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 والتفاني، ينبوع الحب، التي سهرت وربت فأحسنت. : معنى الحنانناإلى والدت
********* 

: الذي علمني معنى الصبر وقيمة الإنجاز، إلى من علمني العطاء  بدون ناإلى والد
 إنتظار، إلى من أحمل أسمه بكل إفتخار.
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متنانا لكم، فقد كنتم نوراً لنا في لجج الظلام، فقد أزلتم كل  ناأساتذتإلى  الأجلاء: شكرنا وا 

 عائق أمامنا.......فأنتم رسلاً للعلم والأخلاق.
********** 

 الذي لا ينثني نا: رفقاء دربناوزميلاتنا إلى زملائ
********** 

 إلى كل من ساهم في إخراج هذا البحث إليهم جميعاً هذا الجهد 
 من الله القبول خالصاً لوجهه الكريم . نسأل
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 الشكر والتقدير

الحمدلله الذي بنعمته تتم الصالحات، وبفضله تتنزل الخيرات والبركات، وبتوفيقه 

تتحقق المقاصد  والغايات، والصلاة والسلام على من ختم الله به النبوات، وعلى 

 .خول الجناتآله وصحبه الهداة، وتابعهم بإحسان إلى د

 وبعد

علوم ثم لقسم الإحصاء الالشكرالجميل لجامعة السودان للعلوم والتكنلوجيا ولكلية 
التطبيقي وكذلك الشكرلجميع الأساتذة الذين كان لهم الباع واليد الطُولى فيما 

 .وصلنا له

لا يستطيع أحد أن يشكر الشمس لأنها أضاءت الدنيا لكننا سنحاول رد جزء من 
 . جميلك

، التي أشرفت على هذا البحث، فقد كانت عوناً لنا في أمل السر الخضر /الدكتور

بحثنا هذا، بإرشادها لنا ومدنا بكل ما نحتاج له من أراء ومعلومات ، كذلك لم 

تبخل علينا بفكرها، وتشجيعها المتواصل، والإهتمام الدائم، ومتابعتها المستمرة 

 .البحث على أكمل وجهالتي كان لها الأثر الكبير في إخراج 

 محمد الامين عيسى قرشي/كما نتقدم بالثناء الجزيل للدكتور

 . عبدالعزيز الزاكى كرار/للأستاذكما نتقدم بالثناء الجزيل 

 

 

 

 

 

 



 ث
 

 فهرست المحتويات

 الصفحة الموضوع 
 أ الآية

 ب الإهداء

 ج الشكر والتقدير

 د فهرست المحتويات

 ه فهرست الجداول

 ح الأشكالفهرست 

 طـ المستخلص

Abstract ي 

 

 1  تمهيد 0-1

 1  مشكلة البحث 1-1

 2  أهمية البحث 2-1

 2  أهداف البحث 3-1

 2  حدود البحث 4-1

 3  فروض البحث 5-1

 3  منهجية البحث 6-1

 3  البحوث والدراسات السابقة 7-1

 4  هيكلية البحث 8-1

 

 5 تمهيد 2-0

 5 نبذة عن مجموعة زين 2-1

 5 تأسيس الشركة 2-2

 6 الإنتشار والإنطلاقة 2-3

 6 العلامة التجارية 2-4

 7 الصفقة الأكبر)بيع الأصول الإفريقية( 2-5

 7 الإستراتيجية 2-6

 8 التكنولوجيا 2-7

 9 إدارة الشركة وفعالية العمل 2-8



 ج
 

 9 خدمات العملاء عبر الهاتفقسم  2-9

 

 10 تمهيد 3-0

 10 مفهوم ضبط الجودة 3-1

 10 خطوات ضبط الجودة 3-2

 10 فوائد ضبط الجودة 3-3

 11 أنظمة ضبط الجودة 3-4

 12 مسئولية الجودة 3-5

 13 الإحتياج للجودة 3-6

 14 خرائط التحكم )الضبط( 3-7

 14 أنواع خرائط التحكم 3-8

 14 خطوات إنشاء وعمل خريطة التحكم 3-9

 15 خريطة التحكم في المتوسط 3-10

 16 خريطة الإنحراف المعياري 3-11

 

 18 تمهيد 4-0

 18 المقاييس الوصفية 4-1

 21 إختبار الكفاية 4-2

 22 خرائط ضبط الجودة 4-3

 

 32 النتائج 5-1

 32 التوصيات 5-2

 المصادر والمراجع 

 الملاحق 

 

  



 ح
 

 فهرست الجداول

 لإسم الجدو الصفحة

 1-4 المقاييس الوصفية 22

 2-4 إختبار الكفاية 25

 

  



 خ
 

 فهرست الأشكال

 إسم الشكل الصفحة

 
 1-4 تكرار زمن المكالمة 23

 2-4 تكرار زمن الإنتظار 24

 3-4 خريطة الوسط الحسابي لزمن المكالمة 26

 4-4 خريطة الوسط الحسابي لزمن الإنتظار 27

 5-4 خريطة الإنحراف المعياري لزمن المكالمة 28

 6-4 خريطة الإنحراف المعياري لزمن الإنتظار 29

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 د
 

 المستخلص

خدمات المشتركين عبر الهاتف في شركة زين من خلال هذه الدراسة لضبط جودة الخدمة في قسم 
للاتصالات)السودان( عن طريق قياس كل من زمن المكالمة وزمن الانتظار من ناحية ضبط الزمن 
المحدد من قبل الشركة ومدى تطبيق ذلك في قسم خدمة العملاء، ومعرفة ما اذا كان هنالك خلل في 

 اداء خدمة معينة.

فين في قسم خدمة العملاء في مجموعة زين للاتصالات في الفترة من استخدمت الدراسة بيانات الموظ
 م .2014منتصف اغسطس وحتى منتصف سبتمبر للعام 

 لتطبيق اساليب ضبط الجودة الاحصائية.SPSSواستخدم برنامج التحليلل الاحصائي 

ية يجعل رغبات اجريت الدراسة لاختبار الفرضيات التالية: عدم الاعتماد على مقاييس الجودة الاحصائ
العميل تتجه الي الشركات الاخرى ذات الجودة العالية، استخدام العينات الاحصائية بشكل سليم يحقق 
مستوى افضل للجودة ويضمن امكانية تصميم خطط للمعاينة التي تساعد على اتخاذ القرار المناسب في 

لى عدم اختيار خطط المعاينة العملية الانتاجية،السبب الرئيسي في انخفاض جودة الخدمة يعود ا
الاحصائية المناسبة لضبط الجودة،ضبط الجودة هي مراقبة عينة احصائية تعتمد على التقنيات 
الاحصائية المستخدمة في تصميم العينات وتوزيع المعاينة، ومن خلال الدراسة تم التوصل الى ان زمن 

خريطة الوسط الحسابي، والعكس صحيح  الانتظار وزمن المكالمة غير مضبوطين احصائيا عن استخدام
 عند استخدام خريطة الانحراف المعياري.

وقد خلصت الدراسة الى جملة من التوصيات اهمها تطبيق انظمة الجودة الشاملة وادارة الجودة الشاملة، 
 ضرورة التاكيد على ضبط زمن المكالمات الواردة من العملاء. 
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Abstract 

Through this study of Quality control of the services in customer care 

departments in ZAIN (SUDAN) telecom company، through measuring call 

duration and hold time from a time control view from the company and how 

that applied in the department of customer care and knowing if there is an 

error care and knowing if there is an error in a doing a certain service. 

The study use t data of employees in customer care department in ZAIN 

telecom group in the period from the mid of August until the mid of 

September 2014. 

Using the statistical program SPSS for applying the statistical Quality control 

methods. 

The study conducted to test the following hypothesis: not depending on the 

Quality control measures makes the customer head to other compares with 

higher Quality،using statistical techniques in a correct way which fusils the best 

Quality and insure the ability of designing plans that helps in discussion making 

in statistical process, the main reason for the descending  of the Quality of the 

service was not choosing the suitable statistical plan of quality control, quality 

control is censoring a statistical sample which depends on statistical 

techniques which is used in sample designing and sample distribution.   from 

the study reached to result that the hold time and the call duration where not 

statistically controlled when using the mean chart and vice versa- is correct 

when using the standard deviation on map. 

