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الفصل الاولالفصل الاول

ماھیة  إدارة الجودة الشاملةماھیة  إدارة الجودة الشاملة
 تعریف الجودة وأبعادھا تعریف الجودة وأبعادھا--
مفھوم ادارة الجودة الشاملة وفوائدھامفھوم ادارة الجودة الشاملة وفوائدھا--
نشأة وتطور ادارة الجودة الشاملةنشأة وتطور ادارة الجودة الشاملة--
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تعریف مفھوم إدارة الجودة الشاملةتعریف مفھوم إدارة الجودة الشاملة
nn فھناك من یعرفھا بأنھا استراتیجیة   فھناك من یعرفھا بأنھا استراتیجیة   . .  إدارة الجودة الشاملة إدارة الجودة الشاملةتعاریفتعاریفلقد تعددت لقد تعددت

عالیة عالیة تنظیمیة و أسالیب إداریة تؤدي إلى تسلیم منتجات أو خدمات ذات جودة     تنظیمیة و أسالیب إداریة تؤدي إلى تسلیم منتجات أو خدمات ذات جودة     
..إلى المستھلك و العمیلإلى المستھلك و العمیل

nnمر في كل مر في كل  كما تعرف إدارة الجودة الشاملة على أساس أنھا عملیة التحسین المست كما تعرف إدارة الجودة الشاملة على أساس أنھا عملیة التحسین المست
  نشاط من أنشطة المنظمة و ذلك من خلال الإدارة التي تھتم و تركز على نشاط من أنشطة المنظمة و ذلك من خلال الإدارة التي تھتم و تركز على 

و ذلك من خلال استعمال الأفراد المھرة و استخدام فرق و ذلك من خلال استعمال الأفراد المھرة و استخدام فرق . . التحسین المستمر التحسین المستمر 
..العمل و الأسالیب العملیة المحسنة و الناجحة العمل و الأسالیب العملیة المحسنة و الناجحة 

nn    یعتمد على یعتمد على  كما تم تعریف إدارة الجودة الشاملة بأنھا شكل تعاوني لأداء العمل     كما تم تعریف إدارة الجودة الشاملة بأنھا شكل تعاوني لأداء العمل
یادة یادة القدرات المشتركة لكل من الإدارة العلیا و العاملین بھدف تحسین و ز القدرات المشتركة لكل من الإدارة العلیا و العاملین بھدف تحسین و ز 

..الانتاجیة بصفة مستمرة من خلال فرق العمل الانتاجیة بصفة مستمرة من خلال فرق العمل 

nn إدارة الجودة الشاملة ھي تضافر كل الجھود داخل المنشأة الانتاجیة إدارة الجودة الشاملة ھي تضافر كل الجھود داخل المنشأة الانتاجیة
أو الخدمیة بھدف تحسین الأداء تحسینا مستمرا یؤدي إلى إرضاء أو الخدمیة بھدف تحسین الأداء تحسینا مستمرا یؤدي إلى إرضاء 

..المستھلكالمستھلك
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ابعاد الجودةابعاد الجودة

nn11--الاداء الاداء 
nn22--المظھر المظھر 
nn33--المطابقة المطابقة 
nn44--الاعتمادیة الاعتمادیة 
nn55--الصلاحیة الصلاحیة 
nn66--الخدمات المقدمة الخدمات المقدمة 
nn77--الاستجابة الاستجابة 
nn88--الجمالیةالجمالیة
nn99--السمعة السمعة 
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إدارة الجودة الشاملة إدارة الجودة الشاملة 

