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  الإھداء

  

  ي بعطفھما كبیراأنمن أفنیا شبابھما في رعایتي صغیرا ومازلا یغمر إلى

  ا أحق الناس بحسن صحابتي أنمن جعلت الجنة تحت اقدامھما وك إلى

  جھل أكل من وقف امامي یوما یعلمني ماكنت  إلى

  جواري إلىرفیقة دربي التي ظلت دوما  إلى

  صغاري الذین أضاءوا حیاتي إلى

  كل أحبـــــتي إلى

  إلیك وطني
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  الشكر

  

ا إلیك ربي أتوجھ بشكري على جزیل نعمائك ووافر عطائك ولولاك یاإلھي م
  یرى النور أنلھذا العمل  أنك

  خیر مشرف وناصح ومعلم   أني فقد كأنعجبصلاح . د  إلىأجزلھ والشكر 

   ني في ھذا العمل حتى خرج بصورتھ الحالیةأنمن أع والشكر لكل 

  حسناتھم أنیجعلھ في میز أنوأسال الله 
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 المستخلص

یة من منظور العمالة أنتاج بمصنع الاسقف الخرسنھذا البحث یتناول كیفیة  تحسین عملیة الأ
ولقد ھدفت ھذه الدراسة بالتركیز على الزبائن الداخلیین والخارجیین وذلك لعظم  ، والزبائن 

فالزبائن الخارجیین ھم الفئة المستخدمة للمنتج  ومعرفة  ،دورھما في عملیة تطویر الاداء بالمصنع 
تعلیقاتھم وملاحظاتھم  وشكاویھم بصورة مستمرة تسھم في تحسین الاداء ومعالجة العیوب وبالتالي 

تاج وبالتالي نالذین یقومون بعملیة الأ ونوالزبائن الداخلیین ھم العامل ،تحسین المنتج وتطویر الاداء 
جودة المنتج تتوقف على جودة  أدائھم والذي یتوقف على مدى  نلابد من الاھتمام بھم لأ أنك

 .شعورھم بالولاء ومدى حبھم وتقدیرھم لعملھم وشعورھم بالراحة النفسیة والمادیة 

ارتكزت منھجیة ھذا البحث على إطارین الإطار الأول نظري ویتناول مفھوم الجودة الشاملة 

وإعتمد ھذا الاطار على جمع  العملي ي ھو الإطارأنالث الإطاروعملیات التحسین وادوات التحسین و

  - :ات من واقع عملیة التصنیع كالاتي أنالبی

 لإستطلاع أراء المھندسین حول المنتج  أني بمواقع التركیب وعمل إستبیأنعمل مسح مید. 

 لإستطلاع أراء العاملین في المصنع حول ظروف العمل بالمصنع ومدى  أنعمل إستبی

  .رضآءھم عن واقع العمل وشعورھم بالإستقرار

المدة  أنفقد اظھرت ھذه الدراسة شعورا بالرضا عن جودة المنتج لدى الزبائن ولكن الغالبیة ترى 
السعر عالي مع اجماع معظم الزبائن على  أنوترى نسبة  كبیرة من الزبائن  ،الزمنیة طویلة 

  .مراعاة المنتج للظروف البیئیة 

نسبة كبیرة من العاملین لاتشعر بالراحة وذلك لكثرة المھام الموكلة الیھم  أنكذلك أظھرت الدراسة 
ي المقابل أظھرت النتائج ولكن ف ،عدم الإھتمام بالتدریب  إلىمع ضعف المرتبات والاجور إضافة 

الإدارة تتقبل ارائھم في مجال  أنوجود علاقة تواصل جیدة مع الادارة وكذلك یشعر الغالبیة ب
  .عملھم
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Abstract 

This study aims to explore the ways that can improve the productivity and 
quality process for the pre- cast concrete slabs from the view points of 
customers and workers، because they form the main contributors in any 
improvement process . Customers are mainly the users of the product and 
their feedback surely will help the manufacturer to repair any defect and 
boost the quality and performance of the product. Workers are the 
people who produce the product therefore an intensive care should be 
given to them for their huge roll in acquiring the good performance، and 
quality of the product.  

