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 (2)                                                        :دـــتمهي

عرفــا سنـوـــاسا سة يــرا تكــدي ا تنيــرا امتواعــر  اسنتــد وــشتر موهــ  سةديــ د  ــدا سنمو فــــر  
توـاع سنمتةسيد نلموتج ا انراة سكتي ج ا اتفضيلاا جديدا ن نوـنر نلةن ئن  سن ــد  سنـش  سنتعدد اسن
إنـ  سقتتمــ ا اسنترتيـة علـ  جــادا سنموتجــ ا نءـرل إرضـ   سنةنــ ئن   ؤـــ ا سقتتاـ ديرأدى ن نم

يلر نتكقيق م  يعرف ن نميةا سنتو فـير  . افد سناتا وفـه قعتن ر ع مـل سنجادا اـ

  ةسد مــن ــــ  امؤــــ ان تتمــ ا متةسيــد مــن  ــرف تــل سنميكظــ  ماضــاع سنجــادا تمــ  أن 
ـــستتم مه ـــ  نهــشس سنماضــاع تــا أتميتــه فــد ماسجهــر سنتكــدي ا سندس ليــر اسن  رجيــر سنتــد أفرةتـ   ــــــ

ـــسنمكــي  سنجدي ـــد  امــن أتــ ـــا سنتكــدي ا سنتــد تاسجـــ ــر سنك اــل فــد  ؤــــ اه تــشا سنمـــ تــد سنتءيي
ــــل ـــناك سنة ــ ــدأ يوظــر نلجـ ــش  ن ـــان اسن ـــادا تمعيــ ــــــ ــ  ي ن ــ ر م ــيا اس تي ــع ك ج تـ ر أـ ـــد نتقي ـه ـ

   .ن ـلع ا دم ا نءل سنوظر عن مادرت ــه مــارغن ت
 
 
 
 

 



 

 

 

 

 

  

       
 

                                             
 
 

 
 

 

 
 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 

 

 
ِ  ب  ِ    ِ  ِ  ِ  ِ  ِ  ِ  ِ  ِ  ِ  ِ  ِ  ِ  ِ  ِ  ِ   يم  ح  الر   حمن  الر   الل   م  س 

  ي  ت  ل  ٱ  ك  ت  م  ع  ن    ر  ك  ش  أ   ْ   نأ    ي  ن  ع  ز  و  أ    ِ  ب  ر  » 
  ل  م  ع  أ    ن  أ  و    ي  د  ال  و    ىل  ع  و    ي  ل  ع    ت  م  ع  ن  أ  

  ك  اد  ب  ع    في    ك  ت  م  ح  ر  ب   ي ن  ل  خ  د  أ  و    ه  اض  ر  ا ت  ح  ال  ص  

    - 91 -النمل        « ين  ح  ال  لص  ٱ
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رشذذاداتد السذذديدش و را ذذد القيمذذ   الذذذي لذذم يبخذذل عهذذيا بجهذذد  المتوا ذذل وأفكذذار  النيذذرش وتوجيهاتذذد واآ

 .وطريقتد المثهى في إدارش التحفيز المعنوي
 :فرع 6002مؤطري دفع  بشكري وتقديري إلى كل الأساتذش  كما أتقدم* 

 .تحليــــــل اقتصــــادي
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 .حفظهما الله أبي وأمي :أهدي هذا العمل إلى أعز ما أملك في الوجود      
 .رمضان بوقفة: الأستاذإلى أستاذي الفاضل،  
 –مقاطعة برهوم  – الكشافة الإسلامية الجزائرية: إلى كل أفراد عائلتي الثانية  
 .أطال الله في عمرها جدتيإلى   
 .إخوتي وأخواتيإلى كل   
          ة ىبكليىى -ماجسىىتير تيليىىل ادت ىىادي –6002طلبىىة دفعىىة  زملائييي وزميلاتيييإلىىى كىىل    

لهىم  مع تمنياتي - واديأم البجامعة  - والعلوم التجارية الادت ادية وعلوم التسييرالعلوم 
 .بالتوفيق جميعا

 
 .إلى كل هؤلاء جميعا أهدي هذا العمل                                      

 
 

 
 
 
 

 

 



 ة ــــالمقدم

 أ  

 
 :ةــالمقدم

سنتوتتتا  شتتا  سنعو فـتتتة، سنتوتتاا ا  اسنتتتن وتتمير عوزتت  س ايتت ، ا ةتحتتاي ا يريتتر  اعتواعتتخيتتر  رفتتا سنـوتتتاسا سأع  
ـت ا سقتتات اية، سنشتنء سنمي أاى ر نعنل ر ئنر نوـرة جايا   اتفضيلاا اسنعت سيا نلعوتج ا اررا  سحتي ج   ؤـ

اا  رض إرضتت ء سن رتت ئن، افتتن سناتتتا وفـتتا قعترتت ر ع عتتت  سنجتتعلتتا جتتتاا  سنعوتجتت ا ن تتسنترييتت  ا  إنتتا سقمتعتت  
تتيلة نتحقيتتت   ـتتت ا أحتتتا أمتتت  سنعقترحتتت ا سنوعليتتة سنتتتتن  سنتتتتن توترتترسنتو فـتتية، متتتمي سأخيتتتر  ا عيتتت   سناـ تحقتتت  نلعؤـ

عي ـت  فتن عجت   سنعح فظتة علتا سنحاتق سنـتاتية اتوعيتزت  فتن ي يتر نعت  تتيحتا عتن  وظرس سقتتا اية أماسفز 
ـتتة واعتت  عتتن سنتعيتت  عتتن عو فـتتيز  فتتن وفتتن سنقهتت   يجتت  أن تتتافر عوتج تزتت  عتتن سأح يتت ن، انيتتن تظزتتر سنعؤـ

ايشتتزا سنتعيتت  راسـتتهة سأاس  أعلتتا عتتن سنجتتاا ،  ىسنعاجزتتة نلـتتا  ررـتتو ر تو فـتتية أا أن تتعتتت  عوتج تزتت  رعـتتتا 
ـتت ا ترس علتتا عـتتتتسأخيتتر  تاتتارس يريتت جتتة نتتوقق سقمتعتت   ر نرت رتتة علتتا سنج سئريتتة، امنتتي وتيسقتتاتت اية اى سنعؤـ

معتت   سقعترتت رسا سنحاي تة سنتتتن رتت ا ياتووز  سنوعتتلاء فتتن س نتتر ير علتتا وتتت ئ  عـتتاى جتتاا  سنعوتجتت ا سنعقاعتة، اسا
ـ ا  .أاسء سنعؤـ

ـت اعتن ترت  سنوايتا عتن يحت  عات  سنااسر   عاضا  سنجاا  نقا أارح امنتي اسنخاعيتة سلإوت جيتة  سنعؤـ
رـ ء ا عن أج  يـت رز  ، ع ئ  إاسر  سنجاا تهري  اسا ـتة سنعحليتة اسا تيلة نلحفت ظ علتا عي وتة سنعؤـ سنتن أارحا اـ
 .فن سأـاس  سنخ رجية  حاا

ـتت ا سقتتاتت ايةرعت  أن أللتت  ا  سنااتتا  إنتتا أيرتتر شتتريحة  عتتن أجتت فتتن سناتتتا سنح ضتتر تتوتت فن  سنعؤـ
ـ اممي سنع عن رين سأماسف سنمي توشاي  ماف سن رانأارح رض   فقا سن ر ئنععيوة عن  سنعحتاا  ، فزتا يوترترؤـ

رسء سـتتتزلايا نزتتمي سأخيتتر ، امتتمس جتت أتاتتا إشتتر   ععيتتنأوتتا يهلتت  سنحاتتا  علتتا  سنعوتجتت ااا  تسأـ ـتتن نجتت
، احتتا يحات  سنعـتتزلي علتا سنعوتجت اا  نق ء سنحاا  علتا تلتي را أن ييان عـ اي  نلعرلغ سنعاف ق  سلإشر 

ا، امتمس رتااري يتهلت  اجتاا وظت   سنتمي يلرتن رلر تتعـتاى سنجاا  سنعهلا  ا  وتاج علاع  يريا قرا أن يح فظ سنع
ر نعح فظتتتة علتتا  يقتتا يرستت  سنعوتتتاج ايضتتعن عـتتتاى سنجتتاا  سنعلائتت  نزتتمس سنوظتت   امتا وظتت   عرسترتتة سنجتتاا  سنتتمي 

عت   منتياج، تة نلعوتتر قنتتت س  ر نعاساتف ا سنقي ـتي ممسعـتاى عوين حتا ترقا عقرانتة ناى سنعـتزلي ا  عواسنجتاا  
ـ اأاى ر نع تيلة ف علتة اعزعتة اسمتعت   اتو تأوشهتز  وظر  عو ية ا  سنيا  إنا سنوظر نعرسترتة سنجاا  فن ؤـ مت  اـ
  .تلرن سحتي ج ا سنوعلاء سنعت ير  اسنعت سيا  عوتج الإوت ج 

 ا سنعرسترتة ـتاسء فتن ععليتسنهتتر  سلإحات ئية  سـتتوع  سنجتاا  اعن سنتهتارسا سأخيتر  فتن عيتاسن عرسترتة 
سأااسا سلإحا ئية فن عرسترة سنجتاا  إنا  ي ا  سناتة فن ممي نلعاسا سنعشترس  أا سنـل  سنعوتجة، فقا أاى سـتخاس  

ـتتتةتعتتتن ختتتة سنعرسترتتتة تععليتتت أااسا  أن يعتتت ، لا  سيتشتتت ف عتتتاى عه رقتزتتت  نلعاساتتتف ا سنعاضتتتاعة عتتتن ترتتت  سنعؤـ
أاتو ف سنعوتجت ا وجتا   تاعتن رتين أمت ،اوف سنعوتاج سنعترسا عرسترتتا سنرت رة سلإحا ئية تختلف رحـ  هريوة أا

اممس رتااري أاى  ،هرف سنعشترينعن   سنيرير عليز نهل  ر تتعي  سنعوتج اممي حيث أن  ،ةتـتزلاييسنعوتج ا سق
 إن    ف ، اعن اتا ممي سنعوتج   فيتي ترمسنـا  سن استـ   ر تنا سوتشإ

 



 ة ــــالمقدم

 ب  

 ميت ، مشرسئزا عاا يرير عن سن ر ئن سنمين نايز  سنرلرة اسنقار  علا حيث يتاسجتر   سقـتزلايية  ا سنعوتج
ـتتتت ا  سنععيتتتت سا اليرمتتتت  جولتتتتا سقمتعتتتت   رعرسترتتتتة جتتتتاا  سنعوتجتتتت ا سقـتتتتتزلايية ضتتتترار  تاتتتتاى ر نوـتتتترة نلعؤـ

 .سقتتا اية فن تحقي  أماسفز 
 :  الإشكالية -1

ـتتتت ا سقتتاتتتت اي تو فـتتتتيةأاتتتترحا  ،اتتتت ايةـي ـتتتت ا سقوفتتتتت ي سنتجتتتت ري اسنوانعتتتة سقتتفتتتن ظتتتت   ة سنعؤـ
ارتمني  ،سنعـتتارا   اتعوتجتر نا عق روتة تعرلتا  فيتر أضحا ليت عوتج اا عن ت، اع  تقا  رورضعحااا سنج سئرية 

 إوت جزت ن سنعوتج ا سناهويتة نت  توترف تهتارس فتن هتتر  أسأجوريتة،  نلعوتج ا إنا ـا  سناهون تتا اسق  تحا 
 . جاا سنعتهار  فن سنرت رة علا سنااسا سأـ ني  ا سأ ـتخاس  راتحـين جااتز  

 : من خلال ما سبق يمكن طرح التساؤل الرئيسي التالي
ـتة سقتتات اية سقـتتزلايية ة سنعـتخاعة فن عرسترة جاا  سنعوتجت اسلإحا ئيت سأااساع  من أم  *   ،فتن سنعؤـ

    .؟ جااسنفن سنرت رة علا  يف ءتز اع  عاى 
 : كما يمكن طرح التساؤلات الجزئية التالية

ـة سقتتا اية ريخية سنتن عرا رز أم  سنعرسح  سنت نجاا ، أمعيتز  ا ع مية س -أ  ؛؟فن سنعؤـ
اا  سنعوتجتت ا رشتتي  ختت ق، اعتت  متتن أمتت  تقويتت ا سنرت رتتة لتتا جتتع عتت   اسنرت رتتةرشتتي  نرت رتتة عتت  سنعقاتتاا ر  - 

 ؛علا جاا  سنعوتج ا؟
 ؛ نعوتج ا سقـتزلايية؟ع  سنعقااا ر -ج
ـ ا سقتتا اية سنج ع  -ا   .؟علا جاا  عوتج تز  سلإحا ئية ـ ني  سنرت رة سئرية عن سـتخاس  أما عات  سنعؤـ
 :الفرضيات -2

 :يعين عرض سنفرضي ا سنت نية
ـتتتة سقـتتتتزلايية تاجتتتا عتتتا  أااسا اأـتتت ني  إحاتتت ئية تـتتتتخا  فتتتن سنرت رتتتة علتتتا جتتتاا  سنعوتجتتت ا -أ  فتتتن سنعؤـ

  ؛سقتتا اية
ـة سقتتا اية؛  نلأااسا سلإحا ئية اار يرير فن سنرت رة علا جاا  سنعوتج ا سقـتزلايية -   فن سنعؤـ
ـت ا سقتتات اية سنج سئريتتة  تقتا  -ج  سقـتتتزلايية عوتجت اسنتهريت  سنهتر  سلإحات ئية نلرت رتة علتا جتاا  رسنعؤـ
 .سنعاساف ا سنو نعية  اف
 :أسباب اختيار الموضوع -3
ـتت ا  فتتن سنعوتجتت ا سقـتتتزلايية نرت رتتة علتتا جتتاا فتتن سـتتتخاس  سنهتتر  سلإحاتت ئية قسأمعيتتة سنيريتتر   -أ سنعؤـ

 ؛سقتتا اية سنج سئرية
ـة سقتتا اية سنج سئرية -   ؛تلة سنارسـ ا سنتن تهرتا نلعاضاع ا سنعتولقة ر نعؤـ
 
 ؛ا سنجاا  ر نعق روة ع  سنارسـ ا سنوظريةفن سنرت رة علعح انة عورفة ييفية تهري  سنهر  سلإحا ئية  -ج



 ة ــــالمقدم

 ج  

 .اسلإنع   رعـتجاستا سنرلرة فن ارسـة سنعاضا  -ا
 : بحثمنهج ال -4

 :سـتخاس   سلإج رة علا سنتـ ؤ  سنعهراي، اعح انة قختر ر عاى احة سنفرضي ا سنعقاعة تر رض 
 ن سنرت رتة علتا جتاا  سنعوتجت اسلإحات ئية سنعـتتخاعة فت أااساعن خلا  ااتف اتحليت  س: سنعوز  سناافن -أ

ـة سقتتا اية ةسقـتزلايي  ؛فن سنعؤـ
ارسـتتة اتحليتت  سنعت يتترسا سقتتاتت اية سنعتولقتتة ر لإشتتي نية، عتتن هريتت  ارسـتتة  عتتن ختتلا : سنعتتوز  سقـتتتقرسئن - 

ـتتتة  ح نتتتة عياسويتتتة خ اتتتة رتهريتتت  سأااسا سلإحاتتت ئية فتتتن سنرت رتتتة علتتتا جتتتاا  سنعوتجتتت ا سقـتتتتزلايية فتتتن عؤـ
 .ه حن سنحضوة ر نعـيلة، عن أج  سقوتق   عن سنح نة سنخ اة إنا سنعر ائ سنو عة سنتفـيرية نلارسـةع
 : أهداف البحث -5

 :ف عن خلا  ممس سنرحث إناوزا
ـتة  سقـتتزلايية سلإحا ئية سنعـتخاعة فن سنرت رة علا جاا  سنعوتجت ا ااساسأتحلي  أم  ارسـة ا  -أ فتن سنعؤـ

   ؛فن تاحيح سقوحرسف ا نتحـين سنواعيةاأ رم   سقتتا اية
تهريقزتت  ا عح انتتة إـتتق هز   ختتلا  امتتمس عتتن ،سنجتتاا فتتن عرسترتتة اضتتره  أااسامتتمي س يفتت ء  عتتاى سنتريتتتا عتتن - 

ـة عه حن سنحضوة ر نعـيلة  .علا عؤـ
 :خطة البحث -6

ي  ع عتتة عفتت معح انتتة إعهتت ء ن الفصــل الول خاتتقـو  متتمس سنرحتتث إنتتا أرروتتة فاتتا ، حيتتث تتت  تقـتتي
تتوت، رزتت  ةسنعرترهتت أمتت  سنعفتت مي  نلوو اتترعتتن ختتلا  عتترض جتتتاا  امنتتي نس حتتا  إنتتا  الفصــل النــانيهر  فتتن اـ

 ااساسأإنتتا عتترض أمتتت   الفصــل النالــث وتوتترض فتتن،  تت   جتتتااسنسنرت رتتة علتتا سنتوريتتف ر نعوتجتت ا سقـتتتزلايية ا 
فقتتا خاتتق نلارسـتتة  الفصــل الرابــ ، أعتت  يةسقـتتتزلاي سنعوتجتت ا سلإحاتت ئية سنعـتتتخاعة فتتن سنرت رتتة علتتا جتتاا 

تتتتة فتتتتن سنفاتتت  سنـتتتت ر  نلتتتتتحي  فتتتتن جتتتتاا ااسا سنعياسويتتتة امنتتتتي رعح انتتتتة تهريتتتت  روتتتض سأ  سلإحاتتتت ئية سنعاراـ
ـة عه حن سنحضوة ر نعـيلة سنعوتج ا سقـتزلايية  .اسخ  عؤـ

  :الدراسات السابقة -7
 :    ومير  زيوتليلة، اعن ر سنتن سهلوا عليز إن سنارسـ ا سنـ رقة   
ـتة سناتو عية، عتمير  ع جـتتير نله نت   -أ سـتخاس  سأااسا سلإحا ئية فن سنرت رة علا جاا  سنعوتتاج فتن سنعؤـ

 ؛إررسمي  لاير، ج عوة عحعا خيضر ررـير ، تخاق ستتا ا تهريقن
يحيلة أعت  ، ج عوتة  ةتر نله نرت ئية فن سنرت رة علا جاا  سنعوتج ا، عميتر  ع جـتيتسـتخاس  سأااسا سلإحا - 

 .ـ اـيييا ، تخاق تـيير استتا ا سنعؤـ 5511أاا  02
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       : تمهيد

م دد  خت دد   خالة دد   اعدد ف  ددي ممدد ب ماقتددي تددا امددص ا  ص   ل دد   مؤسسددا   تصاردداص  لقددص رددال   ل
  إلى أن صدل ل   لردل  ي لد   عدددص  عامدص  قدب دصة  تالإضا د أرتح أما   لعم ل خ ال   عص صة  لمنا س   زص ص    ا م
                        . لكن ماغ ل   أخلى أ لزها  لمم ب  لةص ص عتى  لسعدل 

اص د زص ددمددن خدد ل ذ  د هددل ل  لرددل  ي  دصصة لتقدددج أرددتم  ام ددل أمددص  لع  مددل  لل  سدد    لممدددنا دد صة  لم  دن ةددإ
اص  تعاقداص لددصى دصما سدتعدد  ل  لمناسديد   تالسعدد صة  لعال ددذ    لةد  لمناةددا  الد خا دصى  لمساهتك دن  ي د ل عي ل

أندا  دي  لمق قدد  كدد ن سدعل    إت دلسعل  لعدالي هدي  دي  ل صد  نهسددا ذ   ةد صة عال دذ      لمناةا  لتعض أن 
 هدددذ   قدد ص  عددد  إلددى رددعال  لةدد صة  لددذة  ددن  عتددى ةددد صة     عتددى ة صاهددادلدد د صل دد اأ   لخصمدد  ملاهعدد  لمنادد  

ي عمددد د ةدددصص أةدددل ةدددذ ذ   لمدددصخل مدددندتاتندددي هددد  تصارددداص   ؤسسدددا عال دددد  تاسدددعال منخهضددد   لهدددذ  صامددد   لم
 .  تماهاظ تالعم د  لمال  ن

إلضددا ا     ددك ه    لعم ددل  خاردد  تالنسددت  لتةدد صة دل عص ددصة لكددل منهددا لؤ دددلقددص عددلو ابدد ل  لةدد صة مل مدد
 .ضمان  ت ا   تماهاظ تا  امص ص  ظا ها

 :تالابلق إلى  لمتام   لاال   ذلك إعباد مقالت  نظل   لتةد صة  ل هذ   لهرل سنما ل دمن خ
 ؛ صةددددددد   لةدددددددماه دد:  لمتم   لأ ل 
  ؛ع صااها  لاتاصل   لم  رها   لق اس   لتة صة   : اني لمتم   ل 
  دد صة  لرامتددا  لإص لة  لةددل عدمصخ:  لمتم   ل ال  . 
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 ماهية الجودة: المبحث الأول

  أ   لعدال   لماقدص سد  د  دي  تصارداص     لمؤسسدا مدن بدلو كدل مظى م ض ع  لة صة تاهامدا  ماز  دص 
 ما ز ص من  هامامها تهذ   لم ض ع ه  أهم اا  ي م  ةه   لامص ا   لص خت     لخالة    لاي أ لزها   امن يد لنام

  تاةددا      لما مقدد د ضدد  عددن  لابدد ل    لاكن ل ة دد   ل  لاكددا    تصاردداص  د  تعددص ظهدددخاردد لممدد ب  لةص ددص 
 ي ست ك  لزت ن   لذة تصأ  نظدل لتةد صة كمع دال أساسدي لاق د     خا دال مدا  ردت    لمارلل   لاغ   نم   لع لم 

 ةهدا   لنظدل هدذ   تهامدا  أصى إلدى اتدا ن   خدا و  مردصلها  ن لنظدل عدتغدض  مناةدا ماةااا  لغتااا مدن 
 . ي امص ص مهه   عا  لتة صة

  :لاال    ليا لمبإلى  من خ ل هذ   لمتم  سنما ل  لابلق
 ؛اعل و  لة صة  اب لها  لاال خي  أه  مهكل ها:  لمبتي  لأ ل 
 ؛أهم    لة صة  أهص  ها  مسؤ ل   امص ص مسا  ها:  لمبتي  ل اني 
  أتعاص  لة صة  صعا مها    لع  مل  لمؤ لة   ها:  لمبتي  ل ال. 

 رها التاريخي وأهم مفكريهاو ، تطتعريف الجودة: المطلب الأول
 ةص أنا ل   ضتب لها اعل دو ممدصص  عدا    هدذ  ل ةد  إلدى اتدا ن  اعدصص   لمل مل اب ل  لة صة إن  لماات 

 .اي   لمهام ن تهذ   لم ض عا   ةها  نظل  لك  
من خ ل هذ   لمبتي سنما ل إعباد أه   لاعال و  لماعتق  تالة صة   كذ  إتل ز اب لها  لاال خي  أه  

 .مهكل ها
  تعريف الجودة: الفرع الأول

 مةم ع   لرها    لخردا   لتسدتع  أ   لخصمد   لادي ادؤصة صدصلاها": عتى أنها  قرص تمربتح  لة صة
   لمعتندد ن  مابتتدااه مق داد لمدصى اتت د  ماةددا   لزتدا ": كمددا  مكدن اعل ههدا عتدى أنهددا  (1)" للغتدا  عتدى امق دق
نمدددا تتسددداب (Excellence)ز ت اعندددي تالضدددل لة  لام ددد  دددالة صة   لضدددمن      لتم  ردددها  أ  الةمددد     لمباتقددد   

 .(2)" لزتا ن  ا صعااه  ا دلماة
 لاددي ااناسددي مدد   لسدد ق    تعاماص دد صلةدد   لا   ددق " :نهدداتاعددلو  لةدد صة " ا   ص  لصد ل دد جن ددص م"كمددا أن  

مد ل اعل ددو  كمدا  ضد  ص م ددنج تعدض  لنقداب لتمناصردد   (3)" لاكتهدد   تمعندى  لمباتقد  ل ما اةددا  نخهداض مد    
عنددص  لمسدداهتك ن   أن لهددا عددصة أتعدداص  كددذلك أن اعل ههددا  كدد ن  ددي منهددا أن صلةدد   لةدد صة ل سدد  ماسددا      صة لةدد

 لسددتع  أة كتمددا كاندد   لخصمدد  أ   ،(4)"سدداخص  مدد  ل   لم ": عتددى أنهددا"  ل نةدد"  عل هددا مددص ص مابتتددا   لزتدد ن  
 . لمرنع  م  م  تساخص    لمساه ص كتما كان  ة صة

                                                 

 .51   (5001لتبتاع    لنرل   لا ز     يص ل غل :  لقاهلة) 0999 إص لة  لة صة  لرامت   مابتتا   لااه ل ل  ز علي السلمي،  -()
 .22   (5001ص ل  لهكل  : ق؛ صمر5ب) 0999 لأ ز   -صل ل عمتي لابت ق أنظم   ص لة  لة صة  سهيلة إلياس  مأمون السلطي -()
  .33   (2994 لص ل  لةامع    ) إص لة  لة صة  لكت  سونيا محمد البكري،  -(3)

 .(2991ة  ن  90)، [.http://www.saaid.net/aldawah/151.htm]  مهاه    لة صة أساد لا م ص  لةه صمحمد بن علي الغامدي،  -(4)
    



                                                                                               مدخل للتعريف بالجودة ومواصفاتها القياسية وإدارتها الشاملة                                           الفصل الأول

  4 

 
 هددي اعامددص عتددى ا  أ   لمابتتددا   ق مدد   تما اةدد لاباتددد": هددا  عددلو  لةدد صة تان" كل سددتي ددي   ت"أمددا 

  .(1)"ل ص  لعامت نددةم    لأ   درن   لأر اد رم م  من أ ل ملة ت  سب
ج أ  ندا  اكامل  لأ ل  ا    لخرا   لم  "اعلو  لة صة عتى أنها  ISO 9000 مسي  لم  ره   لق اس   

 .(2)"كن من اتت    ما اةا   مابتتا  معتن  أ  معل    ضمناخصم  ما تر لة ام
  صة  دددي  لمؤسسدددا دقردددص تالةددد   م ددد     د صة مدددن خددد ل مةددد   لمؤسسدددد هنددداك مدددن أعبدددى اعل دددو لتةددد

    لردهل اداخل   لردهل  لقيعبد    لردهل(خبدا) لردهل ع دي " :تانها (PME – PMI) لرغ لة   لما سب  
 (.Les 05 Zéro)خمس    أة  لأرهال  ل(3)"نمخز     لرهل

 ت لتةددد صة  اعاتددل أك ددل إلمامددا  رددمأ ل مددن صددص  مةم عدد  مددن  لاعددال و " ص ه ددص ةددال ن" عاتددل  لددصكا ل 
خمسد   صة عتدى د دي اعل هدا لتةد صعامد لمخاتو  ةها  نظدل  ست كا   لأ ل ص   لمؤسسا    ما  اعتق تها  م د  

 :(4)هي "Managing Quality" لره ل  امص خل أساس   صصمها  ي كاات
   :التفوق والمثاليةالمدخل المبني على  -أولا

اعلو  لة صة   قا لهذ   لمدصخل تانهدا مههد   مبتدق  عتدل عتدى مسدا  ا   لاهد ق   لكمدال   لام دز  أة ت 
 . مكن اعل هها  لكن  مكن  لإمساد تها   هذ   لاعل و غامض  مته   ت  مكن من خ لا ص اد  لة صة

 : جت  ن  المبني على أساس الم  المدخل  -ثانيا
كدن ص اسدها  م لادي خردا    لأ   مةم عد   لع  مدل  قا لهذ   لمصخل  دنن  لةد صة  دا  اعل ههدا عتدى أنهدا 

ج صلةد   ما   دا عتدى خارد   أ  عنردل ندا   هي ام ل تالنست  لتم    ها تصص  لا ض ح مسا ى  لة صة  لعال   امص ص
  لادي اؤكدص عتدى صصدد  مباتقدد   متدد   مههدد   متداصو   تسده   لةدد صة  لرا هدذ   لمههد    ابداتق مد ما من  لعناردل 

 . لم  رها   لم ض ع 
   : التصنيعالمدخل المبني على أساس  -ثالثا

هددذ   لمددصخل عتددى أسدداد رددن  مناةددا  ل او  لةدد صة   قددهددذ   لمددصخل لةددال  لاسدد  ق  م دد  اعددل ت اخددذ  
   هدددذ  ؤسسددد لم  رددها   لاردددم    لممدددصصة مسددتقا ت  سدددب   لم  لمناةدددا   د  مدددن  لع دد ي  أة مباتقدددداكدد ن خال ددد

 لمددصخل  اهددق مدد  مههدد    لمع ددي  لرددهلة  لددذة ندداصى تددا   ت ددي كل سددتي  كددذلك مدد  مهدداه    لةدد صة  ددي  ل اتددان 
 (.أعمل  لريد من أ ل ملة)

 :   الزبائنالمدخل المبني على أساس  -رابعا
لى مدصى اتت د    لمناةا عتى لضا  لعم ل عن   قا لهذ   لمصخل  نن اعل و  لة صة  عامص    لمقصم  لا     

 هذ   لمناةا  للغتااا   ما اةااا  ا صعااا  أة تمعنى  لالك ز عتى  لعم د تركل ص     م   أخذ تهذ  
                                                 

 .211   (2999ل    ل  ص : ؛ عمان5ب) -مصخل كمي  –إص لة  لإناا    لعمت ا    عبد الستار محمد العلي -()
                                             1996), p39. Revue Française de Gestion, ( La qualité en questionJean Philip Neuville,  -()    

        24  Tirage; Paris: 1993), p ( 2ème !, Les édidions d'organisations tLa qualité S'il vous plai, Bertraud Louapre -()  
   (2992مكات   لقاهدلة لتبتاع    لاب  دل  :  لقاهدلة؛ 5ب) –إص لة  لة صة  لرامت  مصخل  –إص لة  لإناا    لعمت ا  ، طاهر أبو الفتوح جمال -()

       212 213. 
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 دل مداج  كمدا أندا  عداي عتدى هدذ   لمصخدا  ند لمصخل لةال  لاس  ق  لذ ن  ل ن أن  لة صة  مصصها  لعم ل  لد د  لم  

  : تي
 ؛عا ج   مص ماى  ك ن لا صت ل نا  ي م     لزتا ن   لرعي أن ااةم  اهض  ا من أن -5
  . لزت ن  لضاصص  مص  عص  اباتق ت ن  لة صة  -2

 :  المدخل المبني على أساس القيمة -خامسا

ق هددذ   لمددصخل عتددى أسدداد  لاكتهدد    لأسددعال  عددصص مددن  لخرددا    لأخددلى  دل و  لةدد صة   ددد عامددص اعدد
  هصو هذ   لمصخل إلدى امق دق  لةد صة مدن خد ل   ج اممتانا  ة صة هنا هي  تما از  لذة  مكن لتزت ن أ   لم   ال

 لددذة  لغددي  ددي  لمردد ل عت ددا مددن خدد ل مقالنددد   جنددا  مددصى إصل ك  لزتدد ن لق مدد   لم   ة لسددعل أامص ددص عنارددل 
ا ز تالسدعل  لمقتد ل   مقدق  لسد بلة عتدى  الة صة  عتل عنها تصلة   لام  عال  ج تنظلة ذة ص م  نا  خرا    لم  

  .ماغ ل اها تالكته   لمقت ل 
  ادن م ض ع اهدددلغ  مددتدداخا و  ةهددا   لنظددل   هددا عتددى  لدد امادداز ةم دد  مهدداه    لةدد صة  لمت ندد  أعدد  

 : تخ  مهاه    لة صة   قا لتعض ل  صها  لأ   ل (5-5) لةص ل لص    
 .ظر روادهامفاهيم الجودة في ن( : 1-1)جدول رقم ال

 موجه نحو تعريف الجودة رواد الجودة
 ة ل ن
 ص م نج
 ةال  ن
 كل ستي
   ر كا  
   ةنتا  
 ااة كي
 

 ل ساخص   لم  م  
  لم  م  لتغلض

 مسي خر ر    لزتا ن
  لمباتق  لتم  رها 

 مسي خر ر    لزت ن
      لضا  لزت ن عنص أصل اكته 
 مسي خر ر    لزتا ن

  لزت ن
  لزت ن

  لم  لِّص    ن لزت
 (زةهِّ  لم  ) ص لِّ  لم  

 ( لم ةهِّز) لم  لِّص 
 ( لم ةهِّز) لم  لِّص 
 (  لم ةهِّز) لم  لِّص 

 إص لة  لة صة  ي  لخصما   مهاه    عمت ا   ابت قا   قاسم نايف علوان المحياوي :المصدر
 .21   (2992ص ل  لرل ق  : ل ت ا)

 منم ل  لخت   از  هامامدمهه    لك: تان لتة صة مهه م ن من خ ل  لاعال و  لساتق   مكننا  لق ل
اك ن  ي ج مناةا  أ  خصما  نا     لم  ج أ   لخصم    نذ  صص  نا     لم  أة أنا  نظل لتة صة من منظ ل مقصِّ  لع  ي  

  لدق تمنظ ل  لعم  اعت  صة  أما  لمهه    لمص   د   ذ   ةدنظل  خال   من  لع  ي  ننها مسي هذ   لمهه
 .ج أ   لخصم نا   لم   من ا صعااا  ذلك تمقالن   لأص د  لهعتي م   لا صعا   لملة ة 

عتددى  لنمدد   مناةددا  لةدد صة هددي اقددص   :  مكننددا اعل ههددا كالاددالي لتةدد صة تعددص  لابددلق لتاعددال و  لمخاتهدد 
 ل  سديلمؤسسد   لمدن أةدل  ل رد ل إلدى هدصو      لضدمن   لمعتند    لزتدا ن لذة اا   ق   ا م  لغتا   ا صعدا  

 . لزت نق لضا دامق  أت  ه 
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  التطور التاريخي للجودة: الفرع الثاني

  : مكن اتخ رها   ما  تي الت  مل مل اال خ  مل   لة صة  ي اب لها ت
  :التفتيشمرحلة  -أولا

اسد  عردل  ماص  هذ   لملمت  مدن  لقدلن  لا  " صالن  هذ   لملمت  تملمت   لاس  ل  لعتمي لتعمل لاا ت ل  
 لالك دز عتدى  لامص دص  ل  ضدح لم  ردها   لمنداج  ن لملمتد  كدا دي هدذ     ماى أ   دل  لقدلن  لعردل ن  دي  لغدلي  

 كاندد  أص     لق دداد هددي  سددا ل  لمهاردد ن لتام  ددز تدد ن   جنددا  تالإضددا   إلددى امص ددص  لخبدد     ل زمدد  لرددن   لم  
 لملمت   لاكز نراب  لاها ف تهم  مناةا   لمردن   دي تمعنى آخل أنا  ي هذ    (1)" لمناةا   لة صة   للص   

 . لم ض ع   كذ   كاراو  تنمل  ا تااكص من مصى مباتقاها لتمعا  ل ل لملمت   لنها    
  :مرحلة ضبط الجودة -ثانيا

ما  مكدن م مظادا  دي هدذ   لملمتد      ماص  من  لعرل ن ا  من  لقلن  لعرل ن ماى  لخمس ن ا  منا   
 ز عتدددى ماةدددا   لزتددد ن  امص دددصها مدددن خددد ل  لأتعددداص  لمام تددد   دددي ةددد صة  لاردددم    ةددد صة  لمباتقددد   لالك دددهددد  

ج نا  تدالم   ل ل رد     لملمت  عتى عمت دا   لهمد    ل صا د   لادي تنمكانهدا امسد ن  لةد صة    لامق ق ذلك لكز  هذ
ملمتددد   سددداخص    لأسدددال ي كمدددا اددد   دددي هدددذ   ل إلدددى صلةددد   لمباتقددد  تددد ن مدددا اددد  اردددم ما  مدددا  لغدددي تدددا  لزتددد ن 

 لإمرا    لتلصات  عتى  لة صة من خ ل إسدهاما  ص م دنج  لدذة  صادلي بل قد  إمردا    لتلصاتد  عتدى  لةد صة  دي 
تاسددداخص ما أسدددت ي عظمددد   5043 لردددلكا   لردددناع    ل اتان ددد    كدددذلك مسددداهم   لدددصكا ل كدددال    رددد كا   عدددا  

  . لل  س   لتع  ي لسمك  لكرو  لأستاي 
 :مرحلة توكيد الجودة -ثاثال

لتةد صة عتدى أنهدا مردكت   ةاسدامل ل  لنظدل ت ام دز من  لخمس ن ا  ماى  لسدا ن ا      هذ   لملمت   ماص 
تالإضا   إلى ذلك أرتم   لمسؤ ل   ت اقاردل عتدى إص لة   مدصة ادامك  تدالة صة م د  أصلكد   خ را اابتي 

لملمتدددد     ص ن اددددصن ها    ددددي هددددذ  دإذ  أل ددددص  لم ت لدددد سسدددد ؤ  نتغددددي أن اكدددد ن مسددددؤ ل    لم أن  لةدددد صة ؤسسددددا  لم
 أرتح انس ق  لة صة ت ن  لأصسا    لمةم عا   لمخاته  عتى  ؤسس ت  اةزأ من خبب  لمأرتم   لة صة ةزد  

  .لأد  لأ ل  ا 
     : مرحلة التسيير الكلي للجودة -رابعا

  ند اماددص ماددى  صانددا  لل هدد  لإسددال ا ة   لتةدد صة ج لتمابتتددا   لكامندد   اسددمى تددالإص لةنددا   هددي م دمدد   لم  
ل دددد هنا ا   لالك ز عتى ماةا   لغتا   لزت ن  لادي لد   دصلكها تعدص  هدي  لردها   لادي  دي مالد  غ اتهدا ت اعات

ص    ددصع   لا ةددا  ددي هددذ  د لزتدد ن لكددن  ددي مالدد   ة صهددا  ددنن مسددا ى  للضددا لص ددا  ز دد اضددمن أتعدداص مسددا ى لضدد
  لردكل لصد   لزتد ن   ل دل  مدن منظدد  لكدن أ ت  أخ دؤسسد نظل لتة صة ل د  قب مدن  ةهد  نظدل  لم لملمت  إلى  ل

  . لاي مرت  عتى مهاه    لة صة    ضح هذ   لاب ل ( 5-5)
 

                                                 

     .20 لملة   لساتق    -(1)
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 .المراحل الزمنية لتطور مفهوم الجودة(: 1-1)شكل رقم ال
 

Total Quality Management                                   

                   TQM    
   لة صة  لرامت                                                 لامس ن  لمسامل إص لة 

Quality Assurance                                               

                           ((QA 
 

 ارة    لعامت ن                         ا ك ص  لة صة                               

    Quality Control                                               
                                           ((QC 

 ضتب  لة صة                                                  لمباتق  م   لم  رها        

Inspection                                                     

INSP)                                                     ) 
  لاها ف                                                  امص ص  لأخباد                             

  2999:  9950مت   مابتتا   لآ ز   لة صة  لرا إص لة  قاسم نايف علوان: المصدر
 .53   ( 2991 لا ز    لتنرل     ص ل  ل قا : ؛ عمان5ب) 

 أهم المفكرين في مجال الجودة: الثالث فرعال
 لأ كال  لأساس   لعصص من  لمهكل ن  لمهامد ن تدنص لة  لةد صة  دي تتد لة  تسده  مص  د  لهدا أت  هدي  ساهم 

  هذ   لأ كال من خ ل صل ساه   اةالته   لعمت    ي عصص من  لرلكا   ي كل إص لة  لة صة  لرامت    صص  سامص  
 .من  ل اتان  أمل كا

 سنق   من خ ل هذ   لهلع تعلض هذ   لأ كال  م د  اد   لالك دز عتدى أتدلز  لمهكدل ن  دي إص لة  لةد صة 
 : ه  كالاالي

 :والتر شيوارت وديمينجالأفكار الأساسية لــ -أولا
 :()(Shewhart Walter A)والتر شيوارت ــلأساسية لالأفكار ا -1

 عاتل ر   ل  من أ   ل من صام   تاتاكال خل  ب للصات   لة صة  اتك  لاي اعامدص عتدى  للصاتد   لإمردا    
 دي " تلاداتنهي" لدذة صصمدا  عكسد  لتة صة  ااةا ز مةلص  لهم   لنها ي لتمخلةا  مساه ص  من مهه    لاغذ د   ل

  نسددي إلددى ردد   ل   ضددل  ضدد  ص لة لتامسدد ن  لمسددامل لتةدد صة ذ   مل مددل   5020 لددنظ  عددا  نظل اددا عددن 
 لعم دل   عل د  تاسدما    د  ماةدد صة  لمنداج  اتت دد هدي اهدصو إلدى ةد ( لمل صتد   – لإنادا   – لم  رده  )  د   

Shewhart Cycle  (.2-5)  كما ه  م ضح من خ ل  لركل لص 
 

                                                 

((- ي معامل   عنصما كان مسؤ ت عن ص اصة ةه ص  لعامت ن5021لصات  عتى  لة صة   صص تصأ أعمالا عا  مؤسد  ل: والتر شيوارت (Bell ) صص لتات ه نا   

 .5035 لذة نرل  عا  " مل صت   لة صة"امخض  أ كال   ي كااتا 
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 .دورة شيوارتمراحل (: 2-1)شكل رقم ال

 
 

  لم  ره                         لإناا                                   
 
 
 
   

  لمل صت                                                    
 

 ة صة  لمناج                                                                   
                         لهدددصو                              

 لاتت    ما اةا   لعم ل                                                              
 

  إص لة  لنظ   لاعت م   لتة صة  لرامت   رــن زاهــاء الديــضي: المصدر
 .10   (2991ص ل  لسماي لتنرل   لا ز    : ؛  لقاهلة5ب)

 : ()(E. Deming) جنيالأفكار الأساسية لديم -2
 :(1) تي كما ج مكن اتخ    لأ كال  لاي صصمها  ص  لص ص م ن

 دددي كدددل ملمتددد  مدددن  لااكددص  لتم  ردددها   لم ضددد ع   ذلدددك مددن خددد ل اخهددد ض صلةددد  عدددص  ا مباتقدد   لمناةددد -أ
 ؛ لمل مل  لاي  مل تها  لمناج

امسد ن   لةد صة  تالاداليملاهعدد  مدن  ق مسدا  ا  دامق بل دق نعد  ل ر ل إلى مسا ى ملاهد  مدن  لإنااة د  -ي
 ؛ ل ضد   لانا سي لتمؤسس   ي  لسد ق

من خد ل اعتد مه   ادصل ته   خارد    مدا  اعتدق تاسداخص    لأص     لإمردا     دي  للصاتد  العامت ن ت  تهاما  - 
 ؛عتى  لة صة

  اك ن  ا  من خ ل  تعاماص عتى تلنامج ماكامل  ز  ي ة صة  لمناةادأن امق ق  لام ج  لى ص م نكما  -ص
 : متخر   ي  لنقاب  لاال    هي أعرل متصمن ألتع  

 ؛صع   لإص لة لتامس ن  لص    لتمناج -
 

                                                 

- لأسال ي  لإمرا     ي  للصات  عتى  لة صة    ان  ن  ساخص    ه  ماخر   ي اعت    ل ات"ةأت   لة ص"   أبتق عت ا لقي 5099من م  ل ص : ديمينج 
  ".ةا زة ص م نج" تداس    خرر   لمك م   ل اتان   ةا زة خار  تاسما عل  5015  ي عا  

 .4513   (2992ص ل رهاد لتنرل   لا ز    : ؛ عمان5ب) مص    ل لة صة  ي  لمنظما    طارق الشبليو مأمون الدراركة  -()
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 ساخص    لمدنهج  لإمردا ي لتامسد ن  لمسدامل لكدل  لعمت دا    لأنردب   لماعتقد  تعمت دا  ضدتب  لةد صة   عدص   -
 ؛هم    لاها ف  لرامل لتمناةا  لإعاماص  قب عتى أسال ي  ل

ل دا  ي ذلك  لإص لة  لعت ا   لعمدتم ق  لاصل يدال    لعامت ن عن بل دامس ن  لع صا   لص خت   من خ ل ل   مه -
 و عدن  لعدامت ن  إز لد   لمد  ةز  لادي د   إتعاص  لخدعتى إز ل   لع   ق   لخ  ا  ت ن  لأصسا    لإص ل    ي  لمنظم

       . لاق     لسن ةمن  لاهاخل تالعمل  كذ   لاخت  من نظا   امل   لعمال
لتةدد صة  هددي ت   دد  أتعدداص  تسدده    جةدداد أعدد     ننددا  مكددن الك ددز  لنقدداب أعدد   لددص م ن  ااس سددا عتددى مددا

  (3-5)خ ل  لركل لص   مت ن  من
 .مثلث ديمينج(: 3-1)شكل رقم ال

 
 صع   لإص لة لتامس ن

 ( 2  54  5)  لنقاب  
 
  
 
  
 

               
 

 امس ن  لع صا   لص خت      هج  لإمرا ي                                 نابت ق  لم            
 ( 0  1  52  59  53  55)  لنقاب     (                             7  1  2  3)  لنقاب             

 
   لاصل س    لماكامت   منهج إص لة  لة صة  لرامت  لمناهج   عبد الرحمن توفيق: المصدر

 .4   (2994 ملكز  لختل    لمهن   للإص لة  : لقاهلة ؛2ب)
  : وجوزيف جوران الأفكار المرتبطة بفيليب كروسبي -ثانيا
 : ()(Crosby)سبي الأفكار المرتبطة بفيليب كرو  -1

 :(1) تي   رل ب لإص لة  لة صة مقصم    ما ض  كل ستي ألتع
 

                                                 

-   لو  دي ردلك  د  مردد  ت ظ هددا  لعمت دد   تدصأ م ااد5022مدن م  ل دص : فيليب  رروسب "ITT  "Innovation et Transfert technologique   صددص 
 Quality Withou)    ل داني تعنددد  ن (Quality is Free) صة   لأ ل تعند  ن دال  لةددن  دي مةددن ره ل ددص ل كاات ددذ   لختدلة  لب  تد  عتدى إرددسداعصاا هد

Tears).   
  - ل مصة  لخامس  -  لتم  ص  لصسم د   ل بن د   لمؤسسد  مالد   ي ظل امص ا   لس ق  صل سد صة  لرامتدامق ق إص لة  لة  محمد بن شايب -()

       ( ENCG/UP5)  (لسال  ماةسا ل)   51   2994ةامع   لةز  ل  سن   غ ل منر لة . 
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 ؛ لمبت ت لتم  رها    لمناج اعلو  لة صة عتى أنها مباتق  -أ
 ؛من  مص    لأخباد   لع  ي أة ل صا     لالك ز عتى ةاني -ي
 ؛لعاص    لمال    لل ض  لمبتق لتخبا هي - 
 . ق  لمباتكته  عص  عن بل ق اقاد  لة صة ا -ص
 :()(Juran)المرتبطة بجوزيف جوران  رالأفكا -2

  :(1) تي هذ   لمةال ما كال  لاي أسه  تها  ي  من  لأ
 : أن  لة صة  ةي أن اك ن عتى مسا   ن  -أ
 ؛لمؤسس  ككل  هذ  من خ ل ص لها  ي اقص   مناج ذ  ة صة عال   عتى مسا ى  -
عتددى مسددا ى كددل صسدد  مددن أصسددا   لمؤسسدد   هددذ  مددن خدد ل ص ل كددل صسدد  ص خددل  لمؤسسدد   ددي  لق ددا  تعمت دد   -

 . لارن    اقص   خصما   لإسناص  لمخاته  تمسا ى ملاه  من  لة صة  لإناا  
 :ب ل ة ل ن  لعمت ا   لأساس   لإص لة  لة صة  هي -ي
  ؛كن من خ لا مااتع  عمت    لة صةعمت    لاخب ب لتة صة  هذ  ت ض  تلنامج لمسا ى  لة صة  م -
 ؛ لاي اقصمها  لمؤسس  لتم  رها   لم ض ع  عمت    للصات  عتى  لة صة لمعل   مصى مباتق   لمناةا  -
 . لتع   عمت   امس ن  لة صة من خ ل امت ل  لمراكل  لماعتق  تالة صة   صال ي  لمت ل  ل زم -
اعب دددا  ن اعبدددي  لمؤسسددد   هامامدددا خاردددا لتاخبددد ب  لإسدددال ا ةي لتةددد صة كاتهامدددا   لدددذةا دددلى ةددد ل ن تددد - 

 .ل امص ص  لأهص و  لب  ت    لقر لة  لأةلاته  من خ خ لم التاخب ب لنرابااه
  :وكارو إيشيكاوا الأفكار الأساسية لأرماند فيجنبوم -ثالثا
 (:Feigenbaum)الأفكار الأساسية لأرماند فيجنبوم  -1

 :(2) تي  من أ كال   لأساس   ما  "ةنل ل إلكال ك" كان  لمسؤ ل عن  لة صة  ي مؤسس 
 ؛لرامت  عتى  لة صةب ل   ةنت   مهه    للصات    -أ

عامل     المسؤ ل   عن  لة صة اق  عتى من  ؤص ن  لعمل  تمعنى أن كلأرال إلى مهه    لة صة من  لمنت  -ي
 ؛مسؤ ل عن أص د عمتا تة صة مام زة

  ندا   لإناا   كما  ةي أن  كد لمناج أعتى أهم   من معصت   أمة ة صةضل لة أن اك ن عتى أكص  - 
 . ي إ قاو  لإناا  عنص مص   أ   مراكل  ي ة صة  لست   لاي  ا  إنااةهالتعامت ن  لمق 

 : ()(Koru Ishikawa)كارو إيشيكاوا ـلمرتبطة باالأفكار  -2
 :(3) تي   ها ما  من أ كال   لاي أسه 

 
                                                 

)(- كان أسااذ   مسارال   ي مل صت   لة صة   صص  ها  ة ل ن تعمت   اصل ي متاصو  لة صة لت اتان  ن خ ل  الة 5094 ص من م  ل :جوزيف جوران   
    . لخمس ن ا    لأمل  لذة كان لا أ ل كت ل  ي نةاي تل مج  لة صة  لاي بتق  خ ل اتك  لهالة

                                  ., P24)tion d'organisation, Paris, 1989édi( ,de La Qualitécontinue Amélioration J.L.Vachette, -()  
                                .                            , (Economica, Paris, 1991),P65La Maitrise de la QualitéFey, J.M Gogue, R. -()  
()- عتى  لة صةملرص  للصات  إلى  للصات  "   صص أرصل كااتا تعن  ن (أت  متقا   لة صة)ال اتان   بتق عت ا لقي   ت5051من م  ل ص  :كارو إيشيكاوا."   
 .11  ملة  ستق ذكل    مأمون الدراركة وطارق الشبلي -()
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 ا  يد   لإص لة  ت نمدأن  لمسؤ ل   عن  لة صة  ي  لرلكا   لأمل ك   انمرل  ي عصص ممص ص من باص -أ
 ؛مسؤ ل ن عن  لة صة  متازم ن تها كل  لمص ل ن  ل اتان    نن  لرلكا 

 لمااتع    لاي اساخص " أركال  لأ ل   لستي" سمى  أ  ما" امت ل عظم   لسمك " صال ي إ ر كا   أست ي  -ي
 ع  لم ضددابتددي  سداخص   هددذ   لأسددت ي امص ددص ردكا ة  لزتددا ن عددن  لةدد صة  امص دص مردداصل  لخبددا   لقردد ل     

 لم دالة م لهدا   لمل ص امت تا      ا  لس  ه كدل لظهدل سدمك  ذة عظمدا  مخاتهد   ل دا  تعدصها صل سد  كدل  لقضدا ا
مادى  دا   ضد   عتى  لا  لي  من خ ل  ض  كل صض   عتى عظم  من عظما   لسدمك    دا   تسدامل ل تدذلك

 .ت   إ الة  لأ كالامه ز عمعتى اساعص  تالاالي  هي  ةم    لقضا ا عتى لس  ظهل  لسمك 
 

 ومسؤولية تحديد مستواها دافهاالجودة، أه أهمية: نيالثاطلب الم
 و مؤسسدددا  عتدددى  خددداسددداهتك ن أ  مسدددا ى  لهم ددد  إسدددال ا ة   كت دددلة سددد  د عتدددى مسدددا ى  لملتةددد صة أ

عتدددى ادددي امدددصص مةددد   لبتدددي أنردددباها أ  عتدددى  لمسدددا ى  لددد بني  إذ أنهدددا ام دددل أمددددص أهددد   لع  مدددل  لأساس دددد   ل
 .مناةا   لمؤسس 

      .  أهص  ها  مسؤ ل   امص ص مسا  هامن خ ل هذ   لمبتي سنابلق إلى أهم    لة صة
 أهمية الجودة: الفرع الأول

 :ي مكن انا ل هذ   لأهم   كما  اا
 : المؤسسةسمعة  -أولا

ا سددد  د عتدددى أمدددص أهددد   لعناردددل  لأساسددد    دددي امق دددق ردددهلاه ؤسسددد اعاتدددل ةددد صة  لمناةدددا  تالنسدددت  لتم
 مدددد  ؤسسدددد ب  لمد  اضددددح ذلددددك مددددن خدددد ل  لع صددددا   لاددددي التدددد لمسددددا ى  لممتددددي أ  عتددددى  لمسددددا ى  لخددددالةي  

 نذ  ما كان    ؤسس  لمةهز ن   ختلة  لعامت ن  مهالاه    مما ل  اقص   مناةا  اتتي لغتا   ماةا  زتا ن  لم
مع   ل  سدددع    لادددي امكنهدددا مدددن  لاندددا د مددد   لسددد امق دددق اهاعال ددد   نندددا تاسددداباعذ   ةددد صة  ؤسسددد مناةدددا   لم

 .ناع  أ   لقباع  لذة انامي إل ا لمما ت   ي  لر ؤسسا  لم
 :المسؤولية القانونية للجودة -ثانيا

 ااددد لى  لنظدددل   لمكددد   دددي صضدددا ا اقددد   تاردددم   مناةدددا  أ  اقدددص   ادددزص ص تاسدددامل ل عدددصص  لممددداك   لادددي"
ضلل  ر ي  لزت ن  اك ن مسؤ ل  صان نا عن كل مؤسس لذ   نن كل  خصما  غ ل ة صة  ي إنااةها أ  ا ز عها 

  .(1)"من ةل د  ساخص ما لهذ   لمناةا 
 :وحماية المستهلك المنافسة العالمية -ثالثا

 ساؤ ل  ي ك ه   أمص أه   لع  مل  لاي  لس اسي   تصاراصةاعاتل  لاغ ل    لاي امص   ي  لمةال ن 
 س ق ص لي انا سي    ي عرل  لمعت ما    لع لم  اكاسي  لة  يدصلة  كت  ا  إلىد ا ص   اتاصل  لمناة

 

                                                 

 .33  ملة  ستق ذكل    المحياوي قاسم نايف علوان -()
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  د  لمةام  إلى امق قها تهصو  لامكن من امق ق  لمنا س   لعالم  مؤسس  زة إذ اسعى كل من  ل لة صة أهم   مام
 لةد صة  صدص   دي  لأسد  ق  لعالم د    كتمدا  نخهدض مسدا ىعتدى مد ب    امس ن  تصاراص تردكل عدا     لمرد ل

 .   من     لاا  ل عتى  لم ز ن  لاةالة لتتتصأصى ذلك إلى إلماق  لضلل تالتامها مؤسس  ي مناةا   ل
   لمسداهتك د  ض  م  رها  ص اس   ممدصصة اسداه   دي مما د مؤسس ابت ق  لة صة  ي أنرب   ل كما أن

ذلددك إلددى  لةدد صة منخهضددا  ددؤصة   ىدا  كدد ن مسادددعنصمدد   مؤسسدد  لاةددالة   عددزز  ل قدد   ددي مناةددا   ل لغددف  مددن
  إن عددص  لضددا  لمسدداهتك هدد   رددل  لمندداج  لددذة  قدد   ترددل  ا مددن مؤسسدد لمسدداهتك عددن رددل د مناةددا   ل إمةددا  

 . لق ا  تال ظ ه   لاي  ا صعها  لمساهتك منا
س  د كان  مام ت  تض اع  ل ص    ي أغتي  لأم ان  الاي عتى ذلك أن  اممل  لمساهتك كته  إضا    

 تسدتي  نخهداض   هدا  لمسداهتك ل ص   ل ز  تساتص ل  لمنداج أ  إرد ما  تالخسدالة  لكامتد  لتمتدالي  لادي ص ع أ 
لرددداص  إلدددى أ ضدددل   لةددد صة أ  عدددص  ةددد صة  لم  ردددها   لم ضددد ع  ظهدددل  ةماعدددا  مما ددد   لمسددداهتك لمما ادددا    

 . لمناةا   لأك ل ة صة  أمانا
 :التكاليف وحصة السوق -رابعا

  صة  لمبت تدد  لةم دد  عمت ددا   مل مددل  لإناددا  مددن رددانا أن  ادد ح  لهدددل  تكاردداو  لأخبددادانه ددذ  لةدد
 لعابدل  تساهاصة  لقر ى من زمن  لمكا ن   لآت  عن بل ق اقت ل  لزمدن    ا   ها لاةني اممل كته  إضا    

امسد ن  لةدد صة  نأك دو   ضدح  (4-5) لردكل لصد      مؤسسد اخهد ض  لكتهد   ز داصة لتدح  ل عدن  لإنادا   تالادالي
 .ه ض  لكته   تالاالي ز اصة لتم اها اخ مؤسس  مكن أن  ؤصة إلى ز اصة  لمر   لس ص   لت

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 .تأثير الجودة على الكلفة والحصة السوقية(: 4-1)شكل رقم ال
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 ز اصة  لإنااة                             

 
 اخه ض كته                                                             

  لإناا                         اقت ل  لعمل    ز اصة ة صة    
  لمعاص                       لإناا    

 ز اصة كته                          اقت ل                                                              
 لتم                        خصما  ما تعص                                                           

 مؤسس  ل                          لت  اقت ل كته                                                        
 م   لمناجدم                            

 ز اصة أسعال                                                             
  لمناج                                                                

 
 ز اصة  لمر                   امس ن سمع               امس ن أتعاص    
  ي  لس ق                          لرلك              ة صة  لمناج     

                                         
 :المصدر

:New York ; 3th ed ( Quality planning and Analysis. Juran, J.and Gryna, F 

McGraw Hill inc, 1993), P.5. 
 أهداف الجودة: الثاني فرعال

 :هناك ن عان من أهص و  لة صة هما
 :بط الجـودةضخاصة بأهـداف  -أولا

ؤسسد  ردا  عتدى مسدا ى  لما يهد   عت هدا  ؤسس   ي  لمما ظد لمعا  ل  لاي الغي  لمم ل  ي  هي اا 
 .م دل  لأمان  لضا  لزتا ن  ى أصنى ااعتق ترها  مم زةككل  ذلك تاساخص   مابتتا  ذ   مسا

 :أهداف تحسين الجودة -ثانيا
صة الضدي دةص د  ابد  ل مناةدا    لأخباد   تنمل  ا ك ن مام ت   ي  لاقت ل   لمص من ما ا عاصة هي  

 :(1)هذ    مكن ارن و أهص و  لة صة تن ع ها إلى خمد   ا  هي  تاك ل  اعت  ن د لزتا 
 ؛  اضمن  لأس  ق   لت      لمةام أهص و  لأص د  لخالةي لتمؤسس   -5
 ؛ج  اانا ل ماةا   لزتا ن   لمنا س نا  أهص و أص د  لم   -2
 
