر

Six Sigma Belt Levels

DMAICمقدمة عن 

Introduction to DMAIC 

مرحلة التعريف
Define Phase

•Project Charter–وع ميثاق المشر
•Process Mapping–خرائط العمليات
•SIPOC– نموذجSIPOC
•Customer Types–أنواع العملاء
•Stakeholder Analysis–تحليل أصحاب المصلحة
•Milestones–المراحل الرئيسية
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•Gantt Chart–مخطط جانت
•Problem Statement–صياغة المشكلة
•Goal Statement–صياغة الهدف
•SMART Goals–الأهداف الذكية
•VOC, VOB, VOP – ر صوت العميل، صوت العمل، صوت العاملي 
•CTX, CTQ, CTD-المخرجات/الوقت/العناصر الحرجة للجودة
•KANO Model-نموذج كانو لاحتياجات العملاء
•QFD (House of Quality) -نشر وظيفة الجودة

مرحلة التعريف
Define Phase

DMAICمقدمة عن 

Introduction to DMAIC 
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•Tollgate Review-التوقفنقاطمراجعة

•RACI Model-المسؤولياتنموذجRACI

•WBS (Work Breakdown Structure) -هيكل تجزئة العمل

•Tree Diagrams-الشجريةالمخططات

•Matrix Diagram-ي المخطط
المصفوفر

•Quality Tools-السبعةالجودةأدوات

مرحلة التعريف
Define Phase

DMAICمقدمة عن 

Introduction to DMAIC 
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DMAICمقدمة عن 

Introduction to DMAIC 

- Measurement Phaseمرحلة القياس
•Data Types–أنواع البيانات
•Measures of Central Tendency–عة المركزية ر مقاييس النر
•Measures of Dispersion–مقاييس التشتت
•Sampling–أخذ العينات
•Variation–التباين
•Types of Variation–أنواع التباين
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•Histogram, Box Plot, Stem & Leaf, Dot Plotالرسوم البيانية

•Data Collectionجمع البيانات

•Measuring Sigma Levelقياس مستوى السيجما

•MSA (Measurement System Analysis)تحليل نظام القياس

•Process Capabilitiesقدرات العملية

- Measurement Phaseمرحلة القياس

DMAICمقدمة عن 

Introduction to DMAIC 
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DMAICمقدمة عن 

Introduction to DMAIC 

Analysis Phaseمرحلة التحليل
•Critical Thinking Approach (Y=F(X))–التفكن  النقدي
•Brainstorming– ي

العصف الذهنر
•Correlation–الارتباط
•Regression–الانحدار
•FMEA (Failure Mode & Effect Analysis)–تحليل أنماط الفشل
•Hypothesis Tests–اختبارات الفرضيات
•T-Test– ي

اختبار ت 
•ANOVA–تحليل التباين
•One Way, Two Way ANOVA–ي /تحليل التباين أحادي

ثنات 
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DMAICمقدمة عن 

Introduction to DMAIC 
- Improvement Phase  ر مرحلة التحسي 

•DOE (Design of Experiments)–تصميم التجارب
•7Waste–أنواع الهدر السبعة
•5S– 5منهجيةS
•OEE (Overall Equipment Effectiveness)–كفاءة المعدات الشاملة
•KANBAN–الكانبان
•Poka Yoke–منع الأخطاء
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DMAICمقدمة عن 

Introduction to DMAIC 

- Control Phaseمرحلة التحكم
•Control Chartsخرائط التحكم
•Control Planخطة التحكم
•SOPs & Documentationالإجراءات التشغيلية القياسية والتوثيق
•Audits المراجعات/التدقيق
•KPIs / Dashboardsات الأداء ولوحات المتابعة مؤشر
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ة الأولي 
المحاصرر

Lecture 1
مقدمة عن الجودة وستة سيجما

Introduction to Quality and Six Sigma
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تعريف الجودة
Quality Definition 

متطلبات العملاءتلبية-

(جوران)الملاءمة للغرض أو الاستخدام -

ات وخصائص المنتج أو الخدمة- ر مجموع من 

ي كل مرة-
القيام بالأشياء الصحيحة بشكل صحيح من المرة الأول وفر

إعمل بيزنس–جميع الحقوق محفوظة 
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تعريف الجودة
Quality Defenation
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الجودةنظامتطور
The Evolution of Quality System

Quality As
Inspection

SPC Statistical 
Process Control

TQM Total Quality 
Management

Six Sigma

Lean Six Sigma

1920- 1940’s

1940- 1960’s

1960- 1980’s

1987 until now

2000 until now

Time

إعمل بيزنس–جميع الحقوق محفوظة 
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: Six Sigmaستة سيجما

ي يهدف إل تحديد التباي
ر العمليات، ومفهوم إحصات  ي أي هي منهجية لتحسي 

ن الكامن فر
.عملية

Variation
Opportunities 

for error
Product
defects

Poor
Customer

Satisfaction

ما ه الستة سيجما؟
What is Six Sigma?
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Provider Customer

Cycle
Time

Cost

Defects

Delivery

Price

Quality

الأساسيةالعملاءواحتياجاترغباتتلبيةلي إسيجماالستةمنهجيةتهدف

الجودةدرجاتأسمي هي لمتطلباتهوالإستجابةالعميلصوتسماع
يك–جاك ويلش  ال الكن  المدير التنفيذي السابق لجينر

إعمل بيزنس–جميع الحقوق محفوظة 

ما ه الستة سيجما؟
What is Six Sigma?
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ي سيجما؟
ما معنر

What is Sigma?

قياس الجودة باستخدام مقياس القياس العالمي 

إعمل بيزنس–جميع الحقوق محفوظة 
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ر والستة سيجما ر اللي  الفرق بي 
The difference between Lean and Six Sigma

إعمل بيزنس–جميع الحقوق محفوظة 

ر  ي 
ّ
Leanالل Sixسيجماستة Sigma العنض

تقليل الهدر وزيادة الكفاءة تقليل التباين والعيوب الأساسي الهدف

ر الو  قتشعة تدفق العملية وتحسي  جودة المخرجات وتقليل الأخطاء ر  كن 
الن 

VSMخريطة تدفق القيمة ،5Sكايزن،  DMAIC،MSA،DOE،SPC الأدوات

ي  ر تدريج   Continuousتحسي 
Improvement

ر قائم على البيانات والإحص اءتحسي  المنهجية

تقليل التكلفة وزيادة الإنتاجية
ت رفع مستوى الجودة وتقليل معدلا 

العيوب
المتوقعةالنتائج

ي العمليات اللىي فيها هدر واضح
أو فر

تأخن  
ي العمليات اللىي فيها مشاكل ج

ودة أو فر
تباين عالي 

الأمثلالاستخدام
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ة الثانية  المحاصرر
Lecture 2

ر  وعات التحسي  مبادئ ستة سيجما ومشر
Six Sigma Principles and Improvement 

Projects
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ي ستة
سيجما؟ما معنر

What is Six Sigma

إنه قياس مستوى الجودة•

DPMOمنتج معيب لكل مليون فرصة معيب  3.4•

ر بمنهجية ال • DMAICهي عملية تحسي 

ر العملياتCritical Thinkingإنه نهج تفكن  نقدي • منضبط لتحسي 

إعمل بيزنس–جميع الحقوق محفوظة 
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•DPMO = Defects Per Million Opportunities 

مقياس لعدد العيوب المتوقعة لكل مليون فرصة لظهور العيب•

(Six Sigma)يساعدنا نقيس مستوى الجودة ونقارنه بالمستويات العالمية مثل •

إعمل بيزنس–جميع الحقوق محفوظة 

؟DPMOما هو 
What about DPMO?



P15-F05
issue 01

P15-F05
issue 01 إعمل بيزنس–جميع الحقوق محفوظة

DPMOمثال على حساب 

.وحدة500مصنع بينتج •

.فرص لظهور عيوب4كل وحدة فيها •

.عيب20تم اكتشاف •

؟DPMOما هو 
What about DPMO?
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ي المنتج الذي يستخدمه العميل-1
تقليل العيوب فر

ي السوق وزيادة العائد-2
كة فر زيادة حصة الشر

تقليل الوقت المستغرق للإنتاج -3

ي اتخاذ القرارات -4
الاعتماد علىي البيانات فر

ي مبدأ حل المشكلات بمنهج علمي مدروس-5
تبنر

دراسة العملية يؤدي اإي فهمها بصورة أدق-6

ر الكفاءة ورفع معدلات الإنتاج-7 زيادة الفاعلية وتحسي 

ةتخفيض المخزون الراكد وتقليل الفاقد وزيادة القدرة التنافسي-8

ر أساليب مراجعة العمليات وتطوير أساليب المراجعة-9 تحسي 

روح الفريقخلق بيئة باعثة علىي الابتكار والتطوير وتنمية مبدأ العمل ب-10

فوائد تطبيق نظام الستة سيجما
Benefits of implementing the Six Sigma system
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مستوي السيجما وتكاليف الجودة
Sigma Levels vs Cost Of Quality
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تكاليف الجودة
COQ Cost Of Quality
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الجودة التقليدية والستة سيجما
Traditional Quality vs Six Sigma
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فوائد تطبيق نظام الستة سيجما
Benefits of implementing the Six Sigma system
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فوائد تطبيق نظام الستة سيجما
Benefits of implementing the Six Sigma system
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فوائد تطبيق نظام الستة سيجما
Benefits of implementing the Six Sigma system
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ر  وع منهجية التحسي  محاور مشر
Key components of an improvement methodology project

CTQ Critical To Qualityزيادة مستوي الجودة •

CTC Critical To Costتقليل التكاليف •

 CTS Critical To Scheduleتقليل الوقت •
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ر  وع منهجية التحسي  خصائص مشر
Characteristics of an improvement methodology project

اتيجيةبالخططارتباطها كةالاسن  للشر

وع ام الإدارة العليا نحو انجاح المشر ر الن 

 وعات من ة4أو 3مدة المشر وعات الكبن  ي المشر
شهور وقد تصل إلي سنة فر

حلول المشاكل محل الدراسة غن  معروفة لا تحل بالطرق التقليدية

ة وع من تخصصات مختلفة ومن ذوي الخن  ي المشر
ية المشاركة فر الموارد البشر

 وع علىي خطة عمل أو ميثاق
Charterلابد أن يحتوي المشر

وعات تقليل الت ات قياس علىي أن يكون أحد هذه المشر وع مؤشر كاليفلابد أن يكون للمشر

إعمل بيزنس–جميع الحقوق محفوظة 
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وعاتاختياركيفية ر مشر التحسي 
How to select improvement projects

إعمل بيزنس–جميع الحقوق محفوظة 

العملاءمنمطلب•

المنظمةأهدافيخدم•

واقعي يكونأن•

للتطبيققابل•

مربحًايكونأن•

Cost/Benefitsالعائدمقابلالتكاليفمقارنة•

PPI = Saving * Probability of success

Cost * Completion Date

Pareto Priority Index

ا بمصفوفة تحديد الأولويات 
ً
Prioritiesيمكن الاستعانة أيض Matrix
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ر  وعات التحسي  أسباب نجاح أو فشل مشر
Reasons for the success or failure of improvement projects

إعمل بيزنس–جميع الحقوق محفوظة 

ام الإدارة وأعضاء الفريق بمسئولياتهم وأدوارهم• ر عدم الن 

تغين  الإدارة وأفراد الفريق بصورة متكررة•

ي مع أهداف وسياسات المنظمة•
وع مع قضايا هامشية وغن  هامة ولا تتماسر تعامل المشر

وعات قائمة• وع أو تعارضه مع مشر تداخل المشر

وع• عدم وضوع مجال وأهداف المشر

وع • (لا تحاول أن تغلىي ماء المحيط) كن  حجم المشر

ها• ات ومعدات وغن  عدم توافر الموارد اللازمة من خن 

SMARTعدم وضع مقاييس وأهداف ذكية •
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ر  وعات تحسي  أمثلة علىي مشر
Examples of improvement projects

