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  مقدمة  1-1

وھذا التطور رافقھ , ن ھناك طفرة ھائلة في المجال العمراني في معظم دول العالم أمما لاشك فیھ 
حدة المنافسة بین المصانع والشركات  زدادتإكذلك تطور في تكنلوجیا صناعة مواد التشیید و

نتاج مواد تشیید  تتسم بالمتانة والجودة ورخص السعر مع مراعاة العاملة في ھذا المجال لإ
  .كبر حصة توزیعیة في السوق أالحفاظ على البیئة وذلك للحصول على 

تھا ومنتجاتھا  جراء التحسین المستمر لعملیاإلذلك كان لابد للمصانع العاملة في ھذا المجال من 
بدءا من  - وھذا التحسین یتطلب التزاما من كل العاملین فیھا, لكي تنمو وتبقى في ھذا السوق 

دواتھ أالمعرفة  التامة بمعنى التحسین و –دنى مستوى في السلم الوظیفي أدارات العلیا وحتى الإ
  .دارة الجودة الشاملة إلمام بمفھوم ومعرفة الجودة والإ

سین المستمر تعتبر السبیل الوحید للمنظمات للبقاء وتتطلب التزاما بتحقیق رضا ن عملیة التحإ
لتزاما وشعورا بالمسئولیة الشخصیة من كل العاملین وعلى إالعمیل وتقلیل الاختلافات كما تتطلب 

جمیع المستویات ویجب تسخیر معرفتھم ومھاراتھم لتحسین العملیات وذلك بالتنسیق الجید بین 
حتیاجات العملاء م التي تسیر من خلالھا ھذه العملیات حتى یتحقق الفھم الكامل لإقساكل الأ

 .الداخلیین والخارجیین 

وتتطلب ھذه , أرادت البقاء والنمو  ذاإللمنظمات  مثللأا المنھج ھو عتبر التحسین المستمری
كما أنھا , التزاما مبدئیا من إجراء التحسینات وتقلیل الاختلافات وتحقیق رضا العمیل  عملیةال

فراد المنظمة وعلى جمیع أكل شتراكا وشعورا بالمسؤولیة الشخصیة من إتتطلب التزاما و
ختناقات وتقلیص وفھم تدفق العملیات لمنع الإ, كما تتطلب أیضا العمل مع الموردین ,  المستویات

وھو أن كل , وھذا یعزز أحد المبادئ الأساسیة في إدارة الجودة الشاملة , والجھد الضائع الوقت 
 .الأفراد في المنظمة لھم علاقة بعملیة التحسین المستمر

 وھذا الإنتاجیة وتحسن التكالیف تنخفض الجودة، في المنظمة تحسن عندما أنھ دیمنج العالم یؤكد
 خلق وبالتالي ، الأعمال التجاریة مجال في نمووال السوقیة، حصتھا تحسین للشركة یتیح ما

 .الوظائف من المزید
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  مجال البحث 1- 2

یتناول ھذا البحث كیفیة تحسین الإنتاج بمصنع السقوفات مسبقة الصب من منظورین الأول یتناول 

والثاني  دائھأومعرفة مدى موافقة المنتج لتطلعاتھم وشعورھم بالرضا عن آراء وتطلعات الزبائن 

    . لمعرفة مدى رضاؤھم عن العمل بالمصنع وقیاس مدى شعورھم بالولاء  یتعلق بالعاملین بالمصنع

  مشكلة البحث 1- 3

 .وعملیات التحسین المستمر وتطبیقاتھا تفھم المدراء والمسئولین لمفھوم الجودة  .1

 .العاملین بالمصنع لعملیة التغییر المتوقعة تقبل  .2

 .عن عملیة الانتاج وجود معلومات وبیانات كافیة  .3

  

  سئلة البحثأ 1- 4

 ؟ھل عملیة التحسین المتوقعة ستسھم في اضافة قیمة حقیقیة للمنتج  .1

 ھل ستسھم ھذه العملیة في تقلیل التكلفة ؟ .2

 ؟)المدة الزمنیة (  ثر عملیة التحسین في دورة الانتاجأماھو  .3

 في زیادة الحصة السوقیة للمصنع ؟ ھل ستسھم العملیة  .4

 یجابیة لمردود العمالة ؟إھل ستكون ھناك مؤشرات  .5

  یجابیة للزبون ؟إثار آھل یكون ھناك  .6

  فرضیات البحث 5-1

  -:عتمد البحث على الفرضیات الاتیة إ

 ئنعملیة التحسین المستمر ستؤدي الى تلبیة متطلبات الزبا . 

  ستسھم عملیة التحسین في زیادة جودة المنتج. 

  عملیة التحسین المستمر ستحقق رضاء الزبائن الداخلیین للمصنع وھم العاملین بالمصنع

تخاذ القرارات إشراك العاملین في إوذلك بخلق علاقة جیدة بین الادارة والعاملین و

 .لى مقترحاتھمإستماع بالمصنع والإ

 الضروریة ستسھم في تخفیض التكلفة وتقلیل المدة الزمنیة زالة العملیات غیر إ. 

 وبالتالي خفض التكلفة عملیة التحسین المستمر ستساھم في تقلیل الفاقد من المواد. 
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  منھجیة البحث 1-6

  :طارین إیقع ھذا البحث في 

مخطط الانسیاب (التحسین  ویتناول مفھوم الجودة الشاملة وعملیات التحسین وادوات الاطار النظري

  ).العصف الذھني –الاثر والاسباب مخطط   - مخطط باریتو –

  -:إعتمد ھذا الاطار على جمع البیانات من واقع عملیة التصنیع كالاتي  طار العمليالإ

  راء المھندسین حول المنتج أستطلاع ستبیان لإإعمل مسح میداني بمواقع التركیب وعمل. 

  ومدى  راء العاملین في المصنع حول ظروف العمل بالمصنعأستطلاع ستبیان لإإعمل

 .ستقرارءھم عن واقع العمل وشعورھم بالإآرض

 طار النظري ومن ثم الخروج بتوصیات عامة تحلیل البیانات وتفسیر النتائج على ھدى الإ

  .تعمل على معالجة مشكلة البحث 

   ھداف البحثأ 7-1

 التحسین المستمر لعملیات المصنع  وضع منھج حدیث یھدف الى. 

 داء بالمصنع وذلك بالوقوف على جمیع العملیات في كل مراحل الانتاج تحسین وتطویر الأ

  .وتحسین كل عملیة 

 رس مفھوم العمل كفریق واحد بیین العاملین في المصنع غ. 

  خلق علاقة جیدة بین الرؤساء والمرؤوسین. 

 

  حدود البحث 1- 8

  .في ولایة الخرطوم الخرسانیة الجاھزةالوحدات   نعامصكل یقع حدود البحث في 
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   المدارس الفكریة للإدارة -2

دارة بعدة تطورات وذلك من خلال مساھمات عدة مدارس فكریة وكان لكل مدرسة من لقد مرت الإ

وكانت لھذه ,  صول التي أثبتت صلاحیاتھا في تلك الظروفالمدارس مجموعة من المبادئ والأ

وسنستعرض في ھذا الفصل , داء الإداري للمؤسسات المدارس مساھمات في تطویر مستوى الأ

  .مجموعة من مدارس الفكر الإداري 

  المدرسة التقلیدیة1-2

  :الإداریة وھي كما یلي  مدارسمجموعة من ال في شكل مجموعة ھذه المدرسة  تمثلوت

ویعتمد نظام  )1(لماني فیبروھي ترتبط بالمؤرخ الإجتماعي الأ:   الإدارة البیروقراطیة1-2- 1

 :الإدارة البیروقراطیة على المقومات التالیة 

  القواعدrules  لتحقیق الانضباط في العمل. 

  ساس التخصص ألى مھام ثم تكلیف العاملین بأداء الواجبات على إتقسیم العمل. 

 ستقرار الوظیفي جل ضمان الإأبالمسار المھني طوال الحیاة وذلك من  لتزامالإ

 .في الوظیفة والترقیة 

  :ومن مزایا ھذه المدرسة 

 ستغلال الموارد المتاحة بصورة جیدةإ 

  تحقیق أھداف المؤسسة بأقل تكلفة ممكنة 

 تحقیق الإنضباط في العمل 

دارة وزملائھ قاد ھذه المدرسة فردرك تایلور والذي لقب بأبو الإ: الإدارة العلمیة  1-2- 2

 .فرانك جلبرت وھنري جانت 

  ساسیة وھيأ ربعة مبادئأعلى  وتقوم ھذه المدرسة

  سلوب لأداء كل مھمة أو عمل بإسلوب علمي أتحدید أفضل. 

  الإختیار العلمي السلیم للعاملین ویكلف كل فرد عن المھمة بشكل واضح ومحدد. 

 45-32ص . الاسكندریة -الدار الجامعیة  .ادارة الجودة من المنظور الاداري. د محمد محمد ابراھیم )1(
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 التدریب والتنمیة العلمیة للعاملین 

 ھمیة التعاون بین الإدارة والعاملین المبني على أساس العلاقات الطیبة بینھم أ. 

 

نشطة المختلفة ثل ھنري جانت في إعداد نموذج للتخطیط والرقابة للاموقد ساھم رواد ھذه المدرسة 

  .یعرف بخریطة جانت للرقابة 

قائد ھذه المدرسة ھنري فایول وقد ركزت ھذه المدرسة على :  المدرسة الوظیفیة 1-2- 3

التنظیم  -التخطیط ( ھم وظائف المدیر تتمثل في أن أوضح فایول أوظائف الإدارة حیث 

 ) .الرقابة –القیادة  –والتنسیق 

وقد صاغ فایول مجموعة من المبادئ الإداریة التي تساھم في بناء التنظیم الرسمي 

  :ربعة عشر مبدأ للإدارة وھي أللمؤسسة وتمثل ھذه المبادئ 

o مبدأ تقسیم العمل 

o السلطة والمسئولیة 

o الإنضباط 

o اوامروحدة الأ 

o وحدة التوجیھ 

o  العامةإخضاع المصلحة الشخصیة للمصلحة 

o مكافأة الأفراد 

o المركزیة 

o التسلسل الإداري 

o التعاون في العمل 

o المبادرة 

o ستقرار الوظیفيلإا 

o  المساواة 

o الترتیب  
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  مدرسة العلاقات الإنسانیة والسلوكیة  2-2

ساس حركة العلاقات أوقد ساھمت ھذه المدرسة في بناء وتطویر منظومة العمل الإداري على 

 الضوء على العنصر الإنساني وضرورة الإھتمام بھ وذلك بعد التجارب التي قام بھا الإنسانیة والقت

رواد ھذه المدرسة وعلى رأسھم ألتون مایو لمعرفة الاسباب الحقیقیة  لإنخفاض الإنتاجیة بالشركات 

وقد قامت ھذه التجارب على فرضیة  أن ھناك علاقة طردیة بین الظروف المادیة  من ناحیة 

  .لإنتاجیة من ناحیة أخرى وزیادة ا

نھ بتحسین الظروف إلى مدى معین تزید الإنتاجیة  ولكن أوبعد تجارب إستمرت لمدة سنتین إتضح 

وأوضحت نتائج الدراسة أن ھناك عاملا , مھما تحسنت الظروف بعد ذلك فلن تزید الإنتاجیة 

زید من التجارب والدراسات وبم, مستقلا غیر العوامل المادیة یؤثر بدرجة كبیرة على الإنتاجیة 

  .توصلوا الى أن الجانب الإجتماعي والإنساني للعاملین لھ كبیر أثر على زیادة الإنتاجیة 

  :وقد تمثلت مخرجات ھذه المدرسة في 

  رفض أفكار المدرسة التقلیدیة التي صورت أن الإنسان ترس في آلة وإنتقدت مبالغتھا في

 .إجراء الثواب والعقاب 

 الإنسانیة والإجتماعیة لاتقل أھمیة عن الجوانب المادیة في دفع العامل نحو  أن النواحي

 .زیادة الإنتاجیة 

  دعم وتقویة السلوك الإنساني الإیجابي بصفة مستمرة من خلال الدراسة والبحث المستمر. 

  المدرسة الكمیة 3-2

ھذه المدرسة الأسالیب الریاضیة  والإحصائیة للمساھمة في حل المشكلات وإتخاذ  ستخدمتأوقد 

  .القرارات الإداریة 

ومن أھم مخرجات ھذه المدرسة ھي ظھور أسالیب كمیة یمكن أن تستخدم في مجال الإدارة  مثل 

 .شبكة  بیرت والمسار الحرج 
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  مدرسة النظم  4-2

ویتكون النظام , ویقصد بالنظام كل مكون یتكون من عناصر یوجد بینھا علاقات مترابطة ومتبادلة 

  :من العناصر التالیة 

  مدخلات النظامinputs 

  عملیات التحویلtransformation process  

  المخرجاتoutputs  

  التغذیة المرتدةfeedback  

أنھا تقوم بتشخیص وتحلیل المشاكل الإداریة والوصول الى حلول ھم مخرجات ھذه المدرسة أومن 

, بشأنھا في إطار مدخلات النظام وعملیات التحویل والمخرجات وفي ضوء التغذیة المرتدة 

  .ویستخدم نظام تحلیل النظم بصفة أساسیة في إدارة عملیات الإنتاج 

  مدرسة الجودة 5-2

داري حیث تركز ھذه المدرسة على ضرورة الإھتمام تعتبر إدارة الجودة أحد مارس الفكر الإ

بمتطلبات الزبائن في إطار الجودة والسعي لتحقیق رغباتھم  والقیام بأعمال التحسین المستمر 

  .للوصول إلى أعلى درجات الجودة 

, وغیرھم  یشكاواإوقد قاد ھذه المدرسة مجموعة من الرواد ویأتي في مقدمتھم دمنج وكروسبي و

  .وسنتناول ھذه المدرسة بصورة أوسع في الفصل التالي 
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  مفھوم الجودة وتطوره: المبحث الاول 
  )1(في اللغةمعنى الجودة  1-1-3

ده , الجودة في اللغة من فعل جاد جـودة  َ وجمعھ ,  ویقال جاد العمل فھو جید, صار جیدا : وجو

وأجاد , ویقال مجواد على صیغة المبالغة , و عمل أوجاد الرجل أتى بالجید من قول ,  جیاد وجیائد

  )1(.أي تخیر أجوده والجید نقیض الردئ   وتجود الشئ, ي صیره جیداأالشئ 

  )2( سلامالجودة في الإ 2-1-3

الكریم قد جعل العمل شعیرة وعبادة وحض المؤمنین علیھ فقال تعالى في كتابھ سلام ن الإألاشك 

) ْ ب صَ ْ َان َ ف ت ْ غ َ َر ا ف َ ذ ِ إ َ ْ ) 7(ف ب َ غ ْ ار َ َ ف بِّك َ َى ر ل ِ إ َ رح أي إذا فرغت من الشعئر التعبدیة فانصب ) )8(و َ الش

  .خر من العبادة وھو العمل ألى نوع إ

ن علیھ أیمانھ وإن الكسب الطیب جزء لایتجزا من أالاسلامي قد غرس في نفس المؤمن  ن الدینإ

ْ فقال تعالى ۞ وعلى قدر عملھ یكون الجزاء ن یكد ویسعىأ م ھُ َ ی ِّ ف َ لیُِو َ ُوا و ل مِ َ ا ع مَّ ٌ مِ ات َ ج َ ر َ لٍّ د ُ لِك َ و

 ۞ َ َمُون ل ْ َ یُظ ْ لا م ھُ َ ْ و َھُم ال َ م ْ ع َ ن أالاحقاف  ولم یقتصر العمل على بذل الجھد فقط بل لابد  )19(أ

حسان العمل مصداقا إن المولى عز وجل جعل معیار قبولھ لاعمالھم ھو أیكون العمل مجودا بل 

ً ۞ إلقولھ۞ِ لا مَ َ ُ ع ن َ س ْ ح َ ْ أ یُّھُم َ ْ أ م ھُ َ ُو ل ْ ب َ ا لنِ َھَ ً ل ة َ ین ِ ِ ز ض ْ ر َ ْ َى الأ ل َ ا ع َ ا م َ ن ْ ل َ ع َ   الكھف )7(نا ج

  تقانھ للوجود فقال تعالىإبعظیم صنعھ ویات قد ذكرنا في كثیر من الآ وجل ن المولى عزإ

ھِ (۞ َ ً و ة َ د امِ َ ا ج بُھَ َ س ْ ح َ الَ ت َ ب ِ ج ْ ى ال َ ر َ ت َ ا و َ م ِ ٌ ب یر ِ ب َ ھُ خ َّ ن ِ ٍ إ ء ْ ي َ لَّ ش ُ َ ك َن ق ْ ت َ ي أ ذِ َّ ِ ال َّ َ الله ع ْ ن ابِ صُ َ ح َّ السَّ ر َ ُّ م مُر َ َ ت ي

۞ َ ُون ل َ ع ْ ف َ   النمل  88)ت

نْ (۞ ى مِ َ ر َ لْ ت َ َ ھ ر بَصَ ْ ِ ال ع ِ ج ْ َار تٍ ف ُ َاو ف َ ْ ت ن ِ مِ ن َ م ْ ح َّ ِ الر ق ْ ل َ ى فِي خ َ ر َ ا ت َ ا م ً اق َ ب ِ اتٍ ط َ او مَ َ َ س ع ْ ب َ َ س َق ل َ َّذِي خ  ال

۞ ٍ ور ُ ُط  .الملك)3( ) ف

 

  

    _______________________________________________________________ 

 1القاھرة ج, دار إحیاء التراث العربي بالتعاون مع المكتبة العلمیة بطھران , المعجم الوسیط : مجمع اللغة العربیة ) 1(
  146ص

  38ص .دار النشر للجامعات: القاھرة .باد ئ الجودة الشاملة في الإسلامم. جمال محمد محمد الھنیدي. د) 2(
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ورد كثیرا من القصص التي تتحدث عن جودة العمل لیتعلم المسلمون كیف أإن القرآن الكریم قد 

ن یبني أستطاع إیضبطون الجودة ویتاكدون من حسن عملھم فانبانا عن قصة ذي القرنین الذي 

یذوبوه ویقوم  ن أمرھم أ ھل القریة الحدید ثمأفجمع لھ ھل قریتھ أحائطا لیمنع المغیرین على 

ذابة النحاس فیفرغھ في الحدید المذاب ویجعل منھ سبیكة صلدة حتى فرغ من بناء السد إخرون بآ

ا من جودة ختراق لیتحققوختبار الإإخر ختبار الصعود والأإحدھما أختبارین إوبعدھا قام بعمل 

ا عملھم ویصف لنا المولى عز وجل ھذا المشھد في سورة الكھف حیث یقول جل وعلا ۞ َ ذ ِ ى إ َّ ت َ ح

 ً لا ْ َو َ ق ھُون َ ق ْ ف َ َ ی ون ُ اد َ ك َ َ ی ا لا مً ْ َو ا ق َ م ِ ونِھ ُ ْ د ن َ مِ د َ ج َ ِ و ن ْ ی َّ د َ السَّ ن ْ ی َ َ ب َغ ل َ َ ) 93(ب وج جُ ْ أ َ َّ ی ِن ِ إ ن ْ ی َ ن ْ َر ق ْ ا ال َ ا ذ َ ُوا ی ال َ ق

سِ  ْ َ مُف وج جُ ْ أ َ م َ ا و ّ ً د َ ْ س ھُم َ ن ْ ی َ ب َ ا و َ ن َ ن ْ ی َ لَ ب َ ع ْ ج َ ْ ت ن َ َى أ ل َ ا ع ً ج ْ ر َ َ خ َك لُ ل َ ع ْ ج َ لْ ن َھَ ِ ف ض ْ ر َ ْ َ فِي الأ ون ُ ا ) 94(د َ َالَ م ق

ا  مً ْ د َ ْ ر ھُم َ ن ْ ی َ ب َ ْ و م ُ ك َ ن ْ ی َ لْ ب َ ع ْ َج ةٍ أ َّ ُو ق ِ ونِي ب ُ ین ِ َع أ َ ٌ ف ر ْ ی َ بِّي خ َ ِّي فیِھِ ر ن َّ ك َ ا سَ ) 95(م َ ذ ِ ى إ َّ ت َ یدِ ح ِ د َ ح ْ َ ال ر َ ب ُ ُونِي ز ى آت َ او

ا  ً ر ْ ھِ قِط ْ ی َ ل َ ْ ع غ ِ ر ْ ف ُ ُونِي أ َالَ آت ا ق ً ار َ َھُ ن ل َ ع َ ا ج َ ذ ِ َّى إ ت َ وا ح ُ ُخ ف ْ َالَ ان ِ ق ن ْ ی َ ف َ د َ الصَّ ْن ی َ ْ ) 96(ب ن َ وا أ اعُ َ ط ْ ا اس َ َم ف

