


 /المرحلة الرابعةالمادة ادارة ضبط الجودة

 الاول الاسبوع محاضرة

 مفهوم الجودة 

( مشتقة من الفعل الثلاثي )جاد( ومعناه صار جيدا والجيد نقيض الردئ Qualityالجودة )
  ويقصد بيا طبيعة الشيء  (QUALITUS....ويرجع أصل الجودة الى الكممة اللاتينية )

والشخص ودرجة صلاحو ، وىي من المصطمحات العامة التي تناولتيا معظم نظريات الادارة 
 في السمعة او الخدمة .والتي تعبر عن وجود ميزات او صفات معينة 

ان مفيوم الجودة مفيوم نسبي لأنو يعطي معان مختمفة باختلاف الأفراد والأوقات اعتماد عمى 
المعولية او الاداء او المتانة او التسميم في الموعد المحدد او الشكل الجودة  الموقف ،فقد تعني 

المنتوج مع المواصفات او تعني التميز .ان الجودة ىي الاحساس  الخارجي او تطابق الخدمة او
بان المنتوج ما افضل من منتوج اخر وعميو فان تحقيق الجودة يتطمب التعرف عمى حاجات 

مستمرة وىذا يؤكد ان الجودة ليست شيئا ثابتا وانما تتغير عمى وفق  المستيمكين ورغباتيم بصورة
تبدل الحاجات والرغبات في خلال مدة زمنية معينة أو أنيا مفيوم معقد التركيب ولو صفات 

 عديدة.

وبناءا عمى ذلك تعددت التعاريف التي وردت بشأن مفيوم الجودة وقد اعتمد ذلك عمى مدخل 
 القيمة( الزبون، التصنيع ، الى محتوى الجودة )مثالي ، المنتوج ، الذي أستند اليو بالنظر

 مدخل المثالي*        

ينظر الييا بأنيا مفيوم مطمق يعبر عن أعمى مستويات التفوق والكمال ومن ثم فيي 
 امتياز طبيعي .
 *مدخل المنتوج

توى احتواءه يمكن من خلالو قياس الجودة وتحديدىا بدقة فيي تمثل بالنسبة لممنتوج مس
 عمى خاصية معينة.

 *مدخل الزبون



 ىي مايراه او ويريده الزبون في المنتوج. فالجودة 
  *مدخل التصنيع

 الصناعيون فان نظرتيم لمجودة نظرة ىندسية تصنيعية تتطمب التطابق مع المتطمبات .
 *مدخل القيمة

 ان تعريفات الجودة تعتمد عمى الكمفة والسعر.
 من التعاريف لمجودة اىميا:يمكن تقديم العديد 

 ىي مدى تحقيق المنتوج لرغبات المستيمك . : (Helpern_ الجودة طبقا لتعريف )1
( :ىي مميزات المنتوج التي تمبي Besterfild_ الجودة طبقا لتعريف بيسترفيمد )2

 توقعات المستيمك .
لخصائص (: ىي المجموع الكمي Feigenbaum_ الجودة طبقا لتعريف فيجنبوم )3

 المنتوج التي تمبي حاجات المستيمك.
 ( : ىي مطابقة الاحتياجات .Grospy_ الجودة طبقا لتعريف كروسبي )4
( : ىي درجة وفاء المنتوج لاحتياجات Ishikawa_ الجودة طبقا لمفيوم ايشكاوا )5

 المستيمك ومتطمباتو ميما كانت.
مع احتياجات المستيمك  (: ىي التوافقDeming_ الجودة طبقا لتعريف ديمنغ )6

 ومتطمباتو ميما كانت.
_ الجودة حسب تعريف المنظمة الاوربية لمسيطرة عمى الجودة : ىي مجموعة 7

 خصائص ومميزات منتوج او خدمة ذات صمة بمقدرتو عمى الايفاء بحاجة معينة.
 ( فقد عرفيا مدى ملائمة المنتوج للاستخدامJuran_ أما جوران )8
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 والمستهلك  المنتج نظر وجهة من الجودة مفهوم  ٌوضح 
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 (Quality of products) المنتجات جودة_ 1        

على الحاجات الاٌجابٌة  هً تلبٌة واشباع حاجات الزبائن ورغباتهم بطرٌقة مثلى ،بألاعتماد

التً تصاحب تقدٌمها ،وٌراعى فً الجودة مستوى القبول حٌث ٌكون الاشباع المعروض أكبر 

 أو ٌساوي على الاقل الاشباع المرغوب فٌه.

 (Quality of performance_جودة الاداء )  2    

للتركٌز علٌها وتطوٌرها وتحسٌن ادائها ،وتلك الاهداف  ان مفهوم جودة الاداء ٌتم اختٌاراهداف

اهداف المنظمة الرئٌسة والجهود المبذولة لتحسٌن الاداء لتعطً أفضل النتائج عندما  من تنبثق



تكون مدعومة من الجهات العلٌا وعلى المدٌر السعً بشكل مستمر لتحسٌن الاداء الفردي 

 والمنظمً .

  (Quality of company_ جودة المنظمة )3

 هاٌدتحد   تم ةٌالصناع   الشركات جودة  للاخ من تتضح  الزبون وتوقعات الجودة نٌ  ب قةالعلا   

 :ةٌأساس   مراحل ثلاث قٌطر   عن

 المنافس السوق دراسة لخلا من المنتج عن وتوقعاته متطلباته وفهم الزبون دراسة - أ

 .طةٌالمح   لبٌئةا الظروفو

 .المستهلك وتوقعات تناسبت بما اتالمنتج مٌتصم   - ب

 والمواصفات مٌالتصم   ٌلائم بما المنتجات تصن ع لضمان ةٌع  ٌالتصن   لٌاتالعم مراقبة - ت

 .مسبقا الموضوعة

 (Quality of society culture_جودة ثقافة المجتمع )4

 جماعة تطورها التً الأساسٌة القٌم و الافتراضات:  بأنها تعرٌفها ٌمكن  المجتمعٌة الثقافة  

 علٌها الاتفاق ٌتم التً و ، والداخلٌة الخارجٌـة المـؤثرات مع التعامل و التكٌف أجل من ، معٌنة

بها  التفكٌر و الأشٌاء إدراك أجل من ، التنظٌم فً الجدد للعاملٌن تعلٌمها ضرورة على و

 للمنظمة ككل. الرسمٌة الأهداف تخدم معٌنة بطرٌقة



 

 مادة ادارة ضبط الجودة   والثالث                 الاسبوع الثاني 

 

 مراحل التطور التاريخي للجودة

 : ٌتفق أغلب الباحثٌن على أن التطور التارٌخً للجودة ٌتضمن سبع مراحل تشمل

  المرحلة الأولى

 (6771 _6011)  ( Operatorمرحلة ضبط العامل المنفذ للجودة )

خطوة للتطوٌر فً مجال الجودة التً كانت ملازمة لوظٌفة التصنٌع كانت تلك أول 

أو مجموعة  نهاٌة القرن التاسع عشر ، وتحت هذا النظام كان هناك عاملا واحدا

محددة من العمال كانت مسؤولة عن تصنٌع المنتوج بالكامل ، ولهذا كان كل عامل 

ان هذا الأسلوب من ضبط ٌستطٌع مراقبة الجودة بالكامل فً جمٌع مراحل الصنع ، 

الجودة كان ٌنسجم مع نظام التصنٌع فً الوحدات الأنتاجٌة الصغٌرة التً كانت 

 .سائدة انذاك

  المرحلة الثانية

 (6011 _6067) ( Formanمرحلة ضبط رئيس العمال للجودة )

لوحدات  المتضمن بدأت هذه المرحلة مع بداٌة القرن العشرٌن نتٌجة تطبٌق مفهوم المصنع

انتاجٌة كبٌرة وظهور الصناعات الحدٌثة  ،الأمر الذي أدى الى صعوبة ضبط الجودة  

اذ ٌقوم ومراقبتها من قبل العامل المنفذ ،وضرورة تكلٌف رئٌس مجموعة العمل بهذه المهمة 

عدد كبٌر من العمال بالعمل نفسه وٌتم الاشراف عن طرٌق رئٌس العمال الذي ٌتولى مسوولٌة 

 فً انتاج تلك المجموعة . الجودة

 المرحلة الثالثة 

 (6067_6090)  ( Inspectionمرحلة الجودة عن طريق التفتيش )

خلال الحرب العالمٌة الأولى أصبح نظام التصنٌع أكثر تعقٌدا وتنوعت أسالٌب 

الأنتاج واتسع حجم الوحدات الأنتاجٌة ،من جانب اخر أصبحت أعداد كبٌرة من 

مشرف الانتاج ، ونتٌجة لذلك ظهرت فً الصورة وظٌفة قبل العمال مسؤولة من 

( ، 9191المفتش وقد استمرت هذه الحالة لغاٌة اندلاع الحرب العالمٌة الثانٌة )

وفٌها استوجب على ادارة المصنع تكلٌف مفتشٌن فً ورش الأنتاج متخصصٌن 

 لأنجاز مهمة التفتٌش بقصد عزل الأنتاج غٌر الجٌد.



الكامل ٌبدو فكرة جٌدة فً ذلك الوقت واستخدمه كثٌر من  كان منطق التفتٌش

أصحاب المصانع لضمان الجودة ، فوضعت الشركات مواصفات قاسٌة فً التصنٌع 

ومارست عملٌات تفتٌش صارمة ،ان المازق الذي واجهته الشركات هو جودة 

 .تصنٌع أعلى أم معاٌٌر تفتٌش أشد

 المرحلة الرابعة  

(  Statical Quality Control)   للجودة مرحلة الضبط الاحصائي

(6090_6091) 

( فالتوسع 9191بدأت هذه المرحلة عملٌا مع بداٌة الحرب العالمٌة الثانٌة سنة )

الكبٌر فً الأنتاج واعتماد نمط الأنتاج المستمر لتلبٌة الحاجات المستمرة والمتزاٌدة 

وب التفتٌش بنسبة للفٌالق العسكرٌة المتحاربة أدى الى صعوبة ممارسة أسل

 %( للانتاج ، ونتٌجة لذلك تم اللجوء الى الفحص بالعٌنات .911)

تم اعتماد لوحات الضبط للتنبؤ بالمعاب ومن أجل خفض نسبة المعاب أثناء تنفٌذه 

قبل وقوعه بغٌة اتخاذ الاجراءات التصحٌحٌة فً الوقت والمكان المناسبٌن ، وفً 

ٌة التً طبقت للحد من مشاكل التفتٌش كانت فً حقٌقة الأمر أن الأسالٌب الاحصائ

معامل أجهزة الهاتف الامرٌكٌة ، وكان من قبل )فرٌز(الذي استخدم منحنى خاصٌة 

 التشغٌل لتحدٌد احتمالٌة قبول المنتجات .

