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 هقذهت عاهت
إن التحدٌات العالمٌة المعاصرة تفرض على المنظمات الالتصادٌة انتهاج الأسلوب العلمً الواعً فً •

مواجهة هذه التحدٌات واستثمار الطالات الإنسانٌة الفاعلة فً ترصٌن الأداء الإنتاجً و التسوٌمً 

 . بمرونة أكثر كفاءة وفاعلٌة

 Total Qualityمن أكثر الجوانب الإدارٌة الهادفة فً الولت الراهن إدارة الجودة الشاملة •
Management  والتً أصبحت الآن وبفضل الكم الهائل من المعلومات وتمنٌات الاتصال صفة

ممٌزة لمعطٌات الفكر الإنسانً الحدٌث سٌما وأن الإدارة العلمٌة المعاصرة أسهمت بشكل حثٌث فً 

 .تطوٌر بنٌة المنظمات الالتصادٌة بشكل كبٌر

فمد كانت الإدارة . لمد أصبحت إدارة الجودة الشاملة  إحدى أهم مبادئ الإدارة فً الولت الحاضر•

بالماضً، تعتمد بأن نجاح الشركة ٌعنً تصنٌع منتجات وتمدٌم خدمات بشكل أسرع وأرخص، ثم 

السعً بعد ذلن لتصرٌفها فً الأسواق، وتمدٌم خدمات لتلن المنتجات بعد بٌعها من أجل تصلٌح 

 .العٌوب الظاهرة فٌها

إن تصنٌع : "لمد غٌرت مبادئ  إدارة الجودة هذا المفهوم المدٌم واستبدلته بمفهوم جدٌد ٌدعو إلى مبدأ •

 فاٌغن".)المنتجات بشكل أفضل، هو الطرٌك الأمثل الذي ٌؤدي إلى تصنٌعها بشكل أسرع وأرخص

 .(بوم
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 هعنى الجىدة
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 الملائمة للاستخدام
Fitness for 

Consumer Use 

 من وجهة نظر المستهلك من وجهة نظر المصنع

 

 جودة الأداء 
   Quality of  Conformance 

 
 
 
 
 

المطابقة مع •

 المواصفات
 التكلفة•

 

 جودة التصمٌم
   Quality of Design 

 
 
 
 
 

 خصائص الجودة•
 السعر•

 الانتاج التسوٌق

 الجودة



 هفهىم الجىدة
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 الجودة هً الالتزام 

 والإٌفاء بمتطلبات  

 وتوقعات العملاء  

 بصفة دائمة   

 تقاس الجودة بمدى

 رضا العملاء  

الهدف هو تحقٌق أو 

 اجتٌاز توقعات

 العملاء  فً جمٌع  الأوقات

 تتحقق الجودة من

 خلال الوقاٌة ومنع

 حدوث العٌوب و الأخطاء 

 تطبٌق الجودة الشاملة

 ٌتم من خلال التزام

 ومشاركة الإدارة 

 العلٌا  بصفة مستمرة      
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               التطىر التاريخي لإدارة الجىدة  الشاهلت 

development of  total Quality Management  

بدأت إدارة الجودة الشاملة فً الولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة فً نهاٌة الأربعٌنات  من 

 المرن العشـــــرٌن فً أعماب الحرب العالمٌة الثانٌة وكان ذلن على ٌد رواد الجودة 

 وأشهرهــم  جورانJuran ,   دٌمنجو Deming ,  ًوكروسب<Crosby  وفجنبوم  
Feigenbaum 

إلا إن أفكـــار هؤلاء لم تجد فً البداٌة لبولاً من الأمرٌكٌٌن واعتبارها أفكارا , 

 خٌالٌة 

وفً بداٌة الخمسٌنٌات ذهب كلاً من دٌمنج وجوران إلى  الٌابان فً زٌارات كان 

وانتهز كل من , الغرض منها حصر خسائر الٌابان من الحرب العالمٌة الثانٌة 

دٌمنج وجوران الفرصة وبدءا فً تعلٌم الٌابانٌٌن تمنٌات الجودة الشاملة ومفاهٌمها 

. التً كان الأمرٌكان ٌرفضونها فً ذلن الولت   
   

فكان أول من استـــــخدم       TOTAL  QUALITY CONTRL  * بتألٌف  فجنبوملام  1961فً سنة

 كلمة كلٌة أو شاملة             
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 تعرٌف إدارة الجودة الشاملة
إستراتٌجٌة فهنان من ٌعرفها بأنها . لمد تعددت تعار ٌف إدارة الجودة الشاملة

تؤدي إلى تسلٌم منتجات أو خدمات ذات جودة عالٌة إلى تنظٌمٌة و أسالٌب إدارٌة 
 .المستهلن أو العمٌل

 

فً كـل عملٌة التحسٌن المستــــمر كما تعرف إدارة الجودة الشاملة على أساس أنها  
نشاط من أنشطة المنظمة و ذلن من خلال الإدارة التً تهتم و تركز على التحــسٌن 

و ذلن من خلال استعمال الأفراد المهرة و استخدام فرق العمل و الأسالٌب . المستمر
 .العملٌة المحسنة و الناجحة

 

كما تعرف إدارة الجودة الشاملة بأنها شكــــــــل تعاونً لأداء العمل ٌعتمد على  
بهدف تحسٌن و زٌادة الإنتاجٌة المدرات المشتركة لكل من الإدارة العلٌا و العاملٌن 

 .بصفة مستمرة من خلال فرق العمل

 

تضافر كل الجهود داخـــل المنشأة الإنتاجٌة أو إدارة الجودة الشاملة هً 
الخدمٌة بهدف تحسٌن الأداء تحسٌنا مستمرا ٌؤدي إلى إرضاء 

