
 تسى الله انزحمٍ انزحُى

 جامعة السودان لمعموم والتكنولوجيا
 كمية الدراسات العميا

 عمادة التطوير والجودة

 

في  دور خرائط المراقبت فى ضبط جودة المنتجاث
 شركت أبو كليوة 

 

The Role of Control  Charts In The Quality 

Control of the Products in Ubu Klewa Company  

 

 الجودة الشاملة والإمتيازدارة إمقدمة لنيل درجة الماجستير فى تكنيلي  بحث

 
 
 

 :إظراف الدكتور       :الطالبةإعداد 
 إدريض أظرف حصً   لذند الخليفة الطيب الحصً يتَاى

 
 

 

  م1212 هـ/ 2441



   

2 

 

 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الآية
 

 

 



   

 أ‌

 

 يــــــــــتالآ
 

 قال تعالي :

 . ﴾٨١﴿ ( لَّا لَدَيْهِ رَقِيبٌ عَتِيدٌمَا يَلِفِظُ مِنْ قَوْلٍ إِ)

 صذق الله انعظُى 

{81َح / الأق}سىرج   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



   

 ب‌

 الإهــــــــداء
يٍ عهًني حة انعهى وانثذل نهعهى،،،َاسنذا كاٌ َقىٌ ظهزٌ وحاجشا أول  ،،، الى روح أتٍ انغالي * 

  . كاٌ َقف أياو أنهُار َفسٍ رحمك الله

 ،، .قهة انناتض انتي كاَد دعىاتها سز نجاحٍ ،،،،،ان الى أيٍ الحنىٌ* 

  رحمهًا كًا رتُاٍَ صغيرا .أرب  لله درهما وعنذ الله جشاؤهما .

 رَاحين حُاذٍ في انشذج وانزخاء. ،،،،،الى إخىذٍ وأخىاذٍ *

وذصىر أجمم انهحظاخ انتي ،،،فُكى ذنساق الأحزف وذرثاري انكهًاخ،،،، الى أساذذذنا الأوفُاء*

 .كنرى وسرظهىٌ في مخُهرنا،،، مخُهح انذكزَاخسرثقً في 

أصثحرى ،،،َفخز تكى وَعرش تىجىدكى،،أَرى انىرود انتي ذثسى عثيرها،،، الى سيلائنا انكزاو*

 ،،،وتجزٌ في عزوقنا ديائكى وحثكى،،سهىرا في حذَقح حُاذنا
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 الشكر والعرفان

يو ،،،والشكر كا فالحمد لله الذي لا يحمد سواه أحد ،،،حمدا طيبا مبار 
لله رب العالمين،،،الذي يسر لنا ىذا الطريق ،،،وأسأل الله أولا وأخيرا 

لى كل من حمل قمماً يعمم إكمال ىذه المسيرة،،،إعمى  تعالى أن يعيننا
والتجمو لجامعة السودان  الشكرأتقدم بأسمى أيات  ،،، بو الآخرين

لى ا  و تطوير والجودة ،،،عمادة ال لمعموم والتكنولوجيا كمية الدراسات العميا
كل مثابر ومجاىد في و  عزيمة تدفعو لمنجاح والتفوق كل من داخمو

متناني لمجيات التي  ، طريق العمم والتعمم والمعرفة،،، وافر شكري وا 
لى  ساعدتني في الحصول عمى المعمومات   ،،، وأتقدم بجزيل الشكرا 

لمييئة أسرة مصنع أبوكميوة لمعجون الأسنان ،،، والشكر أجزلو 
 السودانية لممواصفات والمقاييس ،،،،

 خص بالشكر :أو

 أشرف حسن إدريس /الدكتور  
الذي قام بالإشراف عمى ىذا البحث لما بذلو من جيد ومتابعة وتوجيو 
شراف الذي نقول لو بشراك قول رسول الله صمى الله عميو وسمم )إن  وا 

الناس  الحوت في البحر والطير في السماء، ليصمون عمى معمم
في وصف مدى  خجلبً  لى من تتوارى الكمماتإالشكر أخيرا و  الخير(،،،

 شكرنا وتقديرنا ليم أخواني وسندي في الحياة  ميند ،الفاضل.
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 مستخمص البحث

تناول ىذا البحث دور خرائط  المراقبة في ضبط جودة المنتجات بمصنع أبوكميوة لمعجون  
ير الجودة في ظل الإنتاج الضخم والأسواق المفتوحة الأسنان ، ييدف البحث إلى تطوير معاي

والسمع المنافسة بحيث أصبحت الرقابة عمييا أكثر أىمية لتمبية متطمبات المستيمك ولمواجية 
 التحديات التي تواجو الصناعة . 

، و المراقبة  لضبط  جودة المنتج  خرائطتقنية تتمثل مشكمة البحث في عدم القدرة عمى تطبيق 
لقاء الضوء عمى ىمية البحث في بناء خرائط لمراقبة الإنتاج بأسس عممية صحيحة وا  تكمن أ

 حث أن خرائط المراقبة أداة دقيقة لمراقبة جودة المنتجات . فترض الب. اخرائط المراقبة

          من خط الإنتاج في الفترة عشوائية تم أخذ عينة استخدم البحث المنيج الوصفي التحميمي و 
( حيث شممت العينة عمى بيانات قياسات 26م( ،عدد العينات )3/12/2018_  3/11)
 الرقم الييدروجيني، عدد الوحدات المعيبة لمعجون أبوكميوة (، )الوزن ،حجم الرغوة خصائصل

 . SPSS and Minitab   باستخدام برنامجخرائط المراقبة لتحميل ىذه البيانات  واستخدمت

أن معجون أبوكميوة مطابق لممواصفات المحددة لخصائص  لبحثاا التي توصل إليينتائج الأىم  
العموي  خارج حد المراقبة  انحرافاتوجود عدة حجم الرغوة ( ،  -الرقم الييدروجيني –)الوزن

غير مرضية حيث لم تكن جميع عينة  يجةتمثل في عدم مطابقة نسبة الوحدات المعيبة وىذه النتت
  .تحت الرقابة الإحصائية  بحثال
خرائط مراقبة الجودة في جميع  استخدامبعض التوصيات والتي من أىميا ضرورة  البحثقدم  

جراء دراسات جديدة حول و ،  المراحل الإنتاجية لكشف الخمل بشكل مبكر والعمل عمى تصحيحو ا 
 مراقبة الجودة في المصنع من خلبل متغيرات جديدة.
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Abstract 
The research examined the Role of control charts in the 

quality control of the product in Abukaliwa  factory  .  

The research aims to investigate the need to development  

quality standard in light of mass production, open and 

competitive markets. Quality control has become more 

important to meet consumer requirement and face the industry 

challenges .  

The research problem is lack the ability to apply Control 

Charts  technique to control the quality of  product , The 

importance of research  in building  Mabs  to monitor 

production on sound scientific foundations  and spotlight on 

Control Charts .  The research assumed that monitoring charts 

are an accurate tool for controlling product quality.  

The Research used the analytical descriptive  method ,  

The  A random sample was taken from the production line in the 

period (3/11 – 3/12/2018), the number of samples (26), where 

the sample included date for measurement of the property 

(weight, foam size, PH, number of units packed for Abukaliwa 

paste) and Monitoring charts were used to analyze this data by 

means of SPSS and Minitab program . 

          Important results that the researcher research by applying 

these charts to the samples that were taken from the final 

product is that Abukaliwa paste conformity for the specified 

specifications for the properties (weight, foam size, PH) , the 

presence of several deviations outside the upper control limit  

represented by lack of conformity of defective units. 

Consequently these results are not satisfactory, as not all the 

study sample was under statistical control. The study also 

presented some recommendations, the most important of which 

is the need to use quality control charts at all production stages 

to detect the defect early and work to correct it, and to conduct 

new studies on quality control in the factory through new 

variables.     
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 المقدمة

 :تمييد  1-1

لقد أصبح موضوع تسيير وضمان جودة المنتجات الصناعية والرقابة عمييا بمثابة القاسم 
المشترك لمختمف الإىتمامات الإقتصادية والإدارية في كافة الدول النامية والسائرة في طريق 

معظم الشركات الصناعية  وجة طبيعية لوعي متزايد إنتيت إليواء وىذا كنتيالنمو عمى حد س
والإدارية الميتمين بتطوير الأساليب الإدارية كمدخل أساسي لمواجية  والأجيزة الحكومية 
الشركات مما أدي إلى تطوير  وي تنشط فيذية المرتبطة بالمحيط التنافسي الالتحديات المستقبم

يب مراقبتيا ىذه الأساليب تؤدي إلى رفع وتحسين نوعية المنتجات والتقميل مفاىيم الجوده وأسال
من التكاليف الشئ الذي يمكنيا من الحفاظ عمى الحصة السوقية وكسب رضا الزبون، فمع 
إرتفاع مستوي التعميم والوعي أصبح الزبون أكثر إدراكا وفيما وتطورا مع مجريات الأمور فبجانب 

 لجودة التنافسية التي تضمن تمبية إحتياجاتو ومتطمباتو.السعر أصبح يبحث عن ا
ومن التطورات الأخيرة في ميدان مراقبة الجوده إدخال الطرق الرياضية والإحصائية في عمميات 
المراقبة سواء بالنسبة لممواد المشتراة أو السمع المنتجة، فقد أدي إستخدام نظرية الإحتمالات 

الجودة إلى زيادة الدقة في عممية المراقبة والسرعة في القيام بيذه  والأدوات الإحصائية في مراقبة
 الوظيفة.

فمن خلبل خرائط المراقبة الإحصائية نستطيع التمييز بين نوعين من التغيرات التي تطرأ عمى  
العممية الإنتاجية، الأولى تسمي التغيرات الطبيعية وىي ناتجة عن أسباب عشوائية تحدث 

خلبل العممية الإنتاجية ويكون تاثيرىا عمى العممية بسيطا، وبالتالي لا داعي بالصدفة المحضة 
لضبطيا، والثانية تسمي التغيرات المحدده وىي راجعة إلى تغيرات غير طبيعية نتيجة اسباب 
خاصة تؤدي إلى إنحرافات واضحة في خريطة المراقبة لذلك يجب البحث عنيا وتصحيحيا مثل 

ييدف البحث إلى قياس لخام أو تغيرات ناتجة عن كفاءة اللآلات. إنخفاض جودة المواد ا
سبق يأتي البحث كمساىمة عممية  دورخرائط المراقبة في ضبط جودة المنتجات ، بناء عمى ما

 مدى دور خرائط المراقبة في ضبط جودة المنتجات . 
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 مشكمة البحث: 2- 1
درة عمى تطبيق التقنيات الق ليست لدييالإنتاجية معظم شركات القطاع الخاص ا

الإحصائية لضبط الجودة عمي أسس عممية سميمة، وتفتقر بالتالي إلى أىم متطمبات وشروط 
دام خرائط مراقبة الجودة كواحدة خمن خلبل المجوء إلى إست قاء عمى سمم المنافسة والتنافسيةالإرت

كونيا تقوم عمى إتباع  اجيةنتسير العممية الإوضبط مراقبة  من الأدوات الإحصائية الرئيسية في
الإنتاج  التي بدونيا يصعب تحديد مواضع الخمل أثناء عممية خطوات مبنية عمى أسس رياضية

في الوقت المناسب. لذلك تطرق البحث إلى ىذه  وخطاء المحتممويصعب بالتالي تصحيح الأ
انبيا، ليتمكن المشكمو من خلبل حالة تطبيقية عممية )مصنع( من شأنو أن يسيم في توضيح جو 

  من وضع المنيجية السميمو لتلبفييا.
 :  البحثفروض  1-3
       : الفرضية الرئيسية 1-3-1
   خرائط المراقبة أداة دقيقة لمراقبة جودة المنتجات.     
       : الفرضيات الفرعية  1-3-2
الييدروجيني الرقم  –لخصائص )الوزن  معجون أبوكميوة غير مطابق لممواصفات المحددة  - 1
(PH )– ) حجم الرغوة.  
لخصائص  العمميات الإنتاجية قادرة عمى تحقيق خاصية الجودة ضمن المواصفات المحددة -2

  . حجم الرغوة ( –( PHالرقم الييدروجيني) –)الوزن 
 .حددة نسبة الوحدات المعيبة لمنتج معجون أبوكميوة مطابقة لمواصفات الجودة الم -3
 حث:أىداف الب 4 - 1
 ىداف التالية: لأالى تحقيق ا بحثيدف الي
 قياس دور خرائط المراقبة في ضبط جودة المنتجات . – 1
 .  مراقبة سير العممية الإنتاجية - 2
قياس جودة المنتج أثناء العممية الإنتاجية والتأكد مما إذا كانت مطابقة لممواصفات المحددة  - 3

 مسبقا.
 مكانو وبالتالي يسيل من عممية الإجراءات التصحيحية.تحديد موطن الخمل وزمانو و  -4
  . مما يمكن من الأستفاده منيا عمميا في تحسين المنتجتوصيات العديد من التقديم  -5
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 أىمية البحث:    5 - 1
: أىمية عممية 1- 5 - 1  
قت أىمية عممية حيث أن خرائط الجودة الإحصائية من ناحية أكاديمية في الو  بحثناول اليتس 

 الحاضر تشكل أىمية كبرى في تحديد جودة المنتج .
:  أىمية عممية 2- 5 - 1  

إن ىدف الوصول إلى ناصية المنافسة والتنافسية بتحقيق ىدفي الجودة العالية والسعر 
المناسب غير ممكن التحقيق بالمستوى الأمثل إلا بمراقبة وضبط العممية الإنتاجية أو الخدمة 

بة الجودة المعتمدة عمى خرائط المراقبة الإحصائية، ومن ىنا تاتي أىمية بإستخدام أدوات مراق
جراء التحميل  البحث من خلبل الإضاءة عمي ىذه العوامل والقيام بالتطبيق العممي ليذه الخرائط وا 

   الإحصائي المستمر لمتغيرات في العممية الإنتاجية لتحسين الأداء.
 :  البحثمنيج  1-6

 يج التحميمي الوصفي لتناسبو مع بيانات الدراسة . المن إعتمد البحث
 حدود البحث: 7 -1
  -الحدود الموضوعية: 1-7-1

فى ضبط جودة المنتجات )مصنع أبو  مراقبةدور خرائط ال في معرفة ينحصر ىذا البحث 
 كميوة لمعجون الأسنان(.

 .2119 - 2118:   يةالحدود الزمان 1-7-2
السودان(  -مدينة )أم درمانبمصنع أبوكميوه   عمى البحثيطبق  الحدود المكانية: 1-7-3

 أسس خصيصا لصناعة معجون الأسنان، حيث يحتل ىذا المصنع موقع جغرافي متميز. 
 : البحث  مصطمحات 8 - 1

Control Chart . تعني خرائط المراقبة : 
Central Line.)تعني الحد الأوسط لممراقبة )المستوى الأمثل لجودة الإنتاج :  

Upper Control Limit .تعني الحد الأعمى لممراقبة : 
Lower Control Limitتعني حد الأدني لممراقبة : .  

 
 



   

4 

 الدراسات السابقة : 9- 1
  -ة:سودانيالدراسات ال 1- 9 -1
ضبط الجودة الإحصائية لمخدمات بصالة المغادرة في  بعنوانشيرين محمد عمي جعفر:  -1

م، ىدف الدراسة ىو معرفة مدى ضبط الزمن إحصائيا أم لا 2010يو مطار الخرطوم الدولي، ما
ومن ثم التحسين المستمر لموصول لأعمى مستويات الجودة والدقة والإمتياز في أداء الخدمات 

ستخدمت الدراسة بيانات المسافرين من الصالة اي يرضي العملبء ويرتقي بالخدمة، بالمستوى الذ
التوصل الييا عدم  م. ومن أىم النتائج التي تم 2010يل من منتصف مارس الي منتصف أبر 

تحقق فرضية الدراسة التي تنص الزمن المستغرق لتكممة إجراءات المسافرين في كل نقطة خدمة 
تحت الضبط الإحصائي، وخمصت إلى أىم التوصيات وىي إعتماد استخدام الوسائل الإحصائية 

لحفاظ عمى مستوى الخدمة المقدمة وفق المواصفات في المراقبة جودة الخدمات لما ليا من أثر 
 المحددة ليا. 

بعنوان إستخدام ضبط الجودة الاحصائية في مراقبة عمي أبشر فضل المولى سميمان:  -2
م. ىدف الدراسة ىو  2010الانتاج دراسة حالة مصنع سعيد لممواد الغذائية، جميورية السودان 

 ضبط الجودة الاحصائي لمجودة. تممستخدمة في التعرف عمى أىم الوسائل الإحصائية ال
ستخدام خرائط المراقبة الإحصائية. أىم النتائج التي توصل الييا أن منتجات مصنع سعيد لممواد ا

الغذائية مراقبة إحصائيا، كما أن منتجات مصنع حسنين لمغزل والنسيج تخضع لرقابة الجودة 
حصائية المستخدمة لمراقبة جودة الانتاج، وىي الاحصائية، وخرائط المراقبة أىم الأساليب الإ

 وسيمة لكشف الأخطاء في العممية الإنتاج. 
ة السودان عبعنوان ضبط الجودة في كمية العموم جامدراسة زينب عثمان صالح بشير:  -3

 2013لمعموم والتكنولوجيا. دراسة حالة عمى معدلات طلبب قسم الأحصاء، جميورية السودان 
حث ىي تشجيع التميز الجامعي، تشجيع التحسينات المؤسسية، خمق روح التنافس م. أىداف الب

الإيجابي بين الجامعات ، لمتحميل تم استخدام خرائط المراقبة عن طريق برنامج اكسل . أىم 
النتائج التي توصمت الييا ىي أن مراقبة جودة طلبب قسم الاحصاء بإستخدام معدلاتيم خلبل 

بمراقبة جودة طلبب قسم الإحصاء دية ونتائجيا غير مرضية مقارنة الأربع سنوات غير مج
ستخدام معدلاتيم التراكمية حيث كانت النتائج مرضية وجميع عينة الدراسة كانت تحت الرقابة اب
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الإحصائية. خمصت الي أىم التوصيات ىي أن يكون ىناك تعاون وثيق بين الجامعات وسوق 
 موب إعدادىا العمل لتحديد مواصفات القوى المط

م جودة قييخرائط الرقابة الاحصائية لت ستخدامابعنوان دراسة رحاب عثمان شيخ ادريس:  -4
م. ىدف  2014صناعة السكر في السودان، دراسة حالة مصنع سكر الجنيد، جميورية السودان 

ات ستخدام الطرق الإحصائية من خلبل تطبيق خرائط ضبط الجودة لممتغير االدراسة ىو إمكانية 
مع التركيز عمى خرائط الوسط الحسابي والمدى. لمتحميل تم استخدام خرائط ضبط الجودة 
الاحصائية. أىم النتائج التي توصمت الييا ىي وزن ولون السكر في مصنع الجنيد يقعان ضمن 

ستخدام خرائط الرقابة اورة حدود الضبط الإحصائي. خمصت الي أىم التوصيات ىي ضر 
 لإنتاج. الإحصائية في خط ا

بعنوان تطبيق معايير الجودة الإحصائية عمى دراسة فائزه عبد العزيز الحاج أحمد:  -5
م . ىدف 2014الخدمات المصرفية عمى الخدمات في ولاية الخرطوم، جميورية السودان 

الدراسة ىو مساعدة إدارة المصارف بتزويدىا بالمعمومات الضرورية التي تمكنيا من معرفة 
ات المقدمة لمعملبء من وجية نظرىم، وأيضا لتكون بمثابة قاعدة معمومات لإدارة مستوى الخدم

ستخدام الأوساط اترشيد القرارات التي تتخذىا. تم المصارف في ولاية الخرطوم لتمكنيا من 
الحسابية والإنحراف المعياري وتحميل البيانات بغرض وصف وتقييم جودة الخدمات التي تقدميا، 

لممتغيرات لمعرفة مدى تطبيق معايير الجودة الإحصائية.أىم النتائج التى توصل وتقنية خرائط 
إلييا أن وجية نظر العملبء حول جودة الخدمات المقدمة من قبل البنك كانت عالية من حيث 

لوقت( الأبعاد الخمسة )التجسيد، راي العاممين، إستخدام المعايير الدولية، الخدمة الفعمية، إدارة ا
ستخدام المعايير الدولية والدوال الإحتمالية لتقييم جودة الخدمات اى أىم التوصيات ىى خمصت ال

 التى تقدميا أو إستقصاء آراء العملبء لمعرفة إحتياجاتيم.
ستخدام اببعنوان مراقبة جودة المنتجات البترولية  دراسة ميساء الماحى عبدالوىاب محمد: -6

م. ىدف 2015ة مصفى الخرطوم، جميورية السودان خرائط الرقابة الإحصائية، دراسة حال
 البحث ىوتقييم جودة المنتجات النفطية )الديزل والبنزين(.

ستخدام خرائط الرقابة الإحصائية فى ضبط جودة المنتجات النفطية. أىم النتائج التى اتم 
يض( توصمت إلييا ىى جودة منتج الديزل غير مطابق لممواصفات )كثافة الديزل ودرجة الوم

بينما الرقم الستيانى لمنتج الديزل مطابق لممواصفات. أيضا خرجت أن كثافة البنزين غير مطابقة 
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ستخدام خرائط الرقابة الإحصائية لمراقبة جودة ات. خمصت إلى أىم التوصيات ضرورة لممواصفا
لرقابة المنتجات النفطية لمصفاة الخرطوم، وتدريب العاممين فى ضبط الجودة بإستحدام خرائط ا

 الإحصائية ومراجعة وتحديث حدود مواصفات المنتجات النفطية.
دراسة ضحى محمود احمد محمود ولينا عبدالقادر المين ابراىيم ولينا حسين العبيد سعد:  -7

، دراسة حالة المصانع والمؤسسات في SPSSبعنوان تطبيق خرائط ضبط الجودة باستخدام 
ستخدام الحزم استخدام خرائط ضبط جودة الإنتاج باية م أىداف البحث ىي كيف2016دان السو 

، مساعدة الشركات والمؤسسات عن طريق وضع حمول ملبئمة لمشاكل SPSSالإحصائية
ستخدام اضمن الحدود القياسية الممكنو.تم إنتاجيا، التأكد من النوعية القياسية لممنتج واقعو 

مت الي أىم النتائج ىي مراقبة جودة . توصSPSSخرائط المراقبة لتحميل البيانات ببرنامج 
البيانات المستخدمة كانت تحت المراقبة الإحصائية لخرائط )الوسط الحسابي، والمدى والوسط 

(، ام خرائط المشاىدات سبة المعيب، عدد الوحدات المعيبةالحسابي، الانحراف المعياري، ن
اقبة ولكن تم حذف بعض البيانات حد المر حرك لم تكن جميع بياناتيا داخل الفردية والمدى المت

 لمتعديل وبعدىا تم إستقرار العممية. 
ستخدام خرائط الإحصائية لضبط ومراقبة ابعنوان دراسة أمل شيخ الدين محمد عبدالله:  -8

م. ىدف البحث ىو التعرف عمى واقع 2017العممية الإنتاجية، دراسة مصنع دريم لممواد الغذائية 
دمة في ضبط الجودة الاحصائي. تم م والأدوات الإحصائية المستخجودة الإنتاج لمصنع دري

خرائط الرقابة منيا خرائط مراقبة المتغيرات ستخدام أسموب اوصفي والتحميمي بستخدام المنيج الا
والتي تضم خريطة الوسط الحسابي وخريطة الإنحراف المعياري وخريطة المدى، توصمت الي 

ط الحسابي والمدى تبين أن العممية الإنتاجية مستقرة أىم النتائج من خلبل خريطة الوس
ستخدام خرائط المراقبة الاحصائية ام التوصيات التي توصمت إلييا ىى ومنضبطة إحصائيا. أى

في جميع المراحل الإنتاجية، ووضع برامج دورية تدريبية تطويرية متخصصو في مجال الجودة 
ة قابميتيا عمى تحقيق خاصية الجودة ضمن وأىمية قياس مقدرة العممية الإنتاجية لمعرف

 المواصفات المحددة. 
دام أدوات الجودة، خستاعنوان تقميل فاقد البلبستيك بب. دراسة مصعب خمف الله الفاضل عمي: 9

اء الإنتاج بمصنع م. ىدف الدراسة ىو تقميل نسبة التالف أثن2017دراسة حالة مصنع ماكس 
ستخدام اأىم النتائج التي توصل الييا أن ومخخطط ايشكاوا.  م خرائط السريان،استخداماكس. تم 
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أدوات الجودة في حساب وتحميل عمميات التصنيع والتحكم فييا وتقميل تالف الناتج أثناء عممية 
سيقما في ضبط عمميات الإنتاج ودراسة  6الإنتاج. خمصت الي أىم توصيات ىي استخدام 

تاثير البئية )الحرارة،الصوت، القماش( والنفسية )السموك، تاثيرىا في الفاقد، وأجراء دراسة عمى 
 الوعي ( لمعامل وتاثيرىا عمى الإنتاجية.

بعنوان تطبيق مدخل الجودة الاحصائي سيجما دراسة بابكر قاسم عبد الحميد جلال:  -11
م. ىدف البحث ىو التعرف عمى مدى امكانية 2017،دراسة حالة مؤوسة البصر الحيرية 6

سيقما ودوره في كفاءة الأداء في مؤوسسة البصر الخيرية في  6خل الجودة الإحصائية تطبيق مد
 سيقما عمى جودة الخدمات الصحية، وتقميل الاخطاء 6السودان والتعرف عمى دور تطبيق 
ستخدام المنيج الوصفي والتحميمي. أىم النتائج التي توصمت االطبية وزيادة رضاء المرضى. تم 

سيقما لو آثر إيجابي عمى جودة الخدمات الصحية وتقميل الأخطاء الطبية  6يق الييا ىي أن تطب
وزيادة رضا المرضى. خمصت إلى أىم التوصيات ىي ان تيتم الاداره العميا بالإتجاىات الحديثة 

 سيقما، وكذلك الإىتمام بالتقنيات التكنولوجية لتحقيق التحسين المستمر.  6في الجودة 
 لعالمية:الدراسات ا 2- 9 -1
ستخدام خرائط مراقبة الجودة الإحصائية في شركات القطاع ابعنوان دراسة د. طارق الخير:  -1

العام الصناعي في سوريا، دراسة حالة الشركة السورية للؤلبسة الجاىزة في دمشق، جميورية 
م. ىدف البحث ىوالتعرف عمى واقع الرقابة عمى الجودة في الكشف عن أىم 2001سوريا 

يوب في شركات القطاع العام الصناعي في سوريا. منيج البحث المستخدم ىو الأسموب الع
الوصفي والتحميمي. أىم النتائج التي توصل الييا ىي أن العممية تقع ضمن حدود الرقابة. 

 ستخدام خرائط مراقبة الجودة الإحصائية.الي أىم التوصيات: ىي الدعوة الي خمصت ا
ستخدام الأدوات الإحصائية في الرقابة عمى جودة المنتجات، انوان : بعدراسة كحمية امال -2

م. ىدف البحث 2007دراسة حالة شركة الخزف الصحي بالميمية الجزائر، الجميورية الجزائرية 
زالتيا ىو الكشف عن أىم العيوب والأخطاء التي تحدث نتيجة لسبب معين يتم ال بحث عنيا وا 

ستخدمت الباحثة بعض الأدوات الإحصائية ومن بينيا ائي. جراء التصحيحي والوقابإتخاذ الإ
ستخدمت الباحثة الأسموب الوصفي التحميمي في البيانات. أىم اخرائط مراقبة الجودة الإحصائية. 

النتائج التي توصمت إلييا ىي أن العمميات خارج حدود السبطرة عن المراقبة. توصمت الي أىم 
 مراقبة الجودة الاحصائية.  التوصيات ىي ضرورة استخدام خرائط
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ستخدام الأساليب الإحصائية في الرقابة عمى أىم ابعنوان دراسة فواز حسن احمد قاسم:  -3
م. أىداف الدراسة: ىي دراسة جودة المنتجات 2009المشتقات النفطية، دراسة حالة مصفاة عدن 

بيق الأساليب النفطية في مصفاة عدن ومدى مطابقتيا لممواصفات العالمية، وأيضا تط
الإحصائية لضبط الجودة عمى المنتجات النفطية في مصافي عدن، وأيضا التأكد من أىمية 

ستخدام خرائط الرقابة الإحصائية. أىم ات النفطية وتحديثيا. لمتحميل تم مراجعة مواصفات المنتجا
لمقبولة النتائج التي توصمت إلييا ىي أن جودة منتج الكيروسين تقع في حدود المواصفات ا

لجميع خصائص الكيروسين، أيضا أن جودة منتج البترول غير مطابق لممواصفات، وأيضا أن 
جودة منتج الديزل غير مطابقة لممواصفات. توصمت الي أىم التوصيات ىي ينبغي إتباع 
المواصفات العالمية في إنتاج المنتجات النفطية لتأمين جودة المنتجات وزيادة ربحية المصفاة، 

ضرورة إستخدام الاساليب الإحصائية في الرقابة عمى جودة المشتقات النفطية لما تحققو  أيضا
 من كشف لمعيوب ورقابة أفضل عمى الإنتاج. 

ساليب السيطره أرعمميات إدارة المعرفة في تفعيل بعنوان دو دراسة ليمى مصطفي محمد:  -4
الأدوية والمستمزمات الطبية في  الإحصائية عمى الجودة، دراسة حالة في شركة العامو لصناعة

ستخدام الأساليب الإحصائية في السيطرة عمى الجودة اىو محاولات تحديث نينوي ىدف الدراسة 
بإعتماد أدوات المعرفة، وتسميط الضوء عمى التجارب الناجحة في الشركات العالمية )شركة نوكيا 

لمعرفة في مجالات العمل المختمفة. للبتصالات، شركة فورد لمسيارات( التي تبنت مدخل إدارة ا
عمميات إدارة المعرفة( تحميل الإرتباط والإنحدار لإختبار العلبقات بين المتغيرين المستقل )

ستخدام أساليب السيطرة الإحصائية لمجودة(. أىم النتائج التي توصمت الييا ىي أن اوالتابع )
ياج سياسة منع الخطأ، فضلب عن المنظمة المبحوثة لدييا توجو نحو الجودة من خلبل إنت

 المعوقات التي توجييا المنظمة في عممية التطبيق. 
خمصت الي أىم التوصيات ىي العمل عمى زيادة إىتمام الإدارت العميا تعميم ثقافة الجودة في 
المنظمة ونشرىا. زيادة الاىتمام باعتماد الأساليب العممية الحديثة في تخزين ونشرالمعرفة 

ام الشاشات الإلكترونية لعرض نتائج تطبيق خدستاوتوزيعيا عمى المستفيدين منيا، كوتطبيقيا 
 الأساليب الإحصائية لمسيطرة عمى الجودة مثلب.

ستخدام خرائط الرقابة، ابعنوان قياس جودة المنتجات بدراسة رحماني مراد ويمقرع ياسين:  -5
الة ىي مراقبة مطابقة جودة الإنتاج . أىداف الرس2016دراسة حالة مؤسسة الأسمنت بالحساسنة 
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ومكوناتو لمؤسسة الأسمنت سعيد المواد المراقبة ىي )وزن كيس الاسمنت، نسبة الجير في 
ستخدام خرائط المراقبة لممتغيرات. أىم النتائج التي انت، نسبة الجبس في الأسمنت(. تم الأسم

وأن مسار الإنتاج غير  توصمت الييا ىي أن منتج الشركة غير مطابق لمواصفة الجودة،
 ستخدام خرائط المراقبة لممتغيرات الوصفي. اوائي. خمصت الي أىم التوصيات ىي عش
 التعميق عمى الدراسات السابقة:   3 - 1-9
 أوجو التشابية والإختلاف بين ىذه الدراسة والدراسات السابقة:  1 -3 -9 -1

الجودة الإحصائية في ضبط وضبط أ ابقة موضوع مراقبةتناولت معظم الدراسات الس
منتجات صناعية حيث طبقت عمى مجتمع مصانع منتجو لمسمع الضرورية وىو مجتمع مشابو 
لدراسة حالة مصنع أبوكميوة لممعجون الخاصة بيذا البحث، منيا دراسة أمل شيخ الدين محمد 

قبة فاقد عبد الله لمراقبة جودة وزن البسكويت، ومنيا دراسة مصعب خمف الله الفاضل لمرا
البلبستك، وضحي محمود ولينا عبد القادر ولينا حسين لمراقبة المصانع والمؤسسات، ورحماني 
مراد ويمقرع ياسين لمراقبة جودة منتجات الأسمنت، وميساء الماحي لمراقبة جودة المنتجات 
 البترولية، ورحاب عثمان لمراقبة جودة صناعة السكر، وفواز حسن لمراقبة جودة المشتقات
النفطية، وعمي أبشر لمراقبة جودة المنتجات الغذائي، وكحمية آمال لمراقبة جودة الخزف وطارق 

 الخير لمراقبة جودة الألبسة الجاىزة وليمى مصطفى لمراقبة جودة الادوية والمستمزمات الطبية. 
أيضا تناولت بعض الدراسات السابقة موضوع مراقبة وضبط الجودة الإحصائية في 

ىو مجتمع غير مشابية لدراسة حالة و ت مختمفة حيث طبقت عمى مجتمع خدمي ضبط خدما
مصنع أبوكميوة لممعجون، ومنيا دراسة بابكر قاسم في تطبيق مدخل الجودة ستة سيقما في 
البصر، وفائزة عبد العزيز في تطبيق معايير الجودة في الخدمات المصرفية، وزينب عثمان في 

يرين محمد في ضبط جودة الخدمات بصالة المغادرة بمطار ضبط جودة معدلات الطلبب، وش
 الخرطوم الدولي. 

ومما سبق نجد من حيث المجتمع تم تطبيق معظم ىذه الدراسات في مجتمع مصانع 
عمييا الباحثو إنتاج سمع إستيلبكية، وبالمقارنة بمجتمع دراسة حالة مصنع أبوكميوة التي طبقت 

 يا وبين مجتمعات ىذه الدراسات. نير بلى حد كبيإإذاً يوجد تشابو 
ومن خلبل المراجعة المتأنية من قبل الدارس لمدراسات التي تناولت خرائط  المراقبة 
 كمدخل لمرقابة عمى المنتج في المصانع أوالشركات الإنتاجية  يمكن إبداء الملبحظات التالية : 
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وتعريفيا  مراقبة الإحصائية خرائط ال جمميا إلى مفاىيم تطرقت الدراسات السابقة في م  -1
 .  وكيفية الإستفادة من تطبيقيا في  المصانع 

مى أىمية تطبيق خرائط المراقبة الإحصائية كمدخل يعود جمميا عفي مإتفقت الدراسات  – 2
 ؤسسات الإنتاجية . مبالنفع عمى ال

 معظم الدراسات إستخدمت المنيج التحميمي الوصفي  .      -3
 عن الدراسات السابقة : ىذا الدراسة ميزي ما 2 -3 -9 -1

واجيت ىذه الدراسة العديد من التحديات في جمع البيانات المراد دراساتيا حيث يفتقر 
وبالأخص الوثائق التي تقدم دليلًب  المصنع إلى أىم مكون في قسم ضبط الجودة وىو الوثائق

لبت المتابعة لممنتج( لأن التوثيق موضوعياً حول الأنشطة المنفذة أو حول النتائج المتحققة )سج
ىو الركيزة التي يعتمد عمييا الباحثون في البحث عن الحقيقة ويعتبر حمقة وصل متينة تصل 
الحاضر بالماضي ويعرف بو مدى التطور الذي يحصل في العممية الإنتاجية مع مرور الزمن 

الرقم الييدروجيني  وة، وينبو إلى إي تغيير أو إختلبف لمخاصية المرصودة )وزن، حجم الرغ
PHوغيرىا( وبالتالي يوفر معمومات مناسبة لممستفيد منو عمى وجو الخصوص ....،         

)قسم الجودة( فتكون عنده سرعة الإحاطة بالمعمومات لإتخاذ الإجراء المناسب. عند التوثيق 
في وزن معجون لموزن معجون أبوكميوة في ماكينتين تعبئية خلبل شير وجدت الباحثة زيادة 

أبوكميوة في إحدي الماكينات بصورة ممحوظة مما يسبب خسارة كبيرة لممصنع حيث كانت الزيادة 
 3جرام في كل معجون( تقريباً وىذه الزيادة لم تكن ملبحظة عمى أساس أن زيادة  3بمتوسط )
رة لأن إنتاج جرام ليست إشكالية كبيرة وبعد التوثيق ليذه الماكينة تبين حجم الخسا 2جرام أو 

حساب الخسارة من جانب الإدارة العميا حيث  تمو ، مر شيور وسنين وبنفس الزيادة الماكينة مست
قدرت بالمميارات في السنة تم إتخاذ قرار إيقاف الماكينة والعمل عمى صيانتيا )تختمف ىذه 

 الماكينة عن الأخرى في التصميم(. 
سطة الباحثة وذلك بالرجوع لممواصفات تم معرفة أىم التحاليل لمعجون الأسنان بوا

والمقاييس السودانية ومعرفة أىم التحاليل المعممية لمعجون الأسنان مثل )حجم الرغوة، الإنفصال 
وغيرىا من التحاليل الميمة لمراقبة المنتج من ناحية الجودة  PH الرقم الييدروجيني والتخمر،

 داخمياً.  والسلبمة( حيث كان المصنع يفتقر ليذه التحاليل
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تعتبر ىذه الدراسة الحجر الأساسي لمجودة داخل المصنع حيث بينت أوجو القصور 
للئدارة العميا  داخل المصنع وميدت الطريق لتطبيق نظام إدارة الجودة حيث بينت أىمية الجودة

الأجيزة المعممية لمتحاليل المعممية داخل المصنع مع إلتزام الإدارة  بعض لممصنع وتم توفير
 لتطبيق نظام إدارة الجودة في المصنع.  العميا بتوفير كل مستمزمات المرحمة المقبمة المطموبة

 : بحثىيكل ال 11 -1
خمسة يشكل ىيكل الدراسة صورة تجسد تركيبتو أو ىيكمو الذي تكون منو، حيث أشتمل عمى 

ري ويحتوي يحتوي عمى الإطار النظوالفصل الثاني  يحتوي عمى المقدمةول فصول الفصل الأ
الرقابة  الثاني مبحثالإحصائية و الخرائط مراقبة الجودة عمى أربعة مباحث، المبحث الأول  

والفصل الثالث  والمبحث الرابع المنتج  ،يحتوي عمى مفاىيم الجودة  لثعمى الجودة والمبحث الثا
والفصل يحتوي عمى إجراءات البحث والفصل الرابع يحتوي عمى الإطار التطبيقي لمدراسة 

  . النتائج والتوصيات والخاتمة الخامس يحتوي عمى
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 الثاني الفصل 

 الإطار النظري 
 المبحث الأول : خرائط المراقبة الإحصائٌة 

 المبحث الثانً : الرقابة على الجودة             

 المبحث الثالث : مفاهٌم الجودة           

تجالمنالمبحث الرابع :           
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 ول لمبحث ال ا 
 الإحصائية خرائط المراقبة

 مفيوم خرائط المراقبة الإحصائية:  1 -1 - 2
تعتبر خرائط المراقبة الإحصائية من الأدوات الإحصائية اليامة المستخدمة في ضبط 
ومراقبة العممية الإنتاجية وقياس جودة المنتجات أثناء الإنتاج بيدف الكشف عن موطن الخمل 

ت غير المرغوب فييا في الأداء، حيث تحدد خرائط المراقبة الإحصائية زمن الخمل والإنحرافا
أن يساعد عمى الكشف المبكر لممشاكل سواءً  ومكانو وتبين الأسباب المؤديو لو، وىذا من شأنو

في طريقة تنفيذ العممية الإنتاجية أو في المنتج قبل إنتاج مزيد من الكميات غير المحققو 
 .(1ما يعني تخفيض التكاليف. )منتديات الإحصايون العرب، عيشوني، صلممواصفات، م

تعتبرخرائط المراقبة الأداة الأساسية التي تستخدم لمفصل بين إختلبفات الأسباب الخاصة 
سباب الخاصة فيعتمد عمى نظام قاعدة البيانات ممية . أما تحديد الأوالعامة في مخرجات أي ع

 في المنظمة. 
ي عممية متكررة بالإختلبفات ميما عظمت الدقة جودة التصميم ودقة تتسم مخرجات ا

 الآلات المستخدمة وتماثل ظروف العمل. وتنقسم ىذه الإختلبفات إلى:
تلبفات متأصمة وملبزمة لاي عممية وتعزى لأسباب كثيرة خ( إختلبفات أسباب عامة: وىي إ 1

  يصعب تحديدىا أو تحديد مصادرىا كما لا يمكن تفادييا.
( إختلبفات أسباب خاصة :وىي التي تحدث نتيجة لأحداث غير عادية وغير متوقعة لذا  2

 يمكن تحديدىا وضبطيا. 
فإذا كانت الإختلبفات ناتجة عن أسباب خاصة فلببد من تحديدىا والتخمص منيا لأن 

ير وجودىا يودي إلى أن تكون مخرجات العممية غير متسقة وبالتالي يكون المنتج النيائي غ
 مطابق لممواصفات. 

