
 

 مدرسة الدراسات العليا التجارية

EHEC 
في العلوم التجارية  ستراالملنيل شهادة تخرج مقدمة مذكرة   

و التوزيع إدارة سلسلة التوريد :تخصص  

 

 :الموضوع

 

 

 

  

  

 إعداد الطالبة:                                                    تحت إشراف:

ري عبد الناصرخ .د                                                           عون شهرةبن  

               ر اضمح ذتاأس

 

 30الدفعة رقم

 6302جوان 

 

 دور وظيفة الإنتاج في تحقيق الجودة الشاملة

ملبنة الأوراس: دراسة حالة   



 

 

 

 

 

  

 

 

  



 

 مدرسة الدراسات العليا التجارية

   EHEC 
ستر في العلوم التجارية النيل شهادة المتخرج مقدمة مذكرة   

و التوزيع إدارة سلسلة التوريد: تخصص  

 

 :الموضوع

 

 

 

  

  

 إعداد الطالبة:                                                    تحت إشراف:

ري عبد الناصرخ .د                                                           عون شهرةبن  

               ضرحام تاذأس

 

 30الدفعة رقم

 6302جوان 

 

 

 دور وظيفة الإنتاج في تحقيق الجودة الشاملة

ملبنة الأوراس: دراسة حالة   



 ملخص

 
في ذلك هو التطورات كان ولا يزال المستهلك متطلب وهذا ليس فعلا إراديا منه بل كان السبب 

، وعلى مالحاصلة على المستوى العالمي الذي يدفع بهم إلى تحديد اختياراتهم دون انتظار ما يوجه إليه
عاتق هذا التغيير صارت وظيفة الإنتاج داخل المؤسسات جد معقدة، بحيث يزداد تضاعف تركيبتها 

صعب التحكم داخل ويصبح هذا  تغيير الأسلوب المنتهج مكونات وطاقة وموارد مستعملة وحتىمن 
 .عملية واحدة

مستوى الجودة المطلوب و المضمون في منتجاتها، زاد سعى هذه العملية هو الوصول إلى وبما أن م
 .التركيز على الكيفية التي تسمح للمنتجين بتحقيق كل هذه الشروط بطريقة سهلة وناجحة ومضمونة

عن جانبه الذي يسيطر على تفكير  تخليالهوم و وبهذه الطريقة زاد البحث عن تطوير هذا المف
في عملية الإنتاج، إلى أن تم التوصل إلى مفهوم أشمل والذي كان الجودة الشاملة ، وهو  المسيرين

ساعد في توطيد الآلات، بحيث ي من بين المفاهيم المهمة في الإنتاج على غرار جودة المكونات، و
تحسين جل التميز والالإنتاج، وتعميق مفهوم العمل من أية لبط بين كل الأعضاء المهمين في عمالروا

 . المستمر لكل العمليات في المؤسسة

 .التحسين المستمر، الجودة وظيفة الإنتاج، الجودة الشاملة،: الكلمات الدالة



 

Résumer 

Le consommateur est toujours  exigent , ce qui est vraiment involontairement de lui, mais la 

raison pour laquelle ce sont les développements au niveau mondial qui les pousse à 

déterminer leurs choix sans attendre  ce qui offre pour eux, et la résultat  de ce changement  

c’est que la fonction de production au sein des institutions devenu très complexe qui exige 

l’augmentation des compositions de cette opération et nécessite doublé composants , l'énergie 

et les ressources utilisées et même changer la méthode qui suivre et cela devient difficile à 

contrôler dans un seul processus . 

 

L’objectif de cette opération est d'atteindre une qualité requise et assurer dans leurs produits, 

ce qui influence les producteurs sur la façon qui va permettre aux eux de réaliser toutes ces 

conditions facilement, avec succès et de manière sécurisée. 

 

De cette façon , l'augmentation de la recherche sur le développement de ce concept de qualité  

et de renoncer  sa part qui occupe les gestionnaires dans le processus de production , pour 

parvenir à un concept plus large , ce qui était la qualité globale , qui est  le plus importants 

dans la production  que ,la qualité des composants  et les machines, cela permettre de 

consolider les liens entre tous les membres importants du processus de production , et 

d'approfondir le concept de travail pour l'excellence et l'amélioration continue de tous les 

processus de l'organisation. 

Les mots clés : processus de production ; la qualité totale ; la qualité ; l’amélioration 

contenu . 

 



 

  Abstract 
Now a days, the consumer is more and more demanding, and this not a volunteer act from 

him but the development all over the world and globalization drive him to determine their 

needs and choices without waiting companies to present them their goods. Because of all this 

changes production function within companies become very complex, using doubled 

components, energies and resources and even different methods, so the production operations 

become so hard to do and also hard to control. 

The objective of this operations, is to real the required quality of products, the reason that 

make producers concentrate on how to produce quality using an easy, successful and 

guaranteed method. 

Moreover, the researchers increased and developed their researches about the concept of 

quality during the production process until they arrived to the concept of the total quality; and 

this is one of the most important concept in the production function now, using good quality 

of component, equipments and even production method, which helps consolidate links 

between members of production process and also to improve quality and excellence for all 

process of the company. 

Key words: production process, total quality, quality, amelioration continues.  
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 بسم الله الرحمن الرحيم
 ⦃قل اعملوا فسيرى الله عملكم والمؤمنون  ⦄

 صدق الله العظيم
⩪⩪⩪ 

 أحمل اسمه بكل فخر يامن
 يا من أودعني الله
 أهديك هذا العمل

 والدي العزيز    
⩪⩪⩪ 

 إلى رمز الحب و الحنان
 إلى القلب الناصع بالبياض

 لإلى ينبوع الصبر و التفاؤل و الأم
 هذا العمل كيأهد
 والدتي الحبيبة      

⩪⩪⩪ 
 إلى من تذوقت معهم أجمل اللحظات

 يفتقدونيإلى من سوف أفتقدهم وأتمنى أن 
 إلى إخوتي بالله وأحبتي

 حفصة، هاجر، مختارية ، شهناز، أسماء، فاطمة وكل 
 أصدقائي من قريب ومن بعيد

⩪⩪⩪ 
 حزن يشوبه الفراق بعد التجمع وفرح لبزوغ فجر جديد في حياتي هو يوم تخرجي
 هنا سوف أضع كلماتي لكل من ترك بصمة في حياتي وغير من مجراها وعمق

 .ةلكل من أشعرني أني لست وحيد مداركي العلمية
 ...........محبتكم

 شهرة



 

 شكر وعرفان

  

 بسم الله الرحمن الرحيم

الحمد لله الذي أنار درب العلم و المعرفة وأعاننا على هذا الواجب ووفقنا إلى إنجاز هذا 

 العمل

و من بعيد علىمتنان إلى كل من ساعدنا من قريب أنتوجه بجزيل الشكر و الا  

توفي تذليل ما واجهناه من صعوبات  إنجاز هذا العمل وفي   

الذي لم يبخل علينا  ري عبد الناصرخ :ونخص بالذكر الأستاذ  المشرف الدكتور

هذا البحث متماه القيمة التي كانت عونا لنا في إبتوجيهاته ونصائح  

في المؤسسة ميدان  بوقرورة الصالح :كما نوجه خالص شكرنا للسيد رئيس قسم التسويق

على عملنا داخل المؤسسة ارا ومؤطكان مشرف دراستنا الذي  

ن نشكر كل الموظوين و العمال الذين ساعدوا بإضافة معلومة مهمة في  يووتنا أكما لا

 عملنا

كانوا الدرب الأساسي لبلوغنا أهدافنا  نكما لاننسى أساتذتنا الكرام الذي  

على حسن مساعدتنا ونشكر أيضا كل موظوي المدرسة الدراسات العليا الذين عملوا دوما 

مني إليكم أرقى كلمات الشكر و التقدير   
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 :مقدمة عامة

ل فيه، تتموقع المؤسسة ضمن الاقتصاد كنواة أساسية له لما لديها من تأثير على شتى الطرق و العوام  
اعترافاتهم بأهميتها، ومع تزايد عدد  زيادةها و ب هذا ما جلب اهتمام الباحثين و السياسيين و الاجتماعيين

 التبادل بين لظهور المنافسة و التكتلات الاقتصادية و هذا المؤسسات على المستوى العالمي أدى
زا  .لة القيود عنه المؤسسات العالمية، هذا ما ساعد على عولمة الاقتصاد وتوحيده وا 

ير سلوكهم يتغطلب المستهلكين و  تأثرفمع كل زيادة في عدد المؤسسات داخل الاقتصاد العالمي ي   
أكثر اختلافا وخصوصية عن  االإنتاج لجعله فع المؤسسات إلى العمل أكثر على وظيفةديالشرائي مما 

لمستهلك أصبح اموازين السوق ف لبتالمجالات ق   ي جل ف و المتطور متغيرالمحيط ال هذا ففي منافسيهم،
، للتخطيط  قبل الشروع في الإنتاجالمؤسسات ب دفع  مماالموقف ، أي سيد  هطلبجد متطلب ومتحكم في 

، تطور الطلب  ا وأكثر مرونة تماشيا معتميز أكثر  اوظيفة الإنتاج لجعله ة متوازية ووخلق وظائف جديد
في ذلك على تحقيق الأسبقيات التنافسية منها أسبقية  دة  محاولتا بذلك تحقيق حصص سوقية جديدة معتم

خلق مفهوم جديد داخل كحداثة أنها غير كافية لوحدها ولا بد من تبني الاتجاهات الأكثر  ، إلا الجودة
 عامل في التغيير الجذري لفلسفة و أسلوب العمل عتبرتاو الذي كان الجودة الشاملة  التي  إطار العمل 

إلى رضا للوصول  المؤسسات جسر تعبر عليهفهي بمثابة  حقيق أعلى مستوى للجودة، تبسمح و التي ت
مستقبل المؤسسة وتعرضه للخطر، وفي هذا  رثلأن خسارة أي عميل تعني تأ عملائها و الحفاظ عليهم ،

يهم الإطار الفلسفي الجديد كان واجبا على المؤسسة أن تعزز علاقة كافة الأفراد العاملين فيها وتزرع ف
ص خبة داخلية، وأن يكون التحسين يشمل كل أفراد المؤسسة ولا يروح العمل المتقن دون ضغوط أو مراق

 .مجموعة أو مستوى إداري واحد

على مستوى إنتاجه لما عرفه من  اتغيير  قطاع إنتاج الحليب ومشتقاته  المستوى الوطني يعرف أما على
تركيز إنتاجه و العملية تحديث  طرق لبحث عنعليه استوجب فافسة من طرف الخواص، في المناتزايد 

و البحث عن الطريقة التي تسمح بالوصول إلى ، أكثر من النتائج المرجوة اعلى أسلوب العمل فيه
معايير ال جديد في ميدان عمله تماشيا معالأهداف المسطرة ، حيث بدأ هذا القطاع يطلع على كل ما هو 

بكل ما يخص الجودة خاصة و  ني  ع  المنافسة الشديدة، وهو م   في وسطالتي تمكنه من الصمود  حديثةال
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الجودة الشاملة عامة وعليه يمكن اعتباره المسرح الأنسب للعمل على تبني الجودة الشاملة داخل عملية 
 .المستوى المطلوب محليا وحتى عالمياإنتاجه لتحقيق 

 :الإشكالية

قدرة  تضمن بقاءها الدائم ما لم تسعى نحو اكتساب نلا يمكن للمؤسسة أفي ظل حدة المنافسة    
أصبح فيها المستهلك  في ظل هذه السوق الحديثة التي  ،باقي المؤسسات تمكنها من مواجهةتنافسية  

الحسنة المتوافقة  ةحيث أتيحت  له الفرصة لتحكم في الإنتاج باختيار المنتجات ذات الجودأكثر تطلبا 
 .ورغباته

ن أصبح أإلى يتطور هذا المفهوم  أت وبدق أصبح الاهتمام بالجودة واجب في المؤسسامن هذا المنطل   
دافعا لتطوريها  ل العملية الإنتاجية فقد يكونحساسية داخ يصبح أكثر هذا المفهوم ،يعرف بالجودة الشاملة

 .أو عاملا حياديا لا أثر له فيها

فبدأت تسعى إلى النهوض  ليوم بكل ضغوطاته،ن المؤسسات الجزائرية تعيش هذا الواقع اأيمكن القول 
ومن هنا يمكننا صياغة الإشكالية الرئيسية لهذا البحث ،  الجودة الشاملةا للوصول إلى مستوى بإنتاجه
من تبني الجودة الشاملة في وظيفة  -ملبنة الأوراس –هل تمكنت المؤسسة الإنتاجية : كما يلي
 ؟إنتاجها

 :التالية الفرعية الأسئلةرح ط السابق يمكن سؤالمن خلال ال

 وظيفة الإنتاج ؟و الشاملة  الجودةالمدلول بمفهومي ما -

 ؟ با عل تطور الإنتاجهل الاهتمام بالجودة الشاملة ينعكس إيجا-

 وراس في إنتاجها على تحقيق الجودة الشاملة؟ملبنة الأ ةكيف عمل -

 :فرضيات الدراسة

لاع على بعض المصادر و الدراسات حول الموضوع والاطمن خلال ما قمنا به من دراسات أولية   
 .السابقة توصلنا لوضع الفرضية الرئيسية ومجموعة من الفرضيات الفرعية
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 :الفرضية العامة

 .تعمل المؤسسة من خلال وظيفة إنتاجها على تحقيق الجودة الشاملة

 الفرضيات الفرعية

 :فرضيات كتاليللإجابة عن هذه التساؤلات قمنا بوضع مجموعة من ال

 .لا يمكن للمؤسسة القيام بوظيفة الإنتاج دون الاهتمام بالجودة -

 .المؤسسة تطمح في كل عملها إلى التحسين المستمر-
 .وراس بمتابعة الإنتاج وتحسينه من اجل تحقيق الجودة الشاملة تقوم ملبنة الأ -

 :أهداف الدراسة

 .وكيفية تأثير الجودة الشاملة عليهما ةمعرفة العلاقة بين الإنتاج والنوعية المنتج -
 .مكن المؤسسة من تبني الجودة الشاملةالوصول إلى النقاط المهمة في الإنتاج التي ت -
 .تسليط الضوء على الدور الذي تلعبه وظيفة الإنتاج في الجودة الشاملة  -
 .زويد الأبحاث العلمية بمرجع جديدت  -
 .سسات الإنتاجيةتعميق الفهم للموضوع داخل المؤ   -

 :أهمية الدراسة
قتصادي، ومحاولة تتجلى أهمية الدراسة الحالية في كونها تضم موضوع يتسم بالحداثة داخل المجال الا

، بالإضافة إلى معرفة لفت انتباه المؤسسات لموضوع الجودة الشاملة وكيفية الوصول إليها في إنتاجها
المهمين في مجال اقتصاد " الجودة الشاملة" و "نتاجوظيفة الإ"الإطار الفكري و النظري لمفهومي 

 .المؤسسات
 :أسباب اختيار الموضوع

 :يمكن تلخيصها في مايليالتي  هذه دراسة إلى العديد من الأسباب في يعود اختيارنا لهذا الموضوع 
 .سبق التطرق إليه ولكن لم يكن ملما بكل محتوياته -
 .ع ويقوم عليها خاصة في هذه المؤسسةالأهمية القيمة التي يحملها الموضو  -
 بهنأهمية الموضوع في تخصصنا ووجوب معرفة كل جوا-



 مقدمة عامة
 

  ث

 

 
 :الدراسة وأدواتمناهج 
طارههذا المدخل لبغية تقديم ركائز  دراسة على المنهج الوصفي التحليليتعتمد ال حديثا  اباعتباره أسلوب وا 

 .نتاجيةأسلوب العمل داخل المؤسسات الإو تحسين يهدف إلى تطوير 
في الفصل الأول و الثاني، و المنهج التحليلي  الموضوع استخدمنا المنهج الوصفيوللإحاطة بكل جوانب 

والثنائي  حداالذي يعتمد على تحليل كل إجابة على  في الفصل الثالث وفيه استخدمنا التحليل الأحادي
ع بعض لنتمكن من الحصول على ويمكن ربطهما م ل العلاقة بين إجابات سؤالين مهمينمنا بتحليأين ق

افة إلى استعمال المنهج الوصفي في المبحث الثاني للفصل الثالث من أجل تقديم نتائج مضمونة ، بالإض
 .يفة الإنتاج ومتابعة الجودة فيهاوظ
كما هو مفصل في  ) الإحصائيةجة نتائج الاستبيان بتحليل البيانات واستخدام الأساليب لقمنا بمعاو 

 (.بيقيالفصل التط
 :هيكل البحث

 بوضع خطة محكمة لتغطية كل ما تحتاجه الدراسةللوصول إلى كل الجوانب المهمة في دراستنا قمنا    

فقمنا بتقسيم بحثنا إلى ثلاثة فصول موزعة على متغيري الدراسة بالإضافة إلى الدراسة التطبيقية ، فصلين 
 .الدراسة الميدانيةالأولين يتضمنان الجانب النظري والفصل الثالث فيه 

وظيفة الإنتاج، حاولنا فيه التطرق لكل  من الدراسة وهو بعنوان ماهية الفصل الأول يضم المتغير الأول  
تنظيم ما هو مهم داخل عملية الإنتاج بما فيها التعريف، المكونات، أنواع الأساليب المستعملة في 

في هذا الفصل  هاثلاث مطالب وكان تتابع نهامنا بتوزيعها على مباحث ثلاث يتضمن كل مقو  ،الإنتاج
 :كما يلي

هيم حول وظيفة الإنتاج وجاء فيه بعض تعاريف حول وظيفة الإنتاج ، يتضمن مفا الأول المبحث    
وشرح لأساليب الإنتاج المختلفة التي يمكن للمؤسسة تبنيها وخصائص كل منها وفائدتها، بالإضافة إلى 

 لإنتاج داخل المؤسسة الواحدة، أما المبحث الثاني من هذا الفصل فقد شملالوظائف المساعدة لوظيفة ا

مفهوم بسيط حول ماهية نظام الإنتاج مع شرح مكوناته ، والتعرف على التخطيط للإنتاج بما انه      
لوجود عملية الإنتاج وفيه تعرفنا عن معنا التخطيط و أنواع التخطيط لهذه العملية مع  ضروريشيء 
 .مثال عن أدوات التخطيط المساعدة لهذه العملية مع شرحهإعطاء 



 مقدمة عامة
 

  ج

 

 وفيما يخص الفصل الثاني كان موضوعه الجودة الشاملة فقبل الدخول مباشرتا إلى تعريف هذا المتغير

كان هذا في المبحث وبعدها قمنا بتعريفه ، وتبيين أهدافه و مبادئه تطرقنا إلى كيفية تطوره التاريخي    
، وفي المبحث الثالث منه يتكلم الشاملة بحث الثاني كان مخصص لمعرفة محددات الجودةالأول، وفي الم

ح الفرق الأدوات التي تضمن لنا الجودة الشاملة مع متطلبات تطبيق هذا المفهوم في المؤسسة وتوضيعن 
 .0999يزو بين الجودة الشاملة و الإ

فصل الثالث، وهو مقسم إلى ثلاثة مباحث وفي الأخير كانت الدراسة الميدانية التي خصصت لل     
المبحث الثاني كان لوحة تصف كيفية ؤسسة مع توضيح أهدافها و مهمتها و الأول منه متعلق بتعريف الم

ملية، ويبقى المبحث الثالث الذي إنتاج المنتجات داخل المؤسسة و كيف تتم متابعة الجودة خلال هذه الع
المؤسسة وكيف تم اختيار الأسلوب أو الطريقة الأنسب للجمع شتمل على كيفية تطبيق الدراسة في ا

بلغة الأرقام و النسب التي تبين أكثر مدى تحقيق  في الدراسة وعرضها بطريقة مترجمة المعلومات الهامة
ومات بيانية أكثر وضوحا وعرض النتائج المتحصل عليها عن طريق رسالدراسة في الميدان مع عرض 

 .صل عليهاالنتائج المهمة المتح

 

 



 

 

 

 الفصل الأول
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 مقدمة الفصل الأول:

، كما لجماعي دي و ارلفا ط الإنسانيلنشار اومحس و ساأمي خدلدي و الماابشقيه ج لإنتاا يعد       
نه لا يمكن الوصول إلى الأهداف البعيدة أو التي تقوم عليها المؤسسة ، حيث أ نه الوظيفة الأساسيةأ

( المدخلات)حل عديدة لأجل تحويل مجموعة من المواد الأولية القريبة  إلا بوضع خطة تشتمل على مرا
 (.المخرجات)إلى مواد نهائية 

و تقليل الأعباء أساليب عديدة  لضمان س يرورتها بنجاح هذه الوظيفة الهامة في المؤسسة تعتمد على     
 : مبحثين إلىقمنا بتقسيم هذا الفصل  الإنتاجعلى وظيفة  أكثر، ولتعرف الناتجة عنها

، اوعناصره ،امكوناته)اج منهما يشتمل على المفاهيم الأساسية والمختلفة عن وظيفة الإنت :الأولالمبحث 
 .والتعرف على الوظائف المساعدة لوظيفة الإنتاج (اأساليبه

وسهولة  للإنتاج التخطيط كيفية إلى وعملياته وفيه نتطرق هو مدخل إلى نظام الإنتاج :المبحث الثاني 
  .الأساليب المستعملة لتنظيم وظيفة الإنتاج التعرف علىو تطبيقه 
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 التعريف بوظيفة الإنتاج: المبحث الأول

لهذه الوظيفة التي تعتبر مجال لتطبيق مجموعة من العمليات ومنه نتطرق لمجموعة التعاريف المختلفة 
 .الهادفة لتحقيق أهداف المؤسسة

 اجالإنتماهية وظيفة :الأول المطلب

 :اريف المتداولة حول الإنتاج هم التع  لأ أولانتطرق   

هو عملية مقصودة لإنتاج سلعة أو تقديم خدمة ، أو هو العمليات الصناعية و الخدمية التي تحول  
 1.لموسة أو غير ملموسة تامة الصنع المواد الأولية إلى سلع م

و المواد  الأوليةلمواد تحويل ا إلىنه مجموعة العمليات التي تهدف على أ الإنتاجإذن يمكن تعريف 
إلى منتجات نهائية من ( الخ...عمل الآلات و الطاقة  ،اليد العاملة)  أخرىالمساعدة باستعمال مدخلات 

 .ممن طرف زبائن المؤسسة وقادرة على إشباع رغباته ةسلع و خدمات مطلوب

ن سلعة مادية أو خدمية م( عدد الوحدات المنتجة ) نه كمية المخرجات المنتجة أيضا على أ يمكن تعريفه
 2.في المنظمة خلال فترة زمنية محددة 

    :نهعلى أ أيضا الإنتاجف يعر  

 3.(المنفعة الشكلية)تغير من شكل المادة فتجعلها صالحة لإشباع حاجة ما  التيتلك العمليات 

 4:نهأعلى  الإنتاجكساب  الأستاذكما يعرف 

ا أو طبيعتها الفيزيائية أو الكيميائية حتى تصبح قابلة للموارد المتاحة بتغيير شكلهوملائمة  إعداد
 بشرية، وموارد مادية، ،(آلات ومعدات)يتم هذا الإنتاج بموارد عملية  ،للاستهلاك الوسيط أو النهائي

 .والطاقة التوزيعيةالتخزينية،والطاقة المالية  ،الإنتاجيةوموارد مالية ضمن قيود هيكلية هي الطاقة 

  

                                                             
.71،ص 6002اليازوري، عمان، الإنتاج و إدارة العمليات الوهاب العزاوي ، محمد عبد 
1
 

776-777،ص ص6002الطبعة الثانية دار المناهج ،عمان، تخطيط الإنتاج ومراقبته ،محمد ابديوي الحسين ، 
2
 

.62، ص 7991، ردنلأا ، يعزلتوا شرللن راقلوا مؤسسة ،ية دارلإا تلمعلوماا نظم دئمبا ، الحسنية سليم 
3
 

 
4  http://www.onefd.edu.dz, (consulter le : 14/03/2016, à  67:22 ) . 

http://www.onefd.edu.dz/
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 :هنتاج على أنالاقتصاديين الإ كما يعرف بعض

ستهلاك العملية التي تقوم بتحويل نسب معينة من المدخلات إلى أنواع محددة من المخرجات بهدف الا"
 1."المباشر أو الغير المباشر

 الفرق بين التصنيع و الإنتاج

أشمل يتضمن أن الإنتاج اصطلاح أوسع و غير  ،في العادة يستخدمان بنفس المعنى دون التفريق بينهما
 2.كل العمليات التي تختص بخلق الأشياء ذات قيمة

 تحويلهاو  ايدوي أو اكهربائي أو اميكانيكي أو اكيميائي هابتغيير  الأوليةفيختص بتحويل المواد  "أما التصنيع  
توسعات بالمصانع القائمة قصد  أومصانع جديدة  لإنشاءهو تلك الجهود المبذولة  أو ،نهائيةسلع  إلى
 3."ارسة نشاط التصنيع مم

تكون السلعة على شكل آلة أو  أوللاستهلاك النهائي  إماسلع  إنتاجالهدف من التصنيع هو  أنحيث 
 4.سلع أخرى لإنتاجآخر  دام لدى منتجللاستخجهاز قابل 

و  للنجاح متطلباتهاوكيفية عملها و  الإنتاجيةطرق إلى أهم المفاهيم التي يمكن أن توضح لنا الوظيفة نت
 .إلى أهداف المؤسسةالوصول 

 :وظيفة الإنتاج تعريف

الموارد البشرية،  )يقصد بوظيفة الإنتاج مجموعة الأنشطة التي تسعى إلى استعمال مختلف عوامل الإنتاج
من أجل إنتاج خدمات ومنتجات مادية، وذلك ( الخ...ات، المواد الأولية، المعلوماتالآلات و المعد

 5.قة بتخفيض التكاليف واحترام آجال التنفيذ، وتحسين نوعية الخدمات و المنتجاتبتحقيق الأهداف المتعل

عملية ، وهي نلزبائالكميات المطلوبة من طرف اب وظيفة الإنتاج تعتمد على الإنتاج، في الوقت المناسب،
 .المواردلى خلق الممتلكات عن طريق استغلال ومعالجة تؤدي إ

 
                                                             

.22-22،ص ص6077،اليازوري ، عمان،إدارة الإنتاج في المنشآت الخدمية و الصناعية بن عنتر عبد الرحمن ، 
1
 

22بن عنتر الرحمن،نفس المرجع،ص 
2
 

.09مصر،ص7990الدار الجامعية،، دارة النشاط الإنتاجي في المشروعات الصناعيةإالشرفاوي،  محمد علي، علي 
3
 

4
 .22بن عنتر الرحمن، مرجع سبق ذكره،ص 

5 http://www.onefd.edu.dz (consulter le : 14/03/2016, à 21 :34). 

http://www.onefd.edu.dz/
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 :شكل التالييمكن تلخيص هذه الوظيفة في ال 

 تشكيلة وظيفة الإنتاج  :0.0الشكل رقم

 

 تدفق البيانات

 

 

 

 

 

 التدفق المادي

 من إعداد الطالبة: المصدر

من سوق ( المدخلات) وليةإذن من خلال الشكل السابق نلاحظ أن العملية الإنتاجية تستمد المواد الأ
لمؤسسة بالمواد اللازمة ،هذه المواد تحول من ا وننون من مجموعة من الموردين الذين يمو المنبع المتك

ذا المنتج إلى سوق لكي يوجه ه نهائي،استعمالها ضمن مكونات منتج  يتم أو مادة أخرى إلىمادة 
 .  بإشباع طلبات ورغبات المستهلكين المصب ويقوم

  (لوماتيةمع)تدفقات مادية وبيانية : إلىهذه العملية تحتاج إلى مجموعة من التدفقات التي تصنف 

 1.العناصر داخل مكان معين وخلال وقت محدد تنقل وه :تعريف التدفق

 2.هو تداول المعطيات داخل وخارج المؤسسة :تدفق البيانات

 .هو تداول السلع والأشياء الملموسة داخل وخارج المؤسسة: تدفق مادي
                                                             
1
 BITEAU, (Raymond) et BITEAUS, (Stéphanie) :la maitrise des flux industriels ,édition d’organisation, Paris, 

2003, p.25. 
2 Ibid., p.26. 

عملية التحويل داخل 

 المؤسسة
 سوق المنبع سوق المصب
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 :نأتي إلى تعريف العملية

بداية العملية )ت نظام محدد بين مجالين من الزمن هما مجموعة المهام المنجزة على تدفق معين، تح هي
  1(.ونهايتها

 :كما هو موضح في الشكل التالي

 العملياتام في تسلسل المه :0.6الشكل رقم 

 

 

 

  

  

 نهاية العملية       عناصر التدفق              بداية العمل

  .BITEAU, ( Raymond).BITEAUS, (Stéphanie), op-cit, p30 :المصدر

، مع مجموعة من التدفقات التي لى الأخيرة لسل العمليات من الأولى إومنه نرى أن العملية تقوم وفق تس
 في أحسن شكة للعملية التالية وتساعد على تسلسلها عملي دفعتسمح ب

: ISO  تعريف العملية حسب  

إن  ،ر من مدخلات إلى مخرجاتمجموعة من الأنشطة المترابطة أو المتفاعلة التي تحول العناص
عمليات المؤسسة  و، لمدخلة لعملية ما هي في العادة  تكون عناصر الإنتاج لعملية أخرىالعناصر ا

 2.بشكل عام تنفذ تحت ظروف خاضعة للرقابة من أجل توفير قيمة مضافة

                                                             
1
 BITEAU, )Raymond), BITEAUS,(Stéphanie), op-cit, p30. 

 
2  http://www.afnor.fr (consulter le 16/03/2016, à 23 :37). 

(2)المهمة (                    2)المهمة (                 6)المهمة (                7)المهمة                

http://www.afnor.fr/
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ي بمنتج يوضع في أو احتياج متوقع وتنته( طلبات صارمة)إن وظيفة الإنتاج تبدأ باحتياج حقيقي للزبون
حيث أن الوظيفة الأساسية للإنتاج هي إنتاج منتجات متوافقة مع محددات داخلية في  متناول الزبون،

 .الآجال المتفق عليها و الميزانية الممنوحة 

 :تحتاج عملية الإنتاج إلى

.(Main d’œuvre) اليد العاملة - 

 .(Machine) الآلة المستعملة - 

 .(Méthode) - ة المنتهجةالطريق  

 .(Milieu) المحيط المستعمل -   

.(Matière première )المادة الأولية -  

  (5M) هذا ما يعرف بمفهوم     

مجموعة حتاج إلى ت ، حيثالعناصر المكونة لعملية الإنتاج كمال المفاهيم السابقة لا بد من معرفة أهمولإ
:مة ماأو خد ملة في ما بينها لخلق سلعة معينةاكتمن العناصر الم  

.الموارد المالية -  

  .الآلات والمعدات -

.المواد الخامة -  

.وقتال -  

الموارد البشرية -  

.قالمؤسسة منذ تواجدها في السو  هي كافة الأموال المستثمرة من: الموارد المالية -   

وهي كافة الآلات والمعدات المستخدمة في العملية الإنتاجية :المعداتالآلات و  -  .     
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مادة نصف مصنعة )ون هذه المواد يمكن أن تك ،مواد الخام المستخدمة في الإنتاجوهي ال: اد الخامالمو  -
.(أو مادة مصنعة  

 .بانتظام بين مختلف مراحل الإنتاجهو الفترة الزمنية الموزعة  :الوقت -

عنصر القادر ، وهو الأو تراقب عملية الإنتاجهو مجموعة الأفراد التي تنفذ أو تنظم  :العنصر البشري -
 .لى استخدام كافة العناصر السابقةع

 أساليب الإنتاج :الثانيالمطلب 

معظم المؤسسات الصناعية تخضع إلى ظاهرة النمطية من حيث المواد المستخدمة ومن حيث المنتجات 
أخذ المطلوبة للسوق وهذه الظاهرة تنعكس على طريقة ترتيب الآلات طبقا لتتابع عمليات التشغيل، وت  

، حيث يجب مراعاة الاختلافات الموجودة في ند بناء الهيكل التنظيمي للمؤسسةيضا بعين الاعتبار عأ
 :كالتالي ةصنفم هيو أساليب الإنتاج 

 العمليات التقنيةالإنتاج حسب :أولا

 الإنتاج المستمر 0.0

 اف متماثلة وبكميات، إذا كانت تنتج سلعة واحدة أو عدة أصنتقوم المؤسسات بإتباع هذا النوع من الإنتاج

 ع هذا النمط نجد، من بين الصناعات التي تتبصنع ومواصفات المنتج لفترة طويلة، وتدوم طريقة الكبيرة 
 1.لخا...تكرير السكرومصانع الإسمنت و  الصناعات البتروكميائية

الإنتاج في  لنمطية ويتمتلك الأنظمة التي تكون فيها جميع التسهيلات ا يرى بعض الاقتصاديين على أنها
، في شكل منوال خطي مستمر، ويستفيد هذا النوع من استثمارات رأس مالية هذا النوع بصورة منتظمة

 2.كثيفة في التجهيزات الآلية الخاصة، مما يتطلب تدفق الإنتاج بكميات كثيرة

 

                                                             
99محمد عبد الوهاب العزاوي، مرجع سابق، ص .

