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لبناء في ذلك الوقت . وفي مجةال قيةاس الة مق فقةد تطةورت عل  توحيد مواصفات الآجر وأحجار ا

صناعة الساعات بالتدريج فإذا اعتبرنا الصفة الأساسية لجودة الساعة هي الدقة فقةط تطةورت الدقةة 

منذ الساعة الشمسية إل  المائية إل  الميكانيكية . لقد أخترع المصريون الساعة الشمسية منةذ القةرن 

لها ال ةةالم حتةة  القةةرن التاسةةع عشةةر امةةا أختةةرع المصةةريون والبةةابليون م/ قبةةا المةةياد واسةةت  15/

مان ففي ل/ قبا المياد والنا نتذار الساعة التي أهدها الرشيد إل  شار 14الساعة المائية منذ القرن /

لةة مةرة اةا علة  جةرس لتقةرع الآ اا ساعة يفتح باب صغير عند اا رقم ويسقط عدد مةق الكةرات

الصناعي أصبحت دقة الساعة المائية غير مقبولة نظراً لاختاف ل وجةة المةاء ساعة و مع التطور 

ر قف ة نوعية في مع اختاف درجة الحرارة وهذا فتح المجال لاختراع الساعة الميكانيكية التي ت تب

هنا نجد أن الجةودة اانةت سة ي لمواصةفات أفلةا للمنةتج حسةا الاحتياجةات و .مجال قياس ال مق

 .بشكا غري ي و تلقائي  المتاحة لتلبية ضرورات الحياةحسا الامكانات 

  –تجربة الصناعة الفرنسية  –الجودة في عصر النهضة 

مق المفيد التذاير بتجربة الصناعة ال سةكرية الفرنسةية فةي هةذا المجةال والتةي ذارهةا ال ةالم 

عةدد   Quality Progressالأمريكي جوران في مقالة حول تاريخ الجةودة والمنشةورة فةي جريةدة 

-1715اتةةا جةةوران يقةةول ر أن فرنسةةا قةةد اهتمةةت أبةةان عهةةد لةةوي  الرابةةع عشةةر  1995ب ل ةةام آ

أهتمامتها لبناء السفق المطلوبة وراة   ضمق أول ة واعتبرت موضوع الجودةبقوتها البحري 1638

 الذي اان وزير للمال والفنون والصناعات عل  موضوع الإنتاج في بناء 1683-1619اوبلر عام 

مرسوماً حول ممثةا الحكومةة فيمةا يت لة  فةي بنةاء السةفق  1689السفق وأصدر لوي  الرابع عشر 

بيق الرسوم بأن ممثا الحكومة لا يدق  في المنتج النهةائي فقةط توأصول استام الأخشاب لبنائها . و

هةذا ولةم با يشرف عل  اافة مراحا الإنتاج اما  يقدم المساعدات أاثةر مةق قيامةم بمهةام التفتةي  . 

ه إل  اافة فروع صناعة الأسةلحة أيلةاً . ليات التصنيع بناء السفق با ت دايشما الإشراف عل  عم

حول اختيار المورديق فا بد مق التةذاير بالرسةالة التةي ب ةا بهةا المهنةدس الحربةي فوبةان إلة   اأم

البناء وقد راة  حول أهمية اختيار المورديق للحصول عل  الجودة المطلوبة في  1685وزيره عام 

فيها عل  أن رخص الأس ار يجا أن لا يكون الم يار الوحيد في اختيار المت هديق وأاد أن ال قةود 

التي لم تنج  هي عقود مبرمة مع المت هديق لا يفقهون بالموضوع مما أدى إلة  التةأخير فةي أنجةاز 

 طفوبةان فةي رسةالتم إلة  النقةا ال قد أو عدم إنجازه وفي ارتفاع الس ر عل  المدى الب يد . وقد ألمةح

يد وهي ر مواصفات الأداء للمنتج لحصول عل  منتج جالثاثة التالية التي يجا أن تؤخذ بالحسبان ل

 يةةا سةةيدي أن تةةدفع السةة ر والتكلفةةة والالتةة ام بموعةةد التسةةليم وقةةد أنهةة  رسةةالتم بقولةةم أسةةتغيثك بةةاه

ل  المدى الب يد سةيكون هةو صةاحا السة ر للمت هد الذي ينج  عملم بشكا صحيح لأنم ع المناسا

 الأرخص . 

 الجودة في العصر الحديث 

بدا ضبط الجودة الحديا أو ضبط الجودة الإحصائي في الثاثينات  باستخدام لوائح اللةبط  

ا الأمريكيةة وقةد اسةتطاعت الولايةات المتحةدة أبةان الحةرب ال الميةة لداتور شيورات مق مخابر بةل

 ات حربية رخيصة وبكميات ابيرة .الثانية تصنيع منتج

واستخدمت ب ض الطرق الإحصائية مق قبا الحلفاء أبان الحرب واعتبرت هذه الطرائ  في 

 .وقتها أسرار عسكرية 

أسسةةت هي ةةة المواصةةفات اليابانيةةة ثةةم تب تهةةا لجنةةة المواصةةفات الصةةناعية  1945فةةي عةةام 

ية بوضع شارة علة  منتجاتهةا إذا اانةت هةذه وقد سمح في حينم للشراات اليابان 1946اليابانية عام 

 مواصفات الخاصة بلبط الجودة الإحصائي وضمان الجودة .الالشراات تطب  



Total Quality Management( TQM)              الشاملة ادارة الجودة          د جميل شيخ عثمان  

 

 

3 

وألقة  سلسةلة مةق ارد دمينة  مةق الولايةات المتحةدة / قةدم إلة  اليابةان د. أدو1950وفي عام /

/ قدم 1954ام /المحاضرات للمدراء والمهندسيق لمدة أسبوع حول ضبط الجودة الإحصائي وفي ع

الاتحاد الياباني لل لماء والمهندسيق وقةد أاةد أثنةاء محاضةراتم التةي مق دعوة تلبية لداتور جوران  

والمتوسطة في الشراات عل  الدور التي يجا أن تل بم في مجال ضبط الجودة  اها للإدارة ال لياألق

 وبيق أهمية الجودة اأداة في الإدارة .

و علة   و طةرق الجةودة بةدأت الةدول الغربيةةب ةد اسةتخدام أسةاليا  ب د تفوق اليابان صناعيا

الأمريكيةةة بالتسةةاب  نحةةو تطبيةة  أسةةاليا و طةةرق الجةةودة و بةةدأت طفةةرة  ةرأسةةها الولايةةات المتحةةد

 الجودة الحديثة.

 

 

 

  ISO 9000نشأت عائلة المواصفات القياسية 

المواصةفات الدوليةة ومقرهةا  وهي الهي ة الم نية بإصةدار  ISOالخاصة بالمواصفات  الهي ة

لتسةهيا الت امةا بةيق الةدول وتبةادل المنتجةات فيمةا  1946جنيف سويسرا .هذه الهي ةة تأسسةت عةام 

 بينها عق طري  توحيد مواصفاتها الفنية .

تخةةتص المنظمةةة الدوليةةة بإصةةدار المواصةةفات ال الميةةة سةةواء اانةةت مواصةةفات للسةةلع أو 

 مواصفات للنظم . 

 ISO اسةم   فةة بوالم ر الخاصةة بةنظم ادارة الجةودة لمواصفات ال الميةسلسلة ا وأصدرت 

 . 2000ثم عدلت عام  1994ثم عدلت هذه المواصفات عام  1987في عام  9000

 الجودة من التفتيش الى الادارة الشاملة للجودة: 1-2

     الجودة عملية تطويرية وليست ثورية

Quality Programs an evolution, not revolution 

 ر (1-1)الشكا مرت الجودة عبر تاريخها ب دة مراحا
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 ( مراحل تطور الجودة1-1الشكل )

 

 

 بعد وصوله إليه المرحلة الأولى: فحص الزبون للمنتج

اتسمت هذه المرحلة بقيام المصنع بت ويد ال بون بالمنتجات المطلوبة والتي قد تكون مخالفةة 

للمواصفات المتف  عليها أو الم لنة للمنةتج  ولا يقةوم المصةنع بةأي شةيء لم الجةة المخالفةات حتة  

 يقوم ال بون بتقديم شكوى وبإعادة المنتجات المخالفة ثانية للمصنع.

هذه الطريقة مكلفة بالنسبة للشةراة   وخاصةة عنةدما أصةبح المنافسةون مع ال مق بحت أصو

لشراة في هذه المرحلة يستطي ون توريد المنتج دون وجود مخالفات فيم. وإذا قمنا بحساب خسائر ا

تخسر الوقت والمال الازم لصناعة المنتجات البديلة عق تلةك المخالفةة وستخسةر مةق ثقةة  سنجدها 

ق فيها وستخسر حت  مق عدد ال بائق الذيق مق الممكق أن يملوا مق تقةديم الشةكاوى ويتجهةوا ال بائ

لشراات منافسة أخرى أاثر قدرة عل  تلبية متطلباتهم بدون عيوب  بالإضافة إل  الخسارة الناتجة 

 عق المنتجات الم ادة والتي تتمثا في الفة إصاحها أو بي ها انخا ثان أو إتافها.

 للمنتج قبل شحنه للزبون : فحص الشركةة الثانيةالمرحل

في هذه المرحلة اانت الشراة تقوم بفحص المنتج في المرحلة الأخيرة قبا تسليمم للمسةتهلك 

أو شحنم لل بون  ثم تقوم ب دم تسليم المنتجات الم يبة فتوفر مق الفة نقلهةا للمسةتهلك ثةم اسةت ادتها 

ا اونهةومع أن هذه الطريقة أفلةا مةق سةابقتها    ثقتهم , مق شكاوى ال بائق وت يد مقاما تخفض 

ً  لشةراةا أنيةر  بةون   غلا شةكاوىدد عةقد خفلت مق   تكبةدهات لتةيالخسةارة ا دىمة أدراةت لاحقةا

فقد تفهمت أنم مق الأفلا لهةا  لك. ولذلشحنهااد دالاست دفض عنرت   جراء إنتاج منتجات سرعان ما

 تةي يبةة اللمادة المةيتةيح إيقةاف ا  ممةا أثنةاء عمليةات إنتاجهةا لمنتجات مبكةراً ب في اوال ي تكشفأن 

   وتصبح منتجا جاه ا .ية في الإنتاجلتالالمراحا ا قبا أن تتابع مبكراً يجري تصني ها 

خسةةائر الشةةراة ولكنهةةا مازالةةت مرتف ةةة نتيجةةة أن المنةةتج الم يةةا منةةذ البدايةةة هنةةا انخفلةةت 

بالإضافة إل  الفةة إعةادة إصةاحم ب ةد إتمةام اافةة ال مليةات  تستمر ال مليات الإنتاجية المكلفة عليم

 عليم أو إتافم. 

لنفرض مثاً أن الشراة تقوم ب مليةة إنتةاج منةتج مراةا مةق عةدة أجة اء يجةري لحامهةا  إن 

وجود عيا في أحد هذه الأج اء دون الكشف عنم سيؤدي إل  لحامم مع بقية القطع السليمة ومق ثم 

د أن يكةون المنةتج النهةائي قةد تةم تجمي ةم ممةا يةودي إلة  إتةاف اامةا المنةتج الكشف عق ال يا ب ة

 بقط م السليمة بسبا أحد الأج اء الم يبة التي اان يجا الكشف عنم مبكراً.

 

 

 المرحلة الثالثة: قيام قسم الجودة بضبط العمليات

إليةم مهمةة أوالةت   لشةراةتأسةي  قسةم للجةودة فةي ا تةم  حلة مةق تطةور الجةودةمرال في هذه

 .الشراةالتي تمر بها مراحا الإنتاج ا خال اافة نهعورفع تقارير  هاواختبارمراقبة جودة المنتج 

فيهةةا دمت واسةةتخ   يةةوبلعةةق ا الكشةةف المبكةةرلةةة مةةق تطةةور الجةةودة ه المرحقةةد أتاحةةت هةةذ

 نحرافةةات قبةةا حةةدو ممةةا سةةمح بالكشةةف المبكةةر عةةق الااقبةةة الإنتةةاج رئية فةةي منيةةات الإحصةةاالتق

  يوب.لا
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دة باختبارهةةا م الجةوسةةيقةوم ق لتةةيينةات ال ا عةةددازداد  فكلمةاا امشةةا كهنةا لةةتزا أنةم لاغيةر 

 قد اان ذلةك يسةتغرنتائج الاختبارات أطول. وق ل  منية لحصول أقسام الإنتاج علترة افصبحت الأ

 ما.ال التشغيا بإيقاف ا ماعم عان إمكايصبح بالإ ت املة حاأو ورديات  دقائ  أو ساعات

بالمقارنة بيق هذه المرحلة وسابقتها ناحظ ظهور تكاليف جديةدة متمثلةة بإنشةاء قسةم للجةودة 

وب ونشاطاتم ولكق هذه التكاليف بقيت أخفض بكثير مق تكاليف المشكلة المتمثلةة فةي ااتشةاف ال ية

لفحوصةةات وبقيةةت مشةةكلة الفتةةرة ال منيةةة الازمةةة لانتقةةال البيانةةات وا ب ةةد التصةةنيع الكامةةا للمنةةتج.

 وتحليلها وإصدار الأوامر تسبا ال ديد مق ال يوب وت يد مق تكلفة الخسائر.

 لتيا لياتبط ال ملل اليا الإحصائيةسعل  الأ اكلة اان لابد مق تدريا ال امشذه المهلحا 

 ق تطور الجودة. ا  وهذا ما أدى إل  المرحلة الراب ة مهفذني

 SPCللعمليات  يالإحصائالمرحلة الرابعة: قيام العاملين بالضبط 

 مةاهةذا ا. وهذفةين لتةيم باللةبط الإحصةائي لل مليةات ابنفسةا مةال ا محلةة قيةالمرا أتاحت هةذه

 القط ة التيفي  ف ى الانحرامد يكتشفحلة لل اما أن مرال . أتاحت هذه"الجودة في المنشأ"م  سي

المناسةا ومنةع الحصةول ت وقةلاج فةي اتةمق إيقاف الإن   مما يمكنماهح بالمسموالحدود عق جها نتي

 القطةع التالفةة. فيفخ يبة وتلما القطع اشغيع إعادة تنإل  مه  وردأدى ب هذا ماعل  منتجات م يبة. 

وتقةع خةارج سةيطرة جةات نتااا فةي جةودة المشةحالات تؤدي إلة  حصةول م كانأنم لازالت ه يرغ

 .عاما التشغيا نفسم

جةداً ولكةق ذلةك لا ي نةي الخلةو التةام مةق قلصت هذه المرحلة مق تكاليف ال يوب بشكا ابيةر 

المشااا حيا ظهرت مشااا لم يستطع ال مال الت اما م ها وأدت إل  ب ض الخسةائر لكنهةا اانةت 

 .ة وتم الت اما م ها مق قبا الادارة ال لياحالات محدود

 ماسةةة اافةةة أقامشةةار اسةةتدعت تةةيق تطةةور الجةةودة والمةةيةةة لتالحلةةة المرا  ا أدى إلةةمةةا ذوهةة

 ج الجودة فيها .مبرنا في اةالشر

 TQMالمرحلة الخامسة : الإدارة الشاملة للجودة 

منذ بدء عملية تحديد متطلبات ال بون وتصةميم  الشراةفي هذه المرحلة أصبح اا عاما في 

المنتج مروراً ب ملية شراء المواد الأولية وحت  الإنتاج النهائي وتسليم المنتجَ لل بون ي ي أن هدف 

 إنتاج منتجات بأقا الأس ار وبأفلا جودة وتسليمها لل بون بأسرع ما يمكق. هو الشراة

لمنةتج اوهذا ي ني أن التصميم يجا أن يكةون قةاباً للإنتةاج  وأن المةواد المسةتخدمة لتصةنيع 

يجا أن تكون بالجودة الأفلةا وان عمليةات الإنتةاج يجةا أن تراقةا لتحقية  الجةودة الأفلةا فةي 

يجةا الت امةا ب نايةة ,المتمثلة  فةي التوضةيا والت ب ةة والتسةليم  النهائية راحاالم هكذاحت لمنتج وا

 مع المنتج وال ما عل  إيصالم بأفلا الحالات لمكان التسليم.

واافةة ال ةامليق فيهةا لمةا يحقة  أهةداف ورضةا  الشةراةوبذلك تتم مشةاراة اافةة الأقسةام فةي 

 وال امليق فيها با وحت  المجتمع. الشراةال بون و

 :حديثا الجودة و التطورات العالمية  1-3

إن التحةةولات الجذريةةة فةةي محةةيط الانتةةاج الصةةناعي حةةول ال ةةالم ج لةةت مةةق المهةةم أن تقةةوم 

  أسباب هذه التحولات مت ددة ومتباينة  وتشما التغيرات عالية الصناعة  بانتاج منتجات ذات جودة

لم لومةات الحديثةة ونمةو المنافسةة حةول ال ةالم في اقتصاد ما ب د الحرب ال المية الثانيةة مةق ثةورة ا

عية ولديم مجال واسةع مةق والتي أفرزت نوع جديد مق المستهلك  مت لم بشكا أفلا  أاثر موضو

  الخيارات.
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 المسةةتهلكون طةةوراً وتنوعةةاً فقةةد بةةدأإن الةةدخا المت ايةةد للمسةةتهلك خلةة  طلبةةاً لمنتجةةات أاثةةر ت

عام وحتة  الآن  30منذ  ,وهكذا اً  لي  في السوق الوطنيالمنتجات التي يرغبون بها وغالب يجدون

 يقومون بشكا ف لي بالتسوق في السوق ال المية .

وبغية الكفاح مق أجا البقاء عمد اليابانيون ب د الحرب ال المية الثانية علة  تحسةيق البلةائع 

بيق فةي الولايةات الرخيصة والمنخفلة الجودة التي اانت طرق انتاجها م روفة   الكثير مق المراق

المتحةةدة يةةروون قصةةص اليابةةانييق ببةةدلاتهم الداانةةة وربطةةات ال نةة  الرفي ةةة يجولةةون المصةةانع 

  لهم .  مفيدة الأمريكية ويدرسون التكنولوجيا لأخذ هذه المفاهيم ال  بلدهم تلك المفاهيم التي ستكون 

 . (2-1الشكا ) ليةعا ذات جودة   منتجات بتصنيع   اليابانيون  يقوم  يومنا هذا في 

 

 1980-1950مستوى الجودة للمنتجات اليابانية مقابل الأمريكية خلال (  2-1) الشكل

وغالباً ما يذار اليابانييق في هذا الموقف لكق هناك أمماً أخرى تحتا موقع اليابان في الوقةت 

الصةةيق  افورة اوريةةا  جةة ر الفيليبةةيق  سةةنغب الحاضةةر . الآن تةةدخا دول المحةةيط الهةةادً متمثلةةةً 

ليابانيةةة التةةي السةةوق ال الميةة بسةةرعة فالسةبا لةةي  لمجةرد فةةيض المنتجةات ا وهونة  اونةة  .... الةخ

أن تغلة  الفجةوة وتةؤمق بلةائع ذات  سببت المشكلة .  فيجا عل  الشراات التي ترغةا بالمنافسةة

 ( .1.1جودة عالية إذا أرادت البقاء )جدول 

 ت الأمريكية الصنع والمستوردة .. مقارنة بين السيارا(1-1الجدول )

 سيارة 100المشااا التي سجلت لكا 

 الصنع أمريكية

 162 فورد

 179 جنرال موتورز

 180 ارايسلر

 المستوردة

 129 اليابانية

 152 مستوردات بي ت مق قبا منتجي ديترويت

 152 ألماني

 200 سويدي

 344 صناعة دول أوروبية أخرى
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م المصن يق الأمريكييق وغيرهم بنسخ تقاليد اليابانييق وتراثهم با يجا فليست الحاجة أن يقو

علينا أن نجد طريقة جديدة في التفكير تقدم لنا منظور  قيم  أهداف وأدوات تأخةذ الجةودة باعتبارهةا 

 وقد أخذت الشراات الأمريكية بتطبي  ذلك ف اً .

ي  وج لت اةا عامةا مسةؤولاً عةق ف ل  سبيا المثال شراة اوداك قامت بالغاء سياسة التفت

الجودة قبةا أن يسةتلم ال مةا . فةي شةراة فةورد تةتم مراج ةة المةدراء ال ةاميق بشةأن مسةاهماتهم فةي 

 الشراة فيما يخص الجودة . 

في هذه ال صر التي بات الجميع فيها يتحد  عق أهمية التطوير والتحةديا وحتميةة الارتقةاء 

لتطور الذي باتت تفصلنا عنم مسافات مت ايةدة  بةات مةق بوض نا الراهق وضرورة اللحاق براا ا

إنجازاتنةا المتواضة ة والاسةتناد  ا في حال رغبنا حقاً بتجميةع اللروري البحا عق وسائا تساعدن

عليها في سبيا تحقي  نهلة ربما اانت فرصتنا الأخيرة للبقاء بطريقة لائقة في عالم لم ي د ي طةي 

خي أو الجغرافي للأمم بقدر ما أصبحت قدرة هةذه الأمةم علة  الإنتةاج أهمية للثقا السكاني أو التاري

والمساهمة في التطور الإنساني هي مفتاح أهميتها الحقيقية. وبالإطاع عل  تجربة غيرنا مق الأمم 

التةي حققةةت إنجةةازات ابيةرة فةةي أوقةةاتن قياسةةيةن نجةد التجربةةة اليابانيةةة تقةةدم للجميةع مثةةالاً عةةق قةةدرة 

م وحده وبدون وجود ثروات تساعده  أو موقع جغرافي يسها عليم مهمتم  أو غيرهةا الش ا بإرادت

مق ال واما المساعدة عل  الارتقاء ليلاهي أرق  الأمم ويناف  أغنة  الحلةارات. إن مةق يةتم ق 

فةةي التجربةةة اليابانيةةة يجةةد أهميةةة اةةا مةةق روح الشةة ا اليابةةاني وعنةةاده وطبي تةةم التةةي تةةرفض 

لةةق يسةةتطيع إغفةةال أهميةةة دور الأدوات التةةي ارتكةة  عليهةةا فةةي طريةة  صةة وده الاستسةةام  ولكنةةم 

للنجاح  وتأتي الجودة )والالت ام بها( اواحدة مةق أبةرز الأدوات ذات التةأثير الكبيةر علة  تقةدم هةذا 

 الش ا وتطوره.

ت د الجودة اليوم اخاصة مسيرة التطور الإنساني حيا أفرغ الجميع فيها قةدراً مةق تجاربةم 

براتم ونتائج عملم فأصبحت ملكاً للإنسانية جم اء وأصبح مق الواجا علة  اةا مةق يأخةذ منهةا وخ

أن يليف إليها ولو قلياً مق خاصة تطبيقها. والجودة اليوم تدخا في اا جوانا الحياة الصةناعية 

ي القريةةة والتجاريةةة وال راعيةةة والت ليميةةة والخدميةةة والترفيهيةةة و............  امةةا بةةات توافرهةةا فةة

الكونية التي ن ي  فيها حالياً ضرورة حتمية وبديهية لكا مق يحةاول أن ينةاف  فةي سةوق أصةبحت 

الأرض بكا أج ائها مجالاً لم. في الوقت الذي أصبح تواجد منافسيق دولييق في اا المجالات وفي 

نهج ي تمةد علة  يق الالت ام بياا مدينة مسألة وقت لا أاثر بات مق اللروري عل  المنتجيق المحل

الجودة حيا لا مجال للتبذير ولا وقت للتلييع ولا إمكانية للخطأ لأن المنتجَ الخارجي قادمٌ بجودتم 

ُ  بدعاية وزخم تلاهي ربما اا م اياه السابقة.  ً ال الية وبسم تم ال المية وأس اره المنافسة مدعوما

ر المسةتثمريق لةم يتمكنةوا فقةط إن مق يراقا ب ض التجارب المحدودة الناجحة يجد أن ب ةض صةغا

مق مواجهةة المنتجةات القادمةة مةق الخةارج فةي أسةواقهم المحليةة بةا وحتة  بةدأوا فةي مقارعةة تلةك 

الشراات التي اانت تصدر منتجةات منافسةة لهةم فةي عقةر دارهةا وفةي بادهةا. فأصةبحت الآن تجةد 

يوانيةةةة تلةةةاهي منافسةةةاتها البرمجيةةةات الهنديةةةة تنةةةاف  نظيراتهةةةا الأمريكيةةةة  والإلكترونيةةةات التا

البريطانية  والتقنيات المالي ية مطلوبة في الأسواق الأوروبية  اا ذلك لةم يكةق ليتحقة  لةولا إتبةاع 

تلك الشراات الصغيرة في تلك البلةدان الناميةة سياسةة جةودة جةادة وذات أهةداف حقيقيةة. امةا يجةا 

رة ومشاريع محدودة لا تملةك مةا تملكةم الانتباه هنا إل  أن هذه المنتجات هي مق إنتاج مصانع صغي

ابار الشراات ال المية مةق مرااة  أبحةا  ودراسةات للمنتجةات والأسةواق  ورغةم ذلةك اسةتطاعت 

  وأن سم ة طيبة عل  جةدار السةوق ال الميةةهذه المشاريع الصغيرة أن تحفر اسمها ا امات ذات 

لباد فإن اةان ابةق مةدينتي قةد اسةتطاع تساهم في نهلة بادها بإيجاد روح مق المنافسة داخا تلك ا

 الوصول لل المية فلماذا لا أستطيع أنا؟
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التغاضي عق دور خصوصية الش ا الياباني في تحقيقم للتطور الةذي هةو  عدم يجا وأخيراً 

الكونفشيوسةةية بةةا -عليةةم الآن  فطبي تةةم ال املةةة وتقاليةةده ال ائليةةة المحافظةةة وجةةذوره الدينيةةة البوذيةةة

للثروات اا ذلك ساعد فةي دفةع تجربتةم وإنجاحهةا. ولكةق وفةي الوقةت نفسةم لا يجةا  وحت  افتقاره

 .نسيان دور خلفيتنا الثقافية في دفع الجودة وإنجاحها 

 الدور الياباني في نشأت و تطور الجودة:

تسمت المنتجةات اليابانيةة قبةا الخمسةينات بةالجودة المنخفلةة واةان نصةيبها مةق حصةة القد 

ديمنة  وجةوران اتجهةت  قتواضة اً . وبنةاء علة  نصةائح عةالمي الجةودة الأمةريكييالسوق الدوليةة م

اليابان نحو تطوير الجودة فةي مؤسسةاتها واسةتطاعت بلةائ ها ب ةد فتةرة بسةيطة أن تغة و ال ةالم   

 وتحولت اليابان إل  القوة الاقتصادية الثانية في ال الم ب د الولايات المتحدة الأمريكية . 

 / مخاطباً مدراء الشراات اليابانية مايلي ر  1551من  عام / قال ال الم دي

) اف لوا ما أقولم لكم وب د خم  سنوات سيطالا الغرب حماية أسةواقم أمةام صةادراتكم إليةم 

 (. أما اليابانيون الم روفون بسرعة الت لم فقد استطاعوا تجاوز هذه المرحلة خال أربع سنوات. 

اً أنةم خةال عشةر سةنوات ستصةبح جةودة المنتجةات اليابانيةة ذات وتوقع ديمن  لليابانييق أيل

سةةم ة عالميةةة . وهةةذا مةةا حصةةا بالف ةةا . بالمقابةةا اانةةت الصةةناعة الأمريكيةةة ب ةةد الحةةرب ال الميةةة 

رض سةواء فةي أوربةا أو غيرهةا يفةوق ال ة الثانية في أوجها واان الطلا علة  المنتجةات الأمريكيةة

  السرعة فةي الإنتةاج وزيةادة حجةم السةلع لتلبيةة حاجةات السةوق   بكثير . لذلك را  الأمريكان عل

يطلبون جودة أعل  للمنتجات   استجاب الصناعيون في أمريكا إلة  هةذا الطلةا   بائقوعندما بدأ ال

ب يادة أعمال التفتي  واستخدام التجهية ات وتقنيةات غاليةة الةثمق . وهةذا مةا أدى إلة  زيةادة أسة ار 

علة  المنافسةة أمةام المنتجةات اليابانيةة نظةراً لقةدرة الشةراات اليابانيةة علة   منتجاتهم وعدم قةدرتها

 خفض التكلفة وتحسيق الإنتاجية والجودة لديها بفلا تطبيقها للإدارة الشاملة للجودة . 

لقد لاحظ ديمن  أهمية ذلك في الخمسينات   حيا خاطا مدراء الشراات اليابانية في النةدوة 

 / قائاً ر  1551(( عام /  Juse لماء والمهندسيق لليابانييق )) التي نظمها اتحاد ال

))سأزودام بكا ما أستطيع مق م لومات ولكق إذا لم تلت مةوا بهةا فةإن اةا هةذه الجهةود التةي 

ه ووا لمةا نصةحهم بةم ديمنة  ونفةذغهةم قةد أصةنبذلها هي ملةي ة للوقةت(( . إن مةا يمية  اليابةانييق أن

 .دراء الآخرون في ال الم عندها أن يتفهموه وي ملوا بمالأمر الذي لم يستطيع الم

ان نجةةاح اليابةةانييق فةةي الصةةناعة عةةق طريةة  اسةةت مال أسةةاليا و نظةةم الجةةودة دفةةع الةةدول 

الأخرى لتبني الجودة في مؤسساتها و شرااتها و بدأ السباق لل ما وفقةا لةنظم و نظريةات الجةودة و 

الجةةودة جةة ءا مةةق مقةةررات و منةةاهج  صةةبحت لمؤسسةةات و الشةةراات و أدخلةةت الجةةودة جميةةع ا

  و علومها و تخصصاتها المختلفة.الجام ات با و تم انشاء اليات و م اهد متخصصة للجودة 

 أهمية الجودة من ناحية التكلفة:

 مقدمة حول تكاليف الجودة المنخفضة:

تجةارب أن إن اعتقاد الب ض بأن الجودة الأفلا تكلف أغل  قد طواهةا الة مق . لقةد أثبتةت ال

في تقديم المنتجات والخدمات لل بون بشكا أسةرع وأرخةص . لةذلك  الشراةالجودة الأفلا تساعد 

 ت تبر الإدارة ال ليا اليوم )) الجودة أولاً (( في اافة النشاطات التي تقوم بها .

 تكاليف الجودة:

جةةا دراسةةتها هةةي التكةةاليف المت لقةةة بةةالجودة سةةواء اانةةت جيةةدة أم سةةي ة   وهةةذه التكةةاليف ي

وتسجيلها في الشراة اأرقام مالية لكي لا يتم تجاهلها مق قبةا الإدارة   حيةا يجةا أن تؤخةذ ب ةيق 
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الاعتبار والبحا عق الوسائا الكفيلة بخفلها   لأن إغفال ذلك سةينتج عنةم تحميةا المسةتهلك قيمةة 

المنتجةة للسةل ة لةذلك أن ال بون في الواقع سةيدفع تكةاليف أخطةاء الشةراة  أي م ظم تكاليف الجودة

يجةةا علةة  إدارة الشةةراات خفةةض تكةةاليف الجةةودة مةةا أمكنهةةا فهةةذه التكةةاليف ت تبةةر مقياسةةا ً لأداء 

الشراة حيا الما انخفلت اةان أداههةا أفلةا وبالتةالي اانةت منتجاتهةا أاثةر قةدرة علة  المنافسةة 

 س را ً ونوعية .

مستوى مكةافيء مةق الكلفةة فتحسةيق وف  المدخا التقليدي فإن اا مستوى للجودة يتراف  مع 

الجودة مق مستوى أدن  إل  أعل  يتطلا زيادة التكلفة بشكا متكافيء مع التحسيق . وهذا ي نةي أن 

خصائص إضافية للمنتج سوف تتطلا الف إضافية تتناسا خطيا مع عمليةة التحسةيق وأن تقلةيص 

سا مع الجهد اللروري لمستوي عدد المنتجات التالفة التي تصا لل بون يتطلا أعمال فحص تتنا

 الثقة المطلوبة في المبي ات.

( التصةةميم -التوريةد -نتةاج )الشةراءفةي التجربةة اليابانيةة فةإن الجهةود تتراة  علةة  مةا قبةا الإ

وعل  الإنتاج بما يؤدي ال  جودة جيدة مةع تقلةيص واضةح فةي أنشةطة الفحةص وإعةادة ال مةا ومةا 

 فةيتراف  مع ذلك في تخفيض ابير في الكل

مق جانا آخر فإن الشراات الأمريكية واذلك الأوربية ترى أن هناك مستوى مثاليةاً للجةودة 

يجا عدم تجاوزه لأن ال بائق لق يدف وا للمستوى الأعل  منم . وهذا ما ترفلم الشةراات اليابانيةة 

 التي  ترى أن تحســيق الجودة يمثا نشاطا مستمراً بهدف تحســيق المنافسة .

 عدة التاليةر)) تكلفة الجودة تحسا عل  أساس ماذا سيكلفنا عدم وجود جودة ((.لدينا القا

 عدم وجود الجودة ي نير

 ( عل  خطوط الإنتاجر 1

 هدر الوقت. -

 هدر الطاقة الكهربائية. -

 هدر في الآلات وال دد المستخدمة. -

 تكاليف التشغيا والأجور لل مالة. -

 ت مرة أخرى والتأاد مق صاحيتها.هدر في أعمال مراقبة هذه المنتجا -

 ( في المخازنر2

وهذا يستدعي زمق ضائع وأجور  100%إعادة تفتي  المنتجات المكتشف فيها الم يا  -

 تفتي .

 تكاليف إصاح هذه الأجه ة هنا ابيرة بسبا الانتهاء مق تصنيع المنتج. -

 (. تكاليف إعادة التصنيف للمنتج ) درجة ثانية  ثالثة  .... -    

 ر بون( عند وصول المنتج لل3

 تكون الخسارةر    

 . بونتكلفة إصاح الم اد مق ال -

 . بونتكلفة خسارة ال -

 آخريق. زبائقتكلفة خسارة  -

 لا يمكق تقديرها (.  بونولدينا قاعدة عامةر ) تكلفة الم يا الواصا لل

 و بشكا عام تنقسم  التكاليف المت لقة  بالجودة إل   ر
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 ناء الجودة مق التصميم والتخطيط )تكلفة الوقاية(. تكلفة ب .1

 تكلفة الجودة أثناءالتنفيذ )تكلفة ضبط وتوايد الجودة(. .2

 تكلفة عدم الالت ام بالجودة ) الجودة الل يفة أو  تكاليف الفشا (. .3

 تكلفة بناء الجودة من التصميم والتخطيط)تكلفة الوقاية( 

دفع لمحاولة منع المنتجات ذات الجودة السةي ة وخفةض إن تكاليف الوقاية هي التكاليف التي ت

وتصةميم وتخطةيط منةتج وال مليةات الخاصةة بالانتةاج ال يوب إل  أقا ما يمكق مق مرحلة تصميم ال

 الجودة ,ومق أهم ال واما المؤثرة في تكلفة الوقايةر  إدارةنظم 

  / دة بمةا فةي ذلةك وضةع تكاليف إعداد وتنفيذ برنامج إدارة الجةو هيتكاليف تخطيط الجودة

الخطةةط للجةةودة وخطةةط الفحةةص والاختبةةار وإعةةداد إجةةراءات نظةةام الجةةودة لتنفيةةذ الخطةةط 

 الموضوعة .

  / التكةةاليف التةةي تةةدفع لتصةةميم المنتجةةات التةةي تتةةوافر بهةةةا  هةةيتكةةاليف تصةةميم المنةةتج

خصائص الجودة وتكاليف أنشطة مراقبة الجةودة خةال مرحلةة التصةميم للتأاةد مةق وجةود 

 صفات المتأصلة للجودة في التصميم . ال

 التكاليف التي ت ةدفع للةمان أن تصةميم ال مليةة الإنتاجيةة يلةمق أن  تكاليف ال مليات / هي

تلت م بمواصفات الجودة   وتصميم وسائا التحق  مق ذلك  خةال مختلةف مراحةا الإنتةاج 

 وفحص وتقييم المورديق . 

  / برامج التدريا الخاصة بةالجودة   وذلةك بالنسةبة  تكاليف إعداد تنفيذهي تكاليف التدريا

 للموظفيق وللإدارة وذلك لت ليمهم  ايفية تأدية عملهم بشكا صحيح .

 / تكةةاليف الحصةةول علةة  البيانةةات المتصةةلة بةةالجودة   والمحافظةةة  هةةيتكةةاليف الم لومةةات

 عليها واذلك إعداد و تحليا التقارير الخاصة بأداء الجودة .

 تحسيق لمنع ال يوب وبرامج التحفي  لمنع حصول الم يا وال يوبتكاليف برامج ال 

 تكلفة الجودة أثناءالتنفيذ )تكلفة ضبط وتوكيد الجودة(

هةةي التكةةاليف التةةي تصةةرف للتأاةةد مةةق مطابقةةة المنةةتج لمتطلبةةات الجةةودة ) لا تشةةما إعةةادة 

 تكلفةر  التشغيا أو إعادة الفحص (, ومق أهم ال واما المؤثرة في هذا النوع مق ال

  تكاليف التحق  قبا الإنتاج/  وهي تكاليف الفحص والاختبار قبا الإنتاج للتحق  مق مطابقة

 التصميم لمتطلبات الجودة  . 

  تكاليف الفحص والاختبار خال اافة مراحا الإنتاج/ مق بدء الإنتاج وحت  المنتج النهةائي

. 

 يانتها أثناء التفتي الاختبار وصتكاليف ناتجة عق اهتراء  تجهي ات الفحص و. 

 . تكاليف المواد المستهلكة أثناء الفحص والاختبار مق عينات وغيره 

  تكاليف تحليا نتائج الفحص والاختبةار ورفةع تقةارير بها/وتشةما اسةتخدام أسةاليا اللةبط

 الاحصائي للجودة .

 ي ةةة تكةةاليف الاختبةةارات الميدانيةةة / تكةةاليف تنفيةةذ الاختبةةارات فةةي موقةةع ال بةةون وضةةمق ب

 .  بونال ما المتوق ة ل ما المنتج وذلك قبا تمريره إل  ال

 .تكاليف مراج ات الجودة/توايد الجودة 

 تكلفة عدم الالتزام بالجودة)الجودة الضعيفةأو تكاليف الفشل(:



Total Quality Management( TQM)              الشاملة ادارة الجودة          د جميل شيخ عثمان  

 

 

11 

وهي التكاليف الناجمة عق فشا المنتج في تلبية رغبات ال بةون   وهةذه التكلفةة بصةفة عامةة 

الجودة في شةراة مةا,ويمكق تصةنيف تكلفةة الجةودة اللة يفة)تكلفة الفشةا( إلة  هي أابر ف ة لتكلفة 

 ف تيقر

 تكاليف القصور الداخلي للمنتج. -1

 تكاليف القصور الخارجي للمنتج.   -2

ويةتم إنفةاق تكةاليف القصةور الةداخلي فةي حالةة ااتشةاف منتجةات تكاليف القصور الداخلي للمنتتج :

 سليمها لل بون وهي تشما الآتيرذات جودة ض يفة) م يا ( قبا ت

  تكةةاليف الخةةردة / وهةةي تكةةاليف منتجةةات ذات الجةةودة السةةي ة والتةةي يجةةا الةةتخلص منهةةا

 وتشما ال مالة والمواد والتكاليف الغير مباشرة. 

 مطابقة وذلك لتحقية  الالتة ام الغير تجات تكاليف إعادة التشغيا /وهي تكاليف إصاح المن

 بمواصفات الجودة .

 ف قصور ال ملية / وهي تكاليف تحليا دراسة الأسباب التةي ج لةت ال مليةة الإنتاجيةة تكالي

 ت نتج منتجات غير مطابقة .

  تكاليف فترة توقف ال ملية / وهي تكاليف إيقاف ال ملية الإنتاجية أثناء إصاح الخلا 

 غير مطابقةة تكاليف إعادة القياس والتفتي  / وهي تكاليف إعادة اختبار وتفتي  المنتجات ال

 .   %100عند إعادة إصاحها واذلك تفتي  دف ات الإنتاج الردي ة بنسبة 

  تكاليف انخفاض الس ر / وهي تكةاليف إعةادة تسة ير المنتجةات ذات الجةودة السةي ة وبي هةا

 امنتجات درجة ثانية أو ثالثة .

ة ب د التسليم لل بون وهي تشما التكاليف المصاحبة ل دم المطابق تكاليف القصور الخارجي للمنتج:

   وهي تشما الآتي ر بائقوتتصا هذه التكاليف بشكا رئيسي بخدمة ال

  تكاليف شكاوى ال بائق / وهي تكاليف البحا في شكاوى ال بائق الناتجة عق ض ف جودة

 المنتج وعدم مطابقتم وم الجة هذه الشكاوى بشكا يب ا الرضاء في نف  ال بون.

  / مطابقةةة التةةي الغيةةر يف اسةةتقبال و اسةةتبدال المنتجةةات وهةةي تكةةالتكةاليف إعةةادة المنتجةةات

 ي يدها ال بائق .

  تكاليف اللمان / وهي تكاليف الالت ام بلمانات المنتج مق تكاليف استبدال وإصاح التي

 تتم خال مرحلة اللمان .