الاحصائً للجودة الا أن أول تطبٌق للمناهج الاحصائٌة الجدٌدة فً مجال الضبط 

)والتر شٌوارت( الذي ٌعد من مؤسسً ومطوري  كانت على ٌد العالم الاحصائً

نظرٌة ضبط الجودة الاحصائٌة فقد قام بتحلٌل العدٌد من العملٌات فً معامل شركة 

)بل( للهواتف واستنتج أن جمٌع العملٌات التصنٌعٌة تظهر تغٌرات قام بتصنٌفها الى 

 : نوعٌن رئٌسٌٌن من الانحرافات

 دث بسبب عوامل الصدفة البحتة.أخطاء أو انحرافات تحالنوع الاول :

: أخطاء أو انحرافات تحدث بسبب عوامل ٌمكن معرفتها وبالتالً النوع الثاني

 .وضع المعالجات المناسبة لها لمنع تكرار حدوثها

 

 المرحلة الخامسة 

 (Total Quality Control6091 _6091)  (  ) مرحلة الضبط الشامل للجودة



هذه المرحلة بعد الحرب العالمٌة الثانٌة ، ومضمون الأسلوب الذي شاع فً  بدات

هذا المجال هو الاتساع بنشاط الضبط الشامل لٌشمل ذلك جمٌع المراحل الانتاجٌة 

 بدءا من المواد الاولٌة ومرورا بالعملٌات الانتاجٌة وانتهاءا بالمنتوج الجاهز.

ج أسالٌب الضبط الاحصائً للجودة مع ومن البدٌهً أن تستدعً هذه الممارسة دم

تقنٌات القٌاس ونظم المعلومات عن الجودة وتشجٌع ممارسات حوافز الجودة ،وعلٌه 

أصبح ضبط الجودة الاحصائً نظاما فعالا فً صٌانة وتحسٌن الأنتاج ولكافة 

 المراحل التشغٌلٌة للعملٌة الانتاجٌة لغرض تحقٌق المواصفات المطلوبة.

م الضبط الشامل للجودة على انه نظام لتحقٌق التكامل من اجل وقد ترجم مفهو

تطوٌر الجودة والابقاء علٌها وتحسٌنها لمختلف القطاعات فً المنظمة بحٌث ٌمكن 

أفضل المستوٌات الاقتصادٌة وتحقٌق الاشباع  تحقٌق الانتاج وتقدٌم الخدمات عند

اعٌة تتطلب الرقابة قبل الكامل للمستهلك ولذلك فان رقابة الجودة بالشركة الصن

وأثناء وبعد الانتاج حتى ٌتم توصٌل المنتوج للمستهلك النهائً والتاكد من استخدامه 

 بكفاءة تحقق له الرضا المطلوب.

 المرحلة السادسة

 (6091_6097 ) (Quality Assuranceمرحلة توكيد الجودة )

لتً تم تحقٌقها كان الهدف من هذه المرحلة استمرارٌة المحافظة على المستوٌات ا

وضمان ثباتها ، واستخدمت فً ذلك التخطٌط وادارة نظم الجودة علاوة على ماقد 

سبق ذكره ،اذ بدأ التفكٌر بمسالة توكٌد الجودة فً التصمٌم ،الانتاج ، التركٌب 

 (من خلال الأنشطة الخدمٌة المرتبطة 9191والخدمات والتطوٌر بعد عام )

 سؤولٌات تحقٌقها على كافة العاملٌن فً الشركة .بالفعالٌات الهندسٌة وتحمٌل م

وجدٌر بالاشارة الى أن هذه الفكرة جاءت نتٌجة ماحققه الٌابانٌون من اٌجابٌات 

ملموسة بتطبٌقهم فكرة حلقات الجودة التً باشروا العمل بها فً مختلف الشركات 

 وتحقٌقهم لشعار العٌوب الصفرٌة بالكامل.

لجودة هو أن ٌجتمع بعض الموظفٌن فً الشركة فً لقد كان الهدف من حلقات ا

لقاءات أسبوعٌة منتظمة لمناقشة سبل تحسٌن موقع العمل وجودة العمل ،وفٌها ٌتم 

 التركٌز على تحدٌد المشكلات المحتملة للجودة ثم عرض ومنقشة الحلول.

( حلقة تمارس عملها فً 9111111لقد وصل عدد حلقات الجودة الى أكثر من )

( 9191( عام )Business Weekت الٌابانٌة لدرجة انها وصفت فً مجلة )الشركا

بأنها نموذج الثمانٌنات ،وبٌنما نجحت حلقات الجودة بشكل ملحوض فً الٌابان 



على تحسٌن الجودة فً الصناعات الٌابانٌة ، فأنها لم تلقى الا  وكان لها تاثٌرا اٌجابٌا

استخدمت بها ولٌس السبب الجوهري  التً هامشٌا فً امرٌكا بسبب الطرٌقة ا  نحاج

 .فً التقنٌة نفسها

 المرحلة السابعة

            ( Total Quality Management)  مرحلة ادارة الجودة الشاملة

 _ولغاية الان(6097)منذ 

وهً المرحلة المعاصرة التً تمٌزت بالتطور الشامل والمستمر لنظم الجودة 

واتساع المفهوم التطبٌقً للجودة لٌشمل جمٌع عناصر التنظٌم ، وكان من أبرز 

خصائص هذه المرحلة استخدام معلومات ادارة الجودة الشاملة وباصدار منظمة 

فات القٌاسٌة الدولٌة ( المواص9191( فً شهر اذار )ISOالتقٌٌس العالمٌة )

(1111_ISO وتوابعها كمعٌار دولً موحد لتوكٌد الجودة بتطبٌق المواصفات )

(1119_1119_1119 /ISO ًطبقا لتخصصات الشركات كمرجع قٌاسً دول )

 ( كدلٌل ارشادي.ISO_1119لادارة الجودة وتطبٌق المواصفة )

ه فً مواصفة موحدة وفً بداٌة القرن الحادي والعشرٌن تم دمج المواصفات أعلا

( لتكون صالحة للتطبٌق فً جمٌع المنظمات السلعٌة ISO_9111/1119هً )

 والخدمٌة على حد سواء.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (9الشكل )

 مراحل تطور أساليب ونظم ضبط الجودة تاريخيا
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 6097منذ 
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6009،
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توكيد الجودة 
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والتطوير 
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 (والصيانة

T.Q.C 

لغاية 

6091 

الضبط 

الشامل 

الجودة 

كوادر 

متخصصة 

لضبط 

الجودة في 
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التصنيع 

)المواد 

الاولية 

والانتاج 

والسلع 

 (الجاهزة

S.Q.C 

لغاية 

6091 

الضبط 

الاحصائي 

للجودة 

كوادر 

متخصصة 

لضبط جودة 

الفعاليات 

الانتاجية من 

 خلال :

لوحات ضبط 

 الجودة

عينات 

 القبول

Inspection 

 6090لغاية 

مسؤولية ضبط 

الجودة مفتشين 

 متخصصين 

FORMAN  

 6067لغاية 

مسؤولية ضبط 

الجودة رئيس 

 العمال

Operater 

 6011لغاية 

ضبط  مسؤولية

الجودة من قبل 

 العامل



 السرحلة الرابعة / مادة ادارة ضبط الجهدة

    الخابع والخامذ الأسبهع

 رواد الجهدة 

        Edward Demingأولا : ادوارد ديسشغ 

بجأ حياتو العسمية في الهلايات الستحجة الأمخيكية كستخرز في عمم الأحراء ، ولقج كان لو      
 استخجام الأساليب الاحرائية في  الخقابة عمى الجهدة . فزل تعميم اليابانين

شهر بخنامجو  2:53خلال الحخب العالسية الثانية عسل عمى حل مذكلات الجير وفي عام       
( أيام بتعميم تقشيات الخقابة الاحرائية عمى الجهدة من أجل 21_9الهششي بتقجيم محاضخات لسجة )

 خب .تسيد الذخكات التي تجيد خلال الح

بعج انتياء الحخب العالسية الثانية تمقى دعهة من اليابان لغخض مداعجتيا في جيهدىا السبحولة      
بجأ بتعميم مفاليم الديصخة الاحرائية لمذخكات اليابانية كسدتذار  2:61لتحدين الجهدة ، وفي عام 

 اليابان .ومعمم لمرشاعة اليابانية ، كسا يعج الخائج الأول لحخكة الجهدة في 

الجهدة بأنيا مصابقة السشتهج أو الخجمة لمسهاصفات السهضهعة عن شخيق  (Demingعخف )     
تخفيس درجة عجم التأكج في كل من الترسيم والعسمية الانتاجية ، ويخى ان الجهدة العالية تقهد الى 

 الانتاجية العالية والتي تقهد الى القهة التشافدية شهيمة الامج .

( لم تكن مكثفة عمى الجهدة بحج ذاتيا الى حج كبيخ بقجر ماعالجت Demingمدفة )ان ف    
يخى ان الجهدة تبجأ عشج مدتهى وتشاولت السسارسات الادارية التي تقهد الى الجهدة الستسيدة ، كسا 

 دارة العميا والحي يتسثل فيو الشذاط الاستخاتيجي .الأ

وعمى الادارة أن تجعم العاممين لاكتذاف ميا وليذ العامل وان الجهدة مدؤولية الادارة الع         
 مذكلات الجهدة وحميا. 



( عمى ضخورة قيام السشظسة بتقميز الانحخافات التي تحرل أثشاء العسل ، وقج Demingأكج )     
 أشار الى ذلك في كتاباتو التي أصبحت ذات أثخ فعال في تصهيخ الجهدة الذاممة .