إعمل بيزنس–جميع الحقوق محفوظة 

ي الإنتاج •
Scrapتقليل الفاقد فر

Reworkالإصلاحعملياتتقليل•

يةتقليل زمن الإنتاج لزيادة الإنتاج•

تقليل عيوب المنتج•

لاحتقليل الزمن اللازم لعمليات الإص •

زيادة المبيعات •

تخفيض المخزون الراكد•
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ر  وعات تحسي  أمثلة علىي مشر
Examples of improvement projects

تقليل الوقت اللازم للتوظيف

 ر ر عمليات تقييم أداء العاملي  تحسي 

  تقليل عمليات الغياب والتأخن

ر فاعلية التدريب تحسي 

 ر ر مستوي رضا العاملي  تحسي 

 ر ر مستوي الاحتفاظ بالعاملي  تحسي 
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ة الثالثة  المحاصرر
Lecture 3

DMAICعن مقدمة
Introduction to DMAIC



P15-F05
issue 01

P15-F05
issue 01

وعات ستة سيجما DMAICمنهجية  ي مشر
بهدف هي إطار عمل منظم قائم على البيانات يُستخدم فر

ر العمليات، تقليل التباين، والتخلص من العيوب .تحسي 
DMAIC هو اختصار للمراحل الخمسة :

 Defineالتعريف•
Measureالقياس•
Analyzeالتحليل •
ر • Improveلتحسي 
Controlالتحكم /الضبط•

ق تحسينات تساعد هذه المنهجية الفرق على الانتقال تدريجيًا من مرحلة تحديد المشكلة إل تحقي
.مستدامة

إعمل بيزنس–جميع الحقوق محفوظة 

DMAICمقدمة عن ال 
Introduction to DMAIC
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ي كل مرحلة
أهم الأدوات فر

وع Defineمرحلة التعريف . 1 تحديد المشكلة ونطاق المشر

العملاء، المخرجات، العملية، المدخلات، الموردينSIPOCمخطط•

VOCصوت العميل •

وع •  Project Charterميثاق المشر

DMAICمقدمة عن ال 
Introduction to DMAIC
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DMAICمقدمة عن ال 
Introduction to DMAIC

جمع البيانات وفهم الأداء الحالي  Measureمرحلة القياس . 2
Process Mappingرسم خرائط العمليات •
Data Collection Planخطة جمع البيانات •
القياسMSAتحليل نظام •
ي •

Descriptive Statisticsالإحصاء الوصفر
تحديد الأسباب الجذرية للتباين والعيوب Analyzeمرحلة التحليل  . 3
Fishbone/Ishikawaمخطط السبب والأثر عظمة السمكة •
Pareto Analysisتحليل باريتو •
Hypothesis Testingاختبارات الفرضيات •
Regression Analysisتحليل الانحدار •
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ر . 4 ريةتطوير واختبار الحلول لمعالجة الأسباب الجذ Improveمرحلة التحسي 
ي وأدوات الإبداع•

العصف الذهنر
DOEتصميم التجارب •
FMEAتحليل أنماط وأثر الفشل •
ي • Pilot Testingالاختبار التجرين 
اجع Controlالتحكم /مرحلة الضبط. 5 تثبيت التحسينات ومنع الن 
Control Chartمخططات المراقبة •
SOPsالإجراءات التشغيلية القياسية •
Visual Managementأدوات الإدارة البضية •
Control Plansخطط التحكم •

DMAICمقدمة عن ال 
Introduction to DMAIC
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White Beltالحزام الأبيض 
وعي بالمفاهيم فقط–أساسيات ستة سيجما 

Yellow Beltالحزام الأصفر 
ي المشاري    ع كعضو فريق 

يفهم الأدوات الأساسية–يشارك فر
Green Beltالحزام الأخضر 

ة بجانب عمله الأساسي  DMAICيستخدم أدوات –يقود مشاري    ع صغن 
ر أص غر تحت موظف بدوامه العادي، مدرّب على أدوات ستة سيجما، يشارك أو يقود مشاري    ع تحسي 

اف الحزام الأسود إشر
Black Beltالحزام الأسود 

ة ومعقدة  ي الإحصاء وأدوات التحليل–يقود مشاري    ع كبن 
خبن  فر

اء، ويطبّ  ق منهجيات مثل متفرغ بدوام كامل لمشاري    ع ستة سيجما، يقود الفرق، يدرّب الأحزمة الخضر
DMAIC  وDFSS

ي ستة سيجما
مستويات الأحزمة فر

Belt levels in Six Sigma
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Master Black Beltالحزام الأسود الرئيسي 

اء–مدرّب ومستشار داخلىي  .يوجه الأحزمة السوداء والخضر

Championالقيادة التنفيذية /بطل

اتيجيًا  .يزيل العقبات ويوفر الموارد–يدعم المشاري    ع اسن 

اتيجية، يوفر الموارد، ويز  ، يضمن توافق المشاري    ع مع الأهداف الاسن  .يل العوائقمدير تنفيذي أو كبن 

Process Ownerمالك العملية 

ات، ويتأكد من استدامة .التحسيناتمسؤول عن العملية بالكامل، لديه سلطة اتخاذ القرارات بشأن التغين 

إعمل بيزنس–جميع الحقوق محفوظة 

ي ستة سيجما
مستويات الأحزمة فر

Belt levels in Six Sigma
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وع تحديد المشكلة وأهداف المشر

جمع بيانات الأداء الحالي 

تحليل البيانات

توليد وتطبيق حلول

تثبيت التحسينات

D

M

A

I

C

DMAICخطوات منهجية 
Steps of the DMAIC methodology
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ر تحديد• .المشكلة أو الفرصة للتحسي 

وع، والأطراف المعنية، وتأثن  المشكلة على العمي• لتوضيح نطاق المشر
.أو العملية

:الأنشطة

Problem Statementكتابة بيان المشكلة •

وع • Project Goalsتحديد أهداف المشر

 Voice of the Customer VOCتحديد صوت العميل •

:استخدام أدوات مثل

 SIPOCخريطة•
(.العميل–المخرجات –العملية –المدخلات –المورد )

وع • (Project Charter)عقد اجتماع بدء المشر

DMAICخطوات منهجية 
Steps of the DMAIC methodology

المشكلةتحديد: المرحلة الأول
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DMAICخطوات منهجية 
Steps of the DMAIC methodology

القياس: المرحلة الثانية 

:الهدف

.جمع بيانات حقيقية عن الأداء الحالي للعملية•

وع\KPIs\تحديد المقاييس المناسبة • .لرصد تقدم المشر

:الأنشطة

Xوالعوامل المؤثرة فيها Yتحديد مخرجات العملية الرئيسية •

.إنشاء خطة جمع البيانات•

.التحقق من دقة البيانات وموثوقيتها•

 Valueأو Flow Chartsرسم العمليات باستخدام •
Stream Mapping.
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DMAICخطوات منهجية 
Steps of the DMAIC methodology

التحليل: المرحلة الثالثة 

:الهدف

الأعراض تحليل البيانات لتحديد الأسباب الجذرية للمشكلة وليس•
فقط

:الأنشطة

:استخدام أدوات تحليل مثل

Fishboneأو Ishikawaمخطط السبب والتأثن  •

Pareto Analysisتحليل بارتيتو •

ي •
الرسوم البيانية والتحليل الإحصات 

ر العوامل المدخلة والم .خرجاتاختبار الفرضيات لتحديد العلاقة بي 
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DMAICخطوات منهجية 
Steps of the DMAIC methodology

ر : المرحلة الرابعة  التحسي 

:الهدف

توليد وتطبيق حلول فعّالة لمعالجة الأسباب الجذرية

:الأنشطة

ي لتوليد الحلول•
جلسات عصف ذهنر

حة باستخدام أدوات مثل• :تحليل أثر الحلول المقن 

Priority Matrixمصفوفة الأولويات •

– Design of Experimentsتجربة التصميم • DOE

ي •  (Pilot)تنفيذ الحلول على نطاق تجرين 

قياس النتائج ومقارنتها مع الوضع السابق•
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DMAICخطوات منهجية 
Steps of the DMAIC methodology

التحكم:  المرحلة الخامسة 

:الهدف

تثبيت التحسينات وضمان عدم عودة المشكلة مرة أخرى•

:الأنشطة

(Control Plan)إعداد خطة مراقبة •

 Standard Operatingتطوير إجراءات تشغيل موحدة •
Procedures – SOPs

ر على الإجراءات الجديدة• تدريب العاملي 

:استخدام أدوات مثل

تدقيقات دورية Control Charts))المخططات الرقابية •
(Audits)
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ة الرابعة  المحاصرر
Lecture 4
مرحلة التعريف

Define Phase
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المشكلةتعريفمرحلة
Define Phase

إعمل بيزنس–جميع الحقوق محفوظة 

وعميثاقهوما المشر
(Project Charter)

وع  ميثاق المشر
ستخدم للحصول على الموافقة الرسمية لبدء ال

ُ
وع وت ي بداية المشر

عد فر
ُ
وعهو وثيقة رسمية ت .مشر

وع، النطاق، الأطراف المعنية، والمسؤوليات، ويُعد بمثابة ع ر يحدد الميثاق بوضوح أهداف المشر قد رسمي بي 
وع وفريق التنفيذ .راعي المشر
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وعميثاقهوما المشر

(Project Charter)

وع :أهمية ميثاق المشر

وع باتخاذ قرارات وتخصيص الموارد: التفويض الرسمي 1. .يخول مدير المشر

وع والتواصل مع الأطراف المعنية: مرجعية أساسية2. .يُستخدم كأساس لتخطيط المشر

.يوضح من هو المسؤول عن ماذا منذ البداية: تحديد المسؤوليات3.

وع: التقليل من المخاطر4. .يحد من الغموض والتعارض خلال تنفيذ المشر

المشكلةتعريفمرحلة
Define Phase
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وعميثاقمكونات المشر
وع وتعريفه. 1 اسم المشر

وع وتاري    خ البدء المتوقع .اسم المشر
وع .وصف عام مختض للمشر

وع . 2 Justificationخلفية المشر
وع؟ لماذا نبدأ هذا المشر

ي يعالجها؟
ما المشكلة أو الفرصة الن 

Objectivesالأهداف . 3
SMARTيجب أن تكون محددة، قابلة للقياس، واقعية، ومحددة زمنيًا 

المشكلةتعريفمرحلة
Define Phase
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المشكلةتعريفمرحلة
Define Phase

وعميثاقمكونات المشر

وع . 4 Scopeنطاق المشر

وع وما الذي لا يشمله؟ ما الذي يشمله المشر

Stakeholdersالأطراف المعنية . 5

وع  ؟(داخليًا وخارجيًا)من هم المعنيون بالمشر

ي . 6
ي المبدت 

Timelineالجدول الزمنر

وع وتقدير الوقت اللازم لكل مرحلة .تحديد مراحل المشر
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وعميثاقمكونات المشر
انية المبدئية. 7 ر الموارد والمن 

انية والموارد المطلوبة  ر ية)تقدير المن  (مادية/بشر
Risksالمخاطر المحتملة . 8

أهم التهديدات المحتملة وكيف سيتم التعامل معها
Milestonesالمعالم الرئيسية . 9

أساسيةمهاملإنهاءمحددةتواري    خ
الرسميةالموافقة. 10

وعراعي توقيع وعومديرالمشر المشر

المشكلةتعريفمرحلة
Define Phase
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التفاصيل العنض

تطوير نظام تتبع الجودة وع اسم المشر

أشهر6خلال % 25تقليل المرتجعات بنسبة  الهدف

يشمل فقط خطوط الإنتاج الحالية النطاق

فو الإنتاج،ITمدير الجودة، قسم  مشر الأطراف المعنية

جنيه150,000 انية ر المن 

شهور4 المدة

تأخن  التطوير، مقاومة التغين   المخاطر

[اسم المدير]-[ اسم الراعي ] التوقيع

دراسة حالة 
Case Study 
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Business case
This identifies the dollars to be saved and establishes how 

the project aligns to the organization’s strategies

Problem statement
This identifies what is working, what is not working, or 

where the
pain point lies. If the pain point can not be identified, it is 

unlikely that a meaningful project can be defined. This 
critical statement is often glossed ove

Goal statement
This identifies the project’s objectives and targets and how 

the success of the project will be measured

Project scope
This specifies the boundaries

of the project. The most common scope limitations are 
budget, time, authority, and resources. Additional aspects of 

the scope
are addressed below.

