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 - شكر وعرفان -
لسلام على خير خلقه والصلاة وا,  الله على ما انعم والشكر له على ما الهم والثناء له على ما قدم الحمد

 .محمد ألامين واله الطيبين الطاهرين وأصحابه الغر الميامين 

أن أتقدم , أرى من الواجب الاعتراف بالفضل والجميل ,      أما قد يسر لي االله تعالى إعداد هذه الرسالة 

 قدمه من جهود  العزيز البياتي  لما بالشكر والتقدير وعظيم الامتنان إلى الأستاذ الدآتور غازي عبد

ومتابعة في تسهيل مهمتي ورعايته النفسية والعلمية الصادقة التي أبداها لي طوال مدة إشرافه فجزاه االله 

 .عني آل خير 

ولا ,       وأقدم شكري لأساتذتي الأفاضل لما قدموه لي من مشورة علمية ومساعدة لإتمام متطلبات البحث

دآتور المهندس رائد سليم عبد  و الدآتور المهندس عبد الرحمن سيما منهم الدآتور نزار الربيعي و ال

الجامعة /عدنان المشهداني  و الدآتور نجاح عبد حسون  والأستاذ الدآتور المهندس طارق آامل حداد 

 .الذين لم يبخلوا علي بعلمهم فكانوا آالشموع تنير جهدي المتواضع  .التكنولوجية

تقديري للأساتذة رئيس لجنة المناقشة وأعضاءها لما أبدوه من ملاحظات       ويسعدني إن أقدم احترامي و

 .وإرشادات علمية  أغنت البحث

والمهندسة نضال اآبر ,       وعرفانا بالجميل أتقدم بالشكر والتقدير اللامحدود إلى المهندسة وحيدة محمد 

وآما أقدم شكري وامتنائي إلى مدير , والى آل منتسبي شرآة المنصور العامة للمقاولات الإنشائية  .علي 

معمل التحرير للبناء الجاهز المهندس ياسين محمد علي والمهندس سيروان أحمد والمهندسة حنان آمال 

 .لما قدموه من تسهيلات لإتمام الدراسة 

      ولا يفوت الباحث تقديم شكر الجزيل إلى منتسبي مديرية مباني آرآوك وبالأخص المهندس برهان 

 .د مصطفى لما أبدوه من مساعدة وتعاون رشي

ويقتضي من واجب الاعتراف بالجميل والاعتزاز أن تقدم بوافر الشكر والتقدير إلى رئيس المهندسين 

الأقدم طارق خلف عبدا الله مدير شعبة إشغال وصيانة آرآوك لما أبداه من  مساعدة في إآمال دراستي 

 /ادة آلية الإدارة والاقتصاد آما وأسجل شكري وتقديري الخالصين إلى عم

لما أبدوه من مساعدة في تزويدي بالكتب ,  والجامعة التكنولوجية , المكتبة المرآزية / جامعة بغداد

) الدآتوراه ( والمصادر التي أغنت البحث  بالمعلومات العلمية  والزملاء طـلاب الدراسـات  العليـا    

وأحيي فيهم روح التعاون وأسأل أن االله , ب غالب حيدر طال) ماجستير (سمير عبد الصاحب والطالب

 .يوفقهم جميعا 



 

     ولا يفوتني أن أقدم بشكري واحترامي وتقديري مقرونا بأزآى معاني الوفاء والمودة لأسرتي التي 

, ومساندتها لي على إآمال دراستي وهم والدتي الحنونة أمد االله عمرها , هيأت لي سبل الراحة آلها 

 .فجزاهن االله خير الجزاء , ي أم يونس وزوجت

     وأخيرا لكل من ساندني ولو بكلمة طيبة أقدم شكري وامتناني له وأخر شكري آما ابتدأته الله سبحانه 

 . وأصحابه و سلم ,وتعالى  والصلاة على نبيه المصطفى محمد صلى االله عليه واله

 .إنك سميع مجيب ,  وزدنا علما ,وأنفعنا بما علمتنا ,      اللهم علمنا ما ينفعنا 
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ABSTRACT 
The problem of this research represents in the gab existent among 
quality  models  (ISO  9001,  TQM)  and  competive  polices,  most 
quality Models assume that  they provide the best solution to  the 
quality problems but that wasn’t proved absolutely.  In addition  , 
the academic research work conducted in Iraq , since in the 1990 
’s,  has  only measured  the  gap between  the  requirements  of  ISO 
9001  and  the  current quality  system at  researched organization 
and has urged  the organizations to bridge the gap to achieve the 
Iso certificate. 

       It  is  noticeable  that  all  the  researches  written  about  quality 
management  systems  and  environment  in  Iraq  have 
recommended  the  ISO  9001  as  the  best  alternative  in  solving 
quality  problems;  but  at  same  time  the  company  environment, 
internal  resources,  self‐ability  have  been  forgotten  in  these 
researches. Moreover  these  researches  haven’t mention  the  test 
for  ability  of  quality  models  integration  in  achieving  the 
organization objectives representing in solving quality problems. 

    So  this  study handled  the  effect of  the  integration among  (ISO 
9001,TQM)  to  the competitive polices and evaluating  the  reality 
of  quality  in  AL‐mansor  construction  company  /productive 
precast  factory  (research  sample)  and  determining  the  quality 
model  that corresponds with  the  sample environment,  resources 
,and needs. 

          The research is trying to achieve a number of aims , and it is 
depending  on  hypothesis  ,  while  the  required  data  and 
information  are  gathered  from  the  factory  registers,  structural 
interviews  are  made  by  using  checklists,  personal  observation  , 
and reviewing documents to analyze and evaluate quality system 
.In  addition  to  that  the  researcher  has  made  field  living  to 



 

complete  some  aspects    which  lack  documented  data  in  the 
company  registers  to  check  the  correctness  answers  in  the 
checklists  .these  lists  have  shown  a  fluctuation  in  the  company 
performance quality and weaknesses in its performance, also the 
studied  effected  factors  haven’t  get  high  evaluation  and  this 
denote that the factory is suffering from problems. 

            Questionnaire  is  used  in  gathering  data  and  information 
related  to  integrating  in  research  sample,  and  many  statistical 
methods are used in handling data which are multiple, and simple 
regression, and path analysis. These methods have come out with 
many results , the most important of them have shown that total‐
effect  of  integration  among  (ISO  9001  ,  TQM  )in  competitive 
polices more than the effect of each model alone , it is also shown 
that the use of ISO 9001 alone is not sufficient for improving the 
Quality control. 

         In discussing the results, the study assured the importance of 
integration  among  the models  in  achieving quality  requirements 
and  has  recommends  the  necessity  of  depending  on  integration 
elements  in  improving  the  productivity  by  using  competitive 
polices. 

And  also  this  research  aims  to  apply  Total  Quality Management 
tools to discover quality level reducing causes with diagnosis and 
the putting of the suitability solutions for its treatment. Case study 
has  been  used  in  fulfilling  this  research  in  productive  precast 
factory the data has been collected form the factory’s records and 
the  field  coexistence.  They  used  Total  Quality Management New 
and  Conventional  Tools  purpose  analysis  of  the  data  for  the 
definition  major  and  minor  causes  of  defects  happen  in 
foreground faces study sample. The study showed that the rise of 
the  defective  unit  number  in  the  transportation  stage  to  returns 
form  a  causation:  Crean  failure,  vibrotor,  boiler  failure,  bade 
hooks,  heaters  rupture,  absence  in  keyways’,  technology,  work 



 

pressures.  the rise of  the defective unit number  in  the machinist  
operating  ,stopping  hydraulic  system  ,  trakmacser  failure,  the 
loading of  the machines more than capacity  , absence of  the sital 
inspection  the  maintenance  absence  for  the  machines  and 
equipment  ,  curing  system  failure  concrete  paving  failure,  steel 
bar bended machines failure, Contecter failure,   the employee was 
incapable  to  know  of  the  machines  organization  programmers  , 
absence in keyways’  technological which is a contemporary with 
changes  in  the qualification of  the machines and the equipment  , 
absence of the work orders. Which Causes of production process 
instability.  Finally  the  useful  practical  recommendation  was 
adopting total quality management tools to discover quality level 
reducing  causes  in  another  parts  addition  future  related 
researches.  
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 قدمةالم
إن تنامي التحديات الداخلية والخارجية التي تواجه المنظمات كان النتيجة المنطقية والمدخل المهـم              

والأساسي التي دفعها إلى تحسين جودة منتجاتها وخدماتها، إذ تعد الجودة السلاح التنافسي الرئيـسي،               

لذي يحقق لها المزايـا     ن تجد موازنة كفوءة بين جودة وكلفة المنتج بالشكل ا         أمما تطلب من المنظمات     

 .التنافسية

 والباحثين من الإداريين والاقتصاديين والمهندسين فـي كافـة          المديرينلذا تزايد اهتمام الكثير من      

أنحاء العالم ولاسيما في الدول المتقدمة صناعيا بمفهوم الجودة باعتباره أداة مهمـة لتحقيـق المزايـا                 

 .جاح والبقاء والتطورالتنافسية فضلا عن مساعدة المنظمة في الن

لقد اعتمدت معظم النجاحات التي حققتها المنظمات خلال العقود الثلاث الماضية من القرن السابق              

على إعطاء الأولوية لجودة السلعة أو الخدمة المقدمة عند تحسين الإنتاجية، إذ تبين أن الجـودة هـي                  

الكلفة العالية، إذ استطاعت هذه المنظمات أن       العامل الرئيسي للنجاح، كما تبين أنها لا تعني بالضرورة          

تغزو الأسواق العالمية بجودة منتجاتها وانخفاض أسعارها عن طريق الاعتماد على فلـسفات إداريـة               

متقدمة ورائدة منها التلف الصفري، مشاركة العاملين، استخدام الأساليب الكمية فـي الـسيطرة علـى                

لية الجميع، وبذلك تعددت وتنوعت النماذج والفلسفات الإدارية        المنتج، التحسين المستمر، الجودة مسؤو    

المقدمة فكان كل نموذج يركز على جوانب معينة بينما يقل تركيزه على جوانب أخرى، فـضلا علـى                  

 .احتوائها على نقاط قوة وضعف

  و الجودة الشاملةواعتمادا على هذا تبلورت فكرة البحث وتمحورت في التكامل بين إدارة   ISO 9001 

جوانب التي يركز عليها كـل نمـوذج،   للاستفادة من نقاط قوتها والابتعاد عن نقاط ضعفها، والإلمام بال 

 ISO(فعلى سبيل المثال تركز المواصفة العالمية  على إجراءات وطرائق تشغيل نظـام إدارة  )  9001

بين النظـامين الفنـي      على تحقيق التكامل     (TQM)الجودة ومدى المطابقة مع متطلباته في حين يركز         

 ISO(الإجرائي والاجتماعي السلوكي معا، بمعنى أخر إن  تمثل نظامـا لإدارة الجـودة لـه     ) 9001

 إذ أنها تهـتم بأخلاقيـات       (TQM)متطلبات موثقة ومتفق عليها عالميا بينما لاتتوفر هذه الخاصية في           

 .العمل الجماعي

لبنѧاء  لمعمѧل التحريѧر     (عينѧة الدراسѧة     إعѧادة العمѧل ل    لتشخيص مسببات التلف و   جاءت هذه الدراسة    وآذلك    
 ييѧѧؤثر فѧѧ الإنتاجيѧѧة ممѧѧا ةخѧѧلال مراحѧѧل العمليѧѧمѧѧن مѧѧشكلات التلѧѧف وإعѧѧادة العمѧѧل  الѧѧذي يعѧѧاني ) الجѧѧاهز
 . للمعمل ربحيةال والإنتاجية



 

ات بأدوقسم الرقابة والفحص الهندسي في المعمل     تكتسب هذه الدراسة أهميتها من آونها تمد آما     
من اجل  تحليل مسببات التلف خلال مراحل العملية الإنتاجية يعليها فتعتمد التي  الجودة الشاملة إدارة
       هذه   المعمل ، ستساعد  حالياً في  غير مطبقةساليبالأ  هوهذ مستقبلاً  تلافيها

              مسبقاً الدراسة على تلافي الإرباك في خطط الإنتاج وضمان تنفيذها في مواعيدها المحددة 
 .تسمح الجودة المحسنة بزيادة الإنتاج وتقليل التلف وإعادة العمل  حيث 

 للتعاون بمستوى عالٍ وذلك لاستعداد المعمللدراسة لعينة آ بناء الجاهزال معمل وقع الاختيار على    
لحصول على البيانات  اإدارة الجودة الشاملة في آشف مسببات التلف فضلاً عن أمكانيةلتطبيق أدوات 

 .بالقدر المناسب عن سير العملية الإنتاجية

وتناول ، فصول حيث تناول الفصل الأول المنهجية والدراسات السابقةسبعة الدراسة هذه  نتتضم     
 الجودة الشاملة وإدارةقد تناول الفصل الثاني الجودة و ، للدراسةيالإطار النظرالثاني والثالث ن الفصلا

 الجودة لإدارة الحديثةدوات التقليدية والأ الفصل الثالث فتناول ضبط الجودة وإما خمسةال هثضمن مباح
حيث تناول نشأة وتطور ،تناول الفصل الرابع الإطار العملي للدراسة الثلاثة  و هالشاملة ضمن مباحث

 فية الشاملة  الجاهز،وفحص متطلبات نظام أدارة الجودءللبناالتحرير  ومعمل  العامة المنصورشرآة
 الخامس فيتضمن اختبار فرضات البحث من خلال مباحثه  الفصل أما، مباحثه الاثنان  ضمنالمعمل
أما الفصل السادس فيتضمن تطبيقات أدوات الجودة الشاملة وأخيرا الفصل السابع فقد تضمن ,الثلاثة 

 .وصياتمبحثين اشتمل الأول على الاستنتاجات فيما آان المبحث الثاني لأهم الت

 

 

 

  الفصل الأولالفصل الأول

  ةةالمنهجية والدراسات السابقالمنهجية والدراسات السابق

 

  منهجية البحثمنهجية البحث::المبحث الأول المبحث الأول 

   مشكلة البحث1‐1‐1



 

  أهداف البحث1‐1‐2

  أهمية البحث1‐1‐3

  نموذج البحث1‐1‐4

  فرضيات البحث1‐1‐5

  أساليب جمع المعلومات والبيانات1‐1‐6

 الأساليب الإحصائية وأسلوب وتحليل 1‐1‐7
 عرض  

                              البيانات     

  حدود الدراسة 1‐1‐8

 

 الدراسات السابقة:المبحث الثاني 

 الدراسات العربية 1‐2‐1

 الدراسات الأجنبية 1‐2‐2

 

 



 

 المبحث الأول
 منهجية البحث

 مشكلة البحث: 1-1-2
هز مشاكل متعلقة بجودة منتجاته وأدائه، مما اثر سلبا علـى           لبناء الجا ل التحرير   لتواجه إدارة معم  

أدائه وأدى إلى ارتفاع نسب المعيب وانخفاض الإرباح وارتفاع كلف الإنتاج كنتيجة لافتقارها لنظـام                

جودة فاعل مما اضعف قدرته على التنافس وأبعده عن تلبية حاجات ورغبات الزبائن وبالتالي زعزعة               

ما يستدعي تهيئته صوب تبني أساليب وبرامج ناجحة تطرحها فلسفة إدارة الجودة            ثقة الزبون بالجودة م   

 ISOالشاملة ونماذج الجودة الأخرى مثل  ولغرض التعرف على جوانب المشكلة والتصدي لهـا   . 9001

       ‐:ستكون الأسئلة الآتية بمثابة الموجه والمرشد للبحث للتعرف على واقع الجودة  وعلى النحو الآتي

  ومتطلبات تحقيق الجودة؟المعمل  نظام الجودة المتبع فيما الفجوة بين -1

 .وإدارة الجودة الشاملة والسياسة التنافسية لمعمل البناء الجاهز ISO 9001  تأثير تطبيق  ما  -       2

 ؟المنتوج لتحقيق متطلبات الجودة وتحسين  كافISO 9001ٍ تبني  أنهل-   3

إدارة  ومن ثم مواصلة التحسين المستمر عن طريق تبني ISO 9001بني هل يمكن للمنظمة ت-   4

 ؟الجودة الشاملة

 أهداف البحث: 2-1-1
 -:، وكما يأتيأهداف البحثفي ضوء تشخيص مشكلة البحث، تم تحديد 

ــودة  - 1 ــع الج ــى واق ــرف عل ــضعف  التع ــوة وال ــاط الق ــشخيص نق ــي  وت ــل      ف معم

 .البناء الجاهز

ــ-2 ــدار الفج ــد مق  ــ تحدي ــا ينبغ ــاء وم ــل البن ــودة لمعم ــع الج ــين واق ــون             يوة ب  أن يك

 (ISO 9001,  TQM ).في ضوء ما  تطرحه نموذجي الجودة

 إلـى اختيـار النمـوذج الـذي يـساعدها فـي حـل مـشاكلها ويعـالج          المعمـل إرشاد إدارة  -  3

 .المعوقات التي تواجهها إثناء العملية الإنتاجية

 . في السياسة التنافسية(ISO 9001,TQM)تكامل معرفة اثر -4  

 

 
 أهمية البحث: 1-



 

 -:تنبع أهمية البحث من الأتي       

 وهو تبني فلسفة إدارة الجودة الشاملة ISO 9001 المنظمات للذهاب إلى ما وراء مساعدة -1

 يلاحظ سعي الشركات العراقية إذللحصول على فوائد النموذجين وتجنب نقاط ضعفهما، 

 .تبني مبادئ إدارة الجودة الشاملةمن خلال  فقط ISO 9001شهادة للحصول على 

الموجودة في    الخلل لتحديد مكامن تحديد واقع الجودة وتحديد المشاكل والمعوقات التي تواجهها -2

 .عملهم

ني منها معمل التحرير للبناء عاي النهوض بواقع إدارة الجودة من خلال تقديم حلول للمشاكل التي - 3

 .لجاهزا

من محتملة  وظروفها والمقاومة الها، وذلك حسب حاجات)تدريجي أم شامل(ير ي تحديد أسلوب التغ-  4

 .قبل العاملين عند التغيير

 .العمليات والأنشطة الإدارية والإنتاجية أهمية الجودة، ومساعدة العاملين على فهم -5   

 .الجودة وزيادة الإنتاجيةمعرفة اثر استخدام مدخل العملية في تحسين       6 -

 . معرفة أسباب العيوب والتلف من خلال تطبيق بعض أدوات ضبط الجودة-     7

المنظمات  وهذا يتطلب من  (ISO 9001, TQM ) الاهتمام العالمي الواسع بنماذج الجودة مثل - 8

رار، وبالتالي فان  لمواجهة المنافسة وضمان البقاء والاستمن بالنموذجيمواكبة التطورات والاهتمام

 .هذه الدراسة تأتي ضمن هذا التوجه والاهتمام

 

 نموذج البحث:4-1-1
ــل  - أ ــوذج اليمث ــحة لفكر  الأول للنم ــورة واض ــث ص ــهبح ــات  ت ــة العلاق  وطبيع

 النمـوذج اسـتناداً لمـشكلة وأهـداف          هـذا  بنـي فقـد   واتجاهات التـأثير بـين متغيراتـه،        

ــث ــشكل . البح ــصيل  ) 1-1(وال ــين بالتف ــأثير متيب ــراتت وإدارة  ISO 9001  غي

 .الجودة الشاملة على السياسات التنافسية 

  معمليمكن للو   الجودة  جيذويفترض النموذج أن هناك نقاط ارتباط كثيرة بين نمكما    

 

         ،   )1-1(والشكلتقيد بنموذج معين على انه الأفضل ي، وان لا هذين النموذجينتكامل بين ال   

 .في السياسة التنافسية) ISO 9001, TQM (لثر تكامأيبين  
 

  
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من إعداد الباحث:المصدر 

 

  (1-1)شكل 
 لبحث العام لنموذجال

 

 

TQM 

ISO 

9001 

ــة
سيـ
ـاف
تنــ
 ال
ات
ــــ
ســـ

ـيا
سـ
ال

 

 

   سياسة المنتجات-            1 

 

  سياسة التسعير-            2  

 

   سياسة الترويج والإعلان-            3 

 

  سياسة التوزيع-  4           

 

   سياسة التطوير والابتكار-            5 



 

 إن مبادئ إدارة الجودة الشاملة وأدواتها ) 1‐2( يمثل النموذج الثاني للدراسة بالشكل  -ب

 يــــــــ وهذا يمنح منظمات الإعمال ميزة تنافسية فوالإنتاجيةالجودة يؤثران في تحسين 

 .الجودة العالية

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 الحديثةالأدوات     الأدوات التقليدية        

 

 

 

 

 

 

 

 

فلسفة إدارة الجودة 

الشاملة

أدوات إدارة 

الجودة الشاملة

  قائمة التدقيق -

  مخطط العملية-

  مخطط السبب والأثر-

  مخطط باريتو-

  المدرج التكراري -

 KJمخطط العلاقة  -

  مخطط العلاقات المتداخلة-

  يمخطط الشجر ال-

 مخطط المصفوفي ال -

 مصفوفةالبيانات  تحليل -

مبادئ إدارة 

الجودة الشاملة

  التحسين المستمر-

  تفويض العاملين-

 المقارنة المرجعية-

 لآني نظام الإنتاج ا-

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من أعداد الباحث: المصدر 

  )2-1(الشكل  

 النموذج الثاني للبحث

 البحثفرضيات : 5-1-1
 -:تتمحور الفرضية الرئيسية للبحث في الأتي 

 .والسياسات التنافسية للمعمل ) TQM,ISOO 9001(أن هناك علاقة ذات دلالة معنوية بين تكامل 

 -:وتتفرع من هذه الفرضية الفرضيات الفرعية الآتية 

 

 .في سياسة المنتجات )ISO 9001,TQM(هناك دلالة إحصائية بين تأثير تكامل -1

 

 .رفي سياسة التسعي )ISO 9001,TQM(هناك دلالة إحصائية بين تأثير تكامل --2

 

 تحسين الجودة

                            

 

                   

التنافسية المزايا
 

 زيادة رضا الزبون



 

 .في سياسة الترويج والإعلان )ISO 9001,TQM(هناك دلالة إحصائية بين تأثير تكامل -3

 

 .في سياسة التوزيع )ISO 9001,TQM(هناك دلالة إحصائية بين تأثير تكامل -4

 

 في سياسة التطوير والابتكار )ISO 9001,TQM(امل هناك دلالة إحصائية بين تأثير تك-5

 

وتحسين       في سياسة تمييز المنتجات  )ISO 9001,TQM(هناك دلالة إحصائية بين تأثير تكامل -6
 .جودتها

 

 .البيع    في سياسة الخدمات قبل أو بعد  )ISO 9001,TQM(هناك دلالة إحصائية بين تأثير تكامل -7

 

 لبيانات وتحليلهاأساليب جمع ا: 6-1-1
 :لإغناء موضوع الدراسة جمعت البيانات والمعلومات المطلوبة على جانبين مهمين هما

 الجانب النظري -
 

الرجوع إلى الكتب العربية والأجنبية والمقالات والمنـشورات وبحـوث المـؤتمرات والرسـائل              -1

 .الجامعية العربية والأجنبية

 ).تالإنترن(يةالاستعانة بشبكة المعلومات العالم-2

 (ISO) بمنظمةالإصدارات الخاصة -3
 الجانب العملي-

 لجمـع  البيانـات      ثلاثة منـاهج  للحصول على تحليل شامل وعميق لموضوع البحث، اعتمد على          

 -:والمعلومات وهما كالآتي
     
 :دراسة الحالة-ا
قسام، وكما مبـين    المقابلات الشخصية لمسئولي الأقسام المختلفة، فضلا عن العاملين في هذه الأ           -1

 .(1-1)في الجدول 

 والمعلومات جمع البياناتصفها مصدرا مهما في بالمعمل بومراجعة السجلات والوثائق الخاصة  -2

 .المتعلقة بالبحث



 

المشاهدات الميدانية للتحقق من صحة المعلومات الواردة في إجابات الاستبانة ولغرض استكمال  -3

 معمل التحرير للبناء عنها بيانات موثقة في سجلاتالمعلومات عن الجوانب التي لم تتوفر 

 .الجاهز
   
  : الاستبانة-ب  

 التعرف على أراء عينة من المديرين والمهندسين والفنيين والتعرف على           استخدمت الاستبانة بهدف  

 جمـع   أولويات التحسين والمتغيرات الحرجة والتي تحتاج إلى أن تولى اهتماما اكبرا، فضلا عـن             

عدد من المقاييس التـي     على   والمعلومات، وقد اعتمد في أعداد معظم الفقرات الواردة فيها           البيانات

احتوت الاستبانة على مقدمة    .  فيما صيغ بعض فقراتها من قبل الباحث       ، البيئة العراقية  لتلاءمطورت  

 .توضح الهدف من البحث وتعليمات بشأن الإجابة عن فقراتها

للأسئلة الخاصة بإدارة الجودة     محور الأول  من الأسئلة، خصص ال    ثلاثة محاور كما اشتملت على      

، في حين ركز المحـور  ISO 9001الثاني فقد تم تخصيصه للأسئلة التي تغطي محور ، أما الالشاملة

 , حسب المحاور الرئيسة المتعلقة بكـل نمـوذج         الأسئلة توزعتوقد   الثالث على السياسة التنافسية،   

سـؤالاً، كمـا   (48)  فتـضمن  ISO 9001 سؤالاً، أما محور (50)الشاملة وضم محور إدارة الجودة 

 .سؤالاً (38 )  ة التنافسيمحورتضمن 
 

 )1/2/1201-7/2010/(1      شرآة المنصور ومعمل البناء الجاهز  للمدة من فيالمسئولينالمقابلات مع (1‐1)جدول 

 العاملون الذين تمت مقابلتهم ت
 تعدد المقابلا سبب المقابلة

 

1 
التعرف على سياسات وبرامج الجودة ونظام         المنصورةمدير شرآ

 .الحوافز

 

2 

 

2 
معلومѧѧѧѧѧات خاصѧѧѧѧѧة بالعѧѧѧѧѧاملين فѧѧѧѧѧضلا عѧѧѧѧѧن  معاون مدير شرآة المنصور

 . معلومات تتعلق بتأسيس الشرآة

 

6 

 

3 
معلومات خاصѧة بأعѧداد التѧارآين والمعنيѧين          مهندسي شرآة المنصور

 . والبناء التنظيمي

 

7 

4 
 معلومات عامة وخاصة بالمعمل ير معمل بناء الجاهزمد

10 

5 
 .الأساليب والطرق المستخدمة معاون مدير المعمل

12 

 

6 
التعѧѧѧرف علѧѧѧى طبيعѧѧѧة عمѧѧѧل القѧѧѧسم وبعѧѧѧض    مديرة السيطرة النوعية

 .المعلومات الأخرى

 

3 



 

 

7 
مجموعة من العاملين في قسم 

 ةالسيطرة النوعي
ت الاستفѧѧѧѧسار عѧѧѧѧن طѧѧѧѧرق الفحѧѧѧѧص والأدوا  

 .المستخدمة في الفحص

 

5 

 

8 
التعѧѧѧرف علѧѧѧى المعلومѧѧѧات الخاصѧѧѧة بѧѧѧوآلاء    مدير التسويق

الѧѧشرآة فѧѧضلا عѧѧن معلومѧѧات عѧѧن دراسѧѧات     
 .السوق والمبيعات

 

3 

 

9 
 التعرف على التصاميم والقوالب والموديلات)مسؤول الحاسبة( مدير التصميم

 

5 

 

10
 صѧѧرف  المѧѧستخدمة فѧѧي علىالاليѧѧةالتعѧѧرف  مدير صرف المواد

 المواد

 

1 

 

11
الحѧѧصول علѧѧى المعلومѧѧات الخاصѧѧة بتѧѧصميم    مدير الشؤون الفنية

 .العملية

 

5 

 

12
الحѧѧѧѧѧصول علѧѧѧѧѧى معلومѧѧѧѧѧات عѧѧѧѧѧن الآليѧѧѧѧѧات    مدير قسم المشتريات

المستخدمة في بالشراء ودراسѧة المناقѧصات       
والѧѧѧѧѧѧѧشهادات الخاصѧѧѧѧѧѧѧة بالمطابقѧѧѧѧѧѧѧة مѧѧѧѧѧѧѧع    

 المواصفات

 

1 

 

13
انة المكѧائن والفنيѧين     التعرف على طѧرق صѧي      مدير الصيانة

العѧѧاملين فѧѧي القѧѧسم وآيفيѧѧة الحѧѧصول علѧѧى     
 المواد الاحتياطية

 

1 

 

سـباعي     صيغت الأسئلة وفق مقياس       لغرض الوصول إلى أكثر دقة ممكنة في تحليل البيانات          

 من الدرجات لاستجابة العينة إذا      (7,6,5)، إذ تعطى    (7-1)الاستجابة، وتراوحت شدة الإجابة ما بين       

 من الدرجات إذا كانـت      (3,2,1)المطروحة وبحسب قوة الاتفاق و       للفقرة) اتفق(انت آراؤهم مؤيدة    ك

وكمـا  الدرجـة الحياديـة      (4)وبحسب قوة عدم الاتفاق أيضا، وتمثل       ) لا اتفق (آراؤهم غير مؤيدة    

 (1).موضح في الملحق 

     ن باحثين موزعة عداد الاستبانة التي طورت من لدإواستخدمت مجموعة من المقاييس في 

 ‐:حسب المحاور الأساسية للبحث وكالآتي

  ‐:محور إدارة الجودة الشاملة-

 ,Ahire)مقياس  -1 et,  al:  إدارة الجودة فـي  " الذي طور لأغراض البحث التطبيقي الموسوم (1996

 ".(TQM) المنظمات التي لا تطبق مقابل (TQM) تطبقالمنظمات التي 



 

 ".مجالات القياس والبحث المرتبطة بإدارة الجودة " المرفق بالبحث (:Flynn,et al:1994)مقياس  -2

 Seraph)مقياس  -3 et  al,1989) آليات لقياس العناصر الحرجة  في إدارة " المرفق بالبحث الموسوم

 "الجودة

 ‐: ISO 9001محور -

 أصـدرته   (COSQC)قوائم الفحص الصادرة عن الجهاز المركزي للتقييس والسيطرة النوعية          -1   

 .(1996) للدول النامية ISOمنظمة 

 .(2002) في عام ISOقوائم الفحص الصادرة عن منظمة -2   

 .ISO 9000إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات " في المؤلف (2002)مقياس القزاز وآخرون -3   

   ‐:ةمحور التنافسي-     

دراسـة تطبيقيـة    (ملة والقدرة التنافسية    الجودة الشا ) محمد  , الطراونة(من قبل    معدة   استبانه     

 .)(2002   1العدد 29المجلد  ,)على الصناعات الدوائية في الأردن

بعـضهم   عرضت الاستبانة على مجموعة من السادة المحكمين، واخذ بالملاحظات الواردة من            

 :بخصوص فقرات الاستبانة، وفيما يلي أسماء السادة المحكمين

  .د سليمان البياتي محمالدآتور الأستاذ -1

المدرس  -            3                                                              . رائد سليم عبدسالمدرس الدآتور المهند-2
 . عبد الرحمن عدنان المشهداني سالدآتور المهند

 .  المدرس الدآتورة المهندسة جلنك أآرم ارسلان-4

 .بدسة بفيان إسماعيل عبدا لوهاالمدرس المساعد المهن-5

 

 

حيث يتم )        check lists(يتم استخدام قوائم الفحص ,في نظام إدارة الجودة :  الفحصقوائم -ج    
تشخيص الفجوة         والتي تهدف إلى   )Gap analysis(اعتماد ما يعرف بقوائم فحص تحليل الفجوة 

في المواصفة الدولية        منظمة ما وبين المتطلبات القياسية  القائمة بين واقع نظام إدارة الجودة في 
)Iso 9001:2000.( وقد تضمنت استمارة الفحص)يفقرة موزعة آاللات)149: ‐ 



 

 

 

 .فقرة ) 20(نظام إدارة الجودة وتضمنت : -1

 .فقرة) 29(مسؤلية الإدارة وتضمنت : -2

 .فقرة) 24(إدارة الموارد وتضمنت : -3

 .فقرة) 48(منتوج وتضمنت تحقيق ال: -4

 . فقرة) 28(القياس والتحليل والتحسين وتضمنت : -5

   ومن اجل ترجمة الإجابات عن اسئلة قوائم الفحص إلى تعابير كمية والحصول على دقة اكبر في 

وذلك لقياس مدى , ) 1‐2(ينظر الجدول رقم ,تحليل البيانات الواردة فيها تم استخدام مقياس سباعي 

 التنفيذ الفعلي للمتطلبات الواردة في قوائم  الفحص من  خلال  تخصيص وزن محدد لكل فقرة مطابقة

 -:وقد تم استخدام الأدوات الإحصائية الآتية ) 1‐2(من فقرات المقياس  وكما موضح  في الجدول 

)  Iso 9001:2000( حساب المعدل التقريبي لمدى المطابقة مع متطلبات المواصفة الدولية   - أ

من خلال ) weighted mean( المعمل عينة البحث باستخراج الوسط الحسابي  المرجح في

 -:حساب قيم التكرارات لكل قائمة فحص وحسب المعادلة الآتية 

 

 ) تكراراتهاxالأوزان (                             مجموع 

 ـــــــــــــــــــــ= الوسط الحسابي المرجح 

               مجموع  التكرارات                      

 

حساب النسبة المئوية لمدى مطابقة التنفيذ الفعلي من قبل المنظمة مع المواصفة الدولية         -ب

)Iso 9001 :2000 ( باستخدام المعادلة الآتية: 

                                   الوسط الحسابي المرجح 



 

 ــــــــــــــــــــ= لمدى المطابقة ةالنسبة المئوي

                                              6 

 

 

وكالاتي ) 1(أن حجم الفجوة يمكن حسابه من خلال طرح النسبة المئوية لمدى المطابقة من الرقم  -ج

:-  

 

    النسبة المئوية لمدى المطابقة -  1=   حجم الفجوة لكل قائمة فحص  

 

 

 )1‐2 (جدول

 س السباعيفقرات المقيا

 

 )الدرجة(الوزن  فقرات المقياس السباعي

  6                   مطبق كليا وموثق كليا       

      5          جزئيا  ق    مطبق كليا وموث          

                4   مطبق كليا وغير موثق            

 3                مطبق جزئيا وموثق كليا            

 2              مطبق جزئيا وموثق جزئيا             

 1               مطبق جزئيا وغير موثق              



 

 0               غير مطبق وغير مطبق             

 )2005,17,إخلاص زكي,الجبوري :(المصدر

ضلا عن التعـرف علـى      ومما يمكن ملاحظته من استخدام الاستبانة في تحديد وصياغة التكامل ف            

 والمعمل عن تأثير متغيرات التكامـل فـي الـسياسة           ر المنصو  في شركة   نيرين والمهندسي  المد أراء

، أما قائمة الفحص فاستخدمت للتعرف على واقع الجودة وتحديـد الفجـوة بـين             التنافسية لمعمل البناء    

 المعمل باستخدام مجموعـة مـن       يف قياس مستوى الجودة  المعمل، كما تم     فيجودة   ال متطلباتها وواقع   

 تحديد وتقويم نقـاط القـوة        ذلك تم   فضلا عن  المعادلات التي تساعد المعمل في تحديد مستوى الجودة،       

في المعمل وذلك من خلال الزيارات الميدانية والمقابلات الشخـصية للعـاملين            جودة  ال  لواقع والضعف

 .في معمل التحرير للبناء الجاهزوالمسؤولين لتلمس نقاط القوة والضعف لواقع الجودة 

  اختبارات الثبات والصدق -هـ
الهـدف  . لمجموعة من الاختبارات   وللتأكد من ثبات وصدق الإجابات الواردة في الاستبانة خضعت          

من إجراء هذه الاختبارات ضمان الدقة والشفافية للبيانات التي سيتم الحصول عليها من الاستبانة، وفيما               

 ‐: المستخدمةيلي الاختبارات

 

  ‐:ت الثبا-1

 نفـسها   ويعني الحصول على النتائج   ،  والشائعة الاستخدام   يعد الثبات أحد وسائل الاختبار الجيدة     

 ثلاث طـرق   حالة أعيد توزيع الاستبانة على العينة نفسها وفي ظل ظروف مشابهة، واستخدمت              يف

 ‐:لقياس ثبات الاستبانة

 لقيـاس ثبـات إجابـات     المستخدمة الإحصائيةلأساليب اى أحديوه Cronbach alpha:طريقѧة  -

 المتغيرات الرئيسة في الاستبانة،   لقياس ثبات   العينة، إذ بعد القيام بجمع البيانات ادخلت إلى الحاسبة          

 Cronbach قيم  (1‐3)ويبين الجدول  alpha 0.481 (حالواردة فيه مرتفعـة إذ تتـراو   وان هذه القيم- 

 .ت إجابات العينة  بدرجة عالية  وهذا يدل على ثبا)0.911

  

 (1‐3) جدول

 Cronbach alphaمعامل ارتباط 

 ة للتنافسيموزعة حسب المتغيرات الرئيسة



 

 Cronbach alpha المتغيرات 

 0.752 سياسة المنتجات

 0.561 سياسة التسعير

 0.611 سياسة الترويج الإعلان

 0.721       سياسة التوزيع

وتحسين سياسة تميز المنتجات 
 جودتها

0.850 

 0.911 سياسة التطوير والابتكار

 0.481 خدمات ما قبل أو بعد البيع

 0.812       آل المتغيرات

 

ككل )  (ISO 9001 ,TQMلقياس ثبات فقرات الاستبانة   Cronbach alphaعامل      كما استخدم م

 قيمتهت إجابات العينة إذ بلغت  قياسه لكل نموذج للتعرف على ثبانفضلا ع، (0.85) وبلغت قيمته

 وتشير قيمة المعاملات إلى وجود نسب ،(0.91) (ISO 9001)معامله وبلغت قيمة ، (0.87)   (TQM)لـ

  .(1‐4)ثبات عالية لكلا النموذجين، وكما موضح في الجـدول 

 (15)وزعت الاستبانة على عينة عشوائية من مجتمع البحث مكونة من  ‐:طريقة إعادة الاختبار-

وعند حساب معامل الارتباط .  يوما أعيد توزيع الاستبانة على ذات العينة(15)، وبعد مرور مهندس

 عالية  ثبات وهي نسبة(0.9)، وبعد تصحيح معامل الارتباط بلغت قيمته (0.81)بين الإجابتين بلغ 

، وتم تصحيحه (0.80) فبلغ (TQM) أما معامل ارتباط .بدرجة كبيرة مقارنة بمعامل الثبات المقبولو

  (0.87)وكانت قيمته) براون-سبيرمان(بموجب معادلة 

 ISO)كما كانت قيمة معامل ارتباط . وتدل هذه النسبة على وجود معامل ثبات عالي بين الإجابتين

.  وهذا مؤشر لمعامل ثبات قـوي بـين الايجـابتين          (0.93) وقيمة معامل التصحيح     (0.91) (9001

 .امل الارتباط لكل نموذج وللنموذجين ككل يوضح مع(1‐5)والجدول 

 (1‐4) جدول                                       

 معامل ارتباط                                      

Cronbach alphaالجودةوذجى موزعة حسب نم  



 

  Cronbach alphمعامل  نماذج الجودة

TQM 0.87 

ISO 9001 0.91 

 0.85 آلا النموذجين

                                    

 (1‐5) دولج                                          

 موزعة حسب نماذج الجودة) بيرسون(معامل ارتباط  

 معامل بيرسون نماذج الجودة

TQM 0.80 

ISO 9001 0.91 

 0.87 آلا النموذجين

 

         ‐):Split half(طريقة التجزئة النصفية -

تشير هذه الطريقة إلى تقسيم عدد الفقرات إلى نصفين زوجية وفردية ومن ثم حساب عدد    

) بيرسون(من عوامل الاستبانة، ولدى قياس معامل الارتباط النقاط التي حصل عليها كل عامل 

، وعند تصحيح معامل الارتباط (0.80) معامل الارتباط  بين النصفين لكل متغيرات الاستبانة بلغ

 بلغ معامل الثبات ) براون-سبيرمان(وجب معادلة بم أما . وهذه نسبة ثبات جيدة جدا(0.85)

، وتم تصحيح معامل الارتباط (0.87) فقد بلغت قيمة معامل الارتباط (TQM)بالنسبة لفقرات 

 وقد بلغ معامل الثبات ) براون-سبيرمان(بموجب معادلة    كما كان معامل الارتباط (0.95).

 ISO)لمحور   وهي نسبة معنوية وعالية تشير إلى ثبات إجابات العينة ، وتم (0.91) (9001

 لمحور (0.77)وقد بلغت قيمة معامل الثبات ) براون-سبيرمان(تصحيح معامل الارتباط بمعادلة 

 يوضح المعاملات الكلية والخاصة بكل نموذج (1‐6)التنافسية وهي نسبة مقبولة ، والجدول

 .جودة

 

  مدى صدق وثبات قائمة الفحص، تم استخدام طريقة التجزئة النصفية  ولقياس-      



 

                    ‐:      وبالاعتماد  على معادلة رولون الآتية

                   

  تباين الفرق بين درجات النصفين                                        

 ________________________________     -     1   = معامل الثبات  

   تباين درجات الاختبار                                           
 وتعد هذه النسبة عالية جدا وبالتالي مقبولـة، ممـا           (98%)إذ بلغ معامل الصدق لقائمة الفحص       

 ـ  (99%)يشير إلى وجود صدق وثبات عالي في الإجابات، أما معامل الثبات فقد بلغ               ذلك  أيضا، وب

يمكن القول أن عملية التقويم والنتائج التي سيتم التوصل إليها تتمتع بدرجة عالية من الثبات والصدق                

ومن ثم يمكن الاعتماد على النتائج التي سنحصل عليها في تحديد الفجوة بـين نمـوذجي الجـودة                  

 .ومتطلبات تحقيق الجودة في معمل البناء

 (1‐6)دول    ج                                   

 بين نصفي فقرات الاستبانة) بيرسون( معامل ارتباط  

 موزعة حسب نماذج الجودة

 

 معامل الارتباط نماذج الجودة

TQM 0.87 

ISO 9001 0.91 

 0.77 التنافسية

 0.80 جميع النماذج

 

  الصدق-2

 :   هو عبارة عن جذر معامل الثبات، و يحسب كما يأتي

 ثباتال=        الصدق



 

 فقد بلغ (0.81)هو راجه بموجب طريقة إعادة الاختبار      ولما كان معامل الثبات الذي تم استخ

 . ، وهذه نسبة صدق عالية وجيدة(0.9)صدق الاستبانة 

 ا توزيع الاستبانة وجمعه - و      

 من شهرين أكثرعلى عينة البحث، واستغرقت عملية توزيع وجمع الاستبانات   الاستبانةوزعت       

 امتدت للفترة   وبهذا 29 استبانة واسترجعت (34) إذ وزعت (1\10\2010)ولغاية  (1\8\2010)

       . وتعد هذه الاستجابة جيدة جدا(%85)كانت نسبة الاستجابة 

 الأساليب الإحصائية المعتمدة: 1‐1‐7

 . بالشركةبالمعلومات الخاصة بالعاملين لعرض البيانات المتعلقة: النسب المئوية-1

 .لقياس تأثير متغير مستقل في متغير معتمد: معامل الانحدار البسيط-2

 .لقياس تأثير مجموعة من المتغيرات المستقلة على المتغير المعتمد: الانحدار المتعدد-3

 . لمعالجة البيانات واستخراج النتائج(SPSS) وتم الاستعانة بالبرامج الإحصائية الجاهزة

 :احث في عرض وتحليل البيانات التي حصل عليها ما يأتياستخدام الب -4  
 .  مخطط العملية لوصف مراحل العلمية الإنتاجية -أ

 . قائمة التدقيق لتدوين التلف في كل مرحلة من مراحل العملية الإنتاجية - ب

 . المسببات الرئيسية والفرعية وراء حصول التلففلتصني) (kj مخطط العلاقة -ج

 .قة المتداخلة لإظهار العلاقات المنطقية والسببية بين مسببات المشاكل مخطط العلا-   د

 مخطط السبب والأثر لبيان المسببات الرئيسية والفرعية وراء حصول التلف وقد  -   هـ

         اختار الباحث خمس أدوات من أصل أربعة عشر أداة من أدوات إدارة الجودة الشاملة  

 .في عينه الدراسة        لإمكانية تطبيقها 

 

  حدود الدراسة 1‐1‐8



 

 -:الحدود الزمانية-أ

 تخللتها معايشة ميدانية لمدة ستة 12\2\2012 ولغاية 1\11\2009              امتدت الدراسة من 

 .أشهر تقريبا

 -:الحدود المكانية  -ب

 العامة احد  وقع الاختيار على معمل التحرير للبناء الجاهز التابع لشركة المنصور         

 .تشكيلات وزارة الأعمار والإسكان لعدة أسباب

استعداد المعمل للتعاون بمستوى عال لتطبيق أدوات الجودة الشاملة بهدف تحديد مسببات التلف -1

 .لغرض معالجتها مسابقا

 .إمكانية الحصول على البيانات والمعلومات وبالقدر المناسب عن سير العملية الإنتاجية -2

ز المعمل عن بقية معامل الشركة بتكامل عملية التصنيع مما ساعد في تقييم العملية  الإنتاجية يمتا-3

 .بمراحلها المختلفة 

تم اختيار الواجهات من بين منتجات المعمل لكونه يتمتع بمسار تكلنوجي طويل يتكون من عدة -4

 يعطي فرصة لتقييم مستوى مما) تشغيل ميكانيكي بعد النقل , الإنضاج ,تشغيل ميكانيكي(مراحل 

 .الجودة عبر المراحل المختلفة

 المبحث الثاني 
 الدراسات السابقة 

     يتضمن هذا المبحث استعراض بعض أهم الدراسѧات التѧي تناولѧت الموضѧوعات ذات الѧصلة                 
 .بموضوع الدراسة الحالية بالاعتماد على الزمن في تسلسل عرضها

  الدراسات العربية1-2-1

عنوان 
 راسةالد

 1989،(*)تقييم واقع السيطرة على النوعية 

 اسم الباحث
 العزاوي ، محمد عبد الوهاب محمد 

                                                            

  تم استخدام آلمة النوعية حسب ما وردت في هذه الدراسات  (*)



 

عينة الدراسة
 13إطارات سيارات الصالون حجم  –معمل إطارات الديوانية 

مشكلة 
 الدراسة

 انخفاض مستوى نوعية الإطارات عن المواصفات المحددة 

أهداف 
 الدراسة

طѧѧارات الديوانيѧѧة حѧѧسب مراحѧѧل الإنتѧѧاج وذلѧѧك مѧѧن خѧѧلال تحليѧѧل وتقѧѧويم واقѧѧع       دراسѧѧة وتقѧѧويم نوعيѧѧة إ 
 السيطرة النوعية 

أهمية 
 الدراسة

 محاولة آشف الأسباب الكامنة وراء انخفاض مستوى النوعية 

أدوات  
 الدراسة

 Pمخطط  ، Rمخطط ،Xمخطط

الخلل    الكشف عن مواقع  لأساليب الكمية واستخدام خرائط السيطرة الإحصائية يُساهم في تطبيق ا-1 الاستنتاجات
 .في المراحل الإنتاجية 

 .المعيب  التخطيط لزيادة الإنتاج دون أحكام السيطرة بالنوعية أدى إلى زيادة نسب-2

 توصيات ال
 ات وتصحيحهابضرورة المباشرة باستخدام الأساليب الإحصائية للكشف عن الانحراف

 

 

عنوان 
   الدراسة

  1989تطوير نظام السيطرة النوعية ، 

 اسم الباحث
 هرمز، مها سنحاريب

عينة الدراسة
 قسم الصابون/ مصنع المأمون  –المنشأة العامة للزيوت النباتية 

أهداف 
 الدراسة

 رة النوعية دراسة الوضع القائم للسيطرة النوعية وتقييمه واقتراح النظام الملائم للسيط

أهمية الدراسة
 ضبط مشاآل النوعية لقسم الصابون 



 

أدوات 
 الدراسة

 الأثѧر ،  -،  مخطط الѧسبب      ،الانحدار الخطي المتعدد   c،مخططPمخطط ،Rمخطط    المدرج التكراري،
 مخطط باريتو

 الاستنتاجات
       ѧسيطرة النوعيѧي الѧاليب                 أن العاملين فѧريفهم بالأسѧب تعѧذا يتطلѧل وهѧاء العمѧارة أثنѧسبوا مهѧة اآت

 . المتطورة للفحوصات المختبرية ومع تحليل نتائجها لزيادة آفاءة العمل

توصيات 
 الباحث

 إدخѧѧال نظѧѧام الѧѧسيطرة الإحѧѧصائية فѧѧي عمليѧѧة ضѧѧبط العمليѧѧات الإنتاجيѧѧة مѧѧع    -1
 .السيطرة على استخدامها  في تدريب العاملين  
 .الأثر لتحليل العوامل المسببة لتشتت النوعية –خدام مخطط السبب  است-2
   ضرورة اآتساب العاملين خبѧرة علѧى اسѧتخدام الأسѧاليب الإحѧصائية اللازمѧة       -3

 . البيانات النوعية خلال المراحل الإنتاجية المختلفةلمعالجة 
 

 
 

عنوان 
 الدراسة

  1991لإحصائية ،استخدام بعض أساليب السيطرة النوعية ا

 اسم الباحث
  مصلح عبد االله,عبد

 عينة الدراسة
 معملا الثلاجات والمجمدات - شرآة الصناعات الخفيفة 

مشكلة 
 الدراسة

 . تذبذب نوعية المنتجات من خلال الشكاوى الكثيرة للمستهلكين -1
 . ازدحام ورش التصليح التابعة للشرآة بالأجهزة العاطلة-2

أهداف 
 الدراسة

اسѧѧتخدام بعѧѧض الأسѧѧاليب الإحѧѧصائية فѧѧي الѧѧسيطرة علѧѧى النوعيѧѧة بهѧѧدف التعѧѧرف    
على العوامل المسببة للانحرافات وزيادة نسبة التلѧف ،تحديѧد مѧسببات الانحرافѧات              

 .والتلف والعمل على معالجتها 

أهمية الدراسة 
 تحديد مسببات الانحرافات والعمل على معالجتها

أدوات 
 الدراسة

جѧѧداول الѧѧسيطرة للقبѧѧول بأخѧѧذ العينѧѧات أثنѧѧاء      ،c،مخطѧѧط σ،مخطѧѧط Xمخطѧѧط
الأثѧѧѧر، تقيѧѧѧيم درجѧѧѧة نوعيѧѧѧة -مخطѧѧѧط الѧѧѧسبب  بѧѧѧاريتو، مخطѧѧѧط العمليѧѧة الإنتاجيѧѧѧة، 
 .المنتجات الجاهزة 



 

 الاستنتاجات
     لف ،آلف العيوب في الثلاجات  استخدام مخطط باريتو لتحليل مسببات الت-1

 أعلى نѧسبة معيبѧات تتمثѧل فѧي بѧاب 1990والمجمدات وجد في تشرين الثاني          
 . التبخير والباب البلاستيكي أما أقل نسبة معيبات فيمثلها الباب الحديدي    

نتاج إ  الأثر أوجد مسببات العيوب الرئيسة في عمليات- استخدام مخطط السبب-2
 ). العمل طرق المواد الأولية،العمال،المكائن، (والمجمدات هي     الثلاجات

 قلة  ضعف الاهتمام بالأساليب الإحصائية ،عدم وجود متخصص فيها ،-3
   .تحديد المشاآل وحلها    يةالاهتمام بعمل

ات ومخططѧات تبني السيطرة النوعية آنظام متكامل مع اعتماد أسѧلوب بأخѧذ العينѧ             توصيات الباحث
 ) .نسب المعيب المتوسط ،المدى ،(السيطرة الإحصائية 

 
 

عنوان 
 الدراسة

 1994واقعها ومستلزمات تحسين مستواها،: السيطرة النوعية 

 اسم الباحث
 الجشعمي ، أحمد جواد

 عينة الدراسة
 الرمادي–المنشأة العامة لصناعة الزجاج والسيراميك 

مشكلة 
 الدراسة

  النوعيةانخفاض مستوى

 أهداف الدراسة
آѧѧشف أسѧѧباب انخفѧѧاض مѧѧستوى النوعيѧѧة وتشخيѧѧصها وعѧѧرض الحلѧѧول المناسѧѧبة      

 .لمعالجتها

أهمية الدراسة
 .محاولة تطبيق بعض الأساليب الإحصائية -1
 .آشف مستوى نوعية المنتجات الجاهزة -2
 زيѧѧادة الإنتѧѧاج مѧѧن خѧѧلال تعزيѧѧز الممارسѧѧات الإيجابيѧѧة ومعالجѧѧة الممارسѧѧات  -3

 .السلبية

أدوات 
 الدراسة

  c،مخططσ ،مخططR،مخطط P،مخطط Xمخطط

 الاستنتاجات
          تحديѧد   أن تطبيق الأساليب الإحصائية الحديثة آخرائط السيطرة الإحصائية يѧُسهم فѧي   -1
 .افات في مراحل العملية الإنتاجية الانحر 

  .لتجاوزها إمكانية تحديد أسباب الانحرافات تمهيداً لاتخاذ الإجراءات المناسبة -2

           .عجز نظام السيطرة النوعية المتبع في المنشأة عن متابعة وآشف الانحرافات -3

توصيات 
 الباحث

              تي من خلالهѧا يمكѧن تحقيѧق مѧردود     ضرورة البدء باعتماد الأساليب الإحصائية وال-1
 .اقتصادي 

           ضرورة الاهتمام بنوعية المѧواد الأوليѧة الداخلѧة فѧي العمليѧات الإنتاجيѧة لنوعيتهѧا مѧن         -2
 .تأثير في مستوى النوعية لنتائج العمليات الإنتاجية اللاحقة 



 

 

عنوان 
 الدراسة

 مسارات تطبيق إدارة الجودة الشاملة 

أسماء 
 الباحثين

 .1999ال يحيى، احمد عبد الوهاب داود 

 عينة الدراسة
 . الأبيض في الفلوجةتدراسة حالة في معمل الأسمن

 .تحديد المتغيرات ذات العلاقة والمستمدة من احد المصادر الأجنبية- أهداف الدراسة

دارة وصف العلاقات بين المتغيرات ومناقشة وتحليل التناقضات بين متغيرات إ-
 .الجودة الشاملة وواقع الحال للشرآة المبحوثة