 ؛عمت ا   اانا ل مقصلة  لعمت ا    اعت اها  صاتت اها لتضتبو ماعتق  تالأص د لتهص أ -3

                                                 

 .593كل    ملة  ستق ذ  إلياس ةمأمون السلطي وسهيل -()
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 ؛  اعت اها  مصى  ساةاتاها لتاغ ل    مم ب  لعمل مؤسس أهص و  لأص د  لص ختي  اانا ل مقصلة  ل -4
 .أهص و  لأص د لتعامت ن  اانا ل  لمهال     لقصل     لامه ز  اب  ل  لعامت ن -1

 .  ضح هذ   لأهص و( 1-5)   لركل لص 
 .الجودة أهداف(: 5-1)شكل رقم ال

 أهص و  لة صة                                           
 
 
 
 أهص و ماعتق أهص و ماعتق                                                                   
  لمناج تاص د                                                               تالأص د  لخالةي 
 
                                               

 أهص و ماعتق                                        أهص و ماعتق                 
 تعمت ا                                  لالأص د  لعامت ن                                     ت تاص د                
 

 أهص و ماعتق                                           
 لص ختيالأص د  ت                                        

 .297   (2993 لا ز    ص ل رهاد لتنرل    :عمان)  لإص لة  لل  صة محمد عبد الفتاح الصيرفي،: المصدر
 مسؤولية تحديد مستوى الجودة : ثالثالفرع ال

ت   ةص  اهاق ت ن  لكااي عتى امص ص  لةه   لإص ل    لمسؤ ل  عن امص ص  لمسا ى  لمناسي لتة صة غ ل 
 :  (1)أنا  مكننا  لنظل إلى  لة صة عتى أنها ااك ن من ةز  ن هما

 :الجزء الفني -أولا
  ي  لرنو  لمبت ي   لقاتتد  لتق اد  لكمدي ه   لمام ل  ي  لخرا    لهن د   ل  ةي ا  لها  

 هدددي  لادددي امدددصص  لمدددص ص  لدددصن ا  ؤسسددد   لاعل دددو  لدددصص ق  هدددذ   لةدددزد  م دددل  لمهنددد   لأساسددد   لدددلإص ل    لهن ددد  لتم
 . لمبت ي عص  اةا زها  مص ص  تنمل  ا   لمسم ي تها

 :            الجزء التجاري -ثانيا
   لددص   رددل ب لهن دد    تعاتددال    تصاردداص   مددن م دد   لأسددعال  ي  قرددص تددا عمت دد   لددلتب تدد ن  لة  ندد

 از دلةزد  م ل  لمهن   لأساس   لةه  لاست    غ لها تهصو ا   ل  لمسا ى  لمبت ي تاٌصل اكته  ممكن   هذ   
 

 :(2) هناك عصص من  لرل ب  ل  ةي ا  لها عنص امص ص مسا ى  لة صة  لمناست  اام ل  ي  لآاي   لرل د
                                                 

 . 292 اتق  س للة  م ل -()
 .49  ملة  ستق ذكل    قاسم نايف علوان المحياوي -()
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 ؛تد س  د من صتل  لم لص أ   لمرالةامص ص  لم  رها  تبل ق    ضم  ت اقتل  لت   -5
 ؛ لقصلة  لإنااة   لتمناةا   لمل ص رل ؤها -2
 ؛ لقصلة  تمامال     لخرا    لهن    لمل ص رل ؤها -3
 ؛ صاراص ا   ل  ل  ي  ل ص    لةهص   لاكته  -4
 ؛غ ل   لر ان  لكهادة   لأص د  ي ظل  صاراص ا   لار -1
 . لخصما   لمقصم   مصى  لمنهع   لمناظلة من  ساخص   هذ   لمناةا  -2

 : هناك مةم ع  من  لع  مل  لاي امكننا من  لمما ظ  عتى مسا ى ة صة  لمناج منها
 :الإنتاج حسب طلب الزبون -1

تها  قدب  مدن  د   اد ح ذلدك   قا لتكم    لاي  بت لإنااة   إت مسي بتي  لزت ن     هنا ت نق   تالعمت   
عتدى  لعمت دد   لإنااة دد   مددل أة مردكت  اقاتتددا اتعددا لعددص   لاكدل ل   لمما ظدد  عتددى مسددا ى  للتعامدل  لالك ددز  لكامدد

 . لة صة  لممصص
 :الصيانة الوقائية -2

 ل  لعمت    لإنااة    اضمن  سامل نظل  لأن  لر ان   ل صا    امن   لعبل  لمهاة   ي  لعصص   لآت   ي 
 لدذة تدص ل   دؤصة    نن ذلك  ضمن تص ل   لمما ظ  عتى مسا ى معد ن مدن  لةد صة  عمتها  ي مال  ارغ ل ة صة

 .إلى اخه ض  لاكال و  تالاالي ز اصة  لإنااة    لاي اعب نا مسا ى لتم   كت ل
 :أتممة التجهيزات -3

عدددال مدددن  لةددد صة مددد  إمكان ددد   م ددد   سدددهل  سددداخص    لاةه دددز    لآل ددد   لاتقا  ددد  عمت ددد   لتتددد   لمسدددا ى
 . لمما ظ  عتى ذلك  لمسا ى

 :تنميط الإنتاج -4
ارددتح مهددا   لعامددل أك ددل امص ددص  تمددا  سدداعص  ددي  لارددم ما   اكددل ل نهددد  لعمت ددا   مدد  عددصص أصددل مددن

 . لمما ظ  عتى مسا ى  لة صة  لممصص
 
 
 
 
 
 
 

 
 ايهأبعاد الجودة، دعائمها والعوامل المؤثرة ف: لثالثا طلبالم

نما  ك    لسهت  مإن ص اد  لة صة ل   كن ص  ما تالمه   ن د الة صة ت  عتل عنها تالأتعاص  لكم    قب     
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  كما أن لتة صة صعا    كدذ  ع  مدل مدؤ لة   هد  مدا أ  أتعاص ن ع  ( Qualitative)هناك أ ضا أتعاص غ ل كم   
 .انا لا من خ ل هذ   لمبتي ا  س

 ةالجود أبعاد: الفرع الأول
     لاي  مكن من خ لها ص اد صلة   لة صة  ي أة منا    هذ   لأتعاص اق   عت ها أتعاص صة عصة دلتة 

 : تي مكن مرلها   ما
 :والتشغيل الموثوقية -أولا
 :يةوثوقالم -1

هددذ   لتعددص  عكددد  مامال دد  اقدداد تنمكان دد   لسدد د أ  عددص   ردداغال  لمندداج خدد ل  اددلة زمن دد  ممددصصة  إذن  
عال ا ن كتمدا صتد   مامال د   لهردل أ    لماان  ص     ج   كتما كان  صلةاا  لم  نا  أ   تساه ك  لاصل ةي لتم   لهرل 

  دددي  ددد   لتعدددص  لأساسدددي لتةددد صة  لدددذة  لكدددز عت دددا  لزتددد ن  خارددد    ص لمسددداه ك  لادددصل ةي لتمنددداج   اعاتدددل  ت
 .ل  لمصة  لما سب    لاي اساعمل ت ن عبت نلمعملة   من أه   لمؤرل    لمساعمت   ي هذ   لمةا  مناةا  ل
 :التشغيل أو مستوى الأداء -2

صاتل لتق اد    امصص تاه   لخرا    ل ظ ه   لتمناج كما  سمح ت ض  ارن ها  لتمناةا     هذ   لتعص
 اخاتدو مسدي تمناج  إضا   إلدى  لم  ردها   لأخدلى  لادي  مكدن ص اسدها   هديل م ل  لم  رها   لارغ ت     ه 

أل  نددا  ن لاتهداز  لمتد   مدلض  هدل   هدل مك ددو  لهد  د اك  هدا ة دص    للغتدا    تاةاهدا   لرخرد   لكدل  دلص  مد
 .  ضم  

 :والجمالية التطابق -ثانيا
  :التطابق -1

ج ندا  اباتق  لة صة  عني مصى امقق  لمناج لتم  رها   لممصصة مستقا   هذ   مكن ص اسا تنست   رل  لم  "
   عاتدل  لمباتقد  ل  لممصصة   تذلك  مكن امص ص  لماة  إلى إعاصة  لعمل أ   لارت ح    لتعض  ي م  ةه   لمعا

أ  أك ل من أن  لمناج ضمن  لمصى ( % 07)عاتل  لة صة عال   إذ  ما امقق م   لمابتتا   لمسم ي تها م   ا
 .(1)" لمقت ل   لاها    لمسم ي تا

 : الجمالية -2
 لمعددا  ل  لذ ص دد  لد ددل ص مدد ل  لمناةددا    لمام تدد  تددالمظهل  لخددالةي  ا قرددص تدد   عاتددل هددذ   لتعددص ذ ا ددا  

ل  لنظددل  دن ماغ ددل   م ددد  مددن  لمناةددا     اضمدددرددع ل  لأ ددل ص  اةددا  مندداج معدد ن أ  ارك تدد  لددذة  عكددد مددصى
 . لتمد   لر     لذ ق أ   لل  م 

 
 

 :وتقديم الخدمة العمر الافتراضي للمنتج -ثالثا
 : جنت  لافتراضي للم  العمر ا -5

                                                 

  .34  ، لملة   لساتق -()
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 لأمددل اتص تددا   تمعنددى  ي  قرددص تددا مددصة  سدداعمال  لمندداج صتددل أن  ددا  إها كددا تردد لة نها  دد   أ   سدداصع
صتدل ضدعو أص  دا   قص ندا  لخد      عدصص سدن     سداخص    لمنداج  دي  لخصمد    قدا لتم  ردها   لاردغ ت  آخل ه 
 . لمبت ت 

 :تقديم الخدمة -2
ع  ادد  ل خددصما   لردد ان    سدد ال   ملسدد صد اقددص  خددصماها  ددي تعددض  لددص ل هددذ   لتعددص  عكددد مددصى سددل 

ا  ل صب   لغ دال  خدصما  مدا تعدص  لت د   كهاداهدا  ما سدب زمدن  لرد ان  تساع    اقاد سلع   لخصم   24لمصة 
 .أ   لإر ي

 :وقدرة التحسس بالجودة جنت  الخصائص الثانوية للم   -رابعا
  :جنت  الخصائص الثانوية للم   -1

  اعتددق  لأمددل تاتددك  لإضددا ا   لاددي  ددا  إصخالهددا عتددى  لمندداج ل ددؤصة  ظددا و  ان  دد  إضددا   إلددى  ظ هاددا 
 لخرددا   غ ددل  لأساسدد    لاددي اضدداو إلددى  لمندداج  مسددي لغتدد  أ  بتددي  لزتدد ن كنضددا   إذن هددي  لقاعص دد    

 .نظا   لاك  و إلى  لس الة
 :قدرة التحسس بالجودة -2

 م   ددي اردد ل  لزتدد ن   العص ددص مددن  لمناةددا   مكددن  لمكدد  عت هددا مددن خدد ل هددي ردد لة  لمندداج  لملسدد  
 .  لمم زة لها أ   لمالك  أ   لع م   لخار  تكل مناج لأسماد 

  د   أتعاص غ ل  ظ ه     الأتعاص  ل ظ ه دهذ   لأتعاص إلى أتعاص  ظ ه ( Starr)  قس   لتام  ساال 
  :(1) تي ما ااضمن

 ؛اج أة  لغلض  لذة من أةتا ام  عمت    لإناا  تساهاصة من  لمن -أ
  داكته لعمل  لما ص      لهرل  د هي ااضمن  لاباتق م   لمعا  ل  ماان  خرا :    تعاماص  د ظ ه -ي

 ؛  لضمانا   لر ان   إمكان    لإر ي
 .ا   ل عامل  لأمان   لل م    لم دم اام ل  ي :  لع  مل  لإنسان   - 
 : تي ل  ل ظ ه    ااضمن ما  لأتعاص غ أما
 ؛ لمظهل  لخالةي -أ

 ؛( لسعل   لرهلة) تنبتاع  لذ اي لتمساهتك  -ي
 . لان    - 

اص  اماددل صلةدد  أعتددى ص اسددا لأمددص هددذ   لأتعدداص   مددا  اعتددق تمندداج معدد ن دق أن لتةدد صة أتعدددنختدد  ممددا ستدد
 لةد لمعم مناةا تة صة تالنست  لتص خمس  أتعاص لدت نما  خاتو ذلك إلى مناج آخل   عم ما  مكن امص 

  
  كمدا هد  م ضدح د هذ   لأتعاص  لل  س    مكن أن  قس  كل منهدا إلدى أتعداص  لع د(  لخ...ل ص   لاتهاز   ل  ل  ة  )

  .ا  لست    لخصم   اضمن مقالن  ت ن أتعاص  لة صة  ي رناع( 2-5)  لةص ل لص    (2-5)ل د ي  لرك
                                                 

 .255   ( ص ل  لهكل لتبتاع    لنرل  : عمان) إص لة  لإناا    لعمت ا   مصخل كمي  حسين عبد الله التميمي -()
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 .المعمرة منتجاتجودة للأبعاد ال(: 6-1)شكل رقم ال
 

 أتعاص  لة صة
 

  
 م                    أص د                  لةمال     لم                ى لم  م               لقصلة عت  
 لتمكان                 لخصم                   لتمساهتك                  لمناج  
 
 
 
 تا                                                           لقصلة             لكهادةمابت 
  لمسام  
 

  لت ن       لركل        لةاذت          لم ص ل                                                           
                  لمع ل        إمكان         إمكان      

  لر ان         لإر ي             
 
 

  لأمان          لل م          لم دم                            
 

 32  ملة  ستق ذكل    المحياوي قاسم نايف علوان: المصدر
 
 
 
 
 
 
 
 

 .مقارنة بين أبعاد الجودة في صناعة السلع والخدمات(: 2-1)جدول رقم ال
  أتعاص  لة صة  ي رناع   لخصما تعاص  لة صة  ي رناع   لست أ
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 مسا ى  لصص  -5 مسا ى  لأص د -5
  لا ص   -2  لمع ل   -2
  لإنةاز -3 ( ل ساخص    ت ال ضي لعمل )  لماان   -3
  لرص ص    لتبا    ي  لاعامل -4  تساخص  سه ل   -4
  ما اةااارتاع ابت   لزت ن لإ -1  لقصلة عتى  لخصم  -1
 معل   مقص   لخصم  -2  لةمال   -2
  لةمال   -7   لا س  تالمة   تخا ال لقصلة عتى  -7
  لسمع  -1  لسمع  -1

 .37  ملة  ستق ذكل    قاسم نايف علوان: المصدر
 دعائم الجودة: لثانيا فرعال

 :لهما معا همااق    لة صة عتى صعاما ن أساس ا ن ت  مكن لها أن اامقق ص ن ا   
 :جودة تصميم المنتج -أولا

 اد   ل إردتاع معد ن أ  اقدص   صل  عتدىانقرص تة صة  لارم   هنا امص ص خرا   مع ند  لتمنداج اةعتدا صد
خصمدد  مبت تدد    صددص  خاتددو  لارددم   تالنسددت  لتمندداج م دد   عكددد كددل ارددم   مسددا ى معدد ن  اناسددي مدد  أ ةددا 

ا ر و   مها   اام ل  لعنارل  لاي  نب ة عت ها ارم    لمناةا   ي معا  ل  لمرالة  ي اقص ج ساخص    لمنا
 . لة صة  مص ص  لاةا ز   س ت   لق اد  بل ق   لر ان   اعص ل  لارم  

 :جودة التنفيذ -ثانيا
نقرددص تةدد صة انه ددذ  لارددم   اتددك  لبل قدد   لاددي اددؤصة إلددى إناددا   لمندداج   ددق  لم  رددها   لاددي  مددصصها 

ة  لانه ددذ عددن مددصى مباتقدد   لمناةددا  لتم  رددها   لممددصصة سدداتقا  اعامددص ةدد صة  لانه ددذ عتددى  لارددم    اعتددل ةدد ص
 :(1)عنرل ن أساس  ن هما

 ؛إناا   لمناج   ق  لم  رها   لم ض ع  ي إمكان    لنظا   لإنااةي  -5
 .  لاعلو عتى صلة  مباتق   لمناج إمكان   ص ا   لنظا  تضتب  لة صة تكاراو  تنمل  ا  -2

 :هذ   اا صو إمكان   نظا   لضتب عتى عصص من  لعنارل منها
 ؛  لأص     لمص  د  اعامص عتى  لأةهزة  لصص ق   مصى ا  ل  لأةهزة م   أرتم   لعص ص من  لمناةا -أ

 ؛ مصل لها   سارعال أخبا ها مصى ا   ل  لختلة  لمصلت  عتى  ساخص    لأةهزة  لمص      ساقل د ناا ةها -ي
 .إمكان    تعاماص عتى  لأسال ي  لإمرا     ي  خاتال  لع نا   لعر      مصى - 
 
 العوامل المؤثرة في الجودة :الثالث فرعال

 : هي  ارامل  لع  مل  لمؤ لة  ي  لة صة عتى سا  عنارل أساس 
 :والعامل الأسواق -أولا

                                                 

 تق ذكل    س  ملة  ويقاسم نايف علوان المحيا -()
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  :الأسواق -1
ةدا   لدن  كد ن هنداك  هامدا  تدالة صة  أسدال تها   ن هناك منادا لن اكدتص هي إذ  ل   كن هناك أس  ق  نن

 هناك  لك  ل من  لمناةدا   لادي ابدلي  دي  لأسد  ق   لكدي  مكدن لمنداج مدا أن  مادل مكاندا مناسدتا  دي  لأسد  ق 
 .   تص من أن  ك ن ذ  ة صة عال   امقق لا  تساقل ل  ل ز 

      : العامل -2
 لمخاته   لى نراة  لماة   لى  ة ص ن ع معد ن مدن  لاخررد     لقص أصى  لاقص   لكت ل  ي  سا ل  لإناا

 . ي  لأص د ة لعال   لم  ةه  هذ   لاقص   لامق ق  لإاقان   لة ص
 :والإدارة رأس المال -ثانيا
 :رأس المال -1

ص  نهسا  نن  لمر ل   قص أص  ز اصة  لانا د  ي  لأس  ق إلى اقس    ل   للتح ت ن  لمناة ن    ي  لل
 لك  ل من  سا مال لؤ د  لأم  ل لاغب   اكال و  لإناا   لمعص    لمص    ل لاهاع تمسا ى  لة صة  ابتيعتى  

 . لأساس  
 :الإدارة -2

 ت  خهى عت نا تالبت   لماة  إلى نظا  إص لة   ع لختدق  مااتعد  نظدا   عدال لضدتب  لةد صة  خارد  أن
هدذ  ة مسدؤ ل  مسدؤ ل   اامد  عدن مااتعد     أرتم   لإص ل مسؤ ل ا   لة صة صص ا زع  عتى  لمةم عا   لمخاته

 . لمةم عا   مل صت   لة صة
 :، الآلات والوسائل الفنية الحديثةالمواد الأولية -ثالثا
 : المواد الأولية -1

نا ة  لز اصة اكتهد   لإنادا    لمابتتدا   لخارد  لت رد ل إلدى ةد صة عال د    نندا صدص أمكدن  ل رد ل إلدى "
 لأ ل      ص  لرناع    لاي اهي تاتما اةا   لمبت ت   كما أنا أرتح من  لممكن  لآن  خا ال  لم  صك  ل من  لم

تاسدددداخص    لك  ددددل مددددن  لمدددد  ص  لمص  دددد   لدددد  ارددددتح  لعمت دددد  مةددددلص  مدددد  تددددالع ن  لمةددددلصة كمددددا كددددان ماتعددددا  ددددي 
 .(1)" لماضي

  :ةالآلات والوسائل الفنية الحديث -2
 تالماةا  اهي     لايا   لخاراةا  إلى  خال ع  لك  ل من  لماكنتي عتى  لمنلقص أص   لز اصة  ي  لب

 .عال    تالاالي إلى ة صة ملاهع  ل ر ل إلى صص  من ساعص  هذ   لماكنا    صص لمبت ت   
  

 
 ةالتبادلي هاعلاقاتالمواصفات القياسية للجودة و : نيالثا مبحثال

                                                 

 .24   (5002كت    لاةالة  ةامع   لأزهل  :  لقاهلة) ة صة  لإناا   عطيات محمد حسن -()
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سدال ا ة ا  منهدا إسدال ا ة    لةد صة   لادي لهدا     دص ص خت د   امقق لضا  لعم ل مدن خد ل  لعص دص مدن  لإ
 . خالة   ملاتب  تالاكته    للتم     لسعل

 :سنما ل  لابلق إلى  لمبتت ن  لاال  نمن خ ل هذ   لمتم  
 ؛  لم  رها   لق اس   لتة صة:  لمبتي  لأ ل 
 لع صا   لاتاصل   لتة صة:  لمبتي  ل اني . 

 المواصفات القياسية للجودة: المطلب الأول
 كذلك  ل ص و عتى  لأهم    لة هل   تالم  رها   لق اس     لماعتق   اضمن هذ   لمبتي أه   لاعال و  

 . لق اس      امص ص أن  عها  لتم  رها
 وأهميتها تعريف المواصفات القياسية: الفرع الأول

 :تعريف المواصفات القياسية -أولا
  غدلض معد ن   اعاتدل د   لااص دد لخردا     لمم دز    لخارد  تالمناد: "ادتانهد   لم  ردها ن اعل دود مك 

 .(1)" لم  رها  نقب   ارال م  كا    لأبل و  لماعامت  م   لمنا   أ  مصخ اا
 لم  رها  عتى أنها علضا م ةز  لمةم ع  من  لمابتتا  ( ISO)كما عل    لمنظم   لص ل   لتاق  د 

    ضدد  ضددمن    قدد  معددصة تاتاهدداق  مرددصص  مددن ا ةددي أن اامقددق  ددي منادد   مددا أ  مدداصة مددا أ  عمت دد  مدد لاددي 
 لدذة  قدص  ل سداعمال  لمردالك   لماكدلل صد  ن ن  خبد ب إلرداص   ماعتقد  تالنرداب  ااضدمن   بلو ةهاز معامدص

 .مسا ى انظ   أم ل ص خل مةال زمني مع ن
من  لخرا    لهن     لرل ب  لاي  ةي ا   لها  ي  لم  ص    لم  رها  هي مةم ع  نن  تمعنى آخل 

  لم  ردده  ت  ن  لأص د   تنخهدداض  ددي  لاكددال و لمناةددا    لخددصما   لاددي اادد  ل عتددى مسددا ى مددن  لةدد صة  مسدد
ا   لعمددل عتددى ضددتبها   لددامك  ا ردد و  لمناةددا   مسددي تددل اددلاتب أ ضددا تمااتعدد  مل مددل إنااةهدد ىاقارددل عتدد

 .  ها
نرداب  عبدي متد ت ذ   ابت دق ماكدلل لمردك   اقد   دي مةدات   لعتد   تاندا   مكن اعل هاق  د أما  لا 

رص لها  ابت قها  .  لاكن ل ة ا    اعتق هذ   لنراب عاصة تعمت   إعص ص  لم  رها     
ن    لم  رها   لمسنصة إلى  لناا ج  لعتم     له: "انهات من خ ل ما ستق  مكن اعل و  لم  ره   لق اس  

  لمهد  مدن  (2)"  لختلة   هي مراغ  من صتل ةم   ذ ة  لمرالح  لماا لة تها   اهصو إلى امق ق  لرالح  لعا 
مباتقدددا  ن ل كددد   دددا ةدددي أن ااددد  ل لادددي   مناددد    لادددي اتددد ن  لردددها   لمم دددزة لام  دددز تددد ن  لم  رددده   لق اسددد   لت

  صةدت ي إص لة  لةذة  مصص أس لة  لة صة  ل   لق اس   لنظا  إصدلتم  ره   لق اس   لا   ت ن  لم  ره
  

 .ؤسس  لم ى  لة صة  لذة ا  امص ص  من صتل    لذة  ضمن مباتق   لمنا   لمساؤسس  ي  لم

                                                 

مكات  : ؛  لإسكنصل  5ب) لؤ    صاراص    ن    إص ل   59955-0999ة صة  لمناج ت ن إص لة  لة صة  لرامت    ت ز  سمير محمد عبد العزيز،  -(1)
    .57   (5000تاع    لنرل   لا ز     لإرعاع لتب

   .224ملة  ستق ذكل    محمد عبد الفتاح الصيرفي،  -(2)
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 :أهمية المواصفات القياسية -ثانيا
  : مكن إتل ز أهم    لم  رها   لق اس   من خ ل  لمسا  ا   لاال   
 :المستوى الاقتصاديعلى  -1
 لاختددي عت هددا   هددي اسددهل  ؤسسدد  لم  رددها   لق اسدد   ضددل لة  صاردداص   ت  مكددن لأة ص لدد  أ  ماعاتددل  

 . الكز  ل ق   ي عمت    لاتاصل  لاةالة س  د عتى  لمسا ى  لص لي أ   لإصت مي أ   لممتي
 : والدولي الإقليميعلى المستوى القومي،  -2
 لدص ل  م د   سداعمتا ألتداي  لعمدل عتدى  لمسدا ى   دي  صارداص ا ص ل  هامدا   لم  رها   لق اسد  تعي ا 

 صة  مما دد   لمسدداهتك  إضددا   إلددى دل  لةددد الم  رددها  اعاتددل ضددل لة لالص دد   اب  دد  لقدد مي   لإصت مددي   لددص لي 
  .مما    لت   

 :على المستوى الصناعي -3
 لأةهددزة   لمعددص   عتددى  لمسددا ى  لرددناعي  ددي  خا ددال  لمدداصة  لخددا    اكمددن أهم دد   لم  رددها   لق اسدد   

ناا  سدت  ذ   ةد صة عال د   مكدن أن اةدص بل قهدا لتاسد  ق   الم  ردها   لق اسد   اعاتدل   لمناست   ل    لكهادة    
 مددن خ لهددا  مكددن إمددص   عمت ددا   لابدد  ل  لمبت تدد  لاتتددي  لأعمددصة  لأساسدد    لاددي اقدد   عت هددا ةدد صة  لإناددا   

  .لغتا   لمساهتك ن
 المواصفات القياسية أنواع: الفرع الثاني

 : هي  أن  ع من  لم  رها   لق اس    هناك عصة 
 : المواصفات القاعدية -أولا
  ضدد   ز  بددلق  لق دداد   لا   ددق   لاددلص  ااعتدق هددذ   لم  رددها  تالتغدد    لمرددبتما    ل مددص     للمد   

   .  هذ   لم  رها  تالا   ق م   لع  مل  لهن     لاةال     لس اس    لمعارلة
 : المواصفات الخاصة -ثانيا

 لمنادد   مددن خدد ل امص ددص خرددا    لمنادد    هددذ   لخرددا   ااعتددق تعمت ددا   للصاتدد  ااعتددق تا ردد و  
 اردمل أساسددا أسدال ي أخددذ  لع نددا   بدلق  للصاتدد    لهمدد     اعد ن عتددى هدذ   لم  رددها   ددي م دل هددذ   لمالدد  

مكان    لإناا   لمساعمت  لأخذ تع ن  تعاتال مصى ا  ل أةهزة  لق اد  ي  لأس  .  ق    
 :مواصفات التنظيم والخدمات -ثالثا

  لع صددا   لم ةدد صة ت نهددا إضددا   إلددى نمذةدد   ؤسسدد اهددا  هددذ   لم  رددها  ت رددو  ظددا و  أنرددب   لم
 عمت ا   لخصم    ض  أسد  لانظ     لانه ذ لمنظما   لالك ي   لر ان    عت ا  الم  رها  مرنه  مسي 

 ص مها س  د ماعتق  تالمةات   لعتم    لهن     تصاراص    ماى  تةاماع    كما نةص لها  لاتابا مةات   ساخ
 ا   دا     لكهل ك مد لغزل   لنس ج   لرناعا   لك مكت ل  تالمةات   لرناع    لمخاته  كالهنصس    لتناد  

 .ا دداةالة   لم  ر     لإص لة تركل ع  لص       كذ   لغذ       لزل ع    اا س  لارمل كذلك مةات   ل
      

 للجودة ةالعلاقات التبادلي: لثانيالمطلب ا
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أهد   لع صدا   لاتاصل د  لتةد صة  أ دن سدنق   تا ضد ح ع صد   من خ ل هذ   لمبتي سدنما ل  لابدلق إلدى 
  . لة صة تالاكته   تاللتم    ع صاها تالسعل   لإنااة  

  ة بالتكلفةعلاقة الجود: الفرع الأول
اكددال و ) لإناددا   لاددي اسددتق  ة  عمت ددا   لةدد صمدد لةدد صة اردد ل إلددى اتددك  لاكددال و  لمال  قدد   إن اكددال و

  ما  ااي     سنق  (اكال و  لإخهاق  لص ختي   لخالةي)   ما تعص  لإناا  (اكال و  لاق   )ناا  لإ  أ ناد  ( ل صا  
 :تعلض اتك  لاكال و

  :تكاليف الوقاية -أولا
تالأنرددب   لاددي اهددصو إلددى مندد  ظهدد ل  لع دد ي أ   تنمل  ددا   ددي  لمناةددا  صتددل هددي  لاكددال و  لماعتقدد  

 لعمددل  لهنصسددي لتلصاتدد  )   اددصل ي  لةدد صة  اخبدد ب  لةدد صة اكددال و إص لة  لةدد صة  اخبدد ب  لددنظ:  ارددمل مددص  ها
مسدد ي   اخبدد ب  لمرددال ا    لارددغ ل   لمخلةددا   امت ددل ت انددا   لةدد صة عتددى  لةدد صة   مدد   لمددصخ      ددي

مراد  لم  ص  ( لم لص ن   صل سا   لمع ل    .معص    لق اد   للصات  عتى  لة صة  عص    
 : تكاليف التقييم -ثانيا

 تخاتدال   اكال و: هي  لاكال و  لمال  ق  م  اصص ق  لة صة  لمامقق   مصى مباتقاها لتم  رها   ارمل
  اصص ق  لعمل  خصما   لق داد  لمخاتدلة  ة   لمصخ     لقت ل  لمخاتل  لهم   صل سا   لة صة   خاتال   م

لخالة ددد    لرددد ان   مل ةعددد  هنصسددد   لإنادددا   اه  ددد   تخاتدددال   لهمددد    تخاتدددال   لهمددد  لتمددد  ص   لمرددداصص  
 . تخاتال  لم ص ني  

 :تكاليف الإخفاق الداخلي -ثالثا
إتعداص :  اردمل (1)"ص      كارا ها صتدل  رد لها إلدى  لزتد نهي  لاكال و  لاي اال  ق م  إناا   لة صة  لل "

هددا ك  لآت  إاكدال و  لخددلصة  إعداصة  لعمدل   لأرد اد  لادي تهدا ع دد ي  اضد     ل صد   دي  لتمدد  عدن  لع د ي  
 . لخ...  هنصس   لمرن    لامقق من  لإخهاصا   نراب اص ق  لم  ص   لارت ح  معالة   لأستاي  لاةه ز  

 :اليف الإخفاق الخارجيتك -رابعا
مددددلص ص   :  ن  ارددددملد   ذة  لةدددد صة  للص  دددد  إلددددى  لزتدددددمدددد   ردددد ل  لمنادددد قدددددد هددددي  لاكددددال و  لاددددي ال  

    لضددددمان لمع تدددد   إرددد ي  لمناةدددا   لادددي ألةعدددص ل  لمناةددددا   د  ردددكا ة  لعمددد د   ساتدددد  معالةددد لمت عدددا 
 . لخ... خصما   لعم د

 أن امظدى تاتهامدا    لابد  ل لأنهدا امقدق أ ضدل  لنادا ج   مدا  اعتدق إن اكال و  ل صا د  هدي  لادي  ةدي
 يداق  لص ختي   لخالةد  اكال و  لإخهدتالة صة  لة صة   كذلك  ي خهض تق   أن  ع اكال و  لة صة  خار

 
عدداصة  لعمددل اص  ددي هددذ   لمةددال عتددى أن  لمددصخل  لاقت ددصة كددان  لكددز عتددى  دد لااك  مكدددن  كتهدد   لخددلصة    

اق  لخدالةي  دتنص ن  ي اكته   لة صة  إت أن  لمصخل  لمص    ي  لةد صة  لكدز عتدى اكدال و  لإخهد ا أه ت رههم

                                                 

 . 157   ( 2995ملكز  لتم    :  لسع ص   لممتك   لعلت   )   لنظ    لأسال ي   تاةاها   لمص   : إص لة  لعمت ا   نجم عبود نجم -(1)
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لأن  لةدد صة  للص  دد  اخددل  مددن  لمرددن  إلددى  لزتدد ن م دد  اكدد ن  لخسددالة  ددي هددذ   لمالدد  خسددالة ب  تدد   لأمددص  ددي 
 .ل ة   لمر   لس ص   لمت عا   ا  قص ن

  لإةاتد  نةدصها  دي    لةد صة  لناةمد  عندا  واؤصة إلدى امم دل اكدال   لكن ماهي مراصل  لإخهاق  لاي
صل سدد  أةل دد  مدد ل اكددال و  لةدد صة  ددي عمت دد   تسانسدداع  م دد  ظهددل أن  لعامددل كددان هدد   لمرددصل  لأساسددي 

  منهددا( % 19)ل دام دد مددن هددذ   لاكتهدد   تق دد   لع  مددل  لأخددلى مةامعدد ( % 19)   اممددل دلاكددال و  لةدد صة   هدد
 .  ضح ذلك( 3-5)لص    لةص ل 

 .تكاليف الجودة في عملية الاستنساخ(: 3-1)جدول رقم ال
 (%) لاكل ل  لمال ك  لتخسالة  (%)اكل ل  لخسالة  خسالة  لة صة  لسن    تالص تل      لخسالة
 19 19 199 خبا  لعامل

 7221 ..22 221  ل سخ   لزةا 
 11 5221 521 نق  مسا ى  لمتل

 0221 721 71 س د  لاغذ  
 599 721 71  لمراصل  لأخلى

 .151    لملة   لساتق: المصدر
  علاقة الجودة بالربحية :الفرع الثاني

 إن امسدد ن  لةدد صة لددا أ ددل   ةدداتي عتددى  للتم دد   تهضددتها  مكددن ادد   ل  لعص ددص مددن  لاكددال و  لنااةدد  عددن       
 : سانااةها من خ ل  لركل  لاالي لة صة  مكنإن  لمراصل  لأساس   لتلتم    لنااة  عن امس ن     لة صة

 .ين الجودةالمصادر الأساسية للربحية من تحس(: 7-1)شكل رقم ال
 

  لة صة
 

 
 

 ةذي عم د ةصص                 امس ن  ي  تماهاظ                   اكته   لة صة          
 تالعم د                                                  
 

 مز ص من  لألتاي                                               
 

 .04   ( 2000 5   لا ز   ص ل  لكاي  لعتم   لتنرل  : لقاهلة)  أساس ا   لة صة  ي  لإناا ر، عم إسماعيلمحمد : المصدر
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 هندداك بل قادان لز دداصة  للتم دد   اعاتدل  لع صدد  تد ن  لاهدداع مسدا ى  لةدد صة   ز دداصة  للتم د  ع صدد  بلص د  
اخهددد ض  إمدددص هما خالة ددد  اام دددل  دددي  تماهددداظ تدددالعم د  لل ضددد ن  ةدددذي عمددد د ةدددصص    لأخدددلى ص خت ددد   هدددي

 . لاكال و
 :الاحتفاظ بالعملاء الراضين وجذب عملاء جدد -أولا

ةد صة  هدذ   دؤصة إن امس ن ة صة  لمنداج أ   لخصمد  مدن م د  أتعداص  لةد صة  نداج عنهدا إصل ك  لعمد د لت
   سددامل ل اعددامته  ؤسسدد  د لتممدد   لاددي اقددص  لهدد   ضددمان  تد  لعمددتدص ل  إلددى لضددا  لعمدد د عددن  لمندداج أ   لخص

 معهدا  كمدا  مكدن لتعم دل  لل ضدي أن  قدد   تصعا د  إ ةات د  لتمنداج أ   لخصمد   ندداج عنهدا ةدذي عمد د ةدصص  منددا
 .ز اصة  لمت عا   تالاالي ز اصة  لمر   لس ص  

 :خفض التكلفة -ثانيا
عت ددا إن  لمدص   عددن  لةد صة سدداتقا كدان  عنددي مز دص  مددن  لاكدال و  لاددي ت متدلل لهددا   لادي كاندد  اردكل 

ارددهصها   لعمت د   لإنااة د    لخصم د   إت أن  ل ضد   خاتدو امامددا مال دا  دي ظدل  لماغ دل     لابد ل    لادي ىعتد
إنااة دد  أ   ؤسسدد  لأ ل  ددا   لمبتقدد  لأة م هدداه    لةدد صة إمددصى لسددام   تصاردداص   أرددتح  تلاددز   تمعددا  ل  م

مسدددا ى  لةددد صة  دددؤصة إلدددى اددد   ل  لعص دددص مدددن  لاكدددال و  هدددذ  مدددصخل مق قدددي لتمنا سددد  خصم ددد  تاعاتدددال أن  لاهددداع 
 .لم  ةه  اص ق  لست    لخصما   ي ظل  نهااي  لأس  ق  تالاالي ز اصة  للتم  

 والإنتاجية سعرالب الجودةعلاقة : الفرع الثالث
  : العلاقة بين الجودة والسعر –أولا 

  ندداج عددن  لةدد صة  لعال دد  لتمندداج أ   لخصمدد   لاهدداع اكددال و  لارددن    تالاددالي  لاهدداع  لأسددعال أة  ةدد ص
 ىددعت ق    لعم ل  ي هذ   لمال  تالمهاضت  ت ن  لمناةا  ع ص  بلص   ت ن  لسعل  مسا ى ة صة  لمناج  

  ددي تعددض  لأم ددان تل دد   لأسددعال  هددي تهددذ  امددا ل  لإ مدداد تددان ؤسسددا  لمقاتددل اقدد    لم  لسددعل   دديأسدداد 
 .مناةااها ذ   ة صة عال   لكن  ناج عن هذ  أ ال عكس    ي مال   كاراو  لعم د ذلك

 : العلاقة بين الجودة والإنتاجية -ثانيا
  أ  هي  لنست  ت ن  لهعال     لكهدادة  أ     لنست   ت ن  لمخلةا    لمصخ د  تانها  لع صداعلو  لإنااة 

 .هي  لنست  ت ن مصى امق ق  لأهص و   تساخص    لأم ل لتم  لص
أة  إن  لع ص  ت ن  لة صة   لإنااة   هي ع ص  مؤ ل  ماا ل   هناك من  لى أنهما  ةهان لعمت    مصة

 للص      تالعكد اؤصة  لة صة  ى  لإنااة أن  لمما ظ  عتى  لة صة  امس نها اؤصة إلى مص   اا  ل إ ةاتي عت
 .إلى مص   أ ل ستتي عت ها

 :(1)ل تالإ ةاي أ  تالستي عتى  لإنااة   ؤ ا     ما  تي سنت ن ك و أن  لة صة 
إن  لةدد صة  لعال دد  اقتددل مددن مخددابل  لددص  ن  لماع ددلة  اخهددض مددن  لاكتهدد   از ددص مددن  لإنااة دد     ددي  لمقاتددل  -5

 عندا    إلى  قص ن  ل ق   ي  لمناج أ   لخصم   اصه ل ر لاا  لذهن   لصى  لغ ل مما  ناجاؤصة  لة صة  للص  
 

                                                 

 .25   2991ةامع   لةز  ل  سن  غ ل منر لة   (لسال  ماةسا ل) ،لعم لإسال ا ة ا  لضا    بيبة كشيدةح -()
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 ؛ لاهاع  لاكال و  منا  نخهاض  لإنااة  
 للص  دد   هددي اددؤصة إلددى ز دداصة أندد  ع مع ندد  مددن  لاكددال و خاردد  اتددك  لاكددال و  لماعتقدد    لةدد صة   مددا  خدد  -2

اددا   اكدال و  لهمدد   اكددال و  لاعامدل مدد  رددكا ى  لعمد د غ ددل  لل ضدد ن  لمع تدد   اكدال و إعدداصة  لإن تال مدص  
 لدددذة  مدددنح عتدددى  لمناةدددا  ذ    لةددد صة  للص  ددد    عت دددا اعددد ص  لاكدددال و  لإضدددا       لماعتقددد  تالخرددد   لاكدددال و
اة د   مندا تالسدتي  دي  لإنا عص   تساخص    لأم ل لتم  لص   لذة نعني تا عدص   لكهدادة  هدذ  مدا  دؤ ل  لساتق  إلى

 ؛ لس ص   لمر  
ممصصة   لة صة امصص معا  ل  قاد تها اقص   لمناج أ   لخصم   إذ عتى  لم ظه ن أص د أعماله  تبلق  أسال ي -3

 (  لهعال  )أهص  هدا صص مقق   ؤسس لضمان  ل ر ل إلى  لمعا  ل  لممصصة تص ن أخباد  هكذ  اك ن  لم
 ؛ة  مما  ناج عنا اا  ل إ ةاتي عتى  لإناا

 لددد د تارددد  ي  لأخبددداد    ؤ تاتنمل  ددداد صة اعمدددل عتدددى منددد   صددد ع  لأخبددداد   لانتددددإن  لإص لة  لمص  ددد  لتةددد -4
ل من  لمناج   لعمت ا   لإنااة د    هدذ  تغدلض د لست م  لك    ؤصة هذ  إلى ضل لة  لالك ز عتى تناد  لارم ما

 .ة  لإنااة   لمر ل عتى مخلةا  خال   من  لع  ي   ؤ ل هذ  عتى ز اص
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 مدخل عام لإدارة الجودة الشاملة: الثالثالمبحث 
ص ن  لأخ ددل ن   ت نمددا كاندد  ق ددلقددص ابدد ل مههدد   إص لة  لةدد صة  لرددامت   مددل تالعص ددص مددن  لاغ ددل   خدد ل  لع  

لامص دص  ل مدص    لة صة  ي  لستع نا  الكز عتى أسدال ي  لاهاد ف  لهعالد  مدن أةدل  لاهاد ف   لتمد   دي مما لد  
    ل رد ل إلدى  لمع دي مدن  لإمردا    لمع ت  تعص  لإناا   ننها ام ل   ي أ  خل  ل مان نا  إلى عمت د   للصاتد  

 دد  ابدد ل مهه مهددا إلددى  لااك ددص عتددى  لةدد صة لتااكددص مددن م دمدد   لسددتع  لأ ةددا  سدداعمالها  أ  م دمدد   لمرددصل 
عتى أساد ةد صة  لمباتقد  لتم  ردها  تمدا  ضدمن مدن  ل رد ل   لستع  لأهص و  لارم    أة أن  لالك ز  ك ن

 .ى لمن  لملة  لألتعمل  لرم ح 
 : لمبتت ن  لاال  ن من خ ل هذ   لمتم  سنما ل  لابلق إلى

 ؛ أهم اها اعل و إص لة  لة صة  لرامت  : لمبتي  لأ ل 
 أهص و إص لة  لة صة  لرامت   متاص ها   ظا هها : لمبتي  ل اني  .  

 وأهميتها إدارة الجودة الشاملة تعريف: مطلب الأولال
  لادي اندصل  مدن  لختد    لقص أرتم  إص لة  لة صة  لرامت  هي  لرعال لعصص كت ل من  لأنردب   لانظ م د 

مدددن  لع ددد ي إلدددى  لاسدددت    لهددد لة  امق دددق لضدددا  لعم دددل   مدددن خددد ل هدددذ   لمبتدددي سدددنما ل  ل صددد و عتدددى أهددد  
تل ز أهم اها لصى  لم  لاعال و  لماعتق  تنص لة  . ؤسسا   تصاراص   لة صة  لرامت     

 تعريف إدارة الجودة الشاملة: الفرع الأول
ذ   ةد صة  مناةا تانها إسال ا ة   انظ م    أسال ي إص ل   اؤصة إلى است    اعلو إص لة  لة صة  لرامت 

 .ملاهع  أ  خصم  لتعم ل
اسددامص باصدد  ملكاهددا مددن   الاكددز عتددى مةم عدد  مددن  لقدد   عمت دد  إص ل دد ":  هندداك مددن  عل هددا عتددى أنهددا

امت ن  دي  لمنرداة    سدا مال صدصل اه   لهكل د   دي مخاتدو م  هدي  لعد   لمعت ما   لاي نامكن  ي إبالها من انظ 
 .(1)"مسا  ا   لانظ   عتى نم  إتص عي لامق ق  لامسن  لمسامل

 دد   لامسدد ن  لمسددامل  ددي كددل نردداب مددن أنرددب   هندداك اعل ددو آخددل لإص لة  لةدد صة عتددى أسدداد أنهددا عمت 
 لأ ددل ص  لمهددلة    سدداخص    ددلق  لعمددل   لأسددال ي  لاةل ت دد   عتددى ل ذلددك مددن خدد ل  تهامددا  تالمردد    ؤسسدد  لم

 لعددامت ن   تهامددا  تاددصل ته   ةمدد   لمعت مددا   لاددي امكددن  اسدداعص   لماعددصصة  انظدد    لمكا ددت    لاقددص ل لإنةدداز  
 .ا تنص لة  لة صة  لرامت  ي  لا ة ؤسس  لم

     ددددن  عتددددى أنهددددا رددددكل اعددددا ني لأص د  لعمددددل  عامددددص عتددددى  لقددددصل   هندددداك اعل ددددو آخددددل لإص لة  لةدددد صة 
 . لمرالك  لكل من  لإص لة   لعامت ن تهصو امس ن  ز اصة  لإنااة   تره  مساملة من خ ل  لق  لعمل

  لكدن أهد   لنقداب  لادي  ةدي أن  ماد ة عت هدا TQMصص اخاتو  لاعال و  لخار  تنص لة  لة صة  لرامت   
 :(2)اعل و إص لة  لة صة  لرامت  ارمل

 
                                                 

  29912جوان  590 [http://www.drmosad.com/index106.htm]   لة صة  لرامت    لام  ز  ي  لمؤسسا   لاعت م  مسعد زياد،  -(1)

 .47   ملة  ستق ذكل  سونيا محمد البكري، -()
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تم د  اردتح  ؤسسد لم  د  اناردل مدن خد ل   مسدا ى  لإص لة  لعت دا عتدىضل لة أن  ا  اردك ل  لإسدال ا ة    -5
TQM ذ    خدصما  أ مدن أةدل اسدت   مناةدا  ذ   ةد صة  ؤسسد هي  لق    ل قا     لأساس    لاي ادؤمن تهدا  لم
 ؛عم للتة صة 

ااددل  ي تدد ن  لأسددال ي  لاقت ص دد   لمتن دد  عتددى  لاهادد ف   للصاتدد   لإمرددا    إلددى  لأسددال ي  TQMأن أسددال ي  -2
 ؛ لمص     لماعتق  تنص لة  لم  لص  لترل     لق  لإص لة  لذ ا  

 ؛از ص عن ا صعا   لعم للخصم   ةي أن اقاتل أ   أ     ا  إص لة  لة صة من خ ل  لعم ل  الستع -3
ل  ةدددي أن اكددد ن رددديد اكددد ن  لةددد صة مةدددلص ردددعال   مكا تددد   تددد أن ت TQM ةدددي عندددص  سددداخص   مههددد    -4

 ؛متم د  مسا  لعم ل تالهعل
 لددص خت ن  لعمددد د    تددل  اضددمن   أ ضددادلخصمددأ   لص  لمرددال ن أ   لمسدداخصم ن لتسددتع  دت  قرددص تددالعم د مةدد -1

 لدددذ ن  لاتبددد ن  لمؤسسددد  أن إص لة  لةددد صة  لردددامت  ااضدددمن كدددل  لأ دددل ص ص خدددل أ  خدددال   لهدددذ  نةدددص   ؤسسددد تالم
            .تالمناج أ   لخصم 

 أهمية إدارة الجودة الشاملة: الثانيالفرع 
 :إن ابت ق إص لة  لة صة  لرامت   لة  إلى 
إص لة ؤكددص لددلإص لة اتنددي أسددت ي م دد  أن هندداك  لعص ددص مددن  لظدد  هل  لاددي ا أن هددذ   لابت ددق امامددا  لضددل لة -5

 :ي ااتخ  هذ   لظ  هل    لة صة  لرامت 
 ؛لتعمت ا  لز اصة  ل ص   لمقل  نخهاض  لة صة    -أ

 ؛ة اةا   لعامت ن من ذ ة  لختلة لالك  لمنراز اصة عمت ا   لمل صت     -ي
 ؛ز اصة عصص ركا ى  لعم دة مات  إلقاد  لت   عتى  لآخل ن   ك ل  - 
 .عصص  تةاماعا ز اصة  -ص
   لمكات    ا   لإص ل  لرامتد  من مز  ا م ل اقت ل  لعمت  صة  دق لإص لة  لةدن أن  الاي عتى هذ   لابت دما  مك -2

تالغددد   لأهم ددد  م دددل إصخدددال  لاغ دددل   اقت دددل ردددكا ى  لعمددد د   تهامدددا  تقضدددا ا أخدددلىاتسددد ب  لعمت دددا    لنمددداذ   
 ؛اغ ل ل  عمت ا  مقا ماهاصة مااتعاا   

أهم ددد   مؤسسدددا ص ل إص لة  لةدد صة  لردددامت   دددي  سددامل ل   امسددد ن  لةددد صة   لقددص اههمددد   لإص لة  دددي معظدد   ل -3
م دد  أرددتم    ؤسسدد  لةدد صة  لرددامت  لانم دد   لأص د  لكتددي  ذلددك عددن بل ددق  لاهاعددل  لكامددل لةم دد  أعضدداد  لم

ماددى اسدداب   أن  ؤسسدد ص خل  لإص ل دد   لماامدد  لتم    لمدد دد لاكن ل ة ددا  لمص  صا مدد إص لة  لةدد صة  لرددامت  عتددى لأد 
  .ي  لأس  ق  ز اصة مراها  لس ص  امرل عتى ملكز منا د أ ضل  
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   ووظائفها هائمباد، أهداف إدارة الجودة الشاملة: المطلب الثاني
ة  لةدد صة  لرددامت    كددذلك أهدد  مددن خدد ل هددذ   لمبتددي سددنما ل  لابددلق إلددى أهدد   لأهددص و  لماعتقدد  تددنص ل 

  . لمتاصو   ل ظا و  لاي اق   عت ها
 أهداف إدارة الجودة الشاملة: الفرع الأول

 ؛ صة  لمناج أ   لخصم مكن من  لاقتتا   ي ةمهي  لأ ضل ص  ما م   ة ص أصل صصل  ؤسس أن اك ن  لم -5
ناةددا  مددن خدد ل صندد     لا ز دد   لمخاتهدد  هددي  لأسددلع ص  مددا تاقددص   أ ضددل  لخددصما    لم ؤسسدد أن اكدد ن  لم -2

 ؛ لاي امكن من  ل ر ل لتمساخص   لنها ي
صخال  لاعص     ل زم   ي  لمة   ن ع  لمابتتا   لإنااة     قا تما اةا   لعم د لمل ن   لص  م   -3  ؛   
 .ي  لعمت ا  لاخه ض  لمسامل  ي  لاكته  من خ ل امس ن  لة صة  اخه ض معصل  لهاصص   لاالو   -4
  ةي عتى  لإص لة أن اعلو    اعاتل أهص و إص لة  لة صة  لرامت  أهص  ا ملغ تا   ها من ةاني  لمص ل ن 

هدددذ  تالم  زنددد  تددد ن  ؤسسددد  لمك ه ددد  إص لة هدددذ   لأهدددص و  دددي  تاةدددا   لردددم ح   دددي  ل صددد   لمناسدددي   أن اهدددا  
 هدددذ   مدددا  عتدددى إص لة  ؤسسددد ا  لضدددعو  ددي  لم لأهددص و عتدددى مسدددي أهم اهدددا  لنسدددت     لعمددل عتدددى عددد   أ ةددد

مددن خدد ل امسدد ن  ؤسسدد اعتدد   لقدد    لةص ددصة   لممالسددا   لاددي  ةددي أن اناهةهددا  ضددل لة ص دداصة  لم ؤسسددا  لم
 .ن  لمص خل  لقص م    لممالسا   لإص ل    لمال    ي امس ن  لة صةت  ظهل مقالن  ( 4-5) لة صة    لةص ل 

امس ن  لعمت ا   ل د عن بل ق ز اصة  لاها ف  نن  لنا ة  اك ن امسد ن عنص امسن  لة صة من خ ل 
ال  ادددؤصة  لةددد صة  لإنااة ددد    ز ددداصة  لإنااة ددد  اعندددي اخهددد ض  لاكدددال و ممدددا  دددؤصة إلدددى  مامدددال اخهددد ض  لأسدددع

إلددى امسد ن  لمرد   لسد ص     لتقدداد  دي مةدال  لأعمدال   لقددصلة عتدى اقدص    دل  عمددل  ل لأمسدن   لأسدعال  لأصد
 .  ضح ذلك( 1-5)  لركل إلى ز اصة  لعا ص عتى  تسا مال  أك ل    ض  كل هذ   لع  مل معا س و  ؤصة 

 
 

 .سلسلة ديمينج(: 8-1)شكل ال
 اقت ل  لاكال و    لة صة                 امس ن  لإنااة                   امس ن    
   
 اقت ل  لأسعال     مر   لس ص         ز اصة  ل           لتقاد  ي  لأعمال       
 

  لعا ص عتى  تسا مال                اقص    ل ظا و               
 .12تق   اس للة  م ل: المصدر

 
 
 

 
 .تقييم مداخل تنمية وتحسين الجودة(: 4-1)جدول ال
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 ممالسا   عال  مال ا ممالسا  كان   عال 
 .ىصامس نا  ةز     ي كل  ظ ه  عتى م -
 
عتددددددددى  لنام دددددددد   ةةهدددددددد ص امسدددددددد ن  لةدددددددد صة ملكددددددددز  -

 . لإنااة  
 . لة صة مسؤ ل    ل ظ ه   لهن    لماخرر  -
 . لامس نا  اا   قب من خ ل  لختل د -
 . لاها ف لارم ح  لأخباد  لاي ام  -
 
 .نظ  لصات   معقصة -
 . خا ال  لم لص ن تناد عتى عصة معا  ل ممص صة -
 
 .ى معا  ل نمب   ماكللة لمها  اا  تناد عت -
 
  . لع ص  م   لم لص ن اعاصص   -

امسددددددد نا  ماعتقددددددد  تتعضدددددددها  معامدددددددصة عتدددددددى  -
 .ككلؤسس  تعضها لتم

مةه ص   امس ن  لةد صة ادا  مدن خد ل ةم د   -
 .ؤسس مةات   لم

 . لة صة مسؤ ل    لإص لة  ي كل  لمسا  ا  -
 . لامس نا  اا  من خ ل كل  لعامت ن -
مددددن خدددد ل  لارددددم   للإناددددا    لخصمدددد   ل صا دددد   -

 .  لعمت ا 
 .نظ  لصات   ذ ا   -
 خا دددددال  لمددددد لص ن تنددددداد عتدددددى نددددد ع  عدددددصص مدددددن  -

 .  لمعا  ل
من خ ل ا س   مسؤ ل      لممالسا    لختل  -

 .  لأ ل ص
 .  لع ص  م   لم لص ن مرالك  -

 .15    لساتق لة  لم :المصدر
 دة الشاملةمبادئ إدارة الجو : لثانيالفرع ا

اقددد    تسددده  إص لة  لةددد صة  لردددامت  عتدددى مةم عددد  مدددن  لمتددداصو  لادددي  مكدددن لدددلإص لة أن ااتناهدددا مدددن أةدددل  
 : هي  ل ر ل إلى أ ضل أص د ممكن

 :والتحسين المستمر التركيز على العميل -أولا
 :التركيز على العميل -1
كدل  صاهدا  ةه صهدا لأةدل  ؤسسد كدلد  لم لمقر ص تالعم ل ل د  قب  لعم ل  لخالةي أ   لزت ن  لذة ا" 

  ما اةدااه   لمال د    لمسداقتت    د  الةمد   ه تصل سد   لسد ق  امص دص مابتتداا تادص د مناةااهدا   ذلدك  دامه ز  لردل 
  إلدى امق قهدا  اتت د  لغتدا  زتا نهدا مادى امدا ظ عتد ه   اا  ردل معهد  ؤسسد ذلك إلى أهص و ل  سد   اسدعى  لم

نما كتم   لعم ل ا مدن خالةهدا  أ ضدا  لعم دل  لدص ختي  هد  كدل  ؤسسد رمل  لعم ل  لخالةي  هد  كدل عم دل لتم   
 لعمد د  اعاتدل إص لة  لةد صة  لردامت ا أن كمد  (1)"ا لمنظمد  كمدصخ   لأنردباا  عمت ااد من  ساخص   لمناج ص خدل

   دعتى أنه  رلكاد لأنه   ساهم ن  ي عمت    اخاذ  لقل ل    كما اسعى لتت
  

                                                 

  2995-2999غ ل منر لة  ةامع   لةز  ل  ص ع    (أبل م  صكا ل  ) ا اةا   لاصل ي  أ ل   ي إص لة  لة صة  لرامت امص ص  م محفوظ أحمد جودة، -()
 05. 
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لدى  تعامداص  ل صد    لمكدان   لاكتهد   تالإضدا   إ لةد صة   لمةد   : ا   ل  لرل ب  لاال    ذلك من خ ل لضاه 
 .  لاب  ل مما  ساصعي اظا ل كل  لةه ص  كذلك امه ز  لأ ل ص  ص عه  للإتص ع   تتاكال لمسامل عتى  لامس ن 

 : التحسين المستمر -2
 :امل ا  ل  لرل ب  لاال   ابتي عمت   نةاي عمت    لامس ن  لمس 
سدد  د   مددا  خدد   لارددم     لانه ددذ   لمل صتدد   م دد  اسددمح إص لة  لةدد صة  لرددامت  مددن خهددض أ صدددا  :  ل صدد  -أ

إلدى غ دل ذلدك مدن    لارم    إعص ص  لآت   صل س   لبتت دا   صل سد  ردكا ى  لزتدا ن   لمرد ل عتدى  لمعت مدا 
 ؛ؤسس  ل ظا و   لعمت ا   ي  لم

 ؤسسدد اددلاتب عمت دد   لامسدد ن  لمسددامل ترددكل كت ددل تامسدد ن  لمسددا ى  لاكن لدد ةي لتم: ى  لاكن لدد ةي لمسددا   -ي
 أ   مكن  ذلك من خ ل مااتع   لإتص عا    تخال عا   كذ  نظ   لارن     لإناا   لمص     مما ل   صانا ها  

 م هدا  ؤسسد باصا   لترل    دي  لم  ي  لمسا ى  لاكن ل ةي من خ ل امه ز  ل ؤسس  لامس ن   لاب  ل  ي  لم
 سدداخص    لم  سددي  لآل دد   ز ددص مددن صلةدد   لانسدد ق   لاكامددل تدد ن أنرددب   لعمت دد   نعتددى  لاهك ددل   لإتددص ع  كمددا أ

 ؛امت تها  ارم مها   لإنااة   كما  سمح تاكاراو  لأخباد
عتددى  أ  نهددا لقددل ل    ددي   سددمح تااخدداذ ؤسسدد ضددل لة ا  ةددص صاعددصة ت انددا   نظددا  معت مددا   عددال ص خددل  لم - 

