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 مقدمة

 
، دةسممسه دةهردسممف  ةلاسممتاهدا  ممف دة  مم دة يهدغ جيمم  تمما داممهده اممطب دة    امم  

اممممطب  ةاممممهده قممممه تمممما  ،دلأا ممممس تا مممما ةهدر   ،المممم ا دةتسمممميير دةثسةثمممم ة ل مممم  دةسمممم   
دة    امم    ممب دة ر ممس ا دةمم ادرب دةاممسا   مم ده دةت لمميا دةلساممهب دة  ممتر  ة مم سهد  

 .ة يهدن ال ا دقت سهي ، ال ا تجسري   ال ا دةتسييردةليسس   
 

) ت د لس  ث  ف  حس ر ك رى ف  حت داس ةةى   لس  اطب دة    ا   جسء   قه
 لإدارة الجودة مدخلالموسوم  الأولالمحور ، ت س    ع دة لرر دة ادرب ةل سه (
لا  ه  ن أن يت رف الي س دة سةب ا ه دةتف  دلأسسسي  ج  ا   ن دة  س ر 

دةت كن   ،   أا يت س ةهدر  دةج ه دةت رف الى ،  ن أج  ةهدر  دةج ه هردسته ة سه  
هرد  ن   ا  مفهوم إدارة الجودة كطة   رح  الثانيالمحور  يتض ن ،  أ  سهاس  د 
دةا سئا دلأسسسي  لإهدر  دةج ه   ن الا  أاا دة  سايا دةاس     س   ،  الشاممة
-Sixرجة الجودة )قياس د  ر    دةى الثالث المحور ك س ت رب ، دة س ل 

Sigma) ي سقش    ،دة  سيير دة ت سرف الي س  ن الا ت ري  س،   سهئ س  أا يت س
دة  سرف   اتلفة الرقابة عمى الجودةدة  س ا  ن اطب دة    ا     عالرابالمحور 
المحور تا يا  تا ،   دلاه د ا  د    ، أسسسيس   ردق   دةج ه   دةاس  
،  ن الا  دةت رب ةل  سايا، دلا  دع  دة رب تكاليف الجودةةهردس   الخامس

حمقات تحسين   هردس  المحور السادس داتا ةج ه ، دة ستاه    ف قيس  تكسةيف د
، ا سئا حلل  دةج ه ،     ا حللس  دةج ه  ن الا  دةت رف الى ،  الجودة

  يب حللس  دة ت ل س  دلأسسسي  ةت، س س  حللس  دةج ه ، أاهدف حللس  دةج ه 
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،  ا ا ا د    جسح حللس  دةج ه    دلأسسةيب دلأسسسي  حللس  دةج ه  ، دةج ه 
تطبيق ادارة كي ي   ن اطب دة    ا  دة يهدغ جي  دةى دةت رف الى  المحور السابع
، س أه دت،     سطج دهدر  دةج ه  دة س ل  ن الا  دةت ريا الى أاا  الجودة الشاممة

 ردح     ت ل س   ت  يب ةهدر  دةج ه  دة س ل  ك س تا دةت رب  ف اطد دة ح ر دةى 
 دلااير  ن اطب  المحور الثامن، أ س    قس  ت  يب ةهدر  دةج ه  دة س ل   

 . ئز الجودةمعايير الإيزو وجوالدة    ا  ا ا 
 

فئئي الأسئئئمة النيريئئة  دةليممسا تحريممر   ج  امم   ممنتمما ة ممطب دة    امم   كاتممسا 
 حمس ر  تما ترتيمب امطب دلأسمئل  حسمب دةترتيمب دة  ت مه  مف ةامهده  ،نهاية كئل محئور

 .دة    ا 
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 :تمييد

 
زمنية ضاربة في التػاري  منػذ  ف  إلى فترات المنظمات ولى لضهورترجع البداية الأ

نسػانية الدديمػة بلػكؿ كبيػر كما سػاممة الضضػارات الإ عمى وجه البسيطة، الإنسافخمؽ 
إلػػػى عهػػػد  تعػػػود التنظػػػيـ مراضػػػؿ التطػػػور فػػػي  ف إلػػػىضيػػػث  لػػػاروا  ،الجػػػودةفػػػي تطػػػوير 

تخدموا عمميػػػة ضاػػػظ السػػػجلبت والتوديػػػؽ لمسػػػاعدة الدولػػػة السػػػومرييف، وذلػػػؾ عنػػػدما اسػػػ
فػػػػي  مهػػػػـعنصػػػػر  يضػػػػا  تكانػػػػ والجػػػػودة. الإداريػػػػةوالمؤسسػػػػات التجاريػػػػة فػػػػي عممياتهػػػػا 

الزراعػػػػػة وتخػػػػػزيف  مراقبػػػػػة نوعيػػػػػةالضضػػػػػارة المصػػػػػرية الدديمػػػػػة عنػػػػػدما اسػػػػػتخدموما فػػػػػي 
ذلػػػؾ  فػػػي التنظػػػيـالامرامػػػات التػػػي تعتبػػػر لػػػامد ضػػػي عمػػػى دقػػػة  المضاصػػػيؿ وفػػػي بنػػػا 

في الضضارة الصينية الدديمػة لترتيػب وتسػيير  المنظماتالعصر الدديـ، كما تـ استخداـ 
لػػػؤوف الامبراطوريػػػة الرومانيػػػة التػػػي  رسػػػت  مػػػـ  تنظػػػيـتجػػػارة الضريػػػر واللػػػاي، كمػػػا تػػػـ 

ت عبػػر ، وتطػػوير لػػبكة الطػػرؽ والاتصػػالاالإداريالمبػػادئ التنظيميػػة فػػي مجػػاؿ التدسػػيـ 
واسػػتخدمت فػػي تسػػيير  الإسػػلبميةفػػي الضضػػارة  عػػرؼ التنظػػيـ اراضػػيها اللاسػػعة، كمػػا

وفي الدرف السابع علر بد ت الدػورة الصػناعية فػي  وروبػا  وظهػرت  الدواويف والوزارات.
تكػػػػويف الدػػػػروة مػػػػف خػػػػلبؿ ترلػػػػيد الكاػػػػا ة  معهػػػػا  فكػػػػار  دـ سػػػػميث الػػػػذي درس  سػػػػباب

 ؿ. الإنتاجية عف طريؽ الاعتماد عمى مبادئ التخصص وتدسيـ العم
 

ولدػػػد  صػػػبم ماهػػػوـ الجػػػودة ينظػػػر اليػػػه اليػػػوـ فػػػي عالمنػػػا المعاصػػػر وبي ػػػة الأعمػػػاؿ 
 التنافسية نظرة  لمؿ و عمؽ مف كونها وظياة مف وظا ؼ إدارة الإنتاج والعمميات.
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 المحور الأول: مدخل لإدارة الجودة

 
تماػة، وليدة الصدفة، بؿ تـ تطورما عبػر عصػور تاريخيػة مخ الجودةلا تعتبر نظرية 

وانطلبقػػػػػاً مػػػػػف ذلػػػػػؾ الػػػػػزمف بػػػػػد ت ، الجػػػػػودة كممارسػػػػػة منػػػػػذ الدػػػػػدـ الإنسػػػػػاففدػػػػػد عػػػػػرؼ 
الممارسػػػات تتضػػػوؿ إلػػػى مصػػػطلبضات وماػػػاميـ متػػػادرا بتطػػػور المػػػنه  العممػػػي والتػػػراكـ 

 . بادارة الجودالمعرفي الذي لهدته الإنسانية، مما  دى إلى ظهور نظريات خاصة 
 

   إلى الكممة اللبتينية (Quality) ة يرجع ماهوـ الجود :تعريف الجودة-1
(Qualitas)  والتي تعني طبيعة اللخص  و طبيعة اللي  ودرجة الصلببة، وقد كانت

قديما تعني الدقة والإتداف  ما ضديدا فدد تغير ماهومها بعد تطور عمـ الإدارة، وظهور 
سة، ضيث  صبم الإنتاج الكبير والدورة الصناعية واللركات الكبرى وازدياد ضدة المناف

وضمف مذا السياؽ تعددت التعاريؼ التي  1لماهوـ الجودة  بعاد جديدة ومتلعبة،
  والتي منها ما يمي:  وردما المهتموف بموضوع الجودة

الدرجػػة بانهػا :   الجػودة(Oxford Dictionary) عػرؼ قػاموس اوكسػاورد يعػرؼ  -
 ؛2 العالية مف النوعية  و الديمة

الجػػودة عمػػى  نهػػا:  النػػات  الكمػػي لممنػػت   و  (Armand Feigenbaum)عػػرؼ  -
الخدمة جرا  دم  خصا ص نلػاطات التسػويؽ والهندسػة والتصػنيع والصػيانة والتػي 

 3تمكف مف تمبية ضاجات ورغبات الزبوف .

                                                 
1

 .15 ،ص2015، عماف،  الصاا  لمنلر والتوزيع دار،  إدارة الجودة الشاممة وخدمة العملاءماموف سميماف الدراركة،  -
2

 -   https://www.oxfordlearnersdictionaries.com/us/definition/english/quality_1 
3

 .15 ، ص:2005، دار اليازوري لمنلر والتوزيع، عماف، إدارة الجودة الشاممةمضمد عبد الوماب العزاوي،  -
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عػػػرؼ معهػػػد الجػػػودة الأميركػػػي الجػػػودة عمػػػى  نهػػػا:  دا  العمػػػؿ الصػػػضيم وباللػػػكؿ  -
 الصضيم  مف المرة الاولى.

( عمػػػى  نهػػػا:  ملب مػػػة لمغػػػرض  و الاسػػػتعماؿ ، Joseph juranولدػػػد عرفهػػػا    -
 ؛1( عمى  نها:   المطابدة مع المتطمبات   Crosbyيعرفها كروسبي  و 

(   نهػا:  توجػه لإلػباع ضاجػات المسػتهمؾ فػي   Edward Demingعرفهػا   كمػا  -
 ؛2الضاضر و المستدبؿ

ات بػػػػيف الماػػػػاميـ ماػػػػاميـ؛  ي علبقػػػػ عبػػػػارة عػػػػف نظػػػػاـبانهػػػػا:   الجػػػػودةتعػػػػرؼ كمػػػػا  -
 ؛3 . والمتغيرات المختماة في مجاؿ معيف

بانهػا: الجػودة  (ISO 8402)المنظمػة الدوليػة لممدػاييس وفدػا لممواصػاة عرفػت كما  -
 مجموعػػػة مػػػف المزايػػػا والخصػػػا ص الخاصػػػة بػػػالمنت   و خدمػػػة، والتػػػي تسػػػامـ فػػػي 

 4إلباع رغبات معمنة ورغبات كامنة .
ة بانهػػػػػػا:    مػػػػػػدى تضديػػػػػػؽ المنتػػػػػػوج لرغبػػػػػػات ( الجػػػػػػودHalpernوعػػػػػػرؼ مػػػػػػالبرف    -

 ؛ 5المستهمؾ 
ويدصػػػد بػػػالجودة الوفػػػا  بمتطمبػػػات المسػػػتايد  و تجاوزمػػػا وميػػػا تضػػػـ كػػػؿ مػػػف جػػػودة  -

المنػػت  وجػػودة الخدمػػة وجػػودة المسػػؤولية الاجتماعيػػة وجػػودة السػػعر وتػػاري  التسػػميـ. 
 كما وتعني  يضا الوفا  بمتطمبات المستايد وتوقعاته.

