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يـــــــــــارب

لا تدعني أصاب بالغرور إذا نجحت و لا باليأس إذا فشلت

بل ذكرني دائما بأن الفشل هو التجارب التي تسبق النجاح

يــــــــــارب

علمني أن التسامح هو أكبر مراتب القوة

و أن حب الانتقـام هو أول مظاهر الضعف

يــــــــــارب

إذا حرمتني من النجاح أترك لي قوة العناد حتى أتغلب على الفشل

و إذا جردتني من نعمة الصحة أترك لي نعمة الإيمان

يــــــــــارب

إذا أسئت إلى الناس أعطني شجاعة الاعتذار

و إذا أساء لي الناس أعطني شجاعة العفو

يــــــــــارب

إذا نسيتك لا تنساني

ــــــــنآميـ



إهداء
باسم الهادي إلى العلم عالم كل شيء سبحانه وتعالى

باسم الأمل أساس العمل، باسم الصبر أساس الفرج
باسم الإجتهاد أساس النجاح

باسم النجاح الذي لا يكون إلا بالتوفيق من االله
على تعليمي  إلى من علمني مكارم الأخلاق وسهر على تربيتي وحرصبكل حب أهدي ثمرة جهدي  

إلى من أوصلني إلى بر  م،رة العلم والتعلإلى أغلى الناس سندي في الحياة، إلى من غرس فيا بذ
الأمان  إلى من علمني  وإلى من وقف إلى جانبي وحلم دوما بهذه اللحظة إلى من أخذني أول  

أبي الغالي حفظه االله.........................مرة إلى المدرسة  
ن ومدرسة الحياة ، إلى من حملتني وهنا على وهن،إلى التي وجهها نور يضيء  إلى نبع الحنا

ظلمتي وقـلبها بحر يذهب أحزاني وشقـائي، إلى التي أعجز عن وصفها، إلى من الجنة تحت  
أقدامها

إليك أيتها السيدة الفـاضلة
أمي العزيزة حفظها االله

.كريم  إلى المتعصب الغالي زينة المنزل أخي وحبيب قـلبي عبد ال
وولديها عواد  .إلى التي تعلمت معها معنى الحياة ومشية معها دروبها إلى أختي وصديقتي لندة

.وإسراء
.إلى تؤمتا روحي وسندي وملهماتي فـايزة وسومية

.إلى أختي أميرة وابنها آدم
.إلى من وقف معي ودعمني دائما  سليم وكل عائلته الكريمة

إلى من رافقتني منذ أن حملنا حقـائب صغيرة ومعها سرت  .إلى من عشت معها سنوات الجامعة بحلوها ومرها  
.صديقتي أمالالدرب خطوة بخطوة
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روتقدیشكر

:رسول االله صلى االله علیه وسلم قالقال
."فادعوا له معروفا فكافئوه فإن لم تستطیعوا أسدىمن لم یشكر الناس لم یشكر االله، ومن " 

وأسمىیشرفنا أن نتقدم بجزیل الشكر اعترافا بالجمیل یسعدنا و : أما بعد
الأستاذ المشرف نامرشدساتذة جامعة أمحمد بوقرة عامة و أكل عبارات التقدیر إلى

وعلى توجیهاتهمذكرةاله الإشراف على هذعلى قبولهخاصة "بوزید مروان"
كما نتوجه بكلمة شكر، میزان حسناتهفي وحرصه المستمر جعله االله
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مقدمة عامة 

المقدمة



مقدمة عامة 
:المقدمة العامة

يمر الإقتصاد العالمي في ظل العولمة المعاشة بمنافسة شديدة وتحولات يومية وفجائية، أيضا ظهور مؤسسات 
إلى الإهتمام بالجودة وممارستها وتطبيقها  جديدة في مختلف الميادين، هذا ما دفع بالعديد من المؤسسات 

أدوات المنافسة المستخدمة في سوق الأعمال وجذب الزبائن وتحقيق التميز والريادة وهكذا أصبحت بوابة 
.للمستقبل

ئات العاصفة المليئة بالتهديدات جعل من الصعب على الإدارة تحقيق أهداف وفي ظل هذا النوع من البي
المنظمة، وهذا ما يحتم عليها إيجاد نمط جديد يلبي هذه الإحتياجات أو البحث عن تقنيات و آليات 
تساعد على التكيف والتأقلم مع المستجدات بكفاءة وفعالية، لهذا وجدت الجودة الشاملة في مقدمة 

التي عرضت باعتبارها الوعاء الجديد المناسب مع المعطيات الجديدة والقادرة على مواجهتها المقترحات
.بإيجابية ونجاعة

والجودة ترتكز أساسا على أدوات ضبطها وأهمها المعروفة بالروائع السبعة لضبط الجودة ولقد عرفت هذه 
المية، وهذا الإستعمال عائد إلى أهميتها الأدوات استعمالا واسعا في كبرى الشركات الصناعية والخدمية الع

في تحسين المنتج أيضا هذه الأدوات تعرف بسهولة استعمالها وبساطتها فهي لا تتطلب معرفة قوانين أو 
.معادلات رياضية معقدة وإنما هي قائمة على طرق إحصائية بسيطة يمكن التعامل معها ببساطة

:الإشكالية

لقد أصبح العالم اليوم بفضل ال
في ظل هذه العولمة حتم على المؤسسات أن تبرز نفسها وتكون ضمن القطار هذا ما دفع إلى البحث عن 

.وسائل تبقيها في المنافسة

وجهة نظر المؤسسات وفي ظل هذه التحولات ظهر مفهوم إدارة الجودة الشاملة هذا المفهوم الذي غير 
.وكان سببا في تطورها وبقائها في المنافسة ونجاحها وهذا ما يظهر جليا في الإقتصاد الياباني

:إن التساؤل الذي يقودنا إليه كل ما سبق ذكره والذي تترتب عليه إشكالية بحثنا هذا هو



مقدمة عامة 
؟" رويبة"ما مدى تطبيق أدوات الجودة الشاملة في المعمل الجزائري للمصبرات 

:وتحت هذا التساؤل تنطوي العديد من الأسئلة الفرعية وهي كالتالي

بالجودة والجودة الشاملة؟المقصود ما
؟ت المستعملة في تطبيق هذه الجودةماهي الطرق والأدوا
؟ماهي الأدوات التي تستعملها مؤسسة رويبة للمشروبات لضبط الجودة

:الفرضيات
إشكالية البحث وتساؤلاته يمكن وضع فرضيات للبحث  من  خلال ما تم طرحه فيما يخص

:كالتالي
.الجودة هي مجموعة من الخصائص المتكامل التي تشكلها في الأخير•
.هناك عدة طرق لتطبيق الجودة•
.لا تستعمل مؤسسة رويبة للمشروبات أي وسيلة من وسائل ضبط الجودة •

:أسباب اختيار الموضوع
د البقاء والريادة أن تكون ملمة بكل معلومات السوق وأن تكون صبح لابد للمؤسسات التي تريأ

.مهتمة بالزبون بصفة خاصة كونه هو محور العملية الإنتاجية 
لهذا ارتأينا أن اختيار هذا الموضوع يخدم المؤسسة لبقائها في السوق كما يخدمها في إرضاء رغبات 

اا وكانت أيضا هناك تج لى ولائه لمن اظ ع الحف بون و لز :أسباب أخرى لاختيار الموضوع نذكرا
.قلة الأبحاث حول وسائل ضبط الجودة وطريقة تطبيقها رغم أهميتها•
.الرغبة في معرفة مدى تطبيقها في المؤسسة الجزائرية•

:أهمية الدراسة
.رويبة للمشروباتؤسسة ما في تكمن أهمية هذه الدراسة في إيضاح طرق ضبط الجودة وواقع تطبيقه

:ثحدود البح
.تم إسقاط الدراسة على مؤسسة المشروبات رويبة الجزائرية الواقعة بمدينة رويبة الصناعية: الحدود المكانية

.قمنا بالدراسة في الفترة من شهر جانفي إلى شهر مارس: الحدود الزمنية
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:صعوبات البحث

:لا يخلو أي عمل من وجود صعوبات وعوائق ومن أهم هذه الصعوبات نجد
.المراجع والدراسات المتعلقة بالبحثقلة •
.صعوبة التطبيق الميداني وصعوبة الحصول على المعلومات الأخرى في الدراسة الميدانية•

:تقسيمات البحث
تم تقسيم هذا البحث إلى ثلاث فصول ، كان فصلين منهما نظري أما الفصل الثالث فهو الفصل التطبيقي 

: وكانت المعلومات فيهم مقسمة كالتالي
الفصل الأول عبارة عن المفهوم العام للجودة والجودة الشاملة حث قمنا بتقسيم هذا الفصل إلى ثلاث 

.مباحث
المبحث الأول تحت عنوان مدخل لإدارة الجودة  بدوره قسم على ثلاث مطالب تناونا في المطلب الأول التطور 

التاريخي للجودة ،أما في المطلب الثاني فتطرقنا إلى أبرز ا
، ثم المبحث الثاني  تحت عنوان ماهية إدارة الجودة الشاملة أيضا تم تقسيمه إلى ثلاث .أسباب الإهتمام بالجودة

ب الأخير مطالب الأول يخص مفهوم الجودة والجودة الشاملة ، أما الثاني فتطرقنا فيه إلى مبادئ وأهداف الجودة والمطل
.فوائد تحقيق الجودة الشاملة

ثم المبحث الأخير في هذا الفصل وهو المنظمة العالمية للمواصفات القياسية ودوافع الحصول 

عليها هنا في هذا المبحث كان المطلب الأول عبارة عن تعريف بالمنظمة العالمية للتقييس، أما المطلب الثاني 
.لتأهيل، والمطلب الأخير تمثل في فوائد تطبيق الإيزوفخصصناه لدراسة دوافع الحصول على ا

ثم ثانيا الفصل الثاني أيضا تم تقسيمه غلى ثلاث مباحث، المبحث الأول مفاهيم حول ضبط الجودة، وهنا 
قسم إلى أربع مطالب الأول تعريف ضبط الجودة، أما الثاني فكان فوائد ضبط الجودة والثالث أسس ضبط 

.لأخير فكان تكاليف ضبط الجودة الجودة أما المطلب ا

بالنسبة للمبحث الثاني فضم مجموعة من الأدوات الغير إحصائية لضبط الجودة فكان التقسيم كالتالي في المطلب 
الأول خرائط التدفق وفي المطلب الثاني مخطط السبب والأثر وفي المطلب الثالث قوائم المراجعة، أما المبحث الثالث 

الفصل فقد ضم الأدوات الإحصائية لضبط الجودة فكان مخطط باريتو في المطلب الأول وخرائط والأخير في هذا 
.المراقبة في المطلب الثاني والموثوقية في المطلب الثالث 
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:بعض المصطلحات الواردة في البحث

.بمتطلبات الزبونهي مجموعة من السمات والخصائص للمنتج أو الخدمة والتي تجعله قادرا على الوفاء : الجودة

على إمكانيات المؤسسة من أجل تحسين الجودة وبشكل مستمر والإيفاء والمحافظةتعني التطوير : الجودة الشاملة
.بمتطلبات الزبون وتجاوزها

عبارة عن معلومات مرتدة عن كفاءة وفعالية المخرجات حتى يتم الإستمرار على نفس : التغذية العكسية أو المرتدة
ذا كانت المعلومات إيجابية أو يتم التغيير إذا كانت المعلومات سلبية والحصول على تغذية عكسية موثوق المستوى إ

.منها هي من أهم عوامل الزيادة في فرص النجاح والإبداع

.تاأو المنظمة العالمية للتقييس وهي كلمة تعني التساوي في مجال المواصف:إيزو

لأنشطة التشغيلية المستخدمة لتحقيق متطلبات الجودة من خلال العملية واالأساليبهي مجموع : ضبط الجودة
.التصنيعية باستعمال الطرق والأدوات الإحصائية

:أسماء بعض المفكرين الواردين في البحث

أمريكي عمل مستشار ولقب بأب الجودة الشاملة ساهم في تطوير الجودة في اليابان أهم ما قدمه : ويليام ديمينق
.نقعجلة ديم

:هو عالم الجودة تعتمد فلسفته على تنفيذ برامج لتحسين الجودة أهم أفكاره ثلاثية جوران وهي : جوزيف جوران

:تخطيط الجودة، مراقبة الجودة، التحسين المستمر

.ياباني عالم في الجودة قام بإعداد مجموعة من الأدوات أهمها حلقات الجودة ومخطط عضم السمكة:إيشيكاوا

.عالم ياباني وضع منهجية لتطبيق إحصائيات لتحسين جودة التصنيع:تاجوشي
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الأوللــفصال
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:تمهيد

إضافات إيجابية وللجودة جذور متأصلة عبر التاريخ إذ كانت تقتصر على الفحص وإجراء التفتيشات ثم بعد 
لزمن في كل مرة تكتسب ميزة جديدة كما أن لديها مجموعة من المفكرين الذين اهتموا بدراستها ذلك وبمرور ا

.والإبداع فيها، وهكذا أصبح تطبيقها في المؤسسة بمثابة مكسب لها

وعليه سنحاول في الفصل الأول التعرف على مفهوم الجودة والجودة الشاملة حيث سيكون المبحث الأول 
.يتحدث عن التطور ا

أما في المبحث الثاني سنتحدث عن ماهية إدارة الجودة الشاملة كل ما يخص المفهوم والمبادئ، الأهداف وفوائد 
.تطبيق هذه الجودة

افع الحصول على هذا التأهيل لها وأخيرا أما المبحث الثالث والأخير فهو يتحدث عن المنظمة العالمية للتقييس ودو 
.فوائد تطبيق هذا الإيزو على المنظمات
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.مدخل لإدارة الجودة:المبحث الأول

.التطور التاريخي للجودة:المطلب الأول

الفرعونية و ذلك من خلال الرسم الموجود على المعابد، الذي أظهر صور لقطع حجر ينفذ نقشا وفقا لطلب 
.عميله بينما يقوم مفتش الجودة من التحقيق المستمر من سلامة و دقة التنفيذ و هذا وفقا للمعايير الموضوعة

الحاجة لوجود ممارسات جديدة لإدارة المصانع و مع ظهور المصنع الكبير خلال فترة الثورة الصناعية أدى إلى 
حيث شهدت هذه الفترة قيام صاحب العمل بالرقابة على جودة أداء العاملين بنفسه في الورشة التي كان يشرف 

فكرة الأجزاء الممكن إستبدالها في المنتوج بعد استخدامه لفترة طويلة و خصوصا ) Whitney(إذ قدم . عليها
)1(. في صناعة الأسلحة و

إن التقدم التقني الذي عقب الثورة الصناعية خلال النصف الثاني من القرن الثامن عشر ساعد على ظهور الإنتاج الغزير 
دوره إلى ظهور فلسفة لإدارة الجودة والتي مرت بمراحل الذي قابله الطلب المتزايد على المنتجات الصناعية والذي أدى ب

:متعددة وهي كالآتي

الذي كان " لتايلور "اقترنت هذه المرحلة بمرحلة التسيير العلمي للعمل  :الفحص-مرحلة الإدارة العلمية-1
و كذا يهدف إلى رفع من مستوى الكفاءة الإنتاجية داخل المصنع عن طريق التخصص، النمطية، تبسيط العمل

تقسيم العمل الذي يسمح بالإستغلال الأمثل لليد العاملة المتوفرة و غير المؤهلة كأحسن طريقة من أجل زيادة 
الإنتاج و بأقل تكلفة كما دعا إلى ضرورة الفصل بين وظيفة الإنتاج و وظيفة التفتيش و في هذا النظام يرتكز 

المرحلة النهائية ليتأكد من مطابقتها نشاط التفتيش بفحص المنتجات التي ينتجها المصنع في
2-.)2(.
:مرحلة الرقابة على الجودة-3

1 .51-50مأمون الدرادكة، طارق الشبلي ، مرجع سبق ذكره، ص ص - 
)2 دراسة حالة -، تأهيل المنتجات التصديرية في إطار تسيير الجودة الشاملةيوسف بومدين -) NCA ، رسالة ماجستير، معهد العلوم بالرويبة

.08، ص 2001علوم التسيير، الجزائر الاقتصادية و 
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لقد فرضت ظروف الحرب العالمية الثانية على الجيش الأمريكي استخدام إجراءات لاختيار العينات الإحصائية، و 
وضع مواصفات محددة لكل الإمدادات التي يستخدمها الأمر الذي ساهم في زيادة شهرة استخدام أساليب الرقابة 

.الإحصائية على الجودة

أما في مجال الصناعة تم تطوير أسلوب إحصائي للرقابة على الجودة في الشركات الصناعية، وقد كانت حينها شركة 
من الشركات الرائدة التي عملت على تطبيق أساليب متميزة للرقابة على "Belltelephone"الهواتف الأمريكية 

)3(.إذ تم إنشاء قسم للفحص لأول مرة ونظام لضمان الجودة، الجودة

الذي اقترح طريقة إحصائية "E.Deming" ديمنق . كما يجدر بنا التنويه للمساهمة الفردية للعالم الأمريكي، إ
للرقابة على الجودة في الش

)4(.بمستوى رديء إلا أن هذه الصورة تغيرت بشكل كبير وخاصة في الوقت الحاضر

وهذا باستخدامه لرسم السبب و 1943عام " KAORU ISHKAWA"بالإضافة إلى مساهمة الدكتور 
Cause and"الأثر  Effect Aiagram" ورموز مصممة لتمثيل علاقة ذات ط، وهو صورة مكونة من خطو

