
١ ـاضعـــــلاء ریــــ/ إعداد واختیار و تجمیع محاسب 

  إدارة الجودة الشاملة 
  

  : المفھوم الشامل للإدارة 
  ٠ھى عملیة مستمرة  .١

  ٠لتحقیق الاھداف  .٢

  ٠بأفضل استخدام للموارد المتاحة  .٣

 : مع تحقیق وظائف الإدارة  .٤

  ٠التخطیط  .١

  ٠التنظیم  .٢

  ٠التوجیة و القیادة  .٣

  ٠التوظیف  .٤

  ٠الرقابة  .٥

ًفقا لاخر سیرفاى ضم نسبة كبیرة من رجال أھداف عامة تسعى وراءھا جمیع المنشآت المحترفة و

  : الاعمال حول العالم 
  ٠رضاء الموظفین  .١

  ٠رضاء العملاء  .٢

  ٠ "  IMAGE" تحقیق انطباع للمنشأة  .٣

  ٠تعظیم الارباح  .٤

  ٠تخفیض التكالیف  .٥

  ٠النمو  .٦

   : تكلم عن مضمون الموارد لأى منشأة
  ٠" ظفین اساس جودة نجاح أى شركة ھم المو" الموارد البشریة  .١

  ٠الموارد المالیة  .٢

  ٠المواد الخام  .٣

  ٠الادوات و المعدات المستخدمة  .٤

ً وحدیثا أصبحت        "Information Technolgy " ITًقدیما ادارة الحاسب " التكنولوجیا  .٥

Business Technolgy " BT "  ٠ تكنولوجیا إدارة الأعمال  

  



٢ ـاضعـــــلاء ریــــ/ إعداد واختیار و تجمیع محاسب 

  : " التخطیط " ارة تكلم عن مضمون الوظیفة الأولى من وظائف الإد
   ٠" ھو عبارة عن مجموعة من الأنشطة لتحقیق أھداف فى المستقبل  " :التخطیط 

  :كیفیة عمل خطة 

   ٠عند القیام بوضع أى خطة لابد من الاجابة عن الاسئلة الاربعة التالیة 

 ما ھو الھدف المطلوب تحقیقة ؟ ماذا ترید ؟  .١

   " SMART" عدة عند وضع اى ھدف لابد من ان تتحقق فیة قا

  الـS ٠ اى ان یكون الھدف محدد  

  الـM  ٠ اى یكون قابل للقیاس  

  الـA  ٠ أى یكون قابل للتحقیق  

  الـR ٠} اما سبق تحقیقة من قبل أو توجد معلومات تؤكد قابلیتة للتحقیق {  أى یكون واقعى  

  الـT ٠ أى یكون لة وقت بدایة ونھایة  

   ٠تحقق كل ما سبق فى الھدف حتى لا یكون حلم                   لابد من 

  ٠ما ھو الوضع الحالى ؟ لابد من دراسة الوضع الحالى  .٢

  " :  Action Plan" تحدید الخطة التنفیذیة  .٣

  : عند تحدید الخطة التنفیذیة لابد من مراعاة 

  ٠الموارد البشریة التى سوف تقوم بالتنفیذ  

  ٠الناحیة المالیة  

  ٠المخاطر  

  ٠ قیاس كمیة الشكاوى من العملاء  :مثال   مؤشرات القیاس أو كیف یتم قیاس الأداء وتقویمة ؟ماھى

   ٠التوقع یأتى من عاملى الخبرة و العلم  : ملحوظة 

  : " التنظیم " تكلم عن مضمون الوظیفة الثانیة من وظائف الإدارة 
  : لیس منفصلین ھما توجد ثلاثة ضمانات لوظیفة التنظیم لابد من وجودھم مجتمعین و

  ٠" وھى تعنى وجود اجراءات وتعلیمات مكتوبة لتحقیق الھدف " وجود سیاسة  .١

  ٠ "  organization chart: " وجود ھیكل تنظیمى  .٢

  ٠ " job description: " وجود توصیف وظیفى  .٣

  : السیاسة الخاصة بالجودة لابد من أن تتضمن الأربع عناصر الأساسیة التالیة 

  ٠موظف رضاء ال .١

  ٠رضاء العمیل  .٢

  ٠المنتج مطابق للمواصفات القیاسیة  .٣

  ٠" التطویر و التحسین " ضمان حدوث تطویر مستمر  .٤



٣ ـاضعـــــلاء ریــــ/ إعداد واختیار و تجمیع محاسب 

   ٠یتم كتابة سیاسة الجودة من قبل مدیر إدارة الجودة وتعتمد من اعلى سلطة بالمنشأة 

   ٠ل كذا أفضل شكل لكتابة السیاسة یسمى الفعل ورد الفعل اى فى حالة حدوث كذا یتم عم

  :اى وجود خریطة بالادرات والاقسام مثل : الھیكل التنظیمى 

  
   ٠والفائدة من اعداد الھیكل التنظیمى ھى تنظیم العلاقة بین الأفراد لعمل نقاط تحكم 

  
  :التوصیف الوظیفى 

   ٠اى عمل بیان یحتوى على وصف للوظیفة مع تحدید الرئیس المباشر 
  

  : " التوجیة و القیادة " ثة من وظائف الإدارة تكلم عن مضمون الوظیفة الثال
  

  ھل مھام مدیر الجودة تتغیر من منشأة لأخرى ؟: السؤال المھم 

فمھام الوظیفة محددة ولا تتغیر من منشأة لأخرى اما باقى مھام الافراد الاخرین فى ادارة الجودة : الاجابة بلا 

   ٠فتتغیر من مكان لاخر 

  : ارات القیادة بمدیر الجودة  ولاھمیة موضوع القیادة نتطرق للآتى لابد وان تتوافر مھ: ھام 

   ٠" ھى فن التأثیر فى الآخرین أى فن خلق الأتباع  "القیادة 

  : وتأتى القیادة من محصلة أربعة أشیاء 

  ٠وجود قائد  .١

  ٠وجود تابع  .٢

  ٠موقف ظھر من خلالة القائد و التابع  .٣

  ٠صل القائد و التابع طریقة التواصل التى من خلالھا یتوا .٤

  المدیر العام 
 

 مدیر الانتاج مدیر التسویق والمبیعات  مدیر الھندسیة مدیر الموارد البشریة مدیر الھندسیة

 الحسابات التكالیف



٤ ـاضعـــــلاء ریــــ/ إعداد واختیار و تجمیع محاسب 

  :ًالاسباب التى تجعل من الفرد تابعا 
  ٠} الخوف من قوة القائد { السلطة  .١

  ٠} الحصول على منافع من القائد { المنافع  .٢

 : السمات الشخصیة للقائد  .٣

  ٠القدرة على الإقناع  

  ٠القدرة على التواصل  

  ٠الثقة بالنفس  

  ٠الخبرات و المھارات وبعد النظر  

 ٠م و الاخلاق العل  

   ٠النموذج الأول والثانى نماذج سیئة لخلق قیادة سیئة 

  ما ھو الفرق بین القائد و المدیر ؟ : سؤال ھام 
   ٠ًدائما عن العمل الصحیح ویھتم  یبحث : القائد 

   ٠ًیبحث دائما عن الطریقة الصحیحة لتنفیذ العمل  :المدیر 

   ٠إدارة  الجودة تبنى على قیادة ولیس على :ظة لاحم

   ٠ للاستزادة عن مواضیع الجودة ننصح بالرجوع لكتب دیمنج فى الجودة حیث أنھ ملقب بأبو الجودة :ملاحظة 

  " :معادلة القیادة " ما ھو النموذج الأمثل للقیادة 

  

  قیادة= تأثیر = قدوة + إحترام + ثقة 
  

   ٠" نسانى الجید لابد من اكتساب الثقة من خلال التعامل الا  : "ًأولا الثقة 

ًلا یأتى الاحترام الا حینما تكون شخصا معطاء لعلمك وخبراتك ومھاراتك  " :ًثانیا الإحترام  ً "٠   

   ٠ًلابد حتى أكون قدوة ان أفعل واطبق ما اقولة على نفسى أولا  " :ًثالثا القدوة 

  

  : "   Staffingالتوظیف "  من وظائف الإدارة الرابعةتكلم عن مضمون الوظیفة 
   ٠وظیفة التوظیف فى الاساس تقوم بھا إدارة الموارد البشریة 

   ٠وتقوم على أساس الشخص المناسب فى المكان المناسب فى الوقت المناسب 

  : یمر التوظیف بأربعة مراحل ھم 

 : Man Power Planingتخطیط القوى العاملة  " تحدید الاحتیاجات مرحلة  .١

   العادى –الفعلى = الاحتیاجات 

   Need =  Act   - Standard  



٥ ـاضعـــــلاء ریــــ/ إعداد واختیار و تجمیع محاسب 

  :كیف یتم تحدید العمالة التموذجیة 

  ٠عن طریق حجم العمل  

  ٠الموازنة  

  ٠رؤیة واستراتیجیة الشركة  

 

   : Recruitmentاستقطاب العمالة مرحلة  .٢

   : KASسواء قامت بھذه العملیة إدارة الموارد البشریة أو المدیر المختص لابد من تحقیق مبدأ الـ 

 الـ K   فى الشخص المراد تعیینة } التعلیم و الخبرة {  تشیر الى توافر المعرفةKnolge  ٠  

  الـA  تشیر الى توافر القدرات الجسمانیة أو العقلیة فى الشخص المراد تعیینة Ability  ٠  

  الـS  تشیر إلى توافر المھارات المطلوبة للوظیفة فى الشخص المراد تعیینة Skills  ٠  

  :  Selecion الاختیار مرحلة .٣

   :  Hiringمرحلة التعیین  .٤

   ٠وھذه المرحلة من اختصاص إدارة الموارد البشریة 

  

  :  "  Controllingالرقابة " تكلم عن مضمون الوظیفة الخامسة من وظائف الإدارة 
   ٠ھذه الوظیفة خاصة بعلم الجودة وبنى علیھا ھذا العلم 

  :  ھى } تمثلت فى مثلث الخطر  { من عمل رقابة علیھایوجد بالمنشأة ثلاثة أشیاء لابد 
  ٠وتقوم بالرقابة علیھا إدارة الموارد البشریة " الموظفین " الناس  .١

  ٠المنتج أو الخدمة وتقوم بالرقابة علیھا إدارة الجودة  .٢

  ٠المال وتقوم بالرقابة علیة الادارة المالیة  .٣

   :  Controll Sestemخطوات إعداد خطة رقابیة 
  ٠ "  Standard" وضع مواصفات حتى تؤخذ كمعیار للقیاس علیھا  .١

  ٠عمل مقارنة ومراقبة على الفعلى  .٢

  ٠ًتقییم الأداء عن طریق مقارنھ المواصفات الموضوعة سابقا مع الأداء الفعلى  .٣

  ٠" ھل المنتج مطابق للمواصفات الموضوعة أم غیر مطابق { النتیجة  .٤

  : الأجراء ویكون واحد من اثنین .٥

  اجراء تصحیحىCorrective  "  ٠" یؤخذ عندما تكون المشكلة حدثت بالفعل  

  اجراء وقائىPreventive:  "  المشكلة لم تحدث بعد وتم وضع اجراءات وقائیة لتلافى حدوثھا 

  

  



٦ ـاضعـــــلاء ریــــ/ إعداد واختیار و تجمیع محاسب 

  ما ھو الفرق بین الكفاءة و الفاعلیة ؟ 
   ٠} على من الفاعلیة ًدائما أ { ٠ تحقیق الھدف فى ظل الامكانیات المتاحة :الكفاءة 

   ٠" ًمرتبطة دائما بتحقیق الھدف بغض النظر عن الموارد المتاحة  " :الفاعلیة 

   ٠ھى درجة من درجات التمیز  :تعریف الجودة 

 Porformance / Expectionالتوقع  / الاداء الفعلى ھى                     

   ٠وقعات العملاء الاداء الفعلى یتماشى مع تھى                     

   ٠قیاس رضاء العمیل ھى                     

   ٠" ادارة التسویق تعد سیرفاى عن العملاء والجودة تحلل ھذا السیرفاى                    " 

    ٠                   ھى إجمالى الخصائص الممیزة للسلعة أو الخدمة لتلبیة رغبات العملاء وتحقیق الرضاء لدیھم 