الصػػيرفي( الجػػودة  نهػػا:  جػػومر اسػػتخداـ العدػػؿ فػػي تاصػػيؿ عوامػػؿ وعػػرؼ  مضمػػد  -
الإنتػػاج وتعظػػيـ الاسػػتاادة منهػػا، كمػػا  نهػػا العنصػػر الػػذي يػػاتي بعػػد اسػػتخداـ العدػػؿ 
وما ياتي قبؿ وخلبؿ وبعد العممية الإنتاجيػة، وعميػه فػالجودة مػي الدػدرة عمػى الوفػا  

                                                 
1

 .16، ص، 2011، دار اٌراَح ٌٍٕشر واٌرىزَع، اٌدسائر، 0999ت أيزو ادارة انجىدة انشايهٌعًٍ تىوُّش،  - 
2

 .9ص04/2006"،ورلٍح، ِدٍح اٌثاحث،اٌعذديؼايير ادارة انجىدة انشايهت في انًؤسساث انخذياحيتاحّذ تٓ عُشاوٌ،" 
 .26، ص، 2، ط2005، دار وائً ٌٍٕشر، عّاْ/الاردْ، َظريت انًُظًت )انهيكم وانخصًيى(ِؤَذ سعُذ اٌساٌُ،  -3

4- André BOYER et Auter, Les Fondamentaux de L’entreprise, édition d’organisation, 3éme édition, Paris, 1997, 

P :117. 
5

 .17، ص، يرجغ سابك ٌعًٍ تىوُّش، - 
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لػػػػػباع الرغبػػػػػات مػػػػػف خػػػػػلبؿ تصػػػػػنيع السػػػػػمعة  و تدػػػػػديـ خدمػػػػػة تاػػػػػي  بالمتطمبػػػػػات وا 
 1باضتياجات ومتطمبات المستهمؾ .

تمتاز جميع ماػاميـ الجػودة المبينػة اعػلبخ بػاختلبؼ وجهػات النظػر فيمػا عمػى الػرغـ 
مػػػف موضػػػوعيتها، والجػػػدوؿ التػػػالي يبػػػيف ويمخػػػص ماػػػاميـ الجػػػودة وفدػػػا لػػػبعض روادمػػػا 

 2.الأوا ؿ
 مااميـ الجودة في نظر روادما:(11) الجدول

 
 موجية نحو تعريف الجودة ةرواد الجود
 المستهمؾ الملب مة للبستخداـ جوران
 المستهمؾ الملب مة لمغرض ديمنغ
 المستهمؾ والمورد ضسب خصوصية المستخدـ جارفين
 المورد  لمجهز( المطابدة لممواصاات كروسبي
 المورد  لمجهز( ضسب خصوصية المستخدـ اشيكاوا
 المورد  لمجهز( رضا المستهمؾ عند اقؿ كماة فيجنيوم
 المورد  لمجهز( ضسب خصوصية المستخدـ تاجوكي

 
 .23، ص،2013، دار اٌثمافح، الاردْ، ادارة انجىدة انشايهتلاسُ ٔاَف عٍىاْ، المصدر: 

 
وجهػػة نظػػر كمػػا يػػتـ الاعتمػػاد عمػػى اللػػكؿ التػػالي الػػذي يبػػيف ماهػػوـ الجػػودة وفػػؽ 

 المستهمؾ ووجهة نظر المورد  المصنع(
                                                 

1
 .197 ، ص2003 عماف، الطبعة الأولى،، دار الصاا  لمنلر والتوزيع، الإدارة الرائدةمضمد عبد الاتاح الصيرفي،  -

2
 .23، ص،2013، دار اٌثمافح، الاردْ، ادارة انجىدة انشايهتلاسُ ٔاَف عٍىاْ،  - 
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 الجودة مف وجهة نظر المصنع والمستهمؾ :(1الشكل )

 

 
 
 

 وأىدافيا أىمية الجودة -2

استراتيجية كبيرة سوا  عمى مستوى المستهمكيف او مستوى اللركات عمى لمجودة  ممية 
اختلبؼ نلاطاتها او عمى المستوى الوطني لمبلبد، اذ انها تمدؿ اضد امـ العوامؿ 

 كما اف لها امداؼ عديدة. 1تجات اللركة،الاساسية التي تضدد ضجـ الطمب عمى من

 لمجودة  ممية كبيرة بالنسبة لممؤسسة والزبوف، إذ يعتبر تطبيدها: أىمية الجودة -2-1
مف  مـ العوامؿ التي تسامـ في زيادة ضجـ الطمب عمى منتجات المؤسسة، وتتضم 

 2 ممية الجودة مف خلبؿ ما يمي:

ا مف مستوى جػػػػػػػودة منتجاتها، تستمد المؤسسة لهرتهالمؤسسة:  سمعــــة -
العلبقات التي تربط المؤسسة مع المورديف والعملب   ويتجمػػػػى ذلؾ مف خلبؿ

                                                 
1

 ..30، ص، 2013، دار اٌثمافح، الاردْ، ادارة انجىدة انشايهتلاسُ ٔاَف عٍىاْ،  
2

 .98-97ص ص: ، 2005،دار الددافة لمنلر والتوزيع  ،911إدارة الجودة الشاممة ومتطمبات الآيزو عمواف، قاسـ نايؼ  -

 مفهوم الجودة

 وجهة نظر المستهلك

 مطابقة الجودة

المطابقة مع المواصفات-  

الكلفة-  

(المورد)وجهة نظر المصنع   

جودة التصميم   

خصائص الجودة-  

السعر-  
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عف طريؽ خبرة ومهارة العامميف بها، ومضاولة تدديـ منتجات تمبي رغبات 
وضاجات الأفراد، فمف خلبؿ تضسيف الجودة بإمكاف المؤسسة تضديؽ لهرة 

اضتلبؿ مركز تنافسي قوي بيف المؤسسات الممادمة واسعة تمكنها مف  وسمعة
 لها في النلاط؛

تنايذ الجودة المطموبة لجميع عمميات ومراضؿ  التكاليف والحصة السوقية: -
الارص لاكتلاؼ الأخطا  وتلبفيها، لتجنب تضمؿ  يتيم الإنتاج مف لانه  ف

لى الاستاادة الدصوى ؿ الزمف مف زمف الآلات، عف طريؽ تدمي تكماة إضافية وا 
 العاطؿ عف الإنتاج ، وبالتالي تدميؿ التكماة وزيادة ربم اللركة؛

تبنّي الجػػػػػودة في  نلطػػػػة المؤسسة ووضع مواصاات قياسية حماية الزبـــــون:  -
ضماية الزبوف مف الغش التجاري وتعزيز الددة  يسامـ في  ف مضددة، مف لانػػه

 تمؼ المؤسسات مف لانه تدميؿفي منتجاتها، كما  ف غياب الجودة في مخ
 الخيارات والبدا ؿ المتاضة  ماـ الزبوف لإلباع ضاجاته، وربما تدفعه الضرورة

 وذلؾ لمضاجة الماسة لتمؾ المنتجات؛ لاقتنا  ما مو دوف مستوى الجودة

في عصر المعمومات والعولمة تكتسب الجودة  ممية المنافسة العالمية:  -
ى تضديدها بهدؼ التمكف مف الوصوؿ إلى إل المؤسسات متميزة، إذ تسعى

 المنافسة العالمية وتضسيف الاقتصاد بلكؿ عاـ والتوغؿ في الأسواؽ العالمية؛

كؿ مؤسسة إنتاجية تكوف مسؤولة قانونا عف كؿ المسؤولية القانونية لمجودة:  -
مف جرا  استخدامه لمنتجاتها  و نلاطاتها، ويتـ النظر  الزبوف ضرر يصيب
المتعمدة بالمؤسسات التي تدوـ بتصميـ منت   و تدديـ خدمة غير في الدضايا 

   جيدة في إنتاجها  و توزيعها عف طريؽ مضاكـ مختصة في ذلؾ.
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بلكؿ عاـ مناؾ نوعاف مف الأمداؼ التي تسعى المؤسسات  أىداف الجودة: -2-2
 1إلى تضديدها في تطبيدها لمجودة ومما:

 

المتعمدة بالمعايير التي ترغب المؤسسة في  ومي أولا: أىداف تخدم ضبط الجودة:
الأدا  لدى  المضافظة عميها، ضيث تصاغ مذخ المعايير عمى مختمؼ مستويات

 المؤسسة:

 الأدا  الخارجي والذي يتضمف الأسواؽ البي ة والمجتمع؛ -
الأدا  الداخمي الذي يتضمف مضيط العمؿ، وذلؾ باستخداـ متطمبات تضدد  -

بط مختمؼ العمميات وتتعمؽ بصاات مميزة مدؿ الأماف الدرجة الدنيا لمستوى ض
 والددة... إل .

 ومي غالبا ما تنضصر في الضد مف الأخطا  مف  جؿ:ثانيا: أىداف تحسين الجودة: 

 جديدة تمبي ضاجات الزبا ف باعالية  كبر؛ تطوير منتجات وخدمات- -
 مة؛زيادة مددرة المؤسسة وفاعميتها ومدى استجابتها لمتغيرات الضاص- -
 تطوير مهارات وقدرات العامميف وتضايزمـ.- -

ولابد مف الإلارة إلى  ف مذيف النوعيف مف الأمداؼ لا يمكف فصمهما عف 
بعضهما، فامداؼ تضسيف الجودة ما مي إلا عبارة عف الدفع بمستوى العمميات إلى 
مستوى  عمى مف  جؿ الضااظ عمى بدا ها فوؽ تمؾ الدرجة الدنيا المضددة مف ضبط 

                                                 
1

 ، 1999، دملؽ، ، دار الاكر المعاصر، الطبعة الأولى0999الإيزودليل عممي لتطبيق أنظمة إدارة الجودة سهيؿ إلياس، و  ماموف السمطي -
 . 103 :ص
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يستوجب منه انطلبؽ عممية التضسيف الجودة، ومذخ الأخيرة بدورما تمدؿ ذاؾ الضد الذي 
 في الجودة. 

 ومستوياتيا أبعاد الجودة -3

 لػػيا  متعػػددة بػػالرغـ مػػف  نهػػا عػػاـ تعنػػي   ف الجػػودة بوجػػه: أبعــاد جــودة الســمعة-3-1
جودة ماهػػػوـ فػػػال ،ممموسػػػة ولكنهػػػا تبػػػدو ضديدػػػة واضػػػضة يػػػدركها العديػػػد مػػػف النػػػاس غيػػػر 

نسػبي ولػػيس مطمػؽ ، فدػػد يعنػي ماهػػوـ الجػودة بالنسػػبة لممسػتهمؾ مػػو قػدرة المنتػػوج عمػػى 
إلػػباع ضاجاتػػػه ومتطمباتػػه فػػػي ضػػيف قػػػد تعنػػي بالنسػػػبة لممنػػت  مػػػدى تطػػابؽ المنتػػػوج مػػػع 
المواصاات الموضوعة في مرضمػة التصػميـ ، وقػد يػرى الػبعض اف الجػودة تعنػي اللػكؿ 

يرى  خػروف  ف فتػرة ديمومػة المنتػوج مػي التػي تعكػس جودتػه  الخارجي لممنتوج في ضيف
وفػػي  ويػػرى الػػبعض الآخػػر اف  دا  المنتػػوج عنػػد الاسػػتخداـ مػػو  فضػػؿ مؤلػػرات جودتػػه.

