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المستخلص :
    ان معرفة متوسط زمن الانتظار للمكالمات  في قسم خدمات المشتركين عبر الهاتف في شركة زين للاتصالات (السودان) عن طريق قياس متوسط زمن انتظار العميل يؤدي الي معرفة مدي تطبيق لمعايير الجودة في خدمة العملاء قبل الشركة ،هدفت الدراسة الي تحديد سبل معالجة الإنحرافات التى تظهر أثناء الفحوصات فى نتائج تطبيق خرائط المراقبة الإحصائية ، الحصول على قدرات رشيدة فيما يخص حكم مراقبة الجودة ولنتمكن من تحقيق القدرة التنافسية القوية التى تضمن وجودها واستمرارها فى سوق العمل والمساهمة فى التعريف الفكري والتطبيقي لإستخدام التقنيات الإحصائية المناسبة كخرائط المراقبة ومعاينة القبول فى مراقبة الجودة بهدف تحسين عملية انتظار المكالمات ، اعتمدت الدراسة بيانات اولية تم جمعها من استمارات تقييم الأداء من شركة زين لبيانات زمن انتظار مكالمات خدمات المشتركين فى فترة شهر مارس 2018 م ، استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي حيث تمثل الجانب الوصفي في ايجاد الاحصاءات الوصفية والرسومات البيانية لزمن انتظار المكالمات بمراكز خدمة العملاء ، وتمثل الجانب التحليلي في ايجاد خرائط الرقابة المختلفة وتقدير الانحرافات في زمن الانتظار ، توصلت الدراسة الي عدد من النتائج اهمها: أن متوسط زمن الإنتظار غير مضبوط احصائياً باستخدام خريطة الوسط الحسابي وخريطة الإنحراف المعياري، وإن عملية انتظار المكالمات غير مستقرة. وقد خلصت الدراسة الى جملة من التوصيات أهمها: ضرورة تطبيق أنظمة الجودة الشاملة والاهتمام بالبحوث العلمية فى مجال ضبط الجودة ومراقبة الأداء مع الاهتمام بنتائج البحث والتحليل الدوري والاستفادة من تحلیل خرائط ضبط الجودة فى مجال الاتصالات.
الكلمات المفتاحية: اساليب ، ضبط الجودة الاحصائي ، مكالمات ، شركة زين



Abstract :
Knowing the average waiting time for calls in the telephone subscriber services department in Zain Telecom (Sudan) by measuring the average customer waiting time leads to knowing the extent to which quality standards are applied in customer service before the company, the study aimed to identify ways to address deviations that appear during the testing  In the results of the application of statistical control maps, obtaining rational capabilities regarding the rule of quality control, so that we can achieve strong competitiveness that guarantees its presence and continuity in the labor market and contribute to the intellectual and practical definition of the use of appropriate statistical techniques such as control maps and acceptance preview in quality control in order to improve the process of waiting calls The study relied on primary data collected from performance evaluation forms from Zain Company for data waiting time for subscriber services calls in the month of March 2018. The analytical aspect in finding different control maps and estimating deviations in the waiting time The study reached a number of results, the most important of which are: that the average waiting time is not statistically controlled using the arithmetic mean map and the standard deviation map, and the call waiting process is unstable. The study concluded with a number of recommendations, the most important of which are: the necessity of applying total quality systems and paying attention to scientific research in the field of quality control and performance monitoring, with interest in research results and periodic analysis, and benefiting from the analysis of quality control maps in the field of communications.
1مقدمة :
 أصبحت الجودة تمثل أهمية كبيرة في القطاعات والشركات وقد تطورت نظم الجودة حيث بدأ تطبيقها في خطوط الخدمات. ومن هذه النظم إدارة الجودة الشاملة (Total Quality) ونظام الایزو(Iso) ويعتبر أسلوب إدارة الجودة من الأساليب الإدارية الحديثة في أداء الأعمال و إدارتها. إذ نجده يفوق جميع الأساليب التقليدية. ويرتكز هذا المفهوم على تلبیة متطلبات وتوقعات العملاء أو المؤسسة من خلال التحسین والتطویر لجمیع مستویات الخدمات. وتعتبر المعاينة الإحصائية من التقنيات الإحصائية التى تستخدم فى عمليات ضبط جودة الإنتاج أو الخدمة والتى يتم على أساسها سحب مجموعة من العينات العشوائية لكمية معينة من الإنتاج وفحصها بالإعتماد على معايير مقدمة مسبقاً لتحديد هل الكميات ترتقي إلى مستوى الجودة المطلوبة أم لا، سمى هذا النوع من المعاينة بمعاينة القبول التى تهدف بقيام إجراء معين و ليس لتقدير الجودة أو ضبط الجودة بطريقة مباشرة، إي أن الهدف الأساسي الموصى به هو قبول أو رفض وحدات الإنتاج أو الخدمات المتمثلة بالعينة. فى ظل التبادل التجاري العالمي وإقتصاد السوق والإتفاقات الإقتصادية الدولية واتفاقات الشراكة الأوربية مع بعض دول العالم وبشكل خاص إتفاقات الشراكة الأوربية السودانية 
2/ مشكلة الدراسة:
عدم تطبيق التقنيات الإحصائية بشكل سليم يجعلنا أمام مشكلة حقيقية تواجهها شركات الإتصال فى تنظيم المعاينة الإحصائية وتصميمها فى عمليات ضبط الجودة للخدمات، ومن المعلوم أن إستخدام العمليات الإحصائية لضبط الجودة تحتاج الى مجموعة من الخطوات تستند إلى أسس رياضية وإحتمالية معينة لكي نتمكن من خلال هذه التقنية الإحصائية تصميم و تنظيم خطط المعاينة و إكتشاف العيوب و النواقص بأسرع ما يمكن بهدف إصلاحها، وبعد فحص إستمارات تقييم الأداء الشهري لموظفي مركز خدمات المشتركين عبر الهاتف فى شركة زين (السودان)، تم تحديد معالم المشكلة التي يعاني منها قسم خدمات العملاء و التي كانت كالأتي:
1. زمن انتظار مكالمات خدمات المشتركين يستغرق أكثر من الزمن المحدد مما يترتب عليه من خلل فى خدمة العميل.
2. عدم تناسب عدد الموظفين مع عدد اتصالات العملاء في أوقات الذروة.
3. عدم إستخدام طرائق حديثة كطريقة خرائط المراقبة فى تشخيص زمن الانتظار تمهيداً لمعالجتها و من ثم تحسين العملية.
4. وجود انحرافات فى عملية انتظار مكالمات خدمات المشتركين.
5. إن كثیر من المؤسسات والشركات لا تستخدم طرق ضبط الجودة الإحصائیة لضبط خدماتها لذلك یظهر الخلل في الخدمة وعدم مطابقته لكثير من المواصفات.

