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أهدا ف الوحدة   
   

     
   

   
يهدف هذا الدرس إلى:

.التعرف على مختلف المفاهيم المرتبطة بالجودة

.التحكم في طرق قياس الجودة

.التحكم في اجراءات وخطوات تحقيق الجودة في خدمة الزبائن
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I-أدوات الجودة I
   

  

 تس\\تخدم المنظم\\ات الص\\ناعية المتط\\ورة أدوات وتقني\\ات لتش\\خيص مس\\ببات الانح\\راف في ج\\ودة الإنت\\اج

 واكتشاف وأزال\ه العي\وب من ج\ذورها، والعم\ل على إع\ادة عملي\ة الإنت\اج الى وض\عها الط\بيعي وبالس\رعة

 المطلوبة من خلال اتخاذ الإجراءات التصحيحية اللازمة لإزالة مسببات الانحراف عن المواصفات المطلوبة من

 خلال اتخ\\اذ الإخ\\زاءات التص\\حيحية اللازم\\ة لإزال\\ة مس\\ببات الانح\\راف عن المواص\\فات المطلوب\\ة ب\\الوقت

 المناسب، حيث ته\دف تط\بيق الأدوات الس\بعة الأساس\ية إلى من\ع خ\روج أي منتج نه\ائي مع\اب وتقلي\ل

 العيوب إلى ادني ما يمكن وصولا الى العيب الصفري والذي يعتبر هدف مثالي يصعب الوص\\ول إلي\\ه خصوص\\ا

 عن\\د تط\\بيق نظم الإنت\\اج التقليدي\\ة، فهي توض\\ح بدق\\ة المش\\كلات المتعلق\\ة بج\\ودة المنتج وتعم\\ل على

 % من المشكلات المتعلقة بالمنتجات او الخدم\\ة ، ل\\ذلك95إصلاحها، اذ تساعد هذه الأدوات على حل نحو 

من اجل استدامة أي عمل تجاري لابد من مرعاة جودة المنتج او الخدمة المقدمة.

   

الأدوات السبعة للجودة
   

1لمشاهدة الفيديو اضغط 

1 - https://www.youtube.com/watch?v=VNlIZjIwqPA&list=PLnX5Po9QhuHIP3IUNRS2-AoVau2U88wly
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الأدوات التي تعطي فكرة عامة آ. 

 تستخدم هذه الأدوات الإحصائية لإعطاء فكرة عامة وشاملة حول مسار العملي\\ات الإنتاجي\\ة والتش\\غيلية، إذ

 تشير بوضوح الى طبيعة الأداء المتحقق وعند حدوث انحراف ما يتم اتخاذ الاجراء الوقائي قبل أن يتف\\اقم اث\\ر

الانحراف بشكل كبير ومن بين هذه الوسائل:

استمارة التدقيق. 1 

 وتسمى أيضا بقوائم المراجعة، وتتضمن تنظيم وتس\جيل البيان\ات والمعلوم\ات في اس\تمارات خاص\ة مع\دة

 لهذا الغرض ويتم من خلالها معرفة المسارات المتعلقة بالأداء المنجز والانحرافات الحاصلة بالأداء التش\\غيلي

 بهدف اتخاذ الإج\راءات الوقائي\ة او التص\حيحية، ويم\ر تط\بيق أس\لوب قائم\ة المراجع\ة بجمل\ة من الخط\وات

7(:7)العملية كمايلي

تحديد مالذي سيتم مراقبته..1 

وضع تعريف عملي له..2 

متى ستجمع البيانات وماهي المدة الزمنية..3 

تصميم نموذج مبسط يمكن تسجيل البيانات فيه بوضع أشارة..4 

تختبر قائمة التحقق لفترة قصيرة للتأكد من البيانات مناسبة وتجمع بطريقة سهلة..5 

وتصنف قوائم المراجعة إلى الأصناف التالية :

:لمعرفة المزي\\د من التفاص\\يل عن أن\\واع العي\\وب الرئيس\\يةقائمة المراجعة لمسح الخلل او العيوب  

التي تحدث.

:من خلال معرف\ة تك\رار ح\دوث العي\وب ب\اليوم اوقائمة مراجع\ة لمعرف\ة العام\ل المس\بب للعي\وب  

الأسبوع.

:وتستخدم لاكتشاف الموقع التي تحدث في\\ه العي\\وب، وفي أيقائمة مراجعة لتحديد موقع العيوب  

مرحلة من مراحل العملية الإنتاجية.

:وتس\تخدم لمعرف\ة ش\كل التوزي\ع التك\راري والنس\بةقائم\ة مراجع\ة لمعاين\ة التوزيع\ات التكراري\ة  

المئوية للعيوب، وكذلك للحصول على البيانات المطلوبة لحساب قيمة الوسيط والانحراف المعياري.