واقػػع الامػػػر فػػػإف الجػػودة تعنػػػي كػػػؿ مػػا ذكػػػر اعػػػلبخ ... لأف الجػػودة تتضػػػمف عػػػدة  بعػػػاد 
 تلمؿ الآتي:

ساسية لممنتوج فبعد الادا  : يمدؿ مذا البعد الخصا ص التلغيمية الاالأداء -
بالنسبة لمسيارة يتمدؿ بالددرة عمى ندؿ الافراد مف مكاف لآخر وكمما كاف مذا 
الندؿ  فضؿ فيعني اف مذا البعد متوفر بدرجة اعمى ، كذلؾ الضاؿ بالنسبة 

 لوضوح الصورة والصوت في جهاز التمازيوف.
التي تضاؼ إلى  : ومي الخصا ص غير الاساسيةالخصائص الثانوية لممنتوج -

المنتوج كي تعزز درجة الإقباؿ عمى إقتنا خ مف خلبؿ تعزيزما لبعد الأدا  ، 
فوجود نظاـ التكييؼ في السيارة وجهاز التضكـ عف بعد في التمازيوف مي  مدمة 

 عمى ذلؾ .
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: وتسمى  يضاً الاعتمادية او المودوقية ، ومي اضتمالية عمؿ المعولية أو الدقـة -
فترة زمنية معينة دوف عطؿ وكمما إزدادت فترة عمؿ المنتوج المنتوج خلبؿ 

بدوف عطؿ فإف ذلؾ يعني توفر مذا البعد بدرجة اعمى ويعتبر بعد المعولية مف 
 الابعاد الأساسية التي يركز عميها المستهمؾ خصوصا في السمع المعمرة .

: وتعكس درجة تمادؿ او تطابؽ التصميـ مع المواصاات ويلمؿ التطابق -
( إلى تضسيف التطابؽ Garvinلتطابؽ عناصر داخمية واخرى خارجية ويلير  ا

يعني تدميؿ الوضدات المعيبة وتدميؿ تكاليؼ الخدمة  خدمات ما بعد البيع( مما 
 يؤدي إلى زيادة الأرباح.

: ويدصد به المعايير الذوقية ومو بعد لخصي لا علبقة له المظير الخارجي -
ولية ويكوف مذا البعد  ساسياً في الملببس والسمع بالوظياة او الأدا  او المع

 الكمالية والاكسسوارات.
: ويمدؿ مذا البعد استخداـ المنتوج وفداً لخصا صه التلغيمية قبؿ تدمورخ المتانة -

 و اف المتانة تعني فترة عمؿ المنتوج إلى ضيف استبداله ومدى الإفادة منه قبؿ 
 تدمورخ.

 ة ومدى توفر خدمات الصيانة لإعادة المنتوج : اي سرعة وكااامكانية الخدمة -
إلى العمؿ او الاستخداـ بعد عطمه او فلمه ويداس مذا البعد مف خلبؿ سرعة 
الخدمة وتوفير قطع الغيار وخدمات ما بعد البيع وكاا تها ومتوسط زمف 

 الصيانة او الاصلبح.
نطباع : ويسمى ايضاً  السمعة( او  اللهرة( ويدصد به الاالجودة المدركة -

المتولد لدى المستهمؾ عف العلبقة التجارية لتمؾ اللركة فاي العراؽ مدلًب مناؾ 
( الالمانية Mercedes( اليابانية او لركة  Panasonicسمعة جيدة للركة  
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، فنجد اف المستهمؾ لا يتردد في لرا  منتجات ماتيف اللركتيف بسبب توفر 
 مذا البعد لمنتجاتها.

 ودة السمعابعاد ج :(2الشكل )
 

 
   :أبعاد جودة الخدمة -3-2
 

جػػودة الخدمػػة بانهػػا   درجػػة تطػػابؽ الأدا  ( Kotler & Keiler)عػػرؼ كػػؿ مػػف
 ,Berryوعػرؼ الاريػؽ الأمريكػي   1الاعمػي لمخدمػة مػع توقعػات الزبػوف لهػذخ الخدمػة .

Zeithaml& Parasuraman , 1985 جػػػودة الخدمػػػة بانهػػػا  تعنػػػي الاػػػرؽ بػػػيف )
دراكػػاتهـ لػػلؤدا  الاعمػػي لهػػا .توقعػػات الزبػػا  ( Gronroos, 1984ويػػرى   2ف لمخدمػػة وا 

 ف  جودة الخدمة مي نتيجة عممية تدييـ يدػارف فيهػا الزبػوف توقعاتػه بالخدمػة المددمػة لػه 

                                                 
1

 .35: ص، 2012، ، دار صاا  لمنلر والتوزيع، عمافالجودة في المنظمات الحديثةطارؽ لمبي، و  ماموف سميماف الدراركة -
2
- Leonard BERRY and others, " A Conceptual Model of Service Quality and its Implications for Future 

Research", Journal of Marketing, American Marketing Association, Vol : 49 , Chicago, 1985,  P :42. 

ابعاد 
جودة 
 السلع

 المتانة

 التطابق

المظهر 
 الخارجي

المعولية أو 
 الدقـة

الخصائص 
الثانوية 
 للمنتوج

امكانية 
 الخدمة

 الاداء
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جػودة (: Lovelock & wright, 1999)فػي ضػيف صػاغ كػؿ مػف  1 و التي قدمت لػه .
وـ بػػػه الزبػػػوف لعمميػػػة تدػػػديـ الخدمػػػة الخدمػػػة عمػػػى  نهػػػا  تديػػػيـ إدراكػػػي طويػػػؿ المػػػدى يدػػػ

بعػػػػد دراسػػػػة وبضػػػػث مػػػػف طػػػػرؼ الاريػػػػؽ الامريكػػػػي، قػػػػاـ دلبدػػػػي البػػػػاضديف  2لمنظمػػػػة مػػػػا .
 BPZ بوضػػػػع علػػػػر مضػػػػددات لجػػػػودة الخدمػػػػة تتمدػػػػؿ فػػػػي: الاعتماديػػػػة،  1985( سػػػػنة

المصػػػداقية، سػػػهولة الضصػػػوؿ عمػػػى الخدمػػػة، الأمػػػاف، فهػػػـ الزبػػػوف، الاسػػػتجابة، المباقػػػة، 
لاتصػػاؿ والممموسػػية، ويػػرى البػػاضدوف  ف مػػذخ المضػػددات العلػػر تلػػتمؿ عمػػى الكاػػا ة، ا

ف اختماػت  مميػػة كػؿ مضػػدد مػف قطػػاع  عناصػر الجػػودة فػي قطاعػػات خدمػة المسػػتهمؾ وا 
 3وفي ما ياتي إيضاضات مختصرة لدلالة كؿ مضدد مف مذخ المضددات: إلى  خر،
 
طموبػة منػه بلػكؿ دقيػؽ مي قدرة مدػدـ الخدمػة عمػى  دا  الخدمػة المالاعتمادية:  -

يعتمػػد عميػػه، فػػالزبوف يتوقػػع  ف تدػػدـ لػػه الخدمػػة بدرجػػة عاليػػة مػػف الدقػػة والإتدػػاف 
 وكذلؾ في المواعيد المضددة،  ي الالتزاـ بالوقت والأدا  تماما مدمما تـ وعدخ.

وتلمؿ النزامة والددة والضرص عمى مصػمضة الزبػوف، وتتػاتى  ساسػا  المصداقية: -
معتها، ومػػف المضػػاولات التػػي تدػػوـ بهػػا المؤسسػػة مػػف  جػػؿ مػػف اسػػـ المؤسسػػة وسػػ

اسػػػتدطاب الزبػػػا ف الجػػػدد عػػػف طريػػػؽ إعلبناتهػػػا فػػػي وسػػػا ؿ الإعػػػلبـ المختماػػػة، 
 4ومدى التزامها بوعودما الترويجية.

ويدصػد بهػا سػهولة الاتصػاؿ وتيسػير الضصػػوؿ سـيولة الحصـول عمـل الخدمـة:  -
 عمى الخدمة مف

                                                 
1
- Chiristian GRỔNROOS, "A Service Quality Model and its Marketing Implications", European Journal of 

Marketing,  

vol : 18, Nᵒ 4, lund university, lund,  2001, P :37. 
2
- Christopher LOVELOCK  and Lauren WRIGHT, Principles of Service Marketing and Management, Upper 

Saddle River, university of north carolina, north carolina, 1999, P : 87. 
3

 .94-92 ، ص ص:مرجع سابق، ردينة عدماف يوسؼو  مضمد جاسـ الصميدعي -
4

 .142 ص ، 20143، دار العرب لمنلر والتوزيع ،تسويق الخدمات، بلير عباس العلبؽو  ماني ضامد الضمور -
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يػػػػة وسػػػػرعة الاتصػػػػاؿ اللخصػػػػي، سػػػػهولة طػػػػرؼ الزبػػػػوف وذلػػػػؾ مػػػػف ضيػػػػث إمكان -
الاتصػاؿ عبػر الهػاتؼ، ملب مػة موقػع المؤسسػة، ملب مػة سػاعات العمػؿ و وجػػود 

 مواقؼ لمسيارات.
توفر عنصر الأمػاف يلػكؿ ندطػة  ساسػية بالنسػبة لمزبػوف، ويعنػي غيػاب  الأمان: -

المخػػاطرة واللػػؾ فػػي التعامػػؿ مػػع المؤسسػػة واضتػػراـ خصوصػػية الزبػػوف وضػػماف 
 ناته.سرية بيا

عطا ػػػه عنايػػػة  فيـــم الزبـــون: - وتلػػػمؿ بػػػذؿ مدػػػدـ الخدمػػػة الجهػػػد لاهػػػـ الزبػػػوف وا 
 لخصية مف  جؿ فهـ وتضديد اضتياجاته وتزويدخ بالرعاية والنصم والاستلارة.

ومػي رغبػػة واسػتعداد مدػدمي الخدمػة لخدمػػة ومسػاعدة الزبػا ف بلػػكؿ  الاسـتجابة: -
 ف تمتمػؾ المرونػة الكافيػة  فوري ودوف تاخير،  ي ينبغي عمػى المؤسسػة الخدميػة

للبستجابة لمختمػؼ متطمبػات الزبػا ف، وذلػؾ خػلبؿ تػوفير عػدد كػاؼ مػف المػوارد 
البلػػرية ومنافػػذ الضصػػوؿ عمػػى الخدمػػة، وجميػػع المسػػتمزمات والتسػػهيلبت الماليػػة 

 والمادية التي تكاؿ استمرار عممية إنتاج الخدمة دوف توقؼ.
وتعنػػي كاػػا ة الدػػا ميف عمػػى تدػػديـ الخدمػػة  ويدصػػد بهػػا الدػػدرة والجػػدارة، الكفــاءة: -

مػػف ضيػػث المهػػارات والدػػدرات التضميميػػة والاسػػتنتاجية والمعػػارؼ الكافيػػة لعمميػػات 
جرا ات الخدمة، والددرة عمى التصرؼ في المواقؼ الاستدنا ية.  1وا 

ـــة:  - وتعنػػػي تمتػػػع مدػػػدمي الخػػػدمات بػػػروح الصػػػداقة والاضتػػػراـ والمطػػػؼ فػػػي المباق
ب المطيؼ والكممات الطيبة والمعاممة الضسنة لها وقع كبيػر فػي التعامؿ، فالأسمو 

ناػػػػس الزبػػػػوف وتػػػػؤدر عمػػػػى تدييمػػػػه لجػػػػودة الخدمػػػػة، وينبغػػػػي  ف يسػػػػود جػػػػو مػػػػف 
الاضتػػراـ المتبػػادؿ والتعامػػؿ الضسػػف، ضتػػى يضػػمف كػػؿ مػػف مدػػدـ الخدمػػة والزبػػوف 

 مكانته واضترامه.
                                                 

1
 .63، مرجع سابؽ، صيقيتسويق الخدمات مدخل استراتيجي وظيفي تطب بلير العلبؽ،و  ضميد الطا ي -
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ة المعمومػػػات التػػػي ويدصػػػد بػػػه قػػػدرة مدػػػدمي الخدمػػػة عمػػػى تػػػوفير كافػػػالاتصـــال:  -
تسػػاعد الزبػػوف فػػي التعػػرؼ عمػػى طبيعػػة الخػػدمات المعروضػػة وتكماتهػػا، وكػػذلؾ 