3/  أهمية الدراسة:
 تتمثل أهمية هذه الدراسة فى الأستفادة من التقنيات الإحصائية ولا سيما المراقبة الاحصائية وتطبيقها على قطاع الخدمات فى شركة زين والتى تحتاج لتحسين جودة خدماتها وضمان سير عملياتها الخدمية، وأستخدام طرائق ونتائج  حديثة ذات نتائج أفضل وبما يلائم مع سياسة الشركة (زين). 

4/  أهداف الدراسة:
تهدف الدراسة الي:
1. المساهمة فى التعريف الفكري والتطبيقي لإستخدام التقنيات الإحصائية المناسبة كخرائط المراقبة ومعاينة القبول فى مراقبة الجودة بهدف تحسين عملية انتظار المكالمات. 
2. معرفة مدى ضبط الزمن إحصائياً أم لا ومن ثم التحسين المستمر للوصول لأعلى مستويات الجودة و الدقة والامتياز في أداء الخدمات بالمستوى الذي يرضي العملاء ويرتقي بالخدمة.
3. تحديد سبل معالجة الإنحرافات التى تظهر أثناء الفحوصات فى نتائج تطبيق خرائط المراقبة الإحصائية.
4. استخدام الأساليب والطرق الإحصائية لقياس ضبط الجودة.

5/ فرضيات الدراسة:
 تتمثل فرضيات الدراسة فى الآتي:
1. إستخدام العينات الإحصائية بشكل سليم يحقق مستوى أفضل للجودة ويضمن إمكانية تصميم خطط للمعاينة التى تساعد على أتخاذ القرار المناسب.
2. أن زمن انتظار مكالمات خدمات المشتركين تحت الضبط الإحصائي. 
3. أن عملية انتظار المكالمات مستقرة.
6/ منهجية الدراسة:
· المنهج وصفي: وصف متغيرات الدراسة والجداول والأشكال البيانية المصاحبة.
· المنهج تحليلي: تحليل البيانات وذلك بإستخدام خرائط مراقبة الجودة للمتغيرات وباستخدام أدوات التحليل المتمثلة في برامج التحليل الإحصائي (Spss، Minitab، Excel) والتي يتم جمعها ميدانياً للوصول الى ما تسفر عنه من نتائج وما يترتب على ذلك من توصيات.
مصادر البيانات: استمارات تقييم الأداء من شركة زين لبيانات زمن انتظار مكالمات خدمات المشتركين فى فترة شهر مارس 2018 م، وقد أشتمل منهج البحث على دراسة الواقع الميداني لشركة زين وذلك من خلال تحديد مجتمع البحث واستقصاء المشاكل التى تعترض تطبيقات الجودة الاحصائية وخططها فى الشركة المذكوره من خلال الاستبيانات والمقابلات الشخصية والملاحظات المباشرة وغيرها، وبالاستناد للأدوات والأساليب التي تستوضح فى الجانب التطبيقي.
7/ حدود الدراسة:
-  الحدود المكانية: شركة زين للاتصالات السودان – الخرطوم – المقرن، موظفي قسم خدمة العملاء.
- الحدود الزمانية: فترة شهر مارس 2018م.