: :   منھج إداري شامل و متكامل أساسھ     منھج إداري شامل و متكامل أساسھ     

nn         العمل الجماعي و مشاركة جمیع العاملین          العمل الجماعي و مشاركة جمیع العاملین 
nn       التحسین المستمر للعملیات المختلفة        التحسین المستمر للعملیات المختلفة 
nn     الاستخدام الأمثل للموارد المتاحة      الاستخدام الأمثل للموارد المتاحة 

nn         لتحقیق رضا العمیل الداخلي والخارجي     لتحقیق رضا العمیل الداخلي والخارجي
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المفاھیم الأساسیة الثلاثالمفاھیم الأساسیة الثلاث
لإدارة الجودة الشاملةلإدارة الجودة الشاملة

nnالتركیز على العمیلالتركیز على العمیل    
وجود أي منظمة أو منشأة    وجود أي منظمة أو منشأة          المفھوم الأساسي في نظام إدارة الجودة، إذ أن العمیل ھو سبب            المفھوم الأساسي في نظام إدارة الجودة، إذ أن العمیل ھو سبب      

.. لھ حسب رغباتھ   لھ حسب رغباتھ  إنتاجیة التي تسعى من خلال عملیاتھا إلى تقدیم منتجاتھا أو خدماتھا      إنتاجیة التي تسعى من خلال عملیاتھا إلى تقدیم منتجاتھا أو خدماتھا      

nn   التحسین المستمر   التحسین المستمر

nn   قیمة كل مشارك   قیمة كل مشارك
العامل ھو مصدر الأفكار   العامل ھو مصدر الأفكار   . .       قوة المنظمات تكمن في الأشخاص الذین یعملون لدیھا         قوة المنظمات تكمن في الأشخاص الذین یعملون لدیھا   

.    .    التطوریة و المقترحات التي تساھم في حل مشاكل الجودة و تحسینھا      التطوریة و المقترحات التي تساھم في حل مشاكل الجودة و تحسینھا      
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فوائد تطبیق ادارة الجودة الشاملة  فوائد تطبیق ادارة الجودة الشاملة  

 تحسین الوضع التنافسي للمنظمة في السوق       تحسین الوضع التنافسي للمنظمة في السوق      --11
 تعزیز العلاقات مع الموردین       تعزیز العلاقات مع الموردین      --22
 دفع درجة رضا العملاء  دفع درجة رضا العملاء --33
 تحسین جودة المنتج      تحسین جودة المنتج     --44
 انخفاض تكلفة المنتج نتیجة عدم وجود أخطاء            انخفاض تكلفة المنتج نتیجة عدم وجود أخطاء           --55
 فتح أسواق جدیدة وتعزیز الأسواق الحالیة        فتح أسواق جدیدة وتعزیز الأسواق الحالیة       --66
 القیام بالأعمال بصورة صحیحة من المرة الأولي        القیام بالأعمال بصورة صحیحة من المرة الأولي       --77
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نشأة وتطویر مفھوم إدارة الجودة الشاملة   نشأة وتطویر مفھوم إدارة الجودة الشاملة   

فقد مر مفھوم الجودة بأربعة مراحل رئیسیة         فقد مر مفھوم الجودة بأربعة مراحل رئیسیة         
 الفحص  الفحص --11
 ضبط الجودة    ضبط الجودة   --22
 تأكید الجودة   تأكید الجودة  --33
 ادارة الجودة الشاملة ادارة الجودة الشاملة--44
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  علماء و فلاسفة الجودة علماء و فلاسفة الجودة 

nn11-- الأسالیب الأسالیب التركیز على استعمال التركیز على استعمال  :  : دیمنجدیمنج  مدخل   مدخل
النقاط الأربعة عشر النقاط الأربعة عشر (( في عملیات التحسین  في عملیات التحسین ))SPCSPC( (   الإحصائیةالإحصائیة

  )  )لدیمنجلدیمنج

nn22-- لعملیات  لعملیات التركیز على الأبعاد الإداریةالتركیز على الأبعاد الإداریة :  : جورانجوران مدخل  مدخل 
التخطیط و التنظیم و الرقابة و أھمیة التأكد على مسئولیة التخطیط و التنظیم و الرقابة و أھمیة التأكد على مسئولیة 

