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 جذرٌة أو تدرٌجٌة تحسٌنات إلى للوصول تُستخدَم مُنظمة منهجٌة طرٌقة هً

 . الخدمة أو بالمُنتَج العملاء إمداد بواسطتها ٌتم التً للعملٌة

 عملٌة التحسٌن

 : التحسٌن عملٌة مقوّمات

 . أفضل نتائج على للحصول الحالً الوضع لتحسٌن صادقة رغبة1.

 . للتحسٌن الضرورٌة الخطوات تنفٌذ فً القوٌة العزٌمة2.

  ؟ ٌستخدمها مَن

 . الإدارة ذاتٌة والفرق والجماعات للأفراد موجهة المُستمر التحسٌن عملٌة1.
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 البعض ببعضها المُرتبطة المهمات من سلسة هً

 . للعملاء خدمات أو مُنتجات إلى المُدخلات لتحوٌل

 العملٌـة

 : للعملٌة أمثلة

 . الحاسب على بٌانات إدخال1.

 . القهوة من كوب إعداد2.

 . تقرٌر كتابة3.
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 إنتاج على القدرة إلٌها ٌُضٌف العملٌة فً أساسً عمل أو مجهود كل هً
 . العملٌة تتم لا وبدونه .. المطلوبة المخرجات

 : المُضافة القٌمة ذات المهمات

 دمجه أو عنه الاستغناء ٌُمكن بحٌث العملٌة فً أساسً غٌر عمل أو مجهود أي هً
 :بأنها وتتمٌز .. أخرى أعمال مع

 : المُضافة القٌمة ذات غٌر المهمات

 . العمٌل تهم لا2. . الخدمة أو المنتج فً تغٌٌر تُحدث لا1.

 . تكرار أو عمل إعادة تُعتبر3.

 العملٌـة



6 July 2011 6 

 المعلومات،) اللازمة الموارد مجموعة هً
 لإنتاج العملٌة تحتاجها التً (الخ .. المواد،

 . والمُنتجات الخدمات

 : المُدخلات

 التً الخدمات أو المُنتجات مجموعة هً
 . للعملٌة النهائٌة النتٌجة وتُمثل للعملاء تُقدَم

 : المُخرجات

 العملٌـة
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 العملٌــــة
 : للعملٌات أمثلة

 إدخال بٌانات فً الحاسب الآلً

 آلً حاسب الأولٌة، المعلومات

 التصنٌف إعداد القهوة
1 2 

 فلتر، القهوة، صناعة آلة أكواب،

 ... ماء قهوة،
 المُدخلات

 الحاسب شغل -

مهمات ذات قٌمة 

 مُضافة

   البٌانات إدخل -

 البٌانات أحفظ -

 البٌانات إطبع -

 الفلتر أدخل -

 اللازمٌن والماء القهوة أضف -

 القهوة صناعة آله شغل -

 القهوة كوب إملأ -

 وشروحات رسوم أضف -
مهمات غٌر ذات 

 قٌمة مُضافة
 مختلفة ترجمات أضف -

 مُلوّنة شاشات أضف -

 الماء سخونة اختبر -

ٌّر -  الفلتر ماركة غ

 آخر مكان إلى الآلة حرّك -

 تقدٌم كوب من القهوة طبع تقرٌر عن البٌانات المخرجات
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 المُدخلات وتورٌد بتجهٌز ٌقوم من هو

 . المُنتج مُتطلبات حسب اللازمة

 أطراف العملٌة

 : المورّد

 وٌصنع العملٌة تشغٌل مسئولٌة ٌتولى من هو

 . العمٌل متطلبات حسب المخرجات

 : المُنتج

 (قطاع/ إدارة/عمل مجموعة/شخص) أي هو

   . العملٌة بمخرجات ٌتأثر أو ٌستفٌد، ٌستلم،

 : العمٌل
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 /قسم/وحدة/شخص) الخدمة متلقً هو
 ٌعمل التً المؤسسة بنفس (قطاع/إدارة

 . المنتج لها

 أنواع العملاء

 : الداخلً العمٌل

 تتبع/ٌتبع لا (جهة أو فرد) مُستفٌد أي هو

  . المُنتج لها ٌتبع التً المُنشأة/المؤسسة

 : الخارجً العمٌل
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 ومعتمدة متداخلة علاقات تربطهم .. (العمٌل المُنتج، المورّد،) هم أطراف 3 من تتكون العملٌة سلسلة

 . البعض بعضها على

 تسلسُل أطراف العملٌة

 به ٌقوم دور له طرف كل1.

