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على برنـامج الميكروسـفت   )  R Chart X-(لمدى و المتوسط ل عمل خرائط المراقبة    7-3
  إكسل

  
من أجل مراقبة جودة الخدمة في مطعم أحد الفنادق السياحية الراقية، قام مدير المطعم بمراقبة الوقـت                 

 ففي كل يوم و مع افتتاح المطعم و خلال كل       ،المستغرق منذ جلوس الزبون على الطاولة إلى حين استلامه طلبه         
 طاولات بطريقة عشوائية و يسجل الوقت المستغرق بين جلوس الزبون و تلقيه وجبته              4ر  ساعة زمن يتم اختيا   

  . ساعة عمل خلال الأسبوع30أخذت هذه البيانات لـ ). 5-4(كما هو موضح على الجدول 
  

  
 الساعة )الدقيقة (الوقت المستغرق لتسليم الوجبة في الطاولة

 4الطاولة  3الطاولة  2الطاولة  1الطاولة 
1 16 18 21 23 
2 26 20 19 19 
3 20 22 18 18 
4 24 16 22 20 
5 17 19 24 17 
6 17 17 15 18 
7 22 12 20 22 
8 24 19 19 17 
9 18 18 20 14 
10 17 23 19 15 
11 20 20 17 21 
12 21 17 21 23 
13 22 17 22 17 
14 16 19 18 19 
15 17 18 15 23 
16 19 17 21 17 
17 19 19 13 16 
18 21 14 17 16 
19 18 17 25 18 
20 20 18 20 19 
21 23 21 23 21 
22 20 20 20 14 
23 18 18 26 15 
24 20 22 23 21 
25 23 22 21 24 
26 22 14 21 19 
27 18 20 18 22 
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28 19 20 16 14 
29 21 19 16 20 
30 22 22 18 21 

  نتائج مراقبة عملية خدمية في مطعم   5-4الجدول 
  

عن طريق برنامج الميكروسوفت اكسل سوف نقوم ) R Chart X-(من خلال عمل خرائط المراقبة 
  .بدراسة استقرار العملية الخدمية في المطعم

بحيـث نـسجل أرقـام      ) 5-4(أولا نبدأ بفتح ورقة عمل إكسل جديدة و نقوم بإدخال بيانات الجدول              •
 ,E , D, C(في الأعمدة ) عينة( و الأوقات المسجلة للطاولات الأربع في كل ساعة Aالساعات في العمود 

B (      كما هو موضح على الشكل)يستحسن هنا إضافة عنوان توضيحي للمثال في بدايـة الورقـة           ). 9-4
 الرجوع إلى المثال بسهولة في أي وقت        وبعض العبارات التوضيحية للمثال حتى يتسنى لك عزيزي الدارس        

 .تشاء
 

 
     إدخال بيانات المثال في ورقة الميكروسفت أكسل9-4الشكل 

 
و سوف نضع النتيجـة   )fx( لجميع العينات باستعمال شريط الصيغ الحسابية  R نقوم الآن بحساب المدى •

 و ثم نضغط في خانة شريط الصيغ        )F6( نضغط بالفأرة على الخلية      1لحساب مدى العينة    ) . F(في العمود   
لحـساب  . 7و تظهر النتيجة قيمة     ) MAX(B6:E6)-MIN(B6:E6)(و نختار الدالة    = الحسابية و نكتب    

المدى لبقية العينات نقوم بتطبيق نفس الصيغة الحسابية على بقية الخلايا و هذا بسحب الفأرة مضغوطة من                 
 ).F35(إلى الخلية ) F7(الخلية 
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نضغط في الخليـة    ). G(يم المتوسطة لجميع العينات و سوف نضع النتيجة في خلايا العمود            نحسب الآن الق   •

)G6 (        و نختار الدالة    = ثم نضغط على شريط الصيغ الحسابية ونكتب)AVERAGE (     التي تمثـل القيمـة
و من ثم   ). B6:E6(هنا لدينا المجال    . المتوسطة لمجموعة بيانات التي نقوم بتحديد مجالها بالضغط على الفأرة         

بعد ذلك نقوم بتطبيق نفس الصيغة الحسابية على الخلايـا          ). ) 10-4(لشكل  ا) (Enter(نضغط موافق أو    
)G7 ( إلى)G35( ، ونحصل على النتائج المسجلة في الجدول)6-4.(  

 

  
      حساب متوسط العينات10-4الشكل 

  
مة متوسط مدى العينـات و هـذا        لحساب حدود الضبط لكل من المدى و المتوسط نقوم أولا بحساب قي            •