 .المستهلن
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 أهمٌة و فوائد إدارة الجودة

 زٌادة 

 الربحٌة
 تكالٌف مخفضة

 للانتاج

 ضمان الحصة السوقٌة

 السمعة الطٌبة

 حجم المبٌعات

 السعر

 تحسٌن

 الجودة

Improved  
Quality 



لمد عرفت أنظمة الجودة تطورات مهمة مع التمدم الصنــــــاعً     •
 .و التكنولوجً المعاصر و بشكل خاص بعد الحرب العالمٌة الثانٌة
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 تطور أنظمة الجودة 
 وصولاً إلى إدارة الجودة الشاملة 

 Inspectionلتفتيش    ا

 ضبط الجىدة

 تىكيذ الجىدة

 إدارة الجودة الشاملة

Total Quality Management 

Quality Assurance 

Quality Control 

Total Quality Management 

Inspection 

Quality Assurance 

Quality Control  



 عناصر الضبط الشامل للجودة  -1
Quality Control 

 

  Quality  

     Control 

المستهلك/ العميل   

Customer  الاستعذاد للتسىيق

Marketing 
 التصوين 

  Design 

الوشترياث 

Procurement 

تصوين العولياث  

Process Design 
 الإنتاج   

Production 

الفحص و الاختبار  

Inspection and Testing 

التغليف و التخزين   

Packaging and Storage 



 هفهىم تىكيذ الجىدة -2

 Quality Assurance 

اللازمة جمٌع الإجراءات التخطٌطٌة و التنظٌمٌة و ٌمصد منه  •
 .لإكساب الثقة الكافٌة بأن المنتج سٌفً بمتطلبات المستهلك

 

هً الجودة الفعلٌة ٌشمل توكٌد الجودة أٌضا التحمك من أن  •
التمٌٌم المستمر للجودة و و ٌتضمن هذا . الجودة المطلوبة

 .لفاعلٌتها

 

الذي ٌهتم توكٌد الجودة أشمل و أوسع من ضبط الجودة مفهوم  •
 .    بالمواصفات و الإنتاج و الفحص و متابعة أداء المنتج
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Quality  
Assurance 



  TQM إدارة الجىدة الشاهلت -3

 : منهج إداري شامل و متكامل أساسه

 

 العمل الجماعً و مشاركة جمٌع العاملٌن •
 التحسٌن المستمر للعملٌات المختلفة مع •
 الاستخدام الأمثل للموارد المتاحة •

 

 

 تحقٌق رضا العمٌل الداخلً والخارجً•
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 الوفاهين الأساسيت الثلاث

 لإدارة الجىدة الشاهلت

12 

التركٌز على العمٌل (Customer focus) 
المفهوم الأساسً فً نظام إدارة الجودة، إذ أن العمٌل هو سبب وجود أي منظمة أو منشأة       

 .إنتاجٌة التً تسعى من خلال عملٌاتها إلى تمدٌم منتجاتها أو خدماتها له حسب رغباته

 

 التحسٌن المستمر(Continuous improvement) 

 

 قٌمة كل مشارك(Value of every Associate) 
العامل هو مصدر الأفكار . لوة المنظمات تكمن فً الأشخاص الذٌن ٌعملون لدٌها      

شركة توٌوتا .  التطورٌة و الممترحات التً تساهم فً حل مشاكل الجودة و تحسٌنها

أي . عامل لدٌها خلال عام واحد 80.000فكرة تطوٌرٌة من  4.000.000حصلت على 
 فكرة تطوٌرٌة لكل عامل واحد فً السنة 46بمعدل 

 



 عناصر تحقيق إدارة الجىدة الشاهلت في الونظوت

 إجراءات و ممارسات تنظٌمٌة
Organizational Practices 
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 مبادئ الجودة
Quality Principles 

 تمكٌن و مشاركة جمٌع العاملٌن
Employee Fulfillment 

 رضا العمٌل
Customer Satisfaction 



 إجراءاث تنظيويت -1
Organizational Practices 
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 المٌادة(Leadership) 
 تحدٌد الأهداف و الرسالة(Mission statement) 
 أسلوب العملٌة الناجعة(Effective operating procedure  ) 
العاملٌن  دعم(Staff support) بالخبرة والدعم المالً والمعنوي. 
 التدرٌب((Training 

البٌئة الثمافٌة لفلسفة إدارة الجودة الشاملة 
 
 
 

تهدف هذه الإجراءات التنظٌمٌة إلى تحدٌد ما هو مهم و  
 .ما ٌجب الوصول إلٌه

 



 هبادئ الجىدة -2
Quality Principles 
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التركٌز على العمٌل (Customer focus) 

 التحسٌن المستمر(Continuous improvement) 

 أدوات إدارة الجودة الشاملة((Tools of TQM 

 المٌاس الممارن لأحسن أداء(Benchmarking) 

عصف الأفكار (Brainstorming) 

 فلسفة الولت المحدد((Just-in-time 

  
 

تحدٌد ما هو مهم و ما ٌجب الوصول :  الهدف 
 .إلٌه

 

 

 



 توكين و هشاركت جويع العاهلين -3
 Employee Empowerment 

التزام و مشاركة  الجمٌع من الإدارة العلٌا إلى تمكٌن ، •

و ٌعنً هذا مشاركة جمٌع العمال فً . العامل البسٌط 

 عملٌات التحسٌن المستمر و فً حل مشاكل الجودة

 :التقنٌات•

 تدعٌم العاملٌن بالتدرٌب و نظام المكافئات1.

 مشاركة العامل فً اتخاذ المرارات2.

 (  quality circles)  حلقات الجودةالعمل فً إطار فرق العمل و 3.
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رضا المستهلك -4  

 Customer Satisfaction 
  