 العلاقات تُحدد المتطلبات2.

 بالمدخلات مُرتبط المُنتج3.

 والمخرجات

 العمٌل المُنتج المورّد

 العمٌل المُنتج المورّد
 متطلبات متطلبات

 العمٌل المُنتج المورّد
 متطلبات متطلبات

 مُخرجات مُدخلات

 المُرتدة الإفادة المُرتدة الإفادة
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 :تكون أن ٌلزم التحسٌن لعملٌة لتخضع اختٌارها ٌتم عملٌة أٌة

 عند اختٌار العملٌة

من الأهمٌة بحٌث تُحقق 1.

 .احتٌاجات العملاء 

من الحٌوٌة بحٌث تُحقق 2.

نجاحاً لأهداف المؤسسة 

 .أو المُنشأة 
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 متطلبات العمٌل

 إحتٌاجات توقعات العمٌل متطلبات

 أمثلة للتوقعات أمثلة للاحتٌاجات

 الأعمال عن أسبوعً تقرٌر -

 صحٌح -

 . وواضح مُرتّب -

 صفحات 5 عن ٌزٌد لا -

 الأسبوع بنهاٌة جاهز -

 مهمة لأداء الشركة سٌارة -
 ممتازة التشغٌلٌة حالتها -

 بالوقود مُعبأة -

 نظٌفة -
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 أهمٌة الإفادة المُرتدة

 غاٌة فً أمر الراجع الأثر على الحصول فً الاستمرارٌة

 : لذلك .. الأهمٌة

 . تأتً حتى الإفادة تنتظر لا1.

 واجمع واسألهم العملاء أو العمٌل إلى اذهب2.

 . الشاملة الإستبانة ونفذ البٌانات

 اعرفها بل العملاء متطلبات تتوقع أو تفترض لا3.

 . منهم
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 منهجية التحسين المُستمر
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 المراحل

 إلى خلالها من للوصول مُنظمة منهجٌة طرٌقة هً المُستمر التحسٌن عملٌة كانت لما
 .. العملاء رغبة تحقق ومُنتجات خدمات تنتج التً للعملٌات وجذرٌة تدرٌجٌة تحسٌنات
 التً خطواته بسلاسة ٌتمٌز نموذج اختٌار تم فقد التحسٌن، عملٌة منهجٌة فهم ولتسهٌل

   : هً أساسٌة مراحل خمس من تتكون

 : الأولى المرحلة1.

 : الثانٌة المرحلة2.

 : الثالثة المرحلة3.

 . التحسٌن فرصة تحدٌد

 . (والقٌاس التحلٌل) الحالً الوضع دراسة

 . التنفٌذٌة والخطة التحسٌنات ابتكار

 . التوصٌات وتنفٌذ التطبٌق : الرابعة المرحلة4.

 . النتائج وقٌاس المُتابعة : الخامسة المرحلة5.
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 .الواقع في كما العممية وثق4.

 .التحسين مقاييس انتخب5.

 العممية لأداء الأساسية البيانات تجميع6.
 .الحالية

 وبيان الأداء في الفجوات تحديد7.
 .أسبابها

 المرحمة الثانية
 (دراسة الوضع الحالي)

 .الأهمية وفق وترتيبهم العملاء حدد1.

 .لمعملاء الأساسية المُتطمبات حدد2.

 .لمتحسين واحدة عممية حدد3.

 المرحمة الأولى
 (تحديد فرصة التحسين)

 العملاء من المُرتدة الإفادة معرفة61.