 وتتطمب الرقابة عمى الأسباب الخاصة ثلبثة أشياء ىي :
 آلية الكشف عن وجود الأسباب الخاصة.  –أ 

 القدرة عمى التعقب لإيجاد السبب أو الأسباب الخامة. –ب 
 القدرة عمى حل المشكلبت. –ج 
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 نظرية خرائط المراقبة : 2 -1 -2
 .Dr( إلى الدكتور والتر شوىارت)Control Chartترجع فكرة خريطة المراقبة )

Walter A. Shewhart  الذي كان يعمل بمختيرات ىاتف بل الأمريكية باحث عن أسباب )
رداءة أجيزة الياتف. ويعتبر شوىارت أول من فرق بين إختلبفات الأسباب العامة والاسباب 

م كتابو  1931في عام  العامة. وظل شوىارت يطور في نظرية خريطة المراقبة إلى أن أصدر
 The Eonomic Control Of)الشيير )الرقابة الإقتصادية عمى جودة المنتج المصنع ( 

Manufactured Product Quality)  إصدار(Van Nostrand , New YORK)  وىذا
 الكتاب يعد أساس الرقابة الإحصائية عمى الجودة بمفيوميا الحديث. 

أو خدمة ما تستخدم لمتمييز ي لإحدى خواص جودة منتج وخريطة المراقبو ىي تمثيل بيان
إختلبفات الأسباب الخاصة والأسباب العامة. وخرائط المراقبة من حيث الشكل متماثمة، لأن بين 

 الخريطة تتكون من ثلبثة خطوط أفقية متوازية: 
 . (Upper Control Limit (UCL ))الخط العموي ويعرف بحد المراقبة العموي -1
ويمثل القيمة المتوقعة  (Centerline(CL))خط الأوسط ويعرف بالخط الوسط أو المركزي ال -2

 لممتغير )خاصية الجودة ( في المدى البعيد أو المستوى الأمثل لجودة الإنتاج. 
 . (Lower Control Limit (LCL))الخط السفمي ويعرف بحد المراقبة السفمي  -3

ما يمكن قبولة في الخاصية المدروسة بشرط (أقصى UCL , LCLوتمثل حدود الضبط )
خضوع عممية الإنتاج لمضبط الإحصائي، كما أنيا تحسب من خلبل البيانات التي تنتجيا 
العممية الإنتاجية وتعتبر مؤشراً عمى مقدرتيا عمى تحقيق المواصفات التي يطمبيا المستيمك. 

 (. 2، ص 2008، مين)أ
قام العينات والتي تعرف بالمجموعات الجزئية ويمثل المحور الأفقي في الخريطة أر 

(Subgroups). 
والمحور الرأسي يمثل إحصاءات العينات )مثل المتوسطات الحسابية لمعينات (. ويتم في 
الخريطة توقيع قيم إحصاءات العينة لممجموعات الجزئية في شكل نقاط )أو أي علبمات أخرى ( 

 الصيغة التالية:  (W)وذج العام لخاصية الجودة متصمة بخطوط مستقيمة ورياضياً يأخذ النم
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 حيث أن: 
حد المراقبة العموي.         
حد المراقبة السفمي.         

     الوسط الحسابي لخاصية الجودة. 
نحراف المعياري لخاصية الجودة . الإ       

 ( بوحدات CLالمسافة المحصورة بين حد المراقبة العموي أو السفمي والخط المركزي )    
 الإنحراف المعياري.
حتمال الوقوع في الخطأ من إ( بحيث يكون 3خرائط المراقبة ب )في معظم Lوتحدد قيمة 

ة المراقبة إشارة لحالة عدم مراقبة عندما تكون العممية حتمال أن تظير خريطإالأول )   النوع 
شارة الي أن إختيار ثلبثة إنحرافات معيارية (. ويجب الإ0.0027راقبة( مساويا )في حالة م

( ىو إختيار إقتصادي ييدف إلى الموازنة بين إحتمالي الوقوع في خطأ النوع الأول وخطأ   )
( لإعداد L)-ختيار قيم أخرى لإوبالطبع يمكن  ،( Besterfield , 2000 ,p.184)النوع الثاني

، ( Bissel 1994 , p.116)( في المنظمات البريطانيةL=3.09خريطة المراقبة كإستخدام )
   ( تمقائياً.Lحتمال الوقوع في الخطأ من النوع الأول والذي يحدد قيمة )إكما يمكن تحديد 
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 ( يوضح خريطة المراقبة1-1-2الشكل )

 
 م( 2006)إسماعيل ،  المصدر:

وتفسر النقاط التي تقع فوق حد المراقبة العموي أو تحت حد المراقبة السفمى بأنيا  
مؤشرات لوجود أسباب خاصة. في حين يشير وقوع النقاط داخل حدي المراقبة مع عدم وجود أي 

في ىذه الحالة أن أنماط واتجاىات غير عشوائية في النقاط إلى عدم وجود أسباب خاصة، ويقال 
 in state of statistical( أو في حالة المراقبة الإحصائية )Stableالعممية مستقرة )

control( وتكون العممية خارج المراقبة الإحصائية .)out control في حالة وقوع نقطة واحدة )
عشوائية في أو أكثر خارج حدى المراقبة )الحد العموي والسفمي( أو في حالة بروز أنماط غير 

النقاط حتى في حالة وقوعيا داخل حدى المراقبة أو في كمتا الحالتين. كما يجب ملبحظة أن 
مصطمح خارج المراقبة الإحصائية لا يعني فقدان السيطرة عمى العممية ومخرجاتيا، ففي حالات 

ممواصفات. كثيرة تكون مخرجات العممية خارج المراقبة الإحصائية إلا أن بعض وحداتيا مطابقة ل
وعمى النقيض في حالات أخرى تكون مخرجات العممية في حالة المراقبة الإحصائية ولكنيا غير 

 مطابقة لممواصفات.
 
 
 
 

 المجموعات الجزئية

 (Centerlineالخط المركزي )

 (UCLحد المراقبة العموي )

 (LCLحد المراقبة السفمي )

ودة
الج

ية 
ص
 خا

ات
ياس
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ختبار الفروض: 3 -1 -2  خريطة المراقبة وا 
ختبار الفروض إة المراقبة قريبة لمفيوم طييجب أن نشير إلى أن فكرة خر  

(Hypotheses Testingفي الإحصاء الا )( ستدلاليStatistical Inferenc حيث يمكن ،)
 صياغة فرضي العدم والبديل كما يمي:

 (: العممية في حالة ضبط إحصائي أو مستقرة.H0فرض العدم )
 (: العممية خارج الضبط الاحصائي أو غير مستقرة، أي توجد أسباب خاصة.H1الفرض البديل )

لسفمي( يعني أنو لا يوجد دليل كاف المراقبة )العموي وا يفوقوع أية نقطة داخل حد 
 يأية نقطة خارج حدلرفض فرض العدم، مما يعني أن العممية مستقرة، في حين يشير وقوع 

المراقبة إلى رفض فرض العدم، أي أن العممية خارج المراقبة. وعند اتخاذ القرار حول فرض 
دم الصحيح يطمق عميو العدم وجد نوعان من الأخطاء يمكن الوقوع فييما، إذا رفض فرض الع

( ويستنتج أن العممية خارج المراقبة في حين أنيا تكون Type I Errorالخطأ من النوع الأول )
(، كما أن عدم رفض فرض العدم 𝛼)-تحت المراقبة، ويرمز لاحتمال الوقوع في ىذا الخطأ ب

و أن العممية (، ويستدل منType II Errorغير الصحيح يطمق عميو الخطأ من النوع الثاني )
(. وعمى 𝛽)-حتمال الوقوع في ىذا الخطأ بحين أنيا خارج المراقبة، ويرمز لإتحت المراقبة في 

ختبار الفروض إلا أنو يوجد اختلبف بينيما. ففي ا  وجو الشبو بين خريطة المراقبة و  الرغم من
 بة لمكشفاختبار الفروض نختبر عادة صحة الفروض من عدميا في حين نستخدم خريطة المراق

ختبارات أخرى تستخدم لمكشف إحصائي. فضلًب عن وجود نحراف في حالة الضبط الإإعن أية 
ت غير تجاىاا  المراقبة، مثل وجود أنماط و  يسباب خاصة غير وقوع نقطة خارج حدعن وجود أ

 المراقبة. يعشوائية في النقاط داخل حد
 أىداف خرائط المراقبة وفوائدىا: 4 -1 - 2

ختلبفات في لمراقبة العمميات بيدف تقميل الإ ئط المراقبة بصفة أساسيةتستخدم خرا 
مخرجاتيا. وخريطة المراقبة ىي أداة تشخيصية تقيس أداء العممية وتحديد مدى استقرارىا. كما 

ين أداء العممية كالإشارة إلى مدى بعد مخرجات العممية عن القيم سحفر الخريطة مؤشرات لتتو 
جراءات التصحيحية متى ما بدأ أي ك تتاح لممسئولين عن العممية إتخاذ الإالمستيدفة ليا. وبذل

 نحرافات في مخرجات العممية عن الأىداف الموضوعة ليا.إتجاىات أو إ
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 وفما يمي أىم أىداف وفوائد استخدام خرائط المراقبة:
 الإنتاجية:المستمر لمعمميات تحسين  -1

الحاجة إلى إعادة العمل والإصلبح وتقميل الفاقد في  إن استخدام خرائط المراقبة يسيم في خفض
 مخرجات العممية.

 التقميل من حدوث العيوب: -2
بو ىذا  عن طريق تطبيق خرائط المراقبة يمكن منع أو تقميل حدوث عدم المطابقات، لما يسيم

 ستقرار العمميات، أي أن تكون تحت الضبط.إالتطبيق بدرجة كبيرة من 
 غير الضرورية في العممية:منع التعديلبت  -3

تسيم خرائط المراقبة في منع أي تعديل غير ضروري في العممية، ويعزى ذلك إلى أنو لا توجد 
آلية أخرى تستخدم لمتمييز بين اختلبفات الأسباب العامة والخاصة. فإذا تم تعديل العممية عمى 

قبة ربما يكون ذلك رد فعل غير أساس اختبارات دورية مثلًب، دون الرجوع إلى نتائج خرائط المرا
 ضروري لخمفية اختلبفات طبيعية، مما يؤدي إلى تدىور أداء العممية.

 توفير معمومات تشخيصية: -4
تظير إتجاىات النقاط في خريطة المراقبة معمومات قيمة قد تسيم في المساعدة في تغيير 

 العممية الذي من شأنو تحسين أدائيا.
 تحديد مقدرة العممية: -5

توفر خرائط المراقبة معمومات عن مقدرة العممية ومدى وفائيا بالمتطمبات، ومعمومات عن قيم 
 معالم العممية الميمة ومدى استقرارىا عبر الزمن.

 إتخاذ القرارات المتعمقة بالعممية الإنتاجية:  -6
ديد مواصفات كنتيجة طبيعية لتحديد المقدرة الحقيقية لمعممية يمكن لمكادر الفني والإداري تح

المنتج بشكل دقيق وفعال يسمح بالتوافق بين الإمكانيات الفنية والتقنية لمعممية الإنتاجية مع 
 المواصفات التي يرغب فييا المستيمك أو الزبون وبذلك يتحقق مستوى أعمى لمجودة. 

 إتخاذ القرارات المتعمقة بالعممية الإنتاجية:  -7
قرار العممية الإنتاجية ومعرفة فيما إذا كانت العممية تسمح ىذه الخرائط بتحديد مدى إست

واقعة تحت السيطرة أو لا، ففي حالة أن العممية تكون خارج السيطرة والتحكم فإن الخرائط تسمح 
بالوقوف عمييا لبحث وتحديد الأسباب المؤدية إلى ذلك والعمل عمى إزالتيا، كما تسمح خرائط 
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لتغيرات الحاصمة في خصائص المنتج ىي تغيرات طبيعية أم أنيا المراقبة بتحديد فيما إذا كانت ا
تسببة في إنتاج كميات كبيرة من  تغيرات غير طبيعية، وقد يكون ليا تاثيراً سمبياً عمى الجودة مما

المنتج دون المواصفات. مما سبق نلبحظ وجود إرتباط بين ىذه الأىداف، فلب يمكن تحقيق ىدف 
ة إلا إذا كانت مقدرة العممية عمى تحقيق المنتج حسب المواصفات تحسين الجودة في أي منظم

عالية جدا، كما أن مقدرة العممية مرتبطة بالتحديد الدقيق لمواصفات المنتج التي تحقق رغبات 
 .(1ومتطمبات المستيمك.)عيشوني، موقع التقنية، ص

 خطوات إعداد خرائط المراقبة: 1-5 - 2
 ت خطوات متتالية، ىي:يمر إعداد خريطة المراقبة بس

 تحديد المتغيرات المراد مراقبتيا. .1
 اختيار المجموعات الجزئية الرشيدة. .2
 تحديد حجم المجموعة الجزئية. .3
 تحديد عدد المجموعات الجزئية. .4
 تحديد أداة جمع البيانات. .5
 رسم خريطة المراقبة. .6

 :وفيما يمي نستعرض تفاصيل ىذه الخطوات
 قبتيا:تحديد المتغيرات المراد مرا -1

تعد خطوة تحديد المتغيرات المراد ضبطيا ومراقبتيا الخطوة الأولى لإعداد خريطة 
مراقبة، ولكثرة المتغيرات التي تمثل خواص المنتج ولصعوبة إعداد خرائط مراقبة لكل منيا يجب 

 مراعاة ما يمي:
 اختيار الخاصية أو الخواص التي ليا تأثير كبير في جودة المنتج النيائي. -أ 

اختيار الخصائص عالية التكمفة أو اختيار الخواص التي في حالة عدم مطابقتيا لممواصفات 
 يزداد انتاج الوحدات غير المطابقة والمعيبة.

في حالة صعوبة تحديد الخواص المراد مراقبتيا، يفضل استخدام تحميل باريتو ورسم السبب  -ب 
 والأثر.

قياسيا كمياً ما أمكن وفي حالة تعذر القياس  يفضل اختيار خواص الجودة التي يمكن -ج 
 الكمي يتم قياس المتغير )الخاصية( وصفياً كحصر لمعيوب وعددىا. 
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إعادة تقييم خواص الجودة المختارة بصفة دورية، وبذلك يتحدد أما الاستمرار في مراقبة ىذه  -د 
ما إضافة خصائص أخرى.  الخواص وا 

 يدة:إختيار المجموعات الجزئية الرش - 2
لإعداد خريطة مراقبة يتم جمع البيانات من عينات تعرف بالمجموعات الجزئية 

(Subgroups يتم أخذىا عمى فترات زمنية محددة من مخرجات العممية المراد مراقبتيا ولتحديد )
 Rationalالمجموعات الجزئية شوىارت اختيار ما أسماه بالمجموعات الجزئية الرشيدة )

Subgroubsتم اختيار عناصر المجموعة الجزئية الرشيدة بحيث تكون الاختلبفات (. حيث ي
بين ىذه العناصر أقل ما يمكن وترجع لأسباب الصدفة أو الأسباب العامة فقط. ويعزى اختيار 

ختلبفات أنو يتم الحصول عمى تقدير جيد للئالمجموعات الجزئية الرشيدة بيذه الكيفية إلى 
ختلبفات الكبيرة من اكتشاف وجود أسباب خاصة بسب الإل الطبيعية في العممية ولسيو 

 ختيار المجموعات الجزئية الرشيدة ىما:ئية. وبصورة عامة توجد طريقتان لإالمجموعات الجز 
باستخدام ىذه  ختيار وحدات المجموعات الجزئية الرشيدة:تحديد نقطة زمنية محددة لإ‌. أ

 اجيا في زمن واحد قدر الإمكان.الطريقة تحتوي أية مجموعة جزئية عمى وحدات تم انت
ختلبفات داخل المجموعة الجزئية الرشيدة إلى أقل ما يمكن وتؤدي ىذه الطريقة إلى تقميل الإ

لى تعظيم الاختلبفات ما بين المجموعات الجزئية. وتستخدم ىذه الطريقة عندما يكون  وا 
ن ىذه فضلًب عن أاليدف الأساسي لخريطة المراقبة ىو كشف التغيرات في العممية، ىذا 

 نحراف المعياري لمعممية في حالة خرائط المراقبة لممتغيرات.للئالطريقة تعطي أفضل تقدير 
وباستخدام ىذه الطريقة يتم  تحديد فترة زمنية لاختيار وحدات المجموعات الجزئية الرشيدة:‌. ب

ائية اختيار العينات خلبل فترة زمنية محددة، أي أن أي مجموعة جزئية تعد عينة عشو 
 لمخرجات العممية خلبل الفترة.

وتؤدي ىذه الطريق إلى تقميل الاختلبفات بين المجموعات الجزئية عمى حساب زيادة 
الاختلبفات داخل ىذه المجموعات. كما يجب ملبحظة أن وجود تباين كبير في قيم الوسط 

ل العينة الذي ينتج الحسابي خلبل الفترة بين العينات قد يؤدي إلى كبر مدى قيم المشاىدات داخ
 ية في حالة الضبط والمراقبة.معنو اتساع حدود المراقبة، مما قد يظير أن العم
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تستخدم في بعض الأحيان الطريقتان معاً لجمع بيانات المجموعات الجزئية الرشيدة،  
ظر ويتم في ىذه الحالة أحياناً إعداد خريطتين لممراقبة لمبيانات كل طريقة عمى حدة. وبصرف الن

عن الطريقة المستخدمة يجب أن تكون وحدات المجموعات الجزئية متجانسة، أي أن تكون 
 الوحدات المختارة منتجة تحت ظروف متماثمة قدر الإمكان.

 تحديد حجم المجموعة الجزئية: - 3
يعتمد حجم العينة عمى حجم التباين في مخرجات العممية وعمى درجة الدقة المطموبة. 

الوحدات المنتجة نحتاج إلى عينات صغيرة لإعداد خريطة المراقبة، في حين  ففي حالة تماثل
يجب سحب عينات أكبر حجماً في حالة وجود اختلبفات كبيرة في مخرجات العممية. وبصورة 

 عتبارات التالية:لمجموعات الجزئية الرشيدة أخذ الإعامة يجب عند تحديد حجم ا
التغير المراد كشفو بوحدات لجزئية بناءً عمى حجم يتم أحياناً تحديد حجم المجموعة ا -أ

( المراد عند كشف ىذا التغير. ولتحديد حجم المجموعة r( والاحتمال ) δراف المعياري )نحالإ
 الجزئية لكشف تغير محدد في متوسط العممية وباحتمال محدد أيضاً تستخدم المعادلة التالية:

𝓃  (
         

 
)           

 أن: حيث
 .( r ) معكوس دالة التوزيع الطبيعي المعياري التراكمي المقابل للبحتمال          

 عدد وحدات الانحراف المعياري المساوي لحجم التغير في الاتجاه الذي نود كشفو.        
L       ري المسافة بين الخط المركزي وحد المراقبة العموي أو السفمي بوحدات الانحراف المعيا

 ( في معظم خرائط المراقبة. 3ويساوي )
( تقل المسافة بين حدي المراقبة، مما يجعل nكمما زاد حجم المجموعة الجزئية الرشيدة ) -أ

خريطة المراقبة أكثر حساسية لكشف التغيرات الصغيرة في متوسطات العينات. غير أن زيادة 
في حالات كثيرة تؤدي عممية الإختبار  حجم العينات قد تزيد من تكمفة الإختبار والقياس، لأنو

إلى تمف الوحدات. لذا يجب التوازن بين التكمفة وزيادة الحساسية عند تحديد حجم المجموعة 
 الجزئية.
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يفضل إستخدام عينات صغيرة الحجم في حالة إرتفاع تكمفة أخذ العينات وفحصيا الذي  -ب
إستخدام العينات الصغيرة في حالة يتطمب أحياناً آلات دقيقة وباىظة الثمن. كما يفضل 
 خصائص الجودة التي يؤدي إختبارىا إلى تدميرىا وتمفيا.

( 6تستخدم في معظم التطبيقات مجموعات جزئية يتراوح حجميا ما بين مشاىدة واحدة و) -ج
 .(Famum , 1994 , p.167)مشاىدات

متوسطات المجموعات ( وحدات فأكبر فإن توزيع 4عندما يكون حجم المجموعة الجزئية ) -د
الجزئية يقترب من التوزيع الطبيعي حتى إذا كان توزيع المجتمع الذي سحبت منو ىذه 
المجموعات غير طبيعي. ويقترب توزيع متوسطات المجموعات الجزئية لمتوزيع الطبيعي مع كبر 

ياية حجم المجموعة الجزئية لمتوزيع الطبيعي مع كبر حجم المجموعة الجزئية حسب نظرية الن
 . (Besterfield ,2001,p.66).( Central limit theoremالمركزية )

في حالات كثيرة يكون حجم المجموعة الجزئية مشاىدة واحدة فقط. وفي ىذه الحالة تستخدم  -ه
 إحدى خرائط المشاىدات الفردية.

دعومةً تتم في بعض الصناعات إختبار كل الوحدات المنتجة باستخدام أجيزة قياس آلية م -و 
 أحياناً ببرنامج رقابة إحصائية عمى العمميات لعمل خرائط مراقبة.

 تحديد عدد المجموعات الجزئية: - 4
يجب أن يكون تكرار مرات أخذ المجموعات الجزئية بشكل كاف بحيث يكشف التغيرات 
في مخرجات العممية. ويعتمد التكرار عمى معدل الإنتاج وعمى تكمفة أخذ العينات والفحص 
والقياس. وبصورة عامة ينصح إما بأخذ عينات صغيرة عمى فترات قصيرة أو اخذ عينات كبيرة 

( مجموعة جزئية من 25( و)20عمى فترات طويمة. ولإعداد خريطة مراقبة يقترح أخذ ما بين )
. وفي حالة تحديد (Besterfield,2001,p.168 ; Carey 2003 , p.19)مخرجات العممية

ة جزئية تزيد الفرصة في عدم كتشاف الأسباب الخاصة نظراً إلى أن ( مجموع20أقل من )
 معظم الاختبارات المستخدمة لمكشف عن وجود أسباب خاصة تتطمب رسم عدد كبير من النقاط.

 تحديد أداة جمع البيانات: -  5
لا توجد أداة محددة لجمع البيانات لإعداد خرائط المراقبة. لذا تقوم معظم المنظمات 

 ستمارات خاصة بيا لجمع البيانات، وتتكون إستمارة جمع البيانات عادة من ا  م نماذج و بتصمي
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عدة حقول، وتتم في ىذه الخطوة أيضاً تحديد من سيتموى جمع البيانات. ولمحصول عمى بيانات 
صحيحة، ينبغي أن يكون الشخص المسئول عن جمع البيانات قد حصل عمى تدريب كاف عمى 

 القياس. طرق استخدام أجيزة
 رسم خريطة المراقبة:- 6

بعد الحصول عمى البيانات يتم معالجتيا بحساب مقدرات معالم الخريطة ثم رسميا. 
ولإعداد خريطة المراقبة ينصح باستخدام أحد برامج الحاسب الآلي المتخصصة في ضبط الجودة 

 أو باستخدام الجداول الالكترونية مثل برنامج إكسل.
 طة المراقبة:تطبيق خري 6 -1 - 2

 قواعد الحكم عمى العممية الإنتاجية من خلال خرائط مراقبة جودة الإنتاج: 
قبل إتخاذ القرار بشأن مستوى الجودة في العممية الإنتاجية بمعنى ىل ىي مطابقة أو 
غير مطابقة لمواصفات الجودة يتعين عمى متخذ القرارأن يحدد مفيوم عدم مطابقة العممية 

صفات الجودة المطموبة، وىذا يتوقف عمى طبيعة الظاىرة محل الدراسة. ففي حالة الإنتاجية لموا
( ىذا دليل عمى أن العممية الإنتاجية UCL , LCLوجود نقاط تقع خارج معيار حدي المراقبة )

غير مطابقة لمواصفات الجودة المطموبة، مثال لذلك متوسط وزن العبوة لمصنع معجون اسنان، 
نخفاض إد أن الزيادة عن المتوسط المحدد لوزن العبوة سوف يترتب عميو في ىذا المثال نج

ربحية المصنع، أما إنخفاض الوزن فيمكن أن يترتب عميو خسارة لممصنع من خلبل رفض 
الطمبية من جانب العملبء او التعرض لممساءلة القانونية بسبب الشكاوي التي تقدميا جمعيات 

 حماية المستيمك. 
 يطة المراقبة في بعض المنظمات عمى مرحمتين:ويتم تطبيق خر 

 trial controlوفييا تؤسس الخريطة برسم حدود مراقبة تجريبية ) المرحمة الولى:- 1 
limits مجموعة جزئية( من  25(، إذ يتم أخذ عدد مناسب من المجموعات الجزئية )نحو

ريطة يتم رسم حدود المراقبة مخرجات العممية المراد مراقبتيا عمى مراحل مختمفة ولإعداد الخ
والنقاط بإستخدام المعادلات الخاصة بيا. فإذا اتضح من الخريطة أن جميع النقاط تقع داخل 
حدى المراقبة مع عدم وجود مؤشرات أخرى لوجود أسباب خاصة تعتبر العممية مستقرة أو تحت 

رة بسبب وقوع نقطة أو عدة المراقبة الإحصائية. أما إذا اتضح من الخريطة أن العممية غير مستق
نقاط خارج حدى المراقبة أو بسبب وجود مؤشرات أخرى، يتم تعقب السبب الخاص أو الأسباب 
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عادة رسم الخريطة بعد استبعاد النقطة أو النقاط سبب المشكمة ورسم  الخاصة لمقضاء عمييا وا 
 حدود المراقبة المراجعة.

حدود المراقبة لمراقبة مخرجات العممية في  ىي مرحمة ما بعد تأسيس المرحمة الثانية: -2
المستقبل، وذلك بجمع بيانات جديدة واضافة رسم نقاط المجموعات الجزئية عمى الخريطة التي 
تم تأسيسيا في المرحمة الأولى أو برسم نقاط المجموعات الجزئية عمى خريطة جديدة بإستخدام 

 لأولى.الحدود نفسيا التي تم الحصول عمييا في المرحمة ا
 تفسير خريطة المراقبة: 7 -2 -2

تتكون خريطة المراقبة من ثلبثة خطوط أفقية متوازية، خط حد المراقبة العموي والخط  
المركزي، وخط حد المراقبة السفمي ويتم رسم حدي المراقبة عمى بعد ثلبثة انحرافات معيارية من 

صاءات )متوسطات المجموعات الخط المركزي في معظم أنواع الخرائط، وبإفتراض أن الإح
%( من النقاط داخل 99.73الجزئية( تتبع التوزيع الطبيعي بالتقريب فإنو يتوقع وقوع قرابة )

% أو قرابة ثلبثة من كل ألف نقطة( خارج حدى 0.27حدى المراقبة ووقوع بقية النقاط أو نحو )
أنو نادراً ما يتوقع حدوث  المراقبة حتى في حالة عدم وجود أسباب خاصة وتشير ىذه النسبة إلى

( تدل عمى وجود أسباب خاصة. لذا فسر وقوع نقطة واحدة أو False alarmsإشارات خاطئة )
أكثر خارج حدى المراقبة عمى أنو مؤشر لوجود أسباب خاصة وعمى أن العممية خارج المراقبة 

 في جميع أنواع خرائط المراقبة.
ائية في النقاط حتى في حالة وقوعيا داخل كما يفسر وجود أنماط واتجاىات غير عشو  

حدى المراقبة عمى أنيا مؤشرات ولوجود أسباب خاصة مؤثرة في سموك العممية. وترجع الفكرة 
الأساسية لفحص أنماط النقاط إلى أن العممية المستقرة يجب أن تظير فييا النقاط بشكل عشوائي 

 بين حدى المراقبة.
 ي :حالات الخروج عن الضبط الإحصائ

 تكون العممية الإنتاجية خارج الضبط الإحصائي كما يرى في الحالات الأربعة التالية :
: ويقصد بالسمسمة تتابع النقاط عمى جانب واحد من الخط المركزي، ويسمى عدد السمسمة -1

نقاط نقول بان العممية خارج الضبط، وحتى  7النقاط بطول السمسمة، إذا كان طول السمسمة مثلب 
تقع عمى نفس  14من  12أو  11نقاط من  10نقاط، إذا وجد  6كان طول السمسمة أقل من  إذا

 الجية من الخط المركزي فالعممية الإنتاجية خارجة عن حالة الضبط الإحصائي. 
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: إذا كانت مجموعة من النقاط تبين تزايد أو تناقص نستطيع الحكم أن ىناك إتجاه  الإتجاه -2 
نقاط متتالية تتزايد او تتناقص يعني أن ىناك  7ية، فإذا كانت مثلب لسير العممية الإنتاج

 .  إختلبفات وتستدعي التدخل لمعالجتيا
: إذا كانت النقاط ليا نفس نوع التغيرات سواءاً بالزيادة أو بالنقصان عمى مجالات الدورية -3

سيطة مثل الإتجاه متماثمة نقول أن ىناك دورية لمتغيير، ولتقييم الدورية لا توجد طريقة ب
 والسمسمة، فالأسموب الوحيد الموجود ىو متابعة نظام التغير بطريقة مختصرة. 

: عندما تكون النقاط عمى خريطة المراقبة تقترب أو تمتقي حول المحاذاة لحدود المراقبة – 4
اقبة. الخط المركزي أو إحدى حدود المراقبة السفمى أو العموي نقول أن ىناك محاذاة لحدود المر 

بالنسبة لمحاذاة الخط المركزي نقوم برسم خطين عمى جانبيو ينصف المسافة بينو وبين كل حد 
من حدود المراقبة أما بالنسبة لمحاذاة حدود المراقبة فنقوم برسم خطين عمى جانبي الخط 

ممية المسافة بينو وبين حدود المراقبة. وعميو تكون ىناك إختلبلات في الع 2/3المركزي عمى بعد 
الإنتاجية إن وجدت نقطتين من ثلبثة نقاط، ثلبثة من سبعة أو أربعة من عشرة تتمركز في الثمث 

 .(K. IShkawa  p89الأخير. )
 أنواع خرائط المراقبة: 8 -1 -2

 تنقسم خرائط المراقبة إلي نوعين أساسين ىما: 
 .control charts for Variablesخرائط المراقبة لممتغيرات  1 -8 -2-1 
م، 2008)أمين، .control charts for Attributeخرائط المراقبة لمخواص  2 -8 -1 -2

 (. 4ص
يعتمد اختيار الخريطة المناسبة للبستخدام بالإضافة لنوع البيانات عمى حجم المجموعة 

خريطة، الجدول التالي الجزئية،وتكرار المعاينة وخاصية الجودة المراد مراقبتيا ومرحمة تطبيق ال
  : والتطبيق وحجم المجموعة الجزئية الخرائط حسب نوع البيانات مخص أنواعي
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 ( أنواع خرائط المراقبة1-1-2جدول )
المجموعة  الخاصية المراد مراقبتيا المتغير

 الجزئية
 نوع الخريطة

 المتغيرات
(Variables) 

متوسط العممية 
(process average) 

ة الجمع الوسط الحسابي، الوسيط، خريط    
(، CUSUMالتراكمي للبنحرافات )

خريطة الوسط الحسابي المرجح أسياً 
(EWMA) 

الوسيط، القياسات الفردية، خريطة الجمع     
(، CUSUMالتراكمي للبنحرافات )

خريطة الوسط الحسابي المرجح أسياً 
(EWMA) 

 تباين العممية
(Process 

variation) 

 يالمدى، الانحراف المعيار     
 المدى المتحرك    

  (م2116 )إسماعيل ،المصدر: 
 

 : control charts for Variablesخرائط المراقبة لممتغيرات  1- 8 -1- 2
يقصد بالمتغيرات مجموع خصائص المنتج أو الخدمة التي يمكن قياسيا بأستعمال أجيزة القياس 

يكية لممنتجات. أما في مجال العمميات مثل الأبعاد والأوزان، والخصائص الفيزيائية او الميكان
الخدمية فقد تكون المتغيرات مثلب مدة إنتظار المريض في العيادة، أو المدة التي تستغرقيا عممية 

 بنكية كالسحب أو الإيداع. 
وأكثر خرائط المراقبة لممتغيرات إستعمالا في المجالات الصناعية والخدمية ىي خرائط المراقبة 

̅  ) لممتوسط والمدى  ̅ وخرائط المراقبة لممتوسط والإنحراف المعياري ) (      .) 
ولمراقبة متوسط مخرجات العممية يتم استخدام خريطة الوسط الحسابي أو الوسيط ولمراقبة التغير 
أو التباين في مخرجات العممية تستخدم خريطة المدى أو الانحراف المعياري. ويجب أن نشير 

( والتغير في العممية process mean) يةمراقبة كل من متوسط العمم إلى أنو من الضروري
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(process variablility في آن واحد، ويرجع ذلك إلى أنو يمكن أن يكون متوسط مخرجات )
 العممية تحت المراقبة الإحصائية في حين يكون ىناك تبيان ممحوظ في المخرجات أو العكس.

 (:             والمدى ) خريطتا الوسط الحسابي 1-1 -8 -1 -2
تعتبر خريطتا الوسط والمدى من أىم وأولى خرائط مراقبة المتغيرات التي طورىا شوىارت  

وعمى الرغم من أن الخريطتين تقدمان تقييمات مختمفة إلا أنيا متكاممة لمراقبة العممية، حيث 
مية، في حين تستخدم خريطة تستخدم خريطة الوسط الحسابي لمراقبة متوسط مخرجات العم

 المدى لمراقبة التشتت في مخرجات العممية.
 (:     خريطة الوسط الحسابي ) -1 

تستخدم خريطة الوسط الحسابي لقياس مدى تمركز مخرجات العممية وبافتراض أن 
( وأن قيمة كل  ( وانحراف معياري ) خاصية الجودة تتبع التوزيع الطبيعي بوسط حسابي )

 منيما معمومة فإن حدود المراقبة لخريطة الوسط الحسابي يتم حسابيا من الصيغة التالية:

         
 

√ 
 

                                  

         
 

√ 
 

(، بحيث يكون احتمال الوقوع في 3) -( في معظم خرائط المراقبة بLوتحدد قيمة )
الأول )احتمال أن تظير خريطة المراقبة إشارة لحالة عدم مراقبة عندما تكون  الخطأ من النوع

غالباً ما تكونان مجيولتين   و (. ولأن قيمتي 0.0027)-العممية في حالة مراقبة( مساوياً ل
فيتم تقديرىما من بيانات العينة )المجموعة الجزئية( التي يتم أخذىا عمى فترات زمنية محددة من 

( n( مجموعة جزئية رشيدة حجم كل منيا )gالعممية المراد مراقبتيا. فإذا كان لدينا )مخرجات 
مشاىدة أخذت عمى فترات من مخرجات العممية، فإنو يمكن حساب الوسط الحسابي لكل 

 مجموعة كما يمي:
J  

 

 
∑                       

             
ابي العام ليا، وىو يمثل الخط المركزي لخريطة الوسط الحسابي كما يمكن حساب الوسط الحس

 كما يمي:
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∑   

 
             

 . ىو متوسط متوسطات المجموعات الجزئية ومقدر لموسط الحسابي لممجتمع  -حيث أن:
فرق بين ( ىو الRويتم تقدير الانحراف المعياري من قيم مدى المجموعات الجزئية. والمدى )

أكبر وأصغر قيمة مشاىدة وبحساب متوسط قيم مدى المجموعات الجزئية 
(              .) 

 لمعياري باستخدام الصيغة التاليةيتم تقدير الانحراف ا

  
  

              

 حيث أن:
 ة.لمدى ويساوي الفرق بين أكبر قيمة وأصغر قيما            

    
 

 
∑   

 
 متوسط قيم مدى المجموعات الجزئية.    

 (.nيمة ثابتة تعتمد عمى حجم المجموعات الجزئية )ق                    
 ( يمكن إعادة كتابة معادلات حدود المراقبة لمخريطة كما يمي:μ،σوبإيجاد مقدري )

         
 

√ 
    

(    )

√ 
      

                                                                                              

         

         
 

√ 
     

(    
)

√ 
 

                                                  
 حيث أن:

    
 

  √ 
( وتحسب من جدول الثوابت nقيمة ثابتة تعتمد عمى حجم المجموعة الجزئية )

 المستخدمة في رسم خرائط المراقبة لممتغيرات.
وبعد إجراءات العمميات الحسابية اللبزمة يتم رسم متوسط أي مجموعة جزئية  

  ،وحدى المراقبةرسم الخط المركزي  ( مع رقم المجموعة المقابمة، ثم       )
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ثم يتم قراءة وتفسير الخريطة لمتأكد من أن النقاط داخل حدى المراقبة مع عدم وجود أي أنماط 
)اتجاىات( تشير إلى وجود أسباب خاصة تؤثر في سموك العممية. فإذا تبين من الخريطة وقوع 

يشير إلى أن  نقطة أو أكثر خارج حدى المراقبة أو ىنالك نمط أو أنماط معينة لبعض النقاط
 العمية غير مستقرة بسبب وجود أسباب خاصة تؤثر فييا.