  : لمفھوم الشامل للجودة ا
   ٠                              ھى الخلو من العیوب 

   ٠                              والملائمة للاستخدام للعمیل 

   ٠                              والمطابقة مع المواصفات القیاسیة 

   ٠  Cost Center – Profit Centerًدائما یتم تقسیم المنشأة الى مراكز ربحیة و مراكز تكلفة 

   ٠ شھادة جودة تمنح حتى یتم التصدیر لإنجلترا  B R Cشھادة الـ 

  

  : مراحل تطبیق الجودة 
  

  ٠ًاعداد التصمیم للسلعة بناءا على رغبات العملاء  .١
ذلك تحویل التصمیم الى تصنیع فعلى لیتم مطابقة التصمیم السابق اعدادة مع التصمیم الذى تم تصنیعة و .٢

  ٠للتأكد من مدى ملائمة التصمیم لاحتیاجات العملاء 
  ٠التأكد من ملائمة المنتج لاستخدام العملاء عند قیام العملاء باستخدامة  .٣
 

  : مزایا تطبیق الجودة 
  

  ٠فرص التحسین المستمر .١

  ٠تقلیل الخطر  .٢

  ٠تقلیل التكالیف  .٣

  ٠تقلیل التالف و الفاقد  .٤

  ٠زیادة الارباح  .٥



٧ ـاضعـــــلاء ریــــ/ إعداد واختیار و تجمیع محاسب 

  ٠تاجیة زیادة الان .٦

  ٠زیادة الحصة السوقیة  .٧

  ٠رضاء الملاك و الموظفین و العملاء  .٨

  ٠سعر أفضل للبیع  .٩

 

  : الانشطة الاساسیة التى تبنى علیھا الجودة 
  

 ٠  Quality Planingتخطیط الجودة  .١

  ٠  Quality Controllمراقبة الجودة على على مراحل الانتاج  .٢

 ٠تحسین للجودة بشكل مستمر  .٣

  : بانى فى الجودة الفكر الیا
  

  ٠التدریب الجید للجمیع  .١

  ٠الجمیع جزء من المشكلة و الحل  .٢

  ٠كل شخص رقیب على نفسة  .٣

  ٠كل شخص ھو شریك فى الارباح  .٤

  

ھى فى الاصل ترجمة لاحتیاجات العملاء لتصمیم وتنفیذ التصمیم بالشكل الذى یلبى رغبات ھؤلاء  :الجودة 

   ٠العملاء وذلك من أول مرة 

  

  : ھو المسئول عن الجودة داخل المنشأة من 

  

   ٠الجودة مسئولیة الجمیع داخل المنشأة ولابد من تدعیمھا ودعمھا من اعلى سلطة بالمنشأة 

  

  : } تبنى الجودة على  { ما ھى مبادئ الجودة ؟ 
  

  ٠رغبات واحتیاجات العملاء  .١

  ٠} القائد المدیر { القیادة  .٢

  ٠} حلقات الجودة { مشاركة الجمیع فى حل المشكلات  .٣

  ٠} تخفیض عدد العملیات یقلل المخاطر { الجودة مبنیة على العملیات  .٤



٨ ـاضعـــــلاء ریــــ/ إعداد واختیار و تجمیع محاسب 

  ٠الجودة مبنیة على الشخص الذى یتخذ القرار  .٥

  ٠الجودة مبنیة على العلاقة بین الموردین والمنشأة  .٦

  CRM  Customer relation ship managerنظام الـ 

  

  : اساسیات نظام الجودة 
  

  ٠حدید احتیاجاتھ العمیل وت .١

  ٠تقلیل العملیات الانتاجیة  .٢

   ٠شعور الجمیع بانھم جزء من نجاح المنشأة  .٣

؟ما ھي مواصفات أیزو   

 مواصفة الایزو مجال التطبیق
 ISO 9001:2008 ٩٠٠١نظام إدارة الجودة أیزو  إدارة جودة العملیات والأنشطة

 ISO 14001:2004 ١٤٠٠١رة البیئة ایزو نظام إدا إدارة البیئة وقیاس الأثر البیئي للأنشطة
جودة عملیات الاختبار والمعایرة 

 ISO/IE/C ١٧٠٢٥نظام اعتماد المختبرات أیزو  بالمختبرات
17025:2005 

التحقق من تطبیق معاییر الصحة والسلامة 
 المھنیة بالمنشآت والمواقع

نظام إدارة الصحة والسلامة المھنیة ایزو 
١٨٠٠١ OHSAS 18001:2007 

التحقق من جودة خدمات تقنیة المعلومات 
 بالشركات

نظام إدارة خدمات تقنیة المعلومات ایزو 
٢٠٠٠٠ 

ISO/IE/C 
20000:2005 

التحقق من أمن وسلامة المواد الغذائیة 
 ISO 22000:2005 ٢٢٠٠٠نظام إدارة سلامة الغذاء أیزو  عند التصنیع والاستھلاك

ن إدارة أمن وسریة المعلومات وضما
الكفاءة واستمراریة العملیات في جمیع 

 الأحوال

  نظام أمن وسریة المعلومات 
 ٢٧٠٠١ایزو 

ISO/IE/C 
27001:2005 

الكفاءة في إدارة مخاطر العملیات 
 ISO 31000:2009 ٣١٠٠٠نظام إدارة مخاطر الأعمال أیزو  والأنشطة بالشركات

 ISOنظام إدارة سلامة الغذاء 
٢٢٠٠٠:٢٠٠٥ 

ISO نظم الأمن :٢٢٠٠٠:٢٠٠٥
 ISO 22000:2005 الغذائي

 

 

 

 

 



٩ ـاضعـــــلاء ریــــ/ إعداد واختیار و تجمیع محاسب 

  ھل ھناك مواصفات للجودة غیر مواصفات ونظم الأیزو ؟

بین  ومن  المواصفات العالمیةھناك العدید من مواصفات الجودة ونظم الجودة التي صدرت عن منظمات دولیة في
   :ھذه المواصفات العالمیة

 مواصفة الایزو مجال التطبیق
من وسلامة المواد الغذائیة عند التحقق من أ

 التصنیع والاستھلاك
نظام تحدید المخاطر ونقاط التحكم الحرجة 

 HACCP HACCPھاسب 

تقییم موردي التجزئة ومدى سلامة المنتجات 
 BRC BRCمواصفة الاتحاد البریطاني للتجزئة  والأمان عملیات التعبئة والتخزین والتوزیع

نتاج والاختبار التي تحدید التوجیھات الخاصة بالإ
لھا تأثیر على منتجات والمستحضرات الطبیة 

 .والأجھزة الطبیة والأغذیة
 GMP GMPنظام ممارسات التصنیع الجید 

   SA 8000 Social Accountabilityنظام المساءلة الاجتماعیة  ضمان توفیر ظروف وبیئة عمل ملائمة
SA 8000 

ع أو تقدیم الحد من الأخطاء الناتجة أثناء التصنی
الخدمات وزیادة رضا العمیل وتوجیھ عملیات 

 .إدارة سلسلة الإمداد والتورید
 TQM TQMنظام إدارة الجودة الشاملة 

وضع المواصفات القیاسیة للمنتجات والخدمات 
والعملیات والأنظمة والعاملین بالولایات المتحدة 
وضمان استخدام المنتجات الأمریكیة في جمیع 

 .مأنحاء العال

مواصفة الالتزام للمعھد الوطني الأمریكي 
 ANSI ANSIللمواصفات 

التركیز على تحسین جودة المنتج أو الخدمة من 
 لكل ملیون ٣,٤خلال تقلیل عدد الأخطاء إلى 

 .خطأ
 σ ٦ ستة سجما

شھادة بأن المنتج قد استوفي المعاییر الأوروبیة 
لمتطلبات السلامة والصحة والبیئة للمستھلكین 

 .دول الاتحاد الأوروبيب
  علامة الأمان الأوروبیة

 Country Compliance معاییر الالتزام للنظم المحلیة تحددھا التشریعات الساریة بالدولة
  

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



١٠ ـاضعـــــلاء ریــــ/ إعداد واختیار و تجمیع محاسب 

  : والآن یتم تناول موضوع الجودة من خلال المحاور والموضوعات التالیة 

  تقدیم

  الملخص

  الأھداف

  مفھوم الجودة

  توى الجودةمحددات مس

  ضبط جودة المنتجات

  أسالیب ضبط الجودة

  نظم إدارة الجودة

  تكالیف الجودة

  اختبارات جودة المنتج

  مواصفات المنتج النھائي

  الھیكل التنظیمي وواجبات إدارة الجودة والفحص

  النقاط الحرجة لمراقبة سلامة الغذاء

  نظم الفحص والتفتیش 

  تعریف الفحص وأھمیتھ

  فات الفحصمواص
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  تقدیم

برزت أھمیة دراسة الإنتاجیة وتحسینھا في الدول الصناعیة بشكل عام والدول النامیة بشكل خاص لعلاقتھا الوثیقة 

د والحصول على أفضل عائد یمثل رفي حسن استغلال الموارد الاقتصادیة حیث أن الاستغلال الأمثل لھذه الموا

 وقد بذلت الدول العربیة جھودا كبیرة لزیادة حجم الاستثمارات الصناعیة في ، ھدفا مركزیا في زیادة الدخل القومي

وضع كان لابد من لذلك ،  السنوات الماضیة لكنھا واجھت مشكلة انخفاض الإنتاجیة في الكثیر من صناعاتھا

  : دف إلىیھبرنامجا مستمرا لتحسین الكفاءة الإنتاجیة للصناعات العربیة القائمة ودعم قدرتھا التنافسیة 

تحدید المعوقات التي تواجھ الصناعات العربیة وتحد من كفاءتھا الإنتاجیة عن طریق إعداد دراسات  -

تشخیصیة لواقع الإنتاجیة وتطورھا في عدد من المصانع العربیة واقتراح الحلول المناسبة لمعالجة ھذه 

 . المعوقات

عمل على خفض تكالیف الإنتاج والاھتمام بالنوعیة زیادة قدر ة المنتجات العربیة على المنافسة من خلال ال -

 . وأبحاث السوق ووضع أنظمة لدعم الصادرات

  : أھم مخرجات ھذا البرنامج ما یلي

 . دراسات تشخیصیة لواقع الإنتاجیة ومعوقاتھا في عدد من القطاعات والفروع الصناعیة -

 . ة في الصناعات المختارةدراسات شمولیة حول سبل رفع الإنتاجیة وزیادة القدرة التنافسی -

لتكالیف وتحسین النوعیة نظم وأسالیب وأدلة عمل لزیادة المھارات الفنیة والإداریة والتسویقیة وخفض ا -

 .  تحسین الإنتاجیةوبالتالي

  : شمل الدلیل عدد من المحاور منھا

 المنتج تالمنتج ومواصفا، اختبارات جودة  مفھوم ومحددات مستوى الجودة وأسالیبھا ونظم إدارتھا وتكالیفھا

  . النھائي ونظم ومواصفات الفحص
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  الملخص

  : یتضمن دلیل نظم ضبط الجودة والفحص قسمین أساسیین ھما

  : القسم الأول نظم ضبط الجودة وفیھ تم التعرض لثمانیة أجزاء

 تعاریف الجودة:  تناول الجزء الأول .  