The methodology in this study composed of two framework 

First is the theoretical framework discussed the schools of management 
and total quality management and improvement process. 

The second is the practical framework which composed of two 
questionnaires, one concerning the external customers and the other for 
the labor.    

As result of this study، customers in general feel satisfied with the 
product، but most of them think it takes long time to get the product، 
price is also high، they said. Most customers to some extent express that 
the product is comfortable with our environment. On other hand workers 
questionnaire showed that most of workers feel uncomfortable due to 
large number of tasks assigned to them، the low salaries and the lack of 
training. Results showed that there is good communication between 
workers and management، and they think that top managers listen to 
their advices in their specialties and disciplines. 

. 

       

 

 

  



  ح
 

  فھرس المحتویات

  الصفحة  أنالعنو  المبحث
    مكونات البحثالفصل الاول   1

1-1   1  مقدمة 
  2  مجال البحث 1-2
  2  مشكلة البحث  1-3
  2  أسئلة البحث  1-4
  2  فرضیات البحث  1-5
  3  منھجیة البحث  1-6
  3  أھداف البحث  1-7
  3  حدود البحث  1-8
    المدارس الفكریة للادارةي أنالفصل الث  2

  4  المدرسة التقلیدیة  1-2
  6  یة والسلوكیةأنسنمدرسة العلاقات الأ  2-2
  6  المدرسة الكمیة  3-2
  7  مدرسة النظم  4-2
  7  مدرسة الجودة  5-2

    ادارة الجودة الشاملةالفصل الثالث   3
  8  مفھوم الجودة وتطوره: المبحث الاول   1-3

  8  معنى الجودة في اللغة  1-1-3
  8  الجودة في الاسلام  2-1-3
  10  نشأة الجودة  3-1-3
  10  مفھوم الجودة  4-1-3
  11  مراحل تطور الجودة  5-1-3

  13  ادارة الجودة الشاملة  3-1-5-4
  13  تعریف ادارة الجودة الشاملة  6-1-3
  15  اھمیة ادارة الجودة الشاملة  7-1-3
  15  الشاملةاھداف ادارة الجودة   1-3- 8
  19  معوقات تطبیق ادارة الجودة الشاملة   1-3- 9

  20  رواد الجودة الشاملة: ي أنالمبحث الث  3-2
  20  ویلیام ادوارد دمنج  3-2-2-1
  21  مبادئ دمنج في الادارة  3-2-1-1
  23  فلیب كروسبي   3-2-2
  23  فلسفة كروسبي للجودة   3-2-2-1
  25  أنجوزیف جور  3-2-3
  26  للجودة أنافكار ونمازج جور  3-2-3-1
  27  ایشیكاوا  3-2-4
  28  افكار ونمازج ایشیكاوا للجودة  3-2-4-1
  30  فینجوم  3-2-5
  30  بولدرج  3-2-6



  خ
 

  32  المبادئ الرئیسیة في ادارة الجودة: المبحث الثالث   3-3
  32  الزبون الخارجي  3-3-1
  34  الزبون الداخلي  3-3-2
  34  التدریب  3-3-2-1
  35  التحفیز  3-3-2-2
  36  عمل الفریق  3-3-3
    تاجنآلیات تحسین عملیة الأالفصل الرابع   4
  40  تاج بدون فاقدننظام الأ: المبحث الاول   4-1
  41  تاج المرننالمبادئ الاساسیة لنظام الأ  4-1-1
  42  تاج المرننادوات نظام الأ  4-1-2
  42  ترتیب البیت  4-1-2-1
  43  منع الفاقد  4-1-2-2
  43  التنمیط  4-1-2-3
  44  ست سیجما : ي أنالمبحث الث  4-2
  45  ست سیجما أھمیة  4-2-1
  45  مبادئ ست سیجما  4-2-2
  46  حراف في العملیة التصنیعیةنالأ  4-2-3
  47  حرافاتناسباب الأ  4-2-3-1
  48  حرافاتنتخفیض الأ  4-2-3-2
  48  منھجیة ست سیجما  4-2-4
  51  التحسینادوات : المبحث الثالث   4-3
  52  العصف الذھني  4-3-1
  52  مخطط الاثر والاسباب  4-3-2
  54  مخطط باریتو  4-3-3
  54  المدرج التكراري  4-3-4
  54  مخطط السیطرة  4-3-5
  55  مخطط التشتت  4-3-6
  56  الارتباط  4-3-6-1
  57  خرائط التدفق  4-3-7
    اتأنجمع وتحلیل البی الفصل الخامس  5