 (:Range chartخريطة المدى ) -2
تستخدم خريطة المدى لقياس الدقة في مخرجات العممية، ذلك لأن الخريطة تعكس تغيرات قيم 
مدى المجموعات الجزئية حول وسطيا الحسابي، وخرائط المدى ليس بديلب عن خرائط 

ت لان مثل ىذه الخرائط تراقب الإختلبف وليست الاوزان بحد ذاتيا، ولحساب حدود المتوسطا
 المراقبة لخريطة المدى تستخدم المعادلات التالية:

            
                                            
            

 حيث أن:
 متوقعة لموسط الحسابي لقيم مدى المجموعات الجزئية.القيمة ال         
 المتوقعة للبنحرافات المعياري لممدى.            
L           .تقدر بثلبثة إنحرافان معيارية لقيم المدى عن وسطيا الحسابي 

ات ( غالباً ما تكونان مجيولتين، يتم تقديرىا من بيانات العين     ولأن قيمتي ) 
( )المجموعات الجزئية(. إذ تقدر بحساب الوسط الحسابي لقيم مدى المجموعات الجزئية )

( يتم تقديرىا      وبافتراض أن خاصية الجودة تتبع التوزيع الطبيعي يمكن إثبات أن )
 باستخدام المعادلة التالية:

  
  

  
                      

( n( ثابتان يعتمد قيمة كل منيما عمى حجم المجموعة الجزئية )     حيث أن )
 ( يمكن إعادة كتابة معادلات حدى المراقبة كما يمي:     وبإيجاد مقدري )

      
  

  
 (   

  

  
)     

    
 

 
∑                                                                   
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 (   

  

  
)     

      )حيث أن 
  

  
      )و (

  

  
قيم ثابتة تعتمد عمى حجم  (

المراقبة أن ىنالك ( وتحسب من جدول الثوابت ويلبحظ من معادلات حدود nالمجموعة الجزئية )
علبقة بين الخط المركزي لخريطة المدى وحدي المراقبة لخريطة الوسط الحسابي، حيث تتأثر 

( Rحدود المراقبة لخريطة الوسط الحسابي بصورة مباشرة بالخط المركزي لخريطة المدى )
السفمي ويتضح من معادلات الخريطتين أن المسافة بين الخط المركزي وحدي المراقبة العموي و 

  (.Rفي الخريطتين تزيد بزيادة متوسط قيم المدى )
 تفسير خريطتي الوسط الحسابي والمدى:

لأن حدي المراقبة العموي والسفمي في خريطة الوسط الحسابي يعتمدان عمى قيم المدى، 
فإنو يفضل أولًا تفسير خريطة المدى. فإذا تبين من تفسير خريطة المدى أن العممية تحت 

أم لا. وأما إذا أظيرت خريطة المدى أن العممية خارج المراقبة فينصح بعدم تفسير  المراقبة
خريطة الوسط الحسابي، ويفضل تحديد الأسباب الخاصة التي تسببت في ذلك ثم إعادة رسم 

 الخريطتين.
 (:             خريطتا الوسط الحسابي والانحراف المعياري ) 2 -1- 8 - 1 -2

وسط الحسابي والانحراف المعياري وخريطتا الوسط الحسابي والمدى من تعتبر خريطتا ال 
أكثر الخرائط استخداماً، ويفضل استخدام خريطتي الوسط الحسابي والانحراف المعياري في 

 الحالات التالية:
( مفردات فأكثر وذلك لأن الانحراف 10( كبيراً )nإذا كان حجم المجموعة الجزئية ) 1

وصفو مقياساً لمتشتت من المدى في حالة كبر حجم المجموعة المعياري أكثر دقة ب
 الجزئية.

                               إذا كان حجم المجموعة الجزئية متغيراً. 2
 خريطة الوسط الحسابي: - 1
تباع الخطوات نفسيا لإعداد خريطة الوسط الحسابي وباستخدام مقدار الانحراف المعياري إب

 
  

 ساب حدود المراقبة باستخدام الصيغ التالية:يتم ح 

         
√ 

      
(    )

√ 
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∑  

 

   
                                                                 

         
√ 

      
(    )

√ 
      

 حيث أن:
   

 

  √ 
 (.nقيمة ثابتة تعتمد عمى حجم المجموعة الجزئية )        
=  

 
∑   

 
متوسط الانحرافات المعيارية لممجموعات الجزئية، والانحرافات المعياري        

 ( يتم حسابو باستخدام الصيغ التالية:rلممجموعة )

   √
 

   
∑       

 

 

   

                                 

 
 خريطة الانحراف المعياري: -2

 لرسم خريطة الانحراف المعياري يتم حساب حدى المراقبة والخط المركزي حسب الصيغ التالية:
            
                                                        
            

( غالباً ما تكون مجيولة يتم تقديرىما من بيانات العينة      وبما أن قيمة كل من )
( مشاىدة، يتم حساب n( مجموعة جزئية رشيدة حجم كل منيا )g)المجموعة الجزئية( ولعدد )

( ومن ثم حساب الوسط الحسابي للبنحرافات           الانحراف المعياري لكل مجموعة )
ىو مقدار )متوسط توزيع المعاينة للبنحراف  المعيارية، والوسط الحسابي للبنحرافات المعيارية 

 المعياري ويتم تقديره باستخدام الصيغة التالية:

  
  

√    
                    

 (.nعمى حجم المجموعة الجزئية )قيمة ثابتة تعتمد    حيث أن: 
 ( يمكن إعادة كتابة معادلات حدود المراقبة كما يمي:     وبإيجاد مقدري كل من )

      
  

√    
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∑                                                                  

 

   

 

      
  

√    
     

)      حيث أن: 
 

  
)√    

)      و   
 

  
)√    

   
 ( محسوبة من جدول الثوابت.nمن القيم الثابتة التي تعتمد عمى حجم المجموعة الجزئية )

 تفسير خريطتي الوسط الحسابي والانحراف المعياري:
راء الحسابات اللبزمة يتم رسم الخط المركزي وحدي المراقبة، ثم يتم تفسير بعد إج

الخريطة لمتأكد من أن تشتت العممية في حالة مراقبة إحصائية، ويلبحظ من جدول الثوابت أن 
( كما يجب 6حد المراقبة السفمي يكون مساوياً لمصفر إذا كان حجم المجموعة الجزئية أقل من )

دام خريطة الانحراف المعياري يمكن الحصول عمى إشارات خاطئة بوجود ملبحظة أنو باستخ
أسباب خاصة تؤثر في العممية، نظراً لعدم تماثل توزيع المعاينة للبنحرافات المعيارية، لذا فإن 
استخدام ثلبثة انحرافات معيارية لحدي المراقبة العموي والسفمي قد يزيد من معدل الاشارات 

 الخاطئة.
 (: control charts for Attribute رائط المراقبة لمخواص )خ 2 -8 -1 -2

الخواص أو الصفات ىي خصائص المنتج أو الخدمة التي لايمكن تحديدىا عن طريق 
نما بالعد والحساب لعدد الوحدات المنتجة أو الخدمات المقدمة والتي يمكن الحكم  عممية القياس وا 

 ى معايير ثابتة. عمييا بأنيا مقبولة خاومرفوضة بناءا عم
وخريطة نسبة  (C- Chartوأكثر خرائط المراقبة لمخواص إستعمالا ىي خريطة عدد العيوب )

( u – Chart(، بالإضافة إلى خريطة عدد العيوب لمعينو المتغيرة ) P – Chartالمعيب)
 (.198م، ص 2012(. )باشيوة، Chart    وخريطة عدد المعيب لمعينة الثابتة )

 : P- Chartخريطة نسبة الوحدات المعيبة   1-8-2-1- 2
 kتوضح ىذه الخريطة التغيرات في نسبة المعيب لممنتجات المصنعة من العممية الإنتاجية، عدد 

يتم  P-Chartمن الوحدات فإن حدود خريطة  nمن العينات بحيث تحتوي كل عينة عمى 
 (:  46م، ص 2008حسابيا كما يمي)أمين، 
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          √
      

 
 

                                                              

          √
      

 
 

 حيث: 
 حد المراقبة العموي.        
 حد المراقبة السفمي.            
 نسبة الوحدات المعيبة في المجتمع.     

n          ع العينات الجزئية(. حجم العينة الكمية )مجمو 
 ممحوظة في حالة ان تكون ىذه النسبة غير معمومة فإنو يتم تقديرىا بإحدى الطريقتين التاليتين: 

 (.    K)  الطريقة الأولى: )إجمالي عدد الوحدات المعيبة ( 
 (. K)  الطريقة الثانية: )مجموع نسب الوحدات المعيبة (

 :(NP- Chart)معيبة خريطة عدد الوحدات ال 2-2 -8 -1 - 2
في كثير من الأحيان يكون من المناسب إستخدام عدد العيوب في الوحدة المنتجة، عند سحب 

( NP- Chart( من الوحدات، فإن حدود خريطة )nتحتوي عمى) عينة( من العينات، كKعدد )
  تحسب كما يمي :

 
           √        
                                                                    
            √        

 حيث: 
(P)  .نسبة الوحدات المعيبة في المجتمع 
(n)   الكمية )مجموع العينات الجزئية(.حجم العينة 
 تحميل مقدر العمميات: 9 -1- 2

الاختلبفات في  تستخدم خرائط المراقبة بصفة أساسية لمراقبة العمميات بيدف بتخفيض 
مخرجاتيا. وخريطة المراقبة ىي أداة تشخيصية تستخدم لمكسف عن وجود أسباب خاصة بيدف 
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القضاء عمييا. وبعد تحديد الأسباب الخاصة والتخمص منيا تصبح العممية مستقرة أو في حالة 
ون بالتجانس عبر الزمن وتك مراقبة إحصائية، والعممية المستقرة ىي التي تتصف مخرجاتيا

 ختلبفات في مخرجاتيا عشوائية.الإ
يعتبر تحميل مقدرة العممية جزءاً أساسية من برنامج تحسين الجودة الذي ييدف إلى  
 التالي:
 التنبؤ بمدى مقدرة العممية لإنتاج وحدات حسب المواصفات احتياجات العملبء. .1
 ضرورة.مساعدة مطوري ومصممي المنتج في تعديل أو إعادة تصميم العممية عند ال .2
 تحديد متطمبات الأداء للآليات الجديدة. .3
 خفض الاختلبفات في مخرجات العممية. .4

تقاس مقدرة العممية بمقارنة أداءىا الفعمي بالمتطمبات أو المواصفات، وتسمى العممية قادرة إذا 
كانت مستقرة وتوزيع مخرجاتيا يتبع التوزيع الطبيعي ورياضياً يكون تشتت مخرجات العممية في 

( وفي ىذه الحالة يقع معظم Six-sigma spreadشتت )انتشار( ستة انحرافات معيارية )ت
 upper natural tolerance limitمخرجات العممية ما بين حد السماح الطبيعي العموي )

(UNTL)( وحد السماح الطبيعي السفمي العموي )Lower natural tolerance limit( 
LNTL):أي ما بين ) 

           و           
 %( من مخرجات العممية التي ليا توزيع طبيعي في حدود السماح الطبيعي.99.73وتقع )

 مؤشرات المقدرة: 1 -9 -1 -2
 Capabilityتقاس مقدرة العممية بحساب عدة مؤشرات تعرف بمؤشرات المقدرة ) 
indicesدم بصورة روتينية في برامج ( وتعتبر ىذه المؤشرات من المقاييس الميمة التي تستخ

مراقبة الجودة في معظم التطبيقات ويرجع شيوع استخدام ىذه المؤشرات إلى سيولة حسابيا 
وتفسيرىا كما أنيا تستخدم لمقارنة أداء عمميات مختمفة نظراً إلى أن ىذه المؤشرات تتميز بعدم 

       وجود وحدة قياس ليا.
 (:  مؤشر مقدرة العممية ) 1 -1 -9 -1 -2

إذا كانت العممية مستقرة وتوزيع مخرجاتيا يتبع التوزيع الطبيعي فإن تشتت المخرجات  
( ويسمى ىذا المدى بتشتت العممية الفعمي   يكون في مدى ستة انحرافات معيارية )
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(process spread actual( ويعرف أيضاً بصوت العممية )voice of the process أما )
 allowableي المواصفات العموي والسفمي فيعرف بالانتشار المسموح بو )المسافة بين حد

process spread( أو الممكن قبولو في خاصية الجودة، ويعرف بصوت العميل )voice of 
the customer( ومؤشر المقدرة .)   ىو نسبة الانتشار الفعمي، ورياضياً يتم حسابو حسب )
 الصيغة التالية:

   
       

  
           

( الانحراف المعياري  ( حد المراقبة السفمي، )   ( حد المراقبة العموي، )   حيث أن )
 الحقيقي لمخرجات العممية.

وفي الواقع العممي غالباً ما تكون قيمة الانحراف المعياري لمخرجات العممية مجيولة لذا  
 ( الصيغة التالية:  ، ويأخذ مؤشر مقدرة العممية )يتم تقديره من بيانات العينة

 ̂  
       

  ̂
           

( مقدر الانحراف المعياري لمخرجات العممية ويتم حسابو باستخدام إحدى  حيث أن: )
 المعادلات التالية:

 في حالة المجموعات الجزئية الثابتة:
 ̂  

 ̅

  
  or   ̂  

 ̅

  
          

 في حالة المشاىدات الفردية:

 ̂  
  ̅̅ ̅̅ ̅

  
           

يتم تفسير مقدرة العممية الممركزة التي تتبع مخرجاتيا التوزيع الطبيعي حسب ثلبثة قيم 
 ( كما يمي:  لمؤشر المقدرة )

( وفي ىذه الحالة تكون     يح )قيمة المؤشر مساوية لمواحد الصح الحالة الولى: 1
 مقدرة العممية حيادية بالنسبة لموفاء بالمواصفات.

( وفي ىذه الحالة تكون     قيمة المؤشر أكبر من الواحد الصحيح ) الحالة الثانية: 2
 العممية قادرة عمى الوفاء بالمتطمبات الموضوعة ليا.
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( وفي ىذه الحالة تكون     د الصحيح )قيمة المؤشر أقل من الواح الحالة الثالثة: 3
العممية غير قادرة عمى الوفاء بالمتطمبات، أي أن بعض من مخرجاتيا غير مطابق 

 لممواصفات الموضوعة ليا.
 (:  مؤشر نسبة المقدرة ) 2 -1 -9 -1 -2

مسموح بو، ( ىو نسبة التشتت الفعمي لمخرجات العممية لممدى ال  مؤشر نسبة المقدرة ) 
 ( أي أن:  ورياضياً يتم حسابو بإيجاد معكوس مؤشر المقدرة )

   (
 

  
)      (

  ̂

       
)                

ويقيس ىذا المؤشر نسبة استخدام العممية لمدى المواصفات المسموح بو. وتشير المعادلة 
شر المقدرة ونسبة المقدرة عكسية فمثلًب إذا كانت العممية غير ( إلى أن العلبقة بين مؤ 3-42)

( يكون تشتت مخرجاتيا أكبر من التشتت المسموح بو، ومن ثم نجد أن نسبة     قادرة )
%( في حين تقل ىذه النسبة عن 100) مناستخداميا لمدى المواصفات المسموح بو أكبر 

( عن الواحد الصحيح   يم مؤشر المقدرة )%( في العمميات القادرة التي تزيد ق100)
 (.  182 -178م، ص 1995(.)بسترفيمد،     )
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 ثاني ال المبحث
 الرقابة عمى الجودة

 تمييد:  1 -2-2
تعني الرقابة التحقق من أن الأداء يتم عمى النحو الذي خطط لو، بغية تحقيق الأىداف، 

الأىداف في الشركات الصناعية الحديثة وتكون الرقابة عمى وقد كانت الجودة ىي أىم تمك 
الجودة وسيمتيا في تحقيق اليدف، حيث تعني الرقابة عمى الجودة رقابة المنتج ليصل الي 

 المستوى المحدد من الجودة وفقا لممواصفات المحددة من قبل الشركة. 
توجيو، وتعتبر عممية المراقبة بالنسبة تاتي المراقبة كرابع وظيفة إدارية بعد التخطيط والتنظيم وال

لأي نشاط صناعي من مميزات الصناعة الحديثة،فالمراقبة الجيدة عمى الأفراد والمواد والآلات 
 والآموال تعتبر من المتطمبات الرئيسية لنجاح أي منظمة صناعية في تحقيق أىدافيا. 

 التطور التاريخي لمرقابة عمى الجودة : 2 -2- 2
ى الجودة ظيرت منذ الثورة الصناعية،وبعد أن أصبح حجم الشركات كبيرا الرقابة عم

خلبل القرن العشرين أصبحت عممية الفحص عممية فنية ومنظمة، وفي بداية العشرينات من ىذا 
 Bellالقرن تم تطوير أسموب إحصائي لمرقابة عمى الجودة من قبل شركة بيل لمتمفونات 

Telephone فقد أقترح شيوارت،W. Shewhart  م، وفي عام 1924خرائط الرقابة في عام
جدول عينات القبول. وفي  H.G.Roming and H.F.Dodgeج ودوج نم صمم رومي1930

نفس الوقت فإن أىمية الرقابة عمى الجودة قد ازدادت بشكل كبير وأصبح ليا موقع ميم في 
 الييكل التنظيمي وبمستوى الإدارات الرئيسية. 

مية الثانية زاد الإىتمام بموضوع الجودة، وقد ادركت الشركات بأنو ليس وبعد الحرب العال
نما ىناك إجراءات أخرى لكي يصبح المنتج بمستوى الجودة المرغوب  كافيا القيام بالفحص وا 
فييا. حيث يتطمب ذلك إشتراك الميندسين المسوؤلين عن التصميم. وميندسي العممية 

ودة )إحصائيين ( والمراقبين، والعاممين في خطوط الإنتاج، الإنتاجية،ومحممي الرقابة عمى الج
 والمعدات ودعم الإدارة العميا. 

الذي أقترح طريقة  E.Demingىنالك مساىمات فردية مثل مساىمة العالم الأمريكي 
إحصائية لمرقابة عمى الجودة إلى الشركات اليابانية، وقبل قبول توصياتو وتطبيقيا، كانت 
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نية تنتج منتجاتيا بمستوى ردئ إلا أن ىذه الصورة تغيرت بشكل كبير، وأصبحت الشركات اليابا
دة المنتجات اليابانية مثل التمفزيونات والسيارات، الحواسيب،الكاميرات..الخ أفضل المنتجات جو 

 .ةوذات قوة تنافسية عالمية كبير 
و بحمقات وفي السبعينات تطور مدخل آخر في الرقابة عمى الجودة، وىو مايطمق عمي

وقد ثبت نجاح حمقات الرقابة عمى الجودة  Quality Control Circlesالرقابة عمى الجودة 
بإعتبارىا طريقة مؤثرة من ناحية التكمفة لزيادة الإنتاجية والجودة، وبعض الأمريكيين يعزون 

أسعارىا التنافسية النجاح الكبير لمشركات الصناعية اليابانية فيما يتعمق بالجودة العالية لمنتجاتيا و 
إلى تقدم الإدارة اليابانية وأحد أوجو ىذه الإدارة ىو نظام حمقات الرقابة عمى الجودة، وفي الآونو 
الأخيرة بدأت تنتشرحمقات الرقابة عمى الجودة بشكل واسع في الولايات الأمريكية، وكوبا، 

 -105م ص 2009،، والحكيم  والعجيمي وبريطانيا، البرازيل، وأندنونيسيا وبمدان اخرى.)الطائي
108) 

 مفيوم الرقابة عمى الجودة:  3 -2 - 2
( ، وىي وظيفة إدارية تيدف إلي التأكد 151م،ص1995المراقبة ىي مبدأ للئقتصاد ) دراكر، 

من تحقيق الأىداف حسب الخطة الموضوعة وذلك بمتابعة تنفيذىا ومقارنة النتائج الفعمية 
ط المستقبمية دارة إستخدام نتائج ىذه المقارنة في وضع الخطبالمتوقعة، ومن ثم تستطيع الإ

 .(365م، ص1998)حسن، 
نسجامو مع  وتعرف أيضا بأنيا الوظيفة الإدارية المختصة بالتأكيد عمى حسن سير العمل وا 
 الخطط الموضوعة لتحقيقيا والكشف عن الأخطاء المحتممة ومعالجتيا قبل وقوعيا. )السعيد،

 ( 131ص م، 2003 وآخرون ،
ويمكننا أن نعرف الرقابة عمى الجودة عمى أنيا: إستخدام الأساليب والأنشطة في تحقيق مدى 

 : وتحسين جودة المنتج أو الخدمة، وتشمل تكامل الأساليب والأنشطة المرتبطة بيا وىي كالتالي
 المواصفات.  -1
 تصميم المنتج أو الخدمة لمقابمة المواصفات. -2
 المعنى الكامل لممواصفات.انتاج أو تشييد لمقابمة  -3
 الفحص لتحديد مطابقة المواصفات.  -4
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م، 1995فيمد،(مراجعة الإستخدام لتوفير معمومات لمراجعة المواصفات إذا ما لزم ذلك. -5
 (.26ص

ويمكن تعريفيا ايضا بأنيا مجموعة من الخطوات المحددة مسبقا والتي تيدف إلى التأكد من أن 
صفات والخصائص الأساسية الموضوعة لممنتوج. ) ماضي، الإنتاج المحقق يتطابق مع الموا

 . (380صم ، 2014
مدى التزام المنتوج بالمواصفات والرسومات والتصميمات، وكمما كان  وتعرف كذلك بأنيا 

ىناك تطابقا بين التصميمات وخصائص الإنتاج الفعمي كمما كانت درجة الجودة عالية، والعكس 
نتجات عن المواصفات المعيارية كمما انخفض مستوى صحيح فكمما إنحرفت خصائص الم

 .( 375م، ص1997الجودة )النجار، 
ومن جية أخرى عرف لجنة ديمنج في اليابان مراقبة الجودة: بأنيا مجموعة أنشطة تولد 
بطريقة اقتصادية سمع وخدمات تتميز بجودة مبنية عمى إرضاء الزبون، وذلك بتطبيق حمقة 

 د عمى الأدوات الإحصائية. والإعتما PDCAالمراقبة

 :PDCAحمقة   2-4- 2
ىي طريقة تتعمق بتنفيذ عمل ما بأسموب فعال، عقلبني ومنطقي وىي القاعدة الأساسية 

 للئجراءات التصحيحة تتشكل من: 
1- Plan :.تحضير المخطط 
2–Do :.وضع المخطط قيد التنفيذ 
 3- Check :.) التاكد من النتائج)تلبحظ تاثيرات الخطة  
4 –Act : .صحح إتخاذ الإجراءات التصحيحة 

 تحضير المخطط :المرحمة الاولى:  
 يجب أخذ في عين الإعتبار ثلبث نقاط أساسية ىي: 

 التحديد الدقيق للؤىداف والمميزات أو عناصر الرقابة.  -1
 تحديد الأىداف االقياسية.  -2
 أختيار الطرق المستعممة لتحقيق ىذه الأىداف.  -3
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 تنفيذ المخطط:ية: المرحمة الثان 
 ويتم من خلبل: 

 دراسة الطريقة المستعممة في التنفيذ وتعميميا لمموظفين.  -1
 وضع الطريقة المناسبة )المحددة ( قيد التنفيذ.  -2
 استخداميا في جميع البيانات المتعمقة بخصائص الجودة.  -3

 التاكد من صحة النتائج: المرحة الثالثة:
 يعني التأكد من: 

 تنفيذه في الإطار المحدد .  أن العمل تم -1
 تبار مطابقة لممقدرة. خالقيم المحصمة ونتائج الإ -2 
 إن خصائص الجودة تتوافق مع القيم الأساسية.  -3 

 إتخاذ الإجراءات التصحيحة لنتائج المرحمة الثالثة وذلك في حالة: المرحمة الرابعة :
 اذا كان العمل لا يتوافق مع المعايير. -1
اذ وجود إنحراف أو خروج عن القياسات المحددة ويجب البحث عن الأسباب واتخ في حالة -2

 من وقوع مثل ىذه الاخطاء مرة اخرى . و اي الوقاية منيا   اجراءات لتجنب حدوثيا مستقبلب
 ات : ( يوضح ىذه الخطو 1- 2- 2الشكل )

 
 
 
 

‌

 
 
 
 (59م ، ص2007المصدر : )أمال ، 

‌

 
 حسينت

 تخطيط

 نفيذت

 الفحص
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 جودة :أىمية الرقابة عمى ال5 -2- 2
 مراقبة الجودة ليا أىمية كبيرة تتجمى فيما يمي: 

تساعد مراقبة الجودة عمى تحسين العلبقات بين المورد وعملبئة، إذ يمكنيم الإطمئنان  -1
 إلى أن الشحنات الواردة منو ستكون بدرجة الجودة المطموبة. 

ا يحقق لو وفورات تمكن مراقبة الجودة المورد من تخفيض كمية المواد التالفة والخردة، مم -2
 قد يترتب عمييا تخفيض الأسعارالتي يبيع بيا الى العملبء.

 مىان وجود نظام دقيق لممراقبة بالمنظمة سيوفر عمى العميل القيام بالتفتيش الكامل ع -3
 الشحنات الواردة الية، كما يؤدي الى زيادة رضاه وولاءه لمنتجات المنظمة. 

 لمنظمة من خلبل الرقابة عمى الجودة وىي :يضا ىناك فوائد داخمية تعود عمى اأ
التقميل من التكاليف مما يؤدي الى انخفاض اسعار المنتجات وزيادة القدرة عمى المنافسة  -1

 وبالتالي زيادة الارباح والحصة السوقية. 
 (. 95م، ص 1999تحسين جودة المنتجات وزيادة انتاجية المنظمة. )الشمواني،  -2

 مى الجودة: أىداف الرقابة ع 6 -2 - 2
 تكمن الأىداف الرئيسية لمرقابة عمى الجودة فيما يمي: 

مثل لممستيمكين وتعزيز سبل الرضا لدييم عمى السمع والخدمات من باع الأشتحقيق الإ -1
مي، ويعتبر ىذا و العائأع من الملبئمة للئستخدام الفوري خلبل ماتتسم بو تمك السم

 في ظل التنافس السائد.  ىمية ودورا وذلكأىداف كثر الأأاليدف من 
عادة إو ألتشغيمي من خلبل تخفيض التكاليف داء ايص التكاليف الكمية المقترنة بالأتقم -2

 التصنيع.... الخ.
عتبار عمميات ا  ستمرار و إالمبيعات من خلبل تحسين الجودة بتقميص المردودات من  -3

 التطوير والتحسين دائمة ومستمرة لممنظمة. 
ستمرار في تطوير وتحسين الجودة وتقديم إن من خلبل السعي بكاوي المستيمكيتقميص ش -4

 ستبدال... الخ . لممستيمكين كالضمان والصيانو والإالخدمات التعاقدية 
تخفيض تكاليف الفحص والرقابة عمى الجودة من خلبل إستخدام الأدوات الإحصائية  -5

 والوقت والتكاليف...... الخ.  توفير لمجيد أسموب الفحص بالعينات
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تاحة المجالات الواسعة ا  ع الافراد العاممين في المنظمة و عتبار الجودة مسؤولية جميإ -6
م ، 2001 وفاخوري ، خاذ القرارات التطويريو والتحسين المستمر. )حمود،إتماميم في أ

 (105ص
 :مراحل الرقابة عمى الجودة  7 -2- 2
... الخ ( حيث إن تحديد تمك تحديد الخصائص التي ستخضع لمرقابة )الطول، الوزن، المون. -1

الخصائص يسيل عممية الرقابة عمى الجودة وذلك بتحديد النقاط التي سوف يتم التركيز عمييا، 
دام خستإعتباره غير مقبول بسبب ا  في بعض الأحيان الي تمف المنتج و فمثلب نجد أن المون يؤدي 

 في الصناعة النسيجية (. عدة درجات منو في صناعة واحدة من المنتج ) تعدد درجات المون 
 ن تكون ىذه الخصائص قابمة لمقياس. أي أالقياس،  -2
 مرفوض.و ساسو يتم تحديد ماىو مقبول وماىأتحديد المعيار الذي عمى  -3
رقابة عمى التقييم أي مقارنة المواصفات مع المعيار القياسي وىذه المرحمة تقود عممية ال -4

 كتشاف الإنحرافات عن المواصفات المستخدمة. إوء المقارنة لنجاح، حيث يتم في ضاإلى الجودة 
التصحيح أي تحديد الإنحرافات في المرحمة السابقة )مرحمة التقييم ( ومن ثم معرفة أسباب  -5

تخاذ الإجراءت اللبزمة لتصحيحيا.   تمك الإنحرافات وا 
ت نفسيا تحدث تقييم النشاط التصحيحي بالتحقق اللبحق لتحديد إذا كانت الإنحرافا -6

 وللئسباب نفسيا، أم أن ىناك أسبابا أخري أو أنيا إختفت تماما. 
يتضح مما سبق إن إتباع تمك المراحل وتنفيذىا بدقة وموضوعية شاممة في جميع المراحل التي 
ييتم بيا المنتج ىو سبيل الشركة لتحقيق جودة عمى منتجاتيا. )مجمة دمشق، المجمد السابع 

   م (.  2001ني، عشر، العدد الثا
 المراقبة الإحصائية عمى الجودة : 8 -2 -2

مراقبة الجودة إحصائيا ىي أحد فروع مراقبة الجودة وىي عبارة عن عممية تجميع، تحميل وتفسير 
 (.357م، ص 2002البيانات لإستخداميا في انشطة مراقبة الجودة. )أبو الفتوح، 

ليا عمى جودة المنتج وجودة العمميات الإنتاجية وتعرف أيضا بأنيا طريقة يتم التحكم من خلب
 وذلك بإستخداميا نظرية الإحتمال والطرق الإحصائية المختمفة، حيث تطبق عمى بعض

 



   

42 

العينات المختارة وذلك بغرض المحافظة عمى جودة المنتجات من جية والتدخل السريع  
 (. 26، ص1995لإصلبح اي أخطاء حين توقعيا من اي جية اخرى. )فيمد، 

 تقنيات المراقبة الإحصائية:  1- 8- 2 - 2
من أىم التقنيات الإحصائية المستخدمة في المراقبة عمى جودة المنتجات ىي تقنية عينات القبول 

 (. 102م، ص 2001 وآخرون ، ، )خطط المعاينة (، ومراقبة العممية الإنتاجية. )الداردكة
 عينات القبول:   1 -1 -8 -2- 2

ة لمتأكد من الحصول عمى الجودة المطموبة في المواد الخام أو الأجزاء المصنعة إن أفضل طريق
ىي طريقة الفحص الشامل لجميع الاجزاء والمواد المشتراة، ويعتبر أفضل أسموب لحماية 

 المشتري من قبول وحدات معيبة، لكن ىذا الأسموب لو مساوئ منيا :
ول الوقت الذي يتطمبو التفتيش الكمي خاصة إذا الزيادة في تكاليف التفتيش الناتجة عن ط - 1

كان حجم الإنتاج كبير، كذلك زيادة الأيدي العاممة اللبزمة، وزيادة تكاليف أجيزة الفحص 
 والإختبار، وىذا كمو يؤدي إلى زيادة تكاليف الإنتاج. 

تماما تكرارعممية الفحص يؤدي إلى ممل القائمين بعممية التفتيش، وربما يجعميم أقل إى -2
 وتركيزا لمميمة الموكمو الييم، مما يؤدي إلى قبوليم لوحدات معيبة كان من المفروض رفضيا.

لى إتلبف المنتج عدم إمكانية تطبيق التفتيش الكمي في الإختبارات التدميرية التي تؤدي إ -3
المتعمقة ختبار االخاص بأعواد الكبريت لمتاكد من إشتعاليا فكل ىذه المساؤي عند فحصو مثل الإ

بالفحص الشامل أدت إلى البحث عن أسموب بديل يسيل عممية التفتيش والإختبار بأقل 
، ص م1990التكاليف، وىذا الاسموب ىو التفتيش بالعينات أو ما يعرف بعينات القبول. )تشاو، 

1016.) 
ا من تعرف عينات القبول بأنيا طريقة إحتمالية تعتمد عمى تحديد حجم العينة التي يتم سحبي

كمية الإنتاج مثلب وفقا لمتطمبات محددة مسبقا وعمى أساس أن العينة ممثمة لخصائص المجتمع، 
وتستخدم ىذه التقنية عادة لمحكم عمى جودة المدخلبت الخاصة بالعممية الإنتاجية، مثل المادة 

 الخام أو الأجزاء التي يتم شراءىا من خارج المنظمة، كذلك فإنو يستخدم عمى
لمخرجات الناتجة من العممية الإنتاجية مثل المنتجات تامة الصنع والتي تم شحنيا جودة ا 

 (. 627، صم1997للئرسال إلى مراكز التوزيع. )البمداوي، 
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 مميزات وعيوب عينات القبول : 2-8-1-1-1- 2
 يري.إستخداميا منخفضة مقارنة بالتفتيش الكمي وىي الطريقة المثالية في حالة الإختبار التدم -1
الوفره في الوقت اللبزم لعمميات الفحص نتيجة إستخدام تقنية العينات، ممايسمح لمقائمين  - 2

 عمى الفحص بالتفرغ لأعمال أخرى كعممية تسجيل البيانات وتحميميا بصورة أكثر دقة. 
%، لان ىناك دوما فرصة لان تكون العينة 100عدم كفاءة فعاليتيا في تحقيق نسبة جودة  -3

م، ص 2004وحدة. )عبد العزيز، nحوبة غير ممثمة لخصائص المجتمع المسحوبة منو المس
114 .) 

 إجراءات تقنية عينات القبول تتمخص في خطوات:  2-2-8-1-1-2
 من الوحدات )مجتمع الدراسة(. Nإختيار عينة عشوائية من الشحنو المراد فحصيا والتي بيا  -1
 فحص كل وحدة من وحدات ىذه العينة. -2
 aو عدد القبول، ويرمز لو بالرمز أديده مسبقا ويسمى القيمة الحرجة رنة مع عدد تم تحالمقا -3

وبذلك تكون القاعدة كالتالي: يتم قبول الشحنة أو رفضيا إذا كان عدد الوحدات المعيبة في 
العينة المسحوبة أقل من أو يساوي القيمة الحرجة وترفض فيما عدا ذلك. )البمداوي، 

 ( 627م، ص 1997
وعميو فتقنية عينات القبول تتعمق بإتخاذ قرار قبول الشحنو او رفضيا، ومدى مطابقتيا 

 لممواصفات أو عدم مطابقتيا. 
 أنواع خطط المعاينة:  2-2-8-1-1-3

 ىناك ثلبثة أنواع أساسية من خطط المعاينة وىي: 
 خطة المعاينة الأحادية أو المنفردة . -1
 خطة المعاينة الثنائية. -2
 نة المتعددة.خطة المعاي -3

 يجب الإشارة إلى مايمي :
عند فحص المواد الواردة فإن نسبة المعيب المسموح بيا تحدد من قبل أقسام الإنتاج،  -1

اليندسة، والمراقبة بالإتفاق مع المورد، أما إذا تعمق الأمر بالمنتجات النيائية أو نصف 
ب عينات دورية منتظمة لا المصنعة فالمحمل بعد مراقبتة لمعممية الإنتاجية ومن خلبل سح

 تقل عن إسبوع أو إسبوعين يقوم بتحديد ىذه النسبة. 
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ردنا التأكد من أن عدد العيوب في دفعة ما لا يتجاوز النسبة المئوية لعدد العيوب أإذا  -2
 المسموح بيا يجب تحديد أولا: 

 عدد القطع الواجب فحصيا من الدفعة. ‌- أ
 و رفض الدفعة. أى يتم القبول مت‌- ب
معمومات التي ينبغي لممحمل الحصول عمييا متوفرة في جداول جاىزة ومعدة ليذا الغرض ال -ج 

 وتستعمل عادة في أخذ العينات. 
 خطة المعاينة المنفردة:  -1

( N( من المجتمع الإنتاجي الكبير )nيتم سحب عينة عشوائبة محددة ذات حجم العينة )
لوحدات التألفو في العينة أكبر من عدد ومن ثم نقوم بفحص وحدات العينة فإذا كان عدد ا

( تمثل معيار القبول أو الرفض لذلك يدعى Cالوحدات التالفة المسموحة ترفض ويلبحظ أن ) 
Acceptance Number  وىو يمثل عدد وحدات العينة المحدد في خطة المعاينة التي يجب أن

ن القرار في خط ة المعاينة المنفردة يكون مبنيا تطابق المواصفات، إذا كانت الخطة المقبولة، وا 
 عمى أساس نتائج العينة الواحدة.

 قياس إحتمال القبول في الخطة الإحصائية: 
إن إحتمال القبول يتغير من مجتمع لآخر عمى إختلبف المجتمعات والعينات المسحوبة 

القبول في منيا، والمجتمعات ىنا تمثل الكميات المنتجة. وفيما يمي تحميل لكيفية حساب أحتمال 
 (:  249م، ص 2001الخطة الإحصائية )دوريتيت، 

(عدد اقصى من العيوب المسموح بيا Cسيكون ) nإذا أفترضنا عدد معين من الوحدات 
( وبيا نسبة تمف Nوالتي يترتب عمييا تغيير إحتمال القبول او الرفض لشحنة معينة حجميا )

 ( وىنا نذكر حالتين :Pمعينة يرمز ليا بالرمز )
( فإن حجم المجتمع       Nذا كان عدد أفراد المجتمع يقل أو يساوي ألف أي ) إ -1

يجب أن يعامل عمى أنو مجتمع محدود العدد. ويخضع في ىذه الحالة لمتوزيع الييبرجيوميتري 
Hyper geometric Distribution  ودالة التوزيع الإحتمالية ليذا التوزيع والذي عمى أساسيا

 تي: يحسب الإحتمال كالأ
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 حيث: 
 وحدة معيبة في العينة. xإحتمال وجود       

X       .عدد الوحدات المعيبة في العينة 
r          .عدد الوحدات المعيبة في الشحنة ككل 

N        .عدد وحدات المجتمع 
n       .حجم العينة 
 Binomial( يمكن إستخدام التوزيع الثنائي N > 1000ن حجم المجتمع )إذا كا - 2

Distribution  حيث تعتبرN  ( وىو الفرض الأساسي في ىذا التوزيع ∞في ىذه الحالة )
 والمعادلة المستخدمة لحساب إحتمال القبول ىي: 

     (
 

 
)          ; x = 0,1,2…..,n            

 حيث: 
 وحدة معيبة في العينة.  xىو إحتمال وجود          

 n          .حجم العينة 
x         .عدد الوحدات المعيبة الموجودة في العينة 

      P    .إحتمال ظيور المعيب في المجتمع 
      q  .إحتمال عدم ظيور معيب 

 خطة المعاينة المزدوجة:  –2
ن بدلا من فحص عينة واحدة ين والتي تقوم عمى فحص عينتيتسمى أيضا خطة العينتين المتتابعت

( بغرض إتخاذ قرار قبول أو رفض الدفعة. وتطبق ىذه الخطة عندما يكون الوحدات )مفردة
المعيبة الموجودة في العينة الأولى أكبر من عدد القبول ولكن في نفس الوقت يكون أقل من عدد 

 تتبع الخطوات التالية في إستخداميا: (. و 127، ص 2001 وفاخوري ، الرفض )حمود،
 تحديد حجم الدفعة التي سيتم السحب منيا.  –1
 تحديد عدد الوحدات في العينة العشوائية الأولى. -2
 تحديد عدد الوحدات في العينة العشوائية الثانية.  –3
 تحديد عدد الوحدات المعيبة في العينة الأولى وتمثل عدد القبول.  –4
 الوحدات المعيبة في العينة الثانية وتمثل عدد القبول.  تحديد عدد –5
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 تحديد عدد الوحدات المعيبة في العينة الأولى والذي يقابل عدد الرفض.  -6
 تحديد عدد الوحدات المعيبة في العينة الثانية والذي يقابل عدد الرفض .  -7
 خطة المعاينة المتعددة : – 3

كثر من عينتين، وتحدد خطة أيما عدا أنيا تستمزم سحب يتين، فتشبو خطة العينتين المتتال
ات بزيادة عدد الفحص حجم العينة وحدين لكل عينة، فبموجب ىذه الخطة تزداد القيم والبيان

 :  العينات المسحوبة
في عينة أولى إذا كان عدد العيوب أقل من أو يساوي عدد القبول فإن الدفعة تقبل، أما إذا  – 1

 ترفض الدفعة. تجاوز حد الرفض 
إذا وقع عدد العيوب بين حدي القبول والرفض نقوم بسحب عينة أخرى مرفقة بحدين آخرين،  –2

ويتم الإختبار مره ثانية، فإذا كان مجموع العيوب في العينة الأولى والثانية أقل من أو يساوي 
الحد الأعمى المنصوص عدد القبول لمعينة الثانية تقبل الدفعة ويتم إيقاف السحب، أما إذا تجاوز 

عميو ترفض الدفعة ولا بد من الإنتياء من أخذ العينات، أو يمكن سحب عينة أخرى وتستمر 
العممية لحين إتخاذ قبول قرار بالقبول أو الرفض وىذا كمما كان العدد المتراكم لممعيبات يزيد عن 

 عدد القبول لمعينة الأخيرة ويقل عن عدد الرفض ليذه العينة. 
 : بعد قرار رفض الدفعة يمكن معالجة ىذه المشكمة بإتباع الخيارات التالية: ةملاحظ
 يتم تخفيض سعر الشراء وفق عدد الوحدات المعيبة في الدفعة الكمية.  -1
 ستبدال عدد الوحدات المعيبة في الدفعة بوحدات سميمة.إيتم  -2
 الناجمة عنو.صلبح التالف من الوحدات من قبل المصنع، يتحمل كافة التكاليف إيتم  -3
 تفاق عمييا في العقد المبرم بين المشتري والبائع.المعالجات عادة ما تكون قد تم الإ -4

  -خطأ المعاينة: 2-2-8-1-1-3-1
ذا رفض إيحدث الخطأ من النوع الأول (  الخطا من النوع الاول : يرمز لو بالرمز ) (1

مخاطرة الموارد فيو يضاً أمى نيا ردئية ، وتسامعتقد  المشتري دفعة جيدة مطابقة لممواصفات
المشتري وىو يرغب دوماً  مكانية رفض شحنة مطابقة لممواصفات من قبلإييتم بمعرفة 

ذا كان عدد الوحدات المعيبة إ     حتمال حدوث ذلك في ىذه الحالة يكون إبمعرفة 
 ( ترفض الشحنة.  )كبر من أ
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ذا قبل المشتري دفعة ردئية إا الخطأ يحدث ىذ βالخطا من النوع الثاني يرمز لو بالرمز  (2
المستيمك، فالمشتري ييتم نيا جيدة وتسمى مخاطرة أ)غير مطابقة لممواصفات( معتقداً 

حتمال حدوث إمواصفات، وىو يرغب دوماً بمعرفة مكانية قبول شحنة غير مطابقة لمإبمعرفة 
( تقبل الشحنة.  )ساوي و يأقل أد الوحدات المعيبة ذا كان عدإ     ذلك ويكون لدينا 

  لقبول:ا فيما يمي ممخص لقرارات معاينة
 ممخص قرارات معاينة القبول( 1-2- 2جدول )

 شحنة مطابقة لممواصفات البيان م
     

 شحنة غير مطابقة لممواصفات
     

 (βخطأ من النوع الثاني ) ((   قرار سميم  قبول الشحنة   -1
 مخاطرة المستيمك 

 ( خطأ من النوع الاول ) لشحنة رفض ا  -2
 مخاطرة المنتج

 (β  قرار صحيح )

 
 خطاء وىم: ل التي ينشأ من خلبل نوعين من الأفالجدول أعلبه ىو ممخص لقرارات معاينة القبو 

خطأ من النوع الأول الذي يحدث في حالة رفض شحنو وىي مطابقة لممواصفات إعتقادا  - 1
 المنتج. أنيا غير مطابقة، ويسمى مخاطرة 

خطأ من النوع الثاني الذي يحدث عندما تقبل شحنة غير مطابقة لممواصفات بإعتقاد أنيا  – 2
 (118-117م، ص2009 والعجيمي ، والحكيم ، مطابقة وتسمى مخاطرة المستيمك. )الطائي،

يمكن التقميل من أخطاء المعاينة بزيادة حجم العينة لكل ىذا سوف يؤدي إلى رفع تكمفة الفحص 
رغم تقميمو من ىذه الأخطاء، كما أنو من الصعب التخمص من أخطاء المعاينة نيائيا حتى لو 
 كان حجم العينة مساويا لممجتمع الكمي،بسبب إنعدام الدقة التامة في عممية الفحص.