 م تقسیمھا إلى مجموعتینوت:  محددات مستوى الجودة:  تناول الجزء الثاني : 

  : المجموعة الأولى

  .  وتشمل المحددات الخارجیة من حیث تغیر أذواق العملاء وحدة المنافسة والتغییر ودعم الدول

  :  أما المجموعة الثانیة

، ومستوى جودة مستلزمات  ، ومستوى أداء العمالةنتاج ، وتصمیم عملیة الإ  تصمیم المنتججودة فتشمل مستوى 

 توافر نظام فعال ى، مد ، مدى فاعلیة خدمات ما بعد البیع عملیات التخزین والنقلھ ، ومدى فاعلی نتاج المادیةالإ

، فلسفة واتجاھات الإدارة تجاه  ، مدى كفایة الموارد المالیة مدى فعالیتھ نظام فحص الجودةولمعلومات الجودة 

  . الجودة

  :  تناول الجزء الثالث

  -:  وتم شرح العناصر التالیة: ضبط جودة المنتجات

ًبدءا من الرقابة بواسطة  (، والتطور التاریخي للرقابة على الجودة  ، وأھمیة مراقبة الجودة مفھوم ضبط الجودة

، ثم الرقابة الاحصائیة على  ، ثم بواسطة الفاحص المتخصص ، ثم بواسطة مشرف العمال العامل أو الملاحظ

  . ) ، ثم إدارة الجودة الكلیة دة، ثم تأكید الجو جودة الإنتاج
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  :  الضبط المتكامل لجودة الإنتاج

، تنفیذ  ، اختیار طریقة التصنیع والإنتاج اتخاذ قرار الشراءو، ، التصمیم  بمراحلھ المختلفة دراسة السوق (

   )تھلك عن جود السلعة، معرفة رد فعل المس ، تقدیم خدمات ما بعد البیع ، النقل ، اختبار المنتج العملیات الإنتاجیة

 وتم شرح أسلوب التفتیش الكامل والشامل بمزایاه وعیوبھ وكذلك الأسلوب الأحصائي : أسالیب ضبط الجودة

  .بمزایاه وعیوبھ

  .تم شرح أنواعھا الرئیسیة وفوائدھا: خرائط ضبط الجودة

  .استخدام الحاسب الإلكتروني في ضبط جودة الإنتاج وفوائده

المقصود بھذه : وتم شرح كل بنود النظام من حیث : ٩٠٠٠ نظم إدارة الجودة والأیزو :ابعتناول الجزء الر* 

 ٩٠٠٠، وخطوات الحصول علیھا ثم نظام إدارة الجودة والأیزو  ، فوائد أنظمة الجودة المعتمدة علیھا المواصفات

  : وعناصرھا

،  ، الشراء ، مراقبة المستندات وعملیاتھا، مراقبة التصمیم  ، مراجعة العقد ، نظام الجودة مسئولیة الإدارة -

، الفحص والاختبار، معدات  ، مراقبة العملیات ، تحدید المنتج ومتابعتھ مراقبة المنتجات التي تم توریدھا

، المناولة  الفحص والاختبار، حالة الفحص والاختبار، مراقبة المنتجات غیر المطابقة، الإجراء التصحیحي

، خدمات ما  ، التدریبه ، المراجعة الداخلیة للجود ، سجلات الجودة لتغلیف والتسلیموالتخزین والتعبئة وا

 . ، الأسالیب الإحصائیة بعد البیع

 : حیث تم شرح البنود التالیة:  تكالیف الجودة: وتناول الجزء الخامس* 

 . فكرة تكالیف الجودة -

 . مراحل التفكیر في تطبیق نظام حساب تكالیف الجودة -

 . ل وضع برنامج لحساب تكالیف الجودة بالشركات الصناعیةثم مراح -
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 : عناصر تكالیف الجودة -

، تكالیف الرقابة من الإنتاج   تكالیف التفتیش والتقییم،ى  تكالیف القصور الخارج ،تكالیف القصور الداخلي -

 . المعیب

 . وأخیرا تم شرح مثال لكیفیة تطبیق أسس تكالیف الجودة في الشر كات الصناعیة -

  . تحلیل المنتج: وتناول الجزء السادس* 

  . الھیكل التنظیمي وواجبات الأقسام:  وتناول الجزء السابع* 

  : )HACCP(النقاط الحرجة لمراقبة سلامة الغذاء :  وتناول الجزء الثامن* 

بعد الإجابة  نظم الفحص وفیھ تم التعرف على الفحص ثم تم شرح ما یجب مراعاتھ عند الفحص : أما القسم الثاني

  : على الأسئلة الآتیة

 ، أین تتم عملیة الفحص ، من الذي یقوم بعملیة الفحص ، متى تجرى عملیة الفحص ما الذي یجب فحصھ -

،  بطریقة التوزیع العددي أو منحنیات مراقبة الجودة(ائیة ص، وكیف تتم عملیة الفحص سواء بالطرق الأح

 . ) أو باستخدام جداول انتقاء العینات

 . ما تم التعرف على مواصفات الفحص للمواد الخام والمنتج النھائيك -
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  الأھداف

یھدف ھذا الدلیل إلى مساعدة المعنیین في تفھم الأسس الضروریة والاعتبارات الأساسیة الخاصة بموضوع إدارة 

  : والمتضمنةالجودة والفحص والتفتیش 

 . أھمیة وفوائد الجودة والعوامل المؤثرة علیھا -

 . یب العمل والواجبات والمؤھلات المطلوبةأسال -

 . المواصفات المطلوبة وطرق الفحص والتفتیش والعیوب المتوقعة -

 . إحصائیات وتقاریر إدارة الجودة -

 . تكالیف الجودة -
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  القسم الأول

  نظم ضبط الجودة
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 مفھوم الجودة

 .  الجودة بأنھا المتانة والأداء المتمیز للمنتجConnellیعرف  -

 أن الجودة ھي جعل السلعة أكثر قدرة على الأداء المتمیز في  Baker and Abou Zeidینما یرىب -

 . السوق

 بأنھا الوفاء بمتطلبات السوف من حیث NEDOویعرفھا المكتب القومي للتنمیة الاقتصادیة ببریطانیا  -

 . التصمیم والأداء الجید وخدمات ما بعد البیع

 : ا ثمانیة مكونات ھي كما یليأن الجودة لھ Garvinكما یؤكد  -

  الاعتمادیة-       الملامح-      الأداء  -

  إمكانیة الخدمة-       التحمل-     التطابق -

  الجودة المتوقعة-      القیمة -

 بأنھا جملة السمات والخصائص للمنتج أو الخدمة ANSIوتعرف الجودة في المعھد الأمریكي للمعاییر  -

 .ت معینةالتي تجعلھا قادرة على الوفاء باحتیاجا

ً جودة المنتج نفسھ لیشمل أیضا William and Harrietویتعدى مفھوم الجودة في رأي ولیام وھریت -

، وجودة الاتصال وجودة المعلومات وجودة الأفراد وجودة الإجراءات وجودة الإشراف  جودة الخدمات

 . فھوم الجودة الشاملةوما یسمى بموھذا ما تؤكد علیھ الكتابات الآن . والإدارة وجودة المنظمة ككل
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 محددات مستوى الجودة

 تتنوع العوامل المؤثرة على الجودة ویمكن تقسیمھا إلى مجموعتین : 

  : المحددات الخارجیة -١

 ومن ثم توقعاتھم بشأن جودة المنتج تغیر أذواق العملاء ، . 

 وحجم العینة التي  دة، فكلما زادت یمكن أن یزید تشدد الإدارة إزاء معاییر الجو مدى حدة المنافسة ،

 . تفحص من النواتج المرحلیة والنھائیة

  المعاییر التي تحددھا أو تطورھا الجھات الحكومیة المختصة بالمواصفات والتقییس والتي یتعین التزام

 . الشركات المنتجة بھا

 برامج البحوث ، فكلما استمر الطلب واستقر شجع ذلك على الانفاق على  درجة استقرار الطلب على المنتج

 .والتطویر لتحسین جودتھ

  مدى دعم الدولة لعملیة البحوث والتطویر وتوفیر التدریب والدعم الفني في المجالات التي تسھم في تطویر

   . المنتج والقضاء على مختلف صور الھدر في الموارد

  : المحددات الداخلیة   -٢

  على ضوء نتائج دراسات السوق التي حیث یفترض أن یصمم المنتج: مستوى جودة تصمیم المنتج 

 : تستھدف

 . تحدید أنواع العملاء الذین تخدمھم الشر كة -

 . التعرف على دوافعھم وقدراتھم الشرائیة وعاداتھم الاستھلاكیة -

 . تحدید خصائص أو مواصفات المنتج كما یتوقعھا العملاء -

 . تحدید خصائص المنتجات المنافسة -
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ً بما یساعد على تحدید مدى مناسبة الإنتاج النمطي إن كان الطلب كبیرا تحدید حجم الطلب على كل منتج -

ً، أو الإنتاج حسب الطلب إن كان محدودا متقطعاً ومستمرا ً . 

 وھنا تتوقف جودة التصمیم على جمیع المراحل التي تمر بھا عملیة :  مستوى جودة تصمیم عملیة الإنتاج

تي ستستخدم ومستوى المھارة المطلوبة في ھذا الصدد التصتیم من حیث تجمیع الخامات والآلات ال

 . وتصمیم العمل لكل عامل وكذلك نظام مراقبة الجودة

 وھذا یأتي من فعالیة وتكامل أساسیات الافراد مثل:  مستوى أداء العمالة : 

 . الاختیار والتعیین في الوظیفة المناسبة -

 .  اللازمةالتدریب والتنمیة لتھیئة المھارات الفنیة والسلوكیة -

 . التحفیز وتقییم الأداء -

 من المھم تجانس مستلزمات الإنتاج من حیث مستوى الجودة وتوازن :  مستوى جودة مستلزمات الإنتاج المادیة

 . أعمارھا الإنتاجیة بحیث لا یبلي عنصر ھام قبل غیره مما یعوق أو یبطل الأداء الوظیفي للسلعة ككل

 فالتخزین الفعال یسھم في الحفاظ على الخصائص الأصلیة :  قلمدى فعالیة عملیات التخزین والن

إلخ كما أن سلامة نقلھا من المخازن إلى أقسام .... لمستلزمات الإنتاج من خامات وأجزاء وأدوات وأجھزة

،  ، ھام للحفاظ على الخصائص الأصلیة الإنتاج وبین ھذه الأقسام وبعضھا أو إلى مخازن السلع الجاھزة

 .  والكسرومنع التلف

 أن فعالیة ما بعد البیع مثل تقدیم كتیبات أو إرشادات بشأن أسلوب :  مدى فعالیة خدمات ما بعد البیع

 . التركیب أو التشغیل أو الصیانة لھا أثر فعال على مستوى الجودة

 مدى توافر نظام فعال لمعلومات الجودة : 

 ات الجودة قبل حدوثھا أو اكتشافھا فور حدوثھا أن وجود نظام فعال للمعلومات یساعد على التنبؤ بانحراف

 . ، كما یساعد ذلك على تحدید أنسب سبل العلاج وتخفیض تكلفة الجودة
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 تتوقف الفعالیة في ھذا الصدد على عدة أعتبارات أھمھا:  مدى فعالیة نظام فحص الجودة : 

 . وتحلیل نتائج الفحصمدى استخدام الأسالیب الإحصائیة المناسبة في سحب العینات ووضع الفحص  -

 . مدى توافر المھارات اللازمة في العاملین بالفحص -

، ولا سیما الأجھزة الإلكترونیة الحدیثة  مدى تزوید معامل أو مختبرات الجودة بأجھزة الفحص المناسبة -

 .  ونظم الفحص بالحاسب الآلي

 رد المالیة على تھیئة عدة مقومات  یساعد توفر قدر كاف أو مناسب من الموا: مدى كفایة الموارد المالیة

 : للجودة مثل

 . تعیین عاملین بمستویات مھارة مناسبة -

 . تمویل برامج التدریب المناسبة -

 . تمویل برامج مناسبة للبحوث والتطویر سواء بالنسبة لتصمیم المنتج أوعملیة الإنتاج أو أسالیب الفحص -

 . ةتھیئة تجھیزات فعالة ومناسبة لمعامل مراقبة الجود -

 . تحدید حجم مناسب للعینة التي تفحص من الناتج -

 وتتمثل أھم عناصر فلسفة أو اتجاھات الإدارة في ھذا الصدد في : فلسفة واتجاھات الإدارة تجاه الجودة :        

 . مدى وجود سیاسة للجودة -

 . مدى وضوحھا للمستویات التنظیمیة المختلفة -

 . جودةمدى فعالیة سیاسة حفز العاملین تجاه ال -
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 ضبط جودة المنتجات

  : مفھوم ضبط الجودة -١

 ویعتمد الضبط على أربع خطوات  لتحقیق الھدف من جودة المنتج النھائي مثلیعتبر الضبط بمثابة الأداء الا

 : رئیسیة

 .  وذلك لتحدید تكالیف وأنماط الجودة المستھدفة :"الأنماط"وضع المعاییر  -

 .ً رنة خصائص المنتج الصناعي بتلك المواصفات الموضوعة مسبقا وذلك بمقا :تقییم المنتج النھائي -

 .  في حالة تجاوز تلك المواصفات : اتخاذ إجراءات التصحیح -

 .  وذلك عن طریق تنمیة الجھود الدائمة نحو تحسین الجودة :التخطیط من أجل التحسین -

لخطوات والإجراءات الكفیلة بالإلتزام  قیام الإدارة باتخاذ اأن ضبط الجودة تعنيوبناء على ذلك یمكن القول 

  . بمستویات الجودة المحددة لمنتجات المنشأة

، ثم  مجموعة العملیات الخاصة بالتفتیش على الإنتاج في جمیع مراحلھ وتسجیل بیانات عنھ "ویرى البعض أنھا