 مةق  عةدم رضةاء ال بةائق تكاليف المبي ات المفقودة / وهي التكاليف التي يةتم إنفاقهةا بسةبا

 مطابقة وبالتالي عدم قيامهم بمشتريات إضافية .الغير المنتجات 

 مقارنة تكاليف الجودة:

مةق مجمةا تكةاليف الشةراة   %30) -%5 وتشةكا التكةاليف المت لقةة بةالجودة مةا يتةراوح) 

وذلك حسا أداء الشراة و فاعلية وافاءة نظةام إدارة الجةودة المطبة  فةي الشةراة  وتشةكا تكةاليف 

  %30مق مجما التكاليف المت لقة بالجودة , وتقدر تكلفة الجةودة أثناءالتنفيةذ  بةـ  %5حواليالوقاية 

مةق   % 65 – 85مةق مجمةا التكةاليف المت لقةة بةالجودة , وتقةدر تكلفةة عةدم الالتة ام بةالجودة بةـ 

  وهنةا  التكاليف المت لقة بالجودة وهذه التكلفة بصفة عامة هي أابر ف ة لتكلفة الجودة في شةراة مةا

يمكق إجراء أابر ت ديا في التكلفة مق حيا السيطرة عليها . وسناحظ فةي بدايةة أي مشةروع فإنةم 

سيكون ذو  تكلفة فشا ابيرة ولكق مع زيادة تكلفةة الوقايةة وتكلفةة ضةبط وتوايةد الجةودة تقةا تكلفةة 

 الفشا بنسبة ابيرة .
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 علاقة الجودة بالنواحي الاقتصادية و حاجات المجتمع

اللةةروري ربةةط مفهةةوم الجةةودة بالملةةمون الاقتصةةادي حيةةا يصةةنع المنةةتج أو السةةل ة مةةق 

بشكا مربح بالنسبة للمصنع مق جهة وبحيا يكةون السة ر بمتنةاول القةدرة الشةرائية للمسةتهلك مةق 

 جهة أخرى.

ومق اللروري أيلاً ربط الجودة بحاجات المجتمع ذات الصلة بالصحة والسةامة والأمةان 

 نسان والبي ة.والتي تم  الإ

أو خارجهةا.  الشةراةالهدف الرئيسي للجودة هو إرضاء ال بةون سةواء اةان داخةا  حيا إنو

 لتحقي  هذا الهدف. الشراةيجا حشد اا الجهود في 

تشكا الجودة والكلفة والإنتاجية المؤشرات الرئيسية لتقييم مدى نجاح المنتج. ولكةق مةا مةدى 

ن. وبكةةام آخةةر مةةا هةةي أهميةةة هةةذه المؤشةةرات بالنسةةبة تةةأثير هةةذه المؤشةةرات علةة  إرضةةاء ال بةةو

 لموضوع إرضاء ال بون؟

 حيةا إنت تبر الجودة ال اما الأهم بيق المؤشرات الثاثة السابقة بالنسةبة لإرضةاء ال بةون  

يختار ويشتري ويست ما منتجات أو خدمات تلبي احتياجاتم أو أغراضم منهةا لفتةرة طويلةة   بونال

   عنها.مق ال مق بثقة ورض

أما بالنسبة للس ر  فإن ال بون عند مقارنتم بيق جودة منتجةيق  يختةار السة ر الأرخةص. فةي 

هذه الحالة عل  المصنع أن يمي  بيق الس ر والكلفة وبأنهما مختلفان في الكميةة والطبي ةة. ذلةك لأن 

أمةا السة ر  الةذي صةنع المنةتج سي ب وامةا ذات صةلة بالمصةنع نفسةم تحديد الكلفة يت ل  بشكا رئي

فيحدد تب اً لمؤشرات خارجية ذات صلة بطلا ال بون واختياره للسل ة وحالة السوق وغيرها. غير 

 أنم يمكق للمصنع أن يخفض تكلفة المنتج عق طري  اهتمامم بالجودة.

لا  حةده ولةي  ال بةون  وذلةك لأن ال بةونأما فيما يت ل  بالإنتاجية  فهي أمةر يهةم المصةنع و

همم الحصول عل  منتج جيد وبسة ر رخةيص غيةر أن المصةنع  بتحسةنم للجةودة فةي يهمم ذلك با ي

مؤسستم يمكنم أن يحسق الإنتاجية أيلاً. يقول "ديمن " بهذا الصةدد مةا يلةير "ترتفةع الإنتاجيةة فةي 

 إذا تحسنت الجودة لديها". الشراة

جهةةة نتيجةةة  بةةالجودة وتحسةةينها لهةةا سةةيخفض التكلفةةة مةةق الشةةراةوبإيجةةاز نقةةول إن اهتمةةام 

 لخفض ال يوب والهدر ويحسق الإنتاجية لديها مق جهة أخرى  نتيجة لتحسيق ال مليات فيها.

في الواقع ي تبر ال اما الأساسي لتقييم أداء أية منشةأة صةناعية هةو جةودة منتجاتهةا والإتجةاه 

لمنةةتج أو تجةةاه ا (Customer)ال ةةالمي حاليةةاً بالنسةةبة للجةةودة قةةائم علةة  اسةةتطاع توقةةع المسةةتهلك

 Continuous)الخدمةةةةة ويصةةةةاحا ذلةةةةك الاتجةةةةاه التأاةةةةد مةةةةق حتميةةةةة التحسةةةةيق المسةةةةتمر 

Improvement)  للجودة لاستمرار والحفاظ عل  الأداء الاقتصةادي المتفةوق وقةد قةال ديمنة  فةي

أواخر القرن ال شريق راذا اان القرن ال شريق هو قرن الانتاجية فان القرن الواحةد و ال شةريق هةو 

 الجودة قرن

 

 

 

 رواد ادارة الجودة الشاملة
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 )الجودة هي :رضا الزبون(تعريف الجودة:

( والةةذي ي نةةي جةةوهر الشةةيء Qualitas( مشةةتقة مةةق الأصةةا الاتينةةي )Qualityالمةةة الجةةودة )

وهي اما في قةاموس أاسةفورد ت نةي الدرجةة ال اليةة مةق النوعيةة أو القيمةة   فمةق  ودرجة صاحم

ماء المتخصصةون بةالجودة ت ريفةات اثيةرة بخصوصةها فةي صةي  عديةدة مةق المة جودة صاغ ال ل

 أهمها ما يلي ر 

عل  أنها المائمة للغرض والاست مال والمطابقةة للمواصةفات فكلمةا "ي رف جوران الجودة 

  و إن صاحية الاست مال " اانت الخدمة أو المنتج المصنع مائم لاستخدام المفيد الما اانت جيدة

 ر ة عواما هيأتي عق طري  خمسللمنتج ت

  بونأ ـ مائمة التصميم للهدف مق المنتج أو الخدمة ) مدى تحقي  مواصفات التصميم لمتطلبات ال

 . ) 

 ب ـ مدى مطابقة المنتج النهائي مع مواصفات التصميم ومطابقتم للمواصفات الفنية 

ار الأداء بدون أعطال للفترة ال منية أداء المنتج لوظيفتم عند التشغيا مع استمر الاعتمادية ر  ج ـ

 المحددة بال مر الافتراضي لهذا المنتج .

 د ـ مدى سهولة إجراء عمليات التفتي  والصيانة للمنتج . 

 هـ ـ سهولة التصنيع باستخدام الوسائا المتاحة . 

 وي رفها اروسبي بت ريف يشترط فيم ثاثة شروط لتحقي  الجودة   وهي ر       

 اء بالمتطلبات و ماءمتها .ـ الوف 1

ـ ان دام ال يوب ) الخلو مق ال يوب ( مهما اان نوعها وشكلها مق تسليم متأخرن عق المي اد  2

 ت ديات التصميم وغير ذلك .   -قصور أثناء استخدام المنتج    -المحدد 

 ه بطريقة صحيحة مق أول مرة واا مرة .هـ تنفيذ ال ما وأدا 3

في رفهةا بقولةم أنهةا تحقية  احتياجةات وتوق ةات ومطالةا المسةتفيد حاضةرا ً أما ال الم ديمنة  

  بونومستقبا ً لنحصا عل  رضاء وس ادة ال بون تجاه المنتج الذي تتفاعا صفاتم مع متطلبات ال

 وتحققها بدرجات عالية . 

ما  واما ناحظ أنم يمكق ت ريف الجودة ب دة طرق وذلك حسا  مق الذي يقوم بت ريفها   أو

 هو المنتج أو الخدمة التي نتصا بها  .

وتوجةةد رهى  لم نةة  الجةةودة بالنسةةبة للمسةةتهلكيق ولمختلةةف الأشةةخا  فةةي نطةةاق هي ةةة أو 

  -ر عل  الجودة بسةبا ال وامةا التاليةةمنظمة  للأعمال واذا مق منظور المنتج   ويتبايق حكم الفرد 

 الآخريق عليم .  تأثيرات  -خبراتم الشخصية    -احتياجاتم الشخصية  

 إن سم ة الجودة شيء ضروري لمستقبا الشراات حيا يجا فهةم الجةودة علة  أنهةا مسةألة

أو الفرد بمجرد  الشراةإن الجودة لا تأتي بالتمني ولق تحصا عليها  البقاء والاستمرار في ال ما . 

 Top )الهةةرم  ابتةةداءً  مةةق رئيسهةةـا فةةي أعلةة  قمةةة الشةةراةالحديةةـا عنهةةا    بةةا إن علةة  أفةةـراد 

Management )  في مواقع ال ما ال ادية وفي شت  الوظائف أن يتفانوا جمي ا ً فةي  إل  ال امليق

 سبيا الوصول إل  الجودة .

 أسس بناء الجودة

اانت جودة المنتج سابقاً ت تمد بشكا رئيسي عل  مهةارة الحرفةي ) اما شاهدنا في الفصول السابقة 

لكةق مةع مةرور الة مق  و  عةق تطةوير المنةتج خةال جميةع مراحلةم  مسة ولاً ( و الذي اان  الصانع

حتة  أصةبح هنةاك أسة  تقةوم عليهةا اء المتخصصون في الجةودة تطور علم الجودة مق خال ال لم
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خطةةوة فخطةةوة و ل ةةا البدايةةة تكةةون مةةق النقةةاط الأساسةةية التاليةةة التةةي تشةةكا البدايةةة  االجةةودة ببنائهةة

 ربد مق أن تفهم و تدرك و خاصة مق قبا الادارة ال لياوالتي لا الأول  لبناء الجودة

 الجودة مسؤولية الجميع -

 الجودة تبن  و لايفت  عليها -

 اعما الشيء بشكا صحيح مق المرة الأول  -

 الجماعي المنظمال ما  -

اللةةبط الذاتي)ت ويةةد ال ةةامليق بكافةةة الت ليمةةات و الوسةةائا الازمةةة مةةع  -

 التدريا و التأهيا الكافي(

فةي هةذا الجة ء عةق  رواد الجةودة الةذيق ت تبةر أفكةارهم و نظريةاتهم و فلسةفاتهم هةي  سنتكلم

اسةية الأس  الصحيحة والقويمة التي  بني عليها علم الجودة   و اسةتمد منهةا مبادئةم و مفاهيمةم الأس

ودة يةة لمفهةوم ادارة الجةو التةي أدت فةي النهاتطور مستمر  و التي لا ت ال في حالة المتداولة حالياً 

 .الشاملة

 (Edwards demingإدوارد ديمينغ ) 3-1

 أصبح يلقا بأنم أبةو ثةورة إدارة ,عما في بداية حياتم امهندس تصنيع  هو مستشار أمريكي

وي تبر مق أسباب نجاح وتفوق اليابان في الجودة وهم أول مق ي تةرف بةدور ديمنة   الجودة الشاملة

 في نجاحهم

 يمنغ:الأسس الرئيسية لأسلوب د 3-1-1

في دراساتم وإصاحاتم عل  تخفيض الاختافات , لدرجة أنم س ا ذات مرة أن ديمن  را   

يلخص فلسفتم في المات بسيطة  فقال ر ) إذا أريد لي أن الخص رسالتي للإدارة ب دة المةات فةإنني 

 ليةا غالبةاً أقول إنها جمي اً تت ل  بأن ت ما عل  تخفيض الاختاف ( واان يرى ديمن  أن الإدارة ال

ما تلوم ال امليق عق أشياء لا تقع أصا في نطاق اختصاصاتهم وهذا يحتاج إلة  تحةول الةي للةنمط 

الرئيسةةي لةةلإدارة , ولةةذلك فإنةةم اةةان يةةؤمق فةةي تشةةجيع ال ةةامليق ومشةةاراتهم وج لهةةم قةةادريق علةة  

, وقةةد  المسةةاهمة فةةي إدخةةال تحسةةينات مسةةتمرة مةةق خةةال فهمهةةم لل مليةةات وايةةف يمكةةق تحسةةينها

 الرئيسية في المجالات التاليةرترا ت أفكاره 

  ( النقاط الأربع عشةرة  لإدارة الجةودة(Fourteen points for managing  quality  

 ) 

  ( الأمراض القاتلةDeadly disease   .  ) 

 (  The Deming Chain Reactionلقد وضع ديمن  سلسلة رد الف ا  تجاه التحسيق ) 

 

 

 

 ر (1-3)اما يبيق الشكا                            
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 سلسلة رد الفعل  تجاه التحسين( 1-3الشكل)

( عةق عاقةة الأعمةال و  The Deming Flow Chartووضع اةذلك المخطةط التةدفقي )  

الم لومات مع ب لهم    و أن الأعمال مرتبطة بالم لومات الآتية أصاً مق دراسة الأسواق .  اما 

 ر  (2-3) يبيق الشكا

 

 ( المخطط التدفقي  عن علاقة الأعمال و المعلومات2-3الشكل )

 نقاط ديمنغ الأربع عشر : 3-1-2

إيجاد هدف دائم يتمثا في تحسيق المنتجات والخدمات ومنافسة المنتجات المثيلة ولتحقي  ذلةك   .1

 الإدارة الاهتمام بالنواحي التاليةربلا بد أن يقوم أعلاء 

 دراسة احتياجات المس ً  .لهذه الاحتياجات تهلك ورغباتم حت  يأتي المنتج ملبيا

 . تحليا أهم المنافسيق سياساتهم واستراتيجياتهم التنافسية 

  ( وجةةود خطةةة طويلةةة الأجةةا قائمةةة علةة  الأخةةذ ب ةةيق الاعتبةةار مبةةدأ المبةةادرة بالف ةةا

 إجراءات وقائية ( ولي  رد الف ا ) إجراءات تصحيحية ( مق خال تخطيط الجودة 

 ( والمصادر الداخليةة ) جية ) الأسواق والمنافسيق وغيرهاالاعتماد عل  المصادر الخار

 .ي اقتراح منتجات وخدمات جديدةال مال ( ف
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 . الاست انة بالاستشارات الخارجية في مجال تصميم الجودة 

 . أعطاء اهتمام خا  في عملية البحا والتطوير 

  خةةال التحفيةة     وعةةدم مصةةادرة الآراء تشةةجيع ال ةةامليق علةة  الابتكةةار والتجديةةد مةةق

 وال ما عل  تبادلها لج ا ال مال  مساهميق في إدخال تحسينات مستمرة عل  المنشأة  .

  . الاستفادة مق تجارب الشراات الناجحة 

انتهاج فلسفة أساسية تؤاد عل  أن الأخطاء و السلبية غير مقبولة أي أنم يجةا  تجنةا الم يةا  .2

 م .وبالتالي تجنا إصاح

ال شةوائي.  والاعتمةاد   الاعتماد عل  الارتقاء بةالإجراءات ال مليةة بةدلاً مةق الرقابةة والتفتةي   .3

 عل  مراقبة ال مليات مق خال الأساليا الإحصائية .

والنوعيةة ال اليةة  تكويق عاقة دائمةة ذات طبي ةة اسةتمرارية مةع المةورديق مبنيةة علة  الجةودة .4

  ر . للمواد المستخدمة ولي  عل  الس

التحسيق المستمر في اا ال مليات المتصلة بالتخطيط , وبالإنتةاج وبالخدمةة ,  تخفةيض الفاقةد ,  .5

واا هذا يؤدي إل  التخفيض المستمر في التكاليف  وتفهةم أاثةر لاحتياجةات المسةتهلك النهةائي 

 وطريقة استخدامم للمنتج أو الخدمة .

 ا القيام ب ملم بوضوح واتساق إنشاء مراا  التدريا المستمر حت  يستطيع ال ام .6

 و تحف هم للمثابرة الدائمة عل  الجودة    أحدا  مرا  القيادة وتدريبها حت  تساعد ال امليق .7

إب اد الخةوف وتةوفير الأجةواء المائمةة لكةي ي مةا الجميةع بكفةاءة مةق أجةا الشةراة   وإشة ار  .8

 ا يتم مق قبا الإدارة .جميع ال امليق في الشراة بالأمان والاطم نان في ال ما   و هذ

 الاستشاري.الجهاز الإداري  ما يؤدي إل  الصراعات الداخلية بيقإزالة اا  .5

مةع التراية  علة  حذف اا مةا لةم عاقةة فةي تحديةد الكميةات الإنتاجيةة والتراية  علة  الجةودة  .11

 الجماعي. التحفي 

مقةدرة ف ليةة طرق وير توف ستب اد الأهداف ال ددية التي تطالا بمستويات إنتاجية جديدة دون ا .11

 .لتحقيقها

 .إزالة الحواج  التي تحرم ال امليق مق ال هو والتفاخر بالانجازات المتفوقة بال ما .12

 أحدا  نظام الت ليم المستمر وإعادة التدريا وخاصة فيما يت ل  ب ما  .13

 .و زيادة مدارك ال مال و الأساليا الاحصائية الفري  ولي  ال ما الفردي          

 ليقوم يومياً بمتاب ة النقاط أعاه. الازم اد التنظيمإيج  .14

لقد بيق ديمن  أن هناك عددا مةق الأمةراض القاتلةة للجةودة التةي يجةا تحاشةيها وال مةا علة  

 الابت اد عنها  وهي ر 

 عدم وجود استقرار الهدف .  -1

 التراي  عل  الأهداف قصيرة الأجا . -2

 مق التقييم ثم التطوير( .م لابد حيا إنتقييم الأداء دون تطويره  )  -3

 حراة الإدارة و القف ات الوظيفية بيق المديريق . -4

عدم القيام بالبحا و التطوير و الإدارة بالنمةاذج الم روفةة دون  الاعتبةار للنمةاذج  -5

 الغير م لومة .
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 مثلث ديمنغ  3-1-3

ديةةدة ديمنةة  الةةذي اةةان يهةةدف إلةة  توضةةيح فلسةةفتم الج  مياحةةظ ممةةا سةةب  عمةة  تفكيةةر ال ةةال

بالنسبة للجودة    و التي ت ني  " الجودة أولاً " في جميع الأعمال   فهي ت نةي الت امةا مةع الأفةراد 

اما ت ني الت اما مع المنتجات. لذلك نجد أنم را  عل  ت ليم ال امليق جمي ةاً علة  فهةم ال مليةات و 

امةا  يةةرى ديمنةة   أسةباب المشةةكات لكةي يسةةاعدوا فةي حةةا المشةكات و الم لةةات فةي الإنتةةاج  

 ( التي ت ما بشكا جماعي لحا المشكات ونقاط عدم المطابقة. Teamworkأهمية فرق ال ما)

  ويوضةةح ديمنةة  أن ال مةةا علةة  وضةةع تلةةك الفلسةةفة الإداريةةة الجديةةدة موضةةع التطبيةة  الف لةةي

ات تستل م مق تلك المنظمات التي ترغا في الأخذ بها أن ت ما عل  إدخال ال ديةد مةق التغييةر

عل  ال ديد مق الأساليا والمفاهيم التنظيمية السائدة بها خاصة تلك المت لقةة بوضةع الأهةداف , 

أن هةذه التغيةرات وتصميم نظم الحواف  وأساليا الت اما مع المةورديق والتةدريا , وهةو يةرى 

مق تحقي  التميي  الواضح في جود منتجاتها وهةذا بةدوره يةن ك  علة  تةدعيم قةدرتها  ستمكنها

لتنافسية في مواجهة المنظمات المنافسة الأخرى ومق ناحية أخرى فإن ديمن  ي تقد بةأن جةودة ا

ا الجانةا أو الطةرف المنظمة , ودل علة  ذلةك بأنهةا تمثةالأداء هي المسؤولية الأساسية لإدارة 

الرئيسي الذي لم مق السلطة والقوة مةا يمكنهةا مةق إحةدا  التغييةر المطلةوب فةي مختلةف الةنظم 

مق أخطاء التشغيا والتنفيذ الف لةي  %85يسير ال ما وفقاً لها , وذار صراحة بأن حوالي  التي

ترجع أساساً إل  النظام الذي تأخذ بم المنظمة والمتمثا فةي السياسةات والأسةاليا والإجةراءات 

فقةط مةةق أخطةاء ال امةةا لةذلك فإنةةم  % 15الروتينيةة , وعلة  ذلةةك فةإن ال امةةا لا يتحمةا سةةوى 

ب دم الت جيا دائما بالحكم عل  الأفراد في حالة وجود أخطاء في ال ما , ولكةق  ةداريوصي الإ

 بدلاً مق ذلك لا بد للإدارة أن تبحا وتتقص  في أخطاء النظام وت ما عل  تصحيحها . 

أطل  عليم مثلا ديمن   وقد لخص ديمن  نقاطم السابقة بوضع شكا هندسي عل  هي ة  مثلا

ديمنةة  فةةي تحسةةيق الجةةودة والإنتةةاج مةةق خةةال إدارة الجةةودة  ةالثاثةةة لفلسةةف ةيمثةةا المبةةادً السياسةةي

 . (3-3شكا)-الشاملة

 

 ( 1,  14,  2) النقاط دعم ومؤازرة الإدارة للتحسق

 

 

 

 

 ( 4, 7, 12,  11,  11,  8,  5) النقاط            (           13 5,  3,  6)                           

 تحسيق ال اقات الداخلية             تطبي  المنهج الإحصائي                                            

 (   مثلث ديمنغ3-3)الشكل 

 

3-2                                                           

 

 (:joseph juranجوزيف جوران) 
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وال ما مةع القةادة اليابةانييق فةي إعةادة  ي د جوران مق أوائا رواد الجودة.وقام ب يارة اليابان

تنظيم هيكلة الصناعات اليابانية   وتمكق مق م اونة اليابان في التكيف مع أفكةار الجةودة واسةتخدام 

الأسةةاليا الإحصةةائية المصةةممة لتطبيةة  نظةةام الجةةودة الشةةاملة . وألةةف عةةدد مةةق الكتةةا والمقةةالات 

  وفةي  Quality Control Handbook 1951ال لمية ومةق أشةهرها اتابةة عةق مراقبةة الجةودة 

م قام جوران بتأسي  م هد متخصص في إدارة الجودة أطل  عليم اسم م هةد جةوران    1979عام 

اما قام بتطوير نموذج للجودة أطل  عليم اسةم ثاثيةة جةوران للجةودة   ويشةما هةذا النمةوذج ثةا  

اقبة الجودة وأخيراً مرحلة تحسيق الجودة مراحا مختلفة   تبدأ بمرحلة تخطيط الجودة ثم مرحلة مر

. 

وهو صاحا المقولة المشهورةر ) الجودة لا تحةد  بالصةدفة بةا يجةا أن يكةون مخطةط لهةا 

(quality dose not happened by accident; it has to be planned وامةا هةو الحةال )

لجةودة ب ةد الحةرب ال الميةة قد أسهم بفاعليةة فةي إطةار ثةورة ا جوزيف جوران  لديمن  فإن بالنسبة 

 الثانية لإعادة بناء اليابان 

 ثلاثية جوران: 3-2-1

 ر  (4-3شكا) وتتلمق هذه الثاثية

 تخطيط الجودة -

 مراقبة الجودة -

 تحسيق الجودة . -

بالنسبة للب د الأول في الثاثية و هو تخطيط الجودة للمنتجات و اتخاذ الخطةوات اللةرورية 

 أساسية و هي ر في خطواتن لتحقي  أهدافها فقد حدده 

 مق هو المستهلك ؟( . المستهدف  بونتحديد ال( 

 هم .تحديد احتياجات المستهلكون و متطلبات 

  تحديد أهداف الجودة ناحية المنتج أو الخدمة . 

  تحديد مامح المنتج و تطوير خصائصم بشكا يفي حاجات المستهلك  . 

 درة عل  إنتاج المنتج المطلوب تحديد مامح ال مليات و تطوير ال مليات القا . 

 .تحديد وسائا التحكم بال مليات مق خال تحويا خطط النتائج إل  قوى تشغيا 
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 ثلاثية جوران للجودة( 4-3شكل)

 

بالنسبة للب د الثاني في الثاثية و هو مراقبة ) ضبط( الجودة فقد قسةم جةوران مراحةا رقابةة 

 الجودة إل  الخطوات الثاثة التالية ر

 .تقييم الأداء الف لي الحالي للإنتاج أو الخدمة  .1

 .ير القياسية( يمقارنة الأداء الف لي بالأداء و الأهداف المستهدفة ) الم ا .2

 . تحديد أوجم القصور و أساليا تجاوز القصور و منع تكرار حصولم .3

ثيةر وبالنسبة للب د الثالا وهو الخا  بتحسيق الجودة فقد  اةان نصةيبم مةق جهةد جةوران الك

لإيمانةةم بةةأن عمليةةات التحسةةيق بمثابةةة القلةةا لإدارة الجةةودة الشةةاملة والتحسةةينات لا تنتهةةي ولكنهةةا 

 .لاحقا في هذا الكتاب وسيتم افراد فصا ااما لموضوع تحسيق الجودةمستمرة في جميع النواحي 

توجهات جوران لإدارة الجودة الشاملة  3-2-2  

ملة النقاط التالية رتشما توجهات جوران لإدارة الجودة الشا  

  رهما نأن مشااا الجودة أو أسباب انخفاض الجودة تنقسم إل  نوعا -1

 ( المشااا ال ارضة أو الطارئةةSporadic  وتمثةا نسةبة تتةراوح مةق )مةق  %85 -%80

اسةةتخدام الأسةةاليا الإحصةةائية أي بواسةةطة لجةةودة ويمكةةق م الجةةة هةةذه المشةةااا بمشةةااا ا

 الرقابة عل  الجودة.

 الم( شااا الم منةChronic  ويمثا هذا النوع نسبة تتراوح مق)مق مشااا  %20 -%15

 تحسيق الجودة . المشااا الم منة يتم باستخدام مشاريع الجودة ويرى جوران أن تحسيق

 وأن عاج هذه المشااا يتطلا أتباع ثا  خطوات أساسية هي ر

 دراسة الأغراض . .1

 تحديد الأسباب لهذه المشااا . .2

 ل اج المناسا وتنفيذه .وضع ا .3

توجةةد    التحسةةيق المسةةتمر للجةةودة عةةق طريةة  المشةةروعات المتتاليةةة رحيةةا ير جةةوران أنةةم لا  -2

ام حةةدود لتحسةةيق الجةةودة,وأن تحسةةيق الجةةودة يةةتم مةةق خةةال مواجهةةة المشةةكات الم منةةة والقيةة

ء ال ةةام للمنظمةةة وم الجتهةةا فهةةذه المشةةكات هةةي التةةي تحةةدد الأدابإيجةةاد الحلةةول المناسةةبة لهةةا 

 والأسلوب الذي يستخدم في عملية التحسيق المستمر ل مليات هو أسلوب التقدم المتتالي .

فةي دراسةتم   الاهتمام بحساب وتقدير تكلفة الجودة وال ما عل  تخفيلها ر أن النقةاط الرئيسةية  -3

لجةةودة ضةةرورة قيةةام منظمةةة بإنشةةاء نظةةام للم لومةةات خةةا  بةةالجودة يشةةتما علةة  تكةةاليف ا

والبيانات الأخرى الخاصة بال يوب والأخطةاء وذلةك لوجةود عاقةة وثيقةة بةيق تحسةيق الجةودة 

وخفض التكلف فهو يةرى أن تحسةيق الجةودة يةؤدي إلة  خفةض التكلفةة وأن تكةاليف جةودة هةي 

نقطة البداية في برنامج التحسيق للمشةكات الم منةة ولةذلك يجةا علة  المنظمةات المختلفةة أن 

 وتقدير تكاليف الجودة والتي هي عبارة عق تكاليف الجودة السي ة والممثلة في ر تهتم بحساب

 . تكاليف ال ما الم يا 

 . تكاليف ااتشافم 

 . تكاليف تصحيحيم 
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 . ال ما عل  تقليلها إل  حد أدن  قدر الإمكان 

 الزبون الخارجي والزبون الداخلي 3-2-3

والخةةدمات وال مليةةات تطبةة  لجميةةع  لقةةد أاةةد جةةوران أن التحسةةينات فةةي اةةا مةةق المنتجةةات

 المستهلكيق واان هو أحد الأوائا لتصنيف المستهلكيق إل  نوعيق ر 

 رخلي وخارجي بالنسبة للمنظمة حيادا

 :(  External customersالمستهلكون الخارجيون ) 

المنةةتج وهةةم   هم ليسةةوا أعلةةاء بالمنظمةةة التةةي تنةةتجهةةم الأشةةخا  المتةةأثريق بةةالمنتج , ولكةةن

 تملون ر يش

 الذيق يشترون المنتج   بائقال 

  وحدات الجهاز الحكومي 

  رجا الشارع 

 والذيق يتأثرون بسبا عدم أمان المنتجات أو أضرارها البي ية ( )

 :(   lnternal customersالمستهلكون الداخليون ) 

د والأفةةراد بالتوريةةة تففةةي داخةةا أي منظمةةةة يوجةةد فيهةةا حةةةالات مت ةةددة تقةةوم فيهةةةا الإدارا

للمنتجات  لب لهم الب ض , ويطل  عل  المتلقي أو المستلم لهذه المنتجات تسمية ) مستهلك ( وهذه 

هةم ليسةوا بمسةتهلكيق وفقةاً للمصةطلحات المت ةارف عليهةا فهةم ليسةوا حيا إنعك  التسمية الشائ ة 

 .  بائقب

 (  Philip  crosbyفيليب كروسبي  )  3-3

   واهتمّ  بوضع الم ايير التةي Zero-defectsالصفرية  و هو أوّل مق نادى بمفهوم ال يوب

لا تقةي  الخلةةا فقةط وإنةةـمّا تقةةي  أيلةاً التكلفةةة الإجماليةة للجةةودة وقةةد أوضةح اروسةةبي أن ّ مفهةةوم 

ال يوب الصفرية الذي ينادي بم يغاير ويفترق عق فكرة المسةتويات المقبولةة للجةودة  ولقةد أيةّده فةي 

 بقولمر  (Matsushita  National &Panasonic( اوشيتهذا الخصو  رئي  شراة ماتس

)إنـمّ مق الأفلا أن نهدف إل  حد الكمال ونخف  في تحقيقم عق أن نهةدف إلة  عةدم الكمةال 

 ويتحق (

ولقد اختلف اا مق ديمن  وجوران   مع فيليا اروسي ولم يتقبا اا منهما مقياس أو م يار 

 ال يوب الصفرية.

ير مؤيدة لاستخدام ال يوب الصفرية اش ار مستهدف لقوة ال ما  اانت وجهة نظره غديمن  

مشةةيرا إلةة  أنّ ال امةةا الفةةرد لةةم فقةةط رقابةةة محةةددة علةة  ال وامةةا التةةي يمكةةق أن  تكةةون السةةبا فةةي 

تةةدهور الجةةودة وأنةةـمّ ينبغةةي علةة  الإدارة أن تتحمةةا مسةةؤوليتها فةةي بنةةاء الجةةودة للةةنظم والأدوات 

  اما.والخامات التي يستخدمها ال

ولم يختلف اروسبي مع ديمن  في وجهة نظره عق مسؤولية الإدارة  بةا أن اروسةبي نسةا 

مةق المشةااا تنشةأ بسةبا الإدارة   % 81م ظم مشااا الجودة للإدارة   واةان تقةديره أن ّ حةوالي  

جةدا ً  ولذلك فإنم أاـدّ عل  أنّ  عاج تلك المشااا ينطةوي  تحةت  قيةادة  الإدارة  فةدور الإدارة هةام

 .مق وجهة نظره 

يرتك  اروسبي في  برنامجم في إدارة الجودة الشةاملة علة  التشةديد علة  المخرجةات وذلةك 

عق طري  الحد مق ال يوب في الأداء ووضع ب ض الم ايير التي لا تقةي  الخلةا فقةط وإنمةا تقةي  
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 أيلا التكلفة الإجمالية للجودة. 

يق وتطوير الجةودة وتخفةيض تكاليفهةا وتقةوم اما را  اروسبي مجهوداتم عل  أساليا تحس

 الفكرة الأساسية الخاصة بتحسيق الجودة لديم عل  مفهوميق أساسييق همار

 ( مسلمات إدارة الجودة:0

  ت ريف الجودةر ي رفها اروسبي بأنها التطاب  مع الاحتياجات أو المتطلبات وهي ت تمد

 لأفراد ال امليق.عل  صنع الأشياء صحيحة منذ أول مرة بواسطة جميع ا

   نظام تحقي  الجودةر يتمثا الطري  الوحيد لتحقي  الجودة في منع الأخطاء أو ال يوب ولي

 ااتشافها أي أن نظام تحقي  الجودة هو وقائي مانع.

 الخلو مق جودة المطلوب في الم يا الصفري )م يار أداء الجودةريتمثا م يار أداء ال

 الم يا (.

 ة عدم التطاب  مع المواصفات أو المتطلبات. مقياس الجودةروهو تكلف 

 ( العناصر الأساسية لتحسين الجودة: 5

 الإيمان والإقناع الراسخ مق جانا الإدارة ال ليا بأهمية مشكلة الجودة 

  الت هّد مق جانا الإدارة بفهم وتطبي  سبيا الكمال وأنّ لديهم القدرة عل  تحما المسؤولية

 يستطيع عما ذلك ل ما ذلك   فقسم الجودة لا 

 القناعة بأنّ تلك الطريقة في التفكير ستقوم عل  أس  دائمة 

يةةرى اروسةةبي أن هنةةاك عةةدة متطلبةةات أساسةةية لتحسةةيق الجةةودة هةةي اقتنةةاع الإدارة ال ليةةا 

وإيمانها وإصرارها عل  تحقي  التحسةيق المسةتمر وت لةيم جميةع الأفةراد ال ةامليق وتةدريبهم بشةكا 

ة الجودة والتأاد مةق  الفهةم الكامةا لهةا والتطبية  الف لةي لتلةك المسةلمات فةي دائم عل  مسلمات إدار

شكا خطوات بما يتلمنم ذلك مق إجراءات وتغيير لاتجاهات الأفراد وثقافة ال مةا داخةا المنظمةة 

حيا يرا  اروسبي عل  الجانا البشري والتنظيمي في عملية التحسيق المستمر أاثر مق التراي  

 لإحصائية.عل  الأساليا ا

 (Kauro ishikawaكايرو إشيكاوا  )  3-4

هو أحد أساتذة الهندسة بجام ة طوايو وهو صةاحا السةب   فةي المنةاداة بتكةويق مجموعةات 

( عمةةال وأن يكةةون انلةةمامهم إلةة  حلقةةة الجةةودة تطوعيةةا  8-4صةةغيرة مةةق ال ةةامليق تتةةراوح بةةيق )

ولتهم لأعمالهم واقتراح الحلول التةي يرونهةا مهمتها الت رّف عل  المشااا التي يواجهونها عند م ا

مناسبة لحلها مستهدفاً مق وراء ذلةك تطةوير الأداء وتحسةينم مةع مراعةاة الب ةد الإنسةاني فةي ال مةا 

والحر   عل  إبراز القدرات الإنسانية   ولذلك نجده يصةر علة  أن تكةون أنشةطة حلقةات الجةودة 

باعتبارهما يستهدفان تحقي  التحسيق المستمر مةق خةال ج ءاً مكماً  لمدخا إدارة الجودة الشاملة 

التةةي  أبةةرز مراحةةا مراقبةةة الجةةودة الشةةاملةفةةرق ال مةةا  ولةةذلك يمكةةق أن ناحةةظ وبسةةهولة أن مةةق 

 اقترحها إشيكاوا وهير

 ال ما عل  اشتراك جميع ال امليق بالمنظمة في طرح المشكات وحلولها  -

 قدرة ال امليق عل  المشاراة الف اّلةالتراي  عل  التدريا والت ليم ل يادة م -

 تكويق حلقات مراقبة الجودة الكلية -

 التراي  عل  تطبي  الطرق والأدوات والأساليا الإحصائية  -

 تشجيع برامج حلقات الجودة عل  المستوى ال ام للدولة اكا -

 مثلث ايشكاوا 3-4-1
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و يوضةح  ائم الجةودةسةماها مثلةا ايشةكاوا التةي ت تبةر مةق دعةأوضع ايشةكاوا نظريتةم التةي 

 ر  التالي مغ ى نظريتم (5-3) الشكا

 

 مثلث ايشكاوا (5-3) الشكل

مةةق خةةال تحقيةة    بةةونحيةةا يشةةير إلةة  أن أي مؤسسةةة ناجحةةة عليهةةا أن تلتةة م بإرضةةاء ال

 ر و هما   متطلباتم و رغباتم في اتجاهيق

 . _  التكلفة    ) الس ر( .                 _ الجودة     ) النوعية(

هةةا عليهةةا أن تحسةةق الجةةودة وتقلةةا الكلفةةة ) تقليةةا زبونأي منشةةاة لكةةي ترضةةي  فةةإن وبالتةةالي

 .الس ر(

تكلفةةة ( علةة  أنةةم أسةةاس إعةةادة ترتيةةا  –جةةودة  – زبةةونلةةذلك يجةةا أخةةذ مثلةةا ايشةةكاوا  ) 

 . نشأة و استكمال النواقص )إعادة هندسة عمليات التشغيا(مال

 ادارة الجودة الشاملةمبادئ أسس و                           

 

 التعريف بإدارة الجودة الشاملة: 3-7-1

يمكق القةول أن إدارة الجةودة الشةاملة قةد تمةت وتطةورت فةي اليابةان عةق طرية  تبنةي أفكةار 

اشةةيكاوا ب ةةد الحةةرب ال الميةةة الثانيةةة. هةةذا وقةةد طبقةةت الشةةراات  -جةةوران -علمةةاء الجةةودة ديمةةنج

كار والمفاهيم منذ أوائا الستينات بهدف حا مشااا الإنتاجية وتحسيق والمؤسسات اليابانية تلك الأف

 الجودة عق طري  التطوير المستمر في جميع النواحي الفنية والإدارية وعل  جميع المستويات.

وقد أثبتت نتائج التطبي  ال ملي لتلك المبادً نجاحاً ابيراً لةي  فةي مجةال الجةودة فقةط وإنمةا 

 تحقي  الأمان والسامة تحسيق الإنتاجية......... -فض التكلفةفي مجالات أخرى مثا خ

ي د مدخا الجودة الشاملة أحد المداخا  الحديثة التي حظيت باهتمام واسع النطاق مةق جانةا 

ال ديد مق الكتاب والباحثيق وبيوت الخبرة ال المية في غالبية الدول الأوروبية والأمريكيةة واليابةان 

علة  مختلةف  ن عل  فكر وتصرفات أفراد المدراءثا توجها عالميا يسيطر الآباعتبار أنم أصبح يم

مستوياتهم  ويحكم اثيةرا مةق القةرارات  فةي اةا المجةالات. فهةذا المةدخا فةرض نفسةم بقةوة ولاقة  

سواء في اليابان أو  -قبولا عاما في م ظم دول ال الم  حيا تم تطبيقم بنجاح في اثير مق الشراات 

متحدة الأمريكية أو في الدول الأوروبية الغربية أو فةي دول جنةوب شةرق آسةيا التةي في الولايات ال

وحققت مق وراء ذلك تطويرا هائا أصةبح  -سلكت طري  الإصاح الاقتصادي منهجا وطريقا لها 

عامة مق عامات تمي هةا وافاءتهةا الإنتاجيةة  امةا أثبةت التطبية  ال ملةي لةم أيلةا أنةم يمكةق مةق 

وفةورات ابيةرة فةي ال مليةات ت ةادل أضة اف مةا يمكةق تحقيقةم مةق زيةادات المبي ةات  خالم تحقي 

 وحدها.  

 ويمكننا أن نبلور ت ريفا لإدارة الجودة الشاملة بحيا يتلمقر

أنها أسلوب في ال ما يهدف إل  تحقي  التمي  في أداء المنظمة اكةا مةق خةال تكةويق ثقافةة 

واحتياجاتهم  واستخدام الأساليا والطرق ال لمية   بائقالتنظيمية ت تمد بشكا أساسي عل  رغبات 

لدراسة وتطوير وتحسيق ال مليات بشكا مستمر  واذلك الت اما مةع اةا الأفةراد افرية  واحةد مةق 
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خةةال ال مةةا الجمةةاعي وفةةرق ال مةةا وتةةدعيمهم وتأايةةد خبةةراتهم وتقةةدير جهةةودهم وتشةةجي هم علةة  

 ا ف الة والإيجابية للإشراف والتدريا المستمر. الابتكار والإبداع عق طري  إتباع أسالي

 إن إدارة الجودة الشاملة هي "أسلوب لتحقي  النجاح طويا الأمد مق خال إرضاء ال بائق". 