 الاستنتاجات
هنѧѧاك فجѧѧوة بѧѧين الواقѧѧع الفعلѧѧي لمنظماتنѧѧا الѧѧصناعية ومنهѧѧا عينѧѧة الدراسѧѧة وبѧѧين         

 .المنظمات الصناعية الأجنبية المطبقة لهذه الفلسفة
 

 
 
 

 .ISO 9001 وذج تأآيد تكييف الجودةبيئة شرآة الصناعات الالكترونية وفقا لمتطلبات أنم تكييف  عنوان الدراسة

 1999الحجية، عمار عبد الصاحب  أسم الباحث

 .دراسة حالة في الشرآة الصناعات الالكترونية عينة الدراسة

تشخيص الفجوة بين الواقع الفعلي لنظام الجودة في الشرآة عينة البحث قياسا - أهداف البحث
 .ISO 9001بمتطلبات أنموذج تأآيد الجودة 

تشخيص حالات عدم المطابقة والعمل على إزالتها من خلال إتباع إلية تكييف -
عناصر نظام الجودة في الشرآة وفقا لمتطلبات الأنموذج ووصولا إلى تحقيق 

 .التوافق معه

أهم 
 الاستنتاجات

 .عدم وجود هيكلية توثيق واضحة لنظام الجودة-

الشرآة المبحوثة واقتصاره على تبين عدم تحقيق مبدأ الجودة مسؤولية الجميع في -
 .قسم السيطرة النوعية

 



 

 .ISO 9001 :2000تشخيص الفجوة بين الواقع الفعلي ومتطلبات  عنوان الدراسة

 2004القرغولي، عبد نايف حسين  أسم الباحث

 .ةدراسة حالة في شركة سنحاريب لتقانات الري الحديثة العام عينة الدراسة

جوة بين الواقع الفعلي لنظام الجودة في الشركة موضوعة البحث  تشخيص الف أهداف البحث

 2000وبين متطلبات نظام إدارة الجودة بإصداره الحديث عام 

أهم 
 الاستنتاجات

 .ISO 9001 لوحظ ضعف توجهات الشرآة نحو تطبيق متطلبات -

لب إهمال الجانب ألتوثيقي، إذ أنها تفتقر إلى وجود إجراءات وتعليمات موثقة لأغ-
 .نشاطات الشرآة

 

 الأداء الكليلقياس ) (ISO 9001 CMM ,TQMتطبيقات عنوان الدراسة 

 2005,الجبوري إخلاص زكي  اسم الباحث

 الشركة العامة لصناعات الجلدية عينية الدراسة

 التعرف على واقع الجودة وتشخيص نقاط القوة والضعف- أهداف البحث

 لجودة وأداء الشركةتحديد مقدار الفجوة بين واقع ا- 

 لايوجد نموذج متكامل يمكن أن تتبعه الشركة- أهم الاستنتاجات

  كأساس في بناء نماذج الجودة ةاستخدام مبدأ العملي-

 من متطلبات الجودة% 60 يحقق  ISO 9001إن -
 

 عنوان الدراسة
  2008أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على السياسات التنافسية 

 اسم الباحث
 باسل فارس,قنديل 

 عينة الدراسة
 .منشات القطاع الصناعي في قطاع غزة 

 أهداف الدراسة
 .التعرف على واقع نظام إدارة الجودة الشاملة في المنشات الصناعية الفلسطينية-1

  .التعرف غلى السياسات التنافسية المتبعة في هذه المنشات-2



 

 أهمية الدراسة
 TQMتدعيم القدرة التنافسية من خلال تطبيق  تقديم آلية واضحة تعمل على

 

 أدوات الدراسة
  ،الانحدار الخطي المتعدد  c،مخططPمخطط ،Rمخطط   المدرج التكراري،

 الاستنتاجات
 .أظهرت النتائج وجود إهتمام آبير من المنشات بالترآيز على الزبائن -1
 .راسة وجود اهتمام آبير من المنشات بالسياسات التنافسيةأظهرت الد-2

 توصيات الباحث
 .زيادة الاهتمام والوعي بتطبيق آافة أبعاد الجودة -1
 .زيادة الاهتمام للقدرة التنافسية آهدف استراتيجي -2
 .زيادة الاهتمام من قبل المنشات الفلسطينية لتنمية قدرات ومهارات العاملين -3
 

  دراسةعنوان ال
  ISO)10006:2003(فحص متطلبات أدارة جودة المشروع وفق

                              2010 

 اسم الباحث
 أسيل موسى جاسم, التميمي

 عينة الدراسة
 .الجامعة المستنصرية/المستشفى التعليمي لكلية طب الأسنان

 أهداف الدراسة
 TQMتشخيص الفجوة مقارنة مع -1
 . عدم المطابقة واقتراح أفضل السبل لتضيقهاتحديد أسباب-2

 أهمية الدراسة
 . في المشاريع الإنشائيةTQMبيان أهمية -1
 )ISO10006:2003(تهيئة فهم واسع وتطبيقي للمواصفة الدولية-2

 أدوات الدراسة
 حدار الخطي المتعدد ،الانc،مخططPمخطط ،Rمخطط   المدرج التكراري،

 مخطط باريتو الأثر ،-،  مخطط السبب

 الاستنتاجات
 .قصور واضح في توثيق المتطلبات الخاصة المؤثرة في الجودة-1
 .قلة وعي الأفراد العاملين بثقافة الجودة-2

 ).ISO 10006:2003(عدم إعتماد الشرآة على بنود المواصفة-3

 توصيات الباحث
 .ات الزبائنالقيام بتوثيق متطلب-1
 .أن تقوم الشرآة بتحديد خطة للموارد التي يحتاجه المشروع-2
             .قد يحتاج الهيكل التنظيمي إلى بعض التعديلات-3
 .     نشر ثقافة الجودة بين الأفراد العاملين والإدارة داخل الشرآة-4

 

 الدراسات الأجنبية 1-2-2

 



 

عنوان 
 الدراسة

الإمكانيѧة مѧن أجѧل الѧدول        :  وضѧبط الجѧودة الѧشاملة اليابѧاني          JITنظام الإنتاج الآني    
  1984النامية ،

 اسم الباحث
Ebrahimpour, Maling ، Schoberger ,Richard .J 

أهداف  
 الدراسة

 محاولة نقل التكنولوجيا اليابانية إلى الدول النامية 

أهمية الدراسة
 تحسين الإنتاجية والجودة

 الاستنتاجات
                      ما يليية وجد النام شرآات التصنيع في الدول  دراسة  من خلال

 . نقص في المواد الأولية -6                     الاستغلال المنخفض لكل-1 

 . نقص في مهارات العاملين -7      .        العاملين و والمعدات ائنلمكا  من  

 الافتقار إلى مشرفين -8              .                      جودة متدنية -2
 متخصصين 

 ضبط الجودة متقطع وغير -9 وقت تهيئة طويل وغير ملائم                -3
 رسمي 

 . إنتاجية واطئة -10 من العيوب                        � معدل عال-4

 .    وفضلات الإنتاج

 . صيانة غير ملائمة وضعيفة -5

توصيات 
 الباحث

 الدول النامية يائسة تحتاج إلى تحسين الإنتاجية وجودة منتجاتهم لكي تبقى  إن-1
 على قيد الحياة ،ولتخفيض الفجوة بين الدول المتقدمة والأقل تطوراً يتم 

  وضبط الجودة وهما أدوات JITاستخدام تقنيتين هما نظام الإنتاج الآني 
 .ملائمة وبسيطة تصون الموارد للشرآات الصناعية 

 هناك عائق أساسي في تنفيذ النظام الآني وضبط الجودة الشاملة في الدول -2
.التدريب الذي يأخذ وقتاً وآلفة عالية ويتطلب معاهد وآوادر التدريب  هو    ناميةال

 

 

عنوان 
 الدراسة

  (TQM) مقابل المنظمات التي لا تستخدم (TQM)إدارة الجودة في منظمات 
1995 



 

 أسم الباحث
A hire 

 ينة الدراسةع
 منظمة صناعية أمريكية لتحليل ومعرفة مدى (359)طبقت الدراسة على 
 وتأثير هذا التطبيق على نتائج الجودة لهذه (TQM)استفادتها من تطبيق 

 .المنظمات

أهداف 
 الدراسة

 تختلѧف بѧشكل آبيѧر عѧن المنظمѧات           (TQM)اختبار هل أن المنظمѧات التѧي تطبѧق          -
 ؟(TQM)تطبق  التي لا 

 الجѧѧودة مѧѧن قبѧѧل المنظمѧѧات الناجحѧѧة فѧѧي    إسѧѧتراتيجيةييѧѧز الاخѧѧتلاف فѧѧي تطبيѧѧق   تم-
 .(TQM) مقارنة بالمنظمات الأقل نجاحا في تطبيق (TQM) تطبيق

 عناصѧѧر مѧѧن (TQM)اختبѧѧار هѧѧل مѧѧن الممكѧѧن أن تѧѧدمج المنظمѧѧات غيѧѧر المطبقѧѧة  - 
(TQM) الجودةةإستراتيجي في . 

ودة من قبل المنظمات الناجحة غير تمييز الاختلاف في تطبيق ستراتيجية الج-
 . (TQM) مقابل المنظمات الأقل نجاحا التي تطبق  (TQM) المطبقة

أهم 
 الاستنتاجات

 .   في تحسين أداء المنظمات التي تبنته(TQM) ساهم التطبيق الناجح -
 عѧѧѧن طريѧѧѧق دمѧѧѧج (TQM) أداء الجѧѧѧودة للمنظمѧѧѧات غيѧѧѧر المطبقѧѧѧة يعѧѧѧزى نجѧѧѧاح -

 .تراتيجية المنظمة في س(TQM)عناصر من 

 
 

عنوان 
 الدراسة

   (TQM) مقابل المنظمات التي لا تستخدم (TQM)إدارة الجودة في منظمات 

 أسم الباحث
Zhang(as cited by AL temimi Eseel m.2010) 2003 

 عينة الدراسة
  منظمة صناعية صينية(212)جمعت البيانات من 

 الدراسةأهداف 
على أداء المنظمات الصينية (TQM) ثر تطبيق رآزت الدراسة على معرفة ا

 .وتكييف نموذج يلائم هذه المنظمات

 الاستنتاجات
 .  الأثر الإيجابي لتطبيقه على أداء الأعمال آكل وفي زيادة العوائد-
القيادة عامل حاسم في نجاح أداء الأعمال آكل، فمن دون قيѧادة قويѧة مѧن الѧصعوبة                  -

 .تحقيق أداء جيد للأعمال
 .لضمان تحسين الأداء(TQM) غير الضروري تطبيق آل عناصرمن -

 
 
 
 
 



 

عنوان 
 الدراسة

  (ISO 9000) و (TQM)بين و التكامل

 أسم الباحث
Thelen 2004 

 عينة الدراسة
 Society International Telecommunication)شرآة 

Aeronautiques (في أمريكا 

أهداف 
 الدراسة

 .لمسار التحسين المستمر للعملية مرشداً (ISO 9000)استخدام -
أولا لمѧѧساعدة الѧѧشرآة فѧѧي بنѧѧاء نظѧѧام إدارة الجѧѧودة وتѧѧصميم  (ISO 9000) تطبيѧѧق-

 .الخدمة وتطويرها وفقا إلى متطلبات الزبون
 .الاهتمام بالتزام العاملين ومشارآتهم-

 . التحديد والتعريف الواضح للعملية-

أهم 
 الاستنتاجات

 .اذ القرارمشارآة العاملين في اتخ-
 .الفهم الأفضل لعمل المنظمة-
 .بناء علاقة وثيقة بين المنظمة والمجهزين-

 

 

عنوان 
 الدراسة

  (ISO 9000) و (TQM)بين و التكامل

 أسم الباحث
Lorente&Costa  20094 

 عينة الدراسة
 .منظمة من اآبر المنظمات الصناعية الأسبانية) 422(طبقت الدراسة على 

أهداف 
 ةالدراس

 . تجسير الفجوة بينهما وتحديد نقاط قوة وضعف آلا منهما-
 أو هإمكانية تطبيقهما والفوائد التي يمكن تحقيقها من تطبيقهما معا أو آلا على حد-

 .ينيمتتال

أهم 
 الاستنتاجات

 . في العديد من الجوانب(ISO 9000) و (TQM) اشتراك-
رفض التعامل مѧع  يد من الزبائن  لان العدي(ISO 9000)حاجة المنظمات إلى تطبيق -

 .المنظمات غير الحاصلة على الشهادة
 أولا ومѧن ثѧم انتقلѧت    (ISO 9000)يمكѧن للمنظمѧات تحقيѧق نتѧائج إيجابيѧة إذا طبقѧت       -

 (TQM).إلى تطبيق 
 

 مناقشة الدراسات السابقة
لميزة  الذي يمكن أن تلعبه في تحقيق ارأوضحت الدراسات وبشكل جلي أهمية الجودة والدو-1

 .التنافسية



 

 في بناء نظام جودة متكامل وان المنظمات تحتاج ISO 9000أشرت الدراسات السابقة إلى عدم آفاية -2  
 . وان تكمل رحلة الجودة بتبني نموذج جودة أخرISO 9000إلى الذهاب ما بعد 

سيما في البيئة ولا   (,ISO9000, TQM)تشخيص غياب أو ندرة البحوث التي تتناول الترابط بين -3    
 .العراقية

أهمية تطبيقات أدوات أدارة الجودة الشاملة في المنضمات الصناعية والخدمية على حد سواء في -4

 .تحسين الجودة وتخفيض التكاليف

أن غالبية الدراسات السابقة التي تناولت موضوع أدارة الجودة الشاملة كان فيها لأدوات  أدارة -5

 . الأكبر في جانبها العلمي وهذا يدل على أهمية هذه الأدواتالجودة الشاملة النصيب

أن غالبية الدراسات العربية لم تناول الأدوات الجديدة لإدارة الجودة الشاملة رغم أهمية تلك -6

الأدوات في تشخيص وحل مشاكل الجودة بل واقصرت تلك الدراسات على الأدوات التقليدية في 

 .دراسته

 

 

 

 -:هيفة التي قدمتها الدراسات السابقة ما مدى الاستفادأ
  . المقالات ذات العلاقة بموضوع الدراسةمنالتعرف والاطلاع والاستفادة -1

 . في آتابة الجانب النظري والعمليالاعتماد عليهاتوفير قاعدة معرفية يمكن -2

 حة في الشكلين   البحث الموضيالاستفادة من هذه الدراسات في صياغة نموذج-3

)1-1( ,)1-2.( 

 
 الدراسات المستقبلية 

 إجراء دراسات في قطاعات إنشائية أخرى لتطبيق الأدوات الأخرى للجودة والتي لم يتناولها – 1

مخطط , المخطط السهمي , المخطط المصفوفي , مخطط الشجرة , مخطط التبعثر (الباحث وهي 

 ) .تحليل البيانات المصفوفة , برامج قرار العملية 

 .ت لتطبيق أدوات الإدارة الجودة الشاملة في الخطوط الإنتاجية الأخرى  أجراء دراسا– 2

 . إعداد دراسة لتصميم نظم وقواعد معلومات للمعمل موضوع البحث – 3



 

 الاهتمام بإجراء البحوث والدراسات في مجال تطبيق أدوات الإدارة الجودة الشاملة لتحسين أداء – 4

 أن هذه المنظمات تعاني من مشاكل متعددة تؤثر في جودة المنظمات الإنشائية العراقية وخصوصا

المنتوج الذي تقدمه للزبائن علما بان هذه الأدوات أثبتت نجاحها في تحسين الجودة للمنظمات الأجنبية 

. 

 دراسة اثر العوامل المؤثرة في الجودة في القطاعات الإنشائية مثل شركة حمورابي العامة لتشيد – 5

أعمال /تائجها ليتسنى تقييم النتائج المتماثلة في بيئة الإعمال الإنشائية العراقية الطرق ومقارنة ن

 .الطرق

 . استخدام الدراسة التطبيقية وذلك بأخذ آراء عينات من المنظمات بدلا من منظمة واحدة – 6

                                                                                                                      
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 الفصل الثاني

 الإطار النظري للبحث
 

 

 

 المفاهيم الأساسية لفلسفة الجودة:   المبحث الأول

 

 ISO 9001 :2000:   نيالمبحث الثا

 

 TQM  الشاملة فلسفة إدارة الجودة:   ث الثالثالمبح

 

مفهوم التنافسية والسياسات :   المبحث الرابع
 التنافسية

 

         إدارة أوجه التشابه والاختلاف بين:  المبحث الخامس
 ISO 9001:2000   و  TQM الشاملةالجودة 

                     

 

 



 

 

 المبحث الأول
 الجودةالمفاهيم الأساسية لفلسفة 

 Concept    Quality مفهوم الجودة 2-1-1

 من تعاليم ديننا الإسلامي الحنيف، قال رسول االله صلى الإنتاج العمل وتحسين إتقانيعد             

وقد يكون  ) 334/ 4:هـ1410،البيهقي( "يحب إذا عمل أحدكم عملا أن يتقنهإن االله " االله عليه وسلم 

، وجاد الشيء جودة وجودة  ، فالجيد نقيض الرديء لى المعنى العام للجودةمن المفيد الإشارة بداية إ

ليزية فيكثر التعدد والتداخل كأما في المعاجم الإن) 10/115: 1994،ابن منظور  (أي صار جيداً

 كلمة الجودة نإ . تعني سمة متأصلة أو مميزة للشيءوالامتياز أفقد تعني درجة ، ة لمعاني الجود

 التي يقصد بها طبيعة الشيء والشخص ودرجة صلاحه وهي "Qualities"كلمة اللاتينية الن مشتقة م

 وإنما هي مفهوم نسبي يختلف النظر له باختلاف جهة الاستفادة منه سواء نأو الأحسلا تعني الأفضل 

هناك عدة مداخل  .)966: 2000البرواري ،( )الخ…المصمم ، المنظمة المجتمع ، ، الزبون ( كان

 ) :18-17: 2002العزاوي ، (لتعريف الجودة والتي أوردها الباحثون والمهتمون بموضوع الجودة 

  Degree of Superlative :درجة التفضيل: الجودة -1

  لذلك تعد الجودة مرادفة للرفاهية والتميز وهذه Superlative   فالجودة تعني لمعظم الناس التفضيل 

 .من الصعب قياسها

 Fitness for Use : المطابقة للاستعمال: الجودة -2

 وذلك لأهمية الجودة في التصميم والإنتاجية من حيـث " الموائمة للاستعمال "    تعرف الجودة  بأنها 

 الأمان للعاملين عند أنجاز أعمالهم  فضلاً عـن مـشاركة            قالمستلزمات الضرورية للعمل بما يحق    

ت التي يحصل عليها أو وضـع مواصـفاتها وفقـاً    في وضع متطلبات جودة السلع والخدما الزبون

لمتطلبات العملية وتوقعاته إذا كان غير قادر عن التعبير عنها ، ويحقق مواءمة الـسلع للاسـتعمال                 

الذي يقصده . 

 



 

  Conformity with the Requirements المطابقة مع المتطلبات: الجودة -3

 ليتم إذا كان المنتوج يشبع كل المتطلبات المحددة من قب   استناد إلى هذا التعريف فان تحقيق الجودة 

 .            الزبائن سواء حددت في عقد الشراء أو بموجب المواصفات المعلنة أو بموجب قانون

   Customer Focus الترآيز على الزبون: الجودة -4

 ـ               ي تلبيـة حاجـات     فالجودة تعني مجموعة الخصائص الشمولية في السلع والخدمات المؤثرة ف

 .الزبون الظاهرية والضمنية 

 وفي ضوء المداخل  السابقة نورد عدة تعاريف لمفهوم الجودة التي وردت مـن قبـل الكتـاب                     

 - ) :1-2( والباحثين والمهتمين بالجودة وكما في الجدول 

  ) 1-2 (جدول ال

 مفهوم الجودة

 مفهوم الجودة المصدر    

Markland  et al, 
1995: 269 

 . المنتوج لمواصفات الواجب تحقيقها في تصميملمطابقة الى مد

Evans,1993,p.45)( 

Waller , 1999: 82) (

 

(Garvin‐01‐12‐1.www)  

الـصفات   بأنهـا أجمـالي    : عـرف الجـودة   ت للجودة   ةالأمريكيالجمعية  

 .تظهر قدرتها لإشباع حاجات محددة التي و وجلمنتلة لالشامخصائص الو

:  2002، نيطيارة وآخر

4 

هي مجموعة  :2000  لعامISO9000حسب مضمون المواصفة القياسية  

  الشخصوالمنظمة أج أو النشاط أو العملية أو والصفات المميزة للمنت

  .لبيتهاعلى ت قادراً والتي تجعله ملبياً للحاجات المعلنة والمتوقعة أو

Morrison,2002:2 

 

  . )Joseph M. Juran(الجودة ملائمة للاستعمال  -



 

  . )Philip Crosby(مطابقة للمتطلبات الالجودة  -

                       السعر والاستعمال حيث الجودة تعني الأفضل من  -

     )Armand V.Feigenbaum(.  

    منتج الذي يقابل الطلب في السوقالجودة هي التصنيع  الاقتصادي لل -

    )W.Edwards Deming(.  

  ).Armand V.Feigenbaum(الجودة هي ما يقوله الزبون عنها -

 . )Business Week (الانحرافاتالجودة هي ببساطة غياب  -

  على المصادر المثبتة بالاعتمادمن أعداد الباحث: المصدر 

 

لمفهوم الجودة بين   عاريف السابقة نلاحظ أن هناك اختلافا واضحاً        ومن خلال استعراض الت              

الكتاب والباحثين ولكن تتفق جميع الآراء على أن هذا المفهوم يرتبط أساساً بدرجة الرضا بين الزبون                

 .والمنتج والذي يعبر عنه بجودة التصميم وجودة المطابقة وجودة الأداء

 Quality Importance   أهمية الجودة 2-1-2  

سلاحاً   أخذت أهمية الجودة بالتزايد خلال الخمسينات من القرن الماضي وأصبحت الجودة                      

 ها والحصول على رضا الزبون وتوقعاته ومن هنـا        يلمواجهة منافس أن تمتلكه   المنظمة  ستطيع   ت تنافسياً

العزاوي ،  ( ) 3: 2002 ي ، ألغامد(     يكسلاح تستخدمه المنظمة لتحقيق ما يأت      أهمية الجودة  تبرز

2002 : 23 ( :- 

 

  . الإقلال من الأخطاء-1

  . الإقلال من الوقت اللازم لإنهاء المهام-2

  . الاستفادة المثلى من الموارد المتاحة-3



 

  . الرقابة الإقلال من عمليات-4

  . زيادة رضا العاملين-5

 . على معايير الصنف العالميعدد المنظمات الداخلة إلى السوق والتي تتنافس  تزايد-6

 . ازدياد الخيارات المتاحة أمام الزبائن-7

 . قدرتها على إشباع حاجات الزبائن -8

 . دعمها لإمكانية تميز المنتوج في السوق والحصول على الموقع التنافسي -9

    وكـذلك أثرهـا علـى خبـرات          ) أثارها الـصحية والثقافيـة والحـضارية        (  صلتها بالمجتمع    -10 

 .العاملين 

 إن أهمية الجودة باعتبارها سلاحاً تنافسياً تستخدمه المنظمة للوصول إلى أرضاء حاجات وتوقعات                  

تحسين أداء المنظمة وفهم حاجات ورغبات الزبائن والتحـسين المـستمر           (الزبائن ويتم ذلك من خلال      

يات الإدارية العليا والوسطى والـدنيا      وأيضاً بتحسين الاتصال بين المستو    ) الخ  …للعمليات والمنتجات   

-2( فضلاً عن استخدام أدوات وتقنيات ضبط الجودة لتحسين الأداء للمنظمة وكما موضح في الشكل               

1. (  

 

 Quality Objectives    أهداف الجودة 2-1-3

             مـن هـذه    و الزبائنتحقيقها للوصول إلى أرضاء     إلى   تسعى كل منظمة     اًلجودة أهداف ل إن

)        25 : 2002العـــــزاوي ،  ()Hoyle,2000:40‐41) (Morrison,2002:2( الأهـــــداف

 -: ) 23 : 2003العيساوي ، (

 .  وتفوقهاحاجات الزبونوالتي تقابل لتصميم ل ةطابقمجات وخدمات منتتقديم  -1

 . منتجات وخدمات تثير استياء الزبون تقديم منع -2

 .والخدمات  مرغوبة للسلع ر وتقليص المظاهر غياكتشاف -3



 

 . زيادة نسبة المخرجات إلى المدخلات وهذا يعني زيادة الإنتاجية-4

 . ارتفاع كفاءة العمليات وتقليل كلف التقويم وكلف الفشل الخارجي والداخلي -5

 . تؤدي زيادة الإنتاجية وتقليل الكلف إلى زيادة الربحية-6

 .اجية يقود الشركة إلى تحسين المركز التنافسي  تحسين كفاءة الموارد والعملية الإنت-7

 . زيادة الحصة السوقية يؤدي إلى زيادة العائد -8

  الاحتفاظ بمركز متقدم بالنسبة لإنتاج الشركات المنافسة  -9

 .والعيوب في المنتجاتالتلف زيادة مسببات القضاء على  -10

  .والمعاد ومن ثَم تقليل الكلف استخدام أساليب فنية في العمل للتقليل من التالف -11

 

 لماذا الجودة ؟                           

 

 

 

 

 ) 1-2(شكل ال

 هلفهم ما يريده الزبون ويبهج

 الخدماتوالعمليات ولمنتجاتلالتحسين المستمر

 كل المستوياتيالأفراد فمن خلال تدخل

 الخ…الإجراءات ، التدريب

دريب لتغيير المواقف ومن اجل وظائف العملوالتتعليمال

 تحليل مفصل لعمليات الأعمال وإزالة الضياع

قياس الأداء

ــتمرار اسـ

ــصال الاتـ

ــل ــد ك عن

المستويات

 تحسين أداء الأعمال=الجودة

تقنيات 

تحسين 

 الجودة

اتها أد



 

 أهمية الجودة

 

Source: Bititci, Umit S.& Rosohowski, Andrej "Total Quality 

Management" (2002),Centre for Strategic Manufacturing , P.10 

 

  

                                                             

 Quality Dimensions   أبعاد الجودة 2-1-4

       وتحقق القيمة بتزود التي  لأن المنتجات  وذلكالأبعادة  متعدد تكونخصائص المنتج المثاليإن

 للقياس مثل وزن المنتج أو الوقت ةتج قابلبعض خصائص المنفشكال تكون متعددة الأالزبائن إرضاء 

 وكما أن كمياً يمكن قياسها لاالمنتوج خصائص أخرى مثل جاذبية هناك لكن  وخدمةالالمطلوب لإكمال 

والباحثون إلى أن الجودة تمتلك  لقد أشار الكتاب .إلى آخرزبون  من  تختلفعلاقة بالزبون لها الجودة 

) Shetty ,1988:34 ( عدة أبعاد وهي

)564Martinich,1997,563‐()Schonberger&Knod,1997:48( )Arnold,1998:417(   )

Stevenson, 1999: 422) (Chase et al 2000:266:(- 

    Performance الأداء -1

 . الخصائص التشغيلية للمنتوج والتي يمكن قياسها إن يؤدي الغرض المطلوب عند الاستخدام 

  Reliability    ليةوالمع -2

 . عطل المنتوج خلال فترة زمنية محددة وتحت ظروف معينةتعكس احتمالات 

 Durability     المتانة -3

 . تعني معدل العمر الاقتصادي للمنتوج قبل استهلاك أو استبدال المنتوج 

 Features     السمات-4



 

 . تضيف قيمة للمنتج ي والتالأساسيةلخصائص مكملة لخصائص ثانوية   وهي 

 Serviceability     الخدمة علىقابليةال -5

عنـد حـصول مـشكلة فـي                بطريقـة سـهلة      أجـزاء مـن المنـتج        ل  إمكانية أصلاح أو استبدا   

 .لأعطال فالمستهلك يهتم بمدى توفر قطع الغيار وإمكانية إصلاح ا      استخدامها

      Conformanceالمطابقة -6

  .الموضوعةمع المواصفات تصميم  تمثل درجة تطابق ال 

 Aesthetics  يةالجمال -7

 .الرائحةو قوالمذا مثل الشعور جولمنتل ةأو هيئ يالمظهر الخارج  تعبر عن 

  Warranty   اتالضمان -8

 .دعم منتجاتها لضمان أرضاء الزبونبمنظمة ال قيام 

 Perceived Quality  دراك الجودة من قبل المستهلكأ-9

 

                لـيس فقـط الإنتـاج      و خبـرة الكاملـة للمنظمـة     ال  فـي  الكلي للزبون هو الأسـاس         إن الرضا   

 . الجودة المدركةىتأثير علاللها التي ملموسة مثل سمعة المنظمة ال رغي  وإنما الأشياء

 Implications of Quality      مين الجودةمضا 2-1-5

 )341:2000,المنـصور (وهـي   ن إلـى عـدة مـضامين للجـودة           والباحثو ب أشار الكتا           

)Heizer&Render,2001:172(:- 

 Company's Reputation       سمعة المنظمة -1

 والـشركات العالميـة      سمعة المنظمة على جودة إنتاجها وأن معظـم المنظمـات          تتوقف             

 تعتمـد   ة المنظمـة  ن سمع أ ب  التوقع يمكن ، و   تعود شهرتها وسمعتها إلى جودة إنتاجها      اًالمعروفة عالمي 

دراكات حول المنتجات الجيدة للمنظمة     أوالجودة تفصح عن    ،  على الجودة فيما إذا كانت جيدة أم سيئة         



 

 ـ السلعة  يوب في جودة     ظهور ع  أنو ،   التوظيف وعلاقتها مع المجهزين   تعكسها في     ـ ةأو الخدم ؤثر ت

 . انخفاض الحصة السوقية من ثَم و أيضاًاوعلى سمعته المنظمة يةحتماً على مستوى ربح

   Product Liability        المسؤولية القانونية للمنتج -2

حالـة كـون    يوجد  الكثير من المنتجات التي ينتج عن استخدامها أضرار مادية وبشرية في                            

جـودة  ال ي والأضرار الناتجة عن مشكلات الإنتاج ذ      ر مطابقة للمواصفات ،   غي أوهذه المنتجات تالفة    

 المحـاكم ن  وألمنظمة وجميع الأطراف العاملين في توزيع الإنتاج        القانونية ا  تتحمل مسؤوليتها رديئة  ال

 عن الأضرار   ةوتعد مسؤول يبة  معمنتجات  ات التي تصمم أو تنتج أو توزع        تحجز بشكل متزايد المنظم   

  . المنتجات أو الخدمات الرديئةاستخدام نعأو الأذى الناتج 

 Global Implications  ضامين العالميةمال-3

 كـل مـن     س تتناف  ولكي  العمليات لإدارة تعد الجودة موضوعاً مهماً      االتكنولوجيعصر   في                     

ية والتـصميم   ي أن تحقق المنتجات الجودة العال     ينبغ قتصاد العالمي  بشكل فعال في الا     والدول اتالمنظم

 . ميةالالعالمي وتوقعات الأسعار الع

 

    The International Implicationsالتطبيقات الدولية-4 

في الآونة الأخيرة إلى ضرورة تقيد جميع  الدول بالرقابة علـى            )  GATT(منظمة الجات سعت        

تم إنشاء منظمة لهذه الغاية      س الدولية كي تشجع على التبادل التجاري بين الدول وقد         الجودة وفق المقايي  

 .)ISO(العالمية للمقاييس هي منظمة 

 

 المبحث الثاني
ISO 9001: 2000 

 ISO 9000مفهوم : 2-2-1

 ISO يشير مصطلح  إلى مجموعة من مقاييس إدارة الجـــودة، ويتكـــون مـن ثلاثـة   9000

في حـين يمثـل   .  المواصفة العالمية القياسيةISO 9000:2000ويمثل . (ISO 9000,9001,9004)مقاييس 



 

ISO   متطلبات نظام إدارة الجودة التي يتوجب على المنظمة من خلالها إظهار قدرتها على 9001:2000

 ISOأمـا .  فـضلا عـن الـضوابط القانونيـة    متوفير منتجات تعنى بمتطلبات الزبائن وتعزز رضاه

 ).2005:11,علوان  ( نظام إدارة الجودةبتحسين فيعنى بتوفير أدلة توجيهية تهتم  9004:2000

 ISOيركز الإصدار الحديث   على الترويج إلى مدخل العمليـة لتطـوير أنظمـة إدارة    9000:2000

 كفاءة عندما ينظر إلـى الأنـشطة       أكثر  بشكل الجودة حيث بني وفق اعتقاد أن النتائج المرغوبة تتحقق        

 . المرتبطة بها على أنها عمليةوالموارد

يعرف مدخل العملية نظام إدارة الجودة كعملية واحدة واسعة ترتبط بها مجموعة مـن العمليـات                

مخرجات كل عملية هي مدخلات لعملية أخرى حيث تلعب متطلبات ورضـا الزبـون دوراً               . الفرعية

  .(Bhuiyan&Alam,2004:10)مهماً في تحديد علاقات المدخلات والمخرجات على التوالي 

 ISOولقد أورد الكتاب المتخصصون في إدارة الجودة العديد من التعاريف   من المفيد  يكون9000

 :استعراض بعض منها كي يمكن تلمس خصائص ومكونات هذا النموذج

ة عـــــن أنه أنظمـة لإدارة الجـــودة تهدف إلى إعطـــاء الزبـون الثقـــــة بالمنظمـــــ " علىISO 9000عرف 

ـــــــل يـــــــؤدي إلـى تسلــيم منتـج أو خدمـــة ذات جـودة طريـــــــــق ضمــــان اهتمامها بـــإدارة العمـــــليات بشك

يلاحظ من هذا التعريف انه يربط  و.Studies unit, 1994:2) (Science & Engineering "ــيةعال

 .بين إدارة العملية والجودة

 ISOوعѧѧѧرف  أنѧѧѧه مجموعѧѧѧة مѧѧѧن المقѧѧѧاييس العامѧѧѧـة تѧѧѧســـاعد المنظمــــѧѧѧـات فѧѧѧي التوجـــѧѧѧـه  "9000
مـــѧѧـع متــــوافـــѧѧـق  الواضـــــѧѧـح نحـــѧѧـو نظـѧѧـام إدارة الجـــــــѧѧـودة لتحقيـــــѧѧـق الرضـــــѧѧـا  بأسلــــѧѧـوب    

 ).2004:44,القرغولي(( ;Fuentes et al, 2002:110)."متطلبــــــات الزبــــــون

 للمنظمات لتأسيس نظام جودة خاص بها عن طريـق التركيـز   إرشاداتبأنه سلسلة "رف أيضا   وع

 على الإجراءات، السيطرة، التوثيق، يفترض من مقاييس  ISO  مساعدة المنظمات فـي تحديـد   9000

  (Kartha, 2002:1) ."الأخطاء، انسيابية العمليات التشغيلية لضمان مستوى ثابت من الجودة

  المنظمة نفسها وعرف من قبل (ISO.Org, 2004:1)"إدارة الجودة، تستخدم  هو اسم عائلة مقاييس

 ."المنظمات هذه المقاييس لتطبيق نظام الإدارة لتضمن مطابقة وجودة منتجاتهم 



 

مجموعة من المقاييس لأنظمة إدارة الجودة باستخدام مدخل إدارة العملية "كما عرف على انه 

 . "زبون وتكون مقبولة في كافة إنحاء العالموالتحسين المستمر ورضا ال

مجموعة من الإرشادات للمنظمات لتأسيس أنظمة الجودة عن طريق التركيز على "وعرف بأنه

كما انه يساعد المنظمات على تحديد الأخطاء، انسيابية العمليات . الإجراءات، السيطرة، التوثيق

 .(Sun et al,2004:133)"التشغيلية، ضمان مستوى الجودة

 بأنه مجموعة من المقاييس، الإرشادات لتأسيس نظام جودة ينفع أعلاه مما ذكر ويرى الباحث

 -:ن يعرف كما يليأكما يمكن . المنظمات في تحقيق مستوى جودة معين

مجموعة من المقاييس  والإرشادات المعروفة والمقبولة في كافة أنحاء العالم تستخدم مدخل "      

المنظمات على تحقيق الجودة والوصول إلى رضا الزبون من خلال تلبية وتجاوز العملية لمساعدة 

 ".  المنتجتوقعاته عن  

 ISO 9000النشأة التاريخية : 2-2-2

 ISOسلسلة تتكون      وقـد  مرتبطة بأنظمة إدارة الجـودة  والموثقة المقاييس مجموعة من ال من 9000

ي هي اتحاد عالمي للمقاييس الوطنية ومنظمة غير حكومية          المنظمة العالمية للمقاييس الت    من قبل نظمت  

 مقاييس عالمية موحدة لتسهيل تبادل المنتجات وتطوير تأسيسها تطويرالهدف من .  (1947)تأسست عام

 . نطاق عالمي للتفكير، العلوم، التكنولوجيا، الأنشطة الاقتصادية وتعمل من خلال قبول عالمي

لمنظمة الدولية للمقاييس، يتكون المصطلح مـن الكلمـة اليونانيـة            من قبل ا   (ISO)   وضع مصطلح   

(isos)    حيث تقوم المنظمة العالمية بتوحيد وتطوير تلك المقاييس بحيث يمكـن           ) متساوي( والتي تعني

 .(Praxiom, 2002:5; Easy ISO,2004:1)أن تخضع لها جميع المنظمات 

 مـن قبـل     (1987) أول إصدار للمقاييس فـي عـام       كانو في الثمانينات،    (ISO)بدأ الالتزام بتقنية    

 ISO) وهو (TC)اللجنة الفنية   وقـد لاقـت هـذه     إدارة الجـودة  مقاييس والذي وحد مصطلحات(8402

 . المواصفة قبولا وانتشارا واسعين في جميع أنحاء العالم

 وفي عام  رت قامت المنظمة بمراجعة فقرات السلسلة وأجرت بعـض التعـديلات وأصـد   (1994)

 ISO) سلسلة   ISO في ثلاثة مستويات مختلفة لنظام إدارة الجودة، أمــا (9001,9002,9003  فهو 9004



 

ولم تكن التعديلات جوهرية إذ لم تمس البنية وإنما اقتـصرت علـى             مجموعة من الإرشادات الشاملة،     

 .إضافة متطلبات فرعية

عالم لفهم حاجات المستفيدين من      أجرت المنظمة مسوحات واسعة على مستوى ال       (2000)وفي عام   

المواصفة والعمل على تلبيتها، وجاء التنقيح بسبب الانتقادات التي وجهت للمواصفة بضرورة الاتجـاه              

إلى مدخل العملية كأساس للمنظومة الإدارية، فضلا عن صعوبة فهم وتفسير بعض بنودها، وان يكون               

وعليه أجريت تغييرات   ) 100 2002:العاني،( الشاملة   البحث عن المزيد من التطبيق باتجاه إدارة الجودة       

 .رئيسة في بنية المواصفات مع الاحتفاظ بالمتطلبات الأساسية للمواصفات السابقة

نقحت المقاييس في   إذ  .  تراجع وتحدث كل خمس سنوات تقريبا      ISOإن سلسلة المواصفات القياسية     

 .(ISO,Org,2004:7) (2000)في عام، ومن ثم أعيد تنقيحها بشكل واسع وشامل (1994)عام 

 ISO 9000أهمية : 2-2-3
 ISOتكمن أهمية   أكثر في توجهاته العالمية إذ يدعم من قبل المنظمة العالمية للمقاييس ومن 9000

 دولة مما جعله خياراً منطقياً لأي منظمة ترغب في أن تكتسب صبغة عالمية فضلا عن ذلك                 (120)من  

كما زادت الطبيعة المرنة من أهميته لسهولة فهمه وتطبيقـه فـي مجـال              . فان محتوياته مفيدة ومهمة   

 ISOن الحصول علـى شـهادة   إ.  مع ستراتيجيات وخصائص المنظمةئمتهالأعمال وإمكانية ملا 9000 

دليل تقدمه المنظمة إلى زبائنها على صحة المنهج الذي تتبعه وعلى جودة منتجاتها، ويمكن عده البداية                

 فيمكن للمنظمة بعد الحصول على الشهادة أن تتكامل مع نماذج جودة أخرى مثـل إدارة                ،وليس النهاية 

 .(Sun,2003:132;Praxiom:2004:22)الجودة الشاملة 

 ISO 9000فوائد : 2-2-4

 ISOيتطلب تنفيذ   جهود كبيرة في التخطيط لهذه العملية والاستثمار الكبير في المواد والأموال 9000

 للحصول على الفوائد الآتيةوالموارد البشرية 

 .(Taylor, 1995:45)  يساهم في إدارة أنظمة الجودة بكفاءة وفاعلية-1

 .زيادة كفاءة المنظمات وأرباحها-2

 .تحقيق رضا الزبون-3

 .:Fuentes,et.al 2003)  675زيادة الحصة السوقية والمحافظة عليها -4



 

 . ورفع الحالة المعنوية للعاملينزيادة فاعلية الاتصالات فيما بين أعضاء المنظمة-5

 .تقليل الكلف-6  

 .زيادة الثقة بنظام الإنتاج-7

 .(Sun et al, 2003:132)ة للمنظمزيادة القدرة التنافسية -8

 .تقليل التلف، المخزون المتقادم، العمل المعاد-9

 . (Lo&Humphreys,2000:249) الأنظمة على المنظمة ومحافظة اكبر على أفضلسيطرة -10

 .ربط العملية بشكل وثيق بمتطلبات الزبون-11

 .    (Dale, 1999:5; Padron, 1999:50)تسهل توافق وانسجام نظام الجودة مع بقية الأنظمة -12

 ISO 9000أهداف : 2-2-5
 من الضرورات المهمـة فــي عالــم    أصبح ISO 9000إن تطبيق أنظمة إدارة الجودة وفقا إلى 

 :المنظمـات التـي استـخدمت هذه المقاييس كي تحقق الأهداف الآتيةالأعمـال، فازدادت عـدد 

تسهيل التجارة العالمية عن طريق تزويد المنظمات بمجموعة من المقاييس بحيث يمكن لأي منظمة              -1

 .(Praxiom, 2004:2) واحترامهااستخدامها والتحقق منها 

 المصادقة على الـشفافية الواضـحة       -3 ةالجوديم نظام إدارة    وإرشاد المنظمات لتطوير وتنفيذ وتق    -2

 .لالتزام المنظمة بالجودة

 .(Thelen, 1997:265)  تقدم أو الخدمة التي والمنتجاكتساب ثقة الزبون بالعمليات التشغيلية -4

 .زيادة قدرة المنظمة على التنافس وتحقيق التوازن في محيط الأعمال العالمية -5

 .Casadesus&Heras, (1999:59)الأوربية سواق العالمية ولاسيما يعد من الأولويات للدخول إلى الأ-6

 

 مكونات عائلة المقاييس الدولية: 2-2-6



 

إلى تنقيحات عديدة ومهمة على مر السنوات كان أخرها بداية هـذا القـرن              ) ISO(خضعت معايير   

  .(2‐2) الجدول  موضحة في)  ( ISO9000مكونات عائلة و. وأدت إلى تحديث كبير للمقاييس

 )(2-2جدول 
 (ISO 9000)مكونات عائلة 

 الغرض المقاييس والإرشادات

ISO   أسѧѧѧѧѧس - أنظمѧѧѧѧѧة إدارة الجѧѧѧѧѧودة9000:2000
 ومفردات

وصѧѧѧف الأسѧѧѧس وتحديѧѧѧد المѧѧѧصطلحات الفنيѧѧѧة لأنظمѧѧѧة  
 .إدارة الجودة

  ISO 9001:2000ود  المتطلبات-أنظمة إدارة الجودةѧѧة إدارة الجѧѧسة لأنظمѧѧات الرئيѧѧد المتطلبѧѧي تحديѧѧة والت
يمكѧѧѧن أن تѧѧѧستخدم مѧѧѧن قبѧѧѧل المنظمѧѧѧة للحѧѧѧصول علѧѧѧى    

يرآѧز  . يم الداخلي ولأغراض التعاقد   والشهادة أو في التق   
علѧѧѧى فاعليѧѧѧة نظѧѧѧام إدارة الجѧѧѧودة فѧѧѧي الوصѧѧѧول إلѧѧѧى      

 متطلبات الزبون

 ISOأن هѧذا الجѧѧزء مѧѧن عائلѧѧة    الѧѧذي يمكѧѧن عѧѧن 9000
 . طريقه فقط الحصول على الشهادة

 ISO)هѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧذا المعيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧار حѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل محѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل 
9001:1994,9002:1994,9003:1994( 

ISO  إرشѧѧѧѧادات - أنظمѧѧѧة إدارة الجѧѧѧودة  9004:2000
 . لتحسين الأدوار

هѧѧѧѧذه المقѧѧѧѧاييس إرشѧѧѧѧادية تѧѧѧѧزود المنظمѧѧѧѧة بإرشѧѧѧѧادات   
واضѧѧحة للتحѧѧسين المѧѧستمر لنظѧѧام إدارة الجѧѧودة لفائѧѧدة     

 .جميع الأطراف من خلال تعزيز رضا الزبون

‐ISO 19011‐2002 ودة  مرشد لتدقيق أنظمةѧإدارة الج
 .والبيئة

يزود بدليل للتحقق من قدرة النظѧام علѧى تحقيѧق أهѧداف         
يمكѧѧن اسѧѧتخدام هѧѧذه المقѧѧاييس داخليѧѧا . الجѧѧودة المعروفѧѧة

 .للتحقق  من أداء المنظمة

ISO/TS  صѧѧѧѧناعة - أنظمѧѧѧѧة الجѧѧѧѧودة 1999‐16949
 ISO 9001:1994متطلبات خاصة لتطبيق -السيارات

قطѧاع  (ت محѧددة   فѧي قطاعѧا  ISO 9001مرشد لتطبيѧق  
 )السيارات

ISO 10015:1999 ة           دليل التدريبѧتراتيجيات وأنظمѧسين إسѧدليل لتطوير، المحافظة، تح
 .التدريب التي تؤثر على جودة المنتجات

ISO/TR   مرشѧѧѧد لإدارة اقتѧѧѧصاديات  10014:1998
 الجودة

يزود بمرشد لكيفية تحقيق الفوائد الاقتصادية من تطبيق        
 .إدارة الجودة

ISO  دليѧѧل للجѧѧودة فѧѧي   - إدارة الجѧѧودة10006:1997
 .إدارة المشروع

دليѧѧѧѧل لѧѧѧѧضمان جѧѧѧѧودة آѧѧѧѧلا مѧѧѧѧن عمليѧѧѧѧات ومنتجѧѧѧѧات     
 .المشروع

ISO/DIS    ضѧѧѧѧمان جѧѧѧѧودة مقѧѧѧѧاييس 10012:1997
التأآيد على نظѧام تعييѧر وفحѧص        :الجزء الأول -المعدات
 .المعدات

دليѧѧل لتحديѧѧد الخѧѧصائص الرئيѧѧسة لنظѧѧام تعييѧѧر وفحѧѧص 
 . دقة المقاييسالمعدات لضمان



 

ISO 10012‐2 1997     صѧايرة وفحѧودة معѧمان جѧض 
الجѧѧزء الثѧѧاني مرشѧѧد للѧѧسيطرة علѧѧى مقѧѧاييس    -المعѧѧدات
 .العملية

دليل إضافي لتطبيق الأساليب الإحصائية للسيطرة على       
 . العمليات لتحقيق أهداف الجزء الأول

ISO 10005:1995ط          دليل للمساعدة ف   .دليل لخطط الجودة- إدارة الجودةѧيح خطѧول، تنقѧة، قبѧي إعداد، مراجع
 .الجودة

ISO  دليѧѧѧѧѧѧل لإدارة - إدارة الجѧѧѧѧѧѧودة10007:1995
 .الترآيبة

دليل لضمان انسيابية المنتجات التي تتكون من عمليѧات         
  بشكل ووظائف معقدة عندما تتغير العناصر والمكونات     

 .ا وفردياسريع

 

ISO 10013:1995وي  . دليل لتطوير أدلة الجودةѧѧل لتطѧѧرتبط   دليѧѧودة المѧѧب الجѧѧى آتيѧѧة علѧѧر والمحافظ
 .بحاجات المنظمة

 

       Source :ISO Easy: 2002:1    

 ISO 9000سلسلة التغيرات الأساسية في : 2-2-7
تحسين الممارسات التنظيمية ورغبة المنظمات في التغييـر        لاستجابة إلى مداخل الإدارة الحديثة و     

 ISOبسبب عدم انسجام بعض الفقرات القديمة    الفقراتهلهذ مع حاجاتها، فضلا عن العدد الكبير 9000

 ISO)ة في بنــــاء  كثيـــرقامت المنظمة العالمية بتغييرات .  فقرة(20)والبالغة   وقامـت  (9000

المساندة وغيـر  للبيانات كبير العدد ال  منكما قللت. )ISO 9002,9003 )Fuentes et al,2004:665بإلغاء 

 البنيـة احتفظـت ب  لكنها  و)  الإرشاد، الكتيبات، التقارير التقنية، المواصفات التقنية      سقاييم(المفيدة مثل   

 .الأساسية القديمة

 (Consistent Pair))الثنائي المتناسق( أو ما يســمى ISO 9001,9004يتكون الإصدار الجديد من 

لمنظمة والمجهزين وينبغي  بأنه العلاقة بين الزبون واISO 9001ولكي تتم الفائدة يمكن توضيح مفهوم  ،

أن تفهم هذه العلاقة من قبل جميع الأطراف، أي بعبارة أخرى التحديد الواضح لمتطلبات نظـام إدارة                 

 لـدعم رضـا   (ISO  9001) فهو قيادة المنظمـة للتقـدم إلـى مـا وراء     ISO 9004أما مفهوم . الجودة

دية لنظام إدارة الجودة الغرض منهـا       المجموعات المستفيدة، ويتكون من مجموعة من المقاييس الإرشا       

 . العملية التشغيلية وتقديم الفوائد لكل الأطراف المستفيدةفيمتابعة التحسينات 

 :  تتضمن المقاييس الجديدة مجموعة من المزايا تفتقدها المقاييس القديمة وهي

تقال السهل والمفيد  يمكن الانإذ  ISO 9001, 9004التطابق في البناء والتسلسل المنطقي لفقرات -1 

 .بينهما



 

 للمنظمات الإنتاجية والخدمية إذ يعد السبب الرئيسي للتغيير لأن الإصدار القديم يعتمد على ئمتهملا 2‐

إذ هذا التسلسل يمكن ) التصميم، الشراء، التصنيع، الفحص، التسليم(الدورة التصنيعية التي تشمل 

ه يؤدي إلى مشاكل عدة عند اتباعه من قبل المنظمات  بكل سهولة إلا أنإتباعهللمنظمات الإنتاجية 

الخدمية؛ لذا استخدم مدخل العملية؛ لان المنظمات أدركت أن إدارة النظام في ضوء مدخل العملية 

  . كفاءة وفاعلية في الوصول إلى متطلبات الزبونأكثريجعل نظام إدارة الجودة 

  .مرونة أكثرشكل ز على استخدام أدوات الجودة والإدارة بيالترك- 3

 .التركيز على رضا الزبون والتحسين المستمر-4

  ISO 14000 للأنظمة الإدارية الأخرى مثل ملامته-5

 .ربط إدارة الجودة الحديثة بالعمليات والأنشطة الحقيقية للمنظمة-6

 .(Snyder, 2004:4)تبسيط وتوضيح المصطلحات الفنية -7

 .تجات ولكل أحجام المنظماتإمكانية تطبيقه على كل أصناف المن-8

 التكامل بين هدفي الكفاءة والفاعلية-9

 .(MRP, JIT) مثلمة نظام إدارة الجودة مع أنظمة إدارية أخرى ئإمكانية ملا-10

 .يستخدم كي يضع حجر الأساس لخطوات تطبيق إدارة الجودة الشاملة-11

الطيران، السيارات، (حاتها مثل الاستفادة منه في قطاعات لم يكن الإصدار القديم يلبي طمو-12

 ).الاتصالات

 تبني المدخل القانوني والنظامي في صياغة التعاريف المستخدمة في -13   ISO 9000 والقصد من ذلك

 ,Fuentes et al)الواضحة سهولة في الاستخدام والترجمة، فضلا عن اللغة أكثر مصطلحات إيجاد

2004:666) . 

