
 
 

 وزارة التعميم العالي  والبحث العممي 
 – الوادي -حمه لخررمعة جا
 م الاقترادية والتجارية وعموم التديير كمية العمو 

 عموم تدير قدم :
 

 الموضوع:

 

 

 مذكرة مقدمة لنيل شهادة ليدانس في عموم التديير 
 تخرص:إدارة أعمال

 
 

 إعداد الطمبة:                                                   الأستاذ المذرف:
 محمد الباي                                             قنوني سمدبيل 
 حامد اية الرحمان  
  خالدي خديجة 
 خلادي دعاء 

 

 

 رقابة الجودة والنوعية
الوادي" –دراسة حاله " مؤسدة رويال مونديال لرناعات البلاستيكية   

 



 
 

 



 

I 
 

 

 

 الشكر وعرفان
 

 

 الحمد الله كما ينبغي لجلال وجهو وعظيم سلطانو والصلاة والسلام على خير الدرسلين .

أن الدنيا كفاح وسلاحها العلم والدعرفة إلى الذي لم  أىدي ثمرت جهدي إلى من علمني
يبخل علي لأي شيء إلى من سعى إلى راحتي ونجاحي إلى أعظم وأعز رجل في الكون: 

 ...أبي العزيز

إلى من ساندتني في صلاتها ودعائها إلى من سهرت الليالي تنير دربي إلى من تشاركني 
أجمل ابتسامة في حياتي، إلى أروع إمرة في أفراحي وآساتي إلى نبع العطف والحنان إلى 

 ...الوجود: أمي الغالية

 أطال الله في عمرهما 

 كما نشكر الدؤسسة " الباىي "على لرهودات الدبذولو معنا  طيلو ايام تربص 

 ونشكر ايضا الاستاذ الدشرف" محمد الباي"

ة             ة  ، اي  ج  دي  ل، خ  ي  لسب 
س
 دعاء، 



 

II 
 

:الدلخص  

هدفت هذه الدراسة إلى تسلٌط الضوء على مستوى فعالٌة نظام رلابة الجودة على المنتجات بمإسسة 

(للصناعات البلاستٌكٌة بالوادي,إذ أن رلابة الجودة لها تؤثٌر بلٌغ Royal mondialرواٌال موندٌال )

اجل إنتاج  على نجاح أو فشل المإسسة,كونها تكتسً أهمٌة كبٌرة لضمان جودة المنتجات وذلن من

منتوج خال من العٌوب والأخطاء لإرضاء حاجات ورغبات العملاء والزبائن وكسب ولائهم ,ولاختبار 

ذلن لمنا باستخدام المنهج الوصفً التحلٌلً كونه ٌتناسب مع موضوع دراستنا وذلن بالاعتماد على 

ٌال موندٌال إذ تحصلنا أسلوب جمع البٌانات بواسطة الاستبٌان ولمنا بتوزٌعه على عمال مإسسة روا

 spssعلى  إجابات كاملة ولابلة للتحلٌل ومن ثم ٌتم معالجتها بالاختبارات الإحصائٌة بواسطة برنامج 

(,ولمد أظهرت نتائج 318.0حٌث تم التؤكد من صدله وثباته حٌث بلغ معامل ثبات الاستبانة ككل )

 المنتجات داخل المإسسة.  الدراسة وجود مستوى عالً لفعالٌة نظام رلابة الجودة على

 الرلابة,الجودة,الرلابة على الجودة.الكلمات الافتتاحية: 

 

Résumé: 

This study aimed to shed light on the level of effectiveness of the the quality control system on 

products at the Royal Mondial corporation for plastic industries in the valley, as quality 

control has a significant impact on the success or failure of the institution, as it is of great 

importance to ensure the quality of products free from defects and errors to satisfy the needs 

and desires of clients and customers and gain their loyalty ,and to test that we used the 

descriptive analytical approach because it is commensurate with the subject of our study, 

based on the method of collecting data through the questionnaire, and we distributed it to the 

works of the Royal Mondial foundation, as we got complete and analytical answers, and then 

they are processed statistical tests by the spss program, where the validity and stability were 

confirmed, as the stability coefficient of the questionnaire as a whole reached (0.813),and the 

results of the study showed a high level of effectiveness of the quality control system on 

products within the institution . 

Keywords : control, quality, quality control.  
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 أ 
 

 الدقدمة  

إف التطور السريع الذي يشهده العالم اليوـ جعل الشػركات وانٞنظمػات في شػلمج اتػالات في سػباؽ تنافسػي  
لتحقيػػػق أقصػػػى ربػػػح ن٣كػػػل وذلػػػو وقػػػل التكػػػاليو ونَػػػودة ن٣تػػػازةمج حيػػػن نٓتػػػوي ىػػػذه الشػػػركات علػػػى ن٠موعػػػة مػػػل 

أن٨هػػا وظيفػػة الرقابػػة الػػع تعػػد العمػػود الفقػػري لنجػػاح خطػػ  وأىػػداؼ الوظػػائو واشنشػػطة انٞتكاملػػة وانٞتناسػػقة ومػػل 
انٞؤسسػػة وذلػػو بكشػػو الان٥رافػػات واشخطػػاء قبػػل وقوعهػػا ون١اولػػة تصػػحيحهامج ونٔفيػػو حالػػة عػػدـ التأكػػد ورفػػع 
 القدرة على التوقع والتأكيد على أف اشعماؿ تسنً بشكل متناسقمج كما أف انٞؤسسػة نُاجػة ماسػة إق رقابػة مسػتمرة
لضػػماف السػػنً انٜسػػل لنشػػامانامج وضػػماف قػػدرنا علػػى التكيػػو ومواجهػػة انٞنافسػػة انٜػػادة الػػع تتعػػرض نٟػػامج كمػػا أف 
نٓقيػػق اشرباح للمنظمػػة مػػرتب  أيضػػا نَػػودة منتجانػػا الػػع تقػػدمها حيػػن أصػػبحر انٛػػودة في الوقػػر انٜاضػػر سػػلاح 

يادة حصػػتها السػػوقية مرىػػوف بتحقيػػق انٛػػودة تنافسػػي للمنظمػػات ولكسػػب رضػػا العمػػلاءمج وكػػذا دن٬ومػػة انٞؤسسػػة وز 
العالية وانٞطلوبةمج فالشركات اليوـ تولي أن٨ية كبنًة نٛودة منتجانا فأصبحر تقوـ نّراقبة جودة ما تنتجو وتعمػل علػى 
نٓسػينها باسػتمرارمج فالرقابػة علػى انٛػػودة تلعػب دورا ىامػا في تقليػل التكػاليو والتأكػػد مػل أف الإنتػاج ا قػق متطػػابق 
مع انٞواصفات انٞطلوبة فهي وسيلة فعالة ومهمة لإنتاج سلع وخدمات تلبي احتياجات العمػلاء وكسػب ولائهػم كمػا 

 أنها تعد انٞصباح الذي يكشو لنا الفجوة بنٌ ما أن٤ز وما كاف ن٩ب أف ينجز.

 مل خلاؿ كل ما سبق نٕحورت إشكالية نُثنا في التساؤؿ التالي : 

 ما مستوى فعالية نظام رقابة الجودة على الدنتجات بمؤسسة روايال مونديال ؟

 -الأسئلة الفرعية:

 ما مدى تطبيق اختبار اشداء وانٞتانة على انٞنتجات في انٞؤسسة؟ /1

 ما مدى امتثاؿ انٞؤسسة نٞعاينً البيئة والسلامة في انٞنتجات؟/ 2

 بتكار في انٞنتجات؟ما مدى سعي انٞؤسسة لتحسنٌ العمليات والا/ 3

 ما مستوى رضا العملاء عل منتجات انٞؤسسة؟/4
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 -الفرضيات :

 تطبق اختبارات اشداء في انٞؤسسة على انٞنتجات  1

 نٕتثل انٞؤسسة بشكل تاـ نٞعاينً البيئة و السلامة في منتجانا  /2

 تسعى انٞؤسسة بشكل لتحسنٌ العمليات و الابتكار في منتجانا . /3

 العملاء نّستوى عالي مل الرضا عل منتجات انٞؤسسة .  يتمتع/ 4

 -أهمية و أىداف الدوضوع: 

 -_يهدؼ موضوعنا إق نٓقيق ن٠موعة مل اشىداؼ نذكر منها: 

 تزويد الطالب نّرجع جديد في ن٠اؿ البحن العلمي./ 1

  اولة تسلي  الضوء على موضوع الرقابة على انٛودة لو مل أن٨ية بالغة./2

 ن١اولة أبراز الدور الذي تلعبو الرقابة في نٓقيق انٛودة وضرورة تطبيقها في انٞؤسسات الإنتاجية./ 3

 الاستفادة ن٣ا ورد في انٛانب النظري وتطبيقو في انٞؤسسات مل خلاؿ تقديم مقترحات حوؿ انٞوضوع./ 4

 -أسباب اختيار الدوضوع: 

 وانٞتمثل في إدارة أعماؿ.تناولنا ىذا انٞوضوع بسبب التخصص الذي ندرسو -

 رب  انٛامعة بانٞؤسسة عل مريق البحن العلمي.-

 التأكيد على دور رقابة انٛودة والذي أصبح ضرورة لابد مل تطبيقها.-

 قلة البحوث انٛامعية الع تناولر موضوع رقابة انٛودة في انٞكتبات انٛامعية.-
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 -: الدنهج الدتبع

قيػػق أىػػداؼ الدراسػػة فقػػد اعتمػػدج علػػى انٞػػنهج الوصػػفي في انٛانػػب النظػػػري للإجابػػة عػػل إشػػكالية موضػػوعنا ولتح
 للإنٞاـ بكل جوانبومج بينما اخترج انٞنهج التحليلي في انٛانب التطبيقي لإسقاط انٛانب النظري على التطبيقي. 

 -لزتوى الدراسة :

راسػػػػة انٛانػػػػب النظػػػػري مػػػل اجػػػػل نٓليػػػػل ىػػػػذا انٞوضػػػػوع بصػػػػفة جيػػػػدة وواضػػػػحة توجػػػػب علينػػػػا نٔصػػػػيص جػػػػانبينٌ للد
 والتطبيقي.

 انٛانب النظري: سيقسم إق ثلاث مباحن ولكل مبحن ثلاث مطالب نُين يتناوؿ نٟذه     

انٞبحػػن اشوؿ: سيخصػػص إق ذكػػر مفػػاىيم عامػػة حػػوؿ الرقابػػة الػػع سػػنتناوؿ فيهػػا مفهػػوـ عمليػػة الرقابػػة و أنواعهػػامج  
 إق أىم أشكاؿ الرقابة.كذلو انٞبادئ الع تقوـ عليها الرقابةمج والتطرؽ 

انٞبحػػن الثػػاي: سيخصػػص إق ذكػػر مفػػاىيم عامػػة حػػوؿ انٛػػودةمج والػػع ستشػػمل تعريػػو انٛػػودة و أبعادىػػامج التطػػور 
 التارن٫ي نٞفهوـ انٛودةمج وكذا التعرؼ على أن٨ية ون١ددات انٛودة .

أبػراز مفهػوـ رقابػة انٛػودة  انٞبحن الثالػن: سيخصػص إق ذكػر أساسػيات حػوؿ رقابػة انٛػودة والنوعيػةمج سػنتطرؽ إق
والنوعيػػػة ونٓديػػػد أىػػػدافهامج والقػػػرارات اشساسػػػية نٟػػػامج وكػػػذلو اشسػػػاليب والطػػػرؽ انٞسػػػتخدمة في عمليػػػة الرقابػػػة علػػػى 

 انٛودة.  

 انٛانب التطبيقي: سيقسم إق مبحثنٌ حين:

نتجػات وسػػنعرض فيػو تقػػديم انٞبحػن اشوؿ: سػػنتطرؽ فيػو إق مريقػػة وأدوات دراسػة تقيػػيم نظػاـ رقابػػة انٛػودة علػػى انٞ
 انٞؤسسة ن١ل الدراسة مجتقديم أدوات الدراسة .
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انٞبحن الثاي: سنتطرؽ فيو إق عرض ومناقشة نتائج دراسة تقييم نظاـ الرقابة على جودة انٞنتجات حيػن سػنعرض 
قيػػػيم نظػػػاـ رقابػػػة فيػػػو انٝصػػػائص الدن٬وغرافيػػػة والسػػػيكومترية للدراسػػػة مجتقيػػػيم الانْػػػاه العػػػاـ شراء انٞسػػػتجوبنٌ حػػػوؿ ت

 انٛودةمجوأيضا تقييم الاختلافات ا تملة في أراء انٞستجوبنٌ حوؿ تقييم نظاـ رقابة انٛودة. 

 السابقة:الدراسات 

 أولا:

(مجبعنػػواف الرقابػػة في نٓسػػنٌ جػػػودة انٞنتػػوج مجدراسػػة حالػػة انٞؤسسػػػة 2017,2018كرن٬ػػة شػػتواف و نعيمػػة شػػػهبوب )
بانٞديػػة مجمػػذكرة ماسػػتر في علػػوـ التسػػينً نٔصػػص إدارة أعمػػاؿ كليػػة   Soex Plastالومنيػػة لتحويػػل البلاسػػتيو 

 العلوـ الاقتصادية والعلوـ التجارية والتسينً مججامعة ن٪نٍ فارس بانٞدية .

 ىدفر ىذه الدراسة إق :

 *ن١اولة توضيح انٞفهوـ الكامل لكل مل انٞنتوج مجالرقابة وانٛودة ؛

انٞستخدمة في الرقابة على جودة انٞنتج ولتحقيق ىذا انٟدؼ انػتهج الباحػن انٞػنهج *التعرؼ على الطرؽ واشساليب 
 الوصفي والتحليلي.

 توصلر ىذه الدراسة إق نٗلة مل النتائج أن٨ها:

*تعتبر الرقابة وظيفة مهمة لتحسنٌ جودة انٞنػتج مجحيػن يػؤدي إق نٓسػنٌ جػودة انٞنتػوج إق تلبيػة حاجػات ورغبػات 
 زيادة ولاء وانتماء عملاء انٞؤسسة؛ انٞستهلو وبالتالي

*ترتبػػػر الفوائػػػد انٞرجػػػوة مػػػل الرقابػػػة علػػػى نٓسػػػنٌ جػػػودة انٞنتجػػػات كػػػالآلأ : نٓسػػػنٌ صػػػورة انٞؤسسػػػة في انٞرتبػػػة اشوق 
 مجونٓسنٌ في أداء انٞورديل في انٞرتبة الثانية مجزيادة اشرباح وزيادة القدرة على انٞنافسة في انٞرتبة الثالثة.
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 ه 
 

 ثانيا:

لاكسػػي فوزيػػة وقػػارة مصػػطفى فاممػػة الزىػػرة بعنػػواف الرقابػػة علػػى انٛػػودة وأثرىػػا علػػى نٓفيػػز الإبػػداع في انٞؤسسػػة درايػػة 
 حالة عينة مل مؤسسات اقتصادية جزائرية مجكلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسينً جامعة مستغانم .

 ىدفر ىذه الدراسة إق :

 ى جودة انٞنتج في نٓفيز الإبداع مل خلاؿ نٓسنٌ انٞنتوج .*إبراز دور عملية الرقابة عل

*تصػػحيح اشخطػػاء النانْػػة عػػل عمليػػة الإنتػػاج باسػػتخداـ ن٢تلػػو اشدوات واشسػػاليب الإحصػػائية مجحيػػن   إجػػراء 
 دراسة ميدانية على مستوى عينة مل مؤسسات اقتصادية جزائرية .

 ىا :حين توصلر ىذه الدراسة إق نٗلة مل النتائج أبرز 

 *إمكانية وجود علاقة ارتباط بنٌ الرقابة على انٛودة والإبداع.

*دراسػػة أن٨يػػة تطبيػػق عمليػػة مراقبػػة انٛػػودة ونٓفيػػز الإبػػداع وذلػػو باسػػتخداـ النتػػائج الإحصػػائية كدلالػػة علػػى وجػػود 
 علاقة ذات دلالة معنوية بنٌ ىذيل العنصريل )الرقابة على انٛودة مجالإبداع(

ة علػػػى جػػػودة انٞنػػػتج مػػػل اكتشػػػاؼ العيػػػوب وبالتػػػالي تصػػػحيحها مػػػل خػػػلاؿ إبػػػداعات جديػػػدة *نٕكػػػل عمليػػػة الرقابػػػ
 ن١سنة.

 ثالثا: 

لقدوعي ىجنًة وضيفي نعيمػة بعنػواف الرقابػة علػى انٛػودة انٝػدمات في نٓسػنٌ اشداء انٝػدمالأ دراسػة حالػة انٝطػوط 
 (  2018مج2017انٛوية ودرار )

 الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسينًمج جامعة ان٘د درارية أدرار. نٔصص تدقيق ومراقبة التسينً كلية العلوـ

 ينبثق مل خلاؿ ىذه الدراسة ن٠موعة مل اشىداؼ نصيغها على النحو التالي:



عامة مقدمة    
 

 و 
 

 الكشو عل اثر رقابة انٛودة انٝدمات على اشداء انٝدمالأ.  - 

 التعرؼ على مدى اىتماـ انٞؤسسات انٝدماتية نَودة انٝدمات انٞقدمة. -

 معرفة ما إذا كانر ىناؾ رقابة على جودة انٝدماتمج وىل تؤثر على اشداء انٝدمالأ. -

 الوقوؼ على مستوى الرقابة على جودة انٝدمات داخل انٞؤسسة. -

 -حين توصلر ىذه الدراسة إق نٗلة مل النتائج نذكر منها ما يلي:  

ت داخليػة وخارجيػة تػدفع مؤسسػات التعلػيم العػالي إف مسئولي انٛودة موافقوف بدرجة عالية جدا على وجود نٓػديا-
 انٛزائرية إق تطبيق نظاـ ضماف انٛودة بها.

وجود ن٠موعة مل انٞعوقػات الػع نٓػد مػل تطبيػق نظػاـ ضػماف انٛػودة في مؤسسػات التعلػيم العػالي انٛزائريػةمج خاصػة -
 في انٛانب السلوكي والقيادي والتنظيمي على مستوى انٞؤسسة.

مػػل عوامػػا ن٤ػػاح تطبيػػق نظػػاـ ضػػماف انٛػػودة متصػػلة في نٓسػػنٌ وتوعيػػة أصػػحاب انٞصػػلحة بثقافػػة  وجػػود ن٠موعػػة -
 انٛودةمج بدعم وتأييد الإدارة العليا نّستوياتو انٞختلفة لتطبيق نظاـ ضماف انٛودة.



 

 
 

 

 

 

 

الفصل الاول : الجانب النظري 
 للدراسة



 الفصل الاول:                                                      الجانب النظري للدراسة
 

8 
 

 الدبحث الأول : مفاىيم عامة حول الرقابة 

 تمهيد :

تعد الرقابة داخل انٞنظمة حاجز دفاعي رئيسي و مهػم للوقايػة مػل الوقػوع في انٞخػامر و انٞشػاكل الػع ن٬كػل تتعػرض 
ونٔريػب انٞمتلكػات العامػة و الاسػتعماؿ غػنً انٞشػروع نٟػا مج وىػي نٟا ىػذه اشخػنًة مج مثػل انٝطػأ و الاحتيػاؿ و الغػ  

أداة مهمػػة في تنظػػيم سػػنًورة العمػػل وضػػماف حسػػل أداء العمليػػات و ن٘ايػػة اشصػػوؿ و اشمػػواؿ في انٞنظمػػة مػػل كػػل 
 عبن فيها.

 الدطلب الأول : مفهوم الرقابة و أنواعها   

 أولا: مفهوم الرقابة

 رصد . أي حرس مج انتظر مج حاذرمج راقب مج رقوبا مج ورقابة مج: لغة

 الرقابة تعني القوة أو سلطة التوجيومج كما تعني التفتي  ومراجعة العملمج وكذلو تعني انٜراسة وانٞلاحظة. 

 : تعددت وتنوعر مفاىيم الرقابة نذكر مل أن٨ها ما يلي: اصطلاحا

: الرقابػػػة ىػػػي التحقيػػػق كمػػػا إذا كػػػاف كػػػل شػػػيء ن٪ػػػدث مبقػػػا للخطػػػة انٞوضػػػوعة والتعليمػػػات  فرررايول ىنرررريتعريػػػو 
قصػػػػد معانٛتهػػػػا ومنػػػػع تكػػػػرار بإق نقػػػػاط الضػػػػعو واشخطػػػػاء  الإشػػػػارةالصػػػػادرة وانٞبػػػػادئ ا ػػػػددةمج وأف غرضػػػػها ىػػػػو 

 1حدوثهامج كما أنها تطبق على كل شيءمج اششياءمج الناسمج اشفعاؿ.

عمليػػة مراقبػػة اشداء في شػػلمج اتػػالات العمػػل و الإنتػػاج و انٝػػدمات وذلػػو مػػل خػػلاؿ  كمػػا عرفػػر أيضػػا علػػى أنهػػا :
التأكد مل التنفيذ ومل اشمر و انٝط  و انٞعاينً انٞوضػوعة و انٞعػدة سػلفا ومػل خػلاؿ نٞقارنػة و انٞلاحظػة و انٞتابعػة 

 و انٞشاىدة و القياس .

                                                           
بعنًي  سعيدة وآخروفمج" دور الرقابة في نٓسنٌ جودة العمل"مج مذكرة لنيل شهادة ليسانس في علم النفسمج نٔصص عمل وتنظيممج  1

 16مجص 2019/2020-البويرة  -كلية العلوـ الاجتماعية والإنسانيةمج جامعة أكلي محمد أونٜاج
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اجػػل أداء العمػػل و الوظيفػػة العموميػػة كأفضػػل أداء في ن٠ػػالات الرقابػػة في القطػػاع العػػاـ تنػػدرج في ىػػذه السياسػػة مػػل و 
الإنتػػاج و انٝػػدمات وتقػػديم أفضػػل انٞسػػتويات مػػل التسػػهيلات و مقابلػػة رغبػػات انٞػػوامننٌ و التخفيػػو عػػنهم وتلبيػػة 
مصػػػانٜهم واحتياجػػػانم وإشػػػباع رغبػػػانم مػػػع ا افظػػػة علػػػى جبايػػػة الإيػػػرادات و الرسػػػوـ و الضػػػرائب و نٓقيػػػق أعلػػػى 

 .1يرادات وقل التكاليو و انٞصروفات دوف التضحية بانٛودة و انٝدمة انٛديدة الإ

و أخنًا الرقابة ليسر وظيفة مستقلة و منفصػلة عػل الوظػائو الإداريػة اشخػرىمج حيػن أف وضػيفة التخطػي  نفسػها 
إق  نٔطػػي  و تنظػػيم نٓتػػاج إق رقابػػة وكػػذالو وضػػيفع التنظػػيم و القيػػادة وبػػنفس الوقػػر فػػتف وضػػيفة الرقابػػة نٓتػػاج 

لنػػػا ن٠ػػػاؿ نٓليلهػػػا وتفهػػػم  حػػػلمج تػػػتم علػػػى أحسػػػل وجػػػو مج غػػػنً أف فصػػػل الرقابػػػة ىنػػػا عػػػل غنًىػػػا مػػػل الوظػػػائو يتػػػيح
 2.مبيعتها

 :  مل التعاريو السابقة نستنتج

 عمػػلا أنهػػ أي أعلػػىمج سػػلطة قبػػلل مػػ وانٞراجعػػة الإشػػراؼن٠هػػود إنسػػاي يػػتم وفػػق مراحػػل معينػػة وتعػػني  ىػػي رقابػػةأف ال
إمػػا   مسػػبقًا نٟػػا انٞخطػػ  و ا ػػددة انٞعػػاينً مػػع تتوافػػق العمليػػات نٛعػػلومرتػػب ن٪تػػاج إق نٔطػػي  و تنسػػيق مج  موجػػو

عامة)أي معاينً متعارؼ عليها في نٗيع انٞنظمات على حد سواء( أو خاصة أي معاينً صػاغتها انٞنظمػة حسػب مػا 
 روعمجفهي نّثابة عملية لتقييم النشاط.انٞش داخل العمل تقدـ كيفية على للتعرؼ مجيتمشى مع نشامها 

 ثانيا : أنواع الرقابة 

 سنذكر أشهرىا وأن٨ها : ةتقسم الرقابة إق أنواع عديد

 _ الرقابة الوقائية)السابقة(:1_1

على مراقبة إعداد انٝط  ونْهيزىا قبل البدء في التنفيذمج ولكنو حلمج أثناء التنفيذ يظل ن١ػاؿ الرقابػة السػابقة وارداً بػل 
مرغػػوبامج مثػػل مػػا يتطلبػػو النقػػل مػػل بنػػد إق آخػػر داخػػل البػػاب نفسػػو بانٞوازنػػة العامػػة مػػل موافقػػة الػػوزير انٞخػػتصمج أو 

                                                           
 .160مجمصرمجص 2014مؤسسة شباب انٛامعةمجالإسكندريةمج جوىرمجالإدارة العامة وإدارة اشعماؿمجبدوف مبعةمجعبد الله  1
مجدور الرقابة في نٓسنٌ جودة انٞنتوجمج مذكرة لنيل شهادة انٞاستر مجإدارة أعماؿ مج كلية العلوـ  كرن٬ة شتوافمجنعيمة شهبوب 2

 13مج ص  2018فارسمج انٞدية مججامعة ن٪ي  الاقتصادية و التجارية وعلوـ التسينًمج
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نقػػل الاعتمػػادات مػػل باب إق آخػػر بانٞوازنػػة. وقػػد تكػػوف الرقابػػة السػػابقة  ضػػرورة موافقػػة مسػػبقة مػػل وزيػػر انٞاليػػة قبػػل
علػػى ىػػػذا التصػػرؼ مقصػػػورة علػػػى إقػػراره وإجازتػػػومج وقػػػد نٕتػػد إق أكثػػػر مػػل ذلػػػو فتشػػػمل فحػػص مسػػػتندات وتقػػػويم 

ضػح معلومات؛ بل والقيػاـ بدراسػات مػل قبػل جهػة الرقابػة للتأكػد مػل سػلامة التصػرؼ انٞطلػوب إجازتػو وإقػرارهمج ويت
مػػل ذلػػو أف ىػػذا النػػوع مػػل الرقابػػة يتضػػمل تقييػػداً مػػل قبػػل انٛهػػة الرقابيػػة انٜريػػة تصػػرؼ جهػػة التنفيػػذمج ويعػػني ىػػذا 

 ."تدخلًا مباشراً في سلطانا نّا يهدؼ إق نٓقيق الصالح العاـ للمجتمع

تػػػؤدي إق تأخػػػنً  ورغػػػم الفوائػػػد العديػػػدة للرقابػػػة السػػػابقة انٞانعػػػة لوقػػػوع اشخطػػػاء يػػػرى الػػػبع  أنهػػػا كثػػػنًاً مػػػا
الإن٤ػػاز بسػػبب الإجػػراءات الرقابيػػة الاحتياميػػة الػػع تفرضػػهامج وتعػػدد انٛهػػات الػػع نٕػػارس التػػدقيق والفحػػص وإعػػادة 
النظرمج ويؤدي ىذا أحياجً إق ضياع في الوقرمج وزيادة في التكلفةمج وإرىاؽ للمراجعنٌمج إضافة إق ذلو فػتف الإفػراط 

م أو قػػد يػػػؤدي إق إضػػعاؼ روح الابتكػػار وانٞبػػادرة لػػديهممج نٟػػػذا بهػػدـ ثقػػة الإدارة فيهػػا غالبػػاً مػػا يشػػعر انٞػػػوظفنٌ بعػػ
 1للرقابة السابقة.تظهر أن٨ية ) انٞتابعة اللاحقة( كمتمم 

 ون٬كل نٓقيقها عل مريق ما يلي: ومواردىا إمكانياناوفي ضوء 

  رسم اشىداؼ و السياسات و انٝط . 