8/ الدراسات السابقة:
بالاطلاع على أهم الدراسات والبحوث والأوراق العلمية التي اهتمت باستخدام الأساليب الإحصائية في ضبط ومراقبة الجودة الخدمية والإنتاجية نشير إلى بعض منها :
دراسة: (صفاء،عبد الأحد1994م) "استخدام لوحات السيطرة على نوعية المنتج الصناعي – بالتطبيق على معمل الغزل والنسيج بالموصل "
        هدفت الدراسة إلى استعراض خرائط رقابة الجودة للمتغيرات مع التركيز على خريطة الوسط الحسابي وخريطة المدى كونها شائعة الاستخدام في الجانب الصناعي وتم تطبيقها في معمل نسيج الموصل من حيث الخواص المهمة وهذه الخواص هي نمرة الخيط ومتانة الخيط واستطالة الخيط ، وقد توصلت الدراسة إلى نتائج عديدة كان أهمها أن إستخدام الأساليب الإحصائية لرقابة الجودة ضرورية وهامة للسيطرة على جودة المنتج ، ولتحديد سير العملية الإنتاجية ، بهدف تحسين الجودة بأقل تكلفة ممكنة مع الإهتمام بالمواصفات القياسية للوصول إلى الجودة المطلوبة وفق تلك المواصفات المحددة مسبقاً ، وضرورة استخدام خرائط رقابة الجودة للوسط الحسابي والمدى علي نوعية الإنتاج بالمصنع وذلك لسهولة الإستخدام والدقة في اتخاذ القرار حول سير العملية الإنتاجية.

دراسة : ( سليم ، محمد : 1994م ) " استخدام الأساليب الإحصائية في ضبط الإنتاج للمنشأة العامة في كربلاء"
         هدفت الدراسة تطبيق أسلوب خرائط رقابة الجودة في العمليات الإنتاجية في المنشأة موضع البحث حيث تم إختبار قسم المعجون والمربيات لتطبيق خرائط رقابة الجودة للوسط الحسابي والمدى وخرائط الإنحراف المعياري للوصول إلى الهدف الأساسي من خلال الأسلوب المستخدم وهو قياس وتعيين حدود الرقابة على الجودة، لكي تتمكن المنشأة من ضبط ورقابة جودة أوزان مادتي الطماطم والمربيات ، وقد توصلت الدراسة إلى أن تطبيق الأسلوب السابق في قسمي المعجون و المربيات أثر كبير في اكتشاف المسببات غير العشوائية ، التى أدت إلى عدم ضبط العملية الإنتاجية، وكذلك تشخيص تلك الأسباب ومعالجتها ، والتوصل إلى تحديد معيار لرقابة الجودة لأوزان معجون الطماطم والمريبات.
مقارنة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة:
    يلاحظ على الدراسات السابقة أن معظم الباحثين في مجال الرقابة الإحصائية على الجودة يركزون جل اهتمامهم على استخدام خرائط رقابة الجودة و التحكم في العمليات دون أن يعيروا إهتمامًا يذكر للطرق والأساليب الإحصائية الأخرى التي يمكن استخدامها في هذا الجانب. إلا إنه في هذه الدراسة تم استخدام خرائط رقابة ضبط الجودة للمتغيرات لزمن انتظار مكالمات خدمات المشتركين في شركة زين للاتصالات ، وسيتطرق البحث إلى أنواع خرائط المراقبة والتقنيات الأساسية للجودة ومساهمتها في حل مشاكل الجودة في الشركات الخدمية والصناعية ، كما بين العالم الياباني كوارو إيشيكاوا في كتابة، دليل ضبط الجودة والذي يقول فيه: إن 95% من مشاكل الجودة في المنظمات الإنتاجية والخدمية يمكن حلها عن طريق التقنيات الأساسية للجودة.
9/ خرائط المراقبة (control chart):
تتسم مخرجات أي عملیة متكررة بالاختلافات مهما عظمت جودة التصمیم ودقة الآالات المستخدمة و تماثل ظروف العمل. وتنقسم هذه الاختلافات الي: 
· إختلافات أسباب عامة: وهي إختلافات متأصلة و ملازمة لاي عملیة وتعزى لاسباب كثیرة یصعب تحدیدها أو تحدید مصادرها كما لا یمكن تفادیها. 
· إختلافات أسباب خاصة: وهي التي تحدث نتیجة لأحداث غیر عادیة و غیر متوقعة لذا یمكن تحدیدها وضبطها.
فإذا كانت الإختلافات ناتجة عن أسباب خاصة فلابد من تحدیدها و التخلص منها لأن وجودها یؤدي إلي أن تكون مخرجات العملیة غیر متسقة وبالتالي یكون المنتج النهائي غیر مطابق للموصفات (محمد عيشوني: 2007م )
 	وتتطلب الرقابة علي الأسباب الخاصة ثلأثة أشیاء هي:
1. آلية الكشف عن وجود الأسباب الخاصة. 
2. القدرة علي التعقب لإیجاد السبب أو الأسباب الخاصة. 
3. القدرة علي حل المشكلات.