1
  

.92محمد الحناوي ،علي الشرقاوي ، مرجع سبق ذكره ،ص
2  
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يات تكمل ، وكل عملية صناعية تنقسم إلى عملتكون العمليات الصناعية متتابعة في الإنتاج المستمر 
التنبؤ بالمبيعات ويتم هذا بأجل تحقيق الإنتاج بالكميات المطلوبة في الوقت الملائم  منكل منها الأخرى 

 .وحجم الطلب، في هذا النوع تكون المصانع تعمل مدة أربع وعشون ساعة متواصلة بدون انقطاع

ناعية متخصصة لإنتاج عدة بعمليات إنتاجية ص" ات التي تقومالمؤسس في لنظام الإنتاجيهذا ا ونجد
 1".بصفة مستمرة ة تعملالآلي اتأصناف متماثلة وحيث يكون التجهيز 

هي نوع من أنواع الإنتاج التي تكون فيها الآلات غير قابلة لتقسيم، : يمكن تلخيص هذه الوظيفة كما يلي 
خرى داخل ترتيب إنتاج إلى أ والعمليات فيها متتابعة ولا يمكن انفصالها والمنتجات تمر من محطة

 .،و لعمل فيها يمكن أن يكون مستمر، من أجل إنتاج الكميات المطلوبة في الآجال المحددةثابت

 2أسلوب الإنتاج المستمرخصائص 

 .لا يتطلب سوى مرونة قليلة في استقبال الآلات والأشخاص -

 . تخدام الآلات ذات الأغراض الخاصةيعمل هذا النوع على اس -

 .يها واتخاذ القرارات يكون عند هذا المستوى لا مركزياإن التسيير ف -

 .لعاملة سواء الماهرة أو غير الماهرة ايتم في هذا النمط استعمال اليد  -

 .تكون فيها الوحدات متماثلة والمنتجات ذات أسعار مرتفعة وعدد الأنواع قليل -

في تدفق الموارد  سرعة و الانتظامأما الآلات تكون متصلة في شكل خطوط إنتاجية مستمرة لتأمين ال -
 .والأجزاء

 3:بالإضافة إلى بعض الخصائص الأخرى مثل

 . عدد العمال قليل ودورهم في الغالب تشغيل ومتابعة عمل الآلات -

 .المخزونات من الموارد الأولية منخفضة، لأن المواد الأولية تستخدم بكميات كبيرة وبمعدل ثابت -

                                                             
دارة الإنتاجعبد الغفور يونس، 1 .171ص ،6071مصر،  ، مؤسسة شباب الجامعة، اقتصاديات الصناعات وا   

.729-633بن عنتر عبد الرحمن،سبق ذكره،ص ص
2  

3 BARANGER, Pierre: la gestion de production, Edition d’organisation, Paris, 1987, pp 32-33. 
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 .لتفادي خطر التوقف الكلي للورشة في هذا النوع من الإنتاجلصيانة دور هام ا تلعب -

 .تكنولوجيا مرتفعة قل عدد العاملينالكلما كانت نسبة  -

 الإنتاج المتقطع 0.6

التسهيلات مرنة بطريقة تسمح بإنتاج تشكيلة متباينة من السلع والأحجام "كون فيا توهي تلك الأنظمة التي 
يكون الإنتاج على نطاق محدود، فإن الإنتاج يكون عادة بكميات أو  ،وعندما1"المختلفة لنفس السلعة

 2.أحجام محدودة ومتباينة وبصورة متقطعة على مراحل شبه متنقلة

حسب الوظيفة التي تقوم بها في هذا النوع من الإنتاج تكون الآلات موضوعة بطريقة  الورشاتتوضع 
كن ل لمنتج واحد، هذا ما يعطي أكبر مرونة، وتسمح بإنجاز أكبر عدد من الأعمال وهي غير مخصصة 

 3.المهام في هذا الأسلوب موازاةمن الصعب 

 4نأتي إلى خصائص الإنتاج المتقطع

 .مهامهم حدود التشغيل أو المتابعةيكون العاملين متخصصين وتتعدى  -

بة توازن الطاقة صعو المخزونات من المواد الأولية و المنتجات الجارية تكون مرتفعة ومتعددة نظرا ل -
 .لمناصب العمل

 (.عربات، رافعات)تحتاج المناولة إلى أماكن خاصة بها ووسائل ميكانيكية  -

 .تقوم الآلات بعدة أعمال وليست متخصصة في نوع معين -

 5:ونجد بعض الخصائص الأخرى منها

لوضع الآلات و هامة داخل المصنع ترغب في تبني هذا النوع يجب أن تهيأ مساحة  ات التيمؤسسال -
 .ستقبال عدد كبير من المدخلات في وقت واحدا

                                                             
92محمد  الحناوي، علي الشرقاوي، مرجع سبق ذكره،ص   1

 

721بن عنتر الرحمن،مرجع سبق ذكره، ص   2
 

3
 COURTOIS, (A), PILLET, (M) et MARTIN-BONNEFOUS, (C) : gestion de production, Édition d’organisation, 4éme 

édition, Paris, 2003, pp 20-21. 
4
 Ibid., p 33. 

721بن عنتر الرحمن،مرجع سبق ذكره،ص   5  
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مستمرة في تصميم منتجاتها لمواكبة  ا في الصناعات التي تحتاج تعديلاتنجد هذا الأسلوب غالب -
 .رغبات وميول الزبائن

لكميات المحدودة أو تقريبا متساوي مع العرض نظرا لإنتاج ا طلبن مميزات هذا الأسلوب هو أن الم -
 . المرغوب فيها

 الإنتاج حسب المشروع0.0

 هنا يكون الإنتاج من خلال عملية وحيدة لإنتاج منتج واحد وغير قابل لتكرار مثل مشروع بناء سفينة،  
نجاز المنتج وتسليمه في المدة  لخ،ا...إنتاج فلم، بناء سد الشرط المطلوب هنا هو إتباع الوقت المحدد وا 

  .المتفق عليه وتفادي التأخر

يتميز المنتج هنا بمواصفات فنية محددة مسبقا و تعرض سيرورة الإنتاج بمجموعة منتظمة من "    
تي تقود إلى الانتهاء من العمليات التي لا تتجدد ولأكثر من مرة و التي تعبر عن تنسيق كل العمليات ال

أسلوب حيث يتم التصنيع على خط إنتاجي واحد ويبدأ العمل في المصنع وفق المشروع، 
والخاصية الوحيدة  ،من بداية الخط إلى حين إكماله( المجموعة الأولى، المجموعة الثانية وهكذا )المجاميع

التي تكون ضرورية من للإنتاج حسب المشروع هي إمكانية إجراء تغييرات عديدة أثناء سير العملية و 
افة إلى أن الرقابة الإدارية تكون جهة النظام باستخدام تكنولوجيا كثيفة وعدم استقرار قوة العمل إض

 1".قليلة

 الإنتاج سلسلة الإنتاج حسب أهمية:ثانيا

يوجد اختلاف ملحوظ بين المؤسسات في أهمية الإنتاج و الكمية المدفوعة إلى السوق وتصنف على 
 :أساسها أربعة أصناف كما يلي

 :الإنتاج الوحدي0.0

من والإنتاج هنا جد ضئيل  ،من الوحدات جد خاصةدة أو مجموعة تكون فيها كل وح هي طريقة إنتاج
، وتميز في مواصفات مطولة، وتتميز بغزارة في مواردهانسبة لدورة الإنتاج فهي جد الحيث الكمية أما ب

 المنتج

                                                             
1 BARANGER, Pierre, op-cit, p33. 
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 1.2الإنتاج بوحدات صغيرة :

نتاج وحدة، هذا النمط يتميز بإخلاف معتبر في الوحدات المنتجة ويكون الإ699وتقدر هذه الوحدات ب 
من أجل تقليل التكاليف المرتبطة فا يستدعي استعمال معدات متخصصة، على حسب رغبات الزبائن مم

.بالإنتاج يتم الإخراج حسب الحصص  

 :الإنتاج بوحدات متوسطة0.0

وحدة ويكون الإنتاج هنا حسب الحصص فكل حصة تتكون من مجموعة وحدات، 6999تقدر الوحدات ب
للمرور من منتج إلى منتج آخر  مما يتطلب وقت لتغيير العملية الإنتاجيةوتعرف باختلاف المنتجات 

 1. ا ما يؤدي إلى إعادة تهيئة المحطة كلياوهذ

 1.4الإنتاج بوحدات مكثفة:

تجات نمطية ومتماثلة التي تقتضي في هذا النمط الإنتاجي يتم الإنتاج وفق كميات كبيرة، وهي من
 .ستعمال وسائل أو آلات خاصةا

 الإنتاج حسب العلاقة مع العملاء:اثالث

)MTS(: 0.0الإنتاج لأجل التخزين  

في هذا النمط يقوم المصنع بإنتاج منتجات وفقا للمواصفات التي تحددها أقسام التسويق عن طريق   
التنبؤ بالمبيعات، ومنه يتم تصميم المنتجات حسب متطلبات السوق لغرض التخزين ومن ثم البيع، حيث 

 .ن بشراء السلع الموجودة في المخزنيقوم الزبو 

كبيرة مسبقا حسب الخصائص التي يتم تحديدها  يتم إنتاج كميات معتبرة من أصناف متماثلة وبكميات 
الخ، هذا الأسلوب ...و الملابس كما هو الحال في مصانع الأجهزة الكهرومنزلية قبل ظهور الحاجة إليها 

وهذا لتفادي عدم إشباع  ،ج أكبر من دورة التسليم المطلوبةلإنتافي الإنتاج يتبع في حال ما تكون دورة ا
 .المستهلك

 

                                                             
1 GEORGES, Javel : organisation et gestion de la performance, Edition DUNOD, Paris, 2010, p 18. 
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(MTO(:0.6الإنتاج حسب الطلبيات  

لإنتاج لغرض التخزين، فالمؤسسة وفق هذا الأسلوب لا تشرع االإنتاج هو البديل عن هذا الأسلوب من 
الزبائن بهدف تخفيض نسبة المخزون  في عملية الإنتاج إلا إذا تم إبرام عقود صارمة أو طلبيات أكيدة من

ى المنتج فيوجه المنتج إلى الطلب عل إلغاءعند  استثنائيةمن المنتجات النهائية ويمكن أن تكون حالة 
 .التخزين

الهادفة إلى تلبية  الطلبات معكبير من المرونة يتم التصميم المنتجات في هذا الأسلوب وفق قدر   
فة، فتصميم المنتجات هنا يكون وفق المواصفات التي يحددها المستهلك، رغبات الزبائن وحاجاتهم المختل

 .لى المخزنالمستهلك و رجوعه إمما يقلل من نسبة رفض المنتجات من طرف 

 1: نظام الإنتاج حسب الطلبيات بعدة خصائص منها يزويتم

 .يقوم هذا الأسلوب بإنتاج عدد محدود وغير نمطي من المنتجات -
 .صفات بين المنتجاتالموا اختلاف -
 .طول الدورة الإنتاجية وبطئها -
 .خلق تعقيد في الرقابة من خلال التغيير الحاصل في عملية الإنتاج -

(ATO(:0.0التجميع حسب الطلب 

 هذا الأسلوب يتمحور بين الأسلوبين السابقين، حيث يتم تصنيع منتجات نصف مصنعة أو أجزاء
مختلف الأجزاء من أجل إتمام المنتجات  تجميعوبعدها يتم  زينهالأجل تخ ومكونات (متجانسة)معيارية
 هذه الهيكلة على تقليل الآجال الممتدة بين الاتفاق علىبناءا على وصول طلبيات العملاء، تعمل  النهائية
المخزون وتسمح بتخصيص  ، كما تقوم بتقليل حجممن طرف الزبون المنتج استلامأو  ية  و توصيلالطلب

 .الزبونالنهائية حسب رغبات المنتجات 

 

 

 
                                                             

.27ره، صمحمد عبد الوهاب العزاوي، مرجع سبق ذك 
1  
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 الإنتاج المساعدة لوظيفة الوظائف:المطلب الثالث

لى الأخيرة خاصة في القيام بكافة المراحل من الأولى إلية تحويلية لا يمكنها كعمإن وظيفة الإنتاج 
ج منتج ، فلبداية مشروع ما سواء كان إنتاجاتنتالتي تمتلك مجموعات مختلفة من المالمؤسسات الكبيرة و 

 .أو هدف أخر لا بد من أن تكون هنالك وظائف مساعدة لوظيفة الإنتاج لكي تقوم بتوجيهها 

 :مبينة في ما يلي والإنتاج، كما ه ةل وأثناء و بعد عمليبهذه الوظائف نجدها ق

 :  وظيفة الدراسات:أولا

ن أجل منتج موجود أو هذه الوظيفة بعد مرحلة البحث،حيث تقوم بمجموعة من التصاميم سواء م تأتي "
 .،حيث تعمل هذه الوظيفة في تعاون مع مصالح التسويق إنتاجهمنتج ترغب المؤسسة في 

اكتشاف نقاط القوة و الضعف ج أولية ومصغرة من أجل تجريبها و تبدأ مهمة هذه الوظيفة بإنجاز نماذ 
مكانية تللمنتج، بالإضافة إلى تحضير الوسائل اللازمة من أجل تحقيق المنتج الحقي حسينه و وضع قي وا 

وهذا يتطلب تحضير تسمية للمنتجات لمعرفة المكونات اللازمة للمنتج  ،اللازمة للإنتاج خطط مستبقة
مع وضع البرنامج الفني للإنتاج الذي يجب  ،سواء الاحتياجات من القطع و المواد التي يجب استحضارها

ا فحسب بل يتعدى دورها إلى تحديد خصائص النهائي، ليس هذإتباعه من أجل الوصول إلى المنتج 
 1".لمهام المنتظرة من المنتج المنتج من حجمه، وزنه، سعره، إمكانية استعماله، سهولة صيانته،وكذا ا

يبذل فهو مهمة المصمم هنا هي محاولة تخفيض عدد المكونات الداخلة في تشكيل المنتج النهائي،  
تنتج تماثلة وهذا يكون في حالة ما إذا كانت المؤسسة مجهود كبير من أجل جعل هذه المكونات م

تخفيض تكاليف الإنتاج وخلق توازن بين رضا جل من المنتجات النهائية كل هذا من أتشكيلات مختلفة 
د أنها لا سية ومدونات المنتج من أجل التأكوتكلفة الإنتاج، ومراجعة المخططات والرسوم الهندالمستهلك 

 .خذ بعين الاعتبار اقتراح التغيرات التي يراها الزبون ضروريةمجبر بالأهو تحتوي على أخطاء و 

 :تنقسم هذه الوظيفة إلى مرحلتين 

سمح بإعداد دفتر الشروط الذي يجمع المخططات الرسوم، ويقدر سعر التكاليف تي تال: مرحلة المشروع
 .الضرورية للاستثمار في إنتاج منتج معين

                                                             
1
 GRATACAP, (A) et  MEDAN, (P) : management de production : concepts, méthode, cas, Edition DUNOD, 3éme 

Edition, paris, 2009, p32. 
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 (:زالطرا) مرحلة المنتج النموذج

ات اللازمة من أجل التأكد حسب الحاجة ثم يخضع للاختبار  للاختباربكمية مناسبة  إنتاجههذا المنتج يتم 
 .من أداءه المرجو أو المتوقع من طرف المستهلك

 :وظيفة الطرق:ثانيا

رف ن ترد إليها البرامج المنجزة من طتربط هذه الوظيفة بين تصميم المنتج وصناعته، ويبدأ عملها حي
، وكم ؟كتب الدراسات وذلك بتحديد كيف يتم إنجاز المنتج، المعدات والأدوات التي تستعمل في الإنتاجم

عن طريق ماذا : ، ومنه تقوم الوظيفة المذكورة بطرح سؤالين مهمين للإجابة عليهما ؟يلزم من الوقت لذلك
 كيف؟ و ؟

 :مخطط يشتمل على مايليعد وظيفة الطرق لكل منتج ت  
 .(الكمية، طبيعتها)تي تستعمل في الإنتاج المواد ال -
 .الآلات الواجب استعمالها -
 .المهارات والتكوين اللازم لكل عامل -
التعطلات، الوقت، المادة الأولية، الوقت الضائع، المادة الأولية " حدوثها مثل ت المتوقعناءاالاستث -

 " الخ...الضائعة
 (يذ الإعداد، التركيب، التنف) أوقات الإنجاز -
قوم بتحديد ي توزيع الوقت على مختلف المهام، المخطط المنجز من طرف هذا المكتب على ملتيش 

، إضافة يبها على مختلف المواد المستعملةبصنع المنتجات والذي ينبغي تنفيذها وترت ةالخاص تالتسلسلا
  .ف تجهيزات الإنتاجإلى المشاركة في وضع القرارات الخاصة بالاستثمار في الوسائل و الآلات ومختل

 1:يهلوظيفة تتضمن أربعة مهام أساسية هذه ا
التنسيق مع وظيفة الدراسات لاختيار وسائل الإنتاج الضرورية عند تصميم المنتجات الجديدة، وترجمة -6

 .الابتكارات إلى خطط
 .عمل في ظروف مثلى لتنفيذ الأعمالضمان التحضير التقني لل  -1
 .  ن طريق تبسيط المهامناصب العمل عتحسين م -3

                                                             
1
 GRATACAP, (A) et  MEDAN, (P), op-cit, p 33. 
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 .تجديد المعطيات التكنولوجية بتجديد قائمة وسائل الإنتاج المتاحة-3

 جدولةوظيفة ال:ثالثا

 البدء والانتهاءتعني وضع جدول زمني للأنشطة التي سيتم انجازها وتوقيت  الجدولةفي الحياة العملية 
 .لكل نشاط من هذه الأنشطة  والموارد اللازمة منها

 :لية الإنتاج تعرف كما يليوفي عم

وهي ( أسابيع، أيام، ساعات)صيرة الأجل نتاج على مدى فترات قالإيمكن تعريفها بأنها عملية تخطيط  وأ"
على الأوامر الإنتاجية أو على ( الخ...مواد مساحات ،عمالة ،معدات)مل تخصيص الموارد المتاحة تش

ومن أمثلة ذلك تخصيص آلات  من المستهلكين،و على خدمة مجموعة الأعمال و الأنشطة اللازمة أ
ممرضات أو أطباء للقيام بخدمة مجموعة من  مثلا معينة لتنفيذ أوامر إنتاجية محددة أو تخصيص

 .المرضى

كل عملية لإنتاج سلعة أو تقديم خدمة وتخصيص  يتم تنفيذهي تحديد متى وأين  جدولة الإنتاجباختصار 
 1".لالموارد المتاحة على مراكز العم

هي مجموعة أرقام من منتجات واجب تصنيعها بكميات وأوقات محددة ،هي : جدولة الإنتاج الرئيسة
في إعدادها على إجمالي الطلبات على موارد المصنع  ي عتمد خطة تصنيع وليست خطة مبيعات ،

وقدرة  هذه المنتجات توفر طاقة تصنيعالمصنع من  ن كمت، حيث النهائي  المنتجالمتضمنة مبيعات 
وتخطيط وسائل الإنتاج من رأس مال وموارد أولية وأيدي عاملة  ،هزين على تلبية احتياجات التصنيعالمج

 2.لغرض تسهيل تنفيذها 

إن جدولة الإنتاج ما هي في الواقع إلا آخر عملية من عمليات تخطيط الإنتاج فعمليات تخطيط الإنتاج 
الأجل  دا  وتفصيلا ، فتخطيط الإنتاج يبدأ بالتخطيط طويلإلى الأكثر تحدي شملشكل متدرج من الأتبدأ ب

نسميه التخطيط الإجمالي  ، الذي تشتق منه الخطط متوسطة الأجل أو ماأو ما يدعى بتخطيط الطاقة
 3.بعد ذلك تتم تجزئة الخطة متوسطة الأجل تمهيدا  للبدء في عملية الجدولة ،للإنتاج

                                                             
.221، ص6002،  جامعة المنصور،مصر،تخطيط ومراقبة الإنتاج والعمليات أحمد محمد غنيم ، 
1
 

.709،ص7999،جامعة دبلن،ايرلندا، ، إدارة الإنتاج والعملياتمنعم جلوب زمري،  
2
  

.19محمد الحسين، مرجع سبق ذكره، ص 
3  
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 ،كل عملية من العمليات الإنتاجية د التوقيتات اللازمة لانجازالهدف الأساسي للجدولة يتمثل في تحدي
مع ضمان تحقيق  ؤسسةلطاقة الإنتاجية المتاحة بالمبالإضافة إلى تحقيق الكفاءة والفعالية في استغلال ا

قامة العلاقات  ،مستوى خدمة للعملاء والمستهلكين أفضل ويترتب على ذلك بلا شك تخفيض التكاليف وا 
 .طلبيات في المواعيد المتفق عليهاوعملائها ،وذلك من خلال الالتزام بتسليم ال ؤسسةالمالودية بين 

  1:كل أوضح هذه النقاط توضح الأهداف الأساسية لوظيفة الجدولة كما يليللإلمام بش

يؤدي إلى تقليل دورة والإعداد للموارد والعمليات مما تعمل الجدولة على خفض وقت التحضير  .6
طاقة إضافية يمكن  مما يوفر ؤسسةة المتاحة بالمل ذلك وفرا  في الطاقة الإنتاجيالتشغيل، ويمث

 . أن تستفيد منها ؤسسةللم

المتاحة إلى خفض تكاليف الإنتاج من  ةخلال التحكم في التوقيت والطاق تسعى الجدولة من .1
واد وخاصة وذلك من خلال تخفيض عمليات مناولة الم ،سرعة في تلبية طلبات الزبائنخلال ال

تخفيض حجم المخزون السلعي من المنتجات  إلى ذلك إنتاج الطلبيات مما يؤديعملية  في 
اليف التخزين ومنع تقليل رأس المال المستثمر في هذا المخزون وتخفيض تك ومنه تحت التشغيل

 .وجود التكدس حول الآلات

بيات إلى هؤلاء العملاء تحقيق رضا العملاء ويأتي ذلك عن طريق الالتزام بتسليم الطل. 3
 .والمستهلكين في المواعيد المحددة والمتفق عليها معهم دون تأخير

 2:مهام وظيفة الجدولة

تتولى مصلحة التخطيط مسؤولية ترجمة التنبؤ بحجم المبيعات والعقود المبرمة إلى خطط إنتاجية، ومنه  
يد الوقت اللازم من الساعات الكافية يستلزم حساب الاحتياجات في الآجال المتوسطة والطويلة، وتحد

هذه  دقة الإنتاجية الكلية للإنتاج، بع، هذا ما يعرف بالطاااستخدامهللعملية وكذلك اليد العاملة الواجب 
الخطة الشاملة تأتي مرحلة الجدولة التي تقوم بوضع برنامج يضمن التوازن بين متطلبات الإنتاج في 

زنامة معيارية للإنتاج المتكونة من تواريخ يستلزم وضع ر   الذيلمتاحة،الآجال المقررة ووسائل الإنتاج ا
 .بداية ونهاية الإنتاج

                                                             
. 227أحمد محمد غنيم ،مرجع سبق ذكره ص 
1
  

2 GRATACAP, (A), MEDAN, (P), op-cit, p .29  
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 :تقوم هذه الوظيفة بمهمتين هما

إلى فترات زمنية قصيرة وتوزيع مناصب العمل إنشاء مخطط يسمح بتجزئة الخطة الطويلة الأجل  :الأولى
 .في كل فترة

عية المتبعة والتي تحدد مراحل العمل المتسلسلة خلال الفترة تتولى تشخيص الأعمال الصنا: الثانية
ل فترة ترافق المشرفين على العمليات خلا وظيفة بانجاز وثائقالزمنية، يساعد مكتب الإصدار هذه ال

ن استمرارية التدفق المادي حسب اضملا للإشهار بالمهام قيد التنفيذ توزيعهو التنفيذ داخل الورشات، 
 . وثائق دخول وخروج المواد من المخازن: ثلطلبات الزبائن م

 :وظيفة الصيانة:رابعا

 1يقصد بالصيانة الشيء لغة حفظه، حمايته، وقايته، وتعهده بالعناية اللازمة

الآلات والتجهيزات الإنتاجية بالإضافة إلى  الصناعية اتلمؤسسا في وتتمثل الأشياء المعنية بالصيانة
 .المباني ووسائل النقل

عد كثيرا المفاهيم الخاصة بالصيانة في جوهرها عن هذا المعنى اللغوي، حيث يعتبر المعهد ولا تبت
دتها العمل المؤدى بهدف الحفاظ على التجهيزات الإنتاجية أو إعا "هي البريطاني للتنميط أن الصيانة 

 2"داء وظائفها بمستوى مقبول إلى الحالة التي تمكنها من أ

اهيم على هدف الصيانة من خلال التأكيد على قياس كفاءة الصيانة وفعاليتها اهتمام بعض المف ب  ص  وين  
ودورها في منع أو حدوث الأعطال ومدى مساهمتها في زيادة أداء التجهيزات ومعدات الإنتاج، من بين 

إصلاح التلف الناتج عن الاستعمال فضلا : "هذه المفاهيم نجد أن بعض منها يعتبر الصيانة على أنها
على قيام الآلات بعملها الإنتاجي بشكل  المحافظةلوقاية من هذا التلف، وتحاشي وقوعه، مع عن ا

  3.اقتصادي

، والشيء ت مع التقيد بالشروط الاقتصاديةالأدوات والآلا تج أن هذه الوظيفة تقوم بضمان وحفظومنه نستن
لهذه العملية ، حيث أن الصيانة الذي يجب إضافته إلى هذه المفاهيم هو عامل الزمن وهو الأهم بالنسبة 

                                                             

. 738، ص6080 لاروس،الأساسي، المعجم العربي ، للتربية والثقافة والعلومالمنظمة العربية     1  
.622، ص7991، الدار الجامعية،الإسكندرية، تخطيط ومراقبة الإنتاجسونيا محمد البكري،  
2
  

.  622نفس المرجع ، ص 
3  
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 الوقت المستغرق في الإصلاح الذي يترجم إلى قيمة مالية وهذا داخل   يتراعداخل عملية الإنتاج يجب أن 
الخ، نشير أيضا أن هذه المهمة لا تلازم ...سواء مع العملاء أو الموردون ضمن الآجال المتفق عليها

لإنتاج أو عملية الإنتاج فارقها سرعان ما تغادر الآلة مكان االآلة طوال مسيرتها الوظيفية بحيث أنها ت
 .بأكملها

، أقل عدد من الأعطال وبأقل تكاليفأن الصيانة الجديدة هي التي تؤدي إلى تحقيق ": لافينا"يعرف العالم 
 1".والتي تضمن أكبر إتاحة ممكنة لمعدات الإنتاج

هي مجموعة من النشاطات : لى المفاهيم السابقةع بالاعتمادنستخلص إذن تعريف إجمالي عن الصيانة 
اعتمادها من طرف المؤسسة من أجل استمرارية عمل الآلات والتجهيزات  فترضلتي يوالمجهودات ا

ث خلل أو حدو وقوع أخطاء فيها  ، مما يضمن لها تتابع الإنتاج دون والمحافظة عليها في أحسن حالاتها
 مكنهذه المهام المخولة لها بنجاح تتالمرجوة، فإذا أنجزت  و التكاليفعلى مستوى الخطة الموضوعة 

المعطاة لها مما يحافظ على الآجال المحددة، ويزيد من أمن العاملين المدة الزمنية  من تقليل حينها
 .والمحافظة على البيئة

 نظام الإنتاج والعمليات المتعلقة به: المبحث الثاني

 وعناصره التعريف بنظام الإنتاج:المطلب الأول 

 :نظام الإنتاجتعاريف / 0

 :التعريف الأول

،  العمليات الصناعية الذي يعتمد على مكون أساسي وهووظيفة الإنتاج على أنها نظام متكامل  فتعر "
وتعمل معها باقي المكونات كنظم فرعية وكل عملية من العمليات الصناعية تشارك في الإنتاج وتلعب 

ناءا عليه فيمكن القول أن العمليات الصناعية تمثل هذا النشاط الذي هو دورا محددا في هذا النشاط وب
 2".الصناعية ؤسسةفي الوظيفة الإنتاجية في المالجزء الأكبر 

 

                                                             
1
 YVES, (L) : Audit de la maintenance, les éditions d’organisation, 7992, paris, p.13. 

.90، ص 6000، مؤسسة شباب الجامعة، مصر، إدارة الإنتاج والعلاقات الصناعية ي،أحمد محمد المصر 
2  
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 :التعريف الثاني

هو ببساطة تركيب أو كيان كلي منظم ومركب يتكون من مجموعات من العناصر أو الأجزاء الفرعية 
جله، أنها، والتي تعمل من أجل تحقيق الهدف العام الذي وجد النظام من المتداخلة و المتفاعلة فيما بي

 بكفاءةو المكونات معا يؤدي إلى تحقيق أهداف النظام أ الأجزاءوعلى ذلك فإن تعاون وتضافر جهود هذه 
 1.أكبر من كفاءة قيام كل منها بالوظيفة المنوطة لها دون مراعاة عملية التنسيق بين هذه الجهود

:(Shafer ( كما يعرفه  

 2. (سلع وخدمات)لمدخلات إلى مخرجات أنه مجموعة من العناصر المتفاعلة التي تسعى إلى تحويل ا

 :تعريف عام وشامل لنظام الإنتاج  استخلاصإذن من هذين التعريفين يمكن 

إلى  تلتلك المدخلا (إضافة قيمة)إجراء عمليات  داخله ليتمل مدخلات معينة ستقبي إذن هو كل نشاط
على استعمال بعض المواد للقيام بمهامه التي  هاتعملي والذي يعتمد فيمخرجات بمواصفات محددة، 

 .أعلى إنتاجية ممكنةتمليها عليه مجموعة من الخطط المرسومة سلفا لتحقيق 

العنصر  لتنفيذ عملية الإنتاج، مث لأجل واستهلاكهويقصد هنا بالموارد المسخرة كل ما يتم استخدامه 
كل  على ملتشي فهو مجموعة الأعمال أما ت و العنصر البشري والطاقة أيضا،لمالي، و المباني والآلاا

عملية التصنيع، والتجهيز، والتحكم، و الصيانة، أما مجموعة : نجاز عملية الإنتاج مثللايتم القيام به 
 .لإنتاجالخطط فتضمن التعليمات اللازمة حول الكيفية التي يجب أن تتم بها عملية ا

 :عطاء هذا النظام صورة عامة كما هو في الشكل التالييمكن إ

 .أما مجموعة الخطط فتضمن التعليمات اللازمة حول الكيفية التي يجب أن تتم بها عملية الإنتاج

 

 

 

                                                             
.1، ص6006، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، اقتصاد وتسيير الجزائرعبد الرزاق بن حبيب،   

1
  
 

2
، 6001اليازوري للنشر، عمان،  ،(ة وكميةمتركزات معرفي)إدارة الإنتاج و العمليات غسان قاسم دواود الامي، أميرة شكر ولي البياتي،  

 .69ص
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 الشكل رقم0.0 : مدخلات ومخرجات النظام الإنتاجي

   

 المدخلات    الال

 

 

 

 

.68تي، نفس المرجع، ص ي، اميرة شكر ولي البياالام غسان دواود :المصدر  

دونها لا يمكن من لتي ا المكونات نالنظام لا بد أن يتكلم ع فهومنلاحظ أن أي تعريف يشتمل على م
تسمية أي عملية بنظام متكامل، وتأتي دلالة التكامل هنا على ترابط عناصره، إذن النظام الإنتاجي يبدأ 

حطة من و في كل م المخرجاتوينتهي بمجموعة من  بعملية تحويليةمرورا  المدخلاتبمجموعة من 
لآلات وغيره ة من اليد العاملة سواء في التموين بالمواد الأولية أو تشغيل االمحطات السابقة توجد لمس

بالتغذية بالإضافة إلى وسائل تساعد على توصيل المعلومات أو البيانات بين هذه المحطات ما يسمى 
 . العكسية

 :ن يمكن إعطاء لمحة مختصرة لكل عنصرإذ

كن تشترك والوسائل المختلفة في طبيعتها ولهي عبارة عن مجموعة من المواد و الأدوات :المدخلات -
 .لأجل تأدية خدمة أو تكوين منتج ما مقتناةووجودها مبرر في أي مؤسسة حيث أنها في الوجهة، 

 

 

 

 

                                                                                                                                                             

المدخلات                      المخرجات                                                                                                            

 

العمال         سلع                                                                                                                                    

 

الطاقة                                                                                                                                                      

    

المواد الأولية         الخدمات                                                                                                                            

     

                                                                                                                                       

                                                                                                                

           

 

 وخدمات

                                                                                                                                                             

 المنتجات النهائية  العمليات التحويلية
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 :العمليات التحويلية -