لوحدات المعیبة والتفكیر تحلیل ھذه البیانات بقصد تحدید الاختلاف عن المواصفات الموضوعة وبالتالي استبعاد ا

  . "في أسبابھا لوضع برنامج لمعالجتھا

، تؤكد   عبارة عن توفیر مجموعة من السمات في منتج ماى ھوجھة نظر ثالثة ترى أن ضبط الجودةوھناك 

ً ھذا المنتج للمھمة المطلوبة منھ تأدیتھا لدى المستھلك سواء كان مستھلكا نھائیا أو مستھلكا وسیطائمھملا ً ً ، وأن  ً

  . تنسجم مع عوامل مختلفة یعیشھا كالوضع الاقتصادي والاجتماعي
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  : أھمیة مراقبة الجودة -٢

 ھناك عدد من الفوائد تترتب على مراقبة جودة المنتجات أھمھا : 

أختیار أنسب الخامات وأكفأ عملیات التصنیع وأمثل الظروف الإنتاجیة بما یكفل توفیر ضمان قوى للإنتاج  -

 .  الجودة المنشودةذو مستوى

تركیز أعمال التصمیم والإنتاج على عدد أقل من المواد والأجزاء والمكونات مما یھیئ للإنتاج مستوى  -

 . عالي من الجودة

 . رفع كفاءة استخدام الآلات الإنتاجیة مع زیادة إنتاجیة العمال -

 . توفیر ظروف الأمان والسلامة في العمل -

 . رجة جودة المنتجاتالضمان التام لانتظام وثبات د -

تبسیط جمیع مراحل عملیات التصنیع مما یساعد على الحصول على إنتاج متجانس ومتماثل في درجة  -

 . الجودة

 . تطویر وتحسین وتنویع العملیات الإنتاجیة ورفع مستوى الأداء -

نتاج ذي إیجاد درجات مختلفة من الجودة یساعد على تشجیع المصانع على التسابق والتنافس من أجل إ -

 . ًجودة أفضل دائما

 . تخفیض تكالیف الجودة -

 . تحسین العلاقة بین المنشأة والعملاء -

 . مواجھة المنافسة الحادة في بیئة الأعمال -
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  : التطور التاریخي للرقابة على الجودة  -٣

 تنقسم المراحل التي مرت بھا الرقابة على جودة الإنتاج إلى ستة مراحل أساسیة : 

 ض لھذه المراحل بصورة مختصرةوفیما یلي عر : 

 :  Operator control) ١٩٠٠قبل عام (الرقابة بواسطة العامل أو الملاحظة  -

حیث كان الإنتاج یتمیز بالبساطة وكان العامل یقوم بكل مراحل العملیة الإنتاجیة لمنتج معین ومراقبتھا ولا زال 

  . دقیقة إلى یومنا ھذاھذا النوع من الرقابة سائد في بعض الصناعات الیدویة ال

  : Forman control) ١٩٢٠ – ١٩٠٠منذ (الرقابة بواسطة مشرف العمال  -

تعددت المنتجات وتطورت العملیة الإنتاجیة وأصبح أكثر من عامل مسئولین عن نفس المنتج وظھرت طبقة 

 ما تنتجھ ، حیث یكون كل مشرف مسئول عن مجموعة من العمال یراقب كمیة وجودة تسمى مشرفي العمال

  . ھذه المجموعة

  : Inspector control)١٩٤٠-١٩٢٠: (الرقابة بواسطة الفاحص المتخصص -

حیث أزداد الطلب على المنتجات وتطورت المنشآت الصناعیة وكبر حجمھا وتعددت وتنوعت منتجاتھا 

متخصص فظھرت إدارات متخصصة في الرقابة على الجودة وأصبحت الرقابة على الجودة مسئولیة فاحص 

  ً.یقوم بفحص المنتجات التي تنتجھا المنشأة للتأكد من مطابقتھا لمعاییر الجودة المحددة مسبقا

  :Statistical control) ١٩٦٠-١٩٤٠: (الرقابة الإحصائیة على جودة الإنتاج -

وكان من كنتیجة للتركیز على الإنتاج الكبیر تمیزت ھذه الفترة بظھور الأسالیب الإحصائیة وبدء استخدامھا 

   . إلخ... م معاینات الفحص والقبول ھذه الأسالیب خرائط ضبط الجودة ونظ

  :Quality Assurance) ١٩٨٠-١٩٦٠: (تأكید الجودة  -

  . وفي ھذه المرحلة تم التركیز على بیع المنتجات للعملاء التي تم تصنیعھا والتاكد من جودتھا
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 : ality ManagementTotal Qu ): حتى الآن١٩٨٠(إدارة الجودة الكلیة  -

في نھایة الثمانینات وحتى الآن ظھرت الرقابة الكلیة على جودة الإنتاج لتحل محل كل أنواع الرقابة على 

الجودة مع استمرار استخدام الأسالیب الإحصائیة للرقابة على الجودة وأصبحت وظیفة الرقابة على جودة 

لمھم اتخاذ كل الأسالیب الكفیلة بتحقیق الرقابة على الجودة ، كما أصبح من ا الإنتاج مھمة كل إدارات المنشأة

في مرحلة ما قبل التصنیع ومرحلة التصنیع ومرحلة ما بعد التصنیع والراقبة الكلیة على الجودة ھي السائدة 

  .  الخدمات في مجالًالأن لیس في الصناعة فقط ولكن أیضا

  :  الضبط المتكامل لجودة الإنتاج-٤

 متكامل لجودة الإنتاج بأنھ نظام شامل لمراقبة جودة الإنتاج یبدأ بدراسة السوق ویستمر یعرف الضبط ال

 .طوال العملیة الإنتاجیة وینتھي بوصول المنتج إلى ید المستھلك بالمستوى الذي یشبع احتیاجاتھ ورغباتھ

  : وھذه المراحل ھي

  . التصمیم -٢        . دراسة السوق -١

   . اختیار طریقة التصنیع والإنتاج -٤       .تخاذ قرار الشراء ا-٣

   .ار المنتج في السوقباخت -٦     . تنفیذ العملیات الإنتاجیة -٥

   . تقدیم خدمات ما بعد البیع -٨     .نقل المنتج إلى منافذ البیع -٧

   . معرفة رد فعل المستھلك عن المنتج -٩

 السوق : 

  . اجات العملاء ورغباتھمحیث تبدأ العملیة الإنتاجیة بدراسة السوق لمعرفة احتی
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 التصمیم : 

وفیھا یتم ترجمة الرغبات إلى مواصفات ھندسیة للمنتج والرقابة في ھذه المرحلة تتناول عملیة وضع المعاییر 

 شباع بحیث یمكن ترجمة رغبات العملاء إلى مواصفات وتكون ھذه المواصفات ممكنة التنفیذ وتحقق الا

  . النھائي للمنتج

 لشراءاتخاذ قرار ا : 

وتتناول الرقابة .  بعد ترجمة الرغبات إلى مواصفات ھندسیة یتم شراء المواد والأجزاء اللازمة لعملیة الإنتاج

  : جانبین ھامینفي ھذه المرحلة 

 . تحدید مواصفات المواد والأجزاء التي تتفق مع المواصفات الھندسیة -

فر ھذه المواد في الوقت المناسب والسعر تحدید أفضل مصادر الشراء وشروط التورید التي تشمل توا -

 . المناسب والجودة المناسبة

 اختیار طریقة التصنیع والإنتاج : 

یتم في ھذه المرحلة أختیار انسب طرق التصنیع والأدوات اللازمة لإنتاج المنتج بالمواصفات المحددة وبما 

  . لة تحدید أنسب طرق التصنیع وأقلھا تكلفةوتتناول الرقابة في ھذه المرح.  یحقق الوفاء باحتیاجات المستھلك

 تنفیذ العملیات الإنتاجیة : 

وتتناول الرقابة في ھذه المرحلة الرقابة على جودة الأجزاء النصف مصنوعة والأجزاء المصنوعة في كل 

  . خطوة من خطوات الإنتاج

 اختبار المنتج : 

  .  الاختبارات التي تعكس إمكانیة استخدامھویتم في ھذه المرحلة فحص المنتج النھائي وإجراء مجموعة من
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، تحدید طرق الفحص واختبارات الأداء اللازمة وتحدید الإنحرافات بین  وتتناول الرقابة في ھذه المرحلة

  . مواصفات المنتج الفعلي والمواصفات المحددة في مرحلة التقییم ثم اتخاذ إجراء تصحیحي إذا لزم الأمر

 النقل : 

  . منتج من مواقع الإنتاج إلى منافذ التوزیع والتأكد من وصولھا في حالة جیدةویقصد بھ نقل ال

 تقدیم خدمات ما بعد البیع : 

  . إلخ... ، والتدریب  حیث تنصب الرقابة على أسلوب التركیب أو التشغیل

 معرفة رد فعل المستھلك عن جودة السلعة : 

 السلعة ومدى رضاؤه لأخذ ذلك في الاعتبار حالة  عنھحیث یتم مراقبة المستھلك في السوق لمعرفة رد فعل

  . التخطیط لجودة الإنتاج مرة أخرى
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 أسالیب ضبط الجودة

  : التفتیش الكامل والشامل -١

ویتم ذلك بالنسبة لكل وحدة من الوحدات المنتجة للتأكد من صلاحیتھا ویتم رفض الوحدات غیر المطابقة 

لف مرتفعة وغیر طبیعیة تا وجود نسبة عادم أو  عنكشف عملیة الفحصوعندما ت. للمواصفات وتقبل الصالح منھا

  . فإن الأمر یتطلب الدراسة والبحث للوقوف على الأسباب لاتخاذ القرارات اللازمة للقضاء علیھا

 المزایا : 

 ضمان عملیة حجز الوحدات المعیبة وكذلك الطلبیات المعیبة قبل إجراء العملیات الإنتاجیة التالیة علیھا -

والتي كانت سوف تتسب في زیادة تكالیف الإنتاج في حالة اكتشاف ھذه الوحدات المعیبة في المراحل 

 . من الإنتاج المتأخرة

سلامة القرارات الخاصة برفض الطلبات الواردة من المصادر الخارجیة في حالة زیادة الوحدات المعیبة  -

 . بھا عن الحدود المسموح بھا

  العیوب: 

، حیث یتطلب الأمر توافر عدد كبیر من الفاحصین والأجھزة   المنشأة بتكالیف باھظةیؤدي إلى تحمل -

 . المستخدمة في ھذا الغرض

 . كما أن الفحص الشامل قد یؤدي إلى تعطل وعرقلة الإنتاج وضیاع كبیر في الوقت -

 تفتیش السلع یضاف إلى ما سبق التكالیف العالیة المنفقة على عملیة مناولة المواد خاصة عندما یكون -

 . نصف المصنعة یتم على أساس مركزي
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 الأسلوب الإحصائي : 

ً من البضاعة أو المادة ثم فحص ھذه العینات واتخاذ القرار استنادا Samplesوالذي یعتمد على سحب عینات 

على نتائج الفحص حول مدى مطابقة أو عدم مطابقة مواصفات ھذه البضاعة أو المادة للمواصفات الفنیة 

  . المحددة

 : المزایا -

 . انخفاض تكلفة الأسلوب الإحصائي -

 . الإنتاجیةالعملیةعدم تسببھ في إحداث أیة عرقلة أو تعطیل في سیر  -

 . یوصل إلى نتائج مقبولة -

 . أكثرھا مناسبة لظروف الكثیر من الشركات -

 العیوب  : 

 بعض الطلبیات السلیمة وقبول في بعض الأحیان قد تكون العینة غیر مماثلة الأمر الذي یترتب علیھ رفض -

 . بعض الطلبیات المعیبة

  : خرائط ضبط الجودة -٣

،  خرائط ضبط الجودة ھي طریقة بیانیة لتمثیل البیانات حتى تعكس مدى الاختلاف في المقاییس المطلوبة

بحیث یقع معتمدة في ذلك على أن قیاس الجودة متغیر عشوائي یمكن التوزیع الاحتمالي لھ تحدید حدود معینة 

ھذا القیاس داخل ھذه الحدود باحتمال معین وذلك إذا كانت الاختلافات في القیاس ترجع كلھا لأسباب عشوائیة 

 الحد الأدنى – الحد الأعلى للضبط –الخط الأوسط (وتسمى ھذه حدود الضبط والمكونة من ثلاث خطوط 

  . ) للضبط

حور الأفقي الزمن أو ترتیب الإنتاج أو العینات وإذا رسمت ھذه الخطوط على شكل واحد بحیث یمثل الم