The study concluded many recommendation the most important one was; 

applying the total Quality control systems and managing total Quality and 

importance of controlling the duration of the calls coming from customers.     
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  :تمھید 0 -1

تعتبر المعاینھ الاحصائیھ من التقنیات الاحصائیھ التي تستخدم في عملیѧات ضѧبط جѧودة الانتѧاج       
والتѧѧي یѧѧتم علѧѧى اساسѧѧھا سѧѧحب مجموعѧѧھ مѧѧن العینѧѧات العشѧѧوائیھ لكمیѧѧھ معینѧѧھ مѧѧن الانتѧѧاج وفحصѧѧھا 

الجѧѧوده المطلوبѧѧھ ام بالاعتمѧѧاد علѧѧى معѧѧاییر مقدمѧѧھ مسѧѧبقا لتحدیѧѧد ھѧѧل الكمیѧѧات ترتقѧѧي الѧѧى مسѧѧتوى 
ѧودة او لا،سمي ھذا النوع من المعاینھ بمعاینھ القبول التي تھدف بقیѧدیر الجѧیس لتقѧین ولѧراء معѧام اج

بطریقѧѧھ مباشѧѧره ، اي ان الھѧѧدف الاساسѧѧي الموصѧѧى بѧѧھ ھѧѧو قبѧѧول او رفѧѧض وحѧѧدات  ضѧѧبط الجѧѧودة
 .الانتاج المتمثلھ بالعینھ

المѧواد القادمѧھ مѧن مصѧدر خѧارجي وكѧذالك لفحѧص وتطبѧق المعاینѧھ الاحصѧائیھ للقبѧول علѧى فحѧص 
الانتاج في مراحلھ المختلفھ وفحѧص المنѧتج لمنتجѧھ والفحѧص النھѧائي للمنѧتج مѧن قبѧل المشѧتري بѧدلا 
عن كل اختبارات القبول التي تكون متلفھ للوحدات الخاضعھ للفحѧص ولكѧي یѧتم العمѧل بنظѧام معاینѧة 

لطریقѧھ المتبنѧاه وفھѧم النمѧاذج المتاحѧھ المتنوعѧھ للانظمѧھ  وا ول یجب ان نملѧك فھمѧا للاسѧتراتیجیةالقب
ѧѧث تسѧѧة حیѧѧول الحدیثѧѧة القبѧѧة معاینѧѧي  تخدم انظمѧѧام الامریكѧѧتعمل النظѧѧكل واسѧѧبشMIL-STD امѧѧونظ

،الخѧѧاص بعینѧѧات القبѧѧول وقѧѧد اصѧѧبحت  ROMIN and DODGE  1930خѧѧرائط الجѧѧودة وجѧѧداول 
مات المقدمѧھ موضѧوعا یولیѧھ المسѧتھلك اھمیѧھ جودة المنتجات وكذالك المنتجѧات المعروضѧھ او الخѧد

  .سوق تكثر فیھ المنتجات التنافسیة بالغھ وكذالك المنتج في

تصѧاد السѧوق والاتفاقѧات الاقتصѧادیة الدولیѧة واتفاقѧات الشѧراكة وفي ظل التبادل التجاري العالمي واق
نیة لابѧѧد ان تتمتѧѧع شѧѧكل خѧѧاص اتفاقѧѧات الشѧѧراكة الاوربیѧѧة السѧѧودامѧѧع بعѧѧض دول العѧѧالم وب الاوربیѧѧة

بѧان ان جѧودة المنѧتج تتعلѧق بѧاى ،مѧع العلѧم  المنتجات بجودة عالیѧة حتѧى تنسѧجم مѧع الاسѧواق الدولیѧة
  .ھي تلك التي تقابل مقاییس احصائیة معینةمن صفات المنتج الجید وصفات المنتج بدورھا  صفة

 مشكلة البحث:1-1

التقنیѧѧات الاحصѧѧائیة بشѧѧكل سѧѧلیم یجعلنѧѧا امѧѧام دان الѧѧى تطبیѧѧق ان افتقѧѧار شѧѧركات الاتصѧѧال فѧѧي السѧѧو
شركات الاتصال في تنظیم المعاینة الاحصائیة وتصѧمیمھا فѧي عملیѧات ضѧبط  تواجھھا مشكلة حقیقیة

 لѧوم ان اسѧتخدام العینѧات الاحصѧائیة لضѧبط الجѧودة تحتѧاج الѧى مجموعѧةللخدمات ،ومѧن المع الجودة
 كن مѧن خѧلال ھѧذه التقنیѧة الاحصѧائیةلكي تتم عینةد الى اسس ریاضیة واحتمالیة ممن الخطوات تستن

واكتشاف العیوب والنواقص بأسرع مѧایمكن بھѧدف اصѧلاحھا والمثѧال  لتصمیم وتنظیم خطط المعاینة
  .علیھ ھو شركة زین ي ستتم دراستھ وتطبیق ھذه التقنیةالز
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  اھمیة البحث: 1-2

ات المقدمѧѧة باسѧѧتخدام ادوات مراقبѧѧة مراقبѧѧة المنتجѧѧات والخѧѧدمان تلبیѧѧة رغبѧѧات المسѧѧتھلك یسѧѧتوجب 
ساسѧѧیا فѧي قطѧѧاع الصѧѧناعات والتѧي تѧѧؤدي دورا ا الجѧودة التѧѧي تسѧتند الѧѧى نظریѧѧة المعاینѧة الاحصѧѧائیة

  یتعلق بمراقبة المواصفات القیاسیةفیما  صةوخا الانتاجیة

 ѧѧام الانتѧѧي النظѧѧا فѧѧاتي وظیفتھѧѧتھلك اذ تѧѧتج والمسѧѧن المنѧѧل مѧѧم كѧѧي تھѧѧاءة االتѧѧث كفѧѧن حیѧѧتج اجي مѧѧلمن
 .وسلامة النقل والشحن والتخزین ومطابقتة للمواصفات القیاسیة

ب ریاضѧي وباسѧتخدام نظریѧة المعاینѧة الاحصѧائیة فمراقبѧة الجѧودة یمكن قیاسھا قیاسا كمیا باسلو
سѧѧبة لھѧѧا تضѧѧمن تحقیѧѧق مواصѧѧفات معینѧѧة للمنѧѧتج والخѧѧرائط المنا باسѧѧتخدام العینѧѧات الاحصѧѧائیة

 .مما یؤھل منتجاتھا للتصدیر الحصول على شھادة الایزو العالمیةب وتسمح للمنشأة الانتاجیة

 ت الاحصѧѧائیةولاسѧѧیما نظریѧѧة العینѧѧا فѧѧي اسѧѧتفادة مѧѧن التقنیѧѧات الاحصѧѧائیةتѧѧأتي اھمیѧѧة ھѧѧذا البحѧѧث 
ماتھا وضѧѧمان سѧѧیر وتطبیقھѧا علѧѧى قطѧѧاع الخѧѧدمات فѧѧي شѧѧركة زیѧѧن والتѧѧي تحتѧѧاج لتحسѧѧین جѧѧودة خѧѧد

  .عملیاتھا الخدمیة

  البحث فاھدا: 1-3

 :ھذا البحث تتمثل في النقاط الآتیةان الاھداف التي یرمي لھا الباحث من خلال 

 ول حصائیھ المناسبھ وخرائط المراقبةاستخدام التقنیات الاѧة القبѧة  ومعاینѧودة الخدمѧة جѧي مراقبѧف
المعاینة ولنѧتمكن مѧن تحقیѧق القѧدرة فیما یخص حكم مراقبة جودة  والحصول على قدرات رشیدة

  .التي تضمن وجودھا واستمرارھا في سوق العمل افسیة القویةالتن
 یعطي المستھلك الثقھ في المنتج الاصلي تطبیق المعاینة الاحصائیة بصورة سلیمة.  
  یمكننا من تحدید البیانات المراد جمعھا الھدف الرئیسي من المعاینةتحدید.  