ا  ً ب ْ ق َ َھُ ن وا ل اعُ َ ط َ ت ْ ا اس َ م َ وهُ و ھَرُ ْ ظ َ َھُ ) 97(ی ل َ ع َ بِّي ج َ ُ ر د ْ ع َ َ و اء َ ا ج َ ذ ِ إ َ بِّي ف َ ْ ر ن ٌ مِ ة َ م ْ ح َ ا ر َ ذ َ َالَ ھ َ  ق ان َ ك َ َ و اء َّ ك َ د

ا  ّ ً ق َ بِّي ح َ ُ ر د ْ ع َ ملنا في الآیات السابقة نجدھا قد صورت لنا نموزج للعمل أولو ت, الكھف ) ۞ 98(و

ن أم  و° 1083ن درجة انصھار النحاس أالجماعي وعمل الفرق والتنسیق بینھم فمن المعلوم 

طار لابد لھ من معرفة الإ ن الانسانأوفي ھذا دلیل على  -م  ° 1539درجة انصھار الحدید 

ن ذا القرنین حینما ساوى بین الصدفین ثم جعل أفیلاحظ  –ن یقوم بتنفیذه أالنظري لكل عمل قبل 

ذابة إذابة النحاس غیر تلك التي كانت تعمل في إخرى بأذي قبل مكلفا فرقة كان من , النار تقھره 

حتى یتم دمجھما ثم یتركا لیبردا لیكونا  ذابة النحاسإذا ماذاب الحدید دعا من كلفوا بإف, الحدید 

وھذه عملیة تحسین للمواد المستخدمة في  –فضل من كل معدن منفردا أسبیكة ذات خصائص 

  . التشیید 

نھ كان متقنا لصناعة الدروع بل أن الكریم قصة سیدنا داؤود علیھ السلام فیوضح آكما یحكي لنا القر

و نقصان وبالتالي تحققت جودة منتجھ  مع ضبط للتكلفة أوبارعا في تقدیر خامات العمل دون زیادة 

َ  ۞  وفي ذلك یقول تعالى ید ِ د َ ح ْ َھُ ال ا ل َّ ن َ ل َ أ َ َ و ر ْ ی َّ الط َ ھُ و َ ع َ ِي م ب ِّ و َ الُ أ َ ب ِ ا ج َ ً ی لا َضْ ا ف َّ ن َ مِ ود ُ او َ ا د َ ن ْ ی َ ْ آت د َ َق ل َ و

)10 ( َ یرٌ أ ِ َ بَص ُون ل َ م ْ ع َ ا ت َ م ِ ي ب ِّ ن ِ ا إ ً الِح ُوا صَ ل َ م ْ اع َ دِ و ْ ر ْ فِي السَّ ر ِّ د َ ق َ اتٍ و َ غ ِ اب َ لْ س َ م ْ ِ اع ,   سبأ ۞  )11(ن

ضبط كمیة الخامات المستخدمة فلا تقلل كمیتھا فتقل أعمل یاداؤود دروعا تامات وأن أوالمعنى 

  .تكلفة وتزید كذلك ال حصانة الدروع ولا تزید كمیتھا فیثقل الدرع
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ذا عمل إإن الله یحب ( تقان العمل ومدى حب الله لذلك فیقول إھمیة أویؤكد الحبیب المصطفى على 

 )ن یحسن عملھأحدكم عملا أذا عمل إن الله یحب إ(خرى أوفي روایة )1() ن یتقنھأحدكم عملا أ

بل وحذر كل من یتھاون في أداء عملھ  )2("حسن صنعة أرحم الله امرءا "نھ قال أیضا أوعنھ 

من أخذ الاجر حاسبھ الله "فضل الصلاة والسلام أبحساب المولى عز وجل حیث یقول علیھ 

  ."بالعمل

من "نھ أبن تیمیة قد وصف المتعلم بإن أوائل الجودة قولا وعملا وفكرا بدلیل وقدعرف المسلمون الأ

نھ متعلم مالم یتقن ویجید أن یوصف بألم یكن لیستحق  ن الانسانأبمعنى " تقن صنعة من الصنائعأ

نما جعل قیمة المرء بقدر معرفتھ ن الامام علي كرم الله وجھھ قد ذھب لابعد من ذلك حیأبل , عملھ 

وقدر كل امرئ , بناء ما یحسنون أن الناس أعلموا أو" تقانھ في عملھ وفي ذلك یقول إودقتھ و

  . "مایحسن 

  الجودة نشأة  3-1-3

ثارھا الى أھذا العصربل وتمتد ذل ولیست ولیدة البحث عن الجودة ھي عملیة قدیمة منذ الأن إ

وقد  .عمالھم باقیة حتى الیومأعمالھم بالجودة والدقة وماتزال أمتازت إالعصر الفرعوني حیث 

  .عرف عن الفینیقیون وضعھم لتشریع بقطع ید كل من ینتج منتجا معیبا 

لحدیث فیعود الى خمسینات القرن الماضي حیث وھج نجمھا في الیابان على أما الجودة بمفھومھا ا

فكاره ومفاھیمھ عن الجودة في إزدھار الصناعة الیابانیة أمریكي دمینج حیث ساھمت ید العالم الأ

لى إبعد الدمار الذي تعرضت لھ إبان فترة الحرب العالمیة الثانیة وقفزت الصناعات الیابانیة 

ومن , سراع بتطبیق فلسفة الجودة في مؤسساتھا لى الإإما أغرت الولایات المتحدة مستویات علیا م

  .ثم تبنتھا الدول الغربیة حتى صارت مفاھیم الجودة الشاملة سمة من سمات المؤسسات الغربیة 

  مفھوم الجودة 4-1-3

بین المؤسسات والمصانع والشركات والتحدیات التي  في ھذه الآونةزدادت حدة التنافس إ لقد

لذلك كان لابد ,زالة الحواجز امام انسیاب السلع بینھا إنفتاح الدول على بعضھا وإتفرضھا العولمة و

  فما ھي الجودة ؟, ن یتسلح بسلاح الجودة أسوق اللمن یرید البقاء في 

  .رضي الله عنھارواه البیھقي عن عائشة ) 1(

  رواه الإمام أحمد والترمذي) 2(
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ھتمام بالكیف دون الكم فالجودة تعني عندھم رتبطت كلمة الجودة عند كثیر من الناس بمعنى الإإلقد 

 : فھي یر من الباحثین حول مفھوم الجودهختلف الكثإلقد و, ھتمام بالخصائص والممیزاتالإ

 )1979كروسبي ) و الجمالأناقة بتحقیق المتطلبات ولیست الأ لتزامالإ 

 )1956فیجانبوم ) سعاد الزبائن بتحقیق متطلباتھم وتخطي تطلعاتھم إ 

 )1989جوزیف جوران ) ستخدام حسب مایراه المستفیددقة الإ 

 ) 1986دیمنج ) منخفضة بتكلفة السوق تناسب عتمادوالإ التناسق من متوقعھ درجة 

فراد المؤسسة من مدراء أداء بحیث یعمل كل نھا ثقافة التمیز في الأأالجودة ب ن نصفأویمكن 

  .قل أفضل وفي فترة زمنیة أداء العمل بشكل ألتحقیق رضا الزبون ووموظفین وعاملین 

و الخدمة أوالصفات التي یتمیز بھا المنتج  كما یمكن تعریف الجودة بانھا مجموعة من الخصائص

  .تحقیق رضا الزبون  والتي تؤدي الى

  :ورحلة الجودة لكل سلعة تمر بثلاث مراحل كما یلي 

 .وھي مواصفات الجودة التي توضع عند التصمیم : جودة مرحلة التصمیم  .1

 .وھي مواصفات الجودة المطلوبة في مرحلة الانتاج : جودة مرحلة الانتاج  .2

  .ى العملاء وھي الجودة في مرحلة تقدیم المنتج  ال: داء جودة مرحلة الأ .3

  )1( الجودةإدارة مراحل تطور  1-3- 5

  :دارة الجودة في مسیرتھا بعدة مراحل وھي إلقد مرت 

 الفحص والتفتیش .1

 مراقبة الجودة .2

 تأكید الجودة .3

 دارة الجودة الشاملةإ .4

 یجاز عن ملامح كل مرحلة من المراحل المذكورة أعلاهوسنتحدث بشیئ من الإ
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   63 -59مرجع سابق ص . د محمد محمد ابراھیم )1(

 

 الفحص والتفتیش  1-3- 5- 1

وفي ھذه المرحلة یتم فحص المنتج المعین ومطابقتھ للمواصفات الموضوعة لھ من قبل نقلھ 

خطاء ولكنھا تمنع من ن عملیة الفحص لاتحول دون وقوع الأأویتضح , لى المستھلك إ

دارة  الجودة طبقا لھذه المرحلة تعرف إلى المستخدمین فمفھوم إوصول المنتجات المعیبة 

ة ققسام وادارات الجودة التابعة للانتاج وتستھدف مطابأنشطة فنیة تقوم بھا أنھا عبارة عن أب

خرى متعلقة بالعملاء وبالتالي قد أي اعتبارات أالمواصفات الفنیة الفعلیة بغض النظر عن 

  . ن تصمیم المنتج تحدده الجھة المصنعة ولیس العملاء لایحقق المنتج رضاء العملاء لأ

 مراقبة الجودة 1-3- 5- 2

  : ستخدامھا إسالیب  التي تم ومن الأ, ستخدام الاسالیب الاحصائیة في مراقبة الجودة إوھي 

 حصائیة خرائط المراقبة الإ 

 عینات القبول 

 حصائیةالعینات الإ 

 تأكید الجودة  1-3- 5- 3

ویقصد بھا تصمیم وتنفیذ نظام یتضمن سیاسات وإجراءات للتأكد من إستیفاء متطلبات 

ن الجودة ستتحقق بالفعالیة المطلوبة حتى یتم اختفاء جمیع العیوب وتقدیم أالجودة وضمان 

ن وظیفة أب, طراف المعنیة بھا دلة الاثبات المطلوبة لترسیخ الثقة بین المؤسسة وجمیع الأأ

الرقابة الوقائیة ( ستخدام الرقابة بأنواعھا الثلاث إبفعالیة ویعتمد ذلك على الجودة تؤدى 

  ) .والمرحلیة والبعدیة 

ھمیة الاعتماد على بعض المعاییر خاصة المعاییر الدولیة التي تحقق ھذا أت تظھر أوبد

یجاز حول ماھیة المعاییر ومن الذي یقوم ن نتحدث بشئ من الإأویمكننا , الغرض

  ؟باعدادھا

  International Organizationن المنظمة العالمیة للمواصفاتأل یمكننا القو

Standardization (ISO) وھي بمثابة اتحاد عالمي من  1946سست عم أوالتي ت

المنظمات القومیة المعنیة بالمواصفات ومقرھا جنیف ھي المنظمة المعنیة بوضع 

وھي معاییر  9000صدرت عدة مواصفات مثل مواصفة الأیزو أالمواصفات الدولیة وقد 
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نمطیة لنظام الجودة في المؤسسة وھي لیست مواصفات للمنتج فحسب ولكنھا تضع 

متطلبات لقیاس درجة جودة الادارة والشروط والضوابط التي یجب توفرھا في المؤسسات  

نشطة والعملیات المؤثرة على داء للالأساسیة لجودة وكفاءة التزام بالمتطلبات الألضمان الإ

  .و الخدمةأجودة المنتج 

  إدارة الجودة الشاملة 1-3- 4-5

لى التطویر المستمر في الخدمات إإن مفھوم ادارة الجودة الشاملة  ھو مفھوم حدیث یھدف 

والمنتجات التي تقدمھا المؤسسات بواسطة مجموعة من الافكار والمبادئ التي تنادي بھا والتي 

ولكي تحظى المنتجات والخدمات التي , داء الشركات وتحقیق رضا الزبائن أحسین تسھم في ت

ن تستكمل متطلبات نظم الجودة حسب معاییر الجودة المتفق أتقدمھا المؤسسات بالقبول لابد من 

  .علیھا عالمیا 

  إدارة الجودة الشاملةتعریف  6-1-3

وتھدف عضاء وتعتمد على مساھمة جمیع الأو شركة یركز على الجودة أداري لمؤسسة إھي منھج (

) عضاء المؤسسة والمجتمع ایضاأستفادة جمیع إرضاء العمیل وإالى نجاح طویل المدى من خلال 

 .منظمة الآیزو 

سلوب القیادة والتشغیل لمنظمة ما بھدف التحسین المستمر أو عرف متأصل وشامل في أھي عقیدة (

داء على المدى الطویل من خلال التركیز على متطلبات وتوقعات الزبائن مع عدم الاغفال في الأ

 )1(). صحاب المصالح الاخرینأعن متطلبات المساھمین و

فلسفة لمنھج فكري متكامل یعتمد على إرضاء المستھلكین بإعتباره أھم الأھداف التي تسعى الیھا (

ولیة التضامنیة بین الإدارة والعاملین على التحسینات المنظمة في الأمد الطویل من خلال المسئ

الأنشطة وعلى مستوى المنظمة ككل فھو مدخل متكامل یتطلب الإلتزام الكامل من المستمرة لجمیع 

حیث یتم التركیز على جودة الأداء في جمیع الجوانب والإختصاصات المختلفة في ,الإدارة العلیا 

 )2( ).الشركة 

 

  

_______________________________________________________  

  .دار الیازوي العلمیة للنشر والتوزیع: عمان .إدارة الجودة الشاملة). 2005. (محمد العزاوي) 1(
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  .دار الثقافة للنشر والتوزیع: الأردن .إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الآیزو). 2005. (قاسم علون) 2(

  

و نظام إداري شامل قائم على أساس إحداث تغیرات جذریة أذ شكل نھج ختأ, داریة حدیثة إ فلسفة( 

, نظم اجراءات العمل , القیم  , السلوك , الفكر , لكل شیئ داخل المنظمة بحیث تشمل التغیرات

" المنظمة للوصول إلى أعلى جودة في مخرجاتھا الأداء وذلك لأجل تحسین وتطویر كل مكونات 

وبأقل تكلفة بھدف تحقیق أعلى درجة من الرضا لدى الزبائن عن طریق إشباع " سلع أو خدمات 

بل وتخطي ھذا التوقع تماشیا مع إستراتیجیة تدرك أن رضا , حاجاتھم ورغباتھم وفق ما یتوقعونھ 

  )1( ).الزبون ھو ھدف المنظمة 

تساق العمل إة الجودة ھو نظام مبني على الحس العام وموثق بصورة جیدة لضمان دارإن نظام إ(

ویتضمن المنتجات والخدمات وھي منظومة من القیم والمفاھیم والخبرات التي تكونت ,  ھوتحسین

نشر ثقافة  - تقییم العملیات - داري یقوم علىإالماضیة ومبنیة على نظام  عامامسین خفي فترة ال

  )2(.)نتاج السلع والخدمات إالتحسین المستمر لعملیة  - الجودة

دارة الجودة الشاملة ھي شكل لإداء الاعمال یعتمد على إن أمن التعریفات السابقة یمكننا استنتاج 

 وتطویر مفھوم العمل الجماعي بین العاملین في المؤسسة  القدرات المشتركة لكل العاملین بالمؤسسة

وھي منھج مستمر لعمل التحسینات اللازمة , ولى صحیحة من المرة الأشیاء بطریقة بھدف عمل الأ

 لى الجودة التامة في السلع والخدمات والتي تحقق رضا الزبونإالوصول  في العملیات المختلفة بغیة

  .حتفاظ بعنصر الجودةنجازھا مع الإعمال والمدة الزمنیة لإھتمام كذلك بتقلیل تكلفة الأمع الإ

 

 

 

 

  

 

__________________________________________________________________  

  .دار وائل للنشر والتوزیع: عمان .مدخل الى المنھجیة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة). 2001. (عمر وصفي عقیلي) 1(
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جامعة  -مركز الدراسات الھندسیة : الخرطوم .الجودة الشاملةمفھوم وثقافة إدارة ). 2012. (م الصدیق احمد اسحاق) 2(
  . والتكنلوجیا للعلوم السودان

 

  أھمیة إدارة الجودة الشاملة 7-1-3

لى وضع قیمة مضافة للسلع والخدمات ترضى  إھمیة إدارة الجودة الشاملة من كونھا  تسعى أتنبع 

  .العملیات في كل مراحلھا تطلعات العملاء عبر السعي المستمر لتحسین 

  - :ھمیة إدارة الجودة الشاملة في النقاط التالیة أن نجمل أویمكننا 

 .والعمل على تلبیتھا , حتیاجات الزبائن والسوق إفھم  .1

 .موافقة متطلبات الجودة العالمیة للسلع والخدمات  .2

في انتاج  –ئدة عدیمة الفا –الفحص المستمر لجمیع العملیات وإستبعاد العملیات الثانویة  .3

 .السلع والخدمات 

 .التحقق من حاجة المشاریع للتحسین وتطویر مقاییس الأداء  .4

 .تحسین عملیة الإتصال لإنجاز العمل بصورة متمیزة  .5

 .مراجعة العملیات بصورة مستمرة لتطویر إستراتیجیة التحسین المستمر  .6

والإلتزام بھ من قبل المؤسسات تعني تقبل ذا فمفھوم إدارة الجودة الشاملة ھو منھج للتغییر المستمر ل

نشطة المؤسسة بحیث تكون الجودة ھي أفرادھا لعملیة التغییر المتوقعة وبالتالي تتكامل كل أ

المحصلة النھائیة كنتاج طبیعي لتعاون الزبائن الداخلیین وتعاملھم بروح الفریق الواحد مما یسھم في 

  .ھا في السوق تحسین أداء المؤسسة وبالتالي تتحسن سمعت

  أھداف إدارة الجودة الشاملة  8-1-3

 غایةال هتحقیق رضا الزبون ولكن ھذ يلإدارة الجودة الشاملة ھ ةالأساسی غایةسلفنا القول بان الألقد 

  : تين نحصرھا في الأأتحقق من خلال عدة أھداف یمكن ت

صحیحا من المرة الأولى یعني تقلیل الفاقد من المواد وبالتالي  فعمل الشیئ: خفض التكلفة   .1

 .تقلیل التكلفة 

ن الإجراءات التي تضعھا المؤسسات لإنجاز مھامھا غالبا ما تكون أ لاشك: تقلیل الزمن  .2

ولكن عند تبني الجودة یتم تطویر منھج الأداء ورفع كفاءة , إجراءات طویلة وجامدة 

مقدرتھم في انجاز المھام بالسرعة القصوى ومن ثم یتحقق تقلیل المدة فراد وبالتالي الأ

 .الزمنیة لإنجاز أي عملیة 
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 .ونغبات الزبرتحقیق الجودة وذلك بترقیة السلعة المنتجة أو الخدمة المعنیة بما یتوافق مع  .3

ن العمل في صورة فرق جماعیة یتم من خلالھا تمازج الخبرات أ: رفع كفاءة العاملین  .4

 .تساب المعرفة وبالتالي رفع كفاءة العاملین الى مستویات أفضل وإك

إستنھاض ھمم الأفراد العاملین وإشراكھم في عملیة تحسین الآداء والإستفادة من معارفھم  .5

 .وعلومھم وخبراتھم وبالتالي تطویر المؤسسة 

جیدة  لدى العاملین وخلق علاقة تواصلخلق بیئة عمل مثالیة خالیة من الشعور بالخوف  .6

 .بین العاملین والإدارة العلیا مما یسھم في زیادة الثقة وإزالة الشكوك بینھما 

 .سلوب تطویر العملیات أالتدریب المستمر للعاملین والموظفین في المؤسسة على  .7

إستخدام أدوات التحسین في تحلیل المشاكل والمعوقات ومعرفة مسبباتھا ومن ثم وضع  .8

 .لیھا الحلول المناسبة للسیطرة ع

 . )سلعة أو خدمة (وذلك بتحسین نوعیة المخرجات  زیادة المقدرة التنافسیة .9

 .حسین الربحیة تحقیق وت .10
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  ادارة الجودة الشاملة  المفاھیم السابق للجودة

كد من الجودة من خلال مطابقة أالت

  المواصفات

  التخطیط للجودة من البدایة

الجودة مسئولیة كل فرد في المؤسسة    الجودة مسئولیة مجموعة ضبط الجودة 

  )مسئولیة جماعیة (

كد من عدم حدوث أضبط الجودة یعني الت

  خطاءأ

  خطاءضبط الجودة یعني منع حدوث الأ

تباع مجموعة سیاسات إالجودة ھي 

  جراءات محددة إو

ھداف محددة الجودة ھي ممارسة عملیة لأ

  یضاأاءات وسیاسات جرإومن خلال 

  ول مرة أیجب عمل الشئ صحیحا من   ن كل شئ صحیح قبل عبورهأالتاكد من 

  داري وفني وماليإالجودة ھي عمل   الجودة ھي عمل فني بحت 

  توفیر متطلبات العملاءالجودة ھي  قتحقی  تحقیق الجودة ھي التنفیذ الدقیق

  سلسلة الجودة الجودة حلقات متصلة في  دارة كذاإالجودة مسئولیة 

ضبط الجودة ھي منع وصول المنتجات 

  لى العملاءإالمعیبة 

ضبط الجودة ھي منع حدوث منتجات معیبة 

  ساساأ

خذ عینات وفرز ألى إتكالیف الجودة توجھ 

  لى جیدة ومعیبةإالمنتجات وتصنیفھا 

لى محاولة انتاج إتكالیف الجودة توجھ 

  منتجات غیر معیب

فحص والتفتیش في من ال أضبط الجودة تبد

  التنفیذ المختلفة لمراح

  من العملاء  وینتھي الیھم أضبط الجودة یبد

  )1( دارة الجودة الشاملةإطار المفاھیم السابقة وإدارة الجودة في إالفرق بین  3-1جدول 