وأخذ إجراء تصحيح " رديء " معنى بين الأثر و أسبابه وقد استخدمت رسومات السبب والأثر في فحص أثر 
لأثر لتعلم الأسباب المسؤولة ولكل أثر يحتمل أن توجد عدة أسباب ورسومات السبب وا" جيد " للأسباب، وأثر 

)5(".برسومات عظمة السمكة " تسمى أيضا 

:مرحلة تأكيد أو ضمان الجودة-3

م 1950تميزت هذه المرحلة بتجاوز مرحلة مراقبة الجودة وأدت إلى ظهور نظرة جديدة، نمت تدريجيا منذ بداية 
لم من الناحيتين متمثلة في تأكيد أو ضمان الجودة بسبب ما تميزت به هذه المرحلة من تحولات كبيرة في العا

فالتطور الأول يرتكز على : حيث ارتكزت هذه التحولات على نقطتين أساسيتينجتماعية، لإالاقتصادية الصناعية وا
عتراف بالعلاقة بين مورد الزبون داخل وخارج المؤسسة الذي من شأنه ضرورة الإهتمام باحتياجات الزبون وأولوياته والإ

. تحسين الرضا النهائي للزبائن خارج المؤسسة

)3 .51مأمون الدرادكة، طارق الشبلي، مرجع سبق ذكره، ص -)
)4 .11يوسف بومدين، مرجع سبق ذكره، ص -)

)5 .579، ص 1995، سرور علي إبراهيم سرور، المكتبة الأكاديمية، القاهرة الرقابة على الجودة، ترجمة و مراجعةبستر فيلد، -)
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أما التطور الثاني فركز على البعد الاقتصادي للجودة، حيث كان معروفا عند الصناعات الغربية بأن الجودة تكلف كثيرا، 

إثبات العكس، فاعتبر تكاليف " JURAN" ول الدكتور جوران وإن المنتج الجيد يباع بسعر مرتفع، لكن حا
)6(. الجودة التي يمكن تجنبها يمكن الضغط عليها والتقليل منها بواسطة العمليات الوقائية في مختلف مراحل الإنتاج

الرقابة شوهد تحولا ملموسا في مجال إدارة الجودة، من التركيز فقط على الأساليب الإحصائية في 1970ومن سنة 
م قام 1981على الجودة إلى اعتبار الجودة فلسفة إدارية ترتبط بجوانب عديدة في المؤسسة، حيث في عام 

، وقد كان له الدور "المعيار الصناعي" إدارة الجودة الشاملة عرفت باسم في اليابانيون بتطوير مواصفة جديدة 
مثيلتها الأمريكية، وكذلك الأمر بالنسبة لإنتاج الأكبر في التفوق الواضح لجودة السيارات اليابانية على

التلفزيونات، الفيديوهات، وكافة الوسائل السمعية والبصرية ومع ضرورة إدراك تفوق الولايات الأمريكية في 
دقيق وأجهزة الكمبيوتر وغيرها من السلع الصناعية، تالصناعات التكنولوجية المتقدمة مثل الليزر ومعدات القياس ال

)7(.اليابان فقد تفوقت على كافة الدول الصناعية في مجال السلع الاستهلاكيةأما 

أبرز المفكرين في مجال الجودة: المطلب الثاني

ساهمت الأفكار الأساسية لعدد من المفكرين المهتمين بإدارة الجودة في بلورت فلسفة حديثة لها، ألا وهي إدارة 
Management de la" الجودة الشاملة  Qualité Totale " وقد استمدوا هذه الأفكار من خلال

و سنعرض هذه الأفكار بشيء .
: من التفصيل، حيث تم التركيز على أبرز المفكرين في إدارة الجودة و هم كالآتي

أبو " م، أطلق عليه لقب 1900من مواليد : )E. Deming()8(الأفكار الأساسية لإدارة ديمنق -1
، و هو متخصص في تعليم اليابانيين استخدام الأساليب الإحصائية في الرقابة على الجودة، وفي عام "الجودة 
حيث تمنح بشكل سنوي " جائزة ديمنق "خصصت الحكومة اليابانية جائزة خاصة باسمه عرفت بإسم م 1951

.تتميز في تطبيق برامج إدارة الجودةللشركات التي 

:ويمكن تلخيص الأفكار الأساسية التي قدمها إدوارد ديمنق كما يلي

)6 .12يوسف بومدين ، مرجع سبق ذكره، ص -)
)7 .52مأمون الدرادكة، طارق الشبلي، مرجع سبق ذكره، ص -)

)8 .59- 53مأمون الدرادكة، طارق الشبلي، مرجع سبق ذكره، ص ص -)



مفهوم الجودة والجودة الشاملة الفصل الأول   
ضرورة مطابقة المنتج أو الخدمة للمواصفات الموضوعة وذلك من خلال تخفيض درجة عدم التأكد •

والإختبار وأخيرا في مرحلة 
.البيع

لكي يتم تحسين الوضع التنافسي للمؤسسة في السوق يجب أن تحقق المؤسسة مستويات مرتفعة من •
.

دام الأساليب ضرورة توفر جانب مرتفع من المعرفة لدى العاملين وخاصة الجوانب المتعلقة باستخ•
.الإحصائية في الرقابة و الجودة

و يرى ديمنق أن تحقيق التميز في جودة المنتجات يتم من خلال الإعتماد على برنامج متكامل يتكون من •
:أربعة عشرة مبدأ، وهي باختصار كالتالي

ا في المؤسسة إيجاد التناسق بين أهداف المؤسسة و كذا الإلتزام الدائم والجاد من قبل الإدارة العلي-
.بالجودة والإنتاجية

.إيمان قيادة المؤسسة بالتغيير والتطوير، والإهتمام بالتدريب بشكل مستمر-
.التفوق والتميز في الأداء والاعتزاز بالعمل لدى العاملين-
.التحسين الدائم للمنتج والخدمات المقدمة من قبل المؤسسة-

):Crosby(الأفكار الأساسية المرتبطة بفليب كروسبي -2

ITT"،"Innovation" ، بدأ حياته العملية بوظيفة مشرف خطوط إنتاج في شركة  م1926من مواليد 
et Transfert technologique " كما تدرج في عدة مناصب بنفس الشركة حتى وصل إلى منصب
لى إصدار كتابين شهيرين عاما، وقد ساعدته هذه الخبرة الطويلة ع14نائب المدير و قد شغل هذا المنصب لمدة 

) Quality Without Tears(والثاني بعنوان ) Quality is Free(في مجال الجودة، الأول بعنوان 
)9(: كما وضع كروسبي أربعة شروط لإدارة الجودة مقدمة فيما يلي

.ا المطابقة للمواصفات والمتطلباتأتعرف الجودة على •
.بالوقاية منع حدوث الأخطاء والعيوبتعتبر الوقاية نظام الجودة، ونعني •
.تكون الحالة العادية هي الرفض المطلق للخطأ•

)9 .18ص ،2000، إدارة المسيرة للنشر والتوزيع و الطباعة، القاهرة، طبعة إدارة الجودة الشاملةخيضر كاضم محمود، -)
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.يتمثل قياس الجودة في تكلفة عدم المطابقة•
)Juran: ()10(الأفكار الأساسية المرتبطة بجوزيف جوران -3

ب مبادئ الجودة جوران بعملية تدرياهتم، كان أستاذا ومستشارا في مراقبة الجودة، وقد م1904من مواليد 
لليابانيين خلال فترة الخمسينيات، الأمر الذي كان له أثر كبير في نجاح برامج الجودة التي طبقت خلال تلك 

.الفترة

 :

رها في تقديم منتج ذو على مستوى المؤسسة ككل وهذا من خلال دو : أن الجودة يجب أن تكون على مستويين- أ
.جودة عالية

وعلى مستوى كل قسم من أقسام المؤسسة و هذا من خلال دور كل قسم داخل المؤسسة في القيام بعمليات 
.الإنتاج، التصنيع وتقديم خدمات الإسناد المختلفة بمستوى مرتفع من الجودة

:طور جوران العمليات الأساسية لإدارة الجودة و هي- ب

.التخطيط للجودة وهذا بوضع برنامج لمستوى الجودة يمكن من خلاله متابعة عملية الجودةعملية - 

عملية الرقابة على الجودة لمعرفة مدى مطابقة السلع والمنتجات التي تقدمها المؤسسة للمواصفات - 
.الموضوعة

.اللازمة للعلاجعملية تحسين الجودة من خلال تحليل المشاكل المتعلقة بالجودة واقتراح الحلول- 

هتمام الذي تعطيه يرى جوران بأن تعطي المؤسسة اهتماما خاصا للتخطيط الإستراتيجي للجودة كالإ- ج
.

)Feigenbaum:()11(الأفكار الأساسية لأرماند فيجنيوم -4

:ومن أفكاره الأساسية ما يلي" Général Elictric" في مؤسسة جنرال إلكتريك كان المسؤول عن الجودة

(10)- J.L.Vachette : Améliortion continue de La Qualité, Edition d’organisation, Paris 1989,P
24.

(11) - R.Fey., J.M Gogue : La Maitrise de la Qualité, Economica Paris 1991,P 65.
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طور فيجنبيوم مفهوم الرقابة الشاملة على الجودة، وكان من وراء مفهوم تكلفة الجودة.
 فالمسؤولية عن الجودة تقع على من يؤدون العمل، بمعنى أن كل عامل ) الجودة من المنبع(أشار إلى مفهوم

.ن أداء عمله بجودة متميزةمسؤول م
 أكد على ضرورة أن تكون جودة المنتج أعلى أهمية من معدلات وأحجام الإنتاج، كما يجب أن يكون

.للعاملين الحق في إيقاف الإنتاج عند حدوث أية مشاكل في جودة السلع التي يتم إنتاجها
)Koru Ishikawa( :)12(الأفكار الأساسية المرتبطة بكاورو إشيكاوا -5

مرشد الرقابة إلى " وقد أصدر كتابا بعنوان )أبو حلقات الجودة(م باليابان، يطلق عليه لقب 1915من مواليد 
: "الرقابة على الجودة 

)13(

مريكية تنحصر في عدد محدود من طاقم الإدارة، بينما في أن المسؤولية عن جودة المنتج في الشركات الأ
تزمون ا الجودة ومل لين عن  مسؤو ين  ير لمد ا إن كل  ية ف ات اليابان لشرك .ا

 والتي تستخدم لمتابعة " أشكال الأثر والسبب " أو ما يسمى " تحليل عظمة السمكة " اقترح إشيكاوا أسلوب
طأ والقصور، و يتطلب استخدام هذا الأسلوب تحديد شكاوي الزبائن عن الجودة و تحديد مصادر الخ

الموضوع المراد تحليله، ثم يتم رسم هيكل لظهر سمكة ذي عظمات مختلفة، ليتم بعدها دراسة كل القضايا 
المثارة والأفكار حولها على التوالي، من خلال وضع كل قضية على عظمة من عظمات السمكة ويتم 

يع القضايا على رسم ظهر السمكة فهي تساعد بالتالي على تكوين الاستمرار بذلك حتى يتم وضع جم
. مجموعات للنقاش وتحفيز عملية إثارة الأفكار

):Genichi Taguchi(المرتبطة بتاجوشي الأفكار الأساسية-6

، وغيرها  "IBM" وشركة " فورد " عمل تاجوشي مستشارا لعدد كبير من المؤسسات الكبرى، مثل شركة 
.في مساعدة هذه المؤسسات على تطوير الرقابة الإحصائية على جودة العمليات الإنتاجيةكما أسهم 

)12 دراسة حالة مجمع اللوالب و السكاكين و الصنابير - الجزائريةالجودة و مدى تطبيقها في المؤسسة الاقتصادية لوشاحي أحمد خير الدين، -)
.13، ص 2003بسطيف، رسالة ماجستير، المدرسة العليا للتجارة، الجزائر 

)13 .58مأمون الدرادكة، طارق الشبلي، مرجع سبق ذكره، ص -)
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ويتطلب الأمر تصميم بين تاجوشي أن الضبط المستمر للآلات من أجل تحسين جودة المنتج لا يعد فعالا
)14(.المنتجات بحيث تكون قادرة على تحمل الأداء الشاق برغم التباينات على خط الإنتاج

.نستخلص بعد عرضنا لهذه الأفكار الأساسية، أنه هناك اختلاف في طرق تصور مفهوم الجودة

فتعنى المطابقة للمواصفات، إلا PH. Crosbyفالجودة عند جوران تعني الملائمة للإستخدام بينما عند 
 :

 بتدريب العاملينالتزام الإدارة بمفهوم الجودة و الاهتمام.
التحسين المستمر للعمليات الإنتاجية.
تحقيق الجودة يعني منع حدوث الأخطاء.

فهوم الإداري الحديث للجودة، ألا وهو وتفتيشات على المنتجات فقط، وعليه سنتطرق في المبحث الموالي إلى الم

.المرتبطة بشدة المنافسة على المستويين المحلي والدولي

أسباب الإهتمام بالجودة: المطلب الثالث

:عديدة نذكر منهاللإهتمام بإدارة الجودة أسباب 

.تطبيق نظام الجودة الشاملة متطلب أساسي للحصول على بعض الشهادات الدولية مثل الإيزو- 

.نظام الجودة يؤدي إلى تقليل التكلفة وزيادة الربحية- 

.تقليل الوقت اللازم لإنجاز المهمات مما أدى إلى التوفير وحسن غدارة الوقت وفي نفس الوقت إرضاء العميل- 

.ن الإدارة من معرفة احتياجات العميل و تلبيتهايمك- 

.تحقيق الميزة التنافسية في السوق- 

.المساهمة في اتخاذ القرارات وحل المشكلات بسهولة- 

)14 .59مرجع أعلاه، ص -)
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.التغلب على العقبات التي تعوق أداء الموظف من تقديم منتجات ذات جودة عالية

.ككلؤسسةالمرتدة لهم وبناء الثقة بين أفراد المتوفير مزيد من الوضوح للعاملين وكذلك توفير المعلومات - 

.زيادة ارتباط العاملين بالمؤسسة وبمنتوجها وأهدافها- 

.ؤسسةإحراز معدلات أعلى من التفوق والكفاءة عن طريق زيادة الوعي بالجودة في جميع إدارات الم- 

.تحسين سمعة المؤسسة ونظر العملاء والعاملين- 
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.ماهية إدارة الجودة الشاملة: الثانيالمبحث 

:مفهوم الجودة والجودة الشاملة:المطلب الأول

ترتبط الأولى بجودة التصميم وترتبط الثانية : يمكن النظر إلى الجودة من خلال ثلاثة زوايا: مفهوم الجودة-1
)15(. بجودة الإنتاج، أما الثالثة فترتبط بجودة الأداء والتي تظهر للمستهلك عند الإستعمال الفعلي للمنتج

اه عن المنتج، في حين ينظر رجال وفي العادة ينظر رجال التسويق إلى الجودة من خلال وجهة نظر المستهلك ورض
الإنتاج إلى الجودة من جانب تصنيعي، من خلال مدى مطابقة السلع أو الخدمات للمواصفات أو المعايير 

. الموضوعة

أا ISO 9000فحسب المواصفات القياسية الدولية  لى  ة ع الجود رف  تكامل مجموعة الأولويات " تع
)16(". كن من تلبية احتياجات ومتطلبات معلنة أو معروفة ضمنيا والخصائص لمنتج أو خدمة ما بصورة تم

) " Quality("كما يقصد بمصطلح الجودة 
)17("على تحقيق الرغبات 

ام، المعلنة" وأيضا الجودة عبارة عن  تطلب ئن و م لزبا ات ا اج ية ح دى تلب لم اس  منية، فالجودة لا تعني والضمقي
)Excellence(.")18(بالضرورة التميز 

وهناك من أعطى تعريف للجودة من خلال حجم المؤسسة، حيث يقصد بالجودة في المؤسسات الصغيرة 
أا) PME , PMI(والمتوسطة  : ب

)15 .17، ص 2002، دار صفاء للنشر و التوزيع، عمان، الطبعة الأولى لحخديثة، الجودة في المنظمات امأمون الدرادكة، طارق الشبلي-)
(16)- Jean Philipe Neuville : La Qualité en Question, Revue Française de Gestion, Mars, Avril,

Mai, 1996, P 39.
)17 .18، ص 1995للطباعة و النشر و التوزيع، القاهرة، ، دار غريب 9000إدارة الجودة الشاملة و متطلبات التأهيل للأيزو على السلمي، -)

)18 ، ص 1995، دار الفكر بدمشق، الطبعة الأولى 9000الأيزو -دليل عملي لتطبيق أنظمة إدارة الجودةمأمون السلطي، سهيلة إلياس، -)
26.
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... أي الأصفار الخمسة )19("، الصفر عطب، الصفر تأخر، الصفر ورق، الصفر مخزون )خطأ(الصفر عيب " 
)Les 05 Zéro.(

الذي يعد الأب (Deming)، وديمنق (crosby)، كروسبي (Jurane)كذلك يتفق رواد الجودة كجوران
قة أي الملائمة للإستخدام والمطابقة إلخ، في تعريفهم للجودة والتي تعني الملائمة والمطاب... الحقيقي لإدارة الجودة

،وعليه يمكن استخلاص بأن الجودة هي تلبية رغبات الزبائن الحالية والمتوقعة وكذا الملائمة )20(للمواصفات
للإستخدام و المطابقة للمواصفات بالإضافة إلى توفر كل من الثقة والأمان، وهذا بإبعاد العيوب والأخطاء، وعدم 

.تكرارها

التطوير والمحافظة على إمكانيات المؤسسة من أجل " تعني الجودة الشاملة : ودة الشاملةمفهوم الج- 1
.تحسين الجودة وبشكل مستمر، والإيفاء بمتطلبات الزبون وتجاوزها

وكذلك البحث عن الجودة وتطبيقها في أي مظهر من مظاهر العمل بدءا من التعرف على احتياجات - 2
)21(".ا الزبون عن الخدمات أو المنتجات المقدمة له وإنتهاءا بمعرفة مدى رضالزبون

أجل 
)22(". خدمة المستهلك وبتكلفة منخفضة 

وهناك من أدرج الجودة الشاملة ضمن سياسات المؤسسة، باعتبارها سياسة تصنعها المؤسسة وهذا بتجنيد دائم لكل 
جل تحسين كل من جودة المنتجات والخدمات المقدمة، جودة العمل، مرد ودية المؤسسة وإشباع و تلبية أأعضائها من 

)23(.الزبائنرغبات 

(19)- Bertraud Louapre : La qualité S’il vous Plait !, Les Edition d’organisation 2 ème Tirage,
Paris 1993, P 24.