الإدارة في تحقیق الجودة و ضرورة وضع الأھداف الإدارة في تحقیق الجودة و ضرورة وضع الأھداف 
))التخطیط للجودة، ضبط الجودة، تحسین الجودةالتخطیط للجودة، ضبط الجودة، تحسین الجودة((

nn33-- بمبادئ  بمبادئ الالتزام الكلي للإدارة العلیا الالتزام الكلي للإدارة العلیا  :  : كروسبيكروسبي مدخل  مدخل 
افعلھ صحیحا منذ المرة افعلھ صحیحا منذ المرة ””العمل على تحقیق مبدأ العمل على تحقیق مبدأ ((الجودة الجودة 
التركیز على التركیز على . . ““ الھدف ھو المعیب الصفري الھدف ھو المعیب الصفري––الأولى الأولى 

الدوافع و عملیات التخطیط أكثر من أسالیب رقابة العملیات الدوافع و عملیات التخطیط أكثر من أسالیب رقابة العملیات 
و حل المشاكلو حل المشاكل
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اویشیكاوااویشیكاوا  كاوروكاورو مدخل  مدخل --44  
  حیث انة كان اول من نادى بحلقات الجودة  حیث انة كان اول من نادى بحلقات الجودة

    حلقات الجودة    حلقات الجودة
.. عامل من نفس القسم عامل من نفس القسم1212  ––  66مجموعة مكونة من مجموعة مكونة من 

nnتجتمع المجموعة بصفة دوریةتجتمع المجموعة بصفة دوریة
لدراسةلدراسة) )  ساعات في الشھر ساعات في الشھر44 ( (

 و حل المشاكل المتعلقة بالجودة و حل المشاكل المتعلقة بالجودة
 و اقتراح التحسینات و اقتراح التحسینات
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عناصر تحقیق إدارة الجودة الشاملة في المنظمةعناصر تحقیق إدارة الجودة الشاملة في المنظمة

إجراءات و ممارسات تنظیمیة   إجراءات و ممارسات تنظیمیة   
Organizational PracticesOrganizational Practices

مبادئ الجودة    مبادئ الجودة    
Quality PrinciplesQuality Principles

تمكین و مشاركة جمیع العاملین     تمكین و مشاركة جمیع العاملین     
Employee FulfillmentEmployee Fulfillment

رضا العمیل  رضا العمیل  
Customer SatisfactionCustomer Satisfaction
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إجراءات تنظیمیةإجراءات تنظیمیة
  

nn  القیادة  القیادة
nn  تحدید الأھداف و الرسالة  تحدید الأھداف و الرسالة
nn   أسلوب العملیة الناجعة   أسلوب العملیة الناجعة
nn   تدعیم العاملین   تدعیم العاملین
nn  التدریب  التدریب
nnالبیئة الثقافیة لفلسفة إدارة الجودة الشاملةالبیئة الثقافیة لفلسفة إدارة الجودة الشاملة

تھدف ھذه الإجراءات التنظیمیة إلى تحدید ما ھو      تھدف ھذه الإجراءات التنظیمیة إلى تحدید ما ھو        
. . مھم و ما یجب الوصول إلیھ    مھم و ما یجب الوصول إلیھ    
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مبادئ الجودةمبادئ الجودة
  

nnالتركیز على العمیلالتركیز على العمیل    
nn  التحسین المستمر  التحسین المستمر
nnمشاركة العاملینمشاركة العاملین      
nn   أدوات إدارة الجودة الشاملة   أدوات إدارة الجودة الشاملة  

nn  القیاس المقارن لأحسن أداء  القیاس المقارن لأحسن أداء  

nnعصف الأفكارعصف الأفكار    

nn  فلسفة الوقت المحدد  فلسفة الوقت المحدد

تحدید ما ھو مھم و ما یجب الوصول       تحدید ما ھو مھم و ما یجب الوصول        :  : الھدفالھدف  
. . إلیھإلیھ
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تمكین و مشاركة جمیع العاملینتمكین و مشاركة جمیع العاملین
  

nn تمكین ، التزام و مشاركة  الجمیع من الإدارة العلیا إلى العامل تمكین ، التزام و مشاركة  الجمیع من الإدارة العلیا إلى العامل
و یعني ھذا مشاركة جمیع العمال في عملیات التحسین و یعني ھذا مشاركة جمیع العمال في عملیات التحسین . . البسیط البسیط 

