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أ 

  
  :المقدمة العامة

  

وطني وطرق  رتبط أساسا باقتصادھا ال إن تطور ونمو أي بلد من بلدان العالم الم

ابض  ب الن ار المؤسسة القل و وذات  للاقتصادتسییره وباعتب ة النم وي لعجل دافع الق أي ال

  .الوطني لأنھا الشكل الأول لھذا التنظیم الاقتصادأھمیة كبیرة في 

دة  ي  دیةالاقتصاحیث تحتوي الوح ل ف ي تعم ى مجموعة من الأنشطة والوظائف الت عل

ة  ائف وظیف ذه الوظ ین ھ ن ب تمرارھا م ا واس مان وجودھ ل لض ق ومتكام كل متناس ش

ة  ي حال ا ف ا وسرعة علاجھ ل وقوعھ الرقابة، حیث تستھدف ھذه الخیرة منع الأخطاء قب

ة، وتصمم ة متكامل ي المؤسسة كآلی ة ف ة الرقاب دار عملی ة من  وقوعھا ویجب أن ت الرقاب

أجل تخفیف حالة عن التأكد وزیادة القدرة على التوقع، والتأكد أن الأعمال الموزعة على 

ا أن المؤسسة بحاجة  داف المؤسسة كم وحدات منفصلة تتم بشكل ومتناسق ویتفق مع أھ

افع وبأحسن  ر المن ق أكب م تحقی إلى رقابة مستمرة لضمان السیر الحسن للنشاط، ومن ث

ل اءة، وبأق دة، وتفصیلیة  كف ة جام ون الرقاب ر ألا تك ب الأم ت یتطل ي نفس الوق ة وف تكلف

ي  ة ف رورة حتمی ة ض ول أن الرقاب ن الق ھ یمك ة، وعلی ادرات المحلی ون المب كل بع بش

ادة  ا لزی عیا منھ ك س فة خاصة، وذل ة بص ة، والمؤسسات الإنتاجی المؤسسات بصفة عام

ك ی ي منافعھا وتحقیق أكبر الأرباح لھا ولتحقیق ذل د وتطویر ف اك تجدی جب أن یكون ھن

م ضمان نجاح المؤسسة واستمراریتھا  المنتجات من اجل ضمان تحسین الجودة ومن ث

ي  ك ف ا ساھم ذل ة كلم والقدرة على مواجھة منافسیھا وبناءا علیھ، كلما اتسع مجال الرقاب

  .خلق منتجات ذات جودة عالیة تفي بمتطلبات وأذواق المستھلكین، في كل أسواقھا
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   : الإشكالیة
ي  ة ف دى مساھمة الرقاب ا م ا حول م ومن خلال العرض السابق تمحورت اشكالیة بحثن

ة عن  د من الإجاب ذه الإشكالیة  لا ب ى ھ ة عل ل الإجاب وج ؟؟ ولكن قب تحسین جودة المنت

  .الأسئلة الفرعیة التالیة

  ما مكانة الرقابة في المؤسسة؟ وما أھمیتھا؟ -1

  ة بالمنتوج؟ما علاقة الجود -2

  ھل ھناك علاقة بین الجودة والرقابة؟ -3

  .فیما یتمثل دور الرقابة في تحسین جودة المنتوج -4

  :للإجابة على ھذه التساؤلات الفرعیة، نطرح الفرضیات التالیة

ب  -1 ل حس ة العم ر خط مان س ى ض عى إل ي تس ة فھ ائف المؤسس م وظ ن أھ ة م الرقاب

  .لمرجوةالبرنامج الموضوع وصولا للأھداف ا

ددة  -2 یة المح ل الرئیس د العوام ي أح تج ھ ودة المن ث أن ج تج حی ى المن ع عل الجودة تق

  .للقرار الشرائي تتمثل في درجة منامیة المنتج بأبعاده

ة  -3 تم بالرقاب تعتبر الرقابة على المدخلات والمخرجات ھي الرقابة على الجودة فھي تھ

  .ضد منع سلع معیبة

  لى تحسین تسییر المؤسسة ورفع مردودیتھا؟نظام الرقابة یؤدي إ -4

  :أھمیة وأھداف الموضوع
  :نھدف من موضوعنا ھذا إلى تحقیق مجموعة من الأھداف نذكرھا فیما یلي

  .المساھمة في تزوید الطالب بمرجع جدید في مجال البحث العلمي* 

  .بھ بمالھ من أھمیة بالغة والاھتماممحاولة إثراء الموضوع * 

  .محاولة معرفة أھم الأدوار التي تلعبھا الرقابة في تحسین جودة المنتوج* 

ا *  د تستفید منھ ب النظري من دراستنا والخروج بمقترحات ق ي الجان تطبیق ما ورد ف

  .المؤسسات
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التأكید على ضرورة الرقابة في المؤسسات الإنتاجیة لما لھا من دور في تحسین جودة * 

  .المنتوج

  :الموضوعأسباب اختیار 
  .باعتبارنا طلبة في فرع التسییر ارتاینا أن نتناول ھذا الموضوع في حدود تخصصنا -1

  .التأكد على دور الرقابة في تحسین جودة المنتوج أصبح ضرورة لا بد منھا -2

  .ربط الجامعة بالمؤسسة عن طریق البحث العلمي -3

  .خاصة في حالة الإنقطاع كون الرقابة أھمیة كبیرة داخل المؤسسات الإقتصادیة -4

  .محاولة دراسة أھم المراحل الرقابیة من أجل تحسین جودة المنتوج -5

ى  -6 ة الوصول إل إمكانیة البحث أي أن الموضوع فاعل للبحث والدراسة نظرا لإمكانی

  .المعلومات المتصلة بالموضوع

   :المنھج المتبع 

ي  اعتمدناصحة فرضیاتھ  واختیارللإجابة على إشكالیة بحثنا،  على المنھج التحلیل

الوصفي في الجانب النظري للإلھام بكل جوانبھ عن طریق المسح المكتبي للمراجع بكل 

ي من " كتب، مذكرات"أنواعھا  ب التطبیق ي الجان وكما اعتمدنا على منھج دراسة حالة ف

ري من خلال إسقاط الجانب النظ" صیدال"خلال دراسة لھذه المؤسسات الجزائریة كعینة 

  .على التطبیقي

  : محتوى الدراسة
یص  ا تخص ب علین حة توج دة وواض فة جی وع بص ذا الموض ل ھ ل تحلی ن أج م

  .جانبین للدراسة الجانب النظري والجانب التطبیقي

  : سیقسم إلى فصلین بحیث یتناول: الجانب النظري

  .لمؤسسة ومفاھیم عامة حول المنتوجماھیة الرقابة في ا: الفصل الأول

الرقابة والتطرق الى مراحلھا وخطواتھا  فسیخصص إلى ذكر بعض تعار ی:أول مبحث

  .وأنواعھا وأشكالھا مع ذكر أسبابھا وأدواتھا 
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تج : مبحثثاني  زیج خطوط المن ھ م سیخصص إلى ذكر ماھیة المنتوج، أنواعھ ومكونات

  .ومراحل ومداخل الإستراتیجیة لتطویر المنتجات الجدیدة

  لى الجودةالرقابة ع: الفصل الثاني

سیخصص إلى ذكر ماھیة الجودة وأھمیتھا، التطور التاریخي لمفھومھا أبعاد : أول مبحث

  .وموقع إدارتھا في الھیكل التنظیمي إستراتیجیتھاالجودة، 

سیخصص لذكر تعریف الرقابة على الجودة وأھدافھا، الأسالیب المستخدمة : ثاني مبحث

ات ودة، التقنی ى الج ة عل ة الرقاب ي عملی ودة  ف ین ج ي تحس تخدمة ف الیب المس والأس

  .المنتجات

ى الوحدة محل : الفصل التطبیقي ب النظري عل ي الجان ھ ف سنحاول إسقاط ما تعرضنا ل

  .الدراسة حیث قسم ھذا الجزء وھو الفصل الثالث إلى مبحثین

  .سیخصص لذكر عمومیات تعرف على مجمع صیدال وفرع أنتبیوتیك: المبحث الأول

یخصص إلى ذكر الرقابة في الرفع وعملیة الجودة والرقابة على الجودة : المبحث الثاني

  .في مجمع صیدال
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  مقدمة     
تعتبر الرقابة من الوظائف الأساسیة للمؤسسة والھدف منھا ھو إظھار نواحي الضعف 

في العملیة الإنتاجیة، والعمل على تصحیح الأخطاء المحتملة ومنع تكرارھا إن أمكن 

  .ذلك

یر العمل حسب مقتضیات البرنامج الموضوع وتكون وبالتالي فھي ضمان تتقید خطة س

الرقابة على مراحل نشاط المنشأة الشراء، الإنتاج، التخزین، باستعمال أسالیب عدیدة 

تحقیق أھدافھا في تلبیة رغبات المستھلك كما نجد الرقابة في  إلىومتنوعة للوصول 

تاجیة محور ارتكاز المشروع العملیة الإنتاجیة ضرورة لا بد منھا حیث تعتبر العملیة الإن

الإنتاجي حیث برقابتھا تتحصل على المنتج الذي یرضى رغبات المستھلكین ویشبع 

حاجاتھا وللتعرف أكثر عن الرقابة والمنتوج الذي تجرى علیھ الرقابة، قسمنا ھذا الفصل 

  :مبحثین إلى

تھا، أنواعھا الذي سیكون فیھ استعراض لتعریف الرقابة مراحلھا وخطوا: المبحث الأول

  .محاولة إعطاء أسبابھا وأدواتھا إلىوأشكالھا إضافة 

والذي سندرج فیھ المفاھیم العامة حول المنتوج، أنواعھ ومكوناتھ كما : المبحث الثاني

مزیج خطوط المنتج، ومراحل وأنواع والمداخل الإستراتیجیة لتطویر  إلىتعرضنا 

  .المنتجات الجدیدة
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  :م عامة حول الرقابة مفاھی: 1المبحث 

  مفهوم وطبيعة الرقـابة  : 1المطلب  

وظیفة :  1لقد تعددت المفاھیم والتعریفات حول الرقابة فھناك من یعرفھا علي انھا 

التنظیمیة بھا یتفق مع الأنشطة یل وتعد الأداءتقوم بعملیة متابعة الإدارة من وظائف 

  .الأھداف انجاز 

التنظیمیة الأنشطة عملیة تنظیم وضبط وتعدیل  2 أنھاوھناك من یعرفھا علي 

الذي یتم بناء  بالأساسفھي تزودنا داف الأھانجاز  المساعدة في إلي بطریقة تؤدي

 الإستراتیجیةالتي تتم بغرض تنفیذ الخطط  والإجراءاتعلیھ مراقبة التصرفات 

 وما الأداءخطط ومدى جودة التنفیذ  من معرفة مدى التقدم فيالإدارة تتمكن  بحیث

  .تحدث ھذه التعدیلات  وابن إجرائھاالتغیرات التي یجب  أوالتعدیلات  ھي

في بلوغ الوظیفة التي تستھدف قیاس مدي النجاح  3 بأنھامكن تعریفھا كما ی

 الأسلوبجمیع النشطات تسیر وفق  أنوالتاكم من الأنشطة وانجاز الأھداف 

في حالة  اللازمةالتصحیحیة  الإجراءاتالمخطط لھا ، والقیام باتخاذ أو ، المرسوم 

الفعلي ومن ھذه  والأداءالمخطط  الأداءفروق بین أو اكتشاف أي انحراف 

المؤسسة یقوم بعملیة متابعة  وظائفوظیفة من  الرقابة ھي إنالتعاریف تستخلص 

ح المؤسسة في بلوغ وقیاس مدي النجاالأنشطة وتنظیم وضبط وتعدیل  الأداء

تسیر وفق الأنشطة جمیع  أنفكلما بلغت المنشاة مرادھا ھذا یعني  فعلا أھدافھا

  .نجاح المؤسسة في وظیفة الرقابة البرنامج المرسوم لھا وبالتالي 

  

  

  

                                                
  365ص  2003- 2002علي الشریف الادارةو المعاصرة الدار الجامعیة الاسكندریة مصر  1
  393ص  200عبد الغفار حنفي اساسیات ادارة المنظمات الدار الجامعیة المكتب العربي الحدیث الاسكندریة   2
  80ص  1994- 1993عبد الغفار حنفي ، عبد السلام ابو قحف ، التنظیم وادارة الأعمال ، المكتب العربي الحدیث ، الاسكندریة  3



  المنتوج       ة حول الرقابة ومفاھیم عام ــــــــــــــــــ1الفصل
 

 3

  :خطوات العملية الرقـابيةأو  مراحل  :   2المطلب  

لخطوات التي ذه اإن بناء أي نظام رقابي یمر بأربعة خطوات رئیسیة ، ھ -

تحدید المقاییس ،قیاس الأداء، المقارنة بین الأداء و :و ھي )  I -1(یتضمنھا الشكل

  .التقییم و التعدیل –المعاییر 

  خطوات الرقابة) I -1(شكل                 

  

  

  

  

  

  

 

 

  

  

   374ص  هعلي شریف مرجع سیف ذكر: المصدر                      

  1تحدید المعاییر  2-1- 1

علي سبیل المثال فان  الأداءیتم تقییم  أساسھاالتي علي الأھداف المعاییر ھي  إن

  : حددت معاییرھا الرقابیة علي النحو التالي  (Burger king)ة بورجة خنج شرك

 دقائق من دخولھم المطعم  أربعةخلال  یجب خدمة العملاء - 1

دقائق من دخولھم طابور  راكبي السیارات خلال خمس ءیجب خدمة العملا - 2

 .الخدمة 
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ث دقائق من خروج جمیع المناضد یبقي الانتھاء من تنظیفھا تماما في مدي ثلا - 3

تمت صیاغتھ في شكل ھدف من المعاییر السابقة قد ان كل معیار  یلاحظ لاءالعم

  . زمني قاطع  بإطارواضح ومحدد 

المؤسسة ، ومتوافقة معھا تماما  أھدافتكون المعاییر مشتقة من  وعادة ما

سبة كورة تعتبر مناذالمعاییر الم أن، نجد  أخريالمثال السابق مرة  إلىولوعدنا 

ورضاھم  لاءالرئیسیة حول محور واحد ھو خدمة العم أھدافھاتدور تماما للمؤسسة 

 أنمؤسسة ھدفا جوھریا مختلفا النمو مثلا فان معاییرھا الرقابیة لابد  لأيولو كان 

  شكل الزیادة في المبیعات ، الزیادة في عدد العملاء وتأخذتختلف 

  1:  الأداءقیاس :  2-2- 1

 للأعمالالعاملین  أداءأي  الأداءالخطوة الثانیة في العملیة الرقابیة ھي قیاس  إن

المؤسسة عندما  إدارة أنبدو منطقیة ھذه الخطوة من حقیقة تموضوع الرقابة و

مدي التقدم  ىتشمل ضمنیا كیفیة الحكم عل معاییرفان ھذه ال.  للأداءتحدد معاییر 

عملائھا یتفقون  أنلاحظت ) سافواي (فان منظمة . ل المثال سبی في انجازھا علي

الخزینة لمراجعة مشتریاتھم ودفع  أمامخمس دقائق في المتوسط انتظارا لدورھم 

  . الفاتورة 

قررت )   krogerكروجر (المؤسسة ومنظمة المنافسة الشدید بین ھذه  وبسبب

  )safewayسافواي (منظمة 

دقائق ونصف ، وبعد حراسة ھذه المشكلة وجدت  ثلاث  إلىخفض فترة الانتظار 

دقیقة (یلة لتحقیق ذلك ھي تجزئة الوقت المستقطع سو أفضلالمؤسسة ان  إدارة

ھا ستة عیستغرق استقطا. كل منھا مدتھ نصف دقیقة  أجزاءثلاث  ىإل) ونصف 

  . شھر بعد المعدل الزمني المستھدف  ىإلبحیث یتم الوصول  أشھر

یقیس  أن) سافواي (ما علي مدبر كل فرع من فروع الز أصبحذلك انھ  ىمعن

،  لتخفیضھ اللازمةمتوسط معدل الانتظار الحالي داخل فرعھ ، واتخاذ الوسائل 
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ورفع كفاءة القائمین بھذه الخدمة بواسطة . خطوط الانتظار  مثل زیادة عدد

  . لوب قیاس مدي التقدم في الوصول الي المعیار الزمني المط وأخیراالتدریب ، 

یكون صعبا ى عملیة سھلة وفي حالات اخر الأداءوفي بعض الحالات یكون قیاس 

 أكثراغتھا بطریقة یحقیقة ان بعض المعاییر یمكن ص ىإلذلك للغایة ویرجع  

وزني  اوعددي  أوتحدیدا من البعض فالمعاییر الممكن التغییر عنھا في شكل زمني 

 أداءرنة بالمعاییر الوظیفیة مثل قیاس اقبالم أسھل نجعل عملیة القیاس. طولي  أو

 الأداءلقیاس  اللازمةالفترة الزمنیة  أن. ذكر لنشاط البحوث والتنمیة ومن الجدیر با

فبعض النظر عن . حسب طبیعة النشاط  ىأخر ىإلبطریقة دوریة تختلف من حالة 

  جنرال موتورز( مثل  الإستراتیجیةالأھداف المنظمات ذات 

في المطاعم  أمار شھ 60 قد تكون عملیة القیاس الدوري كل)   IBMبي ام   يا 

  .والكازینوھات فإن ھذه العملیة تتم یومیا

  1المقارنة بین الأداء والمعاییر : 2-3- 1
التطور الذي حدث بالمعاییر  أوھي مقابلة النتائج :  المرحلة الثالثة للرقابة

لمرحلة الأولى، فیجب أن یحدث تطابق بین النواتج والمعاییر، وقد الموضوعة في ا

  .أقل من المعاییر أوتكون ھذه النواتج أعلى 

على المدیر عند مقارنة النتائج بالمعاییر أن یقرر مدى الانحراف المقبول عن جب ی

 كون صعبةتكان المعیار واضحا تماما بینما  المعیار، قد تكون المقارنة سھلة إذا ما

في حالة الوقایة  ىخرأب أوإذا كان المعیار غیر صریح ویحتمل التفسیر بطریقة 

  ترتبط بالتخطیط الطویل الأمد  المسبقة لأنھا أوالتنبؤیة 

  :الإجراءات التصحیحیة والتعدیلات الضروریة  اتخاذ:  2-4- 1
كان  إذافمثلا المشكلة  أوحیث یجب تحدید نوعیة الإجراء لمعالجة الوضع 

واتضح من  الأقسامفي كل   %4ھدف تخفیض معدل التغیب الي مستوي المست

  ) ب(للقسم  %4،5) أ(للقسم  %4،2عملیة الرقابة ان النتائج ھي 
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المناسب لتخفیض معدل  الأجواءفي ھذه الحالة یجب تحدید ) جـ (للقسم  5،2%

 رالأمان أوملائم  % 4المعیار  أوى المستوي المناسب وھل المستو ىإلالتغیب 

  . أسفل إلى أوى أعللي إ إما ھیتطلب تعدیل

  :الثلاثة التالیة  الأشكالاحد  تأخذالتصحیحیة  اتءالإجراوبصفة عامة فان 

   mantain carrent statusالمحافظة علي الوضع الحالي  -أ

مقبول ویستمر  الأداء أنفھذا یعني والمعاییر عندما یحدث تطابق بین النواتج 

النشاط یتم بطریقة سلیمة ویتطلب  أنھذا الوضع  ع ویعكسالحفاظ علي ھذا الوض

والتقدیر لجھد وجود تغذیة مستمرة للمعلومات ووضع ذلك موضع الاعتبار  الأمر

  المرءوسین

  Marc adjustementsإجراء التعدیلات  -ب

تجري التعدیلات علي  بین النواتج والمعاییر حیث انحرافیحدث ذلك عندما یوجد 

 للفندقالمتوقع  الأشغالن معدل  إذافمثلا . الأداء أسلوبفي  أو ما یجب ان یؤدي

من  ىالأول أشھرخلال السنة  %20الفعلي  الأشغالشھریا بینما كان معدل  % 72

تصحیحیة وذلك من خلال تعدیل برامج  إجراءاتھذا یعني ضرورة اتخاذ . العام 

إذا كان ذلك  تؤديلتي والخدمة ا والأسعارر في الاتفاقیات النظ إعادة.  الإعلان

الإدارة ضروریا وذلك بھدن أن یحدث تطابق بین الأداء والمعیار الذي وضعتھ 

  .العلیا

  Change the standards 1تغییر المعاییر  - 1

واضح بین النواتج والمعاییر فإن الأمر یتطلب تغییر المعیار  انحرافعندما یحدث 

سنویا  % 15نمو المبیعات بمعدل لاطة فمثلا إذا كان المعیار موضوع یستفد الخ أو

حیث یصعب  بالأسواقفإنھ یجب تغییر ھذا المعیار إذا ما حدثت منافسة شدیدة 

  .تحقیق المعیار ففي مثل ھذه الحالة فإنھ من الملائم تغییر المعیار
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ة الرقابة تكرر نفسھا یجب الثلاثة فإنھ عملی الإجراءاتطبق المدیر أي من ھذه وإذا 

یلي أھم العقبات  فیما یتبینلذا والمقاومة بات اأن یتوقع المدیر مواجھة عدد من الرق

ھي الإرشادات التي  الرئیسیة التي توجھ الرقابة وأسباب ومصدر المقاومة ثم ما

  :یص ھذه الخطوات في الشكل التاليتساعد المدراء في التغلب علیھا ویمكن ترخ

  نظام تصحیح الانحرافات)  I – 2(  الشكل
  
  
  
  
  
  
  
  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

لا حاجة إلىالإجراءات 
 التصحيحية

الآداء الفعلي یساوي   
 الاداء المخطط

 الاستمرار في العمل

 المقارنة

القیام بالإجراءات 
التصحیحیة 

تعدیل أوتغییر 
الخطط   اعادة 

 الخ.......التنظیم 

       الاداء الفعلي
لایساوي الاداء 

 المخطط

 مستویات الاداء تحدید

العمل بمستویات 
 الاداء الحدیدة

بدایة  خطوات   
 الرقابة

 

 نواتج الرقابة التنظیمیة 

  المدخلات
  

العاملین : عدد معین من /جزء
  الالات  -أموال–بالمنظمة 

 التجھیزات-

  ــاتالعملیـ

 562ره ص  المصدر عبد الغفار حنفي  مرجع سبق ذك
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   أشكالها والرقـابة    أنواع 3طلب  الم

التنظیم كنظام یقوم علي استخدام المدخلات ثم تحویل  أنشطة ىإلما تم النظر  إذا

ھذا یعني مدي ) المحزجات(السلع والخدمات  إنتاجثم )  الإنتاج( ھذه المدخلات 

  .علي كل مرحلة من ھذا النظام  الإداریةالرقابة  إلى الحاجة

  control steering 1الرقابة السابقة - 3-1- 1
الكمیة و الكیفیة وذلك من الموارد الداخلة من الناحیتین  التأكدتستھدف ھذه الرقابة   

تھتم ) نرال فودزج( فان شركة . علي سبیل المثال .  الإنتاجقبل دخولھا نظام 

. في المستقبل  إداریةالذین یتم تعینھم لتولي مراكز  الأفراداھتماما خاصا بنوعیة 

 التأكدبعد  سلعة تحمل اسمھا التجاري الالتسمح بیع ا لا) سیرز(شركة كذلك فان 

فان العدید من . مجال المعلومات  في حتىلمستویات دقیقة من الجودة  استیفائھامن 

عدم المعلومات عن طریق النص  مصادرى ق نوعا من الرقابة علالمنظمات تطب

ى كما تنص عل. السوق المتخصصة  أبحاثمع نوع معین من وكالات  إلاالتقاعد 

من ى مستو أعلاھالى ع  ضرورة مراجعة التنبؤات الاقتصادیة وعدم الاعتماد الا

  الدقة 

  concurrent control  2الرقابة الجاریة  3-2- 1
. مخرجات علي سبیل المثال  ىإلعملیة تحویل المدخلات  أثناءیقصد بھا الرقابة 

فان المنظمة قد تنشئ نقاط تفتیش عند بدایة كل مرحلة من مراحل العملیة الصناعیة 

  . المرحلة التالیة  لاكتشاف أي مشاكل قبل بدء

دقة المعلومات ى  مدیعطي اھتمام خاص من جانب ھذا الشكل الرقابي ل وعادة ما

العملیات ومستوي الانجاز المتحقق  أحوالالمدیرین المختصین عن  إلىالتي تصل 

 تخضع لھذا الشكل من الرقابة من خلالبصفة خاصة  الموارد المالیة أنویلاحظ . 

   التحصیلات من العملاء  الدوریة لمستوي النقدیة و المراجعة
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  Feedback control   (1(الرقابة اللاحقة  3-3- 1
وتحقق الأنشطة ھذه  إتمامالتنظمیة بعد الأنشطة تركز ھذه الرقابة علي نواتج 

  :في المستوى التشغیلي ثلاث أدوار ھي  الرقابة اللاحقة

أنھا تزود المدراء في مستوى التشغیل بالمعلومات التي تساعدھم في تقییم  - 1

فمثلا عندما یتلق المشرف على . التنظیمیة المسؤولین عنھاالأنشطة لیة أداء الفعا

عدة شكاوي حول شرائح اللحوم المقدمة للزبائن بأنھا غیر جیدة، فمثل ھذه  المظلم

المعلومات تساعده في مراقبة موردي اللحوم وكذلك مرحلة إعداد ھذه الشرائح 

  .بالمطعم وذلك بھدف تحسین جودة الشرائح 

فقد یتم الرابط بین . تستخدم الرقابة اللاحقة كأساس للتقییم ومكافأة الأفراد - 2

الدقة والجودة في المنتج والمكافأة التي یحصل علیھا الفرد مما یسند فحص إنتاج 

 .كل فرد وتحدید المكافأة المستحقة بناء على ذلك

المسؤول عن تساعد الرقابة اللاحقة في ھذا المستوى المدیر في معرفة من  - 3

العملیة الإنتاجیة وذلك لإجراء التعدیلات اللازمة في أي من ھذه  أوالمداخلات 

 .المراحل

تزود الرقابة  اللاحقة مدیرو القمة المستوى الإستراتیجي بالمعلومات التي تساعدھم 

تغییر الخطط الشركة المستقبلیة وتساعد المعلومات المتعلقة بالنتائج  أوفي تعدیل 

العلیا في تقییم مستوى نجاح الخطط الحالیة ویعني ھذا أن الإدارة لمنظمة الكلیة 

بالمعلومات حول مدى جودة خططھم الحالیة ومدى  الرقابة اللاحقة تزود المختصین

إعادة وضع إجراءات عمل في إلىالتعدیلات المطلوبة في ھذه الخطط ومدى الحاجة 

  المستقبل على مستوى التنظیم 

  الرقابة  أشكالیوضح التالي والشكل 
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        أشكال الرقابة) :  I 3( شكل رقم 
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 الانتاج والتشغیل  لمخرجاتا

 الانتاج والتشغیل  لمخرجاتا

 المدخلات

 الرقابة اللاحقة

 المدخلات الانتاج والتشغیل 

 المدخلات

 لمخرجاتا

 الرقابة المتزامنة

 السابقة للتنفیذ الرقابة 
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  1:الرقابة  أشكال تعدد إلىمدي الحاجة 
الرقابة المسبقة (الرقابة  أشكالالثلاثة من  الأنواعیمارس الكثیر من المنظمات ھذه 

مجموعة من  استخدمت احدي الشركات التي تدیر إذافمثلا ) ، المتزامنة ، اللاحقة

        ت مفاجئة لمواقع         اراالفنادق عدد من المفتشیین حیث یقومون بزی

ان  وھذا یعني. العمیل  ولتقییم عدة جوانب ذات علاقة بخدمة السائح ا الشركة

. ین بخدمة راقیة للعملاء المرتق لأداءمجھز  عملھم ھو التحقق من ان كل موقع

من  یتأكد أنفھذا النوع من الرقابة ھو رقابة مسبقة ولكل فندق مدیر حیث یجب 

خدمة جیدة للعملاء  داءأنظافة الغرف ومراقبة موظفي الفندق یومیا كضمان 

 أویعطي للعمیل  وأخیراالمتزامنة الرقابة  ،الیین ، ویشكل ھذا النوع من الرقابةحال

بالغرفة  إحداھاالضیوف فرصتان لتقییم مستوي الخدمة عن طریق بطاقات توضع 

 أھمیةیشكل ھذا النوع الرقابة اللاحقة ویبدو  –علي الترابیزة بالمطعم  ىوالأخر

  .من الرقابة بشكل واضح في الشركات ذات النشاط الدولي  الأنواعھذه 

  :  ةالرقـاب  وأدوات أسباب : الرابع  طلب  الم

   2:الرقابة  أسباب-1- 4

ھذه  أھمضروریا ولعل  أمرا الإداریةالتي تجعل الرقابة  الأسبابیوجد العدید من 

  . الأسباب

علم بما  ىعل مأنھینفذ العمل والتحقق من  ادالأفرھو معرفة أي من : السبب الأول 

المتراكم مع  تأثیرھاالصغیرة لیست ذات دلالة ولكن  الأخطاءبھ فقد تكون ینبغي القیام  

عن  بیع المنتجاتبفمثلا اذا كانت الشركة تقوم . سلبیا علي الانجاز  ینعكس. الزمن 

ي الطلب وقتا إضافیا عن في تلق استغرقطریق الطلبات التي تنقلھا بالھاتف فإذا ما 

  .الربح وانخفاضفھذا یعني زیادة التكلفة  –المخطط 

الجاریة التي تواجھ  بالمتغیراتالذي یظھر أھمیة الرقابة ھو الخاص  :السبب الثاني

المنظمات المدراء فھذه الخاصیة الدینامیكیة للبیئة الداخلیة والخارجیة توضح أھمیة 
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والخطط التي تستلزم الأھداف حیث یضع المدراء العلاقة بین التخطیط والرقابة 