Project plan
The greater the amount of

detail that can be provided, the better. However, an 
estimated completion date is required

Project Team
The project team members

should be identified along with them expected time 
contributions to the project

وع رسم المخطط الأساسي للمشر
Basic Project Charted 
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دراسة حالة 
Case Study 

وع ستة سيجما  مثال عملىي –ميثاق مشر
وعاسم :المشر

ي خط التعبئة والتغليف لمنتج العصائر
تقليل معدل العيوب فر

:مقدم من
فريق الجودة والإنتاج

:تاري    خ البدء
2025أكتوبر 1

:تاري    خ الانتهاء المتوقع
2025ديسمن  31

وع. 1 خلفية المشر
ي خط التعبئة 2025خلال الرب  ع الأخن  من 

–وات تشيب العب)، أظهرت تقارير الجودة أن معدل العيوب فر
%. 2مقارنة بالهدف المسموح وهو % 8وصل إل ( إغلاق غن  محكم–أخطاء الطباعة 

ي التسليم
ي التكاليف، شكاوى العملاء، وتأخن  فر

.هذا التباين يسبب زيادة فر
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وع ستة سيجما  مثال عملىي –ميثاق مشر
Problem Statementتعريف المشكلة . 2

ي خط التعبئة والتغليف مرتفع 
أشهر، مما يؤدي إل 3خلال آخر %( 2)عن الهدف %( 8)معدل العيوب فر

.جنيه سنويًا200,000خسارة تقديرية تصل إل 
وع  . 3 Project Objectivesأهداف المشر

.أشهر3خلال % 2إل أقل من % 8خفض معدل العيوب من 
.جنيه150,000تقليل تكلفة الهدر السنوية بما لا يقل عن 

ا لنتائج استبيان خدمة العملاء% 20رفع مستوى رضا العملاء بنسبة 
ً
.وفق

وع . 4 Project Scopeنطاق المشر
(.مل250حجم )خط التعبئة والتغليف لمنتج العصائر : ضمن النطاق
وبات الغازية أو المياه المعدنية)خطوط إنتاج أخرى : خارج النطاق (.مثل المشر

دراسة حالة 
Case Study 
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دراسة حالة 
Case Study 

وع ستة سيجما  مثال عملىي –ميثاق مشر
وع . 5 Team Membersفريق المشر

مدير المصنعChampionالبطل 
رئيس قسم الجودةBlack Beltالحزام الأسود 
مهندس إنتاجGreen Beltالحزام الأخضر 

ف خط التعبئة : الأعضاء ي مختن  –مسؤول الصيانة –مشر
فنر



P15-F05
issue 01

P15-F05
issue 01 إعمل بيزنس–جميع الحقوق محفوظة

وع ستة سيجما  مثال عملىي –ميثاق مشر
ي .6

Timelineالجدول الزمنر
Define  2025أكتوبر

Measure  2025نوفمن
Analyze   2025نوفمن
Improve  2025ديسمن
Control   2025ديسمن

Expected Benefitsالفوائد المتوقعة . 7
ر الجودة وخفض معدل الشكاوى .تحسي 

.تقليل التكاليف الناتجة عن الهدر وإعادة التشغيل
.  رفع القدرة التنافسية وزيادة رضا العملاء

دراسة حالة 
Case Study 
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العمليات؟خرائطرسمهوما

Process Mapping?What is

:رسم خرائط العمليات 
ي يتم ت( أو سلسلة من الأنشطة)هو أسلوب بضي يُستخدم لتوضيح خطوات العملية 

نفيذها داخل الن 
.المؤسسة أو القسم

:  الهدف
.من رسم خريطة العملية هو فهمها، تحليلها، تحسينها، وتوحيدها

:أهداف رسم خرائط العمليات
.فهم تسلسل الخطوات بدقة1.
.تحديد النقاط غن  الفعّالة أو المهدرة2.
ر جودة وكفاءة العملية3. .تحسي 
.تسهيل التدريب ونقل المعرفة4.
.تحديد المسؤوليات والتداخلات5.
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العمليات؟خرائطرسمهوما

Process Mapping?What is

:الأساسيةالعمليةخريطةمكونات

الرمز الوصف الاستخدام

مستطيل خطوة/نشاط ي ا
لعمليةيرمز إل خطوة تنفيذية فر

ر �� معي  قرار
رار يرمز إل نقطة يُتخذ فيها ق

(لا/نعم)

بيضاوي⬛ نهاية/ بداية  بداية أو نهاية العملية

سهمڸ تدفق العملية ر الخطو  اتيوضح التسلسل بي 
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:ملاحظات هامة

.استخدم الرموز المعيارية لسهولة الفهم•

.اجعل الخريطة بسيطة وواضحة قدر الإمكان•

Microsoft Visio: يمكن رسم الخرائط يدويًا أو باستخدام أدوات مثل•

العمليات؟خرائطرسمهوما

Process Mapping?What is
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:خطوات رسم خريطة العملية

تحديد اسم ونطاق العملية1.

 
ً
ي خط التعبئة: "مثل

".عملية فحص الجودة فر

تحديد البداية والنهاية2.

؟ من  تبدأ العملية؟ من  تنتهي

تيب3. تحديد جميع الخطوات بالن 

 
ً
.تسجيل النتائج→ قياس → فحص بضي → استلام المواد : مثل

العمليات؟خرائطرسمهوما

Process Mapping?What is
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:خطوات رسم خريطة العملية

تحديد نقاط القرار إن وجدت. 4

.إعادة العمل← متابعة، لا ← هل المنتج مطابق؟ نعم 

ربط الخطوات بالأسهم. 5

.لتوضيح التسلسل واتجاه سن  العملية

مراجعة الخريطة مع أصحاب العلاقة. 6

.للتأكد من صحة ودقة التمثيل

العمليات؟خرائطرسمهوما

Process Mapping?What is
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خرائط التدفق–نظرة عامة 
Overview – Flowcharts

لة لوصف أي عملية هي تحديدها باسم عام، ثم عرض سن  العمل باستخدام•
ّ
خريطة العملية الطريقة المُفض

Process Map،ح الغرض منها من خلال وصف تشغيلىي واضح .وشر

ي مرحلة القياس •
ا كافيًا Measure Phaseوأول نشاط فر

ً
 هو وصف العملية محل الدراسة وصف

ً
.اودقيق

البداية Step A Step B Step C Step D النهاية
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نظرة عامة عن خرائط العمليات

Overview of Process Mapping

لعملية، الطريقة المفضلة لوصف عملية ما هي تحديدها باسم عام، وعرض سن  العمل باستخدام خريطة ا
ح غرضها بوصف تشغيلىي  .وشر

The preferred method for describing a process is to identify it with a generic name, 
show the workflow with process map and describe its purpose with an operational 
description

ي مرحلة القياس هو وصف العملية قيد التحقيق بشكل كاف  
.أول نشاط فر

The first activity of the measure phase is to adequately describe the process under 
investigation 

Start Step A Step B Step C Step D Finish
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خرائط العمليات
Process Mapping

 ما تكون هناك ثلاث وجهات نظر للعملية
ً
عادة

There are usually three views of a process

What you think it is What it actually  is What it should be 
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مستويات خرائط العمليات 

Process Mapping Levels

ا مستوى الإدارة أو مستوى وجهة النظر–المستوى الأول 
ً
.خريطة العملية الكلية، ويُطلق عليها أحيان

Level One- The Macro Process Map, sometimes called Management Level or 
viewpoint level

Calls for 
Order

Take Order

Deliver 
Pizza

Box Pizza

Cook Pizza

Customer 
Eats

Customer 
Hungry Make Pizza

Helicopter 
View
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مستويات خرائط العمليات 

Process Mapping Levels

ي 
ا مستوى العامل، وتتضمن تفاصيل أكن  –المستوى الثاتر

ً
.خريطة العملية، ويُطلق عليها أحيان

Level Two – The Process Map :sometime called Worker Level More details

Pizza Dough

Add 
Ingredients 

Start Now 
Pizza

Scrap

Pizza in Box

Piece in Oven

Trade Order 
on Box

Remove from 
Oven

Observe 
Frequently

Take Order 
From 

Cashier

Put in delivery 
rack

Yes
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أنواع خرائط العمليات 
Types of Process Maps

خريطة العملية ذات التدفق الخطي 
Linear Flow Process Map

Calls for 
Order

Deliver PizzaBox PizzaCook PizzaMake PizzaTake Orders
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Calls for 
Order

Customer 
Hungry

Customer 
Eat

Take Orders

Cook Pizza Box Pizza

Deliver Pizza

Custome
r

Cashier

Cook

Deliver

Make Pizza

أنواع خرائط العمليات 
Types of Process Maps

Swim Laneالتدفق أو خريطة الممرات –خريطة العملية بنمط النشر 

Deployment – Flow or Swim Lane Process Map
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ما ه العملية؟
What is the Process?

إعمل بيزنس–جميع الحقوق محفوظة 

P
R
O
C
E
S
S

S
U
P
L
I
E
R
S

C
U
S
T
O
M
E
R
S

Materials

Methods/Procedures

Information 
(Specifications)

People
( Skills, Training,

Knowledge)

Environment

Records

INPUTS OUTPUTS

Product

Service

Information

Paperwork
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ي مفاهيم الجودة والإدارة" العملاء"من هم 
فر

Who are the "customers" in quality and management concepts?

ي علم الجودة وإدارة العمليات، يُقصد ب  
من عملية أو أي شخص أو جهة تستلم منتجًا أو خدمة" العميل"فر

، سواء داخل المؤسسة أو خارجها ر .قسم معي 
:أنواع العملاء

ي . 1 External Customerالعميل الخارج 
ي أو الخدمة من خارج المؤسسة

ي أو تستخدم المنتج النهات  ي تشن 
.هو الشخص أو الجهة الن 

:أمثلة
ي من السوق•

ي منتج غذات  .المستهلك الذي يشن 
كة تتعامل مع مصنع لتوريد مواد خام• .شر
.مريض يتلف  خدمة من مستشفر خاص•

ي السوق
ي هو من يدفع المال ويؤثر على سمعة المؤسسة فر .العميل الخارج 
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ي مفاهيم الجودة والإدارة" العملاء"من هم 
فر

Who are the "customers" in quality and management concepts?