         .والبيئة     تدقيق أنظمة إدارة الجودة فجاءت عوضا عن مواصفات  )ISO 19011(     أما المواصفة 

 (ISO 9000)المبادئ الأساسية في : 2-2-8



 

 ISO     يحتاج تطبيق   إلى مبادئ أساسية، وعند تطبيق الإصدار الجديد حددت ثمانيـة مبـادئ   9000

تستند هذه المقاييس بشكل مباشر على      إدارية ينبغي أن تؤخذ بنظر الاعتبار عند تطوير المقاييس إذ لا            

 ,Goult) :فيجب الأخذ بهـذه المبـادئ، وهـي    ISO 9000هذه المبادئ، لكن إذا أرادت المنظمة تطبيق 

2001:30) 

 .القدرة على فهم متطلبات الزبائن الحالية والمستقبلية والعمل على تلبيتها: الترآيز عل الزبون1‐

من هـذه    ISO 9000لعليا بمجموعة من المهام للوصول إلى متطلبات  تضطلع الإدارة ا:لإدارة العليѧا ا-2

 عملياتها، تحديد السياسات والأهداف، المراجعة الدورية لهذه الأهـداف          لإدارةالمهام وضع أسلوب    

والسياسات لزيادة فاعلية النظام، قيادة الاتصالات مع الزبائن لتحديد حاجاته ورغباته، وضع أهداف             

 .ي كافة أنحاء المنظمة، ضمان فاعلية الاتصالات الداخلية والخارجيةالجودة ونشرها ف

  مـن دون   لان.  المبادئ أهمية فـي المنظمـة      أكثر يمكن إن يكون هذا المبدأ من        :مѧشارآة العѧاملين   -3

وليس المهم استخدام تكنولوجيا متقدمة أو الاستثمار الجيد ولكن         . العاملين لا تبقى المنظمة مستمرة    

ة العاملون الذين يعدون عصب المنظمة وليس هناك شئ أهم من العنـصر البـشري               جوهر العملي 

 .هافي

 ISO(  تبنـي  مـن هدف الأساسي لأن ال؛ يستخدم مدخل العملية لبناء نظام إدارة كفء:مدخل العملية-4

 تقديم خدمة تلبي حاجاتـه،      فيمستخدما المفاهيم الأساسية لرضا الزبون      هذا المدخل    تطبيق   )9000

 . عن توثيق العملية وملائمة المدخلات والمخرجات للأنشطة التي تقوم بها المنظمةفضلا

 الهـدف منـه     يرتبط هذا المبدأ مع سابقه ارتباطاً واضـحاً لأن        : استخدام مدخل النظام في الإدارة    -5

 .تحقق أهداف المنظمةتوتحديد وفهم العلاقات التبادلية للعملية حتى . الوصول إلى نظام إدارة فاعل

 التـصحيح،   إذ أن العمليات وأفعـال    . القدرة على أجراء التحسينات وتنفيذها    هو   :التحسين المستمر -6

مراجعة الإدارة هي مبادئ محركة تؤدي إلى دعم التحـسين المـستمر            والوقاية، التدقيق الداخلي،    

  فاعلـة  طرقم الإدارة العليا المقاييس للبحث عن       استخدافضلا عن   . للمنتجات، العمليات، الأنظمة  

 .  نظام إدارة الجودةكفاءةلتحسين وزيادة ل

 .  اتخاذ القرار تزود المقاييس المنظمة بالبيانات الأساسية لعملية:المدخل الواقعي لصناعة القرار-7



 

 مـع المجهـزين      تقوم المنظمة ببناء علاقات ثابتة وراسخة      :علاقات المنفعة المتبادلة مع المجهزين    -8

 لها وجزء مهماً منها فضلا عن تقديم الدعم الضروري لهم لضمان تلبيـتهم        بحيث يصبحون امتداداً  

 . لمتطلبات المنظمة

 ISO 9000المتطلبات الأساسية : 2-2-9
 ISO    شمل  التنقيح الجديد تغييرات جذرية في بناء مقاييس   احتفظـت المقـاييس   في حـين ، 9000

 عنصراً التـي تحتويهـا المقـاييس    (20)ة، وتقلص الجديدة بجوهر المتطلبات الأساسية للمقاييس القديم 

  (Goult, 2001:42): القديمة إلى خمسة أجزاء تحتويها المقاييس الجديدة، وهي كما يأتي

  (4).الجودةنظام إدارة - 1

 .(5) مسؤوليات الإدارة – 2

 .  (6) المواد إدارة - 3

 .(7) المنتجق يتحق- 4

 . (8) التحسينالقياس، التحليل، -5 

ستخدم نظام إدارة الجودة المستند على مدخل العملية هذه الأجزاء الخمسة إذ يلعب رضا الزبون ي

دورا مهما في تحديد المتطلبات كمدخلات وتقويم المعلومات المرتبطة بإدراكه لتحديد مدى وصول 

 . يوضح هذه الأجـزاء (2‐4)المنظمة إلى متطلباته، والشكل رقم 
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 المبحث الثالث
  الجودة الشاملةة إدارفلسفة

    Total Quality Management Concept إدارة الجودة الشاملةمفهوم: 2-3-1
 المفاهيم الإدارية والفلسفية التي استحوذت على أكثرمن  )TQM( يعد مفهوم إدارة الجودة الشاملة

 انه من المفاهيم الإدارية التي تتباين بشأنه الآراء والأفكار  كما.ين والأكاديمييناهتمام الباحثين والإداري

إلا أن هذا التباين شكلي في المفاهيم ويكاد أن يكون  متماثلا في . وفقا لوجهات نظر الباحثين

 إذ انه يتمحور حول الهدف التي تسعى لتحقيقه المنظمة والذي يتمثل في رضا الزبون من. المضامين

 .  خلال تفاعل كافة الأطراف الفاعلة في المنظمة
أما بالنسبة للتعاريف فلا يوجد ثمة تعريف متفق عليه ومقبول عند المفكرين، إلا أن بعضها أظهرت 

  (TQM)تصور عام لمفهوم 
فلسفة أو مدخلاً للإدارة يمكن أن يميز بواسطتها المبادئ، الممارسات، " (Dean&Bowen)  فقد عدها

، وآل مبدأ من )الترآيز على الزبون، التحسين المستمر، فرق العمل(ويتكون من ثلاثة مبادئ . اتالتقني
هذه المبادئ يطبق من خلال مجموعة من الممارسات والتي هي أنشطة تمثل جمع المعلومات عن الزبون 

 .(Dean&Bowen,1994:393) "أو تحليل العمليات والممارسات التي تدعم من قبل مجموعة من التقنيات
 وتحسين جودة لإدارةفلسفة متكاملة "على أنها (TQM)في تعريف Vuppalopati واتفق معهما 

 (Vuppalopati et al, 1995:86 )."المنتوج والعملية حتى يتحقق رضا الزبون

عملية تحسين مستمر لمهارات العاملين، المجموعات،  " (TQM)فقد عد ) Kanji&Asher(     أما  

رضا العاملين، الإدارة بواسطة الحقائق، أسس إدارة (ما يؤكد على مجموعة من المفاهيم ك. المنظمة

رضا الزبون، الزبون الداخلي حقيقة "فضلا عن ثمانية مفاهيم جوهرية  هي) العاملين، التحسين المستمر

لون يجب أن يؤمن بها الجميع، كل عمل تقوم به المنظمة هو عملية، المقاييس، فرق العمل، العام

 .(Kanji&Asher,1996:100) "وقايةيصنعون الجودة، دورة التحسين المستمر، ال

. التأكيد الذي يشمل المنظمة كلها، من المجهز إلى الزبون"الشاملة بأنها  عرفت إدارة الجودة    كما  

نب وتؤكد التزام الإدارة بوجود موجه مستمر في كل أرجاء المنظمة الذي يؤدي إلى التميز  في جوا

  Heizer&Render, 2001:174)." المنتجات والخدمات المهمة للزبون

بأنها إدارة للمنظمة كلها لهذا تضطلع في كل أبعاد المنتجات والخدمات التي هي " وعرفت أيضا         

 .(Chase, et al, 2001:260)"مهمة للزبون



 

تكون من القيم، الأساليب، الأدوات نظام إدارة متطور باستمرار  وي"على انه (TQM)        كما عرف  

 )60:2005,إخلاص زكي,الجبوري ( ."التي تسعى إلى زيادة رضا الزبون الداخلي والخارجي

 المنظمة كلها يستند على لأداءهو فلسفة للتحسين المستمر " (TQM)رى الباحث أن تعريف يو

 ، تخطيط وتقييم العملية، السيطرة (TQM)القيادة، إدارة مجهزي المنظمة، نظرة الإدارة والعاملين إلى 

، التعلم )المكافأة(وتحسين العملية، تصميمها، تحسين نظام الجودة، مشاركة العاملين، الإدراك والعوائد 

 ."والتدريب، التركيز على الزبون

 التطور التاريخي لأدارة الجودة الشاملة : 2-3-2

فلسفية استندت على العديد من المتغيرات      لقد مرت إدارة الجودة الشاملة بتطورات فكرية و

 : بأربع مراحلها التنظيمية إذ أكد العديد من الباحثين والاختصاصين مرور

 .الفحص والتفتيش-1

 .مراقبة الجودة-2

 .ضمان الجودة-3

 .إدارة الجودة الشاملة-4

) 3-2(كل يلاحظ من الشوإن المراحل التطورية المذكورة في أعلاه متداخلة مع بعضها البعض، 

أن المرحلة الأولى هي مرحلة فحص المنتج فقط، أما المرحلة الثانية فقد استخدمت المنظمات التقنيات 

 استخدام الأساليب الإحصائية، وفي المرحلة  كفاءة وتقليل كلف الجودة مثلأكثرالتشغيلية لجعل الفحص 

 الخدمة أو مطابقة المنتج الثالثة فقد سعت إلى استخدام الأساليب النظامية والتخطيط لضمان

للمواصفات، أما المرحلة الرابعة التي هي مرحلة إدارة الجودة الشاملة فقد تم التكامل بين أنشطة 

 .السيطرة على الجودة وضمان الجودة وتطبيقها على كل أنشطة المنظمة وصولا إلى رضا الزبون

التعرف على جهود ثلاثة مفكرين إن الحديث عن تطور مفهوم إدارة الجودة الشاملة يقودنا إلى 

  .                                 م ــــــهو في تطوير مداخل إدارة الجودة الشاملة  فاعلاًإسهاماً أسهموا

 (  Edwards Deming, Joseph Juran, Philip Grosby )          

لجودة الشاملة إذ قدم عدة مستشار أمريكي بمثابة الأب الذي قاد ثورة إدارة ا وهو (Deming)يعد 

 لية ـــمساهمات هادفة في تطوير الجودة في ضوء السيطرة الكمية على العم



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

              
            

        

 

 

      

Hammet,None:3 Source: 

تي أصبحت ذات اثر فاعل الانحرافات أثناء العمل وقد أشار في كتاباته إلى فلسفته وأساليبه ال وتقليل 

  .(TQM)في تطور

مساهمة مهمة إذ أكد على أهمية التخلص من العيوب والوقت الضائع أثناء العملية   فقدمJuran)(  أما   

 من الاهتمام بالأخطاء المتعلقة بالجودة ذاتها، كما ركز على رقابة الجودة دون التركيز أكثرالإنتاجية 

يرى أن الجودة تعني مواصفات المنتوج التي تلبي حاجات الزبائن لتحصل لذا فهو . على كيفية إدارتها

كما أكد . أما فيما يتعلق بالرقابة فانه يراها ضرورية لتحقيق أهداف العمليات الإنتاجية. على رضاهم

اآتشاف الخطأ 
 وتصحيحه

)رد الفعل( الفحص 
 والتفتيش

علىالسيطرة

 الجودة 

ضمان الجودة

إدارة الجودة 
 المنع الشاملة

 منع المشاآل من الظهور من مصدرها؛

 تأآيد اآبر على التصميم

 )الترقب(

)3-2(شكل 

 التطور التاريخي لإدارة الجودة الشاملة
TQM 



 

، كما أشار إلى مصطلحي الزبون الداخلي (TQM)على مفهوم تطوير المنتوج الذي يمثل جوهر 

   . ن أهمية التحسين المستمروالخارجي، فضلا ع

فانه جاء بمفاهيم أساسية تعرف بالعيوب الصفرية إذ يرى إن الجودة ما هي إلا انعكاسا ) (Grosby أما   

كما يرى أن ما تتطلبه . لالتزام الإدارة العليا فضلا عن الأدوات الأخرى التي تعكس مقاييس الجودة

 .الجودة أن يكون هناك تحسيناً مستمراً لها

فضلا عن الباحثين الثلاثة، هناك باحثون آخرون أضافوا إضافات مهمة لكن الثلاثة المذكورين هم   

 .لإسهاماتهم الدور الفاعل في تحسين الجودةإذ كان الأهم، 

  فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة على المنظمة2-3-3
انظر (ره على أداء المنظمة  من خلال التعرف على فوائده وتأثي(TQM)يمكن التعرف على أهمية 

، كما إن أثره لا يقتصر على تحسين ي، إذ أنه ذو أثر بارز في دعم الأداء الإستراتيج)4-2الشكل 

 فوائده يمكن إجمالالجودة فقط ولكن يزودها بالوسيلة التي تساعدها في تحسين جودة الأداء الكلي، و

 ‐:بالاتي

 .ها بالمنافسة العالمية وزيادة الحصة السوقيةيحسن القدرة التنافسية للمنظمة مما يسمح ل -1

 ). Handfield, 1993:422; Easton, 1993:289(يعزز المزايا الستراتيجية  -2

 .(Benson, 1993:16; Schonberger, 1992:16) الإنتاجيةيساهم في تحسين وتطوير  -3

 .(Rategan, 1992:21)يساهم في زيادة الربحية  -4

 . عملية، رضا الزبون، الأداء المالييحسن علاقات العمل، إجراءات ال -5

 .المنظمة يؤثر إيجابياً على ثقافة وأداء -6

 .  (  Deming, 1986:213; juran, 1989:33 )ة الجوديقلل تكاليف  -6
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 )4-2(شكل                                                           

  إدارة الجودة الشاملةفوائد 

As cited by AL joborey Iklas , Zeki,2005.  ,Source:Zurita,2003:43 

TQM

التزام 

المشارآة وفرق 

أنظمة الجودة 
SQC, SPC 

التخلص من 
  العمليات

التغير 
زيادة 
رضا 
للعاملين

زيادة 
جودة 
المنتوج

زيادة 
الحصة 
السوقية

زيادة 
اآبر 

للحصة 

زيادة 
الإنتاج 
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بالخطة 
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 بناء إدارة الجودة الشاملة: رابعا
لكن ليس هناك اتفاق  عام وقبول       . (TQM)على الرغم من كثرة البحوث التي كتبت في حقل تطبيق           

، لكنهم اتفقوا علـى     (TQM) الجميع لعناصره، فكل باحث له أفكار مختلفة عن مفهوم وعناصر            من قبل 

أنها فلسفة آو مدخل للتركيز على التحسين المستمر، التركيز على الزبون، إدارة العملية إدارة نظامية،               

 وإن تطبيق مثل هـذه الفلـسفة الإداريـة يتطلـب مجموعـة مـن              . مشاركة المجهزين وفرق العمل   

 .الممارسات

 كل الأبعاد وفي هذا المجال هناك ثلاثة بحوث شائعة كتبت من قبل             (TQM)تقترح الأدبيات أن يشتمل     

(Saraph et  al,1989:810‐829)،(Flynn,et  al,1994:339‐336)،(Ahire, et,  al:  وبتكامـل   56‐1996:23)

 ـ (Ahire)لا يشتمل بحث    إذ  . (TQM)البحوث الثلاثة تكتمل كل عناصر       جـودة المنتـوج وأداء     ى  عل

 فانه يستثني دور قـسم الجـودة علـى          (Saraph) أما   (TQM).هم مخرجات أو حصيلة     دالمجهز لأنه يع  

جميع العناصـر التـي      (Ahire) في حين تناول  . لإدارة الجودة  قسم   يمتلك أن   نبغيأساس أن كل قسم ي    

 .ن مع إضافة عنصر التقويمان السابقاتناولها الباحث

 : عرض للمجالات التي تناولها كل باحث    وفيما يلي

دور الإدارة العليا، سياسـة الجـودة، دور قـسم الجـودة،            :  هي (Saraph)المجالات التي تناولها    

التدريب، تصميم المنتج، إدارة جودة المجهزين، إدارة العملية التشغيلية، بيانـات وتقـارير الجـودة،               

 .علاقات العاملين

عوائد تحسين الجودة، السيطرة على العملية، التغذية العكـسية،         :  هي (Flynn)المجالات التي تناولها    

الخطوط النظيفة والمنظمة، جودة المنتج، التصميم الداخلي للعمليـة،  فـرق العمـل ، العلاقـة مـع                   

 .المجهزين، الارتباط بالزبون

لزبون، إدارة جـودة    التزام الإدارة العليا، التركيز على ا     :  هي (Ahire)أما المجالات التي بحث فيها      

، اسـتخدام معلومـات الجـودة       (SPC)المجهزين، إدارة جودة التصميم، المقارنة المرجعية، اسـتخدام         

 .الداخلية، تفويض الصلاحيات، الارتباط بالعاملين، تدريب العاملين، جودة المنتوج، أداء المجهزين

 إدارة جودة المجهزين، الرؤيا     ،الإدارة العليا ( تشتمل   (TQM)في ضوء هذا يمكن القول أن عناصر        

 مشاركة العـاملين،     تصميم المنتج، تحسين نظام الجودة،     السيطرة العملية، وتحسين  الوالخطة، التقويم،   

يحتوى كل عنصر من العناصـر علـى        و).  والتركيز على الزبون   ،التدريب التعلم و  ،الأجور والحوافز 



 

 مجموعة من الممارسات، هـذه الممارسـات        تطبيقهامجموعة من ادوات وتقنيات الجودة تستخدم في        

 .  تدعم تطبيق كل عنصر من عناصر إدارة الجودة الشاملةأنيمكن 

    

 لإدارة العلياا-1

 هي القدرة على الإيحاء بالثقة ودعـم حاجـات المنظمـة والعـاملين لتحقيـق الأهـداف                   الإدارة

(Dubrin,1995:22) .  نظرة طويلة الآجـل    وامتلاك   ،ملائمةعلى استخدام الممارسات ال   تها  كما تعني قدر

    (Anderson,1994:641) بهاالتأثر هذه النظرة بحاجات الزبون ووربط

 الواضـحة، التوجهـات الطويلـة الآجـل، المـشاركة، تفـويض             اينبغي أن تمتلك القيادة الرؤي    و

لمـوارد،   ا تـوفير سياسات وأهداف الجودة،    ، وضع   الصلاحيات، التخطيط وتطبيق التغيرات التنظيمية    

 .مستمرالتحسين بشكل   العاملين على القيام بمهامالتعرف على المشاكل، تحفيز

 الأعمال الطويلة الآجل، لإنجاحعلى قيادة المنظمة في سعيها المستمر بالقدرة  العليا ف الإدارة تعريويمكن

 Brown,et)يات، تعلم الإدارة العليامشاركة الإدارة العليا، تفويض الصلاحوتتكون وظائفها من التزام الإدارة العليا، 

al:1994:369).  

إذا كانت تفتقر إلى التزام إدارتها العليا        وتفشل المنظمة الفاعلية    زيادة  في  كبيرا      يؤثر الالتزام تأثيرا   

 الجـودة   لإدارة دون مشاركة الإدارة العليا نفسها بالأنشطة المختلفة         ومع ذلك فالالتزام وحده غير كافٍ     .

، لأن مشاركة الإدارة العليا في الـتعلم يجعلهـا          (DuBrin,1995:300) علاقات متينة مع العاملين    مةإقاو

 .(Anderson,1994:475) منظمة متعلمة

هي عمليـة تخويـل سـلطة اتخـاذ القـرار إلـى المـستويات الأدنـى               ف تفويض الصلاحيات    أما   

(Juran&Gryna,1993:450)، ــاملين  و ــز الع ــى تحفي ــساعد عل ــذا ي ــادة  ه ــداع وزي ــى الإب عل

 . (Dubrin,1995:305)دافعيتهم

   ولزيادة الفاعلية، ينبغي على الإدارة العليا الالتزام بالتركيز على التعلم والتدريب وبناء علاقات الثقة              

 لذا ينبغـي علـى      ،مع العاملين وان ينظر إليهم على أنهم كيانات مهمة وقيمة، لأنهم يصنعون الأشياء            



 

  تدريبهم على التقويم، التحليل لتحسين الجودة والتخلص من مـشاكلها الإدارة العليا  (Dale&Plunk  et 

al,1990:300;Deming,1986:418). 

  

 إدارة جودة المجهزين-2
وتتـضمن تلـك    . يمكن تعريف جودة المجهزين بأنها الأنشطة المرتبطة بتحسين جودة المنتجـات             

معرفـة المـشاكل التـي      من اجل   قامة علاقات وثيقة معه      المقاييس، إ  بناءالأنشطة إشراك المجهز في     

 .)2004,60كيلادا( يعاني منها ومساعدته في حلها وتدقيق جودة المواد المجهزة من قبله

. امتداداً للمنظمة  واصبح المجهز      ازدادت الاعتمادية المتبادلة بين المنظمة والمجهزين ازدياداً كبيراً       

المنظمـة والمجهـزين أصـبحت واضـحة وظـاهرة للعيـان            الثـورة فـي العلاقـات بـين         ه  هذ

(Juran&Grynn,1993:29)  . 

وتعني هذه العلاقة التعاون فيما بينهما      . (TQM)إن بناء علاقة وثيقة مع المجهزين من أهم تطبيقات          

 وقواعـد الثقـة     (Just‐In‐Time)  مثــل  في حينه يكون على أسس طويلة الأجل ووفق أنظمة الشراء         

 .حسين جودة المواد الأولية وتقليل الكلف وتحقيق اقتصاديات الحجموالإخلاص لت

يتم اختيار المجهزين على أساس الجودة، وليس على أساس السعر حيث لايعني السعر شـيئاً مـن                 

لذا تستخدم المقاييس الملائمة لقياس جودة المواد؛ لان انحدار تلـك الجـودة             . دون قياس جودة المواد   

وهذا يغير تركيز المنظمة من التركيز على الكلفة        .  وكلفة عالية للمنتوج النهائي    يؤدي إلى جودة واطئة   

كمـا تحـاول    . المنخفضة للمواد الأولية المشتراة إلى تخفيض الكلفة الكلية لتقليل المعدل الكلي للكلف           

 Deming,1986:220)المنظمة تقليل كلفة الفحص الكلية ;Ishikawa,1985:36    ويفضل أيـضا التعامـل  )

المباشر مع المجهزين لضمان جودة المواد الأولية كما يمكن تحسين أداء المجهز عـن طريـق تقـديم         

 .)2006,32,عقيلي(ليه اخدمات التدريب 

        إن عملية تقويم المجهزين من الأنشطة المهمة للتأكد من قدرتهم على توريد مواد عالية الجـودة             

(Feigenbaum,1991:232) .  ية مفيدة لتحديد قدرة كـل مجهـز مقارنـة بـالمجهزين            وأن تصنيفهم تقن

ويمكن للمجهز أن يـستفاد      ،الآخرين على أساس السعر، الجودة، التسليم، ومقاييس أخرى مهمة للأداء         

 تـصنيف جـودة     هم يـزود  ، إذ  لتقويم أدائه وتبني الفعل الـصحيح      كتغذية عكسية  المعلومات   من تلك 

 .(Juran&Grynn,1993:35)  زمنية معينةالمجهزين بملخص كمي لجودتهم خلال فترة



 

تدقيق جودتهم فهو تقويم لقدرة كل مجهز على تزويد المنظمة بالمواد الأولية بالكمية والجـودة                أما        

 عدة أشـكال مثـل فحـص        رقابة تأخذ ال  أنيمكن  و. المطلوبة، وهو شئ أساسي عند اختيار المجهزين      

جعة البيانات الكمية، تقديم شهادة مـن قبـل المجهـز عـن             المنتوج، مراجعة الجودة مع المجهز، مرا     

 . (Feigenbaum,1991:233)  اختبارات معينةأوعمليات 

  والخطة االرؤي-3

وتـشمل  .  بأنها الصورة التي ترغب أن تظهر بها المنظمة من خلال أعمالهـا            ايمكن وصف الرؤي  

 التي تـساهم  معتقدات  القيم و الهداف و لان أ فيما بي   التفاعل  أيضا يقصد بها و. المقاييس، القيم، المعتقدات  

دراك لايمكن للعـاملين إ   ، إذ    إلى الأمام وتبني الأعمال التي تجعلها ترضى عن أدائها         في دفع المنظمة  

ويمكن تعريفها بأنها قوة دافعة لتبني الـسلوكيات        .  الملائمة للمنظمة  اوالمساهمة الفاعلة في تحديد الرؤي    

والقصد منها الوصول إلى القيم والأهـداف التـي         .  عملية التغير إلى الأمام     قيادة التي تؤدي إلى  والقيم  

وينبغـي  .  يمكن للعاملين المساهمة في عملية اتخاذ القرار بشكل يتوافق مع هذه الأهداف            إذتطمح إليها   

 ,Kanji&Asher)أن يكون للمنظمة رؤيا طويلة الأجل وتصميم شامل للجودة  وبشكل مماثـل  . (1993:12

فـان  وفق هـذا الاعتبـار      و. ن ينظر إلى الجودة   أ  المنظمة سياسة الجودة الطريقة التي ترغب    توصف  

فـي    في جميع المـستويات     العاملين مساهمة فضلا عن    ، للجودة رؤيا المنظمة  تشتق من سياسة الجودة   

 . (Meredith&Shafer,1999:550)لجودةا ةالرؤيا وسياس تطوير

 بدورها إلى أهداف قصيرة الآجـل       قسم الطويلة الآجل التي ت     تصب الرؤيا عادة في قائمة الأهداف     

ولتحقيق هذه الرؤيا يجب آن تكون هناك خطط مفصلة مثل الخطط القصيرة الآجل             . آو أهداف الأقسام  

 .التي تدعمها

وهناك العديد مـن    . (Slack,1995:101)ترغب المنظمة في تحقيقه في المستقبل       ما      أما الخطة فهي     

 إلى خطط أعمال طويلة وقصيرة الآجـل التـي          قسمخطة أداء الأعمال الستراتيجية التي ت     الخطط مثل   

الخ، كما يمكن أن تقسم خطة أهداف الجـودة إلـى           .…تشمل على سبيل المثال خطة الأرباح، المبيعات      

ى وتسع. خطة تحسين الجودة، المطابقة، نسبة العيوب، كلفة الفشل الداخلي والخارجي، الأداء، المعولية           

 الخدمة وزيادة كفاءة وفاعلية الأنـشطة والعمليـات         أوخطط تحسين الجودة إلى تحسين جودة المنتوج        

 .لغرض زيادة الفوائد في المنظمة



 

من اجل تشجيعهم . ينبغي مشاركة العاملين في وضع الخطط وأن تكون عملية الاتصال بهم جيدة

 . على فهم وإنجاز تلك الخطط
 يمالتقو-4

 يم بأنه اختبار نظامي لقدرة المنظمة علــى تحقيق الأهــــدافولتقا   يمكن تعريف

)kanji,1993:8  .( ويزود التقويم . ن يعرف أيضا بأنه الفرق بين الأداء الحقيقي والأهدافأكما يمكن

  إدارة الجودة، كما يزودها بأسس لتحسين أنشطتهالأنشطةالإدارة والعاملين برؤيا عميقة 

.(Juran&Gryna, 1993:36)   تعمل المنظمات في بيئة متغيرة ومضطربة ولكي تحافظ على إذ

تتكون ستراتيجية الأعمال من و. المزايا التنافسية يجب أن تقوم بالتقويم المستمر لمختلف ستراتيجاتها

 مجموعة من الأهداف، الخطط، السياسات للتنافس الناجح في السوق

(Maredith&shafer,1999:30)مكنالمنظمة من تكييف ستراتيجية أعمالها لكي تحافظ تقويم ال وي 

 . على ديناميكيتها

إحدى الأدوات المستخدمة في التقويم تدقيق الجودة وهو اختبار مستقل ونظامي لتقويم أداء نظام 

الحاجة للتحسين و تقويم الغرض الرئيسي من تدقيق الجودة هو . الجودة، العمليات، الإنتاجية، الخدمات

 . (ISO 8402,1992:12)ال التصحيحيةتبني الأفع

 ةالمنافسبالمنظمات  المقارنة المرجعية لتقويم المنتجات، الخدمات، الممارسات مقارنة كما تستخدم

هناك العديد من المقارنات إذ  (DuBrin, 1995:139).  المنظمةالمشاريع الأخرى في داخلمع أو 

 الحكم على كفاءة ها فيالمنظمة منتستفاد   والتيتنافسيةالمرجعية الداخلية والخارجية، التنافسية وغير ال

 للبحث عن هاكما أنها دافع ل. العملية وكيفية أدائها، ويمكن أن ينظر إليها كإحدى مقاييس الأداء الواقعي

 فاعلة للإرشاد نها أداةأكما . خارجها يمكن أن تقلدها أو تتبناهاداخلها أو أفكار وممارسات جديدة من 

 .(Hackman&Wageman,1995:321)  الجودة وتقويم الأنشطة  للزبوناف تحسينووضع أهد

 التحسين والسيطرة على العملية-5

، الأوليةق، المواد ائ     تعرف العملية الإنتاجية بأنها الاستخدام الأمثل للمكائن، الأدوات، الطر 

نتاجية فيعني مجموعة من الطرائق أما التحسين والسيطرة على العملية الإ.  منتج معينلإنتاجالعاملين 

والممارسات التي تنفذ للسيطرة على تحسين العمليات مما يؤدي إلى إنتاج منتوج ذي جودة 

إن السيطرة وتحسين العملية يجعلا من العملية الإنتاجية تعمل .  (Juran&Gryna,1993:33)عالية

 Flynn et)  ة ليالمواد الأودون عطل أو توقف أو ضياع ووبانسيابية اكبر هو مخطط لها كما 

al,1994:340) . 

المحافظة على انسيابية كبيرة  ن أحد مظاهر السيطرة وتحسين العملية هو المحافظة على المعدات،إ    

 للعملية، قياس العملية، التنوعات الملازمة للإنتاج محدودة، استخدام الأساليب الكمية

(Juran&Gryna,1993:35) .واصل للمعدات دون أن تكون هناك أوقات صيانة ن الاستخدام المتإ



 

 في المنظمات ستكون نتيجتها الحتمية إنتاج قليل الجودة، لذا يتم إجراء الصيانة وتصليح المكائن

 .(Feigenbaum,1991:456)الناجحة دوريا ونظاميا وباقل وقت 

لقياس وتحليل التغيرات في أية  تطبيق الأساليب الإحصائية يهف السيطرة الكمية على العملية أما         

تها عن طريق تقليل ايمكن أن تستخدم في تحقيق الاستقرار، وتزويدها بمرشد لتحسين عمليو ،عملية

 في اتخاذ القرار ومن دون السيطرة هايم الأداء، كما يزودها بالمعلومات التي تساعدوالتنوع، تق

من هذا العامل لذلك يعد . تحسينللولات  أية محا، فضلا عن فشلالإحصائية تعم الفوضى، التشويش

 :Demig,1986:541(والكمية في التحسين المستمر للعملية بيق الأساليب العلمية الأسس المهمة لتط

.( 

 تصميم المنتج-6

     يترجم تصميم المنتوج توقعات الزبون إلى متطلبات وظيفية تدخل من ضمنها المتطلبات الهندسية  

ويمكن أن يساهم التصميم في تحسين جودة المنتوج ليصبح . سمى المواصفات الجودة التي تخصائصو

 . (Juran&Gryna,1993:489) المزايا التنافسية للمنظمة يساهم في دعمفضل من المنافسين وأ

وتتكون فرق التصميم من عاملين من .      تتشارك الأقسام المختلفة  في تصميم المنتوج الجديد 

 سم التصميم، هندسة الإنتاج، المبيعات بحيث يساهم كل قسم بفاعلية في التصميممختلف الأقسام مثل ق

.(Deming, 1986:81) إن مشاركة الأقسام المختلفة يمكن أن يقلل من المشاكل خلال العملية 

  (Juran&Gryna,1991:489). الإنتاجية وبعد تسليم المنتوج إلى الزبون

ختبار الشامل والنظامي لاا كما تقوم بقبل إنتاج المنتج،ثائق بيانات والو تقوم المنظمة بمراجعة ال

تحديد المشاكل التي يمكن أن تواجهها وللتصميم لقياس قدرته على تحقيق متطلبات الزبون والجودة، 

 .( ISO 8402,1992:22) أثناء الإنتاج، وتقديم الحلول

الكلفة بنظر الاعتبار خلال عملية  لذا تؤخذ ، القدرة التنافسيةفي ا مؤثراالسعر عنصرويعد      

  التضحية بأداء وجودة المنتوجدونل الكلفة يتقلتحاول المنظمة التصميم إذ 

(Juran&Gryna,1993:29) . 

 Daetz et)    يهتم التصميم أساسا بترجمة حاجات ورغبات الزبائن إلى منتجات تلبي هذه الحاجات

al,1995:55; Slack,1995:142) . يتكون التصميم من تقنيات كثيرة وسلسلة متشابكة وبعبارة أخرى

 .لمصفوفة تترجم حاجات الزبون إلى منتجات

 تحسين نظام الجودة-7

يعرف نظام الجودة على انه بناء تنظيمي، إجراءات، عمليات، موارد تحتاجها المنظمة لتطبيق 

 على المزايا التي  للحصول(ISO 9000) يمكن تطبيق مقاييسو.  (ISO 8402,1993:3)إدارة الجودة

. ءوتوفرها هذه المقاييس لتحسين جودة المنتجات وبناء نظام جودة كف

(Randell,1995:506;Mirams&Mc Elheron,1995:336). 



 

 مشاركة العاملين -8

  في المشاركةتسهمو.  بأنشطة إدارة الجودة المختلفةهمدرجة اندماجبيمكن تعريف مشاركة العاملين 

،  وإدارتها ومساهمتهاات جديدة، فهم أهمية ضبط الجودة العاملين مهارإكساب

(Juran&Gryna,1993:410) .جوانب هي فرق العمل، مقترحات العاملين، ةوتتمثل مشاركتهم بثلاث 

 .التزام العاملين

والوظيفة    . يتكون فريق العمل من مجموعة من العاملين من مختلف مجالات العمل في المنظمة

ل تحسين مدخلات ومخرجات أية مرحلة إنتاجية إذ يساهم كل عضو في الفريق الأساسية لفرق العم

وتزود فرق العمل متخذي القرار بالعديد من . (Deming,1986:88) بأفكاره في تحسين الجودة

كما يستطيع الفريق تحقيق فوائد أخر عن طريق تعاون . الفوائد فضلا عن المساهمات الفردية لأعضائه

 وأن فرق (Du Brin, 1995:78).أفكار بعضهم البعض لتجنب مشاكل كثيرة ه في تقويم ئأعضا

 (TQM) التقاطع الوظيفي وقوة المهمات هي الأنواع الأكثر أهمية لمنظمات

(Hackman&Wageman, 1995:340) . 

 القرار وإيجاد حلول للمشاكل مثل مشاكل التنوع صنع     تساهم فرق العمل في تحسين عملية 

 .)2001,72, الطويل( تسهل حل المشاكل المرتبطة بأكثر من قسم، ودعم مهارات العاملينوالجودة كما

 نظماً لتطبيق مقترحات العاملين إذ يشارك العاملين في تقديم (TQM)    أوجدت معظم منظمات 

فضلا عن تحمل مسؤولية الأداء . هم وتصوراتهم عن العمليات التشغيلية، الأهداف، رقابة الأداءئأرا

 وللحصول على مشاركة فاعلة تؤخذ أراء أعضاء الفريق (Lillrank&Kano,1989:552).ي لكلا

 . ويتم تبنيها إذا كانت ملائمة

 مهما في زيادة دافعيتهم وبذل الجهود لزيادة جودة العملية، تقديم تأثيرا التزام العاملين يؤثر    

اعلة ينبغي تشجيع العاملين على كتابة ولكي تحصل المنظمة على مشاركة ف. الخدمات، إرضاء الزبون

العيوب، سوء استخدام المكائن، (التقارير وتوجيه انتباه الإدارة إلى المشاكل التي تحتاج إلى حل مثل 

 .)الأدوات غير الكفوءة
 الأجور والحوافز -9

 الفوائد  أيضاتعني  وتعرف المكافأة بأنه قبول أو تسليم عام بأهمية الأداء العالي للأنشطة المختلفة،                     

التي يحصل عليها العاملون مثل زيادة الراتب، العلاوات والمكافآت التي تمنح للأداء العالي المـرتبط               

  . (Juran&Gryna,1993:411) بالأهداف

، ن     تعد مكافأة العاملين ميزه مهمة في أي برنامج تحسين؛ لان التحسين يتم عـن طريـق العـاملي                 

تعـدل  وان  .  أن تربط مكافأة العاملين بالجودة ورضا الزبون       ةى المنظم لجودة ع لدعم جهود تحسين ال   و



 

 وتكيـف مقـاييس الأداء وفقـا لاهـداف الجـودة والتـي علـى أساسـها يقـيم ويكافـأ العــاملين          

(Dale&Plunkett,1990:26). 

      ينبغي على المنظمات . لمرغـوب أن تدعم نظام المكافأة لتشجيع ودفع العـاملين لتحقيـق الأداء ا   

 . وينبغي أن يتكامل نظام المكافأة مع الجودة ورضا الزبون

 والتدريب التعلم -10
تحاول برامج التدريب تعليم العاملين     و. يشير التدريب إلى إكساب العاملين مهارات ومعرفة معينة       

ين بمعرفة  والتعلم من ناحية أخرى اكثر عمومية إذ يزود العامل        . كيفية أداء أنشطة معينة أو عمل محدد      

ويحتاج التدريب والتعلم إلى مدخل نظامي إذ تتطلب        . عامة يمكنهم تطبيقها في مختلف مجالات الأعمال      

ويشمل التقويم الجيد تحليل كيفيـة تحقيـق   . تلك البرامج جمع البيانات عن العاملين أو حاجات المنظمة     

نقاط القوة والضعف فـي     والأهداف،  المهارات التي يحتاجها العاملون لإنجاز هذه       و ،المنظمة لأهدافها 

يزود التحليل الدقيق لهذه العوامل بمعلومات دقيقـة لتـصميم أنـشطة            كما  . مهارات العاملين الحاليين  

 الاسـتثمار فـي الـتعلم والتـدريب مهـم وحيـوي لـضمان نجـاح برامجهـا                أن  . تدريب فاعلـة  

(Hackman&Wageman,1995:175) . 

 تستثمر بشكل كبير في تدريب العاملين وعلى مختلف المستويات          (TQM)إن المنظمات التي تطبق         

الـذي يلعبـه التـدريب فـي تحـسين أداء العـاملين وتحقيـق أهـداف المنظمـة                   المهم  لما للدور   

(Deming,1986:206). 

 عامة وجيدة فضلا عن مهارات      ببرامجدات تنافسية مهمة لذا تزودهم      و    تعد المنظمات عامليها موج   

الهدف من ذلك تحقيق فوائد طويلة الآجل في الأعمال إذ يعد العاملون موارداً قيمة تستحق                لان ؛محددة

 .أن تدرب وتعلم وفق منحنى وظيفي متطور

كما ينبغي أن   . أداء جيداً من المهم تدريب العاملين في الوقت المناسب لكي يمكنهم من أداء عملهم             و    

 ـ      . ب لتحسين مهاراتهم  يقبل العاملون في مختلف المستويات التدري       ديهمفضلا عن ذلك يجب أن يكون ل

 أن يقبلوا المزيد من     نبغيوالعاملون الجدد ي  . الوعي بأهمية التعلم لكي يحسنوا أداءهم والتزامهم بالجودة       

 . إلى تغييرات مهمة في السلوكدراك أهمية الجودة، كما يفشل التعلم والتدريب إذا لم يؤدِلإالتعلم 



 

  الزبونالترآيز على -11
 أدركت  إذ. قابلية المنظمة على تحقيق حاجات ورغبات الزبون      بيمكن تعريف التركيز على الزبون            

 امـل إن الع و. إدارات المنظمات الناجحـة أهمية وضـع الزبـون فـي القمة عند اتخـاذ أي قـرار             

.  تحديد حاجاته كاملة    الزبون لكي تستطيع   نعلاقة قريبة م   دارة الجودة هو المحافظة على    في ا الرئيسي  

كما ينبغـي   . فضلا عن استلام التغذية العكسية منه عن مدى نجاحها في تلبية هذه الحاجات والرغبات             

 توفير المدخلات الضرورية لكـل مرحلـة      و ،تطوير العملية و عند تصميم المنتوج،     هأن تكون قريبة من   

 ,Flynn)و بعـد تـسلم الزبـون للمنتـوج     أثناء العملية الانتاجية أمشاكل ال لتقليل احتمال ظهور وذلك

  الأكثر أهمية في العملية ويجب أن تسعى المنظمة لتلبيـة حاجاتـه            عنصرالزبون ال ويعد  . (1994:339

   شكواه في قمة الأولوياتالتعامل معو (Feigenbaum, 1991:300).اختبار المنتجات النهائية  كما ينبغي 

أراء   على المنظمة الحصول على معلومـات عـن        جبا ي كم. لكي يمكن التنبؤ برضاه   ه  من وجهة نظر  

 هــذه المعلومــات القيمــة فــي تطــوير المنتجــات واســتخدام.  جــودة المنتــوجفــيالزبــائن 

(Feigenbaum,1991:352) .ستخدم نتائج المسح والمقاييس الكمية  في تحديـد المـشاكل والأفعـال             وا

 .  (Juran&Gryna,1993:353)التصحيحية عموما 

  معرفــة حاجــات الزبــون وتزويــده بــالمنتوج الــذي يلبــي تلــك الحاجــاتمــن المهــمو

(Ishikawa,1995:202) .    وان البيانات الخاصة بالزبون تعد واحدة من الأدوات الأكثر أهمية في تطبيـق

(TQM) (Deming,1996:87) . وفي المستقبل   ألانن على المنظمة فهم حاجات ورغبات الزبون        اوهكذا ف 

 .(Juran&Gryna,1993:620)منتوج والخدمة لارضاء هذه الحاجات والرغبات لكي يمكن تصميم ال

 (TQM)و(ISO 9000) التكامل بين : 2-3-5

 ISO   اتجه الإصدار الجديد لسلسلة المواصفات الدولية  عمق من مجرد  أ لتناول ما هو9000/2000

 ISOالمطابقة مع متطلبات المواصفة  اقدية في الإصـدار الجديـد،    الذي تعد المواصفة التع9001/2000

 ومن خلال التركيز على المكون السلوكي       (TQM)باتجاه المزيد من تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة         

للجودة الذي عبر عنه بالعديد من المتطلبات الرئيسة والفرعية التي تهـتم بـالتركيز علـى الزبـون                  

 ISOالتدريب، ولاسـيما المواصـفة الإرشـادية    واحتياجاته الضمنية والظاهرية وبالاتصال الداخلي وب

 .(TQM) التي اعتمدت في بنائها على 9004/2000

 ISOلكن هذا لا يعني بأن المواصفة الدولية   نظام لإدارة الجودة الشاملة، إذ أن تركيزها على 9001

ني، في حين   إجراءات وطرائق تشغيل نظام إدارة الجودة ومدى المطابقة مع متطلباته يجعلها ذات بعد ف             



 

 على النظام الاجتماعي اكبر مما يجعلها تقوم على أساس تحقيـق التكامـل بـين                (TQM)تركز فلسفة   

 .النظامين الفني الإجرائي والاجتماعي السلوكي معا

 ISOن تنفيذ متطلبات المواصفة الدولية إ  سليماً ومدروساً يؤدي حتما إلى تمهيد الطريق  تنفيذاً 9001

  ISO 9004 , ISO 9001 ما رغبت منظمة بتبني تلك الفلسفة فيمكنها اعتماد المواصفتين  فإذا(TQM)لتبني 

 ISO يسهم إذكثنائي متوافق مرشدا للوصول لإدارة الجودة الشاملة   من خـلال تركيـزه علـى    9001

 فرص  التوثيق والتدقيق واتخاذ الإجراءات التصحيحية والوقائية أثناء مراجعة الإدارة للنظام إلى توفير           

 .) 28: 2002العزاوي،((TQM)  مناسبة للتحسين ولإرضاء الزبون وهو ما يدعم فلسفة 

 ISOنستنج مما سبق أن   (TQM) يزود المنظمة بسلسلة من مقاييس إدارة الجودة، في حين أن 9000

أوسع من هذا كثيراً إذ يشمل فلسفة شاملة ومجموعة من التقنيات وأنظمة التحسين المستمر فـي كـل                  

 ويحتوي على كل عناصر إدارة الجودة إذ يمكن للمنظمـة مـن تطبيـق               .(Friedli,1994:64)لمنظمة  ا

(TQM) من دون الحاجة إلى تطبيق ISO   إذ ،  لكن مع ذلك هناك العديد من الفوائد فـي تطبيقـه  9000

 الجـودة، كمـا أن تلـك        مقاييستختلف أنظمة الجودة من منظمة إلى أخرى وعن طريقة يمكن توحيد            

المقاييس واضحة وشفافة لكل الأفراد سواء داخل المنظمة أو خارجها، فضلا عن سهولة نقله وتطبيقـه         

 ISOويمكن القول انه بالإمكان استخدام . في المنظمة بدلا من أن تقوم المنظمة بتصميم نظام خاص بها

نظمـة الداخليـة     ومـع الأ   ى مرشداً لبناء نظام إدارة جودة متوافق مع أنظمة المنظمات الأخـر           9000

، ويمكن عـده جـواز      (TQM) ، كما سيكون لدى المنظمة الأساس المتين لتطبيق          (MRP)للمنظمة مثل   

لاسيما الأوربية، كما يسهل على المنظمات عمليـة التقـويم          والمرور للدخول إلى الكثير من الأسواق       

لكثير من الحكومات علـى     فعندما تكون المقاييس موحدة يمكنها تحديد المجهزين الملائمين، وتفرض ا         

لكن لا  . ل على المساعدة أو القروض      وحصال منمكن  تتن تكون حاصلة على الشهادة لكي       أالمنظمات  

 ISOيمكن أن يكون   ISO يساعد   إذ.(TQM) بديلا عن 9000  في بناء نظام إدارة الجودة، وهـذا  9000

 : ض العناصر الأساسية للجودة  على احتواء بعISO 9000 فشل إذبعيد عن إدارة الجودة الشاملة 

 .احتواء خطة الأعمال على أهداف الجودة1‐     

 .تحسين الجودة جذريا2ً‐     

 .التدريب على إدارة الجودة 3‐ 



 

 .المشاركة  4‐

 ISO أن يتكامل نبغيلذا ي  تعني الجودة شيئا اكثر من الخطوط العريضة التـي  إذ (TQM) مع 9000

 .ISO 9000يتناولها 

 ISOالقول أن المنظمات لا تحتاج  يمكن و  لكن يمكن استخدامه مرشداً حتى لو لم تحصل على 9000

 ضرورياً مع   (TQM)الشهادة رسمياً إذ يمكنها من بناء أنظمة الجودة فاعلة ولكن في كافة الأحوال يعد               

 ISO 9000 .(SUN,2003:211)أو دون 

برز الموضوعات الرئيـسة التـي   أ من (TQM)وISO 9000)  (أن علاهأ في  مما ذكر   ويرى الباحث 

شاعت في القرن الحالي والماضي وأثارت اهتمام الباحثين والمتخصـصين والمنظمـات الـصناعية              

 إذ تطورت مفاهيم الجودة وفلسفتها وتحولت إدارة الجودة الشاملة من مفهوم جودة المنتـوج               ،والخدمية

كبير منها بأخلاقيات العمل وأجوائه وبمفاهيم العمـل      شمولا لارتباطها في جزء      أكثرالنهائي إلى فلسفة    

 نظاما لإدارة (ISO 9000)ـل ــن يمثــفي حي.  فضلا عن تحقيق الجودة في كل المنظمة،اعيالجم

الجودة له متطلبات موثقة متفق عليها مما يسهل للمنظمة التطابق معها ويجعل التكامـل فيمـا بينهمـا                  

 .لا عن الأخرحقيقة ولكن لا يمثل إحداهما بدي

  

 

 المبحث الرابع

 مفهوم فلسفة المنافسة والسياسات التنافسية
 : مفهوم فلسفة المنافسة2-4-1

وكل مـنهم   , هي نظام من العلاقات الاقتصادية ينضوي تحته عدد كبير من المشترين والبائعين                    

 فيه الأسعار إلا لتفاعـل      نظام لاتخضع , يتصرف مستقلا عن الآخرين للبلوغ بربحه إلى الحد الأقصى          

وهي قوة العرض والطلب عرض السلع إلى جانـب  , قوى اقتصادي متحررة من أي قيد يفرض عليها  

أمـا بالنـسبة لأي     , والطلب على السلع إلى جانب المشترين في مجموعتهم         , البائعين في مجموعتهم    

 النزر اليسر جـدا مـن الكميـة         منظم فردي فالمنافسة تتضمن أن ما ينتجه من سلعة معينة لايكون إلا           

إلى حد انه لا يستطيع التأثير على السعر بالتوسع في إنتاجه أو الحـد              , الكبيرة المعروضة في السوق     

قيـل أن المنافـسة     , وكلما بعدت عن الواقع     , وقلما تتحق مثل هذه الأوضاع في الحياة الواقعية         , منه  



 

وقد يكون هنالـك    , عدد كبير من المنتجين لسلعة معينة       غير كامل أو احتكارية فمثلا قد لايوجد دائما         

وقد تتدخل الدولة بطريقـة أو      , اتفاق بين المنتجين لتقييد حجم الإنتاج أو الإبقاء على مستوى الأسعار            

, أو منح إعانات لمنتجي السلع المصدرة       , أو تفرض تعريفة جمركية     , أخرى للحد من تقلبات الأسعار      

يحدد فهم المنافـسة علـى       ) 1999:43,الروسان( لى أسس اجتماعية أو أخلاقية      أو تقييد المنافسة ع   

باسـل  ,قنـديل (أساس ما تقدمة الشركة من منتوج أو خدمة تحقق الرغبة أو الحاجة للسوق والمستهلك               

 ).2008:33,فارس

 بمتابعـة  سواء من اجل بناء هـذا المركـز أو  , ينبغي أن تنشغل المنظمة دائما بمركزها التنافسي        

أو بتدعيمه وتطويره وحتى تحقق المنظمه ذلك بكفاءة وفعالية يقتضي الأمر           , وحماية والمحافظة عليه    

ولكن أيضا مركزها التنافسي علـى      , ليس على مستوى السوق ككل فقط       , أن تحدد مركزها التنافسي     

 ـ  , ويتطلب ذلك أيضا    , مستوى كل قطاعات السوقية المستهدفة       ل تطـوير عناصـر     العمل المستمر ع

ومن خلال المتابعـة    , ومكونات نشاط التسويق والبيع وبما يلائم كل قطاع من هذه القطاعات السوقية             

المستمرة لروية العملاء والصورة الذهنية لهم عن مشاريع أو منتجات المنظمة وخدماتها بالمقارنة مـع         

  ).123 : 2005, أبو بكر ( المنافسين ومشاريعهم ومنتجاتهم وخدماتهم 

كذلك يمكن لمنظمة الأعمال أن ترسم صورة ذهنية متميزة ومن ثم مركز تنافسي متميز لدى العمـلاء                 

 ‐:من خلال تركيزها على عدة مجالات رئيسية مثل 

 .تنويع المنتج آو الخدمة التي تقدم للعملاء  -1

 .تطوير الشكل الخارجي للمنتج -2

 . تطوير التركيب أو التكوين الداخلي للمنتج -3

 .اد وتوضيح التمييز في منفعة للمنتجإيج -4

 .خلق منفعة أو منافع جديدة للمنتج -5

 .إظهار دور فئات متميزة من العملاء وعمق العلاقة معهم  -6

 .اكتشاف أو إضافة استخدامات جديدة مع المنتج  -7

 .إضافة خدمات جديدة مع المنتج  -8

 .إيجاد ارتباط بين المنتج وخدمات معينة  -9

  )128 : 2005, أبو بكر ( طقية بين سعر المنتج وجودته  توضيح العلاقة المن-10

 



 

 :نشأة وتطوير مفهوم المنافسة  2-4-2

       الهدف من عرض نشأة وتطور مفهوم المنافسة هو توضيح احد أبعاد أهمية هذه الدراسة والتـي      

 سـيتم تتبـع     لـذلك , تبحث بشكل أساسي في تحليل العلاقة بين الجودة الشاملة و السياسات التنافسية             

 Competitive)(التغييرات التي طرأت على النموذج الإداري الخاص بالدراسة وتحليـل المنافـسة     

Paradigm               لمعرفة كيف تمكنت حركة الجودة من تشكيل نموذج تنافسي خاص يختلف عن النمـاذج 

 .التنافسية التي كانت سائدة في العقود السابقة 

 :وهذه الفترة هي , نموذج المنافسة هنالك ثلاث فترات هامة تطور فيها 

   The 1970 Competitive Paradigm :نموذج المنافسة خلال السبعينات: أولا 

والقدرة علـى   , خلال السبعينات ارتبط نجاح الإعمال بشكل كبير بالقدرة على تحقيق النمو في السوق              

كذلك الاهتمام الشديد بعوامل    , ة  وذلك من اجل تحقيق الزيادة السوقي     , تحقيق اكبر حصة سوقية ممكنة      

وبالتالي فانه لم يكن هناك أي اهتمام بمفهوم الجودة         , أخرى مثل المبيعات والأرباح كمؤشرات للنجاح       

 .كعامل مهم في تحقيق النجاح في البيئة الأعمال التنافسية 

 The 1980  Competitive Paradigm   :نموذج المنافسة خلال الثمانينات:  ثانيا 

 الـثلاث   تأهم ما يميز هذه المرحلة من تاريخ التحليل التنافسي هو صياغة وتشكيل الاسـتراتجيا                   

والتي قدمها مايكـل بـورتر وهـذه     ) Generıc Strategıes(  الشاملة تالمعروفة باسم الاستراتجيا

 :الاستراتيجيات هي 

 ).Cost  Reduce(  تحقيق الزيادة من خلال التركيز على تقليل التكاليف – 1

يقصد بتمايز المنتجات أو الخدمات لن تمييـز عـن    ) :  Differentiation( إستراتيجية التمايز – 2

خدمـة مابعـد البيـع      , طرق التوزيـع  , مثيلاتها مما ينتجه المنافسون مثل التمييز في تطوير المنتج          

 .الخ........