تحدث تغیرات عدیدة في الأھداف وقتا لتنفیذھا وخلال تلك الفترة التي تنفذ فیھا ھذه 

التنظیم والبیئة التي تعمل فیھا ویستدعي بعض ھذه التغیرات تعدیل في الخطط 

ة المصممة الغیر واقعیة ھكذا نجد أن الرقابالأھداف قد تجعل من ھذه أوالشركة 

 لتلاؤمالأھداف بطریقة جیدة تساعد المدیر على التنبؤ ومراقبة وتعدیل الخطط و

  .ھذه التغیرات

ذلك كالمنظمات و كبر حجمھا في الوقت الحاضر و قدعتالیرجع : السبب الثالث 

تعدد المنتجات والأسواق مما یجعل من الرقابة الإداریة أمرا حیویا فكلما كانت 

بنفسھ، ولكن مع الكبر في الحجم الأنشطة المدیر ملاحظة  ستطاعاالمنظمة صغیرة 

ومجال النشاط فإن المدراء المسؤولین الأداء الكلي ولا یمكن للمدیر أن یراقب 

والتغیرات في الظروف وأن یقرر ماھي التعدیلات الضروریة الأنشطة بنفسھ كل 

  .رقابي رسمي نظامالوھذا یظھر مدى الحاجة  –

  1: أدوات الرقابة
وظیفة  رسةالمملمنظمات في ا خدامھااستھناك العدید من الأدوات والوسائل الممكن 

 إدارةمعروفة ومستخدمة بالفعل فان دور  الرقابة الإداریة وإذا كانت ھذه الأدوات

الرقابیة  المناسبة التي یمكن ان تسھل العملیة ةالأداالمنظمة ھنا یتمثل في اختیار 

  .ىأخرفعالة للاتصال داخل وخارج المنظمة من ناحیة  ةأدامن ناحیة ونكون 

المناسبة والتطبیق  الإداریة ةدالأاالمنظمة في اختیار  ةإدارحصر مسؤولیة  إن

الرقابة المعروفة تتضمن جانبا ایجابیا  تأدواجمیع  أن إلى راجعالسلیم لھا بالطبع 

  .سلبیا  وآخر

المنظمة بمؤشرات موضوعیة  ةإدارالرقابیة تزود  الأدواتیجابیة فان من الناحیة الا

سبیل المثال  تعكس  ىفالموازنات التقدیریة النسب المالیة عل الأداءعن اتجاھات 

في عملیة  أیضاوواضحة كما تستخدم  كمیة ملموسة الموقف المالي للمنظمة بطریقة
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دوات أفان .السلبیة  حیةناتج ممكن من الناى ا یحقق اعلمالموارد بتخصیص 

تتمیز  أنھا الأولىبة تتضمن نقطتي ضعف ینبغي توضیحھا من البدایة ، الرقا

مساحة كافیة من  إعطاءخصوصا عندما یستخدمھا المدیرون دون . ود مبالج

  .التغیرات  باستیعابالمرونة تسمح 

 الأدواتلتلك  أحیاننایئ المتعمد سفتتمثل في الاستخدام الأما نقطة الضعف الثانیة  

تأجیل  أوبعض المشاكل  لإخفاءمبالغ فیھا  أومثل استخدام معلومات غیر حقیقیة 

دوات الرقابة یمكن أ أنتذكر دائما ت أنالمنظمة ینبغي  ةإدار بناء علیھ فان إعلانھا

  . واستخدامھا  إعدادھا أحسن إذاقیمة  ن تكون وسائل ذاتأ

كون بدیلا عن الحكم الشخصي والبصیرة ت أنیمكن  لا الأدواتذلك فان ھذه  ورغم

  .النافذة للمدیر 

  الموازنات التقدیریة - أ
والموازنة . استخداما  وأكثرھاالرقابة  أدوات أشھر تعتبر الموازنات التقدیریة

اغراض  أربعةوتخدم الموازنة  عبارة عن خطة معبر عنھا في شكل رقمي ،

     :رئیسیة ھي 

  ق بین الموارد والاستخدامات تساعد في تحقیق التنسی-1     

  ىالأخروالنظم الرقابیة  للأنشطةتحدد المعاییر المستخدمة  - 2      

  الحجم المتاح من الموارد المنظمة بمؤشرات واضحة عن  ةإدارتزود  - 3      

         .سھولة  أكثر الأداءتجعل عملیة قیاس وتقییم  - 4      

المعاصرة ،  الإداریةالتقدیریة في الممارسات  المعطاة للموازنات الأھمیة أن       

من التفصیل وبالتالي سوف تناقش بعض  ءيبشتتطلب معالجة ھذا الموضوع 

التكالیف  ، الموازنات أنواع ،عملیة الموازنة  : النقاط الرئیسیة في ھذا الصدد مثل

الجیدة  ةدارالإ وأخیراللموزانات ،  الأساسیةباعتبارھا العناصر  ، الثابتة والمتغیرة

  .  الموازناتلبرنامج 
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  1 :عملیة الموازنة         

لتلقي الوسطي باستعدادھا الإدارة العلیا التي تعلم  ةالإدارمن  الإعداد تبدأ عملیة   

بمؤشرات توضح الحجم  الإعلامالعلیا ھذا  ةالإدارتقدیرات الموازنة وعادة ما تقرر 

 إنعلي سبیل المثال قد تظھر تلك المؤشرات )السھم (متوافر من الموارد المختلفة ال

في اتجاه تصاعدي یشجع علي زیادة تقدیریة الموازنة ومن  والأرباحالمبیعات 

للمنظمة فقد تشیر  الإستراتیجیةیحدث العكس وتمشیا مع الخطط  إنالطبیعي 

  بعض السلع بالمقارنة بالفترة السابقة  اجإنتفي  الأولویات إليالعلیا  الإدارةتعلیمات 

الوسطي  الإدارة إرسال ، وتتمثل في الأوليتعتبر مشابھھ للخطوة ة الخطوة الثانی

وھو توزیع فارق وحید مع ) التشغیلي( ىالأدنضمن التعلیمات الي المستوي 

 كلھ الإنتاجيالقسم  أساسولیس علي  یةإنتاجفردي لكل وحدة  أساسالتعلیمات علي 

.  

الموازنة ورفعھا  تقدیرات بإعدادفي الخطوة الثالثة یقوم مدیرو المستوي التشغیلي 

تكون مشفوعة  اتالوسطي وبصفة عامة فان ھذه التقدیرالإدارة لي مدیري إ

من الموارد التي في حوزتھا  الإنتاجیةخص واف عن الموقف الحالي للوحدة لبم

السابقة واحتیاجاتھا المحتملة من  وكیف تم التصرف في تلك الموارد في الفترة،

الموارد  سنة والاستخدامات المحتملة لھذهتكون  الموارد للفترة المقبلة التي عادة ما

الوحدات  الموازنة من مدیري  الوسطي علي تقدیرات ةالإداربعد حصول مدیر  . 

علي سبیل  الإنتاجیة التابعین لھ بالصورة السابقة یقوم بعملیة التنسیق والتكامل بینھا

قد تطلب احدي الوحدات كمیة معینة من احدي المواد ، وتطلب وحدة ثانیة . المثال 

بما یسمح بالحصول  ن نفس المادة عندئذ یضیف المدیر الكمیتین م ىأخركمیة 

  . سعر الشراء  خصم في ىعل

برفع تقدیرات  الوسطي ةالإداریقوم مدیرو ) 4سھم رقم (الخطوة الرابعة  في

العلیا التي تتولي مھمة التنسیق والتكامل بینھا ، وینتج عن ذلك  ةالإدار ىإل أقسامھم
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مدیري ى إلھي واعدة البعض الثاني  عادة الموافقة علي بعض التقدیرات كما

للمزید من الدراسة ،  ھااعوإخضالنظر فیھا  للإعادةالوسطي المعنیین  ةالإدار

، و  الأخیرةالخطوة  لأصليا مصدرھا إلىوتعدیل البعض الثالث دون الرجوع 

الوحدات  إلىلھا النھائي كالموازنة في ش إرسالتتمثل في  6،5السھمان  إلیھایشیر 

الإدارة مدیري  إلىفي تنفیذھا ، وفي بعض الحالات ترسل الموازنة  للبدء الإنتاجیة

علیھا و بعدھا ترسل  الأخیرةبعض التعدیلات  إدخالحیث یحق لھم  أولا الوسطى

 . الإنتاجیةحدات الو إلى

  عملیة الموازنة )   I -4( الشكل                          
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ازنات النشاط ، ، موالمالیة الموازنات : الموازنات انتشارا ھي  أنواع أكثر إن

  1.الموازنات غیر المالیة 

  :الموازنات المالیة  - 1

رة لفت الأموالتحصل المنظمة علي  أینلیة من یالموازنات المالیة بطریقة تفص تحدد

 الأصولبیع  ،  المبیعات إیرادمن  الأموالمعظم قادمة وكیف تنوي اتفاقھا وتأتي 

تستخدم في دفع النفقات ، سداد  لاالأمو، ھذه  الأسھم وإصداراتض ،القرو

الي المساھمین وتتكون الموازنة  الأرباحجدیدة ، ودفع  أصولالقروض شراء 

  :  أھمھاالمالیة من عدة موازنات 

  ، موازنة المركز المالي  الرأسمالیةالنقدیة ، الموازنة الموازنة 

  : موازنات النشاط - 2

كل عملیات المنظمة في فترة مقبلة أوبعض ) العملیات أو(ت النشاط تعطي موازنا

  : في شكل مالي ، وتشمل ھذه الموازنات كلا من 

   الإیراداتموازنة  -

 موازنة المصروفات  -

 موازنة الربح  -

 :الموازنات غیر المالیة  - 3

ھي الموازنات التي تعبر عن بعض المتغیرات الھامة یشكل غیر مالي ، ومن 

  : مثلھاأ

   الإنتاجمیزانیة  -

 میزانیة العمل  -

 الموازنة المكانیة  -

  2:صعوبات و العقبات التي تواجھ الرقابة 
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تواجھ بعقبات ومقاومة من قبل  أنھا إلاالھامة  ةالإداروظائف ى إحدرغم ان الرقابة 

یعرف المدیر لماذا یرفض  أنلذلك من المھم .  داخل التنظیم الأفرادو  المرؤوسین

من  أسبابفقد یرجع ذلك لعدة . الرقابة وكیف یمكن مواجھة ذلك  الأفرادویقاوم 

  : أھمھا

  : تعدد الرقـابة

الرئیسیة و الفرعیة ، وذلك یھدف التحقق الأنشطة یحاول المدراء مراقبة العدید من 

الرقابة تحیط  أنیعني وھذا ، أخطاء العمل یتم بطریقة ملائمة وتجنب حدوث أنمن 

المسائل والقرارات الشخصیة  ىإلوقد تمتد الرقابة .  بالتنظیمبكل نشاط یتم  ةالإدار

یحة الشعر ى تسرالزي المستخدم ، وعل ىفمثلا في القوات المسلحة تتم الرقابة عل

 یومي ، أساسللفرد ، ویتم ھذا شكل منتظم وعلي المختارة والعادات الشخصیة 

الرقابة  ھذا من الأفرادیرفض  الأعمالولكن في التنظیمات المدنیة كمنظمات 

یركزون علي مراقبة  الأكفاء فان المدراء. ولتجنب ھذا النوع من الرقابة المفرطة 

وسیلة  أوعملیة تصحیحیة  أنھاو المظاھر مع بیان الأنشطة واتج ، ولیس علي الن

غایة في حد  أومن كونھا وسیلة حفظ  كثرألمراقبة ومعرفة مدي التقدم الذي حدث 

الرقابة  أنظمةالنظر والتقییم في  إعادةمع ملاحظة ضرورة تقید للحریة  أوذاتھا 

  . نوع من الرقابة  لأيبصفة منتظمة لمعرفة مدي الحاجة 

  :انعدام المرونة  أو المساءلةالخوف من 

 أوارضھا م ذلك یعة رغیعندما تكون المعاییر دقیقة ، ومرتبطة بالزمن وموضوع

الحالة من السھل معرفة أي منھم  ھذه انھ في یشعرون لأنھم.  الأفرادیقاومھا بعض 

یئ الرقابة سال الأداءذات  الأفرادوبذلك تقام تلك الفئة من  أفضلالعمل بطریقة  ىأد

كان  إذاخاصة  أیضاالجید الرقابة  الأداءمن ذوي  الأفرادوقد یقاوم  ، وترفضھا 

 أنھا ىالحریة والتي ینظرون ال أوواضح لخوفھم من انعدام المرونة المستھدف 

  .الأداءضروریة لھذا المستوي الحالي من 



  المنتوج       ة حول الرقابة ومفاھیم عام ــــــــــــــــــ1الفصل
 

 18

الخوف في التغلب على الأھداف ب الإدارةونظام  الأفرادیساعد نظامي مشاركة 

یئ في سال الأداء من ذوي الأفراد إشراكوانعدام المرونة ، حیث یمكن لة ءمن المسا

بالنتائج ولیس  آتوما یترتب علي ذلك من نتائج خاصة ربط المكافف الأھداوضع 

 فالذین یرغبون في الانجاز الجید لدیھم الفرصة للبحث –البدني  أوبالتواجد المادي 

، لدیھم الفرصة سیئ ال الأداءالتقدم ، والذین من ذوي  إحداثالتي تكفل . عن السبل 

  .عمل لل آخرالبحث عن مكان  أولتغیر الاتجاھات 

المخاوف الناتجة عن نقص  ىحیث تقضي عل ، عنصرین الأھداف ب ةالإدار تحقق 

الحریة وھیكلة سلطاتھم ، واستخدام معلومات الرقابة بطریقة تقلل من ھذه 

  المخاوف 

  :عدم دقة الرقابة -

ودھم زالجید ، لذلك یتقبل الكثیر الرقابة التي ت الأداءلدي معظم الناس الرغبة في 

ولكنھم قد  – إلیھمالمسندة مات والتي تساعدھم في الانجاز الملائم للمھام بالمعلو

 إلىتستند  مة أي لایكانت غیر دقیقة وتتم بطریقة حك إذایقاومون الرقابة 

  .الموضوعیة 

حدث  إذامع ملاحظة انھ ، تكون الرقابة مرنة لمقابلة عدم دقة المعاییر  أنیجب 

في الطریقة التي أوذاتھ  ر ، فقد یرجع الي المعیارتبیان واضح بین النواتج والمعایی

 إذاك فالمدیر الفعال ھو الذي یراجع ویفحص المعاییر ذلیؤدي بھا العمل ل أنیجب 

  .ذات دلالة ما حدثت انحرافات
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  المبحثII المفاھیم العامة حول المنتوج 

عة من الخصائص الكیمائیة لفترة طویلة بأن المنتج عبارة عن مجمو الاعتقادلقد ساء 

الملموسة التي تدمج مع بعضھا البعض لتخرج لنا سلعة تشبع حاجة معینة للمستھلك 

في تعریف المنتج بمعناه الضیق على الجوانب المادیة فقط بینما  الاھتمام اختصرلھذا 

تجاریا معینا آخر ویبني تفضیلة على عوامل  اسمافي الواقع نجد أن المستھلك یفضل 

دة منھا تاریخ وشھرة المؤسسة، تصمیم المنتج، طریقة تغلیفھ وخدمات مابعد البیع عدی

بجانب المنافع الملموسة ولھذا فإننا  أخرىوعلى ھذا فھو یستمد من شراء المنتج منافع 

  :نقدم بعض التعریفات التالیة الخاصة بالمنتج

   : تعریف المنتج –

 الانتباهأي شيء یمكن تقدیمھ للسوق بغرض : 1المنتج على أنھ  Kotlerیعرف : أولا 

رغبة معینة وھو بذلك یشمل على الأشیاء  أولإشباع حاجة  الاستخدام أوالحیازة  أو

  .ارالمادیة والخدمات الغیر مادیة والأماكن والمنظمات والأفك

الشيء الذي یمكن عرضھ في السوق بغرض  بأنھ:  2تعریف الجمعیة الأمریكیة: ثانیا 

ستعمال والذي یمكن أن یحقق قدرا من ا أو الاستھلاك أوالتملك  أو الانتباهجذب 

ة إنسانیة ویتضمن ذلك السلع المادیة والخدمات والأماكن برغو الإشباع لحاجة أ

  .والأفكار
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ففشل المنتج في الوفاء باحتیاجات :  المنتج ھو قلب الإستراتجیة التسویقیة: ثالثا 

  .1الآخر المستھلك ورغباتھ لن یعوضھ جھد تسویقي في عناصر المزیج التسویقي

التوجھ التسویقي عن طریق الدور الذي إلىكما یمكن تعریف المنتج بالرجوع  2:رابعا 

حزمة المنافع التي تشبع << یلعبھ في حیاه المشتري وعلى ھذا یعرف المنتج بأنھ 

 أوخدمة غیر ملموسة  أووالتي قد تأخذ شكل سلعة مادیة ملموسة >> حاجة المستھلك 

  .حتى فكرة مجردة

خدمة تقدمھ المؤسسة أي السوق  أوعلى أنھ سلعة  Bertrandعرف برترند  3:خامسا 

مجموعة من  باعتبارهیفات السابقة یمكن إعطاء تعریف شامل للمنتج من خلال التعر

 أنالخصائص الملموسة غیر الملموسة تطوري على قواعد ومنافع ویشترط في المنتج 

الواسع  المفھوم أنیلبي رغبات معنیة لدي المستھلك  أو الإشباعیكون قادرا علي 

تتوفر في  أنیبحث  أساسیة ادأبعتفكیر ھم ثلاثة  إلىیضموا  أنیفرض علي المؤسسة 

  . 4المنتوج

صریحة عن ماذا  إجابةیتمثل في جوھر المنتوج والذي یعطي :  الأولالبعد  -

 ساسیةالأالجوھر یمثل مجموعة المنافع  أن؟ حیث  الأمریشتري المستھلك في حقیقة 

  .التي یستھدفھا المستھلك من وراء شرائھ 

مكونات  یتمثل في الجوانب الملموسة للمنتوج والتي تتمثل في :  البعد الثاني -

غیر ذلك من  ىإل ....المنتوج وخصائصھ وشكلھ وعناصر الجودة والغلاف 

  .المستھلك  ىإلفي نقل جوھر المنتوج  أساساالخصائص الملموسة التي تلعب دورا 

كما یسمي  أویتمثل في الخدمات التي یوفرھا المنتوج والمتعلقة بھ : البعد الثالث  -

التي تعرضھا المؤسسات مثل  الإضافیةبالمنتوج المدعم ، حیث یشیر الي الخدمات 

 ....الصیانة والضمان  بالأجلالبیع 

  :المنتجات والمكونات الاساسية للمنتج    أنواع:   Iالمطلب  
                                                

  144، ص  1997توفیق محمد عبد المحسن ، التسویق وتدعیم القدرة التنافسیة للتصدیر ، دار النھضة العربیة ، مصر  1
 . 201، ص  1996عمرو خیرالدین ، التسویق المفاھیم والاستراتیجیات ، دار النشر ، مكتبة عین الشمس القاھرة ،  2

3 P bertrand ( technique commerciel et marketingue bertyed copyrit 1993 – p91  
  18،ص  2000احمد شاكر العسكري ، دراسات تسویقیة متخصصة ، عمان المكتبة الوطنیة ،  4
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I - الھدف من الشراء  ى عل تأسیساوذلك  أساسیینم السلع الي مجموعتین یمكن تقسی

ھي التي تشترى بواسطة  الاستھلاكیةوالسلع الصناعیة فالسلع  الاستھلاكیةالسلع  إلى

والسلع  الاستھلاكیةالسلع  إلىالشخصي أما السلع   الاستخدامالأسر بھدف  أوالأفراد 

الأسر بھدف  أوشترى بواسطة الأفراد ھي التي ت الاستھلاكیةالصناعیة فالسلع 

الشخصي أما السلع الصناعیة فھي السلع التي تقوم بشرائھا المشروبات  الاستخدام

  1 .للمساعدة في إدارة وتشغیل الأعمال أولإعادة بیعھا  أو أخرىلتصنیع سلع 

I – 1 –  ھي تلك السلع التي یشتریھا المستھلك النھائي بنفسھ :  2الاستھلاكیةالسلع

الآخرین  أوحاجات أسرتھ  أوبواسطة غیره لكي یستخدمھا في إشباع حاجتھ  أو

على الإستراتیجیات  بمجموعة من الممیزات تؤثر الاستھلاكیةویتصف سوق السلع 

  .التسویقیة

  .الإشھار الجغرافي الواسع للمتعاملین -
مد بقدر كبیر على الدوافع العاطفیة ویؤثر تأن لغة الحدیث مع المستھلك المرتقب تع -

التجاري والحملات  والاسمالمناسب لشكل العبوة واللون،  التصمیم اختیارذلك 

  .الترویجیة

لقیمة نسبیا في المرة الواحدة ولا تمثل سوى ھامش ربح أن قیمة المشروبات قلیلة ا -

الموزع على ضمان تكرار المشتري لمعاملاتھ الشرائیة  أوقلیل، ویعتمد المنتج 

  .ویرتبط ذلك بالدرجة الأولى بحجم إشباعھ

  :3أربعة مجموعات ھي  إلى الاستھلاكیةیمكن تقسیم السلع  -

I -1 – 1 –  بانتظاموھي السلع التي یتكرر قیام المستھلك بشرائھا : السلع المیسرة 

تقدمھ  وبأقل مجھود ممكن دون الرغبة في عمل المقارنات وتقییم الفروق بین ما

المتاجر المختلفة وتتصف ھذه السلع عادة برخس سلعھا وتوافرھا على نطاق واسع 

  .الخ... لسجائر، الصابون ومن أمثلة ھذه السلع ا

                                                
  204عمرو خیر الدین ، مرجع سبق ذكره  ص  1
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  :1ثلاثة أقسام ھي  إلىویمكن تقسیم السلع المیسرة 

وھي السلع التي یشتریھا المستھلك بشكل روتیني منتظم وتشمل : السلع الأساسیة  –أ 

  اللبن، الخبز، الصابون ومعجون الأسنان 

خاطر دون مال أولسلع التي یشتریھا المستھلك عفو اللحظة وھي ا: السلع العفویة  -ب

  .          بحث ومن أمثلتھا الصحف والمجلات والحلوى أوسابق تخطیط 

I  -1-2-بعد ان یقوم سلع التي یقوم المستھلك بشرائھاھي تلك ال 2:سوقتسلع ال 

یقوم بزیارة عدد من  وغالبا ما، والجودة والطراز لعدد من البدائل  ،بمقارنة السعر 

یقوم باتخاذ قراره الشرائي ویتطلب ھذا القرار نوعا من البحث  أنالمتاجر قبل 

لمرتبطة بھذه المكثف عن المعلومات وذلك بسبب عدم معرفة المستھلك بالمعلومات ا

للقرار الشرائي ومثل ھذه المنتجات تشتري بدرجة اقل  ىالأولالمنتجات في المراحل 

المنتجات المسیرة ویكون التي  أسعاروعادة ما یكون سعرھا اعلي من –من التكرار 

وتمثل عملیة السوق عملیة مزدوجة للمستھلك حیث   الآخرینیشریھا الفرد ویراھا 

الشعور  ا معلومات عن ھذه المنتجات وثانیا لإشباع رغبتھ فيیستكمل من خلالھ أولا

  .قرار ممكن  أفضلبأنھ قد قام باتخاذ 

  3:تین وھما یمجموعتین فرع ىویمكن تقسیم سلع السوق ال

  ھي تلك السلع التي تتطلب من المشتري بذل جھد كبیر: سوق المتجانسة تسلع ال  - أ

، ملامحھا  أوتقدم اختیارات كثیرة من حیث خصائصھا  بیل شرائھا ولكنھا لافي س

ھذه  أمثلةومن ،  ومن ھنا فان السعر یكون ھو المفتاح الرئیسي في المفاضلة بینھا 

  .السلع الغسالة الكھربائیة 

ي بعد ان یقوم المستھلك ھي تلك السلع التي تشتر: سلع التسوق غیر المتجانسة   -  ب

ھ بعقد عدد من المقارنات بین البدائل موقھا وذلك من خلال قیاتسكبیر في  دببذل جھ

                                                
 206 -205عمرو خیر الدین ، مرجع سبق ذكره  ص 1
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تختلف اختلافا  أنھاالمستھلك  ىالملامح والتي یر أومن الخصائص  عدد أساسعلي 

  . ھذه السلع الملابس  أمثلةمنھا  أمامھبین البدائل المتاحة   ملحوظا

I  -1-3-  سلع لھا خصائص معینة تنفرد بھا وتشبع رغبات  وھي: 1السلع الخاصة

وحاجات خاصة لدي بعض المستھلكین وھناك قطاع من المستھلك علي استعداد لبذل 

تلك السلع ومعظم ھذه السلع یخطط المستھلك  ىالجھد والمال في سبیل الحصول عل

ماركة و  المستھلك بالمقارنة یقوم وعادة لا –تخطیطا جیدا في سبیل الحصول علیھا 

بین بدائل متاحة في عملیة البحث عن ھذا النوع من السلع بقدر ما یبحث عن ماركة 

كما انھ یكون علي استعداد للانتظار فترة من الزمن طمعا في  –محددة بعینھا 

 ونظرا لأن الجواھر الثمینة والولاعات الذھبیة: ھذه السلع  أمثلةالحصول علیھا ومن 

المستھلك یكون في حاجة شرائھ لمثل ھذه السلع علي استعداد لبذل جھدا كبیرا في 

سبیل الحصول علیھا فان عنصر التواریخ في المزیج التسویقي لھذه السلع یصبح اقل 

السلع السوق ولذا فان  أووذلك مقارنة بالسلع المیسرة )  الأھمیةبل محدد ( أھمیة

  .عدد محدود جدا من المتاجر على ن مقصورا التوزیع الخاص یمثل ه السلع یكو

I -1-4-  یدرك المستھلك وجودھا في  وھي السلع التي لا: 2السلع غیر المستھدفة

 إلیھایشعر انھ بحاجة  ولكنھ لا ان المستھلك یدرك وجودھا في السوقأوالسوق 

صاحب تقدیمھا القیام بجھد ترویجي مكثف  إذا إلابشرائھا عادة  یقوم وبالتالي لا

الرقمیة المدمجة لن  الأشرطةقائدتھا وقیمتھا للمستھلك فالسلع الجدیدة مثل  لإظھار

    .إلا إما أدرك وجودھا في السوق عن طریق الإعلان إلیھایشعر المستھلك أنھ بحاجة 
  
  
  
  

  01جدول رقم 
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  الاستھلاكیةمقارنة بین السلع  01یوضح الجدول 

 السلع الخاصة سلع التسوق السلع المسیرة وجھ المقارنة

الجھد المبذول في 

 الشراء
 أكبر مایمكن جھد كبیر یمكن أقل ما

 غیر متكرر أقل تكرارا متكرر تكراریة الشراء

عناصر المزیج 

 التسویقي
 مرتفع مرتفع شیئا منخفض

 محدود ي انتقائ مكثف التوزیع

 الترویج

إعلان وتنشیط 

بواسطة  مبیعات

 المنتج

بیع شخصي وإعلان 

بین المنتج  بالاشتراك

 والموزع

بیع شخصي 

 بالاشتراكوإعلان 

 بین المنتج والموزع

 أمثلة

السجائر، الصابون، 

معجون الأسنان، 

والوقود، 

الصحف،المشروبات 

 الغازیة

الأثاث، الملابس، 

السیارات،الأجھزة 

 الكھربائیة

سیارات، 

رولزرویس،ساعات 

حف، رولكس، الت

المجوھرات، أدوات 

 التصویر تحت الماء

  السلع غیر المستھدفة من المقارنة  استبعادثم 

  

   211مرجع سبق ذكره ص  عمر و خیر الدین :  المصدر

  

 I -2-  1:السلع الصناعیة  
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 أوبیعھا  عادةلإ أو ىأخرھي السلع التي تقوم بشرائھا المشروبات لتصنیع سلع 