 

 

 

 

 

  

 118ص . مرجع سابق. د محمد محمد ابراھیم)1(
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  دارة الجودة الشاملةإ  دارة التقلیدیةالإ  وجھ المقارنة

  رضا الزبائن  رباحزیادة الأ  الھدف الكلي

  فقيأ  عمودي  الھیكل التنظیمي

تكامل وتوازن بین قصیر وطویل   قصیر المدى  التخطیط

  المدى

  جماعي تعاوني  فردي  سلوب العملأ

  جماعیة شاملة  فردیة  المسئولیة

  لامركزیة  مركزیة  السلطة

  مادي ومعنوي  مادي  التحفیز

كشف الخطأ وتحدید الاسباب ووضع   خطاء ومحاسبة المسئولینكشف الأ  ھدف الرقابة

  العلاج وتنمیة الرقابة

من خلال الجودة العالیة وإرضاء   من خلال كمیة الانتاج  الربح

  الزبون

  الثقة العالیة بین الرؤساء والمرؤوسین  الشك  علاقة العمل

  عملیة مستمرة  عند الضرورة  التطویر والتحسین

  النمو والتطور  ستقرار الوظیفيمان والإلأا  ھتمام الافرادإ

  مسئولیة الجمیع  محصورة في جھة معینة  مسئولیة الجودة

  داخلي وخارجي  خارجي فقط  الزبون

  خیر معین  خصوم  الموردون

  بما یخدم الجودة  قل سعرأ  عملیة الشراء

  )1(مقارنة بین إدارة الجودة الشاملة والإدارة التقلیدیة  3-2جدول 
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 .دار وائل للنشر والتوزیع: عمان .مدخل الى المنھجیة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة). 2001. (عمر وصفي عقیلي )1(

 

  معوقات تطبیق إدارة الجودة الشاملة 9-1-3

الجودة الشاملة یواجھ بكثیر من المعوقات والتحدیات التي تعترض تطبیقھا داخل إن تطبیق نظام 

  :المؤسسات ونذكر منھا

 لمام بثقافة الجودة وجھل كثیر من إدارات المؤسسات بإدارة الجودة الشاملة وكیفیة عدم الإ

 .تطبیقھا  ومبادئھا والفوائد المرجوة منھا 

 خوف ھو إحساس العاملین بإحتمال فقدھم لوظائفھم التخوف من عملیة التغییر ومنبع ھذا ال

 . أو إنقاص صلاحیاتھم وغیره

  فالجودة عملیة مستمرة وقد یأتي مردودھا بعد فترة من الزمن ,إستعجال النتائج. 

  عدم إلتزام الإدارات بتطبیق إدارة الجودة الشاملة كمفھوم متكامل وإھتمامھم فقط بالوسائل

 .فقط الفنیة لمطابقة المعاییر 

  لى مركزیة القرارات وعدم إضعف قنوات الإتصال بین الإدارات والمرؤوسین وذلك مرده

فیكون الإتصال بینھم في صورة أوامر وتعلیمات تتنزل من , إقتناع الإدارة بدور العاملین 

 .أعلى إلى أسفل 

  ضعف الإھتمام بالتدریب والتعلیم المستمر. 

 وم أن التحسین المستمر تعتمد بصورة أساسیة على فمن المعل, ھتمام بالتوثیق عدم الإ

 .القیاس ولإجراء عملیة التحسین لابد من توفر المعلومات عن الإنجازات والنتائج السابقة 

  عدم إستقرار الإدارة وتغیرھا بصورة مستمرة.  
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  رواد الجودة الشاملة: المبحث الثاني 

 رواد الجودة الشاملة 2-3

وسنتعرض في ھذه , سس ومفاھیم إدارة الجودة الشاملة أسھم الكثیر من العلماء في وضع ألقد 

  .الجزئیة الى رواد ھذه الفلسفة بشیئ من التفصیل 

  )1( )1993-1900(ویلیام ادواردز دیمنغ  2-3- 1

في الریاضیات والفیزیاء ومن خلال عملھ في  .ھو مھندس تصنیع أمریكي، حصل على الدكتوراه
كتشف مدى أھمیة الرقابة الإحصائیة في ضبط جودة إللكھرباء في شیكاغو، " ھادثورن"مصنع 

ره واسعة في مجال تطویر الإنتاج خلال الحرب العالمیة الثانیة، وقد العمل والإنتاج وقد اشتھر شھ
  .وذلك لما ساھم بھ في عالم الجودة والإدارة" أبو الجودة"أطلق علیھ 

فقام بطرح نظریتھ . أدرك دیمنغ أن الموظفین ھم وحدھم الذین یتحكمون بالفعل في عملیة الإنتاج
ونادى بھا ). باشر –افحص  –نفذ  –خطط (عة محاور المسماة بدائرة دیمنغ التي بناھا على أرب

كوسیلة لتحسین الجودة غیر أنھ تم تجاھلھ من قبل قادة الصناعة الأمریكیین وذلك في أوائل 
 .الأربعینیات

وكان . سافر للیابان بعد الحرب العالمیة الثانیة لمساعدة صناعاتھا في تحسین الإنتاجیة والجودة
ً في مھمتھ لدرجة أن الحكومة الیابانیة أنشأت  -ومستشار نابغة كاختصاصي متمكن  –دیمنغ  ناجحا

ً للشركة التي تتمیز من حیث ) جائزة دیمنغ(م جائزة أسمتھا باسمھ  1951في عام  تمنح سنویا
عتراف لكن الإ. في الیابان" أبو الجودة"بلقب " دیمنغ"وقد عُرف . الابتكار في برامج إدارة الجودة

ً في بلده بنبوغھ في ھذا ا لقد علم الیابانیین أن ). الولایات المتحدة الأمریكیة(لمجال تأخر كثیرا
 .لكن ھذه الفكرة لم تكن مدركة آنذاك لدى المدیرین الأمریكیین. الجودة الأعلى تعنى تكلفة أقل

  مفھوم الجودة عند دیمنغ

  لقد كانت للجودة عند دیمنغ  شقین رئیسیین ھما 

  الجودة نفسھا  
  المستھلك  

بمعني الحصول على جودة عالیة وفى الوقت نفسھ تحقیق رغبات المستھلك، كما وضع بعض 
  حتیاجات إالنقاط حول تعریف الجودة منھا مثلا ان الجودة یجب أن تعرف في حدود متطلبات و

_______________________________________  

 .يموقع ویكبیدیا الإلكترون )1(
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ن لھا أبعاد متعددة لذلك فمن الصعب تعریفھا عن طریق ربطھا بالمنتجات والخدمات أو أالعمیل، و
في حدود خاصیة واحدة، وأن درجة الجودة والقدرة على تقییمھا لا یمكن تحدیدھا في كل الأحوال 

 .نظرا لارتباطھا الأساسي برغبات المستھلك ومتطلباتھ في المقام الأول

  مبادئ دیمنج في الادارة 2-3- 1- 1

مجال في فضلیة في المنافسة وضع ھدف دائم یتمثل في تحسین الإنتاج والخدمات بھدف الأ .1

 .ستمرار والبقاء في السوقلتحقیق مركز تنافسي في السوق ، وضمان الإالعمل 

تتبنى ھذه الفلسفة قرارا مشتركا یتحمل مسئولیتھ كل  –تقبل التحدیات  - تبني فلسفة جدیدة .2

فرد في الشركة ، لأن الجھود الغیر متحمسة لتحسین الجودة بالشركة أو المنظمة لن تحقق 

 .النتائج المرجوة والمتوقعة على المدى الطویل

فیجب  التوقف عن الاعتماد على التفتیش لتحقیق الجودة والاعتماد على نظم الجودة مسبقا .3

المنظمة ، والتخلص من  أن تكون الجودة ھي الأساس الذي ترتكز علیھ الشركة أو

الإخفاقات السابقة في الإنتاج ، وجعل الرقابة رقابة وقائیة ھدفھا منع حدوث الخطأ ودعم 

 . المخطئ لیعطي بشكل أفضل من السابق

ً على السعر فقط لتقلیل التكلفة إالتخلي عن فلسفة الشراء  .4 عتماد الموردین إیجب ولكن عتمادا

 . ھم ، وتوطید العلاقة معھمالذین یعتمدون الجودة في منتجات

متابعة المستجدات التي ترافق وستمرار في تحسین العملیات كافة وعلى نحو متواصل الإ .5

الأداء وتحسین الأداء بشكل مستمر، فمھما وصل مستوى الجودة الیوم لا بد أن یكون أساسا 

 .للتحسین في المستقبل

،  الافرادإنشاء مركز لتدریب كافة ول عتماد الطرق الحدیثة في التدریب والتعلیم في العمإ .6

بشكل حتى یستطیعوا القیام بمھامھم  فیجب أن یدربوا على طریقة أداء الأعمال المنوطة بھم

 .جید

ھدف الاشراف ھو مساعدة الافراد والالیات  –تحقیق التوافق بین الإشراف والإدارة  .7

 .لتحقیق افضل النتائج 

إزالة الخوف من العاملین وجعل أنشطتھم تتجھ دوما ً نحو معرفة المشاكل في الأداء وإبلاغ  .8

 العاملینالاھتمام بالجودة یستلزم أن یشعر ف الإدارة المسؤولة عن ذلك دون تردد أو خوف

بالأمان داخل الشركة أو المنظمة التي ینتمون لھا ، وتوفیر عنصر الاستقرار الوظیفي لھم 

لك یكفل للمنظمة الولاء والشعور بالانتماء لھا ، وإبعاد عقبة الخوف وتركھم إبداء ، لأن ذ
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آرائھم ، والتحدث بصراحة ، وھذا ما یجعل العاملین یعملون ویؤدون أعمالھم بفاعلیة أكثر 

 . دون خوف

السعي لحل الصراعات وإزالة الحواجز الموجودة بین الإدارات و كسر الحدود بین الأقسام  .9

وإحلال التعاون بینھم ، وجعلھم یشعرون  العاملین كذلك، والقائمة بین  داراتئمة بین الإالقا

أن الھدف ھو الجودة ولیس منافسة بعضھم البعض ، والعمل بروح الفریق الواحد ، لإنجاز 

 .وإنتاج النوعیة الملائمة سواء كانت منتج أو خدمة التي ترضي وتفوق توقعات العملاء

 . الدعایات والأھداف الكمیة التي تھتم بالكم دون الكیف و تقلیل الشعارات .10

أي بمعنى آخر تقلیل الإجراءات التي تتطلب تحقیق نتیجة محددة من كل موظف على حده  .11

الحد من التوجیھات التي تتطلب تحقیق نتائج محددة من كل  وستبعاد الحصص العددیة إ

 . مسلك الفریق الواحد داخل الشركة أو المؤسسة نتھاجإعلى حده ، والتركیز على  لعام

 . إزالة العوائق التي تحرم العاملین من حقھم في التباھي بجودة عملھم .12

إعداد برنامج قوي و تأسیس البرامج التطویریة بالتعلیم والتدریب والتنمیة الذاتیة لكل فرد .13

كتساب المعارف إللتعلیم والتحسین  والتركیز على عملیة التطویر والتحسین الذاتي ، و

والمھارات الجدیدة ، لأن الموظفین یجب أن یكون لدیھم أساس قوي ومعلومات حدیثة عن 

 .أعمالھم التي یمارسونھا ، لأن الأدوات والتقنیات والمعلومات في تغیر وتطور مستمر

أي جعل (جل مواكبة التحسن والتطور المستمرین أیع الأفراد في العمل والسعي من تشج .14

  ).العاملین في المنظمة یعملون لتحقیق التحول

قد حدد دیمنج مجموعة من المعوقات التي تعوق المؤسسات عن تحقیق افضل مستویات الجودة و
  : )1( واطلق علیھا الامراض الممیتھ وتتمثل في الاتي

 . ھدف محدد عدم وجود )1(
 . التركیز على تحقیق الربح على المدى القریب )2(
 .الاعتماد على الوسائل التقلیدیة في تقییم الاداء مثل التقاریر السنویة للاداء  )3(
 . احتكار العملیة الاداریة في الادارة العلیا )4(
 . لفعلياعتماد المؤسسة على المعاییر المرئیة من خلال التقاریر والارقام المرتبطة بالاداء ا )5(
التكالیف المبالغ فیھا في الرعایة الطبیة للعاملین وكذلك مدة الضمان  من العناصر التي  )6(

 .تمثل تكلفة زائدة على المؤسسة 
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 فیلیب كروسبي  2-3- 2

سس كلیة أویعتبر أول من م 1926وھو مولود في عام , )1(یعد من أشھر رواد الجودة الأمریكیین 

) Quality is Free" (الجودة مجانیة"صدر لھ كتاب  1979سمھ وذلك في عام إللجودة وتحمل 

ً في ذلك الوقت ً حتى أصبح من أكثر الكتب مبیعا ً كبیرا   .الذي لاقى رواجا

  فلسفتھ للجودة 2-3- 2- 1

الإجراءات كما أنھ یساوى بین إدارة الجودة وبین اتخاذ "  الموائمة مع المتطلبات"أن الجودة ھي 

وركز على التشدید على المخرجات، والحد من العیوب في الأداء وھو یعتبر أول من نادي . الوقائیة

  :من خلال أربعة معاییر ھي لإدارة الجودة الشاملةوقد قدم فلسفتھ . بمفھوم العیوب الصفریة

  . تعریف الجودة ھو مطابقة المتطلبات .1

  . نظام الجودة یتمثل في الوقایة من الأخطاء .2

  ."صفر عیوب"معیار الأداء في الجودة ھو  .3

  .قیاس الجودة ھو تكلفة عدم المطابقة .4

  أھم الأفكار والنماذج 2-3- 2- 2

  :  عدة عناصر لتحقیق الجودة والتي تتمثل في حدد كروسبي

  .لتزام الإدارة العلیا إ. 1

  .وتعتبر الجودة نظام للتحسین و التطویر المستمر, فریق لتحسین الجودة. 2

  .مقاییس الجودة . 3

  . رباح من خلال الجودةزیادة مستویات الأ. 4

___________________________________  
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  .نتاج فقطفالجودة مسئولیة المنظمة ككل ولیس قسم الإ, الوعي بالجودة . 5

داء المخطط لھ وتحدید داء الفعلي ومقارنتھ بالأالرقابة على الجودة وذلك من خلال قیاس الأ. 6

  .تخاذ الاجراءات التصحیحیةإالفجوة و

انعدام العیوب بتھیئة بیئة العمل بالمنشأة بالتأكد على تنفیذ برامج  التخطیط للعیوب الصفریة أي. 7

  .العیوب الصفریة 

  . تحسین الجودةتدریب المشرفون على القیام بدورھم في . 8

تخصیص مناسبة أو یوم وذلك لإشعار العاملین بأن ھناك تغییر للأحسن، ویطلق علیھ یوم . 9

  .المعیب الصفري 

  .وضع الأھداف ، وتشجیع الابتكار الفردي بالمنشاة أو المنظمة .  10

شجیع العاملین على الاتصال بالإدارة في حالة عدم قدرتھم على حل ـ إزالة أسباب الأخطاء ، بت 11

  .المشاكل التي تقف في سبیل تحقیق الأداء الخالي من العیوب 

ت والتحفیز للعاملین الذین حققوا مؤشرات أداء جیدة في تحسین أعمل برنامج للمكاف , ـ التقدیر 12

  .الجودة 

  .تأسیس مجالس الجودة  - 13

  .لخطوات السابقة ، للتأكد من أن عملیات التحسین مستمرة وغیر منتھیة تكرار ا - 14

من عدة جوانب ، حیث نجد أن كلیھما یؤكد  ومبادئ دیمنجھناك شبھ توافق بین أفكار كروسبي 

  : على

  .أھمیة تحسین الجودة  - 1

  .ضرورة إزالة الأخطاء  - 2

  .تدریب الموظفین  - 3

  .التركیز على أھمیة القیادة الإداریة  - 4
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 )1( جوزیف جوران 2-3- 3

الولایات المتحدة  صول یھودیة ھاجر الىأمن  )2008 - 1904من (جوزیف موسى جوران 

الأمریكیة  جامعة مینیسوتامن جامعة  ھندسة كھربائیةنال شھادة بكالوریوس بتخصص و الامریكیة 

و بعد أن فضلت الشركة التي یعمل بھا الاعتماد على النظام الإحصائي في الإدارة و رفضت نظام 

، لیلعب الدور الرئیسي في نقل الصناعات  1954 عاموذ لك في  الیاباننتقل إلى أ إدارة الجودة

الیابانیة من السمعة السیئة التي كانت تتمتع بھا إلى منافسة الصناعات الأمریكیة و الأوربیة في 

لاقت (الجودة و السعر وذلك عن طریق البدء في تدریب الطبقة العلیا و الوسطى من الإدارة و

  .مبدأ باریتوكما یحسب لھ الاعتماد على ) المتحدة الأمریكیة الكثیر من الرفض بالولایات

  .ارة الجودةیعرف بأنھ أحد رواد القرن العشرین في الإدارة ، فھو أحد أبرز المروجین لنظام إد

  فلسفتھ للجودة 2-3- 3- 1

عتمد جوران على تقدیم مفھوم واسع للجودة یعتمد على تنفیذ برنامج لتحسین الجودة وقد ربط بین أ

والتي تتكون من التخطیط الجید  تحسین الجودة وكفاءة الإدارة من خلال ما سمي بثلاثیة جوران

  .والرقابة الفعالة على الجودة وإجراء التحسینات المستمرة

ركز جوران على الدور الكبیر للإدارة الوسطى لقیادة الجودة ، ولكنھ بنفس الوقت لم یمھل دور 

ً مسؤول یة تنفیذ الإدارة العلیا ودعمھا للجودة كما أنھ لم یھمل دور العمال الذین تقع علیھم أساسا

  .مشاریع الجودة 

كما أكد على ضرورة حل المشكلات بأسلوب علمي من خلال جمع المعلومات اللازمة وتحدید 

ختیار الحل الأفضل أي إأسباب المشكلة ووضع الحلول المناسبة وتقییمھا بإیجابیاتھا وسلبیاتھا و

  .الأقل سلبیات والأكثر إیجابیات

  برز مؤلفاتھأ

-juran's Quality Control Handbook  

_____________________________________________  
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-Quality Planning and Analysis  

-juran on Leadership for Quality  

  أھم الأفكار والنماذج

  :ویشمل ھذا النموذج ثلاث مراحل مختلفة ةثلاثیة جوران للجود

  .تخطیط الجودة - 1

  .مراقبة الجودة - 2

  .التحسین المستمر للجودة - 3

فتخطیط الجودة . من ثلاث عملیات في مجال الجودة) The juran trilogy(یتكون ثالوث جوران

وتحسین الجودة .یر نقائصوالخطط اللازمة لبلوغھا من غ, یعرف ملامح الجودة التي یتعین تحقیقھا

ومراقبة الجودة تحافظ على . یخفض أو یزیل النقائص في السلع أو الخدمات أو العملیات الراھنة

النتائج التي تم التوصل إلیھا عن طریق تخطیط الجودة وتحسین الجودة ونستعرض تلك المراحل 

  :الثلاثة وفقا للآتي

حیث تركز المنشأة على تحدید عملائھا ,البدایةتعد ھذه المرحلة نقطة : تخطیط الجودة: أولاً 

تخاذ الإجراءات اللازمة لإشباع احتیاجات العملاء إكذلك یتم تطویر نوعیة المنتج و,حتیاجاتھم إو

  . وتوقعاتھم

  :تشتمل على: مراقبة الجودة ثانیاً 

  .أو ما تحقق من إنجاز,قیاس الأداء. 1

  .للجودةمقارنة ما أنجز بالمعاییر الموضوعة . 2

  ).وھي الرقابة المستمرة(الرقابة الفعالة. 3

  .ستخدام الأسالیب الإحصائیة في الرقابةإ. 4

  .واتخاذ التدابیر اللازمة حیالھا, نحرافات عن المعاییرتحدید الإ. 5
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یعد التحسین المستمر للجودة الخطوة الثالثة في ثلاثیة جوران : التحسین المستمر للجودة: ثالثاً 