تعريف خرائط المراقبة:
 	تعتبر خرائط المراقبة من الأدوات الرئيسية لمراقبة الإحصائية للعمليات (statistical process) و التي تستخدم للفصل بین إختلافات الأسباب الخاصة و العامة في مخرجات أي عملیة. أما تحدید الأسباب الخاصة فیعتمد علي نظام قاعدة الیانات في المنظمة.
 	وقد تم تطويرها من طرف العالم شوهارت( sheawhart) مع مطلع العشرينات من القرن الماضي في مختبرت الشركة العالمية بيل((Bell. و ترتكز هذه التقنية علي عملية إجراء تحليل إحصائي مستمر للتغير في خصائص المنتج بهدف ضبط جودتة و تحسين أداء العملية التي تقزم بإنتاجة. خريطة المراقبة: خريطة الجودة (هي عبارة عن رسم بياني بين التغيرات التي تحدث في خصائص المنتج مع الزمن، بحيث يمكن من خلال هذه الخريطة التمييز بين التغيرات الطبيعية (common variations) التي تعود الي الايباب العامة الكاملة في العملية و بين التغيرات التي تعود الي أسباب محددة (assignable variation). ترسم علي محور السينات الزمن أو رقم سحب عينات المنتج و على محور الصادات المؤشر الإحصائي لجودة المنتج الذي نقوم بمراقبة العملية من خلاله كالمدي أو القيمة المتوسطة أو الإنحراف المعياري في العينة (محمد صبحي :2012م )
كما يضاف الي الخريطة ثلاث خطوط أفقية تمثل كل من الخط المركز (center line - CL) و الحد الأعلى للضبط upper control limit -UCL)) و الحد الأدني للضبط (Lower Control Limit - LCL). يمثل خط المركز الممكن تحقيقة في خاصية في حين تمثل حدود الضبط (UCL,LCL) أقصي ما يمكن قبوله في تغيرات الخاصية المدروسة عندما تكون العملية في حالة الضبطالإحصائي. (Eimer1993)
من خلال شكل رقم (1) نوضح مفهوم خريطة المراقبة التي تبين التغيرات الواقعة فى المؤشر الإحصائي لكل عينة من الخدمة و هذا خلال سير العملية مضافة إليها حدود الضبط و المركز، نشير هنا الى أنه يجب أن تتم عملية سحب العينات من العملية بحيث تكون الوحدات التابعة للعينة الواحدة (Rational Subgroup) لا تقع الإ تحت تأثير التغيرات الطبيعية فى حين يسمح بوقوع التغيرات ذات الأسباب الخاصة بين العينة والأخرى. (مأمون السلطي:1997م )
أهداف خرائط المراقبة و فوائدها: تستخدم خرائط المراقبة بصفة أساسیة لمراقبة العملیات بهدف تقلیل الإختلافات في مخرجاتها، و خریطة المراقبة هي اداة تشخیصیة تقیس أداء العملیة و تحدید مدى إستقرارها، كما توفر الخریطة مؤشرات لتحسین أداء العملية كالإشارة الي مدى بعد مخرجات العملیة عن القیم المستهدفة لها. و بذلك تتاح للمسؤلین عن العملیة إتخاذ الإجرات التصحیحیة متي ما بدا أي إتجاهات أو إنحرافات في مخرجات العملیة عن الأهداف الموضوعة لها.
وفیما یلي أهم أهداف و فوائد إستخدام خرائط المراقبة:
1. تحسين الإنتاجية:
إن إستخدام خرایط المراقبة یسهم في خفض الحاجة إلي إعادة العمل والإصلاح و تقلیل الفاقد في مخرجات العملیة.
2. التقليل من حدوث العیوب:
عن طریق تطبیق خرایط المراقبة یمكن منع او تقلیل حدوث عدم المطابقات، لما یسهم به هذا التطبیق بدرجة كبیرة من إستقرار العمليات، أي أن تكون تحت الضبط.
3. منع التعدیلات غیر الضروریة في العملیة: 
تسهم خرائط المراقبة في منع أي تعدیل غیر ضروري في العملیة، ویعزى ذلك الي أنه لاتوجد آلیة أخرى تستحدم للتمیز بین إختلافات الأسباب الخاصة و العامة. فاذا تم تعدیل العملیة علي أساس إختبارات دوریة مثلاً، دون الرجوع الي نتایج خرایط المراقبة ربما یكون ذلك رد فعل غیر ضروري لخلفیة إختلافات طبیعیة، مما یؤدي إلي تدهور أداء العملیة.
4. توفیر معلومات تشخیصیة: 
تظهر إتجاهات النقاط في خریطة المراقبة معلومات قیمة قد تسهم في المساعدة في تغیر العملیة الذي من شأنه تحسین أدائها.
5. مقدرة العملیة: 
توفر خرائط المراقبة معلومات عن مقدرة العملیة ومدى وفائها بالمتطلبات، ومعلومات عن قیم معالم العملیة المهمة ومدى إستقرارها عبر الزمن.
   خريطة المراقبة و إختبار الفروض: (Jurant J.M‚ and Frank M. 1993)
یجب ان نشیر إلي أن فكرة خریطة المراقبة قریبة لمفهوم إختبار الفروض في الإستدلالي(Statistical)  حیث یمكن صیاغة فرضي العدم والبدیل كما یلي:
فرض العدم (H0): العملية في حالة ضبط إحصائي أو مستقرة.
فرض البديل (H1): العملية خارج المراقبة الإحصائية أو غير مستقرة، إي توجد أسباب خاصة.
 	فوقوع أیة نقطة داخل حدي المراقبة (العلوي أو السفلي) یعني أنه لا یوجد دلیل كاف لرفض فرض العدم، مما یعني أن العملیة مستقرة، في حین یشیر وقوع أیة نقطة خارج حدى المراقبة إلي رفض فرض العدم، أي أن العملیة خارج المراقبة الأحصائیة. وعند إتخاذ القرار حول فرض العدم یوجد نوعان من الأخطاء یمكن الوقوع فیهما، إذا رفض فرض العدم الصحیح یطلق علیه الخطاء من النوع الأول (Type 1 Error) ویستتج أن العملیة خارج المراقبة في أنها تكون تحت المراقبة ویرمز لإحتمال الوقوع في هذا الخطاء بα)). كما أن قبول فرض العدم غير صحيح يطلق عليه الخطأ من النوع الثاني( (Type 2 Error، و يستدل منه أن العملية تحت المراقبة في حين أنها خارج المراقبة، و يرمز لإحتمال الوقوع في هذا الخطأ ب (β) وعلى الرغم من وجه الشبة بین خریطة المراقبة وأختبار الفروض إلا أنه يوجد إختلاف بینهما ففي إختبار الفروض نختبر عادة صحة الفرض من عدمها في حین نستخدم خریطة المراقبة للكشف عن إي إنحراف في حالة الضبط الإحصائي. هذا فضلاً عن وجود إختبارات أخري تستخدم للكشف عن وجود أسباب خاصة غیر وقوع نقطة خارج حدي المراقبة، مثل وجود أنماط وأتجاهات غیر عشوائیة في النقاط داخل حدي المراقبة( طاهر رجب قدار: 1996م).