فةي تحسةيق ال مليةات  الشةراة"ت تمد إدارة الجودة الشاملة عل  مشاراة جميع الأعلاء فةي 

 والمنتجات والخدمات والبي ة الثقافية لل ما".

 دارة الجودة الشاملة يجا أن تتحرك جنبا إل  جنا مع التطوير المؤسسي". "إ

وي تبر ت بير "النجاح عل  المدى الب يد مق خال إرضاء ال بائق" هو الهدف المطلة  الةذي 

 تحاول إدارة الجودة الشاملة تحقيقم. 

دة لنلرب مثاً مق تجارب عصةرنا الحاضةر نوضةح مةق خالةم شةل مةق فلسةفة ادارة الجةو

 منظورها الياباني الذي عادة ما يبهرنا ويدهشنا لأن مخرجاتةم عةادة مةا تبهةر الآخةريق الشاملة مق

الثمانينةات  وتتفوق عل  نظائرها في دول ال الم المتقدم ناهيك عق دول ال الم الثالةا . فةي منتصةف

ا الاعتة از أولهة قررت شراة تويوتا للسيارات دخول مجال صناعة السيارات الفاخرة لأسباب لي 

بحةت يرغةا فةي اقتطةاع  بقدرة الش ا الياباني عل  المنافسم في اا مجال ولي  آخرهةا اقتصةادي

 . اقتصادي ابير  ج ء مق الك كة الكبيرة لما يشكلم سوق السيارات الفارهة مق دخا

التخصصةات ... ومةق خيةرة  مهنةدس فةي مختلةف1400ولتحقية  هةذه الغايةة فرغةت تويوتةا 

عمالقةةة سةةابقيق لهةةا مةةق امثةةال  م هةةذه السةةيارة أو مجموعةةة السةةيارات لتنةةاف  بهةةامهندسةةيها لتصةةمي

ولةذا فقةد سةبقها تخطةيط مةتقق  وغيرهةا . لةم تكةق القلةية مجةرد أمنيةات   BMW مرسيدس بن  و

م 51الجةودة . وف ةاً ولةدت عةام  ودراسات جةاده ورغبةة حقيقيةة فةي الوصةول إلة  أقصة  درجةات

السةوق الصة ا   اانةت هةذه السةيارة  ومنةذ دخولهةا هةذا . LS400 ةسةيارة لكة س الكبيةرة الفةاخر

 .   بائقالأول  دوماً بالنسبة لرضا ال

 مثالاً للش ار الذي أطلقتم الشراة آنذاك ر  اانت لك س 

 "س ي إل  الكمال لا ي رف الملا "

ء هنةةاك ت ريةةف لإدارة الجةةودة الشةةاملة يقةةول إدارة الجةةودة الشةةاملة هةةي شةةكا ت ةةاوني لأدا

الأعمال بتحريك المواهةا والقةدرات لكةا مةق ال ةامليق والإدارة لتحسةيق الإنتاجيةة والجةودة بشةكا 

 مستمر باستخدام فرق ال ما.

 أي يمكق إيجاز ذلك بأنها.

 إدارة تشارايم بيق ال مال والإدارة -

 تهدف إل  التحسيق المستمر لل مليات. -

 عق طري  استخدام فرق ال ما. -

يابانية تتسم بالخصةائص الةثا  السةابقة لهةذا فقةط ظهةر بوضةوح نجةاح ولما اانت الإدارة ال

 التطبي  ال ملي لمبادً إدارة الجودة الشاملة في الشراات اليابانية أاثر مق الشراات الأخرى.

 مداخل إدارة الجودة الشاملة: 3-7-2

 ان  إدارة الجودة الشاملة يمكق تجسيدها مق خال المداخا التاليةر

) ولةي   دف إل  التحسيق المستمر في القدرة التنافسية والكفاءة والمرونة للمنظمة اكامدخا يه -1

 لأج اء منها(.

 مدخا ي تمد عل  تخطيط وتنظيم وتحليا اا نشاط في المنظمة. -2
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مدخا ي تمد عل  تفهم ومشاراة وإقناع اا فرد بالمنظمة بةأن الجةودة مسةؤولية جميةع ال ةامليق  -3

 ع الجودة فقط.وليست مسؤولية قطا

مدخا ي تمد عل  ت اون وتفاهم وترابط وتشابك اا أج اء وإدارات المنظمة في انجاز الأعمال   -4

 لتحقي  أهدافها.

مدخا ي تمةد علة  تخلةيص اةا فةرد مةق الجهةود المهةدرة والوقةت اللةائع وإشةراام فةي عمليةة  -5

فهذا المدخا ي رف الهدر بأنم اا التحسيق المستمر وال ما المستمر لتقليا الهدر بكافة أنواعم. 

 نشاط لا يليف قيمة.

وذلك عق طري  الاقتةراب منةم وتفهةم حاجاتةم   بونمدخا ي تمد عل  إدارة الجودة مق خال ال -6

 . بونورغباتم وج ا اا القرارات أساسها رغبات ال

 مدخا يتطلا مق الإدارةر -7

 .تبني سياسة منع الخطأ ولي  اشف الخطأ 

 85مق الوقت عل  النظام والباقي داخا   النظةام وذلةك لأن  %85ا ضرورة أن ت م% 

 عل  الأقا مق الأخطاء الموجودة بأي منظمة مت ل  بالإدارة.

مدخا يهدف إل  إحدا  تغيير فكري وسلواي في الأفراد ال امليق لتحويلهم مةق منطة  التفتةي   -8

ل بطريقةة صةحيحة مةق أول مةرة أو اشف الأخطاء إل  منط  منع الخطةأ وأن يةتم أداء الأعمةا

 وفي الوقت المحدد وفي اا مرة وعل  الدوام س يا للتحسيق المستمر.

 مدخا ي تمد عل  فرق ال ما لتحسيق الجودة باستمرار ولي  ال ما الفردي المتقطع. -5

مدخا ي تمد عل  الرقابة الذاتية بديا عق الرقابةة الخارجيةة فةالجودة لا تفةرض علة  الإنسةان  -11

 لكنها تنبع منم. و

مدخا يرا  عل  وجود قيادة ف الة عل  اافة المستويات تمثا القدوة لأنها ستتمكق مق إحةدا   -11

 التغييرات المطلوبة.

مدخا يرا  عل  ضرورة وجود رهية مشتراة م روفة لكةا ال ةامليق والمةديريق تمثةا توجةم  -12

 موحد للتنظيم اكا.

 املةالجودة الش فكر ادارةملامح  3-7-3

ادارة الجودة الشةاملة فةي اافةة أرجةاء الشةراة وفة  أسةلوب شةاما فةإن  رعندما تطب  عناص

. وفةي إطةار التةرويج ونشةر لفكةرادارة الجةودة الشةراةدور الإدارة وطاقمها سي داد في إصاحات 

 الشاملة فإنم يجا شرح وفهم سبع عناصر تحدد مامح ادارة الجودة الشاملةر

 الأبعاد:  إجراء تقييم متعدد-0

يجا أن تحافظ الإدارة عل  تفكيرها في خصائص وتقييمات مت ددة الإب اد حت  عند متاب ةة 

تنفيذ هدف وحيد. في المراحا الأول  مق استقدام ادارة الجودة الشاملة اةان الاهتمةام الأابةر يصةا 

نةةواتج فةةي تقليةةا الأخطةةاء وخفةةض التكةةاليف  أمةةا الآن فإنةةم أصةةبح مةةق الأصةة ا الحصةةول علةة  ال

المرغوبة إذا توب ت الجودة اقلية واحدة  عادة ت راف  عرقلةة فةي ال وامةا الأخةرى   حيةا يجةا 

القيام بتحسيق أحد ال واما وفي نف  الوقت أخذ القيود التي يمكق أن تتواجد نتيجة هذا التحسيق فةي 

 عواما أخرى ب يق الاعتبار. 

هةةذان  حيةةا إنة هةةي الجةةودة" مجةةدياً لةةم ي ةةد التفكيةةر بطريقةةة "الكلفةةة هةةي الكلفةةة والجةةود

 المفهومان لا يرتبطان وف  هذه الصيغة  حيا يجا فهم ال اقات الداخلية الوظيفيةر

 "ها تخفيض الكلفة يؤدي باللرورة إل  مخالفات في الجودة؟" -            
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 "ها هناك قاعدة صلبة لدعم ضمان  طول عمر المنتج؟" -            

مست داً للإجابة عق هذه الأس لة فإن متطلبةات عديةدة غيةر متوق ةة قةد تظهةر  إذا لم يكق الفرد

لاحقاً. إن اللغط الناتج عق خفض الكلفة يولد غالباً حواد  غير متوق ة ب د الشحق قةد تقةود لاحقةاً 

 إل  اوار  في الأعمال  وذلك يتطلا تقييم مت دد الأب اد للنظر للمشكلة بكليتها.

 التكرار":إلغاء عبارة "منع -5

ت ةةد نقطةةة منةةع اسةةتخدام عبةةارة "منةةع التكةةرار" مةةق النقةةاط الهامةةة حاليةةاً فةةي التةةرويج للةةبط 

الجودة الشاملة. الترويح يجا أن ينطلة  مةق إيمةان قةوي بفكةرة أن الخطةأ غيةر مقبةول منةذ البدايةة  

الأخطةاء م اانت في الماضي تستخدم هذه ال بارة فيقال "فةي ضةبط الجةودة يمكةق تقبةا أول حيا إن

ولكق تكرار الخطأ غير مسةموح بةم"  إمةا فةي ال صةر الحةالي أصةبحت حتة  الأخطةاء الأوليةة فةي 

إيصةال المنةتج إلة  السةوق امةا هةو مخطةط لةم  حيةا إنتصميم وتطوير منتج جديد أمر غير جةائ  

 أصبح أمراً حاسماً.

ر متوق ةة أصبحت أخطاء مق نوع انخفاض الربح نتيجةة تكةاليف إنتةاج أعلة  ومتطلبةات غية

فإنةم مةق غيةر المقبةول بتاتةاً  نةوع تلةو  بي ةي  ب د الشحق أمراً غير محتما.عند مواجهة مشكلة مق

البقاء عل  عذر مق نةوع "إنةم خطةأ فةي التصةميم  يجةا الآن علة  ضةبط الجةودة ال مةا علة  منةع 

 تكراره."

 ةد شة ار في هذا ال صر أصبح الخطةأ غيةر مقبةول منةذ بداياتةم الأولة   بصةورة أخةرى لةم ي

م في ضبط الجودة الشاملة أصبح تجنا وقع الأخطاء حيا إن"إطفاء النار بمجرد أن تشت اً" اافياً  

أمراً ضرورياً  با وحت  أثناء منةع حةدو  الأخطةاء والمشةااا فإنةم يةتم جدولةة اةا ال ناصةر ذات 

 لخطأ.ال اقة في قوائم ودراستها مق أجا تفادي تأثيراتها عل  زيادة إمكانية حدو  ا

بالنظر لما سب  مق ناحية حا المشةكلة  فةإن المشةكلة التةي تةؤدي إلة  حةدو  ت طيةا  يجةا 

حلها بأسرع وقت ممكق  وفي نفة  الوقةت يجةا م رفةة الوضةع الةذي اةان موجةوداً والةذي يسةمح 

بحدو  المشكلة وال ما عل  توقع مشةااا مشةابهة وإدخةال إجةراءات وقياسةات إصةاحية اسةتباقية 

حدو  أي مشكلة جديدة. النوع الأول مق المشااا ي رف بالنوع "الظاهر"   بينما النوع الآن وقبا 

 التالي لم ي رف باسم النوع "التنبؤي". 

 تحديد الشروط المرغوبة :-3

إن فهم عبارة "تحديد الشرط المرغوب بم والتحرك لتحقيقم" أسةها مةق الت امةا الف لةي مةع  

لأنم وفي إطةار تحسةيق القةدرة علة  التنبةؤ  أظهةرت التجةارب حالة ضمق إطار المشااا المتوق ة  

والخبرات أن التفكير في اتجاه بذل الجهد للحصول عل  شروط مرغوباً فيها يولد عادة أفكار خاقة 

 ومهمة أاثر مق الحديا عق المشكلة ذاتها.

 بذل جهد حقيقي وفق الأولوية : -4

تستل م بذل جهد وف  الأولوية  ويظهر ذلك جلياً اما تبيق مما سب  فإن ادارة الجودة الشاملة 

فةةي تخصةةيص المصةةادر وخصوصةةاً فةةي حةةالات المةةوارد المحةةدودة )عمةةال  مةةواد أوليةةة  مصةةادر 

ق المهم عملياً التأايد عل  أهمية م محيا إنأابر قدر مق المتطلبات   مالية  منش ات( وبهدف إنجاز

 الاستثمار في البحا والدراسة في هذه الحالة.

بةةذل الجهةةد وفةة  أولويةةة تحديةةد الأهميةةة النسةةبية للخطةةوات وال مليةةات ومةةق المهةةام الأساسةةية 

المختلفة في عملية الإصاح. بصورة عامة فةإن مشةروعاً مةا يتةألف مةق عةدد مةق المهةام المطلةوب 

مةق المهةام أنجة ت ولكةق النتةائج مازالةت  %55إنجازها  وفي تقييم أجري ب د فترة اافية وجةد أن 

-الباقيةة مةق المهةام أمةر صة ا تقنيةاً  %5. ب د دراسةة أعمة  لهةذه الحالةة وجةد أن إتمةام الض يفة
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ومع أن عدد المهام المنجة ة  -يتراف  ذلك مع ميا إنساني عام للبدء بالمهام السهلة وتأجيا الأص ا

طويلة  ابير نوعاً ما إلا أنم لق يتحق  الهدف المنشود بدون إنجاز المهام الأص ا. وف  خطة إنجاز

المدى ومدروسة  تستطيع الإدارة الفاعلة تحديد المهام الصة بة منةذ البدايةة وتةدفع ال مةال تصةاعدياً 

 لإنجازها عبر فترة زمنية اافية ومحددة.

لةةذلك يكةةون عةةادة مةةق اللةةروري فةةي بدايةةة أي مشةةروع وضةةع قائمةةة بال ناصةةر والمهةةام 

قةةة مناسةةبة وم رفةةة أابةةر قةةدر ممكةةق مةةق المطلةةوب إنجازهةةا وتحديةةد مةةدى سةةهولتها وترتيبهةةا بطري

 التفصيات التقنية عنها.

 الترويج المشجع في كافة أنحاء النظام:-2

يتطلا الترويج لادارة الجودة الشاملة في اافة أنحاء النظةام ت اونةا اةاماً بةيق اةا الأعلةاء 

ا علة  اةا م يجةحيةا إنةوال امليق في الشراة )يجا عل  وظائف النظام ال ما االجسم البشةري( 

منظومة ال ما التصرف بتناغم وظيفي عالي. ومق أجا هذا الهدف فإنم مق اللروري لوظيفة نقا 

 الم لومات )والتي تمثا الدماغ في الجسم البشري( أن ت ما بإخا  وصدق. 

لا يمكق تحقي  الهدف المنشود بدون وجود ت اون عبر اافة أنحاء النظام بةيق قسةم التخطةيط 

اتا الميدانية. ولكسا الت اون المطلوب بيق الأقسام المختلفةة فإنةم لا يجةا الااتفةاء والمصنع والمك

مقولة "لقد تكلمنا م هم ولكنهم لم يسةتجيبوا" ليسةت إلا مجةرد عةذرن واهن   حيا إنبالقنوات الرسمية 

 وإذا لم يتواجد أقسام جوالة قادرة عل  التفاعا مع ب لها الب ض فإن الإصةاح المطلةوب سيصةبح

 ص ا التحقي . وما يجا التفكير بم هو تشجيع النظراء عل  ال ما سوية وتسهيا الاتصال بينهم.

  حيةا الشةراةت د مشكلة تثقيف ال امليق مق المشااا التي تواجةم الإدارة عبةر اافةة أرجةاء 

يجةةا علةة  الإدارة واادرهةةا الاجتمةةاع مةةع ال ةةامليق مةةرة علةة  الأقةةا شةةهرياً لتشةةاراهم الأفكةةار 

وق ةةات والإنجةةازات. بكلمةةات أخةةرى فإنةةم مةةق اللةةروري قيةةادة ال ةةامليق بالكلمةةات والأفكةةار والت

وج لهةةم قةةادريق علةة  امةةتاك مقةةدار م ةةيق مةةق الم لومةةات الإضةةافية. وهنةةا سةةنواجم مشةةكلة نشةةر 

 الم لومات الم قدة بطريقة سهلة ومفهومة.

 

 عمل التغيرات بنشاط  : -2

م مق أجا ابتكار حيا إنم ادارة الجودة الشاملة هي التغيير .مق أهم الأفكار التي تتخلا مفاهي

منتجات ذات قيمة ملافة ولتجنا عدم تلبيةة حاجةات ال بةون فابةد للطةرق الحاليةة المتب ةة مةق أن 

تتغير بشكا أو بآخر. عادة ما يكون" التغيير جةوهر الإصةاح". لا يمكةق لأحةد أن يتوقةع انخفةاض 

خفض للتكاليف أو تحسيق للجودة إذا بقي نف  ال امليق ي ملون وف  ملحوظ بنسبة أخطاء القطع أو 

نف  التنظيم وبنف  الأدوات وبإتبةاع الطةرق والوسةائا ذاتهةا. وعلة  أي حةال فةإن التغييةر سةيكون 

مطلوباً عل  مستوى أو عل  آخر مع ضرورة التأايد عل  أهمية دراسة "ما يجا تغييره" مةق قبةا 

 المدراء واوادر الإدارة. 

م حيا إنإن التغيير ضروري لي  فقط مق أجا النتائج ولكق مق أجا تفادي مشااا الروتيق 

بتغيير الأفكار مق الممكق تفادي حدو  راود  فةي ال مةا. عةادة مةا يكةون ال ةامليق متحمسةيق عنةد 

انلمامهم لشراة جديدة أو عند تغيير مواقع عملهم أو عند الحصول عل  ترقية  لذلك يتوجا عل  

دارة إدخةةال تغييةةرات جديةةدة باسةةتمرار لنشةةاطات ادارة الجةةودة الشةةاملة لتجنةةا الراةةود وفقةةدان الإ

 الحيوية في ال ما. 

بةةالنظر للأمةةر مةةق ناحيةةة أخةةرى  فإنةةم قةةد يترافةة  التغييةةر بحةةدو  أخطةةاء جديةةدة. حيةةا مةةق 

يةر فةإن الممكق حدو  ص وبات عند تغييةر النظةام أو ال مليةات ولكةق يجةا إدراك بأنةم وبةدون تغي
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الأما في التحسق والتطور سيبق  ض يفاً. إننا في عصر سيكون مق الص ا عل  الشةراات تفةادي 

التغيير وفي هذا ال صر سيكون مق أهم مهمات الإدارة واادرها هو ال ما علة  التةرويج للتغيةرات 

لأي بشكا مسةتمر وبالاعتمةاد علة  دراسةات اافيةة ت تمةد علة  الموازنةة بةيق المحاسةق والمسةاوً 

 تغيير ممكق. 

 التنبؤ وتوقع المستقبل :-7

افكرة أخيرة لتحويا إل  ال صةر الجديةد مةق الجةودة يجةا فهةم المقولةة التاليةةر إن الةدوران  

( هو أمةر act  تصرف check  افحص do  نفذ  plan)خطط PDCAالسل  والسريع في دائرة 

إذا اانةت غيةر مفيةدة   PDCAة قيم   أي بت بيةر آخةر مةق الأفلةا عةدم إضةاعة الوقةت عبةر دائةر

ولذلك مق الأفلا التنبؤ بالنواتج المرتقبة. اما أن التنبؤ والتحلير للأحدا  المستقبلية سيكون مق 

 أهم المتطلبات المطلوبة مق المدير واادر الإدارة.

مق المشااا المت لقة بالتنبؤ هو عدم قدرة حت  أخصائي ادارة الجودة مق م رفة مدة إمكانيةة 

نبؤ ما لم يحد  ب ةد  ولكةق علة  اةا حةال فإنةم فةإن التوق ةات والتنبةؤات تجةري الآن حتة  علة  الت

مستوى غير منظم. عند ل ةا الشةطرنج فةإن الاعةا يقةوم بتوقةع خطةوة أو خطةوتيق للأمةام وعلة  

الأقا يكون الاعا قادراً عل  توقع ردة ف ةا خصةمم علة  حراتةم التةي قةام بهةا  فةي الوقةت الةذي 

م ب ض الاعبيق المحترفيق مق توقةع ال ديةد مةق الحراةات والتفكيةر بةأاثر مةق اتجةاه فةي يستطيع ب

نفةة  الوقةةت. إن أفةةراد ادارة الجةةودة )ال ةةامليق بةةادارة الجةةودة( هةةم خبةةراء فةةي التصةةميم والإنتةةاج 

والبحا والتطوير وعمليات ال ما والمبي ات. عل  خاف لاعبي الشطرنج الهةواة فةإن أفةراد ادارة 

ب ةيق الاعتبةار ال ديةد مةق ال وامةا وحةالات الطةوارً  والقيةام بخطةةوات  ادة يجةا أنةق يأخةذوالجةو

 بدراجات م ينة مق التنبؤ المحنك 

 

 العناصر والمفاهيم الأساسية لإدارة الجودة الشاملة : 3-7-4

مق الممكق تحديد ثاثة مةق ال ناصةر الأساسةية تشةكا مةع ب لةها الةب ض مةا ي ةرف بةإدارة 

لشاملة. واا عنصر مق هذه ال ناصر يجا أن يطب  بجد وبشمولية وانسجام مةع ال ناصةر الجودة ا

 الأخرى وهذه ال ناصر هير

 الالتزام بالجودة: (0

إن الالتةة ام بةةالجودة يبةةدأ مةةع صةةدور سياسةةة الجةةودة التةةي تقةةود بةةدورها إلةة  تحديةةد أهةةداف 

 الشراة.

التةةي بةةدورها تتلةةمق عةةدة أشةةياء إن الالتةة ام بةةالجودة يتلةةمق تبنةةي اسةةتراتيجيات الجةةودة و

 أهمهار

 .تطبي  نظام تسجيا ومراقبة تكاليف الجودة 

 .تطبي  ضبط الجودة الإحصائي 

 .تطوير برنامج مق أجا الالت ام بالجودة لدى المورديق ومساعدتهم 

إن الت ام الجودة يتطلا تأسي  بنية لتحسيق الجودة مع وجود قيادة عليا محددة بوضوح امةا 

و التحسةيق   بةونم بالجودة يتطلا أيلا تراي ا مق قبةا اةا شةخص فةي الشةراة علة  الأن الالت ا

 المستمر. 

 أنظمة الجودة: (5

فةي تطةوير مجموعةة مةق الإجةراءات والخطةط  الشةراةإن أنظمة الجودة تشرك اا جهة في 
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 وت ليمات ال ما وال مليات والموارد مق اجا تطبي  أس  وقواعد الجودة.

 قياس الجودة: (3

س الجودة إذا لم يكق أهم عناصر إدارة الجودة الشاملة فهو بالتأايةد عنصةر هةام للغايةة إن قيا

 وان تحسيق الجودة ي تبر مستحيا بدون استخدام تقنيات قياس الجودة.

 

 إن هذه ال ناصر  الأساسية لإدارة الجودة الشاملة يمكق ايلاحها مق خال المفاهيم التاليةر

 الرهية التنظيمية. (1

 ل وائ  )ال قبات(.إزالة ا (2

 الاتصال. (3

 التقييم المستمر. (4

 التحسيق المستمر. (5

 . بونال اقات بيق البائع وال (6

 تفويض ال مال. (7

 التدريا. (8

 الرؤية التنظيمية: (0

إن الرهية التنظيمية تقدم الإطار الذي يقود ويوجةم قةيم وم تقةدات الشةراة  ويمكةق أن تكةون 

".وإن فحةةوى وخاصةةة هةةذه الرهيةةة  بةةونلفةةة للهةةذه الرهيةةة مةةثار " تقةةديم أفلةةا منةةتج بأقةةا تك

المشتراة يجا أن يكون بسيطا وعبارة عق عنوان صةغير أو جملةة واحةدة اةي يفهمهةا ويةؤمق بهةا 

 اا موظف في الشراة.

الةداخلي والخةارجي   بةونوإن الرهية الإستراتيجية تتطلا أن يؤخذ ب يق الاعتبار اا مق ال

ذا يحتةاج إلة  مائمةة مةع الهةدف الموضةوع مثةا " تسةوي  فجمي نا يحا أن يكون الأفلا ولكق ه

أسرع" أو "الفة أقا" وغيرها.وببساطة إن إعان الرهية التنظيمية لا ي تبر اافيةا بةا يجةا إثباتهةا 

مةةق خةةال أعمةةال المةةوظفيق والمةةدراء والمشةةرفيق )المةةراقبيق( ورهسةةاء الأعمةةال )الماحظةةيق( 

فذة باستمرار في جميةع أعمةالهم ومبادراتهم.فالنيةة يجةا أن والأفراد.ويجا أن تكون هذه الرهية من

تكون واضحة لتطوير هذه الأهداف والاستراتجيات والتي ت ك  قةيم وثقافةة قةوة ال مةا )ال ةامليق( 

وإن إدارة الجودة الشاملة هي الإدارة مق القاعدة إل  القمة  لةذلك فةالجودة يجةا أن تكةون مغروسةة 

التةةي تت هةةدها الشةةراة  سةةواء اانةةت عمليةةات إداريةةة أو حكوميةةة أو ومتأصةةلة فةةي جميةةع ال مليةةات 

يشة ر  الشةراةاا شةخص فةي  حيا إنوظيفية أو عمليات أخرى.ويجا خل  جو محيط بال امليق ب

 عند إنتاج المنتج أو تقديم الخدمة.   بونبالمسؤولية تجاه ال

 وهناك أرب ة مداخا رئيسية لتطبي  الرهية الناجحة وهير

  الشاملةر إن اا مستوى في الشراة يجا أن يشارك في أعمال تحسيق الجودة. المشاراة 

  التواصةارمق اللةةروري أن يفهةم اةةا شةةخص فةي الشةةراة مواصةفات عمائةةم  وأن يكةةون

 . بائقمدراا لإمكانية تحقي  احتياجات ال

  إزالة ال قباترإن السياسات والإجراءات يجا أن تكون جمي ها مطبقة لرفع مستوى الجودة

بحيا يجا أن ن يا منها اا ما يقيد عملية التقدم نحةو إدارة الجةودة الشةاملة.فإدارة الجةودة 
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يجا أن تكون ج ءا مق الخطة الإستراتيجية ومق عملية المي انية واةذلك جة ءا مةق نظةام 

 أجور الموظفيق. وان إزالة ال قبات ي تبر الخطوة الأول  لتفويض الموظفيق.

 رريجا عليك أن تلت م البحةا عةق طريقةة أفلةا باسةتمرار  حتة  التحسيق والتقييم المستم

ولو اان عماهك راضيق عق المنتج أو الخدمة الحالية.وإن تحسيق الجودة يمكةق أن يكةون 

والةةذي يسةةاعد علةة  تحقيةة  أهةةداف الجةةودة الشةةاملة مثةةار  الشةةراةالمكمةةا النهةةائي لأعمةةال 

   بةونوإخةا  متةيق مةق قبةا ال تحسيق جودة المنتج  وتخفيض التكةاليف  وضةمان ولاء

وتحسيق الحالة النفسية والم نوية لل امليق  وتقليا التحولات الغير مرغوب فيها ) تحولات 

 وتحولات الموظفيق(.   بونال

 إزالة العقبات: (5

مق المؤاد أن التغيير المراف  لتطبي  عملية التحسةيق المسةتمر سةيتم مقاومتةم  وفةي الحقيقةة 

هد الإدارة يصرف للتغلا عل  مثا هذه المقاومة ) مقاومة التغيير (  ويتم ذلك إن مقدار ابير مق ج

عةةادة بةةأن نج ةةا التغييةةر يةةأتي مةةق قبةةا الأشةةخا  المشةةترايق فيةةم بشةةكا مباشةةر قبةةا أن يةةأتي مةةق 

 الإدارة  والاستراتيجيات الموص  بها خال عملية إزالة ال قبات هير

 .طرد الخوف وإب اده 

 كير الإبداعي والخاق )حت  ولم نطب  هذه الأفكار(.تشجيع ومكافأة التف 

 .مشاراة ال امليق في الفخر والنجاح 

 .ت ديا وتجديد أنظمة قياس الأداء 

 الاتصال: (3

إن الاتصال هةو الغةراء الةذي يةربط جميةع التقنيةات والممارسةات والفلسةفات والأدوات  وان 

إدارة الجةةودة مهةةارة  ويمكةةق أن  الاتصةةال الغيةةر ف ةةال سةةوف يقلةةي بةةالهاك علةة  أاثةةر مبةةادرات

يكون الاتصال مكتوبا أو شفهيا.وإن فهم المهارات لكةا نةوع مةق الأنةواع الرئيسةية لاتصةال ي تبةر 

عمليةة مسةتمرة مطلوبةة لكةا شةخص فةي الشةراة وجميةع أشةكال الاتصةال تتلةمق أرب ةة عناصةر 

تسةليم ويمكةةق أن يةةؤثر فةةي الوسةيط  والوسةةيط هةةو وسةةيلة ال -الرسةةالة  -المسةةتقبا  -وهةير المرسةةا 

 الرسالة.

 التقييم المستمر: (4

ت تبةر عمليةة أساسةية للتحسةيق المسةتمر  وإن آليةات التغذيةة  feedbackإن التغذية ال كسةية 

ال كسية يمكق أن تكون شفهية أو تقارير مكتوبة  اما يمكق أن تكون عبارة عق أنظمة م لومات أو 

ساسةةي عنةةد إجةةراء التقيةةيم المسةةتمر هةةو أن تسةةتقبا تحلةةيات إحصةةائية أو غيةةر ذلةةك والشةةيء الأ

الم لومات في وقتها اي تسمح بالقيام بةالإجراءات التصةحيحية الازمةة  ولةي  ذلةك فقةط بةا يجةا 

عليك أن تسلم تلك الم لومات إل  الشخص الذي يستطيع أن يباشةر ال مةا التصةحيحي  وهةذا ي نةي 

دة مق قبا عمال الورشة ولةي  مةق قبةا مفتشةي في بي ة التصنيع التوصا إل  م لومات ضبط الجو

الجودة  فالمفتشون يمكق أن يساعدوا في تصميم وتحليا لوحات ضةبط الجةودة  ولكةنهم لا يحملةون 

أي مسؤولية مباشرة عق تصنيع المنتج  لذلك مق اللروري أن ت ود عاما الورشة بم لومات فةي 

 ال يوب في المنتجات.( حت  يكون قادرا عل  تصحيح ومنع Real-timeوقتها )

ويجا هنا أن تكون قادرا عل  فهم وتميي  مسببات الصدفة عق المسببات القابلة للت ييق )المحددة(  

فالمسببات القابلة للت ييق يكون لها أسباب واضحة لحدوثها  أما مسببات الصدفة فهي تلةك الأسةباب 

 ومدراا لما تحاول أن تقيسم وتقيمم.التي تفوق قدرتنا عل  ضبطها. اما يجا أيلا أن تكون واثقا 
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 التحسين المستمر: (2

 دف ة واحدة ".Kg 500 عشر مرات  مق أن تحرك  Kg 50" إنم مق الأسها أن ترفع 

إن فكرة التحسيق المستمر مشابهة للفكرة السابقة  فالقيام بتحسينات صغيرة باستمرار سةوف 

راع رئيسي  إلا أنةم علة  عكة  الابتكةار  فةإن يصا بنا إل  نف  النتيجة اما لو قمنا بابتكار أو اخت

التحسةةيق المسةةتمر ي تبةةر أسةةها لإدارة مواهةةا وقةةدرات اةةا شةةخص والاسةةتفادة منهةةا.إن الشةةراات 

 (. Kaizenاليابانية قد طبقت هذه الفكرة وأطلقت عليها ما يسم  )

مةق في بي ة التصةنيع يقةوم قسةم الجةودة فةي الشةراة بفحةص المنتجةات مقارنةة مةع مجموعةة 

المواصفات  وب د هذه الفحوصات فإن المنتجات الم يبة إما أن تصبح خردة وإما أن ي اد إصاحها 

مق جديد.ومع تطور البرمجيات أصبح مق الواضح أن إصاح الأخطةاء فةي المنتجةات الم يبةة ب ةد 

               ض ف مما يكلفم إصاح هذه الأخطاء عند حدوثها.                       111توزي ها يكلف 

ولتقليا الكلفة وزيةادة الإنتاجيةة فةإن التراية  يجةا أن يكةون مراة ا علة  ال مليةة التةي تنةتج 

تحسةةيق ال مليةةة يقلةةا التغييةةرات والتباينةةات فةةي المنةةتج للمواصةةفات  وهةةذا بةةدوره  حيةةا إنالمنةةتج  

يقة يمكق تطبيقهةا يؤدي إل  تخفيض التكاليف مق خال تقليا الخردة وأعمال الإصاح  وهذه الطر

في ال مليات الإدارية أيلا.إن تحسيق ال ملية يشما اا شخص في الشةراة ولقةد أصةبح جة ءا مةق 

 عما اا شخص.

 :زبونالعلاقات بين البائع وال (2

قةةد أصةةبح أسةةلوبا رئيسةةيا فةةي السةةنوات الأخيةةرة  وهةةو يتطلةةا   بةةونإن الاسةةتماع لصةةوت ال

دءا مق تحديد المتطلبات حت  عملية الصةيانة ب ةد البيةع  طوال دورة حياة المنتج ب  بونالاستماع لل

وتقيةةيم رضةةاء   بةةوني نةةي أي شةةخص تقةةدم لةةم عملةةك وهةةذا يوسةةع بشةةكا ابيةةر مجةةال ال  بةةونوال

 . بونال

وات مثةا يستل م إجراء استطاعات وأبحةا  واةذلك تطبية  ب ةض الأد  بونإن الاستماع لل

ق أن يحمةا ب ةض الصة وبات بسةبا عةدم قةدرة يمكة  بةونال مةا مةعانشر وظائف الجةودة وان الت 

المستهلك  أو المستخدم عل  توضيح رغباتةم واحتياجاتةم والفصةا بينهمةا  امةا أن إجةراء مثةا هةذا 

البحا لا يلمق تحقي  نجاح باهر دائما.وهناك ب ض الاستراتيجيات لتحسيق ال اقةات بةيق البةائع 

 والمستهلك يمكق تلخيصها بما يلير

 . بونلتنظيمية برضاء الربط الرهية ا -

 مكافأة المورديق. -

 الاتجاه نحو توحيد الموارد. -

 تقليا ال دد الكلي للبائ يق. -

 الداخلييق والخارجييق.  بائقتحديد ال -

 . بائقاتباع سياسة المحاورة مع ال -

 في التخطيط والتطوير.  بونإشراك ال -

ا أيلا  ولو زبونو المنتج يجا أن يكون والذي يقدم الخدمة أ الشراةإن الموظف ال اما في 

لفترة قصيرة فقط  وهذا ي نةي أن المةوظفيق الإداريةيق سةيفهمون ايةف ستسةتخدم تقةاريرهم واةذلك 

 سيفهمون ايف ي ما المنتج.

إن م ظم مديري الجودة ينصحون بتقليا عدد المورديق  وبتأسي  شراات طويلة الأمةد مةع 

لنظةةر إلة  البةائ يق علة  أنهةم شةةرااء لنةا أاثةر مةق اعتبةةارهم هةؤلاء الةذيق سيسةتمرون م نةا  وإن ا
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"  وبةذلك تصةا المةواد إلة  Just-in-timeخصوما يسمح بتطبي  م ايير تقليا التكلفة بنجاح مثا"

خةةط الإنتةةاج عنةةد الحاجةةة وبةةذلك نةةتخلص مةةق عمليةةة الجةةرد بالكامةةا.وإن البةةائ يق يجةةا أن يكونةةوا 

 فقة مع برنةامج الإنتةاج وبةرامج ضةبط ال مليةات الإحصةائيةمؤهليق وأن يكون لديهم سياسات متوا

SPC  الموجود لديك  وهذا ي ني أنم يجا تطوير عمليات المورد وج لها مطابقة للمواصفات التةي

تريدها ومساعدتم عل  تأسي  نظام جودة لديم ومنحم الشهادات  وهذه الشةهادات يمكةق أن تختلةف 

ن ب ةض الشةراات قةد وجةدت أن مةق مصةلحتها أن تقةوم مق مؤسسة لأخرى )بةاختاف السةلع(  وا

 بتدريا وتأهيا مورديها.

بكا مق إزالة ال قبات  والتةدريا    بونإن إنقا  زمق عملية الإنتاج يتطلا ربط صوت ال

 وتفويض ال امليق  والتحسيق المستمر.

 (   تفويض و مشاركة العاملين:7

أعل  طاقتم الإنتاجية  وهذا ي تبةر مةق أهةم  إن تفويض ال امليق ي ني تمكيق ال اما مق تقديم

رأسةا علة   الشةراةالمفاهيم الأساسية في إدارة الجودة  وإن تفويض ال ةامليق يتطلةا قلةا خريطةة 

عقا  والتحقة  مةق أن الإدارة جةاه ة دائمةا اةي تسةاعد ال ةامليق علة  التغلةا علة  المشةااا التةي 

طريقهةا.إن اسةتراتيجيات التفةويض تتلةمق مةا يواجهونها  لا أن تلع عقبات وعراقيا جديةدة فةي 

 يلير 

  الملكيةر إن الطريقة الرئيسية لتفويض ال امليق هي أن تسمح لهم بامتاك عما أو المشةروع أو

القسةم وهةةذه الملكيةةة تةدل علةة  ثقةةة الإدارة بال ةامليق وهةةي تتطلةةا توايةا ال ةةامليق ثقةةة وسةةلطة 

 ة إليهم.متناسبة مع مسؤولية ال ما أو المهمة الموال

  تقدير جميع المساهماتر إنةم مةق المهةم جةدا أن ت ة ز الاحتةرام الةذاتي لةدى ال مةال المسةاهميق

الذيق يطرحون أفكارهم وآراءهم مق خال الموافقة عل  مساهماتهم وتقييمها  وعليك أيلا أن 

 تجرب أفكارهم حت  ولو انت ت تقد بأنها أفكار سي ة.

  فجميةةع ال ةةامليق قةةد يسةةاهمون بأشةةياء ومسةةاهمات نفيسةةة ر الشةةراةالاسةةتماع لأدنةة  صةةوت فةةي

 وهامة.

 .اا شخص لم قيمةر يجا عليك أن تت اما مع اا شخص باحترام 

  إذا لةم  الشةراةفرق ال ما هي صاحبة حا المشةااار إن فةرق ال مةا ت تبةر ملةي ة للوقةت فةي

وإذا اانةت الإدارة  ت ترف الإدارة بالتوصيات التي يقةدمها فرية  ال مةا أو إذا قامةت بتغييرهةا 

غير قادرة عل  أن تث  بالتوصيات التي يطرحها فري  ال مةا فإنهةا سةوف تةؤدي إلة  تخفةيض 

 الإنتاجية شي ا فشي ا.  

  تقديم جوائ  الجودة للبائ يق الذيق قاموا بتحسيق عملهةمر يجةا مكافةأة البةائ يق إذا قةاموا بتقةديم

دماتهم بشكا ابيةر وذلةك بمةنحهم عمةا إضةافي  الخدمات المتوق ة منهم أو إذا قاموا بتحسيق خ

 أو بتقديم المكافآت والجوائ  لهم.

  ر مةا دامةت قةد وظفةت عمةال مةؤهليق فةدعهم الشةراةإعطاء السةلطة لأقةا مسةتوى تنظيمةي فةي

يقومون ب ملهم اما يرغبون  فا أحد ي لةم عةق ال مةا أاثةر مةق الشةخص الةذي يقةوم بةم بشةكا 

 مباشر.

 (التدريب:8

ة التي نحصا عليها مق التدريا هةي ت ةديا سةلوك وتصةرفات ال مةال أو يمكةق أن إن النتيج

تكون ت  ي  المهارات الشخصية واليدوية لل مال. ولكق ايفما اانت النتيجة فإن هناك ت ديا مباشر 
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محدد.فالموظفون يمكق أن يدربوا موظفيق آخريق بشةكا ف ةال جةدا.إن المةؤتمرات وحلقةات البحةا 

قويةةة ال مةةال والتغلةةا علةة  الجهةةا  ولةةذلك لا تهمةةا  المةةدربيق فةةي شةةراتك  وإن أي ت تبةةر مفيةةدة لت

شةخص لا يجةد رهبةة مةةق التحةد  مةع المجموعةةات يمكةق أن يكةون لديةةم إمكانيةة للتةدريا  امةةا إن 

جميع الموظفيق في الشراة هم بحاجة إل  التدريا ويتوجةا علةيهم أن يخلة وا لبةرامج التةدريا. 

 جات ونتائج التدريا لتساعد الموظفيق عل  امتاك الفهم ونفاذ البصيرة.ومق ثم يتم تقييم حا

وبالطبع سيكون هناك مقاومة للتدريا في ب ةض الأحيةان مةق قبةا ب ةض المةوظفيق  ولةذلك 

فإنةم عليةةك أن تخلةع ب ةةض المةةوظفيق ) اثنةيق أو أاثةةر ( للتةدريا  فةةإن اةةان التةدريا ناجحةةا فةةإن 

وملموسةةا فةةي سةلوك هةةؤلاء المةةوظفيق وسةةوف يسةةاعد فةةي إقنةةاع الت ةديا والتغييةةر سةةيكون واضةةحا 

 الموظفيق الذيق يشككون في فائدة التدريا.