المراقبة عمى العممية:  2 -8-1 -2 -2    

و خدمة لترضي الزبون يمكن تعريف العممية بأنيا مجموعة من الميام التي تحقق ناتج أ
 (.  199م، ص 1998)جورج، 

وتعرف العممية الإنتاجية بأنيا تمك العممية التي تؤدي إلى خمق السمع والخدمات من 
خلبل تحويل المدخلبت إلى مخرجات، لتشبع خاجات ورغبات المستيمكين النيائيين أو 
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ا العممية التي يتم من (، وتعرف كذلك بأني 17م، ص 2005المستعممين الصناعيين) عسكري، 
خلبليا إستخدام عناصر ومستمزمات معينة في شكل مدخلبت لإنتاج منتجات بالأوصاف 
المطموبة في شكل مخرجات. أما المدخلبت فتشمل: التصميم، طرق الإنتاج، الآلات، المواد 

 (. الشكل التالي يوضح ذلك: 216م، ص 2000الخام، أجيزة القياس، العمال )الحاج، 
 

ة( الرقابة عمى العممي2-2-2ل )شك  

 جاتالمخر المدخلبت                    القيمة المضافة                    
  

 
                                       

 
 
 
 

تعمل المنظمة عمى توفير مدخلبت العممية الإنتاجية بالكمية والمواصفات المناسبة من 
ة ،عمال مؤىمين، طرق إنتاج وآلات وأجيزة قياس حديثة ويتم تصميمات ، مواد خام بجودة مناسب

إستغلبل ىذه الموارد وتحويميا وخمق قيمة مضافة في شكل منتجات بالمواصفات المحددة مسبقا، 
وفي حالة الحصول عمى منتجات غير مطابقة، يتم البحث عن طريق التغذية العكسية ومحاولة 

 تصحيح الإنحراف وتجنبو مستقبلب. 
أىم فوائد أسموب المراقبة عمى العممية أنو يمكن من التحكم في جودة المنتجات من من 

خلبل العمميات الإنتاجية المختمفة حتى يتسنى إصلبح أي خروج عن المواصفات المطموبة قبل 
 إنتاج وحدات معيبة تؤثر عمى مستوى الجودة المطموبة. 

في المدخلبت، التحكم في العممية الإنتاجية  يتم التحكم في العممية الإنتاجية من خلبل التحكم
 ويمكن توضيح ذلك : ذاتيا، التحكم في المخرجات

 
 

 التصمٌم‌

 المواد‌الخام

 العمال

 طرق‌الإنتاج‌

 الآلات

 اسأجهزة‌القٌ

 العملٌات

 نتاجٌةالإ

 

 

 المنتجات

 (83ص‌،‌م‌‌2002،العبد:‌المصدر)
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 التحكم في المدخلات: وىذا من خلال التحكم في التي:   - 1
 جودة التصميم:  -أ

من خلبل تحديد مستويات الجودة لممنتج المطموب تصميم المنتج الذي يفي بمستويات 
ل التخطيط اللبزم لممحافظة عمى مستويات الجودة والمراجعة النيائية لجودة الجودة المطموبة، عم

 .  التصميم وطرح المنتج لمتصنيع
 المواد الداخمة:  -ب 

ولية أو نصف مصنعو واليدف من مراقبة جودة المواد الداخمة ىوضمان أسواء كانت 
خام المطموبة، وضع إستخدام مواد ذات جودة مناسبة وبتكاليف أقل وذلك يتطمب تحديد ال

ختيار أنسب الموردين ليا،  المواصفات والرسومات اللبزمة، عمل تحميل دقيق لعممية شراء وا 
 إصدار أوامر التوريد المناسبة، إستلبم المواد المشتراة، فحص المواد المشتراة وعمل بطاقات ليا. 

 أداء العمال:  -ج
 داء العمال وتعتمد كفاءة وفعاليةأى جودة جية تتوقف الى حد كبير عمنتاان جودة العممية الإ

 نتاجية عمى العوامل التالية :العاممين في القيام بالعممية الإ
يدركيا العاممين وذلك من خلبل مؤىلبتيم  تيي مقدار المعرفة الأ: تأىمييم المعرفي -د 

 .العممية
ويعتبر التدريب  نتاجية،ار كفاءتيم في ممارسة العممية الإأي مقد ميارتيم العممية: -ه 

 المستمر من أىم عوامل صقل ىذه الميارات بجانب الخبرة. 
: تؤثران بصورة واضحة عمى أداء العاممين. فكل ىذه العوامل العوامل الإنسانية والبيئة -و

 نتاجية.اً ايجابياً عمى جودة العممية الإتتفاعل لتحسين أداء العاممين مما يؤثر تاثير 
أن نتاج يعتبر من أىم مدخلبت العممية الانتاجية، ويجب تيار طريقة الإخأإن طرق الانتاج:  -ز

 نتاج مناسبة لمدقة المطموبة والتكمفة المناسبة في آن واحد. تكون الطريقة المستخدمة في الإ
: ويقصد بيا كل الخطوات التي يجب إتخاذىا لضمان عمل الآلات الآلات وأجيزة القياس-ح 

ت لااقبة برنامج الصيانة الوقائية للآءة وفاعمية ودقة ويشمل عمى مر وأجيزة القياس بأعمى كفا
عداد وتجييز وتخزين أدوات التشغيل وأدوات القياس، تحديد مقدرة إجيزة القياس، مراقبة برامج أ

 الآلات أي مدى وفائيا بمواصفات المنتجات بالدقة المطموبة وكذلك مدى دقة أجيزة القياس.
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  :   ة الانتاجيةالتحكم في العممي - 2
ساسي في سمسمة عمميات المراقبة نتاج الجزء الألإثناء اأيعتبر برنامج مراقبة الجودة 

نتاج منذ المحظة التي يتم فييا مل جميع أنشطة التحكم في جودة الإعمى الجودة فيي تش
تصنيعو، الحصول عمى الموافقة النيائية بتصنيعو والحصول عمى المواد الخام اللبزم لو حتى يتم 

سموب أاً وقانعاً بمستوى جودتو ويتضمن ن يكون راضيأ، توريده الى المستيمك الذي يجب تجميعو
  -ربعة خطوط رئيسية ىي:أتاجية نالتحكم في العمميات الإ

حراف العممية عن المواصفات المحددة ليا ويتم ذلك عن إني أتشاف إك: بمعنى كتشافالإ -أ 
 طريق الفحص.

 لمطموبة.انحراف ومقدار المعالجة سباب الإأتحميل بيانات الفحص لتحديد  : أيالتحميل -ب 
 التغذية العكسية: إبلبغ العامل المكمف بالعممية بمقدار المعالجة المطموبة. -ج 
 الإجراء التصحيحي: ضبط العممية  -د
  : التحكم في المخرجات  - 3

تتعمق بالأمان أو السلبمة %( اذا كانت المنتجات 100ويتم عن طريق الفحص الشامل )
جراءات يائية في باقي الحالات، وتتخذ الإوعينات القبول بالمعاينة في فحص المنتجات الن

وذلك بغرض التحكم  نخفاض جودة ىذه المنتجاتإسباب التي أدت الى الأيحية لمعالجة حصالت
سبق أي التقميل من  اعمى ممأنتاج منتجات نيائية بمستوى جودة نتاجية حتى يتم إفي العممية الإ
  . لى أقل ما يمكنإنسبة المعيب 

وحتى يكون نظام المراقبة أكثر فعالية لا بد من أن يشمل ضبط جودة المنتج بعد البيع 
و ئبة مدى ملبئمة المنتج أي مدى أداويشمل عمميات التغميف، والتركيب، التشغيل، الصيانة ومراق

 ستعمال العادية ولمدة زمنية محددة.ظروف الإ من أجميا بشكمم جيد وفي لوظيفة التي وجد
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  -التدريب عمى السيطرة الاحصائية لمعممية:  2-8-2 - 2
( يجب أن spc) statistical process controlحصائية لمعممية إن التدريب عمى السيطرة الإ

  -يركز عمى أربعة مستويات ىي:
حصائية لمعممية ليس الإ ى الرغم من أن السيطرةدة العاممين لفيم الحاجة لمتغيير: فعممساع -1 

مساعدة ن النجاح ىنا يتطمب إقت في العديد من الشركات وليذا فمفيوما جديداً، حيث طب
 نيا تعتبر وسيمة فعالة لموقاية من العيوب. لأستخداميا، العاممين في فيم الحاجة لإ

حصائية لمعممية ل السيطرة الإشاكل المحددة من خلبن المإتطوير ميارات حل المشاكل:  - 2
سباب فشل أن قادرين عمى تشخيص ونو جمالًا يكإحاجة لميارات حل مشاكل العاممين تتطمب ال

 الماكينات مثلًب. 
فيم وتطبيق الماكينات لممخطط: تعد السيطرة الاحصائية لمعممية غير مجدية ما لم يكن  - 3

ن النجاح المستمر ل ) إ شراف الثابت،لإالمخطط من دون االعامل قارداً عمى المحافظة عمى 
spc .يتطمب وعي العامل وشعوره بتممكو العممية ) 
تفسير المخطط: إن الوقاية من مشاكل الجودة يتأكد مع قابمية العامل في تفسير مخطط  - 4

العممية بصورة واضحة وصحيحة، والتفسير ىنا يقصد بو ان شيئاً ما في العممية قد تغير، وواحد 
لذي يحدث ىو اشتراك العامل في العممية وذلك لمنع التضارب ا spc -ىم الفوائد لمن أ

تجاه يترك ثلبثة طرق محتممة مفتوحة لمعاممين وىي تعديل ) و في الإأفاكتشاف تغيير العممية 
ن يكون تدريب العامل أجل المساعدة، وليذا يجب أو النداء من أيم ( العممية، إطفاء الماكينة تنظ

ن يواجو العاممون أة تفسير المخطط ميمة صعبة ويمكن نواع الثلبثة، وعميو فعمميعمى الأ
  -المعروفة:اء خطيوجد نوعان من الأ لى طمب المساعدة،إكل معينة وليذا سيدفع بالعاممين مشا
نيا خارج نطاق السيطرة بينما أ ىما يفسر العامل سير العمميات عمول: يحدث عندالنوع الأ -أ 

 ذلك. ىي ليست ك
نيا داخل نطاق السيطرة وىي أا يفسر العامل سير العمميات عمى النوع الثاني: ىو عندم -ب 

 ليست كذلك.
لمعرفة كون حصائية عمى العممية وذلك ستخدام السيطرة الإإولتقميل ىذين الخطأين لابد من 

 م لا. أالعممية تحت السيطرة 
 -حصائية وىي:العممية الإت لمراقبة وفيما يمي قائمة من سبع خواص ومميزا 
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 تسيل التحسين في جودة المنتجات وتزيد بالتالي تنافسية المنظمة.  -1
يضاىي ىذه المراقبة يضاً أكتشافيا، و إز عمى منع حدوث العيوب بدلُا من ترك  -2

بالمعاينة، والتي تعد مراقبة بعد حدوث الحقائق، تستخدم في تأكيد موقف يكون موجوداً 
 بالفعل فقط.

ساس أعممية لان العمل يتم تاييده عمى قل تقمل المناقشات عن الو عمى الأأتمقي   -3
 ساس الرأي.أدائو عمى أالحقيقة بدلًا من 

 نتاج نتائج تقع في سماحات محددة.مح بتقويم موضوعي لسعة العممية لإتس  -4
ن جودة المنتج التي يطمبيا سوف تحقق أثباتاً إعطي توكيداً لمعميل ويمكن القول نيا تأ -5

 ل متطمباتيا.ك
نيعيا مما يجعمو قادراً عمى و لمعامل بمراقبة الجودة بصرياً مع تصأداة تسمح لممشغل أ  -6

 لى ذلك.إي تصحيحات لازمة عند الحاجة أعمل 
 تسمح بتقويم تاثير التغيير في العممية عمى جودة المنتج النيائي.  -7

 الدوات الإحصائية لمرقابة وضبط الجودة:  2-2-9
دارتيا لمعالم الياباني كوارو إيشيكاوا يعود دليل ا لتنفيذ لضبط عمميات نظام الجودة وا 

(Ishikawa guide to quality control )  المرجع الأساسي المعتمد في لمتدريب في مجال
% من مشاكل الجودة في 95تقنيات تحسين الجودة وحل مشاكل العمميات ويرى ىذا العالم أن 

          ية يمكن حميا عن طريق التقنيات الأساسية السبعة لمجودة.المنظمات الإنتاجية والخدم
 .(165م، ص 2012باشيوه،و  البرواري ، )

ولقد عرفت ىذه الأدوات إستعمالات عديدة من طرف الفنين والميندسين الصناعيين 
ل والموظفين الإداريين في كبرى المنظمات الصناعية والخدمية العالمية لسيولنيا وبساطة العم

نما ىي قائمة عمى  عمييا وىي بصفو عامة لا تتطمب معرفة قوانين أو معادلات رياضية معقدة وا 
طرق إحصائية بسيطة يمكن لمعامل أو الموظف العادي التعامل معيا بسيولة ويسر. فيما يمي 

 أدوات الجودة السبع الأساسية: 
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 : Flow Chartخرائط التدفق  - 1
المساروىي عبارة عن مخطط يصف طبيعة مسار  تسمى بخريطة التدفق أو خريطة

العممية والخطوات التي يمر بيا المنتج فييا، فمن خلبل ىذه الخريطة يمكن وصف العمميات 
الحالية وتتابعيا وىذا مايسمى بتوضيح العمميات الرئيسية المطموبة لإنتاج منتج ما أو تقديم 

ريقة أداء العمميات وتحميل خطواتيا، وذلك خدمة معينة. تستخدم خرائط تدفق العمميات لتحديد ط
لتحقيق عدة أىداف، أىميا: توضيح الصورة أمام العاممين الجدد والقدامى، وتوحيد طرق العمل، 
والمساعدة في تحديد الأماكن التي يمكن أن تستفيد من مشاريع التحسينات المستمرة، توثيق 

 العمميات في نظم الجودة. 
لمام بالرموز المستخدمة إئط تدفق العمميات أن يكون لدييم راوينبغي عمى المعنيين بخ
شراكيم في وضعي  باشيوه،و  البرواري،) ا مع تخصيص الوقت الكافي لوضعيا.في الخريطة وا 

 (169 صم، 2012
 : Check Sheetsقوائم الإختبار  - 2

م ىي إحدى الأدوات التي تسمح بجمع وتسجيل البيانات عن العممية، ومن خلبل تنظي
ىذه البيانات يمكن لمفريق القائم عمى العممية تحميل ىذه البيانات بسيولة ويسر مما يساعد في 
جراء التحسينات المناسبة عمييا، وتستعمل قوائم الإختبار في عممية  حل مشاكل العممية وا 

كن التحسين المستمر لمعمميات الإنتاجية والخدمية عمى حد سواء كأداة لحل مشاكل العممية، ويم
 من خلبل ىذه التقنية تحقيق الأىداف التالية: 

 . Process Controlمراقبة العممية  -1
 تحديد الفرق بين ماىو واقع في العممية وما نعتقد أنو سيقع.  -2
 بحث ودراسة العلبقة بين الأسباب والنتائج المترتبة عنيا في العممية.  -3
 ية أو المنتج. تجميع بيانات توضح مدى تكرار مشكل أو عيب ما في العمم -4
إجراء عمميات التحسين المستمر لتمك العمميات التي تنتج منتجات أو خدمات دون توقعات  -5

 الزبون. 
تمكن المسؤولين من ترتيب وتنظيم المعمومات حول العيوب أو الأخطاء الموجودة في المنتج  -6

ؤولين في او في العمميات، والأسباب المؤدية الي ىذه العيوب بالشكل الذي يساعد المس
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دراسة المعمومات وتحميميا. وتستخدم ىذه القائمة لترتيب المشكلبت حسب الأىمية النسبية 
 ليذه المشكلبت. 

 أىم النواع من قوائم المراجعة: 
 ( قوائم المراجعة المتعمقة بالتوزيع: بيدف معرفة كيفية توزيع التكرارات عمى متغير معين. 1
واقع العمل: التركيز عمى الاخطاء أو المشاكل حسب مواقع ( قوائم المراجعة المتعمقة بم 2

 العمل، بيدف العمل عمى تحسين أداء المواقع التي تكثر فييا الأخطاء. 
ر كل سبب من أسباب المشكمة بيدف باب :متابعة مدى تكرا( قوائم المراجعة المتعمقة بالأس 3

  التركيز عمى حل المشكلبت ذات التكرار الأعمى. 

 : Pareto Diagramباريتو  مخطط -3
ىو تمثيل بياني لممشاكل الموجودة في العممية الإنتاجية أو الخدمية، فمن خلبل ىذه 
التقنية يمكن ترتيب المشاكل ترتيبا تنازليا من الأكثر حدوثا إلى الأقل، أي حسب أىميتيا وتكرار 

تحديد أىم المشاكل وأبمغيا  حدوثيا. إذا من خلبل خريطة باريتو يمكن لمفريق العامل عمى الجودة
أثرا عمى الجودة وبالتالي التركيز عمى حميا أولا، وقام بتطوير ىذه التقنية عالم الجودة جوزيف 

( بناء عمى مبدأ أساسي يطبق عمى الكثير من العمميات الإنتاجية والخدمية  Juranجوران )
(، ويقوم ىذا المبدأ الذي  Pareto)والذي يعود إلى العالم الإقتصادي الإيطالي فميفريدو باريتو 

% من مشاكل العممية ) أو مشاكل جودة المنتجات 80عمى أن نسبة  20/ 80يرمز لو بقانون 
 % من العوامل أو الأسباب. 20أو الخدمات ( تعود إلى 

 The vital few and The trivialويرمز العالم جوران الى ىذا القانون بعبارة )
many  ثره مقابل الكثرة قميمة التأثير، فمن خلبل ىذه التقنية يمكن التركيز عمى ( أي القمة المؤ

% من الأسباب وبالتالي يمكن التخمص 20تحديد القمو الميمة والمؤثرة عمى العممية والمتمثمو في 
 %من مشاكل العممية. 80من 

% 80 % بالقمة المؤثرة والميمو والتي تحدد لإحداث20ويشير العالم جوران إلي نسبة 
من التحسينات في العممية. ونجد أن التجربة العممية اثبتت أنو بحل القمة الميمة من المشاكل 

 يمكن التخمص من الكثير من بقية المشاكل ذات الأىمية الأقل بطريقة تمقائية. 
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 الإستعمالات العممية لخريطة باريتو: 
( وتحسين العمميات  Problem solvingليا عدة إستخدامات في مجال حل المشاكل )

(Process Improvement  :ويمكن تمخيصيا في النقاط التالية ) 
التركيز عمى الحالات الحرجة والمؤثرة عمى سير العمميات وذلك بترتيبيا حسب أىميتيا  -أ

الترتيب حسب الأولوية لممشاكل الموجودة في العممية والمؤثرة عمى جودة المنتج  -وتكرارىا. ب
 ذا قصد التركيز عمييا في برنامج تحسين الجودة. أو الخدمة وى

 تحميل المشاكل وأسبابيا عن طريق جمع البيانات عن العممية وترتيبيا.  -ج
تحميل ودراسة العممية الإنتاجية أو الخدمية قبل وبعد إجراء عمميات التحسين عمييا.  -د
 (. 177 -174م، ص 2012باشيوه،، و  البرواري)
 شكل الإنتشار:  - 4

يستخدم لعرض طبيعة العلبقة بين متغيرين وتحديد طبيعة الإرتباط بينيما، وذلك بيدف 
نو غير كافيا وحده من الناحية الإحصائية لمعرفة طبيعة أفكرة أولية عن ىذه العلبقة، إلا تكوين 

وقوة العلبقة بين المتغيرين وكمما كان مجموع النقاط قريب من خط الملبئمة الأفضل كمما كانت 
العلبقة بين المتغيرين اقوى والعكس صحيح، حيث يمثل خط الملبئمة ) خط الإنحدار أو أقل 

 انحرافات عن الوسط الحسابي()منتديات إستار تايمز، قسم التعميم التقني والجامعي(. 
 من أىم أستعمالاتة في مجال الجودة: 

 رين أثنين. لبحث والكشف عن علبقة السبب والنتيجة بين متغيا .1
توضيح نوع العلبقة بين المتغيرين، أي ىل العلبقة بينيما تعد إرتباطا موجبا أو إرتباطا  .2

 سالبا.
 معرفة قوة الإرتباط بين المتغيرين.  .3
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 ( يوضح أشكال الانتشار لمعلاقة بين متغيرين3-2-2الشكل )

 
 : Cause and effect Diagarmمخطط السبب وال ثر  - 5

، نسبة لمعالم  Ishikawa Diagramرف مخطط السبب والآثر بمخطط إيشيكاوايع
عظم  . ويطمق عمييا أيضا مخطط1943الياباني كوارو إيشيكاوا الذي قام بتطوير ىذه التقنية 

لشكمو الذي يشبة السمكة، واليدف الأساسي من ىذه التقنية ىو  Fishbone Diagramالسمكة 
، وتحديد الأسباب المؤثرة عميو ومن ثم و أو اليدف المرجو تحقيقي العممية تعريف المشكمة ف

التركيز عمى ىذه الأسباب لتطوير الحمول المناسبة وطرح مقترحات تحسين العممية. وتمثل ىذه 
ثر أو المشكمة الخريطة أسباب المشكمة وعلبقة ىذه الأسباب بالمشكمة نفسيا، حيث يتم تحديد الآ

أس السمكة، وبعد ذلك يتم رسم خط الوسط والفروع الرئيسي ليذا الخط، نيا ر أأولا والتي تصبح ك
إذ يوضع عمييا الأسباب الرئيسية لممشكمة بعدىا يتم رسم الفرع الثانوية المتفرعة من الفروع 

سم التعمييم التقني الرئيسي لخط الوسط ووضع الأسباب الثانوية عمييا)منتديات ستار تايمز، ق
 والجامعي (. 
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( يوضح خريطة السبب والثر لمشكمة عدم رضا العملاء تجاه الخدمات 4-2-2الشكل )
 المقدمة ليم

 
يلبحظ من الشكل السابق أن الخطوط المتفرعة من الخط الرئيسي تمثل الأسباب 

 Sub بينما الخطوط المتفرعة من الخطوط الفرعية الأسباب الثانوية Main Causesالرئيسية
Causes . 
 الشكل أن ىناك خمسة أسباب رئيسية تؤدي إلى وجود المشكمة وىي:  ويتضح من

 .  Machinesالآلات والمعدات  – 1
 .  Materials_ المواد الخام  2
 . Man or People_ العمالة الفنية  3
 . Methods_ طرق وأساليب العمل  4
 .Measurement_ عمميات القياس والفحص 5
 الحرارة والرطوبة. _ البيئة المحيطة بالعممية ك 6

من الممكن أن يتفرع عن الأسباب الثانوية تفريعات أخرى، وىذا يعتمد عمى طبيعة المشكمة 
 والمواد. 

نجع أدوات الجودة التي لاقت إستعمالات عدة في مجال حل أيعتبر مخطط السبب والأثر من 
جودة الشاممة التي تبنتيا مشاكل العمميات والتحسين المستمر ليا والتي تندرج في برامج إدارة ال

 الشركات العالمية في مجالات التصنيع والخدمات. 
 ستعمالات مخطط السبب والنتيجة مايمي: إ من أىم

تسمح ىذه التقنية بالبحث عن أىم الأسباب المؤدية إلى حدوث تغيرات في العممية والمسببة  -1
 مشاكل في جودة مخرجاتيا. 
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سباب المؤدية إلى تطرأ عمى العممية ومخرجاتيا والأ تغيرات التيتحديد العلبقة بين مختمف ال -2
 ذلك. 

 (.187 -185م، ص 2012باشيوة  البرواري، والتعرف أكثر عمى سير العممية وأدائيا. ) -3
 : CONTROL GHART_خرائط المراقبة  6

ة تعتبر خرائط المراقبة العمود الفقري والأساس الرئيسي لتقنيات المراقبة الإحصائي
( بحيث يتم من خلبليا إجراء تحميل  Statistical Process Control SPCلمعمميات )

إحصائي مستمر لمتغيرات في العممية بيدف ضبط جودة خصائص المنتج أو الخدمة وتحسين 
أداء العممية، ولقد تم تطوير ىذه الأداة بواسطة العالم الإحصائي شوىارت مع مطمع عشرينات 

 (. Bellختبرات الشركة العالمية بيل )القرن الماضي في م
يات مثل لوحة مراقبة الجودة، ولوحة التحكم أو مإن خريطة المراقبة والمعروفة أيضا بمس

لوحة السيطرة ىي عبارة عن رسم بياني يبين التغيرات التي تحدث في خصائص المنتج مع 
يا لفترة زمنية معينة، تستخدم عند عرض بيانات ظاىرة )مثل خصائص منتج ( يتم تتبع الزمن،

أو  ستمرارية ثبات القراءة لظاىرةإه الخريطة التأكد من بحيث يستطيع مسؤول الجودة عبر ىذ
ختلبف ىذه القرءات بين فترة وأخرى. ومن خلبل خرائط المراقبة ا  مشكمة أو التعرف إلي تذبذب و 

مشاكل فد  يأراقبة حدوث لبل مختمف المراحل ومدائيا خألمفريق القائم عمى العممية تتبع يمكن 
الى و الخدمة وبالتالي تساعده في إتخاذ الإجراء المناسب لموصول أتؤثر عمى جودة المنتج 

حسن أداء لمعممية، حيث تسمح ىذه الخرائط بتحديد نوع التغيرات الواقعة في العممية بمعنى ىل أ
سباب خاصة ألي إوتعود نيا تغيرات غير طبيعية أم أ Natural variationsىي تغيرات طبيعية 

Special causes variation نت العممية ذا كاإ يضا معرفة فيماأداة يمكن ومن خلبل ىذه الأ
وبالتالي يمكن توقع جودتيا  Process in statistical controlحصائية تسير تحت المراقبة الإ

 Process out of controlسباب خاصو أحصائي وتحت تاثير نيا تسير خارج الضبط الإأأم 
 و الخدمة.أشاكل مع جودة المنتج لى مإمما قد يؤدي حتما 

ل الصناعة والمنظمات الخدمية ستعمالات واسعة جدا في مجاإ داةلقد لاقت ىذه الأ
  (. 192- 191م، ص2012باشيوه، ، و  البرواريحصائية. )والإ
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 : histogramالمدرج التكراري  - 7
دوات والتقنيات ىم الأأرف أيضا بالتوزيع التكراري( من عيعتبر المدرج التكراري )أو ماي

لي عدة فئات وحساب إمميو المستعممو في ضبط الجودة فعن طريقيا يمكن تصنيف بيانات الع
و أص معمومات ميمو عن جودة المنتج ستخلبإلتوزيع لمعممية ومن خلبليا يمكن تكرارىا وعمل ا

ختلبفات في البيانات وتشتتيا وكذا الحكم عمى دار الإومق الخدمة مثل القيمة المتوسطة لمبيانات،
 نو يستخدم لتحديدانجد (. و Specificationsجودة العممية مقارنة بالمواصفات المحددة )

ختلبفات نيف البيانات وتفسيرىا وتحديد الإسباب الجذرية والتحقق من الإنجاز ويمكن من تصالأ
 فييا.

 ىداف التالية: الجودة لتحقيق الأيا فرق التحسين وىذه التقنية تستخدم
 ختلبف والتباين الموجود في العمميات. فيم الإ 1
 تحديد توزبع العممية بالنسبة لممواصفات بطريقة سيمة وسمسة.  2
 مراقبة وتحميل العمميات بيدف التحسين المستمر.  3

 Total Quality( في كتابة )Feigenbaum,1991عتبر عالم الجودة فيغنباوم )أولقد 
Control بأن تقنية التوزيع التكراري ىي طريقة لمتفكير والتعامل مع العمميات خلبل مراحل )

التحسين المستمر ومراقبة جودتيا. وعرفيا جوران بأنيا تقنية إحصائية لتمثيل مجموعة بيانات 
من العمميات بطريقة تسمح بتوضيح مدى التشتت والإختلبفات الموجودة في العممية، كما يركز 

 Processعالم ديمنج عمى أستعمال ىذه التقنية لفيم التغيرات الحاصمة في العمميات )اال
variation ويبين أىميتيا بالنسبة للئدارة العميا لممنظمات التي تعاني من سوء فيم عممياتيا مما )

 يعوق من عممية إحداث التحسين المستمر فييا وتحقيق الجودة وفق متطمبات ورغبات الزبون. 
تحميل التوزيع التكراري لمعممية الإنتاجية أو الخدمية التي تقع تحت المراقبة لا يمكن أن إن 

يؤدي إلى نتائج دقيقة يمكن الأعتماد عمييا في اتخاذ القرارات والإجراءات التحسينية إلا إذا 
تأكدنا من أن العممية تسير تحت الظروف طبيعية خلبل فترة الدراسة وليس ىناك أي ظروف 

عادية أو أسباب خاصة تؤثر عمييا. من ىنا يمكن تعميم النتائج التى نحصل من دراسة  غير
التوزيع التكراري لمعينة المدروسة إلى بقية العممية ويتم تحميل التوزيع التكراري بدراسة ثلبثة نقاط 

 رئيسية تخص التوزيع التكراري: 
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 (.Forms of Distributionsشكل التوزيع التكراري ) -1 
 (.Central Tendencyالنزعة المركزية ) -2 
 (.Dispersionالتشتت أو التغير ) -3

( ويمثل ىذا اليدف قيمة Target Valueلكل عممية )إنتاجية أو خدمية ( ىدف )
المواصفة الأسمية التي من المفترض أن تنتجيا العممية عمى الرغم من وجود الإختلبفات، ومن 

( xوالخدمة فيجب أن يكون متوسط التوزيع التكراري لمعممية )أجل تحقيق الجودة في المنتج أ
 مساويا أو قريبا من القيمة اليدف وىنا تكون العممية متمركزة.

ذا لم تكن الحالة كذلك، أي أن ىناك فرق بين القيمتين فإن العممية ستنتج منتجا غير  وا 
 يا. مطابقا لممواصفات ويجب إتخاذ الإجراءات التصحيحية المناسبة عمي

من خلبل دراسة وتحميل التوزيع التكراري لمعممية يمكن تحديد مقدرة العممية عمى تحقيق 
 المواصفات. 

ومن خلبل منيجية ديمنج لمتحسين المستمر لمعمميات فإن أحد أبرز المؤشرات التي 
( الذي يستنتج من المدرج التكراري Rangeتسمح بدراسة التغيرات في العمميات ىو المدى )

( حيث أنو إذا كان ىذا Process variationسب كمقياس لمتشتت والتباين في العممية )ويح
( فيذا يدل عمى أن التغيرات  R < USL –LSLالمدى أصغر من حدود المواصفات )

والإختلبفات الحاصمة في خصائص الجودة صغيرة وبالتالي فإن مستوى الجودة سيكون عاليا، 
يث يجب إتخاذ كل التدابير العممية لتحقيقة. أما إذا كان التوزيع ويمثل ىذا ىدفا في العممية بح

أوسع ومداه أكبر من مجال حدود المواصفات، فيذا مؤشر عمى وجود إختلبفات كبيرة في العممية 
و المستيمك. أالزبون مما يؤدي إلى إنتاج كميات كبير من المنتج دون المواصفات المطموبة من 

ي مقياسا ميما جدا لقياس مدى التشتت والتباين الحاصل في العمميات ويعتير الإنحراف المعيار 
الإنتاجية والخدمية، فكمما كانت قيمة الإنحراف صغيرة كمما كانت جودة العممية جيدة والعكس 
صحيح وىذا لأن خصاص المنتج أو الخدمة تكون أقرب لمقيمة المركزية )المتوسطة( ويكون 

،  البرواري )   يطا وبالتالي يكون مستوى الجودة عاليا.مستوى التغيرات في العممية بس
 (.  181 – 178م، ص 2012باشيوة،و 
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 لثالثالمبحث ا
 مفاىيم الجودة 

 الجودة مفيوم 2-3-1
عمية وسمم بإتقان  لقد حض الإسلبم العظيم عمي إتقان العمل وأمرنا الرسول صمي الله

ق الي محبة الله لمعبد يمربإتقانو لعممو فعن العمل فقد أخبرنا صمي الله عميو وسمم بأن الطري
ا عمل أحدكم عملب ) إن الله يحب إذ: عميو وسمم قالعائشة رضي الله عنيا أن النبي صل الله 

من الوظائف أن يتقن العمل  أي أن عمي كل إنسان يتولي ميمة من الميات أو وظيفة ،فميتقنو (
في عممو ووظيفتو قبل مراقبة  يراقب الله تعاليو  المؤكل الية وأن يحسن القيام بو حسن القيام

  .مرؤوسيو
 Conformance toظل مفيوم الجودة حتي بداية القرن العشرين مقصورآ عمي

specificationعين لتصميمو أو المطابقة لممواصفات أي أن الجودة تعني درجة مطابقة منتج م
وطرأ عمية  ،العشرين الماضي في التطور خلبل القرن مواصفتة غير أن ىذا المفيوم قد أخذ

العديد من التعديلبت المختمفو من قبل المفكرين وممارسي الجودة وكثرت تعريفات الجودة ولم 
 تتفق الأراء عمي تعريف واحد شامل جامع ليا.

 لجودة لغة:ا 
أصميا جود وىو يدل التسمح  عرف بن منظور في معجم لسان العرب كممة الجودة

ل من ذ ىو الذي يعطي بلب مسآلة صيانة للؤخر: الجواد: السخي، وقيلبالشئ وكثرة العطاء و 
 ،وقد جاد جود ،صار جيدا: ضد الردئ وجاد الشئ يجود جودة: ومن إشتقاقاتة الجيد. السؤال
 . (110ص  م ،  2010،)لسان العرب من القول أوالفعل. أتى بالجيد: وأجاد

الأداء الجيد الذي يبمغ حدا فائقا ومن مترادفات و  وعمية فإن المعنى المغوي يتضمن العطاء الواسع
 الاتقان.  الجودة

 ودة إصطلاحا: الج 
الجودة الذي شيدتو الشركات الحديثة أدي إلي تطور مفيوم  إن الإىتمام الكبير في مجال

ولأن  ،الجودة بشكل لا يمكن تقديم تعريف مشترك متفق عمية لما لممحتوي الفكري من تشعب
 . يا من عدة جوانب مختمفةالجودة يعبر عن
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والتي تعني طبيعة الشخص اوطبيعة الشئ QUALITAS اللبتينية  نشأت عن الكممة
وقديما كانت تعني الدقة والاتقان من خلبل صنع التماثيل والقلبع والقصور  ،ودرجة الصلببة
 .(15ص ،م2002 ،الدرادكةو  ،)الشبمي والاثار عامو 

 : جودةال تعاريف وفيما يمي نستعرض بعض
المتعمقة  مجموعة الخصائصبأنيا  لجودةالجمعية الأمريكية لضبط الجودة تعرف ا

 ،)رضوان بالمنتج أوالخدمة والتي يؤدي تفعيميا إلى إرضاء الحاجات المتوقعة أو المرغوبة
 م(1971 ،صالح

دومينج وليام إدوارد إحصائي إمريكي ومن أشير رواد الجودة في أمريكا ىي تحقيق 
 .(م2006 ،الغامدي) ت وتوقعات المستفيد حاضرا ومستقبلب.إحتياجا

 .(528ص  ،م2000 ،)العمي المطابقة لممواصفات. فيميب كروسبي عرف الجودة بإنيا
 .(28-27ص  ،م2010 ،)نجم جوران عرفيا بإنيا الملبئمة لإستعمال.