:أنواع العملاء
Internal Customerالعميل الداخلىي . 2

ي أداء ع
.ملههو أي فرد أو قسم داخل المؤسسة يستلم مخرجات أو خدمات من قسم آخر ليستخدمها فر

:أمثلة
.قسم الإنتاج يستلم خطة من قسم التخطيط•
.قسم الجودة يستلم عينات من الإنتاج للفحص•
.قسم المبيعات يطلب تقارير من قسم خدمة العملاء•

ر الفرق ويقلل من الأخطاء والاختناقات .الاهتمام بالعميل الداخلىي يحقق التناغم بي 
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؟ ر ر والخارجيي  كيف أحدد العملاء الداخليي 

:اسأل نفسك

؟• من يستفيد من مخرجات عملىي

كة أم خارجها؟• هل هذه الجهة داخل الشر

ي العمل؟•
هل هذه الخدمة تؤثر على مراحل لاحقة فر

هل هذا العميل يدفع مقابل المنتج أم يستخدمه لتقديم خدمة أخرى؟•

ي مفاهيم الجودة والإدارة" العملاء"من هم 
فر

Who are the "customers" in quality and management concepts?
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؟ ي  الداخلىي والخارج 
ر ر بي  لماذا نمن 

ر • داخل المؤسسةسن  العملياتلتحسي 
متطلبات كل عميل بدقةلتحديد•
ي لضمان• عن  جودة داخلية قويةرضا العميل الخارج 
داخل المؤسسة" العميل التالي هو عميلك"لتطبيق مبدأ •

:قاعدة ذهبية
د"كل موظف هو  ي نفس الوقت" عميل"و" مزوِّ

.فر
«أنت مزوّد بالمخرجات للآخرين، وعميل لما تستلمه من زميلك أو من قسم آخر»

ي مفاهيم الجودة والإدارة" العملاء"من هم 
فر

Who are the "customers" in quality and management concepts?
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؟" أصحاب المصلحة"ب  المقصودما
What is Stakeholders؟

أصحاب المصلحة 
وع أو تؤثر عليه بشكل مباشر أ ي تتأثر بالمشر

، سواء هم جميع الأفراد أو الجهات أو الكيانات الن  و غن  مباشر
.كانوا داخل المؤسسة أو خارجها

:أنواع أصحاب المصلحة
Internalداخليونمصلحةأصحاب. 1 Stakeholders
.يعملون داخل المؤسسة•
وع على أعمالهم بشكل مباشر • .يؤثر المشر

:أمثلة
.الإدارة العليا•
وع• .مدير المشر
.أعضاء فريق العمل•
...(.جودة، إنتاج، صيانة)موظفو الأقسام المعنية •
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؟" أصحاب المصلحة"ب  المقصودما
What is Stakeholders؟

:أنواع أصحاب المصلحة
Externalخارجيونمصلحةأصحاب. 2 Stakeholders
.خارج المؤسسة•
وع• .لديهم علاقة أو اهتمام بنتائج المشر

:أمثلة
.العملاء•
.الموردون•
(.مثل هيئة سلامة الغذاء)الجهات التنظيمية •
.المجتمع المحلىي •
.المستثمرون•
.وسائل الإعلام•
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الفئة أصحاب المصلحة نوعهم

وع تنفيذ المشر ف الصيانة مدير الإنتاج، مدير الجودة، مشر داخليون

وع دعم المشر ية، قسم المالية الإدارة العليا، الموارد البشر داخليون

ي  التأثن  الخارج  ISO/FSSCالموردون، عملاء كبار، جهات الاعتماد  خارجيون

التنظيم والرقابة ةوزارة الصحة، هيئة سلامة الغذاء، الجهات البيئي خارجيون

التأثن  المجتمعي  ، الجمعيات البيئية المجتمع المحلىي خارجيون

؟" أصحاب المصلحة"ب  المقصودما
What is Stakeholders؟
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:تحديد أصحاب المصلحة مبكرًا وفهمهم يساعد على

وع• .نجاح المشر

.تقليل المقاومة•

ر التواصل• .تحسي 

.ضمان رضا جميع الأطراف المؤثرة•

؟" أصحاب المصلحة"ب  المقصودما
What is Stakeholders؟
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؟" أصحاب المصلحة"ب  المقصودما
What is Stakeholders؟

:المصلحةأصحابتحديدخطوات

وع. 1 تحليل نطاق المشر

ي ت
وع؟ من سيتأثر به؟ من يشارك فر نفيذه؟ما هو هدف المشر

إنشاء قائمة مبدئية. 2

.الجهات المعنية/اجمع كل الأسماء

تصنيفهم.3

؟ عالي التأثن  أم منخفض؟ داعم أم مقاوم ي ؟داخلىي أم خارج 
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؟" أصحاب المصلحة"ب  المقصودما
What is Stakeholders؟

:المصلحةأصحابتحديدخطوات

وتوقعاتهماحتياجاتهمتحديد.4

وع؟ كيف تؤثر نتائجه عليهم؟ ماذا يتوقعون من المشر

وضع خطة تواصل. 5

كيف ومن  سنتواصل معهم؟ وما الرسائل المناسبة لكل فئة؟



P15-F05
issue 01

P15-F05
issue 01 إعمل بيزنس–جميع الحقوق محفوظة

تأثن  منخفض تأثن  عالي 

اهتمام منخفض راقب فقط حافظ على رضاهم

اهتمام عالي  أبقهم على اطلاع ي القرار
شاركهم فر

التأثن  × مصفوفة الاهتمام : أداة تحليل أصحاب المصلحة

؟" أصحاب المصلحة"ب  المقصودما
What is Stakeholders؟
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؟" أصحاب المصلحة"ب  المقصودما
What is Stakeholders؟

من قد يحصل على الفوائد؟•
ات سلبية؟• من قد يواجه تأثن 
من قد يضطر لتغين  سلوكه؟•
من لديه أهداف تتماسر مع هذه •

الأهداف؟
من لديه أهداف تتعارض مع هذه •

الأهداف؟
من يتحمل مسؤولية اتخاذ إجراء أو قرار؟•
ذه من يمتلك الموارد أو المهارات المهمة له•

القضية؟
و من لديه توقعات بشأن هذه القضية أ•

الإجراء؟

• Who might receive benefits?
• Who might experience negative effects?
• Who might have to change behavior?
• Who has goals that align with these goals?
• Who has goals that conflict with these 

goals?
• Who has responsibility for action or 

decision?
• Who has resources or skills that are 

important to this issue?
• Who has expectations for this issue or 

action?
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؟" أصحاب المصلحة"ب  المقصودما
What is Stakeholders؟

تحليل أصحاب المصلحة
Stakeholder Analysis
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ات الإنجاز الرئيسية؟ ما هي مؤشر
What are the key performance indicators (KPIs)?

ات الإنجاز  وع تشن  إل تحقيق إ Milestonesالمعالم أو مؤشر ي المشر
نجاز مهم هي نقاط زمنية رئيسية فر

. أو اكتمال مرحلة رئيسية
.وهي لا تمثل مهام تفصيلية، لكنها بمثابة علامات واضحة لقياس التقدم

؟Milestonesال  نستخدملماذا
وع بطريقة منظمة• .لمتابعة تقدم المشر
ي •

.لتحديد ما إذا كنا نسن  حسب الجدول الزمنر
ي الوقت المناسب •

...(.استمرار، تعديل، تدخل)لاتخاذ قرارات فر
.لتوفن  تقارير واضحة للإدارة العليا وأصحاب المصلحة•
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الجيدالمؤشر خصائص
Milestone

الخاصية التوضيح

محدد��
ا واضحًا، مثل 

ً
ة الإنتاج بداي"أو " انتهاء مرحلة التصميم"يمثل إنجاز

ي  ".التجرين 

مرتبط بالزمن�� ي محدد
.له تاري    خ متوقع أو نهات 

قابل للقياس�� (.لا/نعم)يمكن التأكد من تحقيقه بسهولة 

له علاقة بأصحاب المصلحة ر  ي التواصل والتقارير مع المعنيي 
.يمكن استخدامه فر
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ي Milestonesعلىأمثلة
وعفر ي منتجتطويرمشر

غذات 
Examples of milestones in a food product development project

رقم Milestoneالمؤشر  التاري    خ المتوقع

1 اعتماد مواصفات المنتج النهائية يونيو5

2 إنهاء مرحلة تطوير العينات يونيو20

3 ي اجتياز اختبار الجودة المخن  يوليو10

4 الحصول على موافقة هيئة سلامة الغذاء يوليو25

5 ي  بدء الإنتاج التجرين  أغسطس1

6 إنهاء تدريب العمال على خطوط الإنتاج أغسطس5

7 ي السوق
الإطلاق الرسمي فر أغسطس15
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اتوضععندملاحظات :المؤشر

ز على المراحل الحرجة فقطلا •
ّ
ات غن  المهمة، رك .تضع الكثن  من المؤشر

وع • (.نهاية–وسط –بداية )اجعلها موزعة على طول المشر

.اربطها دائمًا بمخرجات ملموسة•

:يمكن استخدام أدوات مثل

•Gantt Chart

•Microsoft Project

•Excel Timeline

ي Milestonesعلىأمثلة
وعفر ي منتجتطويرمشر

غذات 
Examples of milestones in a food product development project
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؟"بيان المشكلة"ما هو 
What is Problem Statement?

وع، ويسبب خس ي العمل أو المشر
ائر أو إهدار أو هو وصف دقيق وموجز لوضع غن  مرغوب فيه يحدث حاليًا فر

. عدم رضا
ها ، ومدى تأثن  .يوضح هذا البيان ما هي المشكلة، أين تحدث، منذ من 

:الجيدالمشكلةبيانخصائص

.موضوعي وليس عاطفيًا•
.قائم على بيانات وأدلة•
.، وليس السبب أو الحل”ما يحدث الآن“يصف •
.يشمل من  وأين وكيف تحدث المشكلة•
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:المشكلةبيانلصياغةقالب

ي 
[  بداية]ة من خلال الفن  [ عدد/معدل/نسبة]بنسبة [ وصف المشكلة]، لاحظنا [العملية/القسم/الوحدة]فر

.[أثر واضح]، مما أدى إل [نهاية]إل 

ي 
:مثال تطبيف 

ي خط إنتاج
خلال الأشهر الثلاثة % 18بمصنع التعبئة، لوحظ ارتفاع معدل إعادة التشغيل بنسبة  Bفر

ي تأخن  ،%5، مقارنة بالمعدل المستهدف وهو أقل من (2025مارس –يناير )الماضية 
وقد تسبب ذلك فر

.التسليم وزيادة تكلفة التشغيل

؟"بيان المشكلة"ما هو 
What is Problem Statement?
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بيان الهدف؟هوما
What is Goal Statement?

.  هو وصف لما نريد تحقيقه نتيجة العمل على حل المشكلة
ا زمنيًا

ً
 للقياس ومحدد

ً
.يعكس النتيجة المرجوة بدقة ووضوح، وغالبًا ما يكون قابل

:الجيدالهدفبيانخصائص

Specificمحدد وواضح •
Measurableقابل للقياس •
Achievableقابل للتحقيق •
Relevantواقعي •
Time-boundمحدد بزمن •

ي يستخدم نموذج 
SMARTيعنر
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بيان الهدف؟هوما
What is Goal Statement?

:الهدفبيانلصياغةقالب

وع إل  ر أو الإنجاز المطلوب]يهدف المشر حقيق ، بحيث يتم ت[الوسيلة إن لزم]من خلال [ التحسي 

ي موعد أقصاه [ النتيجة المستهدفة]
.[تاري    خ]فر

ي مثال
:تطبيف 

ي خط إنتاج
وع إل تقليل معدل إعادة تشغيل المنتج فر بنهاية % 5إل أقل من % 18من  Bيهدف المشر

ام التسليم لل2025شهر يونيو  ر ر الكفاءة وتقليل الهدر وتحقيق الن  ي تحسي 
.عميل، مما يساهم فر



P15-F05
issue 01

P15-F05
issue 01

ر بيان الهدف و بيان المشكلة  الفرق بي 
The difference between a goal statement and a problem 

statement

إعمل بيزنس–جميع الحقوق محفوظة 

العنض بيان المشكلة بيان الهدف

؟ من  يصف ما يحدث حاليًا  
ً
يصف ما نريد تحقيقه مستقبل

الغرض توضيح المشكلة وحجمها ر مستهد فتحديد نتيجة أو تحسي 

صيغة الكتابة قائمة على البيانات–وصفية  ر  موجهة نحو العمل والتحسي 

نوع البيانات سابقة/ حالية  مستقبلية/ مستهدفة 
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ة الخامسة  المحاصرر
Lecture 5

أدوات مرحلة التعريف
Define Phase Tools
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Specific-محدد1.
ا، يجيب على أسئلة مثل ً الهدف يجب أن يكون واضحًا ومباشر

ماذا تريد أن تحقق؟•
أين؟ كيف؟ من المسؤول؟•
ر الجودة :خطأ❌ .نريد تحسي 
ي خط الإنتاج :صحيح✅