  حدود البحث:4-1

  .) فرع السودان( مجموعة زین للإتصالات: المكانیة الحدود

إسѧتمارات تقیѧیم أداء مѧوظفین خدمѧة العمѧلاء فѧي الفتѧرة مѧن منتصѧف أغسѧطس الѧي : الزمنیة الحدود
  .م2014 منتصف سبتمبر

  .المقرن-الخرطوم-السودان: الجغرافیة الحدود

  موظفي قسم خدمات العملاء: البشریة الحدود
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  فرضیات البحث:5-1

  :تتمثل فرضیات البحث في الاتي

  میم بشكل سلیم یحقق مستوى افضل للجودة  العینات الاحصائیةاستخدمѧة تصѧمن امكانیѧویض
  .رار المناسب في العملیة الانتاجیةالتي تساعد على اتخاذ الق خطط للمعاینة

 ѧѧتخدمةضѧѧائیة المسѧѧات الاحصѧѧى التقنیѧѧد علѧѧائیة تعتمѧѧھ احصѧѧة عینѧѧي مراقبѧѧودة ھѧѧي  بط الجѧѧف
  .تصمیم العینات وتوزیع المعاینة

 ةبب االسѧودة الخدمѧاض جѧات  لرئیسي في انخفѧة والتقنیѧط المعاینѧار خطѧدم اختیѧى عѧود الѧیع
  .لضبط الجودة الاحصائیة المناسبة

 ائیةان عدم الاعتماد على مقاییس الجودة الاحѧات صѧل رغبѧل یجعѧى العمیѧھ الѧركات  تتجѧالش
 .ذات الجودة العالیة الاخرى

 

  منھجیة البحث:6-1
فѧي الابعѧاد الاسѧتراتیجیة (SPSS)نھج التحلیلي وذلك بواسطة برنѧامج تم استخدم المنھج الوصفي والم

وتنظیمھѧѧا  سѧѧواء كانѧѧت للمواصѧѧفات او  لضѧѧبط الجѧѧودة وتصѧѧمیم خطѧѧط المعاینѧѧة الاحصѧѧائیة المناسѧѧبة
وقѧد اشѧتمل .للمتغیرات للمنتج او للمستھلك او امكانیѧة تطبیقھѧا فѧي ھѧذا المجѧال لتحقیѧق معاینѧة القبѧول

اسة الواقع المیداني لشركة زین للخدمات وذلك من خѧلال تحدیѧد مجتمѧع البحѧث منھج البحث على در
وخططھѧا فѧي الشѧركة المѧذكوره مѧن  تعتѧرض تطبیقѧات العینѧات الاحصѧائیة واستقصاء المشاكل التѧي
  .وغیرھا بلات الشخصیة والملاحظات المباشرةخلال الاستبیانات والمقا

  
  البحوث والدراسات السابقة:7-1

 السѧید سѧѧعد فѧارس عبѧѧاس باعѧداد ورقѧѧة بعنѧوان تحسѧѧین العملیѧة الانتاجیѧѧة قѧام الباحѧѧث 2005فѧي عѧѧام
جامعѧة في ) فرع بابل -لتجارة الحبوب لدراسة حالھ في الشركة العامة( six sigmaباستخدام طریقة 

  :الى بغداد وقد ھدفت ھذه الدراسة
 في التعریف الفكري والتطبیقي لطریقة   المساھمةsix sigma  يѧائیة التѧق الاحصѧمع الطرائ

  .تكون ملازمة لھذه الطریقة بغیة تحسین العملیة
  قѧѧائج تطبیѧѧوء نتѧѧي ضѧѧات فѧѧاء الفحوصѧѧي اثنѧѧر فѧѧي تظھѧѧات التѧѧة الانحرافѧѧبل معالجѧѧد سѧѧتحدی

  .six sigmaطریقة 
  ةѧѧى درجѧѧولا الѧѧون وصѧѧات الزبѧѧات ومتطلبѧѧي رغبѧѧؤثر فѧѧي تѧѧات التѧѧل الانحرافѧѧة تقلیѧѧمحاول

  . ومن ثم تحسین العملیة  six sigmaستعمال طریقة الانحراف الصغرى با
  2007في عام:  

 قѧѧام الباحѧѧث نعمѧѧة حѧѧافظ الموسѧѧوي باعѧѧداد ورقѧѧة بعنѧѧوان السѧѧیطرة النوعیѧѧة الشѧѧاملة لمقѧѧدرة العملیѧѧة
  :الكویت وھدفت الدراسھ الى-الانتاجة باستخدام تقنیة ورقة الاحتمال الطبیعي في المعھد التقني



4 
 

 اامكانیة فحص المنتج خѧط الانتѧى لال الخѧرف علѧة والتعѧاد المنتجѧة الابعѧرة ومعرفѧجي مباش
مѧن خѧلال تطبیѧق  قیمة مقѧدرة العملیѧة الانتاجیѧة واسѧباب العیѧوب المسѧببة لانخفѧاض النوعیѧة

لعѧѧѧاملین لوحѧѧѧة المتوسѧѧѧط والمѧѧѧدى وورقѧѧѧة الاحتمѧѧѧال الطبیعѧѧѧي مѧѧѧن قبѧѧѧل مھندسѧѧѧي الانتѧѧѧاج وا
 .مواصفاتمطابقة لل للحصول على منتج ذو نوعیة عالیة

  

  البحث یةھیكل:8-1

یشتمل البحث على خمسة فصول حیث یتناول الفصل الاول خطة البحث وتشѧتمل علѧى تمھید،مشѧكلة 
البحѧث ، الدراسѧات البحث ،اھمیة البحث، اھѧداف البحѧث، فرضѧیات البحѧث، منھجیѧة البحѧث، حѧدود 

عѧن شѧركة زیѧن وھѧي  عریفیѧةاما الفصل الثاني وھو عبارة عن نبذة ت.البحث، ھیكل والبحوث السابقة
،ثѧم الفصѧل الرابѧع  یحتѧوي علѧى الجانѧب النظѧري للدراسѧة الھدف محل الدراسة ، یلیھ الفصѧل الثالѧث

الذي یحتوي الجانب التطبیقي ،واخیرا الفصل الخѧامس الѧذي یتنѧاول النتѧائج والتوصѧیات ثѧم المراجѧع 
  .والملاحق
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  :تمھید2-0
  كما تناول تعریف عن قسم خدمة العملاء  ،یتناول ھذا الفصل نبذة  عن شركة زین وتاسیسھا 

   [6] نبذة عن مجموعة زین 2-1.

كأول مشغل لخدمات  1983فى العام  " زین"تأسست مجموعة الاتصالات المتنقلة                 
وھى الآن  واحدة من أكبر شركات   ،المتنقلة فى منطقة الشرق الأوسط وأفریقیا الاتصالات 

كما فى نھایة مارس (ملیون متشرك  46.2الاتصالات فى المنطقة بقاعدة مشتركین تتجاوز 
فى مجال الاتصالات  المتنقلة فى الشرق الاوسط  من الشركات الرائدة  " زین"تعد ). 2014

وتقدم ،بلدان  8ا فى وذلك بفضل تواجدھ ،فھى تتمتع بانتشار جغرافى ممیز ،وشمال افریقیا 
المملكة ،المملكة العربیة السعودیة ،مملكة البحرین ،خدماتھا  فى أسواق  الكویت "زین"مجموعة 
ھذا بالإضافة إلى المغرب  من ،)عقد إدارة (ولبنان ،وجنوب السودان ،السودان،العراق،الاردنیة 

فسھا شریكا  رئیسیا وتعتبر زین ن. فى شركة انوى المغربیة % 15.5خلال امتلاكھا حصة 
فھى بخلاف  انھا تلتزم بتقدیم  مستوى عالمى  لخدمات   ،للمجتمعات  التى تقدم فیھا خدماتھا 

كما أنھا تسعى إلى ،الاتصالات المتنقلة فھى ملتزمة بواجباتھا فى مجالات المسؤولیة الاجتماعیة 
  .تأثیر ایجابى فى حیاة الشعوب  أن تسھم  مشاریعھا الاقتصادیة والاجتماعیة والثقافیة فى إحداث 

المدرجة فى )ش م ك(زین –مملوكة كلیا لشركة الاتصالات المتنقلة  "زین"والعلامة التجاریة 
  ).ZAIN:رمز التداول (البورصة الكویتیة 

  [6] : س الشركةتأسی2-2

   25برأس مال قدره 1983یونیو من العام 22تأسست الشركة بموجب مرسوم أمیرى بتاریخ    
ومن ھذا التاریخ سعت إلى ان تقدم  أفضل خدمات  ،ملیون دینار كویتى مساھمة كویتیة عامة 

حیث قدمت خدمات النقال والفاكس ،الاتصالات وفقا لوسائل التكنولوجیا  الى زامنت ھذة الفترة 
ً عن تدشین خدماتھا التجاریة  ، 1986وفى العام، أطلقت الشركة نظام .أعلنت الشركة رسمیا