 عمى مبجأين ىسا ; (Deming)أكج    

 _ الجهدة الأمثل .2

 _الأسعار الأدنى.3

ىحين السبجأين يداعجان السشظسة عمى تحقيق حرة سهقية كبيخة تداعجىا عمى البقاء والشسه في    
مزسار العسل وان الادارة العميا تستمك السدؤولية الأكبخ لتحدين الجهدة والانتاجية... ومن أقهالو 

 ال ;السذيهرة في ىحا السج

 الأكثخ أىسية في الخط الانتاجي._ ان الدبهن ىه الجدء 2

 _ الجهدة الأعمى تعشي الكمفة الأقل .3

% فقط من  تمك 26% من الانحخافات في معاييخ الجهدة ىي بدبب الادارة ... وان 96_ ان 4
 الانحخافات ىي بدبب العاممين.

 ; ( تتزسن ماياتيDemingان أهم مداهسات )

   Quality Wheelعجلة الجهدة  (1
( عن التحدين السدتسخ ىه عجمة الجهدة التي تتزسن أربع Demingان من لأفكار )

 مخاحل لمتحدين تتزسن;
 (Planخطط )أ _ 

 ضع خصة لعسمية التحدين .
       ( Do)  اعسلب_ 

 ضع ىحه الخصة مهضع التشفيح 
 (Checkدقق  )ج_ 



وانعكذ ايجابيا عمى عسمية التحدين من  تأكج من أن تشفيح الخصة يديخ عمى مايخام     
خلال قياس الشتائج الستحققة ... واذا كانت ىشاك أمهر بحاجة الى ترحيح أو تعجيل أو 

 تحهيخ فاحخص عمى اجخاء ذلك .
  Actنفذ   د _ 
نفح الخصة بعج اجخاء تمك التعجيلات الزخورية .... ثم أبجأ من ججيج بهضع خصة     

 . Deming( عجمة الجهدة ل 5لعسمية تحدين لاحقة  ...وىكحا ، ويهضح الذكل )
 

 
 
 
 
 
 
 
 

    The Seven Deadly Diseasesالامراض الدبعة السسيتة   (2

 

تجريب وعمى ما أسساه بفمدفة الادارة ... عمى الأدوات والتقشيات وال   Demingلقج ركد     
فقج كان يؤمن بأن الادارة يجب أن تكهن الأساس والجحور الفعمية لأي مشظسة ... ونبو الى 
الأمخاض الدبعة السسيتة التي تريب الادارة مذيخا الى أن الكثيخ من السشظسات تعاني مشيا 

 ; 
 لجعم اليجف من تحدين الجهدة.أ _ الفذل في تهفيخ مهارد بذخية ومالية مشاسبة 

 ب_ التأكيج عمى الأرباح القريخة الأمج والفائجة التي يحرل عمييا السداىم .

 خطط

 افحص

 افعل

 نفذ

 التحسٌن المستمر



 ج_ اعتساد تقييم الأداء الدشهي عمى السلاحظات والأحكام الفخدية .
 د _ التغييخ السدتسخ في الادارات العميا .

الاىتسام بسا ىه مصمهب لتحدين ىـ _ استخجام الادارة لمسعمهمات الستاحة بديهلة دون 
 العسمية .

 و _ تكاليف العشاية الرحية الدائجة .
 ز _ الاعباء القانهنية الدائجة .

 
 ( مبادئ تحدين الجهدة  3
 

( أربعة عذخ مبجأ عكدت فمدفتو في بشاء مشظهمة عسل متكاممة  Demingوضع )     
 تختقي الأداء في السشظسة وتذسل ;_

سي والعسل عمى خمق التجانذ بين اليجف الأساسي والأىجاف أ _ صياغة ىجف أسا
 الثانهية وبسا يؤدي الى تحدين مشتجات وخجمات السشظسة .

 ( .PDCAب _ ترسيم بخامج التحدين والتصهيخ من خلال حمقة )
ت _ بشاء الجهدة ابتجاءا من مخحمة الترسيم ، الامخ الحي يؤدي الى تقميل الاعتساد عمى 

 التفتير .
 التهقف عن اختيار السجيدين بشاءا عمى أوشأ الأسعار . ث _

 ج _ اعتساد التجريب لخفع الكفاءة العاممين كهنو استثسارا وليذ كمفة اضافية .
 ح _ العسل عمى أبعاد الخهف عن العاممين وتذجيع الاترالات الأفكية .

السباشخين عمى خ _ العسل عمى خمق حالة من التشديق بين القادة الاداريين والسذخفين 
 العسل .

د _ شجع عمى التعاون وتكهين فخق العسل واعسل عمى حل السذاكل من خلال الحمهل 
 الجساعية التي تأتي من فخق العسل .

 ذ _ اعتساد الصخق الاحرائية  لمتحدين السدتسخ وفي مختمف السخاحل .



سا يؤدي الى تحقيق ر _ العسل عمى خمق حالة من التشديق التام بين العاممين ومذخفييم م
 الأداء الأفزل .

 ز _ عجم اعتساد أرقام محجدة للأنتاج اليهمي أو الاسبهعي دون ربط ذلك بالجهدة .
س _ العسل عمى ازالة السعهقات والسسارسات التي تحخم العاممين من الدىه والتفاخخ 

 بانجازاتيم.
 كبين التقجم التكشهلهجي .ش _ تذجيع التعميم الحاتي واعادة التجريب لجعل العاممين مها

 .حيح لتصبيق مبجأ التحدين السدتسخص _التدام الادارة العميا الجائم بالجهدة ىه الصخيق الر
 
 
 Deming( التفاعل الستدلدل ل  4
  

تأثيخ الاىتسام بالجهدة عمى تخفيس الكمف بدبب تقميل العسل السعاد  Demingأوضح     
وتقميل الاخصاء والاستخجام الأفزل لمسهارد ، مسا سيشعكذ بذكل ايجابي عمى تحدين 
الانتاجية الحي يحدن قجرة السشظسة عمى تخفيس الأسعار وتحقيق مخكد تشافدي أفزل 

زيادة الأرباح التي تؤدي الى خمق تحديشات  لمسشظسة ويحقق ليا حرة سهقية أكبخ وبالتالي
 أخخى عمى جهدة مشتجاتيا .

 

 

 

 

 

 

 تحسٌن الجودة

 تملٌل العمل المعاد

 تملٌل الاخطاء

الاستخدام الافضل للولت 

 والمواد

تحسٌن 

 الانتاجٌة

السٌطرة على السوق بالجودة 

 الاعلى والسعر الادنى

 البماء فً السوق
 زٌادة الحصة السولٌة 

 زٌادة الارباح

الى تملٌل الكلف بسببٌؤدي   



  جهزيف جهرانثانيا ; 

  معمم الجهدة الأول في العالم وىه احج السيشجسين الاوائل الحين ساىسهاجهران  يعج      

  . باليابان ( Quality Revolution) في بشاء  ثهرة الجهدة  Deming بالإضافة الى 

 (Minnesota) ( دخل جامعة2:35ام )( وفي الع2:15في رومانيا عام ) (Juran) ولج  
 Western Electric) بتخرز اليشجسة الألكتخونية .. حيث التحق بعج التخخج بالعسل في شخكة

Hawthorne) في ادارة التفتير والسعايشة حتى نياية الحخب العالسية الثانية . 

 أربع سشهات من وصهل قام بديارة اليابان بعج الحخب العالسية الثانية وقج وصل الييا بعج     
(Deming )  الييا .. حيث عسل الاثشان مع القادة اليابانيهن في اعادة تشظيم ليكمية الرشاعات

 . اليابانية

ان أىم حجث في القخن العذخين ىه وصهل اليابان الى ثاني أكبخ قهة  (Juran) يقهل        
 . خسديشات واستسخت حتى الدبعيشاتاقترادية في العالم بفزل ثهرة الجهدة التي أعمشهىا في ال

كسا كان  (Quality Century) ان القخن الحادي والعذخين ىه قخن الجهدة (Juran) يعتبخ      
 .(Productivity Century) القخن العذخين ىه قخن الانتاجية

وفي الأعهام   (Quality Control) ( وجاء بعشهان2:62أول مؤلفاتو عام ) (Juran) نذخ    
أسذ )  :2:8.. وفي عام ( لغة .23( كتابا تخجم البعس مشيا الى )41لاحقة ألف أكثخ من )ال

 .ن( معيج جهرا

 _: أما أبرز مداهسات جهران فتذسل

  أولا : الجهدة من وجهة الشظر الترشيعية

أن يحخك السشظسة ويشقميا من اعتساد وجية الشظخ السعتسجة عمى الترشيع   Juran حاول       
يجي فيسا يتعمق بالجهدة ) السصابقة لمسهاصفات ( الى مجخل يدتشج الى خجمة السدتخجم بذكل التقم



أكبخ بحيث يسكن الهصهل الى مخحمة )السلائسة للاستخجام ( وبقرج بحلك أن يكهن السدتخجم لمدمعة 
تخجام أو الخجمة قادرا عمى الاعتساد عمييا في انجاز مايشبغي مشيا ويقهل أن تمك السلائسة للاس

 : تتكهن من أربعة أبعاد

 Quality of Design أ _ جهدة الترسيم

 Quality of Conformance ب _جهدة السصابقة

  Safety ت _الأمان

  Using Field ث _ مجال الاستخجام

 

 : أن ىشاك أربع خصهات عسمية للارتقاء بالجهدة (Juran) ويخى 

  Goals أ _ الاىجاف

 . ة بالسشظسةضخورة تحجيج الأىجاف الخاص

 Plans ب _ الخصط

 . اختيار الخصط لمهصهل الى تمك الأىجاف

 Responsibilities   ت _ السدؤوليات

 . ضخورة تحجيج السدؤوليات بجقة لزسان انجاز الخصط بذكل صحيح

   Awards ث _ السكأفات

 _: صشف " جهران " الدبهن الى نهعين

 External Customer أ _ الدبهن الخارجي



سثل الدبهن الحي يذتخي الدمع أو الخجمات ولايكهن ضسن أعزاء السشظسة السعشية أو أحج وي  
 .العاممين فييا

  Internal Customer  ب _ الدبهن الجاخمي

ويتسثل بالعاممين داخل السشظسة ذاتيا حيث يعتبخ العامل الثاني عمى خط الانتاج بسثابة زبهن    
لمعامل الأول يشبغي ارضاءه بشفذ شخيقة ارضاء الدبهن الخارجي ... ويعج العامل الثالث بسثابة 

 .زبهن لمعامل الثاني عمى خط الانتاج وىكحا

   :جهدةثانيا : الخطهات العذرة في تحدين ال

  : وىحه الخصهات ىي (Juran يصمق عمى ىحه الخصهات ) دستهر     

 . خمق وعي مشظم يجعه الى التحدين في الجهدة -2
  . وضع مجسهعة اىجاف لمتحدين -3
 . بشاء نظام يداىم في الهصهل الى الاىجاف السهضهعة -4
  . تصبيق بخامج تجريبية -5
  . مهل لمسذاكل القائسةتشفيح مذاريع غايتيا ايجاد الح -6
 . تييئة تقاريخ عن التقجم بتمك السذاريع -7
 . تثسين الجيهد السسيدة -8
 . عخض الشتائج عمى العاممين لسشاقذتيا -9
  . السحافظة عمى السدتهيات التي تم تحكيقيا -:

  . تعديد تمك التحديشات وجعميا مسارسة ثابتة في السشظسة -21

 ( (Juran   :ثالثا : ثلاثية

 : بتصهيخ انسهذج لمجهدة اشمق عميو ثلاثية الجهدة يذسل ثلاثة مخاحل تبجأ ( Juran) قام   

 . مخحمة التخصيط لمجهدة -2



  . مخحمة الخقابة عمى الجهدة -3
 . مخحمة تحدين الجهدة -4

 دة لجيياتعتبخ بخنامج عسل متكامل يسكن لمسشظسات ان تصبقو للارتقاء ببخامج الجه  Juran ان ثلاثية
 . والذكل الاتي يهضح ثلاثية جهران للارتقاء بالجهدة .