 مبادىء إدارة الجودة الشاملة: 3-7-5

 وفي هذا الج ء سن رض بالتفصيا أهم مبادً ادارة الجودة الشاملة ر

 المبدأ الأول :بناء الجودة داخل الأفراد:

ا فإن الفةرد الةذي يفتقةر الإحسةاس بةالجودة فةي أدانةم وت اماتةم إن فاقد الشيء  لا ي طيم. لهذ

اليومية لا تطلا منم إنتاجاً أو خدمة ذات قيمة. لهذا فةإن بنةاء الجةودة داخةا الفةرد هةي أولة  مبةادً 

 إدارة الجودة الشاملة.

الشةاملة.  الطري  أو أاثةر لتحقية  الجةودةوالشراة التي تنجح في هذا تكون قد قط ت نصف 

 ء الجودة داخا الفرد ت ن  أن يبحا الفرد دائماً عق الأفلا وهذا يتطلا مق إدارة الشراةروبنا

 مساعدة الأفراد عل  ااتساب مهارة التطوير المستمر. -

تدريا الأفراد عل  مهارة تحديد المشكات والأخطاء الموجةودة داخةا أمةااق عملهةم سةواء  -

 غير مباشرة.المت لقة بالجودة أو بغيرها المباشرة منها وال

 تدريا الأفراد عل  أساليا حا المشكات بأنفسهم. -

 خل  عادة تنميط النتائج الجيدة التي تحققت لمنع تكرار الأخطاء. -

 وأول اا هذا أن تهتم الإدارة ال ليا بنفسها بالجودة لنقا هذا الحماس إل  جميع ال امليق. -

لاحتةرام للنظةام حتة  يةن ك  هةذا علة  وبناء الجودة داخا الأفراد لا بد أن يسبقم بناء عةادة ا

التحفية   -بنةاء روح الفرية  -أدائهم اما أن الإدارة بجميع مستوياتها مس ولة عق تطوير مناخ ال ما

والتشجيع سواء الفردي أو الجماعي. ويتم هذا الم عق طري  التدريا الجيد والقيادة الناجحة وفيمةا 

 ة في تحقي  هذا الهدف.يلي نست رض دور المستويات الإدارية المختلف

 دور الإدارة العليا في بناء الجودة داخل الأفراد:

يرا  دور الإدارة ال ليا في بذل الجهد لغرس الاهتمام بالجودة داخا الأفراد ويجا أن يسب  

أي ترويج لنظام الجودة داخا الشراة أن يتأاد ال امليق أن هذا النظام يحق  لهم الفائدة مثلما يحققها 

 ة.للشرا

اما يجا ألا يكون هناك ت ارض بيق متطلبات نظام الجودة وبيق الاحتياجات الإنسانية للفرد 

نا نجد أن الشراات اليابانية م جت بيق متطلباتم وبيق الاحتياجات الإنسانية للفةرد بهةا لمنةع حيا إن

 أي ت ارض بينهما فمثاً.

 ....(-الشراب –ر )الط ام  الحاجة الفسيولوجية -1

الشةراات فةي ج ةا ال مةال  مةدرايق لحقيقةة أن نجةاح أي شةراة ي تمةد علة  رضةاء نجحت 

ي تمد عل  جودة المنتج اما أن الجودة ت ني أشياء   بونالذي يشترى إنتاجها ورضاء هذا ال  بونال
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تحقي  الالت امات وبالتالي فإن الجودة هي اللةمان  -التطوير الدائم للمنتج -اثيرة مثا التكلفة الأقا

 حيد لاستمرارية فر  ال ما لم والتي توفر احتياجاتم الفسيولوجية.الو

 

 الحاجة للأمانر-2

تأايد الشراات اليابانية لمبةدأ حة  ال مةا مةدى الحيةاة يحقة  لل امةا الأمةان ولكةق يلقة  عليةم 

أعباء أهمها أن يطةور نفسةم باسةتمرار وي مةا علة  تطةوير انتاجةم لتحقية  مية ة تنافسةية أابةر فةي 

 تج ا الشراة في نمو دائم. الأسواق

 الحاجة الاجتماعيةر-3

حلقةات الجةودة...... وغيرهةا مةق  -تشجع الإدارة ال ليا ال ما الجماعي فمثاً فةي فةرق ال مةا

تحسيق مناخ ال ما داخا الشراة وخارجها بيق  -الأنشطة الجماعية والتي تهدف إل  تطوير الجودة

المثالي الذي يسةتطيع فيةم ال امةا أن ي مةا ويبتكةر وي لةم  أسر ال امليق بما يحق  المناخ الاجتماعي

 ويت لم ويكون علواً مؤثراً داخا الجماعة.

 الحاجة للتقديرر-4

قيام الشراات باجراء المسابقات الدوريةة واجتماعةات عةرض أنشةطة حلقةات الجةودة وتقةديم 

ال  إنجازاتهم في  الجوائ  الشخصية عل  قطاع عريض مق المتمي يق في هذه الأنشطة اذلك تشير

 المجات الخاصة بالجودة يحق  لل اما حاجتم إل  التقدير ويج لم يبذل م يداً مق الجهد.

 تأايد الذاتر-5

وأخيراً فإن نظام الترقي في الشراات اليابانية وما يترتا عليم مق م ايير دقيقة في الاختبار 

ومسةتوى ال مةا الجمةاعي  -طوير والابتكارتبن  عل  تقييم إنجازات الفرد ومقدرتم القيادية عل  الت

لديم اا هذا ضمق  مبدأ تكافؤ الفر  الذي يدفع ال اما إل  ال ما لتأايد الذات واحةتال المناصةا 

 القيادية.

 دور الإدارة الوسطى في بناء الجودة داخل الأفراد:

دة ونشةةر مهمةةة الإدارة الوسةةط  هةةي تنفيةةذ ومسةةاندة خطةةط الإدارة ال ليةةا فيمةةا يخةةتص بةةالجو

السياسات الخاصة بها في أقسامهم مع تهي ة مناخ ال ما وزرع ثقافة الجودة داخا الأفراد والتحفية  

 عليها سواء بالطرق المباشرة أو غير المباشرة ويأتي هذا عق طري ر

  تشةةةجيع الجميةةةع وحةةةثهم علةةة  المشةةةاراة فةةةي مناقشةةةة مشةةةااا ال مةةةا والتةةةي تقةةةع فةةةي دائةةةرة

 شة تلك المشااا بموضوعية ت ما عل  حلها.مناق حيا إناختصاصاتهم 

  تنمية الوعي لدى الأفراد بلرورة التطوير المستمر لتحقي  التمي  لأنم لا توجد عل  الإطةاق

 حالة مثالية أو أداء أمثا.

   تحقي  مبدأ منع انتقةال الخطةأ مةق مرحلةة لأخةرى ولكةق يجةا تسةليم الجةودة مةق المرحلةة إلة

 المرحلة التي تليها.

 وتشجيع ال ما الجماعي بيق الأفراد وأن يش ر ال امليق أنهم ليسوا في وضع تنافسي بيق  تنمية

 ب لهم الب ض ولكق جمي هم يدعموا الوضع التنافسي للشراة.

  مواجهة الأخطاء فور وقوعها دون الإهتمام بالبحا عق المتسبا لتوجيم اللةوم إليةم لأن الخطةأ

 فرصة ثمينة للتحسيق 

 ي في بناء الجودة داخل الأفراد:دور الصف الإشراف

ي تبر المشرف هو الأداة التنفيذية لخطط الجودة التي تل ها الإدارة ال ليةا فم ظةم المشةرفيق 
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هم في نف  الوقت قةادة حلقةات الجةودة فةي أقسةامهم حيةا ي مةا القائةد علة  قيةادة اجتماعةات حلقةة 

الجميةةع وتحفيةة  الأعلةةاء علةة   إتاحةةة الفةةر  ل ةةرض الأفكةةار أمةةام -إدارة المناقشةةات -الجةةودة

 المشاراة بفاعليم اما يقوم بتدريا أعلاء حلقة الجودة عل  أساليا حا مشكات الجودة.

 :المبدأ الثاني :الجودة الشاملة مسئولية الجميع

اا فرد يشارك في ظهور الأخطاء وال يوب سواء بصورة مباشرة أو غيةر مباشةرة  حيا إن

الشاملة يؤاد عل  ضرورة مشاراة الجميع في تحما مسؤولية الجةودة لهذا فإن مدخا إدارة الجودة 

بدءاً مق المدير ووصولاً إل  ال اما في الأقسةام فكةا فةرد مسةؤول عةق جةودة المنةتج وجةودة الأداء 

ال ام للشراة لهذا فإن ال ما الذي ي ما فيم الجميع بروح الفري  والذي يشةجع الأفةراد علة  إظهةار 

الفردية والجماعية لتحسيق الجودة والإنتاجية هو المناخ المناسا لإدارة الجودة  أفكارهم وإبداعاتهم

 الشاملة.

 مستويات هير 3وتلع الشراات اليابانية خططها لتحفي  وتشجيع مشاراة ال امليق عل  

 خطط خاصة بمشاراة المديريق وتختلف حسا نوع المشاراة والخبرات المتوافرة. -

 عية وأهمها خطط حلقات المراقبة.خطط خاصة بالمشاراة الجما -

 خطط خاصة بالمشاراة الفردية وهي خطط تجميع الآراء والاقتراحات الفردية. -

خطةط مشةاراة الإدارة ت تمةد  حيةا إنوسنرا  في هذا الج ء عل  خطط المشاراة الفردية 

علةة  نةةوع المشةةروع وهةةي تختلةةف مةةق مشةةروع لآخةةر امةةا أن خطةةط المشةةاراة الجماعيةةة وأهمهةةا 

 ات مراقبة الجودة ست رض بالتفصيا لاحقا.حلق

 خصائص اا مق خطط المشاراة الثا .يبيق   (1-3) والجدول

 نظام تجميع الاقتراحات:

ي تبر نظام الاقتراحات هو الراي ة الثالثة في مبدأ الجودة مسؤولية الجميع لأنم الوسيلة لتوصيا 

ال ما وزيادة الإنتاجية مق مرحلة الفكرة في الأفكار الفردية والتي ت تبر منجماً لا ينلا لتحسيق 

عقا صاحبها إل  مرحلة التنفيذ. اما أنم يتيح لكا فرد مق ال امليق بالشراة سواء اان مشارااً في 

 أنشطة حلقات الجودة أو غير مشارك عرض أفكاره دون التقيد بتوقيت م يق.

تراوح بيق اقتراح بسيط إل  ولي  هناك شروطاً عل  مستوى الاقتراح المقدم فهو يمكق أن ي

 اقتراح ابير .

وامةةا بةةدأت حلقةةات الجةةودة بفكةةرة أمريكيةةة تمةةت صةةياغتها بالأسةةلوب اليابةةاني اةةذلك الحةةال 

بالنسةةبة لنظةةةام الاقتراحةةةات حيةةةا بةةةدأ علةةة  يةةةد القةةوات الأمريكيةةةة فةةةي نفةةة  الفتةةةرة تقريبةةةاً بأسةةةم 

(Training Within Industries T.W.I)  إلة  شةرااتهم حيةا تمةت صةياغتم تم نقلم اليابةانييق

 أيلاً بالأسلوب الياباني مثارً

 

 خطط المشاراة الفردية خطط المشاراة الجماعية خطط مشاراة الإدارة ال ناصر

 الأدوات

 المستخدمة

 الأساليا الفنية السب ة.-

 الأساليا السب ة الحديثة.-

 خبرات استشارية خاصة.-

 الأساليا الفنية السب ة

 ب ة الحديثةالأساليا الس

 الأساليا الفنية السب ة.

 إيداعات فردية
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 المديريق والمستشاريق المشارايق
 أعلاء حلقات مراقبة الجودة.

وأعلاء مجموعات ال ما 

 الصغيرة.

أي فرد سواء بالشراة أو 

 خارجها.

 الهدف
يتجم نحو النظام 

 والاجراءات
 يتجم نحو القسم أو الورشة

يتجم نحو مكان عما 

 الفرد.

 دلات م

 الإنجاز

 حسا نوع المشروع 

 وإمكانيات الإدارة

 إنجاز للحلقة الواحدة  2-3

 في ال ام

 111اثير قد يصا إل  

 اقتراح

تكاليف 

 التطبي 
 لا شيء غير مكلف في م ظم الأحيان حسا نوع المشروع

 النتائج
 .نظم جيدة 

 .تطوير للإمكانيات 

  تطوير خطوات الأداء

. 

 تطوير الم ايير 

 قدرات تنمية ال

 الذهنية.

 تحسيق مناخ ال ما.

 تحسيق عاقات ال ما.

 

الفوائد 

 الشخصية

  تحسيق أداء

 المديريق.

 

 ااتساب خبرات جديدة .

 تحقي  المشاراة الجماعية.

 التطوير الذهني.

 الاعتماد الذاتي.

 (  خصائص  خطط المشاركة للعاملين1-3الجدول )

لفائدة الاقتصادية لم بينما يرا  النظام الياباني عل  يرا  النظام الأمريكي لاقتراحات عل  ا -1

النواحي الم نوية لم بهدف تحقي  مشاراة ف الة للأفراد مق خالم لهذا انتشر نظام الاقتراحات 

بسرعة ابيرة في الشراات اليابانية حيا تفوقت شراة ماتسوشيتا عل  باقي الشراات في عدد 

مليون اقتراح بينما احتلت شراة هيتاشي  6وبلغت  1985مق الاقتراحات التي قدمتها عام 

ويمكق تصنيف الاقتراحات لتشما  المجالات  1984إل   1980المرا  الأول خال الأعوام 

 التاليةر

 تحسيق مكان ال ما. -1

 مستل مات الإنتاج. -المواد  -توفير الطاقة  -2

 تحسيق مناخ ال ما. -3

 تحسيق وتطوير ال مليات. -4

 تطوير ال دد والم دات. -5

 تحسيق جودة الإنتاج. -6

 أفكار لمنتجات جديدة. -7

 . بائقأفكار لخدمة ال -8

5-  

 أخرى. -11

 مراحل تطبيق نظام الاقتراحات:

حدد السيد " يا مادا " رئي  منظمة ال اقةات الإنسةانية اليابانيةة المراحةا الةثا  التةي يجةا 

 أن يمر بها تطبي  الاقتراحات االتالير

 الأول ر ةحلالمر

جهودهةا لمسةاعدة ال مةال علة  التقةدم باقتراحةاتهم وفة  إجةراءات مرتبةة وفيم تراة  الإدارة 
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لأن  ةدون النظةةر إلةة  مقةةدار الفائةةدة المحققةةة مةةق الاقتةةراح أو درجةةة تةةأثيره علةة  ال مةةا أو الإنتاجيةة

 المطلوب في هذه الفترة أن يت ود ال مال عل  التفكير وتنمية النظرة الابتكارية لديهم.

 المرحلة الثانيةر

  فيهةةا الإدارة علةة  ت لةةيم الأفةةراد وتةةدريبهم علةة  تحليةةا المشةةااا باسةةتخدام المبةةادً وتراةة

 الإحصائية مق أجا تطوير جودة اقتراحاتهم.

 المرحلة الثالثةر

وفيها يتكون لدى ال اما الاهتمام بالنظام والم رفةة الكافيةة عندئةذ تراة  الإدارة علة  الفوائةد 

 الاقتصادية لاقتراح.

فكرت أي شراة في تطبي  نظام الاقتراحات فإن يجا أن تلع في اعتبارها أن  لهذا فإنم إذا

سنوات حت  يصبح نظام الاقتراحةات ذات  11إل   5المدة التي يتطلبها تنفيذ المشروع تتراوح بيق 

ف اليةةة حقيقيةةة وهةةذا هةةو الفةةرق بةةيق الشةةراات اليابانيةةة والشةةراات الغربيةةة التةةي تهمةةا فةةي الغالةةا 

 ل  والثانية.المرحلة الأو

 ويقول السيد " يامادا " أنم الما اانت امية الاقتراحات ابيرة عند تطبي  النظام فهذا ي ني أنر

 .لوائح ال ما اانت قديمة ولا نسمح لل اما بسلطة التغيير 

 .أن أسلوب ال ما اان غير مناسا ويتطلا الكثير مق الت ديا 

 ال ما. أن مهارة ال اما أابر مق المهارة التي يتطلبها 

وللمان فاعلية نظام الاقترحات يجا تطوير وتقوية الاتصالات بيق ال مال والمشرفيق مةق 

 ناحية وبيق المديريق والإدارة ال ليا مق ناحية أخرى.

 : زبونالمبدأ الثالث :توجيه الجودة الشاملة لخدمة ال

ف فقةط علة  أي شراة بجميةع مسةتوياتها يجةا أن ت لةم حقيقةة مؤاةدة وهةي أن نجاحهةا يتوقة

 الذي يشتري إنتاج أو خدمات هذه الشراة.  بونرضاء ال

يجا عليها أن ترا  جهودها   بونوعل  هذا فأن ادارة الجودة الشاملة في توجيهها لخدمة ال

 عل ر

 . بونأن تحدد بدقة مق هو ال -أ

مق خال دراسات وأبحا  السوق وفيما يلي ن رض   بونأن تحدد بدقة متطلبات هذه ال -ب

 يا اا مق هذيق البنديق.بالتفص

 :زبونمن هو ال -أ

م زبونةفي عصر الصناعة المبكر " الصناعة اليدوية " اان الحرفي في القرية  ي ةرف جيةداً 

الذي سيقوم بشراء إنتاجم ) جاره في السكق أو الحقا ( لهذا اان يتقق عملم جيداً لأنةم مةق ال ةار أن 

 الذي ي رفم.  بونيخرج إنتاجم م يباً إل  ال

 

مق صنع هذه السل ة وهةذا أدى   بونأما في الصناعة الحديثة فإنم مق المستحيا أن ي رف ال

إل  شيء مق التهاون في إتقان ال ما لهذا بدأت فكرة إحياء الماضي في اليابةان بواسةطة " اشةيكاوا 

" الذي اان مستشاراً لأحد شراات الصلا عندما لاحظ ب ض ال يوب في رقائ  الصلا ناتجة عق 

المرحلةةة السةةابقة ) الدرفلةةة ( واةةان الفكةةر السةةائد فةةي ذلةةك الوقةةت لا يفلةةا اشةةف الأخطةةاء أمةةام 

ك هةةو المرحلةةة التاليةةة لةةك علةة  الخةةط زبونةةالآخةةريق لهةةذا نةةادى " اشةةيكاوا بالمبةةدأ الةةذي يقةةول أن 

ب د ذلك  الداخلي وأصبح هذا الش ار  بونالإنتاجي ومق ال ار أن تقدم لم إنتاجاً م يباً وسم  هذا بال
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 هو سمة الت اما بيق الأقسام والإدارات أفقياً ورأسياً في أي شراة.

الشةراة مةق منظةور أوسةع فلةي  المقصةود بهةم  زبةائقولقد نظرت إدارة الجودة الشاملة إل  

الداخلي وت ن  بهةم الإدارات التنظيميةة داخةا الشةراة والتةي   بونالمستهلك لمنتجات الشراة أو ال

نشطتها عل   خدمات وبيانات تقدمها لها إدارات أخرى فقط وإنما أمتةد هةذا المفهةوم ت تمد في أداء أ

ليشما المةورديق والجهةات الإداريةة والسةكان المجةاوريق للشةراة ومةع انتشةار هةذا المفهةوم يمكةق 

حسةا  زبةونتحقي  الجةودة المطلوبةة لةي  فةي المنةتج فقةط ولكةق فةي الأداء ال ةام للشةراة مةع اةا 

الخةةارجيق والةةداخليق لأي منشةةأة   بةةائق(  يبةةيق بصةةفة عامةةة ال2-3والجةةدول )           متطلباتةةم.

 ومتطلباتهم.

 :زبونتحديد متطلبات هذا ال -ب

ومشةكلة الجةودة اليةوم   بةونهو م رفة متطلبات الجودة لهذا ال  بونالمرحلة التالية لتحديد ال

في وادي آخةر حتة  لقةد أرتلة    بونهي أن رجال التصميم والتطوير في الشراات في وادي وال

 Acceptable “رجال الصناعة بالمستويات الأقا فةي الجةودة تحةت أسةم مسةتوى القبةول للجةودة 

Quality level “   وعندما يراد الإنتاج في الأسواق يلجأ رجال البيع إل  خفض الأس ار لإغةراء

 ؟ بونبالشراء دون محاولة م رفة ماذا يريد هذا ال  بونال

أحةد رجةال الصةناعة اليابانيةة عامةا بإحةدى الشةراات الأمريكيةة قةائاً " هةا تشة ر  لقد سأل

 بالفخر وأنت تشتري إنتاجك؟ " ولم تكق هناك إجابة.

 

لهذا فقد تنبهت الشراات اليابانية إل  هذا المن ل  الخطر في بداية السةتينات فأصةبح التحةدي 

 لها عند تطبي  إدارة الجودة الشاملة هور

 بناء تلك المتطلبات في المنتج أثناء )م لنة أو غير م لنة (و  بونات الطلبم رفة مت

 عملية التصميم والتطوير لم

  نشر تلك المتطلبات في صورة هندسية إل  المستويات التنفيذية للتنفيذ وهناك مدخان

 لهذا ال ما.

 

 (   الزبائن الخارجين والداخلين لأي منشأة ومتطلباتهم.2-3الجدول )

موقع 

  بونال
  بونمتطلبات ال  بوناسم ال

 خارجي

 المستهلك
 –خدمات ب د البيع  –سهولة الصيانة  –الس ر  –الاعتمادية  –سهولة التشغيا للم دة 

 احترام مواعيد التسليم –الأمان في الاستخدام 

 تفهم  لإمكانياتم –وضوح في بيان الطلبات  –سهولة في الت اما  المورد

الجهات 

 الإدارية

منتجات غير  –السامة لمكان التشغيا والمنطقة المحيطة  -حماية البي ة

 الحفاظ عل  تقاليد المجتمع. –ضارة 

المجتمع 

 والجماهير
 الرفاهية للمجتمع –رفع مستوى المنطقة المحيطة  –توفير لفر  ال ما 
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 داخلي

إدارات وأقسام 

 الشراة
 الت اون المشترك. – سهولة ووضوح وتكاما البيانات المتبادلة بينها

 الإدارة ال ليا
 –الابتكار  –المرونة  –احترام المواعيد  –جودة ال ما مق المرة الأول  

 تلبية الاحتياجات الخارجية. –تحقي  الأهداف والخطط 

 مالكي الأسهم
صورة عامة جيدة  –تحقي  الأرباح  –تحقي  الأهداف في نمو المنشأة 

 للمنشأة.

تصلح في حالة تطوير منتج موجود بالأسواق حيا ت تمد  ليليروهي طريقة تقليديةالمدخا التح -1

ثم ال ما   بائقتلك الطريقة عل  تحديد مشااا الجودة لهذا المنتج عق طري  تجميع شكاوى ال

 عل  حلها والتأاد مق عدم تكرارها باستخدام الأساليا الفنية السب ة.

 يتناسا مع المنتجات الجديدة لأنم يحتاج إل  وقت طويا المدخا الساب  لا المدخا التصميمير -2

ثم تحليلها واتخاذ إجراءات التصحيح   بائقلإنتاجم ثم طرحم في الأسواق وتجميع شكاوى ال

 واا هذا يحتاج إل  وقت وتكلفة لا تتناسا مع شدة المنافسة في الأسواق.

تم تحديةد المتطلبةات ال امةة للجةودة لذلك تلجأ الشراات اليابانية إل  المدخا التصميمي وفيم ي

عق طري  دراسة السوق ثم تحويلها إلة  متطلبةات فنيةة رئيسةية ثةم متطلبةات ثانويةة ... هكةذا حتة  

تصا في النهاية إل  أدق المواصةفات الهندسةية التةي تمكةق رجةال التصةميم والمهندسةيق مةق فهمهةا 

يم فمةةثاً إذا قالةةت إحةةدى السةةيدات لغةةة المسةةتهلك تختلةةف عةةق لغةةة رجةةال التصةةم حيةةا إنوتحقيقهةةا 

لباحثة السوق في إحدى شراات تصةنيع مستحلةرات التجميةا " أريةد اةريم للوجةم لا يسةيا تحةت 

أش ة الشم  " هذا هو ت بير المسةتهلك وهةو غيةر اةاف لتطةوير المنةتج أو تصةميم منةتج جديةد بةا 

لةة  منةةتج جديةةد    ) نةةوع يجةةا ترجمتةةم إلةة  مصةةطلحات فنيةةة يسةةتطيع الكيميةةائي فهمهةةا وتحويلهةةا إ

 (.التراي  ..... –درجة الانصهار  –الإضافات  –الخامات 

إل  مصطلحات هندسية وفنية " نشر   بونويسم  الأسلوب المستخدم في تحويا متطلبات ال

 . Quality Deploymentالجودة 

فرعيةة  في الجودة والأمان قد تم نشرها إل  متطلبةات ثانويةة ومتطلبةات  بونأي أن رغبة ال

حيةا يمكةق وصةفها علةة  شةكا محةدد مةةق المواصةفات الفنيةة والهندسةية وتسةةتخدم فةي عمليةة نشةةر 

 الجودة جداول وخرائط خاصة تسم  خرائط تحليا متطلبات الجودة " خرائط نشر الجودة ".

يا متطلبات الجودة في المنةتج الجديةد بدايةة مةق لوت تبر جداول وخرائط نشر الجودة أداة لتح

ات الرئيسةةية ثةةم المتطلبةةات الثانويةةة والمتطلبةةات الفرعيةةة  ..... وهكةةذا حتةة  تنتهةةي إلةة  المتطلبةة

 خصائص مكوناتم وأساليا إنتاجم.

 فوائد استخدام جداول نشر الجودةر

 و بيق لغة رجال التصميم.  بونإلغاء الفجوة بيق لغة ال 

 ة.وسرعة اتخاذ الإجراءات التصحيحي  بائقسهولة تحديد أسباب شكاوى ال 

 .ت تبر أداة مفيدة لتطوير الجودة 

 .خفض نسا المرفوض وإعادة التشغيا عل  خطوط الإنتاج 

 .وأهم فائدة لهذا الجدول هو خفض ال مق الازم لتطوير الإنتاج 

 : المبدأ الرابع :الجودة الشاملة هي السيطرة الدائمة على التكلفة
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التةي تقةدمها لةم الشةراة ولكةق ي تمةد فقط عل  جودة المنتج أو الخدمةة   بونلا ي تمد رضا ال

أيلاً عل  مدى توافر هةذا المنةتج أو تلةك الخدمةة فةي الوقةت المناسةا وبالسة ر المناسةا وبالشةكا 

 الذي يلبي رغباتم وتطل اتم.

لهذا يجا عل  إدارة الشراة أن تلع النظم والأسةاليا الفنيةة التةي تمكنهةا مةق إنتةاج المنةتج 

اهدف يأتي في المقام الأول ولي  الربح ثم ب ةد بلةوغ هةذا الهةدف  ون ببجودة عالية تحق  رغبة ال

 تحرك الإدارة نحو خفض التكلفة امرحلة ثانية مع عدم المساس بمستوى الجودة.

 لهذا بدأ توجم الشراات إل  إيجاد عاقة بيق الجودة والتكاليف حيا ظهرت عدة حقائ ر

إل   %21متوقع حيا تراوحت بيق أن تكاليف عدم وجود الجودة أاثر بكثير مما هو  -1

 مق ثمق البيع. 41%

أن تلك التكاليف لم تكق نتيجة لأخطاء في عملية التصنيع فقط ولكق أيلاً بسبا ال مليات  -2

 المساعدة.

 أن م ظم تكاليف الجودة اان يمكق تجنبها. -3

 لم تكق هناك مسؤولية واضحة للإجراءات المطلوبة لخفض التكلفة. -4

 :دة  الشاملة والتحسين المستمرالمبدأ الخامس :الجو

 ت تبر إدارة الجودة الشاملة أحد المداخا الحديثة في الإدارة والتي ت ما عل ر

 . بائقم رفة احتياجات وتوق ات ال -1

 توفير تلك الاحتياجات بالس ر المناسا وفي الموعد المناسا. -2

ة التغير المستمر في ال ما عل  التطوير المستمر للمنتجات أو الخدمات التي تقدمها لموااب -3

 . بائقرغبات ال

لهذا فإن أحد المبادً الجودة الشاملة هو التحسةيق المسةتمر لةي  للمنتجةات أو الخةدمات التةي 

 تقدمها المنشأة ولكق أيلاً لجميع النواحي التكنولوجية والإدارية بها.

راة تويوتةةا يقةةول  المةةدير الإداري لشةةرالمبةةدأ السةةادس رالجةةودة الشةةاملة والتطةةوير الإداري

 موتورزر

إن الهدف النهائي لأي شراة هو تحقي  ربح لهذا يجةا أن يكةون الهةدف المقابةا هةو تحقية  

 موعد مناسا(. –تكلفة منخفلة  –أهداف الجودة الشاملة والمتمثلة في ) مستوى جودة 

  بةونلأنم بدون تحقي  تلك المتطلبات تصبح الشراة ب يدة عق المنافسةة فةي الأسةواق لأن ال

لق يجد المنتج الذي يرضي رغباتم وإذا وجده قد يجده مرتفع الةثمق أو لا يجةده فةي الوقةت والمكةان 

المناسا  فإذا تحققت تلك المتطلبات الثاثة تحق  الربح الذي هو هدف الشراة لهذا يجا أن ترتبط 

 أهداف الإدارات المختلفة مع ب لها الب ض لتحقي  تلك المتطلبات.

موعد ( يجا أن تكون  –س ر  –الشاملة بمتطلباتها الثا  ) مستوى جودة  بم ن  أن الجودة

 هي المحور الذي ترتك  عليم جميع إدارات الشراة في وضع خططها لتحقي  تلك المتطلبات 

 

 كيف يتم الارتباط بين إدارات الشركة لتحقيق الجودة الشاملة؟

مق مجموعة مةق الإدارات الخطيةة "  في النظم التقليدية الإدارية تتكون أي شراة أو مؤسسة

المشةةتريات ........ حيةةا تقةةوم الإدارة ال ليةةا بوضةةع خططهةةا  –المبي ةةات  –التنفذيةةة " مثةةا الإنتةةاج 

 وأهدافها لها وتفويض السلطات لهذه الإدارات لتنفيذ تلك الأهداف والخطط.
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قاصراً عل  إدارة ولما اان هدف الجودة الشاملة لي  في رفع مستوى الجودة فقط ) أي لي  

منتجةات  –الجودة فقط ( با هو تطوير اا ما ي ما عل  تحقي  أهةداف الجةودة مثةا أسةواق جديةدة 

 .الشراةتكلفة أقا .... أي باختصار تطوير جودة أداء الشراة أو  –خدمات أفلا  –متطورة 

 مةا منفةردة لهذا فإن المتطلبات ت ج  عق تحقيقها الإدارات التنفذيةة فةي هةذا التنظةيم وهةي ت

ومن  لة عق ب لها الب ض خاصة وإن اا منها مسؤولة أيلةاً عةق تحقية  الأهةداف الخاصةة بهةا 

والتي قد تت ارض أهداف ب لها مع أهداف إدارات أخرى مثةا أهةداف إدارة المشةتريات وأهةداف 

 إدارة التكاليف أو أهداف إدارة الإنتاج وأهداف إدارة الصيانة...

 لجودة الشاملة بيق تلك الأهداف الخاصة والمت ارضة؟فأيق إذن تقع أهداف ا

لهةةذا اةةان لا بةةد أن يةةتم التوفيةة  بةةيق أهةةداف تلةةك الإدارات علةة  مختلةةف المسةةتويات وان يةةتم 

تسةةهيا تبةةادل الم لومةةات والبيانةةات بينهةةا لخدمةةة هةةدف مشةةترك واحةةد وهةةو تحقيةة  الجةةودة الشةةاملة 

 موعد (. –س ر  –بأب اده الثا  )مستوى جودة 

وقد تمكنت الشراات اليابانية مق تحقي  هذا بالاست انة بأسلوب الإدارات الوظيفية المتداخلةة 

(Cross functional Management C-F-M) . 

 ؟C-F-Mالإدارات الوظيفية المتداخلة 

هي لجان وظيفيةة تت ةاون مةع الإدارات الخطيةة " التنفذيةة " علة  مختلةف المسةتويات حيةا 

نسةي  بةيق الأهةداف الخاصةة لتلةك الإدارات وبةيق هةدف الجةود الشةاملة بمتطلباتةم بالربط والت تقوم 

 الثا .

وتقةدم  الشةراةاما أنها تسها عمليةة تبةادل الم لومةات والبيانةات بةيق الإدارات المختلفةة فةي 

المشورة وتدعم أنشطة التطوير المستمر للمنتج وتكون مهمة الإدارة ال ليا في هذه الحالةة هةو تقةديم 

 لم اونة والدعم لتحقي  الأهداف ومتاب ة النتائج.ا

وبالتةةالي تصةةبح مهمةةة لجةةان الإدارات الوظيفيةةة المتداخلةةة مةةع الإدارات الخطيةةة هةةو ربطهةةا 

الإدارية بينها وتسهيا تبادل الم لومات والبيانةات ومسةاعدة تلةك الإدارات    بب لها وإزالة الحواج

 ف الجودة الشاملة.عل  الموازنة بيق أهدافها الخاصة وأهدا

 حسينوالت C-F- Mت الوظيفية المتداخلة الادارا

 رفي النظم التقليدية للإدارة حسيقالت-1

 حسةيقتكون مهمة الإدارة في النظم التقليدية هةي المحافظةة علة  الم ةدلات والم ةايير أمةا الت

 ير.ارة البحو  والتطوادفيمثا ج ء صغير مق اهتمامها يفوض بم إدارات متخصصة مثا 

وبذلك تلع الإدارة ال ليا أهدافها في خطط طويلة المدى حيا يتم تحويلها إل  خطط  سنوية 

تقةةوم بنشةةرها علةة  القطاعةةات المختلفةةة للمؤسسةةة والتةةي تقةةوم بةةدورها بتحويلهةةا إلةة  خطةةط تنفيذيةةة 

 بالتاليرتنشرها عل  الإدارات والأقسام التاب ة لها للتنفيذ أي تكون مهمتها هي تحقي  تلك الخطط و

 ارة البحو  والتطوير.ادإلا مق خال خطة  حسيقلا يكون هناك مجال للت -

 تنحصر مسؤولية  الجودة في إدارة الجودة فقط. -

 في نظم الإدارة اليابانيةر حسيقالت-2

دوراً هامةةاً فةةي التنسةةي  بةةيق الإدارات التنفذيةةة  C-F-Mتل ةةا الإدارات الوظيفيةةة المتداخلةةة 

   متطلبات الجودة الشاملة بأب اده الثا  وذلك عل  النحو التاليرلتطوير أدائها لتحقي

 تحدد الإدارة ال ليا أهدافها في بداية ال ام في شقيقر -1

 الأرباح ) تحقي  الم دلات(. –التسوي   –هدف يتجم نحو الإنتاج  -أ

 لهذه ال مليات. حسيقهدف يتجم نحو الت -ب

 التنفيذية عق طريقيق.يتم نشر تلك الأهداف إل  الإدارات  -2



Total Quality Management( TQM)              الشاملة ادارة الجودة          د جميل شيخ عثمان  

 

 

41 

 طري  مباشر بواسطة مديري الإدارات ورهوساء  الأقسام. -1

 .C F Mطري  غير مباشر بواسطة لجان الإدارات الوظيفية المتداخلة  -2

في جميع المجالات بالأسلوب  حسيقت تبر حلقات الجودة ونظام الاقتراحات هما أداة الت -3

 المباشر.

وظيفية المتداخا بالتنسي  بيق الإدارات التنفيذية لتحقي  التطوير تقوم لجان الإدارات ال  -4

 .وعل  الأخص في مجالات الجودة بأب اده الثا  

 

 

 

 : المبدأ السابع :الجودة الشاملة وسلامة العاملين

الجودة الشاملة ت ني مكان ال ما الآمق وسامة ال ةامليق رلا يمكةق أن نتخيةا مةدى مةا يمكةق 

 اء البشرية مق أثار خطيرة وخصوصاً إذا حدثت للنظم أو الم دات فمثارًأن تحدثم الأخط

 ماذا يمكق أن يحد  إذا أهما ال اما ت ليمات ال ما والتشغيا. -

ماذا يمكق أن يحد  إذا اان مكان ال ما غير منتظم والإنتاج التالف والسليم مب ثر في  -

 الممرات مختلطا مع الأتربة وال يوت.

ت ليمات الفحص  –ت ليمات الصيانة الدورية  –ل ت ليمات الأمق والسامة ما هو تأثير إهما -

 ت ليمات الت ييت والتشحيم. –والتفتي  

 تقع م ظم الأخطاء البشرية نتيجة لب ض الأسباب أهمهار أسباب حدو  الأخطاء البشريةر

 عدم قدرة الأفراد عل  التراي  لفترات طويلة خاصة في المهام الم قدة. -1

 قة في إتباع الت ليمات بسبارعدم الد -2

 .عدم وضوح تلك الت ليمات وبالتالي عد فهمها 

 .عدم مائمة تلك الت ليمات لل اما 

 .عدم متاب ة تنفيذ تلك الت ليمات 

الانلباط ( للفرد نتيجة لقصور في  –الوعي  –غياب أو نقص مستوى اا مق ) السلوك  -3

 التدريا والتوعية.

يمنع أو حت  يقلا مةق أسةباب حةدو  الأخطةاء البشةرية يتمية  لهذا اان لا بد مق وجود نظام 

 ب دد مق الخصائص أهمها.

 البساطة بحيا يتفهمم ال مال ويقوموا بتنفيذه. -

 يشارك فيم جميع ال امليق بالمنشأة عل  اختاف مستوياتهم. -

 ينمي السلوك البشري والأداء الجماعي. -

 هني لل اما.ي طي الفرصة لتطوير الأفكار وتنمية المستوى الذ -

يحسق ويطور ويصحح مناخ ال ما وعاقات ال امليق فيما بينهم.  وهذا الأسلوب هو ما  -

 . 5Sأبدعتم اليابان وطبقتم وأطلقت عليم 

 

  العوامل التي تعوق إدارة الجودة الشاملة. 3-7-6
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ب ةةض الم وقةةات التةةي يمكةةق  ت ترضةةميةةرى خبةةراء الإدارة أن تطبيةة  إدارة الجةةودة الشةةاملة 

 رأهمها فيما يلي جازإي

 قصور ثقافة إدارة الجودة الشاملة لدى الرؤساء والمرؤوسين:  -0

 أومؤسسةة سةواء اانةت خدميةة  أومنظمةة  أييحتاج انتشار ونجاح إدارة الجودة الشاملة فةي 

 والمرهوسةيقالرهسةاء الإلمةام الكامةا عنةد تةوافر ال ديةد مةق الشةروط ل ةا مةق أهميهةا  إلة  إنتاجية

 علة  الاسةتناد لكواةذ  إدارة الجةودة الشةاملة ومراحةا تطبيقهةا ومؤشةرات قياسةهابأس  وعناصةر 

والمثةابرة فةي  الإصةراريتحق  مةق خةال  دارة الجودة الشاملةاح الحقيقي لا  فالنجالآخريق بتجار

لةذلك  لأخةرىتختلف مق مؤسسةة  النجاح ومقايي   تن متطلباإ .التطبي  وفقاً لظروف اا مؤسسة

لكا مق ي ما في  ومسؤولياتهاالجودة الشاملة وأهدافها   ن جاح دون فهم ااما لميص ا تحقي  الن

 .أهدافهاويشارك في تحقي   الشراة

 سوء التواصل بين المرؤوسين:فقدان الثقة بالمدير و -5

ادارة الجودة  يا في تف وأثرهاوالدراسات التقليدية والحديثة عل  أهمية القيادة  الأبحا تؤاد 

دائمةا     الأفلةالةإ المسةتمر يةريهةي التغ في صرح الجةودة   فةالجودة الأساسحجر فهي   الشاملة

 راسةةخا بةةالمفهوم الواسةةع وال ميةة  لإدارة الجةةودة إيمانةةاوذلةةك يتطلةةا قيةةادة خاقةةة محفةة ة تةةؤمق 

المرهوسةةيق علةة  مختلةةف  وإعةةداد  وت مةةا علةة  تحقيقهةةا مةةق خةةال تهي ةةة منةةاخ ال مةةا الشةةاملة

الاقتناع بمفاهيم وممارسات الجودة الشاملة وفتح قنوات الاتصال بيق ووقبول  مستوياتهم نفسيا لفهم

وعل  ال ك  مق ذلك فمرا ية الإدارة وعدم الاقتنةاع بالةدور الف ةال لل ةامليق  .القيادة والمرهوسيق

 أسفا إل  أعل واحد مق  اتجاهقطع الاتصالات بينهم وبيق الإدارة فتكون الاتصالات في  إل يؤدي 

فقدان الثقةة بةيق الةرئي   إل مما يؤدي  الأوامرلهذه  يال كس بالأثربدون الاهتمام  أوامرورة في ص

 والمرهوسيق .