حيـث يكـون    ,  من خلال تجزئة الـسوق       التركيز هنا يكون   ) : Focus(  الإستراتيجية التركيز    – 3

 .التركيز على اجزاء السوقية محدودة بشكل اكثر فعالية من المنافسين 

 من هنا يتضح أن شركات الأعمال اعتمدت في نجاحها في أجواء المنافسة بفترة الثمانينات 



 

 .وتجزئة السوق, تمييز المنتج , خفض التكاليف : كان يعتمد على 

 The 1990s  Competitive Paradigm :  نافسة خلال التسعيناتنموذج الم: ثالثا 

يعتبر عقد التسعينات ذو أهمية خاصة من حيث التركيز على مفهوم الجودة كسلاح تنافـسي فـي                      

حيث أن منظور الجودة كان له الأثر العميق على استراتيجيات شركات الأعمال في             , شركات الأعمال   

حقيق مفهوم الجودة يؤدي إلى خلق فرصة للشركة لتحلل موقع قـوي داخـل              وذلك لان لت  , هذه الفترة   

 .الصناعة 

 وان الجودة العالية لا تقتصر هنا على وضع الشركة في مستوى تنافسي مختلف عن نظرياتهـا مـن                  

الشركة الأخرى ولاكنها أيضا تقدم خيارات إستراتيجية تساعد الشركة على النجـاح بـشكل مـستمر                

 ).2008:34,فارسباسل ,قنديل (

  : مصادر المنافسة2-4-3

تتعلق المنافسة بتزاحم الشركات العاملة في السوق مـن الأسـواق لتلبيـة نفـس حاجـات                           

لا بد للشركة من فهـم آليـة        , المستهلكين في سبيل المحافظة على حصة الشركة في السوق وزياداتها           

لاقتصاد والاقتصاد الصناعي في العوامل التي تؤثر       العمل للمنافسة  وبحث العديد من الاختصاصات كا       

في المنافسة فالاقتصاد اهتم بتحليل الأوضاع التنافسية انطلاقا من عدد المنافسين أو المـشتريين ومـن              

 .الفروق بين المنتجات للتعرف على مختلف أشكال المنافسة 

) Monopsone(ر الـشراء    إذا كان هناك مورد واحد في السوق فأنها تكون أيضا في موقف احتكـا             

وهذا وضع شائع بالنسبة لمنتجات الأساسية في المجتمع كالغاز والماء والكهرباء في مثل هذه المواقف               

لايمكن ممارسة المنافسة إلا من خلال المنتجات البديلة فالشركات السكك الحديديـة يمكـن منافـستها                

 .بوسائط النقل الأخرى كالاباصات والطائرات 

ر عدد من العارضين أو الموردين على السوق فإننا نكون فـي وضـع احتكـار الأقليـة                  عندما يسيط 

Oligopole) (                  وعند سيطرة أقلية من المشتريين فان الـسوق تكـون فـي حـال احتكـار الـشراء

Oligopsone) (               تتميز حالة احتكار الأقلية بمنافسة شديدة مع اتفاق ضمني إلى حد ما وتعد سوق آلات

التي يميز فيها الموردون منتجاتـه بميـزات        , رات من أهم الأمثلة عن احتكار الأقلية        التصوير والسيا 

أما إذا كان هناك عـدة مـوردين وعـدة          , مختلفة من اجل تبرير فروق الأسعار بينه وبين المنافسين          



 

 Oligopole(مشتريين فإننا نكون في وضع احتكار الأقلية الثنائي  Bilaterale (الذي اخذ ينتشر تحت 

تأثير السيطرة التدريجية للتوزيع وعندما يكون هنالك عدد كبير من العارضـين أو الطـالبين ولـيس                 

فإننا نكون  ) Substitutable( بمقدور أي منهم التأثير في السوق وتكون المنتجات قابلة للحلول تماما            

على الـرغم مـن   , عملية والتي غالبا ما تكون نادرا في الحياة ال,  في وضع المنافسة الكاملة والبسيطة    

مشاهدتها في بعض المنتجات الزراعية كالرز واللحم والفواكه تكون المنافسة في مثل هذا الوضع قوية               

جدا ومستوى الأسعار مرتبط بكميات المنتجات المعروضة ومن مصلحة الشركات الخروج مـن هـذا               

ة ومراقبة الكميات المعروضـة     الوضع عن طريق تمييز منتجاتها من خلال السياسات العلامة التجاري         

من خلال ميزات أصلية وجديدة كشبكات التوزيع وخدمات على نحو يجعل العارض اقرب ما يكـون                

 .لوضع المحتكر 

     بالنسبة للاقتصاد الصناعي من جانب آخر فقد اهتم بدور كبير للبيئة في كثافة المنافـسة والتـي                 

 ‐:يمكن تلخيصها بمعاملات خمسة هي 

 تهديد الداخلين الجدد من كثافة المنافسة إلا أن وجود اقتصاد الوفرة وبعض ميزات التكاليف يزيد .1

يضع الداخلين الجدد في وضع غير , الغير مرتبطة بالإنتاج كالحصول على المواد الأولية الرخيصة 

نقل مرتفعة مناسب في قضايا التكلفة يضاف إلى ذلك أن الحاجة إلى تكاليف الاستثمار كبيرة وتكاليف 

كل هذا يمكن أن يكبح دخول المنافسين , وصعوبة النفاذ إلى قنوات التوزيع العادية وسياسة الحكومة 

 .الجدد 

 تكون المنافسة بين المتنافسين في السوق كبيرة كلما كان عددها كبيرة وتطور السوق بطيئا وفي .2

 .حيث الحجم والموارد مثل هذه الحالات يسيطر على السوق نوع من التوازن سواء من 

الأمر الذي يحد من ,   تفرض المنتجات البديلة نوعا من الحد الأعلى للأسعار لايجوز تجاوزه .3

 .أرباح وتأتي خطورة هذا الوضع من تطوير العلاقة بين السعر والجودة على الأمد البعيد 

السوق والحصول على  تأتي قدرة الزبائن في المفاوضة من خلال إمكانياته على كسر أسعار .4

من خلال إثارة الخلافات بين المتنافسين كما أن تركيز المشترين وكثرة , خدمات أوسع وجودات أعلى 

 .عدد الموردين وتكلفة المتدنية للنقل تزيد أهمية دور الزبائن 



 

  تتعلق قدرة الموردين التفاوضية بقدرتهم على التأثير في السوق حتى تقبل هذه الـسوق أسـعارا                .5

 .أعلى أو خدمات اقل

 والمعلومـات الأساسـية لهـذا       تلدراسة المنافسين وتحليل مراكزهم يجب توفر البيانـا       ,       أيضا  

 :وهذه البيانات هي , الغرض 

 .منتجات المنافسين من سلع ومشاريع  -1

 .الخدمات التي يقدمها المنافسون لعملائهم -2

 .سياسات واستراتيجيات التسويق للمنافسين  -3

 .الترويجية والبيعة للمنافسين الجهود  -4

 .الجهاز الإداري والتنظيمي للمنافسين  -5

 .الإعلانات التي تخص المنافسين  -6

 .جهاز تسويق والبيع لدى المنافسين -7

 .التسهيلات والمزايا التي يمنحها المنافسون  -8

 .منافذ التوزيع والوسطاء والوكلاء ومكاتب البيع للمنافسين  -9

 156:2005, أبو بكر   ( راد جهاز التسويق والبيع لدى المنافسين       نظم المرتبات والحوافز لأف    -10

. ( 
 : السياسات التنافسية2-4-4

    لكل شركة من شركات الإعمال سياستها التنافسية الخاصة بها والتي تسعى من خلالها على موقعها               

عد أساسية لا بـد     وكذلك تعتبر هذه السياسات قوا    , ومحاولة زيادة الحصة السوقية للشركة      , في السوق   

من ظهورها بمواقع العمل التسويقية لدى شركات الإعمال وخاصة أن العالم اليـوم يـشهد تطـورات                 

الثورة التكنلوجية في كل المجالات وخاصة الاتصالات       , العولمة  ( اقتصادية وتكنلوجية سريعة التطور     

شرات لابد من التكيـف معهـا حتـى         كلها مؤ ) الخ  ......اقتصاد المعرفة   , الثورة المعلوماتية   , منها  

تستطيع هذه الشركات من النمو والتطور ضمن هذا المجال سيتم الإشارة إلى نوعين مـن الـسياسات                 

 -:التنافسية كما هو موضح أسفل وكالاتي

 : سياسات سعريه – 1

ؤكـد بـأن    هنا يكون سعر المنتج هو العامل الذي تتحكم فيه الشركة في تنفيذ سياستها التنافسية من الم               

هنالك أهمية نسبية لكل عنصر من عناصر المزيج التسويقي وان درجة تأثير كل منهمـا فـي تـدعيم                 



 

الموقف التنافسي لأي منظمة من منظمات الإعمال  ضمن هذا المجال فان هناك جلا واسعا في أي من                  

 الأكثر أهمية في    حيث يجد البعض أن عامل السعر هو العامل       , عناصر المزيج التسويقي الأكثر تأثيرا      

القاعدة التنافسية بينما يرى الآخرون بأن المنافسة السعرية لعناصر المزيج التـسويقي الأخـرى هـي                

الأكثر أهمية في هذا المجال ضمن حالة المنافسة السعرية فان البائع يغير منحني الطلب على المنـتج                 

يقوم البائع بتغيير منحني الطلـب علـى        بينما في حالة المنافسة غير السعرية       , من خلال تغيير السعر     

المنتج من خلال عناصر أخرى مثل التنويع في سياسة المنتجات والإعلان والترويج والتوزيع وخدمات              

 ).2008:36,باسل فارس,قنديل (ما بعد البيع 

اة أن المراجعة السريعة لبعض الكتابات والدراسات الميدانية في هذا المجال نجد بان السعر يبرز كـأد               

فعالة من أدوات المنافسة التي استخدمها العديد من الشركات ومنها اليابانية  على وجـه الخـصوص                 

بشكل مؤثر في إستراتيجيتها التسويقية بهذا الصدد يشير احد كتاب التسويق الدولي أن أي تحليل عـن                 

طيع أن يغفل التوصـل     السياسات التنافسية وخاصة للشركات اليابانية فيما يتعلق بمجال التصدير لا يست          

حيث استطاعت مـن    , إلى النقطة التي أصبحت عندها هذه الشركات مستخدمة فعالة للمنافسة السعرية            

خلالها تحقيق اقتصاديات الحجم الكبير والتمكن من السوق وكذلك فان الشركات اليابانيـة لهـا ميـزة                 

 .إلى اعتماد إستراتيجية تسعيرية مرنة وهذا يؤدي حتما ) كلفة الإنتاج والتوزيع ( تنافسية في الكلفة 

حيـث  , كذلك سياسة تقليل تكلفة الإنتاج هي إحدى الطرق المستخدمة في دعم قدرة الشركة التنافـسية              

مع الأخذ  , أنها ليس لها تأثير مباشر على المنافسة لاكنها ضرورية في تقوية مركز الشركة في السوق                

,  على تقليل التكاليف كلما زادت إمكانياتها تخفيض سعر المنـتج            بعين الاعتبار بأنها كلما زادت القدرة     

 ) .77 : 2006ويوسف , الصميديعي (وكذلك استغلال هذا المصدر في أنشطة اخرى داخل الشركة 

 : سياسات غير سعرية – 2

أن دور السياسات غير السعرية لايقل أهمية عن دور السياسات السعرية بل في أكثر الأحيان فان 

 :ياسات الغير سعرية قد تتفوق على الأخرى السعرية للميزات التي قد تميز بها عنها الس

السياسات الغير سعريه لا يمكن تقليها كما هو الحال بالنسبة للإستراتيجية تخفيض الأسعار  .2-1

فيمكن أيضا إن هذا , فمثلا إذا كان المستهلك ينجذب إلى منتجات المنظمة نتيجة لانخفاض أسعارها

المستهلك بسهولة  أن يشتري من منافس أخر طالما إن هذا  المنافس يقدم سعرا أفضل إن هذا لايمكن 



 

تحقيقه بالنسبة للمنافسة الغير السعرية والتي  يصعب فيها القيام بردود فعل سريعة من جانب المنافسين 

. 

مع المستهلكين  وهذا   أن المنافسة  السعرية  تقودنا  إلى نوع  من المفاوضة  والمساومة .2-2

 .لايحدث في المنافسة الغير السعرية 

  العوامل الغير السعرية غالبا ما تتيح إدارة المنظمة من إمكانية فتح أسواق جديدة لتصريف .2-3

منتجاتها طالما أن هذه المنافسة توفر منتج ذا الجودة العالية تتناسب مع رغبة المستهلكين على العكس 

ض لايمكن له من خول الأسواق إذا كان المنتج لا يتمتع بجودة معينة تتوافق مع فان السعر المنخف

 .حاجات ورغبات المستهلك

  المنافسة الغير سعريه غالبا ما تؤدي إلى زيادة الأرباح التي تسعى المنظمة إلى تحقيقها كيفية .2-4

 .دود فعل المنافسينتمتعها بميزة تنافسية في السوق وعدم اضطرارها لتخفيض السعر نتيجة لر

 ‐:ومن سياسات الغير السعرية نوضح الأتي

  سياسة المنتجات .1

حيث أن تحقيق القدرة    , تلعب سياسة المنتجات دورا هاما في تدعيم القدرة التنافسية لمنظمات الأعمال            

التنافسية من خلال المنتجات يتطلب تقديم منتجات ذات مستوى متقدم من الجودة مـن خـلال تـدعيم                  

 .وحدات البحث والتطوير 

ويجب أن تحرص الشركة على توفير منتجاتها بعبوات وأحجام مختلفة بناءا علـى دراسـة رغبـات                 

 .إضافة إلى وجوب حرصها على تحقيق الجودة في تصميم منتجاتها , المشترين 

لمنتج ويرى الباحث أن نجاح منظمات الأعمال في تحقيق مركز تنافسي عالي يعتمد بشكل كبير على ا               

والترويج ماهو إلا ترويج لذلك المنـتج       , فالتسعير ما هو إلا التسعير لذلك المنتج        , الذي تقدمه للسوق    

 .والتوزيع ماهو الاتوزيع لذلك المنتج أيضا 



 

وإلا تقوم بالإجراء أي    , ومن هنا يجب على كل منظمة الحرص الشديد في إدارة التشكيلة السلعية لديه              

, المـدهون   ( يلة السلعية إلا من خلال دراسة وافية للسوق وحاجات المـشتريين            تعديل على هذه التشك   

1999 :116. (  

 

 

  سياسة الترويج والإعلان.2

المـستهدف  والترويج هو شكل من أشكال الاتصال الذي يهدف إلى بناء المنفعة الإدراكية إلى الجمهور       

 مشكلة جهل المشتري مـن خـلال تقـديم          ويتغلب الترويج على  , حول السلع أو الخدمات المروج لها       

 , الخ.....المعلومات عن المؤسسة أو السلعة أو الأسعار أو استخدامات السعلة 

وخلق حالـة معينـة يتقبـل المـشتري         , كما يتغلب الترويج على تراخي المشتري من خلال إغراءه          

لعب الترويج بعناصره المختلفـة     ي, بمقتضاها ما يقدم إليه في ظل المنافسة العالمية التي نشهدها اليوم            

دورا هاما في تعريف المشتري بالمنتج وإقناعه به واتخاذ قرار بشرائه ثم تكرار هذا الـشراء وهـذا                  

بالإضافة , يعني أن الترويج يساعد منظمات الأعمال على زيادة حجم المبيعات التي تسعا إلى تحقيقها               

وق لذلك فان الإعلان والترويج حضي بنصيب مرموق        التي تملكها من مواجهة المنافسة الحادة في الس       

 ةالفرنسي, البريطانية  , في الإستراتيجية المنافسة غير السعرية التي تبناها الشركات العالمية الأمريكية           

 الخ.......اليابانية , الألمانية , 

مساعدة على دخـول    لإيمانهم بدور الكبير لذا العنصر الحيوي والمم في دفع وزيادة المبيعات إضافة لل            

  ) .106 , 2003, مصطفى ( الأسواق الجديدة 

  سياسة التوزيع .3

أن التوزيع هو العنصر الذي من خلاله يتم إيصال السلع والخدمات من أماكن إنتاجهـا إلـى أمـاكن                   

والكمية والسعر المناسبين الواضح أن الوظائف التي يقوم بهـا          , استهلاكها في الوقت والمكان والجودة      

أسـواق  ( التوزيع تعتبر المفصل الحيوي الذي من خلاله يتم توفير المنتجات في أمـاكن اسـتهلاكها                

أن هذا الدور المركزي للتوزيع لم يخفي عن الشركات العالمية وخاصـة اليابانيـة التـي                ) الاستهلاك  



 

د الكامـل لبيـع     اهتمت به بحيث جعلت لها عدة مراكز للتوزيع متوفرة في بقاع العالم ولديها الاستعدا             

منتجاتها إلى اقل عدد ممكن من المستهلكين الموجودين في أي قطاع من القطاعات السوقية التي تسعى                

 .الشركات إلى تلبية حاجاته المختلفة 

أن التوزيع هي حلقة الوصل بين المنظمة ومستهلكها لذلك فلا بد من العناية الفائقة في اختيار مراكـز                  

ويوسف , الصميدعي  (وقية المختلفة وفقا لمتطلبات المستهلكين وطبيعة المنتج        التوزيع في قطاعات الس   

2006, 92. (  

 :فيما يلي طرق توزيع الرئيسية التي فيها يتم توزيع السلع الاستهلاكية 

ويعد البيع المباشر إلى المستهلك اقصر وابسط طرق التوزيع إلي          :  البيع المباشر إلى المستهلك      –3-1

وتمكن هذه الطريقـة المنـتج مـن توطيـد علاقتـه            , مها في توزيع السلع الاستهلاكية      يجري استخدا 

بالمشترين والتعرف على رغباتهم واحتياجاتهم كما أنها تسير له فرصة السيطرة والرقابة على الأسواق              

 .التي يتعامل بها 

جر التجزئة والذي يقـوم     حيث يجري البيع المباشر إلى تا     :  البيع المباشر إلى المتاجر التجزئة       – 3-2

وعادة ما تستخدم هذه الطريقة في توزيع السلع التي يمكن توزيعها           , بدوره بالبيع إلى المستهلك النهائي      

كما أن هذه القناة التسويقية تتطلـب       , والتي يتم شراءها بعدد كبير من المستهلكين        , في أكثر من سوق     

ج إمكانيات كبيرة في النقل والتخزين وان يكـون لديـه           أن يكون لدى المنتج إمكانيات كبيرة لدى المنت       

 .المقدرة على دراسة وضبط السوق والرقابة عليه

حيث يتم البيع من المنتج إلى تاجر الجملة ومن ثـم إلـى تجـار               :  البيع إلى المتاجر الجملة      – 3-3

عة الاستهلاكية الميسرة   وتعتبر هذه الطريقة أكثر الطرق استخداما في التوزيع السل        , التجزئة فالمستهلك   

نظرا لخدمات التي يقوم تأجير الجملة لتأديتها إلى المنتج مثل تخطيط منتجات المساهمة في التمويـل                , 

 . والتخزين السلع والنقل

فبدلا من استخدام تاجر الجملة كمنفذ لتوزيع الـسلع         :  البيع عن الطريق الوكلاء فمتجار التجزئة      –3-4

منتج فق يفصل المنتج الاستعانة بخدمات وكيل البيع للوصل إلى تجار التجزئـة             والخدمات التي يقمها ال   

 .وبصفة خاصة الذين يودون العمليات البيعة على نطاق واسع 



 

قد يقوم المنتج بالبيع إلى الوكيل الذي يقوم بـدوره          :  البيع عن طريق الوكلاء فمتاجر الجملة        – 3-5

وتعتبر هذه الطريقة أكثـر مـن منـافع         , ة فالمستهلك النهائي    بالبيع إلى متاجر الجملة فمتاجر التجزئ     

والتي تستخدم بهدف الوصول إلى متاجر التجزئة الـذي         , التوزيع طولا لإتمام العمليات البيعة للشركة       

 .تقوم إلى متاجر التجزئة التي تقوم بالعمل على نطاق محدود 

ن التصدير إلى تقديم منتجاته إلى الأسـواق  ويهدف المنتج م:  التصدير إلى الأسواق الخارجية    – 3-6

 : 1999المـدهون   (ويمكن الاستعانة بشركات التجارة الخارجية لإتمام عمليات التصدير         , الخارجية  

  ).94 : 2006, الصميدعي ويوسف  ) (121

  سياسة التطوير والابتكار .4

الاهتمام بتطـوير منتجاتهـا مـن       أن هدف البقاء الذي والاستمرار الذي تستهدفه المؤسسة يملي عليها           

حتى يمكنها من الارتقاء بهذه المنتجات إلى مستوى الحاجات         , السلع أو الخدمات ابتكار منتجات جديدة       

والرغبات الاستهلاكية إلي تتصف بدرجة عالية من التطور ومما لاشك فيه أن قدرة المؤسـسة علـى                 

 على تحقيق مطابقة خلاقة بين منتجاتها والحاجات        البقاء والاستمرار في دنيا الإعمال تمكن في قدرتها       

 .إلى والرغبات الاستهلاكية 

أن إدراك الإدارة المتزايدة في مؤسسات الإعمال الحديثة لأهمية التطوير والابتكار قـد مكنهـا مـن                 

ودعمها بمقومات بقائها واسـتمرارها     , الإمساك بزمانه المبادرة في تحديد كثير من المسارات النجاح          

 -:ينطوي مفهوم التطوير والابتكار على واحد أو أكثر من الأبعاد التالية و

 . إضافة خطوط جديدة إلى خطوط الإنتاج العالية – 1

 . إضافة منتج جديد إلى خط المنتجات الحالي – 2

 . تعديل أو تطوير المنتجات الحالية – 3

 . حذف أو إسقاط منتج حالي ووقف إنتاجه – 4

 .ات جديدة  ابتكار منتج– 5



 

إن قدرة الإدارة على اتخاذ أي قرار يتعلق بالأبعد السابقة تتوقف على مـدى تـوافر                , ومما لاشك فيه    

وغير ذلـك    , يوالفن التكنولوج , والمنافسة  , بقواها المختلفة ومنها المستهلك     , المعلومات عن السوق    

ليمـدها بالمعلومـات    , لتـسويقية   وهذا يقتضي من إدارة المؤسسة تبني نظام فعال ونشط للمعلومات ا          

أن عملية التطوير الناجحة يجب أن لا تتم بمعـزل عـن            , وجدير بالذكر   .اللازمة في الوقت المناسب     

وبـصورة متكاملـة   , حيث أن العملتين يجب أم تؤديا جنبا إلى جنب  , الإدارة مزيج منتجات المؤسسة     

  ) .48 : 2003, معلا وتوفيق ( ومتوازية 

 ييز المنتجات وتحسين جودتها سياسة تم.5

يؤدي تمييز المنتجات والخدمات التي تقدمها منظمات الأعمال إلى تلبية رغبات وحاجات المـستهلكين              

من خلال ميزة تنافسية مستمرة في هذه الحالة يكون تركيز على منظمة الأعمال على قيمة التي يقدمها                 

كون سعر المنتج عال نسبيا لكن بهامش ربح أفـضل  وبتالي قد ي, المنتج أكثر من تركيزها على السعر     

تتطلب عملية تمييز المنتجات أو الخدمات تقسيم السوق إلى قطعات واستهدف كل قطعة منهـا بنـاءا                  

 .على تتميز به من صفات ومميزات 

 بالنسبة لمنظمات الأعمال التي تسعى إلى تقديم منتجات أو خدمات متميزة وبالتالي تكون منظمة متميزة              

سوف تتحمل تكاليف إضافية في عملية خلق ميزة تنافسية تميزها عن مثيلاتها في السوق فـي هـذه                  , 

الحالة يجب على منظمات الأعمال أن توازن بين هذه التكاليف وبين العائد الناتج عـن عمليـة البيـع                   

 .بحيث تضمن المنظمة تغطية جميع تكلفتها وتحقيق هامش مناسب من الربح 

حيـث  , لية تمييز المنتجات أو الخدمات من قبل منظمات الأعمال نوعا من المنافـسة              كذلك تخلق عم  

وبتالي محاولة هذه المنظمات للتقليد سوف تكون حـافزا  , ستسعى المنظمات الأخرى لتقليد هذا التمييز       

ــسـتمر      ــشــكل م ــسين ب ــار والتح ــداع والابتك ــزة للإب ــة المتمي ــدفع المنظم  ل    

 ) .2002:53,أيادوالخشالي,التميمي( 

 سياسة خدمات قبل وبعد البيع . 6

 المقدمة قبل أو بعد البيع لــدورها فــي جذب دماتــتعطي الشركة العالمية اهتماما واسعا للخ

أن أهمية هذه الوظيفة تستند , الزبائن للتعامل مع منتجات هذه الشركات وخاصة في الأسواق الجديدة 



 

لا أهمية للمنتج إذا لم يكن المستهلك على دارية بكيفية استعماله على فكرة فلسفية بسيطة جدا وهي انه 

أو إصلاحه في حالة توقعه وعليه فان الاهتمام بالخدمات المقدمة مسألة بالغة الحيوية وتساعد كثيرا في 

يمكن الإشارة إلى  , )  113: 2006, الصميدعي  ويوسف ( جذب الزبائن للتعامل مع الشركة 

 -:ات لجودة الخدمة وهي مجموعة من المحدد

وهي الأمر المرتبط بالمرافق والتسهيلات المادية التي توفرها المنظمة في سبيل :  المحدد المادي – 1

وملابس الموظفين في المطاعم , كالتسهيلات المقدمة في المطاعم والاستراحات مثلا , خدمة عملائهم 

 .والشركات الطيران 

وهو رغبة واستعداد وقدرة موظفي المنظمة علـى تقـديم الخدمـة             :  المحدد المرتبط بالاستجابة   – 2

 .مثل الاستجابة الفورية لموظفي الطوارئ في المستشفيات , المناسبة للعملاء 

وهو قدرة المنظمة على انجاز الخدمة التي وعددت بها على شكل دقيـق             :  المحدد المرتبط بالثقة     – 3

 .وثابت 

تعود إلى المعرفة وحسن الضيافة من قبل الموظفين وقدرتهم علـى علـى             و:  تأكيد الثقة المتبادلة   – 4

 .زرع الثقة بينهم وبين مستلمين الخدمة الزبائن 

وتعود إلى الرعاية وتركيز الخدمة على أساس فردي من خلال حاجات           :  المحدد المرتبط بالعناية     – 5

  ) .101: 2006, الدرادكة ( الزبائن 

 

 تنافسية  مفهوم القدرة ال2-4-5 

وترتبط , القدرة التنافسية والإنتاجية فوق خط واسع من العوامل الكمية والنوعية   تمتد           

 إنتاج ونزيه، حر سوق ظروف ظل في ما، أمة بموجبها تستطيع التي بالدرجة" القدرة التنافسية الوطنية 

 على دـاحو آن في وتحافظ العالمية الأسواق في الاختبار تواجه وخدمات سلع

 والتعريف . هومـالمف لهذا حيا أيضا مثالا التالي الشكل ويقدم " من تزيد أو لمواطنيها الحقيقي الدخل

 يدانـالم في نميةـوالت التعاون منظمة اعتمدته الذي أيضاً هو الشكل هذا في الوارد

 (Khalil and Ezzat,2001:212,as cited by Kandeel,40 2008) .الاقتصادي



 

 

 

 )5-2(                              شكل     

      هرم القدرة التنافسية 

 

 مستوى                                       
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     التجارة                      

 

   الإنتاجية     

 الاستثمار في مرافق إنتاجية                               

 )االتكنولوجي-البحث والتطوير-المصانع(         

 

 

Khalil, T. M., and Ezzat, H.A., "Emerging New Economy – Responsive Policies", 

Global Forum on Management of Technology: Focus on the Arab Region, Vienna,  

            Austria, 29-30 May  2001 .(as cited by Kandeel,Basel Fares,2008,42).                                                           

                                                                                                        

 اتـوالقطاع الشركات ىـعل انطباقه حيث من التنافسية القدرة مفهوم الأوروبية اللجنة وحددت

 ينـتأم على الدولية، للمنافسة تعرضها عند الكيانات، هذه بقدرة ارتباطه حيث ومن والمناطق،



 

 بياًـنس عمالة توظيف اتـمستوي على والإبقاء الإنتاج، عوامل إلى استناداً نسبياً عالية عائدات

 ).1990,23,محجوب(

 والخـدمات  .السلع بيع على للمؤسسات المستمرة القدرة بأنها التنافسية للقدرة تعريف وضع يمكن       

 . )59:2004التميمي والخشالي(المفتوحة الأسواق في بربحية

 اوصـفه  حيـث  التنافـسية،  للقـدرة  إيجـازا  أكثر تعريفًا الدولية للتنمية هارفارد مركز وطرح     

 البلدان أن المركز ويرى ،" طويلة زمنية فترة مدى على سريع اقتصادي نمو تحقيق على القدرة"بأنها

 النمو بمعدلات .ترتبط أنها عمليا تبين التي الاقتصادية المؤشرات في  ارتفاعاتحرز عندما تنافسية تعد

 .البلد أنحاء في الأخيرة

 تكسب التي السعرية وغير السعرية العوامل مجموعة يه" التنافسية القدرة فإن آخر تعريف وفي     

 مثـل  للمستهلكين إضافية قيم تقديم ل خلا من الأسواق، في المنافسة حدة مواجهة على قدرة المنظمة

 , المѧدهون  (  الإضѧافية  مالقـي  مـن  ذلك وغير التسليم في والسرعة العالية، والجودة المناسب، السعر

132:1999. ( 

 على والتفوق التميز من المنشأة يمكن الذي الكيفية الإطار بأنها التنافسية القدرة تعريف يمكن كذلك     

 - :هي عوامل بأربعة الإطار هذا ويتحدد المنافسين،

 .التحتية البنية خدمات توفر ومدى وكيفًا كما الإنتاج عناصر بتوفر الأول يتعلق   1•  

                   .الاجتماعيةبالعادات  يرتبط الذي حجمه حيث من بالطلب الثاني العامل ويتصل   2 •  

      وما صادية،ــالاقت القطاعات بين اديـالاقتص التشابك بدرجة الثالث العامل ويرتبط    3•  

 .الإنتاج مدخلات على الحصول في أقل وتكلفة سرعة من القوي التشابك يوفره     

 هاــوهيكل المؤسسات إستراتيجية على وتأثيرها المحلية بالبيئة الرابع العامل ويتصل    4•  

 ) .2001177 :الطراونة،( وتنافسيتها وتنظيمها ونشأتها



 

 مفتوحة سوق في مربح تشغيل على بالقدرة التنافسية القدرة تعريفات معظم ويرى الباحث باتصال

 عائدات وتأمين النمو تحقيق من البلد أو المنطقة أو القطاع أو الشركة تمكن محددة مدخلات إلى استنادا

 . التوظيف واستمرار عالية

 المصانع أصحاب أن الدولية السوق في التنافسية القدرة يهدينامك في الحاصلة التغيرات نتائج من      

 ومعايير العمل، وبيئة التصنيع، ونظم والمعايير، النوعية حيث من أدائهم تحسين إلى مضطرون الآن

  .التوزيع وتحسين التسويق، وأدوات السريعة، الاستجابة على لقائمةا والإدارة الوقت،

 

 :التنافسية الميزة  مفهوم2-4-6

 . الأعمال واقتصاديات الإستراتيجية الإدارة مجالي من كل في هامة مكانة التنافسية الميزة مفهوم يشغل

 مفهوم  Porter دمق  حيث الثمانينات مطلع في واضح بشكل التنافسية الميزة مفهوم برز وقد

 منظمات لنجاح والمحدد الأهم العامل أن إلى وأشار الأعمال، لمنظمات التنافسية الاستراتيجيات

 بسبب المفاهيم هذه أهمية برزت وقدر فيها، تعمل التي الصناعة في لها التنافسي المركز هو الأعمال

 ) .64:,2004 والخشالي، التميمي(المنافسة شدة زيادة

 العوامل من مجموعة" بأنها عرفها من فمنهم والباحثين الكتاب بين التنافسية للميزة تعريفاتال تباينت 

 تكلفة  التنافسية الميزة وتشمل السوق، في منافسيها على التفوق المنظمة خلالها من تستطيع التي

 ةـمرون التسليم، في سرعة بالمنافسين، مقارنة المنتج من وحدة لكل منخفضة

 ).23:2005,معن,المعاضيدي(  العوامل من ذلك وغير المخزون، دوران في سرعة لتغيير،ا في

 مقارنة لأنشطتها المنظمة لأداء والفاعلية الكفاءة خلال من التنافسية الميزة إلى ينظر من ومنهم     

 وهم التنافسية، الميزة لمفهوم إيراده في والزمن القيمة عنصري على ركز رالآخ والبعض بالمنافسين

 الصباغ، (مؤقتة تكون ألا على الزبائن، بها يشعر للمنظمة قيمة الميزة تخلق أن ضرورة على يؤكدون

2001 :131. ( 

 خلالها من الغير تنافس أن للمنظمة يمكن التي المجالات بأنها التنافسية الميزة تعرف ذلك      ك

 أنشطتها أحد في منافسيها دون المنظمة بها تتسم قوة نقطة تمثل فهي وبهذا فاعلية، أكثر بطريق

 تعتمد لذا لها، يـالجغراف الموقع أو البشرية بموارده يتعلق فيما أو التمويلية أو التسويقية أو الإنتاجية



 

 الفرص إلى إضافة  الداخليةوالضعف القوة نقاط من كل وتحليل فحوص نتائج على التنافسية الميزة

 :والمعاضيدي، أحمد (السوق في بمنافسيها مقارنة مةالمنظ بيئة في والسائدة المحيطة والمخاطر

2005147( .  

 من التنافسية الميزة تحقق فالمنظمة الكلفة، حيث من التنافسية للميزة تعريفه في انطلق من ومنهم     

 (Khalil التكاليف هذه تفوق مبيعاتها وكون الكلية تكاليفها تخفيض خلال

&Ezzat,2001,154,ascited by Kandeel,BaselFares,2008). 

 أو القيمة، من أساسي بشكل تنبع وهي معا، والمنظمات للمنتجات التنافسية للميزة يشار كما      

 منافع تقديم أو المنافسين، من أقل بأسعار لزبائنه يقدمه أن المنتج أو المنظمة تستطيع الذي الإشباع

 وهناك .له المدفوعة الأسعار على منها متأتيال لإشباعا يتفوق بحيث لهم، نوعها من فريدة أو متميزة

                                         :وهي تحقيقها إلى التنافسية الاستراتيجيات تسعى التي الأهداف من نوعان

 أو والقيادة الصدارة مكان واحتلال الإنتاج تكاليف خفض في ومستمرة دائمة نسبية ميزة تحقيق 1 - 

  Cost Reduce .     التكاليف خفض في الزيادة

 Product وتميزها المنتجات جودة تحسين في ومستمرة دائمة نسبية ميزة تحقيق 2 -

Differentiationوالتجديد والإبداع الخلق روح وحفز جديد هو ما كل لتقديم دائما  والسعي 

  .لديها

 أداء خلال من المنظمة تطوره لذيا الأمد طويل الفريد الموقع بأنها  التنافسيةالميزة عرفت كما     

 لا لزبائنها فائقة قيمة ذات منافع تقديم باتجاه الداخلية قوتهالنقاط  واستغلا وفعال،  مميزبشكل أنشطتها

 ) .2003147 :، مصطفى (تقديمها فسوها منا يستطيع

 

 التنافسية الميزة خصائص 2-4-7

 ديمومة مسألة على الأول المقام في التركيز نم بد لا التنافسية الميزة خصائص عن الحديث عند     

 اةـمحاك أو تقليدها على المنافسين قدرة بمجرد تنتهي فالميزة ، وبقائهاالتنافسية الميزة



 

 فيجب استمرارية، أكثر  بجعلها التنافسية الميزة على تحافظ أن المنظمة أرادت ما وإذا إليه، تستند ما

 ومرتفعة الصعوبة شديدة ببنائها قامت التي  التنافسية الميزة تقليد عملية تجعل استراتيجيات تبني عليها

 :-يلي كما التنافسية الميزة وصفات خصائص  تلخيص ويمكن . للمنافسين بالنسبة الكلفة

 .مطلقة وليست المنافسين، مع بالمقارنة تتحقق أي نسبية، إنها - 1

 .المنافسة نظماتالم على للمنظمة والأفضلية التفوق إلى تؤدي إنها - 2

 .لها قيمة وتحقق المنظمة داخل من تنبع إنها - 3

 .كليهما أو للمشترين، تقدمه ما قيمة في أو لأنشطتها، المنظمة أداء كفاءة في تنعكس إنها - 4

                تقدمه ما في للأفضلية وإدراكهم المشترين في التأثير في دور لها يكون أن يجب إنها - 5

 .منها للشراء وتحفزهم وخدمات سلع منتجات من المنظمة

  والخشالي، التميمي( وتجديدها تطويرها يتم عندما بسرعة تزول ولا طويلة لمدة تتحقق إنها-6

:200478. ( 

 

 التنافسية للميزة آأساس التنافس  إستراتيجية2-9-8

 Competitive التنافس  تعرف إستراتيجية      Strategy  مجموعة متكاملة من التصرفات على أنها

ويمكـن ان تحـدد إسـتراتيجية       , تؤدي إلى تحقيق ميزة تنافسية متواصلة ومستمرة على المنافسين          , 

 -:التنافس من خلال ثلاثة مكونات أساسية وهي 

 التوزيع، التسعير، الموقع، المنتج، إستراتيجية مثل متنوعة، استراتيجيات وتشمل : التنافس طريقة 1- 

 .وغيرها التصنيع اتيجيةإستر

 .المنافسين واختيار الأسواق اختيار أي التنافس، ميدان اختيار وتتضمن : التنافس حلبة - 2

 والتي  المنظمة  لدى المتوفرة والمهارات المختلفة بأنواعها Assetالأصول ويشمل : التنافس أساس - 3

 في والأداء . Sustainable Competitive Advantage المتواصلة التنافسية للميزة أساسا تعتبر



 

 مواجهتها أو تقليدها  يمكنهم لا حيث المنافسين، ، أمام حواجز أو عوائق بمثابة لأنها الطويل، الأجل

                                          .)2001142 :الصباغ،(

 التنافسية للمزايا الرئيسية  الأنواع2-4-9

 إلى تصنيفا يمكن ولكن . التنافسية للمزايا الرئيسية الأنواع فتصني كيفية في الآراء تباينت

 -:هما رئيسين نوعين

 وتصنيع تصميم على المنظمة قدرة وتعني :الشاملة التكلفة قيادة أو Cost Reduce  الأقل التكلفة •

 . أكبر دعوائ تحقيق إلى النهاية في يؤدي وبما ، المنافسةالمنظمات مع مقارنة أقل بكلفة منتج وتسويق

 للمنظمات السعر معدل من أقل بسعر منتجاتها وتسويق إنتاج على المنظمة قدرة هي أخرى بعبارة أو

 من يتم أن يمكن إنما كلفتها، مستويات من بأقل  الخدمات أو المنتجات تقدم أن يعني لا وهذا المنافسة،

 من أقل مستوى تحقيق أو ق،التسوي نفقات من أقل مستوى تحقيق أو أقل، متغيرة كلفة تحقيق خلال

    .الكلفوية للميزة مصدرا يكون أن يمكن التكاليف هذه من نوع وكل الإدارية، والنفقات التشغيلية النفقات

 مرتفعـة   له أو فريد أو متميز منتج تقديم على المنظمة قرة  ويعني  Differentiation:التمييز•   

 البيع بعد ما خدمات للمنتج، صةخا خصائص أعلى، جودة المستهلك نظر وجهة من

 :الآتي خلال من المنتج لتميز المحتملة المصادر فهم الضروري من يصبح لذا وغيره

 بمنتجـات  مقارنـة  الجـودة  عالية مواصفات ذي منتج إنتاج على المنظمة قدرة وتعني : النوعية– 1

 .المنافسة المنظمات

 .تأخير دون الطلب بحس عند للمشتري المنتج إتاحة ويعني : التسليم– 2

 والقدرة وغيرها الكلفة أو بالمواصفات ذلك كان سواء الطلب في التقلبات مع التكيف وهي :المرونة 3-

 .لها الاستجابة على

 التغليف أو التصنيع أو التصميم حيث من جديدة منتجات تقديم على المنظمة قدرة وتعني :الابتكارية 4-

 الميزة ولأسس والتهديدات للفرص أسرع استجابة الابتكار عن ينتج أن ويمكن جديد، هو ما كل أو

 ميزاتها على المحافظة في الجوهرية قدرتها استغلال المنظمة تستطيع عندما يحدث وهذا التنافسية،

 ).2001182 :الطراونة،(التنافسية



 

 النسبية والميزة التنافسية الميزة بين   الفرق2-4-10

 الأخيرة الآونة  فيCompetitive Advantage  التنافسية يزةالم مصطلح استخدام كثر       

  وخاصة Comparative Relevly النسبية الميزة لمصطلح امتدادا المصطلح هذا ويعتبر وخاصة

 لتحقيق كافيا ليس ولكن ضروري، شرط النسبية الميزة أن توضيح ويجب  الصناعة مستوى على

 -:تيالأ النحو على بينهما التفريق علينا كما التنافسية، الميزة

 تؤدي التي   للمواردالنسبية الوفرة على وتعتمد الساكن، التحليل أسس على تقوم النسبية الميزة أن-1

 .والتخصص الدولية التجارة واتجاه نمط يتحدد وبذلك الدول، بين النسبية التكاليف اختلاف إلى

, خلال قدرة عوامـل الإنتـاج علـى الانتقـال           من  , إما الميزة التنافسية فتخلق ويمكن اكتسابها        -2

والعمل الماهر من اجل تدعيم القطـاع الـصناعي          , ةوالتكنولوجي, وخاصة إمكانية انتقال رأس المال      

ككل لتحقيق النمو واقتناص الفرصة في الأسواق العالمية واليابانيون هـم أول مـن أدرك أن الميـزة                  

 2001, احمد والمعاضيدي   (م على أساس التحليل الديناميكي        فهي تو , التنافسية تخلق ويمكن اكتسابها     

: 152. (  
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 المبحث الأول

 المفاهيم الأساسية لضبط الجودة

 

  Quality Control Concept    ضبط الجودة فلسفة  مفهوم3-1-1

        ضبط الجودة مصطلح شاع استعماله في المملكة المتحدة ويقصد به الفعاليات وتقنيات 

المتحدة الأمريكية فأن المصطلح التفتيش كافة التي تستند على أساس الإنتاج ، أما في الولايات 

لقد تعددت  ) . 9: 2002العاني وآخرين ،(للجودة شاع استعماله لغرض الضبط الإحصائي

 -:يوتباينت آراء الكتاب والباحثين حول مفهوم ضبط الجودة كمايأت

كافة العمليات التنظيمية للفعاليات التي تقوم بقياس أداء المنـتج ومقارنتـه بالمواصـفات               

 ). Juran et al ,1974: 2‐11( عة ومن ثم اتخاذ الخطوات لتلافي الانحرافات الموضو

 لأجل إنتاج السلع بخصائص جودة مرضية عن طريق الالتزام بالمواصـفات            ةأداة الإدار  

  ).Hitomi,1996:302(الموضوعة للمتغيرات مع المحافظة عليها ضمن حدود الضبط 

ى ضبط وإزالة مسببات الأداء الغير مرضي في كل         العمليات والفعاليات كافة التي تعمل عل      

ــودة   ــات الج ــق متطلب ــدف تحقي ــة به ــة الإنتاجي ــل العملي ــن مراح ــة م  مرحل

مضمون ضـبط   أنFeigenbaum,1991:10) (  ويرى ).172:2002,إسماعيل,القزاز(

 -: أربع مراحل هي يتضمن الجودة

 .ة والأمان والمعولية للمنتج  المعايير لتحديد متطلبات كلف الجودة للأداء والسلاموضع -1

 . له ة مواصفات المنتج مع المعايير المحددمقارنةوهي تعني : تقييم الأداء  -2



 

عندما يكون هناك انحرافات عن       يةتصحيح أي القيام بالإجراءات ال    : عند الضرورة  اتخاذ القرارات    -3

 .المقاييس المحددة  

  الجودة للمنتج من ناحية التصميم ىسين المستمر لمستويتم ذلك من خلال التح : لتحسينلالتخطيط  -4

  . والأداء والمعولية فضلاً عن تقليل كلف الإنتاج         

         ومن هنا يتضح بأن ضبط الجودة ماهي إلا مجموعة الوسائل العلمية المنظمـة تتخـذها               

خـاذ الإجـراءات التـصحيحية       المحددة مع ات   رالإدارة بمقارنة الأداء الفعلي بالمواصفات والمعايي     

 ـويلاحظ إن هناك ا   ). 154 : 2000 ,حمود  (اللازمة بشأن التباين أو الانحراف الحاصل         اًختلاف

 ) .1-3(إدارة الجودة الشاملة وكما موضح في الجدول ومفهوم ضبط الجودة بين مفهوم 

ن هنـاك نقـاط             وعلى رغم من الاختلاف بين مفهومي إدارة الجودة وضبط الجـودة إلا أ            

ارتباط بينهما تتمثل في وظائف إدارة النظام وسياسات الجودة للمنظمة وكلاهما يسعيان إلى تحقيق              

  ) .1-3( أرضاء للزبون كماهو موضح في الشكل 

 ) 1-3(الجدول 

 الفرق بين ضبط الجودة وإدارة الجودة الشاملة

 إدارة الجودة الشاملة ضبط الجودة

  الفحص بعد التصنيع -

 . الرديئة الترآيز على الناتج من الجودة-

 . الزبون هو المشتري للمنتج-

 . يعد بعض العيوب ضمن الحدود المسموح بها-

 . الأقسام  مسؤولية ضبط الجودة تحدد من قبل الأفراد أو-

 . يؤدي تحسين الجودة إلى زيادة الكلفة -

 . تصميم الجودة داخل نظام الإنتاج والمنتج-

  .ةالجودة الرديئى تميز وإزالة مسببات  الترآيز عل-

 . الزبون هو المستخدم للمنتج-

 . الهدف هو العيوب الصفرية -

 . الجودة هي مسؤولية آل واحد في المنظمة-

 . تدافع جودة محسنة عن نفسها نموذجياً -

Source: Shafer, Scott M.، Meredith, Jack R."Operations Management-A Process       
Approach with Spreadsheets"( 1998) USA: John Wiley&Sons, Inc,p.83 

 ) 1-3( الشكل 

 الاختلاف بين مفهومي إدارة الجودة وضبط الجودة

  



 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Court, John Reed "Quality Manual"(2002) Cooltron Industrial         

               Supply,Inc.P.6 

 

 Development Stages of Quality Control  مراحل تطور ضبط الجودة1-2- 3 

 ادارة الجودةضبط الجودة

ضبط الجودة الشاملة

ضبط التصميم

ضبط المواد الأولية

ضبط المواد النصف 

لضبط المنتوج النهائيا

 ادارة الجودة الشاملة

 التحسين المستمر

 رضا الزبون

رة وضع السياسات و إدا

 ادارة الجودة

سياسة الجودة

رضا الزبون

ان نكون الأفضل

إدارة نظام الجودة

الاستراتيج

الخطة

الѧѧѧѧѧѧѧسيا

المѧѧѧѧشر

اعم

الأجراخѧѧѧѧط

دق



 

تطورات واسعة خلال القرن العشرين من خلال عـدد مـن           ضبط الجودة               شهدت أساليب   

 .) 2-3(وكما في الجدول  لكتاب والباحثينالمنظمات وا

  )2-3( الجدول 

 داث التاريخية التي أسهمت في تطوير أساليب ضبط الجودةالأح 

 موجز الأحداث السنوات
 . الجودة تحدد بشكل واسع بجهود الحرفيون -1700-1900

 . الأجزاء قابلة للتبادل لتبسيط عملية التجميع Eli Whitney قدم -
لѧذي وضѧع فيѧه أسѧاليب دراسѧة ا" مبѧادئ الإدارة العلميѧة   " آتابه Frederick W.Taylor قدم -1900-1930

 . Gantt  و Gilbrethالحرآة والوقت وبعدها إسهامات   

 المفاهيم الصحيحة للتجميع والتدقيق الذاتي وفحص العملية Henry Ford  طور-

 .تأسيس أول مختبر للمقاييس في بريطانيا العظمى 1901

 .د الأولية والمنتجات التامة  بالفحص والاختبار على الموا  AT&T شرآة بدأت1907-1908

عѧѧصائر   الѧѧذي هѧѧو نتѧѧائج عملѧѧه علѧѧى ضѧѧبط الجѧѧودة فѧѧي مѧѧصنع      t -  توزيѧѧعW.S.Gossetقѧѧدم   1908
 .هللفواآ

 .   الحكومة البريطانية برنامج شهادة المورد بدأت  1915-1919

 .شكلت جمعية الفحص التقني في بريطانيا وأصبحت بعد ذلك معهد لضمان الجودة  1919

S1920 -مختبرات شرآة  AT&T Bell   ارѧتنشأ قسم الجودة الذي يؤآد على الجودة والفحص والاختب     
 .والمعولية للمنتج 

     الطرق الإحصائية لضبط الجودة في المصابيح الكهربائية والتابعѧة  B.P.Dudding استخدم -
 جنرال الكترك في بريطانيا  لشرآة    

 .سلسلة بحوث أولية عن اختبارات التصميم وتطبيقاتها في العلوم الزراعيةR.A.Fisher نشر1922-1923

 . مفهوم مخطط الضبط W.A.Shewhartقدم  1924

 الدراسѧѧة الخاصѧѧة بعينѧѧات القبѧѧول التѧѧي دققѧѧت    H.F.Dodge و H.G.Romingقѧѧدم آѧѧل مѧѧن   1928
  Bell Labsوطورت عند شرآة

الѧذي مهѧد لاسѧتخدام    "ط الجѧودة لتѧصنيع المنتجѧات    اقتѧصادية ضѧب  " آتابѧه  W.A.Shewhart نشر 1931
 .الأساليب الإحصائية في ضبط الجودة 

  محاضرات عن الأساليب الإحصائية لضبط جودة الإنتاج في جامعة لندن  Shewhartألقى 1932

ختبѧارات  بدأت الصناعات الكيماوية الألمانية والѧصناعات الخѧشبية والنѧسيجية البريطانيѧة باسѧتعمال ا              1932-1933
 .تصميم لتطوير العمليات والمنتج 



 

 .شكلت الجمعية الإحصائية الملكية لقسم البحوث الصناعية والزراعية 1933

 ليقدم حلقة دراسية عѧن مخططѧات ضѧبط الجѧودة فѧي المدرسѧة       Shewhart بدعوة  Demingقام 1938
 .الزراعة في الولايات المتحدة الأمريكية

ربية في الولايات المتحدة دليلاً لاستخدام مخططات الѧضبط فѧي تحليѧل بيانѧات     نشر قسم الصناعات الح    1940
 .العملية

 . تطور مخططات النماذج المعيارية العسكرية للجيش الأمريكي Bell Labsشرآة 1940-1943

 .أوصت وزارة التموين في بريطانيا بتوفير خدمات لضبط الجودة باستخدام الأساليب الإحصائية 1942

معهد للجودة تѧشكلت  ) 15(بدأت فصول التدريب لضبط الجودة الإحصائي تعطى للصناعة، وأآثر من       1942-1946
  .في شمال أفريقيا

 . ازدياد استخدام ضبط الجودة الصناعية 1944

 .  الناتجة عن اندماج جمعيات الجودة) ASQC( تشكلت الجمعية الأمريكية لضبط الجودة- 1946

لى اليابان من قبѧل قѧسم الخѧدمات العلميѧة والاقتѧصادية لѧدائرة حѧرب التابعѧة  إ Deming استدعاء   -
 .الولايات المتحدة الأمريكية لمساعدة  قوات الاحتلال في تجديد الصناعة اليابانية لحكومة 

 ) .JUSE( تشكيل الإتحاد اليابان من العلماء والمهندسين -

 . راسية لضبط الجودة الإحصائية في المصانع اليابانية لإعطاء حلقة د Demingتم استدعاء1946-1949

 . بدراسة وتطبيق مخطط الخبرةG.Taguchiبدأ بروفسور  1948

  بتعليم مدراء مصانع اليابانية طرق ضبط الجودة الإحصائية والتي بѧدأت تѧدرس     Deming بدأ - 1950
 .بشكل واسع في اليابان  

 .والأثر مخطط السبب Ishikawa قدم بروفسور -

S1950  قيامA.J.Duncanو Eugene Grant بنشر الكتاب عن ضبط الجودة الإحصائي . 

 . الطبعة الأولى من آتابه ضبط الجودة الشاملة A.V.Feigenbaum نشر دآتور- 1951

 في اليابان جائزة ديمنك والتي تمنح للشرآات التي تحقق أعلى مѧستوى       )JUSE(  استحداث -
 . المنتوجات التي تقدمها والناتجة عن استخدامها أساليب ضبط الجودة للجودة في   

والاسѧتجابة    بحѧوثهم لاسѧتخدام اختبѧارات التѧصميم    K.B.WilsonوG.E.P.Box نشر آѧل مѧن   -
 . الكيماوية للمظهر الخارجي من اجل أداء أفضل للعملية حيث تم الترآيز على الصناعات   

 .لتصميم في الصناعة الكيماوية ازدياد استخدام اختبارات ا-

 .الجودة  إلى اليابان لإعطاء بعض المحاضرات عن إدارة وتحسين Juran استدعاء الدآتور- 1954

 .لمخطط الضبط ) CUSUM(المجموع التراآمية E.S.Page  قدم الخبير الإحصائي البريطاني-

 . ضبط الجودة  الطبعة الأولى من دليلF.M.Gryna وJ.M.Juran نشر آل من   1957

 (EWMA)  مخطط الضبط للمتوسط المتحرك الموزون تصاعدياS.Robertsً قدم- 1959



 

 . برامج طيران الفضاء الأمريكي جعل صناعة تدرك مدى الحاجة لمنتجات معول عليها-

 . بدأ حقل الهندسة المعولية ينمو من نقطة البداية-

 .k-p2ن تصميم عاملي  مقالتهما عP.Box &J.S.Hunter آتب آل من- 1960

 . مفهوم حلقة ضبط الجودة في اليابان K.Ishikawa قدم -

 .المجلس الوطني للإنتاجية والجودة تشكل في بريطانيا آجزء من مجلس الإنتاج البريطاني 1961

s1960 -الصناعية  فصول ضبط الجودة الإحصائي انتشرت بشكل واسع في البرامج الأآاديمية للهندسة . 