وكانت ھذة الخطوة ھى الأولى من نوعھا فى منطقة الشرق الاوسط  –تصالات المطور إیتاكس الا
إلا وقامت ،ر عام على تشغیل ھذا النظام المتطور فى ذلك العصر ولم یم،  1986فى العام  –

ولم ، )GSM (قامت الشركة بتدشین بخدمات 1994الشركة بإطلاق نظام خدمة المناداة  وفى العام 
حیث فتحت ھذه الشركة ،محطة فى غایة الأھمیة لشركة زین فحسب  GSMبناء الشركة الیكن 

) (SMSفبات بمقدورھم ولأول مرة ارسال الرسائل النصیة  القصیرة ،آفاقا جدیدة لعملائھا 
وإرسال واستقبال ،وخدمات الطوارئ ،والاتصال بشبكة الانترنت والتمتع بخدمات التجوال الدولى 

تحولت الشركة الى العمل 2001وفى العام .ویل المكالمات لرقم اخر  ومنع المكالماتالفاكسات وتح
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لتبدأ الشركة فى تبنى استراتیجیة  عمل جدیدة  ،بعد ان تم خصخصتھا ،تحت القطاع الخاص
وكانت زین  . ھو نقل عملیاتھا إلى حدود جغرافیة  جدیدة فى المنطقة ،تتمحور  حول ھدف واحد

لتنقل قاعدة  ،2004ت التى أطلقت  تكنولوجیا  خدمات الجیل الثالث فى العام من اولى  الشركا
عملائھا إلى تقنیة الاتصالات النقالة ذات القدرة على دعم عدد أكبر من مستخدمى الصوت 

انھت شبكة زین توحید 2007فى سبتمبر .والبیانات فى وقت واحد وبمعدلات  نقل بیانات أسرع
دولة لتملك اسم واحد فى جمیع الدول التى تقدم خدماتھا فیھا وھو 21بین  اسمھا  انھت شبكة 

  ).زین(

  [6]: الانطلاقةنتشار والا2-3

فقد كانت الشركة حینھا تعمل داخل الحدود ،أطلقت زین استراتیجیتھا التوسعیة  2002فى العام             
فى استراتیجیتھا ھذه  وھى تتحدث  ،الف عمیل  600الجغرافیة الكویتیة بقاعدة  عملاء تقارب ال

لم یمر العام الأول  من إعلان استراتیجیة  الشركة  حتى أبرمت . عن التحول إلى شركة دولیة 
وفى خلال عامین  من  ،زین اتفاق اتفاقیة شراكة فى العلامة التجاریة مع شركة فودافون  العالمیة 

اق العربیة  لتؤسس منصة شبكاتھا فى كل من اخترقت زین العدید من الاسو،توقیع ھذة الاتفاقیة 
  .ولبنان   ،العراق،البحرین ،الأردن 

وفى جدول ،ورغم أن الشركة  نجحت وباقتدار ان تخرج من صفة شركة محلیة الى شركة اقلیمیة 
بتحضیر 2005فقد أخذت فى عام ،زمنى أقل بكثیر من الجدول الزمنى لاستراتیجیتھا التوسعیة 

على 2005فكانت الأوساط المالیة  والاقتصادیة فى مارس من العام ،نفسھا لخطوة من الحجم الكبیر 
شركة فى القارة الافریقیة بقیمة 13موعد مع إعلان شركة زین بنجاحھا فى الاستحواذ على أصول 

ت صفقات حیث أبرم،لم تتوقف زین فى توسعاتھا بعد ابرام  ھذه الصفقة . ملیار دولار  3.4
استحواذ أخرى دخلت من خلالھا  إلى  اسواق المملكة العربیة السعودیة أكبر اقتصادیات منطقة 

وأصبحت الشركة بعد خمس ،ومدغشقر وغانا ) أكبر الأسواق الإفریقیة (ونیجریا ،دول الخلیج 
أكبر  أعوام من إعلان  استراتیجیتھا التوسعیة تتواجد فى  اسواق المملكة العربیة السعودیة

وأصبحت ،ومدغشقر وغانا ) أكبر الأسواق الإفریقیة (ونیجریا ،اقتصادیات منطقة دول الخلیج 
دولة فى منطقة الشرق 23الشركة بعد خمس أعوام من إعلان  استراتیجیتھا التوسعیة تتواجد فى 

  .ملیون عمیل 73الأوسط وقارة أفریقیا بقاعدة عملاء قاربت حینھا ال

   [6] : التجاریةلعلامة ا2-4

علمت زین انھا بحاجة غلى ھویة واحدة تتحرك بھا وتخاطب من خلالھا 2007فى العام            
حیث كانت  عملیاتھا فى المنطقة تحت اكثر من (وتتواصل عبرھا مع أسواقھا وشعوب مجتمعاتھا 

ًوعلامة تجاریة جدیدة لھا ،)علامة تجاریة  لعلامة التجاریة حیث أبصرت ا،اتخذت الشركة شعارا
عندما تم جمع كافة عملیات المجموعة وتوحیدھا فى منطقة الشرق ،خلال صیف ھذا العام "زین "

إم تي سي (من رحم 2007فقد ولدت علامة زین فى العام .الاوسط وشمال أفریقیا تحت  اسم واحد 
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اء اختیار اسم وج،وباتت واحدة من أشھر العلامات التجاریة فى خدمات الاتصالات المتنقلة ،)
للمعنى الجمیل الزى یحملھ فى اللغة ،دول فى منطقة الشرق الأوسط  8التى تنشط الآن فى -"زین"

بل الى نشر قیم ،إلى تبنى قیم جدیدة حول عیش حیاة سعیدة فحسب "زین"ولاترمز " الجمال"العربیة 
كان العبور بإستراتیجیة  المجموعة نحو المستوى التالى  و،)الإنتماء (و)القلب(،)التألق (أساسیة وھى 

لتجسد تفردھا وتطلعاھا فى الأسواق ) موحدة(بحاجة إلى علامة تجاریة جدیدة ،من النمو لعملیاتھا 
ولبناء اسم تجارى متفرد یجذب العملاء والمساھمینالمستسمرین لعالمھا من جھة ،الدولیة من جھة 

فقد ،یمثل الھالة التى تشع من كل واحد منا كنتیجة لتفاعلنا مع العالم " زین"واذا كان شعار . اخرى 
  ".عالم جمیل"اعتمدت زین فى إطلاق علامتھا على حملات إعلانیة تروج لفكرة التعایش فى 

   [6] )بیع الأصول الأفریقیة(الأكبر  الصفقة2-5

أكبر الصفقات فى كانت مجموعة زین على موعد مع ابرام واحدة من 2010فى صیف        
فبعد أن نالت لقب أكبر ،قطاع الأتصالات المتنقلة على مستوى العالم خلا السنوات الأخیرة 

ارتأت الشركة أن الوقت المناسب لحصد ،مستثمر فى لقطاع الخاص فى القارة الأفریقیة 
قة فى تاریخ وبالفعل نجحت الشركة فى ابرام أكبر صف،استثماراتھا الكبیرة فى ھذه القارة قد حان 

مع شركة بھارتي الھندیة لبیع أصولھا الإفریقیة ،قطاع الاتصالات فى العلم خلال العقد الماضى
ملیار دولار 10.7لتنجز صفة بقیمة  تبلغ ) باستثناء عملیاتھا فى كل من السودان والمغرب (

ً للقیمة الكبیرة التى أضافتھا ھذة الصفقة لشركة زین كان رئیس .امریكى  مجلس إدارة زین ونظرا
فھى الأكبر من ،ھذه الصفقة من الصفقات التاریخیة "أسعد أحمد البنوان قد صرح آنذاك بقولھ 

ولاشك انھا تعكس مدى القیمة الكبیرة التى نجحنا ،نوعھا فى قطاع الاتصالات على مستوى العالم 
والتى أبرزت بدورھا مدى المھارة والكفاءة   ،فى إضافتھا لحقوق مساھیمینا خلال الفترة الماضیة 

نالت زین بإتمامھا ھذة الصفقة  الثقیلة على جوائز عالمیة ".العالیة  للقیادات الكویتیة فى زین 
صفقة العام فى "حیث منحت مؤسسة تي إم تي المالیة البریطانیة الشركة جائزة ،لاكثر من مرة 