 الددرة عمى الإنصات والمخاطبة بمغة واضضة وماهومة بالنسبة لمزبوف.
غالبا ما يػتـ تديػيـ جػودة الخدمػة مػف قبػؿ العميػؿ عمػى ضػو  مظهػر  الممموسية: -

هػػر الخػػارجي، الموقػػع والتصػػميـ المضػػيط المػػادي لممؤسسػػة ويلػػير ذلػػؾ إلػػى المظ
الػػػػػداخمي لممؤسسػػػػػة، التجهيػػػػػزات ومسػػػػػتوى العػػػػػامميف والتكنولوجيػػػػػا، إضػػػػػافة إلػػػػػى 
مختمػػػػػػػؼ التسػػػػػػػهيلبت الماديػػػػػػػة الممنوضػػػػػػػة لمزبػػػػػػػوف كامػػػػػػػاكف الانتظػػػػػػػار ومواقػػػػػػػؼ 

 1السيارات.
 ابعاد جودة السمع :(3الشكل )

 

 
 
 

                                                 
1

 .145 ، ص ، مرجع سابؽالخدمة عمميات دارةإبلير العلبؽ، و  ضميد الطا ي -

ابعاد 
جودة 
 الخدمة

 الاعتمادية

 المصداقية

 الاستجابة

 اللباقة

الكفاءة 
 والاتصال

 الملموسية

 الامان

سهولة 
الحصول 

 على الخدمة
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ة الخدمة ومي يمكف التمييز بيف خمسة مستويات لجود :مستويات الجودة-3-3
 1كالآتي:

 
ومي تمؾ الدرجة مف الجودة التػي يػرى الزبػوف وجػوب الجودة المتوقعة:  -

وجودمػػػػا، ومػػػػذا المسػػػػتوى مػػػػف الجػػػػودة يصػػػػعب تضديػػػػدخ فػػػػي الغالػػػػب، إذ 
 يختمػػػؼ بػػػاختلبؼ نػػػوع الزبػػػوف، فضػػػلب عػػػف اخػػػتلبؼ الخػػػدمات التػػػي

 يتوقعوف وجودما بالمؤسسة؛
امػػػا المؤسسػػػة مناسػػػبة لزبا نهػػػا، ومػػػي الجػػػودة التػػػي تر الجـــودة المدركـــة:  -

وتمدػػؿ قػػرا ة المؤسسػػة لمجػػودة المتوقعػػة وتختمػػؼ  يضػػا بػػاختلبؼ فمسػػاة 
 كؿ مؤسسة وقدراتها؛

ومػػو ذلػػؾ المسػػتوى لمجػػودة الػػذي تضػػددخ المواصػػاات الجــودة القياســية:  -
 النوعية لمخدمة والتي تمدؿ في ذات الوقت إدراكات المؤسسة؛

ة مف الجودة التي تدػدـ بهػا الخدمػة إلػى ومي تمؾ الدرجالجودة الفعمية:  -
 الزبوف فعميا؛

ومػػي الجػػودة التػػي وعػػدت بهػػا المؤسسػػة زبا نهػػا  دنػػا  الجــودة المروجــة:  -
 ضملبتها الترويجية. 

 
 
 
 
 

                                                 
1

 .276  ص، 2013التوزيع، الطبعة الدانية، عماف، و ، دار الضامد لمنلر التسويق المصرفيتيسير العايلات العجارمة،  -
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 مستويات الجودة :(4الشكل )

 

 
 
 

 أسئمة المحور الأول:
 
 ماذا يدصد بالجود؟ -
 ما مي  مـ التعاريؼ المتعمدة بالجودة؟ -
 مداخؿ الجودة؟مامي  مـ  -
 مؿ يمكف  ف تارؽ بيف الجودة والنوعية؟ -
 جودة؟ما مي اللب -
 ما مي مستويات الجودة؟ -
 مؿ مناؾ  بعاد لمجودة؟ اذكرما؟ -
 ما مي امداؼ الجودة؟ وما  ممية دراستها؟ -

 

 مستويات الجودة

الجودة 
 المروجة

الجودة 
 الفعلية

الجودة 
 القياسية

الجودة 
 المدركة

الجودة 
 المتوقعة
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 الجودة الشاممة إدارةالمحور الثاني: مفيوم 

 
( مف Total Quality Managementالجودة اللاممة   إدارةيعتبر مدخؿ 

لتطوير المنظمات عف طريؽ  التي لاقت رواجا كبير الإدارةالاتجامات الضديدة في 
 إدارةنظاـ  ةاليابانيبنا  ددافة جودة عميدة بمعناما اللامؿ، ولدد طبدت اللركات 

الملاكؿ الجودة اللاممة منذ بداية النصؼ الداني مف الدرف الماضي بهدؼ ضؿ 
 1الإنتاجية وتضسيف الجودة.

 
 :تعريف إدارة الجودة الشاممة -1
 

 في البداية سيتـ تناوؿ الجودة اللاممة، 
ضيػػػث تعػػػرؼ عمػػػى  نها: المنهجيػػػة المنظمػػػة لضػػػماف سػػػير النلػػػاطات التػػػي يػػػتـ  -

التخطػػيط لهػػا مسػػبدا ضيػػث  نهػػا الأسػػموب الأمدػػؿ الػػذي يسػػاعد عمػػى منػػع وتجنػػب 
لإداري ضػػػػػدوث الملػػػػػكلبت مػػػػػف خػػػػػلبؿ العمػػػػػؿ عمػػػػػى تضايػػػػػز وتلػػػػػجيع السػػػػػموؾ ا

والتنظيمػػي الأمدػػؿ فػػي الأدا  واسػػتخداـ المػػوارد الماديػػة والبلػػرية بكاػػا ة وفاعميػػة 
 2العمميات. 

 إرضػػػػا   سػػػػاسمبنيػػػػة عمػػػػى  إداريػػػػةويعرفهػػػػا ديمػػػػن  بانهػػػػا:   عبػػػػارة عػػػػف فمسػػػػاة  -
 ؛3العميؿ، وتضديؽ اضتياجاته وتوقعاته ضاضرا  و مستدبلب  

                                                 
1

 . 79، ص، يرجغ سابكلاسُ ٔاَف عٍىاْ،  - 
 .18-17، ص ص2010، 2 ، دار المسيرة لمنلر والتوزيع والطباعة، عماف، طإدارة الجودة وخدمة العملا، خضير كاظـ ضمودة -2
3

 .67، ص، يرجغ سابكٌعًٍ تىوُّش،  -
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لإدارة والموظػؼ فػي ترلػيد العمػؿ عػف كما عرفها تونكس بانها:  التراؾ والتػزاـ ا -
 1طريؽ توفير ما يتوقعه الزبوف  و ما ياوؽ توقعاته. 

 British Standard Institution (BSI)تعريػؼ معهػد المواصػاات البريطػاني  -
مػا مػو إلا   فمسػاة  TQMعمى  ف ماهػوـ  BS 4778الذي يؤكد في المواصاة 

لػػباع الكػػافي لضاجػػات الزبػػوف إداريػػة تضػػـ كػػؿ الأنلػػطة التػػي يتضدػػؽ عنػػدما الإ
وتوقعاته ومتطمبات المجتمع، مػع درجػة إنجازيػه عاليػة لأمػداؼ المنظمػة بطريدػة 
فاعمة الكمؼ بوساطة تعظيـ إسػهاـ جميػع العػامميف فػي جهػود التضسػيف المسػتمر 

 لمجودة .

  Federal Institute of Quality (FIQ) تعريـف معيـد الجـودة الفيـدرالي -
ه   فمسػػػاة ومبػػػادئ موجهػػػة بضيػػػث تلػػػكؿ الداعػػػدة الأسػػػاس الػػػذي يلػػػير إلػػػى كونػػػ

لمتضسػػيف المسػػتمر فػػي اللػػركات يرافدػػه تطبيػػؽ للؤسػػاليب الكميػػة وتمكػػيف المػػوارد 
 .البلرية مف  جؿ إرضا  الزبا ف

لػكؿ تعػاوني لأدا  الاعمػاؿ، يعتمػد ( بانهػا:   Jablonskiويعرفها جابمونسػكي   -
الادارة والعػػػػامميف، بهػػػػدؼ تضسػػػػيف  عمػػػى الدػػػػدرات والموامػػػػب الملػػػػتركة لكػػػػؿ مػػػػف

 .2  الجودة وزيادة الانتاجية بلكؿ مستمر عف طريؽ فرؽ العمؿ

 
الجػودة اللػاممة ممخصػة فػي  ذج عػف إدارةوقد  عطى الدكتور   ضمد سيد مصػطاى  نمػو 

 3العناصر الموالية:
 

                                                 
 .24- 23، ص ص 2012، 1، المجموعة العربية لمتدريب، الدامرة، طإدارة الجودة الشاممةمضمود عبد الاتاح رضواف،  -1
2

 .65، ص، ابكيرجغ سٌعًٍ تىوُّش،  - 
 .59، ص2005، دار النلر لممؤلؼ  ضمد سيد مصطاى، الدامرة، 0999إدارة الجودة الشاممة والإيزو  ضمد سيد مصطاى،  -3
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دارة الموارد والظروؼ المؤدية إلى بموغ الجودة اللاممة؛إدارة -  : تهي ة وا 
 : الوفا  بتوقعات الزبا ف؛ لجودةا -
دارة وقسـ وفرد؛الشاممة -  : تلمؿ جهود الجودة، كؿ قطاع وا 
 : رضا وولا  الزبا ف. الثمرة -
 

ومما سبؽ يمكف تعريؼ إدارة الجودة اللاممة عمى  نه الامسػاة الإداريػة لممؤسسػة 
اؼ الملػروع التي تدرؾ مف خلبلها تضديؽ كؿ مف اضتياجػات الزبػا ف وكػذلؾ تضديػؽ  مػد

معػػا ومػػي الوسػػيمة التػػي تػػدار بهػػا المنظمػػة لتطػػور فاعميتهػػا ومرونتهػػا ووضػػعها التنافسػػي 
 عمى نطاؽ العمؿ ككؿ. 

 
 ابعاد ماهوـ ادارة الجودة اللاممة :(5الشكل )

 
 
 
 
 

 ادارة الجودة الشاملة

 الشاملة

Total 

كل المنظمة، جميع الانشطة وجميع 
 العمال

 الجودة 

Quality 

/  جودة المسؤولية/ جودة المنتج
التسليم/ السعر  

 Managementادارة 

تبدأ بالادارة العليا وتنتهي بجميع 
 العاملين في المنظمة
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 أىمية إدارة الجودة الشاممة  -2
 

ة، مػػف تبػػرز  مميػػة تػػوفر الجػػودة فػػي السػػمع والخػػدمات بالنسػػبة لممؤسسػػة المنتجػػ
 1خلبؿ الاستخداـ الهادؼ لإدارة الجودة اللاممة في تضديؽ العديد مف النداط الموالية:

 
تدمػػػيص لػػػكاوي الزبػػػا ف مػػػف خػػػلبؿ الاهػػػـ الكامػػػؿ لضاجػػػاتهـ ورغبػػػاتهـ والعمػػػؿ عمػػػى  -

 تضديدها؛
زيػػادة كاػػا ة المؤسسػػة فػػي تضديػػؽ رضػػا الزبػػا ف مػػف خػػلبؿ تدػػديـ خػػدمات ذات جػػودة  -

 مدبولة؛
سػػػػتوى الرضػػػػا الػػػػوظياي لػػػػدى العػػػػامميف وتنميػػػػة روح الاريػػػػؽ والعمػػػػؿ الجمػػػػاعي رفػػػػع م -

 لديهـ؛
 العمؿ عمى تضسيف طرؽ و ساليب العمؿ؛ -
 تخايض تكاليؼ الخدمات والتلغيؿ؛ -
 زيادة الربضية والددرة عمى المنافسة مف خلبؿ التضسيف المستمر؛  -
ممة فػػػي زيػػػادة الضصػػػة السػػػوقية إسػػػهاـ الأنلػػػطة المتعمدػػػة باسػػػتخداـ إدارة الجػػػودة اللػػػا -

 بلكؿ كبير.
 