أنوع خرائط المراقبة:
تنقسم خرائط المراقبة الى نوعین اساسین من الخرائط حسب نوع البيانات ھما:
1. خرائط المراقبة للمتغیرات ((Variables Control Charts:
وتستخدم في حالة المراقبة في جودة العملیة الانتاجیه بأخذ قیاسات فعلیه لخصائص المنتج مثل (الاطوال، الاحجام، الابعاد، وقوة الشد او الضغط او الثني والاوزان)، ومن ھذه الخرائط خریطة المتوسط () و خريطة المدى (R). ((Grant.. Leavenworth Richards.1996
2. خرائط المراقبة للخواص Attribute Control Charts)):
وتستخدم في حالة المراقبة في جودة العلمية الانتاجية لإجراء فحص تمییزي لخواص المنتج عامة طبقًا للمواصفات و تحدید ما كان المنتج مطابق ام غیر مطابق للمواصفات واھم خرائط التحكم للخواص خریطة نسبة المعیب (p) و خریطة عد العیوب (C) (أسامة ربيع : 2008م )
  خطوات إعداد خرائط المراقبة:
لإعداد خرائط المراقبة سواء للمتغیرات أو للخواص فإنها تمر بست خطوات متتالية، وهي:
1. تحدید المتغیرات المراد مراقبتها.
2. إختیار المجموعات الجزئیة الرشیدة.
3. تحدید حجم المجموعة الجزئیة.
4. تحدید عدد المجموعات الجزئیة.
5. تحدید أداة جمع البیانات.
6. رسم خریطة المراقبة.