 :(1)ض د  لمساةص    لاي ابلأ  ي  لمم ب   ااك ن عمت    لامس ن  لمسامل مما  تي
 ؛انم ب  ا   ق  لإةل د   -
 ؛ص  لعمت ا   لاي اماا  إلى امس ناع  ن  لق لامص  -
 ؛  بلق  لامت ل  أص    مل  لمراكل ساخص  -
 ؛ لامس ن نهذ –  م   –بتق  –خبب :  ساخص   ص  لة -
 .ا   ق إةل د    لامس ن -
 :والتزام الإدارة العليا تكوين فرق العملمشاركة العاملين،  -انيثا
 :  تكوين فرق العملمشاركة العاملين و  -1
اعاتل إص لة  لة صة  لرامت   لعنرل  لترلة أه  عنارل هذ   لمنهة د   لةص دصة  تالادالي أهد  عنردل  دي  
 لى لامق ق  لة صة   لام ز  ه  أ ضا من س ا لى عمت    لق اصة   لانه ذ لهذ   لمنهة       ه   ل س ت   لأمؤسس  ل

 :لذلك  ةي معامتاا كرل ك  ل د كاة ل  كما اابتي إص لة  لة صة  لرامت 
 ؛عتى ابت ق هذ   لمنهة    لةص صة ااه ل  اصل ي  لعنرل  لترلة -أ

 لمداصة   لمعند ة  دي آن   مدص  امق قدا لغا د  هامد   هدي زلع صا مد  عتدى  لامه دز  اتني س اس  م   ز ست م  -ي
 ؛ل ريد ةص ص تاصنى مص من  لمقا م  ل تد   تناماد لصى  لعنرل  لترلة  ةعتا ماقت  لك

 ؛ارة    لإتص ع   تتاكال - 
 
 . لصى  لعامت ن   لعمل  ي  ل ق نزلع ل ي  لمرالك    لاعا   -ص

                                                 

 .5925595   (2999؛ ص ل  لمس لة لتنرل   لا ز     لبتاع   5ب) إص لة  لة صة  لرامت  خضير كاظم حمود، -()
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  :   التزام الإدارة العليا -2
 لاددز    لإص لة  لعت ددا  ددي صعمهددا   ددنن  لددذ    لإسددال ا ة    إن  لقددل ل    لماعتقدد  تددالة صة اعاتددل مددن  لقددل ل  

ى نةامهددا    ام ددل  لاددز    لإص لة  اب  لهددا  انردد ب ملكدد   لقددا م ن عت هددا  عددص مددن  لمهددا   لأساسدد    لاددي اددؤصة إلدد
 أهدص  ها  كدذلك اعز دز  ابد  ل  ؤسسد   ضدم   لمعدال  لتم لعت ا  دي اعز دز  قا د   لةد صة  اد   ل لؤ د  إسدال ا ة   

 .أص  ه مت ن لامس ن اإمكان ا   لع
  :لوقاية والتصميمبواسطة الأسباب، ا الإدارة من الخلف -ثالثا

 امت تهدا  اكان   لإص لة  لاقت ص   الكز عتى  لناا ج  لمامرل عت ها عنص انه دذ أة عمت د   تالق دا  تصل سداه 
ن  ةص   المعالة  تساخل    تن  .تانه ذ  لعمت ا   لارم م    هذ  ما  سمى تالإص لة من  لأما اا  مل  ا      

إن  لابت ددق منهة دد   لةدد صة  لرددامت   ددي  ل اتددان صددص أ تادد   عال دد   لإص لة مددن  لختددو    لاددي اتمدد  عددن  
 .خ ل كرو  لأستاي تصت من ارم ح  لناا جمن  لاب ل 

 :ل  من  لإص لة من  لأما  نم   لإص لة من  لختو كالاالي عم ما عل    لة صة اب   
 ؛ لمع ت    لق ا  تالارت ما   لمناةا   كرو  لأخباد  مل صت   لة صة تالاها ف -5
ردهل ردهل عبدل  :  لكرو عن أستاي  لع  ي  ي ملمت   لإناا   ذلدك لت صا د   لامق دق  لأردهال  لخمدد -2
 ؛با  رهل أةل  رهل مخز ن  رهل  لقخ
 ؛ لارم    لاقني لتمناج   لعمت ا امص ص أستاي  لأخباد  لناةم  عن كل  لمرالح  ل ظ ه    من  -3
 لالك ددز عتددى  لعمدد د   لمنا سدد ن تاسدداعمال مخاتددو مردداصل  لمعت مددا   تهددصو امص ددص إسددال ا ة   مناسددت   -4

 .لتمر ل عتى أس  ق أك ل
           :سلسلة الجودة الداخلية أو المرحلية -رابعا

 ؤسسد   لأ دل ص  لعدامت ن  دي  لم  تد ن  لإص ل     لأصسدا   لإص ل د  انظل إص لة  لة صة  لردامت  لتع صد   لقا مد 
عتى أنها ع ص  مساهتك  م لص   الةه   لاي انهذ  لملمتد   ل  مدصة  إص لة كاند  أ   دلص  هدي مسداهتك  لمدا أناةادا 

 .ة لما س و اساخصما  لملمت   لاال   لملمت   لساتق    ي  ل ص  نهسا مناة  أ  م لص
اكامت د  تد ن مل مدل انه دذ   عتى ع صامن هذ   لمنبتق نةص أن مهه    لمساهتك   لم لص  لص ختي  عامص  

 لعمت ا    هذ  ما  ةعل مسا ى ة صة كل ملمت   ؤ ل  ي مسا ى أص د  ةد صة  لملمتد   لاال د    تالادالي  دنن كدل 
م نا تمناج عالي  لة صة  تص ن أخباد  تالكم    لمناست   ضدمن  ل صد   لممدصص  تداصنى  لص أ  إص لة  ا صعان أن  

اكتهدد  ممكندد   ذلددك لاسدده ل مهماهمددا  عمتهمددا  لكددي  قددصمان مناةددا  ممددل كددل اتددك  لخرددا     لرددل ب لاسدده ل 
ادي هدي اعت دل عدن     لدعمته  أ ضا  هذ  ما  سمى تالة صة  لملمت    لت ر ل  ي  لأخ ل لامق ق  لة صة  لرامتد

لؤسدداد  ملؤ سدد ن   كددل هددذ   ددي سددت ل  ل ردد ل إلددى لضددا  لزتدد ن  ؤسسدد اظددا ل ةهدد ص ةم دد   لعددامت ن  ددي  لم
 .   لكستا   لمهاظ عت ا

 
 وظائف إدارة الجودة الشاملة: ثالثالفرع ال
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   ؤسسددداص ل  أساسددد ا  دددي الرددد ن  اعت ددد   كهدددادة  لأص د  لهددداصو لتم TQMاتعدددي إص لة  لةددد صة  لردددامت  
الاكددن      لهتسده    لادياد    لهكل د لمخاته  سد  د  لإنااة د  أ   لخصم د    مدن  لةدص ل تالدذكل أن  لتند  تصاراص  

  لمخاته  تعاماص هذ   لتناد    لإص ل د    لانظ م د  مدن أةدل ؤسسا إل ها اةعل من  لسه ل  تمكان أن اسعى  لم
  : تي  لمخاته   لاي اسعى لامق قها إص لة  لة صة تما   مكن إ ل ص أه   ل ظا و ؤسسا  لنه ض تاتك  لم

مدن  ؤسسدا  دي  لاردصة لتمنا سد   لص ل د   امق دق  لمكاند   لسد ص    لم  مد  لتم  لة صة س ي مناسدياعاتل  -5
 ؛نرابا   لأعمال  لةال   تساقل ل   تسامل ل  ي خ ل ضمان 

 :(1)ا   لااك ص عت ها  هياساه   لة صة  لرامت   ي امق ق مؤرل   أساس     -2
 ؛امس ن  لمسا ى  لمعاري لتهلص   لمةام  عتى مص س  د -أ

 ؛نم   لاةالة  لارص ل    ي ظل  لع لم  -ي
 ؛اب  ل  لم اص ن  تسا مال     لا س   ي  نةازها - 
 .ز اصة  لإنااة    امس ن أتعاصها  لهاص   -ص
 ؛ تساخص    لأم ل لتباصا   لترل     كذلك اةا  ساخص    لاكن ل ة ا  لماب لة  ي اب  ل  لمن -3
 الر ن ستل  تساهاصة من  لنزع   لةماع    ي  لعمدل  اكدل د ي   لاب  ل   تساخص    لأم ل لأتعاص  لاصل  -4

 ؛ لهاص    ي  سا مالها تركل  عال  لأتعاص
  د  أ   لمعددا  ل  لق اس دد( د ل بن دد) م دد   لمعددا  ل  لإصت أ  عامدداص  لمعددا  ل  لق اسدد    سدد  د  لمعددا  ل  لرددناع    -1

إلدى  لكمابتتا  أساس    ي ص داد كهدادة  لأص د   اعت ادا   تهامدا  تردكل أساسدي تال رد   ISO 9000 لعالم   
امق ددق  مسددا  ا  عال دد  مددن  لةدد صة سدد  د مددا  اعتددق   هددا تالارددم   لتمندداج أ   لخصمدد  أ   لأص د  لددذة  سدداهصو

 ا داع  لأم ددددل لماةدددددازها لكددددي انسددددة  مدددد  مابتتددددا   لإرتددددد  أ   لمقددددا  د  لمددددل ص إنةدددداتددددك  لم  رددددهالز   د تلادددد
 ؛ لمساهتك ن

  لالك ددددز عتددددى  لددددص ل  لل  سددددي  لددددذة  تعتددددا ص ل  ل صا دددد  تددددصت مددددن  لعدددد    م دددد  أن مااتعدددد   لأص د   اخدددداذ  -2
عدن  كت ل لاقت    لاكال و  لنااةد من رانها أن اؤصة تركل   لإةل د    ل صا    صتل اهاص   تنمل  ا   ي  لأص د

أن مااتع   م  كتل تك  ل من  لاكال و  ل صا       لاي غالتا ما اك ن كتهاها أ(  لع ة  ) لإةل د    لارم م   
ص ل إص لة   لأص د  ارددخ    تنمل  ددا    اخدداذ  لإةددل د    ل صا  دد  اعاتددل مددن أك ددل  ل سددا ل إ ةات دد   ددي الردد ن

 ؛ ق أهص  ها لة صة  لرامت   امق
  لنا ةددد   كدددذلك امت دددل – سددداخص    ل سدددا ل  لإمردددا     تردددكل خدددا  خدددل  ب  لمل صتددد   مخببدددا   لسدددتي  -7

 تال ا    غ لها من  لأسال ي  لإمرا     لاي اساه  تركل  اعل  ي امق ق كهادة   اعت    لأص د  ي  لمةات 
 . تصاراص   تركل هاصو ؤسسا لم لإنااة     لخصم    امق ق  لأهص و  لاي اسعى لامق قها  

 
مدن خد ل هدا إت لل ظدا و  لأساسد    من  لةص ل تالذكل ه  أن إص لة  لة صة  لردامت  ت امقدق أهدص  ها   

  لخصم د   كمدا     ي  لعمت ا   لإنااة  دل و  لل  س د   لماتاصل  ت ن  لأبدتناد  قا   انظ م   صا م  عتى أساد  ل ق
                                                 

 .31   ( 2992ص ل  لمس لة لتنرل   لا ز     لبتاع   : ؛ عمان5ب)   دإص لة  لة صة  خصم   لعم  خضير كاضم حمود -()
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 لأبدل و  لملاتبدد   اب تدنص لة  لةد صة  لردامت  هدي ختدق  لع صدا   لماتاصلد  تد نن د و  لادي ا   مكدن  لقد ل تدان  ل ظدا
  د لمعن ددؤسسدد  لتم تددنص لة  لةدد صة  لرددامت   إذ أن إصامدد   لع صددا   لاتاصل دد  تدد ن هددذ   لأبددل و مددن رددانها أن امقددق

    لركل لصل  امس ن  لة صة لمناةااها  خصمااها عتى مص س  د د ي اب   لص ل  لهاعل 
 . ت ن ذلك ت ض ي( 5-0)
 

 .قات التفاعلية بين أطراف الجودةالعلا(: 9-1)شكل رقم ال
 

  لم لص ن    لمساهتك ن                                                                 
  
 تناد ع صا   

 ل واهاعت   ت ن  لأب                                           
  لمخاته                                                  

 
 

  لمنا س ن        لعمال                                                                  
  
 

 .31    لساتق لملة  :المصدر
       

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 :الفصللاصة خ
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 لأ ل  لماعتقددد  تدددالة صة  أنهدددا صص مددد  صدددص   لمضدددالة لقدددص اتددد ن لندددا مدددن خددد ل عدددلض م ضددد عا   لهردددل 
    لمضددددالة  لهلع ن دددد  مم تدددد   ددددي ي لإنسددددان    م دددد  نةددددصها  ددددي  لمضددددالة  لتاتت دددد  مم تدددد   ددددي رددددل ع  ممدددد ل ت

 لأهل ما     لمضالة  لإس م   مم ت   ي  لمساةص    ي  لر ن مم ت   ي ر لها  لعظد     كدان مههد    لةد صة 
ل تازص داص  لإنادا   ا سد  ه   لصص    لإاقان   صص تصأ   لةد صة اردغل  كدل  لإنسدان  لمعارد خ ل اتك  لمضال  

 لأسددال ي  لإمرددا     ددي  لهمدد    لاهادد ف عتددى      صددص ابتددي ذلددك ضددتب عمت ددا   لةدد صة    سدداخص  لأسدد  ق
خددصما  ارددغل لإناددا    أرددتح  لالك ددز عتددى  لمندداج   تعددصها أرددتم   لمناةددا  سدد  د أكاندد  سددتعا أ   مل مددل 

  دي    لرناع     لخصم    ماى ةاد    لة  لة صة  ي  ل اتان تعدص  لمدلي  لعالم د   ل ان د   لمؤسسا  لك  ل من 
تص  دد  عقددص  لخمسدد نا   ددي  لقددلن  لماضددي  م دد  صتتدد  ةم دد  مدد  ز ن  لقدد ى  تصاردداص    ددي  لعددال   عتددى لأسددها 

لاال خ دد  لابدد ل مههدد    لةدد صة مددن  لهمدد    لاهادد ف  لددى أمل كددا   ل اتددان   هددذ  مددا  اضددح مددن خدد ل  لمل مددل  
لةد صة  لردامت   لادي ظهدل  تردكل  تسده   دي  مان ندا   لقدلن  ملمت  ضتب  لةد صة   ا ك دص  لةد صة  مدن  د  إص لة 

 . ي  لعق ص  لقاصم   لمؤسسا   تصاراص   لعرل ن   أرتم   لة صة  لآن هي  لامصة  لذة س   ةا 
   

 
 

         
      

     
    
 



 الفصل الثاني                                                    المنتجات الاستهلاكية والرقابة على الجودة

73 

  
    :تمهيد

، حيي  يعتبرايا اليبعد ةداة ما هيا  مايو ا دوار ا  ير  تعتبر مراقبة الجودة من المهام الرئيسيية ليادارة 
الرقابة ع ى الإنتاج والرقابة المالية، وقد  يان مين نتيجية اماتميام بمراقبية المنتجيار الحدياية ةن ابتيدةر قواعيداا  

التحسينار في جودة المنتجار وتصميمها والت فيد فيي ت يالي  ت طط ع ى ةسس ع مية س يمة مما يؤدي إلى 
 .التشغيو وتق يو ال سارة التي تتعرد لها المنتجار النهائية

 ةيراا ع يييى العم ييييار الصناعيييييومييين وجهييية الناييير الإداريييية تيييد و الرقابييية ع يييى الجيييودة فيييي جميييي  ماااييي 
إنتيياج البهييائ  المط وبيية وبيعهييا إلييي  اييم تميير إلييى  الإنتاجييية، إأ ةنهييا تبييدة بالمواصييفار التييي يهييعها المسييته  و 

تد و في تحديد مواصفار المواد المشتراة وتتد و في ت طيط المهام والعم يار  ما  ،با قسام الهندسية والمعامو
تعتبييير العتقيييار الإنسييانية هيييرورية لتحقيييي   مييا الصييناعية وةعمييياو التفتيييا المي اني يييية وفيييي التغ فيية والشيييحن، 

يجب ع ى العامو ةن يدرب نفس  ع ى ا ساليب الفنية التي تم ن  من تحقي  جودة عن طري  الجودة، إأ  الرقابة
 .ع ى حسب المستويار الموهوعة المنتج

  :التالية ح االمب إلىمن  تو اأا الفصو سنحاوو التطر  
 ؛مفاايم ةساسية حوو المنتجار امستهت ية :المبح  ا وو 
 ؛الرقابةحوو  عامةم مفااي: المبح  الااني 
  المنتجار الرقابة ع ى جودة: المبح  الاال.   
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 المنتجات الاستهلاكيةحول  مفاهيم أساسية: الأولالمبحث 

ج ةوو عنصيير ميين عناصيير المييويج التسييويقي والييأي يعبيير عيين ق ييب النشيياط التسييويقي، لعتقتيي  نييت  عييد الم  ي  
بحيي  ييتم وفي  ايأ   ن  يتو المنتجيار التيي تطرحهيا فيي ايأا القطيا ،بالمؤسسة وقطاعها السوقي المسيتهد  مي

ورغبييار الوبييائن المدروسيية مسييبقا، وميين اييم الحصييوو ع ييى رهيياام وفييي أار الوقيير  إشييبا  حاجييار المنتجييار
  .تحقي  جم ة من ا ادا  تتو ااا المؤسسة من السو 

 :إلى المط بين التاليين من  تو اأا المبح  سنحاوو التطر 
 ؛جنت  مفاايم عامة حوو الم  : لمط ب ا ووا 
 المنتجار امستهت ية: المط ب الااني . 

 جنت  مفاهيم عامة حول الم  : المطلب الأول
التطر  إليى م ت ي  وألي  بي ،إعطاء مفاايم عامية وةساسيية حيوو المنيتج من  تو اأا المط ب سنحاوو 

   .  دورة حيات  مويج  والمراحو التي يمر بها في ،ب التعاري  المتع قة 
 جنت  تعاريف متعلقة بالم  : رع الأولالف
طييوي   ميية منييتج ع ييى عييدة مفييردار، فقييد ت ييون سيي عة وقييد ت ييون  دميية وقييد ت ييون شيييء، ويشييار الييى ن  ت   

 .(1)"حومة المناف  التي تشب  حاجار ورغبار المت قي المتوقعة" :المنتج بأن 
ير م موسة، وييتم تنياوو ايأ  المنياف  مين وجهية الناير وتحتوي اأ  الحومة ع ى مناف  م موسة وة ر  غ 

 .  ، ويسعى مقتنائها لتحقي  الإشباعاريقت التسويقية ع ى ةنها س   و دمار يتو  إليها الم
ةي شيييييء يم يييين تقديميييي  لسييييو  مييييا لجييييأب امنتبييييا  ةو ل شييييراء ةو لتسييييت دام ةو " :يعيييير  المنييييتج بأنيييي و  

بة، وتشمو المنتجار ة اير السي   الماديية، فهيي قيد تشيمو ا شيياء الماديية لتستهت  والأي قد يشب  حاجة ةو رغ
 ييو مييا : " مييا يعيير  المنييتج ع ييى ةنيي ، (2)"وال ييدمار وا فييراد وا مييا ن والمنامييار وا ف ييار ةو مييويج ممييا سييب 

 (3)"يم ن عره  في السو ، والأي يحق  ت بية الحاجة
اف  التيييي تعيييرد ل بيييي ، مايييو ال يييدمار المصيييرفية وتعيييد ال يييدمار مييين سييي   تتهيييمن ا نشيييطة ةو المنييي 

عداد الهرائب والصيانة، وال دمار عادة غير م موسة وم يرتب ع يها م  ية ةي شيء  .والفندقية وا 
 :(4) ما ةن انا  مفهومين ل منتج 
   ليس ا لهأا المفهوميمفهوم هي  يشير إلى ةن المنتج او ةي شيء مادي يتم تقديم  إلى المشتري وطبق -1
 المهم ما تحم   الس عة من  صائص ومواصفار تجأب المسته   لها ةو ما قد ي ون من عادار معينة في  من

 ؛شرائها
                                                 

  . 99، ص(5002دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، : الإس ندرية ؛1ط ) المقدمة في التسوي محمد حافظ حجازي،  -(1)
سماعيل السيد ونادية العارف،محمد فريد الصحن و  -(2)    . 522، ص( 5007الدار الجامعية،  :الإس ندرية)  التسوي  ا 

Union édition, 2000)P412.  -édition, paris: Publi 
eme

(10 Marketing management s,Philip Kotler et Bernard Duboi - (3 )  

 ، (5005مؤسسة حورس الدولية ل نشر والتووي ، : الإس ندرية) النارية والتطبي ( الإستراتيجيار –المفاايم)التسوي  عصام الدين أمين أبو علفة،  -(4)
 .522ص      



 الفصل الثاني                                                    المنتجات الاستهلاكية والرقابة على الجودة

79 

 
لمشييتري نتيجيية شييرائ  لهييأا مفهييوم شييامو ييير  ةن المنييتج مجموعيية ميين المنيياف  التييي يتوقيي  ةن يحصييو ع يهييا ا -5

 .المنتج
المفهيوم الحيدي  ل تسيوي ، فيالمنتج ايو  يو ميا يقيدم  ونر  ةن المفهيوم الاياني ايو المفهيوم اليأي يتفي  مي 

 .ا ما ن وا ش اصار، ا ف ار، ال دمى السو  لإشبا  حاجة ويشمو الس  ، إل
يجب ةن ينار المسوقين عند ت طيط المنتج إلى  مسة مستويار، يهي   و مستو  المويد من القيمة  

 (1):ل مسته   واي
و، ية التيييي يشيييتريها المسيييته   بالفعييييةو المنفعييية الجواريييياريييية، ةي ال دمييية وايييو المنفعييية الجو  :المستتتتولأ الأول -

 ؛"الراحة والنوم"فمات نويو الفند  يشتري 
وبالتيالي تتهيمن غرفية وايو ةن المسيو  يقيوم بتحوييو المنفعية الجواريية إليى منيتج ةساسيي،  :المستولأ الثتاني -

 ؛مناش  ودومبالفند  سرير، حمام، 
وايييو ةن المسيييو  يعيييد المنيييتج المتوقييي  اليييأي يشيييمو مجموعييية مييين ال صيييائص والسييييمار  :المستتتتولأ الثالتتتث -

والايييرو  التيييي يتوقعهيييا المسيييته   عنيييد شيييراء المنيييتج، فنجيييد ةن نوييييو الفنيييد  يتوقييي  غرفييية نايفييية وسيييرير ميييري  
 ؛ومناش  نايفة وادوء نسبي

ت فويون  الفند   المسته  ، فمات يوفر الأي يفو  توقعار واو ةن المسو  يعد المنتج المرف  :المستولأ الرابع -
مطعييم جيييد و ييدمار فييي الغيير ، وتقيي  المنافسيية اليييوم ع ييى اييأا مييوود بجهيياو تح ييم عيين بعييد، واييور طبيعييية، 

ةن ةي  -1: المسييتو ، ةمييا فييي الييدوو النامييية فييتن المنافسيية تييتم ع ييى مسييتو  المنييتج المتوقيي ، ومبييد ميين متحايية
 ؛مبد من التأ د من مد  استعداد القطا  المستهد  لتحمو ت   الويادة ولأا ،إهافار ترف  من الت  فة

 ؛ةن المناف  المهافة سرعان ما تتحوو إلى مناف  متوقعة -5
 .قيام المنافسين بتقديم منتجار  الية من ت   الإهافار مما يويد من قدراتهم التنافسية -7
افار والتغيرار المم نة مستقبت والتي قيد تطيرة ع يى مو الأي يشمو  و الإهحتالمنتج الم :المستولأ الخامس -

 .في البح  عن طر  جديدة لإشبا  المسته  ين وتميو منتجاتهم مؤسسارالمنتج، وانا تبدة ال
الناجحييية ايييي ت ييي  التيييي تهييييي  منييياف  لمنتجاتهيييا لييييس بغيييرد إشيييبا  حاجييييار  مؤسسيييارالواقييي  ةن ال 

ي غرفت  جهاو فييديو وبعيد م، وبالتالي قد يجد نويو الفند  فع يه لسرورالمسته  ين فقط ول ن بغرد إد او ا
 .يوه  اأ  المستويار( 1-5)والش و رقم رحية، تأ رة مجانية لحهور ةحد العرود المسا فتم و 

 
 
 
 

                                                 

سماعيل السيد ونادية العارف، محمد فريد الصح -(1)  .522مرج  سب  أ ر ، صن وا 
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 .المستويات الخمسة للمنتج(: 1-2)شكل ال
 
 
 
 
 
 
 

 المنفعة الجوارية
 

 المنتج ا ساسي
 

 المنتج المتوق 
 

 رف المنتج الم
 

 المنتج المحتمو
 

 .523، صاب سالمرج  ال: المصدر
 مزيج المنتج: الفرع الثاني

في السو  تقدم مويجا من المنتجار وليس منتجا واحيدا  مؤسسارليس من الغريب اليوم ةن نجد معام ال 
متوسيييطة ةو  بييييرة الحجيييم، وعنيييدما نناييير إليييى مجموعييية مييين المنتجيييار التيييي تقيييدمها  مؤسسيييارو اصييية ت ييي  ال

 . ط المنتج ومويج المنتج: فتننا نست دم مصط حان اامان وامامؤسسة ال
رتبط  يو منهيا بيا  ر ييوالتيي  مؤسسية ط المنيتج ايو عبيارة عين مجموعية مين المنتجيار التيي تقيدمها ال" 

بطريقة ما، فقد ترتبط المنتجار مي  بعهيها اليبعد مسيت دامها نفيس الميادة ال يام فيي الإنتياج، ةو نفيس العم يية 
أا نارناا برو تر وجامبو لوجدنا ةن لديها عدد من  طوط المنتج والتيي مين بينهيا  شر ةإلى  -مات-لصناعية، وا 

 مؤسسيييةار التيييي تقيييدمها الالمنيييتج فهيييو عبيييارة عييين  افييية المنتجييي ةميييا ميييويج، المنافيييار الصيييناعية ل غسييييو والقهيييوة
 دد منيارة عن عييتج عب ط المن  يته  ةن ي  السابيمن  تو التعري ،(1)"دة ل سو يالواح

 

                                                 

 .193، ص(الدار الجامعية، دون تاريخ: الإس ندرية)  التسوي ،إسماعيل محمد السيد وعبد السلام القحف ومحمد أحمد حسان -(1)
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ول و ميويج منيتج المنتجار التي تقوم المؤسسة بتنتاجها، ةما مويج المنتج فهو عبارة عن مجمو   طوط المنتيج، 
مويجهيا مين المنتجيار اليأي  وارتبياط في نفس الوقر، و و شر ة تقرر مد  عم  واتسيا  وارتباطا عمقا واتساعا

 .ل سو  اتقدمه
 :  بال صائص التاليةإأن فمويج المنتج يتص 

 :الاتساع -أولا
 .وطرحها في السو  بتنتاجهاويقصد ب  عدد  طوط المنتجار التي تقوم المؤسسة  

  :العمق -ثانيا
 .ويقصد ب  عدد المنتجار التي تقدمها المؤسسة دا و  و  ط 

 : الارتباط -ثالثا
ي نحدد مين  تلهيا درجية امرتبياط ويقصد ب  درجة الترابط بين  طوط المنتجار، ومن بين العناصر الت 

  . نأ ر مات ةادا  امستعماو، طريقة التووي ، متط بار الإنتاج وغيراا
 دورة حياة المنتج: الفرع الثالث
المنتجييار شييأنها فييي أليي  شييأن الإنسييان بمراحييو متعييددة، وأليي  ميين وقيير اهوراييا فييي ا سييوا  إلييى تميير 

الدورة تعر  بما يسمى دورة حيياة المنيتج، وايي تعبيير عين ا طيوار وقر ا تفائها من التداوو، وقد ةصبحر اأ  
 .التي تمر بها المنتجار من تاريخ تقديمها ل سو   وو مرة إلى تاريخ  روجها من 

إن السييبب الرئيسييي الييأي ي ميين وراء تقسيييم الفتييرة الومنييية التييي يمهيييها المنييتج فييي السييو  إلييى مراحييو 
 يتو عمرايا، ا مير اليأي يتط يب اسيتراتيجيار وبيرامج تسيويقية التيي تطيرة ع يهيا العديدة  ام تتفاروةطوار او 

سيييييعير ةو تتتناسيييييب مييييي   يييييو مرح ييييية مييييين ايييييأ  المراحيييييو سيييييواء ة يييييان ألييييي  ميييييا يتع ييييي  بالمنافسيييييين، التيييييرويج، ال
 .الخ...التووي 

 :ومراحو دورة حياة المنتج اي
  : ميمرحلة التقد -أولا
وأليي  عنييد تقديميي  ل سييو   وو مييرة، وعييادة مييا يييتم داييية فييي حييياة المنييتج، تعييد المرح يية ا ولييى ونقطيية الب 

وةايم ميا تقديم المنتج ل سو  في اأ  المرح ية ع يى نطيا  تجياري واسي  بعيد فتيرة طوي ية مين التف يير فيي  وتنميتي ، 
 قية  بيييرةيميييو اييأ  المرح يية اييو انعييدام ا ربييا ، وأليي  راجيي  إلييى  ييون المؤسسيية قييد بييألر جهييودا إنتاجييية وتسييوي

ةو منافع  ةو حتيى  في اأ  المرح ة م يعر  عن المنتج فالمسته  ت الي  الت طيط والتقديم،  إهافة إلى ارتفا 
است دامات  المحتم ة، ولأا فتني  م بيد مين الإنفيا  ب ايرة ع يى الإعيتن وةنشيطة التيرويج ا  ير  لتع ييم المسيته   

قنا   ليى إبالقيام بتجربة ايأا المنيتج، وقيد يهيد  التيرويج فيي ايأ  المرح ية  في المجتم  العمتء الجددالمحتمو، وا 
، وناييرا مرتفييا  ت  فيية التييرويج فييي اييأ  المرح يية، و ييأل  ارتفييا  ت  فيية تنمييية ي  يي  مييا يعيير  باسييم الط ييب ا وليي

 ، ومن ةايم منافأ التووي  ل منتج الجديد فتن ا ربا  عادة ما ت ون سالبة في اأ  المرح ة
 التي تواج  المسو  في اأ  المرح ة ق ة رجاو البي  الأين لديهم ال برة في بي  المنتجيار الجدييدة  المشا و
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 ،الم ونييية ل منيييتج الفنييييية والتسويقييييية والت نولوجيييية ون القيييدرة ع يييى فهيييم جميييي  الجوانيييب يييم م يم يوايييأا يعنيييي ةنهييي
  .ي  ع ى البح  والتطوير والترويجسعر البي  الناتج عن ارتفا  حجم الت ال ارتفا  بالإهافة إلى

 : مرحلة النمو -ثانيا
يم ن القوو بأن اأ  المرح ة اي المرح ة الأابية ل منتج، فالمويد والمويد من المسيته  ين يتع ميون فائيدة " 

ا  ، وبينفس المنط ي  فيتن ا ربي(متوايد)شراء واست دام اأا المنتج، ومن ام تبدة المبيعار في الويادة بمعدو سري  
تبييدة فييي الويييادة بشيي و متوايييد فييي اييأ  المرح يية و اصيية فييي بييدايتها، وماييو اييأ  الويييادار فييي المبيعييار وا ربييا  

وانييا تسييعى ، (1)"لتسييتفادة ميين اييأا الييرواجتييدعو العديييد ميين المنافسييين إلييى الييد وو ل سييو  وتقييديم نفييس المنييتج 
يام بتد او بعد التعديتر والتحسينار ع يى تصيميم است دام  برتها وتجربتها الم تسبة وأل  بالق إلىالمؤسسة 

 .  جالمنتج الجديد من ةجو استقطاب عدد جديد من الوبائن، بالإهافة إلى اعتماداا عنصر التروي
  :   مرحلة النضج -ثالثا

 ايم تبيدة فيييفيي بدايية ايأ  المرح ية تسيتمر المبيعييار ال اصية بيالمنتج فيي الوييادة ول يين بمعيدو متنياقص،  
ل غايييية، ويتجييي  بعيييد المنافسيييين إليييى تقيييديم ت فيهيييار سيييعرية  بييييرة فيييي فالمنافسييية تصيييب  عنيفييية فييياد، امن 

مراحييو  ةوع ييي  يم يين تقسييم اييأ  المرح يية إليى اتايي منتجياتهم حتييى يم ينهم جييأب ة بيير عيدد ميين المسييته  ين لهيا،
 :جوئية

ول يين بمعييدمر ةقييو ميين المعييدمر   رتفيياوتتميييو باسييتقرار اتجييا  المبيعييار نحييو ام: المرح يية الجوئييية ا ولييى -1
 ؛المحققة في مرح ة النمو

 ؛تتميو بق ة الفرص البيعية الجديدة في السو : الجوئية الاانية المرح ة -5
 . تتميو ببداية ان فاد المبيعار نتيجة تحوو الوبائن إلى شراء الس   البدي ة: الجوئية الاالاة المرح ة -7

 :  مرحلة التدهور -رابعا
فييي اييأ  المرح يية تتجيي  مبيعييار المنييتج نحييو امن فيياد وةحيانييا بسييرعة  بيييرة، وقييد ي ييون أليي  ناشييئا عيين  

وصوو السو  إليى مرح ية التشيب  ةو نتيجية لاهيور تقنيية فنيية جدييدة ةو نتيجية ل تغييير فيي بعيد القييم والعيادار 
ة، يج يصييو إلييى اييأ  المرح يييفييتن المنتيي امجتماعييية  فييراد المجتميي ، فعنييدما تمت يي  معاييم المنيياوو جهيياو الت فويييون

فيي ايأ  المرح ية إميا  مؤسسياروعندما تن فد المبيعار ترتف  ت  فية الوحيدة بشي و  بيير مين المنيتج، وليأا فيتن ال
ةن تعمو ع ى استبعاد ت   المنتجار غير المربحة من مويج منتجاتها، ةو تجد  افة الوسائو والطر  ل عمو ع ى 

لحدياين، والتق يو من الإنفا  ع ى الإعتن، ةو ع يى وسيائو تنشييط المبيعيار، والتق ييو استبعاد بعد المووعين ا
 .من ت  فة الإنتاج قدر ما ةم ن

 
 
 
 

                                                 

   .192،192صالمرج  الساب ،  -(1)
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 المنتجات الاستهلاكية: الثانيالمطلب 
المنتجييييار  وصيييين  ميييين ةصيييينا  المنتجييييار ةم وايييي ع ييييىالموهييييو  تنحصيييير  الهييييأناييييرا  ن دراسييييتنا  

  المنتجييار امسييتهت ية،  صائصييها يييص لهييا اييأا المط ييب الييأي يتهييمن تعر فتننييا سييو  ن صيي ،امسييتهت ية
  .وةام تقسيماتها
 وخصائصها تعريف المنتجات الاستهلاكية: الفرع الأول

  :تعريف المنتجات الاستهلاكية -أولا
ت يي  المنتجييار التييي يييتم التعيير  ع يهييا عيين طرييي  : "وتسييمى  ييأل  بسيي   المسييته  ، وتعيير  ع ييى ةنهييا 

 .(1)"اس، فهي مادية، والأي يقوم بشرائها المسته   بغرد امستهت  النهائيالحو 
ت ييي  المنتجيييار التيييي يشيييتريها المسيييته   النهيييائي بنفسييي  ةو بواسيييطة غيييير ، ل يييي : " ميييا تعييير  ع يييى ةنهيييا 

 .(2)"يست دمها في إشبا  حاجات  وحاجار ةسرت 
النهييائي بشييرائها بنفسيي  ةو عيين طرييي  غييير   ت يي  المنتجييار التييي يقييوم المسييته   وتعيير   ييأل  ع ييى ةنهييا 
ولهم، وتمتاو بتواجداا فيي م ت ي  نقياط البيي  وم ت ي  ي  وحاجار ةسرت ، ةو من يعيا  حاجاتييست دمها في إشبل

 .  ين بحاجة إليهاا سوا ، وأل  راج  إلى ةن جمي  المسته
لتي يشتريها المسته   النهائي ةو اي ت   ا يته  ةن المنتجار امستهت ية السابقة من  تو التعاري 

غير  لتستهت  ةو امستعماو النهائي لي  و سيرت  ولمين يعيولهم، ايأ  المنتجيار يم ين التعير  ع يهيا عين طريي  
 .حواس الإنسان، فهي مادية م موسة

ا ل يين اييأ  المنتجييار منهييا مييا يسييتعمو لمييرة واحييدة، ةو لعييدد ق يييو ميين المييرار  ييالمواد الغأائييية، ومنهييا ميي 
يستعمو لمدة ومنية  آلة ال ياطية التيي تشيتريها ربية البيير ةو الاتجية وغيرايا، ايأا يعنيي ةني  توجيد مجموعية مين 

مييدة حياتهييا  منتجييارغييير المعمييرة، وتوجييد  منتجييارالمنتجييار مييدة حياتهييا امسييتهت ية قصيييرة واييي مييا تسييمى بال
 .المعمرة لمنتجارامستهت ية طوي ة نسبيا واي ما تسمى با

 :الاستهلاكيةخصائص المنتجات  -انياث
 :تتميو المنتجار امستهت ية عموما بال صائص التالية 
 :عدد المشترين كبيرا والسوق منتشرة -1
 تماو هرورة م يم ن الت  ي عنها، فيتن الط يب ع يهيا ةصيب   بييرا مينالمنتجار امستهت ية نارا  ن  

شييار واتسييا  السييو  التييي تبييا  فيهييا اييأ  المنتجييار، وميين اييم فييتن ةد  أليي  الييى انت ، واييأا بييدور طيير  المشييترين
ا، وايأا ميا يد عدد  بير من الوبيائن اليأين ليديهم الرغبية والقيدرة ع يى شرائهييالمنتجار امستهت ية تبا  حي  يتواج

جميييي  المشيييترين م يييون فيييي  مييين ةجيييو تقيييديم سييي عهم إليييى ييييؤدي بيييالمنتجين إليييى تحدييييد القطيييا  السيييوقي اليييأي يع
 د يا  السوقي المستهين في حالة  ارة وارتفا  حجم القطيل لمتواجدين في اأا القطا ، ا
  

                                                 

 . 197ص، ( 1992ار الجامعية، الد: الإس ندرية)  مبادئ التسوي ، محمد فريد الصحن -(1)
 .717، ص( 5005ر النههة العربية، دا: مصر)  التسوي  الفعاو، طلعت أسعد عبد الحميد -(2)
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  فيي متنياوو ايؤمء الوبيائن، وقيد يلوهي  س عتي ةييييتوجب ع ى المنتج ةو المسو  ةن ي تار القناة التوويعيية المناسب
 .ةيبالجم يية ةو ي ون أل  إما عن طري  نقاط البي  بالتجوئ

  : ء تكون صغيرةوحدة الشرا -2
ن عم ية الش   ون يت  راءيمما م ش  في  ةن المنتجار امستهت ية تبا  وتشتر  ب ميار صغيرة، وا 

دا، يمت ييررة ومسييتمرة اييأا ميين جهيية، وميين جهيية ة يير  لمييا  ييان عييدد ةو حجييم القطييا  السييوقي المسييتهد   بيييرا جيي
تمرار، وي ييون أليي  بتقييديم منتجييار سييالتووييي  باطريقيية دائميية ومسييتمرة تغأييية منافييأ بةصييب  يتوجييب ع ييى المنييتج و 

  .ع ى ش و وحدار صغيرة الحجم
 :قلة المعلومات لدلأ المشتري -3
لميييا  انييير المنتجيييار امسيييتهت ية تشيييتر  ب مييييار ق ي ييية وبأحجيييام صيييغيرة، ولميييا  انييير ايييأ  المنتجيييار " 

لمشيتري بالمع وميار المتع قية بهيا، وايأا او ايدم انشغي  ةنحاء السو ، فتن أل  يؤدي إلى عيمتواجدة ب ارة في جمي
 .(1)"ما ةد  إلى ق ة المع ومار لد  المشتري

  :الاعتبارات الشخصية توجه الشراء -4
قدراتييي  الشيييرائية، والتيييي تعبييير عييين ام بعم يييية الشيييراء دوافعييي  الأاتيييية، ةأواقييي ، إن اليييأي ييييدف  المشيييتري ل قيييي 

امعتبارار اي التي تدف  بالمشتري ل قيام ةو عدم القيام بعم ية اعتبارار متع قة بش صية المشتري، ومن ام فتن 
الشييراء، فالمشييتري إأا وجييد ةن السيي عة توافيي  ةأواقيي  وقدراتيي  الشييرائية وتييؤدي إلييى إشييبا  حاجاتيي  ورغباتيي  ميي  مييا 

  .  يقدم  البائ  ل  من  دمار إهافية فتن  يتوج  ل شراء
 كيةتقسيمات المنتجات الاستهلا : نيالثاالفرع 

 :ةلقد تم تقسيم المنتجار امستهت ية الى المجموعار التالي
 :المنتجات الميسرة -أولا

 ميا تسيمى ةيهيا  ،(2)"ا فيي يان يط بهيير فيي ةي م ييواي المنتجار التيي م بيد ةن تتيسير ل مسيته   ا  يي"
 مييا  و الحصييوو ع يهييا،بالمنتجييار سييه ة المنيياو  نهيييا ت ييون فييي متنيياوو المسييته   وم يبيييأو ةي جهييد فييي سبيييي

 يو ييوم  منتجيارةو  سمير ةيها بمنتجار امستقراب  ن المسته   يستقرب محتر حصول  ع يها وشرائ  لهيا،
 .خيال...البنوين، الميا  المعدنية، الدقي ، الصابون: المنتجار، ومن ةما ة اأ  ة ر   تسمية

 تج ايو المعيييار اليأي يم ين ةن يت ييأالمني ويم ين ةن نسيتنتج مميا تقييدم ةن الجهيد المبيأوو فيي البحيي  عين 
 .ةساسا في اعتباراا منتجار ميسرة ةو غير ميسرة

 :خصائص وصفات المنتجات الميسرة -1
 تتص  المنتجار الميسرة بجم ة من ال صائص والصفار والتي جع ر منها نوعا من ةنوا  المنتجار 

 :صامستهت ية قائما بأات ، ومن اأ  الصفار وال صائ
 

                                                 

  .159، ص( 1999 ،مؤسسة الورا : عمان)  مبادئ التسوي  ،بيان هاني حرب  -(1)

 .122، ص( 5005زيع والدار العلمية للنشر والتوزيع، دار الثقافة للنشر والتو: ؛ عمان1ط)  مباديء التسويقصالح محمد المؤذن،  -(2)
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ل قيييام بجوليية  المسييته   لدييي  معرفيية  ام يية بهييا قبييو البييدء بعم ييية الشييراء أاتهييا، وبالتييالي فهييو ليييس بحاجييةةن  -ة
 ؛و الحاو في منتجار التسو اشرائية  ما 

ان فاد درجة الومء ل عتمة التجاريية وتيدنيها وألي  بسيبب اعتقياد المسيته   بعيدم وجيود ا تتفيار جواريية  -ب
 ؛ ر  من عتمار اأ  المجموعة الس عيةبين عتمة تجارية وة

 ؛()من جانب آ ر ، وارتفا  معدمر دورانهاسعر الوحدة منها من فد لدرجة ي ون فيها ااما الرب  وايدا -ج
ن  ان اأا ا مر م ينطب  ع ى جمي  م ونيار ايأ   لعم ية الشراء المشتري ت رار -د في فترار ومنية قصيرة، وا 

 ؛المجموعة الس عية
 ؛رة والمشترين عتقار قويةغالبا ما ت ون العتقة بين ةصحاب المتاجر التي تبي  المنتجار الميس -اي
 ؛عدم استعداد الوبون لبأو جهد  بير ةو ت  فة إهافية من ةجو الحصوو ع يها -و
 ؛عدم حاجة الوبون إلى الت طيط لشراء اأ  الس   -و
اييي منتجيار غيير معمييرة،  ن اسيتهت ها واسيتعمالها يييتم ( إن لييم ي ين جميعهيا)إن ةغ يب المنتجيار الميسيرة  - 

 . تو فترة ومنية قصيرة،  ما ةن اأ  المنتجار ليسر  بيرة وم اي اقي ة الوون
 :الاعتبارات التسويقية للمنتجات الميسرة -2
 :الميسرة اعتبارار تسويقية  ايرة منها رترتب ع ى صفار و صائص المنتجا 
المنتجار الميسرة تشتريها جمي  فئار المسته  ين دون بأو جهود  بيرة، فتن  و واحد مين  نارا  ن: التووي  -ة

منتجيها يسعى إلى ةن ت ون سي عت  متاحية ومتيوافرة فيي ة بير عيدد مم ين مين متياجر التجوئية القريبية مين منياط  
لبرنيامج التسيويقي ايو ، وبميا ةن الغيرد الرئيسيي مين اس ن المسته  ين، واي ما تعير  بسياسية التوويي  الشيامو

جعو المنتج متا  في غالبية إن لم ي ين جميي  ا ميا ن، فقيد ةصيب  التوويي  الشيامو عنصيرا ةساسييا مين عناصير 
 ؛م ونات  الم ت فة المويج التسويقي لهأا النو  من المنتجار واحتو ر نا باروا بين

تحقيي   لإعيتن بشي و  ايي  وألي  بغييةةما من حي  تيرويج المنتجيار فيتن المنيتج يسيت دم عيادة ا: الترويج -ب
  معدو دوران مرتف  ل مبيعار من دون ةي مساامة من ةصحاب متاجير التجوئة التي ربما م ت يون إم في 

 ؛حدود هيقة ومحدودة
ج ةن يقوم بتحديد سعر بي  س عت  الميسرة إلى المسيته   ا  يير إن ايو  شيي تح يم نت  يستطي  الم  : التسعير -ج

ةن اييأ  الممارسيية تجنييب التجييار ةهييرار المنافسيية السييعرية فييي ةسييعار البييي  وتتعييبهم بهييا، إهييافة إلييى المييووعين 
 ؛فيما بينهم

 ايرة امستدراج في بيعهيرة انتشار ااايومن امعتبارار التسويقية ل منتجار الميس: ااارة امستدراج -د
  

                                                 
)- ( ويستخرج هذا الرقم بقسمة( سنة عادة)هو عدد مرات البيع لمتوسط رقم المخزون من السلعة خلال فترة زمنية معينة : معدل الدوران: 

 .إجمالي قيمة المبيعات السنوية على متوسط المخزون بسعر البيع -أ

 .لمبيعات على متوسط المخزون بالتكلفةإجمالي تكلفة ا -ب

 .  إجمالي عدد الوحدات المباعة على متوسط المخزون بالوحدات -ج
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لمنتجار بأسيعار م تحقي  نسيب ا ربيا  التيي تحققهيا وتعني اأ  الااارة قيام متجر التجوئة ببي  ةنوا  من اأ  ا
ا  ر  منها، بو ربما تتحمو المنشأة  سارة جراء بي  اأ  المنتجار بأسعار من فهة قد تقو عن ال  فية   ا نوا

رة ةو ت  ، ول ين لإعطياء يو الترويج لهأ  المنتجار الميسيفي بعد ا حيان، و و أل  يقوم ب  المتجر م من ةج
، ا مير اليأي يسيهو  مسته  ين بأن  يمن  ت فيهار استانائية في ةسعار  و ما يعرهي  ل بيي  مين منتجيارف رة ل

 ؛ا  ر  بأسعار ةع ى منتجارع ي  بي  ال
و  من المنتجار، ع س ميا ي  التجاري دور  بير وبارو في نجا  اأا النية المنتج واسميلعتم: ويةدوار التميي -اي

 ؛ر التسو  حي  يحتو اسم المتجر م انة مرموقة وةامية  بيرةاو ع ي  الحاو في منتجا
إن ليم )إن لجهيود البيي  الش صيي التيي يبيألها المنتجيون و يأل  تجيار التجوئية دورا محيدودا : البي  الش صيي -و

في     الط ب ع ى اأا النو  من المنتجيار وألي   ن المسيته  ين النهيائيين عيددام اائيو و بيير ( ي ن معدوما
فيتن عيدد المسيته  ين النهيائيين يتجياوو  –في ةي ب يد  - ان عدد المستعم ين الصناعيين م يتجاوو ا م   إأا)

اأا من جهة، و نهم يس نون في مناط  جغرافية شاسعة من جهة ة ر ، ولصغر ال مية التي يشتريها ( المتيين
 . و واحد منهم في المرة الواحدة من جهة االاة

ج نيييت  عييية جع ييير عم يييية امتصييياو الش صيييي بالمسيييته   مييين ةجيييو إقناعييي  بأاميييية الم  ايييأ  ا سيييباب مجتم 
حايي  ع ييى شييرائ  عم ييية غييير اقتصييادية، وربمييا  ييان أليي  اييو سييبب ال جييوء إلييى الإعييتن بشيي و  اييي   يوبالتييال

 ؛ وسي ة ل    الط ب ع ى اأا النو  من المنتجار
 –اصير الميويج التسيويقي الهامية ل منتجيار الميسيرة، فيالعبوة تعتبر التعبئية والتغ يي  مين عن: التعبئة والتغ ي  -و

 .جنت  اي التي تتولى عم ية بي  الم   – ما او معرو  
 :  أقسام المنتجات الميسرة -3
 :درج بعد الباحاين ع ى تقسيم المنتجار الميسرة إلى اتاة ةقسام اي 
                      : المنتجات المستقرة -أ
تجار التي يشيتريها المسيته   بشي و دائيم ومنيتام دون ال ايير مين التف يير والت طييط،  ميا واي ت   المن  

 الخ...او الحاو في معجون ا سنان، الصابون، الح يب، ال بو، الصح 
ول تمييو ةامية  بيرة فيي ايأا النيو  مين المنتجيار  وني  يسياعد المسيته   فيي التق ييو مين جهيود التسيو  " 

 ة ييشج  ع ى إعادة الشراء وت رار  بيسر وسهولة في حالة رها المسته   ع ى العتمومشاويراا،  ما ةن  
 .(1)"التجارية التي اشترااا من قبو

 : (منتجات النزوة) منتجات باعث الشراء المفاجئ -ب
 واي المنتجار التي م يشتريها المسته   إم إأا جأبر انتباا  ولفتير ناير  طالميا ةني  ليم يف ير بشيرائها، 

   يوبالتالي فهو لم يبح  عنها في المتاجر التي يرتاداا، ولم ت ن في بال  عند قيام  بشراء احتياجات
 بائ  البواة ع ى الشواطئ فتن   ، وبالتالي فتن  م يشتريها إم عندما يرااا  ما في حالة من المنتجار ا  ر 

 
                                                 

(Irwin: 1991), P3.                                       Essentiels of Marketing; Edmund J. McCarthy et William D. Perreault-(1)  
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 .و حاوو البح  عنها من قبويبي  س عة نووة طالما ةن المسته   لم ي ن قد  طط لشرائها ة
 :منتجات الطوارئ -ج
اأ  المنتجار اي التي يقوم المسته   بشرائها بعد ق يو من التف يير والت طييط لهيا، وق ييو مين المجهيود " 

وأل  عندما يتط ب الموق  هرورة قيام المسته   بشرائها، فعنيدما يتعيرد المسيته    مطيار غوييرة وايو  يارج 
شييراء ما يية ةو معطيي  مطيير يحمييي  ميين ا مطييار فيمييا بعييد عنييدما يتعييرد لهييا مييرة ة يير ،  المنييوو فقييد يف يير فييي

 .(1)"وفي ماو اأ  الحالة تعد الما ة منتج يشتر  في حالة الطوارئ ةو الهرورة
 :منتجات التسوق -ثانيا

جييراء تقييييم لجمييي   البييدائو ي ت يي  اييأا النييو  عيين سييابق  فييي  ييون ةن قييرار الشييراء يتط ييب القيييام بدراسيية وا 
ت   المنتجار التيي ت يون مع وميار المسيته   عنهيا ناقصية، اي منتجار التسو  المتاحة في السو ، بمعنى ةن 

السييجاد والح ييي، وةي منييتج آ يير ت ييون جييار الموهيية والطييراو، ماييو المتبييس، ا حأييية،  مييا اييو الحيياو فييي منت
 .ر المستعم ة وا اا  المستعمومع ومار المسته   عن  محدودة وق ي ة  ما او الحاو في السيارا

 : خصائص منتجات التسوق -1
 :تتص  منتجار التسو   غيراا من ةنوا  المنتجار بالعديد من ال صائص والصفار منها

ن اييأ  المنتجييار أار مواصييفار غييير نمطييية، بمعنييى ةنهييا تتبيياين فييي ةصيينافها وةشيي الها ومسييتويار جودتهييا ة -ة
 ؛وبالتالي ةسعاراا

 ؛ت رار شرائها ي ون قصيرا،  ن ةسعاراا مرتفعة نسبيا ةن معدو -ب
إن صفار منتجار التسو  وةش الها وتصاميمها اي في الغالب ةمور أار ةامية  بيرة ل مسته   ربما تفو   -ج

 ؛ةامية ا سعار ةو المتاجر التي تبا  فيها ت   المنتجار
عم ييية الشييراء طالمييا ةنهييا ليسيير م حيية وم   ييىع ووقيير طويييو ميين طيير  الوبييون قبييو الإقبيياو  بييير بييأو جهييد -د

 ؛عاج ة
يصياو ايأ  المنتجيار  بما ةن المسته   م يشتري منتجار التسو  إم بعد ترو   -اي فقد ةصبحر عم يية التوويي  وا 

ةسييي وب التوويييي  : إليييى المسيييته   ا  يييير م تيييتم إم مييين  يييتو عيييدد محيييدود مييين المتييياجر، وايييو ميييا يط ييي  ع يييي 
 ؛محدودامنتقائي ةو ال

ج التجارية دور محدود فيي التيرويج لهيأا النيو  مين المنتجيار،  ن ميا يهيم المشيتري ايو الماهير نت  لعتمة الم   -و
والش و والموديو وليس العتمة التجارية، ولأل  ةصبحر منتجار التسو  في  اير من ا حيان غير مميوة بتسم 

الحييامر بتسييم ةو عتميية معينيية قييدر ااتماميي  بالشيي و  تجيياري معييين، وأليي  لعييدم ااتمييام المسييته   فييي  اييير ميين
 ؛والموديو  ما ةس فنا

 ؛تحمو متاجر التجوئة ت الي  الترويج، لعتقتهم المرتبطة بالوبائن مباشرةت -و
  

                                                 

  132، ص، مرج  سب  أ ر السلام القحف ومحمد أحمد حسان إسماعيل محمد السيد وعبد -(1)
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  .ارتفا  ااما الرب  المحق  من اأ  المنتجار الناتج عن ارتفا  السعر - 
  : أقسام سلع التسوق -2
 :لى قسمينتنقسم س   التسو  إ 
 :منتجات التسوق المتجانسة -أ
واي المنتجار التي يعتقد المسته   ةنها متشيابهة فيي النوعيية ل نهيا م ت فية إليى حيد  بيير فيي ا سيعار " 

التي تعرهيها المتياجر الم ت فية المنتجار   ا مر الأي يبرر قيام  بجولة شرائية من ةجو المقارنة بين ةسعار اأ
ينصييب بشيي و  بييير وةساسييي ع ييى ( البييائ  والمشييتري)الحييدي  البيعييي بييين طرفييي التعامييو ل بييي ، وبالتييالي فييتن 

 .(1)"السعر وم شيء غير أل 
 اييير ميين المسييته  ين بييأن ةحجييام وصييفار ةنييوا  معينيية ميين الاتجييار والت فويونييار عتقييد يوبمعنييى آ يير  

 .ل حصوو ع ى ةحسن ا سعار وةفه ها والغسامر متشابهة إلى حد  بير، لأا نجدام يقومون بالجولة الشرائية
  : منتجات التسوق غير المتجانسة -ب
تشتر  بعد ةن يقوم المسته   ببأو جهد  بير في تسوقها وأل  من  تو قيام   التي رالمنتجات   اي " 

بعقييد عييدد ميين المقارنييار بييين البييدائو ع ييى ةسيياس عييدد ميين ال صييائص ةو المتميي  والتييي ييير  المسييته   ةنهييا 
ت ت يييي  فييييي الجييييودة ةي اييييي ت يييي  المنتجييييار التييييي  ،(2)"ت يييي  ا تتفييييا م حواييييا بييييين البييييدائو المتاحيييية ةماميييي ت 

 .والمواصفار وا ش او وما إلى أل ،  ما او الحاو في ا اا  والمتبس
 :ومن  صائص وصفار منتجار التسو  غير المتجانسة ما يأتي

 ؛ساعدة ةاناء عم ية الشراءغالبا ما يرغب مشتري ةمااو اأ  المنتجار في الم -
صيييحي  ةن عم يييية شيييراء ايييأ  المنتجيييار م تيييتم إم بعيييد مقارنييية المنتجيييار مييي  بعهيييها اليييبعد، غيييير ةن ايييأ   -

تعبير عين الواقي  وبالتيالي فهيي غيير مجديية، وسيبب ألي  ايو صيعوبة إجييراء  المقارنية تعيد مقارنية غيير حقيقيية وم
نتجييار المعروهيية ل بييي ، وبالتييالي عييدم تييوافر الشييروط والمسييت ومار ماييو اييأ  المقارنيية لعييدم تمااييو ةو تشيياب  الم

 ؛لإجراء مقارنار ناجحة ةا ساسي
 .قد تتهمن قرارار شراء منتجار التسو  غير المتجانسة قدرا عاليا من الم اطر المالية وامجتماعية -

 : المنتجات الخاصة -ثالثا
 :تعريف المنتجات الخاصة -1
تييي م يجييد المسييته   لهييا بييديت مقبييوم ومناسييبا وأليي  ميين وجهيية نايير ، واييأا إمييا واييي ت يي  المنتجييار ال 

بسييبب ت يي  ال صييائص الفريييدة والمميييوة التييي يييدر ها المشييتري لعتميية معينيية، ةو ناييرا  ن المسييته   قييد ارتييبط 
 ى جهد مم ن ع ى ج، ونتيجة لأل  ي ون المسته   ع ى استعداد لبأو ةقصنت  ارتباطا نفسيا ووجدانيا م  اأا الم  

 
 .الخ...العطوراأا المنتج، ومن ةما ة اأ  المنتجار بعد ا جهوة السماعية ال اصة، بعد المطاعم، بعد 

                                                 

Hall: 1991),P433.                                                         -(7th Edition, Prentice Marketing ManagementPhilip Kotler,  -(1)  
 .139، صج  سب  أ ر ، مر إسماعيل محمد السيد وعبد السلام القحف ومحمد أحمد حسان-(2)
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المنتجار التي تنفرد بصيفار  اصية تميوايا عين غيرايا، وتشيب  رغبيار معينية " :وقد عرفها آ رون بأنها 
ع يهييا غيير مبيالين بميا يت بدوني  فيي سيبيو ألي  ميين عنيد المسيته  ين، ولهيأا نجيدام يبيألون جهيدا  بييرا ل حصيوو 

 .(1)"مشقة وتعب
وي ون المسته   أو ومء عالي جدا لهأ  العتمة عنيد شيرائها، فيأع ى درجيار اليومء توجيد فيي المنتجيار  

( نايرا لإصيرار المسيته   ع يى الحصيوو ع يهيا)ال اصة، وحي  الط ب ع ى اأ  المنتجار يعد ط بيا غيير ميرن 
 .ه   ي ون ع ى استعداد لدف  سعر ةع ى فيهافتن المست

 فيبير     المنتجار ع ى استعيداد لبأو جهدونارا  ن المسته   ي ون في حالة شرائي  لماو اأ  
بييو محييدود )سييبيو الحصييوو ع يهييا فييتن عنصيير التووييي  فييي المييويج التسييويقي لهييأ  المنتجييار يصييب  ةقييو ةامييية 

 ة المناو ةو منتجار التسو ، ولأا فتن التووي  ال اص بمايو ايأ  المنتجيار وأل  مقارنة بالمنتجار سه( ا امية
 المسته   ا من المتاجر، ويست دم الإعتن في سبيو تعري ددود جيورا ع ى عدد محيي ون مقص

 .ج ومتاجر التجوئةنت  بم ان وجود اأ  المنتجار، وعادة ما يتم تقسيم ت  فة القيام بماو اأا الإعتن بين الم  
تتمييو ايأ  المنتجيار  ميا ينطوي تحر ايأا النيو  المنتجيار التيي يبيأو فيهيا المسيته  ون مجهيودا  بييرا، " 

ا شياء النادرة، المتبس الفا رة والمشغومر الأابية : ب صائص فريدة من نوعها وعتمار أار شهرة عالية ماو
  .(2)"ال اصة ودائما ما ت ون منافأ توويعها محدودة في مناط  بعينها

 :صفات المنتجات الخاصة -2
 :يم ن إجماو ةام ما يميو اأا النو  من المنتجار في النقاط التالية

اعتماد اأ  المنتجار ع ى سياسيار التسيعير ال اصية فهيي عاليية السيعر، وبالتيالي يم ين تحقيي  اياما ربي   -ة
 ؛ بيرا جدا في الوحدة الواحدة

 ؛لجودة، ومن ام ارتفا  ت اليفهاامتياو اأ  المنتجار بدرجة  بيرة من ا -ب
 ؛ان فاد معدو دوران شراء اأ  المنتجار، بحي  ةنها م تشتر  إم مرة واحدة  تو فترة ومنية طوي ة -ج
را في غاية ييعد تصميم الرسالة الإعتنية التي تبين المميوار الفريدة من نوعها لهأ  المنتجار و صائصها ةم -د

 ؛ا امية لتصريفها وبيعها
 ؛في محتر م تارة  صوصا محتر التجوئة المت صصةتبا  اأ  المنتجار  -اي
 ؛إن صفقة الشراء ل وحدة الواحدة ت    مب غا  بيرا من الماو -و
 .ق ة ومحدودية ةنوا  اأ  الس  ، حي  م يتحا س   بدي ة ومنافسة لها -و
 
 

 :المنتجات غير المدركة -رابعا

                                                 

  .517، ص(1933م تبة عين شمس، : القاارة) ةصوو التسوي محمود عساف،  -(1)

 .101، صمرج  سب  أ ر محمد حافظ حجازي،  -(2)
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اب والمؤلفين، وقيد عرفوايا ت  ق يو من ال    إمجار امستهت ية لم يتطر  لها واي نو  راب  من ةنوا  المنت 
 :بأنها ت   المنتجار التي

 ؛ا او الحاو في المنتجار الجديدةم يعر  المسته   عنها شيئا  م -
ة ةو التي يعير  عنهيا شييئا ل ني  غيير معتياد ع يى شيرائها بشي و منيتام  ميا ايو الحياو فيي التيأمين ع يى الحييا -

 .والموسوعار وطفايار الحري 
والمنتجار غير المدر ة ب  مار ة ر ، اي ت   المنتجيار التيي ي يون المسيته   بحاجية لهيا ل ين ليم ييتم  

تشجيع  وحا  ع ى إشبا  ت ي  الحاجية، وليأل  فيتن البيي  الش صيي فيي التيرويج لهيأ  المنتجيار ةصيب  أا ةاميية 
جعو المشتري ميدر ا وواعييا ل فوائيد والمواييا التيي يم ين ةن تعيود ع يي   بيرة، فمن  تل  يحاوو مندوب البي  ةن ي

 .جراء شراء اأ  المنتجار
الجيدوو )من حي  الصفار وال صائص وفيما ي ي مقارنة بين ا نوا  الاتاة من المنتجار امستهت ية  
(5-1.)) 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .لاستهلاكيةمقارنة بين صفات وخصائص المنتجات ا(: 1-2)جدول ال
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 المنتجات الخاصة منتجات التسوق المنتجات الميسرة أساس المقارنة
الوقر والجهد الأي  -

 ي صص  المسته   ل تسو 
 م يم ن التعميم،  بير ق يو جدا

المسته   ربما يوور 
المتجر القريب ويجد 
الس عة وعنداا ي ون 
الجهد ق يو وبسيط، ةو 
يبح  عنها في متاجر 

ي ون الجهد  بعيدة وعنداا
 . بير

الوقر المصرو  في  -
 ت طيط الشراء

  بير إلى  بير جدا  بير ق يو جدا

د يييوقر إشبا  الحاجة بع -
 الشعور بها

 بعد وقر طويو بعد وقر طويو نسبيا حام

ة ييياو يقوم المشتري بجول -
 شرائية

 م نعم م

 مرتف  إلى مرتف  جدا مرتف  من فد السعر -
 

 غير مت رر غير مت رر مت رر شراءت رار ال -
 

 لى طويو جداإطويو  طويو قصير بو قصير جدا عمر الشراء -
 

 ق يو  بير  بير عدد ةنوا  المنتجار -
 

 مهمة جدا غالبا مهمة ق ي ة ا امية ا امية -
 

 .135مرج  سب  أ ر ، صمحمد صالح المؤذن، : المصدر
 
 

        
 

 حول الرقابة مفاهيم عامة: المبحث الثاني
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فهييي تنطييوي ع ييى عم يييار  ،تهيد  الرقابيية إلييى التأ ييد ميين ةن ا داء الفع ييي يسييير حسييب ال طييط الموهييوعة
متابعة وتعديو ا نشطة التنايمية تجا  ا ادا ، ومن ام توجد عتقة ت امو بين الت طيط والرقابة، فهما وجهان 

تفتقر إلى   نها ،و والرقابة بدون ت طيط ليس لها معنىلعم ة واحدة، ةي ةن الت طيط بدون رقابة ي ون غير فعا
 .المعايير التي تست دم  أساس ل تقييم والمتابعة
 :المطالب التاليةإلى  من  تو اأا المبح  سنحاوو التطر 

 ؛تعري  الرقابة وةادافها: المط ب ا وو 
 ؛مدا و الرقابة و طواتها: المط ب الااني 
  ة الرقابة ومعوقار نجاحهامقومار فعالي :المط ب الاال . 