أدوات الجودة
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قوائم المراجعة
   

خرائط التبعثر. 2 

 ان الظواهر القائمة لابد من وجود علاقة قائمة بين كل منها، لذا تستخدم أش\\كال الانتش\\ار لمعرف\\ة العلاق\\ة

 بين كل مجموعة من المعلومات المتوفرة بشأن العملية الإنتاجي\\ة والانحراف\\ات الحاص\\لة فيه\\ا ومن الحق\\ائق

8(8المألوفة لان لكل مشكلة او ظاهرة معينة أس\باب او س\بب معين يمكن أن يع\ود لاح\د الأس\باب التالي\ة)

: 

.تدني كفاءة القوى العاملة في الخطوط او محاطات العمل الإنتاجية

.انخفاض كفاءة تشغيل المكائن او المعدات الإنتاجية

. عدم تدفق المادة الأولية خلال العملية الإنتاجية

.عدم تدفق المادة الأولية خلال العمليات التشغيلية بشكل سليم

.ائتلاف سببين او اكثر من العوامل أعلاه

 ولذلك فإن تحديد العلاقة القائمة بين المتغيرات من شأنها ت\وفر س\بل اتخ\اذ الإج\راءات العلاجي\ة او الوقائي\ة

للانحرافات الحاصلة.

أدوات الجودة
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خرائط التبعثر
   

مخطط السبب والأثر. 3 

 يسمى كذالك مخطط ايشكاوا نسبة إلى مبتكره العالم الياباني ك\اورو يش\كوا وه\و عب\ارة عن رس\م بي\اني

 يأخذ شكل الهيكل العظمي للسمكة حيث يكون رأس السمكة هو المشكلة المراد تحديد أس\\بابها ، وعظم

السمكة يمثل الأسباب الرئيسية والفرعية المؤثرة في حدوث المشكلة.

أدوات الجودة
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مخطط هيكل السمكة
   

=https://www.youtube.com/results?search_queryلمشاهدة الفيديو اضغط هنا 
%D9%85%D8%AE%D8%B7%D8%B7+%D9%87%D9%8A%D9%83%D9%84+

%D8%A7%D9%84%D8%B3%D9%85%D9%83%D8%A9+2

مثال :
 تم تشغيل جزء من وحدة منتجة على احدى ماكينات التشغيل لتحقيق مواصفات محددة بالفحص والقي\\اس

تبين ان جزء من الوحدات المنتجة تحيد عن المواصفات.

وتم دراسة المشكلة على النحو التالي:

- الاثر وهو التشغيل خارج حدود المواصفات.

-الاسباب المتوقعة بعد الدراسة والعصف الذهني كانت كالتالي:

الأسباب الفرعيةالأسباب الرئيسية

احتمال وجود عيب بالمنتجالمواد الخام

البيئة المحيطة
احتمال تأثير ظروف التشغيل على كفاءة 

التشغيل.
.الاضاءة غير كافية

المعدات المستخدمة

احتمال وجود اهتزازات بالماكينة أثناء 
التشغيل

.اداة القطع غير مثبتة جيدا
.أداة القطع مصنوعة من مادة غير مناسبة

2 - https://www.youtube.com/watch?v=_B4fLNnu9is

أدوات الجودة
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استخدام سرعة عاليةاساليب التشغيل
.الاجراءات غير دقيقة

القوى العاملة
العمال جدد

تدريب العاملين غير كاف
بعض العاملين بحالة غير جيدة

   

التمثيل البياني لمخطط عيكل السمكة
   

الأدوات التي يتم من خلالها تنظيم البيانات ب. 

 هي الأدوات الإحصائية التي يتم استخدامها لغرض تنظيم المعلومات والبيانات، بهدف اتخاذ القرارات الصائبة

لتحليلها واتخاذ الإجراء المناسب بشأنها وتتضمن:

مخطط باريتو. 1 

 يعتبر مخطط أو خريطة باريتو تمثيلا بيانيا للمشاكل الموجودة في العملي\\ة الإنتاجي\\ة أو الخدمي\\ة، فمن خلال

 هذا الأسلوب يمكن ترتيب المشاكل تنازلي\ا من الأك\ثر ح\دوثا إلى الأق\ل، أي حس\ب أهمي\ة ح\دوثها وتق\وم

 % من20% من مش\كل العملي\ة أو مش\اكل ج\ودة المنتج\ات او الخ\دمات تع\ود الى80على مبدأ إن نسبة 

الأسباب .