 خرائط المراقبة للمتغيرات((Variables Control Charts: 
لمراقبة متوسط مخرجات أي عملیة تستخدم خریطة الوسط الحسابي أو الوسیط، ولمراقبة تباین مخرجات أي عملیة تستخدم خریطة المدى أو الانحراف المعیاري، ویجب الإشارة إلي انه من الضروري مراقبة كل من متوسط العمل (process Mean) والتغیر في العملیة (process Variability) في آن واحد ویرجع ذلك إلى أنه یمكن أن یكون متوسط مخرجات العملیة تحت المراقبة الإحصائیة في حین یكون هنالك تباین ملحوظ في المخرجات أو العكس.
خريطة الوسط الحسابي (- bar Chart X):
توضح هذه الخريطة التغيرات فى المتوسطات فى العينات المأخوذة، و تتكون الخريطة من:
الخط الأوسط ( و هو متوسط متوسطات العينات ويحسب كالأتي:
…………………...……………….(1)
حيث أن:
  متوسط متوسطات العينات.
عدد العينات.
  متوسط العينة رقم j.
………………………….....…….(2)
حيث أن:
قراءة المفردة رقمi.
عدد المفردات في العينة.
الحد الأعلى للتحكم (UCL) و يحسب كالأتي:
UCL =  + A2 …………………………....... (3)
الحد الأدنى للتحكم (LCL) و يحسب كالأتي:
LCL = - A2 ………………………………... (4)
حيث أن:
متوسط مدى جميع العينات. 
A2  قيم يتم إستخراجها من جدول خاص لمعالم خرائط المراقبة. 
خريطة الإنحراف المعياري (S – Chart):
في هذا النوع من خرائط مراقبة الجودة یتم حساب الإنحراف المعیارى لكل عینة من العینات المختارة للتأكد من وجود عینة شاذة أو عینة متطرفة یمكن أن تخرج عن النطاق المتوقع لحدود الأنحرافات المعیاریة، حتى لو تغیر حجم العینات المختارة، حیث تسمح خریطة الإنحراف المعیارى بدراسة مدى أستقرار العملیة الإنتاجیة بالنسبة لتغیر نتائجها ویجب أن یكون عدد العینات المختارة فى حالة استخدام خریطة الإنحراف المعياري أكبر من أو تساوي 9 (K>9).
و تتكون من الأتي (عبدالحميد عبدالمجيد : 2004م ):
خط المنتصف (CL) يتم حسابه كما يلي: 
CL = C4σ . ...................................(5)
الحد الأعلى للمراقبة (UCL) يتم حسابه كما يلي:
UCL = B6σ… ...............................(6)
الحد الأدنى للمراقبة (LCL) يتم حسابه كما يلي:
LCL = B5σ...................................(7)
 حيث أن:
 σ الإنحراف المعياري.
(B5، B6،C4)  قيم ثابتة يتم إستخراجها من جدول ثوابت خريطة الإنحراف المعياري. 
	 فإذا وقعت جمیع قیاسات العینه داخل حدي الضبط الأعلى والأدنى (نطاق الضبط) فإن العملیة الإنتاجیه تكون مطابقه للمواصفات، أما اذا وقعت واحده او أكثر من قیاسات العینه خارج نطاق الضبط فان العملیة الإنتاجیه تكون غیر مطابقة للمواصفات.

  خريطة المدى (- Chart R):
تعتبر خريطة المدى بديلاً لخريطة الإنحراف المعياري، و تتسم هذه الطريقة بسهولة الفهم بالمقارنة بالإنحراف المعياري. Bester Field Dale H‚ 1994))
يتم حساب حدود خريطة المدى (- Chart R) كما يلي:
متوسط مدى جميع العينات و يتم حسابه كما يلي:
 =  ……………………………………(8(
خط المنتصف (CL) و يتم حسابه كما يلي:
CL =  …………………………………………(9(
الحد الأعلى للمراقبة (UCL) و يتم حسابه كما يلي: 
UCL = D4……………………………………(10)
الحد الأدنى للمراقبة (LCL) و يتم حسابه كما يلي:
LCL = D3………………..…………………(11)
حيث أن:
   متوسط مدى جميع العينات.
D4، D3  قيم يتم إستخراجها من جدول خاص لمعالم خرائط المراقبة. 