 
 
 
 

                                                 
 .33، ص2014، 1لمنلر والتوزيع، عماف، ط الأكاديميوف، إدارة الجودة الشاممةاضمد يوسؼ دوديف،  -1
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 : ممية إدارة الجودة اللاممة(6الشكل )

 
 
 
 
 
 
 
 

، إدارة الإنتاج في المنشأت الخدمية والصناعية:بف عنتر عبد الرضمف، المصدر
 .179،ص  2013اليازوري، عماف، 

 
 
 الخصائص الأساسية لإدارة الجودة الشاممة -3
 

 ضي التزاـ الجميع  ادارة عامميف( بالجودة؛انها فمساة ادارية تدت -
 انها فمساة ادارية تهدؼ الى تضديؽ مستويات عالية مف الجودة؛ -
انها فمساة ادارية تؤكد عمى ادا  العمؿ بلكؿ صضيم مف المرة الاولػى وفػي كػؿ  -

 الاوقات؛
 فمساة ادارية تركز عمى الباع ضاجات الزبوف الضالية والمستدبمية؛ -

 حخفيض حكانيف حذسيٍ انجىدة

 حمهيم اػادة حشغيم-

 حمهيم الاخطاء-

 حمهيم انخاخير-

حذسيٍ اسخخذاو الالاث -

 و انذاجاث

حذسيٍ 

 الاَخاجيت

غزو انسىق 

بجىدة اػهً و 

 سؼر الم

يركز يُافست 

 افضم و

اسخًراريت في 

 انسىق

خهك فرص ػًم 

 اكثر



 مطبوعة إدارة الجودة                                         د/شوقي جدي                                            

 

21 

 

 1كة الااعمة لمجميع.تدوـ عمى الملار  -

منالػػؾ مجموعػػة مػػف الخصػػا ص الأساسػػية لإدارة الجػػودة اللػػاممة التػػي عالجػػت موضػػوع 
 2الجودة بلكؿ متكامؿ ومي:

 
إف النظاـ المتكامؿ لإدارة الجودة يلػكؿ الأنلػطة المواليػة:اختيار مسػتوى الجػودة  -

المسػػػتوى كافػػػة الػػػنظـ الر يسػػػية والارعيػػػة لتضديػػػؽ  لمسػػػمعة  و الخدمػػػة وتصػػػميمها؛
 الأنلطة الخاصة بالرقابة عمى الجودة. المطموب مف الجودة؛

إف مندسػػة الجػػػودة تمدػػػؿ الجانػػب الانػػػي الخػػػاص بتصػػميـ المنػػػت ، وكػػػذلؾ الػػػنظـ  -
 الر يسية والارعية لضماف تضديؽ الجودة؛

 ف تضمف عممية بنا  الجودة في المنػت  عػدـ ضػدوث  ي  خطػا   و العمػؿ عمػى  -
 تدميؿ منها؛ 

الجػػػػودة تطبػػػػؽ فػػػػي المنتجػػػػات واللػػػػركات الصػػػػناعية والخدميػػػػة، وتعػػػػود  إف إدارة -
 مميػة تطبيػػؽ إدارة الجػودة فػػي المنظمػات الخدميػػة إلػى الػػدور الكبيػر الػػذي يمعبػػه 

 مستوى الخدمة المددـ لمجمهور في إرضا  الزبا ف؛
 ف نظػاـ الرقابػػة عمػػى الجػػودة وتضديػػد مسػػتواما مػػو قػػرار اسػػتراتيجي بضيػػث يعتمػػد  -

سة العا د والتكماػة مػف تطبيػؽ مػذا النظػاـ، ولا يعتمػد فدػط عمػى اسػتخداـ عمى درا
 الأساليب الإضصا ية لاتخاذ الدرارات المناسبة بلاف ذلؾ؛ 

 ف الوصػػػػػوؿ إلػػػػػى تضديػػػػػؽ مسػػػػػتوى الجػػػػػودة المرغػػػػػوب تعتبػػػػػر مػػػػػف المسػػػػػؤوليات  -
 الأساسية لكؿ فرد مف  فراد المؤسسة.

                                                 
1

 .69-68،ص ، صيرجغ سابكٌعًٍ تىوُّش،  - 
 .139-138، ص ص 2010، 1، دار الراية لمنلر والتوزيع، عماف، طإدارة المواد والجودة الشاممةفرج الطامر،  علب  -2
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 الجودة الشاممة إدارةوظائف  -4
لممنظمػػػات المختماػػػة سػػػوا   الأدا ا اساسػػػيا فػػػي تضديػػػؽ فاعميػػػة وكاػػػا ة تمعػػػب دور 

ضيػػث اورد امػػـ الوظػػا ؼ التػػي تسػػعى  دارة الجػػودة لتضديدهػػا الانتاجيػػة منهػػا او الخدميػػة، 
 1ومي كما يمي:

 
اساسػػي فػػي التصػػدي لممنافسػػة الدوليػػة التػػي تعتػػرؼ بػػالادا  تعتبػػر الجػػودة ماتػػاح  -

 لاستدرار والاستمرارية؛الانتاجي، او الخدمي لتضديؽ ا
المساممة في تضسيف المستوى المعيلي لمارد والمجتمع عمى ضد سػوا ، وتطػوير  -

 المياديف الاستدمارية وزيادة الانتاجية، ونمو التجارة التصديرية في ظؿ العولمة؛
الاسػػػػتخداـ الامدػػػػؿ لمطاقػػػػات البلػػػػرية، وتطػػػػوير امكاناتهػػػػا الهادفػػػػة فػػػػي تضسػػػػيف  -

 الادا ؛
 في زيادة الددرة التنافسية لممنظمة.  تعتبر مدخلب -

 

 إدارة الجودة الشاممة مبادئ -5
 

تعتبػػر إدارة الجػػودة اللػػاممة عمميػػة ممتػػدة لا تنتهػػي وتلػػمؿ كػػؿ مكػػوف وكػػؿ فػػرد 
تهػػدؼ لإدخػػالهـ فػػي منظومػػة تضسػػيف الجػػودة المسػػتمر، وتركػػز عمػػى  ذفػػي المؤسسػػة، ا

بالصورة الصضيضة لضماف جػودة  تلبفي ضدوث  خطا  بالتاكد مف  ف الأعماؿ قد  ديت

                                                 
1

 . 32-31، ص ص، 2008، عاٌُ اٌىراب اٌحذَث، عّاْ، ادارة انجىدة انشايهتفىاز اٌرٍُّّ واحّذ اٌخطُة،  - 
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بالتػالي تلػتمؿ إدارة الجػػودة اللػاممة، فػػي  الخدمػة المنتجػة  والارتدػػا  بهػا بلػكؿ مسػػتمر.
 1:المواليةمضمونها المبادئ 

 
: يجػب  ف تػتاهـ المؤسسػات الاضتياجػات والتوقعػات الضاليػة التركيز عمل الزبون -

 والمستدبمية لعملب ها، وتكافم لتضدؽ كؿ التوقعات.
ـــادة - : تهػػػتـ الديػػػادات الإداريػػػة لممؤسسػػػات الخدميػػػة بتوضيػػػد الرؤيػػػة والأمػػػداؼ القي

والاسػػػػتراتيجيات داخػػػػؿ المنظومػػػػة الإنتاجيػػػػة وتهي ػػػػة الظػػػػروؼ لتضديػػػػؽ الأمػػػػداؼ 
 وباقؿ التكاليؼ.

التاكيػػػػد عمػػػػى الملػػػػاركة الاعالػػػػة لجميػػػػع العػػػػامميف ومدػػػػدمي  :مشــــاركة العــــاممين -
اس الأمميػة، بلػكؿ يسػمم بانػدماجهـ الكامػؿ الخدمة مػف الداعػدة إلػى الدمػة، وبػن

فػػػي العمػػػؿ وبالتػػػالي يسػػػمم باسػػػتخداـ كامػػػؿ طاقػػػاتهـ وقػػػدراتهـ الكامنػػػة لمصػػػمضة 
 المؤسسة.

ــل الوســيمة - ــز عم : ومػػو الاػػرؽ الجػػومري بػػيف ماػػاميـ إدارة الجػػودة اللػػاممة التركي
  التػػي تعنػػى بالكػػؿ المتكامػػؿ وماػػاميـ ضػػماف الجػػودة التػػي تركػػز فدػػط عمػػى المنػػت

 سمعي  و خدمي.

 
 ف الدػػرارات الاعالػػة تركػػز لػػيس فدػػط  :اتخــاذ القــرارات عمــل أســاس مــن الحقــائق -

 عمى جمع البيانات بؿ تضميمها، ووضع الاستنتاجات في خدمة متخذي الدرار. 
  2تعتمد إدارة الجودة اللاممة عمى الاستدلبلية. :الاستقلالية -

                                                 
، 2006، 1معايير الاعتماد دار المسيرة لمنلر والتوزيع، عماف ، طمؤلرات تميز و  ،الجودة الشاممةضسف ضسيف البيلبوي و خروف،  -1

 .29 -28ص ص 
 .29، صمرجع سابق ضسف ضسيف البيلبوي و خروف، .-2
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مريف يعػداف مػف الأسػس الهادفػة إف التضسيف والتطوير المستالتحسين المستمر:  -
ف العمميػات الإنتاجيػة والتلػغيمية وجميػع  في تطبيؽ إدارة الجودة اللاممة، سيما وا 
الاعاليػػات والأنلػػطة الخدميػػة المرافدػػة لعمميػػة إنتػػاج السػػمع  و تجهيػػز الخػػدمات، 
 تعتبر مف الأنلطة الإنسانية الدا مة عمى ضرورة التطوير والتضسيف المستمر.

 ف تػػػػوفير المنػػػػاخ التنظيمػػػػي الملب ػػػػـ والسػػػػميـ، يضدػػػػؽ لإدارة  لتنظيمــــي:المنــــاخ ا -
الجػػػودة اللػػػاممة نجاضػػػا ممضوظػػػا، إذ  ف مػػػذا المنػػػاخ مػػػف لػػػانه  ف يمكػػػف قيػػػػادة 
المنظمػػػة بإعػػػداد وتهي ػػػة العػػػامميف فػػػي مختمػػػؼ مسػػػتوياتهـ إعػػػدادا ناسػػػيا لدبػػػوؿ، 

اعد عمػى تنلػيط الأدا  وتبني مااميـ إدارة الجودة اللاممة. إذ  ف مذا الاتجاخ يسػ
ويسػػػامـ بػػػزرع ددافػػػة الجػػػودة بػػػيف العػػػامميف ويرسػػػي ، ويدمػػػؿ مػػػف مداومػػػة التغييػػػر

الدواعد الاكرية التي تسامـ في تعزيز إمكانية تطبيؽ الجػودة وفػؽ ضصػيمة واعيػة 
 مف البنا  الاكري والددافي لمعامميف في المنظمة.

ت والمعػػايير النوعيػػة التػػي يمتػػزـ المػػوردوف بالمواصػػااالمشــاركة مــع المــوردين:  -
 1تتطمبها عمميات التصميـ والمطابدة في المنتجات والخدمات.