من مشاكل الجودة من مشاكل الجودة  %  % 8585((المستمر و في حل مشاكل الجودة المستمر و في حل مشاكل الجودة 
.).)تعود إلى العملیات و الموادتعود إلى العملیات و المواد

nn التقنیات التقنیات : :
تدعیم العاملین بالتدریب و نظام المكافئاتتدعیم العاملین بالتدریب و نظام المكافئات1.1.
مشاركة العامل في اتخاذ القراراتمشاركة العامل في اتخاذ القرارات2.2.
        حلقات الجودةحلقات الجودةالعمل في إطار فرق العمل و العمل في إطار فرق العمل و 3.3.
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إجراءات و ممارسات   
تنظیمیة

تطبیق مبادئ 
الجودة 

تمكین و مشاركة 
جمیع العاملین 

العادات و التصرفات     
(تعھد و الالتزام )

كیف تعملھ 

ماذا یجب عملھ  

ربحیة متزایدة
حصة سوقیة

ربحیة متزایدة
رضا المستھلك   رضا المستھلك   حصة سوقیة

عناصر تحقیق إدارة الجودة الشاملةعناصر تحقیق إدارة الجودة الشاملة
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تكالیف مخفضة  

أرباح و عائدات    
مرتفعة

تمكین و مشاركة 
جمیع العاملین 

ربحیة متزایدة
حصة سوقیة

ربحیة متزایدة
حصة سوقیة

مستھلكین راضین    مستھلكین راضین    

النتائج التي تحققھا إدارة الجودة الشاملةالنتائج التي تحققھا إدارة الجودة الشاملة
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      --: : ركائز الجودة الشاملة  ركائز الجودة الشاملة  
            

nn                         ازها فيما يلي    ازها فيما يلي    هناك مجموعه من الركائز الأساسية للجودة الشاملة للمؤسسة  يمكن إيج                         هناك مجموعه من الركائز الأساسية للجودة الشاملة للمؤسسة  يمكن إيج    

nn))11((        تعتمد المؤسسة على هيكل تنظيمي يتسم بتعدد  تعتمد المؤسسة على هيكل تنظيمي يتسم بتعدد --:: الهيكل التنظيمي   الهيكل التنظيمي 
داء داء المستويات الإدارية مما يؤدى إلى صعوبة الاتصال وانخفاض معدلات الأ  المستويات الإدارية مما يؤدى إلى صعوبة الاتصال وانخفاض معدلات الأ  

 في الإنفاق والجهد والوقت ويتطلب ذلك تقليل عدد          في الإنفاق والجهد والوقت ويتطلب ذلك تقليل عدد         الهدر الهدر وزيادة فرص   وزيادة فرص   
هذه  هذه  المستويات الإدارية ووجود وسائل اتصال فعالة للتنسيق والتكامل بين       المستويات الإدارية ووجود وسائل اتصال فعالة للتنسيق والتكامل بين       
زيد من  زيد من  المستويات والاعتماد على الخطوط الأفقية في الإدارة بهدف إعطاء الم   المستويات والاعتماد على الخطوط الأفقية في الإدارة بهدف إعطاء الم   

الاتصال الجانبي بين الوظائف والتخصصات     الاتصال الجانبي بين الوظائف والتخصصات     
  
nn))22((       تحقق المؤسسة   مركزا متميزا لها من خلال تقديم برامج    تحقق المؤسسة   مركزا متميزا لها من خلال تقديم برامج   --:: التميز  التميز 