  :ضم ھذا التحسین للجودة ما یليوی,للجودة

  .إثبات الحاجة. 1

  .تحدید المشاریع. 2

  .تنظیم فرق المشاریع.3

  .تشخیص الأسباب.4

  .توفیر الحلول.5

  )1( )م 1989 –م  1915(یشیكاوا إكارو  2-3- 4

م تخصص كیمیاء تطبیقیة وھو بروفیسور  1939ولد في طوكیو وتخرج من جامعة طوكیو عام 

الأب لحلقات "وأن الیابانیین یعتبرونھ  إدارة الجودةمن الرواد الیابانیین ساعد في تطویر  یاباني

  .یشیكاواإسمكة في مجال الجودة ومن أھم أعمالھ كانت " مراقبة الجودة

ً لھ على إسھاماتھ في مجال الجودة 1952وحصل في عام    .م على جائزة دیمنج تكریما

وتأثر . عاصر دیمنج وجوران عندما كانا یلقیان المحاضرات والدورات التدریبیة في الیایبان

 .باطروحاتھما وتلاقت افكاره مع مأقدماه دیمنج وجوران 

 

 

 

  

_________________________________________________  
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  فلسفة إیشیكاوا

ً إب لحلقات الجودةیعد إیشیكاوا الأب الحقیقي  عتباره أول من نادى بتكوین عدد من العاملین طوعیا

یواجھونھا وطرح  عاملین وتكون مھمتھم التعرف على المشاكل التي 8 -4یتراوح عددھم من 

ً أسماه . أفضل الطرق لحلھا كما ". مرشد إلى السیطرة على الجودة"وأصدر ھذا العالم الیاباني كتابا

ً لسمكة ً عظمیا ً مخططات تحلیل عظمة السمكة والتي تشبھ ھیكلا وحیث تمثل العظام أو . اقترح أیضا

وتحدید مصدر . لاء عن الجودةالأشواك مسببات محتملة لمشكلة معینة فتستخدم لتتبع شكاوى العم

  .أو مصادر الخطأ أو القصور

ویرى إیشیكاوا أنھ بینما تنحصر المسئولیة عن جودة المنتج في الشركات الأمریكیة في عدد محدود 

  .من طاقم الإدارة، فإن كل المدیرین الیابانیین مسئولون عن الجودة وملتزمون بھا

جودة على خدمة ما بعد البیع، ومشاركة العاملین بكافة وركز إیشیكاوا على أھمیة شمول مراقبة ال

، من خلال قیامھ بتصنیف أدوات الجودة الإحصائیة إلى .مستویاتھم في عملیة مراقبة الجودة

  :مجموعات وربط كل مجموعة بمستوى معین من العاملین كما یلي

ي الشركة من الأدوات التي یمكن تعلمھا وتطبیقھا من قبل أي شخص ف: المجموعة الأولى .1

السبب والأثر، مخطط باریتو، خرائط مراقبة (أجل تقییم مشاكل الجودة، ومن ھذه الأدوات 

  ).العملیات، المدرجات التكراریة، مخططات التشتت، وأدوات الفحص

الأدوات التي یمكن استخدامھا من قبل المدیرین وخبراء الجودة وھي : المجموعة الثانیة .2

  .العیناتتتضمن اختبار الفرضیات و

الأدوات التي تستخدم في حل المشاكل الإحصائیة المتقدمة والمستخدمة : المجموعة الثالثة .3

  .من قبل خبراء الجودة والمستشارین 

  أھم الأفكار والنماذج 2-3- 4- 1

وسمي بأب حلقات الجودة كان أول من نادى بحلقات الجودة وھي عبارة عن : حلقات الجودة،

لین ینظمون مع بعضھم البعض بصفة تطوعیة ویجتمعون لمناقشة مجموعات صغیرة من العام

وقد نادى إیشیكاوا بمشاركة العاملین في حل المشكلات من خلال حلقات . مشاكل الجودة في العمل

تحسین مھاراتھم كما أنھ نادى كذلك بأھمیة التعلیم والتدریب في زیادة معارف العاملین و. الجودة

  :)1(یشاكوا احد عشر مبدأ للجودة وھي إ وتغییر اتجاھاتھم وقد حدد

 . بالتعلم وتنتھي بالتعلم أالتعلیم المستمر فالجودة رحلة تبد .1



29 
 

 . جراء التحسین المستمرعتبارھا نقطة البدایة لإإھتمام بدراسة توقعات العملاء بالإ .2

 . القضاء على مرحلة التفتیش .3

 .والظواھر من الاعتماد على الاعراضحل المشكلة جذریا بدلا  .4

 . الجودة مسئولیة جمیع العاملین في المنظمة .5

 .سبابعدم الخلط بین الوسائل والأ .6

 .جل ھداف طویلة الأأالتركیز على تحدید  .7

 . تفعیل دور بحوث التسویق للتعرف على رغبات العملاء ودراسة المنافسین .8

خاذ القرارات وحل ھتمام الادارة بتمكین العاملین لخلق صف ثاني من المدیرین یسھم في اتإ .9

 .المشكلات 

 . دارات لمساعدتھا في حل المشكلاتعتماد على جمع المعلومات  وتوفیرھا لكافة الإالإ .10

 :دوات دوات الرقابة على الجودة لحل المشاكل وتشمل ھذه الأأستخدام إ .11

 ستخدام خریطة تدفق العملیات إflow chart  والتي تحدد منطقة حدوث المشكلة وفرص

  .نتاجیة  التحسین من خلال مجموعة من الرموز التي تحدد مراحل العملیة الإ

  ھو أداة "مخطط ایشیكاوا"و" مخطط السبب والأثر"یسمى أیضا : عظم السمكةمخطط ،

لتحلیل مشكلة ما عن طریق تحدید الأسباب المحتملة بغرض إیجاد مجموعة من الحلول 

  .التكاملیة للمشكلة

 ستخدام تحلیل باریتو لتوضیح المشاكل الاكثر تكرارإ . 

 ستخدام تحلیل التشتت إscatter diagram على تحدید نوع العلاقة بین متغیرین  ویعتمد

 .حدھما تابع والآخر مستقلأ

 

 

 

 

______________________________________________________  
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   فیجینوم 5-2-3

   : وھي)1(حدد ثلاثة مبادئ لتحسین مستویات الجودة 

 جراء التحسینات اللازمة إفراد على تطبیق الجودة والقیادة الفعالة لتحفیز الأ .1

 التطویر التكنلوجي .2

 فراد المؤسسة بتحقیق منھج الجودةألتزام كل إ .3

  )1(بولدرج  2-3- 6

ستراتیجیة وخطط عمل إدارة الجودة  یرتكز على فكار دیمنج وایشكاوا ووضع نموذج لإأستفاد من إ

  :رتكز ھذا النموذج على المقومات التالیة إوقد , تركز على العمیل والسوق 

 القیادة  .1

 طیط الاستراتیجيخالت .2

 التركیز على العملاء والسوق .3

 المعلومات والتحلیل .4

 التركیز على الموارد البشریة .5

 دارة العملیاتإ .6

  عماللأنتائج ا .7

  التي أجمع علماء الجودة علیھا مبادئ إدارة الجودة الشاملةن نستنبط أمما سبق یمكننا 

 . لیھإن أي عمل یبدأ من الزبون وینتھي أرضاء الزبون باعتبار إالتركیز على  .1

ً من المرة الأولى .2  . عمل الشئ الصحیح صحیحا

بما یدور في مجال العمل والعلاقة مع  تصال الجید والتعلیم المستمر ، تنویرالعاملینالإ .3

 .الزبائن وتعلیمھم أسس العمل النظریة والتطبیقیة 

 

 

___________________________________________________  

 112مرجع سابق ص . د محمد محمد ابراھیم )1(
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بسجلات لذلك من أجل مقارنة التقدم  قیاس وتسجیل وتوثیق كمیات ومستویات الإنتاج والإحتفاظ

 ومن أجل التحلیل لتحسین الأداء

  ) في شكل فرق عمل ( العمل الجماعي  .4
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  المبادئ الرئیسیة في ادارة الجودة: المبحث الثالث  3-3

 نشطة التى تقوم بھا المؤسسات واختلافھا سواء في المجال الخدمي أو انتاجبالرغم من تعدد الأ

السلع إلا ان ھناك عناصر مشتركة بینھم جمیعا في رحلة البحث عن الجودة یمكن أن نحصرھا في 

  -:الآتي 

  التركیز على الزبون الخارجي  3-3- 1

ي عملیة تسویقیة ویعتبر رضاء الزبون ھو المعیار الحقیقي أإن الزبون ھو المفتاح الاساسي في  

ي أن تراھن على الزبون أعمالھا أشد النجاح في عمال ویجب على كل مؤسسة تنلقیاس نجاح الأ

تخصص جزءا مقدرا من وقتھا وثروتھا في عمل دراسات وافیة وشاملة عن احتیاجات الزبائن 

ستطلاع آرائھم ومقترحاتھم بصورة دوریة مستمرة بل یكون الزبون ھو من یضع إورغباتھم  و

  .ھو المعني بھا وھو من سیقوم بإستخدامھا  نھو المنتج لاأمعاییر الخدمة 

فالزبون حینما یكون سعیدا ومبتھجا بالسلعة أو الخدمة التي تقدم لھ فانھ سیقوم بعمل دعایة شفاھیة 

وترویج للمنتج لكل من حولھ من معارف وزملاء واصدقاء وبالتالي یسھم في إغراء عدد منھم 

الشفاھیة في الإقناع غالبا ما تكون أقوى من الإعلان مدفوع لإمتلاك ھذه السلعة فتأثیر الدعایة 

الثمن حیث أنھ یصدر من شخص جرب الخدمة أو إستعمل السلعة وعرف مزایاھا ولیس لھ مصلحة 

فسینقل إستیاءه للحلقة أما حین یكون ساخطا ومستاءا من السلعة او الخدمة . مادیة في الترویج عنھا 

یقوم ھؤلاء الأخرون بنقل المعلومة لمن حولھم حتى وإن لم یجربوا التي حولھ من المعارف بل وس

إستخدامھا وبالتالي سیتسببوا في خلق سمعة سیئة للشركة مما یضر بنشاطھا ویحد من مقدرتھا على 

  .المنافسة في السوق 

  ؟ الزبونب نھتمكیف 

  :جابة على ھذا السؤال من خلال ثلاثة نقاط لإیمكننا ا

فالزبون ھو الشخص المعني بالمنتج وھو من سیقوم باستخدامھ :  لصوت الزبون ستماعالإ .1

ھتمام وھناك عدة طرق لسماع إقتراحھ محل دراسة وإن یكون صوتھ مسموعا وألذلك لابد من 

 :صوتھ منھا

  إجراء المقابلات الشخصیة مع الزبائن ومعرفة آرائھم حول المنتجات ومقترحاتھم حول

 .سبل تطویرھا 

 عینة ستبیان لمعرفة آرائھم حول السلع الملإدام طریقة استخإ. 
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 نضمام لفرق الجودة والمشاركة في فرق التحسین منح الزبائن فرصة الإ. 

 عمل نظام لتلقي مقترحات الزبائن ودراستھا وتقییمھا. 

و خدمة معینة یتوقف على مدى أإن درجة رضا الزبون عن منتج :  تحقیق رضا الزبون .2

و الخدمة مع توقعات الزبون یكون أداء المؤسسة للمنتج أمطابقتھما لتوقعاتھ فكلما قل الفرق بین 

 .داءالزبون راضیا عن الأ
  :داء المؤسسة الى ثلاثة اصناف أیمكننا تصنیف العلاقة بین توقعات الزبون و

  الزبون غیر راضي ←←قل من توقعات الزبونأأداء المنتج او الخدمة 

  الزبون راضي ←أداء المنتج او الخدمة متوافق مع توقعات الزبون 

  الزبون سعید جدا ←كبر من توقعات الزبون أأداء المنتج او الخدمة 

على معلومة قد یكون مصدرھا دعایة دمة معینة یكون مبنیا خإن توقعات الزبون تجاه منتج او 

الوسائل مما یرسم في ذھنیة الزبون توقعا معینا لشكل  علان او تجربة سابقة اوغیره منإو أ

ن تستخدم ألذلك یجب على كل مؤسسة تتطلع الى رضا الزبائن , و غیره أو خصائصھ أالمنتج 

  .الوسائل العلمیة لمعرفة رغباتھم وتوقعاتھم والعمل بجدیة لتحقیقھا 

  :ن نذكر منھا أیمكن  داء المؤسسةأسالیب التي تسھم في تحقیق رضا الزبائن عن ومن الأ

 سرع ما یمكن أالاستجابة الفوریة لطلبات الزبائن والعمل على تحقیقھا ب. 

  الوفاء بالالتزامات تجاه الزبائن في وقتھا المحدد وبالصورة المتفق علیھا. 

  ذا إذا اشترى وإذا باع وإرحم الله رجلا سمحا "التعامل بمرونة ولباقة وكیاسة  مع الزبائن

 " .قتضى إ

 مقاطعتھ ا أوستخفاف بھیھ وعدم الإأبداء الاھتمام برإستماع الى الذبون ولإنصات وحسن االإ

 .ثناء حدیثھ أ

  تملیك الزبون بالمعلومات المھمة والمستجدات المتعلقة بالمنتج. 

و خدمة معینة ھي محاولة منھ أن شكوى العمیل تجاه منتج أ:  ھتمام بشكاوى الزبائنالإ .3

, دائھ أو طریقة أو خصائص المنتج أو عیب او نقطة ضعف معینة في شكل ألتوضیح قصور 

 :وذلك باتباع الخطوات التالیة , لذلك یجب الترحیب بشكاوى العملاء والاستجابة الفوریة لھا 

 ھتمام بالشكاوى الموضوعیة منھا فحص الشكاوى ودراستھا والإ. 

 د نطاقھا ودرجة خطورتھا عمل التحقیقات والتحلیل اللازم بخصوص الشكوى وتحدی. 

 خطار العمیل بھ إإتخاذ القرار المناسب لحل المشكلة و . 

 متابعة عملیة تنفیذ القرار. 

  الزبون الداخلي   2-3-3
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وذلك لكون العلاقة التي تربطھم مع المؤسسة علاقة ي مؤسسة كزبائن داخلیین أیعتبر العاملون في 

منفعة فمتى ما شعر العامل بوجود مصلحة حقیقیة وفائدة تربطھ بالمؤسسة فإنھ لن یألو جھدا في 

العمل بكل ما أوتي من قوة لأجل النھوض بمؤسستھ بل وسیسخر كل خبراتھ وعلمھ في تطویر 

نھم من یقومون بكل نھضة كل مؤسسة ونجاحھا لأویعتبر العمال ھم رأس الرمح في  –العمل بھا 

ولذلك . العملیات الفنیة في مختلف مراحلھا من المراحل الأولى وحتى وصول المنتج الى الزبون 

ھتمام داء بكل مؤسسة تنشد التطور ولكن كیف یكون الإمن أساسیات تطویر الأكان الإھتمام بھم 

  بھم ؟

    التدریب المستمر  3-3- 2- 1

لا وتكون ھناك إفیھ التطور المذھل الذي یشھده عصرنا ھذا فما ان یشرق صباح كل یوم  مما لاشك

ختراعات التي یمكن الاستفادة منھا في تحسین وتسارعت وتیرة الإ,  منتجات جدیدة وتقنیات جدیدة 

مما یمكنھم  لذلك كان لابد من مواكبة ھذا التطور في مؤسساتنا ورفع كفاءة الافراد, نتاج عملیات الإ

تمر لكل العاملین وتعریفھم بھذه ستخدام التقنیات الوافدة الینا وذلك بعمل تدریب مسإمن حسن 

   .تزید من حصیلتھم المعرفیةالوسائل وعمل ورش تدریبیة 

لیھم وھو یعني إفراد على أداء الاعمال الموكلة دریب وسیلة من وسائل تطویر وتحسین قدرة الأفالت

نجاز عملھ إكتساب معرفة جدیدة مما یسھم في زیادة كفاءة الفرد بالتالي إبتنمیة مھاراتھم وصقلھا و

 .بمھارة عالیة في مدة زمنیة اقل 

  :ھداف منھافراد لتحقیق جملة من الأتسعى المؤسسات من خلال تدریب الأ:  أھداف التدریب

 فرادتشكیل وتطویر وصقل مھارة الأ 

  داء سالیب الأأجھزة وأدوات وأتعریف العاملین بما یستحدث من. 

  فراد مؤھلین یمكن الاعتماد علیھم في ادارة العمل مما یمكن المؤسسة من تحقیق أخلق

 .الامركزیة في الادارة 

 زیادة الانتاجیة 

   فوائد التدریب

ن نختصرھا أفراد یمكن فراد جملة من المكاسب التي تجنیھا المؤسسات والأإن لعملیة تدریب الأ

  - :في الفوائد التالیة 

 داء المتدربین أرتفاع مستوى خطاء في العمل وذلك لإتقلیل نسبة الأ. 
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 فراد شراف كنتاج طبیعي لتحسن أداء الألإالتقلیل من عملیة الرقابة وا. 

  نینة لیھ مما یشعره بالرضا عن نفسھ ویبعث الطمأإزیادة قدرة الفرد على أداء المھام الموكلة

 .في داخلھ 

  تخاذ القرار إمما یمكن الفرد من تنمیة القدرات الفكریة والتحلیلیة وتحسین طرق التفكیر السلیم

 .السلیم 

  تقلیل الفاقد من الموارد. 

 فراد داء الأأنتاجیة وذلك لزیادة كفاءة رفع مستوى الإ. 

 والزبائن فراد لمھارات جدیدة في التعامل مع زملائھ ورؤسائھ كتساب الأإ.    

  التحفیز 3-3- 2- 2

الأعمال الموكلة الیھم بصورة فعالة  دائھملأفراد العاملین في المؤسسة لأالتحفیز ھو نظام تشجیعي ل

ن یتم اتخاذ وسائل لقیاس الأداء بصورة دقیقة وشفافة ومن ثم أوھذا یتطلب وفي مدة زمنیة وجیزة 

  .كل فرد وفقا لأدائھ للأعمال والمھام الموكلة إلیھ  یتم تحدید مدى إستحقاق

فبعضھم , ي منھم حسب رغبات ومیول العاملین أھناك عدة طرق لتحفیز العاملین یمكن استخدام 

, یھتم بالمكافآت المادیة وبعضھم یطربھ الثناء والمدح والآخر یحفزه زیادة المھام والصلاحیات  

  .زة لكل نوع منھم لذلك لابد من توفیر البیئة المحف

إن طبیعة الافراد تتفاوت من حیث إستجابتھم الى العوامل التي تؤثر على " السویدان . یقول د 

حافزیتھم او دافعیتھم للعمل  من فرد لآخر ومن مؤسسة لأخرى والقائد الفعال من یحسن عملیة 

  ".تباعالتحریك بإستعمال المفتاح المناسب للأ

مان على مستقبلھم اع الحوائج الانسانیة لدى نفوس العاملین ویشعرھم بالأإن التحفیز یعمل على إشب

نھ یشعر العامل أبل , ستقرار في عملھم م شعورا بالإالوظیفي ویرفع من روحھم المعنویة ویمنحھ

 بتقدیر الاخرین  لما یقوم بھ من عمل ویبعث في نفسھ الراحة النفسیة وشعورا بتحقیق الذات مما

بداع في مجال لى الحد الاقصى  مما یمكنھ من الخلق والإإالفرد لعنان موھبتھ  طلاقإیسھم في 

  .یجاب دائھ بما یعود على مؤسستھ بالإأعملھ وتحسین 

كل أن التحفیز المادي یعمل على تحسین وضع العامل ویمكنھ من تلبیة حاجیاتھ الفسیلوجیة كالمأكما 

  .والمشرب والملبس والمسكن والرفاھیة وغیرھا 
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   محفزاتأنواع ال

  :شكال مثل أن یكون في عدة أویمكن :  ةالمادی المحفزات

 نسبة من المبیعات منح 

 تحسین الأجر 

 ة مالیةأمكاف 

 ترقیة وظیفیة 

  :شكال منھاأوقد تتخذ عدة : المحفزات المعنویة 

  نجاز وتفوقإمنح شھادة 

 شادةالثناء والإ 

  خطاب شكر 

 القرار اذختإو العامل في أشراك الموظف إ 

 زیادة المسئولیة 

 لقاب مھنیةأ حمن 

  الفوائد المتوقعة من سیاسة التحفیز 

 داء رتفاع مستوى الأإنتاجیة وزیادة الإ. 

 تقلیل الفاقد من الموارد 

 فراد وشحذ ھمھم شباع المعنوي للأالإ. 

  رفع درجة الولاء للعاملین تجاه مؤسستھم. 

 دارة والعاملین كالغیاب والصراعات بین الإ خلق بیئة عمل جاذبة مما یقلل من مشاكل العمل  

  عمل الفریق 3-3-3

ھو ذلك التجمع من الأفراد الذین ینتدبون لأداء عمل محدد بغیة الوصول لھدف معین تنصب  لفریقا

  .خلاصإجھود جمیع الأفراد لتحقیقھ في تناسق وتعاون و

  لماذا عمل الفریق؟

 تعقید العملیات في مختلف الأنشطة یجعلھا تتعدى حدود السیطرة لدى الفرد الواحد . 