 
 عناصر إدارة الجودة الشاممة-5
 

إف نظػػاـ إدارة الجػػػودة اللػػػاممة مػػو عبػػػارة عػػػف نمػػػوذج متكامػػؿ مػػػف نظػػػـ فرعيػػػة، 
بالأسػػاس فػػي المؤسسػػة،  و ياتػػرض  نهػػا موجػػودة وقػػد تضتػػاج إلػػى  والتػػي ينبغػػي توفرمػػا

ربط والتكامؿ فيما بينها، واف جميعها تعمػؿ بصػورة تكامميػة لتضديػؽ نظػاـ الجػودة، مػذخ ال
 2في ما يمي:العناصر نذكرما 

                                                 
 .103-101ص  ، ص2000،  1، دار المسيرة لمنلر والتوزيع، عماف، طإدارة الجودة الشاممةخضير كاظـ ضمود،  -1
 .97، ص2005، 1والتوزيع، عماف، ط ، دار الددافة لمنلرمة ومتطمبات الايزوإدارة الجودة الشامقاسـ نايؼ عمواف،  -2
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 عممية الجودة تلمؿ كؿ العمميات الادارية والتوجيهية والإنتاجية؛ -
التكنولوجيػػػا يتمدػػػؿ مػػػذا النظػػػاـ الارعػػػي لإدارة الجػػػودة اللػػػاممة عمػػػى العديػػػد مػػػف  -

 ات الضرورية لأدا  المهاـ بلكؿ كامؿ؛المكونات والادر 
الهيكػؿ التنظيمػػي ويتضػػمف مسػػؤوليات الأفػػراد العػامميف وظػػروؼ عممهػػـ فػػي بي ػػة  -

 المنظمة، الاتصالات الرسمية وغير الرسمية التي تتـ داخؿ المؤسسة؛
نظػػػػاـ الأفػػػػراد يتكػػػػوف مػػػػف النظػػػػاـ الارعػػػػي لمعػػػػامميف فػػػػي المؤسسػػػػة مػػػػف التعمػػػػيـ،  -

 فة وغيرما؛التدريب وتغيير الددا
 المهاـ وتلمؿ مهاـ الجودة، ووظا ؼ الأعماؿ وغيرما. -

 
 التطور التاريخي لفكرة الشمولية في إدارة الجودة:  -6
 

 لػػـ تصػػؿ الجػػودة إلػػػى ماهومهػػا المعاصػػر إلا بعػػد مرورمػػػا بعػػدة مراضػػؿ، وقػػد
اختماػػت كػػؿ مرضمػػة عػػف الأخػػرى فػػي عػػامميف  ساسػػييف ممػػا: الأوؿ مػػف مػػو الدػػا ـ عمػػى 

ت فضػػص وضػػبط المنػػت ، والدػػاني مػػو توقيػػت عمميػػة الاضػػص،  ي فػػي  ي مرضمػػة عمميػػا
 1 مف مراضؿ التصنيع يتـ الدياـ بذلؾ، ويمكف تدسيـ مراضؿ مذا التطور كما يمي:

 

كانػػت  20: فػػي بدايػػة الدػػرف مرحمــة فحــص الزبــون لممنــتو بعــد وصــولو إليــو -
مخالاػا لممواصػاات  المؤسسات تدوـ بتوريػد  ي منػت  لمزبػوف دوف الامتمػاـ بكونػه

 و لا، ولا تدػػوـ بػػاي لػػي  لمعالجػػة المخالاػػات، ضتػػى يدػػوـ الزبػػوف بتدػػديـ لػػكوى 
                                                 

 ، ص2009، دار الصاا  لمنلر والتوزيع، الطبعة الأولى، عماف، المعاصرة تالمنشآإدارة مرواف مضمد النسور، و  ميدـ ضمود اللبمي -1
299. 
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عػػادة المنتجػػػات المخالاػػػة دانيػػػة لممؤسسػػػة، غيػػر  ف مػػػذخ الطريدػػػة كانػػػت مكماػػػة  وا 
لممؤسسػػػػات خاصػػػػة عنػػػػدما  صػػػػبم لهػػػػا منافسػػػػيف يسػػػػتطيعوف توريػػػػد المنػػػػت  دوف 

 سسات لإجرا  تغيير في إدارة  عمالها.وجود مخالاات فيه ومذا ما اضطر المؤ 
ـــون:  - ـــل شـــحنو لمزب ـــتو قب ـــة فحـــص المصـــنع لممن -1920امتػػػدت مػػػف  مرحم

مػػذخ المرضمػػة مػػف التطػػورات باضػػص المنػػت  فػػي  (، بػػد ت المؤسسػػات فػػي1940
مػػػػذخ الطريدػػػػة  المرضمػػػة الأخيػػػػرة للئنتػػػػاج  و قبػػػؿ لػػػػضف المنػػػػت  لمزبػػػوف، ومػػػػع  ف

عػػدد اللػػكاوى مػػف طػػرؼ الزبػػا ف، إلا   فضػػؿ مػػف السػػابدة كونهػػا قػػد خاضػػت مػػف
 ف المؤسسػػػات قػػػد  دركػػػت مػػػدى الخسػػػا ر التػػػي سػػػتتكبدما جػػػرا  إنتػػػاج منتجػػػات 

 .سرعاف ما ترفض عند الاستعداد للضنها
(، 1960-1940امتػػػػدت مػػػػف  مرحمــــة ضــــبط العمميــــات مــــن قبــــل العــــاممين:  -

ميػػػات و تاضػػػت مػػػذخ المرضمػػػة لمعػػػامميف بديػػػامهـ بالضػػػبط الإضصػػػا ي باناسػػػهـ لمعم
التػػػي يناػػػذونها، ومػػػذا مػػػا سػػػمي فػػػي مػػػذخ المرضمػػػة بػػػالجودة فػػػي المؤسسػػػة، ضيػػػث 
 صػػػبم لمعامػػػؿ إمكانيػػػة اكتلػػػاؼ مػػػدى الانضػػػراؼ فػػػي الدطعػػػة التػػػي ينتجهػػػا عػػػف 
الضدود المسموح لها، مما  عطاخ ذلؾ إمكانية إيداؼ الإنتاج فػي الوقػت المناسػب 

منػاؾ ضػالات تػؤدي  وتجنب الضصوؿ عمى منتجػات بهػا عيػب، غيػر  نػه مازالػت
إلػػػى ضصػػػوؿ ملػػػاكؿ فػػػي جػػػودة المنتجػػػات وتدػػػع خػػػارج سػػػيطرة عامػػػؿ التلػػػغيؿ 

 1ناسه.
امتػػدت مػػػذخ مرحمــة ضـــبط العمميــات عمـــل مســـتوب قســم الجـــودة بالمؤسســـة:  -

(، وفيهػػا مػػذخ المرضمػػة تػػـ تاسػػيس قسػػـ الجػػودة فػػي 1980-1960المرضمػػة مػػف  
كتابػػة التدػػارير المتعمدػػة بػػه المؤسسػػات، وتمدمػػت مهامػػه فػػي مراقبػػة جػػودة المنػػت  و 
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 .24 ، ص:2001الوا ؿ لمنلر، الطبعة الأولى، عماف،  ارد ،المنيجية المتكاممة لإدارة الجودة الشاممةعمر وصاي عديمي،  -
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خػػلبؿ مراضػػؿ إنتاجػػه، بالإضػػافة إلػػى تسػػجيؿ العمميػػات والتضميػػؿ وكػػذا اسػػتعماؿ 
 الأساليب الإضصا ية التي تساعد في  دا   نلطة مراقبة الجودة.

(، ويمكػػف الدػػػوؿ  ف 2000-1980: امتػػدت مػػف مرحمــة إدارة الجــودة الشـــاممة -
يف معا،  ي  ف عممية ضػبط الجػودة تػتـ مذخ المرضمة قد لممت المرضمتيف السابدت

بالالػػػػتراؾ بػػػػيف قسػػػػـ الجػػػػودة والعػػػػامميف معػػػػا، وتعنػػػػي إدارة الجػػػػودة اللػػػػاممة ذاؾ 
النظػػاـ اللػػامؿ لمديػػادة والتلػػغيؿ فػػي المؤسسػػة والػػذي يعتمػػد عمػػى ملػػاركة جميػػع 
العػػػػػػامميف فػػػػػػي إعػػػػػػداد إسػػػػػػتراتيجية تضسػػػػػػيف الجػػػػػػودة والمضافظػػػػػػة عمػػػػػػى الكاػػػػػػا ة 

 1والإنتاجية.

 مدارنة بيف الإدارة التدميدية والإدارة المدارنة (:2دول رقم )الج

 
، 2003، دار وا ؿ لمنلر، عماف، إدارة الجودة الشاممةالمصدر: مضاوظ  ضمد جودة، 

 .27ص
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 .24 ، ص:2008مجموعة النيؿ العربية، الطبعة الأولى، الدامرة،  إدارة الجودة اللاممة في مجاؿ الخدمات،، مدضت مضمد  بو النصر -
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: ومي المرضمة الضالية والمستدبمية، والتػي تلػير إليهػا الأبضػاث 21مرحمة القرن  -
تكوف مرضمػػػػة الامتمػػػػاـ بالعميػػػػؿ العمميػػػػة فػػػػي ميػػػػداف تسػػػػويؽ المنتجػػػػات بانهػػػػا سػػػػ

والانطلبؽ منه فػي عمميػة الإنتػاج، وذلػؾ مػف خػلبؿ تدػديـ المنتجػات التػي يرغػب 
 1فيها مف ضيث سهولة وسرعة الضصوؿ عميها عند الطمب.

 
 :الثانيأسئمة المحور 

 
 

 ؟إدارة الجودة اللاممة ما مي  مـ التعاريؼ المتعمدة  -
دارة مؿ يمكف  ف تارؽ بيف الجودة و  -  ؟الجودة اللاممة ا 
 ؟ ممية إدارة الجودة اللاممة مامي  -
 ؟ وظا ؼ إدارة الجودة اللاممةما مي  -
 ؟ مبادئ إدارة الجودة اللاممةما مي  -
 ؟ اذكرما؟ عناصر إدارة الجودة اللاممةمؿ مناؾ  -
؟ ومػػػا  مميػػػة  التطػػػور التػػػاريخي لاكػػػرة اللػػػمولية فػػػي إدارة الجػػػودة مراضػػػؿ  مػػػا مػػػي -

 دراستها؟
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 .25 ص، 2005الأولى، عماف، ، الطبعة الددافة لمنلر والتوزيعالعمـ و دار  إدارة الجودة الشاممة،قاسـ نايؼ عمواف،  -
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 ( Six-Sigmaقياس درجة الجودة ): الثالثور المح

 
لدػػػد لػػػهد العػػػالـ فػػػي السػػػنوات الأخيػػػرة تطػػػورات سػػػريعة وغيػػػر مسػػػبوقة فػػػي كافػػػة 
مناضي الضياة، مما  دى إلى ازدياد ضػدة المنافسػة لػدى منظمػات الأعمػاؿ، ومػذا مػا دفػع 

 مػا بالمنظمات عمى اختلبؼ  نواعها سوا  كانت خاصة  و ضكومية لمضاػاظ عمػى عملب
وتمبيػػة ضاجػػاتهـ وتدػػديـ  عمػػى مسػػتوى مػػف الجػػودة والدقػػة لمواكبػػة المنافسػػة وتضديػػؽ رضػػا 
العملب  وتخايض العيوب وفي ناس الوقت تخاػيض تكػاليؼ تضديػؽ ذلػؾ. دػـ إف العامػؿ 
الػػػر يس لتديػػػيـ نجػػػاح  ي منظمػػػة مػػػو جػػػودة مخرجاتهػػػا التػػػي تػػػنعكس عمػػػى رضػػػا وولا  