 و لطرؽ و القنوات توضيحا دقيقا وسليما . دليل للأعماؿ موضحا انٞهاـ و الوظائو 

 تمنهاج ومرؽ وأنظمة واضحة و ن١ددة شداء انٞهمات و انٞسؤوليا. 

 . تدريب انٞوظفنٌ وتنمية مهارانم و قدرانم 

 . تسهيل العمل عل مريق انٞكاتب انٞرن٪ة 

  ماسػػية مجنويػػة مػػل تػػوفنً مسػػتلزمات العمػػل انٜديثػػة مػػل تكنولوجيػػا ) كمبيػػوتر مج فػػاكسمج تلكػػسمج تلفػػوفمج قر
 تكييو وتبريد وتدفئةمج و أثاث وغنًىا ( .

                                                           
مج دار الشقري للنشر والتوزيع 6مبعة  سعود بل محمد النمرمجوآخروف مج"الإدارة العامة اشسس والوظائو والانْاىات انٜديثة"مج 1

 357مج356مج ص2016مجالرياض السعوديةمج
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 . تفوي  السلطات و نٓديد انٞسؤوليات 

  انتهاج اشسس الإدارية انٜديثة مل النظػريات انٞوقفيػة و انٞنظومػة الإداريػة انٞتكاملػة و علاقػات انٞػوظفنٌ إق
 1 نٓديد انٞركزية و اللامركزية الضرورية وفق انٞعطيات والضرورة.

 _ الرقابة الدتزامنة : 2_1

يقصػػد بهػػا الرقابػػة أثنػػاء عمليػػة نٓويػػل انٞػػدخلاتمج ويلاحػػػة أف انٞػػوارد انٞاليػػة بصػػفة خاصػػة نٔضػػع نٟػػذا الشػػكل مػػػل 
الرقابػػة خػػلاؿ انٞراجعػػة الدوريػػة نٞسػػتوى النقديػػة والتحصػػيلات مػػل العمػػلاء مجوإذا كػػاف مػػل الواضػػح أف النػػوع السػػابق 

فتف ىذا النوع يعتبر رقابة إصلاحية أو علاجيػة حيػن يػتم تصػحيح اشخطػاء )إذا حػدثر( يعتبر نّثابة مراقبة وقائية مج
 2أثناء تنفيذ العمل أو التأكد مل أف ما يتم إن٤ازه ىو بالضب  انٞطلوب إن٤ازه.

 _ الرقابة اللاحقة )البعدية(: 3_1

لا يػػتم تقػػويم تصػػرفات وقػػرارات وإجػػراءات وتسػػمى بالرقابػػة البعديػػة أو الرقابػػة انٞسػػتنديةمج وفي ىػػذا النػػوع مػػل الرقابػػة 
فعػػػلًامج إف تقػػػويم اشداء بعػػػد أف يكػػػوف ىػػػذا اشداء قػػػد وقػػػع  وحػػػدات الإدارة العامػػػة إلا بعػػػد حػػػدوث ىػػػذه التصػػػرفات

مابع تقون٬ي أو تصحيحي. وفي ظل الرقابة اللاحقة نٕػارس وحػدات الإدارة العامػة  بالفعل نْعل الرقابة اللاحقة ذات
نا في التصػػػػرؼ قبػػػػل التنفيػػػػذ وخلالػػػػومج فهػػػػي وإف اسػػػػتر شػػػػدت بانٞعػػػػاينً واشىػػػػداؼ انٞوضػػػػوعةمج صػػػػلاحيتها وسػػػػلطا

التصػرؼ تظػل بيػدىا ولػيس  واستعدت للتقويم الذي سنًد على أدائها بعد قيامو واكتماؿ حدوثومج إلا أف صلاحيات
عامػػػة إق اسػػتخداـ الرقابػػػة اللاحقػػػة بيػػد انٛهػػػة الرقابيػػة انٝارجيػػػة كمػػا في )الرقابػػػة السػػابقة(. وتلحػػػاً وحػػدات الإدارة ال

للتأكػػػد مػػػل أف مريقػػػة التنفيػػػذ أو التصػػػرؼ منفقػػػة مػػػع القػػػواننٌ والتعليمػػػات واللػػػوائح وأف معػػػدلات الإنتػػػاج أو اشداء 
تتفػػػق مػػػع انٞعػػػاينً وانٞعػػػدلات انٞوضػػػوعة ويتحقػػػق ذلػػػو مػػػل خػػػلاؿ الامػػػلاع علػػػى السػػػجلات وانٞسػػػتندات القانونيػػػة 

 .التظلمػػػػػػػػػػػػػػات والشػػػػػػػػػػػػػػكاوى مج ومتابعػػػػػػػػػػػػػػة البيػػػػػػػػػػػػػػاجت الإحصػػػػػػػػػػػػػػائيةمج والتحقيػػػػػػػػػػػػػػق فيوإعػػػػػػػػػػػػػػداد التقػػػػػػػػػػػػػػارير الدوريػػػػػػػػػػػػػػة
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ورغػػم أن٨يػػة ىػػذا النػػوع مػػل الرقابػػة إلا أنػػو ن٣ػػا يوحػػد عليهػػا ىػػو عػػدـ ن٣ارسػػتها أحيػػاجً في الوقػػر انٞناسػػب؛ نظػػراً شنهػػا 
نٗػة عػل ىػذه الان٥رافػات كمػا نٓدث بعد وقوع اشخطاء أو الان٥رافات نّدة ن٣ا ن٪تمػل معػػػػػو تزايػد النتػائج السػلبية النا

مػػل ىػػذا النػػوع مػػل الرقابػػةمج إذ تتحػػوؿ إجػػراءات انٞتابعػػة اللاحقػػة إق ن٠ػػرد عمليػػػػػات  انٛػػدوىيلاحػػة أحيػػاجً انعػػداـ 
روتينيػػػػػػة مكػػػررةمج وذلػػػو إمػػػا لكثػػػرة القػػػرارات وانٞسػػػتندات الػػػلازـ مراجعتهػػػا وإمػػػا لضػػػيق الوقػػػر انٞتػػػاح أمػػػاـ اشجهػػػزة 

 1.الرقابية

   نٓقيقها عل مريق ما يلي:ون٬كل 

 . ملاحظة اشداء الفعلي و الاملاع على النتائج ا ققة 

 ضعيو جدا مج مقبوؿ مج جيد مج جيد جدا مج ن٣تاز . تقرير مستوى اشداء مل ضعيومج 

 . الإملاع على مسوغات العمل و اشداء و الإنفاؽ وكذا أدلة الإثبات و معززات القرارات 

 لقرارات و التوصيات انٝاصة بالعمل .الإملاع وفحص انٞبررات و ا 

 و السلبيات و رصدىا و معانٛتها . تنٓديد الان٥رافا 

 . التوصيات وانٔاذ القرارات بانٞعانٛة و انٜلوؿ 

 . منع تكرار السلبيات و اشخطاء نُكم القانوف و التعليمات و انٛزاء و العقاب 

  2 الشكر و الثناء .التركيز على الإن٩ابيات و منح انٛوائز و التشجيع وكتب 
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 الدطلب الثاني : مبادئ الرقابة 

 :انٞبادئ اشساسية واشسس الع يقوـ عليها نظاـ الرقابة 

تتوقو إن٩ابية الرقابة على وجود نظاـ سليم يتلاءـ مع ظروؼ العملمج ون٪قق الاقتصادية في اشداءمج ويقابل التغػنًات 
الان٥رافػػات في الوقػػر انٞناسػػب إف وضػػع ىػػذا النظػػاـ يتطلػػب دراسػػة اشسػػس انٞتوقعػػةمج ويعػػاوف في كشػػو وتصػػحيح 

وانٞبػادئ الواجػػب أف يقػوـ عليهػػامج ومراعانػػا عنػد تصػػميمو نّػػا ن٪قػق لػػو الفاعليػة انٞرجػػوةمج بالػػرغم مػل عموميػػة اشسػػس 
هػػارة وكفػػاءة مصػػمم بالدرجػػة اشوق علػػى م ة وظروفهػػا يعتمػػدأوانٞبػػادئ إلا أف الاختيػػار نّػػا يتناسػػب مػػع مبيعػػة انٞنشػػ

والاعتبػػارات الواجػػب انٔاذىػػا في انٜسػػباف عنػػد نٓديػػد النظػػاـ وىػػي كمػػا  النظػػاـ وعمومػػاً سػػوؼ توضػػح أىػػم اشسػػس
 : يلي

  يراعػػى في النظػػاـ الرقػػاك أف ن٬كػػل مبيعػػة نشػػاط انٞنشػػأة ويػػتلائم مػػع مبيعػػة التنظػػيم وأىدافػػومج فمػػثلاً النظػػاـ
مػػػل منشػػػيت نْاريػػػة أو خػػػدمات وحػػػلمج بالنسػػػبة للمنشػػػأة الواحػػػدة الرقػػػاك في انٞنشػػػأة الصػػػناعية قػػػد ن٫تلػػػو 

 ن٫تلو النظاـ حسب مراحل تطورىا فمثلاً إذا كانر انٞنشأة صغنًة انٜجم قد نٓتاج إلي نظاـ بسي .

  ن٩ػػػب أف يكػػػوف النظػػػاـ اقتصػػػاديامج ويقصػػػد ىنػػػا بالاقتصػػػادية أف يكػػػوف العائػػػد انٞترتػػػب علػػػى النظػػػاـ يفػػػوؽ
ية ىذا انٞبدأ في كل اشنظمة إلا أف تطبيقو يتطلب جهداً ودراسػة دقيقػة مػل مصػمم تكلفتومج وبالرغم مل أن٨

النظػػاـ وفي ىػػػذه انٜالػػػة ن٩ػػب أف ن٪ػػػدد نطػػػاؽ الرقابػػػة مانٞػػا أف تغطيػػػة كافػػػة أحػػداث انٞنشػػػأة يتعػػػذر نٓقيقهػػػا 
ىػػػػداؼ عمليػػػاً مػػػع انٜاجػػػة إق الاقتصػػػادية وأف ىػػػذه العمليػػػة تتطلػػػب دراسػػػة كافػػػة اشنشػػػطة وعلاقتهػػػا باش

الرئيسية والنتائج انٞترتبة على انٝطأ في أدائها حلمج ن٬كل نٓديػد النقػاط الإسػتراتيجية الػع تكػوف ن١ػل اىتمػاـ 
 النظاـ

  ضػػرورة تػػوفر انٞرونػػة في النطػػاؽ الرقػػاك نُيػػن يسػػمح مقابػػل التغػػنًات انٞتوقعػػة انٜػػدوث دوف أف يكػػوف ىنػػاؾ
يعػي أف انٞرونػة نٟػا حػدود معينػة ولػذلو ن٩ػب نٓديػدىا حاجة إلي إجراء تعديل جػوىري في النظػاـ ومػل الطب

بدقػػػة نّػػػا يػػػؤدي إق سػػػرعة تكيػػػو النظػػػاـ مػػػع اشحػػػداث انٞسػػػتجدة وانٞرتبطػػػة بالعناصػػػر الرئيسػػػية الػػػع يقػػػوـ 
 .عليهامج وفي نفس الوقر يتحقق الاستقرار اللازـ لفاعليتو وبقائو



 الفصل الاول:                                                      الجانب النظري للدراسة
 

14 
 

  اؼ نّجػرد ظهورىػا وقبػل تفػادي أضػرارىا وأف ن٩ب أف يتوفر في النظاـ السرعة الع تسػمح باكتشػاؼ الان٥ػر
يكػػوف ىنػػاؾ سػػرعة في نٓليلهػػا وانٔػػاذ الإجػػراءات انٞناسػػبة نٞعانٛتهػػا أف ىػػذا انٞبػػدأ يتطلػػب التسػػجيل الفػػوري 
لنتائج التنفيذمج وألا يسػتغرؽ وقتػاً مػويلًا بػنٌ عمليػة انٞقارنػة والتقيػيم ونٓليػل ودراسػة الان٥رافػات والإجػراءات 

 .ذا يعني ضرورة وجود نظاـ متطور للمعلومات يوفر التغذية العكسية انٞطلوبةالصحيحة نٟامج وى

  تػػوفر اشفػػراد اشكفػػاء لتشػػغيل النظػػاـ وتطػػويره ولػػيس مػػل الضػػروري أف يػػتم تعيػػنٌ نٗيػػع اشخصػػائينٌ بصػػفة
دائمػػػةمج بػػػل ن٬كػػػل اسػػػتخداـ بعضػػػاً مػػػنهم كجػػػزء مػػػل الوقػػػر فقػػػ  إذا مػػػا كانػػػر انٜاجػػػة لا تفػػػرض ضػػػرورة 

 باستمرار. وجودىم 

  أف يػػرتب  النظػػاـ بانٞسػػتقبل أكثػػر مػػل انٞاضػػي نُيػػن يقػػوـ علػػى أسػػاس التصػػحيح بػػدلاً مػػل العقػػاب الػػذي
ترتكػػز عليػػو معظػػم أنظمػػة الرقابػػة التقليديػػة. أي يعػػاوف في إن٩ابيػػة النظػػاـ ونٓقيػػق أىدافػػو انٞرتبطػػة بتصػػحيح 

والتأييػد مػل انٞنفػػذيل أو يقلػل علػى اشقػػل الػػدعم  مسػارات اشنشػطة في الوقػر وبالتكلفػػة انٞناسػبة ويػوفر لػػو
 .تقدمو مل مقاومتهم الشديدة الع تعوؽ مل

  ن٩ػػب أف يكػػوف النظػػاـ بسػػيطاً وواضػػحاً نّػػا ن٪قػػق سػػهولة الفهػػم نٞػػل يطبقونػػو والػػذيل سػػيطبق علػػيهم والػػذيل
فر اشخصػائينٌ يتولوف انٔاذ القرارات والإجػراءات التصػحيحية انٞناسػبة نّػا يعػوؽ في نٓقيػق ىػذا الوضػوح تػوا

 1.مو والنتائج انٞترتبة على تطبيقواشكفاء مع تدريبهم على كيفية تشغيل النظاـ وصيانتو ونيئة الإدارة لتفه

 الدطلب الثالث : أشكال عملية الرقابة 

مها يتػػػوفر في الإدارة ن٠موعػػػة كبػػػنًة مػػػل أشػػػكاؿ الرقابػػػة الػػػع تسػػػتطيع أف نٔتػػػار بينهػػػا للرقابػػػة علػػػى النتػػػائج الػػػع يقػػػد
 انٞرؤوسوف. ومل أشكاؿ الرقابة :

 : و نٓتوي على نٙسة أشكاؿ  ةالرقابة الان٩ابي (1

                                                           
الإدارية" مجبدوف مبعةمج دار اشكادن٬ية انٜديثة للكتاب انٛامعي مجالسودافمج  محمد الفاتح ن١مود بشنً انٞغركمج"الرقابة 1
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  انٞلاحظة 
  القدوة انٜسنة 
  انٜدود 
  القواعد و اشوامر و الإجراءات 
  انٞيزانية 

 الرقابة السلبية : ونٓتوي على شكلنٌ فق   (2

  النقد و اللوـ 
  النظاـ 

 أولا : الدلاحظة

نّلاحظة انٞرؤوسػنٌ مػل جحيػة عملهػم و الطػرؽ انٞسػتخدمة و النتػائج الػع توصػلوا يقوـ الإداري أو انٞشرؼ 
إليها . وقد يكوف حضػور انٞشػرؼ أو بقائػو كافيػا في حػد ذاتػو لكػي يولػد التػأثنً انٞطلػوب . ويعتمػد ىػذا اشثػر أيضػا 

 على إمكانية انٞشرؼ على إثبات وجوده وبياف تأثنًه حلمج ولو لم يكل حاضرا بنفسو .

لم العاملوف في التنظيم أف انٞلاحظة ىي السبيل إق التنظيم مج ورغم بعػ  العيػوب الػع تصػاحب انٞلاحظػة إلا أنهػا يع
مازالر مل الطرؽ الع يستخدمها الإداريػوف في الرقابػة . ومػل انٞهػم أف ن٩عػل الإداري أو انٞشػرؼ وإشػرافو ذا قيمػة . 

والغػػرض مػػل ىػػذا الاتصػػاؿ لػػيس ن٠ػػرد اللقػػاء ولكػػل بقصػػد ولػػيس ىنػػاؾ بػػديل للاتصػػاؿ الشخصػػي مػػع انٞرؤوسػػنٌ مج 
انٞلاحظػػة والإشػػراؼ الػػدقيقنٌ. إلا أف انٞشػػكلة ىػػي في إمكانيػػة أف يتحقػػق ىػػذا الاتصػػاؿ  في نٗيػػع أجػػزاء التنظػػيم أو 
في الوحدات التنظيمية . وبسبب ىذه انٞشكلة تستخدـ أنظمة انٞراجعة الػع تتضػمل إعػداد خطػة تؤكػد أف كػل جػزء 

تنظيم وكل عملية سػوؼ نٔضػع للملاحظػة مجون٬كػل اسػتخداـ بعػ  انٞقػاييس الدقيقػة و تطبيقهػا . ومػل أحسػل في ال
اشمثلة على ذالو ىي مراجعة انٜسابات مج ولقد أنشأت بعػ  التنظيمػات أنظمػة لتحقيػق انٞراجعػة الداخليػة و الػع 

ة مريقػػػة اشداء مجسياسػػػات مج انٝطػػػ  . ومػػػل لم تقتصػػػر علػػػى انٞراجعػػػة انٞاليػػػة أو ا اسػػػبية ولكػػػل تتضػػػمل أيضػػػا مراجعػػػ
وظيفػػة انٞراجػػع أف يظهػػر اشخطػػاء ونقػػ  الضػػعو الإن٨ػػاؿ ويقػػترح بعػػ  انٜلػػوؿ بنػػاء علػػى مػػا قػػاـ بػػو مػػل نٓليػػل و 
دراسػػػة . لا تقتصػػػػر انٞراجعػػػػة علػػػػى الناحيػػػػة الكميػػػة ولكػػػػل علػػػػى أسػػػػاس الكيػػػػو أيضػػػا مج ومػػػػل أمثلػػػػة ذلػػػػو مراجعػػػػة 
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نا ومناسبتها للظروؼ السائدة . ون٬كػل كػذلو مراجعػة الشػروط الواجػب العمػل السياسات و انٝط  للتأكد مل قو 
بها بصدد التعينٌ و الاسػتخداـ مج كػذلو ن٬كػل مراجعػة وتقيػيم الرؤسػاء في انٞسػتويات العليػا و الػذيل يبػذلوف جهػودا 

 ضخمة لتدعيم جهود انٞرؤوسنٌ .

 ثانيا : القدوة الحسنة

أنػػو انٞثػػل و القػػدوة الػػع ن٪تػػذي بهػػا . فػػرئيس العمػػاؿ الػػذي يسػػتطيع أف ينػػتج  قػػد ينضػػر انٞرؤوسػػوف إق رئيسػػهم علػػى
وحػػػدة في السػػػاعة يسػػػتطيع أف يطلػػػب مػػػل العمػػػاؿ الالتػػػزاـ بهػػػذه انٞعػػػدلات . و الػػػرئيس الإداري القػػػادر علػػػى  100

أف يعمػل سيكوف قادرا  كذلو على تدريب انٞساعديل على إعػداد انٝطػ  انٞسػاعدة . ن٩ػب  إعداد انٝط  السليمة
لا أطلررررب مررررن أي شررررخص أداء عمليررررة معينررررة لا أر ررررب فيهررررا شخصرررريا أولا لا الرؤسػػػاء وفقػػػػا للمبػػػػدأ الآلأ : " 

 .  أستطيع أداءىا " 

لا بد مل التحذير عل انٞدى الػذي يعطػي فيػو الػرئيس انٞثػل و القػدوة مج ومػل جحيػة أخػرى قػد يكسػب ىػو شخصػيا 
ديل و انٞرؤوسػػنٌ . مػػل انٞعػػروؼ أف السػػجلات و التقػػارير تقػػوـ بػػدور بعػػ  الصػػفات أو انٞهػػارات انٞتػػوفرة في انٞسػػاع

أساسػػي في الرقابػػة مج ولكػػل قػػد تػػؤدي إق عرقلػػة الرقابػػة عنػػدما تتعػػدد ىػػذه السػػجلات و تصػػبح عبثػػا ثقػػيلا يتطلػػب 
بل أو الكثنً مل الوقػر . ىنػاؾ الكثػنً مػل التقػارير لا تقػرأ مج و السػجلات لا يرجػع إليهػا كوسػيلة للتخطػي  للمسػتق

ذانػػػػا و تكلػػػػو الكثػػػػنً مػػػػل  السػػػػجلات إلا الاسػػػػتخدامات الػػػػع خلقػػػػر مػػػػل أجلهػػػػا وىػػػػي لػػػػيس نٟػػػػا قيمػػػػة في حػػػػد
 .  النفقات

يسػػتطيع التنظػػيم أف ن٪قػػق الكثػػنً مػػل الػػوفرات إذا قػػاـ نّراجعػػة السػػجلات و التقػػارير لكػػي يسػػتبعد منهػػا تلػػو الػػع لم 
 تعد صانٜة عندما تتغنً الظروؼ .

 دود ثالثا : إقامة الح

عندما يعطى انٞرؤوسوف بع  انٜق في مباشرة بع  اشعمػاؿ أو في أو في انٔػاذ بعػ  القػرارات فتنػو مػل انٞستحسػل 
وضػػػع بعػػػ  انٜػػػدود لكػػػي لا يتجاوزىػػػا انٞرؤوسػػػوف دوف أخػػػذ تصػػػريح صػػػريح بػػػذلو . فقػػػد يسػػػمح شحػػػد انٞػػػوظفنٌ 

س إذا تعػػدى انٞبلػػل عػػل مئػػة جنيػػو الصػػرؼ مػػل العهػػدة مبػػالل صػػغنًة ولكػػل لا بػػد واف ن٪صػػل علػػى تصػػريح مػػل الػػرئي
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مثلا . وقد يسمح لرجػاؿ الشػراء ا ليػنٌ أف يشػتروا في ظػروؼ معينػة دوف الرجػوع إق إدارة الشػراء انٞركزيػة بشػرط ألا 
تتعػػدى قيمػػة انٞشػػتريات مبػػالل معينػػة مج وإذا تعػػدت ىػػذه انٜػػدود فػػلا بػػد مػػل انٜصػػوؿ علػػى تصػػريح بػػذلو مػػل مػػدير 

ىي ن٘ايػة التنظػيم مػل الاسػتخداـ انٝػام  نٟػذه انٞػوارد وذلػو شف انٞسػؤولية في النهايػة تتركػز  انٞشتريات و الفكرة ىنا
 في الرئيس الإداري . 

 رابعا : القواعد ، الأوامر، الإجراءات : 

يسػتطيع الإداري عػل مريػق القواعػػد مج اشوامػر و الإجػراءات أف يراقػػب السػلوؾ الػروتيني كمػػا يسػتطيع أف ينمػي مػػرؽ 
ينة . نٓدد القواعد سلوؾ اشفراد والع يؤدي نٔطيها إق تعػرض حيػاة اشفػراد في التنظػيم إق انٝطػر . أمػا عػل أداء مع

اشوامر فتنها نٔبر اشفراد نّا يفعلونو في ظػل ظػروؼ معينػة وىػي الظػروؼ الػع غالبػا مػا تتكػرر والػع نٓػدث في أوقػات 
 بعينها .

أنهػػا مقيػػاس الرقابػػة و يطلػػب انٞػػدير أو الػػرئيس دراسػػة اشسػػباب الػػع  ن٬كػػل أف ننظػػر إق حصػػص معينػػة للأفػػراد علػػى
معينػة يلػزـ بهػا العػاملوف في التنظػيم ومثػاؿ ذلػو : يلتػزـ  تتعوؽ ىذه انٞنجزات . أما عل الإجراءات مج فهناؾ إجػراءا

نسػبة التغيػب .  انٞتغيب أف يكتب تقريرا صغنًا يوضح فيو سػبب تغيبػو و الغػرض مػل ىػذا الإجػراء نٓقيػق الرقابػة عػل
نْمع بعد ذلو ىذه التقارير و تسجل في سجلات خاصة للوصوؿ إق معدلات التغيب لكػي توضػح أمػاـ الرؤسػاء 

 بصددىا قرارات معينة . الكي يتخذو 

قد يساء أيضا استخداـ القواعد مج اشوامر ة الإجراءات _ شأنها شأف الطرؽ اشخرى للرقابػة _ ولكػي نتجنػب ىػذا 
 .و حلمج استبعادىا في حالة الضرورةدقة ويب مراجعتها بنٌ انٜنٌ و انٜنٌ وعندئذ ن٬كل تعديلها أن٩ب أف نٔط  ب

 خامسا : الديزانيات 

انٞيزانيػػات التقديريػػة ىػػي أداة التخطػػي  و أداة الرقابػػة مج و تتغػػنً عػػل اشدوات انٞسػػعدة الػػع يسػػتخدمها الإداري لكػػي 
قيػيم النجػاح . ويعتػبر ىػذاف الوجهػاف للميزانيػة ) التخطػي  و الرقابػة ( تساعده علػى انٞقارنػة لقيػاس مػدى التقػدـ و ت

 في منتهى اشن٨ية مج وعندما ننظر للميزانية على أنها أداة الرقابة فتنها تفرض انٜدود الع لا ن٩ب نْاوزىا .
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فية . وىػػو في نفػػس ويطلػػب أف تتػػوافر في انٞيزانيػػة فػػلا بػػد و أف يقػػدـ انٞػػبررات القوبػػة لكػػي يطلػػب الإعتمػػادات الإضػػا
الوقر يعلم انو سػيتعرض للكثػنً مػل النقػد عػل التنبػؤات الضػعيفة أو التخطػي  الضػعيو وخاصػة إذا كػاف في انٞكػاف 

 تقدير ىذه التوقعات مقدما . 