 .في بعض صناعات الأمريكية ) ZD(خدام المعيب الصفري  است-

مجلѧѧѧѧѧة ضѧѧѧѧѧبط الجѧѧѧѧѧودة الѧѧѧѧѧصناعية توقفѧѧѧѧѧت عѧѧѧѧѧن النѧѧѧѧѧشر واسѧѧѧѧѧتبدلت بمجلتѧѧѧѧѧي تقѧѧѧѧѧدم الجѧѧѧѧѧودة  1969
)quality progress ( ومجلة تكنولوجيا الجودة)ر     . س.الدآتور لويدѧيس التحريѧو رئѧسون هѧنيل

 ).المؤسس لمجلة تكنولوجيا الجودة

S1970  ودةѧѧة والجѧѧوطني للإنتاجيѧѧس الѧѧد والمجلѧѧج المعهѧѧدم)NCQP ( منѧѧا ضѧѧي بريطانيѧѧودة فѧѧمان الجѧѧوض
 .تشكيل جمعية الجودة البريطانية

 . بدأت تظهر آتب عن اختبارات التصميم توجه نحو العلماء والمهندسين -1975-1978

 .أمريكا الشمالية بدأ الاهتمام بحلقات الجودة داخل نشاط إدارة الجودة الشاملة في -

s1980 -         الاتѧي مجѧات فѧن المنظمѧعة مѧة واسѧل مجموعѧن قبѧم ( تبني طرق اختبارات التصميم مѧعل           
 ).الفضاء ، شبه الموصلات ، صناعات التشغيل الذاتي الكترونيات ،   

 .حدةعلى اختبارات التصميم في الولايات المتG.Taguchi ظهرت لأول مرة أعمال البروفسور -

 للإنتاجيѧة والجѧودة وأصѧبحت بعѧد     Ad Hocتؤسѧس لجنѧة   ) ASA(الجمعيѧة الإحѧصائية الأمريكيѧة     1984
 .ذلك قسم آامل في الجمعية

 . اليابان ولاحظوا استعمال الشامل لاختبارات التصميم والأساليب الإحصائية) Box  et al( زار  1986

  من قبل الكونغرس الأمريكيMalcolm Baldrigeتأسيس جائزة الجودة الوطنية  1988

 . ظهور مجلة هندسة الجودة - 1989

  Motorola's six –sigma بدأت الخطوة الأولى  -

s1990 - في الصناعات الأمريكية9000 تزايد نشاط شهادة الأيزو  

 . تزايد مقدموا الطلب على جائزة بالدريج-

 .اييس بالدريج العديد من الدول تبنت جائزة الجودة مستند على مق-

العديѧѧد مѧѧن الفѧѧصول الأساسѧѧية للبѧѧرامج الهندسѧѧية لغيѧѧر المتخѧѧرجين يتطلѧѧب التقنيѧѧات الإحѧѧصائية ويѧѧتم   1995
 .   الترآيز على الطرق الأساسية لوصف العملية والتحسين المستمر

 . ينتشر في الصناعات الأخرىMotorola's six-sigmaمدخل  1997



 

كية لضبط الجودة لتصبح الجمعية الأمريكية للجودة للإشارة للمظهر الأوسѧع   تغير اسم الجمعية الأمري    1998
 .في حقل تحسين الجودة

 

Source : Montgomery, Douglas C. "Introduction to Statistical Quality Control" 
,4thed ,USA : John Wiley &Sons, Inc, p 9‐11,as cited by Al ajmey,1999,43‐46.            

                                      

 أبتـدع   1900تبين أن في عام     ضبط الجودة               من خلال أستعرض التطور التاريخي لأساليب       

Taylor           طريقة لتقسيم العمل إلى وحدات اصغر أدت إلى تصنيع المنتج وتجميعه بـسهولة ، وفـي عـام 

 طبقت الأساليب ألإحصائية للحـد مـن مـشاكل          ث حي  تم أول تطبيق لعلم الإحصاء في الصناعة       1916

التفتيش في معامل أجهزة الهاتف الأمريكية إلا أن أول تطبيق للمناهج الإحصائية في مجال ضبط الجـودة               

 ضـبط   م وانتشرت بشكل أوسع مفاهي    1931 ، وضعت نظرية القبول في عام      Shewhartكانت على يد    

وفي الخمسينات والستينات انبثقـت هندسـة       . عالمية الثانية   الجودة الإحصائي في صناعة خلال الحرب ال      

المعولية من اجل تحسين المنتج والعملية الذي طبق لأول مرة في الولايات المتحدة وانتشرت وفيمـا بعـد     

 ،وفي الثمانيات بدأ نمو استعمال الطرق الإحصائية لتحسين الجـودة           تخارج الولايات في نهاية السبعينيا    

 التي انتـشرت  Motorola's six –sigma لـبدأت الخطوة الأولى  1989لمتحدة ،  وفي في الولايات ا

 تشهده أساليب ضبط الجـودة      ي مما سبق بأن التطور الذ     الباحثويستنتج  . في الصناعة خلال التسعينيات     

 .ناتجة عن أهمية الجودة 

 Functions Quality Control   ضبط الجودةف  وظائ3-1-3

 :       )Dalela&Saurbh,1999:14‐15(الآتيوظائف ضبط الجودة تضمن ت            

    صلاحية  الفي نطاق وذلك بتحديد المواصفات المطلوبة للمنتج وجديدةالمنتجات الضبط تصميم  -1

 لمشكلة الجـودة قبـل      ةمصادر المحتمل ال ضزالة أو تخفي   مع إ  لمعوليةوالأمان   وا داء والأ ةالكلفو        

  .الإنتاج            بداية

     الأولية عند استلامها من المجهز لضمان مطابقتها للمواصفات المطلوبة وهناك   ضبط المواد  -2

 : الأولية مراحل لضبط المواد  ثلاث         

 . ضبط المواد الأولية عند المجهز- أ    



 

 .من المجهز ضبط المواد الأولية عند تسلمها -ب    

 .    لمنظمةل  تابعة أخرىم أقساأومصانع الأولية من قبل د ضبط الموا - ت   

  عيب أي   مع تفادي مواصفات الجودة     عن يقلل من الانحراف  ضبط المنتجات عند مصادر الإنتاج       -3

 .المطلوبة من قبل الزبونجودة للكاملة الشروط ال ى علتأكيديحدث من خلال ال     

 تحديد ة للموصفات و  طابقمعدم   مسببات   د لتحدي والاختبار وتعني الفحص    : دراسة عمليات التصنيع   -4

 )2-3( وكما في الشكل.  المستمر للعمليةالتحسينلضمان الجودة  خصائص تحسينأمكانية     

  الوظـائف التاليـة    ءأتمتة تكنولوجيا ضبط الجودة في المستقبل يجب أن تمتلك القابلية لأدا                   إن  

 -):1999,11,جلال,فرهنك.د(

 .ةللجود المستمر ضبطمتطلبات ال ن كجزء مقة التدقير تكامل وظيفة وإدا-1

 . بشكل مستمرالضبطباستخدام أساليب  ة الدق-2

 . الزبونالجودة المطلوبة من قبللضمان مقاييس الضبط القواعد وأعداد الختيار  ا-3

 .الأداءتحسين عداد مخططات الضبط الملائمة لغرض  أ-4

 .داء الفاحص للأالتي يحتاجها ولضبط اسبة لالمنحلول التقديم  -5

 .جمع وتفسير بيانات الضبط  -6

 .طلضب ا لتكرارةالعمليحتاج  تى تحديد مت-7

 .ها وتكرارةمشكلال تعريف عينة -8

 .مشاكل الضبط وتحليل   تحديد-9

 ) 2-3(الشكل 

 أنشطة ضبط الجودة من خلال دورة الإنتاج

 

 
 جودةذات بيع منتجات 

 جودة ذات هندسة منتجات



 

 

  

 

 

                                                                                                                      
 تصميم ضبط 

                                                                                                                     
 ة   الجديدالمنتجات 

 

ضبط المواد                                                                                                     
 الأولية

                                                                          

                                                                              

 

 ضبط المنتج                                          

            دراسة عمليات التصنيع                                            

Source: Feigenbaum, Armand V." Total Quality Control "(1991) 3rd ed,  
               USA : McGraw‐Hill,Inc,p.66 

 

 Principles Quality Control      مبادئ ضبط الجودة3-1-4

  الجــودةط ضــبعمليــةكفــاءة  زيــادة مــن اجــلالمبــادئ الآتيــة   تطبيــقنيمكــ            

)Goodridge,2002:2:(- 

 . برامج ضبط الجودةبقيادة فعالياتتبدأ الإدارة العليا إن  -1

          تحقيقلالكافي المال  والوقت و بالأدواتقسم ضبط الجودة عليا أن تزودالدارة  على الإيجب -2

 .ضبط الجودة  أهداف        

 جودةلعمليات تخطيط ال

 جودةذات شراء مواد 

 جيدةواد ماستلام وفحص 

ذات جزاء ت والأتصنيع المنتجا

ذات منتجات للختبار لأفحص واال

جودةذات تسويق منتجات 

ذات جودة نتجات ترآيب م



 

 .مقصورة على قسم ضبط الجودة ضبط الجودة لية  يجب أن لا تكون مسؤو-3

  من المستويات مستوىصلاحيته لأي  ضفو أو يالباطنمن تعاقد لقسم ضبط الجودة أن ييمكن  لا -4

 .التنظيمية       

    لقدرة   الديهم  عن ضبط الجودة في عملهم لذلك يجب أن يكون يجب أن يكون العاملين مسئولين -5

 .ضبط الجودة الخاصة بقرارات ال لاتخاذ  

 . عملهم صوالتي تخ الجودة  ضبطتأدواتطبيقات  ى في تدريب مستمر عل إدخال العاملين-6

 

 Quality Control Steps     خطوات ضبط الجودة3-1-5

 ـ و  التالية  الخطوات نتضمن عملية الضبط سلسلة م    ت          مـشاكل الجـودة    لحـل    قالتي تطب

)Juran&et al,1974:2‐11() Hoyle,2000:33‐34:(- 

        ، المخطط المصفوفيمخطط التدفق ،(تستخدم واحدة من الأدوات الآتية :  اختيار الموضوع -1

 .هاحل المراد ةالمشكللتحديد ) الأثر  -مخطط السبب  

مثل مقاييس الأداء    يحدد خاصية الجودة  الذي  مقياس  للوضع قيمة   ويتم ذلك ب   : قياس ال ة اختيار وحد  -2

 .والمعولية والمتانة          

 . مخرجات العمليةبعد أو خلال أو تحتاج إلى ضبط قبلالتي حرجة العوامل تحديد ال -3

 .العليا والدنيا والتفاوت المسموح به لضبط العمليةالفنية مع تحديد الحدود مواصفات ال  تحديد-4

مـع إزالـة      الجـودة  خـصائص تحقـق   الأساليب التـي    د  يحدت من خلال ط لضبط المنتج    يخط الت -5

 . الأنحرفات

 .من اجل ضبط الجودةالخطة لتنفيذ تنظيم الموارد  -6

 . المطلوبة فاتالمواص بهدف تحديد الانحرافات عن العمليةلفحص ملائم ال  تحديد المكان-7

 .بيانات إلى مكان تحليلال لاوإرسجمع  -8



 

 .ص مسببات التفاوتيشختضبط الجودة مع نتائج تحقق من  ال-9

 .الذي يصحح التفاوت الفعل العلاجي الملائماتخاذ  -10

 

 المبحث الثاني
 الأدوات التقليدية لضبط الجودة

     Introduction   المقدمة

، مـشاكل الجـودة    بهدف التحقق من     تنفيذوالتحليل  واله الأدوات في التخطيط     تستعمل هذ                

مفهومهـا  حيـث   تناول هذا المبحث الأدوات التقليدية لضبط الجودة بهدف التعرف على كل أداة من              و

 . استخدامهاوأهميتها وخطوات

ة ، فمنذُ بدايتها    دوات السبعة لضبط الجود   الأهذه الأدوات من قبل إشيكاوا وأعطيت اسم         وضعت      

 للعاملين والمدراء في المصانع اليابانية التي استعملتها بـشكل          لقنتفي الستينات أخذت هذه الأدوات و     

خطـوات   ال  )3-3 ( حيث يبين الشكل   )Bergman&Klefsjo,1994:188(منظم لحل مشاكل الجودة     

 -:الجودة لتقليدية لضبط  الأدوات ايأت فيما ي.لحل مشاكل الجودة باستخدام هذه الأدوات السبع 

 Process Flow Chart  مخطط تدفق العملية 3-2-1
العملية وأين مكونات كثر تفصيلاً إذ أنها تعطي التفاصيل لفهم  الأدوات الأديعد مخطط العملية اح     

تمثيل تصويري ، فهو  ) 2000,122,كاسر,المنصور(  يتحقق الضعف أو الصعوبة في عملية التدفق

إلى الآخر في ل كل منها يتوص يتم ي الإنتاجية حيث يتكون من سلسلة من الرموز التعمليةال للمراحل

وصف  فيعرفها على إنها) Meredith & Shafer( ، أما ),Logothetis  20 :1997 (تسلسل منطقي

 العاملين من ملاحظةمكن ت بحيث تالمخرجا والعمليات وترينا المدخلاتللعملية بشكل نظري فهي 

 .) Meredith & Shafer 63 :1999,(    لحل المشكلةعلى المعلومات  حصولولل ة المشكلمصدر

)              Evans,1997:81(يحقق إستخدام مخطط التدفق العديـد مـن الفوائـد نـذكر منهـا الاتـي                       

) Russell,2000:206 )(،47: 2001الشاهين: (- 



 

 تهم في بناء مخطط   مشاركنتيجة  ةأكثر رغببما يجعلهم الارتباط بالعملية و بنلعامليزيادة شعور ا -1

 .تحسين العمليةفي ساعد التدفق وهذا ي 

 . للإنجازوبما يجعلهم أكثر تماسكاًعمالهم إداء  تدريب العاملين لأىساعد عل ي-2

 .  العمليةمتفهالعمليات على  يروساعد مد ي-3

 .فهم الإجراءات والعمليات الإجمالية جل لأ فعالة يلة وس-4

 .تدقيق لليرضتحلغرض الالإنتاج  على تفهم عملية المدققين تساعد -5

 . تحديد أفضل المناطق على مسار العملية الإنتاجية لجمع البيانات -6

 . تحديد سبب نشوء المشكلة -7

 . تحديد أفضل موقع للفحص والضبط على الجودة -8

 

 

 

)     Russell,2000:206  (ي تـدفق العمليـة كمـا يـأت    مخطـط  ستخداملادة مجالات هناك عو       

 -) :1998:111,عبيدات والكردي (

  .الإجمالية تسلسل العملياتونظام والتطوير فهم عام للعملية  -1

 .قرارينتج عنها نقاط الفحص والتدقيق التي تحديد  -2

 .محددة للأداءالخطوات وال  الوظيفةت ومواصفا الأفراد تحديد-3

 فضلاً عـن       ةالضروري  غير تالحلقا أو خطوات وال  المحتملة توالاختناقا مشكلةال مساحات    تحديد -4

 .حلقات أعادة العمل  

 .فرص للتغييرات والتحسيناتالف ااكتش -5

 

 

 اختيار الموضوع1



 

     والأفعال التصحيحة لر الحلويطو تعللمشكلة م يةالمسببات الجذر تعد دليل لتعريف النشاطات و-6

 .تحسين المستمرالنجاز لإالمحتملة  

 .حالياًموجود النظام العملية أو  وصف ال-7

 ): Bank, 2000 : 191 ( لإنشاء مخطط العملية ة الآتيالخطوات  أتباع  كما يمكن        

 .موضوع مخطط التدفق تحديد  – 1

 .البداية والنهايةنقاط   تحديد -2

 .مع تسجيلهات فرعية أصغر في مهما) أو المهمات( ترتيب المهمة - 3

 .مخطط تدفق العملية المستخدمة لرسم رموزالتعريف كل مهمة فرعية كواحدة من  - 4

 .لكل مهمة فرعيةالمطلوب وقت ال قياس -5

 .ل التكرار والوقت لكل رمزي وتسج حساب-6

 . مخطط التدفق باستعمال الرمز لكل مهمةرسم -7

 .لإعداد المخطط  أعداد ملحق بالرموز التي استخدمت -8

 في بناء مخطـط العمليـة             1947 عام   نوتستخدم الرموز المعدة من قبل المهندسين الميكانيكيي              

 -:) 1998,113,عبيدات والكردي (وتشتمل هذه الرموز على 

 

 العملية                 

 

  الفحص          

            النقل

 



 

            الخزن

          

  

    التأخير              

 

        

    نشاط مشترك         

                

  Check Listsالتدقيق وائم  ق 3-2-2 

في تحديد المشكلات ، فهي تمكن العاملين من تسجيل وتنظـيم البيانـات             هي أداة تستخدم                

 تعددت وتباينت التعاريف حول قـوائم       لقد). 382: 2000البكري،( بطريقة تسمح بتجميعها وتحليلها     

        - :يالتدقيق من قبل الباحثين والكتاب وكما يأت

  فهـذه    ةبـالجود للسلعة أو الخدمة المرتبطـة      ص   خصائ ثتستخدم لتدوين تكرار حدو   استمارة   

أو غير قابلة للقياس والتي     ) الطول ،  الوقت  الحجم ،  ، الوزن(مثل   تكون قابلة للقياس     الخصائص

يحتـاجون إلـى المهـارة ،       تغيير لون الطلاء ،مقدمي الخدمة الذين       ( مثل   نعم أو لا  ر عنها ب  يعب

  .)Krajewsk&Ritzman,1999:228() لمعان الصبغ

 ـمعدة لهذا الغـرض و    بيانات في استمارة    لتدوين   أداة تستعمل على نحو واسع       هي   تـسجل   يالت

 ).2000,33,عودة,شحاذة(والأبعاد الأخرى من مشاكل الجودة  الحجم 

     مصممة للجمع وتلخيص البيانات      وهي ىالمشكلة أو الشكو  ل  البيانات حو تدوين  أداة من اجل    هي   

 ).2006:27عمار,والعلاونة,مؤيد,السالم (بسهولة  

  
  Advantages of Check Lists     فوائد قوائم التدقيق-أولاً 

ــى ال             ــي الأدن ــت  ف ــن اس ــا م ــصل عليه ــي نح ــد الت ــةفوائ ــدقيقخدام  قائم    الت

)Goetsch&Davis,1997:391) (Russell,2000:117 (: -  



 

 .   مرة واحدة ها وتسجيلهابشكل منظم لأجل تمييز المعلوماتوسيلة لجمع  وفرت -1

 تسهل تحويل البيانات إلى               البيانات بسهولة للأغراض المحددة وتقدمها بطريقة ماعتعمل على جم -2

  . المفيدةتلوماالمع    

 .النوعية المتكررة    البيانات الكمية أوعتستعمل لجم -3

 . قابلة للتكيف لحالات تجميع  البيانات المختلفة-4

 .  من النتائج المطلوبةى تفسر الحد الأدن-5

 . وسريعة الاستعمالةسهل -6

  

  Steps of Check Lists  خطوات أعداد قوائم التدقيق-ثانياً

 -):Asher, 1996:57( من العملية تحديد البيانات التي تجمعالآتية لخطوات اليمكن أتباع                  

 .تدفق العمليةبقائمة  إعداد -1

 . العملية منمهم عند كل خطوة تعريف ماهو -2

 .ضرورية لقياس أداءاللبيانات  اف تعري-3

 . تجمع البياناتمتىأين و راقر إ-4

 نموذج لقائمة التدقيق المستخدمة للوحدات   ) 4-3( ل ك الش ويوضح.نات جمع البياتر أدوااقر إ-5

 . المعيبة         

  )4-3(الشكل                                         

   

 قائمة تدقيق الوحدات المعيبة                             

 

 
قائمة التدقيق

 :  التاريخ            :                                                     المنتج  

:   المصنع            :                           الفحص النهائي: لتصنيع مرحلة ا

 :   القسم                                                                نوع العيب



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                التدقيق                           أنوع  العيوب               

 المجموع الفرعي

 32//// //// //// //// //// //// //                          ندبات سطحية      

 23//// //// //// //// ///                                   شقوق               



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Ishikawa, Kaoru " Guide Quality Control" (1976) Hong Kong: Asian 
Productivity Organization,P.32                                                              

 

    Histogram    المدرج التكراري3-2-3

             ) A.M.Guerry) 1833خبيـر الإحـصائي الفرنـسي       الإلـى    التكراري   المدرجنسب               ي

) Hitomi,1996:  من عدد المستطيلات تتكون أساسية من أدوات الإحصاء ألوصفي اة  أد، وهي)307

            التي تحدث ضـمن المـدى      المتكررة و  عدد من القراءات  فيمثل   الارتفاععدد الفئات ، أما     طابق  تي  تال

والمدرج التكراري يساعد في ملاحظة التغيرات التـي تطـرأ علـى            )1997,69,مؤيد أكرم ,رسلانأ(

 .المتغير موضوع البحث 

  Histogram  Important   أهمية المدرج التكراري-أولاً

  أهمية المدرج التكراري تكمن فيأن ن والكتاب إلى لقد أشار الباحثو              

) Evens,1997: 84(  )Bank,2000:194:(- 

    توزيع يمكن أن يساعد في      ععن الطبيعي أو توق   ات  نحراف تحديد الا  ع اقتراح طرق لضبط العملية م     -1

 . المسبباتتحدد  



 

 المتغيراتبحيث يمكن مشاهدة  يانيبشكل ب وفهم أفضل للمتغيرات العملية وببساطة يسمح للمدراء ب-2

 .تجاوز حدود أداء المقبول ت  

  . كل وقتيجل تعقب التحسينات في العملية ف لأ يزود بوسائل-3

 .في عمل التحسينات  ساعدي سهل الفهم و-4

 لعمليةالتوزيعات لموقع وشكل د  تحدي-5

              طابق كانت العملية تا إذفيمامفيدة خاصة تحديد المقارنة المدرج التكراري بالمواصفات  -6

 .المواصفات أم لا       

 Histogram of Purpose   ن المدرج التكراري الغرض م-ثانياً

مؤيـد  ,أرسـلان ()Asher, 1996: 61( هـو  الغرض من استعمال مخطط المدرج التكـراري   أن     

 -: )1997:69أكرم

 . المركزينحرافللا رسم بياني -1

 . للمتغيراتبياني  رسم-2

  . لشكل التوزيع رسم بياني-3

 . توزيع التكراريبشكل مستمر وهو يسمى أحياناً موزعةبيانات تكون اليستعمل عندما  -4

 

 

 

 Pareto Chart     مخطط باريتو3-2-4

 يالإحـصائ والاقتـصادي    نسبة إلـى العـالم       )Juran(من قبل  مخطط باريتو    سميةأطلقت ت           

ــالي   Vilfredoالإيط Pareto) 1848-1923(Bergman&Klefsjo,1994:194)( ــذا  ، إن ه

كبيرة مـن   نسبة   بأن) Pareto( اكتشف العالم    ا عندم عشر  القرن التاسع  ي بداية اً ف  كان بارز  خططالم

هـذه الحقيقـة قـد     و)80:20(  عدد صغير من الناس تقريبا وطبقا لنسبة     الثروة الوطنية يسيطر عليه   ا



 

 "القلـة المـؤثرة والكثـرة القليـة التـأثير مـن       " فـي مفهومـه   ) Juran( إليهـا  ةشارأ pareto" 

)Logothetis,1997:206(. 

 Vital( القلة المؤثرة           يوضح هذا المخطط  Few (التأثيرةوالكثرة قليل )Trival Many (  فـي

     ) . 6-3(  كما موضح في الشكل)Wesner  et al,1995:92(تحديد الأولوية لإدارة المشكلة 

  ) 6-3(شكل ال

 80 / 20مبدأ باريتو أو قاعدة 

                                                                

 

 

                                                                                                                 

القلة                                                                                                                
 المؤثرة

                                                                                                               
Vital Few      

 

 

 

                                                                                                                
 الكثرة المفيدة

                                                                                                               
Trival Many                                 

              

  

 من الفشل %             آلفة الفشل                                                                      

Source : Asher, Mike" Management Quality in The Service Sector" (1996) 
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 England : Clays Ltd,P.66                

 

 نحوريمالعلى  و  منظم نسق تحديد المشاكل في      أو بيترتهو  ن الهدف من استعمال المخطط      إ            

)X   ، Y(, الصغيرة المشاكل  ب مقارنة   الكبيرةيز المشاكل   يتمفي   يساعد    للمشكلة هذا العرض التخطيطي  و

 .) Suhas , 2000 : 60 ( تواجهها الإدارة يالت

  Advantages of Pareto Chart    فوائد مخطط باريتو-أولاًً

 فوائد يمكن أن نحصل عليها من تطبيق مخطط باريتو ةن إلى عد   أشار الكتاب والباحثو         

)Kazmierski,1995 : 20‐21 ) (Brown, 1996: 205( )Logothetis,1997:206(: -                

  أن يؤدي لجودة يمكنل ةل رئيسكا بضعة مشل حفعندالمبدأ يمكن أن يكون مقدمة لتحسين الجودة  -1

 .ة ات الرئيستحسينهذا إلى ال  

 يدويا يرسم ن أنيمك هذا التحليل للمشاكلالقلة المؤثرة و ل مشاكزحدود تميال د قوية إلى ابعةداأ -2

  .   أو بمساعدة الحاسوب  

  يساعد ف أي ت  )الكثرة قليلة التأثير  ( من بين العديد   )القلة المؤثرة  (ة تقنية لتعريف المواد الأكثر أهمي     -3

  .تأثيرعزل القلة المؤثرة عن الكثرة قليلة ال  

 تـسليط  أن يساعد فيما بعد في  يمكن ا أهميتهأو  مسبباتها أوهافقرات المشكلة وفقاً لنوع ترتيب -4  

 . ظاهرةللتكرار الدائم التستند على  والتي اً مفيداتخاذ القرارفيها مناطق التي يكون الالضوء على  

                         

 Sources of Information      مصادر المعلومات-ثانياً

مكن المنظمـة    لتت تلخص وتحلل  تجمع و  معلومات التي يمكن أن   الهناك العديد من مصادر                   

 -:)Kazmierski,1995:20‐21 ( الكلفة فيالتي تؤثر و" المسببات الكبيرة  "على  تركزال نم

 .تقييم الزبون  -1

 .ن  تقييم العاملي-2



 

 .  الزبون ىتقارير شكاو -3

 .تقارير الإنتاجية  -4

 .تقارير الجودة  -5

 .لعمليةلتحليل الكلفة الداخلية  -6

 .تحليل الكلفة الداخلية بواسطة اسم الجزء  -7

 .خط الإنتاج لهامش الربح  -8

 .للمنتجات الجديدة الشؤون الهندسية  ملخص -9

 

 

 Steps of Pareto Chart Construction  خطوات أعداد مخطط باريتو-ثالثاً

ــشاء   أ             ــوات لإن ــدة خط ــى ع ــاب إل ــاحثين والكت ــار الب ــط الش ــأتي                مخط وكماي

)Asher,1996:66‐67(  ) Suhas, 2000:60‐61(:- 

مـستمر  تسجيل البيانـات بـشكل      لتدقيق  الر قائمة   يتطو مع   مخططال المواد لتكوين    فبتصني القيام   -1

 . خطاءالأ تصنف حسب نوع   اوبعده

  .)ربع الأولال، يوم ، أسبوع ( التي سيمثلها المخططالزمنية فترة التحديد  -2

 .حساب كم مرة تكررت الحوداث  -3

 .بحيث يكون البدء بأكبر قيمةترتيب المجموع  -4

 .ة يتراكمالوالنسبة المئوية للتكرار مئوية ال نسبالب احس -5

 مقياس يثبتالهذا فقرة و عدد الحوادث لكل يثبتيسرى الجهة الفي على المحور العمودي للمخطط  -6



 

   %)100-0( من يمثل نسبة المتراكممن المخطط الجانب الأيمن و.  الكلية ةإلى الكمي صفر من     

 عمل مقارنات قبل في جدا مفيد ه مفيد ولكن يهو اختيار هذا المقياس(يسر الأالجانبب وهو مرتبط        

 . )وبعد التحسين        

   وتستمر حتى المجموع على نسبة من يبدأ من أو يستعمل لتعريف أصناف المواد يالمحور الأفق -7

 .التصنيف فيفقرة آخر  

    إلـى    ويرسـم ى الأول الفقرةمنالدنيا يبدأ عند الزاوية اليسرى الذي لخط المتراكم ياني  رسم ب-8

 .الزاوية اليمنى العليا  

  مشغل واسم ال  الفاحص واسم   طريقة الفحص  و قرار وال تالبيانا درامصل  يثبت على المخطط بالكام    -9

  .ةلعمليوحالة ا   

 .االتهأو إز هاضي العلاجي لتخفل الفعمع تطويرحدد القلة المؤثرة  ت-10

المخطط تتكون مـن     يسار  التي تظهر على     القلة المؤثرة وتعني تحديد الأولوية ف    - :تفسير النتائج  -11

  إلا أنهاالتأثير تظهر قليلة أحياناً فة النافعةرالكثعدم إهمال يجب ، وشديد الانحدار راكممتمنحنى   

          . فيما بعد يمكن أن تصبح هامة 

 Cause and Effect Diagram     مخطط السبب والأثر3-2-5

 Kaoru(ويسمى بمخطط إشيكاوا نسبة إلى              Ishikawa(    الذي استخدمه مـع بـرامج

 Kawasaki( مصانعجودة لأول مرة في اليابان فيال Steel (ويدعى أيـضاً مخطـط    1943 عام

لفـصل المـسببات عـن     وسيلة ممتازة دويع) Bergman& Klefsjo, 1994:198(عظم السمكة 

بينما عظام السمكة تأتي     )الحالة المرغوبة  أو الأثر ، مشكلةال ( السمكة يسجل فيه   عظم رأس، ف الأثر

 مواد ال ، مكائنال(مكونات  تأتي من أربع     وغالبا   تعطي عناوين شاملة  لفقري المركزي    ال دمو الع من  

  . )2006:47,يوسف,أبو فارة () الطرق ، العامل ،

 Objectives of Cause and Effect Diagram أهداف مخطط السبب والأثر-أولاً

 & Vonderembse ( هـي مخطط السبب والأثر لتحقيق مجموعـة أهـداف   يسعى            

White, 1991: 722( )Dalela & Saurabh, 1999 : 142:(- 

 .قادمةالعملية الزبون أو ال ةياحم تحديد المسببات ل-1



 

  . ضبط الجودةاتجراءتوفير الحلول الممكنة بهدف القيام بإ -2

 . بالتفصيل هاتم الكشف عنالممكنة للمشكلة والتي يتعريف المسببات  -3

  Advantages of Cause and Effect Diagram سبب والأثرفوائد مخطط ال-ثانياً

                     )Kazmierski,1995:28(مخطط هذا النحصل عليها من استخدم التي فوائد      في الأدنى ال  

)Hitomi,1996:307)(Logothetis,1997:194 ()Slack& et al,1998:704‐705( 

)Dalela &Saurabh,1999:142:(- 

     )،العامل،الطرق ،الموادمكائن ال(المسبباتمن  ) المشاكل(  فعالة في تحليل الأثرة تقنيبر يعت-1

 . المشكلةمسببات من تحقق     ليتم ال

   فييز المسببات وتأثيرها النهائي يتم مع جودة الإنتاج والعمليةفي التحقق من العوامل التي تؤثر  -2  

 .ية المشكلة الأساساتسببم في البحث عن عدسات ةطريقة فعال   وهوةالجود         

  . لتحديد الحاجة لبيانات أضافية يمكن استخدامه-3

 .                                     المستمرستخدم بصورة واسعة في برامج التحسيني -4

 .ساعد في تحليل العلاقة بين السبب والأثر ي-6

 .     الذهني وتحليل باريتو تعاون مع العصفمتكرر بالستعمل بشكل  ي-7

 ـاللازمة  نشطة  الأ المنظمة مع تحديد   امسببات المشكلة التي تواجه   عن  ع المعلومات    جم -8 هـذه       للح

 .المشكلة      

 Cause and Effect Diagram of Principles  مخطط السبب والأثرمبادئ -ثالثاً
 ):et al,1995:42&Brown(مخطط أعداد الهناك عدة مبادئ يمكن اعتمادها في     

 .لأثر ا عن فصل المسببات -1

 -: ةرئيسال المكونات -2



 

     - 4Ms  المكائن ( وتشير إلى Machine  بـشرية ال، المـوارد  Men الطـرق ،  Methods،            

  )Materials المواد         

     - 4Ps السياسات(  وتشير إلى  Policiesالإجراءات ، Procedures  ،الأفراد Personnel ،  

  )Plans الخطط            

 ويمكن تطوير مكونات أخرى حسب الحاجة     

 .محتملال تحديد سببه يجب  ، يوضح الأثريء ش أن أي– مكونتقيم كل  - 3

 .ةمشكلال حول  يبين الجذور الرئيسة والفرعيةمخطط مفصل أعداد - 4

  .أعداد مخطط منفصل لكل مشكلة  -5

 امسببات مشكلة الجودة يمكن يشار إليهإلى إن ) Bergman& Klefsjo (  كل    لقد أشار        

 -: )Bergman& Klefsjo, 1994:198‐199(يوكما يأت (7M) بـغالبا

 ؟ دعم نشاطات التحسينمع وسائل  عن الد الإدارة بمعلومات كافية هل تزو-:دارة  الإ-1

 خبرة ؟ وافزح و�لدى العامل تدريب كاف هل -:رجل  ال-2

    وهـل  ؟ هل عوامل العملية محددة بشكل صحيح  و ؟ هل الأدوات الصحيحة متوفرة    -:طريقة   ال -3

 ؟  العملية ضبط بالإمكان                      

 ؟ بيئيةالعوامل في الهل هناك أي إزعاج و؟ تدرج بشكل صحيح ختبارهل أدوات الا-:المقياس -4

 ؟نة الوقائية بشكل كافٍ الصياهل تنفذ  -: ةنماك ال-5

  ؟ المجهزى لدهل نشاطات الجودة كافيةو  ؟في العمليةاستخدمت  التي وادالمما هي -: المواد -6

 ؟  الإنتاجت مخرجافيهل البيئة تؤثر  -: بيئة ال-7

  خطوات أعداد مخطط السبب والأثر-    رابعاً

 Construction Steps of Cause&Effect Diagram                                           

 -:‐Slack et al,1998: 704 ) 705(   الأثر-يمكن إتباع الخطوات الآتية لإنشاء مخطط السبب  



 

  .تقنية تحليل باريتويتم من خلال استخدام إن تعريف المشكلة : سندرسها  المشكلة التي تحديد -1

 

 عالية أو التكرارالكلفة ال                                     

 

 

 

 

   الأثر                                                             

 تأآد بأن المشكلة واضحة المعالم                                             

 

    إلى اليمين مع وضع سهم عريض يتجه من اليسار إلى اليمين ) الأثر ( وضع المشكلة في أطار -2

 . باتجاه المشكلة 

 

 

 

 

    فيلعوامل الرئيسية التي يمكن أن تتسبب في الأثر وعلى شكل سهام فرعية مع كتابتها تحديد ا -3  

 الإدارة ، الطـرق  ، البيئـة  ، المـواد  ،الماكنـة  ،العامل (يمكن أن تتضمنوالفروع  نهايات       

  .)،الإجراءات
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 . المحتملة للمشكلةتذهني للمسبباالعصف ال -4

  .في المشكلة الأكثر احتمالا ر المؤثيزيتملترتيب سلسلة المسببات  -5

 ة ئيس الرتار تلك التي ترتبط مع قائمة المسببايخت المطروحة يتم ا الأفكار جميعمن: فكار الأتقييم -6

 -: تتضمن وطمخطالر ي تستعمل لتطو وهيوالأثر السبب مخططفي        

 .فكار توضيح الأ-      

  .ةلمشابه افكار جمع الأ-      

 . ترتبط بالمشكلة لا فكار التي إزالة الأ-      
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 الموجه                                           

 منظم الحرارة          

 الفرن                                          

 

 

 

 

 

 ال مخطط السبب والأثربع لإكماتت

 

 

                                                                                           

 السرعة         الخبرة                                       الموجه                                        

 التدريب          الناقل                                 منظم الحرارة                          

 النظافة                                       الفرن                                                            
 الموقف

 مراوح       ال    الشعلة    المعايرة                                    

                  

 وقت الدورة                                                             توصيل                                
 الحراري  

               الانتقال                                                                                         
  رقاق الذرة

 الرطوبة    نسبة                   تجفيف الهواء                         

 السمك          

 الرطوبة    نسبة  ةالحرار                                                                              درجة 
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ة

الماآنة

الطرق

 العامل

 المواد

الذرة 
ة

 الموادالطرق

 العاملالماآنة



 

  .المسبباتعلى التصويت  -7

 . التي يعتقدون أنها سبب المشكلةالفقراتأعضاء المجموعة لصالح  هنا يصوت -     

 .كل عضو يصوت لصالح أغلبية المسببات وإن عدد الأصوات مفتوحة بالكامل -     

 - :ي وكما يأت المخططى يستلم عدد الأصوات لكل فقرة ويؤشر عل-     

 

 

      

  

                                                                                           

 الموجه                                  السرعة         الخبرة                                           

 التدريب                   الناقل                                    منظم الحرارة                         

 النظافة                                  الفرن                                                                 
 الموقف

           الشعلة    المعايرة             المراوح                          

                  

                                    وقت الدورة                                                            
 توصيل الحراري  

        الانتقال                                                                                                    
 رقاق الذرة

   نسبة تجفيف الهواء                  
 الرطوبة 

 السمك          

الرطوبة                    نسبة     ةدرجة الحرار                                                                               
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 .بب والأثر الفعليهذه الخطوة تكمل مخطط الس -

 -: وكما يأتي مسببات بواسطة التكرارالترتيب  -8

  أصوات6:   وقت الدورة -      

  أصوات6 :حرارة النظم م -      

  أصوات5 :درجة حرارة هواء التجفيف  -     

  أصوات4  :مشعل ال-     

  أصوات4  :سمك رقاقة الذرة -     

 -:عنها المشكلة نتج التي ت تلمسببالتصحيحي  اتخاذ العمل أل-9

      للتحقـق   استخدام أساليب ضبط الجودة      المسببات أو للقضاء على     اتخاذ العمل ألتصحيحي المناسب     

 .من المسببات 

إلى بعض الأفكار المفيدة في استعمال مخطط السبب والأثر  ) Slack  et al(يشير و             

 -) :Slack  et al,1998: 704‐705( يه

 . واحدطمشاكل على مخطاللا تربك النتيجة بجمع  كي ل مخططات منفصلة لكل مشكلةاستعم ا-1

مـن   ستعمال صفحات كبيرة من الورق مـع المزيـد  مشكلة وبا مخططات واضحة لكل  رسم-2

 .بين الفقرات    تالفراغا

 مكـون م مخططات منفـصلة لكـل       ااستخد ويفضل    طاقتها نأكثر م بل المخططات   يتحم عدم   -3

 .اًالسبب والأثر إذا كان ذلك ضروري مخططعلى  أساسي  

 . وتغيير وتنقيح المكونات الأجزاءكتفكيك و لإعادة العمل الاستعداد الدائم-4

 .دائرة داخل وضع المسببات التي تظهر أهمية خاصة -5

 Scatter Diagram  مخطط التبعثر 3-2-6



 

عـدد  (بشكل تخطيطي العلاقة بين المتغيرين مثـل      شف  وهو من الأدوات البيانية التي تك                    

 ويـشير                )Hill,2000:329)(عـدد أيـام تـدريب المـستلمة       ،  مـشغل الطول خبرة   ً ،   الأخطاء يوميا 

)et al  Slack (من خلال تحديد قوة العلاقـة بـين   و بأسلوب أكثر تعقيداً بأنه يمكن معالجة المتغيرات

 ـ         مجموعة البيانات ولكن    ـ ا مهما كان تعقيـد هـذا المـدخل فأنه  ـ ت  ـ     طشير فق                 ة إلـى وجـود العلاق

)Slack  et  al,1998:701‐703(أما ) Ishikawa ( نـوعين  فيرى بأنه عندما نتحدث عن العلاقة بين

 بـين   ةسبب واحد وآخر أو علاق    العلاقة بين   سبب والأثر، بين   ةعلاقعن ال أما   نتحدثفأننا  من البيانات   

 .)Ishikawa,1976:88( ن آخراب واحد وسببانسب

 Advantages of Scatter Diagram       فوائد مخطط التبعثر-أولاً

 التبعثـر                مخطـط             لقد أشار الكتاب والباحثين إلى مجموعة فوائد نحصل عليها من استخدام            

 (Logothetis,1997:216) )Slack et al,1998:701( Meredith & Shafer,1999: 63)(       

 -: )36: 1999أل يحيى، (

    .رتباط بين مجموعتين من البياناتكان هناك ا طريقة سريعة وسهلة لتحديد فيما إذا -1

  . المتغيريننعلاقة المحتملة بيال لتمييز -2

 .لتحقق من المشكلةل يرينا الارتباط بين متغيرين ويمكن أن يستعمل -3

 . بالنسبة لما يمكن أن نتوقعه في المستقبل اً مفيدمحتملة ويعطي دليلاًالعلاقة الز يمكن أن يبر -4

 . تقليص النفقات والوقت اللازم لإجراء الفحص والاختبار-5

 . استبعاد الفحوصات غير المجدية واستبدالها بأخرى فعالة-6

 .قة بين المتغيرين القيام بضبط العمليات الفعالة على أساس النتائج المتحققة من العلا-7

 أيجاد المستوى الأمثل من العوامل المقيمة في ضوء العلاقة بين المتغيرين كالعلاقة بين الجـودة                     -8

 .وخصائص المخرجات      

 

 



 

 

 

 

 Control Charts Statistical    الإحصائيضبطال اتمخطط 3-2-7

 Walter(تعود بداية استخدام مخططات الضبط إلى               A.Shewhart (عـام   في)1924(  

 نشر ) 1931(عام وفي ،بالولايات المتحدة الأمريكية )Telephone Bell (والذي كان يعمل في شركة

  شركةمن قبل نشر  " المنتجات المصنعة لجودةالاقتصاديضبط ال"  ضبط الجودة الإحصائين عاًكتاب

   )3-3( الجدول 
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           Source: Ishikawa, Kaoru " Guide to Quality Control " (1976) Tokyo: Asian 
Productivity Organization, P.91                   

 

)Vas  Nostrand(  في الأسـاليب   للتطبيقات اللاحقة الخطوة الأولىهذا الكتاب وضع  وفي نيويورك

    - :يويمكن تعريف مخطط الضبط الإحصائي كما يأت.  الجودةمعالجة ضبط لائيةالإحص

 يمكنعن رسم بياني يعطي صورة مستمرة للتغير في الجودة للعملية الإنتاجية مع الزمن بحيث  ة عبار

 ت الخاصة بالعملية الإنتاجية والانحرافا    ة الطبيعية الناتجة عن المصادر العشوائي     تالتمييز بين الانحرافا  

فـروع   فرع مـن     أو هو  )  137: 2000حمود ،   (الغير الطبيعية التي يسهل اكتشاف سببها وإزالتها        

 ،  وضبط الجودة على المنتجات    تتعامل بالأدوات الإحصائية تستعمل لمراقبة       يتطبيقات الإحصائية الت  ال

التـي تقـود إلـى      وجذرية  الإيجاد وإزالة المسببات    من خلال    ةلعادي ا  الغير ث الأحدا وهو يوضح تأثير  

 .  جودة العملياتفي تحسين ال

 Variation Causes     مسببات الأنحرفات-أولاً

  -: ان من مسببات الانحرافات عن المعايير همعا             هناك نو

   Chance Causes     المسببات الصُدَفية-1

   وهي التي تعد جزءاً طبيعياً من العملية الإنتاجية ومتأصلة فيها إلا إذا أحدثنا تغير كلي في         

العملية واستخدمنا عملية أخرى وحتى في الحالة الأخيرة هذه لا يمكن التخلص من أسباب الصدفة لأنه                

ة يوتنتج تغيـرات الـصدف    ،  ) 324: 1992العزاوي والسمان ( ها  ستحصل مجموعة أخرى جديدة من    

لعوامل التي يكون لكل منها تأثير قليل على العملية قياساً بالتـأثير الكلـي ومـن       اعدد من    ب تأثير ببس

 )Render& Heizer(  أمـا  ،)3-2: 2002راهي وعطـا،  (الصعب تشخيص وتصحيح هذه مسببات      

تنبوء بها وتوقعهـا    الثر غالباً في كل العمليات الإنتاجية ويمكن        فيطلق عليها انحرافات طبيعية وهي تؤ     

قع ضـمن حـدود      التي تحدث في العمليات والتي ت      تالانحرافا  من دالعدي وهذه الانحرافات هي مصدر   

 -:يمكن تحديده من خلال مقياسين هما، وضبط الإحصائيال

 ).وفي هذه الحالة يعبر عنه بقيمة المعدل -اف المركزيوهو مقياس الانحر (X الوسط الحسابي -أ

 ).Heizer&Render,2001:199 ()مقياس التشتت(σ الانحراف المعياري -ب



 

  Assignable Causes   د مسببات قابلة للتحدي-2

 عـن    التغيرات  هذه تنشأ إذا   ة وخاص ةنحرافات التي يمكن إرجاعها إلى مسببات محدد      هي الا         

مسببات نظامية كبيرة ويكون تأثيرها خطر ومؤثر على العملية الإنتاجية لذا يجب تشخيـصها واتخـاذ                

الضبط كونها قادرة علـى عـزل هـذه         مخططات  تتركز فعالية   والإجراءات التصحيحية المناسبة لها،     

 تشمل  )3-2:  2002راهي وعطا ،  (خواص الجودة   والتي تؤدي إلى تغيير في      ) دفيةاللاص(المسببات

 ) :324: 1992 ،العزاوي والسمان( المسببات مايلي 

  في العمر التشغيليفدم أو الاختلاااختلاف في كفاءة الآلات المستخدمة في الإنتاج بسب التق -أ

  .اجودتها أو صيانته أو في للآلات     

 .كيبيةاختلاف في طبيعة وتركيب المواد الأولية المستخدمة أو الأجزاء التر -ب

 .مهارتهمباختلاف اختلاف كفاءة أداء العاملين  -ت

 

  طرق مواجهة المسببات القابلة للتحديد-ثانياً

ــزاوي ل         ــار الع ــد أش ــسببا   ق ــة الم ــدائل لمواجه ــلاث ب ــى ث ــدتإل ــة للتحدي                  القابل

 ) : 325: 1992 ، العزاوي والسمان(

      وإذا كـان   بها  ح  وسممحدود ال ال الإنتاجية لجعل حدود الضبط ضمن       يجب تغيير العملية   -:البديل الأول 

 .نيثاالبديل النتجه إلى  غير ممكنا ذلك                   

  والتوضيح لهم أمكانية تصنيع المنتج      نمناقشة حدود السماح مع المهندسين أو المستهلكي       -:البديل الثاني 

     تحقيق المرونة في متطلبات الجودة إلى  نقاشاته وتؤدي هذه الالمواصفات هذ بحدود                   

            ن كان ذلك غير ممكناً نتجـه إلـى   المنتج أو تكوينه ، وإ شكلتحسين أو تطوير  وإمكانية                   

 .الثالث البديل                   

      فالمنتجات التي تلبي حدود السماح يتم       ه ،  أنتاج المنتج وفحص كل عنصر من عناصر       -:البديل الثالث 

 ـ أوصنيعها السماح فيمكن أعادة تدالمستهلكين إما التي تتجاوز حدو شحنها إلى                              ا اعتباره

 .     كخردة أو نفايات                   



 

                     

 Advantages of Statistical Control Chartالإحѧصائي  فوائѧد مخططѧات الѧضبط    -ثالثѧاً                              
ــاه  ــا مـ ـ  أدن ــصول عليه ــن الح ــي يمك ــد الت ــضبط نالفوائ ــات ال ــتخدام مخطط   اس

 :)10 : 2002العاني وآخرين ، (  )1989:117,محمود,المشهداني(

 . بيانيسم البيانات الفعلية بأسلوب ر-1

 .فات  الانحراتحليل النتائج المتكررة بواسطة تحليل -2

 . التبدلات الكبيرة القصيرة الأمد و التبدلات الصغيرة طويل الأمد على مخطط واحدةلاحظ م-3

 . الانحرافات تجاه تساعد في تأشير ا-4

 . على العملية ك ذلهدر الأداء وتأثيرمن التقليل  -5

 . استخدام الحاسوب  بدونيرسم يمكن أن -6

 .صحيحية  يوفر التغذية العكسية لاتخاذ أفعال ت-7

              أن تطبيق البرنامج الإحصائي لضبط الجودة يؤدي إلى خفض الكلف المؤثرة في العملية -8

 .الإنتاجية      

  تعد نتائج التحليل الإحصائي أداة للرقابة على جودة الإنتاج واستقرارية العملية الإنتاجية إذ يمكن -9  

 .ضبطة أم لا معرفة فيما إذا كانت العملية من        

 

 Control Charts Components    مكونات مخططات  الضبط-رابعاً

 سينيالوتتألف من المحور   طريقة بيانية لمراقبة العملية الإنتاجية بصورة مستمرةوهي 

صادي يمثل خاصية الجـودة المطلـوب       المحور  الو،  يمثل تتابع العينات المأخوذة بمرور الزمن     الذي  

 ‐):122 : 2000مالك ، والالقزاز ( المحورين يتضمن ثلاث خطوط هي، وهذان متابعتها 



 

   )CL( ومختصره)Central Line(خط الوسط ويمثل المتوسط العام للخاصية ويسمى خط المركز -1

 .بشكل غير متقطع ويرسم      

   ويرسم بشكل متقطع ويبعـد    ) UCL(ومختصره ) Upper Control Limit(العليا  الضبط داتحد م-2

 . الإدارة ه أو أقل حسب ما تحدد)2σ+( أو )3σ+(المركز بمسافة  خط عن     

  ويرسم بشكل متقطع ويبعد ) LCL(ومختصره  )Lower Control Limit(دات الضبط الدنيا حد م-3

 . الإدارة ه أو أقل حسب ما تحدد)σ 2 ( – أو )σ 3 ( – المركز بمسافة تساوي خط  عن   

 .وضح المظهر العام لمخطط الضبط الإحصائي ي) 8-3(    والشكل 

 

 

 

  )6-3( الشكل 

 المظهر العام لمخطط ضبط الجودة

 

 

 )σ 3 (+حد ضبط محسوب على أساس 

 )σ 2(+ حد ضبط محسوب على أساس

 σ) 1.5 (+حد ضبط محسوب على أساس 

 

 

 CLخط المرآز 

 

 σ) 1.5 -(حد ضبط محسوب على أساس 

 ) σ 2 -( اسحد ضبط محسوب على أس



 

 )  3σ -(حد ضبط محسوب على أساس 

 

 

تحاد الا" النظرية والتطبيق  –ضبط الجودة "  ، المالك،عادل عبد براهيماالقزاز،اسماعيل : المصدر

 .122ص  ،2000بغداد  ، لهندسيةاللصناعات  العربي

 

 

 

 

 المبحث الثالث
 الأدوات الحديثة لضبط الجودة 

       Introduction المقدمة

       

القـرارات الـصعبة    ومشاكل المترابطة بالمعلومات    اللتحليل  الأدوات الحديثة لضبط الجودة     ستعمل  ت  

 ،  ، مخطط المـصفوفي   مخطط العلاقات المتداخلة     مخطط العلاقة ،  : ضمن  تتوهي  معقدة  ال تحالاوال

يهدف هذا   .السهميمخطط برنامج قرار العملية ، المخطط        مخطط الشجرة ، تحليل بيانات المصفوفة ،      

ومجالات اسـتخدامها وأسـس النجـاح لهـذه         خطوات   وال فوائد التعرف على المفهوم وال    لىالمبحث إ 

 . الأدوات

 New Quality Control‐ Tools           الأدوات الحديثѧة لѧضبط الجѧودة   3-3-1                 

بعض الأدوات من العلوم المتعـددة      جمع  ب) JUSE(إتحاد العلماء والمهندسين اليابانيين      مجموعة قامت

يطلق وأحياناً   لضبط الجودة    لسبعةادوات  الألتكوين   )الخ…العمليات ،الإحصاء بحوث  سلوكية،  العلوم ال (

 هذه ت تطور ، لقد)Bergman& Klefsjo, 1994:329(  لضبط الجودةالحديثة دوات السبعة عليها الأ

ضبط الجودة الـشاملة فـي      حلقات  في  وحوث العمليات    قبل الحرب العالمية الثانية في مجال ب       الأدوات



 

 تتطوير تقنيا لإتحاد العلماء والمهندسين اليابانيين      تنسيق الجهود اليابانية من خلال لجنة      حيث تم    اليابان

جنـة بنـشر    ل سنوات من الدراسة والاختبار قامت هذه ال       وبعد سبع ) 1979 (وفي عام . ضبط الجودة   

(                                       لمـدراء والمـوظفين   الجـودة ل   بطلض الأدوات السبعة الحديثة  

Aquilano  et  al,1995:132(لتخطـيط  ول الـدنيا هذه الأدوات جـداً مفيـدة لـلإدارة العليـا و     ، و

ن  وإ ،  القديمـة  ةسبعالدوات  عن الأ  ةليست بديل هي   و  ، وضع الأهداف  و ل  مشاكلالحل   ول الإستراتيجي

العـاملين فـي    انتهـاء ب  الإدارة العليـا    فرد ابتداء من    كل  على  واجب  بهذه الأدوات   معرفة الأساسية   ال

يوضح تطبيقات الأدوات السبع الحديثـة       )7-3(الشكل  و. )www.geocities.com( المستويات الدنيا 

لضبط الجودة في ترتيب الاتجاهات لبرامج الجودة ابتداء من تحديد الأهـداف ووضـع الإسـتراتيجية            

 .ء بوضع الحلول الملائمة لمشاكل الجودةوانتها

      يعتمد استخدام أدوات ضبط الجودة علـى نـوع البيانـات فمـثلاً تـستخدم الأدوات الحديثـة                  

 في تحليـل المـشكلة بينمـا تـستخدم الأدوات التقليديـة             )Verbal (لضبط الجودة للبيانات الوصفية     

.  ثـم تـنظم وتحـول إلـى معلومـات مفيـدة            البيانات العددية في التعريف وتحليل المـشكلة ومـن        

ــم  ــشكل رق ــة   ) 8-3( وال ــودة التقليدي ــبط الج ــين أدوات ض ــة ب ــةيوضــح العلاق والحديث



 

 

  ) 8-3(الشكل 

  الجودةطالعلاقة بين الأدوات السبع التقليدية والأدوات السبع الحديثة لضب

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

: Sourceas,MT7QCand7‐11tkmm‐Student‐se.liu.ikp.q.www.,682004,Kaleel,Basel , cited byAlalosey  

 

 KJ   or KJ Method Affinity Diagrams  مخطط العلاقة أو طريقة3-1-1- 3

 Jiro(  اليابانيعها وضالتيو  )KJ(  يطلق عليها أحياناً طريقة            Kawakita(  ،  وهي وسيلة

زبـون ،آراء   الالأفكـار، أمنيـات     (  مثـل    )Verbal (الوصـفية   لتنظيم كميات كبيرة من البيانـات       

)  Logothetis(، ويـشير  )Bergman& Klefsjo,1994:330 (لعلاقة الطبيعيـة  لتبعاً ) المجموعات

، إن الغـرض مـن       هـا دة على العلاقة المتبادلة بين    تجميع الأفكار المستن  ول  يوتشكتحديد   عملية ابأنه

،  حلـول الفكار،  الأ،  المسببات  ،   مشاكلال( مثل  مفقودة  المعلومات  ال لإيجاداستخدام مخطط العلاقة هو     

 ).Logothetis,1997:189 () الزبونمتطلبات 

البيانات

 بيانات عدديةوصفيةبيانات

دوات السبعة الأ
التقليديةدوات السبعة الأ

تعريف المشكلة بعد
 تجمع البيانا

ة دد ال

تنظيم

المѧѧѧѧѧدخل
التحليلي

المعلومات

تعريف المشكلة قبل 
جمع البيانات العددية

توليد الأفكار -

الخطةياص- غة

 (Facts) الحقائق



 

 

  Affinity Diagrams    Advantages of  فوائد مخطط العلاقة-أولاً

 كمايأتي                 مخططهذا النحصل عليها من استخدام التي فوائد إلى ال قد أشار الكتاب والباحثون ل           

) Kanji& Asher,1996: 23‐24( ) Logothetis,1997: 189‐190) (Sandras,2002:6(     

)12‐13 Diaz,2002:( :- 

 .المشكلة بدقةبتحديد  تسمح -1

 .تعرف على المشكلة بوضوح شخص ال تضمن لكل-2

 . تبعاً للعلاقة الموجودة بينها تدمج الآراء في كل مجموعة -3

 . تساعد على تنمية روح الفريق-4

 يل  تسهلأصغر من المجموعات المتجانسة وحدات ض كمية كبيرة من المعلومات داخل عدد  تخف-5

 .معالجتها لاحقاً 

   قد جمعت عـن  ) المعلومات، أفكار، أراء أو نتائج (يرة منأنها ضرورية عندما تكون كمية كب -6

 . إلى حلتحتاجزبون أو مشكلة الحاجات على عرف  ورائها التن مالتي نريد حالاتال 

 . متطلبات التصميم ل الزبون بقصد ترجمتها داخالرغبة في التحقق من حاجات -7

     وسع تفكير ومن خلالها ت)الأفكار،الآراء(اللفظية بيانات ال مجموعة كبيرة من د توليعلىتساعد  -8

 . بالموضوع نالمهتمي     

 

  Constructing an Affinity Diagram  أعداد مخطط العلاقة-ثانياً

                )Diaz,2002:14‐16(العلاقـة   أتباعهـا لإنـشاء مخطـط       يمكـن   هناك عدة خطوات               

)Hammett,2002:5)( Bergman& Klefsjo,1994: 329‐333(:- 



 

الزبائن المرتبطة  متطلبات ما هي ( مثل البيانات اللفظية لجمعقاعدةصبح ي س الذيموضوعالاختيار  -1

        ) ؟يق تطب الصادفها عندنالعقبات التي  ماهي(مثلاً عالموضوالقيام بوضع ثم  ومن ) ؟ بالإنتاج        

 .) 1(ويوضع في المستطيل رقم      

 . الشخصيةجمع البيانات اللفظية من خلال العصف الذهني أو المقابلات -2       

  مـثلاً   ف بدون ترتيبالموضوعبوالمتعلقة العصف الذهني   من توليدتجمع البيانات التي  تسجيل-3

 .ل على بطاقة صغيرة من قبل كل مشاركتسج

 -: الآتية لمبادئل طبقاوتحت العناوين العلاقات المتجانسة وذات  البيانات  جمع-4   

         ، القيام  جانباًتينالبطاقهاتين وضع علاقات متجانسة مع  انتظهراللتين بحث عن البطاقتين لا -أ

 .الخطوة هبتكرار هذ    

 .همناقشة حولالتجنب  بصمت مع  العمليكون يجب أن -ب

  .الآراء المختلفةطرح خلال من  بين البيانات لعلاقة اكتشاف ا-ت

 .محدودة مجموعات   كل البيانات داخلبي ترت-ث

   الوصول إليهيمكن ودارك المجموعةالعنوان يلخص أهذا  وبياناتمن العنوان لكل مجموعة ال يجادإ -ج

 ويوضع  بصياغة عنوان جديد   وضعها في الأعلى أ    البطاقات في المجموعة وو    ن م ةختيار واحد باأما        

 .)9-3( وكما في الشكل رقم   )5 ، 4  ،3 ، 2( في المستطيلات المرقمة       

 

 

 

 

 

  ) 9-3(الشكل 

 مخطط العلاقة



 

 

 

            Interrelation Diagrams المتداخلةالعلاقات مخطط  3-3-1-2

 ـ  فـي    نا تساعد  والتي معقدةالسببية  ال  لاكتشاف المشاكل ذات العلاقات    ةأدا وهو               اد حـل وإيج

 (ويشير)com.geocities.www(ةالعلاقات المنطقية بين المسببات والمؤثرات المتشابك et  alWesner (بأن 

الفقـرات  تنظيم هذه   الفقرات الفردية من خلال     مجموعة  بين  علاقة  الجوهر هذه التقنية هو لأجل فحص       

  اعتماداً على نوع المشكلة المراد حلـــــهال إلى عدد من المداخلالوصو نستطيع من خلالهاوالتي 

 ـفهـو  .(Wesner et al,1995:88)  ل على العمة مستندةأو الخبر المعرفة ووعلى نوع البيانات  ا يرين

التـي هـي    وإلى فكرة أخـرى     للفكرة الواحدة التي تؤدي     رسم سهمي   من خلال    بين المشاكل    تالعلاقا

 الفعـل الأولـي    وتخرج منه والتي تمثل      مد بعيد الأ  ف تذهب إلى هد   مي معظمها أسه   ه الفقرات ف النتيجة

)com.goalqpc.www. (       ربماتعريف العلاقات الداخلية السببية المعقدة والتي       إن الغرض من المخطط هو 

 تحـيط التي  أثيرات المحتملة   والتالمسببات   من   هناك العديد  تفترض بأن  الطريقة ف معينة  حالةفي  كون  ت

 مألوفةالمشكلة المحتملة للمشكلة من أولئك الذين تكون المسببات  نتزاعلاهدف فهي ت ،مشكلة ال اتيبمعط

 .) Logothetis,1997:189 (  لديهم

               Diagrams Interrelation  Advantages of فوائد مخطط العلاقات المتداخلة  -أولاً

                                           طأدناه  أهم  الفوائد  التي  نحصل  عليها  من  استخدام  هذا  المخط         

الموضوع) 1(

بيان ) 2(

بطاقة 

بطاقة 

بطاقة 

بطاقة 

بطاقة

بطاقة 

بيان ) 3(
ة

بطاقة بطاقة

بطاقة بطاقة

بيان  ) 4(

بطاقة بطاقة 

بطاقة بطاقة 

 بيان العلاقة ) 5(

بطاقة بطاقة 

بطاقة 

Source: www.q.ikp.liu.se‐Student‐tkmm11‐7QCand7MT ,as cited by Alalosey,B,K,2004.   