مليات اللازمة لتمويل المدخلات في النظام الإنتاجي إلى مخرجات سلع وخدمات تشير إلى مجموعة الع
وتعد هذه العملية العنصر الأساسي في النظام الإنتاجي والتي من خلالها يتم إضافة قيمة أو تحقيق منفعة 

 1.وهناك عدة طرق لتحقيق ذلك

  :المخرجات -

نما يلية، هي السلع والخدمات أو بالأحرى حصيلة العملية التحو   معها تخرجقد ليست وحدها مخرجات وا 
 2.مواد ضارة غير مرغوب فيها تؤثر على الأفراد داخل المنظمة وخارجها أو النفايات الملوثة للبيئة

 :التغذية العكسية -

، وتساعد هذه محطات المدخلات أو المخرجاتلتحويلية و المرتدة بين العملية ا تشمل المعلومات
العمليات في التخطيط الفعال لاتخاذ الإجراءات التصحيحية من خلال الرقابة المستمرة المعلومات مدراء 

 3. للنظام

أداة الرقابة لتأكد مما إذا كان ما تم تحقيقه مطابق تماما لما أريد تحقيقه و " :كما تعرف أيضا على أنها
 4."إلا فيعاد صنعه من جديد

 

 

 

 

 

 

                                                             
62، المرجع السابق، صأميرة شكر ولي البياتي غسان قاسم دواود الامي،

 1
  

.61نفس المرجع، ص 
2
  

61نفس المرجع، ص 
3
  

.69، ص6072مصر، ، دار الكتب و الوثائق القومية ، الطبعة الأولى،مدخل تشغيلي:إدارة الإنتاج والعمليات ممدوح عبد العزيز رفاعي، 
4  
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الإنتاجيام النظحيث يفصل الشكل التالي مكونات   

 الشكل رقم0.4: مكونات النظام الإنتاجي

 

 

 

 

 

 

 

  التغذية العكسية

 .10 صبتصرف من الطالبة،  رجع السابق،م، الممدوح :المصدر

ومن هذا الشكل يتضح لنا مكانة التغذية العكسية داخل النظام الإنتاجي، التي تتم من بداية العملية 
 .ن نهاية العملية إلى بدايتهامالإنتاجية إلى نهايتها أو 

 1:خصائص نظام الإنتاج/2 

 : إذا توفرت فيها الصفات التاليةلا يمكن أن نصف أي تركيبة على أنها نظام إلا

 :مفهوم الشمولية.6

دراسته تستدعي البدء ، لذلك فقط ل متكامل وليس مجموعة من الأجزاء و العناصرفالنظام عبارة عن هيك
 .أو العناصر جزاءالأبالكل وليس 

 

                                                             
.20-69، ص ص7992، مكتبة المدينة، الزقازيق، إدارة الإنتاج و العمليات فريد عبد الفتاح  زين الدين، آمال فتحي متواي جعفر، 
1  

 المدخلات

 مجموعة الأجزاء

 المادة الأولية

 اليد العاملة

 الطاقة

 ورأس  المال   

 المعدات والأدوات

 المعلومات      

 التحويل الإنتاجي

 التفاعل

 

 العمليات

التصنيع،النقل، ) 

(، التمويلالتخزين  

 

 المخرجات

الأهداف       

 

 سلع وخدمات
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 :مفهوم التدرج والهيكلة .1

بما أنه شامل فلا بد أن تكون له أجزاء تحتية، فهو ينطوي على مجموعة من النظم الفرعية، وكل منها 
 .ي يحتوي أيضا على مجموعة أجزاء أخرىيعتبر نظام كل

 :الهادفية .3

ي إطار منظم، وكل نظام الرغبة في تحقيق هدف معين ف عبارة عن إن وضع أي نظام هو في الأصل
 .نظام الكليلتتكامل في ما بينها لتحقق الهدف الرئيسي ل، واء كلي أو جزئي له أهداف معينةس

 :تبادلية العلاقات .3

متبادلة بين عناصر  وتأثيراتالعكسية، وهذا يدل على وجود تفاعل العلاقات  التغذيةمن بين مكونات نجد 
 .نافع والأضرار بين العناصرالإنتاج، وهذا ما يسمح بتبادل الم

 :على المحيط الخارجي الانفتاح .3

لى التفاعل مع المحيط الذي إرجي لأن في علاقاته دائما يحتاج نظام الإنتاج يؤثر ويتأثر بالمحيط الخاف 
ل في البيئة و محاولة في حالة استجابته لتغير الحاص الاستمراريةيتصل به، وهذا ما يساعده على 

 .التكيف معه

 التخطيط للإنتاج: ب الثانيالمطل
 :تعريف التخطيط: أولا

 : أخذ منها مايلينيط هناك مجموعة كبيرة من التعاريف حول التخط
و التنظيمات والإجراءات الكفيلة بتحقيقها بأقل التكاليف تحديد أهداف معينة مع وضع الأساليب "هو

 1".الممكنة
 : « RUSSEL ACKOFF » يعرف 

 2"راك لمستقبل مستهدف و الوسائل التي تساعد على الوصول إليههو تصور أو إد" 

                                                             
.692، ص 7919، دار الجامعة المصري، الإسكندرية،  قتصاديالتنمية والتخطيط الاعبد الحميد، محمد القاضي،  
1
  

2
 FOGITIERIMI, Iréme : organisation et gestion de l’entreprise,  Edition Aedeme, 4éme Edition, Paris, 1998, 

p40. 
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تلك الأهداف التخطيط عملية عقلانية، تستهدف تحقيق أغراض معينة مع تحديد الوسائل اللازمة لبلوغ "
 1".المقررة بأقل درجة من الكفاية

 2"تى يتم هذا العملعملية التفكير فيما يجب عمله في المستقبل، وكيف، وم"أي  التخطيط عملية مستمرة

 : أخذ تعريف تخطيط الإنتاجومنه ن

تخطيط وظيفي على مستوى دائرة أو قسم الإنتاج في المؤسسة، ويتضمن مجموعة :" التعريف الأول
العنصر البشرى، الآلات، المواد )الفعاليات والأساليب التي ترمي إلى إعداد و تنظيم عناصر الإنتاج 

وبأقل كلفة  معينة لمواصفاتزمنية محدد وفقا  فترة ة معينة خلالج سلعلغرض إنتا( لخام، رأس المالا
 3."ممكنة

حجم وكميات إعداد خطة العمل التي تحدد أهداف الإنتاج، والعمال، المطلوب تنفيذها، و :"التعريف الثاني
ثمار زمني للتنفيذ بمراعاة أدنى است لمع إعداد جدو يذ هذه الأعمال، الواجب استخدامها لتنفالمواد 
 4."ممكن

 :التعريف الثالث

لتصنيع  ة، تحديد القوة العاملة، المواد، الآلات، وأساليب، ورأس المال المطلوبيقصد بتخطيط الإنتاج" 
 5."كمية معينة من منتج واحد أو مجموعة من المنتجات خلال فترة زمنية معينة في المستقبل

د الموارد المطلوبة للعمليات تحدى أنه وظيفة اختلفت التعاريف حول تخطيط الإنتاج فهناك من ير  " 
أقل التكاليف الممكنة ويذهب تعريف بلع المطلوبة ص تلك الموارد لإنتاج السيالصناعية المستقبلية وتخص

آخر إلى أنه عبارة عن  تصميم مسار عمليات الإنتاج وجدولة الأعمال من أجل ضمان الاستخدام 
عتماد الوسائل الكفيلة و اللازمة لضمان انسياب العمليات الإنتاجية الحسن للأفراد و الآلات والمواد وا

وهناك من يرى أنه تحديد مستلزمات ومستويات الإنتاج والمواد اللازمة لكل فترة من الفترات المحددة 
 .ويتضمن ذلك التنبؤ بالطلب و تحديد وقت الإنتاج وقياس مستلزمات التشغيل

                                                             
.692عبد الحميد محمد القاضي، المرجع السابق، ص 
1  

.07، ص7999، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، مدخل للتسييرمحمد رفيق الطيب،  
2
  

. 92، ص7999، دار الفكر، الأردن، إدارة العمليات الإنتاجية عنيف شريف عبد الله، محمد عطية، 
3
  

.90، ص 7999، مطبعة الأمانة،مصر،  تخطيط الإنتاج وضبط الإنتاج إبراهيم الهيثمي، 
4
  

. 976، ص 7919، الدار الجامعية، لبنان، التنظيم الصناعي و إدارة الإنتاجعادل حسن،  
5  
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هائية والجزئية التي تتناول تحديد الأهداف النة التي فالوظي " وملية هن التعريف الأنسب لهذه العنرى أ
إلى تحقيقها ثم تحديد الإمكانيات و الموارد وخطة العمل و الفترة الزمنية لتتابع العمليات  ؤسسةتسعى الم

 1."التالي بلوغ الأهداف المحددةبال و و انتهاء الأعم

 :تخطيط الإنتاجأنواع : ثانيا

 :فترات تحقيق الأهدافسيمات أساسية حسب اك ثلاث تقهن

 :لأجلاالخطة طويلة /0

هذه الخطة موضوعة لتحديد مستوى الإنتاج في المستقبل ولمدة تزيد عن السنة وقد تصل إلى خمس 
 2.سنوات أو أكثر

د مستويات الإنتاج في فترات تزيد عن عام، فقد تكون لمدة عامين أو ثلاثة أو أكثر، ويعرف حيث تحد
   3.اللازمة واختيار مستوى معين لها لأنه يتعلق بتحديد حجم الطاقة" تخطيط الطاقة " طيط باسمالتخ

أبعد من تلك الأعمال و الأنشطة الإنتاجية المتكررة في المدى  أفقيتعلق هذا النوع بمحاولات ذات 
 4:القصير، ومن أبرز مجالات ممارسة هذا النوع من التخطيط

 .هيلات الإضافية وتزويدها بالمعدات و الأجهزة الآليةالمرافق و التس إنشاء -

 .تحديث وتطوير العمليات الإنتاجية المتبعة حاليا لمواكبة التطورات التقنية المستحدثة -

 .تصميم المنتجات وتحديد مواصفاتها الشكلية والتقنية -

ة و التعامل مع الأساليب و رفع مستويات القدرة المهارية و التخصصية للعاملين لتمكينهم من الاستجاب-
 .الوسائل الإنتاجية التي أفرزتها التطورات للتقنية

 

 

                                                             
.676، ص 6002، دار زهران، عمان، اج و العملياتإدارة الإنت الفضل مؤيد، وآخرون ، 
1
  

.  29صمرجع سبق ذكره ،  أبديوي الحسين،محمد  
2
  

.202، ص7919، الدار الجامعية، لبنان، التنظيم الإداريحنفي عبد الفقار، شريف علي، محمد فريد الصحن،  
3
  

.99بن عنتر عبد الرحمن، مرجع سابق، ص 
 4
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 :الخطة المتوسطة الأجل/6

لمدة سنة، و يطلق عليه أيضا مصطلح التخطيط الإجمالي لأنه يتعامل مع  فيها تخطيط الإنتاجويتم 
  1.من المنتجات أو الأقسامأرقام إجمالية للمخرجات لكل فترة خلال العام، دون أن يوجه لنوع معين 

تضع هذه الخطة تقديرات لنوع معين من المنتجات أو الأقسام و تهدف إلى التوفيق بين حجم الطاقة 
 2.خلال فترات الخطة طلبحجم اللتالي حجم الإنتاج وبين وبا

تاج، و لتوازن والتوافق المناسب بين مستلزمات ومتطلبات الإناهذا النوع من التخطيط بتأمين  ويرتبط
 .الإمكانيات المادية والبشرية المتاحة

إمكانية الرقابة على استخدام بدائل الإنتاج التي  هذا التخطيط في كونه يعمل على تحقيق أهميةوتكمن 
تستعمل للوفاء بالطلب المتوقع، كما يهدف بالدرجة الأولى إلى تحديد مستوى الإنتاج الممكن و الأمثل 

 .لكل فترة

 :المدى التخطيط قصير/0

يتناول المخطط القصيرة المدى العمليات الإنتاجية الوشيكة التي ستغطي فترات قادمة قصيرة، حيث يحدد 
 3.الاحتياجات من مستلزمات الإنتاج ويتم ذلك عن طريق جدولة العمليات

من ى مواجهة الاحتياجات المتعلقة بضرورة العمل عل تعتباراتلك الا لىيركز التخطيط القصير المدى ع
 .الظروف و الأوضاع المالية و الطاقة الإنتاجية ضوء

 4:متطلبات تخطيط الإنتاج

 .المواد وقائمة الأجزاء الحدود و الطاقات و وهو يظهر: الرسم التخطيطي للإنتاج .6

 .مهارات، وخبرات العاملينيبين  (:العمال) يانات عن الأفرادب.1

للإنتاج مع أخذ فترات الصيانة في ف و الوقت اللازم تتضمن تحديد التكالي: بيانات عن المعايير .3
 .الحسبان

                                                             
. 202 حنفي، المرجع سبق ذكره، ص 
1
  

. 600،ص 6002، مديرية الكتب والمطبوعات الجامعية، حلب، إدارة الإنتاجالحسين  محمد وآخرون،  
2
  

. 202حنفي، مرجع سبق ذكره، ص 
3
  

.226، ص7996، دار النهضة العربية، لبنان، إدارة النشاط الإنتاجي في المشروعات علي الشرقاوى، 
4  
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الخاصة بالمواد التي لا وهي المواد المتاحة في المخازن وطلبات الشراء : بيانات عن المواد الأولية .3
 .إلى المواد الممكن تبديلها تصل، بالإضافة

 :لات والأدواتبيانات الآ .3

إن تخطيط الإنتاج يحتاج إلى وسائل  وكذا حالة كفاءة الأدواتستخدام، توزيعها واستخدامها أحسن ا 
توقف أو دون  اضمن سيرورتهتتجسد كل الأهداف إلى كميات يمكن اعتمادها لبداية العملية الإنتاجية و 

توزيع المواد المستعملة على المدى  هو ، فالأساس من عملية التخطيطمن الموارداختلال في الاحتياجات 
المسهلة لتخطيط يه استعمالها داخل عملية الإنتاج، لذلك وضعت مجموعة من الوسائل المطلوب وتوج

ذات الاستعمال الاختياري تحتاج رأس مال كافي ، حرك لعملية الإنتاج وهذه الوسائلالموارد الذي هو الم
اكتسب تم تطوير هذا النظام في أواخر الستينات، و  (MRP)بينها نظام من  لإدراجها ضمن نظم المؤسسة

إن هذا النظام  بطريقة تسمح بإدماج كل أنشطة التخطيط للمواد الضرورية للإنتاج،  شعبية في السبعينات
، متى همن المواد اللازمة في إنتاج حتاج كل جزءكم ي:لى العديد من الأسئلة مثليساعد بالإجابة ع

وسيلة فعالة في تخطيط  ظامن هذا النإالمتاح، و بتالي ف من الموارد كمية المخزونماهي و طلب، ت  
وجدولة الإنتاج و السيطرة على حركة المنتجات و الأجزاء الموجودة فيه، ويعتبر بمثابة جدولة واقعية مرنة 
تساعد على تحقيق الاستجابة السريعة للمتغيرات الحاصلة في السوق، وتحقيق الموازنة بين احتياجات 

 .عةلالسوق واحتياجات الس

 1:ط الاحتياجات من الموارد الأوليةتعريف تخطي: ثالثا

الإنتاج و الذي يأخذ في اعتباره  تخطيط المتطلبات من الموارد هي عبارة عن أسلوب لإدارة مخازن
التوقعات المحددة لمتطلبات المواد، يعمل هذا النظام على الحصول على أحسن تجانس لمجموع مختلف 

شرة أو غير مباشرة بتصنيع المنتجات، مخطط الشراء، المخططات المعدة والتي تكون مرتبطة بطريقة مبا
   : نظرا لظهور احتياجين أساسين هما  خططات الإنتاج، ومخططات المالية التموين، وم

الخارجي، بين المؤسسة و المحيط  البعض و المتمثلة في الحد ببعضهاالاحتياجات الغير مرتبطة  -
 .وكذلك قطع الغيار هذه الاحتياجات والطلبات الإنتاجية،وتتمثل 

                                                             
.720-769ه، ص صبن عنتر عبد الرحمن، مرجع سبق ذكر 
1  
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مواد الاحتياجات المرتبطة وهي وليدة الاحتياجات الغير مرتبطة ويمكن تقديرها بتقسيم أو بتجزئة ال -
 .إلى قطع وأجزاء وموادنصف مصنعة أو ( المصنعة)النهائية

 :وهناك عدة مفاهيم لهذا النظام منها
 .سب للسيطرة على المخزون وتخطيط الإنتاجو  نظام مح   -
 .ام تخطيط وجدولة متطلبات المواد في المراحل الزمنية المختلفة للعمليات الإنتاجيةنظ -

 1:آخرون كما يلياء كما عرفها علم

أسلوب التوقيت وتحديد المستلزمات من المواد ذات الطلب المشتق وفق المتطلبات : تعريف غان -
توفيرها متزامنا مع ث يكون تاريخ ينتج، بحالعملية الإنتاجية، وهو بذلك نظام لتخطيط الأوليات لأجزاء الم

 .تاريخ الاحتياج الفعلي من هذه الأجزاء 

مكن تقليل مستوى الاستثمار فيه إلى الحد الذي ي   إلى هدفيأسلوب لإدارة المخزن : تعريف غروفير -
 .المنظمة من تلبية محتويات جدولة الإنتاج إدارة

ت حول الطلب على المنتج النهائي بة المخازن، يستخدم التنبآة ومراقنظام معلومات الإدار : تعريف ستار -
 .لتحديد الكميات المطلوبة من جميع المكونات والأجزاء

المخطط التجاري و ) هنالك بعض المخططات التي تسبقه مثل  ة قبل أن تبدأ بالعمل بهذا النظاملمؤسسفا
 (ةب الاحتياجات الصافيعي، المخطط الإداري للإنتاج، وحساالصنا

هذا المخطط يعد من طرف المدير العام والمدير التجاري و الصناعي، : المخطط التجاري و الصناعي/0
 اي تتبعهتال وجهةلهدف من هذا المخطط هو وضع الاأو سجل الطلبيات، يعتمد على التنبؤ بالمبيعات 
مخزون وفق فترات ت وكذا مستوى الوهذا بوضع وقت معين لتحقيق المبيعا ،المؤسسة في المدى الطويل
ة طويلائية خلال فترات زمنية ، حيث يحدد الاحتياجات من المنتجات النهالمنتجمختلفة وهذا حسب نوع 

 .(عدة أشهر، أو عام)

 

 

                                                             
.791الحسين، مرجع سابق، ص 
1  
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على  لمواردا لمختلف عباءبالأ لتنبؤباي يسمح  لذا يكيجستللوى المستوالى ارد إلموويمتد تخطيط ا "
بتخطيط نشاطهم  لقيامال سسة من أجلمؤافة طلبيات لمعرحاجة هم ب لذينادين لمورواسسة لمؤمستوى ا

1."صلخاا  

 6/ المخطط الإداري للإنتاج: 

تاج للمخطط الأول ولاكن حتياجات الإنمخطط بتعريف اات المخطط السابق يقوم هذا العتمادا على معطيا
زمنية  فترات حسب و استخراج الاحتياجات التي تدخل في تكوينها كل منتج نهائي بتفصيل
 .، هذه الوثيقة مهمة جدا بين إدارة الإنتاج و المبيعات(لأسابيع أو أشهر)متوسطة

وهو أول مستوى  منتج نهائي أو قطع غيار، منكلات التي يجب إنتاجه يعرف على أنه جدول زمني للكمي
   2.لتجزئة المخطط التجاري و الصناعي

 :حساب الاحتياجات الصافية/ 0

العمليات المنحدرة من برنامج إنتاج المنتجات النهائية عبر التسميات،  إظهار يعمل هذا المخطط على
الاحتياجات التي تتضمن نفس القطع ثم الإزاحة عبر الزمن من أجل تأكيد آجال التموين ومنه يتم تجميع 

 و الإنتاج

التسميات:هي تعدد مرتب حسب عدة مستويات، يظهر في شكل التام مختلف المواد التي تدخل في صناعة 
منتج معين وتحديد الأعداد و الكميات الوحدوية لهذه المواد و المكونات، وتدون التسميات غالبا في بيان على 

3.شكل شجرة متفرعة أو على شكل فهرس، أو على شكل مصفوفة  

   4:الإنتاج عملياتلتنظيم  لةمعتالمس الأساليب:المطلب الثالث

رفت هذه الأساليب من خلال استعمالها النافع ليات الإنتاج حيث ع  هناك عدة أساليب مستعملة لتنظيم عم
الإنتاجية لدى كثير  ل العمليةف بعض العلماء ومنه أصبحت طريقة تسهفي بعض المؤسسات ومن طر 

 : ، من بين هذه الطرق اخترنا مايليمن المؤسسات

                                                             
1
 BAGLIN et autres, op-cit, pp 209- 211.   

2
 Gratacap, Médan, op-cit, p 48. 

3
 Ibid., p51. 

.796-729بن عنتر عبد الرحمن، مرجع سابق، ص ص
4  
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   TOP(optimized production technology)نظرية الإنتاج الأمثل  : أولا

من طرف الأخوين جولدارت  6078هي طريقة تسيير الإنتاج ظهرت في الولايات المتحدة الأمريكية عام 
الطريقة على تسيير المؤسسة من خلال أعناق الاختناقات، وعنق الاختناقات في المؤسسة   تعتمد هذه 
 .، أين القدرة للإنتاج أقل من طلب السوق(لات أو ورشةآ)هو المورد 

 :الطريقةقواعد هذه 

 :القاعدة الأولى

تبحث المؤسسة دائما على توازن بين قدرات مختلف الآلات في نوع معين من الإنتاج، رغم أن هذا 
 وتسببهذه المخاطر سوف تتراكم  ومعرض لمشكل توقف الآلات المفاجئ صعب المنال لأن كل مركز 

تدفق ملائم  قلخن استعمالها من أجل القدرات ولك التأخر في الإنتاج، ولهذا لا يجب البحث على توازن
لطلب السوق وهذا لا يعني أنه لا بد من تنظيم الإنتاج بدلالة الموارد الحرجة التي تحدد الحجم الأقصى 

 .للإنتاج

 :القاعدة الثانية

ن من ذ نلاحظ بالمؤسسة نوعيبقيود أخرى خاصة بالنظام إ كنه لبقدراتستعمال غير محدد لامستوى ا 
 :اتقانالاخت

 .اختناقات موارد أين القدرات أقل أو تساوي من طلب السوق -

 .لب السوقطاقات موارد أين القدرات أكبر من عدم إيجاد اختن -

استغلال الموارد غير حرجة بدلالة الموارد الحرجة،  و أعناق الاختناقات جل تشغيل :القاعدة الثالثة
 .داركهاويعني هذا أن ساعة ضائعة في عنق اختناق لا يمكن ت

 .القيام بحصص إنتاج متغيرة ومختلفة عن حصص التحويل: القاعدة الرابعة

 .ج النهائيلا يؤثر على المنتتخفيض ساعة في عدم الاختناق : القاعدة الخامسة

 .يأخذ بعين الاعتبار كل الضغوطات إعداد برنامج: القاعدة السادسة
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ج المخزون ، ومما يمكن استنتاجه راجات ويحدد منتخي نفس الوقت الاالاختناق يحدد ف: القاعدة السابعة
ج التام عبر لطلب على المنتمن هذه الطريقة أنها تبحث أساسا للقيام بالملائمة بين وسائل الإنتاج و ا

 .دراسة أعناق الاختناقات والتخطيط المبحث لغير أعناق لإنتاج

 JIT (Just in time):الإنتاج في الوقت المحدد : ثانيا

ذه الطريقة في اليابان في بداية الثمانينات وهو اتجاه حديث وجديد لأداء وظيفة الإنتاج، ويعتبر ظهرت ه
 .نفس الوقت  يعكس الاتجاه التقليدي تماما وهو الإنتاج الغزير و الكميات الكبيرة من المنتجات ف

 :تهدف إلى مايلي (أو المسدودة أو المستندة)هذه الطريقة المدعوة أيضا بإنتاج التدفقات المشلولة 

الكمية التامة، في الموضوع التام، ب بمعنى النوعية التامة، ( تماما جالمنت)بفضل نظام طلب تقييم بعدي -
 .و الزمن التام الذي يتمناه الزبون

الإنتاج بأقل تكلفة وذلك بإلغاء كل مصادر التبذير الذي يمكن أن تظهر خلال العملية الإنتاجية  -
 :مخزونات هو المؤشر المفضل لقياس التبذير الذي من أهم مصادرهويعتبر مستوى ال

 .التعثرات المتكررة للآلات - 
 .التغير الطويل للأدوات - 
 .المعيدة المنتجاتعدم التحكم في النوعية وصناعة  - 
 .التنصيب الغير الملائم لمناصب العمل - 
 .من طرف الموردينالضغوطات الخارجية المفروضة من المقاولة من الباطن و  - 

 :هذا المعتقد إذن يهدف إلى هدفين 
الرقابة، : يات التي ليس لها قيمة مضافة مثلهو زيادة الإنتاجية التي تتم مباشرة على العمل الأول

 .التخزين، المناولة
منصب عمل يجب أن يقوم كل  ا بمجموعة الأشخاص فيويتعلق هذإلى تحسين الجودة يهدف  والثاني 

 .مله ومحاولة تقليل الأخطاءبالرقابة في حد ذاته على ع ئولالمسالشخص 
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 :الأول خاتمة الفصل

مما رأيناه في هذا الفصل نستنتج أن الإنتاج عملية مهمة داخل المؤسسة لاحتوائها على أهم الأعمال 
شاط حيث أنها تمتلك أهمية كبيرة من طرف الإدارة و التسيير في المؤسسات ، فلا يمكن الحديث عن ن

ها حيث تنوعت الأساليب و فيا في إنتاجها أو النظام المتبع أي مؤسسة دون ذكر الطريقة التي تتبعه
 .الأنماط وهذا مع اتساع نشاط المؤسسة و اختلاف رغبات المستهلكين 

إذن في ظل تباعد الأهداف و الطلبات الواردة للمؤسسة تتبع هذه الأخيرة أسلوب معين في إنتاجها 
لك سير العملية الإنتاجية بدون أعطال أو تأخر في الآجال و ضمان الاستغلال الحسن للموارد ضامنتا بذ

ل الوظائف قرب الفرص ، وهذا يكون بتكامل كللوصول إلى الأهداف المرجوة و إشباع المستهلك في أ
 .الموجودة في المؤسسة

الإنتاج دون التطرق إلى التخطيط له فيما صادفنا في دراستنا لهذا الفصل أنه لا يمكن التحدث عن وظيفة 
، هذه المرحلة مهمة أكثر في شروع سواء إنتاج منتجات أو خدماتلأنه القاعدة التي ينطلق منها أي م

 .وظيفة إدارة الإنتاج ولكن مجال تطبيقها هو العمليات الإنتاجية لذلك أولينا لها جزء من هذا الفصل

المطلوب وهذا ما يترجم  شكيله ومزج مكوناته لتحقيقلت ةمعين أي نشاط في أي مؤسسة يستدعى طريقة
في الإنتاج بكلمة النظام وهو القائد لهذه العملية الصعبة والتي تصبح به أكثر سلاسة وليونة وتتضح فيه 
جميع المتطلبات المهمة فيها وتتحدد من خلالها المراحل اللازم وضعها، ومنه التعرف على نظام 

 .وأهمية الإنتاجيةزمة رد اللاالتخطيط للموا

 



 

 

   
 

 الفصل الثاني  

 

 



 الجودة الشاملةماهية                                                               ثانيالوصل ال
 

35 

 

 

 مقدمة الفصل الثاني:

بدأت المفاهيم تتطور حسب المتطلبات المتماشية لم من تغيير في كافة الاتجاهات، في إطار ما شهده العا
ذو أهمية لدى معظم المؤسسات مع كل التغييرات ومن بينها الجودة الشاملة كتوجه جديد، حيث كان 

عمل لتحقيق أعلى الدرجات، لها، لما فيها من فلسفة وأسلوب رسم صورة عن عمبة في المنافسة و غالرا
.لى رضا العملاء و المحافظة عليهمواستخدامها كجسر تعبر عليه للوصول إ  

نجاحات باهرة وباتت  لما حققهالشركات الأمريكية و اليابانية حقق هذا المفهوم ثورة في أوساط أكبر 
الشركات بما فيها الجامعات، مراكز البحث العلمي،  في أوساط العمل،الجودة الشاملة حديث الساعة 

.، حتى داخل الأجهزة الحكومية العالمية  

يتعدى حدوده ليصل إلى كافة أفراد  بل فقط جودة المنتج لىع تادالمفهوم لا يشتمل كما هو معهذا 
بعض العلماء في هذا المجال  المنظمة من الإدارة العليا إلى العامل البسيط فيها، هذا ما اتفق عليه

كل محاور هذا المصطلح قمنا بتقسيم بلمام للإو  ،مدى فعاليته على أداء المؤسسةوحاولوا تطبيقه واثبات 
:الفصل إلى مبحثين  

لمحة عن الجودة الشاملة وكيفية تطور هذا المفهوم من الجود إلى مفهوم آخر على  يضم :لمبحث الأولا 
 .  فة إلى أهدافها و مبادئهاالمستوى العالمي، بالإضا

عطاءمع معرفة الأدوات اللازمة لضمانها،  الشاملة تطبيق الجودةمتطلبات وفيه نبين : المبحث الثاني  وا 
 .0999 والايزولمحة هن كيفية التفريق بينها وبين 
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 مدخل للجودة الشاملة: المبحث الأول

 :تعاريف حول الجودة والجودة الشاملة: المطلب الأول

قبل الذهاب إلى ماهية الجودة الشاملة، لابد أن نتعرف عن ما سبقه من مفاهيم، فلا يمكن لهذا المصطلح 
مفاهيم و التوصل إلى  ارهيالباحثين على تطو  تحث د أن تسبقه بعض المفاهيم التيالظهور من العدم، لاب

 .أكثر شموليةو  أحسن

مقصود بها وما علاقة الشمولية بالجودة وما الشمولية وما ال مفهوم إعطاء نظرة عامة عنيجب إذن 
في تعبيري الأول عن كيفية إرادة الباحثين في تطوير بعض المفاهيم لعدة أسباب  ،دلول من جمعهماالم

التغيير دال على معنى الجودة الشاملة التي ترمي إلى التحسين  فهذامنها حسن الأمن أجل الوصول إلى 
رئي أو غير مرئي حتى في حياتنا هنالك أشياء تحثنا إلى الوصول أو التغيير في كل ماهو ملموس وم

 . إلى الأحسن وهذه فطرة في الإنسان لأنه متطلب ودائما يبحث عن امتلاك الأفضل

مازاد من هذا ، ريفها اجعل هناك اختلافات في تع الشاملة في موضوع الجودة باتعدد وجهات النظر للك  ت
 وتطبيقهاها حيث يمكن قياسبل أي منظمة داخ هاريف شامل وواضح لجب ضبط تعو لذا ، الاهتمام  بها

 :في مايلي حدابسهولة، وكمدخل لها ارتأينا أخذ لمحة عن مفهوم الجودة على 

 :هناك تعريف مبنى على المنتج

يبنى تعريف الجودة من هذه الزاوية على أنها إنتاج المنظمة لسلعة أو تقديم خدمة بمستوى عالي من 
المتميزة ، فتكون قادرة من خلالها على الوفاء باحتياجات و رغبات عملائها ، بالشكل الذي يتفق الكفاءة 

مع توقعاتهم و تحقيق الرضا و السعادة لديهم ، و يتم ذلك من خلال مقاييس موضوعة سلفا لإنتاج 
 1.السلعة أو تقديم الخدمة ، و إيجاد صفة التميز فيهما

 :التعريف المبني على المستخدم

يعرف الجودة على أنها أمر فردي يعتمد على تفضيلات المستخدم التي يطلبها في السلعة أو الخدمة ، و 
 2. المنتجات التي تقدم أعلى إشباع لهذه التفضيلات تعتبر من المنتجات الأعلى جودة

                                                             
.76، ص6002، الدار الجامعية، مصر، إدارة الجودة الكليةسونيا محمد البكري،   

1
  

.72سونيا محمد البكري، نفس المرجع، ص  
2  
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ته ويحقق مع توقعا ينطبقالمستهلك بالشكل الذي رغبات  إشباع بأنها القدرة على:"كما يعرفها جونسون
 1."رضاءه العام عن السلعة أو الخدمة التي تقدم إليه

هي أيضا مجموعة الخصائص والسمات لمنتج أو عملية أو خدمة و التي تعطي القدرة على الوفاء "
 2."بمتطلبات أو حاجات محددة

نتهاء جودة أي مظهر من مظاهر العمل بدءا من حاجات المستفيد، والاالبحث عن :  وتدل كلمة الشمولية
   3.بتقويم رضاه عن الخدمة المقدمة

 .ن المستمرهو التغيير إلى الأحسن أو التحسيوالمقصود من هذين المصطلحين 

عملية تحويل من وضع إلى  عمل وذلك بشكل أكثر فعالية، أوهو إدخال الأساليب الجديدة في ال:التغيير
 .وضع آخر من اجل زيادة الفعالية

 :تعريف الجودة الشاملة

ويعتمد على  ؤسسةمستمر على مستويات ووظائف المهو مدخل يهدف إلى التحسين ال :لتعريف الأولا
 4.ؤسسةشاركة ومساندة كل مستويات الم، ويعتمد على مؤسسات، تنظيم وتحليل كل أنشطة المتخطيط

ن تركيز التي تتضم، و ؤسسةفي الطريقة التي تدار بها المتحول " عرفها جايمس رلاي : التعريف الثاني
ختلفة المراحل الم شيءعلى التحسينات المستمرة لكل العمليات و الوظائف، وقبل كل ؤسسة طائرات الم

 5".من تحقيق حاجات العمل ثركليست أ الشاملة للعمل، إذ أن الجودة

منهج تطبيقي شامل يهدف إلى تحقيق حاجات وتوقعات العميل، إذ يتم استخدام  :التعريف الثالث
 6.لكمية من أجل التحسين المستمر في العمليات و الخدماتالأساليب ا

 

 
                                                             

.70،ص 7992، دار الكتب، القاهرة، النهج العلمي لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات العربيةفريد عبد الفتاح،  
1  

.29-21، ص7992بيمكو، الطبعة الأولى، مصر، الجودة الكلية  و الإيزو بين النظرية والتطبيق، محمد رضا، شندي،  
2  

.72،ص6007، دار صفاء للنشر و التوزيع، عمان، إدارة الجودة الشاملةمأمون الدرادكة،  
3
  

  72،ص 6002، هومة، الجزائر، إدارة الجودة الشاملة جمال الدين لعويسات، 
4
    

. 71،ص6002، الطبعة الأولى، دار الصفاء، عمان، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء مأمون سليمان الدرادكة، 
5
  

.71مأمون سليمان الدرادكة، نفس المرجع، ص 
6  
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على أن الجودة الشاملة هي التطور المستمر للعمليات وذلك :ويمكن أن نتوصل إلى تعريف شامل 
بمراجعتها وتحليلها و البحث عن الوسائل و الطرق لرفع مستوى الأداء وتقليل الوقت لإنجازها بالاستغناء 

 .لعملية وذلك لتخفيض التكلفةل أو اديمة الفائدة والغير ضرورية للعمظائف ععن جميع المهام والو 

:karjeuski فحسب 

  1.التحسين المستمر العاملين، يرى أن الجودة الشاملة هي إرضاء المستهلك، المشاركة بين

        : Bobengt أما   

 ، التركيز على العملية، واتخاذ القرارات على أساس الحقائق فيرى أنها التركيز على الزبون،

  2.المستمر، التزام الأفراد التحسين

 الشكل رقم:6.0: عجلة الجودة المرتكزة على إرضاء الزبون

   

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: مؤيد عبد الحسن الفضل، مرجع سابق، ص339.