 (:Besterfieldبيسترفيمد )
  :عرفيا كميا بصياغة المعادلة التالية عرف الجودة شئ غير ممموس تعتمد عمى الإدراك وقد

   
 

 
          

 حيث أن:
Q≡  الجودةQuality 
P≡  الأداءperformance 
E≡  التوقعاتExpectations 

لك رضا العميل نحو المنتج أو الخدمة المقدمة واحد صحيح يعني ذ أكبر من Qإذا كانت قيمة
 .لو

ا المنظمة تحدد الأداء ذإ ،يعتمدان عمي الإدراكوواضح أن تحديد الأداء وتحديد التوقعات 
 (.  11، ص 2014)الأمين ،  .والتوقعات يحددىا العميل

 :   تاجيشي
( الجودة بمنظور مختمف عن المفيوم التقميدي Genichi Taguchiعرف د تاجشي )

 إذا  –المنتجين والمستيمكين  –حيث ركز عمي الخسارة التي يمكن أن يحدثيا المنتج لممجتمع 
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ه الخسارة أو التكاليف يمكن قياسيا في شكل ذى .لم يكن مطابقا لممواصفات المحددة
أو في شكل نقدي كتكاليف تبديل القطع المعيبة أو  ،الطاقة والزمن الضروري لمعالجة المشكمة

 . فقدان ثقة العميل أو فقدان جزء من سوق المنتج وغيرىا
داد بزيادة إنحرافات المواصفات الفعمية عن وبيذا التعريف نجد أن خسائر المجتمع تز 

تمك المواصفات تمثل الصيغة المثمى لممنتج التي تحقق أقصى منفعة  ،المواصفات المحددة ليا
سواء  وعمية فإن تكاليف عدم المطابقة تظير بمجرد أي إنحراف عن المواصفات المحددة ،ممكنة

  .كان في نطاق مسموح أوغير المسموح بو
 lossدام دالة تربيعية تعرف بدالة الخسارة )خعن الخسارة بإست وعبر تاجشي

Functionالصيغة التاليةذ ( التي تاخ : 
                         

 حيث أن:
L(y)≡  ختلبف لخاصية جودة عن المواصفات المحددة ليا.إالخسارة الناتجة عن أي 

K≡ )ثابت )معامل الخسارة 
y≡ خاصية جودة منتج أو خدمة 
T≡ ( القيمة المستيدفة لخاصية الجودةTarget Value) 

ختلبفات في خواص المنتج أو شي لمجودة إنو يركز عمى تقميل الإتاج ويستشف من مفيوم
 . (Montgomery , 1991, p.416)الخدمة عن المواصفات المحددة ليا لمصفر.

ين لمفيوم الجودة يلبحظ أن ىناك تباينا ومن خلبل إستعراضنا لتعريفات بعض المفكر 
مي أساس فمنيم من ينظر لمفيوم الجودة عمي أساس التصنيع وأخرون ع ،حولو واضحا حولو

زاء ىذا التعدد في تعاريف الجودة فقد قام أحد الميتمين بالجودة وىو ديفيد المنتج وىكذ ا؛ وا 
 لمجودة في صر التعاريف المختمفةجارفين والذي أسيم في إرساء مبدأ الجودة كإستراتيجية بح

 ،المنتج ،التصنيع ،ه المداخل ىي ) العميلوىذ ول حسب الأساس الذي يستند اليخمس مداخ
 .(14، ص2014)الأمين ،  .المثالية ( ،القيمة
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 التطور التاريخي لمجودة : 2-3-2
 رحمة الحرفي والصانع الماىر :م2-1- 3- 2

...... والذي يأتي إليو العميل مباشرة فيعبر لو عن الحرفي مثل الحداد والنجار والصانع
  متطمباتو في المنتج الذي يحقق لو الرضا فيقوم ىذا الحرفي بتوفير ىذه المتطمبات.

 التفتيش:حمةمر  2- 2- 3 -2
وىو إحدى الأنشطة الوظيفية لمجودة التي يقوم بأدائيا المشرفون المختصون بالجودة في 

ختبار وفحص كل مكون من م ىذا المفيوم بأنشطة القياس والإالشركات الصناعية حيث ييت
مكونات المنتج مقارنة مع المواصفات المحددة مسبقا من المنتج لكي يتم التحقق من تطبيق ىذه 

 المواصفات، تركزت ىذه المرحمة عمى ضبط مستوي جودة المنتج الذي تم إنتاجو فعلب. 
 ويمكن إيجاز خصائص ىذه المرحمة بالاتي: 

 تحدد مفيوم الجودة في ىذه المرحمة عمى أنو مطابقة المنتج لممواصفات . -1
قد لا تكون المنتجات التي تم إنتاجيا تفي باحتياجات المستيمك لأن تصميم المنتج كان  -2

 يقوده المنتجون أكثر مما يوجب المستيمكين. 
ات التفتيش وبدخول أستدعت ىذه المرحمة الي الحاجة الممحة لمتحسين وتطويرفي عممي -3

 (.27- 26م، ص2009مرحمة جديدة من مراحل إدارة الجودة. ) عموان، 
 مرحمة ضبط الجودة:  3 - 2 -3 -2

وىي عممية التنظيم أو التوجيب أو التعديل أو الفعالية لمعممية لمتأكد من أن أدائيا يطابق 
تخاز الإجراءات التصحيحية الفورية  عند الضرورة. وقد عرفت مواصفة ما أو شروط محددة. وا 

التي تيدف  يذالعمميات من برمجة وتنسيق وتنف المنظمة لمتقييس ضبط الجودة بأنيا: مجموعة
 الي تعزيز أو تحسين الجودة وتقديم المنتج بأقل تكمفة ممكنة بحيث ينال رضا المستيمك. 

 سمات مرحمة ضبط الجودة :
أدركت الشركات الصناعية بأن القيام  إستخدام عمم الأحصاء في الرقابة عمى الجودة فقد -1

 بنشاط الفحص أصبح غير كاف.
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إستخدام الأساليب العممية في ضبط الجودة والعمميات وتشخيص المشاكل التي تحدث في  -2
 أثناء عممية الإنتاج.

تميزت ىذه الفترة بالإستخدام الواسع والكبير لممخططات الإحصائية في عمميات المنظمة ولا  -3
لإنتاج والجودة كمخطط باريتو ومخطط السبب والأثر التي أثبتت كفايتيا في تشخيص سيما ا

 (.30م،ص2010المشاكل. )يحى، 
 مرحمة تاكيد وضمان الجودة:  4 - 2 - 3 -2

ىو النظام الذي يضع الأساس لجميع الفعاليات التي تيدف عمي التاكد من لمجودة قد تم 
الجودة أحد المفاىيم التي تشيرالي أن الضبط الكامل ىو بناء أنجازة وبكفاءة عالية، فالرقابة عمي 

الجودة وليس التفتيش عنيا، كما تشيرالي إن مسؤولية الحفاظ عمييا ىي مسؤولية جميع الأقسام 
وبمشاركة جميع العاممين، يمكن القول أن ضبط الجودة يتضمن الفعاليات الخاصو بمنع أو تقميل 

 ود المؤسسة إستيلبكو بحيث تشتمل ىذه المراحل عمى مايمي:تدىور الجودة لممنتج داخل حد
 العمميات التصنيعية والتقنيات المستخدمة. -1
 نسب المكونات وطريقة الأعداد. -2
 الماكينات والمعدات والأساليب والطرق المستعممة. -3
 نتاج.كفاءة العاممين في الإ -4
 أخذ عينات المنتج بالطرق الإحصائية.  – 5
 ل البيانات ومعالجتيا.تسجي -6
 القدرة التخزينية والمحافظة عمى عمر المنتج. -7

إتسمت ىذه المرحمة من تطور الجودة بعدد من المفاىيم منيا ضبط الجودة الشامل والعولمة 
 إضافة لمفيوم العيوب الصفرية. 

 فوائد نظام ضبط الجودة:   1- 4 - 2 -3 -2
يقيا من جراء تنفيذ نظام ضبط الجودة في الشركات ىناك العديد من الفوائد التي يمكن تحق

 الصناعية: 
 المساىمة في تحسين جودة المنتج المطموب إنتاجو.  -1
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المساىمة في تقميل تكمفة تصنيع المنتج وبالتالي تقميل الكمف الإجمالية لإنتاج المنتج من  -2
 خلبل تقميل نسبة المعيب والتمف من المنتجات. 

 سين الحصة السوقية لمبيعات الشركة. المساىمة في تح -3
 المساىمة في تحسين ضمان وزيادة قدرة التسميم لمشركة. -4
 المساىمة في نجاح إدارة الإنتاج والعمميات في الشركة.  -5
تحسين تدفق الإنتاج وذلك من خلبل تقميص عدد مرات توقف خطوط الإنتاج وىذا يؤدي  -6

 ات ومعالجتيا. الي سرعة إكتشاف الأخطاء والإنحراف
إمكانية تخفيض أسعار بيع المنتجات لممستيمك، لأن تخفيض تكمفة الإنتاج تساعد في - 7

 ( .33م، ص2010حي،تحقيق ذلك. )ي

 ( يوضح دورة عمميات الجوده1-3-2شكل )
 
 
 
 
 
 
 
 

 ( 33ص م ، 2111)يحي  ، در: المص
 

 مرحمة إدارة الجودة الشاممة:  5 -2 -2-3
اىيم الفكرية والفمسفية الرائدة التي أستحوذت عمى الأىتمام الواسع من تعد من أكثر المف

قبل الإختصاصين والباحثين والأدارين والأكاديمين الذين يعنون بشكل خاص في تطوير وتحسين 
الأداء الإنتاجي والخدمي في مختمف المنظمات. وبعد كل ىذه التطورات في نظام الجودة، كان 

دة الشاممة كنمط مستقل لو نظمو دارة الجو إطريقيا الي الشمول والي ظيور دة لا بد أن تتخذ الجو 

 

 ئًالسبا يًالمودر
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ساليبو وقد تحققت ىذه السمات والمظاىر في الثمانيات من القرن العشرين، حيث ظيرت أو 
شراك العاممين في الإنتاج ومراحمو المختمفة والتركيز عمى العملبء ومشاركة  الإدارة الجماعية وا 

 .لي إدارة الجودة الشاممة النشطة(مت الأنماط الإدارية من التقميدية االموردين، ولذا إنفص
 دارة الجودة الشاممةا  دارة التقميديو و ( يوضح الفرق بين الإ1- 3-2الجدول )

 إدارة الجودة الشاممة النظام التقميدي
 التحسين المستمر التحسين وقت الحاجة

 قلأفة عمى تعنى تكمأجودة  عمىأعمى تعني تكمفة أجودة 
البحث عن المشكلبت المتعمقة بالعمميات ومن ثم معالجتيا حتى  البحث عن المشكلبت المتعمقة بالنتائج 

 لا يتكرر وقوعيا 
 رضاء المؤثر والمتأثر قبل كل شئإالميم  رضاء المديرإالميم 

 لن تحدث ويتم التخطيط لتجنبيا  اءالافتراض بأن الأخط ومعالجتيا اءخطتصعيد الأ
 الجودة مسؤولية كل فرد في المؤسسة  م الجودة ىو المسؤول عن الجودة قس

 (م 2115، السقاف)

    : أىمية الجودة 3 -3 -2
لمجودة أىمية إستراتيجية كبيرة سواء عمى مستوي المستيمكين أو مستوى الشركات عمى إختلبف 

 أنشطتيا:
اتيا والتي تمكنيا من التنافس تستمد الشركة شيرتيا من مستوى جودة منتجسمعة الشركة:  -1

 مع الشركات المماثمة في الصناعة أو القطاع الذي تنتمي إليو الشركة. 
: كل شركة صناعية أو خدمية تكون مسؤولة قانونيا عن كل المسؤولية القانونية لمجودة -2

 ضرر يصيب الفرد أو الزبون من جراء إستخدامة ليذه المنتجات. 
 تكتسب الجودة أىمية متميزة إذ تسعى كل من الشركةالمنافسة العالمية:  -3
 والمجتمع إلى تحقيقيا بيدف التمكن من تحقيق المنافسة العالمية وتحسين الإقتصاد بشكل عام.  
تطابق الجودة في أنشطة الشركة ووضع مواصفات قياسيو محددة تساىم حماية المستيمك:  -4

 لثقة في منتجات الشركة. في حماية المستيمك من الغش التجاري ويعزز ا
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: تنفيذ الجودة المطموبة لجميع عمميات ومراحل الإنتاج من شأنو التكاليف والحصة السوقية -5
أن يؤدي الي إستكشاف الأخطاء وتصحيحيا لتجنب تحمل تكمفة إضافية بالأضافة الي الإستفادة 

الإنتاج، إن تحسين القصوى من زمن الماكينات والالآت عن طريق تقميل الزمن العاطل عن 
كمفة وبالتالي زيادة ربحية الجودة يمكن أن يؤدي الي زيادة الحصة السوقية لمشركة وتخفيض الت

  (.32 –30م،ص 2009الشرك.)عموان،

 : Quality Dimensionأبعاد الجودة  4 -3 -2
 (.34-31م، ص2010) يحى، ابعاد ىي:  8لخصيا جارفين في 

 : Performanceالداء  -1
العملبء المنتج عمى أساس قدرتو عمي أداء وظائف محددة مثل السرعو، الحجم،  يقيم

 ونحوىا من الوظائف المحددة. 

 : Reliabilityالموثوقية  -2
يعكس ىذا البعد مدى قدرة المنتج عمى أداء الوظائف التي صمم لمقيام بيا لفترة معقولة من 

 الزمن. 

 : Durabilityالمتانو  -3
العمري الفعمي لممنتج، إذ ينظر العميل الي جودة المنتج من زاوية أدائو  يعكس ىذا البعد

 لفترة طويمة بمستوى مرضي.
 :Serviceabilityالقابمية لمخدمة  -4

 يعكس ىذا البعد خدمات ما بعد البيع، أي سرعة وكفاءة توافر خدمات الصيانو لممنتج. 

 : Aestheticsالنواحي الجمالية  -5
بمظير وشكل السمعة من حيث المون، التغميف، ونحوىا من خصائص ييتم ىذا البعد 

 المظير. 
 : Added Featuresضافية المزايا الإ -6

 يشير ىذا البعد الي خصائص إضافية تدعم الوظائف الأساسية لممنتج أو الخدمة. 
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 : Perceived Qualityالجودة المدركة  -7
ففي أحيانا كثيرة يعتمد العميل في تقييمو يقصد بو سمعة الشركة ومنتجاتيا، وخدماتيا 

 لمجودة عمى سمعة المنتج أو الخدمة. 

 : Conformance to Standardsالمطابقة لممعايير  - 8
ن ىذه الأبعاد أمحددة لو. ويلبحظ يقصد بو أن المنتج تم تصنيعو طبقا لممواصفات ال

تختمف عن خصائص المنتج،  تناسب المنتج أكثر من الخدمة؛ ذلك لأن الخدمة تتسم بخصائص
 في التالي:  (Parasuraman , Zeithaml and Berry 1988)لخصيا

 .تتضمن الخدمة جانب غير ممموس -1
ختلبف.  -2  صعوبة تنظيم الخدمة ؛ لما لمواصفاتيا من تباين وا 
 تنطوي الخدمة عمى إتصال وتفاعل مع العميل في أثناء تقديم الخدمة.  -3
 مة لمتخزين. عدم قابمية الخد -4
 غالبا مايتم إستيلبك الخدمة في أثناء إنتاجيا.  -5

جودة الخدمة تتمثل في تحقيق رغبات العميل، وأن متمقي الخدمة يحكم عمى مستوى 
 جودة الخدمة عن طريق مقارنة ماحصل عمية بما توقعو تمك الخدمة. 

 Parasuraman)ا لذا تتميز جودة الخدمة بأبعاد مختمفة عن جودة المنتج لخصيا أيض
, Zeithaml and Berry 1988)  في خمس أبعاد ىي )المظاىر المادية الممموسة في

  الخدمة، الموثوقية، الإستجابة، الآمان، التعاطف(.
 : الجودة والمواصفات القياسية 5 -2-3

تمثل الجودة مجموعة السمات والخواص لممنتج التي تحدد مدى ملبءمتة لتحقيق الغرض 
المواصفات القياسية المحدد الأساسي  وتعتبر ليمبى رغبات المستيمك المتوقعة ج من أجموالذي أنت
ومن خلبل ىذه  والتي تشكل أعمدة أساسية تقوم عمييا جودة الإنتاج وجودة الخدمات ،لمجودة

أن المفيوم  ،الأعمدة الأساسية يمكن إحداث عمميات التطوير المطموبة لتمبى رغبات المستيمكين
وتحولت أقسام ،بواسطة إدارة أو شعبة محددة قد أصبح مفيوما بالياد لرقابة جودة المنتج المحد

والذي ينادي بالإدارة الشاممة  رقابة الجودة إلى مسئولية جماعية وظير المفيوم السائد اليوم
  .(29ص  ،م2011 ،) حامد.لمجودة أو الضبط المتكامل لجودة الإنتاج وتقديم الخدمات
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 المواصفات: 1- 5 -3 -2
وتعتبر  ،تعني المواصفات الخصائص والميزات الخاصة بالمنتج لتأدية غرض محدد
وتعتبر  ،المواصفات لغة تفاىم ووسيمة اتصال مع كافة الحمقات المتعاممة مع المنتج أو مدخلبتو

ة وقبولا لدى كافة شرائح المجتمع لانيا تعتمد عمى الشفافي المواصفات من أكثر الوسائل وضوحا
 :وتشمل المواصفات الأتي

 ،كالأبعادنتاج التي يحتاج ليا اثناء عمميات الإ وتعني كافة الأوصاف: وصاف المنتجأ -1 
 .قوة الشد وغيرىاو  والاحجام ،والأوزان

  .والكيميائية واليندسية ،الطبيعيةوصاف محددة لممواد المستعممة في المنتج مثل الخواص أ - 1 
تي تعتبر أحد الجزئيات لممواصفة حيث تختمف المواد عن بعضيا ريقة الإنتاج والط - 2 

 .لإخضاعيا لطريقة الإنتاج الملبئمة
كما تحدد  ،ختبار المنتج أو المواد اللبزمةطرق القياس والمعايرة المطموبة لإحدد المواصفة ت - 3
  .ختبارات والتحاليلعيات الأجيزة والطرق المرجعية للئنو 
 .وعيات التحضير والتجييز المطموبة وكيفية التخزين والتداولحدد المواصفات نت - 4

والتي يمكن أن يستفاد منيا في حدد المواصفة نسب التفاوت المقبولة في المنتجات ت - 4
  .تحديد درجة جودة المنتج

 الشروط الواجب توافرىا في المواصفات: 2- 1 -3-5 -2
فيميا بواسطة كل المعنيين  يجب أن تكون المواصفة واضحة حيث يسيل:وضوح المواصفة  -1

مما يعكس  ،بيا كما يجب أن تكون بعيدة عن اي مصطمحات أو معاني غير واضحة
 .سمات الشفافية

 .يجب أن تكون المواصفة متكاممة في المضمون والمعني: التكامل -2
لا يقود تطبيقيا إلى رفع التكاليف : الواقعية -3 يجب أن تكون المواصفة واقعية وسيمة التطبيق وا 

نحسار فرص المنتج أو الخدمةو    .ا 
يجب أن تقود المواصفة عند تطبيقيا بواسطة الجية المعنية الى خفض تكاليف : الربحية -4

وتحقيق ربحية مشجعة لتكون دافعا لممؤسسة الإنتاج ورفع كفاءة الآداء وزيادة حجم التسويق 
 .والعاممين بيا
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ءمة في التطبيق لفترة طويمة يجب أن تكون من خصائص تمك المواصفة الملب: مةالملاء -5
التي إن وجدن يجب أن تكون ثانوية ويتم  ،حتى لا تكون عرضة لمتبديل والتغيير والاضافات

 .(32-30م، ص2011 ،) حامد .ادراجيا بعد فترة من الزمان وبعد تجارب ميدانية طويمة
 تكاليف الجودة: 6 -3 -2

ز عمى التكاليف الناتجة من عدم إن مصطمح التكمفة لو معنى سمبي فلب بد من التركي
تحقق الجودة سواء في المنتج أو الخدمة ليتضح مفيوم تكاليف الجودة بصورة أكبر وأنيا في 

 .عمى أداء المنظمة سواء كانت ربحية أو غير ربحية النياية ستكون ذات آثر إيجابي

 مفيوم تكمفة الجودة : 1 -3-6 -2
ا أنيا مجموع التكاليف التي تم إنفاقيا في ىناك مجموعة من التعاريف ليا من أبرزى

  .المنظمة لضمان تقديم المنتج الى المستيمك حسب متطمباتو ورغباتو
تعرف بأنيا التكمفة من أجل تاكيد وضمان الجودة بالإضافة إلي  وحسب المواصفات البريطانية

  الفقدان والخسارة الحاصمة عند عدم إنجاز أو الحصول عمى الجودة.
 : أنواع التكاليف 2 -6 -3 -2
  :وتضم مايمي تكمفة الموائمة أو المطابقة -1
تمثل تكاليف تصميم وتنفيذ وصيانة نظام إدارة الجودة والتي يتم : تكاليف المنع )الوقاية( -أ

  .قبل بدء عمميات التشغيل الفعمية تخطيطيا وحدوثيا
القياس والتقييم والتدقيق لممنتج أو ىي كل التكاليف التي إرتبطت ب: تكاليف التقييم)الأداء( -ب

  .الخدمات لتاكيد توافقة ومطابقتو لمواصفات الجودة ومتطمبات الإداء
 :تكمفة عدم الموائمة أو المطابقة وىي -2
ئمة أو غير ىي جميع التكاليف الناتجة من منتج أو خدمة غير موا: تكاليف الفشل الداخمي -أ

 وتم إكتشافة قبل تسميمة أو شحنة لمعميل.  ،ل أو المستخدمحتياج العميلإمطابقة لممتطمبات أو 
ىي تمثل التكاليف الناشئة عن الفشل في تحقيق معايير الجودة : تكاليف الفشل الخارجي -ب

 427م، ص2011 وباشيوة ، ، اريرو )الب .المحددة، ولكن لا يتم إكتشافو إلا بعد النقل لمعملبء
-434.) 
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 لرابعالمبحث ا
 المنتج

 تمييد: 1- 2-4
أنواعيا بأداء وظيفة إساسية وىي إنتاج السمع أوالخدمات أو الأفكار ثم  تقوم المنظمات عمى كافة

داء رسالتيا دمات أو الأفكار تستطيع المنظمة أومن خلبل إنتاج السمع أو الخ ،القيام بتسويقيا
ولا شك  ،مجتمع فالإنتاج ىو عصب الحياة الإقتصادية في أي ،نحو المجتمع والعملبء والملبك

والتي تمثل بدورىا أدوات إشباع الحاجات  ،أنو يستمد ىذه الأىمية من قدرتو عمى خمق المنافع
 .التعامل في سمعة أو خدمة معينةوالرغبات والتي تتجسد في النياية في 

 السودان :  الصناعة في 2- 4- 2 

اد موقع الجغرافي بالإضافة لممور تكتسب الدول أىميتيا نتيجة لعدة عوامل من بين ىذه العوامل ال
ويحتل السودان موقع جغرافي مميز بين دول افريقيا والشرق الأوسط ويمتمك ثروات  الطبيعية 

طبيعية ضخمة من الموارد الطبيعية ؛ الزراعية والحيوانية ، والمعدنية ، والنباتية  والمائية ، 
 .  بالإضافة الى موقعو الإستراتيجي وسط القارة الأفريقية

ىذا الوضع جعل السودان مؤىلب ليكون عضوا في عدد من المنظمات الإقميمية مثل) الكوميسا 
منظمة الوحدة الافريقية والإيقاد( حيث كان ليذه العضوية الآثر الكبيرفي كسر العديد من حواجز 

الصناعة التجارة العالمية بين السودان والدول المجاورة لو . ولقد أدت تمك العوامل إلي تشجيع 
بالسودان ليصبح أكثر حماسة لمتطور وبأقصى مايمكن وذلك لمواكبة المنافسة القوية من 

 المستورد وفي نفس الوقت التغمغل في الأسواق الإقميمية .

 نبذة عن صناعة معجون السنان :  3- 2-4

معجون الأسنان ىو من المستحضرات التي تعني بتنظيف الاسنان بشكل خاص وفي الوقت 
حالي ظيرت العديد من الشركات التي تنتجة بحسب معايير محددة . وتعتبر صناعة المعجون ال

من أقدم الصناعات وتطورت بمرور الزمن وأقدم محاولة معروفة لتصنيع المعجون كانت في 
ويتكون من مواد  ة كيمائية تستعمل لتنظيف الأسنانالقرن الرابع الميلبدي ، وىو عبارة عن تركيب
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% من تركيبة المعجون )كربونات الكالسيوم وتنوع من السيميكا ( والفموريد 50ث تشكل كاشطة حي
، وصوديوم لوريل  سمفيت )عامل رئيسي لمرغوة (  وماء ومادة محمية )السكرين ( ومواد مرطبة 
  )الجمسرين والسوربيتول ( ومنكيات ) النكية الشائعة النعناع  مينثول وزيت النعناع  ( ومواد

 ( ومادة مضادة لمجراثيم . CMC , HECم )القوا

 نبذة عن مصنع أبوكميوة لمعجون السنان :  4 - 2-4

( 1226م تم تأسيس مصنع أبوكميوة لصناعة معجون الأسنان )عقار رقم  2005في يونيو عام 
وىو يتبع لشركة مساىمة ويقع في أم درمان شارع العرضة شمال غرب جامعة الأحفاد . وييدف 

لى تقديم منتج ذو جودة عالية من المعجون  لمحصول عمى أكبر حصة سوقية محميو المصنع ا
وأقميمية ، إضافة الى تحقيق فائدة ربحية لممالك )شركة المساىمة(  وقد بدأ بطاقة إنتاجية بمغت 

( يوضح 1طن /ساعة( والممحق رقم ) 3طن / ساعة( ومن ثم تم زيادة الطاقة الأنتاجية إلى )2)
نظيمي  لممصنع   ،وفي ظل الإدارة الحديثة لممصنع تم وضع خطة تيدف إلى الأتي الييكل الت

 : 

 الإرتقاء  بالأداء والجودة  والسعي إلى تطبيق نظام إدارة الجودة .    - 1

 التحديث المستمر للآلات والماكينات .  -2

 ب العاممين .مواكبة التطور في مجال صناعة معجون الأسنان داخمياً وخارجياً وتدري  - 3

  زيادة الطاقة الإنتاجية.  - 4

 مفيوم المنتج: 5 - 2-4
يقصد بالمنتج في المفيوم الضيق كل شئ مادي يتم بيعة الي المشتري في السوق وبذلك 
أصبح مفيوم المنتج يقتصر عمى الأشياء ذات التكوين المادي مثل السمع بأنواعيا وعلبماتيا 

ة معقدة من الخصائص الممموسة وغير الممموسة التي تنطوي المختمفة ولكن في الواقع ىو حزم
جتماعية ونفسية وبذلك فإن المنتج يكون في صورة سمعة أوخدمة أو  عمى فوائد أومنافع وظيفية وا 

  .فكرة أو أي تركيبة تجمع بينيم
 : وقد عرف المنتج العديد من الباحثين والكتاب في مجال التسويق المعاصر ومنيم
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The carthy and Perrault  معروض لمسوق من جانب  شئ نو )كلأفقد عرفا المنتج عمى
منظمة معينة ليستخدم في إشباع حاجة معيينة من خلبل بعض الفوائد التي يمكن الحصول 

 .عمييا منو(
أي شئ يمكن أن يعرض في السوق  فقد عرفاه عمى أنو (Kotler and armstrongb) أما
 . النحو الذي يودي إلي إشباع حاجة أو رغبة( يستيمك وعمى ،يستعمل ،مكتسب ،ب الإنتباهيجذ

  .(تتضمن الجانب المادي وغير الماديعمي أنو حزمة من الصفات المميزة والتي (Ichfr)عرف 
نما يتعدى ذلك  ،مما سبق يمكن القول بان المنتج لا يعبر فقط عن شي مادي ممموس  وا 

 السمعة وأخرى غير ممموسمثل  )الممموسة( ةحيث إنو يعبر عن مجموعة من الخصائص المادي
 مثل الخدمة أو الفكرة واليدف منو تقديم منفعة أو إشباع رغبة أو حاجة الزبون )مستيمك أخير(

 ( ويكون نتيجة تضافر لمجيود البشرية.. الخ.في شكل تبادل منفعة )أي مقابل مادي أو معنوي
اد وتطبيقيا بأحسن الطرق أي جودة فائقة عمى للؤفراد بالإضافة إلي حسن أختيار المو  أوالفنية

  .(224ص  ،م2005 ،المرسيو  ،)ادريس .المنتج الناجح أن يتميز بيا
 Kotler-المستويات المختمفة لمفيوم المنتج وفقا ليوضح (1-4-2) الشكل

and Armstrong  
 
 
 
 
 
 
 

 
 (225ص مرسي، ، والإدريس )المصدر: 

 

 
 

 

 
 جوٍر الميتج

 الميافع
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 يمي:يمكن توضيح الشكل السابق بما 
ماذا : الأجابة عمى سؤال ىام وىو في ىذا المستوى لابد أن تتمالجوىر الحقيقي لممنتج: -1

 يشتري الزبون أو المستيمك؟ 
 ،أن كل منتج في الواقع لو جوىر حقيقي يحقق الاشباع المطموب من جانب المشتري

دن ليا أربع فالمستيمك عندما يشتري سيارة فيو لا يشتري في حقيقة الأمر قطعة من المع
نما يشتري الرفاىية والسرعة والمكانو الإجتماعية ويستوجب ذلك من إدارة التسويق  ،عجلبت وا 

عند التفكير في المنتجات ضرورة تحميل الإحتياجات والرغبات والعمل ع إكتشافيا وتوفيرىا في 
  .(225ص م،2005،المرسيو  ،ادريس)كل منتج. 

ضمن كل مكونات المنتج وخصائصة وشكمة وعناصر وتت: الجوانب الممموسة في المنتج-2
انات اللبزمة عمى الغلبف أي تحويل جوىر المنتج الي أسمو وعبوتو وغلبفو والبي ،الجودة فيو

 منتج ممموس. 
المسؤولين عن تخطيط الجودة المنتجات قد يعرضون خدمات إضافية تتعمق بالمنتج:  -3

والتي تضم مثلب البيع بالآجل والحزم والتركيب ، خدمات إضافية والتي تمثل المنتج الأضافي
 .والصيانو والضمان وغيرىا

 : تصنيف المنتجات 6 - 2-4
بصفة عامة يمكن تصنيف المنتجات من منظورالتسويقي إلي مجموعتين رئيستين عمى أساس 

 : وذلك عمى النحو التالي مجال إستخدام المنتج من جانب المشتري
شباع م المشتري أو المستيمك بشرائيا لإىي المواد والسمع التي يقو  المنتجات الإستيلبكية: -1

و رغباتو الشخصية بشكل مباشر فيي المواد وسمع للئستيلبك النيائي وبالتالي فإن أحاجاتو 
  .مايميز السمع الإستيلبكية عن السمع الإنتاجية ىو صفة المشتري والغرض من الشراء

لمنتجات )سمع أو خدمات ( التي يقوم بشرائيا المشتري ا وىي تمك لمنتجات الصناعية:ا - 2 
الصناعي من الأفراد أو المنظمات أو المشتري الحكومي من المؤوسسات الحكومية بغرض 
إستخداميا في العمميات الإنتاجية أو بغرض إنتاج سمع أوخدمات أخرى مثل المواد الخام 

 .والمعدات الرأسمالية
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 : نتجات الي قسمين رئيسين حسب عمر المنتجيصنف التسويق بشكل عام المن
 3ىي تمك التي تستحدم وتستيمك خلبل فترة زمنية طويمو )عمى الاقل : المنتجات المعمرة -1

 ...( .سنوات مثل الأجيزة المنزلية
زمنية قصيرة مثل  ىي تمك التي تستخدم أوتستيمك خلبل فترة: المنتجات غير المعمرة -2

 .(91- 84 ص م ،2010وأخرون ،  ،) الحاج....(. .ف)الروائح ومواد التنظي

 عناصر المنتج : 2-4-7
الممصق  ،التغميف ،الأسم ،الخصائص: تتضمن العناصر التي تشكل المنتج وىي

فكل عنصر من ىذه العناصر ينطبق عمي جميع أصناف  ،والسمع والخدمات المساندة ،التعريفي
كيز التسويقين والأىمية النسبية لعنصر من المنتجات ولكن الأختلبف بينيما يكمن في تر 

 ه العناصر:ليذوفي مايمي توضيح موجز  افسينلتمييزىا عن منتجات المن ،العناصر
إن معظم المنتجات الناجحة تطورت نتيجة إكتشاف خصائص معينة : صائص المنتجخ - 1

يعتقده بعض  يبحث المستيمكين في القطاع التسويقي عنيا ويجدونيا مرغوبة ومقبولة عكس ما
التسويقيين بأن طرح أفكار فريدة لمنتجات معينة في السوق تجعل من الصعب عمى المستيمكين 

بل أن تكون المنتجات موافقة مع  ،لسوء الحظ أن الأمور لا تسير بيذه الطريقة ،مقاومتيا
  .مايحتاجة المستيمكون

أو مصطمحا أو رمزا  ينسم مععة الحال أي منتج يجب يطمق عميو ابطبي: سم المنتجا - 2
كما إستخدم الصناعيون الرسوم أوصور تعكس  ،عن غيره من منتجات المنافسين يتميز بو
  .المنتج المتغمب عمى قضية الامية محتويات

والتغميف يمثل  ،يشير التغميف بأنو إطار أو وعاء يعرض المنتج من خلبلو لمبيع: تغميفال - 3
إضافة الي إنو يشكل جزء  ،كما يعد التغميف مكمفا لممنظمة ،أول إتصال بين المستيمك والمنتج

  .لأنو يحقق منافع عديدة لكل من المنظمة والمستيمك النيائي ،ىاما من إستراتيجية التسويق
 : ومن ىذه المنافع مايمي

من خلبل االمعمومات الموجية لممستيمك مثل تعميمات عمل المنتج ومكونات  :تصاليةمنافع إ
 .المنتج

الأدوات  ،مثل الحماية والتخزين بالنسبة لممنتجات الممموسة كالغذاء والأدوية: افع وظيفيةمن
 .الكيربائية
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 ،إن المكون العام لمتغميف ىو الإدراك الذي يحدثو التغميف في عقل المستيمك: منافع إدراكية
 .فالتغميف يوصل فكرة معينة بغض النظر عن مستوى المنتج وجودتو

يتطمب من المنتجات ويحكم القانون أن تمصق بطاقة تعريفية : تعريفية )التبيين(لبطاقة الا - 4
 .عن منتجاتيا بغض النظر عن صغر حجم المنتج

نما  ،صائص الداعمة لممنتج لا تساعد تسييل بيعو فقطخىذه ال :ناصر الداعمة لممنتجالع - 5 وا 
ىا كالطريقة لزيادة رضا الزبون يضا في أضافة إرادات جديدة لممنظمة كالصيانو والضمان وغير أ

   .(365-362ص ،م2010 ،)العباديإضافية  أو الطريقة لتحديد إرادات

 ( يوضح عناصر المنتج2-4-2شكل )
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ورة حياة المنتج :د 8 - 2-4  

ت بالضروره إن المراحل الأربع لدورة حياة المنتج ليست متساوية الفترات وىي ليس
كما أن الفتره الزمنية لأي مرحمة منيا غير محددة وغير معروفة سمفا وتختمف من  ،متساوية

وليس بالضرورة أن يمر أحد المنتجات بكافة ىذه  ،صناعة أو سمعة لاخرى ومن بمد لآخر
فقد يفشل ويخرج من السوق في أي مرحمة من المراحل لأي سبب من الأسباب وخاصة  ،المراحل

إلي الإسراع بفترة مرحمتي التقديم والنمو  وبشكل عام سوف تسعي كل منشاة ،مرحمة التقديمفي 
والبقاء أطول ما يمكن بمرحمة النضج وتاخير الإنتقال الي مرحمة الإنحدار والتخمص منيا 

 ىذه الملبحظات تنطبق عمى سمعة أو خدمة عمى حد سواء.  ،بسرعة

 لمنتج: تقديم ا ولي:مرحمة ال  1- 8 -4 - 2
في دورة حياة  ه المرحمة أخطر المراحلسمعة لأول مره الي السوق وتمثل ىذيتم تقديم ال

 وتتميز ىذه المرحمة بما يمي:  ،سمع خاصة وأن نسبة الفشل مرتفعة فييا جدا
  .المرحمة والتردد في التوسع في الطاقة الانتاجية في ىذه لبطء في زيادة الكميات المنتجةا - 1
  .بمة المنتجات الجديدة لقدر من المقاومة من جانب المستيمكمقا  - 2
  .ه الفترةذالفنية والتسويقية والمالية في ىإحتمالات ظيور بعض المشاكل  - 3
نخفاض عدد الوحدات  - 4  .إرتفاع تكاليف الإنتاج خاصة تكاليف الأعلبن والتوزيع وا 
 (  245، صم2008،وميلرحلبكري ، وا) ا .لايتوقع أن تكون ىناك منافسة - 5
 النمو : المرحمة الثانية 2- 8- 4 - 2

تظير ملبمح  ،بعد أن ينجح المنتج في تخطي مرحمة التقديم السابقة وعمى إفتراض ذلك
بشكل واضح ويتأثر ذلك من خلبل إرتفاع حجم المبيعات ومستوى الأرباح المحققو من جراء 

ولكنيا ستشيد بذات الوقت  ،يور المستيدفالتبني المتصاعد والمتسارع لممنتج من قبل الجم
  .دخول منافسين جدد لمسوق في محاولة لتقديم منتج مماثل أو مشابو لو

 النضج : المرحمة الثالثة  8-3 -4- 2
وأن  .ىذه المرحمة ىي الأطول نسبيا في دورة حياة المنتج من بقية المراحل الأخرى

حيث يزداد عدد  ،تكون ضمن ىذه المرحمةمعظم المنتجات الموجودة في السوق الي حد ما 
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المتنافسون في السوق وتتعدد المنتجات البديمة وتواجو الشركة منافسة كبيره للئبقاء عمى مكانتيا 
 : المرحمو الي ثلبثة مراحل جزئية ويمكننا تقسيم ىذه ،السوقية بذات المستوى السابق

 ستمر بالفعل في إتجاه نمو أو زيادةوفييا ي رحمة التقدم نحو االنضوج والأستقرار :م - 1 
 ذفمم تعد ىناك مناف ،ولكن بمعدل أقل مما كان عميو في مرحمة النمو ،المبيعات نحو الأرتفاع

  .توزيع جديدة
قيمة منحنى المبيعات عمى  وىي تتكون عندما تستقر: مرحمة فترة إستقرار أو نضج المنتج - 2

وأصبحت المبيعات  .ستيمكين بإستخدام المنتجفقي بسبب تشبع السوق حيث قام المأمستوى 
  .المستقبمية متوقعة

خيرة فيي فترة بدء تناقص موقف النضوج :عندما يبدأ منحى رحمة الفترة الجزئية الأم - 3
نحو منتجات أخرى المبيعات في التناقص البطئ حيث بدء بعض المستيمكين الحاليين يتحركون 

 .بديمة أو منافسة
 نخفاض ( الإنحدار) الإ : مة الرابعوالمرح  4- 2-4-8

تنخفض المبيعات خلبل ىذه المرحمة وقد يكون الأنخفاض بمعدل بطئ أو سريع وتحافظ 
ه ل عدد كبير من السنوات وتتميز ىذبعض السمع عمى مستواىا المنخفض من المبيعات من خلب

 : المرحمة
ستثما -1 ر عوامل الإنتاج في سمع تحقق توقف عن إنتاج السمع التي وصمت الي ىذه المرحمة وا 

  .ليا الأرباح المطموبة
  .خفض السعر في بعض الحالات لمنع الطمب عمى السمعة من الأستمرار في الأنخفاض -2