 التعجل بالنتائج بدون التخطيط السليم لتحقيق الجودة الشاملة: -3

ً  إدخةةاليتطلةةا  مةةق الوقةةت حتةة  تظهةةر نتةةائج ملموسةةة منةةم فةةي  إدارة الجةةودة الشةةاملة ب لةةا

أن  إلايكون لهةا مةردود سةريع مةق وقةت بدايةة تطبيقهةا  الأحيانب ض  ومع انم فيي  ملالتطبي  ال 

إذا اانةت تتوقةع نتةائج سةري ة وتت جلهةا فةي تطبية  هةذا  المنظمةةفةأن  موعلية  ذلك لي  هو القاعدة

تريةد الفخةر  لأنهةاازرة ناقصةة ؤتكتفي بمةسةاافةة صةور الةدعم المطلوبةة  و فإنها لةق تقةدم  الإدخال

 لموسة.ة مبنتائج سري 

 :عدم التقدير الكافي لأهمية الموارد البشرية-4

الحد الذي يغلبها عل   إل والم دات الحديثة (  الأجه ةلي الب ض في أهمية التكنولوجيا ) غاي

 للمنظمةةمطلقةة وأهمية الموارد البشرية  مستنداً فةي ذلةك بأنهةا حققةت وتحقة  م ايةا غيةر محةدودة 

 تل بةةمكنولوجيةةا  وبةةالرغم مةةق اعترافنةةا وتقةةديرنا للةةدور الةةذي التةةي سةةارت فةةي طريةة  تحةةديا الت

أن قناعتنا الثابتة هي أن المةوارد  إلا  المنظماتنتائج أعمال  عديدة فيالتكنولوجيا في تحقي  م ايا 

متةوافرة ويمكةق الحصةول عليهةا ولكةق ال بةرة  افالتكنولوجيالقيمة عليها    تليفالبشرية هي التي 

مةق خةال تنميةة وتطةوير المةوارد البشةرية القةادرة علة  إلا  يتةأت وهةذا لةق  ابهااسةتي بالقدرة عل  

 حسق استخدامها وتسخيرها لتحقي  أهداف استخدامها.

 عدم توافر معلومات عن الإنجازات المحققة:-2

الحيوية في عملية التحسيق المستمر للأداء  فمق خالها يمكق  الأمورت تبر عملية القياس مق 

الي   ومق ثم التفكير في التحسيق  ومق ناحية أخري فةأن تةوفير م لومةات حال الأداءوي تحديد مست

عنهةةا يسةةاعد علةة  تحقيةة   والإعةةاماافةةة ال ةةامليق  أمةةاما ضةة هعةةق حجةةم الانجةةازات المحققةةة وو

اعتة از  إلة يؤدي  هنجاحات وانجازات في المستقبا وتحقي  الم يد مق الالت ام بالخطة وهذا بدور
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الم يد مق  إل وعقولهم مما يؤدي  أيديهممق صنع  لأنمويش رهم بالفخر  قاموا بتحقيقمبما  ال امليق

 •في ال ما دةتحسيق والجو إل الحماس ويدف هم 

 

                             

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 حلقات الجودة

  

عل  المستوى  هي التطبي  ال ملي لادارة الجودة الشاملة ت تبر حلقات الرقابة عل  الجودة

الجماعي في الشراات اليابانية حت  انم يقال ان مصدر جودة المنتجات يكمق في حلقات مراقبة 

 الجودة  

 وفي هذا الفصا سنلقي اللوء عل  مفهوم و تطبي  حلقات الجودة .

 ما هي حلقات الجودة :

في عمال ي ملون 10–4حلقات الجودة هي  مجموعة  صغيرة مق  ال مال  تتراوح بيق 

مكان واحد تتطوع اختياريا و برغباتها  لتأدية انشطة الرقابة عل  الجودة داخا مكان عملها حيا 

يجتم ون عل  اساس التطوع وفقا لجدول منتظم لمدة ساعة او ااثر اسبوعيا في وقت ال ما 

 م .الرسمي ان امكق او خارجم و ذلك لتحديد و مناقشة المشااا والتي تواجههم و المرتبطة ب مله

ويدير اعمال الحلقة و يوجهها مشرف او ماحظ لهؤلاء ال مال المشارايق و الذي يقوم 

 أيلا بتدريبهم عل  اساليا حا المشااا بواسطة استخدام ر

 حلقة ديمن  في تحسيق الجودة -1

 الاساليا)الأدوات( السب ة في حا مشااا الجودة -2

 دور حلقات الجودة في تطوير الجودة :



Total Quality Management( TQM)              الشاملة ادارة الجودة          د جميل شيخ عثمان  

 

 

44 

ان الجودة مسوهلية الجميع لهذا فقد اضافت حلقات الجودة ال  الدور التقليدي مق منطل  

لل مال دوراً اخر لا يقا اهميتم عنم و هو ان يخططوا و ينفذوا و يتاب وا مهام الجودة بانفسهم داخا 

 امااق عملهم .

ل  هذا تصبح أي ان الدور التقليدي للأدارة قد انتقا اليهم حت  يكتسبوا ثقة بانفسهم و بناء ع

مهمة الادارة هي التخطيط ال ام و مساعدة حلقات الجودة في تحقي  الاهداف أي ب ن  اخر تفويض 

ج ء اابر مق السلطات الخاصة بالتخطيط و التطوير و المتاب ة ال  ال مال عق طري  حلقات 

التنفيذ و المتاب ة  مراقبة الجودة و هكذا اشرك النموذج الياباني لدائرة ديمن  ال اما في التخطيط و

( و ذلك عق طري  خطوات و 5-1لانشطة تطوير الجودة داخا امااق عملهم اما في الشكا )

( و باستخدام الادوات الفنية السبع و ذلك 5-10اجراءات منطقية مرتبة و الموضحة في الشكا )

 لحا المشااا بغرض تحسيق الجودة.

 نشأة وتطور فكرة حلقات الجودة: 5-6-1

 لية تطور حلقات الجودة بالمراحا التاليةرمرت عم

( اةا مةق ديمنة  , د. جةوران juseاسةتقدم اتحةاد ال لمةاء و المهندسةيق اليابةان  ) 1954في عام  -1

لليابان اخبراء للجودة حيا استطاع الاول ان يربط بيق الجةودة و الادارة فةي دورة ديمنة  بينةا 

 يشما اافة ال امليق في الشراة .طالا الثاني بتوسيع مسوهلية مراقبة الجودة ل

اصدر الاتحاد مجلة الجودة للمشةرفيق حيةا وجةدت اقبةالا شةديدا ج ةا توزي هةا  1960في عام  -2

 نسخة شهرياً . 150000ال   1983يقف  عام 

هةةو المةةياد الحقيقةةي لحلقةةات الجةةودة حةةيق طالةةا د اشةةيكاوى اسةةتاذ الهندسةةة  1961ي تبةةر عةةام  -3

منشور لم بالمجلة الآ تكون خطط الجودة حكراً عل  الادارة بةا يجةا  بجام ة طوايو في بحا

ان يساهم فيها ال مال و المشرفيق عق طري  تكويق مجموعة عما صغيرة تكون مهمتها تحديد 

مشةااا الجةودة فةةي امةااق عملهةةا و حلهةا وسةةميت هةذه المجموعةةات باسةم حلقةةات الرقابةة علةة  

 الجودة 

ة جةودة فةي اليابةان اصةدى لةدعوة د. اشةيكاوا فةي شةراة نيبةون ظهرت اول حلقة 1962في عام -4

شراة خال عام واحةد ثةم وصةلت الة  مليةون حلقةة  35للتليفونات حيا امتدت بسرعة لتشما 

 مليون عاما و هي الحلقات المسجلة فقط في الاتحاد  10تلم  1984بنهاية عام 
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 و حل المشاكل (:دائرة ديمنغ5-10الشكل )

انتقلت فكرة حلقات الجودة الآن لتشما م ظم الةدول الاسةيوية و اثيةر مةق دول ال ةالم مةق بينهةا  -5

الولايات المتحدة الامريكية امةا تحةاول ب ةض الشةراات ال ربيةة تطبية  خطةط حلقةات مراقبةة 

 الجودة 

 مبادئ ومتطلبات تطبيق حلقات الجودة : 5-6-2

 حلقات مراقبة الجودة هي االتاليرالمبادىء الأساسية ل ما 

ان يكون الاشتراك فيها طوعيا و اختياريا لان ال اما اذا خطط و نفذ بنفسم افلا مةق ان يةؤدي -1

 هذا بناء عل  اوامر و ت ليمات صادرة اليم 

ان يكون برنامج حلقةات الجةودة ضةمق خطةة لتطبية  ادارة الجةودة الشةاملة لةي  عمةا مطلقابةا -2

  يتطلا ر     

 الرقابة عل  التكلفة 

 تطوير الإنتاجية 

 الوفاء بالمواعيد و الت اقدات 

 تحقي  الامان لل اما   ............... الخ 

 شكلة او الهدفتحديد الم

 حلا المشكلة        

 نمط النتائج في حالة

 نجاحها          

 قيم النتائج        

 نفذ الحلول          

 حدد الاسباب       

 استنبط الحلول       

A  

D  

C  

P  
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ان يكون نشاط تلك الحلقات مستمرا لانم يختص بالتطوير و التغلا عل  المشكات داخةا مكةان -3

تمرة لةذا يجةا ان يكةون ال ما و لان عنصر ال ما مستمر و بالتالي فالمشةااا التةي تواجهةم مسة

 نشاط هذه الحلقات مستمراً ايلاً .

ان يحتةةرم هةةذا النشةةاط انسةةانية ال امةةا و يحقةة  منةةاخ ال مةةا الجيةةد و ي طةة  لل امةةا الحريةةة فةةي -4

 التفكير و الابداع و الادارة الذاتية لحا مشااا ال ما .

 الاساسية اهمهار يتطلا نجاح حلقات الجودة في تحقي  اهدافها توفير عدد مق المتطلبات

ري تبةةر مةةق اهةةم المتطلبةةات الازمةةة لنجةةاح حلقةةات الجةةودة و  الالتتتزام متتن جانتتب الادارة العليتتا-0

 الالت ام لم جانبان ر

  الموافقةةة و المسةةاندة منةةذ البدايةةة علةة  انشةةطة حلقةةات الجةةودة لانةةم بمثابةةة اللةةوء الاخلةةر

 لل امليق للبدء في البرنامج و الاستمرار فيم 

 لثقة لاعلاء حلقات الجودة بان الادارة ستستمر في الدعم للبرنامج اعطاء ا 

 ومق اهم صور دعم الادارة ال ليا لحلقات الجودة ما ياتي ر

  تنظيم اجتماعات دورية مع اعلاء و قادة حلقات الجودة ل رض   نتةائج انشةطتهم و عةدم

 الت لا بالمشاغا ل دم الحلور 

 لور ب ض اجتماعةات ل ةدد مةق حلقةات الجةودة اثنةاء قيام ب ض اعلاء الادارة ال ليا بح

 الاجتماعات الدورية لهم انوع مق اعطاء الحاف  لهذه الحلقات 

  اعطاء الفرصة لحلقات الجودة ل رض انشةطتهم المتمية ة داخةا الشةراة و بةيق الشةراات

 المشابهة او شراات المنطقة خال المؤتمرات او مق خال النشر في المجات 

 دريا المناسةةا لاعلةةاء حلقةةات الجةةودة علةة  الاسةةاليا ال لميةةة الخاصةةة بحةةا اتاحةةة التةة

 مشااا الجودة 

رويقصةةد بةةم الاجةةراءات التةةي تتب هةةا حلقةةات الجةةودة فةةي ممارسةةة  وضتتع هيكتتل ممارستتة النشتتاط-5

نشاطها فاذا حاولت ب ض الشراات تطبي  برنةامج حلقةات الجةودة دون تنظةيم اطةار لاجةراءات 

دريا الافةراد عليةم فةان البرنةامج سيفشةا ب ةد وقةت قصةير حيةا يمكةق هةذا ممارسة النشاط و تة

الهيكا الافراد مق ممارسة نشاطهم في حا مشااا الجودة بطريقة منظمة مما يؤدي ال  تحسةيق 

 مستوى الثقة بيق الادارة و اعلاء حلقات الجودة و يحتوي الهيكا عل  نشاطيق رئيسيق ر

 هيكا ممارسة النشاط داخا الشراة . 

  هيكةةا تبةةادل الخبةةرات داخةةا الشةةراة خةةال اجتماعةةات عةةرض النتةةائج و خةةارج الشةةراة

 خال المؤتمرات ووسائا النشر .

رحت  تلةمق الشةراة نجةاح برنةامج حلقةات الجةودة عمليةا علة   الالتزام بمبدأ البدايات الصغيرة-3

حلقةات و التةي تكةون فةي المدى الطويا فانم يت يق عليها ان تبدأ بداية صةغيرة متمثلةة فةي عةدد ال

 حلقة وف  لحجم الشراة حيا إن ذلك يحق  فائدتيق ر 6-2حدود مق 

الاول  ر التحفي  للتطوع لل لوية حيا سيشاهد الجميع هذا النموذج و هو ي مةا ممةا يحفة  البةاقي 

 عل  التطوع عق اقتناع.

ات بمةةا يةةتائم مةةع الثانيةةة ر إعطةةاء الفرصةةة للشةةراة لتوفةة  أوضةةاعها و تكيةةف أسةةلوب عمةةا الحلقةة

 ظروفها الخاصة .

رفي بداية عمةا حلقةات الجةودة يتلهةف أعلةاهها علة  تحقية  نتةائج ل رضةها  عدم تعجل النتائج-4

عل  الإدارة ال ليا و ذلك عل  الرغم مق ان ةدام خبةرتهم فةي هةذا النشةاط بالتةالي فةإنهم سيصةابوا 
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ة ال ليةا فةي بدايةة عمةا حلقةات الجةودة بالاحباط في حالة عدم تحقي  نتائج لهذا يجا علة  الإدار

تقديم مقترحات لحا المشااا الصغيرة و عدم است جال النتائج .لانم في حالة النجاح فان أعلاء 

الحلقة سترتفع م نوياتهم و تصبح حاف ا لهم عل  بذل الم يد مق الجهد .ايلا يجا عل  الادارة 

دراسة اسباب ذلةك و تقةديم ال ةون التةدريبي و عدم توجيم اللوم في حالة عدم تحقي  نتائج و انما 

 النصح لافراد الحلقة .

رللمان نجاح تطبي  برنامج حلقات الجودة يجا تهي ة الافراد ذهنيةا حتة  يكونةوا  تهيئة الافراد-2

 فاعليق في هذا النشاط و يتمثا هذا في ر

  تنمية الوعي بالجودة و الالت ام لديهم 

  المشاراة في تحما المسؤولية تنمية ال ما الجماعي بينهم و 

  تنمية المهارات القيادية فيهم 

  تنمية مهارة استخدام الاساليا الفنية في اختيار و تحليا المشااات 

ريمكق اعتبار حلقات الجودة تمثا نوعا مق الاستثمار تتطلا مداخاتم مةوارد  تخصيص الموارد-2

ء لانتةاج او لةاداء و للةمان نجةاح م ينة بهدف تحقي  مخرجات تتمثا في مسةتوى جةودة سةوا

حلقات الجودة في تحقي  هةذه المخرجةات يت ةيق علة  الادارة ال ليةا تخصةيص و ت يةيق المةوارد 

 الازمة وهير

 الموارد المالية و تتمثا في تكاليف ر -

  تقديم التدريا لاعلاء الحلقات و لادارة 

  الاست انة بالاستشارييق الخارجيق 

 لمقدمة مق حلقات الجودة في حالة قابليتها للتنفيذ تنفيذ المقترحات ا 

 تقديم الجوائ  التشجي ية 

 الوقت ويتمثا فير  -

  وقت الادارة ال ليا ر الذي تلت م فيم بحلور الاجتماعات الدورية لحلقات الجودة 

  وقت المنس  و المسها ر و خاصةة فةي بدايةة التطبية  حيةا يتطلةا تفةرغ اابةر لكةا مةق

 ها لدعم حلقات الجودة و تذليا ال قبات امامهم المنس  و المس

  وقت قادة الحلقات و اعلائها ر و هو الوقت اللآزم ل قد اجتماعاتهم الاسبوعية فاذا اانت

حلقة الجودة ت قد اجتماعا اسبوعيا لمدة ساعة و اان عد اعلاهها عشرة افراد فهذا ي ني 

حلقة .اما اذا اانت الاجتماعةات  ان هنالك عشر ساعات عما مدفوعة الاجر اسبوعيا لكا

 ت قد خارج موعد ال ما الرسمي فان هذا يتطلا الت ويض المناسا 

 تنظيم حلقات الجودة وأسلوب عملها: 5-6-3

علةة  الةةرغم مةةق ان حلقةةات الجةةودة ت مةةا بشةةكا غيةةر رسةةمي أي ب نةة  ادق ليسةةت مةةق بةةيق 

نةاه ان تتةرك تلةك الحلقةات تمةارس مكونات الهيكا التنظيمةي الرسةمي للشةراة .الا ان ذلةك لةي  م 

نشاطاتها بشكا عشوائي . و حيا إن عملها م ترف بم و مدعم مق قبا الادارة فا بد اذا مق وجود 

اطار تنظيمي ينظم نشةاطاتها و مسةؤلياتها و طبي ةة ال اقةة بينهةا و بةيق الادارة و علة  الةرغم مةق 

ا ابيرا بيق اافة هذه الاشكال التنظيمية و الفروق ت دد الاشكال التنظيمية المقترحة الاان هنالك اتفاق

 بينها فقط في طريقة الت بير عنها ,و احد التنظيمات اشائ ة يتكون مق ر



Total Quality Management( TQM)              الشاملة ادارة الجودة          د جميل شيخ عثمان  

 

 

48 

لجنة التوجيم ر و تهدف ال  توفير القيةادة التةي تخطةط و تنفةذ و تهية ء برنةامج نةاجح و مسةتمرا -1

علةوا يةتم اختيةارهم مةق داخةا  12-6لحلقات الجودة و تتكون اللجنة عادة مق عدد يتراوح بيق 

الشةةراة علةة  ضةةوء مرااةة هم الوظيفيةةة .و تنحصةةر مهمةةة اللجنةةة فةةي وضةةع الخطةةط و رسةةم 

السياسات الكفيلة بتطور برنامج حلقات الجودة امةا انهةا تقةوم بت يةيق المسةتوى التةالي لهةا و هةو 

 المنس  .

بر دوره بال  الاهمية خاصة اثناء المنس رويوجد هذا المرا  عادة في الشراات الكبيرة حيا ي ت-2

ال ما في البرنامج لانم يمثا هم ة الوصا بيق لجنة التوجيم مق جهة واقسام الشراة ومجموعة 

المسهليق مق جهة اخرى أي انم يمثا المحور الذي يرتك  عليم برنامج حلقات الجودة لهذا يجا 

ولا عةق وضةع وضةبط عمليةة م الجةة ان يكون لديم خليفة ااملة عق ال مليات اما انم ي تبر مس 

 المشكات .ايلا يقوم باختيار الافراد لل ما امسهليق لبرنامج حلقات الجودة. 

المسها ري تبذر الاختيارالمناسةا لكةا  المسةهليق و قةادة الحلقةات امةرا هامةا فةي انجةاح برنةامج -3

وعية لحلقةات الجةودة حلقات الجودة لانهم مسؤليق مسؤلية مباشرة عق توجيم الاجتماعةات الاسةب

 و يتلخص عما المسها في التالي ر

  الترويج لافكار و مبادىء حلقات الجودة 

 الحصول عل  متطوعيق لبرنامج لحلقات الجودة 

  تدريا قادة الحلقات 

  مساعدة اعلاءالحلقات في حا المشكات المطروحة دون التدخا بشكا مباشر 

 برنامج حلقات الجودة تنفيذ و متاب ة تقييم سياسات المنشأة بخصو   

  تقديم المشورة الفنية الما دعت الحاجة ال  ذلك 

 . ج ا مديري الاقسام عل  علم بما يدور في الحلقات 

قائد الحلقة رهو عادة احد المشرفيق و يمكةق ان يةتم اختيةاره دوريةا بواسةطة افةراد الحلقةة لاتاحةة -4

مسةؤل بصةفة اساسةية عةق قيةادة اجتماعةات  الفرصة امةام المواهةا القياديةة و ي تبةر قائةد الحلقةة

الحلقة مق حيا تحديد الموضوعات التي يتم مناقشتها و اسلوب المناقشة و ضمان مشاراة اافةة 

الافراد فيها في النقاش و هو لا يملك أي سلطة رسمية و يجا ان يكةون القائةد بارعةا فةي عمليةة 

 لفرصة ل رض اافة الأفكار .التخطيط و الاعداد اما يجا ان يتحل  بالصبر لاتاحة ا

اعلاء الحلقة ري تبر دور اعلاء الحلقة اساسيا حيا يترا  في حلةور الاجتماعةات لتحديةد و -5

تحليا و حا المشكات المت لقة ب ملهم و يتم اختيار اعلاء الحلقة عق طري  دعوة ال امليق في 

مهلةة لمةةدة اسةةبوع  القسةم لحلةةور عةرض شةةاما عةةق حلقةات الجةةودة حيةةا يمةنح ب ةةده ال ةةاملون

ليقرروا ما اذا اانوا يرغبون في التطةوع لانلةمام الة  حلقةة الجةودة التةي سةتمثا القسةم ثةم يةتم 

اختيار اعلاء الحلقةة مةق المتقةدميق عةق طرية  القرعةة و اذا تبقة  عةدد مةق المتطةوعيق تةدون 

ديةدة فةي نفة  اسماهها في قائمة الانتظةار ااحتيةاطي لاعلةاء او اعتبةارهم نةواة لحلقةة جةودة ج

نطاق ال مةا . ثةم يةتم تةدريا الافةراد المختةاريق بوسةاطة قائةد الحلقةة نفسةم مةع المسةها و تمثةا 

الادارة ال ليةا فةةي هةةذا التنظةةيم فةةي الغالةةا بممثةةا الادارة لشةةؤون الجةةودة و يكةةون مهمتةةم مسةةاندة 

 حلقات الجودة و تقديم ال ون المادي و الم نوي لها لانجاح عملها 

 الدورية لعرض النتائج: الاجتماعات

ت تبر هةذه المرحلةة ابةرز مراحةا نشةاط حلقةات الجةودة حيةا ت ةد فرصةة لاعلةاء الحلقةات 

ل رض نتائج انشطتهم امام الادارة ال ليا في اجتماعاتها الدوري لاست راض نتائج الانشةطة و التةي 
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رصة لتبادل الخبرات بةيق تمنح فيها جوائ  رم ية للحلقات التي حققت نتائج ممي ة اما انها ت تبر ف

 افراد الحلقات في مختلف اقيام الشراة .

 وهذه الاجتماعات هي ايلا فرصة لادارة ال ليا مق حيا ر

 . ابراز دعمها و مستنداتها لانشطة حلقات الجودة 

  تقييم نتائج انشطة هذه الحلقات 

  تقدير الموارد الازمة لها لاستمرار نشاطها و تنفيذ مقترحاتها 

 اهداف البرنامج  ووضع اهداف جديدة بناءا عل  النتائج المحققة . تطوير 

 تدعيم حلقات الجودة مركزيا :

ي تبر تدعيم حلقات الجودة عل  المسةتوى الاقليمةي و القةومي احةد اهةم اسةباب نجةاح حلقةات 

دة الجودة فةي اليابةان و هةذا الةدعم غيةر موجةود فةي دول اثيةرة .و يةتم هةذا الةدعم فةي اليابةان لمسةان

 انشطة حلقات الجودة و مهمة القائميق عل  هذا الدعم هو ر

  نشر مفهوم دوائر الجودة بيق مختلف القطاعات 

  المساعدة في نشر الم رفة و التدريا بيق قادة الحلقات مع الاسةت انة بةالخبراء الخةارجيق

 و التي ت ج  موارد الشراات عق تأمينها 

  الجودة اصدار مجلة شهرية لنشر انجازات حلقات 

   تحقي  الترابط بيق الجودة في مختلف القطاعات و الشراات 

 تنشيط اعمال حلقات الجودة و خل  مناخ مائم لتبادل الخبرات 

 . إنتاج الافام و الشرائح و وسائا الايلاح التي تخدم التدريا في مجال الجودة 

 مميزات تطبيق انشطة حلقات الجودة : 5-6-4

حلقةات مراقبةة الجةودة مةق الارتقةاء بمسةتوى الجةودة فةان لهةا فوائةد  بالاضافة الة  مةا تحققةم

 اخرى عديدة تتمثا في ر 

  تقوية روح الت اون بيق الافراد و تلع اهداف محددة لهذا الت اون 

 . تساعد عل  تبادل الم رفة و الخبرات بيق الافراد 

  لةهم الةب ض مةق ناحيةة تقوية ال اقة بيق الادارة  و ال مال مق ناحية و بيق ال مةال و ب

 اخرى 

  تطور و تنم  مستوى التفكير الفردي 

  تكسا ال مال مهارات جديدة تتمثا في التخطيط و التحليا و الابتكار 

  تشبع رغبة اثبات الذات بالنسبة لافراد 

 . تؤدي ال  تطوير و تحسيق مناخ ال ما 
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 أدوات ادارة الجودة الشاملة
 

دوات ضةبط و تحسةيق الجةودة عةق الأدوات التةي اانةت تسةتخدم منةذ بةدايات ي بر مصةطلح أ

تطبيةة  الجةةودة وهةةي إجمةةالاً سةةبع أدوات رئيسةةية )قةةد يلةةيف لهةةا الةةب ض أو يةةنقص(و قةةد يسةةميها 

 الب ض أدوات الجودة فقط أو أدوات الجودة القديمة أو أدوات تحسيق الجودة .

ة. ب ض هذه الأدوات ت طةي فكةرة عامةة ان هذه الأدوات هي وسيلة بصرية واضحة وبسيط

عةةق المشةةكلة أو ال مليةةة )امخطةةط بةةاريتو وورقةةة الفحةةص(  وب لةةها ي ةةد أداة إحصةةائية أساسةةية 

)االمدرج الإحصائي والمخطةط المب ثةر(  بينمةا تقةدم غيرهةا تقنيةة ف الةة واسة ة الاسةتخدام للةبط 

لة مساعدة فةي عمليةة ال صةف الفكةري الجودة )الوحة المراقبة(  وأخيراً يقدم مخطط إيشيكاوا وسي

(Brain Storming مق الص ا تحديد أي هذه الأدوات ت د الأاثر أهمية ولكق يمكق بالممارسة .)

م رفة أيها أاثر استخداماً بصورة شخصية. وربما عدت لوحة المراقبة الأداة الأاثر انتشةاراً وذلةك 

مع أساسيات الإحصاء هنةاك  بينمةا ناحةظ بسبا قدم است مالهاً وخصوصاً في أمريكا حيا ترتبط 

انتشار مخطط إيشيكاوا بيق ال مال الغير ملمةيق بةالأمور الإحصةائية. ت ةد ورقةة الفحةص مفيةدة فةي 

جدولة الم لومات عل  الرغم مق أنها ليست بالأداة المتطورة نوعةاً مةا. بينمةا يقةا اسةتخدام المةدرج 

مق ال مال بأساسيات الإحصاء والتةي تمةن هم مةق  الإحصائي و المخطط المب ثر بسبا جها ال ديد

الاستفادة مق هذيق المخططيق بشكا ف ال  ويمكق أن ينطب  ذلك أيلةاً علة  التقسةيم الطبقةي الةذي 

يحتاج تطبيقم إل  تقسيم البيانات بشكا م يق وهةي مهمةة ليسةت بالسةهلة علة  ال امةا ال ةادي. هةذه 

 الأدوات هير 

 (Ishikawa Diagramثر[ )مخطط إيشيكاوا ]السبب والأ

( fishboneيشار إلة  هةذا المخطةط ب ةدة أسةماء )إيشةيكاوا  السةبا والأثةر  عظةم السةمكة )

( Kaoru. Ishikawa 1969وتحليا السبا الأساس(. يشير الاسم الأول إل  اسم ال ةالم اليابةاني )

ابانيةة. امةا أطلة  وهو أول مق استخدم هذه الطريقة في الستينات في إحةدى مرااة  صةنع السةفق الي
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( بمةا أنةم يسةت ما لحصةر اافةة الأسةباب المحتملةة cause & effectعليها طريقة السبا والأثةر )

لأثر )مشكلة( م يق ولإيجاد ال اقة بةيق الأثةر وأسةبابم. وبسةبا شةكا المخطةط الةذي يشةبم الهيكةا 

هةذا ااتسةا اسةمم ال ظمي للسمكة ااتسا اسم عظم السمكة وبمةا أنةم يبحةا عةق أسـةـاس المشةكلة ل

 (. 1-6الأخير شــكا )

 

 ( مخطط السبب و الأثر 1-6شكل )

ي تبر الشكا الساب  هو الصيغة الأساسية لهذا المخطط   حيا نلةع اسةم المشةكلة الأساسةية 

خطةوط  6إلة   3عند يميق المخطط عند ال ظمة الرئيسية   وعلة  أطةراف هةذه ال ظمةة نلةع مةق 

راء هةةذه المشةةكلة  ويةةتم وضةةع اسةةم سةةبا علةة  اةةا عظمةةة ثانويةةة  مائلةةة ترمةة  للأسةةباب ال امةةة و

ثانوية مسببة بالأصا للسبا الثانوي ويمكق أن -ويتفرع مق اا سبا ثانوي مجموعة أسباب فرعية

(. ومةا إن  2-6مسةتويات شةكا )  5-4يستمر هذا التفرع بحسةا نةوع المشةكلة ويصةا إجمةالاً إلة  

 املة لكا الإمكانيات حول جذر وسبا المشكلة.يكتما المخطط حت  يصبح لدينا صورة ا

 تمتد الأسباب لتشما ال ديد مق الجوانا ولكق يمكق بصورة عامة حصرها بمجموعتيقر 

 القوى البشرية والمواد وطرق الإنتاج والآلات في حالات التصنيع. -

 .والم دات واوادر الإدارة والسياسات ال امة والإجراءات في حالات الخدمات والإدارة -

رغم إمكانية تصنيف الأسباب وف  هاتيق المجموعتيق إلا أنم مةق المهةم مراعةاة خصوصةية 

 اا عملية ومشكلة  واختيار الأسباب التي تاءم ظروف ال ما والشروط الأخرى. 
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 ( الأسباب الأساسية و الأسباب الفرعية 2-6شكل ) 

مق قبا جماعة أاثةر فاعليةة(. يمكق استخدام هذا الأسلوب مق قبا فرد أو جماعة )استخدامم 

عادة يتم رسةم المخطةط مةق قبةا قائةد الجماعةة الةذي يحةدد المشةكلة الرئيسةية قيةد الدراسةة )ال ظمةة 

الأساسةةية(  ثةةم يطلةةا مسةةاعدة مةةق الأفةةراد لتحديةةد أسةةبابها لوضةةع ال ظةةام الثانويةةة وهكةةذا يملةةل 

جموعةة مةق أجةا تحديةد أسةاس المخطط. وما إن يكتما تكويق المخطةط حتة  تبةدأ النقاشةات فةي الم

 المشكلة الأاثر تأثيراً والقابلة للحا. الأسباب المختارة ت لم بدوائر لتحديد ما يجا عملم ب د ذلك.

( وأداة visualizationاغيرهةةا مةةق أدوات الجةةودة  مخطةةط إيشةةيكاوا هةةو وسةةيلة بصةةرية )

مجموعة بطريقة منظَمة ( لجمع الأفكار مق الknowledge organization toolم رفية منظِمة )

تسةةها تشةةخيص المشةةكلة بشةةكا نهةةائي وقابةةا للفهةةم  امةةا أنةةم يسةةاعد علةة  تقةةديم مقارنةةة مةةق حيةةا 

الأهمية بيق الأسباب المختلفة للمشكلة. هناك ال ديد مق الأدوات الكومبيوتريةة التةي تةم إيجادهةا مةق 

 أجا المساعدة في مخطط إيشيكاوا.

 أجا نجاح تنفيذ هذا المخططر يمكق تقديم التوصيات التالية مق

 التأاد مق م رفة الجميع بالمشكلة أو الأثر المدروس قبا بالبدء. -1

 حاول وضع الأسباب بطريقة مختصرة ومفيدة. -2

 أرجِع اا خط سبا إل  أساسم.  -3

 حاول فصا الفروع الأاثر ازدحاماً إل  تفرعات أابر. -4

 تحق  مق أي جذر يستح  البحا فيم بشكا أابر. -5

لسبا والأثةر ي طةي اافةة الاحتمةالات عةق جةذور المشةكلة ولكةق يجةا الاهتمةام إن مخطط ا

اذلك بتحليلم ودراستم مق أجا وضع الأولويات في ترتيا حا المشااا وهنا تبرز أهميةة القةدرات 

 الفردية في اختيار أهم الجذور وأاثرها تأثيراً للبدء بحلها.

 (Histogramمخطط توزيع التواتر ]مدرج إحصائي[ )

(. تجمةةع البيانةةات Bar chartي ةةد المةةدرج الإحصةةائي شةةكا خةةا  مةةق مخطةةط الألةةواح )

الفردية المأخوذة وتوضع في مجموعات مما ي طي فكرة عق مقدار تردد حصول اا مجموعة مةق 

البيانات. حيا الألواح الأعل  ت ني أن القيمة التي تمثلها يتردد حدوثها عدد مرات أابةر مةق القيمةة 

( التالي يبيق مخطط توزيع )مدرج إحصائي( نموذجي. 4-6الألواح المنخفلة. الشكا) التي تمثلها 

ينشةةةةل لفحةةةةص خصةةةةائص الاخةةةةتاف ويقةةةةدم أداة بصةةةةرية ممتةةةةازة لتغيةةةةر البيانةةةةات عشةةةةوائيا 

(stochastically .) 
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 (  مخطط توزيع )مدرج إحصائي( نموذجي4-6الشكل) 

صةةنيع حيةةا يةةتم فيهةةا قيةةاس عةةرض لنفةةرض جةةدول لمجموعةةة بيانةةات مةةأخوذة مةةق عمليةةة ت

(widthعنصر م يق مراراً وتكراراً وتكون البيانات االتالير ) 

Measurement Number Measured Value 

1 6.04 

2 6.07 

3 5.99 

4 6.01 

5 6.1 

6 6.00 

... ... 

ضةع فيهةا ب د جدولة مجموعة البيانات )المبيق ج ء منها في الجدول السةاب (  يةتم تكةويق خايةا تو

مجموع عدد مرات حدو   اا قياس. عل  سبيا المثال لنفرض انةم فةي الحالةة السةابقة اةان القيمةة 

زيةادة عةق الطةول  0.02فإنةم يمكةق وضةع مجموعةة خانةات لكةا  5.9والدنيا  6.1المقاسة ال ظم  

خلية( ثم ب د ذلك يةتم وضةع  20( )لنفرض 5.96-5.94 – 5.92 – 5.9)أي  6.2حت  الطول 5.9

 شارة في الخانة الموافقة لكا قياس فحصلنا في النهاية عل  الجدول التالير إ

 
يكون عبةارة عةق مخطةط ل ةدد ظهةور القيمةة الم ينةة فةي اةا  Histogram عند ذلك فإن ال

خانة. إن القسم المرف  بالمخطط ي طي فكرة سري ة عق ايفية تةوزع قياسةات ال مليةة. يكةون عةادة 

م لذلك في أول هذه الفقةرة. وهةو يمثةا الحالةة الطبي يةة  ويوجةد ال ديةد مةق للمدرج الناتج شكا مشاب
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الأشكال التي يكون لها خصائص متمي ة رياضياً )لكا شكا خصائصم الم ينةة(. بالإضةافة إلة  أن 

ي طةةةي فكةةةرة عةةةق وجةةةود مشةةةااا فةةةي أخةةةذ ال ينةةةات أو مشةةةااا فةةةي ال مليةةةة  Histogramشةةةكا 

 المدروسة. 

د ال ليا أو الدنيا والقيمة المثلة  المسةتهدفة علة  المةدرج الإحصةائي  مق الممكق وضع الحدو

( وب ةد وضةع هةذه الحةدود عليةم يمكةق م رفةة عةدد مةرات تكةرر خةروج القةيم عةق هةذه 5-6شكا )

الحدود. إذا اان المدرج الإحصائي لا يتمرا  حول القيمة المستهدفة فإنم مق المفيد إجراء ت ديات 

يتمرا  حول هذه القيمة  ومق اجةا أن يصةيا أابةر م ةدل للتكةرار القيمةة  عل  ال ملية مق أجا أن

 المستهدفة.

( وضع الحدود 5-6شكل )

 العليا أو الدنيا والقيمة

المثلى المستهدفة على 

 المدرج الإحصائي

 

 bell-shapedيكةةون الشةةكا النمةةوذجي للمةةدرج الإحصةةائي عةةادة علةة  شةةكا منحةةي جرسةةي )

curveنتصف ويتدرج بشكا قريا مق المتساوي علة  الجةانبيق  خةوا  هةذا (  حيا قمتم في الم

المدرج تكون م لومة وواضحة. يتواجد ال ديد مق الأشكال الأخرى التي تكون أاثر مياً أو حدة أو 

( الذي يكون فيةم skewedمنحنية في أحد الاتجاهيق... ومق الأشكال الم روفة هو المدرج المائا )

لآخر  عادة يتم التراي  عل  الطرف الأطول حيةا هةو الةذي يخةرج عةادة أحد الطرفيق أطول مق ا

( 6-6عةةق حةةدود ال مليةةة وي طةةي نسةةبة خطةةأ أابةةر وتكمةةق فيةةم إمكانيةةة أوسةةع للتحسةةيق و الشةةكا ) 

 يوضح الأشكال الشائ ة للمدرجات الإحصائية .

 

 

 

 
( أحد skewedتوزيع مائل )

 الأطراف أطول من الآخر

جي توزيع طبيعي نموذ 

 0(=Kurtosis، و)0الالتواء=

   

 

 

 
 truncatedمنحني مقطوع )

curve حيث القمة بقرب أحد ،)

الأطراف وذيل طويل يمتد للطرف 

الآخر. غالباً بسبب إزالة أحد 

-doubleمنحني ثنائي القمم ) 

peaked curve أي أن ،)

ن البيانات تعكس عمليتا

مختلفتين.يجب التميز بين 
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الأجزاء أثناء عملية التفتيش أو 

 المراجعة

العمليتان لنستطيع معرفة 

 القراءات الفردية لكل منهما.

   

 

 

 
 Outliers in aمنحني متقطع )

histogram هذا يعني وجود .)

متغيرات معينة خلال فترة معينة 

)منطقي الانقطاع(، يجب التحري عن 

 هذه الأسباب.

 plateau-likeمنحني شبه هضبة ) 

curveعني ذلك عدم وضوح (. ي

العملية بشكل كافي. ولابد من إجراء 

 تعديل على طريقة جمع البيانات.

 (  الأشكال الشائعة للمدرجات الإحصائية6-6الشكل ) 

إن أهمية المةدرج الإحصةائي هةو قدرتةم علة  إعطةاء فكةرة واضةحة وبسةيطة ومفهومةة عةق 

رفة مقدار تردد ظهةور الحالةة ال ظمة  موقع ومقدار تردد متغير ما ضمق مجموعة م ينة )مثاً م 

أو الحالة الوسطية أو حالة م ينة مرغوبة(. اما يمكق استخدامم لم رفة مدى تردد حةدو  حالةة مةا 

خارج نطاق الةتحكم )أعلة  منةم أو أخفةض(. ولكةق مةق صة وباتم هةو إمكانيةة التةأثير عليةم لي طةي 

الألواح مما يؤدي إل  عدم إعطاء فكرة صورة غير صحيحة وذلك مثاً بأخذ عدد ابير أو قليا مق 

 واضحة  لذلك يجا الاهتمام ب دد الألواح المأخوذة.

 (Scatter Plotsالمخطط المبعثر) 6-4

يرسم هذا المخطط بيانياً ال اقة بيق متغيريق ااهما مت لقةان بحةد  واحةد  امةا هةو واضةح 

 ةةة والقةةيم الف ليةةة الناتجةةة  مةةق ( الاحةة  حيةةا يخطةةط للتغيةةرات بةةيق القةةيم المتوق7-6فةةي الشةةكا )

الممكق ماحظة ازدياد القيم الف لية بازدياد القيم المتوق ة نقول عق هذيق المتغيريق أنهما مةرتبطيق 

( وهةو regression(.  يسةم  الخةط المرسةوم بخةط الارتةداد )positively correlated إيجابياً )

 ي بر عق ال اقة الوسطية بيق المتغيريق.

 positivelyد خط الارتداد نحو الأعل  نقول عق المتغيريق أنهما مرتبطيق إيجابياً )إذا تصاع -

correlated.أي ت داد قيم احدهما بازدياد الآخر ) 
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 ( المخطط المبعثر7-6الشكل )

 negativelyإذا انحدر هذا الخط نحةو الأسةفا نقةول عةق المتغيةريق أنهمةا مةرتبطيق عكسةياً ) -

correlatedي أنم  يتناقص أحد المتغيريق بازدياد الآخر )أو بال ك (.(  وذلك ي ن 

عندما تكون النقاط مب ثرة بشكا لا نستطيع بةم رسةم خةط ارتةداد نقةول عنةد ذلةك إن المتغيةريق  -

 (.uncorrelatedغير مرتبطيق )

المةةةا اانةةةت النقةةةاط أقةةةرب لخةةةط الارتةةةداد )المتوسةةةط( المةةةا اانةةةت ال اقةةةة بةةةيق المتغيةةةران 

  وأقةةوى. وهنةةاك مقولةةة يجةةا م رفتهةةا بالنسةةبة لهةةذا المخطةةط وهةةي "الارتبةةاط لا المدروسةةان أوثةة

ي طي السببية باللرورة"  هذا ي ني أنةم يمكننةا م رفةة وجةود عاقةة بةيق المتغيةريق مةق المخطةط 

لكق ذلك قد لا ي طينا دليا حةول إذا اةان أحةد المتغيةريق يةؤثر علة  الآخةر  فمةق الممكةق أن يكةون 

 أو أن يكون الأمر مجرد مصادفة.  هناك عاما ثالا

إن اسةتخدام المخطةط المب ثةر فةي عمليةة تقيةيم الجةودة هةو مةق اجةا تحديةد إذا اةان متغيةريق 

مرتبطيق أو غير مرتبطيق وذلك بالتمثيا بينهما بيانياً. إن الاستخدام الأاثر تحديداً للمخطط السةاب  

المتغيرات والةذي قةد يقةود لاحقةاً لم رفةة جةذر  هو إيجاد الارتباطات لاستنتاج ال اقات السببية بيق

المشكلة. ونهاية فإن هذا المخطةط هةو مةق النةوع الةذي يلةيف م لومةات قليلةة )ولكنهةا مهمةة( إلة  

 عملية تقييم الجودة.