  58  مجتمع البحث  1-1-5
  58  أنتصمیم الاستبی  2-1-5
  58  عینة البحث  3-1-5
  59  اتأنتحلیل البی   4-1-5
  92  النتائج   1-2-5

    التوصیاتالفصل السادس   6
  93  التوصیات فیما یتعلق بالزبائن  
  93  التوصیات فیما یتعلق بالعاملین  

  95  الملاحق  
  102  المصادر والمراجع  



  د
 

 

  

  فھرس الجداول

  الصفحة  الموضوع  رقم الجدول
الفرق بین ادارة الجودة في اطار المفاھیم السابقة وادارة الجودة   1-3

  )1(الشاملة 
17  

  18  مقارنة بین إدارة الجودة الشاملة والادارة التقلیدیة  2-3
  59  یةأنماھو تقییمك لاداء منتجات الأسقف الخرس  1-5
  60  فى المدة الزمنیة من طلبك للمنتج وحتى تركیبھ بالموقع رأیك  2-5
  61  الإجراءات الإداریة لحصولك على المنتج  3-5
  62  نفس المصدر إلىإذا كنت ترید منتجات إضافیة ھل ستلجا   4-5
  63  عن تعامل الموظفین بالمصنع معكم رأیك  5-4ب
  64  مدى الإستجابة لاستفساراتك والشكاوى من طرفكم  5-5
  65  یة الجاھزةأنفى سعر الاسقف الخرس رأیكما ھو   6-5
  66  مدى مراعات المنتجات للظروف و العوامل البیئیة  7-5
ً على  8-5   67  حضورك لطلب المنتج تم بناءا
عن المدة الزمنیة لتركیب الاسقف بالموقع مقارنة بطریقة  رأیكما ھو   9-5

 الصب بالموقع ھل تعتبرھا
68  

یة الجاھزة تمثل إضافة أنصناعة الأسقف الخرس أنھل توافق على   10-5
  أنمھمة لصناعة التشیید بالسود

69  

  70  المشاكل والعیوب التى واجھتك فى المنتج أو طریقة الحصول علیھ  11-5
  71  یةالوظیفالفئة   12-5
  72  مدى رضائك عن المھام الموكلة إلیك  13-5
  73  المھام الموكلة إلیكمدى رضائك عن * الوظیفة   14-5
  74  ھل تشعر بالراحة أثناء تأدیة عملك  15-5
  75  ھل لدیك مسؤلیات محدد وواضحة للقیام بھا  16-5
  76  مدى توافق ساعات العمل الیومیة مع التزاماتك الاخرى  17-5
  77  فى حجم العمل الموكل إلیك رأیكماھو   18-5
  78  الوظیفة* فى حجم العمل الموكل إلیك ؟  رأیكماھو   19-5
  79  موقع العمل إلىوسیلة الوصول من و  20-5
  80  العمل أنالخدمات فى مك  21-5
  81  مدى تلقیك لدورات تدریبیة فى مجال عملك  22-5
  82  شعورك بالولاء تجاه المؤسسة  23-5
  83  فى إجراءات السلامة بموقع العمل رأیكما ھو   24-5
  84  عن مدى صحیة بیئة العمل رأیك  25-5
  85  الوظیفة* مدى رضائك عن الأجر الذى تتقاضاه ؟   26-5
  86  ھل تتقاضى حوافز ومكافات بصورة مستمرة  5- 26ب