(20) - Philip.B. Crosby ; La qualité c’est Gratuit, L’art  et Manière d’obtenir La Qualité,
Economica, Paris 1986, P 19.

)21 .235ص 1999دار وائل لنشر، الطبعة الأولى، القاهرة - أساسيات و مفاهيم حديثة-التطوير التنظيميموسى اللوزي، -)
(22 )- Brilman Jean : Les Meilleurs Pratiques de Management au Cœur de la Performance,

édition Organisation, 2 ème Tirage, Paris 1998, P 30.
(23 )- Jean Pierre Baruche : La Qualité du Service dans l’entreprise, Satisfaction et rentabilité,

Les éditions d’organisation, Paris 1992, P 24.
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منهج تطبيقي شامل يهدف إلى تحقيق حاجات وتوقعات " 

)24(".الزبائن، إذ يتم استخدام الأساليب الكمية من أجل التحسين المستمر في العمليات والخدمات 

حد أبرز المفاهيم الإدارية الحديثة التي تعمل على من خلال التعاريف السابقة يمكن القول بأن الجودة الشاملة هي أ

مراحل العمل بالشكل الذي يتفق مع المواصفات المحددة والمتفقة مع رغبات الزبائن في سبيل الوصول  لإرضائهم 
.وإشباعهم

.

:مبادئ وأهداف الجودة: المطلب الثاني

: مبادئ الجودة الشاملة-
التي يسعى هذا الأسلوب الإداري إلى تحقيقها والمتمثلة في تحسين الأداء النجاح في تطبيق هذا المفهوم و الأهداف 

.الإداري، وتحقيق الرضا لدى الزبائن

)25(:إن المبادئ التي تركز عليها الجودة الشاملة ما يلي

لة، ولا بد و ذلك من خلال إعلان الإدارة العليا عن التزامها التام ببرامج الجودة الشام:التغير في رؤية الإدارة-أ
: أن تتصف هذه الإدارة بما يلي

توضيح أهمية الجودة و نشرها داخل المنظمة.
الإهتمام بالتحسين الشامل المستمر.
.
القدرة على التنظيم وتوزيع السلطات بين العاملين.
و كيفما رغبواتلبية حاجات الزبائن أينما وجدوا.
الفعالية في الإتصال مع العاملين و مع مختلف الجهات المتعاملة مع المنظمة.

)24 .17مأمون الدرادكة، طارق الشبلي، مرجع سبق ذكره، ص -)
)25 .47مأمون الدرادكة، طارق الشبلي، مرجع سبق ذكره، ص -)
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: يتطلب نظام إدارة الجودة الشاملة اتصالا تنظيميا بمعنى:الإنفتاح في عملية الإتصال- ب

بين الإدارة والعاملين لنقل المعلومات والتعليمات: من أعلى إلى أسفل.
 لنقل الاستفسارات و الشكاوي و وجهات نظر العاملين إلى الإدارة: أعلىمن أسفل إلى.
اتصالا أفقيا للتنسيق وتبادل المعلومات والآراء ووجهات النظر في المسائل

.والموضوعات المشتركة

عبارة عن معلومات مرتدة عن كفاءة ):Feed-back(التغذية العكسية أو المرتدة -ج

تم الإستمرار على نفس المستوى إذا كانت المعلومات إيجابية، أو يتم التغيير إذا كانت وفعالية المخرجات حتى ي
.المعلومات سلبية، وحصولنا على تغذية عكسية موثوق منها هي من أهم عوامل الزيادة في فرص النجاح والإبداع

)26(

لون بمهارات عالية وكفاءات، لكي إن الجودة الشاملة تركز على الإبداع بدرجة كبيرة، يعني ذلك أن يتمتع العام
يحافظوا على استمرارهم ووجودهم في المؤسسة وبالتالي دفعهم لبذل المزيد من الجهود الرامية إلى تحقيق الأهداف 

: التالية

 زيادة قدرات المؤسسة على المنافسة و هذا من خلال إتباع أساليب وطرق عمل جديدة للإرتقاء بمستوى
.السلعة المنتجة أو الخدمة المقدمة

زيادة المبيعات والأرباح.
زيادة ولائهم وانتمائهم للمؤسسة.
 بعدي الرضا والولاء يمكن اعتبار إدارة الجودة الشاملة وسيلة من وسائل التطوير التنظيمي من خلال

التنظيمي، اللذين يهدفان إلى تغيير الثقافة التنظيمية القائمة واستبدالها بثقافة تنظيمية جديدة، حيث تعتبر 
. الثقافة التنظيمية أحد أساليب التطوير

ا: مكافأة العاملين-د اج اع ح إشب لى  اعد ع تس فز  اد حوا الأفر عطاء  إ لشاملة  الجودة ا ارة  إد يق  لب تحق تط م ي
وتدفعهم لبذل قصارى جهدهم لتحقيق أهداف التنظيم، فأنظمة الحوافز وما يتبعها تعتبر وسائل فعالة لتطوير أداء 

.العاملين

)26 ، مكتبة جرير أساسيات إدارة الجودة الشاملة، الجمعية الأمريكية للإدارةويليامز ريتشاردل، -) Amacon .23، ص 1999
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ضف إلى ذلك أن إعطاء العاملين بعض . الخ...للحوافز صور متعددة كالمكافآت المادية، الترقية، الإعتراف 

الخ يؤثر على شخصية الأفراد و ...وصندوق التقاعد) صحيالتأمين ال(الامتيازات مثل الضمان الاجتماعي 
)27(.

.)28(أن يتم إدراك جودة التصميم، جودة الأداء وجودة المطابقة: إدراك الجودة-ه

يحظى بالاهتمام من طرف الإدارة العليا إلا إذا ترتب على إن استخدام مبادئ ومفاهيم إدارية معينة لا يمكن أن 
.تطبيق واستخدام هذه المبادئ  تحقيق فوائد معينة وهذا ما سنحاول توضيحه في المطلب الموالي

فوائد تحقيق الجودة الشاملة : المطلب الثاني 

)29(: يؤدي تحقيق مفهوم الجودة الشاملة إلى ما يلي 

:الشاملة على المؤسسةفوائد تحقيق الجودة - 1

.تحسين نوعية الخدمات والسلع المنتجة- 1- 1

المخرجات أو الأهداف التي يسعى النظام إلى تحقيقها، وهو " رفع مستوى الأداء، ويقصد بالأداء - 2- 1
مفهوم يعكس كلا من الأهداف والوسائل اللازمة لتحقيقها، أي أنه مفهوم يربط بين أوجه النشاط و بين 

.)30("إلى تحقيقهانظمة التي تسعى هذه الأالأهداف

.تخفيض تكاليف التشغيل، مع تقليص للحوادث والشكاوي- 3- 1

.العمل على تحسين و تطوير إجراءات و أساليب العمل- 4- 1

.زيادة ولاء وانتماء العاملين للمؤسسة- 5- 1

)27 .240مرجع سبق ذكره، ص -)
)28 .98مأمون الدرادكة، طارق الشبلي، مرجع سبق ذكره، ص -)

)29 –، مركز وايد يسر قيس للإستشارات و التطوير الإداري المعاصر في التنظيم و الإدارةسعيد ياسين عامر، علي محمد عبد الوهاب، الفكر -)
WSCAD .243، ص 1998الطبعة الثانية، القاهرة -

)30 أطروحة لنيل شهادة دكتوراه في العلوم الإقتصادية، معهد -حالة الجزائر–أثر البيئة على أداء المؤسسات العمومية الاقتصاديةعلي عبد االله، -)
.5، ص 1999العلوم الاقتصادية و علوم التسيير، الجزائر 



مفهوم الجودة والجودة الشاملة الفصل الأول   
.زيادة قدرة المؤسسات على البقاء ولاستمرار- 6- 1

تعني إنجاز الأعمال بالطريقة ) Efficiency("فالكفاءة " والفعالية والإنتاجية زيادة الكفاءة - 7- 1
الصحيحة، وتمثل إلى حد بعيد نسبة المخرجات للمدخلات وتعني إبقاء التكلفة في حدودها الدنيا 

. والأرباح في حدودها القصوى

على تحقيق أهدافها في شكل زيادة حجم ؤسسةفهي قدرة الم) Effictiveness(أما الفعالية 
المبيعات، و زيادة حصتها في السوق، و تحقيق رضا العاملين والعملاء، وتنمية الموارد البشرية بالإضافة 

. إلى تحقيق النمو والربحية

لتحقيق مجموعة من واستغلالهاأما الإنتاجية فتعني قياس مدى جودة تجميع الموارد في المؤسسات 
. )31("وهي تسعى للحصول على أعلى مستوى للأداء بأقل قدر من إنفاق الموارد النتائج،

:فوائد تحقيق الجودة الشاملة على  الأفراد - 2

)32(:أما عن الفوائد التي يجنيها الأفراد العاملون نتيجة التزامهم بتحقيق مفهوم الجودة الشاملة ما يلي

.إعطاء العاملين الوقت والفرصة - 1- 2

2 -2 -.

.توفير التدريب اللازم- 3- 2

2 -4 -.

)31 .9-7-6علي عبد االله، مرجع سبق ذكره، ص -)
)32 .243ياسين عامر، علي محمد عبد الوهاب، مرجع سبق ذكره، ص سعيد -)
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ول على المنظمة العالمية للمواصفات القياسية ودوافع الحص:المبحث الثالث

.التأهيل

.المنظمة العالمية للمواصفات القياسية: المطلب الأول

دولة سنة 25بعد الحرب العالمية الثانية بعد لقاء ضم ISOتأسست المنظمة العالمية للتقييس التي يرمز لها بالرمز
.مقر لها) سويسرا(حيث تتخذ من جنيف 23/02/1947وباشرت عملها في م1946عام 

التي تعني التساوي، وفي مجال المواصفات تعني تساوي ISOSفهي مشتقة من الكلمة الإغريقية ISOأما كلمة 

اون في مجالات الأنشطة العلمية الدولي لغرض تسهيل التجارة العالمية وتبادل السلع والخدمات وتطوير التع
.والتكنولوجية والاقتصادية

10900، م1997ولغاية عام م1947أصدرت المنظمة العالمية للتقييس منذ إنشائها عام 
علومات، الهندسة الميكانيكية، المواد الكيميائية الأساسية، المواد غير المعدنية، الفلزات والمعادن، معالجة الم: الآتية

.التصوير، الزراعة، البناء، التكنولوجيا الخاصة، الصحة والطب، البيئة، التغليف والتوزيع

» ISOضمن المواصفات المذكورة أعلاه سلسلتين من المواصفات ISOأصدرت  9000 »
ISO « 1400 .السلسلة الأولى ذات علاقة بأنظمة إدارة الجودة والثانية بأنظمة إدارة البيئة«

.مواصفة عالمية كل عام800لجنة فنية تصدر وتراجع حوالي 900عمل في إعداد المواصفات المذكورة ت

كمواصفة وطنية لديها بما في ذلك دول ISO 9000دولة في العالم مواصفات 51اعتمدت اليوم أكثر من 
.الإتحاد الأوروبي واليابان والولايات المتحدة الأمريكية وغيرها

ISO120ة غير حكومية وليست جزءا من الأمم المتحدة علما أن أعضائها يمثلون أكثر من هي منظم
33.بلدا

33 550، 549عبد الكريم المحسن ص 
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دوافع الحصول على التأهيل و الهيئات المانحة للتأهيل: المطلب الثاني 

يمكن لنا سرد الدوافع التي تسعى من أجلها المنظمات للحصول على الـتأهيل : دوافع التأهيل للإيزو-1
:وهي كما يلي 

يرى العملاء في حصول المورد على هذه الشهادة شرطا أساسيا للتعامل : استجابة لاتجاهات العملاء -
طرة بفقد وأن عدم الحصول على هذه الشهادة يعني مخا. 

.الحصة السوقية
حيث يتطلب الأمر الحصول على هذه الشهادة كسند . حصول منافس رئيسي على شهادة الإيزو-

.تنافسي
: حاجة المنظمة إلى ميزة تنافسية -

ضافة إلى بناء نقاط قوة تجارية مع زيادة صورة الزبائن إلى حد ما و تسهل عملية أخذ القرار بالشراء بالإ
)34(.المؤسسة لدى المستهلكين وإعطاء قيمة للعلامة التجارية

بمعنى تجنيد و زيادة معارف الأفراد من جهة ومن جهة أخرى معايير الإيزو تشترط : زيادة أداء المؤسسة -
le tableau de(القيادة وضع نظام للقيادة وهذا لتحديد سياسة وأهداف الجودة مرفقة بلوحة

bord  (و أيضا مع وجود رقابة داخلية.)35(

:وهي متعددة كما يلي : الهيئات المانحة للتأهيل -2

توجد عدة هيئات غير حكومية، تنتمي لبلدان من مختلف أنحاء العالم، في مجالات : الهيئات الأجنبية-1
:عديدة ومتعددة، منها 

، من طرف الهيئات العمومية 1944أنشأت سنة : )COFRAC(اللجنة الفرنسية للتصديق •
تقوم بمنح تفويضات رسمية، لمخابر التجارب والهيئات التي تقوم بمنح شهادات التأهيل ). السلطة(الفرنسية 

.الخ...للمتوجات والخدمات  تتدخل هذه اللجنة في عدة مجالات منها الصناعة، التغذية، الخدمات

)34 ، ص 1999، مكتبة الإشعاع الفنية الإسكندرية 10011-9000المنتج، إدارة الجودة الشاملة، الأيزو جودةسمير محمد عبد العزيز، -)
167.