 

) Bergman&Klefsjo,1994:334‐335() Logothetis,1997:189( )Suhas,2000:60‐61( 

)Sandras,2002:8)(Diaz,2002:19(: - 

 . الحالة الإجمالية نمفيد في مرحلة التصميم للحصول على وجهة النظر ع -1

 .جماع بين الفريق  تسهل الإ-2

  .دتساعد على تطوير وتغير تفكير الأفرا -3

 .دقيقةالمعرفة الن يد الأسبقية لتكويتحد -4

  .أدراك المشاكل بواسطة توضيح العلاقة بين المسببات -5

 . سببيةالالأساس للعوامل  اكتشاف -6

 .توتأثير العلاقاعقدة السبب بين ز يميتال -7

  .هدفال نجازلإ ةالعناصر الحرجيز يمت -8

 .  المشكلة في المسألةد مرتفع إلى حكشهناك عندما يكون  -9

 غير     عدديةالبيانات  ال ن ولك ةكلمات متوفرة لوصف المشكلة أو الحال     الفكار و  مفيدة عندما تكون الأ    -10

 . ةالجذري ات مسببحديدلت  متوفرة           

 .السبب والأثر بين  ةمعقدالالعلاقة   تحديد-11

    

  خطوات أعداد مخطط العلاقات المتداخلة-ثانياً

Relations Diagram                                               Constructing Steps a 

 -)::Diaz,2002 23‐20(وهيمخطط العدة خطوات يمكن من خلالها أنشاء هناك                

 " .؟  شيء هذا الثلماذا يحد "  سؤالشكلعلى  المشكلة  توضع-1

 . المشكلة ىمسببات تؤثر عل  )5( كل عضو يسجل -2

 .على بطاقة فقرة كتابة كل  -3

 .كامل جميع المعلومات حتى يفهمها كل شخص بشكل  مناقشة-4



 

 .متشابهة ع البطاقات في مجموعات  تجمي-5

         أولية تتقسم البطاقات إلى مسببا؟ وبعد ذلك سبب والأثر النالعلاقة بي فلا تكتشاسأل لماذا  -6

 .الخ …وثلاثية ثانويةو     

 . كل البطاقات بهذه العلاقات  إيصال-7

 . المحتملة المسبباتكل مناقشة – 8

 .لعلاقة بين المسببات بحث عن ا مراجعة كل المخطط لل-9

 . كل المجموعات ذات الصلةإيصال -10

  .)10-3( أكمال المخطط كما في الشكل  -11

 

 

   ) 10-3(الشكل 

 مخطط العلاقات المتداخلة

 

Source: Diaz, Christopher "The New Seven Q.C.Tools‐A Training  

Presentation on The N7" , P.24                  
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  النظاميط مخطط الشجرة أو المخط3-3-1-3

                                               Diagram  Tree Diagrams or Systematic 

الفعاليات التي تنجـز  يحسب كل  الذي كان )Shigeru Mizuno(  من قبلضع هذا المخططو         

حتوي علـى تـدرج هرمـي مـن     ي بأنه) Hammet( ، ويشير ) www.snqc.org ( الهدفلتحقيق 

 ـ     ) Mazur(  ، أما    )Hammet,2002:3 (فالأهداف والوسائل لإنجاز الأهدا    ستعمل فيـرى بأنـه ي

 ولكن يمكن أن  للتركيب التنظيمي ه في تسلسل هرمي وهو مشابةلتنظيم مستويات من الأفكار التجريدي

 et(يرـ ويش)Mazur,22002:(مشاكلاليستعمل في تعريف إستراتيجيات لحل  al Aquilano (ـبأنه  سمح  ي

نجـاز الهـدف    همات التي يحتاجهـا لإ    جميع المسارات والم  ة نظامية خارطة ل    يرسم بصور  نللمدير لأ 

 كخارطة تنظيميـة تقليديـة أو       بدوإلى المخطط ي  عند النظر   ف ، الفرعية ذات العلاقة   هو أهداف أالمرغوب  

 .)Aquilano et al,1995:134 ( شجرة العائلة

   Uses of Tree Diagrams  استعمالات مخطط الشجرة-أولاً

  -:)Bergman&Klefsjo,1994:336(يستعمل هذا المخطط في الحالات الآتية          

 .مكن تحقيقها بسهولة ي الذيإلى المستوى هبحيث تدخل رغبات زبونالتحليل رغبات  -1

 .مشكلةال المحتملة التي تسبب شياءلتحقق من كل الأ ا-2

 . فهداالأ لإنجاز ةتعاقبم تطوير استراتيجيات -3

 .التي تؤدي إلى تحقيق الأهداف توضيح الطرق  -4

 Advantages of Tree Diagrams  فوائد مخطط الشجرة-ثانياً

الـشجرة  مخطـط   عدة فوائد نحصل عليها من استخدام       ن إلى   و الكتاب والباحث  لقد أشار                 

 -:  )Sandras(  )com.goalqpc.www,92002:( ي يأتوكما

 .الفريق أعضاء ل الانسجام بين  تسه-1

  .ة الأساسيه مسببات الصراع وعناصرةلافعالة لإزالخطوات ال وضع -2



 

 .الأهدافلإنجاز  عن إستراتيجية أفضل  البحث النظامي-3

 . مسببات المشكلةسياسة لتحليلالمدخل وال يوفر -4

 .   المنظمة التي تقدمها خدمات الأو / الإنتاج الرئيسية والعلاقة بين عملية تحليل  يستعمل ل-5

 Constructing a Tree Diagram  أعداد مخطط الشجرة-ثالثاً

 -):Diaz,2002:27‐28( الشجري وهيكن من خلالها أنشاء المخططخطوات يم           هناك عدة 

 . )بطاقة الهدف  ( ةمخطط الشجرالموضوع   كتابة-1

 .فنجاز الهدالوسائل لإتعريف   -2

 ). الأولىوسائل الأولية ، إستراتيجية المستوال( الوسائل لإنجاز الهدف مناقشة -3

 )وسائل ثانوية ( ها إنجازغرض لف هدا الأةباكتمع خذ كل الوسائل الأولية  أ-4

 .التوسع إلى المستوى الرابع ب ارستمرلا ا-5

 )من الهدف إلى الوسائل ومن الوسائل إلى الهدف(  الاتجاهاتوفي كلنظام المراجعة كل وسائل  -6

 .) 11-3( أكمال المخطط كما في الشكل رقم  -7

 

 )11-3(شكل ال

 ةمخطط الشجر

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          MT7QCand7‐11tkmm‐Student‐se.liu.ikp.q.www.1991,Mosleh,as cited by Abed :  Source  

 

 

 Constructing a Tree Diagram       نجاح أعداد مخطط الشجرة-رابعاً

 -:)73,1991 ,مصلح عبد االله,عبد (يعتمد علىالشجرة مخطط  نجاح أنشاء نإ          

 .المخطط بداية  كل شخص على الهدف الرئيسي قبل موافقة -1

  .خلاصة بالأهداف المراد تحقيقهاتكوين  -2

 .فتها إلى الشجرة اتم أض ثم ي ومنفالتفكير بالمهمات الرئيسية التي تضمن أنجاز الهد -3

 .فتها إلى الشجرة اثم يتم أضومن تفكير بالمهمات الفرعية المطلوبة ال -4

 

 Matrix Diagrams       المخطط المصفوفي3-3-1-4

لإنجازا الوسيلة 

القيود

الوسيلة الثانوية 
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الوسيلة 
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 لمنع تكرارهـا   خطة   من أجل وضع   ةلمشكل ل حقيقيةالمسببات  ال تقنية تخطيطية لتمييز     وه             

فيمـا  تقاطع  تالتي  وحتوي على عدد من الأعمدة والصفوف       ي وه ف )Kazmierski,1995:30(  مستقبلاً

إيجاد طريقـة فعالـة لحـل       والتي تهدف إلى     في التقاطعات    ا غيابه أوالعلاقة  من وجود   لتحقق  بينها ل 

  مـن  ف الهـد  إلـى  جـدا    هالمصفوفة مـشاب  استخدام  الهدف من   إن   ،   )com.geocities.www( المشكلة

 . )Aquilano et al,1995:134‐135(  المصفوفة التي تطورت في وظيفة بيت الجودة

 

   Uses of Matrix Diagrams استعمالات مخطط المصفوفي-أولاً

                 يما يأت المصفوفي وكمخطط يمكن استخدام  مجالات عدةالباحثون إلى وبلقد أشار الكتا                

)Kazmierski,1995:30) (Kanji& Asher,1996:188( )Hammett,2002:7(:- 

     رموز ال ها وباستخدامبين المنطقي الارتباط التحقق من  بهدف البيانات ن ممجموعة كبيرةتنظيم  -1

 .تخطيطية ال    

 .بحثال ت بيانا تفسير-2

  .ل فرضياتيشكت -3

 .لبحث اأنشطةتصميم  -4

  . موضوع الاهتماممشكلةالستعمل بطريقة نظامية لحل ت -5

 .لإنجاز الأهداف وهي عوامل النجاح الحرجةلأداء اخطة تصحيح  -6

 . من البيانات أكثر أو  اثنانعلاقة بينأو عدم وجودة وجود حقق من لتل تستعمل -7

 

 

 

 Advantages of Matrix Diagrams     فوائد المخطط المصفوفي-ثانياً



 

)                Sandras,2002:12(نحصل عليها من استخدام مخطـط المـصفوفة         التي  فوائد  ال أدناه             

):312002, Diaz) ( com.goalqpc.www:(- 

  . الخبرة الشاملةلىاستناداً إالأفكار ببيانات ال  ربط-1

 . بشكل سريع لمشكلة اوضح  إعداد مخطط ي-2

 .اللفظية بيانات ال لمقارنة كميات كبيرة من د مفي فهوستعمل على نحو واسع جداً ي-3

 .الأخرى الفقرات في المجموعة واحدة إلى كلالل فقرة في المجموعة علاقة لكالل تحليل سهي -4

 .وز التخطيطية بين البيانات وباستخدام الرمرينا أنماط العلاقات  ي-5

 

 Constructing a Matrix Diagrams   أعداد مخطط المصفوفي-ثالثاً

 -):Diaz,2002,33‐35(المصفوفي مخطط يمكن أتباعها لإنشاء خطوات هناك عدة         

 .محور العموديالمستوى النهائي من مخطط الشجرة وهي تشكل ال وسائل ةبا كت-1

 .)1( في الحقل رقم على المحور الأفقي  ) الدرجة ، ، الإمكانية ةكفاءال(  تقييمال مكونات ةبا كت-2

  .على من سينفذهاتعرف بهدف النهائي التفحص وسائل المستوى  -3

  .)2( في الحقل رقم "المسؤوليات "  لأعمدة مثلمن اتثبيت مجموعة  -4

 . الأسماء على طول المحور الأفقيةبا كت-5

 . المحور الأفقي الملاحظات نمت في نهاية الجهة اليمنى  تثب-6

 -: فحص كل خلية وإدخال الرمز الملائمة -7

 x =لا شيء , =      مرضي    , o= جيد : الكفاءة  -   

 x =لا شيء  , =     مرضي    , o= جيد :  الإمكانية -   

 ).3 (دفي العامو الدرجةل يتسج و رموزنتحديد نتيجة لكل مجموعة م -8



 

 .إدخال دائرة ثنائية للرئيسي ودائرة مفردة للثانوي مع تحت أعمدة المسؤوليةفحص الخلايا  -9

 . أكمال عامود الملاحظات وتسجيل معاني الرموز-10

 .) 12-3(  أكمال المخطط كما في الشكل -11

 

   ) 12-3( الشكل 
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  مخطط المصفوفة(  ) شكل رقم  

 =1 =                               4                                         رئيسي

 =X                   2 =         5                                          فرعي
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Source: Diaz ,Christopher "The New Seven Q.C. Tools-A Training Presentation          on The N7" (2002), p.36   
 

                        Arrow Diagram or Activity Netw   المخطط السهمي أو شبكات الأعمال 3-3-1-5

 ـ أ)برنـامج ال ممراجعة وتقيـي التقنية  (PERT مخططهذه التقنية تعرف أيضا ب                         CPMطو مخط

، يسمح هذا المخطط للإدارة كي تخطط بكفاءة وتجدول         ) 68,2000,زياد,عبد االله (  )جمسار الحر الطريقة  ( 

ع جميع الفعاليات المتعلقة به الرئيسة والفرعية ، وهو يتوقع بالأوقـات المقـدرة            مشروعاً معقداً أو برنامجاً م    

 ، ويتكون من مجموعـة      ةويراقب جميع الفعاليات الرئيسة والفرعية لضمان تحقيقها في أوقات التسليم المحدد          

دد تاريخ الابتداء   من الخطوط المترابطة فيما بينها بدوائر حيث تمثل هذه الدائرة الأحداث وهي نقاط زمنية تح              

بنشاط معين والانتهاء من نشاط أو أنشطة أخرى أما الأسهم فتمثل العمل اللازم لتنفيذ كل مرحلة وبذلك فهي                  

تستغرق وقتاً ، وترقم الدوائر بحيث تتجه الأسهم من الرقم الأقل إلى الرقم الأعلى للحفـاظ علـى التسلـسل                    

 .المنطقي لأنشطة المشروع

 

 Advantages of Arrow Diagrams طط السهمي فوائد المخ-أولاً

)                Diaz,2002:38‐39(هـي ومخطط السهمي   الفوائد نحصل عليها من استخدام      هناك عدة               

)com.goalqpc.www  )(.com.geocities.www: (- 

 .  العملأجمالي والمعوقات المحتملة قبل بدء بمشاهدة الفعاليات بشكل  تسمح-1

 . اكتشاف التحسينات المحتملة ى تقود إل-2

 . الأداء  تقدمةتعمل بسهولة لمراقب -3

 . تتعامل بحزم مع التغيرات في الخطة -4

 .الفريق أعضاء  بين تتصالاالاتحسن  -5

 .ها مع تحديد المسار الحرج نجازالمطلوب لإوقت ال وةالأنشط ح توض-6

 .أعضاء الفريقنسجام بين الاتفاهم والتشجع  -7



 

 Constructing an Arrow Diagram       أعداد المخطط السهمي-ثانياً

 -):Diaz,2002:40‐42(السهمي هناك عدة خطوات يمكن أن نتبعها لإنشاء مخطط                 

 من هدف ال(  تراتيجية واحدةإس ختيارة امخطط الشجرفي  لإنجاز الهدفستراتيجيات الإ  جميع من-1

  .)مخطط السهمي ال     

 . هدفالضرورية لإنجاز ال  اعداد قائمة بكل الأنشطة-2

 . منفصلة الأنشطة الأساسية على بطاقات  كلةباكت -3

 . الأنشطة متعاقب منوترتيب متسلسل ببطاقات التنظيم  -4

 . مزدوجةالأنشطة ال إزالة -5

 . للأنشطة معظالمقدار الأتحديد يجاد السلسلة المتعاقبة مع لإالأنشطة مراجعة ترتيب  -6

 .  بشكل متوازي الأنشطة ترتيب-7

 . عدد العقد في السلسلة المتعاقبة من اليسار إلى اليمين وفحص المسار –8

 . تسجيل الأسماء والمعلومات الضرورية الأخرى -9

 .)13-3(أكمال المخطط كما في الشكل  -10

 

 

 

 

 

 

  ) 13-3( الشكل 

 المخطط السهمي



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Sandras, William A. " The New Management and Planning Total Quality 
Control Tools ( TQC2)" (2002), P.13                              

 

 Process Decisions Program Chart مخطط برنامج قرار العملية    6 -3-3-1

بـدأ بتـسجيل الخطـوات       ، فهـي ت    ةللنشاطات غير المتوقع  جل  التخطيط    أ من   اة أد يه             

 مـن خطـوات العمليـة       يمكن أن يفشل في كل خطوة     ما  كل  ل  يسج بعد ذلك تقوم بت    تفصيلللأنشطة بال 

مخطط شكل  في  م  ترس أحياناً، شياء التي يمكن أن تفشل    للأالإجراءات المضادة   سجل  ت وأخيرا   الإنتاجية

) Sandras(ويشير،   )www.goalqc.com( أخرى ترتب كمخطط شجري عددي     وفي أحياناً    التدفق

سلسلة الأحـداث   لنتائج  الترينا   فهي ة محدد غيروتنفيذ غير معروفة    العملية  بأنها تستخدم عندما تكون     

 ـالتقـديم   تعمل ل  تس فهي. )Sandras,2002:14( معقدالتنفيذ  الالتي ربما تحدث خلال     والمعقولة   ائج نت

 -).:Diaz,2002:44( وكما يأتيمرغوبة للعديد من المخرجات المحتملةال

 . الغير متوقعة ومتعددة ال للتخطيط للحوادث -1

 .التكنولوجي  للحصول عل دعم الأنشطة على المسلك -2



 

 .متوقعةالمشاكل غير المطلوب بهدف تجنب التجاه لا بالأنشطةتوجيه ا -3

 . التي تصادف تنفيذ العملية لتغلب على المشاكل بهدف ا يجاد مقاييسإ -4

 

 

 

 

  فوائد مخطط برنامج قرار العملية-أولاً

            Program Chart                Advantages of Process Decisions 

  )Diaz,452002:( مخطـط العمليـة   نحصل عليها مـن اسـتخدام       التي  فوائد  فيما يأتي ال                 

)com.geocities.www(:- 

 . المستقبليةلحوداثنبؤ بالتلغرض اماضي  فهي تستخدم التسهل التنبؤ -1

 .تشخيص المشاكل  تستطيع -2

 . التي تستعمل لإغراض محدودة قراراتال من فهم متمكن المستخد -3

 .ن بين العامليتشجع التنسيق والاتصالات -5

 . سهلة التعليم والتطبيق -6

 .سينجزغير المألوف الذي  ف الهدق تحقيأومشكلة اللتغلب على و فعالة ل ة طريقة مفيد-7

     مع  نفيذالت مرحلة تحدث في جدولة كل الأحداث أو الطوارئ المعقولة التي يمكن أنفي  ساعد ت-8

 .ملية أثناء تنفيذها  التي تطرأ على الع مقاييس للتغلب على المشاكليجادإ    

 

  ضبط الجودةل  الحديثةدواتالأ تطبيق تمجالا 3-3-2

Application Scope of The New Quality Control‐ Tools        



 

الجـودة  ضـبط    في   ةلعددي ا غير الأدوات الحديثة في البيانات اللفظية أي البيانات          اليابان        تستخدم 

وكذلك في عملية التخطيط للجـودة  )  PDCA (التخطيط لحلقةي مرحلة المشكلة في في تحليل وبشكل رئيس

)Wang&Jun,2001:2‐3( توجـد  مـا  هذه الأدوات في كل الصناعات وأنواع المنظمات حيث    قكما تطب  و 

 -):Sandras, 2002 : 5(وكذلك في المجالات التالية مشاكل غير واضحة ومعقدة 

 .في بيئات متغيرة ونموال بشكل سريع فيكيفية نجاح المنظمة كتشاف  ا-1

 .) الخ.  …سياسية التسويق ،ال، تصنيعال(في مجالات منظمة إلى الصنف العالمي التطوير  -2

         خـلال أوقـات     ينالاحتفاظ بالزبائن الحالي   أو   جددال نزبائاللحصول على   الزبون ل ستراتيجية  إبناء   -3

 .طلاق منتجإ بعد فشل أو جديدلتطوير منتج هدوء ال خلال فترةو سيئة     

 .توزيع والتسويق والتصنيعالجل  تأسيس إستراتيجية دولية من أ-4

ة للتنفيذ لتضمن   لبالأهداف القا بمساعدة  لاحقاً  خطة إستراتيجية    للمنظمة لغرض وضع     اطور الرؤي ت -5

       تطبيق أدوات إدارة الجودة في تخطيطأخرى لمجالات ) 4-3(يوضح الجدول . أحداث الرؤيا     

 . الجودة     

 

 

 

 

   ) 4-3(الجدول 

 مجالات تطبيق أدوات إدارة الجودة في تخطيط الجودة

         

 

المجالات

مخطط   تلأدوا    ا
العلاقات 
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مخطط 
العلاقة

مخطط 
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مخطط 
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مخطط 
برنامج 
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العملية

مخطط 
شبكة 
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تحليل   
بيانات 
المصفو
 فة
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 (
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تدقيق  
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تنبؤ 
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  •    •  

  •    •   تحليل المنافس

برمجة الإنتاج 
 الجديد

•  • •    •  

التحقق من 
قنوات التوزيع

  • •     

 

اآتشاف 
 ةمشكلة جديد

•  • •     

تعريف 
 المتعهد

•   • •    •  

 ةنشر الجود
 المستهدفة

 •• •    •  

)2
 (

ف
تحليل الهد

 

     • •  • ط المكوناترب

تحسين مخطط ) 3(
 الجودة

   •  • •  

  •    •     المطلوبةسالمقايي) 4(

  • ••     تعين الخطة) 5(

  Source:  Wang, Tang Xiaoqing &Jun,Chen Meiqing "Quality Planning Model Based on Quality Tools"(2001),P.3                      

 

    

 Advantages of New Q.C. Tools       حديثة لضبط الجودةمنافع الأدوات ال3-3-3

                   :‐)Sandras,2002:4(يوكما يأت الحديثةعدة فوائد نحصل عليها من استخدام الأدوات  هناك         

     خصائص بللبيانات الغير القابلة للقياس والمتعلقة  ةمضاالمعقدة والغ للحالات الفرص يمكن اكتشاف -1

 .صارمة الالعمليات  من خلال استخدام الزبون المتوقعة     

 . لهاعطاء الأولويةمع أ ة للتنفيذلبإلى فقرات قامن أن تترجم  أو الإستراتيجية الرؤيامكن ت -2

 .للمنظمةتعزيز القابليات  -3



 

 .لفظيةالتنظيم البيانات  -4

 .د الأفكاري تول-5

  .يطخطتتحسين ال -6

 .لة الأخطاء  إزا-7

  .وضح مفهوم المشكلةت -8

 .بين أعضاء الفريقكامل التعاون التضمن  -9

 . فعالة في الإقناع -10

 .تقيم الحالة من زوايا مختلفة  -11

 .توضح الحالة المرغوبة  -12

 .المؤثرة نشاطات الأولوية لل تعطي -11

 مستقبليةالحداث  قادرة على التوقع بالأ-12

  .مرةمن أول ل بشكل صحيح  إنجاز الأعما-13

 

  أسس النجاح في استعمال أدوات السبعة الحديثة لضبط الجودة 3-3-4

Keys To Successfully Using The New Seven Q.C. Tools                          

لـضبط الجـودة    الحديثـة   دوات  إلى أربع أسس يعتمد عليها في تطبيـق الأ        ) Diaz(لقد أشار              

)Diaz,2002:59‐62: (- 

 Understand The Problem   فهم المشكلة-1

 .عدم وضوح المشكلة :  المرحلة الأولى

   عن المسببات يتحر فيجب الةمسببات غير معروفاللكن  ومشكلة واضحة ال: المرحلة الثانية

                      . الحل المناسباريختاو                       



 

    ة فيجب تطوير    فعل غير معروف الت المشكلة والمسببات معروفتان ولكن متطلبا: ثѧة المرحلѧة الثال 

 .ستراتيجيات والإ الخطط                     

  Selecting The Right Tool for The Job  اختيار الأداة الصحيحة من أجل العمل-2

 )طط العلاقةمخ(حداث  عن الأةللفظيامعلومات الجمع :   المرحلة الأولى  

  )المخطط المصفوفي/ العلاقات المتداخلة مخطط (ار أداة لتعريف المسببات يختا : المرحلة الثانية  

         مخطط (للأنشطة الفعالة تخطيط  مع الستراتيجياتالإ و بالأنشطة قائمة إعداد :المرحلة الثالثѧة   

       مخطط برنامج قرار / مخطط السهمي  ، اللمتداخلةاالعلاقات  مخطط / الشجرة  

 .)العملية   

 

 

 

 Obtaining Appropriate Verbal Data  الحصول على البيانات الوصفية الملائمة-3

 -:الوصفية ثلاثة أنواع من البيانات ا              هناك

 . طريق الصياغةن ع الواقعيةتللمشاهداأظهار :  الحقائق -

 . حيزة بواسطة الآراءمتالواقعية المعلومات ال : الآراء -

 . خلق مفاهيم جديدة بواسطة تحليل الحقائق :الأفكار  -

 -: أعضاء الفريق  مناقشات

 .للمشكلة تضمن فهم عام  -

 .للحقائق ه تشويو تحيز أ بدونالبيانات  يكون جمع -

 . اختيار أدوات التحليل الملائمة للبيانات -

  Interpreting Analytical Results  ترجمة نتائج التحليل -4



 

 -:يتم ذلك من خلال 

  .نتائج البحثلد تقرير ملخص اعد أ-

 . اتخاذ الأفعال التصحيحية -

 

تعقب خطط الجودة المستند على أدوات ضبط لنموذج ) 14-3(يوضح الشكل                 

 ودةـالج

          تحليل المطابقة للموصفات أجراء عملية و الإنتاج الأولية عن حالة الجودة فيت جمع البياناابتداء من 

 ) .التقليدية والحديثة (وانتهاء بأعداد خطط الجودة باستخدام هذه الأدوات الموضوعة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  )14-3( الشكل 

 ةودة المستند على أدوات ضبط الجودنموذج تعقب خطط الج

 

 

 

 

    

 

Wang, Tang Xiaoqing & Jun,Chen Meiqing " Quality Planning Source: 

Model Based on Quality Tools"(2001) , P.4                                 
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 الفصل الخامس      

       اختبار 
 فرضيات البحث

 

  ISO 9001,TQM(تحليل تأثير متغيرات:المبحث الأول
     ( 

  في السياسة                         
 .التنافسية

 

التحليل المنفرد لقياس : المبحث الثاني
على حده في ) ISO 9001,TQM(تأثير  آل نموذج  

 .التنافسية  السياسة 

 

 ISO)تحليل تأثير التكامل :المبحث الثالث

9001,TQM) 

السياسة    في                       
 .التنافسية

 

 



 

 

 

 :المقدمة  

 لفصل إلى اختبار الفرضيات المتعلقة بقياس التأثير المنفرد والمتعدد لتكامل     يهدف هذا ا

)ISO 9001,TQM( , ولمعرفة النتائج ثم استخدام  الانحدار الخطي البسيط والمتعدد لاختبار

إذ سيكون التحليل بثلاث مراحل يكون في الأولى قياس تأثير المتغيرات ,واثبات الفرضيات 

)ISO 9001,TQM (في حين سيتم في المرحلة الثانية التحليل المنفرد ,لسياسة التنافسية في ا

أما المرحلة الثالثة فسيتم  قياس التكامل بين , لقياس تأثير كل نموذج على حدة في التنافسية 

النموذجين موضوع البحث في السياسة التنافسية  بغية إتاحة الفرصة للمقارنة بين تأثيرهم 

 .المنفرد والمشترك

وذلك بأخذ أراء مدراء ) ) 1(الموضحة في الملحق(  الحصول على البيانات من الاستباته تم

وتحديد الأثر الذي يلعبه ,والمهندسين في المعمل والشركة للتعرف على العوامل المؤثرة 

ولتقويم معادلة الانحدار سيكون التركيز على معامل التحديد . التكامل على السياسات التنافسية 

المحســـوبة مع قيمتها ) F(ولتحديد معنوية نموذج الانحدار ستقارن قيمة , )  R2(د المتعد

 .المجدولة وحسب المعادلات المبينة لاحقا

 

 

 

 



 

 

 المبحث الأول   

 في السياسة التنافسية) ISO 9001,TQM(تحليل تأثير متغيرات   

, تغيرات في التنافسية يهدف هذا المبحث إلى اختبار الفرضيات المتعلقة بقياس تأثير الم

 .ولمعرفة النتائج تم استخدام الانحدار الخطي البسيط لإثبات واختبار الفرضيات 

, في سياسة المنتجات ) ISO 9001,TQM(يركز هذا المبحث على اختبار اثر المتغيرات 

سياسة , سياسة تمييز المنتجات وتحسين جودتها, سياسة الترويج والإعلان, سياسة التسعير

 ) .مات قبل أو بعد البيع خد

 ‐:وتم استخدام المعادلات أدناه في التحليل وكما يلي

 

 -  R)   (<    1 معامل الارتباط >  +   1            

                                    0 

 عكسي -   +طردي 
                                  R 

1 - y= bo + b1x (TQM)  simple Regression   
 الانحدار البسيط         

2 -   b1 x1 (  ISO 9001)……………         y= bo +   

 

 
Y=b1 +b1x1+b2x2……….multiple regression   ‐3 



 

 الانحدار المتعدد                                           
                    2bo  ,b1  , b        = ثابت                                      

 X1   =     (TQM)      متغيرات                        

     X2   =  (ISO 9001)  متغيرات                                                     
     y=     التنافسية                                                                          

 يركز هذا : التنافسيةالسياسية في ) ISO 9001 ,TQM(  تحليل تأثير المتغيرات   : 5-1

 -:المحور   على اختبار اثر المتغيرات وكما يأتي

يبين -:في سياسة المنتجات  ) ISO 9001, TQM(تحليل تأثير المتغيرات في : 5-1-1

 وجود تأثير معنوي وايجابي للمتغيرات         نتائج تحليل الانحدار إلى) 1-5(الجدول 

)ISO 9001  ,TQM (في سياسة المنتجات. 

 )1-5(جدول 

 في سياسة المنتجات) ISO 9001, TQM(   نتائج تحليل الانحدار البسيط لتأثير المتغيرات 

  سياسة المنتجات–أ  المــتـغـيرات ت

 معامل )           F(  قيمة

 2تحديد  المحسوبة        ال

R                                     

تعتمد عملية إنتاج المنتجات على حاجات الزبائن وإمكانات  1

 .الشركة

28.3         61.3%

تحرص الشركة على توفير منتجاتها بأشكال واحجام مختلفة  2

 .بناءا على دراسة رغبات المشترين

37.8 58.3% 

 %13.9 10.7ة التصميم وتحقيق جاذبية تحرص الشركة على تحقيق جود 3



 

 .لمنتجاتها

تحرص الشركة قبل قيامها  بأي تعديل على تشكيلة منتجاتها  4

 .القيام بدراسة وافية للسوق وحاجات المستهلكين

21.6 58.7% 

تأخذ الشركة بعين الاعتبار مسؤولياتها تجاه المجتمع والبيئة  5

 .عند تصميمها لمنتج جديد 

30.2 31.7% 

 )0.05(وتحت مستوى دلالة ) 1.21( وبدرجة حرية) 4.32(المجدولة ولجميع المتغيرات ) f(قيمة 

وان أعلى نسبة حققها  ) 0.05(      تبين إن جميعها حققت تأثيرا ايجابيا ومعنويا عند مستوى 

وهذا يدل على وجود تأثير معنوي , ) 37.8( المحسوبة F)(فقد بلغت قيم ) 2(متغير التسلسل 

 %) .58.3(فقد بلغت ) R 2(أما قيمة معامل التحديد , ) 0.05(عند مستوى الدلالة 

 )( حيث بلغت قيمة , فقد حقق تأثيرا ايجابيا ومعنويا) 3(أما أدنى تأثير فكان التسلسل  F 

 %) .13.9   ( R2وبمعامل تحديد  ) 10.7(المحسوبة 

 )2-5(الجدول يبين : التسعير في سياسة ) ISO 9001,TQM( تحليل تأثير المتغيرات – 2

في ) ISO 9001,TQM(نتائج تحليل الانحدار إلى وجود تأثير معنوي وايجابي لمتغيرات  

 في سياسة التسعير قد بلغت قيمة) 3(سياسة التسعير قد بلغت أقوى تأثير للتسلسل     )F  (

أما . المتغير مما يدل على أهمية هذا %) 75.8(وبمعامل تحديد البالغة ) 71.1(المحسوبة 

ما عدا ) 12.03(المحسوبة ) F( فقد بلغت نسبة ) 2(أدنى مستوى معنوية فكان التسلسل 

فلم يحقق تأثير معنوي مما يعني عدم وجود تأثير الأسعار المنخفضة  لمعمل ) 6(التسلسل 

المجدولة تحت ) f(وهي اقل من قيمة ) 0.24( المحسوبة ) F(البناء الجاهز إذ بلغت قيمة 

 ) .1.0( ومعامل تحديد , ) 0.05( توى معنوي مس

 )2-5(جدول 

                       التنافسية السياسةفي) ISO 9001,TQM(نتائج تحليل الانحدار البسيط لتأثير المتغيرات 

 )سياسة التسعير(



 

  سـياسة التسعـيـر–ب   المــتـغـيرات ت

  )F(        )  2 R(  قيمة

المسحوبة                     

توجد لدى الشركة سياسة متنوعة بالأسعار تتلائم مع منتجات  1

 .وقطاعات السوق المختلفة

28.16      62.5% 

 %32.3   12.03.تهدف الشركة من خلال عملية التسعير إلى تعظيم الربح فقط 2

ع منتجتها تهدف الشركة من خلال عملية التسعير إلى بي 3

 .بسعر مناسب إلى المستهلكين

71.1   75.8% 

تأخذ الشركة بعين الاعتبار ردود أفعال الوسطاء في حالة  4

تحديد أسعار بمنتجاتها لأنهم ذوي أهمية في توزيع المنتجات 

 .والترويج لها 

17.6  47.2% 

تقوم الشركة بتوفير معلومات عن درجة استجابة المستهلكين  5

 .ي أسعار المنتجات للتغيرات ف

15.7  40.7% 

أسعار المنخفضة نسبيا مقارنة بالمنافسين هي الميزة  6

 .الأساسية للشركة التي تتفوق من خلالها على المنافسين 

0.24 1% 

 .)0.05(وتحت مستوى دلالة ) 1.21( وبدرجة حرية )4.32(المجدولة لجميع المتغيرات ) f(قيمة 

 ISO( تحليل تأثير متغيرات – 3 9001  ,TQM ( يبين   -:في سياسة الترويج والإعلان 

نتائج تحليل الانحدار إلى وجود تأثير معنوي وايجابي لمتغيرات               ) 3-5(الجدول 

)ISO 9001  ,TQM(  في سياسة الترويج والإعلان فقد بلغت أقوى تأثير للتسلسل)فقد ) 3

مما يدل على أهمية هذا المتغير %) 66.7(د وبمعامل تحدي) 33.7(المحسوبة ) F(بلغت قيمة 

فلم يحققا تأثير معنوي ) 7(و ) 6(عدا تسلسلين ) 4(أما أدنى مستوى معنوية فكان التسلسل 

سياسة الترويج الخاصة بالشركة تحث الزبون على تكرار عملية ( مما يعني عدم وجود تأثير 



 

المجدولة تحت مستوى ) f(ن قيمة وهي اقل م) 0.76(المحسوبة  ) F( إذ بلغت قيمة) الشراء

سياسة إعطاء الشركة اهتماما كبير (وعدم وجود تأثير ) 1.5(وبمعامل تحديد ) 0.05(معنوية 

وهي اقل من ) 0.44(المحسوبة ) F(إذ بلغت قيمة ) للترويج والإعلان بهدف بناء السمعة 

 %) .1.1(ومعامل تحديد ) 0.05(المجدولة تحت مستوى معنوية ) f(قيمة 

 )3-5(جدول 

 في السياسة التنافسية) ISO 9001,TQM(    نتائج تحليل الانحدار البسيط لتأثير المتغيرات

 سياسة الترويج والإعلان

ج سياسة الترويج والإعلان      المــتـغـيرات ت

معامل      )             F(قيمة

 )R2(المسحوبة        التحديد

 الترويج إلى تعزيز إدراك تسعى الشركة من خلال عملية 1

 .الزبون للمنتجات المقدمة 

19.3 34.5% 

, المعرض(تنفذ الشركة أنشطة مختلفة للترويج المبيعات مثل 2

 ).هدايا تذكارية,عينات مجانية

17.2 33.7% 

تهدف الشركة من خلال الترويج إلى تعزيز تمييزها عن  3

 .منافسيها 

33.7 66.7% 

لزبون وتشجيعه نحو اتخاذ قرار تعمل الشركة على حث ا 4

 .الشراء بطرق ترويجية مختلفة

17.8 27.4% 

تقوم الشركة بعمل حملات دعاية والإعلان لمنتجاتها من وقت  5

 .لأخر 

21.3 59.6% 

سياسة الترويج الخاصة بالشركة تحث الزبون على تكرار  6

 عملية الشراء 

0.76 1.5% 



 

 والإعلان بهدف بناء تعطي الشركة اهتماما كبيرا لترويج 7

 .السمعة والمركز للمنتج والشركة

0.44 1.1% 

 ).0.05(وتحت مستوى دلالة ) 1.21(وبدرجة حرية  )4.32(المجدولة لجميع المتغيرات ) f(قيمة

) 4-5(  يبين الجدول -:في سياسة التوزيع ) ISO 9001,TQM (تغيراتالم تحليل تأثير -4

  في) ISO 9001,TQM(أثير معنوي وايجابي لمتغيرات نتائج تحليل الانحدار إلى وجود ت

) 16.7(المحسوبة ) F(فقد بلغت قيمة) 3(اقوي تأثير لتسلسل سياسة التوزيع فقد بلغت 

إما ادني مستوى معنوية فكان . مما يدل على أهمية هذا المتغير ) 39.5(وبمعامل تحديد 

 معنوي ما يعني عدم وجود تأثير فلم يحقق تأثير)  5) (4(ماعدا التسلسليين ). 2(تسلسل 

) 0.8(المحسوبة ) F(إذ بلغت قيمة ) سعي الشركة إلى امتلاك شبكة  توزيع واسعة ومتنوعة(

%) 3.1(ومعامل التحديد ) 0.05( المجدولة تحت مستوى معنوية) f(وهي اقل من قيمة 

) F(لغت قيمةإذ ب) سهولة الحصول على منتجات الشركة من قبل المشترين(وعدم وجود تأثير 

وبمعامل ) 0.05(المجدولة تحت مستوى المعنوية ) f(وهي اقل من قيمة ) 0.5(المحسوبة 

 %) .2.3(تحديد 

 

 

 )4-5(جدول 

 في التنافسية) ISO 9001,TQM(      نتائج تحليل الانحدار البسيط لتأثير متغيرات 

 )سياسة التوزيع ( 

 سياسة التوزيع-       د المــتـغـيرات ت

      معامل    )      F(قيمة    

   ) R(التحديدالمسحوبة       ا 



 

تعمل الشركة  على إيصال المنتجات إلى الزبون في المكان  1

 والوقت المناسبين

11.2 39.3% 

تعمل الشركة على تحديد مستوى الكثافة السوقية المطلوبة  2

 في وقت لأخر 

9.3 30.1% 

 الشركة بتقييم قنوات التوزيع الخاصة بها من وقت تقوم 3

 لأخر

16.7 39.5% 

 %3.1 0.8 تسعى الشركة إلى امتلاك شبكة توزيع واسعة ومتنوعة 4

من السهولة الحصول على منتجات الشركة من قبل  5

 المشترين

0.5 2.3% 

 ).0.05(ى دلالة وتحت مستو) 1.21(وبدرجة حرية ) 4.32(المجدولة لجميع المتغيرات ) f(قيمة

 ISO( تحليل تأثير متغيرات -5 9001,TQM(  يبين :  في السياسة التطوير والابتكار

 ISO 9001,TQM(تحليل الانحدار إلى وجود تأثير معنوي وايجابي لمتغيرات ) 5-5(الجدول

) F(حيث بلغت قيمة ) 4( في سياسة التطوير والابتكار فقد بلغ أقوى تأثير للتسلسل )

أما أدنى , مما يدل على أهمية هذا المتغير %) 55.7(وبمعامل تحديد ) 36.7 (المحسوبة

وبمعامل تحديد ) 21.2(المحسوبة ) F(حيث بلغت قيمة , ) 3(مستوى معنوية فكان التسلسل 

)30.3.(% 

 )5-5(جدول 

 ) والابتكارسياسة التطوير(في التنافسية) ISO 9001,TQM( نتائج تحليل الانحدار البسيط لتأثير متغيرات 

 هـ سياسة التطوير والابتكار المــتـغـيرات ت

معامل    )           F(     قيمة

)R 2(المحسوبة           تحديد 

 %60.7 30.3 .تعطي الشركة اهتماما كبيرا لابتكار منتجات جديدة 1



 

توصف الشركة بالابتكارية والتطوير السريع للمنتجات  2

 .الجديدة 

31.2 52.3% 

 %30.3 21.2 .تأخذ الشركة بآراء العملاء عند تطوير منتجات الشركة 3

يتم إشراك رؤساء الأقسام في عملية تطوير وتحسين  4

 .المنتجات

36.7 55.7% 

يمكن للشركة تعديل الخطوط الإنتاجية لإنتاج منتجات  5

 .جديدة في الوقت المناسب

40.1 63.9% 

 ).0.05(وتحت مستوى دلالة ) 1.21(وبدرجة حرية ) 4.32(تغيرات المجدولة لجميع الم) f(قيمة

 : في سياسة تميز المنتجات وتحسين جودتها  )ISO 9001,TQM( تحليل تأثير متغيرات – 6

 نتائج تحليل الانحدار إلى وجود تأثير معنوي وايجابي لمتغيرات ) 6-5(يبين الجدول            

ISO 9001,TQM)( المنتجات وتحسين جودتها فقد بلغ أقوى تأثير للتسلسل  في سياسة تمييز 

مما يدل على أهمية %) 44.8(وبمعامل تحديد ) 41.7(المحسوبة ) F(حيث بلغت قيمة ) 4(

أما , مما يدل على أهمية هذا المتغير ) 2(أما أدنى مستوى معنوية فكان التسلسل ,هذا المتغير 

وبمعامل ) 32.3(المحسوبة ) F( بلغت قيمةحيث,) 2(أدنى مستوى معنوية فكان التسلسل 

 %) .32.8(تحديد 

 )6-5(جدول 

 في التنافسية) ISO 9001,TQM(          نتائج تحليل الانحدار البسيط لتأثير متغيرات 

 )سياسة تمييز المنتجات وتحسين جودتها(

  سياسة تمييز المنتجات وتحسين -و المــتـغـيرات ت

 )R 2( معامل المسحوبة      )F(  قيمة



 

 ).0.05(وتحت مستوى دلالة ) 1.21(وبدرجة حرية ) 4.32(المجدولة لجميع المتغيرات ) f(قيمة       

يبين الجدول : بل أو بعد البيع في سياسة ق) ISO 9001, TQM(تحليل تأثير متغيرات  -7

 ISO 9001,TQM)(نتائج وجود الانحدار إلى وجود تأثير معنوي وايجابي لمتغيرات ) 5-7(

المحسوبة ) F(حيث بلغت قيمة ) 1(فقد بلغ أقوى تأثير لتسلسل ,) قبل وبعد(في سياسة البيع 

أدنى مستوى معنوي مما يدل على أهمية هذا المتغير أما %) 59.2(وبمعامل تحديد ) 30.3(

ما عدا ,%) 22.1(وبمعامل تحديد ) 6.3(المسحوبة ) F(فقد بلغت قيمة ) 5(فكان التسلسل 

سياسة إعطاء ( فلم يحققا تأثير معنوي مما يعني عدم وجود تأثير , ) 4) (2(التسلسليين 

) 3.8(ة المسحوب) F(إذ بلغت قيمة) الشركة اهتماما واسعا للخدمات المقدمة بعد عملية البيع 

, %) 1.1(وبمعامل تحديد , ) 0.05(المجدولة وتحت مستوى معنوي ) f(وهي اقل من قيمة 

) F(إذ بلغت قيمة) حرص الشركة على الاتصال المباشر مع الزبائن(وعدم وجود تأثير 

وبمعامل تحديد ) 0.05(المجدولة وتحت مستوى معنوي ) f(المسحوبة وهي اقل من قيمة 

)1.6. (% 

 )7-5(جدول  

 في التنافسية) ISO 9001,TQM(      نتائج تحليل الانحدار البسيط لتأثير متغيرات 

تسعى الشركة إلى تمييز منتجاتها عن  1

 منتجات المنافسين بقصد خلق ميزة تنافسية

39.8 33.3% 

تعمل الشركة على تحسين جودة منتجاتها  2

 .لجذب عدد اكبر من الزبائن 

32.3 32.8% 

تقوم الشركة بعمل تغيرات متكررة لنماذج  3

وموديلات المنتجات بغرض تميزها عن 

 .ت المنافسينمنتجا

37.4 39.1% 

الهدف من تمييز الشركة لمنتجاتها وتحسين  4

 .جودتها هو تلبية رغبات وحاجات الزبائن

41.7 44.8% 



 

 )سياسة قبل وبعد البيع(

 خدمات قبل وبعد البيع-ي المــتـغـيرات ت

 معامل)             F( معامل 

  ) R 2(  المحسوبة               

 اهتماما واسعا للخدمات المقدمة قبل تعطي الشركة 1

 .وأثناء عملية البيع لدورها في جذب الزبائن

31.3 59.2% 

تعطي الشركة اهتماما واسعا للخدمات بعد عملية البيع  2

 .لكسب ولاء الزبائن

3.8 1.1% 

تحرص الإدارة على منح الصلاحيات الكافية للعاملين  3

 .لتقديم الخدمات المناسبة للزبائن

10.2 22.3% 

تحرص الشركة على الاتصال المباشر مع الزبائن بقصد  4

 .تقديم الخدمة في الوقت المناسب

4.1 1.6% 

ى دتعتقد الشركة بان تقديم الخدمة ما بعد البيع إح 5

 .وسائل الهامة في كسب ولاء الزبونال

6.3 22.1% 

في حالة حدوث أي خلل في تقديم الخدمة يتم اتخاذ  6

 .حيحي بم يضمن رضا الزبائن الإجراء التص

8.6 22.2% 

 ).0.05(وتحت مستوى دلالة ) 1.21(وبدرجة حرية ) 4.32(المجدولة لجميع المتغيرات ) f(قيمة

 

 

 

 

 



 

 

 

 المبحث الثاني
 في) ISO 9001,TQM(التحليل المنفرد لقياس تأثير متغيرات 

 السياسة التنافسية

) 8-5(يبين الجدول : ة في السياسة التنافسية  التحليل المنفرد لقياس كل نموذج على حد5-2

في التنافسية باستخدام الانحدار ) ISO 9001,TQM(نتائج التحليل المنفرد لنموذجي الجودة 

 -:البسيط وكما يلي

 )8-5(جدول 

 في التنافسية) ISO 9001,TQM(نتائج التحليل المنفرد لقياس تأثيركل من 

 مــتـغـيرات ت

 التـنـافسيـة

TQM 

 

F            R2 

ISO  

 

F            R2 

 %32.2 15.2 %34.3 17.2 سياسة المنتجات 1

 %1 1.9 %7.1 4.0 سياسة التسعير 2

 %7.2 3.3 %2.2 4.2 سياسة الترويج والإعلان  3

 %59.1 33.3 %62.2 42.3 سياسة التوزيع 4

 %17.3 22.9 %32.7 14.6 سياسة التطوير والابتكار  5

 %58.7 41.1 %31.2 22.9 مييز المنتجات وتحسين جودتهاسياسة ت 6

 %11.1 3.3 %3 2.4 خدمات قبل أو بعد البيع 7



 