 

 

 

  اولا: التخطٌط للجودة

  تحدٌد الزبون المستهدف

  التعرف على حاجات الزبون

ترجمة تلن الحاجات الى 

  برامج عمل

 تطوٌر العملٌات

  ثالثاً : تحسٌن الجودة

  الاهتمام بالزبون الخارجً

  تحسٌن جودة المنتجات والخدمات

  تحسٌن العملٌات

  معالجة مماومة التغٌٌر

 اشاعة ثمافة الجودة
 ثانياً : الرقابة على الجودة 

 صٌاغة الاهداف الحدٌدة 

 لٌاس الاداء المتحمك 

 تحدٌد الانحرافات 

 تفسٌر اسباب الانحرافات 

 اتخاذ الاجراءات التصحٌحٌة 

 Juranثلاثية 



 

  فيليب كروسبيثالثا : 

وىه احج عسالقة الجهدة في الهلايات الستحجة الامخيكية وشغل مشرب نائب الخئيذ لذؤون     
وىي مشظسة   (Grospy )اتحاد :2:8( وأسذ سشة :2:8_2:76لمفتخة ) (ITT) الجهدة في شخكة

 . استذارية دولية متخررة في مجال تحدين الجهدة

 عخف الجهدة بأنيا ) السصابقة لمسهاصفات السهضهعة التي يخغب بيا الدبهن ( ، ركد       
Crosby   عمى مبجأ ) اعسل الذي الرحيح من السخة الأولى ( وعج السعيارين التاليين ىسا الاساس
  : لتقييم الاداء

 Zero Defect    السعيب الرفخي  -2
        Quality Cost كمف الجهدة -3

 

ضخورة مشع حجوث الهحجات السعيبة لتفادي اليجر في السهارد الستاحة لمخط  Grospy يخى   
الانتاجي واعادة العسل عمييا ...مذيخا الى أن معظم كمف الجهدة في السشظسات الغيخ ميتسة بالجهدة 

%( في حين ترل 36_26ىي كمف عجم السصابقة التي تتخاوح ندبتيا في تمك السشظسات بين )
 . %( من ايخادات السبيعات3لجى السشظسات السيتسة بالجهدة الى أقل من ) ندبتيا

 

  : تذسل الاتي ( Crosby) ان ابرز مداهسات

 . اولًا : الشقاط الاربعة عذرة في الجهدة

  : بخنامجاً لتحدين الجهدة يتكهن من اربعة عذخ نقصة مشيا  Crosby وضع

 . بستصمبات الجهدةالتدام الادارة بجسع السعمهمات الخاصة  -2



 . تذكيل فخق الجهدة تزم افخاداً يعسمهن في اقدام السشظسة -3
  صياغة مكياس لمجهدة يتلائم مع نذاشات السشظسة -4
 . تحجيج كمف الجهدة -5
  . زيادة وعي العاممين في السشظسة حهل أىسية الجهدة والشتائج الستختبة عمى ردائتيا -6
 . نياً وتحجيثيا باستسخاراعتساد اجخاءات الترحيح ا -7
  انذاء بخنامج السعيب الرفخي  -8
 . تجريب السذخفين عمى كيفية تشفيح واجباتيم في بخنامج تحدين الجهدة -9
 تحجيج يهم العيهب الرفخية للاحتفال بو في السشظسة ومكأفاة العاممين السبجعين . -:

 يجب مذاركة جسيع العاممين بهضع أىجاف التحدين لزسان تشفيحىا بشجاح . -21
تذجيع العاممين عمى ايرال السعمهمات الى الادارة عن السذاكل التي تحجث أثشاء العسل  -22

 لزسان تحقيق أىجاف الجهدة.
 دعم العاممين الستسيدين . -23
 تأسيذ مجمذ لمجهدة من رؤوساء  الفخق وخبخاء الجهدة. -24
 مى أن عسمية تحدين الجهدة ىي عسمية مدتسخة وغيخ مشتيية .التأكيج ع -25

 . ثانياً : لقاح الجهدة

  : ثلاثة اجداء مفتاحية سساىا ) لقاح الجهدة ( وتذسل  Crosby وضع

 . التحجيج .2
 . التعميم .3
 . التشفيح .4

شجما يكهن تحجيج مدتهى الجهدة امخاً ميساً ، فان تجريب الجسيع وتعميسيم أساليب الجهدة فع     
وتحديشيا يربح امخاً بالغ الاىسية ضسن اشار فخق العسل التي تشفح واجباتيا ومدؤولياتيا بذكل 

  . تزامشي يمغي الحجود بين الأقدام ويجعل الجهدة مدؤولية الجسيع



 

  . ثالثاً : ثهابت الجهدة

أربعة أركان اساسية يشبغي عمى السشظسات التي تخغب بتشفيح بخنامج شسهح لتحقيق   Crosby حجد
  : الجهدة أن تمتدم بيحه الثهابت  وىي

 . الجهدة ; وىي التصابق مع الدبائن -2
 . نظام الجهدة ; ىه السشع والهقاية وليذ مجخد اكتذاف الأخصاء -3
 .  Zero Defects معيار الجهدة ; ىه العيهب الرفخية -4
  . مكياس الجهدة ; ىه الكمفة بسا في ذلك الكمفة الشاجسة عن اصلاح العيهب -5

أن مفيهم العيهب الرفهية الحي دعا اليو يمغي فكخة اعصاء مدتهيات  Crosby لقج أوضح    
 ..... مقبهلة لمجهدة

 سدسهح بيا أو ندب التمف السقبهلة .وبالتالي يمغي مفيهم العيهب ال



  الاسبوع السادس والسابع 

 _ الفرق بين السلعة والخدمة أولا 

يمكه تُضيح وقاط الاختلاف بيه انمىتُج انمهمُس )انسهعت ( َانمىتُج غير انمهمُس   

            : )انخذمت( كما يُضحٍا اندذَل الاتي

 انمىتُج انمهمُس )انسهعت (

 

 انمىتُج غير انمهمُس )انخذمت (

 لايمكه اعادة بيعً اعادة بيعًيمكه 

 انمىتُج غير مُخُد قبم انشراء انمىتُج يكُن خاٌز قبم انشراء

 لايمكه تخزيىً يمكه تخزيىً

 تقذيم انمىتُج َوفاري في َقت َاحذ تقذيم انمىتُج يسبق وفاري

لايحتااااج انااال اتااااال مبامااار بااايه انمىاااتح 

 َانزبُن

مباماااار باااايه انمىااااتح يحتاااااج اناااال اتاااااال 

 َانزبُن

 قياس اندُدة معقذ قياس اندُدة أكثر سٍُنت

 

 ثانيا _  أبعاد جودة السلعة 

ان الجودة بوجه عام تعنً أشٌاء متعددة بالرغم من أنها غٌر ملموسة ولكنها تبدو       

حمٌمة واضحة ٌدركها العدٌد من الناس ...فالجودة مفهوم نسبً ولٌس مطلك ، فمد ٌعنً 

بالنسبة للمستهلن هو لدرة المنتوج على اشباع حاجاته ومتطلباته ... فً مفهوم الجودة 

حٌن لد تعنً بالنسبة للمنتج مدى تطابك المنتوج مع المواصفات الموضوعة فً مرحلة 

 التصمٌم .

وفً  والع الأمر فان الجودة تعنً كل ماذكر أعلاه لأن الجودة تتضمن عدة أبعاد    

 : تشمل الأتً

    Performanceأ _الأداء   

ٌمثل هذا البعد الخصائص التشغٌلٌة الأساسٌة للمنتوج .... فبعد الأداء بالنسبة      

للسٌارة ٌتمثل بالمدرة على نمل الأفراد من مكان لأخر وكلما كان هذا النمل أفضل فٌعنً 

أن هذا البعد متوفر بدرجة أعلى ، كذلن الحال بالنسبة لوضوح الصورة والصوت فً 

 . التلفزٌونجهاز 



        Featuresب _الخصائص الثانوٌة للمنتوج    

وهً الخصائص غٌر الأساسٌة التً تضاف الى المنتوج كً تعزز درجة              

الالبال على التناءه من خلال تعزٌزها لبعد  الأداء فمثلا وجود نظام التكٌٌف فً 

 .أمثلة على ذلنالسٌارة وجهاز التحكم عن بعد فً التلفزٌون هً 

 

 

 Relibility    ت _ المعولٌة           

وتسمى أٌضا الاعتمادٌة أو الموثولٌة ، وهً احتمالٌة عمل المنتوج خلال فترة       

عطل فان ذلن ٌعنً زمنٌة معٌنة دون عطل ... وكلما ازدادت فترة عمل النتوج بدون 

ة من الأبعاد الأساسٌة التً ٌركز توفر هذا البعد بدرجة أعلى ... وٌعتبر بعد المعولٌ

 . علٌها المستهلن خصوصا فً السلع المعمرة

 Conformanceث _التطابك            

وتعكس درجة تماثل أو تطابك التصمٌم مع المواصفات وٌشمل التطابك عناصر       

( الى أن تحسٌن التطابك ٌعنً تملٌل Garvinداخلٌة وأخرى خارجٌة ... وٌشٌر )

ت المعٌبة وتملٌل تكالٌف الخدمة  )خدمات مابعد البٌع( مما ٌؤدي الى زٌادة الوحدا

 .الارباح

 Aesthetic_المظهر الخارجً         ج

وٌمصد به المعاٌٌر الذولٌة وهو بعد شخصً لا علالة له بالوظٌفٌة أو الأداء أو     

 . والاكسسوارت المعولٌة .... وٌكون هذا البعد أساسٌا فً الملابس والسلع الكمالٌة

  Durability_المتانة            ح

وٌمثل هذا البعد فترة استخدام المنتوج وفما لخصائصه التشغٌلٌة لبل تدهوره ...       