في انٞيزانيػة فسػوؼ يتعػرض أيضػا للنقػد بسػبب  ومل جحية أخرى إذا لم يػتمكل الإداري مػل صػرؼ كػل انٞخصصػات
 سبب فشلو في إنفاؽ انٞخصصات وانٞوارد انٞخصصة لو في انٞيزانية. التخطي  الضعيو و 

ورغػػم التعػػديل  -عنػػدما يعطػػى نٞػػدير الإدارة الفرصػػة في الاشػػتراؾ في نٔطػػي  وإعػػداد انٞيزانيػػة بتقػػديم بعػػ  انٞقترحػػات 
 يضػطر إق فسػوؼ يلتػزـ بالتمسػو بهػا مانٞػا أنػو اشػترؾ في التخطػي  ومػل م -علػى ىػذه انٞقترحػات أ الذي قد يطػر 

البحػػػن عػػػل الإحصػػػاءات الدقيقػػػة مج وإلا سػػػوؼ يفتقػػػر إق مبػػػالل كبػػػنًة كػػػاف مػػػل انٞفػػػروض أف تتضػػػمنها انٞيزانيػػػة إذا 
 جاءت التقديرات دقيقة

 سادسا : النقد و اللوم 

في  لقػػػد عػػػبرج عػػػل ىػػػذه الطريقػػػة ونهػػػا مريقػػػة سػػػلبية في الرقابػػػة. ورغػػػم أف معظػػػم الإداريػػػنٌ ن٪بػػػذوف الطػػػرؽ الإن٩ابيػػػة 
الرقابة. لكل قد ن٩دوف أنفسهم مضطريل للبحن عػل مريقػة سػلبية لكػي يسػتوثقوا مػل إمكػاف نٓسػنٌ انٞوقػومج وإذا 
نٓسل انٞوقو فعلا يستفيد التنظيم وإذا كاف العكس فلا بد مل انٔاذ إجراء أشد وأقسى فمثلاً العامػل الػذي يتغيػب  

تصػػرفاتو وأف ىنػػاؾ تقػػارير دوريػػة ترفػػع بشػػأنو وأف رئيسػػو مسػػتاء كثػػنًامج قػػد يغػػنً مػػل سػػلوكو إذا علػػم أف الإدارة تراقػػب 
مػػل ىػػذا التصػػرؼ. إلا أف بعػػػ  العمػػاؿ قػػد لا ن٩يػػػدوف عػػل مػػريقتهم أي يسػػتمروا في تغيػػػبهم. عندئػػذ يبػػدأ الػػػرئيس 

 .انٞباشر في توجيو اللوـ والنقد إليهم سواء شفاىة أو كتابة

وف تكػػرار ىػػذا السػػلوؾ سػػيؤدي إق الفصػػل النهػػائي إلا أف مظػػاىر  قػػد تتصػػل إدارة اشفػػراد بهػػذا العامػػل لكػػي نٔطػػره
اللػوـ أو النقػػد تعتػػبر غػػنً ن١ببػػة بػنٌ العمػػاؿ مػػل نٗيػػع الفئػػات لػذلو فمػػل انٞستحسػػل أف يسػػتخدـ انٞشػػرؼ أو رئػػيس 

 العماؿ ىذا السلاح بكل حكمة إذ يصبح سلاحاً خطنًاً إذا أسيء استخدامو. 
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 سابعا : النظام 

ريقة اللوـ أو النقد على أنهػا أسػلوب لتحقيػق النظػاـمج ولكػل ىنػاؾ أشػكاؿ أخػرى تسػتحق الاىتمػاـ نظػراً ينظر إق م
شنهػػا تسػػتخدـ بصػػفة متكػػررة. ويظهػػػر أثػػر اشنظمػػة انٞطبقػػة لتحقيػػق النظػػػاـ في انٞػػدى الػػذي نٕنػػع فيػػو أو تصحصػػػح 

يسػػتمر دوف تقػػويم وإلا سػػوؼ يسػػتمر  بعػػ  التصػػرفات إلا أف ان٥ػػراؼ سػػلوؾ بعػػ  اشفػػراد في التنظػػيم لا ن٬كػػل وأف
 انٝطأ ويستفحل . وحلمج بعد تطبيق واستخداـ بع  مرؽ الرقابة الإن٩ابيةمج قد نٓدث بع  الان٥رافات في السػلوؾ

ورغم وجود بع  القيود على ىذه الفكػرةمج فمػل انٞعػروؼ أننػا لا ننتظػر السػلوؾ النظػامي مػل كافػة العػاملنٌ وننتظػر مج
   1.ى البع  في حالة انٞخالفة أو تكرار انٞخالفةتوقيع بع  انٛزاءات عل
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 الدبحث الثاني :مفاىيم عامة حول الجودة

 تمهيد:

لقد عػرؼ تطػور إدارة انٛػودة مراحػل عديػدة لكػل منهػا رؤيػة ن٢تلفػة حػوؿ انٛػودة مجفبعػدما كػاف السػعر أحػد 
أبػػرز العوامػػل الرئيسػػية انٞػػؤثرة علػػى قػػرار الزبػػوف أصػػبحر جػػودة انٞنػػتج العامػػل الرئيسػػي في ذلػػومجوىي تتمثػػل في درجػػة 

 مناسبة انٞنتج وبعاده.

عػػػي انٞؤسسػػػات بضػػػرورة تطبيػػػق انٛػػػودة نٞػػػا نٟػػػا مػػػل أن٨يػػػة بالغػػػة وكبػػػنًة تعػػػود فبتطػػػور مفهػػػوـ انٛػػػودة و أن٨يتهػػػا ازداد و 
 بانٞنفعة عليها ولتستطيع ن٠ابهة التحديات انٛديدة .

 وللتعرؼ أكثر على انٛودة قسمنا ىذا انٞبحن إق ثلاثة مطالب :

 انٞطلب اشوؿ :الذي سنستعرض فيو تعريو انٛودة وأبعادىا 

 التطور التارن٫ي نٞفهوـ انٛودة انٞطلب الثاي :سنتطرؽ إق 

 انٞطلب الثالن واشخنً سنحاوؿ إبراز أن٨ية انٛودة ون١ددانا.

 :تعريف الجودة وأبعادىا  الدطلب الأول

إف مفهػػوـ انٛػػودة يلقػػى اىتمامػػا كبػػنًا مػػل قبػػل انٞنظمػػات ولقػػد تزايػػد الاىتمػػاـ بػػو في السػػنوات اشخػػنًة حيػػن تسػػعى 
انػػػا وخػػػدمانا انٞختلفةمجلػػػذا سنسػػػتعرض في ىػػػذا انٞطلػػػب أىػػػم انٞفػػػاىيم و التعػػػاريو جاىػػػدة لتحقيػػػق انٛػػػودة في منتج

 انٞتعلقة بانٛودة وكذلو بياف أبعادىا .
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 أولا: تعريف الجودة:

 الجودة في اللغة:

يقػاؿ جػاد انٞتػاع مجوجػاد العمػل فهػو  تشقق صفة انٛودة مل كلمة جاد وتعبر عل كوف الشيء جيدامجوعندما
يعػػبر انػػو جيػػد مجوجػػاد الشػػيء أي صػػار جيػػدا مجوأجػػاد الإنسػػاف بشػػيء يعػػني انػػو أتػػى بانٛيػػد مجفػػانٛودة ىػػي مصػػدر مػػل 
أصل لفة )جاد(وىي على وزف مثل الكيفية الذي مصدره لفة )كيػو( وكيفيػة الشػيء تعػني حالتػو وصػفتو .انٛػودة 

أو عمػل .وأجػاد الشػيء :صػنًه جيػدا وانٛيػد يعػني نقػي  الػرديء مجوجػاد الشػيء  لغة مل أجاد وأتػى بانٛيػد مػل قػوؿ
 جوده نّعنى صار جيدا.

فعند القوؿ أف جاد الشيء جودة وجودة فيعني انو جعل الشػيء جيػدا مجوأجػوده وجػاد مجوأجػاد :أتػى بانٛيػد 
الرجػل أتػى بانٛيػد مػل قػوؿ أو مل القوؿ والعمل مجفهو ن٠واد مجوالذي يعبر انو حسنومجوأتقل جودة صار جيدا مجيقػاؿ و 

عمل فهو ن٠واد )على انٞبالغة (مجوانٛود ىو أصل يدؿ علػى التسػمح بالشػيء وكثػرة العطػاء .وعنػدما يقػاؿ ىػذا شػيء 
جيد وصار رائعا يعػني انػو ن٩ػود جػودة .أمػا في اللغػة الإنكليزيػة فقػد عػرؼ قػاموس ويبسػتر انٛػودة أنهػا صػفة أو درجػة 

 1تفوؽ ن٬تلكها شيء ما.

ودة وفق انٞفاىيم اللغوية تعبر عل صفة ملازمػة ومرتبطػة بانٞوصػوؼ انٛيػد مجوىػذا انٞوصػوؼ إمػا أف يكػوف انٛ
شػػيء مػػادي ملمػػوس )سػػلع وبضػػائع( أو شػػيء غػػنً ملمػػوس )خػػدمات( نّعػػنى أف الشػػيء انٞوصػػوؼ بانٛػػودة يتسػػم 

ذا الشيء وكػذلو انٛهػة الػع نّواصفات إن٩ابية ويقاؿ عنو جيد ومقبوؿ على اشخص مل قبل انٛهة الع تستخدـ ى
تتعامػػل بػػومج وعليػػو فػػتف انٛػػودة تػػرتب  بتقػػديم اششػػياء انٞلموسػػة وغػػنً انٞلموسػػة بشػػكل مقبػػوؿ نُيػػن تكػػوف إن٩ابيانػػا 
الوصػػفية والضػػمنية أكثػػر مػػل سػػلبيانا مجأو كػػوف ىػػذه اششػػياء قػػد حػػازت علػػى مواصػػفات ان٩ابيػػة نّسػػتوى معػػنٌ مػػل 

 2الرف .انٞستويات انٞختلفة للقبوؿ أو 

                                                           
ة انٛودة مدخل للتميز والريادة مفاىيم وأسس وتطبيقات "مجالطبعة اشوق مجدار الوراؽ للنشر نزار عبد اتيد البرواريمجوآخروفمج"إدار  1

   137مجص2011والتوزيع مجعمافمج
مؤيد عبد انٜسنٌ الفضلمجويوسو حجيم الطائي مج"إدارة انٛودة الشاملة :مل انٞستهلو إق انٞستهلو مجمنهج كمي"مجالوراؽ  2

  20مجص2004للنشر والتوزيع مجعماف مج
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يرجػػػع مفهػػػوـ انٛػػػودة إق الكلمػػػة اللاتينيػػػة مج والػػػع تعػػػني مبيعػػػة الشػػػخص أو مبيعػػػة الشػػػيء ودرجػػػة الصػػػلابةمج وقػػػدن٬ا  
كانػػر تعػػني الدقػػة والإتقػػاف مػػل خػػلاؿ قيػػامهم بتصػػنيع الآثار واشوابػػد التارن٫يػػة مجمػػل نٕاثيػػل وقػػلاع وقصػػور شغػػراض 

انٜمايةمجوحديثا تغنً مفهوـ انٛػودة بعػد تطػور علػم الإدارة مجوظهػور انٞنظمػات التفاخر بها مج أو لاستخدامها شغراض 
    1الكبرى مجوازدياد انٞنافسةمجإذ أصبح نٞفهوـ انٛودة أبعاد جديدة ومشبعة.

 مفهوـ انٛودة في ديننا انٜنيو:

ورسػػولو ب بػػذلو في   تعػػني كلمػػة جػػودة "القيػػاـ وداء العمػػل  تقػػاف وعلػػى الوجػػو انٞطلػػوب وانٞقبػػوؿ ".كمػػا أمػػرج الله
)سػورة انٞلػو الرذي خلرق الدروت والحيراة ليبلروكم أيكرم أحسرن عمرلا "كثنً مل الآيات واشحادين كقولػو تعػاق :"

  2)رواه أبو يعلى والبيهقي(.إن الله يحب أحدكم إذا عمل عملا أن يتقنو"( مجوقولو ب :"2آية 

 الجودة اصطلاحا:

 يد مفهوـ انٛودة لابد مل استعراض تعاريو روادىا اشوائل وكذا ما أورده أىم الباحثنٌ وانٞهتمنٌ نّوضوعها:لتحد

وزميلػػو مجانٛػػودة أنهػػا مػػدى ملائمػػة انٞنػػتج للاسػػتعماؿ مجفانٞعيػػار اشساسػػي للحكػػم JURAN جرروران فقػػد عرفهػػا 
ماؿ أـ غػنً ملائػم بغػ  النظػر عػل وضػع وحالػة على جودة انٞنتج في رأي جوراف وزميلو ىو ىل انٞنتج ملائم للاستع

 انٞنتج.

كمػا عرفػػر انٛػػودة علػػى أنهػػا مػػدى انٞطابقػػة مػػع انٞتطلبػػات فكلمػػا كانػػر مواصػػفات انٞنػػتج مطابقػػة نٞتطلبػػات العميػػل  
 كلما كاف ىذا ذا نوعية جيدة.

 1: انٛودة ونها "درجة مطابقة منتج معنٌ لتصميمو أو مواصفاتو".Harold L.Gilmoreيعرؼ 

                                                           
قاز نواؿمج" دور الرقابة على تكاليو انٛودة لتحسنٌ اشداء انٞالي " مجمذكرة لنيل شهادة انٞاستر )أكادن٬ي( في العلوـ التجارية ن 1

   2مجص 2013/2014نٔصص ن١اسبة وتدقيق مجكلية العلوـ الاقتصادية والتسينً والعلوـ التجارية جامعة انٞسيلةمج
عل ضب  انٛودة"مجتعاريو عامة عل مفهوـ انٛودة مجقسم التقنية  أن٘د محمد عيشويمجن١اضرة بعواف:"مقدمة 2

 2مجص2004انٞيكانيكيةمج
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فقػػد عرفػػر انٛػػودة ونهػػا درجػػة تلبيػػة ن٠موعػػة انٝصػػائص انٞوروثػػة في  ISO 9000:2000أمػػا انٞواصػػفة الدوليػػة 
 انٞنتج نٞتطلبات العميل.

انٛػػػػودة ونهػػػػا جتػػػػج تفاعػػػػل خصػػػػائص النشػػػػامات التسػػػػويق وانٟندسػػػػة  A.V.FEIGNBAUMوقػػػد عػػػػرؼ 
والصناعة والصيانة والذي بدوره ن٬كػل مػل تلبيػة حاجػات العميػل ورغباتػو مجويػدلي عمػر وصػفي عقيلػي بػدلوه في ىػذا 

نٞتميػػزة اتػػاؿ فيعػػرؼ انٛػػودة نّعناىػػا العػػاـ علػػى أنهػػا إنتػػاج انٞنظمػػة لسػػلعة أو تقػػديم خدمػػة نّسػػتوى عػػالي مػػل انٛػػودة ا
تكػػوف قػػادرة مػػل خلانٟػػا علػػى الوفػػاء باحتياجػػات ورغبػػات عملائهػػا بالشػػكل الػػذي يتفػػق مػػع توقعػػانم ونٓقيػػق الرضػػا 
والسػػعادة لػػديهم.ويتم ذلػػو مػػل خػػلاؿ مقػػاييس موضػػوعة سػػلفا لإنتػػاج السػػلعة أو تقػػديم انٝدمػػة وإن٩ػػاد صػػفة التميػػز 

 2فيها .

قابػػل للتطبيػػق علػػى أيػػة صػػفة أو خاصػػية منفػػردة أو (:أنهػػا مصػػطلح عػػاـ 1985)WEBSBERيعرفهػػا قػػاموس 
 :أنها درجة التميز أو اشفضلية .OXFORDشاملة .ويعرفها قاموس 

 (:إف انٛودة ىي انٞطابقة للمتطلبات أو للمواصفات.1979)CROSBYويرى 

 (:إف انٛودة ن٩ب أف ترضي حاجات العميل انٜالية وانٞستقبلية .1986)DEMINGويرى 

(:إف انٛػػودة مفهػػوـ ن٠ػػرد يعػػني أشػػياء ن٢تلفػػة للأفػػراد انٞختلفنٌ.وأنهػػا في ن٠ػػاؿ اشعمػػاؿ 1996)FISHERويػػرى 
والصناعة تعني كم يكوف اشداء أو خصائص معينة ن٣تازة خصوصػا عنػد مقارنتهػا مػع معيػار موضػوع مػل قبػل العميػل 

 أو انٞنظمة .

                                                                                                                                                                                      
الشريو بوفاسمج"إدارة انٛودة الشاملة والتغينً في منظمات اشعماؿ" مجالطبعة اشوق مجدار مكتبة الوفاء  1

 16مجص 2019القانونيةمجالإسكندريةمج
طبيقات"مجالطبعة الثانيةمجدار وائل للنشر والتوزيعمجعماف ن١فوظ أن٘د جودة مج"إدارة انٛودة الشاملة مفاىيم وت 2

 20مج19مجص2006اشردفمج
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للسػػلعة أو انٝدمػػة الػػع تعكػػس قػػدرنا علػػى تلبيػػة  تعرفهػػا انٛمعيػػة اشمريكيػػة للجودة:أنهػػا انٟيئػػة أو انٝصػػائص الكليػػة
 1حاجات صرن٪ة وضمنية.

تعػػرؼ انٛػػودة ونهػػا تكامػػل انٞلامػػح وانٝصػػائص نٞنػػتج أو  8402مبقػػا للتعريػػو القياسػػي الػػذي انٞنصػػوص في ايػػزو 
 2خدمة ما بصورة نٕكل مل تلبية احتياجات ومتطلبات ن١ددة أو معروفة ضمنا .

 :لجودةع لالوس نٞفهوـا

 و الشػػػركات تقػػػدمها الػػػع انٝػػػدمات و السػػػلع جػػػودة نٞفهػػػوـ أوسػػػع مفهومػػػاً  تعطػػػي انٛػػػودة لإدارة انٜديثػػػة النظػػػرة أف
 و السػػلع في معينػػة خصػػائص تػػوفر ضػػرورة علػػى القائمػػة الضػػيقةالنظػػرة   تػػرف  بالتػػالي ىػػي مجو انٞختلفػػة انٞؤسسػػات
 انٞؤسسػات في انٛػودة تشػملها الػع اشساسػية انٛوانػب( Ishikawa) ايشػيكاوا العػالم حػدد وقػد. انٞنتجة انٝدمات

 : وىي

 انٞنظمة تقدمها الع انٝدمات أو انٞنتجات جودة .1
 .شداءا مريقة جودة .2
 .نٞنظمةا في انٞستخدمة انٞعلومات جودة .3
 .الإنتاجية العملية جودة .4
 .العمل أماكل جودة .5
 .نٞؤسسةا في العاملنٌ اشفراد جودة .6
 3.انٞؤسسة في وضعها   الع شىداؼا جودة .7

 

 
                                                           

رعد عبد الله الطائيمجعيسى قدادةمج"إدارة انٛودة الشاملة"مجالطبعة العربيةمجدار اليازوري العلمية للنشر والتوزيعمجعماف اشردف  1
 29مجص2008مج
 14:35على الساعة 1/5/2023عليو بتاريخ   الاملاع  m.marefa.orgمتاح على انٞوقع الالكتروي :  2
 29مجص2002مأموف الدرادكةمجمارؽ الشيلي مج"انٛودة في انٞنظمات انٜديثة"مجالطبعة اشوق مجدار صفاء للنشر والتوزيع مجعمافمج 3
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 ثانيا: أبعاد الجودة

بعػد تعريػو انٛػودة لاحظنػا أف ىنػػاؾ خصػائص للمنتػوج مرتبطػة بانٛػودة مجفلابػػد مػل نٓديػد ن٠ػالات تلػو انٝصػػائص 
أو أصػػنافها الػػع تنصػػب عليهػػا انٛػػودة وىػػو مػػا يصػػطلح عليػػو أبعػػاد انٛػػودةمجون٬كل نٓديػػد اشبعػػاد الشػػائعة منهػػا علػػى 

 النحو التالي:

خصائص انٞنتج اشساسية مثل وضوح اشلػواف بالنسػبة للصػورة )أو السػرعة بالنسػبة :Performanceأ(الأداء 
 للماكينة(.

خصائص انٞنتج الثانوية ونٕثل الصفات انٞضافة إق انٞنػتج كجهػاز الػتحكم عػل بعػد )أو : Featuresب(الدظهر 
 اشماف في الاستعماؿ(.

 الإنتاج حسب انٞواصفات انٞطلوبة أو معاينً الصناعة .:  Conformance ج(الدطابقة 

:مػػدى ثبػػات اشداء نّػػرور الوقػػر أو نّعػػنى آخػػر متوسػػ  الوقػػر الػػذي يتعطػػل فيػػو  Reliabilityد(الاعتماديررة 
 انٞنتج عل العمل .

: العمػر التشػغيلي انٞتوقػع )حيػن أف لكػل آلػة أو منػتج عمػر تشػغيلي ن١ػدد بشػكل Durabilityه(الصلاحية 
 بق(.مس

حػػل انٞشػػكلات والاىتمػػاـ بالشػػكاوى بالإضػػافة إق مػػدى سػػهولة التصػػحيح :  Serviceو(الخرردمات الدقدمررة 
 )ون٬كل قياس ىذه انٝدمات على أساس سرعة وكفاءة التصحيح(.

 مدى نْاوب البائع مع العميل مثل لطو وكياسة البائع في التعامل مع العميل.:Responseز(الاستجابة 

إحساس الإنساف بانٝصائص انٞفضلة لديػو كالتشػطيبات النهائيػة انٝارجيػة )في مبػنى : Aestheticsح(الجمالية 
 أو شقة(.
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انٝػػبرة وانٞعلومػػات السػػابقة عػػل انٞنػػتج مج كػػأف ن٪مػػل العميػػل فكػػرة أف انٞنػػتج الػػذي : Reputationط(السررمعة 
 يشتريو مل أفضل انٞنتجات في السوؽ.

صػػلة عػػل بعضػػها نٕامػػامجإذ انػػو يتػػوفر في انٞنػػتج أكثػػر مػػل بعػػد في نفػػس الوقػػر وفي الواقػػع فػػاف ىػػذه اشبعػػاد ليسػػر منف
    1مجفيتمتع انٞنتج باشداء وانٞظهر وانٞطابقة وانٛمالية والسمعة مثلا في نفس الوقر.

 الدطلب الثاني: التطور التاريخي لدفهوم الجودة

ة مراحػل مجوقػد كػاف ىنػاؾ مسػان٨ات عديػدة بدأ التركيز على مفهوـ انٛودة منذ سنوات عديدة وقد مر مفهومها بعػد
 مل قبل عدد مل العلماء وانٞفكريل في نٓديد مفهوـ انٛودة وتطويره مجوىذا ما سنتطرؽ إليو في ىذا انٞطلب .

 الجودة في الحضارات القديدة :

البابليػة إباف  تنسب أقػدـ الاىتمامػات مجالػع أمكػل تلمسػها في انٛػودة إق القػرف الثػامل عشػر قبػل انٞػيلاد في انٜضػارة
(قػػػانوج ضػػػمنر بينهػػػا قػػػانوج ن٫ػػػص 282حكػػػم أشػػػهر ملوكهػػػا ن٘ػػػوراك مجفقػػػواننٌ ن٘ػػػوراك انٞشػػػهورة الػػػع تضػػػمنر )

التجارة اوجب على مل يقدـ ما ىو غػنً جيػد أو جقػص القيمػة في السػلعة أو انٝدمػة الػع يتػاجر بهػا القيػاـ  صػلاح 
نٝامس عشر قبل انٞيلاد إق تأكيد الفراعنة انٞصػرينٌ علػى انٛػودة في بنػاء العيب كما تشنً الوقائع التارن٫ية في القرف ا

 2 ودىاف جدراف انٞعابد انٞصرية القدن٬ة واشتراط الالتزاـ بانٛودة في تشييد اشىرامات.

 الجودة في الإسلام:

مية بانٛػػػودة نلمػػس التأكيػػػد علػػػى انٛػػػودة في الإسػػػلاـ منػػػذ بػػػزوغ فجػػره علػػػى البشػػػرية حيػػػن اىتمػػػر انٜضػػػارة الإسػػػلا
وذلػػػو  تقػػػاف اشعمػػػاؿ وإعطػػػاء كػػػل ذي حػػػق حقػػػو ولقػػػد أكػػػدت الآيات واشحاديػػػن النبويػػػة علػػػى ذلػػػومج فكػػػاف 
الرسػػوؿ الكػػريم ب ن٪ػػن علػػى الاىتمػػاـ بانٛػػودة في العمػػل في العديػػد مػػل اشحاديػػن الشػػريفة ومنهػػا قولػػو الشػػريو 

 صدؽ رسوؿ الله. و"إن الله يحب إذا عمل أحدكم عملا أن يتقن:"
                                                           

 22مج21ن١فوظ أن٘د جودةمجمرجع سبق ذكره مجص 1
الطائي وآخروف مج"نظم إدارة انٛودة وخدمة العملاء في انٞنظمات الإنتاجية وانٝدمية مجالطبعة العربيةمجدار اليازوري  يوسو حجيم 2

 62مجص2009للنشر والتوزيع مجعماف اشردف مج
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تعود جذور الاىتماـ بانٛودة إق سبعة آلاؼ عاـمجحيػن اىػتم انٞصػريوف القػدامى بهػا مػل (مرحلة العصور القديدة:1
خلاؿ النقوش الفرعونية وقد ظهر ذلو مػل خػلاؿ الرسػم انٞوجػود علػى انٞعابػد الػذي أظهػر صػور لقػامع حجػر ينفػذ 

ودة بالتحقيػػػق انٞسػػػتمر مػػػل سػػػلامة و دقػػػة التنفيػػػذ وفقػػػا للمعػػػاينً نقشػػػا وفقػػػا لطلػػػب عميلػػػة بينمػػػا يقػػػوـ مفػػػت  انٛػػػ
انٞوضػػوعة مجكمػػا أف عمليػػة بنػػاء ودىػػاف انٜػػوائ  في انٞعابػػد انٞصػػرية القدن٬ػػة كانػػر تتضػػمل عمليػػة فحػػص ورقابػػة علػػى 

  1اشنشطة بهدؼ التأكد مل مستوى انٛودة الذي يتم بو اشداء.

 ىذه الفترة يشػتري سػلعا يتحػدد مسػتوى جودنػا وفػق خػبرة انٞػوارد كاف العميل في  (مرحلة فحص السلع الدنتجة:2
وليس تبعا نٞتطلبات العميلمج ومع ظهور الإنتاج الكبنً والثورة الصناعية اضطرت انٞنظمات إق تطبيػق نظػاـ لفحػص 
ة انٞنتجػات لتأكػػد مػػل مسػػتوى جودنػػامج حيػػن نػػدؼ عمليػات الفحػػص إق فصػػل انٞنتجػػات انٞعيبػػة عػػل تلػػو انٞوافقػػ

 2للمواصفات ا ددة.

لقػد فرضػر ظػروؼ انٜػرب العانٞيػة الثانيػة علػى انٛػي  اشمريكػي اسػتخداـ إجػراءات (مرحلة الرقابة على الجرودة:3
لاختيار العينات الإحصائية ووضع مواصفات ن١ددة لكل الإمػدادات الػع يسػتخدمها انٛػي  اشمػر الػذي سػاىم في 

بدايػػة نشػػوء اسػػتخداـ ىػػذه  1944حصػػائية علػػى انٛػػودة مجحيػن شػػهد عػػاـزيادة شػهرة اسػػتخداـ أسػػاليب الرقابػػة الإ
اشسػػػػاليب في ن٠ػػػػاؿ الرقابػػػػة علػػػػى انٛػػػػودة في الصػػػػناعة اشمريكيػػػػة مجأمػػػػا فػػػػترة انٝمسػػػػينات فقػػػػد شػػػػهدت تقػػػػديم فكػػػػرة 

باف وفي اشسػػػاليب الإحصػػػائية في الرقابػػػة علػػػى للصػػػناعة اليابانيػػػة الػػػع كػػػاف نٟػػػا الػػػدور الكبػػػنً في فػػػترة إعػػػادة بنػػػاء اليػػػا
 3التفوؽ انٞلحوظ للياباف في ن٠اؿ جودة انٞنتجات.