  : فإن الشكل الناتج یسمى خریطة قیاس الجودة ویكون كما یليوالمحور الرأسي المؤشر الإحصائي للجودة 
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ناك انحراف ما فحینما توضح ویستدل من خرائط المراقبة ما إذا كانت العملیة تحت الضبط الإحصائي أم ھ

قیمة العینات ممثلة نقطة على الخریطة أو تكون ھذه النقط داخل الحدود المسموح بھا یقال أن العملیة الإنتاجیة 

ًمضبوطة إحصائیا أما عند خروج بعض النقاط عن حدود الضبط فیقال أن العملیة الإنتاجیة لیست تحت الضبط 

الإنتاجیة قد طرأ علیھا أسباب غیر طبیعیة للتغیر سببت خروجھا عن حالة الإحصائي ومعنى ذلك أن العملیة 

  .الضبط الإحصائي ولابد من تحدید الأسباب وراء ذلك واكتشافھا من أجل الوصول إلى الجودة المستھدفة

 : أنواع خرائط ضبط الجودة -

  : ، ولكن توجد ثلاثة أنواع رئیسیة ھناك أنواع عدیدة لخرائط ضبط الجودة

إلخ ... ئط تستخدم في حالة ضبط جودة الخواص التي یمكن قیاسھا بوحدات مثل الكیلو جرام أو المترخرا -

 . وفي ھذه الحالة تستخدم خریطة المتوسط الحسابي

خرائط تستخدم عدد الوحدات السلیمة في العینة وعدد الوحدات التالفة في العینة وتسمى خرائط نسبة  -

 .ات المعیبةالوحدات التالفة أو نسبة الوحد

 . خرائط تستخدم عدد العیوب في العینة وتسمى خرائط عدد العیوب -
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 : فوائد خرائط مراقبة الجودة

 . تساعد في الوصول إلى تحقیق ھدف الجودة وذلك عن طریق تحدید الإنحرافات غیر العادیة التي تحدث -

 . ید الحد الأعلى والأدنى لجودة الوحدات المنتجةتحدید ھدف الجودة الذي تحاول المؤسسة الوصول إلیھ وذلك عن طریق تحد -

 . استخدامھا یبین أفضل الطرق للوصول إلى الأھداف المحددة لسیاسة المنتجات -

 . أداة لتحفیز العاملین وتقییم أدائھم -

 . م أداء الإدارة وتقییم موقف المنتجاتیًیمكن استخدامھا أیضا كأداة لتقی -

  : ط جودة الإنتاجاستخدام الحاسب الإلكتروني في ضب

ًحیث أن مواصفات الجودة تحدد غالبا طبقا للمواصفات القیاسیة أو طبقا للشروط والقیم التي تحددھا إدارة المنشأة حسب متطلبات الجودة  ً ً

  : ، باستخدام نظام الحاسب الآلي عن طریق تسجیل البیانات في صورتین فإن الجودة تقاس.  المحددة

 . ى أجھزة منفصلة تعالج بیاناتھا فیما بعدتسجیل الغیر مباشر علال -

 بالشغلة والماكینة ویتم تحدید المقاس الفعلي وإجراء التعدیل sensors عن طریق اتصال مجسات On-Lineالتسجیل المباشر  -

دون تكالیف كبیرة ًوبھذا الأسلوب یمكن إصلاح الأخطاء مبكرا ب. ً المناسب للحصول على المقاس المطلوب وذلك بالمقارنة أوتوماتیكیا

 . ًكما أنھا توفر كثیرا من الجھد والوقت خاصة في عملیات التجمیع النھائیة

  : ًوعلیھ یمكن حصر الفوائد التي یمكن الحصول علیھا من مراقبة التشغیل آلیا في الآتي

 . ضمان ثبات مستوى الجودة والذي ینتج عن تقلیل المتغیرات -

 . انتظام عملیات التشغیل والتوقف -

 . زیادة الإنتاجیة وذلك لقلة عدد المختصین والمسئولین عن عملیة المراقبة -

 . سلامة العملیات الإنتاجیة -
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 نظام إدارة الجودة وأیزو ٩٠٠٠ 

Quality Management System:  9000ISO  

ذلك سوف نقوم  إلا أنھ قبل القیام ب٩٠٠٠یناقش ھذا الفصل نظام إدارة الجودة الشاملة الذي یتمشى مع نظام أیزو 

، وكذلك خطوات الحصول  ؟ وفوائد أنظمة الجودة المعتمدة علیھا٩٠٠٠ بتوضیح ما المقصود بمواصفات الأیزو 

   . ٩٠٠٠على شھادة الأیزو 

   :  9000what is ISO؟  ٩٠٠٠ما المقصود بمواصفات الأیزو  -١

 سواء كان سلعة أو –واصفات للمنتج ، فھي لیست م ھي مواصفات عالمیة تتناول كل ما یخص جودة المنشأة ككل

 ولكنھا تقیس درجة الإدارة ومدى تحقیقھا لرغبات العاملین والمتعاملین على حد سواء وبشكل یكفل –خدمة 

  . استمراریة المنشأة في الأداء المتمیز وبالمستوى الرفیع من الجودة

  : ٩٠٠٠ فوائد أنظمة الجودة المعتمدة على مواصفة الأیزو -٢

 . صورة طیبة عن المنشأة في بیئة الأعمالتكوین  -

 . المساھمة في تدعیم القدرة التنافسیة للمنشأة -

 . تساعد المنشأة في زیادة نصیبھا من السوق -

، حیث ھناك صعوبة في الشراء من أي منشأة دون حصولھا على ھذه  ، ومن ثم الأرباح زیادة المبیعات -

 . الشھادة

 . تصمیم جید للمنتجات -

 .  للمنتجات وتنویعھاتخطیط أفضل -

 . التطویر والتحسین المستمر لجودة المنتجات -

 . تقلیل التكلفة الخاصة بالحصول على المواد الخام واستخدامھا -

 . استخدام أمثل لمعدات المنشأة -

 . رفع الروح المعنویة للعاملین -

 . تشجیع التعاون والتنسیق بین إدارات المنشأة المختلفة -
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 . معیب في الإنتاجتقلیل نسبة التالف وال -

 . مقابلة احتیاجات السوق الأجنبیة -

 . كسب رضاء العملاء واستمرارھم في التعامل مع المنشأة -

  : ٩٠٠٠ خطوات الحصول على شھادة أیزو -٣

Essential Steps to ISO 9000 Certification: 

 . ضرورة اقتناع إدارة المنشأة بأھمیة الجودة في تحقیق أھداف المنشأة -

 . تجاه إیجابي لدى طبقة الإدارة العلیا بأھمیة شھادة الأیزووجود ا -

 .  ومكونات نظام الجودة الذي یتطابق معھا٩٠٠٠إلمام المسئولین بالمنشأة بمكونات الشھادة أیزو  -

 . مناقشة مواصفات الأیزو مع طبقة الإدارة العلیا واختیار النظام المناسب -

 . جیة في فھم النظامالاستفادة من الخبرات والاستشارات الخار -

 . تشكیل فرق عمل لتنفیذ نظام الجودة في فترة محددة -

 .٩٠٠٠ تدریب أعضاء الفریق على الجوانب المختلفة لنظام أیزو  -

 . توصیف نظام الجودة الحالي بالمنشأة لتحدید نقاط القوة والضعف بھ -

 . ، مع وضع جدول زمني لتنفیذ كل مرحلة وضع خطة لتحدید مراحل العمل -

 . تابة التعلیمات والإجراءات الخاصة بالجودة وظروف المنشأةك -

ًوضع دلیل في عمل مراجعة الجودة والذي یتضمن الإجراءات التي تحقق نظام الجودة طبقا لشھادة أیزو  -

٩٠٠٠. 

 . تدریب العاملین على الطرق والإجراءات لتنفیذ النظام -

 . شكل ینطبق مع متطلبات النظامإحداث التغییر اللازم في الھیكل والمناخ التنظیمي ب -

 . تحدید موعد لتنفیذ النظام -

مراجعة النظام بواسطة استشاري خارجي بعد عدة شھور للتأكد من أن المنشأة بوضعھا الحالي أصبحت  -

 .٩٠٠٠في موقف یمكنھا من الحصول على شھادة الأیزو 

 . اتخاذ إجراء تصحیحي لعلاج أي قصور في النظام الحالي -
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 .م الجودة بعد فترة زمنیة أخرى للتأكد من عدم وجود أي نوع من القصور مراجعة نظا -

 . ترتیب مراجعة مبدئیة من قبل إحدى الوكالات الخارجیة والمتخصصة في تطبیق النظام -

 . إتخاذ إجراء تصحیحي بناء على ملاحظات فریق المراجعة الخارجیة -

 .  والتي تقوم بمنح الشھادةإجراء تقییم رسمي من قبل إحدى الجھات المتعارف علیھا -

،   یجب على المنشأة الاستمرار في عملیة تحسین الجودة٩٠٠٠بعد التسجیل والحصول على شھادة أیزو  -

 . حتى لا یتم سحب الشھادة مرة أخرى

  :٩٠٠٠  نظام إدارة الجودة وأیزو -٤

  :  على ما یلي٩٠٠٠یحتوي نظام إدارة الجودة الذي یتمشى مع نظام أیزو 

 یة الإدارة مسئول :Management Responsibility  : 

،  وھنا یجب على الإدارة العلیا بالشركة أن تحدد سیاساتھا وأھدافھا بالنسبة للجودة في شكل مكتوب ورسمي

ولذلك فإن وضع ھذه السیاسة یتطلب من الإدارة ما ،  على أن تكون ھذه السیاسة منشورة ومفھومة من الجمیع

  : یلي

 . یمي لتحقیق الجودةبناء ھیكل تنظ -

 . تحدید احتیاجات ورغبات العملاء وكیفیة إدراكھم لاحتیاجاتھم ورغباتھم -

 . تقییم مدى إمكانیة الھیكل التنظیمي بالمنشأة بالوفاء بھذه الاحتیاجات والرغبات -

 توافرھا التأكد من أن المواد الخام التي یتم شراؤھا من قبل الموردین تقابل المواصفات المحددة والمطلوب -

 .ً في المنتج لیكون أداؤه ممیزا

 . التركیز بالدرجة الأولى على فلسفة منع المعیب في المنتج منذ البدایة -

 . ضرورة التخطیط ومتابعة سیاسة الجودة -

 . النظر إلى عملیة تحسین الجودة على أنھا عملیة مستمرة -

 .  داخل المنشأةأن سیاسات ومنتجات واستراتیجیات المنافسین معلومة لدى كل فرد -

 . ضرورة مشاركة أھم الموردین في وضع سیاسة الجودة بالمنشأة -
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، حیث یتم تقییم الأنشطة التدریبیة المطبقة وتطویرھا  أھتمام متزاید یجب أن یعطي لعملیة التعلیم والتدریب -

 . من وقت لأخر كأحد مدخلات سیاسة تحسین الجودة

 . المنشأةیجب الترویج لسیاسة الجودة داخل وخارج  -

ًرفع تقاریر دوریة عن مدى التقدم المحقق في سیاسة الجودة یعتبر أمرا ضروریا یتم مناقشتھ في لقاءات  - ً

 . تطویر وتحسین الجودة

 نظام الجودة  :Quality System:  

 ما ًوغالبا. ً، والذي یجب أن یكون مناسبا لمستوى نظام الجودة حیث تقوم إدارة المنشأة بإعداد كتیب الجودة

  : یحقق كتیب نظام الجودة ما یلي

 . تعریف العاملین والمتعاملین بنظام الجودة والفوائد التي یمكن أن یحققھا لھم وللمنشأة ككل -

 . سھولة التنسیق بین الإدارة العلیا والوسطى والدنیا بالمنشأة -

 . إلزام الموردین بالجودة بخصوص توریداتھم -

 . المنشأةالمساھمة في تكوین انطباع جید عن  -

 ، كما یجب ISO، یجب أن یوفر الكتیب احیاجات نظام الجودة والمعتمد على نظام   النظر عن ذلكضوبغ

  . على الإدارة اتخاذ الخطوات اللازمة لتطبیقھ بفاعلیة

 مراجعة العقد  :Contract Review:  

ًإن مراجعة العقد قبل بدایة العمل لضمان وتأكید الجودة یعتبر جزءا ھاما    : حیث یحقق الآتي/ في نظام الجودة،ً