  .أفریقیاوذلك عن بیع أصولھا فى "قطاع الاتصالات 

   [6]تیجیة الاسترا2-6

للوصول إلى ،تحرص شركة زین على دعم مجالات عملیاتھا  بمزید من التركیز والاھتمام                
:  أربع مبادرات استراتیجیة وھى وعلى ھذا الأساس  تتبنى ،أفضل مستویات فى الكفاءة والجودة 

فزین تھدف إلى تنصیب . تنمیة الأفراد–التجاریة  نمو الأعمال –الفعالیة التشغیلیة -تجربة العملاء
وتوفیر  المناخ الذى یتحرك فیھ ،"العمیل"نفسھا فى موقع الشركة  التى تعمل  فى إطار إرضاء 

وھى ،التى لن تتخلى عنھا الشركة " الثوابت "ھذة من ،بأریحیة لإنجاز  مھامھ العملیة والشخصیة 
  ".زین عالم جمیل"نا جاء شعار علامتھا التجاریة ومن ھ،بالتأكید مایمیزھا عن الآخرین 

ً لتصل خدماتھا إلى     :ان الشركة تعمل دائما
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سلكیة لتصبح مؤٌمن  الخدمات اللا سلكیة الجیدة والمتجددٌة الرائد الذى یسدٌ ماوراء الاتصالات اللا
ٌى خدمات . حاجات العمیل  ً یتخط صًلبا الاتصالات اللاسلكیة  ماوراء تطلعات المشتركین لتحتلٌ موقعا

ً لابتكار القیمة .البحتة  ٌزا   .إلى ماوراء  النمو التوسٌع من خلال التوفیق  بین النمو والتجانس محف

  [6] التكنولوجیا2-7

ً إلى أحدث التقنیات فھى تستثمر فى تقنیات قطاع الاتصالات المتنقلة القابلة  ٌع زین دائما تتطل
ً للعملاءالتى تؤمن مجموعة ،للاستدامة  وفى المقابل  ،كاملة متكاملة من الخدمات التى تعطى قیمة

وھى تحرص من خلالھا الایكون ،فإن الشركة تستخدم التكنولوجیا على أنَھا وسیلة تمیزٌ أساسیةٌ 
إنما على صعید الفلسفة الداخلیةٌ المُعتمدة ضمن جدران ،الابتكار من الناحیة التقنیةٌ فحسب 

أثبتت زین أنھا فى طلیعة إدارة ،عملیاتھا التشغیلیة فى الدول التى تعمل بھا  فعبر كافة.المجموعة 
فمع ارتفاع  الطلب على تحسین  نطاق  ،العلم المتنامى والمتطوٌر  لشبكات الاتصالات المتنقلة 

نجحت زین فى تركیب مواقع رادیو جدیدة مزوٌدة  ،التغطیة والجودة خلال السنوات الأخیرة 
وكان من شان ھذا .والعمل على نشرھا فى الشبكات بھدف تلبیة ھذة المتطلبات ،فة بتقنیات مختل

 ً وإذا  ،النشر السریع للتقنیات  الجدیدة  أساعد زین كثیرا على إنشاء  ھندسة شبكات متطورة جدا
كان ھذه الخطوة وضعت المجموعة  فى موقع متمیز للغایة على خریطة صناعة الاتصالات 

فإنھا فى ذات الوقت زادت من التحدىٌ أمام  ،ة الشرق الأوسط وقارة أفریقیا المتنقلة فى منطق
  .عملیاتھا لإدارة الجودة والفعالیة 

ً فى تحسین تجربة                 وفى السنوات الأخیرة تبنت المجموعة إستراتیجیة  فنیة ساعدتھا كثیرا
وتطبیقھا  فى العدید )single RAN(لنفاذحیث اعتمدت تقنیة توحید أسالیب ا،العملاء وتأمین الأداء 

وقد شملت ھذة التقنیة  استخدام منصة رادیو واحدة لدعم مختلف التقنیات .من عملیاتھا 
)LTE،G3،G2( بترددات مختلفة)ومع ،)غیغا ھیرتز 2.1،میغا ھیرتز 1800،میغا ھیرتز  900

ور التقنى  تشیر الاحصاءت إلى فإن من المنظ،تطور وتنوع وتكنولوجیا  الاتصالات المتقدمة الآن 
فى التنامى بشكل اوسع  الجیل الرابع آخذهأن نشر نقل البیانات بسرعات عالیة عبر خدمات 

وعلیھ فقد كانت زین سباقة فى نشر  ھذا النوع ،وخصوصا فى منطقة عملیات شركات المجموعة 
الانتشار الكبیر لتقنیات وھو ما ترجمة ،المتطور من تقنیات  الاتصالات على بعض شبكاتھا 

ً  لبنانLTEال ومع تزاید الاستثمارات  فى . فى كل  من الكویت والسعودیة والبحرین وأخیرا
ً أن ھذه الصناعة  ،تكنلوجیا المعلومات لمقابلة النمو الكبیر في خدمات البیانات  فقد بات واضحا

ً على صعید دفع عجلة النمو الاقتصادي وإعادة ً جوھریا ھیكلة أسالیب العمل والحیاة  تلعب دورا
فإن مجموعة زین وجدت  ،وكل ھذه الحقائق  ،الشخصیة المستخدمین في منطقة الشرق الأوسط 

حتى تبقى في  ،نفسھا أمام ضرورة ملحة  للتحرك بسرعة وبحسم فیما یخص قراراتھا الإستراتیجیة 
  .بؤرة ھذه التطورات المتسارعة 
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   [6] :إدارة الشركة وآلیة العمل 2-8

حیث تعزٌز التعاون ضمن  ،تعتمد مجموعة زین على ثقافة وتنظیم موجَھَین نحو الأفراد 
وتؤمن مجموعة زین بیئة عمل  ،بھدف تحقیق التجانس وبلوغ درجة الإمتیاز  ،مصفوفتھا الإداریة 

فین حسب الأداء  ،على أساس المھارات  ٌ كما ندعم روح المغامرة طالما ندرك  ،فتكافئ الموظ
ففي مجموعة زین التحدي دائما ھو المحفز نحو  –لعواقب الوخیمة المحتملة  والممكن  تداركھا ا

  .الإبداع 

   [6] :قسم خدمات العملاء عبر الھاتف2-9

خدمة العملاء ھي العملیة التي تلبي حاجات العملاء وتأمن لھم خدمة ذات جودة ممتازة حیث تھدف إلى 
  :وتتم خدمة العملاء عبر عدة وسائل  ،إرضاء العملاء 

  .المباشر عبر التواصلخدمة العملاء -1

  .الإنترنت  العملاء عبرخدمة    -2

  .خدمة  العملاء  عبر الھاتف   -3

  .خدمة  العملاء  عبر الفاكس 
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   [3] تمھید:3-0

ومعظمنا یشعر بأن لدیھ فھما حسنا لھذا ،احد منا الا وتعرض في وقت او اخر لمفھوم الجودة ما من
  .كبیرةغیر انھ عندما نحاول الاتفاق مع الاخرین على تعریف مناسب للجودة نجد فروقا .المفھوم

  :لذلك وضع ممارسو ضبط الجودة تعاریف عالمیة للجودة منھا

 تصنیع المنتج او اداء الخدمة على الوجھ الصحیح من المرة الاولى. 
  اداء الخدمة بحیث یتحقق متطلبات الاستعمال في المجتمع الراغب تصنیع المنتج او

 .فیھ
 تقدیم المنتج او خدمة بدون خلل البتة. 
 إرضاء الزبون المقصود بالمنتج او الخدمة. 