 %67.1 80.1 %67.8 87.7 جميع المتغيرات 8

 )0.05(وتحت مستوى دلالة ) 1.21(وبدرجة حرية ) 9.32(المجدولة لجميع المتغيرات ) f(قيمة 

تدل نماذج تحليل الانحدار البسيط :ة المنتجات في سياس) ISO 9001,TQM( تحليل تأثير – 1

لقياس تأثير متغيرات إدارة الجودة الشاملة في سياسة المنتجات بوجود تأثير معنوي وايجابي 

, %) 34.3(وبمعامل تحديد ) 17.2(المسحوبة ) F(إذ بلغت ,) 0.05(عند مستوى معنوية 

وبمعامل ) 15.2(المسحوبة ) (Fيمة تأثيرا معنويا موجبا إذ بلغت ق)  ,ISO 9001(كما حقق 

 %) .32.2(تحديد 

     يتضح مما تقدم إن نماذج تحليل الانحدار على مستوى المتغيرات لكل نموذج على حدة 

على سياسة المنتجات مما يدل ) TQM(إذ بلغت أعلى نموذج ,كانت جميعها ايجابية ومعنوية

 .نتجات هو النموذج الأكثر تحسينا على سياسة الم) TQM(إن 

 ISO( تحليل تأثير – 2 9001  ,TQM ( تدل نماذج تحليل الانحدار : في سياسة التسعير

إذ ,في سياسة التسعير بوجود تأثير سلبي وغير معنوي ) TQM(البسيط لقياس تأثير متغيرات 

المجدولة تحت مستوى معنوي ) f(وهي اقل من قيمة ) 4.0(المسحوبة ) F(بلغت قيمة 

تأثيرا معنويا إذ بلغت ) ISO 9001,TQM(كما لم يحقق %) .7.1( تحديد وبمعامل, ) 0.05(

) 0.05(المجدولة تحت مستوى معنوي ) f(وهي اقل من قيمة ) 1.9(المحسوبة ) F(قيمة 

 %) .1(وبمعامل تحديد 

    يتضح مما تقدم أن النماذج تحليل الانحدار على مستوى المتغيرات لكل نموذج على حده 

 .لبيةكانت جميعها س

 ISO( تحليل تأثير– 3 9001,TQM ( تدل نماذج تحليل : في سياسة الترويج والإعلان

في سياسة الترويج والإعلان بوجود تأثير ) TQM(الانحدار البسيط لقياس تأثير متغيرات 

المجدولة تحت مستوى معنوية ) f(وهي اقل من قيمة ) 4.2(المحسوبة ) F(سلبي إذ بلغت قيمة

 ISO(كما لم يحقق %) 2.2( تحديد وبمعامل) 0.05( 9001,TQM ( أي تأثير معنوي إذ

المجدولة تحت مستوى معنوي ) f(وهي اقل من قيمة) 3.3(المحسوبة ) F(بلغت قيمة 

 %) .7.2(وبمعامل تحديد ) 0.05(



 

     يتضح مما تقدم إن نماذج تحليل الانحدار على مستوى متغيرات لكل نموذج على حده 

 .يةكانت جميعها سلب

تدل نماذج الانحدار البسيط لقياس : في سياسة التوزيع ) ISO 9001,TQM( تحليل تأثير – 4

في سياسة التوزيع وجود تأثير معنوي وايجابي عند مستوى ) TQM(تأثير متغيرات 

 ISO(كما حقق %) 62.2(وبمعامل تحديد ) 42.3( إذ بلغت قيمة  المحسوبة, ) 0.05(معنوية

%) 59.1(وبمعامل تحديد ) 33.4(المحسوبة ) F(ا موجبا إذ بلغت قيمة تأثيرا معنوي) 9001

ومما تتضح ما تقدم إن نماذج تحليل الانحدار على مستوى المتغيرات لكل نموذج على حده 

على سياسة التوزيع مما ) TQM(كانت جميعها ايجابية ومعنوية إذ بلغ أعلى تأثير لنموذج 

 .حسينا على سياسة التوزيع هو النموذج الأكثر ت) TQM(يدل أن 

تدل نماذج الانحدار  :في سياسة التطوير والابتكار) ISO 9001,TQM( تحليل تأثير - 5

التوزيع وجود تأثير  في سياسة التطوير والابتكار) TQM(البسيط لقياس تأثير متغيرات 

معامل وب) 14.6(المحسوبة ) F(إذ بلغت قيمة ,) 0.05(معنوي وايجابي عند مستوى معنوية

المحسوبة ) F(تأثيرا معنويا موجبا إذ بلغت قيمة ) ISO 9001(كما حقق , %) 32.7(تحديد 

 ).17.3( وبمعامل تحديد) 22.9(

    يتضح مما تقدم إن نماذج تحليل الانحدار على مستوى المتغيرات لكل نموذج على حده 

على سياسة التطوير ) ISO 9001(كانت جميعها ايجابية ومعنوية إذ بلغ أعلى تأثير لنموذج 

 .والابتكار حيث يدل ذلك على إن أكثر فعالا على سياسة التطوير والابتكار 

تدل  :في سياسة تمييز المنتجات وتحسين جودتها ) ISO 9001,TQM( تحليل تأثير - 6

في سياسة تمييز المنتجات وتحسين ) TQM(نماذج الانحدار البسيط لقياس تأثير متغيرات 

المحسوبة ) F(إذ بلغت قيمة ,) 0.05(ود تأثير معنوي وايجابي عند مستوى معنويةجودتها بوج

إذ بلغت , تأثيرا معنويا موجبا ) ISO 9001(كما حقق , %) 31.2(وبمعامل تحديد ) 22.9(

 %).58.7( وبمعامل تحديد) 41.1(المحسوبة ) F(قيمة 



 

متغيرات لكل نموذج على حده      يتضح مما تقدم إن نماذج تحليل الانحدار على مستوى ال

 TQM)(أكثر معنوية وايجابية من ) ISO 9001(كانت جميعها ايجابية ومعنوية إذ بلغ تأثير 

 .أكثر فعالا على سياسة تمييز المنتجات وتحسين جودتها ISO 9001)(حيث يدل ذلك على إن 

دل نماذج ت :في سياسة خدمات ما قبل وبعد البيع ) ISO 9001,TQM( تحليل تأثير - 7

في سياسة خدمات ما قبل وبعد البيع  بوجود ) TQM(الانحدار البسيط لقياس تأثير متغيرات 

المجدولة   ) f(وهي اقل من قيمة ) 2.4(المحسوبة ) F(إذ بلغت قيمة ,تأثير سلبي وغير معنوي

أي تأثير ) ISO 9001(كما لم يحقق %).3( وبمعامل تحديد) 0.05(تحت مستوى معنوي 

المجدولة وتحت ) F(وهي اقل من قيمة  ) 3.3(المحسوبة ) F(إذ بلغت قيمة,  ومعنوي ايجابي

 %).11.1(وبمعامل تحديد ) 0.05(مستوى معنوي 

مما تقدم  يتضح إن نماذج تحليل الانحدار على مستوى المتغيرات كل نموذج على حده كانت 

  .سلبية 

 ISO( تحليل تأثير – 8 9001,TQM (تدل نماذج تحليل : لتنافسية في جميع المحاور ا

في جميع المحور التنافسية بوجود تأثير ) TQM(الانحدار البسيط لقياس تأثير المتغيرات 

وبمعامل ) 87.7(المحسوبة ) F( إذ بلغت قيمة )0.05(معنوي وايجابي عند مستوى معنوية 

 ISO(كما إن حقق %) .67.8(تحديد  ) F(ة  إذ بلغت قيم,تأثيرا معنويا موجبا ) 9001

 %) .67.1(وبمعامل تحديد ) 81.1(المسحوبة 

جميع المتغيرات كانت       يتضح مما تقدم أن نماذج تحليل الانحدار البسيط على مستوى

في جميع محاور التنافسية وهو ) TQM(إذ بلغت اعلي تأثير لنموذج , ايجابية ومعنوية 

 .النموذج الأكثر تحسينا 

 

 المبحث الثالث 
 )في السياسة التنافسية ) ISO 9001,TQM(ل تأثير التكامل تحلي(      



 

, ) TQM(        يهدف هذا المبحث إلى اختبار الفرضيات الخاصة بتأثير التكامل لنموذجي 

)ISO 9001 (على السياسة التنافسية لمعمل البناء الجاهز وكما يلي:‐ 

نتائج تحليل ) 9-5(يبين الجدول  :  تحليل تأثير التكامل في سياسة المنتجات5-3

على %) 36(إذ تدل قيمة معامل التحديد المتعدد والبالغة , الانحدار المتعدد لتكامل النموذجين 

وبمقارنة .من الاختلافات الحاصلة من سياسة المنتجات %) 36(إن التكامل يغير ما نسبته 

حظ أن مساهمة لكل نموذج نلا) 8-5(هذه النتيجة مع تأثيرات المنفردة الواردة في الجدول 

المحسوبة والبالغة ) F(ومن خلال مقارنة قيمة , التكامل اكبر من كل نموذج على حده 

وبدرجة حرية ) 0.05(يتبين لنا أن نموذج الانحدار كان معنويا عند مستوى ) 18.1(

)3.19. ( 

 )9-5(جدول 

 في التنافسية) ISO 9001,TQM(نتائج تحليل التكامل لكل من 

 التكامل بين النموذجين افسيةمتغيرات التن ت

F                       R2 

 %36 18.1 سياسة المنتجات 1

 %16.3 7.3 سياسة التسعير 2

 %21 13.9 سياسة الترويج والإعلان 3

 %71 53.1 سياسة التوزيع  4

 %47.4 66.7 سياسة التطوير والابتكار 5

 %79.1 74.9 سياسة تمييز المنتجات وتحسين جودتها  6

 %16 8.8 سياسة خدمات قبل أو بعد البيع 7



 

 %82.2 119.5 جميع المتغيرات 8

 ) .0.05(وتحت مستوى دلالة ) 3.19(وبدرجة حرية ) 3.13(المجدولة لجميع المتغيرات ) f(قيمة 

نتائج تحليل ) 9-5(يتضح من الجدول :  تحليل تأثير التكامل في سياسة التسعير3-2

على أن ) 16 .3(إذ تدل قيمة معامل التحديد المتعدد والبالغة ,مل النماذج المتعدد لتكاالانحدار 

وبمقارنة هذه . من الاختلافات الحاصلة في سياسة التسعير ) 16 .3(التكامل يفسر ما نسبته 

لكل نموذج نلاحظ أن مساهمة  ) 8-5(النتيجة مع التأثيرات المنفردة الواردة في الجدول 

المحسوبة ) F(ومن خلال مقارنة قيمة , ة كل نموذج على حده التكامل اكبر من مساهم

وبدرجة حرية  ) 0 .05(يتبين لنا إن نموذج الانحدار كان معنويا عند مستوى  )7.3(والبالغة 

)19 .3. ( 

(  يتضح من الجدول  :  تحليل تأثير التكامل في سياسة الترويج والإعلان3-4   

إذ تدل قيمة معامل التحديد المتعدد , د لتكامل النماذج نتائج تحليل الانحدار المتعد ) 5-9

من الاختلافات الحاصلة من سياسة %) 21(على أن التكامل يفسر ما نسبته %) 21(والبالغة 

) 8 -5(وبمقارنة هذه النتيجة مع التأثيرات المنفردة الواردة من الجدول , الترويج والإعلان

ومن خلال مقارنة , من مساهمة كل نموذج على حدهلكل نموذج نلاحظ مساهمة التكامل اكبر 

يتبين لنا أن نموذج الانحدار كان معنويا عند مستوى ) 13.9(المحسوبة والبالغة ) F(قيمة 

 ) .3.19(وبدرجة حرية  ) 0.05(

نتائج تحليل ) 9-5(يبين الجدول :  تحليل تأثير التكامل في سياسة التوزيع4-4

على %) 71(إذ تدل قيمة معامل التحديد المتعددة والبالغة , اذج الانحدار المتعدد لتكامل النم

وبمقارنة هذه . من الاختلافات الحاصلة من سياسة التوزيع%) 71(ان التكامل يفسر ما نسبته 

لكل نموذج نلاحظ أن ) 8-5(النتائج النتيجة مع التأثيرات المنفردة الواردة في الجدول 

) F(ومن خلال مقارنة قيمة , ل نموذج على حده مساهمة التكامل اكبر من مساهمة ك

) 0.05(يتبين لنا انم نموذج الانحدار كان معنويا عند مستوى ) 53.1(المحسوبة والبالغة 

 ) .3.19(وبدرجة حرية 



 

نتائج ) 9-5(يبين الجدول :   تحليل تأثير التكامل في سياسة التطوير والابتكار4-5

من ) 47.4(لتكامل النماذج  يفسر ما نسبته ) 47.4(تحليل الانحدار المتعدد والبالغة 

وبمقارنة هذه النتائج النتيجة مع التأثيرات . الاختلافات الحاصلة من سياسة التطوير والابتكار

) F(ومن خلال مقارنة قيمة , , لكل نموذج على حده) 8-5(المنفردة الواردة في الجدول 

) 0.05(ذج الانحدار كان معنويا عند مستوى يتبين لنا انم نمو) 66.7(المحسوبة والبالغة 

 ) .3.19(وبدرجة حرية 

يبين :  تحليل تأثير التكامل في سياسة تمييز المنتجات وتحسين جودتها3-6

إذ تدل قيمة معامل التحديد , نتائج تحليل الانحدار المتعدد لتكامل النماذج ) 9-5(الجدول 

من الاختلافات %) 79.1(فسر ما نسبته على أن التكامل ي%) 79.1(المتعددة والبالغة 

وبمقارنة هذه النتائج النتيجة مع . الحاصلة من سياسة تمييز المنتجات وتحسين جودتها 

لكل نموذج نلاحظ أن مساهمة التكامل اكبر من ) 8-5(التأثيرات المنفردة الواردة في الجدول 

يتبين ) 74.9(وبة والبالغة المحس) F(ومن خلال مقارنة قيمة , مساهمة كل نموذج على حده 

 ) .3.19(وبدرجة حرية ) 0.05(لنا انم نموذج الانحدار كان معنويا عند مستوى 

-5(يبين الجدول :   تحليل تأثير التكامل في سياسة خدمات قبل أو بعد البيع3-7

البالغة إذ تدل قيمة معامل التحديد المتعددة و, نتائج تحليل الانحدار المتعدد لتكامل النماذج ) 9

من الاختلافات الحاصلة من سياسة خدمات %) 16(على أن التكامل يفسر ما نسبته %) 16(

-5(وبمقارنة هذه النتائج النتيجة مع التأثيرات المنفردة الواردة في الجدول . قبل أو بعد البيع 

 ومن خلال, لكل نموذج نلاحظ إن مساهمة التكامل اكبر من مساهمة كل نموذج على حده ) 8

يتبين لنا أن نموذج الانحدار كان معنويا عند ) 8.8(المحسوبة والبالغة ) F(مقارنة قيمة 

 ) .3.19(وبدرجة حرية ) 0.05(مستوى 

نتائج ) 9-5(يبين الجدول :   تحليل تأثير التكامل في جميع المحاور التنافسية3-8

تحديد المتعددة والبالغة إذ تدل قيمة معامل ال, تحليل الانحدار المتعدد لتكامل النموذجين 

من الاختلافات الحاصلة في جميع %) 82.2(على أن التكامل يفسر ما نسبته %) 82.2(

وبمقارنة هذه النتائج النتيجة مع التأثيرات المنفردة الواردة في الجدول . المحاور التنافسية 



 

) 119.5(ة المحسوبة والبالغ) F(ومن خلال مقارنة قيمة , لكل نموذج على حده  ) 5-8(

 ) .3.19(وبدرجة حرية ) 0.05(يتبين لنا أن نموذج الانحدار كان معنويا عند مستوى 

وفي ضوء ما تقدم يتأكد صحة الفرضيات المتعلقة بان تأثير متغيرات التكامل في جميع 

 .محاور التنافسية أكثر من التأثير المنفرد لكل نموذج 

نهما من تحقيق تام لفرضيات التكامل بين       وما نجم ع, وتأسيسا على النتائج الواردة 

)ISO 9001,TQM ( تتجلى أهمية إسهام التكامل في تحقيق متطلبات السياسة التنافسية لمعمل

 .التحرير للبناء الجاهز 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

الفصل         
 السادس

 

 

الجانب العملي      
  تطبيقات        الميداني
      إدارة         أدوات

  الجودة           
 الشاملة 
 

 

 



 

 -:المقدمة   

 بشكل واسع في منظمات الإعمال وتتجلى فائدتها في إدارة الجودة الشاملةتستعمل أدوات  

إيجاد وحل مشاكل الجودة إضافة إلى تخفيض كلف الجودة من خلال تحسين الجودة وهذا 

 الجودة  إدارةيتناول هذا الفصل تطبيق بعض أدوات,  إلى زيادة الربحية للمنظمة يودي

 معمل التحرير /في شركة المنصور العامة للمقاولات الإنشائية ) التقليدية والحديثة(الشاملة  

 .للبناء الجاهز لغرض تحديد مسببات التلف وإيجاد الحلول الملائمة لها 

 

 

  Process Flow Charts مخطط تدفق العملية  6-1

تعتبر مخططات التدفق العملية اسلوبا أكثر تفصيلا لوصف المراحل العلمية  الإنتاجية لمنـتج              

ما فهي تصف الأنشطة المختلفة التي تحدث خلال هذه المراحل وتساعد في التعريـف علـى                

حديد نقـاط  مساحات المشكلة المختلفة والاختناقات والخطوات أو الحلقات الغير الضرورية  وت        

 .الخ ....الفحص 

      تبدأ مراحل العلمية الإنتاجية بالإيعاز من الإدارة العليا في المعمل بسحب المواد الأولية       

حيث تم فحصها , من مخزن المواد الأولية بموجب مستند الصرف ) الاسمنت + الركام ( 

 وتم نقلها إلى الخباطة المركزية ,) كركوك(مسبقا من قبل المختبر المركزي للمواد الإنشائية 

ولغرض , بواسطة الشفلات ويتم إضافة الماء بنسبة معينة بموجب لوحات السيطرة الكهربائية 

 لمعرفة الوقت,) 1-6(معرفة المسار التكنولوجي لعمل الواجهات وكما موضح بالشكل رقم 

حيث ) 2-6(الشكل تم إعداد مخطط العملية لإنتاج الواجهات كما في , المضاف للعملية 

من الوقت الكلي ويعود هذا الهدر  %) 81.8(يلاحظ أن نسبة الوقت المضاف للعملية هو 

 .والضياع في الوقت أثناء مراحل العملية الإنتاجية 

 

 



 

 المصدر من إعداد الباحث

 )1-6(الشكل 

 المسار التكنولوجي لمرحلة صب الواجهات في معمل التحرير للبناء الجاهز

 مليةمخطط الع

 2010/9/30:الطريقة الحالية                                                     التاريخ



 

 الإنتاج.م: عملية إنتاج الواجهات                           رسم من قبل/موضوع المخطط 

 :شركة المنصور العامة      رقم المخطط /معمل التحرير للبناء الجاهز/ المصنع 

 الوقت رموز المخطط ليةوصف العم

 )الدقيقة(

 المسافة

 )متر(

القطع في مخزن المواد الأولية 

 الركام

 ــ ــ                 

 100 60  نقل المواد الأولية إلى الغسالة

 20 30  نقل المواد الأولية إلى الخباطة

 ــ 30  )تأخير ( إضافة الماء 

 ــ  30   المركزيةالقطع من الخباطة

 ــ 30  )تأخير ( إتمام الخلط 

نقل الكونكريت بواسطة الحزام 

 الناقل

 15 20 

 ــ 15   صب الكبسولات

 ــ 15  فحص الهطول

 ــ 20  )تأخير (لحين مشاهدة ناتج الفحص 

 15 15  نقل بواسطة الكرين 

 ــ 20  واجهاتصب في قوالب ال

 ــ 25  الانتظار لحين عودة الكبسولة الثانية

 ــ 15  تسوية القالب

 2 15  نقل إلى عملية الإنضاج

 ــ 1440  )تأخير (إكمال عملية الإنضاج 

 2 15  نقل إلى خارج الحوض

 2 15  نقل إلى خارج محطة الإنتاج

 40 15    الخزننقل إلى

 201 1820 2 4 1 8 4    المجموع

 والمعايشة الميدانية)مهندس الإنتاج(المصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على 



 

  )2-6(الشكل 

 مخطط العملية لإنتاج وصب الواجهات للأبنية الجاهزة

 -:مما تقدم يمكن حساب وقت العملية كما يلي 

 العملية                                                    وقت 

     )- ( ---------  x 100ـــــــــــ   = وقت العملية % 

                       الوقت الكلي

)  Heizer & Render , 2001 : 245( 

                       15  +20  +  15+  1440  

 x   100ـــــــــــــــــــــــــ = وقت العملية % 

                                  1820 

              1490    

  x  100  =  81.8%ــــــــــ    =  

             1820 

ولأجل تحسين عملية التدفق أكثر أجرى الباحث مناقشات مع المهندسين والفنيين والمشغلين 

 الأجزاء بين مراحل في واقع عملهم للوقوف على الوقت المطلوب لانجاز المهمة ووقت نقل

, العملية الإنتاجية بحيث تمكن من التخلص في الهدر والضياع الحاصل في العملية الإنتاجية 

%) 81.8(بعد أن كان %) 84(بحيث أصبح , ثم تحسين نسبة وقت العملية من الوقت الكلي

  ) .3-6(وكما موضح في الشكل 

 مخطط العملية

 2010/11/15:                          التاريخالطريقة الحالية                   

 مؤيد أكرم أرسلان.م: عملية إنتاج الواجهات                  رسم من قبل/موضوع المخطط 



 

 :شركة المنصور العامة      رقم المخطط /معمل التحرير للبناء الجاهز/ المصنع

 الوقت رموز المخطط وصف العملية

 )الدقيقة(

 المسافة

 )متر(

القطع في مخزن المواد الأولية 

 الركام

 ــ ــ                 

 100 50  نقل المواد الأولية إلى الغسالة

 20 25  نقل المواد الأولية إلى الخباطة

 ــ 25  )تأخير ( إضافة الماء 

 ــ 25  القطع من الخباطة المركزية

 ــ 25  )تأخير ( إتمام الخلط 

نقل الكونكريت بواسطة الحزام 

 الناقل

 15 20 

 ــ 15   صب الكبسولات

 ــ 15  فحص الهطول

 ــ 15  )تأخير (لحين مشاهدة ناتج الفحص 

 15 15  نقل بواسطة الكرين 

 ــ 20  صب في قوالب الواجهات

 ــ 20   الثانيةالانتظار لحين عودة الكبسولة

 ــ 15  تسوية القالب

 2 15  نقل إلى عملية الإنضاج

 ــ 1440  )تأخير (إكمال عملية الإنضاج 

 2 15  نقل إلى خارج الحوض

 2 15  نقل إلى خارج محطة الإنتاج

 40 15   نقل إلى الخزن

 201 1780 2 4 1 8 4    المجموع

 من إعداد الباحث  بالاعتماد على المعايشة الميدانية والدراسة الموقعية في خط الإنتاج: المصدر

  )3-6(الشكل 



 

 مخطط العملية لإنتاج

 -:مما تقدم يمكن حساب نسبة وقت العملية كما يلي 

                     وقت العملية

     )-( -------- x 100ــــــــ = وقت العملية % 

                   الوقت الكلي  

)  Heizer & Render , 2001 : 245( 

                                15  +20  +  15+  1440  

 x   100ـــــــــــــــــــــــــ = وقت العملية % 

  1780                                                         

                                 1490                       

 x  100 = 84%ـــــــــ   =                       

                                 1780               

 Check Lists قوائم الفحص   6-2

 البيانات من خلال استخدام قوائم الفحص هو غالبا ما يكون الخطوة الأولى في    إن جميع 

فهي تعمل على جمع البيانات بسهولة لإغراض المحددة وتقدمها , مشاكل الجودة تحليل  

بطريقة تسهل تحويل البيانات إلى معلومات مفيدة وكذلك استبعادها للمحاباة وهي جاهزة للعمل 

ولا تستجيب لوجهات النظر الشخصية لذلك فقد تم إعداد قوائم تدقيق لجمع البيانات الخاصة 

عبر مراحل العملية الإنتاجية بشكل منظم لأجل تمييزها ) الواجهات ( جزء لمسببات التلف لل

الذي يوضح مسببات العيوب للمراحل العمليات  ) 4-6(وتسجيلها مرة واحدة كما في الشكل 

 .الإنتاجية وتكرارها ومجموع هذه التكرارات لذلك فهي تفسر الحد الأدنى من النتائج المطلوبة

 

 



 

 

 فحصقائمة ال 

 2010/10/30: واجهات                                        التاريخ : ج المنت

 معمل التحرير للبناء الجاهز :المصنع :                    الفحص النهائي :  مرحلة التصنيع 

 السيطرة  :  شقوق           القسم ,ككسر الهو, فطور , تثلم :نوع العيب 

 مؤيد أكرم أرسلان. م:  اسم الفاحص                                                       

 :            رقم الدفعة :                                الرقم الإجمالية للفحص 

 :                                                         رقم الطلب 

 كل المواد فحصت : ملاحظات 

 المجموع رالتكرا  مسببات العيوب

 تثلم الحافات

 فطور شعرية 

 كسر الهوك            

 شقوق               

II  IIII   IIII  IIII 

III 

IIII 

III 

17 

3 

4 

3 

 27 المجموع الكلي 

 7  الرفض الكلي

 من إعداد الباحث بالاعتماد على المقابلات الشخصية والمعايشة الميدانية: المصدر

  )4-6(الشكل 

 التدقيق بالوحدات المعيبة لعملية الإنتاج الواجهات الأمامية لعمارات شقق الغاز قائمة 

         KJ  , Affinity Diagrams or KJ method مخطط العلاقة أو طريقة6-3



 

,         وهو وسيلة لتنظيم كميات كبيرة من البيانات اللفضية تبعا لبعض العلاقات الطبيعية 

رة والكثرة قليلة التأثير فقد تم جمع البيانات الضرورية عن تلك فبعد معرفة القلة المؤث

ومن خلال إجراء المقابلات ) الواجهات (المسببات التي تؤدي إلى حصول تلف في الجزء 

ومن ثم قيام بتنضيمها في , الشخصية للمسؤلين والمهندسين والفنيين والمشغلين والفاحصين 

جد بين فقرات المجموعة وتبويبها في البطاقات مع إعطاء مجاميع استنادا إلى العلاقة التي تو

أن اغلب  ) 5-6(حيث يبين الشكل ,  ) 6-6(و  ) 5-6(عنوان لكل بطاقة وكما في الشكلين 

المشاكل الحاصلة في تلف الواجهات ناتجة عن النقل بسبب عدم إجراء الصيانة الوقائية عليها 

وكذلك ضغوطات , ملية النقل وقلة الدافعية وعدم توفير مسالك تكنولوجية تبين مراحل ع

العمل التي تؤدي إلى حصول مشاكل في الإنضاج بسبب غياب الجدول بالإنتاج  مما يؤدي 

 . إلى عدم حصول القطع على القوة الكافية 

أن أغلبية مشاكل التشغيل الميكانيكي ناتجة عن العطلات الكهربائية  ) 6-6(يبين الجدول 

ب قلة الاهتمام بالصيانة الوقائية للمكائن والمعدات إضافة إلى  عدم توفر والميكانيكية بسب

مسالك تكنولوجية محدثة ينتج عنها إعادة العمل فضلا عن عدم توفر أوامر عمل وجدولة 

 .بالإنتاج ينتج عنه ضغوطات في العمل 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 والمعايشة الميدانيةاد على المقابلات الشخصية  المصدر من إعداد الباحث بالاعتم    

  )5-6(الشكل 

 مخطط العلاقة لمرحلة التلف في نقل الواجهات

 

 

 

التلف في النقل

 ringuCالإنضاج     

 عطل الهيترات -

 ري جس عطل الكرين  ال-

 عطل الهزاز 

 عطل البويلر للبخار 

  عطل الكونتكتر

 طرق الإنتاج

عدم توفر مسالك تكنولوجية

 عدم توفر تعليمات العمل -

 عدم توفر الجدول بالإنتاج 

عدم صقل الكونكريت        -
                        

 عاليةW/Cًاستخدام نسبة -

 لموادا

غي لتثبيت القوالب راالب-
 الغير جيدة 

عدم استخدام هوآات جيدة -

عدم استخدام زيت خاص -
 مة تزيت القوالبولمنظ

 املينالع

  قلة الدافعية -

  ضغوطات العمل -

   الخبرة لدى العاملين-

  قلة تدريب العاملين-

 



 

 

 

 

 



 

                 Interrelation Diagram المتداخلةالعلاقات مخطط   6-4

  حـل  ىمعقدة وهي تساعد عل   السببية  اللاكتشاف المشاكل ذات العلاقة      ة            هو أدا 

المسببات والمؤثرات المتشابكة وتعمل على أدراك المـشاكل         وإيجاد العلاقات المنطقية بين   

 الجذرية للتلـف الحاصـل فـي        ت، لمعرفة المسببا   بواسطة توضيح العلاقة بين المسببات    

جراء المقابلات الشخصية   إتم  فقد  تشغيل الميكانيكي   النقل وال  يلمرحلتالكونكريتية  الأجزاء  

  العاملين في المـرحلتين أعـلاه     ) الفاحصين ، العاملين ن ،الفنيين ،المشغلين،  المهندسي(مع  

وتـم طـرح الـسؤال       معرفة بمشاكل الإنتاج من خلال معايشتهم اليومية لها،       على  لكونهم  

لماذا يحدث التلف في هذه المرحلة ؟ من خلال أجابتهم تم تنظيم البيانات وتبويبهـا      :التالي  

 إن  ).8-6(،)7-6(  المنطقية التي تربط بينها وكمـا فـي الـشكلين         استناداً على العلاقة    

 المعقدة لجذور المشكلة الخاصة بالنقل والناتجة عن عملية الإنضاج  بسبب            ةالعلاقات السببي 

العطلات في المعدات الكهربائية والميكانيكية الناتجة عن عدم الاهتمام بالـصيانة الوقائيـة             

ضها بسبب ضغوطات العمل وكما موضـح فـي الـشكل             إضافة إلى تراكم القطع فوق بع     

أما بالنسبة لجذور المشكلة لعملية التشغيل الميكانيكي فهي ذات علاقـات سـببية             ). 6-7(

قلة الصيانة الوقائيـة ، ضـغوطات       ( متشابكة مع بعضها ومتداخلة تعود إلى عدة مسببات         

 ـلدى المـشغلين    برمجة  ال، قلة الخبرة في مجال      عمل ، عدم توفر العدد والأدوات       ال م د،ع

 وكما موضحة جميعهـا     )لموقعي  ية محدثة ، عدم الاهتمام بالفحص ا      توفر مسالك تكنولوج  

 ).8-6(في الشكل 

 

 

 

 

 

 

 



 

 



 

 

 



 

  Cause and Effect Diagram  مخطط السبب والأثر    6-5

لعوامل  التحقق من ا   فهو وسيلة ممتازة في فصل المسببات الخاصة من الأثر بهد                    

من خلال البحث عن سبب المشكلة الأساس وهي         كتؤثر في جودة الإنتاج والعملية وذل     التي  

من خلال تحديد القلة المؤثرة     . ) لماذا ، كيف ، أين ، متى ، ماذا( تقوم بذلك من خلال سؤال    

تم أجراء مقـابلات      المراحل فقد   ولغرض الوقوف عن المسببات في هذه      والكثرة قليلة التأثير  

العـاملين فـي هـذه      )  الفاحصين ،العاملين، المشغلين الفنيين ،  المهندسين ،  ( شخصية مع 

  هذه المقابلات كمـا      نتائج   وكانت   المشاكل ع اتصال يومي مباشر م    يالمراحل لكونهم ذو  

 -: يأتي

نقل الواجهات يعود إلى أسباب  ال إن ارتفاع عدد الوحدات المعينة في مرحلة عملية- :أولا

 -:الباحث منها  الآتي يذكر 

بشكل  )  Curing(الخاصة بعملية الإنضاج ) الهيترات ( انقطاع أسلاك السخانات – 1

 .مستمر ومفاجئ بسبب عدم اكتساب القوالب القوة الكافية 

 عطل البويلرات الخاصة بالبخار لعملية الإنضاج بشكل مفاجئ  يسبب عدم اكتساب – 2

 .عة وقبل رفع القطع من القوالب سا ) 14-12(القوة الكافية بعد 

 عطل الهزاز الخاص وقبل دخول القوالب إلى غرفة الإنضاج تؤدي إلى ظهور حالة – 3

مما يؤدي إلى عدم اكتمال القوة ) الكونكريت ( بين مكونات الخرسانة ) الانعزال (يسمى 

 .الكافية 

من قبل عمال غير  عطل الفارشة الكونكريتية حيث يؤدي ذلك إلى إملاء القوالب – 4

 .مؤهلين للعملية 

 عدم توفر مسالك تكنولوجية ثابتة بالإضافة إلى عدم توفر الخبرة في هذا المجال يؤدي – 5

 .إلى عملية صب وإنضاج خاطئة لهذا القطع مما يسبب الفشل 

يوضح جميع العوامل المسببة  ) 9-6(  عدم توفر الجدولة في العملية الإنتاجية والشكل – 6

 .لف للت



 

إن سبب الوحدات المعينة في مرحلة التشغيل الميكانيكي يعود إلى عدة أسباب -:ثانيا 

 -:يذكر الباحث فيها الآتي 

حدوث العطلات الميكانيكية والكهربائية بسبب غياب عملية الصيانة الوقائية للمكائن  – 1

 التشغيل ينتج عنه والمعدات مما يسبب توقفات مفاجئة لهذه المكائن والمعدات أثناء عملية

 .انحرافات في إنتاج القطع 

 عدم معرفة المشغلين بكيفية تنظيم المكائن بكل جزء يؤدي إلى عدم معالجة الأخطاء – 2

التي تحدث إثناء معالجة هذه الأجزاء آنيا وتراكمها في العمليات اللاحقة وهذا يعود إلى 

ضافة إلى عدم وجود دورات خاصة احتكار المهنة والمهارة من قبل قلة من العاملين بالإ

 .لتعليم المشغلين على استعمالها 

 ضغوطات العمل بسبب غياب التخطيط وجدولة الإنتاج يؤدي إلى تحميل المكائن أكثر – 3

 .من طاقتها مما يسبب انحرافات والذي بدوره يؤدي إلى التلف 

 كفاءة المكائن والمعدات  غياب المسالك التكنولوجية المحدثة التي تعاصر التبدلات في– 4

 .مع استخدام العدد والأدوات البديلة 

 غياب أوامر العمل الخاصة بالأجزاء يؤدي إلى تهيئة المكائن والمعدات عدة مرات – 5

لغرض التحويل من جزء إلى آخر مما يسبب ضغوطات على المكائن وعلى العاملين في 

 .المعمل يؤدي إلى حصول الانحرافات 

 ).برودة قاسية شتاء (و ) حرارة شديدة صيفا (ر الأجواء الملائمة للمعمل  عدم توف– 6

 قلة الدافعية لدى العاملين مع شعور العامل بالغبن من ناحية المكافئات يؤدي إلى عدم – 7

 .الاهتمام بالإنتاج مما ينتج عنه التلف والانحرافات 

 .لة التشغيل الميكانيكي يوضح جميع العوامل المسببة للتلف في مرح ) 10-6(الشكل 



 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 
 

 

الفصل         
 السادس

 

 

الجانب العملي      
  تطبيقات        الميداني
إدارة               أدوات

  الجودة           
 الشاملة 
 

 



 

 

 
 -:المقدمة   

كل واسع في منظمات الإعمال وتتجلى فائدتها في  بشإدارة الجودة الشاملةتستعمل أدوات  

إيجاد وحل مشاكل الجودة إضافة إلى تخفيض كلف الجودة من خلال تحسين الجودة وهذا 

 الجودة  إدارةيتناول هذا الفصل تطبيق بعض أدوات, يودي إلى زيادة الربحية للمنظمة 

 معمل التحرير /اولات الإنشائية في شركة المنصور العامة للمق) التقليدية والحديثة(الشاملة  

 .للبناء الجاهز لغرض تحديد مسببات التلف وإيجاد الحلول الملائمة لها 

 

 

  Process Flow Charts مخطط تدفق العملية  6-1

تعتبر مخططات التدفق العملية اسلوبا أكثر تفصيلا لوصف المراحل العلمية  الإنتاجية لمنـتج              

 التي تحدث خلال هذه المراحل وتساعد في التعريـف علـى            ما فهي تصف الأنشطة المختلفة    

مساحات المشكلة المختلفة والاختناقات والخطوات أو الحلقات الغير الضرورية  وتحديد نقـاط          

 .الخ ....الفحص 

      تبدأ مراحل العلمية الإنتاجية بالإيعاز من الإدارة العليا في المعمل بسحب المواد الأولية       

حيث تم فحصها , من مخزن المواد الأولية بموجب مستند الصرف ) الاسمنت  + الركام( 

وتم نقلها إلى الخباطة المركزية , ) كركوك(مسبقا من قبل المختبر المركزي للمواد الإنشائية 

ولغرض , بواسطة الشفلات ويتم إضافة الماء بنسبة معينة بموجب لوحات السيطرة الكهربائية 

 لمعرفة الوقت,) 1-6(نولوجي لعمل الواجهات وكما موضح بالشكل رقم معرفة المسار التك



 

حيث ) 2-6(تم إعداد مخطط العملية لإنتاج الواجهات كما في الشكل , المضاف للعملية 

من الوقت الكلي ويعود هذا الهدر  %) 81.8(يلاحظ أن نسبة الوقت المضاف للعملية هو 

 .لإنتاجية والضياع في الوقت أثناء مراحل العملية ا

 المصدر من إعداد الباحث

 )1-6(الشكل 

 المسار التكنولوجي لمرحلة صب الواجهات في معمل التحرير للبناء الجاهز

 

 مخطط العملية

 2010/9/30:الطريقة الحالية                                                     التاريخ

 الإنتاج.م:                   رسم من قبلعملية إنتاج الواجهات         /موضوع المخطط 

 :شركة المنصور العامة      رقم المخطط /معمل التحرير للبناء الجاهز/ المصنع 

 الوقت رموز المخطط وصف العملية

 )الدقيقة(

 المسافة

 )متر(

القطع في مخزن المواد الأولية 

 الركام

 ــ ــ                 

 100 60  ى الغسالةنقل المواد الأولية إل

 20 30  نقل المواد الأولية إلى الخباطة

 ــ 30  )تأخير ( إضافة الماء 

 ــ  30  القطع من الخباطة المركزية

 ــ 30  )تأخير ( إتمام الخلط 

نقل الكونكريت بواسطة الحزام 

 الناقل

 15 20 

 ــ 15   صب الكبسولات

 ــ 15  فحص الهطول

 ــ 20  )تأخير (لحين مشاهدة ناتج الفحص 



 

 15 15  نقل بواسطة الكرين 

 ــ 20  صب في قوالب الواجهات

 ــ 25  الانتظار لحين عودة الكبسولة الثانية

 ــ 15  تسوية القالب

 2 15  نقل إلى عملية الإنضاج

 ــ 1440  )تأخير (كمال عملية الإنضاج إ

 2 15  نقل إلى خارج الحوض

 2 15  نقل إلى خارج محطة الإنتاج

 40 15   نقل إلى الخزن

 201 1820 2 4 1 8 4    المجموع

 والمعايشة الميدانية)مهندس الإنتاج(المصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على 

  )2-6(الشكل 

 مخطط العملية لإنتاج وصب الواجهات للأبنية الجاهزة

 -:مما تقدم يمكن حساب وقت العملية كما يلي 

                         وقت العملية                            

     )- ( ---------  x 100ـــــــــــ   = وقت العملية % 

                       الوقت الكلي

)  Heizer & Render , 2001 : 245( 

                       15  +20  +  15+  1440  

 x   100ـــــــــــــــــــــــــ = وقت العملية % 

                                  1820 

              1490    

  x  100  =  81.8%ــــــــــ    =  



 

             1820 

دفق أكثر أجرى الباحث مناقشات مع المهندسين والفنيين والمشغلين ولأجل تحسين عملية الت

في واقع عملهم للوقوف على الوقت المطلوب لانجاز المهمة ووقت نقل الأجزاء بين مراحل 

, العملية الإنتاجية بحيث تمكن من التخلص في الهدر والضياع الحاصل في العملية الإنتاجية 

%) 81.8(بعد أن كان %) 84(بحيث أصبح , لوقت الكليثم تحسين نسبة وقت العملية من ا

  ) .3-6(وكما موضح في الشكل 

 مخطط العملية

 2010/11/15: الطريقة الحالية                                            التاريخ

 مؤيد أكرم أرسلان.م: عملية إنتاج الواجهات                  رسم من قبل/موضوع المخطط 

 :شركة المنصور العامة      رقم المخطط /معمل التحرير للبناء الجاهز/ المصنع

 الوقت رموز المخطط وصف العملية

 )الدقيقة(

 المسافة

 )متر(

القطع في مخزن المواد الأولية 

 الركام

 ــ ــ                 

 100 50  نقل المواد الأولية إلى الغسالة

 20 25   الخباطةنقل المواد الأولية إلى

 ــ 25  )تأخير ( إضافة الماء 

 ــ 25  القطع من الخباطة المركزية

 ــ 25  )تأخير ( إتمام الخلط 

نقل الكونكريت بواسطة الحزام 

 الناقل

 15 20 

 ــ 15   صب الكبسولات

 ــ 15  فحص الهطول

 ــ 15  )تأخير (فحص لحين مشاهدة ناتج ال

 15 15  نقل بواسطة الكرين 



 

 ــ 20  صب في قوالب الواجهات

 ــ 20  الانتظار لحين عودة الكبسولة الثانية

 ــ 15  تسوية القالب

 2 15  نقل إلى عملية الإنضاج

 ــ 1440  )تأخير (إكمال عملية الإنضاج 

 2 15  إلى خارج الحوضنقل 

 2 15  نقل إلى خارج محطة الإنتاج

 40 15   نقل إلى الخزن

 201 1780 2 4 1 8 4    المجموع

 من إعداد الباحث  بالاعتماد على المعايشة الميدانية والدراسة الموقعية في خط الإنتاج: المصدر

  )3-6(الشكل 

 مخطط العملية لإنتاج

 -:م يمكن حساب نسبة وقت العملية كما يلي مما تقد

                     وقت العملية

     )-( -------- x 100ــــــــ = وقت العملية % 

                     الوقت الكلي

)  Heizer & Render , 2001 : 245( 

                                15  +20  +  15+  1440  

 x   100ـــــــــــــــــــــــــ = وقت العملية % 

  1780                                                         

                                 1490                       

 x  100 = 84%ـــــــــ   =                       

                                 1780               



 

 Check Lists قوائم الفحص   6-2

 البيانات من خلال استخدام قوائم الفحص هو غالبا ما يكون الخطوة الأولى في    إن جميع 

فهي تعمل على جمع البيانات بسهولة لإغراض المحددة وتقدمها , تحليل  مشاكل الجودة 

محاباة وهي جاهزة للعمل بطريقة تسهل تحويل البيانات إلى معلومات مفيدة وكذلك استبعادها لل

ولا تستجيب لوجهات النظر الشخصية لذلك فقد تم إعداد قوائم تدقيق لجمع البيانات الخاصة 

عبر مراحل العملية الإنتاجية بشكل منظم لأجل تمييزها ) الواجهات ( لمسببات التلف للجزء 

راحل العمليات الذي يوضح مسببات العيوب للم ) 4-6(وتسجيلها مرة واحدة كما في الشكل 

 .الإنتاجية وتكرارها ومجموع هذه التكرارات لذلك فهي تفسر الحد الأدنى من النتائج المطلوبة

 

 

 

 فحصقائمة ال 

 2010/10/30: واجهات                                        التاريخ : المنتج 

 ل التحرير للبناء الجاهز معم:المصنع :                    الفحص النهائي :  مرحلة التصنيع 

 السيطرة  :  شقوق           القسم ,ككسر الهو, فطور , تثلم :نوع العيب 

 مؤيد أكرم أرسلان. م:  اسم الفاحص                                                       

      :       رقم الدفعة :                                الرقم الإجمالية للفحص 

 :                                                         رقم الطلب 

 كل المواد فحصت : ملاحظات 

 المجموع التكرار  مسببات العيوب



 

 تثلم الحافات

 فطور شعرية 

 كسر الهوك            

 شقوق               

II  IIII   IIII  IIII 

III 

IIII 

III 

17 

3 

4 

3 

 27  الكليالمجموع 

 7  الرفض الكلي

 من إعداد الباحث بالاعتماد على المقابلات الشخصية والمعايشة الميدانية: المصدر

  )4-6(الشكل 

 قائمة التدقيق بالوحدات المعيبة لعملية الإنتاج الواجهات الأمامية لعمارات شقق الغاز 

         KJ  , Affinity Diagrams or KJ method مخطط العلاقة أو طريقة6-3

,         وهو وسيلة لتنظيم كميات كبيرة من البيانات اللفضية تبعا لبعض العلاقات الطبيعية 

فبعد معرفة القلة المؤثرة والكثرة قليلة التأثير فقد تم جمع البيانات الضرورية عن تلك 

بلات ومن خلال إجراء المقا) الواجهات (المسببات التي تؤدي إلى حصول تلف في الجزء 

ومن ثم قيام بتنضيمها في , الشخصية للمسؤلين والمهندسين والفنيين والمشغلين والفاحصين 

مجاميع استنادا إلى العلاقة التي توجد بين فقرات المجموعة وتبويبها في البطاقات مع إعطاء 

أن اغلب  ) 5-6(حيث يبين الشكل ,  ) 6-6(و  ) 5-6(عنوان لكل بطاقة وكما في الشكلين 

مشاكل الحاصلة في تلف الواجهات ناتجة عن النقل بسبب عدم إجراء الصيانة الوقائية عليها ال

وكذلك ضغوطات , وعدم توفير مسالك تكنولوجية تبين مراحل عملية النقل وقلة الدافعية 

العمل التي تؤدي إلى حصول مشاكل في الإنضاج بسبب غياب الجدول بالإنتاج  مما يؤدي 

 . طع على القوة الكافية إلى عدم حصول الق

أن أغلبية مشاكل التشغيل الميكانيكي ناتجة عن العطلات الكهربائية  ) 6-6(يبين الجدول 

والميكانيكية بسبب قلة الاهتمام بالصيانة الوقائية للمكائن والمعدات إضافة إلى  عدم توفر 



 

مر عمل وجدولة مسالك تكنولوجية محدثة ينتج عنها إعادة العمل فضلا عن عدم توفر أوا

 .بالإنتاج ينتج عنه ضغوطات في العمل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

التلف في النقل

 ringuCالإنضاج     

 عطل الهيترات -

 ري جس عطل الكرين  ال-

 عطل الهزاز 

 عطل البويلر للبخار 

  عطل الكونتكتر

 طرق الإنتاج

عدم توفر مسالك تكنولوجية

 عدم توفر تعليمات العمل -

 عدم توفر الجدول بالإنتاج 

عدم صقل الكونكريت        -
                        

 عاليةW/Cًاستخدام نسبة -

 لموادا

غي لتثبيت القوالب راالب-
 الغير جيدة 

دم استخدام هوآات جيدة ع-

عدم استخدام زيت خاص -
 مة تزيت القوالبولمنظ

 املينالع

  قلة الدافعية -

  ضغوطات العمل -

   الخبرة لدى العاملين-

  قلة تدريب العاملين-

 



 

 

 والمعايشة الميدانيةالمصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على المقابلات الشخصية      

  )5-6(الشكل 

 مخطط العلاقة لمرحلة التلف في نقل الواجهات

 

 

 



 

 

 

 

 



 

                 Interrelation Diagram المتداخلةالعلاقات مخطط   6-4

 حـل   ىمعقدة وهي تساعد عل   السببية  اللاكتشاف المشاكل ذات العلاقة      ة            هو أدا 

المسببات والمؤثرات المتشابكة وتعمل على أدراك المـشاكل         وإيجاد العلاقات المنطقية بين   

جذرية للتلـف الحاصـل فـي        ال ت، لمعرفة المسببا   بواسطة توضيح العلاقة بين المسببات    

جراء المقابلات الشخصية   إتم  فقد  تشغيل الميكانيكي   النقل وال  يلمرحلتالكونكريتية  الأجزاء  

  العاملين في المـرحلتين أعـلاه     ) الفاحصين ، العاملين المهندسين ،الفنيين ،المشغلين،  (مع  

 طـرح الـسؤال     وتـم  معرفة بمشاكل الإنتاج من خلال معايشتهم اليومية لها،       على  لكونهم  

لماذا يحدث التلف في هذه المرحلة ؟ من خلال أجابتهم تم تنظيم البيانات وتبويبهـا      :التالي  

 إن  ).8-6(،)7-6(  استناداً على العلاقة المنطقية التي تربط بينها وكمـا فـي الـشكلين            

 بسبب   المعقدة لجذور المشكلة الخاصة بالنقل والناتجة عن عملية الإنضاج           ةالعلاقات السببي 

العطلات في المعدات الكهربائية والميكانيكية الناتجة عن عدم الاهتمام بالـصيانة الوقائيـة             

إضافة إلى تراكم القطع فوق بعضها بسبب ضغوطات العمل وكما موضـح فـي الـشكل                  

أما بالنسبة لجذور المشكلة لعملية التشغيل الميكانيكي فهي ذات علاقـات سـببية             ). 6-7(

قلة الصيانة الوقائيـة ، ضـغوطات       ( ها ومتداخلة تعود إلى عدة مسببات       متشابكة مع بعض  

 ـلدى المـشغلين    برمجة  ال، قلة الخبرة في مجال      عمل ، عدم توفر العدد والأدوات       ال م د،ع

 وكما موضحة جميعهـا     )لموقعي  ية محدثة ، عدم الاهتمام بالفحص ا      توفر مسالك تكنولوج  

 ).8-6(في الشكل 

 

 

 

 

 

 

 



 

 



 

 

 



 

  Cause and Effect Diagram  السبب والأثر     مخطط6-5

 التحقق من العوامل    فهو وسيلة ممتازة في فصل المسببات الخاصة من الأثر بهد                    

من خلال البحث عن سبب المشكلة الأساس وهي         كتؤثر في جودة الإنتاج والعملية وذل     التي  

من خلال تحديد القلة المؤثرة     . ) ماذال ، كيف ، أين ، متى ، ماذا( تقوم بذلك من خلال سؤال    

تم أجراء مقـابلات      المراحل فقد   ولغرض الوقوف عن المسببات في هذه      والكثرة قليلة التأثير  

العـاملين فـي هـذه      )  الفاحصين ،العاملين، المشغلين الفنيين ،  المهندسين ،  ( شخصية مع 

  هذه المقابلات كمـا     ائج نت   وكانت   المشاكل ع اتصال يومي مباشر م    يالمراحل لكونهم ذو  

 -: يأتي

نقل الواجهات يعود إلى أسباب  ال إن ارتفاع عدد الوحدات المعينة في مرحلة عملية- :أولا

 -:يذكر الباحث منها  الآتي 

بشكل  )  Curing(الخاصة بعملية الإنضاج ) الهيترات ( انقطاع أسلاك السخانات – 1

 .قوة الكافية مستمر ومفاجئ بسبب عدم اكتساب القوالب ال

 عطل البويلرات الخاصة بالبخار لعملية الإنضاج بشكل مفاجئ  يسبب عدم اكتساب – 2

 .ساعة وقبل رفع القطع من القوالب  ) 14-12(القوة الكافية بعد 

 عطل الهزاز الخاص وقبل دخول القوالب إلى غرفة الإنضاج تؤدي إلى ظهور حالة – 3

مما يؤدي إلى عدم اكتمال القوة ) الكونكريت ( رسانة بين مكونات الخ) الانعزال (يسمى 

 .الكافية 

 عطل الفارشة الكونكريتية حيث يؤدي ذلك إلى إملاء القوالب من قبل عمال غير – 4

 .مؤهلين للعملية 

 عدم توفر مسالك تكنولوجية ثابتة بالإضافة إلى عدم توفر الخبرة في هذا المجال يؤدي – 5

 .اطئة لهذا القطع مما يسبب الفشل إلى عملية صب وإنضاج خ

يوضح جميع العوامل المسببة  ) 9-6(  عدم توفر الجدولة في العملية الإنتاجية والشكل – 6

 .للتلف 



 

إن سبب الوحدات المعينة في مرحلة التشغيل الميكانيكي يعود إلى عدة أسباب -:ثانيا 

 -:يذكر الباحث فيها الآتي 

 والكهربائية بسبب غياب عملية الصيانة الوقائية للمكائن حدوث العطلات الميكانيكية – 1

والمعدات مما يسبب توقفات مفاجئة لهذه المكائن والمعدات أثناء عملية التشغيل ينتج عنه 

 .انحرافات في إنتاج القطع 

 عدم معرفة المشغلين بكيفية تنظيم المكائن بكل جزء يؤدي إلى عدم معالجة الأخطاء – 2

اء معالجة هذه الأجزاء آنيا وتراكمها في العمليات اللاحقة وهذا يعود إلى التي تحدث إثن

احتكار المهنة والمهارة من قبل قلة من العاملين بالإضافة إلى عدم وجود دورات خاصة 

 .لتعليم المشغلين على استعمالها 

ثر  ضغوطات العمل بسبب غياب التخطيط وجدولة الإنتاج يؤدي إلى تحميل المكائن أك– 3

 .من طاقتها مما يسبب انحرافات والذي بدوره يؤدي إلى التلف 

 غياب المسالك التكنولوجية المحدثة التي تعاصر التبدلات في كفاءة المكائن والمعدات – 4

 .مع استخدام العدد والأدوات البديلة 

  غياب أوامر العمل الخاصة بالأجزاء يؤدي إلى تهيئة المكائن والمعدات عدة مرات– 5

لغرض التحويل من جزء إلى آخر مما يسبب ضغوطات على المكائن وعلى العاملين في 

 .المعمل يؤدي إلى حصول الانحرافات 

 ).برودة قاسية شتاء (و ) حرارة شديدة صيفا ( عدم توفر الأجواء الملائمة للمعمل – 6

ات يؤدي إلى عدم  قلة الدافعية لدى العاملين مع شعور العامل بالغبن من ناحية المكافئ– 7