  وأهدافها تعريف الرقابة: المطلب الأول
ت عييب عم يييية الرقابيية دورا اامييا فييي التأ يييد ميين مييد  التطيياب  بييين ا داء الفع ييي والمعييايير الموهييوعة،   
 .من  تو اأا المط ب سنحاوو تقديم ةام التعاري  المرتبطة بالرقابة بش و عام و أل  تحديد ةادافهاو 
              تعريف الرقابة: لفرع الأولا

 ال طط   الوايفة الإدارية الم تصة بالتأ يد ع ى حسن سير العمو وانسجام  م " :بأنهاتعر  الرقابة 
 .(1)"الموهوعة لتحقيقها وال ش  عن ا  طاء المحتم ة ومعالجتها قبو وقوعها

حقي  ا ادا  حسب ال طة الموهيوعة وألي  وايفة إدارية تهد  إلى التأ د من ت: "وتعر   أل  بأنها 
بمتابعة تنفيأاا ومقارنة النتائج الفع ية بالمتوقعة، ومن ام تستطي  الإدارة است دام اأ  المقارنة في وه  ال طط 

 .(2)"المستقب ية
 :(3)التالية ل رقابةمبادئ ال من  تو التعريفين السابقين نست  ص

 ؛الإدارية اي جوء ةساسي م يتجوة من العم ية -
 ؛إن ادفها ا ساسي او التحق  من ةن التنفيأ وا داء الفع ي يسيران طبقا ل  طة الموهوعة -
 ؛ةنها ةساسا ليسر جامدة بو ةن انا  حدودا مسمو  بها لت تت  بين ال طة المتبناة والتنفيأ -
م ال في يية لعييدم ت ييرار ةن الهييد  منهييا اييو بيييان الهييع  وا  طيياء ا ساسييية بغييرد تصييحيحها ووهيي  اليينا -

  .مسؤولية ةساسية لادارةحدو  ت   ا  طاء ةو مواطن الهع ، وةنها 
ووهي  ا نامية ال في ية الرقابة او تجنيب ا  طياء وتصيحيحها فيي حياو وقوعهيا، من هد  الوع ي  فتن 

 ليب المتعددةو ةس وب من ا ساياء فهيا عن ت   ا  طي  من ت راراا في المستقبو، ةما التفتييالتي تمن
 

ن  ييان يحمييو فييي طياتيي  الإشييارة إلييى العقيياب فييي حيياو ارت يياب  فييي الرقابيية يهييد  إلييى  فاييية ا داء الييوايفي، وا 
منها، غيير ةن ايأا العقياب لييس ايدفا فيي حيد أاتي  ول ني  وسيي ة لحسين سيير العميو  ةا  طاء، وب اصة الجسيم

                                                 

   .177، ص( 5007م تبة دار الاقافة ل نشر والتووي ، : ؛ عمان1ط)  مبادئ الإدارة الحدياةعمر السعيد وآخرون،  -(1)
  .722، ص(1993مؤسسة شباب الجامعة، : الإس ندرية)  ا و الإنتاج الصناعيمشعادل حسن،  -(2)
  .2،2، ص( 1933بدون دار نشر،  ؛5ط)  الرقابة المصرفيةعبد الكريم الطيار،  -(3)
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 - تر ييييو ع ييى سيي بيار عميييو الموايي  دون ايجابياتيي فييي المؤسسييار والإدارار موهييو  الرقابييية، وميين ال طييأ ال
إأ في ايأ  الحالية تنصيب الرقابية ع يى ا شي اص فتفقيداا الرؤيية الصيحيحة لتحقيي   –فالأي م يعمو م ي طئ 

الييأي وتقييويم ةدائهييم ل عمييو  ةاييدافها، ول يين الرقابيية الفعاليية اييي التييي تأ ييأ بعييين امعتبييار توجييي  ةعميياو ا  ييرين،
 .فقا ل  طة الموهوعة من الجهة الع يايقومون ب  و 

 وايو   ون  ص إلى القوو ةن الرقابة ليسر في طبيعتها عم ية تصيد ا  طاء بغرد فرد العقاب، 
 حياو   مفهوم س بي لها، ل ن الرقابة اي جوء من العمو الإداري تهد  التحق  من صحة ا داء وتقويم  في

 . ، واو المفهوم اميجابي لهااعوجاج 
 أهداف الرقابة: الثانيلفرع ا
إن ةايييدا  عم يييية الرقابييية تتجييياوو عم يييية  شييي  ومتابعييية ا  طييياء وامنحرافيييار إليييى عم يييية الإصيييت   

طري   ش  الجهود التي  نإلى تنمية رو  الإبدا  وامبت ار عالإداري لما تتهمن  اأ  العم ية من إعداد وتقويم 
لعقيييياب فييييي مغييييوا  اميجييييابي التصييييحيحي والتطييييوري ل واييييائ  تسييييتح  التشييييجي ، واييييي ةيهييييا تتمييييس الاييييواب وا

 :(1)ي ي ما ةو  اصا، ومن ةام ةادا  الرقابةعاما وا عماو والس و  البشري، فرديا ةو جماعيا، 
و  ومواييا العيام ين، وهيمان ية ال ام ة والمتساوية لحقيدة الرقابيالرقابة نحو ترسيخ مب يسع تويمن   التحفيو -1

اا  ؛بة الس و يار والجهود الم تومة المبدعةم افأة وا 
 بشيييريا، او مادييييهييي  اليييدواء ةو العيييتج ا نسيييب ةو الحيييو ا فتشييي يص اليييداء ةو امنحيييرا  الإداري، ووصييي -5

 ؛وومنيا للأ طاء وامنحرافار وتصحيحها
يمايييو الطييياب  الجوائيييي مييين المعالجييية ع يييى ميييا ةرت يييب مييين ة طييياء عبييير تحدييييد  وانيييا  ايييد  آ ييير عقيييابي -7

لتعسي  االمسؤولية، وجوانب ال  و بهد  عدم الت رار، ووق  هيا  وادر الوقر والجهد، ل ين مي  هيمان عيدم 
 .والا م،  ن من شأن أل  تهيي  الهد  الإيجابي من الرقابة

   
 مداخل الرقابة وخطواتها: المطلب الثاني

ي ا ن معرفيية مييدا و العم ييية بعييدما عرفنييا معنييى الرقابيية بصييورة عاميية و ييأا ةاييدافها، فتنيي  ميين الهييرور  
 .   الرقابية و طواتها، واو ما سيتم الوقو  ع ي  من  تو اأا المط ب

 مداخل الرقابة: الفرع الأول
 :التالي النحولتمييو بين ةربعة مدا و ل رقابة وأل  ع ى ايم ن 
 :ةالرقابة الأمامي -أولا

 ن القائم بها ةتسب  عم ية ا داء الفع ي ةي  فهي ة،ية ةو الرقابة التنبؤييوتسمى ةحيانا بالرقابة السابق
 

سييتم ن ميين إعطيياء جمييي  التوصيييار المتع قيية بييا داء ل منفييأين وألي  لهييمان السييير الحسيين ليي  سييواء  انيير اييأ  
 ويؤ بنقياط ام تنيا  والمشا ييتعتمد ع ى التنبيالروتينية ةو تعالج حامر محتم ة، فهي التوصيار متع قة بالعم يار 

                                                 

 .132، ص(5002زيع، والنشر والتو المؤسسة الجامعية للدراسات: ؛ بيروت1ط) ، الممارسةالإدارة المعاصرة، المبادئ، الوظائف موسى خليل،  -(1)
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 ما ةنها تهتم بمراقبة الموارد   دواها وتحاوو ةن ته  ح وم تمن  اهور المشا و ةو تحد من آااراا الس بية،قبو ح
رغييم و  ،ؤسسيية،  ميييا ونوعييا قبييو د ولهييا ناييم العمييو بالم(الييخ...مالييية، مادييية، بشييرية، مع ومييار )ب افيية ةشيي الها 

مسيااما فيي تحميو تبعيار  عيامت ع يس ألي  فهيي تعتبير انا  من يرااياإم ةن   ماميةل رقابة ا ةاميجابي رالميوا
اييأ   ،دون الوقييو  فييي ة طيياءلاحاليية تييأ ر انجيياو ا نشييطة المقييررة نتيجيية الإجييراءار امحتياطييية التييي سييت ومها 

والإسييرا  فييي جهييد  ،لت  فييةفييي ا روييياداة فييي الوقيير و يؤدي إلييى إهافيييوراا ستييالإجييراءار امحتياطييية الإهييافية بييد
  .قائمين ع ى عم ية المراجعةا فراد ال

 :الرقابة أثناء التنفيذ -ثانيا
ةي ةانياء اية معينية، في لح ءلأدالالفع ي  التنفيأيقصد بهأا النو  من الرقابة ةن العم ية الرقابية تتم ةاناء 

وا تشييافها وتصييحيحها فييي الوقيير  امنحرافييارتفييادي وقييو   بهييد  وأليي عم ييية تحويييو المد يييتر إلييى م رجيييار 
 .لمناسب وقبو امنتهاء من التنفيأا
ويسياعد اييأا النيو  ميين الرقابية ع ييى التأ يد ميين ةن ا نشيطة التشييغي ية تتوافي  ميي  ميااو م طييط  ميا ةنهييا  

تسيياام فييي ت فيييد ةعبيياء الرقابيية التحقيية  مييا توجييد عتقيية طردييية بييين فعالييية الرقابيية ةانيياء التنفيييأ ومييد  التييوام 
 .ةاميبتطبي  الرقابة ا م ؤسسةالم
 :الرقابة اللاحقة -ثالثا

وألي  ل تييأ د مين  ؤسسيةينطوي اأا النو  من الرقابة ع ى متابعة الم رجار النهائية قبو  روجها مين الم 
 .مد  متءمتها لحاجار ورغبار العمتء

عة ير والينام الموهيو يبالمعيا ؤسسية ما تشمو الرقابة التحقة التأ د من مد  التوام ا نشطة النوعية بالم 
 يفيية : إجابيار  سيئ ة متنوعية مين ةامهيا لتوجي  ممارسار ا داء الم ت فة، ويتط ب اأا النيو  مين الرقابية إيجياد

التصر  في الوحدار المعيبة،  يفيية التعاميو مي  امنحرافيار، ةسياليب ونايم الحيوافو اميجابيية فيي حالية املتيوام 
بية فيييي حالييية وجيييود انحرافيييار عييين المعيييايير الموجيييودة بيييال طط الموهيييوعة، وةيهيييا ةسييياليب ونايييم الحيييوافو السييي 

 .بال طط
 :الرقابة المتعددة -رابعا

ةي الميدا و السيابقة ةفهيوا والإجابية بسييطة وايي ةني  م توجيد ةفهي ية مط قية  ي : لعو التساؤو المنطقي ايو"
 .(1)" امو من اأ  المدا ومد و من اأ  المدا و ول ن توداد فعالية النام الرقابية عندما يتم است دام مويج مت

 خطوات عملية الرقابة: الفرع الثاني
بيي   طييوار، و ييو  طييوة منفصيي ة ع ييى ا  يير  ول يين ت مييو ال طييوة ر يم يين تقسيييم العمييو الرقييابي إلييى ة 

 في ةي  هروري بالنسبة  ي ناام رقابي وبالنسبة  ي نشاط صناعيالسابقة لها، ووجود اأ  ال طوار ةمر 
  
 :وهيحها با تصار في الش و التالي، ويم ن تؤسسةم

 .خطوات العملية الرقابية(: 2-2)شكل ال
                                                 

  . 712، ص( 5002دار الجامعة الجديدة، : الإس ندرية)  –مد و  مي  –إدارة الإنتاج والعم يار محمد إسماعيل بلال،  -(1)
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 تحديد المعايير                                                                                 

 البقاء ع ى الوه  الحالي  
 
 قياس ا داء                                                        تصحي  انحرافار ا داء  
 

 مقارنة ا داء بالمعايير                                                                             
 يريتغيير المعا       

 التقييم والتعديو                                                                                
 

دارة ا عماو،منال الكرديو علي الشريف  :المصدر  .272، ص( 5002-5007الدار الجامعية، : الإس ندرية)  ةساسيار تنايم وا 
 :عم ية الرقابةمن  تو الش و الساب  يم ن استنتاج ال طوار التالية ل 

 :تحديد المعايير -أولا
هيوئها  ع يىتنطيوي ع يى المعيايير التيي سييتم  فهييالمرح ة ا ولى من العم ية الرقابية،  حي  ةنها تماو 

ار محيددة، يحجيم مبيعي: متابعة ا داء وعم يار التنفيأ، وقد يتم التعبير عن المعايير فيي شي و وحيدار  ميية مايو
 .مستو  معين من الرها: لنوعية ماوش و المواصفار ا وةيها قد يأ أ ،ساعار عمو

بالشييموو ةي تغطييي جمييي  مجييامر النشيياط النوعييية وةيهييا   مييا ةن المعييايير المحييددة يجييب ةن تتصيي  
م ت يي  ا نشييطة الإدارييية ع ييى نحييو يحقيي  الت امييو فيمييا بينهييا ويحييد ميين التعييارد ويتغ ييب ع ييى الرؤييية الجوئييية 

 .والمشا و المترتبة عنها
نميي"  ة الت طيييط، يا تحييدد مسييبقا فييي مرح يييوجييدير بالييأ ر ةن اييأ  المعييايير م توهيي  فييي مرح يية الرقابيية وا 

 .(1)"يتم الحصوو ع يها  معطيار قاب ة ل تطوير والتعديو في هوء مقتهيار التنفيأ الفع يولأل  
 :قياس الأداء الفعلي -ثانيا

عييايير المط ييوب إنجاواييا، وقييد تييتم عم ييية القييياس لمعرفيية مييد  التقييدم نحييو تحقييي  ا اييدا  ةو المواييأا 
فييي حاليية المعييايير  اس ا داء صييعب ل غايييةية و مييية، وقييد ي ييون قييييبسييهولة  اصيية إأا  انيير المعييايير موهييوع

 ة عم يييية القييياس   ميييا اتجهنييا إليييى ميييا بصيييورة مباشييرة، وتيييوداد صعوبيييالنوعييية التيييي يصييعب قياسيييها  ةوة يال يفييي
 .يا نارا لعمومية ا ادا  وشمولية المهامالإدارة الع  و مست
 

 : مقارنة الأداء بالمعايير -ثالثا
فيرود تحقيقي  وايأا ييؤدي إليى إاهيار ا  طياء فيي محي  تتم المقارنة بيين ا داء الفع يي وبيين ا داء ال 

ا إأا ليم يحيد  ال طة ةو العيوب في طريقة التنفيأ، فتأا طاب   و منهما ا  ر فهأا يعني ةن  م يوجد  طير، ةمي
                                                 

 .715مرج  سب  أ ر ، صمحمد إسماعيل بلال،  -(1)
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ا ينبغيي مراعياة توقيير عم يية مي بد من البح  عن ا سباب وعتجها،  التطاب  فالوه  انا يعتبر غير س يم وم
المراقبية وةيهيا النقياط التيي يجيب ةن تيتم المقارنية عنيداا ع يى نحيو م يعيي  التنفييأ الفع يي ويجعيو عم يية الرقابية 

 .ة ل قياس ال ميعام المعايير الموهوعة قاب ت ون مإقتصادية، بالإهافة إلى مراعاة ةن 
 : التقييم والتعديل -رابعا

 :(1)اي إن ال طوة ا  يرة في العم ية الرقابية اي التقييم والتعديو، وتأ أ ات  مسارار 
ويحييد  أليي  عنييدما ي ييون التطيياب  التييام بييين ا داء الفع ييي والمعييايير، ع ييى : إبقيياء الحيياو ع ييى مييا اييو ع ييي  -1

فييي نهاييية السيينة، وةاهيير تقييييم ا داء ةن  15المايياو لييو  ييان المعيييار الموهييو  اييو ويييادة المبيعييار بييي  سييبيو
 ؛فتن اأا الوه  م يستدعي ةية تعديتر  2الويادة تحققر بعد ستة ةشهر  انر 

ميرور سيتة فقيط بعيد  2ف و  انر الويادة المحققة في المبيعار في المااو السياب  : تصحي  انحرا  ا داء -5
 ؛اء، واأا ما يستدعي هرورة التصر  دةشهر، يعني أل  وجود انحرا  في ا

إأا ةاهيير ا داء الفع ييي ةن جمييي  العييام ين قييد تجيياوووا المعييايير المحييددة لهييم، ممييا : تعييديو المعييايير نفسييها -7
فعييو سيي بي ميين جانييب  يؤ ييد ةن ت يي  المعييايير  انيير ةقييو ممييا يجييب، وفييي اييأ  الحاليية ا  يييرة م بييد ميين توقيي  رد

 .العام ين، واأا يؤ د هرورة تو ي الدقة التامة عند تحديد معايير الرقابة منأ البداية
 

 فعالية الرقابة ومعوقات نجاحهامقومات : المطلب الثالث
تعنييي الرقابيية ةن التشييغيو يييتم وفقييا ل  طييط والبييرامج الموهييوعة، وال شيي  عيين ةي انحييرا  عنهييا وأليي   

ح  ومن  ت يرار حدواي ، ول يي يحيد  ألي  م بيد ةن تتيوفر فيي العم يية الرقابيية عيدة  صيائص ل عمو ع ى تصحي
 .المط بتجنب معوقار نجاحها واو ما سيتم التطر  إلي  من  تو اأا  أا تهمن فعاليتها و 

 مقومات فعالية الرقابة: الفرع الأول
 :ةام اأ  ال صائص يجب ةن تتميو النام الرقابية ب صائص محددة تهمن فعاليتها، ومن

 : التكامل -أولا
ايير ال اصييية ب يييو ال طيييط الييينام لجميييي  المعييي  ايييأ بيشيييير ت اميييو الييينام الرقابيييية إليييى هيييرورة اسيييتيعا

وةيهييا ت امييو بييين اليينام الرقابييية  بالإهييافة إلييى ةنيي  يجييب ةن ي ييون انييا  ت امييو بييين ال طييط أاتهييا ،التنايمييية
 .المست دمة

 
   : الموضوعية -ثانيا

 ا ويتط ب أل  يار والتحق  منها وفهمهيادرة ع ى است دام المع ومين ت ون النام الرقابية قيجب ة
  ويرتبيط ايجابييا  ة أار معنى ومدلوو واه  ومحدد،يامعتماد ع ى تقارير موهوعية تتهمن بيانار  مي

                                                 

رسيالة ماجسيتير غيير )، بالمي يية SCSشر ة ال يو  الصيحي : الةدراسة ح –است دام ا دوار الإحصائية في الرقابة ع ى جودة المنتجار كحيلة أمال،  -(1)
     .5003، جامعة س ي دة، سنة (منشورة

    



 الفصل الثاني                                                    المنتجات الاستهلاكية والرقابة على الجودة

23 

 .مد  اعتماد الناام ع ى نام اتصاو واهحة ورسميةو بالموهوعية 
  :الدقة -ثالثا

ةن ي ون الناام الرقابي قادر ع ى الحصوو ع ى مع ومار صحيحة و ام ية عين ا داء مي  التأ يد  يجب 
ميين مصييدر المع ومييار وقدرتيي  ع ييى تييوفير مع ومييار دقيقيية، ويييرتبط بدقيية الناييام الرقييابي، ومييد  وهييو  الناييام 

 .وسهولة فهم 
   معوقات نجاح النظم الرقابية: الفرع الثاني

 :ة من مقاومة العام ين لها ويرج  أل  إلى عوامو  ايرة ةامهاتعاني النام الرقابي 
 :والتركيز في غير محله الرقابة الزائدة -أولا
 :الرقابة الزائدة -1

إأا وادر عنهييا تييؤدي إلييى رفهييهم لهييا، ويرجيي  أليي  إلييى  يقبييو العييام ون عييادة درجيية معينيية ميين الرقابيية،
 .والتمت  بدرجة من الحرية في مواق  العمورغبة العام ين في الإحساس بالمسؤولية الأاتية 

 :  التركيز في غير محله -2
حييي   ،تر ييو بعييد اليينام الرقابييية فييي ةحيييان  ايييرة ع ييى نقيياط معينيية م تتفيي  ميي  وجهيية نايير العييام ين   

 .تع س من وجهة نارام رؤية محدودة جدا مما قد ياير العام ين هد اأ  الرقابة
 :ؤولية والصلاحياتعدم التوازن بين المس -نياثا

وفييي نفييس  ،يشييعر العييام ون ةحيانييا بييأن المسييؤولية الواقعيية ع يييهم تفييو  مييااو ممنييو  لهييم ميين صييتحيار 
الوقر قد يتط ب الناام الرقابي الرقابة ال صيقة والمراجعية التفصيي ية ل يو جوئييار العميو مميا ييرتبط سي بيا بقبيوو 

 .العام ين والتجاوب م  النام الرقابية
 : عدم التوازن بين العائد والتكاليف -ثالثا

قد ي يون عيدم  فايية العائيد ةو الم افيآر التيي يحصيو ع يهيا العيام ين مين ةسيباب مقاومية ايؤمء العيام ين  
 .ل نام الرقابية

 :عدم الحيادية -رابعا
عندما قبوو العام ين لهأ  النام، ويحد  أل  عدم قد يؤدي عدم تصميم النام الرقابية بش و محايد إلى  

 ن يار ونام ا داء بدا  ها، في حيير م  مستوييو معايير تتناسب ة ايتتد و إحد  الإدارار لتفصي
  . تتعارد م  نام العمو وةس وب ا داء في الإدارار ا  ر 

 
 

  
 المنتجات الرقابة على جودة: المبحث الثالث

والهادفييية واليييأي تسيييت وم  يييية البنييياءة يعتبييير موهيييو  الرقابييية ع يييى الجيييودة مييين المييييادين الف ريييية والتطبيق
امقتصادية ةن تستامر  افة المجامر  ؤسسارمرح يا واستراتيجيا، فع ى الصعيد المرح ي دةبر  افة الم الهرورة
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ع ى إرساء قواعد التطور والتحسين المرح ي لمنتجاتها و دماتها ةما ع ى الصيعيد الإسيتراتيجي فيتن انيا  القادرة 
ع ييى حييد سييواء لإرسيياء مقومييار التنمييية والتطييوير ميين  ييتو  المؤسسييار امقتصييادية ت يي  تسيياب  محمييوم بييين م

ولييأا فييتن مقومييار التطييوير الهيياد  إنمييا يسييت وم السييعي  ،ويييادة الإنتيياج والإنتاجييية ميين النيياحيتين ال مييية والنوعييية
صادية تهتم بقدر متعيادو اقت مؤسسةبش و حاي  نحو إرساء قواعد امستامار الفعاو ولأا نتحا بوهو  ةن ةية 

 .وع ى ةسس تصميمية عالية ونوعا ع ى هرورة توفير الس   والبهائ  المنتجة من قب ها  ما
 :المطالب التاليةو اأا المبح  سنحاوو التطر  إلى من  ت

 ؛مفهوم الرقابة ع ى جودة المنتجار، ةاميتها وةادافها: المط ب ا وو 
 ؛الجودة مهام قسم مراقبة: المط ب الااني 
  القرارار ا ساسية في عم ية الرقابة ع ى الجودة: المط ب الاال. 

 أهدافهاأهميتها و ، المنتجات مفهوم الرقابة على جودة: المطلب الأول
تحدييييد مفهييوم شييامو ودقييي  ل رقابيية ع يييى الجييودة، إم ةنهييا ميين حيييي   نلقييد تباينيير ا راء والمفيياايم بشييا

ولعيو ايأا حسيبما يتهي  نياجم مين  يتو شييو   ،و تباينا يستح  اليأ ر والتح ييوالمهمون ت اد م تر  ا تتفا ة
    .امست دام لهأا المصط   بش و واس  النطا  مما ةد  إلى اأا التباين الش  ي في المفاايم والتعابير

  المنتجات مفهوم الرقابة على جودة: الفرع الأول
العم يية التنايميية التيي يم ين مين  تلهيا قيياس : "نهياالرقابية النوعيية بأ( J.M.Juran)فقد عير  جيوران 

المواصيييفار المحيييددة وات ييياأ الإجيييراءار التصيييحيحية ع يييى ايييأا ا داء الفع يييي ل نوعيييية بالمقارنييية مييي  المعيييايير ةو 
مجموعية الوايائ  وا عمياو التيي تقيوم بهيا : "بأنهيا( R.H Caplin)، وقيد عرفهيا  ياب ن (1)"التبياين ةو امنحيرا 

 .(2)"بغرد إنجاو ا ادا  النوعية امةنالم
بهيأا الشيأن فتني  ة يد ع يى هيرورة عيدم ال  يط بيين مفهيوم السييطرة ( R.R. Mayer)ةميا ميا ةورد  مياير  

ع يييى النوعيييية ومفهيييوم الفحيييص والتفتييييا حيييي  ةن ا وو يعنيييي مييين  يييتو وجهييية ناييير  دراسييية وتحسيييين جيييودة 
ائو يم ييين ميين  تلهيييا القيييام بهيييأا الييدور وايييي اماتميييام وليييأا فييتن انيييا  عييدة وسييي ،البهيياعة  غيييراد المسييتقبو

ةميا   مين فقيرار الإنتياجالفنيية والتع يميار لهيم قبيو الشيرو  بتنتياج ةي فقيرة  بالعام ين وتيوجيههم وتقيديم الإرشيادار
 ة التومة ية التي سب  إنتاجها وات اأ الإجراءار التصحيحييفيعني التأ د من البهاع االفحص والتفتي

 
 .د فيما إأا  ان الإنتاج متئم ل مواصفار الموهوعة من عدم لتحدي

 الوسي ة الفعالة لتنسي  ةعمياو الصيانة والجهود التي تبألها الجماعار الم ت فة في " :ر  بأنها ما تع
التنايييم لتحسييين الجيييودة حتييى يم ييين لانتيياج ةن ييييتم فييي المسيييتويار ا  بيير وفيييرا وبييأل  تتيييا  ل مسييته   فرصييية 

 .(3)"  ال اموالإشبا

                                                 

 .100، صإدارة الجودة و دمة العمتءخضير كاظم حمود،  -((1
 .100صالمرجع السابق،  -((2

دارة الإنتاج، عبد الغفور يونس -(3)    .757، ص(الحدي  الم تب العربي: الإس ندرية) التنايم الصناعي وا 
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مجموعة من ال طوار المحددة مسبقا والتي تهيد  إليى التأ يد مين ةن الإنتياج المحقي  : " ما تعر  بأنها
  (1)"يتطاب  م  المواصفار وال صائص ا ساسية الموهوعة ل منتوج

الفع ييي  مييا يم يين تعريفهييا بأنهييا مجموعيية الوسييائو الع مييية المناميية التييي تت ييأاا الإدارة بمقارنيية ا داء  
بالمواصييفار والمعييايير المحييددة وات يياأ الإجييراءار التصييحيحية التوميية بشييأن التبيياين ةو امنحييرا  الحاصييو ولييأا 

بالمنتجييار الفع ييية ( التصييميم)فييتن  فيياءة وفاع ييية ناييام رقابيية الجييودة تتجسييد بدقيية ا داء فييي مطابقيية المواصييفار 
 .ل  إلى ةدنى حد مم نآ أين بعين امعتبار تق يص الت الي  المقترنة بأ

    :    ومن انا يته  بأن مفهوم الرقابة ع ى الجودة يستند إلى تحقي  ات  مرت وار ةساسية اي 
 :جودة التصميم -أولا
م بد وةن تقوم الإدارة بتحديد المواصفار ةو السمار التي توم  الإدارة ةن تتح ى بها منتجاتها المستقب ية  

 ؤسسييييةالع يييييا فييييي الم الإدارةة وع ييييى الميييد  امسييييتراتيجي يييييتم إقراراييييا عييييادة مييين قبييييو وليييأا فييييتن التصيييياميم العاميييي
تقيوم بالإعيداد لهيا فيي إطيار السياسية ( الهندسيية)امقتصادية، ةما الجوانب التفصي ية تقنيا وفنيا فتن اليدائرة الفنيية 

 .مؤسسةالعامة ل 
  :دقة المطابقة -ثانيا

 ؤسسييةعالييية وجيييدة ع ييى دقيية المطابقيية ل مواصييفار التييي تقييوم الم تعتمييد إم انييية تييوفير منتجييار بجييودة 
نايرا  ن المعياب مين البهيائ   ،(الإنتاجيية)امقتصادية بياملتوام بهيا فيي م ت ي  المراحيو التحهييرية والتشيغي ية 

 :المنتجة إنما يم ن رد  إلى عام ين اامين اما
 ؛عدم الدقة في التصميم -1
 (.المطابقة)ميم عدم الدقة في تنفيأ التص -5
نتجييار بنوعييية ية هييرورة تسييت ومها الحاجيية لتييوفير موالهندسييولييأا فييتن دقيية المطابقيية ل مواصييفار الفنييية  

 .متئمة وجيدة
 : دقة الأداء -ثالثا

مين النشياطار الحيويية والهامية ( الإنتياجي)تعتبر اأ  الفعالية والتي يتم ممارستها ةاناء النشاط التشغي ي  
ن تيوافر الإرشيادار ال في ية بتقويمهيا وتيدعيم ةسيس مردوداتهيا اميجابيية وفي  التوجهيار والإرشيادار والتي م بيد مي

 :الفنية والإدارية من ا جهوة المعنية واأ  الإرشادار تتهمن عادة ما ي ي
 
 ؛تحديد حجم العينة التي يتم سحبها من ال ط الإنتاجي -1
 ؛تحديد عدد مرار ت رار سحب العينار -5
 ؛ديد الفترار الدورية المنتامة التي يتم سحب العينار  تلهاتح -7
 . عن المواصفار ةو المعايير القياسية امنحرا تفسير النتائج التي يم ن الر ون إليها في حالة حصوو  -2

 اوأهدافه المنتجات أهمية الرقابة على جودة :الفرع الثاني
                                                 

    . 730، ص(الدار الجامعية: الإس ندرية)  إدارة الإنتاج والعم يار محمد توفيق ماضي، -(1)
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 :أهمية الرقابة على جودة المنتجات -أولا
 :(1)العديد من الفوائد تترتب ع ى مراقبة جودة المنتجار ةامهاانا   
، وةماييو الاييرو  الإنتاجييية بمييا ي فييو تييوفير هييمان قييو  نتيياجوة فييأ عم يييار الإ المييواد ا وليييةا تيييار ةنسييب  -1

 ؛الإنتاج أو مستو  الجودة المنشودة
يييئ لانتيياج مسييتو  والم ونييار ممييا يهتر يييو ةعميياو التصييميم والإنتيياج ع ييى عييدد ةقييو ميين المييواد، وا جييواء  -5

 ؛عالي من الجودة
 ؛الستمة في العموو توفير ارو  ا مان نتاجية م  ويادة إنتاجية العماو، و رف   فاءة است دام ا مر الإ -7
 ؛نتاام وابار درجة جودة المنتجارالهمان التام م ت فيد ت الي  الجودة، و أل  -2
 ؛ج متجانس ومتمااو في درجة الجودةمما يساعد ل حصوو ع ى إنتا نتاجتبسيط جمي  مراحو عم يار الإ -2
 ؛ار الإنتاجية، ورف  مستو  ا داءوتحسين وتنوي  العم يتطوير  -2
إيجاد درجار م ت فة من الجودة مما يساعد ع يى تشيجي  المؤسسيار، التسياب  والتنيافس مين ةجيو إنتياج أي  -3

 ؛سة الحادة في بيئة ا عماوالمنافو أا مواجهة  ،جودة ةفهو دائما
 .تحسين العتقة بين المؤسسة والعمتء -3

 :المنتجات أهداف الرقابة على جودة -ثانيا
مما م ش  في  ةن الهد  ا ساسي ل رقابة ع ى جودة المنتج تتر و في الحصوو ع ى منتج يحق  رها  

ق  م  المواصفار والمعايير القياسية التي يتم من  تو مطابقة المنتج المتح ،تناميةمالمسته   ويشب  حاجات  ال
ول يي  ،بواسيطة التصيميم لت ي  المنتجيار بميا ينسيجم مي  المتط بيار الفع يية ل مسيته  ين ؤسسيةإقراراا مين قبيو الم

ييتم تحقيي  أليي  م بيد مين ةن تقييوم الإدارة المعنيية بات ياأ ال طييوار ال في ية لتحدييد المواصييفار النوعيية لمنتجاتهييا 
، وجييودة التصييميم لت يي  المنتجييار تتهييمن مييرح تين ةساسيييتين نتاجيييةمواصييفار العالمييية ةو الوطنييية ةو الإوفقييا ل 
 :اما

 ؛(البعد امستراتيجي ل منتج)ع ى المد  الطويو  منتجتقوم الإدارة الع يا بوه  المواصفار العامة ل  -1
 يودة التصمييم الى مواصفار فنيية ةولج بتحويو ت   المستويار العامة( الفنية)تقوم الإدارة الهندسية  -5

 (.قياسية)معيارية 
 

 : (2)يم ن ةن نحدد ا ادا  الرئيسية ل رقابة ع ى الجودة بما ي ي
 ؛المنتجاروتعويو سبو الرها لديهم ع ى  ل مسته  ين ا ماو  تحقي  الإشبا -1
 ؛الخ...الت الي  ةو إعادة التصني تق يص الت الي  ال  ية المقترنة با داء التشغي ي من  تو ت فيد  -5

                                                 

، غير (رسالة ماجستير)، حالة وحدة عيسار إيدير ل طحين الواقعة بالحراا –في المؤسسة الإنتاجية  الت طيط والرقابة ع ى الإنتاجآسيا لعساس،  -(1)
  .103، ص5000لجوائر سنة منشورة، جامعة ا

 .102، صإدارة الجودة و دمة العمتءخضير كاظم حمود،  -(2)
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 ةرح ييمتق يييص مييردودار المبيعييار ميين  ييتو تحسييين الجييودة باسييتمرار واعتبييار عم يييار التطييوير والتحسييين  -7
 ؛مؤسسةدائمة ومستمرة ل 

تق يص ش اوي المسته  ين من  تو السعي باستمرار في تطوير وتحسين الجودة وتقيديم ال يدمار التعاقديية  -2
 ؛الخ...مار الصيانية ةو امستبداون  الهمان ةو ال دل مسته  ي

ت فيييد ت ييالي  الفحييص والرقابيية ع ييى الجييودة ميين  ييتو اسييت دام ا سيياليب الإحصييائية ةو اعتميياد ةسيي وب  -2
 ؛الخ...الفحص بالعينار توفيرا ل جهد والوقر والت الي 

 بار المسيتمرة مين قيب هم م سييما وةن رغبياتهم بتقديم ال دمار ل مسته  ين وامستجابة السريعة ل متط الإسرا  -2
 ؛وحاجاتهم تتط ب درجة عالية من امستجابة في او المنافسة

التعاقد م  المجهوين لمدة ومنية طوي ية اعتميادا ع يى جيودة الميواد المقدمية مين قيب هم دون ة يأ السيعر معييارا  -3
ة المييوردة ل تأ ييد ميين مييد  انسييجامها ميي  المواصييفار والقيييام بييالفحص والتفتيييا ع ييى المييواد ا ولييي ،محييددا ل تعاقييد

 ؛والمعايير المحددة بغية الحصوو ع ى منتج نهائي بأقو ما يم ن من العيوب
تاحييية المجيييامر الواسيييعة ةميييامهم فيييي ات ييياأ  مؤسسيييةاعتبيييار الجيييودة مسيييؤولية  افييية ا فيييراد العيييام ين فيييي ال -3 وا 

 ؛جاوالقرارار التطويرية والتحسين المستمر في امن
التر يييو باسييتمرار ع ييى جييودة ا داء المتحقيي  إأ ةن سييبو المطابقيية بييين المعييايير التصييحيحية ل منييتج وا داء  -9

الفع ي م يم ن ةن يتحق  إم من  تو مواص ة العمو في تحسين ا داء من  تو الدورار التدريبية والتطويريية 
د او التقنيار المتطورة في ا داء  .الخ...وا 

تي تتسم بها مراقبية الجيودة تسيتدعي العدييد مين الجهيود الماميرة فيي مجياو الا يته  بأن ا ادا  من ان 
 ايدافها  ؤسسيةتحسينها وتطويراا باستمرار بغية تحقي  السبو الما ى لنجا  ناام مراقبية الجيودة بغيية تحقيي  الم

  .حاليا في إطار عولمة ا نشطة المتنافسة ؤسسارفي او التساب  المحموم بين الم
 

  وعلاقته بالأقسام الأخرلأ جودةالمهام قسم مراقبة : المطلب الثاني
ؤسسية، وألي  فيي مواقي  ت فيو لهيأا إن قسم مراقبة جودة المنتجار يق  هيمن الهي يو التنايميي لإدارة الم

مهيام قسيم  ، ومن  تو اأا المط يب سينتطر  إليىرة ع ى  افة العم يار الإنتاجيةيالقسم الحياد في العمو والسيط
 .الجودة وعتقت  با قسام ا  ر 

 مهام قسم مراقبة الجودة: الفرع الأول
 وريد يو الإنتاج ابتداء من تيجمي  مراح مهمة مراقبة الجودة في مراقبة الجودة قسمعات  يق  ع ى 

 
ودة، ليأل  الإداريية ل جيته   فيي اييو المفياايم   من قبيو المسيية مرح ة الإنتاج الجااو واستتميالموارد ا ولية لغاي

الشييام ة التييي تنايير فييي مسييألة الجييودة ل افيية ودة ي  وةشييمو واييي إدارة الجييي  إدارة ةوسيييةصييب  اييأا القسييم ميين توابيي
بمييا فييي أليي  عمييو الوحييدار وا قسييام الحديايية والإدارييية والمييوارد البشييرية وغييير أليي   مييا اييو  ؤسسييةنشيياطار الم

 .(7-5) موه  في الش و
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 .وقع قسم مراقبة الجودة وعلاقتها بإدارة الجودة الشاملةم(: 3-2)شكل ال
 ا يالإدارة الع ي                                           
 ( المدير العام)                                           

   
 

 إدارة الجودة          
 الشام ة          

 
 
 

 إدارة             إدارة المبيعار          إدارة الموارد                لم اون إدارة ا            
 الإنتاج             والمشتريار             البشرية                المواد ا ولية            

 الجااوة              
 
 

 قسم مراقبة                               
 الإنتاج                               

 
 .211، ص (دار المريخ ل نشر) ، (منهج  مي م  حالة دراسية)ت طيط ومراقبة الإنتاج مؤيد الفضل،  :المصدر

الع يا من شأن  ةن يوفر لقرارار الجودة صفة الإلوام  الإدارةانا ةن امرتباط م   رومن الجدير بالأ 
 المؤسسار امقتصاديية ع ىدة في ؤوليار ومهام قسم مراقبة الجو ام يم ن بيان ةام مسيبالتطبي ، وبش و ع

 :(1)التاليالنحيو 
 ؛فة مد  جودتها وصتحيتها لانتاجع ى المواد ا ولية ال ام الواردة إلى المصان  لمعر  التفتيا -1
تاجيييية ولغايييية مراقبييية عم ييييار الإنتييياج فيييي م ت ييي  مراح هيييا مييين بدايييية د يييوو الميييواد ا وليييية إليييى القاعييية الإن -5
 حصوو ع ى المنتجار الجااوة الصن ؛ال
  
 ؛دراسة وتقييم  فاءة الإنتاج و فاءة ا جهوة وا دوار الم ت فة وا تبار صتحيتها ل عمو -7
 رة ع ى يودة وةساليب السيطيوالتاقيفية ل عام ين في المصن  حوو مراقبة الجة يداد البرامج التدريبييإع -2

 ؛في النوعية ا  طاء وامنحرافار
 ؛إعداد المواصفة التومة ةو إعادة تقييم المواصفار الموهوعة بش و عام والمتع قة بجودة المنتوج -2

                                                 

  .215المرج  الساب ، ص -(1)
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 ؛إحصائياجم  البيانار التومة لمعرفة العيوب وتح ي ها  -2
 ؛(الخ...درجة الحرارة، نسبة الرطوبة، إنارة، تهوية،)الإشرا  ع ى ارو   ون المواد ا ولية  -3
 ؛التأ د من مطابقة الإنتاج طبقا ل وائ  والتشريعار النافأة في الب د -3
دارتها الم ت فة مت ياأ الإجيراءار التصيحيحية الم ت فية وبشي و فيوري والتحقي  ؤسسة التنسي  م  ةقسام الم -9 وا 

دامة العتقة معهم بش و مستم  .رمن ش اوي المسته  ين وا 
تع   ا مر بتدعيم   اصة إأاو قة با قسام والدوائر ا  ر  واي إن اأا القسم ينبغي ةن ي ون ع ى عتقة 

 .ج، واو ما سيتم توهيح  من  تو الفر  الاانيالإجراءار ال اصة بتحسين جودة الإنتا
 علاقة قسم مراقبة الجودة بالأقسام الأخرلأ: الفرع الثاني

  :    جودة بالإدارة العلياالعلاقة قسم مراقبة  -أولا
فييرود ةن ت ييون انييا  عتقيية فييي صيييغة اتصيياو مباشيير بييين قسييم مراقبيية جييودة الإنتيياج حييي  ميين الم 

وبما يهمن  ،، حتى ي ون لهأ  الإدارة الس طة والإم انيار بحي  تتعامو م   افة الإدارار ا  ر والإدارة الع يا
 .التعاون المستمر واو ما يسهو التواف  م  متط بار إدارة الجودة الشام ة

 : إدارة المبيعات والمشترياتبجودة القة قسم مراقبة علا -ثانيا
حييي  ميين المع ييوم ةن إدارة المبيعييار اييي ح قيية الوصييو المباشيير بييين المنييتج والمسييته  ، لييأل  فييتن رجييو  

المبيعييار اييو الييأي يقييدر مييا يط بيي  المسييته   ميين المنتجييار النهائييية، ولييأل  فهييو بماابيية المماييو لهييأا المسييته   
تطوير المواصفار، ولهأا يم ن القيوو بيأن البهياعة المنتجية يم ين تسيويقها ب يو نجيا  عنيدما والأي يعمو ع ى 

تفييي برغبييار المسييته   وت بييي متط باتيي ، وتعمييو إدارة المبيعييار ةيهييا بالتنسييي  ميي  قسييم الجييودة بتحديييد مييا اييو 
 .مط وب شراء  ل ي ت ون البهائ  والس   المباعة حسب رغبة المسته  

  : إدارة البحث والتطويربجودة القسم مراقبة علاقة  -الثثا
دارة   بحيي  يصيعب التفرقية بينهميا ةحيانيا، وير، لبحي  والتطيايوجد ارتباط وايي  بيين قسيم مراقبية الجيودة وا 

الييأي ييؤدي فييي النهايية إلييى ويغ يب ع يى اييأ  ا  ييرة العمييو الهياد  إلييى إيجياد السييبو التومية ل تطييوير والتجدييد 
 .حين يعمو قسم مراقبة الجودة بش و مباشر في مراقبة الجودة والسيطرة ع يها تحسين الجودة، في

 : علاقة قسم مراقبة الجودة بإدارة الإنتاج -رابعا
حي  ةن مين ا سيس التنايميية والإداريية المعروفية فيي الف ير الإداري بشي و عيام وفيي ف ير إدارة الإنتياج  

 د يا لها،  ن ايون  اهعيدارة الإنتاج وم ي بش و  اص او عدم دمج قسم مراقبة الجودة م  إ
 
واتجااار اأ  ا  يرة ت ت   في بعد الجوانب عن ااتمامار واتجااار قسم إدارة الجودة، حيي  مين المع يوم  

ل مؤشييرار ن الغ بيية تتجيي  عييادة نحييو المفيياايم ال مييية فييي الإنتيياج وال فيياءة الإنتاجييية الييأي يهييمةن إدارة الإنتيياج 
بالشييي و اليييأي ييييؤمن الغ بييية ( الجيييودة)حيييين نجيييد ةن قسيييم مراقبييية الجيييودة ير يييو ع يييى عاميييو النوعيييية ال ميييية، فيييي 

ل مؤشرار النوعيية، وليأل  ينبغيي ةن ي يون نشياط قسيم مراقبية الجيودة ايو المهييمن والمسييطر ع يى نشياطار إدارة 
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و طييير  منتجيييار تتمتييي  الإنتييياج ومشيييرفا ع يييي  بالشييي و اليييأي يهيييمن تحقيييي  ا ايييدا  النهائيييية ل منشيييأة مييين  يييت
 .بالمواصفار ال مية والنوعية الجيدة

إن إدارة الإنتييياج ايييي مييين ة اييير الإدارار التيييي تحتييياج إليييى  يييدمار قسيييم مراقبييية الجيييودة، حيييي  مييين ايييأ   
 .الإدارة ت رج  افة وحدار المنتوج بش و  امو بعد ةن تد و إلي  في صورة مواد ةولية ةساسية

المهام المو  ة إلي  من  تو عدد من الوحدار وا قسام المتووعة بين مراحيو إن قسم مراقبة الجودة ينفأ  
 .ال طوط الإنتاجية في قاعة الإنتاج

إن الدراسييار المت صصيية بع ييم إدارة الإنتييياج والعم يييار وع ييم التسييوي  تشيييير إلييى ةن انييا  ال اييير مييين  
 : (1)دوار ايل حصوو ع ى ناام مراقبة جودة فعاو، واأ  ا المست دمة  دوارا 
 : المعايير والمواصفات-1
وهييعها وصييياغتها بشيي و واقعييي، فال ميياو والمواصييفار ةاييدا  الجييودة، وبالتييالي ينبغييي  تماييو المعييايير 

صعب المناو، وت الي  ب وغي  باااية، ومين ايم يجيب ةن ت يون ايأ  المعيايير معقولية وقاب ية ل قيياس، وةن تع يس 
   .لتصني اوتصميم المنتج وبين الإنتاج ةو م الهندسة، التواون بين جودة المواد ال ام وقس

 : التفتيش -2
م تقتصيير عم ييية التفتيييا ع ييى فحييص المنييتج النهييائي بغييية هييمان حصييوو العمييتء ع ييى سيي   عالييية 

نما تمتد ةيها إلى فحص ةي عيوب في المواد ال ام ةو في عم يية الإ ، والتيي يم ين ةن تيؤار تيأايرا نتياجالجودة وا 
 ع ى جودة المنتج النهائي، ويمت   قسم التفتيا بالمؤسسة س طة قبييوو ةو رفد استتم الموادس بيا 

 ال ام، قطي  الغيار، والمنتجار المنجوة جوئيا والمنتجار المنجوة نهائيا،  ما تق  ع ى القسم ةيها مسؤولية
 .ع ى المعدار والما ينار وا جهوة ا  ر  التفتيا

 :صائيةمراقبة الجودة الإح -3
واي عبارة عن مجموعة مين ةسياليب الإحصياء المصيممة لبييان ميا إأا  انير الجيودة تحير المراقبية وفيي  

ةو  الحيييدود المقبولييية ةم م، ونايييرا لعيييدم تماايييو المنتجيييار المنجيييوة تمييياات تاميييا، فمييين المحيييتم وهييي  بعيييد القييييود
 نيا، وبالتالي من المم ييق  في إطاراان ما إأا  ان يج المنجو لبييالمواصفار التي يقاس مقاب ها المنت

 .اعتبار  أو جودة مقبولة، وتوه  اأ  القيود ةو المواصفار بواسطة ا ساليب الإحصائية
نييي   مييير م  ييي  ل غايييية ةن ييييتم فحيييص  يييو منيييتج ع يييى حيييد ، وفيييي ةغ يييب ا حييييان ييييتم ة يييأ عينيييار  وا 

  مية سواء بالقبوو ةو الرفد، وتعر  اأ  عشوائية، وع ى ةساس جودة اأ  العينار يعمم الح م ع ى باقي ال
 

  ". فحص العينة"ةو " عينة القبوو"العم ية باسم 
 :أجهزة الفحص والقياس -4
تتنو  ةجهوة قياس مراقبة الجودة من الفحص البصيري البسييط  ميا فيي حالية فحيص ا ليوان والقمياا فيي  

جهوة التي تقيس الهغط والرطوبة ودرجة الحرارة صناعة المتبس إلى ةجهوة الفحص والقياس الإل ترونية ماو ا 
                                                 

   .72، 77، ص(5001دار ال تب الع مية ل نشر والتووي ، : مصر) إدارة العم يار وات اأ القرارار الس يمةإيهاب صبيح محمد رزيق،  -(1)
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التيييي بتم انهيييا التصيييوير دا يييو المعيييادن لفحيييص جيييودة التر ييييب ل منتجيييار دون " ة يييس"ل منتجيييار، وانيييا  ةشيييعة 
 .التي بتم انها قياس سما ة المواد من  تو د ولها في المادة" بيتا"إحدا  ةي ةهرار بها، وانا  ةيها ةشعة 

التفتيييا باسييت دام ةجهييوة القييياس قييد تطييور تطييورا مييأات  ييتو العقييدين الماهيييين إن ميييدان الفحييص و  
 . وب اصة ا جهوة الإل ترونية لدرجة ةن  م توجد وايفة دقيقة إم ويتوافر لها جهاو بيان ةو قياس

     
 المنتجات القرارات الأساسية في عملية الرقابة على جودة: لثالمطلب الثا

لرقابيية ع ييى الجييودة تتع يي  بالتأ ييد ميين ةن الإنتيياج يسييير وفيي  البييرامج الموهييوعة ةو ناييرا ل ييون عم ييية ا 
تم ع يى ، والتيي ييص والمراقبيةالفحي طابتحدييد نقيفتن  يست وم من الإدارة المعنيية القييام المواصفار المحددة مسبقا، 

 .المط بتو اأا واو ما سنتناول  من   تج ومعرفة مد  مطابقت  ل مواصفارةساسها فحص المن
 تحديد نقاط الفحص والمراقبة: الفرع الأول
الفحيييص  التاليييية ل قييييام بعم يييية مراحيييوالاسيييت دام ةو تحدييييد  جيييودة المنتجيييار ةحقيييو مراقبيييقيييد شيييا  فيييي ل
 :واي والمراقبة

 :والمنتجات النهائية فحص ومراقبة المواد الأولية المشتراة -أولا
ة مين المصيادر ال ارجيية ةو التيي ييتم تجهيوايا مين المصيادر فيما يتع   بالفحص والمراقبة ل مواد المشيترا

ميين و ييأل  بالنسييبة لفحييص المنتجييار النهائييية فييتن ا ميير يبييدو ع ييى درجيية عالييية  ،أاتهييا ؤسسييةالدا  ييية فييي الم
إأ ةن مسألة الفحيص تتع ي  عيادة بالمر ويية ةو التمر ويية وايأان المصيط حان يعنييان فيي ايأا المييدان السهولة، 
وفر مرا و الفحص والمراقبة في ورا الإنتاج ةو وجود م تبر مر يوي ل يو المنتجيار  يارج ورا الإنتياج بمد  ت

وات يياأ ماييو اييأا القييرار يتع يي  بطبيعيية المنتجييار أاتهييا والت ييالي  الناجميية ميين  ييت البييدي ين وع ييى هييوء المقارنيية 
 .العم ية يتم ات اأ القرار الناج 

 :لعملية الإنتاجيةالفحص والمراقبة أثناء ا -ثانيا
  جانييب نفييةمييا فيمييا يتع يي  بتحديييد نقيياط المراقبيية والفحييص بالنسييبة ل سيي   نصيي  المصيينعة فييتن ا ميير ي ت 

 هرورة القيام بالفحص ع ى المنتجار نص  المصنعة فت بد وةن بير من التعقيد، فعند قيام الإدارة بتحديد 
ص واييأا بطبيعيية الحيياو يتط ييب دراسيية السيي عة ميين حييي  تحييدد المراحييو التييي يييتم ع ييى هييوئها تحديييد نقيياط الفحيي 

تر يبهيا وطبيعية التعقيييد الفنيي فيهييا، إأ قيد يصييعب ةحيانيا القييام بفحييص السي   بعييد إ مياو تصيينيعها بشي و نهييائي 
 بمر واا مؤسسةرورة ااتمام اليخ،  ما تست وم هيال... ما او الحاو بالنسبة لصناعة الطائرار والبوا ر

 
اا ع يى وبائنهيا مين المسيته  ين ةن تقيوم بتحدييد نقياط فحيص معينية ع يى المراحيو الإنتاجيية بغيية التنافسي والحف

تحقي  المتءمة الجيدة ل س   المنتجة طبقيا ل مواصيفار المحيددة مسيبقا، وليأا فيتن ات ياأ الإدارة مايو ايأا الموقي  
 ةقييد الفنيي فيهيا ودراسية المراحيو الإنتاجيييتط ب دراسة المواصفار الس عية والتر يبيية ل سي   المنتجية وطبيعية التع

بحييي  م يييؤدي  ،ل ييي يتسيينى ع ييى هييوء أليي  تحديييد النقيياط الرئيسييية ةو التوميية ل فحييص ةانيياء العم ييية الإنتاجييية
 .أل  إلى عرق ة الإنتاج ةو ويادة ال  فة المرتبطة بالقيام بماو اأا الإجراء
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راء ةو عمييو تجربيية مييا وتحيير اييرو  اابتيية وقمنييا بمقارنيية الحقييائ  المألوفيية عييادة ةننييا إأا قمنييا بييتج وميين 
ايا ؤ وبحدود تفاور معينة ولما  انر التجربية قيد تيم إجراالنتائج الحاص ة فتننا نتوصو إلى قيم ةو قياسار متقاربة 