..جيده وتحديثها وتطويرها باستمرار      جيده وتحديثها وتطويرها باستمرار      

nn))33((         ويتم من خلال  استثمار خبرات الأفراد       ويتم من خلال  استثمار خبرات الأفراد      --: :  التركيز على الجودة    التركيز على الجودة 
والابتكار وإطلاق الطاقات الكامنة     والابتكار وإطلاق الطاقات الكامنة     
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nn))44((       بمعنى أن يكون  بمعنى أن يكون --:: التحسين والتطوير المستمرين  التحسين والتطوير المستمرين 
للمؤسسة   طرقها الفعالة في أداء العمل من خلال توفير تقنيات  للمؤسسة   طرقها الفعالة في أداء العمل من خلال توفير تقنيات  

ملائمة وطرق   ووسائل ملائمة للحكم على نوعية المخرجات  ملائمة وطرق   ووسائل ملائمة للحكم على نوعية المخرجات  
..والرقابة عليها من أجل التطوير والتحسين المستمرين والرقابة عليها من أجل التطوير والتحسين المستمرين 

  

nn))55((       التغير في الأساليب الفنية  التغير في الأساليب الفنية بهبه ويقصد  ويقصد --:: التغير الثقافي  التغير الثقافي 
ة ة المطبقة حاليا وكذلك التغير في الفلسفة الإدارية الحالية ، والحاكم   المطبقة حاليا وكذلك التغير في الفلسفة الإدارية الحالية ، والحاكم   

للسلوك وأيضا التغير في المبادئ والقيم والمثل السلبية السائدة في    للسلوك وأيضا التغير في المبادئ والقيم والمثل السلبية السائدة في    
المجتمع  وتحويلها إلى قواعد ونظم ومعايير جديدة تساعد على   المجتمع  وتحويلها إلى قواعد ونظم ومعايير جديدة تساعد على   
..تحويل الأفراد داخل المؤسسه إلى الجودة الشاملة وبقناعه كاملة   تحويل الأفراد داخل المؤسسه إلى الجودة الشاملة وبقناعه كاملة   
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nn))66((        من العناصر الفاعلة والمؤثرة في    من العناصر الفاعلة والمؤثرة في   القیادةالقیادة  --: :  جودة القیادة   جودة القیادة 
تحقیق الأھداف وھى التي تسعى إلى إدارة التغییر داخل المؤسسة تحقیق الأھداف وھى التي تسعى إلى إدارة التغییر داخل المؤسسة 
لذا یجب التركیز على توافر جمیع الصفات الایجابیة والفعالة فیمن  لذا یجب التركیز على توافر جمیع الصفات الایجابیة والفعالة فیمن  

یتولى مسئولیة الإشراف والقیادة بالمؤسسة وإمكانیة الاستثمار یتولى مسئولیة الإشراف والقیادة بالمؤسسة وإمكانیة الاستثمار 
الأمثل لجمیع الموارد البشریة ، وتوجیھ طاقاتھا لخدمة المجتمع الأمثل لجمیع الموارد البشریة ، وتوجیھ طاقاتھا لخدمة المجتمع 

..والبیئة المحیطة والبیئة المحیطة 
nn))77((       وتعنى ضرورة الوعي وإدراك مفھوم  وتعنى ضرورة الوعي وإدراك مفھوم --:: الرؤیة المشتركة  الرؤیة المشتركة 

الجودة الشاملة   لدى جمیع الأطراف ذات الصلة   ، وذلك حتى  الجودة الشاملة   لدى جمیع الأطراف ذات الصلة   ، وذلك حتى  
..یعطى الجمیع الجھود الزائدة المرجوة لخدمة الأھداف  یعطى الجمیع الجھود الزائدة المرجوة لخدمة الأھداف  