  العملیات بكفاءة أو الى حل المشكلات) تحسین(الحاجة الى . 
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ن الاتصال وینمي الإإ یشكل عمل و عتماد المتبادل بین أفراد المنظمةن عمل الفریق یبني الثقة ویحسّ

  .ستخدام كل المصادر بفعالیة وكفاءة في رحلة التحسین المستمرإو الفریق بیئة صالحة لنمو العاملین

  )1( أنواع الفرق

 اللجان ، مجالس (مثل  توفر تدفق المعلومات للإدارة بغرض صناعة القرار:  ستشاریةإ

 . )ستشاریة المراجعة ، حلقات الجودة ، مجموعات مشاركة العاملین ، المجالس الإ

 محددة ذات طبیعة متكررة في ظروف متجددة وتتمیز بكون :  تنفیذیة َ تنجز أعمالا

أعضائھا متخصصون وتحتاج عند تنفیذ الأعمال الي تنسیق كبیر مع وحدات العمل 

الفرق الریاضیة ، فرق الترفیھ ،فرق المفاوضات ، فرق الجراحة ، الفرق (مثل  الأخرى

 ) .العسكریة 

 في مواقیت محددة بواسطة أفراد من مختلف الادارات :  فرق مشروعات َ تنجز مھاما

بحاث ، فرق التخطیط ، فرق المعماریین ، الفرق الھندسیة ، فرق فرق الأ(مثل  والأقسام

 ).المھام الخاصة

 مجموعة مستقرة من الأفراد تربطھا علاقة مشتركة من أھداف الانتاج :  نتاجفرق الإ

فرق التجمیع، خلایا التصنیع ، فرق التعدین ، (مثل  والعقوباتومدعومة بنظام للتحفیز 

 . ) أطقم الطائرات ، فرق الصیانة

 

 

 

 

 

 

______________________________________________________  

مركز : الخرطوم .الشاملةعمل الفریق اسلوب للتغییر الثقافي في تطبیق الجودة ). 2012. (م الصدیق احمد اسحاق )1(
 . والتكنلوجیا للعلومجامعة السودان  -الدراسات الھندسیة 
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  فوائد عمل الفریق

  تتم معالجة العملیات المعقدة التي تفوق قدرات الأفراد وربما الأقسام والشعب عن طریق

 . تجمیع خبرة الفریق المتنوعة بتعدد أفراده

 خضع المشاكل لقدر أكبر من المعرفة والمھارة والخبرة عند معالجتھا عن طریق الفریق ت

 . وبالتالي یتم حلھا بكفاءة أعلى

  یخلق عمل الفریق نوع من الرضى لدى أعضاء الفریق ویرفع روحھم المعنویة وأخلاقیاتھم

 . تخاذ القراراتإعن طریق المشاركة في حل المشكلات و

  بین الأقسام یمكن التعامل معھا بسھولة عند تكوین فریق من ھذه الأقسامالمشاكل المشتركة 

  تخاذ إفرص تطبیق توصیات الفریق أكبر من فرص مقترحات الأفراد نسبة لجودة مستوى

 . القرار في الفرق الجیدة

 ن الأداء   یحسّ

 نتاجیقلل تكلفة الإ 

 ل الإ ّ  بتكاریسارع معد

 ن نوعیة المنتج  یحسّ

 یزید مرونة العمل 
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 )1(مقارنة بین أداء الفرق والأداء الفردي

 

 

  

 

 

 

  

______________________________________________________________________  

جامعة  - مركز الدراسات الھندسیة : الخرطوم .مفھوم وثقافة إدارة الجودة الشاملة). 2012. (م الصدیق احمد اسحاق )1(
  .والتكنلوجیا للعلوم السودان
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  مقدمة

نتاج وذلك بإستخدام یعني البحث المستمر عن سبیل تحسین الإ الشاملة لاشك أن مفھوم إدارة  الجودة

فیرى كثیر من الباحثین أنھ في سبیل , لى تحقیق معاییر الجودة  إي آلیة  من الآلیات التي تؤدي أ

الفني الدوري والمفاجئ للسلع تحقیق متطلبات الجودة یمكن إستخدام الآلیات التقلیدیة مثل الفحص 

وكذلك الإستفادة من المواصفات العالمیة للجودة      , والخدمات للتأكد من مطابقتھا للمعاییر الفنیة 

دارة الجودة في كافة إلتزام بھا عند كأحد المتطلبات الأساسیة  والتي یجب الإ) الأیزومواصفات ( 

  ) .الخ... جتماعي لكیان الإا, الكیان الفني , الكیان الإداري ( محاور كیانات المؤسسة 

وقد برزت كثیر من الآلیات الجدیدة التي تستخدم في منظومة العمل الإداري للجودة ومن تلك 

,   JITوالوقت المحدد ,  Lean Productionعلى سبیل المثال الإنتاج بدون فاقد الآلیات 

  وغیره,   Six Sigmaوالإنحرافات المعیاریة الست 

دواتھا أوسنتطرق في ھذاالبحث یشئ من التفصیل حول آلیة الانتاج بدون فاقد مفھومھا ومبادئھا و

  .وكذلك نظام ست سیجماوفوائدھا  

  )Lean Production)1نظام الإنتاج بدون فاقد   وللأالمبحث ا 1-4

نھ طریقة تعتمد على التخلص من جمیع أنواع أیعرف نظام الإنتاج بدون فاقد أو الإنتاج المرن ب

نشطة الانتاجیة التي لیس لھا قیمة مضافة وذلك من خلال التحسین المستمر لعملیات وھي الأ,الھدر 

نھ فلسفة تصنیع لتقلیل الوقت بین طلب العمیل والتوصیل أن نصف الانتاج المرن بأنتاج ویمكن الإ

  .من خلال إزالة الفواقد 

قبلت علیھ أو,  خیرة كضرورة حتمیة للتخلص من كافة أشكال الفاقدونة الألقد برزھذا النظام في الأ

یساھم العدید من المؤسسات للتخلص من الفاقد في التكلفة أو الوقت أو الإنتاج الزائد وبصورة عامة 

حیث یتم تقسیم , نشطة التي لا تضیف قیمة للعمیل في التخلص من الأ نظام الإنتاج بدون فاقد

  :الأنشطة في أي عملیة إنتاجیة إلى ثلاثة أنماط 

أنشطة مھمة وتضیف قیمة للزبون والمنتج وھذه أنشطة ضروریة ولایمكن  .1

 .الإستغناء عنھا 

__________________________________________________________________  

 390ص - 379مرجع سابق ص.د محمد محمد ابراھیم)1(
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 .أنشطة لاتضیف قیمة للعمیل ولكنھا ضروریة لإنجاز العملیات بصورة جیدة  .2

 

قیمة للعمیل وغیر ضروریة لعملیة الإنتاج وھذه یجب التخلص أنشطة لاتضیف  .3

 .منھا لأنھا تمثل ھدر وفواقد للموارد 

ھي شركات رشیقة بعیدة   lean productionإن الشركات التي تطبق نظام الإنتاج بدون فواقد 

ي لھا المقدرة عن الترھلات الإداریة والفنیة وبالتالي ھي  قادرة على خفض تكلفتھا الإنتاجیة وبالتال

ولقد كانت شركة تویوتا الیابانیة لصناعة السیارات أول من طبق نظام . على المنافسة في السوق 

وتحقیق التدفق المستمر  وذلك بالإعتماد على إزالة جمیع الفواقد ) بدون فواقد(الإنتاج المرن 

   .للعملیات 

و أبحیة دون الحاجة الى زیادة المبیعات الشركات من زیادة مستوى الر نإن نظام الانتاج المرن یمكَ 

حكام السیطرة أنواع الفاقد في العملیات الانتاجیة وأسعار وذلك من خلال التخلص من كافة زیادة الأ

  . على الموارد 

إن الفكر الیاباني یركز على ضرورة تحسین موقع العمل وإتخاذ كافة التدابیر لإصلاح المعدات 

شراء معدات جدیدة إلا عندما تكون ھناك ضرورة لإختراع تقنیة جدیدة ضافیة لأدون  إنفاق أموال 

على نقیض الفكر الغربي الذي یركز على , ستنفاد كافة السبل لإستغلال الإمكانات المتوفرة أبعد 

  .راد التحسین والتطویر المستمر أو تقنیات جدیدة إذا أموال لشراء معدات تخصیص الأ

  نتاج المرنلنظام الإ ساسیةلأ المبادئ ا 1-1-4

  :ساسیة لھذا النظام على خمسة مبادئ كمایلي ترتكز المبادئ الأ

 .التحدید الدقیق والمدروس لما یریده العمیل  .1

نتاج بدءا من طلب العمیل وتحدید كل خطوات الإ flow chartرسم مخطط تدفق العملیات  .2

وتحدید ما ھو  لى العمیلإنتاج وحتى وصول المنتج نشطة الإأللمنتج مرورا بكل تفاصیل 

 . مطلوب لإنجاز كل خطوة

نسیابیة  وسلسة أرسم خریطة لتدفق العملیات التي تضیف قیمة بحیث تتم العملیات بصورة  .3

 .بعیدة عن أي نوع من الفاقد 

 .ستجابة  لطلب العمیل حساب القیمة المطلوبة للإ .4

 .فضل السعي الدائم للتطویر والتحسین للأ .5
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  نظام الإنتاج المرن أدوات 2-1-4

  :نتاج المرن على الأدوات التالیة یعتمد نظام الإ

 الكایزن أو التحسین المستمر .1
  . (Sort ,store,shine,standardize,sustain)   (5S)الخمسة سینات   .2
 . )التحكم في الخامات (بطاقة الكانبان  .3
 .  Yoka – Pokaمنع الخطأ  .4
 . الصیانة الإنتاجیة المتكاملة .5

و التحسین المستمر لأنھ أبالكایزن  أنبد ودوات وفلسفتھا ومبادئھا نتحدث عن بعض ھذه الأوسوف 
  .نتاج المرن یمثل جوھر فلسفة الإ

  :على المبادئ التالیة ) الكایزن(ترتكز عملیة التحسین المستمر 

 ترتیب البیت  .1
 منع الفاقد .2
  التنمیط .3

  ترتیب البیت 1-2-1-4

ولذلك من , نتظام موقع العمل إن الجودة لاتتحقق في ظل الفوضى وعدم أوھذا المبدأ یقوم على 
  :تي ولا وذلك وفقا للأأن تقوم المؤسسة بترتیب البیت أالمنطقي 

شیاء في مكان العمل وتحدید ماھو ضروري والتخلص مما ھو لیس ضروري تصنیف الأ .1
 :وذلك باتباع الخطوات التالیة 

 فرز جمیع الاشیاء في مكان العمل . 
 تمھیدا ) بوضع دباجة علیھ مثلا ( شیاء التي لاتحتاج الیھا العملیة الانتاجیة تمییز الأ

 .للتخلص منھا 
 شیاء الضروریة والتي یحتاج الیھا العامل بصورة یومیة مستمرة في متناول ید تحدید الأ

 ).بجواره مباشرة ( العامل 
 في مكان قریب سبوع مرات في الإ 4-3لیھا العامل من إشیاء الضروریة ویحتاج تحدید الأ

 ).و مخزن صغیر في مكان العمل أدولاب  مثل( من العامل 
 و الشھر في المخزن أشیاء الضروریة ویحتاج الیھا العامل مرة في الاسبوع  تحدید الأ. 
شیاء ماكن الأأالباقیة بطریقة منتظمة وفي مكان محدد ویمكن تخطیط شیاء عادة ترتیب الأإ .2

 .سمھ ومواصفاتھ أویوضع على كل شي 
 .تنظیف وتلمیع مكان العمل والمعدات بصورة مستمرة  .3
 .ماكنھا والمداومة على ذلك أشیاء في لتزام بوضع الأتنمیط العاملین على الإ .4
لتزام بالمبادئ السابقة ووضع المعاییر التي تساعد في ضمان ستمراریة في الإالإ .5

 .بترتیب البیت لتزام ستمراریة في الإالإ
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  منع الفاقد  2-2-1-4

ھدار الموارد وتحقیق المخرجات بمستوى الجودة إوھذا المبدأ یستھدف ضبط العملیات بحیث یمنع 
نشطة التي تھدر القیمة والتخلص من الأعمال ذات القیمة المضافة المستھدفة وذلك بالتركیز على الأ

  .والجودة 

  :الفواقد كما یلي نواع من أن نسمي سبعة أویمكننا 

 .وھو المنتج الذي لایتوافق مع رغبة الزبون فاقد المنتج المعیب  .1
لیات نتاج زائد على الطلب ویترتب علیھ زیادة في تكالیف تشغیل الأإنتاج الزائد وھو الإ .2

 .والعمالة والتخزین 
 .ثناء النقل أالفاقد  .3
 )الخ,نتاجط الإخنتظار آلة في إ,  العربة للتحمیل, كمال عملھنتظارالعامل لإإ(نتظار وقت الإ .4
لى تعرض المخزون للتلف إضافة سمال معطل بالإأعن رفالتخزین عبارة : التخزین  .5

 .لى تكلفة التخزین إضافة إ
نتاج نتاجیة یقلل من الإثناء العملیة الإأفحركة العامل الزائدة : الفاقد من الحركة في الموقع  .6

 .ثناء العمل للتقلیل من الفاقد أوبالتالي یجب تنظیم حركة العامل 
 .العملیات الزائدة وھي العملیات غیر الضروریة والتي لاتضیف قیمة للعمیل  .7

  standardizationالتنمیط   3-2-1-4

وقات العادیة بما یحقق مستوى الجودة عمال المختلفة في الأتنظیم الأ التنمیط ھو وضع قواعد
داء كل جزئیة في الى مكوناتھ الاساسیة وعمل خطة لأ المستھدفة  وذلك بدراسة العمل وتحلیلھ
داء العمل المعین وفق السرعة المطلوبة والتكلفة المحددة العمل بحیث تتكامل كل ھذه الجزئیات لأ

  :ولكي یكون النمط محققا للجودة لابد من توفر الشروط التالیة فیھ  . حتیاجات العمیل إوالتطابق مع 

 یسرھاأمانا وأداء فضل طرق الأأن یعبر عن أ .1
 .حسن طریقة لصیانة الخبرة والمعرفة الفنیة المتاحة للمؤسسة أیقدم  .2
 داء الفعلي ساسا لقیاس الأأیوفر  .3
جراء معین وبیان النتیجة إداء أیوضح علاقة السبب والنتیجة بمعنى توضیح السبب في  .4

 .المستھدفة منھ 
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   )سیجما 6 (نظام  المبحث الثاني 2-4
 

  توجد عدة تعریفات لنظام الست سیجما

ھي منھجیة لإزالة العیوب في  و رؤیة حدیثة للجودة ھدفھا الوصول إلى حد الكمال -

السیجما 'مستوى  غجل بلوأومن . داء العملیات لمھامھاأوتصف كیفیة . العملیات التصنیعیة

  . )1(لكل ملیون عیب محتمل في المنتج عیب 3.4ن لا تنتج العملیات اكثر من أ، یجب 'ستة

، بأنھا أي شيء یخرج عن مواصفات 'السیجما ستة'وتعرف العیوب وفق منھجیة  -

نحراف في العملیات وھي فلسفة للإدارة تركز سیجما ھي فلسفلة تقلیل الإ تالمستھلك والس

  :عمال المنظمة من خلالأعلى إجراء التحسینات على 

  عادة العمل والاخطاءإالقضاء على الفاقد و• 

  نحراف في العملیات الإنتاجیةالقضاء على الإ• 

  القضاء على العیوب• 

  زیادة رضا المستھلك وولائھ للمنظمة• 

  زیادة الربحیة والقدرة التنافسیة للمنظمة• 

في الصناعات التحویلیة عام ' السیجما ستة'وقد بدأت شركة موتورولا بتطبیق برنامج 

وتطور ھذا النظام فیما . صنع ملایین القطع والأجزاء والمكوناتم، حیث كانت ت1983

مین، الخدمات أالخدمات، الت: یضا في الأنشطة غیر التصنیعیة، مثلأصبح یستخدم أبعد و

ویمكن تطبیق برنامج . وغیرھا... المالیة، خدمات الزبائن، وفي القطاع الحكومي 

و أسواءً أكانت كبیرة،  - أحجامھا في جمیع المنشآت، بغض النظر عن ' السیجما ستة'

  . و صغیرةأمتوسطة، 

و النسبة المئویة للمنتجات أیجابي منھا، ویقاس نضوج العملیة التصنیعیة بالمردود الإ

من المنتجات % 99.99966بنسبة تصل إلى ' السیجما ستة'وتتحدد . الخالیة من العیوب

 .المطابقة للجودة والخالیة من العیوب

 

  

  
______________________________________________________________________  

http://www.myqalqilia.com/Six-Sigma.htm )1..   ( 
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   :ست سیجماأھمیة  1-2-4

  .تأسیس قاعدة قویة للنجاح الثابت والمستمر  1 -

  .توضیح أھداف كل موظف  2 -

  .معدل سرعة التحسین زیادة  3 -

  .التشجیع على التعلم والتدریب  4 -

  .ستراتیجي تنفیذ التغییر الإ5 -

  . التركیز على العیوب 6 -

  :'السیجما ستة'مبادئ  2-2-4

ًا وفلسفة إداریة تسعى إلى ' السیجما ستة'لقد قامت  على عدة مبادئ، بوصفھا طریقة وھدفـ

وتتلخص ھذه . واحي المالیة والإداریة والفنیةرتقاء بمستویات المنشأة في جمیع النالإ

  :المبادئ في التالي

 External and internalالداخلیین والخارجیین  - التركیز على العملاء . 1

customers داء تتحدد بناء على مدى ن معاییر الأإولى الاولویات، ولذلك فأ، وھو

  . تحقیقھا لرضا وولاء العمیل

ساس وجھات النظر أاس الحقائق والبیانات، ولیس على تخاذ القرارات على أسإ. 2

المدرجات التكراریة وقاعدة : أدوات إحصائیة منھا' السیجما ستة'وتستخدم . فتراضاتوالإ

  .والخرائط الإنسیابیة ودائرة شوھارت) 20/80(باریتو 

. یةالتركیز على العملیات والأنشطة الداخلیة كمحور رئیسي للنجاح وبناء میزة تنافس. 3

 اً ، سواءوالمقصود بالعملیات كل نشاط تقوم بھ المنشأة بغض النظر عن حجم ھذا النشاط

  .دارة العملإو في أو الخدمة أكان ھذا النشاط في تصمیم المنتج 

الإدارة الفعالة المبنیة على التخطیط المسبق، والتركیز على معالجة المشكلات قبل . 4

  .، ولیس معالجتھا بعد حدوثھاوقوعھا

التعاون غیر المحدود بین العاملین في المنشأة الواحدة، وبینھا وبین الموردین والعملاء . 5

عتماد على العمل الجماعي التعاوني كأساس في سبیل تحقیق الأھداف المنشودة، والإ

  .لتحقیق الأھداف

قل ستخدام أدوات علمیة مع التركیز على الأولویات والمبادرات الأإالتحسین المستمر ب. 6

  ) PDCA(ومن تلك الأدوات دائرة دیمنج واختصارھا ) قاعدة باریتو(عددا والأكثر حیویة 
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على مشاركة كل فرد في العمل الجماعي ' السیجما ستة'المشاركة الكاملة، حیث تؤكد . 7

  .تصالات الأفقیةتصالات اللامركزیة والإكما تؤكد على أھمیة الإ

فكار أدخال إستمرار في داء من خلال الإالأ قتراب من الكمال فيالسعي دائما للإ .8

  .داءسالیب جدیدة لتحسین الأأو

  .الوقایة بدلا من التفتیش الذي یستنزف الطاقات البشریة والمالیة. 9

  

  : ولتوضیح مفھوم السیجما ستة نورد المثال التالي البسیط

أي (متر مربع  100موكیت مسجد صغیر بمساحتھ  نفترض انأ نرید تنظیف سجاد او

حدى المصابغ المختصة بتنظیف السجاد لتقوم إ، وعھدنا بذلك إلى )سم مربع 1000000

  :فإذا كانت ھذه المصبغة تعمل عند مستوى. بتنظیفھا

 8.30وتعادل قطعة بحجم (متر مربع تكون غیر نظیفة  69.15فان مساحة  1سیجما ) 1(

  )متر 8.33× متر 

  )متر5.56× متر 5.55وتعادل قطعة بحجم (متر مربع غیر نظیفة  30.85 : 2سیجما) 2(

  )متر 2.59× متر  2.58وتعادل قطعة بحجم (متر مربع غیر نظیفة  6.68 : 3سیجما) 3(

  )سم 78× سم 80وتعادل قطعة بحجم (سم مربع غیر نظیفة  621 :  4سیجما) 4(

  سم 14.5×  16تعادل قطعة بحجم و(سم مربع غیر نظیفة  233 : 5سیجما) 5(

)                     سم  2× سم 1.7وتعادل قطعة بحجم (مربع  سم 3.4  :6سیجما) 6(

  )ملم 1× ملم  2وتعادل قطعة بحجم (ملم مربع غیر نظیفة  2 : 7سیجما) 7(

  %100السجادة نظیفة  - 00.00 :  8یجماس) 8(

  