 أنواعثلاثة  ىإلویمكن تقسیم السلع الصناعیة .  الأعمالتشغیل  إدارةللمساعدة في 

  :لي إ الإنتاجیةالكیفیة التي تدخل بھا العملیة  أساس ىوذلك عل

I -2-1-  1:  الرأسمالیةالمعدات  

لرئیسیة التي تستخدمھا المنشأة في عملیات الإنتاج وھي مجموعة الآلات والمعدات ا 

مثل المولدات الكھربائیة  Installationsنوعین أولھما التركیبات  إلىویقسمھا الكتاب 

وآلات الطباعة والآلات الكبیرة وقطارات السكك الحدیدیة ومخارط الأخشاب 

ثابتة للمنشأة والطائرات بالنسبة لشركات الطیاران وھي جزء رئیسي من الأصول ال

السعر وتستمر عادة في عملیات الإنتاج لمدة طویلة وترتبط مخاطر  بارتفاعوتتمیز 

تسویقھا بالتقدم التكنولوجي وتعتبر الأموال المدفوعة في شرائھا أموال مغرقة 

 اتخاذیتم  من أجلھا تلك التركیبات وعادة ما اشتریتلصعوبة تحویل الأغراض التي 

العلیا للمنشأة وتعتمد في بیعھا على البیع الإدارة ص بھا من القرار الشرائي الخا

الوكلاء الوحیدین ھذا ومن  باستخدامالشخصي بالدرجة الأولى كما یتم توزیعھا عادة 

المغریات البیعیة الأساسیة المرتبطة بالسلع الرأسمالیة التركیب والضمان والتدریب 

وھي  Equipementsي فھي المعدات أما النوع الثان تمانئوالاوالصیانة والإصلاح 

لا تدخل في تركیب المنتج النھائي وتستخدم في تسھیل أنشطة الإنتاج والمكاتب 

ومعدات  والاختیارالكاتبة والحاسبة وأجھزة القیاس  والآلاتوتشمل معدات المناولة 

الإطفاء والمحركات الصغیرة وتتطلب تلك المعدات إتفاقا أقل وتتمیز بقصر العمر 

في العدید من المنشأة فإن توزیعھا یتم على نطاق أوسع  لاستخدامھانتاجي ونظرا الإ

  .لدى الموزعین الصناعیین

  

I – 2 – 2 –  المواد والأجراء:  
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 أووھي تلك السلع الصناعیة التي تدخل كلیا في المنتج النھائي أما في شكل مادة خام 

ذه المجموعة من السلع بعد إدخال بعض عملیات التصنیع علیھا ویمكن تصنیف ھ

ة والأجزاء نعالمواد الخام والمواد المص:  1مجموعتین فرعیتین ھما إلىالصناعیة 

وتتضمن المجموعة الأولى المنتجات الزراعیة كالقمح والقطن والفواكھ والخضروات 

زوید تلبترول الخام وخام الحدید ویقوم المزارعون بالمنتجات الطبیعیة كالأسماك وا

إدخالھا في عملیات  أوالمنتجین الصغار بالعدید من ھذه المواد لیقوم من بعد تسویقھا 

  .خرى تطرح فیما بعد في الأسواق لبیعھاأالتصنیع لإنتاج سلع 

كلیة في  أوة والأجزاء فإنھا تدخل غالبا بصورة جزئیة نعأما المواد المص

اج السلع ولكن بعد أن یكون قد أدخل علیھا بعض عملیات التصنیع ومثال ذلك خیوط إنت

الغزل والجلود والإسمنت والأسلاك الكھربائیة أما الأجزاء فإنھا تدخل في السلعة التامة 

الصغیرة  حركات تغیرات في شكلھا ومن أمثلتھا الم أوكلیا، ودون إدخال أي تعدیلات 

لكھربائیة، والإطارات عندما توضع في السیارة وتباع معظم التي توضع في المكانس ا

موزعین  أووكلائھم  أومستخدمیھا من المنتجین  إلىالمواد المصنعة والأجزاء مباشرة 

معتمدین من قبلھم و یعتبر السعر والخدمة من العناصر الأساسیة في أیة إستراتجیة لبیع 

لتمییز السلعي دوما أقل في ھذا وا –ولتسویق ھذه المواد في حین یلعب الإعلان 

  .الصدد

I- 2 – 3 –  مھمات التشغیل والخدمات:  
وھي سلع لا تدخل في إنتاج السلعة ولكنھا تساعد في ذلك كمھمات التشغیل 

خرى والزیوت المعدنیة والوقود وورق الطباعة وأدوات القرطاسیة والأصناف الأ

عتبر ھذا النوع من السلع الصناعیة كسلع اللازمة لعملیات الصیانة كالدھانات والمسامیر ی

لأنھا تشترى في العادة بقدر من الجھد والتحضیر وإجراء المقارنات الصناعیة  –الشرق 

ویتم تزوید ھذه السلع في ) إعلانیة  –إداریة  –قانونیة (  استشاریةوتتضمن خدمات 
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التي تنتج الأجھزة العادة موجب عقود فخدمة الصیانة مثلا غالبا ماتتوفر لدى المصانع 

  .  الأصلیة

II-  المكونات الأساسیة للمنتج:  
المنتج على أنھ یتكون من ثلاثة مكونات أساسیة  إلىأننا لا بد وأن ننظر  ریرى كوتل 

  ميالمنتج الأساسي والمنتج الملموس والمنتج المتنا  1: وھي 

  .المستویات الثلاثة للمنتج أوعن المكونات ) 2(ویعبر الشكل  -

  فالمنتج الأساسي :Core product   ھو مجموعة المنافع غیر الملموسة للمنتج

والتي یعتقد المستھلك أنھ یحصل علیھا في عملیات المبادلة التي تقوم بھا، ففي حالة 

تعة والتسلیة التي تلقاھا المستھلك من جھاز الفیدیو مثلا نجد أن المنتج الأساسي ھو الم

  .لھذا الجھاز استخدامھوراء 

  أما المنتج الملموسTangible product  فھو یتكون من الملامح والأبعاد

 .المادیة الملموسة والتي تسھل عملیة المبادلة للمنتج الأساسي

  وأخیرا المنتج المتناميAugmented ^roduct ات فھو یتضمن مجموعة الخدم

المصلحیة للمنتج، وكذلك تلك الجوانب النفسیة التي تحس من القیمة الإجمالیة التي 

 أو الاسمدفعھ من نفوذ، ویدخل في ذلك مدى شھرة ھذا  تلقاھا المستھلك في مقابل ما

العلامة والضمان ومدتھ وشروطھ ومدى صداقة ومساعدة رجال البیع للمشتري، 

 إلخ... وتركیب المنتج وصیانتھ،
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  .المكونات الأساسیة للمنتج I - 5كل رقم  ش 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

    

    

  

  

  

  211محمد فرید الصحن ، اسماعیل السید ، مرجع سبق ذكره ، ص : المصدر 

  
  
  
  
  
  
  

  
  

ر  افع غی المن
 الملموسة

 المتنامي تجنالم

 الأساسي تجنالم

 الملموس تجنالم

 المنتجعلامة 

  بعض الملامح
 تجنالخاصة للم

 بطاقة البیان

 الغلاف

 الملامح المادیة

 خدمات مابعد البیع

 الضمان، الإئتمان

 ة العلامةدرجة شھر
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  .تج والقرارات المتعلقة بمزيج المنتجاتنمزيج خطوط الم - IIالمطلب  

II-1   مزیج خطوط المنتج:  

 یلي الخاصة یمزیج المنتج وھي كما ریفاسنقوم بإعطاء أھم التع:  
افة المنتجات التي تقدمھا الشركة الواحدة كمزیج المتج ھو عبارة عن : 1ف تعری

  1: للسوق 

المنشأة 2مجموع السلع والخدمات التي تقدمھا << تجات نیقصد بمزیج الم:  2تعریف 

  >>ع ویتكون مزیج المنتجات في الغالب من عدة خطوط للمنتجات للبی

 یلي  بینما خط المنتج فیمكن تعریفھ كما:  

  ھو عبارة عن مجموعة من المنتجات التي تقدمھا الشركة والتي :  1تعریف

 استخدمھایرتبط كل منھا بالأخر بطریقة ما، فقد یرتبط المنتجات مع بعضھا البعض 

شركة  إلىنفس العملیة الصناعیة، فإن ظرفا مثلا  أوم في الإنتاج، نفس المادة الخا

تج والتي من بنیھا المنظفات نبروكتر وجامبل لوجدنا أن لدیھا عدد من خطوط الم

 3الصناعیة للغسیل 

  دمات المرتبطة مع بعضھا ویقصد بخط المنتجات تلك السلع والخ:  2تعریف

الذي یسعى إلیھ المستھلكون،  أوتحقق نفس الھدف الذي تضع لأجلھ  لأنھاالبعض إما 

لأنھا تباع لنفس  أوتشع حاجات معینة،  أنھاأو لأنھا تضع من نفس المواد   أو

 4لأنھا توزع من خلال نفس المنافذ التوزیع  أوالمجموعة من المستھلكین 

  یمكن التمییز بین ثلاثة أبعاد لمزیج المنتجات وھي: 

ویقصد بھ عدد خطوط المنتجات التي یقوم المشروع : إنتاج مزیج المنتجات  - 1

  بإنتاجھا

                                                
 231محمد فرید الصحن ، اسماعیل السید ، مرجع سبق ذكره ، ص  1
  215عمرو خیر الدین ، مرجع سبق ذكره ص  2
 231محمد فرید الصحن ، اسماعیل السید ، مرجع سبق ذكره ، ص  3
  19ي مرجع سبق ذكره ص احمد شاكر العسكر  4
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ویقصد بھ المفردات التي تقدمھا المنشأة في كل خط من : عمق مزیج المنتجات  - 2

 .خطوط منتجاتھا

بین خطوط المنتجات في المنشأة  الارتباطد بھ مدى صویق: المنتجاتاق مزیج تسإ - 3

  1من حیث متطلبات الإنتاج والتشویق والجودة والتمویل 

II- 2-   مزیج المنتجاتبالقرارات المتعلقة.  
رجة إنسیا قھ إن كافة القرارات المتعلقة بمزیج المنتج من حیث اتساعھ وعمقھ، ود

تحقیقھا بما  إلىتتحد في ضوء الخطة الإستراتجیة العامة للشركة وأھدافھا التي تسعى 

في ذلك تلك القطاعات السوقیة التي تعمل الشركة على إشباع حاجاتھا ورغباتھا 

فالحاجیات والقطاعات السوقیة المستھدفة من قبل الشركة تعد ھي الأساس في اتخاذ 

  ة المتعلقة بمزیج منتجات الشركة، فالشركةالقرارات التسویقی

مزیج منتجاتھا عندما تحاول إشباع  إلىمثلا قد تقرر إضافة خط منتجات جدیدة  -

حاجات أحد الأسواق الجدیدة المستھدفة ومن الممكن القیام بتنمیة الخط الجدید 

لال عن طریق الحصول علیھ من خ أو) عن طریق التمویل الذاتي ( للمنتجات داخلیا 

ونفس البدیلین یمكن استخدامھما ) شراء خط منتجات لدى شركة أخرى ( الاستحواذ 

من قبل الشركة عندما تقرر التوسع في المنتجات التي تقدمھا على كل خط من خطوط 

العامة للشركة وإستراتیجیة لا بد وأن تحكم وترشد تلك الأھداف منتجاتھا كذلك فإن 

سیاق في مزیج منتجاتھا فالشركة صاحبة مزیج المنتج القرارات المتعلقة بدرجة الان

 إلىالمنشق قد تكون في وضع أفضل لتقدیمھا منتجا جدید للسوق، فالمستھلك ینظر 

قدرة الشركة على تحقیق نفس القدر من الإشباع لھ عندما یربط ھذا المنتج وتلك 

نب الآخر، فإن العروض الناجحة التي تقدمھا لھ الشركة حالیا في السوق، وعلى الجا

مزیج المنتج الذي یتصف بعدم الانسیاق  یساعد الشركة على توزیع مخاطر الأعمال 

وكذلك عدد من الأسواق ) بل الصناعات المختلفة( على عدد من المنتجات المختلفة 

 .المختلفة 

                                                
 216عمرو خیر الدین ، مرجع سبق ذكره ص   1



  المنتوج       ة حول الرقابة ومفاھیم عام ــــــــــــــــــ1الفصل
 

 31

  مراحل وأنواع والمداخل الإستراتيجية لتطوير المنتجات الجديدة   IIIالمطلب  

III-1 : تمر عملیة تطویر المنتجات  عادة ما :1 ل تطویر المنتجات الجدیدةمراح

ویتراوح الوقت  )I-6(راحل والتي یمكن بیانھا في الشكلالجدیدة بستة مراحل م

، حیث یجب أن تتخذ الشركة في كل أخرى إلىالمستغرق في كل مرحلة من شركة 

 Go or no go decisionللفكرة  عادبستالا أو الاستمراررار یسمى بق مرحلة ما

  مرحلة تالیة زاد الالتزام والمخصصات المالیة لھما  ىإلوكما انتقلت الفكرة من مرحلة 

   مراحل تطویر المنتجات الجیدة    )I-6(شكل 

                          
                                               

  

  

  

  

  

  

  

  

   236الدین مرجع سبق ذكره ص  عمرو خیر: المصدر 

  

  

 الأفكارالمرحلة علي محاولة تجمع عدد كبیر من  تنصب ھذه: تولید الأفكار : أولا

ابتكار السلع ویجب تولید اكبر عدد ممكن من ھذه  أوتنمیة  أوصلح لتطویر التي ت

                                                
 236- 235عمرو خیرالدین مرجع سبق ذكره ص  1

 تولید الأفكار

 غربلة الأفكار

 تقییم الأفكار

     ز الوجود اخرج الفكرة الي حی
 الوجود

 لتسویق التجاري ا

 اختیار السوقي
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ھذه  أشیاءفكلما زاد احتمال الحصول علي  –الاختیار منھا  یتسنى حتى الأفكار

   أفضلھما و الأفكار

في خطوات تطویر  الأولىكان الغرض من المرحلة  إذا:  الأفكارمرحلة غربلة : ثانیا 

فان  –التي یمكن الحصول علیھا  الأفكاربقدر المستطاع من  كثارالإالمنتجات الجدیدة 

عددھا ، فغالبا  إنقاصوتمحیصھا بقصد  الأفكارالغرض من ھذه المرحلة ھي غربلة 

بافتراض صلاحیتھا  حتىالجدیدة  الأفكارتسمح موارد الشركة باستغلال كل  لا ما

  جمیعا 

في  فكرة المنتج الجدید لأھداف الشركة ملائمةومراجعتھا بتحدید  الأفكارغربلة  ونبدأ

الاقتصادیة للمنتج ومدي توافر الموارد اللازمة  الجدوىثم تحدید .   السوق المستھدف

  .شابھ وما الإداریةالخام والخبرة السابقة والمھارات  لھ مثل التمویل والموارد

المبیعات والغرض من ھذه المرحلة ھو التنبؤ بحجم :  الأفكارمرحلة تقییم : ثالثا

والتعرف علي احتمالات ربحیتھا ،  –الوجود  زحی إلىما خرجت السلعة  إذاالموقعة 

المدیرون في  یقرر حتىوذلك  إنتاجھاالمال المستثمر في  رأسوحساب العائد علي 

  .الشركة الدولیة جدواھا 

 فكارالأ وإسقاط الأفكارم تقییم تی ىحت: الوجود زلي حیإالفكرة  إخراجمرحلة : رابعا 

ھذه  إخراجالخطوة التالیة  أصبحتالقیمة  الأفكارالتي تبدو غیر عملیة واختیار 

 والإنتاجالتسویق  إداراتالوجود ،ویتطلب ذلك تضافر جھود  زحی إلىالسلعیة  الأفكار

ویجب . للمنتج الحقیقي  أولينموذج  إلىالبحوث والتطویر لتحویل فكر المنتج الجدید 

  .نفسھا بین مفھوم السلعة وبین السلعة المادیةیز یفي ھذا الصدد التم

  

 قي بوضع السلعة في عددیتتم مرحلة الاختیار التسو:  الاختیار التسویقي: خامسا 

لمستھلك ل االاختیاریة التي تتم اختیارھا بعنایة للتعرف علي مدى قبو أسواقمحدد من 

ھذا النوع من  لیھاإي یرم ضاالأغرلھا ، وذلك قبل تعمیم تسویقھا  وھناك عدد من 

  .ارات بالاخت
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التعرف مدى قبول المستھلك للسلعة الجدیدة عن طریق ملاحظة حجم المبیعات في  - 1

 .اریة بالاخت الأسواق

نقاط ضعف في السلعة في ھذه المرحلة وقبل تعمیم  أواكتشاف أي أخطاء  - 2

 .تسویقھا

توزیع في منافذ  السلعةإمكانیة التعرف على مدى مناسبة سعر السلعة وذلك بوضع  - 3

 .اختیاريفي كل سوق  مختلفة

إمكانیة التعرف على مناسبة منافذ التوزیع وذلك بوضع السلعة بأسعار مختلفة في  - 4

 .اختیاريكل سوق 

طرق تزویج مختلفة  باستخدامویجیة بدیلة وذلك رإمكانیة المفاضلة بین وسائل ت - 5

 .اختیاريفي كل سوق 

التجاري للفكرة بعد  الاستغلالالإدارة متى قررت :  التجاري مرحلة التسویق: سادسا 

  :أن تكون مرة بالمراحل السابقة یصبح لزما علیھا الآتي 

  .اللازمة لإنتاج السلعة الاستثماراتعمل  - 1

 .توزیع السلعة إلیھاالبحث عن منافذ التوزیع التي سیسند  - 2

 .یع الفعالةتدریب مندوبي البیع على خصائص السلعة وطرق الب - 3

نوعیة الجملة الترویجیة التي تستخدم عن تقدیم السلعة للسوق، ویلاحظ أنھ  اختیار - 4

وھي مرحلة تقدیم السلعة ترتفع كلفة الترویج بشكل كبیر كما  إلافي ھذه المرحلة 

سلبیا على ربحیة المشروع، على أن  بأثرمما  السیئ بالانخفاضتتصف المبیعات 

عند دخول السلعة  ق أرباحھذه الخسائر المبدئیة على الأقل تحقیالمشروع یتقبل عادة 

 .مرحلة النمو

III-2 -  أربع  إلىوتنقسم برامج تطویر المنتجات : أنواع برامج تطویر المنتجات

  1:أشكال رئیسیة 
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 استخدام أوتشكیل المنتجات القائمة إعادة  إلىویھدف ذلك :  تعدیل خط المنتجات - 1

  .تیاجاتھم المتغیرةلاحالحفاظ على العملاء وفقا  إلىطرق تعبئة جدیدة تؤدي 

تعدیل منتج قائم بما یسمح  أوویعني ذلك إضافة منتج :  توزیع خط المنتجات - 2

 .بكسب عملاء جدد یستھلكون سلع منافسة

أكثر بما ینتج شیئا جدیدا  أوین منتجین ویعني ذلك الجمع ب:  تحقیق التكامل السلعي - 3

زیادة  إلىزیادة حجم المبیعات الكلیة، ویؤدي ذلك  إلىللمتعاملین وذلك بما یؤدي 

 .المنافع الموجودة للسلع الحالیة

ویعني ذلك جمع إنتاج منتجات جدیدة لخدمة أسواق جدیدة یھدف زیادة :  التنویع - 4

 .أخرىالمنشأة في مجالات  انتشار

III-2-1- تستخدم منشأة الأعمال عددا من الصور :  تنظیم عملیة تطویر المنتجات

خاص بالمنتجات  قسم -المنتج مزیج: الإستراتجیة التنظیمیة التي تضمن نجاح تلك 

  ) من الخبرات التسویقیة  تضم ھذه اللجنة العدید( لجنة المنتج الجدید –الجدیدة 

III -2-2-تتطلب عملیة تطویر المنتجات الجدیدة :  الابتكار ىالتطویر یعتمد عل

وجود الشخص المبتكر وثانیتھما وجود البیئة المتكاملة المرتبطة بعملیة  أولھما أمرین

ى تتوافر لدیھ المعرفة العلمیة علاوة عل أنیجب  الشخص المبتكر أنكد ویؤ.الابتكار 

المعارف المتاحة لدیھ  الربط بما یسمح باستخدام ىالقدرات العقلیة التحلیلیة والقدرة عل

  .وجھ ممكن  أكملعلى 

III -2-3- مھمة تخطیط المنتجات  أسندات إذا:  خطوات تقدیم المنتجات الجدیدة

  : 1الآتیةالخطوات  بإتباعالجدیدة في شركة ما ، علیك 

المنشأة المختلفة في جمع  اراتإدالتسویق مع  إدارةتتعاون : الأفكارجمع  - 1

في  أفكاربحوث استكشافیة منتظمة لدراسة مدى توافر  إجراءالمعلومات عن طریق 

  السوق المحلیة والعالمیة تصلح لتقدیم منتجات جدیدة 
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وتقییم فاعلیة كل منھا ودراسة صلاحیتھا للتطبیق ودراسة :  الأفكاریة واختیار قتن - 2

المستھلكین ومدي  قواذوأتقالید العادات والشریعیة ، وتمدى تناسبھا مع القیود ال

غیر  الافكار باستیعا ىالمادیة والعمل عل وإمكانیاتھاارتباطھا بأھداف المنشأة 

 وأثارھا علي تحقیق أھداف المنشأة  لأھمیتھاطبقا  الأفكاروترتیب باقي  الصالحة

علیھا والتي  الاختیارقع التي و بالأفكاروالخاصة  : التفصیلیةلدراسات ت اإجراءا - 3

  والتسویقیة الاقتصادیة ى الجدوتتضمن دراسات 

وتحدید مواصفاتھ من جھة نظر :  proto typesالنماذج المبدئیة للمنتج  إعداد - 4

زمة واستخدام الاختبارات لاال المعمولةالتجارب  إجراءالمستھلك المرتقب ویمكن 

 . تجات وغیر ذلك مثل المقارنة الثنائیة بین المن التسویقیة

  commercialisationاول لطرح المنتج لتد :المطلوب التسویقيتصمیم المزیج  - 5

 ویتضمن تصمیم العبوة ، الاسم التجاري، العلامة التجاریة ، وتحدید السعر ومنافذ

التوزیع وشكل الترویج المناسب ووضع الخطط الزمنیة لتوالي مراحل المزیج 

 .التسویقي في السوق 

 

III -3 - المنتجات بشكل مباشر  إدارةترتبط : لتطویر المنتجات  الإستراتیجیةالمداخل

علي النمو  الأعمال منشآتفعندما تركز الكثیر من  الأعمال منشآتبقضیة النمو في 

الذي یعتمد بطبیعة الحال  علي الزیادة في ربحیة المنشأة ، وفي حركة تتوجھ المنشأة 

-produd: المخدومة  الأسواقویر المنتجات ونوعیة تكییف العلامة بین تط أما

marketcrowthmatrisc   أساسیة شكالأ أربعة لھ النمو أنوتفترض ھذه العلامة   

دعم السوق الحالیة وزیادة المبیعات من  إلىحیث تتوجھ المنشأة :  اختراق السوق - 1

 والإنفاقالبیعیة  المنتجات الحالیة في السوق الحالیة من خلال إعادة توزیع للمناطق

  .على جھود الترویج والعمل على تسھیل عملیة الشراء لدى المستھلك

المنشأة في بیع منتجاتھا الحالیة ولكن في أسواق  استمراروتعني :  تنمیة السوق - 2

 .جدیدة



  المنتوج       ة حول الرقابة ومفاھیم عام ــــــــــــــــــ1الفصل
 

 36

وتعني ھذه الإستراتیجیة أن المنشأة تقوم بتقدیم منتجاتھا جدید :  تطویر المنتجات - 3

 .وضعھا التنافسي في السوق  حالیة حتى تحافظ المنشأة علىفي أسواقھا ال

جدیدة وھي  أسواقفي  یعني قیام المنشأة بتقدیم منتجات جدیدة ما وھو:  التنویع - 4

خطرة ولكنھا تعتمد علي مدي تفوق تلك المنتجات ووجود فرصة تسویقیة  إستراتیجیة

الظروف السوق عرضة  أنھا تأخذ المنشأة في حسبان أنفي السوق الجدیدة ، ویجب 

یغیر شكل  أنتشبع السوق یمكن  أوللتغییر المستمر ، وان التقدم التكنولوجي 

 .لتأخذ وضعا أخر  الإستراتیجیة

  للتطویر  الإستراتیجیةالمداخل   »I » -7الشكل رقم                       
  

   329طلعت اسعد عبد الحمید ، مرجع سبق ذكره ص : المصدر  
   
   دورة الحیاة المنتوج والإستراتیجیات التسویقیة لدورة حیاة المنتوج:   IVالمطلب  

IV -1-حیاة المنتوج یرتكز مفھوم دورة:  المنتوج ةدورة حیا  

  )Product lift cycle  ( على تشبیھ المنتج بالكائن الحي فكما أن حیاة ھذا الكائن

دورة حیاة تبدأ  أیضا فان للمنتجلھا نطاق زمني محدد تمر عبره بمراحل مختلفة ، 

  اختـراق السـوق           
مات المنتجات     ااستخد ادةزی -

 زیادة معدل الاستخدام  -

 زیادة الكمیة المستخدمة  -

             استخدام جدیدة للمنتجات -

  تطویـر المنتجات            
  تشكیل  -

  تطویر المنتجات  -

   منتجات جدیدة لنفس السوق-

  السـوق   تنمیــة            
  توسع جغرافي -     

 سام جدید في السوقأق -     

  تنویــــــــع          
في مؤسسات الإنتاج  الاندماج - 

  والتوزیع

 العمل خارج نوع النشاط  -

 منتجات  جدیدة منتجات حالیة
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تجات تمر بدورة وبالرغم من أن غالبیة المن الانحدار إلىبظھور في الأسواق وتنتھي 

الحیاة نمطیة في عدد مراحلھا إلا أنھا متباینة في طول كل مرحلة من ھذه المراحل أن 

بشكل صحیح وبحذر فإنھ سمكن أن یساعد في  استخدممفھوم دورة حیاة المنتج إذا ما 

  تطویر سیاسات تسویقیة فعالة لمختلف مراحل دورة حیاة المنتوج 

  

  

  مراحل دورة حیاة المنتوج  )  I - 8(ل الشك

                           

  

  

  

  

  

  

  التقدیم النمو                        ج  نضال           الانحدارالزمن      

   159ناجي معلا ورائف توفیق مرجع سبق ذكره ص :  المصدر

  :ئیسیة في دورة حیاة المنتج ستعرض أھم المراحل الرنفیما یلي سوف 

 إلىمرة  لأولوھي المرحلة التي یتم فیھا تقدیم المنتج للشراء  :مرحلة تقدیم  - 1

وسعر مرتفع ویكون  نسبیا  ةضمنخففتكون المبیعات  لاوقتا طوی السوق وھي تأخذ

بسبب انخفاض المبیعات  الأرباح بانخفاضسم ھذه المرحلة تمعدل نموھا بطیئا وت

بالمنتج  للتعامل للموزعینیمكن استعمالھ   وحتىتكلفة التوزیع والترویج وارتفاع 

یتفق  أنیجب  ما إلى بالإضافةمبالغ كبیرة  فاقإنقبولھ فان ذلك یتطلب  ىوتحفیزھم عل

ملاءمتھ  المستھلكین بجودتھ وقناع وإ. الترویج المختلفة للتعرف بالمنتج  أسالیبعلي 

 التطور السلعي

 المبیعات

 الأرباح

 المبیعات
 والأرباح 
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تبادر  أنفئة المشترین التي یحتمل  أنتكاد تذكر كما  لا فإنھا بالنسبة للمنافسة أما

  .  الابتكار یونبالشراء فھي فئة 

ھذه المرحلة ھي المرحلة الذھبیة للمنتج فالمزید  بان یمكن القول: مرحلة النمو  - 2

كل  تبدأاستخدام ھذا المنتج ومن ثم  شراء و ائدةف مونلیتع المستھلكینوالمزید من 

 منتجات في الزیادة بمعدلات سریعة لما اكتسبھ المنتجون من نموال وإرباحالمبیعات 

وكذلك نتیجة لقبولھا من المستھلكون بالشراء وتزداد المنافسة المباشرة بین المنظمات 

من حیث التصمیم والسعر  أفضلسلعة  أوحیث تحاول كل واحدة تقدیم خدمة  ىالأخر

  . والجودة 

السوق وانخفاض  اعاتس و الإیراداتنمو  كما تمتاز ھذه المرحلة بارتفاع معدل

  .التكالیف بأنواعھا وتحسن مستمر في مركز المنتج في السوق 

مراحل الحیاة عند أغلب السلع  أطولتعتبر ھذه المرحلة من :  النضج مرحلة- 3

رجال  ىد المنافسة لذلك یسعتقي حیث تشیسوتوأھمھا بالنسبة لعناصر المزیج ال

المرحلة سریعا والبقاء فیھا أطول مدة ممكنة ، ففي ھذه  ھذه إلىالتسویق للوصول 

والعلامات المشھورة بسیطة لذلك  الأنواعالمرحلة یدرك المستھلك الفروق بین 

أن  إلاالرغم من زیادة المبیعات  تكون ضعیفة فعلى للإعلاناتفاستجابات المستھلك 

ة المستویات كاف تبدأ بعض الضغوط لتخفیض السعر علىو –العرض یفوق الطلب 

الربح في الھبوط وعند الاقتراب من نھایة ھذه المرحلة تخفض الشركة  ھوامشوتأخذ 

  والتسویق بشكل واضح  الإنتاجمن تكالیف 

بتعدیل السوق وذلك بتحویل عین  إماوفي ھذه المرحلة یقوم رجال التسویق -

یقومون بتعدیل  أوجدیدة من السوق  أجزاءبدخول  أومستھلكین  ىإلللسلعة  ینالمستھلك

تقلیص تكالیفھا لجعلھا في  ىالعمل عل أوالسلعة وذلك بتحسین خصائصھا وجودتھا 

  .أكبر من المستھلكین  متناول عدد

تمر بھذه المرحلة معظم الماركات والأشكال المختلفة في :  مرحلة التدھور - 4

لمبیعات حیث تبدأ ا ،ولكن باختلاف المدة حسب السلع  إلیھاالمنتجات التي تصل 
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خطورة  تظھر بالانخفاض في ھذه المرحلة وبالتالي تنخفض الأرباح تدریجیا و