ـ إثػػر ظهػػور فكػػرة الرقابػػة الشػػاملة علػػى 1956بػػدأ التفكػػنً نّفهػػوـ تأكيػػد انٛػػودة في عػػاـ (مرحلررة يكيررد الجررودة: 4
مج ونٕيػػزت ىػػذه انٞرحلػػة بالتركيػػز علػػى أن٨يػػة انٛػػودة واعتبارىػػا ميػػزة تنافسػػية لل منتجػػاتمج انٛػػودة والػػع قػػدمها فيجينبػػاوـ

ويقوـ مفهػوـ تأكيػد انٛػودة علػى أف الوصػوؿ إق مسػتوى عػالي مػل انٛػودة انٞتميػزةمج ونٓقيػق إنتػاج خػالي مػل العيػوب 

                                                           
  51مج50مأموف الدرادكةمجمارؽ الشبليمجمرجع سبق ذكرهمجص 1
رج لنيل شهادة ليسانس علوـ التسينً مجنٔصص إدارة اشعماؿ كلية ن٠وري بلاؿ مج"دور الرقابة في نٓسنٌ جودة انٞنتوج "مجمذكرة نٔ 2

 47مجص 2011/2012مج-ورقلة–العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسينًمججامعة قاصدي مرباح 
 52مج51مأموف الدرادكة مجمرجع سابقمجص 3
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واشخطػػاء يتطلػػب الرقابػػة الشػػاملة في كػػل العمليػػات بػػدءا نّرحلػػة التصػػميم وانتهػػاءا بوصػػوؿ انٞنتػػوج إق يػػد انٞسػػتهلو 
 ودة وفقا لثلاث ن١ددات التصميم مججودة اشداء مجو جودة انٞطابقة.مجبالإضافة إق دراسة التكاليو انٞرتبطة بانٛ

تعػػد حلقػػات انٛػػودة منعطفػػا حانٚػػا في مسػػار انٛػػودةمج فقػػد سػػان٨ر  (مرحلررة تكرروين حلقررات السرريطرة النوعيررة: 5
  اعتبػار كثنًا في التطورات الع عرفتها انٞنتجات اليابانية خاصةمج باعتبارىا أوؿ مل مبق الفكرة مج ففي ىذه انٞرحلة 

النوعية مهمة أساسية لكل اشفراد العاملنٌ في انٞؤسسةمجوما نْدر الإشارة إليو أف حلقات انٛػودة تقػوـ بػدور أساسػي 
   1في بلورة آفاؽ التطورات الع تسنً نّوجبها إدارة انٛودة الشاملةمج وخاصة في اتتمع الياباي. 

رحلػػة التارن٫يػػة ون٨يػػة أساسػػية مػػل خػػلاؿ التركيػػز علػػى انٛػػودة لقػػد اتسػػمر ىػػذه انٞ (مرحلررة إدارة الجررودة الشرراملة:6
)النوعية(كسلاح تنافسي بيد الإدارة نٞواجهة الصراعات التنافسية ا تدمة سيما في إمار أبعاد العونٞػة والتجػارة انٜػرة 

دت إق جعػػل اتتمػػع والتوسػػعات الػػذي شػػهدنا اتتمعػػات الإنسػػانية   في إمػػار ثػػورة التكنولوجيػػا وانٞعلوماتيػػة الػػع أ
الإنساي نّثابة قرية صغنًة يستطيع انٞرء أف ن٪قق الاتصاؿ بصورة سريعة وانٞفاضػلة بػنٌ العديػد مػل السػلع وانٝػدمات 
انٞعروضػػة ولػػذا فػػتف ىػػذا الانْػػاه جعػػل مػػل الإدارة العليػػا للمنظمػػة تركػػز في ىػػذا الإمػػار علػػى ثػػلاث مقومػػات أساسػػية 

 للجودة وىي :

 Continuous Improvementاستمرارية التحسل والتطوير -1

 Employees Involvementمسان٨ة كافة العاملنٌ -2

 Customer satisfaction2نٓقيق رضا انٞستهلكنٌ -3

 

 

 

                                                           
 28كرن٬ة شتواف مجمرجع سبق ذكره مجص 1
 .32مجص2002العملاء"مجالطبعة الثانية مجدار انٞسنًة للنشر والتوزيع مجعمافمجخضنً كاظم ن٘ودمج "إدارة انٛودة وخدمة  2
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 (:تطور مفهوم الجودة1جدول رقم )

 إلى من

 التخطي  للجودة التأكد مل انٛودة 

 انٛودة مسؤولية كل فرد في انٞؤسسة    انٛودة مسؤولية إدارة انٛودة الشاملة   

 ن٩ب رف  انٛودة السيئة فورا    لا يوجد إنساف بدوف أخطاء  

 ضب  انٛودة يعني منع حدوث أخطاء    ضب  انٛودة يعني التأكد مل عدـ وجود أخطاء  

 العملاء ىم الذيل يقيسوف انٛودة     الإنتاج مسؤوؿ عل قياس انٛودة     

 انٛودة ىي ن٣ارسة عملية اشىداؼ ا ددة   انٛودة ىي ن٠موعة سياسات للمؤسسة  

 انٛودة عمل فني وإداري ومالي  انٛودة عمل فني فق    

انٛػػودة الباىظػػة وغػػنً انٞقبولػػة فقػػ  ىػػي الػػع نٓتػػاج إق تكلفػػة   انٛودة نشاط مكلو  
 عالية

 29انٞصدر :كرن٬ة شتواف مجمرجع سبق ذكرهمجص

لنػػا ىػػذا انٛػػدوؿ تطػػور مفهػػوـ انٛػػودة حيػػن تغػػنً انٞفهػػوـ تغػػنًا جػػذريا مجفبعػػدما كػػاف يعتمػػد علػػى التأكػػد مػػل يوضػػح 
وجػود انٛػػودة أولا أصػػبح ن٫طػػ  نٟػا مسػػبقا مجوأصػػبحر انٛػػودة ىػدؼ ومسػػؤولية كػػل فػػرد في انٞؤسسػة مػػل أعلػػى انٟػػرـ 

صػػبح انٟػػدؼ الرئيسػػي ىػػو إنتػػاج منتػػوج  إق أسػػفلو ولا تقتصػػر علػػى الإدارة فقػػ  بػػل أصػػبحر ن٠هػػودا نٗاعيػػا .كمػػا أ
 خالي مل العيوب )صفر خطأ( واكتشاؼ اشخطاء ومعانٛتها.
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 الدطلب الثالث: أهمية ولزددات الجودة

نٓتػػل انٛػػودة أن٨يػػة كبػػنًة وإسػػتراتيجية سػػواءً بالنسػػبة للمؤسسػػة انٞنتجػػة للسػػلع أو انٝػػدمات أو بالنسػػبة للمسػػتهلو أو 
 دات عديدة وذلو للحكم على جودة انٞنتوج مجوىذا ما سنستعرضو في ىذا انٞطلب.اتتمع مجكما أف للجودة ن١د

 أولا: أهمية الجودة

 ن٬كل تلخيص أن٨ية انٛودة في ما يلي :

تستمد شهرة انٞنظمة مل مستوى انٛودة الذي تنتج بو منتجانا مجفهذا يضفي على انٞنظمػة شهرة الشركة:  .1
نٞنتجانػػا مجويترتػػب علػػى فشػػل الإدارة في إعطػػاء الاىتمػػاـ الكػػافي بانٛػػودة السػػمعة انٜسػػنة والانتشػػار الواسػػع 

 الإساءة إق نٚعة انٞنظمة ورنّا فقدانها لعدد كبنً مل زبائنها.

إف انٞنظمػات الػع تقػوـ بتصػميم منتجػات معينػة وإنتاجهػامج تكػوف مسػؤولة  الدسؤولية القانونية عرن الدنرتج: .2
اـ انٞنػػتجمج وعليػػو لابػػد مػػل أف تنػػتجمج وتػػوزع منتجػػات خاليػػة مػػل قػػانوج عػػل كػػل أذى ن٪صػػل نتيجػػة اسػػتخد

    1العيوبمج واشخطاء قدر الإمكاف لتتجنب انٞسائلة القانونية انٞترتبة على ذلو.

كلما كانػر انٛػودة ن١ققػة بػدرجات عاليػة ووداء متفػوؽ ونّعيبػات تقػترب مػل التكاليف والحصة السوقية: .3
ليو وزيادة اشرباح مجفضػػلا عػػل إمكانيػػة انٞنظمػػة بيػػع منتجانػػا ذات الصػػفر مج أدى ذلػػو إق ان٦فػػاض التكػػا

 2انٛودة العالية وسعار قادرة على منافسة الصناعات انٞماثلة.

 

                                                           
 73يوسو حجيم الطائي وآخروفمج مرجع سبق ذكرهمجص 1
ماجد محمد صالحمج"نٓليل العلاقة بنٌ أبعاد انٛودة ونٓقيق انٞنتج "دراسة استطلاعية شراء انٞدراء في معمل اشلبسة الولادية  2

 343مجص2007ع88مج29ديل العراؽمجبانٞوصلمجن٠لة تنمية الراف
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 عػػػل انٞنافسػػػة وأدى تزايػػػد تأثػػػنً العمػػػلاء علػػػى حجػػػم الطلػػػب إق زيادة الاىتمػػػاـ بانٛػػػودة مجن٣ػػػا جعلهػػػا لا تقػػػل أن٨يػػػة
 1التسويقية و الإنتاجية لزيادة انٜصة السوقية.السعرية في الاستراتيجيات 

تؤثر التغنًات السياسية والاقتصادية بشكل كبنً في توقير وفي كيفية تبادؿ انٞنتجػات في الدنافسة العالدية:  .4
السوؽ دولية تنافسػية مجوفي عصػر العونٞػة وانٞعلومػات تكتسػب انٛػودة أن٨يػة متميػزة مجلػذا تسػعى كػل مؤسسػة 

التمكل مل نٓقيق انٞنافسة العالية ونٓسنٌ الاقتصاد بشكل عػاـ فكلمػا ان٦فػ  مسػتوى إق نٓقيقها بهدؼ 
 انٛودة في منتجات انٞؤسسة أدى ذلو إق إنٜاؽ الضرر ورباحها.

مواصػفات ن١ػددة يسػاىم في ن٘ايػة انٞسػتهلو  إف تطبيق انٛودة في أنشطة انٞؤسسة ووضعحماية الدستهلك: .5
 منتجػػػات انٞؤسسػػػة مجوعنػػػدما يكػػػوف مسػػػتوى انٛػػػودة منخفضػػػا سػػػوؼ مػػػل الغػػػ  التجػػػاريمج ويعػػػزز الثقػػػة في

مجوبسػبب ف عػدـ رضػا انٞسػتهلو تكلفػة إضافيةيؤدي إق إحجاـ انٞستهلو عل شراء منتجات انٞؤسسة مجوإ
 2ان٦فاض انٛودة ظهرت نٗاعات ن٘اية انٞستهلو وإرشاده إق أفضل انٞنتجات وأكثرىا جودة وأمانة.

منظػور انٛػودة في انٞؤسسػة ينمػي روح انٞسػؤولية لػدى اشفرادمجوذلػو مػل خػلاؿ إف تطبيػق بالنسبة للعمرال:  .6
تشػػجيعهم علػػى انٔػػاذ القرارمجوعلػػى تطػػوير كفػػاءنم انٛماعيػػةمج فمػػنهج انٛػػودة يعػػد نّثابػػة العامػػل انٞثػػالي لكػػل 

انٛماعيػػةمج تغيػػنً إن٩ػػاك في انٞؤسسػػة مجفػػاشداء انٛيػػد ينػػتج عػػل كفػػاءة العػػاملنٌ في انٞؤسسػػة وقػػدرانم وخػػبرانم 
   3وكذا تكاثو جهود انٛميع بهدؼ نٓقيق انٛودة انٞطلوبة للمنتجات.

 

 

                                                           
ن٪ياوي انٟاـمجن١اضرة بعنواف"مفاىيم أساسية حوؿ انٛودة "مجمقياس إدارة انٛودةمج بدوف سنة مجقسم سنة أوق ماستر نٔصص  1

 11التسويق والإستراتيجيةمجكلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسينًمججامعة باتنة مجانٛزائرمجص 
 30ذكرهمجص كرن٬ة شتواف مجمرجع سبق 2
مج قسم علوـ التسينً نٔصص 2017/2018رن٘اي سناءمجمطبوعة بعنواف "دروس في مقياس إدارة انٛودة"مج مقياس إدارة انٛودة مج 3

 6إدارة أعماؿ مجكلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسينًمججامعة انٞسيلةمج انٛزائرمجص
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 ثانيا: لزددات الجودة

ن٬ثل انٝطوات الع نٓدد مستوى انٛودةمج ويقصد بالتصػميم "نٗيػع القػرارات الػع تتعلػق بتحديػد التصميم:  - أ
خصػػػائص السػػػلعة أو انٝدمػػػة مجويسػػػمى اشسػػػلوب انٞسػػػتخدـ في نٓويػػػل متطلبػػػات الزبػػػوف إق مصػػػطلحات 
ىندسػػػػية وفنيػػػػة نشػػػػر انٛػػػػودةمج ون٩ػػػػب أف لخػػػػذ قػػػػرار التصػػػػميم متطلبػػػػات الزبػػػػوف في انٜسػػػػباف زيادة علػػػػى 

لقػػػدرات الإنتاجيػػػة وىػػػذا يعػػػني اعتمػػػاد مبػػػدأ الدقػػػة في التصػػػميم مػػػل أجػػػل الوصػػػوؿ بانٞنتػػػوج إق مسػػػتوى ا
 الإتقاف انٞطلق. 

تعني جودة انٞطابقة إنتػاج سػلعة أو خدمػة تتوافػق مػع انٞواصػفات ا ػددة في التصػميم ويػتم جودة التطابق:  - ب
ممجحين إف مطابقػػة انٞواصػػفات تعػػد واجبػػة ىػػذا التأكػػد مػػل انٞنػػتج النهػػائي الػػذي يقابػػل مواصػػفات التصػػمي

ومهمػػػػة لكػػػػي يكػػػػوف انٞنػػػػتج جيػػػػدامجولكل ذلػػػػو أيضػػػػا لا يكفيمجلوجػػػػود عوامػػػػل تػػػػؤثر فيهػػػػا مثػػػػل القػػػػدرات 
الإنتاجيػػػة للتسػػػهيلات انٞسػػػتخدمة )كػػػالآلات وانٞعػػػداتمجومهارات العاملنٌمجوالتػػػدريب وانٜوافز(فالتصػػػميم 

دة أي يكػوف التصػميم جيػدا ولكػل إنتػاج السػػلعة انٛيػد وحػده لا يكفػي لتحقيػق مسػتوى مناسػب مػػل انٛػو 
 1نتيجة الآلات وانٞعدات أو تلو انٞواد بعد تسليمها. أو انٝدمة يكوف رديئا

إف سػػهولة الاسػػتخداـ وتػػوافر العمليػػات والإرشػػادات نٞسػػتهلو عػػل كيفيػػة اسػػتخداـ سررهولة الاسررتخدام : - ت
وفقػػا نٞػػا ىػػو مصػػمم  داء بطريقػػة سػػليمة وآمنػػةمجانٞنتجػػاتمج نٟػػا أن٨يػػة كبػػنًة في زيادة قػػدرة انٞنتجػػات علػػى اش

 نٟا. 

مل اشن٨ية نّا أف مل وجهة نظر انٛودة ا افظػة علػى أداء انٞنػتج أو انٝدمػة أمػا  خدمات ما بعد التسليم: - ث
ىػػػو متوقػػػع وىنالػػػو الكثػػػنً مػػػل اشسػػػباب الػػػع قػػػد تػػػؤدي إق اخػػػتلاؼ اشداء عمػػػا ىػػػو متوقػػػع وفي ىػػػذه 

 2رفات التصحيحية الع تضمل اشداء وفقا للمعاينً انٞوضوعية.انٜالات لابد مل أخذ التص

                                                           
 81مج80يوسو حجيم الطائيمجمرجع سبق ذكرهمجص 1
مجكلية 3نٔصص إدارة أعماؿمججامعة انٛزائر  LMDديدمجمطبوعة بعنواف "إدارة انٛودة"موجهة لطلبة سنة الثالثة ليسانس فوزية ق 2

 16مجص2020/2021العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسينًمجانٛزائرمج
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 الدبحث الثالث: أساسيات حول رقابة الجودة والنوعية

 :تمهيد  

تعتػػبر الرقابػػة علػػى انٛػػودة وظيفػػة ضػػرورية حتميػػة وعمليػػة لازمػػة في انٞؤسسػػة حػػلمج نٓصػػل علػػى جػػودة منتػػوج عاليػػة مج 
انٞنػػػتج )مػػػواد أوليػػػة( إق نهايتػػػو وذلػػػو مػػػل أجػػػل متابعػػػة خططهػػػا ونٓقيػػػق حيػػػن تبػػػدأ عمليػػػة الرقابػػػة مػػػل بدايػػػة صػػػنع 

أىػدافها انٞسػطرة ومعانٛػة انٞشػاكل الػع ن٬كػل أف نٓػدث أثنػاء تأديػة مهامهػا مج إذ نٟػا دور فعػاؿ وكبػنً في التحقػق مػػل 
 يب ومرؽ ن٢تلفة.مستوى انٛودة وكذا الشروط وانٞواصفات انٞوضوعة انٞؤدية إق جودة انٞنتج وذلو باستخداـ أسال

 وبناءا على ذلو سوؼ يتناوؿ ىذا انٞبحن ثلاث مطالب للإنٞاـ بهذا انٞوضوع :

 انٞطلب اشوؿ: سنعرض فيو مفهوـ رقابة انٛودة والنوعية وأىدافها .

 انٞطلب الثاي : سنتطرؽ فيو إق القرارات اشساسية في عملية رقابة انٛودة .

 اشساليب والطرؽ انٞستخدمة في عملية رقابة انٛودة .انٞطلب الثالن: سنتناوؿ فيو 

 الدطلب الأول : مفهوم رقابة الجودة والنوعية وأىدافها

يعتبر موضوع رقابة انٛودة مل انٞياديل الفكريػة والتطبيقيػة البنػاءة وانٟادفػة والػذي تسػتلزمو الضػرورتاف مرحليػا 
قابػة انٛػودة والنوعيػة كمػا نٟػا العديػد مػل اشىػداؼ حيػن أف واستراتيجيا. ولقد تعددت و التعاريو وانٞفاىيم حػوؿ ر 

 ىدفها اشساسي نٓقيق رضا انٞستهلو وتلبية حاجاتو وىذا ما سنتطرؽ إليو في ىذا انٞطلب.

 أولا: مفهوم رقابة الجودة والنوعية

شداء (: ىػػػػي ن٠موعػػػػة الوسػػػػائل العلميػػػػة انٞنظمػػػػة الػػػػع تتخػػػػذىا الإدارة نّقارنػػػػة ا(CROSBYتعريررررف كروسرررر  
الفعلػػي بانٞواصػػفات وانٞعػػاينً ا ػػددة وانٔػػاذ الإجػػراءات التصػػحيحية اللازمػػة بشػػاف التبػػايل أو الان٥ػػراؼ انٜاصػػل ولػػذا 
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فػػتف مػػدى كفػػاءة وفاعليػػة نظػػاـ رقابػػة انٛػػودة تتجسػػد بدقػػة اشداء في مطابقػػة انٞواصػػفات التصػػميم بانٞنتجػػات الفعليػػة 
 1قترنة بذلو إق أدنى حد ن٣كل .اخذيل بنظر الاعتبار تقليص التكاليو انٞ

ن٬كػػل تعريػػػو رقابػػة انٛػػػودة ونهػػػا ن٠موعػػة مػػػل انٝطػػوات ن١ػػػددة مسػػػبقا والػػع نػػػدؼ إق التأكػػد مػػػل أف الإنتػػػاج      
ا قػػػق متطػػػابق مػػػع انٞواصػػػفات وانٝصػػػائص اشساسػػػية انٞوضػػػوعة للمنػػػتج .ويتضػػػح مػػػل ىػػػذا التعريػػػو ن٠موعػػػة مػػػل 

 العناصر وانٜقائق اشساسية نٞوضوع الرقابة على انٛودة وىي :

ورة تػػوفر خطػػوات ن١ػػددة مسػػبقا نٕثػػل ن٠موعػػة مػػل الإجػػراءات الضػػرورية الػػع ن٬كػػل اسػػتخدامها للتأكػػد مػػل ضػػر -1
 جودة انٞنتجات مجومل ىذه الإجراءات :

 إجراءات خاصة بالاختبارات الع ن٬كل إجرائها للوحدات انٞراد التأكد مل جودنا . - أ

نٞطابقػػػة بػػػنٌ الوحػػػدات انٞنتجػػػة الفعليػػػة إجػػػراء فحػػػص للنظػػػاـ الإنتػػػاجي بشػػػكل عػػػاـ نٞعرفػػػة أسػػػباب عػػػدـ ا - ب
 والوحدات انٞنتجة انٞتوقعة .

 إجراءات خاصة لتصحيح اشخطاء وضماف منع وقوعها مرة أخرى . - ت

ىدؼ الرقابػة علػى انٛػودة ىػو التأكيػد مػل انٞطابقػة للمواصػفات ولػيس إنتػاج مسػتوى جػودة مرتفػع مجشف الإنتػاج -2
 دارة انٛودة الشاملة وليس جزءاً مل نظاـ الرقابة على انٛودة .نّستويات جودة مرتفعة ىو جزء مل نظاـ إ

ضػػرورة وجػػود مواصػػفات ن١ػػددة للتعبػػنً عػػل مسػػتوى انٛػػودة مجويقصػػد بانٞواصػػفات ونهػػا ن٠موعػػة مػػل انٝصػػائص -3
اشساسػػػية للمنػػػتج الػػػع ن٬كػػػل قياسػػػها للمنػػػتج ككػػػل أو لػػػبع  اشجػػػزاء منػػػو كػػػل حػػػدة مثػػػل الػػػوزف مجالسػػػمو مجدرجػػػة 

.........مجوقد يكوف ذلو سهلا في انٞنتجات إلا انو يصعب وضع مواصفات موضوعية بالنسػبة شعمػاؿ الصلابة مج
 انٝدمات مثل أداء الطبيب أو أداء ا امي........

                                                           
 103خضنً كاظم ن٘ودمجمرجع سبق ذكره مجص 1
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وجود نظاـ للرقابة على انٛودة لا يعني عدـ وصوؿ وحدات معيبة مل السلعة إق العميػل مجلاف الرقابػة قػد تعتمػد -4
أف نظاـ الرقابة قد لا يكوف ىدفو نٓقيق الكمػاؿ دائمػا وإن٧ػا نٔفػي  العيػوب واشخطػاء إق اقػل على العينات مجكما 

 حد ن٣كل .

نػػتم الرقابػػة علػػى انٛػػودة بالرقابػػة علػػى جػػودة انٞنػػتج النهػػائي إضػػافة إق الاىتمػػاـ بالرقابػػة علػػى جػػودة انٞػػدخلات -5
 1التشغيل .مجوالاىتماـ بالرقابة على العملية الإنتاجية أثناء مراحل 

إف رقابة انٛودة ينبغي أف تتنػاوؿ رقابػة جػودة انٞنػتج في مراحػل التغليػو والتعبئػة والنقػل والتخػزيل والتوزيػع والرقابػة     
أيضا عند الاستخداـ مجفمما يؤثر على انٛػودة مػا ينػتج مػل سػوء التغليػو أو التعبئػة أو سػوء النقػل والتخػزيل أو سػوء 

 2تج .التوزيع أو سوء استخداـ انٞن

 ومل ىنا يتضح أف مفهوـ الرقابة على انٛودة يستند إق نٓقيق ثلاث مرتكزات أساسية ىي :    

:لابػػد واف تقػػوـ الإدارة بتحديػػد انٞواصػػفات أو السػػمات QUALITY DESIGNجررودة التصررميم -1
ى  الاسػتراتيجي يػتم إقرارىػا الع تزمػع الإدارة أف تتحلػى بهػا منتجانػا انٞسػتقبلية ولػذا فػتف التصػاميم العامػة وعلػى انٞػد

في انٞنظمػػة الاقتصػػادية أمػػا انٛوانػػب التفصػػيلية تقنيػػا وفنيػػا Top managementعػػادة مػػل قبػػل الإدارة  العليػػا 
 فاف الدائرة الفنية )انٟندسية( تقوـ بالإعداد نٟا في إمار السياسة العامة للمنظمة .

تػػوفنً منتجػػات نَػػودة  وتعتمػػد إمكانيػػة: QUALITY CONFORMANCEدقررة الدطابقررة -2
عالية وجيدة على دقػة انٞطابقػة للمواصػفات الػع تقػوـ انٞنظمػة الاقتصػادية بالالتػزاـ بهػا في ن٢تلػو انٞراحػل التحضػنًية 

 والتشغيلية )الإنتاجية(.نظرا شف انٞعاب مل البضائع انٞنتجة إن٧ا ن٬كل رده إق عاملنٌ ىامنٌ ن٨ا:

 عدـ الدقة في التصميم 

 تنفيذ التصميم )انٞطابقة( عدـ الدقة في 
                                                           

 103ة العملاء مجمرجع سبق ذكره مجصمأموف سليماف الدرادكة مجإدارة انٛودة الشاملة وخدم 1
انٛودة"مجبدوف مبعة مجمؤسسة شباب انٛامعة مجالإسكندرية مصر -الوقر–جاسم ن٠يدمج"الإدارة انٜديثة في التسويق  2
  143مجص2004مج
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ولذا فتف دقة انٞطابقػة للمواصػفات الفنيػة وانٟندسػية ضػرورة تسػتلزمها انٜاجػة لتػوفنً السػلع وانٞنتجػات بنوعيػة ملائمػة 
 وجيدة .

وتعتػبر ىػذه الفعاليػة و الػع يػتم ن٣ارسػتها أثنػاء :QUALITY PERFORMANCEدقة الأداء -3
النشامات انٜيوية وانٟامة والع لابد مل توافر الإرشادات الكفيلة بتقون٬هػا وتػدعيم النشاط التشغيلي )الإنتاجي( مل 

أسس مردودانا الان٩ابيػة وفػق التوجهػات والإرشػادات الفنيػة والإداريػة مػل اشجهػزة انٞعنيػة وىػذه الإرشػادات تتضػمل 
 عادة ما يلي:

  نٓديد حجم العينة الع يتم سحبها مل انٝ  الإنتاجي 

 مرات تكرار سحب العينات  نٓديد عدد 

 نٓديد الفترات الدورية انٞنتظمة الع يتم سحب العينات خلانٟا 

ولدى فتف ىذه الإرشادات تعتبر مل الضرورات اشساسػية الػع يتطلبهػا الالتػزاـ باشداء انٞتحقػق وفػق انٞتطلبػات انٞػراد 
 1إن٤ازىا.