                                                             
.72جمال الدين لعويسات، مرجع سبق ذكره، ص 
1
  

.620، ص 6002، دار الوراق للنشر و التوزيع، الأردن، إدارة الجودة الشاملةمؤيد عبد الحسن الفضل، ويوسف حجيم الطائي،  
2  

مشاركة العاملين                       تصميم المنتج     

            

    

                  

 

 

التركيز  على العملية                 التحسين المستمر   

    

 

 

 

                                                     

 

   

 إرضاء الزبون



 الجودة الشاملةماهية                                                               ثانيالوصل ال
 

39 

 

 واليف حراز تخفيض في التكتهدف إلى تطوير المنتج من حيث الجودة والخدمات مع إفالجودة الشاملة 
تتطلب عمل  الشاملة الوقت و الجهد الضائع لتحسين الخدمة المقدمة للعملاء وكسب رضاهم، فالجودة

أول مرة و هذا يعني تقليل الأشياء التالفة و إعادة انجازها ومنه من الأشياء الصحيحة بالطريقة الصحيحة 
رغبة العملاء، فعدم الاهتمام أما الهدف الأساسي هو تطوير المنتج و الخدمة حسب .تقليل التكاليف

في المراقبة وارتفاع شكاوى اللازم  الوقت بحيث يزيداللازم لانجاز المهام يؤثر عل الوقت بالجودة 
د عن عمله ؤسسة وهو مسؤولية كل فر م، وهذا يتحقق بمفهوم موحد داخل ال المستفيدين من الخدمات
 .وكأنها منفعته الخاصة

  :ةلتطور مفهوم الجودة الشامل لمحة تاريخية: المطلب الثاني

مفهوم الجودة كان منذ وقت طويل ومع التطورات التاريخية الحاصلة في الصناعة وفي حياة الناس بدأ 
نه أصبح حتمية في الوقت الراهن، أمن أفكارهم في كل المجالات حتى  يأخذ هذا المفهوم جزء كبير

وجد أن في ديننا الكريم آيات وأحاديث تدل على تتبع منبع هذا المفهوم التي حوث السابقة وحسب الب
 :كل المراحل الداعمة لمصطلح الجودة الشاملة يهوم الجودة وسوف نرى هذا في مايلمف

 أولا: مفهوم الجودة الشاملة في المنظور الإسلامي:1

تقانه في شؤون الحياة أساسا من أساسيات ديننا الحنيف إذ ورد الأمر بذلك  في غير ما تعد جودة العمل وا 
مناسب في كتاب الله تعالى وفي سنة نبيه محمد، ولقد وجه سبحانه وتعالى إلى أن صفتي الحفظ و العلم 

تقانه،  والقرآن الكريم وسيرة الرسول المصطفى أساس لنجاح العامل ف ي عمله وسبب لجودة العمل وا 
.شواهد دامغة على أن المسلمين كانوا الرواد المبدعين في ذلك  

على كل  إن الله كتب الإحسان)صلى الله عليه وسلم  فقال رسولنا...تأكيد السنة المطهرةتي حيث يأ
 ل صلى الله عليه وسلم في حديث آخروقا (شيء

ن ظلموا ظلمنا ولاكن وطنوا أنفسكم أو لا تكونون إمعة تقولون إن أحسنوا الناس أحسنا ) ن إن تحسنوا ا 
تلخيص و ليس "وفي هذه الكلمة " الإحسان" لجودة في كلمة ، ومنه تلخيص تعريف ا(أساءوا فلا تظلموا

 " .تحديدا

                                                             
.72 -76،ص ص6076، المجموعة العربية للتدريب و النشر،الطبعة الأولى، مصر،إدارة الجودة الشاملةمحمود عبد الفتاح رضوان،  
1  
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 .55يوسف{ قَالَ اُجْعَلْنى عَلَى خَزَآئن الَأرْض إني حَفيظٌ عَليمْ }:وقال تعالى

 .62قصصال {يَأَبَت اسْتَأْجرْهُ إنَ خَيْرَ مَنْ اسْتَأْجَرْتَ اَلْقَويُ اَلْأَمينْ ا مَ اهُ دَ إحَ  لتْ اَ قَ }  :وفي آية أخرى قال

ومفاد هذه الصفات يدور حول إحسان العمل إجابته، فالحكمة ليست بكثرة العمل و إنما بإحسانه و هنالك 
 :الشاملة ن السابقة، ونجد في معناها دلالة عن تلخيص لكلمة الجودةآيات أخرى لا تقل أهمية ع

 :لآيات القرآنيةا

 .035التوبة  { ونَ منُ ؤْ المُ  وَ  هُ ولَ سُ رَ  وَ  مْ كُ لَ مَ وَ قُلْ اعْمَلُوا فَسَيَرَى الله عَ }

 .093البقرة  {سنينْ حْ المُ  حبُ الله يُ  وا إنَ سنُ حْ اوَ }

 .9الرحمن{ انْ وا الميزَ سرُ خْ تُ  لاَ ط وَ بالقسْ  نزْ وَ وا الَ اقيمُ وَ }

 .6المائدة {وَتَعَاوَنُو عَلَى البرْ وَ التَقْوَى}

ى كل إنسان لإتمام دينه بغض النظر عن أن حسن إتقان العمل واجب عل ى هذه الآياتالمفهوم من معن
ريقة صحيحة ، وأنه مهما كانت أهمية العمل وفائدته يجب أدائه بطالفائدة و المصلحة من هذا العمل

ومنه  ،انكن هذا التحسين مطلوبا، فكل عمل يأجر عليه الإنسيولو لم  لإنجاز ما هو أحسن حتى
فحسب بل في كل الميادين كالصحة و التعليم و على المنتج  لا تقتصر الشاملة نستخلص أن الجودة

 الخ...أمين على المال في البنوك الت

 أهم المراحل التي مرت بها الجودة الشاملةوفي الشكل التالي  :التطور التاريخي للجودة الشاملة: ثانيا

 الشكل رقم6.6: مراحل تطور مفهوم الجودة إلى الجودة الشاملة

 

 

.67فتاح رضوان،المرجع السابق، صمحمود عبد ال: المصدر  

 

 مرحلة إدارة الجودة

(اللآن-7919)  

 مرحلة تأكيد الجودة

(7910-7919)  

 مرحلة المراقبة

(7920-7910)  

 مرحلة التفتيش

(7920-7920)  
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 :مرحلة التفتيش /0

ة الجودة،و فحص كانت بداية هذه المهمة مع الإنتاج الحرفي، حيث كان العامل نفسه يقوم برقاب   
الحرفي، حيث كان العامل  مسؤولية ، وبذلك كانت عملية الرقابة على الجودة للعمل التصنيعيإنتاجه
نت الرقابة هنا تعتمد على أساليب بسيطة مثل أسلوب المقارنات، حيث كا و ،عن تصنيع المنتج مسئول

ع التطورات التي أما م.نع و ملاحظة التطابق بينهمايتم التركيز على الجزء الأساسي و الجزء المص
ه الواسع و المتضمن نطاقالذي عرف بمفهوم المصنع الحديث شاهدتها بدايات القرن العشرين و ظهور 

توجيههم من قبل  يةمكانات تسمح بإمجموعهة، وتجميعهم في  يؤدون مهام متشاب نالذي الالعديد من العم
يتطلب الملاحظة المستمرة للإنتاج  مل مسؤولية جودة أعمالهم، فقد أصبح العملرئيس العمال الذي يتح

 1.واتسع مع ذلك نشاط التفتيش ،النهائي ليتحول أسلوب الرقابة على الجودة إلى أسلوب التفتيش

لة كان التركيز على مواصفات المنتج و الخطوات اللازمة لصنع المنتج، ومنه معرفة في هذه المرح 
الغير مطابقة لهذه يل و المنتجات المطابقة للمواصفات الفنية المطلوبة و التي يمكن تسليمها للعم

فحص تركز فقط على ، إن عملية الو يتم بيعها بأسعار أقلأو يعاد العمل عليها أرمى ت المواصفات إما
، ومنه بدأت الملامح الأولى لظهور الجودة الشاملة حيث اعتمدوا ااكتشاف الأخطاء و القيام بتصحيحه

 .بة الذاتية من المنتج أو الحرفيفي هذه المرحلة على الرقا

 :مراقبة الجودةمرحلة /6

بيق أساليب إحصائية في تهدف الجودة هنا إلى تقليل نسبة العمليات مضيفة بذلك للمرحلة الأولى تط
ضبط الجودة للتحقيق منتجات مطابقة لمقاييس الجودة، وعلى الرغم من أن مراقبة الجودة أكثر تقدما من 
مجرد مدخل الفحص إلا أن التقدم في إدارة الجودة جعل الاعتماد على المراقبة غير كافي بمفرده لتحقيق 

 2.التحسين المستمر

الأساليب الجديدة للوصول إلى المستوى الأعلى من الجودة وهو إحدى  وهذا دافع للمؤسسات لاستخدام
 .مبادئ الجودة الشاملة، ومنه جاء التحفيز على التحسين المستمر والبحث عن تطوير العمليات

                                                             
.71محمود عبد الفتاح رضوان، المرجع السابق، ص 
1
  

. 20،ص6077، ملتقى للأداء المتميز للمنظمات و الحكومات، ورقلة، نوفمبرإدارة الجودة الشاملة و الأدوات المتميزبومدين يوسف،  
2  
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 شهدت هذه المرحلة تحولا حاسما تمثل باستخدام علم الإحصاء في الرقابة على الجودة، حيث أدركت 
ة أن الفحص غير كاف، و أن عليها البحث عن أساليب أخرى أكثر تأثيرا، الشركات الصناعيحيث 

ليصبح المنتج بالجودة المطلوبة، وزود الفاحص بأساليب و أدوات إحصائية مثل لوحات السيطرة وعينات 
، لتحليل عملية التشغيل ومخرجاتها وبذلك تحول الفحص إلى دور مميز أكثر لالقبول بدل الفحص الشام

ما دفع بالشركات لاستخدام هذا الأسلوب العلمي و الراقي في الرقابة هو المنافسة الحادة بين كفاءة، ف
العمال، فكان السبب في الاهتمام بالمنتجات وارتقاء الجودة، وذلك باستخدام التقنيات التشغيلية المستخدمة 

 1.لانجاز متطلبات الجودة

 :مرحلة ضمان الجودة/0

 رحلةمفهوم يشير إلى بناء الجودة وليس التفتيش عنها،حيث تشير هذه الممن المعروف أن الجودة هي 
مسؤولية جميع الأقسام و مشاركة جميع العاملين وليس ترك  منها كدإلى مسؤولية الحفاظ عل الجودة والتأ

 . مسؤوليتها إلى قسم الرقابة فقط

 الصناعية، ؤسساتجميع المي إليه وفي هذه المرحلة أصبح تحقيق الجودة العالية الهدف الذي تسع
وضمان الثقة بأن كل شيء صحيح وخال من العيوب هذا ما يستوجب التنسيق بين العاملين و المدراء 

مشاركة كل فرد في تحقيق الهدف الصفري  تحسينات ولفي حل المشاكل ووضع برامج مخصصة ل
الأهداف الإستراتيجية المخططة  بالصلاحية الممنوحة له وتشجيعهم بالكفاءات و التحفيزات وهذا في إطار

للجودة،إن هذه المرحلة تهدف إلى المحافظة على مستوى الجودة المطلوبة و التي تنتج عنها تطور جديد 
السلعة أو الخدمة و  في الجودة أطلق عليها بضمان الجودة، وذلك بوضع الخطط اللازمة لكسب الثقة بأن

 2.تستوفي متطلبات الجودة العملية المنجزة

ن تأكيد الجودة لا تهتم فقط بالمنتج، بل تهتم أيضا بالمواد التي تساهم في العملية الإنتاجية، كالمواد إ
الأولية، التجهيزات، و اليد العاملة، كما تقوم أيضا بتقويم فعالية نظام الجودة بصفة مستمرة لاكتشاف 

تياجات العمل و تشمل عمليات مواطن القصور و تلفها، وهذا بهدف تحسين مستوى الجودة و تلبية اح
تأكيد الجودة كافة القرارات و التصرفات المخططات الضرورية لضمان ثقة العملاء و تحقيق مستوى 

أنظمة تأكيد الجودة كمقاييس الإيزو اد الاهتمام بالشهادات الخاصة بالجودة المطلوبة محليا وعالمي ا ولقد ز 
                                                             

.79 -71ح رضوان، المرجع السابق،ص صمحمود عبد الفتا
 1

  
.60  -79نفس المرجع، ص ص
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على  لقدرتها لهذه المقاييس و المعايير ص المنتجات، لإيمان المؤسسات بضرورة مطابقة خصائ0999
 1.البقاء في الأسواق العالمية

ي هذه المرحلة بدأ مفهوم الجودة الشاملة يبرز أكثر فأكثر ، لاحتواء هذه الفترة على أهم مبادئ الجودة وف
عمل بأحسن لالشاملة حيث تدعو مرحلة ضمان الجودة إلى مشاركة كل الأفراد في العمل من أجل إنجاز ا

حقيق الهدف الصفري أي فراده ، ووجوب حرص كل فرد على عمله من أجل تصورة، مع التعاون بين أ
 .خطاء إلى مستوى الصفرالوصول بالأ

 4/ مرحلة إدارة الجودة الشاملة:

ى وهنا عرفت الجودة الشاملة تطور من حيث مكانها في المنظمات بعد أن كانت وظيفة مملات عل
ياه و أصبحت القرارات الخاصة بها أكثر تباينا، حيث تم ترقيتها هن العمال أصبحت ا مبدأ يتم التماشي وا 

لى في كل المؤسسة يجب أن يكون راجع إلأن توطيد هذا الفكر ، إلى المستوى الإداري و هذا لأهميتها
يق أعلى درجات المستوى الإداري، حيث أنه يرمز إلى تتداخل المهام بين الإداريين و العمال من أجل تحق

الكفاءة في الجودة وجعلها في إطار منظم، لأنه لما تكون مدرجة في القرارات الإدارية يكون تطبيقها 
 .واجبا

تبني هذا المفهوم في الثمانينات و  تغيير دائم مما دفع المؤسسات إلىإن متطلبات السوق العالمية في 
 اتالصناعب ء الأسواقزايد المنافسة العالمية واكتسات مازال مستمرا حتى يومنا هذا و السبب في ظهوره هو

نيوم ثم قام اليابانيون باستخدامها بشكل أوسع كما تم تأسيس ، و أول من طور المفهوم فيفيجاليابانية 
 :حيث عرفت هذه الفترة عدة تغيرات منها 6009الإتحاد الأوروبي لإدارة الجودة سنة 

 .ؤسسةضمن التخطيط الاستراتيجي للم الإدارة العليا و إدراجها إعطاء الجودة اهتماما خاصا من قبل -6

 .إيجاد علاقة بين تحقيق الأرباح و استخدامها لتحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة -1

 .إعطاء الجودة تعريفا خاصا من وجهة نظر العملاء والاهتمام بالعميل و احتياجاته -3

                                                             
.9، ص6009رسالة ماجستير غير منشورة في إدارة الأعمال علوم التسيير، جامعة الجزائر، دور الجودة في تحقيق الميزة التنافسية لعيهار فلة،    1
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وتقوم على الإيمان بأن الجودة الشاملة للخدمة وما  ظهرت مع تقدم الفكر الإداري وزيادة التحديات، 
ثلاثة  ؤسسة، ويتطلب الأمر من أي مؤسسةدين يمثل مفتاح النجاح لأية ميرتبط بها من رضا المستفي

 1:خصائص وهي

شباع احتياجاته وقت طلبها و بأقل تكلفة -  .فهم ما يريده المستفيد وا 

 .السياسة الاجتماعية و ةت التغيير في الجوانب التكنولوجيلامجا -

 .توقع احتياجات المستفيدين في الفترات الزمنية المستقبلية -

من في هذه المرحلة ركنا أساسيا من أركان الوظيفة الإدارية للمدراء، إذ يتطلب  الشاملة أصبحت الجودة
 .إحراز التميز سواء لمنتجاتها أو لعملها و جعلها مسؤولية كل فرد فيها المنظم 

ارة الجودة الشاملة كمدخل إداري يركز على الجودة التي تعتمد على مساهمة جميع أفراد ظهرت إد
المنظمة لتحقيق النجاح طويل الأمد من خلال رضا الزبون و تحقيق المنافع لجميع أفرادها و للمجتمع، 

عالمية بما إلى جانب الاهتمام الكبير في نمط الإداري الحديثة، شهدت هذه المرحلة تطور المواصفات ال
 2.يضمن تحقيق أعلى درجات المطابقة للمواصفات المطلوبة للزبون

عملية تبدأ بالزبون وليس بالسلعة الملموسة أو ال يجب أنكي تحقق الجودة المطلوبة ل ؤسسةفالم
،  النشاط بدايةمنذ و يصبح التركيز عليها  عد كبيرب   طي التفكير في الجودةالتصنيعية، فهذه النظرة ستع

اية  بتخطيط الأنشطة و الفعاليات و صولا إلى المخرجات النهائية فضلا عن استبعاد المقارنات التقليدية بد
فأة العاملين ماديا احقيق القيمة الشاملة للزبون و مكالتحول نحو ت تملعة و الخدمة، سوف يبين جودة الس

 .لتحقيق الصناعيو معنويا لتحقيق تلك القيمة بما يلي حاجات الزبون فضل عن تأكيد ا

دارة الحديثة، شهدت تطور المواصفات العالمية التي تضمن هتمام الكبير في نمط الإإلى جانب الا
الوصول إلى أعلى درجات المطابقة للمواصفات المطلوبة من طرف الزبون، الأمر الذي أدى إلى توحيد 

الدولي و شرطا هاما في إبرام عمليات التبادل التجاري في خاصة  ت في دول العالم كافة ،المواصفا

                                                             
 

1
، 6001، المكتب الجامعي الحديث، الطبعة الأولى، مصر، ية الاجتماعية الحديثةإدارة الجودة الشاملة بمنظمات الرعامحمد عبد الفتاح محمد،  

  .792ص
.76،ص 6009، جامعة الأسرار الخاصة، الأردن، إدارة الجودة الشاملةمحمد عبد الوهاب العزاوي،   
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شهادات تضمن تطابق المواصفات و التي  ISOالعقود التجارية بين المنظمات في كافة دول العالم
 1.أصبحت شرط أساسيا في منظمة

 :مبادئهاو الشاملة أهداف الجودة : الثالمطلب الث

 :يمكن التركيز على المبادئ التالية

 :مبادئ الجودة الشاملة: أولا

كل عمل المؤسسة يركز على الزبون و كيفية إرضائه وهذا ليس عمل قسم    :ركيز على الزبونالت/0
 .التسويق فقط بل هو تضافر كل أقسام المؤسسة، وهذا ما تهدف إليه الجودة الشاملة داخل المنظمات

جهدهم ليس فقط المستهلك الخارجي للمؤسسة و الذي يكرس كافة العاملين و قتهم و  و يقصد بالمستهلك
من أجل تحفيزهم لشراء منتجاتها سواء كانت في شكل سلعة أو خدمة، و لكن لفظ المستهلك يمتد ليشمل 

م أو أفراد أو إدارات، المستهلك الداخلي و المقصود بهم الوحدات التنظيمية داخل المؤسسة سواء أقسا
فالقسم الذي ينجز مهمة ما دارات و الأقسام ينظر إليها كمورد و مستهلك في نفس الوقت، حيث أن الإ

هو مستهلك للقسم الذي يسبقه وهو أيضا مورد للقسم الذي يليه و بالتالي قد يكون المستهلك داخلي أو 
 .خارجي

 :التركيز على العمليات/6

النتائج، فعادتا إذا كانت النتائج غير مطابقة لتوقعات المستهلك يتوجه إلى  ككل مستهلك يركز على
النتائج المتوقعة، فإذا وضعت المؤسسة نفسها في مكان  الذي يمكن أن يحقق لهج  المنافس المنت

المستهلك، فهي تحاول تفادي وقوع هذه العيوب الغير متوقعة، وأخذها كمعيار لقياس الجودة، وفي مفهوم 
أجل  في حد ذاتها منالجودة الشاملة تستخدم هذه النتائج المعيبة كمؤشر لعدم وجود الجودة في العمليات 

 تعيق تحسين المنتجات أو الخدمات ومنه يجب التركيز على العمليات و ليس لتيلمشاكل اوجود الحلول ل
 .نجز بها المنتج التي أسبب رفض المنتج هو خلل في العملية فقط على المنتجات فيمكن أن يكون 

 

                                                             
.67محمود عبد الفتاح رضوان، مرجع سابق، ص

 1  
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 :العاملينمبدأ مشاركة / 0

من أهم العناصر الأساسية، فهو الوسيلة الأساسية و  تعتبر إدارة الجودة الشاملة أن العنصر البشري هو
لذلك  نفيذ في المؤسسات بشكل أحسن، الأولى لتحقيق الجودة و التميز، وهو يتولى عملية القيادة و الت

 1:الجودة الشاملة تتطلب ما يليه كشريك أساسي وليس كأجير، فيجب أن نعامل

 .ية الجديدة في المؤسساتهجنتأهيل وتدريب العاملين على تطبيق هذه الم -
 .سياسة الحوافز السليمة القائمة على التحفيز المادي و المعنوي يتنب -
 .بداع و الابتكار و التطوير المستمرلإاروح ى التشجيع عل -
 .روح التعاون و المشاركة بين أفراد المؤسسة -

حسين المنتج ولا يهمهم همة في تعلى عكس المفاهيم التقليدية التي تفترض أن العاملين لا يمكنهم المسا
كأحد الطرق التي  يعوض بها  الجودة الشاملة يقدم لهم التعويض الماليولكن في ظل مفهوم سوى الأجر،

عن جهود العاملين حيث أن تحسين و استمرارية العامل معتمدة على عدة أسباب و الأجر ما هو إلى 
لة وفرص كثيرة لاستخدامها في صالح المؤسسة واحد من هذه الأسباب، فالعامل يمتلك معلومات هائ

 .ا وتخفيض تكاليفها ومساعدتها  في تحقيق أفضل  النتائجهوزيادة أرباحها وتطوير عمل

 :اتخاذ القرار المرتكز على الحقائق/ 4

تساعد الجودة الشاملة المؤسسة في تبنيها مفهوم مؤسسي واحد لحل المشكلات من خلال فرص التحسين، 
ائفهم و مستوياتهم و إدخال العملاء من خلال وظبمشاركة جميع المشتركين و بمختلف  حيث تسمح 

مشاكل العمل و اتخاذ القرارات، إذن كافة المعلومات التي تساهم في اتخاذ ل مقراءة متطلباتهم و تفهمه
يصال  بين كل جهات المؤسسة القرار تصبح سهلة التدفق لى تتحدث عن الحقائق إ التي معلوماتالوا 

 وهذا يتطلب وجود جهاز حيث يجب أن تصل هذه المعلومات للاستفادة منها في تحقيق الجودة الشاملة
 .لنظام المعلومات متطور بالمؤسسة

 

 

                                                             
.96، ص6007، دار وائل للنشر و التوزيع، عمان، الجودة الشاملة المنهجية المتكاملة لإدارةعمر وصفي عقيلي،  
1
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 :التحسين المستمر في الأداء/ 5

وتزويدها  فرق عمل أكبر إنشاءمستويات الأداء الحالية، وتتضمن  نشاءتهدف هذه العملية إلى الوصول لإ
و ذكره أن جهود التحسين يجب أن تكون مستمرة بدون أي توقف أ جدريرد اللازمة لأعمالها ومما بالموا
 .في العمل وبذل الجهود اللازمة تباطأ

وحتى انتقال  مة سواء المدخلات أو المخرجاتين عملية شاملة تتضمن كافة أنشطة المنظسإن عملية التح
دخلات أو زيادة في من التحسين المستمر تخفيض في الالمدخلات و المنتجات إلى العميل، وقد ينتج ع

لمخرجات أو تحسين جودة و التحسين المستمر تخفيض في المدخلات أو زيادة في اأالمخرجات 
 .و ارتفاع مستوى رضا العاملين أو رضا العملاءالمخرجات أ

والتي ( PDCA cycle   ) المستمرة ومن أهم المداخل المعروفة في مجال تصميم مرحلة التحسينات 

ما لمراحل أنشطة التحسين المستمرطارا عاإليصبح  (  Deming Shewhart )تم تطويرها من طرف   

Cycle PDCA: 6.0الشكل رقم  

 

 

  

 

 

 

دار غريب، القاهرة،  ،9333إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الـتأهيل للإيزو على سلمى،  :المصدر
.89ص، 6003  

PDCA :والتي تعنى على التوالي  من الشكل أعلاه نجذ معنى    

Plan                           DO        

 

 

 

ACT                             CHECK 
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PLAN  -الخطة  

DO -الفعل  

CHECK _الفحص   

ACT -التنفيذ  

لا يمكن للمؤسسة تحقيق أهدافها في مجال إدارة الجودة الشاملة مالم تكن عملية التحسين مستمرة، ووفقا   
1:تطوير الأداء للمؤسسة يتسم بالصفات التاليةلمنهج الياباني  فإن ا(  KAIZAN ):ل  

 .أو مستوى إداري معين ةجماع على التطوير المستمر مسؤولية كل فرد في المؤسسة، وليس وقفا  -

، فهو يراجع العمليات ويطورها ويحسن التطوير المستمر يركز على تحسين العمليات ولا يهتم بالنتائج -
 .فيها وصولا إلى النتائج الأفضل

الخ، ...الإنتاجية، التسويقية، التمويلية، والماليةلات التحسين المستمر هو تحسين الأداء في كل المجا  -
نما يشتمل على كل مجالات العمل في المؤسسة  .فالتحسين المستمر لا يقتصر على مجال معين وا 

 .هذا المنهج هو مسؤولية شاملة للإدارة و العاملين أيضاتمر وفق التحسين المس  -

كر الإداري، وتنظم العمل، وأدوات تحليل المشاكل و اتخاذ متكاملة من الف فهالتحسين المستمر هو تولي  -
 .القرارات

عتراف بأن هناك مشاكل ، فالإقرار بوجود مشاكل هو الطريق الصحيح لالايتم التطوير إلا إذا تم ا -
 . لإحداث التحسين

 

 

 

                                                             
.17على سلمى،المرجع السابق ، ص 

1  
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 :التغذية العكسية/ 2

حقق النتائج المطلوبة منها، وفي هذا ن تالجودة الشاملة يسمح للمبادئ السابقة أ هذا المبدأ هو من مبادئ 
النجاح في الحصول على التغذية العكسية  التي تمثلالمجال تلعب الاتصالات الدور الرئيسي لأي منتج و 

هم في تمهيد وزيادة فرص النجاح و الإبداع االتي تتحقق في الوقت الملائم من العوامل الأساسية التي تس
 1.في المؤسسة

 2 دة الشاملةأهداف الجو : ثايا

 :يليما والتي يجب وجوبها لتحقيقها من بين الأشياء التي وجدت لأجلها الجودة الشاملة

اجات إلى مواصفات للتصميم قابلة التركيز على احتياجات السوق، و العمل على توجيه هذه الاحتي -
 .لتنفيذا

 .تحقيق أعلى أداء في كل المجالات -

 .ةوضع إجراءات بسيطة لأداء الجود -

 .الفاقدعمل مراجعة مستمرة للعمليات لإزالة الهدر أو  -

 .داءللأابتكار مقاييس  -

 .افسةنستراتيجية المإ سة وتطويرفاندراك المإ -

ق أربعة وضع أسلوب تطوير مستمر بلا نهاية وفي صفة عامة فالجودة الشاملة تهدف إلى تحقي -
 :تاليالوهي ك ؤسسةمكونات رئيسية لأية م

 .ؤسسةاملين بالمموارد البشرية العجودة ال/6

 .جيا المستخدمةو لو جودة التكن/ 1

 .ؤسسةجودة البيئة الداخلية للم/ 3

                                                             
.70، ص 7992، دار الكتب، القاهرة، النهج العلمي لتطبيق الجودة الشاملة في المؤسسات العربيةفريد عبد الفتاح، 

1
  

.29، ص6001، الطبعة الأولى، القاهرة، دار الفجر الشاملة، أساسيات إدارة الجودةمدحت أبو النصر، 
2  
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 .جودة البيئة الخارجية المنظمة/ 3

 1:هتمام بالجودة الشاملةأسباب الا

أصبحت الجودة الشاملة من الأساسيات لنجاح الشركات في معظم دول العالم وأخذت ترسخ المفاهيم 
ية لها، وذلك لما أثبتته تجارب العديد من الشركات وخصوصا في اليابان على وجود علاقة قوية الأساس

 .بين ترسيخ فلسفة الجودة الشاملة وبين زيادة أرباحها و إنتاجيتها وتعزيز وضعها التنافسي في السوق

 :هتمام بالجودة الشاملة وهيي أدت إلى الايد من العوامل و التلعدا تضافرتوقد 

 حتىفتاج أفضل السلع و بأقل الأسعار، ضرورة إنالشركات، وما ترتب عليه  بين زيادة حدة المنافسة /6
الشركات نفسها في هذا السوق التنافسي، كان عليها أن تطبق الجودة الشاملة على السلع و  تثبت

 .الخدمات التي تقدمها لعملائها

ى انتقال التنافس من الصعيد المحلي إلى الصعيد فقد أدت العولمة إل: التنافس على الصعيد العالي/ 1
ي، وهذا الأمر زاد من مسؤوليات الشركات في تطبيق و تعميق الجودة الشاملة ووضعها في سلم ملعالا

 .أولوياتها

 .ازدياد الاتجاه نحو الخصخصة /3

الفلبين، تحول بعض الدول النامية إلى دول متطورة صناعيا، مثل كوريا الجنوبية، وتايوان و / 3
 .واندونيسيا

يجية أمريكية العجز المتواصل في الميزان التجاري الأمريكي كان من الأسباب الأساسية لوضع إسترات/ 3
 .خاصة بتحسين الجودة

 

 

 

                                                             
.22مأمون سليم الدرادكة، مرجع سبق ذكره، ص  
1  
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 :محددات الجودة:المبحث الثاني