 حداثإالمنتج والبائع على  جبرا یم بكمیة كبیرة من المخزون السلعي ھذا  الانخفاض

  .ةسویقیتخفیضات جدیدة في الجھود الت

تي تطرأ یكون نتیجة أسباب عدیدة كالتغیرات ال الانحدارمرحلة  إلىفوصول السلعة 

نتیجة أذواق المستھلكین كما یمكن أن  أوعلى تكنولوجیا الإنتاج وكذا التغیرات الفنیة 

 إلىالتي تؤدي  الأخرىتحدث نتیجة زیادة المنافسة الشدیدة وغیرھا من الأسباب 

مختلف المراحل بیانیا  باختصاركما یوضح الشكل السابق ما ، مبیعات سلعة  انخفاض

  .الأرباح في كل مرحلةو ت التي تمر بھا كل من المبیعات مبینا مختلف التطورا

IV – 2 - نحاول ھنا أن نسلط :  الإستراتجیات التسویقیة لمراحل دورة حیاة المنتج

  1.الضوء على الإستراتیجیات التسویقیة وتوجھاتھا في مختلف مراحل دور حیاة المنتج

IV  -2-1- السوق قد تنطوي  إلىإن عملیة تقدیم المنتج :  إستراتیجیات مرحلة التقدیم

الخطر أن یكون فشل المنتج ولھذا فإن على إدارة التسویق  احتمال على مخاطر كثیرة و

یضمن للمنتج عملیة تقدیم  أن تضع لنفسھا من أسالیب التصرف والبرامج التسویقیة ما

نسبة للتسعیر والترویج والتوزیع وتحدید جودة المنتج ھذا السوق، وخاصة بال إلىآمنة 

في مرحلة  تتبناھایلي أربع إستراتیجیات ھامة یمكن إدارة التسویق أن  ستعرض في مانو

  :تقدیم المنتج وھذه الإستراتیجیات ھي 

تركز ھذه الإستراتیجیة )   Rapid skimning:(  القشط السریع إستراتیجیات – 1

السوق بسعر مرتفع مصحوب بجھد ترویجي مكثف وتستھدف  إلىتج على تقدیم المن

  .أقصى ربح إجمالي لكل وحدة منتجة إلىإدارة التسویق بذلك محاولة الوصول 

تقوم ھذه الإستراتیجیة على )   Slow skimning: ( إستراتیجیة القشط البطيء – 2

  .نخفضالسوق بسعر مرتفع مصحوب بجھد ترویجي م إلىأساس تقدیم المنتج 

  :یلي  وأن ھذه الإستراتیجیة تفترض ما

  صغر حجم السوق  -
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  وجود معرفة تامة بالمنتج من قبل الجمھور –

  استعداد الجمھور لدفع السعر المرتفع– 

  .عدم وجود منافسة شدیدة – 

  :التغلغل السریع  إستراتیجیة - 3

مع جھد ترویجي السوق بسعر منخفض  ىإلعلي تقدیم المنتج  الإستراتیجیةھذه ستند ت 

داخل السوق وتحقیق  أسرعن لتحقیق تغلغل یمكثف حیث یكون ھذان المحوران كافی

  . اكبر حصة سوقیة فیھا 

 ىعلي أساس تقدیم المنتج ال الإستراتیجیةتقوم ھذه :البطيءالتغلغل  إستراتیجیة - 5

من  ىستوي أعلمجھد ترویجي من أجل تحقیق  وبأدنى  السوق بسعر منخفض

  :التالیة  الأوضاعمناسبة في  الإستراتیجیةذه الربح وھ

  .وجود سوق كبیرة للمنتج  -

 .معرفة تامة بالمنتج من جانب الجمھور   -

 .ارتفاع حساسیة السوق للسعر   -

  . وجود درجة من المنافسة في السوق   -

vI -2-2 -مستوي إلى استطاع المنتج أن یرتقي  إذا: مرحلة النمو استراتجیات

الرغبات الاستھلاكیة ، فإنھ سیحظي حتما بقبول المستھلك لأن المنتج في الحاجات و

التي یتوقعھا المستھلك ، مما یزید من  الإشاعاتھذه الحالة سیكون قادرا غلي تحقیق 

  .مرحلة النمو  ىإلرع من معدل نموھا ، بما یساعد علي دخول سحجم المبیعات ، وی

(       بزیادة الأرباح ، فتكالیف الترویج  وتتصف مرحلة النمو في دورة حیاة السلعة

ستوزع علي عدد أكبر من المنتجات مما یقلل تصیب ) وغیرھا.....دعایة ، وإعلان 

  .الوحدة الواحدة من ھذه التكالیف ، وھي میزة تتحقق عادة في ظل الإنتاج الكبیر 

   :ماأمام خیارین اثنین ھ وأن المؤسسة في مرحلة النمو غالبا ما تجد نفسھا

  تحقیق حصة سوقیة عالیة  - 1

 تحقیق أرباح عالیة  - 2



  المنتوج       ة حول الرقابة ومفاھیم عام ــــــــــــــــــ1الفصل
 

 41

vI -2-3-مرحلة النضوج  ىإلإن حصول المنتج :  استراتیجیات مرحلة النضوج

في السوق ، فمرحلة النضوج غالبا  ھه لمرحلة النمو ، وتحسن موقفزیاجتیعني ضمنیا ا

تفرض كثیرا من  أنھا كما) النمو ، تقدیم ( ما تستمر وقتا أطول من المراحل السابقة 

  .التحدیات علي إدارة التسویق في المؤسسة 

اعتبارھا الاستراتیجیات  تأخذ في أنالتسویق في المؤسسة  إدارةوبالتالي بإمكان 

  . التسویقیة التالیة 

الى زیادة  الإستراتیجیةما تبنت ھذه  إذاتلجا  المؤسسة : إستراتیجیة تعدیل السوق  - 1

الحالي وذلك عن طریق زیادة استعمال المنتج من قبل  الاستھلاك من المنتج

قیام المؤسسة  أو, الوصول إلى قطاعات استھلاكیة جدیدة أوالمستھلكین الحالیین 

النظر في وضع المنتج في السوق  ومحاولة ترویجھ في اطر جدیدة حتى  بإعادة

  .قبولا واستحسانا من قبل المستھلك  أكثریصبح 

 بإمكانھاتعدل سوقھا فان  أنالمؤسسة   بإمكان أنكما : المنتج  إستراتیجیة تعدیل  - 2

الخدمة التي تنتجھا وفي ایطار ھذا التوجھ تستطیع مؤسسة  أوتعدیل السلعة  أیضا

   : من الاستراتیجیات التسویقیة التالیة أكثر آوتطبیق واحدة  الأعمال

تحسین  ىال الإستراتیجیةتطویر جودة المنتج وتستھدف ھذه  إستراتیجیة -

  .المنتج أداء

 إضافة الإستراتیجیةوتستھدف ھذه :تطویر خصائص المنتج  إستراتیجیة -

 .والملائمة كالأمانللمنتج  إضافیةخصائص جدیدة یمكن من خلالھا تولید منافع 

 .جاذبیة المنتج  وتستھدف زیادة: تطویر المودیل  إستراتیجیة -

IV -2-4-مرحلة الانحدار  إستراتیجیة :  
مرحلة الانحدار حد انخفاض المبیعات منھا ، سواء بالشكل  إلىالخدمة  أوصل السلعة ت

مستویاتھا ویرجع التعثر في مبیعات  أدنى إلىالسریع كما تصل المبیعات  أوالبطيء 

كثیر من الأسباب كالتقدم التكنولوجي ، والتغییر في مستوى اھتمامات  إلىالمنتج ھنا 
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تبني  إلىافسة في السوق ، وتلجا المؤسسة في ھذه الأوضاع المستھلك وزیادة حدة المن

  : البدیلة التالیة  الإستراتیجیةاحد التوجھات 

  .الخروج من السوق كلیا   -

 .البقاء في السوق مع تخفیض عدد المنتجات المعروضة  -

 .والاستغناء عن قطاعات معینة في السوقالتركز  -

 .التوزیع والترویج  خفض تكالیف  -

 .تخفیضات كبیرة في الأسعار  -
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  :خاتمة  
حاولنا في الفصل تسلیط الضوء على طبیعة الرقابة فبدأنا بعرض التعاریف للرقابة 

أن الرقابة تكمن في عملیة متابعة الأداء وتنظیم وضبط وتعدیل  إلىوخلصنا في الأخیر 

  .الأنشطة واكتشاف الأخطاء ومنع حدوثھا

أسبابھا وأدواتھا  إلىأھم المراحل والخطوات التي تمر بھا الرقابة وصولا  لىإثم تطرقنا 

وخلصنا بأن الرقابة مھمة في كل مرحلة وخطوة لأن أي خطأ في أي مرحلة قد یؤثر 

على الأھداف المرجو تحقیقھا حیث كل ما غابت الرقابة في أحد المراحل ھذا یؤثر سلبا 

  .ة الرقابة في المؤسسةعلى المؤسسة وھذا ما بین ھدى أھمی

أن  إلىالمنتوج بإعطاء أھم التعاریف حولھ ومفاھیمھ العامة وخلصنا  إلىثم تطرقنا 

أنواعھ  إلىالمنتوج ھو الشيء الذي یشبع رغبات المستھلكین ویلبي حاجاتھم كما تعرفنا 

  .ومكوناتھ والمداخل الإستراتیجیة لتطویره

تاج إلیھا الزبون وذلك لتنوع حاجاتھ ورغباتھ أن جمیع  أنواع المنتجات یح إلىوخلصنا 

فبشرائھ لمختلف أنواع المنتجات یكون قد لبى مختلف حاجاتھ ورغباتھ كما لا ننسى أن 

تكون ھذه الأنواع متطورة وفي صبغة جدیدة وبشكل جدید من اجل إنتاج نوع جدید 

لیة وھذا ما وبالتالي زیادة في أنواع المنتجات والتحصل على منتجات ذات جودة عا

  .سنتطرق إلیھ في الفصل المقبل
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  :مقدمة 
  

ث  لقد عرف تطور إدارة الجودة مراحل عدیدة لكل منھا رؤیة خاصة بالنسبة للجودة حی

أصبحت جودة المنتج أحد العوامل الرئیسیة المحددة للقرار الرائي بعدما كان السعر وھي 

  .تتمثل في درجة مناسبة المنتج بأبعاده

تم كما أن عملیة الرقابة على الجودة تتضمن الرقابة على الم دخلات والمخرجات فھي تھ

رفض  الي لا ت لیمة وبالت ة س ا بطریق تم إنتاجھ ث ی ة، بحی لع معین نع س د ص ة ض بالوقای

  .باعتبارھا أقل من مستوى الجودة المطلوبة

  : وللتعرف أكثر على الجودة والرقابة على الجودة قسمنا ھذا الفصل إلى مبحثین

الجودة وأھمیتھا والتطور التاریخي  والذي سیكون فیھ استعراض لتعریف: المبحث الأول

  .وموقع إدارتھا في الھیكل التنظیمي للمؤسسة وإستراتیجیتھالمفھومھا مع ذكر أبعادھا 

دافھا والأسالیب : المبحث الثاني ى الجودة وأھ ة عل والذي سندرج فیھ مفاھیم حول الرقاب

ات والأسالیب المس ى الجودة، التقنی ة عل ة الرقاب ي عملی ین المستخدمة ف ي تحس تخدمة ف

  .جودة المنتجات
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  ماھیة الجودة وأھمیتھا   : Iثالمبح

 : ماهية الجودة وأهميتها : Iلمطلب  ا

ت جھودھا في بمفھوم الجودة ، وتزاید الأخیرةت في السنوا المنظمات اھتماملقد تزاید 

أھم المفاھیم  ىإلدمیة ، لذا تتعرض في المطلب ختحقیق الجودة في عملیاتھا الإنتاجیة وال

  .وبیان أھمیتھا الأخیرةالمتعلقة بالجودة بدءا بتقدیم ابرز التعاریف الخاصة بھذه 

I - 1 ماھیة الجودة :  

 والضمان التسییر الفعال  ریتعد الجودة الكمیة والتكلفة من أھم مؤشرات التسی

للمنظمة یجب المحافظة والتحسین المستمر لیس للجودة فحسب ، بل أیضا لحجم 

  1الإنتاج أجال التسلیم الإنتاجیة والتكالیف 

حیث أصبحت متطلبات الجودة العالیة مصاحبة لكل مراحل وعملیات الإنتاج ذلك أنھا 

  2.تؤثر بشكل تام ومباشر علي أداء المؤسسة وسمعتھا 

  ویرجع مفھوم الجودة)quality  (الكلمة اللاتینیة  إلى(qualitas)  التي تعني

ولقد تغیر مفھوم ... ، وكانت تعني قدیما الدفة والإتقان  شيءالطبیعة الشخص أو 

لإدارة ، وظھور الشركات  ٌ ◌ٌ وزیادة حدة المنافسة  الكبرىالجودة مع تطور علم ا

   3.ة بحیث أصبح للجودة أبعادا جدیدة ومتشع

  وقد اتخذت تعاریف مختلفة ومتعددة ، وان التباین في الآراء یدل علي أھمیة

 : یمكن الوقوف علي البعض منھا  إلیھا ایا النظرالجودة وتعدد زو

  

  

  

  

 
                                                        

 2ص  2005-20041علوم التسسير ، البليدة ، مذكرة العيهار فلة دور الجودة في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة ، مذكرة ماجستير ، كلية العلوم الاقتصادسة و  1
  30، ص 2000محمد اسماعيل عمر اساسيات الجودة في الانتاج ، دار الكتب العربية للنشر ، القاهرة ،  2
  16-15، ص  1مأمون درادكة وطارق شبلي ، الجودة في المنظمات الحديثة ، دار الصفراء للنشر ، عمان ، ط 3
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  :لمراقبة الجودة  الأمریكیةللمقاییس والجمعیة  الأمریكيیعرف المعھد الوطني  – 1
لقادرة علي تلبیة احتیاجات ا والخدماتأنھا مجموعة من السمات والخصائص للسلع 

  1محددة

تقدیم جمیع الآداءات اللازمة  فيتتمثل  بان الجودة) : Jocou pierre( ومن جھتھ یري 

  أن الأخیرللعمیل ، والتي ینتظر منھا ھذا 

 والأسالیبتشیع وتلبي رغباتھ وفق سعر تنافس ، وفي الوقت المناسب ، ووفق الطرق 

   2.التي تناسبھ 

تعتبر الجودة المحققة كعامل یسبق القیمة المحققة ، : JokunG octave: تعریف  - 4

، وبھذا یكون  استعمالھابأنھا ذات جودة عالیة قبل  لاعتقادهسلعة ما  المستھلك  فقد یقتني

  قد حكم علي جودة المنتج فبل الحكم علي القیمة التي یمكن تحققھا لھ     

تمثل الجودة مجموعة الخصائص المتعلقة بالمنتوج ) : Iso(تعریف المنظمة العالمیة  - 5

  .الأخرىالخاصة  والأطرافبي رغبات العملاء النظام ، أو بالعملیة الإنتاجیة والتي تل أو

  : تیترو دیتورو تعریف  - 6
بشكل كبیر  ضيتساھم في تقدیم سلع وخدمات تر أساسیةعمل  إستراتجیةتمثل الجودة 

  3الضمنیة والصریحة  توقعاتھمالعملاء في الداخل و الخارج وذلك من خلال تلبیة 

بین أربع مستویات للجودة والتي لقد میز برادلي : )  BradLyt GALE(تعریف -- 7

 : تجعل منھا سلاحا استراتیجیا ، والمتمثلة  في 

والمواصفات المحددة في  للخصائصأي مطابقة جودة المنتج : جودة المطابقة  - 1

  . التصمیم

وذلك من خلال الاقتراب منھم ، وتفھم احتیاجاتھم ومحاولة تلبیة : العملاء  إرضاء - 2

 .ھذه احتیاجات 

وذلك من خلال دراسة السوق : لوبة من قیل السوق الخاصة بالمنافسة القیمة المط - 3

 .وتحلیل متغیراتھ 
                                                        

 04المرجع السابق ص  مذكرة العیھار فلة نفس 1
 04العیھار فلة ، نفس المرجع السابق ، ص مذكرة  2
 43، ص 1997، الریاض  1خلد بن سعد عبد العزیز بن سعید ، ادارة الجودة الشاملة ، تطبیقات على القطاح الصحي ، ردمك للنشر ، ط 3
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( من خلال استعمال أحداث القیاس ومؤشرات تحلیل العلاقة:  القیمة للعمیل إدارة - 4

 .) زیوت/قیمة 

یمیز بین ثلاثة مداخل رئیسیة مرتبطة بمفھوم :  تعریف سمیر محمد عبد العزیز  - 8  

  1.الجودة 

  أي المواصفات الملموسة و غیر الملموسة في تصمیم المنتج: جودة التصمیم  *

نقصد بھا مطابقة جودة المنتج او الخدمة للمواصفات الموضوعة في : جودة المطابقة*

  التصمیم

و في احتیاجات و  لأجلھا أنجزالمھمة التي  أداءنعني بھا قدرة المنتج على : الأداءجودة 

  .رغبات الزبائن

   2:خمسة مداخل تتمثل في  إلىبتقسیم مفھوم الجودة  1988ام جارفن لقد ق

 المدخل المبني علي التفوق أو المثالیة  -

 المدخل المبني أساس المنتج  -

 المدخل المبني علي أساس التصنع  -

 المدخل المبني علي القیمة  -

ا تعرف الجودة ھذا المدخل بأنھ :المدخل المبني علي التسوق أو المثالیة : أولا

یمكن  مفھوم مطلق یعبر عن أعلي مستویات التفوق و الكمال والتمیز ومن ثم لا

تعریفھا ولكن نستطیع التعرف علیھا والشعور بھا وتمییزھا بمجرد رأیتھا من طرف 

  العمیل 

  

  :  المدخل المبني علي أساس المنتج: ثانیا

بدقة  وتحدیدھا أساس ھذا المدخل ھو تحدید العوامل أو الخصائص التي یمكن قیاسھا

الجودة العالیة ، وھي تمثل بالنسبة للمنتج درجة احتوائھ علي ى ح مستوضیلتو

                                                        
 03العیھار فلة ، مرجع سبق ذكره ، ص  1
 48، مرجع سبق ذكره ، ص  خالد بن سعد عبد العزیز بن سعید 2
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فالمنتج ذو الجودة  –والخواص المكونة لھ  –من العناصر  خاصیة أو عنصر ما

  .المتمیزة یكون أصلب وأنعم وأقوي من المنتج ذي الجودة الردیئة 

  : أو العمیل المدخل المبني علي أساس المستفید : ثالثا 
یأخذ بھذا المدخل رجال التسویق حیث یرون أن الجودة تكمن في عین العمیل أي أن 

  الجودة یحددھا العمیل ولیس المنتج 

 عن السلع والخدمات المقدمة والى أي  یعتمد تعریف الجودة علي رضا العمیل

اتھ واحتیاجاتھ وتوقعمدى تلبي او تفوق ھذه السلع او الخدمات رغبات العمیل 

  .یتطلب ھذا من المنظمة التركیز بشكل مستمر علي العملاء 

  :  بھا  ھذا المدخل تتفق مع التعاریف التي جاء ان مبادئ

وھو أول من تناول موضوع الجودة ویعرفھا بأنھا التوجھ الي احتیاجات : دیمنج 

  .العمیل أو المستھلك الحالیة والمستقبلیة 

أي كلما  الاستخدامى أن الجودة ھي الملائمة وھو أحد مؤسسي الجودة یر: جوران 

  .المستفید كلما كانت الجودة جیدة  لاستخدامئمة لاكان المنتج أو الخدمة م

  :  المدخل المبني علي أساس التصنیع :رابعا 

یأخذ بھذا المدخل رجال الإنتاج حیث تعرف الجودة علي أساس مطابقة السلع 

سبقا لذا فالعمیل یكون راضیا عندما تتطابق م والخدمات لواصفات التصمیم المحددة

  .مكونات السلع أو خصائص للمتطلبات 

أفضل  یتمثل أساس ھذا المدخل في أن: المدخل المبني علي أساس القیمة  : خامسا

دفعھ أي تلبیة  یمكن مقابل ما أقصي ما للعمیل جودة للمنتج ھي تلك التي تقدم

  .احتیاجات العمیل بأقل سعر ممكن 

  

  :وتفسیر التعاریف السابقة  شرح

أنھا تجمع جمیعا علي عنصر رئیسي ، وھو  إلاھذه التعاریف  اختلافبالرغم من 

وتلبیة احتیاجات ورغبات العملاء ومن بین النقاط التي اختلفت فیھا ھذه  إرضاء
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الذي تسعي  التعاریف ھو كیفیة تلبیة ھذه الاحتیاجات كما عرفھا البعض وفق الھدف

العملاء وعرفھا البعض  إرضاء –لتحكم في المنظمة زیادة حصة السوق لتحقیقھ كا

لآٌخر وفق المكونات والعناصر التي تتضمنھا كجودة التصمیم بالمطابقة و  ،  الأداءا

المنظمة في تحقیق النمو  إلیھاأساسیة تستند  إستراتیجیةواعتبرھا البعض بأنھا 

  . والتطویر المستمر 

I  -2 الجودة أھمیة  :  

 بإمكانھاتزاید المنافسة وارتفاع مستوي متطلبات الزبائن ، أدركت المنظمات انھ  مع

  1.تجعل من الجودة مصدرا لقدرتھا التنافسیة إن

و بذلك تعد الجودة ھمة . تحقیق الجودة ھو حلم یراود جمیع المنظمات أنفلاشك  

  :رئیسیة ھم أطرافلثلاث 

جات و الخدمات بالنسبة للمنظمة من جودة المنت أھمیةو تظھر :  المنظمة – أولا

  :خلال النقاط التالیة

  2:الأسواقالصورة العامة و سمعة المنظمة في  – 1

تدمیر سمعة المنظمة، تخفیض  إلىمقدم تخصیص الاھتمام اللازم للجودة قد یؤدي 

و عدم رضا عملائھا على . المحلیة و العالمیة الأسواقمشاركتھا التجاریة في 

  .امستوى منتجاتھ

    :درجة الثقة في منتجاتھا – 2

وقوع حوادث لمستعملي ھذه  إلىیع المنتجات قد یؤدي تصن أو تصمیم فسوء

 كوقوع حادث سیارة بسبب سوء. منظمةمما یتسبب في المسائلة القانونیة لل. المنتجات

  یع نظام المكابحأو تصنتصمیم 

  : الإنتاجیةمستوى  – 3

سلع معیبة  إنتاجو ذلك من خلال .  الإنتاجیةا على فالجودة السیئة للمنتجات تؤثر سلب

  .الإصلاحتكالیف  إلى بالإضافةغیر قابلة للتسویق 
                                                        

 05العیھار فلة ،رمجع سبق ذكره ، ص  1
 12محمد اسماعیل عمر ، مرجع سبق ذكره ص  2
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  :  التكلفة – 4
لك من خلال زیادة و ذ. زیادة تكالیف المنظمة  إلىي فالمستوى الضعیف للجودة یؤد

 إلىتكلفة فقدان العملاء و انصرافھم  إلى بالإضافة. المرفوضات التالف و المعیب

  منتجات المؤسسات المنافسة

  1:و التشریعات الدولیة الأنظمة – 5

 للأسواقفعدم الالتزام بمعاییر الجودة الخاصة بالمنتجات یحول دون دخول المنظمة 

مما یؤدي الى  .الأسواقالعالمیة و بالتالي عدم قدرتھا على مواجھة منافسیھا في ھذه 

  .معظمھاھا السوقیة و لربما فقدانھا لجزء من حصت

الناتجة عن الجودة تمثل  الأرباح إن: 2و الحصة السوقیة الإرباحزیادة  – 6

المنظمة كما تساھم الجودة في رفع الحصة السوقیة  أعمالمن رقم    %22نسبة

  .للمؤسسة من خلال زیادة رضا العملاء على مستوى منتجاتھا 

الخدمة المقدمة  أوتج جودة المنبتوقف قرار الشراء على مستوى :  العملاء -نیاثا

یكون ذا جودة  أنللزبون و الذي یكون مستعدا لدفع ثمن مرتفع لقاء منتج ما شرط 

  :الجودة بالنسبة للعملاء من خلال العنصرین التالیین أھمیةجیدة وتتضح 

كانت المنتجات التي  إذا إلاتستمر  أوتقوم  أنفلا یمكن لأي صناعة : الرضا - 1

  .ات جودة جیدة و ترضي رغبات العملاء و احتیاجاتھمذ بتسویقھاتقدمھا و تقوم 

ف خمس مرات أقل ائھ یكلحتفاظ بزبون موجود مسبقا وضمان و فالا إن: الوفاء - 2

من خلال تقدیم السلع  إلاضمان وفاء الزبائن لا یتحقق من اكتساب جدید ف

 . احتیاجاتھموالخدمات التي تلبي رغباتھم و 

 الأفرادلدى  ةالمسؤولیلجودة في المنظمة ینمي روح تطبیق منظور ا إن :العمل -ثالثا

من خلال تشجیعھم على اتخاذ القرار وعلى تطویر كفاءاتھم الجماعیة فمنھج  ذلكو 

  .الجودة یعد بمثابة العامل المثالي لكل تغییر ایجابي في المنظمة

                                                        
 . 221، ص 1999، عمان 1حسن علي علي ،الادارة الحدیثة لمنظمات الأعمال ، دار حامد للنشر ، ط 1
 6العیھار فلة ، مرجع سبق ذكره ، ص 2
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 –عیة راتھم الجماخبالعاملین في المنظمة وقدراتھم وعن كفاءة  ینتج الجید فالأداء 

ف جھود بھدف تحقیق الجودة المطلوبة للمنتجات ، وتتخذ أھمیة الجودة وكذا تكاث

  التالیة  الأوجھبالنسبة للعمال 

 – الأداءتحسین جودة العمل یعد عاملا ھاما لرفع فعالیة  إن: دعم نشاط كل فرد  - 1

وذلك من خلال تحسین ظروف العمل مما یساھم في تحسین أداء كل فرد في 

لإٌنتاجیة ورفع مستوى، وبالالمنظمة    .الجودة  تالي تحسین ا

تنشیط وتحفیز فریق  إلىفالتسییر یھدف : المساھمة في تنسیق عملیة التسییر  - 2

بتطبیق مفھوم الجودة  إلا یتحقق العمل لإرضاء العملاء بصفة دائمة ، والذي لا

 .الشاملة الذي یقوم علي اشتراك كافة أفراد عملیات وأقسام المنظمة 

 المنشآتسیاسة الجودة تقترح أسلوب جدید للعمل في  إن: لتناسق والترابط ا - 3

من  الأقسامبین مختلف  الأفقيالحدیثة  والمتمثل في تطویر شبكات الاتصال 

.    داخلي ، والمشاركة في حل مشاكل العمل  ) العمیل ،المواد ( خلال العلامة 

ن التطور التاریخي لھا وعن الحدیث ع إلىالحدیث عن أھمیة الجودة یدفعنا  إن

التي جاءتھا  الأفكارفي المنظمات الحدیثة ، وكذا أھم  الأھمیةكیفیة بلوغھا ھذه 

  .مختلف علماء الجودة 

   :  التطوير التاريخي لمفهوم الجودة: II المطلب

II  -1-  لقد مر مفھوم الجودة بعدة مراحل : مراحل تطویر حركة الجودة الشاملة

   : يفیما یلا والتي یمكن حصرھ
سبعة ألاف سنة ،  بالجودة الي الاھتمامترجع بدایات : مرحلة العصور القدیمة  - 1