10. الجانب التطبيقي :  يتضمن هذا الفصل التطبيق العملي لما تم توضيحه فى الإطار النظري للبحث، حيث يستهدف تحليل عمليات زمن انتظار مكالمات خدمات المشتركين عبر الهاتف فى شركة زين للاتصالات (السودان)، وباستخدام أدوات واساليب التحاليل الإحصائية المعتمدة في هذا البحث تم استخدام خرائط ضبط الجودة وتطبيقها على برنامج (Minitab) للإجابة على فرضيات البحث وامكانية التنبوء بالنتائج في المستقبل. وبالاعتماد على الفحص وحدود التفاوت المسموح به بحسب المواصفات المعتمدة (لوائح ضبط الجودة في قسم خدمات العملاء عبر الهاتف).
· الفحص: فحص زمن انتظار العملاء (HOLD) إلى حين استرجاع المكالمة علماً بأن الحد الأقصى المسموح به (0.15 ثانية).
عينة البحث: تُمثل عينة البحث أزمنه إنتظار مكالمات خدمات المشتركين عبر الهاتف فى شركة زين للاتصالات (السودان)، والوقوف على الزمن المستغرق لتكمله انتظار المكالمات وملاحظة وتسجيل الزمن الذي استغرق في كل محطة خدمه، عليه تم أخذ العينة لهذا البحث من (200) زمن انتظار وارده من العملاء خلال شهر مارس 2018م، وتم تطبيق خرائط ضبط الجودة عليهم.
إختبار كفاية العينة:

جدول (1) : يبين اختبار كفاية عينة ازمنة الانتظار:

	قيمة الإختبار(KMO)
	Sig

	0.721
	0.00



المصدر: إعداد الباحثين بإستخدام برنامج SPSS، 2018م.

    نلاحظ من الجدول اعلاه أن القيمة الإحتمالية Sig (0.00) مما يدل على أن الإختبار معنوي وأن قيمة أختبار كايزر ماير أولكن (KMO) للحكم على كفاية العينة (0.721) وهي أكبر من(0.50) ، عليه فإن البيانات كافية لإجراء التحليل الإحصائي.
المقاييس الوصفية لعملية انتظار المكالمات:

جدول (2)  يبين الإحصاءات الوصفية لبيانات عينة زمن الانتظار:

	المتغير
	المتوسط
	التباين
	أقل زمن
	أكبر زمن

	زمن الانتظار
	0.17
	0.04
	0.00
	1.01


المصدر: إعداد الباحثين بإستخدام برنامج SPSS، 2018م.
 من جدول السابق الخاص بالوصف الإحصائي نلاحظ أن الوسط الحسابي لزمن انتظار المكالمات يساوي (0.17) ثانية، وتباين زمن الانتظار يساوي (0.04) ثانية، وأقل زمن لانتظار المكالمة هو)0.00( ثانية، وأكبر زمن لانتظار المكالمة هو)1.01( دقيقة.
التوزيع التكراري لفئات ازمنة انتظار العملاء:
      جدول (3) يبين التوزيع التكراري للفئات حسب متغير زمن الانتظار:

	الفئات
	مراكز الفئات
	التكرارات
	النسبة%

	0.00 – 0.10
	0.05
	94
	47

	0.11 – 0.21
	0.16
	65
	32.5

	0.22 – 0.32
	0.27
	14
	7

	0.33 – 0.43
	0.38
	7
	3.5

	0.44 – 0.54
	0.49
	9
	4.5

	0.55 – 1.01
	0.78
	11
	5.5

	المجموع
	200
	100%



    يبين الجدول اعلاه الفئات ومراكز الفئات والتكرارات والنسب المئوية لبيانات ازمنة انتظار العملاء. 
       

شكل (1) : يمثل تكرارات ازمنة انتظار العملاء 
 	

  يتضح من الجدول والشكل أعلاه أن أعلى تكرار هو (94) والذي يقابل الفئة (0.00 – 0.10) وبنسبه (47%)، وأقل تكرار هو (7) ويقابل الفئة (0.33 – 0.43) وبنسبه (3.5%)، أما التكرار (65) يقابل الفئة (0.11 – 0.21) بنسبه (32.5%)، والتكرار (14) يقابل الفئة (0.22 – 0.32) بنسبه (7%)، وأما التكرار (9) يقابل الفئة (0.44 – 0.54) بنسبه (4.5%)، وأخيراً التكرار (11) فيقابل الفئة (0.55 – 1.01) بنسبه (5.5%) من اجمالي العينة المبحوثة.
خرائط ضبط الجودة:

خريطة الوسط الحسابي:
[image: ]
 
  شكل(2)  يبين خريطة الوسط الحسابي لزمن الانتظار: 
من الشكل من خريطة الوسط الحسابي يتضح أنها خارج حدود الضبط لوقوع إحدى عشرة نقطة خارج الحد العلوي للضبط مما يدل على أن العملية الاحصائية غير مضبوطة، أي أن زمن انتظار العميل غير مضبوط، مما يعني ان زمن انتظار العميل استقبال مكالمة من قبل موظف الاستقبال أكثر بكثير من الحد الأعلي المسموح به للانتظار في بعض النقاط، مما يؤكد ان الرد على المكالمات يتم ببطء في بعض النقاط، وكما يلاحظ عدم استقرار العملية.