(35)- Jean Michel Monin, Op.cit, P 107.
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تعتبر الهيئة الأساسية في فرنسا المانحة لشهادات الإيزو ) : AFAQ(كيد الجودة الجمعية الفرنسية لتأ•

، و هي هيئة مستقلة ذات طابع غير ربحي، منحت أكثر من م1988، بحيث تأسست سنة 9000
تخص قطاع % 25شهادة في مختلف أنحاء العالم، منها 2000شهادة في فرنسا، وأكثر من 13000
)36(.الخدمات

من أهم الهيئات ) INAPI(يعتبر المعهد الجزائري للتقييس والملكية الصناعية : ئات الجزائريةالهي- 2-2
–73أنشئ بمرسوم تشريعي، رقم . فهو هيئة عمومية ذات طابع صناعي و تجاري. الجزائرية المانحة للتأهيل

:من مهام المعهد وصلاحياته نذكرم1973نوفمبر 21الصادر بتاريخ .62

ويصنع في متناول . يقوم المعهد بإصدار وثائق خاصة بالتقييس وحماية الملكية الصناعية: والتوزيعالإصدار "•
.الجميع الوثائق و المعلومات المتصلة بالتقييس

.تأهيل المنتجات ، مؤسسات ، مخابر التجارب والأشخاص•
•.
)37(".الدولية في مجالات التقييس التي تكون الجزائر طرفا فيها تفاقات والمعاهدات تطبيق الإ•

ين بمرحلة التحضير و هذا يوضع الأهداف، تحديد مواقع تحسين الجودة وكذا تثبيت الأولويات بالإضافة إلى تعي
. جماعات عمل مع وضع مسؤول لكل جماعة ثم تأتي عملية الفحص الأولي لمعرفة مدى تطبيق الإجراءات الجديدة

وبعدها تأتي المرحلة الثانية وهي تعني مراجعة التأهيل و هذا من طرف تدخل هيئة أو طرف خارجي، حيث تمر 
أما المرحلة . لتأهيل في المكان ومرحلة قرار التأهيلمرحلة دراسة التسليم ، مراجعة ا: مراحل وهي 3هذه العملية بـ 

.الثالثة فهي تخص مرحلة التسيير التي ترتكز على المتابعة والتجديد والتي تمتد لفترة ثلاث سنوات مع الهيأة المراجعة

جهة وبعد حصول المؤسسة على التأهيل يمكن لها الاستفادة من عدة مزايا من جهة ولمستخدميها و زبائنها من 
.أخرى

(36)- Op.cit, P P 180-181.
)37 .07بالجزائر، المادة 1998فيفري 21الصادرة في 11الجريدة الرسمية، العدد -)
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إلى ؤسسة فبالنسبة للمؤسسة سوف يمكنها من دخول الأسواق الدولية، رفع مستوى الأداء وتغيير ثقافة المن

نتيجة تقليل نسبة التكاليف وزيادة ؤسسةالأفضل والأكفأ، بناء علاقات قوية مع العملاء ، زيادة أرباح الم
.الخ...المبيعات 

ؤسسةل سيشعرهم بالثقة والفخر بالنفس بسبب وجود شهادة تؤكد أن المبينما بالنسبة للمستخدمين ، فالتأهي
ذات مستوى قياسي عالمي، بالتالي سوف يرفع الروح المعنوية لديهم بالإضافة إلى تقديم رؤية واضحة للأدوار 

.وأهدافهم من خلال نظام الجودة) أدوار المستخدمين(

أما بالنسبة للزبائن، فالشهادة تعطي لهم الثقة 
. المطلوبة

.فوائد تطبيق الإيزو: المطلب الثالث

الطريقة المتفق عليها عالميا لتطبيق أنظمة الجودة، فتلك الأنظمة ISO 9000تعد عائلة المواصفات 
.تساعد في منع حدوث مشاكل متعددة متعلقة بالجودة

:كما يلي ISO 9000دول التالي يوضح لنا تلك المشاكل و كيفية حلها عن طريق أنظمة الجودة إن الج

ISOكيفية حل المشكلات المتعلقة بالجودة عن طريق أنظمة الجودة : 1الجدول رقم  9000

المشكلات المتعلقة بالجودة
ISO 9000حل المشكلات عن طريق أنظمة الجودة 

من قبل العاملين بسبب عدم ارتكاب أخطاء •
.تدريبهم بشكل مناسب

التأكد من أن كل شخص في المؤسسة يعرف ما هو •
.مطلوب منه، وكيفية القيام به

تباين في جودة المنتج بسبب قيام عدة أشخاص •
.بتصنيعه

تبني أفضل طريقة لتصنيع المنتج واستخدامها من قبل جميع •
.العاملين بشكل مستمر

التأكد من أنه لدى كل العاملين الإصدار الصحيح من •رفوضة بسبب استخدام وثائق تصنيع منتجات م•
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.الوثائق المناسبة.ملغاة أو غير صحيحة

حدوث الأخطاء بسبب اتخاذ بعض القرارات من •
.قبل أشخاص غير مخولين بذلك

.تحديد المسؤولين عن اتخاذ القرارات المتعلقة بكل نشاط•

التأكيد على التواصل و التعاون بين العاملين في القسم •.العاملين في المؤسسةليس هناك تواصل بين •
.الواحد و بين العاملين في الأقسام المختلفة

الجودة هي ضمن العاملون أنلايعتبر•
ام .مسؤولي

كل شخص يعتبر نفسه مسؤولا عن جودة العمل الذي •
.يقوم به

اا، و تنفيذ الأعمال •.تكرار حدوث العيوب و الأخطاء• أسب يد  وب، و تحد ي لع يعة ا اسة طب در
.ثانيةالتصحيحية المناسبة لمنع حدوثها مرة 

.29مأمون السلطي، سهيلة إلياس، مرجع سبق ذكره ص : المصدر 

أا مشكلات يومية، تحدث داخل الم الجودة  لقة ب تع الم بقة  لسا لات ا لمشك ا أن  نلاحظه  أن  يمكن  وخاصة ؤسسة ما 
في الورشات الإنتاجية، إذ تأتي أنظمة الأيزو لتجد لها حلا أو تأتي كطريقة لتصحيح الأخطاء مع تبني أفضل 

.طريقة للعمل

)38(:لها عدة مزايا و هيBO 9000كذلك أن تطبيق أنظمة الأيزو 

ل على درجة كبيرة العمل على زيادة قدرة المؤسسات على التنافس من خلال اتباع سياسات وإجراءات عم- 1

على سبيل ) OMC)Organisation Mondial de Commerceالمنظمة العالمية للتجارة 
.المثال

وطرق العمل بشكل سيساعد على تطوير مجموعة متكاملة من الوثائق التي تسجل الإجراءات والعمليات - 2
.تحقيق المواصفات العالمية

.رفع مستوى الأداء وتغيير ثقافة المؤسسة إلى أفضل- 3

38)38 .264موسى اللوزي مرجع سبق ذكره، ص -)
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.بناء علاقات قوية ومتينة مع الزبائن- 4
.تعليم المسؤولين في المؤسسة أساليب المراجعة والتقييم الذاتي- 5
.ؤسسة على شهادة الجودة العالميةإعطاء العاملين شعور بالثقة ورفع الروح المعنوية بسبب حصول الم- 6
.تحسين عمليات الاتصال الداخلي والخارجي- 7
.زيادة الأرباح- 8
.استمرارية في تحقيق تحسين الجودة في المنتجات- 9

.تحقيق الرقابة على كل النشاطات الداخلية-10
للمؤسسات اليوم هو إن التأهيل والحصول على مواصفة الإيزو يعتبر جزء من ثقافة المؤسسة، إذ أن النجع الكبير 

)39(".راجع لتبني تطبيق معايير الإيزو

(39)-Bernard Averous, Daniel Averous: Mesurer et Manager La Qualité de service,
La méthode CYQ, INSEP éditions, Paris 1998, P 22.
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:خلاصة

كخلاصة لهذا الفصل يمكن القول أن الجودة عرفت منذ آلاف السنين ولكنها كانت في تطور مستمر، في كل 
واشتهروا في هذا 

.اكل وإرضاء الزبائن وغيرها من الأسباب التي أكستها هذه الأهميةفي السوق ولما لها من أهمية في حل المش

ذا يظهر عند الجودة نجد ثلاث جوانب الأول جودة التصميم والثاني جودة الإنتاج أما الثالث فهو جودة الأداء وه
.الإستعمال الفعلي للمنتج

مهم وهو تساوي المنتج في الحقيقة مع المواصفة، وأصبحت اليوم المؤسسات تسعى إلى الحصول على هذا التأهيل 
.مكاسب مثل زيادة أدائها وإبقائها في المنافسة أو في المقدمةلأنه يحقق لها عدة 
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مفاهیم حول ضبط الجودة وأدواتها ثانيالفصل ال

انـيثل  الالفص



مفاهیم حول ضبط الجودة وأدواتها ثانيالفصل ال

:تمهيد

عال 
من الجودة،  وهذا مانجده جليا في إدارة الجودة الشاملة كون أن هذا المصطلح أصبح يلعب دورا فعالا ومتميزا في 
نجاح أو فشل المنضمات في الأسواق فالجودة بالمفهوم الجديد لم تعد تعني القيام بالعمل الصحيح من أول مرة بل  

اد على أدوات ضبط الجودة ومن أجل فهم أحسن لضبط الجودة كيفية إدارته وضبطه  وتحسينه المستمر،  بالإعتم
والأدوات المستخدمة في هذا الضبط سنتطرق في هذا الفصل إلى مفهوم ضبط الجودة وفائدة تحقيق هذه الجودة، 

.وأسس ضبطها وسنعرض أيضا بعض الطرق المستخدمة في ضبط الجود من طرق إحصائية وطرق غير إحصائية
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.مفاهيم ضبط الجودة: حث الأولالمب

إذا عرفنا كلمة الجودة أن يكون المنتج مناسبا لاستعماله في الغرض المخصص له بدرجة ترضي المستهلك، 
أما ضبط الجودة فيتطلب وجود متطلبات وجود متطلبات ومتابعة لتحقيق هذه المتطلبات والتدخل لمحاولة أصلاح 

أثناء تحقيقها وإذا طبقنا مفهوم ضبط الجودة فإن المتطلبات تعني المستويات أي انحراف عن المتطلبات يحدث
القياسية للجودة والضبط يعني إصلاح أي انحراف عن المستوى القياسي وسنتناول في هذا المبحث تعريف ضبط 

.الجودة، أسسه ، فوائد ضبط الجودة وتكاليف ضبطها

.تعريف ضبط الجودة: المطلب الأول

:تعاريف لضبط الجودة منهاهناك عدة 

ضبط الجودة هو قيام الإدارة باتخاذ القرارات والخطوات والإجراءات الكفيلة بالإتزام بمستويات الجودة :1تعريف
40.المحددة لمنتجات المنشأة

عرف الدكتور محمد أحمد عيشوني ضبط الجودة على أنه جميع الأنشطة والجهود التي يبذلها جميع : 2تعريف
41.بالمنشأة والتي تتضافر لتحقيق المستويات القياسية المنشودة للجودةالعاملين

يرى بعض المفكرين أن ضبط الجودة هو مجموع العمليات الخاصة بالتفتيش على الإنتاج في جميع :3تعريف
لتالي مراحله وتسجيل البيانات عنه، ثم تحليل هذه البيانات بقصد تحديد الإختلاف عن المواصفات الموضوعة وبا

.42

حسب التعاريف المتفق عليها فإن ضبط الجودة والتحكم في الجودة أو مراقبة الجودة هي مجموع : 4تعريف
يعية باستعمال الأساليب والأنشطة التشغيلية المستخدمة لتحقيق متطلبات الجودة، من خلال مراقبة العملية التصن

43. الطرق والأدوات الإحصائية

.72، ص1998، مصر، الطبعة الأولى، تخطيط ومراقبة جودة المنتجات، دار النهضة العربيةتوفيق محمد عبد المحسن،  40

.45،ص2011أحمد محمد عيشوني، ضبط الجودة في الإنتاج الصناعي، حقيبة تدريبية للمؤسسة العامة للتعليم التقني والتدريب المهني، السعودية، 2
.72محمد عبد المحسن، مرجع سبق ذكره، صتوفيق 42

، دار الأصحاب للنشر والتوزيع، الطبعة الثانية، ، ضبط الجودة التقنيات الأساسية وتطبيقاتها في المجالات الإنتاجية والخدميةمحمد أحمد عيشوني
.42، ص 2014الرياض، السعودية،  43
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:كما أن هناك ثلاثة أنواع تحقق في حال وجودها مجتمعة مفهوم ضبط الجودة و هي

.: الرقابة الأمامية على الجودة

ات وخاصة لدى الانتقال من عملية لأخرى وهي وهي رقابة خط الإنتاج للعملي: الرقابة الحالية على الجودة
.هامة لان تكلفة التنفيذ  غير السليم تعتبر باهظة

وتتم بعد تصنيع المنتجات للتأكد من استيفائها للمواصفات وفي حال تم اكتشاف : الرقابة الخلفية عن الجودة
44. عيب أو خطا تعاد لإصلاحها أو استعادها

يعتبر أن ضبط الجودة هو نفسه توكيد الجودة، بينما هناك فريق آخر فرق ضبط وتجدر الإشارة إلى أن هناك من
:الجودة وتوكيد الجودة كما يلي

حيث يعتبر تأكيد الجودة أشمل من الضبط حيث تتم هذه العملية قبل وخلال العملية الإنتاجية وليس بعدها كما 
ن المنتجات، ويكون جميع العاملين مسؤولين عن هو الحال في ضبط الجودة وفيها تكون الجودة جزء لا يتجزأ م

الجودة وتطبيق المواصفات والسعي لمنع حدوث أي خلل بخلاف ضبط الجودة ويشمل تأكيد الجودة أيضا التحقق 
من أن الجودة الفعلية هي الجودة المطلوبة وذلك التقييم المستمر للجودة وفاعليتها، كما أن هدف ضبط الجودة هو 

.لأمور وتقييم الأداء أثناء العمليات ومن ثم مقارنة الأداء بالهدفالسيطرة على ا

ويتم استخدام المعلومات الناتجة من قبل القوى العاملة، أما هدف تأكيد الجودة فهو التحقق من حدوث ضبط 
الإدارة أو الجودة ويتم تقييم الأداء بعد العمليات، وتعطى النتائج للقوى العاملة ولكل من يطلبها مثل المصنع أو

العملاء أو غيرهم كما يروي الدكتور محمد أحمد عيشوني أن هناك ارتباط وثيق بين توكيد الجودة وضبط الجودة، 
فبينما يضمن أسلوب ضبط الجودة تحقيق متطلبات الجودة المطلوبة يضمن أسلوب توكيد الجودة استمرار المحافظة 

:على هذه المتطلبات مثلما يوضحه الجدول الموالي

.40دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، صاصرة،،إدارة الجودة المعمحمد عبد العال النعيمي وآخرون،  44
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ضبط الجودة توكيد الجودة

,تعتمد على اكتشاف المنتجات المعيبة استعمال جميع الوضائف والأنشطة الجارية بالمنظمة من 
.قبل وبعد عملية الإنتاج

ترتكز على اكتشاف الإنحرافات أو الأخطاء بعد 
.حدوثها

التركيز على سبل منع الإنحراف أو الخطأ أو 
,المشكلات

نزار عبد الحميد البرواري، إدارة الجودة، مدخل للتميز والريادة، الوراق للنشر والتوزيع، عمان، : المصدر
.158، ص&201الأردن، الطبعة الأولى، 

:ويوضح الشكل الموالي العناصر الأساسية لضبط الجودة أو ما يسمى مثلث الجودة

)مثلث الجودة( العناصر الأساسية لضبط الجودة 

8، ص2004محمد أحمد عيشوني، مقدمة عن ضبط الجودة، المملكة العربية السعودية، : المصدر

جودة التصميم.جودة الأداء

.جودة التصنيع

ورغبات متطلبات 
المستھلك

خصائص الإنتاج خصائص التصمیم
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:يرتكز هذا الشكل على نقاط التداخل لضبط الجودة والمتمثلة فيما يلي

.والتي تعبر عن الخواص المهمة للمنتج والملبية لرغبات المستهلك أما الباقي فلها أولية ثانوية:المواصفات•
أا أن تكون مضيعة :التصميم• من ش ات  أو تحسين ات  إضاف ات وكل  اصف لمو ا سب  تج ح المن يم  تصم أي 

.للوقت والمال
.تأي قم بتصنيع المنتج حسب التصاميم والمواصفا:مرحلة التصنيع•
.وهو التأكد من مطابقة المنتج من المواصفات وتصحيح المشاكل:التفتيش عن الجودة•
.مراجعة المواصفات والمتمثلة في مواكبة التطور في رغبات المستهلك•

.أسس ضبط الجودة: المطلب الثاني

:توجد خمسة أسس لضبط الجودة ذات أهمية قصوى في منع عيوب الإنتاج وهي

التي هي خواص المنتج والتي تتفق مع التصميم أي وضع المواصفات:ودة المطلوبةتحديد مستويات الج
الذي تم وضعه له، وفي هذه الحالة يجب أولا تحديد نوع الخواص الموجودة بالمنتج بل يجب تحديد أهم 

.
ويحتاج هذا الأمر إلى أخذ عينات بانتظام من خط الإنتاج وتلعب :قياس خصائص الجودة للمنتج

.طريقة سحب العينات دورا هاما في هذه الحالة ثم القيام بالقياسات المطلوبة
ويتم ذلك عن طريق الأساليب المختلفة لضبط الجودة :مقارنة القياسات الفعلية بمثيلاتها المحددة

.الإحصائية
وذلك بمعرفة الأسباب التي أدت إلى :بين المواصفات والنتائج الفعليةتقييم وتحليل الإختلافات

).أي حدوث عدم المطابقة للمواصفات(الإنحرافات  في نتائج القياسات
وذلك عن طريق اتخاذ الإجراءات :اتخاذ الإجراءات التصحيحية والوقائية لعدم المطابقة الحادثة

معالجة الأسباب الجذرية لمنع حدوث عدم المطابقة مرة الفورية لتصحيح عدم المطابقة للمواصفات ثم
.أخرى على المدى البعيد عن طريق الأساليب الإحصائية اللازمة
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.فوائد ضبط الجودة: المطلب الثالث

اا ؤسسات الفوائد التي تحصل عليها المتتعد  تج تحسن جودة من نظام جودة، فت يذ  نف اء ت من جر ية  الخدم ية و اع لصن ا
الزبون وأخيرا زيادة وكذلك 
إلى خارجها ؤسسة وفوائد تتعدى حدود المؤسسة ائد إلى داخلية على مستوى المة،وتنقسم هذه الفو ؤسسأرباح الم

.ووضعها في السوق

:الفوائد الداخلية لضبط الجودة: أولا

جودة المنتجاتتحسين.
انخفاض أسعار المنتجات وتصبح منافسة في السوق.
ؤسسةزيادة إنتاجية الم.
في السوقؤسسة زيادة حصة الم.
زيادة مباشرة في زيادة الأرباح التي تحققها الشركة من ومن جهة أخرى فإن تقليل التكاليف يؤدي إلى

.الأرباح

:الفوائد الخارجية لضبط الجودة: ثانيا

 ؤسسةة رضا الزبون عن منتجات الميادز.
ؤسسةادة ولاء المستهلك لمنتجات المزي.
ؤسسةل المتكرر على شراء منتجات المالإقبا.
زيادة حصة الشركة في السوق.
لمؤسسةزيادة الأرباح التي تحققها ا.