ناھیة بالنقوش الفرعونیة ذات الدقة المت القدامى وذلك من خلال اھتمام المصریین

عملیات لمصریة القدیمة وطریقة طلائھا على وجود ، وتؤكد عملیة بناء المعابد ا

  . 1 الأداءناء بھدف التأكد من مستوي جودة الب الأنشطةفحص ورقابة 
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كان العمیل في ھذه الفترة یشتري سلعا یتحدد  :مرحلة فحص السلع المنتجة  - 2

مستوي جودتھا وفق خبرة الموارد ولیس تبعا لمتطلبات العمیل ، ومع ظھور 

الكبیر والثورة الصناعیة اضطرت المنظمات الي تطبیق نظام لفحص  الإنتاج

ات الفحص الي فصل كد من مستوي جودتھا ، حیث تھدف عملیالمنتجات للتأ

 1ة عن تلك الموافقة للمواصفات المحددة المنتجات المعیب

 أسالیبالحرب العالمیة الثانیة الى تطویر  أدت  :مرحلة الرقابة على الجودة  - 3

للرقابة على الجودة بھدف تخفیض عدد وتكالیف عملیة الرقابة حیث  إحصائیة

(  مھندسوللجودة ، كما قام  الإحصائیةجھوده في الرقابة " شوارت " خصص 

bell téléphone laboratories   ( منظمة سمیت  بإنشاء 1947سنة

 american societie for“ أي" للرقابة على الجودة  ةالأمریكیبالمنظمة "

quality control”   2.والتي لعبت لاحقا دورا ھاما في انتشار ادارة الجودة   

 أكدحیث  1950ولقد طور دیمنج فلسفة شوارت ثم قام بتلقینھا للخبراء الیابانیین سنة     

وخلال  3 الإنتاجفي جمیع مراحل  الإحصائیةفیھا على ضرورة تطبیق الأسالیب 

السبعینات زادت حدة المنافسة في السواق وبدا العملاء یطالبون بتقدیم ضمانات على 

الجودة من خلال وضع معاییر ومقاییس وطنیة ودولیة  دتأكیجودة المنتجات النھائیة أي 

  .للجودة 

بالموارد  أیضاالجودة لا تھتم فقط بالمنتج بل تھتم  تأكید إن: مرحلة تأكید الجودة  - 4

كالمواد الأولیة ، تجھیزات ، الید العاملة ، كما تقوم  الإنتاجیةالتي تساھم في العملیة 

مستمرة لاكتشاف مواطن القصور وتلاقیھا وھذا  بتقویم فعالیة نظام الجودة بصفة أیضا

  4بھدف تحسین مستوى الجودة وتلبیة احتیاجات العمیل 
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وتشمل عملیات تأكید الجودة كافة القرارات والتصرفات المخططة الضروریة  -

  1.عالمیا لضمان ثقة العملاء وتحقیق مستوى الجودة المطلوب محلیا و

 الجودة كمقاییس تأكید بأنظمةة ولقد زاد الاھتمام بالشھادات الخاص -

ISO  لإیمان المؤسسات بضرورة مطابقة خصائص المنتجات لھذه  9000سلسلة

  2 .المقاییس والمعاییر لضمان القدرة على البقاء في الأسواق العالمیة 

تعظیم الموارد البشریة والمالیة وفقا  إلى الإدارةوتھدف :الجودة  إدارةمرحلة  - 5

ا المنظمة وكذا تخطیط تطور ھذه الأخیرة مع تحدید للتحدیات التي تواجھھ

 3.واقعیة ، وفق الحالة الداخلیة للمنظمة وبالمقارنة مع منافسیھا  أھداف

من  بالانتقالالجودة وذلك  إدارةتحولا ملموسا في مجال  1970ولقد شھد عام  

 إداریةلسفة اعتبار الجودة ف إلىللرقابة على الجودة  الإحصائیةالتركیز على الأسالیب 

بتطویر مواصفة جدیدة لإدارة الجودة الشاملة  1981شاملة وقام الیابانیون سنة 

حیث ساھمت في التفوق الواضح لجودة المنتجات " الصناعي  المعیار" عرفت باسم 

الجودة الشاملة والتي  إدارةالجودة تطور مفھوم  بإدارةالیابانیة وبتطور الفكر الخاص 

 4م المعاصرة للجودة التي تسعى المنظمات في تطبیقھا تعد من أھم المفاھی

متطلبات الأسواق العالمیة  في تغییر دائم مما  إن: الجودة الشاملة  إدارةمرحلة  - 6

الجودة الشاملة  إدارةالحدیثة والتي تعتبر  الإداریةتبني المفاھیم  إلىدفع المؤسسات 

 إستراتیجیةأداة  أصبحتالجودة حیث تساھم في مواجھة حدة المنافسة الحالیة  ف أھمھا

من  وأول 5ببیئتھ وبكافة وظائف المنظمة  أیضالأنھا لم تعد مرتبطة بالمنتج فحسب بل 

كما تم  أوسعالجودة الشاملة فیجنبیوم ثم قام الیابانیون باستخدامھا بشكل  إدارةطور 

دة الشاملة الجو إدارةویؤدي تطبیق  1990تأسیس الاتحاد الأوروبي لإدارة الجودة سنة 

زیادة رضا العاملین ، مشاركة الأفراد في اتخاذ  أھمھاتحقیق عدة نتائج للمنظمة  إلى
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، تخفیض التكالیف ورفع حصة السوق ، ولقد  الإنتاجیةالقرار ، تطویر العملیات 

 1:تمیزت ھذه المرحلة بالتغیرات التالیة 

ضمن التخطیط  جھاوإدراالعلیا   الإدارةالجودة اھتماما خاصا من قبل  إعطاء -

  .الاستراتیجي للمنظمة 

مھا لتحقیق میزة تنافسیة علاقة بین الجودة و تحقیق الأربح واستخدا إیجاد -

 .للمؤسسة

من وجھة نظر العملاء والاھتمام بالعمیل واحتیاجاتھ  خاصا تعریفاالجودة  إعطاء -

. 

ذه ھ أھم إیجازوتختلف النظرة الیابانیة عن النظرة الأمریكیة حیث یمكن  -

  2:الاختلافات في الجدول التالي 

  ) الحدیثة ( النظرة الیابانیة   )التقلیدیة ( النظرة الأمریكیة   الرقم 
تتحقق الجودة بمطابقة خصائص السلعة   01

  او الخدمة للمواصفات الموضوعة مسبقا 
  نفس النضرة 

تتوقف الجودة على كل الأقسام داخل   02
  المنظمة 

  نفس النظرة 

جودة الوصول الى نسبة معیبة یتم ھدف ال  03
  تحدیدھا مسبقا 

لا یتم قبول أي نسبة معیبة وھناك مطالبة 
  الأفضل ومن المرة الأولى  الإنتاجبتحقیق 

مستوى للجودة  بأفضلیسمى  لدیھم ما  04
حیث یدفع العملاء مقابل تحسین الجودة 

  بعد ھذا المستوى 

 زیادة مستوى الجودة بشكل دائم لان ذلك یزید
من الحصة السوقیة للمنضمة و یزید من 

  الطلب على سلعھا 
الجودة مرة واحدة في  أھدافیتم تحدید   05

  السنة 
  تحسین الجودة في كل وقت 

الرقابة على الجودة تتم بواسطة فحص   06
  المنتج النھائي 

عن عملیة الفحص  مسؤول إنتاجكل عامل 
  والرقابة 

ات یتم فحص كمیات كبیرة من المنتج  07
العینات  أسلوبالتامة الصنع اعتمادا على 

   الإحصائیة

   إنتاجھایتم فحص كل قطعة بمجرد 

عن عملیة الفحص ھم قسم  ولالمسؤ  08
  الرقابة على الجودة 

قسم الرقابة على الجودة یتابع مستویات الجودة 
   أنفسھمالفحص الفعلي قیم من قبل العمال  إما

نظافة متخصصون بعملیة ال ھناك عمال  09
   الإنتاجضمن صلات 

عمال الانتاج انفسھم مسؤولون عن تنظیف 
  مكان العمل الخاص بھم 

                                                        
   33ادكة ، مرجع سبق ذكره ص مأمون در 1
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   25مأمون درادكة ، مرجع سبق ذكره ص : المصدر 

II. -2  لقد عرفت حركة الجودة اتجاھات مختلفة :  الجودة إدارةالاتجاھات الحدیثة في

ھا خبراء الجودة والتي وعدیدة وذلك نتیجة اختلاف الأفكار والنظریات التي جاء ب

 :  مالي أبرزھا

  :الخبراء الغربیین للجودة  أفكار أھم:  أولا
في تطویر  إسھاماتھالجودة الشاملة من خلال  إدارةیعتبر قائد ثورة : ادوارد دیمنج * 

للجودة كما ركز دیمنج على  الإحصائیةخرائط المراقبة  أھمھامن  أمریكاالجودة في 

بتدریب  أیضاوقد قام  1العمل  أثناءالتي تحصل  الانحرافاتتقلیل ب المنظمةضرورة قیام 

التي تساھم في  الإحصائیةالمھندسین الیابانیین في الخمسینات على استخدام الأسالیب 

رفع مستوى جودة المنتجات وتخفیض تكالیفھا وكاعتراف لھ بفضلھ قامت الاتحادیة 

عرفت بجائزة دیمنج  1962ائزة سنة ج بتأسیس)  juse(الیابانیة للعلماء ومھندسین 

  عشر معیارا لتحقیق التمیز في جودة المنتجات وھي  أربعةولقد وضع دیمنج  2للجودة 

  .الخدمة أو تحدید الھدف من تحسین جودة المنتج  - 1

  .تبني فلسفة جدیدة من شأنھا تحسین كفاءة الأداء في المؤسسة - 2 - 1

  .یة لتحسین الجودة توقف الاعتماد على الفحص الشامل كطریقة أساس - 2

  .للشراء ، بل اعتماد الجودة العالیة للمنتجات أساسيعدم اعتماد الأسعار كمؤشر  - 4

السلع والخدمات والاھتمام باستخدام الأسالیب  إنتاجالتحسین المستمر لعملیة  - 5

 . الإحصائیة

 التكامل بین الأسالیب الحدیثة والتدریب  إیجاد - 6

 . رةوالإدا الإشرافتحقیق التناسق بین   - 7

بالمشاكل الخاصة  الإدارة إبلاغالخوف عن العمال وذلك بتشجیعھم عن  إزالة - 8

 .بالأداء 

 .المؤسسة ، وتنمیة روح الفریق فیھم  وإدارة أقسامالحواجز بین مختلف  إزالة - 9
                                                        

   91، ص  2000خظير كاظم حمود ادارة الجودة الشاملة ، دار المسيرة للنشر ، الطبعة الأولى عمان ،   1
   132خالد بن سعد ؟، عبد العزيز بن سعيد ، ادارة الجودة الشاملة ، تطبيقات على القطاع الصحي ، مرجع سبق ذكره ص   2
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 .تجاوز الصیغ والأسالیب التي تعجز عن تحقیق الأھداف الأساسیة للمؤسسة  -10

نتائج محددة من قبل كل عامل والتركیز  التي تتطلب تحقیق الإجراءاتیل لتق -11

 .على بناء سلوك الفریق 

العلیا  الإدارةالحواجز الموجودة بین  بإزالةتأسیس قنوات الاتصال وذلك  -12

 .والعاملین 

 .وضع البرامج التطویریة التي تھدف الى تنمیة مھارات الأفراد وتطویرھا  -13

المستمر في الأداء باعتماد تشجیع الأفراد على السعي لمواكبة التحسین والتطور  -14

 1 .سیاسات تطویریة جدیدة

الأداء التشغیلي  أثناءلقد ركز جوران على العیوب  والأخطاء : جوزیف جوران * 

من الأخطاء المتعلقة بالجودة كما ركز على  أكثروكذا على الوقت الضائع ) العملیات (

   2.الجودة  إدارةالرقابة على الجودة دون التركیز على كیفیة 

رواد الجودة في العصر الحدیث بعد دیمنج حیث قدم سنة  أھمویعتبر جوران من 

طریقة شاملة للتفكیر في مجال الجودة عرفت بثلاثیة الجودة والتي نوضحھا  1986

  3من خلال الشكل التالي 

  .ثلاثیة الجودة لجوران   II -1 الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

                                                        
   93-92-91خظير كاظم حمود ، مرجع سبق ذكره ص   1
   94نفس المرجع السابق ص  2
   148خالد بن سعد عبد العزيز بن سعيد مرجع سبق ذكره ص  3

 

 تخطیط الجودة: المرحلة الأولى 

 الرقابة على الجودة : المرحلة الثانیة 

 تحسین الجودة: لة الثالثة المرح
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   148د ، مرجع سبق ذكره ،ص خالد بن سعد عبد العزیز بن سعی: المصدر 

  

   : الجودة تتضمن ثلاثة مراحل أساسیة متمثلة فیما یلي إننلاحظ من خلال الشكل السابق 

  تخطیط الجودة  :الأولىالمرحلة 
تشمل عملیة التخطیط كل من تحدید احتیاجاتھم  ،تطویر مواصفات المنتج ، وفق ھذه 

والمعاییر المطلوبة ونقل نتائج  الحاجات ،  وضع العملیات التي تحقق المواصفات

  1الخطط الموضوعة الى القوى التشغیلیة

  الرقابة على الجودة : المرحلة الثانیة 
وكذا الحد من العیوب حیث تضم  الإنتاجیةالعملیة  أھدافتعد عملیة ضروریة لتحقیق 

 لاستخراجتقییم الأداء الفعلي ، مقارنتھ بالأھداف الموضوعة : الخطوات التالیة 

  .التصحیحیة اللازمة  الإجراءاتواتخاذ الانحرافات 

  تحسین الجودة  :الثالثةالمرحلة 
 الإجراءاتفي ثلاثیة الجودة حیث یتم من خلالھا وضع  أھمیةتعد الخطوة الأكثر 

التصحیحیة اللازمة لتحقیق التغیرات الجوھریة في الأداء بھدف تحقیق الجودة بشكل 

  2.مستمر 

تطویرھا حیث قام  وأسالیبرواد الجودة  أھمتبر كروسبي من یع: فیلیب كروسبي * 

 1979سنة )  quality is free( بتأسیس كلیة للجودة كما اشتھر من خلال كتابھ 

   3.تكالیفھا  وتحفیظتطویر الجودة  أسالیبوقد ركز مجھوداتھ على 

 العملیات إطارالمفاھیم التي جاء بھا ھي مفھوم الصفر المعیب في  لأھمومن 

  4: یلي ماعوامل تطویر الجودة  أھممن  أنكما یرى  الإنتاجیة

  .یكون المستھلكین ذوي وعي كامل بأھمیة جودة المنتجات والخدمات  أن -

                                                        
 95-94ظير كاظم حمود ، مرجع سبق ذكره ص خ 1
  150خالد بن سعد عبد العزيز بن سعيد ، مرجع سبق ذكره ص  2
  141نفس المرجع السابق ص  3
 96-95ظير كاظم حمود ، مرجع سبق ذكره ص خ 4
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تطویر الأدوات التي تساعد على تحسین الجودة مما یؤدي الى زیادة الحصة  -

 .السوقیة للمؤسسة 

 .الأخیرةیئیة لھذه تطویر ثقافة الجودة داخل المؤسسة وفق المتغیرات الب -

  1: یلي  التي جاء بھا كروسي نذكر ما رالأفكا أھمومن 

  : الجودة ترتكز على  رةإدامسلمات  أنیرى  - 1

بمطابقة المنتج للمواصفات الموضوعة في  أساسيالجودة مرتبطة بشكل  أن -

  .التصمیم 

منع الجودة من المسؤولیات الأساسیة للإدارة وان الطریق الوحید لتحقیقھا ھو  أن -

 .حدوث أخطاء 

  .قیاس مستوى الجودة ممكن تحقیقھ من خلال تطبیق تقنیات وأسالیب الجودة أن -

ضرورة توفر ثلاث عناصر أساسیة في المؤسسة بھدف تحسین  أیضایرى  - 2

  : وتطویر الجودة وھي 

  .العلیا والتزامھا بالعمل على التحسین والتطویر  الإدارةجدیة  -

 .ال على المسلمات  الأساسیة للجودة الاھتمام بتعلیم وتدریب العم -

تطبیق مسلمات الجودة ومحاولة تغییر اتجاھات الأفراد وثقافة العمل في المؤسسة  -

. 

  : الخبراء الیابانیین في الجودة  أفكار أھم  :ثانیا

الأفكار التي  أھمحلقات الجودة ومن  أبوعلى ایشیكاوا لقب  أطلق: كاورو اشیكاوا  - 1

  2: ساھم بھا 

بتدریب  أیضاالجودة الشاملة تبدأ بشكل فعلي بعملیة التدریب والتعلیم وتنتھي  أن -

  .العمالوتعلیم 

تحدید مجالات في الجودة یتقبلھا العمیل ویكون مستعدا لدفع الثمن المطلوب  -

 .لشرائھا
                                                        

  56-  55مأمون درادكة مرجع سبق ذكره ص  1
  172-171خالد بن سعدعبد العزيز بن سعيد ، مرجع سبق ذكره ، ص  2
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مدى إمكانیة استخدام الأدوات الإحصائیة للجودة ، ومدى تطبیق برنامج مراقبة  -

 علتتباشكاوا  فكرة تحلیل عظمة السمكة والتي تستخدم كوسیلة  الجودة ،  كما قدم

والقصور من خلال تحدید  الخطأشكاوي العملاء عن الجودة وتحدید مصادر 

الموضوع المراد تحلیلھ ثم رسم ھیكل لظھر السمكة ذي عظمات مختلفة حیث 

 :ة عظمة من عظمات السمكة وذلك وفق الشكل التالي لتمثل كل مشك

  .عظمة السمكة لإشیكاوا  أسلوب II -2شكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   59- 58مأمون درادكة مرجع سبق ذكره ص : المصدر 

عمل تاجوشي مستشارا لعدة شركات كبرى مثل شركة فورد : جینیشي تاجوشي  - 2

على جودة عملیاتھا  الإحصائیةحیث ساعدھا على تطویر الرقابة   IBMوشركة 

جاء بھا مفھوم دالة الخسارة حیث یتم حساب تكالیف  المفاھیم التي أھمومن  1الإنتاجیة

الانحراف من قیمة الوسط الحسابي ،  فكلما اتجھت قیمة التكلفة الى الھدف كلما 

  2انحراف عن الھدف یعد خسار فايالتكلفة مما یساھم في تحقیق رضا العملاء  تانخفض

                                                        
  59نفس المرجع السابق ص  1
  175 ص خالد بن سعد عبد العزيز بن سعيد ، مرجع سبق ذكره ، 2

 
 مواد خام موارد بشرية 

 موارد بشرية مواد خام

 الموضوع 

  سرعة التغذية التقليدية غير صحيحة  -
 تغيير التغذية اليدوية   -
 المعايرة غير صحيحة  -

 مشكلة في الجدولة  -
 تدريب ضعيف  -

 قوة التغيير عالية  -
 مستمرة  تعطلان -
  استمرار المشكلات  -

 
  .قضبان غير صحيح حجم ال -
 القضبان المطلوبة غير متاحة  إحجام -
 حجم الكربون غير صحيح  -
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  .التنظيمي للمؤسسة    الجودة في الهيكل  إدارةالجودة وموقع    إستراتيجية: IIIالمطلب  

III-1  العامة للمؤسسة  بالإستراتیجیةالجودة  إستراتیجیةعلاقة :  
العامة للمؤسسة یجب ان  بالإستراتیجیةالجودة  إستراتیجیةعلاقة  إلىقبل التعرض 

  .الجودة  إستراتیجیة أولانعرف 

III-1 -1  جزء من ذلك ال أنھایعرفھا مأمون درادكة على  :الجودة  إستراتیجیةتعریف

للجودة والتخطیط  الإستراتیجیةللمؤسسة الذي یعني بوضع الأھداف  الإستراتیجیة الإدارة

الطویل المدى ووضع ومتابعة تطبیق برامج الجودة وقیاس تقدیم الأداء في الأنشطة 

والخدمات المختلفة من اجل توفیر المیزة التنافسیة للمؤسسة وبالتالي  الإنتاجیةالتسویقیة 

 1. أرباحھاحصتھا السوقیة وزیادة العملاء ، توسیع  رضاوالمتمثلة على  دافھاأھتحقیق 

العملاء الخاصة بالحصول على أعلى مستوى  متطلباتمع زیادة حدة المنافسة وكذا 

التي ترتكز علیھا في  الإستراتیجیةالمتغیرات  أھمللجودة ، أصبحت الجودة حالیا من 

سوقیة جدیدة والمحافظة على ربحیتھا دخول السواق العالمیة واكتساب حصص 

ومورنج تعد كفاءة الإدارة وجودة المنتج  أدوسشركة  أنجزتھاوتطویرھا ، ووفقا لدراسة 

العوامل التي تؤدي الى تعزیز الوضع التنافسي للمؤسسة ، كما ساھم اشیكاوا في  أھممن 

  2: التالیة  راتیجیةالإستالجودة من خلال فلسفتھ التي تضمنت الأھداف  إستراتیجیةمجال 

ضرورة السعي لتحقیق الجودة قبل السعي الى تحقیق الأرباح مما یتطلب تغییر  - 1

  .المفاھیم التقلیدیة للعمال 

ضرورة تطویر قدرات العمال من خلال التدریب ، التعلیم ، وتفویض السلطة ،  - 2

 .وكذا الدعم المتواصل 

وذلك من خلال تلبیة حاجاتھم على بناء  علاقة طویلة الأمد مع العملاء  التأكید - 3

 .ورغباتھم باستمرار 

                                                        
  68مأمون درادكة مرجع سبق ذكره ص  1
  71-68نفس المرجع السابق ص  2
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وتشجیعھم على استخدام  الإحصائیةاطلاع العمال على الحقائق والمعلومات  - 4

 .القیاس  أدوات

المؤسسة وذلك من خلال  أفراد جمیعتطویر نظام شامل لإدارة الجودة یضم  - 5

مما یزید من توعیتھم بأھمیة مھامھم وبالنتائج المترتبة عن عدم التزامھم بھا 

 .شعورھم بالمسؤولیة 

الجودة الشاملة تتطلب الالتزام التام من قبل جمیع العاملین لتطبیق مفاھیم  إدارة إن

الجودة  إستراتیجیةللجودة ولتحقیق  الإستراتیجیةوذلك بغیة تحقیق الأھداف  الإدارةھذه 

الخاصة بثقافة یأخذ بالاعتبار المتغیرات زمني محدد  إطارالشاملة لابد من توافر 

الھیكلة الداخلیة بما یناسب الھداف الإستراتیجیة  إعادةالمؤسسة والقوى العاملة فیھا وكذا 
الجودة عملیة التخطیط وتعرف بأنھا تحدید الرؤیة ، الأھداف ، بناء  إستراتیجیةوتضم  1

  .النظم ، وكذا تخصیص الموارد اللازمة لتحقیق ھذه الأھداف 

III-1 -2  العامة للمؤسسة  بالإستراتیجیةالجودة  تیجیةإستراعلاقة:  
  : قدمھ سكینر والمتمثل في  یمكن توضیح ھذه العلاقة من خلال الشكل الذي 

   العامة للمؤسسة بالإستراتیجیةالجودة  إستراتیجیةعلاقة  II -3: رقم الشكل 
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                        
  51ص  2001القاهرة  1عبد الفتاح محمود سليمان ، الدليل العملي لتطبيق ادار ةالجودة الشاملة في شركات ومشروعات التشييد ارتاك للنشر والطباعة ، ط 1

العوامل الخاصة بمتطلبات الصناعة 
والتكنولوجيا المطلوبة وظروف المنافسة 

  في السوق
 الوضع الحالي للمؤسسة وأهدافها  

الإستراتیجیة 
 العامة للمؤسسة

إستراتیجیة 
 الجودة

 تصمیم المنتج 

ر المعایی
والمواصفات 

 المطلوبة

 العمیل النھائي المنتج  العملیة الانتاجیة المدخلات 
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للمؤسسة على  ویوضح الشكل السابق علاقة إستراتیجیة الجودة بالإستراتیجیة العامة

  :النحو التالي 

 حیثالعامة لھا ،  الإستراتیجیة إطارالجودة ضمن  إستراتیجیةتحدد المؤسسات  -

العامة للمؤسسة  الإستراتیجیةتتوافق مع  إنلذا یجب  الإنتاجتعد جزء من سیاسة 

  .تحسین الوضع التنافسي لھا  بھدف

 إستراتیجیةند تحدید المتوفرة للمؤسسة ع الإنتاجلابد من مراعاة تكنولوجیا  -

 .الجودة 

الجودة معروفة من كافة الجھات سواء داخل  إستراتیجیةتكون  إنمن الضروري  -

 .خارج المؤسسة  أو

بالمعاییر  الإنتاجیةكافة الأطراف المشتركة في العملیات  إبلاغضرورة  -

 .والمواصفات المحددة في التصمیم 

 : لى الجودة خلال الشكل وھي للرقابة ع أساسیة أنواع أربعیمكن الحدیث عن  -

  الرقابة على المدخلات اللازمة للإنتاج  

  الإنتاجیةالعملیة  إثناء الإنتاجالرقابة على  

  الرقابة على المنتجات النھائیة قبل تسلیمھا للعملاء 

  الاستخدام الفعلي من قبل المستھلك أثناءالرقابة على جودة المنتج. 

  .الأزمةالتصحیحیة  الإجراءاتسیة بھدف اتخاذ ضرورة الحصول على التغذیة العك-

III-2   الجودة في الھیكل التنظیمي للمؤسسة  إدارةموقع وظیفة:  
تزاید الاھتمام المؤسسات بجودة منتجاتھا  بتعزیز مكانتھا في السوق و المحافظة  أن

 الجودة و ذلك من خلال مراقبة إدارةجھودھا نحو  توجیھ إلى أدىعلى ثقة المستھلك 

من مطابقتھ للمواصفات والمعاییر الموضوعة وكذا معالجة الأخطاء  التأكدو  الإنتاج

  1والانحرافات او تفادیھا قبل وقوعھا 

                                                        
  265خظير  كاظم حمود مرجع سبق ذكره ص  1
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الجودة  إدارةالخاصة بدعم برنامج  الإجراءاتالجودة مسؤولا عن تنسیق  إدارةقسم  ویعد

   1 الإدارةعلى مھام موظفي  والإشرافالشاملة 

حجم  أھمھافي الھیكل التنظیمي للمؤسسة على عدة عوامل  ةالجود إدارةوتتوقف وضعیة 

،  إجراءاتھاتعقد  درجة،  إنتاجھاالمادیة ، المالیة ، البشریة ، حجم  وإمكانیاتھاالمؤسسة 

مستقلة للجودة حیث  إدارةتفرض المؤسسة والتكنولوجیا المعتمدة ، ووفقا لھذه المتغیرات 

استمرار الرقابة على الجودة وعدم  إلىلیا مما یؤدي الع بالإدارة الإدارةترتبط ھذه 

سیتم  الإنتاجالجودة تابعة لإدارة  إدارةالتواطؤ في الأخطاء الممكن وقوعھا فلو كانت 

ولقد قام كل  تصحیح الخطاء من قبل القائمین على الرقابة دون إعلام الإدارة العلیا بذلك 

  : ي الھیكل التنظیمي وفق الشكل التالي الجودة ف إدارةمن سیلفر وقالیت بتحدید موقع 

  

  الجودة في الھیكل التنظیمي  إدارةموقع  II - 4الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

   267- 266یر كاظم حمود مرجع سبق ذكره ص ضخ: المصدر 

الھندسة  الإنتاج إدارةموازاة مع  الجودة فھي بلا إدارةیمثل الشكل السابق موقع 

ھذا النوع من التقسیم حیث  منشآتة وتتبع عدة سالصناعیة في الھیكل التنظیمي للمؤس

بمدیر المصنع ، وعند وقوع أي خلل في  الإنتاججودة وكمیة ترتبط مسؤولیة رقابة 

                                                        
  72ره ، ص خالد بن سعد عبد العزييز بن سعيد مررجع سبق ذك 1

 

 مدیر المصنع

 الھندسة الصناعیة الإنتاج الرقابة على الجودة
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المخرجات  الرقابة على الجودة برفض إدارة، تقوم مواصفات جودة المنتجات المصنعة 

  .وذلك استنادا الى معاییر ومقاییس محددة للجودة 

  الجودة والعلاقـات التبادلية للجودة    أبعاد  IVالمطلب

IV  -1 الخدمة لإشباع  أوالجودة ھي القدرة على قیام المنتج  أنباعتبار  : الجودة  أبعاد

 أنالأبعاد  أوتفوقھا فان قیاسھا یتحدد بعدد من الخصائص  أوطلبات وتوقعات العمیل 

  .العمیل  ىرض إلىالخدمة اعتبر ذا جودة عالیة تؤدي  أوتوفرت في المنتج 

  1:للجودة ھي  أبعادلقد حدد دافید جاردن ثمانیة 

  الجمالیة  -المطابقة                        –.                  الأداء  -

  دة المدركةالجو -قوة التحمل                      -السمات                    -

     للإصلاحالقابلیة -الاعتمادیة                 -

الخدمة والتي  أو یعبر ھذا البعد عن الخصائص الأساسیة التشغیلیة للمنتج:  الأداء: أولا

الذي یعتبره احد  الأداء أنیتم تحدیدھا بالاعتماد على رغبات واتجاھات العملاء مع العلم 

ا لعلماء جودة عالیة قد لا یكون كذلك بالنسبة لعمیل آخر ، ومن خصائص ھذا البعد انھ 

 الخ ...جھاز التلفاز یتمثل في وضوح الصورة ، الألوان ، الصوت  أداءاس فمثلا قابل للقی
.   