اييأا التبيياين ةو امنحييرا ، تحيير اييرو  متشييابهة فييت بييد إأن ميين البحيي  عيين ا سييباب التييي ةدر إلييى حصييوو 
 :اأ  ام تتفار يم ن القوو بأنها ناشئة عن ةحد اأين السببينول بح  في 

 ؛(عشوائية)ةسباب الصدفة  -1
 (.غير عشوائية) ةسباب قاب ة ل تحديد  -5
نمييا يم يين القييوو ةنهييا   وا سييباب العشييوائية اييي التييي م يم يين ل فيياحص ةن يع ييو حييدواها بسييبب بعينيي  وا 

 ن تأايراا المنفرد هئيت قياسا بالتأاير ال  ي، ةما ا سباب القاب ة ترج  ل عديد من المصادر والعوامو التي ي و 
أ ر ، وبشيي و عييام يم يين القييوو بييأن بيي سييباب التييي يم يين ال شيي  عنهييا والييتح م فيهييا بطريقيية ةو ال تحديييد فهييي 

 :التالية تتر و حوو ام تتفار( غير العشوائية)ا سباب القاب ة ل تحديد 
 ؛في  فاءة العام ينالتباين ةو ام تت   -1
 ؛التباين ةو ام تت  في ةداء الم ائن والمعدار وا جهوة المست دمة -5
 ؛ام تتفار في طبيعة تر يب المواد ا ولية -7
 .ام تتفار بسبب تفاعو عام ين ةو ة ار من العوامو الوارد أ راا -2

 أساليب الفحص والمراقبةتحديد  :الفرع الثاني
 :عم ية الفحص والمراقبة وف  ا س وبين التاليينإلى  جأ نتباين ةو امنحرا  وبهد  ا تشا  ال 

  :(1)(الكامل)الفحص الشامل  -أولا
بموجييب اييأا ا سيي وب القيييام بفحييص  افيية الوحييدار المؤلفيية ل مجتميي  سييواء المييادة ا ولييية، السيي    ويييتم

المقيررة مسيبقا وايأ  الطريقية تهيا ل مواصيفار د  التأ د مين مطابقالنص  مصنعة ةو المنتجار النهائية، وأل  به
تتسم بوجود بعد المحددار،  ال  فة العاليية واسيتحالة التطبيي  فيي فحيص بعيد المنتجيار التيي ييتم ت فهيا عنيد 

 .الفحص
 : الفحص الإحصائي -ثانيا

ار وبموجييب اييأ  الطريقيية يييتم ا تيييار عينييار معينيية بصييورة عشييوائية ويييتم التأ ييد ميين مطابقيية ت يي  الوحييد
 د ع ى مد يالمنتجة ل مواصفار المحددة ويترتب ع ى أل  احتماو وجود  طأ ةاناء ام تبار ول ن اأا يعتم

 
مطابقيية العينيية ل مجتميي  الييأي تييم سييحبها منيي  وتجانسييها معيي  ولهييأا فييتن النتييائج المتو يياة ميين اييأ  الطريقيية تتسييم 

عتميد ع يى العينية أاتهيا وميد  تماي هيا ل مجتمي  ، غيير ةن الدقية المتحققية توبصواب نسيبي مقارنية بيالفحص ال امي
 :تمايت صادقا،  ما ةن اأ  الطريقة تعتبر الطريقة ا فهو في الفحص نارا لما تتسم ب  من سمار معينة منها

 ؛دي إلى ام تصار بالجهد والوقر والت الي تؤ  -1
 ؛يم ن من  تو العينة أاتها توسي  مجاو ةو نطا  البح  -5

                                                 

   .103سب  أ ر ، ص مرج خضير كاضم حمود ،  -(1)
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إليييى  وتح ي هيييا والوصيييو ، تبويبهيييا، تصييينيفهار يسييياعدنا ع يييى سيييرعة جمييي  البيانيييار، سييي وب العينيييااسيييت دام ة -7
ة فأسييس تفهييي ها نيييلييأا فتنهييا تييؤدي إلييى تق يييو فييرص حصييوو ال طييأ، ةمييا الإدارة المع، اسييتنتاجار صييائبة نسييبيا
 :اليةفي نقاط الفحص فتن  يستمد من الجوانب الت( تام ةم إحصائي)ل طريقة الما ى بالفحص 

 ؛المفاه ة امقتصادية بين   فة البدي ين التام والإحصائي -ة
حساس الإدارة الع يا بأامية هبط الجودة لمنتجاتها المراد تقديمها ل مسته  ين -ب  ؛مد  ااتمام وا 
 ؛حدة ودرجة التنافس في ا سوا  امستهت ية والإستعمالية -ج
 ؛امن ةو سعر الس عة المقدمة ل مسته  ين -د
ا الناجميية عيين أليي  اقتصيياديا واجتماعيييعواقييب ال طييأ فييي عييدم ا تشييا  امنحييرا  ةو غييير الصييال  وال  فيية  -اييي

 ؛ويادة مردودار المبيعار - :ماو
 ؛تعطيو بعد العم يار الإنتاجية -
 ؛من قبو العمتء ؤسسةفقدان ةواصر الاقة بالم -
 .الخ... دوية مهتر الهبوط ةو افقدان الحياة وبا  ص لبعد المنتجار  -
  معييايير المفاهيي ة الييواردة وليأل  ةفهيي ية الفحييص تييام ةو إحصيائي يحييدد ميين جانييب الإدارة المعنيية ووفيي 

الجييودة اييو ات يياأ الإجييراءار ال في يية ل قيييام بالعمييو التصييحيحي بعييد  مراقبييةوناييرا ل ييون الهييد  الرئيسييي لةعييت ، 
القيييام بهييأ  ال طييوة يتط ييب بطبيعيية الحيياو ات يياأ الإجييراءار فييتن  تحقيي  ميي  المعيييار المحييدد، لييأاممقارنيية ا داء ال

 : تومن  التومة لتحقي  أل 
  نميياأج يواييأ  ال طييوة تتط ييب القيييام بتحديييد الجييودة عيين طرييي  القيييام بوهيي: تحديييد معييايير وةنميياط الجييودة -1

 ا ةو ي عة عالميا ةو وطنيا ل مواصفار المحددة ل سية وفقيس عية معينة ةو توفير الإرشادار والتوجيهار الفني
القيام ب  وتوويد العام ين والمهندسين والفنيين والإدارييين بت ي  ا سيس   صناعيا واأا املتوام يتع   با داء الموم

 التيي  ةيوع ى جمي  ال طوط ةو المراحو الإنتاجي والوسائو بغية تحقي  ما ينبغي ات اأ  بهأا الصدد
 ؛يعم ون بها

  ةو التبيياين وأليي  عيين طرييي  القيييام بمقارنيية ا داء الفع ييي ةو الحقيقييي ميي  المعييايير وا نميياط تحديييد امنحييرا -5
 ؛التي يتم تحديداا مسبقا

 يين ةو امنحرا  بين المنتج الفع يان ا سباب التي ةدر إلى حصوو التباييات اأ ال طوار ال في ة ببي -7
  

بيار ةن امنحيرا  الحاصيو عشيوائيا م يم ين السييطرة ع يي   ميا والمعيار المحدد، ومن البديهي ا  أ بعيين امعت
ليي  وبالتييالي  ةالعشييوائي مبييد ميين ا تشيياف  وتحديييد ا سييباب المؤدييي غييير ةن ةايير  هييئيو نسييبيا، غييير ةن امنحييرا 

 ؛ينبغي العمو ع ى تجنب 
قصاءالقيام بالعمو الت -2  :يةوفقا ل سبو التال ا سباب صحيحي بهد  إوالة امنحرا  وا 
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عييدم لفقييد ي ييون امنحييرا  بسييبب المييد تر  ييالمواد ا ولييية  ،تحييدد الجهيية المسييؤولة عيين امنحييرا  الحاصييو -ة
 ةصتحيتها مات ةو ان فاد فيي  فياءة العيام ين ع يى ال طيوط الإنتاجيية ةو بسيبب المعيدار ةو ا مر الإنتاجيي

 .الخ...عدم  فاءة العام ين المشرفين ةو إاماوالمست دمة ةو بسبب الم رجار وأل  عن طري  
لوسيائو ال في ية لتحقيي  السييطرة ع يى جيودة ونوعيية الم رجيار مين اوةن ييتم ات ياأ ال طيوار و ولأا م بد  

 ؛المنتجار النهائية
الميييواد ا وليييية ةو توجيييي   قصيييائ  نهائييييا  اسيييتبداوإإوالييية السيييبب اليييأي ةد  إليييى ألييي  امنحيييرا  عييين طريييي   -ب

رشادام ةو  .الخ...ويادة تدريبهم العام ين وا 
ومييين انيييا يتهييي  بجيييتء هيييرورة الر يييون للأسيييس الفاع ييية فيييي تحقيييي  المراقبييية الهادفييية لجيييودة المنتجيييار  

 .والحصوو ع ى منتجار تتسم بجودة عالية تنسجم م  الحاجار الفع ية والحقيقية لمتط بار المسته  ين
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 :الفصل خلاصة
 نيي  النشيياط الييأي ي شيي  ال  ييو فييي  ؤسسييار امقتصيياديةييية  بيييرة فييي عمييو المتحتييو مراقبيية الجييودة ةام 

بيا تت  ةنواعهيا مشي  ة ابيار  ؤسسيار امقتصياديةوتواجي  الم ،عم يار الإنتاج وانع اسات  ع ى جودة المنتجار
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ة لإعييادة الصيين  ةو إتييت  المنتجييار، ممييا يترتييب ع ييي  وييياد ؤسسييةيصييو لدرجيية تهييطر معيي  المحييي  الجييودة، 
 . يلا تال
وتسييعى مراقبيية الجييودة إلييى ت فيييد التفيياور إلييى الحييد ا دنييى عيين طرييي  مراقبيية المييواد ا ولييية الدا  يية  

 .لانتاج، والرقابة ع ى ةداء العام ين، والم ائن وجمي  ا نامة المساعدة لتأمين وصوو المنتوج إلى المسته  
، وايأا مين ر امسيتهت ية والرقابية ع يى الجيودةنتجاالمبوقد ل ص لنا اأا الفصو ةام العناصر المتع قة  

 تو تناوو المفاايم ا ساسية حوو المنتجيار امسيتهت ية فيي المبحي  ا وو والمفياايم العامية حيوو الرقابية فيي 
ودة المنتجييار واييأا ميين  ييتو تعريفهييا، يتنيياوو الرقابيية ع ييى جيي  يفييي المبحيي  الايياني، ةمييا المبحيي  الااليي  فقييد تييم

 .، ةادافها، القرارار ا ساسية المتع قة بها و مهام قسم إدارة جودة المنتجارةاميتها
ا ساسيية فيي عم يية الرقابية ع يى إن تح يو المع ومار والبيانار التي يتم الحصوو ع يها من المتط بار  

ة، وبعيداا تيتم المهييأ لفحيص الجيود ج، حي  يتم إعيداد  افية امسيتمارار والبيانيار ال اصية بيالمنتجودة المنتجار
تح يييو المع ومييار والبيانييار المتييوفرة ميين ةجييو ب ييود مسييتويار الجييودة العالييية واييأا م يتييأتى إم باسييت دام  عم ييية

                                                                . سيتم التطر  إلي  بالتفصيو في الفصو الموالي اما دوار الإحصائية واو 
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   :تمهيد

  جر   منظرر  مين  ررةم  ،تعرر لام تظرر ، م سرر  ةم  ي ررةمع  صبررةم   رر لمى رر ممةعؤسسرر ام تصتدرر   تنظر معظظررلم  
 ع  صبررةم  جرر   م،ررامعجع يررةمعرر م     امجرر ام  ظعررلمم  عت  رر  م   عت   رر  امت بررام يت  معنتجرر ا عهعررةمتنترر  م

 م،رررالأم     امطبمرررامعنرررام تررر  مط   رررةم تطررر  مي ررر م م   طررر لم  ترررامتسرررتو لم بهرررلم ع  صبرررةم تيسررر  م  ظع  ررر اا
 سرررتو  عه مب رررع م  سررررمبظررر م  يررر نم  ظ  ع رررةم  ا ن رررةمنت جرررةم يررر   م نبجررر  م رررام  اررر   م  درررن ي ةم رررام  ب ررر   م

م.     ب ة
ىام ت صر م  يدر  مي ر مما ع م ،لم  ط لم  عسرتو عةم ع  صبرةم طربطم  جر   منجر م     ام تيدر   ةم

مم.ةمي  م ستو  لم،الأم     اعنت  مب  ج   م  عن سب
مم بررةمي رر مجرر   م  عنتجرر ا،ررلم  طرر لم تيدرر   ةم  عسررتو عةم ررام   ص،ررا م  بدرر م  تطرر لم  رراممسررني   

مم:ع مول م  عب ي م  ت   ة تستهلع ةم
     م؛عب  ئمي عةمي  م تيد مم   دبام  تيتع تام:  عبي م
 مم؛ة تستهلع م  عنتج امج    تيد   ةمي  ممةبص  معطم  رو   :م  عبي م  ا نا
    مممم.ة تستهلع م  عنتج ام ص بةمي  مج     و ىم يد   ةمى  ام  :م  عبي م  ا

م
م

م
م
م
م
م
م
مم
م
م
م
م
م
م
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 مبادئ عامة حول الإحصاء الوصفي والاحتمالات: المبحث الأول

تيدرر ممورر  ام ت عرر لمب  عبرر ، لم  س سرر ةم طرر لم بررةم  عت  رر  ام    ص مع تط ررنمىيرر   م تبسرر  مورر   طم  
   سرطم  يسرر بام)  عت  ر  امتظتعرر مي ر معمر   زم  ن يرةم  ع ع  رةمم  ع  صبرة   دربام عبر  ئم تيتعر تاام ور   طم

  ورر  ام تظتعرر مي رر ممع  صبررةام عرر مورر   طمم  (  عرر ىام تنيرر   م  عظ رر  بم   تبرر   ) عمرر   زم  ت ررتام(م    سرر ط
م. تام تي    مي  مت   ظامابم  ي   م ب  س  نظ  ةم تيتع

 :مع مول م،ا م  عبي مسني   م  تط لمى  م  عط  نم  ت   ة

     م؛ط لم تيد مم   دبا:م  عط نم
 م. تيتع تاعب  ئم:م  عط نم  ا نا

مطرق الإحصاء الوصفي  : المطلب الأول
  م  عت    ام إنن مس  منتطر لمى  هر منظ  م ،ع ةمط لم تيد مم   دبام اميس نمو   طم  ع  صبةميم

م.مع مول م،ا م  عط نم  ابمسنب  م  همع ب ةميس نمع معم  زم عا م ،لمود  دهم عع   ته
 مقاييس النزعة المركزية: الفرع الأول

تظررر  مبعمررر   زم  ن يرررةم(منمطرررةمتجعررررم  ع ررر ،  ا)ت جررر مارررل معمررر   زمتسرررتو لم  دررر م  ع ررر ،  امم
 سرر طمنظرر  منتنرر   معم  سررام   سررطم  يسرر بام   ما   عرر م  رر يسرر باام   سرر طم   عنرر   ام   سررطم م:  ع ع  ررةام ،ررا

مم.  عت    امع  صبة   طم  تستو  عهع م امىي   مو
 :الوسط الحسابي -أولا
 ظتب م   سرطم  يسر بامعر م ،رلمعمر   زم  ن يرةم  ع ع  رةم   سرظه م سرتو  ع ام    سرطم  يسر بام ظر  معر مم

ص لم  ع  ،  امعمس ع مي ر مير  ، ام    طر  م رتلميسر نم   سرطم  يسر بام  ظ نرةميسرنم  ع  ،  ام، معجع عم
ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم:  د  ةم  ت   ة




n

i

ix
n

x
1

م1

   سرررطم  يسررر باام ممxام مiت عررر م  ع ررر ،  م صرررلممixم:ي ررر 


n

i

ix
1

يجرررلممn عجعررر عمصررر لمع ررر ،  ام  ظ نرررةمم

ععرر م ررتلميسرر نم   سررطم  يسرر بام  عجتعرررم  ظ نررةام ب سررتو  لمنبررزمعظ   ررةم   سررطم  يسرر بام  ظ نررةمب سررتان ممم
م(.عظ عةم  عجتعر)معم  معتي  م ر(مىيد مم  ظ نة)مx يجلم  عجتعرامىام  ممNبر يجلم  ظ نةممn ستب   م

مممم:عع م  م   سطم  يس بام تع  مب  ود  ام  ت   ة 
م؛ ع  ،  امص  لو دةمىا مع  مي  م ما تأا م   سطم  يس بامب  م لم  عتط  ةم  م    ا م-7
م؛ يس بام جنم ستو  لمجع رمص لم  ع  ،  ا  يس نم   سطمم-7
)(0م:عجع عم ني    امص لم  ع  ،  امي م   سطم  يس بام   ع م س  بم  دب ام بم-3

1




xx
n

i

iم
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مممم :الوسيط -ثانيا

طم،رر مص عررةم  ع رر ،  مر   س رررام مر مرر زم  ع طري رر م نررهم ظتبر م   سرر طمعرر م ،ررلمعمرر   زم  ن يرةم  ع ع  ررةمم
م:(1)  تامتت سطم  ع  ،  امبظ مت ت به متد ي   م  متن     ام  تلميس بهمعع م  ا

مم؛ت ت نم  ع  ،  امتد ي   م  متن     م-7
م ع رررر ،  ام    رررر م    سرررر طم،رررر مص عررررةم  ع رررر ،  م  تررررامت ت بهرررر ىا معرررر  ميرررر  م م-7







 

2

1nعرررر مىا معرررر  ميرررر  مام 

،  ام  ج ررر م    سررر طم،ررر م   سرررطم  يسررر بام م عترررام  ع ررر ، ت  م   تررر  متت سرررط  م  ع ررر ،  اام بم   سرررطم  ع ررر 
  يس بام م لم  ع  ،  م صلم









2

nام   ع  ،  م صلمم







1

2

n.ممممممم

زمع طررم ظتعر مي ر مت ت ررنم عر م ،رلمع   ر م   سر طم نرهمتم ترأا مب جر  م  مرر لم  عتط  رةاما ر م نرهمعم ر م
  ع  ،  اام  ا  م بط م ي  ن م ستو  لم   س طمي  م   سطم  يس بام امي  ةم ج  مص لمعتط  ةامغ  م نهم رام

م.يم م  ج   م بع مت   م  م لم  عتط  ةمى  م ج  مسبنم  م سب نمو دةمتؤا م امس   م  ظع  ة
 مقاييس التشتت :الفرع الثاني

 :المدى -أولا
 ىمع م بسطمعم   زم  ت تاام ، م عا م  بر لمبر  م عبر م  در  مص عرةمع ر ،  ام برا  م مر زم ظتب م  ع

م  ع ىم  عس  ةمب  م د  م  عب مص عةام إا مع   nXمم  1Xع م عب م  د  مص عترامع ر ، ت  م رامعجع يرةمم،
م:ام تلميس بهمعع م  اRع ت   ام إ م  ع ىم   ع م همب   مب  ن امي  م     1XXR n مم

م:   ع ىمي ب  م،ع 
م؛لم  عتط  ةم  م    ا م ام  ب  ن ا  نهم تأا مب  مم-7
م.  عجتعرم  مطمب ضم  نظ مي م  ع  ،  ام ام  ظ نةم م تتي  مص عتهمب ستو  لمع  ، ت م-7

 :التباين والانحراف المعياري -ثانيا
 ظتبررر م  تبررر   م  تنيررر   م  عظ ررر  بمعررر م ،رررلم   طررر معمررر   زم  ت رررتام   سرررظه م سرررتو  ع م رررام  تي  ررر مم

 تيد  اام   تب   م، معت سطمع بررم ني   ر ام  مر لمير م سرطه م  يسر باام عر م تنير   م  عظ ر  بم هر م  جرا م
م  بمرر  عظ م  م زم تني    ت ب ظام  ع جنم  تب   ام بم  م  تب   م، مع برم تني   م  عظ   بام م
ام راميرر  م مرر زم...( طر امعترر امسرر يةا)عت سرطمت ررتام  ب  نرر امير م سررطه م  يسرر بامب ير  م  م رر زم  درر  ةم

م...(.ا7امس ية7امعت 7 ط )  تب   معت سطم  ت تامي م   سطم  يس بامبع برم ي  م  م  زم
عظ ر  بمبدربةمغ  برةم م ر زم توتل ر ام  سه  ةمتبس  م  ت رتامب   ير  ام  در  ةم سرتو لم تنير   م  م

م مر  مع  مت تام  ع  ،  امعب   م بظ   مي م سطهر ام  ب  ن اام ع ع مع نامص عةم تني   م  عظ   بمعب 

                                                 

مام(7002 مبعظه م ت    م  ظ عةامظ عةم  طب يةم   ن  ت    م  :م     ض)مم   ص بةم تيد   ةمي  م  ظع   اامالرحمن إسماعيل محمد دعب محمدم-(1)
م.33امممممم
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م
م.  يس بام   ظعزمدي ح

مممم ري م  ستو لم تني   م  عظ   بم  د مت   رمع  ،  ام  عت    ام  تامتتبرم  ت   رم  طب ظاام
ب  م م  طب ظامع رلمع  ،  ام  عت   صمع (م%م..26) مرمني م  م    ممملرص مع (م%م5959)ام

عرررر ب  مم  ع رررر ،  امتمررررر  2مم   2 عرررر مصرررر لم  ع رررر ،  امتمرررررمعرررر ب  م(م%م5551)ام  3مم 
  3ي  م  مامم تني   م  عظ   بم  عجتعرم مم ،م.، م   سطم  يس بام  عجتعرم

ت ب ظررامعرر م  ع رر ،  ام،رر م  جررا م  مn ظرر  ممS  عرر م ررهمبرر   ع   ررابم تنيرر   م  عظ رر  بم  ظ نررةام م عرر م
 عجع عم ني    امص لم  ع  ،  امي م سطه م  يس بامعمس ع مي  م 1n أي أن: 

 

                                                                              

 

1

1

2










n

xx

S

n

i

i

 

   :فمعامل الاختلا -ثالثا
  نسررربام  سرررتو لم عم  نرررةمت رررتامعت  ررر   م  م عاررر م رررامىيررر ىمعظ عررر م تورررتل م،ررر معم ررر زم  ت رررتامم

م:  ي  ت  م  ت   ت  
 ورررتل م يررر  امص ررر زم  عت  ررر  ام  عررر   معم  نرررةمت رررتتهع امععم  نرررةمت رررتام  طررر  م  عمررر زمب  عتررر  مبررر     مم-7

م؛     لب  عم زم
يس باامععم  نرةمت رتام     مين ع متع  م ي  مص  زم  عت    امنبسه م  ع م  ج م وتل م امص لم   سطم  م-7

م. امعدنرمع (م امنام )عظج  م سن  متلمىنت جهمع مال موط طمىنت  م
 بممطم  يسر باارام، منسبةم تني   م  عظ ر  بمى ر م   سرCV عظ ع م وتل م  ظ نةام   ع م همب   ع م

100ممممممممممممممممممممممممممممممممممممم:  
X

S
CVم

 ين معم  نةمت تامعت     م  م عا ام إ م د  مص عةمعظ ع م ورتل معر مبر  مصر لمعظر علام تورتل م
مم.م   مي  م  م،ا م  عت   م ص مت تت 

 
ممممممم مبادئ الاحتمالات : المطلب الثاني

ب سررتو  لمورر   طم،ررالأم   ررتلمتبسرر  ممي رر ي رر م سررزم ص  يرر م تيتعرر تاامم  ع  صبررةتمرر لمنظ  ررةمو  طررةممم
 وتبرر   امعبن ررةمي رر منظ  ررةم تيتعرر تاام ررا م هرر  م،ررا م  عط ررنمى رر ميرر ضمعبرر  ئم تيتعرر تامب ررع معبسررطم

م.  ع  صبة ،ع ته م امىي   م تبس  مو   طم
 مفاهيم إحصائية أساسية: الفرع الأول

 : التجربة العشوائية -أولا
مستط رم  تنبؤمبهالأم  نت  جام عالمىا م  ماميج م،ام بميع  ةمنظ لمجع رمنت  جه م  عععنةامغ  م نن متمنم
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م
مام عا  مىا م  م ام2  مم9  مم3  مم3  مم7  مم7ن  م إنن متمنستط رم  منتنبأمبأ م ع  م  سطحم  ظ  بم   صلم

 ،ن م ليظم  معلمع م  تج بت  مصطظةمنم  متمنستط رم  منتنبأمبأ م  سطحم  ظ  بم ه مس ع  مد   م  معت بةام
تج بةمي     ةام نن منظ رلم  نتر  جم  عععنرةم عر متج برةمعنهعر م   م  منرتعع معر مم–م مم  ن  م  مصطظةم  نم  مى م–

م.  تنبؤمبأبمنت جةمعنهع 
 :فضاء العينة –ثانيا

، معجع عم  ن  تجم  عععنةم تج بةمي ر    ةام عرالمىا م ع نر م  در   مبررمم Hعت برةمبررم    Tام رإ م طر مم
  ظ نةم Sمم:ممممنم  مع  م  ي  م،  تج بةمى م ممصطظةم  م THS ,م

 :الحدث -ثالثا
م:م، م بمعجع يةمج   ةمع م ط مم  ظ نةام عالمىا م  ماميج من  م إ مي  مظه  م صلم  جام، م

                                                                                      6,4,2A 

   يرر  م  ظ رر   ام  بسرر طم،رر منت جررةمىجرر  ممتج بررةمعظ نررةمعرر  م  يرر  م مررطام عررالمىا م  مرراميجرر منرر  م ررإ ميرر  م
  م  عستي  م،ر م عا مي ا مبس ط ام   ي  م  ع عنم تع  مع مي ا  مبس ط  م  م عا ام ع م  يم2ظه  م   صلم

 ررامتج بررةمى مرر مميجرر منرر  معرر  م  يرر  ام   يرر  م  عؤعرر م،رر م  يرر  مم1ظهرر  م  رر صلممعيرر  ما  يرر  م  ررابمتم مررر
م.  ابم يت بمي  مجع رمين د م ط مم  ظ نة

 تعريف الاحتمال : الفرع الثاني
مم:التعريف التقليدي -أولا
يرر  مجع رررم  يرر تام  عععنررةم   تررام هرر ممnط  مررةم ع نرراممhبرررم ععرر م  م يرر  ممEم  ترر ضم  م  يرر  م

م:(1)  ع م همب   ع (م سع منج يه)نبزم  ب دةم ام  ي   م بها م إ م يتع  مي   م  ي  م
مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم 

n

h
Epp r م

م:م  ع م همب   ع (م سع م   ه)  يتع  مي لمي   م  ي  م
ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم   .111 Epp

n

h

n

hn
notEpq rr 


م

1ممممممممممممم: بها م إ  qpم  ممممممممممممم    1 notEpEp rrم
م.Eم  ع م هم ي  ن مب   ع "ممnot Eم"م   ي  

 :تعريف الاحتمال كتكرار نسبي -ثانيا
ع عرةمغ عطرةام  رام،رام"م رهمنبرزم  ب درةم رام  ير   "  مع عرةمم  تظ   م  س بلم ليتعر  ي  م ظ نمم

ام بهرررا م رررإ م  تظ  ررر م   ررر بمي ررر منظررر  م"عتسررر   ةم تيتعررر  "    صررررم رررإ م،رررالأم  ع عرررةمتبررر  م نهررر مع    رررةم ع عرررةم
م  مرسهام  ها م  سبنم إ م  بظضم ستو لمتظ  ب مىيد    م ليتع  ام طبم م ها م إ م تيتع تيتع  مب ت ةمنب

                                                 

:م؛م  م ،  6ط) يع ميس م  ع    نام.م ظب  ميب م  يع  م ظب  م مع  جظةم .مامت جعةم م-س س ةمع ود ام  لممم– تيد ممشبيجل، . موراي ر -(1)
م.792اما(7002     م      ةم لستاع   ام  ام   ةام
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م
عر  مير  م  ع ر ،  ام   عم  م  م تيتع  م تيتب  بم ي  م ؤوامي  م نهم  تع   م  نسبام ي   م  ي  مين ع م

مم.ممم امى  مع متمنه  ةعب   مج  ام  تيتع  منبسهم، منه  ةم  تع   م  نسبامين ع م ؤ  مي  م  ع  ، 
مالتوزيعات الاحتمالية: الفرع الثالث

مي  م مرسنمتد م ام   ستن نن م  امىتمرةم   عستعر  ت   ظ ام تيتع   ةم  عتمطظمع م م  ظ   ر  جم
 ت   ظرر ام تيتع   ررةم  تررام هرر متطب مرر امو دررةم ررام   ص بررةم تيدرر   ةمي رر مجرر   م  عنتجرر اام   ت   ظرر ام  تررام 

م.ت   رمابم  ي   امت   رمب  س  م   ت   رم  طب ظا:م   سته م،اس تلم
م:توزيع ذي الحدين -أولا
ممممممممممممم م(م يتعررررررررر  م  نجررررررررر  ) يتعررررررررر  م صررررررررر عميررررررررر  معررررررررر م رررررررررام بمعي   رررررررررةم ي ررررررررر  م تسرررررررررع مpىا معررررررررر  م

pq 1ام ررإ م يتعرر  م صرر عم  يرر  معررما( م  ب رر يتعرر  ) يتعرر  ميرر لم صرر عم  يرر  م ررام بمعي   ررةم ي رر  مم  
xnنج  م مxي   م)عي   ةممnب  طبطم امxي  ، م م: ظط مع لآتا(م   م

xnxxnxxمممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم

n qp
xnx

n
qpCp 




)!(!

م!

!)1)(2.........(1 ممممم2,1,0x.........,..:مممممممممممممممي    nnnn0!1 ممممم ممب  تظ   مم
 م  م عرةم  عت صظرةم   عر م هر مبررمعت    مي      م تبرمت   رمابم  ي   م رإ م  عت سرطم مXىا مع  م  عت   م

  XEسررر  بمي دررر مطررر نميررر  معررر  ام  تج برررةمم  nرررام يتعررر  م  نجررر  م pم بم  م:npXE )(تبررر   مم 
ممممم:  عت   م،  pnp  12م

 :توزيع بواسون -ثانيا
امغ رر م نررهم رراميرر تام ورر ىم ععننرر ميرر م جررنميرر معرر  ام  نجرر  م يرر معرر  ام  ب رر متسررتو  لمت   رررمابم  يرر   

ع  ام  نج  م   م  منتعع م ي  ن مع مي مع  ام  ب  ام عالم ععنن مي مي  م  ظ  نم امصطظةمصع شمعسر يته م
م  ع متمنستط رمي مي لم ج  م  ظ  نم ام  مطظةام بامعا م،الأم  ي تام ستو لم عت  مع بظةمم70
  م  بيام اميمر م  جر   ام بدر   مر  ام   تامتظ  مب ير  نج  م ام   ي  م  ابم هتلمبظ  مي تامررمب  سرت   

  م(م  ر ... لام سرب عام ره ارةم ررةام ص مررا ن ر)ي عةم هتلم  ت   رمب  تج  نم  تامتت   مع  ، ته م ام ي  ام عن رةم
سررر  م  م يررر  امط   رررةم  م يررر  اميجرررلام  عت  ررر مت   ررررمب  ...(معتررر مع بررررامدررربيةمعتررر نا) يررر  امعع ن رررةم

م:  ط  
  ررررت طم  م عرررر  معت سررررطميرررر  معرررر  ام صرررر عم  يرررر  م ررررام   يرررر  مدرررر    مب  نسرررربةم ظرررر  ممي رررر منرررر   م  يرررر  م-7

م؛  عي  تام  تام عع م  متسب مي م ص عم  ي  
م.  ي   مي        م ع  م ص عمم-7

م:   ع م  ام عا ةم عت    امي     ةمتتبرمت   رمب  س  
م؛ي  م ع  ىم  ظعلمم ام سب عم- 

م؛ي  م  عع  ع ام  ه تب ةم  تامتد مى  مععتنم ام ت  م عن ةما بتةامس يةمعالم-ن
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م
م؛ي  م  وط مم  عطبظ ةم امدبيةمعت نم- 
م.ي  مع  ام يط  مع ع نةم ام  لم- 
   مي    ام  ع م ظ  مي تامعتمXم   مات ع م  ظ  م  عت صرم ي تام  نج  م ام   ي  ممبب ضم  م

مممممممممممممممممممممممممممممممممممم:عنةام إ م   ةم يتع  مب  س  م،ا  نج  م  عع
ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم 

!x
exXp

xمممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم
متم  برر ام   ت   ررمعظ عررةم  ير  م7517676متسر  بم e:ي   تيرر  م ررع معنينر م     ررةام  متر نم ررع م  ت   رررمم

م.د    مى  م  تع ا مىا مع نامص عةم  عظ عةمعب   م  ع  مع ت   مع ع مع نامص عةم
  تر   اام بممي ر مم   جرا م  ت ب ظرام ررممظ   بم ت   رمب  س  م سر  ب  عت سطم  تني   م  ع  مم عع

مم:ممممممم   Xمممممممممممممممممممممم  XEم
  التوزيع الطبيعي: ثالثا
  عتدرر ةم سرتو  ع ام   سرربنم رراما ر م،رر م  مت   ظرر امعا رر  م،را م  ت   رررم،رر م عار م  ت   ظرر ام تيتع   ررةمم

تتبررمت   ظر امطب ظ رةام   سربنم  ار نام      سرام ،ع رةم(متم  بر مي ر م  صر ) عت    امعا م  ط  م      م    ع م
م  ت   رم  طب ظام نتجمع م  نت جةم     ط ةم  تامتسع مبنظ  ةم  نه  ةم  ع ع  ةام ولدةم

ا م طرربن ميرر   معب رر  معبرر  مع   رر معرر م  عت  رر  ام  ظ رر    ةم  عسررتم ةم   عتع ا ررةم ررام  ت   رررمى رر م،ررالأم  نظ  ررةم نررهمى
يظ عةم امبظطه مبأبمط  مةم إ مت   رم  عجع عمس ع  متم  ب م، م  ت   رم  طب ظاام ،ا م هم ستنت ج اميع  ةم

 مع   رر م عت  ررر ما ام بمت   رررم رررإ منظ  ررةم  عظ  نررةمي ررر م نهرر متوب نررر مبأنررهمينررر م وررامي نرر امي ررر    ةمعب رر  معبررر م
م.  ت   رم  طب ظام–تم  ب مم–عت سط ام  ظ نةمس  م ع  م ه م

  ع مما(7-3) مر ععع م ام  "م عر م  جر ز"تع  م  ت   ررم  طب ظام همو د ةمةم تيرةمعا  ر عنين م   م
 هرررا ممم  تنيررر   م  عظ ررر  بمماىا مي عنررر م   سرررطم  يسررر بمة  جررر زم تيررر  متع عررر م بمت   ررررمطب ظرررامو دررر

م.  ت   ر
توب ن مبع ب ةم تنت ر  مي  رهام هرا م رإ م  م عرةم  در  ىممتوب ن مبعع  مع ع م  ج زم ص عةمم ص عةمم
م.متظنام  م  ج زمصد  م عب طحم   مع بنمب نع م  م عةم  عب   م رمتظنام نهم   ن مج زمطم رم

ا معرر  م رر  ن مت   رررمطب ظرراما م سررطميسرر بام    نيرر   معظ رر  بمم  ررإ معظ   ررةمعنينرر م   ررةمعا  ررةمم 

ممممممممممممم:م(1)ة تيتع  م همتع  مي  م  د   م  ت   
 

2

2

2

22

1











x

eم

  
 

                                                 

 مممممممم مر  س .مجع  مس عامعم زم ع  جظةم .مةم رت جع     ط  ام  تيد مم    س ام  عي سبةم   يع  اموفت و جورج أوسليقان، جوردن بانكر  -(1)
 . 792ام799اما(7556     م      ةم  ن  م   ت   رام:م؛م  م ،  7ط)معيع م    بم       
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 .منحنى التوزيع الطبيعي(: 1-3)شكل ال
 f(x)ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم

م
مσمممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم

م
م
 

مxممممممممممم
مµممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم

م.12اع جرمسبلماع لأام، الرحمن إسماعيل محمد دمحمد عب:مالمصدر
م

مZ إ م  عت   مم  ني   معظ   بم س  بممعت    مي      مطب ظ  مب سطميس بام س  بمXمىا مع   
:مممممممممممممممممممممممممممممممممي   1,0Nممم~مم






X
Zممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم

  ت   رم  طب ظامب سطميس بام س  بم  درب م  نير   معظ ر  بم سر  بم    ير م  دري حام  ظر  م،را مم  ط م تبر
م    سطم  يس بامX  عس  ةمب  م  ةمص عةمعي   م رممZ   بام تعا مص عةم  عت   مب  عت   م  طب ظام  عظ

م.عم س مب ي  ام تني   م  عظ   بمم
   سرطم  يسر بام سر  بمدرب  مم   ت   رم  طب ظام  عظ   بمود  ام  ت   رم  طب ظامنبسه مب سرتان مم  م

ع مص لم  عت   م  طب ظام(م%م55513)  تني   م  عظ   بم س  بم    ي م  دي حام  ليظم  م     ب ةم  ظظع م
تم  بررر ام  سرررتو لمم3-ص عرررةم،رررامم ر م  صررررتم  برررم3+ م،رررامرةم أورررا، م  عت  ررررام بم  م ي ررر مص عررر3+ م3-رمبررر  مرتمررر

يتع تام  م لم  عوت بةم  عت   م  ظ    ام  ابم تبرم  ت   رم  طب ظاامي ر م  ت   رم  طب ظام  عظ   بم يس نم ت
  عظ رر  بمم  طب ظررام تط رنما رر متي  رر مصرر لم  عت  رر م  ظ رر   امى رر مصرر لمعظ    ررةام   عرر م    ررةمت   رررم  عت  رر  Zم

 مب   ع Xممم:ي  م

مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم    dxeXZpX

xx












 




2

2

2

1


مم
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 الاستهلاكية الإحصائية على جودة المنتجات قبةار مخرائط ال: المبحث الثاني
عر م ،رلم   سر   م تيدرر   ةم  عسرتو عةم رامع  صبرةم تنتر  امىامب  سرطته منسررتط رمم  ع  صبرةور   طمتظتبر مم

ام  رتلما ر مببيرامي نر ام لمتم  امب  م  ع  درب ام  عط  برةم  تنتر  م  بظ را  مني  م  ع مىا مع  م،ن  م ني  
م.د    م بد   معستع  مع م تنت  م    سةم توتل  ام  ن تجةم  ه

مم:  ت   ةمعط  نى  م  مل   م  تط مسنيم  ع مول م،ا م  عبي
     م؛ةررع ، ةمو   طم  ع  صب:م  عط نم
 م؛  عت    او   طم  ع  صبةم:م  عط نم  ا نا
    م.  ارو   طم  ع  صبةم  و:م  عط نم  ا

ممالمراقبةماهية خرائط : المطلب الأول
طم  ع  صبررةمعرر موررل متظ  بهرر امرةميرر  مو   ررر   مىيطرر مم عيررةمبس طررروررل م،ررا م  عط ررنمسرر  منيررمعرر م

م. ،   ه ام ن  يه اموط  امىي   ، امط  مةمتطب مه م تبس  ، 
مممراقبةالخرائط  فتعري: الفرع الأول

يب   مي م س لم  مو   طمب  ن ةمت سلمي  مال موط طم ي ،ع م عا م"م:ي  م نه م  ع  صبةتظ  مو   طمم
  ي م  صد م  عسع  مبهم ظ  م   ي  ام  عظ بةم   ا نام عا م  ي م   نر م  عسرع  مبرهم   ير  ام  عظ برةم   ا  ر م

 عت سررط ام  ط ررلمي  رهمعت سررطم ما(   سرطم  يسرر با) عار م  وررطم   سررطم Xم نسرنمعسررت ىم ععرر م   درر  مم  
مم.(7-3)عع م، مع طحم ام   ع مام(1)"ى  ه

تظتبر مورر   طم  ع  صبررةم تيدرر   ةمعرر م ،ررلم   سرر   م  عسررتو عةم ررام  سرر ط  م  ن ي ررةمىام ررتلمي رر مطرر  ه م
م.  م  ع  دب ام   عنتجم  بظ ام بنظ  م  يدةم س  ظةمب   مىا مع  م،ن  م ني   م  متب   مب  م  عظ    

يبر   مير م سرلمب ر نام ظطرامدر   معسرتع  م ع صر م  ت  ر م رامجر   م،رام و  طرةم  ع  صبرةمي ر م  جر   مم
بي  م عع م  تع   مبر  م  تبر   م  طب ظرام  نر تجمير م  عدر   م  ظ ر    ةمما  ظع  ةم تنت ج ةمول م ت  مع م   ع 

م. مغ  م  طب ظام  ابم سه م عت   مسببهم      ته  تب   م  ع عنةمب  ظع  ةم تنت ج ةم
ما  ت ب نر امب   ت ر (مبر )   مع  م  يةمع  صبةمج   م  عنتجم امعدنرمم7573 ستو لم     ام امي لم

 صر متطر  مي رلمع  صبرةمما(  طربطم تصتدر  بم جر   م  عنتجر ام  عدرنظة)  عتي  م  ع  ع ةام    مع جظر مين  نرهم
 نت ر ام بير  اممعع ماىامظه امط لم ج    م  بيامب  ظ ن اما ظ  ع ةم  ا ن ةمتط   معب     ج   م ان مم  ي نم 

م.7592   مبي م ام،ا م  عج  م امي لم(م  نع ) ص من  مماعم تام ع  جرمي    مبها م  د  
م

 
 

 .شكل خريطة المراقبة(: 2-3)شكل ال
                                                 

 م.م372اما(7007امر  مدب مم  ن  م   ت   :م؛ميع  7ط)م  ظع   اى    م تنت  م مامخضير كاظم حمود وهايل يعقوب فاخوريم-(1)
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ممممممم
ممممممممممممممممممممممممممممممممم(مممممممممممممممممممممUCL)مي م  ع  صبةم  ظ  ب

مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم
مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم

م(Centerline)م  وطم  ع ع ب
م
م
م

م(مLCL)مي م  ع  صبةم  سب ا
م

مممممممممممممممممممممممم
 

م.713ع جرمسبلماع لأاما، الرحمن إسماعيل محمد دمحمد عب:مالمصدر
موأنواعها المراقبةأهداف خرائط : الفرع الثاني

م  :أهداف خرائط الرقابة -أولا
م: م،ع ر تصتد   ةمبتيم لم،    م   س  مؤسس الم ام  عر م  متس ،رةم عع تيد   م  ع  صبةى مو   طمم
 :الإحصائية من وسائل اتخاذ القرار المراقبةتعتبر خرائط  -1
ه متس ،لم ام تو ام  م   م تصتد  بمب أ م ستع    ةم  ظع م تنت جام ظ لم ج  م ني   مب    ممي  م نم

م: نه متجه م ت    مبع م  امي    م  م  لمب تو امىج  م امعظ نةمبعظ  جةم تني   م  ي د مب    مم  ت    اام
ب  نررر امعيررر   ميررر  م  ظع  رررةم  ت ررر    ةمتسررر  مبدررر   مسررر  عةم  ررر زم،نررر  م بم نيررر   م  مو ررر مبررر  م    ممم- 

م؛  عتيملم   ع  دب ام  عم   م ج   م  عنتج ام  عط  بة
ب  ن ام  طريةمير  م  ظع  رةم  ت ر    ةمبرأ م،نر  متبر   م  نير   ميدر مبر  م  عتيمرلم   ع  درب ام  عمر   مم-ن

م.ى   تهمب ام تو ام تج  م ام  تدي ي ةمب أ ما  م تني   م تي   م سب ن  عنتج ام  ا م ن
مةمر  ا متظتب مع م عا م   س   م ،ع ةم ام تو ام  م    ام تصتد   ةم  ل عةم س  م  ظع   ام  ت     

مم.ؤسسةعجته مىتمبوس   م صتد   ةمب ،ظةمتتيع ه م  ب متب صعه م دظ بةمعظ  ص عظ  جةم تني    ام  ي د ةم
ممم   : الإحصائية من الأدوات المستخدمة في معالجة المشاكل ةالمراقبتعتبر خرائط  -2
م:تس ي م ت    م امتي   م  ع ع ةم ب   م سب به م ان مم  ظع   ام  ت     ةمع مول م هام
م
ا  متسررر ،لم رررامتجه ررر م  عظ  عررر ام  ل عرررةم ررر     مبتي  ررر مع صررررم  ع رررع ةم   سرررب نم  ترررام  ام يدررر  ه م برررم- 

م؛تيس  م    مم  ع   م نج  لأ

ية
ص

خا
ت 

سا
يا
ق

 
دة

جو
ال

 

 المجموعة الجزئية
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،نرر  مي جررةم طرربطم  ععرر   معرر  معت بظررةم    مم عظ  ررةم  عرر مىا م    مم  ت رر   ام سررتط رم  ظرر ع   موررل مم-ن
 عت بظةم نج  ، مع مي عرهم  مر م طب ظرةم  عت بظرةم   تم ر لم  عسرتع م رم  مم  عتيمرلمب  عم  نرةمعررمعتط بر ام  جر   م

 ررراممعسررر ،عةةم تيدررر   ةمعررر م عاررر م   سررر   م  م     ام تيدررر   ةم  ع  صبررر منليرررظم  موررر   طم ،عررراما  عمررر   
  توررر ام تجررر  م ام  عب  رررةمب  عظ  جررر ام  عط  برررةم رررم  مم  ت ررر   اممعليظرررةم عت بظرررةم تم ررر لم تنجررر   ام  عتيممرررة

م. بد   معستع  
    :المراقبةأنواع خرائط  -ثانيا

  عت  ررر  ام وررر   طمم  ع  صبرررةوررر   طم:ميسرررنمنررر عم  ب  نررر امى ررر معجعررر يت  مبرررة  ع  ص ععررر متمسررر لموررر   طمم
مجلم  عجع يةمي  و  اام  ظتع م ستو  لم  و  طةم  عن سبةم لستو  لمب تط  ةم ن عم  ب  ن امي  مم  ع  صبة

  ورام نر  عمم(7-3)  ج   ةام تع   م  عظ  نةم و د ةم  ج   م  ع   مع  صبته م ع ي ةمتطب لم  و  طةام   جر   م
م.  و   طميسنمن عم  ب  ن ام   تطب لم يجلم  عجع يةم  ج   ة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .لمراقبةأنواع خرائط ا(: 1-3)جدول ال
من عم  و  طةم  عجع يةم  ج   ةم  و د ةم  ع   مع  صبته م  عت   
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م
  ا

ت  
  ع

م
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م
م

معت سطم  ظع  ة
م
م

م

م
n ≥ 1م

   سررطم  يسررر باام   سررر طامو  طرررةم
    امررررررررررررررررم  ت  ععررررررررررررام لني  جعرررررررررررر

(CUSMUS)طمرامو  طرررررررررةم   سرررررررررر
م.(EWMA)  يس بام  ع جحم س  م

م
م

n = 1مم
   سرر طام  م  سرر ام  ب   ررةامو  طررةم
  جعرررررررررررررم  ت  ععررررررررررررام لنيررررررررررررررر    ام

(CUSMUS)امو  طرررررررررةم   سرررررررررررطم
مم(.EWMA)  يس بام  ع جحم س  م

مممممم
متب   م  ظع  ةممممم

n ≥ 1مم
م

م.   ب  ع ىام تني   م  عظ

n = 1مم
م

م.  ع ىم  عتي  

م
ا

و  
  

م
م م

 pو  طةمما بام  معت   م nمنسبةمي لم  عط بمة

 npو  طةمما بامم nمةي  م ي  امي لم  عط بم

 cو  طةمما بامم nمي  مغ  م  عط بم ا

 uو  طةمما بام  معت   مم nمي  مغ  م  عط بم ام

م716رمسبلماع لأاماامع جمحمد عبد الرحمان إسماعيل محمد:مالمصدر
مممخطوات إعداد خرائط المراقبة: الثالثالفرع 

تي  ررر م  عت  ررر  ام  عررر   مع  صبتهررر ام وت ررر  م:م(1)،رررا موطررر  امعتت   رررةامبظررر  م عررر مىيررر   مو  طرررةم  ع  صبرررةمم
م  امتي   ميجلم  عجع ي ام  ج   ةامتي   مي  م  عجع ي ام  ج   ةامتي   م    مر  عجع ي ام  ج   ةم     

م.  ب  ن ام  سلمو  طةم  ع  صبةجعرم
 

 : تحديد المتغيرات المراد مراقبتها -أولا
 عارررر  منظرررر  م مماةةم  ع  صبرررروطرررر  م    رررر متيرررر   مو  طررررتظتبرررر موطرررر  متي  رررر م  عت  رررر  ام  عرررر   مع  صبتهرررر م  م

م: م  ا جنمع  ي  معم  عت    ام  تامتعا مو  ام  عنتجم دظ بةمىي   مو   طمع  صبةم ع معنه 
م؛   م  و د ةم  م  و  ام  تام ه متأا  معب  م امج   م  عنتجم  نه  ا وتم-7

                                                 

 م.716  ع جرم  س بلاما -(1)
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م؛ وت   م  ود  امي   ةم  تع بةم-7
  رابم)م مرلم  سربنم   اررةمدظ بةمتي   م  و  ام  ع   مع  صبتهر ام بطر م سرتو  لمتي  ر مبر   ت م  سرر امي  م-3

ع م تنت  م  عا مي  ا م ع مالمتي   مو  امامب  ةم   د  مى  م سب نمع  ( أتام  يهع م ام  عبي م  ا   
م؛  عنتجم  ه عةم  تامتتط نم  ع  صبة

 م ،عا ام  امر  مب  عت م  م     مب  ع  رع  طام بط م وت   مو  ام  ج   م  تام عع مص  سه معع  مع م عع م-3
م؛ دب  معيد م  ظ  نم ي ، (م  و د ة)ي  ةمتظا م  م  زم  ععام تلمص  زم  عت   م

م.ىي   متم  لمو  ام  ج   مبدبةم    ةم–م9
ممممممم:اختيار المجموعات الجزئية الرشيدة -ثانيا

م:،ن  مط  مت  متوت   م  عجع ي ام  ج   ةم       م،ع م
م:تحديد نقطة زمنية محددة لاختيار وحدات المجموعات الجزئية الرشيدة -1

ام  و م  عجع يةم  ج   رةم    ر   مى ر م صر معر مي  م  م ستو  لم،الأم  ط  مةم ؤ بمى  متم   م توتل  
تل رر امعررر مبرر  م  عجع يرر ام  ج   ررةام تسررتو لمينررر ع م عرر  م  هرر  م  س سررام و  طرررةم ععرر م    رر متظظرر لم تو

  ع  صبةم، مع  م  ت  ر  ام رام  ظع  رةامب تطر  ةمى ر م  م،رالأم  ط  مرةمتظطرام  طر متمر   م لنير   م  عظ ر  بم
 ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم.  ع  صبةم  عت    ام  ظع  ةم امي  ةمو   ط

مم:تحديد فترة زمنية لاختيار المجموعات الجزئية الرشيدة -2
  ر   مي  م  م ستو  لم،الأم  ط  مةم ؤ بمى ر متم  ر م توتل ر امبر  م  عجع ير ام  ج   رةمي ر ميسر نم

 ررامبظررضم  ي رر  م  ط  مترر  معظرر م جعرررمب  نرر ام  عجع يرر ام  ج   ررةممتسررتو ل توتل رر ام  ورر م  عجع يرر اام م
       ام  تلم ام،الأم  ي  رةم ي  نر مىير   مور  طت  م ع  صبرةمب  نر امعر مط  مرةمي ر مير ىام بدر  م  نظر مير م
  ط  مررةم  عسرررتو عةام جرررنم  متعررر  م يررر  ام  عجع يرررةم  ج   رررةم    ررر   معتج نسرررةام بم  متعررر  معوتررر   متيرررام

م. تعع  تع ا ةمص  مظ   مع
م:المجموعة الجزئية وعدد تحديد حجم -ثالثا

مممم:مالمجموعة الجزئية تحديد حجم -7
 ظتع ميجلم  ظ نةمي  ميجلم  تب   م امعو ج ام  ظع  رةم ي ر م  جرةم   صرةم  عط  برةام برامي  رةمتع ار مم

مي  م جنمسينمي نرر ا   ي  ام  عنتجةمنيترر  مى  مي ن امد  ر  متي   مو  طةم  ع  صبرةام ام
م.م عب ميجع م امي  ةم ج  م وتل  امعب   م امعو ج ام  ظع  ة

 
مممم:عدد المجموعات الجزئيةتحديد  -2
 جنم  م ع  متع   معر  ام ورام  عجع ير ام  ج   رةمب رع معر  مبي ر م ع ر م  ت  ر  ام رامعو جر ام"م

 بد   مي عةم ندحمىعر م ظ ن ام   بيام   م  زام بةم وام   ظع  ةام  ظتع م  تع   مي  معظ  م تنت  م ي  متع
بأوامي ن امدر    مي ر م تر  امصدر   م  م ورامي نر امعب ر  مي ر م تر  امط   رةام تير   مو  طرةم  ع  صبرةم متر  م
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عجع يةمج   ةمت  ر مم70ام  امي  ةمتي   م ص مع م(1)"عجع يةمج   ةمع معو ج ام  ظع  ةم79 م70 وامع ب  م
  م  سب نم  و دةمنظ  مى  م  معظظلم توتب   ام  عستو عةم  ع ر مير م جر  م سرب نم  ب دةم امي لم عت 

م.  نم طع مو دةمتتط نم سلمي  معب  م
 :ورسم خريطة المراقبة أداة جمع البيانات -رابعا

 :أداة جمع البيانات -1
بتدرع لمنعر ا م  سرتع   امماؤسسر   ب  ن امتي   مو   طم  ع  صبرةام را متمر لمعظظرلم  عم جعر عي   تمت ج م    م

جعررم  ب  نر امير   معر مير  ميمر  مت رع معرالم  تر    ام سرلم   ير  ممةمبه م جعرم  ب  ن اام تتع  م سرتع   رو د
  عنتجررةم  م صعهرر ام سررلم  عسررؤ  ميرر متظب ررةم  ب  نرر ااموررطم تنترر  م  م لآ ررةاميرر   م  ع  دررب اام  ظ عرر ام يرر  م

م.م  س ام   ص ام وا،   م  زام صلم  عجع يةم  ج   ةام  
م    :قبةار مرسم خريطة ال -2
بظرر م  يدرر  مي رر م  ب  نرر ام ررتلمعظ  جتهرر مبيسرر نمعمرر   امعظرر  لم  و  طررةماررلم سررعه ام تيرر   مو  طررةمم

  ع  صبررررةم ندررررحمب سررررتو  لم يرررر مبرررر  عجم  ي سررررنم لآ ررررام  عتوددررررةم ررررامطرررربطم  جرررر   م  مب سررررتو  لم  جرررر    م
م. ت عت  ن ةمعا مب ن عجمىعس 

 تطبيق خريطة المراقبة وتفسيرها: لفرع الرابعا
 :ةالمراقبتطبيق خريطة  -أولا

م:مي  مع ي ت  مؤسس ا تلمتطب لمو  طةم  ع  صبةم امبظضم  ع
ب سلمي   مع  صبةمتج  ب ةامىام تلم وامير  معن سرنمعر م  عجع ير امم   ه متؤسزم  و  طة: المرحلة الأولى -1

   مع  صبتهر مي ر مع  ير معوت برةام تير   م  و  طررةمر معو جر ام  ظع  ررةم  عرعر(معجع يرةمج   رةم79نير م)ةمر  ج   ر
بهر ام رإا م تطرحمعر م  و  طرةم  مجع ررم  نمر طمتمررمم تلم سلمي   م  ع  صبرةم   نمر طمب سرتو  لم  عظر  تام  و درة

  ع  صبرةم  ظع  رةمعسرتم  م  متيرامم  و مي بم  ع  صبةمعرمير لم جر  معؤ ر  ام ور ىم  جر  م سرب نمو درةمتظتبر 
 تيد   ةام ع مالمتظتع مي   م  ع  صبةم ع  صبةمعو ج ام  ظع  ةم ام  عستمب ام  عر مىا م تطرحمعر م  و  طرةم  م

  معؤ رر  ام ورر ىام ررتلمر  ظع  ررةمغ رر معسررتم  مبسرربنم صرر عمنمطررةم  ميرر  منمرر طمورر   ميرر بم  ع  صبررةم  مبسرربنم جرر
يرر   م سررنم  سرربنم  ورر ام  م  سررب نم  و دررةم  مطرر ممي  هرر م مرتظمرر لم  و  طررةمبظرر م سررتبظ  م  نمطررةم  م  نمرر طمر  

م.  سلمي   م  ع  صبةم  ع  جظةسبنم  ع ع ةم
 
  يرر م  ظ رر بمم– ،ررامع ي ررةمعرر مبظرر متأسرر زميرر   م  ع  صبررةام ررتلم سررتو  لميرر   م  ع  صبررةم: المرحلةةة الثانيةةة -2

طر  ةم سرلمنمر طم ع  صبةمعو ج ام  ظع  ةم رام  عسرتمب ام ا ر مبجعرم–   سب ام   وطم  ع ع بم رمب  نر امج  ر  م   
  عجع ي ام  ج   ةمي  م  و  طةم  تامتلمتأس سه م رام  ع ي رةم    ر م  مب سرلمنمر طم  عجع ير ام  ج   رةمي ر م

م.و  طةمج    مب ستو  لم  ي   منبسه م  تامتلم  يد  مي  ه م ام  ع ي ةم     
                                                 

        Improving Health care with Control charts: Basic and Advanced SPC Methods and case Carey Raymond G,  -)1(  

                                                                                         ( Zisconsin: ASQ Quality Press, 2003), P19.     Studiesم  
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 :تفسير خريطة المراقبة -ثانيا
وطمي م  ع  صبةم  ظ  بام  وطم  ع ع بم ورطمير م:م مال موط طم  م ةمعت    ةتتع  مو  طةم  ع  صبةمع 

 رامعظظررلم نرر  عم   ع  صبرةم  سررب اام  رتلم سررلمير بم  ع  صبررةمي ر مبظرر مالارةم ني   رر امعظ    رةمعرر م  ورطم  ع عرر ب
 رنم إنرهم ت صررمتتبررم  ت   ررم  طب ظرامب  تم م(معت سط ام  عجع ي ام  ج   رة)  ت  ضم  م تيد م امبام م  و   ط

 برةمالارةمعر م م  مصم0571)عر م  نمر طم  ور مير بم  ع  صبرةم  صر عمبم رةم  نمر طم  منير م(م55513) ص عمص  برةم
ام ت ر  م،رالأم  نسربةمى ر م((3-3) رع م) لم جر  م سرب نمو درةمرةميررو   مي بم  ع  صبةميت م امي  (مع م   

 سررب نمو دررةام ررا م بسرر م صرر عمنمطررةم  يرر  م  م عارر م نررهمنرر    معرر م ت صرررميرر   مى رر   امو ط ررةمترر  مي رر م جرر  م
و   مي بم  ع  صبةمي  م نهمعؤ  م  ج  م سب نمو دةم ي  م  م  ظع  ةمو   م  ع  صبةم رامجع ررم نر  عمور   طم