 . أو ان المتانة تعنً فترة عمل المنتوج الى حٌن استبداله ومدى الافادة منه لبل تدهوره

 

 



 Service abilityخ _امكانٌة الخدمة      

أي سرعة وكفاءة ومدى توفر خدمات الصٌانة لاعادة المنتوج الى العمل أو       

الاسخدام بعد عطلة أو فشله ... وٌماس هذا البعد من خلال سرعة الخدمة وتوفٌر لطع 

 .الغٌار وخدمات ما بعد البٌع وكفاءتها ومتوسط زمن الصٌانة أو الاصلاح

 Perceived Qualityد _ الجودة المدركة         

وٌسمى أٌضا )السمعة ( أو )الشهرة( وٌمصد به الانطباع المتولد لدى المستهلن          

عن العلامة التجارٌة لتلن الشركة .... ففً العراق مثلا هنان سمعة جٌدة لشركة 

(Panasonic( الٌابانٌة أو شركة )Mercedes الالمانٌة ، فنجد أن المستهلن لا )

 اتٌن الشركتٌن بسبب توفر هذا البعد لمنتجاتها.ٌتردد فً شراء منتجات ه

 

 

 

 ثالثا _ أبعاد جودة الخدمة 

تعتبر الخدمة طبما لما أوردته جمعٌة التسوٌك الأمرٌكٌة بأنها منتوج ملموس أو     

على الألل هً كذلن الى حد كبٌر ... اذ لا ٌمكن نملها أو خزنها أو فصلها عن ممدمها 

.... وفً ضوء ذلن ٌمكن التعبٌر عن الخدمة بأنها أداء عمل ٌنتج عنه منتوج غٌر 

 تلف فً خصائصه عن منتوج المنظمات الصناعٌة .ملموس ٌشبع حاجات معٌنة ٌخ

 : ٌتفك أغلب الباحثٌن أن أهم أبعاد جودة الخدمة تشمل الاتً

     Reliabilityأ _ المعولٌة     

وهً لدرة المنظمة على انجاز الخدمة التً وعدت بتمدمها الى المستهلكٌن بشكل         

 دلٌك وصحٌح وثابت .

 Responsiveness ب _الاستجابة            

وهً رغبة واستعداد ولدرة المنظمة على تمدٌم الخدمة المناسبة وبالسرعة التً        

 تحمك الفائدة من تلن الخدمة .



      Assuranceت _ الثمة      

وتعنً كسب الرضا والاطمئنان الى مجهزي الخدمة ، وما ٌتمتعون به من صفات       

الكٌاسة والدلة  فً العمل ومدى لدرة المنظمة وموظٌفها والمعرفة ومتمثلة بالمجاملة 

 . على بناء الثمة

     Empathyث _ العناٌة     

وتعنً تركٌز الخدمة على أساس فردي ، أي ابداء العناٌة والاهتمام الشخصً      

 بالزبائن وخلك انطباع لدى كل فرد من متلمً الخدمة بأنه هو الأكثر أهمٌة.

 Tangibility      ج _ الملموسٌة  

وهً الدلٌل المادي للخدمة ، والتً تعد كمرافك عند تمدٌمها وتتمثل بالتسهٌلات    

( ٌوضح أبعاد جودة 3والشكل ). المادٌة والمعدات ، وهٌئة العاملٌن ومعدات الاتصال

 .الخدمة
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لعناٌةا  

 الملموسٌة
أبعاد جودة 

 الخدمة
لاستجابةا  

 المعولٌة الثمة



 الاسبهع الثامن والتاسع

 كمف الجهدة

 أولا : تعريف كمف الجهدة

 ررررر      كجرررررل   ط مننرررررا ترررررت ارررررر    ن ررررر   تظ  ررررر       رررررا     نهررررر  ) تعرررررر  لجرررررل    ررررر     جررررر     
فررررت ج  ررررا  لاشررررتات ط  ررررا تررررت   كجررررل   ط  بأنهرررر )و رفهرررر  ارررر   ن ) ن   زبرررر   تجبررررت  ج ت ارررر   لا

 .)   فت       لا دم وا   تشك

 وو قعتا  ظدت  قسم لجل لاواها نظر وفجسفا أكثر شط   Feigenbaum        وقدم    م

 :            قسطيت

 ا: لجل   طط بن  لاول  نسم 

تظ ررررررر   تطررررررر     جط   رررررررف    وهرررررررت   كجرررررررل    رررررررت تظفنهررررررر    طظظطرررررررا  ضرررررررط ن   مصررررررر ل  جررررررر     
 :   طمد   سجفً  وتشطل ن  يت تت   كجل هت

 . كجل   طظع -

 . كجل    ن يم- 

   نسم   ث نت : لجل  دم   طط بنا 

تظ  ررررررر   وررررررر    جررررررردو    ط   رررررررف    وهرررررررت   كجرررررررل    رررررررت ت مطجهررررررر    طظظطرررررررا ترررررررت ارررررررر    ن ررررررر   
بسرررررعر أ نررررر  بسرررررب   ن فررررر      طمرررررد     تطررررر  دسررررر د ت   ررررر      عطرررررل  جيهررررر  أو  ت  فهررررر  أو  تعهررررر 

 : وتشطل لجل  دم   طط بنا ن  يت تت   كجل هط . ا  ته 

 .  وجتكجل   فشل   د - 

 كجل   فشل      ات - 



 أنهاع كمف الجهدة: ثانيا  

  ) الهقائية )الكمف المانعة  _1

   كرررررر  ت     ررررررت تمصررررررل  طظررررررع  ن رررررر   تظ  رررررر    يررررررر تط بنررررررا ) تعررررررر  لجررررررل    ق دررررررا بأنهرررررر     
 (.   ك  ت     ت تمدث  مذ     جد     طع با قبل  ن  اه  )هت   جط   ف   أو

 تشطل لجل   طظع ت د تت :

 كجل   صت نا    ق ئتا  جطعد  . -
 كجل     طتط  ج    . -
 كجل    د ي   ج        . -
 كجل هظدسا    صطتم. -
 كجل  ر تج   طعي    صفري. -
 كجل تدقي        . -
 كجل تمسيت   عطجت   . -
 كجل تنيتم   ط هزيت. -
 كجل بم ث   س ق. -

 : كمف التقييم _ 2

  كجررررل    ررررت تمرررردث  ج أكررررد تررررت أن   طرررر    و  طظ  رررر   تطرررر     )تعررررر  تكرررر  ت     نيررررتم بأنهرررر       
 (.          ط ض  ا تع  ير

   و  د  سرررا   نرررد ر تررر       بررروبأنهررر   لجرررل   فمررر  و لا( Unctad  كطررر   رفرررب ترررت قبرررل    
  (.بط طجب          دف  لاتم  

 تشطل لجل    نيتم ت دأتت :



 _ لجل فم  و و ب     ط     لاو تا   طش ر  .

 _ لجل فم  و و ب    لان    تمب    شغيل.

 _ لجل فم  و و ب    لان        م .

 _ لجل فم  و و ب     عطجت    ج     ط  لان  ات .

 _ لجل  و ت    ن ئطيت بعطجت     فم .

 _ لجل  لاندث        ا بأاهز    فم .

 

 : كمف الفشل الداخمي ( 3

بأنهررررررر     كجرررررررل    رررررررت تمررررررردث  ظرررررررد  ررررررردم تط بنرررررررا   طظ ررررررر    ) تعرررررررر  لجرررررررل   فشرررررررل   رررررررد وجت    
 . ( شمظه       زب ئت  جط   ف   قبل

 تشطل لجل   فشل   د وجت ت دأتت :

 _   كجل   ط رتبا  ج  ت ريد  لان      طعي    ذي لادطكت   لاجه )  سكر ب(.

 _ لجل         عطل ب   جد     طع با .

 _ لجل   ط زون   ف ئض و  ط ن  م.

 لجل     ج  تت      ل . _

 _ لجل    قب و  ط قا  لاض فييت.

 _ لجل  لأ ط ل     قتا   صمتح  لأوط  .

 



 : كمف الفشل الخارجي (4

  كجرررررررل    رررررررت تظهرررررررر بعرررررررد  ن تنررررررر م   طظظطرررررررا   سرررررررجتم  تعرررررررر  لجرررررررل   فشرررررررل    ررررررر  ات بأنهررررررر    
  كجررررل    ررررت تمرررردث  ظررررد  رررردم تط بنررررا  بأنهرررر  Horngren هرررر ويعرف    زبرررر ن    طظ رررر     رررر 

 .  جط   ف   بعد شمظه       زب ئت   طظ   

 _ لجل   لاح    جد     طعيبا ولال ف ر    ضط ن.

 _ لجل   غر ت   و  عن ب  .

 _ لجل   د  وي   ن ن نتا   طن تا  ج  تظ       طظظطا.

   طبتع     طس نبجتا. _   كجل   ظ ت ا  ت تأثر سطعا   طظظطا وت  ظ ج  ظه  تت  ن ف  

 _ لجل تبد ل   بض  ا ولال ف ر    ضط ن.