 (Pareto Diagramمخطط باريتو)

(  (Vilfredo Paretoسةمي هةذا المخطةط تيمنةاً باسةم عةالم الاجتمةاع والاقتصةاد الإيطةالي 

لةةذي ابتكةةر هةةذه الطريةة  لتقةةديم الم لومةةات فةةي أواخةةر القةةرن التاسةةع عشةةر والم ةةروف بمقولاتةةم ا

( المراف  يبةيق مثةالاً 8-6 مق الأسباب". الشكا ) %20مق المشااا ينتج عق  %80الشهيرةر "إن 

 عق هذا المخطط. 

مق اليمةيق يظهر المخطط اشبيم للمدرج الإحصائي ولكق مع فرق أن الخانات مرتبة تنازلياً 

. إن الفكةةرة الرئيسةةية لاسةةتخدام  لمخطةةط بةةاريتو فةةي عمليةةة تحسةةيق Xإلةة  اليسةةار عبةةر الاحةةدائي 

الجودة تكمق في ترتيا ال واما المشاراة في الجودة  ووفة  مقولتةم السةابقة فإننةا باسةتهداف نسةبة 

هةود موجةم صغيرة مق الأسباب سنقلي عل  امية ابيرة مق المشااا  وسيكون الناتج مق بذل مج

باتجاه هذه الأسباب أابر مق الناتج عق بذل أض اف هةذا المجهةود ولكةق بطريقةة غيةر موجهةة. أي 

( وبةيق الأسةباب ال ديةدة vital fewأن هذه الأداة تفرق بيق أسباب المشكلة القليلةة ولكةق الحاسةمة )

 ( ويتوجم لحا تلك القليلة الحاسمة.trivial manyالغير مفيدة )



Total Quality Management( TQM)              الشاملة ادارة الجودة          د جميل شيخ عثمان  

 

 

57 

 

 ( مخطط باريتو8-6 الشكل )

 (Stratificationالتقسيم الطبقي ) 6-6

الفكةرة الرئيسةةية للتقسةةيم الطبقةةي هةةي أن البيانةةات المدروسةةة يمكةةق تأمينهةةا مةةق مصةةادر ذات 

خصائص إحصائية مختلفة  لذلك يجا الت اما مع هذه البيانات مق حيا مصةادر جم هةا. لنفةرض 

ثر بآليتيق مختلفتيق )لنفرض مثاً مااينةة قةص أن قياس عرض ج ء م يق يتم تصني م يمكق أن يتأ

ومااينة تلميع(. اا آلية تساهم في تغيرات ال رض النهائي للمنتج ولكق بتغيرات إحصائية مختلفةة. 

ي بران عق الاختافات  Dist 2و  Dist 1( الاح  حيا يظهر توزي يق. حيا 9-6لاحظ الشكا )

لم م ةدل أابةر مةق  Dist 1ردي لكا آلة. لاحظ انم إجمالاً المقاسة في القط ة الناتجة عق التأثير الف

( ت بر عةق مجمةوع السةابقيق )فةي مثالنةا ت بةر عةق القيةاس Bars. المجموعة الثالثة مق الألواح )2

( ي طةةي بةةدوره قةةدر smearedالنهةةائي للمنةةتج(. النةةاتج النهةةائي ي طةةي مةةدرج إحصةةائي مشةةوش )

تغيرات الناتجة عق الآليتيق فةي مثالنةا بينمةا عةق طرية  ض يا مق الم لومات عق الاختافات في ال

التقسيم الطبقي سنتمكق مق م رفة أي الآليتيق يتواجد فيها انحرافات أابر وأيهما لم تأثير أابر عل  

 الناتج النهائي. يجا ترتيا الم لومات الناتجة وفصلها مق اجا إظهار الخصائص الفردية المهمة. 

 

 التقسيم الطبقي( مثال عن 9-6الشكل )

تطبي  هذا المخطط يمكق أن يأخذ أشكال بصرية مختلفة يمكق أن يكون بشكا مخطط ألةواح 

االساب  أو بشكا مخطط دائري وغيرها الكثير مق الوسةائا. ومةق الممكةق أيلةاً تفصةيا المخطةط 

ننا رسم المب ثر بطريقة مشابهة حيا يمكق التمثيا لمجموعتيق مق البيانات بنف  المخطط  أي يمك
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خطيق بيةانيق علة  نفة  الإحةداثيات ي بةر اةا منهمةا عةق عملةة مةا أو انحةراف مةا ومةق ثةم وضةع 

  •محصلة هذيق الخطيق وف  خط ثالا

 (Check Sheetورقة الفحص ) 6-7 

(  وهي ببساطة أننا نقوم بوضع قائمة Dataت د ورقة الفحص وسيلة بسيطة لجمع البيانات )

ا فةةي ال مليةة ثةم نقةةوم بت لةيم تلةةك ال ناصةر التةي ظهةةرت بالف ةا. هةةذه بال ناصةر التةي نتوقةةع حةدوثه

الوسيلة يمكق تطبيقها فةي اةا مكةان ابتةداءً مةق إمكانيةة تأشةير حةدو  نةوع م ةيق مةق ال يةوب إلة  

 حساب ال ناصر المتوق ة )مثاً ام مرة سيرن الهاتف قبا الإجابة عليم(. 

ق أدوات الجةةودة التقليديةةة وهةةي المخطةةط ومةةق الممكةةق إضةةافة أداة أخةةرى اةةأداة أساسةةية مةة

 التدفقي.

 (Flow Chartالمخطط التدفقي )

يقدم المخطط التدفقي أداة بصرية مهمة عق ال ملية وذلك باستخدام رموز م ينةة تمثةا أنمةاط 

( 10-6مختلفة مق الأحدا  والنشاطات والحالات. إذا نظرنةا إلة  المخطةط الم طة  أدنةاه الشةكا ) 

( بداية 1خم  عمليات مختلفة يمكق إن تمثا ال ديد مق ال مليات بشكا ااما وهي )سنجد انم يمثا 

( عملةةة 5( اتخةةاذ قةةرار  )inspection(  )4( التفتةةي  )3( عمليةةة رئيسةةية  )2أو نهايةةة ال مليةةة  )

( عملية النقا. يمكق است مال ال ديد مق الرموز الأخرى مثا استخدام رموز م ينةة تةدل 6فرعية  )

ية الدخا أو الخرج في عملية حاسوبية. ويجةا علة  مسةت ما هةذا النةوع مةق المخططةات عل  عمل

 الإلمام الكاما بكا الرموز التي يحتاجها للت اما مع ال ملية التي يدرسها.
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 ( المخطط التدفقي10-6الشكل ) 

يةف في عمليات تحسيق الجودة يفيد المخطط التدفقي في م رفة ايف تسير ال مليةة حاليةاً أو ا

يتوقع لها أن تسير في المستقبا  فهو ي طيك فكرة عق منطقية الخطةوات المتب ةة فةي ال مليةة ويفيةد 

في اشف أخطاء سوء الاتصةال  وتحديةد حةدود ال مليةة. عةادة نسةتفيد مةق هةذا المخطةط فةي تسةليط 

اللةةوء علةة  حةةالات ضةةرورة إيقةةاف قسةةم م ةةيق وفةةي حةةالات الرغبةةة فةةي إعةةادة توزيةةع ال مالةةة 

 دات بشكا أنسا وحالات التأخير والتقصير وم الجتها.والم 

 (Control Chartلوحة المراقبة )

 Walterمق الممكةق أن نجةد هةذه الأداة تحةت مسةمي مخططةات شةيوارت نسةبة لمبتكرهةا )

Shewhart ربما تكون هذه الأداة الأسها للفهم مق بيق نظيراتها. تستند هذه اللوحةة علة  أسةاس .)

(. بصورة مختصرة مبدأ هذه الأداة هو أن لكا عملية تغيرات أو statistically basedإحصائي )

( إحصائية محددة  بحيا يجا علينةا تقيةيم هةذه التغيةرات لم رفةة إذا اانةت variationانحرافات )

(. out of controlال مليةة تسةير ضةمق المجةال المتوقةع أو إن سةبباً مةا ج لهةا خةارج السةيطرة )

( يتفاوت بشةكا automated latheاسات أب اد ج ء مصنع عل  مخرطة آلية )امثال بسيطر إن قي

( فةةي inherentبسةةيط... فكيةةف ن لةةم إذا اانةةت هةةذه التفاوتةةات هةةي جةة ء مةةق اختافةةات متأصةةلة )

ال ملية أو أن شي اً ما قد حد  )مثاً حدة أداة القطع التي مق الممكق أن تحتاج لتغيير(. ببساطة فةإن 

كم هو قياس التغيرات وأخذ عينات متكررة ثم حسةاب حةدود الةتحكم )ال ليةا والةدنيا( مهام لوحة التح

وفي حال تجاوز أحد هذه الحدود فإن ذلك ي ني ضرورة أجراء ت ديا علة  ال مليةة )أو علة  الأقةا 

 مراقبة أشد عل  ال ملية لتجنا تكرار الخطأ(.

ل دد ال يوب )الاحداثي ال مةودي(  ( الملح  مثالاً نموذجياً  تم رسم مخطط3-6ي تبر الشكا)

مع ال ينات المأخوذة في عملية ما. وتةم رسةم عةدد ال يةوب المكتشةفة  ف لة  سةبيا المثةال إذا أخةذت 

م ة عينة يومياً فإن عدد ال ينات الم طوبة سيمثا في هذا المخطط  وإذا أخذ نف  ال دد مق ال ينات 

ل يوب. وباستخدام طةرق إحصةائية فةإن الحةدود للفحص يومياً فإننا سنحصا عل  تغيرات في عدد ا

 upperال ليا والدنيا الطبي ية والمسموح بها تحدد وتوضع عل  المخطط احدود تحكم عليا ودنيةا )

control limits UCL and lower control limits LCL)  لا يجةا تجاوزهةا.  وبظهةور

يطرة وتكةون مةق المهةام الرئيسةية نقاط خارج النطاق الطبي ي المسةموح بةم ت لةم انقةاط خةارج السة

للإدارة أن ت يد هذه النقاط إل  المستويات المقبولةة وم رفةة الأسةباب التةي أدت إلة  ذلةك. مثةا هةذا 

التخطيط يجرى عل  مدى طويا لي رف إذا اان الاتجاه ال ام لل مليةة يتحسةق أو يسةوء ويقةيم بةذلك 

 أداء ال ملية. 

 رافات في ال ملية إل  قسميق ربصورة عامة يمكق تقسيم أسباب الانح

روهةةو سةةبا طةةارً يجةةا م رفتةةم مةةق أجةةا تفاديةةم  (special causeالأول ستتبب ختتا  ) -

والتخلص مق آثاره )احدو  انقطاع غير م هود في التيار الكهربائي  أو حدو  اارثة طبي ية 

 أو حري  في أحد الأقسام.....(
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 ( مثال عن لوحة مراقية3-6الشكل )

وهي مجموعةة مةق الأسةباب البسةيطة التةي يصة ا  (:common causeائع )الثاني سبب ش -

تفاديها ويكون تأثيرها في ال ادة ض يا لكق تراامهةا هةو الةذي يةؤثر علة  مجمةا ال مليةة لةذلك 

يجةةا التقليةةا منهةةا قةةدر المسةةتطاع )أي حةةدو  عيةةا فةةي المنةةتج بشةةكا دوري ومسةةتمر نتيجةةة 

 ر ظاهرة(.تراام مجموعة مق الأسباب الصغيرة الغي

وبذلك يمكةق تلخةيص الهةدف مةق وضةع لوحةات المراقبةة بمراقبةة الانحرافةات والبحةا عةق 

 الأسباب الخاصة لانحرافات وت قا ومحاولة تقليا أثر الأسباب الشائ ة.

يمكق م رفة وجود سبا خةا  لانحةراف مةق خةال عةدة اسةتدلالات اوجةود نقطةة خةارج 

نقةاط متتاليةة علة   8متتالية مت ايدة أو متناقصة  أو وجةود نقاط  6نطاق حدود السيطرة  أو وجود 

 نف  الجانا مق الخط المرا ي أو ما شابم ذلك.

هناك أنواع عديدة مق لوحات التحكم عل  الةرغم مةق التشةابم فيمةا بينهةا بالترايةا الرئيسةي. 

ت اما مع تتبع ( والتي تattribute control chartمق الأنواع الرئيسية "لوحة مراقبة الخاصية" )

بيانات الخاصية انسبة م وية مق القطةع ذات ال يةوب. تخطةيط نسةبة ال ناصةر الفاشةلة يسةاعد علة  

ماحظة إذا اانت ال ملية متحكم بها أو خةارج نطةاق الةتحكم. نةوع ثةاني منتشةر هةو "لوحةة مراقبةة 

بةدلاً مةق نسةبة  ( والتةي تسةت ما فيهةا التغيةرات الف ليةة variables control chartالتغيةرات" )

 الأج اء الم طوبة. التحليا المفيد لهذه المخططات يحتاج إل  فسحة زمنية ابيرة نوعاً ما.

 بصورة عامة م ظم لوحات المراقبة تحوي عل  ثا  عناصر رئيسية ر

 خط مرا ير يمثا المتوسط الرياضي لل ينات المدروسة  -

 الشائ ة حدود عليا وسفل  ت رف قيوداً عل  انحرافات الأسباب -

 مخطط بيانات الأداء عبر ال مق. -

 ضبط الجودةلوحات أنواع 

خرائط تستخدم في حالة ضبط جودة المتغيرات التي يمكق قياسها بوحدات  مثا ر الكيلةوغرام أو -1

 المتر ... الخ   وفي هذه الحالة تستخدم خريطة المتوسط الحسابي.
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عدد الوحدات التالفة في ال ينةة وتسةم  خةرائط  خرائط تستخدم عدد الوحدات السليمة في ال ينة و-2

 نسبة الوحدات التالفة أو نسبة الوحدات الم يبة .

 خرائط تستخدم عدد ال يوب في ال ينة وتسم  خرائط عدد ال يوب .-3

إن النةةوع النةةوع الثةةاني والثالةةا ي رفةةان بخةةرائط اللةةبط التميي يةةة .أمةةا النةةوع الأول ي  ةةرف 

  ويدخا بم خرائط المتوسط الحسةابي والمةدى   وأنةواع أخةرى سةت ذار  بخرائط اللبط للمتغيرات

 لاحقاً  .

 فوائد  خرائط )لوحات( ضبط الجودة :

تساعد في الوصول إل  تحقي   هدف الجودة وذلك عق طري  تحديةد الانحرافةات الغيةر عاديةة  -1

 التي تحد  .

ري  تحديد الحةد الأعلة  و تحديد هدف الجودة الذي تحاول الشراة الوصول إليم   وذلك عق ط -2

 الأدن   لجودة الوحدات المنتجة .

 أداة لتحفي  ال امليق وتقيم أدائهم .  -3

 يمكق استخدامها أيلا اأداة لتقييم أداء الإدارة وتقييم موقف المنتجات .

و لفهم هذا الموضوع لابد مق الاطاع عل  ب ض الأس  الاحصائية لتحليا البيانات و التي 

 تمكق مق دراسة لوحات ضبط الجودة.لابد منها لن

 خرائط)لوحات(ضبط الجودة للمتغيرات: 7-1-2

أحد الافتراضات أو الحقائ  البديهية للتصنيع هي أنم لا يمكق أن ينتج ج ئيق متشابهيق بدقة 

تماماً  وفي الحقيقة  مفهوم التغير هو قانون طبي ي فةي أنةم لا يوجةد عنصةران طبي يةان يق ةان فةي 

ويكونان نف  الشةيء تمامةاً  والتغيةر يمكةق أن يكةون ابيةراً جةداً وسةها الماحظةة  مثةا نف  الف ة 

أطوال الآدمييق  أو يمكق صغيراً جداً  مثا أوزان أقام الحبر  أو شةكا رقةائ  الةثلج المتسةاقط فةي 

أجهة ة الأجواء الجليدية . عندما تكون التغيرات صغيرة جداً  فقد تبدو أن ال ناصر متطابقة  إلا أن 

القياس الدقيقة يمكق أن تبيق الفروقات  فةإذا مةا بةدا أن عنصةريق لهمةا نفة  القياسةات  فيكةون ذلةك 

بسةةا حةةدود أجهةة ة القيةةاس  والمةةا أصةةبحت أجهةة ة القيةةاس دقيقةةة  المةةا اسةةتمرت التغيةةرات فةةي 

 الوجود.

 وهناك ثا  ف ات للتغيرات في إنتاج أج اء القطعر

رهةذا النةوع مةق التغيةر موضةح بخشةونة  within - piece  variationتغيةر داخةا القط ةة  -1

السطح للقط ة حيا يكون ج ء مق السطح أخشةق مةق جة ء آخةر  أو أن عةرض أحةد أطةراف 

 مجرى الخابور يختلف عق عرض الطرف الآخر.

رهذا النوع مق التغير يحةد  عبةر  piece  variation piece_to -التغير مق قط ة لأخرى    -2

نتجةة فةي نفة  الوقةت لهةذا, تختلةف شةدة اللةوء لأربةع لمبةات تنةتج متتاليةة علة  آلةة القطع الم

 واحدة.

رهةذا النةوع مةق التغيةر موضةح بواسةطة  time - to - time variationالتغير مق وقةت لآخةر -3

الاخةةتاف فةةي المنةةتج الةةذي ينةةتج فةةي أوقةةات مختلفةةة مةةق اليةةوم  لهةةذا   فةةالمنتج الةةذي ينةةتج فةةي 

ر يكون مختلفاً عق الذي ينتج متأخراً في نهاية اليوم  أو مع تآاا عدة قطع  تتغير الصباح الباا

 خوا  القطع.

ف ات التغير لأنواع ال مليات الأخرى مثا ال مليات الكيميائيةة المسةتمرة لا تكةون هةي نفسةها 

 باللبط  إلا أن المفهوم متشابم.
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واد  والبي ةةة  وال مةةال  وأول وتوجةةد التغيةةرات فةةي اةةا عمليةةة بسةةبا خلةةيط الم ةةدات  والمةة

ويشةةما هةةذا المصةةدر تآاةةا ال ةةدد  وذبةةذبات الآلات    equipmentsمصةةدر للتغيةةر هةةو الم ةةدات 

وأوضةةاع وحةةدات إمسةةاك الشةةغلة  والتغيةةرات الهيدروليكيةةة والكهربائيةةة وعنةةدما توضةةع اةةا هةةذه 

ه الم ةدة حتة  الآلات التغيرات مع ب لها  يكون هناك مقدرة م ينة أو إتقان م ةيق ت مةا فةي إطةار

المفترض أنها متطابقة يكون لها مقدرات مختلفة  وتصبح هذه الحقيقة اعتباراً مهماً جداً عند جدولة 

 تصنيع الأج اء الحرجة.

حيةةا إن التغيةةر يحةةد  فةةي المنتجةةات النهائيةةة   materialالمصةةدر الثةةاني للتغيةةر هةةو المةةواد

ي اانت منتجاً نهائياً لأحد المصن يق الآخريق( خوا  فيجا أن يحد  أيلاً في المادة الخام ) والت

الجودة مثا قوة الشد  أو اللدونة  أو السمك  أو المسةامية  أو محتةوى الرطوبةة يمكةق أن تتوقةع فةي 

 أن تسهم في التغير الكلي للمنتج النهائي.

درجةةة الحةةرارة  واللةةوء  والإشةة اع   environmentالمصةةدر الثالةةا للتغيةةر هةةو البي ةةة 

 حجم الج ي ات  واللغط  والرطوبة يمكق أن تسهم في التغير في المنتج.و

ويشما هذا المصدر للتغير الطريقة التي يةؤدي  operatorالمصدر الرابع للتغير هو ال اما 

بها ال اما ال ملية  وتسهم حالة ال اما الطبية والنفسية أيلاً في التغير فال اما مقطوع الإصبع  أو 

رس  قدمم  أو ال اما الةذي لديةم مشةكلة خاصةة أو يشة ر بالصةداع يمكةق أن تتغيةر  ال اما المنحن 

جودة أداهه وفقدان ال اما لفهم التغيرات في الم دات أو المةواد بسةبا فقدانةم للتةدريا قةد يقةود إلة  

عمليةةةات ضةةةبط متكةةةررة للآلةةةة  ممةةةا ي قةةةد عمليةةةة التغيةةةر  والمةةةا أصةةةبحت م ةةةداتنا أاثةةةر آليةةةة 

 الما قا تأثير ال اما عل  التغير. )أوتوماتيكية( 

الأرب ة مصادر سالفة الذار تسهم في التغير الحقيقي اما توجةد تغيةرات تسةجا أيلةاً بسةبا 

فم ةةدات الفحةةص الخاط ةةة  أو التطبيةة  غيةةر الصةةحيح لمواصةةفات  inspectionنشةةاط الفحةةص 

ا تغيرات غير صحيحة الجودة  أو اللغط الشديد جداً عل  الميكرومتر  يمكق أن يتسبا في تسجي

وعمومةاً  يجةةا أن يكةةون التغيةر بسةةبا الفحةةص ع شةر الأرب ةةة مصةةادر الأخةرى للتغيةةرات ويجةةا 

ماحظة أن ثاثة مق هذه المصادر تكةون موجةودة فةي نشةاط الفحةص رالفةاحص  وم ةدة الفحةص  

 والبي ة.

ط مسةتقر مةق وطالما أن هذه المصادر للتغير تتذبذب بطريقة طبي ية أو متوق ةة  فيتطةور نمة

)المسةةببات ال شةةوائية ( . مسةةببات الصةةدفة للتغيةةر  chance causesال ديةةد مةةق مسةةببات الصةةدفة 

تكون حتمية   ولها  أهمية بسيطة نسبياً  وهي ص بة الااتشاف أو التحديد أما المسببات للتغير التي 

 assignableتكةةون ابيةةرة الحجةةم  والتةةي تحةةدد ف ةةاً لةةذلك  تصةةنف علةة  أنهةةا مسةةببات محةةددة 

causes1  وعنةةدما لا توجةةد إلا مسةةببات صةةدفة فقةةط فةةي ال مليةةة ت تبةةر ال مليةةة فةةي حالةةة مراقبةةة

إحصائية وتكون مستقرة ويمكةق التنبةؤ بهةا أمةا عنةدما توجةد مسةببات محةددة للتغيةر ويكةون التغيةر 

 زائداً تصنف ال ملية عل  أنها خارج المراقبة أو خارج التغير الطبي ي المتوقع.

ي نحةةدد متةة  تكةةون التغيةةرات الماحظةةة فةةي الجةةودة أابةةر ممةةا يمكةةق أن تتةةرك للصةةدفة  لكةة

تستخدم طريقة خريطةة المراقبةة فةي التحليةا وال ةرض  وطريقةة خريطةة المراقبةة للمتغيةرات هةي 

وسيلة لرهية التغيرات التي تحد  في الن عة المرا ية والتشتت لف ة مق الماحظةات  وهةي سةجا 

 ية م ينة  فهي تبيق ما إذا اانت ال ملية في حالة استقرار أم لا.بياني لجودة خاص

 Xمثةةال لخريطةةة مراقبةةة  هةةذه الخريطةةة يشةةار إليهةةا بأنهةةا خريطةةة  7-4ويوجةةد فةةي شةةكا 

وتستخدم في تسجيا التغير في قيمة متوسط ال ينات ويمكق أن تستخدم خريطة أخرى  مثا خريطة 
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R أغةراض التوضةيح. يسةم  المحةور الأفقةي )) رقةم المجموعةة الج ئيةة((  والةذي  ) المدى ( فةي

يحدد عينة خاصة تحتوي عل  عدد ثابت مق الماحظات وتكون هذه المجموعةات الج ئيةة مرتبةة  

والمحةةور الرأسةةي  14وآخةةر واحةةدة فحصةةت تكةةون رقةةم  1علةة  أن تكةةون التةةي فحصةةت أولاً رقةةم 

 في هذه الحالة الخاصة الوزن مقاساً بالكيلوجرام.للرسم هو المتغير  والذي يكون 

اا دائرة سوداء صغيرة تمثا قيمة متوسط داخا المجموعة الج ئية لهذا المجموعة الج ئيةة 

 3.46  ومتوسطها هو  3.44و  3.45و  3.49و  3.46تحتوي عل  أربع ماحظات  مثارً 5رقم  

. تسةتخدم المتوسةطات فةي 5ة الج ئية رقم اج وهذه القيمة هي الموضوعة عل  الخريطة للمجموع

خرائط المراقبة بةدلا مةق الماحظةات الفرديةة لأن قةيم المتوسةطات تحةدد تغيةراً فةي التغيةر بسةرعة 

 أابر.

الخط المتصا في مرا  الخريطةة يمكةق أن يكةون لةم ثاثةة تفسةيرات طبقةاً للبيانةات المتاحةة         

  فةي حالةةة  Xسةومة  والتةةي تكةون متوسةط المتوسةطات أولاً  يمكةق أن يكةون متوسةط النقةاط المر

مبينةة علة  بيانةات سةابقة ممثلةة   أو  oX. ثانياً   يمكق أن يكون قيمة قياسية أو دليلية Xخريطة  

الخدمةة  أو أن يكةون قيمةة مسةتهدفة يكون قيمة اقتصادية مبنيةة علة  تكةاليف الإنتةاج أو احتياجةات 

  إذا اانةةت قيمتةةم  مبنيةةة علةة  المواصةةفات ثالثةةاً  يمكةةق أن يكةةون الوسةةط الحسةةابي للمجتمةةع   

 م روفة.

والخطان الأفقيان المتقط ان هما حدا المراقبةة ال لةوي والسةفلي  وتحةدد هةذه الحةدود للمسةاعدة فةي 

ر فةةي جةةودة المنةةتج ويتكةةرر خلةةط حةةدود المراقبةةة مةةع حةةدود المواصةةفات الحكةةم علةة  م نويةةة التغيةة

specification limits  وهةةةي الحةةةدود المسةةةموح بهةةةا لخاصةةةة الجةةةودة لكةةةا وحةةةدة  فرديةةةة  

individual  مةق المنةتج إلا أن حةدود المراقبةةcontrol limits  تسةتخدم فةي تقيةيم التغيةرات فةي

  حةةدود المراقبةةة تكةةون  Xأخةةرى لهةةذا  لخريطةةة الجةةودة مةةق مجموعةةة ج ئيةةة لمجموعةةة ج ئيةةة

وظيفةةة متوسةةطات المجموعةةات الج ئيةةة ويمكةةق تحديةةد توزيةةع تكةةراري لمتوسةةطات المجموعةةات 

الج ئية مع متوسط وانحةراف م يةاري منةاظريق لةم ويتحةدد حةدا المراقبةة  علة  ذلةك بأنهمةا ثاثةة 

الخةةط المراةة ي و أن عةةدد ال ناصةةر الةةذي يقةةع بةةيق هةةذيق انحرافةةات م ياريةةة موجبةةة وسةةالبة مةةق 

مةرة  تقةع قةيم المجموعةات  1000مةرة مةق  997لهذا  فمق المتوقةع أنةم فةي  %99.73الحديق هو 

الج ئية بيق الحديق ال لوي والسفلي  وعندما يحد  ذلةك   ت تبةر ال مليةة مراقبةة وعنةدما تقةع قيمةة 

 ملية خارج المراقبة وأنم يوجد مسبا محدد للتغير فيها . المجموعة الج ئية خارج الحديق ت تبر ال

تقةع خةارج حةد المراقبةة ال لةوي   لهةذا هنةاك تغييةر فةي   7-4في شكا  10المجموعة الج ئية رقم 

 نمط الاستقرار لل ملية  متسبباً في نقطة خارج المراقبة.

Chart X 
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 :مثال لخريطة مراقبة 7-4شكل 

ليةةاً  ت ةةد خةةرائط المراقبةةة لآلات فرديةةة أو لمرااةة  عمةةا مراقبةةة خاصةةية جةةودة محةةددة وعم

مثةالاً  7-5للتشةتت م ةاً ويوضةح شةكا   Rللن عة المرا يةة وخريطةة  Xوعادة تستخدم خريطة  

طةاط  لهذه الخرائط الم دوجة  فيبيق طريقة عما خرائط وتقةارير نتةائج الفحةص مقيةاس تحمةا الم

السةةاعة الثامنةةة والنصةةف صةةباحاً  يختةةار ال امةةا أرب ةةة عناصةةر  2-365ففةةي مراةة  ال مةةا رقةةم 

1234فةي الصةفوف المسةماة  53و  51و  52و  55لاختبار  ويسجا الماحظات  ,,, XXXX  علة

عل  تم الحصول عليها بتجميع الماحظات وقسمتها  52.8التوالي قيمة متوسط المجموعة الج ئية 

ويلع ال امةا دائةرة  55 مق أعل  قيمة  51بطرح أقا قيمة  4اما تم الحصول عل  قيمة المدى  4

  ثةم يسةتمر  Rفي خريطةة  4ودائرة سوداء صغيرة عند  Xفي خريطة  52.8سوداء صغيرة عند 

 في أداء أنشطتم الأخرى.

 ينةة أو فةي مراة  عمةا م ةيق يتحةدد عةق التكرار الةذي يفحةص بةم ال امةا منتجةاً عنةد آلةة م

طري  جودة المنتج  عندما تكون ال ملية مراقبة ولا تقابا أي صة وبات  فقةد يلة م فحوصةات أقةا  

وعل  ال ك  عندما تكون ال ملية خارج المراقبة أو أثناء البدء يل م الم يد مق الفحص  امةا يمكةق 

 ً عق طري  امية الوقت الذي يجةا أن يقلة   أن يتحدد تكرار الفحص عند آلة أو مرا  عما أيلا

أو  60في الأنشطة الأخرى غير الفحص  وفي مثال المشكلة  يبةدو تكةرار الفحةص أنةم يحةد  اةا 

 دقيقة. 65

بةنف  الطريقةة مثةا  2الساعة التاس ة والنصف  ينفذ ال اما أنشطة المجموعة الج ئية رقةم  

تقةةع علةة  حةةد المراقبةةة ال لةةوي باللةةبط  7 وقةةد لةةوحظ أن قيمةةة المةةدى 1المجموعةةة الج ئيةةة رقةةم 

واعتبارها مراقبة أو خارج المراقبة يكون أمراً مق أمةور سياسةة الشةراة ويقتةرح أن تصةنف علة  

أنها تقةع فةي حةدود المراقبةة  علة  أن يجةري ال امةا فحصةاً سةري اً للمسةبا المحةدد لةذلك والنقطةة 

 دراً.المرسومة التي تقع عل  حد المراقبة ت تبر حدثاً نا

والتةي  57لهةا قيمةة 3Xأن الماحظةة الثالثةة    2وتبيق نتائج فحص المجموعة الج ئية رقةم 

تت دى حد المراقبة ال لةوي ويجةا أن يحةر  القةارً علة  أن يتةذار المناقشةة السةابقة عةق حةدود 

ترتبط بحدود المراقبةة  هي ماحظة فردية ولا 57المراقبة والمواصفات وفي المات أخرى  القيمة 

 . لهذا   الحقيقية بأن ماحظة فردية تكون أابر مق أو أقا مق حد مراقبة لا م ن  لها.

CHARTRANDX  
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Work Center Number 365- 2     Date  3/6/76 

Time 
AM

30
8

 AM

30
9

 AM

40
10

 AM

50
11

 PM

30
1

          

Sub 

group 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 

1X  55 51 48 45 53          

2X  52 52 49 43 50          

3X  51 57 50 45 46          

4X  53 50 49 43 50          

Sum 211 210 196 176 201          

X  52.8 52.5 49 44 50.2          

R 4 7 2 2 5          

 

 

 : مثال لطريقة عمل تقارير لنتائج الفحص. 7-5شكل 

لهةذا   45راقبة السفلي   وه  أقا مق حد الم44 لها متوسط قيمتم  4المجموعة الج ئية رقم 

تقةةع خةةارج حةةدود المراقبةةة  ويسةةجا ال امةةا هةةذه الحقيقةةة لترسةةا  إلةة   4المجموعةةة  الج ئيةةة رقةةم 

ماحظ القسم وعند ذلك يبحا ال اما والماحظ عةق سةبا محةدد  وإذا اةان ممكنةا  يأخةذان إجةراء 

أو في صيغة  Rأو Xالتصحيح وأيا اان الإجراء التصحيحي فيجا أن يسجلم ال اما عل  خريطة 

خاصة وتحدد خريطة المراقبة متة  وأيةق حةدثت الصة اب  وت ريةف وتجنةا الصة وبة هةو إحةدى 

مشااا الإنتاج ومثالياً يجا أن تحفظ خريطة المراقبة بواسطة ال اما علة  شةرط تةوفير الوقةت لةم 

يطةة المراقبةة فةإن مراقبةة الجةودة وإعطائم التدريا المناسةا  وعنةدما لا يسةتطيع ال امةا حفةظ خر

 تقوم ب ما ذلك.

خريطة الجودة هي وسيلة إحصائية تمي  بيق التغيةر الطبي ةي وغيةر الطبي ةي امةا هةو مبةيق 

التغير غير الطبي ي هو نتيجة لمسببات محددة وعادة  ولي  دائمةاً مةا يتطلةا إجةراء  7-6في شكا 
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 مةةال والتقنيةةيق  والمةةوظفيق الكتةةابييق  وعمةةال تصةةحيحياً مةةق النةةاس القةةريبيق مةةق ال مليةةة مثةةا ال

 الصيانة وماحظي الخط الأول.

التغير الطبي ي هو نتيجة لمسببات الفرصة ويتطلا تدخاً إدارياً لتحقي  تحسةيق فةي الجةودة 

مةق مشةااا الجةودة بسةبا الإدارة أو النظةام ويكةون مةق   %85إلة   %80في هذا الصدد   يقع مق 

 ل مليات.بسبا ا %20إل   15%

وتستخدم خريطة المراقبة في حفظ سجا مستمر لخاصية جةودة م ينةة وهة  صةورة لل مليةة 

عل  مدار الوقت  وعندما تملأ الخريطة  فإنها تسةتبدل بخريطةة جديةدة وتخة ن الخريطةة المملةوءة 

 في أحد ملفات المكتا وتستخدم الخريطة في تحسيق جةودة ال مليةة  وتحديةد مقةدرة ال مليةة وتحديةد

 مت  تترك ال ملية بمفردها ومت  يجرى ضبط لها.

 أهداف خرائط مراقبة المتغيرات:

 توفر خرائط مراقبة المتغيرات م لوماتر 

 لتحسيق الجودةر خريطة مراقبة المتغير هي طريقة ممتازة لتحقي  تحسيق الجودة.-1

  تحسيق م تبر للجةودة فقةط لتحديد مقدرة ال ملية ر يمكق تحقي  المقدرة الحقيقة لل ملية ب د تحقي-2

وأثناء دورة تحسيق الجودة  تحدد خريطة المراقبة أنم لي  مق الممكق تحقي  تحسيق أاثر بدون 

 إنفاق مالي ابير عند هذه النقطة يتم الحصول عل  المقدرة الحقيقية لل ملية.

ة  يمكةق أن لقرارات خاصة بمواصفات المنةتج ر بمجةرد الحصةول علة  المقةدرة الحقيقيةة لل ملية-3

يةةتم  004.0فةةإن المواصةةفات   003.0تتحةةدد مواصةةفات ف الةةة  فةةإذا اانةةت مقةةدرة ال مليةةة 

 سسالحصول عليها واق ياً عق طري  ال مال.

للقرارات الحالية الخاصة ب ملية الإنتاج رتستخدم خريطةة المراقبةة فةي تحديةد متة  يحةد  نمةط  -4

لتغيةةر وتتةةرك ال مليةةة بمفردهةةا  ومتةة  يحةةد  نمةةط غيةةر طبي ةةي للتغيةةر والةةذي يتطلةةا طبي ةةي ل

 إجراء لإيجاد وتجنا المسببات الم عجة أو المحددة.

 

 : مسببات طبيعية وغيرطبيعية للتغير7-6شكل 

في هذا الصدد  ي ط  ال مال أداء جودة طالما أن النقاط المرسومة تقع داخةا حةدي المراقبةة 

 ذا الأداء غير مقنع  فيكون الحا مق مسؤولية النظام بدلاً مق اونم مق مسؤولية ال اما.فإذا اان ه

للقرارات الحالية الخاصة بال ناصر المنتجة حديثاً ر خريطة المراقبةة اأحةد مصةادر الم لومةات  -5

للمسةاعدة فةةي إقةةرار مةةا إذا اةةان أحةةد ال ناصةةر أو أاثةر يجةةا أن ينقةةا إلةة  المرحلةةة التاليةةة مةةق 
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 لتسلسا أو أنم يحد  تغيير بديا في المواقع  مثا الفرز والإصاح.ا

 

 

 أساليب خرائط المراقبة

  فمةةق المرغةةوب فيةةم إتبةةاع Rوالمةةدى  Xلكةةي ي ةةد زوج مةةق خةةرائط المراقبةةة للمتوسةةط 

 خطوات إجرائية  وخطوات هذا الإجراء هي اما يلير

 اختر خاصية الجودة. -1

 موعة ج ئية رشيدة.اختر مج-2

 اجمع البيانات.-3

 حدد محاولة الخط المرا ي وحدود المراقبة.-4

 حدد الخط المرا ي وحدود المراقبة المراج ة.-5

 حق  الهدف.-6

اما تقدم م لومات أيلاً عق خريطة  Rو  Xوالإجراء المقدم  في هذا القسم يرتبط بخريطة 

S. 

يجا أن يكةون خاصةية  Rو  Xودةرالمتغير الذي يقع الاختيار عليم لخريطة  اختر خاصية الج -1

للجةةودة يمكةةق قياسةةها ويمكةةق الت بيةةر عنهةةا بأرقةةام  وخةةوا  الجةةودة التةةي يمكةةق الت بيةةر عنهةةا 

  بالنسبة إل  الوحدات الأساسيةر الطول  والكتلة  والوقت  والتيار الكهربائي  ودرجة الحةرارة

وشةةدة الإضةةاءة تكةةون مناسةةبة مثةةا أي وحةةدات مستخلصةةة مثةةا القةةدرة  والسةةرعة  والقةةوة  

 والطاقة  والكثافة  واللغط.

خوا  الجودة هذه المؤثرة عل  أداء المنتج ي طة  لهةا الانتبةاه أولاً عةادة  ويمكةق أن تكةون 

ائيةة وفةي المةات أخةرى  دالة في المواد الخام أو أج اء المكونات  أو تجمي ات ج ئية أو أج اء نه

أعط أولوية مرتف ة لاختيار الخوا  التي ت طي ص وبة بالنسبة إل  مشااا الإنتاج و / أو التكلفةة 

ويتكةةرر اختيةةار فرصةةة ممتةةازة لتةةوفر التكةةاليف عنةةدما تكةةون تكلفةةة تلةةف ال نصةةر أو إعةةادة تشةةغيلم 

 ت.مرتف ة اما ان تحليا باريتو يكون مفيداً أيلاً في وضع الأولويا

وفي أي مصنع للتصنيع يوجد عدد ابير مق المتغيرات التي يتكون منها المنتج ولهذا  يكةون 

لكا المتغيةرات  ويلة م اختيةار حكةيم لخةوا  الجةودة هةذه  Rو  Xمق غير الممكق وضع خرائط 

ً attributesوحيةةا إنةةم يمكةةق م املةةة اةةا المتغيةةرات علةة  أنهةةا خةةوا   اسةةتخدام    فةةيمكق أيلةةا

 خريطة مراقبة خوا  في تحقي  تحسيق الجودة.