جودة المنتجات مؤسسة للوعلى الجانب الآخر يمكن
.الأخرى، مما يؤدي إلى تحقيق ربح أكثر
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.تكاليف ضبط الجودة: المطلب الرابع

لضمان تقديم المنتج للزبون حسب متطلباته ؤسسة ليف التي يتم إنفاقها في المتكاليف الجودة هي تلك التكا
ى تحديد مناطق الفشل ورغباته وتعتبر دراسة تكاليف الجودة أداة تحسين مستمر للجودة، فهي تساعد عل

والإخفاق ومصادر حدوث العيوب وهذا باستعمال الأدوات الإحصائية، وصنف علماء الجودة تكاليف الجودة 
:إلى صنفين رئيسين هما

وتتضمن مجموع تكاليف الوقاية وتكاليف التقييم، أي كل : تكاليف المطابقة أو تكاليف ضبط الجودة)1
المنتج سينتج بدون عيوب تؤثر على مستوى جودته وتتمثل تكاليف التكاليف الوقائية التي تضمن بأن 

الوقاية في التكاليف التي تصرف لمنع حدوث عيوب في المنتج والوقاية من عدم مطابقة المنتج للمواصفات 
المطلوبة حيث ترتبط هذه التكاليف بتصميم وتطبيق نظام الجودة في المنظمة والوقاية من حدوث العيوب 

:المنتج أو الخدمة ومن أمثلة ذلك نجدوالفشل في 
.تكاليف تخطيط للجودة وتطوير نظامها وتصميمها•
.تكاليف التحكم في العمليات الإنتاجية•
.تكاليف تدريب العاملين في مجال الجودة•
.تكاليف توكيد الجودة لدى المورد•
.التكاليف المتعلقة ببرامج تحسين الجودة•

التكاليف التي تصرف على عمليات الإختبار والفحص لتقييم مستوى جودة أما تكاليف التقييم فتتمثل في 
المنتج وتحديد المشاكل الموجودة في العملية الإنتاجية والمرتبطة بالقياس، تقييم وتدقيق وفحص المنتجات أو المواد 

مبذول لإيجاد وتحديد للتأكد من توافقها لمتطلبات الجودة أو المعايير والمواصفات المتبعة، فهي القيمة لأي جهد
:درجة الموافقة لمواصفات الجودة خلال الإنتاج لأول مرة ومن أمثلة ذلك نجد

تكاليف فحص التوريدات من المواد الخام ومنتجات نصف مصنعة.
تكاليف الإختبار أو التفتيش أثناء العملية الإنتاجية.
تكلفة معدات الإختبار والتفتيش.
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تكاليف تقييم المخزون.

تتضمن مجموع تكاليف الإخفاق الداخلي وتكاليف ): تكاليف الإخفاق( ليف عدم المطابقة تكا)2
الإخفاق الخارجي والذي يضمن كل التكاليف الحاصلة بسبب وجود عيوب في الجودة تحدث في المرة 

ق الأولى من الإنتاج، وتتمثل تكاليف الإخفاق الداخلي في جميع التكاليف المرتبطة بالمنتج الذي أخف
إنتاجه في مطابقة مواصفات الجودة وتم اكتشافها في المنظمة قبل خروجها للمستهلك أو الزبون ومن أمثلة 

:ذلك
تكاليف إعادة التفتيش واختبار المنتجات داخل المنظمة.
 تكاليف تصنيف المنتجات المعيبة إلى فئة يمكن إصلاحها عن طريق إعادة التشغيل وفئة لا

.يمكن إصلاحها
 العاملين والتعويضات عن ذلكإصابة.

أما تكاليف الإخفاق الخارجي فتتمثل في مجموع تكاليف المنتج المعيب الذي تم اكتشافه بعد التسليم للزبون 
:والمستهلك ومن أمثلة ذلك نجد

تكاليف معالجة شكاوي العملاء.
تكاليف استبدال المنتجات المعيبة.
تكاليف الخسارة في المبيعات.
الضمانات والتعويضاتتكاليف دفع
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.الأدوات الغير إحصائية لضبط الجودة: المبحث الثاني

.مخطط السبب والنتيجة: المطلب الأول

هناك العديد من الأسماء لمخطط السبب والنتيجة وفي بعض الأحيان يطلق عليه اسم مخطط هيكل السمكة أو 
.م من قبل الياباني إيشيكاوا بجامعة طوكيو1943مخطط السبب والأثر أو النتيجة تم ابتكاره سنة 

مخطط السبب أو الأثر هو عبارة عن تقنية تخطيطية تستخدم في التعرف على : تعريف مخطط السبب والنتيجة
المشكلات المعقدة وتحويلها إلى مشكلات صغيرة يمكن إيجاد حل لها فهو يوضح العلاقة بين السبب والتأثير بمعنى 

تحديد الأسباب 
.استخدامه لتحليل المشاكليمكن أنه 

مخطط السبب والأثر هو أحد الوسائل الجيدة للوصول إلى الأسباب الجذرية : شكل مخطط السبب والنتيجة
ظمي للسمكة في رأس السمكة توضع المشكلة وفي لمشكل ما وهو عبارة عن مخطط على شكل هيكل ع

خياشيمها يتم كتابة الأسباب المقترحة أو المحتملة لهذه المشكلة في مكان الأشواك يتم تحليل الأسباب إلى عناصر 
.أكثر دقة حتى نصل إلى عمق المشكلة

96محمد أحمد عيشوني ص: المصدر

2السبب1السبب 
3السبب

5السبب4السبب

المشكل
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حصر جميع  الأسباب التي قد الهدف من هذا المخطط هو : الهدف من استخدام مخطط السبب والنتيجة

تؤدي إلى المشكلة المراد حلها فبدلا من حصر تفكيرنا في الأسباب المعتادة فإن هذا المخطط يساعدنا على 
التفكير في كل الأسباب الممكنة وبالتالي الوصول إلى السبب أو الأسباب المسؤولة التي قد تكون غير متوقعة كما 

الأسلوب الذي اتبع في الوصول إلى الحل من فوائده أيضا أنه يجبر الجميع يسهل أيضا عرض المشكلة وتوضيح 
45.على التفكير في المشكلة بعمق بدل التسرع في اقتراح الحلول

:خطوات إنجاز مخطط السبب والنتيجة

:تتم خطوات عمل مخطط السبب والنتيجة كالتالي

الأسباب المحتملة وذلك في إطار عمل جماعي تعتمد هذه الخطوة على أساس العصف الذهني لتحديد: 1الخطوة
.للفريق

تتم عملية بناء المخطط في اتباع نظم لتجميع الأفكار بحيث يجب أن يكون المشكل المدروس : 2الخطوة
.والأسباب المؤدية إليه واضحة لجميع أفراد الفريق

الأفكار عليها ويستحسن أن تستعمل وسيلة عمل جماعية مثلا كاستعمال الصبورة وتدوين جميع : 3الخطوة
.يكون هناك فرد من الفريق يقوم بعملية الكتابة

.كتابة الهدف المراد تحقيقه وهذا ما يمثل التي يجب تحديد الأسباب المؤدية إليها: 4الخطوة

.تحديد وتصنيف الأسباب الرئيسية المؤدية إلى النتيجة أو المشكل المدروس: 5الخطوة

.باب الرئيسية على اليسارنكتب هذه الأس: 6الخطوة

.نقوم برسم الأسباب الرئيسية ثم نرم أسهم للأسباب الثانوية مقسمة إلى عدة مستويات: 7الخطوة

.بعد إتمام الرسم يقوم فريق العمل بالبحث عن أهم الأسباب المؤثرة على المشكل المدروس: 8الخطوة

.اد الفريق على الإجراءات التصحيحية المناسبةهنا يتم التركيز على السبب الرئيسي ويعمل أفر : 9الخطوة

.97، 96محمد أحمد عيشوني، مرجع سبق ذكره، ص  45
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الشكل 

.99محمد أحمد عيشوني، ص : المصدر

للبحث عن جذور الأسباب المؤدية إلى حدوث الأسباب المؤدية إلى حدوث مشكل ما خلال عمل مخطط 
السبب والنتيجة يستحسن استعمال تقنية أخرى من تقنيات الجودة والتي تعرف بتقنية علامات الإستفهام الخمس 

5whys مرات متتالية5تقوم هذه التقنية على طرح سؤالا يبدأ ب لماذا.

.ضيح ندرج هنا هذا المثال على استعمال هذه التقنية للوصول إلى جذور الأسباب المؤدية إلى شكل ماوللتو 

الآلات                            العمالة                      المواد

البيئة                         طرق العمل

المشكل
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.من إعداد الطالبة: المصدر

كم من يعرف العصف الذهني بأنه أسلوب يستخدم من أجل توليد وإنتاج أكبر: تعريف العصف الذهني

الأفكار التي تتعلق بالمشكلة في ورقة ثم محاولة المشكلة ثم التفكير بحلول لهذه المشكلة، حيث يتم كتابة جميع 

غضب الزبون

وصول الطلب متأخر

استغراق عملیة التجھیز 
وقت

الطباخ لم یتحكم في العملیة

ھناك طباخ وحید

لم یتم التوظیف
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اختيار الحل المناسب للمشكلة ويشترط في جلسة العصف الذهني توفير بيئة خالية من النقد حيث يتاح للفرد 

46.الحرية في إبداء الرأي

.خرائط التدفق: المطلب الثاني

هي عبارة عن مخطط يصف طبيعة مسار العملية : تعريف خرائط التدفق
هذه الخريطة يمكن وصف العمليات الحالية وتتابعها وهذا ما يسمح بتوضيح العمليات الرئيسية المطلوبة لإنتاج 
منتج ما او تقديم خدمة معينة، كما يمكن من خلالها اقتراح التعديلات والمراجعات الضرورية في العمليات 

الخدمية، إذا فخرائط التدفق عبارة عن مخطط لتمثيل خطوات العملية وتحديد نقاط اتخاذ الإنتاجية والأنشطة 
.القرارات والإجراءات التصحيحية المناسبة

:فوائد خرائط التدفق

هذا المخطط بإجراء تحليل العملية وتجزئتها إلى عدة أجزاء والبحث في كل جزء منها على يسمح
.فرص التحسين

مليةيسمح بوصف سير الع.
هذا المخطط يستعمل في البحث عن أسباب المشاكل ووضع حلول لها.
هذا المخطط أداة فعالة في حل المشاكل المعقدة لاسيما عندما تكون العملية تعنى بعدة مصالح.
توضيح الصورة أمام العمال الجدد والقدامى.
توحيد طرق العمل.
 مشاريع التحسينات المستمرةتساعد في تحديد الأماكن التي ممكن أن تستفيد من.

:مكونات خرائط التدفق

يتم عمل خريطة التدفق بداية بأخذ صورة عامة للعملية، أي تحديد الأنشطة الرئيسية في العملية فقط ومن ثم 
الخوض في التفاصيل والنشاطات الدقيقة في العملية وذلك باستعمال أشكال نمطية معينة تصف طبيعة الخطوة أو 

:ء أو النشاط في العملية وهذه الأشكال ملخصة توضح ذلكالإجرا

.328، ص 2005، الطالبعة الثانية، القاهرة، الجودة الشاملة الدليل المتكاملعبد الرحمان توفيق،  46
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.مدلوله واستعمالهالشكل النمطي
او اية العملية ية  بدا ثل  .يم

.يمثل خطوة أو إجراء العملية

لا

نعم

يمثل اتخاذ القرار ويكون عبارة عن سؤال جوابه يحدد 
,مسار العملية

العملية يوح ذاخل الشكل رقم او حرف رابط في 
.يوضح مكان الرابط الثاني في المخطط

.رمز الإنتقال

.رمز الفحص

.رمز التخزين

:وهناك مجموعة من الضوابط العملية تساعد في الإستعمال الحسن والصحيح لهذه الأداة ومن أهمها نذكر

العملية لديهم الخبرة والكفاءة المناسبة باسم هذه أن يقوم فريق عمل مكون من العاملين القائمين على
.الخريطة
تحديد الأهداف المرجوة من استعمال هذه الخريطة في المنظمة.
تحديد من سيستفيد من هذه الخريطة.
تحديد مستوى الدقة والتفاصيل التي نريدها في الخريطة.

البدایة والنھایة
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 ال الذي نود إجراء التحسينات عليه دون

.47

:أنواع خرائط التدفق

عند رسم الخريطة يجب تحديد الأنشطة الرئيسية في العملية فقط ومن ثم الخوض في التفاصيل والنشاطات 
:الدقيقة في العملية ويمكن أن نميز ثلاث أنواع من الخرائط

في هذه الخريطة ترسم الخطوات الأساسية للعملية بحيث يمكن لنا :التدفق الخطيةخريطة )1
.تحديد الخطوات الزائدة والتكرار الغير مفيد في الخطوات والأنشطة

تبين هذه الخريطة تسلسل الخطوات في العملية وكذلك :خريطة التدفق للإنتشار التفصيلي)2
في العملية، يمكن من خلال هذه الخريطة توضيح 

.العلاقة بين الزبون و المورد
: خريطة التدفق للفرص)3

تدفق خطية مضاف إليها تفاصيل مهمة عن العملية مثل القيمة المضافة والتكاليف في كل 
.ةخطوة من الخطوات العديد

:مثال تطبيقي لخرائط التدفق

واستلامها حيث تمر العملية .3، المادة 2، المادة1توضح عملية طلب المواد للمشروع المادة
بمرحلة طلب المواد والمعدات من المصنع بعدها مرحلة وصول المواد لموقع العمل ثم تفريغ المواد في 

للمواصفات المطلوبة، في حالة عدم مطابقتها المنطقة المخصصة لها ثم التأكد من مطابقة المواد 
.يتم رفض الشحنة ومن ثم تتم عملية معاودة طلب المواد من جديد

.63،64محمد أحمد عيشوني، مرجع سبق ذكره، ص  47
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.من إعداد الطالبة: المصدر

وصول المواد والمعدات

وصول المواد

تفریغ المواد

مدى 
مطابقة ال

المواد

استلام وتوزیع

رفض
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:2تطبيقي مثال 

:للقيام بإصلاح عطل في آلة في مصنع يمر عامل التصليح بالخطوات التالية

.يصل التقني إلى مكان العمل.1
.التحقق من العطل.2
.الإنتقال إلى مركز الصيانة لإحضار الأدوات.3
.انتظار الحصول على تسريح العمل.4
.فك الأجزاء.5
.الإنتقال لإحضار قطع الغيار.6
.العملالعودة إلى مكان .7
.تركيب قطع الغيار.8
.الإنتظار للسماح بتجربة الآلة.9
.تجربة الآلة.10
.ةالعودة إلى مركز الصيان.11
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المسافةالزمنDالبيان

D_360.وصول التقني إلى مركز العطل

_D15.التحقق من العطل

الإنتقال إلى مركز الصيانة لإحظار 
.الأدوات

D10360

انتظار الحصول على تسريح 
.العمل

D5_

_D45.فك الأجزاء

D10500.الإنتقال لإحضار قطع الغيار

_D15.انتظار قطع الغيار

D10500.العودة إلى مكان العمل

_D30تركيب قطع الغيار

_D15.ار بالسماح بتجربة الآلةظالإنت

_D15.تجربة الآلة
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D10350.العودة إلى مركز الصيانة

:حساب الزمن الإجمالي لإتمام العملية

180=10+15+15+30+10+15+10+45+5+10+15
:وفيهل نشاطين أساسيين وهي4عدد الأنشطة التي تخلق ثروة هي 

التحقق من العطل.
فك الأجزاء.
تركيب قطع الغيار.
تجربة الآلة.

:أما النشاطين الأكثر أهمية هما
فك الأجزاء.
تركيب قطع الغيار.

:ومنه
.دقيقة للنشاطات الأساسية75
.دقيقة للنشاطات الثانوية30

تخلق قيمة نشاط أربعة منها فقط هي أنشطة 12حسب المثال نلاحظ أن عملية التصليح تشمل 
مضافة ومنه المؤسسة تحاول أن تحسن من جودة العملية من خلال تخفيض عدد الأنشطة التي لا 

.تخلق ثروة أي تخفيض نسبة الإنتظار والحركة التي تعتبر كأنشطة ترفع من قيمة الوقت الضائع

.قوائم المراجعة: المطلب الثالث
نيات الأساسية لنظام إدارة الجودة الشاملة تعتبر قوائم المراجعة والفحص إحدى الأدوات والتق

تستخدم هذه التقنية في جمع وتحليل البيانات على شكل أرقام، أحداث، صفات، بصورة محددة 
48.وثابتة

,271خالد سعيد عبد العزيز بن سعيد، مرجع سبق ذكره، ص  48
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تمكن قائمة المراجعة المسؤولين من ترتيب وتنظيم المعلومات حول العيوب أو الأخطاء الموجودة في 

ة إلى هذه العيوب أو الأخطاء بما يساعد المسؤولين في دراسة المنتج أو العمليات والأسباب المؤدي
.المعلومات وتحليلها

.وتستخدم قائمة المراجعة لترتيب المشكلات حسب الأهمية النسبية لهذه المشكلات
:الهدف من استعمال قائمة المراجعة

تسهيل عملية جمع البيانات وتنظيمها بطريقة تسهل استخدامها.
مراقبة العملية.
 إجراء عمليات التحسين المستمر وتصحيح العمليات التي تنتج منتجات دون المستوى

.المطلوب والمتوقع من العملاء
بحث ودراسة العلاقة بين الأسباب والنتائج المترتبة عنها.