: العلاقة بين الجهدة والكمفة وفقا  لممدخل التقميدي  ثالثا  

تررررررمتت   طظظطرررررر     ع تجررررررا ضررررررطت  لرررررر     فجسررررررفا   كلاسررررررتكتا و     ررررررا ب  علاقررررررا  رررررريت لجررررررل   
  ضرررربط و  فشررررل بضرررررو     ط  فنررررا  رررريت   كجف رررريت  ج  رررر ل   رررر  تسرررر       رررر      طنبرررر ل       ررررر م 

  ف  طظظطرررررررر     ع تجررررررررا ضررررررررطت  لا     تمد ررررررررد نسرررررررربا ت  يررررررررا  نبرررررررر ل   طظ  رررررررر     طعيبررررررررا وبتعهرررررررر  
%(   و جتررررره فأنهررررر  011)م تظ ررررر   تط بنرررررا  جط   رررررف    ظسررررربا    نجيددرررررا ت رررررد  رررررع با فرررررت تنررررردد

 تندم تظ     و ا    ت  سطا  دلًا تت تنددم تظ        تا       .

جرررررل   ضررررربط    فرررررتض لجرررررل   فشرررررل و لأسررررر طر   و  منيررررر    رررررلا   هرررررد    لا رررررد ترررررت فيررررر    ل    
فرررررت هرررررذ    طظمظرررررت  مررررريت  جررررر ل ننطرررررا تمرررررد   تكررررر ن بعرررررده    زيررررر    فرررررت لجرررررل   ضررررربط أكبرررررر ترررررت 

 طسرررر       رررر    لطرررر  نسرررربا  لان فرررر   فررررت لجررررل   فشررررل   وهررررذم   ظنطررررا تعبررررر  ررررت   مررررد   طثرررر  ت 
 .  شكل فت  ضحت

 



 

 رابعا  : انتقادات المدخل التقميدي

تررررم ت اترررره ت ط  ررررا تررررت  لان نرررر      جطرررردول    نجيرررردي فررررت تفسررررير   علاقررررا  رررريت    رررر    و  كجفررررا    
 .... وت رلز أ رف  لان ن          لاتت :

هرررررررر  _ دنررررررررر   ظطرررررررر       نجيرررررررردي بنبرررررررر ل تسرررررررر  ي   تمررررررررد   تررررررررت   فشررررررررل أو   ظسرررررررر    طسررررررررط ح  0
بررررررر لانمر    رررررررت    ررررررر      طسررررررر هدفا ... ن تثرررررررل  يرررررررر تطكرررررررت فرررررررت بعرررررررض   صرررررررظ     وتظهررررررر  

  لأسجما و ظ  ا تمرل     ط ئر   و  صظ       دو ئتا . ظ  ا 

_ دف رررررر    ظطررررر     تك نترررررا    مد رررررد   ررررردقي  لأنررررر  و لجرررررل    ررررر       رررررت ت ضرررررطت لجرررررل    ق درررررا 2
و   نيررررررتم و  فشررررررل   ررررررد وجت و   رررررر  ات ... ن    مد ررررررد   رررررردقي  لأنرررررر  و   كجررررررل   دررررررا فررررررت   صررررررع با 

 فضلاً   ت أنه  لاتظهر بشكل تظفصل فت   س لا    طم سبتا  جطظظطا .

شرررررل )  رررررد وجت و   ررررر  ات(  جررررر  تسررررر نبل   طظظطرررررا ... ف رررررأثير _  هطرررررل   ظطررررر    ترررررأثير لجرررررل   ف3
كجرررررل   فشرررررل بررررر  ؤ    طررررر    فنرررررد  رررررم ي   تف  هررررر    ررررر   ضرررررع     طسررررر      كظ  ررررر ات ترررررت ورررررلال 



كثرررررررر   لأوطررررررر   و    قفررررررر   وضرررررررت و وقرررررررب واهرررررررد  لا     فرررررررت   ررررررر       ظظرررررررتم ترررررررت أارررررررل  ارررررررر   
    عددلا    ضرو يا.

...    ف جصررررريت  سررررريت    ررررر     ررررر م  ترررررت ورررررلال فيررررر     رررررد_ دف رررررر    ظطررررر       نجيررررردي  ن تم4
وهررررررذ    ظرررررر قض تررررررع تبرررررر  ل          رررررر      شرررررر تجا    ررررررت تملررررررد  جرررررر  أن    رررررر    تسررررررمو تا اطتررررررع 

   ع تجيت فت   طظظطا.

_  هطررررررل   ظطرررررر    تبرررررردأ   طم فظررررررا  جرررررر    زبرررررر ن      دعررررررد   زبرررررر ن أهررررررم وأ رررررررف   تررررررل  ظبغررررررت 5
ه ... و ن تنرررررررددم تظ  ررررررر       اررررررر    تظ فضرررررررا سررررررريم ي   ررررررر    طم فظرررررررا  جتررررررره وتجبترررررررا ت طجب تررررررر

 فند ن   زب ن.

_  هطرررررل   ظطررررر       نجيررررردي أجرررررد أبعررررر   اررررر      سرررررجعا   ط طثرررررل ب  سرررررطعا    رررررت ت رررررأثر سرررررجبتً  ترررررت 6
وررررلال تنررررددم تظ  رررر   تظ فضررررا    رررر    وهررررذ   ررررم ي   رررر  تكرررر يت تصرررر   سررررجبت  ررررت   طظظطررررا فررررت 

   طس نبجتا. هت   زب ن تط   مثر  ج    طبتع   

   خامسا  : العلاقة بين الجهدة والكمفة وفقا  لمفمسفة اليابانية

قررررررردتب   طظظطررررررر     ت ب نترررررررا تظ  ررررررر    جررررررر  قرررررررد  لبيرررررررر ترررررررت    ظررررررر فس ترررررررت ورررررررلال    ررررررر        
  لأ ج  و  سعر  لأقل ... ول نب   سب قا فت ت  ل ترستخ تفه م   كتطا.

ت  جفررررررا تط تررررررً   ررررررت   فجسررررررفا   كلاسررررررتكتا ...  رتكررررررز أ      طظظطرررررر     ت ب نتررررررا  جرررررر  فجسررررررفا      
ف  طظظطررررررر     ت ب نترررررررا دكررررررر ن ترليزهررررررر   جررررررر  لجرررررررل   ضررررررربط أو   طط بنرررررررا  ج  ررررررر ل   ررررررر  ننطرررررررا 

دعظررررت   غرررر   لجررررل  رررردم   طط بنررررا )كجررررل   فشررررل  ( تطرررر Zere defect )   صررررفري    طعيرررر  
( ترررررت ورررررلال تطبيررررر  %011وتنرررررددم تظ  ررررر   تط بنرررررا  جط   رررررف    ظسررررربا )  رررررد وجت و   ررررر  ات( )

( وبرررررذ لا فهرررررت تمنررررر  ت فرررررتض لبيرررررر فرررررت   كجرررررل ترررررت JITأنظطرررررا  ن  اترررررا ت ندترررررا تثرررررل نظررررر م )
 ار     غ   لجل   فشل واعجه  تس ويا  جصفر.

 و  شكل      ت   ضح   فجسفا   ت ب نتا فت  لاقا        و  كجفا.
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 والثانً عشر الاسبوع العاشر والحادي عشر

  

 أدوات ضبط الجودة

 مخطط بارٌتو أولاً : 

" عندما استعمله "Alfredo Paretoتعود تسمٌة هذا المخطط الى الالتصادي الاٌطالً     

% من الثروة المحلٌة مملوكة 88الدخل المومً موضحاً فٌه ان  م لتحلٌل 1897لأول مرة عام 

 % من السكان .08لـ 

" Trivial many" ممابل الكثرة للٌلة التأثٌر ""Vital Fewٌعمل المخطط بمبدأ الملة المؤثرة 

" أول من استخدم هذا المخطط فً مجال ضبط الجودة لتحدٌد الانحراف فً "Juranٌعد العالم 

 نتاجٌة .العملٌات الا

  ان خطوات اعداد هذا المخطط تتضمن :

 تحدٌد المشاكل أو الفمرات المراد تحلٌل أسبابها . -1

تحدٌد النسبة المئوٌة لكل فمرة عن طرٌك لسمة معدل تكرار حدوثها الى المجموع الكلً  -0

. 

( لٌمثل أنواع الفمرات وتمام علٌه البٌانات Xرسم على ورلة بٌانٌة الاحداثً العمودي ) -3

( فهو ٌمثل النسبة yالتً تعبر عن حجم الفمرات أو المشاكل ، أما الاحداثً الافمً )

 المئوٌة لكل فمرة من المجموع الكلً .

ٌتم تمثٌل أكبر نسبة مئوٌة بالمستطٌل الأول من جهة الٌسار من المخطط وأخر نسبة  -4

 مئوٌة .مئوٌة من جهة الٌمٌن .... وتمع بالً المستطٌلات بٌن اكبر وأصغر نسبة 

 ٌتم رسم منحنى متجمع صاعد ابتدءاً من منتصف أعلى نمطة فً المستطٌل الأول من  -5

 الٌسار . 

 مثال : 

توفرت لدٌن البٌانات التالٌة عن أنواع العٌوب وتكرار حدوثها فً انتاج احدى الشركات لٌوم 

 انتاجً ....

 المطلوب : التعبٌر عن تلن العٌوب باستخدام مخطط بارٌتو ؟  

 5 4 3 0 1 ت



 

0 
 

خدوش فً  نوع المعٌب 
 السطح 

عدم تجانس  شموق عمٌمة 
 اللون 

رائحة غٌر 
 ممبولة 

 عٌوب اخرى 

 188 388 588 48 68 العدد

 

 

 الحل : 

 % 6=          68النسبة المئوٌة للخدوش =         

                                   1888 

 %   4=       48النسبة المئوٌة للشموق =          

                                   1888                            

 % 58=   588النسبة المئوٌة لعدم تجانس اللون =   

                                          1888  

 %38=    388النسبة المئوٌة للرائحة غٌر الممبولة  =   

                                             1888 

 %   18=    188النسبة المئوٌة للعٌوب الاخرى =     

                                         1888 

 

 

 

 

 

 

 

 

188% 

98% 

88% 

78% 

68% 

58% 

48% 

38% 

08% 

18% 

 حدوثهامخطط بارٌتو لأنواع العٌوب ونسب 

4% 
6% 

18% 

رائحة غٌر ممبولة 

38% 

عدم تجانس 

 اللون 

58% 

188% 

 %4شموق 
 خدوش

 عٌوب اخرى
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 والأثر :  –مخطط السبب 

 "أو مخطط اشكاوا "Fishbone Chartٌدعى أٌضاً خارطة عظم السمكة 

"Ishikawa Diagram ... ٌستخدم المخطط لتحدٌد الأسباب التً ادت الى حدوث مشكلة ما"

  ففً مجال الادارة توجد مشاكل مثل :

 نمص فً ارلام المبٌعات . -1

 انخفاض فً الارباح . -0

 زٌادة شكاوى الزبائن من منتجات الشركة . -3

 تذمر العاملٌن من الادارة العلٌا.  -4

  وفً مجال الانتاج توجد مشاكل مثل :

 سب التلف فً مختلف مراحل الانتاج .ازدٌاد ن -1

 ازدٌاد المرفوضات من المنتجات . -0

 ارتفاع نسب عطل المكائن . -3

 عدم تنفٌذ خطة الانتاج . -4

 انخفاض فً مستوى الجودة . -5

وللتغلب على تلن المشاكل لابد من معرفة أسبابها المتنوعة لٌتسنى اتخاذ الاجراءات الضرورٌة 

 تكرار حدوثها .لمعالجة تلن الأسباب وضمان عدم 

) مخطط ٌوضح العلالة المنتظمة بٌن  الأثر بأنه –تعرف المواصفة الٌابانٌة مخطط السبب 

 نتٌجة محددة والأسباب التً ترتبط بها ( . 