 . المساھمة في تنفیذ محتویات العقد -

 . یعتبر العقد مستند یمكن الرجوع إلیھ -

 . إشراك كل المھتمین بمراجعة العقد -

 . تسھیل عملیة مراجعة الجودة مع العمیل -
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  : أما بخصوص النواحي التي یجب أن تأخذ في الاعتبار حالة مراجعة العقد فھي

 . من أن متطلبات العقد قد تم تحدیدھا بدقةالتأكد  -

 . الإجراءات التعاقدیة فیما یتعلق بجودة المنتج -

 . التأكد من أن المنشأة لدیھا الإمكانیات المختلفة للوفاء بمتطلبات العقد -
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  مراقبة التصمیم :Design Review:   

  : التصمیم والتي تتضمن الشكل التاليحیث یتم اتخاذ الإجراءات اللازمة لمراقبة جودة 

  :عملیات مراقبة التصمیم
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  : تطویر وتخطیط برنامج التصمیم  -أ

Create a design and development-planning programmer: 

   تحدید إجراءات التصمیم وتوثیقھا-ب

Provide design practice codes and procedures 

   تحدید أنشطة التصمیم-جـ

Assign the design activities 

   تحدید العلاقات التنظیمیة لعملیة التصمیم-د

Identify organizational and technical interfaces 

   تحدید مدخلات التصمیم- ھـ

Identify the design inputs requirements 

     تحدید مخرجات التصمیم- و

Identify the design output requirements 

  اءات مراجعة التصمیم وضع إجر-ز

Establish design review procedures 

  . التحقیق من التصمیم الجدید من خلال المقارنة بین التصمیم المبتكر والمعاییر الموضوعة-حـ

Investigate new techniques – the balance between innovation and 

standardization. 
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  التصمیمات السابقة استخدام المعلومات المرتدة من -ط

Use feedback date from previous design 

  مراقبة المستندات :Document Control:   

وھنا یجب توافر نظام للتأكد من أن الوثائق أو المستندات التي تنظم العمل تم مراجعتھا ویمكن الحصول علیھا 

  . فور طلبھا من قبل جمیع الجھات المختصة

، فقد   أي قابلة للتغییر كنتیجة لتغیرات احتیاجات ورغبات العمیل–المنتج غیر ثابتة وحیث أن عملیة تصمیم 

، وھنا یلزم تحري الدقة من قبل  یتطلب الأمر إجراء بعض التعدیلات أوالتغیرات في المستندات المستخدمة

ا والوفاء باحتیاجات الإدارة في إجراء عملیة التغییر وإثباتھا في مستندات إضافیة وبما یضمن تحقیق أھدافھ

  . المتعاملین

  الشراء :Purchasing:  

وتتضمن ھذه ًحیث یتم التأكد من أن المكونات التي تم شراؤھا تتفق تماما مع المتطلبات التي تم تحدیدھا 

  : الجزئیة العناصر التالیة

 . تحدید الموردین الأكفاء -

 . تحدید المستندات المستخدمة في عملیة الشراء -

 . ض الموردین من زاویة الجودةتحلیل عرو -

 . تحدید المعاییر التي یتم على أساسھا اختیار الموردین -

 . اختیار الموردین -

 . التحقق من أن المنتجات التي یتم شراؤھا مع المواصفات المحددة -

 . متابعة الموردین -
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 مراقبة المنتجات التي تم توریدھا:  

Control of Purchasing supplied products  

   حیث أن جودة المنتج النھائي تعتمد على جودة المواد الخام المشتراة بالدرجة الأولى لذا تتضمن ھذه الجزئیة ما یلي

اتخاذ الإجراءات اللازمة لاستلام الأصناف المشتراه من المورد والتأكد من مطابقتھا  للمواصفات المحددة  -

 .ً مسبقا

 . توفیر التخزین المناسب لھذه الأصناف -

 . ً المنتجات بصفة مستدیمة أثناء تخزینھا واستبعاد التألف أو غیر الصالح للاستعمال منھا أولا بأولفحص -

  تحدید المنتج ومتابعتھ :Product Identification and Tractability:   

. ًمسبقامنتج یضمن أن المواد المستخدمة ھي التي تلبي المواصفات التي تم تحدیدھا لللا شك أن التحدید السلیم 

الآمر الذي یمنع وجود أي خلط أثناء عملیة التشغیل ولذا یجب أن یتضمن نظام الجودة المطبق مجموعة الإجراءات 

الكفیلة بتحدید مواصفات المنتجات التي یتم إنتاجھا وكذلك الأجزاء المختلفة للعملیة الإنتاجیة ومتابعتھا لاكتشاف أي 

  . أنحراف فیھا

 مراقبة العملیات  :cess ControlPro:  

، وعلى أن  لوجود نظام فعال للجودة یجب أن تتم مراقبة جمیع العملیات بالمنشأة سواء كانت خاصة أو عامة

  . ًتشتمل المراقبة أیضا جمیع مراحل التصنیع حتى في حالة تغییر العملیة الإنتاجیة

 ر باالفحص والاخت :Inspection and Testing : 

  : وتتضمن ھذه الجزئیة

 . دید المستندات المستخدمة في الفحصتح -

 . فحص واختبار المنتجات المشتراة من المورد -

 . فحص واختیار المواد أثناء التشغیل -
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 . التأكد من أن المنتجات النھائیة تتطابق مع المواصفات المحددة من قبل المنشأة والعمیل -

 . المعلومات التي یجب تسجیلھا نتیجة لعملیة الفحص -

  والاختبارمعدات الفحص  :Measuring and Test Equipment, inspection : 

أن وضع نظام للجودة یتطلب تحدید الاحتیاجات من معدات الفحص والقیاس والاختبار، وبمجرد تحدیدھا یمكن 

الحكم على صلاحیة المعدات المتاحة على أساس حالتھا التشغیلیة وتم اتخاذ قرار لتوفیر معدات جدیدة من 

  . عدمھ

 لة الفحص والاختبارحا :Inspection and Status:  

ًللوصول إلى نظام جودة فعال یتطلب الأمر أیضا استخدام جمیع الوسائل المناسبة للفحص أثناء عملیات 

ولذا فإن وجود إجراءات مكتوبة ومنصوص علیھا في عملیة الفحص تعتبر ضروریة للتأكد . ھ التشغیل المختلف

  :، والتي قد تأخذ أحد الأشكال التالیة لیات التشغیلمن حالة المنتج أثناء عم

 لم یتم تفتیش المنتج  -

 تم التفتیش والقبول -

  تم التفتیش والرفض -

Not been inspected 

Inspected and approved 

 

Inspected and rejected 

 بعض المنتجات ًوعلیھ إجراءات الفحص والاختبار یجب أیضا أن تتضمن صلاحیات ومسئولیات الأفراد في حذف

  . أو الاستمرار في إنتاجھا

 مراقبة المنتجات غیر المطابقة:  Control of Nonconforming Products :  

، ووضع سجلات خاصة  ، حتى لا یتم استخدامھا جمیع المنتجات التي لا تطابق المواصفات یجب أن تحدد بدقة

  . ، والتعرف علیھا بھا، حتى یسھل مراجعتھا
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 تصحیحيالإجراء ال:  Corrective Action :   

تؤكد سلسلة المواصفات القیاسیة الدولیة أیزو على أنھ في حالة وجود أیة مشكلة فیجب البحث عن أسبابھا واتخاذ 

، الأمر الذي یتطلب استخدام كافة الأسالیب المستخدمة في تحدید أسباب  الخطوات الكفیلة بمنع حدوثھا مرة أخرى

ًلب علیھا فضلا عن ضرورة تسجیل التغییرات والإجراءات التي حدثت من اتخاذ الإجراء المشكلات ووسائل التغ

  . الصحیح

 المناولة والتخزین والتعبئة والتغلیف والتسلیم : 

 أن و جود نظام فعال للجودة یتطلب نظام فرعي لمراقبة عملیات المناولة والتخزین والتعبئة والتغلیف والتسلیم

، خاصة بمناولة المنتجات والمحافظة على مواصفاتھا  تعلیمات وإجراءات مكتوبة، فیجب أن یكون ھناك 

  . وكیفیة تخزینھا بالشكل المناسب وتعبئتھا وتغلیفھا بطریقة جیدة وإیصالھا للمستھلك في الوقت المناسب

 سجلات الجودة:  quality Records:  

ً الجودة حتى تكون مرجعا یظھر مدى التقدم یجب أن یكون ھناك تحدید للإجراءات الخاصة بالجودة بسجلات

  . في تحقیق متطلبات الجودة ومدى فعالیة نظام الجودة المعمول بھ

  .واضحة بخصوص المنتج محل البحث و، یجب أن تكون سجلات الجودة محددة  وعلاوة على ذلك

 المراجعة الداخلیة للجودة : 

،  رورة قیام إدارة المنشأة بتأسیس نظام لمراجعة الجودةتؤكد سلسلة المواصفات القیاسیة الدولیة أیزو على ض

، ومن ثم الوقوف على  ًللتأكد من أن أنشطة الجودة تتطابق تماما مع المتطلبات المنصوص علیھا في الخطة

  . متابعة نظام الجودة ككل

إعلام وعملیات المراجعة واتخاذ إجراء تصحیحي بخصوصھا یجب أن یتم بشكل متتابع فضلا عن ضرورة 

المسئول عن عملیة المراجعة بالموقف الفعلي وأھم النتائج التي أسفرت عنھا عملیة المراجعة حتى یسھل 

  . الإجراءات الخاصة بمعالجة المشاكل التي تم التوصل إلیھا
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 التدریب:  Training and Motivation  : 

سبة للافراد المشاركین في تطویر وتحسین  یجب أن نحدد الأحتیاجات التدریبیة بالن–ً كما أوضحنا سلفا –وھنا 

؟ ً ، فھل یتم التدریب داخلیا ، فضلا عن تحدید الجھات المسئولة عن عملیة التدریب واتخاذ قرار بشأنھا الجودة

  ؟ ؟ وما ھي خبراتھم العلمیة والعملیة وما ھي المواصفات التي یجب توافرھا في القائمین بعملیة التدریب

، ومن ثم  ، للوقوف على نتائجھا الإیجابیة والسلبیة برامج التدریبیة وتنفیذھا وتقییمھاعلاوة على إعداد ال

  . التمكن من التخطیط العملي المستقبلي لأنشطة التدریب على الجودة

  . ًواخیرا توفیر نظام فعال لتحفیز العاملین داخل التنظیم من أجل كسب تعاونھم في تطبیق النظام

  خدمات ما بعد البیع :fter Sale ServicesA : 

ًحیث یجب أن یكون لدي إدارة المنشأة نظاما متضمناً  إجراءات محددة بخصوص خدمات ما بعد البیع التي 

  . إلخ.... یجب أن تقدم للمشتري أو العمیل كخدمات الصیانة والتركیب والتدریب والنصح والمشورة

 الاسالیب الإحصائیة:  Statistical Techniques:  

 –ًرا تؤكد سلسلة المواصفات القیاسیة أیزو على ضرورة استخدام وتطبیق الأسالیب الإحصائیة المتعددة وأخی

  .  في المجالات المتصلة بتطویر وتحسین الجودة–ًوالتي أشرنا إلیھا سابقا 
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 تكالیف الجودة 

Quality Costs 

  : فكرة تكالیف الجودة -١

ف تقتصر في الماضي على حساب تكالیف الإنتاج والتسویق ثم یضاف في مجال الصناعة كانت فكرة حساب التكالی

 تؤخذ في الاعتبار ١٩٥٠إلیھا تكالیف عملیات الفحص والتفتیش ولم تكن الأنشطة المتعلقة بجودة الإنتاج حتى عام 

 لا یمكن ًنظرا لأن كثیر من ھذه الأعمال التي تتعلق بعملیة الجودة كان.  كتكالیف مضافة إلى تكالیف الإنتاج

 Statistical وعندما ظھرت أقسام مراقبة الجودة الإحصائیة ١٩٥٠وفي خلال عام .  تقدیرھا أو حسابھا آن ذاك

Quality Control وجد أن اللغة الحدیثة للإدارة ھي لغة الإحصاء والمعلومات التي تقدر في النھایة بالارقام 

  .  والأموال

الباھظة التي تنفق نتیجة لكثرة العیوب في الإنتاج وذلك باستخدام الأسالیب ثم وجد أنھ من الممكن تجنب التكالیف 

الإحصائیة الحدیثة في مراقبة الجودة فكان لابد من حساب تكالیف الجودة وتطویر نظم الجودة للوصول إلى تحسین 