یعني ھذا البعد الخصائص الثانویة للمنتج التي تدعم الوظیفة الأساسیة  :السمات : ثانیا 

  .المقدمة عند تقدیم الخدمة الأساسیة  الإضافیةھي تلك الخدمات  أو

لشرائي خاصة عندما تكون المنتجات لا تختلف من لھذه السمات تأثیرا في القرار ا إن

  .حیث الخصائص الأساسیة 

أداء المنتج دون فشل خلال العمر  أویعكس ھذا البعد احتمال عمل : الاعتمادیة : ثالثا 

ف رخلال مدة زمنیة معینة وفق التصمیم الأساسي لھا ، كما تع أو لاستخدامھالاقتصادي 

فترة زمنیة معینة من بین المؤشرات التي تستخدم لقیاس بأنھا احتمال عطب المنتج خلال 

حین حدوث العطب الأول ، عدد مرات العطب  إلىھذا البعد متوسط الوقت الذي ینقضي 
                                                        

  510، ص  2000، دار وائل للنشر ، عمان الأردن  1والعمليات  ط الإنتاج إدارةعبد الستار محمد العلى ،  1
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، معدل حدوث الأعطاب خلال فترة زمنیة معینة ، ھذا البعد خاص  والإصلاح

  .ام بعد فترة من الاستخد إلایمكن اكتشافھ  بالمنتجات المعمرة ، حیث لا

یعبر ھذا البعد عن درجة مطابقة تصمیم المنتج وأدائھ  :المطابقة للمواصفات : رابعا  

لمواصفات او معاییر محددة مسبقا تقاس في المصنع بحدوث المعیب او الوحدات التي لا 

تحقق الأداء المطلوب ام في مجال الاستخدام فتقاس المطابقة بمعدل الاصلاحات خلال 

  .فترة الضمان 

و التي لا  طابقة للمواصفات من المعاییر الموضوعیة للجودةمتبر بعد الاعتمادیة والیع

  .برغبات العملاء  تتأثر

عمر المنتج الذي یمكن قیاسھ بقدر الاستفادة  إلىیشیر ھذا البعد  :قوة التحمل: خامسا  

مرار في جدوى من الاست وأكثریصبح استبدالھ اقل تكلفة  أنمنھ قبل تدھور أدائھ أي قبل 

 الاعتمادیةكما قد یقاس عمره من خلال مدة اھتلاكھ ، ھناك ارتباط وثیق بین  إصلاحھ

  .المنتج كثیر الأعطاب غالبا ما یكون قصیر العمر  أن إذوقوة التحمل 

المنتج في حالة  إصلاحیقصد بھذا البعد السرعة وسھولة  :القابلیة للإصلاح  :سادسا 

تشغیلھ ومدى الالتزام  وإعادةن المطلوب لإصلاح المنتج تعطلھ حیث یھتم العمیل بالزم

وعدم العودة الیھ مرة  وإصلاحھبالمواعید المعطاة للعمیل والدقة في اكتشاف العیب 

  .للقضاء على الأعطاب  الإصلاحیقاس ھذا البعد بمتوسط وقت  أخرى

لشكل العام للمنتج یعتبر ھذا البعد ذاتیا یھتم با: یر الذوقیة ایالجمالیات والمع :سابعا 

والكمالیات التي یحتویھا وھي تخضع لحاجات ورغبات العملاء بحیث تؤثر على 

  .تفضیلاتھم وترتیبھم للأولویات بین المنتجات المنافسة 

  .المنظمة لكل العملاء  إرضاءان صعوبة ھذا البعد تكمن في استحالة 

توفر معلومات كافیة لدى العمیل  یعتمد ھذا البعد في حالتھ عدم:  الجودة المدركة: ثامنا 
عن خصائص المنتج ، في ھذه الحالة یلجأ العمیل الى مقاییس غیر مباشرة عند القیام 1

بمقارنة بین المنتجات المنافسة حیث لا یكون الحكم على المنتج من خلال خصائصھ 

                                                        
  48، ص  1998رسالة ماجستير ، جامعة عين الشمس مصر ،  –رشا حسين عبد العزيز مصطفى ، قياس رضا العملاء عن جودة السلع الاستهلاكية المعمرة  1
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وفق مقاییس شخصیة بحتة یمكن تقسیم ھذه المقاییس الى ثلاث  وإنماالموضوعیة 

  :العمیل لجودة المنتج  إدراكموعات تؤثر على مج

 آراء - الاسم التجاري –تحتوي على صورة المنظمة  :قبل الشراء : المجموعة الأولى 

  .سمعة المنظمة  –والمعارف  الأصدقاء

  . عند نقطة الشراء: المجموعة الثانیة 

  . الإصلاحسیاسات –شروط الضمان  –تشمل تعلیقات رجال البیع 

  :بعد الشراء : المجموعة الثالثة 
  .خدمات ما بعد البیع  –توافر قطع الغیار  –تتضمن سھولة التركیب والاستلام 

 لھا علاقة مع مداخل الجودة بحیث یركز كل مدخل على  الثمانیة السابقةالأبعاد  إن

السمات ، وقوة  –الجودة فنجد مثلا مدخل المنتج یركز على الأداء  أبعادبعد من 

مدخل  وأخیراتحمل ، اما مدخل المستخدم فیركز على الجمالیات والجودة المدركة ال

  .التصنیع الذي یركز على المطابقة والاعتمادیة 

  .ان الجودة لھا فوائد داخلیة وخارجیة مرتبطة بالتكلفة : العلاقات التبادلیة للجودة —4

  .حیة ، والسعر ان الجودة لھا فوائد داخلیة وخارجیة مرتبطة بالتكلفة الرب

تعرف تكلفة الجودة بانھا جمیع التكالیف التي یتطلبھا منع :  علاقة الجودة بالتكلفة: أولا 

  1.وجود العیوب وتقویم أداء الطلبات وتقدیم الوضع المالي 

  :تكالیف الجودة تذھب في ثلاث مناطق  أنكروسي  كما یرى فیلیب

  2.الفشل تكالیف الوقاسة ، تكالیف التقییم ، وتكالیف 

  3: ھناك عدة تقسیمات لتكالیف الجودة منھا التقسیم التالي 

ھي التكالیف التي تنفق على عملیات الاختبار سواء العملیة او : تكلفة التقویم  - 1

المیدانیة ، التفتیش والفحص لتقییم مستوى الجودة الفعلي والتحقق من مدى مطابقة 

                                                        
 55د عبد العزيز ، مرجع سبق ذكره ، ص خالد بن سع 1
 106ص  1995الرياض  –دار افاق الابداع العالمية للنشر والاعلام  1ديان جون وريك جريفر ، ترجمة منى الفرس وناصر محمد العديلي ، الجودة في العمل ، طبعة  2
 .مذكرة اليسانس ، كشيدة  3
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شاف المنتجات المعیبة للتاكد من التخلص المنتجات للمواصفات المطلوبة وھذا بھدف اكت

  .من المعیب 

الموجودة سواء في  الإنتاج أخطاءتشمل تكالیف : تكلفة الفشل الداخلي  - 2

بعد انتھاء عملیة التصنیع والتي یمكن اكتشافھا وتصحیحھا  أو  المنتج قید التصنیع

 : العمیل وتتضمن مثلا  إلىقبل تسلیم المنتج 

  .ا عیوب الأجزاء التي بھ أبعاد -

 .لتصنیع السلعة من جدید من اجل تحسین الجودة  إعادة -

 اھتلاك الآلات والتجھیزات  –تضییع الوقت في البحث عن العیوب  -

تكتشف بعد تسلیم  أخطاءھذه التكالیف ھو وجود  أساس: تكالیف الفشل الخارجي  - 3

  : المنتج للعمیل نذكر منھا 

  .مردودات المبیعات  -

 .معالجة شكاوي العملاء  -

 .استبدال المنتجات المعیبة  -

 .الضمان والتعویضات  – أرجعتالمنتجات التي  إصلاح -

 .خدمات العملاء وخسارة عمیل نظرا لعدم رضاه  -

منع ظھور  إلىوھي التكالیف المتعلقة بالأنشطة التي تھدف : تكلفة الرقابة  - 4

من تكرار حدوثھا و أوالخدمة مثل حدوثھا  أوالعیوب او الأخطاء في المنتج 

  . أمثلھا

والتنظیمیة  الإداریةالنواحي  وإدارةالتكالیف المتعلقة بالتخطیط –نفقات التدریب  -

مراجعة تصمیم المنتج بشكل مستمر  –الصیانة الوقائیة  إجراءات-.للجودة 

  .في المصنع  أخطاءللقضاء على احتمالیة حدوث 

مفكرین وھناك من تحدید العلاقة بین الجودة والتكلفة یعرع اختلافات بین ال إن -

تكلفة المنتج تزید كلما ارتفع مستوى جودتھ ، وعلى العكس ھناك من  أنیرى 
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تكلفة رفع الجودة  أنالعلاقة بین الجودة والتكلفة ھي علاقة عكسیة حیث  أنیرى 

 .التشغیل والعملاء والضمان  إعادةعملیات  اقل من تكلفة تخفیض

حسین الجودة لھ اثر ایجابي على الربحیة ت إن 1 :علاقة الجودة بالربحیة : ثانیا 

فبفضلھا یمكن توفیر العدید من التكالیف الناتجة عن عدم الجودة ، ان المصادر 

   :الأساسیة للربحیة الناتجة عن تحسین الجودة یمكن استنتاجھا من خلال الشكل التالي

  علاقة الجودة بالربحیة :  II -5الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

، دار الكتب العلمیة  الإنتاجالجودة في  أساسیات –عمر  عیلإسمامحمد :  المصدر

  . 94ص  2000للنشر والتوزیع ، القاھرة ، 

ھناك  –تعتبر العلاقة بین ارتفاع مستوى الجودة وزیادة الربحیة علاقة طردیة 

خارجیة تتمثل في الاحتفاظ بالعملاء الراضین ،  إحداھماطریقتان لزیادة الربحیة ، 

  .دد والأخرى داخلیة وھي تخفیض التكالیف وجذب عملاء ج

 أوتحسین جودة المنتج  أن: الاحتفاظ بالعملاء الراضین وجذب عملاء جدد  - 1

العملاء للجودة وھذا یؤدي بدوره  إدراكالجودة ینتج عنھا  أبعادالخدمة من حیث 

الخدمة التي تقدم لھم وضمان ولاء العملاء  أورضا العملاء عن المنتج  إلى

یقوم بدعایة  أنضي الراواستمرار تعاملھم معھا كما یمكن للعمیل  للمنظمة

                                                        
 . 94ص  2000، دار الكتب العلمیة للنشر والتوزیع ، القاھرة ، أساسیات الجودة في الإنتاج  –محمد إسماعیل عمر  1

 الجودة

 مزید من الأرباح

جذب عملاء 
 جدد

تحسین حق 
الاحتفاظ 
 بالعملاء

 تكلفة الجودة 
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ایجابیة للمنتج او الخدمة ینتج عنھا جذب عملاء جدد ومنھ زیادة المبیعات 

  .وبالتالي زیادة الحصة السوقیة

الحدیث عن الجودة سابقا كان یعني مزیدا من التكالیف التي  إن: خفض التكالیف  - 2

 إن إلاوالخدمیة  الإنتاجیةتشكل عبئا على العملیة لا مبرر لھا والتي كانت 

الوضع اختلف تماما حالیا في ظل المتغیرات والتطورات التي شھدتھا الساحة 

الأولویات المطلقة  أھم إحدىالالتزام بمعاییر ومفاھیم الجودة  أصبحالاقتصادیة 

توفیر  لىإارتفاع مستوى الجودة یؤدي  أنخدمیة باعتبار  أو إنتاجیةلأي منظمة 

العدید من التكالیف وھذا مدخل حقیقي للمنافسة لمواجھة تدفق السلع والخدمات 

 .في ظل انفتاح الأسواق وبالتالي زیادة الربحیة 

  : العلاقة بین الجودة والسعر : ثالثا 
ارتفاع  يوبالتالینتج عن الجودة العالیة للمنتج او الخدمة ارتفاع تكالیف التصنیع 

د علاقة طردیة بین السعر ومستوى جودة المنتج ، یقوم العمیل في ھذه الأسعار أي توج

المقابل تقوم المنظمات من بعض  فيالسعر و أساسالحالة بالمفاضلة بین المنتجات على 

بأن منتجاتھا ذات جودة عالیة لكن ینتج  الإیحاءالأحیاء برقع الأسعار وھي بھذا تحاول 

  .العملاء ذلك عن ھذا أثار عكسیة في حالة اكتشاف 

  :  والإنتاجیةالعلاقة بین الجودة : رابعا 

كما یمكن التعبیر العلاقة النسبیة بین المخرجات والمدخلات  بأنھا الإنتاجیةتعرف 

  : عنھا بالعلاقة التالیة 

    .مدى تحقیق الأھداف       =   الفعالیة=  المخرجات=  الإنتاجیة
  الاستخدام الأمثل للموارد   المخلات    الكفاءة                  

وجھان  أنھماھي علاقة مؤثر ومتأثر ، وھناك من یرى  والإنتاجیةالعلاقة بین الجودة  إن

حدوث تأثیر ایجابي على  إلىالمحافظة على الجودة وتحسینھا تؤدي  أنلعملة واحدة أي 

  .حدوث اثر سلبي علیھا  إلىوالعكس تؤدي الجودة الردیئة  الإنتاجیة
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 الإنتاجیةزیادة التكالیف ومنھ تنخفض  إلىارتفاع الجودة سوف یؤدي  أنن یعتقد ھناك م

بما  والإنتاجیةولكن اثبت عكس ھذا الاعتقاد حیث انھ یمكن الجمع بین تحسین الجودة 

  1تعظیم القدرات التنافسیة للمنظمة  إلىیؤدي 

  تاجیةالإنبالسلب على  أو بالإیجابالجودة تؤثر  أنفیما یلي سنبین كیف  :  

ان الجودة العالیة تقلل من مخاطر الدیون المتعثرة وتخفض من التكلفة وتزید من  -

الخدمة  أوفقدان الثقة في المنتج  إلىوفي المقابل تؤدي الجودة الردیئة  الإنتاجیة

مما ینتج عنھ ارتفاع التكالیف ومنھ انخفاض وتدھور صورتھ الذھنیة لدى الغیر 

  . الإنتاجیة

معینة من التكالیف خاصة  أنواعزیادة  إلىجودة الردیئة فھي تؤدي فیما یخص ال -

الفحص  فوتكالی الإنتاج إعادةتلك التكالیف المتعلقة بالوحدات المعینة تكالیف 

وتكالیف التعامل مع شكاوي العملاء غیر الراضین والتكالیف المتعلقة بالخصم الذي 

السابقة في  الإضافیةعود التكالیف یمنح على المنتجات  ذات الجودة الردیئة وعلیھ ت

 .ومنھ الحصة السوقیة  الإنتاجیة

 أداءعلى الموظفین  إذالخدمة  أوالجودة تحدد معاییر یقاس بھا تقدم المنتج  -

المعاییر المحددة بدون أخطاء  إلىمحددة لضمان الوصول  وأسالیببطرق  أعمالھم

ما ینتج عنھ تأثیر ایجابي على م) الفعالیة (  أھدافھاوھكذا تكون المنظمة قد حققت 

 . الإنتاجیة

الإدارة الحدیثة للجودة تعمل على منع وقوع الأخطاء والتنبؤ بالانحرافات ولیس  إن -

بتصویب تلك الأخطاء ، ویؤدي ھذا إلى ضرورة التركیز على بناء التصمیمات 

السلیمة لكل من المنتج والعملیات الإنتاجیة وھذا بغرض الحصول على مخرجات 

 .خالیة من العیوب ویؤثر ھذا على زیادة الإنتاجیة 

  

  

                                                        
  340ص  2002 الإسكندريةالجامعية الجديدة ؟،   الدار –والعمليات  الإنتاج إستراتيجيةنبل محمد المرسي ،  1
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  الرقابة على الجودة : IIالمبحث

  : المقصود بالرقـابة على الجودة وأهدافها: Iالمطلب  

تمثل الرقابة على النشاط الإنتاجي أھمیة خاصة في مجال الرقابة الإداریة وفي تقییم أداء 

دمة في العملیات الإنتاجیة مما یتطلب المؤسسة، وذلك لضخامة حجم الإستثمارات المستخ

  1(1).الرقابة علیھا وضمان الإستخدام الأمثل لھا

  : على أنھا  ISO (1990) 10000-1–وتعرف الرقابة على الجودة وفق  معاییر  -

ة "   الجودة موافق ة ب اطات المتعلق ن أن النش د م ى التأك دف إل تقل یھ ي ومس ار مھن اختی

  (2)". للترتیبات    المتخذة

ا  - ا بأنھ رف أیض ا تع ر "كم ي لا تعتب ة، والت ودة المطلوب ى الج اج إل ول بالإنت الوص

ى ضوء  ك عل ل الجودة المتوسطة أو المنخفضة وذل د تمث ة، فق بالضرورة الجودة العالی

  (3)" استعمالات السلعة أو السعر الذي یجب أن تباع بھ

الجودة والرقابة على الجودة تستلزم وضع مستویات تقارن على أساسھ ة ب ا الجودة العقلی

ة" دیلات اللازم ال التع ن إدخ ى یمك ة حت دود " المطلوب ارج الح ات خ دت انحراف إذا وج

  .الموضوعة

زو  اییس الأی ا لمق د الجودة وفق ع تطور تأكی ، 9000ولقد انتشرت الرقابة على الجودة م

ات الأ دف الإستجابة لمتطلب سواق حیث بدأت المؤسسات تسابق على منظمات التأھیل بھ

یة ي  -التنافس تمر ف ویر المس ین والتط ق التحس ا لتحقی ا حقیقی ة تشكل دعم ذه الرقاب لأن ھ

  .الجودة

  (4): ویمكن حصر أھم أھداف الرقابة على الجودة في النقاط التالیة -

ي  -1 التأكد من مطابقة الأداء الفعلي للأداء المرتقب واتخاذ الإجراءات التصحیحیة لتلاق

  ".جدتإن و" الانحرافات

                                                        
  .215،ص 2000الدار الجامعية للنشر والتوزيع  -"مقدمة في المال والأعمال"محمد صالح المناوي وآخرون  -1

2- CORBEL Bernard et Murry Bernard « l"Audit qualité interne : Démarche et technique décommunication »édition 
AFATOR, 2éme édition, paris 2000,p 06. 

    .199مؤسسة شباب الجامعة للنشر  - "التنظيم والإدارة من قطاع الأعمال"صلاح الشنواني  - 3
4- CORBEL Bernard «l"audit qualité interne » op. Cit.p 08. 
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التأكد من فاعلیة نظام الجودة ومن تحقیق أھداف الجودة في ظل ھذا النظام وتخفیض  -2

  .نسبة المعیب

ل عدد  -3 المحافظة على درجة تطابق المنتج النھائي لمواصفات التصمیم الأصلیة وتقلی

  .شكاوي العملاء

ؤدي إلى -4 ا ی لیمة، مم ق منتجات س ة من خلال تحقی اءة الإنتاجی ادة حجم  رفع الكف زی

  .المبیعات والأرباح

  1(1): كما نمیز بین عدة أنواع من الرقابة على الجودة وھي* 

ة  -1 ة الداخلی ین"الرقاب راقبین داخلی ة " م ارجیین"والخارجی راء خ راقبین وخب ى " م عل

  .الجودة

ى  -2 تریات وعل ى المش دات والآلات، عل ى المع ة عل ات الإنتاجی ى العملی ة عل الرقاب

  .لنھائیةالمنتجات ا

ة  -3 ائق الخاص تندات والوث ى المس راءات، وعل ى الإج ام، وعل ودة النظ ى ج ة عل الرقاب

  .بالجودة

 (2): ویتم تطبیق الرقابة على الجودة وفق المراحل التالیة   

اج:التخطیط -1 ة للإنت ة التقدیری م وسائل التخطیط الموازن داف  -من أھ ث تضم الأھ حی

  .الموارد المتاحة والقیود

رالإ -2 لان والنش ة : ع ات المعنی ف الجھ ى مختل ا عل تم توزیعھ ة ی داد الموازن د إع بع

  .بالرقابة

دھا : القیاس والمقارنة -3 تم تحدی ي ی ا بالمستویات الت بمعنى قیاس النشاطات، ثم مقارنتھ

  .في الموازنة

ا : التصحیح -4 د إبلاغھ ة بع تقوم الإدارة المختصة باتخاذ الإجراءات التصحیحیة اللازم

  .الموجودة لانحرافاتبا

                                                        
1- Ibid, p09- 14. 

  .218حسن علي حسن مرجع سبق ذكره، ص -2
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  الأساليب المستخدمة في عملية الرقـابة على الجودة  : IIIالمطلب  

  : (100%)أسلوب الفحص الكامل ) 1

ا للمواصفات، إلا أن  یتم من خلالھ فحص كافة الوحدات، وذلك بھدف التأكد من مطابقتھ

ھ وب فحص دات المرغ لاف الوح ال إت ذا احتم لوب وك ذا الأس ة لھ ة العالی ع التكلف ا دف

  1(1). النوع الثاني من الفحص لاستخدامالمؤسسات 

  : أسلوب الفحص الإحصائي) 2

عینات بصورة عشوائیة ومن ثم التأكد من مطابقة ثمن الوحدات المنتجة  اختیارحیث یتم 

، (2)للمواصفات المحددة مسبقا، وبھذا تكون النتیجة صائبة نسبیا مقارنة بالفحص الكامل 

  (3): لإحصائیة للرقابة إلىوتنقسم الأسالیب ا

  :أسلوب عینات القبول) أ

عینة من الشحنة المراد فحصھا، من ثم قبولھا أو رفضھا وفقا لنتائج الفحص،  اختیاریتم 

حیث تحدد خاصیة مھمة في المنتج ثم یتم التأكد من توفرھا في ھذا الأخیر، ویستخدم ھذا 

  .من جودة المنتجات النھائیة للتأكدالأسلوب 

  :أسلوب الرقابة على العملیة الإنتاجیة) ب

یرتكز ھذا الأسلوب على فحص عینات من الإنتاج أثناء التشغیل الفعلي للعملیة الإنتاجیة، 

ین مواصفات  ة ب ك بالمطابق ة، وذل ة الإنتاجی مما یسمح بالحكم على درجة انضباط العملی

  .السلعة المنتجة والمواصفات المحددة مسبقا

رائط ) ج لوب الخ ائیةأس د : الإحص ا لتحدی را ھام ائیة ومؤش ة وإحص ر أداة بیانی تعتب

ي أي  الانحرافالمستوى العام للجودة إذ تساھم في معرفة طبیعة  عن مستوى الجودة ف

  .عملیة إنتاجیة وذلك عن طریق تحدید الخط المركزي وحدي الرقابة الأعلى والأدنى

  : استخدام أجھزة الكمبیوتر في الرقابة على الجودة) 3

                                                        
  .160خضير كاظم حمود، مرجع سابق ذكره، ص  - 1
  .113 - 112مأمون الداركة، مرجع سبق ذكره، ص  - 2
  .555 -543دال يستز فيلد، مرجع سبق ذكره، ص - 3
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ات وحسابات  ذ عملی ا تنف تلعب أجھزة الكمبیوتر دورا أساسیا في وظیفة الجودة، ذلك أنھ

لتحلیل  لاختیارھامعقدة بدقة وسرعة فائقة، كما یمكن برمجتھا لمراقبة العملیات الإنتاجیة 

البیانات، لكتابة التقاریر، أو لتخزین المعلومات الخاصة بالرقابة ثم استخراجھا، ویساھم 

  1(1): یوتر في مراقبة الجودة وفق ما یليالكمب

ة  -1 اریر الخاص داد التق ا لإع ادرھا، وتحلیلھ اختلاف مص ات ب ات والبیان ع المعلوم جم

  .بالمعلومات الھامة

  .التحلیل الإحصائي للبیانات وفق برامج الكمبیوتر الخاصة بالطرق الإحصائیة -2

ة لضما الانحرافاتمراقبة العملیات إحصائیا وقیاس  -3 ة الإنتاجی رات العملی اء متغی ن بق

  .ضمن الحدود المقبولة

ص  -4 ارالفح ودة  والاختی ین ج ي تحس اھم ف ا یس اتیكي مم ارالأوتوم یص  الاختی وتقل

  .تكالیفھ

  .تصمیم نظم وبرامج الجودة التي من شأنھا تحسین مستوى جودة المنتجات -5

  

  

                                                        
  .556 - 555نفس المرجع السابق، ص - 1
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 :جودة المنتجات والخدماتالتقنيات والأساليب المستخدمة في تحسين  :  VIالمطلب  

1-VI :حلقات الجودة :(Cercles de qualité)   

 تعریف حلقات الجودة والتطور التاریخي لھا :  

ا  ا" اشیكاوا"یعرفھ ى أنھ ل،  للاتصالأدوات : "عل ي وحدات العم ة ف تتواجد بصفة دائم

ل  ة، تحلی بوعیا لمناقش ون أس وعین یلتف ن متط ون م ث تتك راحقواحی ول الملائ ت ة الحل م

الات  ي مج ودة ف اكل الج ة مش ھملمواجھ ادل اختصاص ى تب ودة إل ات الج دف حلق ، وتھ

  1(1). المعرفة، تحسین جودة الأداء والمساھمة في استیعاب الأھداف

ات الجودة سنة " اشیكاوا"ویعد  - رة حلق د 1960أول من جاء بفك ر من أح ث تعتب ، حی

  (2). مناسبة لزبائنھا" سعر/ الجودة" أسباب نجاح المنتجات الیابانیة، والتي تقدم علاقة

اء  - ة للمھندسین العلم ة الیابانی ات ضمن النقاب ت (Juse)ولقد تشكلت ثلاث حلق ، إذ كان

ث  د حی ي التزای دد ف ذا الع دأ ھ م ب  أصبحتھدف إلى مساھمة العمال في تحسین الجودة، ث

  (3). یقدر بأكثر من ملیون حلقة للجودة حالیا

ة سنة ثم انتقلت حلقات ال - ات المتحدة الأمریكی ى الولای ى  1978جودة إل م تقل ا ل إلا أنھ

  (4). النجاح وذلك لغیاب عنصر ھام یتمثل في ثقافة الجودة لدى الأفراد

  :ویوضح الجدول التالي مقارنة بین حلقات الجودة الیابانیة وحلقات الجودة الأمریكیة

  .لعمال في أمریكا والیابانمقارنة المقترحات المقدمة من قبل ا: Iالجدول رقم * 

  الیابان  الولایات المتحدة الأمریكیة  الیابان

  54.42 %  14 %  نسبة اشتراك بتقدیم المقترح 

 4.73 15  بالنسبة للشخص الواحد  الاقتراحات

  60.7 %  24 %  المقترح ذو الفائدة 

 ین  282 ین  3053  المكافأة لكل مقترح 

                                                        
  .28،ص 2004/2005كلية العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر دفعة   - العيهار فلة، دور الجودة في تحقيق الميزة اتنافسية للمؤسسة مذكرة ماجيستر: 2 - 1
  .127خضير كاظم حمود، مرجع سبق ذكره، ص - 3
  .97،ص 1998القاهرة  -دار الكتب المصرية للنشر- حلقات الجودة" فن الإدارة اليابانية"فريد عبد الفتاح زين الدين  - 4
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  ین  300.000  ین  7.250.000  أعلى مكافأة للمقترح الواحد 

 ین  15.823 ین  339.595  بالنسبة للمقترح  الاقتصاديالتأثیر 

  .129مرجع سبق ذكره، ص " إدارة الجودة الشاملة"خضیر كاظم محمود : المصدر

اركة  - ة لمش ات الیابانی ا المؤسس ي تولیھ رة الت ة الكبی ابق الأھمی كل الس ن الش ظ م نلاح

ھ قیاسیا بالمؤسسات  حاتالاقتراالعاملین في تقدیم  الكفیلة بتطویر الإنتاج وتحسین جودت

ل  ث تمث دة حی ین المنتوجات ذات الفائ بالنسبة  60.7%الأمریكیة، بالإضافة إلى الفرق ب

  .بالنسبة للعمال الأمریكیین  24%للعمال الیابانیین في حین تمثل 

 أھمیة حلقات الجودة وأھدافھا :  
ى الج ا عل ین حالی ز الإداری ات أو یرك دیم منتج ي تق تمر ف ین المس ى التحس ودة وعل

خدمات ممیزة تنال رضا العملاء، لذلك اتجھوا إلى تكوین وتطویر أنظمة الجودة وتحدید 

ار  ات الجودة، ویمكن إظھ امج حلق رامج برن م الب معاییر لقیاس الأداء وتطویره، ومن أھ

  1(1): أھمیة حلقات الجودة من خلال الأوجھ المختلفة التالیة

وارد البشریة للمؤسسة  الاستخداممساھمة حلقات الجودة في تحقیق  -1 ة الم ل لكاف الأمث

  .باعتبارھا أعظم أصولھا

زامھم اتجاه  -2 م وإلت ا یساھم في ضمان ولائھ إشراك العمال في عملیة اتخاذ القرار مم

  .المؤسسة وأھدافھا

ق، وتشجیع الع -3 ل الفری ى حل مشاكلھم تنمیة الشعور بوحدة المجموعة، وعم ال عل م

  .ذاتیا وبطریقة منظمة

وع  -4 وع من التحدي، التسویق والتن تشجیع الإبداع لدى العمال وزیادة قدراتھم بخلق ن

  .في المھام المنسوبة إلیھم

  .تنمیة أداء المشرفین على جمیع المستویات الإداریة وإبراز السمات القیادیة لھم -5

 ي تتضح كما حددت النقابة الیابانیة للعلم ات الجودة، والت داف حلق اء والمھندسین أھ

  : في الشكل التالي

                                                        
  .104 - 103فريد عبد الفتاح زين الدين، مرجع سبق ذكره،ص  - 1
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  حلقات الجودة  أھداف:  II - 6: الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .106فرید عبد الفتاح زین الدین، مرجع سبق ذكره،ص : المصدر 

  : مراحل تطبیق حلقات الجودة والأسالیب العلمیة المستخدمة فیھا* 

 قة عمل الجودة والوظائف الأساسیة التي تقوم بتأدیتھا یوضح الشكل التالي طری 

   طرقة عمل حلقات الجودة والوظائف الأساسیة التي تقوم بتأدیتھا :  II-7الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

                                           

  تنفیذ الحل ومتابعتھ  وضع قائمة بالمشاكل

  وضع خطة للتنفیذ 
  اختیار مشكلة لمناقشتھا 

  اختیار الحلول  

  جمع البیانات   

  تركیز الإنتباه    

  تقدیم الحلول  تحدید الأسلوب     

  تحدید المشكلة

  تحلیل المشكلة     
  المشكلة  حل    

  تحسین عملیة الاتصال
 داخل المؤسسة 

 تحسین السلامة المھنیة رفع مستوى الجودة تحسین جودة المنتجات

  تحسین

 طرق حل المشاكل
  تخفیض الضائع

 من الوقت والجھد
  تخفیض 

 المصروفات

تدعیم روح العمل 
 الجماعي

تخفیض معدلات  تخفیض حالات التذمر
 الغیاب

زیادة الرغبة في 
 مشاركة العمال

  

 التنظیم تماسك 

افق العمال تحسین مر
 إزاء المشاكل المطروحة

تحقیق درجة أعلى من 
 رضا العمال

  إرتفاع الروح 

 المعنویة للعمال

تصعید درجة وعي 
 العمال بمشاكل  الجودة

 زیادة  ولاء العمال   تحسین بیئة العمل 

  علاقات انسانیة 
 أفضل

  تطویر
 شخصیة العمال

  توفیر فرص 
  تماسك جیدة للتعلم

زیادة مشاركة العمال في 
اتخاذ القرار وحل المشاكل 
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  .168مأمون الدرادكة، مرجع سبق ذكره،ص : المصدر    

  

  : لمستخدمة في حلقات الجودة نذكر الأسالیب التالیةومن بین الأسالیب العلمیة ا

  :(Brain Storming)أسلوب العصف الذھبي  -1

اره  وار باعتب راء ح ب إج ث تتطل ة، حی ار مبدع ن أفك ث ع ة للبح ة جماعی ي تقنی وھ

دة  1(1)طریقة رام قاع ى احت ة عل ذه الطریق وم ھ داعي وتق ي  (CQFD)للتواصل الإب والت

  : تعني

  .C" (Cesser la Censure)" أو التقییم للأفكار المقدمة أيعدم توجیھ النقد  -

 Q"  (Qualité et quantité"المناقشة البناءة التي تسمح بإصدار أفكار جدیدة أي  -

des idées)  .  