 :  النوعية تعريف

اخػػتلاؼ انٞنتوجػػات أو انٝػػدمات مػػل حيػػن انٞظهػػر أو انٞسػػتويات عكػػس  ن٬كػػل في نظػػرج تعريػػو النوعيػػة ونهػػا    
انٛػػػودة مجفهػػػي أي النوعيػػػة تػػػرتب  بانٝصػػػائص انٝارجيػػػة للمنتػػػوج أو انٝدمػػػة .كػػػل انٞنتوجػػػات نٔتلػػػو مػػػثلا في انٜجػػػم 
أو مجاللوفمجالشكل وغنً ذلومجوىكذا ن٬كل القػوؿ علػى سػبيل انٞثػاؿ فقػ  القيػاـ بتقسػيم انٞنتجػات مػل مبيعػة واحػدة 

تركيب واحػد إق منتجػات كبػنًة مجوأخػرى متوسػطة وأخػرى صػغنًةمجوكذلو بانٞثػل فيمػا ن٫ػص كػل انٝصػائص انٞظهريػة 
 2الباقية مجانٝصائص انٝارجية إذف ىي الع نٕكل مل تعداد انٞنتجات ونْعل منها أنواعا ن٢تلفة .

                                                           
مجص 2015اشردفمج خضنً كاظم ن٘ودمج"إدارة انٛودة وخدمة العملاء"مج الطبعة الرابعةمجدار انٞسنًة للنشر والتوزيعمجعماف 1

103/104 
 85/86مجص1992سعيد أوكيلمج"وظائو ونشامات انٞؤسسة الصناعية"مجبدوف مبعةمجديواف انٞطبوعات انٛامعيةمجانٛزائرمج 2



 الفصل الاول:                                                      الجانب النظري للدراسة
 

37 
 

 انػو لا يوجػد اتفػاؽ بيػنهم علػى تعريػو مع أف نٗيع الناس يتفقوف علػى الاىتمػاـ بنوعيػة انٝػدمات وانٞنتجػات إلا    
النوعيػػة مجفهػػػي مثػػل "انٜريػػػة " و"العػػدؿ "مفهػػػوـ يصػػعب نٓديػػػده نٕاماً.كمػػا انػػػو لا يوجػػد اتفػػػاؽ علػػى كيفيػػػة قياسػػػها 
مجوسبب ذلو ىو أف النوعية لا توجد نّعزؿ عل سياؽ استعمانٟا مجواشحكاـ حونٟا نٔتلػو حسػب منظػور الشػخص 

وحسػب الغػرض مػل إصػدار انٜكػم مجىػذا فضػلا عػل أف للنوعيػة مركبػات كثػنًة تكػوف الذي يطلػب منػو انٜكػم عليهػا 
لػػػو يصػػػعب انٜصػػػوؿ عليهػػػا أو مسػػػتواىا ودرجػػػة جودنػػػا.ومع ذلػػػو فلابػػػد مػػػل نٓديػػػد مفهػػػوـ النوعيػػػةمجإذ بػػػدوف ذ

 1.تقييمها

    أىداف الرقابة على الجودة و النوعية :

 انٛودة.نٔفي  نسبة مردودات انٞبيعات بسبب ان٦فاض مستوى    (1

 ا افظة على درجة تطابق انٞنتج النهائي مع مواصفات التصميم اشصلية الع   وضعها نٟذا انٞنتج.   (2

 تقليل حجم انٞعيب في انٞواد انٞشتراة حلمج لا يؤثر ذلو على درجة جودة انٞنتجات النهائية.   (3

 2بانٞئة(.10نٔفي  شكاوي العملاء منة مستوى انٛودة )كأف تكوف مثلا بنسبة  (4

 بانٞئة.10نٔفي  تكلفة الرقابة على انٛودة والفحص للوحدات انٞنتجة كأف تكوف مثلا بنسبة (5

نٔفػػي  نسػػبة انٞػػواد الػػع يعػػاد تشػػغيلها مػػرة أخػػرى بسػػبب ان٦فػػاض مسػػتوى انٛػػودة )كػػأف تكػػوف مػػثلا   (6
 بانٞئة على اشكثر(. 5بنسبة 

يػػتم العمػػل علػى نٓليػػل درجػػة نٓقػػق ىػػده اشىػػداؼمج ومػل الضػػروري لضػػماف ن٤ػػاح النظػػاـ الرقػاك في نٓقيػػق أىدافػػو أف 
 3وإعادة النظر في ىذه اشىداؼ ونٓديثها في ضوء النتائج ا ققة.

                                                           
بارة خنًمج"آليات ضب  انٛودة والنوعية في التعليم العالي في انٛزائر نٝدمة أىداؼ اتتمع الاجتماعية والاقتصادية"مجن٠لة الدراسات  1

 123مجص 2014الاجتماعيةمججامعة الوادي مجالعدد انٝامس مج والبحوث
 103مأموف الدرادكةمجمرجع سبق ذكره مجص  2
 105يوسو حجيم الطائي مجمرجع سبق ذكرهمجص  3
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 الدطلب الثاني :القرارات الأساسية في عملية رقابة الجودة و النوعية 

إسػػتراتيجية ومػػل شػػأنها ىنػػاؾ ن٠موعػػة مػػل القػػرارات اشساسػػية الػػع تواجػػو إدارة انٛػػودة تتسػػم ون٨يػػة ذات أبعػػاد 
نٕكػػػل انٞنظمػػػة الاقتصػػػادية  بتحديػػػد دور جػػػودة انٞنػػػتج في نٓقيػػػق انٞكانػػػة السػػػوقية نٟػػػا ونٓسػػػنٌ الوضػػػع التنافسػػػي بػػػنٌ 
ن٢تلػو انٞنظمػات مج نظػرا لكػوف عمليػة رقابػػة انٛػودة تتعلػق بالتأكػد مػل أف الإنتػاج يسػػنً وفقػا نٞػا خطػ  لػو مجوىنالػػو 

 الع يتوجب على القائمنٌ على نظاـ رقابة انٛودة الإجابة عليها ومنها :أيضا ن٠موعة أخرى مل القرارات 

بالاختبػار نٞسػتوى انٛػودة خصوصػا أف الإنتػاج يػتم  ما ىي النقاط في مرحلػة الإنتػاج الػع سػوؼ يػتم عنػدىا القيػاـ.1
 عادة على مراحل ن٢تلفة مجلذلو سنكوف أماـ ن٠موعة مل البدائل :

انٝػػاـ واشجػػزاء الداخليػػة في العمليػػة الإنتاجيػػة نّعػػنى أف يػػتم الفحػػص في أوؿ العمليػػات أف يػػتم الفحػػص لكػػل انٞػػواد -
 الإنتاجية لكل انٞدخلات .

أف يػػػتم الفحػػػص قبػػػل مراحػػػل الإنتػػػاج ذات التكلفػػػة اشعلػػػى مجأو ذات القيمػػػة انٞضػػػافة اشكػػػبر أو ذات الاسػػػتثمار -
 اشكبر.

 إصلاح للعيب في حالة اكتشافو .  أف يتم الفحص قبل انٞراحل الع يصعب بعدىا عمل-

 أف يتم الفحص قبل انٞراحل الع مل انٞعتاد أف ترتفع فيها نسبة التالو .-

 أف يتم الفحص بعد إنٕاـ كل العمليات الإنتاجية أي بعد الفحص للمخرجات النهائية .-

 ما ىو أسلوب الفحص الواجب إتباعو وىنا سنكوف أماـ خياريل  أساسنٌ :.2

 .)فحص %100)لكل الوحدات الع يتم الرقابة على جودنا وىو ما يعرؼ بالفحص -

 .)ب )أسلوب العينات الفحص لبع  الوحدات الع يتم الرقابة على جودنا وىو ما يعرؼ -

 ما ىو الإجراء الذي سيتم انٔاذه بالنسبة للوحدات انٞعيبة مجوىنا سنكوف أماـ ن٠موعة مل انٝيارات :.3
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 لوحدات انٞعيبة .أف يتم استبعاد ا -
 أف يتم إصلاح الوحدات انٞعيبة . -
 نٓديد انٝطوات الإصلاحية الع ستتخذ لتصحيح العملية الإنتاجية . -
 نٓديد إمكانية إعادة النظر في انٞعاينً انٞوضوعة للجودة لتتناسب مع الظروؼ انٜقيقية للتشغيل . -
 1انٞعاينً انٞوضوعة للجودة .نٓديد الظروؼ الع مل انٞمكل أف يعاد بها النظر في  -

مػا ىػي انٛوانػػب اشساسػية الػػع سػيتم قياسػػها في انٞنػتج ؟وىػػل سػيتم قياسػػها نٗيعػا ؟أـ أف ىنػػاؾ مواصػفات مهمػػة .4
 لابد مل قياسها مجوفي العادة يتم استخداـ مقاييس عامة مثل :

 الرتبة  -
 الاعتمادية  -
 القابلية للصيانة بسهولة  -
 2في انٛودة الاستمرارية على مستوى معنٌ -

 ما ىي انٜدود انٞطابقة للمواصفات انٝاصة بتصميم انٞنتج ؟.5

 3حين يتم نٓديد مستوى مطابقة انٞنتج مع انٞعاينً وانٞواصفات ا ددة نٟا مسبقا مجأي أف انٞطابقة كلية أو نسبية .

 ما ىي درجة تكرارية عملية الفحص والقياس ؟وىنا نكوف أماـ خياريل :.6  

 إنتاج مستقرة بطبيعتها أي ن٬كل تكرار نفس عملية الفحص والقياس عليها .ىنالو نظم  -
 ىنالو نظم إنتاج غنً مستقرة بطبيعتها أي لا ن٬كل تكرار نفس عملية الفحص والقياس عليها . -

                                                           
-مأموف الدرادكة وآخروف مجإدارة انٛودة الشاملة )الرقابة على انٛودة(مجدار الصفاء للنشر والتوزيع مجالطبعة اشوق مجعماف 1

 .-8283 مجص2001اشردفمج
 105مأموف الدرادكة مجمارؽ الشبلي مجانٛودة في انٞنظمات انٜديثة مجمرجع سبق ذكره مجص 2
انٞورد البشري في الرقابة على جودة انٞنتج مجرسالة نيل شهادة انٞاجستنً مجقسم إدارة أعماؿ مجكلية العلوـ  بودالي محمدمجدور 3

 35مجص2011-2010الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسينً مججامعة أمحمد بوقرة  بومرداس مج
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ة ما ىي انٝط  الإحصائية انٞناسبة الع ن٬كل استخدامها في الرقابة على انٛودة ؟وىنا سػنكوف أمػاـ ن٠موعػ.7      
 مل  انٝيارات: 

 ىل سيتم استخداـ عينات القبوؿ ؟ -
    1ىل سيتم أسلوب الرقابة على العملية ؟ -

 الدطلب الثاني : الأساليب والطرق الدستخدمة في عملية رقابة الجودة والنوعية 

يعتمد تطبيق رقابة انٛودة على أساليب متعددة ومتنوعػة مػل حيػن يوليتهػا ودقتهػا مجومػرؽ ن٢تلفػة يػتم مػل 
خلانٟػػا ضػػب  العمليػػات الإنتاجيػػة  والتأكػػد مػػل مطابقػػة انٞواصػػفات مجيسػػتخدـ كػػل منهػػا لفهػػم ومراقبػػة ونٓسػػنٌ أداء 
العمليػػات مػػل قبػػل إدارة انٛػػودة للحصػػوؿ علػػى منتجػػات ذات جػػودة عاليػػة وتقليػػل مػػل العيػػوب مجلكػػوف نظػػاـ رقابػػة 

 ملاء.انٛودة وسيلة فعالة ومهمة لإنتاج سلع وخدمات تلبي احتياجات الع

 الفرع الأول: الأساليب الدستخدمة في الرقابة على الجودة

 (أسلوب الفحص الإحصائي:1

 ون٪توي على:

 (أسلوب الخرائط الإحصائية:1-1

تستخدـ ىذه انٝرائ  عادة للفحص أثنػاء العمليػة الإنتاجيػةمج وتػدور الفكػرة الرئيسػة نٟػا علػى نٓديػد حػد أعلػى وحػد 
بالطبػع فػتف نٓديػد ىػذا ا انٜػد)اشعلى و اشدنى(  يكػػوف علػى أسػاس حسػاب الوسػ  أدي نٞستوى انٛودة انٞقبوؿمج و 

معيػػاريمج كمػػا  ان٥ػػراؼ 3انٜسػػابو والان٥ػػراؼ انٞعيػػاري للمجتمػػعمج ويكػػوف انٜػػػد اشقصػػى مسػػاويا للوسػػ  انٜسػػاك   
 .ان٥راؼ معياري3 -يكوف انٜد اشدنى مساويا للوس  انٜساك 

                                                           
مجبدوف سنةمجقسم علوـ التسينً مجنٔصص إدارة نعرورة بوبكرمجن١اضرة بعنواف"ن١اضرات في مقياس إدارة انٛودة"مج مقياس إدارة انٛودة 1

 39أعماؿمج كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسينًمج جامعة الواديمجانٛزائرمجص
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وعنػػد القيػػاـ بفحػػص عينػػة مػػل منتجػػات التشػػغيل مج فتنػػو يػػتم التفرقػػة بػػنٌ نػػوعنٌ مػػل الان٥رافػػات عػػل الوسػػ  انٜسػػاك  
 كما يلو :

_ الان٥رافػػات الػػع تقػػع داخػػل انٜػػديل اشدنى واشقصػػى مج وىػػو الػػع لا تػػؤدى إق وقػػو العمليػػة الإنتاجيػػة مج حيػػن 
 امل الصدفة .ينظر إليها على أنها ان٥رافات عشوائية راجعة لعو 

_ الان٥رافات الع تقع خارج انٜديل اشدنى واشقصىمج وىو الع يترتب عليها وقو العمليػات الإنتاجيػةمج حيػن أنهػا 
 ترجع إق عوامل جوىرية. 

وىناؾ نوعاف أساسياف للرقابة على انٛودة باستخداـ خػرائ  الرقابػةمج ون٨ػا خػرائ  الرقابػة لفحػص انٞتغػنًاتمج وخػرائ  
 حص توافر انٝصائص.الرقابة لف

 خرائط الرقابة لفحص الدتغيرات:    ( أ

تستخدـ بهدؼ التأكد مػل مطابقػة انٞواصػفات القابلػة للقيػاس الكمػيمج مثػل الطػوؿ أو الػوزف أو درجػة انٜػرارةمج والػع 
 : تأخذ مدى معنٌ يتم تبويبها على أساسو. وتشتمل ىذه النوعية مل انٝرائ  على النوعنٌ التالينٌ

 خريطة الدتوسطات :  .1

ىػػي انٝريطػػة الػػع يػػتم عليهػػا تسػػجيل متوسػػ  كػػل عينػػةمج للتعػػرؼ علػػى مػػدى وقوعػػو داخػػل أو خػػارج انٜػػدود ا ػػددة 
)اشدنى واشقصػػى( للرقابػػةمج فػػتذا اتضػػح أف متوسػػ  عينػػة مػػا يقػػع داخػػل انٜػػدود انٞوضػػحة علػػى ىػػذه انٝريطػػةمج فتنهػػا 

خػارج انٜػدودمج فهػذا معنػاه أف ىنػاؾ خلػل في العمليػة  نػة أخػرى تقػعتصبح عينػة مقبولػة أمػا إذا اتضػح أف متوسػ  عي
 . الإنتاجية لابد مل التعرؼ عليو والعمل على إزالة أسبابو

   خريطة الددى : .2

ىػي انٝريطػػة الػػع يسػػجل عليهػا انٞػػدى انٝػػاص بكػػل عينػةمج ويعػػرؼ انٞػػدى ونػػو الفػرؽ بػػنٌ أدنى قيمػػة في العينػػة وأعلػػى 
يقػػػيس درجػػػة التشػػػتر في ىػػػذه العينػػػة. إذ أف خريطػػػة انٞتوسػػػطات قػػػد تظهػػػر أف العمليػػػة قيمػػػة في نفػػػس العينػػػةمج وىػػػو 

الإنتاجية مقبولةمج ولكل قد تكوف درجات تشػتر انٞفػردات عػل انٞتوسػ  عاليػة مج مػا يسػتوجب ضػرورة التعػرؼ علػى 
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إحصػػػائية  أسػػػباب ذلػػػو والعمػػػل علػػػى الػػػتخلص منهػػػا. وفي الواقػػػع فػػػتف خػػػرائ  انٞتوسػػػطات وانٞػػػدى تبػػػنى علػػػى نظريػػػة
مشػػهورةمج ىػػي نظريػػة النهػػايات انٞركزيػػة. وتقػػوـ فكػػرة ىػػذه النظريػػة علػػى أنػػو بصػػرؼ النظػػر عػػل نػػوع التوزيػػع الاحتمػػالي 

 .اشصلي شي ظاىرةمج فتف توزيع متوس  انٞتوسطات نٟذه الظاىرة

يػتم اختبػار خريطػة انٞتوسػطات وذلػو برصػد قػيم العينػات )الوسػ  انٜسػاك  خريطة الأوسراط والدردى :اختبار  .3
للعينػػات( علػػى ىػػذه انٝريطػػةمج فػػتذا كانػػر قػػيم نٗيػػع اشوسػػاط بػػنٌ انٜػػديل اشدنى واشعلػػىمج فػػتف ذلػػو يعػػني أف 
 الان٥رافػػات بينهػػا راجعػػة إق عوامػػل الصػػدفة مج أمػػا إذا وقعػػر إحػػدى أو بعػػ  ىػػذه القػػيم خػػارج انٜػػدودمج فمعػػنى
ىذا أف ىناؾ أسػبابا لػذلو مج ن٩ػب البحػن عنهػا والعمػل علػى إزالتهػا. أمػا اختبػار خريطػة انٞػدى بػنفس الطريقػة 

. ومػػل اختبػػار ىػػذه انٝػػرائ    9.87 السػػابقة مػػع ملاحظػػة أف انٜػػد اشدنى للمػػدى ىػػو صػػفر وانٜػػد اشقصػػى
 :يتضح ما يلو

  الان٥رافات بنٌ اشوساط انٞختلفة ترجع إق الصدفة.أف خريطة انٞتوسطات تدؿ على أف 

  أف خريطة انٞدى تدؿ على أف الان٥رافات بنٌ انٞدى قائمة أيضا على الصدفةمج ومل ذلو فتنو ن٬كػل القػوؿ
وف مسػػػػتوى انٛػػػػودة في ىػػػػذه الشػػػػركة نٓػػػػر الرقابػػػػة الإحصػػػػائية مج وأيضػػػػا يتضػػػػح أف خػػػػرائ  الرقابػػػػػة ن٬كػػػػل 

   :أنهاالاستفادة منها على أساس 

  وسػػيلة لتحديػػد انٟػػدؼ الػػذي ن٩ػػب أف ن٪ػػاوؿ انٞشػػروع الوصػػوؿ إليػػو مج وىػػو انٜػػدود الػػدنيا و العليػػا الػػع لا
 ن٩ب نٔطيها .

  وسػػيلة لتحقيػػق انٟػػدؼ وذلػػو مػػل خػػلاؿ نٓديػػد الان٥رافػػات الػػع لا ترجػػع إق الصػػدفةمج والػػع ن٩ػػب العمػػل
 على التخلص منها.

  واضػػحة عػػػل مػػدى الوصػػوؿ إق مسػػتوى انٛػػودة انٞطلػػوب في كػػل أف اسػػتعمانٟا بصػػفة مسػػتمرة يعطػػى صػػورة
 عينة مل العينات الع يتم أخذىا بعد ذلو للتعرؼ على مستوى انٛودة فيها .

 

tel:9.87
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   خرائط الرقابة على الخصائص أو الصفات:ب(   

انٝػػػرائ  الػػػع تبػػػنى علػػػى أسػػػاس فحػػػص تػػػوافر نسػػػبة خصػػػائص معينػػػة في العينػػػات مج أو عػػػل مريػػػق البحػػػن عػػػل  وىػػػو
 خصائص معينة مل خلاؿ نٓديد عدد الوحدات انٞعيبةمج وىذا النوع مل انٝرائ  ينقسم إق النوعنٌ التالينٌ : 

 : خرائط مراقبة نسبة الرديء .1

قياس الػدقيق للمواصػفاتمج ولكػل لا ن٬كػل نٓقيػق ذلػو عمليػا نتيجػة وتستخدـ ىذه انٝرائ  في حالة القدرة على ال 
لارتفػػاع التكػػاليو أو لضػػيق الوقػػر أو شف السػػلعة مػػل النػػوع الػػذي يسػػتهلو في حالػػة الاختبػػار . ولػػذلو فتنػػو يػػتم 

 استخداـ العينات لتحديد توافر نسبة التالو في الإنتاج مج بدلا مل إجراء الفحص الشامل لكل الوحدات. 

ق نٟذه انٝريطة يتم نٓديد حد أدنو وحد أعلى للرقابة ووضع قيم العينػات عليهػا مج ومػل خلالػو يػتم نٓديػد درجػة ومب
قبػوؿ نسػػبة الػرديءمج والػػع إذا وقعػػر بػنٌ ىػػذه انٜػػدود تكػوف راجعػػة إق الصػدفةمج أمػػا إذا وقعػػر خػارج ىػػذه انٜػػدود 

 فتنها راجعة إق أسباب أخرى ن٩ب البحن عنها والتخلص منها. 

 خرائط الرقابة الخاصة بعدد العيوب في الوحدة الواحدة: .2

تسػػػتخدـ ىػػػذه انٝػػػرائ  في تسػػػجيل عػػػدد العيػػػوب انٞسػػػجلة في وحػػػدة واحػػػدة مج وىػػػي تقتصػػػر علػػػى انٞنتجػػػات ذات  
اشسطح مثل الزجاج وانٞنسوجات وألواح الصاج وأجساـ السفل والطائراتمج وبالتالي فهذه انٝرائ  تعتػبر أقػل شػيوعا 

ئ  السػػابقة . امػػا أف العينػػة انٞسػػتخدمة في ىػػذه انٜالػػة تكػػوف وحػػدة واحػػدةمج ويسػػجل عػػدد العيػػوب الػػع مػػل انٝػػرا
 .تظهر عليها . وعليو فتف اشساس في ىذه انٝرائ مج ىو عدد العيوب وليس عدد الوحدات انٞعيبة

  عينات القبول : (أسلوب1-2

مج وفقػا نٞػدى مطابقػة عينػات القبػػوؿ للمواصػفات الػع   مبقا نٟذه الطريقة فتنػو يػتم رفػ  أو قبػوؿ الكميػات انٞنتجػة
نٓديػدىا مسػػبق. فػػتذا تػػوافرت انٝصػػائص مػػثلا في العينػػة الػع   أخػػذىامج ففػػي ىػػذه انٜالػػة تقبػػل الكميػػة كلهػػامج وإذا لم 
ع تػػػوافر انٝصػػػائص في ىػػػذه العينػػػة )أو العينػػػات( يػػػتم رفػػػ  الكميػػػة كليػػػا. وبالطبػػػع لا ن٫فػػػي أف العينػػػة لا نٕثػػػل ن٠تمػػػ

 البحن نٕثيل كاملامج مهما تكػوف درجة الدقة الع يتم بها اختبار العينة .
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( ألفػا أو كمػا يسػمى خطػأ قبػوؿ كميػة معيبػة بانٝطػأ مػل α) ويسمو خطأ رف  كمية جيدة بانٝطأ مل النػوع اشوؿ
مػامج وذلػو بالنسػبة ( بيتا. ويوضح انٛدوؿ التالي الاحتمالات انٞختلفة الػع نٓػدث عنػد سػحب عينػة β) النوع الثاي

 للكمية كلها .

 (: احتمالات سحب عينة ما 2الجدول )                   

 

 

 

 

 

 

مفػػاىيم و أسػػس و  ةالبرواريمجنٜسػػل عبػػد الله باشػػيوةمج إدارة انٛػػودة مػػدخل للتميػػز و والػػريادنػػزار عبػػد اتيػػد  انٞصػػدر:
 423مجص2011تطبيقاتمج الطبعة اشوقمجمؤسسة الوراؽ للنشر و التوزيعمج اشردفمج 

في  بالطبع فتنو لابد مل نٓديد مستوى انٛودة انٞقبوؿمج وأيضا نسبة الوحدات انٞعيبة الع ن٬كػل نٓملهػا كحػد أقصػوو 
وبعػػد ذلػو يػتم نٓديػد حجػػم العينػةمج وعػدد مػػرات  . β كػل كميػة. وىػذا سػػوؼ يترتػب عليػو نٓديػد قيمػػة كػل مػل

 القبوؿ )أي أقصى عدد مل الوحدات انٞعيبة الع ن٬كل قبونٟا في الدفعة(.

 قيمػة ومل أجل تبسي  عملية الرقابة يتم افتراض حجم العينػة )ف(مج وعػدد مػرات القبػوؿ )ع(مج م بعػد ذلػو تتحػدد
αمج β نسػبة معيػب ن٬كػل نٓميلهػا . وأي خطػة للفحػص يترتػب عليهػا رسػم مػا  مج ومستوى انٛػودة انٞقبػوؿ مج وأقصػو

 نتائج الفحص خصائص الكمية

 رف  الكمية قبوؿ الكمية

خطػػػػػأ مػػػػػل النػػػػػوع اشوؿ  قرار صحيح كمية جديدة
α 

خطػػػأ مػػػل النػػػوع الثػػػاي  كمية معيبة
β 

 قرار صحيح
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يسمى نّنحنى خطة الفحصمج والذي ن٫تلو باختلاؼ أحجاـ العيناتمج وانٜػد اشقصػى للوحػدات انٞعيبػة الػع ن٬كػل 
 1قبونٟا . 

يػػػتم مػػػل خلالػػػػو فحػػػص كافػػػة الوحػػػػداتمجوذلو للتأكػػػد مػػػل مطابقتهػػػػا (: %100(أسرررلوب الفحرررص الكامررررل)2
   2للمواصفات .

 الفرع الثاني :طرق رقابة الجودة

للرقابػػػػة علػػػػى انٛػػػػودة عػػػػدة مػػػػرؽ ن٢تلفػػػػة في نٓسػػػػنٌ أداء  انٛػػػػودة منهػػػػا نٔػػػػتص في قسػػػػم العمليػػػػات الإنتاجيػػػػة نٞراقبػػػػة 
نٔػػتص في نٓديػػد نوعيػػة انٞنػػتج نٞعرفػػة أو مراقبػػة مسػػتوى مشػػتريات انٞؤسسػػة )انٞػػواد اشوليػػة مجالعناصػػر انٞاديػػة (مجومنهػػا 
 انٛودة عل مريق فحص الوحدات ون٬كل تصنيفها كما يلي :

عندما تقوـ أقساـ التمويل في انٞؤسسة بعملية انٞراقبة على انٞشتريات وخاصػة  تبعا لدرحلة الإنتاج: .1
مجالتركيػب وغػنً ذلػو مجفػتف مراقبػة انٞواد اشولية أو العناصر انٞادية الع تػدخل في عمليػات التحويػل 

 انٛودة تتم أساسا على مرحلتنٌ :

 وىناؾ حالتاف نٞراقبة انٛودة أثناء عملية الإنتاج ون٨ا : أثناء عملية الإنتاج : - أ

وىي الع يكوف فيها مراقب ىو رئيس ويقوـ بالانتقاؿ مػل مركػز عمػل إق آخػر وفحػص انٞنتجػات  الحالة الأولى :-
 مل حنٌ إق آخر مجبانتظاـ أو بصفة عشوائية .