 أما خطوات أعداد هذا المخطط فتتضمن : 

 الخطوة الأولى : 

ٌل فً الجانب الأٌمن ثم كتابة الأثر أو النتٌجة الحاصلة المراد التحري عن اسبابها داخل مستط

رسم سهم سمٌن من الٌسار الى الٌمٌن ) حتى مستطٌل الأثر( وٌعتبر هذا السهم محور المخطط 

 وٌمثل اتجاه سٌر العملٌات .
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 الخطوة الثانٌة : 

تحدٌد الأسباب الرئٌسٌة وكتابة عناوٌنها داخل مستطٌلات وبشكل متناظر ومتناسك أعلى وأسفل 

رسم خطوط من تلن المستطٌلات تتصل بالسهم السمٌن الذي تم رسمه السهم السمٌن مع 

 بالخطوة الاولى .

 الخطوة الثالثة : 

تحدٌد الأسباب الفرعٌة لكل مسبب رئٌسً وكتابتها من خلال وضع أسهم فرعٌة لرب كل 

 مسبب رئٌسً باتجاه السهم السمٌن الذي تم رسمه فً الخطوة الأولى . 

 الأثر :  –ً ٌوضح مخطط السبب والمثال الافتراضً الات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الأثر –مثال افتراضً عن مخطط السبب 

 

 ازدٌاد التلف 

 العاملٌن  المواد الأولٌة 

 الادارة المكائن 

 التعبئة

 المواصفات الفنٌة 

 للة التدرٌب 

 الاهمال

 تمدم المكائن 

ضعف برامج 

 الصٌانة
 اعتماد اوطأ الأسعار
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 خرائط تدفق العملٌة : 

تعد خرائط التدفك أحد الأدوات التً تستخدم لوصف عملٌة الانتاج وصفاً عاماً والذي من خلاله 

 تتضح خطوات تصنٌع المنتوج خطوة بعد أخرى .

ان خارطة التدفك توضح العملٌات المطلوب انجازها لسلعة أو خدمة بشكل متسلسل ، كما 

تصور العلالة فٌما بٌن العملٌات ، حٌث تستخدم الرموز المعدة من لبل جمعٌة المٌكانٌكٌٌن 

" فً بناء مخطط العملٌة ، حٌث تعبر هذه الرموز عن النشاطات 1947الأمرٌكٌة عام "

 نها عملٌة الانتاج وهً : الرئٌسٌة التً تتضم

 

 عملٌة معالجة                                    

 

 النمل                                        

                                          

 الفحص                                        

 

 تأخٌر ) الانتظار( ال                                       

 

 الخزن                                       
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 . العملٌة.

 تغٌٌر أو خلك أو إضافة شًء ما أو تمدٌم  خدمة للزبون هً أمثلة على العملٌات.

 . النمل:  )تسمى أحٌانا التعامل مع المواد(.0

هنان أمثلة على النمل مثلا أحد الزبائن الذٌن ٌسٌرون من أحد مكاتب الموظفٌن إلى الآخر،    

او رافعة ترفع عارضة من الصلب إلى المولع، ونالل ٌحمل منتجًا مكتمل جزئٌاً من محطة 

 عمل إلى أخرى.

 . التفتٌش:3

لتغذٌة العكسٌة من فحص أو التحمك من شًء ما ولكنه لا ٌتم تغٌٌره. ٌعد الحصول على ا  

 الزبائن، ووزن المنتج ولراءة درجة الحرارة أمثلة على عملٌات التفتٌش.

 . التأخٌر:4

ٌحدث عندما ٌتم تعلٌك موضوع معٌن فً انتظار اتخاذ مزٌد من الإجراءات. مثلاً الولت الذي  

ت أو محطات ٌمضٌه فً انتظار المواد أو المعدات؛ ولت التنظٌف؛ والولت الذي ٌكون فٌه الآلا

العمل فً وضع الخمول لأنه لٌس لدٌهم عمل لإكماله هً أمثلة للتأخٌرات التً تحدث فً 

 العمل.

 

 . التخزٌن:5

ٌحدث عندما ٌتم وضع شًء بعٌدا حتى ولت لاحك. اللوازم التً تم تفرٌغها ووضعها فً غرفة 

وراق الموجودة فً خزانة تخزٌن تعتبر كمخزون، والمعدات التً تم إلماؤها بعد الاستخدام، والأ

 الملفات، أمثلة على التخزٌن.

لإكمال مخطط لعملٌة جدٌدة، ٌجب على المحلل تحدٌد كل خطوة ٌتم تنفٌذها.إذا كانت العملٌة 

لائمة، فٌمكن للمحلل ملاحظة الخطوات وتصنٌف كل خطوة وفماً للموضوع لٌد الدراسة. ثم 

ت المستغرق لأداء كل خطوة. وبعد تسجٌل جمٌع ٌموم المحلل بتسجٌل المسافة الممطوعة والول

 الأنشطة والخطوات، ٌلخص المحلل بٌانات الخطوات والأولات والمسافات.
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 ان هذا النوع من المخططات ٌساعد على بلوغ جودة الأداء من خلال الاتً : 

 تحدٌد أفضل النماط )الأماكن( لتجمٌع المخرجات لأجل احكام السٌطرة علٌها . -1

 المشكلة ومتابعة جذورها بمدر تعلك الأمر بتدفك المواد بٌن موالع الانتاج .تشخٌص  -0

تحدٌد فرص تحمٌك الاستغلال الأمثل لتدفك المواد من خلال رسم المسارات التً تحمك  -3

 عملٌة تملٌص المسافات بٌن الموالع . 

 الاستغلال الأمثل للموارد المالٌة .  -4

 

 

 حظات الملا الانسٌابٌة  خطوات العملٌة  ت

 استلام المواد وفحصها 1
 

 
 

 معالجة         
 
 

 تحرٌن           
 
 

 فحص            
 
  
 

 تأخٌر            
 
 

 خزن            

 تحرٌن الى لسم الكبس 0
 

 اجراء عملٌة الكبس  3
 

 تنظٌف 4
 

 تغلٌف 5
 

 فحص المادة لبل خزنها 6
  

 خزن 7
 

 شحن الى الزبون  8
 

 

 

 خارطة تدفق العملٌة لمنتج ما
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 والرابع والخامس عشرالأسبوع الثالث 

 قائمة الفحص  

تدتخجم ىحه الاستسارات لغخض فحص وتجقيق الاخظاء الحاصمة في مختمف محظات العسل   
الانتاجية ويتؼ ايزاح السكائؽ السدتخجمة واعجاد العامميؽ والسبيعات التي تحرل لمسشتجات السختمفة 

أو ساعات العسل وىحه الاستسارة وبسختمف محتؾياتيا تعبخ بؾضؾح وسيؾلة عؽ واقع  وفقاً للايام 
 الأخظاء أو الانحخافات الحاصمة أثشاء الانتاج بغية اتخاذ الاجخاءات الترحيحية اللازمة .

قج تكؾن قائسة عمى شكل ججاول مجيدة مدبقاً لتدجيل السعمؾمات عمييا يكسؽ أن تجون عمييا 
خورية بعسل اشارة فحص عمى الؾرقة وتعج ادارة بديظة تدتخجم في تحجيج السذاكل زلالسعمؾمات ا

اذا تسكؽ السدتخجميؽ مؽ تدجيل وتشغيؼ البيانات بظخيقة تديل عسمية الجسع والتحميل ويتؼ ترسيؼ 
ىحه القؾائؼ عمى أساس مايحاول السدتخجم تعمسو مؽ جسع البيانات وتدتشج الى تحجيج علامات 

 قؾائؼ الفحص.الاشكال السختمفة  ؽك العجيج مالفحص وىشا

ويعج أسمؾب قائسة الفحص مؽ الاساليب  الاساسية السدتخجمة في ادارة السذاريع وخرؾصاً في     
مخاقبة الجؾدة الانتاجية حيث يستاز بديؾلة الفيؼ ومحاولة الاجابة عمى الدؤال التالي : كؼ عجد 

 مخات حجوث عاىخة معيشة خلال فتخة زمشية محجة ؟

جيل بيانات سؾاء كان عمى شكل أرقام أو أحجاث أو صفات ويدتخجم ىحا الاسمؾب في جسع وتد   
وفق ترشيعات معيشة  لتحجيج ومعخفة مؾاقع برؾرة محجدة وثابتة ، ويديؼ في ترشيف تمػ البيانات 

الخمل في الشذاطات ومجى تكخاره ويعتسج ىحا الاسمؾب عمى أستخجام نسؾذج مؾحج لجسع البيانات 
 تدجيل البيانات مؾضؾعية .خلال فتخة معيشة ، مسا يداعج في 

اليجف مشيا تدجيل عجد مؽ التاثيخات الستعمقة بأحجاث معيشة ومعجلات تكخارىا في السذخوع ،سؾاء 
كانت مخغؾبة أم غيخ مخغؾبة لأي عسمية خلال فتخة زمشية محجدة وتدييل عسمية جسع البيانات 

 يانات.وتشغيسييا لتخفيض أكبخ عجد مسكؽ مؽ الاخظاء في عسمية جسع الب



 
 

  



  خرائط السيطرة على الجودة :

ان الهدف الاساسً للمشروعات الالتصادٌة هو الوصول الى انتاج سلعة ذات 

مواصفات تلمى المبول من لبل المستهلن .... وبعبارة اخرى فان المحن النهائً 

والأساسً لتمٌٌم أي مشروع هو جودة السلعة التً ٌمدمها للمستهلن ، وبذلن تصبح 

ٌنصب علٌها المدر الاكبر من  الجودة من الاهمٌة بمكان بحٌث ٌنصب أو ٌجب ان

 الاهتمام بمواصفات السلعة التً ٌطلبها المستهلن . 