:أنواع قوائم المراجعة
ات دف معرفة كيفية توزيع: قوائم اختبار العملية الإنتاجية)1 تخدم لجمع البيان التكرارات على تس

.متغير معين كأن يكون متغير الزمن
ويتم تسليط الضوء على الأخطاء أو المشكلات حسب :قوائم المراجعة المتعلقة بموقع العمل)2

.
ابعة مدى تكرار كل سبب من أسباب المشكلة تستخدم لمت:قوائم المراجعة المتعلقة بالأسباب)3

.49

:وكل نوع من هذه الأنواع يمكن أن يترجم في نوعين من القوائم وهما

.266، 265محمود أحمد جودة، مرجع سبق ذكره، ص  49



مفاهیم حول ضبط الجودة وأدواتها ثانيالفصل ال
.قوائم المراجعة ذات بعد واحد)1

التكراراتالمشاكل
15المشكل 
26المشكل
38المشكل

:المراجعة ذات بعدينقوائم -2

الأيام
المشكل

السبتالجمعةالخميسالأربعاءالثلاثاءالإثنينالأحد

15654389مشكل 

23422691011مشكل 

وللوصول إلى قائمة المراجعة يجب أولا المرور بقائمة الفحص وهي عبارة عن وثيقة تحدد فيها طبيعة 
الإنتاج، حجم العينة المفحوصة، الحجم الكلي للإنتاج، القسم المسؤول المنتج التي سيتم مراقبته مرحلة

:
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:........التاريخ:......                                  نوع المنتج 
:.....مرحلة الإنتاج

......,:.القسم
:......الكمية المنتجة:......                                  العينةحجم 

:.......الملاحضات:.....                                  اسم الفاحص

التكراراتالعيوب
........1العيب
........2العيب
.........3العيب
:مثال تطبيقي

:عملية صبغ غطاء محرك السيارةلدينا قائمة الفحص المتعلقة بموقع 
02/01/2013: التاريخ.               غطاء محرك: نوع المنتج

.الصباغة: القسم.                الصباغة: مرحلة الإنتاج
100: العدد الكلي.                 50: الكمية المفحوصة

xx:إسم الفاحص
التكراراتموقع المعيبنوع المعيب

18الأيمنالجانب خدوش
9الجانب الوسطفقاعات

23الجانب السفلي الأيسرندب
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إعداد قائمة مراجعة الإختبار لأنواع العيوب: المطلوب

التكراراتالمشاكل
خدوش
فقاعات
ندبات

.الجودةالأدوات الإحصائية لضبط : المبحث الثالث

.مخطط باريتو: المطلب الأول

مخطط باريتو هو رسم بياني على شكل أعمدة توضح فيها البيانات بشكل تنازلي بدءا من أكبر فئة إلى أصغر فئة 
.تقوم فكرة هذا التحليل على فصل المشاكل القليلة المؤثرة عن الكثيرة قليلة التأثير

الإقتصادي الإيطالي فالفريد باريتو الذي أجرى دراسات توزيع أطلق على هذا المخطط هذه التسمية نسبتا إلى
الثروة في أوروبا ولكن أصل هذه التقنية يعود إلى عالم الجودة جوزيف جوران الذي قام بتطبيقها أول مرة في اليابان 

1954.50سنة 

الإنتاجية أو الخدمية فمن يعتبر مخطط باريتو تمثيلا بيانيا للمشاكل الموجودة في العملية : تعريف مخطط باريتو
خلال هذه التقنية يمكن ترتيب المشاكل ترتيبا تنازليا من الأكثر حدوثا إلى الأقل حسب أولوية حل المشكلات 
أي حسب أهميتها وتكرار حدوثها من خلال خريطة باريتو يمكن للفريق العامل على الجودة تحديد أهم المشاكل 

لي التركيز على حلها أولا، يرتكز هذا التحليل على قاعدة أساسية مفادها أنأو أبلغها أثرا على العملية وبالتا
من %80من المشكلات ترجع إلى20%من الأسباب وبالتالي فإن 20%من المشاكل ترجع إلى%80

قانون ، ويرى جوران أن ال"القلة المهمة والكثرة الغير مهمة أو العادية" الأسباب ويرمز العالم جوران لهذا القانون 
.من الأسباب20%من المشكلات قد حدثت نتيجة أو بسبب 80%الأساسي في الطبيعة يوحي أن 

50 Jean- marie gougé ; traité de la qualité économique année 2000 ; p 147 .
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والتركيز عليها 20%لهذا فإن أفضل وسيلة لتحسين الإنتاج تكمن في عملية تحديد القلة الحيوية أي 

51.من أجل الحصول على حلول

20%المهمة والمؤثرة على العملية والمتمثلة فيفمن خلال هذه التقنية يمكن التركيز بتحديد المشكلة 
.من المشاكل العملية80%من الأسباب وبالتالي يمكن التخلص من 

إن التجربة العملية أثبتت أنه بحل القلة المهمة يمكن التخلص من الكثير أي من بقية المشاكل ذات 
".إبدأ بقتل التنينات أولا " الأهمية الأقل بطريقة تلقائية ويعبر جوران عن هذا المفهوم بعبارة 

:خطوات رسم شكل باريتو

.تحديد أصناف المشاكل الموجودة في العملية ونبدأ بجمع البيانات عنها)1
نحدد المدة الزمنية التي ستجمع فيها البيانات، ويجب أن تكون هذه المدة كافية لتجميع بيانات تدل على )2

.ما يقع في العملية بدقة
.كرارات في كل فئة من فئات الأسباب أو المشاكل ونسجل قيمهانقوم بتجميع عدد الت)3
نقوم بترتيب فئات المشاكل حسب تكرارها من الأكثر تكرارا إلى الأقل ، ونقوم بحساب كل التكرار )4

.النسبي والتكرار النسبي التراكمي لكل فئة من الفئات
تكون مرتبة من الأكبر إلى الأقل نقوم برسم الخريطة حيث يكون على محور السينات أنواع المشاكل و )5

تكرارا من اليسار إلى اليمين ويمثل محور العينات تكرار الفئات، ويمكن استعمال محورين للعينات حيث 
يستعمل الأول على اليسار لتحديد قيم التكرار في حين نستعمل الثاني ويكون على اليمين لتحديد قيم 

ور نقوم برسم تكرار الفئات على شكل مدرج تكراري، أي التكرار التراكمي، وبعد تحديد وعمل المحا
بالنسبة لكل فئة نرسم عمودا يكون ارتفاعه مساويا لتكرار تلك الفئة، أما بالنسبة للتكرار التراكمي 

.فنقوم برسم خط متصل يمثل التكرار التراكمي لكل فئة
52.ةتحليل الخريطة وهذا بالتركيز على تحديد القلة المؤثرة على العملي)6

يمثل مخطط باريتو  في شكل مخطط بياني تستخدم فيه الأعمدة حيث يمكن تصنيف البيانات على هيئة فئات 
متدرجة في ترتيب تسلسلي من اليسار إلى اليمين مع الأخذ في الحسبان أن تكون الأعمدة الأكثر طولا على 

ال، بوناطيرو ليلى، جامعة يوسف بن خدة، رسالة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير إدارة أعمأدوات ضبط الجودة الشاملة،
.130،131، ص 2008/2009 51

.77، 76محمد أحمد عيشوني، ضبط الجودة، مرجع سبق ذكره، ص  52
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ة على اليمين في الرسم البياني مما يساعد على الجانب الأيسر بمعنى آخر القلة الحيوية على اليسار والكثرة التافه

.ظهور صور واضحة عن الأسباب القليلة ذات التأثير الأكبر التي يجب أخذها في الحسبان أولا

:كما هو موضح في الشكل الموالي تبيين القلة الحيوية والكثرة التافهة وتسهيل التعرف عليها بسهولة

.التافهةالكثرة 

.القلة الحيوية

القلة الحيوية والكثرة التافهة

.305خالد بن سعيد عبد العزيز بن سعد، مرجع سبق ذكره ص: المصدر

80%

20%

100%



مفاهیم حول ضبط الجودة وأدواتها ثانيالفصل ال
:استعمالات مخطط باريتو

:التاليةخريطة باريتو عدة استعمالات في مجال حل المشاكل وتحسين العمليات يمكن تلخيصها في النقاط 
 التركيز على الحالات الحركية والمؤثرة في العملية والمؤثرة أيضا على جودة المنتج أو الخدمة

وهذا قصد التركيز عليها في برنامج تحسين الجودة، فمثلا يمكن تحديد أنواع شكاوي العملاء 
.الأكثر وقوعا في خدمة بناء ما

اا عن طريق البيانات أسب اكل و لمش ا يل  .تحل
53.ل ودراسة العملية الإنتاجية أو الخدمة قبل وبعد إجراء عمليات التحسين عليهاتحلي

:مثال تطبيقي
سجلت في إحدى الورشات مجموعة من الملاحظات كل ملاحظة تخص سبب أدى إلى 

:أسباب6تأخر العملية الإنتاجية، عدد الأسباب الملاحظة
السبب1السبب2السبب3السبب4السبب5السبب6السبب 

تكراره5451810302
:المطلوب

.ورسم المنحنى المقابل20/80إعداد مخطط باريتو 
:الحل
F%F%RF%RF%FRFFRF

40,940,9016,6616,6645521
68,1727,2733,3216,66302302
84,5316,3649,9816,66184103
93,629,0966,6416,66103184
98,164,5483,3016,6656455
99,161,8199,9616,662156

/100/100110/110/

.82محمد عيشوني، مرجع سبق ذكره، ص  53



مفاهیم حول ضبط الجودة وأدواتها ثانيالفصل ال

.6/2)2،5(:1er G

68,17%33,32
4/6)4 ,3 ,6 ,1(2em G
%31,83%66,68

:الرسم البياني

.من إعداد الطالبة: المصدر

مخطط باریتو

صاعد
التكرار المجمع ال

F 45 30 18 10 5 2
Percent 40,9 27,3 16,4 9,1 4,5 1,8
Cum% 40,9 68,2 84,5 93,6 98,2 100,0
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مفاهیم حول ضبط الجودة وأدواتها ثانيالفصل ال

.خرائط المراقبة: المطلب الثاني

لتتبع مسارات المنتج خلال مراحل الإنتاج ولتحديد الأسباب المؤدية إلى إنتاج المعيب واتخاذ الإجراءات عامة 
54.التصحيحية قبل إنتاج كميات كبيرة منه

خرائط المراقبة هي بمثابة سجل بياني لجودة خاصية معينة فهي توضح ما إذا كانت العمليات ضمن أو خارج 
مخططات المراقبة من ثلاث خطوط أولها هو الخط المركزي الذي يمثل المستوى المعياري أو حدود السيطرة إذ تتألف 

القياسي المستهدف، أما الخط الثاثني والذي يقع أعلى الخط المعياري فهو الحد الأعلى للسيطرة ، أما الخط الثالث 
بشكل خط متقطع أما الخط المركزي والأخير فهو الحد الأدنى للسيطرة وعادة ما يرسم الحد الأعلى والحد الأدنى

.فيرسم خط عادي

55.أما بالنسبة للمحورين فإن المحور العمودي يمثل متوسط قيم العينات، أما المحور الأفقي فيمثل رقم العينة

ا ومنه فإن خرائط المراقبة تعد أحد الأدوات الفعالة لتقييم الوضعية الحالية للعملية والتنبؤ بالظروف المستقبلية له
56.وكذلك في الرفع من الكفاءة الإنتاجية وخفض التكاليف

.18:30مارس، 25 54 http //. Aichoni.  Tirpad. Com.
ايد البلداوي بد  يد ع الحم بد  .39، ص 2006دار الشروق للنشر، عملن، الطبعة الأولى، ،)الموثوقية( الشاملة والمعمولية ، إدارة الجودةع 55

.209، مرجع سبق ذكره، ص عيشونيأحمدمحمد 56



مفاهیم حول ضبط الجودة وأدواتها ثانيالفصل ال

:والشكل التالي يوضح هذه الخريطة بوضوح

.متوسط القيم

UCL.خط الحد الأعلى للسيطرة

X.الخط المركزي

LCLخط الحد الأدنى للسيطرة

.العينةرقم 

.39عبد الحميد عبد المجيد البلداوي ص : المصدر
:مراحل إنشاء خريطة التحكم

تحكم ا اد ال المر اصية  الخ يد  .تحد
تسجيل البيانات المرتبطة بالخاصية بالعدد المطلوب في كل عينة.
حساب حدود التحكم حسب طبيعة الخريطة.
توقيع البيانات على الخريطة.
 العملية، وهذا في تحليل أسباب خروج النقاط عن حدود التحكم ليتم بعد دراسة استقرار

.ذلك استبعادها وإعادة العملية من جديد



مفاهیم حول ضبط الجودة وأدواتها ثانيالفصل ال
:نذكرها) المراقبة( وهناك أنواع كثيرة و متعددة لمخططات السيطرة 

مخطط السيطرة باستخدام الوسط الحسابي.
مخطط السيطرة باستخدام المدى.
خاضعة للقياس الكميمخطط السيطرة للصفات غير.
57.مخطط السيطرة للصفات الخاضعة للقياس الكمي

:ولكننا سنكتفي بدراسة نوعين فقط وهما 
.مخطط السيطرة باستخدام الوسط الحسابي•
.ومخطط السيطرة باستخدام المدى•

:خريطة المراقبة باستخدام المتوسط الحسابي)1
على فترات زمنية متتالية من الإنتاج لإيجاد تتم عملية بناء هذا المخطط بأخذ عينات عشوائية 

.الوسط الحسابي
X; UCL: (وتتكون هذه الخريطة من ; LCL.(
:وتحسب بالقوانين التالية

X =∑
UCL=X +A 2 . Ṝ

LCL= X- A 2 . Ṝ

ل عينة نقوم بحساب متوسط المدى هو متوسط المدى، أي بعد حساب المدى لكṜبحيث 
.اموع على عدد العيناتأي

.50إلى الصفحة 40 57

متوسط المتوسط



مفاهیم حول ضبط الجودة وأدواتها ثانيالفصل ال

:مثال تطبيقي
مرات في اليوم النتائج كما هو 4عينات لوحظ كل منها 5اختارت إحدى الشركات عشوائيا 

:مبين في الجدول أدناه
1اليوم 2اليوم 3اليوم 4اليوم 
6005886126041
6036076015972
5925855705813
5885956056204
6046086145905

A2حساب حدود السيطرة باستخدام الوسط الحسابي أذا علمنا أن قيمة : المطلوب

)01الملحق رقم (0,729= الجدولية 

X
*
*
=

2
991÷5 = 598,2

RX 1اليوم 2اليوم3اليوم 4اليومY
246016005886126041
106026036076015972
225825925855705813
326025885956056204
246046046086145905

1122991



مفاهیم حول ضبط الجودة وأدواتها ثانيالفصل ال

Ṝ= 112÷ 5 = 22,4
UCLx= 598,2+ 0,729(22,4)

=614,53

LCLx= 598,2 – 0,729(22,4)

=584,87

:التاليومن النتائج أعلاه نحصل على خريطة المراقبة المبينة في الشكل 

.من إعداد الطالبة: المصدر

ومن المخطط أعلاه نستدل على وجود وحدات خارج حدود السيطرة لذا يستوجب الإهتمام والبحث 
.عن الأسباب واستبعادها وإعادة العملية من البداية
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مفاهیم حول ضبط الجودة وأدواتها ثانيالفصل ال
:مخطط السيطرة باستخدام المدى)2

المنتجة، مع التذكير بأن المدى يستخدم هذا المخطط لقياس التباين الذي قد يحصل بين الوحدات 
ولحساب خطي الضبط لدينا . هو عبارة عن الفرق بين أكبر قيمة وأصغر قيمة لوحدات العينة

:القوانين التالية

Ṝ =∑ /k
UCLR = D4 . Ṝ

LCLR = D3.Ṝ

D3نفس معلومات المثال السابق مع العلم أن :مثال تطبيقي ; D42( قيم مجدولة في الملحق.(
D3= 0 وD4= .2وفقا للملحق . 2.28

:الحل

Ṝ=22.4
UCLR =2.28(22.4)

=51.12
LCLR = 0(22.4)

=0



مفاهیم حول ضبط الجودة وأدواتها ثانيالفصل ال

:التمثيل البياني

من إعداد الطالبة: المصدر
.مخطط التبعثر: المطلب الثالث

:تعريف مخطط التبعثر
لتحليل البيانات بطريقة بيانية يمكن من هو أحد أدوات ضبط الجودة والمراقبة الإحصائية للعمليات ويستعمل 

خلالها البحث عن علاقة محتملة أو متوقعة بين متغيرين، يستخدم مخطط التبعثر لتوضيح العلاقة بين المتغيرين 
ولكنه لا يثبت أن احدهما سبب للآخر يمكن استخدامه في عرض علاقة السبب والأثر في مجموعة من بيانات 

حث والكشف عن علاقة السبب والنتيجة بين متغيرين اثنين، توضيح نوع العلاقة بين القياسات المتواصلة والب
.متغيرين أي هل العلاقة بينهما تعد ارتباطا موجبا أو ارتباطا سالبا

:X.Yأنواع الإرتباط بين متغيرين 
ارتباط موجب.
ارتباط قوي.
لا يوجد ارتباط.
ارتباط سالب.
ارتباط ضعيف.