لػػػى تدػػػديـ مخرجاتهػػػا بجػػػودة متكاممػػػة لتمبيػػػة ضاجػػػات العمػػػلب ، ومػػػو مػػػا يػػػدفع بالمنظمػػػة إ
زبا نها مف خلبؿ تدميؿ الأخطا  في  دا   عمالها الإدارية والتدنية وجعمها قريبػة  ورغبات

مػػف الصػػار، والسػػعي فػػي توجيػػه الجػػودة دا مػػا نضػػو الكمػػاؿ واللػػمولية مػػف خػػلبؿ اعتمػػاد 
سػػيف المسػػتمر لكػػؿ عناصػػر ماػػاميـ ومػػداخؿ إداريػػة ضديدػػة فػػي الجػػودة تتبنػػى مبػػد  التض

المنظمػػة وتخاػػيض العيػػوب وفػػي ناػػس الوقػػت تخاػػيض تكػػاليؼ تضديػػؽ ذلػػؾ، وتعتمػػد فػػي 
ذلؾ عمى تنمية قدرات العنصر البلري عمى استخداـ التدنيات والأسػاليب الضديدػة والتػي 

وذلػؾ كػوف  سػاس عمميػات التضسػيف مػو عمميػة   ياتي عمى ر سػها الأسػاليب الإضصػا ية
دارتػػه، ومػف  مػػـ مػػذخ الماػاميـ نجػػد سػػيجما الديػاس لأف مػػ ا يمكػف قياسػػه يمكػػف تضسػينه وا 

دارة عمػؿ  six sigma سػتة التػي تعتبػر  داة فعالػة و سػموبا إداريػا ناجضػا فػي تضسػيف وا 
 . ي منظمة مهما كانت طبيعة عممها وكذا تطوير الأدا 

مػػف سػػيجما سػػتة لػػـ تظهػػر فجػػاة بػػيف ليمػػة وضػػضاما. ضيػػث تمتػػد خماياتهػػا لأكدػػر 
دمانيف عاما، بداية مف مبادئ الإدارة العممية التي تـ تطويرمػا فػي الولايػات المتضػدة إلػى 

فػػػػي الإدارة اليابنيػػػػة والػػػػى جهػػػػود   الجػػػػودة اللػػػػاممة  فػػػػي السػػػػبعينات  ةالانجػػػػازات الكبيػػػػر 
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والدمانينػػػػات. ولكػػػػف الأدػػػػر الضديدػػػػي يمكػػػػف ملبضظتػػػػه مػػػػف خػػػػلبؿ موجػػػػة التغييػػػػر لكبػػػػرى 
 1الكتريؾ وموتورولا وجنسوف  ند جونسف و مريكاف اكسبرس.اللركات مدؿ جنراؿ 

كما تعد سيجما ستة نظاما مرنػا لتضسػيف إدارة العمػؿ وتطػوير الأدا  ومػي واضػدة 
مػػػف  كدػػػر طػػػرؽ التضسػػػيف لػػػيوعا فػػػي المؤسسػػػات فػػػي العدػػػديف الماضػػػييف، ضيػػػث تعػػػد 

دارة، وفمسػػاة الرسػػالة الضديديػػة لسػػيجما سػػتة  بعػػد مػػف الإضصػػا  فهػػي التػػزاـ كمػػي مػػف الإ
لمتميػػز والتركيػػز عمػػى الزبػػا ف وتضسػػيف العمميػػات وتاعيػػؿ دور الديػػاس بػػدلا مػػف التركيػػز 
عمى اللػعور والاعتدػاد، فسػيجما سػتة مػي عبػارة عػف فمسػاة ومػنه  ومدياسػا يركػز عمػى 
العميؿ وكياية تمبية اضتياجاته ومتطمباته مف جهة، ومف جهػة  خػرى يركػز عمػى ضػرورة 

داخػػؿ المنظمػػة وجعػػؿ كػػؿ مجػػالات اللػػركة  فضػػؿ لتػػتمكف مػػف مواجهػػة تكامػػؿ الأنلػػطة 
 .الاضتياجات المتغيرة لمزبا ف والسوؽ والتكنولوجيا

ويعتبػػػر الأدا  العػػػاـ لممنظمػػػػة مػػػو المضصػػػػمة المتكاممػػػة لنتػػػػا    عمػػػاؿ المنظمػػػػة 
وتااعمهػػػػا مػػػػع البي ػػػػة، لػػػػذا نجػػػػد معظػػػػـ المنظمػػػػات تسػػػػعى إلػػػػى مراقبػػػػة  دا هػػػػا و نلػػػػطتها 

اؿ اليوميػػػػة لموصػػػػوؿ إلػػػػى  عمػػػػى درجػػػػات مػػػػف الجػػػػودة، وذلػػػػؾ مػػػػف خػػػػلبؿ تدميػػػػؿ والأعمػػػػ
الأخطا  والانضرافات باللكؿ الذي يؤدي إلػى تمبيػة اضتياجػات الإدارة فيمػا يتعمػؽ بجػودة 
الأدا  التػػػي تسػػػتند إلػػػى الأدا  الجيػػػد لنظػػػاـ الرقابػػػة والديػػػاس، وكػػػذلؾ مػػػدى ملب مػػػة مػػػذخ 

اعميػػػػة والكاػػػػا ة فػػػػي  دا  عمميػػػػات المنظمػػػػة الػػػػنظـ لموصػػػػوؿ إلػػػػى مسػػػػتوى عػػػػاؿ مػػػػف الا
 .والضااظ عمى مذا المستوى بلكؿ مستمر لغرض خدمة  مدافها وضماية  صولها

 الأوؿ، تضػع الزبػا ف فػي المدػاـ الأعمػاؿسيجما ستة مػي الطريدػة الأذكػى لإدارة 
 فضػػػػؿ، ضمػػػػوؿ  إلػػػػىاسػػػػتخداـ المعمومػػػػات والضدػػػػا ؽ مػػػػف اجػػػػؿ الوصػػػػوؿ  عمػػػػىوتعتمػػػػد 
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، 2002، دار اٌُازورٌ، عّاْ/الاردْ، إدارة انجىدة انًؼاصرةِحّذ عثذ اٌعاي إٌعٍُّ، راذة خًٍُ طىَض وغاٌٍ خًٍُ طىَض،  - 

 .214ص،
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تدميػػؿ دورة الوقػػت × زيػػادة رضػػا الزبػػا ف 1ما سػػتة دػػلبث منػػاطؽ ر يسػػية:وتسػػتهدؼ سػػيج
 اللبزمة؛ تدميؿ العيوب.

 
 سيجما 6تعريف  -1
 

يمدػػؿ برنػػام  سػػتة سػػيغما الرؤيػػة الغربيػػة لكيايػػة تضديػػؽ الجػػودة والتػػي تتمدػػؿ فػػي تكػػويف 
فػػرؽ عمػػؿ مػػف مختصػػيف مػػدربيف فػػي كيايػػة تضديػػد الملػػاكؿ ومػػف دػػـ ايجػػاد ضمػػوؿ لهػػا 

بيؽ الضموؿ وذلؾ بطريدػة الملػروع مػع اعطػا  امميػة اقػؿ لػدور العػامميف فػي التنايػذ وتط
ومذا عكس الطريدة اليابانية التي تعتمد تدريب كافة العامميف في التنايػذ والتػي مػف  بػرز 

 Quality Circles  .)2مظامرما ضمدات الجودة  
لمتعمػػػػؽ بالعمميػػػػات  و سػػيجما(  بانهػػػػا:   مديػػػػاس إضصػػػػا ي لػػػػلؤدا  ا 6وتعػػرؼ   -

تصػػػػػػػنيع المنتجػػػػػػػات، مػػػػػػػدؼ يصػػػػػػػؿ إلػػػػػػػى مسػػػػػػػتوى الكمػػػػػػػاؿ والإتدػػػػػػػاف وتضسػػػػػػػيف 
 ؛." 3الأدا .ونظاـ إداري لتضديؽ الريادة في الديادة والأدا  عمى مستوى عالمي

تعتبػػػر منهجيػػة لضػػػؿ وتعػػرؼ بانهػػا:   منهجيػػػة لتدميػػؿ الأخطػػػا  وتعظػػيـ الديمػػة، و  -
وتعتبػػػػر سػػػػتة سػػػػيغما بػػػػالماهوـ الاضصػػػػا ي  الملػػػػاكؿ وتضسػػػػيف الادا  التنظيمػػػػي،

مػف العيػوب  و الاخطػا  لكػؿ مميػوف  3.4للبدا  مي العممية التػي تنػت   قػؿ مػف 
 ؛4   فرصة لضدوث العيوب

 سػػػػيجما مػػػػي الضػػػػرؼ الإغريدػػػػي  ، و  6الػػى  1مػػي مسػػتويات الجػػودة مػػف  6 -
(σ ػيـ عػػػػف متوسػػطاتها، ومنػػػػػذ اً لديػػػػاس التبػػػػايف فػػػػي توزيػػػػع الدػػػالػػػػذي  صػػػػبم رمػػػػز

                                                 
1

 .213، ص،يرجغ سابكِحّذ عثذ اٌعاي إٌعٍُّ، راذة خًٍُ طىَض وغاٌٍ خًٍُ طىَض،  - 
2

وأسانيب دذيثت أخري في ادارة انجىدة  SIX SIGMA اٍِ حىّد اٌحذَثٍ، عادي عثذ اٌّاٌه وىرًَ،اسّاعًُ اتراهُُ اٌمساز، ر - 

 .10، ص،2009، دار اٌّسُرج، عّاْ/الاردْ، انشايهت
3

 .216، ص، يرجغ سابكٌٕعٍُّ، ِحّذ عثذ اٌعاي، وطىَض، راذة خًٍُ، غاٌة خًٍُ طىَض، ا 
4

 .10، ص،يرجغ سابك، عادي عثذ اٌّاٌه وىرًَ، اسّاعًُ اتراهُُ اٌمساز، راٍِ حىّد اٌحذَثٍ 
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بالعػاـ  ذلػػػؾ الوقػػػت ارتبطػػػت  منهجية سػتة سػيجما بلػركة موتػورولا التػي طورتهػا
، ومػػػي لتصػػػبم مػػػف  مػػػـ  دوات التضسػػػيف المسػػػتمر فػػػػي الوقػػػػت الضاضػػػر 1987

زالػػػػة الهػػػػدر والعيػػػػوب  تعػػػػرّؼ عمػػػػى انهػػػػا منهجيػػػػة تسػػػػعى إلػػػػى تضسػػػػيف الجػػػػودة وا 
والخػػػدمات وتضديػػػد مسػػػببات ايػػػة ملػػػكمة او عيػػػب  وتضسػػػيف مخرجػػػات المنتجػػػات
 ؛وذلؾ لهدؼ تدميمها و زالتها

يضوي منهجيػة وفمسػاة إداريػة تدػوـ عمػى مبػد   (Six Sigma) سيجما 6 سموب   -
ضػازـ يسػػعى إلػػى تركيػػز الجهػد لمضصػػوؿ عمػػى منتجػػات وخػدمات تدتػػرب إلػػى ضػػد 

 كبير؛
ت والإضصػػا يات المجمعػػة سػػيجما( عمػػى التضميػؿ المتزايػػد لمبيانػػا 6ويعتمػد نظػػاـ   -

لمتعػػرؼ عمػػى مػػواطف الخمػػؿ والعيػػوب فػػي الإجػػرا ات  و المنتجػػات، وذلػػؾ لمعمػػؿ 
عمى معالجتها بلكؿ دا ـ ومضاولػة تدميػؿ نسػبة الأخطػا  لتصػؿ إلػى نسػبة صػار 
 .كممػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا  مكػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػف ذلػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؾ

سػيجما( عمػى معػايير  ساسػية قوامهػا تعريػؼ الإجػرا ات ومػف دػـ  6ويدػوـ نظػاـ  
تضميمهػػا دػػـ تطويرمػػا والوصػػوؿ إلػػى  عمػػى مراضػػؿ ضػػبط الجػػودة قيػػاس مسػػتواما و 