ا زال بالمنجم وأن أي أن الذھب م) Gold in the Mine(ومن ھذا المنطلق نشأت فكرة . الإنتاج وتقلیل التكالیف

  . حساب تكالیف الجودة ھو أسلوب التنقیب عن ھذا الذھب

  : مراحل التفكیر في تطبیق نظام حساب تكالیف الجودة -٢

وجد في البدایة أن ھناك عدة نقاط لابد من أخذھا في الاعتبار للاستفادة من عملیة حساب تكالیف الجودة وھذه 

   : النقاط كالآتي

 التكالیف في الشركات وجد أن التقاریر والجداول الإحصائیة لا تفي بأعمال وأنشطة حث نظام حساببعند 

  . ومتطلبات الجودة فكان لابد من إضافة ھذه الأنشطة إلیھا

في عملیة تقییم تكالیف الإنتاج الكلیة لوحظ أنھ من الأفضل ربط ھذه التكالیف بالتكالیف المتعلقة بالجودة وجعلھما 

  . طوط متوازیةًیسیران معا في خ

  . كان لابد من بحث الوصول إلى الحد الأمثل لتكالیف الجودة والتي تفي بمتطلبات جودة الإنتاج
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ثم أنتقل التفكیر إلى مرحلة أخرى وھي أن البیانات المتعلقة بالعملیة الإنتاجیة والبیانات الإحصائیة المتعلقة بمراقبة 

 الوحید القیاسي لتكالیف الجودة بل أن ھناك مؤثرات خارجیة لابد جودة الإنتاج داخل الشركات لیست ھي المعیار

  : وھي تتضمن الآتي.  من تقییمھا

التطور العلمي في مجال صناعة المنتجات شدیدة التعقید والتي تحتاج إلى دقة عالیة في التصنیع حتى نصل بالمنتج 

ف الجودة التي تحقق ھذه الصلاحیة  وجد أن تكالی–لسمعة وثقة عالیة وصلاحیة للاستخدام في الأسواق 

)Fitness For Use (مرتفعة وفي زیادة .  

من % ١٥.٥وقد لوحظ أن الحالة السائدة في أغلب الشركات لمجموع تكالیف جودة ھذه المنتجات تتراوح ما بین 

  .ً قیمة حجم المبیعات بالشركة وھذه نسبة كبیرة جدا

  : دة بالشركات بدء دراسة وضع برامج لحساب تكالیف الجو-٣

بناء على ما سبق كان لابد من وضع برامج لحساب تكالیف الجودة وكانت ھذه البرامج في البدایة تتضمن ثلاث 

فاق وكان لابد أن تندمج ھذه المراحل مع بعضھا حتى نصل في نمراحل للوصول إلى تحسین الجودة وتقلیل الا

والجدول . دف من البرنامج وھو تحسین الجودة وتقلیل التكالیفالنھایة إلى مرحلة مستقرة للمراقبة والتي تحقق الھ

  : التالي یوضح ھذه المراحل الثلاث

 مراحل برنامج تكالیف الجودة : 

 

المرحلة التحضیریة 

  الاسترشادیة

المرحلة الانتقالیة 

  للتحسین

  مرحلة الاستقرار والمراقبة

  أھداف المراحل
توضح الرؤي لضبط 

برنامج تحسین الجودة 

  تقلیل التكالیفو

ملاحظة ودفع لعملیة 

التطویر أثناء تطبیق 

  برنامج التحسین

ھو تحقیق المكاسب وجني ثمار العمل 

في خطة التحسین والوصول إلى 

النتائج والبیانات اللازمة لمراقبة 

  تكالیف الجودة
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مصادر 

  المعلومات

بیانات تقدیریة من 

متخصصین في مراقبة 

الجودة ومعلومات 

دارة سابقة من إ

  التكالیف

بیانات دوریة من إدارة 

التكالیف مضاف إلیھا 

رأي وتقدیرات إدارة 

  الجودة

  بیانات مباشرة من إدارة التكالیف

القائمون على 

الدراسة ونشر 

  التقاریر

إدارة الجودة بعد   إدارة الجودة

مراجعتھا بواسطة إدارة 

  التكالیف

إدارة التكالیف في صورة خرائط 

  ھا من إدارة الجودةوبیانات یعلق علی

مرة واحدة لمدة سنة   المدة المستغرقة

 One Shot(سابقة 

Study(  

سنویة أو نصف سنویة 

ًأو ربع سنویة طبقا 

  لطبیعة المنتج

ًسنویة أو نصف سنویة طبقا لطبیعة 

  المنتج 

  : عناصر تكالیف الجودة -٤

سمى تكالیف الجودة فھناك معاییر متفق علیھا ًلابد من معرفة أولا ما ھي التكالیف التي یمكن أن ندرجھا تحت م

ًتتضمن عملیة حساب تكالیف الجودة فمثلا تعتبر كل التكالیف التي یمكن أن تختزل أو تقل عندما تقل العیوب ھي 

  : تكالیف جودة

  : والعناصر الآتیة ھي العناصر الأساسیة لحساب تكالیف الجودة

 تكالیف القصور الداخلي 

 رجيتكالیف القصور الخا 

 تكالیف التقییم والتفتیش 

 تكالیف الوقایة من الإنتاج المعیب  

Internal Failure Costs  (I.F.C) 

External Failure Cost  (I.F.C) 

Appraisal Cost 

Prevention Cost 
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 تكالیف القصور الداخلي : 

  . ھي تكالیف جمیع المنتجات المعیبة التي لا تصل إلى ید المستھلك

 : وتتضمن الآتيتي یمكن أن تخفض عندما لا توجد عیوب في الإنتاج داخل المصنع ھي التكالیف ال -

ًمثلا في خطوط (كل الخامات المفقودة في عملیة الإنتاج ولا یمكن إعادة استخدامھا ) Scraps(العوادم  -

 . )  أثناء عملیة النقل والمناولة– في المخازن –الإنتاج 

 . )Rework, Repair Costs(خل المصنع تكالیف إعادة التصنیع أو الإصلاح دا -

 تكالیف إعادة الاختبار والتفتیش للمنتجات التي أعید تصنیعھا أو إصلاحھا أو مراجعة تفتیش على المخزون -

. 

 . كل تكالیف الإنتاج المعیب -

 تكالیف القصور الخارجي : 

 . )بعد البیع(تكالیف الإنتاج التالف المكتشف لدى العملاء  -

 . )بدون فاتورة(خلال فترة الضمان تكالیف الإصلاح  -

 . تكالیف دراسة شكاوي العملاء -

 تكالیف التفتیش والتقییم : 

 . أجور العاملین في التفتیش والمعامل -

 . الخامات المستھلكة في المعامل -

 . صیانة أجھزة الاختبار والمعایرة -

 . )Destructive Test(تكالیف الإنتاج التالف أثناء عملیة الاختبارات المتلفة  -

 . تكالیف التفتیش على المخزون سواء كان إنتاج أو واردات لضمان جودة الرصید -

 تكالیف الوقایة من الإنتاج المعیب : 

ھي جمیع الأنشطة والمجھودات التي تبذل من أجل تحسین الإنتاج وتقلیل المعیب واختزال تكالیف الجودة 

  .الكلیة
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  : وھذه الأنشطة تتضمن الآتي 

  .)Quality Planning(ط الجودة تكالیف وضع خط -

  .)New Products Review(تكالیف معاینة منتج جدید  -

  .)في مجال الجودة فقط(التدریب  -

 . تكالیف البحوث في مجال تحلیل ودراسة المنتجات والوصول بالنتائج لتقییم الأداء وكشف العیوب -

 . تكالیف تقاریر الجودة -

  .)Improvement Projects(تكالیف برامج التحسین  -

 .أجور الإدارة العلیا في إدارة مراقبة الجودة -

 . تسلسل ضبط الجودة في مراحل صناعة النسیج -

 . تقلیل عدد المرفوض من القطع والمنتجات -

وننوه ھنا أنھ یجب أن یكون ھناك توازن بین التكالیف وبین مستوى الجودة المطلوبة وھذا ما یوضحھ المنحنى في 

  -: الشكل الآتي
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 بة المطابقة للمواصفاتنس :  

ونرى في الشكل السابق أن الحد الاقتصادي لمطابقة المواصفات باستخدام مراقبة جیدة في الإنتاج قریѧب مѧن الجھѧة 

  . التي لا یوجد بھا إنتاج تالف والتي تنطبق فیھا المواصفات

 كیفیة تطبیق أسس تكالیف الجودة :  

ً ولѧتكن مѧثلا مѧدة سѧنة میلادیѧة وتراجѧع ھѧذه التكѧالیف كѧل ثلاثѧة -التكѧالیفیتم اختیار فترة زمنیة معینة لمراجعة ھѧذه 

  . شھور

  : یتم إعداد جدول لحساب تكالیف الجودة كالآتي

   شھور٣
  العناصر  م

  النسبة المئویة من المجموع  لجنیة المصرىالقیمة با

  : تكالیف القصور الداخلي  -

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

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

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

    

  : توالف تكالیف ال  -

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

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

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

    

  : تكالیف القصور الخارجي  -

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

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

---------------  
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 - تكѧالیف القѧصور الخѧارجي-تكѧالیف القѧصور الѧداخلي(یتم تسجیل التكالیف المنصرفة على تكالیف الجѧودة 

  . ) تكالیف الوقایة- التفتیش والتقییمتكالیف

  :  الشركة الآتیةاتیمكن الحصول على قیمة التكالیف من إدار

  . الإدارة المالیة -

 . إدارة التكالیف الصناعیة -

 . إدارة المشتریات المحلیة والخارجیة -

 . الإدارة التجاریة والمبیعات -

 . إدارات الإنتاج والتخطیط -

 . المعامل وإدارة ضبط الجودة -

 . مراكز الخدمة -

 . إدارة التدریب -

  

 تتم مقارنة مجمѧوع كѧل عنѧصر مѧن ھѧذه العناصѧر مѧع تكѧالیف الجѧودة الكلیѧة وتكѧون الأمѧور جیѧدة فѧي الѧشركة إذا -

 : مؤشرات المقارنة كالآتيكانت 

 . من تكالیف الجودة الكلیة% ٤٠تكالیف القصور الداخلي والخارجي أقل من  -

 . من تكالیف الجودة الكلیة% ٥٠ من تكالیف التفتیش والتقییم أكبر -

 . من تكالیف الجودة الكلیة% ١٠تكالیف الوقایة تساوي حوال  -

  

 تستخدم طرق إحصائیة كثیرة في مراقبة جودة الإنتاج وسنشرح فیما بعد بعض الطرق الإحѧصائیة المѧستخدمة فѧي -

  : ذلك

  : التوزیع التعددي) أ(

  : أرقام لتبینشكل وھو یبین رسم عینات من الإنتاج على 

  . الجودة المتوسطة للإنتاج -

 . التغیر في جودة الإنتاج -
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 . مقارنة جودة الإنتاج بالمواصفات الموضوعة -

  : منحنیات مراقبة جودة الإنتاج) ب(

وھي تبین مدى جودة الإنتاج في الحدود المسموح بھا مستخدمین في ذلك الخبѧرات الѧسابقة عѧن مѧدى جѧودة 

  . ھذا الإنتاج

  : انتقاء العیناتجدول ) ج(

  . وبذلك تقلل من تكالیف الفحص الكلي% ١٠٠ًوالتي تستخدم بدلا من فحص جمیع المنتجات 



٥١ ـاضعـــــلاء ریــــ/ إعداد واختیار و تجمیع محاسب 

  اختبارات جودة المنتج

  : )عمر المنتج(دورة حیاة المنتج  -١

تبنѧѧي الجѧѧودة فѧѧي المنѧѧتج خѧѧلال الأنѧѧشطة المختلفѧѧة التѧѧي یمѧѧر بھѧѧا المنѧѧتج إذ یѧѧتم إنتѧѧاج وتطѧѧویر وتبѧѧادل الѧѧسلع 

  : لى على النحو التاليامن خلال مجموعة من الأنشطة تتومات والخد

  . دراسة السوق وتحدید الاحتیاجات والمتطلبات والتوقعات لدى المستھلكین -

  . ترجمة الاحتیاجات والمتطلبات والتوقعات إلى تصمیم ومواصفات محددة یمكن تنفیذھا -

  . شراء المستلزمات المطلوبة للإنتاج -

  . الإنتاج -

حقق مѧن الفحѧوص والاختبѧارات للتأكѧد مѧن مطابقѧة الѧسلع والمنتجѧات والخѧدمات لمعѧاییر معینѧة تتفѧق مѧع الت -