أدوات الجودة
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مخطط باريتو
   

خرائط التدفق. 2 

 تتض\\من توص\\يف خط\\وات الأداء التش\\غيلي للعملي\\ات، بحيث يتم اس\\تخدام المخطط\\ات البياني\\ة بأش\\كالها

 المختلفة ) الخطوط، الأعمدة، الدوائر( كوس\\ائل يمكن من خلاله\\ا التع\\رف على طبيع\\ة العملي\\ات التش\\غلية

 الجارية في المؤسسة وأنشطتها المتباينة، وقد انتش\ر اس\تخدام ه\ذه الوس\ائل في المؤسس\ات الياباني\ة

 الصناعية والخدمي\ة ثم انتق\ل اس\تخدامها إلى المؤسس\ات الاقتص\ادية الأمريكي\ة، ويتم التع\رف من خلاله\ا

على الانحراف والتباين الذي قد يحدث أثناء العمليات ومن ثم اتخاذ الإجراءات الوقائية او التصحيحية.

أدوات الجودة
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خرائط التدفق
   

الأدوات المستخدمة في تحديد المشاكل پ. 

 تتضمن الأدوات الإحصائية التي يتم استخدامها بشكل واسع النطاق في ضمان الجودة والتأكد من المطابقة
مع المواصفات المحددة مسبقا.

التوزيع التكراري. 1 

 هو عبارة عن تمثيل بياني يسمح بطريقة مبسطة تحليل البيانات التي جمعها من العمليات الإنتاجية بهدف

 دراسة جودة مخرجاتها أو اكتشاف عيوبه\ا، فعن طريق\ة ه\ذه التقني\ة يمكن تص\نيف البيان\ات المجمع\ة إلى

 عدة فئات وحساب تكرارها ومن\\ه يمكن اس\\تخلاص معلوم\\ات ومؤش\\رات هام\\ة عن ج\\ودة المنتج أو الخدم\\ة

 مثل القيمة المتوسطة للبيانات، ومقدار الاختلاف\\ات فالبيان\\ات وتش\\تتها وك\\ذا الحكم على ج\\ودة المخرج\\ات

وأداء العملية مقارنة بالمواصفات المحددة من طرف العميل.

أدوات الجودة
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مخطط التوزيعات التكرارية

   

أدوات الجودة
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خرائط المراقبة الإحصائية. 2 

 وهي عبارة عن عرض بياني لنتائج سير العملية التصنيعية خلال فترة زمنية معينة، وتستخدم هذه الخرائ\\ط

 لتحديد ما اذا كانت العملي\ة تح\دث بش\كل منتظم وداخ\ل ح\دود الس\يطرة الإحص\ائية أم خ\ارج نط\اق ه\ذه

السيطرة ، وبالتالي تحتاج الى بعض التعديلات

   

خرائط المراقبة الاحصائية
   
   

   

أدوات الجودة

16



   
   

قاموس     
   
   

الإعتمادية
القدرة على الأداء كما هو مطلوب، وعند الطلب

المطابقة
تلبية متطلب ما
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معنى المختصرات   
   

  
   

-  ASQAmerican Society for Quality

-  ISOInternational Organization for Standarization
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مراجع   
   

   

  
   
   

  

[7]
 بوحرود فتيحة، إدارة الجودة في منظمات الأعمال النظرية والتطبيق، دار المسيرة

339، ص2015للنشر والتوزيع والطباعة، عمان ، الأردن، 

  

[8]
 خضير كاضم حمود، إدارة الجودة الشاملة،دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة،

134، ص2016عمان،الأردن،
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قائمة المراجع     
   
   

 -بوحرود فتيحة، إدارة الجودة في منظمات الأعمال النظرية والتطبيق، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان[ 1]
28، ص2015، الأردن، 

 محمد عبد العال النعيمي، إدارة الجودة المعاصرة –مقدمة في إدارة الجودة الشاملة للإنتاج والعمليات والخدمات،[ 2]
31، ص 2020دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن ، 

، ص2005محمد عبد الوهاب العزاوي، إدارة الجودة الشاملة، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،[ 3]
28

 محمد صادق إسماعيل ، إدارة الجودة الشاملة في التعليم، المجموعة العربية للتدريب والنشر، القاهرة، مصر،[ 4]
27، ص 2014

 يوسف حجيم الطائي، نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجية والخدمية، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان،[ 5]
73، ص 2012الأردن، 

 محمود عبد الفتاح رضوان، إدارة الجودة الشاملة، فكر وفلسفة قبل ان يكون تطبيق، المجموعة العربية للتدريب[ 6]
18، ص2012والنشر، القاهرة، مصر،
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