م.  ع  صبة
ععر م بسرر م جرر  م نعرر طم  تج ،رر امغ رر مي رر    ةم ررام  نمرر طميترر م ررامي  ررةم ص يهرر م  ورر ميرر بم  ع  صبررةمم

ام  جر  م سرب نمو درةمعرؤا  م رامسر   م  ظع  رةام ت جررم  بعر  م  س سر ةم بيرام نعر طم  نمر طمعؤ ر  ي  م نه م
ى رر م  م  ظع  ررةم  عسررتم  م جررنم  متظهرر م  هرر م  نمرر طمب ررع مي رر   امبرر  ميرر بم  ع  صبررةام ظ رر مسررب  م  عارر  مصرر م

  م  متظر  لمصر مترلم رام لآ رةم ظه مع مو  طةم  ع  صبةم ج  م تج لأمتن   ام ظ  معتت  مع م  نم طامعع مص م    مى
م. تنت  مة  متم  لمع ع ن

 تلمي   متمس لمو  طةم  ع  صبةمى  مسامعن طلمعتس   ةامال معنر طلم  تبس  م نع طم  تج ، ام  نم طمم
(Aم Bم C)ج ممع م  وطم  ع ع بم     مي م  ع  صبةم  ظ  بم ال معن طلمعتع ا ةم  ج ممعر م  ورطم  ع عر بمم  
ما((3-3)   ررع م) يرر ضم بمعنطمرةمعر م،رالأم  عنر طلم سرر  بم  ير م نير   معظ ر  بممبرةم  سرب ااص  ير م  ع   ر م م

بظرررضم  عؤ ررر  ام  عسرررتو عةم  ع ررر ميررر م جررر  م سرررب نمو درررةم  يتعررر تاميررر  اه مم(7-3)   طرررحم  جررر   م
مم. بظضم  سب نم  عيتع ةم ي  اه 

 
 
 
 
 
 
 

 .(1-029903=  020020) ة احتمال وقوع نقطة خارج حدي المراقب(: 3-3)شكل رقم ال
مممممممممممممممممممممممممممم
 LCL                                       UCLممممممممممممممممممممممممممم

م055513مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم
م0500739ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم0500739مممممممممممممممم
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م
م يتع  م ص عمنمطةمو   مي مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم يتع  م ص عمنمطةمو   مي 

م.  ع  صبةم  ظ  بمممممممممممممممممممم يتع  م ص عمنمطةمب  مي بممممممممممم  ع  صبةم  سب ام
م  ع  صبةمممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم

مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم
م3م2م1مم1مم2مم3ممممممممممممممممممممممممممم

م.763ع جرمسبلماع لأاماحمد عبد الرحمان إسماعيل محمد، مم:المصدر
م
 

 .تقسيم خريطة المراقبة إلى ست مناطق والاحتمالات الطبيعية(: 4-3)شكل رقم ال
 00135.0ممممممممممممممممممممممUCLمممممممممممم

مAممممممممممممممممممممممممممممم02140.0ممممممممممممممم ممممممممممممم3ممممم
مBممممممممممممممممممممممممممممم13591.0ممممممممممممممممممممممممممممم2ممممم
مCمممممممممممممممممممممممممممم34134.0مممممممممممممممممممممممممممممم1ممممم

 الخط المركزي              

مCمممممممممممممممممممممممممممم34134.0مممممممممممممممممممممممممممممم1ممممم
مBممممممممممممممممممممممممممممم13591.0ممممممممممممممممممممممممممممم2ممممم
ممممممAممممممممممممممممممممممممممممم02140.0ممممممممممممممممممممممممممممم3ممممم

م00135.0ممممممممممممممممممممممLCLمممممممممممم
م

م.769ام بلاس  ع جرم  :مالمصدر
م
 
 
 
 
 

 .بعض الاختبارات المستخدمة للكشف عن وجود أسباب خاصة(: 2-3)جدول رقم ال
 ملاحظات احتمال الحدوث المؤشر

  يررررر  موررررر   م يررررر مم صررررر عمنمطرررررةم-
ممAي بم  ع  صبةام بمبظ م  عنطمةم

م0500739مم
م

ت    م  ع   م  و لاميط م:م ج  مسبنمو اامعا 
م...ع ام نمط عم  عه ب مم  ع ع نةاموطأم  ظ 
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 ص عمتسرمنم طمعتت   ةمي  م ي مم-
مB  مA  عنطمرررةم)جررر نبام  و  طرررةم

  Cرررررررررررام  ندررررررررررر م  ظ ررررررررررر بم  م(م 
م.م  سب ا

تررلم ررام  ظع  ررةامتبرر   مصطرررم    رر  امعؤ رر م ت   رر ممم050075ممم
ت   ر م رامطر لم  ظعر امععر م ععر م  م عر  معؤ ر  م

و  طترامم تيس  م  ظع  ةمىا مع نام  نم طم ام سرب 
م.  ع ىم  تني   م  عظ   ب

ت   رررررررر م  متنرررررررر صامسررررررررامنمرررررررر طممم-
م.معتت   ةمبد   معط   

عؤ رر مى رر م  ت  رر م  عتنرر عام  عررل لم  ظع  ررةمعت عرر ممممممممممم مممم050073مم
  عظر  ام  م  ت  ر م  ع سرعام  ب  رةام   ر  م تتجرر لأم
  تنررر   ام رررامو  طترررام  عررر ىم  تنيررر   م  عظ ررر  بم

م.م امى  م  تيس م ام  ظع  ة و   طم  دب
تظ صررنم  برررمي رر  منمطررةمعتت   ررةمم-

م.  لم تيا
نررررر   م  يررررر   م  بعررررر م  ررررر  مى ررررر موطرررررأم رررررامنررررر عم-مممممممم

م.م  و  طة
 صرررر عمنمطترررر  معرررر م درررر ماررررل مم-

  ممAنمرررررر طمعتت   ررررررةم ررررررام  عنطمررررررةم
م.بظ ، 

  رر  مى رر ميرر   معتعرر  م سرربنمورر امعررأا مب   ررةمم050733مم
ي عرر مغ ر معرر  نام  بعر م عرر  مت ر   م  ع ع نرةم  م

عؤ  مى  م  تيس م ام  ظع  رةمىا مع نرام  نمر طم رام
م. سب مو  طتام  ع ىم  تني   م  عظ   ب

 ص عم  برمنم طمع م در موعرزمم-
  ممBنمررر طمعتت   رررةم  وررر م  عنطمرررةم

م.بظ ، 

م.  سب نمنبسه م  عيتع ةم  عؤ  م  س بلم050072مم

 صررررر عموعسرررررةمي ررررر منمطرررررةم رررررامم-
ممCم  عنطمة

    مى  م  م،ن  متيسن مصر م ير  م رام  ظع  رةم  مم0500379م
م.  م،ن  موطأم ام  تدع لم  م ام  ب  ن ا

ي ررر م صررر عماعررر نامنمررر طمعتت   رررةمم-
جرررررر نبام  وررررررطم  ع عرررررر بمب سررررررتان مم

 .Cمة  عنطم

،رررا م  رررنعطم  ررر  مى ررر م  مجررر م معررر م  ظع  رررةموررر   مم05000052م
ترررررامتررررررلم  ع  صبرررررةام  ظعرررررزم  عؤ رررررر م  م  ظ نررررر ام  

 يدررررره م  وتب  ،رررررر م بعرررررر مسرررررريبامعرررررر معجتعظرررررر ام
عوت برررررةمعاررررر مسرررررينمي نررررر امعررررر موطررررر طمىنتررررر  م

م.معوت بةام  متلم نت جه مب ستو  لمع   مو لمعوت بة
 .762ام769ام بلاس  ع جرم   :المصدر

 
مخرائط المراقبة للمتغيرات: المطلب الثاني

  م وامي ن امعنه مع م ج م  تأع مع مع  مين ع م ع  ميجلم  عو ج امعب   ام ع م  طب ظام  من جأمىم
برةام تمبرر معرر مع  ير  م رر  طم س سرر ةم رام وت رر  م تي  ر م  ظ نررةام عنهرر م ر طم  ظ رر    ةم  ررابم ص مع  ظع  رةمتيررام  

ير ممظر  ظنام  مع م ي  مع معو ج ام  ظع  رةمتعر  م هر م  درةمعتسر   ةم رام توت ر  مطرع م  ظ نرةمب رضم  ن
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 م  ةمي نةمع معو ج ام  ظع  ةم ه معت سطم  ني   معظ ر  بم عر ىام ،رالأم  عمر   زمظه  م   ي  م  مع صظه امى
نظ ضم  عرر م ررأتامورر   طمسرر ، ام مر   م غ رر رررطم  ع  صبررةم بمعت  رر مع  طررر  م   ررةم ععرر م سررتو  عه م ررامو  ر  الارر

م.  ع  صبةمي  م  عت    ا
 الوسط الحسابي والمدى اخريطت: الفرع الأول

Chart -) الحسابي وسطخريطة ال -أولا X:) 
nXXX رر م  طررن م  م   يرر  ام  عنتجررةمم .,,.........,   نيرر   مممامتترر  عمت   ظرر مطب ظ رر مبعت سررطمصرر  لأ21

مممممممم: إ عظ  عةمم ممي  م  ممعظ   بم
n

XXX
X n


م21..........

  نير   معظ ر  بممتت  عمت   ظر مطب ظ ر م  طر مبعت سرطمصر  لأممX   م
n

X


 امى م  ير   م  ي ر م    نر م

م:(1) و   طم  ع  صبةمتع  
ي م  ع  صبةم  ظ  بمممممم

n
UCL


 3م

ممي م  ع  صبةم  سب اممممم
n

LCL


 3م

م.   موطم   سطم، م
،الأم  عظ  تام سلمو  طةم  ع  صبةامىتم نهم ام  تطب لم  ظع رامصر متعر  معر م  درظ بةممع مول  عع م

    نر م و  طرةم  ع  صبرةام تمر  مم م يس نم  ي م  ي  عه  ا  م جنمتم   مص عتم مم يت     معظ  ةمص عتام
ي نةميجلمعر معنهر مم79ع م  ظ ن ام  تامتؤوامع م تنت  معظ ن ام    ةم   تام بط م  متع  مبعم   ممص عةم

عرر م   يرر  اام  نبرر ضممn   معرر مي نررةمتتطررع ممm يرر  اام ررإا م  طررن م  ميرر  م  ظ نرر ام سرر  بمم9ى رر مم3
12  ط م  م ,,....... XXX mر، م  عظ  م ع مي نةم إ م  ط متم   م مم:م، م

ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم
m

XXX
X m


م21.....
م.X، موطم   سطم امو  طةممX   م

عررر مم  طررر ام عررر م  عععررر متمررر   مص عرررةمممعرررا  م جرررنمتمررر   م تنيررر   م  عظ ررر  بمX  سررلمو  طرررةم
م نهمسه ممام إا مع  ميجلم  ظ نةمد    مج  م  بط م ستو  لم  ع ىmم  عظ   بم  ظ ن ا  ع ىم  م تني   م

م  بطر مم ىم بم معب متهمت   ج  ر إ م  ع(م10n)  يس نم  ظطامنت  جمج   ام ع مىا مع  ميجلم  ظ نةمعب  م
م

م.ىمتيم ع م  ظ ن امعع مسن مم ستو  لم تني   م  عظ   بم  عم  
12م  ع ىمىا م  طن م  م ب ستو  لم ,,........, XXX nامي ن امبيجلمم،nإ م  ع ىم ع مي نرةمعر م،رالأمم 

م:  ظ ن ام، م  ب لمب  م عب مص عةم  د  مص عةم   ي  اام بم  
minmaxمممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم XXR مممم

                                                 

مم.736اما(7002   م  ن  م   ت   رام   م ،:ميع  )مم  س   نم تيد   ةم ام ت    ، دلال صادق الجواد وحميد ناصر الفتال -(1)



 الاستهلاكية الأدوات الإحصائية المستخدمة في الرقابة على جودة المنتجات                   الفصل الثالث

65 

mRRR) بيسرررر نمعت سررررطمصرررر لمعرررر ىم  عجع يرررر ام  ج   ررررةم ,......,  ررررتلمتمرررر   م تنيرررر   م  عظ رررر  بمب سررررتو  لم(م21
مممم:مممممممم  د  ةم  ت   ة

2

ˆ
d

R
م

م:ي  م  





m

j

JR
m

R
1

م.عت سطمص لمع ىم  عجع ي ام  ج   ةمم1

2dص عةما بتةمتظتع مي  ميجلم  عجع يةم  ج   ةم،امم(n(م)7  ع يلم.)م
م: عع مىي   معت بةمعظ  تامي   م  ع  صبةم  و  طةمعع م  ام مم بإ ج  معم  بم

:مي م  ع  صبةم  ظ  ب 
RAX

n

dR
X

n
UCL 2

2/
33 


م

مX:م ب  وررطم  ع ع
:مي م  ع  صبةم  سب ا 

RAX
n

dR
X

n
LCL 2

2/
33 


مم

:مي ررررر م  م ndA 22 /3ص عرررررةما بترررررةمتظتعررررر مي ررررر ميجرررررلم  عجع يرررررةم  ج   رررررةمم(nم)تيسرررررنمعررررر م  جررررر   م 
م(.7  ع يل)
عجع يررةمج   ررةمعرررم صررلم  عجع يررةم  ج   ررةم بظرر مىجرر  مم  ظع  رر ام  يسرر ب ةم  ل عررةم ررتلم سررلمعت سررطم بمم

م  عم ب ةامالم سلم  وطم  ع ع بم ي بم  ع  صبةامالم تلمص  م م تبس  م  و  طةام  تأع مع م  م  نم طم
تترر  عمي رر     م  ورر ميرر بم  ع  صبررةمعرررميرر لم جرر  م بم نعرر طمت رر  مى رر م جرر  م سررب نمو دررةمتررؤا م ررامسرر   م

 هرا معمنمطةم  م عا مو   مي بم  ع  صبةم  م،ن  م نع طمعظ نةم بظضم  نمر طم  ظع  ةام إا متب  مع م  و  طةم ص م
م.ى  م  م  ظع  ةمغ  معستم  مبسبنم ج  مسبنم  م سب نمو دةمتؤا م  ه م    
مم:(R – Chart) خريطة المدى -ثانيا

مة  ظع  م م ارةم  ع  صبةم   سطم  يس بام ت ص لم  ت  رتستو لمعا مو  طمبةم  ع ى ص مع  مو  طةى م"
 ررإا مع نررامو  طررةم  ع  صبررةم   سررطم  يسرر بامتظعررزم  ن يررةم  ع ع  ررةم  ظع  ررةم   تيرر  م ررام  عت سررطمى رر معرر م رر لمم

 رةم   ت  ر م  ي م  ي  م  مع م   م  ي م   نر م و  طرةم  ع  صبرةام رإ مو  طرةم  ع  صبرةم  عر ىمتظعرزمت رتام  ظع 
م:(2) و  طةم  ع ىمتستو لم  عظ  تام  ت   ةام  يس نمي بم  ع  صبةم(1)"  ي د م ام،ا م  ت تا

م
RRUCL:ممي م  ع  صبةم  ظ  ب  3مم

مR:مم  وررطم  ع ع ب
RRLCL:ممي م  ع  صبةم  سب ا  3مم

م.ام  ج   ةس بام م لمع ىم  عجع ي   م عةم  عت صظةم   سطم  ي:مR:مي  م  

                                                 

م.620ع جرمسبلماع لأامامانجم عبود نجمم-(1)
مم753ام753ع جرمسبلماع لأامامحمد عبد الرحمان إسماعيل محمد،  -(2)
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Rم.  م عةم  عت صظةم لني   م  عظ   بم  ع ى:م
  عجع ير ام) معر مب  نر ام  ظ نر امع رتلمتمر   ، إنرهمغ  ب مع متع ن  معجهر  ت  اممR ممR   مص عتام

ام بررر  ت  ضم  مو دررر ةم(R) نم   سرررطم  يسررر بام مررر لمعررر ىم  عجع يررر ام  ج   رررةمبيسرررمRامىامتمررر  م(  ج   رررة
م: تلمتم   لأمب ستو  لم  عظ   ةم  ت   ةمR  ج   متتبرم  ت   رم  طب ظام عع مىاب ام  م

Rممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم
d

d
R

2

3م

م.(7 نظ م  ع يل(م)مn) ظتع مص عةمع معنهع مي  ميجلم  عجع يةم  ج   ةما بتت  امم3d مم2dي  م  م
م:صبةمعع م  ا عع مىي   معت بةمعظ  تامي بم  ع  مR ممR بإ ج  معم  بم

RDR:ممي م  ع  صبةم  ظ  ب
d

d
R

d

d
RUCL 4

2

3

2

3 313 







مم

ممR:مم  وررطم  ع ع ب
RDR:ممسب اي م  ع  صبةم  

d

d
R

d

d
RLCL 3

2

3

2

3 313 







مم

:مي رر م  
2

3

4 31
d

d
D مم 

2

3

3 31
d

d
D صرر لما بتررةمتظتعرر مي رر ميجررلم  عجع يررةم  ج   ررةمم(n)تيسررنمعرر مما 

م(.7 نظ م  ع يل)م  ج   م
 :  الوسط الحسابي والمدى اتفسير خريطت -ثالثا
  مي بم  ع  صبةم  ظ  بم   سب ام امو  طةم   سطم  يس بام ظتع   مي  مص لم  عر ىام إنرهم بطر م  تمم

و  طرةم  صبةم تيد   ةم رتلمتبسر  ميام  عتبس  مو  طةم  ع ىام إا متب  مع متبس  مو  طةم  ع ىم  م  ظع  ةمت
  مم   سطم  يس بام  تأع مع مىا مع  معت سطم  ظع  ةمتيام  ع  صبةم لمتام  ع مىا م ظه امو  طةم  ع  صبةم  عر ى

  بطرر متي  رر م  سررب نم  و دررةمعرر م   ممما   سررطم  يسرر باو  طررةم  ظع  ررةمورر   م  ع  صبررةم  ندررحمبظرر لمتبسرر  م
ي   م سلم  و  طت  ي   معؤ  مو   م  ع  صبةم م.   

تستو لم امبظضم  ي   م  م لم  عظ    ةمتي   مو  طةم  ع  صبةمب تمعر م سرتو  لمب  نر ام  ظ نرةم تمر   م
عظ  لم  و  طةام   م لم  عظ    رةم،رامعظر  لمودر  ام  جر   م  عر   مطربطه ام  رامي  رةم سرتو  لم  مر لم  عظ    رةم

م.  ظ نةمن ةمي  متم   معظ  لم  و  طةمع مب  ن ا تلمتطب لمعظ  تامعوت بةمي مت  م  عب
نستظ ضمور   طم   سرطم  يسر بام   عر ىم  عبن رةمي ر مصر لمعظ    رةم   ترامتسرتو لم  طر م رامما   ع م  م

م.ي  ةمعظ  ةمعظ  لم  و د ةم  ع   مطبطه 
م
م: ب  نسبةم و  طةم   سطم  يس بام إ مي   م  ع  صبةم،ام
مممممم:ي م  ع  صبةم  ظ  بم

n
UCL 0

0 3


 م

ممممممم:ي م  ع  صبةم  سب ا
n

LCL 0

0 3


 م
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م.0   موطم   سطم، م
م.يجلم  ظ نةمn  عظ   بام م   م عةم  عظ    ةم لني  م0  م عةم  عظ    ةم   سطم  يس بام م0ي  متع  م

م: ع ىم ها ي   م  ع  صبةم و  طةم ع مم
0302:ممممم  ع  صبةم  ظ  ب 3  ddUCL مم
م02d:مم  وررطم  ع ع ب

0302:ممي م  ع  صبةم  سب ا 3  ddLCL 0302)  م س  بمدب  امىا مع نامص عةمم 3  dd م.س  بة(م
صررر لما بترررةمتظتعررر مي ررر ميجرررلم  عجع يرررةم  ج   رررةمم3d م2dم  م عرررةم  عظ    رررةم لنيررر   م  عظ ررر  بام0 ي ررر م 

م(.7  ع يلم)
عت  رر  م إنررهم يسرر نميررر   م  ع  صبررةم و  طتررام   سرررطم(معجع يرر امج   رررة) عرر م ررامي  ررةم يجررر لمي نرر امم

م:ام   ع ىم تلميس نمتم   م تني   م  عظ   بمعع م  ا  يس ب

مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم 










g

i

i

i

g

i

ii

f

nd

Rf

1

2

1

̂مم

:مي  م   
 i

i

i
nd

nd
f

2

3

2

2م iRع ىم  ظ نةم صلمi2 مd3 مdام عر م(7  ع يرلم)ص لما بتةمتظتع مي  ميجلم  ظ نةمم

م:الم تلميس نمي   م  ع  صبةم و  طةم   سطم  يس بامعع م  ا
:ممي م  ع  صبةم  ظ  ب

in
xUCL

̂3
مم

مx:مم  وررطم  ع ع ب
:ممي م  ع  صبةم  سب ا

in
xLCL

̂3
ممم

م: ع ىم ها  ع مي   م  ع  صبةم و  طةم
م:مي م  ع  صبةم  ظ  ب    ˆ3ˆ

32 ii ndndUCL مم
:مم  وررطم  ع ع ب ̂2 indم

:ممي م  ع  صبةم  سب ا    ˆ3ˆ
32 ii ndndLCL ممم

م
م

 :تقييم أداء خريطة الوسط الحسابي -رابعا
امي  م ستو لمنج م سلمعنين مو د ةم  ت    م تم  لم   ممو  طةم  ع  صبةمتستو لع م ،لم  ط لم  تام 

 عنين مود  ام  ت ر   م،ر م،ا م  عنين م  د مص   مو  طةم  ع  صبةم ع  م  ت    ام امعو ج ام  ظع  ةام
  ضام ظع  ررةام ،رر م ع ارر معنينرر م  مرر  م ررام وتبرر  م  برر  سررلمب رر نامتيتعرر تاميرر لمع رر م  ت  رر م ررامعت سررطم
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   سرررلم  عنينررر منبتررر ضم  مت  ررر  مصررر ميررر  م رررامعو جررر ام  ظع  رررةميررر م سرررطه م  مع ع ،ررر مب يررر  ام تنيررر   م
  عظ ررر  بم عو جررر ام  ظع  رررةامعررر م 0ى ررر مم  0عرررالامي ررر م  مميررر  م يررر  ام تنيررر   م  عظ ررر  بمم

م:ع مس  بةم  مع جبةام ع مالم تلميس نم يتع  مي لمع  م،ا م  ت   معع م  ا  عع م  م أوامص 
ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم   01;/UCLxLCLpم

  نيرر   معظ رر  بم سرر  بمم تبرررم  ت   رررم  طب ظررامب سررطميسرر بام سرر  بممx بعرر م  م
n

ميرر بم  ع  صبررةمم   

:م،ع 
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
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
 م:ام إ م  عظ   ةم يللأم عع مىي   معت بته معع م  ا30
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ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم   nn   مم33

مالوسط الحسابي والانحراف المعياري اخريطت: الفرع الثاني
م:(1) بط م ستو  لمو  طتام   سطم  يس بام  تني   م  عظ   بم ام  ي تام  ت   ة

اما رر م  م تنيرر   م  عظ رر  بم عارر م صررةمب درربهم( ررأعب م70)عب رر  ام(مn) ج   ررةميجررلم  عجع يررةم مىا معرر  م-7
م؛عم  س م  ت تامع م  ع ىم امي  ةمعب ميجلم  عجع يةم  ج   ة

م.مىا مع  ميجلم  عجع يةم  ج   ةمعت    م-7
م:خريطة الوسط الحسابي -أولا
ˆ/4  سطم  يس بام ب ستو  لمعم  م تني   م  عظ ر  بمبإتب عم  وط  ام  س بمةمتي   مو  طةم م csم

م: تلميس نمي   م  ع  صبةمب ستو  لم  د غم  ت   ة
م
م
م

:مي م  ع  صبةم  ظ  ب 
sAX

n

cs
X

n
UCL 3

4/
33 


م

ممممX:م  وررطم  ع ع ب
:مي م  ع  صبةم  سب ا 

sAX
n

cs
X

n
LCL 3
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33 


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 م.703  ع جرم  س بلاما -(1)
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:  ي  م ncA 43 /3ص عةما بتةمتظتع مي  ميجلم  عجع يةم  ج   ةم:م(nم)م تيسنمع م  ج   م
م(.7 نظ م  ع يل)
عت سرطم تني   ر ام  عظ    رةم  عجع ير ام  ج   رةم:مsم













 



m

j

js
m

s
1

 ررتلممrام  تنير   م  عظ ر  بم  عجع يرةم1

:ميس بهمب ستو  لم  د  ةم  ت   ة 






n

i

rirr xx
n

s
1

2

1

م1

مم:خريطة الانحراف المعياري -اثاني
م:  سلمو  طةم تني   م  عظ   بم تلميس نمي بم  ع  صبةم   وطم  ع ع بميسنم  د غم  ت   ةم

SSUCLمممم:ي م  ع  صبةم  ظ  ب  3م
مS:ممممر ب  وطم  ع عر

SSLCLم:مممي م  ع  صبةم  سب ا  3مممم
  عجع يررر ام) رررتلمتمرر   ،ع معررر مب  نرر ام  ظ نرررةممت  اعجهررر  م  غ  برر معررر متع نررمS ممSم بعرر م  مص عترررام

 رتلميسر نم تنير   م  عظ ر  بم عر مي ر مع  ،  اممnع يةمج   ةم     ميجلمع معنه معجمmام  ظ  م(  ج   ة
عجع يةم nSSS ,........,,  لني    امم ع مالميس نم   سطم  يس بام لني    ام  عظ    ةام    سطم  يس بام21
ممSلمتم   مررام  ت(عت سطمت   رم  عظ  نةم لني   م  عظ   ب)مS، معم  ممsةمرر  عظ    

2مم:مممممممممممم(1)ب ستو  لم  د  ةم  ت   ة

4

4

1ˆ c
c

s
S م

م(.7 نظ م  ع يل)م تيسنمع م  ج   مم(n)ص عةما بتةمتظتع مي  ميجلم  عجع يةم  ج   ةمم4cي  م  م
م:(2) عع مىي   معت بةمعظ  تامي بم  ع  صبةمعع م  امS ممS بإ ج  معم  بمع مع م

sBc:مممي م  ع  صبةم  ظ  ب
c

s
sUCL 4
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4

4

13 







ممم

مs:مممم  وطم  ع عرر ب
sBc:ممم  سب امي م  ع  صبة
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s
sLCL 3
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4

13 
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




ممم

:مي  م    2

444 1/31 ccB و     م  2

443 1/31 ccB  ملريج مي  مرةم  تامتظتعرع م  م لم  ا بت
مم

م(.7 نظ م  ع يل)م تيسنمع م  ج   م(مn)  عجع يةم  ج   ةم
ممم:  راف المعياريتفسير خريطتا الوسط الحسابي والانح -ثالثا

لم تنيرر   م  عظ رر  بامر  ميرر بم  ع  صبررةم  ظ رر بم   سررب ام ررامو  طررةم   سررطم  يسرر بام ظتعرر   مي رر مص رر
 إنرهم بطر م  تمتبسرر  مو  طرةم تنير   م  عظ رر  بام رإا متبر  معرر متبسر  مو  طرةم تنيرر   م  عظ ر  بم  م  ظع  ررةم

                                                 
      ) (California: Duxbury Press, 1994 Modern Statistical Quality Controle and ImprovementFarnum Nicholas R,  -)1( 

                                                                                                                                                P188. 

مم.795امع جرمسبلماع لأامادلال صادق الجواد، حميد ناصر الفتالم-(2)
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يسر بام  تأعر معر مىا معر  معت سرطم  ظع  رةمتيرام  ع  صبرةم لمتيام  ع  صبةم تيد   ةم رتلمتبسر  مو  طرةم   سرطم  
و  طررةمتام  عرر مىا م ظهرر امو  طررةم  ع  صبررةم لنيرر   م  عظ رر  بم  م  ظع  ررةمورر   م  ع  صبررةم  ندررحمبظرر لمتبسرر  م

ي   م سلم  و  طت  ما   سطم  يس با م.  بط متي   م  سب نم  و دةمع م   ممي   معؤ  مو   م  ع  صبةم   
  عظ ر  بمم تنير   ي  ةمعظ  ةمعظ  لمو د ةم  جر   م  عر   مطربطه م رإ مير   م  ع  صبرةم و  طرةمم ع م ا

م:،ا
06BUCL:ممممي م  ع  صبةم  ظ  ب م

م04c:مممم  وطم  ع عرر ب
05BLCL:ممممي م  ع  صبةم  سب ا مممم

صررررر لما بترررررةمتظتعررررر مي ررررر ميجرررررلم  ظ نرررررةمم4c م6B م5B  م عرررررةم  عظ    رررررةم لنيررررر   م  عظ ررررر  بام م0:مي ررررر م  
م(.7  ع يل)
ام برام،رالأم  ي  رةم(  ظ نر ا)  تطب مر امي  رةمير لمابر ام يجر لم  عجع ير ام  ج   رةمص من  جرهم رامبظرضمم

 سر  بممin مام رإ معر s عت سطم تني   م  عظ ر  بممxلم  ت ج حم يس نمع مع م   سطم  يس بام  ع ام ستو 
 يسرر بام    سررطمم  م  ورطم  ع عرر بم و  طررةم ررإ م   سررطم  يسرر بام  ع ررامiير  مع رر ،  ام  عجع يررةم  ج   ررةم صرل

مممممممممممممم: تلميس بهمعع م  ا

ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم
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م:  تلمتم   م تني   م  عظ   بمب ستو  لمىي ىم  ط  مت  م  ت   ت  
م(:مPooleds)  عظ   بمم يس نم تني  م-
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مممممم:يس نم تني   م  عظ   بم  ع جحمبأيج لم  ظ ن ام-
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مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم
طتررام   سررطم  يسرر بام  تنيرر   م  عظ رر  بمعرررم  ررتلميسرر نميرر   م  ع  صبررةمب سررتو  لم  عظرر   ت  م  سرر بمت  م و  

م.متظتع مي  ميجلم  ظ نةم ع معجع يةمج   ةمم4B م3B م3Aعليظةم  مص لم  ا  با
مالمدى و الوسيط  اخريطت: الفرع الثالث

  ةام   جرم   عم ستو  لم  و  طةم ام  ع طرامى ر متستو لمو  طةم   س طم طبطم ع  صبةمعت سطم  ظعم
سه  ةم  يس ب ام  ل عةمتي   ، ام    س طم، مص عةم  ع  ،  م  تامتت سطم  ع  ،  امبظ مت ت بهر متدر ي   م  م



 الاستهلاكية الأدوات الإحصائية المستخدمة في الرقابة على جودة المنتجات                   الفصل الثالث

59 

تن     م عت سطمص عتام  ع  ، ت  م   سط ت  مىا مع  مي  م  ع  ،  ام  ج ر ام  ظر نمي ر مو  طرةم   سر طم نهر م
تعرر  معؤ رر  م  جرر  م ررامع رر م  ت  رر  ام ررامعو جرر ام  ظع  ررةم ررامي  ررةم جرر  مصرر لمعتط  ررةام بعرر مةم صرر ميس سرر 

م: سب نمو دةام   ع م  اموط  امىي   مو  طةم   س ط
يس نم   س طم ع معجع يةمج   ةمم-7 mxxx ~,,.........~,~

م؛21
م؛عستم عة سلمص لم س  طم  عجع ي ام  ج   ةم ام ع منم طم ع مالمت د  ه مبوط طمم-7
 ررتلم ي  نرر م سررلم  مرر لم  ب   ررةم  عجع يرر ام  ج   ررةم ررام ررع منمرر طم مررطام ،نرر م جررنمعليظررةم  منمرر طم  مرر لمم-3

  ب   ةمص متمرمو   مي بم  ع  صبةام نه م عا مت تت مع مص لم   سر طامىتم نرهمتمتبسر مي ر م نهر معؤ ر  ام  جر  م
م؛ سب نمو دة

م:س طم   ع ىم تلم ستو  لمعظ  تامعوت بة   سلمي   م  ع  صبةم و  طتام   مم-3
م: خريطة الوسيط -أولا

RAxUCL:ممممي م  ع  صبةم  ظ  ب 6م
مx:مممم  وطم  ع عرر ب

RAxLCLممم:ممي م  ع  صبةم  سب ا 6مممممم
م.   سطم  يس بام م لمع ىم  عجع ي ام  ج   ة:مRم   سطم  يس بام  ع ام :مxي  م  م

م(.م7 نظ م  ع يل)م تيسنمع م  ج   م(مn)ع م  م لم  ا بتةم  تامتظتع مي  ميجلم  عجع يةم  ج   ةم:م6Aم
م:خريطة المدى -ثانيا

RDUCL:ممي م  ع  صبةم  ظ  ب 4مم
مR:مم  وررطم  ع ع ب

RDLCLم:ممي م  ع  صبةم  ظ  ب 3 
 خريطتا المشاهدات الفردية والمدى المتحرك: الفرع الرابع

 امي تامعا   م دظنم وامعجع ير امج   رةمعر معو جر ام  ظع  رةم   ر ميجرلمعر معنهر مي ر مع ر ،  مم
م ام  ظع  ةمتي   مر تام بط م  ه م ستو  لمع  ،  م  ي  مع معو جر  ام عا ةم يم ر  ي  ام   ع

م:و  طةم  ع  صبة
م مربطممعظ تام تنت  ام بامعا م،الأم  ي تامتع  م  بج  ام   عن ةمب  م  م  س ام  عتت   ةمعب   مبي م-7
م

م؛ دظنمتأس زمعجع ي امج   ة
م؛ عجع ي ام  ج   ة    ي  ام  عنتجةم با  متم  ج م س زمم امبظضم  ظع   ام تلم يامآ ام جع رم-7
م. ج  م وتل  امط   ةمج  م امعو ج ام  ظع  ةم  ع   مع  صبته م طبطه م-3
ت ج مو   طمي    متلمتط   ،ر م ع  صبرةم  ع ر ،  ام  ب   رةام  رام،را م  بر عمسرنتن   معر م ظر  مبو  طترامم

م.  ع  ،  ام  ب   ةم   ع ىم  عتي  
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م :خريطة المشاهدات الفردية -أولا
مم:(1)تي   مو  طةم  ع  ،  ام  ب   ةم جنمىتب عم  وط  ام  ت   ةم
تم   م تنير   م  عظ ر  بم عو جر ام  ظع  رةامبيسر نمعر م سرع مبمر لم  عر ىم  عتير  ام   عر ىم  عتير  م،ر مم-7

مةمع مر  مع معو ج اميع  رع  ،مm ام إا مع  م   ن مي  مر  م عةم  عط مةم  ب لمب  مع  ، ت  معتت   ت 
 mxxxx ,......,,, ام إ م  ع ىم  عتي  م     م  ع  ،  ام321       mm xxxxxxxx ,,......,,,, 1433221 م:،ا
,,.........,,..ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم 1342312  mm xxxxxxxxم

م:  تلميس نمعت سطمص لم  ع ىم  عتي  معع م  ا
ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم
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م:الم تلمتم   م تني   م  عظ   بم عو ج ام  ظع  ةميسنم  عظ   ةم  ت   ة
مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم

2

ˆ
d

MR
م

مم  بر  عظ تم   م تني   مةمرام إ معظ   (7)ةميجعه مر عجع يةمج   (م75776)تس  بمم2d بع م  مص عةم
م:مممممممممممممممممممممممممممممممممممعع م  امتدبح

ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم
128.1

ˆ
MR

ممم
م:تام  ت   ة تلميس نمي بم  ع  صبةم عت سطم  ظع  ةمب ستو  لم  عظ  م-7

MRx:مممي م  ع  صبةم  ظ  ب
MR

xUCL 660.2
128.1

3 
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مx:مممم  وطم  ع عرر ب
MRxمم:ي م  ع  صبةم  سب ا

MR
xLCL 660.2

128.1
3 













مم

و  طةم،امص لم  ع  ،  ام  ب   ة نم طم  ما، م   سطم  يس بام جع رم  ع  ،  ام  ب   ةمx:مي  م  م ix.م
م:خريطة المدى المتحرك -ثانيا

م  ع  صبةم  ت تام امعو ج ام  ظع  ةم تلمي   مىي   مو  طةم  ع ىم  عتي  امي  م تلميس نمي بم
م

م:  ع  صبةم و  طةم  ع ىمعع م  ا
MRDUCL:ممي م  ع  صبةم  ظ  ب 4مم

مMR:مم  ع ع ب  وررطم
م.دب :مممسب اي م  ع  صبةم  

                                                 

 م.731ام732امع جرمسبلماع لأامامحمد عبد الرحمان إسماعيل محمد -(1)
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 ع م امي  ةمعظ  رةم  مر لم  عظ    رةم  معظ  رةمعر معر م   سرطم  يسر بام  تنير   م  عظ ر  بم  عجتعررم رتلم
م: ستو  لم  عظ  تام  ت   ة

 :خريطة المشاهدات الفردية -1
00:ممي م  ع  صبةم  ظ  ب 3 UCLمم

م0:مم  وررطم  ع ع ب
00:ممسب اي م  ع  صبةم   3 LCLمم

م.   سطم  يس بام  عجتعرم0 تني   م  عظ   بم  عجتعرام 0:مي  م  
 : متحركخريطة المدى ال -2

00024:ممي م  ع  صبةم  ظ  ب 685.3128.1267.3   dDUCLمم
002مممممممممممممممممممممممممم:م  وررطم  ع ع ب 128.1   dCLم
023ممممممممممممممممممممممممممممممم:ممسب اي م  ع  صبةم    dDLCLم

432 تني   م  عظ   بم  عجتعرامم0:مي  م   ,, DDdاما  بام ظتعر مص عهر مي ر ميجرلم  عجع يرةم  ج   رةامم،
م. و  طةم،امص لم  ع ىم  عتي    نم طم(م7)  ام،الأم  ي  ةمتلم  ت  ضم  ميجلم  عجع يةم  ج   ةم س  بم

م
 خرائط المراقبة للخواص: لمطلب الثالث 
ب ررةم  م ررر زم صع رر متمسررلمى ررر م يرر  امعظ برررةم مرر م  طررين معسررربم م  م   يرر  ام  عنتجررةمينررر ع متمتعرر  مص م

عر مم،را م  عط رن رامم ،ا مع مسر  منتطر لم رهو  ام  م  دب اام  و ىمغ  معظ بةام تسع م،الأم  م  س امب  
م.،لم ن  عمو   طم  ع  صبةم  و  اول متن   ن م 

 خرائط وحدات عدم المطابقة :الفرع الأول
 : Pخرائط المراقبة لنسب المعيب   -أولا
م:ى  مPتمسلمو   طم  ع  صبةم نسنم  عظ نمم
 :ثابت nذات حجم العينة  Pخرائط المراقبة لنسب المعيب  -1
م إ مي   م  ع  صبةم(م  عظ نم ام تنت  م ،اميب   مي منسبة)عظ  عةممPىا م  طن م  منسبةم  عظ نمم
م
م

م:(1)س  متع  
:ممي م  ع  صبةم  ظ  ب 

n

PP
PUCL




1
مم3

مP:مم  وررطم  ع ع ب

                                                 

مم.729امع جرمسبلماع لأامافتالدلال صادق الجواد وحميد ناصر ال -(1)
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:مممي م  ع  صبةم  سب ا 
n

PP
PLCL




1
مم3

عر م  ظ نر اميجرلمعر معنهر ممm   ، معر م  ظ نر اامنوتر  مغ  معظ  عةم  جرنمتمرمP ع مىا مع نامنسبةم  عظ نمم
nام عم يرر  مي عررةم ررإ ميرر  م  ظ نرر امmي نررةام ررإا مع نررامم79  مم70 بطرر م  م عرر  ميرر  ، ممiDتعارر ميرر  مم

م:معع ميس به مع لآتا مiمام إ منسبةم  عظ نم ام  ظ نةi  عظ نم ام  ظ نةم
miممممممممممممممممممممممممممم ,.......,3,2,1مممممممممممم

n

D
P i

i 
مˆ

:ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم   
mn

D
P

i
م

ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم
m

P
P

i


ˆ
م

م:ام ي   م  ع  صبةمستع  Pم، متم   م نسنم  عظ نم     معظ  عةمP:مي  

:ممي م  ع  صبةم  ظ  ب 
n

PP
PUCL




1
مم3

مP:مم  وررطم  ع ع ب

:مممي م  ع  صبةم  سب ا 
n

PP
PLCL




1
مممم3

 :متغير nذات حجم العينة  Pخرائط المراقبة لنسب المعيب  -2
مع م تنت  م%700 مرةميب   ميرةم نسنم  عظ نمتع  م  ظ نر امبظضم  تطب م ام و   طم  ع  صب

   عن ررةام ي ر م  ميرر  م   يرر  ام  عنتجررةم وت ر م عرر م ترر  م ررإ مور   طم  ع  صبررةمستتطررع ميجرر لمم ربظضم  بترر  ا
 :ام بم نه مستتطع مي   مع  صبةمعتي عةم ع م ت  متيسنمب  د غم  ت   ةinعوت بةم  ظ ن ام

:ممي م  ع  صبةم  ظ  ب 
in

PP
PUCL




1
مم3

مP:مم  وررطم  ع ع ب

:مممي م  ع  صبةم  سب ا 
in

PP
PLCL




1
مممم3

م  رين ع م ع  ميجلم  ظ نةمعت  مP ،ن  مط  مةم و ىم يس نم  ي   م  ظ   م    ن  م نسنم  عظ نمم
م ع مالمنيسنمي   م  ع  صبةام ي  همتع  م  ي   ممnلم  ظ ن ام رريج بعت سطممinي ممب تستظ طة ا  م

م
م.  عيس بةما بتة

مممممممممممممممممممممممممممممممممممم
m

n
n

i
م

م: م  ي   م  ي  م    ن م،ع   م

:ممي م  ع  صبةم  ظ  ب 
n

PP
PUCL




1
مم3
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مP:مم  وررطم  ع ع ب

:ممم م  ع  صبةم  سب اي 
n

PP
PLCL




1
مم3

ينرر ع م عرر  ميجررلم  ظ نررةمعت  رر  ام ا رر ممP  يرر   م  ظ  رر م   رر ن  م نسررنم  عظ ررنممععرر م نررهم ععرر ميسرر نم
   ةمي بمع  صبةمعستم ع  م عت      ام  ام  و  طةم  عظ ب ستو  لمو  طةم  ع  صبةم  عظ    ةم ،ا م  يد  مي  م

ي ر م  تر   اام  رتلميسر نمم3- م3+ ع  م  وطم  ع ع بمعس    م  دب م ي  م  ع  صبةم  ظ ر بم   سرب امعسر     م
م:منم طم  و  طةمبيس نم  م لم  عظ    ةم  ت   ة

ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم
 

i

i

i

n

pp

pp
Z






1

ممˆ

م  عجع يرر ام طررةم ررتلم سررلميرر   م  ع  صبررةمب سررتو  لم  درر  ةم يررللأام  سررلمصرر لمنسررنميرر لم  عط بمررة تيرر   م  و م
ير لمم  ج   ةام تي   مع مىا مع نام  ظع  ةمعستم  م لمتام  بس م ص عمجع رمنم طم  و  طةم  و مي بم  ع  صبرةم  

م.مام  طبطم تيد  اعلم  ع   مي  م  م  ظع  ةمعستم  م  متي ج  م  ةم نع طمغ  مي   ةم  م
 npخرائط المراقبة : ثانيا

ع م  ععع م  يد  مي  مو   طمع  صبةم ظ  مع م   ي  ام  عظ بةمب تمع منسبةم  عظ نام ،رالأم  ور   طمم
م:ع لآتاام تيسنمnpتسع مو   طم  ع  صبةم

:ممي م  ع  صبةم  ظ  ب pnpnpUCL  مم13
مnp:مم  وررطم  ع ع ب

:مممي م  ع  صبةم  سب ا pnpnpLCL  مممم13
 ررةمامى م،ررالأم  ط  مررةمعمب مpبرر تمينهرر معتمرر   م م عررةممpغ رر معظ  عررةم إنررهمعرر م  عععرر م سررتو  لممpىا مع نررامم

ام لم طررط   ،لم يسرر نمنسررنم  عظ ررنر م بسرر طةم  ظع  رر ام  يسرر ب ةم يررر عبطرر ةمعرر مصبرر م  عا رر معرر م  ود    رر
م:  ام،الأم  ي  ةم إ م  وطم  ع ع بم س  بمعت سطمي  م  ظ  نم  تلميس بهميسنم  د  ةم  ت   ة

miمممممممممممممممممممممممم ,........,3,2,1ممممممممممممم
m

D

pn

m

i

i
 م1

معت سطمنسبةممpي  م  عجع ي ام  ج   ةم مm عجع يةم  ج   ةم   ت طم  م ع  ما بت ا يجلممn:مي  م  
م

م.iي  م ي  امي لم  عط بمةم ام  عجع يةم  ج   ةم صلممiDي لم  عط بمةام 
م:م ي  هم إ مي   م  ع  صبةم ام،الأم  ي  ةم،ا

:ممي م  ع  صبةم  ظ  ب ppnpnUCL  مم13
مpn:مم  وررطم  ع ع ب

:مممي م  ع  صبةم  سب ا ppnpnLCL  مممم13
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 يللأام  سلمص لمي  م   ير  امغ ر م  عط بمرةمم تي   م  و  طةم تلم سلمي   م  ع  صبةمب ستو  لم  د  ة
  عجع يرر ام  ج   ررةام تي  رر معرر مىا مع نررام  ظع  ررةمعسررتم  م لمتام  بسرر م صرر عمجع رررمنمرر طم  و  طررةم  ورر ميرر بم

م.علم  ع   مي  م  م  ظع  ةمعستم  م  متيام  طبطم تيد  ام  ي لم ج  م  ةم نع طمغ  مي   ةمم  ع  صبةم  
  رائط عدد غير المطابقات خ :الفرع الثاني

تسرررتو لموررر   طميررر  مغ ررر م  عط بمررر ام ع  صبرررةميررر  مغ ررر م  عط بمررر ام رررام   يررر  م  عنتجرررةام تنمسرررلمى ررر مم
مامي  متستو لم     م امي  ةماب امي  م ي  ام  بيام ام  ظ نةمU و  طةممCو  طةم:مو  طت  م،ع 
ةم  ج   ةام امير  متسرتو لم  و  طرةم  ا ن رةم رامير  تامابر امير  م ير  ام  بيرام رام  ظ نرةم ير لم  م  عجع ي

م  ي  م  بيام،ام   ي  م  ا بتةم  تام تلم وا، مع معو ج ام  ظع  ةمب نتظ لماب ام يج لم ي  ام  بياام
 ر  م ير  م يراميجعهر معرالمنس جمن عمعر م  معر شم رتلم وتمىنت  ي  م  ظ  نم  ه ام عالم ع  صبةمم بيده م ي 

 تظتبرر ميع  ررةم وت رر  م يرر  معترر مع بررراماررلم ررتلم وررامي نررةم عرر م ترر  م يرر ميرر  م  ظ رر نم ررام يرر  م  بيرراامم700
م.  بيامع م ،لم  وط  ام ام  ظع   ام  عستع  

 :Cخريطة  -أولا
 :حالة معرفة عدد غير المطابقات في الوحدة -1
مغ  مطمي  ر   معت سمiةم صلمر ام   ي  م  عبي د م  عط بم امر عا مي  مغ  iXنبت ضم  م 

 م:ت   رمب  س  ام بم   تبرممiXمام إ C  عط بم ام ام   ي  م، م
مممممم2,1,0x....,مممetممممممممم0Cمممممممممممممممممممممممممممممممم 

!x

C
exXp

x
Cمم

 رامي  رةمعظ  رةم Cب  ت  ضمدريةمتم  رنم  ت   ررم  طب ظرام ت   ررمب  سر  م رإ مير   م  ع  صبرةم و  طرةمم
0CCي  مغ  م  عط بم ام م:متأوام  د غم  ت   ةم

00:مم م  ع  صبةم  ظ  بي 3 CCUCL مم
م0C:مم  وررطم  ع ع ب

00:مممي م  ع  صبةم  سب ا 3 CCLCL ممممم
ا مع  مي م  ع  صبةم  سب امس  ب م جنم  م ظ  م  ع  معس    م  دب  م.   

م
م
 :حالة عدم معرفة عدد غير المطابقات في الوحدة -2
 ظرر  مغ رر م  عط بمرر ام ررام يرر  اممCغ رر معظ  عررةم ررتلمتمرر   ، مبيسرر نم   سررطم  يسرر باممCع نرراىا مم

مممممممممم:مم  بيامع مب  ن ام  ظ نةامي  



m

i

iC
m

C
1

مممم1

م:ام ع مالمتأوامي   م  ع  صبةم  د غم  ت   ةiم، مي  مغ  م  عط بم ام ام  ظ نةم صلمiC:مي  م  
CCUCL:ممي م  ع  صبةم  ظ  ب 3مم

مC:مم  وررطم  ع ع ب
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CCLCL:مممي م  ع  صبةم  سب ا 3مممم
ا مع  مي م  ع  صبةم  سب امس  ب م جنم  م ظ  م  ع  مع س    م  دب ام  عع متجننما  مب وت   م ير  م يرام   

م.5 عب مع ممCبي  م ع  
 تي   م  و  طةم تلم سرلمير   م  ع  صبرةمب سرتو  لم  در  ةم يرللأم  سرلمير  مغ ر م  عط بمر ام رام  ظ نرةمم

 مي بم  ع  صبةم  مي لم ج  م بم تي   مع مىا مع نام  ظع  ةمعستم  م لمتام  بس م ص عمجع رمنم طم  و  طةم  و
م.مم نع طمغ  مي   ةم  معلم  ع   مي  م  م  ظع  ةمعستم  م  متيام  ع  صبةم تيد   ة

 :Uخريطة  -ثانيا
(معترر مع برررم7) ررامتاب ررام يجرر لم   يرر  ام  عبي دررةام عررالم ععرر متي  رر ممصرر من  جررهم ي  نرر مدررظ ب ا 

 بع من  جهمبع ع ةم ورام امدن يةمج   م  بم م ظ  م  ظ  نم  ه ام  ع م ام    صرم  ظع امب يتب  ، م ي  م يام
  ظ نرر امب سررتو  لم يرر  م  بيررامبت رر م  عسرر يةم  عيرر   منظرر  م ظرر لم نتظرر لمصطرررم  ج رر  ام بررامعارر م،ررالأم  يرر تام

م.ةم و ى عع م  م ع  مي  م ي  ام  بيام ام  عجع يةمي   مغ  مدي حم  ت   مع معجع يةمج   
 ام ي  م  بيامىا مع  مي  م ي  ام(م  ظ  ن) ع  صبةم طبطمي  مغ  م  عط بم اممUتستو لمو  طةم

  طر م رامي  رةمابر ام ير  ام  بيراام رإا م  بيامعت    مع معجع يةمج   ةمى  م و ىامعع متستو لم  و  طةم
ا مع  معجع عمي  مغ  مع م ي  ام  بياممinتيت بمي  ممiع نام  عجع يةم  ج   ةم صلم م   

  عط بم ام ام  عجع يةم  ج   ةم س  بم icإ معت سطمي  مغ  م  عط بم ام ام   ير  مم  iuرتلميسر بهمععر مم 
م:ممممممممممممممممممممممممممممممممممممم  ا

i

i

i
n

c
u م

م:معجع يةمج   ةم تلميس نمص عةم  وطم  ع ع بمعع م  امm ظ  ممU   سلمو  طة

ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم







m

i

i

m

i

i

n

c

u

1

ممم1

  مغ  م  عط بم امر بع م  مي iii unc مةمتم  نم  ت   رمر تبرمت   رمب  س  ام ب  ت  ضمديم
م ام  عجع يرةم ىمال م ني    امعظ    ةم عجع عمي  مغ  م  عط بم امر  م إ معر  طب ظام ت   رمب  س

م
ii:ممممممممممممممممممم  ج   ةم س  بمتم  ب  nunu 3مم

م:م إ مع ىمالاةم ني    امعظ    ةم أوام  د  ةم  ت   ةمin بمسعةمط  ام  عظ   ةم  س بمةمي  م
مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم

in

u
u 3ممممممممممممممممممممممممم

م:م ع مالم إ مي   م  ع  صبةم،ا
:ممي م  ع  صبةم  ظ  ب

in

u
uUCL 3مم

مu:مم  وررطم  ع ع ب
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:ممي م  ع  صبةم  سب ا
in

u
uLCL 3ممم

  ليظمع م،الأم  د غم نهم تلم  يد  مي  موط  مغ  معستم ع  م ي بم  ع  صبةم  ظ  بم   سرب ام رامم
ي  ررةميرر لمابرر اميجررلم  عجع يررةم  ج   ررةام   يدرر  مي رر ميرر بمع  صبررةمعسررتم ع  م ررامي  ررةميرر لمابرر ام يجرر لم

م:م  ج   ةم تلم ستو  لمىي ىم  ط  مت  م  ت   ت  م  عجع ي ا
م:استخدام متوسط حجم المجموعات الجزئية -1

م:عت      م ستو لمعت سطم يج لم  عجع ي ام  ج   ةامي    يد  مي  مي بمع  صبةم

ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم
m

n

n

m

i

i
 م1

م:م  ع  صبة ع مالمتدبحمي   م
:ممي م  ع  صبةم  ظ  ب

n

u
uUCL 3مم

مu:مم  وررطم  ع ع ب
:ممي م  ع  صبةم  سب ا

n

u
uLCL 3مم

 :  المعيارية Uخريطة -2
      ام  ررررام  و  طررررةمتسررررتو لمو  طررررةم  ع  صبررررةم  عظ    ررررةم  يدرررر  مي رررر ميرررر بمع  صبررررةمعسررررتم ع  معتررررمم

مي  مم3- م3+  م  ع  صبةم  ظ  بم   سب امعس     م رمر م ير ع ع بمعس    م  دب   عظ    ةم ع  م  وطم
مممممممممم:  ت   اام  تلميس نمنم طم  و  طةمبيس نم  م لم  عظ    ةم  ت   ة

i

i

i

n

u

uu
Z


م

 م نررهم ععرر م ررام،ررالأم  ي  ررةمتطب ررلم وتبرر   ام تتج ،رر ام   جرررم  سرربنم ررام سررتو  لميرر بمع  صبررةمعسررتم ع  مى رر
م.   نع طم  ع  مي م ج  م سب نمو دة

م
 

مالاستهلاكيةمالمنتجات أخرى للرقابة على جودةإحصائية  أدوات: المبحث الثاني
ام تسرتهلع ةمعسرتو عةم رامع  صبرةمجر   م  عنتجر اتظتب مو   طم  ع  صبةمع م ،رلم  سر   نم تيدر   ةم  

ةم تنتر  ام عرا مب ر  معر مىا مرن ي رم ةم  ت  ر  ام  ترامتطر  مي رر تلمب  سرطته مىجر  مم  تي  ر م تيدر  ام    سرمي  
ع  م،ن  م ني   م  متب   مب  م  عظ    م  م  ع  درب ام   عنرتجم  عتيمرلامغ ر م  م،نر  مبظرضم  طر لم  ور ىم

ى  رهمعر مورل ممتج تهر ام ،ر معر مسر تلم  تطر ل  تامت ظرنم    م ر يلم رامتيم رلم  عؤسسر ام تصتدر   ةم جر   معن
م:م ابمصسلمى  معط ب   ،ا م  عبي م

     م؛     ام تيد   ةم  تامتظتع مي  مب  ن امعع ةم:  عط نم
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 مم. تيد   ةم  تامتمتظتع مي  مب  ن امعع ةم     ا:م  عط نم  ا نا
 الإحصائية التي تعتمد على بيانات كمية الأدوات: المطلب الأول

سرر تلم  تطرر لمعرر موررل م،ررا م  عط ررنمى رر م ،ررلم     ام تيدرر   ةم  تررامتظتعرر مي رر مب  نرر امعع ررةم ررام 
مم.م ،امتي   مب   ت ام  ع   م  تع   بم    سلم  عبظا م  ت تب طم تستهلع ةم   ص بةمي  مج   م  عنتج ا

 باريتو مخطط: الفرع الأول
امب يتبر  لأمععت ر م،رالأم7573م-7673طر  ام  ب  ر مبر   ت م صت  م سلم،را م  عوطرطمبظر  لم تصتدر  م ت "م

مي  م  ج   م امعج  مم   س  ةم  ظ معوططمب   ت م ي م   س   م تيد   ةم  تامتستو لمع مصب مصسلم   ص بة
  س ط  م  ن ي ةامي  مبع جنم،ا م  سر  نم جر بمتي  ر م  ،ع رةم       ر ام    جرنمعظ  جتهر مب رع معتس سر م

(م  ي   ررة)  م ررةم  عررؤا  م:م،عرر م عبرر م ،ع ررةمنسررب ةام  ررتلمبررا  متمسرر لمعسرربب ام تنيرر   م  رر منرر ي  مب  م رر زمى رر 
م.(1)"(  ت  هة)  عا  مص   ةم  تأا  م م
  ظ  عررر م) مرررطمعرر م  سرررب نمم% 70 يتعررر مج   رر مجررر    مي ررر م عرر  مبررر   ت م   ترررامتؤعرر مي ررر م  م صرر مم

م.ؤسسة م ام  عي تع م  ع  ع م  تامم%60عسؤ  ةمي  م(م  عؤا  
ي ر م   عستور لم عوططمب   ت م ه  مب    جةم     مى  م يتب  م،الأم  سب نم  عا م ،ع ةم امتأا  ،ر م

مم  عنظعرةمب ستور  لمم ام م  تامتي  ر  ع ع ةام  م   ةم امي  ، ام  عع مىي   معوططمب   ت م  ع  ع
م:(2)  وط  ام  ت   ة

م؛ طرمص  عةمبع م  سب نم  عيتع ةم-7
م؛ع  صبةم  ظع   امطع م صامع  ميت متستط رمتي   متع   مي   مع مسبنم-7
م؛ت ت نم  سب نمع م  عا م ،ع ةمى  م  ص م ،ع ةم-3
ملمريجمي م ر  عا م ن  عم  ظ  نام تلمي  همىص عةمعستط لامتظب(مX)مة   م مة سلمي  م  صةم تي  ا م-3

م؛  ظ  ن  ظ نم ع مجهةم و ىمعجع عمتع   مم ه مع مجهةم عا م  نسبةم  ع   ة(مY)مةا  تي    ظ  نام ع م
م
م م    مع مجهةم   س  مع م  عوططام  د  منسبةمع مجهةمر تلمتعا  م عب منسبةمع م  ظ  نمب  عستط م-9

م؛   ع  ام تمرمب صام  عستط لامب  م عب م  د  مص عة
م.ت    م  بيام   ظ  م  عبي امع مي ن ام تنت  امعد  م  ب  ن ا م  عوططمين   م   ع ام ابام سبم-2

م.  طحما  مبد   مي عة(م9-3)    ع م
 مخطط باريتو(: 5-3)الشكل رقم 

م  نسبةممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم  تع   ممممممممم
م60مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم700مممممممم
م

                                                 

 .376ما371ع جرمسبلماع لأامامؤيد الفضل،  -(1)

  .733ام737بلماع لأاماسع جرمقاسم نايف علوان المحياوي، -(2)
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ممممممممممممممم  تع   م  عتجعرم  د ي مممممممممممممممممممممممممممممم
متع   م  سب نمممممممممممممممممممممممممممممم