رة - ل فك ول ك ق  -قب ة للتطبی ون قابل د تك ا ق خیفة، لأنھ یطة أو س ت بس ا كان  "F"مھم

(Farfelu) .  

   D" . (Démultiplication)"تخلق أفكارا جدیدة  كل مجموعة من الأفكار یمكن أن -

  (Cause and Effect Diagram): أسلوب مخطط السبب والأثر -2

ة السمكة أو مخطط  دعي أیضا عظم یكاوا"ی یة " إش باب الأساس د الأس ى تحدی وم عل ویق

  .لمشكل معین مصنفة وفق فئات معینة

  : أسلوب جمع البیانات -3

م  ن أھ د م ذه إن حل المشكلات تع دریب أعضاء ھ ب ت ذا یج ات الجودة، ل وظائف حلق

ار  الأخیرة على كیفیة جمع البیانات اللازمة لتحلیل المشكلة وحلھا، من بینھا أسالیب إختی

  2(1). العینات وجداول التكرار الإحصائیة

  : (Pareto)" بارتو"أسلوب تحلیل  -4

                                                        
  .136خضير كاظم حمود، مرجع سبق ذكره، ص  - 1
  .171مأمون الدرادكة، مرجع سبق ذكره، ص: - 1
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واھر و نیف الظ ى تص دف إل ث یھ ات حی لوب الأولوی ا بأس دعي أیض ق ی باب وف الأس

ا ذا الأ1أھمیتھ اھم ھ ث یس یص ، حی ي تقل لوب ف بة س الیف بنس یض التك ى  60%وتخف إل

  2.في الغالب %80

  : خرائط المراقبة الإحصائیة -5

تعد من أھم الوسائل المستخدمة في حلقات الجودة، حیث تسمح بإعطاء نظرة دقیقة  -

راف أو تباین بین المعاییر وسریعة حول المشكل المطروح، وبیان ما إذا كان ھناك انح

    3.والمواصفات القیاسیة والمنتج الفعلي

  : Histrogramsالھیستوجرام أو توزیع القیم  -6

ة  حة عن طبیع ا یسمح بإعطاء صورة واض یم مم ن الق ین م دد مع ع ع ى توزی دف إل یھ

م  ن ث ة، وم ة للمقارن ة قابل ور بیانی كل ص بقا بش ددة مس اییر المح ي والمع تج الفعل المن

  .واتخاذ الإجراءات التصحیحیة اللازمة الانحرافاتستخراج ا

  :عوامل فشل ونجاح حلقات الجودة* 

بتحدید مجموعة من العوامل التي تؤدي إلى فشل  1983عام   (DESSLER)قام العالم 

  : حلقات الجودة  وھي

  .نقص استیعاب العمال لفكرة حلقات الجودة وعدم إدراكھم لأھمیتھا )1

  .بین الإدارة وأفكار ومنتجات العمالعدم وجود تجانس  )2

  .مناقشة بعض المشاكل التي تكون خارج نطاق معرفة وخبرة أعضاء الحلقة )3

اج الخاصة  انعقاد )4 ثلا مع جداول الإنت ة كتعارضھا م ر ملائم ات غی ي أوق ات ف الحلق

  .ببعض الأعضاء

  4: ا یليومن بین العوامل الواجب إتباعھا لتحقیق النجاح في حلقات الجودة نذكر م* 

                                                        
1 -Jocou pierre et luc AS fréderic Au coeur du changement : une autre démarche de management, la qualité totale, édition 

Dunod, 3éme édition, Paris, 1995,P 189.    
    ..135خضير كاظم حمود، مرجع سبق ذكره،ص  2
   .137مأمون الدرادكة، مرجع سبق ذكره، ص 3
   ..141كاظم حمود، مرجع سبق ذكره،ص خضير   - 2
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ة  -1 م طبیع ھ فھ ھ، وأن د انظم بمحض إرادت رد ضمن المجموعة ق ل ف ى أن ك التأكد عل

  .نحو المجموعة التزامھ

  .تصمیم المنتج وفق معاییر قیاسیة منظمة قابلة للتطبیق ومنسجمة مع ھیكلھا -2

ق  الاتصالضمان  -3 دف تحقی نھم بھ ات الجودة والتنسیق بی ادة حلق ع ق ین جمی دائم ب ال

  .دف العام للمؤسسةالھ

  .مدرب قادر على تدعیم وتنمیة قدرات قادة الحلقات وكذا أعضاء المجموعة اختیار -4

  .الأعضاء في حلقات الجودة بشكل منتظم لالتقاءتوفیر الوقت اللازم  -5

ع  التزام -6 ل جمی الإدارة العلیا بالعمل على نجاح حلقات الجودة، والدعم المستمر من قب

  .داریةالمستویات الإ

ي  دة الت ة الوحی ت الطریق ا لیس اھرا، إلا أنھ ا ب ت نجاح ودة لاق ات الج اإن حلق  ابتكرھ

الیابانیون لتحسین منتجاتھم، فمن بین الأسالیب التي قاموا بإنشائھا أیضا أسلوب التحسین 

  .المستمر في الأداء

2-VI :التحسین المستمر في الأداء :(KAIZEN)  

   :داءتعریف التحسین المستمر للأ) 1

ة من قسمین : (KAIZEN)إن  اني، مكون ي التحسین و  (KAI)كلمة من أصل یاب وتعن

(ZEN) راد داخل ا ع الأف لمؤسسة تعني الھدوء، ویرتكز ھذا المفھوم على مشاركة جمی

ا ویستخدم یفي تحقیق أھدافھا، والتي  مجموعة من  (KAIZEN)عد رضا العملاء أھمھ

نتاجیة، كإدارة الجودة الشاملة، حلقات الجودة، الإدارة الوسائل التي تساھم في تحسین الإ

ویر ال ة، تط ودة، الإنتاجی د الج تم بتأكی ا تھ روع، كم ییر بالمش دة، وتس ات الجدی منتج

 1:  الموردین

 

  

   :المبادئ الأساسیة لأسلوب التحسین المستمر في الأداء) 2
                                                        

1 HubeRac jean- pierre, Guide des méthodes de la qualité : choisir et mettre en œuvre une démarche qualité qui vous 
convienne dans l’industrie ou les services, édition Maxima, 2éme édition, Paris 2001, P137 



  ــ  مفاھیم عامة حول الجودة والرقابة على الجودة ــــــــ:  IIالفصل  

 86

  1(1): في الأداء ما یليمن أھم المبادئ الأساسیة التي یرتكز علیھا التحسین المستمر 

ا ووصولا *  الإدارة العلی دءا ب أن التطویر المستمر مسؤولیة كل فرد في المؤسسة، أي ب

  .إلى العمال

ا *  ات وتطویرھ ى تحسین العملی للوصول  (Processus)أن التطویر المستمر یركز عل

  .إلى نتائج أفضل

  .العمل داخل المؤسسةیعني تحسین الأداء في جمیع مجالات  (KAIZEN)أن أسلوب * 

ل  (KAIZEN)أن *  بل تحلی ل س م العم ر الإداري، إذ تض ن الفك ة م ة متكامل تولیف

  .القرار واتخاذالمشاكل 

فة *  د فلس ھ  (KAIZEN)تعتم باع رغبات رورة إش ل وض ة العمی لیم بأھمی ى التس عل

  ).التوجھ بالعمیل( وإرضائھ 

ذا یجب عل (KAIZEN)أن *  ال أن عملیة مستمرة في ذاتھا، ل ى كل من الإدارة والعم

  .مستمرا اھتمامایولھا 

   :الأسالیب المتبعة في التحسین المستمر للأداء) 3

ا  (KAIZEN)عن فكرة  (MASSAAKIIMAI)یعبر  درج تحتھ ة  تن في صورة مظل

ي  ا ھو موضح ف ي الأداء، كم ة للتحسین المستمر ف العدید من الأسالیب والطرق المتبع

  : الشكل التالي

  (KAIZEN)أسالیب التحسین المستمر   II -8:لالشك

  

  

  .التوجھ بالعمیل -                    .     تحسین الجودة -

  .(Tqc)الرقابة على الجودة الشاملة  - .               جنظام الجدولة في الإنتا -

  .الروبوت -   .            لمحددالتورید في الوقت ا -

  .حلقات الجودة -                  . مجموعات العمل الصغیرة -

                                                        
  .81،ص 1995 القاهرة- دار غريب للطباعة والنشر" إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهل للإيزر"علي السلمي  - 1

KAIZEN 
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  .الاستراحاتنظم  - .                لتعاونیةعلاقات العمل ا -

  .(Automation)الآلیة في الإنتاج  –      .                  ةتحسین الإنتاجی -

  .(Tpm)الصیانة الإنتاجیة الكاملة  –              .    دیدةتطور المنتجات الج -

  .82علي السلمي، نفس المرجع السابق،ص  :المصدر

   :مراحل تطبیق أسلوب التحسین المستمر في الأداء) 4

لاء  توى رضا  العم ادة مس و زی ي الأداء ھ تمر ف ین المس ن التحس دف الرئیسي م إن الھ

  1(1): سواء الداخلین أو الخارجین للمؤسسة، حیث یتم ھذا الأسلوب وفق المراحل التالیة

  .وضعیة الحالیة لتحدید المجالات التي تحتاج إلى تحسینتحلیل وتقییم ال - 1

  .وضع الأھداف الخاصة بالتحسین، والبحث عن الحلول الممكنة لتحقیق ھذه الأھداف - 2

م  - 3 ذي ت ل ال ل الأفض ق الح م تطبی ن ث ا، وم لة بینھم ة والمفاض ول المقترح یم الحل تقی

  .علیھ الاتفاق

عن تطبیق الحل المختار بھدف التأكد من تحلیل وتقییم النتائج الناجمة  -مراقبة -قیاس - 4

  .تحقیق الأھداف المطلوبة

  .وضع التعدیلات والتغییرات اللازمة - 5

  إن أسلوب(KAIZEN)  داع یس عن الإی یبحث عن التحسین المستمر والتدریجي ول

ى استعمال  ذا الأسلوب عل نج"بعكس طریقة إعادة الھندسة، حیث یعتمد ھ ة دمی " حلق

(PDCA)ؤدي الأس ین أداء ، إذ ی اكل الجودة وتحس ى حل مش ا إل ي لھ تعمال العقلان

  :المؤسسة وذلك كما ھو موضح في الشكل التالي

  .(PDCA)" حلقة دیمنج"   II  -9:الشكل

                                                                                                                               

  

                                             

                                                                                                                                                         

                                                        
  .34مرجع سبق ذكره،ص " العيهار فلة"مذكرة  - 1

DO 

Plan  Check  

Action  

 التحلیل

 تطویر

 التخطیط
 العمل
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  : تتكون من المراحل التالیة" حلقة دیمنج"لال الشكل السابق ـن نلاحظ من خ

راد : التخطیط - 1 داف الم ا والأھ د الواجب تطبیقھ ل تتضمن القواع أي وضع خطة عم

  .بلوغھا

  .الانحرافاتخطة العمل الموضوعة مسبقا وتسجیل  واحترامأي تطبیق : التطویر - 2

  .ا، ومن ثم إقتراح الحلول الممكنةتتم من خلال مراقبة نتائج التنفیذ وتحلیلھ: التحلیل - 3

ل - 4 اذأي : العم راءات اتخ اكل  الإج ل المش بة لح ول المناس ة والحل حیحیة اللازم التص

  .المطروحة
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  :  خاتمة
ى الجودة  ة عل من خلال دراستنا للفصل الثاني حاولنا تسلیط الضوء على الجودة والرقاب

ادي فبدأنا بعرض ماھیة الجودة فوصلنا إلى أن ا ا ھو م ا م وال وأصول" لجودة منھ " أم

  ".معرفة وتأھیل" ومنھا ما ھو فني " مھارات وسلوكیات" ومنھا ما ھو بشري 

كما أن الجودة قبل أن تكون شھادة ھي سلوك وثقافة على مستوى القائد والأفراد بل 

وعلى مستوى المنشأة ككل والتفكیر في تحقیق الجودة ھو قرار استراتیجي بلا شك 

یعتبر ھذا النمط التفكیري الھادف مكسبا للإدارة وللمنشأة وللمجتمع ولكن التفكیر و

.ة لم یصاحبھ استعداد وولاء وتضحی والرغبة والطموح لا یعني شیئا إلیھ إذا
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  ةـــقدمــم
ا كبیعتبر مجمع صیدال من أ ا بأكملھ ارة إفریقی ي ق ر مؤسسات إنتاج المواد الصیدلانیة ف

ذي  -المستعملة  ستراتیجیةالإكما یلعب دورا ھاما في اقتصاد الجزائر بفضل  والتطور ال

ھ الصناعیة وفروعھ أو من  ده منذ نشأتھ إلى یومنا ھذا سواءیشھ من خلال توسع ھیاكل

  .الإنتاجقنیات المستعملة في خلال الت

ي  ة ف استطاع أن یثبت مكانتھ في السوق المحلیة كأقوى شركة صناعیة فوجد لنفسھ مكان

أ ة ك ة  ىوقالسوق المحلی ة والعالمی ي السوق العربی ة ف د لنفسھ مكان شركة صناعیة فوج

ا  ف أنواعھ واد الصیدلانیة بمختل من % 40حیث غطت منتجات مجمع صیدال من الم

ع السوق  ة وجمی ا اقتحمت منتجات الالمحلی وطني كم راب ال ي الت صیدلیات الموجودة ف

یج  ا ودول الخل ونس ولیبی ي كت رب العرب ة دول المغ ة وخاص واق العربی یدال الأس ص

  .الإفریقیةوالأسواق 

  وباعتبار مجمع صیدال مؤسسة إنتاجیة فلابد من توفر المنتوجات بھا نظرا لأھمیتھا

من دراستھ للرقابة على جودة المنتجات بھا حتى نعرف مدى الدور  البالغة لذلك كان لابد

  .الذي تلعبھ الرقابة في تحسن جودة المنتوج

  :ماوقد تم تقسیم الفصل إلى مبحثین وھ -

  .المدیةبتتحدث عن تقدیم مجمع صیدال وفرع الأنتیبیوتیكال : المبحث الأول -

  .رھا في تطویر المنتجة في الفرع ودوبقاریتحدث عن وظیفة ال: المبحث الثاني -
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  :تقدیم مجمع صیدال:   Iالمبحث
ة  ى تعریف مجمع صیدال بإعطاء لمحة تاریخی سوف نتطرق من خلال ھذا المبحث إل

،  عن نشأتھ وتطوره، إضافة إلى دراسة ھیكلھ التنظیمي، وكذا دخولھ مجال الخوصصة

  .ومختلف الاتفاقیات التي أبرمھا

  :ية عن مجمع صيدال وهيكله التنظيميلمحة تاريخ:   Iالمطلب

I -1-1-لمحة تاریخیة:  
ا  ا بأكملھ ارة إفریقی ي ق یعتبر مجمع صیدال من أكبر مؤسسات إنتاج المواد الصیدلانیة ف

فھي ناتجة عن إعادة ھیكلة الصیدلیة المركزیة الجزائریة سابقا، وھي مؤسسة اشتراكیة 

ـ  N6-7المرسوم قرار تنظیمھا ب محیث ت 1984تأسست رسمیا سنة   1984 جافني 23ل

وم  دل بالمرس ل  82M-161والمع ـ أفری ات 1982ل ة للمنتج ة الوطنی بح المؤسس ، لتص

  :الصیدلانیة مما أسفر إلى تقسیمھا إلى

-Enapharm  : ة احتیاجات السوق من مقرھا الجزائر العاصمة ومھمتھا الأساسیة تلبی

  .المنتجات الصیدلانیة في وسط البلاد

-Enopharm : ي ع المنتجات الصیدلانیة ف ل وتوزی ا تحوی مقرھا مدینة وھران ومھمتھ

  .غرب البلاد

-Ecopharm :بتحویل المنتجات الصیدلانیة في شرق  مكلفة مقرھا مدینة قسنطینة وھي

  .البلاد

 -Enemedi : الجزائر دة ب ة المتواج المواد الطبی التموین ب ة ب ة المكلف ة الوطنی المؤسس

  .ساسیة استیراد الأدوات الطبیةالعاصمة ومھمتھا الأ

- SAIDAL :مؤسسة الإنتاج الصیدلاني الكائن مقرھا بالعاصمة.  

ا  - ة، وطبق وكانت صیدال سابقا تمارس نشاطھا تحت وصایة وزارة الصحة العمومی

ة  1984جوان  16لـ  151-84للمرسوم رقم  ل المؤسسة لوصایة وزارة الطاق م نق ت

ة  ر وكیوالصناعات الكیمیائی م ةمیائیوالبت ا للمرسوم رق ـ  74-85، وطبق ل  13ل أفری

تحت " المؤسسة الوطنیة الصیدلانیة"عدلت تسمیة المؤسسة وأصبحت تسمى  1985

  .SAIDALرمز 

ك  1989وفي فیفري من سنة  - د ذل ذاتي، وبع سجلت صیدال خطوة نحو الاستقلال ال
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دف  اھمة بھ ات المس ین المؤسس ن ب ون م ارت أن تك اراخت ع الأد احتك ة توزی وی

  .والمنتجات المماثلة وتزوید السوق الجزائریة بما یكفي من المنتوجات الصیدلانیة

ي  1993وفي سنة  - كانت ھنالك تغیرات على نظام المؤسسة بما یسمح لھا بالمشاركة ف

  .مختلف العملیات الصناعیة والتجاریة، وبما یمكنھا من إنشاء فروع جدیدة

ي -میة كیمیاءأنشأت القابضة العمو 1996وفي سنة  - نشأ  1998فیفري02صیدلة، وف

شركة ذات (المجمع الصناعي صیدال عن إعادة ھیكلة المؤسسة العمومیة الاقتصادیة 

   )أسھم

I -1-2- الھیكل التنظیمي لمجمع صیدال:  

ان  ا، فك ان التنظیم مركزی لقد طرأت عدة تحولات على الصعید التنظیمي، ففي السابق ك

ل تنظیمي خاص ة  للمؤسسة ھیك ى غای ى 1997إل م إعادة تنظیم المؤسسة إل وم ت ، والی

  .ثلاث فروع

  .فرع أنتبیوتكال - 1

  .فرع فارمال - 2

  .فرع بیوتیك - 3

لینیة : فرع أنتبیوتكال - 1 یتواجد بولایة المدیة، یختص بصناعة المضادات الحیویة البنیس

  .وغیر البنسیلینیة وسنتطرق للحدیث بالتفصیل عن ھذا الفرع في المبحث الثاني

ق عام : فارمالفرع  - 2 واد السمار، انطل دار البیضاء ب ره بال ھ 1960مق  288یشتغل ب

نھم  ـ  55عونا مساعدا م در ب ع تق درة بی ھ ق ي السنة،  32مؤطرا، ول ون وحدة ف ملی

ال  1998سنة خبرة في میدان لإنتاج الصیدلاني، وخلال سنة  37ولدیھ  عرفت فارم

وحدة بیع، أي بزیادة أكثر  33.485.591تطورا في مبیعاتھا، إذ حققت نتائج تقدر بـ 

   1997مقارنة بسنة %20من 

رع من ثلاث وحدات - ذا الف دة : ویتكون ھ دار البیضاء، وحدة قسنطینة، وح دة ال وح

  .عنابة

ة : فرع أنتبیوتك - 3 ي عملی ق ف الحراش، انطل ة ب اجمقره بالمحمدی ذ سنة  الإنت  1971من

مؤطرا،  50عونا منھم  259أنشئ من طرف الصیدلیة المركزیة الجزائریة، ویشغل 

ملیون وحدة بیع في السنة، ویتكون ھذا الفرع من ثلاث  14ولھ قدرة إنتاجیة تقدر بـ 
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  .وحدة قسنطینة، وحدة الحراش، وحدة شرشال: وحدات

  الھیكل التنظیمي لمجمع صیدال: III-1الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  المدیریة التجاریة للفرع : المصدر 

  

الرئیس المدیر 
  العام

  الأمین العام

  وحدة الطباعة 

  أنتبیوتكالفرع 

وحدة الدار 
  البیضاء

وحدة إنتاج 
المضادات 

  الأولیة

وحدة جسر 
  قسنطینة

  

  وحدة عنابة

  وحدة الحراش

  وحدة قسنطینة

مدیریة تطویر 
الصناعة 
  والشراكة

  وحدة شرشال

مدیریة التسویق 
  والإعلام الطبي

مدیریة التحلیل 
  والحصائل

مدیریة التسییر 
  المالي

مدیریة الموارد 
  البشریة

مدیریة نوعیة 
  الأعمال

مخبر البحث 
  واالتطویر

  الوحدات التجاریة

  فرع بیوتك

  فرع فارمال
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  :تقديم فرع المضادات الحيوية: IIب  المطل

ة  - ادة ھیكل ل إع ع، فقب ة للمجم یة والھام روع الأساس دى الف ال إح رع أنتبیوتیك ر ف یعتب

ل  ة انتق بب الھیكل ة، وبس د بالمدی ة یتواج ة العمومی ي للمؤسس ر الرئیس ان المق یدال ك ص

م المراحل الت ي أھ ا یل ا المركب من وحدة إنتاج إلى فروع مجمع صیدال، وفیم ر بھ ي م

  . )أنتبیوتكال(فرع المضادات الحیویة 

I-2-لمحة تاریخیة حول فرع أنتیبیوتیكال وأھدافھ:  
I-2-1-لمحة تاریخیة:  
رف  - ن ط ة م ي البدای ة ف ة بالمدی ادات الحیوی ال أو المض رع أنتیبیوتیك از ف م إنج د ت لق

ة  ناعة الكیمیائی ویر الص ة تط رف  (EDIC)مؤسس ت تص ع تح دھا وض  (SNIC)وبع

  .1985لمؤسسة الوطنیة لصناعات الكیمیائیة للاستعمال سنة ا

ة  1987وفي سنة  - ل إیطالي  (CTID)تم الانجاز من طرف مؤسسة إیطالی و بتحوی

(IBI)  وأمریكي(SQUTP)  ل  1988ملیون دولار، وفي سنة  200بكلفة م التحوی ت

ف صیدال من طر اسمالرسمي لمركب المضادات الحیویة إلى مؤسسة جدیدة تحت 

  .(SNIC)المؤسسة الوطنیة للصناعات الكیمیائیة 

ي  - ناعي ف ع ص ى مجم یدال إل ة ص ول مؤسس ة، وبتح ادة الھیكل ط إع ة لمخط وكنتیج

ع  02/02/1998 ن مجم ا م ة فرع ة بالمدی ادات الحیوی اج المض ب إنت بح مرك أص

  .صیدال

دا 80في ولایة المدیة على بعد  )أنتبیوتیكال(یقع فرع  - ى كلم جنوب العاصمة تحدی عل

منھا  19ھكتار، 25كلم من مركز الولایة، ویتربع على مساحة إجمالیة تقدر بـ12بعد 

  .مغطاة مخصصة لإنتاج المضادات الحیویة

رع حوالي  ذا الف ا یشتغل بھ نھم  1300كم ة، م د عامل ة  287ی درة إنتاجی ھ ق مؤطرا، ول

  .ملیون وحدة بیع في السنة 65بحوالي 
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I-2-1-الأھداف فرع أنتبیوتیك:  
  :تعددت أھداف الفرع إلى أھداف اقتصادیة وأخرى اجتماعیة نذكر منھا

  :تتمثل في: الأھداف الاقتصادیة - 1

  .لأجل المنافسة ةالمر دودیزیادة  -

  .وخاصة المجال الصیدلاني الإنتاجالبحث والتطویر في جمیع مجالات  -

  :وتتمثل في: الأھداف الاجتماعیة - 2

  .توفیر مناصب العمل -

  .سب الوظائفتحسین الرواتب ح -

  .منح تحفیزات للعاملین -

  الهيكل التنظيمي لفرع أنتيبيوتيكال و وظائفه: IIIالمطلب  

III-3-1- الھیكل التنظیمي لفرع أنتیبوتیكال  
ام، ویوضحھا  - دیر الع ة مباشرة للم ا تابع دیریات وخلای ال من م یتكون فرع أنتبیوتیك

  :الھیكل التنظیمي كالآتي
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  -المدیة- الھیكل التنظیمي لفرع أنتبیوتیكال : (III-2)الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  المدیریة التجاریة للفرع:المصدر

 

  

  خلیة

  المراجعة والتقییم

یم  ة التنظ خلی
  والإعلام الآلي

ال  ة الاتص خلی
  والإعلام

  السكرتاریة

  المدیر العام المساعد

  الخلیة القانونیة
  

  المدیر العام

  خلیة المشاریع

یریة المد
  التقنیة

 

مدیریة المالیة 
 والمحاسبة

مدیریة 
مراقبة 
  النوعیة

 