غالبا لا يتم إسقاط السمعة التي وصمت الي ىذه المرحمة إذا كانت سمعة إستراتيجية أوسمعة ميمة 
 (. 245ص  ،م2008 والرحومي ،،بكريال) .لمشركة بالنسبة لممنتجات الأخرى
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 ( يوضح الإستراتيجيات الخاصة بكل مرحمة بدورة حياة المنتج1-4- 2الجدول )
 الترويج الدعاية السعر الاستراتيجية الرئيسية المراحل
عمل عمى دفع أ التقديم

المجددين لتجربة 
 المنتج

ىل يكفي لتغطية نفقات 
 انزال المنتج 

 داءأعينات اختبار  نتجلخمق وعداً عاماً بالم

رتفاع حافظ عمى السعر إ وسعتوجو لمسوق الأ النمو
 للبستفادة من نمو السوق

ستفد من البيع لمسوق إ
 وسع لأا

برز مميزاتك أز النجاح عز 
 التنافسية

 تقميل الجيد الترويجي 

تصدي لممنافسة  النضج
 المتزايدة دعم عملبئك

خدم الترويج ستإ فق بسخاء أكبرأن تجنب حرب الاسعار 
لجذب المستخدمين 

 لتجربة منتجك 
 الترويج التدىور

 ديدجالت
 لجالأ

 قمل السمع
 غير مستوى السعر بقوة
قمل السعر لبيع ما في 

 المخازن

 برز التغيرات عمى حدث أ
 أعمن عن السعر

 عروض خاصة
 كثر من التغيراتأ

 لا تفعل شيئاً 
 
 

 (105ص ،م2002،) مورس: المصدر
 :  مسؤولية تحقيق الجودة في الإنتاج 4-9 -2

ؤولية تحقيق الجودة الي تنسب مسالجيات المسؤولة عن تحقيق جودة المنتج :
وذلك لإتخاذ قرارت مواصفات  ،دارة العمياونو لنشاط المنظمة بالتنسيق مع الإقسام المكمختمف الأ

 : الجودة ويمكن تمخيصيا فيما يمي
اللبزمة لممنتج وفق  ل البيانات التي تساىم في تحديد الجودةيقوم بفحص ك: قسم التسويق -1

وبذلك يتم تحديد مستوى الجودة المناسبة والتي يكون العميل مستعد لدفع  ،ءلبمتطمبات العم
 ،وىذا يتطمب وجود نظام توجية المعمومات والتغذوية العكسية المرتجعو بصوره مستمره ،تكمفتيا
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 ،ستخدام كالوزنعتبارات الإا  عتبارات البيئية و ء كالإداوتمثل البيانات في خواص الآ
  .وكذا التشكيل والتناسب والتعبيئة ،الرائحة،الطعم

شغيل وسماحات يترجم متطمبات الجودة الي الخصائص العممية من خواص ت: قسم اليندسة -2
و في حجم ح ىو التغيير المسموح بختيار السماإن إو لمراجعة منتج موجود، أمقبولة لمنتج جديد 

 اصية الجودة.خ
ولية والمكونات أت الشراء الازمة لممنتج من مواد ىي الجية المسؤولة عن عممياالمشتريات:  -3
المواد والمكونات  ة قسم اليندسة،ولتحسين جودةطعدت بواسأساسية وفق مطمبات الجودة التي الأ
ن ييتم ىذا أت، كما يجب المورد وقسم المشترياتصالات مكثفة بين إمزم عممية تشتراة تسمال
 جمالي التكاليف وليس السعر.إخير بالأ
وىي عممية تنمية وتطوير العمميات من خلبل إستحداث وتطبيق إجراءات : عممية التصميم -4

 كما تؤدي مراجعة تصميم المنتج لتوقع مشاكل في ،تساعد عمى إنتاج منتج ذو جودة عالية
نتاجية غير مكانية العممية الإإاصفات وعندما تكون مر بالمو يرتبط الأخاصة عندما  ،الجودة

 ،شراء معدات جديدة: وىي ،نتاج وفق التصميم المحدد، وىنا توجد خمسة بدائلإكافية لتحقيق 
  .ثناء التصنيعأم المحدد أو فرزالمنتج المعيب مراجع التصمي ،تحسين العممية ،مراجعة السماح

 مطابقة لممواصفات والمتطمبات المحددة وىذا نتاج منتجاتمسؤول عن إ: قسم الإنتاج -5
عوان تنفيذ عمى بناء جودة كل أعوان تحكم و أنتاج من لإا يستمزم حث القائمين عمى عممية

العتاد والوسائل المساعدة عمى كما يجب توفير  ،الوحدات الجزئية المكونة ومنو الوحدات النيائية
مناخ المناسب داء العمل لتوفير الأمات عن طريقة حرص عمى تقديم تعميداء والتنفيذ الجيد والالأ

  .مستوى الجودة المرغوبة إلىوالمحفز لموصول 
عداد إنتاجية ومن ثم يات والعمميات الإمسؤول عن تقديم جودة المشتر  التفتيش والاختيار: -6
جراءات تخاذ الإلإتستخدميا  قسام الاخرى التىلأرساليا الى اا  و  المتو صل الييا رير بالنتائجتقا
و جزء من أختبار قسما مستقلب بذاتو ن يكون الفحص والإألتصحيحية عند الضرورة، كما يمكن ا

 .قسم توكيد الجودة وقد نجده في القسمين في نفس الوقت
ختيار ا  ثناء نقمو و أسؤول عن حفظ وحماية جودة المنتج ىذا القسم م: التغميف والتخزين - 7
يصالو وفق متطمبات الجودة مع مراعاة شروط البئية ا  تو و سيمو المناسبة حرصا عمى سلبمالو 

 .التفريغ والتخزين ،ضافة الي التقيد بالمواصفات المتعمقة بالمناولةإالرطوبة والغبار  ،كالحرارة
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و بيعو يمثل مشكل جودة أستعمالو إ نتظارإيم التعبئية والشحن والتفريغ في وتكون مسؤولية تصم
ن المنتج مخزن طبقا لمواصفات أجراءات ضرورة لمتأكد من الإوتكون المواصفات و  ،ضافيةإ

  .جودة التخزين
وىي جميع الخدمات المرتبطة بالمنتج والتي يمكن تقديميا لمعميل وتتمثل : خدمة المنتج - 8

 .عفي كل الوسائل المتميزة والمساعدة الفنية وخدمات مابعد البي
  . ( 243ص ،ق) مزري: كل التاليشويمكن تمخيص ماسبق في ال 
 :و أسبابوختلافات في الإنتاج الإ  4-11 - 2

معظم الإختلبفات التي تظير بين الوحدات المنتجة ترجع لنوعين من التغيرات التي تؤثر 
  :عمى العممية الإنتاجية وىي

ىي الإختلبفات التي لا يمكن لمفاحص أن يعمل حدوثيا : الإختلافات أو التغيرات العشوائية -1
فيي ترجع الي الصدفة البحتو نتيجة أسباب طبيعية عديدة والتي يكون تأثيرىا  ،ينولسبب بع

 ،وقد يظير تاثيرىا في بعض الوحدات الإنتاجية دون غيرىا ،المنفرد ضئيلب قياسا بالتأثير الكمي
و يمغي أن واحد بما يجعل كل منيا يتلبشى وقد توجد مجموعة من العوامل المسببة ليا في آ

تعب : مطابقات لممواصفات ومنيا مما يؤدي في النيائي الي الحصول عمى منتج ،خرتاثير الأ
جياد العاممين والإنحرافات البسيطة الناتجة عن  ،للؤجزاء الدقيقة للآلات التأكل الطبيعي ،وا 

 .....الخ.أرتفاع درجة الخرارة أو الرطوبة
أو التغيرات يمكن التعرف عميو  ،ىذه النوع من الإختلبفات المحددة الإختلافات المحددة: -2

وبالتالي يمكن توقعيا وتكون العممية تحت السيطرة  ،ويكون موجودا في العممية بطبيعتيا وثابتة
، ىذه الإختلبفات تؤدي الي إنحراف محددةات وتسمي أيضا الإختلبفات الإذا حدثت ىذه التغير 

كتشافيا وتلبفي الإنتاج عن المواصفات المحددة ولا بد لفريق العمل من التع رف عمييا بسرعة وا 
 وفاخوري ، ،) حمود     .درجة كفاءة الآلات وغيرىا ،من ىذه الإختلبفات أداء العاممين .أسبابيا
  .(331ص ، م2001

ىذه الإختلبفات  آثر سيئ عمى جودة المنتج فكمما زادت نسبة وللئختلبفات التصنيعية
ئص المنتج تكون متباعدة ومشتتو عن ىذا لان خصا ،مستوى الجودة ساء وكبر مجاليا

  .المواصفات القياسية لممنتج والمصممة خصيصا لإرضاء الزبون
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 : نتاجختلافات في الإ أسباب الإ
 : من أىم الأسباب التي تؤدي الي حدوث إنحرافات في الإنتاج وظيور وحدات معيبة نجد

ستخدام الآلات إاج ىو نتختلبفات في الإإمن الأسباب التي تؤدي إلي وجود : الآلات -1
لذلك يجب عمى المشرف أن يصدر أوامره بايقاف  ،ل مانات القديمو أو التي تعاني من خموالماكي

وذلك بشكل فوري ودون تاخير  الماكينات التي تعاني من أي خمل من الأستمرار في الإنتاج
من قبل  اكد من ذلكبمجرد التبميغ عن وجود، ولا تعود الماكينات لمعمل إلا بعد إصلبحيا والت

الحديثة والمتطورة لا ،ونجد أن إنتاج الآلات القديمة ليس كإنتاج الآلات الجديدة .فريق الصيانو
  .من حيث الكمية ولا من حيث الدقة في مواصفات المنتج

لخام والمواد نصف المصنعة تشمل المواد المستخدمة كل من المواد ا: المواد المستخدمة -2
ابقة سمك المادة أو قوة تحمميا أو قطرىا أو لونيا أو رائحتيا لممواصفات . فعدم مطوغيرىا

  .المطموبة لابد أن يؤثر ىذا عمى جودة المنتج النيائي
فإذا كان  ،ىناك عوامل كثيرة تؤثر عمى الاختلبفات متعمقة بالعاممين: القوى العاممو -3

فات والقياسات لكل عممية ولذلك القائمون عمى التشغيل غير ميتمون اطلبقا بمجموعة المواص
يجب الاختيار الجيد والحذر لمعاممين لان سوء اختيارىم ووضعيم في أماكن لا تتفق مع قدراتيم 
وميولاتيم في العمل تجعميم يفقدون القدره الضرورية لمعمل وفقا لممواصفات والمقاييس الحاصو 

  .بالجودة ممايترتب عميو انتاج سمع أو منتجات معيبو
فعدم وجود أنظمة  ،داء العمميات والانشطوأوىي الطريقة التي يتم بيا : طريقة العمل -4

ختلبفات أكبر في إالصيانو غير الجيدة قد يؤدي الي وتعميمات لمعمل أو سوء الاتصال أو 
  .نتاجالإ
قد تعود الإختلبفات في الإنتاج الي إختلبف طرق القياس أو عدم دقة أدوات : القياس -5

 .س في أي مرحمة من مراحل العممية الإنتاجيةاالقيا
ظيم ويرجع ذلك لدور الادارة في تن ،وتمثل أىم العوامل المؤثرة عمى جودة الإنتاجالإدارة : -6

ختيار نظم التشغيل والمراقبة عمى ضبط الوقت وعمميات الإشراف ا  العمل وتحديد ميام الافراد و 
 .مى المشاركة في تحقيق النتائجوالمتابعة وغرس الثقة في العاممين وحثيم ع

الإختلبفات : يجب التمييز بين مصطمحين ىامين في مجال دراسة الإختلبفات ىما
فالاختلبفات الإحصائية تمثل الفروقات بين الوحدات المنتجة من حيث  ،الإحصائية والإنحرافات
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الي منتجات  يؤديفاذا حاولنا تقميل ىذه الفروقات فان ذلك  ،تماثميا مع بعضيا البعض البعض
أكثر تماثلب وىذا لا يعني بالضرورة أن يؤدي تقميل بيا عيوب وليذا لايفكر الميندسون من 
منطمق الإختلبفات بل من منطمق الإنحرافات والذي يقصد بيا الفروقات بين المواصفات الفعمية 

 .(260ص  ،)جودة .وحدود المواصفات الفنية الموضوعة
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 الفصل الثالث
 إجراءات البحث
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 إجراءات البحث
 : تمييد  1- 3

مشكمة الدراسة والتطرق لأىم الجوانب المتعمقة و  الفصول النظرية لبحثنا في تناولنابعد أن 
دراستنا الميدانية ترجمة ىذه الحقائق إلى معطيات مممومسة وذلك  لالمرتبطة بيا نحاول من خلب

مة تمكننا من تحويل المعطيات النظرية إلى حقائق واقعية بالإستناد إلى إستراتيجية منيجية متكام
في ضوء البيانات والمعمومات التي تحصمنا عمييا من الميدان )المصنع( ، ويعد ىذا الفصل 
نقطة البداية في دراستنا الميدانية حيث نسعى من خلبلو إلى توضيح أىم خطوات الإستراتيجية 

تحقيق الأىداف السابقة والتحقق من الفروض التي المنيجية التي إعتمدنا عمييا في سبيل 
 طرحتيا الدراسة .

 :    البحثمنيج  2- 3
المنيج التحميمي إتبعت الدراسة عى إلى تحقيقيا لطبيعة الدراسة والأىداف التي تس  

الوصفي في دراسة المتغيرات الأساسية المؤثرة عمى جودة معجون الأسنان )الإستنباطي في 
المتعمق بخرائط المراقبة الإحصائية وكيفية تصميميا بما يتناسب مع الحالة الجانب النظري 

المدروسو، والمنيج الإستقرائي العممي في دراسة الواقع الميداني بما في ذلك عممية تحديد مجتمع 
البحث وجمع البيانات لمتعرف عمى المشكلبت والعقبات التي تواجة تطبيق خطط المعاينو 

نع، ويتم في إطار ذلك بعض الأساليب الإحصائية لجمع البيانات الإحصائية في المص
كالملبحظة المباشرة. وكان تحميمياً حيث تم تحميل نتائج مختمف الخرائط المستخدمة لمرقابة عمى 

ستخراج قيم المتغيرات و  لرسم خرائط  Minitab و SPSSالمنتج وتم الإعتماد عمى برنامج  ا 
 Minitabحجم الرغوة( وتم الإعتماد عمى برنامج  -  PHروجيني الرقم الييد –)الوزن   الحدود

 لرسم خرائط الصفات )نسبة الوحدات المعيبة ( .

 البحث : مجتمع  3- 3
 . السودان  -أم درمان  –مصنع أبوكميوة لمعجون الأسنان 

 عينة البحث : 4- 3
لؤسنان  بواسطة الباحث لمتطبيق عممياً تم أخذ عينات عشوائية من خط إنتاج معجون أبوكميوة ل

( قطعة لمدة شير وتم تحديد عدد الوحدات المعيبة في كل عينة لتحديد 50كل عينة مكونة من )
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معجون عمى رأس كل ساعة في كل وردية . تم أخذ عينة عشوائية لمنسبة الوحدات المعيبة
ييدروجيني  وتم إجراء تحاليل لحجم الرغوة والرقم ال ،وتم وزنو وتسجيموساعات( 8صباحية )

بعد الرجوع لممواصفات السودانية  ة(  بواسطة الباحثخمطات في اليوم 5عجون أبوكميوة )لم
ومعرفة أىم التحاليل في صناعة المعجون حيث يفتقر المصنع ليذه التحاليل ،  تم تسجيل ىذه 

التقرير العينات في  تقرير فحص المنتج النيائي من إعداد الباحثة ، يمكن مشاىدة نموذج ليذا 
في قائمة الملبحق . ولتبسيط عممية إدخال العينات وتحميميا تم إستخلبصيا من التقارير في 

 جدول يمكن مشاىدتو في قائمة الملبحق .
 وصف بيانات البحث :  3-4-1
( مشاىدة ، حجم العينة أي 208وزن معجون أبوكميوة بالجرام : عدد المشاىدات ) - 1

.  26د العينات ، وعد 8المجموعات الجزئية   
          ، وعدد  5( مشاىدة ، حجم العينة 125الرقم الييدروجيني :عدد المشاىدات ) - 2

 .25 العينات

.  25، وعدد العينات  5( مشاىدة ، حجم العينة 125: عدد المشاىدات  )   حجم الرغوة - 3  
، عدد  50ينة ( مشاىدة ، حجم الع1200عدد الوحدات المعيبة : عدد المشاىدات)  - 4

     . 24العينات 
طرق  جمع البيانات : 3-5   

 تم جمع البيانات من خلبل مصدرين : مصادر أولية ومصادر الثانوية . 
 الأولية: عبارة عن قياسات وتحاليل خاصة بمعجون أبوكميوة مرفقة في الملبحق. البيانات  – 1
، والمجلبت النشرات مراجع،  و ، الالمتخصصة  الثانوية: وتتمثل في الكتب البيانات -2

  .ومواقع الإنترنت والرسائل والإطروحات والأبحاث المنشورة وغير المنشورة  والدوريات والمنتديات

 حث : التعريف الإجرائي لمتغيرات الب 6- 3
 عمى متغيرين : إشتممت متغيرات البحث 

  خرائط مراقبة الجودة والتي تمثل المتغير المستقل . - 1
 دة المنتجات  والتي تمثل المتغير التابع .    جو  - 2

 أداة البحث :  7- 3
 تم إستخدام أداة الإختبار كأداة لمبحث . 
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 الأداة المناسبة مع مشكمة البحثإستعان الدارس بخرائط المراقبة كأداة لمدراسة لكونيا 
 وفروضيا .    

 وصف خرائط المراقبة :  8- 3
الأدوات الإحصائية اليامة المستخدمة في ضبط ومراقبة العممية خرائط المراقبة الإحصائية من  

الإنتاجية وقياس جودة المنتجات أثناء الإنتاج بيدف الكشف عن موطن الخمل والإنحرافات غير 
المرغوب فييا في الأداء، حيث تحدد خرائط المراقبة الإحصائية زمن الخمل ومكانو وتبين 

أن يساعد عمى الكشف المبكر لممشاكل سواءً في طريقة  الأسباب المؤديو لو، وىذا من شأنو
 .     تنفيذ العممية الإنتاجية أو في المنتج قبل إنتاج مزيد من الكميات غير المحققو لممواصفات

وخريطة المراقبو ىي تمثيل بياني لإحدى خواص جودة منتج أو خدمة ما تستخدم لمتمييز بين 
العامة. وخرائط المراقبة من حيث الشكل متماثمة، لأن إختلبفات الأسباب الخاصة والأسباب 

 الخريطة تتكون من ثلبثة خطوط أفقية متوازية: 
 . (Upper Control Limit (UCL ))الخط العموي ويعرف بحد المراقبة العموي -1
ويمثل القيمة المتوقعة  (Centerline(CL))الخط الأوسط ويعرف بالخط الوسط أو المركزي  -2

 )خاصية الجودة ( في المدى البعيد أو المستوى الأمثل لجودة الإنتاج. لممتغير 
   . (Lower Control Limit (LCL))الخط السفمي ويعرف بحد المراقبة السفمي  -3

(أقصى ما يمكن قبولة في الخاصية المدروسة بشرط خضوع UCL , LCLوتمثل حدود الضبط )
حسب من خلبل البيانات التي تنتجيا العممية عممية الإنتاج لمضبط الإحصائي، كما أنيا ت

    الإنتاجية وتعتبر مؤشراً عمى مقدرتيا عمى تحقيق المواصفات التي يطمبيا المستيمك.
ويمثل المحور الأفقي في الخريطة أرقام العينات والتي تعرف بالمجموعات الجزئية 

(Subgroups). 
سطات الحسابية لمعينات (. ويتم في والمحور الرأسي يمثل إحصاءات العينات )مثل المتو 

الخريطة توقيع قيم إحصاءات العينة لممجموعات الجزئية في شكل نقاط )أو أي علبمات أخرى ( 
 . متصمة بخطوط مستقيمة

وتفسر النقاط التي تقع فوق حد المراقبة العموي أو تحت حد المراقبة السفمى بأنيا مؤشرات لوجود 
ع النقاط داخل حدي المراقبة مع عدم وجود أي أنماط أسباب خاصة. في حين يشير وقو 
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واتجاىات غير عشوائية في النقاط إلى عدم وجود أسباب خاصة، ويقال في ىذه الحالة أن 
 in state of statistical( أو في حالة المراقبة الإحصائية )Stableالعممية مستقرة )

control( وتكون العممية خارج المراقبة الإحصائية .)out control في حالة وقوع نقطة واحدة )
أو أكثر خارج حدى المراقبة )الحد العموي والسفمي( أو في حالة بروز أنماط غير عشوائية في 
النقاط حتى في حالة وقوعيا داخل حدى المراقبة أو في كمتا الحالتين. كما يجب ملبحظة أن 

عمى العممية ومخرجاتيا، ففي حالات مصطمح خارج المراقبة الإحصائية لا يعني فقدان السيطرة 
كثيرة تكون مخرجات العممية خارج المراقبة الإحصائية إلا أن بعض وحداتيا مطابقة لممواصفات. 
وعمى النقيض في حالات أخرى تكون مخرجات العممية في حالة المراقبة الإحصائية ولكنيا غير 

  مطابقة لممواصفات.
 :   ثبات وصدق أداة البحث 9 – 3
صد بثبات الأختبار أن يعطي المقياس نفس النتائج إذا ما أستخدم أكثر من مره واحدة تحت يق

ظروف مماثمة كما يعرف الثبات أيضا أنو مدى الدقة والإتساق لمقياسات التي يتم الحصول 
عمييا مما يقيسو الإختبار ، تم إستخدام الأداة لتحميل بيانات تحت ظروف مماثمة أعطت نتائج 

 . مماثمة 
 الساليب الإحصائية المستخدمة:    3-11

تم إستخدام  الأساليب الإحصائية لتحقيق أىداف الدراسة ولمتحقق من فرضياتيا ، 
الضرورية لمعالجة المعمومات والبيانات المتحصمة عمييا من عينة البحث  تم 

 إستخدام الأساليب الإحصائية التالية  : 
 الوسط الحسابي.  – 1
 المدى.  – 2
  .الإنحراف المعياري – 3
حتساب النتائج بالتطبيق عمى خرائط المراقبة  بالإعتماد   وقد تم تحميل البيانات وا 

الذي يشير إختصاراً إلى الحزمة الإحصائية   (SPSS)و Minitabعمى برنامجي 
          لمخصائص  Statistical Package For Social Sciencesلمعموم الإجتماعية  
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   Minitabحجم الرغوة(، وتم الإعتماد عمى برنامج  –الرقم الييدروجيني  –) الوزن 
 بالتطبيق عمى خرائط نسبة المعيب  . 

 :  البحثإختبار صحة فرضية  3-11
 Hypothesesطة المراقبة قريبة لمفيوم اختبار الفروض )ييجب أن نشير إلى أن فكرة خر 

Testing( في الإحصاء الاستدلالي )Statistical Inferenc حيث يمكن صياغة فرضي ،)
 العدم والبديل كما يمي:

 (: العممية في حالة ضبط إحصائي أو مستقرة.H0فرض العدم )
 (: العممية خارج الضبط الاحصائي أو غير مستقرة، أي توجد أسباب خاصة.H1الفرض البديل )

جد دليل كاف المراقبة )العموي والسفمي( يعني أنو لا يو  يفوقوع أية نقطة داخل حد 
 يلرفض فرض العدم، مما يعني أن العممية مستقرة، في حين يشير وقوع أية نقطة خارج حد

  المراقبة إلى رفض فرض العدم، أي أن العممية خارج المراقبة.
وعمى الرغم من وجو الشبو بين خريطة المراقبة واختبار الفروض إلا أنو يوجد اختلبف 

بر عادة صحة الفروض من عدميا في حين نستخدم بينيما. ففي اختبار الفروض نخت
 ةحصائيالإ أو الرقابة حراف في حالة الضبطإنخريطة المراقبة لمكشف عن أي 
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 تحميل البيانات وتفسير النتائج
 : تمييد 1 – 4

بوكميوة لمعجون مصنع أ التي جمعت من لمسجمةلبيانات ااتحميل  تم في ىذا الفصل 
حصائية لممتغيرات ) الوزن خرائط مراقبة الجودة الإالأسنان وذلك من خلبل تطبيق 

 Minitab و spss يجمعمى برناحجم الرغوة (  بالإعتماد  –الرقم الييدروجيني
 تطبيقيا عمى برنامجو  خرائط مراقبة الجودة لمصفات )نسبة المعيب لممعجون(و 

Minitab   مكانالبحث لمتحقق من فرضيات وذلك تم تفسير النتائج ثم ية التنبؤ وا 
 بالنتائج في المستقبل.

    :  وزن معجون أبوكميوةملمراقبة الخرائط  1 -4
عمى المراقبة خرائط تطبيق  يتم سوف)يمين  وشمال(  إتجاىين ة  تقوم بالتعبئة في ماكينة التعبئ

: كل عمى حدى تجاىين الإ  
يمين( :  ماكينة التعبئة جناحوزن معجون أبوكميوة )مل خرائط المراقبة ولاً  :أ  

   ) )  ريطتا الوسط الحسابي والمدىخ - 1              
 (:     خريطة الوسط الحسابي )

لإعداد خريطة الوسط الحسابي تم حساب الأوساط الحسابية وقيم مدى المجموعات الجزئية  ، ثم 
 ( أي أن : 1- 4سط الحسابي الكمي ومتوسط قيم المدى كما ىو موضح في الجدول )الو 

 الأوساط الحسابية لمعينات :  

 ̅    
 

 
∑   
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 قيم المدى : 

                         
 

 
                         
 
. 
. 
. 
. 
. 
. 
.  
                          

   الجدول أدناه  :تصبح قيم الأوساط الحسابية والمدى لمعينات كما موضحة في ف
 

ة )جناح مدى لعينات الوزن لماكينة التعبئيوضح قيم الوساط الحسابية وال( : 1 - 4جدول )
 يمين (

 
 Mean Range                         الإيام
1 69 68 68 69 68 67 68 67 68 2 
2 68 67 68 68 69 68 68 68 68 2 
3 68 67 68 69 68 67 67 68 67.75 2 
4 69 68 68 69 68 69 67 68 68.25 2 
5 68 68 68 69 69 69 68 68 68.38 1 
6 67 68 67 69 68 68 68 68 67.88 2 
7 68 67 69 68 69 69 69 69 68.5 2 
8 68 68 69 69 68 69 68 68 68.38 1 
9 69 68 69 69 68 68 68 68 68.38 1 
11 67 68 68 69 68 69 68 69 68.25 2 
11 66 68 67 68 69 68 67 68 67.63 3 
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12 69 68 68 69 68 69 68 67 68.25 2 
13 68 67 67 68 67 68 68 68 67.63 1 
14 67 68 68 68 68 68 68 69 68 2 
15 68 68 69 68 68 69 68 68 68.25 1 
16 67 69 69 68 67 69 68 68 68.13 2 
17 69 68 68 69 68 69 69 69 68.63 1 
18 69 67 68 69 69 67 68 68 68.13 2 
19 68 68 67 67 69 69 68 68 68 2 
21 69 68 69 67 68 69 68 69 68.38 2 
21 68 69 69 69 69 68 67 68 68.38 2 
22 69 69 68 69 68 69 68 68 68.5 1 
23 69 68 68 68 69 69 68 69 68.5 1 
24 67 67 68 68 68 68 68 67 67.63 1 
25 68 68 69 68 68 69 69 68 68.38 1 
26 67 67 68 69 68 68 68 68 67.88 2 

 م .2118المصدر : إعداد الباحثة 

 الوسط الحسابي الكمي ومتوسط قيم  المدى : 

 ̿   
 

  
∑  ̅ 

  

   
     

                   

  
         

 ̅    
 

 
∑   

 

   
     

         

  
        

 :معادلات حدود المراقبة كما يمي  لحساب حدود المراقبة لخريطة الوسط الحسابي تم إستخدام

      ̿                              68.77 
       ̿          
      ̿     68.1538    (0.373)(1.6538)   67.537 

 . ( 0.373( يساوي)8( لمجموعة جزئية حجميا )  )حيث أن قيمة الثابت 

لموزن بعد إدخال حدود   والمدى الوسط الحسابي تيتم رسم خريط SPSSوبإستخدام برنامج 
 :  )من قبل المصنع(  في البرنامج وكانت كالآتي لموزن المواصفة المحددة 
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Upper Specification Limit (USL)  = 69 

Lower Specification Limit (LSL)     = 67 

 Target  = 68 

 

 جناح يمين(ماكينة تعبئة ) وزن  ملخريطة الوسط الحسابي ( يوضح 1-4الشكل رقم )
 

 

 .م SPSS  2118المصدر : إعداد الباحثة ، برنامج 

 
    تفسير الخريطة :

منتجة مكميات اللموزن ل والذي يوضح رسم خريطة الوسط الحسابي  (1-4يتبين من الشكل رقم )
 ونلبحظ ىنا أنياالمراقبة  يوجود أي نقطة خارج حدمن معجون أبوكميوة أن العممية مستقرة لعدم 

 حصائيالإ ضبطعندما تكون العممية تحت الالوضع الأمثل ىذا ىو و مطابقة لممواصفات المحددة 
لمخريطة من ثم يمكن أن نستخدم حدود المراقبة نفسيا و  المحددة ، ومخرجاتيا مطابقة لممواصفات

 .  في المستقبلة في مراقبة مخرجات العممي
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   ( :Range chartخريطة المدى )
لإعداد خريطة المدى تم حساب مدى كل المجموعات الجزئية ومتوسط المدى ومن ثم حساب 

 حدود المراقبة لخريطة المدى بإستخدام معادلات حدود المراقبة :
                              

       ̅         
 
                             

( 0.136( و)1.864( تساوي )8( لمجموعة جزئية حجميا ) ( و)  حيث أن قيمتي الثابت )
 تم رسم خريطة المدى :  SPSSعمى التوالي ، وبإستخدام برنامج 

 يمين( ) ماكينة تعبئة جناحلموزن  خريطة المدى( يوضح  2- 4الشكل رقم )
     

 

 .م SPSS  2118المصدر : إعداد الباحثة ، برنامج 
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 تفسير الخريطة : 

(  والذي يوضح رسم خريطة المدى لمكميات المنتجة من معجون 2- 4يتبين من الشكل رقم )
المراقبة ومن ثم يمكن أن نستخدم ي تقرة لعدم وجود أي نقطة خارج حدأبوكميوة أن العممية مس

 قبة نفسيا لمخريطة في مراقبة مخرجات العممية  في المستقبل . حدود المرا
 ( :              خريطتا الوسط الحسابي والانحراف المعياري ) - 2
 ( :      خريطة الوسط الحسابي ) 

لإعداد خريطة الوسط الحسابي تم حساب الأوساط الحسابية والإنحرافات المعيارية لممجموعات 
 - 4الوسط الحسابي الكمي لممتوسطات والإنحرافات المعيارية كما يوضح الجدول )الجزئية ثم 

(. حيث تم حساب الوسط الحسابي لكل مجموعة جزئية والوسط الحسابي الكمي كما في السابق 2
 ، كما تم حساب الإنحراف المعياري لكل مجموعة جزئية ومتوسط الإنحرافات المعيارية كالآتي :

   √
 

   
∑       

 

 

   

 

 

 √
 

   
∑{                             }
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∑       

 

 

   

 

 

 √
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    √
 

   
∑         

 

 

    

 

 

 √
 

   
∑{                                         }

 

   

  

         
 

 :أدناه عينات كما موضح في الجدول فتصبح قيم الأوساط الحسابية والإنحرافات المعيارية لم
لعينات الوزن لماكينة  لمعيارية قيم الوساط الحسابية والإنحرافات ايوضح ( : 2 - 4جدول )
 ة )جناح يمين (التعبئ

 Mean SD                         الإيام
1 69 68 68 69 68 67 68 67 68 0.755 
2 68 67 68 68 69 68 68 68 68 0.535 
3 68 67 68 69 68 67 67 68 67.75 0.707 
4 69 68 68 69 68 69 67 68 68.25 0.707 
5 68 68 68 69 69 69 68 68 68.38 0.518 
6 67 68 67 69 68 68 68 68 67.88 0.640 
7 68 67 69 68 69 69 69 69 68.5 0.756 
8 68 68 69 69 68 69 68 68 68.38 0.518 
9 69 68 69 69 68 68 68 68 68.38 0.518 
11 67 68 68 69 68 69 68 69 68.25 0.707 
11 66 68 67 68 69 68 67 68 67.63 0.916 
12 69 68 68 69 68 69 68 67 68.25 0.707 
13 68 67 67 68 67 68 68 68 67.63 0.518 
14 67 68 68 68 68 68 68 69 68 0.535 
15 68 68 69 68 68 69 68 68 68.25 0.463 
16 67 69 69 68 67 69 68 68 68.13 0.835 
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17 69 68 68 69 68 69 69 69 68.63 0.518 
18 69 67 68 69 69 67 68 68 68.13 0.835 
19 68 68 67 67 69 69 68 68 68 0.756 
21 69 68 69 67 68 69 68 69 68.38 0.744 
21 68 69 69 69 69 68 67 68 68.38 0.744 
22 69 69 68 69 68 69 68 68 68.5 0.535 
23 69 68 68 68 69 69 68 69 68.5 0.535 
24 67 67 68 68 68 68 68 67 67.63 0.518 
25 68 68 69 68 68 69 69 68 68.38 0.518 
26 67 67 68 69 68 68 68 68 67.88 0.640 

 م .2118المصدر : إعداد الباحثة 

 تم حساب الوسط الحسابي للئنحرافات المعيارية كما يمي : 

 
 

  
∑  

  

   

 
                                

  
 

        
 لحساب حدود المراقبة لخريطة الوسط الحسابي : 

       ̿                                      
 

    ̿           
 
      ̿                                   

 ( .1.099( يساوي )8( لمجموعة جزئية حجميا )  حيث أن قيمة الثابت )

لموزن بعد   والإنحراف المعياري الوسط الحسابي تيتم رسم خريط SPSSوبإستخدام برنامج  
 :  )من قبل المصنع(  في البرنامج وكانت كالآتي لموزن إدخال حدود المواصفة المحددة

Upper Specification Limit (USL)  = 69 

Lower Specification Limit (LSL)     = 67 

 Target  = 68 

 



   

98 

 

 ) ماكينة تعبئة جناح يمين (لموزنريطة الوسط الحسابي خ( يوضح 3-4الشكل رقم )
 

 

 م .SPSS  2118المصدر : إعداد الباحثة ، برنامج 

 تفسير الخريطة :
لمكميات لموزن والذي يوضح رسم خريطة الوسط الحسابي  (3 - 4يتبين من الشكل رقم ) 

ونلبحظ المراقبة  يستقرة لعدم وجود أي نقطة خارج حدية مالمنتجة من معجون أبوكميوة أن العمم
ندما تكون العممية تحت الضبط ىذا ىو الوضع الأمثل ع وىنا أنيا مطابقة لممواصفات المحددة 

ومن ثم يمكن أن نستخدم حدود المراقبة ،  المحددة ومخرجاتيا مطابقة لممواصفات حصائيالإ
 .  ة  في المستقبلينفسيا لمخريطة في مراقبة مخرجات العمم

 خريطة الانحراف المعياري:  
 لإعداد خريطة الإنحراف المعياري ثم حساب الإنحراف المعياري لكل المجموعات الجزئية

الإنحرافات المعيارية ومن ثم حساب حدود المراقبة لخريطة الإنحراف المعياري  ومتوسط 
 بإستخدام معادلات حدود المراقبة 

       ̅                                 
    ̅     6413 
        ̅                          
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( 1.815(  يساوي )8( لمجموعة جزئية حجميا )  (  و)  حيث أن قيمتي الثابت )
 :تم رسم خريطة الإنحراف المعياري  SPSS(  عمى التوالي ، وبإستخدام برنامج 0.185و)
 

 ) ماكينة تعبئة جناح يمين( نحراف المعياريخريطة الإ ( يوضح 4 – 4رقم )الشكل 

 

 

 م .SPSS  2118المصدر : إعداد الباحثة ، برنامج 

 تفسير الخريطة : 
(  والذي يوضح رسم خريطة الإنحراف المعياري لمكميات المنتجة 4 - 4يتبين من الشكل رقم )

وجود أي نقطة خارج حدى المراقبة ومن ثم يمكن أن  من معجون أبوكميوة أن العممية مستقرة لعدم
  .قبة مخرجات العممية  في المستقبلنستخدم حدود المراقبة نفسيا لمخريطة في مرا
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( :جناح شمالتعبئية ال)ماكينة  ثانياً : خرائط المراقبة لوزن معجون أبوكميوة   
)  دىريطتا الوسط الحسابي والمخ- 1            ̅ (  :   

 ( :      خريطة الوسط الحسابي ) 

لإعداد خريطة الوسط الحسابي تم حساب الأوساط الحسابية وقيم مدى المجموعات الجزئية ، ثم 
 ( أي أن : 2- 4الوسط الحسابي الكمي ومتوسط قيم المدى كما ىو موضح في الجدول )

 الوساط الحسابية لمعينات :  

 ̅    
 

 
∑   

 

   
     

             

 
  

   

 
    

 

  ̅   
 

 
∑   

 

   
     

             

 
   

   

 
       

. 

. 

. 

 ̅     
 

 
∑    

 

   
     

             

 
 

   

 
       

 قيم المدى : 

                         
 
                         
 
. 
. 
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 فتصبح قيم الأوساط الحسابية والمدى لمعينات كما موضحة في الجدول أدناه  :  
جناح ة )مدى لعينات الوزن لماكينة التعبئقيم الوساط الحسابية وال( : يوضح 3 - 4جدول )
 ( شمال

 Mean Range                         الإيام
1 69 68 67 68 67 69 68 68 68 2 
2 69 67 69 68 68 69 67 69 68.25 2 
3 68 68 69 69 69 68 69 69 68.63 1 
4 67 68 67 68 68 68 68 69 67.88 2 
5 67 68 68 68 68 68 67 69 67.88 2 
6 69 68 69 69 67 69 67 68 68.25 2 
7 68 68 68 68 67 68 67 68 67.75 1 
8 69 68 68 68 67 68 69 69 68.25 2 
9 68 68 68 68 69 69 67 68 68.13 2 
11 69 67 68 68 67 69 68 69 68.13 2 
11 67 68 68 69 68 68 68 69 68.13 2 
12 69 69 68 68 68 68 69 68 68.38 1 
13 68 68 68 68 68 69 68 69 68.25 1 
14 69 69 69 69 69 68 69 68 68.75 1 
15 69 68 68 69 69 69 69 69 68.75 1 
16 67 67 67 68 68 69 68 68 67.75 2 
17 67 69 68 68 69 68 69 68 68.25 2 
18 69 68 68 69 68 69 69 69 68.63 1 
19 68 69 69 68 68 68 68 68 68.25 1 
21 68 69 68 68 69 67 68 68 68.13 2 
21 68 68 68 68 68 68 68 68 68 0 
22 68 69 68 67 67 68 69 68 68 2 
23 69 68 69 68 68 67 68 69 68.25 2 
24 68 69 68 69 69 69 68 67 68.38 2 
25 69 68 67 68 67 68 69 68 68 2 
26 68 69 68 68 68 67 69 69 68.25 2 

 م .2118المصدر : إعداد الباحثة 
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 ومتوسط قيم  المدى :  الوسط الحسابي الكمي

 ̿   
 

  
∑  ̅ 

  

   
     

                      

 
         

 

  
 ̅    

 

  
∑   

  

   
     

         

 
        

 لحساب حدود المراقبة لخريطة الوسط الحسابي تم إستخدام  معادلات حدود المراقبة كما يمي :

      ̿                               68.83 
       ̿          
      ̿     68.2115    (0.373)(1.6538)   67.595 
 

  .  (0.373( يساوي)8( لمجموعة جزئية حجميا )  حيث أن قيمة الثابت )

مواصفة لموزن بعد إدخال حدود ال  الوسط الحسابي تيتم رسم خريط SPSSوبإستخدام برنامج 
 :  المحددة )من قبل المصنع(  في البرنامج وكانت كالآتي

Upper Specification Limit (USL)  = 69 

Lower Specification Limit (LSL)     = 67 

 Target  = 68 
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 لموزن)ماكينة تعبئة جناح شمال ( يخريطة الوسط الحساب( يوضح 5 – 4الشكل رقم )
 

 

 م .SPSS  2118، برنامج المصدر : إعداد الباحثة 

 تفسير الخريطة : 
لمكميات لموزن (  والذي يوضح رسم خريطة الوسط الحسابي 5 – 4يتبين من الشكل رقم )

ونلبحظ المراقبة  يستقرة لعدم وجود أي نقطة خارج حدالمنتجة من معجون أبوكميوة أن العممية م
 ضبطل عندما تكون العممية تحت الىذا ىوالوضع الأمثو ىنا أنيا مطابقة لممواصفات المحددة 

ومن ثم يمكن أن نستخدم حدود المراقبة المحددة ، الإحصائي ومخرجاتيا مطابقة لممواصفات 
 نفسيا لمخريطة في مراقبة مخرجات العممية  في المستقبل . 