   Process Variationنحراف في العملیة التصنیعیة الإ 3-2-4

  ماھوالإنحراف؟

  و المقاییس المحددةأو ینحرف عن المعاییر أھو النشاط الذي یتغیر،  -

و الابتعاد عن المعاییر والمقاییس أو الاختلاف أأو درجة  التغیر  و مقدارأ ھو مدى  -

  . الموضوعة

  ن العملیة التصنیعیة لا تعطي بالضبط نفس النتائج في كل مرة یصنع أنحراف یعني الإ -

  . )بقة المنتجات للمواصفات المحددةأي عدم مطا(فیھا المنتج 
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  . نحراف یتواجد في كل العملیاتالإ -

  وعدم ) رداءة الجودة(نحراف الكبیر في العملیات التصنیعیة یؤدي الى عیوب في المنتج الإ

  .فعالیة العملیات

  

 - بشكل دقیق  -ن قیاس وفھم الانحراف في العملیات التصنیعیة یساعد على تشخیص إ -

نحرافیة في جل تخفیض نسبة الإأداء، وما نحتاج الى تغییره من المستوى الحالي للأ

  .. الى الحد الادنى ، وتحقیق رضا وولاء المستھلك ھالعملیات، وتخفیض

  

  ما الذي یسبب العیوب؟

  .نحرافانھ الإ

  نحرافلإاودة تتناسب عكسیا مع الج

  

  نحرافلإلالأسباب المحتملة 

  نحراف في عمل الآلةالإ -

  نحراف في الادوات لإا -

  نحراف في التھیئة والإعداد الإ -

  )عدم جودة المواد(نحراف في المواد الإ -

  داء العامل أنحراف في الإ -

  نحراف في طرق الانتاجالإ -

  نحراف في البیئةالإ -

  نحراف في المصادر الأخرىالإ -

  

  Reduction of Variationsنحرافات تخفیض الإ

نحرافات بأنھا إستراتیجیة متعددة الجوانب تھدف إلى تخفیض تعرف عملیة تخفیض الإ

ن یلبي متطلبات أداءه أنحرافات في المنتج وجعل المنتج أكثر ملائمة للاستعمال، أي الإ

  .نحراف فیھبغض النظر عن مستوى الإ
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نحرافات وتحسین العملیات الإنتاجیة، من على تقلیل الإ' السیجما ستة'وتعمل منھجیة 

ستمرار ضبط وتعدیل سیر العملیات، بما یتوافق مع المتطلبات والمواصفات إخلال 

  وھو حصر ' السیجما ستة'وتكون نتیجة ذلك تحقیق الھدف من تنفیذ نظام . الموضوعة

  . كل ملیون وحدة منتجةوحدة ل 3.4المنتجات المعیبة في 

  :السیجماست منھجیة  4-2-4

لتحسین العملیات والمنتجات الحالیة، والتي لا تتطابق مع  DMAICتستخدم منھجیة 

ُؤدى على نحو ملائم، وتحتاج الى تحسینات إضافیةأو أمواصفات المستھلك،  . نھا لا ت

  : ختصار لخمس مراحل مترابطة مع بعضھا البعض وھيإوھي 

Define – Measure – Analyze – Improve - Control  

  أولا التحدید

  :ن یتم علیھا التحسین، وتشملأالعملیة التي یجب وتعني تحدید  

تحدید أھداف المشروع حیث یتم ھنا التعرف على المشكلة، ویتضمن ھذا التعریف  -

تحدید العیوب والأخطاء والتعبیر عنھا بأسلوب كمي دقیق، وینبغي ھنا التركیز على 

  . الأخطاء والعیوب من وجھة نظر العمیل

   قیاسال ثانیا

  :ویشمل

  لعملیاتلقیاس مستوى الأداء الحالي  -

  ب الرئیسیة للعملیة الحالیة قیاس الجوان -

  التعرف على المقاییس الأساسیة للكفاءة والفاعلیة  -

  .جمع المعلومات والبیانات الموثوقة، التي تسھم في التعرف على أسباب المشكلة  -

  . نحرافات التي تحدث في العملیة، وإحصاء العیوبقیاس الإ -

  تطویر خطة لجمع المعلومات والبیانات للعملیة  -

  جمع المعلومات من عدة مصادر لتحدید أنواع العیوب، ووضع أنظمة القیاس الضروریة  -

  .لرصد التقدم المحرز في المشروع 

  نحراف في العملیة، ن تكون سببا في الإأتوضیح المتغیرات التي من الممكن  - التحلیل ثالثا

  :ویشمل

  تحدید الأسباب الجذریة للعیوب  وتحلیل المعلومات البیانات التي تم جمعھا  -
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Root cause of the defect  من خلال تحلیل كل مرحلة من مراحل العملیات  

  باستخدام التحلیل الإحصائي ومقارنة المعلومات وتحلیلھا، وتحدید إمكانیة إجراء 

  التحلیل الجذري لمسببات العیوب یساعد في التخلص من . (التحسینات المطلوبة علیھا

  )بالعیو

  . نحراف، وأسباب عدم رضا المستھلكتحلیل بیانات الأداء ومعرفة المصدر الحقیقي للإ -

   )نحراف في العملیات یؤدي الى عیوب في المخرجاتالإ( 

  تحدید فرص التحسین  -

   رابعا التحسین

  :تحسین العملیات من خلال إزالة أسباب العیوب، ویشمل وتعني

  رحلة التحلیل، یتم تحدید مجموعة الأنشطة التي تسھم في بعد تحدید أسباب المشكلة في م -

  الجودة         بتكار حلول إبداعیة، لمنع تكرار حدوث المشاكل في إتحسین الأداء من خلال خلق و

  . الجودة فیما بعد، وذلك بتركیز جھود التحسین على إزالة الأسباب الجذریة للعیوب

  عمل مراجعات للتأكد من أن .الأدوات الإحصائیة بشكل صحیح ستخدامإالتأكید على  -

  جل إیجاد أوقد یتطلب إجراء بعض الاختبارات والتجارب من . النتائج المرغوبة قد تحققت

  .أفضل الحلول

  ستغرقت إكما یحدد الفریق تداعیات عدم تنفیذ التحسینات، وماذا سیحدث فیما لو  -

  .التحسینات وقتا طویلا لتنفیذھا

  ویقوم فریق العمل في ھذه المرحلة بتطویر خطة تنفیذیة مع إتباع منھج إدارة التغییر -

  ، التي ستساعد المنظمة )التغییر في العاملین؛ التغییر في العملیات؛ التغیر في التكنولوجیا( 

  .على تنفیذ وتطبیق الحلول المقترحة والتغیرات التي ستنتج عنھا

  :ن الحلول ھي مستدیمة، وتشملأ، والتأكد من یاتأداء العمل خامسا التحكم في

  في ھذه الخطوة یتم تحدید الأنشطة التي تسھم في مراقبة الأداء للتأكد من أن الحلول  -

  . المقترحة للتحسینات یتم تطبیقھا بالفعل، وان عملیة التحسین ستستمر

  . عیوب التأكد من إن الانحرافات في العملیة یتم تصویبھا قبل تحولھا إلى -

داء العملیة أومن أھم أھداف ھذه الخطوة الرقابة على التحسینات للمحافظة والإبقاء على  -

 . و الممارسات القدیمةأضمن النھج الجدید، التأكد من عدم العودة للعمل وفق الطرق 
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  دوات التحسینأ المبحث الثالث 3-4

  ما معنى التحسین ؟
  )1(یوجد تعریفان للتحسین ھما 

  نتاجمستمر لحل المشكلات التي تعترض عملیة الإعمل. 
 ستكشاف أفضل السبل لأداء إرتقاء والتطور والنماء عن طریق فعل مستمر للإ

 . “على مقابلة متطلبات الزبائن –ستمرار إوب –العملیات حتى تزداد قدرتھا 

  منھج التحسین 

  :یلي تباعھا وھي كما إللقیام بعمل التحسین ھناك عدة خطوات لابد من 

 جمع البیانات عن طریق المراقبة والقیاس .1
 لى معلوماتإتصنیف البیانات وترتیبھا لتتحول  .2
 رتكاز علیھا في إحداث التحسینلى معرفة یتم الإإتحلیل المعلومات لتتحول  .3
 plan-do-check- actتطبیق دائرة دیمنج التطویریة  .4

 

  
 

دائرة دیمنج التطویریة 1- 4شكل   

  

المعرفیة لفریق التحسینالمتطلبات   

  مفھوم الجودة والمعاییر القیاسیة •

  دارتھاإمفھوم العملیات و •

  دارة النظمإمبادئ  •

  

جامعة  -مركز الدراسات الھندسیة : الخرطوم .مفھوم وثقافة إدارة الجودة الشاملة). 2012. (م الصدیق احمد اسحاق)1(
 .السودان للعلوم والتكنلوجیا
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  مبادئ الإحصاء •

  العدد الضروري من أدوات التحسین •

  ستخدام أدوات التحسینإ •

  حساب تكلفة الأخطاء •

  التحلیل البسیط •

  ستخدام الحاسوبإ •

 . نخراط كعضو فعال في فریقالإ •

جراء التطویر لإستخدامھا بواسطة فریق التحسین إدوات یتم ھي مجموعة من الأ أدوات التحسین
  والتحسین اللازم في جودة السلع والخدمة

ھو أداة تستعمل لجمع الأفكار من الأفراد  )Brain storming ()1( العصف الذھني 1-3-4
نتقاد من أجل لإوعرضھا بطریقة مرتبة ، والخاصیة الأساسیة ھي تقدیم بیئة خالیة من ا

 :ومن فوائد ھذه الاداة مایليق وغیر مقیّد للخیارات والحلول ستكشاف خلاّ إ

   یساعد على كسر طوق الأفكار البالیة وغیر الفعالة 

 بتكار لإیشجع ا. 

  من الأفكار في زمن وجیز ً ً كبیرا  . ینتج قدرا

  یجعل مشاركة أعضاء الفریق متساویة. 

  الأفكار وسط أعضاء الفریق  متلاكبإیزرع الإحساس 

  )Cause and effect diagram)1 مخطط الأثر والسبب 2-3-4

( وھو یصف . ھو أداة تساعد على تحدید وفرز وعرض الأسباب الممكنة لمشكلة محددة 

 ً ً بـ . العلاقات بین أثر معین وكل العوامل المؤثرة فیھ ) تخطیطیا " یدعى ھذا المخطط أیضا

  .نسبة لمظھره " مخطط عظمة السمكة " نسبة لمخترعھ أو "  یشكاواإمخطط 

سباب المختلفة التي تؤثر على العملیة، ترسم مخططات السبب والنتیجة لنعرض بوضوح الأ 

 سباب وتبین العلاقات فیما بینھا، وفي الغالب، یكون لكل نتیجة بضع وذلك من خلال تصنیف الأ

  

  ____________________________________________________    

http://www.myqalqilia.com. )1(  

  



52 
 

ربعة فئات یطلق علیھا أسباب الرئیسیة وتصنیفھا في ویمكن تلخیص الأ. سبابلأفئات رئیسیة من ا
 ,Manpower, Machinery: وھي) M(سماءھا جمیعا تبتدئ بحرف أن ، لأ4Msربعة المیم الأ

Methods ,Materials.  

 ,Policies, Procedures: ، وھيPنھا جمیعھا تبدأ بحرف لأ، 4Psكما تستخدم البي الاربعة 

People, Plant4 س الاربعة، والأSs  وھي ترمز إلى ،Surroundings, Suppliers ,

Systems, Skills.  

و المسألة موضوع البحث، أفكار عن المشكلة ظیم الأو الفئات تساعد على تنأھذه التصنیفات 

  .حتیاجات الدراسة، لتفي بالغرض المطلوبن نستخدم أي فئات نراھا مناسبة لإأویمكن 

. حیاناأم لإسظمة سمكة، ولھذا یطلق علیھ ھذا ایكون شكل مخطط السبب والنتیجة على ھیئة ع

جیدا، لیتم تقریر واختیار اكثر ھذه الاسباب ویتم اعداد قائمة مفصلة بالاسباب المحتملة المحددة 

 W and 1H 5ویجب تطبیق قاعدة . احتمالا، تمھیدا لاخضاعھا لمزید من البحث والتحلیل

)Who, Why, When, Where ,What, and How.(  

  ومن فوائد ھذه الاداة

   تحدید الأسباب الجذریة الممكنة لأثر محدد أو مشكلة أو حالة. 

 یجاد العلاقة التي تربط بعض الأفعال وسط العوامل المؤثرة في عملیة معینة أو أثر إفرز و
 .معین 

  جراءات تصحیحیة إتخاذ إتحلیل المشاكل الراھنة بغیة.  

  تخاذ طریقة منھجیة في التفكیر إیساعد أعضاء الفریق في. 

  یستخدم طریقة مرتبة وسھلة القراءة لتخطیط علاقات الأثر والأسباب. 

 ید من المعرفة بالعملیة عن طریق مساعدة أعضاء الفریق على معرفة المزید عن یز
 . العوامل داخل العمل وكیف ترتبط ببعضھا
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ھو رسم سلسلة من الأعمدة یعكس ارتفاعھا   Pareto diagram)1( مخطط باریتو 3-3-4
 تكرار أو تأثیر المشكلات 

الیمین في ورقة الرسم البیاني وھذا یعني أن لى إتنظم الأعمدة في تسلسل نازل من الشمال 
 . الأنواع الممثلة بالأعمدة العالیة على شمال الرسم مھمة نسبیاً 

من % 20من المشاكل تنبع من % 80سم المخطط من قاعدة باریتو التي تقرر ان إشتق إ
  .سباب الأ

 :ستعمال المخطط في تطبیقات عملیة كثیرة منھا إیمكن  

  جھود تحسین العملیات التي تجعل المؤسسة أكثر جاھزیة. 

  كتسابھا إتحدید المھارات المراد. 

  حتیاجات الزبائن إمعرفة. 

  معرفة الموردین. 

 ستثمار معرفة فرص الإ. 

عبارة وھو . ھو أحد أدوات تحلیل البیانات  Histogram مخطط المدرج التكراري 4-3-4
فھو یمكن من فھم البیانات . غزیرة في شكل بسیطرسومات بیانیة تعطي معلومات عن 

والكثیر من . وتوزیعھا وبالتالي یمكننا من تحلیل البیانات والوصول إلى قرارات إداریة مھمة
التحالیل الإحصائیة تبدأ برسم المدرج التكراري لمعرفة توافق توزیع البیانات الحقیقي مع بعض 

ولھذا الأمر ارتباط ). Normal Distribution  التوزیع الطبیعيالتوزیعات المعروفة مثل 
 .بخرائط المراقبة

لنتائج سیر العملیة التصنیعیة  عرض بیاني  Control chart مخطط السیطرة 5-3-4

ذا كانت العملیة تحدث بشكل إوتستخدم ھذه الخرائط لتحدید ما . خلال فترة زمنیة معینة

نھا خارج نطاق ھذه السیطرة، وتحتاج إم أمنتظم، وتقع داخل حدود السیطرة الإحصائیة، 

وتتكون  .ت شیوارعلى ید الدكتور  1920تم تطوریھا عام  ,بالتالي إلى بعض التعدیلات

ٍ لھ یسمى الحد الأعلى  خرائط السیطرة من خط مركزي وخط أفقي فوق خط المركز ومواز

ٍ لھ، یسمى الحد الأدنى للسیطرة  . للسیطرة وخط أفقي آخر تحت الخط المركزي ومواز

 

جامعة  -مركز الدراسات الھندسیة : الخرطوم .مفھوم وثقافة إدارة الجودة الشاملة). 2012. (م الصدیق احمد اسحاق)1(
 .السودان للعلوم والتكنلوجیا
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 Processویمثل المتوسط الحسابي لبیانات العملیة  Center Lineخط الوسط  .4

Average و المنتجأ، والذي عنده تتحقق الجودة المطلوبة للعملیة .  

مثل (و خصائصھا أداء العملیة التصنیعیة، خط المركز في خرائط السیطرة ھو تقدیر متوسط لأ

  .المحددة على خریطة السیطرة) عدد العیوب

وھو الخط الوسط الذي یقع بین حد السیطرة العلوي، وحد (خط المركز لخریطة السیطرة 

نتاجیة، عندما تكون العملیة حتسابھ من بیانات سیر العملیة الإإیتم تقدیره و) السیطرة السفلي

  .Stableالإنتاجیة ثابتة ومستقرة 

ٍ لخط المركز، ویسمى الحد الأأخط علوي . 2   ، Upper Control Limitعلى للسیطرة فقي مواز

ٍ لھ یسمى الحد الادنى للسیطرةأخط سفلي . 3  Lower Controlفقي تحت خط المركز، ومواز

Limit  .  

وتقدر حدود السیطرة العلوي والسفلي . حدود السیطرة للعملیة الخطین العلوي والسفلي ویمثل

كبر من النقاط لخارطة السیطرة من خلال بیانات سیر العملیة الانتاجیة، لذلك فان القسم الأ

  .الاحصائیة المنقطة على الخارطة تقع ضمن حدود السیطرة

من حالة السیطرة ن العملیة ضأوعندما تقع النقاط ضمن الحدین الأدنى والأعلى، نقول 

Controlled Condition ن أحد ھذین الحدین، أو كلاھما، نقول بأ، وعندما تقع النقاط خارج

كتشاف إویجب في ھذه الحالة . Uncontrolled Conditionالعملیة خارج نطاق السیطرة 

أسباب حدوث ھذه الانحرافات غیر الطبیعیة في العملیة الإنتاجیة، والعمل على معالجتھا 

  .التخلص منھاو

داة مفیدة في السیطرة أوتستخدم خرائط السیطرة بشكل كبیر لتحلیل العملیة الإنتاجیة، وتعتبر 

م ھناك أعلى سیر العملیة الإنتاجیة، والحكم على العملیات والتأكد مما اذا كانت تحت السیطرة، 

 .حالات شاذة خارجة عن نطاق السیطرة

ھو رسم بیاني یستخدم للتعبیر عن  Scatter diagram)1(مخطط التشتت  6-3-4

  ).x ,y(بیانات زوجین من المتغیرات 

 .محتوى المواد، درجة الحرارة : یعبر عن حالة معینة، على سبیل المثال) x(المحور الافقي 

  

http://www.myqalqilia.com/.)1( 
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فیعبر عن ) y(ما المحور العمودي أ Causeن تكون ھي السبب أالخ، التي من الممكن .