Aنريد تقليل العيوب فر
Measurable-القياس . 2
مكننا من تتبّع التقدمبد أن يكون لا 

ُ
.الهدف له وحدة قياس واضحة ت

.نريد تشي    ع الإنتاج :خطأ❌
.وحدة يوميًا150إل 100نريد زيادة الإنتاجية من  :صحيح✅

بيان الهدف؟هوما
What is Goal Statement?
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Achievableللتحقيققابل. 3 –
.يجب أن يكون الهدف واقعيًا بناءً على الموارد والوقت

.خلال أسبوع% 0تقليل العيوب إل  :خطأ❌
أشهر3خلال % 3إل % 10تقليل العيوب من  :صحيح✅

Relevantمهم / ذو صلة . 4
وع؟ هل له قيمة؟ اتيجية المؤسسة أو المشر هل الهدف يخدم اسن 

ر ديكور المكاتب بينما المصنع يواجه مشاكل إنتاج :خطأ❌ .تحسي 
ي الوقت ا :صحيح✅

ر كفاءة خط التعبئة لتلبية طلبات العملاء فر .لمحددتحسي 

بيان الهدف؟هوما
What is Goal Statement?
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Time Bound–محدد بزمن. 5

ي لتحقيق الهدف
.لا بد من تحديد موعد نهات 

.نريد تقليل المرتجعات :خطأ❌

بنهاية % 4إل % 8تقليل المرتجعات من  :صحيح✅

.2025الرب  ع الثالث من 

بيان الهدف؟هوما
What is Goal Statement?
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صوت العميل
Voice of the Customer 

- Voice of the Customer)العميلصوت VOC) 
ر —هو عملية جمع وتحليل احتياجات وتوقعات العملاء  ر أو خارجيي  هدفب—سواء كانوا داخليي 

ر المنتجات والخدمات .لتلبية توقعاتهم بشكل فعّالتحسي 
.العميل بيتكلم، وإحنا لازم نسمع ونفهم ونتضف: "ببساطة

VOCأهمية

• 
ً
.يساعد على توجيه التحسينات بناءً على ما يريده العميل فعل

ر أداء العملية ورضا العميل• .يقلل الفجوة بي 

ي المنتج أو الخدمة•
.يحدد أولويات التطوير فر

ي مرحلة •
ي منهجية  Defineيُستخدم فر

.Six Sigmaضمن مشاري    ع  DMAICفر
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صوت العميل
Voice of the Customer 

النوع الوصف أمثلة

ي  عميل خارج  دمةمن يدفع مقابل المنتج أو الخ
كة متعاقدة، عمي ل مستهلك، شر

ي 
نهات 

عميل داخلىي 
ج يتعامل داخل المؤسسة مع نتائ

عملية سابقة
ي نفس الشر 

كةموظف، قسم آخر فر

أنواع العملاء 
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صوت العميل
Voice of the Customer 

ي عنهنبحثالذيما
؟VOCفر

Needsما يريده العميل 1.

Expectationsما يتوقعه 2.

Pain Pointsما يشتكي منه أو يرفضه 3.

ره 4.
ّ
Likes/Delightsما يحبه أو يقد
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صوت العميل
Voice of the Customer 

ات ر الممن  أمثلة الأسلوب

ة شيعة ومنتشر اء تقييم رضا العملاء بعد الشر Surveysالاستبيانات 

ة عميقة ومباشر
ر لفهم  مقابلة عملاء رئيسيي 

مشاكلهم
Interviewsالمقابلات 

تفاعل جي وجماعي  مناقشة أفكار منتج جديد
ر  كن 

 Focusمجموعات الن 
Groups

بيانات حقيقية من الواقع مراجعة تقارير خدمة العملاء تحليل شكاوى العملاء

ة لكنها دقيقة غن  مباشر
ج مراقبة استخدام العميل للمنت

فعليًا
مراقبة العميل أثناء الاستخدام 

Observation

ر من الآراء كنر
تعليقات –Googleتقييمات 

Facebook–  توين
نت  تحليل مراجعات الإنن 
والتواصل الاجتماعي 



P15-F05
issue 01

P15-F05
issue 01 إعمل بيزنس–جميع الحقوق محفوظة

VOCأدوات تحليل
VOC analysis tools

(CTQ)تحويل صوت العميل إل متطلبات تصميم
:يتم تحليل البيانات وتحويلها إل،VOCجمعبعد 

CTQ = Critical to Quality
ي يجب تحسينها أو الحفاظ عليها" الحرجة للجودة"أي الخصائص 

.الن 

:مثال

CTQ صوت العميل

ساعة24≥ زمن التوصيل  ي التوصيل"
"المنتج يتأخر باستمرار فر

معيار التحمل≤ متانة التغليف  "العبوة سهلة الكش وغن  متينة"

تقييم رضا% 90≤ جودة الخدمة  حًا واضحًا كافيًا" "الموظف لا يقدم شر
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VOCأدوات تحليل
VOC analysis tools

التحليل VOC

ي وزن التوابل 
ر ال→ تباين فر ضبطتحسي  "كل مرة التوابل تزيد أو تقل"

كيبة أو ظروف التعبئة دراسة الن  ا"
ً
ة جد "مدة الصلاحية قصن 

ر نوع العبوة وختمها تحسي  "التغليف غن  محكم"

ي قطاع الأغذية
ي فر
:مثال تطبيف 

ي مصنع أغذية يشكو من
:عميل فر
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VOCأدوات تحليل
VOC analysis tools

:العميلصوتجمععندنصائح

ي التوقيت المناسب1.
.اسأل العميل المناسب فر

(.نوعية وكمية)استخدم مزي    ج من الأدوات 2.

ر 3. ر كمان—لا تركز فقط على العملاء الغاضبي  .اسمع الراضي 

ل البيانات وشاركها مع فرق الجودة والإنتاج والتصميم4.
ّ
.حل
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VOCتحليلأدوات

•Affinity Diagram: تنظيم الأفكار المتشابهة

•CTQ Tree :شجرة توضح كيف نحول احتياجات العميل لمتطلبات

•KANO Model

•QFD Quality Function Deployment بيت الجودة

VOCأدوات تحليل
VOC analysis tools
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(Affinity Diagram)مخطط التقارب. 1
ما هو؟

تشابه بناءً علىتنظيم وترتيب عدد كبن  من الأفكار أو الملاحظاتمخطط التقارب هو أداة تساعدك على
.حن  لو كانت الكلمات مختلفة،المعنر أو الصيغة

ة من المعلومات الخام، خاصة من ورش عمل أو مقابلاتلدينا يكون عندما نستخدمه  أو كمية كبن 
.استطلاعات

VOCأدوات تحليل
VOC analysis tools
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VOCأدوات تحليل
VOC analysis tools

(Affinity Diagram)مخطط التقارب. 1

كيف يعمل؟
(.من العملاء VOCمثل )اجمع كل الآراء أو الملاحظات 1.
.اكتب كل فكرة على بطاقة منفصلة2.
.اابحث عن أنماط متشابهة أو أفكار مرتبطة ببعضه3.
.اجمعها تحت مجموعة أو عنوان رئيسي 4.
ك5. .سَمِّ كل مجموعة باسم يعكس معناها المشن 
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(Affinity Diagram)مخطط التقارب. 1
:آراء العملاء

ا•
ً
التغليف خفيف جد

العبوة تتلف بشعة•
ر متانة العلبة• لازم تحسي 
فتح العبوة بسهولة•

ُ
ي أن ت

لا ينبعر

:كلها تدخل تحت مجموعة واحدة← 
مشاكل التغليف

VOCأدوات تحليل
VOC analysis tools
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VOCأدوات تحليل
VOC analysis tools

CTQ (Critical To Quality Tree)شجرة. 2
؟ ما هي

ستخدم لتحويل
ُ
ر  (VOC)صوت العميلهي أداة ت .إل متطلبات تشغيلية قابلة للقياس والتحسي 

.من وجهة نظر العميل" حرج للجودة"تساعدك على فهم ما هو 
:عناصر الشجرة

(VOC)صوت العميل1.
(أنا عايز التوصيل يكون شي    ع)

الاحتياج العام2.
زمن التوصيل مناسب ←
(CTQs)الخصائص الحرجة للجودة3.

ساعة24≥ زمن التوصيل  ←
ي تتأخر  ←

فقط% 3≥ نسبة الطلبات الن 
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VOCأدوات تحليل
VOC analysis tools

CTQ (Critical To Quality Tree)شجرة. 2

CTQ Tree صوت العميل

ر  ≤ التحمل اختبار → نوع مادة التعبئة مناسب → تغليف متي 
كجم3

"العلبة بتتكش"
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VOCأدوات تحليل
VOC analysis tools

CTQ (Critical to Quality Tree)مراحل بناء شجرة

(Need)الحاجة: الخطوة الأول

.من المنتج أو الخدمةما يريده العميل فعليًاهي 

ي توقعاتهالمنتج أو النتيجة النهائيةهذا هو لن 
ُ
مها للعميل وت

ّ
ي تقد

.الن 

:مثال

"أريد توصيل شي    ع للطلب"•

•" 
ً
"أحتاج منتج يدوم طويل
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VOCأدوات تحليل
VOC analysis tools

CTQ (Critical to Quality Tree)مراحل بناء شجرة
(Drivers)المحركات: الخطوة الثانية

ي يجب أن تتوف
ر لتحقيق هذه بمجرد تحديد الحاجة، ننتقل لتحديد المحركات أو العوامل الرئيسية الن 

.الحاجة
ي رضا العميل عن المنتج أو الخدمةالجوانب أو السماتهذه المحركات تمثل

ي تؤثر فر
.الن 

:مثال على محركات التوصيل الشي    ع
توفر المخزون دائمًا•
ر الطلب• شعة تجهن 
كة التوصيل• كفاءة شر
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VOCأدوات تحليل
VOC analysis tools

CTQ (Critical to Quality Tree)مراحل بناء شجرة
(Requirements)المتطلبات:الثالثةالخطوة

ي هذه المرحلة نحدد
.لكل محركمتطلبات قابلة للقياسفر

المطلوبة؟ما هو المعيار أو المؤشر الذي نستطيع قياسه لمعرفة مدى تحقيق هذا المحرك للجودة: بمعنر 
:مثال

ر الطلب خلال • ساعة2≥ تجهن 
ساعة24≥ تسليم الطلب خلال •
%99≤ دقة تسليم العنوان •
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(كانو)نموذج 
KANO Model

Noriakiابتكره Kanoنموذج • Kano  وهو أحد تلاميذ 1980عام ،Ishikawa

ي المنتج •
ورية فر ات الضر ر مثل وجود Must Beمن خلال هذا النموذج يمكن تحديد الصفات أو الممن 

Contacts List ي الموبايل
.فر

ي تحديد صفات الأداء •
ر عن Performance Attributeكما يساعد فر ّ ي يمكن من خلالها التمن 

وهي الن 
ي الموبايل Camera Qualityالمنتجات المنافسة، مثل 

.فر

ة أو المبهجة • ا يحدد الصفات المثن 
ً
ي أعلى درجات Exciter Attributeوأيض

ي تجعل العميل فر
وهي الن 

Waterproofأو  Shockproofالرضا والسعادة، مثل أن يكون الموبايل 
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(كانو)نموذج 
KANO Model
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نشر وظائف ومتطلبات الجودة
QFD – Quality Function Deployment
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نشر وظائف ومتطلبات الجودة
QFD – Quality Function Deployment
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سماعات أذن لاسلكيةQFD (House of Quality)مثال 
Wireless Earbuds

– (WHATs)صوت العميل.1 Customer Requirements
كة + Amazonتم جمع صوت العميل من مراجعات موقع :استبيان بسيط على موقع الشر

أهمية كل )الوزن 
(بند

متطلبات العميل رقم

5 جودة الصوت العالية 1

4 بطارية طويلة 2

4 راحة عند الارتداء 3

3 مقاومة العرق والماء 4

5 عزل الضوضاء 5

4 سعر مناسب 6
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المواصفة الفنية رقم