خريطة الإنحراف المعياري:

[image: ]
  شكل (3) يبين خريطة الانحراف المعياري لزمن الانتظار 

 	من شكل خريطة الإنحراف المعياري يتضح أنها خارج حدود الضبط لوقوع ستة نقاط خارج الحد العلوي للضبط مما يدل على ان العملية الاحصائية غير مضبوطة، أي أن زمن انتظار العميل غير مضبوط، مما يعني ان زمن انتظار العميل استقبال مكالمة من قبل موظف الاستقبال أكثر بكثير من الحد الاعلي المسموح به للإنتظار في بعض النقاط، مما يؤكد ان الرد على المكالمات يتم ببطء في بعض النقاط ، وكما يلاحظ ايضاً عدم استقرار العملية.  نلاحظ مما سبق أن زمن انتظار المكالمة في خريطة الوسط الحسابي وخريطة الانحراف المعياري غير مضوبطة إحصائياً وأن العملية غير مستقرة . 










11. النتائج والتوصيات : 
11-1: النتائج
اعتماداً على الجانب النظري والتطبيقي لهذا البحث تم التوصل الى عدد من النتائج اهمها :
1. تم تحقق فرضية الدراسة التي تنص على ان استخدام العينات الإحصائية بشكل سليم يحقق مستوى أفضل للجودة ويضمن أمكانية تصميم خطط للمعاينة التى تساعد على أتخاذ القرار المناسب فى عملية زمن الإنتظار، عليه فإن البيانات كافية لإجراء التحليل الإحصائي. 
2. عدم تحقق فرضية الدراسة التى تنص على أن زمن انتظار مكالمات خدمات المشتركين تحت الضبط الإحصائي وذلك بناءً على خريطة الوسط الحسابي وخريطة الإنحرف المعياري.
3. أ أن زمن الانتظار تجاوز الزمن المسموح به من قبل العميل وموظف الإستقبال في خريطة الوسط الحسابي وخريطة الإنحراف المعياري في بعض النقاط.
4. متوسط زمن انتظار مكالمات خدمات المشتركين (0.17) ثانية.
5. ان زمن انتظار العميل استقبال مكالمة من قبل موظف الاستقبال أكثر بكثير من الحد الاعلى المسموح به في بعض النقاط.
6. أن خريطة الانحراف المعياري أفضل من خريطة الوسط الحسابي ، لوقوع ستة نقاط خارج الحد العلوي للضبط ، بينما في خريطة الوسط الحسابي وقوع إحدى عشرة نقطة خارج الحد العلوي للضبط .
7. ان وقوع النقاط بين حدي المراقبة ليس دليلاً كافياً على أن ازمنه الانتظار مطابقة للمواصفات او انها مستقرة، وذلك لاحتمال وجود انماط غير عشوائية للنقاط داخل حدي المراقبة، أو أن يكون هناك جزء من الوحدات غير مطابق للمواصفات بالرغم من وقوعها بين حدي المراقبة ومن الدراسة اتضح الآتي: عدم استقرار العملية.
11-2: التوصيات:
 إستناداً على هذه الدراسة وعلى ضوء الإستنتاجات التي توصلت إليها من خلال النتائج السابقة، يمكن تقديم بعض التوصيات، ويمكن تلخيصها كما يلي: 
1. ضرورة التأكید على ضبط زمن الإنتظار للمكالمات الوراده من العملاء.
2. تطبیق أنظمة الجودة الشاملة وإدارة الجودة الشاملة بغرض التحسين المستمر.
3. الإستفادة من تحلیل خرائط ضبط الجودة فى مجال الاتصالات.
4. وجوب إنشاء قاعدة بيانات لمخرجات عملية أزمنة الانتظار لأغراض الرقابة الدورية، أو للبحث العلمي من قبل الباحثين. 
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ملحق بيانات زمن الانتظار

     ملخص إستمارات تقييم الأداء من شركة زين لبيانات مدة انتظار العملاء في قسم خدمات المشتركين خلال فترة شهر مارس 2018م:
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	KMO and Bartlett's Test

	Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
	0.721

	Bartlett's Test of Sphericity
	Approx. Chi-Square
	1.187

	
	Sig.
	0.00



	Total Variance Explained

	Component
	Initial Eigenvalues
	Extraction Sums of Squared Loadings

	
	Total
	% of Variance
	Cumulative %
	Total
	% of Variance
	Cumulative %

	1
	1.077
	53.870
	53.870
	1.077
	53.870
	53.870

	2
	.923
	46.130
	100.000
	
	
	

	Extraction Method: Principal Component Analysis.
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