  87  جاز تقوم بھأنھل تسمع كلمات الشكر والثناء من المسئولین عن كل   27-5
  88  جاز حققتھأنھل تتلقى خطابات شكر نظیر   28-5



  ذ
 

  89  مدى شعورك بالرضا من تعامل الإدارة معك  29-5
  90  درجة التواصل بینك وبین الإدارة  30-5
  91  فى مجال عملك رأیكالإدارة تتقبل  أنھل تشعر ب  31-5
      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

  

  



  ر
 

 شكالفھرس الأ 

  الصفحة  الموضوع  رقم الشكل
  59  یةأنماھو تقییمك لاداء منتجات الأسقف الخرس  1-5
  60  فى المدة الزمنیة من طلبك للمنتج وحتى تركیبھ بالموقع رأیك  -25
  61  الإجراءات الإداریة لحصولك على المنتج  3-5
  62  نفس المصدر إلىإذا كنت ترید منتجات إضافیة ھل ستلجا   4-5
  63  عن تعامل الموظفین بالمصنع معكم رأیك  5-4ب
  64  طرفكممدى الإستجابة لاستفساراتك والشكاوى من   5-5
  65  یة الجاھزةأنفى سعر الاسقف الخرس رأیكما ھو   6-5
  66  مدى مراعات المنتجات للظروف و العوامل البیئیة  7-5
ً على  8-5   67  حضورك لطلب المنتج تم بناءا
عن المدة الزمنیة لتركیب الاسقف بالموقع مقارنة بطریقة  رأیكما ھو   9-5

 الصب بالموقع ھل تعتبرھا
68  

یة الجاھزة تمثل إضافة أنصناعة الأسقف الخرس أنھل توافق على   10-5
  أنمھمة لصناعة التشیید بالسود

69  

  70  المشاكل والعیوب التى واجھتك فى المنتج أو طریقة الحصول علیھ  11-5
  71  یةالوظیفالفئة   12-5
  72  مدى رضائك عن المھام الموكلة إلیك  13-5
  73  المھام الموكلة إلیكمدى رضائك عن * الوظیفة   14-5
  74  ھل تشعر بالراحة أثناء تأدیة عملك  15-5
  75  ھل لدیك مسؤلیات محدد وواضحة للقیام بھا  16-5
  76  مدى توافق ساعات العمل الیومیة مع التزاماتك الاخرى  17-5
  77  فى حجم العمل الموكل إلیك رأیكماھو   18-5
  78  الوظیفة* فى حجم العمل الموكل إلیك ؟  رأیكماھو   19-5
  79  موقع العمل إلىوسیلة الوصول من و  20-5
  80  العمل أنالخدمات فى مك  21-5
  81  مدى تلقیك لدورات تدریبیة فى مجال عملك  22-5
  82  شعورك بالولاء تجاه المؤسسة  23-5
  83  فى إجراءات السلامة بموقع العمل رأیكما ھو   24-5
  84  عن مدى صحیة بیئة العمل رأیك  25-5
  85  الوظیفة* مدى رضائك عن الأجر الذى تتقاضاه ؟   26-5
  86  ھل تتقاضى حوافز ومكافات بصورة مستمرة  5- 26ب

  87  جاز تقوم بھأنھل تسمع كلمات الشكر والثناء من المسئولین عن كل   27-5
  88  جاز حققتھأنھل تتلقى خطابات شكر نظیر   28-5
  89  مدى شعورك بالرضا من تعامل الإدارة معك  29-5
  90  درجة التواصل بینك وبین الإدارة  30-5
  91  فى مجال عملك رأیكالإدارة تتقبل  أنھل تشعر ب  31-5
      

 



  ز
 

  