وىػػي الػػع يقػػوـ فيهػػا العامػػل نفسػػو نّتابعػػة دوراف الآلػػة أو الآلات والإمػػلاع علػػى خصػػائص جػػودة الحالررة الثانيررة :-
 انٞنتوج .

                                                           
نزار عبد اتيد البرواريمجنٜسل عبد الله باشيوةمج إدارة انٛودة مدخل للتميز و الريادة مفاىيم و أسس و تطبيقاتمج الطبعة   1

 .  424_418مج ص 2011لنشر و التوزيعمج اشردفمج اشوقمجمؤسسة الوراؽ ل
دخينيسة عقبة علاء الديلمجاشخضري عليمج" دور الرقابة في نٓسنٌ جودة انٞنتوج"مج مذكرة لنيل شهادة ماستر في نٔصص إدارة  2

 30مجص 2020/2021أعماؿمج كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسينً مججامعة غردايةمج
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ما يكتشػػو انٞراقػب أو العامػػل أخطػاء أو الان٥رافػػات يقػوـ بانٔػػاذ الإجػراءات انٞناسػػبة منهػا مػػثلا وبطبيعػة انٜػػاؿ مجعنػد
 1سحب وحدة انٞنتوج موضوع انٝطأ أو الانتباه أكثر فأكثر إق حالة الوحدات انٞوالية.

تسػتطيع تتم انٞراقبة في ىذه انٞرحلة عنػد الانتهػاء مػل الصػنع حيػن عند الدرحلة النهائية للإنتاج:  - ب
انٜكػػم علػػى انٞنػػتج إمػػا بصػػلاحية الاسػػتهلاؾ أو عػػدـ الصػػلاحية مجفػػتذا تبػػنٌ أف انٞنتػػوج غػػنً صػػالح 
وتبػػنٌ للملاحػػة إمكانيػػة تصػػحيح انٝطػػأ فتقػػوـ انٞؤسسػػة بتصػػحيحو بعػػد التعػػرؼ علػػى اشمػػاكل 

إق ومواقع انٝطػأ م إدخالػو إق انٞخػازف وفي حالػة عػدـ إمكانيػة تصػحيحو تقػوـ انٞؤسسػة  عادتػو 
 دورة الصنع .

مهمػػا كانػػر انٞرحلػػة الػػع نٔتارىػػا للقيػػاـ بعمليػػة مراقبػػة مسػػتوى انٛػػودة واشداء  تبعرراً لنوعيررة الدنررتج: .2
 فهناؾ اختيارات ن٨ا :

الوحدويػة مج  بانٞراقبػة وتسػمى أيضػا تشػمل علػى فحػص كػل انٞنتوجػات تػدعى بانٞراقبػة الكليػة شنهػاالدراقبة الكليرة: -
  ومل خصائص ىذه انٞراقبة كل وحدة إنتاجمستوى   شنها تتم على

 ما يلي :

 %.100تشمل الوحدات انٞصنعة بدوف إستثناء أي الإنتاج  -
 تركز على انٞنتجات تامة الصنع . -
 2نٓتاج إق أكبر عدد مل انٞستخدمنٌ . -
 تصلح نٞراقبة الوحدات القليلة مجأو الع نٖنها مرتفع ولا يسمح وي عيب في السلعة إملاقاً. -
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ن٩ري العمل بانٞراقبة الإحصػائية للجػودة عنػدما تكػوف انٞراقبػة الوحدويػة غػنً ن٣كنػة أو مكلفػة  الدراقبة الإحصائية :-
مجوالطريقػة ىػذه تعتمػد أساسػاً علػػى العينػة الإحصػائية لدراسػة ومعرفػة مسػػتوى جػودة انٞنتجػات مجومبػدؤىا يرتكػز علػػى 

( ومرتبطػػة بنػػوع واحػػد مػػل الإنتػػاج مجوتبعػػاً (Mدات ( بصػػورة عشػػوائية مػػل ن٠موعػػة الوحػػ ( Nأخػػذ عينػػة حجمهػػا
 " أو رفضها .Mللنتائج انٞتحصل عليها يتخذ قرار قبوؿ اتموعة "

 : وىذا يعني أف الإنتاج ن٩ري بصورة عادية وأف انٞنتجات ذانا تتصو بانٞواصػفات ا ػددة  في حالة القبول
 نٟا .

 : فهذا يعني العكس نٕاماً وىناؾ إجراءاف قد نٔتار انٞؤسسة واحداً منهما: في حالة الرفض 
يتمثػػل الإجػػراء اشوؿ في فحػػص كػػل انٞنتجػػات بغػػرض التحقػػق مػػل مسػػتوى انٛػػودة وكػػذلو عػػزؿ واسػػتبداؿ   -

 كل الوحدات غنً صانٜة في كل اتموعات .
 رىا مجأي إق الورشة أو إق انٞورد .ويتمثل الإجراء الثاي في إعادة اتموعة موضوع انٞراقبة إق مصد -
بالنسبة للعينة ذانا مجفتف إختيارىا لو قواعد ن٩ب العمػل بهػا ون٬كػل الإمػلاع عليهػا في مؤلفػات الإحصػاء مج  -

 أما مل حين كيفية الإختيار مج فهناؾ اشساليب التالية :
 . عينة بسيطة تركز على معرفة ا اسل والعيوب 
  التغنً أو الان٥راؼ .عينة بسيطة تركز على قياس 
 .1عينة تركز على تقليل التكاليو أو انٞلائمة مع مبيعة انٞنتجات 
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 خلاصة الفصل:

مل خلاؿ كل ما تطرقنا إليو في ىذا الفصل ن٬كل القػوؿ أف عمليػة الرقابػة نٟػا أن٨يػة بالغػة في نٓقيػق أىػداؼ 
خطػػاء فهػػي مرتبطػػة نَميػػع وظػػائو الإدارة إذ تعتػػبر انٞؤسسػػة مجشنهػػا الوسػػيلة الفعالػػة الػػع تكشػػو لنػػا الان٥رافػػات واش

وظيفػة إداريػة ىامػة مجفمػل خلانٟػا ن٬كػل قيػاس مػدى كفػاءة انٝطػ  انٞوضػوعة وأسػاليب تنفيػذىا مجوىػي ليسػر عمليػة 
سهلة كما يعتقد بل نٓتاج إق العديد مل العوامل انٞتكاملػة فيمػا بينهػا مػل أجػل السػنً انٛيػد وانٜسػل نٞهػاـ انٞؤسسػة 

 دن٬ومتها ورقيها.وضماف 

كما حاولنا تسلي  الضوء علػى انٛػودة باعتبارىػا ن١ػل اىتمػاـ انٛميػع في العصػر انٜػالي حيػن بػدأج بعػرض تعريػو     
انٛودة وأبعادىا وتوصلنا إق أف انٛودة مفهوـ نسبي ونسبتو تتحدد حسب انٞدخل انٞتبنى وانٝصائص انٞطلوبػة مجكمػا 

 )مهارات (ومنها ما ىو فني )معرفةمجتأىيل (. أف انٛودة منها ما ىو مادي )أمواؿ( ومنها ما ىو بشري

وفي اشخػػػػنً تطرقنػػػػا إق التركيػػػػز علػػػػى أساسػػػػيات الرقابػػػػة علػػػػى انٛػػػػودة والنوعيػػػػة كونهػػػػا مصػػػػدر ن٤ػػػػاح ونٓسػػػػنٌ صػػػػورة 
فحػػص انٞنتجػػات وانٝػػدمات وكشػػو الاختلافػػات وإجػػراء  ةانٞؤسسػػاتمج حيػػن أف رقابػػة انٛػػودة والنوعيػػة تعتػػبر عمليػػ

ى عمليػػػات الإنتػػػاج. والػػػع نػػػدؼ نٞنػػػع وتفػػػادي اشخطػػػاء قبػػػل حػػػدوثها والتأكػػػد مػػػل أف التصػػػحيحات اللازمػػػة علػػػ
 انٞواصفات مطابقة لرغبة العملاء.
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 تمهيد:
بعد ما تطرقنا في انٛانب النظري مل ىذا البحن إق ن٢تلو انٞفاىيم انٞتعلقة نّوضوع البحن مجسنحاوؿ في ىذا 
الفصل التعرؼ على كيفية تطبيق رقابة انٛودة والنوعية في إحدى انٞؤسسات انٛزائرية مجوقد وقع اختيارج على 

ع تقوـ نّختلو الصناعات البلاستيكية كأثاث (بالوادي الPVCمؤسسة رواياؿ موندياؿ لصناعات البلاستيكية )
مجمل خلاؿ التعريو بها ون٢تلو انٞطابخ وانٜمامات ...نُين سنتناوؿ في ىذا الفصل نظرة عامة عل ىذه انٞؤسسة 

 نشامانا مجوكذلو ىيكلها التنظيمي وأىم مصانٜو.
مات انٞتحصل عليها مل خلاؿ استمارة كما سنتطرؽ إق منهجية الدراسة الع إعتمدجىا مجونٓليل البياجت وانٞعلو 

 .(spss)انٝماسي مجونٓليلها باستخداـ برجمج انٜزـ الإحصائية  ليكارتالاستبياف وفقا لسلم 
 وبناءا على ما سبق ارتأينا تقسيم ىذا الفصل إق مبحثنٌ:

 انٞبحن اشوؿ: مريقة وأدوات دراسة تقييم نظاـ رقابة انٛودة على انٞنتجات
 : عرض ومناقشة نتائج دراسة تقييم نظاـ الرقابة على جودة انٞنتجات انٞبحن الثاي
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الدبحث الأول: طريقة وأدوات دراسة تقييم نظام رقابة الجودة على الدنتجات بمؤسسة روايال 
 مونديال لصناعات البلاستيكية

سنحاوؿ في ىذا انٞبحن إعطاء صورة عامة حوؿ انٞؤسسة والتعرؼ على مبيعة نشامهامج والتنظيم انٟيكلي نٟامجكما 
 سنتطرؽ إق تقديم أدوات الدراسة .

 الدطلب الأول: تقديم الدؤسسة لزل الدراسة

 الفرع الأول: تعريف الدؤسسة وىيكلها
 : تعريف ونشأة الدؤسسةأولا

(وىي شركة متعددة انٝدمات ذات Royal Mondialeموندياؿ لصناعات البلاستيكية ) ىي شركة رواياؿ
 Zoneمسؤولية ن١دودة والكائل مقرىا بالوادي بالتحديد بلدية كويننٌ في انٞنطقة الصناعية نٓر عنواف :

industrielle BP 64 Kouinine 39450 El-Oued Algérie . 
دج حين تتربع 50000000.00برأس ماؿ أولي بلل  2000 جانفي19وقد أنشأت ىذه انٞؤسسة بتاريخ 

 عامل.15مجكما يبلل عدد عمانٟا  ²ـ1300وانٞساحة انٞغطاة  ²ـ2000على مساحة قدرىا 
وقد كانر قبل ذلو مؤسسة ن٢تصة  نتاج أكياس دقيق القمح اللنٌ م   التخلي عنها بسبب عدة مشاكل مل 

نها ىذه الشركات تقوـ  عادة رسكلة اشكياس أما الشركة فتقوـ بالإنتاج أن٨ها الغ  مل قبل الشركات انٞنافسة ش
 2000اشصلي ونَودة عالية ما جعلها نٔسر أموالًا مائلةمج فحونٟا انٞلاؾ إق شركة لصناعات البلاستيكية عاـ

ات وكذا "كانٞطابخ وانٜمامPVCحين نٔتص بصناعة اشثاث البلاستيكي انٞنزلي ما يسمى "بالنجارة انٜديثة 
 اشلواح )اشسقو انٞزينة( مجوأيضا ن٢ابر العيادات الطبية .

 نٕتلو الشركة ورشتنٌ وتسعى لتطويرىا ن٨ا :
 ورشة مراقبة جودة انٞشتريات -
 ورشة خل  انٞواد ومزج نسب انٞواد الكيميائية-

ة في تونسمج وانٞيزة اشساسية تتعامل انٞؤسسة مع فئات مل انٞتعاملنٌ والزبائل وانٞؤسسات كما لديها شراكة مع ورش
 نٟذه انٞؤسسة أنها تقوـ بالإنتاج حسب الطلب.
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 : التنظيم الذيكلي للمؤسسة ثانيا
إف انٟيكل التنظيمي للمؤسسة ىو الذي ن٪دد لنا مهاـ كل وظيفة أو كل نشاط في انٞؤسسة والع يتم توزيعها بنٌ 

نٓديد العلاقات التسلسلية نٞختلو درجات انٞسؤولية وفيما انٞسؤوليات والعاملنٌ لضماف السنً انٜسل نٟا مجوكذا 
 يلي ن٢ط  يبنٌ انٟيكل التنظيمي للمؤسسة:

 (: انٟيكل التنظيمي نٞؤسسة رواياؿ موندياؿ بالوادي1الشكل رقم )

                                          

         

                 

 

 

 

 

 

 

 

 

 انٞصدر: رئيس القسم
 

 موندياؿ للصناعات البلاستيكية تتكوف مل اشقساـ التالية: ( نلاحة أف مصالح مؤسسة رواياؿ1مل الشكل رقم )
 :يقوـ بالسهر على ما يلي الددير العام:  -1

 يقوـ  صدار اشوامر وانٔاذ القرارات . -     
 التأكد مل نٓقيق اشىداؼ انٞطلوبة . -     

الإداري المدير  

 المدير العام

 المدير التقني

 مسؤول المخزن رئيس العمال

عمال 

 الورشة

عمال 

 التركيب

مراقبة 

 المنتوج

 الطاقم الإداري الأمانة

 عون إداري عون محاسب
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 تنسيق ىياكل انٞؤسسة ومتابعة عمل انٞصالح اشخرى . -
 ويقوـ بانٞهاـ التالية :الددير التقني : -2   
 تقديم انٞعلومات التقنية . -
 التحقق مل صحة صياغة انٞواصفات التقنية . -
 انٞسان٨ة في نٓسنٌ انٛودة . -
وىو انٞسؤوؿ الرئيسي عل موقع العمل والإشراؼ على العماؿ  واستكشاؼ اشخطاء رئيس العمال :  .1

 :الع قد تنشأ في ن١ي  العمل ون١اولة إصلاحها ويتكوف مل 
عماؿ الورشة : ويقوموف بتشغيل الالآت في الورشة وفقا لتعليمات انٞشرفنٌ وصيانتها وتقليل وقر التعطل  -1

 عل العمل وكذا إتباع إجراءات الصحة والسلامة .
 عماؿ التركيب: ىم الذيل يقوموف بتجميع وتركيب ملحقات وقطع  انٞنتجات . -2
انٞواد وانٞنتجات الع يتم تصنيعها باستخداـ أدوات  وقياس مراقبة انٞنتوج : وىنا يتم فحص ومعاينة واختبار -3

 .القياس 
انٜفاظ على ،ويقوـ بالتعامل مع استلاـ البضائع ونٔزينها وحركتها بالشكل الصحيح مسؤول الدخزن : .2

 سجلات انٞخزوف ونٓديد اشماكل انٞناسبة للتخزيل .
 حين يقوـ ب:الددير الإداري:-3
 اليومية الروتينية في شركة .الإشراؼ على العمليات  -
 تعينٌ وتوظيو وتدريب وتقييم أداء انٞوظفنٌ . -
 تسهيل التواصل في نٗيع أن٥اء الشركة ووضع اشىداؼ الإدارية انٝاصة بالشركة . -

 وينقسم إق :
  :ومل انٞهاـ الع تقوـ بها الشفافية في العمل إضافة للصدؽ واشمانة في التعاملاتمجن٘اية حقوؽ الأمانة

 نٝصوصية واشماف .ا
  :ويتكوف مل عوننٌ :الطاقم الإداري 
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  عوف ن١اسب: ويقوـ  عداد التقارير انٞالية ونٗع ونٓليل البياجت انٞالية إضافة إق توثيق السجلات انٞالية
 وحركات انٞشتريات وانٞبيعات وكل ما يتعلق ومواؿ انٞؤسسة.

 زمة كما يقوـ نّد يد العوف في كافة جوانب التنظيم عوف إداري: ويقوـ بتزويد العملاء بانٞعلومات اللا
 الإداري.

 الفرع الثاني: أهمية تطبيق نظام رقابة الجودة على الدنتجات في مؤسسة روايال مونديال وإمكانياتها
 أهمية تطبيق نظام رقابة الجودة على الدنتجات بالنسبة للمؤسسة: أولا
 كسب انٞؤسسة ولاء الزبائل والعملاء 
  نٚعة ومكانة في السوؽكسبها 
  تقليل تكاليو الإنتاج 
  تقليل عدد الوحدات انٞعيبة في منتجانا 
 : إمكانيات ونشاطات الدؤسسةثانيا

I. :إمكانيات الدؤسسة 
وانٞتمثلة في  ²ـ1300وانٞساحة انٞغطاة تبلل  ²ـ 2000تبلل انٞساحة الإنٗالية للمؤسسة (إمكانيات مادية: 1

 اخل الإدارة وكذلو انٞكاتب وانٞخابر و الورشات.انٞبنى الإداري للمصنع ومد
 وتشمل انٞؤسسة على ورشتنٌ ن٨ا :

ومل م صناعة اشلواح  ويتم في ىذه الورشة مراقبة جودة انٞواد اشولية انٞشتراة الدشتريات: ورشة مراقبة جودة - أ
البلاستيكية والع تعتمد على جودة انٞواد اشولية مجحين يتم اقتنائها مل آسيا ومواد أخرى مل أوروبا منها ذات 

جودة عالية وأخرى اقل درجة منها جودة وىذه ىي انٞرحلة اشولية في اقتناء انٞشتريات وتكوف فيها اختيار انٛودة 
 انٞناسبة وانٞطلوبة .

وىنا تتم عملية خل  انٞواد اشولية وإضافة مضافات كاشلواف  خلط الدواد ومزج نسب الدواد الكيمائية: ورشة - ب
ومواد حافظة بنسب مدروسة نٜماية انٞنتجات مل التلو مجكما يتم فيها العديد مل انٞراحل اشخرى ومنها  مرحلة 

 نٞراحل تتم الرقابة عليها نّفردىا.التصنيع ومرحلة التركيب والتفصيل والتغليو وكل مرحلة مل ىذه ا
 بعد اكتماؿ نٗيع انٞراحل نٞعرفة ما إذا كاف بو عيب. أما الرقابة النهائية على جودة انٞنتجات فتتم بانٞلاحظة العينية
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تقوـ انٞؤسسة بدور ىاـ في تزويد السوؽ ا لي بانٞنتجات انٞختلفة الع تنتجها مج حين يبلل ( إمكانيات بشرية: 2
عامل مجىناؾ ن١دودية  في عدد العماؿ داخل الورشة الذيل يشكلوف القوى العاملة في انٞصنع  15مانٟا عدد ع

يقوموف بتنفيذ تصميمات م تفصيلها وتلحيمها م تركيبها مجكما تعمل انٞؤسسة على ضماف حقوؽ العماؿ ومراعاة 
 التأمنٌ واشجور.

II.  :الاقتصادية اشخرى بالعديد مل النشامات  تقوـ انٞؤسسة كغنًىا مل انٞؤسساتنشاطات الدؤسسة
والوظائو الع نٕكنها مل أداء مهامها على أكمل وجو ن٣كل و نٕكنها مل تلبية ملبات عملائها و وضماف 

 استمرارىا ودن٬ومتها مجومل الوظائو الع تقوـ بها الشراء والإنتاج والبيع.
 :تتعامل انٞؤسسة مع ن٠موعة مل انٞورديل خارج الومل في كل مل أوروبا و آسيا الذيل يزودوف  الشراء

انٞؤسسة بانٞواد اشولية اللازمة نٞباشرة عملها الإنتاجيمج ويتم شراء انٞواد عند انٜاجة إليها ويتم اقتنائها نُسب 
 انٛودة العالية وانٞتميزة .

 :شراء انٞواد اشولية تقوـ ببدء عملية الإنتاج والع تعد أىم خطوة في بعدما تقوـ انٞؤسسة بعملية  الإنتاج
نشاط انٞؤسسة ويتم الإنتاج حسب ملبات ورغبات الزبائل الذي يتم تنفيذه بواسطة آلات ومعدات مناسبة ومل 

 بنٌ منتجانا اشساسية أثاث انٞطابخ وانٜمامات و أثاث العيادات الطبية.
 :دا للمؤسسة لذا تسعى لإن٤احومج حين تشرؼ عنو إدارة انٞبيعات للشركة ويكوف وتعد عملية مهمة ج البيع

 البيع بكميات ن١دودة حسب الطلب وفي أماكل العرض أو مع الزبائل .
  :توفر انٞؤسسة خدمات ما بعد البيع حين يتم التواصل مع الزبائل الذيل يشتروف خدمات ما بعد البيع

حين تقوـ انٞؤسسة  صلاحو كما توفر ضماف ، نٞنتوج أو إذا كاف بو عيبآرائهم عل جودة ا انٞنتجات نٞعرفة
كما تتحمل انٞؤسسة تكاليو الإصلاح أما إذا نْاوزت تلو انٞدة يتحملها الزبوف أما إذا  ، سنتنٌ إق أربع سنوات

 كانر بسعر رمزي نٓسب على انٞؤسسة لكسب ولاء ورضا الزبائل.
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 لدراسة الدطلب الثاني : تقديم أدوات ا

 أولا: الاستبانة
نٕثل الاستبانة اشداة الرئيسية نٛمع البياجت وانٞعلومات و نظرا لعدـ وجود أداة مصممة لتحقيق غرض وأىداؼ 

 الدراسة قمنا بتصميم الاستبانة وقد اشتملر على جزئنٌ رئيسينٌ ن٨ا :
.انٛزء اشوؿ: البياجت الشخصية: تعتبر انٞتغنًات الشخصية ذات أن٨ية كبنًة في التعرؼ على خصائص العينة 1

 والوقوؼ على مدى تأثنًىا على نتائج الدراسةمج ومل أىم انٞتغنًات الشخصية للعاملنٌ نّؤسسة رواياؿ موندياؿ :

 . انٛنس: على انٞستوينٌ الذكري واشنثوي 
  فما فوؽ. 50سنة مجمل 50إق 30سنةمج مل 30مستويات أقل مل العمر: على ثلاث 
 .انٞستوى التعليمي: على أربع مستويات ثانوي مج جامعيمج دراسات عليامج أخرى 
  سنوات.10سنواتمج أكثر مل 10إق 5سنوات مج مل 5انٝبرة انٞهنية: على ثلاث مستويات أقل مل 
  رئيس القسم مجمراقبمجعامل مجأخرى .انٞركز الوظيفي : على نٙس مستويات: رئيس القسم مججئب 

موجهة لصناعات  .انٛزء الثاي : مدى فعالية نظاـ رقابة انٛودة في انٞؤسسة مجوذلو مل خلاؿ أربعة أبعاد2
 :(PVCالبلاستيكية )

 . البعد اشوؿ: اختبار اشداء وانٞتانة ويضم أربعة فقرات 
  أربعة فقرات.البعد الثاي: السلامة والامتثاؿ للمعاينً البيئية ويضم 
 .البعد الثالن: نٓسنٌ العمليات والابتكار ويتكوف مل أربعة فقرات 
 .البعد الرابع: رضا العملاء و يتكوف مل أربعة فقرات 

نقاط نّقياس ليكارت بالنسبة للجزء الثاي  والع تدرجر حسب انٞعاينً  5حين اشتملر الاستبانة على 
 انٞوضحة في انٛدوؿ التالي: 
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 الخماسي ليكارت فئات سلم(: 3الجدول رقم )                           

 5 4 3 2 1 الدرجة

غنً موافق   الاستجابة
 بشدة

 موافق بشدة  موافق  ن١ايد غنً موافق

 انٞصدر: مل إعداد الطالبات

 ثانيا: الأدوات الإحصائية الدستخدمة لدعالجة البيانات 
 انٞستخدمة في نٓليل الاستبياف فهي كالتالي:أما اشدوات الإحصائية 

 التكرارات: و اعتمدج عليها لوصو خصائص أفراد عينة الدراسة. -
انٞتوس  انٜساك : ىو مقياس مل مقاييس النزعة انٞركزية ويتم استخدامو لإجابات عينة الدراسة عل  -

 الاستبياف شنو يعبر عل مدى أن٨ية الفقرة عند أفراد العينة.
كرومباخ نٞعرفة ثبات وصدؽ الاستبياف ويعد معامل ألفا كرومباخ مل أكثر الطرؽ شيوعا لقياس ألفا   -

 صدؽ الاستبياف .
 وانٛدوؿ التالي يوضح نتائج ىذا الاختبار: 

 (: نتائج اختبار معامل الصدق والثبات ألفا كرومباخ لكل أسئلة الاستبيان4الجدول )          

 
 ومباخمعامل ألفا كر  عدد الفقرات

21 0.813 
 spssانٞصدر: مل إعداد الطالبات بناءا على ن٢رجات برجمج 

وىي قيمة تفوؽ النسبة انٞعتمدة مل قبل الإحصائينٌ وانٞقدرة  0.813تبنٌ أف معامل ألفا كرومباخ لثبات يساوي 
 وىذا ما يدؿ على صدؽ وثبات أداة الدراسة. 0.6ب 
 نٓديد البياجت انٝاضعة للتوزيع الطبيعي .اختبار كونٞوغروؼ نٚنًنوؼ: مل اجل  -
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مل اجل دراسة الانْاه العاـ ونٓديد الفروؽ في إجابات عينة الدراسة حوؿ فقرات  اختبار الإشارة الوحيدة: -
 الاستبانة.

:شجل مقارنة ن٠موعات النتائج ونٓديد ما إذا كانر نٟا نفس التوزيع الطبيعي  kruskal wallisاختبار  -
 . تقريبا أـ لا

 ختبار ماف ويتني: مل اجل نٓديد الاختلافات وانٞقارنة بنٌ أراء انٞستجوبنٌ لعينتنٌ مستقلتنٌ.ا -
 

 الدبحث الثاني: عرض ومناقشة نتائج دراسة تقييم نظام الرقابة على جودة الدنتجات

 الدطلب الأول: الخصائص الديدغرافية و والسيكومترية

 أولا: الخصائص الديدغرافية
  / الجنس:1

 توزيع مفردات العينة حسب الجنس (:5الجدول )

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 86.7 86.7 86.7 13 ذكر 

 100.0 13.3 13.3 2 انثى

Total 15 100.0 100.0  

 SPSSانٞصدر: مل ن٢رجات برجمج

 : التعليق

مل 13حين أف  %73.33الذكور أكبر مل نسبة الإجث ب مل خلاؿ ىذا انٛدوؿ نلاحة أف نسبة 
وىي الفئة اشكبرمج في حنٌ أف  %86.7عامل ىم ذكور بنسبة 15أفراد العينة أجرير عليهم الدراسة مل ن٠موع 

مل إنٗالي مفردات عينة الدراسةمج والسبب راجع إق انٝصائص  %13.3منهم مل إجث ن٬ثلل نسبة تقدر ب 2
راسة إذ يغلب انٛنس الذكري في انٞؤسسة على الإجث وكذلو لطبيعة النشاط انٞتمثل في الفعلية تتمع الد

 الصناعات البلاستيكية.
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 / العمر:2

 توزيع مفردات العينة حسب العمر (:6الجدول )

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 
 spssانٞصدر: مل ن٢رجات برجمج

 التعليق :

 %60.0نٕثل أعلى نسبة مل أفراد العينة والع تقدر ب50اق30يتضح  مل ىذا انٛدوؿ أف الفئة العمرية مل 
 سنة فما فوؽ . 50تكوفمل أفراد العينة م تليها الفئة العمرية الع 

نستنتج أف انٞؤسسة نتم بالفئة الشبابية فهذا يعد مؤشر إن٩اك ن٬نح  انٞؤسسة مل إمكانية الاستفادة مل الطاقات 
 الكامنة .