م
م70ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم90ممممممممم

م
ممم
م

ممممم
م

مممممممممممممممممم  سب نممممممممممم
م ممممممم ممممممم،رمممممممم ممممممم ممممممممنمممممممم مممممممممممممممممممممممممممم

م.337امع جرمسبلماع لأامامؤيد الفضل :من بتصرف :المصدر
 لمدرج التكراري ا: الفرع الثاني   
مم س زممدبةمع مدب ام  ظ ،  م  ع   سةام ا  مي  ى م،ا م  س  نم  طحم  ب   لم  ن ي ةم ع مم

عيرر    م يرر ،ع م  مررام عارر م  رر ع م  متمرر لم  ظع  ررةم تنت ج ررةم  م  ررةمدرربةم ورر ىام رراميرر  م ودررام  عيرر  م
لم،ا م  س  نمب  بسر طةام  ظتعر مرةام  تسر  بةم  عطر  بم  عست ىم  ابم عع م  متد مى  هم  دبةم  م  ن ي ر  ظع

عتلدرمةمتعر   بم تعر  معر معجع يرةمعسرتط لامي  معب م م   وام  عع  مبظع  ةم   سرلامي ر م  م  عر   م  
 ط   ه معس   ةم تع    ام  ب ر ام  ترامتعا هر ام  رتلمير   م سرلمماتعا مص ي  مع معنه مىي ىم   ام  ج   م  تع   ب

 م  تعر    ام  نسرب ةم  عم ب رةمي ر م  عير  م    سراامعررمع  ير  معر م   عير  م   مراام   تعر    امي   م  ب  امي ر م
م:مم(1)  ا

م؛  م ع  مط  م  عي  م    سامص  بةمالاةم  ب عمط  م  عي  م   مام-7
م
تم وت م  تن سنمب  م  م لام تيد م ستنت ج امو  مم  م ب  م  م  زم ام  عي  م    سامع م  دب م-7 م.ط ة  
   عرر   م  تعرر   بم،رر مدرر   مع   ررةم ت   رررمصرر لم  ع رر ،  امي رر م ظهرر معرر ىمعط بمررةمعو جرر ام  ظع  ررةمم

م:م ىم ج  مص لم  ا من تجةمي م سب نمو دةام   طحم  ع   م  تع   بم  ود  ام  ت   ةر  ع  دب ام ع
م؛م، م   ع مص  نمع م  ت   رم  طب ظام  مع ت ؟:م   ع م–م7
م  م عةم  عسته  ةم و د ةم  ج   ؟؛تع ع م  ب  ن امي  م   سطم  يس بام  ممع مع ى:م  ع صرم-7
م.ع مع ىمتج نزمص لم  ب  ن ا؟:م  ت تام-3

                                                 

 م701ام702امع جرمسبلماع لأامامحمد عبد الرحمان إسماعيل محمد -(1)
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 ع مي  نم ستو  لم  ع   م  تع   بم ام   ص برةم تيدر   ةم نرهم رتلم  رهمت ت رنم  ع ر ،  اميسرنمص عهر مم
 تع   بمع مىا مع نرام  ظع  رةمتظعر متيرام  ع  صبرةم  ابم واام  هام ا متم ظعزم  ع   م ب ضم  نظ مي م   صام

م. لمت؟م نهمتم ظعزم    مي معو ج ام  ظع  ةميب م   ع 
مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم.  طحم ع معبسطم  ع   م  تع   بمعأس  نمع م س   نم  س ط  مي  م  ج   (م2م-3)    ع م صلم

 المدرج التكراري(: 6-3)لشكل ا
م  تع    اممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم

م  ت   رمممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم
م
م
م
م
م
م

م صام  د  نةمب   ص  ل
م.97امع جرمسبلماع لأاماى    م  ج   م و عةم  ظعلم خضير كاظم حمودة،: مصدرال

 
مالرسم المبعثر والارتباط: الفرع الثالث

 سرررلم تنت ررر  م عظ  رررةمطب ظرررةم   جرررةم ت تبررر طمبررر  معت  ررر   معع ررر  ام  مدررر م/م سرررتو لم   سرررلم  عبظاررر مم
  ر   م  م)  ر امص عرةم ير م  عت  ر   م رام تجر لأمعير  مب ت تب طمب  معت     م ج  ميلصةمب نهع امبعظنر م نرهمىا مت

ام    سرررلم  عبظاررر مت ص ررررمصررر لمعررر م   معررر م(  ررر   م  منمدررر  ) ع ررر م  عت  ررر م لآوررر مى ررر م  ت  ررر م  طررر م(منمدررر  
مX ممYع رررر ،  ام  عت  رررر   م      1122 ,,,,...,, yxyxyx nnورررر (معررررةم ورررر ى  م بميل) ررررام ررررع منمطررررةمم   

    سام    ماام ي   مع م عا م  عي  م    سام  عت   م  ت برممب  م  عي    م  ب  غم  عيد   Y مام  عا
  عت   م  عستم مما  عي  م   م X     مام  م لم   سلم  عبظا مد   مس  ظةمع   ةم طب ظةم  ظلصةمب  م  عت

مم
ةمبرر  مر  م  ميرر لم جرر  ميلصرررلمب جرررننرر منسررتط رمبعجرر  م  نظرر مى رر م   ررع م  منيعرري رر م ص تهرر م  تج ،هرر امم عرر ى

  عت  رر   ام  ررامي  ررةم صرر عمعظظررلم  ررنمطم  تررامتعارر م  ع رر ،  امي رر موررطم  عسررتم لمتم  برر ام إننرر منمرر  مى م،نرر  م
م.  ظلصةمب  م  عت     يلصةموط ةمت بطمب  م  عت     امعع م عع مب  نظ متي   م تج لأم

م:(1)   ع م  امبظضم  عا ةم  تام ستو لم  ه م   سلم  عبظا م ت ط حم ع م  ظلصةمب  م  عت     
م؛  ظلصةمب  مج   م  عنت  م  نه  ام ج   م  ع   م  و لم-7
م؛  ظلصةمب  ميع م  ع ع نةم ي  مع  ام يط  ه م ام  ظ لم-7

                                                 

 م.731امع جرمسبلماع لأامامحمد عبد الرحمان إسماعيل محمد -(1)
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م؛ةمىنت جهمع م   ي  ام  عظ بة  ظلصةمب  موب  م  ظ ع م نسبم-3
م.  ظلصةمب  م  ي   م  ع  بم عع ةم   ي  ام  عنتجةم-3
  م رر زم  ظلصررةمبرر  معت  رر   معع رر م ررتلميسرر نمعرر م ظرر  مبعظ عرر م ت تبرر طام   جرر من يرر  معرر م ت تبرر طمم

م:م،ع 
 : الارتباط الخطي البسيط -أولا
 م ر زمصر  م  تجر لأم  ظلصرةم  وط رةمبر  مم(طمب  سر  عظ عر م  تبر )م ستو لمعظ ع م ت تب طم  وطرام  بسر طم

رمع ررت  مطب ظرراام  رر زمعهعرر م  هعرر م  عت  رر م  ترر برم  م  عت  رر م  عسررتم امرعت  رر   معتدرر   مي رر      م هعرر مت   رر
ا مب  مع م   سلم  عبظا م  م  ظلصةمب  م  عت     م    Xم Yيس نمعظ عر م ت تبر طم  وطرام  بسر طموط ةام تلمم

 rممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم:ب ستو  لم  د  ةم     ط ةم  ت   ةم

ممممممممممممممممممم
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ممم1

ي  م  ع ر ،  اامي ر متتر    ممnام مX   سطم  يس بام  عت   مxام Y    سطم  يس بام  عت  مy:مي  م  
11ص لمعظ ع م ت تب طمع مب  مس  نم  ي م ع جنم  ي ام بم  r  م:ام إا مع

م؛ إنن منم  م  م ت تب طمس  نمت ل:ممممممممم1r*م
5.01*م  rم؛ إنن منم  م  م ت تب طمس  نمص ب:م
05.0*م  rم؛ إنن منم  م  م ت تب طمس  نمطظ  :مم
م؛ إنن منم  م نهمتم  ج م  تب ط:مممممممممم0r*م
5.00*م  rم؛ إنن منم  م  م ت تب طمع جنمطظ  :ممم
15.0*م  rم؛ إنن منم  م  م ت تب طمع جنمص ب:م
م. إنن منم  م  م ت تب طمع جنمت ل:ممممممممم1r*م

  معظن  ةمعظ ع م ت تب طمر م وتبرعع م عع rظ لم  م   مبأ مع مول م وتب  م  ضم  ممعظ ع م
م

0:0  تب طم  عجتعرم س  بم  دب  H0:1 امعم ب م  ب ضم  ب   مم Hم
م:مي  مTتستو لمىيد   ةم

مم~مم2ntمممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم
21

1

r

nr
T




ممم

برر  ج امي  ررةممt هرر مت   رررم 2nامي رر م ررتلم  ررضم رر ضم  ظرر لمىا مع نررامص عررةمTعط مررةم عبرر معرر مص عررةمم  
ينرر م  جرر امي  ررةممtت   رررم 2nعسررت ىمعظن  ررةمعيرر  مم  ام رر عع م  مرر  مبأنررهمت جرر ميلصررةم  تبرر طمبرر  م

ينرر ممt صر معر مص عرةمت   ررممTعرالام  عر مىا مع نررام  م عرةم  عط مرةمم% 9  عت  ر   مينر معسرت ىمعظن  رةمعير  ام
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  جررر امي  رررةم 2nعسرررت ىمعظن  رررةمعيررر  مم  ام  مررر  م نرررهمتم  جررر م   ررر معررر  م  جررر  ميلصرررةم  تبررر طمبررر  م
م.عالم% 9  عت     مين معست ىمعظن  ةمعي  م

ممم:معامل ارتباط الرتب -ثانيا
تب   م  م م  زم  ظلصةمب  م ستو لمعظ ع م ت تب طمس ب ع  م   تنم م  زم  ظلصةم  وط ةمب  معت     م مم

عت  رر   م تبظرر  مت   ظرر مغ رر م  ت   رررم  طب ظررام  م ررامي  ررةمدرر  ميجررلم  ظ نررةم     م  ع رر ،  ام بمعت  رر   م
م:م(1)عع   م  م تب   ام  يس نمعظ ع م  تب طم   تنم تلم  ت  ا

ا متع  امص لم  عت   م ام  ت ت نرت ت نم  عت     متدم-7 مطم تنمر نمعت سر تلميسم ي   م  متن     ام   
  عجع يررةم  تررامتعرر  امص عهرر م  ظتبرر م  عت سررطم تبررةم عرر مص عررةمعرر م  عجع يررةامععرر م جررنمعليظررةم نررهمتم دررحم

م؛ت ت نم ي م  عت     متن     م  لآو متد ي   م  م  ظعز
 امي  ةمي لم ج  مص لمعتع   م ام بمع مص لم  عت     م تلميس نمعظ ع م   تنمم-7 srم:معع م  ام

مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم
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  عر مةامر نر  ام  ميجرلم  ظرير  م     م  ع  ،رمn ممiم لمب  م ترنم  عت  ر   م  ع ر ،  م صرلر، م  بمid:مي  م  
ي  ررةم جرر  مصرر لمععرر   م ررامع رر ،  ام بمعرر م  عت  رر   م  ررتلميسرر نمعظ عرر م  تبرر طم   تررنمب سررتو  لمعظ   ررةم ررام

م. م لم تنم  عت     مب تمي م  م لم  يم م ة  تب طمب  س  م
ععرر م ععرر م وتبرر  معظن  ررةمعظ عرر م ت تبرر طم srبررأ ممعرر موررل م وتبرر  م رر ضم  ظرر لم  م  رر معظ عرر مم

0:0  تبررررر طم  عجتعررررررم سررررر  بم  درررررب م Hرررررامعم بررررر م  بررررر ضم  بررررر   مبأنرررررهم وت ررررر معظن  ررررر ميررررر م  درررررب مم 
0:1 Hامتستو لمىيد   ةمT2ممممممممممممممممم:مي  مntمم~مم
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 تعتمد على بيانات كمية الإحصائية التي لا الأدوات: المطلب الثاني
تظتعر مي ر مب  نر امعع رةم رامتمس تلم  تط لمعر مورل م،را م  عط رنمى ر م ،رلم     ام تيدر   ةم  ترامم

مم.م سلم  سبنم   ا م و  طةم  ت  ل ،امم تستهلع ةم   ص بةمي  مج   م  عنتج ا
مرسم السبب والأثر: ع الأولالفر 
 سررلم  سرربنم   ارر م،رر مدرر   معع نررةمعرر موطرر طم  عرر  معدررععةم تعا رر ميلصررةما امعظنرر مبرر  م  ارر م"م

ملام     مى  هم امبظضم7533ي لممKaoru Ishikawa  سب بهام ص مط  مب  سطةم   عت  مع    م    ع   م
م.(1)"  ي   مبأنهم سلم    ع   

                                                 

مم.730 جرم  س بلاما  ع -(1)
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 تظ لم"مج  "  وامىج  ممتدي حم مسب نم  م ا م"م  بم"   ا م ام يام ا م تستو لم س ع ام  سبنمم
 سررلم  سرربنم   ارر معرررم(م1-3)   طررحم   ررع م  سررب نم  عسررؤ  ةام  عرر م ارر م يتعرر م  مت جرر م  ررهميرر  م سررب نم

عرر م جر  م  ار مي ر م   عر  م   سرب نمي ر م   سر  ام   ار م،رر مو در ةم  جر   م  ترامتيتر  مى ر متيسر  ام ير   م
م.تج  م  سب نمى  م سب نم   س ةم ط لم  ظع ام  ع   ام  م  زام  ن زم   ب  ة

 سرب نم     سر ةام  ظر  متج  رةمعر مسربنم   سرامى رر م ععر متسرتو لم ت    م   در  نةم رامبظرضم  ي ر  مم
م. سب نم ص معتظ   

 م  ارر م  مع ررع ةم   وطرر  م    رر م ررامىيرر   معوطررطم سررلم  سرربنم   ارر م،ررام ب  ررلم  ع رر  عمبررأ م ظرر مم
  ج   ام  طظهمص   م  ب  لم ام  ن ي ةم   عن مع م  صةمعب   ام  اما  متظ   م  سب نم     سر ةم  طرظه مي ر م

م.   سل
  تط ررنمتي  رر معرر م  سررب نم     سرر ةمتبج رر م م عرر  معرر م   ررلم  ع رر  عام تبج رر م   عرر  م،رر م سرر  نمم

مم.عم   م  تبع  م تبتع  بم  ب  لم ن سنمبد   مج   م سلم  سبنم   ا ام  ستو ل
م:غ  م نهم جنم تنتب لأمى  مبظضم  ع  م  س س ةمعامتم لمنت  جم عا م صةم  عا م     مناع معنه م
تسه  معسر ،عةمعر ميطر معر م يطر مم  ب  رلمير مط  رلمىيطر ممعر ميطر م    م تمر  لم عر  م ا ر مبدر   مم-7

م؛    ة
م؛ ام بع  م ي م      م عع م  متنتجم ع  م ب  مآو ت ج رمعع  ام   ع  ام   سامج  تهم-7
م؛تم سعحمبنم م بم ع  ام  جنم  م  ج متب   مي م  عظ  ع ام  تامتي  م  تو لام-3
 نتجمج مع جهم  ي م   زمج سةمعط  مةام  ع مي  مي م  ع ع ةمب تمع معن ص رةمع ر مبر  اام  جرنم  مم-3

م. ع ا امع ا ام   امعت امع م ع   سأ مص   م  ب  لم س  ةمعستو ع م س   نم
تي  ر م  سرب نم  عار م يتعر تام  تيمرلم،را م  ن ر طم رامبىتع لم سلم  سبنم   ار ام جرنم  م مر لم بظ مم

مج سةمعستم ةام   ط  مةم،امجظ مع م وام   امبد تهمب  نسبةم مسب نم  ص ام  عع م  م   ام يط مم
م

سرب نم  ترامتأورام عار م  در  ام  طررمي  هر م    ر ام تتير  م عار مسربنم  ير ام     ب  لمبأد  تهلم عا معر م
مم.  طحم، ع م سلم  سبنم   ا (م1-3) سب نم   برم  م  وعسةم يتع تام    ع م 

 
 هيكل رسم السبب والأثر(: 0-3)الشكل 

   
   ع   ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم  ن زمممممممممممممممممممم  عظ  اممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم

ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم
م

                                                                                                                                                                  

  ععتبةم:م؛م  م ،  7ط)العبيد  عبد الله بن عبد الله. سرور علي إبراهيم سرور وتقديم د.، ترجمة ومراجعة د   ص بةمي  م  ج   دال بسترفيلد،  -(1)
 م.915ا(م7559  ع   ع ةم  ن  م   ت   رام
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م
م  ع ع ةمممممممممممم

م
م
م

م  ب  ةمممممممممممممممط لم  ظع مممممممممممممممممممممم  س  س امممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم
  

 .795اامع جرمسبلماع لأاممحمد عبد الرحمان إسماعيل محمد: المصدر
 خريطة التدفق: الفرع الثاني

،ام د متد   بم  وط  ام  م  ع  ي م  تامتع مبه م  ظع  رةم رام    صررمعر مورل م سرتو  لم  وطر طمم
م.    ع  م  تامتس ي مي  م هلم،الأم  ظع  ة

مسررلمو  طرررة مترر  لمتعارر لم ظررر ضمع  ررةموطرر  ام  ظع  ررةام  هررا م ط ررلمي  هرر م  رربظضمب تظتبرر مو  طررةم  "
 تررر   موررر   طم  تررر  لمت ا مررر مج ررر  م  ظع  رررةمععررر م نهررر متظتبررر م    م ظ  رررةم    سرررةمع ب رررةم  تبررر طم  ع  يررر مام(1)"  ظع  ررة

عار منر عم  ظع  رةم  ترامت  عوت بةم  ظع  ةمببظطه م  ربظضام  رتلم رامور   طم  تر  لم سرتو  لم عر  مسره ةم   طريةم
م:(2)و  طةم  ت  ل   ع م  ام  وط  ام  س س ةمتي   م تلم   ؤ، ام

م ت  لم ه ؛ م  ظع  ةم  ع   م سلم تي  م-7
متي   مجع رمع  ي م  ظع  ةمع م  ب   ةمى  م  نه  رةمعررمعليظرةم نرهمصر م عر  م،نر  م عار معر مب   رةم  منه  رةم-7

م  ي  ؛
ا ام  ظلصرةمب  ظع  رةم ع  صررم تور ام  مر    امب سرتو  لم عر  مو  طرةم  تر  لمععر م،ر متي   مجع ررم  ن ر ط امم-3

م؛(6-3)ع طحم ام   ع م
م
مبي  متع  م تج بةمبنظلم  مت؛م  د  غةم  م مم-3
 سررتو  لم سرر  نم سررتنب طم   عرر  م  معرر م ظرر  مب  ظدرر م  ررا،ناام ا رر مبظمرر مج سرر امعبت يررةمعرررم  طرر   مم-9

م  ن طةم  ظع  ةم  سلم  و  طة؛ ي مب  ظع  ةم جعرمعظ  ع امع مم  تام ه مد ةم ا مة
تدع لمو  طةم  ت  لمبي  م  طحم  ن  طم  م  عهعةم  م  م   م ام  ع ي رةم  عن سربةميسرنمتس سر م  ظع  رةمم-2

م  ب   ة؟مالمع ا مبظ ما  ؟؛معا مع  متع  :مب ستو  لم   ع  م  عي   ام  بط م ستو  لم س  نمط  م  س  ة
ي   رر م   ورر ىم  درر معرر م جررنم  متظع ررهم بطرر ميعرر مو  طتررامترر  لمىيرر  ، م  درر مع رر متظعرر م  ظع  ررةمم-1

ير  اه م  ظع  ةم امي  مىتب عمجع رم تج  م اامي ر م ععر مبسره  ةمعم  نرةم  ور  طت  م تي  ر م  ع ر ع م  عر ع م
مب  ةم   د  مى  مي   م ه ؛

                                                 

م.771ع جرمسبلماع لأاماقاسم نايف علوان المحياوي،  -(1)
 م.797ع جرمسبلماع لأاماد عبد الرحمان إسماعيل محمد، محم -(2)
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جرر  م ام  عظتعرر  م   عع  سررةم  بظ  ررةامب رر ضمتي  رر معرر  ط متي  رر م تبسرر  م  ظع  ررةمبعليظررةم  برر  لمبرر  م تم-6
م.  و  م ام نس  نم  ظع  ةم تي   م  عسؤ    ام بمع ي ةمع مع  ي م  ظع  ة

م
م
م
م
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 بعض الرموز المستخدمة في خرائط التدفق(: 8-3)الشكل 
 

 معنى الرمز   الرمةةةةةةز                                                     
 

مب   ةم  منه  ةم   ع مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم
ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم

مممم
م(ت/منظلم)ص   ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم

م



 الاستهلاكية الأدوات الإحصائية المستخدمة في الرقابة على جودة المنتجات                   الفصل الثالث

777 

مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم
م تج لأمعس  م  ظع  ةمع من  طمى  مآو مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم

ممممممممممممممممممممممممم
ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم

معهعة/من  طم/مىج  ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم
م

مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم
متأو  م  م تنتظ  مى  مي  مي   مىج  ممآو ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم

م
مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم

متو   مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم
ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم

ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم
مت ا لممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم

ممممم
مممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم

م م يتع م عا مع مو     ص  ممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممم
م

م.797  ع جرم  س بلاما:مالمصدر
م
 
 
 :الفصللاصة خ
م     ام تيدررر   ةم  عسرررتو عةم رررام   ص برررةمي ررر مجررر   م  عنتجررر امل مررر متن   نررر م رررام  بدررر م  ا  ررر م ،رررم

عرررر موررررل ماررررل معب يرررر مي رررر متطررررع م  عبيرررر م    معبرررر  ئمي عررررةميرررر  م تيدرررر مم   درررربامم تسررررتهلع ة
ور   طممنر م  ره تامتسر ي م رام هرلم  سرت ظ نمنظ  ر امور   طم  ع  صبرةام عر م  عبير م  ار نام مر متن     تيتع تام  

امىامب  سررطته مجرر   م  عنترر  م تسررتهلعاعرر م ،ررلم   سرر   م تيدرر   ةم  عسررتو عةم ررامع  صبررةمب يتب  ،رر مم  ع  صبررة
 ب  م تنت  م  بظ راام  رتلما ر مببيرامنستط رم  مني  م  ع مىا مع  م،ن   م ني    امب  م  ع  دب ام  عط  بةم

ى ر م ،رلم رام،را م  عبير مام   متلم  تطر لمنت  م    سةم توتل  ام  ن تجةي ن امد    م بد   معستع  مع م ت
مو  طتام   سطم  يس بام  تني   م ن  عمو   طم  ع  صبةمي  م  عت    ام ،امو  طتام   سطم  يس بام   ع ىا



 الاستهلاكية الأدوات الإحصائية المستخدمة في الرقابة على جودة المنتجات                   الفصل الثالث

777 

 عرا م  تطر لمى ر م ،رلمور   طممو  طتام  ع  ،  ام  ب   ةم   ع ىم  عتير  اامطم   ع ى  عظ   بامو  طتام   س 
م مر متن   نر م  عبير م  ا  ر م عر م راامU و  طرةممCامو  طرةnpامو  طرةPي ر م  ور  ام ،رامو  طرةع  صبةم  
عوطررطمبرر   ت ام  عرر   م  تعرر   بام   سررلم:م ،ررا تسررتهلع ةم   امىيدرر   ةم ورر ىم   ص بررةمي رر مجرر   م  عنتجرر ام 

م.م  عبظا م  ت تب طام سلم  سبنم   ا م و  طةم  ت  ل
ممممم
م
م
م
م
م
م
م
م
م
م
ممم
 م

م
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 تمهيد 

الاسـتلاكيية   الإحصائية المستخدمة فـي القاابـة ىلـو جـودم المتتجـات دواتالعملي للأ ل التطبيقـمن أج
  اختقتــا أحــد المتسســات البــاقلم ىلــو الســاحة الجــودمهــ ا اودوات فــي القاابــة ىلــو  مءايفــومحاولــة معقفــة مــد  

مــــن المتسســــات الصــــ يقم  هــــ ا اوخيــــقم  حيــــت تعتبــــق مطــــاحن الح ــــتة وهــــي متسســــة ولايــــة المســــيلةبالمحليــــة 
والمتوسطة التي تتشط ىلو مستو  الولاية  ومتتجاتلاا تعتبق من أهم المتتجات الاستلاكيية القائجة فـي المتطةـة  

ســـل   ات طلـــ  ىـــالي بحيـــت لا يميـــن  أي ـــا تمدـــلوأتلاـــا يمـــا أتلاـــا تمدـــل مـــواد أساســـية ليـــل فـــقد مـــن المجتمـــ   
سميد ممتال  سـميد ىـاد   دايـق ممتـال  )ة متتوىة ـواد غ ائيـتتجاتلاا تتمدل في ماء ىتلاا في يل يوم  فمـالاست ت
 ...(.الخبالم دايق

 :يما يلي نمن خكل تةسيمه إلو مبحديه ا الفصل ستتتاول 
 ؛حول متسسة مطاحن الح تة لمحة ىامة: المبحت اوول 
 تطبيق اودوات الإحصائية ىلو متسسة مطاحن الح تة: المبحت الداتي. 
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 مطاحن الحضنة مؤسسةحول عامة  لمحة: المبحث الأول

تعتبــق متسســة مطــاحن الح ــتة بالمســيلة مــن المتسســات الصــ يقم والمتوســطة التــي تتشــط ىلــو مســتو  
 الولاية حيت أن متتجاتلاا تعتبق من أهم المتتجات الاستلاكيية القائجـة فـي المتطةـة  يمـا أتلاـا تمدـل مـواد أساسـية

 .ليل فقد من المجتم 
 :التاليين مطلبينالإلو  من خكل ه ا المبحت ستحاول التطقق

 ؛التعقيف بمتسسة مطاحن الح تة: المطل  اوول 
 يمقاحل العملية الإتتاجية بالمتسسة وهييللاا التتظيم: المطل  الداتي.   

 التعريف بمؤسسة مطاحن الحضنة :المطلب الأول
و لــم مــن خــكل ىــق      التعقيــف بمتسســة مطــاحن الح ــتة بالمســيلةســتتتاول مــن خــكل هــ ا المطلــ 

ىـن  لمحـة تاقيخيـة لاا مـن خـكل تةـديمتشأم المتسسة اوم وي لم المتسسة محل الدقاسة  هـ ا اوخيـقم ستستعق ـ
   .7002بع  المعطيات الإحصائية حول المتسسة خكل ستة المتسسة  لمحة ج قافية وي ا 

 سة الأمنشأة المؤس: الفرع الأول
  :لمحة تاريخية -أولا

الشـــقية الوطتيـــة "أسســـت  1691بموجـــ  مقســـوم تتفيـــ   تحـــت وصـــاية وليـــق الصـــتاىات والطااـــة ســـتة 
  حيـــت شـــملت جميـــ  الةطاىـــات الخاصـــة بالمطـــاحن  واختصـــت فـــي صـــتاىة العجـــائن ال  ائيـــة "للـــدايق والةمـــ 

 .واليسيسو
مســـامد والمطـــاحن والعجـــائن ال  ائيـــة واليسيســـو إدـــق إىـــادم هييلـــة الشـــقية الوطتيـــة لل 1697وفـــي ســـتة  
اتبدةت متلاا خمسة متسسات قئيسية مولىة ىلو التقا  الوطتي  دوقها ت طية الولايات المجاوقم للاا في " سمبام"

 :تولي  مختلف متتجاتلاا وه ا المتسسات هي
 ؛متسسة القيا  بسيد  بلعباس -1
 متسسة القيا  بالجلائق العاصمة؛ -7
 لقيا  بتياقت؛ة امتسس -1
 يتة؛متسسة القيا  بةستط -1
 .متسسة القيا  بسطيف -1
تشــــأت المتسســــة الوطتيــــة للحبــــو   72/11/1697بتــــاقي   97/192وبموجــــ  المقســــوم التتفيــــ   قاــــم  

 .07/01/1660دم اتتةلت إلو الاستةكلية ابتداء من " القيا "ومشتةاتلاا بسطيف 
دج  حيــــت تجـــــد تقييبــــة قأســـــماللاا  ............1مســـــاهمة بقأســــمال اـــــدقا واتخــــ ت شـــــيل شــــقية  

 :الاجتماىي تتيون من
- 90   اللقاىية ال  ائية؛ ةمن الشقية الةاب ة العمومي 
- 11  المالية والبتوم وشقيات التأمين؛ من المتسسات 
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- 06  من اوشخاص الطبيعيين. 

 :نشاط المؤسسة -ثانيا
ج إتتـــا  (الةمـــ  الصـــل  واللـــين)ويـــل الحبـــو  فـــي تح وييمـــن التشـــاط اوساســـي لمجمـــ  القيـــا  ســـطيف 

 .العجائن ال  ائية واليسيسووتسويق المواد المشتةة يالسميد  الدايق  
 وحدات للعجائن ال  ائية واليسيسو  ويتشيل  1دم ومطحتة وـمسم 19ويشت ل ه ا التشاط باست كل 

 ل الةم  الصل  واللين مولىة ىبقيمتلاا مختصة في تحو  2شقيات تابعة   10مجم  القيا  بسطيف من 
 :  موفقم ب لم للسوق(بجاية  بسيقم  وقالة سطيف  المسيلة  بقج بوىقيقيج )ولايات  ةست
 ؛يوم من السميد من الةم  الصل / طن  1020 -
 يوم من الدايق من الةم  اللين؛/  طن 1110 -
 يوم من العجائن ال  ائية؛/ طن  90 -
 ؛يوم من اليسيس/ طن  17 -
 ء؛يوم من العجائن بدون غلوتين موجلاة لمق و اومعا/ طن  9 -
 . يوم من الدايق اللبتي للأطفال/ طن  9 -

 نشأة المؤسسة محل الدراسة : الفرع الثاني
 :لمحة تاريخية -أولا
وحـدم القيـا  حولـت  1662  وفي أيتـوبق 1691تم تش يل مطاحن الح تة بالمسيلة أول مقم في ستة  

مستخلص مح ق اجتماع " )مطاحن الح تة"شقية تابعة لقيا  سطيف في شيل شقية مساهمة بالمسيلة إلو 
فــي    واــد بلــا قأســماللاادج ,,06066606660  ومبلــا المســاهمة (72/06/1662لمجلــس الإداقم بتــاقي   9قاــم 
    .دج 0000000060666466بلا حوالي  7009  وفي جاتفي دج ,,000066606660 حوالي 10/01/1669
اديم وآخق جديد  أما الةسم الةديم فيتيون من مسمدم ومطحتة واحدم تـم    اسمتتةسم الشقية إلو اسمينو  

ـــــوهليق"ية السويســـــقية ق اتجالهـــــا مـــــن طـــــقف الشـــــ ـــــم تشـــــ يللاا ســـــتة " ب ـــــف مشـــــقوع اتجالهـــــا   1691وت ـــــت يل حي
تــة  وأمــا الةســم يــوم ليــل مــن المســمدم والمطح/ اتطــاق 1000اــدقات الإتتــاج  واــد بل ــت دج 55600020096422

   1661وتــم تشــ يللاا ســتة " وـغولفيتــ"ة ـدم تـم اتجالهــا مــن طــقف الشــقية الايطاليــالجديـد فيتيــون مــن مســمدم جديــ
ــدج  20,00900060490قوع اتجالهــا ـحيــت يلــف مشــ يــوم  والمــواد / اتطــاق 1000ة ـتتاجيــالإ د بل ــت اــدقتلااـوا

 (.التخالة)  مخلفات الطحن سميد ممتال  سميد ىاد   دايق الخبالم :المتتجة هي
إلـو  1666خـكل جـاتفي " بـوهليق"يما الدادت ادقم الإتتاج ليـل مـن المسـمدم والمطحتـة الخاصـة بشـقية  

 .دج 5050565052,420يوم ليل من المسمدم والمطحتة واد بل ت تياليف مشقوع الليادم / اتطاق 100
 :يلي أما الةدقات الإتتاجية فلاي مولىة يما 
 ؛(الإتتاجمن معدل   99أسمدم ممتالم بتسبة )يوم / اتطاق 1910: ماوسمد -1
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 (.من معدل الإتتاج  27فقيتة للخبل بتسبة )يوم / اتطاق 1090: الفقيتة -7
 :جغرافيةلمحة  -ثانيا

محايـــدم للطقيـــق الـــوطتي الـــقابط بـــين   متسســـة مطـــاحن الح ـــتة بولايـــة المســـيلةل المةـــق الاجتمـــاىي ةـــ ي 
 7م 11191590امتلا  7م 91676: دق بــتة إجمالية ةـىقيقيج والمسيلة  وتتقب  ىلو مساحمديتتي بقج بو 

 غيق مبتية  يما توجد ح يقم تابعة للاا ببلديـة بوسعـادم تةدق مساحتلاـا الإجماليـة  7م 99917510مبتية و
     .  غيق مبتية 7م 16001517مبتية و  7م 1912519  متلاا 7م 77971: بـ

 :5660خلال سنة  ت إحصائية حول المؤسسةمعطيا -ثالثا
  :إنتاج مختلف المنتجات -0
 ؛اتطاق 111917: اوسمدم -أ
 . اتطاق 110971: الفقيتة - 
 :المبيعات المادية -5
 ؛اتطاق 119712 :اوسمدم -أ
 ؛اتطاق 111911: الفقيتة - 
 ؛اتطاق 101710: بةايا الطحين -ج
  .اتطاق 701: العجائن ال  ائية -د
 .دج 900000000,6490: هورقم الأعمال المحقق  -,
 :حول الزبائن تإحصاءا -0
 ؛91: ن بالجملةيىدد البائع -أ
 ؛19: ن بالتجلئةيىدد البائع - 
 ؛111: ىدد الخبالين -ج
 .01: ىدد الجماىات المحلية -د
 

 مراحل العملية الإنتاجية بالمؤسسة وهيكلها التنظيمي: المطلب الثاني
  لــــم المتـــتج بعـــدم مقاحــــل ابـــل خقوجــــههـــو أن أ  ىمليـــة إتتاجيــــة لا تـــتم إلا بمـــقوق  ممـــا لا شـــم فيــــه 

يمـا سـتحاول أي ـا إبـقال اللاييـل التتظيمـي الـ     مـن خـكل هـ ا المطلـ  إليـه التطـقق وهو ما سيتم  لكستعمال
  .تةوم ىليه ه ا المتسسة

 مراحل العملية الإنتاجية بالمؤسسة: الفرع الأول
تاجية بلا ا المتسسـة تقتيـل ىلـو تحويـل المـواد اووليـة المتمدلـة فـي الةمـ  الصـل  والةمـ  إن العملية الإت

اللين للحصول ىلو متتجات تامة الصت  يالسميد والفقيتة بمختلف أتواىلاـا  ويـ لم الحصـول ىلـو بةايـا الطحـن 
 :المتمدلة في التخالة  ويتم ه ا ىلو مستو  ىدم مقاحل هي
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 :  اخليمرحلة التموين الد -أولا
وهــي مقحلــة اتتةــال المــادم اووليــة مــن صــوام  التخــلين التابعــة لمصــلحة تســييق المخلوتــات إلــو مخــالن  

أو التخفـي  مـن  الوقشات  وتيـون هـ ا العمليـة مسـتمقم ولا تتواـف إلا فـي بعـ  الحـالات يتعطـل آلات الطحـن
ىــن طقيــق تااــل آلــي بــين صــوام  التخــلين يــتم اتتةــال المــواد اووليــة يمــا الإتتــاج أو تةــص فــي ىمليــة التمــوين  

 .والوحدات الإتتاجية
   :مرحلة التنظيف الأولي -ثانيا
بعــد تمــوين مخــالن الوقشــات تلــي  لــم ىمليــة التتظيــف اوولــي  حيــت تمــق يميــات الةمــ  داخــل ا لات  

آلات خاصــة لتتةيــة  الخاصــة بــالتتظيف اوولــي التــي تةــوم بتتةيــة الةمــ  مــن اللوائــد والشــوائ  اليبيــقم  حيــت توجــد
 الةم  من مادم الحديد  وأخق  تةوم بتصفية الحجاقم والحصو  ومن خكل ه ا المقحلة ييون الةم  اد لالت

 .مته معظم الشوائ  واووساخ
    :مرحلة التنظيف النهائي -ثالثا
ف  حيـت تظيـتـوع دـاتي مـن أجلاـلم التة إلـو ـة م خات هوائيــة تتتةل يميات الةم  بواسطـفي ه ا المقحل 

الةمـ    تتميل ه ا اوجلالم بأتلاا تةوم بحقيات اهتلالية لحبيبات الةم  وللاا ميـل محـدد للسـط  الـ   فواـه يميـات
ىمليـة  حيت يتم تدحقج حبيبات الةمـ  إلـو اوسـفل  وتجمـ  فـي مجـاق  للتخـلين  أمـا بـااي الشـوائ  المتبةيـة مـن

 .سلة اووساخ أين توجدالتتظيف اوولي فإتلاا تقسل إلو اوىلو 
  :مرحلة إضافة المياه -رابعا
الةم  الصافية المخلتة دقجات قطوبـة مختلفـة  وهتـا يةـوم مسـتول الإتتـاج بإ ـافة يميـات تيون ليميات  

  حيت ه ا الدقجة محددم وفةـا لمعـاييق تةتيـة  و لـم  1151و 11من الماء حتو تصب  دقجة القطوبة ما بين 
ما بعد  ويـ لم لمسـاىدم فصـل ال ـكف الخـاقجي الـ   تتـتج ىتـه بةايـا الطحـن  من أجل تسلايل ىملية الطحن في

 .هتام أجلالم خاصة تةوم بتحديد يميات الماء الم افة وأخق  لمقاابة دقجات القطوبةيما أن 
 :فترة الانتظار التقني -خامسا

 ـــافة إلـــو قفـــ  امتصـــاص الةمـــ  ليميـــات المـــاء الم ـــافة فإتـــه يتطلـــ  واتـــا للةيـــام بـــ لم  بالإ مـــن أجـــل 
دقجـــات القطوبـــة إلـــو المســـتو  المقغـــو   وتختلـــف فتـــقم الاتتظـــاق حســـ  توىيـــة الةمـــ   حيـــت تجـــد أن متوســـط 

ويــ لم حســ  دقجــة القطوبــة   ســاىة 17ســاىات  بيتمــا الةمــ  اللــين يصــل حتــو  9الاتتظــاق للةمــ  الصــل  هــو 
 .  10إلو  2اوولية في المادم التي تتقاوح بين 

 :طحنعملية ال -سادسا
فــي هــ ا المقحلــة تةــوم آلات الطحــن بيســق حبيبــات الةمــ  وفةــا لمتطلبــات التةتيــة المو ــوىة مــن طــقف  

 .مصلحة الإتتاج  و لم من أجل الحفاظ ىلو خصوصية حبة الةم   وي لم لفصل ال كف الخاقجي ىن الل 
 :  عملية الغربلة -سابعا

  دد ـليئات الةم  الميسوقم ىلو غقبال محق جـتلي يل ىملية طحن مباشقم ىملية غقبلة  حيت تم 
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ال قبلــة تةتيــا حســ  دقجــات اتفتــاح وات ــكق المســامات  وتتــتج ىــن هــ ا العمليــة إمــا جليئــات خشــتة تقجــ  لعمليــة 
مــا مــادم جــاهلم اابلــة للتصــتيف   تشــيل ىمليتــي الطحــن وال قبلــة حلةــة م لةــة أ  لا تتواــف ىمليــة يمــا مجــددا  واا

 .الجليئات إلو مادم جاهلمالطحن حتو يتم تصتيف 
 :مرحلة تجميع الأصناف وتخزينها -ثامنا

يتــتج ىــن ىمليــة ال قبلــة تصــتيف الجليئــات حيــت يعبــق يــل صــتف ىــن تــوع مــن المتتــوج  ويســلم يــل  
 .صتف مجق  معين يتتلاي به المطاف إلو صوام  التخلين للمواد الجاهلم

 :  مرحلة التوضيب والتخزين -تاسعا
لين فـــي صـــوام  الوقشـــات للمـــادم الجـــاهلم تـــأتي ىمليـــة التو ـــي   حيـــت يةـــوم العامـــل بعـــد ىمليـــة التخـــ 

بتح يق اويياس  وبمجقد و   الييس ىلو فتحـة اتـوات التفقيـا وال ـ ط ىلـو الـلق تـتم ىمليـة التفقيـا تلةائيـا 
مدــل )تــتج مــ  الــولن المحــدد  ومــن دــم مــقوق اوييــاس ىلــو آلــة الخياطــة بعــد و ــ  بطااــة البياتــات الخاصــة للم

 ....(تاقي  الإتتاج  مدم الاستلاكم
وبعـد  لــم يــتم إخــقاج المتتــوج مــن الوقشــات إلــو مسـاحات التخــلين بتــااكت خاصــة  ومتلاــا يصــب  المتتــوج جــاهلا 

 .للتسويق
 الهيكل التنظيمي بالمؤسسة : الفرع الثاني

 :اليةالملاام الإداقية التاحن الح تة بالمسيلة لمتسسة مطي م اللاييل التتظيمي 
 :يشقف ىلو تسييقها القئيس المديق العام للوحدم  له ىدم ملاام أهملاا: المديرية العامة *
 ؛التتسيق بين مختلف مصال  المتسسة -1
 الوحدم ومديكتلاا من تفس الةطاع؛ التتسيق بين -7
 .التتسيق بين الوحدم والمتسسة اوم -1

 :وتستعين المديقية العامة بعدم مصال  تتمدل في
تابعــة للمــديق العــام وتةــوم بتســجيل البقيــد الصــادق والــواقد  وطبــ  المقاســكت الصــادقم ىــن  :الأمانةةة العامةةة -0

 .المديقية العامة
يةــوم الــقئيس المــديق العــام باستشــاقته أو بمتااشــته فــي الةــقاقات التــي ســوف تصــدقها  :المستشةةار القةةانوني -5

  وهو محامي الشقية والميلف بالمتالىات التي تدخل فيلاا سواء المتسسة و لم لتفاد  الواوع في الخطأ الةاتوتي
 .ياتت بين الشقية وموقديلاا أو لبائتلاا أو داخل الوحدم

ميلف بمقاابة توىية الإتتاج وفةا للمعاييق المحددم سواء ياتت ه ا المعاييق تخص  :مساعد مكلف بالنوعية -,
 .اليمية  الت ليف أو الجودم

  .ساىدم القئيس المديق العام في مقاجعة الحساباتيةوم بم :المحاسب -0
ظ الصــحة  ـة اومــن وحفـــمصــلحة الاتصــال والتةــويم  مصلحــ: بالإ ــافة إلــو وجــود مصــال  أخــق  وهــي 

 .مصلحة توىية الإتتاج وي ا وجود تةابة المتسسة ولجتة المشاقية
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 :داقم والمالية ومديقية التجاقمتشقف المديقية العامة ىلو يل من مديقية الاست كل ومديقية الإيما  
تتمدــل ملامــة مــديق الاســت كل فــي تلويــد الــقئيس المــديق العــام بيــل المعلومــات الخاصــة : مديريةةة الاسةةتغلال -0

 :بالاست كل  وتتةسم ه ا الدائقم إلو أقبعة مصال  وهي
ست كل وتتةسـم إلـو فـقىين وه ا المصلحة خاصة بدخول المواد واللوالم الخاصة بعملية الا :مصلحة التموين -أ

 :هما
 ؛وملامته شقاء الحبو  وتعييق التوىية: فقع التعييق وشقاء الحبو  -
 .وه ا الفقع خاص بتسجيل يل ىمليات الشقاء: فقع المشتقيات -
  71/ساىة 71ة بآلات الإتتاج  وتش ل ه ا اوجلالم ـملامتلاا إصكح التعطكت الخاص: مصلحة الصيانة -ب

 : ا المصلحة إلوساىة  وتتفقع ه
 ؛وملامته صياتة التجلايلات اليلاقبائية: فقع الإليتقوميياتيم واليلاقباء -
 .وهو فقع خاص بصياتة ا لات الطاحتة والشاحتات: فقع الميياتيم العام -
  يمادم خاصة بالعملية الإتتاجية الياملة  أ  من دخول المادم اوولية إلو خقوجلااملامتلاا  :مصلحة الإنتاج -ج

تعة مــقوقا بيــل دوقات العمليــة الإتتاجيــة  وتلاــتم بقســم وتتظــيم مخطــط الإتتــاج وىمليــات تتفيــ ا فــي وقشــات مصــ
 :الإتتاج  والعمل ىلو احتقام يل مقاحل الإتتاج وطقق تتفي ها  وتتةسم ه ا المصلحة إلو مصتعين هما

اتطاق خكل  1100اجية ادقها ي م آلات تحويل الةم  الصل  إلو سميد بطااة إتت(: 1)مصت  التحويل قام  -
 ؛ساىة 71
إلو سميد وفقيتة ىلو التقتي  بطااة إتتاجية آلات تحويل الةم  الصل  واللين  ي م(: 7)مصت  التحويل قام  -

 .ساىة 71اتطاق من الةم  اللين خكل  1100اتطاق من الةم  الصل  و 1100ادقها 
 :يما أن ه ا المصلحة تتفقع إلو دكدة فقوع

 ؛محاسبة الموادفقع  -
 ؛لطحن والإتتاجافقع  -
 .فقع الشحن والتو ي  -
يما تتم ىملية المقاابة والمتابعـة اليوميـة والشـلاقية فـي هـ ا المصـلحة ىـن طقيـق أوقاق المتابعـة يمـا هـو  

 .   11إلو  07مبين في المكحق من 
هـــا القئيســـي هـــو تســـجيل حقيـــة تتيفـــل بتخـــلين المــواد اووليـــة والمتتجـــات ودوق  :مصةةةلحة تسةةةيير المخزونةةةات -د

 :المخلون والةيام بعمليات الجقد الشلاقية والستوية  وتتفقع إلو دكدة فقوع متمدلة في
 ؛فقع استةبال وتخلين الحبو  -
 ؛فقع تسييق مخلوتات اويياس -
 .فقع تسييق اط  ال ياق والتجلايلات -
 :والتتسيق بيتلاا  وتتمدل في وملامتلاا إداقم المصال  المالية :مديرية الإدارة والمالية -5
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   ـويةتعتبق من أهم المصال  حيت أن للاا ىكاة م  جمي  المصال  اوخق   :مصلحة المحاسبة والمالية -أ
 :وىلو ىاتةلاا تسجيل يل العمليات المتعلةة بالتشاط التجاق  م  الوحدات  وتتفقع ه ا المصال  إل

 ؛فقع المالية والصتدوق -
 ؛عامةفقع المحاسبة ال -
 .فقع المحاسبة والمبيعات -
 ةدكدـم بالشتون الإداقية للعمال  وتتفـقع إلـو تةو للاا ىكاة مباشقم م  العمال  حيت  :مصلحة المستخدمين -ب

 :فقوع هي
 ؛فقع تسييق المستخدمين -
 فقع اوجوق؛ -
 .فقع الخدمات الاجتماىية -
 .لايلات والوسائل العامة داخل المتسسةوهي التي تشقف ىلو جمي  التج :مصلحة الإعلام الآلي -ج
 :وهي تتةسم إلو مصلحتين هما تسويق وبي  المتتجات  هيملامتلاا  :التجارةمديرية  -,
 .بعد خقوج المتتوج من الدوقم الإتتاجية تةوم ه ا المصلحة ببي  وتصقيف المتتوج :مصلحة التسويق -أ

     . ت  التي تموهي ميلفة بتسجيل يل ىمليات البي :مصلحة المبيعات -ب
 . يلخص اللاييل التتظيمي لمتسسة مطاحن الح تة بالمسيلة( 1-1)والشيل  
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 .الهيكل التنظيمي لمؤسسة مطاحن الحضنة بالمسيلة(: 0-0)الشكل 
 

 القئيس المديق العام
 

 تةابة المتسسة                             مستشاق ااتوتي                                                       
 

 لجتة المشاقية                   اوماتة العامة                                                                    
 

                                                                          مصلحة التوىية      
               مصلحة الخدمات                                                                                                  

 الاجتماىية                                                                                                    
 
 

                          مديقية            مديقية     مديقية الإداقم               مصلحة اومن   مصلحة توىية     مصلحة     مصلحة 
 التجاقم             الاست كل  والمالية                         الإتتاج       وحفظ الصحة    الاتصال    الاحتسا 

 لتةويموا           
 

    مصلحة       مصلحة                              مصلحة                                                      
 المبيعاتالإتتاج                             المستخدمين                                                         

                                                     
                                                              مصلحة                                                                               مصلحة       مصلحة الإىكم                                                                         

             تسويقال             التموين                  ا لي                                                                   
                           

 مصلحة  مصلحة                                                                                 
 لمخلوناالمحاسبة                                                                                 

   

 مصلحة                                                                                           
 الصياتة                                                                                          

  

 .مديقية الإداقم والمالية بمتسسة مطاحن الح تة  مصلحة المستخدمين: المصدر
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 الأدوات الإحصائية على مؤسسة مطاحن الحضنة تطبيق: المبحث الثاني
وات الإحصائية ىلـو متسسـة مطـاحن الح ـتة ه ا المبحت تطبيق مجموىة من اود من خكلستحاول 

 اودوات في القاابـة ىلـو جـودمه ا استخدام  يفاءميشف مد  لباىتباقها متسسة تةوم باتتاج متتجات استلاكيية 
 :إلو مطلبين تتم تةسيم ه ا المبح  حيت ه ا التوع من المتتجات

 ؛تسسةىلو الجودم بالم الإحصائية تطبيق خقائط المقاابة: المطل  اوول  
 اودوات الإحصائية اوخق  في القاابة ىلو الجودم بالمتسسة تطبيق: المطل  الداتي. 

  على الجودة بالمؤسسة الإحصائية خرائط المراقبة تطبيق: الأول المطلب
فـــي مقاابـــة بعــــ   خــــواصأو لل تيتتـــاول هـــ ا المطلـــ  تطبيــــق خـــقائط المقاابـــة بتوىيلاــــا ســـواء للمت يـــقا 

 . المعي طول وتس  اس  الولن الخاص باوييالوهي متتجات متسسة مطاحن الح تة الخصائص اوساسية ل

 (المعيبة)على الوحدات المرفوضة  Pخريطة نسب المعيب تطبيق  :الفرع الأول
وتظــقا ون المظلاــق الخــاقجي بلاــدف التأيــد مــن مطابةــة المتتــوج للمواصــفات المحــددم مــن ابــل المتسســة   
الاسـتلاكيي جـودم المتتـوج  تم استخدام إحد  الطقق الإحصائية للقاابة ىلـوتتوج مت يق لا يمين اياسه يميا  للم

يــيس مــن الــدايق الممتــال مــن  100ميوتــة مــن  فــي يــل يــوم ىيتــة تا  حيــت أخــ Pوهــي خقيطــة تســ  المعيــ  
يمـا هـو  وامتـا بتحديـد ىـدد اوييـاس المعيبـة فـي يـل ىيتـةيومـا   70يلـا وهـ ا لمـدم  71الةم  اللـين  ات الـولن 

   .م7009 أوت 07جويلية إلو  10لفتقم من ا وه ا خكل( 1-1)الجدول مو   في 
 :يتم أولا حسا  متوسط تس  ىدم المطابةة للعيتات يما يلي
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 :دم يتم حسا  حدود المقاابة يما يلي
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 (.7-1)ومن دم يتم قسم خقيطة المقاابة يما هو مبين في الشيل 
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 :كلغ والتي تكون معيبة 52مراقبة عدد أكياس الدقيق الممتاز من القمح اللين ذات الوزن (: 0-0) الجدول
 تسبة المعي  ىدد الوحدات المعيبة حجم العينة رقم العينة التاريخ

10 /02 /7009 01 100 11 05079 
17 /02 /7009 07 100 9 05019 
11 /02 /7009 01 100 11 05010 
11 /02 /7009 01 100 12 05011 
11 /02 /7009 01 100 17 05071 
19 /02 /7009 09 100 6 05019 
12 /02 /7009 02 100 10 05070 
16 /02 /7009 09 100 9 05019 
70 /02 /7009 06 100 77 05011 
71 /02 /7009 10 100 70 05010 
77 /02 /7009 11 100 71 05010 
71 /02 /7009 17 100 19 05017 
71 /02 /7009 11 100 11 05077 
79 /02 /7009 11 100 79 05019 
72 /02 /7009 11 100 70 05010 
79 /02 /7009 19 100 71 05010 
76 /02 /7009 12 100 16 05019 
10 /02 /7009 19 100 71 05019 
11 /02 /7009 16 100 72 05011 
07 /09 /7009 70 100 10 05090 

 600,9 00, 06666 / المجموع
 .الجودمبالتتسيق م  مستول  الطال من إىداد  :المصدر
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 .كلغ 52خريطة نسبة عدم المطابقة لأكياس الدقيق الممتاز من القمح اللين ذات الوزن (: 5-0) الشكل

0 10 20

0,00

0,01

0,02

0,03

0,04

0,05

0,06

0,07

0,08

0,09

Numéro d'échantillon
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Carte P pour C2

1

P=0,0369

UCL=0,06219

LCL=0,01161

 
 .Minitab اابة ىلو الجودم بالمتسسة ومخقجات بقتامجإىداد الطال  بتاء ىلو بياتات الق : المصدر

 
 خاقج حد( 70)ة و لم لواوع التةطة ـويظلاق من خكل الشيل أن العملية خاقج المقاابة الإحصائي

  07في  طابةةو   فإ ا تبين بعد التةصي السب  أو اوسبا  الخاصة اليامتة وقاء حالة ىدم المـالمقاابة العل
  الـ ...ال أو وجـود ىيـ  فـي توىيـة اليـيس المسـتعملـلـل فـي ا لـة أو بسـب  تلاـوق العمـيوجود خ  م7009 أوت

ىادم حسا  حدود المقاابة من بياتات الـ( 70)يتم استبعاد بياتات التةطة   .ىيتة المتبةية( 16)واا
 (:70)حسا  حدود المقاابة الجديدم بعد استبعاد العيتة * 
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  0346.0P: الخط المقيل 
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 (.1-1)الشيل يما هو مبين في ( 70)ومن دم يتم قسم خقيطة المقاابة الجديدم بعد استبعاد العيتة 
 
 

 
 (.56)خريطة نسبة عدم المطابقة الجديدة بعد استبعاد العينة (: ,-0)الشكل 
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 .Minitab إىداد الطال  بتاء ىلو بياتات القاابة ىلو الجودم بالمتسسة ومخقجات بقتامج: المصدر

 
  حيت يكحظ واوع جمي  تةاط (70)بعاد العيتة قام تسبة ىدم المطابةة بعد است( 1-1)ويو   الشيل 

اســتبعاد دود المقاابــة التــي تــم حســابلاا بعــد حــ العيتــات داخــل حــد  المقاابــة العلــو  والســفلي  ومــن دــم يــتم اىتمــاد
فــــي يلــــا  71 ات الــــولن يحــــدود اياســــية لمقاابــــة إتتــــاج أييــــاس الــــدايق الممتــــال مــــن الةمــــ  اللــــين ( 70)العيتــــة 
   . باستخدام الطقيةة تفسلاا لجم  البياتات من حيت حجم العيتة وفتقات أخ  العيتة ا  وه المستةبل

  على الوزن خريطتي الوسط الحسابي والانحراف المعياريتطبيق  :الفرع الثاني
يـل يـوم  فـي اتىيتـأقبـ  يلـا  أخـ تا  10من الةم  اللين  ات الـولن  العاد أولان أيياس الدايق  مقاابةل 

 (7-1)  والجـدول اس في يل ىيتةـم  وامتا بتحديد أولان اوييايأ 1وه ا لمدم اس  ـييأ 1  ات حجم
 .م7009جويلية  11جويلية إلو  10يو   أولان اويياس للفتقم من يوم 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 كلغ 26من القمح اللين ذات الوزن  العاديمراقبة أوزن أكياس الدقيق (: 5-0)جدول ال
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 المجموعة  الوقت التاريخ
 لجزئيةا

 (.كلغ) المشاهدات
 2س 0س ,س 5س 0س

 1651 10 1651 10 10 01 صباحا 6000 7009/ 02/ 10
 19 16 10 10 16 07 صباحا 10000 7009/ 02/ 10
 10 10 10 1951 1651 01 صباحا 11000 7009/ 02/ 10
 11 16 16 1651 10 01 صباحا 17000 7009/ 02/ 10
 1051 10 1656 1652 1651 01 صباحا 6000 7009/ 02/ 17
 1656 10 10 1051 10 09 صباحا 10000 7009/ 02/ 17
 1659 1659 10 11 10 02 صباحا 11000 7009/ 02/ 17
 1659 10 1057 10 10 09 صباحا 17000 7009/ 02/ 17
 10 1652 1652 1651 1051 06 صباحا 6000 7009/ 02/ 11
 11 10 16.1 11 10 10 صباحا 10000 7009/ 02/ 11
 10 1051 10 1659 1659 11 صباحا 11000 7009/ 02/ 11
 1652 1651 11 10 1651 17 صباحا 17000 7009/ 02/ 11
 1652 10 16 10 10 11 صباحا 6000 7009/ 02/ 11
 10 10 16 10 10 11 صباحا 10000 7009/ 02/ 11
 10 10 16 10 11 11 صباحا 11000 7009/ 02/ 11  

 10 10 10 1659 10 19 صباحا 17000 7009/ 02/ 11
 10 11 10 1651 1659 12 صباحا 6000 7009/ 02/ 11
 10 10 1652 1051 10 19 صباحا 10000 7009/ 02/ 11
 1659 1652 10 11 10 16 صباحا 11000 7009/ 02/ 11
 1652 10 1652 10 10 70 صباحا 17000 7009/ 02/ 11

 .لجودمق م  مستول ابالتتسي الطال من إىداد  :المصدر
 :خريطة الوسط الحسابي -ولاأ
والاتحقافــات المعياقيــة للعيتــات دــم الوســط  لإىــداد خقيطــة الوســط الحســابي تــم حســا  اووســاط الحســابية 

تم حسا  الوسط الحسابي فمدك   (1-1)الحسابي اليلي للمتوسطات والاتحقافات المعياقية يما يو حه الجدول 
 :و يما يليللعيتات الدكت اوول
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 :ين يما يليتوتم حسا  الاتحقاف المعياق  للمجموىتين اوولي
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اليلي وتم حسا  الوسط الحسابي  x والوسط الحسابي لكتحقافات المعياقية يما يلي: 
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 :وبالتالي فإن حد  المقاابة لخقيطة الوسط الحسابي
52.504395.0427.189.493: المقاابة العلو حد   sAxUCL  

  89.49x :الخط المقيل 
26.494395.0427.189.493    :حد المقاابة السفلي  sAxLCL 

 (.1 أتظق الملحق قام)  (15172)تساو  ( 1)حجملاا ( ىيتة)لمجموىة جلئية  3Aحيت أن ايمة الدابت 
 :خريطة الانحراف المعياري -ثانيا
لإىداد خقيطة الاتحقاف المعياق  تم حسا  الاتحقاف المعياق  ليل ىيتة  دم متوسط الاتحقافات  

 :   وتم حسا  حدود المقاابة للخقيطة يما يلي(1-1)المعياقية يما هو مو   في الجدول 
9181.04395.0089.24: حد المقاابة العلو   sBUCL  

 4395.0x       :الخط المقيل 
04395.003               :حد المقاابة السفلي  sBLCL 

وصــفقا ىلــو التــوالي ( 75096)تســاو  ( 1)حجملاــا ( ىيتــة)لمجموىــة جلئيــة   3Bو  4Bحيــت أن ايمــة الدابــت 
الشـيل )الاتحـقاف المعيـاق  تـي الوسـط الحسـابي و تـم قسـم خقيط Minitab   وباسـتخدام بقتـامج(1لحـق قاـم الم)
(1-1.)) 
 