اختر المجموعة الج ئية ر تحتوي البيانات التي ترسم عل  خريطة المراقبة عل  مجموعات مةق -2

 ال ناصر تسم  مجموعات ج ئية   وهناك نمطان لاختيار عينات المجموعات الج ئيةر

منةتج ينةتج فةي لحظةة زمنيةة م ينةة أو  أول نمط هةو اختيةار عينةات المجموعةات الج ئيةة مةق-1

أج اء مت اقبة مةق الآلةة أو أرب ةة أجة اء  ةأقرب ما يكون لهذه اللحظة  يمكق أن تكون أرب 

مةةةق صةةةينية لأجةةة اء أنتجةةةت لتوهةةةا مثةةةالاً لأسةةةلوب المجموعةةةة الج ئيةةةة هةةةذا وتشةةةبم عينةةةة 

وقت لاح   وليكق ب د  المجموعة الج ئية التالية هذه المجموعة باستثناء أنها لمنتج ينتج في

 ساعة مثاً  هذا النمط يسم  طريقة الوقت اللحظي.

النمط الثاني هو اختيار منتج ينةتج فةي فتةرة زمنيةة بحيةا يكةون ممةثاً لكةا المنةتج مثةال ذلةك -2
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ي ور الفاحص عملية تجميع المنتج قيد الدراسة مرة اا ساعة ويتم اختيةار عينةة المجموعةة 

أربع وحدات مثاً مق اةا المنتجةات التةي سةب  إنتاجهةا خةال السةاعة الج ئية البال  حجمها 

السابقة عشوائياً وفي زيارتم التالية  يتم الاختيةار مةق المنتجةات التةي أنتجةت بةيق ال يةارتيق 

 وهكذا وهذا النمط يسم  طريقة الفترة ال منية.

المجموعةةة  withinوعنةةد مقارنةةة النمطةةيق  يكةةون لطريقةةة الوقةةت اللحظةةي أقةةا تغيةةر داخةةا 

المجموعةةات الج ئيةة ويكةةون لطريقةةة الفتةرة ال منيةةة أقصةة   amongالج ئيةة وأقصةة  تغيةر عبةةر 

المجموعات الج ئية ويمكق أن  amongالمجموعة الج ئية وأقا تغير عبر     withinتغير داخا 

سةط تساعد ب ض القيم ال ددية فةي توضةيح هةذا الاخةتاف لهةذا فةي طريقةة الوقةت اللحظةي قةيم متو

)'(المجموعةةات الج ئيةةة  sX مةةع تغيةةر قةةيم مةةدى المجموعةةات  34إلةة   26يمكةةق أن تكةةون مةةق

)'(الج ئيةةة  sR   بينمةةا لطريقةةة الفتةةرة ال منيةةة قةةيم متوسةةطات المجموعةةات الج ئيةةة  4إلةة   0مةةق

)'( sX  مدى المجموعات الج ئية مع تغير 32إل   28يمكق أن تتغير مق  )'( SR  8إل   0مق 

. 

طريقة الوقت اللحظي هي الطريقة الأاثر استخداماً حيا إنها توفر دلياً وقتياً خاصاً لتحديةد 

المسببات المحددة اما أنها توفر أيلاً مقياساً أاثر حساسية للتغيرات في متوسةط ال مليةة وحيةا إن 

 بة مق ب لها الب ض.اا القيم تكون قري

ومي ة طريقة الفترة ال منية هي أنها توفر نتائج شاملة أفلا ولهذا فةإن تقةارير الجةودة تقةدم 

صورة أاثر دقة للجودة إنةم مةق الصةحيح أيلةاً أنةم بسةبا قيةود ال مليةة فةإن هةذه ال مليةة يمكةق أن 

الحةالات النةادرة قةد  تكون الطريقة ال ملية الوحيةدة للحصةول علة  عينةات مجموعةات ج ئيةة . فةي

يكون مق المرغوب فيم استخدام اا مق طريقتي عما المجموعات الج ئية عندما يحد  ذلةك يلة م 

 استخدام خريطتيق بحدود مراقبة مختلفة.

وبغض النظر عةق الةنمط المسةتخدم فةي الحصةول علة  المجموعةة الج ئيةة فيجةا أن تكةون 

تجانسةة وت نةي متجانسةة أن القطةع الموجةودة فةي الدف ات التةي تختةار منهةا المجموعةات الج ئيةة م

نف  الآلة  ونف  ال اما وما إل  ذلك ويمكق أن تحدد دف ةات  –الدف ة تكون متشابهة بقدر الإمكان 

متجانسة أيلاً بواسطة فترات زمنية متساوية  حيا إن هذه الطريقة سهلة التنظيم والإدارة ولا يهم 

أي مجموعةةة ج ئيةةة يجةةا أن تكةةون قةةد أنتجةةت تحةةت نفةة  ايفيةةة تحديةةد الةةدف ات  فال ناصةةر فةةي 

 الظروف باللرورة.

ويتطلا القرار الخا  بحجم المجموعة الج ئية اماً م يناً مق الخبرة ال مليةة  إلا أن ب ةض 

 الخطوط الإرشادية يمكق أن تذار اما يلير

مرا يةةة والتةةي مةةع ت ايةةد حجةةم المجموعةةة الج ئيةةة  تصةةبح حةةدود المراقبةةة أقةةرب إلةة  القيمةةة ال -1

 تج ا خريطة المراقبة أاثر حساسية للتغيرات الصغيرة في متوسط ال ملية.

عنةةد اسةةتخدام اختبةةارات تدميريةةة ويكةةون ال نصةةر مرتفةةع التكلفةةة  يلةة م حجةةم مجموعةةة ج ئيةةة  -2

 حيا إن هذا يقلا تدمير منتج مكلف. 3إل   2صغير مق 

الاسةتخدام فةي الصةناعة إلا أنةم عنةد اسةتخدام  فإنةم شةائع 5بسبا سهولة الحسابات لحجم عينة   -3

 آلات حاسبة يد غير مكلف فا يصبح هذا السبا سارياً.

 

)'(مق أحد الأس  الإحصائية يكون توزيع متوسطات المجموعةة الج ئيةة  -4 SX  ًطبي يةاً تقريبةا

 غير طبي ي. أو أاثر حت  إذا ما أخذت ال ينة مق مجتمع 4لمجموعات ج ئية حجمها 
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 Rبةةدلاً مةةق خريطةةة  s  يجةةا أن تسةةتخدم خريطةةة  10عنةةدما يت ةةدى حجةةم المجموعةةة الج ئيةةة  -5

 لمراقبة التشتت.

ولا توجد قاعدة لتكرار أخذ المجموعات الج ئية  إلا أن التكرار يجا أن يكون بدرجة اافية 

ثر تكرارا في البدايةة مةع لااتشاف التغيرات في ال ملية وعموماً مق الأفلا أخذ عينات بصورة أا

والذي تم الحصول عليةم مةق   7-5تقليا تكرار الم اينة عندما تسمح البيانات بذلك   استخدم جدول 

MIL-STD 414  يمكق أن يكون مساعداً قيماً في الحكم عل  امية الم اينةة الازمةة إذا مةا اةان  

فحصةةاً إجماليةةاً لهةةذا مةةع حجةةم  60قط ةةة فةةي اليةةوم فيلةة م علةة  ذلةةك  4000متوق ةةاً ل مليةةة أن تنةةتج 

مجموعة ج ئية وي بر عق تكرار أخذ المجموعات الج ئية بالنسبة إل   15يل م  4مجموعة ج ئية 

 نسبة الم وية لل ناصر المنتجة أو بالنسبة إل  الفترات ال منية.

دام الصيغة اجمع البيانات ر الخطوة التالية هي جمع البيانات ويمكق أن تتحق  هذه الخطوة باستخ-3

  بينمةا تسةةجا البيانةةات فةي صةةورة رأسةةية بتسةجيا القياسةةات واحةةداً تحةةت 7-5المبينةة فةةي شةةكا 

الآخر تصبح عمليةة التجميةع لكةا مجموعةة ج ئيةة أسةها ب ةض الشةيء وطريقةة بديلةة لتسةجيا 

  حيا تسجا البيانات في صورة أفقية وتسمح هذه الطريقة بتجميع  7-6البيانات تبيق في جدول 

بصورة أسها  إلا أن الطريقة الخاصة لا تج ا هناك فةرق عنةدما تسةتخدم الآلةة الحاسةبة  Xم قي

 ولغرض التوضيح ستستخدم الطريقة الأخيرة.

بافتراض أن خوا  الجودة وأن خطة المجموعات الج ئية  قد اختيرت فةيمكق للفةاحص أن 

ال امةا وماحةظ الخةط الأول  يحدد نشاط جمع البيانات اج ء مق أنشطتم الم تادة ويجا أن يخطر

بأنشطم الفاحص  إلا أنم لم توضع أي خرائط أو بيانات في مرا  ال ما في هذا الوقت ب د يوصة  

 mm 6.35 وخاصية الجودة هي عم  ممر الخةابور بأنةم  ,XRفري  المشروع باستخدام خريطة 

أيام  5مجموعات ج ئية في اليوم لمدة  5   يحصا الفاحص عل 4وباستخدام مجموعة ج ئية  مق 

 X)(مسةةةتخدماً طريقةةةة الوقةةةت اللحظةةةي وتقةةةاس ال ينةةةات ويحسةةةا متوسةةةط المجموعةةةات الج ئيةةةة

وتسجا النتائج في إحةدى الصةي  والم لومةات المسةجلة الإضةافية تشةما التةاريخ والوقةت  Rومداها

 .6.00mmلقياسات الفردية مق وأي ت لي  يختص بال ملية وللتبسيط شفرت ا

 (4، الفحص المعتاد المستوى   MIL_STD 414: أحجام العينات ) من7-5جدول 

 حجم الدف ة حجم ال ينة

10 

15 

25 

30 

35 

40 

50 

60 

85 

66 – 110 

111 -180 

181-300 

301-500 

501-800 

801-1300 

1301-3200 

3201-8000 

8001-2200 

ة مةةةق البيانةةةات علةةة  الأقةةةا وال ةةةدد الأقةةةا مةةةق مجموعةةةة ج ئيةةة 20مةةةق اللةةةروري جمةةةع 

المجموعات الج ئية لا يقدم اماً اافياً مق البيانات للحسةابات الدقيقةة لحةدود المراقبةة  امةا أن ال ةدد 
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 الأابر للمجموعات الج ئية سوف يؤخر تقديم خريطة المراقبة.

يةتم الحصةول عليهةا باسةتخدام  ,XRحدد حدود المراقبةة امحاولةة ر الخطةوة المرا يةة لخةرائط -4

 الصيغةر

g

R

Rand
g

X

X

R

i

i

R

i

i 
  11

 
 حيار

X متوسط متوسطات المجموعات الج ئية 

 iX  متوسط المجموعة الج ئية رقمi  

g عدد المجموعات الج ئية = 

Rمتوسط مجموعات المدى للمجموعات الج ئية = 

iR مدى المجموعة الج ئية رقمi  

 (mm: بيانات عن عمق الخابور )  7-6جدول 

 
 مم 6.00لتبسيط التسجيا تم تشفير القياسات الفردية مق 

محاولة حدود المراقبة للخرائط حددت عند ثاثة انحرافات م يارية سالبة وموجبة مق القيمة 

 لتاليةرالمرا ية  اما هو مبيق بالصي  ا
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XX

XX

XLCL

XUCL





3

3





       RR

RR

RLCL

RUCL





3

3





 
 حيار

UCL.حد المراقبة ال لوي = 

LCL.حد المراقبة السفلي = 

X


 ( X's= الانحراف الم ياري للمجتمع لمتوسطات المجموعات الج ئية )

Rدى.= الانحراف الم ياري للمجتمع للم 

)(وم امةةا  R)(وعمليةةاً تبسةةط الحسةةابات باسةةتخدام حاصةةا ضةةرب المةةدى  2A ليحةةا محةةا

xRAالثاثة انحرافات م يارية )  3( 2   في صي  خريطةX. 

)(في تقةدير الانحةراف الم يةاري للمةدى  Rيستخدم المدى  Rوبالنسبة إل  خريطة  R لهةذا

 تكون الصي  المستخلصة اما يلير

RAXLCL

RAXUCL

X

X

2

2





       RDLCL

RDUCL

R

R

3

4





 

234حيا   ,, ADD هي عواما تتغير مع حجم المجموعةة الج ئيةة وتوجةد فةي جةدول ب مةق

يكون حد المراقبةة ال لةوي والسةفلي متمةاثليق حةول خةط المراة  إلا أنةم لكةي  Xالملح  ولخريطة 

أو أقةا للمجموعةات الج ئيةة يحتةاج حةد المراقبةة السةفلي أن يكةون  6يحد  هةذا الموقةف مةع حجةم 

سالا القيمة وحيا إن المدى السالا مستحيا الحةدو  فيحةدد حةد المراقبةة السةفلي بأنةم صةفر عةق 

 أو أقا. 6لأحجام المجموعات الج ئية التي تكون  3Dتحديد صفر اقيمة لـ ر  طري 

يكةون حةد المراقبةة السةفلي أابةر مةق  7أو أابةر مةق  7عندما يكون حجم المجموعة الج ئيةة 

فةي مراة  ال مةا فقةد يكةون عمليةاً أاثةر حفةظ حةد المراقبةة  Rالصفر إلا أنم عندما توضةع خريطةة 

سفلي عند الصفر وهذه ال ملية تلغي ص وبة توضيح النقاط التةي تةأتي تحةت حةد المراقبةة السةفلي ال

لل اما مق أنها نتيجة أداء جيد بصفة خاصة بدلاً مق اونهةا أداء رديء إلا أن أفةراد   Rفي خريطة 

 الجةةودة يجةةا أن يحتفظةةوا بخةةرائط خاصةةة بهةةم يوجةةد بهةةا حةةد المراقبةةة السةةفلي محةةدداً فةةي موق ةةم

المناسا  وتفحص أي نقطة خارج حدود المراقبة لتحديد سبا الأداء الجيد بصفة خاصة وحيا إن 

 أو أاثر غير شائع الاستخدام فيندر حدو  هذا الموقف. 7حجم المجموعات الج ئية الذي يكون 

 مثال

لكةةي توضةةح الحسةةابات الازمةةة للحصةةول علةة  محاولةةة لحةةدي المراقبةةة والخةةط المراةة ي 

  7-6الخاصةة ب مة  ممةر خةابور القلةيا. مةق جةدول  7-6يانةات الموجةودة فةي جةدولتستخدم الب

g 25 , R 2.19 , X 160.25    لهذا فالخطوط المرا ية هير 

 لأرب ة هير (n)مق جدول ب في الملح   قيم ال واما لحجم المجموعة الج ئية 
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729.0,0,282.2

0876.041.6

25

19.2

25

25.160

234

11











ADD

mmmm

g

R

Rand
g

X

X

R

i

i

R

i

i

 

 اما يلير Xوتكون محاولة حدود مراقبة خريطة  

mm

RAXUCL
X

47.6)0876.0)(729.0(41.6

2





 

mm

RAXLCL
X

35.6)0876.0)(729.0(41.6

2





 
 اما يلير Rوتكون محاولة حدود مراقبة خريطة 

mm

RDUCLR

20.0)0876.0)(282.2(

4





 

mm

RDLCLR

0)0876.0)(0(

3





 
للبيانةةات  Rو Xالخطةةوط المرا يةةة ومحاولةةة حةةدود المراقبةةة لخريطتةةي   7-7يبةةيق شةةكا 

 الأولية.

لمراقبة المراج ة ر  الخطةوة الأولة  هةي توقيةع البيانةات الأوليةة علة  الخريطةة مةع حدد حدود ا -5

 .7-7حدود المراقبة والخطوط المرا ية وقد تحق  ذلك وهو موضح في شكا

 

الخطوة التالية هي تطبي  قيم نمطية للخطوط المرا ية أو القول الأاثر مناسبة أفلةا تقةدير 

فةإذا اةان  بةيق تحليةا البيانةات الأوليةة مراقبةة جيةدة  فةيمكق اعتبةار  للقيم النمطية بالبيانةات المتاحةة 

R, X  0ممثلة لل مليةة وتصةبح بةذلك القةيم النمطيةة 0R , X  ويمكةق وصةف المراقبةة الجيةدة بإيجةاز

عل  أي جانا مةق  بأنها التي لا يوجد فيها نقاط تقع خارج حدود المراقبة ولا توجد مسارات طويلة

 جانبي الخط المرا ي ولا يوجد نمط تغير غير م تاد.

-7م ظم ال مليات الصناعية لا تقع داخا حدود المراقبة عند تحليلها لأول مرة وتحليا شكا 

 4عنةد المجموعةات الج ئيةة رقةم  Xيبيق أنم هنةاك نقةاط تقةع خةارج حةدود الةتحكم فةي خريطةة  7

عنةد المجموعةة الج ئيةة رقةم  Rوتوجد نقطة خارج حدود المراقبة في خريطةة  20ورقم  16ورقم 

18 . 

أولاً لتحديد ما إذا اانت مستقرة أم لا وحيا إن النقطة التي تقع خارج حدود  Rتحلا خريطة 

لهةا سةبا محةدد ) خلةا فةي خةط ال يةت(  فةيمكق إهمالهةا مةق  18المراقبة  للمجموعة الج ئية رقةم 

 ات وتحدد بقية النقاط المرسومة أن ال ملية مستقرة.البيان
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,R:  خريطة  7-7شكل X لبيانات أولية مع محاولة لحدود المراقبة 

لهمةةا مسةةببات محةةددة  20و  4المجموعتةةان الج ئيتةةان رقةةم  Xوالآن يمكةةق تحليةةا خريطةةة 

لي  لها سبا لتقع خارج حدود المراقبة ويفتةرض أن حالةة وقةوع  16بينما المجموعة الج ئية رقم 

 خارج حدود المراقبة هو الصدفة وأن هذا هو ج ء مق التغير الطبي ي. 16المجموعة الج ئية رقم 

ليست ج ءاً مق التغير الطبي ي وتهمةا مةق البيانةات  20و 18و  4المجموعات الج ئية رقم 

Rوتحسا قيم جديدة لكا مق  , X ببقية البيانات وتبسط الحسابات باستخدام الصي  التاليةر 

d

d
new

d

d

new

gg

RR
R

gg

XX
X













 
 حيار 

dX .متوسطات المجموعات الج ئية المهملة 

dg . عدد المجموعات الج ئية المهملة 

dR ات الج ئية المهملة.مجموع مدى المجموع 

لمجموعةةة ج ئيةةة  Rأو  Xوتسةةتخدم طريقتةةان فةةي اسةةتب اد البيانةةات  إذا اةةان أي مةةق قيمةةة 

خةةارج حةةدود المراقبةةة ولهةةا سةةبا محةةدد  فتسةةتب دان أو تسةةتب د قيمةةة المجموعةةة الج ئيةةة التةةي تقةةع 

لا  Xخيةرة لهةذا  عنةدما تهمةا قيمةة خارج حدود المراقبةة فقةط فةي هةذا الكتةاب اتب ةت الطريقةة الأ

التةي Xالجديةدة علة  اسةتب اد قةيم  Xالمناظرة لها وال ك  صةحيح وتبنةي حسةابات  Rتهما قيمة 

 Rعلةة  التةةوالي وتبنةة  حسةةابات  20ورقةةم  4للمجمةةوعتيق الجةة ئيتيق رقةةم  6.51و  6.65اانةةت 

 .18للمجموعة الج ئية رقم  0.30التي اانت  Rالجديدة عل  إهمال قيمة 

d

d
new

d

d

new

gg

RR
R

gg

XX
X
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125

30.019.2

225

51.665.625.160











 
mmmm 079.040.6  

نمطيةةةةة لكةةةةا مةةةةق   فةةةةي تحديةةةةد قةةةةيم   Rو  Xوتسةةةةتخدم هةةةةذه القةةةةيم الجديةةةةدة لكةةةةا مةةةةق  

00 0, R , X  لهذا 

2

0

000 ,,
d

R
andRRXX newnew  

 
 حيار

2d 0عاما مق جدول ب لتقةدير  0مةقR  والقةيم النمطيةة أو الدليليةة يمكةق أن ت تبةر أنهةا

لم يد مق البيانات   يتم الحصول عا تقةديرات أفلةا أو أفلا تقدير بالبيانات المتاحة ومع إتاحة ا

 عل  م يد مق الثقة في القيم النمطية الموجودة.

باسةةتخدام القةةيم النمطيةةةة يةةتم الحصةةول علةةة  الخطةةوط المرا يةةة وحةةةدود المراقبةةة الثاثةةةة 

 انحرافات م يارية لل مليات الف لية باستخدام الصي ر

      01

00





DLCL

AXLCL

R

X





             02

00





DUCL

AXUCL

R

X





 

2حيار  1D , D , A هي عواما مق جدول ب في الملح  للحصول علة  حةدود مراقبةة  مةق

00 , X ال واما هي ر  4. مق جدول ب في الملح  ولحجم مجموعة ج ئية 

500.1,059.2,0,698.4 212  AdDD 

00والحسابات الخاصة بتحديد  , X باستخدام البيانات التي سب  إعطاهها هي اما يلير 

038.0
059.2

079.0

)(08.0079.0

40.6

2

0

0

0

0







d

R

charttheforRR

mmXX
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new



 
 لهذا تكون حدود المراقبة هير
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          mmm

DLCLR

0

)038.0)(0(

01





 

 

للفتةرة القادمةة ومبينةة فةي  Rو  Xرا ية وحدود المراقبة رسةمت علة  خةرائط الخطوط الم

ولأغراض التوضيح تظهر محاولة حدود المراقبة وحدود المراقبةة المراج ةة علة  نفة   7-8شكا 

في حدود المراقبةة أصبحت أضي  اما  توق نا ولم تحد  تغييرات  Rو  Xالخريطة حدود اا مق 

 . 7-8اما يوضح شكا  7السفل  لخريطة المدى نظراً لأن حجم المجموعات الج ئية أقا مق 

مجموعةةة ج ئيةةة ليسةةت مرسةةومة مةةع حةةدود المراقبةةة   25البيانةةات الأوليةةة البةةال  عةةددها 

تقبلية المراج ة فحدود المراقبة المراج ة هذه هي ل مةا تقةارير بالنتةائج للمجموعةات الج ئيةة المسة

ول ما استخدام ف ال مق خريطة المراقبة أثناء الإنتاج يجا عرضها في مكةان واضةح حيةا يمكةق 

 أن يراها ال املون والماحظون.

)أخيراً  عندما تكون قيم المجتمةع م روفةة  , )   فةيمكق حسةاب الخطةوط المرا يةة وحةدود

00 المراقبةةة فةةوراً مةةع تةةوفير الوقةةت وال مةةا لهةةذا 2 0R d , , X        ويةةتم الحصةةول علةة

 الحدود باستخدام الصي  المناسبة.

 

 

 

 .Rو  X: محاولة حدود التحكم وحدود التحكم المراجعة لخريطتي   7-8شكل 
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تحقي  الهدفرعندما تقدم خرائط المراقبة في مرا  ال ما لأول مرة  عادة ما يحد  تحسةق فةي  -6

ل ملية  هذا التحسق الابتدائي يكون ماحظاً بصفة خاصة عندما تكون ال ملية م تمدة علة  أداء ا

مهارة ال امةا واسةتخدام خةرائط مراقبةة الجةودة يبةدو امةا لةو اةان إشةارة نفسةية لل امةا بتحسةيق 

الأداء فيريةةد م ظةةم ال مةةال إنتةةاج منتجةةات جةةودة  لهةةذا  عنةةدما تظهةةر الإدارة اهتمامةةاً بةةالجودة   

 تجيا ال مال.يس

فةي شةهر ينةاير  Rو  Xالتحسيق الابتدائي الذي يحد  ب ةد تقةديم خةرائط  7-9ويوضح شكا

وبسبا قيود المكان  يبيق في الشكا عدد مق المجموعات الج ئية فقط ممثاً لكا شهر. خال شهر 

لةت إلة  أن تكةون متمراة ة عنةد يناير اان لمتوسطات المجموعةات الج ئيةة تغيةراً أقةا امةا أنهةا ما

 نقطة مرتف ة ب ض الشيء اما حدثت قلة في تغير المدى أيلاً.

لم يكق اا التحسق في إنتاج شهر يناير نتيجة مجهود ال ملية فقط فقد بدء ماحظ الخط الأول 

 برنامجاً لمراقبة تآاا ال دد  والذي اان عاماً مساهماً.

 يةة وحةدود مراقبةة جديةدة باسةتخدام البيانةات مةق وفي نهاية شهر يناير حسةبت خطةوط مرا

المجموعةةات الج ئيةةة التةةي يةةتم الحصةةول عليهةةا خةةال الشةةهر  وهةةي فكةةرة جيةةدة  خاصةةة إذا اانةةت 

الخريطةة فةي بةدايتها  لحسةاب القةةيم النمطيةة دوريةاً لرهيةة إذا مةةا إذا هنةاك أي تغييةرات قةد حةةدثت  

وعةةة ج ئيةةة أو أاثةةر  وتقةةارن النتةةائج مةةع القةةيم مجم  25إعةةادة التقةةويم هةةذه يمكةةق أن تحةةد  لكةةا 

 السابقة.

 

 استخدام مستمر لخرائط المراقبة، يبين تحسناً في الجودة  7-9شكل 

لشةهر فبرايةر وخةال   Rو  Xوتتحدد الخطوط المرا ية وحدود المراقبة الجديدة لخريطةة 

المسةةننات المتآالةةة  ويغيةةر قسةةم المشةةتريات مةةورد تةةوالي الأشةةهر يسةةتبدل قسةةم الصةةيانة زوجةةاً مةةق 

المواد  وي دل قسم ال ةدد وحةدة إمسةاك للمشةغولات واانةت اةا هةذه التحسةينات نتيجةة الفحوصةات 

التي تتب ت مسببات شروط عدم الوقوع بيق حدي المراقبة أو اانت أفكار طورها فري  المشروع . 

تلفيق هو المكون الأاثةر أهميةة لتحسةيق الجةودة .أفكةار إنتاج الأفراد بواسطة ال ديد مق الأفراد المخ

ال اما وماحظ الخط الأول وتوايد الجودة والصيانة وهندسة التشغيا والهندسة الصناعية يجا أن 

أو أاثةةر مةةق المجموعةةات الج ئيةةة وتةةذار خريطةةة  25تقةةيم هةةذا التقةةويم أو الاختبةةار لفكةةرة يل مةةم 
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أو ضة يفة أو لا تةأثير لهةا علة  ال مليةة ويحةد  تحسةيق الجةودة المراقبة مةا إذا اانةت الفكةرة جيةدة 

حةةول الخةةط المراةة ي أو عنةةدما تميةةا النقةةاط  Rعنةةدما تتقةةارب النقةةاط المرسةةومة علةة  خريطةةة 

إل  الاتجاه لأسفا  أو عندما يحةد  الحةدثان إذا اختبةرت فكةرة ضة يفة  Rالمرسومة عل  خريطة  

 حيادية فا يكون تأثير عل  نمط النقاط المرسومة. فيحد  ال ك  وبالطبع  إذا اانت الفكرة

ولكي يتم إسراع اختبار الأفكار يمكق ضغط أخذ المجموعات الج ئية ويجا أن تختبر فكرة 

 واحدة فقط في نف  الوقت وإلا فإن النتائج ستكون مختلطة. 

خطةةوط وفةةي نهايةةة شةةهر يونيةةو بةةيق التقةةويم الةةدوري لةةلأداء الماضةةي الحاجةةة إلةة  مراج ةةة ال

المرا ية وحدود المراقبة وبةيق أداء شةهر يوليةو والأشةهر التاليةة لةم نمطةاً طبي يةاً للتغيةر ولةم يبةيق 

تحسةةناً فةةي الجةةودة عنةةد هةةذه النقطةةة لا يمكةةق أن يحةةد  تحسةةق أاثةةر فةةي الجةةودة بةةدون اسةةتثمارات 

 م تبرة في م دات جديدة أو في ت ديا الم دات.

)) إنم إذا اان أحد موظفي البنوك  فإنةم لةق  W.Edward Demingوقد ذار ادوارد ديمنج 

يقرض أي مبال  لإحدى الشراات إلا إذا اانةت تسةتخدم طرقةاً إحصةائية فةي إثبةات أن النقةود اانةت 

ضرورية(( هذا هو باللبط ما يمكق أن تحققم خرائط الجودة  بافتراض أن اا الأفراد يسةتخدمون 

 الخرائط اطريقة لتحسق الجودة.

هدف بدء الخرائط فيجا ألا يسةتمر اسةتخدامها أو أن تكةرار الفحةص يقةا بشةدة  وعند تحقي 

لتوجيم إجراء ال اما ويجا عند ذلك توجيم الجهةود ناحيةة تحسةيق خةوا  جةودة أخةرى وإذا اةان 

 فري  المشروع مشمولاً فيجا تهن تم لأدائم ويحا الفري .

 خرائط )لوحات( ضبط الجودة التمييزية 7-1-4

يسةةتخدم فةةي مراقبةةة الجةةودة   مشةةيراً إلةة  خةةوا   attributeاح خاصةةية الخاصيةراصةةط

 الجودة التي تطاب  المواصفات أو لا تطاب  المواصفات.

 وهناك نوعان مق الخوا ر

علةة  سةةبيا المثةةال   فحةةص ال ناصةةر بصةةرياً مثةةا اللةةون    –حيةةا لا يمكةةق إجةةراء قياسةةات  -1

 والأج اء المفقودة   والخدوش   والتلف.

حيا يمكق إجراء قياسات إلا أنها لا تجري بسبا الوقت   أو التكلفة   أو الحاجةة. وفةي المةات  -2

أخرى   بينما يمكق قياس ثقا بميكرومتر داخلي ,فةيمكق أن يكةون مةق الأاثةر اقناعةا اسةتخدام 

 قياس  ))المرور وعدم المرور(( وتحديد ما إذا اان مطابقاً أم غير مطاب  للمواصفات.

 تتطاب  خاصية مع المواصفات   تستخدم اصطاحات وصفية مختلفة. عندما لا

ت نةةةي أن المنةةةتج أو الخدمةةةة المصةةةاحبة لا تتفةةة  مةةةع   nonconformityوغيةةةر المطةةةاب  

يشبم ذلك  باستثناء أنم يهتم بتحقي  متطلبات م تادة  defectمتطلبات المواصفات. وت ريف ال يا 

ة مناسبة . وال يا يكون مناسةباً لاسةتخدام عنةدما يكةون مقصودة  أو متطلبات يمكق رهيتها بصور

 التقويم بالنسبة إل  الاستخدام   وتكون عدم المطابقة للمواصفات مناسبة.

 قيود على خرائط المتغيرات:

خةةرائط مراقبةةة المتغيةةرات تكةةون وسةةيلة ممتةةازة لمراقبةةة الجةةودة وبالتةةالي تحسةةينها  إلا أنهةةا 

اضحة هي أن هذه الخرائط لا يمكق أن تستخدم لخوا  جودة علة  هي ةة عليها قيود. أحد القيود الو

attributes  وال ك  لي  صحيحاً  حيا إن المتغير يمكق أن يتغير إل  خاصية بةذار أنةم يطةاب .

أو لا يطةةاب  المواصةةفات . وفةةي المةةات أخةةرى   ال يةةوب مثةةا الأجةة اء المفقةةودة  أو اللةةون غيةةر 

 ابلة للقياس و لا تناسبها خرائط مراقبة المتغيرات.الصحيح   وما إل  ذلك  غير ق
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قيد آخر يهتم بالحقيقة أنم هناك ال ديد مق المتغيرات في مفردة التشغيا. حت  مصنع التشغيا 

خاصةية جةودة متغيةرة.  10.000الصغير يمكق أن يكون بم ال ديةد مةق المتغيةرات التةي تصةا إلة  

خريطة. مةق الواضةح أن هةذا  10.000ل م عل  ذلك لكا متغير  في Rو  Xوحيا إنم يل م خرائط 

سيكون مكلفاً جداً وغير عملي.ويمكق لخريطة مراقبة الخةوا  أن تقلةا هةذا القيةد بتقةديم م لومةات 

 جودة شاملة بج ء مق التكلفة.

 أنواع خرائط الخوا :

هنةةاك مجموعتةةان مختلفتةةان لخةةرائط المراقبةةة للخةةوا . إحةةدى مجموعةةات الخةةرائط هةةي 

  مةق الخريطةة يبةيق نسةبة عةدم pعدم المطابقة. وهي مبينةة علة  توزيةع ذو الحةديق جة ء  لوحدات

المطابقة في عينة أو مجموعة ج ئية  وي بر عق النسبة بكسر أو نسبة م وية بالمثا يمكق أن يكون 

لدينا خرائط نسا المطابقة والتي يمكق الت بير عنها أيلاً اكسر أو نسبة م وية. خريطة أخرى في 

   ويمكق أن ي رب عنها أيلاً ارقم مطاب . npلمجموعة  تكون ل دد عدم المطابقة  خريطة ا

مجموعة أخرى مق الخرائط يكون لغير المطابقات. وهي مبنية عل  توزيةع بواسةون. وتبةيق 

عد عدد غير المطابقات في وحدة تفحص مثا السةيارة  أو ثةوب مةق القمةاش  أو لفةة مةق  cخريطة 

  والتي تكون ل ةد عةدد غيةر المطابقةات فةي  uأخرى شديدة الارتباط هي خريطة الورق. وخريطة 

 الوحدة الواحدة.

 خرائط المراقبة لوحدات عدم المطابقة:

لبيانةات تشةتما علة  نسةبة عةدد حةدوثات أحةد الأحةدا  إلة  إجمةالي عةدد  pتستخدم خريطة 

في المنتج  أو خاصية الجةودة  أو  الحدوثات. وتستخدم في مراقبة الجودة لتحديد نسبة عدم المطابقة

مجموعة خوا  الجودة. وعل  هذا  نسبة عدم المطابقة هي نسبة عدد عدم المطابقةة فةي ال ينةة أو 

المجموعة الج ئية إل  إجمةالي ال ةدد الموجةود فةي ال ينةة أو المجموعةة الج ئيةة. وبةالرموز تكةون 

 الصيغة عل  النحو التالير

n

np
p 

 
 = نسبة أو اسر عدم المطابقة في ال ينة أو المجموعة الج ئية.p ر  حيا

           n .ال دد الموجود في ال ينة أو المجموعة الج ئية = 

          np .عدد عدم المطابقة في ال ينة أو المجموعة الج ئية = 

 مثال:

مةةق عةةدم  5فحصةةاً علةة  شةةحنات اتةةاب الشةةهر ووجةةد  450أثنةةاء المناوبةةة الأولةة    أجةةرى 

 وحدة. ما نسبة عدم المطابقة؟ 15.000المطابقة. واان الإنتاج  أثناء هذه المناوبة 

011.0
450

5


n

np
p

 
. وباسةتثناء الظةروف غيةر 0.15  عادة ما تكون صغيرة جةداً  ولةتكق pنسبة عدم المطابقة  

وأنم تل م إجراءات أاثر  أن الشراة ت اني مق ص وبات شديدة 0.15ال ادية  تحدد القيم الأابر مق 

شدة مق خرائط المراقبة. وحيا إن نسةبة عةدم المطابقةة تكةون صةغيرة جةداً. فيجةا أن يكةون حجةم 

 المجموعة الج ئية ابير جداً لإنتاج خريطة م نوية.

هي خريطة مراقبة مت ددة الجوانةا بصةورة ابيةرة. ويمكةق أن تسةتخدم لمراقبةة  pوخريطة 

   أو لمراقبة محتوى المنتج الم. Rو  Xد  مع خريطة خاصية جودة واحدة  اما يح
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لقياس الجودة الناتجة مق أحد مراا  ال مةا  أو أحةد الأقسةام  أو أحةد  pويمكق عما خريطة 

المناوبات  أو المصنع الم. ويتكرر استخدامها في تحديد أداء ال اما  أو مجموعة مةق ال ةامليق  أو 

 لتقويم أدائهم للجودة.إدارة اوسيلة 

متغيةراً أو ثابتةاً . ويفلةا حجةم  pويمكق أن يكةون حجةم عينةة المجموعةة الج ئيةة لخريطةة 

 المجموعة الج ئية الثابت.

 أهداف خريطة عدم المطابقة هير

تحديةةد متوسةةط مسةةتوى الجةةودة. م رفةةة متوسةةط الجةةودة ضةةرورية اإحةةدى ال امةةات المميةة ة .  -1

 إمكانية ال ملية بالنسبة إل  الخوا .وهذه الم لومات  تقدم 

توجيةةم الانتبةةاه لإدارة أي تغيةةرات فةةي المتوسةةط. فبمجةةرد م رفةةة متوسةةط الجةةودة )نسةةبة عةةدم  -2

 المطابقة(   تصبح التغييرات سواء بال يادة أو النقصان ممكنة.

ارة إلة  أفةراد التشةغيا أو الإد pتحسيق جودة المنةتج . فةي هةذا الصةدد يمكةق أن توجةم خريطةة  -3

إظهةةار أفكةةار لتحسةةيق الجةةودة. وتةةذار الخريطةةة مةةا إذا اانةةت الفكةةرة مناسةةبة أو غيةةر مناسةةبة. 

 ويجا بذل مجهود مستمر لا يليق لتحسيق الجودة.

تقةةويم أداء الجةةودة لأفةةراد التشةةغيا والإدارة. ماحظةةو أنشةةطة التشةةغيا وبصةةفة خاصةةة رئةةي   -4

وحةةةدات عةةةدم مطابقةةةة.ومجالات الوظةةةائف ( يجةةةا تقةةةويمهم بواسةةةطة خريطةةةة CEOالتنفيةةةذ )

الأخةةرى  مثةةا الهندسةةة  والمبي ةةات  والتمويةةا  ومةةا إلةة  ذلةةك يمكةةق أن تكةةون خةةرائط غيةةر 

 المطابقات أاثر تطبيقاً لأغراض التقويم.

تكةون  Rو X. بةالرغم مةق أن تكلفةة حسةابات خةرائط Rو  Xاقتراح أمااق لاستخدام خةرائط  -5

تكةون أاثةر حساسةية  Rو Xأابر مق نظيراتها لخريطة وحدات عدم المطابقةة  إلا أن خةرائط 

للتغيرات وأاثر فائدة في تشخيص الأسباب. وفةي المةات أخةرى  تقتةرح خريطةة وحةدات عةدم 

 ا.السب Rو  Xالمطابقة مصدر الص وبة وتجد خريطة 

تحديد م ايير القبول للمنتج قبا الشحق إلة  ال بةون. م رفةة نسةبة عةدم المطابقةة تقةدم م لومةات  -6

 للإدارة عما إذا اان الأمر سيرفع أم لا.

 تحدد هذه الأهداف مدى وقيمة خريطة عدم المطابقة.

 لحجم مجموعة جزئية ثابت:  pرسم خريطة 

 .pبة المتغيرات تطب  أيلاً عل     خريطة الإجراءات ال امة التي تطب  عل  خرائط مراق

الخطةوة الأولة   select the quality characteristic (s)اختيار خاصية )خوا ( الجةودة  -1

لمراقبةة نسةبة عةدم  pفي الإجةراء هةي تحديةد اسةتخدام خريطةة المراقبةة . يمكةق رسةم خريطةة 

الجودة  أو )ج( ج ء أو )د(  المطابقة لـ )أ( خاصية جودة فردية  أو )ب( مجموعة مق خوا 

منةةتج اامةةا   أو )هةةـ( عةةدد مةةق المنتجةةات. وهةةذا يحةةدد هرميةةة لاسةةتخدام بحيةةا إن أي فحةةص 

أخةةرى  والتةةي تمثةةا  pيسةةري علةة  أي خاصةةية جةةودة فرديةةة يةةوفر بيانةةات أيلةةاً لخةةرائط 

 مجموعات أابر مق الخوا   أو الأج اء  أو المنتجات.

راقبة أداء )أ(عاما   أو )ب( مراة  عمةا   أو )ج( قسةم   أيلاً لم pاما يمكق رسم خريطة 

أو )د( مناوبة   أو )هـ( مصةنع   أو )ر( منشةأة . وباسةتخدام الخريطةة بهةذه الطريقةة   يمكةق عمةا 

مقارنةةات بةةيق الوحةةدات المتشةةابهة. امةةا أنةةم مةةق الممكةةق أيلةةاً تقةةويم أداء الجةةوة للوحةةدة. وهرميةةة 

ات التي تجمةع لخريطةة واحةدة يمكةق أن تسةتخدم أيلةاً فةي خريطةة الاستغال توجد بحيا إن البيان

 لشمول أاثر للكا.
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. determine the subgroup size and methodتحديد حجم المجموعة الج ئية وطريقتها  -2

حجةةم المجموعةةة الج ئيةةة هةةو دالةةة فةةي نسةةبة عةةدم المطابقةةة. إذا اةةان لأحةةد الأجةة اء نسةةبة عةةدم 

  فةةإن متوسةةط عةةدد عةةدم 1000قيمتةةم   nوحجةةم مجموعةةة ج ئيةةة  0.001قيمتهةةا  pالمطابقةةة 

لكا مجموعة ج ئية. هذه لا ت د خريطة جيدة  حيا إن عدد ابير مق  1  يكون  pnالمطابقة   

واةان  0.15القيم  يوضةع علة  الخريطةة  يكةون أصةفاراً.وإذا اةان لجة ء نسةبة عةدم المطابقةة 

 والذي ي د خريطة جيدة. 7.5عدم المطابقة    فيصبح متوسط عدد 50حجم المجموعة الج ئية 

لهذا  يتطلا اختيار حجم المجموعة الج ئية ب ض الماحظات الأولية للحصةول علة  فكةرة 

انقطة بداية. ويمكق أن يةؤدى الفحةص إمةا  50عامة عق نسبة عدم المطابقة. وأقا حجم مقترح هو 

 عق طري  مراجع أو في خط الإنتاج نفسم.