مدیریة 
ضمان 
  النوعیة

 

مدیریة 
الأمن 
  والبیئة

 

مدیریة 
  التموین

 

المدیریة 
  التجاریة

 

مدیریة 
الموارد 
  البشریة

 

  
وحدة إنتاج 
  المواد الفعالة

 

  
وحدة التخصص 

 الصیدلاني

  

 وحدة الصناعة 

  وحدة الطباعة
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  :وفیما یلي شرح مختصر لكل من الخلایا والمدیریات للفرع

  .یضمن تسییر الفرع ویتمتع بالسلطة: المدیر العام

  .العمتقوم بالأعمال الموكلة لھا من طرف المدیر : السكرتاریة

  .وھو ینوب عن المدیر العام في جمیع مھامھ: نائب المدیر العام

III-3-1-1-الخلایا:  
یم: أولا لام والتنظ ة الإع رع : خلی توى الف ى مس ي عل الإعلام الآل ق ب ا یتعل ل م غل ك تش

، ومتابعة الھیكل التنظیمي )البرمجة، التسییر، متابعة المشتریات، وصیانة الإعلام الآلي(

  .للفرع

ة : خلیة الإعلام والاتصال: اثانی ة والخارجی ة الداخلی ى إنجاز المجل ة تسھر عل ھذه الخلی

  .وإعلام العمال

ة المشاریع : خلیة المشاریع:ثالثا دة ومتابع مكلفة بالدراسات الخاصة بالاستثمارات الجدی

  .الإنمائیة

  .تنظم المراجعة والمراقبة على مستوى الھیاكل: خلیة المراجعة: رابعا

ة: خامسا ة، : الخلیة القانونی ي القضایا القانونی رع ف ل الف انون وتمث ق الق ى تطبی تسھر عل

  .والنزاعات المالیة بین المؤسسة وزبائنھا وممونیھا

III-3-1-2- المدیریات:  
ة: أولا ة الصیانة المركزی ام :  D.M.Eمدیری ى آلات المصنع والقی ا المحافظة عل مھمتھ

  .الإنتاجیةقصد ضمان العملیة بالصیانة وتصلیح الآلات المعطلة 

وارد البشریة : ثانیا وینھم : D.R.Hمدیریة الم ال، تك ة العم ین وترقی ار وتعی وم باختی وتق

الفرع، ضبط  وتحسین )إلخ……أجور، عطل،(والتسییر الفعلي لھم  ، مراجعة الھیكل ب

  .التسییر تیفیاك

وین  :ثالثا ة كقطع: DAPمدیریة التم واد الأولوی وم بشراء الم ب  تق واد التعلی ار وم الغی

ام  ا القی ى عاتقھ ع عل ا یق اج، كم ة للإنت ائل اللازم ن الوس ا م ر وغیرھ ومستلزمات المخب

  .بعملیة التفاوض مع الموردین وتثبیت عقود الشراء

اج : D.IMPوحدة الطباعة  :رابعا ي الإنت ة الطباعة المساھمة ف ھذه المدیریة تقوم بعملی

ت ة اس ات، أوراق كیفی ل الغلاف ةمث خ……عمال الأدوی ة ال ي طباع تص ف ا نخ ، كم
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ة  ى تطویر النوعی ة بصفة مستمرة عل ذه المدیری ائن وتعمل ھ المنشورات الخاصة بالزب

ارج  رى خ ات الأخ ع المؤسس ات م ى تطویر العلاق افة إل رع، بالإض ات الف ة حاجی وتلبی

  .القطاع

  :تقوم بما یل D.F.Cالمدیریة المالیة والمحاسبیة  :خامسا

ل التسییر ا ة، التعام ة للخزین لمالي للمؤسسة، إدارة التدفقات النقدیة، إنجاز العملیات المالی

  .مع الموردین في المجال المالي، المحاسبة العامة لفرع

ا یدلاني  :سادس ص الص ة التخص آت : D.S.Pمدیری ییر المنش وم بتس ة تق ذه المدیری ھ

  :نیة حیثالصناعیة داخل الفرع كما تعمل على إنتاج التخصصات الصیدلا

  .تختص في إنتاج المنتجات غیر البنیسیلینیة: (A)المنشأة  -

  .تختص في إنتاج المنتجات البنیسیلینیة: (B)المنشأة  -

ة  :سابعا ة النوعی ة : D.C.Qمدیریة مراقب ة ومراقب ل الأدوی ام بتحلی ا الأساسیة القی مھمت

  .النوعیة وضمان الجودة

دقیق وفحص  :D.T.Pمدیریة التقنیة الصیدلانیة  :ثامنا ھذه المدیریة تعمل على مراقبة ت

ذلك  ة وب ذا تساھم في ضمان النوعی المواد الصیدلانیة التي تصنع داخل الفرع، وھي بھ

  .كسب ثقة المستھلك والمتعاملین مع الفرع

  :تقوم بـ: D.P.M.Pوحدة إنتاج المواد الأولیة  :تاسعا

اج ا - ي إنت لإنتاج المواد الأولیة التي تدخل بدورھا ف ة مث البنسیلین، أمبیسیلین، : لأدوی

  إلخ…الأمكسیلین

ى  - ة المنتجة تستھلك عل واد الأولی المراقبة والتحكم في تسییر الإنتاج، مع العلم أن الم

ین،  د، الص ا، الھن ل إیطالی رى مث دول الأخ ا لل اع أیض ا تب ا أنھ دة كم توى الوح مس

  .الأردن، غیرھا

را ة  :عاش مان النوعی ة ض ل : D.A.Qمدیری وعة تعم اییر الموض ق المع ى تحقی عل

  والإجراءات الإنتاجیة المطلوبة للدواء مع احترام قواعد الجودة والنوعیة المتفق علیھا 

  .مسبقا

ر ادي عش ة: ح ن والبیئ ة الأم ائلة : D.S.Eمدیری لبة والس ات الص ة النفای وم بمعالج تق

  .المادة الفعالةللمحافظة على البیئة، وكذا استرجاع المذیبات من أجل استعمالھا في 
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  :تتمثل مھام ھذه المدیریة في: D.Cریة التجارة یمد :ثاني عشر

یدلانیة  - ة الص ات النھائی ع المنتج ویق وبی ة(تس ي  )الأدوی الیب تلق م أن أس ع العل م

  ".بالھاتف، مباشرة، بالفاكس"الطلبیات متعددة 

  .المساھمة في إنجاز مخطط الإنتاج الصیدلاني -

  .یق من أجل اكتساب ولاء الزبائنضمان تطور عملیات التسو -

ة، وتسعى  - المشاركة في المعارض وتمثیل الفرع في مختلف المحافل الوطنیة والدولی

  :ھذه المدیریة إلى تحقیق الأھداف التالیة

  ائن، خاصة ر عدد ممكن من الزب الرفع من رقم أعمال الفرع من خلال اكتساب أكب

  .فیھا المنافسة الداخلیة والخارجیة في الظروف التي تكثر

 تحسین صورة الفرع من خلال قوى البیع التابعة لھ.  

2-3-III :وظائف مركب المضادات الحیویة:  
د الوظائف بحسب  للتمكن من معرفة إمكانیات وسیاسة التسییر في المؤسسة، یجب تحدی

  .المھام الموكلة إلیھا، لھذا سنتناول كل وظیفة من وظائف الفرع

III-3-2-1- رع الأول ة: الف ة التجاری ة  :الوظیف ارة الأداة المحرك ة التج ر مدیری تعتب

  :للمؤسسة فھي تقوم بتسویق الإنتاج إلى مختلف الزبائن حسب الشكل التالي
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I-3-2- 2  تتضمن ھذه الوظیفة مجموعة من الوحدات نذكر منھا :  الإنتاجوظیفة:  

لى منشآت صناعیة ضخمة لإنتاج مواد یحتوي  الفرع ع :یة المادة الأول إنتاجوحدة  -1

  .أولیة 

یدلانیة-2 ات الص دة التخصص ادات :   وح ب المض اج و تعلی ات لإنت ة ورش ّ د م ع وتض

ناف  ف الأص ع بمختل اھزة للبی ى ج ا إل ة وتحویلھ ر( الحیوی راب ، الم ل الش اھم ، محالی

راص ، وكبسولات  ذه ال) مساحیق ، اق ارتین ویمكن حصر ورشات ھ ي العم وحدات ف

AوB   

ع : وحدة الطاقة  -3 ل وتوزی ا تحوی وتضم ھي الأخرى منشآت صناعیة ضخمة ویتم فیھ

ن  وع م ل ن یدلانیة ، فك ناعیة الص اییر الص ع المع ا م واد وتكییفھ ة الم اء ومعالج الكھرب

ھ الخاصة ،  ا تظم الوحدات الأدویة لھ مكونات ة، كم اییس دولی ي یجب أن تخضع لمق الت

  .الخ……صناعیة لمعالجة النفایات الصلبة من علب وقارورات منشآت

  :وفیھا تتم صناعة كل ما یتعلق بالطباعة ومواد التغلیف مثل: وحدة الطباعة -4

  .لكل صنف من الأدویة: الطبع والطي والتغلیف والتلصیق -

م تتكون من عدة ورشات مختصة في المیكانیك العامة والدقیقة والتلحی :وحدة الصیانة -5

  .والكھرباء، وتكیف الھواء، ومراقبة وصیانة الآلات دوریا

I-3-2-3 یتم تسییر المواد البشریة ومختلف الوسائل المحاسبیة  :وظیفة المواد البشریة

  .من طرف مدیریة الإدارة العامة

ف  1300حیث یشتغل بالفرع ما یفوق  ى مختل ین وعاملین مقسمین عل عامل إطار وتقنی

  .الوظائف

I-3-2-4: وتتكون من ثلاثة مصالح: وظیفة التموین:  

  ولیةمصلحة مشتریات المواد الأ -

  .مصلحة مشتریات قطع الغیار -

  .مصلحة تسییر المخزون -
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I-3-2-5 إلى جانب التكفل المالي بمختلف  المخزوناتتعمل على تقییم  :الوظیفة المالیة

ة، " المشتریات، كما تعتبر ھذه ھمزة وصل بین جمیع المدیریات والمصالح الإدارة العام

  ".مدیریة التجارة، مدیریة التموین

I-3-2-6 ل  :وظیفة الرقابة ة المخابر تعم تشمل عدة مجالات في الفرع، فنجد أن مدیری

ة  ي عملی ة المستعملة ف واد الأولی ل الم على المراقبة والتحكم في النوعیة عن طریق تحلی

  .الإنتاج
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  .قابة في فرع أنتبیوتیكال بالمدیة ودورھا في تطویر المنتجوظیفة الر:   IIالمبحث

  :وظيفة الرقـابة في فرع أنتبيوتيكال بالمدية: 1المطلب  

إن مركب المنتجات الصیدلانیة بالمدیة یتمیز بإنتاج مواد ذات طبیعة حساسة ھي الأدویة 

ن ابي ولا یمك دور الرق ام بال ب الاھتم ھ یتطل لاج فإن ة للع ا موجھ تمر  وباعتبارھ أن یس

ن  لا یمك ري ف ي أو المخب ب التقن ق بالجان ا یتعل ة وخاصة فیم اجي دون رقاب النشاط الإنت

ى  ة إل واد الأولی داءا من دخول الم اج إبت ة من مراحل الإنت ي أي مرحل ھ ف الاستغناء عن

  :خروجھا في شكل منتوج نھائي والرقابة في المركب تتكون من قسمین

ییر - 1 اط التس ى نش ة عل ي  CAAS:الرقاب ا ف ى دورھ ة ویتحل ل والمراقب ة التحلی خلی

ن  ذي یمك اء ال ع المصالح واكتشاف الأخط ر جمی ییر والإدارة عب اط التس ة نش مراقب

ات  ة بالعملی ة المتعلق ابات الیومی ة الحس ا، مراقب الي تقویمھ دوثھا وبالت ع، (ح البی

   .…)التوزیع، مراقبة الفواتیر، وصل التوزیع، وصل الطلب

ة - 2 ة التقنی ة الرقاب ي  :أو المخبری تحكم ف ة وال ى المراقب ل عل ابر تعم ة المخ إن مدیری

ف  ذا مختل ة وك النوعیة عن طریق تحلیل المواد الأولیة المستعملة في صناعة الأدوی

  .المستحضرات الصیدلانیة وتحلیل العینات المستوردة من المواد

مبادئ  10یجب إتباع ولمواكبة سیاسة النوعیة والجودة التي تفر منھا القوانین الدولیة  -

  :للممارسة الجیدة للتصنیع الدوائي

  .التأكد قبل الشروع في العمل من تلقي كل التعلیمات المكتوبة اللازمة - 1

  .الحرص على تطبیق ھذه التعلیمات بدقة - 2

  .من مواد أولیة یلاءمالتأكد من استعمال ما  - 3

  .التأكد من استعمال الأجھزة الملائمة والحرص على نظافتھا - 4

  .الخلط بین المواد الأولیة" الأولیة فیما بینھا"التلوث والمواد تجنب  - 5

  .تجنب الأخطاء عند وضع البطاقات - 6

  .العمل بدقة والتركیز - 7

  .الاھتمام بالنظافة والترتیب - 8
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ا إن حدث  - 9 الحذر من الأخطاء المحتملة والممارسة السیئة وعدم التردد في الإدلاء بھ

  .ذلك

 5.دث ویركز ضمان النوعیة على قاعدةلما یحتحریر التقاریر الواضحة والدقیقة  -10

M  

 Matiere )ادة ة( Methode،  )الم ة،  Main d'oevre، ) طریق د العامل  Moyensی

ة  المحیط  Millionالوسائل،  ون الرقاب ر مصلحة البحث والتطویر إحدى عی ا تعتب كم

لمخصصة بالرغم من أن واقع البحث في الوحدة ناقص وھذا لغیاب الإطارات ا الإنتاجیة

  :في ھذا المجال، ومن أقسام مصلحة البحث والتطویر

ة : قسم الفیزیو كیمیاء - ة، مراقب من مھامھ مراقبة المنتوج النھائي، مراقبة المواد الأولی

  .المناقصات الدولیة

  .لھ نفس القسم السابق: قسم المیكرو بیولوجیا -

  .یة و المنتوج النھائيمھامھ مراقبة أو تعقیم المواد الأول: قسم المراقبة والتفتیش -

  .مھامھ مراقبة أو تعقیم المواد الأولیة و المنتوج النھائي: قسم مراقبة التعقیم -

  .مھامھ مراقبة المواد الأولیة والمنتوج النھائي: قسم مراقبة التسمم -

  .مھامھ تطویر المجال الصیدلاني: قسم البحث والتطویر -

ائف التول ع وظ ي جمی ن ف یر الحس مان الس ھ وض دة وعیت ابقا (وح ذكورة س عى  )الم یس

ة  دف النوعی دیریات بھ ف الم ي مختل ة كل مسؤول وموظف ف ى نوعی دة إل مسیرو الوح

  .والجودة من خلال الملصقات التي نجدھا في مختلف المدیریات

  

  

  

  

  :كيفية إعداد مخطط الرقـابي:  IIالمطلب  
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ال ي ح تم ف یدال ت ى مستوى ص ة عل إن الرقاب ة ف ي البدای ا ف ا تطرقن ى كم م إل تین أو تنقس

الرقابة التقنیة والرقابة على التسییر، ولكن الرقابة التقنیة ھي موضوع دراستنا : طریقتین

اییر  ن مع ت وم ي وثاب ط أساس و مخط وج ھ ى المنت ي عل ة التقن ط الرقاب ث أن مخط حی

ھادة  عة لش ا وخاض ا دولی ارف علیھ ة  ISOمتع اییر، خاص ي مع ى ف ة تتحل ذه الرقاب وھ

یم بانحلال الما و التعق ى عنصر أساسي ھ دة ومدة الانحلال وتركیزھا وفعالیتھا إضافة إل

  .والشكل الموالي یوضح المخطط الرقابة التقنیة

ى  ة  4وحسب المخطط فإن الرقابة المخبریة تتم عل واد الأولی ة دخول م مراحل من بدای

ة  ى مرحل ى ا جاالإنتإل ر عل ذي یم ائي ال وج النھ ة المنت ى المرحل ل إل ى تص ر حت لمخب

ل ھادة التحالی رة ش ذه الأخی نح ھ ث تم حة حی وزارة الص ابع ل وطني الت  Certificat.ال

d'analise   ى ة عل والتي بدونھا لا یمكن تسویق الدواء وھذه إذن مفتاح أو أساس الرقاب

  .الجودة
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  صيدال الجودة والنوعية و مراقبة النوعية: IIIالمطلب     

III-3-1- صیدال الجودة والنوعیة:  
انلمنع صیدال معیار الجودة كھاجس أساسي تص ذه  توجاتھ ق ھ ى تحقی دة عل وتعمل جاھ

  .الركیزة عن سبیل ذلك

ودة  ة والج وطني للمراقب ر ال ھ المختب ذي نظم المي ال وم الع ي الی یدال ف ذا شاركت ص لھ

L.N.C.PP  وم ارس  3ی ھ  1999م ق علی ذي أطل ي ال وم الدراس ذا الی ر ھ موحض  اس

دان  -المخابر المتعاقدة والمعتمدةاز الوطني لتنظیم ھالج ي می عدد كبیر من الأخصائیین ف

دیر  كان وم حة والس و وزارة الص ره ممثل ذي حض اح ال لال الافتت ة وخ ودة والمراقب الج

المخبر الوطني لمراقبة الجودة، أعرب الحاضرون عن اھتمامھم ببرنامج الیوم الدراسي 

عاقدة والمعتمدة، وكان حضور صیدال الذي خصص بالتعریف بمخابر مراقبة الجودة المت

  .قویا بممثلي وحدة البحث في الأدویة

ون عروضا من  دم ھؤلاء الممثل اج، وق روع الإنت والتقنیات الصیدلانیة وممثلي مخابر ف

إلى مفھوم الجودة  ھایم إلى الإنتاج حیث تطرق من خلالالمخابر مراقبة الجودة من التصم

ال  ل تصنع:وق ب ب ى  "الجودة لا تراق ة عل ة بالمدی رع المضادات الحیوی د تحصل ف وق

  .للجودة والنوعیة 1994/9002شھادة 

III-3-2- مراقبة النوعیة:  
د للصناعة  ق الجی ق التطبی وتكون  (B.P.F)تكون مراقبة النوعیة أثناء الإنتاج عن طری

ي مراقبة النوعیة على المنتجات المباعة في حالة ما بعد البیع أي حتى على المنتجات  الت

اك  ي السوق تكون ھن اع ف وج المب ة للمنت ھي في السوق ففي حالة ظھور أعراض جانبی

ى المستھلك ویكون  ذه الأعراض تشكل خطرا عل إجراءات خاصة لسحبھ باعتبار أن ھ

  .اكتشاف الأعراض الجانبیة للمنتوج

راف  ن الأط ة أو م ة التجاری ى المدیری الة إل ث برس ذي یبع ر ال ق المخب ن طری ا ع إم

  :خارجیة الأخرى أما إجراءات السحب من السوق فتتمثل فيال
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ي  - 1 یتم التعرف على الزبائن الذین اشتروا ھذا المنتوج عن طریق نظام المعلومات الآل

  .بالفرع ویتم إشعار ھؤلاء الزبائن لسحب المنتوج من السوق ومنعھ من التداول

تم من ثم یقوم الزبائن بإعادة الكمیات التي تمثل المنتوج موضوع  رع وی ى الف الإجراء إل

  .نفس إجراءات مردودات المبیعات إتباعذلك 

ى الصرامة  ذا راجع إل ة وھ م تكن منعدم وقد لاحظنا أن ھذه العملیة نادرة الحدوث إن ل

  .والتحلیل الإنتاجالعالیة في عملیة 

   ISOالمنهجية العامة للرقـابة المتعلقة بنظام الجودة  : VIالمطلب

ات  لاقتصاديافي إطار التوجھ  الجدید تعمل صیدال دائما على مواكبة التغیرات والتوجھ

  .التي یفرضھا السوق في مجال الجودة حیث ھذه الأخیرة تعتبر العامل الرئیسي والھام

ذا  ةا في تطور وبقاء المؤسسة في مكانأیض - ادة ل ا استمراریة والزی تنافسیة تضمن لھ

الجودة من خلال  م ب ة، فالمركز في اھتمام دائ ة المضبوطة والمنظم ات الرقابی العملی

ى شھادة  ي تحصلت عل ى الت ین المؤسسات الأول وفي ھذا الإطار صیدال ھي من ب

  .2000حیث تحصلت علیھا سنة  )94/9001(بمختلف درجاتھا  9000اللایزو،

تج، - ث یكون المن اج حی ى ضمان جودة الإنت دواء(وتتركز ھذه الشھادة عل مطابق  )ال

  .2004سنوات 4یة وبعدھا بـ للمعاییر العالم

ي  )2000/9001(تحصلت صیدال على شھادة المطابقة  - والتي تختلف عن سابقتھا ف

تماع  ل والاس ة بعوام تج والمتعلق ودة المن روط ج ة للش روط المكمل ض الش افة بع إض

 وتلیھ رغبات الزبائن من حیث معالجة مشاكل الزبائن 

Ecoute chants ل ي ك تبیان ف دار اس لال إص ن خ ائن  م ة أراء الزب ذا لمعرف رة وھ م

  )اجتماعيتجار الجملة، الصیدلة، أطباء، ضمان (والمتعاملین 

   )مكانة المنتج في السوق(وكذا التوجھ المنتوج في السوق المیزة التنافسیة للمنتج  -

وصول المنتج للزبائن في مقاطعة معرفة مختلف العوائق أو المشاكل التي تحول دون  -

احالوطنیة متوجھة نحو  ، وبما أن السوقام ة الانفت ى الأسواق الخارجی املین (عل متع

د من التطویر المستمر من  )خارجیین فإن الموقع بعوامل جودة معینة لا یكفي إذ لاب
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ھادة  تعدادات الخاصة بش یدال تبحث الآن عن الاس ھ فص ات الجودة وعلی خلال حلق

زو  ة  14000إی ة بالبیئ مالخاص ة نتتض ة بالدیموم روط خاص تمرار ش ي  والاس وھ

  .شروط أمنیة صناعیا من الأخطار الكیماویة المضرة بصحة الأسنان والمحیط



  قنوات التوزیع للفرع III -3شكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 خلیة الإعلام: المصدر 

 التصدیر 

 انتییبیوتیكال

الوحدة المركزیة  تجار الجملة  الصیدلیة المركزیة  القطاع العسكري 
 التجاریة 

 تجار التجزئة   المستشفیات

 الزبون  الزبون 

  غرب 
 وھران 

  شرق 
 عنابة 



  المخطط الرقابي   : ) III -4(شكل رقم 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الطالبمن إعداد 

  المواد الأولیة
 

  قسم الإنتاج 

 
  المنتوج النھائي

  مادة أولیة 
 

  المخازن 
 

  الزبائن المتعاملین 
 Certificat d’analyse   

  رقابة تقنیة
LABO  

  

  رقابة تقنیة
  
    

رقابة الجودة 
 مصلحة

 كشف التحالیل
  

 إختصاص
 الصیدلاني

A+B 
وحدة إنتاج مواد 

 أولیة
  رقابة تقنیة

  
    

 بر مركزيخم
مدیریة مراقبة 

 الجودة
  

الرقابة الخارجیة تابعة لوزارة 

  الصحة
 

المنتوج 
 النھائي
  
 

الرقابة 
  المخبریة 

 



 ــــــــــــــ الخاتمة العامة ــــــــــــــــ
 

  :الخاتمة العامة
ى  الجزائر من بعد انتقال - ي أصبح عل الاقتصاد الموجھ إلى اقتصاد السوق اللیبرال

اة الاقتصادیة بما مؤسسات تحسین طرق التسییرال دة  یتماشى ومتطلبات الحی الجدی

 ّ   .ربھدف اللحاق بركب التطو

ا ا - ال یضمن لھ ابي فع تحكم وحتى یتسنى لھا ذلك لابد من القیام بتصمیم نظام رق ل

ى  وفر عل ة وتت ولى المراقب ة تت في التسییر والنوعیة إضافة إلى تدعیم ھیاكلھا بخلی

موظفین أكفاء مؤھلین ویعملون على مراقبة مختلف العملیات الإنتاجیة، إن تصمیم 

في المؤسسة و تطبیقھ بفعالیة یضمن لھا حمایة حقوقھا وموجوداتھا  قابينظام الرال

  .واستمراریتھا

ا كما أن وجو - ي المؤسسة یضمن لھ ة ف ى النوعی ي الد خلیة للرقابة عل ق الفعل تطبی

والسلیم لمختلف إجراءات الرقابة على النوعیة وكذا تقلیل الأخطاء ومظاھر الغش 

  :ومن خلال عرضنا لھذه الدراسة توصلنا إلى النتائج التالیة والاختلاسات

 في الجانب النظري:  
ة الأدا - ة متابع ي عملی ن ف ة تكم ع الرقاب اف الأخطاء ومن یم الأنشطة واكتش ء وتنظ

  .حدوثھا

الرقابة مھمة في كل مرحلة وخطوة لأن أي خطوة قد یؤثر على الأھداف المرجو  -

ى المؤسسة  لبا عل ؤثر س ذا ی د المراحل ھ ي أح تحقیقھا، حیث كلما كانت الرقابة ف

  .وھذا ما یبین مدى أھمیة الرقابة في المؤسسة

ا ارتباط وظیفة الرقابة بمخت - لف وظائف المؤسسة نظرا لما تكتشفھ من ثغرات وم

  .تقدمھ من اقتراحات وتوصیات

ع  - ا أن جمی ي حاجاتھم كم ات المستھلكین ویلب ذي یشبع رغب المنتوج ھو الشيء ال

  .أنواع المنتجات یحتاج إلیھا المستھلك وذلك لتنوع رغباتھ وحاجاتھ

ا  - ى الجودة ضروري للمؤسسة كم ھ أن وجود نظام الرقابة عل أن سلامتھ  وفعالیت

  .الإنتاجیةیضمنان حسن سیر العملیات 
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ى الجودة  - ة عل أنھ یجب مراعاة بعض المقومات الأساسیة عند تصمیم نظام الرقاب

ؤدي بالضرورة  ات الأساسیة ی ذه المقوم ھ وإن الإخلال بأحد ھ بغیة ضمان فعالیت

  .وبالتالي تدھور النظام الرقابي الإنتاجیةإلى إضعاف فشل العملیة 

  .إن الرقابة على الجودة وظیفة تقییمیة تضمن للمؤسسة الزیادة في تطور منتجاتھا -

راد  نكما أن الجودة قبل أن تكو - د والأف ى مستوى الفائ ة عل شھادة ھي سلوك وثقاف

لا  رار استراتیجي ب بل على مستوى المنشأة ككل والتفكیر في تحقیق الجودة ھو ق

ع ولكن شك و لإدارة وللمنشأة والمجتم ادف مكسبا ل ري الھ نمط التفكی یعتبر ھذا ال

تعداد وولاء  احبھ اس م یص ة إذا ل یئا البت ي ش وح لا یعن ة والطم ر والرغب التفكی

  .وتضحیة

 من الجانب التطبیقي:  
  .العامل بمسؤولیاتھ التزامعدم  -

  .عدم تطبیق المنھج العلمي الملائم في الرقابة على الجودة -

  . ISOبجمیع شروط شھادة  الالتزام عدم -

اس  - ع مقی ة م ة بالمقارن ة قدیم ي المؤسس تخدمة ف اج المس ائل الإنت ر وس تعتب

  .التكنولوجیا

  .عدم وعي العمال وذلك للنقص التقاضي لدیھم -

  .عدم ونقص الرقابة في بعض الوحدات مما یجعل الأخطاء تتفاقم -

ا - أن فعلى ضوء المشاكل المطروحة نستطیع وضع الاقتراح ة ب ا كفیل ي نراھ ت الت

  :تساعد المسیرین والمسؤولین بھذه الوحدة ومن بین ھذه المقترحات

ة كل من المیدانیة  المراقبة - ي  یتماطل  على مستوى المخابر والمخازن ومعاقب ف

  .ھعمل

  .والأخطاء الاختلاسالقیام بدورات رقابیة مفاجئة تساعد في كشف الغش و  -

  .بأحدث الوسائل تریاالمشتمراقبة المواد الأولیة  -

  .تزوید المؤسسة بما یجري في العالم من تغیرات تكنولوجیة -

 .ISOمحاولة عمل المؤسسة بجمیع شروط شھادة  -
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  تشكر            

  

 .إن كان الشكر واجب فالشكر و الحمد االله الذي سدد خطانا و ذلل لنا الصعاب 

 ير طريقنا و مصداقا لقوله عليه الصلاة وو ألهمنا الرشاد و جمع من أساتذتنا مصابيح تن

 " لا يشكر االله من لم يشكر الناس"السلام  

  مهدا التسييركل الأساتذة   إليهذا العمل  إنجازد في من كان له ي إليشكر خاص 

  

  . و أخيرا نرجو  من االله التوفيق 
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