14mm–10حجم درايفر الصوت  A

دد  Frequency Responseمدى الن  B

(ساعات التشغيل)عمر البطارية  C

Ergonomic Fitتصميم الأذن  D

IPX Ratingمعيار مقاومة الماء  E

Noise Cancellation (dB)مستوى  F

التكلفة التصنيعية لكل وحدة G

– (HOWs)خصائص التصميم- 2 Technical Requirements

سماعات أذن لاسلكيةQFD (House of Quality)مثال 
Wireless Earbuds
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سماعات أذن لاسلكيةQFD (House of Quality)مثال 
Wireless Earbuds

WHATs \ HOWs A B C D E F G

جودة الصوت (5) 3 3 1 1 0 2 0

البطارية (4) 0 0 3 0 0 0 1

الراحة (4) 0 0 0 3 0 0 1

مقاومة الماء (3) 0 0 0 1 3 0 1

عزل الضوضاء (5) 1 2 0 1 0 3 1

السعر (4) 0 0 1 1 1 0 3

المجموع 20 25 21 24 13 25 28

(Relationship Matrix)مصفوفة العلاقة.3
ضعيف1متوسط، 2قوي، 3
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(Relationship Matrix)مصفوفة العلاقة.3
ضعيف1متوسط، 2قوي، 3

1)  Noise Cancellation (F) — نقطة 25
2 ) Frequency Response (B) — نقطة 25
3 ) Cost Optimization (G) — نقطة 28
4) Ergonomic Fit (D) — نقطة 24

سماعات أذن لاسلكيةQFD (House of Quality)مثال 
Wireless Earbuds
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QFDالعلاقة الانسيابية لمصفوفات 
Waterfall Relationship of QFD Matrices 
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العملصوت
VOB Voice Of Business

بحية هو تعبن  عن احتياجات وتوقعات المؤسسة نفسها لضمان الاستدامة والر VOBصوت العمل 
ي مقابل صوت العميل 

.الذي يمثل الخارج VOCوالتشغيل الفعال، وهو يمثل المنظور الداخلىي فر
ر  VOCو VOBالعلاقة بي 

ر دائمًا هو تحقيق ر صوت العميل وصوت العملهدف التحسي  .توازن ذكي بي 

VOC صوت العميل VOB    صوت العمل

"أنا عايز توصيل شي    ع" ي النقل بتكلفة أق"
"لأنا محتاج أحقق كفاءة فر

"العبوة لازم تكون سهلة الفتح" "لازم أستخدم مادة تعبئة اقتصادية ومتوفرة"

"المنتج لازم يوصلىي سليم" ي الشحن لازم تقل"
"معدلات الفاقد فر
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العملصوت
VOB Voice Of Business

ما هي عناصر صوت العمل؟

الحفاظ على هامش الرب  ح–الربحية1.

تقليل الهدر وزيادة الإنتاجية–التشغيليةالكفاءة2.

ام باللوائح –والمعاين  الامتثال3. ر (قانونية، صحية، بيئية)الالن 

ر رضا4. استقرار القوى العاملة–الموظفي 

والنموالتوسععلىالقدرة5.
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؟VOBجمعيتمكيف
:يتم من خلال أدوات تحليلية وإدارية داخلية، مثل

ات الأداء  (KPIs)مؤشر
تحليل الأرباح والتكاليف
تقارير الإنتاج والتشغيل
ر والمديرين آراء الموظفي 
تقييم الموارد والمخاطر

العملصوت
VOB Voice Of Business
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العملصوت
VOB Voice Of Business

ي مثال
:تطبيف 

وع ر مشر الطلباتتسليمزمنلتقليلتحسي 

VOC:  ي
ساعة24≥ العميل يريد التوصيل فر

VOB: الإدارة تريد تقليل تكلفة الشحن لكل طلب

ح كة شحن أرخص مع نظام تتبع أشع: الحل المقن  التعاقد مع شر

ر رضا العميل وتكلفة التشغيل → يوازن بي 
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ي مهمVOBلماذا
Sixمشاري    عفر Sigma؟

ي •
وع Defineمرحلةيُستخدم فر لتحديد أهداف المشر

ي تحديد•
أولويات العمل الداخليةيساعد فر

و • انيات للمشر ر ير تخصيص الموارد والمن  عيُستخدم لتن 

العملصوت
VOB Voice Of Business
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العملصوت
VOB Voice Of Business

(Voice of the People)؟VOPهوما
VOP
:هو تعبن  عن احتياجات وتوقعات الأشخاص داخل المنظمة، مثلالأفرادصوت

ي خطوط الإنتاج•
ر فر العاملي 

ر • ر والفنيي  في  المشر
ي الإدارات الداعمة •

ر فر ية–الصيانة –الجودة )الموظفي  (الموارد البشر
VOPي داخل بيئة العمل لأداء مهامه بكفاءة وجودة ز على ما يحتاجه العامل البشر

ّ
يُرك
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مهم؟VOPلماذا

ذون العمليات يوميًا•
ّ
الأفراد هم من ينف

عندهم معرفة حقيقية بالمشاكل اليومية•

ة أو ملاحظات قيمة• غالبًا يكون لديهم حلول عملية مباشر

:الاستماع لصوتهم يحسّن

الإنتاجية•

الروح المعنوية•

جودة العمليات•

العملصوت
VOB Voice Of Business
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العملصوت
VOB Voice Of Business

؟VOPجمعيتمكيف
داخليةاستبيانات1.

ر • رضا الموظفي 
حات التطوير• مقن 
تقييم بيئة العمل•

Focusفردية أو جماعيةمقابلات2. Groups
جلسات حوار مفتوحة مع فرق العمل•

احاتصناديق3. ونيةنماذجأو اقن  إلكن 

الداخليةالشكاوىتقاريرأواليوميةالاجتماعاتمنالملاحظات4.

خرائط العمليات وورش تحليل المشاكل5.
ي تحليل أسباب الهدر أو التوقفات•

حيث يشارك الفنيون فر
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العملصوت
VOB Voice Of Business

ي مثال
:تطبيف 

ر المنتجات ر وقت التغين  بي  وع تحسي  (Changeover Time)مشر
ي VOPاستخدام

:Six Sigmaفر
لفهم المشاكل الواقعيةMeasureوDefineيُستخدم خلال مرحلة •
ي تحليل الأسباب الجذرية •

Root Causesيساهم فر
ر شاركوا بالرأي• ي تحقيق الاستدامة بعد التطبيق، لأن الموظفي 

يساعد فر

ما قيل الصوت

ر الإنتاج العميل يريد تقليل زمن الانتظار بي  VOC

الإدارة تريد زيادة عدد الدورات الإنتاجية VOB

ي البحث عن الأدوات“: العامل يقول
”بنضيع وقت كبن  فر VOP
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أدوات التخطيط
Planning Tools

مخطط جانت
Gantt Chart

 
ً
ا بضيًا ممتاز

ً
ر مخطط جانت عرض

ّ
م يوف

ّ
ا للتقد

.القائم على الزمن
The Gantt chart provides an excellent 

visualization of time-based progress
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أدوات التخطيط
Planning Tools

Tollgate Reviewsمراجعات نقاط المرور 
ي إطار عمل 

بف 
ُ
ي ت
 مراجعات نقاط المرور الروابط الن 

ّ
عد
ُ
وري من البنية  DMAICت ا، وهي جزء صرر

ً
متماسك

، وتسهّل التواصل، وتضمن مشاركة ال،DMAICالتحتية ل   راعي حيث تعمل كنقاط تفتيش ذات معنر
Sponsorخرى بشكل وتوجد هذه النقاط كآلية فحص وتوازن لضمان جاهزية الفرق للانتقال من مرحلة إل أ

ي قدمًا
ر المشاري    ع على المضر ي تركن 

سهم نقاط المرور فر
ُ
.منظم، كما ت

جرى بواسطة 
ُ
عد مراجعة نقطة المرور عملية مراجعة رسمية ت

ُ
حيث يطرح سلسلة من ،"Championال  "ت

زة بهدف التأكد من أن الفريق قد عمل بجد خلال المرحلة، ونتيجة المراجعة تكو 
ّ
ن إما قرار الأسئلة المرك
No-Goأو عدم الاستمرار Goبالاستمرار 

ة، فإنGoقرار  القرار يؤدي إل يسمح للفريق بالانتقال إل المرحلة التالية، وإذا كانت هذه هي المرحلة الأخن 
وع .إغلاق المشر

ي نفس المرحلة، أو العودة إل مرحلة سابقة No-Goقرار •
ي أن على الفريق البقاء فر

ي ب)يعنر
، (عض الحالات فر

وع أو تعليقه .أو قد يتم إنهاء المشر
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ي إطار 
بف 
ُ
ي ت
عد المراجعات المرحلية الروابط الن 

ُ
ا، وهي جزء أساسي من البنية التحتية DMAICت

ً
متماسك

DMAICلمنهجية 
سهّل التواصل، وتضمن مشاركة الراعي 

ُ
، وت ق ذات معنر

ّ
Sponsorتعمل المراجعات المرحلية كنقاط تحق

ية بطريقة منظمة، كما أنها تمثل آلية موازنة ورقابة للتأكد من جاهزية الفرق للانتقال من مرحلة إل المرحلة التال
زة على التقدم إل الأمام

ّ
.وتساعد على إبقاء المشاري    ع مرك

عد المراجعة المرحلية عملية مراجعة رسمية يقودها ال  
ُ
حيث يطرح مجموعة من الأسئلة ،Championت

ذ متطلبات المرحلة الحالية بجدية وكفاء
ّ
ي تهدف إل التأكد من أن الفريق قد نف

.ةالمحددة الن 
No-Goأو عدم الاستمرار  Goالاستمرار “وينتج عن المراجعة المرحلية قرار إما 

.للفريق بالانتقال إل المرحلة التاليةGoيسمح قرار الاستمرار 
ة، فإن الاستمرار  ي المرحلة الأخن 

وع Goوإذا كان القرار فر .يؤدي إل إغلاق المشر
ي المرحلة الحالية، أو الرجوع إل م،No-Goالاستمرار عدمالقراركانأما إذا

رحلة فيجب على الفريق البقاء فر
ي بعض الحالات )سابقة 
وع أو تعليقه(فر .، أو قد يتم إيقاف المشر

المرحليةالمراجعات
Tollgate Reviews
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المكوّن
Component

التعريف
Define

القياس
Measure

التحليل
Analyze

ر  التحسي 
improve

التحكم
Control

Purposeالغرض 

ر أعمال تقديم من 
وع،  قوي للمشر
ل محدد النطاق بشك
مناسب، مكتمل 

،SMARTبأهداف 
ومرتبط بخطة 

ر   Hoshinالهوشي 
Plan.