 ( :Range chartخريطة المدى )
لمدى ومن ثم حساب لإعداد خريطة المدى تم حساب مدى كل المجموعات الجزئية ومتوسط ا

 حدود المراقبة لخريطة المدى بإستخدام معادلات حدود المراقبة :
 
                              

       ̅          
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( 0.136( و)1.864( تساوي )8( لمجموعة جزئية حجميا ) ( و)  حيث أن قيمتي الثابت )
 تم رسم خريطة المدى :  SPSSمى التوالي ، وبإستخدام برنامج ع

 
)ماكينة تعبئة جناح شمال (خريطة المدى ( يوضح 6 - 4الشكل  رقم )  

 

 

 م .SPSS  2118المصدر : إعداد الباحثة ، برنامج 

 تفسير الخريطة :
من معجون والذي يوضح رسم خريطة المدى لمكميات المنتجة (  6 - 4يتبين من الشكل رقم )
المراقبة ومن ثم يمكن أن نستخدم ي تقرة لعدم وجود أي نقطة خارج حدأبوكميوة أن العممية مس

 حدود المراقبة نفسيا لمخريطة في مراقبة مخرجات العممية  في المستقبل . 
 ( :              خريطتا الوسط الحسابي والانحراف المعياري ) - 2
 ( :      خريطة الوسط الحسابي ) 

لإعداد خريطة الوسط الحسابي تم حساب الأوساط الحسابية والإنحرافات المعيارية لممجموعات 
 - 4الجزئية ثم الوسط الحسابي الكمي لممتوسطات والإنحرافات المعيارية كما يوضح الجدول )

بق (. حيث تم حساب الوسط الحسابي لكل مجموعة جزئية والوسط الحسابي الكمي كما في السا2
 ، كما تم حساب الإنحراف المعياري لكل مجموعة جزئية ومتوسط الإنحرافات المعيارية كالآتي :
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∑       

 

 

   

 

 √
 

   
∑{                             }
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 √
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:  أدناهنات كما موضح في الجدول حرافات المعيارية لمعيفتصبح قيم الأوساط الحسابية والإن  

جناح ة ): يوضح قيم الوساط الحسابية والإنحرافات المعيارية  لعينات الوزن لماكينة التعبئ (4 - 4جدول )
 ( شمال

 Mean SD                         اليام

1 69 68 67 68 67 69 68 68 68 0.756 
2 69 67 69 68 68 69 67 69 68.25 0.886 
3 68 68 69 69 69 68 69 69 68.63 0.518 
4 67 68 67 68 68 68 68 69 67.88 0.641 
5 67 68 68 68 68 68 67 69 67.88 0.641 
6 69 68 69 69 67 69 67 68 68.25 0.886 
7 68 68 68 68 67 68 67 68 67.75 0.463 
8 69 68 68 68 67 68 69 69 68.25 0.707 
9 68 68 68 68 69 69 67 68 68.13 0.641 
11 69 67 68 68 67 69 68 69 68.13 0.835 
11 67 68 68 69 68 68 68 69 68.13 0.641 
12 69 69 68 68 68 68 69 68 68.38 0.518 
13 68 68 68 68 68 69 68 69 68.25 0.463 
14 69 69 69 69 69 68 69 68 68.75 0.463 
15 69 68 68 69 69 69 69 69 68.75 0.463 
16 67 67 67 68 68 69 68 68 67.75 0.707 
17 67 69 68 68 69 68 69 68 68.25 0.707 
18 69 68 68 69 68 69 69 69 68.63 0.518 
19 68 69 69 68 68 68 68 68 68.25 0.463 
21 68 69 68 68 69 67 68 68 68.13 0.641 
21 68 68 68 68 68 68 68 68 68 0.000 
22 68 69 68 67 67 68 69 68 68 0.756 
23 69 68 69 68 68 67 68 69 68.25 0707 
24 68 69 68 69 69 69 68 67 68.38 0.744 
25 69 68 67 68 67 68 69 68 68 0.756 
26 68 69 68 68 68 67 69 69 68.25 0.707 

 م .2118المصدر : إعداد الباحثة 
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 :  تم حساب الوسط الحسابي للإنحرافات المعيارية كما يمي
 

 
 

  
∑  

  

   

 
                                

  

        
 لحساب حدود المراقبة لخريطة الوسط الحسابي : 

 
       ̿                                     

 
    ̿       115 

 
      ̿                                      

 
 . ( 1.099( يساوي )8( لمجموعة جزئية حجميا )  حيث أن قيمة الثابت )

والإنحراف المعياري لموزن بعد  الوسط الحسابي تيتم رسم خريط SPSSوبإستخدام برنامج  
 :  البرنامج وكانت كالآتي  إدخال حدود المواصفة المحددة  لموزن )من قبل المصنع(  في

Upper Specification Limit (USL)  = 69 

Lower Specification Limit (LSL)     = 67 

 Target  = 68 
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)ماكينة تعبئة جناح شمال (خريطة الوسط الحسابي لموزن( يوضح 7 - 4الشكل رقم )  

 

 م .SPSS  2118المصدر : إعداد الباحثة ، برنامج 

  ر الخريطة :تفسي
لمكميات  لموزن والذي يوضح رسم خريطة الوسط الحسابي ( 7 – 4يتبين من الشكل رقم ) 

ونلبحظ المنتجة من معجون أبوكميوة أن العممية مستقرة لعدم وجود أي نقطة خارج حدى المراقبة 
 ضبطلىذا ىوالوضع الأمثل عندما تكون العممية تحت او ىنا أنيا مطابقة لممواصفات المحددة 

ومن ثم يمكن أن نستخدم حدود المراقبة الإحصائي ومخرجاتيا مطابقة لممواصفات المحددة ، 
  .   ة  في المستقبلنفسيا لمخريطة في مراقبة مخرجات العممي

 خريطة الانحراف المعياري:
لإعداد خريطة الإنحراف المعياري ثم حساب الإنحراف المعياري لكل المجموعات الجزئيةومتوسط 

نحرافات المعيارية ومن ثم حساب حدود المراقبة لخريطة الإنحراف المعياري بإستخدام الإ
 معادلات حدود المراقبة :

       ̅                          
    ̅     6419 
        ̅                           

( 1.815(  يساوي )8زئية حجميا )( لمجموعة ج  (  و)  حيث أن قيمتي الثابت )
 :تم رسم خريطة الإنحراف المعياري  SPSS(  عمى التوالي ، وبإستخدام برنامج 0.185و)
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:)ماكينة تعبئة جناح شمال (خريطة الانحراف المعياري ( يوضح 8 - 4الشكل رقم )  

 
 م .SPSS  2118المصدر : إعداد الباحثة ، برنامج 

 تفسير الخريطة :
(  والذي يوضح رسم خريطة الإنحراف المعياري لمكميات المنتجة 8 - 4الشكل رقم )من  يتبين

من معجون أبوكميوة أن العممية مستقرة لعدم وجود أي نقطة خارج حدى المراقبة ومن ثم يمكن أن 
 . قبة مخرجات العممية  في المستقبلنستخدم حدود المراقبة نفسيا لمخريطة في مرا
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  الرقم الييدروجيني لمعجون أبوكميوة :  خرائط مراقبة  2- 4

  : ) ) خريطتا الوسط الحسابي والمدى  -1              
 (:     خريطة الوسط الحسابي )

لإعداد خريطة الوسط الحسابي تم حساب الأوساط الحسابية وقيم مدى المجموعات الجزئية ، ثم 
 أي أن :  موضح في الجدولمدى كما ىو حساب الوسط الحسابي الكمي ومتوسط قيم ال

 الأوساط الحسابية لمعينات :  

 ̅    
 

 
∑   

 

   
     

                        

 
  

     

 

       
 

  ̅   
 

 
∑   

 

   
     

                        

 
   

     

 

      
. 
. 
. 

 ̅     
 

 
∑    

 

   
     

                        

 
 

    

 

      
 

 قيم المدى : 

 
                                
                                
 
. 
.  
                                 

كما موضحة في الجدول أدناه  : فتصبح قيم فتصبح قيم الأوساط الحسابية والمدى لمعينات 
  الأوساط الحسابية والمدى لمعينات كما موضحة في الجدول أدناه  :
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 (PHقيم الوساط الحسابية والمدى لعينات الرقم الييدروجيني )( : يوضح 5 - 4جدول )
  لممعجون

 
 Mean Range                الأٌام

1 9332 9331 9332 9331 9331 9314 1 

2 9333 9335 9334 9334 9334 934 2 

3 9332 9332 9331 9333 9335 9326 4 

4 9334 9335 9333 9333 9335 934 2 

5 9333 9331 9332 9333 9332 9322 2 

6 9334 9334 9333 9334 9335 934 2 

7 9335 9334 9333 9331 9333 9332 4 

8 9333 9332 9334 9335 9334 9336 3 

9 9335 9332 9331 9331 9331 932 4 

1 9332 9333 9334 9335 9334 9336 3 

11 9333 9335 9334 9334 9335 9342 2 

12 9333 9332 9335 9334 9332 9332 3 

13 9335 9334 9332 9339 9331 9324 5 

14 9334 9335 9331 9332 9333 933 4 

15 9334 9332 9332 9334 9335 9334 3 

16 9335 9334 9334 9333 9333 9338 2 

17 9339 9332 9333 9333 9332 932 3 

18 9331 9332 9332 9332 9331 9316 1 

19 9332 9333 9333 9334 9334 9332 2 

2 9332 9335 9333 9335 9334 9338 3 

21 9334 9334 9333 9335 9334 934 2 

22 9331 9334 9334 9331 9332 9324 3 

23 9332 9333 9333 9332 9331 9322 2 

24 9334 9332 9332 9333 9335 9332 3 

25 9335 9334 9334 9332 9335 934 3 

 م .2118المصدر : إعداد الباحثة 

 ابي الكمي ومتوسط قيم  المدى : الوسط الحس

 ̿   
 

  
∑  ̅ 

  

   
     

                        

  
        

 

 ̅    
 

  
∑   
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 : لحساب حدود المراقبة لخريطة الوسط الحسابي تم إستخدام  معادلات حدود المراقبة كما يمي

      ̿                                    
       ̿         
      ̿     9.3308    (0.577)(0.0272)   9.3151 

 . (0.577( يساوي)8( لمجموعة جزئية حجميا )  حيث أن قيمة الثابت )

بعد إدخال حدود (PHلل )  والمدى الوسط الحسابي تيتم رسم خريط SPSSوبإستخدام برنامج 
 – 5.5)وحدود المواصفة  )من قبل الييئة السودانية لممواصفات والمقاييس المواصفة المحددة

 :  (  في البرنامج وكانت كالآتي (10.5

Upper Specification Limit (USL)  = 10.5 

Lower Specification Limit (LSL)     = 5.5 

  PHلل   وسط الحسابيخريطة ال( يوضح 9 - 4الشكل رقم )

 

 م .SPSS  2118المصدر : إعداد الباحثة ، برنامج 
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 تفسير الخريطة :  
 

 لمرقم الييدروجيني والذي يوضح رسم خريطة الوسط الحسابي (9 - 4يتبين من الشكل رقم )
نقطة  مطابقة لممواصفات المحددة لعدم وجود أيلمكميات المنتجة من معجون أبوكميوة أن العممية 

  .خارج حدي المواصفة

يوجد فرق بين حدود الضبط وحدود المواصفات ولا يمكن أن يحل أحدىما محل  عرفتا سابقا كما 
الآخر حيث أن حدود الضبط ىي الحدود التي يتم إحتسابيا بناء عمى بيانات العممية الإنتاجية 

حتساب حدود الضبط  أو  حدود المراقبة ليا ، ولذلك وذلك بسحب عينات من العممية الإنتاجية وا 
، (Voice of the processيعبرعمماء الجودة عن حدود الضبط بأنيا الصوت الناطق لمعممية )

أما حدود المواصفات ىي تمك الحدود أو المواصفات التي يتم تبنييا قبل بداية الإنتاج ويتم 
والمقاييس أوجمعيات وضعيا من قبل المستيمك أو العميل أو المنظمات أو ىيئات المواصفات 

 حقوق المستيمك ، لذلك تعتبر حدود المواصفات الصوت المعبرعن المستيمك .

 سماح كبيروذلك لأن مدى حدود الىنا أن توزيع النقاط داخل حدي المراقبة غير واضح  ونلبحظ
(  9.3465حد المرقبو الأعمى يساوي  )نجد أن  بينما (( 10.5  - 5.5 ))حدود المواصفات

 – 9.3465)مدى حدود الضبط صغير نلبحظ أن و ، (9.3149لمراقبة السفمي يساوي )وحد ا
لذلك السبب لم يكن تشتت النقاط داخل حدي المراقبة واضح  مقارنة بحدود المواصفة  (9.3151

معرفة مإذا كانت كل النقاط  تقع داخل حدي المراقبة تم إعادة  رسم خريط الوسط الحسابي  ول
 نت كالآتي : بحدود الضبط وكا
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 PHلل   خريطة الوسط الحسابيل حدي الضبط ح ( يوض11 - 4الشكل رقم )

 
 
 

 م .SPSS  2118المصدر : إعداد الباحثة ، برنامج 
 

 تفسير الخريطة :
لمرقم والذي يوضح رسم خريطة الوسط الحسابي  ( 10 - 4يتبين من الشكل رقم )

نقطة ال مستقرة لوجودغير ن العممية معجون أبوكميوة أ لمكميات المنتجة من (PH)الييدروجيني
( 24لخريطة لل )نقطة ثم إعادة رسم اسيتم إستبعاد ىذه ال،السفمى المراقبة  دخارج ح (1رقم )
  حالة .

مصطمح خارج حد المراقبة الإحصائية ىنا لا يعني فقدان السيطرة عمى العممية الإنتاجية 
ارج المراقبة الإحصائية ولكنيا مطابقة مخرجات العممية خ ومخرجاتيا ففي حالات كتيرة تكون

لممواصفات وعمى النقيض في حالات أخرى تكون مخرجات العممية في حالة مراقبة إحصائية 
ولكنيا غير مطابقة لممواصفات غير أن الوضع الأمثل ىو أن تكون العممية تحت المراقبة 

 الإحصائية ومخرجاتيا مطابقة لممواصفات . 
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 PHلل   المعدلة خريطة الوسط الحسابيحدي الضبط ل ( يوضح 11 - 4شكل رقم )ال

 
 

 

 م .SPSS  2118المصدر : إعداد الباحثة ، برنامج 

 تفسير الخريطة : 
لمرقم المعدلة والذي يوضح رسم خريطة الوسط الحسابي  ( 11 - 4يتبين من الشكل رقم )

 ي نقطةأن العممية مستقرة لعدم وجود أبوكميوة أ( لمكميات المنتجة من معجون PHالييدروجيني )
قبة مخرجات ن نستخدم حدود المراقبة نفسيا لمخريطة في مراأخارج حدى المراقبة ومن ثم يمكن 

 . العممية  في المستقبل
 

 ( : Range chartخريطة المدى )
ساب لإعداد خريطة المدى تم حساب مدى كل المجموعات الجزئية ومتوسط المدى ومن ثم ح

 : بإستخدام معادلات حدود المراقبة حدود المراقبة لخريطة المدى 
 

                               

       ̅         
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( عمى 0( و)2.114( تساوي )5( لمجموعة جزئية حجميا ) ( و)  حيث أن قيمتي الثابت )
 المدى :تم رسم خريطة  SPSSدام برنامج التوالي ، وبإستخ

  PHل  ( يوضح خريطة المدى12 - 4الشكل رقم )

 
 

 

 م .SPSS  2118المصدر : إعداد الباحثة ، برنامج 

 تفسير الخريطة : 
( والذي يوضح خريطة المدى لمكميات المنتجة من معجون 12 - 4الشكل رقم ) يتبين من

ود أي نقطة خارج حدي  المراقبة ومن ثم يمكن أن نستخدم أبوكميوة أن العممية مستقرة لعدم وج
  .بة مخرجات العممية في المستقبلحدود المراقبة نفسيا لمخريطة في مراق
 :  )الوسط الحسابي والمدى( الخريطة المزدوجة لمرقم الييدروجيني

يا بإستخدام توصمنا لنفس النتيجة التي توصمنا إلي Minitabالتطبيق عمى برنامج نلبحظ ىنا عند 
 SPSSبرنامج 
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 (  يوضح خريطتي الوسط الحسابي والمدى 13- 4شكل رقم )  
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 م .Minitab 2118  برنامج : إعداد الباحثة ،المصدر

 تفسير الخريطة :
 (  والذي يوضح رسم خريطة13 - 4يتبين من الشكل رقم )  Minitabبالتطبيق عمى برنامج 

لمكميات المنتجة من معجون أبوكميوة أن العممية غير مستقرة لوجود  والمدى  الوسط الحسابي
غير مطابق  وبالتالي  في خريطة الوسط الحسابي خارج حد المراقبة السفمى (1النقطة رقم )
بإستخدام  ( حالة24تم إستبعاد ىذه النقطة ثم إعادة رسم الخريطة لل )و  المحددة لممواصفات

  . كما موضح أعلبه SPSSح برنام
‌  
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 ( :              خريطتا الوسط الحسابي والانحراف المعياري ) - 2
 ( :      خريطة الوسط الحسابي ) 

لإعداد خريطة الوسط الحسابي تم حساب الأوساط الحسابية والإنحرافات المعيارية لممجموعات 
 - 4لإنحرافات المعيارية كما يوضح الجدول )الجزئية ثم الوسط الحسابي الكمي لممتوسطات وا

(. حيث تم حساب الوسط الحسابي لكل مجموعة جزئية والوسط الحسابي الكمي كما في السابق 2
 ، كما تم حساب الإنحراف المعياري لكل مجموعة جزئية ومتوسط الإنحرافات المعيارية كالآتي :

 

   √
 

   
∑       

 

 

   

 

 

 √
 

   
∑{                                            }

 

   

  

         
 

   √
 

   
∑       

 

 

   

 

 
 

 √
 

   
∑{                                         }

 

   

  

         
. 
. 
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    √
 

   
∑        
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 √
 

   
∑{                                         }

 

    

  

      
  فتصبح قيم الأوساط الحسابية والإنحرافات المعيارية لمعينات كما موضح في الجدول التالي : 

لعينات الرقم ح قيم الوساط الحسابية والإنحرافات المعيارية  يوض( : 6 - 4جدول )
 لممعجون (PHالييدروجيني )

 Mean SD                الأٌام 

1 9332 9331 9332   331  9331 9314 5 

2 9333 9335 9334 9334 9334 934 7 

3 9332 9332 9331 9333 9335 9326 15 

4 9334 9335 9333 9333 9335 934 1 

5 9333 9331 9332 9333 9332 9322 8 

6 9334 9334 9333 9334 9335 934 7 

7 9335 9334 9333 9331 9333 9332 15 

8 9333 9332 9334 9335 9334 9336 11 

9 9335 9332 9331 9331 9331 932 17 

1 9332 9333 9334 9335 9334 9336 11 

11 9333 9335 9334 9334 9335 9342 8 

12 9333 9332 9335 9334 9332 9332 13 

13 9335 9334 9332 9339 9331 9324 2 

14 9334 9335 9331 9332 9333 ‌‌933 ‌  16 

15 9334 9332 9332 9334 9335 9334 13 

16 9335 9334 9334 9333 9333 9338 8 

17 9339 9332 9333 9333 9332 932 12 

18 9331 9332 9332 9332 9331 9316 5 

19 9332 9333 9333 9334 9334 9332 8 

2 9332 9335 9333 9335 9334 9338 13 

21 9334 9334 9333 9335 9334 934 7 

22 9331 9334 9334 9331 9332 9324 15 

23 9332 9333 9333 9332 9331 9322 8 

24 9334 9332 9332 9333 9335 9332 13 

25 9335 9334 9334 9332 9335 934 12 

 المصدر : إعداد الباحثة
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 تم حساب الوسط الحسابي للئنحرافات المعيارية كما يمي : 

 
 

  
∑  

  

   

 
                              

  
         

 قبة لخريطة الوسط الحسابي : لحساب حدود المرا
 
       ̿                                    
    ̿          
      ̿                                   

   ( .1.427( يساوي )5( لمجموعة جزئية حجميا )  حيث أن قيمة الثابت )
بعد  (PHوالإنحراف المعياري لل) الوسط الحسابي تيتم رسم خريط SPSSوبإستخدام برنامج 

في البرنامج   )من قبل الييئة السودانية لممواصفات والمقاييس( إدخال حدود المواصفة المحددة
 :  وكانت كالآتي 

Upper Specification Limit (USL)  = 10.5 

Lower Specification Limit (LSL)     = 5.5 
  

   PHل ضح خريطة الوسط الحسابي( يو   14 - 4الشكل رقم )

 
 

 م .SPSS  2118المصدر : إعداد الباحثة ، برنامج 
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 تفسير الخريطة : 
 لمرقم الييدروجيني والذي يوضح رسم خريطة الوسط الحسابي (14 -4يتبين من الشكل رقم )

ي نقطة مطابقة لممواصفات المحددة لعدم وجود ألمكميات المنتجة من معجون أبوكميوة أن العممية 
 خارج حدي المواصفة. 

ىنا وذلك لأن مدى حدود السماح كبير أن توزيع النقاط داخل حدي المراقبة غير واضح نلبحظ 
(  9.3469حد المرقبو الأعمى يساوي  )( بينما نجد أن  10.5 - 5.5 ) )حدود المواصفات

 – 9.3469ر)أن مدى حدود الضبط صغي نلبحظ  ( ، و9.3147حد المراقبة السفمي يساوي )و 
( مقارنة بحدود المواصفة  لذلك السبب لم يكن تشتت النقاط داخل حدي المراقبة واضح 9.3147

ولمعرفة مإذا كانت كل النقاط  تقع داخل حدي المراقبة تم إعادة  رسم خريط الوسط الحسابي  
 بحدود الضبط وكانت كالآتي : 

 
   PHالحسابي ل خريطة الوسطل حدود الضبط  ( يوضح15– 4الشكل رقم )

 

 

 
 
 

 م .SPSS  2118المصدر : إعداد الباحثة ، برنامج 

 
 



   

122 

 تفسير الخريطة :  
والذي يوضح رسم خريطة الوسط الحسابي لمرقم  (15 - 4يتبين من الشكل رقم)

نقطة ال مستقرة لوجودغير ن العممية ( لمكميات المنتجة من معجون أبوكميوة أPHالييدروجيني)
،سيتم الأمر الذي يتطمب التحري عن الأسباب  السفمي السيطرة أو  المراقبة  دخارج ح (1رقم )

 ( حالة .24نقطة ثم إعادة رسم الخريطة لل )إستبعاد ىذه ال
مصطمح خارج حد المراقبة الإحصائية ىنا لا يعني فقدان السيطرة عمى العممية الإنتاجية 

المراقبة الإحصائية ولكنيا مطابقة ومخرجاتيا ففي حالات كتيرة تكون مخرجات العممية خارج 
لممواصفات وعمى النقيض في حالات أخرى تكون مخرجات العممية في حالة مراقبة إحصائية 
ولكنيا غير مطابقة لممواصفات غير أن الوضع الأمثل ىو أن تكون العممية تحت المراقبة 

 الإحصائية ومخرجاتيا مطابقة لممواصفات . 
 PHلل   المعدلة ريطة الوسط الحسابييوضح خ( 16- 4الشكل رقم )

 

 

 
 

 

 م .SPSS  2118المصدر : إعداد الباحثة ، برنامج 

 
 



   

123 

 تفسير الخريطة : 
لمرقم  المعدلة والذي يوضح رسم خريطة الوسط الحسابي ( 16 - 4يتبين من الشكل رقم )

 ي نقطةأوجود  ن العممية مستقرة لعدم( لمكميات المنتجة من معجون أبوكميوة أPHالييدروجيني )
قبة مخرجات ن نستخدم حدود المراقبة نفسيا لمخريطة في مراأخارج حدى المراقبة ومن ثم يمكن 

 . العممية  في المستقبل
 خريطة الانحراف المعياري:

 لإعداد خريطة الإنحراف المعياري ثم حساب الإنحراف المعياري لكل المجموعات الجزئية
ن ثم حساب حدود المراقبة لخريطة الإنحراف المعياري بإستخدام ومتوسط الإنحرافات المعيارية وم

 معادلات حدود المراقبة :
       ̅                            
    ̅          
 

 

        ̅                       

(  0( و)2.089) (  يساوي8( لمجموعة جزئية حجميا )  (  و)  حيث أن قيمتي الثابت )
  :تم رسم خريطة الإنحراف المعياري  SPSSعمى التوالي ، وبإستخدام برنامج 

 

 خريطة الإنحراف المعياري( يوضح 17– 4الشكل رقم )

 
 

 م .SPSS  2118المصدر : إعداد الباحثة ، برنامج 
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 تفسير الخريطة :
لمكميات  PHل المعياري (  والذي يوضح رسم خريطة الإنحراف17 - 4من الشكل رقم ) يتبين

المنتجة من معجون أبوكميوة أن العممية مستقرة لعدم وجود أي نقطة خارج حدى المراقبة ومن ثم 
 يمكن أن نستخدم حدود المراقبة نفسيا لمخريطة في مراقبة مخرجات العممية  في المستقبل .
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خرائط مراقبة حجم الرغوة في معجون أبوكميوة :  3- 4  
   ) ) خريطتا الوسط الحسابي والمدى                

 (:     خريطة الوسط الحسابي ) 

لإعداد خريطة الوسط الحسابي تم حساب الأوساط الحسابية  وقيم مدى المجموعات الجزئية ، ثم 
 ( أي أن : 2- 4حساب الوسط الحسابي الكمي ومتوسط قيم المدى كما ىو موضح في الجدول )

 الحسابية لمعينات :  الأوساط 

 ̅    
 

 
∑   

 

   
     

                   

 
  

   

 
     

 

  ̅   
 

 
∑   

 

   
     

                   

 
   

   

 
       

. 

. 

. 

 ̅     
 

 
∑   

 

    
     

                   

 
 

   

 
      

 
 المدى :  قيم

                           
                           
 
. 
. 
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  فتصبح قيم الأوساط الحسابية والمدى لمعينات كما موضحة في الجدول أدناه  :
 

مدى لعينات حجم الرغوة لمعجون أبوكميوةقيم الوساط الحسابية وال( : يوضح 7- 4جدول )  
 

 Mean Range                الأٌام 

1  180   179 178 179 179 179 2 

2 179 189 189 177 178 1788 3 

3 189 179 189 178 179 1792 2 

4 179 189 189 178 178 179 2 

5 178 178 189 176 177 1778 4 

6 177 178 189 177 178 178 3 

7 178 189 179 189 179 1792 2 

8 189 179 189 177 178 1788 3 

9 189 178 189 178 179 179 2 

1 189 177 189 179 177 1786 3 

11 179 189 177 189 178 1788 3 

12 179 189 179 177 178 1786 3 

13 179 189 178 177 189 1788 3 

14 189 179 189 178 177 1788 3 

15 189 189 178 177 179 1788 3 

16 179 176 176 177 189 1776 4 

17 177 179 189 178 179 1786 3 

18 179 176 177 179 189 1782 4 

19 179 177 178 179 189 1786 3 

2 189 179 176 178 179 1784 4 

21 179 178 177 178 179 1782 2 

22 189 176 177 179 189 1784 4 

23 177 189 179 177 179 1784 3 

24 177 189 176 189 179 1784 4 

25 179 189 177 179 189 179 3 

 م .2118المصدر : إعداد الباحثة 

 الوسط الحسابي الكمي ومتوسط قيم  المدى : 

 ̿   
 

  
∑  ̅ 
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 ̅    
 

  
∑   

  

   
     

         

  
   

 

 :كما يميلحساب حدود المراقبة لخريطة الوسط الحسابي تم إستخدام  معادلات حدود المراقبة 

      ̿                        180.331 
 

       ̿        
 

      ̿     178.6    (0.577)(3)   176.869 
 

 . ( 0.577( يساوي)5( لمجموعة جزئية حجميا )  حيث أن قيمة الثابت )

بعد  لحجم الرغوة لممعجون المدى و  الوسط الحسابي تيتم رسم خريط SPSSوبإستخدام برنامج 
وحدود  )من قبل الييئة السودانية لممواصفات والمقاييس لمحجم إدخال حدود المواصفة المحددة

  :   وكانت كالآتي ((Min60 mlالمواصفة )

Lower Specification Limit (LSL)  = 60                       
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  لحجم الرغوةخريطة الوسط الحسابي يوضح  (18 - 4)الشكل رقم 

 
 

 م .SPSS  2118المصدر : إعداد الباحثة ، برنامج 

: تفسير الخريطة  
 لحجم الرغوة  ريطة الوسط الحسابيوالذي يوضح رسم خ (18  - 4يتبين من الشكل رقم )

مطابقة لممواصفات المحددة لعدم وجود أي نقطة لمكميات المنتجة من معجون أبوكميوة أن العممية 
 خارج حدي المواصفة. 

يوجد فرق بين حدود الضبط وحدود المواصفات ولا يمكن أن يحل أحدىما محل كما عرفنا سابقا 
التي يتم إحتسابيا بناء عمى بيانات العممية الإنتاجية  الآخر حيث أن حدود الضبط ىي الحدود

حتساب حدود الضبط  أو حدود المراقبة ليا ، ولذلك  وذلك بسحب عينات من العممية الإنتاجية وا 
( Voice of the processيعبرعمماء الجودة عن حدود الضبط بأنيا الصوت الناطق لمعممية )

و المواصفات التي يتم تبنييا قبل بداية الإنتاج ويتم ، أما حدود المواصفات ىي تمك الحدود أ
وضعيا من قبل المستيمك أو العميل أو المنظمات أو ىيئات المواصفات والمقاييس أوجمعيات 

 .واصفات الصوت المعبرعن المستيمك حقوق المستيمك ، لذلك تعتبر حدود الم
ذلك لأن مدى حدود السماح كبير ىنا و أن توزيع النقاط داخل حدي المراقبة غير واضح ونلبحظ 

(  180.3305( بينما نجد أن حد المرقبو الأعمى يساوي  ) Min 60ML)حدود المواصفات 
مدى حدود الضبط نلبحظ أن  ( ، و176.8695وحد المراقبة السفمي يساوي )
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( مقارنة بحدود المواصفة  لذلك السبب لم يكن تشتت النقاط 176.8695–180.3305صغير)
المراقبة واضح ولمعرفة مإذا كانت كل النقاط  تقع داخل حدي المراقبة تم إعادة   داخل حدي

 : حسابي  بحدود الضبط وكانت كالآتيرسم خريط الوسط ال
 

حدي الضبط لخريطة الوسط الحسابي لحجم الرغوة( يوضح 19 - 4الشكل رقم )   

 
 

 م .SPSS  2118المصدر : إعداد الباحثة ، برنامج  

 

 ريطة : تفسير الخ
 لوسط الحسابيخريطة احدي الضبط ليوضح رسم (  والذي 19 - 4من الشكل رقم ) يتبين

لمكميات المنتجة من معجون أبوكميوة أن العممية مستقرة لعدم وجود أي نقطة خارج   لحجم الرغوة
ية  حدى المراقبة ومن ثم يمكن أن نستخدم حدود المراقبة نفسيا لمخريطة في مراقبة مخرجات العمم

 . في المستقبل 
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الوضع نلبحظ ىنا أن العممية تحت المراقبة الإحصائية ومخرجاتيا مطابقة لممواصفات وىو 
 الأمثل . 

 ( : Range chartخريطة المدى )
لإعداد خريطة المدى تم حساب مدى كل المجموعات الجزئية ومتوسط المدى ومن ثم حساب 

  : ادلات حدود المراقبةحدود المراقبة لخريطة المدى بإستخدام مع
 
                             

       ̅         
 
                     

( عمى 0( و)2.114( تساوي )8( لمجموعة جزئية حجميا ) ( و)  حيث أن قيمتي الثابت )
 تم رسم خريطة المدى :  SPSSالتوالي ، وبإستخدام برنامج 

  لحجم الرغوة خريط المدىيوضح  (21 – 4)الشكل رقم
 

 
 
 

 

 م .SPSS  2118المصدر : إعداد الباحثة ، برنامج 
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 تفسير الخريطة :
لمكميات  لحجم الرغوة  (  والذي يوضح رسم خريطة المدى20 - 4يتبين من الشكل رقم )

راقبة ومن ثم المنتجة من معجون أبوكميوة أن العممية مستقرة لعدم وجود أي نقطة خارج حدى الم
يمكن  لممصنع أن يستخدم حدود المراقبة نفسيا لمخريطة في مراقبة مخرجات العممية  في 

   المستقبل .
 الخريطة المزدوجة لحجم الرغوة )الوسط الحسابي والمدى(:

توصمنا لنفس النتيجة التي توصمنا إلييا بإستخدام  Minitabالتطبيق عمى برنامج نلبحظ ىنا عند 
 SPSSبرنامج 

 
 خريطتي الوسط الحسابي والمدى( يوضح 21 - 4شكل رقم )
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 م .Minitab 2118  برنامج : إعداد الباحثة ،المصدر
 

 تفسيرالخريطة : 
المدى لمكميات  تي الوسط الحسابي و(  والذي يوضح رسم خريط 21- 4يتبين من الشكل رقم )

ة أن العممية مستقرة لعدم وجود أي نقطة خارج حدى المراقبة ومن ثم المنتجة من معجون أبوكميو 
يمكن  لممصنع أن يستخدم حدود المراقبة نفسيا لمخريطة في مراقبة مخرجات العممية  في 

 المستقبل .
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 ( :              خريطتا الوسط الحسابي والانحراف المعياري ) - 2
 ( :      خريطة الوسط الحسابي ) 

لإعداد خريطة الوسط الحسابي تم حساب الأوساط الحسابية والإنحرافات المعيارية لممجموعات 
 - 4الجزئية ثم الوسط الحسابي الكمي لممتوسطات والإنحرافات المعيارية كما يوضح الجدول )

(. حيث تم حساب الوسط الحسابي لكل مجموعة جزئية والوسط الحسابي الكمي كما في السابق 2
 تم حساب الإنحراف المعياري لكل مجموعة جزئية ومتوسط الإنحرافات المعيارية كالآتي :، كما 

   √
 

   
∑       

 

 

   

 

 

 √
 

   
∑{                                   }

 

   

  

         
 
 

   √
 

   
∑       

 

 

   

 

 √
 

   
∑{                                         }

 

   

  

         
. 
. 
. 

     √
 

   
∑          

  
     

 √
 

   
∑{                                   }
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 :  أدناها موضح في الجدول المعيارية لمعينات كم فتصبح قيم الأوساط الحسابية والإنحرافات
قيم الوساط الحسابية والإنحرافات المعيارية  لعينات حجم الرغوة يوضح ( : 8 - 4جدول )

 لمعجون أبوكميوة
 Mean SD                الأٌام

1 180 179 178 179 179 179 77 

2 179 189 189 177 178 1788 134 

3 189 179 189 178 179 1792 837 

4 179 189 189 178 178 179 1 

5 178 178 189 176 177 1778 1483 

6 177 178 189 177 178 178 1225 

7 178 189 179 189 179 1792 837 

8 189 179 189 177 178 1788 134 

9 189 178 189 178 179 179 1 

1 189 177 189 179 177 1786 1517 

11 179 189 177 189 178 1788 134 

12 179 189 179 177 178 1786 114 

13 179 189 178 177 189 1788 134 

14 189 179 189 178 177 1788 134 

15 189 189 178 177 179 1788 134 

16 179 176 176 177 189 1776 1817 

17 177 179 189 178 179 1786 114 

18 179 176 177 179 189 1782 1643 

19 179 177 178 179 189 1786 114 

2 189 179 176 178 179 1784 1517 

21 179 178 177 178 179 1782 837 

22 189 176 177 179 189 1784 1817 

23 177 189 179 177 179 1784 1342 

24 177 189 176 189 179 1784 1817 

25 179 189 177 179 189 179 1225 

 م .2118المصدر : إعداد الباحثة 

  



   

134 

 تم حساب الوسط الحسابي للئنحرافات المعيارية كما يمي : 
 

 
 

  
∑  

  

   

 
                                

  
 

        
 بي : لحساب حدود المراقبة لخريطة الوسط الحسا

       ̿                             180.419 
 
    ̿         

 
      ̿                                    

 
   ( .1.427( يساوي )5( لمجموعة جزئية حجميا )  حيث أن قيمة الثابت )

لحجم الرغوة  نحراف المعياريالإو  الوسط الحسابي تيتم رسم خريط SPSSوبإستخدام برنامج 
لمحجم )من قبل الييئة السودانية لممواصفات  بعد إدخال حدود المواصفة المحددة لممعجون 

  :   وكانت كالآتي ((Min60 mlوالمقاييس وحدود المواصفة )

 

Lower Specification Limit (LSL)  =60                      
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  لحجم الرغوةوسط الحسابي خريطة ال( يوضح 22 - 4الشكل رقم )
 

 

 
 

 م .SPSS  2118المصدر : إعداد الباحثة ، برنامج   

  
خريطة :لفسير ات  

 لحجم الرغوة  والذي يوضح رسم خريطة الوسط الحسابي (22 - 4يتبين من الشكل رقم )
قطة مطابقة لممواصفات المحددة لعدم وجود أي نلمكميات المنتجة من معجون أبوكميوة أن العممية 

 خارج حدي المواصفة. 
ىنا وذلك لأن مدى حدود السماح كبير أن توزيع النقاط داخل حدي المراقبة غير واضح ونلبحظ 

 (  وحد180.419( بينما نجد أن حد المرقبو الأعمى يساوي  ) Min 60ML)حدود المواصفات 
–180.419أن مدى حدود الضبط صغير) ( ، و نلبحظ 176.781المراقبة السفمي يساوي )

( مقارنة بحدود المواصفة  لذلك السبب لم يكن تشتت النقاط داخل حدي المراقبة 176.781
واضح ولمعرفة مإذا كانت كل النقاط  تقع داخل حدي المراقبة تم إعادة  رسم خريط الوسط 

 ابي  بحدود الضبط وكانت كالآتي :الحس
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سابي لحجم الرغوةحدي الضبط لخريطة الوسط الح( يوضح 23 - 4الشكل رقم )  
 

 

 

 
 

 

 م .SPSS  2118المصدر : إعداد الباحثة ، برنامج 
 

الخريطة:تفسير   

 لوسط الحسابي خريطة احدي الضبط ليوضح رسم (  والذي 23- 4من الشكل رقم ) يتبين
لمكميات المنتجة من معجون أبوكميوة أن العممية مستقرة لعدم وجود أي نقطة خارج حدى المراقبة 

يمكن أن نستخدم حدود المراقبة نفسيا لمخريطة في مراقبة مخرجات العممية  في ومن ثم 
 . المستقبل 
المراقبة السيطرة أو العممية تحت ( 23 - 4و الشكل رقم )  (22 - 4في الشكل رقم ) نلبحظ 

 الإحصائية ومخرجاتيا مطابقة لممواصفات وىو الوضع الأمثل .
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 خريطة الانحراف المعياري:
 اد خريطة الإنحراف المعياري ثم حساب الإنحراف المعياري لكل المجموعات الجزئيةلإعد

ومتوسط الإنحرافات المعيارية ومن ثم حساب حدود المراقبة لخريطة الإنحراف المعياري بإستخدام 
  معادلات حدود المراقبة :

       ̅                          
    ̅          
        ̅                       

( 1.815(  يساوي )8( لمجموعة جزئية حجميا )  (  و)  حيث أن قيمتي الثابت )
 تم رسم خريطة الإنحراف المعياري: SPSS(  عمى التوالي ، وبإستخدام برنامج 0.185و)

لحجم الرغوة يوضح خريطة الإنحراف المعياري( 24 – 4الشكل رقم )  

 
 

 م .SPSS  2118در : إعداد الباحثة ، برنامج المص

 تفسير الخريطة :
 لحجم الرغوة ( والذي يوضح رسم خريطة الإنحراف المعياري24 - 4يتبين من الشكل رقم )

لمكميات المنتجة من معجون أبوكميوة أن العممية مستقرة لعدم وجود أي نقطة خارج حدى المراقبة 
ة مخرجات العممية  في اقبة نفسيا لمخريطة في مراقبومن ثم يمكن أن نستخدم حدود المر 

 . المستقبل
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 الخريطة المزدوجة لحجم الرغوة )الوسط الحسابي والإنحراف( :
توصمنا لنفس النتيجة التي توصمنا إلييا بإستخدام  Minitabالتطبيق عمى برنامج نلبحظ ىنا عند 

 SPSSبرنامج 
 

 ابي والإنحراف المعياريخريطتي الوسط الحس( يوضح 25 -4شكل رقم )
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 م .Minitab 2118  برنامج : إعداد الباحثة ،المصدر
 تفسير الخريطة :

الإنحراف  تي الوسط الحسابي و( والذي يوضح رسم خريط25 - 4يتبين من الشكل رقم )
لعدم وجود أي نقطة خارج المعياري لمكميات المنتجة من معجون أبوكميوة أن العممية مستقرة 

مخرجات العممية   حدى المراقبة ومن ثم يمكن أن نستخدم حدود المراقبة نفسيا لمخريطة في مراقبة
 في المستقبل . 
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مقارنة الطريقتين لخريطة المتوسط الحسابي لممتغيرات )الوزن والرقم الييدروجيني و  مننلبحظ 
طى حدود ضبط أوسع من حالة إستخدام متوسط حجم الرغوة ( أن إستخدام متوسط المدى أع

الإنحراف المعياري ولكن من المعروف إحصائياً أن الإنحراف المعياري كمقياس تشتت ادق 
وأقوى في التعبير عن حقيقة الظاىرة لان  المدى لا يدخل في حساباتو إلا القيم الطرفية ، أما 

  الإنحراف المعياري تدخل جميع القيم في حساباتو . 
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:  هق على خرٌطة نسبة الوحدات المعٌبتطبٌ 4– 4  

 نستعين بجدول عينات عدد الوحدات المعيبة يمكن مشاىدتو في الملبحق . 