 مطابقتها ومدى التحسين نتائج قياس71.
 . للأهداف

 لتلافي التصحيحية الإجراءات إتخاذ81.
 .التوثيق مع الانحراف

 الخطة في أداء كمؤثرات النتائج إدراج91.
 .للإدارة التشغيمية

 المرحمة الخامسة
 (قياس النتائج والتقييم)

منهجية التحسين 
المُستمر لمعمميات 

CPI 

 لتنفيذ التفصيمية الخطة إعداد21.
 .التوصيات

 إعتماد إجراءات إنهاء عمى العمل31.
 .التوصيات

 التوصيات تنفيذ في البدء41.

 الإدارة عمى المرحمية العروض51.
 . التطبيق لتقديم

 المرحمة الرابعة
 (التطبيق والمُتابعة)

 .المنشود التحسين مدى تحديد8.

 .التحسين توصيات تحديد9.
 .لمتوصيات والتكمفة العائد تحميل01.
 .لمتحسين التنفيذية الخطة وضع11.

 المرحمة الثالثة
 (إبتكار التحسينات)
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 على للتعرّف العملاء تحدٌد المرحلة هذه فً ٌتم

 عملٌة لاختٌار وأٌضاً  العامة، متطلباتهم

 الغالب فً وهً .. الجودة لفرٌق واحدة تحسٌنٌة

 بالنسبة عالٌة وأهمٌة منخفض رضا ذات عملٌة

 . للعمٌل

 “تحدٌد العملاء وترتٌبهم وفقاً للأولوٌة”

 المرحلة الأولى

Customers 
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 . للأهمٌة وفقاً  وترتٌبهم العملاء حدد1.

 : خطوات 3 فً للعملاء الأساسٌة المُتطلبات حدد2.

للعملاء العامة المُتطلبات على تعرّف . 

الشخصٌة للمقابلات برنامجاً  وطوّر أعد 

 أسئلتها اختٌار ٌتم استبٌانات أو للعملاء،

 . بعناٌة

الشخصٌة المقابلات برنامج بتنفٌذ قم 

 .الاستبٌانات أو للعملاء

 :الخطوات الرئٌسٌة للمرحلة الأولى * 

Customers 
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 : الخطوات هذه مستخدما للتحسٌن واحدة عملٌة حدد3.

العمٌل بإرضاء العلاقة ذات العملٌات بجمٌع بٌاناً  اعمل . 

للعملٌة الاختٌار أسُس حدد . 

والعملٌة الاختٌار أسُس بٌن العلاقة حدد . 

الاختٌار أسُس ووفق للأولوٌات طبقاً  العملٌات رتب . 

علٌها التحسٌن لإجراء الأعلى الأولوٌة ذات العملٌة اختر . 

 :الخطوات الرئٌسٌة للمرحلة الأولى * 
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المُشتركٌن لخدمة الآلً الحاسب أنظمة تحسٌن . 

 : للعملاء العامة المتطلبات لبعض أمثلة *

ٌّار إٌصال خدمات تحسٌن  . الكهربائً الت

والمُشترٌات التعاقـدُ خدمات تحسٌن . 

 من العدٌد ٌشمل أن ٌمكن العامة المتطلبات هذه من كل

 . تحسٌنها ٌُراد كعملٌة إحداها اختٌار ٌمكن التً العملٌات

 :الخطوات الرئٌسٌة للمرحلة الأولى * 
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 من للتحسٌن المُختارة العملٌة توثٌق ٌتم وفٌها

 الطبٌعة، على فٌها ٌحدث لما فعلً تصوٌر خلال

 مقاٌٌس لتحدٌد العملاء رغبات معرفة ثم ومن

 . رضاهم تُحقق التً التحسٌن

 “(التحلٌل والقٌاس)دراسة الوضع الحالً ”

 المرحلة الثانٌة
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 : التحسٌن قبل الواقع فً هً كما العملٌة وثــّق1.