 [5] مفھوم ضبط الجودة: 1-3

وھو عبارة عن مجموعة من الاجراءات التي تقیس مدى مطابقة المنتج او الخدمة للمعاییر المحددة 
ً التي قد تؤدي الي التعدیل في عملیة الانتاج ویتم مطابقتھا مع المواصفات المرسومة ویعتبر م سبقا

  .ضبط الجودة بمثابة الاداء الامثل للتحقیق ھدف جودة المنتج النھائي 

 [1] خطوات ضبط الجودة: 3-2

 :یعتمد ضبط الجودة على أربعة خطوات ریئسیة وھي

 .وضع المعاییر المرجوة لجودة المنتج  -1
2-  ً  .مقارنة خصائص المنتج النھائي بالمواصفات الموضوعة مسبقا
 .إتخاذ اجراءات التصحیح في حالة عدم مطابقة المواصفات -3
 .التخطیط من اجل التحسین المستمر عن طریق تنمیة الجھود الدائمة للتحسین -4

 [2] فوائد الجودة: 3-3

  :فوائد عدیدة نذكر منھا الاتيإن لادارة الجودة 

 :مستوى الانتاجیة الممیز 1-
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ھداف ادارة الجودة تحسین جودة المنتجات والخدمات المقدمة لتقلیص النفقات وتقویم جودة من اھم أ
ً من التركیز على كمیة الانتاج ویمكن تحقیق تلك الاھداف عن طریق التقویم  الانتاجیة وكمیتھا بدلا

یمكن  والمتابعة الموضوعیة والمنھجیة للجودة ومدى ملائمة المنتج للبحث الدائم عن الفرص التي
  من خلالھا تحسین مستوى المنتج والخدمة المقدمة 

 :ارتقاء مستوى الرضا لدى العملاء  2-

إن ھدف الجودة تقدیم منتج اوخدمة للعملاء تتناسب مع متتطلباتھم واحتیاجاتھم وتحوز المنشاة على 
دة الثقة من رضا العمیل من خلال الجھود المتماسكة التي یبذلھا كل فرد وتتضافر جھودھم الي زیا

 .قبل العملاء عندما یحققون رغباتھم وھذا یؤدي الى تحسین المنشأة

  [4]:الارباح3-

وزیادة الفعالیات ،زیادة الارباح والحصة السوقیة نتیجة الاستجابة السریعة والمرنة لفرص السوق 
الشراء وھذا فى استخدام موارد المنشأة لزیادة رضا العمیل وزیادة ولاء العمیل مما یجعلة یكرر 

  .یعود بارباح للمؤسسة

  

   [1]:تطور انظمة ضبط الجودة:4-3

نظرنا الي نشاة انظمة ضبط الجودة في عصرنا الحدیث نجدھا قد بدات منذ نھایة القرن الماضي اذا 
لانظمة ضبط الجودة  تاریخیھ نجد ان التغیرات الجوھریةاي القرن التاسع عشر،ومن وجھة النظر ال

  :تحدث كل عشرین سنھ تقریبا وفیما یلي مراحل تطور ضبط الجودة

 - :العاملضبط الجودة بواسطة 1.

یعتبر ھذا النظام الخطوة الاولي في تتطور ضبط الجودة حیث كان العامل  مسؤؤلآ عن انتاج 
وقد كان ھذا النوع  ،جودتھ المنتج باكملھ ولذلك فھو یقوم في النھایة بمراجعھ ماینتجھ والتحكم في 

  .من الضبط سائدأ حتي بدایة القرن العشرین

 :العمالضبط الجودة بواسطة رئیس 2.

بدأت ھذه المرحلة مع بدایة القرن العشرین حیث نشأء الكثیر من المصانع وبدا ظھور نوع من 
مع بعضھا التخصصیة في الاداء بمعني ان كل مجموعة من العمال تقوم باعمال متشابھة تجمع 

  .لانتاج منتج معین في ظل وجود رئیس لھولاء العمال یراقب جودة اعمالھم

 :ضبط الجودة عن طریق الفحص 3.
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اثناء الحرب العالمیة الثانیة بدأت   نھضة صناعیة حیث اصبح الانتاج اكثر تعقیدآ مع زیادتة الي 
  .المنتجات وضبط جودتھا حد كبیر مما ادي الي  ضرورة تعین عمال متفرعین لعملیة فحص 

 :الضبط الاحصائي لجودة الانتاج 4.

ومع بدایة الحرب العالمیة الثانیة بدات النھضة الصناعیة الكبري في العالم وبدات المصانع في 
ومن ھنا نشأت . اتخاذ الاسالیب والمعدات الاتوماتیكیة لمواجھة الزیادة المطردة في الاحتیاجات 

لضبط الجودة علي مثل ھذه الكمیات الھائلة من المنتجات، فكان ان ظھر ھذا الحاجة الي نظام اخر 
النوع من الضبط المعروف باسم الضبط الاحصائي لجودة الانتاج ، ویعتبر ھذا النظام امتداد للنظام 

  .السابق مع اضافة بعض اسالیب الضبط مثل الفحص والعینات  

 :الضبط المتكامل لجودة الانتاج 5.

ي ھذه  المرحلة كان ضبط الجودة لیس الا مجرد وسیلة لفحص المنتجات فقط وقد كان وصولا ال
قاصر الي حد كبیر علي حل ومتابعة مشاكل الانتاج ، ولكن مع بدایة الستینات ظھر نظام الضبط 
المتكامل لجودة الانتاج ، وھو عبارة عن نظام فعال لتكامل جمیع عناصر الجودة لمختلف اقسام 

ي تنتج المنتجات علي اقصي مستوي اقتصادي ممكن والذي یسمح برضا المستھلك رضا المصنع لك
المواد الخام ،  تامآ في النھایة ویشمل عناصر اربع اساسیة ھي ضبط جودة التصمیم ، وضبط جودة

  وضبط جودة المنتج واخیرا ضبط جودة العملیة الانتاجیة او الخدمیة نفسھا 

  :الشاملةإدارة الجودة 6.

بدایة الثمانینیات تطور مفھوم الضبط المتكامل لجودة الانتاج لتصبح ادارة الجودة الشاملة وھو في 
عبارة عن نظام اداري وفني متكامل یعطي كافة مراحل النشاط الصناعي بداءً من التخطیط وانتھاءً 

ً  بمراحل التصنیع والتفتیش والترتیب وخدمة . ما بعد البیع بمتابعة اداء المنتج ورضا العمیل مرورا
م وعدلت في 1987التي ظھرت في عام  9000ومن ھنا انبثقت المواصفات القیاسیة الدولیة الایزو 

م لضمان وتأكید جودة النظام الذي ینتج المنتجات متعدیة المفھوم القدیم 2000م وعام 1994عام 
  .لجودة المنتجات فقط

   [1] مسؤولیة الجودة: 3-5

ولیة جودة المنتجات یقر بھ  الان على مجال واسع وھي التزام كل من إن المفھوم الاساسي لمسؤ
المنتج والبائع بتقدیم اداء جید للمنتجات بسعر مناسب لإرضاء المستھلك واذا لم یتحقق ذلك فعلى 
كل من المنتج والبائع وضع الأمور في نصابھا اي تصحیح لاي عیوب او انحراف عن مستوى 

  .افة التكالیف المترتبة على ذلكالأداء المطلوب مع تحمل ك
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 [1]الإحتیاج للجودة : 3-6

ً ومھما لازدھارھا بل لبقائھا  ً اساسیا لم یعد إحتیاج الشركات الصناعیة لرفع جودة المنتجات مطلبا
فى ظل عوامل كثیرة على جمیع الاصعدة  سواء  الداخلى للشركة او المحلى او العالمى ، ومن ھذه 

  :العوامل 

  :الصعید الداخلى للشركاتعلى .1

وزیادة عدد نماذجھا،بالاضافة الى  من اھم العوامل الداخلیة للجودة زیادة المنتجات وتعدد خواصھا،
والخدمات المیدانیة للمنتجات بالاضافة الى  تعقد تصمیمات ھذه المنتجات وعملیاتھا الانتاجیة،

  محاولة خفض تكالیف انتاج ھذه المنتجات 

  :لمحلى على الصعید ا.2

زیادة التنافس  المحلى نظرا  لزیادة عدد الشركات العاملة فى نفس نوع الصناعة مما یتطلب جودة 
  .منتجات افضل وبسعر اقل

  :لصعید العالمياعلى .3

لم یختصر التنافس بین الشركات على الصعید المحلي فقط بل تعداه الى الصعید العالمي في ظل 
لتي فتحت الباب على مصراعیھ للمنتجات الاجنبیة لتغزو الاسواق نظام العولمة واتفاقیة الجات ا

المحلیة مما حدا بالشركات المحلیة الاتجاه الى انتاج المنتجات بجودة عالیة بسعر منافس كملاذ 
  .اخیر للبقاء والاستمرار في السوق

 [1] فوائد ضبط الجودة: 3-7

سم ھذه الفوائد الى فوائد داخلیة على مستوى تتعدد الفوائد من جراء تنفیذ نظام ضبط الجودة ،وتنق
  :الشركة وفوائد تتعدى حدود الشركة الى خارجھا ووضعھا في السوق التي یمكن تحدیدھا كما یلي