و كذلك ). R=0.73( و نحصل على النتيجة K12 = AVERAGE(F6:F35)باستعمال الصيغة الحسابية 
 الـتي تعطينـا   K15 = AVERAGE(G6:G35)نحسب قيمة متوسط المتوسطات حسب الصيغة الحسابية 

 .X=19.29 :النتيجة التالية 
 

 طعمالوقت المستغرق لتسليم الوجبة في الم 
الساعة 1الطاولة  2الطاولة  4الطاولة  3الطاولة   المتوسط المدى

1 16 18 21 23 7 19.50 
2 26 20 19 19 7 21.00 
3 20 22 18 18 4 19.50 
4 24 16 22 20 8 20.50 
5 17 19 24 17 7 19.25 
6 17 17 15 18 3 16.75 
7 22 12 20 22 10 19.00 
8 24 19 19 17 7 19.75 
9 18 18 20 14 6 17.50 
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10 17 23 19 15 8 18.50 
11 20 20 17 21 4 19.50 
12 21 17 21 23 6 20.50 
13 22 17 22 17 5 19.50 
14 16 19 18 19 3 18.00 
15 17 18 15 23 8 18.25 
16 19 17 21 17 4 18.50 
17 19 19 13 16 6 16.75 
18 21 14 17 16 7 17.00 
19 18 17 25 18 8 19.50 
20 20 18 20 19 2 19.25 
21 23 21 23 21 2 22.00 
22 20 20 20 14 6 18.50 
23 18 18 26 15 11 19.25 
24 20 22 23 21 3 21.50 
25 23 22 21 24 3 22.50 
26 22 14 21 19 8 19.00 
27 18 20 18 22 4 19.50 
28 19 20 16 14 6 17.25 
29 21 19 16 20 5 19.00 
30 22 22 18 21 4 20.75 

      قيم المدى و متوسط كل العينات6-4الجدول 
  

 و نستعمل الصيغة    K19نحسب حدود الضبط لخريطة المدى بحيث نضع قيمة الحد الأعلى للضبط في الخلية               •
: = 2.282*K12   و نحصل على قيمة الحد الأعلى )UCLR=13.08 .(يمة الحد الأدنى و كذلك نحسب ق

  ).LCLR=0( نحصل على قيمة الحد الأعلى  K12*0 = : و نستعمل الصيغة K21للضبط في الخلية 
 و نستعمل الصيغة    K25نحسب الآن حدود الضبط لخريطة المتوسط بحيث نضع قيمة الحد الأعلى في الخلية               •

نحسب الحد الأدنى في الخلية و بالمثل ). UCLX=23.42( و تكون النتيجة K15+0.729*K12 =: الحسابية 
K25 حسب الصيغة الحسابية     := K15+0.729*K12 و نحصل على نتيجة  )LCLX=15.06.(  

بعد أن قمنا بإجراء جميع الحسابات الضرورية لرسم خرائط المراقبة للمدى والمتوسط، نقوم بتهيئة جـدول                 •
مدى صة برقم العينة، قيم المدى، قيمة متوسط        آخر في ورقة ثانية في نفس المستند و نضع فيها البيانات الخا           

، حدود الضبط للمدى، قيم المتوسط لكل العينات، متوسـط المتوسـطات و حـدود الـضبط                 العينات
سوف نستعمل هذا الجدول لرسم خريطتي المراقبة       . كل قيمة في عمود و لكل العينات الثلاثين       . للمتوسط

هذه الخطوة موضحة مـن خـلال       . لموجود مع البرنامج  للمدى و المتوسط باستعمال معالج المخططات ا      
  ).12-4(المراقبة الموضحة في الشكل و التي نحصل بعدها على خرائط ) 11-4(الشكل 

من خلال تحليل الخريطتين يتبين أن جميع النقاط تقع داخل حدود الضبط في الخريطتين و بالتالي فإن العملية            •
 .لإحصائيالخدمية في المطعم تعتبر تحت الضبط ا
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الموجود في القرص المضغوط ) x_Rcharts1.xls(يمكنك عزيزي الدارس متابعة حل المثال على الملف         : ملاحظة
  .المرفق مع الكتاب

  

  
  تهيئة جدول رسم الخرائط على ورقة اكسل     11-4الشكل 

  
خريطة المراقبة للمѧدى 
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  للخدمة في مطعم الفندق دىو المتوسط   خرائط المراقبة للم12-4 الشكل

  