والفرعٌة الرئٌسٌة بالمهمات بٌاناً  اعمل 

 . (التالٌة بالشرائح النموذج أنظر )

العملٌة فً للمهمات تدفق خرٌطة أرسم 

   . (التالٌة بالشرائح النموذج أنظر )

 :الخطوات الرئٌسٌة للمرحلة الثانٌة * 
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 المهمات الرئٌسٌة
رمز  المهمات الفرعٌة

 المهمة
رقم 

 ونقاط القرارات المهمة

 : العملٌة : المُنتج

 :المُخرجات :المُدخلات

 المرحلة الثانٌة

 
 نموذج بٌان بالمهمات الرئٌسٌة والفرعٌة للعملٌة
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 الرمز

 البٌضاوي

اسم 

 الشرح والاستخدامات الرمز

 المُربع
ٌّن  المُع
 الدائرة
 وثٌقة

 السهم المتعرّج

 السـهم

 لوصل مهمة بعملٌة ما بمهمة أخرى ولاستمرار ترابط التدفق

 الخرٌطة ونهاٌة بداٌة لإٌضاح
 والفرعٌة الرئٌسٌة المهمات أسماء داخله ٌُكتب

 (موافق غٌر/موافق – لا/نعم) القرار نقاط لإٌضاح

 وثٌقة إخراج أو تحوٌل
 الخ ... والصناعٌة الإلكترونٌة العملٌات فً ٌُستخدَم
 العملٌة تدفق اتجاه لإٌضاح

 المرحلة الثانٌة

 
 الرموز العامة المُستخدمة فً خرٌطة تدفق العملٌة
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 البداٌة

 3مهمة 

 قرار

 النهاٌة

 لا

 نعم

 المهمة رقم

 المهمة اسم

 2مهمة 

 1مهمة 

 4مهمة 

 5مهمة 

 المرحلة الثانٌة

 
 ”مثال توضٌحً لرسمة تدفق العملٌة ” 
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 : الآتً مراعٌاً  التحسٌن مقاٌٌس اختر2.

وتوقعات باحتٌاجات وثٌقة علاقتها تكون أن 

 . العمٌل

بالمقاٌٌس والمقارنة للقٌاس قابلة تكون أن 

 . علٌها المُتعارف والمهنٌة الصناعٌة

واضحة غٌر أو خفٌة وغٌر ظاهرة تكون أن . 

 :الخطوات الرئٌسٌة للمرحلة الثانٌة * 
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 : هً الأساسٌة المقاٌٌس من أنواع 3 هناك

(مُدخلات ) مورّد مقاٌٌس . 

(التشغٌل) مُنتِج مقاٌٌس . 

(والمُخرجات النتائج) عمٌل مقاٌٌس . 

والمُنتِج المورّد مقاٌٌس أن من التأكد ٌجب 

 . العمٌل إرضاء النهاٌة فً تُحقق أن ٌجب

ٌُحقق بما للعملٌة أكثر أو مقٌاس اختٌار ٌمكن 

 . وتوقعات احتٌاجات من العمٌل رغبات

 :أنواع المقاٌٌس * 
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 التكلفة -  الوقت -

 الدقة -  الكمٌة -

 الوظٌفة -  السعر -

 

 (:الهاتف)أمثلة لبعض مقاٌٌس التحسٌن * 
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 :باستخدام وذلك العملٌة لأداء الأساسٌة البٌانات تجمٌع3.

المُرجعة كشف أداة . 

البٌانات تجمٌع كشف . 

 أسبابها وبٌان العملٌة أداء فً الفجوات تحدٌد4.

 :التالٌة الفرعٌة الخطوات طرٌق عن

العملية أداء في الفجوات تحديد 
 (20 ،19 ص التحسين منهجية /المُشارك دليل أنظر)

الفجوات أسباب وتحليل دراسة 
 (22-20 ص التحسين منهجية /المُشارك دليل أنظر)

 :الخطوات الرئٌسٌة للمرحلة الثانٌة * 
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 باستخدام المنشود التحسٌن مدى تحدٌد1.

 : التالٌة الفرعٌة الخطوات

 : الثالثة للمرحلة الرئٌسٌة الخطوات *

مقاٌٌس مجموعة ضمن للعملٌة تحسٌنٌة أهداف/هدف وضع 

ٌُمكن المختلفة، التحسٌن  : الآتً أحد الأهداف هذه تكون أن و

للعمٌل الكامل الرضا لٌتحقق الإمكانٌات توفرت إذا بالكامل الأداء فً الفجوة سد . 