  .Resultخصائص الجودة، التي تعتبر نتیجة 

جل تشخیص العلاقات الممكنة بین التغیرات الملاحظة في مجموعتین مختلفتین من أ ویستخدم من

  .المتغیرات

غیرین نما یظھر فقط قوة العلاقة بین متإنتشار لا یتنبأ بالعلاقات بین السبب والأثر، ومخطط الإ

حد المتغیرین أن التغیر في أقوى بأحتمال وكلما كانت العلاقة بین متغیرین قویة، كان الإ. ثنینإ

  .خرسیؤثر على التغیر في المتغیر الأ

  :Correlation )1( رتباطالإ

بین ظاھرتین إلى مدى وجود علاقة بینھما، ویمكن توضیح شكل العلاقة بین  رتباطیشیر الإ

متغیرین من خلال رسم كل زوج من القیم المتناظرة للمتغیرین لتكوین شكل بیاني یسمى بمخطط 

م أو ضعیفة، طردیة أم غیر خطة، قویة أنتشار، الذي یوضح شكل العلاقة بین متغیرین خطیة الإ

  .الخ…عكسیة 

، نقول بأنة )سلبا ام ایجابا(خر حد المتغیرین، نتیجة تغیر في المتغیر الأأیحدث تغیر في وعندما 

ذا كانت ھذه إوتسمى الطریقة الاحصائیة لفحص ما . و علاقة متبادلة بین المتغیرینأرتباط إیوجد 

  ".Correlation Analysisتحلیل الارتباط "العلاقة موجودة 

حصائیا بین نوعین من خصائص القیم إعلاقات المتواجدة نواع الأیجاد إجل تبیان وأومن 

رتباط نتشار، وبعد ذلك یتم تحدید مدى الإو قوة ھذه العلاقات، یتم رسم مخطط الإاالمتناظرة، 

  .بینھما

وھو طریقة نافعة للسیطرة . ثردراك وفھم العلاقات بین السبب والأإیسمح لنا مخطط الانتشار ب

  . وتحسین العمل، مثل تخفیض التكالیف، تحسین الكفاءة

  :ویساعد مخطط الانتشار على رؤیة العلاقات المتبادلة بین مجموعتین من البیانات

) x(زدادت قیمة إذا إ. ذا كان یوجد ترابط بین بین مجموعتین البیاناتإیساعدنا على معرفة ما 

ذا زادت إو). y(و ) x(یجابیة بین قیمتي إن ھناك علاقة أ، عندھا نقول ب)y( نتیجة زیادة قیمة

و ) x(و ارتباط سلبي بین القیمتین أن ھناك علاقة أ، فھذا یعني )y(نخفاض قیمة إنتیجة ) x(قیمة 

)y.(  

  

)1( http://www.myqalqilia.com  
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ظھار لإھو مخطط یستخدم رموز رسومیة  flow chartingخرائط التدفق  7-3-4
 ومن فوائدھا, نسیاب الخطوات في العملیة إطبیعة 

  ستیعاب العملیة عن طریق شرح الخطوات في صورة مرئیة إیحفز. 
 نسیاب جید قد یكون بدیلا لعشرات إمخطط " تفاق على ترتیب الخطوات یساعد في الإ

 " .الصفحات الوصفیة 
  یعتبر وسیلة للتدریب. 
  یحدد مواضع المشكلات وكذلك مواضع التحسین للعملیات. 
  د ّ   زبون/ یبین علاقة المور
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جمع وتحلیل البیاناتالمبحث الأول  1-5  

  

  مجتمع البحث 1-1-5

  : ینقسم مجتمع البحث في ھذه الدراسة على مجموعتین

  .مستخدم 77حجم مجتمع ھذه المجموعة  المجموعة الأولى الزبائن والمستخدمین للمنتج ویبلغ

  .فرد  68المجموعة الثانیة العاملین بالمصنع ویبلغ حجم مجتمع ھذه المجموعة 

  تصمیم الإستبیان 2-1-5

و المستخدمین للمنتج ومعرفة مدى موافقة المنتج أول یتعلق بالزبائن ستبیانیین مختلفین الأإتم عمل 
جراءات المتعلقة بشرائھ وعن شعورھم ومدى سھولة الإدائھ ألتطلعاتھم وشعورھم بالرضا عن 

ستبیانھم إستجابتھم للاستفسارات والشكاوى وكذلك تم إبالرضا من تعامل العاملین بالمصنع ومدى 
وما إذا كان السعر , عن المدة الزمنیة للحصول على المنتج ومدى مراعاة المنتج للعوامل البیئیة 

ستبیان علیھم ومن ثم عمل عشوائیة من الزبائن وتم توزیع الإ ختیار عینةإمعقولا ام لا ؟ وتم 
  .ستخلاص النتائج والتوصیات إو SPSSحصائي باستخدام برنامج التحلیل الإ

ستبیان الاخر فكان موجھا للعاملین بالمصنع وذلك لمعرفة مدى رضاؤھم عن العمل بالمصنع ما الإأ
دارة ورضاؤھم عن نظام الحوافز م وبین الإوقیاس مدى شعورھم بالولاء ومعرفة العلاقة بینھ

والاجور وما إذا كان ھناك اھتمام بالتدریب ام لا ومدى توافق المھام الموكلة الیھم مع تخصصاتھم 
ستخدام العینات الطبقیة إوقد تم . ومدى توافق ساعات العمل الیومیة مع التزاماتھم الاخرى 

 ستخلاص النتائج والتوصیات إو SPSSستخدام برنامج إالعشوائیة ومن ثم عمل التحلیل الاحصائي  ب
  ) .مرفق نماذج الإستبیانین بالملحق(

  عینة البحث 3-1-5

ك بھدف الحصول م طریقة العینة العشوائیة وذلتم إختیار العینة المستطلعة فى ھذا البحث  بإستخدا 
                          ذات ھدف محدد  الغرضیة ستخدام العیناتإستطلاعیة وتم ذلك بإعلى نتائج 

) Purposive sampling  .( الزبائن ومع عینات العاملین . 
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تحلیل البیانات 4-1-5  

 

داء منتجات الأسقف الخرسانیة ؟ماھو تقییمك لأ  

N Valid 18 

Missing 0 

 

 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 11.1 11.1 11.1 2 ممتازة 

 61.1 50.0 50.0 9 جیدة

 94.4 33.3 33.3 6 متوسطة

 100.0 5.6 5.6 1 سیئة

Total 18 100.0 100.0  

داء منتجات الأسقف الخرسانیة ؟ماھو تقییمك لأ  5-1جدول    

 

داء منتجات الأسقف الخرسانیة ؟ماھو تقییمك لأ 5-1شكل   

ما البقیة ترى غیر ذلك مما یشیر الى وجود بعض القصور في أأداء المنتج جید  تقریبا من عینة الزبائن ترى ان% 60

   .و التشطیب أو التركیب أداء المنتج قد یكون عیوب فنیة في التصنیع أ
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یك فى المدة الزمنیة من طلبك للمنتج وحتى تركیبھ بالموقع ؟أما ھو ر  

N Valid 18 

Missing 0 

  

 

 

  

 یك فى المدة الزمنیة من طلبك للمنتج وحتى تركیبھ بالموقع ؟أما ھو ر 5- 2جدول 

 

یك فى المدة الزمنیة من طلبك للمنتج وحتى تركیبھ بالموقع ؟أما ھو ر 5-2شكل   

 

( ن المدة الزمنیة من طلب المنتج وحتى تركیبھ تتراوح بین متوسطةأن غالبیةالعینة المستطلعة ترى أعلاه أیتضح من النتیجة 
.للمصنع      نتاجیةالسعة الإ  و قلةأ/قد یعزى الى كثرة الطلبات و   وذلك) كثرأف اسابیع  3(الى طویلة ) سبوعینإ  

 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 22.2 22.2 22.2 4 بسیطة 

 61.1 38.9 38.9 7 متوسطة

 100.0 38.9 38.9 7 طویلة

Total 18 100.0 100.0  
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  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 38.9 38.9 38.9 7 سھلة

 100.0 61.1 61.1 11 متوسطة

Total 18 100.0 100.0  

الإجراءات الإداریة لحصولك على المنتج ھل تعتبرھا   5-3جدول    

 

 

  الإجراءات الإداریة لحصولك على المنتج ھل تعتبرھا 5-3شكل 

 

 

ولكن لو نظرنا بمبدأ نصف الكوب الفارغ فنجد . داریة معقدة للحصول على المنتج إجراءات إنھ لایوجد أمن الواضح 

. التعاقدیة والضمانات المالیة   جراءاتن نعزیھ الى الإأویمكننا ) متوسطة ( ن الاجراءات غیر سھلة أترى % 61ان 

  



61 
 

 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

الفورنعم على   5 27.8 27.8 27.8 

ً نعم  66.7 38.9 38.9 7 غالبا

 100.0 33.3 33.3 6 لا أعتقد

Total 18 100.0 100.0  

إذا كنت ترید منتجات إضافیة ھل ستلجا الى نفس المصدر ؟ 5-4جدول    

 

إذا كنت ترید منتجات إضافیة ھل ستلجا الى نفس المصدر ؟ 5- 4شكل  

ضافیة وھي تعتبر نسبة إذا احتاجت الى منتجات إنھا لن تلجأ لذات المصدر أمن العینات المستطلعة تعتقد %  33

.جرائیة كطول المدة الزمنیة لاستلام المنتج إكبیرة مما یعني وجود ملاحظات فنیة او   
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  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 27.8 27.8 27.8 5 ممتاز

 72.2 44.4 44.4 8 جید

 100.0 27.8 27.8 5 لابأس

Total 18 100.0 100.0  

یك عن تعامل الموظفین بالمصنع معكم ؟أما ھو ر 5-ب 4جدول    

 

 

 

یك عن تعامل الموظفین بالمصنع معكم ؟أما ھو ر 5-ب4شكل  

نھ دون ذلك مما یتطلب أولكن البقیة ترى % 70مستوى جید بنسبة تفوق  ن تعامل الموظفین یرقى الىأمن الواضح 

العمل على رفع مستوى الموظفین وتدریبھم بشأن التعامل مع العملاء لاسیما وأن بعض العملاء یحتاجون الى تعامل 

 .خاص نسبة لحساسیتھم الزائدة 
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  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 27.8 27.8 27.8 5 سریعة

 72.2 44.4 44.4 8 معقولة لحد ما

 100.0 27.8 27.8 5 بطیئة

Total 18 100.0 100.0  

ستفساراتك والشكاوى من طرفكممدى الإستجابة لإ 5-5جدول    

 

ستفساراتك والشكاوى من طرفكممدى الإستجابة لإ 5- 5شكل    

جابة عن السؤال السابق عن مدى رضا الزبائن عن الموظفین  حیث یلاحظ للإ متداداإعتبارھا إھذه النتیجة یمكن 

رتباطا وثیقا بمدى إن رضا الزبون عن العاملین بالمصنع یرتبط أالتطابق التام في النتائج مما یعطى تفسیرا قویا ب

  .الاھتمام بإستفساراتھ وشكاویھ 
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  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 27.8 27.8 27.8 5 معقولة

 61.1 33.3 33.3 6 متوسطة التكلفة

 ً  100.0 38.9 38.9 7 عالیة نسبیا

Total 18 100.0 100.0  

یك فى سعر الاسقف الخرسانیة الجاھزة ؟أما ھو ر 5-6جدول    

 

یك فى سعر الاسقف الخرسانیة الجاھزة ؟أما ھو ر 5-6شكل   

  

و كیفیة شراء مدخلات أن السعر عالیا وذلك قد یعزى الى سیاسة التسعیر أترى %  39نسبة مقدرة من الزبائن 

  . الانتاج أو التقنیة المستخدمة في عملیة التصنیع والتحكم في الفواقد 
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  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 11.1 11.1 11.1 2 ممتازة

 55.6 44.4 44.4 8 جیدة

 94.4 38.9 38.9 7 متوسطة

 100.0 5.6 5.6 1 سیئة

Total 18 100.0 100.0  

مدى مراعات المنتجات للظروف و العوامل البیئیة ؟ 5-7جدول    

 

 

مدى مراعات المنتجات للظروف و العوامل البیئیة ؟ 5-7شكل   

  

الظروف البیئیة وقد یعزى زلك الى وجود تسریب لمیاه الامطار مما یعني  ن المنتج لایراعيأنسبة قلیلة التي ترى 

.الحوجة الى وجود عوازل مائیة كما سیتبین في سؤال لاحق عن مشاكل وعیوب في المنتج   
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  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 50.0 50.0 50.0 9 دعایة واعلان 

فى أحد المواقعمشاھدتك للمنتج   6 33.3 33.3 83.3 

 94.4 11.1 11.1 2 معلومة من صدیق

 100.0 5.6 5.6 1 أحد منادیب المصنع

Total 18 100.0 100.0  

ً على 5- 8جدول  حضورك لطلب المنتج تم بناءا  

 

ً على 5-8شكل  حضورك لطلب المنتج تم بناءا  

استخدموا المنتج وتحققوا من جودتھ وقاموا بعمل دعائي للمنتج ن كان ھناك زبائن إالغرض من ھذا السؤال معرفة 

علان الشفاھي او ان یكون ھناك شخص قد شاھد النتج في مكان ما واقتنع بھ وسعى الى شرائھ لإعن طریق ا
 ستخدمإخطارھا بواسطة معلومة من صدیق إمن العینات المستطلعة تم % 11علاه یتضح ان أوبالرجوع الى النتائج .

حضروا الى طلب المنتج وھم مقتنعون تماما بحسن % 44شاھدت المنتج في مكان ما مما یعني أن % 33وأن ,المنتج 

  .أدائھ
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  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 61.1 61.1 61.1 11 قصیرة 

 100.0 38.9 38.9 7 لایوجد فرق

Total 18 100.0 100.0  

 

ما ھو رأیك عن المدة الزمنیة لتركیب الاسقف بالموقع مقارنة بطریقة الصب بالموقع  5-9  جدول  

 

ما ھو رأیك عن المدة الزمنیة لتركیب الاسقف بالموقع مقارنة بطریقة الصب بالموقع   5-9شكل   

كثیرا عن تلك تتم بطریقة الصب العادیة وھي نفس  العینات المستطلعة ترى أن المدة الزمنیة لاتختلف من% 38.9

نتاجیة للمصنع وھذا یعزى الى قلة السعة الإ, ن المدة الزمنیة طویلة في سؤال سابقأن اكدت أالنسبة التي سبق و

  .وكذلك كثرة الطلبات 
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  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 27.8 27.8 27.8 5 أوافق بشدة

 83.3 55.6 55.6 10 أوافق لحد ما

 100.0 16.7 16.7 3 لا أوافق

Total 18 100.0 100.0  

ن صناعة الأسقف الخرسانیة الجاھزة تمثل إضافة مھمة لصناعة التشیید بالسودانأھل توافق على  5- 10جدول   

 

 

الجاھزة تمثل إضافة مھمة لصناعة التشیید بالسودان ن صناعة الأسقف الخرسانیةأھل توافق على  5-10شكل   

من العینة %  16ثرا سلبیا لدى أقد یكون بعض القصور الذي صاحب عملیة تصنیع وتركیب المنتج الحالي قد ترك 

ولكن تظل الحقیقة , ضافة لصناعة التشیید في السودان إن الاسقف الجاھزة تمثل أالمستطلعة فصرحت بعدم موافقتھا ب

ضافة حقیقیة  لصناعة التشیید وذلك لاستخدامھا للتقنیة في كل مراحل إصناعة الاسقف الخرسانتیة الجاھزة تمثل ن أ

الانتاج وتقلیلھا للمدة الزمنیة للمشروع وذلك بامكانیة تجھیز الاسقف بالمصنع بالتوازي مع اعمال التشیید الا خرى 

  .بالموقع 
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ما ھى المشاكل والعیوب التى واجھتك فى المنتج أو طریقة الحصول علیھ 5-11جدول    

 

 

التى واجھتك فى المنتج أو طریقة الحصول علیھما ھى المشاكل والعیوب  5-1 1شكل  

  ھذه بعض المشاكل المتكررة ویمكن عمل تحلیل السبب والاثر لمعرفة الاسباب الحقیقیة ومعالجتھا

  

 

 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 14.3 14.3 11.1 2 أعمال عزل 

ضأعمال بیا  6 33.3 42.9 57.1 

 78.6 21.4 16.7 3 یوحد فواصل

 100.0 21.4 16.7 3 لا توجد

Total 14 77.8 100.0  

Missing System 4 22.2   

Total 18 100.0   
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  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 68.8 68.8 68.8 11 عمال 

 87.5 18.8 18.8 3 مھندسین

 100.0 12.5 12.5 2 موظفین

Total 16 100.0 100.0  

یةالوظیفالفئة  5-12جدول    

 

 

یةالوظیفالفئة  5-1 2شكل  
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  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 ً  25.0 25.0 25.0 4 راضى تماما

 81.3 56.3 56.3 9 متوسط الرضا

 100.0 18.8 18.8 3 قلیل الرضا

Total 16 100.0 100.0  

مدى رضائك عن المھام الموكلة إلیك ؟ 5-13جدول    

 

 

مدى رضائك عن المھام الموكلة إلیك ؟ 5-1 3شكل  

 

لیھا وتراوحت النسبة الباقیة بین إأبدت رضائھا عن المھام الموكلة  -فقط  –من العینة المستطلعة %25ن أیلاحظ 

و المسمى أن المھام لا تتوافق مع مؤھلاتھم أكثرة المھام الموكلة الیھم او  متوسط وقلیل الرضا وذلك قد یعزى الى

  .الوظیفي الخاص بھم 
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 مدى رضائك عن المھام الموكلة إلیك ؟  

Total    ًقلیل الرضا متوسط الرضا راضى تماما 

 الوظیفة

 11 2 7 2 عمال

 3 0 2 1 مھندسین

 2 1 0 1 موظفین

Total 4 9 3 16 

مدى رضائك عن المھام الموكلة إلیك ؟* الوظیفة  5-14جدول    

 

 

مدى رضائك عن المھام الموكلة إلیك ؟* الوظیفة  5-1 4شكل  

لى إن الرضا عن المھام الموكلة لایرتبط بفئة معینة حیث تظھر غالبیة النتائج  متوسطة أعلاه أیتضح من النتیجة 

  .قلیلة الرضا في كل الفئات 
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  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 12.5 12.5 12.5 2 نعم 

 43.8 31.3 31.3 5 فى أغلب الأحیان

 ً  81.3 37.5 37.5 6 نادرا

 100.0 18.8 18.8 3 لا

Total 16 100.0 100.0  

ھل تشعر بالراحة أثناء تأدیة عملك ؟ 5-15جدول    

 

 

بالراحة أثناء تأدیة عملك ؟ھل تشعر  5-15شكل   

 

نعكاس طبیعي لحسن المعاملة إفالراحة النفسیة ھي , المقصود بالراحة في ھذا السؤال ھي الراحة النفسیة والجسدیة 

ما الراحة الجسدیة مؤشر لتوفر الوسائل التقنیة المساعدة أ, من الادارة وكذلك المھام المحددة والوضع المادي الجید 

من العینة المستطلعة لاتشعر % 50كثر من أن أویلاحظ , دوات الجیدة والاجھزة المتطورة لة والأللعمل كتوفر الآ

. و الوضع المادي أ/و المعاملة الجیدة من الادارة وأ/ بالراحة مما یعني وجود قصور في الوسائل المعینة على العمل و  
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  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 25.0 25.0 25.0 4 نعم

 75.0 50.0 50.0 8 فى أغلب الأحیان

 ً  87.5 12.5 12.5 2 نادرا

 100.0 12.5 12.5 2 لا

Total 16 100.0 100.0  

ھل لدیك مسؤلیات محدد وواضحة للقیام بھا ؟ 5-16جدول    

 

 

ھل لدیك مسؤلیات محدد وواضحة للقیام بھا ؟ 5-16شكل   

 

ي انھم عمالة غیر أنھ لیس لدیھم مسئولیات محددة وقد یعزى ذلك لعدم تخصصھم في مھنة معینة أترى % 25

.مھرة   
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  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 ً  6.3 6.3 6.3 1 متوافقة تماما

 50.0 43.8 43.8 7 متوافقة فى معظم الأحیان

 100.0 50.0 50.0 8 غیر متوافقة فى معظم الأحیان

Total 16 100.0 100.0  

لتزاماتك الاخرىإمدى توافق ساعات العمل الیومیة مع  5-17جدول    

 

لتزاماتك الاخرىإمدى توافق ساعات العمل الیومیة مع  5-17شكل   

 

الى طول وقد یعزا ذلك %)  50بنسبة (علاه یتضح عدم وجود رضا عن توافق ساعات العمل الیومي امن النتیجة 

  .و العمل اثناء عطلة نھایة الاسبوع  أساعات العمل 
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  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 ً  6.3 6.3 6.3 1 معقول جدا

 31.3 25.0 25.0 4 معقول لحد ما

 62.5 31.3 31.3 5 كبیر

 ً  100.0 37.5 37.5 6 كبیر جدا

Total 16 100.0 100.0  

یك فى حجم العمل الموكل إلیك ؟أماھو ر 5- 18جدول   

 

یك فى حجم العمل الموكل إلیك ؟أماھو ر 5-18شكل   

 

  لیھا مما یشیر الى وجود نقص واضح في حجم العمالةإكدت كبر  حجم العمل الموكل أمن العینة المستطلعة % 70
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Count 

 الوظیفة  

Total   موظفین مھندسین عمال 

رایك فى حجم العمل الموكل إلیك ؟ماھو   

 ً  1 0 1 0 معقول جدا

 4 1 1 2 معقول لحد ما

 5 0 1 4 كبیر

 ً  6 1 0 5 كبیر جدا

Total 11 3 2 16 

الوظیفة* یك فى حجم العمل الموكل إلیك ؟ أماھو ر 5- 19جدول   

 

الوظیفة* یك فى حجم العمل الموكل إلیك ؟ أماھو ر 5-1 9شكل  

 

لیھم یلیھم الموظفین مما یعطى مؤشر لوجود نقص في إكثر شكوى من كبر حجم العمل الموكل العمالیة ھم الأ الفئة
  الفئتین
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  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid سھلة ً  31.3 31.3 31.3 5 دائما

 50.0 18.8 18.8 3 سھلة فى كثیر من الأوقات

 ً  81.3 31.3 31.3 5 سھلة  احبانا

 100.0 18.8 18.8 3 صعبة

Total 16 100.0 100.0  

لى موقع العمل ؟إوسیلة الوصول من و 5-20جدول    

 

لى موقع العمل ؟إوسیلة الوصول من و 5-20شكل   

موقع العمل وھذا قد  من العینة المستطلعة تجد صعوبة في الوصول الى%  50ن اكثر من أعلاه أیتضح من النتیجة 

 .یعزى الى عدم وجود ترحیل من قبل المصنع وكذلك وجود المصنع في منطقة طرفیة خارج خط سیر المواصلات 
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  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 6.3 6.3 6.3 1 ممتازة