جمع بيانات أداء 
العملية للمقاييس
ة، الأساسية والثانوي
اب بهدف فهم الأسب

الجذرية وتحديد 
.خط الأساس للأداء

تحليل وتحديد 
الإعدادات المثلى 
للأداء لكل متغن  

والتحقق ،Xمؤثر 
من الأسباب 
.الجذرية

لول تحديد وتنفيذ ح
ر العملية .تحسي 

ة إعداد وتطبيق خط
تحكم لضمان 
استدامة مكاسب 

.الأداء

المرحليةالمراجعات
Tollgate Reviews
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المكوّن
Component

التعريف
Define

القياس
Measure

التحليل
Analyze

ر  التحسي 
improve

التحكم
Control

المشاركون 
المطلوبون 

Participants 
Required)

 Sponsorالراعي • 
مالك العملية 

Process Owner• 
 Black Beltمدرب 

/ Master Black 
Belt•  قائد نشر

المنهجية 
Deployment 

Champion• فريق
وع المشر

يك المالي • 
الشر

الراعي • 
مالك العملية• 
 / BBمدرب • 

MBB•  قائد نشر
المنهجية

وع•  فريق المشر

الراعي • 
مالك العملية• 
 / BBمدرب • 

MBB•  قائد نشر
المنهجية

وع•  فريق المشر
يك المالي • 

الشر

الراعي • 
مالك العملية• 
 / BBمدرب • 

MBB•  قائد نشر
المنهجية

وع•  فريق المشر

الراعي • 
مالك العملية• 
 / BBمدرب • 

MBB•  قائد نشر
المنهجية

وع•  فريق المشر
يك المالي • 

الشر

المرحليةالمراجعات
Tollgate Reviews
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المكوّن
Component

التعريف
Define

القياس
Measure

التحليل
Analyze

ر  التحسي 
improve

التحكم
Control

ي يجب
الأسئلة الن 

الإجابة عنها 
Questions to 

Address

وع •  هل المشر
متوافق مع أهداف 

المنظمة؟
هل لدينا • 

المستوى المناسب
من مشاركة أصحاب 
كاء  المصلحة وشر

الأعمال؟

وع ما •  هل المشر
ا مع 

ً
زال متوافق

أهداف المنظمة؟
هل لدينا • 

المستوى المناسب
من مشاركة أصحاب 
كاء  المصلحة وشر

الأعمال؟

وع ما •  هل المشر
ا مع 

ً
زال متوافق

أهداف المنظمة؟
هل لدينا • 

المستوى المناسب
من مشاركة أصحاب 
كاء  المصلحة وشر

الأعمال؟

وع ما •  هل المشر
ا مع 

ً
زال متوافق

أهداف المنظمة؟
هل لدينا • 

المستوى المناسب
من مشاركة أصحاب 
كاء  المصلحة وشر

الأعمال؟

وع ما •  هل المشر
ا مع 

ً
زال متوافق

أهداف المنظمة؟
هل تم تخصيص• 

الموارد اللازمة 
ة للانتقال إل مرحل
التعميم والتكرار 

Replication؟

المرحليةالمراجعات
Tollgate Reviews
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المكوّن
Component

التعريف
Define

القياس
Measure

التحليل
Analyze

ر  التحسي 
improve

التحكم
Control

ي يجب 
الأسئلة الن 

الإجابة عنها 
(استكمال)

هل تم تخصيص • 
الموارد اللازمة 

للانتقال إل المرحلة 
التالية؟

هل توجد • 
تعارضات مع 

مشاري    ع أو أنشطة 
أخرى؟

هل تم تخصيص • 
الموارد اللازمة 

للانتقال إل المرحلة 
التالية؟

هل تم تخصيص • 
الموارد اللازمة 

للانتقال إل المرحلة 
التالية؟

ما هي الاعتماديات • 
المرتبطة بالسوق 

والتوقيت؟

هل تم تخصيص • 
الموارد اللازمة 

للانتقال إل المرحلة 
التالية؟

هل خطة وجدول • 
التعميم والتكرار 
Replication) 
؟ ر مناسبي 

ما هي الاعتماديات • 
المرتبطة بالسوق 

والتوقيت؟
هل تم نقل • 

المسؤوليات 
ي خطة 

المحددة فر
التحكم إل الأطراف 

المعنية؟

المرحليةالمراجعات
Tollgate Reviews



P15-F05
issue 01

P15-F05
issue 01 إعمل بيزنس–جميع الحقوق محفوظة

المكوّن
Component

التعريف
Define

القياس
Measure

التحليل
Analyze

ر  التحسي 
improve

التحكم
Control

 Exitمعاين  الخروج 
Criteria

موافقة الراعي • 
Sponsor 

Approval)• 
موافقة الشؤون 

 Financeالمالية 
Approval• 
الموافقة على 

 Fundingالتمويل 
Approval

موافقة الراعي • 
موافقة الراعي • 
موافقة الشؤون • 

المالية
موافقة الراعي • 

موافقة الراعي • 
موافقة الشؤون • 

المالية
ة إل تسليم العملي• 

مالك العملية 
Hand-off to 

Process Owner

المرحليةالمراجعات
Tollgate Reviews
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DMAICلمراحل Tollgate Questionsأسئلة المراجعات المرحلية 
 Defineمرحلة التعريف

؟Stakeholdersمن هم أصحاب المصلحة •
ما هي المقاييس الأساسية والمقاييس الثانوية؟•
ها؟•

ّ
ي حل

ي المساعدة فر
هل تواجه أي معوقات أو عوائق يمكننر

انية المحددين؟• ر ي والمن 
هل نسن  وفق الجدول الزمنر

 Measureمرحلة القياس
؟Process Capabilityما هي قابلية العملية •
ي لا تزال بحاجة إل جمع؟•

ما البيانات الن 
؟FMEAماذا أظهر تحليل •
ي لا تزال بحاجة إل إجابة بخصوص العملية؟•

ما الأسئلة الن 
ها؟•

ّ
ي حل

ي المساعدة فر
هل تواجه أي معوقات أو عوائق يمكننر

انية المحددين؟• ر ي والمن 
هل نسن  وفق الجدول الزمنر

المرحليةالمراجعات
Tollgate Reviews
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Analyzeالتحليلمرحلة
ات الحرجة المؤثرة • ؟Critical X’sما المتغن 
ما الأسباب الجذرية للمشكلة؟•
ها؟•

ّ
ي حل

ي المساعدة فر
هل تواجه أي معوقات أو عوائق يمكننر

انية المحددين؟• ر ي والمن 
هل نسن  وفق الجدول الزمنر

ر   Improveمرحلة التحسي 
؟• ر ما قابلية العملية بعد التعديل أو التحسي 
ي سيتم استخدامها لاختيار الحل الأمثل من ب•

ر مجموعة ما المعاين  الن  ي 
الحلول؟

؟Pilotهل سيتم تنفيذ تجربة تجريبية •
ها؟•

ّ
ي حل

ي المساعدة فر
هل تواجه أي معوقات أو عوائق يمكننر

انية المحددين؟• ر ي والمن 
هل نسن  وفق الجدول الزمنر

المرحليةالمراجعات
Tollgate Reviews
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 Controlمرحلة التحكم
هل تم توثيق العملية؟•
؟Control Planهل تم استكمال خطة التحكم •
؟Process Ownerهل تم تسليم العملية مرة أخرى إل مالك العملية •
ي تم تعلمها؟•

ما الدروس المستفادة الن 
هل نعرف أين يمكننا تعميم العملية الجديدة داخل المنظمة؟•
ها؟•

ّ
ي حل

ي المساعدة فر
هل تواجه أي معوقات أو عوائق يمكننر

انية المحددين؟• ر ي والمن 
هل نسن  وفق الجدول الزمنر

المرحليةالمراجعات
Tollgate Reviews



P15-F05
issue 01

P15-F05
issue 01 إعمل بيزنس–جميع الحقوق محفوظة

والمسؤولياتالأدوارلتوزي    عRACIنموذج
RACI Model

.المسؤولية، والمساءلة، والاستشارة، والإبلاغ: إل RACIيرمز •
 Responsibilityالمسؤولية

ي تنفيذ النشاط
.الأفراد الذين يشاركون بشكل فعّال فر

ي نفس الوقت: ملاحظة
.يمكن أن يكون هناك أكن  من شخص واحد مسؤول فر

 Accountabilityالمساءلة•
ي النهاية عن النتائج

.الشخص المسؤول فر
ي نفس الوقت

.لا يجوز أن يكون هناك أكن  من شخص واحد مُساءل فر
ا
ً
ح لاحق

ّ
ي المثال الموض

.وسيتضح ذلك فر
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 Consultedالاستشارة

.الأفراد الذين يجب استشارتهم قبل اتخاذ القرار

ا بمسمّ مستشار أو مرشد
ً
.وقد يظهر هذا الدور أحيان

 Informedالإبلاغ

.هالأفراد الذين يجب إبلاغهم بالقرار نظرًا لتأثرهم ب

ي عملية اتخاذ القرا
.رهؤلاء الأفراد لا يلزم مشاركتهم فر

والمسؤولياتالأدوارلتوزي    عRACIنموذج
RACI Model
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والمسؤولياتالأدوارلتوزي    عRACIنموذج
RACI Model
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العملتقسيمهيكل
Work Breakdown Structure (WBS)

 Work Breakdownهيكل تقسيم العمل 

Structure – WBS  هو تفكيك هرمي لمحتوى

ر  وع معي ّ .العمل الخاص بمشر

وع م ن هيكل تقسيم العمل مدير المشر
ّ
ن تقسيم يُمك

ي إل أجزاء أصغر وأكن  قاب لية العمل بشكل منهج 

متابعتها للإدارة، بحيث يمكن تخطيطها وتنفيذها و 

.بكفاءة أعلى
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مخطط الشجرة
Tree Diagrams

ستخدم Tree Diagramمخطط الشجرة •
ُ
هو أداة ت
ية لعرض التسلسل الهرمي للمهام والمهام الفرع

ي 
ر ويأخذ المخطط فر  شكله اللازمة لتحقيق هدف معي ّ

ي هيئة شجرة
.النهات 

أعلى يمكن تمثيل مخطط الشجرة إما بشكل رأسي من•
ر  ي من اليسار إل اليمي 

.إل أسفل أو بشكل أفف 
مهام من فعند تمثيله من أعلى إل أسفل، تنتقل ال

ي الأعلى)العام 
ي الأسفل)إل الخاص ( فر

د ،وعن(فر
، تنتقل المه ر ام من العام تمثيله من اليسار إل اليمي 

ا)إل الخاص ( يسارًا)
ً
(.يمين
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مخطط الشجرة
Tree Diagrams
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مخطط المصفوفة
Matrix Diagram

ستخدم لتحديد Matrix Diagramمخطط المصفوفة •
ُ
هو أداة ت

ر مجموعات من البيانات، كما يمكن  العلاقات الموجودة بي 
ا لتحديد قوة هذه العلاقات

ً
.استخدامه أيض

جد ستة لا يعتمد مخطط المصفوفة على شكل واحد ثابت، بل تو •
:أشكال مختلفة له، وهي 

C ،L ،T ،X ،Y  ي
Roof-shapedبالإضافة إل الشكل السقفر

ات الت• يوب ويعتمد اختيار الشكل المناسب على عدد المتغن 
.مقارنتها وتحليل العلاقات بينها
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مخطط المصفوفة
Matrix Diagram
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مخطط المصفوفة
Matrix Diagram
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مخطط المصفوفة
Matrix Diagram
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المشاكلحلأدوات

Problem Solving Tools

7 QC Tools

Scatter
Diagram

Flow chart Histogram
Graph 

&Control 
charts

Cause & Effect 
diagram

Pareto
Diagram Check Sheet



P15-F05
issue 01

P15-F05
issue 01 إعمل بيزنس–جميع الحقوق محفوظة

قائمة الفحص 
Check sheet
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ماهي قائمة الفحص
What is a check sheet?

ورية ليه صرر
Why is a check sheet necessary?