ان الانحرافات التً تظهر فً جودة السلع والأجزاء المصنوعة تكون عادةً ضمن 

 صنفٌن : 

 الصنف الأول : 

انحرافات تحصل بسبب عوامل متعددة ٌمكن معرفتها وتتبع جذورها ...  هذه العوامل 

 تشمل : 

لمكائن ..... وتتضمن منشأ المكائن ، التمادم بسبب طول فترة الاستعمال ، ا -1

ضعف برامج الصٌانة ، عدم توفر الأدوات الاحتٌاطٌة وكل ذلن ٌؤدي الى 

 انخفاض كفاءة المكائن . 

المواد الأولٌة ... وتتضمن المواصفات الفنٌة للمادة الأولٌة ، التركٌب الكٌمٌاوي  -2

 الأولٌة بسبب الشراء من مناشئ منخفضة السعر .  ، انخفاض جودة المادة

العاملٌن ... وتتضمن للة التدرٌب ، نمص الخبرة ، نمص الوعً ، انخفاض  -3

 التحفٌز ، الاهمال ... كل ذلن ٌؤدي الى انخفاض الكفاءة لدى العاملٌن . 

 تفاعل أكثر من عامل من العوامل المذكورة أعلاه .  -4

 الصنف الثاني : 

صل بسبب الصدفة البحتة ... ان هذه الانحرافات تنبثك عن مجموعة من انحرافات تح

العوامل التً تنشأ كنتٌجة طبٌعٌة للعملٌات الصناعٌة التً من غٌر الممكن عادة جعلها 

 % .111دلٌمة بدرجة 

ان العملٌات الصناعٌة فً نطاق المصنع ومن ثم جودة المنتوج تعتبر ) تحت السٌطرة 

نت الانحرافات فً جودة المنتوج هً بسبب عوامل من الصنف الاحصائٌة ( اذا كا



الثانً ... وتعتبر تلن العملٌات )خارج نطاق السٌطرة الاحصائٌة ( اذا كانت 

 الانحرافات فً جودة المنتوج هً بسبب عوامل من الصنف لأول .

)  ان الانحرافات التً تحصل بسبب عوامل الصنف الأول تمتاز بمٌمها العالٌة والشاذة

أكبر أو أصغر من المٌاسات للوحدات الأخرى ( وٌتوجب استمصاء أسباب هذا 

 الانحراف لغرض معالجته .

أما الانحرافات التً تحصل بسبب عوامل الصنف الثانً ) الصدفة البحتة ( فتمتاز 

بمٌمها المحدودة ... ولد جرت العادة على اعتبار الانحرافات فً الوحدات المنتجة التً 

 ساتها تمع لٌا

انحرافات معٌارٌة ( هً ضمن  3 ≠على خارطة المرالبة بٌن ) الوسط الحسابً 

عوامل الصدفة وتكون ضمن الحدود المسموح بها ... اما اذا كانت أكبر أو أصغر من 

ذلن فان الوحدات المنتجة تكون خارج نطاق السٌطرة الاحصائٌة ) عوامل الصنف 

 الأول (. 

ائط ضبط الجودة على الأساسٌة للمنتوج لضبط الجودة من تموم الفكرة الأساسٌة لخر

خلال سحب عٌنات من خطوط الانتاج فً مدة زمنٌة محددة وتحتسب مؤشراتها 

الاحصائٌة وٌتم تسجٌل ذلن على شكل نماط على الخرٌطة ، اذ توجد فً كل خرٌطة 

 ثلاثة خطوط رئٌسٌة ٌطلك علٌها مكونات خرائط السٌطرة على الجودة : 

       Upper Control Limit (UCL)د الأعلى للسٌطرة الح -1

             Central Line    (CL)الخط المركزي      -2

  Lover Control Limit (LCL)الحد الأدنى للسٌطرة        -3

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 الحد الاعلى للسٌطرة 

 

 الخط المركزي 

 

 الحد الأدنى للسٌطرة 

 

 

 

 خرائط المراقبة للمتغيرات 

من الخرائط الشائعة لمٌاس المتغٌرات ) أي الانحرافات المابلة للتعبٌر بصورة رلمٌة 

كالوزن والطول والحجم ودرجة الحرارة ...( هً تلن الخرائط التً تسمى بخرائط 

 الوسط الحسابً وخرائط المدى . 

ان خرائط الوسط الحسابً تبٌن الانحرافات فً المتوسطات الحسابٌة للعٌنات المأخوذة 

من المنتوج وممارنة هذه المتوسطات مع الوسط الحسابً للمجتمع الاحصائً ، أي 

 لمجموع الانتاج الٌومً أو الاسبوعً أو الشهري ... 

ت المعبرة عن مستوى ومن ناحٌة اخرى فان خرائط المدى تبٌن الانحرافات فً المٌاسا

 جودة المنتوج ضمن نطاق العٌنات ممارنة بالمدى الممثل للمجتمع الاحصائً . 

ان خرائط الوسط الحسابً وخرائط المدى تكمل احداهما الأخرى ، وذلن لأنه من وجه 

نظر الرلابة على جودة المنتوج ٌجب ان تكون العٌنة الخاضعة للتفتٌش مطابمة 

 التً تتعلك بالوسط الحسابً والمدى لهذه العٌنة . للمواصفات الموضوعة و

   X – chartاولا : خارطة الوسط الحسابي  

 ٌتم تحدٌد الخطوط الثلاثة لهذه الخارطة وفماً للمعادلات الأتٌة : 

UCL الحد الأعلى     

 

CL الوسط الحسابً     

 

LCL الحد الأدنى     



 =     مجموع المتوسطات الحسابٌة للعٌنات     X = CLالخط المركزي  

 عدد العٌنات                                                  

 :                              UCLالحد الأعلى للسٌطرة 

                                                                  UCL = X + A2 R 

 :  LCLالحد الأدنى للسٌطرة 

                    LCL = X – A2 R                                                           

         R – chartثانياً : خارطة المدى  

 ٌتم تحدٌد الخطوط الثلاثة لهذه الخارطة وفماً للمعادلات الأتٌة : 

 

 

 =    مجموع مدٌات العٌنات     R = CLالخط المركزي  

 عدد العٌنات                                           

 :  UCLالحد الأعلى للسٌطرة 

                        D4 R                                               

 :   LCLالحد الأدنى للسٌطرة 

                                                             D3 R  

 علماً أن : 

R  . المدى = الفرق بٌن أكبر وأصغر لٌمة فً العٌنة = 

D4 , D3 , A2  . ثوابت تؤخذ من الجداول الاحصائٌة = 

 مثال : 



سم( ... تم سحب ست  15الشركة الشرلٌة للألمنٌوم تموم بإنتاج أوانً منزلٌة بمطر )

عٌنات حجم العٌنة الواحدة أربعة أوانً وكانت النتٌجة كما ٌوضحها الجدول التالً ... 

المطلوب معرفة فٌما اذا كان انتاج الشركة الشرلٌة ضمن نطاق السٌطرة الاحصائٌة أم 

 لا ؟ 

 وانً )سم(لطر الأ العٌنة 

1 15.12 15.14 15.16 14.92 

2 15.16 15.18 14.94 15.18 

3 15.11 15.11 14.91 15.19 

4 15.19 15.11 15.13 14.92 

5 15.11 15.15 15.15 15.14 

6 14.99 14.91 14.95 14.91 

 

 

   الحل :  

 الوسط الحسابً = مجموع المٌم للعٌنة  / عددها 

X    = 15.11=     61.14=   14.92+  15.16+  15.14+  15.12= العٌنة الأولى 

                                       4                                  4  

 

 ألل لٌمة ( –) المدى = أكبر لٌمة  

R  = 1.14=  14.92 – 15.16العٌنة الاولى   

X   = 15.14=    61.16=    15.18+  14.94+  15.18+  15.15العٌنة الثانٌة  

                                       4                                   4  

R  = 1.14=  14.94 – 15.18العٌنة الثانٌة  

 



X  = 15.11=     61.11=     15.19+  14.91+  15.11+  15.11العٌنة الثالثة 

                                       4                                  4  

R  = 1.19=   14.91 – 15.19= العٌنة الثالثة 

X   = 14.94=    59.76=     14.92+  15.13+  15.11+  15.19العٌنة الرابعة  

                                           4                            4  

R  = 1.17=  14.92 – 15.19العٌنة الرابعة 

X  = 15.16=   61.24=  15.14+  15.15+  15.15+  15.11العٌنة الخامسة  

                                         4                                 4  

R   =15.11 – 15.14  =1.16  

X   = 14.94=     59.76=   14.91+  14.95+  14.91 + 14.99العٌنة السادسة  

                                              4                          4  

R  = 1.18=  14.91 – 14.99العٌنة السادسة  

 متوسط الاوساط الحسابٌة : ) نموم بجمع الاوساط الحسابٌة الستة وتمسٌمها على عددها (  

 

X    =15.11  +15.14  +15.11  +15.11  +15.16  +14.94    =15.11  

                                         6  

 ) متوسط المدٌات للعٌنات الستة (

 

R   =1.14  +1.14  +1.19  +1.17  +1.16  +1.18         =1.13  

                                    6 



 ً :خارطة الوسط الحساب

CL = X  = 15.01  

UCL  X + A2 R = 15.01 +(0.729 × 0.13 ) = 15.10  

LCL   X – A2 R = 15.01 – ( 0.729 × 0.13 ) = 14.92  

 خارطة المدى : 

 CL    R  = 0.13  

UCL   D4 R = 2.282 × 0.13 = 0.30  

LCL     D3 R = zero × 0.13 = zero  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خارطة الوسط الحسابي
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 خارطة المدى
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