مفاهیم حول ضبط الجودة وأدواتها ثانيالفصل ال

:التمثيل البياني

من إعداد الطالبة: المصدر
.مخطط التبعثر: المطلب الثالث

:تعريف مخطط التبعثر
لتحليل البيانات بطريقة بيانية يمكن من هو أحد أدوات ضبط الجودة والمراقبة الإحصائية للعمليات ويستعمل 

خلالها البحث عن علاقة محتملة أو متوقعة بين متغيرين، يستخدم مخطط التبعثر لتوضيح العلاقة بين المتغيرين 
ولكنه لا يثبت أن احدهما سبب للآخر يمكن استخدامه في عرض علاقة السبب والأثر في مجموعة من بيانات 

حث والكشف عن علاقة السبب والنتيجة بين متغيرين اثنين، توضيح نوع العلاقة بين القياسات المتواصلة والب
.متغيرين أي هل العلاقة بينهما تعد ارتباطا موجبا أو ارتباطا سالبا

:X.Yأنواع الإرتباط بين متغيرين 
ارتباط موجب.
ارتباط قوي.
لا يوجد ارتباط.
ارتباط سالب.
ارتباط ضعيف.

مفاهیم حول ضبط الجودة وأدواتها ثانيالفصل ال

:التمثيل البياني

من إعداد الطالبة: المصدر
.مخطط التبعثر: المطلب الثالث

:تعريف مخطط التبعثر
لتحليل البيانات بطريقة بيانية يمكن من هو أحد أدوات ضبط الجودة والمراقبة الإحصائية للعمليات ويستعمل 

خلالها البحث عن علاقة محتملة أو متوقعة بين متغيرين، يستخدم مخطط التبعثر لتوضيح العلاقة بين المتغيرين 
ولكنه لا يثبت أن احدهما سبب للآخر يمكن استخدامه في عرض علاقة السبب والأثر في مجموعة من بيانات 

حث والكشف عن علاقة السبب والنتيجة بين متغيرين اثنين، توضيح نوع العلاقة بين القياسات المتواصلة والب
.متغيرين أي هل العلاقة بينهما تعد ارتباطا موجبا أو ارتباطا سالبا

:X.Yأنواع الإرتباط بين متغيرين 
ارتباط موجب.
ارتباط قوي.
لا يوجد ارتباط.
ارتباط سالب.
ارتباط ضعيف.



مفاهیم حول ضبط الجودة وأدواتها ثانيالفصل ال
:التبعثرأهمية خرائط 

تعتبر خرائط التبعثر من أحد الطرق البانية التي تحدد العلاقة بين متغيرين يؤثران على العملية الإنتاجية 
:وتتمثل أهميتها في

تحسين جودة العملية الإنتاجية في مرحلة التشخيص للمشكلة التي تواجهها العملية الإنتاجية.
ب وسبب آخر من أجل التركيز على الأسباب إظهار العلاقة بين السبب والنتيجة أو بين سب

.الفعالة وإهمال الأسباب الغير فعالة وغير مرتبطة بالمشكلة
وكذا قوته ) سالب(أو عكسي ) موجب(تبيين شكل الإرتباط بين بالمتغيرين إن كان طردي

.وضعفه
العلاقة الممكنة من هنا فإن خرائط التبعثر تستخدم في تحسين  جودة العملية الإنتاجية بدراسة 

بين متغير ومتغير آخر من متغيرات العملية الإنتاجية وتوضح ماذا يحدث لأحد المتغيرات عندما 
يتغير الآخر وتساعد في التحقق من أسباب حدوث المشكلة للعملية الإنتاجية، كما تستخدم 

.هذه الخرائط في تقييم فعالية حل المشكلة التي تواجهها العملية الإنتاجية
:طوات تصميم مخطط التبعثرخ

إن أفضل طريقة لإنشاء هذا المخطط هي استخدام الحاسب ويتطلب ذلك في كل الأحوال نظرية 
.صحيحة من خلال البيانات المناسبة بالقيم المناسبة للدراسة وإدخالها بشكل صحيح وبدقة

ين اللذين نود دراسة العلاقة عن المتغير yو xنقوم بجمع مجموعة من المعلومات على شكل زوج :1الخطوة
بينهما، وإدخالها بشكل صحيح وبدقة، ونسجل هذه المعلومات على جدول شامل يستحسن أن يكون عدد 

.زوج من الثنائيات ثم نضع جدولا بالمتغيرات والقيمة العليا والدنيا لكل متغير50إلى 20المعلومات من 
.المتغير النتيجة)y(المتغير السبب وxبحيث يمثل) x.y(نقوم برسم محورين: 2الخطوة
.لجميع البيانات ومنه نحصل على مخطط التشتتyوxنرسم نقطة لكل زوج من البيانات : 3الخطوة
تحليل المخطط وهذا بالبحث عن وجود العلاقة وارتباط بين المتغيرين كما نحاول إيجاد نوع الإرتباط : 4الخطوة
.وقوته



مفاهیم حول ضبط الجودة وأدواتها ثانيالفصل ال
:خلاصة

الفصل التطرق إلى ضبط الجودة والأدوات المستعملة في هذا الضبط حيث أنه مجموعة من حاولنا في هذا 
الأساليب لتحقيق متطلبات الجودة من خلال مراقبة العملية التصنيعية باستعمال الطرق الإحصائية والغير إحصائية 

د داخلية كزيادة إنتاجية الشركة تكلمنا أيضا عن الفوائد التي تعود للمؤسسة من ضبط الجودة وقلنا بأن هناك فوائ
وفوائد خارجية خارجية مثل زيادة رضا الزبون وتطرقنا أيضا إلى تكاليف ضبط الجودة حيث أن هذه التكاليف يتم 
إنفاقها من أجل ضمان تقديم المنتج للزبون حسب متطلباته، تم التطرق في المبحث الثاني إلى الأدوات الغير 

وخرائط التدفق وقوائم المراجعة ) أوشيكاوا(نا عن كل من مخطط السبب و الأثر إحصائية لضبط الجودة وتكلم
ثم في المبحث الثالث والأخير تم التطرق فيه إلى الأدوات الإحصائية ( التعريف، الخطوات إنجاز كل ما سبق ذكره(

.لضبط الجودة وهنا كان الحديث عن مخطط باريتو وخرائط المراقبة ومخطط التبعثر



NCAدراسة تطبیقیة للمعمل الجزائري الجدید للمصبرات الثالثالفصل 

الثالثلــفصال



NCAدراسة تطبیقیة للمعمل الجزائري الجدید للمصبرات الثالثالفصل 
:تمهيد

بعد الدراسة النظرية والمتمثلة في الفصلين الأول والثاني، سنقوم في هذا الفصل بإسقاط الجانب النظري على 
بموضوع محاولين إبراز الجوانب المتعلقة "رويبة"الواقع وذلك بإجراء دراسة ميدانية على المعمل الجزائري للمصبرات 

.دراستنا

في هذا الفصل سنتطرق إلى تحليل ودراسة تطبيق معايير الجودة في المعمل الجزائري للمصبرات وما هي الوسائل 
:ة في ضبط ومراقبة الجودة فيه وعلى هذا قمنا بتقسيم الفصل كالتاليمالمستخد

.التعريف بالمعمل الجزائري للمصبرات:المبحث الأول

".رويبة"المعمل الجزائري للمصبرات نشأة :المطلب الأول

.أهداف المعمل الجزائري للمصبرات:المطلب الثاني

.الهيكل التنظيمي للممعمل: المطلب الثالث

.المعمل الجزائري للمصبرات والجودة:المبحث الثاني

.معايير الجودة المعتمدة في شركة رويبة للمصبرات:المطلب الأول

.شيكاوا في المعمل الجزائري للمصبراتتطبيق مخطط أو : المطلب الثاني

.تطبيق مخطط باريتو في المعمل الجزائري للمصبرات:المطلب الثالث



NCAدراسة تطبیقیة للمعمل الجزائري الجدید للمصبرات الثالثالفصل 
. بعض المعلومات حول الشركة: المبحث الأول

.وتعريفهنشأة المعمل الجزائري الجديد للمصبرات: المطلب الأول

:نشأة المعمل الجزائري للمصبرات

مل أحلام جيل جديد تحتأسيس وحدة المصبراتمن عائلة عثماني أب وابنقرر1966في ربيع 
رويبة لتفرض بعدها في تحويل وحفظ NCA"وهكذا انبثق ما يسمى بالمعمل الجزائري الجديد للمصبرات

.الفاكهة

.مختلفة من المربى التي أنتجتها رويبة مثل مربى المشمش البرتقال التين والفراولة في الثمانيناتعبالإضافة إلى أنوا 

م وفي إطار خطة نمو وانتشار وتنويع النشاط أطلقت الشركة نشاط إنتاج مشروبات الفواكه 1984في سنة 
أيضا كاعتراف وتقدير للمجتمع المحلي وهذا تحت علامة رويبة في إشارة للمدينة التي يقع فيها مقر الشركة ولكن

..الذي تنحدر منه هذه العلامة

لأول مرة في الجزائر تم تسويق عصير فاكهة معقم ومعبأ في علب من الورق المقوى وهذا ما يعرف بالحفظ عبر 
دة من البسترة التي ابتكرها لويس باستور والتي تحافظ بشكل أفضل على طعم والمستم) فلاش(ةضالبسترة الومي

.الفواكه والفيتامين س التي تحتويه

الشركة تكسب الرهان إذ شهدت نمو استثنائي عام بعد عام فاستطاعت عرض تشكيلة كبيرة 2000سنوات 
.ومتنوعة من المنتجات

سهمتحولت هذه الشركة إلى شركة ذات أ2003في سنة 

تميزت هذه السنة بتوسيع النشاط للسوق الدولية وفتح رأس المال لصندوق استثمارات لمرافقة ودعم نمو 2005
.الشركة

.مليون علبة120تم تجاوز الإنتاج 2009في عام 

بقدرات كبيرة لضمان النجاح وهو ما )بولي إيثيلين تيرفثالات(PETإطلاق فئة جديدة وهي 2010/2012
.2012مليون قارورة سنة 200ير من تحطيم رقم قياسي جديد من خلال إنتاج سمح في الأخ
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2013"NCA"

من %25نسبته وقد عرضت ما.وأيضا ثمار نموها المستقبلية على الجزائريين الراغبين في المشاركة في هذه المغامرة
الأسهم للإكتتاب 

وتحصلت في هذا .المعقمة بالحبيباتPETاسمأيضا مناسبة لإطلاق تشكيلة جديدة تحت 2013وكانت سنة 
).منظمة المعايير الدولية( 2200العام على شهادة الإيزو 

.نتجةعلبة م/ مليون قارورة260اج أكثر من تهذه السنة فتحت أفاق نمو أكبر بتوقعات إن2014

.سنة 50رويبة "NCA"هذه هي .

وهكذا فإن شركة رويبة للمصبرات.بعد سداسي أول من هذا العام عرفت تسجيل نتائج جد مرضية2015
.تسعى للريادة في بلوغ والتحكم في السوق المغربية للمشروبات وهي تسير نحو هذا الهدف بخطى ثابتة

.2015وفي هذا العام فازت الشركة بجائزة أحسن مؤسسة للتصدير خارج المحروقات سنة 

:تعريف المعمل الجزائري للمصبرات رويبة

:1966رائدة في عصائر الفواكه في الجزائر تأسست عام ةرويبة شركة عائلي

هي شركة عرفت كيف تعيد تجديد نفسها بنفسها مع الحفاظ على نفس المهنة وهي تحويل و الفاكهة غلى عصير 
جديد المستمريين ولكنها أولا نتائج تظهر نموها المتواصل وهذا يعد ثمرة الإبتكار والت2015وسجلت الشركة عام 

530رويبة ما يزيد عن "أسي أ"وقبل كل شيء ثمرة جهود الرجال والنساء الذين يشكلون الشركة واليوم توظف
مليون لتر من 104.8موظف يعملون في مجموعة واسعة من المهن والمهارات الصناعية ما مكن من الإنتاج 

.2014العصائر في عام 

"NCA" رويبة هي
.
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:البطاقة التقنية للمعمل الجزائري للمصبرات رويبة

المعمل الجزائري الجديد للمصبرات: الإسم.
1966ماي 2:التأسيستاريخ.
المصنع الجزائري الجديد للمصبرات هو مؤسسة ذات أسهم:الوضع القانوني.
إنتاج وتسويق المشروبات والمصبرات:الوظيفة.
دينار جزائري109472000.0:رأس المال.
المنطقة الصناعية رويبة05الطريق الوطني رقم :عنوان المؤسسة.

.أهداف المعمل الجزائري للمصبرات: المطلب الثاني
الثقة مع المستهلك ودوامها في زمن تغزو السوق الكثير من المنتجاتالإبقاء على علاقة.
إبقاء علامة رويبة كأعلى علامة في سوق المشروبات الجزائرية.
تعزيز موقعها في السوق ومحاولة رفع حصتها السوقية إلى أعلى نسبة ممكنة.
الإطلاع إلى اقتحام أسواق خارجية في مقدمتها الأسواق المغربية.
الثقة للمستوردين بعلامة رويبة للمشروباتمنح.
ضمان إنتاج ذو جودة عالية وبأسعار معقولة بشكل دائم وفعال.
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.الهيكل التنظيمي للمعمل الجزائري الجديد للمصبرات: المطلب الثالث
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:شرح الهيكل التنظيمي للمعمل الجزائري الجديد

:لديه مجموعة من الهياكل الإداريةينقسم الهيكل إلى قطبين أو فرعين وكل فرع 

.التشغيل) فرع(قطب )1
.المشتريات والبيع والتسويق) فرع( قطب )2

:هذا القطب يتكون من : قطب التشغيل- 1
.قسم إدارة الجودة•
.قسم التمويل والتسويق•
.قسم المبيعات•
.قسم متابعة المشاريع•

:وهذا القطب يتكون من عدة هياكل أهمها
 التوريدهيكل المشتريات و:

المحددة بتكلفة الآجالقسم الشراء والتوريد وظيفته تزويد المؤسسة بالمواد الضرورية من حيث الجودة والكمية وفي 
.منخفضةشراء 

).أجنبية(والمشتريات هي نوعين محلية وغير محلية 

:تتمثل مهام الشراء والتوريد في

.تحليل الإحتياجات لتسيير المخزون- 1
.ار الموردين المحتملينالأخذ بعين الإعتب- 2
)جدول مقارنة العروض(تقييم إقتراحات الموردين- 3
:تسيير عمليات الشراء وهذه العمليات تحتوي على- 4
.طلبياتالإرسال - 
.متابعة الطلبيات- 
.الخدمات الحصول على السلع أو- 
.مراقبة مدى تنظيم الموردين - 
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بالتعامل مع ضبط الجودة وتيسر كل هيكل مهمته تحديد الموصفات التقنية ومراقبة الوردات 

.المخزونات
هيكل الإستغلال:

تعمل إدارة الإنتاج بإرسال المنتجات بالجودة المحددة وفي الوقت المحدد بأقل تكلفة إلى إدارة 
:وتتمثل مهمة كل هيكل فبما يلي.البيع والتسويق

:الإنتاج- 1
.تسيير فرق الإنتاج - 
.الموصفات والبرنامج المتفق عليهثتطوير برنامج الإنتاج حي- 
.تنفيذ برنامج الإنتاج- 
.ضمان درجة الصيانة للمعدات- 
.جدولة برنامج الإنتاج المخطط من طرف المدير التجاري- 
تحليل أداع المعدات والسهر على تطويرها ز- 
تقديم طلبات المواد الخام ز- 

:معالجة المياه و المرفقات -2
.رورية لحلقات الإنتاجتوفير المواد الض- 
.تسيير فرث العمل - 
.متابعة التنفيذ وتشغيل المعدات - 
.الأولىة جدر الضمان صيانة المعدات ب- 
.تقديم طلبات المواد الخام- 

:وتتمثل وظيفتها في:الصيانة- 3

.تسيير فرق العمل- 
.لتدخل لالإستعداد - 
.لتدخللالتخطيط - 

.المستمرالمحافظة على الأجهزة في حالة التشغيل - 
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:إدارة المانجمانت لجودة البيئة 

:لجودة البيئة
.تسيير نظام الجودة- 
.iso 9002وضع ومتابعة مدى تطبيق- 
 -.
.ضبط والتحكم في معدات القياس- 
.تسيير ومراجعة الإدارة - 
.الإيزواليقظة التكنولوجية بالنسبة لمقياس - 
هيكل ضبط الجودة:

.وذلك بمراقبة المواد الأولية المستلمة والقيام بشهادة المطابقة:مراقبة استقبال المواد الأولية- 
.مراقبة ما إذا كان المنتج مطابق للموصفات:مراقبة الإنتاج- 
.المراقبةباستعمال البيانات الإحصائية وبناء الخرائط لاستخدامها في : مراقبة الإحصائيات- 
.إعلام المعنيين بالخدمات التي تحصلوا عليها- 
.متابعة برنامج الإستدعاءات- 

:إدارة الموارد البشرية
وترتبط مباشرة بالمديرية العامة لتنمية الموارد وتدور مهمة الموارد البشرية حول ثلاث أنشطة 