 .الاهتمام بالإنتاج مما ينتج عنه التلف والانحرافات 

 .يوضح جميع العوامل المسببة للتلف في مرحلة التشغيل الميكانيكي  ) 10-6(الشكل 



 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

 

 الفصل السابع

 

الاستنتاجات 
 والتوصيات

 

 

 

 

 

 

  الاستنتاجات :المبحث الأول   

 التوصيات :المبحث الثاني 

        7-2-    التوصيات العملية الخاصة   :1

 بمعمل التحرير

    للبناء الجاهز                    



 

التوصيات الخاصة بالشرآة :   2-2- 7
 نصور العامةالم

                 للمقاولات الإنشائية      
 

 

 

 

 

 

 

 لمبحث الأولا                      
 لاستنتاجاتا                                  

يعرض هذا المبحث الحصيلة النهائية للبحث، واهم الاستنتاجات التي تتعلق بتحليل  

والاستنتاجات التي تم التوصل إليها من نتائج تطبيق أدوات الجودة الشاملة جودة الوتقويم 

 وسيتم عرض معمل التحرير للبناء الجاهز /في شركة المنصور العامة للمقاولات 

 -:يأتي رئيسة وكما مرحلتينت في الاستنتاجا

   

 الاستنتاجات العامة:7-1-1

، فكل نموذج يحتوي على نقاط معمل البناء الجاهز أن يتبعهلا يوجد نموذج متكامل يمكن 1

 .قوة وضعف، فضلا عن تركيزه على جوانب وإهماله لجوانب أخرى



 

باحثين أن تحسين الجودة استخدام مدخل العملية كأساس في بناء نماذج الجودة لإدراك ال2

يعتمد بشكل رئيسي على تحسين جودة العملية لوجود تصور واضح بان الجودة مرتبطة 

 .بالعملية وليس بالمنتج النهائي

 

 الاستنتاجات الخاصة بواقع الجودة في معمل البناء الجاهز-7-1-2
عينة (اء الجاهزيستنتج من نتائج تقويم العوامل المؤثرة في جودة  المنتوج في معمل البن

 -:وجود مشاكل ومعوقات كثيرة في الجودة  نذكر أبرزها كالأتي) الدراسة

 وحده لا يكفي لتحسين الجودة، وإنما تحتاج إدارة المعمل الذهاب إلى ISO 900 1استخدام -1

 ).CMM(أو(TQM) وان تكمل رحلة الجودة مع نموذج أخر مثل ISO 9001ما بعد 

بني أسلوب التغيير الشامل والجذري في التحسين بسبب ضعف عدم قدرة المعمل على ت2‐

  TQM).(موارده وإمكاناته لذا يحتاج إلى الأسلوب المتدرج في التحسين المتبع في 

عدم معرفة المديرين والعاملين في الشركة والمعمل بالأساليب الإدارية الحديثة، مثل 3‐

ل البناء الجاهز تعتمد الأساليب الإدارية استخدام مدخل العملية في الإدارة، إذ مازالت معم

 .التقليدية في الإدارة

استخدام المعمل البناءات التنظيمية التقليدية التي تركز على المستويات الهرمية العديدة 4‐

واتساع نطاق الأشراف وعدم الاهتمام بالعلاقات الأفقية الفاعلة، التي تؤدي إلى زيادة 

ين في المستوى نفسه مع عدم اهتمام المعمل بتكوين فرق المعرفة والخبرات بين العامل

عمل لزيادة قنوات الاتصال بين العاملين وزيادة مهارات العاملين وتنوعها مما يقلل كلف 

 .التدريب

 المعمل بقياس رضا الزبون، كما من الصعوبة قياس رضاه لعدم امتلاك المعملقلة اهتمام 5‐

 المرتجعةلنوعية أو في قسم التسويق بعدد الوحدات لسجلات أو وثائق في قسم السيطرة ا

، لذا أشارت النتائج إلى ضعف اهتمام الإدارة العليا بالزبون مما بسبب الإنتاج المعيب

 . خللا كبيرا في عمل معمل التحرير للبناء الجاهزصيشخ



 

  مثلا، استرجاع الوحدات المعيبة لقبول إلى الوكلاء التسهيلات الضروريةالمعمل قدملا ت6‐

 . بة بسعر ارخص المنتجات المعيخصم لبيعإعطائه 

صعوبة بناء علاقات طويلة الأجل مع المجهزين بسبب إتباع شركة المنصور العامة 7‐

للمقاولات أسلوب المناقصات، إذ تتعامل في كل مرة مع مجموعة من المجهزين الجدد، 

 .مما يقلل من احتمالية بناء علاقات ثقة متبادلة معهم

تولي الإدارة العليا الاهتمام الكافي للمقارنة المرجعية مع المنافسين وبذلك فقدت الكثير  لا-8

 .من الفرص لتحسين جودة منتجاتها وخدماتها

يمتلك المعمل نظام معلومات متكامل ومبرمج على الحاسوب لجمع ومعالجة ونشر  لا-9

على الأقسام المختلفة المشاركة زالت هذه التقنية بدائية، إذ يصعب  وخزن المعلومات، فما

 تدفق المعلومات يتم يدويا مما يقلل من كفاءة العمل ويؤدي إلى ظهور أن إذفي المعلومات 

 .الكثير من المشاكل

يزيد من العطلات الفجائية ويؤخر العملية  استخدام الصيانة العلاجية وليس الوقائية مما-10

 .الإنتاجية

 في تصميم المنتجات مثل الهندسة المتلازمة وهي تعاون ةيثعدم استخدام الأساليب الحد-11

 .في التصميم جميع 

 بالإبلاغ عن الكثير من المشاكل التي تظهر في عملهم خوفا المعمليقوم العاملون في  لا-12

 .يجعل المعمل تفقد الكثير من فرص التحسين الممكنة من العقوبة، مما

عددة والتخصصات المختلفة، فمن المستحيل لعامل يعمل افتقار العاملون إلى المهارات المت-13

في الخباطة المركزية مثلا أن يقوم بأداء عمل أخر أو يكتسب مهارة في مجال أخر، كما 

يفتقر المصمم إلى المعرفة بتقنيات الإنتاج والتسويق وغيرها من المعلومات، فضلا عن 

ة العليا والوسطى بكيفية استخدام اقتصار برامج التدريب على تعريف العاملين في الإدار

أدوات الجودة وإهمال العاملين الآخرين واقتصار برامج تدريبهم على زيادة مهارتهم 

 .وكفاءتهم في العمل



 

عدم تبني مبدأ من يعمل أكثر يحصل أكثر، إذ أن فجوة الحوافز بين العاملين ليست كبيرة -14

 . قلل مبادرات التحسين التي يمكن أن يقدمهامما يقلل من دافعية الكثير من العاملين، كما ي

 ضعف استخدام الأساليب الإحصائية في السيطرة على الجودة، إذ يجهل معظم العاملين -15

 من احتمالية ظهور العيوب فضلا عن التفاوت دلاسيما طبقة العمال لهذه الأساليب مما يزي

 . في مستويات الجودة

في التوثيق مثل الحاسوب الذي يسهل عملية الوصول إلى عدم استخدام الأساليب الحديثة -16

المعلومات الملائمة في الوقت المناسب والمكان المناسب، مما يضعف من فاعليته وتأثيره 

 .على الجودة

                   من %) 81.8( هيلعمليةالقيمة النسبة المئوية أن  عند استخدام مخطط العملية وجد ب-17

 ةصب الواجهمراحل  عبر في الوقت  الهدر والضياعذلك سبب ويعود   الوقت الكل     

 .     عدم الاهتمام بالفحص الرديء للمكائن والمعدات والترتيب الداخلي والناتجة عن  

  للعلاقات الجذرية المعقدة لمسببات المشكلةواضحة  أفصح مخطط العلاقات عن صورة-18

:  ظهر إن المشكلة الأساسية لمرحلة النقل هي  إذ والتشغيل الميكانيكيلمرحلتي النقل

 عالية    W\Cاستخدام نسبة  , عطل الكونتكتر , عطل الهزاز , عطل الكرين الجسري 

العطلات الكهربائية والميكانيكية بسبب قلة الاهتمام : أما لمرحلة التشغيل الميكانيكي فهي 

لعدد والأدوات ، المواد بالصيانة الوقائية ، ضغوطات العمل ،  طرق الإنتاج ، ا

 .المستخدمة ، العاملين  

الانضاج ( أنه مهم جداً في معرفة الأسباب الرئيسية مخطط السبب والأثر أتضح من - 19 

التي هي ) ،المواد ، العاملين ، طرق الإنتاج ، المكائن والمعدات ،العدد والأدوات ، البيئة 

 ،    )9-6(الشكلين المرقمين كما في ميكانيكي والتشغيل الذات تأثير كبير في مرحلتي النقل

)6-10.( 



 

   المبحث الثاني                       

   التوصيات                      
 

  التوصيات الخاصة بمعمل التحرير للبناء الجاهز 7-2-1  

 اعتماد الطرق والأدوات التي استعرضها الباحث وتعميم  توصي الدراسة بضرورة-1

لغرض تحديد نقاط القوة لتعزيزها على الأجزاء الكونكريتية الجاهزه الأخرى  هااماستخد

 ولاسيما مخططات الضبط لضمان استقرارية العملية وتحديد نقاط الضعف لتلافيها مستقبلاً

 .الإنتاجية

 بإنشاء قاعدة للبيانات على الحاسوب لغرض جمع البيانات الخاصة  الدراسةتوصي -2

تحليل ال بهدف الاستفادة منها في عمليات الكونكريتية الجاهزةالأجزاء  اتبالإنتاج وفحوص

 .مستقبلاً باستخدام أدوات إدارة الجودة الشاملة

لمكائن لين على برامج الأعداد والتهيئة ل بتدريب المشغمعمل البناء الجاهز ضرورة قيام -3

ة بكل جزء بهدف تقليل  الخاصد العدتوفيرمع الكونكريتية والمعدات الخاصة بالأجزاء 

وقت التهيئة والأعداد كذلك تدريبهم على أساليب الفحص والتقييس من اجل تقليل أي 

 . آنياًتهانحراف في العملية ومعالج

 لنقل الأجزاء بين الكونكريتية توصي الدراسة بتوفير معدات مناقلة متخصصة بالأجزاء  -4

 رالمنتهية لضمان سلامتها من أي ضرمراحل العملية الإنتاجية وخصوصاً في المراحل 

ول الإنتاج اجد( بأعداد عملضرورة قيام قسم التخطيط والمتابعة في الم و , النقلءأثنا

ول الإنتاج الرئيسية ، جدولة بمتطلبات المواد الأولية ، أوامر العمل االإجمالية ، جد

 ) .الخاص بكل جزء 

ختصاصات كافة الا تضمت ضبط الجودة  بإنشاء حلقامعمل البناء الجاهزضرورة قيام  -5

ذات العلاقة بالعملية الإنتاجية لغرض مناقشة سير العملية الإنتاجية وحل المشاكل التي 



 

تصادفهم مع تعميم استخدام أدوات إدارة الجودة الشاملة عليهم وتوعيتهم بأهمية هذه 

 .الأدوات في حل مشاكل الجودة

توقف المفاجئ الية للمكائن والمعدات لضمان عدم برامج الصيانة الوقائتطبيق ضرورة  -6

المسببات حسب أهميتها  معالجةلهذه المكائن والمعدات مع استخدام مخطط باريتو لغرض 

المكائن والمعدات لضمان عدم وجود أي انحراف في الأجزاء بمعايرة مع القيام 

 .  المكائنلأثناء تشغيالكونكريتية المنتجة 

سلامة القطع لضمان ) Curing( تأهيل حوض الإنضاج بإعادة المعملضرورة قيام  -7

المسببات الأخرى مع تدريب معالجة كذلك و بالنقلالخاص  مع إصلاح الكرين الجاهزة 

 .بذلك توفير مسالك تكنولوجيةمع النقل فضلاً عن العاملين على طرق وأساليب التعامل 

الحاصلة في معمل  تلفرعية للانحرافاة واالرئيسمسببات ال بمعالجة عملضرورة قيام الم -8

 المسالك التكنولوجية لضمان تدفق العملية  بتحديثقيامالالميكانيكي وضرورة التشغيل 

 .الإنتاجية

ول اول الإنتاج الإجمالية ، جداجد( بأعداد عملضرورة قيام قسم التخطيط والمتابعة في الم -9

 ) .ية ، أوامر العمل الخاص بكل جزء الإنتاج الرئيسية ، جدولة بمتطلبات المواد الأول

 التركيز على استخدام نماذج الجودة الحديثة واختيار العوامل التي يمكن أن تساهم في  -10

، وعدم الالتزام بنموذج على انه الحل الأمثل لكل مشاكل المعمل، وإنما ةتطوير الجود

ى توفر الموارد البشرية ينبغي الأخذ بالحسبان متغيرات البيئة الخارجية والداخلية ومد

 . والمالية التي سيعتمد عليها في تطبيق النموذج الملائم للمعمل

تأثير متغيرات لأن  ؛(TQM, ISO 9001) ينبغي على المعمل تبني التكامل بين  -11

 تستطيع المعمل أكثر من التأثير المنفرد لكل نموذج، وبذالك، السياسة التنافسيةالتكامل في 

ولكنه تحتاج إلى أن يتكامل مع ، IS0, 9001,200)(دة فاعل من خلال بناء نظام جو

(TQM)كي يستطيع الوصول إلى درجة التنافس وتحقيق الجودة بشكل أفضل . 

 زيادة اهتمام والتزام الإدارة العليا بالجودة كونها إحدى المهام الأساسية التي يجب أن    -12



 

ر ثقافة الجودة من خلال زيادة وعي العاملين ونش ,   تضطلع بها لتحسين جودة الإنتاجية

بأهمية الجودة وتشجيعهم على تحمل المسؤولية من خلال دورات تثقيفية أسبوعية أو 

شهرية حسب الحاجة، إذ إن معظم مشاكل الجودة متأتية من عدم اهتمام العاملين وتحملهم 

 .للمسؤولية

 

من اجل تقليل مشاآل الجودة آما يبغي أن تكون ) ام الرآ + تالاسمن( وضع مقاييس لاختيار المجهزين -13

المواد ألمجهزه على أساس الجودة وعدها العامل الأآثر أهمية، آما يجب الأخذ بنظر الاعتبار إجمالي تكاليف 

إذ يمكن لهذه العلاقة هم  طويلة الأجل مع شراآةعلاقاتفحص المواد المشتراه ، والاهم من ذلك ينبغي بناء 

 ةدون حدوث أيمن المواد المطلوبة ب ويجهزها المعمل يتعرف على حاجات معمل بان تجعل المجهزتفيد الأن 

 .مشاآل

 إلى البناءات التنظيمية وفق مدخل العملية، إذ التحول من البناءات التنظيمية العمودية -14

 .تسعى هذه البناءات إلى تقليل مستويات الإشراف وتشجع مشاركة العاملين

من خلال  في زيادة الجودة ا للتحسين المستمر لزيادة مساهمتهلعملياتل ا ك إخضاع-15

 واستخدام الأساليب الإحصائية ، في دعم جهود تحسين الجودةالمعملمساهمة جميع أنشطة 

من المهم السيطرة على لان  في السيطرة على العملية وتحسين الجودة وتقليل نسب المعيب

 نوع روالأخذ بنظر الاعتباتأكيد على الوقاية من العيوب  من خلال الالمنتجالعملية وليس 

المنتج، نوع المواد الأولية الداخلة في إنتاجه، كما يتطلب اعتماد برامج تحسين مستمرة 

 تقليل كلف وبذا تستطيع. ومتنوعة لمعالجة مسببات حدوث المعيب والعمل على تقليلها

 .  التنافسيةيزةالجودة وتحسين الم

سياسة الترويج والاعلان ,سياسة التسعير,سياسة المنتجات (م بموشرات التنافسية الاهتما -16

) سياسة خدمات قبل وبعد البيع, سياسة تمييز المنتجات وتحسين جودتها, سياسة التوزيع , 

واعتمادها مقاييس الجودة عند صياغة خطط وبرامج التحسين لكي يتسنى للمعمل معالجة 

 . أسبابها الظاهرة والكامنة ووضع الحلول الواقعية لهاالمشاكل الحقيقية وتحديد

 .الاهتمام بصياغة برامج وخطط لتحسين جودة المنتج ذات الصلة بالمشكلات الحرجة -17



 

الاهتمام ببحوث التسويق واستخدام الأساليب الحديثة في التنبؤ بالطلب مثل المقارنة  -18

 ولاسيما )الشركات ( زبائن الحقيقة،من اجل الوصول إلى حاجات ورغبات ال المرجعية،

ين، واستخدامها في  عن جودة منتجات وخدمات المنافسالمنافسةالمعلومات الخاصة بسبب 

 .ج وتطوير الجودةتصميم المنت

 استخدام أساليب التقويم الفاعلة، وتدريب العاملين على استخدام هذه الأدوات بكفاءة وفاعلية إذ يشعر العاملون -19

 .قليلو المهارة أن هذه الأدوات معقدة جدا لذا يعزفون عن استخدامهاولاسيما 

تشجيع العاملين على العمل ضمن فرق العمل وتطوير مهاراتهم من خلال هذه الفرق  -20

وذلك بجعل أعضاءها يتقاسمون الأفكار الجيدة التي يمكن أن تؤدي إلى زيادة الكفاءة والفاعلية 

املين الذين يتشاركون بأفكارهم مع أعضاء الفريق الآخرين فضلا ، ومكافأة العمعمللعمليات ال

عن بناء جسور الثقة بين العاملين وزيادة دافعيتهم ورغبتهم في ذكر المشاكل والعمل على 

  .حلها، وإتاحة الفرص لهم لزيادة مهاراتهم وتنوعها لانجاز وظائف

 

 

ر العامة شرآة المنصو( التوصيات الخاصة بالشرآة المبحوثة 7-2-2
 ) .للمقاولات 

ضرورة تعميم استخدام أدوات إدارة الجودة الشاملة على المعامل الأخرى في الشركة  – 1

 .ومن خلال دعم ومساندة الإدارة العليا لتطبيق هذه الأدوات وتدريب العاملين على استخدامها 

, شل الخارجي كلف الف, كلف الفشل الداخلي (  ضرورة الاهتمام بإعداد كلف الجودة – 2

 ) .كلف المنع , كلف التقييم 

 ضرورة قيام شركة المنصور للمقاولات العامة بإعداد الخطط الإجمالية التي تتناسب مع – 3

إمكانيات معمل التحرير للبناء الجاهز والمعامل الأخرى في الشركة مع مراعاة كفاءة المكائن 

 .والمعدات عند وضع هكذا مكائن 
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 )1 (ملحق رقم

 بسم االله الرحمن الرحيم    

 

  ــــــــــــــــــ / شركة

  المستجيبةأختي,  المستجيب أخي
 

 .تحية طيبة وبعد 

 ISO 9001(تهدف هذه الاستباتة إلى دراسة اثر تطبيقات تكامل  , TQM (  على

السياسات التنافسية للمنشات الإنشائية في قطاع آرآوك وذلك استكمالا لمتطلبات 

وقد تم تصميم الإستباتة . ل على درجة الدآتوراه فلسفة في إدارة الإعمال الحصو

 -:لغرض جمع البيانات التي تساعد في إتمام هذا البحث والذي هو بعنوان 

 ISI (تطبيق تكامل نظام اثر  9001  ,  TQM( على السياسات التنافسية في   

  . )لأعمار والإسكانوزارة ا–دراسة تطبيقية في معمل التحرير للبناء الجاهز (

. لذا نرجو مساعدتكم قدر الإمكان من خلال الإجابة الدقيقة على أسئلة هذه الاستباتة

 .علما بان جميع البيانات لم تستخدم إلا لغرض البحث العلمي 

 

 ........... بقبول فائق الاحترام والتقدير والشكر على المساعدة اوتفضلو

 



 

                                          البــــــــاحـــــــــــث                              

 )                   ماجستير إدارة أعمال إنشائية(                                                     المهندس

 ــــرم أرســــــــــــلان                                                       مـــــــــــؤيد أآـــــــ

  إدارة الإعمال /                                                            طالب الدآتوراه 

 

 

 الجزء الأول

 أسئلة عامة

 :إمام الإجابة الصحيحة ) X(ضع علامة 

 السمات الشخصية: أولا

 ذآر                أنثى:  الجنس – 7

 مدير شركة         نائب مدير الشركة           رئيس قسم: ظيفي الو المسمى – 8

  عاليسثانوية عامة فأقل        دبلوم متوسط          بكالوريو:  المؤهل العلمي– 9

 دراسات عليا      

  فأكثر16          16-11        10-6        5-1: عدد سنوات الخبرة  – 10

 

 

 

 :عامة عن الشركة معلومات : ثانيا 



 

 ـــــــــــــ .- 2ـــــــــــ          . سنة تأسيس الشركة – 1

 ــــــــــ. عدد العاملين بالشركة – 3

 : مكان الشركة – 4

 محافظة 

 : الشركة حاصلة على – 5

        علامة الجودة     شهادة الإشراف     جميع  ISO 9000شهادة المواصفات الدولية 

  ما سبق

  هل تهدف شركتكم الوصول إلى الجودة الشاملة ؟    نعم              لا  – 6

 

 

 

 

 

 

 الجزء الثاني
 المعلومات الخاصة بإدارة الجودة الشاملة

          لا أوافق تماما                                                  
 أوافق تماما

 الفقرات

1 2 3 4 5 6 7 

        . الجودةدارة العليا في إدارةتشارك الإ-1

تهѧѧتم الإدارة العليѧѧا بالعمѧѧل علѧѧى تقبѧѧل     -2
 .المفاهيم والمهارات المرتبطة بالجودة

       



 

تѧѧѧѧѧشجع الإدارة العѧѧѧѧѧاملين بقѧѧѧѧѧوة علѧѧѧѧѧى -3
 .المساهمة بأنشطة الجودة

       

تفѧѧوض الإدارة العليѧѧا الѧѧصلاحيات إلѧѧى -4
 .العاملين لحل مشاآل الجودة

       

تخصص الإدارة العليا المѧوارد الكافيѧة       -5
 .لتدريب وتعليم العاملين

       

تناقش الإدارة العليا العديد مѧن القѧضايا        -6
 .المرتبطة بالجودة في اجتماعاتها

       

ترآز الإدارة العليا على جودة المنتѧوج       -7
 . مما ترآز على آمية المنتوجأآثر

       

ء علاقات طويلѧة    تهتم الإدارة العليا ببنا   -8
  .مع المجهزين

       

تعتبѧѧѧѧر الإدارة العليѧѧѧѧا الجѧѧѧѧودة العامѧѧѧѧل  -9
  .الأآثر أهمية عند اختيار المجهزين

       

تѧѧѧѧѧѧѧѧشارك الإدارة العليѧѧѧѧѧѧѧѧا بأنѧѧѧѧѧѧѧѧشطة -10
 .المجهزين المرتبطة بالجودة

       

تمتلѧѧѧѧѧѧѧك الإدارة العليѧѧѧѧѧѧѧا معلومѧѧѧѧѧѧѧات   -11
 .تفصيلية عن أداء المجهزين

       

 الإدارة العليѧѧѧѧا بѧѧѧѧشكل نظѧѧѧѧامي  تقѧѧѧѧوم-12
.بمراجعة وتدقيق جودة أداء المجهزين

       

يѧѧѧѧѧѧѧساهم العѧѧѧѧѧѧѧاملين مѧѧѧѧѧѧѧن مختلѧѧѧѧѧѧѧف   -13
المستويات بوضѧع الѧسياسات والخطѧط       

 .ذات العلاقة بالجودة

       

تѧѧشجع الرؤيѧѧا العѧѧاملين علѧѧى الالتѧѧزام  -14
 .بالجودة

       

تѧѧѧضع الإدارة خطѧѧѧة إعمѧѧѧال طويلѧѧѧة    -15
 الأجل

       

تѧѧѧѧضع الإدارة الخطѧѧѧѧة وفѧѧѧѧق أسѧѧѧѧس    -16
 علمية

       



 

تقѧѧѧѧوم الإدارة العليѧѧѧѧا بѧѧѧѧشكل نظѧѧѧѧامي  -17
 .بتدقيق الجودة

       

تѧѧѧѧѧѧѧستخدم الإدارة العليѧѧѧѧѧѧѧا التحليѧѧѧѧѧѧѧل   -18
 .المرتبط بالكلفة بشكل واسع

       

تѧѧѧѧѧѧѧستخدم الإدارة العليѧѧѧѧѧѧѧا البيانѧѧѧѧѧѧѧات  -19
المرتبطة بالجودة في تقييم أداء الأقسام      

 .في منظمتنا

       

تѧѧѧѧѧѧѧستخدم الإدارة العليѧѧѧѧѧѧѧا البيانѧѧѧѧѧѧѧات  -20
المرتبطѧѧѧѧѧة بѧѧѧѧѧالجودة فѧѧѧѧѧي تقيѧѧѧѧѧيم أداء    

 .العاملين

       

        

            لا أوافق تماما                                                
 أوافق تماما

 الفقرات

1 2 3 4 5 6 7 

يحѧѧافظ العѧѧѧاملين علѧѧѧى نظافѧѧѧة أمѧѧѧاآن  -21
 .عملهم

       

تمتلѧѧѧѧك الإدارة العليѧѧѧѧا خطѧѧѧѧط صѧѧѧѧيانة -22
 .المعدات

       

تѧѧѧستخدم الإدارة العليѧѧѧا طѧѧѧرق فحѧѧѧص -23
 .فاعلة للمعدات والآلات

       

صممت العملية بانسيابية آبيرة لتقليѧل      -24
 .نسبة الفشل

       

تѧѧѧستخدم أدوات الجѧѧѧودة بѧѧѧشكل آبيѧѧѧر   -25
 .للسيطرة وتحسين العملية

       

يب الإحصائية للسيطرة   تستخدم الأسال -26
 .وتحسين العملية

       

تؤخذ متطلبات الزبون بنظر الاعتبѧار      -27
 .عند تصميم المنتوج

       



 

تѧѧشارك الأقѧѧسام المختلفѧѧة فѧѧي تѧѧصميم   -28
 .المنتوج

       

تؤآѧѧد الإدارة العليѧѧا علѧѧى الكلفѧѧة عنѧѧد     -29
 عملية تصميم المنتوج

       

جودة عنѧد   تستخدم تقنية وظيفية نشر ال    -30
  .تصميم المنتوج

       

تمتلѧѧѧѧѧѧѧك منظمتنѧѧѧѧѧѧѧا فѧѧѧѧѧѧѧرق التقѧѧѧѧѧѧѧاطع  -31
 .Cross Functional)(الوظيفــي 

       

تطبѧѧѧق المنظمѧѧѧة مقترحѧѧѧات العѧѧѧاملين    -32
 .بشكل آبير

       

يهѧѧѧتم العѧѧѧاملون بѧѧѧشكل واسѧѧѧع بنجѧѧѧاح   -33
 .المنظمة

       

تѧѧѧѧشجع الإدارة العѧѧѧѧاملين علѧѧѧѧى حѧѧѧѧل    -34
 .المشاآل التي يواجهونها

       

تѧѧѧشجع الإدارة العѧѧѧاملين علѧѧѧى آتابѧѧѧة    -35
 .التقارير عن مشاآل العمل

       

تحѧѧѧسن الإدارة العليѧѧѧا ظѧѧѧروف العمѧѧѧل -36
لكѧѧي يѧѧدرك العѧѧاملين الجهѧѧود المبذولѧѧة    
 .من قبل الإدارة العليا لتحسين الجودة

       

تمتلѧѧك الإدارة خطѧѧة أجѧѧور وترقيѧѧات    -37
 لتѧѧشجيع العѧѧاملين علѧѧى المѧѧشارآة فѧѧي    

 .أنشطة إدارة الجودة

       

تѧѧѧѧنظم الإدارة خطѧѧѧѧة الترقيѧѧѧѧات علѧѧѧѧى -39
أسѧѧѧاس مѧѧѧساهمتهم الكامنѧѧѧة فѧѧѧي عمѧѧѧل    

 .الجودة في المنظمة

       

تكافأ الإدارة المقترحات الجيѧدة بѧشكل       -40
 .ممتاز

       

تحدد الإدارة أسلوب العقاب والثѧواب      -41
 .بشكل واضح

 

       



 

                                                      لا أوافق تماما     
 الفقرات أوافق تماما

1 2 3 4 5 6 7 

تدرب الإدارة العاملين علѧى اسѧتخدام       -42
 .أدوات وطرق الجودة

       

تقѧѧدم الإدارة للعѧѧاملين دروس لزيѧѧادة   -43
 .إدراآهم لأهمية الجودة

       

تشجع الإدارة العѧاملين علѧى اآتѧساب        -44
 .ت معينةمهارا

 

       

ينظر العѧاملين بѧاحترام إلѧى التѧدريب         -45
  .ويدرآون أهميته

       

تجمѧѧѧѧع المنظمѧѧѧѧة المعلومѧѧѧѧات بѧѧѧѧشكل  -46
 .واسع عن شكوى الزبون

       

تعامѧѧل المعلومѧѧات الخاصѧѧة بѧѧالجودة    -47
والمرتبطة بѧالزبون علѧى أنهѧا فѧي قمѧة           

 .الأولويات

       

جمѧѧع تقѧѧوم المنظمѧѧة ببحѧѧوث الѧѧسوق ل -48
 .المقترحات عن طرق تحسين المنتوج

       

تقѧѧوم المنظمѧѧة بمѧѧسح لرضѧѧا الزبѧѧون    -49
 .آل سنة

       

تقدم المنظمة الѧضمانات للزبѧون عنѧد        -50
 .بيع المنتوج

       

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الجزء الثالث

 (ISO 9001)المعلومات الخاصة 

 الفقرات                   أوافق تمامالا أوافق تماما                        
1 2 3 4 5 6 7 



 

تمتلك المنظمة سياسة جودة    -1
 . خاصة بها

       

تعمѧѧѧم الإدارة العليѧѧѧا سياسѧѧѧة -2
 .الجودة على العاملين

       

تخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧول الإدارة العليѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧا  -3
العѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧاملين الѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧصلاحيات 
الѧѧѧضرورية لتقѧѧѧويم مѧѧѧشاآل  
الجودة واقتراح الحلѧول إلѧى      

 .المشاآل

       

تѧوفر الإدارة العليѧا المѧوارد    -4
الكافيѧѧѧة بمѧѧѧا يѧѧѧضمن إنجѧѧѧاز   
أنشطة الجѧودة والتحقѧق مѧن       

 .مستوى الجودة المطلوب

       

تعѧѧѧين الإدارة العليѧѧѧا مѧѧѧشرفا -5
عنهѧѧѧا ليكѧѧѧون مѧѧѧسؤولا عѧѧѧن  

 .  الأمور المتعلقة بالجودة

       

تتبѧѧѧѧѧѧѧѧع الإدارة إجѧѧѧѧѧѧѧѧراءات  -6
خاصѧѧѧѧѧة لѧѧѧѧѧضمان مطابقѧѧѧѧѧة   
 المѧѧѧواد المѧѧѧشتراة لمتطلبѧѧѧات

 .محددة

       

تمتلѧѧك الإدارة العليѧѧا أسѧѧلوبا  -7
 .معينا في اختيار المجهزين

       

تمتلѧѧك الإدارة العليѧѧا نظامѧѧا   -8
 .لتقويم أداء المجهزين

       

تحѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧتفظ الإدارة العليѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧا  -9
بѧѧѧѧѧسجلات خاصѧѧѧѧѧة بتقѧѧѧѧѧويم  

 .المجهزين

       



 

تتخѧѧѧѧѧذ الإدارة إجѧѧѧѧѧراءات  -10
محѧѧѧѧѧѧددة بحѧѧѧѧѧѧق المخѧѧѧѧѧѧالفين  

لѧѧѧضعيف مѧѧѧن  وذوي الأداء ا
 .المجهزين

       

تجѧѧѧѧѧري عمليѧѧѧѧѧة التѧѧѧѧѧدقيق  -11
 .الداخلي وفق جدول زمني

       

تجѧѧѧѧري مناقѧѧѧѧشة تقѧѧѧѧارير   -12
التدقيق الداخلي مѧع الجهѧات      
ذات العلاقѧѧѧة قبѧѧѧل الوصѧѧѧول 

 .إلى نتائج نهائية

       

تقѧѧѧѧѧѧدم تقѧѧѧѧѧѧارير التѧѧѧѧѧѧدقيق   -13
الѧѧѧداخلي إلѧѧѧى الإدارة العليѧѧѧا  

 .لغرض مراجعتها

       

ر الإدارة العليѧѧا الأبنيѧѧة تѧѧوف-14
ومواقѧѧѧѧع العمѧѧѧѧل وظѧѧѧѧروف   
العمѧѧѧѧѧل الملائمѧѧѧѧѧة لإنجѧѧѧѧѧاز   
الأعمѧѧال بمѧѧا يѧѧضمن جѧѧودة    

 .الأداء

       

توفر الإدارة العليا الصيانة    -15
الوقائيѧѧѧѧѧة للمعѧѧѧѧѧدات والأدوات  
لѧѧѧضمان قѧѧѧدرتها علѧѧѧى تحقيѧѧѧق  

 .الجودة اللازمة

 

 

       

 الفقرات                   أوافق تمامالا أوافق تماما                        
1 2 3 4 5 6 7 



 

تѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوفر الإدارة العليѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧا  -16
مواصѧѧѧفات قياسѧѧѧية وخطѧѧѧط  
جودة لإحكام الѧسيطرة علѧى      

 .العمليات الإنتاجية

 

       

تحدد الإدارة العليا وتضبط    -17
 .جميع عمليات الإنتاج

       

تقوم الإدارة بتهيئة ظروف  -18
عمѧѧѧѧل مناسѧѧѧѧبة لمѧѧѧѧستلزمات 

 .جالإنتا

       

تمتلѧѧѧѧѧѧѧѧѧك الإدارة العليѧѧѧѧѧѧѧѧѧا  -19
تعريف مفصل بكل عمليѧات     

 .الإنتاج

       

تعتمѧѧѧد الإدارة العليѧѧѧا فѧѧѧي   -20
عملياتهѧѧѧѧѧا قواعѧѧѧѧѧد خاصѧѧѧѧѧة   

 .بالصيانة

       

تعѧѧѧѧѧѧزل المنتجѧѧѧѧѧѧات بعѧѧѧѧѧѧد  -21
إجѧѧѧѧѧѧѧراء الفحѧѧѧѧѧѧѧص عليهѧѧѧѧѧѧѧا 

 .واثبات عدم مطابقتها

       

تتبѧѧع الإدارة العليѧѧا نظامѧѧا   -22
ت محѧѧددا للتحѧѧري عѧѧن حѧѧالا

 .عدم المطابقة

       

تحѧѧѧѧѧѧѧѧتفظ الإدارة العليѧѧѧѧѧѧѧѧا  -23
بѧѧسجلات تبѧѧين آيفيѧѧة القيѧѧام    
بѧѧѧѧѧѧالإجراءات التѧѧѧѧѧѧصحيحية 
المناسѧѧѧѧѧѧبة لحѧѧѧѧѧѧالات عѧѧѧѧѧѧدم   

 .المطابقة

       



 

تتبѧѧѧѧѧѧع الإدارة إجѧѧѧѧѧѧراءات  -24
خاصѧѧѧѧѧѧة بمناولѧѧѧѧѧѧة المѧѧѧѧѧѧواد   
والمنتوجѧѧѧѧات بѧѧѧѧشكل يمنѧѧѧѧع   
إلحѧѧاق الѧѧضرر بهѧѧا لѧѧضمان  

 . عدم التأثير على جودتها

       

25-ѧѧѧѧѧѧѧروف تѧѧѧѧѧѧѧوفر الإدارة ظ
الخѧѧѧزن الملائمѧѧѧة للمحافظѧѧѧة 

 . على المنتوج

       

تتطلѧѧѧب عمليتѧѧѧي التفتѧѧѧيش  -26
والفحѧѧѧص مهѧѧѧارات خاصѧѧѧة  
مѧѧѧѧѧن العѧѧѧѧѧاملين المѧѧѧѧѧسؤولين 

 .عنها

       

تعتمѧѧѧѧد الإدارة إجѧѧѧѧراءات  -27
خاصѧѧѧة بѧѧѧالتفتيش والفحѧѧѧص 
عنѧѧѧѧد تѧѧѧѧسلم المѧѧѧѧواد الأوليѧѧѧѧة 
وأثنѧѧѧѧѧѧاء عمليѧѧѧѧѧѧات الإنتѧѧѧѧѧѧاج 
بحيѧѧѧѧѧѧث تѧѧѧѧѧѧضمن مطابقѧѧѧѧѧѧة   

ѧѧѧѧѧѧѧات المنتѧѧѧѧѧѧѧع متطلبѧѧѧѧѧѧѧوج م
 .الزبون

       

تقوم الإدارة بأجراء جميع    -28
الفحوصѧѧѧات اللازمѧѧѧة علѧѧѧى   

 .المنتوج قبل تسليمه

       

تمتلѧѧѧѧѧѧك الإدارة سѧѧѧѧѧѧجلات -29
خاصѧѧѧѧѧѧة بنتѧѧѧѧѧѧائج الفحѧѧѧѧѧѧص  
للمѧѧواد المѧѧستلمة قبѧѧل وأثنѧѧاء  

 . الإنتاج

       



 

تخطѧѧѧѧѧѧѧѧط الإدارة العليѧѧѧѧѧѧѧѧا  -30
لمراحѧل التѧѧصميم والتطѧѧوير  

رة ومرورا  بدءا بمرحلة الفك  
بمراحѧѧѧѧل التѧѧѧѧصميم الأولѧѧѧѧي 
والنهѧѧѧائي والإنتѧѧѧاج وانتهѧѧѧاء 

 .بمرحلة استخدام المنتوج

       

تراجѧѧѧѧѧѧѧѧع الإدارة العليѧѧѧѧѧѧѧѧا  -31
وتتحقق من آѧل مرحلѧة مѧن         

 .مراحل التصميم

       

 الفقرات لا أوافق تماما                                          أوافق تماما
1 2 3 4 5 6 7 

32-ѧѧѧѧѧѧѧѧѧا تѧѧѧѧѧѧѧѧѧدرب الإدارة العلي
العѧѧѧѧѧاملين فѧѧѧѧѧي المواقѧѧѧѧѧع ذات   
التѧѧѧѧأثير علѧѧѧѧى الجѧѧѧѧودة بѧѧѧѧشكل  
فاعѧѧѧѧѧل لإآѧѧѧѧѧسابهم المهѧѧѧѧѧارات  
والخبرات الѧضرورية لتحقيѧق     

 .الجودة المطلوبة

       

تحدد الإدارة العليا الكفاءة     -33
الѧѧѧضرورية للعѧѧѧاملين الѧѧѧذين 
ينفѧѧѧѧذون الإعمѧѧѧѧال المѧѧѧѧؤثرة  

 .على الجودة

       

عليѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧا توثѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧق الإدارة ال-34
متطلبѧѧѧѧѧѧѧات الزبѧѧѧѧѧѧѧون بعѧѧѧѧѧѧѧد 

 .تحديدها بشكل دقيق

       

توفر القѧدرة اللازمѧة لѧدى       -35
المنظمѧѧѧѧة لتلبيѧѧѧѧة متطلبѧѧѧѧѧات   

 . الزبون

       



 

تعتمѧѧد الإدارة العليѧѧا سѧѧياقا -36
محѧѧѧددا لمراجعѧѧѧة متطلبѧѧѧات   
الزبون وتقييم قدرة المنظمѧة   

 .على تلبية متطلباته

       

تهѧѧѧѧѧѧتم المنظمѧѧѧѧѧѧة بتقѧѧѧѧѧѧديم  -37
 . بعد البيعخدمات ما

       

تخѧѧضع نѧѧشاطات خѧѧدمات  -38
مѧѧا بعѧѧد البيѧѧع لعمليѧѧة التѧѧدقيق 

 .الداخلي

       

تѧѧѧѧѧدرب الإدارة العѧѧѧѧѧاملين  -39
علѧѧى تقѧѧديم خѧѧدمات مѧѧا بعѧѧد   

 .البيع

       

تمتلѧѧѧѧѧѧك المنظمѧѧѧѧѧѧة قѧѧѧѧѧѧسما -40
محددا يتولى متابعة خѧدمات     

 .ما بعد البيع

       

تتبѧѧع الإدارة العليѧѧا أسѧѧلوباً  -41
ѧѧѧѧددا فѧѧѧѧكاوي محѧѧѧѧسلم شѧѧѧѧي ت

الزبѧѧѧѧѧائن واتخѧѧѧѧѧاذ الحلѧѧѧѧѧول   
 .اللازمة بشأنها

       

تقѧѧѧѧѧѧѧѧѧوم الإدارة بѧѧѧѧѧѧѧѧѧضبط  -42
الوثѧѧѧائق والبيانѧѧѧات المتعلقѧѧѧة 

 .بالجودة

       

تѧѧѧѧѧѧѧѧضمن الإدارة تنفيѧѧѧѧѧѧѧѧذ  -43
إجѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧراءات التوثيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧق  
المستخدمة من قبل المنظمѧة     
تمييѧѧز الوثѧѧائق الحديثѧѧة عѧѧن   
الѧѧѧѧѧѧسابقة والѧѧѧѧѧѧتخلص مѧѧѧѧѧѧن   

 .الوثائق غير المفيدة

       



 

تقѧѧѧѧѧѧѧѧѧوم الإدارة بتѧѧѧѧѧѧѧѧѧسمية -44
العامѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل أو العѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧاملين 

 .المسؤولين عن الوثائق

       

تمتلѧѧѧѧѧѧѧѧѧك الإدارة العليѧѧѧѧѧѧѧѧѧا  -45
سجلات خاصѧة بنظѧام إدارة      

 .الجودة

       

تحفѧѧѧѧѧѧѧѧѧظ الإدارة العليѧѧѧѧѧѧѧѧѧا  -46
سѧѧѧѧѧѧѧѧѧجلات إدارة الجѧѧѧѧѧѧѧѧѧودة  
 .بطريقة تسهل استرجاعها

       

تفѧѧѧѧѧѧѧѧضل الإدارة العليѧѧѧѧѧѧѧѧا  -47
داخلية الاستعانة بالخبرات ال  

 .لأجراء التغيير

       

تفѧѧѧѧѧѧѧѧضل الإدارة العليѧѧѧѧѧѧѧѧا  -48
الاسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧتعانة بѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧالخبرات  
الخارجيѧѧѧѧѧѧѧة عنѧѧѧѧѧѧѧد إجѧѧѧѧѧѧѧراء 

 .التغيير

       

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الجزء الرابع

سياسات التنافسية ال ذات العلاقة بالأسئلةيوجد في هذا الجزء مجموعة من 
 الإنشائيةعامة للمقاولات شرآة المنصور ال, الخاصة بمعمل البناء الجاهز 

 .في المكان المناسب X   من فضلك ضع علامة, 

 

 

 7 6 5 4 3 2 1 سياسة المنتجات) أ  ت

المنتجات على  إنتاجتعتمد عملية  1
 .حاجات الزبائن وإمكانات الشرآة 

       

تحرص الشرآة على توفير منتجاتها  2
بأشكال وإحجام مختلفة بناءا على 

 رغبات المشترين

       

تحرص الشرآة على تحقيق جودة  3
 .التصميم وتحقيق جاذبية لمنتجاتها 

       

تأخذ الشرآة على قبل قيامها بأي  4
تعديل على تشكيلة منتجاتها القيام 

بدراسة وافية للسوق والحاجات 
 .المستهلكين 

       



 

تأخذ الشرآة بعين الاعتبار مسؤلياتها  5
د تصميمها تجاه المجتمع والبيئة عن

 .لمنتج جديد 

       

 سياسة التسعير) ب  

 

 

توجد لدى الشرآة سياسة متنوعة  1
للأسعار تتلاءم مع منتجات وقطاعات 

 .السوق المختلفة

       

تهدف الشرآة من خلال عملية التسعير  2
 .إلى تعظيم الربح فقط 

       

تهدف الشرآة من خلال عملية التسعير  3
تها بسعر مناسب الى إلى بيع منتجا
 .المستهلكين

       

تأخذ الشرآة بعين الاعتبار ردود أفعال  4
الوسطاء في حالة تحديد الأسعار 

لمنتجاتها لأنها ذوي أهمية في توزيع 
 .المنتجات وترويج لها 

       

ير معلومات عن تقوم الشرآة بتوف 5
درجة استجابة المستهلكين للتغيرات 

 .في أسعار المنتجات 

       

منخفضة نسبيا مقارنة الالأسعار  6
بالمنافسين هي الميزة الأساسية للشرآة 

. تتفوق من خلالها على المنافسين يالت

       

 سياسة الترويج والإعلان) ج  

  

 

تسعى الشرآة من خلال عملية الترويج  1
إلى تعزيز إدراك الزبون لمنتجات 

 . المقدمة 

       



 

أنشطة مختلفة لترويج تنفذ الشرآة  2
عينات ,المعرض ( المبيعات مثل

 )هدايا تذآارية , مجانية

       

تهدف الشرآة من خلال الترويج الى  3
 .تعزيز تمييزها عن منافسيها 

       

 تعمل الشرآة على حث الزبون 4
وتشجيعه نحو اتخاذ قرار الشراء 

 .بطريقة ترويجية مختلفة 

       

مل حملات دعاية تقوم الشرآة بع 5
 .وإعلان لمنتجاتها من وقت لأخر 

       

سياسة الترويج الخاصة بالشرآة تحث  6
 .الزبون على تكرار عملية الشراء 

       

تعطي الشرآة اهتماما آبيرا للترويج  7
والإعلان بهدف بناء السمعة والمرآز 

 .للمنتج والشرآة 

       

 سياسة التوزيع ) د  

 

 

شرآة على إيصال منتجاتها إلى تعمل ال 1
الزبون في مكان والوقت والمكان 

 .المناسبين

       

تعمل الشرآة على تحديد مستوى آثافة  2
التخطية السوقية المطلوبة من وقت 

 .لأخر 

       

تقوم الشرآة بتقييم قنوات التوزيع  3
 .الخاصة بها من وقت لأخر 

       

ة توزيع تسعى الشرآة إلى امتلاك شبك 4
 .واسعة ومتنوعة 

       

من السهولة الحصول على منتجات  5
 .الشرآة من قبل المشترين 

       



 

 سياسة التطوير والابتكار) هـ  

 

 

تعطي الشرآة اهتماما آبيرا لابتكار  1
 .منتجات جديدة 

       

توصف الشرآة بالابتكارية والتطوير  2
 .السريع للمنتجات الجديدة 

       

تأخذ الشرآة بآراء العملاء عند تطوير  3
 .منتجات الشرآة

       

يتم إشراف رؤساء أقسام في عمليات  4
 .وتطوير وتحسين المنتجات 

       

يمكن للشرآة تعديل الخطوط الإنتاجية  5
لإنتاج منتجات جديدة في الوقت 

 .المناسب

       

سياسة تمييز المنتجات )و  

 وتحسين جودتها

 

سعى الشرآة الى تمييز منتجاتها عن ت 1
منتجات المنافسين بقصد خلق ميزة 

 .تنافسية

       

تعمل الشرآة على تحسين جودة  2
 .منتجاتها لجذب عدد اآبر من الزبائن 

       

تقوم الشرآة بعمل تغييرات متكررة  3
لنماذج وموديلات المنتجات بغرض 

 .تمييزها عن منتجات المنافسين 

       

الهدف من تمييز الشرآة لمنتجاتها  4
وتحسين جودتها هو تلبية رغبات 

 .وحاجات الزبائن

 

       



 

 

 

 

  سياسة خدمات قبل وبعد البيع)ى

تعطي الشرآة اهتماما واسعا لخدمات  1
المقدمة قبل واثتاء عملية البيع لدورها 

 .في جذب الزبائن 

       

تعطي الشرآة اهتماما واسعا لخدمات  2
لشرآة بعد عملية البيع بكسب ولاء ا

 . الزبائن

       

تحرص الإدارة على منح صلاحيات  3
الكافية لعاملي لتقديم الخدمات المناسبة 

 .للزبائن 

       

تحرص الشرآة على الاتصال المباشر  4
مع الزبائن بقصد تقديم الخدمة في 

 .الوقت المناسب 

       

ات مابعد تعتقد الشرآة بان تقديم خدم 5
البيع إحدى الوسائل الهامة في آسب 

 .ولاء الزبون 

       

في حالة حدوث أي خلل في تقديم  6
الخدمة يتم اتخاذ الإجراء التصحيحي 

 .بما يضمن رضا الزبائن 

       

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 



  



 

 



 

 

 



 

 



  



 



 



 

 



 

 

  بسم االله الرحمن الرحيمبسم االله الرحمن الرحيم

  المستخلصالمستخلص
  

 والسياسة)ISO 9001,TQM(الجودة نماذج بين فجوة بوجود البحث مشكلة تتمحور  
 لم ما وهذا الجودة لمشاآل الحلول أفضل تقدم بأنها تفترض الجودة نماذج معظم وان التنافسية

 منذ,العراق في أجريت التي الأآاديمية البحوث فأن ذلك عن فضلا. قاطع بشكل إثباته يتم
 ISO  الجودة إدارة نظام متطلبات بين الفجوة قياس نحو توجهت قد ,ألان ولحد التسعينات
 الفجوة تلك بتجسير البحوث هذه وأوصت .المبحوثة المنظمات في الجودة نظام وواقع  9001
 جميع بأن يلاحظ آما .ISO 9001  شهادة  علىالحصول من المبحوثة المنظمة لتتمكن
  ISO 9001 أوصت قد العراق في والبيئة  الجودة إدارة أنظمة حول أجريت التي البحوث
 ومواردها الشرآة بيئة البحوث تلك تناست الوقت بنفس ولكن ,الجودة مشاآل لحل أفضل آبديل

 التكامل قدرة اختبار إلى البحوث تلك تطرق عدم ذلك إلى يضاف .الذاتية وقدرتها الداخلية
 البحث هذا فأن لذلك . الجودة معضلة حل بخصوص المنظمة أهداف تحقيق على الجودة نماذجل

 الجودة واقع وتقويم التنافسية السياسة في) ISO 9001, TQM (بين التكامل يرثتأ يتناول
) البحث عينه (الجاهز لبناءل التحرير معمل/الإنشائيةللمقاولات  العامة المنصور شرآة في

  .البحث عينة واحتياجات وموارد بيئة مع ينسجم الذي الجودة نموذج وتحديد

  -:تم تحديد أهداف البحث وآما يأتي ,ث في ضوء تشخيص مشكلة البح

 أما ,الفرضيات من مجموعة على اعتمد آما ,الأهداف من مجموعة تحقيق إلى البحث سعى -1 
 وأجريت ,)عينة البحث(المعتمدة المعمل سجلات من جمعت فقد المطلوبة معلوماتالو البيانات
 وتقويم لتحليل الوثائق ومراجعة صيةالشخ والملاحظة الفحص قوائم باستخدام المهيكلة المقابلات

 بيانات عنها تتوافر لم التي الجوانب لاستكمال للباحث الميدانية المعايشة عن فضلا ,الجودة نظام
 أظهرت, الفحص قوائم في الواردة الإجابات صحة مدى من للتحقق المعمل سجلات في موثقة
 آثيرة ضعف نقاط هنالك إن اآم ,المعمل أداء جودة مستوى في تذبذب وجود الفحص قائمة

 مما عالية تقويمات على دراستها تم التي المؤثرة العوامل تحصل لم آما ,أدائها في وعديدة
  .الجاهز لبناءل التحرير معمل منها عانيي مشاآل وجود يشخص

 البحث عينة من بالتكامل الخاصة والمعلومات البيانات جمع في الاستلانة واستخدمت
 البسيط الانحدار (الإحصائية الأساليب من العديد استخدمت البيانات عالجةم لــــــولأج,

 بين للتكامل الكلي التأثير إن أبرزها النتائج من العديد الأساليب هذه أفرزت وقد) .والمتعدد
)ISO 9001,TQM  (استخدام أن تبين آما  للمعمل التنافسية السياسة في )ISO 



 

 بين التكامل أهمية على الدراسةوتوصلت  الإنتاج ةجود لتحسين لايكفي وحده)  9001
  . مع المنظمات الأخرى موقعها  التنافسيخلال ومن الجودة متطلبات تحقيق في النموذجين

استخدام أدوات إدارة الجودة ب التعرف على واقع الجودة وتشخيص نقاط القوة والضعف-2    

 ووضع الحلول المناسبة لمعالجتها من الشاملة في الكشف عن مسببات انخفاض مستوى الجودة

وتم استخدام بعض الأدوات التقليدية والحديثة لإدارة الجودة الشاملة لتحليل .قبل المعمل ،

البيانات التي جمعت لغرض تحديد المسببات الرئيسة والفرعية للتلف الحاصل  للواجهات 

 عدد الوحدات المعيبة في أظهرت الدراسة بأن ارتفاع. بالمنتج عينة الدراسة ) النموذج(

هوكات ,عطل البويلر,عطل الهزاز ,،عطل الكرين : مرحلة النقل يعود إلى عدة أسباب منها 

أما ارتفاع . انقطاع الهيترات عدم توفر المسالك التكنولوجية ، ضغوطات في العمل ,رديئة

نها ،توقف عدد الوحدات المعيبة في مرحلة التشغيل الميكانيكي فيعود إلى عدة أسباب م

 غياب عملية, ة المركزيةـعطل الخباط,ل منظومة الهاردروليك ـعط,الماطورات عن العمل 

عطل عواجة ,عطل الفارشة  , Curingالصيانة الوقائية للمكائن والمعدات ،عطل منظومة 

غياب المسالك التكنولوجية , ضغوطات العمل, طرق الإنتاج,عطل الكونتكتر,حديد التسليح

,  الحوافز ,رضاالعدم ,تي تعاصر التبدلات في الكفاءة للمكائن والمعدات  ،الدافعية المحدثة ال

وأخيراً تقدم .  والتي تؤدي جميعها إلى عدم استقرار العملية الإنتاجية,غياب أوامر العمل

الباحث بتوصيات عملية منها ضرورة اعتماد أدوات إدارة الجودة الشاملة للكشف عن مسببات 

 .لواجهات  فضلاً عن موضوعات بحث مستقبلية في هذا المجالادة وتلف انخفاض الجو

 
 

 