مجموعةة  25. يحتاج تقنةي الجةودة أن يجمةع بيانةات اافيةة ل ةدد   collect dataتجميع بيانات  -3

 8-7ج ئية عل  الأقا   أو يمكق الحصول عل  البيانات مق السجات التاريخية . ويقدم جدول 

نتائج الفحص لموتور مروحة مق قسم الموتورات لمصنع إنتاج مجففات اهربائية للشة ر. لكةا 

ويسةةةجا تقنةةةي الجةةةودة أن  p=np/nة عةةةدم المطابقةةةة بالصةةةيغة مجموعةةةة ج ئيةةةة تحسةةةا نسةةةب

لهةةا عةةدد ابيةةر جةةداً مةةق وحةةدات عةةدم المطابقةةة   بسةةبا وصةةات  19المجموعةةة الج ئيةةة رقةةم 

 خاط ة.

 calculatc the trial central line andحسةاب محاولةة الخةط المراة ي وحةدود المراقبةة  -4

control limits صيغة حدود المراقبة هي ر . 

n

pp
pLCL

n

pp
pUCL

)1(
3

)1(
3







 

 = متوسط نسبة عدم المطابقة لل ديد مق المجموعات الج ئية.Pحيا ر 

        n .عدد المفحو  في المجموعة الج ئية = 

 : نتائج فحص موتور مروحة مجفف الشعر ، قسم الموتورات ، شهر أيار:8-7جدول

 نسبة عدم 

 pالمطابقة

 ةعدد عدم المطابق

Np 

 ال دد المفحو 

n 

 رقم المجموعة الج ئية

0.040 

0.010 

0.030 

0.013 

0.0 

0.020 

0.020 

0.003 

0.027 

12 

3 

9 

4 

0 

6 

6 

1 

8 

300 

300 

300 

300 

300 

300 

300 

300 

300 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 
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0.037 

0.007 

0.033 

0.030 

0.010 

0.0 

0.017 

0.023 

0.027 

0.053 

0.007 

0.017 

0.020 

0.0 

0.010 

0.007 

 

11 

2 

10 

9 

3 

0 

5 

7 

8 

16 

2 

5 

6 

0 

3 

2 

 ـــــــ

183 

300 

300 

300 

300 

300 

300 

300 

300 

300 

300 

300 

300 

300 

300 

300 

300 

 ـــــــ

7500 

 

10 

11 

12 

13 

14 

15 

16 

17 

18 

19 

20 

21 

22 

23 

24 

25 

 ـــــــ

Total 

تم الحصةةةول عليةةةم مةةةق الصةةةيغة هةةةي خةةةط المراةةة  ويةةةPمتوسةةةط نسةةةبة عةةةدم المطابقةةةة   

p np / n  

وحسةةاب محاولةةة حةةدود المراقبةةة لثاثةةة انحرافةةات م ياريةةة باسةةتخدام البيانةةات عةةق مجففةةات 

 الش ر الكهربائية يكون امايلير

0.0005.0041.0

300

)018.01(018.0
3018.0

300

)018.01(018.0
3018.0

)1(
3

)1(
3

018.0
7500

138

or

n

pp
pLCL

n

pp
pUCL

n

np
p





















 
تكةون وهي نتيجة نظرية وعمليةاً  negativeينتج عق حساب حد المراقبة السفل  قيمة سالبة 

 إل  الصفر. 0.005-نسبة عدم المطابقة السالبة مستحيلة . لهذا, تتغير قيمة الحد السفل  للمراقبة 

عندما يكون حد المراقبة السفل  موجباً فيمكق أن يتغير في ب ض الحالات إل  الصفر فإذا ما 

قةة التةي   يكةون مةق الصة ا توضةيح سةبا أن نسةبة عةدم المطاب pنظر أفراد التشغيا إل  خريطة 

تكون أقا مق حد المراقبة السفل  تكون خارج التحكم .وفي المات أخرى   فةإن أداء الجةودة الجيةدة 
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بصورة استثنائية يصنف عل  أنم خارج الةتحكم . لتجنةا الحاجةة إلة  توضةيح هةذا الموقةف لأفةراد 

دم خريطة المراقبةة التشغيا   يتغير حد المراقبة السفل  مق القيمة السالبة إل  الصفر. وعندما تستخ

بأفراد الجودة أو بالإدارة   يترك خط حةد المراقبةة السةفل  سةالباً دون تغييةر . بهةذه الطريقةة ي امةا 

الأداء الجيد بصورة استثنائية )يقةع تحةت حةد المراقبةة السةفل ( علة  أنةم موقةف يقةع خةارج الةتحكم 

حدد يحدد ايف يمكةق تكةرار هةذا ويفحص لم رفة الأسباب المحددة. ومق المأمول فيم أن السبا الم

 الموقف.

مةق  pامةا أن نسةبة عةدم المطابقةة  7-22وحدود المراقبة مبينةة فةي شةكا Pالخط المرا ي 

وضة ت علةة  الخريطةة أيلةةاً وتسةتخدم هةةذه الخريطةة فةةي تحديةد مةةا إذا اانةت ال مليةةة  8-7جةدول 

 خط المرا ي وحدود المراقبة مق البيانات.مستقرة أم لا . ومق المهم تميي  أن يحدد ال

 establish the revised central line andرسم الخط المرا ي وحدود المراقبة المراج ة  -5

control limits  لتحديةد حةدود مراقبةة ثاثةة انحرافةات م ياريةة   تحتةاج القيمةة القياسةية أو .

 4أوضةح تحليةا خريطةة المراقبةة فةي الخطةوة أن تحدد . فإذا مةا  pالدليلية لنسبة عدم المطابقة 

ممثلةةة لل مليةةة. لهةةذا   فةةإن Pالسةةابقة مراقبةةة جيةةدة )عمليةةة مسةةتقرة(   ف نةةد ذلةةك يمكةةق اعتبةةار 

 =P Po  ويكون  Pفي هذا الوقت يكون ر Poأفلا تقدير لـ 

 

 لتوضيح محاولة الخط المركزي وحدود المراقبة p : خريطة 22-7شكل 

 .8-7باستخدام بيانات من جدول  

إلا أن م ظم ال مليات الصناعية لا تكون في المراقبة عند تحليلهةا لأول مةرة   وهةذه الحقيقةة 

والتي تقع فةوق حةد المراقبةة ال لةوي   ولهةذا  19بالمجموعة الج ئية رقم  22-7موضحة في شكا 

لها سبا محدد   فيمكق اسةتب ادها مةق  19لمراقبة. وحيا إن المجموعة الج ئية رقم تكون خارج ا

ويمكةق  19جديدة بكا المجموعات الج ئية مع استب اد المجموعة رقةم  pالبيانات وتحسا خريطة 

 تبسيط الحسابات باستخدام الصيغة التاليةر

d

d

nn

npnp
newp






 

 عدم المطابقة في المجموعات الج ئية المستب دة.= عدد dnpحيا ر 

        dn .ال دد المفحو  في المجموعات الج ئية المستب دة = 

عند استب اد بيانات يجا تذار أن المجموعة الج ئيةة التةي لهةا أسةباب محةددة فقةط هةي التةي 

حةددة فتتةرك فةي البيانةات . امةا أن النقةاط تستب د . أما المجموعات الج ئية التي لةي  لهةا أسةباب م
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التي تقع خارج المراقبة لوجودهةا أسةفا حةد المراقبةة السةفل  لا تسةتب د  حيةا إنهةا تمثةا أداءً جيةداً 

بصورة استثنائية. أمةا إذا اانةت نقطةة تقةع خةارج المراقبةة مةق ناحيةة الحةد السةفل  بسةبا خطةأ فةي 

 الفحص  فيجا أن تستب د.

ت طة  حةدود المراقبةة المراج ةة  opمطية أو دليلية لنسبة غير المطةاب    ومع تطبي  قيمة ن

 بالصيغةر

n

popo
poLCL

n

popo
poUCL

newppo

)1(
3

)1(
3









 
= الخط المرا ي   ويمثةا القيمةة النمطيةة أو الدليليةة لنسةبة عةدم المطابقةة. وهةذه opحيا ر 

 .opم يارية مق الخط المرا ي الصي  لحدود مراقبة لثاثة انحرافات 

عةق  p  يةتم الحصةول علة  قيمةة جديةدة لةـ 8-7لهذا  فللبيانات الأوليةة الموجةودة فةي جةدول 

 19طري  استب اد المجموعة الج ئية رقم 

017.0

3007500

16138













d
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nn

npnp
newp

 

opهي أفلا تقدير للقيمة النمطية أو الدليلية  و  p newحيا  0.017   ويتم الحصول عل

 امايلير pحدود المراقبة المراج ة لخريطة 
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. هةذه الخريطةة   بةدون 23-7في شكا poوتظهر حدود المراقبة المراج ة والخط المرا ي 

 النقاط  توضع في المكان المناسا.

 

 pتمثيل قيم نسبة عدم المطابقة ل  pاستمرار استخدام خريطة  23-7شكل 
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أو ل خم  خطوات هي تخطيط , وتشةما الخطةوة    achieve the objectiveتحقي  الهدف  -6

 الأخيرة إجراء وتقود إل  تحقي  الهدف.

بنيت حدود المراقبة المراج ة عل  بيانات جم ةت فةي شةهر أيةار ب ةض القةيم الممثلةة لنتةائج 

. ويبةيق تحليةا نتةائج شةهر تمةوز أن الجةودة تحسةنت .  23-7الفحص لشةهر تمةوز مبينةة فةي شةكا 

والتحسق متوقةع   حيةا إن إعةداد خريطةة مراقبةة الجةودة عةادة مةا ينةتج عنهةا تحسةق فةي الجةودة . 

باستخدام بيانات شهر تموز   يةتم الحصةول علة  تقةدير أفلةا لنسةبة عةدم المطابقةة. القيمةة الجديةد 

(po=0.014) المراقبة ال لوي  تستخدم في الحصول عل  حدUCL  0.036البال  قيمتم. 

أثناء الج ء الأخير مق شهر تمةوز واةا شةهرآب  نتجةت أفكةار مختلفةة لتحسةيق الجةودة مةق 

فري  المشروع واختبرت.. وتذار خريطة المراقبة ما إذا اانت الفكةرة قةد حسةنت الجةودة   أو أنهةا 

 واضح ليتمكق أفراد التشغيا مق رهيتها.قللت الجودة . ويجا أن توضع خريطة المراقبة في مكان 

وتسةةتخدم البيانةةات مةةق شةةهر آب فةةي تحديةةد الخةةط المراةة ي وحةةدود المراقبةةة لشةةهر ايلةةول . 

مةق التحسةق حةد  فةي  %41ويحدد نمط التغير لشهر أغسط  أنم لا ينتج أي تحسيق أاثر. إلا أن 

قةةد حصةةلنا علةة  تحسةةيق  (. عنةةد هةةذه النقطةةة  نكةةون0.010( إلةة  شةةهر ايلةةول )0.017شةةهرتموز )

م تبر مق اختبار الأفكار التي اقترحها فري  المشروع وبينما يكةون هةذا التحسةيق جيةد جةداً  إلا أنةا 

. وربما يقود 100عدم مطابقة مق  1فا ي ال  -يجا أن نستمر في س ينا بدون الا لتحسيق الجودة

إلة  أفكةةار إضةةافية يمكةةق تقويمهةةا . تحليةا الفشةةا التفصةةيلي أو المسةةاعدة التقنيةة مةةق هندسةةة المنةةتج 

 ويمكق أن يساعد في ذلك عما فري  جديد للمشروع.

ولا ينتهةةي تحسةةيق الجةةودة علةة  الإطةةاق . ويمكةةق إعةةادة توجيةةم المجهةةودات إلةة  مجةةالات 

 أ و للموارد المتاحة. /أخرى طبقاً للحاجة و

 : pبعض التعليقات على خرائط 

أاثر فاعلية إذا ما وض ت في مكان يسةتطيع أن يراهةا  pتكون خريطة  R وXمثا خريطة 

  فإن حدود المراقبة تقع عند ثاثة  Rو Xمق خالم أفراد التشغيا والجودة. واذلك   مثا خريطة 

حةديق مق النقاط المرسومة   تقع بةيق ال %99انحرافات م يارية مق خط المرا . لهذا  فإن حوالي 

 ال لوي والسفلي للمراقبة.

وقةد يرغةا   Rو  Xبطريقة تشبم ما سب  وصةفم خريطةة  pوت الج حالة المراقبة لخريطة 

تسةاعد  pالقارً أن يراجع بسرعة عل  هذا القسم . وخريطة المراقبة لقيم المجموعةات الج ئيةة لةـ 

أن تحد  مةق التغيةر فةي عمليةة التشةغيا. وإلغةاء هةذه عل  إب اد وجود الأسباب المحددة التي بمكق 

  ولهذا يكون لم تأثير موجا عل  التلف  وفاعلية الإنتةاج  والتكلفةة لكةا  poالأسباب المحددة يقلا 

أيلةةاً اتجاهةةات طويلةةة المةةدى فةةي الجةةودة   والتةةي تسةةاعد فةةي تقةةويم  pوحةةدة. امةةا تحةةدد خريطةةة 

 دات  وال دد  والمواد  وأساليا الفحص.التغييرات في الأفراد  والطرق  والم 

مبنيةة علة  توزيةع ذات الحةديق  فيجةا أن توجةد فرصةة ثابتةة لاختيةار  pوحيا إن خريطة 

منتج عدم المطابقة . وفي ب ض عمليات التشغيا  إذا مةا حةدثت وحةدة عةدم مطابقةة واحةدة  فتكةون 

. ويحةد  هةذا النةوع مةق الشةروط اا المنتجات التالية لها تتمي  ب دم المطابقة حت  يصةحح الشةرط

في عمليات الدف ات أيلاً عندما تكون تتمي  محتويةات الدف ةة ب ةدم المطابقةة أو عنةدما يحةا خطةأ 

في أب اد   أو ألوان   أو ما شابم ذلك. في مثةا هةذه الحةالات لا تحةد  فرصةة ثابتةة ل ةدم الحصةول 

 .غير مناسبة pعل  وحدة عدم المطابقة   ولهذا تكون خريطة 

 أساليب التقديم:



Total Quality Management( TQM)              الشاملة ادارة الجودة          د جميل شيخ عثمان  

 

 

85 

تقدم الم لومات الموجودة في المثةال السةاب  اكسةر ل ةدم المطابقةة. امةا يمكةق أن تقةدم أيلةاً 

انسبة م وية ل دم المطابقة  أو اسر للمطابقة  أو انسبة م وية للمطابقة. وتنقا اا الأرب ةة أسةاليا 

ن الم لومةات ال كسةية مةق يبةيق الشةكان السةفليا 24-7نف  الم لومات   امةا هةو مبةيق فةي شةكا  

 الشكليق ال لوييق المناظريق.

وتأخذ ال ديد مق الشراات المنهج الموجا وتستخدم أي اثنيق مق أساليا المطابقة المقدمةة . 

 ويكون استخدام الخرائط والنتائج هو نفسم أيا اانت الخريطة المستخدمة 

 خرائط المراقبة لعدد غير المطابقات:

 Pائط الخةوا  هةي خةرائط غيةر المطةاب . وبينمةا تراقةا خريطةة المجموعة الأخةرى لخةر

نسبة عدم المطابقة في المنتج   فإن خريطة غير المطابقات تراقا عدد غير المطابقات فةي المنةتج. 

تذار أن ال نصر يصنف بأنم وحدة عدم مطابقة سةواء اةان بةم واحةد أو أاثةر مةق غيةر المطابقةات. 

  وخريطةة عةدد غيةر المطابقةات فةي  cعةدد غيةر المطابقةات  وهناك نوعان مةق الخةرائطر خريطةة

 .uالوحدة الواحدة 

 

 pأساليب مختلفة لتقديم معلومات خريطة  24-7شكل 

ومثةةا خريطةةة وحةةدة عةةدم المطابقةةة  فةةإن حةةدود المراقبةةة لغيةةر المطابقةةات تبنةة  علةة  ثاثةةة 

موعةات الج ئيةة تقةع بةيق مةق قةيم المج %99انحرافات م يارية مق خط المرا . لهةذا فةإن حةوالي 

 الحديق . 

 أهداف خرائط عدد غير المطابقات هير

 تحديد متوسط مستوى الجودة ا امة ممي ة أو نقطة بداية. هذه الم لومة ت ط  مقدرة ال ملية. -1

توجيم انتباه الإدارة إل  أي تغييرات في المتوسةط. وبمجةرد م رفةة متوسةط الجةودة  يصةبح أي  -2

 تغيير م نوياً.

تحسةةيق جةةودة المنةةتج . وفةةي هةةذا الصةةدد يمكةةق أن توجةةم خريطةةة عةةدد غيةةر المطابقةةات أفةةراد  -3

ال مليات والإدارة إل  تقديم أفكار لتحسيق الجودة . وتذار الخريطة ما إذا اانت الفكةرة مناسةبة 

 أم لا . ويجا بذل مجهود مستمر لا يليق لتحسيق الجودة.
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ات والإدارة. وطالما أن الخريطة في المراقبة فإن أفراد ال مليةات تقويم أداء الجودة لأفراد ال ملي -4

ي ملون بطريقة مقن ة. وحيةا إن خةرائط عةدد غيةر المطابقةات عةادة مةاتطب  علة  الأخطةاء   

فإنهةةا تكةةون ف الةةة جةةداً فةةي تقةةويم الجةةودة لمجةةالات وظةةائف التمويةةا   والمبي ةةات  وخةةدمات 

 ال بائق  وما إل  ذلك.

فتميا ب ض تطبيقات عدد غير المطابقات إلة  التحليةا  Rو  Xقع لاستخدام خرائط اقتراح موا -5

 .Rو   Xالأاثر تفاصياً عق طري  خرائط 

 تقديم م لومات خاصة بقبول المنتج قبا شحنم. -6

ابقةة. لهةذا  يجةا أن يحتةاط هذه الأهداف تكون متطابقة تقريباً مع نظيرتها لخرائط عدم المط

 مق التأاد مق أن الخرائط المناسبة هي المستخدمة .

وبسبا قيود خرائط عدد غير المطابقات   فا تجد ال ديةد مةق المصةانع والصةناعات فرصةة 

 لاستخدامها.

 : cتشييد خريطة 

. فةإذا اةان عةدد غيةر  pهةي نفسةها مثةا إجةراءات تشةييد خريطةة  cإجراءات تشييد خريطةة 

غيةةر م روفةةاً  فيجةةا أن يوجةةد عةةق طريةة  جمةةع بيانةةات  وحسةةاب محاولةةة حةةدود  cلمطابقةةات ا

 المراقبة  والحصول عل  أفلا تقدير .

أول خطةوة فةي  select the quality characteristic (s)اختةر خاصةية )خةوا ( الجةودة  -1

)أ( لخاصةية    يمكةق إعةدادهاpالإجةراء هةي تحديةد اسةتخدام خريطةة المراقبةة . ومثةا خريطةة 

جةةودة فرديةةة  أو )ب( لمجموعةةة مةةق خةةوا  الجةةودة  أو )ج( لجةة ء  أو )د( لمنةةتج اامةةا  أو 

)هـ( ل دد مق المنتجات . اما يمكق أن ت د أيلاً لمراقبة الأداء )أ( ل اما أو )ب( لمرا  عما  

أو الخرائط  أو )ج( لقسم أو )د( لمناوبة   أو )هـ( لمصنع   أو )و( لمنشأة . واستخدام الخريطة

 يكون مبنياً عل  تأميق أقص  منف ة بأقا تكلفة.

.   determine subgroup size and methodحةدد حجةم المجموعةة الج ئيةة والطريقةة  -2

هةةو وحةةدة مفحوصةةة واحةةدة . والوحةةدة المفحوصةةة يمكةةق أن تكةةون طةةائرة أو  cحجةةم خريطةةة 

أو ح مة مةق التطبيقةات الطبيةة   أو  صندوقاً مق علا المياه الغازية  أو ربطة أقام رصا  

رصة عناويق  وما إل  ذلك. ويمكق أن تكون طريقة الحصول عل  ال ينةة عةق طرية  مراجةع 

 أو في الخط المفتوح مباشرة.

. لقد جم ت بيانات عق عدد غيةر المطابقةات مةق التشةوهات  collect the dataاجمع البيانات  -3

هةذه البيانةات خةال الأسةبوعيق الأول والثةاني مةق شةهر في القوارب الباسةتيكية. وقةد جم ةت 

 مايو عق طري  فحص عينات إنتاج عشوائية.

قاربةةاً  وهةةو أقةةا عةةدد لمجموعةةات ج ئيةةة لازمةةة  25ل ةةدد  9-7وتظهةةر البيانةةات فةةي جةةدول 

لديهما صة وبات إنتةاج  MY278و  MY132لحسابات محاولة حدود المراقبة. لاحظ أن القاربيق 

. 

 calculate the trial central line andاولةة الخةط المراة ي وحةدود المراقبةة احسةا مح -4

control limitsصيغة محاولة حدود المراقبة هير . 

ccLCL

ccUCL

3

3
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 ( طبقاً للرقم المسلسل للقارب.cعدد التشوهات غير المطابقات ) 9-7جدول 

عدد غير  ت لي 

 المطابقات

عدد غير  ت لي  رقم مسلسا

 لمطابقاتا

 رقم مسلسا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fell off 

skid 

3 

2 

7 

5 

7 

2 

8 

0 

4 

14 

4 

5 

MY198 

MY208 

MY222 

MY235 

MY241 

MY258 

MY259 

MY264 

MY267 

MY278 

MY281 

MY288 

 

 

 

Mold 

Sticking 

7 

6 

6 

3 

20 

8 

6 

1 

0 

5 

14 

3 

1 

MY102 

MY113 

MY121 

MY125 

MY132 

MY143 

MY150 

MY152 

MY164 

MY166 

MY172 

MY184 

MY185 

 141 c Total    

هي متوسةط عةدد غيةر المطابقةات ل ةدد المجموعةات الج ئيةة . ويةتم الحصةول علة   cحيا 

gccمةةةق ال اقةةةة  cقيمةةةة  / حيةةةاg  هةةةي عةةةدد المجموعةةةات الج ئيةةةة   وc  هةةةي عةةةدد غيةةةر

 ابات امايلير  تكون الحس 9-7المطابقات.وللبيانات الموجودة في جدول 

0,48.176.12

64.5364.564.5364.5

33

64.5
25

141

or

ccLCLccUCL

g

c
c












 
يكةون مسةتحياً  فإنةم يتغيةر إلة  الصةفر.  1.48-وحيا إن حد المراقبةة السةفل  البةال  قيمتةم 

اكسر بحيا إن النقطة المرسةومة التةي تكةون رقمةاً  12.76ويترك حد المراقبة ال لوي البال  قيمتم 

  وحةةدود  cالخةةط المراةة ي  35-7كا صةةحيحاً لا يمكنهةةا أن تقةةع علةة  حةةد المراقبةةة, ويوضةةح شةة

   لكا قارب للبيانات الأولية. cالمراقبة   وعدد غير المطابقات 

 establish the revised central line andحةدد خةط المراة  وحةدود المراقبةة المراج ةة  -5

control limitsلكةي تحةدد حةدود مراقبةة ثاثةة انحرافةات م ياريةة   تلة م القيمةة النمطيةة أو . 

ممةثاً لهةذه  c. فإذا مةا لا يبةيق تحليةا البيانةات الأوليةة مراقبةة جيةدة   فةيمكق اعتبةار  coالدليلية 

. إلا أنم عادة  ما لايبيق تحليا البيانةات الأوليةة مراقبةة جيةدة   امةا هةو مبةيق فةي  co=cال ملية 
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باسةتب اد القةيم ( co)تقدير يمكق تطبيقم لـ  cx. ويمكق الحصول عل  تقدير أفلا لـ 34-7شكا 

الواق ة خارج المراقبة لأسباب محددة. والقيم المنخفلة التي لي  لها أسباب محةددة تمثةا جةودة 

 مرتف ة بصورة استثنائية . ويمكق تبسيط الحسابات باستخدام الصيغة التاليةر

 

 ( باستخدام البيانات الأوليةcخريطة مراقبة لعدد غير المطابقات )خريطة  35-7شكل 

gdg

cdc
cnew






 
 = عدد غير المطابقات في المجموعات الج ئية المستب دة.Cdحيا 

     gd.عدد المجموعات الج ئية المستب دة = 

وبمجرد الحصول عل  قيمة نمطيةة أو دليليةة مطبقةة  توجةد حةدود مراقبةة الثاثةة انحرافةات 

 م يارية باستخدام الصي ر

cocoLCL

cocoUCL

3

3





 
   Coالقيمة النمطية أو الدليلية ل دد غير المطابقات . وعدد غير المطابقةات   هي  Coحيا 

 .newCهو الخط المرا ي للخريطة  وهو أفلا تقدير باستخدام البيانات المتاحة ويساوي 

  يمكق الحصول عل  حةدود مراج ةة . ويبةيق   9-7 وجدول 25-7باستخدام م لومات شكا 

تقةع خةارج المراقبةة.وحيا إن القةاربيق  287و  172و  132أن القوارب أرقةام  25-7تحليا شكا 

يمكق  172(   فإنهما يستب دان   إلا أن القارب  9-7 لهما أسباب محددة )انظر جدول 278و  132

 أن يكون بسبا الفرصة ولا يستب د.

 امايليرnewCلهذا يتم الحصول عل  
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65.4

225

1420141













gdg

cdc
Cnew

 

حيا إن 
newC 55.4هي أفلا تقدير للخط المرا يCo فتكون حدود المراقبة المراج ة .

 للخريطة هير

0,82.11.11

65.4365.465.4365.4

33

or

occoLCLoccoUCL







 
وتسةةتخدم حةةدود المراقبةةة هةةذه لبةةدء الخريطةةة التةةي تبةةدأ بةةالقوارب التةةي تنةةتج خةةال الأسةةبوع 

. وقد لوحظ أن حد المراقبة السةفلي سةيكون سةالباً طالمةا 26-7يق في شكا الثالا مق شهر مايو وتب

   لهذا   فيمكق أن ت ط  لم القيمة صفر دون الحاجة إل  أداء الحسابات. 9تكون أقا مق  Coأن 

 م روفاً  فا يكون هناك حاجة إل  جمع البيانات وتحديد محاولة حدود المراقبة. Coإذا اان 

 

 لتشوهات غير المطابقات في القوارب cخريطة  26-7شكل 

السبا مةق خريطةة المراقبةة هةو تحقية  أحةد الأهةداف  achieve the objectiveحق  الهدف  -6

سةةالفة الةةذار أو أاثةةر مةةق هةةدف واحةةد. وبمجةةرد تحقيةة  الهةةدف   لا تسةةتمر الخريطةةة   أو يقةةا 

داف   مثةا الهةدف نشاط الفحص وتوزع الموارد عل  مشكلة جودة أخةرى . إلا أن ب ةض الأهة

 الأول  يمكق أن تكون مستمرة.

وامةةا هةةو الحةةال مةةع أنةةواع خةةرائط المراقبةةة الأخةةرى  يتوقةةع تحسةةق فةةي الجةةودة ب ةةد تقةةديم 

الخريطةةة. وب ةةد انتهةةاء الفتةةرة الأوليةةة  يمكةةق الحصةةول علةة  توقةةع أفلةةا ل ةةدد غيةةر المطابقةةات. 

  مةةةع اسةةةتمرار اسةةةتخدام وفةةةي حةةةدود المراقبةةةة لشةةةهر أغسةةةط Coالتغيةةةر  35-7ويوضةةةح شةةةكا 

 الخريطة.

وتبيق خريطة المراقبة ما إذا اانت الفكةرة تحسةيق الجةودة  أو تقلةا الجةودة  أو  لا تغيةر مةق 

مجموعةةة ج ئيةةة علةة  الأقةةا لتقةةويم اةةا فكةةرة. ويمكةةق أن تؤخةةذ المجموعةةات  25الجةةودة. ويلةة م 

 تقوم فكرة واحدة فقط في اا مرة.الج ئية بصورة عملية م تادة طالما أنها تمثا ال ملية. ويجا ألا 

 ويجا أن توضع خريطة المراقبة في مكان واضح ليمكق أن يراها أفراد ال مليات.
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 ويمكق بالنهاية وضع الجدول التالي الذي ي بر عق أهمية واستخدام ب ض هذه الأدواتر 

 يستخدم في عملية ال صف الذهني لم رفة جذور المشكلة.  مخطط إيشيكاوا 

 تستخدم لم رفة إذا اانت ال ملية مسيطراً عليها أم لا   مراقبة لوحة ال

 أداة بصرية تحدد مقدار تردد حدو  عناصر ال ملية  المدرج الإحصائي 

 يستخدم مق أجا إيجاد رابط بيق المتغيرات المختلفة  المخطط المب ثر

 يستخدم لتحديد الأولويات في الت اما مع  المشكات  مخطط باريتو

 يقدم أداة بصرية لشرح ال ملية ويساعد أفراد الفري  عل  فهمها   مخطط التدفقيال

 بعض الأدوات الاضافية.

مق الممكق إضافة ب ةض الأدوات  )المكةق الاسةتفادة منهةا فةي الجةودة( إلة  مةا سةب  لتكتمةا 

 الصورة حول جميع الأدوات التي قد نحتاجها في مجال الجودةر 

 (Pie Chartالمخطط الفطائري )

ي طي مجموعة مق أصناف البيانات بالنسبة لكامةا البيانةات المسةتخدمة  ت ةد هةذه الأداة مةق 

الأدوات الإحصةةائية الم روفةةة سةةابقاً والمسةةتخدمة فةةي مجةةال الجةةودة ااقتبةةاس مةةق علةةم الإحصةةاء. 

المخطط اكةا يمثةا اةا البيانةات بينمةا ت طةي اةا شةريحة نسةبة أحةد الأصةناف بالنسةبة للمجموعةة 

 (. 11-6شكا )ال

مةق الأمةور التةةي يمكةق ماحظتهةا فةةي هةذا مخطةةط ويمكةق الاسةتفادة منهةةا  الشةريحة الأابةةر 

ومنها يمكق م رفة أي الأصةناف أاثةر شةيوعاً  واةذلك مةق الممكةق الاسةتفادة مةق الأحجةام النسةبية 

ائي للشرائح بالنسبة لب لها الب ض مما ي طي فكرة عق توزع الأصناف. عادة يسةتخدم مخطةط ثنة

الأب اد حيةا إن المخطةط الثاثةي الأب ةاد قةد ي طةي فكةرة خاط ةة عةق نسةا اةا صةنف وذلةك تب ةاً 

 لتوضع هذه الأصناف بالنسبة للرائي.

 

 (.المخطط الفطائري11-6الشكل )

 (:Line graph or Run chartالخطوط البيانية )

تكشف عةق الانحرافةات ت د أداة مفيدة جداً لحساب التغيرات عبر الوقت حيا مق الممكق أن 

(. تخطةط الأحةدا  وفةة  12-6أو الانخفةاض أو الازديةاد فةي الكميةة المدروسةة عبةر الة مق شةكا )



Total Quality Management( TQM)              الشاملة ادارة الجودة          د جميل شيخ عثمان  

 

 

51 

.  امثةةال يمكةةق التخطةةيط ل ةةدد الصةةور Yبينمةةا ي بةةر عةةق الوقةةت علةة  طةةول المحةةور  Xالمحةةور 

دادا فةي ال ينات الم طوبة عبر اليوم أو عبر شهر  حيا مق الممكةق ماحظةة أن عةدد الأخطةاء ية 

فتةرة م ينةة مةةق اليةوم )ممةا قةةد يكةون بسةةبا نوبةة غيةر مدربةةة مةق ال مةال( أو مةةق الشةهر أو السةةنة 

)اتأثير المناخ عل  الإنتاج(. اما يمكق الاستفادة مةق الخةط البيةاني فةي م رفةة مقةدار ف اليةة ب ةض 

 حول خط م دلهاالإجراءات التحسينية التي تم إدخالها بالإضافة إل  تراوح المقادير المدروسة 

 

 

 ( مثال عن الخطوط البيانية12-6شكل )

مق الأس لة الهامة التي يسةتفاد مةق الخطةوط البيانيةة فةي الإجابةة عنهةا نةذار اأمثلةة هةا خةط 

 الم دل يناسا توق ات ال بائق؟ ما هو الاتجاه ال ام للمخطط البياني؟

عتقةاد مق الأخطاء الشائ ة في قراءة الخطوط البيانية عدم القدرة عل  تمي  نمط متكرر  والا

بوجود نمط متكرر رغم أن ما نراه ي بر عق اختافات طبي ية. غالباً ما نحاول تفادي الأخطاء مةق 

النةةوع الثةةاني بشةةكا أابةةر. ولتفةةادي هةةذه الأخطةةاء وغيرهةةا يجةةا إتبةةاع قواعةةد مبينةةة فةةي قةةراءة 

شكا مفيد. المخططات منها النظر إل  البيانات عبر فترة اافية مق الوقت حت  نسمح لتغيرات بأخذ 

ومحاولة استخا  نمط متكرر أسبوعي أو شهري أو حت  سنوي.مق الممكق وضع مجموعة مق 

 الخطوط البيانية عل  مخطط واحد. 

 (Brainstormingالتفكير بابداع )

يتطلةةا التفكيةةر المبةةدع أدوات مسةةاعدة اال صةةف الةةدماغي. ي تمةةد ال صةةف الةةدماغي علةة  

 موعة )اا فرد منها( لحا مشكلة أو سؤال ما.تسجيا اا الأفكار الناتجة عق المج

 Alexمةةق قبةةا مةةدير الإعانةةات ) 1535تةةم صةةياغة مصةةطلح ال صةةف الةةدماغي عةةام 

Osborn وقد اعتمد عل  عدم مناقشة أي فكرة حت  تتوقف اا الأفكار مق أي فرد مق المجموعة )

هيرة التةي قةد تكمةا الفهةم مع ضرورة التراي  في البدء عل  عدم استب اد أي فكرة. ومق أقوالةم الشة

 It isال ام عق ال صف الدماغي ر "مق الأسها ترويض فكرة جامحة مق التفكير بواحدة جديدة." )

easier to tone down a wild idea than to think up a new one.) 

( علةة  التفكيةةر المبةةدع والةةذي وَجَةةدَ أن مةةق أهةةم Alex Osbornاعتمةةدت طريقةةة وأراء )

يده هو تخوف الأشخا  مق طرح أفكارهم لخوفهم مق السخرية مةنهم  لةذلك فقةد أاةد ص وبات تول

عل  ضرورة عدم الاسةته اء بةأي فكةرة مهمةا اانةت غريبةة  ووجةد أنةم حتة  أاثةر الأفكةار غرابةة 
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( يمكق لهةا أن تصةبح حةاً واق يةاً ومنطقيةاً. زادت modificationوجموحاً مع القليا مق الت ديا )

مق عدد الأفكار ومق قدرة ال امليق عق تقةديم أفكةارهم التةي قةد يتواجةد فيمةا بينهةا  طريقة أوسبورن

ب ض الحلول الخاقة والمناسبة  با وحت  ولدت لدى الجميع قدراً أابراً مق المسةؤولية والاهتمةام. 

أاةةد أوسةةبورن علةة  شةةرعية اةةا الأفكةةار وأحقيةةة أي اةةان فةةي طرحهةةا مةةع التأايةةد علةة  أن جميةةع 

في جلسة التفكير بابداع علة  اسةتي اب اامةا للهةدف المطلةوب وعلة  درايةة أايةدة بكةا  المشارايق

 جوانا المشكلة المطروحة. 

تترا  الأفكار عادة حول أس لة مرا ية م ينة يمكق إعدادها مسبقاً مثا ما هي فر  نجاحنا 

 شراة؟ ؟؟؟. هذا ال ام؟ ما سبا المشكلة التي تواجهنا؟ ايف نستطيع تطوير ذلك القسم مق ال

 مق الممكق إتباع ب ض الإجراءات ل يادة فر  نجاح جلسة ال صف الدماغير

 تأاد مق أن الجميع يفهم الأس لة المرا ية قبا البدء بالجلسة.  -1

 مق الممكق إعطاء فرصة ثواني للكا لتدويق ب ض الأفكار الأولية قبا البدء. -2

انية التمريةر للأعلةاء. ثةم ب ةد بلة ة ابدأ بشكا دوري بحيا تشما اا الأفكار مع إعطاء إمك -3

 دقائ  افتح المجال لأي اان ليطرح أفكاره بطريقة غير مرتبة.

 اان أفلا, وحاول تشجيع الأفكار الثورية وأفكار التغيير الجذري. رالما زادت امية الأفكا -4

 أجا الحكم عل  الأفكار. -5

 ره.سجا اا ما يقال وأجا الاستفسارات حت  ينتهي الكا مق طرح أفكا -6

 لا تتوقف حت  تصبح الأفكار غير مجدية وأفسح المجال للأفكار المتأخرة. -7

 استب د الأفكار المتماثلة والغير مرتبطة بالموضوع. -8

ب د ذلك تجري جلسة أخرى )أو ضمق نف  الجلسةة( لتقيةيم الأفكةار وت ةديلها ووضةع ب ةض 

 الإضافات عليها.

كيةر بابةداع حيةا وجةدت صةيغة اللجنةة في فترة لاحقةة أصةبح هنةاك هيكةا م ةيق لجلسةة التف

(panel format تتألف اللجنة مةق رئةي  ومسةجا للجلسةة وأعلةاء ويقتصةر دور الةرئي  هنةا .)

علة  ال مةةا علة  اسةةتمرار تةةدف  الأفكةار بةةدون توقةةف بنقةا الحةةديا بةةيق أعلةاء اللجنةةة المتةةراوح 

حظةةات الةواردة ليةةتم علةةو فةي حةةيق يقةوم المسةةجا بتةدويق اةةا الأفكةار والما 16-10عةددهم بةيق 

 فرزها ومناقشتها لاحقاً.

يبدأ التفكير بابداع بأس لة واضةحة وينتهةي بقائمةة مةق الأفكةار الخةام. ب ةض الأفكةار سةتكون 

جيةةدة وب لةةها سةةيكون سةةي اً ولكنةةك إذا قمةةت بمحاولةةة تحليةةا الأفكةةار خةةال فتةةرة جلسةةة ال صةةف 

فكار الموجودة لةديك ويمكنةك اسةتخدام ب ةض الدماغي فإنك ستخرب الجلسة. لاحقاً يمكنك تحليا الأ

 أدوات الجودة الأخرى اأدوات مساعدة لك في ذلك.

 (Japanese-Origin Toolsبعض الطرق اليابانية التقليدية )

هناك ال ديد مق الطرق التقليدية اليابانيةة الأخةرى والتةي قةد يصة ا حصةرها ولكننةا سةنورد 

( و قةةد تةةم شةةرح Taguchi( وطريقةةة )poke-yokeطةةريقتيق لاقتةةا رواجةةاً ابيةةرة همةةا طريقةةة )

 الأخيرة في فصا ساب ..

:poke-yoke ( تم تهجيق هذا لمصطلحpoke-yoke( مق قبا المهندس الياباني )Shigeo 

Shingo( المصطلح جاء مق المة  )yokeru( والتةي ت نةي "تفةادي" والمةة )poka التةي ت نةي )

يصةةبح "تفةةادي الأخطةةاء الغيةةر مقصةةودة" ومةةق "الأخطةةاء الغيةةر مقصةةودة" أي م نةة  المصةةطلح 

الممكق ت ميم هذا المصطلح لي ني تفادي الأخطةاء بصةورة عامةة ي ةد مفهةوم هةذه الأداة بسةيط جةداً 
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عل  الرغم مق عدم انتشاره. امثال إذا اان المطلوب هةو أن يائةم جة ء مةا ثقةا م ةيق وفة  اتجةاه 

 ء الثقةا وفة  هةذا الاتجةاه فقةط دون غيةره  وهةذا م يق فإن هذه الأداة ت ما عل  أن يائم هذا الجة

الأمر يمكق تحقيقم مثاً بوضع نتوء عل  طرف الج ء يائم مجرى م يق في الثقا. وهناك ال ديةد 

مق الأمثلة الأخرى عل  ذلك ومق الممكق تلخيص فكرتم ببساطة بان الإنسان سوف يرتكا أخطاء 

 ( تلغي ببساطة هذه الإمكانية. poke-yokeفي حال وجود إمكانية لذلك فأداة )

بالمجما هذه المجموعة مق الأدوات تقدم طريقة بسيطة للنظر إل  المشكلة مق زوايا مختلفةة 

ومةةق أهةةم المشةةااا التةةي ت انيهةةا هةةذه الأدوات هةةي عةةدم الإلمةةام التةةام لأهميتهةةا وطريقةةة اسةةت مالها 

 •لفوائد التي تقدمها هذه الأدواتوفائدتها مق قبا ال مال وهو أمر قد يحرمهم مق ال ديد مق ا

 

 

 

 

 الملحقات

 جدول أ : المساحة تحت المنحني الطبيعي

 
الةة       جةة ء المسةةاحة الكليةةة الموجةةود تحةةت المنحنةةي هةةو الجةة ء الةةذي يقةةع تحةةت المنحنةةي مةةق  

 /)( iX وتمثاiX ر أي قيمة للمتغيX . 
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 جدول أ : ) تابع(

 
 

 

 

 

 

 

 

 Rو Xجدول ب : معاملات حساب الخطوط المركزية وحدود مراقبة لخرائط 
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