 
 /المستوى التعليمي:3 -

 
 
 
 
 
 
 
 

 العمر

 

 Frequen

cy 

Percen

t 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

  

 

   

Vali

d 

ىلإ30من

 سنة50

9 60.0 60.0 60.0 

 فما50 من

 فوق

6 40.0 40.0 100.0 

Total 15 100.0 100.0  
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 (:توزيع مفردات العينة حسب الدستوى التعليمي7الجدول ) 

  التعليمي المستوى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 20.0 20.0 20.0 3 ثانوي 

 66.7 46.7 46.7 7 جامعً

 100.0 33.3 33.3 5 أخرى

Total 15 100.0 100.0  

 

 SPSSانٞصدر: برجمج 
 

خلاؿ ىذا انٛدوؿ  نلاحة تنوع في انٞستوى التعليمي للعملاء انٞؤسسة مج حين ن٤د أف أعلى نسبة مل  -
م  %33.3مج تليها نسبة انٞستويات اشخرى قدرت ب %43.33ذوي انٞستوى انٛامعي بنسبة مثلر 

 . %20.0أصحاب انٞستوى الثانوي ب
 
 /الخبرة المهنية:4

 

 : توزيع مفردات العينة حسب الخبره الدهنية08الجدول 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 spss المصدر: من مخرجات برنامج

 

 

 الخبرة المهنية :

النسبة  التكرار  
 المإوٌة

Valid 5 الل من 
 سنوات

2 13.3 

 33.3 5 10 إلى  5من

 33.3 5 10 أكثر من

4 2 13.3 

 93.3 14 المجموع 

 100.0 15 المجموع 
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 التعليق : 
 10سػػػنوات و انٝػػػبرة  أكثػػػر مػػػػل  10إق  5نلاحػػػة في خاصػػػية انٝػػػبرة انٞهنيػػػػة أف نسػػػبة العمػػػاؿ ذوي انٝػػػبرة  مػػػػل 

سػنوات فهػي اشقػل  5مج أمػا نسػبة العمػاؿ ذوي انٝػبرة انٞهنيػة أقػل مػل  %33.3النسػبة وىػي سنوات ن٪ملاف نفػس 
 . %13.3حين تقدر بػ

ومنػػو فػػتف عمػػاؿ مؤسسػػة رواياؿ مونػػدياؿ ن٬لكػػوف خػػبرة مهنيػػة عاليػػة في اتػػاؿ وىػػذا مػػا يعػػزز جػػودة منتجانػػا و يقلػػل 
 ى نٗيع مراحل الإنتاج .مل حدوث اشخطاء بها كما انو ن٫فو مل إلزامية انٞراقبة عل

 
نستخلص اف انٞؤسسة تعتمػد علػى الافػراد ذوي انٝػبرات والقػدرات العاليػة تسػمح نٟػم بتػوفنً انٛهػود انٞهنيػة  -

 والفكرية وانٞسان٨ة في تطوير انٞؤسسة مل خلاؿ نٓقيق جودة نواتج 
 انٞخرجات وتأىيلها للمنافسة في السوؽ .

 ( الدركز الوظيفي:5

 فئات العينة حسب  الدركز الوظيفي(:توزيع 08الجدول)

 

                        

 

 

 

 

 

 

 

 

 spssانٞصدر:مل ن٢رجات برجمج 

 التعليق : 
نلاحػػة مػػل خػػلاؿ نتػػائج جػػدوؿ انٞركػػز الػػوظيفي نٞؤسسػػة رواياؿ مونػػدياؿ أف عػػدد عمػػاؿ الورشػػات أكػػبر مػػل عػػدد 
الرؤساء بطبيعة انٜػاؿ ككػل انٞؤسسػات مج إلا أف انٞهػم في ىػذه النتػائج و الػذي يلفػر النضػر ىػو وجػود عامػل واحػد 

 المركز الوظيفي 

النسبة  التكرارات 
 %المإوٌة  

Valid 13.3 2 رئٌس لسم 

 13.3 2 نائب رئٌس لسم

 6.7 1 مرالب

 66.7 10 عامل

 100.0 15 المجموع 
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هػا في "عامػل انٝػبرة انٞهنيػة" مج فقػد ذكػرج أف معظػم يهتم برقابة انٞنتجات . وىذا ما ن٩علنا نعود للنتيجة انٞتحصل علي
سنوات مج وكانر النتيجة ىي تقليل حػدوث اشخطػاء وبالتػالي  10سنوات بل وتفوؽ  5العماؿ لا تقل خبرنم عل 

 تقليل الرقابة على انٞراحل الإنتاجية وىذا ما يؤكده وجود عامل واحد فق  ن٫تصم بالرقابة . 
 

 ترية :ثانيا : الخصائص السيكوم
نٞعرفػة مػدى صػدؽ اشداة ) الاسػتبياف ( انٞسػتخدمة في دراسػة حالػة مؤسسػة رواياؿ مونػدياؿ ن٩ػب أف نقػوـ نُسػاب 

Cronbach's Alpha   

 (:يوضح تحليل صدق الاداة09الجدول )

 

 

 

                                

 

 

 SPSSمن إعداد الطالبات بالاستعانة بنتائج ببرنامج المصدر : 

 التعليق :  
الػػػذي ن٪ػػػدد مػػػدى مصػػػداقية اشداة ) الاسػػػتبياف ( ففػػػي حػػػاؿ كانػػػر نتيجػػػة  Reliability Statisticsمػػػل خػػػلاؿ اختبػػػار 

Cronbach's Alpha  فاشداة ضعيفة أي غنً صادقة ولا تصلح للاختبار  أما إذا كانر النتيجة ن١صورة بنٌ  0.7أصغر مل
 Cronbach'sفاشداة ذات مصداقية عالية .كما ىو انٜاؿ مع اشداة انٞستخدمة في ىذا البحن إذ نٓصلنا على  0.9و  0.7

Alpha=0.813  
 ومنو اشداة انٞستخدمة في دراسة مؤسسة رواياؿ -
 موندياؿ تتمتع بدرجة مصداقية نْعل اشداة صانٜة للاختبار   -

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.8130 21 
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 الدطلب الثاني : الاتجاه العام لآراء الدستجوبين 

 الانْاه العاـ لآراء انٞستجوبنٌأولا : 

 اختبارات اشداء و انٞتانة:  Aالبعد الأول 

 الفرضيات :

H0 انٞتانة نّستوى عالي على في انٞؤسسة عند مستوى : لا يوجد تطبيق ذو دلالة إحصائية لاختبارات اشداء و
 .  % 5معنوية 

H1 يوجد تطبيق ذو دلالة إحصائية لاختبارات اشداء و انٞتانة نّستوى عالي على في انٞؤسسة عند مستوى :
 . % 5معنوية 

 (:تحليل الاتجهات الاجبات الافراد العينة على بعد الاختبار الاداء ومتانة10الجدول )

الانحراف  اننتيجت

 انمعيبري

غير  انمتوسط

موفق 

 بشدة

غير 

 موافق

موافق  موافق محبيد

 بشدة

 عببراث انبعد الأول )اختببر الأداء وانمتبنت( انمقيبس

موافق 

 بشدة 

 لأثاث البلاستٌكًهل ٌتم إجراء اختبارات ل انتكرار 77 4 8 8 8 75.1 854.0

للتحمك من أدائه ومتانته فً ظروف 

 مختلفة, مثل الضغط والحرارة والتآكل؟
 (%اننسبت) 1757 51.. 8 8 8

موافق 

 بشدة 

ٌتم توثٌك نتائج اختبار الأداء والمتانة  انتكرار . . 7 8 8 7541 85.4

 (%اننسبت) 8. 7757 51. 8 8 وتوفٌرها للعملاء عند الطلب؟

موافق 

 بشدة 

تموم المإسسة بإجراء اختبارات دورٌة  انتكرار  77 4 8 8 8 75.1 854.0

لضمان استمرارٌة أدائه  ثاث البلاستٌكًللأ

 ومتانته على المدى الطوٌل؟
 (%اننسبت) 1757 51.. 8 8 8

موافق 

 بشدة 

توفر المإسسة توجٌهات للعملاء بشؤن  انتكرار  78 4 7 8 8 7548 .85.7

والعوامل التً  البلاستٌكًالأثاث استخدام 

 تإثر على أدائه ومتانته المطلوبة؟
 (%اننسبت) 51.. 51.. 51. 8 8

موافق 

 بشدة 

 نتيجت انبعد الأول ) اختببر الأداء و انمتبنت (   .757 .854.84
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 لتعليق : ا

مل خلاؿ مراجعة جدوؿ الانْاه العاـ لآراء انٞستجوبنٌ نِصوص قياـ انٞؤسسة باختبارات اشداء و انٞتانة للمنتجات نرى توافق تاـ 
 في آراء انٞستجوبنٌ حين نٓصلر نٗيع العبارات انٞوضوعة على نتيجة موافق بشدة 

البلاسػػتيكية للتحقػػق مػػل أدائػػو ومتانتػػو في ظػػروؼ ن٢تلفػػةمج مثػػل الضػػغ  ىػػل يػػتم إجػػراء اختبػػارات للصػػناعات كمػػا نلاحػػة حصػػوؿ العبػػارة اشوق "

تقوـ انٞؤسسة  جراء اختبارات دورية للصناعات البلاستيكية لضماف اسػتمرارية أدائػو ومتانتػو علػى انٞػدى الطويػل؟" "و العبارة الثالثة وانٜرارة والتيكل؟" 

  0.458و نفس الان٥راؼ انٞعياري و يقدره  1.27على نفس انٞتوس  مج وقدره 

: يوجػػػد تطبيػػػق ذو دلالػػػة إحصػػػائية لاختبػػػارات اشداء و انٞتانػػػة نّسػػػتوى عػػػالي علػػػى في  H1و بالتػػػالي ن٬كػػػل أف نقػػػوؿ أف الفرضػػػية 
 . ىي الفرضية الصحية . % 5انٞؤسسة عند مستوى معنوية 

 و الامتثال للمعايير البيئية  : السلامة Bالبعد الثاني 

 الفرضيات : 

H0 5: لا يوجد امتثاؿ ذو دلالة إحصائية نٞعاينً البيئية و السلامة في منتجات انٞؤسسة عند مستوى معنوية% . 

H1 5: يوجد امتثاؿ ذو دلالة إحصائية نٞعاينً البيئية و السلامة في منتجات انٞؤسسة عند مستوى معنوية% . 

 

 

 

 

 

 

 

 



الدراسة الميدانية                                                                          الفصل الثاني  

65 
 

 ( : تحليل الاتجهات الاجابات الافراد العينة  على بعد  الامتثال الدعر البيئية والسلامة11الجدول )

 

 التعليق :

الانْػاه العػاـ لآراء انٞسػتجوبنٌ مػل حيػن إتبػاع انٞؤسسػة للسػلامة مل خلاؿ مراجعة نتائج انٛدوؿ الثػاي مػل اختبػار 
و انٞعػػػػاينً البيئيػػػػة في منتجانػػػػا نػػػػرى اتفػػػػاقهم نٗيعػػػػا وف انٞؤسسػػػػة تتبػػػػع ىػػػػذه الإجػػػػراءات حيػػػػن كانػػػػر نتػػػػائج نٗيػػػػع 

 الاختبارات "موافق بشدة" .

" و  اتكم وانٔػاذ إجػراءات للتحسػنٌ انٞسػتمر؟"تقوموف بتقييم ومراقبة التأثنًات البيئية لعملي إذ نٓصلر العبارة اشوق
 1.6على نفس انٞتوس  الػذي ن٪مػل قيمػة " تتمتع منشيتكم بشهادات الامتثاؿ للمعاينً البيئية والسلامة؟اشخنًة" 

الانحراف  اننتيجت

 انمعيبري

غير  انمتوسط

موفق 

 بشدة

غير 

 موافق

موافق  موافق محبيد

 بشدة

انسلامت و  ) عببراث انبعد انثبني انمقيبس

 (الامتثبل نهمعبيير انبيئيت

موافق 

 بشدة 

تمومون بتمٌٌم ومرالبة التؤثٌرات  انتكرار 0 . . 8 8 75.8 85171

البٌئٌة لعملٌاتكم واتخاذ إجراءات 

 للتحسٌن المستمر؟
 (%اننسبت) .75. 7757 7757 8 8

موافق 

 بشدة 

توفرون تدرٌباً منتظمًا للعاملٌن  انتكرار . 7 . 8 8 7517 7..85

حول السلامة والولاٌة من 

 المخاطر فً مكان العمل؟

 (%اننسبت) 8. 51. 7757 8 8

موافق 

 بشدة 

بفحص واختبار المواد تمومون  انتكرار  77 . 8 8 8 7577 ..857

ثاث الخام المستخدمة فً الأ

للتحمك من مطابمتها  البلاستٌكً

 للمعاٌٌر البٌئٌة؟

 (%اننسبت) 0.51 7757 757. 8 8

موافق 

 بشدة 

تمتع منشآتكم بشهادات الامتثال ت انتكرار  0 . . 8 8 75.8 85171

 للمعاٌٌر البٌئٌة والسلامة؟

 (%اننسبت) 757. 7757 7757 8 8

موافق 

 بشدة 

 ) انسلامت و الامتثبل نهمعبيير انبيئيت (Bنتيجت انبعد انثبني    75.7.1 85.1070
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وىػػذا دليػػل علػػى أف انٞؤسسػػة تتبػػع حقػػا ىػػذه الإجػػراءات كمػػا أف ىنػػاؾ  0.737و نفػػس الان٥ػػراؼ انٞعيػػاري بقيمػػة 
 وسطات العبارات الغنً مذكورة . تبايل مفيو في مت

: يوجػػػد امتثػػػاؿ ذو دلالػػػة إحصػػػائية نٞعػػػاينً البيئيػػػة و السػػػلامة في منتجػػػات H1وبالتػػػالي فػػػاف الفرضػػػية ا ققػػػة ىػػػي 
 . %5انٞؤسسة عند مستوى معنوية 

 : تحسين العمليات و الابتكار  Cالبعد الثالث 

 الفرضيات :

H0 الابتكار بشكل ذو دلالة إحصائية في منتجانا عند مسػتوى معنويػة : لا تسعى انٞؤسسة لتحسنٌ العمليات و
5% . 

H1 تسػػعى انٞؤسسػػة لتحسػػنٌ العمليػػات و الابتكػػار بشػػكل ذو دلالػػة إحصػػائية في منتجانػػا عنػػد مسػػتوى معنويػػة :
5% . 

 تحسين العماليات الابتكاريوضح تحليل الاتجهات الافراد العينة  على بعد   (:21الجدول )

الانحراف  اننتيجت

 انمعيبري

غير  انمتوسط

موفق 

 بشدة

  موافق  محبيد موافق

موافق 

 بشدة

 (تحسين انعمبنيبث الابتكبر) انثبنثعببراث انبعد  انمقيبس

موافق 

 بشدة 

85.4 7541 8 8 7 

 

تشجعون موظفٌكم على تمدٌم التراحات  انتكرار 9 .

 لتحسٌن العملٌات وتطوٌرها؟

 (%اننسبت) 8. 7757 51. 8 8

هل لدٌكم نظام لجمع الأفكار الجدٌدة  انتكرار 7 77 7 8 8 577. .85.7 موافق 

 (%اننسبت) 51. 1757 8. 8 8 وتحلٌلها وتطبٌمها؟

موافق 

 بشدة

تتبعون أحدث التطورات التكنولوجٌة  انتكرار  1 4 4 8 8 7508 ..850

ثاث والابتكارات فً صناعة الأ

 ؟البلاستٌكً 
 (%اننسبت) 4.51 51.. 51.. 8 8
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 التعليق :

نلاحػػػة في جػػػدوؿ الانْػػػاه العػػػاـ الآراء انٞسػػػتجوبنٌ لتحسػػػنٌ العمليػػػات و الابتكػػػار و جػػػودة نتيجػػػة "موافػػػق" علػػػى 
"ىػػػل لػػػديكم نظػػػاـ نٛمػػػع اشفكػػػار خػػػلاؼ انٛػػػداوؿ السػػػابقة الػػػع نتائجهػػػا نٗيعػػػا "موافػػػق بشػػػدة " في العبػػػارة الثانيػػػة 

 إلا أف ىذا لا ينفي صحتها أبدا .مج 0.516 وان٥راؼ قدره   2.13قدره  " نّتوس انٛديدة ونٓليلها وتطبيقها؟

 مع ن١افظة نٗيع العبارات الباقية على نتيجة "موافق بشدة " نّتوسطات ذات تبايل مفيو 

: تسػػػعى انٞؤسسػػػة لتحسػػػنٌ العمليػػػات و الابتكػػػار بشػػػكل ذو دلالػػػة  H1ون٣ػػػا سػػػبق ن٤ػػػد اف الفرضػػػية ا ققػػػة ىػػػي 
 . %5إحصائية في منتجانا عند مستوى معنوية 

 : رضا العملاء D البعد الرابع 

 الفرضيات : 

H0 5: لا يوجد رضا للعملاء ذو دلالة إحصائية عل منتجات انٞؤسسة عند مستوى معنوية%. 

H1 5إحصائية عل منتجات انٞؤسسة عند مستوى معنوية : يوجد رضا للعملاء ذو دلالة%. 

 

 

 

 

 

موافق 

 بشدة 

تمومون بتنظٌم ورش عمل وتدرٌبات  انتكرار  . . 4 8 8 75.1 85.8

لموظفٌكم لتعزٌز لدراتهم فً تحسٌن 

 العملٌات وتطوٌر المنتجات؟
 (%اننسبت) 8. 7757 51.. 8 8

موافق 

 بشدة 

 الابتكبر (نتيجت انبعد انثبنث ) تحسين انعمهيبث و    1..751 85.18.7
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 ( : تحليل الاتجهات الاجبات الافراد العينة على بعد رضا العميل13الجدول )

 

الانحراف  اننتيجت

 انمعيبري

غير  انمتوسط

موفق 

 بشدة

غير 

 موافق

موافق  موافق محبيد

 بشدة

 (رضب انعميم) عببراث انبعد انرابع انمقيبس

موافق 

 بشدة 

تمٌمون رضا العملاء على جودة   انتكرار 77 4 8 8 8 75.1 854.0

 منتجاتكم؟
 (%اننسبت) 1757 51.. 8 8 8

موافق 

 بشدة 

تتعاملون مع شكاوى العملاء واحتٌاجاتهم  انتكرار 7 .7 8 8 8 7508 85474

 (%اننسبت) 8. 08  8 8 المحتملة؟

تمومون بجمع تمٌٌمات العملاء واستطلاع  انتكرار  7 77 7 8 8 . 85710 موافق

 (%اننسبت) 51. 0.51 51. 8 8 آرائهم بشؤن منتجاتكم وخدماتكم؟

موافق 

 بشدة 

تمدمون مزاٌا إضافٌة للعملاء, مثل خدمة  انتكرار  77 4 8 8 8 75.1 854.0

 ما بعد البٌع أو ضمانات ممتدة؟
 (%اننسبت) 1751 51.. 8 8 8

موافق 

 بشدة 

 ) رضب انعملاء( Dنتيجت انبعد انرابع    75.077 857.47

 

 

 التعليق : 

نلاحػػة في جػػدوؿ الانْػػاه العػػاـ لآراء انٞسػػتجوبنٌ حػػوؿ مػػدى رضػػا العمػػلاء علػػى منتجػػات انٞؤسسػػة أف نٗيػػع نتػػائج 
العمػلاء واسػتطلاع آرائهػم تقومػوف نَمػع تقييمػات العبارات تتمحور حوؿ " موافق بشدة " ما عػدى العبػارة الثالثػة "

و ان٥ػػػػراؼ معيػػػػاري قػػػػدره  2" مج الػػػػع نٓصػػػػلر علػػػػى نتيجػػػػة "موافػػػػق" نّتوسػػػػ  قػػػػدره بشػػػػأف منتجػػػػاتكم وخػػػػدماتكم؟
0.378 . 

رضػػػا للعمػػػلاء ذو دلالػػػة إحصػػػائية عػػػل منتجػػػات انٞؤسسػػػة عنػػػد مسػػػتوى  : H1وبالتػػػالي فػػػاف الفرضػػػية ا ققػػػة ىػػػي 
 .%5معنوية 
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 الاتجاه العام لآراء الدستجوبين الاختلافات  في الآراء  الدستجوبين تعود  (:14الجدول )

 

Null hypothesis H₀: η = 3 

Alternative 

hypothesis 

H₁: η < 3 

Sample Number < 3 Number = 3 Number > 3 P-

Value 

A1 15 0 0 0.000 

A2 14 1 0 0.000 

A3 15 0 0 0.000 

A4 14 1 0 0.000 

B1 13 2 0 0.000 

B2 10 5 0 0.001 

B3 15 0 0 0.000 

B4 13 2 0 0.000 

C1 14 1 0 0.000 

C2 12 3 0 0.000 

C3 11 4 0 0.000 

C4 11 4 0 0.000 

D1 15 0 0 0.000 

D2 15 0 0 0.000 

D3 14 1 0 0.000 

D4 15 0 0 0.000 

A 15 0 0 0.000 

B 15 0 0 0.000 

C 15 0 0 0.000 

D 15 0 0 0.000 

 

 التعليق : 

وىػو انٞتوسػ  ا ػدد في سػلم ليكػارت انٝماسػي  3يبن ىذا انٛدوؿ أف نٗيػع متوسػطات عبػارات الاسػتبياف اقػل مػل 
وىػي يوجػد نضػاـ رقابػة فعػاؿ ذو دلالػة إحصػائية علػى جػودة منتجػات انٞؤسسػة  H1وىذا ما يؤكػد صػحة الفرضػية 

 .%5عند مستوى معنوية 

 ثانيا : اختلافات أراء الدستجوبين 

 انٛنس :

H0 5: لا يوجد اختلافات في أراء العاملنٌ  ذات دلالة إحصائية تعود لعامل انٛنس عند مستوى معنوية%. 
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H1 5: ٌوجد اختلافات فً أراء العاملٌن ذات دلالة  إحصائٌة تعود لعامل الجنس عند مستوى معنوٌة%. 

 

 الاراء  الدستجوبين تعود للجنس(:اختلافات في 15الجدول)

 

Ranks 

 N Mean Rank الجنس  

A 8.23 13 ذكر 

 6.50 2 انثى

Total 15  

B 8.12 13 ذكر 

 7.25 2 انثى

Total 15  

C 8.12 13 ذكر 

 7.25 2 انثى

Total 15  

D 8.31 13 ذكر 

 6.00 2 انثى

Total 15  

 

 

 

 
 
 
 
 

 التعليق:
الع تنص بعدـ وجود اختلافات في  H0عند الاملاع على نتائج اختبار كروسكاؿ واليز وجدج نٓقق الفرضية 
 .SIG>5%اراء العاملنٌ تعود لعامل انٛنس في كل العبارات وكل الابعاد حين اف 

 ثانيا: اختلافات تعود لعامل العمر 

Test Statisticsa,b 

 A B C D 

Kruskal-Wallis H .294 .073 .073 .769 

df 1 1 1 1 

Asymp. Sig. .588 .788 .787 .380 

a. Kruskal Wallis Test 

b. Grouping Variable: العامل جنس 
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H0 5: لا توجد اختلافات في اراء العاملنٌ ذات دلالة إحصائية تعود لعامل العمر عند مستوى معنوية%. 

H1  5اراء العاملنٌ ذات دلالة احصائية تعود لعامل العمر عند مستوى معنوية : توجد اختلافات في%. 

 في  الآراء الدستجوبين تعود لعامل العمر ت(:يوضح  الاختلافا16الجدول )

 

Ranks 

 N Mean Rank عمر العامل 

A 9.28 9 سنة50ىال30من 

 6.08 6 فوق فما50 من

Total 15  

B 9.17 9 سنة50ىال30من 

 6.25 6 فوق فما50 من

Total 15  

C 9.17 9 سنة50ىال30من 

 6.25 6 فوق فما50 من

Total 15  

D 7.56 9 سنة50ىال30من 

 8.67 6 فوق فما50 من

Total 15  

 

 

 

Test Statisticsa,b 
 A B C D 

Kruskal-
Wallis H 

2.078 1.712 1.722 .370 

df 1 1 1 1 

Asymp. Sig. 9 .191 .189 .543 

a. Kruskal Wallis Test 

b. Grouping Variable: العامل عمر 
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 التعليق:
التي تنص على عدم وجود اختلافات بين اراء العاملين في الدؤسسة تعود لعامل العمر في جميع  H0نلاحظ تحقق الفرضية 
 .SIG>5%ان العبارات والابعاد حيث

 

 ثالثا: اختلافات تعود للمستوى التعليمي 

H0  5: لا توجد اختلافات في اراء العاملنٌ ذات دلالة إحصائية تعود لعامل انٞستوى التعليمي عند مستوى معنوية%. 

H1  5: توجد اختلافات ذات دلالة في اراء العاملنٌ تعود لعامل انٞستوى التعليمي عند مستوى معنوية%. 

  التعليمي الدستوىل الاختلافات  في الآراء  الدستجوبين تعود لعام  (:27الجدول )

Ranks 

 N Mean Rank للعامل التعلٌمً المستوى 

A 7.33 3 ثانوي 

 7.93 7 جامعً

 8.50 5 اخرى

Total 15  

B 7.50 3 ثانوي 

 7.14 7 جامعً

 9.50 5 اخرى

Total 15  

C 7.00 3 ثانوي 

 7.50 7 جامعً

 9.30 5 اخرى

Total 15  

D 8.33 3 ثانوي 

 7.29 7 جامعً

 8.80 5 اخرى

Total 15  
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Test Statisticsa,b 
 A B C D 

Kruskal-
Wallis H 

.148 .958 .742 .592 

df 2 2 2 2 

Asymp. 
Sig. 

.929 .619 .690 .744 

a. Kruskal Wallis Test 

b. Grouping Variable: للعامل التعلٌمً المستوى 

 
 التعليق:

الع تنص على وجود اختلافات في اراء العاملنٌ في نٗيع  H0واليز نلاحة نٓقق الفرضية مل جدوؿ كروسكاؿ 
 .SIG>5%العبارات والابعاد حين اف 

 رابعا: اختلافات تعود للخبرة الدهنية 

H0  لا توجد اختلافات في اراء العاملنٌ ذات دلالة إحصائية تعود لعامل انٝبرة انٞهنية عند مستوى معنوية :
5%. 