.سار المهنيرئيسية هي النشاط الإداري، التدريب على الأعمال التجارية، تسيير الم
وهنا بعض من الوظائف الموكلة له: هيكل التسيير الإداري:

.رصد وتنفيذ جميع الإجراءات الإدارية- 
.صياغة عقود العمل وكل ما يتعلق بالموظفين- 
.تعيين الموظفين ومتابعتهم- 
.إعداد ورصد البيانات الإجتماعية- 
.برمجة التقاعد- 
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ومن بين أهم : هيكل التطوير والتدريب الوظيفي للإدارة:

.تحليل الإحتياجات التدريبية وإعداد الخطط السنوية ومتعددة السنوات- 
.المشاركة في تصميم وتنفيذ أدوات الرصد وإجراءات إدارة التدريب- 
.والأجنبية التي يمكن أن تلبي الإحتياجاتإنشاء قاعدة بيانات عن مرافق التدريب الوطنية - 

:يتكون من: قطب المشتريات والبيع والتسويق-2
.قسم المالية والمحاسبة•
.قسم المبيعات•
.قسم التسويق•

:وهذا القطب يتكون من عدة هياكل أهمها
ويهدف إلى:الهيكل التسويقي:

.إنجاز أبحاث حول وضعية السوق- 
.إنشاء ورصد خطط تسويقية- 
شاء  التقارير اليومية وتحليل المبيعاتنتتمثل مهمة هذا الهيكل في إ:سيق المبيعاتهيكل تن.
ويتمثل دوره في إنشاء التقارير الخاصة ب: هيكل تنسيق المبيعاتvd. Vi.CC :.
وتتمثل مهمته في :هيكل البيع المباشر:

.التنسيق بين إدارة البيع والتسويق مع المشرفين عليها- 
.المشرفين والبائعينمراقبة - 
.تشكيل قوة البيع- 
.تحسين وضبط الطرق- 
هيكل البيع غير المباشر:

.تعزيز وتطوير ومتابعة مختلف القطاعات- 
.إنجاح عمليات الأداء الفعلي- 
هيكل الحسابات ت الرئيسية:

.مراقبة الموردون- 
.مراقبة الإشهار في أماكن البيع- 
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هيكل الفواتير:

.BLFتحقيق وتحرير ومتابعة- 
.اخذ ومتابعة الطلبيات- 
.والتصريح بالأرباحتحرير- 
.مواجهة كشوف التعبئة والفواتير والتصريح بالأرباح- 
.مراقبة العدد- 
.متابعة الزبائن في هياكل البيع المباشر وعملية البيع الغير مباشر- 

.المعمل الجزائري للمصبرات والجودة:المبحث الثاني

.معايير الجودة المعتمدة في شركة رويبة للمصبرات:المطلب الأول

إن الهدف الرئيسي من نظام إدارة الجودة هو ضمان رضا العملاء مع تحسين المنتج وأداء الشركة ككل وعلى هذا 
:تبنت شركة رويبة مجموعة من المعايير الخاصة بالجودة ونذكرها فيمايلي

ISO9001 :من الإرشادات التي تخص طرق التصميم هو نظام جودة مصمم ومعد من مجموعة
أي سنة دخولها 2000والتطوير والتركيب والخدمات وقد تحصلت شركة رويبة على هذه المواصفة سنة 

.في البورصة
ISO1401 : وهو يزود المؤسسة بتعليمات حول متطلبات نظام إدارة الجودة الشاملة وعلاقتها بالبيئة

.2003وقد تحصلت عليه شركة رويبة سنة
ISO 26000 : م ليقدم توجيهات بخصوص المسؤولية الإجتماعية والهدف منه هو 2010وضع عام

المشاركة في التنمية المستدامة العالمية من خلال تشجيع الشركات والمنظمات الأخرى على المشاركة في 
ات وبيئتها الطبيعية ممارسة المسؤولية الإجتماعية لتحسين هذهالممارسة على عمال هذه الشركات والمنظم

)2(الملحق.
:هي26000وتمثلت الموضوعات الرئيسية التي يجب على كل مستخدم لمعيار إيزو 

.حوكمة المنظمات- 
.حقوق الإنسان- 
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.الممارسات العمالية- 
.البيئة- 
.عدالة ممارسة التشغيل- 
.قضايا المستهلكين- 
اتمعية-  ية  نم اركة والت لمش .ا

.يعني بعد سنة من وضعه2011سنة ISO26000وقد تحصلت شركة رويبة على 

ISO 22000 : هو معيار دولي يحدد المتطلبات الخاصة لنظام إدارة السلامة الغذائية أو مجموعة

)3(اللحق.م2013ستهلاك، وقد تحصلت عليه شركة رويبة سنة حتى الإ

اوا في المعمل الجزائري للمصبراتتطبيق مخطط أوشيك: المطلب الثاني

سنقوم بدراسة للأخطاء التي واجهتها شركة رويبة لإنتاج العصائر  خلال شهر أفريل باستخدام مخطط أوشياكاوا  
.أحد الوسائل الغير إحصائية المستخدمة في ضبط الجودةكما سبق لنا الذكر فإن مخطط أوشيكاوا هو 
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: وعليه قمنا بمراقبة خط الإنتاج طوال هذا الشهر فكانت النتائج المتحصل عليها كالتالي في الجدول الموالي

عدد الوحدات الغير 
منتجة

التكرارات وقت التوقف عن 
الإنتاج

المشاكل المواجهة الرقم

49033 516 119 :18 :36 توقف الإنتاج  01
33150 831 83 :25 :41 تأخر المواد الأولية 02

149171 1628 78 :31 :25 تصحيح التصاميم الخاطئة 03
17386 397 49 :09 :09 الوقت الضائع في الشحن 04
24460 436 48 :59 :05 أخطاء في الوصفة 05
12636 225 45 :04 :01 الشربأخطاء في حجم أداة  06
51412 482 42 :44 :24 زيادة في سعة العصير داخل 

العلب
07

17108 420 36 :58 :11 تأخر إجراءات الصيانة 08
2403 29 33 :25 :44 الوقت المستغرق في تناول 

.وجبات الطعام
09

38586 1069 28 :44 :33 الإزدحام في إثبات الحضور 10
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2017لشركة رويبة للمصبرات لشهر أفريل مخطط أوشيكاوا : 8الشكل رقم

تصحيح التصاميم الخاطئة       الوقت الضائع في الشحن     تاخر إجراءات الصيانة

تأخر المواد                     توقف الإنتاج

أخطاء في الوصفة                                             الوقت المستغرق في الوجبات
الإزدام في إثبات العصير في العلبةزيادة في سعة 

الحضو

.من إعداد الطالبة: المصدر

:التحليل

المشكل المدروس هنا هو عدم وصول الإنتاج للعدد المطلوب خلال شهر أفريل وعليه قسمت الأسباب إلى خمس 
رئيسي لديه أسباب ثانوية كما هو مبين في المخطط أعلاه، ومنه سننطلق من مجموعات أساسية كل سبب

وصفة، وزيادة في 
سعة العصير داخل العلبة وهذا بسب تأخر المواد وأخطاء في التصاميم وهذين السببين تحت السبب الرئيسي 
المتمثل في المواد، وهذين الأخيرين بسبب وقت الشحن وتوقف الإنتاج بأوامر إدارية ثم سبب هذين الأخيرين هو 

الحضور وهذا عائد للسبب الرئيسي العمال، وأخيرا بسبب الوقت المستغرق في الوجبات والإزدحام في إثبات
.العمال سيكون هناك تأخر في إجراءات الصيانة

عدم وصول الإ

الإنتاج للعدد   

المطلوب       

الأسالیب لآلاتا المواد

العمال
القیاسات
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.تطبيق مخطط باريتو في المعمل الجزائر للمصبرات:المطلب الثالث

في هذا المبحث سنتطرق إلى دراسة المشكل الذي واجهته شركة رويبة للمشروبات خلال شهر أفريل والمتمثل في 
م وصول الشركة إلى العدد المطلوب إنتاجه وهنا سنحلل الأسباب المسؤولة عن الوقوع في هذا المشكل عد

.باستخدام الوسيلة الإحصائية لضبط الجودة المتمثلة في مخطط باريتو

د  
:كون أن الطريق الإحصائية ومن سننطلق من الجدول الموالي

عدد الوحدات الغير 
منتجة

التكرارات وقت التوقف عن 
الإنتاج

المشاكل المواجهة الرقم

49033 516 119 :18 :36 توقف الإنتاج  01
33150 831 83 :25 :41 تأخر المواد الأولية 02

149171 1628 78 :31 :25 التصاميم الخاطئةتصحيح  03
17386 397 49 :09 :09 الوقت الضائع في الشحن 04
24460 436 48 :59 :05 أخطاء في الوصفة 05
12636 225 45 :04 :01 أخطاء في حجم أداة الشرب 06
51412 482 42 :44 :24 زيادة في سعة العصير داخل 

العلب
07

17108 420 36 :58 :11 تأخر إجراءات الصيانة 08
2403 29 33 :25 :44 الوقت المستغرق في تناول 

.وجبات الطعام
09

38586 1069 28 :44 :33 الإزدحام في إثبات الحضور 10
.سننطلق في الحل بطريقة مخطط باريتو



NCAدراسة تطبیقیة للمعمل الجزائري الجدید للمصبرات الثالثالفصل 
في بداية الأمر سنتطرق إلى حساب كل من النسبة المئوية للعيب والنسبة التصاعدية،ونسبة : الخطوة الأولى

.والنسبة التصاعديةالتكرار

الرمز التكرار الرمز 
المرتب

التكرار 
المرتب

النسبة 
المئوية 

لكل عيب

النسبة 
التصاعدية

النسبة 
المئوية 
للتكرار

النسبة 
المئوية 

المتصاعدة
01 516 3 1628 10 10 26.98 26.98
02 831 10 1069 10 20 17.71 44.69
03 1628 2 831 10 30 13.77 58.46
04 397 1 516 10 40 8.55 67.01
05 436 7 482 10 50 7.98 74.99
06 225 5 436 10 60 7.22 82.21
07 482 8 420 10 70 6.96 89.17
08 420 4 397 10 80 6.58 95.75
09 29 6 225 10 90 3.72 99.47
10 1069 9 29 10 100 0.48 100

المجموع / 10 6033 100% 100% 100% /



NCAدراسة تطبیقیة للمعمل الجزائري الجدید للمصبرات الثالثالفصل 
.2017مخطط باريتو لشركة رويبة للمصبرات لشهر أفريل: 9الشكل رقم 

.من إعداد الطالبة: المصدر

بترملاراركتلا 2541628 1069 831 516 482 436 420 397
Percent 4,227,0 17,7 13,8 8,6 8,0 7,2 7,0 6,6
Cum% 100,027,0 44,7 58,5 67,0 75,0 82,2 89,2 95,8
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NCAدراسة تطبیقیة للمعمل الجزائري الجدید للمصبرات الثالثالفصل 
1er G:(2،3،10)3/10

20%58.5%

2emeG (6،1،7،5،8،49،)7/10

80%41.5%

:التحليل
المشكل المطروح في هذه الدراسة هو عدم وصول شركة رويبة للمشروبات إلى العدد المطلوب إنتاجه خلال شهر 

ومن هذا المخطط كما هو مبين أعلاه ) 20/80(ط باريتو أفريل، وعليه قمنا بالدراسة والتحليل باستعمال مخط
.فإننا نستنتج أن عدم الوصول إلى الهدف كان بسبب مجموعة من الأسباب

، 10و 3من الأسباب والمتمثلة في الأسباب %20من النتائج كانت نتيجة %80وحسب مخطط باريتو فإن 
:، هي2

.تأخر المواد الأولية- 
.تصحيح التصاميم الخاطئة- 
.الإزدحام في إثبات الحضور- 

.من النتائج%80وبالتالي فإن المؤسسة لما تعالج هذه المشاكل تكون قد قضت على 
6، 4،5،،1من الأسباب والتي تتمثل في كل من الأسباب %80من النتائج كانت بسبب %20أما 
:،وتمثل هذه الأسباب9، 8، 7، 

.توقف الإنتاج- 
.الوقت الضائع في الشحن- 
.في الوصفةأخطاء- 
.زيادة سعة العصير في العلبة- 
.تأخر إجراءات الصيانة- 
.الوقت المستغرق في تناول وجبات الطعام- 
.أخطاء في أداة الشرب- 



NCAدراسة تطبیقیة للمعمل الجزائري الجدید للمصبرات الثالثالفصل 
:خلاصة 

في المعمل الجزائري للمصبرات لقد كان الفصل الثالث بمثابة إسقاط الجانب النظري على الجانب التطبيقي
سسة من نشأة وتعريف ضم أهم المعلومات حول هذه المؤ مبحثين، المبحث الأول فكان مقسم إلى"ويبةر "

لها ث حولنا إثبات مدى استعماي، فقد كان الجانب الذي أسقطنا الدراسة بحالمبحث الثاني، أماوهيكل تنظيمي
الميدانية ، ومدى استعمالها لأدوات ضبط الجودة ومن هذه الدراسة14001وإيزو 90001نظمة الجودة إيزو لأ

تطرقنا إلى مشكل واجهته الشركة خلال شهر أفريل والمتمثل في عدم وصول الشركة إلى العدد المطلوب إنتاجه 
وحاولنا معالجة هذا المشكل باستعمال طريقتين واحدة إحصائية وأخرى غير إحصائية وهما مخطط باريتو ومخطط 

وعليه MINIAB 17ودة المتمثل في برنامج أوشيكاوا وذلك باستعمال البرنامج الخاص بطرق ضبط الج
.توصلنا إلى النتائج التي تم مناقشتها في الفصل التي تمثل أهم الأسباب التي أدت إلى هذا المشكل



خاتمة العامة ال

الخــاتمـــة  



خاتمة العامة ال
:خاتمة عامة

ثلاثة كان فيما يخص تعريفات أو ما يخص الطرق المستخدمة في ضبط ومراقبة الجودة، ومنه قمنا بتقسيمه إلى 
فصول فصلين منها نظري أما الفصل الثالث فهو كمحاولة لإسقاط ما تم تناوله في النظري على أرض الواقع في 

، ومنه قد كان الفصل الأول عبارة عن التطور التاريخي للجودة ومختلف المراحل "رويبة"المعمل الجزائري للمصبرات
الذين اشتهرو في مجال الجودة أمثال ديمنق، وكروسبي، وأوشيكاوا 

.وغيرهم، وتعريف لمصطلح الجودة والجودة الشاملة والأهداف التي تصبو إدارة الجودة إلى تحقيقها

أما في الفصل الثاني فقد تطرقنا لضبط الجودة بمفهومها والوسائل المستخدمة في هذا الضبط فكانت البداية 
.بتعريف  هذا الأخير وأهم الفوائد العائدة منه ثم حاولنا أن نحصي بعض الطرق المستخدمة في ضبط الجودة

حيث قمنا بتقسيم هذه الوسائل إلى قسمين قسم إحصائي وقسم غير إحصائي حيث ضم القسم الاحصائي كل 
قمنا بشرح كل من حصائية فقد ير إمخطط التبعثر و خرائط المراقبة أما في قسم الوسائل الغمن مخطط باريتو و
.ثر و خرائط التدفق و قوائم المراجعة مخطط السبب و الأ

ى شركة رويبة رض الواقع علوفي الأخير في الفصل الثالث حاولنا إسقاط ما تم التطرق فيما سبق على أ
حصائية و هي واحدة إالمستخدمة في ضبط الجودة ا تستخدم طريقتين من الطرقدنا أجللمصبرات ، و قد و 
ا و ذا نكون قد أحصائية و هي مخطط أغير إمخطط باريتو و أخرى او اك البحث المتمثلة جبنا على إشكاليةوش

؟"رويبة للمشروبات "دوات الجودة الشاملة في المؤسسة الجزائرية ما مدى تطبيق أ: في

:اختبار الفرضيات –1

: سة الميدانية فإننا من خلال النتائج المتحصل عليها من الدرا

.الجودة هي مجموعة من الخصائص المتكاملة التي تشكل الجودة في الأخيرالفرضية الأولى التي تقول باننقبل - 

هناك عدة طرق لضبط الجودة نقبلها وهذا ما أثبتناه في الفصل الثالث ن ية التي تقول بأأما بالنسبة للفرضية الثان
الأدوات الإحصائية والأدوات الغير إحصائية فتمثلتالطرق الغير الإحصائية في مخطط حيث قمنا بالتطرق إلى 

.السبب والأثر وخرائط التدفق وقوائم المراجعة أما الإحصائية مخطط باريتو وخرائط المراقبة ومخطط التبعثر
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بط الجودة وهذا ما أما بانسبة للفرضية الثالثة نرفضها كون أن مؤسسة رويبة للمصبرات تستعمل طرق ض

.أثبتناه في الفصل الثالث في تحليل المشكل الذي تطرقنا له باستعمال مخطط أوشيكاوا ومخطط باريتو

: لعل أهم التوصيات التي يمكن أن توجهها هذه المؤسسة : التوصيات

تحكم ونظرا لضيق الوقت وأسباب خاص لم الاستخدام أدوات أخرى لضبط الجودة  كخرائط - 
لها لكننا نأمل أن تكون البحوث في المستقبل نتناول هذا الجانب من الأدوات نظرا لدقته نتطرق 

في إعطاء النتائج 
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قـائمـة المراجع  
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