حساب حدود المراقبة من  يتم( سوف CL%( وىي تمثل )2نسبة الوحدات المعيبة معمومة )
 القوانين التالية:

        √
      

 

 
         √

            

  

 
  

       √        
 

                    
            

        √
      

 

 

         √
            

  

 

 

        √        
 

                    
 

 %2 الوحدات المعيبوخريطة نسبة ( يوضح 26 - 4الشكل رقم )
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 م .Minitab 2118  برنامج : إعداد الباحثة ،المصدر



   

141 

  : تفسير خريطة نسبة الوحدات المعيبة 

توجد ىناك  الذي يوضح خريطة نسبة الوحدات المعيبة أنو  (26 - 4رقم )ين من الشكل تب
(خارج 13، 12،  7، 5، 1(  عينات رقم )5إنحرافات عن حد المراقبة الأعمى وتتمثل في عدد )

مى أي أنيا خارج الرقابة الإحصائية، إذن توجد حالة عدم مطابقة في نسبة الوحدات الحد الأع
المعيبة وىذا يدل عمى خمل في العممية الإنتاجية أي أن ىناك سبب أو عدة اسباب خاصة 

 . ات المطموبة في  المصنعجعمت العممية غيرمستقرة أي غير مطابقة لممواصف

ة الوحدات المعيبة أن معيارعدم المطابقة لممواصفات يقتصر نلبحظ ىنا ان خرائط المراقبة لنسب
 عمى النقاط التي تقع في مستوى أعمى من الحد الأعمى لممرقبة . 

عادة  تم  :  رسم الخريطة معالجة ذلك وا 

 بعد التعديللوحدات المعبيو خريطة نسبة ا( يوضح 27  - 4)الشكل رقم 
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 . مminitab 2118برنامج ، :إعداد الباحثة المصدر

 
 : تفسير الخريطة

لمكميات  المعدلةنسبة الوحدات المعيبو (  والذي يوضح خريطة 24 - 4)يتبين من الشكل رقم
خارج حدى المراقبة ومن ثم  ي نقطةأن العممية مستقرة لعدم وجود أبوكميوة أالمنتجة من معجون 

 قبة مخرجات العممية  في المستقبل.سيا لمخريطة في مران نستخدم حدود المراقبة نفأيمكن 
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 : ضيات الدراسةفر  إختبار 

التي تفرعت منيا ثلبثة فرضيات فرعية والتي  الرئيسية يختص ىذا بإثبات أو نفي فرضية الدراسة
وكما وردت  تم تحميل البيانات  تشير إلى مطابقة أو عدم مطابقة المنتج لممواصفات  المحددة 

  قبة لمتحقق من ذلك : اية الدراسة إستخدمت خرائط المر في منيج

  معجون أبوكميوة غير مطابق لممواصفات المحددة أعتبرت الفرضية الفرعية الولى أن  – 1
 :  حجم الرغوة ( –( PHالرقم الييدروجيني ) –)الوزن لخصائص 

يني والوزن ، وذلك من لمبيانات المسجمة من قراءات لحجم الرغوة والرقم الييدروج تحميلالتم 
الإنحراف المعياري تم خريطة الوسط الحسابي و الوسط الحسابي والمدى و خريطة  خلبل تطبيق

 التوصل الى النتائج التالية : 
المحددة  وضمن حدود المواصفات  )داخل حدود الرقابة ( مسيطر عميووزن معجون أبوكميوة  – أ

 لإنحراف المعياري . لحسابي واوسط اتي  الخريطو  الحسابي والمدى ،  وسطالحسب خريطتي 
ضمن حدود المواصفات و  مسيطر عميو الرقم الييدروجيني الذي يحتويو معجون أبوكميوة  – ب

المحددة حسب خريطتي الوسط الحسابي والمدى ، وخريطتي الوسط الحسابي والإنحراف 
 المعياري . 

فات المحددة  أي ضمن حدود المسموح حجم الرغوة لممعجون داخل حدود الرقابة والمواص - ج
 . بيا حسب خريطتي الوسط الحسابي والمدى ، وخريطتي الوسط الحسابي والإنحراف المعياري 

من ناحية ومن نتائج التحميل أعلبه يتضح أن معجون أبوكميوة مطابق لممواصفات المحددة 
الفرضية الفرعية الأولى التي يتم نفي  حجم الرغوة (  وبالتالي  –الرقم الييدروجيني  –)الوزن 

الرقم  –)الوزن  لخصائص  معجون أبوكميوة غير مطابق لممواصفات المحددة  أنتنص عمى 
 .حجم الرغوة ( –( PHالييدروجيني )
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العمميات الإنتاجية قادرة عمى تحقيق خاصية الفرضية الفرعية الثانية تنص عمى أن  -2
حجم  –( PHالرقم الييدروجيني) –)الوزن ص لخصائ الجودة ضمن المواصفات المحددة

 :  الرغوة (
لمحددة كما تبين من تم قبول الفرضية الفرعية الثانية لأن معجون أبوكميوة مطابق لممواصفات ا 

ضمن وبالتالي فإن العمميات الإنتاجية قادره عمى تحقيق خاصية الجودة   نتيجة التحميل أعلبه
  .المواصفات المحددة 

نسبة الوحدات المعيبة لمنتج معجون أبوكميوة الفرعية الثالثة تنص عمى أن  الفرضية -3
 : حددة   مطابقة لمواصفات الجودة الم

أي أنيا مى المراقبة الأع إنحرافات عن حدبيا توجد  نسبة الوحدات المعيبة لمعجون أبوكميوة 
د حالة عدم مطابقة في ، إذن توجحسب خريطة نسبة الوحدات المعيبة   خارج الرقابة الإحصائية

نسبة الوحدات المعيبة وىذا يدل عمى خمل في العممية الإنتاجية أي أن ىناك سبب أو عدة 
تم  . غير مطابقة لممواصفات المطموبة في  المصنع أوب خاصة جعمت العممية غيرمستقرة اسبا

مستقرة لعدم وجود العممية معالجة ذلك وتم إعادة رسم خريطة  نسبة الوحدات المعيبة  وتبين أن 
 .  خارج حدى المراقبة ي نقطةأ

توجد بيا مشكمو في   تم معرفة السبب الذى أدى إلى ذلك حيث كانت معظم العينات المعيبة
 .وتم معالجة ذلك   لحام العبوة 
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 النتائج والتوصيات والخاتمة

 :  النتائج5-1

 خرائط المراقبة الإحصائية عمى معجون أبوكميوة توصمنا إلى مايمي : ل تطبيق من خلب

نيا تمكننا من معرفة مإذا كانت وذلك لأخرائط المراقبة أداة دقيقة لمراقبة جودة المنتجات  - 1
حيث توضح زمان ومكان الإنحرافات إن  جودة المنتج مطابقة أو غير مطابقة لممواصفات 

   وجدت. 

الرقم  و  الوزن) لخصائصطابق لممواصفات المحددة  مجون أبوكميوة للؤسنان مع  - 2
 .   ( وةحجم الرغو  الييدروجيني

 العمميات الإنتاجية قادرة عمى تحقيق خاصية الجودة ضمن المواصفات المحددة   - 3
  . حجم الرغوة ( والرقم الييدروجيني و )الوزن  لخصائص

مطابقة أن العممية تقع خارج  حدود الرقابة أو غير  المعيب في المصنع تبين نسبة – 4
 (لعبوة لممعجونمشكمة في لحام ا)الأسباب التي أدت إلى ذلك  معرفةوتم لممواصفات المطموبة 

 . معالجتيا وتمت 
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 :التوصيات والمقترحات  5-2
 لتالية : من خلبل النتائج التي توصمت إلييا في ىذا البحث يمكنني تقديم الإقتراحات ا

الإنتاجية لكشف ضرورة إستخدام خرائط مراقبة الجودة في المصنع في جميع المراحل   - 1
الخمل الإنتاجي بشكل مبكر والعمل عمى تصحيحو وتلبفيو قبل وصولو إلى شكمو النيائي بما 

 يؤثر عمى سمعة المصنع والثقة بمنتجو ومركزه التنافسي في السوق .

لإجراءات اللبزمة لجعل العممية الإنتاجية مستقرة من الناحية إتخاذ ا عمى المصنع - 2
الإحصائية من خلبل إجراء عمميات الصيانة الدورية لمماكينات وتفتيش وتحميل المواد الخام 

  لمتأكد من مطابقتيا لممواصفات المطموبة ،وكفاءة وتدريب العاممين .

ة قابميتيا عمى تحقيق خاصية الجودة لعمل عمى قياس مقدرة العمميات الإنتاجية لمعرفا - 3
ضمن المواصفات المحددة ، كونيا مفيدة في تخفيض تكاليف تفتيش المنتجات المعيبة عن 

 طريق تقميل عدد مرات التفتيش وىذا يؤدي إلى تخفيض تكمفة المنتج بشكل واضح .

لضرورية لتحقيق زيادة الإىتمام بقسم ضبط الجودة  في المصنع ودعمو بالأجيزة المختبرية ا -4
الرقابة الفعالة عمى الجودة ودعمو  بالخبرات المممة بالأساليب الإحصائية ، ويجب عمى 
المسؤولين  عن الجودة إنتياج السياسة الوقائية بوضع برنامج ييدف إلى تجنب وقوع الإنحرافات 

 سواء المتعمقة بالمواد الأولية أو الآلات او العمال . 

ى المستوى الحقيقي لمجودة عن طريق تقييم تكاليف عدم الجودة في كل لابد من الوقوف عم -5
سنة والعمل عمى تخفيضيا قدر الإمكان ، وبالتالي معرفة نقاط القوة لإستغلبليا ونقاط الضعف 

 .يثة تسيم في تحسين المنتج وجودتةلتحويميا إلى فرص التحسين ،و إدخال تقنيات حد

ى العاممة في مجال الإنتاج والسيطرة النوعية عمى أسموب العمل عمى تطوير وتدريب القو  - 6
ظيار أىمية ذلك من خلبل الادلة العممية وتوضيح  الرقابة الإحصائية عمى ضبط الإنتاج وا 

 المردودات الإقتصادية  لتطبيق الأساليب العممية في الرقابة . 

ى تأثيرىا عمى بقاء التشجيع المستمر لجميع العاممين في المصنع بأىمية الجودة ومد - 7
 المصنع وبالتالي عمى بقائيم . 

دراسة إحتياجات المصنع من الموارد البشرية والموارد المالية اللبزمة لتطبيق نظام إدارة   -8
 الجودة .

  أجراء دراسات جديدة حول مراقبة الجودة في المصانع من خلبل متغيرات جديدة . -9
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 : الخاتمة   5-3

حتمية لابد منيا ويجب عمى اي مؤسسة أو مصنع أن تركز إىتماميا  أصبحت الجودة ضرورة
عمى ىذا المفيوم الذي فرضتو الأسواق عمى جميع المؤسسات والمنظمات والشركات بسبب 
متطمبات ورغبات وتقضيلبت المستيمك المتغيرة والمتطورة بإستمرار ، و إرضاء الزبون ىو 

عجابو والحصول عمى ولائو  ىو ىاجس ماتسعى إليو المؤسسة حيث أصبحت تمبية رغ باتو وا 
المؤسسة الذي يورقيا الامر الذي أدي إلى الإىتمام المتزايد بالجودة لأنيا العامل الأساسي في 
زيادة القدرة التنافسية والحصة السوقية لممؤسسة ، حيث تعددت الدراسات والأبحاث التي ساىمت 

ة التحسين المستمر لمجودة بإستغلبل الفرص في إثراء موضوع الجودة فقد توصمنا إلى ضرو 
المتاحة أمام المؤسسة أو المصنع ومحاولة تطبيق طرق وأدوات عممية في ذلك ؛ لتحديد 
يجاد الحمول المناسبة ليا، وكل ىذا من أجل تخفيض تكاليف عدم الجودة التي رأينا  المشاكل وا 

، الية  وزيادة ىامش الربح لممؤسسةلإجمأنيا تمثل عبئاً عمى المؤسسة وبالتالي تخفيض التكمفة ا
إلا أن الجودة  بالرغم من أىميتيا لا زالت الكثير من المؤسسات لا تعي أىميتيا ودورىا في 

 إكتساب رضا الزبون . 

وفي ظل التطورات الحديثة يجب عمى الشركات الصناعية أن تكون قاعدة أساسية تمكنيا من  
أسواق جديدة تسودىا المنافسة ومبدأىا الأساسي ىو البقاء في الحفاظ عمى أسواقيا الوطنية وفتح 

 إطار السوق والتميز بمنتجات ذات جودة عالية وسعر أقل .                                                   

وعميو ترى الباحثة ضرورة  إنتياج مبدأ إشراك الزبون أو العميل في العممية الإنتاجية ،وذلك 
ودة المنتج من منطمق النظريات التي أفادت أن الجودة ىي تمبية رغبات الزبون والزيادة لزيادة ج

عمييا وتحقيقيا ، كذلك عمى المصنع أو الشركة التوفيق بين  متغيرين أساسين بين مستوى 
الجودة والتكاليف ، فميس بالضرورة أن تكون تكمفة الجودة مرتفعة ،فالزبون يبحث عن منتج ذو 

ية وبسعر منخفض وتحقق ىذه التوليفة من خلبل القيام بالعمميات الصحيحة من أول جودة عال
مرة والتحسين المستمر لمجودة  وتفادي الأخطاء إنطلبقاً من عمميات التفتيش وضبط الجودة و 
يمكن تحقيق ذلك وبصورة أفضل بالمتابعة الجيدة والمراقبة في جميع مراحل الإنتاج من دخول 

ومراحل التصنيع والتعبئية وذلك بتطبيق خرائط مراقبة الجودة الإحصائية أو الأدوات  المواد الخام 
الإحصائية الأخرى، وذلك من أجل ضمان الحصول عمى  منتج ذو جودة عالية وبسعر منخفض 

 ومنافس في الأسواق.
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 قائمة المصادر  والمراجع 
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 الأحاديث النبوية الشريفة .

  عربية :أولا : المراجع ال
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التسويق  ( ،2005)جمال الدين محمد المرسي ،  ، والرحمن ثابت عبد إدريس ،   - 2
 . لمنشر  دار الجامعية الإسكندرية  : المعاصر، الطبعة الأولى ، 
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 عمان :  مؤسسة الوراق لمنشر والتوزيع . والريادة ، الطبعة الأولى،تميز لم
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عمان : ،  ولىالطبعة الأ،داري، الإقتصاد الإ(2000)فميح   حسن ، ، وطارق  الحاج ، - 10
 .  دار صفاء لمنشر والتوزيع 
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 .  فة لمنشر والتوزيع مكتبة دار الثقا

التسويق وفق منظور فمسفي ،( 2010)دىش إحسان جلبب ، و، ىاشم فوزي العبادي ،  - 14
 عمان : مؤسسة الوراق لمنشر والتوزيع .  ،  ومعرفي معاصر، الطبعة الأولى
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  http://www.mmsec.com / files / jwada3.htm2006 

  .m / on line /today.co-http://www.libya،   محفوظ أحمد جودة ،  -3

  ز، قسم التعميم التقني والجامعي.منتديات ستار تايم  - 4

  http://www.quran.comidara2.htmlمقالات في الإدارة )الرقابة(  - 5

مؤسسات ، تسيير وضمان جودة منتجات ال (2005)محمد  ؛ الغربي ، مزريق عاشور ،  -  6
 . عدد الثاني الصناعية الجزائرية ، مجمة إقتصاديات شمال أفريقيا ، ال

http://www.quran.comidara2.html/
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موقع التقنية محمد ، عيشوني ،   - 7
http://www.arabic,stat.com/forums/,op.cit,p1 

رب منتديات الإحصائيون الععيشوني ، محمد ،  - 8
.http://www.arabic.stat.com/forums/  

9 - http:/www.k.Ishikawa,p89    . 

 الدراسات السابقة : رابعاً : 

 : السودانيةالدراسات 

يق تطب ( ، 2016)لينا عبدالقادر ؛ الأمين ، لينا حسين ؛ العبيد ، ضحى محمود أحمد ،  - 1
، بحث لمصانع والمؤسسات في السودان ، دراسة حالة ا  spssخرائط ضبط الجودة بإستخدام

 جامعة السودان  لمعموم والتكنولوجيا .  ، تخرج

تطبيق معايير الجودة الإحصائية عمى الخدمات   ، (2014)فائزة عبد العزيز الحاج ،  -2
 .  الجزيرة ، جميورية السودان معة جا ، المصرفية في ولاية الخرطوم ، بحث تكميمي منشور

ة ، ، تقميل فاقد البلبستيك بإستخدام أدوات الجود(2017)مصعب خمف الله الفاضل ،  - 3
 جامعة السودان ، جميورية السودان .  ،ماجستير منشور  ،دراسة حالة مصنع ماكس 

بط ومراقبة إستخدام خرائط المراقبة الإحصائية لض،  (2017)أمل شيخ الدينمحمد ،  - 4
جامعة الجزيرة ، ، ، بحث تكميمي صنع دريم لممواد الغذائية العممية الإنتاجية ، دراسة حالة م

 جميورية السودان.

مراقبة جودة المنتجات البترولية بإستخدام خرائط ( ، 2015)ميساء الماحي عبدالوىاب،  - 5
جامعة السودان لمعموم ، ي منشوربحث تكميم ، ية ، دراسة حالة مصفاة الخرطوم الرقابة الإحصائ

 .  ياتكنولوجوال

، تطبيق مدخل الجودة الإحصائي سيجما ستة ، دراسة (2017)بابكر قاسم عبد الحميد ،   -  6
 جميورية السودان .  توراة في الجودة الشاممة ، بحث دكالة  مؤسسة البصر الخيرية ح

http://www.arabic,stat.com/forums/,op.cit,p1
http://www.arabic,stat.com/forums/,op.cit,p1
http://www.arabic.stat.com/forums/
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بصالة المغادررة بمطار ة لمخدمات ضبط الجودة الإحصائي،  (2010)شيرين محمد عمي ،  - 7
بحث تكميمي ماجستير منشور ، الخرطوم الدولي ، دراسة حالة صالة المغادرة بمطار الخرطوم ، 

  .السودان لمعموم والتكنولوجيا  جامعة

إستخدام ضبط الجودة الإحصائية في مراقبة الإنتاج (، 2010)عمي أبشرفضل المولى ،   - 8
دان ، جامعة السو بحث تكميمي ماجستير منشور  د لممواد الغذائية ،، دراسة حالة مصنع سعي

          . لمعموم والتكنولوجيا

ضبط الجودة في كمية العموم جامعة السودان لمعموم  ،   (2013)زينب عثمان صالح ،  - 9
جامعة السودان  بحث تكميمي،والتكنولوجيا، دراسة حالة عمى معدلات طلبب قسم الإحصاء ،

 . ولوجيا وم والتكنلمعم

إستخدام خرائط الرقابة الإحصائية لتقييم جودة  ، (2014)رحاب عثمان شيخ إدريس ،  - 10
جامعة  ،بحث تكميمي منشور صناعة السكر في السودان ، دراسة حالة مصنع سكر الجنيد ،

 ..  كنولوجياالسودان لمعموم والت

المراقبة الإحصائية لضبط ومراقبة  إستخدام خرائط،  (2017)أمل شيخ الدينمحمد ،  - 8
جامعة الجزيرة ، ، بحث تكميمي ، صنع دريم لممواد الغذائية العممية الإنتاجية ، دراسة حالة م

 جميورية السودان.

، تطبيق مدخل الجودة الإحصائي سيجما ستة ، (2017)بابكر قاسم عبد الحميد ،   - 10
 جميورية السودان .  اة في الجودة الشاممة ، تور بحث دكالة  مؤسسة البصر الخيرية دراسة ح

(، التنبؤ بتقدير الحالات المحولة عمى أداء التامين 2014الأمين ، فاطمة الزىراء محمد ) -11
-2005الصحي بإستخدام خرائط الجودة ، دراسة تطبيقية عمى الحالات المحولة من الولايات 

 ، بحث تكميمي ، جامعة السودان .  2007

  -العالمية : الدراسات

، إستخدام خرائط مراقبة الجودة الإحصائية في شركات القطاع (2001)طارق الخير ،    - 1
بحث عممي العام الصناعي في سوريا ، دراسة حالة الشركة السورية للؤلبسة الجاىزة في دمشق ، 

  .جميورية سوريا ، منشور 
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حصائية في الرقابة عمى أىم إستخدام الأساليب الإ ، (2009)فواز حسن أحمد ،    -2
جامعة عدن ، ،، بحث ماجستير الإحصاء منشور  ية ، دراسة حالة مصفاة عدن المشتقات النفط
 . جميوررية اليمن

، إستخدام الأدوات الإحصائية في الرقابة عمى جودة  م(2007) ةكحيم أمال ،  - 3
 ،حث ماجستير منشور ب المنتجات ، دراسة حالة شركة الخزف الصحي بالميمية الجزائر ،

 .  ميورية الجزائرية الج
، قياس جودة المنتجات بإستخدام خرائط الرقابة ، (2016)رحماني مراد ويمقرع ،  - 4

ئرية الديمقراطية الجميورية الجزا،  بحث ماجستير منشور  ، دراسة حالة مؤسسة الأسمنت 
  . الشعبية 

لمعرفة في تفعيل أساليب السيطرة ،  دور عمميات إدارة ا(2010)ليمى مصطفى محمد ،  5
الإحصائية عمى الجودة ، دراسة حالة في الشركة العامة لصناعة الأدوية والمستمزمات 

  . جميورية العراق  ، بحث عممي منشور ، الطبية في نينوي
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 ( الهيكل التيظيني لمصيع ابوكليوة8ملخل رقه )
‌

‌‌

 رئيض لدلض الإدارة

 المدير العاو

الأمً مدير المدير المالي المدير الإداري  المدير الفني مدير المبيعات والتصويل 

 رئيض خدمات ضابط ظئوٌ العاملين
 ىائب المدير المالي

 رئيض الحصابات

 أمين الخسيية المحاشبين

مراقب  افراد أمً
 مبيعات

باحث 
 تصويل

ضابط 
علاقات 

 عامة

 مياديب مبيعات أمياء لرازٌ

رئيض قصه 
 الصياىة

 رئيض قصه الاىتاج 

رئيض قصه 
 الجودة

 مَيدط وردية

 فييي اىتاج

 مراقبي وردية

 عنال اىتاج 

 معرف ضبط جودة

مصاعد ضبط  فني ضبط جودة
 جودة

 مَيدط صياىة

 فني حدادة فني صياىة

 عنال ىظافة عامل بوفيُ



   

91 

 (2ملخل رقه )
 مصيع ابوكليوة لمعجوٌ الأشياٌ

 قصه ضبط الجودة
 الوردية.........................    فخص الميتج اليَائي للنعجوٌ تكرير                  التاريخ...........................

التارٌخ‌:‌
...............................

 الزمن.....
 ملاحظ 2 1:28 1 0:28 0 01:28 01 00:28 00 08:28 08 9:28 9 8:28 8

‌الوزن
‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌حجم‌الرغوة
‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌رقم‌الهاٌدروجٌنً
‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

المواد‌غٌر‌القابله‌
للذوبان‌فً‌الكحول‌

‌الإٌثلًٌ

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

معامل‌الإنفصال‌
‌والتخمر

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌الطعم‌والرائحة

‌القوام
‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌اللون
‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

2018المصدر : إعداد الباحثة    
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 جداول العينات التي تم سحبيا بغرض التطبيق

 جدول يوضح أوزان معجون أبوكميوة في ماكينة التعبئية الولى  (3ممحق رقم )

 15 14 13 12 11 11 9 8 الايام
R L R L R L R L R L R L R L R L 

 69 69 68 68 68 67 69 68 68 67 67 69 68 68 67 68 
1.  68 69 67 67 68 69 68 68 69 68 68 69 68 67 68 69 
2.  68 68 67 68 68 69 69 69 68 69 67 68 67 69 68 69 
3.  69 67 68 68 68 67 69 68 68 68 69 68 67 68 68 69 
4.  68 67 68 68 68 68 69 68 69 68 69 68 68 67 68 69 
5.  67 69 68 68 67 69 69 69 68 67 68 69 68 67 68 68 
6.  68 68 67 68 69 68 68 68 69 67 69 68 69 67 69 68 
7.  68 69 68 68 69 68 69 68 68 67 69 68 68 69 68 69 
8.  69 68 68 68 69 68 69 68 68 69 68 69 68 67 68 68 
9.  67 69 68 67 68 68 69 68 68 67 69 69 68 68 69 69 

10.  66 67 68 68 67 68 68 69 69 68 68 68 67 68 68 69 
11.  69 69 68 69 68 68 69 68 68 68 69 68 68 69 67 68 
12.  68 68 67 68 67 68 68 68 67 68 68 69 68 68 68 69 
13.  67 69 68 69 68 69 68 69 68 69 68 68 68 69 69 68 
14.  68 69 68 68 69 68 68 69 68 69 69 69 68 69 68 69 
15.  67 67 69 67 69 67 68 68 67 68 69 69 68 68 68 68 
16.  69 67 68 69 68 68 69 68 68 69 69 68 69 69 69 68 
17.  69 69 67 68 68 68 69 69 69 68 67 69 68 69 68 69 
18.  68 68 68 69 67 69 67 68 69 68 69 68 68 68 68 68 
19.  69 68 68 69 69 68 67 68 68 69 69 67 68 68 69 68 
20.  68 68 69 68 69 68 69 68 69 68 68 68 67 68 68 68 
21.  69 68 69 69 68 68 69 67 68 67 69 68 68 69 68 68 
22.  69 69 68 68 68 69 68 68 69 68 69 67 68 68 69 69 
23.  67 68 67 69 68 68 68 69 68 69 68 69 68 68 67 67 
24.  68 69 68 68 69 67 68 68 68 67 69 68 69 69 68 68 
25.  67 68 67 69 68 68 69 68 68 68 68 67 68 69 68 69 

 م2118إعداد الباحثة 
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( يوضح وزن معجون أبوكميوة في ماكينة التعبئية الثانية )تم رصدىا لتوضيح فائدة التوثيق في إعطاء 4ممحق رقم )
 صورة أوضح لسير العممية الإنتاجية وبالتالي رصد التغيرات والإختلافات في العممية مع مرور الزمن (

 15 14 13 12 11 11 9 8 الايام

R L R L R L R L R L R L R L R L 

1.  74 72 70 71 73 72 71 72 71 70 72 71 72 70 73 71 

2.  69 70 70 69 71 69 73 72 72 72 72 72 73 71 73 69 

3.  73 71 71 71 72 73 72 73 71 73 70 69 71 69 71 69 

4.  72 71 72 73 74 72 73 72 73 71 75 72 71 73 72 73 

5.  72 72 73 71 73 72 73 71 72 73 69 70 70 69 72 70 

6.  69 72 68 73 71 72 73 72 71 72 70 71 73 71 72 70 

7.  72 71 72 72 73 71 71 72 73 73 72 71 71 72 71 72 

8.  70  73 71 73 72 75 72 73 72 72 71 72 69 71 72 73 

9.  73 72 73 72 71 73 71 72 72 73 71 72 71 69 73 71 

10.  73 72 74 72 69 73 72 71 72 72 70 69 71 70 72 71 

11.  72 71 72 72 73 71 72 71 73 72 71 70 69 71 69  72 

12.  69 70 71 72 71 72 71 70 72 71 70 71 72 71 72 73 

13.  71 72 72 71 72 71 72 70 69 71 72 73 71 72 73 71 

14.  72 71 70 71 70 72 71 71 70 73 71 72 72 71 72 72 

15.  71 71 69 71 69 71 72 71 73 72 71 71 72 71 72 71 

16.  73 72 71 71 70 72 72 71 72 71 69 71 69 71 70 72 

17.  71 72 71 71 72 73 73 72 71 72 72 73 71 71 72 71 

18.  69 71 70 72 72 73 74 72 71 73 71 72 71 72 71 70 

19.  72 71 73 71 72 72 72 71 73 72 72 72 70 71 69 69 

20.  71 72 72 71 71 72 72 73 74 72 71 72 71 72 71 72 

21.  71 70 71 73 72 72 70 70 72 69 71 72 73 71 69 71 

22.  70 69 71 71 71 73 71 71 72 72 73 72 72 72 71 70 

23.  69 71 70 71 72 71 72 72 73 71 72 72 73 73 71 72 

24.  71 70 71 73 72 72 71 71 70 70 71 72 74 73 72 71 

25.  74 73 72 72 72 73 72 72 72 71 71 72 71 72 70 69 

26.  72 72 71 71 73 70 72 71 71 69 71 70 71 72 72 71 

 . م2118إعداد الباحثة :  المصدر 
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 (PHمعجون أبو كميوة)ل دول يوضح الرقم اليايدروجيني(ج5ممحق رقم )

الثانية       الثالثة    الرابعة    الخامسة     العينة  الولى    
9.31 9.31 9.32 9.31 9.32 1 
9.34 9.34 9.34 9.35 9.33 2 
9.35 9.33 9.31 9.32 9.32 3 
9.35 9.33 9.33 9.35 9.34 4 
9.32 9.33 9.32 9.31 9.33 5 
9.35 9.34 9.33 9.34 9.34 6 
9.33 9.31 9.33 9.34 9.35 7 
9.34 9.35 9.34 9.32 9.33 8 
9.31 9.31 9.31 9.32 9.35 9 
9.34 9.35 9.34 9.33 9.32 10 
9.35 9.34 9.34 9.35 9.33 11 
9.32 9.34 9.35 9.32 9.33 12 
9.31 9.30 9.32 9.34 9.35 13 
9.33 9.32 9.31 9.35 9.34 14 
9.35 9.34 9.32 9.32 9.34 15 
9.33 9.33 9.34 9.34 9.35 16 
9.32 9.33 9.33 9.32 9.30 17 
9.31 9.32 9.32 9.32 9.31 18 
9.34 9.34 9.33 9.33 9.32 19 
9.34 9.35 9.33 9.35 9.32 20 
9.34 9.35 9.33 9.34 9.34 21 
9.32 9.31 9.34 9.34 9.31 22 
9.31 9.32 9.33 9.33 9.32 23 
9.35 9.33 9.32 9.32 9.34 24 
9.35 9.32 9.34 9.34 9.35 25 

 م .2118المصدر : إعداد الباحثة 
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 معجون أبو كميوةل (جدول يوضح حجم الرغوة6ممحق رقم )

الثانية       الثالثة    الرابعة    الخامسة     العينة  الولى    

179 179 178 179 180 1 
178 177 180 180 179 2 
179 178 180 179 180 3 
178 178 180 180 179 4 
177 176 180 178 178 5 
178 177 180 178 177 6 
179 180 179 180 178 7 
178 177 180 179 180 8 
179 178 180 178 180 9 
177 179 180 177 180 10 
178 180 177 180 179 11 
178 177 179 180 179 12 
180 177 178 180 179 13 
177 178 180 179 180 14 
179 177 178 180 180 15 
180 177 176 176 179 16 
179 178 180 179 177 17 
180 179 177 176 179 18 
180 179 178 177 179 19 
179 178 176 179 180 20 
179 178 177 178 179 21 
180 179 177 176 180 22 
179 177 179 180 177 23 
179 180 176 180 177 24 
180 179 177 180 179 25 

 م .2118المصدر : إعداد الباحثة 
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لوحدات المعيبة في معجون أبوكميوة( جدول يوضح عدد ا7ممحق رقم )  

عدد الوحدات المعيبة    اليوم                     
5 1 
2 2 
1 3 
3 4 
4 5 
2 6 
5 7 
2 8 
1 9 
3 10 
3 11 
5 12 
4 13 
2 14 
1 15 
1 16 
2 17 
3 18 
1 19 
2 20 
1 21 
3 22 
1 23 
2 24 

م .2118المصدر : إعداد الباحثة  
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 (الثوابت المصتخدمة في رشه خرائط المراقبة للنتغيرات8ملخل رقه )
D3‌C4‌D2‌A7‌A6‌A3‌A2‌B6‌B5‌B4‌B3‌D4‌D3 حجم‌العٌنة‌

0.853‌0.7979‌1.128‌1.88‌1.88‌2.659‌1.88‌2.606‌0‌3.267‌0‌3.267‌0‌2‌

0.888‌0.8862‌1.693‌1.607‌1.187‌1.954‌1.023‌2.276‌0‌2.568‌0‌2.574‌0‌3‌

0.88‌0.9213‌2.059‌0.796‌0.796‌1.628‌0.729‌2.088‌0‌2.266‌0‌2.282‌0‌4‌

0.864‌0.94‌2.326‌0.66‌0.691‌1.427‌0.577‌1.964‌0‌2.089‌0‌2.114‌0‌5‌

0.848‌0.9515‌2.534‌0.58‌0.549‌1.287‌0.483‌1.874‌0.029‌1.97‌0.03‌2.004‌0‌6‌

0.833‌0.9594‌2.704‌0.521‌0.509    ‌1.182‌0.419‌1.806‌0.113‌1.882‌0.118‌1.924‌0.076‌7‌

0.82‌0.965‌2.847‌0.447‌0.434‌1.099‌0.373‌1.751‌0.179‌1.815‌0.185‌1.864‌0.136‌8‌

0.808‌0.9693‌2.97‌0.444‌0.412‌1.032‌0.337‌1.707‌0.232‌1.761‌0.239‌1.816‌0.184‌9‌

0.797‌0.9727‌3.078‌0.419‌0.365‌0.975‌0.308‌1.669‌0.276‌1.716‌0.284‌1.777‌0.223‌10‌

0.787‌0.9754‌3.173‌0.399‌0.35‌0.927‌0.285‌1.637‌0.313‌1.679‌0.321‌1.744‌0.256‌11‌

0.778‌0.9776‌3.258‌0.382‌0.317‌0.886‌0.266‌1.61‌0.346‌1.646‌0.354‌1.717‌0.248‌12‌

0.77‌0.9794‌3.336‌0.368‌0.306‌0.85‌0.249‌1.585‌0.374‌1.618‌0.382‌1.693‌0.308‌13‌

0.763‌0.981‌3.407‌0.356‌0.282‌0.817‌0.235‌1.563‌0.399‌1.594‌0.406‌1.672‌0.329‌14‌

0.756‌0.9823‌3.472‌0.346‌0.274‌0.789‌0.223‌1.544‌0.421‌1.572‌0.428‌1.653‌0.348‌15‌

0.75‌0.9835‌3.532‌0.337‌0.257‌0.763‌0.212‌1.526‌0.44‌1.552‌0.448‌1.637‌0.364‌16‌

0.744‌0.9845‌3.588‌0.329‌0.25‌0739‌0.203‌1.511‌0.458‌1.534‌0.466‌1.622‌0.379‌17‌

0.739‌0.9854‌3.64‌0.322‌0.237‌0.718‌0.194‌1.496‌0.475‌1.518‌0.482‌1.608‌0.392‌18‌

0.743‌0.9862‌3.689‌0.315‌0.231‌0.698‌0.187‌1.483‌0.49‌1.503‌0.497‌1.597‌0.404‌19‌

0.729‌0.9869‌3.735‌0.308‌0.218‌0.68‌0.18‌1.47‌0.504‌1.49‌0.51‌1.585‌0.414‌20‌

0.724‌0.9876‌3.778‌0.303‌0.215‌0.663‌0.173‌1.549‌0.516‌1.477‌0.523‌1.575‌0.425‌21‌

0.72‌0.9882‌3.819‌0.298‌0.204‌0.647‌0.167‌1.448‌0.528‌1.466‌0534‌1.566‌0.434‌22‌

0.716‌0.9887‌3.585‌0.292‌0.202‌0.633‌0.162‌1.438‌0.539‌1.455‌0.545‌1.557‌0.443‌23‌

0.712‌0.9892‌3.895‌0.288‌0.192‌0.619‌0.157‌1.429‌0.549‌1.445‌0.555‌1.548‌0.452‌24‌

0.708‌0.9896‌3.931‌0.244‌0.191‌0.606‌0.153‌1.42‌0.559‌1.435‌0.565‌1.541‌0.459‌25‌

435م،‌ص2006المصدر:‌محمد‌عبد‌الرحمن‌إسماعٌل،‌الرقابة‌الإحصائٌة‌على‌العملٌات،‌
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