ؤسسة لشاملة داخل أي مفي هذا المبحث سوف نتطرق إلى ماهي الوسائل المستعملة لضمان الجودة ا
الفرق بين الجودة الشاملة و الإيزو، فقسمنا هذا من أجل تطبيق الجودة الشاملة و  ؤسسةالم ذا تحتاجوما

 :المبحث إلى ثلاثة مطالب كما سوف نرى فيما يلي

 :دوات المستعملة في تحديد الجودة الشاملةالأ: المطلب الأول

لتحسين وتنفيذ  مل محددةإن المؤسسة التي تتبنى هذا المفهوم تكون مجبرة لوضع برامج وخطط ع
لا يمكن تحقيق ذلك إلا بعد دراسة المشكلات التي تعيق التحسين فتحقيق أهدافها،  سياساتها ومن أجل

 :الجودة الشاملة ، حيث يوجد العديد منها نأخذ الأهم في مايلي وتحديد أسبابها باستخدام أدوات

 :مخطط باريتو: أولا  

من  الكبيرة نسبةوكيف أن الالي أجرى دراسات مكثفة عن توزيع الثروة رجل اقتصاد ايط" الفريد باريتو" 
الناس يمتلكون جزءا ضئيلا من الثروة، ومنذ ذلك الحين صار التحسين المبدأ الذي يعبر عن التوزيع غير 

حد أو استخدام مبدأ باريتو في مجال جودة الإنتاج ك ،قتصاديةالا المتساوي للثروة جزءا مكملا للنظرية
يوسف جوران أحد أقطاب الجودة في . وسائل الفنية الفعالة في أنشطة تحسين الجودة وقد عبر عنه دال

  1( .89/19)ويطلق على هذا المبدأ " المهم قليل و التافه كثير" العصر الحديث

ة عن نسبة ولئمجموعة قليلة من العوامل المسهذا التحليل يركز على المشاكل، وفقا لهذا التحليل هناك 
أهمية الناتجة عن الشكاوى، حيث يتم تصنيف هذه المشاكل حسب درجات من الأكبر   شاكلكبيرة من الم
من  همية ، و المهم هنا هو تحديد تكلفة كل نوع من الأخطاء الواقعة في عملية الإنتاج إلى الأقل أ

تم ترجمة الأخطاء إلى نسب ترتيبها وفقا لأهمية تكاليفها، وت يتم في فترة معينة ثم حدث نتيجةالمشاكل ت  ف
 2.مئوية ثم ترتب في تمثيل بياني للظاهرة عن طريق الأعمدة البيانية

 :يمكن رسم شكل باريتو بتحفيز الستة خطوات التالية

 

                                                             
.796-797، ص ص 7992محمد رضا شندي، الجودة الكلية و الايزو بين النظرية و التطبيق، الطبعة الأولى، مصر،  
1
  

.212مصر، ص   ،7991سونيا محمد البكري، إدارة الإنتاج و العمليات، جامعة الاسكندرية،  
2
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 .الخ...المشكلة، السبب، أنواع العيب: تحديد طريقة تصنيف البيانات/ 6

 .التكلفة، التكرارية: تقرير أساس ترتيب الخصائص/ 1

 .جمع البانيات لفترة زمنية معينة/ 3

 (.من الأكبر إلى الأصغر) تلخيص البيانات في تصنيفها و ترتيبها تنازليا/ 3

 .حساب النسبة المئوية التجميعية/ 3

 .رسم الشكل و التعرف على القليل المهم/ 1

قياس مدى التقدم يستخدم لتحديد و تمييز القليل المهم من المشكلات و أسبابها، و : استخدام شكل باريتو
 .في حل المشكلات، وتقديم فاعلية الإجراءات التصحيحية

ويستخدم لأهداف التحسين و اتخاذ إجراءات تصحيحية و تقسيم فاعليتها، وبعد ذلك توضح أهداف جديدة 
 .للتحسين 

 1:لسمكةامخطط : ثانيا

رغبة في حل المشكلة يجب ستغلال الولا ،لبداية باعتبارها حوادث محددةن معظم المشاكل تدرك في اإ
وكما تعرف أيضا باسم مخطط هيكل ( كاورو اشيكاوا)التي يتم تطويرها من قبل الدكتور الأدواتستخدام ا

ثار الغير مرغوبة من قبل الهدف من هذا المخطط هو معرفة الآالسمكة أو مخطط السبب و النتيجة، 
 .القفز إلى الحلول الغير مرضية

و يتم كتابة المشكلة على رأس و على سبورة كل السمكة على لوحة ورقية أييمكن البدء برسم مخطط ه
من تحديد المشكلة بشكل جيد ولا يجب الخلط بين المشاكل الإنتاجية و مشاكل التكاليف السمكة و لا بد 

و مشكلة الجودة و لا بد من التعبير بشكل جيد عن المشكلة حتى يتم توضيحها ثم تقوم المجموعة 
العصف الذهبي لمعرفة الأسباب المحتملة للمشكلة و التي يتم تدوينها على العظام المناسبة ومن بممارسة 

 .بتدوين كل الأسباب التي يمكنهم التفكير فيها  المهم أن يقوم الأفراد

                                                             
1

، ترجمة عبد الرحمن بن أحمد هيجان، معهد الإدارة العامة، الرياض، مملكة  إدارة الجودة الكلية في الحكومةستيفن كوهين ورونالد يارنرد،  

 722-727، ص ص7991العربية السعودية، 
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مراجعة الأسباب المتعلقة بمشكلات  وكثر أهمية كما يتم تدوين الحلول ومن ثمة يتم معرفة الأسباب الأ
 .ف تبين بشكل كلي أن الأسباب المختلفة تتطلب حلول مختلفةخاصة سو 

السبب و النتيجة له تطبيقات محدودة في البحوث، و التصنيع، والتسويق و العمليات المكتبية، إن شكل 
وأحد الدعائم الأساسية القوية لهذا الأسلوب هو مشاركة كل عضو في عملية العصف الذهبي و تفيد 

 :التاليةالأشكال في المجالات 

منتج أو الخدمة مع استخدام تحليل الحالات و الظروف الحقيقية و الفعلية بغرض تحسين جودة ال/ 6 
 .لموارد وبتكلفة أقلاأفضل 

 .إزالة المشكلات المسببة لعدم المطابقة و شكاوى المستهلكين/ 1

 .العمليات القائمة و المقترحة مقارنة أو مطابقة /3

 القرارات و الإجراءات التصحيحي اد عن أنشطة اتخاذتعليم و تدريب الأفر / 3

 الشكل رقم:6.4:مخطط السمكة

 

 

 

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالبة: درالمصا

 

المشكلة 

يةالرئيس  

 

 الموارد

المنهجية 

( الطريقة)  

 اليد العاملة الوسط

 الآلة
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كما نلاحظ الهيكل السابق الذي يشبه شكل السمكة حيث يتم فيه وضع خمس مجموعات تشتمل على أهم 
منها، وبعد رسم هذا الهيكل يتم تصنيف المشاكل الجزئية    العناصر التي يمكن أن تكون المشكلة آتية

الداخلة في وقوع المشكلة الرئيسية حسب سبب وقوعها  وهذه بعض الأسباب المصنفة في المجموعات 
 :كما يلي الخمس

و حصول مشكلة سببه اليد يمكن أن يكون سبب تعطيل العمل مثلا أ (اليد العاملة):  المجموعة الأولى-
أو الساعات  وهذا راجع سواء لعدم كفاءتها ، القيادة السيئة، الخوف من التغيير، القيادة السلبية العاملة

 .الإضافية

حيث يلعب دور في نجاح العمليات أو فشلها بدرجة كبيرة مثل درجة  (الوسط): المجموعة الثانية -
 .الحرارة أو الرطوبة مثلا

هي كيف تمت العملية فيمكن أن هنالك خلل في عدم اتباع (: الطريقة) المنهجية  :المجموعة الثالثة -
 .المراحل الأساسية للعملية أو التطبيق الغير صحيح 

فهذا  للموارد إن كانت جيدة وصالحة أم لا نتباهالافي بعض الأحيان لا يتم  (الموارد) :المجموعة الرابعة -
 .الخ...كميات الموجودة غير كافيةن الأيسبب عدم نجاح العملية أو 

ملية فقد تكون ذات المشكلة هو الآلة المستعمل في العوهنا يكون سبب ( الآلة: )المجموعة الخامسة-
 .ه الصحيحلقيام بالمهمة على الوجسمح لها باي نوعية رديئة أو يوجد فيها خلل لا

 :العصف الذهبي:ثالثا 

ا، حيث يطلب من كل عضو في هذه الوسيلة تهدف إلى توليد أكبر عدد كبير من الأفكار لحل مشكلة م
الفريق لإعطاء فكرة واحدة وتعاد هذه العملية عدة مرات مع كل الأعضاء، ويسجل المشرف على هذه 
العملية كل الأفكار دون انقطاع أو تعليق على الأفكار ثم يتم ترتيبها حسب أهميتها ويتم أخذ الفكرة 

 1.الأفضل و الأحسن

أن يجمعوا عدد كبير من الأفكار من طرف الأعضاء المختارين لها، هذه الطريقة تساعد متخذي القرار 
سبورة مع شرح هذه الفكرة و يجب على جميع الأعضاء احترام الويقوم قائد الفريق بكتابة الأفكار في 

                                                             
.791، ص 6007، الدار الجامعية، الإسكندرية، قضايا إدارية معاصرةصلاح محمد عبد الباقي،  
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أفكار باقي الأعضاء، ليس بالضروري أن يكون رئيس الفريق هو نفسه المدير فهو في الغالب شخص 
السريعة يعد من الأدوات ، بحيث ن يكون المدير حيادي أو ضمن أعضاء الفريقآخر ومن المستحسن أ

استعمال أدوات عند الانتهاء من جمع المعلومات يتم تصنيفها وهذا بالتأكيد ب، دقيقة 19فمدته لا تفوت 
 .المعلومات ترتيبأخرى التي تقوم ب

 1:و النموذجيساسي أيار الأالمع: رابعا

و  سة من مقارنة الأداء المحقق مع أداء المؤسسات الأخرى و المساعدة في تحديدمكن هذه الأداة المؤست  
 : تجاوز العقبات

 .عوامل النجاح الحاكمة أو الجودة تحديد/ أ
ات الغير منافسة و التي لديها ؤسسالمنافسون، الم: أو هدف مايلي نحدد بالنسبة لكل عامل نجاح/ ب

كنة التي يستخدمها المتعاونون مع المؤسسة، المعلومات المقارنة نفس المشكلات، المعايير الأساسية المم
 .ةتوى الإقليمي أو على مستوى الدولسواء على المس

السابقة فيما يتعلق بمصادر المعلومات الممكن  القيام بعملية إثارة الأفكار لكل عامل من العوامل/ ج
حكومية، المراجع، حصاءات الالاستفادة منها، مثل المكتبات المركزية، مراكز البحوث، الإ

 .الخ...المعلومات
 .لمعلوماتاجمع / د

دمت بطريقة مفيدة إلى أن المعلومات قد ق  من تقوم بإعداد تقرير منتظم عن الاتجاهات للتأكيد / ه
 .العملاء

 .المراجعة المنتظمة لتحديد معايير المعلومات الجديدة و مراجعة دقة معلومات هذه المصادر/ و

 

 

 

                                                             
. 97-29،ص ص7992، مركز الخبرات المهنية الإدارية، القاهرة،إدارة الجودة الشاملة الجزء الثالث عبد الفتاح السيد النعاني جون مارش، 
1
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 :متطلبات تطبيق الجودة الشاملة: ب الثانيالمطل

ة الشاملة والتي فهم الجودلوضع الدكتور إدوارد ديمنج أربعة عشر قاعدة لتطبيق نظريته، و يعول عليها 
 1: تلقائيا نحو الجودة الشاملة، وهذه القواعد كالتالي توجهت  تؤسسالو طبقتها الم

 :تحديد مجال التحسين المنتج أو الخدمة: أولا

وهنا يتحتم على المنشأة وضع خطة محددة وواضحة للبحث باستمرار عن التحسين و التطوير المطلوبين 
 .في منتجاتها و خدماتها ويجب أن تشتمل الخطة على البحث عن كل ما هو جديد في مجال العمل

 :تبني فلسفي الجودة الشاملة:ثانيا

ة أن تتبناه و تضعه نصب ؤسسالذي يجب على الملمبدأ الجديد يجب أن يكون مبدأ الجودة الشاملة هو ا
تعليمه  ة من وقت لآخر كما يجبؤسسسي لا أن يكون شعارا ترفعه المعينها وأن يكون هو المعتقد الأسا

يا، وذلك لتغيير نمط ة بما في ذلك العاملين في المستويات الإدارية العلؤسسلجميع العاملين في الم
 .ؤسسةوأسلوب الم

 : وقت المخصص للمراجعة و الرقابةتقليص ال:ثالثا

ج المنتج ن الرقابة على النوعية عادة ما تكون بعد الانتهاء من عملية الإنتاج و إخراالجدير بالذكر أ 
على المنشأة التوقف عن الاعتماد على التفتيش لتحقيق الجودة و الاعتماد على  النهائي، وبمعنى آخر أنه

 .عدم التوقف عن استمرارية التحسين

 :اختيار المواد الجيدة بصرف النظر عن السعر:رابعا

مقدمة ليست على اقل سعر كما يجب أن تكون عملية اختيار العروض معتمدة على أفضل العروض ال
ت التقليدية، ويفيد الدكتور إدوارد ديمينج بأن اختيار العروض على السعر ؤسسامعمول به معظم الم هو

الحديث في الوصول إلى أفضل  للجودة المقدمة للعميل، لذا الأسلوبالأقل ليست لها معنى بدون قياس 
 .لمواصفات على أعلى مستوى يطلبه العميلعرض ل

 
                                                             

.26-61محمود عبد الفتاح رضوان، مرجع سابق، ص ص 
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 : التحسين المستمر: خامسا

جراءات و الأعمال باستمرار و لتحسين المستمر وفيها يتم عرض الإوضع ديمنج عجلة سمية بعجلة ا
هم على ملاء و تلبية رغباتهم من مدى رضاة لمتطلبات العستجابممراجعتها و تحسينها بشكل دائم و ال

 .المنتج من سلع وخدمات

 :لقد رأيناها سابقا سوف نتطرق فقط إلى معنى كل حرف من حروفها

لتحسين  الجودة الشاملة لتحديد الفرصة دواتأيعتبر بمثابة البداية، حيث يتم استخدام  : التخطيط/0
 .لعميل، ونفهم أي خصائص الجودة الهامة في العملية محل البحثالعملية، فنعرف المشكلة، ونحدد ا

م حد هذه الحلول، يتما يتم الموافقة على أعملية وعندهنا تقوم المنظمة بإعداد الحلول لتحسين ال :التنفيذ/6
قد تدربوا  العمال زمة لتطبيق عملية التحسين، وبالطبع يكوناللاتخصيص الموارد عداد جدول زمني لإ

 .تمام عملية التحول إلى العملية الجديدةإ لىجيدا ع

ثناء أن نحدد ما الذي حدث فعلا أثناء التطبيق، فأ فبعد تطبيق العملية الجديدة يجب :المراجعة/0
 .بعد الموافقة على التغير و تطبيقه التخطيط و التنفيذ نكون أعددنا توقعات لكيفية أداء العملية

يطبق على  واعتبارها معيارا للعمل، وهذا النجاح العملية الناجحة اتدخال تحسينإوهنا نقوم ب :فالتصر /4
  "ما الذي يجب علينا فعله بعد ذلك؟" العمليات الأخرى المماثلة، ثم نطرح السؤال التالي

 :تطوير برامج للتدريب :سادسا

ملين في لك لفتح المجال للعاانت على رأس مال العمل أو خارجية وذيكون ذلك بفتح تدريبية سواء ك
 .على مبادئ و أفكار وأدوات وطرق تطبيق الجودة الشاملةة بكفاءة مستوياتهم على التدريب المنشأ

 :قيادة الجيدةالتبنى  :سابعا

هتمام بالقيادة الجيدة التي تدير الأعمال كما يجب حثهم ت الاؤسسايجب على كبار المسئولين في الم
 .لك عن طريق خلق ثقافة موحدة عن الجودة الشاملة منهاللتغلغل في معانيها و الدخول في أساسها وذ
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 : الابتعاد عن الخوف من التغير: ثامنا

ان حتى يمكن تقديم و التحديث حيث يشعر العاملون بالأموذلك بمنع الخوف و خلق الثقة وجو التغيير 
يبث روح الخوف ن نه أفة الأخطاء التي تحدث  منهم من شأن محاسبة العاملين على كاإأفكار جديدة، 

حسين الثقة لديهم، ويجب ت ن على القيادة أن تتبنى مبدأإذا ففي تحمل المسؤولية وبالتالي عدم العمل، ل
 .العاملين ابة على جميع استفساراترة أيضا فتح باب التساؤلات و الإجعلى الإدا

 :قسامإزالة الحواجز بين الأ: تاسعا

رات و الأقسام المختلفة في الاتصال و الحوار الدائم بين الإدا تتفتح مجالا يتحتم على الإدارة العليا أن
دارات يسبب عدم توفر المعلومات الخاصة غير جيد بين الأقسام و الإتصال الن الاة، حيث أؤسسالم

 .بالتحسين و التطوير

 :الالتزام بالموضوعية: عاشرا 

ن عدم تحقيق أير ذات الفائدة حيث هداف غة منع الشعارات و الأؤسسدارة العليا في الميجب على الإ
 لىإ لى عدم الجودة المطلوبة وبالتالي تؤديإنجاح جهود العاملين للتوصل  فيمثل هذه الشعارات تؤثر 

 .يترتب على ذلك من سلبيات حباط شامل للعاملين وماإ

 :التركيز على الكيف و ليس الكم: حادي عشر

ن ذلك يعطل أولى لأدود عكسي على العاملين من جهتين اة له مر ؤسسنتاج العاملين في المإن تحديد إ  
ملين الذين لا احباط بعض العإ لىإ خرى وهي انه يؤديلأهداف المحددة اأ الرغبة في العمل بزيادة

ن التركيز على النوعية في إا فنتاجيتهم لذإهداف الموضوعة نظرا لضعف الأ لىل إن الوصو عو يستطي
جديد والتطوير و ملين في الابتكار و التابداع العإ لىفهذا ما يساعد ع بكثير من الكمية فضلأالابتكار 

 .التحسين المستمر
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 :تقدير عمل الغير:ثاني عشر

 أنة مهما صغر ذلك العمل حيث ؤسسة تبني عمل العاملين في المؤسسولين في المسئيجب عل الم
ر و الابتكار لكل ما هو جديد و داء و التطويلأنها نشر حب اأعمال من شلأتشجيع العاملين هي من ا

 .العميل رضايخدم صالح العمل من اجل 

 : صيل التدريب في العمل و تشجيعهأت: ثالث عشر

دارة العليا وتنميته لدى العاملين، فهذا المبدأ له الفضل الإالتدريب لدى العاملين من قبل  أيجب تشجيع مبد
 .نتاجيةلإين اسفي أداء العمل وتح

 :ل الجماعيالعم: رابع عشر

ة وذلك لتحقيق هدف ؤسسواحد بين جميع العاملين في المروح الفريق الو  يجب بث فكرة العمل الجماعي 
 .لى نظام الجودة الشاملةإل التحو 

 المطلب الثالث: الفرق بين الجودة الشاملة و شهادة الايزو9333:

، ومنه أردنا التطرق لهذين زوالإييوجد كثير من المفاهيم المختلفة حول الجودة الشاملة و شهادة 
. الإيزوالمفهومين وما العلاقة أو الفرق بينهما، نبدأ بتعريف صغير عن شهادة   

 1: (ISO) 9333 أولا: تعريف الإيزو  

تحدد هذه  6087في عبارة عن سلسلة من المواصفات المكتوبة أصدرتها المنظمة العالمية للمواصفات هي
أن تصممه وتتبناه دارة الجودة الذي يتعين إية المطلوبة توافرها في نظام ة وتصنف العناصر الرئيسلالسلس
تتوافق مع أو تفوق حاجات أو رغبات و ( سلع أو خدمات) ة للتأكيد من أن منتجاتها مؤسسإدارة ال

.توقعات العملاء  

العملاء  داري يختلف من منظمة لأخرى و تهدف إلى التعامل المباشر معإإن الجودة الشاملة في منظور 
 .الجودة الشاملة مستقبلا  بيقهو بداية لتط الإيزوشهادة بلتقييد العمل و يمكن اعتبار التخطيط 

                                                             
.721، ص 6072، الجيزة، منهج الجودة الشاملة مواصفات الجودة عبد الرحمن توفيق،
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تشمل عليه الجودة لا  الإيزوو هناك ما في  الإيزوهناك جوانب في الجودة الشاملة غير متوفر في 
ؤسسة وعلى جميع الجوانب الشاملة، فالجودة تهتم بكل تفاصيل العمل و العمليات و الأنشطة داخل الم

 .تركز على الأمور الفنية و الإجرائية في العمل فقط الإيزوالفنية و الإدارية، أما 

هي اختصار لكلمة الهيئة الدولية للمواصفات القياسية، وأقرت الهيئة الدولية للمواصفات القياسية : الإيزو
 .الإيزوسلسلة 

و مساهمة الإدارة العليا بمختلف وظائفها في وضع سياسة كنموذج للجودة الشاملة و التي تعني مشاركة 
 .أهداف الشركة وكذلك تحديد الوسائل لتحقيق وتنفيذ هذه السياسة و الأهداف 

 :يزو علىوتحتوي سلسلة الإ

 .تباعها في اختيار و تطبيق نظام الجودة الشاملةهي مجموعة الإرشادات الواجب إ: 0999

 .هي نموذج للجودة الشاملة في التصميم و التطوير و الإنتاج والتركيب و الخدمات :0996

 .هي نموذج للجودة الشاملة في الإنتاج و التركيب و الخدمات: 0991

 .ختبارة في الفحص النهائي و الاهي نموذج للجودة الشامل: 0993

 .رشادات عامة لنظام الجودة الشاملةي إه: 0993

 : ق الجودة الشاملة و الحصول على شهادة الايزوشروط تحقي: ثانيا

يزو و المحافظة على النظام من خلال النقاط ة الشاملة و الحصول على شهادة الإيتحقق نظام الجود
 1:التالية

 .ةكامل للمواصفات القياسية الدوليالفهم ال/  6

 .التفسير الدقيق لكل النقاط داخل هذه المواصفات / 1

 .رغبات العملاءالفهم الكامل ل/ 3

                                                             
 .720-721عبد الرحمن توفيق، المرجع السابق، ص ص  1



 الجودة الشاملةماهية                                                               ثانيالوصل ال
 

61 

 

 .ة بمتطلبات نظام الجودة الشاملةمؤسسمقارنة الوضع الحالي لل/ 3

 .إنشاء مستندات طبقا لمتطلبات نظام الجودة الشاملة/ 3

 .ة في تطبيق النظامؤسسكة ومساهمة كل العاملين في الممشار / 1

 .التدريب المستمر لجميع المستويات في النشأة لتحسين وتنمية المهارات/ 7

 :خصائص الجودة الشاملة و الايزو و الفرق بينهما: اثثال

التي تمكننا  0999يزو الذي يتضمن بعض الخصائص و الميزات المتعلقة بكل من الجودة الشاملة و الإ
في الجدول التالي بعض الفروقات  مفهوم و إجراء لمحة من كل منهما يشتمله كلمن معرفة كل مفهوم ما 

 :0999بين الجودة الشاملة و الايزو

 الجدول رقم:6.0: خصائص وميزات الجودة الشاملة و الايزو9333:

9333يزو الإ  الجودة الشاملة 

.ليس من الضروري التركيز على المستهلك -  
.ةلا ترتبط بإستراتيجية موحد -  
.م الفنية و نظم الإجراءاتتهتم بالتركيز على النظ -  
.مشاركة العاملين ليس ضروريا -  
لا يلزم التركيز على التحسين المستمر لأنها مجرد  -

.قرار  
.يمكن أن يكون التركيز جزئيا -  
.قسم الجودة هو المسئول عن الجودة -  
بالأوضاع على ما  من الأنسب كثيرا الاحتفاظ -  

.هي عليه  
 

 
.التركيز المطلق على المستهلك -  
.ترتبط بإستراتيجية الشركة -  
تهتم بالتركيز على الفلسفة و المفاهيم، والأدوات، -  
.و الأساليب   
.التأكيد على مشاركة وحماس العاملين -  
تحسين مستمر، وتعميق لمفهوم الجودة الكلية، -  
.وعملية لا تنتهي   
ووظائفها  تعني بالمنظمة ككل بجميع إدارتها -

 ومستوياتها
     .اتتتضمن وتشمل على تغيير الثقافة و العملي -

        
المصدر:  محمد محمد الخولاني، إدارة النشاط الإنتاجي و العمليات مدخل التحليل الكمي، دار الوفاء، 

.198ص، 1998الطبعة الأولى، الإسكندرية،   
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 1:يزو للأسباب التاليةلى شهادة الإل عتسعى المنشأة لتطبيق نظام الجودة الشاملة للحصو 

 .تؤسساتؤدي إلى رفع مستوى الم ثبت بالتجربة العالمية أنه من أحسن النظم التي/ 6

 .ة وجود نظم ولا يمكن الاعتماد على الأشخاصؤسسنظام الجودة الشاملة يضمن للم تطبيق/ 1

 .شهادةمطلب رئيسي للعملاء ولن يتم التصدير بدون الحصول على هذه ال/ 3

المنافسة العالمية الشديدة تستوجب الحصول عل هذه الشهادة حتى تستطيع أن تصمد في السوق / 3
 .العالمي

 .يمكن زيادة المبيعات/ 3

 .التوفير في تكلفة المنتج عن طريق منع تكرار حدوث العيوب/ 1

.Prestige 7  /مكانة المنشأة  

 2:فيجب معرفة الحقائق التالية

نما هي نظام لضمان و توكيد الجودة، الذي يعتبر يزو ليأن الإ/ 6 ست نظاما لإدارة الجودة الشاملة وا 
 .في تطبيق نظام الجودة الشاملة ءللبدالأساس 

يؤدي إلى إمكانية الحصول  لجودة الشاملة من شأنه أنا أن الشروع بتطبيق مبادئ و مفاهيم إدارة/ 1
لا تحتاج إلا لبعض التعديلات الجودة الشاملة نظام يزو، حيث أن المنظمة التي تقوم بتطبيق على الإ

 .يزوصول على الإالتي من شأنها أن تحقق لها إمكانية الح

م الجودة الشاملة، ولكن تطبيق يزو بشكله الحالي لا تعني بالضرورة تطبيق نظاأن تطبيق نظام الإ/ 3
 .ملةسليم لتطبيق نظام الجودة الشا يزو سيؤدي حتما إلى التمهيد بشكلالإ

 .يزو ونظام الجودة الشاملة إلا أن هنالك تشابه كبير بينهمال الرغم من وجود اختلافات بين الإع/3

                                                             
.729عبد الرحمن توفيق، مرجع سبق ذكره، ص 
1
  

.692مأمون الدرادكة، مرجع سبق ذكره، ص   
2  
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، فهذا النظام الإيزوك قصورا معينا في نظام ناالجودة الشاملة لا تعني أن ه الإيزوختلافات بين لاأن ا/3
 .ضمان و توكيد الجودةات لؤسسو العمليات التي تتم داخل الم يوفر معيارا مهما للنشاطات

هما مفهومان مكملان لبعضهما ومتداخلين مع بعضهما،   الإيزو و ومما رأيناه أن الجودة الشاملة    
 اتو المنتجأن العمليات المنجزة أأولا تأكيد الجودة في المنظمة و  حيث أن تبني الجودة الشاملة يستدعى

الصحيح، هذا من جهة ومن  افي مجاله تتم اأنهالمخرج ذو كفاءة وقدرة على إشباع رغبات العملاء و 
يستدعى عمل المنظمة أو تبنيها  الإيزوطلوبة وتأكيدها بشهادة جهة الأخرى فإن الحصول على الجودة الم

بدون تبني الجودة الشاملة، ويمكن تبني الجودة الشاملة دون  الإيزوالجودة الشاملة، فيمكن الحصول على 
 .الإيزوكن تبني الجودة الشاملة كمدخل للحصول على ، أو يمالإيزوالحصول على 
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 :يناالث الفصل لاصةخ

وما هي أهم النقاط الموجودة فيه، هناك العديد من  الفصل نقوم بتلخيص ما رأيناه  وفي نهاية هذا
تم ة حول الجودة الشاملة و التي تؤكد أنها مهمة في المؤسسة، حيث أن الجودة الشاملة تهمالدراسات المه

ة وتطوير منتجاتها ؤسسن عمل المة واستغلال روح التعاون في تحسيؤسسجميع المرافق في الم بتكامل
 وتأثيرها على العمال بالطريقة الإيجابية كالتحفيز وهذه الطريقة تعتمد على عمل الإدارة بالدرجة الأولى

الصحيحة، وتدريب  أو الحث على العمل الجماعي وتنمية روح المسؤولية على العمل أي إنجازه بالطريقة
 .كل فرد على مراقبة عمله والتدقيق فيه وتفادي وقوع الأخطاء في العمل

لاستغلال الجودة الشاملة في تحقيق التنافس وكسب جهود من الإدارة وتهيأت المجال  هذا النظام يستدعى
تطيع تبرير عملها ج و زيادة الكفاءة و تساعد المنظمة في زيادة جودة المنتأكبر حصة في السوق لأنها تس

 الإيزون الجودة كما رأينا تؤدي إلى الحصول على لتحصل على ثقة العملاء، حيث أ الإيزوبشهادة 
 .يسهل الطريق للتبني الجودة الشاملة  الإيزووالحصول على 

ومبدأ من مبادئ  العناصر التي تعتبر أساسية لتركيز على بعضتحتاج  قبل تطبيقها الشاملة فالجودة
.وب و تفاديهاوهذا يقلل من العي الشاملة، الجودة  

وحسب الدراسات الحاصلة منذ القدم هناك العديد من الأساليب و الأدوات الموضوعة من طرف خبراء و 
و المشاكل وكيفية وجمع المعلومات اللازمة للحلول أ هاالتي تعمل على تأكيدالشاملة باحثين في الجودة 

.تفاديها و حلها  
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 الفصل الثالث
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 :ثلاثلا مقدمة الفصل

دائما يبقى الجزء النظري بعيدا عن الحقيقة الواقعة في المؤسسات لذا بعدما تعرفنا على ما هو معروف 
لى إحول المفاهيم كان من الواجب البحث عن بعض الحقائق المتعلقة بمتغيرات موضوعنا للوصول 

دة الشاملة في هذه المؤسسة نتاج بالجو الإ يجاد العلاقة التي تربط وظيفةإ الهدف المطلوب  وهو
نتاجية، ومنه رأينا أن وسيلة الاستبيان في عملية البحث ستكون الطريقة الأنجع لمعرفة المعلومات لإا

 .المهمة وتقديمها في شكل خلاصة يمكن الاستفادة منها

 :لى ثلاثة مباحثعوعليه قمنا بتقسيم هذا الفصل 

 .نشأتها وهيكلهايعطي نظرة عامة عن المؤسسة و :المبحث الأول

 .في المؤسسة و الجودة نسلط فيه الضوء على كيفية سير عملية الإنتاج: نيالمبحث الثا

 .يحتوي معايير الدراسة من كل جهاتها ومناقشة بيانات محاور الاستبيان:المبحث الثالث
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 التعريف بملبنة الأوراس: ولالمبحث الأ 

ذي تلعبه في توفير المادة الأساسية، سنحاول تقديمها في ثلاثة قتصادية للملبنة و الدور النظرا للمكانة الا
 .مطالب شاملة عن تعريفها وظيفتها ، أهدافها، نشأتها، وحتى نقط قوتها وضعفها

 تقديم المؤسسة: المطلب الأول

 :نشأة المؤسسة:اولا

تلبية  في ما لها من دورقتصادية التي توليها الدولة أهمية كبرى للصناعة الغذائية أحد القطاعات الاتمثل ا
من بين الطلب الوطني على المنتجات الغذائية وكذا تشغيل نسبة كبيرة من اليد العاملة، وصناعة الحليب 

فبعد أن ورثت عن المستمر ستقلال، الجزائر بها عام بعد الاالصناعات الغذائية التي ازداد اهتمام 
 .تعاونية الغرب، تعاونية الجزائر تعاونية الشرق،: للإنتاج اتثلاث تعاوني  ،الفرنسي

في هذا العام بذات تم إنشاء الديوان الوطني للحليب ومشتقاته، حيث كان عبارة عن وحدة وطنية مركزية 
عاقت السير بجميع فروعه وفي الوسط، وبعد ظهور عدة مشاكل ألها عدة فروع في الشرق و الغرب 

يكلته حيث تم تقسيمه إلى ثلاثة دواوين جهوية وذلك في إلى إعادة ه دعاالموزعة عبر الوطن الأمر الذي 
 :هي6086