  الفوائد الداخلیة لضبط الجودة:  1-3-7
  .تحسین جودة المنتجات -1
  .زیادة انتاجیة الشركة  -2
  .انخفاض اسعار المنتجات وتصبح منافسة في السوق -3
  .زیادة حصة الشركة في السوق -4
زیادة الارباح التي تحققھا الشركة ومن جھھ اخرى فإن التكالیف تؤدي الى زیادة مباشرة  -5

  .في الارباح
  الفوائد الخارجیة لضبط الجودة: 2-7-3

  .زیادة رضا المستھلك عن منتجات الشركة -1
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  .زیادة ولاء المستھلك لمنتجات الشركة  -2
  .نتجات الشركةالاقبال المتكرر على شراء م -3

   [1])الضبط(خرائط التحكم : 3-8

باستخدام خرائط )  statistical process control(ھي وسیلة اساسیة لضبط العملیات احصائیا 
  .یمكننا متابعة سیر العملیات ) التحكم(المراقبة 

  

   [1] انوع خرائط التحكم: 3-9

  :تنقسم خرائط التحكم الى نوعین اساسین من الخرائط ھما

 :خرائط التحكم للمتغیرات  . أ

الانتاجیھ بأخذ قیاسات فعلیھ لخصائص المنتج  م في حالة التحكم في جودة العملیةوتستخد
،ومن ھذه الخرائط خریطة )الاطوال،الاحجام،الابعاد،وقوة الشد او الضغط او الثني والاوزان(مثل

) (المتوسط തܺوخریطة المدى)(R  

  :خرائط التحكم للخواص.ب

حالة التحكم في جودة العملیھ الانتاجیھ لاجراء فحص تمییزي لخواص المنتج عامھ وتستخدم في 
طبقا للمواصفات وتحدید ما اذا كان المنتج مطابق ام غیر مطابق للمواصفات واھم خرائط التحكم 

  C) (وخریطة عد العیوب p)  (للخواص خریطة نسبة المعیب

   [1] خطوات انشاء وعمل خریطة التحكم: 3-10

  :شاء خرائط التحكم سواء للمتغیرات او للخواص فان الخطوات تكون واحده وھي لان

  تحدید خاصیة جودة المنتج او الخدمھ التي یجب ان تقاس او تمیز .1

  یتم تسجل البیانات بالحجم المناسب للعینات .2

دي وذلك بحساب كل من الخطا المتوسط وح انشاء خریطة تحكم مبدئیة من البیانات المسجلة.3
  التحكم الاعلى والادنى

  في صورة نقاط توقیع البیانات المسجلة على خریطة التحكم المبدئیة.4

تاكد من بتحلیل اسباب خروج بعض النقاط عن حدود التحكم، وال دراسة استقرار العملیة الانتاجیة.5
  لباقي النقاط عدم وجود اسباب لاعشوائیة
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  نتیجة لاسباب ملموسةكم وظھر انھا استبعاد النقاط التي خرجت عن حدود التح.6

بدوم البیانات التي استبعدت وذلك بحساب الخطا المتوسط وحدي  انشاء خریطة التحكم المراجعة.7
  التحكم الاعلى والادنى 

  توقیع بیانات جدیدة على خریطة التحكم المراجعة.8

  اتخاذ اجراء تصحیحي في حالة خروج بعض البیانات عن حدود التحكم.9

   ഥ([1]࢞(خریطة التحكم في المتوسط : 3-11

  :من وتتكون الخریطة ،ي المتوسطات  فى العینات الماخوذةالتغیرات ف توضح ھذه الخریطة

  :وھو متوسط متوسطات العینات ویحسب كالاتي ܺ الخط الاوسط.1

∑ ௫ಿ
ೕసభ

ே
……………………………(1-3)   =ധܺ  

  حیث

  =ധܺتمتوسط متوسطات العینا

   N=عدد العینات

  j =ܺଔതതതالعینھ رقم سطمتو

    حیث
  

ఫഥݔ = ∑ ௫
స


……………(2-3) 

  

    ୀݔقراءة المفرده رقم

 =nعدد المفردات في العینھ 

  :الحدین الاعلى والادنى للتحكم.2

UCL الحد الاعلى للتحكم തܺ   ویحسب كالاتي:  

UCL തܺ= ധܺ+ܣଶ തܴ………..(3-3)  
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LCL الحد الأدنى للتحكم  തܺ ویحسب كالاتي:  

  

LCL തܺ       =     ധܺ-  ܣଶ തܴ   …..(4-3) 

  

  :حیث

തܴمتوسط مدى جمیع العینات  =  

  ଶܣ=  عتمد على حجم العینھ الماخوذةی عامل

   ો:([6]( الانحراف المعیاريخریطة 3-12

یتم حساب الانحراف المعیارى لكل عینة من العینات المختارة للتأكد من وجود عینة شاذة أو عینة 
حتى لو تغیر حجم ،متطرفة یمكن أن تخرج عن النطاق المتوقع لحدود الأنحرافات المعیاریة 

جیة حیث تسمح خریطة الأنحراف المعیارى بدراسة مدى  استقرار العملیة الإنتا،العینات المختارة 
بالنسبة لتغیر نتائجھا  ویجب أن یكون عدد العینات المختارة فى حالة استخدام خریطة الأنحراف 

 .)k>9(المعیارى 

  :وتتكون من الاتى

  :الخط الأوسط-1

ܿ=ܥସ(5-3).………………ߪ 

  :الحد الأدنى والأعلى للتحكم-2

  :الحد الأعلى للتحكم ویحسب كالأتى

UCL=ܤσ……….(6-3) 

  :للتحكمالحد الأدنى 

LCL=ܤହσ………….(7-3) 

  حیث

  £)S(ߪସܥ=
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S =الانحراف المعیارى  

  قیم ثابتة=ହܤ،ܤ،ସܥ

 فان العملیة) نطاق الضبط(والادنى فاذا وقعت جمیع قیاسات العینھ داخل حدي الضبط الاعلى
الانتاجیھ تكون مطابقھ للمواصفات اما اذا وقعت واحده او اكثر من قیاسات العینھ خارج نطاق 

  للمواصفات لعملیة الانتاجیھ تكون غیر مطابقةالضبط فان ا
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  تمهید 0-4

  )السودان (عملیات خدمات العملاء عبر الھاتف فى شركة زین تحلیل  ستھدف ھذا الفصلی

ادوات واسالیب التحلیل الإحصائیة المعتمدة فى ھذة الدراسة وبالاعتمѧاد علѧى الفحوصѧات  وباستخدام
لوائح ضѧبط الجѧودة فѧي (الاتیة وحدود التفاوت المسموح بھا لكل فحص بحسب المواصفات المعتمدة 

  ).قسم خدمات العملاء عبر الھاتف

  

ذ تѧѧم تحدیѧѧد نسѧѧبة القبѧѧول لكѧѧل مѧѧن المѧѧوظفین ا)AHT(كالمѧѧةفحѧѧص متوسѧѧط زمѧѧن الم :الفحѧѧص الاول
  ).ثانیة 40دقائق و4(وكحد اقصى ى كحد ادن)دقیقة2(فیھا

الѧى حѧین اسѧترجاع المكالمѧة علمѧا بѧان الحѧد ) HOLD(فحѧص زمѧن انتظѧار العمѧلاء :الفحص الثѧانى
  ).ثانیة15(الاقصى المسموح بھ 

  المقاییس الوصفیة1-4
  ):4-1(الجدول 

  :الاحصاءات الوصفیة

  زمنأكبر   زمنأقل   التباین  المتوسط  المتغیرات
 4.00 1.00 0.519 1.69  زمن المكالمة
 2.00 1.00 0.216 1.69  زمن الانتظار

  .SPSSإعدادالباحثین باستخدام البرنامج :المصدر

  دقیقة)1.69(من الجدول نلاحظ ان  متوسط زمن المكالمة وزمن الانتظار متساوى 

 دقیقة)4.00(واكبر قیمةدقیقة )1.00(واقل قیمة )519.(وتباین زمن المكالمة 

  .دقیقة)2.00(واكبر قیمةدقیقة )1.00(واقل قیمة )0.216(كما نلاحظ ان تباین زمن الانتظار 
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  ):4-1(الشكل

  

  
 
 

  SPSSاعداد الباحثین بإستخدام برنامج :المصدر
وفي الفئة  ،44كان ) 3.20-2.20(ان تكرار زمن المكالمة في الفئة ) 1-4(نلاحظ من الشكل 