قائمة الفحص 
Check sheet



P15-F05
issue 01

P15-F05
issue 01 إعمل بيزنس–جميع الحقوق محفوظة

Example:

قائمة الفحص 
Check sheet
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:  تستخدم قائمة الفحص ل

Check sheets are forms used for

checking results of work فحص نتائج العمل

•verifying and collecting data التحقق وجمع البيانات

قائمة الفحص 
Check sheet
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يمكن إضافة البنود التالية حسب الحاجة

Below items can be added , as necessary

.1The purpose of the checks الغرض من الفحص

.2The items being checked ما يجب فحصه

.3The methods of the checks طريقة الفحص

.4The dates and times of the checks التاري    خ ووقت الفحص

.5The person to perform the checks الشخص القائم بالفحص

.6The results النتائج

كيفية عمل قائمة الفحص
How to Create a Checklist
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Month ,day

Component

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

4/1 2 3 4

No. of
defects

مثال على ورقة الفحص
ورقة فحص العيوب

Example of check sheet
Defect check sheet

كيفية عمل قائمة الفحص
How to Create a Checklist
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، درس ت ي القرن التاسع عشر
وزي    ع عدد فيلفريدو باريتو كان مهندسًا إيطاليًا فر

:السكان عن  فئات الدخل المختلفة، وصّرح بما يلىي 

٪ من ثروة الدولة،80٪ من الناس يمتلكون 20

.٪ من ثروة الدولة20٪ من الناس يمتلكون 80و

ح الأكاديمي ومواد الجودة و .Six Sigmaودي الصياغة مناسبة للشر

مخطط باريتو

Pareto Chart
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ي العديد من التطبيقات المختلفة
.لا يزال مبدأ باريتو صالحًا حن  يومنا هذا فر

ليل من عدد قليل من الأسباب يؤدي إل عدد كبن  من العيوب،وعدد كبن  من الأسباب يؤدي إل عدد ق

.العيوب

ي تؤدي إل معظم العيوب اسم 
Vital Fewة الأسباب القليلة الحيوي)ويُطلق على الأسباب القليلة الن 

ي تؤدي إل عدد محدود من العيوب فيُطلق عليها الأسباب الكثن  
ة الن   Trivialة الثانوية أما الأسباب الكثن 

Many)

مخطط باريتو

Pareto Chart
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إنشاء مخطط باريتو
Creating a Pareto Diagram

الخطوات
Steps

جمع البيانات•
ترتيب البيانات ترتيبًا تنازليًا•
حساب النسبة المئوية النسبية لكل عنض من البيانات•
اكمية لكل عنض من البيانات• حساب النسبة المئوية الن 
ي مع تحديد المقياس على كلا المحورين•

رسم مخطط بياتر
بناءً على البيانات (Bar Chart)رسم مخطط الأعمدة•
اكمي • اكمية، رسم المنحنر الن  باستخدام النِسَب الن 
(Vital Few)تحديد العناصر القليلة الحيوية•
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لماذا باريتو
Why pareto ?

.لتحديد أولويات حجم المشكلة بشكل واضح•

ة الثانوية (Vital Few)لتحديد المشكلات القليلة الحيوية• .(Trivial Many)والمشكلات الكثن 

ي تنص على أن 80/20لتطبيق قاعدة •
.٪ من الأسباب20٪ من المشكلات ناتجة عن 80، والن 
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Pareto chart

Cause-and-effect 
diagram

مخطط عظمة السمكة

Cause & Effect diagram
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لماذا مخطط السمكة 
Why Cause & Effect ?

ر )لتحديد وحض الأسباب المختلفة المرتبطة بمشكلة ما • ي ومنظم( أو بأثر معي ّ .بشكل منهج 

ي تؤدي إل خروج العملية عن السيطرة•
.لتحديد الأسباب الن 

ر العملية• ر عليها ودراستها من أجل تحسي  كن 
.لتحديد أيّ الأسباب يجب الن 

مخطط عظمة السمكة

Cause & Effect diagram
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What is Effect ماهي النتيجة ?

EFFECT = A Result or an outcome هي النتيجة أو المخرجات

EFFECT is What happens ي ماذا حدث
تعنر

مخطط عظمة السمكة

Cause & Effect diagram
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ماهو السبب
What is cause ?

CAUSE = Reason or Factor 

جة هو السبب أو العامل المؤدي لحدوث النتي

contributing to the EFFECT

ي لماذا هذا حدث 
تعنر

CAUSE is WHY it happens

مخطط عظمة السمكة

Cause & Effect diagram
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ي عام 
، استخدم كاورو إيشيكاوا، أستاذ جامعة طوكيو، 1953فر

.لأول مرة Cause & Effect Diagramمخطط السبب والأثر 

ا باسم مخطط عظمة الس
ً
مكة ويُعرف مخطط السبب والأثر أيض

Fishbone Diagram، نظرًا لأن شكله يشبه الهيكل العظمي

.للسمكة

مخطط عظمة السمكة

Cause & Effect diagram

http://sol.brunel.ac.uk/~jarvis/gallery/ishikawa.gif
http://sol.brunel.ac.uk/~jarvis/gallery/ishikawa.gif
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ي رأس السمكة
يكتب التأثن  أو النتيجة فر

Effect

مخطط عظمة السمكة

Cause & Effect diagram
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Cause & Effect Diagramتوجد خطوتان لإعداد مخطط السبب والأثر 

ي مخطط سبب وأثر واحد
.تحديد جميع الأسباب فر

ي مخطط س
ي فر ي تم تحديدها وتصنيفها بشكل منهج 

.بب وأثر آخرأخذ جميع الأسباب الن 

مخطط عظمة السمكة

Cause & Effect diagram
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خرائط التحكم والرسومات البيانية
Graph & Control charts
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ي 
الرسم البياتر
Graph

ي 
؟Graphما هو الرسم البياتر

ابطة، يتم تمثي ر من البيانات المن   من مجموعتي 
ل هذه البيانات عندما يكون هناك أكن 

ي بهدف توضيح العلاقات بينها بشكل واضح
.على رسم بياتر

؟ ي
لماذا نستخدم الرسم البياتر

ي لضمان أن تفاصيل البيانات يتم
:يُستخدم الرسم البياتر

فهمها بشكل صحيح

استيعابها بصورة كاملة

إدراكها بشعة وبنظرة واحدة فقط



P15-F05
issue 01

P15-F05
issue 01 إعمل بيزنس–جميع الحقوق محفوظة

أنواع الرسوم البيانية وتطبيقاتها

:أنواع الرسوم البيانية

Bar Graphsمخططات الأعمدة 

Line Graphsالمخططات الخطية 

Pie Chartsالمخططات الدائرية 

ائط  Band Graphsمخططات النطاق أو الشر

ي 
الرسم البياتر
Graph
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:كما توجد أنواع أخرى متخصصة من الرسوم البيانية مثل
Radar Chartsمخططات الرادار 

Zمخططات 
Area Graphsالمخططات المساحية 

:التطبيقات
لفهم الأحجام النسبية للأرقام
لفهم الاتجاهات عن  الزمن

سَب المئوية من الإجمالي 
ِّ
لفهم الن

ي 
الرسم البياتر
Graph



P15-F05
issue 01

P15-F05
issue 01 إعمل بيزنس–جميع الحقوق محفوظة

2002–2001رقم الأعمال للمبيعات ( تكوين)تركيب –مخطط دائري 
Pie chart - Composition of sales turnover 2001-02

Vehicle 

sales

92%

Export Sales

1%

Spare parts 

sales

6%

Other 

income

1%

ي 
الرسم البياتر
Graph
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أداء المبيعات–مخطط عمودي 

Bar chart - Sales performance

14
17 19 27
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83
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184
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150

200

250

300
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ي 
الرسم البياتر
Graph
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الإنتاج الساعي للعمال–مخطط خطي 

Line chart - Hourly output of Workmen

40

45

42 42 42 43
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ي 
الرسم البياتر
Graph
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Cumulative Percentage

25.47

44.57

59.26

70.05

100

0

20

40

60

80

100

1 2 3 4 5

مخطط خطي 

Line chart

ي 
الرسم البياتر
Graph
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0

5

10

15

20

25

2.50 2.51 2.52 2.53 2.54 2.55

مخطط الأعمدة التكرارية

Histogram

ي 
الرسم البياتر
Graph
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التكراريالمدرجهوما
Histogram

Histogramال  
ي 
ا فر ً ي يُستخدم لعرض توزي    ع القيم لبيانات رقمية، ويُستخدم كثن 

الجودة لتحليل التباين هو رسم بياتر
Variationداخل العمليات.

ي •
(.مثل الوزن، الطول، الوقت)يمثل قيم المتغن  Xالمحور الأفف 

.يمثل عدد مرات تكرار كل قيمة أو مجموعة قيمYالمحور الرأسي •

ي فهم التباين؟ Histogramكيف يساعد ال  
فر

 وزن )لمجموعة بيانات Histogramعندما نرسم 
ً
:، يظهر لدينا شكل يوضح(عبوة100مثلا

كزة حول قيمة معينة؟• هل البيانات من 
هل هناك انتشار واسع؟•
؟Outliersهل هناك قيم شاذة •
أم غن  متماثل؟؟Normalهل التوزي    ع طبيعي •
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التكراريالمدرجهوما
Histogram

ي المدرج التكراري
ات التباين فر :مؤشر
Naturalتوزي    ع طبيعي  Variation – Bell Shape

Bell-shaped curveشكل الجرس •
.معظم القيم قريبة من المتوسط•
.هذا النوع من التباين غالبًا طبيعي ومقبول•

Highكبن  تباين=واسعتوزي    ع  Variation
.المدرج عريض•
ة• .القيم منتشر
ي العملية، حن  لو لم تكن هناك أخطاء واض•

.حةيدل على وجود تباين كبن  فر
.معناه إن العملية غن  مستقرة أو غن  دقيقة
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Low Variationتباين منخفض = توزي    ع ضيق . 3
كز• .شكل المدرج ضيق ومن 
ا من بعضها•

ً
.معظم القيم قريبة جد

ي العمليات الدقيقة، مثل التعبئة الآل
يةهذا مطلوب فر

ر . 4 Bimodalأكن  أوقمتي  or Multimodal
ي المدرج•

ر فر .ظهور قمتي 
ر للبيانات، مثل :يدل على وجود مصدرين مختلفي 

ر • ر مختلفتي  .ورديتي 
ر • .ماكينتي 
ر بأداء مختلف• مشغلي 

التكراريالمدرجهوما
Histogram
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Skewnessالانحراف 

:إذا كان المدرج مائل لجهة معينة•

ا •
ً
ة وقيم قليلة كبن  = يمين ة صغن  .ةقيم كثن 

.العكس= يسارًا •

ي العملية
.يدل على وجود خلل أو انحراف فر

التكراريالمدرجهوما
Histogram
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ي Histogramنستخدمكيف
؟الجودةضبطفر

 )نجمع بيانات فعلية 1.
ً
(.قراءة100أو 50مثلا

.Minitabأو برامج مثل  Excelنرسم المدرج التكراري باستخدام 2.

حلل شكل المدرج3.
ُ
:ن

هل البيانات متسقة؟1.

؟2. هل هناك تباين كبن 

هل هناك قفزات أو انحرافات؟3.
:نربط النتائج ب 4.

.مواصفات المنتج1.

USL/LSLالحدود المقبولة 2.

.نبحث عن الأسباب→ إذا كان هناك تباين زائد 3.

التكراريالمدرجهوما
Histogram
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.مخطط الانتثار هو نوع من الرسوم البيانية
ينYو  Xمحوري  .يحتويان على متغن 

A scatter diagram is a type of a Graph.
The X & Y axes contain the the two variables.

ر  شعة الدراجة ذات العجلتي 
Speed of the two wheeler

مخطط الانتثار
Scatter diagram
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Speed of the two wheeler

Based on the data available, dots are marked on the graph & the 
distribution of the dots is observed.

How to read scatter diagrams
You can grasp the correlation between pairs of data just by looking at 
the shape of a scatter diagram. 
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Scatter diagram
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مخطط الانتثار
Scatter diagram
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لماذا مخطط الانتثار؟
Why Scatter Diagram?

ا ي الشكل، إذا كانت هناك خاصيتان من 
ح فر

ّ
بطتان، كما هو موض

، فإنه يمكن ويمكن تمثيل هذا الارتباط بخط مستقيم أو بمنحنر 

.تحديد نطاق الإجراء بسهولة

ي القطاع 
ي المخطط، فإن اتخاذ إجراء فر

سيحقق نتائج A1وفر

ا مقارنة بالقطاع  ً  تأثن 
.A3أكن 
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Application of Tools

Problem 
Identification

Observation Analysis Action Check Standardization HD

Check sheet

Pareto diagram

Stratification

Cause & effect diagram

Histogram 

Scatter diagram

Control chart,graphs

DOE

Test of significance

Why, why analysis

PM analysis

Gantt chart

QC story 
TOOLS

لماذا مخطط الانتثار؟
Why Scatter Diagram?
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 لكم 
ً
شكرا