 .الديوان الجهوي للحليب ومشتقاته للشرق_

 .الديوان الجهوي للحليب ومشتقاته الوسط-

 .الديوان الجهوي للحليب ومشتقاته للغرب-

 /60/61ي المؤرخ ف 331/86:لقد تأسس الديوان الجهوي الشرقي للحليب ومشتقاته بموجب المرسوم رقم
 -باتنة-ومقرها في مدينة عنابة، والذي يتكون من عدة وحدات في الشرق منها ملبنة الأوراس 6086

كانت ملبنة الأوراس في السابق تابعة للديوان الجهوي الشرقي للحليب ومشتقاته، أما الآن فيعود القرار 
لأوراس من أجل تغطية السوق الشرقية بدا التفكير في إنشاء ملبنة ا ،فيها للمجمع الصناعي لإنتاج الحليب

للبلاد، التي كانت تشهد نقصا فادحا في هذه المادة الأساسية في ذلك الوقت،  وبمساعدة الديوان الوطني 
للحليب ومشتقاته آنذاك  خبراء أجانب من الشركة الفرنسية بها وبعد البحوث و الدراسات التقنية التي قام
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وقد دامت مدت الأشغال بها  6081تم وضع حجر الأساسي لها سنة و 6083تأسست ملبنة الأوراس سنة 
 .سنوات3

 :البطاقة التعريفية للملبنة: ثانيا

 :تعريف ملبنة الأوراس

 هي مؤسسة صناعية غذائية متخصصة في إنتاج الحليب ومشتقاته،، 6006ملبنة الأوراس تأسست سنة 
سوف،  بسكرة، وادي: منها ية و المجاورةالخواص على مجموعة من المناطق المحلعن طريق  وتوزيعه
قدر رأس مالها وي ( يةميلك التجار  )ولية من مؤسسةموادها الأمن خنشلة وتستمد  تبسة، وجزءورقلة، 

 .دج 139.999.999:ب

 :الموقع الجغرافي/ 0

نة كم من وسط المدي 3بمدينة باتنة على بعد حوالي ( كشيدة)تقع ملبنة الأوراس في المنطقة الصناعية 
 :اتيانتر مربع مغطاة وهي مقسمة إلى البم7339متر مربع منها30330بمساحة إجمالية تقدر ب

 .ر مربعتم 3189بناية الإنتاج تتربع على  -

 .متر مربع 099بناية خاصة لتخزين الحليب تتربع على  -

 .مربع متر 719جتماعية تتربع على مساحة بناية ا -

 .مغطاة خاصة بتخزين المادة الدهنيةمتر مربع ليست 719ومساحة تقدر ب -

 :الإنجاز/6

وقد تولته  6081غلال سنة تسلاسنوات حيث انطلقت فترة ا ةالإنجاز كما ذكرنا سابقا استغرقت خمس مدة
 .من طرف شركة وطنية

.البناية من الخارج تمت من طرف شركة وطنية -  

.Alfa-laval -  بها الشركة الفرنسيةعملية تجهيز الملبنة بالآلات و المعدات قامت  

.عملية مراقبة الأشغال بالوحدة قامت بها المؤسسة دراسة الحديد و الصلب وهي مؤسسة وطنية -  
.ENSID الاسمنت و الكهربائية وتولته مؤسسة -  
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عدد حيث قدر  6006أكتوبر7ت عملية الإنتاج في انطلقو سنة انتهاء الأشغال بالوحدة 6009وكانت سنة 
  .عامل613: لعاملينا

 ثالثا:أهداف ملبنة الأوراس: 

ستهلاك واسع ومطلوب من طرف المواطنين بشكل كبير، فقد رسمت مادة غذائية ذات ابما أن الحليب 
 :ملبنة لأوراس لنفسها أهداف ترمي لتحقيقها

 .لتر في العام 699تسعى الملبنة بالدرجة الأولى أن يكون لكل مواطن  -
ع في مجال التسويق بعد ارتفاع الأسعار الذي أنجر عنه نقص في الطلب و التوق محاولة القيام بالتنبؤ -

 .وخاصة بالنسبة للجبن
 .توسيع المصنع وتطوير نوعية الإنتاج فيم يخص الجبن -
 .تلبية كل احتياجات المستهلكين في الأوقات المناسبة  -
 .توسيع نطاق التوزيع -
نتجاتها لموجهة للسوق المحلية و إلى عدد من الحليب وتنويع م منتوجكسب رهان السوق وتوفير  -

 .الولايات المجاورة
كثر عل حليب البقر الطازج استيراد مسحوق الحليب من خلال الاعتماد أكما تسعى إلى تقليص فاتورة  -

 .شعبة الحليب محليا روتطوي

 المطلب الثاني: الهيكل التنظيمي لملبنة الأوراس:

العلاقات بين أفراد المؤسسة كما يساهم في توضيح مسؤولياتهم و  يساعد الهيكل التنظيمي عل تحديد
:الهيكل التنظيمي لملبنة الأوراس الآليلكل فرد منهم، ويبين الشكل  المفوضةالسلطات   
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الهيكل التنظيمي للمؤسسة: 3.6الشكل رقم  

 

 

  

 

 

 

 

 

  

 

 

 .معطيات المؤسسة: المصدر

 :في ما يلي مهمة كل دائرةختصار اومنه سوف نرى ب

 :تعتبر المحرك الرئيسي للوحدة وتمكن مهامها الرئيسية فيما يلي: المدير العام/ 0

 .و العمل على تحقيق الأهداف المتفق عليها المحافظة على السير الحسن للمؤسسة

 :العامة ب يةر تاوتقوم السكر 

 .ةنالمحافظة على أسرار الملب -
 تسجيل وتنظيم البريد الوارد و الصادر -
 .طارات في الملبنة أو مع العملاء الخارجيينتنسيق مواعيد الاجتماعات مع إ -

 المدير العام

يريمكتب مراقبة التس  

ماليةدائرة ال دائرة  
 الإنتاج

دائرة 
 الصيانة

مديرية 
 التجارة

مديرية الإدارة 
لماليةاو   

 دائرة الإدارة

الأمانة: السكرتارية  

مديرية 
 التقنية

دائرة 

 التموين
دائرة تسيير 
 المخازن

دائرة 

 التسويق
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الدوائر المتواجدة في الوحدة ومهمتها الأساسية  هذا المكتب له علاقة بكل: التسيير مكتب مراقبة/ 6
ير في كل الدوائر يارير شهرية حول التسهي مراقبة تسير الدوائر على أحسن وجه، وترد إلى رئيسها تق

ير الحسن يويقوم بتحليلها ويقدم حولها اقتراحات أو تعديلات المتعلقة بالأخطاء المرتكبة من أجل التس
 .الإدارة و المالية، التسويق، المديرية لتقنية: للوحدة، ويتفرع عنها 

  ة الماليةوتتكون من الإدارة العامة ودائر  :مديرية الإدارة والمالية/0
تعتبر الهيئة العليا في الوحدة مهمتها الإشراف على ما يتعلق بالإدارة من : دائرة الإدارة العامة/ 0.0

 :الخ وتنظم المصالح التالية ...توظيف، ترقية، تكوين، حل النزاعات، تسيير الأجور
ان قية الضمالاتهم الاجتماعية كالتر تهتم بجميع مصالح الموظفين وح: مصلحة المستخدمين -

 .الاجتماعي، الاهتمام العامل
تقوم بإعداد لبطاقة للعمال وملف تكوينهم، مراقبة الحضور اليومي مع الاهتمام : مصلحة الأجور -

 .صدار شهادات العملبالغياب، وا  
 .طارات و الرفع من كفاءتهم ورفع قدرات العملتقوم بتكوين الإ :مصلحة التكوين -
 .جات وصيانتهامال وكذلك للمنتوفير وسائل النقل للعتهتم بت: مصلحة العتاد -
 (.أدوات، مكاتب، أوراق) توفير مستلزمات المؤسسة: مصلحة الوسائل العامة -
 .أو خارجها تهتم بحل الخلافات داخل المؤسسة: مصلحة النزاعات -

 :دائرة المالية و المحاسبة/0.6
 :لح التاليةتعتبر هذه الدائرة طرف مهم في المؤسسة وتضم المصا

كل سنة،  المئوناتهتلاكات و قبة كل الوثائق كل سنة، تسجيل الإتقوم بمرا: مصلحة المحاسبة العامة -
ية، جتماعية، تشكيل الميزانية الختامتسجيل الضرائب و الرسوم ومختلف عمليات الضمان و الهيئات الا

يزانية السنوية، تحويل الميزانية الختامية مراقبة وتحليل عناصر لميزانية الختامية حساب بحساب، إعداد الم
 .و الميزانية السنوية إلى مصلحة الإدارة العامة

يرادات التي تحدث على ية، الاهتمام بجميع النفقات و الإعداد الموازنات النقدتقوم بإ:  مصلحة المالية -
الموردين، كات لتسديد فواتير عداد الشبومدى مطابقتها مع إذن الاستلام، إمستوى الوحدة، مراقبة الفواتير 

 .عداد حالة البنكإ
تعد المصلحة المالية الخطوة الأولى لدراسة كل العمليات المالية التي تقوم بها الوحدة وبعد ذلك ترسل إلى 

 .المصالح الموالية
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 ج كذلك تهتمالتكاليف و سعر التكلفة لكل منت تهتم هذه المصلحة بحساب :مصلحة المحاسبة التحليلية -
بمحاسبة المواد ، حيث تقوم محاسبة المواد بمتابعة العمليات المتعلقة بحركة المخزون، و التأكد من 

التكاليف تهتم بتحديد سعر  صحة وثائق المستهلك في هذه المواد و اللوازم المستعملة، أما تحليل
عداد التصريحات الجبائية المتضمنة للضرائب و الرسومجات المنت  .وا 
 :لىتنقسم إ :لتسويقمديرية ا/ 4

وتعمل على ضمان التموين للملبنة بما تحتاجه من المواد الأولية وغيرها من اللوازم  :دائرة التموين/4.0
 :كقطع الغيار خاصة بالتجهيزات وهي تضم مصلحتين

حدى الدوائر فهي تقوم وظيفتها تكمن في حالة إصدار طلب الشراء من إ: مصلحة المشتريات -
فقات في اقتناء تحرير محضر الشراء من طرف لجنة الصمجلس الإدارة، وردين بعد موافقة بالاتصال بالم

الشراء في إدخالها في ج غير خاضع للرسم فان الوحدة تستفيد من شهادة استثمار ساهم في إنتاج منت
 ".الفاتورة" لف المشتريات ، القيان بعملية الشراء و التكفل بعملية النقل و الاستلام م
م بكل المخزونات التي تتعلق بالإنتاج إذ يقوم بتخزين يهتم هذا القس: لحة تسيير المخازنمص -

ن، وشحن الحليب ومشتقاته في شاحنات الملبنة أو اظ على سلامتها وعلى نظافة المخز جات و الحفالمنت
 .شاحنات الزبائن

 .لباتولية و المعخزن قطع الغيار ومخزن الموارد الألى متتفرع هذه المصلحة ع
دية مهمتها تسطير برامج تجارية تعتبر من أهم الدوائر في أي مؤسسة اقتصا: دائرة التسويق/ 4.6

 :يجاد طرق لتنفيذها وتتكون من أربعة مصالحوا  
خروجها عبر سلسلة من المراحل  كل المنتجات بعدمهمتها العمل على التسويق : مصلحة البيع -
 .ة البيعلقرارات بشأن عملينتاجية وتنفيذ االإ
شراء  تقوم باستلام طلبات الزبائن وتقوم ببرمجة سلعهم وفق شروط العملاء وكذا: مصلحة البرمجة -

 .عداد برامج التوزيعالياغورت، الجبن، كما تقوم بإ: ثلعادة بيعها ممنتجات لا تنتج بالوحدة وا  
الحليب المبستر فيشحن من  بينما( لبن وحليب) يقوم بتخزين المنتجات النهائية: فرع تسيير المخازن -

 .الورشات مباشرة
لتأكد من يتم على مستوى هذا الفرع استلام وصل الطلب مع تحرير وصل تسليم، وبعد ا: ةر فرع الفاتو  -

 .عداد الفواتير للعملاءالبضاعة يقوم المفوتر بإ
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 :تندرج تحتها ثلاث دوائر وهي : التقنيةالمديرية / 5
هي صلاح الآلات وتضم أربعة مصالح الأساسي لهذه الدوائر هو صيانة و إالدور : إدارة الصيانة/5.0

 .مصلحة الكهرباء، مصلحة الميكانيك، مصلحة المناهج، مصلحة وسائل الطاقة
ج ونوعيته في الملبنة، منذ حصول الموافقة وهي مختصة بمراقبة جودة المنت: دائرة مراقبة النوعية/5.6

نتاج إلى غاية الحصول على المستوى النهائي لإاد الأولية وبعد عملية اعلى الإنتاج و الحصول على المو 
ئية، ومصلحة يامصلحة الفيزوكيم: هما  ائر من مصلحتينو وتصريفه إلى المستهلك وتتكون هذه الد

 .البكتيريولوجيةالمراقبة 
 :نتاجلإ دائرة ا/5.0

نتاج لإهامها التسيير التقني لورشات اهي العمود الفقري في الملبنة و لها علاقة مع جميع الدوائر من م
لدائرة الإنتاج هي تضم أربعة و ( إطار العطل، الحوادثفي )داري لعمال الورشات الإ و التسيير( الآلات)

 :رشات
 .ورشة تحضير الحليب -
 .ورشة تعبئة حليب الأكياس -
 .ورشة التنظيف -

 .المنافسة الحادة كم طرف الخواصبالنسبة لورشة تعبئة الياغورت ومشتقاته فهي متوقفة بسبب 
 المطلب الثالث: دراسة بيئية لملبنة الأوراس

.وهو من أدوات تحليل بيئة المؤسسة الداخلية و الخارجية  SWOT في هذا المطلب اخترنا طريقة   

:في الشكل التالي عهو ملخ للحروف لأربعة كلمات، كما هو موضو   SWOT ن  مصطلح  وا   

SWOTالجدول رقم 0.0: تحليل  

Strangths داخل المنظمة/ نقاط القوة  
Weaknesses داخل المنظمة/ نقاط الضعف  
Opportunités في البيئة الخارجية للمنظمة/ الفرص  

Threats في البيئة الخارجية للمنظمة/ التهديدات  
المصدر: محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، التسويق الإستراتيجي، الطبع الأولى، دار 

.639، ص 1966المسيرة للنشر و التوزيع، الأردن،   
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من قوى  ؤسسةل التعرف على ما تتمتع به المإن هذا التحليل هو أسلوب مصمم للمساعدة لأنه يمث
إن هذا التحليل هو إطار . نقاط الضعف، وكذلك الفرص و التهديداتداخلية، وكذلك ما يواجهها من 

يطور مداخل تمثيلية لقوة و الضعف الداخلية و التهديدات، و أنه طير النمو للمنظمة، و ألتميز وترسمي ا
 .الفرص الخارجية

تتمثل في الإمكانيات المادية و البشرية المتوفرة لدى المنظمة، وكذلك القدرات الإنتاجية و  :نقاط القوة. 0
ثل التفوق في الصناعة والتي تم الخ...دارية، التسويقيةيمية، الإالتكنولوجية، و المهارات و الخبرات التنظ

 .لتي يعبر عنها بالميزة التنافسيةو السوق و ا

ثر على قدرة المنظمة في استغلال الفرص وهي التي تمثل معوقات ومشاكل داخلية تؤ  :نقاط الضعف .6
المتاحة في البيئة الخارجية، فالضعف التنظيمي، وقلة المواد المادية، وعدم كفاءة العاملين 

 .نقاط تؤثر على استغلال الفرص البيئيةجميعا ...وخبرتهم

فإنها تمثل تطورا أو شروط خارجية في البيئة التي لها نتائج ايجابية أو سلبية  :تالفرص و التهديدا. 0
ن التهديدات تمثل خطرا . وذلك استنادا لطبيعة الفرص و التهديدات، وقدرة المنظمة على التعامل معها وا 

 .الفرص، وكذلك على بقائها وربحيتها على استقرار المؤسسة واستغلال

عليها لفهم أهم النقاط  الطريققمنا بتطبيق هذه  (ملبنة الأوراس)وفيما يخص المؤسسة  ميدان دراستنا 
 .ةالتي تمثل لها نقاط قوة أو ضعف والتهديدات و الفرص المتاح

 نقاط القوة للمؤسسة:

قبال كبير من طرف مواطني ولاية التي تعرف إ ات الإنتاجية القديمةتعد ملبنة الأوراس من المؤسس -
ق أنهم لهذه الولاية، كما صرح رئيس قسم التسوي كاملة  حيث تقوم بتغطية شبه باتنة وحتى مجاوريها، 

من هذه النسبة . الولاية حسب المبيعات في مادة الحليب المبستر و مشتقاته في هذه %09يحتلون نسبة 
في السوق ومكانة في عقول  محتل من السوق نستنتج أن الملبنة لها مكانةجزء الالالمعتبرة للمبيعات أو 

.المستهلكين    

سيولة معتبرة تمكنها من تمويل إنتاجها من جهة وتوسيعه أيضا وتغطية كل مصاريفها لدى المؤسسة 
.من جهة أخرى  
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عامل  613من حيث العمل فهو يسير في أحسن حال مع وجود عدد كبير من العمال الذي يصل إلى 
 .بكل المراكز وكل المستويات

و مع من المناطق المجاورة جلموردين لمادة حليب البقر الماتتعامل المؤسسة مع مجموعة معتبرة من  -
وسيلة تمكن المؤسسة من التخلص من  من حيث صحة المستهلكين، واعتباره الذي يعتبر الأحسن

دها في حال ما إذا صادفت نقص في المادة الأولية الاستيراد وتتوجه لتنويع إنتاجها و النهوض باقتصا
 .الداخلة في تكوين الحليب

، %73بسكرة تحتل فيها تقريبا نسبة فمثلا ولاية  معظمها تحتل فيها نسب معتبرهالأسواق التي تغطيها  -
 . % 36أما باقي الولايات فهي تغطي حوالي 

ر قابلة للتخزين يحيث أن المنتجات غ ج مباشرتانتهاء عملية الإنتابعد ا كل ما تنتجه المؤسسة يوزع -
تقوم بالإنتاج دون توقف ليس لأجل التخزين بل تقوم بإنتاج الكميات ، لذلك المؤسسة  وجد حساسة

 .إنتاجهاالمطلوبة في السوق، حيث أن الملبنة تلاحظ تزايد في كميات 
 .رحملها لتكلفة الإشهاون عناء أو تالسعر المقنن يساعد الملبنة على تسويق منتجاتها د-

 : للمؤسسة نقاط الضعف
دتها، فبرغم من قدم نقائص التي تعيق عملها وقد تكون سبب في تراجع رياتعرف المؤسسة بعض ال -

 .اتهاجنتمالجدد ولم تقم بتنويع تشكيلة  نها لم تتمكن من توسيع إنتاجها مقارنة مع منافسيهاأالمؤسسة إلا 
ظم تكنولوجية تساعدهم على تسهيل تواصل المعلومات بين كل المصالح، تفتقر المؤسسة إلى وجود ن -

 .مما يجعل عملهم الإداري جد بطيء
أن عدم تواصل المؤسسة مع مستهلكيها مما يجعلها غير متأكدة من رضاهم على المنتجات، إذ  -

 .تنتهي عند خروج المنتجات من الملبنة مسؤولية المؤسسة 
نقل منتجاتها وهذا ما قد يؤثر على المؤسسة سلبا من حيث مراقبة عملية عن  مسئولةالمؤسسة غير  -

 .توصيل منتجاتها
نها أوقفت إنتاج بعض يث أبح تعرف المؤسسة في المناطق التي تقوم بالتوزيع فيها منافسة شديدة، -

 .حليب القارورات و الياغورت: المنتجات من أجل المنافسة الحادة من الخواص مثل

ات غير مستغلة ولم يتم استعمالها في أي نشاط آخر مثل ورشة تعبئة القارورات بالحليب و وجود ورش -
 .ن توقف العمل فيهاالدسمة ، فهي مساحات متروكة منذ أورشة تذويب المادة 
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طلبات الواردة معتمد على اللا يوجد دراسة واضحة عن السوق الذي تنشط فيه الملبنة حيث أن إنتاجها  -
هداف فتكون بالنسبة للكميات المباعة في العام السابق ، فغياب دراسة السوق يعرقل أما الأمن الزبائن 

 .فسيهاققته مقارنة مع مناباع الذي حؤسسة فلا يمكنها معرفة مستوى الإشنمو اقتصاد الم

 :المتاحة للمؤسسة فرصال

يجابا، سلبا أو إ سواءفيما يخص المحيط الخارجي للمؤسسة فهناك عدة عوامل تؤثر في عمل المؤسسة 
في نشاطها و الرفع من كفاءتها و فكأي مؤسسة إنتاجية أخرى لها بعض الفرص التي يمكنها أن تستغلهم 

 .دائهاأ

إن المعروف عن منطقة الأوراس أنها منطقة جبلية وتتمتع بتواجد رعاة جد خبراء في تربية البقر و إنتاج 
ستثمار و بنة على أن توجه كل جهدها نحو الايدعم المل الحليب الطازج ذو النوعية الجيدة، هذا ما

الحسنة وتمويلهم بالسلالات الجيدة من الأبقار، المتمثل في دعم الرعاة وتوفير لهم العلف و الرعاية 
عتناء بها، وهي تساعد والتخلي عن المواد المستوردة الغير دائمة، فحليب البقر ثروة دائمة إن تم الا

 .ر الكامل من غلاء المواد المستوردة المؤسسة على التحر 

تعاني وحداتها عجزا كبيرا في تلبية  من احتلال حصص كبيرة بحيثكما تسمح لها المنطقة المتواجدة فيها 
احتياجات المواطنين، إذ يوجد اختلاف وعدم التوازن في توزيع الطاقة المتاحة على مختلف مناطق 

ت جهة الشرق أدنى نسبة وهذا حصة، في حين أخذن أكبر وجهات الوطن، فلقد استفادت جهة الوسط م
 .س سلبيا على تلبية الطلب لهذه الجهة، وأن الكثافة السكانية تتركز أكثر في الشرقانعك

 :المؤسسة تهديدات

فترة من نقص في منتجاتها وهذا ناتج عن تأخر في استلامهم المادة  1963لقد عرفت المؤسسة سنة 
حيث صرحت المؤسسة لإحدى الصحف أن الاستيراد سينتهي نهائيا مع آفاق  "غبرة الحليب"الأولية 

، كما تعرف المؤسسة تنافسا كبيرا في المناطق التي تغطيها مثل مؤسسة الحظنة في ولاية 1968سنة
 منتجينإنتاج  فاقيأدى لإ مما، حيث أثرت سلبا على المؤسسة بسكرة، وهذه المنافسة تتزايد مع الوقت

 (.ورات، والياغورتحليب القار )
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 في المؤسسة و الجودة واقع الإنتاج: المبحث الثاني

لا يكفي التكلم عن وظيفة الإنتاج موضوع دراستنا بطريقة نظرية فقط بل يجب معرفة سيرورتها داخل 
 .المؤسسة وما هي أهم منتجات المؤسسة ومما تتكون، وهذا ما سوف نتطرق إليه معا في هذا المبحث

 التعريف بخط منتجات الملبنة: ولالمطلب الأ 

ككل نظام إنتاجي فإن هناك مدخلات ومخرجات يعتمد عليها، فالنظام الإنتاجي للملبنة أيضا له مواده 
لخلق المنتجات النهائية، وهذا ضروري الأولية المدخلة الخاضعة إلى مجموعة من العمليات التحويلية 

 .نتاجية في المطلب الثانيالإ لفهم العملية

 :تالمخرجا:أولا

 .الحليب المبستر في أكياس -

 .حليب البقر في أكياس -

 .الحليب المخمر في أكياس -

 .افة إلى الجبن بعدة أشكال، والقشدة و الزبدة، وهذا تبعا لظروف السوقضبالإ

 :المدخلات: ثانيا

 الماء المعالج -

 (كما سوف نرى لاحقا)غبرة الحليب بنوعيها -

 .حليب بقرة طبيعي -

 بوليتيلان الأكياس -

 .جبنة شيدار المستوردة -

 .العجينة المضغوطة -

 .الخمائر -
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  :الماء المعالج/6

تصل  الحجم الكلي للحليب التي منرة يث يكون النسبة الكبيبح ماء مكون أساسي للحليب المبستريعتبر ال
لماء يمر على عدة ا االكائن مقره داخل المؤسسة، هذ ارتوازيمن بئر  استخراجهيتم  والذي %09إلى

طابقة الحليب المواصفات بالصحة ولم ليصبح صالحا لاستعماله كمكون غير مضر هعمليات لمعالجت
 :، وتقوم المؤسسة بالعمليات التالية على التوالي المطلوبة

  (Défrisassions): أي نزع الحديد والتي تقوم على تمرير الماء داخل جهاز خاص .          

filtration) ة إزالة مختلف الشوائب التي تعلق بالماء وذلك عن طريق مصفاتينوهي عملي:   (  

 .في الساعة ᶟم 19طاقة الواحدة منهما 

ذوقه لتر في الساعة، والهدف منها هو إعطاء الماء  3399عذبنة الماء وتتم في طريق جهازين طاقتهما 
 .الطبيعي العذب حتى لا تتأثر جودة الحليب 

التي وهو مكون أساسي لكي يصبح لدينا حليب قابل للاستهلاك، فهي المادة الثانية  :غبرة الحليب/1
 :مباشرة إلى الماء لتكوين الحليب وهي جد أساسية، وتأتي على نوعينتضاف 

هي غبرة خالية من الدسم، هي مادة لا يمكن الاستغناء عنها في تكوين الحليب، ويتم %:  9غبرة الحليب 
 .المؤسسة لأجل توفيرها في السوقاستعمالها من طرف 

اءت كبديل غرام من المادة الدسمة، وج11غرام منها على 699حيث يحتوي كل %: 11غبرة الحليب
 .المنتج فيللمادة الدسمة 

 .بن و القشدةلوتدخل في تحضير مادة ال :الخمائر /3

يا من حليب الأبقار الذي لتر يوم 0999و 1999فتزود المؤسسة بما يتراوح بين : حليب البقر الطبيعي/3
ين مباشرة أو عن طريق الوسطاء، ويعتبر هذا الحليب المادة الأولية ييتم توريده للمؤسسة عن طريق المرب

 .الوحيدة المستعملة لإنتاج حليب البقر المبستر

 .وهي جبنت مستوردة من الخارج وتدخل في تكوين الجبن : جبنت الشيدار /3

 .مقتناة من طرف مؤسسات محلية عجينة وهي:العجينة المضغوطة  /1



دراسة وتحليل دور وظيوة الإنتاج في تحقيق الجودة الشاملة                     لثثاالوصل ال  

79 

 

 العملية الإنتاجية في المؤسسةسيرورة : المطلب الثاني

مدة من المؤسسة تمع اس نتحدث عن عدة خطوط إنتاجعند الحديث عن سيرورة الإنتاج في ملبنة الأور 
إلى القشدة،  ضافةبالإالحليب، اللبن، حليب البقر،  الحليب المبستر المعاد تركيبه اعتمادا على غبرة: وهي
صحي مطابق لإنتاج حليب و  ،إلا حسب ظروف السوق يتم إنتاجهان، و الجبن، وهذه المنتجات لاالسم

فورشة إنتاج الحليب تتكون من مجموعة ليات للوصول إلى ذلك ، لطلبات تعتمد الملبنة مجموعة من العمل
متصلة  ر كل المراحل دون تلفه وهي أيضانتقال الحليب عبلمتصلة فيما بينها بأنابيب تسهل امن الآلات ا

نابيب مثل ورشة خلط  غبرة الحليب مع الماء وورشة التعليب، في مايلي أبورشات أخرى مساعدة عبر 
 .سوف نرى المراحل المهمة في إنتاج منتجات الملبنة

 :إنتاج الحليب المبستر*

 :مرحلة إعادة التشكيل/ 6

كغ من غبرة 01بعدها تقوم بخلط الماء وغبرة الحليب بوضع  لتر من الماء 39999تبدأ بتسخين حوالي
  ،هذا الماء يجذب (م°39م إلى °33)الصافية مع الماء المعالج ذو درجة حرارة تتراوح ما بين الحليب 

(Mélangeur)  الماء حليب في دائرة مغلقة بعدها ينتقلو فيه تدور غبرة ال إلى الخلاط    (pompe) آلة ب   

  لا معه غبرة الحليب، وبمساعدة هذه الأنابيب تربط بين الخلاط وخزاني الماء يتم الخلط أنابيب حامعبر 
يابا إلى أن يصل مقبولا وذلك بخلوه من الكتل المتجمعة لغبرة الحليب  الجيد للسائل الذي ينتقل ذهابا وا 

بهدف القضاء على  م°73المحلول الناتج بدرجة حرارة قدرها  الكثافة بعدها تتم معالجة درجة وبلوغه 
يسمى نازع الغازات لإزالة مختلف الروائح  جهاز المحلول عبر ، ثم يمر هذا نسبة كبيرة من البيكتيريا

ا يتم توجيه هذا السائل إلى جهاز لغازية التي يمكن أن يحتويها الحليب وبعدهاالكريهة والفقاعات 
(Homogénéisateur) على جعل ى الضغط وهو يعمل وهي معالجة فيزيائية تعتمد عل المجانسة

إلى الأعلى وبقاء الحليب المعاد تشكيله في الأسفل،  تجانسا ويتفادى صعود المادة الدسمةالسائل أكثر 
 .لتر19999بل تخزينه في خزانين سعة الواحد منهما يتم تبريد الحليب المركب وبعدها
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 :مرحلة البسترة/ 1

يد صلاحية وحفظ الحليب، والبسترة تتم في جهاز دتيريا وتمالقضاء على أغلبية البكهي عملية تهدف إلى 
من م بعدها يسترجع °83 هبتسخين بثلاثة مراحل داخل الجهاز بدء اليب يمر فيه الح( مبستر)محول للحرارة
وهو المجال الأنسب  ،(م°1م حتى °3)إلى لتخفيض درجة حرارته تدريجيا  داخل هذا الجهاز القسم السابق

.ليب، ثم يوجه الحليب مباشرة إلى خزانات وسيطة قبل تعبئته في المرحلة التاليةللحفاظ على الح   

 :مرحلة التعبئة/3

تتم هذه العملية في ورشة خاصة بها مرتبطة بورشة التصنيع بأنابيب من أجل توصيل الحليب المخزن 
 .لتر لكل واحدة عبر ثلاثة آلات تقوم بهذه المهمة6بوليتيلان لتعبئته في أكياس 

 :لبنإنتاج ال*

للبن يتم إنتاجه في نفس الورشات التي ينتج فيها حليب المبستر ولاكن ليس في نفس الوقت حيث ينتج ا 
نتهاء من إنتاج الحليب لكي يتم تخزينه في خزانات تمكنه من التخمر لإتمام في آخر اليوم عند ما يتم الا

 .إنتاجه ويتم تعبئته وتوزيعه في اليوم التالي

 .رتم بنفس عملية تركيب الحليب المبستت: إعادة التركيب مرحلة/6

 م،°03تتم بسترة الحليب المركب الخاص بإنتاج اللبن بدرجة حرارة متوسطها: مرحلة البسترة/ 1

 ويحفظ في هذه الدرجة باعتبارها م°13الجهاز المبستر هي  يخرج بها السائل من الحرارة التي ةأما درج

 لخميرة التي تضاف في المرحلة التاليةالدرجة المناسبة لنشاط ا

الذي يشكل نسبة  المختمربواسطة مضخة خاصة يضاف في هذه المرحلة المحلول : الخمائر إضافة /3
 منها من حجم الحليب الذي تضاف إليه، ويترك المحلول النتاج في خزانات سعة الواحدة 6,3%

  درجة حموضته إلى المستوى المطلوبساعة حتى تصل  63إلى 69اوح ما بينولمدة تتر  ،لتر69999
  دقائق بواسطة 69إلى 3الناتج لمدة يتم بعد ذلك مباشرة خض اللبنل م°89وم 79° المحصورة بين

 م وهي الدرجة التي يحفظ فيها°1بن يتم تبريده بدرجة حرارة بعد ضخ الل الخزانات،الموجودة فيها محركات 

.قبل إرساله إلى ورشة التعبئة °1 مئوية  ة يتم تبريد اللبن بدرجة حرار  ثم   
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 .تتم في نفس الورشة التي يعلب فيها الحليب المبستر بنفس الطريقة: مرحلة التعبئة/ 4

 : إنتاج حليب البقر المبستر*

جين السابقين، ويمكن تقسيم العمليات لية تحويلية بسيطة مقارنة بالمنتإنتاج حليب البقر المبستر هو عم
 :إلى المراحل التالية

يتم توريد حليب البقر الطبيعي إلى المؤسسة عن طريق الموردين أو الوسطاء، ولقبوله لدى : ستلامالا/ 6
 .المؤسسة يشترط أن يطابق مواصفات الجودة المحددة من طرف المؤسسة

الحليب وتخزينه يتم تمريره عبر جهاز نازع الغازات للتخلص من  استلاممباشرة بعد : نزع الغازات/ 1
.الكريهة وبعض الشوائب التي قد تعلق بالحليب الروائح   