 
 
 
 

 
 للوزن حساب المتوسطات الكلية للوسط الحسابي والانحراف المعياري(: ,-0)جدول ال
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 المجموعة 
 الجزئية

 (.كلغ) المشاهدات
 ix is 2س 0س ,س 5س 0س

01 10 10 1651 10 1651 1659 057219 
07 16 10 10 16 19 1657 059199 
01 1651 1951 10 10 10 1659 059116 
01 10 1651 16 16 11 1652 059199 
01 1651 1652 1656 10 1051 1659 051197 
09 10 1051 10 10 1656 10509 057192 
02 10 11 10 1659 1659 10509 051101 
09 10 10 1057 10 1659 10 051111 
06 1051 1651 1652 1652 10 1659 057116 
10 10 11 1651 10 11 1051 059209 
11 1659 1659 10 1051 10 16569 051119 
17 1651 10 11 1651 1652 16561 059799 
11 10 10 16 10 1652 16521 051111 
11 10 10 16 10 10 1659 051127 
11 11 10 16 10 10 10 052021 
19 10 1659 10 10 10 16569 050961 
12 1659 1651 10 11 10 10509 051916 
19 10 1051 1652 10 10 16569 051119 
16 10 11 10 1652 1659 1051 051169 
70 10 10 1652 10 1652 16599 051911 

 600,02 00090 الوسط الحسابي الكلي
 .لجودمبالتتسيق م  مستول ا الطال ىداد من إ :المصدر

.كلغ 26لأوزان أكياس الدقيق ذات الوزن  والانحراف المعياري الوسط الحسابي تيخريط(: 0-0)الشكل    
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 .Minitab إىداد الطال  بتاء ىلو بياتات القاابة ىلو الجودم بالمتسسة ومخقجات بقتامج: المصدر

 
 :تفسير الخريطة* 
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تمـدان ىلـو اـيم الاتحـقاف المعيـاق   بما أن حد  المقاابة العلو  والسفلي في خقيطة الوسط الحسابي يع 
فإتــه يف ــل أولا تفســيق خقيطــة الاتحــقاف المعيــاق   فــإ ا تبــين مــن خقيطــة الاتحــقاف المعيــاق  أن العمليــة تحــت 

مخقجـات العمليـة تحـت المقاابـة بي للتأيد مـا إ ا يـان متوسـط المقاابة الإحصائية يتم تفسيق خقيطة الوسط الحسا
بعـدم تفسـيق خقيطـة الوسـط  يتصـ فأم لا  وأما إ ا أظلاقت خقيطـة الاتحـقاف المعيـاق  أن العمليـة خـاقج المقاابـة 

  .الحسابي
ة ويت   من خقيطة الاتحقاف المعياق  أن العملية مستةقم تظقا لعدم واوع أ  تةطـة خـاقج حـد  المقاابـ 

 المقاابــة خــاقج حــد التةطــة الداتيــةمــاط غيــق ىاديــة  ويظلاــق مــن خقيطــة الوســط الحســابي واــوع تمــ  ىــدم وجــود أ
 الداتيـة تـم تحديـد السـب  الخـاص مـن واـوع التةطـةتـه   مما يشيق إلـو أن العمليـة غيـق مسـتةقم  وباىتبـاق أالسفلي

 حــقاف المعيــاق  بعــد اســتبعاد العيتــة الداتيــةيــتم إىــادم قســم خقيطتــي الوســط الحســابي والاتخــاقج حــد  المقاابــة 
 .((1-1)الشيل )

أن العمليـــة ا ن مســـتةقم  ((1-1)الشـــيل ) والوســـط الحســـابي الاتحـــقاف المعيـــاق  تـــيويت ـــ  مـــن خقيط
و لــم تظــقا لعــدم واــوع أ  تةطــة خــاقج حــد  المقاابــة ولعــدم وجــود أ  تمــط غيــق ىــاد  فــي أ  مــن الخــقيطتين  

 .المقاابة تفسلاا للخقيطتين في مقاابة مخقجات العملية في المستةبل دودحاستخدام ومن دم يمين 
 (:5)بعد استبعاد العينة  ةحساب حدود المراقبة الجديد *
 :خريطة الوسط الحسابي -

52.504186.0427.193.493: حد المقاابة العلو   sAxUCL  
 93.49x        :الخط المقيل 

33.494186.0427.193.493   :حد المقاابة السفلي  sAxLCL 
 :خريطة الانحراف المعياري -

8745.04186.0089.24: حد المقاابة العلو   sBUCL  
 4186.0x        :الخط المقيل 

04186.004               :حد المقاابة السفلي  sBLCL 
 
 
 
 
 
 
 
 



  الرقابة الإحصائية على جودة منتجات مؤسسة مطاحن الحضنة                                          الفصل الرابع 

111 

بعد  كلغ 26لأوزان أكياس الدقيق ذات الوزن  والانحراف المعياري الوسط الحسابي تيخريط(: 2-0)ل الشك
 .الثانية ةاستبعاد العين
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Carte X barre/S pour C1-C5

 
 .Minitab إىداد الطال  بتاء ىلو بياتات القاابة ىلو الجودم بالمتسسة ومخقجات بقتامج: المصدر

 
  على الوزن والمدىالوسط الحسابي  طبيق خريطتيت: الفرع الثالث

أييـاس الـدايق   تـم أخـ  المعلومـات السـابةة وولان خقيطتـي الوسـط الحسـابي والمـد  ىلـو الـولن من أجل تطبيق
والتـي تـم مقاابتلاـا ىـن طقيـق خقيطتـي الوسـط الحسـابي والاتحـقاف  يلـا  10العاد  مـن الةمـ  اللـين  ات الـولن 

 :  فياتت التتائج يما يليالسابةتين المعياق 
   :خريطة الوسط الحسابي -ولاأ

واـيم المــد  للعيتـات  دــم الوسـط الحســابي  لإىـداد خقيطــة الوسـط الحســابي تـم حســا  اووسـاط الحســابية
  واـد تـم حسـا  الوسـط لحسـابي ليـل ىيتـة (1-1)اليلي للمتوسطات ومتوسط ايم المـد   يمـا يو ـحه الجـدول 

  يمــا تــم (خقيطتــي الوســط الحســابي والاتحــقاف المعيــاق )مــن خــكل الخقيطــة الســابةة والوســط الحســابي اليلــي 
    : ليل ىيتة ومتوسط ايم المد   فمدك تم حسا  المد  للمجموىتين اووليتين يما يلي حسا  المد 

    .5.05.4950151  xxR 
        24850152  xxR 

                             :يلي وتم حسا  الوسط الحسابي لةيم المد  يما 
                        07.1
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 الخاصة بالوزن حساب المتوسطات الكلية للوسط الحسابي والمدى(: 0-0)جدول ال
 المجموعة 

 الجزئية
 (.كلغ)المشاهدات 

 ix iR 2س 0س ,س 5س 0س

01 10 10 1651 10 1651 1659 051 
07 16 10 10 16 19 1657 7 
01 1651 1951 10 10 10 1659 151 
01 10 1651 16 16 11 1652 7 
01 1651 1652 1656 10 1051 1659 059 
09 10 1051 10 10 1656 10509 059 
02 10 11 10 1659 1659 10509 151 
09 10 10 1057 10 1659 10 051 
06 10.. 1651 1652 1652 10 1659 059 
10 10 11 1651 10 11 1051 151 
11 1659 1659 10 1051 10 16569 056 
17 1651 10 11 1651 1652 16561 151 
11 10 10 16 10 1652 16521 1 
11 10 10 16 10 10 1659 1 
11 11 10 16 10 10 10 7 
19 10 1659 10 10 10 16569 057 
12 1659 1651 10 11 10 10509 151 
19 10 1051 1652 10 10 16569 0.. 
16 10 11 10 1652 1659 1051 151 
70 10 10 1652 10 1652 16599 0.1 

 0060 00090 الوسط الحسابي الكلي
 .لجودمبالتتسيق م  مستول ا الطال من إىداد  :المصدر

 
 :هما المقاابة لخقيطة الوسط الحسابي  حد بالتالي فإنو 

51.5007.1577.089.492: مقاابة العلو حد ال  RAxUCL  
  89.49x       :الخط المقيل 

27.4907.1577.089.492 :  حد المقاابة السفلي  RAxLCL 
 (.05122)تساو  ( 1)حجملاا ( ىيتة)لمجموىة جلئية  2Aحيت أن ايمة الدابت 

 :المةةدىخريطة  -ثانيا
-1)لإىداد خقيطة المد  تم حسا  المد  ليل ىيتـة  دـم متوسـط المـد  يمـا هـو مو ــ  فـي الجـــدول 

 :   وتم حسا  حدود المقاابة للخقيطة يما يلي(1
263.207.1114.24: حد المقاابة العلو   RDUCL  

 07.1x         :الخط المقيل 
007.103        :المقاابة السفلي حد  RDLCL 

وصفقا ىلو التوالي ( 75111)تساو  ( 1)حجملاا ( ىيتة)لمجموىة جلئية   3Dو  4Dحيت أن ايمة الدابت 
 ((.9-1)الشيل )  تم قسم خقيطتي الوسط الحسابي والمد Minitab  وباستخدام بقتامج (1الملحق قام )
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 .كلغ 26لأوزان أكياس الدقيق ذات الوزن  والمدى الوسط الحسابي خريطتي(: 0-0)الشكل 
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 .Minitab إىداد الطال  بتاء ىلو بياتات القاابة ىلو الجودم بالمتسسة ومخقجات بقتامج: المصدر 

 :تفسير الخريطة*  
بــة العلــو  والســفلي فــي خقيطــة الوســط الحســابي والمــد  يعتمــدان ىلــو اــيم المــد   فإتــه ون حــد  المقاا

 يف ل أولا تفسيق خقيطة المد   فإ ا تبين من تفسيق خقيطة المد  أن العملية تحت المقاابة الإحصائية يتم 
ا إ ا أظلاــقت خقيطــة تفســيق خقيطــة الوســط الحســابي للتأيــد مــا إ ا يــان متوســط العمليــة تحــت المقاابــة أم لا  وأمــ

المد  أن العملية خـاقج المقاابـة فيتصـ  بعـدم تفسـيق خقيطـة الوسـط الحسـابي  ويف ـل تحديـد اوسـبا  الخاصـة 
ىادم قسم الخقيطتين  .من وقاء حدوت متشق خاقج المقاابة واا

ويت ــ  مــن خقيطــة المــد  أن العمليــة مســتةقم تظــقا لعــدم واــوع أ  تةطــة خــاقج حــد  المقاابــة مــ  ىــدم 
جود أتماط غيق ىادية  ويظلاق من خقيطة الوسط الحسـابي واـوع التةطـة الداتيـة خـاقج حـد المقاابـة السـفلي ممـا و 

يشـيق إلــو أن العمليـة غيــق مســتةقم  وباىتبـاق أتــه تــم تحديـد الســب  الخــاص مـن واــوع التةطــة الداتيـة خــاقج حــد  
 ((.2-1)الشيل )اد العيتة الداتية المقاابة يتم إىادم قسم خقيطتي الوسط الحسابي والمد  بعد استبع

و لم تظـقا لعـدم   أن العملية ا ن مستةقم(( 2-1)الشيل ) والمد  ويت   من خقيطتي الوسط الحسابي
واــوع أ  تةطــة خــاقج حــد  المقاابــة ولعــدم وجــود أ  تمــط غيــق ىــاد  فــي أ  مــن الخــقيطتين  ومــن دــم يميــن 

 .اابة مخقجات العملية في المستةبلاستخدام حدود المقاابة تفسلاا للخقيطتين في مق 
 (:5)بعد استبعاد العينة  ةحساب حدود المراقبة الجديد* 
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 :خريطة الوسط الحسابي -

51.50021.1577.093.492: حد المقاابة العلو   RAxUCL  
 93.49x        :الخط المقيل 

34.49021.1577.093.492:   حد المقاابة السفلي  RAxLCL 
 :المدىخريطة  -

159.2021.1114.24: المقاابة العلو   RDUCL  
 021.1x         :الخط المقيل 

0021.103:        حد المقاابة السفلي  RDLCL 
 

بعد استبعاد  كلغ 26ات الوزن لأوزان أكياس الدقيق ذالمدى و  الوسط الحسابيتي خريط(: 0-0)الشكل 
 .الثانية العينة
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 .Minitab إىداد الطال  بتاء ىلو بياتات القاابة ىلو الجودم بالمتسسة ومخقجات بقتامج: المصدر

 على الطول لحسابي والمدىايطتي الوسط تطبيق خر  :الرابعالفرع 
والتــي تعتبــق يمــادم  يلــا  71يق الممتــال مــن الةمــ  اللــين  ات الــولن أطــوال أييــاس الــدا ب ــق  مقاابــة

 1يل يـوم  ات حجـم  ىيتةأخ تا أولية تدخل في العملية الإتتاجية والتأيد من أتلاا مطابةة للمواصفات المطلوبة  
ل اوييـاس   وامتـا بةيـاس أطـوايومـا 70يلا وه ا لمدم  71أيياس من الدايق الممتال من الةم  اللين  ات الولن 

 .م7009 أوت 07جويلية إلو  10يو   أطوال اويياس للفتقم من يوم ( 1-1)في يل ىيتة  والجدول 
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 :كلغ 52أكياس الدقيق الممتاز من القمح اللين ذات الوزن ( سم)مراقبة أطوال (: 2-0)الجدول 
 المجموعة التاريخ

 الجزئية
 (.سم) المشاهدات

 2س 0س ,س 5س 0س

10 /02 /7009 01 6257 6652 6951 6952 6956 
17 /02 /7009 07 100 10051 6951 6956 6951 
11 /02 /7009 01 6651 6651 6251 6951 6256 
11 /02 /7009 01 6651 6652 6959 100 6657 
11 /02 /7009 01 6256 6251 6959 6951 6959 
19 /02 /7009 09 6951 6959 6957 6651 6651 
12 /02 /7009 02 6651 6651 6651 6959 6951 
16 /02 /7009 09 6951 6959 6251 66 66 
70 /02 /7009 06 6259 6256 6951 6657 6657 
71 /02 /7009 10 6651 6659 6651 6951 6952 
77 /02 /7009 11 6956 6251 6259 6256 6957 
71 /02 /7009 17 6257 6259 6959 6951 66 
71 /02 /7009 11 6951 6951 6952 6956 6251 
79 /02 /7009 11 6957 6952 6957 6951 6956 
72 /02 /7009 11 6959 6952 6951 6951 6651 
79 /02 /7009 19 6957 6251 6251 6951 6651 
76 /02 /7009 12 10051 100 6951 6952 6259 
10 /02 /7009 19 6656 6651 6951 6657 6657 
11 /02 /7009 16 6951 6251 6259 6251 62 
07 /09 /7009 70 100 6659 6659 6951 6959 

 .الجودمبالتتسيق م  مستول  الطال من إىداد  :المصدر
 :خريطة الوسط الحسابي -ولاأ
واــيم مــد  العيتــات  دــم الوســط الحســابي  لإىــداد خقيطــة الوســط الحســابي تــم حســا  اووســاط الحســابية 

ي للعيتـات   فمـدك تـم حسـا  الوسـط الحسـاب(9-1)حه الجـدول اليلي للمتوسـطات ومتوسـط اـيم المـد  يمـا يو ـ
 :الدكت اوولو يما يلي

                        






5

1

1 58.98
5

9.987.984.987.992.97

5

1

i

ixx  

                        






5

1

2 .78.98
5

5.989.964.981.100100

5

1

i

ixx 

                        






5

1

3 56.98
5

9.975.985.975.994.99

5

1

i

ixx 
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 :ن يما يليوتم حسا  المد  للمجموىتين اووليي
                                                    .5.22.977.99151  xxR 

                                                 .2.39.961.100152  xxR 
وتم حسا  الوسط الحسابي اليلي  x  يما يلي ومتوسط ايم المد: 

                        51.98
20

28.99...56.9878.9858.98

20

1 20

1




 
i

ixx  

                                      69.1
20

6.1...22.35.2

20

1 20

1




 
i

iRR  

 :وبالتالي فإن حد  المقاابة لخقيطة الوسط الحسابي
48.9969.1577.051.982: حد المقاابة العلو   RAxUCL  

  51.98x :الخط المقيل 
53.9769.1577.051.982   : حد المقاابة السفلي  RAxLCL 

 (.05122)تساو  ( 1)حجملاا ( ىيتة)لمجموىة جلئية  2Aحيت أن ايمة الدابت 
 :المدىخريطة  -ثانيا
-1)دول ـــيمـا هـو مو ـ  فـي الج المـد ليـل ىيتـة  دـم متوسـط  المد تم حسا   المد لإىداد خقيطة  
 : تم حسا  حدود المقاابة للخقيطة يما يلي  و (1

573.369.1114.24: حد المقاابة العلو   RDUCL  
 69.1x :الخط المقيل 

069.103 : حد المقاابة السفلي  RDLCL 
وصفقا ىلو التوالي ( 75111)تساو  ( 1)حجملاا ( ىيتة)لمجموىة جلئية  3Dو  4Dحيت أن ايمة الدابت 

 ((.9-1)الشيل ) المد تي الوسط الحسابي و خقيطتم قسم  Minitab  وباستخدام بقتامج (1الملحق قام )
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 حساب المتوسطات الكلية للوسط الحسابي والمدى الخاصة بالطول(: 0-0)الجدول 
 المجموعة 

 ةالجزئي
 المشاهدات

 ix 2س 0س ,س 5س 0س
iR 

01 6257 6652 6951 6952 6956 69519 751 
07 100 10051 6951 6956 6951 69529 157 
01 6651 6651 6251 6951 6256 69519 7 

01 6651 6652 6959 100 6657 66510 151 

01 6256 6251 6959 6951 69.. 69570 151 

09 6951 6959 6957 6651 6651 69520 056 

02 6651 6651 6651 6959 6951 66501 157 

09 6951 6959 6251 66 66 69510 156 

06 6259 6256 6951 6657 6657 69519 159 

10 6651 6659 6651 6951 6952 66511 157 

11 6956 6251 6259 6256 6957 62599 151 

17 6257 6259 6959 6951 66 69570 159 

11 6951 6951 6952 6956 6251 62511 159 

11 6957 6952 6957 6951 6956 62520 757 

11 6959 6952 6951 6951 6651 69599 052 

19 6957 6251 6251 6951 6651 69509 7 

12 10051 100 6951 6952 6259 69569 751 

19 6656 6651 6951 6657 6657 66571 151 

16 6951 6251 6259 6251 69.6 62511 151 

70 100 6659 6659 6951 6959 66579 159 

 0000 09020 الوسط الحسابي الكلي

 .الجودمبالتتسيق م  مستول  لطال من إىداد ا :المصدر
 كلغ 52لأطوال أكياس الدقيق ذات الوزن  والمدى خريطتي الوسط الحسابي(: 9-0)الشكل 
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  :تفسير الخريطة

م  ىدم وجود أ  أتماط تشيق  المقاابة تة  داخل حد أن جمي  التةاط  (9-1) ليت   من خكل الشي
يلــا  71مــن الةمــ  اللــين  ات الــولن ال أييــاس الــدايق الممتــال إلــو أن العمليــة غيــق مســتةقم  وهــ ا يعتــي أن أطــو 

مستةقم إحصائيا  ومن دم يمين استخدام حدود المقاابة لمقاابة العملية في المستةبل باستخدام طقيةة واحدم لجمـ  
   .البياتات وحجم العيتة م  مقاىام مقاجعة حدود المقاابة في حالة حدوت ت ييق في أطوال اويياس

 
 الأدوات الإحصائية الأخرى في الرقابة على الجودة بالمؤسسة تطبيق :ثانيلب الالمط

ـــو جـــودم   ـــة ىل ـــق بعـــ  اودوات الإحصـــائية اوخـــق  فـــي القااب ســـتتتاول مـــن خـــكل هـــ ا المطلـــ  تطبي
 .تم تطبيق مخطط باقيتو وي ا قسم السب  واودقسيمتتجات متسسة مطاحن الح تة  أين 

 باريتو تطبيق مخطط: الفرع الأول
ب ق  معقفة أيدق أتواع العيو  تيقاقا بالتسبة ويياس الدايق المتتجة  ومحاولـة لإيجـاد أسـبا  حـدودلاا  

ب ية التقييل ىلو تجتبلاا في المستةبل  امتا بمكحظة أتواع العيو  وأيدقها تيقاقا في أيياس الدايق الممتـال مـن 
 07و جويليـة 10    ا خـكل الفتـقم الممتـدم بـين ـل  وهــا مـن ابـلاـيلا  والتـي تـم مقاابتـ 71الةم  اللين  ات الولن 

    :يما يلي (2-1)في الجدول    فياتت التتائج المحصل ىليلاا7009 أوت
 

 .كلغ 52جدول يوضح أنواع العيوب الأكثر تكرارا في أكياس الدقيق الممتاز ذو الوزن (: 0-0)جدول ال
 التسبة المئوية التيقاق العي توع 

  11.10   10 ةو  ىلو مستو  اويياسوجود د
  09.90  71 تةص يبيق في الولن

  92.10   716 تملق ىلو مستو  الخيط
ىدم وجود البطااة التعقيفية الخاصة 

 بالمتتوج 

11   06570  

  01500   11 أسبا  أخق 
  100   196 المجموع

 .الجودمبالتتسيق م  مستول  الطال من إىداد  :المصدر
 

 :(2-1)أما مخطط باقيتو للتتائج السابةة فلاو مو   من خكل الشيل 
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 .لأنواع العيوب وتكرارهامخطط باريتو (: 0-0)شكل ال
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 .Minitab إىداد الطال  بتاء ىلو بياتات القاابة ىلو الجودم بالمتسسة ومخقجات بقتامج: المصدر

 
تمــلق ىلــو مســتو  ال:   يميــن الةــول بــأن العيبــين((2-1)شــيل )بــاقيتو المحصــل ىليــه مــن خــكل شــيل 

مـــن إجمـــالي حـــدوت العيـــو  فـــي أييـــاس الـــدايق   91الخـــيط ويـــ ا وجـــود دةـــو  باوييـــاس يمـــدكن مـــا تســـبته 
   الي حـدوت العيـو ـط مـن إجمــفةـ  16خـق  مـا تسـبته مدـل بةيـة أتـواع العيـو  الدكدـة اوتالمتتجـة  فـي حـين 

وبالتــالي ىلــو إداقم المتسســة التقييــل ىلــو العيبــين الســابةين ومحاولــة معقفــة أســبابلاما اصــد تجتــ  تيقاقهمــا فــي 
   .   المستةبل  وبالتالي تخف  من تسبة المعي  بالمتتوج

 تطبيق مخطط السبب والأثر: الفرع الثاني
والتــي تــم مــن خكللاــا مقاابــة تســ  اوييــاس المعيبــة مــن الســابةة  Pبــالقجوع إلــو خقيطــة تســ  المعيــ  

لواـوع  التـي أدت الخاصـة ب ـق  معقفـة وحصـق اوسـبا  يلا  و  71الدايق الممتال من الةم  اللين  ات الولن 
ـــقم خـــاقج مجـــال القاابـــة تلجـــأ  ـــة اوخي ـــوالعيت ـــق والســـب  إل ـــو مســـتولي الإتتـــاج مخطـــط اود   وهـــ ا بالاىتمـــاد ىل

 :عمال فياتت اوسبا  التاليةبالمتسسة وي ا ال
 : الأجهزة والمعدات -0
 ؛آلات اديمة -
 ؛صياتة سيئة -
 ؛أىطال متيققم -
 .ا لات غيق م بوطة -
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 :العاملون -5
 ؛اليةىتسبة تسق   -
 ؛ىدم يفاية التدقي  -
 ؛قوح معتوية متدتية -
 .في أداء العمل مالتلااون والتع  والكمبالا -
 :المواد -,
 ؛المستعملةيياس الدايق يئة وقدتوىية  -
 ؛لخيوط المستخدمة في قبط اويياسقديئة لتوىية  -
 . القديئة للوقق المستعمل يبطااات تعقيفية والتي تلصق ىلو اويياستوىية ال -
 :بيئة العمل -0
 ؛ال و اء والقطوبة -
 ؛غيا  التلاوية الجيدم -
 ؛وجلالم التيييف تعطل متيقق -
 .تفعةدقجة الحقاقم المق  -
    :   المنظمة -0
 ؛ىدم مقاابة الإتتاج -
 ؛لا يوجد دليل إجقاءات -
 .غيا  مشاقية الإداقم -
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 خلاصة الفصل

ىلـو أق  الوااـ  مـن خـكل تطبيةـه ىلـو لةد امتا من خكل ه ا الفصل بتطبيق الجات  التظق  للبحت 
المتسســات الصــ يقم والمتوســطة التــي تتشــط ىلــو مســتو  متسســة مطــاحن الح ــتة بالمســيلة والتــي تعتبــق مــن 

الولاية  ومتتجاتلاا تعتبق من أهم المتتجات الاستلاكيية القائجة في المتطةة  يما أتلاا تمدل مواد أساسية ليل فـقد 
 .إلو مبحدين حالةسة الحيت اسمتا دقامن المجتم   
ويــ ا المتسســة  -القيــا  ســطيف –ىامــة حــول المتسســة اوم  لمحــةبإىطــاء  امتــا اوول المبحــتففــي 
 أيــن تتاولتــا التعقيــف بلامــا ويــ ا مقاحــل العمليــة الإتتاجيــة بالمتسســة -متسســة مطــاحن الح ــتة –محــل الدقاســة 
فـي القاابـة ىلـو جـودم  اودوات الإحصـائيةمتـا بتطبيـق الداتي فة بحتفي المأما وهييللاا التتظيمي   محل الدقاسة

ىلـو الوحـدات المعيبـة  Pخقيطـة تسـ  المعيـ   اسـتخدام مـن خـكل   أين طبةتا خقائط القاابـةمتتجات المتسسة
ابي ويــ ا خقيطتــي الوســط الحســ يلــا  71مــن اوييــاس والخاصــة بالــدايق الممتــال مــن الةمــ  اللــين  ات الــولن 

بحـت طبةتـا بعـ  الطـقق موالاتحقاف المعياق  وخقيطتي الوسط الحسابي والمد   وفـي الجـلء الدـاتي مـن هـ ا ال
     .  أين استخدمتا مخطط باقيتو ومخطط اودق والسب   الإحصائية اوخق 

 اودوات يفـاءمألا وهـو يشـف مـد   قئيسـيالفصـل إلـو هـدفتا الةد توصلتا من خـكل هـ ا فبصفة ىامة و 
ة ىليلاـــا مـــن الدقاســـ   فمـــن خـــكل التتـــائج المتحصـــلالإحصـــائية فـــي القاابـــة ىلـــو جـــودم المتتجـــات الاســـتلاكيية

يميــن الةــول بــأن لــلأدوات الإحصــائية دوق يبيــق فــي القاابــة ىلــو  الميداتيــة بمتسســة مطــاحن الح ــتة بالمســيلة
تتتج متتوجلاـا وفـق المواصـفات المطلوبـة ما إ ا ياتت المتسسة  بداة جودم المتتجات الاستلاكيية بحيت تحدد لتا

  .أم لا
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 الخاتمة

 :نتائج الدراسة -أولا
تبعاالإشكاااةلإالبشثابلاا شثاتاا شتللاام اشلاام شلإحاائشث امثاشثكلةاالإ لبشثالةااتىالبشةاا شثا  لإباابش  اا ش ااما ش

ش الإءشحاذثشثابلا شثااذ شتائشثاتلا  ش الا ش،حذهشث امثاشة شثا  لإببش   شثا ما شةفلإء ،شملاىشثلاةتهلاةلبشثالنت لإا
تااائششثاااذ لنه اا شثالااالإ شثكتباالإ ش  اااخشل لاا ش،شمشثاتلبلقاا انظاا  شمشا لإنااا شثةةااام شت لاا شباالخشثشلإ بعاابلااخشىاالا ش

ش:   شلإةلإسشذاكشتئشثاتمة ش ا شثانتلإ جشثاتلإالبمشش، ش ال شة شثالقالبشثاعلإلبشا بل ثاتل ش
م هالإاشنظا ششلاىاتلا مةقالإششهالإة شتع لفشىتلاةلإاثلإخشحنلإكششثالتزثلاشبلمضم شثا ما ش لاشثلاحتللإئبلإا غئشلخشش-4
لاام شش لفهاامئشل ةاازشثحتللإلاا:شلإةلإةااللخشللةنناالإشثاقاام شبااوخشا  ااما شلفهاامللخغلاا شلإناا شش،المضاام لإباالإاشةاا شحااذثشثت شثاة ش

ثاى مشلخشثاعلم ،شلإ شلإن شلنظ شا  ما شلخشلنظم شلقائشثالنتجشلإمشثاىالب،شةاذذثش اائشثالناتجشلنت الإاشلإمشىااللإاش
لتع اا شبلنظاام شةال شتةاامخشةاا شنظاا هشىلإالاابشلااخشثاعلاام شةذنهاالإشلةاا شحااذثشثالفهاامئشذثاش ااما ،شلإلاالإشثالفهاامئشثالاا

شششش؛ثاعلل شمتم علإت شمذاكشبلقلإ نبشث اثءشثافع  شل شثاتم علإاشثال  م شة شثالنتجشلإمشثاىالب
ش شملخشثالهائشلإخشنفهئش ل لابششالإخشتلم شثا ما شىض شمللإزث شلىض شاة ة بشلخشثاتلملاا شثالةتلش-2

لا اشثا اما شلإانالإءشتلم حالإشبعاا شل ثلا ،شباثلابششثاتلمل شحذهشة شنةتلل شتلالاشلم فنالإش با شلإخشنباالإشبالإات،لل ،شةقاا
شىل ثشل ل بشثاتةلل شثاة  شا  ما ؛بل ل بشثاتفتلششائشل ل بشضبلشثا ما شمبعاحلإشل ل بشتمةلاشثا ما شملإ

ش تةالإالبثلاشؤةةالإاا للإخش اث  شثا ما شثاالإل بشت عا شام ثشلإةلإةاللإشةا شت ةالخشةلإ  لابشمةفالإء شث اثءشثاهالإا شش-3
شنتلإ لبشلإمشثاىاللب؛ىت فبشةمثءشثكثال
لإخشحااا شثا  لإباابشث ةلإةاا شحاامشت ناا شث ىلاالإءشمتةاالللهلإشةاا شلاالإ شم م هاالإ،شممضاا شث نظلاابشثاةفل اابشثاتاا شش-1

تلناا شلااخشتة ث حاالإشةاا شثالةااتقب ،شلإلاالإشثاتفتاالشش ااخشت ااكشث ىلاالإءشةهاامشلإةاا م شلااخشث ةاالإال شثالتعاااا شةاا شثا  لإباابش
خشةاالإخشلللاا شةااالهااا ش ااا شةفلإلاا لإ شث تةاالإ شث ىلاالإء،شالإ شةاا شلااا شلللإتاا شثكااالإ  ش ااا شثاعقاابشث اثءشثااامظلف ،شمث 

مبىلإةااابشثا ةاااللبشلنهااالإ،شغلااا شلإخشحاااذثشثاعقااالإ شاااالسشحااااةلإشةااا شلااااشذثتااا شماةنااا شمةااال بشالةاااخشةااال شثاعلااا شةااا ش
ةلإااذ شش-ثالؤةةلإاشمثكاث ثاشلمضم شثا  لإباب،شملاخشثاىلاوشثات ةلاازش  ا شةا بللإاش لاا شثالمظا شامخشثل لإبللإتا ش

 ذشة شحذهشثاللإابشتنة شثا  لإببش   شث اىلإصشةتفقاحلإشثا ؤلبشثاةلللبشاتلقل شلإحاثةهلإ،شش–لاشلعل شلاشلىلئش
ماةخشثا  لإببشثافعلإابشح شثات شتوىذشبعالخشثلا تبالإ شتم لا شلإ لالإ شثنىا لخ،شمتقاملئشلإاث هائشا علا شثااذ شلقملامخشبا ش

شا ىلبشثالمضم بشلخشثا هبشثاع للإ؛شمةقلإ
ثا  لةاالبشاااا،اث  ،شللاا شلعتب حاالإشثاااابع شلإاث شلا هاالإشةلااا شث امثاشث ىااا ىششتعتباا شل ث باابشثا ااما شلاااخشثالهاالإئش-5

ةلإا  لإببش   شثكنتلإجشمثا  لإببشثاللإالب،شم اشةالإخشلاخشنتل ابشثلاحتلالإئشبل ث بابشثالنت الإاشثالالاابشلإخشثبتاالإاش مث ااحلإش
ل شةا شتةالإال شتىللش   شلإةسش  للبشة للبشلللإشلؤا ش ا شثاتلةلنلإاشة ش ما شثالنت لإاشمتةلللهلإشمثاتىف

 ششششت شتتع  شاهلإشثالنت لإاشثانهلإ لب؛ثاتا،ل شمتق ل شثاىةلإ  شثا
ش ا شثالزلجشثاتةملق شمثاذ شلعب ش خش   شثانالإلشثاتةملق ،شاعلا تااشثالنتجشلإم ش نة شلخش نلإةالعش-6

ش شحذهشبلإالؤةةبشم للإ هلإشثاةم  شثالةتها شلخشىلا شثالنت لإاشثات شتل لهلإشة شحذثشثاقللإ ،شبلل شلتئشمة
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ش
ثالنت االإاش ااابلإ شللإ االإاشم غباالإاشثازباالإ خشثالا مةاابشلةاابقلإ،شملااخشااائشثالةاام ش  اا ش ضاالإحئشمةاا شذثاشثام اااش

ش حاث شتتمىلإحلإشثالؤةةبشلخشثاةم ؛تلقل ش ل بشلخشث
لإخشثالنت لإاشثلاةتهلاةلبشح شت كشثات شلات لهلإشثالةته كشثانهلإ  شلإمشغل هشالاةتهلاكشلإمشثلاةتعللإ شثانهالإ  شش-7

شلمثسشثكنةلإخ،شةه شللإالبشل لمةب؛ش ت شمالخشلعماهئ،شحذهشثالنت لإاشللةخشثاتع  ش  لهلإش خشل ل ا شم ة
ةلإ لبش ذشلتم  شن اشث امثاشثكلثلاةتهلاةلبشثالنت لإاشلإخشلخشلإحئشثال  شثالةتىالبشال ث ببشمضبلش ما شش-8

شلبشثاف ضلبشث ما ؛اشة،شمحمشللإشلؤةثالةم ش   شلنتمجشبلإا ما شثالنلإةببش   شثةتىاثئشحذهشث امثا
  شاتعتب شى ث لشثال ث ببشثكلةلإ لبشلخشلإحئشثامةلإ  شثالةتىالبشة شثاةلل  شثانم لبش ذشلتئش   شضم هلإشمبنظش-9

لإاشمثالناتجشثافع اا ،شةها شتعتباا شابشبلاالإخش ذثشةالإخشحنالإكشثنلاا ث شلإمشتبالإلخشبالخشثالعاالإلل شلإمشثالمثةفااةلإلةابشمة لعا
شثتىلإذشثاق ث شمةذثشل شثالالإة ؛ش لبلخشلإحئشثامةلإ  شثالةتىالبشة ش ل

لشا ث ببش   شثالت،ل ثاشملاخشلإلا تهالإشى للتا شثامةاالشثال ث ببشةهنلإكشى ث لشثالالإخشحنلإكش ا شلإنمث شلخشى ث ش-41
للشمثالااااااىش،شى للتااااا شمثلانلااااا ث شثالعلااااالإ  ،شى للتااااا شثامةاااااشثالةااااالإب شمثالااااااى،شى للتااااا شثامةااااالشثالةااااالإب 

شC،شى للابnp،شى للابPثالالإحاثاشثاف البشمثالاىشثالتل ك،شمةذثشى ث لشثا  لإببش   شثاىمثصشمحا شى للابش
لىلاالشباالإ لتم،شثالااا جش:شثالنت االإاشمحاا ش،شةلاالإشلإخشحناالإكشلإامثاش لةاالإ لبشلإىاا ىشا   لإباابش  اا ش ااما Uمى للاابش

ش ةئشثاةب شمث ا شمى للبشثاتاة ؛شثاتة ث  ،شثا ةئشثالبعا شمثلا تبلإل،
لخشىالا شثانتالإ جشثالتمةا ش الهالإشلاخشتلبلا شث امثاشثكلةالإ لبش  ا شلؤةةابشللالإلخشثالضانبشبلإالةال بشش-44

ثاةبلا  شاهاذهششثاةفلإء ،شمحذثشللإشلؤةاشلاةتهلاةلبلتبلخشلإخشاهذهشث امثاشام شةبل شة شثا  لإببش   ش ما شثالنت لإاشث
،شلإناا شاثىاا شل االإ شثال ث باابشثاللااااش لةاالإ للإمشث امثاشةاا شثاتوةاااشلااخشلإخشثالنتاامجشلنااتجشمةاا شثالمثةاافلإاشثالل مباابش

ششششش.محمشلإلضلإشللإشلؤةاشةلبشثاف ضلبشثاالإنلب
ش:ةللإشبلناشثاا ثةبشثاللاثنلبشللإشل  

ش؛لخشل  شثالؤةةبش امثاشثكلةلإ لب ائشثةتىاثئشتقنللإاشثال ث ببشبلإش-4
ش؛ ائشثةتىاثئشتقنللإاشثال ث ببشمث تةلإ شلفهمئشثا  لإببش   شثالنتجشثانهلإ  شةقلش-2
ةالإ لبشا   لإبابش  ا شتلبلا شثالا  شثكلنلامش شةاع غئشثاةعمبلإاشمثاع ث ل شثات شتعت  شثالؤةةبش لاشلإنهلإشتش-3

 ش.ةةبشبتزملاشثالىب شبمةلإ  شلالابشا ل ث ببمحذثشللإشاللنلإهشلخشىلا شثحتللإئشثالؤشش، ما شلنت لإتهلإ
ش؛السشثا ما  لبشثالنلإةةبش   شلإةلإسشثاةع شمشتةتىائشثاملا ش ةت ثتلش-1
 ش؛ث  للإ شثات شتةل شثنلااةا  شثالالإة شمشش-5

ش.بثلاةتقلإ ش ا شاقلإةبشتنظلللبشبلإالؤةة،شمةذاكشثلابتةلإ غللإ شللللشللفزشبلإاتلمل شمش-ش6
شش
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 : المقترحات -ثانيا
ش:شثاتلإالبشالقت للإاثش   شنلإللةنثنللا لإشلللإشةب ششم
ثامةلشثاعللإا شبلإالؤةةب،شملللإمابش  نالإ هئشباوخشثالةاؤمالبشلاشثلاحتللإئشبلمضم شثا ما ،شىلإةبشة شض م  شش-4

نللإشتلتاش ا ش لل شثالةتمللإاشثكاث لب ش؛تقتة شةقلش   شثكاث  شثاع للإشا لؤةةب،شمث 
ل ث ببشبونمث هلإشةمثءشثكلةلإ لبشلإمشغلا شثكلةالإ لب،شم اائشث تةالإ شلفهامئش   شثالؤةةبشثةتىاثئشتقنللإاشثاش-2

ش؛ثال ث ببش   شثالنتجشثانهلإ  شةقل
ش؛ثالنلإةةبشبلإا ما شمتلبل شثلاات ثللإاشمثالمثةفلإاشثاقللإةلبشثاعلإاللبشة ش ل لبشثكنتلإجش-3
ثاتلقااا شلاااخشش  ااا قتةااا شثاتل ااا ش  ااا شثام ااا شثاةاااللرشالللإ ةااابشثا  لإبااابش  ااا شثا اااما ،شةمنهااالإشمظلفااابشلاشتش-1

نللإشمةل بشتةلإحئشة شتفعل شام شب ثلجشتلةلخشثا ما  ش؛لمثةفلإاشثالنت لإاشثانهلإ لبشةقل،شمث 
زللإا شثلاحتللإئشبعل للإاشثاةللإنبشثام لإ لبشملتلإبعبشت هلزثاشثكنتلإجشاللإشاهلإشلخشلإحللبشبلإا،بشة شثالللإةظبش   شش-5

بعلإاشثاا ةبش خش بشتتع  شبذةلاحشلعاثتهلإ،شلإمشثات شاتلل شلإ بلإءشغل شلىلللةتمللإاشث اثءشمثا ما شثاللققب،شمث 
ش؛ة ةاشة ش نتلإجشلنت لإاشلعلبب

ش؛تمةل شثالىب شمتزملاهشبة شثنلااشمثات هلزثاشثاض م لبشثالازلبشا قللإئشبلهلبشثا  لإببش   شثا ما ش-6
لةامخشثالناتجشمةا ششةاه حئش  ا شلإختلفلزشثاعللإ شبلنرشلقلإب شلللإةظتهئش   شمةلإ  شثكنتلإجشلخشثات  شمةاذثشش-7

ش؛ثالمثةفلإاشثالل مبب
  لإلاابشام ثاشتا لبلاابشل ةاازشةلهاالإش  اا شةلفلاابشل ث باابشثا ااما شةاامثءشبلإةااتىاثئشث امثاشثكلةاالإ لبشلإمشبلإةااتىاثئشش-8

ش؛ل  شلإى ىشا   لإبب
مل ا ششل  شثاعل شلخشلإ  شثاتل  شلخشث ةلإال شثاتق لالبشا،اث  شمةة شة شثالمث زشبلخشثكاث ثاشمث  ةالإئش-9

 ى،شةلالإشل ا شناا شاقلإةابش  ا شثا اما شمةا شثالةالإارشث ىاشثاتنةل شمثاتعلإمخشبلخشثالةلإارشثالةاؤمابش اخشثا  لإباب
ش؛ثاعل شب محشثاف ل شلت شتتلةخشثالؤةةبشلخشتلقل شث حاث شثالناما شبفعلإالبشلإةا 

 ةبشاثىا شل لعابشثاااشثاتفام شاةالإارزللإا شثلاحتللإئشبمظلفبشثابلا شمثاتلملاا ،ش نهالإشتةالإحئشةا شى ا شةا صشش-41
 .شثالتنلإةةلخشة شنفسش للإ شثانالإلشثكنتلإ  

ش:آفاق الدراسة -ثالثا
ش:ض م  شلإخشتفترشث ةلإ شثاا ثةلبشثاتلإالبشللإا ل ىشثاششبعاشثنتهلإءشثاا ثةبش
شثالنت الإاش اما شة شل ث ببشثالةتىالباقاشللإمانلإشلخشىلا شحذهشثاا ثةبشثاتل  ش ا شلإحئشث امثاشثكلةلإ لبشش-4

حنلإكشل  شملإامثاشةللبشلإى ىشللةخشثةتىاثلهلإشة شغل شلإخشش،ة شثا  لإببش   شثا ما شةفلإءتهلإملاىششةلبثلاةتهلا
،شنااا ش(FMEA)لعلإلناالإاشثاقباام ،شتل لاا شمتلاا  شثافااا شمث ااا ش:شثا  لإباابش  اا ش ااما شثالنت االإاشمثاتاا شنااذة شلنهاالإ

ش؛ثاخ،شمثات ش اشتة رشاا ثةلإاشلإى ى..(.QFD)مظلفبشثا ما ش
،شغلا شثكلةالإ لبشثالةاتىالبشةا شثا  لإبابش  ا شثا اما ثالا  شمشثالا  شثكلةالإ لبششفلإض بشبالخلشةبثاقللإئشبا ثش-2

 شش.ب ما شثالنت لإاشة شثاتلةئشةفلإء لخشلإ  شتلالاشلإ شثال  شلإةا ش



 الملاحــق

 
 .الثوابت المستخدمة في رسم خرائط المراقبة للمتغيرات(: 1)ملحق 

d3 C4 d2 A3 A2 B6 B5 B4 B3 D4 D3 حجم العينة 
358.0 35.0.0 151.8 .56.0 15883 .5636 3 05.6.  3 05.6. 3 . 
35888 35886. 15600 150.1 153.0 .5..6 3 .5.68 3 .5..1 3 0 
35883 350.10 .53.0 156.8 35..0 .88.. 3 .5.66 3 .5.8. 3 1 
35861 350133 .50.6 151.. 35... 15061 3 .5380 3 .5111 3 . 
35818 350.1. .5.01 15.8. 35180 158.1 353.0 150.3 35303 .5331 3 6 
35800 350.01 .5.31 1518. 35110 15836 35110 1588. 35118 150.1 353.6 . 
358.3 3506.3 .581. 15300 350.0 15..1 351.0 1581. 3518. 15861 35106 8 
35838 350600 .50.3 1530. 3500. 15.3. 35.0. 15.61 35.00 15816 35181 0 
35.0. 350... 053.8 350.. 35038 15660 35..6 15.16 35.81 15... 35..0 13 
35.8. 350..1 051.0 350.. 35.8. 1560. 35010 156.0 350.1 15.11 35..6 11 
35..8 350..6 05..8 35886 35.66 15613 35016 15616 350.1 15.1. 35.81 1. 
35..3 350.01 05006 358.3 35.10 15.8. 350.1 15618 3508. 15600 35038 10 
35.60 350813 0513. 3581. 35.0. 15.60 35000 15.01 35136 156.. 350.0 11 
35..6 3508.0 051.. 35.80 35..0 15.11 351.1 15... 351.8 156.0 35018 1. 
35..3 35080. 05.0. 35.60 35.1. 15..6 35113 15... 35118 1560. 35061 16 
35.11 35081. 05.88 35.00 35.30 15.11 351.8 15.01 35166 156.. 350.0 1. 
35.00 3508.1 05613 35.18 35101 15106 351.. 15.18 3518. 15638 3500. 18 
35.01 35086. 05680 35608 3518. 15180 35103 15.30 3510. 15.0. 35131 10 
35..0 350860 05.0. 35683 35183 151.3 35.31 15103 35.13 15.8. 35111 .3 
35..1 3508.6 05..8 35660 351.0 151.0 35.16 151.. 35..0 15... 351.. .1 
35..3 35088. 05810 3561. 3516. 15118 35..8 15166 35.01 15.66 35101 .. 
35.16 35088. 058.8 35600 3516. 15108 35.00 151.. 35.1. 15... 35110 .0 
35.1. 35080. 0580. 35610 351.. 151.0 35.10 1511. 35... 15.18 351.. .1 
35.38 350806 05001 35636 351.0 151.3 35..0 1510. 35.6. 15.11 351.0 .. 
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 بوهيلير ـمسمدة مطحنة وجدول المتابعة  اليومي لحجم الإنتاج ـ : (2)ملحق 
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  -جدول المتابعة  اليومي لحجم الإنتاج ـ مسمدة غولفيتو: (3)ملحق 
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 جدول المتابعة اليومي لحجم الإنتاج الإجمالي : (4)ملحق 
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 هري لنشاط تحويل المادة الأولية إلى منتجات نهائية جدول المتابعة الش: (8)ملحق 
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 كلغ 25جدول المتابعة اليومي لمخزون السميد الممتاز ذو الوزن : (01)ملحق 
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 (القمح بنوعيه)جدول المتابعة الشهري لنشاط تحويل المواد الأولية : (00)ملحق 
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 :باللغة العربيةمراجع  *

 :الكتب -أولا
الوراي الامعيقو ،  :الإسوندريق ، التسويق  ،إسماعيل محمد  السدي  وعبد  السدلق الوحدم ومحمد  أحمد  حسدا  -0

 .رين تميقخ
تووول اليلعقووو  للد وووي راي الن :عصوووي، إراية اليعلقوووما يات وووما ال وووياياا السووولقع إيهددداب حدددبي  محمددد  ر يددد    -2

  .2110يالتيزقع، 
 .0111عؤسس  الييا ، : ، ععمنعبمرئ التسيق  ،بيا  هاني حرب -3
عنتب  : ؛ ال مهوية0ط، –عر ل إراية الايرة ال معل   –إراية الإدتمج ياليعلقما جمال طاهر أبو الفتوح   -4

 .2112ال مهوية للطبمع  يالتطيقوي، 
اعومل . تياعو  رحمسب  يالأععمل، اليقمضقما يالإحصمء لرياسما الع، جور   بانكروفت و جورج أوسليوا  -5

 .0111الراي الريلق  للد ي يالتيزقع، : ال مهية ؛2ط السقر عحعر الغزي،.  رس يعيااي  رسمعي ع
 .راي الفني للطبمع  يالد ي، : ععمن، إراية الإدتمج ياليعلقما، عر ل نعي، حسي  عب  الله التميمي -6

  .2111راي العسقية للد ي يالتيزقع يالطبمع ،  ؛0ط ،إراية الايرة ال معل  ،خضير كاظق حمو  -7
راي العسوووقية للد وووي يالتيزقوووع يالطبمعووو ، : ععووومن؛ 0ط، إراية الاووويرة ي رعووو  اليعووو ء، خضدددير كاضدددق حمدددو  -1

2112. 
، عري صوفمء للد وي يالتيزقو: ععمن ؛0ط ،إراية الإدتمج ياليعلقما، خضير كاظق حمو  وهايل يعووب فاخوري -1

2110.   
عبر الله بن عبر . سييي علي إبياهقم سييي يت رقم ر.، تياع  يعيااي  راليقمب  على الايرة،  ال بسترفيل  -01
  .0115العنتب  الأنمرقعق  للد ي يالتيزقع، : ال مهية ؛0ط اليبقر، الله
للد وووي راي زهووويان : ععووومن، الأسوووملقل الإحصوووم ق  اوووي الإراية،  لال حدددا   الجدددوا  وحميددد  ناحدددر الفتدددال -00

 .2116يالتيزقع، 
يؤقو  اقتصومرق   01100-1111ايرة العدوت  بوقن إراية الاويرة ال ومعل  يا قوزي سمير محم  عب  الع ي    -02

   .0111عنتب  الإ يمع للطبمع  يالد ي يالتيزقع، : ؛ الإسندريق 0ط،  ادق ، إرايق 

 .2112ي الامعيق ، الرا: الإسندريق ، إراية الايرة النلق  ،سونيا محم  البكري -03
راي الث ماووو  للد وووي يالتيزقوووع يالوووراي اليلعقووو  للد وووي : ععووومن؛ 0، طعبووومرئ التسووويق ، حدددال  محمددد  المددد    -02

  .2112يالتيزقع، 
راي السوووحمل للد وووي يالتيزقوووع، : ال ووومهية ؛0ط ،إراية الووودام التيلقعقووو  للاووويرة ال ووومعل ، ضددديال الددد ي   اهدددر -05

2115. 
 .2112راي الدهض  الييبق ، : عصي، التسيق  الفيمل، مي طلعت أسع  عب  الح -06
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 . 0111عؤسس   بمل الامعي ، : الإسندريق  ،ع منل الإدتمج الصدمعيعا ل حس    -07
عينز ال بوياا : ؛ ال مهية2، طالعدمه  التريقسق  العتنمعل ، عده  إراية الايرة ال معل ، عب  الرحم  توفي  -01

 .2112العهدق  للإراية، 
    .2111راي يا ل، : ععمن ؛0ط ،عر ل نعي –إراية الإدتمج ياليعلقما ، عب  الستار محم  العلي -01
راية الإدتمج، عب  الغفور يونس -21  .العنتل الييبي الحرقث: سندريق الإ، التداقم الصدمعي يا 
 .0111؛ برين راي د ي، 2، طاليقمب  العصياق ، عب  الكريق الطيار -20
 : الإسندريق ، الدايق  يالتطبق ( الإستياتقاقما –العفمهقم )التسيق  ، ي  أمي  أبو علفةعحاق ال  -22

 .2112عؤسس  حييس الريلق  للد ي يالتيزقع، 
 . 0116نلق  التامية، امعي  الأزهي، : ال مهية، ايرة الإدتمج، عطيات محم  حس  -23
راي غيقول للطبمعو  يالد وي : ، ال ومهية1111ل قوزي  إراية الايرة ال معل  يعتطلبما التأهقل، علي السلمي -22

 .0115يالتيزقع، 
راية الأععووومل ،علدددي الفدددريم ومندددال الكدددر ي -25 -2113الوووراي الامعيقووو ، : الإسوووندريق ، أسمسوووقما تداوووقم يا 

2112.   
 . 2113اي الث ما  للد ي يالتيزقع، عنتب  ر: ععمن؛ 0، طعبمرئ الإراية الحرقث ، عمر السعي  وآخرو  -26
  راي الث ماووو: ععووومن ؛0ط ،2111:  1110إراية الاووويرة ال ووومعل  يعتطلبوووما ا قوووزي ، قاسدددق ندددايم علدددوا  -27

 .2115للد ي يالتيزقع، 
راي ال ويي ، : ، لقبقومإراية الايرة اوي ال ورعما، عفومهقم يععلقوما يتطبق وما، قاسق نايم علوا  المحياوي -21

2116. 
       .راي العيقخ للد ي  (عده  نعي عع حمل  رياسق )دتمج ت طقط يعياقب  الإم ي  الفضل   -21
راي صوفمء للد وي يالتيزقوع، : ععومن ؛0ط ،الاويرة اوي العداعوما للحرقثو  ،طدار  الفدبليو  مأمو  ال راركة -31

2112. 
:  رع وو؛ 0ط، 1111الأقووزي  -رلقوول ععلوي لتطبقوو  أداعوو  إراية الاوويرة، مددأمو  السددلطي وسددهيلة إليدداس -30

 .0115فني، راي ال
 .2112راي الامعي  الارقرة، : ، الإسندريق عر ل نعي –إراية الإدتمج ياليعلقما ، محم  إسماعيل بلل -32
      .الراي الامعيق : الإسندريق ، إراية الإدتمج ياليعلقما محم  توفي  ماضي  -33
 .2115لردقم الطبمع  يالد ي، راي اليامء : الإسندريق  ؛0ط ،الع رع  اي التسيق ، محم  حافظ حجا ي -32
الإراية اليمعو  للطبمعو  : ، اليقوم اليقمبو  الإحصوم ق  علوى اليعلقوما، الدرحم  إسدماعيل محمد   محم  عبد -35

 .2116يالد ي بعيهر الإراية اليمع ، 
 .2113راي صفمء للد ي يالتيزقع، : ، ععمنالإراية اليا رة، محم  عب  الفتاح الحيرفي -36
 .0112الراي الامعيق ، : ، الإسندريق عبمرئ التسيق ، محم  فري  الحح  -37
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سماعيل السي  ونا ية العارم -31  .2113،  الراي الامعيق: ، الإسندريق التسيق  ،محم  فري  الحح  وا 
  .0177عنتب  عقن  عس، : ال مهية، أصيل التسيق محمو  عسام   -31
ي   ووويبمن عبووور الحعقووور  ووويبمن. ، تياعووو  ر -ل  عل صوووما  ووويم سلسووو  –الإحصووومء ، فدددبيجل. مدددوراي ر -21

 .2116الراي الريلق  ل ستثعمياا الث ماق ، : ال مهية ؛1ط أحعر حسن العيازقدي،. عيااي  ر
العؤسس  الامعيق  للرياسما : ؛ بقييا0ط، الإراية العيمصية، العبمرئ، اليام ف ، الععميس  موسى خليل  -20

 .2115يالد ي يالتيزقع، 
عينووز : الععلنوو  الييبقوو  السووييرق ، الوودام يالأسووملقل يا تامهووما الحرقثوو : إراية اليعلقووما ،نجددق عبددو  نجددق -22

 . 2110البحيث، 
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 :ملخص
ومرا زاد مرن اهتمام را ب ر ا  ،ؤسسرا  اقتتارادي ة باهتمام متزايد من طرف  لرا الميحظى موضوع الجود

الموضوع هرو ههميترف  رو مواج ر  التحرديا  الداواير  والوافجير  الترو ه فزهرا المحريط الجديرد، ومرن ههرم التحرديا  
ي بده ينظرف لاجرودة لمايراف هساسرو لت يريم  و ساوك الزبون وال  الحاااف التغييهو  ؤسسا التو تواجف ه ه الم

 .  وودما  بغض النظف عن مادفها ف من ساعرف وفغباترواوتياف ما يشبع حاجات
عاررى مررا يفيررد قبررد هن يحررا ظ المنترروا عاررى مسررتو  الجررودة المطاررو  والرر ي يابررو  زبررونوحتررى يحاررا ال

الجودة الملائم ل  ا النظام وهو نظام مفاتب  فغباتف، وه ا بدوفه يتطا  وجود نظام يفات  المنتوا ويضمن مستو  
ومن ههرم  هو عبافة عن مجموع  من الأدوا  والطفق التو تستودم لف م ومفاتب  وتحسين الامايا ، الجودة ال ي

الطرررفق المسرررتودم  لمفاتبررر  وضررربط الجرررودة نجرررد الأدوا  ااحارررائي ، ن  يتوتررر  الحاررروا عارررى منتررروا برررالجودة 
 .ه ه الأدوا المناسب  عاى استودام 

 ،ودة المنتجررا  اقسررت لالي ر  عاررى جررراسررتودام الأدوا  ااحاررائي   ررو الفتابرر لفررا ةلشرر  مررد   وب ررد 
ال روا ،  إنرف يملننرا بمؤسسر  مطراحن الحضرن  بالمسريا  مرن دفاسرتنا الميدانير  لنتائج المتحاا عاي راومن ولاا ا

دة المنتجررا  اقسررت لالي  بحيرر  تحرردد لنررا مررا ن ا  ررو الفتابرر  عاررى جررو  اررلا برر ن لررتدوا  ااحاررائي  دوف لبيررف 
  .لان  المؤسس  تنتج منتوج ا و ق المواافا  المطاوب  هم ق

  .الجودة، الفتاب  عاى الجودة، المنتجا  اقست لالي ، وفائط الفتاب  :الكلمات المفتاحية
                                                                                                                                          Résumé: 

         La qualité est l'objet d'une attention accrue par toutes les entreprises 

économiques, et l'augmentation de l'intérêt pour ce sujet est l'importance de 

confronter les défis  intérieurs et extérieurs engendrés par le nouvel environnement, 

et le plus important des défis auxquels font face ces entreprises est le changement 

dans le comportement du client, qui a commencé l'examen de la qualité comme 

critère fondamental pour évaluer et Satisfaire ses besoins et les souhaits des biens et 

des services, indépendamment de leur origine.                                                                  
          pour que le client à obtienne ce qu'il veut, il faut que le produit de maintienne 

le niveau requis de qualité qui répond à leurs souhaits, et cela à son tour, a besoin 

d'un système de surveiller la qualité des produits et assurer le niveau approprié du 

système, un système de contrôle de la qualité, qui est un ensemble d'outils et de 

méthodes utilisées pour comprendre, contrôler et améliorer les opérations, L'une des 

principales méthodes utilisées pour la surveillance et le contrôle de la qualité sont 

des outils statistiques, et la qualité du produit approprie y dépendent.                           
        En vue d'identifier la mesure de la compétence de l'usage des outils statistiques 

pour contrôler la qualité des produits de consommation, et par les résultats obtenus à 

partir de notre cas d'étude les Moulin du Hodna "M'sila" Fondation, nous pouvons 

dire que les outils statistiques ont déjà un grand rôle dans le contrôle de la qualité 

des produits de consommation afin de déterminer si l'entreprise fait des produit en 

conformité avec les critères ou non.                                                                               
Mots-clés: qualité, le contrôle de la qualité, les produits de consommation, les cartes 

de contrôle. 

  