H1  5: توجد اختلافات في اراء العاملنٌ ذات دلالة إحصائية تعود لعامل انٝبرة انٞهنية عند مستوى معنوية%. 

 الاختلافات  في الآراء  الدستجوبين تعود لعامل  (:18الجدول )

 

Ranks 

 N Mean Rank للعامل المهنٌة الخبرة 

A 11.00 2 سنوات 5 اللمن 

 6.70 5 10 الى 5من

 4.50 5 10 اكثرمن

Total 12  

B 11.50 2 سنوات 5 اللمن 

 6.50 5 10 الى 5من

 4.50 5 10 اكثرمن

Total 12  
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C 11.00 2 سنوات 5 اللمن 

 6.40 5 10 الى 5من

 4.80 5 10 اكثرمن

Total 12  

D 11.00 2 سنوات 5 اللمن 

 6.20 5 10 الى 5من

 5.00 5 10 اكثرمن

Total 12  

 

 

Test Statisticsa,b 
 A B C D 

Kruskal-
Wallis H 

5.428 6.185 4.899 7.089 

df 2 2 2 2 

Asymp. 
Sig. 

.066 .045 .086 .029 

a. Kruskal Wallis Test 

b. Grouping Variable: للعامل المهنٌة الخبرة 

 التعليق:

حيػن  Bفي نٗيع العبارات وكل اشبعػادمج ماعػدا العبػارة الثانيػة للبعػد H0مل جدوؿ اختبار كروسكاؿ واليز نلاحة نٓقق  الفرضية
 والع تنص على وجود اختلافات بنٌ أراء العاملنٌ يعود لعامل انٝبرة انٞهنية.H1مج فتتحقق الفرضية SIG<5%نرى اف 

 خامسا: اختلافات تعود للمركز الوظيفي 

: H05توجد اختلافات في أراء العاملنٌ ذات دلالة إحصائية تعود لعامل انٞركز الوظيفي عند مستوى معنوية  لا%. 

H1  5: توجد اختلافات في اراء العاملنٌ ذات دلالة إحصائية تعود لعامل انٞركز الوظيفي عند مستوى معنوية%. 

 الدركز الوظيفي الاختلافات  في الآراء  الدستجوبين تعود لعامل  (:19الجدول )

 

Ranks 

 N Mean Rank للعامل الوظٌفً المركز 

A 6.50 2 لسم رئٌس 

 9.00 2 لسم رئٌس نائب
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 4.00 1 مرالب

 8.50 10 عامل

Total 15  

B 6.25 2 لسم رئٌس 

 6.25 2 لسم رئٌس نائب

 4.00 1 مرالب

 9.10 10 عامل

Total 15  

C 6.25 2 لسم رئٌس 

 6.25 2 لسم رئٌس نائب

 4.00 1 مرالب

 9.10 10 عامل

Total 15  

D 10.50 2 لسم رئٌس 

 6.00 2 لسم رئٌس نائب

 6.00 1 مرالب

 8.10 10 عامل

Total 15  

 

 

Test Statistics
a,b

 

 A B C D 

Kruskal-

Wallis H 

1.414 2.255 2.269 2.050 

df 3 3 3 3 

Asymp. Sig. .702 .521 .519 .562 

a. Kruskal Wallis Test 

b. Grouping Variable: انمركز انوظيفي نهعبمم 

 التعليق:

الع تنص على وجود  H0نلاحة مل خلاؿ ىذا انٛدوؿ وبالتحديد مل اختبار كروسكاؿ واليز نٓقق الفرضية 
 .SIG >5%في نٗيع العبارات وفي كل اشبعاد حين اف اختلافات بنٌ أراء العاملنٌ 

 متوسط الاستبيان : *
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 الفرضيات :

H0  5: لا يوجد نضاـ رقابة فعاؿ ذو دلالة إحصائية على جودة منتجات انٞؤسسة عند مستوى معنوية%. 

H1  5: يوجد نضاـ رقابة فعاؿ ذو دلالة إحصائية على جودة منتجات انٞؤسسة عند مستوى معنوية%. 
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 خلاصة الفصل:

لقػػد حاولنػػا مػػل خػػلاؿ ىػػذا الفصػػل إجػػراء دراسػػة حالػػة مؤسسػػة رواياؿ مونػػدياؿ للصػػناعات  البلاسػػتيكية 
بالوادي للتعرؼ علػى مسػتوى فعاليػة نظػاـ رقابػة انٛػودة علػى انٞنتجػات مجواسػتخدمنا لػذلو الاسػتبانة كػأداة للدراسػة 

ؿ انٞؤسسػة نٞعرفػة أرائهػم حػوؿ مػدى فعاليػة والع صممناىا وفقا نٞقياس ليكارت انٝماسي  وقمنػا بتوزيعهػا علػى عمػا
( (spssنظػػاـ رقابػػة انٛػػودة علػػى انٞنتجػػات في مؤسسػػة رواياؿ مونػػدياؿمج ولتحليلهػػا قمنػػا بتفريػػل الاسػػتبانة في بػػرجمج 

ومل جحية كل بعد مل اشبعاد انٞتعلقة برقابة انٛػودة علػى انٞنتجػات وىػي: اختبػار اشداء وانٞتانػةمج السػلامة والامتثػاؿ 
لمعػػاينً البيئيػػة مجنٓسػػنٌ العمليػػات والابتكارمجرضػػا العمػػلاءمج وقػػد   الاعتمػػاد علػػى نٓليػػل عينػػة مػػل عػػاملنٌ مؤسسػػة ل

عامػل مجكمػا   مػل خػلاؿ ىػذه الدراسػة عػرض ونٓليػل  15رواياؿ مونػدياؿ بالػوادي حيػن بلػل حجػم عينػة الدراسػة 
نتجػػات مجواعتمػػدج علػػى عػػدة اختبػػارات وذلػػو أراء عمػػاؿ انٞؤسسػػة حػػوؿ مسػػتوى فعاليػػة نظػػاـ رقابػػة انٛػػودة علػػى انٞ

 لاختبار فرضيات الدراسة .

 وبعد استخداـ كل ما سبق وجدج أف الفرضية الرئيسية ا ققة ىي 

H1  5: يوجػػػد نضػػػاـ رقابػػػة فعػػػاؿ ذو دلالػػػة إحصػػػائية علػػػػى جػػػودة منتجػػػات انٞؤسسػػػة عنػػػد مسػػػتوى معنويػػػػة%.
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 خاتمة :

موندياؿ مجحين حاولنا  نٕثلر إشكالية دراستنا في مستوى فعالية نظاـ رقابة انٛودة على انٞنتجات نّؤسسة رواياؿ
التطرؽ إق اشسلوب الإداري وانٞفهوـ انٞتجدد وىو رقابة انٛودة والنوعية والذي لو أن٨يتو الكبنًة على انٞؤسسات 
 لذى وجب عليها أف تركز اىتمامها عليو لتتماشى ومتطلبات انٜياة الاقتصادية انٛديدة للالتحاؽ بركب التطور.

لنٌ نظري وتطبيقيمجحين تعرضنا في انٛانب النظري إق تقديم أساسيات حوؿ  لذلو قسمنا ىذا البحن إق فص
كل مل الرقابة وانٛودة م الرقابة على انٛودة مجم انتقلنا إق انٛانب التطبيقي قدمنا أولا عرضا نٞؤسسة ن١ل الدراسة 

ؿ لصناعات البلاستيكية )رواياؿ موندياؿ( م استعرضنا الدراسة الاستطلاعية شراء عماؿ مؤسسة رواياؿ مونديا
 حوؿ فعالية نظاـ رقابة انٛودة على انٞنتجات في مؤسستهم.

 ومل خلاؿ كل ما   عرضو في كلا انٛانبنٌ النظري والتطبيقي ن٬كل الإجابة على إشكالية نُثنا كالآلأ:  -
ا إف لم تتم الرقابة عليها أف رقابة انٛودة على انٞنتجات ضرورة لابد منها في عصرج انٜالي فانٞنتجات قد تفقد جودن

في نٗيع مراحل إنتاجها منذ بدايتها حلمج تقدن٬ها للعملاء مجلذلو تعد الرقابة عملية كاملة نٕكل انٞؤسسات مل 
 ضماف جودة منتجانا وتفادي أي عيوب أو قصور في جودة انٞنتجات.

 ومل خلاؿ عرضنا نٟذه الدراسة توصلنا إق النتائج التالية:-

 لنظري: في الجانب ا 
 تعد الرقابة وظيفة مهمة في ضماف جودة انٞنتوج كما أنها مرتبطة نَميع وظائو انٞؤسسة. -
 تعتبر الرقابة في الوقر انٜالي ضرورة حتمية لابد مل تطبيقها لتحقيق اشىداؼ انٞرجوة. -
انٛودة سلاح تنافسي للمؤسسات والتفكنً في نٓقيقها قرار استراتيجي مهم وىو مكسب للإدارة  -

 وانٞؤسسة واتتمع ككل .
إف وجود نظاـ الرقابة على انٛودة في انٞؤسسة ضروري كما أف فعاليتو تضمل السنً انٜسل للعمليات  -

 الإنتاجية.
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 إف رقابة انٛودة على انٞنتجات تضمل للمؤسسة زيادة تطور وقوة منتجانا . -
 :في الجانب التطبيقي 

 عالية ومطابقة للمواصفات الع تضعها انٞؤسسة. تعتبر منتجات مؤسسة رواياؿ موندياؿ ذات جودة -
تكمل الفوائد انٞرجو نٓقيقها مل الرقابة على جودة انٞنتجات كالتالي: نٓسل صورة ونٚعة انٞؤسسة  -

 مجزيادة رضا العملاء وزيادة اشرباح وانٜصة السوقية.
منتجانا عند : يوجد نظاـ رقابة فعاؿ ذو دلالة احصائية على جودة  H1الفرضية ا ققة ىي  -

 . %5مستوى معنوية 
 التوصيات:

 بناءا على النتائج انٞتوصل إليها ن٬كننا تقديم بع  الاقتراحات أو التوصيات كالآلأ:

 .ضرورة الاىتماـ انٛيد والكافي بالعملية الرقابية في انٞؤسسات بداية مل انٞواد اشولية حلمج انٞنتج النهائي 
  انٛودة في انٞؤسسات نُين يساىم في نٓديد الان٥رافات والعيوب ضرورة وضع نظاـ فعاؿ لرقابة

 وتصحيحها للمحافظة على جودة انٞنتجات وكسب ولاء العملاء.
  ن٩ب على انٞؤسسات وضع آليات وأساليب متطورة وفعالة للرقابة على جودة انٞنتجات وذلو نٞواكبة

 رب الدوؿ اشخرى.التطورات انٝاصة بهذا اتاؿ والاحتكاؾ والاستفادة مل نْا
  ضرورة الاىتماـ بانٞورد البشري في انٞؤسسة والعمل على تطويرىم وتدريبهم ورفع انٞستوى العلمي و

 التأىيلي نٟم وخاصة القائمنٌ برقابة انٛودة .
 آفاق الدراسة:

 ن٬كل أف نوجو الباحثنٌ للبحن في العناصر التالية:

 الرقابة على النوعية 
  نٓسنٌ جودة انٞنتجاتدور انٛودة الشاملة في 
 آليات الرقابة على انٛودة
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 قائمة الدراجع:

 أ.الكتب:

 .2014(عبد الله جوىرمجالإدارة العامة وإدارة اشعماؿمجبدوف مبعةمجمؤسسة شباب انٛامعةمجالإسكندريةمجمصرمج1

مج دار الشػػقري  6النمرمجوآخػػروف مج"الإدارة العامػػة اشسػػس والوظػػائو والانْاىػػات انٜديثة"مجمبعػػة سػػعود بػػل محمد (  2 
 .2016للنشر والتوزيع مجالرياض السعوديةمج

( محمد الفػػػػػاتح ن١مػػػػػود بشػػػػػنً انٞغركمج"الرقابػػػػػة الإداريػػػػػة" مجبػػػػػدوف مبعػػػػػةمج دار اشكادن٬يػػػػػة انٜديثػػػػػة للكتػػػػػاب انٛػػػػػامعي 3
 .2020مجالسودافمج 

بػػػػػد الفتػػػػػاحمجمحمد فريػػػػػد الصػػػػػحلمج الإدارة العامػػػػػة انٞبػػػػػادئ و التطبيقمجبػػػػػدوف مبعػػػػػةمج الػػػػػدار انٛامعيػػػػػةمج محمد سػػػػػعيد ع (4
 .2003الإسكندريةمج مصرمج

( نزار عبد اتيد البرواريمجوآخروفمج"إدارة انٛودة مػدخل للتميػز والػريادة مفػاىيم وأسػس وتطبيقػات "مجالطبعػة اشوق 5
 .2011مجدار الوراؽ للنشر والتوزيع مجعمافمج

( مؤيد عبد انٜسنٌ الفضلمجويوسػو حجػيم الطػائي مج"إدارة انٛػودة الشػاملة :مػل انٞسػتهلو إق انٞسػتهلو مجمػنهج  6
 .2004كمي"مجالوراؽ للنشر والتوزيع مجعماف مج

الشػػػػػريو بوفػػػػػاسمج"إدارة انٛػػػػػودة الشػػػػػاملة والتغيػػػػػنً في منظمػػػػػات اشعمػػػػػاؿ" مجالطبعػػػػػة اشوق مجدار مكتبػػػػػة الوفػػػػػاء  (7
 .2019مجمصرمجالقانونيةمجالإسكندرية

( ن١فػػػوظ أن٘ػػػد جػػػودة مج"إدارة انٛػػػودة الشػػػاملة مفػػػاىيم وتطبيقات"مجالطبعػػػة الثانيػػػةمجدار وائػػػل للنشػػػر والتوزيعمجعمػػػاف 8
 .2006اشردفمج

( رعػػػػػػػد عبػػػػػػػد الله الطائيمجعيسػػػػػػػى قػػػػػػػدادةمج"إدارة انٛػػػػػػػودة الشػػػػػػػاملة"مجالطبعة العربيػػػػػػػةمجدار اليػػػػػػػازوري العلميػػػػػػػة للنشػػػػػػػر 9
 .2008والتوزيعمجعماف اشردف مج
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مػػػػأموف الدرادكػػػػةمجمارؽ الشػػػػػيلي مج"انٛػػػػودة في انٞنظمػػػػات انٜديثة"مجالطبعػػػػػة اشوق مجدار صػػػػفاء للنشػػػػر والتوزيػػػػػع  (10
 .2002مجعمافمج

( يوسػػو حجػػيم الطػػائي وآخػػروف مج"نظػػم إدارة انٛػػودة وخدمػػة العمػػلاء في انٞنظمػػات الإنتاجيػػة وانٝدميػػة مجالطبعػػة 11
 .2009دف مجالعربيةمجدار اليازوري للنشر والتوزيع مجعماف اشر 

 .2002( خضنً كاظم ن٘ودمج "إدارة انٛودة وخدمة العملاء"مجالطبعة الثانية مجدار انٞسنًة للنشر والتوزيع مجعمافمج12

انٛودة"مجبػدوف مبعػة مجمؤسسػة شػباب انٛامعػة مجالإسػكندرية -الوقػر–( جاسم ن٠يدمج"الإدارة انٜديثة في التسويق 13
 .2004مصر مج

وخدمػػػػػػة العمػػػػػػلاء"مج الطبعػػػػػػة الرابعػػػػػػةمجدار انٞسػػػػػػنًة للنشػػػػػػر والتوزيعمجعمػػػػػػاف  ( خضػػػػػػنً كػػػػػػاظم ن٘ػػػػػػودمج"إدارة انٛػػػػػػودة14
 .2015اشردفمج

 .1992( سعيد أوكيلمج"وظائو ونشامات انٞؤسسة الصناعية"مجبدوف مبعةمجديواف انٞطبوعات انٛامعيةمجانٛزائرمج15

نشػر والتوزيػع مجالطبعػة اشوق ( مأموف الدرادكة وآخروف مجإدارة انٛودة الشاملة )الرقابة على انٛودة(مجدار الصفاء لل16
 .2001اشردفمج-مجعماف

نػػػزار عبػػػػد اتيػػػػد البرواريمجنٜسػػػل عبػػػػد الله باشػػػػيوةمج إدارة انٛػػػودة مػػػػدخل للتميػػػػز و الػػػريادة مفػػػػاىيم و أسػػػػس و  (17
 .2011تطبيقاتمج الطبعة اشوقمجمؤسسة الوراؽ للنشر و التوزيعمج اشردفمج 

 ب.الدذكرات:

انٞورد البشري في الرقابة على جودة انٞنتج مجرسػالة نيػل شػهادة انٞاجسػتنً مجقسػم إدارة أعمػاؿ  بودالي محمدمجدور (1
 .2011-2010مجكلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسينً مججامعة أمحمد بوقرة  بومرداس مج

تر مجإدارة أعمػاؿ كرن٬ة شتوافمجنعيمة شهبوبمجدور الرقابة في نٓسنٌ جودة انٞنتوج مج مذكرة لنيػل شػهادة انٞاسػ (2
 .2018مج كلية العلوـ الاقتصادية و التجارية وعلوـ التسينًمججامعة ن٪ي فارسمج انٞدية مج
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نقاز نواؿمج" دور الرقابة على تكاليو انٛودة لتحسنٌ اشداء انٞالي " مجمذكرة لنيل شهادة انٞاسػتر )أكػادن٬ي(  (3
ية والتسػػػػينً والعلػػػوـ التجاريػػػة جامعػػػػة في العلػػػوـ التجاريػػػة نٔصػػػػص ن١اسػػػبة وتػػػدقيق مجكليػػػػة العلػػػوـ الاقتصػػػاد

 .2013/2014انٞسيلةمج
دخينيسػػة عقبػػة عػػلاء الديلمجاشخضػػري علػػيمج" دور الرقابػػة في نٓسػػنٌ جػػودة انٞنتػػوج"مج مػػذكرة لنيػػل شػػهادة  (4

انٞاسػػػػػػػػػتر في نٔصػػػػػػػػػص إدارة أعمػػػػػػػػػاؿمج كليػػػػػػػػػة العلػػػػػػػػػوـ الاقتصػػػػػػػػػادية والتجاريػػػػػػػػػة وعلػػػػػػػػػوـ التسػػػػػػػػػينً مججامعػػػػػػػػػة 
 .2020/2021مجغرداية

ة ومعيزي كلثوـ مج"آلية مراقبة التجارة وجودة انٞنتوجات في اشسواؽ انٛزائرية "مجرسالة نيل شػهادة بلعباس زكي (5
انٞاسػػتر مجنٔصػػص تسػػويق مجكليػػة العلػػوـ الاقتصػػادية والتجاريػػة وعلػػوـ التسػػينًمج جامعػػة ابػػل خلػػدوفمج تيػػارتمج 

2014-2013. 
بػػػلاؿ مج"دور الرقابػػة في نٓسػػػنٌ جػػودة انٞنتػػػوج "دراسػػة حالػػػة مؤسسػػة قػػػروب رامسػػو حاسػػػي مسػػػعود  ن٠ػػوري (6

-ورقلػة–مجمذكرة نٔرج لنيل شهادة ليسانس علوـ التسينً مجنٔصػص إدارة اشعمػاؿ مججامعػة قاصػدي مػرباح 
 .2011/2012مج

سػػػػعيدة وآخػػػػروفمج" دور الرقابػػػػة في نٓسػػػػنٌ جػػػػودة العمػػػػل"مج مػػػػذكرة لنيػػػػل شػػػػهادة ليسػػػػانس في علػػػػم  بعػػػػنًي  (7
-البػػويرة  -الػػنفسمج نٔصػػص عمػػل وتنظػػيممج كليػػة العلػػوـ الاجتماعيػػة والإنسػػانيةمج جامعػػة أكلػػي محمد أونٜػػاج

2019/2020. 
 المجلات:-ج

"دراسػػة اسػػتطلاعية شراء انٞػػدراء في معمػػل ماجػػد محمد صػػالحمج"نٓليل العلاقػػة بػػنٌ أبعػػاد انٛػػودة ونٓقيػػق انٞنػػتج  (1
 .2007ع88مج29اشلبسة الولادية بانٞوصلمجن٠لة تنمية الرافديل العراؽمج

بارة خنًمج"آليػػػات ضػػػب  انٛػػػودة والنوعيػػػة في التعلػػػيم العػػػالي في انٛزائػػػر نٝدمػػػة أىػػػداؼ اتتمػػػع الاجتماعيػػػة  (2
 .2014ي مجالعدد انٝامس مجوالاقتصادية"مجن٠لة الدراسات والبحوث الاجتماعيةمججامعة الواد
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 د.الدطبوعات والمحاضرات:

نٔصػػػػػػػػص إدارة  LMD( فوزيػػػػػػػػة قديدمجمطبوعػػػػػػػػة بعنػػػػػػػػواف "إدارة انٛودة"موجهػػػػػػػػة لطلبػػػػػػػػة سػػػػػػػػنة الثالثػػػػػػػػة ليسػػػػػػػػانس 1
 .2020/2021مجكلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسينًمجانٛزائرمج3أعماؿمججامعة انٛزائر 

بعواف:"مقدمػػػػة عػػػػل ضػػػػب  انٛودة"مجتعػػػػاريو عامػػػػة عػػػػل مفهػػػػوـ انٛػػػػودة مجقسػػػػم التقنيػػػػة أن٘ػػػػد محمد عيشويمجن١اضػػػػرة (2
 .2004انٞيكانيكيةمج

مج قسػم علػوـ 2017/2018رن٘اي سناءمجمطبوعة بعنواف "دروس في مقياس إدارة انٛودة"مج مقياس إدارة انٛودة مج(3
 مججامعة انٞسيلةمج انٛزائر.التسينً نٔصص إدارة أعماؿ مجكلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسينً

( ن٪يػػاوي انٟاـمجن١اضػػػرة بعنواف"مفػػاىيم أساسػػػية حػػوؿ انٛػػػودة "مجمقيػػػاس إدارة انٛػػودةمج بػػػدوف سػػنة مجقسػػػم سػػػنة أوق 4
 ماستر نٔصص التسويق والإستراتيجيةمجكلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسينًمججامعة باتنة مجانٛزائر.

ف"ن١اضػػػػرات في مقيػػػػاس إدارة انٛػػػػودة"مج مقيػػػػاس إدارة انٛودةمجبػػػػدوف سنةمجقسػػػػم علػػػػوـ ( نعػػػػرورة بوبكرمجن١اضػػػػرة بعنوا5
 التسينً مجنٔصص إدارة أعماؿمج كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسينًمج جامعة الواديمجانٛزائر.

 ه(الدواقع:

1) ebook.univeyes.com 

2) m.marefa.org 
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 قائمة الملاحق:

 جامعة حمه لخضر بالوادي                                   

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير                            

 قسم : علوم التسيير                                           

 تخصص :إدارة أعمال                                          

 :الاستبانة                                              

ٌسرنا أن نضع بٌن أٌدٌكم هذه الاستبانة التً حضرت لجمع المعلومات اللازمة للدراسة التً نموم 

رقابة الجودة ٌر تخصص إدارة أعمال ,تحت عنوان بإعدادها  استكمالاً لنٌل شهادة  لٌسانس فً علوم تسٌ

 والنوعية .

ونظرا لأهمٌة إجابتكم نؤمل منكم التكرم بالإجابة على الاستبانة بدلة ,حٌث أن صحة النتائج تعتمد بدرجة 

كبٌرة على صحة إجابتكم علما أن المعلومات التً ستدلون بها ستحظى بالسرٌة التامة إلا لغرض البحث 

 ركتكم ضرورٌة ورأٌكم عامل أساسً من عوامل نجاحها.العلمً,فمشا

 لكم منا فائق التقدير والاحترام                                                                             

 الجزء الأول:البيانات الشخصية

 

 أنثى  ذكر   (الجنس:           2

   

 فما فوق 53من              53إلى 03سنة               من 03منألل          (العمر:   1

 

 ثانوي         جامعً          دراسات علٌا             أخرى  (المستوى التعليمي: 3

 

 3.سنوات        أكثر من3.إلى  5سنوات           من 5ألل من (الخبرة المهنية:            4

 

 عامل        رئٌس المسم         نائب رئٌس لسم           مرالب              الوظيفي:(المركز 5
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 الجزء الثاني : مدى فعالية نظام رقابة الجودة في المؤسسة

 (PVCأولا: الأبعاد الموجهة لصناعات البلاستيكية )

 
 العبارات

 ير موافق 
 موافق بشدة موافق لزايد  ير موافق بشدة

 / / / / / البعد الأول : اختبار الأداء و الدتانة  أ(

1 

ىل يتم إجراء اختبارات لصناعات 
البلاستيكية للتحقق مل أدائها ومتانتها في 

ظروؼ ن٢تلفةمج مثل الضغ  وانٜرارة 
  والتيكل؟

     

2 
 

يتم توثيق نتائج اختبار اشداء وانٞتانة 
 وتوفنًىا للعملاء عند الطلب؟

     

3 
انٞؤسسة  جراء اختبارات دورية تقوـ 

لصناعات البلاستيكية لضماف استمرارية 
 أدائو ومتانتو على انٞدى الطويل؟

     

4 
توفر انٞؤسسة توجيهات للعملاء بشأف 

استخداـ الصناعات البلاستيكية والعوامل 
 الع تؤثر على أدائها ومتانتها انٞطلوبة؟

     

 ب(
والامتثال للمعايير البعد الثاني :السلامة 
 البيئية

/ / / / / 

1 
تقوموف بتقييم ومراقبة التأثنًات البيئية 
لعملياتكم وانٔاذ إجراءات للتحسنٌ 

 انٞستمر؟

     

2 
توفروف تدريبًا منتظمًا للعاملنٌ حوؿ 
السلامة والوقاية مل انٞخامر في مكاف 

 العمل؟
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3 
تقوموف بفحص واختبار انٞواد انٝاـ 
انٞستخدمة في الصناعات البلاستيكية 
 للتحقق مل مطابقتها للمعاينً البيئية؟

     

تتمتع منشيتكم بشهادات الامتثاؿ للمعاينً  4
 البيئية والسلامة؟

     

 ج(
البعد الثالث :  تحسين العمليات 

  والابتكار
/ / / / / 

1 
تشجعوف موظفيكم على تقديم اقتراحات 

 وتطويرىا؟لتحسنٌ العمليات 
     

ىل لديكم نظاـ نٛمع اشفكار انٛديدة  2
 ونٓليلها وتطبيقها؟

     

تتبعوف أحدث التطورات التكنولوجية  3
 والابتكارات في الصناعات البلاستيكية ؟

     

4 
تقوموف بتنظيم ورش عمل وتدريبات 
نٞوظفيكم لتعزيز قدرانم في نٓسنٌ 

 العمليات وتطوير انٞنتجات؟

     

 / / / / / البعد الرابع : رضا العملاء د(

تقيموف رضا العملاء على جودة   1
 منتجاتكم؟

     

تتعاملوف مع شكاوى العملاء واحتياجانم   2
 ا تملة؟

     

تقوموف نَمع تقييمات العملاء واستطلاع  3
 آرائهم بشأف منتجاتكم وخدماتكم؟

     

خدمة تقدموف مزايا إضافية للعملاءمج مثل  4
 ما بعد البيع أو ضماجت ن٣تدة؟

     

 

 

 