ن درجة الحرارة م، نلاحظ أ التي °97 يمر الحليب منزوع الغازات لعملية البسترة تحت : نزع القشدة / 3  

قر أخطر الببالنسبة للحليب المركب، ذلك لأن البكتيريا الموجودة في حليب  يبستر فيها حليب البقر أكبر 
.عدداوأكثر    

.كياس البوليتيلانبئته في أقبل تع   6° و  4° يخزن الحليب تحت درجة تتراوح ما بين: التعبئة/3  

 *إنتاج القشدة: 

إلى العمليات  رهي منتج ثانوي مستخرج من حليب البقر، وتخضع بعد استخراجها من حليب البق
 :التالية التحويلية

غرام من خميرة خاصة  39ون من متك مختمرلذي تنزع فيه القشدة يتم تحضير محلول افي نفس الوقت -
 .لتر من الحليب المبستر 399مع 

كغ قبل تخزينها ثم 6غرام، و899غرام، 399تعبئ في علب  ، ثم%3للقشدة بنسبة  بعد ها يضاف  -
 .بيعها
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 :إنتاج السمن*

إلى خزان لتر، ثم ترسل المادة الدسمة الذائبة  199يتم تذويب المادة الدسمة المحتواة في براميل سعتها  
لتر حيث يسمح هذا الخزان بالحفاظ على سيولة هذه المادة حتى تعبئ في علب 1999خاص بها سعته 

 .كغ6سعتها 

 *إنتاج الجبن: 

و الماء مع العجينة المضغوطة في آلة خاصة حتى يتكثف ( شيدار) يتم خلط الزبدة مع الجبن المستورد
التي تقوم بها نفس الآلة ، حيث تمتلك الملبنة آلتين  الخليط بعدها يمر إلى مرحلة التعليب و التعبئة

لتشكيل الجبن، الآلة الأولى خاصة بالجبن المثلث و الثانية بالجبن المربع و المستطيل الشكل، بعدها 
 .ه حتى وصول وقت توزيعهيجمع الجبن في علب كبيرة الحجم ليتم تخزيه في مستودع خاص ب

 ات في الملبنةحقيقة جودة المنتج :المطلب الثالث

ا هذا إلى السؤال عن كيفية متابعة المؤسسة لإنتاجها وكيف تتمكن من ا رأيناه في دراستنا السابقة دفعنمم
الأمور الأكثر  لا، هذا ما حثنا إلى البحث علىأم معرفة ما إذا كانت منتجاتها في المستوى المطلوب 
 .منتجاتها على ا أن تؤثرحساسية داخل العملية التحويلية في الملبنة التي يمكنه

 نأ وخاصة    بفريق عملها حافظة على جودة منتجاتهاالممن  ة رأينا كيف تقوم الملبنةومن خلال الملاحظ
عملها من متابعة ل، ومما رأيناه فالمؤسسة لما لها من تأثير على صحة مستهلكيها جد حساسة  منتجاتها

مرحلة بمرحلة بهدف تحقيق الجودة المرغوبة  ابعهت  النهائية وت  ها لمنتجاتراجها بدايته إلى حين إخ
ثر على صورة الملبنة في السوق التي كيها وتفادي حدوث المشاكل التي تؤ والمحافظة على سلامة مستهل

 . يمكن أن تدفع منافسيها لاستغلالها ضدها

واد اللازمة في فمخبر الجودة يتكوم من عدة مختصين يعملون وفق برنامج معين، يبدأ عملهم بتحضير الم
بعض العينات من المواد الأولية لتجرى عليها بعض أخذ بملهم، ويقومون المخبر التي تساعدهم في ع

الفحوصات الخاصة والتحقق من جودتها باستعمال مواد معينة خاصة بالمخبر مقتناة من شركات محلية 
ا خزن إلا إذا كانت ذات جودة تسمح لهأو أجنبية، بحيث لا ترسل المواد الأولية إلى عملية التحويل أو الم

 ضمن مكونات المنتجات أن تدرج
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الحرارة  بعد انطلاق عملية الإنتاج يتابع فريق عمل المخبر كل مرحلة من مراحل الإنتاج خاصة درجة
، ولهذا الغرض زود مكان العمل بجهاز خاص بقياس الحرارة داخل المصنع وفي التي تتم فيها العمليات

 ، هذا الفريق يقوم بأخذ عينات من كل مرحلة لتأكد أن المنتج يتم إنجازه بالمعايير المطلوبة المخبر أيضا

 .و التأكد من عدم وجود بكتيريا فيه 

قتصادية ونرى هذا في مواصفات بناءا على أسس قانونية واوضعت المؤسسة لكل منتج مجموعة من ال
 :مايلي 

 :لبنةالمواصفات الموضوعة لمنتجات الأساسية الم

 :الحليب المبستر*

 :القانوني لهذا النوع من الحليب هو الحليب المبستر منزوع الزبدة جزئيا، ومواصفاته تنقسم إلى  الاسم
 .ئة الحليب في أكياس مصنوعة من البوليتيلان الملائمة لحفظ المواد الغذائيةحيث يشترط تعب: التعبئة/ 0
 :المواصفات الفيزيائية والكيميائية/6

 :ون منوتتك
ال تفاوت لتر مع السماح بمج 6المطلوب وهو  الحجمب أن يكون الحليب معبئ في أكياس بيج: الحجم

 .مل6969مل إلى  009مل حيث أن حجم الكيس يكون مابين 10لايزيد عن 
 .ل/غ6933ل و/غ6939تتراوح ما بين  الكثافة المعيارية للحليب المبستر: الكثافة

 .°67و°68بين  الحموضة تتراوح ما: الحموضة
 نسبة المادة الدسمة: هي مادة تؤثر على جودة المنتج، تكوم محصورة بين 63,3غ/ل و63,3غ/ل.

:وتتمثل في : المواصفات البيكتريولوجية/ 0  
في )كوليفورم فيكو )، وانعدام (عند نهاية الصلاحية)مل69و( في تاريخ الإنتاج)مل 6الكوليفورم  

.((مليلتر13في )، السلمونيا(يلترالملفي )، سطالوكوكس(المليلتر  
 :إنتاج اللبن*

 :ومواصفاته المعيارية هي كما يلي
  .يعبئ في أكياس البوليتيلان المناسب لحفظه: التعبئة/ 0
 : المواصفات الفيزيائية والكيميائية/ 6

 .مل 6969مل و009طابق ما بين حجم الكيس المعبئ الم: الحجم
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 .ل/غ6933ل و/غ6939ون عليها اللبن هي الكثافة التي يجب أن يك: الكثافة
يتميز اللبن بدرجة حموضة عالية مقارنة مع الحليب العادي حيث تتراوح درجة الحموضة : الحموضة

 .°89و°79المعيارية ما بين 
  .ل من المادة الدسمة/غ8,3ل و /غ7,3لا يطلب اللبن سوى قدرتها  :نسبة المادة الدسمة

:وفيها :المواصفات البكتريولوجية/ 0  
ستافيلوكوكس في المليلتر، )نعداممل، وضرورة ا/39: الكوليفورم فيكومل، /39999الكوليفورم 

.((مليلتر13)ياتمونالسل  
 : المواصفات الخاصة بحليب البقر*

 ويختلف في الحموضة و التي تقدر بدرجة تكوم مراوحة ما بين الأوليتانكباقي المنتجات في الصفتان 
 .ل/غ18,3 ل/غ17,3تكون هذه المادة ما بين ن ادة الدسمة بحيث يجب أ، ونسبة الم°60و61°

م °1م و°3المواصفات التي تتمثل في الحرص على تخزين المنتجات بدرجة حرارة ما بين وهناك بعض 
 .للحفاظ على خصائصها الكيميائية و الفيزيائية

تي تتمثل في درجة الحرارة مثل ما تخضع المنتجات المقاييس العمليات أيضا تخضع لمواصفات و ال
 .المناسبة لكل مرحلة من مراحل الإنتاج التي قمنا بذكرها سابقا

 .وراسدراسة ميدانية لملبنة الأ : المبحث الثالث
خصصنا هذا المبحث لتبيين أهم النقاط التي تهمنا في دراستنا التطبيقية للتوصل إلى المعلومات التي 

كز على ئج التي تبين مدى صحة فرضياتنا من عدمها، حيث ير تساعدنا على تكوين خلاصة تضم النتا
افة إلى تعريف بسيط عن العينة وكيف لدراسة وتطبيقها، بالإضالات حدوث االمنهج الذي اتبعناه مع مج

 .ة وكيفية بنائها و الأساليب المستخدمة في تطبيقهاعملالطريقة المطبقة مع الأداة المستتم اختيارها و 
 .طار المنهجي للدراسةالإ: المطلب الأول

 :منهجية الدراسة/0
 عتباركان لابد أن نأخذ بعين الان موضوع دراستنا يحتاج إلى دراسة مجملة وواضحة عن الملبنة بم أ

وجمع المعلومات داة التي تتماشى وظروف العمل لنسهل عملية بحثنا المنهجية المناسبة للمؤسسة و الأ
 ىتعتمد عليارنا محدود على طريقتين الأولى وصفية و الثانية المهمة حول موضوعنا، حيث كان اخت

هرة المدروسة التي تهدف إلى تحليل وتفسير تلك المعلومات و البيانات وتعميم الظا  الدراسة الإحصائية
 .وأخذ موقف في شأنها
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 :حدود الدراسة/6
ساسها يمكننا تحقيق تي على أين بمجموعة من العوامل اللا يمكن أن نقوم بدراسة معينة إذ لم نكن محدد

 .الدراسة
 .ة وتمت داخل سياجها الخاص بهادراستنا حدود الرقعة الإقليمية للملبن لم تتعدي :الإطار المكاني
وفي دراستنا كان مجموعة العمال  المقصود به المجتمع الذي أجرت عليه الدراسة، :الإطار البشري

 .للملبنة
، ت جمع البيانات فيها، تطبيقنا كان في مدة أعلاها ثلاثة أشهروهو المدة التي تم :الإطار الزمني

 .زعةو فريل لجمع الاستمارات المأ 61و66وخصصنا يومي 
 قمنا بتحديد المواضيع المهمة على ثلاث وحدات لحصر المستجوب داخل موضوعنا: الإطار الموضوعي

 :وهي كما يلي
 .مستوى الجودة في وظيفة الإنتاج -
 .المستمر في المؤسسةواقع التحسين  -
 .مكانة الجودة الشاملة في المؤسسة -
 :عينة الدراسة/4

عامل في المؤسسة، تم اختيار 613وراس لولاية باتنة التي تحتوي على ملبنة الأ تمت دراستنا في إطار
ل يان على كاستب39فرد أي توزيع  39عينة عشوائية بالطريقة الاحتمالية العشوائية ، وبلغت هذه العينة 

 ن تفيدنا ف المستويات والوظائف التي يمكن أظمة، وتم استجواب عمال من مختلفرد موزعين بطريقة من
 .بمعلومات قيمة

 :داة الدراسةأ/5
قمنا باختيار الاستبيان كوسيلة ذات نفع في موضوعنا لأنها وسيلة واسعة وغير محدودة الأفكار، فقد قمنا 

ا من جابة أن يفهموا الموضوع بصورة جيدة ليتمكنو لمعنيين بالإتسمح لجميع الأفراد ا بتصميمه بطريقة
ولى تضمنت بيانات ميمه في أربعة صفحات ، الصفحة الأ، هذا الاستبيان تم تصجابة بطريقة صحيحةالإ

حث وكيفية الإجابة عليه وضمان مع تمهيد له يحوي على موضوع الب عن الهيئة المشرفة على البحث
عبارة حاولنا من خلالها الجمع بين ما  39ض عملي لاغير، أما محتواه فيتضمن لغر  استعمال المعلومات

صادفنا خلال دراستنا النظرية وتحديد العلاقة بين متغيري الدراسة، كما يحتوي على بعض المعلومات 
 .( العمر، الوظيفة، الجنس، سنوات الخبرة) الشخصية مثل
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likert) لتدرج  الخماسي  )ن بتبني الشكل المغلق، كما استخدمنا مقياس ليكارتتم تصميم الاستبيا   
نسب ، الالتكرارات)انات بأساليب إحصائية للاستجابات الذي يتضمن خمسة إجابات، وتمت معالجة البي

.من أجل الحساب ورسم الأشكال( EXEL2007 )عمدة التكرارية وذلك باستعمال برنامج المئوية، الأ   
 لبيانات الشخصيةتحليل ومناقشة ا :المطلب الثاني

في هذا المبحث يوجد تحليل كل البيانات الشخصية الموضوعة في الاستبيان، تهدف هذه البيانات إلى 
معرفة بعض المعلومات عن الفئة المختارة والتي لها علاقة مع الإجابات المستردة، حيث وضعنا أربعة 

ولقد  لوظيفة المنوطه لهرة، واأسئلة شخصية تحتوي على جنس الفرد،مستواه الدراسي، سنوات الخب
 .ومصداقية أكثري للإجابات وزن ثقيل ية في بحثنا وتعطخترناها على أساس أنها الأكثر أهما

 وزيع أفراد العينة على حسب الجنست: أولا
:يمكن توضيحها في الجدول التالي  

 الجدول رقم0.6: توزيع الأفراد حسب الجنس
 الجنس التكرار النسب المئوية

71%  ذكور 31 
18%  إناث 63 

699%  المجموع 39 
.من إعداد الطالبة: المصدر  

، أما الموظفات %71موظف أي نسبة  31وحسب الجدول فإن العينة المدروسة تحتوي على 
.%18أي نسبة موظفة  63فعددهن  
:ترجمة المعلومات في الشكل التالييمكن   

 الشكل رقم 0.6: دائرة نسبة لتوزيع الأفراد حسب الجنس.

 
.من إعداد الطالبة: المصدر  

72% 

28% 

 الجنس

 الذكور

 الإناث
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:توزيع الأفراد حسب المستوى الدراسي: ثانيا  
 يتضمن الجدول الآتي مجموع المستويات المقترحة على أفراد العينة المستجوبين 

 الجدول رقم0.0: توزيع الأفراد حسب المستوى الدراسي.
 المستوى الدراسي التكرار النسبة المئوية

%39  باكالوريا 19 
%39  ليسانس 63 
%18 ماجستار/ ماستر 63   
%1  دكتوراه 6 

699%  المجموع 39 
.من إعداد الطالبة: المصدر  

، %39فرد حامل لشهادة البكالوريا المقدرين بنسبة 19ن الفئة المدروسة تحتوي على من الجدول تبين لنا أ
فردا متحصلين على شهادة  63، و%39شهادة الليسانس بنسبة ين فردا حامل63وتليهم الفئة المتكونة من 
.%1احد متحصل على شهادة الدكتوراه أي ما يعادل و ، وفرد %18الماجستر والماستر بنسبة   

.وفي الشكل التالي نوضح هذا التقسيم في دائرة نسبية  
 الشكل رقم0.0: دائرة نسبية تبين توزيع العينة حسب المستوى الدراسي.

 
إعداد الطالبة: المصدر  

.العينة حسب سنوات الخبرةتوزيع : ثالث  
سنوات، من  3مجالات، أقل من  قدمية عمل الأفراد داخل المؤسسة وقسمنا هذا إلىوفيه حاولنا معرفة أ

:سنوات فأكثر، وقمنا بوضع النتائج في الجدول التالي69، من سنوات69لى سنوات إ3  
 

40% 

30% 

28% 

2% 

 المستوى الدراسي

 باكالوريا

 ليسانس

 ماستر/ماجستر

 دكتوراه
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 الجدول رقم0.4: توزيع العينة حسب سنوات الخبرة.

لتكرارا النسبة المئوية  سنوات الخبرة 
18% سنوات3أقل من  63   
61% سنوات69سنوات إلى 3من  8   
31% سنوات فأكثر69من 18   

699%  المجموع 39 

.من إعداد الطالبة: المصدر  
فإن أغلبية أفراد الفئة يعملون في المؤسسة لأكثر من عشر سنوات وعددهم من خلال ما رأيناه في الجدول 

عملوا  نللأفراد الذي %18، تليها نسبة %31فرد وهذا العدد يعبر عن نسبة 18هو  في العينة المدروسة
 .أفراد8أي  %61، و النسبة الأقل في العينة هي نسبة فرد 63وعددهم هو  سنوات 3اقل من 

 .ويمكنهم إفادتنا بالمعلومات الهامة الأفراد لديهم غبرة في العمل ا جيد في دراستنا فمعظموهذ
:نلخص ذلك وفي الشكل التالي  

 الشكل رقم0.4: دائرة نسبية تبين توزيع العينة على حسب سنوا الخبرة.

 
.عداد الطالبةمن إ: المصدر  

 .توزيع الفئة حسب الوظيفة: رابعا

و إطار أو رئيس قسم لمعرفة مدى تحصل عليه إذا كانت من طرف عامل أأردنا تقييم الإجابات الم
 :دول التاليكما هو موضح في الج مصداقية الإجابة

 

28% 

16% 

56% 

 سنوات الخبرة

 سنوات5أقل من 

 10سنوات إلى5من

 سنوات فما فوق10من
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 الجدول رقم0.5: توزيع العينة على حسب الوظيفة.

 الوظيفة التكرار النسب المئوية
%18  إطار 63 
%68  رئيس قسم 0 
%33  موظف 17 

699%  المجموع 39 
.إعداد الطالبة من: المصدر  

ة دراستنا عين قسام وفيكأي مؤسسة إنتاجية يكون فيها الموظفون أكثر عددا من الإطارات ورؤساء الأ
فرد، ونسبة الإطارات كانت النسبة الموالية  39من 17وكان عددهم  %33نسبة  احققو  ن الموظفينتبين أ

 .%68ة باقي العينة كانوا رؤساء أقسام بنسفردا، وب 39من 63وعددهم  %18لها بمقدار 

ي جمع الإجابات الدقيقة دراستنا ف وبما أن النسبتين الكبيرتين هما نسبة الموظفين و الإطارات فهذا يساعد
وهذا راجع لدرجة وعي الموظفين القائمين على العمل في عملية الإنتاج والإطارات  حول موضوعنا

 .عنه المسئولين

.و الشكل الموالي يمثل هذه لنسب بدائرة نسبية  

 الشكل رقم 0.5: دائرة نسبية لتوزيع أفراد العينة حسب الوظيفة.

 

.عداد الطالبةمن إ: المصدر  

 

28% 

18% 
54% 

 حسب الوظيفة

 إطار

 رئيس قسم أو مصلحة

 موظف



دراسة وتحليل دور وظيوة الإنتاج في تحقيق الجودة الشاملة                     لثثاالوصل ال  

90 

 

 

 الاستبيانمناقشة وتحليل بيانات محاور : المبحث الثالث

 عينة الدراسة، المقسمة إلى ثلاثة محاور موضوعيةأفراد المبحث تحليلا تفصيليا لأجوبة  يتناول هذا

، ومحورا خاصا لأن الجودة جزء من الجودة الشاملة للمؤسسةوالتي تبين أهمية الجودة في عملية الإنتاج 
مر ومدى رغبة المؤسسة فيه مع ربط الجودة الشاملة بوظيفة الإنتاج ومعرفة تواجدها بالتحسين المست

بيان للمحاور الثلاثة،  بحيث لاستالنتائج ، وفي مايلي تحليل  نتاجداخل المؤسسة وعلاقتها بعملية الإ
 .في تحليلنا للنتائج التحليل الأحادي و الثنائي استعملنا طريقتي 

 :الاستبيان كل واحدة على حد كما في مايلي أسئلة وفيه نقوم بتحليل :التحليل الأحادي:أولا

 مستوى الجودة في وظيفة الإنتاج/0

دراستنا تهتم أكثر بالجودة الشاملة في عملية الإنتاج ، لذلك أردنا الذهاب تدريجيا إلى موضوعنا و أخذنا 
كان تطرقنا للجودة في الإنتاج،  لموضعختلاف مهامهم ، فلتسهيل فهمهم لالأفراد المستجوبين وابذلك 

ليكون هذا بمثابة جسر لنا المحقق في إنتاج الملبنة  الجودة مستوىو معرفة الهدف من هذا المحور ه
 :وفي الجدول التالي نتائج الاستبيان يأخذنا لمعرفة مدى حسن سيرورة عملية الإنتاج في الملبنة

 الجدول رقم0.2: التكرارات و النسب المئوية للإجابات الأفراد حول مستوى الجودة في الإنتاج.

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

   درجة الأهمية    
 العبارات

الإدارة تهتم بمراقبة الجودة .6 التكرار 6 3 3 37 3
عن طريق التقارير و المراقبة 

 الدورية
%8  %73  %1  %69  %1  النسبة 

دارة تهتم بجودة المنتجات الإ.1 التكرار 1 0 7 18 3
أكثر من الكمية  المخرجة  %8  %31  %63  %68  %3  النسبة 

في الخطط الاستراتيجي .3 التكرار 6 7 69 18 3
8% لمستوى الجودة المستهدفة  %31  %19  %63  %1  النسبة 

خلال عملية الإنتاج يتم .3 التكرار 1 1 3 31 0
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%68  %13  %69  %3  %3 التحفظ على القواعد اللازمة  النسبة 
سلامة المنتجات للمحافظة على 

.وعدم تلفها  
لمواد الأولية المدخلة تخضع ا.3 التكرار 6 3 1 33 66

لعملية الفحص قبل استعمالها في 
 عملية الإنتاج

%11  %11  %3  %1  %1 ةالنسب   

يتم اخذ عينات للفحص في .1 التكرار 9 6 1 33 63
مخبر من اجل فحص المنتجات 

.حل إنتاجهاعبر كل مرا  
%18  %11  %3  %1  %9  النسبة 

من وجهة نظرك المنتجات .7 التكرار 1 3 3 33 3
الموزعة تلبى الرغبات المنتظرة 

.من العملاء  
%69  %18  %69  %8  %3 ةالنسب   

المؤسسة  جودة منتجات.8 التكرار 1 1 69 11 69
من طرف  تخضع لمعايير موحدة

منظمات ضب الجودة أثناء 
.نتاجهاإ  

%19  %31  %19  %3  %3  النسبة 

عملية تحويل المنتجات تتم .0 التكرار 3 3 3 31 8
وفق درجة عالية من الجودة سواء 
في المواد المستعملة، المكونات، 

نظافة الآلات، مكان العمل، 
 وحتى الجو داخل الورشات

%61  %13  %8  %1  %1  النسب 

أسلوب الإنتاج المستمر .69 التكرار 1 3 7 33 3
عملية التحويل في عدم  يساعد

وقوع حوادث تؤثر على جودة 
.الورشات  

%1  %11  %63  %69  %3  النسب 

مراقبة عمل من طرف .66 التكرار 3 6 3 31 66
وظيفة الصيانة يمنع تلف 

المنتجات أو تغير في مستوى 
.الذوق المطلوب  

%11  %13  %1  %1  %1  النسب 
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 .من إعداد الطالبة :المصدر

والتي تتدرج ما بين موافق بشدة وغير  ل عدد تكرار الإجابات لكل فرد مع نسبته المئوية،مثهذا الجدول ي 
 .، ومنه يمكن أن نستخرج ما ترمز إله هذه النسبموافق بشدة

أما باقي ( ة أو الموافقة بشدةموافقال) النسب الكبيرة كلها متمركزة في خانة أنومن الجدول نلاحظ 
 التدرجات فهي غير ثابتة 

ة فيهم هي الموافقة على ر يكبة الي إلى تحليل البيانات حيث نرى أن العبارات الثلاثة الأولى كانت النسبنأت
دارة في وهذا يعني أن الإ (%13، %13، %81)ققت النسب التالية على التوالي هذه العبارات، حيث ح
 عن مسئولةالإدارة أيضا بل  فقط على المخبر ولا تقتصر عملية رقابة الجودة، المؤسسة تهتم بالجودة 

دراجمتابع  .ها ضمن مخططاتها بغض النظر عن الكمية المباعةتها وا 

راحلها للتأكد من إذا كانت عملية الإنتاج متابعة في كل م التي تهدف لمعرفة ما( 3،3،1)في العبارات أما
عليهم ا بالموافقة جابو إيجابية فنسبة كبيرة من أفراد العينة أ م لا، كانت النتائج فيهاجودة المنتجات أ
ل على أن إنتاج الملبنة يتم بعناية تامة للتفادي حدوث وهذا دا( %88، %88، %81)والنسب كالتالي

 .الأخطاء مهما كانت صغيرة في عملية الإنتاج

إلى سيرورة عملية الإنتاج في الملبنة ومدى حرصها على العمليات ( 7،8،0،69،66)تلمح العبارات 
 ت النتائج كما يليلتفادي الأخطاء وكانالصيانة، التنظيف، مراقبة المواد الأولية، : ثلالمؤثرة عليها م

 كانت كلها نسب لموافقة الأفراد على هذه العبارات،( %18،%71، %89، %71،%78 )على التوالي

آلات، المؤسسة تهتم كثيرا كل العناصر المهمة في الإنتاج سواء كانت مواد أولية، أو  أن نتأكد و منها 
 .ء وتلبية رغبات العملاء المنتظرةلتفادي الأخطا
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 الشكل رقم 0.2: التمثيل البياني لإجابات أفراد العينة حول مستوى الجودة في عملية الإنتاج.

 

.من إعداد الطالبة:المصدر  

 

 

0% 
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80% 

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة

الإدارة لها دور في مراقبة الجودة عن طريق 
 التقارير و المراقبة الدورية

الإدارة تهتم بجودة المنتجات المخرجة أكثر من 
 الكمية المباعة

في المخطط الاستراتيجي يوجد التخطيط 
 لمستوى الجودة المستهدفة

خلال عملية الغنتاج يتم التحفظ على القواعد 
اللازمة للمحافظة على سلامة المنتجات وعدم 

 تلفها

المواد الأولية المدخلة تخضع لعملية الفحص 
 قبل استعمالها في عملية الإنتاج

يتم أخذ عينات للفحص في مخبر من أجل 
 فحص المنتجات عبر كل مراحل الإنتاج

من وجهة نظرك المنتجات الموزعة تلبى 
 الرغبات المنتظرة من العملاء

جودة منتجات المؤسسة تخضع لمعايير موحدة 
 من طرف منظمات ضبط الجودة أثناء إنتاجها

عملية تحويل المنتجات تتم وفق درحة عالية من 
الجودة سواء في المواد الأولية، 

المكونات،نظافة الآلات، مكان العمل، وحتى 
 الجو داخل الورشات

أسلوب الإنتاج المستمر يساعد عملية التحويل 
في عدم وقوع حوادث تؤثر على جودة 

 المنتجات
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 واقع التحسين المستمر في المؤسسة/ 6

م لا مضي بمستقبل المؤسسة إلى الأحسن أهمية للأإذا كانت الملبنة تعطي  وفيه سوف نتحقق ما
فراد النتائج التي سوف نحصل عليها من إجابة أوخصصنا له هذا المبحث لمعرفة هذا التساؤل عن طريق 

 .وفي الجدول التالي نلخص التكرارات و نسب كل إجابة العينة على الاستبيان، 

 الجدول رقم 0.3: واقع مستوى التحسين المستمر في المؤسسة.

وام
فق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

درجة الأهمية           
 العبارات

المؤسسة تبحث عن كل . 61 التكرار 3 7 1 36 3
ماهو جديد في مجال العمل 

.لتطبيقه  
%1  %11  %61  %63  %1  النسبة 

سعر المواد غير مهم بالنسبة .63 التكرار 8 66 7 60 3
.وعيتهاللمؤسسة بقدر ما تهمها ن  %69  %18  %63  %11  %61  النسبة 

تعتمد المؤسسة ضمن .63 التكرار 9 3 3 38 3
تها الإصلاحات الدورية مخططا

.نتاجلورشات الإ  
%8  %71  %8  %8  %9  النسبة 

يوجد تحسين في مستوى .63 التكرار 9 1 6 39 7
الجودة باستمرار منذ بداية الإنتاج 

.إلى حد الآن  
%63  %89  %1  %3  %9 نسبةال   

ترغب المؤسسة في تنويع .61 التكرار 1 3 3 31 69
إنتاجها لتلبية جزء غير مغطى ولم 

.يتم تدخله بعد في السوق  
%19  %13  %1  %1  %3  النسبة 

تطمح المؤسسة في استعمال .67 التكرار 9 3 69 18 8
نظم معلوماتية لتسهيل تسيير 

المخزون، الإنتاج، التوزيع، وتبادل 
.همة فيما بينهاالمعلومات الم  

%61  %31  %19  %8  %9  النسبة 

تشجع الإدارة عل الإبداع و .68 التكرار 7 1 61 11 3
.الإبتكار و التطوير المستمر  %69  %33  %13  %61  %63  النسبة 
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تقوم المؤسسة بتصحيح .60 التكرار 3 3 1 13 66
.الأخطاء فور وقوعها  %11  %39  %61  69 %1  النسب 

كرارالت 6 3 8 13 61 تقوم المؤسسة بتحقيق أهدافها .19 
.الجديدة بأسلوب تدريجي  %13  %39  %61  %8  %1  النسب 

 .الطالبة من إعداد: المصدر

تاجها وتطوره وهذا واضح في ح كبير في تحسين إنمو المؤسسة لديها ط أنيتبين لنا  من الجدول أعلاه
 وهي( 61،67، 61)في العبارات التالية (%18،%71،%83)ب المعطاة لخانة الموافقة التي قدرة النسب

تقوم  ، وهي أيضاتعبر عن مدى رغبة الملبنة في الوصول بإنتاجها إلى المستوى المطلوب أو أكثر
تصحيح الأخطاء فور وقوعها لتفادي تفاقمها وتحقق لابتكارات و المهارات داخل العمل و بتشجيع ا

ومستمر للعمل وهذا واضح في العبارات  أهدافها بطريقة تدريجية مما يسمح لها بتطوير كلي
 ، (%73، %71، %33)جابة بالموافقة عليها بالنسب التالية التي قام أفراد المؤسسة بالإ( 68،60،19)

أن  (%03،%73،%38)مقدرة ب أكدوا لنا أفراد العينة بنسب  هائلة( 63،63،63)وفي العبارات التالية 
ير من حيث جودتها أكثر من سعرها كما تعتمد على الإصلاحات الملبنة تهتم  بالمواد الأولية بشكل كب

 .لجعل مكان العمل دائما مهيأ لإدخال المنتجات فيه وحفظهاورشات الإنتاج الدورية في 

وعليه فالمؤسسة تملك طموحات كبيرة في الوصول إلى درجة الامتياز في عملها وتحقيق أحسن النتائج 
فضل لزبائنها ، فهي تسعى لتطوير أسلوب عملها وجعله أكثر حداثة الممكنة، لكي تتمكن من توفير الأ

مجموعة من التحفيزات ، كما أنها تراعي الابتكار في ميدان العمل معتمدة في ذلك على  عيتشجتقوم بو 
على تفادي الأخطاء مهما كان  صيل أهداف المؤسسة ، وتعمل جاهدة  أهمية الجهد المبذول لأجل تح

و علاقة بالطريقة الأمثل التي تنفي عدم تكرارها وهذا يكون بتتبع كل ما له صله أحجمها مع تصحيحها 
 بإجابةتوضيح أكثر قمنا بوضع الشكل التالي المتضمن كافة النسب المتعلقة لل ،بالعمليات داخل المؤسسة
 .الأفراد في هذا الموضوع

 

 

 

 



دراسة وتحليل دور وظيوة الإنتاج في تحقيق الجودة الشاملة                     لثثاالوصل ال  

96 

 

 الشكل 0.3: التمثيل البياني لإجابات أفراد العينة حول التحسين المستمر.

 

من إعداد الطالبة : المصدر  

نستنتج أن المؤسسة المدروسة تطمح إلى تطوير عملها بالطرق الجديدة كاستعمال التكنولوجيا في  ومنه
التسيير و البحث عن الأدوات الجديدة لتحسين عملها، فهي تطمح إلى زيادة إنتاجها بالجودة لتي يطلبها 

 .الزبون
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70% 

80% 

90% 

غير موافق  غير موافق محايد موافق بشدة موافق
 بشدة

المؤسسة تبحث عن كل ما هو جديد في 
 مجال العمل لتطبيقه

سعر المواد الأولية غير مهم بالنسبة 
 للمؤسسة بقدر ما تهما نوعيته

تعتمد المؤسسة ضمن مخططاتها لغصلاحات 
 الدزرية لورشات الإنتاج

يوجد في مستوى الجودة باستمرار منذ بداية 
 الإنتاج إلى حد الآن

ترغب المؤسسة في تنويع إنتاجها لتلبية  
 جزء غير مغطى ولم تدخله بعد في السوق

تطمح المؤسسة في استعمال نظم معلوماتية 
لتسهيل تسيير المخزون، الإنتاج، التوزيع، 

 وتبادل المعلومات المهمة فيها بينها

تشجع الإدارة عمل الإبداع و الغبتكار و 
 التطويرالمستمر

 تقوم المؤسسة بتصحيح الاخطاء فور وقوعها

تقوم المؤسسة بتحقيق أهدافها الجديدة 
 بأسلوب تدريجي
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العبارات الخاصة بهذا المحور تهدف إلى الوصول إلى النقاط الأساسية لأي حيث كانت كل عبارة من 
كسعيها إلى توسيع حصتها في السوق وتطوير  ،حقيق التحسين المستمر في إنتاجهامؤسسة تسعى إلى ت

صلاح الدائم لورشات العمل وهذا كله من أجل تحسين  عملها بالتكنولوجيا وتوفير أحسن المواد الأولية وا 
 .اج و رفع أداء المؤسسةالإنت

 مكانة الجودة الشاملة في المؤسسة/0

إذا كانت  من خلال هذا المحور معرفة ماوظيفة الإنتاج، وأردنا  تحديدا داخلوهو موضوعنا المدروسة 
لا، ومعرفة المؤشرات الدالة على العمل بها داخل وظيفة  الجودة الشاملة متبناة من طرف المؤسسة أم

 .ات التي تم جمعها من الاستبيانلجدول التالي ملخص لنتائج العبار ، وكان االإنتاج

 الجدول رقم0.3:التكرارات و النسب التي تمثل مكانة الجودة الشاملة في المؤسسة.