 31.3 25.0 25.0 4 جیدة

 100.0 68.8 68.8 11 متوسطة

Total 16 100.0 100.0  

الخدمات فى مكان العمل 5-21جدول    

 

 

الخدمات فى مكان العمل 5-21شكل   

 

لى وجودھا بصورة إمتوسطة وھذا یعزا ) الاتصالات –دورات میاه  –كھرباء  –ماء ( ن الخدمات أالغالبیة ترى 

و عدم وجود أالماء والكھرباء بصورة متكررة وعدم وجود مولد كھربائي  و بكمیات قلیلة كإنقطاعأغیر مستقرة 

  .و قلة دورات المیاه أو ضعف شبكة الاتصالات أشبكة میاه 
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  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 ً  6.3 6.3 6.3 1 نادرا

 100.0 93.8 93.8 15 لاتوجد

Total 16 100.0 100.0  

مدى تلقیك لدورات تدریبیة فى مجال عملك ؟ 5-22جدول    

 

مدى تلقیك لدورات تدریبیة فى مجال عملك ؟ 5-22شكل   

 

!نھ لایوجد تدریب لكل الفئات وھذا یرد الى عدم وجود ثقافة التدریب أیتضح جلیا   
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  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 31.3 31.3 31.3 5 تام 

 87.5 56.3 56.3 9 متوسط

 100.0 12.5 12.5 2 قلیل

Total 16 100.0 100.0  

شعورك بالولاء تجاه المؤسسة ؟ 5-23جدول    

 

شعورك بالولاء تجاه المؤسسة ؟ 5- 23شكل    

 

فضل؟ یتضح أخرى بعرض مادي أتیحت لك فرصة عمل أھذا السؤال المعني بھ ھل ستبقى في عملك الحالي لو 
من الاجابة ستكون نعم وھذا یرد الى ضعف الاجور او الى فقر في المعاملة الحسنة او % 69علاه ان أمن النتیجة 

  .ن بیئة العمل غیر جاذبةأو أعباءالموكلة على كاھل العاملین كثرة الأ
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  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 18.8 18.8 18.8 3 جیدة 

 93.8 75.0 75.0 12 متوسطة

 100.0 6.3 6.3 1 سیئة

Total 16 100.0 100.0  

یك فى إجراءات السلامة بموقع العمل ؟أما ھو ر 5-24جدول    

 

یك فى إجراءات السلامة بموقع العمل ؟أما ھو ر 5- 24شكل    

  

ما أنھا جیدة أفقط من % 18جمع أنھا تعاني بشكل واضح حیث أسعافي یبدو جراءات السلامة بشقیھا الوقائي والإإ
, ستقرار أسرتھ إمن العامل  وضمان مستقبلھ وأولأن السلامة مرتبطة بصحة وسلامة و, البقیة تعني غیر جیدة 

  .قل تقدیر أن تكون ممتازة على أفیجب 

ستخدام إاسات ولوائح تحض على جة الى رفع مستوى السلامة فیھ وذلك بوضع سیان المصنع بحأیتضح مما سبق 
دوات وأسالیب السلامة وعمل دورات تثقیفیة للعاملین عن السلامة المھنیة وتعیین مشرفي سلامة بصورة دائمة أ

  .جراءات السلامة إوالتشدد في تطبیق كل 
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  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 18.8 18.8 18.8 3 جیدة 

 100.0 81.3 81.3 13 متوسطة

Total 16 100.0 100.0  

یك عن مدى صحیة بیئة العمل ؟أر 5-25جدول    

 

یك عن مدى صحیة بیئة العمل ؟أر 5- 25شكل    

 

, عمالھم بكفاءة وفعالیة أنجاز إنتاجیة وتمكن العاملین من بیئة العمل الجیدة ھي خیر معین على رفع مستوى الإ
نھا متوسطة الحالة وذلك أغلب العاملین أجمع أخرى حیث ن بیئة العمل تعاني ھي الأأعلاه أویتضح من النتائج 

شعة الشمس وعدم وجود تھویة جیدة و الضوضاء وعدم أیعتبر مؤشر على وجود ثغرات كبیرة كالعمل تحت 
   .تربة والغبار ھتمام بنظافة موقع العمل والتعرض للأالإ
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Count 

 الوظیفة  

Total   موظفین مھندسین عمال 

 مدى رضائك عن الأجر الذى تتقاضاه ؟

 5 0 1 4 الى حد ما

 7 1 2 4 غیر راضي

 ً  4 1 0 3 غیر راضي تماما

Total 11 3 2 16 

الوظیفة* مدى رضائك عن الأجر الذى تتقاضاه ؟  5-26جدول    

 

 

الوظیفة* مدى رضائك عن الأجر الذى تتقاضاه ؟  5- 26شكل    

من العاملین ضعیفة الولاء كما ورد في % 69جر الذي یتقاضوه وھذا مایفسر لنا لماذا راضیین عن الأغیر 70%
  .سؤال سابق من ھذا الاستبیان 
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  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  ً  50.0 50.0 50.0 8 احیانا

 ً  100.0 50.0 50.0 8 نادرا

Total 16 100.0 100.0  

ت بصورة مستمرة ؟أھل تتقاضى حوافز ومكاف 5-26جدول ب    

 

 

ت بصورة مستمرة ؟أھل تتقاضى حوافز ومكاف 5-ب26شكل    

  

  .حیانا ونادراأنھا متناصفة بین أفات حیث أیوجد قصور واضح في الحوافز والمك
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  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 ً  6.3 6.3 6.3 1 دائما

 ً  68.8 62.5 62.5 10 احیانا

 ً  87.5 18.8 18.8 3 نادرا

 100.0 12.5 12.5 2 لا

Total 16 100.0 100.0  

 ھل تسمع كلمات الشكر والثناء من المسئولین عن كل إنجاز تقوم بھ ؟ 5-27جدول  

 

  تقوم بھ ؟ھل تسمع كلمات الشكر والثناء من المسئولین عن كل إنجاز  5-27شكل  

ن نسبة لابأس بھا أویبدو من النتائج , من المحفزات المھمة للعاملین ھو التحفیز المعنوي ككلمات الشكر والتقدیر 

ن یكون الشكر والثناء أولكن المطلوب ھو . تسمع كلمات شكر وثناء وقد یكون ذلك نظیر انجاز حققوه %) 69(

خفاق بذات النسبة حتى یتحقق التخفیز المعنوي بالصورة د الإوالتشجیع والتوجیھ عن% 100نجاز بنسبة عند الإ

  .المثلى 
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  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 100.0 100.0 100.0 16 لا 

 ھل تتلقى خطابات شكر نظیر إنجاز حققتھ ؟ 5-28جدول  

 

 

 ھل تتلقى خطابات شكر نظیر إنجاز حققتھ ؟ 5-28شكل  

  

  .ن ثقافة المصنع لاتحتوى على خطابات الشكر والثناءأیبدو واضحا 
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  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  ً  37.5 37.5 37.5 6 راضى تماما

 81.3 43.8 43.8 7 الى حد ما

 100.0 18.8 18.8 3 غیر راضي

Total 16 100.0 100.0  

 بالرضا من تعامل الإدارة معك ؟ مدى شعورك 5-29جدول  

 

مدى شعورك بالرضا من تعامل الإدارة معك ؟ 4- 29شكل    

ن أن نعزي ذلك الى أدارة مع العاملین ویمكننا نھ یوجد شعور متوسط بالرضا من تعامل الإأیبدو من ھذه  النتیجة 

ن نعزیھ أنجاز وكذلك یمكننا إنھا تسمع كلمات الشكر عن ما یقومون بھ من أكدت على أمن العاملین % 69نسبة 

نقصت من اما ضعف الرواتب وعدم وجود حوافز ھي ما ا. دارة والعاملین لى وجود نوع من التواصل بین الإإ

الاجور لى درجة تمام الرضا لو تحسنت إن یكون ھذا الشعور أدارة وكان یمكن شعور العاملین بالرضا من الإ

.والحوافز   
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  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 50.0 50.0 50.0 8 تواصل جید

 75.0 25.0 25.0 4 تواصل متوسط

 100.0 25.0 25.0 4 نادر التواصل

Total 16 100.0 100.0  

 درجة التواصل بینك وبین الإدارة ؟ 5-30جدول  

 

  درجة التواصل بینك وبین الإدارة ؟ 5-30شكل  

سباب التي حدى الأأن تكون أن درجة التواصل بین الادارة والعاملین فوق الوسط ویمكن أعلاه أیتضح من النتائج 

  .دت الى شعور العاملین بالرضا من تعامل الادارة بدرجة متوسطة كما ورد في السؤال السابق أ
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  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 37.5 37.5 37.5 6 نعم 

 ً  75.0 37.5 37.5 6 احیانا

 ً  100.0 25.0 25.0 4 نادرا

Total 16 100.0 100.0  

 یك فى مجال عملك ؟أن الإدارة تتقبل راھل تشعر ب 5-31جدول  

 

 یك فى مجال عملك ؟أن الإدارة تتقبل راھل تشعر ب 5-31شكل  
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  المبحث الثاني النتائج  2-5

النتائج 1-2-5  

  نتائج البحث فیما یتعلق بالزبائن 1-1-2-5

  

و التركیب أداء المنتج قد یكون عیوب فنیة في التصنیع أیوجود بعض القصور في  .1
 .و التشطیب أ

الى ) سبوعینإ( المدة الزمنیة من طلب المنتج وحتى تركیبھ تتراوح بین متوسطة .2
و قلة السعة الانتاجیة أ/وذلك قد یعزى الى كثرة الطلبات و) .كثرأسابیع فأ 3(طویلة 

 .للمصنع 
ن نعزیھ الى أویمكننا ) متوسطة ( ن الاجراءات غیر سھلة أمن الواضح  .3

 .الاجراءات التعاقدیة والضمانات المالیة 
 .الحوجة الى رفع مستوى الموظفین وتدریبھم بشأن التعامل مع العملاء  .4
 .ھتمام بشكاوي العملاء یوجد بعض القصور في الإ .5
 .سعار المنتج أرتفاع إ .6

  

  

  فیما یتعلق بالعاملین نتائج البحث 2-1-2-5

  

 .عدم الشعور بالراحة وسط معظم العاملین  .1

 .فراد كبیرة لاسیما وسط العمال عمال والمھام الموكلة للأحجم الأ .2

 .نلایوجد رضاعن برنامج العمل الیومي وسط العاملی .3

 .لى موقع المصنع إنصف العینة المستطلعة تجد صعوبة في الوصول  .4

 .الخدمات بحاجة الى التحسین  .5

 .لایوجد تدریب للعاملین  .6

 .ضعف الولاء وسط العاملین .7

 .جراءات السلامة إضعف  .8

 .لى تحسین إبیئة العمل تحتاج  .9

 . ضعف الرواتب والحوافز .10
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  التوصیات

  بالزبائنالتوصیات فیما یتعلق  1-5

تصحیح الملاحظات الفنیة والعیوب المتكررة وذلك بعمل دراسة عمیقة لمسببات  .1

ستخدام مخطط الاثر والاسباب وعمل جلسات عصف إالعیوب وتصحیحیھا وذلك ب

ذھني لكل العاملین بالمصنع للقیام بعمل التحسینات اللازمة لكل عملیات التصنیع 

 .والتركیب 

_ نتاج والتركیب وذلك بزیادة السعة الانتاجیة للمصنع الإ تقلیل المدة الزمنیة لدورة .2

 .ستخدام الرش البخاري لتقلیل زمن الرش إنتاج جدیدة أو إكعمل خطوط 

 .داء عمل دورات تدریبیة للعاملین بالمصنع لرفع مستوى الأ .3

 ھتمام بإستفسارات وشكاوى الزبائن والعمل على إنجازھا باقصى سرعة ضرورة الإ .4

ستخدام تقنیات متطورة إنتاج ونتاج وذلك بتحسین عملیات الإة الإتخفیض تكلف .5

  .سعار مما یسھم في تقلیل الأ, زالة الفواقدإھتمام بالجودة ووالإ

  
  فیما یتعلق بالعاملین التوصیات 2-5

مراجعة كل السیاسات واللوائح المتبعة في المصنع بخصوص العمالة وبرنامج العمل  .1

 .السلامةوالحوافز والمكافآتجراءات إوالتدریب و

 .نتاجیةداء وزیادة الإالتدریب بصورة مستمرة لرفع مستوى الأ .2

 .تحسین الخدمات بموقع العمل وخلق بیئة عمل مثالیة .3

دارة والعاملین یسھم في رفع مستوى الرضا بین العاملین مما تصال الجید بین الإالإ .4

 .نتاجیةیسھم في زیادة الولاء وبالتالي تحسین الإ

 .جورتحسین الأ .5

متابعتھا وعمل دورات ل مشرفینام بإجراءات السلامة والتشدید علیھا وتعیین مھتالإ .6

 .من والسلامة المھنیة صوص الأختثقیفیة للعاملین ب

زیادة حجم العمالة حیث أن العدد الحالي لایفي بمتطلبات العمل والمھام الموكلة على  .7

 .عاتقھم كبیرة جدا 

لتزاماتھ إذلك بعمل وردیات مختلفة تسمح للعامل بمقابلة تعدیل مواعید العمل و .8

 .خرىجتماعیة الأالإ

 .توفیر وسائل النقل من وإلى موقع العمل  .9

وضاعھم المادیة أرفع مستوى الولاء لدى العاملین وذلك بحسن المعاملة وتحسین  .10
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 . تخاذ القرار المناسبإحوالھم والمساھمة في حل كل مشاكلھم وإشراكھم في أوتفقد 

فیز المعنوي كعمل برامج ترفیھیة للعاملین وأسرھم وعمل احتفالات حھتمام بالتالإ .11
 .برامج التواصل الاجتماعي تكریمیة على فترات ودعم 

 

  التوصیات للبحوث القادمة 3-5

نوصي بان تشمل الدراسة أكبر عدد ممكن من المصانع العاملة في مجال تصنیع الأجزاء  .1
 .الخرسانیة 
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 بسم الله الرحمن الرحیم

 جامعة السودان للعلوم والتكنلوجیا

 مركز الدراسات الھندسیة والتقنیة

كیفیة تحسین عملیة الانتاج بمصنع الاسقف الخرصانیة (بحث في مجال إدارة التشیید بعنوان 
)مسبق الصب  

 ھذا الاستبیان بغرض البحث العلمي وستظل كل البیانات سریة

  للعاملین  استبیان

  البیانات الشخصیة

 -------------------------- ) اختیاریا( الاسم  .1
  ------------------------------------  العمر .2
 ----------------------------  الخبرة سنوات .3
 ------------------------  الدراسي المستوى .4
 ---------------------------------- الوظیفة  .5

 
 ؟ الموكلة الیكالمھام مدى رضائك عن  .1

  □ متوسط الرضا        □  راضي تماما

 □غیر راضیا تماما           □قلیل الرضا 

 ك ؟أثناء تأدیة عمل راحةشعر بالھل ت .2

 □ لا       □ نادرا     □في اغلب الاحیان        □  نعم
 ھل لدیك مسئولیات محددة وواضحة للقیام بھا ؟ .3

  □لا        □نادرا      □الاحیان في اغلب        □نعم  
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 مدى توافق ساعات العمل الیومیة مع التزاماتك الاخرى ؟ .4

          □متوافقة في معظم الاحیان        □متوافقة تماما 

 □غیر متوافقة تماما     □ غیر متوافقة في معظم الاحیان

 ؟العمل الموكل الیك  في حجمرأیك  ماھو .5

 □جدا  بیرك    □بیرك    □معقولة لحد ما       □معقولة جدا 

 وسیلة  الوصول  من و الى موقع العمل؟ .6

 □صعبة    □سھلة احیانا     □سھلة في كثیر من الاوقات    □دائما سھلة 

 الخدمات في مكان العمل ؟ .7

 □سیئة          □متوسطة       □جیدة       □ممتازة 

 ملك ؟مدى تلقیك لدورات تدریبیة في مجال ع .8

 □ لاتوجد   □ نادرا      □احیانا     □بصورة دائمة 

 شعورك بالولاء تجاه المؤسسة ؟ .9

 □ لا اشعر بالولاء اطلاقا    □ قلیل    □ متوسط   □ تام
 ما ھو رایك في اجراءات السلامة بموقع العمل ؟ .10

 □سیئة          □متوسطة       □جیدة       □ممتازة 
, الماء,الاضاءة, الضوضاء , الغبار , التھویة ( عن مدى صحیة بیئة العمل  رایك .11

 ؟) دورات المیاه

 □سیئة          □ متوسطة      □ جیدة      □ممتازة 
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 الذي تتقاضاه  جرمدى رضائك عن الا .12

  □ غیر راضي تماما  □غیر راضي       □ الى حد ما     □راضي تماما 
 

  باعمال اخرى لمقابلة متطلبات المعیشة ؟ھل تحتاج الى القیام  .13

 □دائما     □احیانا      □نادرا    □لا 

  ھل تتقاضى حوافز ومكآفآت بصورة مستمرة؟ .14

 □لا       □نادرا      □احیانا       □دائما  

  ھل تسمع كلمات الشكر والثناء من المسئولین عن كل انجاز تقوم بھ؟ .15

 □لا       □نادرا      □احیانا       □دائما                 

 شكر نظیر انجاز حققتھ ؟ اتخطاب تتلقىھل  .16

  □لا       □نادرا      □احیانا       □دائما  
  

  مدى شعورك بالرضا من تعامل الادارة معك ؟ .17

  □ غیر راضي تماما  □غیر راضي     □الى حد ما      □راضي تماما 
 

 درجة التواصل بینك وبین الادارة ؟ .18

  □لایوجد تواصل   □نادر التواصل   □تواصل متوسط      □تواصل جید 

 
  ھل تشعر بان الادارة تتقبل رایك في مجال عملك ؟ .19

  □لا       □نادرا     □احیانا     □نعم  
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 بسم الله الرحمن الرحیم

 جامعة السودان للعلوم والتكنلوجیا

 مركز الدراسات الھندسیة والتقنیة

كیفیة تحسین عملیة الانتاج بمصنع الاسقف الخرصانیة (بحث في مجال إدارة التشیید بعنوان 
)مسبق الصب  

 ھذا الاستبیان بغرض البحث العلمي وستظل كل البیانات سریة

 

  استبیان الزبائن

  معلومات شخصیة 

 ----------------------------- )اختیاریا( الاسم .1
 ---------------- --------------------- العنوان  .2
 -------------------------------------   المھنة .3
 -------------------------------------  الھاتف .4

  
  ؟ منتجات الاسقف الخرسانیة داءماھو تقییمك لا .1

  □ سیئة       □متوسطة         □جیدة        □ممتازة 

  ؟المدة الزمنیة من طلبك للمنتج وحتى تركیبھ بالموقع  في رأیك ماھو .2

  □طویلة جدا       □طویلة      □متوسطة        □ بسیطة

  الاجراءت الاداریة لحصولك على المنتج ھل تعتبرھا  .3

  □جدا  عقدةم         □  عقدةم     □متوسطة    □ سھلة 

 ذا كنت ترید منتجات اضافیة ھل ستلجأ لذات المصدرا .4

  □لا مطلقا    □لا اعتقد     □غالبا نعم    □على الفورنعم 
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  عن تعامل الموظفین بالمصنع معكم  ماھو رأیك .5

  □سیئ          □لابأس         □جید     □ممتاز 

  مدى الاستجابة لاستفساراتك والشكاوى من طرفكم  .6

   □بطیئة جدا    □بطیئة      □معقولة لحد ما    □سریعة  

  في سعر الاسقف الخرسانیة الجاھزة ما ھو رایك .7

  □الیة جدا ع    □ عالیة نسبیا   □متوسطة التكلفة        □ معقولة

  مدى مراعاة المنتجات للظروف والعوامل البیئیة .8

  □سیئة    □متوسطة     □جیدة    □ممتازة 

  حضورك لطلب المنتج تم بناءا على .9

  □معلومة من صدیق    □مشاھدتك للمنتج في أحد المواقع     □دعایة واعلان 

  □أحد منادیب المصنع 

عن المدة الزمنیة لتركیب الاسقف بالموقع مقارنة بطریقة الصب  ماھو رأیك .10
  بالموقع ھل تعتبرھا

  □طویلة    □لایوجد فرق     □قصیرة    □قصیرة جدا 

تمثل اضافة مھمة لصناعة ھل توافق على ان صناعة الاسقف الخرسانیة الجاھزة  .11
 التشیید بالسودان 

  □لا اوافق بشدة    □لااوافق    □اوافق لحد ما      □اوافق بشدة 
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 ماھي المشاكل والعیوب التي واجھتك في المنتج او طریقة الحصول علیھ ؟  .12

 ---------------------------------------------------------------------------------
 ---------------------------------------------------------------------------------
 ---------------------------------------------------------------------------------

 ------------- --------------------------------------------------------------------  
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 المراجع والمصادر
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