 . احتیاجات ومتطلبات المستھلكین

 .ً التعبئة والتخزین حسبما یكون مطلوبا -

 . النقل والتداول والتوزیع والبیع -

 .ً التركیب حسبما یكون مطلوبا -

 . ًوتوفیر قطع غیار وغیرھا حسبما یكون مطلوباخدمات ما بعد البیع من صیانة وإصلاح  -

المتابعѧѧة المѧѧستدیمة فѧѧي الѧѧسوق والاسѧѧتفادة بنتѧѧائج تلѧѧك المتابعѧѧة بتطѧѧویر المتطلبѧѧات والاحتیاجѧѧات ومѧѧن ثѧѧم  -

 . التصمیمات والمواصفات

 . )أو إعادة الاستخدام بعد معالجات/ الإزالة و(التخلص من المنتج بعد العمر الاستخدامي  -

  

  : جودة المنتجتحلیل  -٢

 : الاختبارات الحسیة -٣

 ). الخ– الشوائب – الرائحة – الطعم –اللون (وتجرى ھذه الاختبارات على المنتجات النھائیة مثل  -



٥٢ ـاضعـــــلاء ریــــ/ إعداد واختیار و تجمیع محاسب 

  :معدات الفحص والاختبار -٤

أن وضع نظام للجودة یتطلب تحدید الاحتیاجات من معدات الفحص والقیاس والاختیار لѧذا یجѧب تѧوفیر ھѧذه  -

 ...المعدات 

  الھیكل التنظیمي وواجبات إدارة الجودة والفحص

  :  الھیكل التنظیمي لإدارة الجودة والفحص-١

  

  : واجبات الإدارات -٢

  :  من الكیمیائیین والفنیین المسؤولین عنمجموعة:  إدارة المعامل البكتریولوجیة  ١-٢

 ...إجراء الاختبارات الكیمیائیة  -

 ولوجیة وإعداد البكتیریا والمیكروبات والخمائر والفحص المیكرسكوبي إجراء جمیع الاختبارات المیكروبی -

  :  مجموعة من الكیمیائیین المسؤولین عن: إدارة المعامل الكیمیائیة ٢-٢

 ).الخ  .... قیاس الو زن النوعي ،: ( إجراء بعض القیاسات -

 . إجراء جمیع الاختبارات السابقة -

  

 : HACCP(ritical Control Point Hazard Analysis C(:  فریق الھاسب ٣-٢

- ѧѧة الكموھѧѧاج ی مجموعѧѧل الإنتѧѧلال مراحѧѧة خѧѧاط الحرجѧѧبط النقѧѧل وضѧѧن تحلیѧѧسؤولون عѧѧون المѧѧائیون والفنیѧѧمی

 . )ویمكن الرجوع للمواصفة العالمیة الخاصة بھ لمعرفة شروط تطبیقھا(



٥٣ ـاضعـــــلاء ریــــ/ إعداد واختیار و تجمیع محاسب 

 

 )HACCP(النقاط الحرجة لمراقبة سلامة الغذاء 

  

 control pointsHazard analysis critical  

HACCP صنیعѧة تѧة بعملیѧة المرتبطѧاطر المیكروبیѧرار والمخѧیم الأضѧشخیص وتقیѧعبارة عن برنامج تخطیطي لت 

عنѧدما یѧتم التعѧرف علѧى مراحѧل عملیѧة التѧصنیع یجѧب العمѧل علѧى تحدیѧد النقѧاط الحرجѧة لمراقبѧة أو منѧع . غذاء مѧا

  . حدوث الأضرار والمخاطر

  : خطوات برنامج ھاسب -١

 . لإلتزام بالإدارة التي تؤدي إلى إنتاج منتجات مأمونة وخالیة من المخاطر الصحیةا -

 .الصناعھ تحدید الأضرار والمخاط المرتبطة بالمنتجات والمكونات المستخدمة في  -

تحدیѧد المراحѧѧل فѧѧي عملیѧة التѧѧصنیع التѧѧي تѧѧساعد فѧي الѧѧسیطرة بنجѧѧاح علѧѧى الأضѧرار والمخѧѧاطر التѧѧي سѧѧبق  -

 . تحدیدھا

 .  الأنظمة التي تراقب النقاط الحرجة بطریقة مناسبةتطویر -

 . اتخاذ الإجراءات التصحیحیة في حالة فشل نقطة من نقاط المراقبة -

 .  یعمل في الحقیقة على مراقبة الأضرار والمخاطر التي سبق تحدیدھاHACCPالتأكید على أن نظام  -

 

  في نظامHACCPѧذاء فѧلامة الغѧیش وسѧن إدارة التفتѧد مѧة  المعتمѧة الأمریكیѧي وزارة الزراعUSDA مѧت 

 Critical"تعѧѧرف : ضѧѧروریة فѧѧي ھѧѧذا النظѧѧام) CCP, CP, MCP( نقѧѧاط مراقبѧѧة مختلفѧѧة ٣تحدیѧѧد 

Control Point" CCP ینѧذائي معѧام غѧي نظѧراء فѧة أو إجѧبأنھ أي نقط Specific Food System  

 ، بینمѧا unacceptable health riskیؤدي فقد الرقابة عندھا إلى حѧدوث مخѧاطر صѧحیة غیѧر مقبولѧة 

  بأنھѧا أي نقطѧة فѧي نظѧام غѧذائي معѧین لا یѧؤدي فقѧد الرقابѧة إلѧى حѧدوث control point" CP"تعѧرف 

  بأنھѧا أي نقطѧة یمكѧن "MCP "manufacturing control pointكمѧا تعѧرف . مخѧاطرة غیѧر مقبولѧة

 . unacceptable qualityقیاسھا في خط الإنتاج قد تؤدي إلى ناتج ذات جودة غیر مقبولة 



٥٤ ـاضعـــــلاء ریــــ/ إعداد واختیار و تجمیع محاسب 

 

  

  

  

  

  

  القسم الثاني

  نظم الفحص والتفتیش

  



٥٥ ـاضعـــــلاء ریــــ/ إعداد واختیار و تجمیع محاسب 

 تعریف الفحص وأھمیتھ

  :یمكن أعتبار الفحص على أنھ عملیة من عملیات الإنتاج المھمة ویمكن تلخیص أھدافھ وفوائده فیما یلي

 . وقف إنتاج الوحدات التالفة والغیر مطابقة للمواصفات -

صر الإنتѧѧاج التѧѧالف والآلات التѧѧي ینѧѧتج علیھѧѧا وذلѧѧك للبحѧѧث عѧѧن أسѧѧباب حѧѧكتابѧة تقѧѧاریر عѧѧن إنتѧѧاج الآلات و -

،   قبѧول الإنتѧاجوھذه الأھѧداف تقѧدنا إلѧى ثلاثѧة وظѧائف رئیѧسیة للفحѧص وھѧي. العطلات التي تنتج عن ذلك

ت ً، وتبعا للمراحل التي تتم فیھا عملیة الفحص سواء كانت أثنѧاء عملیѧا منع العوادم والتأكد من جودة الإنتاج

علѧى أن یراعѧى حѧین الإنتاج أو بعد إنتھائھا فسوف یكون ھناك تأكید لاستخدام ھذه الوظائف الثلاثة الѧسابقة 

 : الفحص ما یلي

 ؟  ما الذي یجب فحصھ- -

 ؟  متى تجرى عملیة الفحص- -

 ؟  من الذي یقوم بعملیة الفحص- -

 ؟  أین وكیف تتم عملیة الفحص- -

  : ما الذي یجب فحصھ -١

اء المھمة في الإنتاج سواء كانت في الأجѧزاء التѧي یتكѧون منھѧا المنѧتج الجزئѧي أو المنѧتج یجب فحص الأجز -

 . النھائي

 . فحص القطع المختفیة في المنتج والتي لا یمكن فحصھا بعد تجمیع أجزائھ -

  : متى تجرى عملیة الفحص -٢

 . تفحص المواد الخام والأجزاء المشتراة قبل تخزینھا -

 . ًنتاج وخصوصا عند تركیب عدد جدیدةالقطع الأولیة في الإ -

تفحص آخر قطعة في أمر التشغیل للتأكد من جودة أدوات القطع ولإجراء التصلیحات اللازمة لھѧا إذا كانѧت  -

 .ً تحتاج إلى ذلك، وذلك قبل تشغیلھا ثانیا



٥٦ ـاضعـــــلاء ریــــ/ إعداد واختیار و تجمیع محاسب 

تین فѧي الأسѧѧبوع یمكѧن عمѧل الفحѧѧص أثنѧاء الإنتѧѧاج وخѧلال عѧѧدة مѧرات فѧѧي الѧساعة أو عمѧل الفحѧѧص كѧل عѧѧدة سѧاعات أو مѧѧر -

 . ویتوقف عدد ھذه المرات على مدة الجودة المطلوبة

 . إعطاء الأولویة لفحص العملیات أو المنتجات المكلفة -

 . عند تصنیع المنتج في عدة أقسام یجب عمل فحص على الجزء الجاھز عند خروجھ من كل قسم -

 . ًوأخیرا عمل فحص على المنتج النھائي -

  : لفحصمن الذي یقوم بعملیة ا -٣

 . مفتش الفحص بمساعدة المعمل -

 . مفتش ذو خبرة في قیاس الأعمال الدقیقة لقیاس جودة القطعتین الأولى والأخیرة من الإنتاج -

 . إجراء الفحص من قبل العامل أو موظف مختص بذلك أثناء عملیات الإنتاج -

 . فحص الإنتاج على دفعات بواسطة فاحص مختص -

  :  أین وكیف تتم عملیة الفحص-٤

 . )ًالكیماویة مثلا(یتم فحص العینات في المعمل في حالة الصناعات المتكاملة  -

 . فحص عینات من الإنتاج الجاھز في المخزن أو عند الآلة أو أثناء سیرھا في الإنتاج على ناقل آلي -

  :  كیف تتم عملیة الفحص-٥

 :  بعض الطرق الإحصائیة المستخدمة في ذلك وسنشرح فیما بعدتستخدم طرق إحصائیة كثیرة في مراقبة جودة الإنتاج -

 : شكل أرقام لتبین وھو یبین رسم عینات من الإنتاج على : التوزیع التعددي -

 .  الجودة المتوسطة للإنتاج- -

 .  التغیر في جودة الإنتاج- -

 .  مقارنة جودة الإنتاج بالمواصفات الموضوعة- -

الإنتѧاج فѧي الحѧدود المѧسموح بھѧا مѧستخدمین فѧي ذلѧك الخبѧرات الѧسابقة وھي تبین مѧدى جѧودة : منحنیات مراقبة جودة الإنتاج -

 . عن مدى جودة ھذا الإنتاج

 . وبذلك تقلل من تكالیف الفحص الكلي% ١٠٠ًوالتي تستخدم بدلا من فحص جمیع المنتجات : جدول أنتقاء العینات -



٥٧ ـاضعـــــلاء ریــــ/ إعداد واختیار و تجمیع محاسب 

 مواصفات الفحص

م المѧѧواد الأولیѧѧة والمѧѧساعدة حیѧѧث أن جѧѧودة المنѧѧتج یجѧѧب أن یكѧѧون بالمѧѧصانع نظѧѧام مراقبѧѧة صѧѧارم للتفتѧѧیش واسѧѧتلا

  -:  لذا تتضمن ھذه الجزئیة ما یليالنھائي تعتمد على جودة المواد الخام المشتراة بالدرجة الأولى

اتخاذ الإجراءات اللازمة لاستلام الأصناف المشتراه من المѧورد والتأكѧد مѧن مطابقتھѧا للمواصѧفات المحѧددة  -

 .ً مسبقا

 . ن المناسب لھذه الأصنافتوفیر التخزی -

 . ًفحص المواد بصفة مستدیمة أثناء تخزینھا واستبعاد التالف أو غیر الصالح للاستعمال منھا أولا بأول -

إن وجود نظام فعال للجودة یتطلѧب نظѧام فرعѧي لمراقبѧة عملیѧات المناولѧة والتخѧزین فیجѧب أن یكѧون ھنѧاك  -

ѧة المنتجѧة بمناولѧة خاصѧراءات مكتوبѧات وإجѧشكل تعلیمѧѧا بالѧة تخزینھѧفاتھا وكیفیѧى مواصѧة علѧات والمحافظ

 . المناسب
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