لسد الإمكانٌات تتوفر لم إذا الأداء فجوة من نوعٌة/كمٌة/رقمٌة/مئوٌة بنسبة التقلٌص 

 .للتحسٌن الأولى المحاولة من الفجوة

 المرحلة الثالثة

 “ابتكار التحسٌنات” 
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 : التالٌة الفرعٌة الخطوات باستخدام المنشود التحسٌن مدى تحدٌد1.

وطرُق المُختلفة التحسٌن تقنٌات باستخدام التحسٌنات وابتكار تطوٌر 

 : مثل الإبداع

الدمج / الإضافة / الحذف . 

التبسٌط . 

والترتٌب التنظٌم إعادة . 

المكننة . 

 :الخطوات الرئٌسٌة للمرحلة الثالثة * 
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 :هً فرعٌة خطوات 4 باستخدام التحسٌن توصٌات تحدٌد2.

والتحسٌنات الابتكارات كافة استعراض . 

التحسٌنات لتنفٌذ اللازمة والتوصٌات المُتطلبات جمٌع تحدٌد. 

توصٌة لكل الصلاحٌات مستوٌات تحدٌد . 

(25 ص التحسٌن منهجٌة/المُشارك دلٌل أنظر ) والمسئولٌات الصلاحٌات جدول عمل . 

 :الخطوات الرئٌسٌة للمرحلة الثالثة * 
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 . للتوصٌات والتكالٌف العوائد تحلٌل3.

العوائد تحلٌل أداة استخدام ٌلزم الخطة هذه ولتفعٌل 

 . للتكالٌف المالٌة القوائم من والاستفادة والتكالٌف،

توصٌة أو نشاط كل تنفٌذ عن المسئولة الجهات تحدٌد . 

أو توصٌة لكل والنهاٌة البداٌة وتارٌخ الزمنٌة المُدة تحدٌد 

 . التنفٌذ عن المسئولة الجهات مع بالتنسٌق نشاط

 : طرٌق عن للتحسٌن التنفٌذٌة الخطة وضع4.

التنفٌذٌة الخطة نموذج عمل . 

 :الخطوات الرئٌسٌة للمرحلة الثالثة * 
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 لأصحاب نهائً عرض ٌقدم أن الفرٌق ٌلزم

 . التطبٌق قبل للاعتماد الصلاحٌة

أنظر مثال للخطة التنفٌذٌة للتوصٌات 

 27فً دلٌل المُشارك ص 

 :الخطوات الرئٌسٌة للمرحلة الثالثة * 
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 للعملٌة التحسٌنٌة الدراسة تطبٌق المرحلة بهذه ٌُقصد

نة  : التالٌة الخطوات خلال من المُحسَّ

 “التطبٌق والمُتابعة”

 . التوصٌات لتنفٌذ التفصٌلٌة الخطة إعداد1.

 التوصٌات تنفٌذ اعتماد إجراءات إنهاء2.

 . الصلاحٌة أصحاب من والتحسٌنات

 . والتحسٌنات التوصٌات تنفٌذ فً البدء3.

 . التطبٌق تقدم بمدى الجودة ومُرشدي الإدارة إطلاع4.

 المرحلة الرابعة
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 التنفٌذ نتائج مُتابعة المرحلة بهذه ٌُقصد
 ثم ومن العملٌة على التحسٌن أثار وتلمُّس
 واتخاذ التحسٌنات هذه نتائج قٌاس

 .. الأمر لزم إذا التصحٌحٌة الإجراءات
 خطوات عدة من المرحلة هذه وتتكون

 .التالٌة الشرٌحة فً نعرضها

 “قٌاس النتائج والتقوٌم”

 المرحلة الخامسة
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نة العملٌة تطبٌق بعد العملاء من المُرتدة الإفادة معرفة1.  . المُحسَّ

 . التحسٌنٌة للأهداف مطابقتها ومدى التحسٌنات نتائج قٌاس2.

 انحرافات أي لتلافً  وتوثٌقها، التصحٌحٌة الإجراءات اتخاذ3.

 . التطبٌق فً

 وٌتم للإدارة، التشغٌلٌة الخطة فً أداء كمؤثرات النتائج تدرٌج4.

 . المحاسبة تقارٌر ضمن متابعتها

 المرحلة الخامسة
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 شكرا  

 لحسن 

 إستماعكم