  1ھو ) 6.23- 5.23(وتكرار الفئة ،12كان ) 5.22- 4.22(والتكرار في الفئة ،43ھو ) 4.21- 3.21(
  ).6.23-5.23(واصغر تكرار Ȟان في الفئة  ،)3.20- 2.20(ونلاحȎ ان اكبر تكرار Ȟان في الفئة
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  ):4-2(الشȜل رقم

 
 

  SPSSإعداد الǼاحثین Ǽاستخدام برنامج:المصدر
Ȏل  نلاحȞ0.05- 0.00(ان تكرار الفئة)2-4(من الش ( انȞ32،  بینما تكرار الفئة)0.06-

 .Ȟ68ان )1.00

    



21 
 

  :اختǼار الكفاǽة2-4

  اختǼار Ȟفاǽة العینة):4-2(جدول 

  0.511  قǽمة الإختǼار
Sig 0.00  

  .SPSSاعداد الǼاحثین  Ǽاستخدام برنامج:المصدر

ممایدل على ان الاختǼار معنوȐ وان قǽمة ) sig )0.00 الاحتمالǽة قǽمةالنلاحȎ ان     

 ،ضǽة التى تنص على Ȟفاǽة البǽاناتمماǽشیر الى تحقȘ الفر )0.50(وهى اكبر من)0.511(الاختǼار

  .علǽه فإن البǽانات Ȟافǽة لاجراء التحلیل الاحصائي
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3-4  ȊǺض Ȋالجودةخرائ  

  خرȂطة الوسȊ الحسابي): 3-4(الشȜل 

 
  SPSSاعداد الباحثین باستخدام برنامج :المصدر

ان نقطتین وقعتا خارج حدي الضبط مما یدل على ان العملیة غیر مضبوطھ ) (4-3نلاحظ من الشكل 
یشیر الى ان زمن المكالمة تجاوز الحد  مما ،غیر مضبوط احصائیااي ان زمن المكالمة ،احصائیا 

علیھ یجب ضرورة التاكید على ضبط زمن . المسموح بھ من قبل العمیل وموظف الاستقبال
  .المكالمات الواردة من العملاء
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  خریطة الوسط الحسابي ):(4-4شكل 
  

 
ما ǽشیر الى ان العملǽة ان ثلاث نقاȋ تقع خارج حدȑ الضȌǼ م4-4)(نللاحȎ من الشȞل 

ǽةغیر مضبوط ةالاحصائ،  ȑا ȋعني،ان زمن انتظار العمیل غیر مضبوǽ ان زمن انتظار  مما

 ،العمیل استقǼال مȞالمة من قبل موظف الاستقǼال اقل ȞǼثیر من الحد الادنى المسمح Ǽه للانتظار

  . مما یؤȞد سرعة الرد على العملاء
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  :خرȂطة الانحراف المعǻارȏ )(4-5الشȜل 

 
العملǽة ان جمǽع النقاȋ تقع بین حدȑ الضȌǼ مما یدل على ان )  4-5(نلاحȎ من الشȞل      

  .اȑ ان زمن مȞالمة العمیل لموظف الخدمه ǽسیر وفȘ ماهو مخطȌ له.مضبوطة احصائǽا 
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



25 
 

  
  :خرȂطة الانحراف المعǻارȏ  )(4-6الشȜل 

 

 
ان جمǽع النقاȋ تقع بین حدȑ الضȌǼ مما یدل على ان العملǽة مضبوطة ) (4-6نلاحȎ من الشȞل 

  .Ȍ لهǽسیر وفȘ ماهو مخط ةحین تلقي الخدمنتظار العمیل الى اȑ ان زمن ا،احصائǽا
 

بینما نلاحȎ ان ،في خرȄطة الوسȌ الحسابي Ȟانت غیر مضبوطة  ةنلاحȎ مما سبȘ ان زمن المȞالم
  .زمن المȞالمة في خرȄطة الانحراف المعǽارȑ مضبوȋ احصائǽا

ا ان زمن بینم ،لوسȌ الحسابي غیر مضبوطة احصائǽاواǽضا نلاحȎ  ان زمن الانتظار في خرȄطة ا
  .الانتظار في خرȄطة الانحراف المعǽارȑ مضبوطة احصائǽا 
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ومما تقدم ǽمȞن القول Ǽان خرȄطة الانحراف المعǽارȑ هي التي تمثل هذه االبǽانات افضل تمثیل 
  .Ǽحیث ǽعطي افضل نتائج
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  :النتائج 5-1

  ) .1.69(متوسط زمن المكالمة وزمن الانتظار -1

في  النتائج أن زمن المكالمة تجاوز الزمن المسموح بھ من قبل العمیل وموظف الإستقبالظھرت أ-2
  . خریطة الوسط الحسابي بینما لمن یتجاوز الزمن المسموح بھ في خریطة الانحراف المعیاري 

أنتظار العمیل إستقبال مكالمة من قبل موظف الاستقبال أقل بكثیر من الحد الأدنى  زمن  أن -3
  .المسموح بھ

  .توصلت النتائج إلي أن خریطة الإنحراف المعیاري أفضل من خریطة الوسط الحسابي  -4

  

  :التوصیات  5-2

  .ده من العملاءاضرورة التاكید على ضبط زمن المكالمات الور  -1

 .ة الشاملة وإدارة الجودة الشاملةتطبیق أآنظمة الجود-2

  .مجال الاتصالات الاستفادة من تحلیل خرائط ضبط الجودة فى-3

 .إجراء دراسات مماثلة -4
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 الملاحق

لبیانات مدة المكالمات ملخص استمارات تقییم الاداء من شركة زین ) 1(ملحق
:ومدة إنتظارالعملاء  

 زمن الإنتظار زمن المكالمة رقم الموظف
1 3.48 0.12 
1 3 0.18 
1 3.1 0.01 
1 3.04 0.04 
1 3.16 0.06 
2 3.33 0.13 
2 4.07 0.26 
2 3.54 0 
2 3.02 0.19 
2 3.32 0.09 
3 3.24 0.03 
3 3.34 0.14 
3 3.23 0.07 
3 3.28 0 
3 4.35 0.21 
4 3.25 0.15 
4 3.23 0.17 
4 3.15 0.08 
4 3.21 0.13 
4 3.22 0.12 
5 3.35 0.14 
5 3.16 0.19 
5 3.27 0.05 
5 3.16 0.13 
5 3.38 0.2 
6 3.08 0.08 
6 3.11 0.04 
6 3.36 0.08 
6 2.53 0.02 
6 2.43 0.01 
7 2.48 0.09 
7 3.15 0.06 
7 3.39 0.18 
7 3.32 0.2 
7 3.1 0.22 
8 2.5 0.05 
8 3.1 0.14 
8 2.59 0.09 
8 3.17 0.11 
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8 2.4 0.09 
9 3.16 0.14 
9 3.39 0 
9 4.01 0.04 
9 2.37 0.07 
9 2.44 0.04 

10 3.08 0.05 
10 3.32 0.04 
10 2.56 0.03 
10 4.15 0.03 
10 3.29 0.03 
11 6.13 1 
11 5 0.51 
11 5.17 0.32 
11 5.19 0.55 
11 4.42 0.36 
12 3.09 0.13 
12 2.5 0.28 
12 2.59 0.23 
12 2.42 0.01 
12 2.53 0.1 
13 3.32 0.05 
13 3.23 0.03 
13 3.12 0 
13 3.13 0.01 
13 2.42 0.01 
14 4.1 0.05 
14 4.37 0.26 
14 3.3 0.1 
14 3.28 0.08 
14 4.03 0.08 
15 3.24 0.04 
15 4.27 0.12 
15 3.56 0.1 
15 3.36 0.04 
15 3.27 0.08 
16 4.47 0.23 
16 3.19 0.08 
16 3.3 0.22 
16 3.02 0.08 
16 2.59 0.14 
17 3.34 0.21 
17 3.5 0.15 
17 3.29 0.09 
17 3.28 0.1 
17 3.27 0.09 
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18 4.38 0.2 
18 4.52 0.58 
18 4.44 0.52 
18 4.35 0.27 
18 3.43 0.16 
19 3.26 0.12 
19 3.04 0.1 
19 3.5 0.07 
19 3.17 0.14 
19 3.07 0.08 
20 3.09 0.05 
20 3.2 0.03 
20 3.06 0.05 
20 2.55 0.02 
20 2.43 0.03 

 

 