موا
فق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

   درجة الأهمية  
 العبارات

ر داخل يوجد تدفق معلومات كبي.16 التكرار 3 8 3 11 7
.المؤسة وتواصل بين المصالح  %63  %31  %

69 
%61  %8  النسبة 

كل العمال يراقبون عملهم دون .11 التكرار 3 63 8 68 7
.استعمال الضغط من الإدارة  %63  %31  %

61 
%11  %8  النسبة 

العمال تهدف إلى جهود كل .13 التكرار 1 3 1 31 0
.إنعدام الأخطاء  %68  %13  %3  %69  %3  النسبة 

يعمل فريق الإنتاج من اجل .13 التكرار 1 6 3 33 69
تقليل التكاليف، وتسليم المنتجات في 

.وقتها وتقليل التلف  
%19  %18  %1  %1  %3  النسبة 

تكامل الورشات يساعد على .13 التكرار 6 1 6 33 61
.داء المؤسسةحسن أ  %13  %18  %1  %3  %1  النسبة 

لاقات بين عناصر فاعل الع.11 التكرار 6 6 6 31 66
11% الإنتاج تساعد  %71  %1  %1  %1  النسبة 
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.على تحسين الجودة   
القيادة في المؤسسة تقوم على .17 التكرار 3 3 1 11 0

 مبدأ التواصل
.مع العمال   

%68  %31  %
61 

%69  %8  النسبة 

الاهتمام بكيفية الإنتاج تفوق .18 التكرار 3 3 0 17 3
.في المؤسسةالاهتمام بالكمية المنتجة   %69  %33  %

68 
%8  %

69 
 النسبة

العمل الجماعي يؤثر في .10 التكرار 3 1 6 10 66
.تحسين مستوى الإنتاج  %11  %38  %1  %61  %1  النسب 

يقوم المسئولون بتشجيع عمل .39 التكرار 3 3 69 16 0
.العاملين مهما كان صغيرا  %68  %36  %

19 
%69  %

69 
 النسب

كل فرد مسئول عن عمله في .36 التكرار 6 3 6 39 63
.الإنتاجعملية   %18  %19  %1  %8  %1  النسب 

.من إعداد الطالبة:المصدر  

، يمكننا أن نستنتج من خلال النسب بعدما تم جمع الاستمارات وتحليل النسب المستخرجة من كل محور
موجهة انت العبارات التحقيق الجودة الشاملة، وك ومن خلال دراستنا ما مدى مساهمة وظيفة الإنتاج في

 .نتاجووظيفة الإجل معرفة العلاقة بين الجودة الشاملة لأفراد العينة مستهدفة من أ

الملبنة وبالأخص ورشات الإنتاج لديها تكامل كبير بين العمال  أنومما استطعنا استخلاصه من الجدول 
لتحسين جودة عملون جاهدا ي أنهمكل عامل يراقب عمله دون استعمال الضغط من طرف الإدارة، كما و 

16،11،13،13)ملخص مما أردنا الاستفادة منه في العبارات وتفادي وقوع الأخطاء، كان هذا  المنتج  

 :على التوالي والتي أجابوا عليها أفراد العينة بالنسب التالية( 39،10،11،13
(11%،39%،81%،88%،01%،89%،11%.)  

ي تحفيز العمال على تحسين العمل ادها هو دور القيادة فالتي مف( 17،18،39)ات التاليةأما العبار 
كانت النسب المتحصل عليها في الاستبيان كالتاليوتشجيعهم على استظهار مهاراتهم ، بالتواصل معهم  

.وفي الشكل التالي نلخص هذه النسب ،(19%،13%، 79%)  
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.خل المؤسسةالذي يمثل مكانة الجودة الشاملة داالتمثيل البياني : 3.8الشكل رقم   

 

من إعداد الطالبة :المصدر   

فالورشات داخل المؤسسة  ،وسة هناك تواصل كبير بين المصالحومنه نستنتج أن داخل المؤسسة المدر 
ترابط وتدفق  بينها التي تساعد في عملية الاتصال ، إلا أنه يوجدفيها رغم غياب النظم المعلوماتية 

ن كل عمال الملبنة سواء كانوا في الورشات أم في الإدارة فهم معلومات كافي لرفع أداء العمل، حيث أ
 د كافي ومسؤولية كبيرة تجاهه وحرصهم كبير عليه، من أجل تفاديمهتمون كثيرا بعملهم ويعملون بجه
، فالجودة الشاملة لها دور كبير داخل المؤسسة في تحقيق الإنتاجحدوث الأخطاء خاصة في عملية 

يعملون كيد واحدة للوصول إلى العمال و المسئولون وبة،  وما هو واضح أن لالتحسين و الجودة المط
 .أهدافه

 

 

0% 

10% 

20% 

30% 

40% 

50% 

60% 

70% 

80% 

90% 

100% 

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق بشدة موافق

يوجد تدفق معلومات كبير داخل المؤسسة 
 وتواصل بين المصالح

كل العمال يراقبون عملهم دون استعمال 
 الضغط من الإدارة

 كل جهود العمال تهدف إلى إنعدام الأخطاء

يعمل فريق الإنتاج من اجلتقليل التكاليف، 
 وتسليم المنتجات في وقتها وتقليل التلف

تكامل الورشات يساعد على حسن أداء 
 المؤسسة

تفاعل العلاقات بين عناصر الإنتاج تساعد 
 على تحسين الجودة

القيادة في المؤسسة تقوم على مبدا التواصل 
 مع العمال

الإهتمام في المؤسسة تقوم على مبدأ التواصل 
 مع العمال

العمل الجماعي يؤثر على العمال مهما كان 
 صغيرا

يقوم المسؤولين بتشجيع عمل العمال مهما كان 
 صغيرا

 كل فرد مسؤول عن عمله في الإنتاج
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 ثانيا:التحليل الثنائي: 

خص الاستبيان لتأكيد النتائج، وفي دراستنا قمنا بربط أربعة عبارات مهمة ت وفيه يتم الربط بين سؤالين من
 أقدميهة النسب الكبير هل هي مرتبطة مع رفأفراد العينة لمع مع سنوات خبرة موضوعنا وقمنا بمقاطعتها

كان الفرد  ، حيث كلماإعطائها أكثر مصداقية وهذا يساعدنا في التأكد من صحة العبارات و  العمال أم لا
 .مؤكدةون المعلومة المأخوذة منه له خبرة في المؤسسة تك

 الحيوجد تدفق معلومات كبير داخل المؤسسة وتواصل بين المص: العبارة الأولى

كانت هذه العبارات موجهة للأفراد لمعرفة ما إذا كانت المؤسسة تعتمد على التواصل بين المصالح وفي 
، التحليل الأول الذي شمل كافة أفراد العينة بمختلف خصائصهم كانت النتائج إيجابية مع هذه العبارة

لكل إجابة وفي الجدول التالي نرى  على سنوات الخبرة بإسقاطهامعرفة ثقل هذه النتائج  اخترنا ولتأكد أكثر
 .سنوات الخبرالتكرارات و النسب في هذه العبارة حسب 

 الجدول رقم:0.9: التواصل بين المصالح داخل المؤسسة.

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

  درجة الأهمية  
 

 سنوات الخبرة

سنوات 3أقل من  التكرار 9 3 1 7 6  
%1  %63  %3  %8  %9  النسب 
سنوات إلى  3من  التكرار 6 9 6 7 1

سنوات69  %3  %63  %1  %9  %1  النسب 
سنوات فأكثر 69من  التكرار 1 3 1 63 7  
%63  %18  %3  %1  %3  النسب 

 

.الطالبة من إعداد :المصدر  

 63شخصا من بينهم  18أكثر هو سنوات ف 69من خلال الجدول نلاحظ أن عدد الأفراد العاملين من 
أما الفئتين  ،وهي النسبة الكبيرة في هذه الفئة % 18بالموافقة على هذه العبارة أي نسبة  أجابوا شخصا
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الموجهة للموافقة  وهي النسبة الكبيرة في الفئتين %63ا متساويين في النسب والتي قدرها مفه المتبقيين
 .التامة

ذي يساعد على توفر قدر كاف من يوجد تواصل بين المصالح والوهذا ما يؤكد أن داخل المؤسسة 
 .، والشكل التالي يمثل هذه النسببينها في الوقت المناسبالمعلومات 

الشكل رقم 0.9: التمثيل البياني الذي يوضح الإجابات على التواص بين المصالح حسب سنوات 
.الخبرة  

 

.من إعداد الطالبة: المصدر  

 .تقليل التلفقتها مع و ل التكاليف، وتسليم المنتجات في لييعمل فريق العمل من أجل تق: العبارة الثانية

، وما إذا كان فريق العمل من أجل الوصول إلى الأهداف المسطرة لتي تبحث عن فهم ترابطوهي العبارة ا
تالي لوالجدول ا العمل الجماعي يساعد في تقليل التكاليف وانعدام الأخطاء و تسليم المنتجات في وقتها

 .تحصل عليهابين النتائج الم
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الجدول رقم0.03: التكرارات و النسب التي تبين العمل الجماعي في المؤسسة لإجابات الأفراد حسب 
.سنوات الخبرة  

 

من إعداد الطالبة: المصدر  

لدى المؤسسة أكثر من  النسب الكبيرة كانت من طرف الأفراد الذين عملوا أنمن الجدول أعلاه نلاحظ 
ذوي  أن، ومنه نستنتج %68، وبعدها %11 ا هي، والنسبة التي تليه %31سبة قدرها سنوات بن 69

ن فرق العمل يعملون بجد من اجل تحقيق الأهداف و تقليل التلف وتسليم المنتجات في ا لنا أالخبرة أكدو 
 .بي الشكل التالي تمثيل لهذه النسوف .الوقت المناسب

 الشكل رقم 0.03: التمثيل البياني الذي يمثل تعاون فريق العمل.

   

.من إعداد الطالبة: المصدر  
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 سنوات5أقل من 

 10سنوات إلى5من

 سنوات فما فوق10من

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 درجة الأهمية 
 سنوات الخبرة

سنوات 3أقل من  التكرار 9 6 6 66 6  
%1  %11  %1  %1  %9  النسب 
سنوات 69سنوات إلى 3من  التكرار 9 9 9 0 1  
%3  %68  %9  %9  %9  النسب 
سنوات فأكثر 69من  التكرار 6 9 6 61 8  
%61  %31  %1  %9  %1  النسب 
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بالكمية المنتجة في المؤسسة تمامالاهبكيفية الإنتاج تفوق  الاهتمام: العبارة الثالثة  

طريقة الإنتاج أيضا سة تهتم بالكمية المنتجة فقط أم وهي عبارة أردنا من خلالها معرفة ما إذا كانت المؤس
،ومن خلال الجدول التالي  ريقة الإنتاج هي التي تضمن تحقيق الأهداف المرجوةمهمة بالنسبة لها لأن ط

.ت ونسبانرى النتائج في شكل تكرار   

الجدول رقم0.00: التكرارات والنسب البيانية لإجابات الأفراد حول الاهتمام بكيفية الإنتاج أكثر من 
.الكمية المنتجة  

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
ق مواف
 بشدة

 درجة الأهمية 
 

 سنوات الخبرة
سنوات 3أقل من  التكرار 9 3 3 7 9  
%9  %63  %8  %1  %9  النسب 
سنوات 69سنوات إلى  3من  التكرار 1 9 9 8 9  
%9  %61  %9  %9  %3  النسب 
سنوات فأكثر69من  التكرار 1 6 1 63 3  
%69  %18  %61  %1  %3  النسب 
 

.من إعداد الطالبة: المصدر  

لنا  أكدوهنة تهتم بالطريقة المتبعة أكثر من الكمية المنتجة وهذا ما نستنتج أن الملبالجدول أعلاه ومن 
ت، أما الفئات الأخرى فكانت نسب بين كافة الفئاأعلى نسبة  %18ذوي الخبرة الذين كانت نسبهم 

سنوات،  3ل من أق من طرف الأفراد العاملين %63كانت  موافقتهم معتبرة بالنسبة لتدرجات الأخرى حيث
، ومنه نستنتج أن المؤسسة تعطي اهتماما اكبر لطريقة التي 69سنوات و3بالنسبة للعاملين بين  %61و

تنتج بها منتجاتها لأن الأهم في أي عملية إنتاجية، وهذا لا يعني أنها غير مهتمة بالكمية التي يتم 
لا تحقق الكمية المطلوبة فلا جدوى منها، ولاكن إنتاجها لأنها أيضا جد مهمة فإذ كانت العملية الإنتاجية 

 .والشكل التالي يوضح ذلك . تركز على الكيفية لتحقيق الكمية
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الشكل رقم 0.00: التمثيل البياني لنسب التي توضح أهمية كيفية الإنتاج والكمية المنتجة داخل 
.المؤسسة  

 

.من إعداد الطالبة: المصدر  

 تشجيع عمل العمال مهما كان صغيراب نليو المسؤ يقوم  :العبارة الرابعة

عطاءه أهمية، وهو الشيء الذي يزيد من تفاعلفي تشجيع العمل دارة ومنها يمكن أن نعرف دور الإ  وا 
عطاءه أهمية أ  .ح النتائج المتحصل عليهاضكثر من قبل، والجدول التالي يو العامل مع العمل وا 

الجدول رقم 0.06: التكرار ات و النسب المئوية لاستجابة أفراد العينة حول تشجيع المسئولين لعمل 
.العمال  

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

ةدرجة الأهمي   
 سنوات الخبرة

سنوات 3أقل من  التكرار 6 3 6 7 1  
%3  %63  %1  %1  %1  النسب 
 69سنوات لإلى  3من  التكرار 6 9 1 3 3

1% سنوات  %8  %3  %9  %1  النسب 
سنوات فأكثر69من  التكرار 1 1 3 66 1  
%3  %11  %69  %61  %3  النسب 

.من إعداد الطالبة: رالمصد  
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 هم يقومون بتشجيعهم  في العمل عينة وافقوا على أن مسئوليمن الجدول أعلاه يتضح لنا أن أفراد ال

تسهيل العمل د في ويساع والعامل المسئولالثقة بين  هم على إظهار مهاراتهم فيه، فهذا يعززونز حفوي
على العبارة إلى  د من ذلك حيث وصلت نسبة الموافقةالنسب المبينة في الجدول نتأك الجماعي ومن

 %63سنوات، وتليها نسبة 69وهي نسبة أفراد العينة الذين عملوا أكثر من  %31جمالي من إ 11%

فقين من فئة العاملين ما سنوات فأقل، وتصل نسبة الموا 3الأشخاص الذين عملوا من  %18من إجمالي 
 .ي الشكل التالي توضيح لهذه النسبوف ،%61من إجمالي  %8سنوات إلى 69و 3بين 

 الشكل رقم 0.06:التمثيل البياني لإجابة الأفراد حول تفاعل الإدارة مع العمال.

  

.من إعداد الطالبة: المصدر  
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 نتائج الدراسة الميدانية:

من النتائج التحليل الأحادي و الثنائي هناك العديد  لراسة الميدانية من خلابعد ما رأينا كل تحليل الد
 :إدراجها في شكل نقاط واضحة وهي كالتالي الهامة في دراستنا يجب

بحساسية المنتجات التي يتم  م الكبير من طرف الملبنة ول النتائج المستخرجة هي الاهتمات أكان -
 .تولي اهتماما كبيرا للجودة في عملياتها خاصة في موضوع الجودة، فهيإنتاجها 

الاهتمام بظروف العمل داخل الورشات لضمان سير عملية الإنتاج في أحسن ظروفها دون أي أخطاء  -
 .تأثر على جودة المنتجات

 .، ومتابعة كل ما يتم إنتاجه عن طريق التقارير الدوريةةحرص الإدارة على مراقبة الجود -

لعمل، ومتابعة كل مراحله بعناية كبيرة لتفادي الأخطاء الوارد حدوثها، وضمان توزيع تفاعل الأفراد مع ا -
 .رالمنتجات في الوقت المحدد لها دون تأخ

هذا وصمود في مسيرة عملها، حيث كان  ات العمل مما زاد المؤسسة صلابةالتكامل الكبير داخل ورش -
  .ثر على العملالعامل الأساسي في توازن المهام دون حدوث تفاوت يؤ 

 .في تحقيق ما هو أحسن دوما، فهي تبحث عن تطوير وتحديث عملهارغبة الملبنة  -

عملية تعتمد بصورة غير واضحة على الجودة الشاملة في  تائج السابقة تبين لنا أن الملبنة هذه الن -
منتجات من طرف إنتاجها من خلال التفاعل الكبير الموجود في العمل و الاهتمام الكبير بمستوى ال

العمال و القائمين عن العمل، ويمكن اعتبار هذه النتائج على أنها مؤشرات لوجود الجودة الشاملة في 
 .عملية الإنتاج 

يصال المعلومات بطريقة سلسة  -  .وجود اهتمام كبير وا 

 .الاهتمام بإبراز المهارات و القدرات الذاتية لكل عامل -
 .بنةالمشاركة لكل الأقسام داخل المل -
 .وجود التعليم و التدريب من ذوي الخبرة في الملبنة -
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 :ثلاثالفصل ال خلاصة

وجودته منذ إنشائها، حيث فهي جد مهتمة بإنتاجها  نا في المستوى المطلوبكانت المؤسسة ميدان دراست
بة عليه سيرورة عملية الإنتاج وتعتمد على الرقاوهذا من أجل ضمان تعتمد الأسلوب المستمر في إنتاجها 

 وتوفر احتياجات من أجل جعل منتجاتها في المستوى المطلوب وتتمكن من إشباع طلبات مستهلكيها

 الاستبيان فمن خلال ل منافسيها، وهي تعمل جاهدا للوصول إلى أعلى المستويات بين منافسيهاالسوق قب

 .في موضوعنا خاصةها ا من المؤسسة تمكنا من معرفة الكثير عنالذي قمنا بتوزيعه على خمسون فرد  

خاصة في وظيفة الإنتاج الدور الذي تلعبه الجودة الشاملة في المؤسسة و  في معرفةولقد أفادتنا إجاباتهم  
عليها ومتابع لها في كل مراحلها،  تقوم دون أن يكون فريق العمل جد حرص أننتاج لا يمكن فعملية الإ
كفريق واحد ومراقبة عملهم دون فرض العقوبات من  يجتهدون لتحقيق الأهداف المسطرة العمال  حيث أن

من طرف العمال على عملهم وهذا ما يساعد المؤسسة مسؤولية كبيرة  ، حيث يوجد المسئولينالإدارة أو 
 . كفاءة المؤسسةعلى التحسين وتحقيق الأهداف بسهولة مع انعدام الأخطاء ما يزيد من 

 ،العلاقة التي بحثنا عنها موجودة نحقق داخل المؤسسة و أاستنا كانت من در إذن في النهاية نستنتج أ

ن أوتوصلنا من خلاله إلى  ،الذي تلعبه وظيفة الإنتاج في تحقيق الجودة الشاملة  والتي تكمن في دور
تسعى لربط كل المهام  وظيفة الإنتاج هي قاعدة تطبيق الجودة الشاملة في المؤسسات الإنتاجية  فهي

وهذا ما يتم تطبيقه إلى الصفر  بالأخطاءتحقيق أعلى مستويات الجودة و الوصول  وكل الأفراد من أجل
 .من خلال عمال الملبنة للتفادي الأخطاء وتحسين الجودة

 



 

 خاتمة عامة
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 خاتمة عامة

نتيجة، أو تكملة موضوع آخر ، أو استنتاج  إعطاءما تسمح به كل دراسة هو توضيح غموض ما أو 
ذا ما دفعنا لاختيارنا المفهومين المهمين وهما وظيفة الإنتاج و الجودة وهحث العلمي، جديد يثري البشيء 

الشاملة، فما يدفعنا للبحث هو الرغبة في الإنتاج وما يأتي خلال الإنتاج هو البحث عن التميز والتحسين 
ئف في في ما يتم إنتاجه، وفي ميداننا الذي أسقتنا عليه موضوعنا رأينا أن وظيفة الإنتاج هي أقدم الوظا

المؤسسة التي تعبر عن مجموع الوسائل و التجهيزات و الأفراد المهتمين بعملية تحويل المدخلات إلى 
الشاملة التي  ةلتصل إلى مفهوم الجود تطورتي ، و الجودة كانت مهمة خلال هذه العملية و الت مخرجات

لات لتحقيق أعلى الدرجات ترمي إلى انعدام الأخطاء، و الوصول إلى التحسين المستمر في كل المجا
 .بين المنافسين 

ن طريق إجراءات فالمؤسسات التي ترغب في تبني الجودة الشاملة لا يمكنها أن تطبقها مباشرة أو ع
ن تبدأ بالتدريج في تحقيقها، و الاهتمام بالأجزاء الصغيرة التي يمكن أن تأثر على واضحة بل يمكنها أ

الجودة الكلية لوصول إلى كبير في ا أثرلها وظيفة الإنتاج معرفة أن  تمكنا منملبنة الأوراس الكل، ففي 
فوضع أسلوب إنتاجي متسلسل يسمح بترابط الأفراد بحيث لا يوجد انفصال داخل العملية التحويلية في 

مجبرين على العمل بطريقة جماعية متكاملة مع كافة أفراد الإنتاج  الملبنة  عمال، ومنه كافة المنتجات 
إدارة الإنتاج ، من  رشات تحضير المواد الأولية وحتىالتغليف، و  في ورشات الإنتاج ، التعبئة ، واءس
جل ضمان تسلسل العملية الإنتاجية و تسليم المنتجات في الوقت المحدد بالكمية المطلوبة والجودة أ

جد متصلة في مابينها  لبنة لإنتاجية للم، فالمراحل داخل العملية االمعتمدة بأقل التكاليف وانعدام الأخطاء
.لنظم التكنولوجية المختصة في ذلكم من غياب اعلى الرغ  

 ۞ نتائج الدراسة:

على متابعة عملية الإنتاج ومراقبة الجودة في المؤسسة  ركزتتوصلت دراستنا النظرية و الميدانية التي 
نتائج التالية التي مكنتنا من الحكم إلى ال( الأحادي و الثنائي) إضافتا إلى تحليل نتائج الاستبيان بنوعيه
:بالصحة أو البطلان عل فرضيات الدراسة  

الفرضية الرئيسية: يوجد تأثير لوظيفة الإنتاج على الجودة الشاملة حيث تعتبر مسرحا لتطبيق الجودة 
.الشاملة في ملبنة الأوراس  
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 :الفرضيات الثانوية

وأن الجودة أحد المراحل الداخلة في عملية الإنتاج التي للجودة في عملية الإنتاج،  يوجد اهتمام كبير/  6
 يؤكدوهذا ما  خطاء التي تمس صورة الملبنة لا يمكن تجاهلها لضمان جودة المنتجات وتفادي الأ

 .بالجودةأنه لا يمكن للمؤسسة القيام بعملية الإنتاج دون الاهتمام : الفرضية الأولى التي تقول
لمخططاتها  سين التدريجيميز وتطوير منتجاتها من خلال التحتحقيق التفي  تطمح ملبنة الأوراس/  1

صحة الفرضية الثانية  كديؤ وتغيير تشكيلة منتجاتها هذا ما  ل مسيرتها الإنتاجيةوهذا ظاهر من خلا
 .أن المؤسسة تطمح في كل عملها إلى التحسين المستمر: القائلة

شاملة من خلال الاهتمام بعملية الإنتاج ، وضبط كافة راس للوصول إلى الجودة التعمل ملبنة الأو /  3
للفرضية تأكيدا  وتنمية فلسفة التشجيع العمل الفردي، وهذا كله يعدمعاييرها لتعميق روح العمل الجماعية 

 .المؤسسة تعمل من خلال متابعة إنتاجها وتحسينه على تحقيق الجودة الشاملة: الثالثة التي تقول أن 
 

   :التوصيات ۞
بعد هذه الدراسة التي دامت ثلاثة أشهر تمكنا من جمع بعض الملاحظات التي يمكن للمؤسسة أن تستفيد 

 : منها ووضعها في شكل توصيات
 .تحصين الجودة بتزويد العمال بالمزيد من الآلات الحديثة في إطار الرقابة على الجودة *
   .استغلال الورشات الغير مستغلة في إنتاج بعض المنتجات  *
  . فتح المجال للطلبة المتخرجين المتمتعين بطموح كبير في مجال الإنتاج و الجودة  *
  . رغم التحسينات للمنتجات إلا أنه من الضروري زيادة التنويع في تشكيلة منتجاتها لمعادلة منافسيها *
ا الخواص ومنافسيها تجاوز السوق القديمة للملبنة وفتح أسواق جديدة لها واختراق تلك التي ينشط به *

 .على أساس الجودة
لطلبة ذوي الاختصاصات التي منحتهم لهم  الفرصة  لخدمة المؤسسة  الاستعانة بالدراسات الميدانية *

 .دراساتهم  إثباتفي 
 

 :البحث عراقيل ۞
 :واجهنا بعض العراقيل في دراستنا و التي تمثلت في مايلي

 .   معانقص الدراسات السابقة عن المفهومين   -
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حساسية الموضوع بالنسبة للمسؤولين تجاه موضوع الجودة والإنتاج والجودة الشاملة مما منعهم من  -
 .ناإعطائنا المعلومات اللازمة عن دراست

 هم مما استوجب علينا الشرح التفصيليلمفهوم الجودة الشاملة بحكم مستوا عدم فهم بعض الأفراد -
 .للموضوع 
 

 ۞ آفاق البحث:
لنا بحثنا ثراء البحوث العلمية، وجعلتوفيق لكل باحث هدفه الاكتشاف وا  اية هذا البحث أسئل الله افي نه

دراج بعض المواضيع مثل ويمكننا ت أخرىاءاهذا فضاء للبحث في فض :وا   
.الجودة الشاملة كمعيار لرفع كفاءة المؤسسات  

.ائريةة داخل عملية الإنتاج في المؤسسات الجز واقع الرقابة على الجود  

 .المؤسسات الإنتاجية ين المستمر داخل وظيفة الإنتاج لإحدىستتبع التح
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توزيعالمدادات و الإمدرسة الدراسات العليا تخصص إدارة   

 الاستبيان

 

 

 السلام عليكم

:تحية طيبة وبعد  

نحن نقوم بدراسة ميدانية تخص مذكرتنا التي نناقش فيها دور وظيفة الإنتاج في تحقيق الجودة الشاملة استكمالا لنيل شهادة 
.دارة الإمدادات و التوزيع الماستر تخصص إ  

حيث نأمل من سيادتكم التعاون معنا من خلال تعبئة هذا الاستبيان وهذا يعتبر مساهمة منكم في انجاز هذه الدراسة التي 
.تعتبر مشاركة في ترقية ثقافة البحث العلمي  

في المكان المناسب مع العلم ( ×)مة نرجو من سيادتكم الموقرة بالإجابة على الأسئلة الواردة في هذا الاستبيان، يضع علا
.بأن المعلومات ستعامل بسرية تامة وذلك لأغراض البحث لا غير  

 

 

 وشكرا على تعاونكم معنا 

 

 

 



   

 

:خصيةشالمعلومات ال  

:سالجن  

 ذكر

ىنثأ  

:المستوى الدراسي  

 بكالوريا

 ليسانس

ماستر/ماجستير  

هدكتورا  

:سنوات الخبرة  

سنوات 3أقل من   

سنوات 69لى إوات سن 3من   

سنوات فأكثر69من   

:الوظيفة  

.طار إ  

(.المصلحة)رئيس قسم   

  .موظف

 

 0/مستوى الجودة في وظيفة الإنتاج:

موافق  
 بشدة

موافق  غير  محايد 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

الرقم  العبرات
      

الإدارة لها دور في مراقبة الجودة عن طريق التقارير و      
.ريةالمراقبة الدو   

0 

الإدارة تهتم بجودة المنتجات المخرجة أكثر من الكمية      
.المباعة  

6 

في المخطط الاستراتيجي يوجد التخطيط لمستوى الجودة       0 



   

 

 

 6/ واقع التحسين المستمر داخل المؤسسة

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 الرقم العبارات

.هو جديد في مجال العمل لتطبيقهالمؤسسة تبحث عن كل ما       
 

06 

سعر المواد المستعملة غير مهم بالنسبة للمؤسسة بقدر ما      
.تهمها نوعيتها  

00 

تعتمد المؤسسة ضمن مخططاتها الإصلاحات الدورية لورشات      
.الإنتاج  

04 

يوجد تحسين في مستوى الجودة باستمرار منذ بداية الإنتاج      
.إلى حد الآن  

05 

ترغب المؤسسة في تنويع إنتاجها لتلبية جزء غير مغطى ولم      
.تدخله بعد في السوق  

02 

تطمح المؤسسة في استعمال نظم معلوماتية لتسهيل تسير       03 

.المستهدفة  
خلال عملية الإنتاج يتم التحفظ على القواعد اللازمة      

.للمحافظة على سلامة المنتجات وعدم تلفها  
4 

ولية المدخلة تخضع لعملية الفحص قبل استعمالها المواد الأ     
.في عملية الإنتاج  

 

5 

يتم أخذ عينات للفحص في مخبر من أجل فحص المنتجات      
.عبر كل مراحل إنتاجها  

2 

من وجهة نظرك المنتجات الموزعة تلبى الرغبات المنتظرة      
.من العملاء  

3 

موحدة من طرف معايير ل جودة منتجات المؤسسة تخضع     
.أثناء إنتاجها منظمات ضبط الجودة  

3 

جودة عملية تحويل المنتجات تتم وفق درجة عالية من ال     
المكونات، نظافة الآلات، مكان  سواء في المواد المستعملة،

.اخل الورشاتالجو د العمل، وحتى  

9 

نتاج المستمر يساعد عملية التحويل في عدم وقوع أسلوب الإ     
.ث تؤثر على جودة المنتجاتحواد  

03 

مراقبة عمل الآلات من طرف وظيفة الصيانة يمنع تلف      
.أو تغير في مستوى الذوق المطلوب المنتجات  

00 



   

 

المخزون، الإنتاج، التوزيع، وتبادل المعلومات المهمة فيما 
.بينها  

.ر المستمرتشجع الإدارة عل الإبداع و الابتكار و التطوي       03 
.تقوم المؤسسة بتصحيح الأخطاء فور وقوعها       09 
.تقوم المؤسسة بتحقيق أهدافها الجديدة بأسلوب تدريجي       63 

 

 0/مكانة الجودة الشاملة في المؤسسة:

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 الرقم العبارات

المؤسسة و تواصل بين  يوجد تدفق معلومات كبير داخل     
.المصالح  

16 

.كل العمال يراقبون عملهم دون استعمال الضغط من الإدارة       11 
. كل جهود العمال تهدف إلى انعدام الأخطاء       13 
يعمل فريق الإنتاج من أجل تقليل التكاليف، وتسليم      

.المنتجات في وقتها و تقليل التلف  
13 

.يساعد على حسن أداء المؤسسةتكامل الورشات        13 
تفاعل العلاقات بين عناصر الإنتاج تساعد على تحسين      

. الجودة  
11 

.القيادة في المؤسسة تقوم على مبدأ التواصل مع العمال       17 
الاهتمام بكيفية الإنتاج تفوق الاهتمام بالكمية المنتجة في      

.المؤسسة  
18 

.ثر في تحسين مستوى الإنتاجالعمل الجماعي يؤ        10 
.يقوم المسئولين بتشجيع عمل العاملين مهما كان صغيرا       39 
.عمله في الإنتاج مسئول عن كل فرد       36 

 

  شكرا جزيلا على حسن تعاونكم   
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 707 ............................................................................................................. لتلفا

 702 ........ تمام بالكمية المنتجة في المؤسسةالاهتمام بكيفية الإنتاج تفوق الاه: العبارة الثالثة          

 702 ..................... يقوم المسئولين بتشجيع عمل العمال مهما كان صغيرا: العبارة الرابعة          

 

 702 ................................................................................................... نتائج الدراسة     

 709 ......................................................................................................... خاتمة عامة
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