 .في الإجرا ات والإنتاج
سػػيجما مػػي عمميػػة او اسػػتراتيجية تمكػػف المنلػػنت مػػف التضسػػيف بصػػورة كبيػػرة  6  -

فيمػػػػا يخػػػػص عممياتهػػػػا الاساسػػػػية وميكمهػػػػا مػػػػف خػػػػلبؿ تصػػػػميـ ومراقبػػػػة انلػػػػطة 
الطاقػػػة –مصػػػادر  الوقػػػت الاعمػػػاؿ اليوميػػػة بضيػػػث يػػػتـ تدميػػػؿ الااقػػػد واسػػػتهلبؾ ال

الطاقة المادية( وفي ناس الوقت تمبية اضتيجات العميػؿ وتضديػؽ الدناعػة -الذمنية
 .لديه
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 مبادئ ستة سيجما: -2
 

التركيز عمى العمػلب ، ويتسػع ماهػوـ العمػلب  منػا ليلػمؿ المسػتدمريف والمػوظايف  -
 .والمستايديف مف السمعة والمجتمع ككؿ

لضدػػػا ؽ والبيانػػػات الدقيدػػػة. وتسػػػتخدـ سػػػيجما سػػػتة اتخػػػاذ الدػػػرارت عمػػػى اسػػػاس ا -
المدرجات التكرارية، وخريطة باريتو، والخرا ط الانسػيابية،  :ادوات اضصا ية منها

 . ودا رة لومارت
والمدصػػود بالعمميػػات مػػو كػػؿ نلػػاط  -التركيػػز عمػػى العمميػػات والانلػػطة الداخميػػة -

 .تدوـ به المنلاة مهما كاف ضجمه
بنيػػة عمػػػى التخطػػيط المسػػػبؽ ضيػػث يعمػػؿ سػػػيجما عمػػى تضويػػػؿ الادارة الاعالػػة الم -

 ." ادارة رد الاعؿ  الى ادارة معالجة الملكلبت قبؿ وقوعها
التعػػاوف غيػػر المضػػدود بػػيف منسػػوبي المنلػػاة الواضػػدة فػػي سػػبيؿ تضديػػؽ الامػػداؼ  -

 .المنلودة والاعتماد عمى العمؿ الجماعي التعاوني والبعد عف المنافسة
باستخداـ ادوات عممية مع التركيز عمى الاولويػات والمبػادرات التضسيف المستمر  -

 ."الاقؿ عددا والاكدر ضيوية  قاعدة باريتو
الملػػػاركة الكاممػػػة ضيػػػث تؤكػػػد سػػػيجما سػػػتة عمػػػى ملػػػاركة كػػػؿ فػػػرد فػػػي العمػػػؿ  -

 .الجماعي كما تؤكد عمى اممية الاتصالات اللبمركزية
 .بلرية والماليةالوقاية بدلا مف التاتيش الذي يستنزؼ الطاقات ال -

 



 مطبوعة إدارة الجودة                                         د/شوقي جدي                                            

 

34 

 

تعد الأكدػر لػػيوعا عنػػد تطبيػػؽ منهجيػػة  1:( DMAIC) أدوات تطبيق ستة سيجما -3
سػػػتة سػػػيجما والتػػػي تختمػػؼ بػػاختلبؼ طبيعػػػة عمػػؿ المنظمػػة إنتاجيػػػة  ـ خدميػػة كمػػػػا إف 
منػػػػػاؾ  دوات اقػػػػػؿ اسػػػػػتخد  مػػػػا عنػػػػػد التطبيػػػػػؽ ، فعنػػػػػدما تكػػػػػوف المنظمػػػػػة إنتاجيػػػػػة فػػػػػاف 

ى عػػدد لػػكاو لمسػػػتخدمة مػػػي: معػػػدؿ العيػػػوب، الوقػػػت الػػػلبزـ للػػكوى الزبػػا ف، الأدوات ا
 مػػا فػػي المنظمػػات الخدميػػة فػػاف الأدوات المسػػتخدمة تتضػػمف:  .الزبا ف، عممية الإنتػاج
تضميػػػػػػؿ السػػػػػػبب  الرسػػػػػػوـ البيانيػػػػػػة تدػػػػػػارب، عمميػػػػػػة رسػػػػػػـ الخػػػػػػرا ط،  العصػػػػػػؼ الػػػػػػذمني،

 مػا الأدوات الأقػػؿ  تضميػؿ بػاريتو،  دوات إدارة التغيير ػة، الديػاس،الجػذري، خػرا ط المراقب
اسػػػػتخداما فػػػػي المنظمػػػػات فهػػػػي، وظياػػػػة نلػػػػر الجػػػػودة، سياسػػػػة النلػػػػر، نمػػػػوذج كػػػػانو، 
تصػػػميـ التجػػػارب، الػػػتضكـ بالعمميػػػات الإضصػػػا ية، خطػػػا التػػػدقيؽ وفػػػػي كػػػػؿ مرضمػػػػة مػػػػف 

 دوات قيػػاس معينػػة تختمػػؼ مػػف مرضمػػة إلػػى  خػرى  مراضػؿ تطبيػؽ سػػتة سػػيجما تسػػتخدـ
 :ومي ضسب ما ذكرما كالأتي

  
العمميػػة  و الخدمػػة  و  وتهػدؼ تمػػؾ المرضمػػة إلػى تضديػػد  (:Dمرحمــــة التعريــــف ) -

النلاط المراد البضػث عنػه بالمؤسسػة والعمػؿ عمػى تطػويرخ وتضسػيف الادا  عميػه، 
لتضديػد  (Pareto) لػى ومػو تضميػؿ بػاريتووتتـ تمػؾ المرضمػة باسػتخداـ  داتػاف الأو 

وترتيػػب  ولويػػػات الملػػاريع التػػػي سػػػيتـ العمػػؿ عميهػػػا كجػػػز  مػػف عمميػػػة التضسػػػيف 
 project) المسػػػتمر فػػػي المؤسسػػػة، والدانيػػػة ومػػػو إسػػػتخداـ ميدػػػاؽ الملػػػروع

charter)  لتنظػيـ الملػروع بلػكؿ واضػم وتضديػد الندػاط الضرجػة فػى كػؿ مرضمػة
 ،ا بالعمميػات  و خػدمات المعمومػات الاخػرى بالمؤسسػة و عممية وضسب ارتباطهػ

ميدػػػػػػاؽ الملػػػػػػروع ، تضميػػػػػػؿ التػػػػػػزاـ الأطػػػػػػراؼ المعنيػػػػػػة ،  صػػػػػػضاب المصػػػػػػمضة ، 

                                                 
1

دراست اسخطلاػيت لأراء ػيُت يٍ يذراء الألساو وانشؼب في يؼًم  سيجًا يذخم نهميًت انًخًيزة نهزبىٌسرح ، زَٕة هادٌ اٌشرَفٍ - 

 .132، ص، اٌغرٌ ٌٍعٍىَ الالرظادَح والادارَح، سًُج انكىفت
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التمديػػػػؿ البيػػػػاني المركػػػػب، صػػػػوت الزبػػػػوف ، تضميػػػػؿ الجػػػػودة عنػػػػد كػػػػانو ، تضميػػػػؿ 
 مميػػػػػػػات ، تضديػػػػػػػػد مػػػػػػػنه ، رسػػػػػػػـ خػػػػػػػرا ط العبػػػػػػػاريتومجػػػػػاؿ الدػػػػػوى ، تضميػػػػػؿ 

SIPOC المػػػوردوف، المػػػدخلبت، العمميػػػػات، المخرجات، الزبا ف ،.  
ــــاس  - ــــة القيـ وتهػػػدؼ تمػػػؾ المرضمػػػة إلػػػى الوقػػػوؼ عمػػػى قيػػػاس الندػػػاط  :(M)مرحمـ

المضيطػػػة بالعمميػػػة المػػػراد العمػػػؿ عميهػػػا وتضديػػػد  دوات الديػػػاس المناسػػػبة لمعمميػػػة 
 الندػاط الضرجػة لممسػتايد  و العميػؿ   و  CTQ الضرجػةوتضديػد ندػاط الجػودة 

CTC وكػذلؾ الندػاط الضرجػة فػى العمميػة CTP  ،و الخدمػة المددمػة بالمؤسسػة 
ويتطمػػب ذلػػؾ الاعتمػػاد عمػػى المعمومػػات والبيانػػات الاضصػػا ية الدقيدػػة المضيطػػة 
بالملروع المراد تضسينة وتطوير العمؿ عميه مف خلبؿ فريػؽ مػدرب عمػى  دوات 

لاضصػػػا  المناسػػػبة بنػػػا  عمػػػى المسػػػتويات الاداريػػػة لهػػػذا الاريػػػؽ وعمػػػى مسػػػتوى ا
الاضزمػػة الضاصػػؿ عميهػػا يسػػتطيع اسػػتخداـ  فضػػؿ  دوات الديػػاس والعمػػؿ عميهػػا. 
ومذخ المرضمة مف المراضؿ التى تظهر ضجػـ الملػروع وطبيعتػه بنػا  عمػى اختيػار 

المؤسسػػػة  و الملػػػروع المعػػػايير المناسػػػبة لمديػػػاس دوف مبالغػػػة لعػػػلبج الملػػػكمة ب
لػػػى الأبػػػد،  يػػػػػتـ اسػػػػػتخداـ  ، فػػػػػي مػػػػػذخ المرضمػػػػػةالمػػػراد العمػػػؿ عميػػػه مػػػرة واضػػػدة وا 

التدنيػػػػػػػػػػػات الإضصػػػػػػػػػػػا ية مدػػػػػػػػػػػؿ: المتوسػػػػػػػػػػػطات، الانضػػػػػػػػػراؼ المعيػػػػػػػػػاري، توزيػػػػػػػػػع 
 . .الاضتمالات، توزيع بواسوف

 ات فػى تهػدؼ تمػؾ المرضمػة إلػى قػرا ة الدياسػات والاضصػا :(A)مرحمة التحميل  -
مرضمػػة الديػػاس السػػابدة عػػف طريػػؽ فريػػؽ الملػػروع والسػػعى نضػػو ايجػػاد تاسػػيرات 
لمدػػرا ات المختماػػة باسػػتخداـ الأدوات والتدنيػػات المختماػػة ومنهػػا العصػػؼ الػػذمني 
 والسبب والنتيجة والرسـ البياني، والسعى نضو تضديد العمميات الداخمية الر يسػية

(KPIVs) Identifying key process input variables  لمتعػرؼ عمػى
الأسػػػباب الجومريػػػة لمملػػػكمة لمدضػػػا  عمػػػى جػػػذورما بهػػػدؼ الوصػػػوؿ إلػػػى الضػػػد 
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المدبوؿ مف تدديـ الخدمات  و العمميات سوا  كانت داخؿ المؤسسػة  و خارجهػا، 
تضميػػػؿ بػػػاريتو ، تضميػػػؿ السػػػبب والنتيجػػػة ، التضميػػػؿ متعػػػدد   كمػػػا تعتمػػػد عمػػػى

  .المتغيرات
وتهػػػػدؼ تمػػػػؾ المرضمػػػػة إلػػػػى وضػػػػع الضمػػػػوؿ والتوصػػػػيات  :(Iمرحمــــة التحســــين ) -

الوصػػوؿ اليهػػا   والإجػػرا ات لتضسػػيف العمميػػة لتضديػػؽ مواصػػاات الأدا  المطمػػوب
لكافػػػة الأسػػػباب الجذريػػػة التػػػي سػػػبؽ تضديػػػدما، مدػػػاؿ  لاتخػػػاذ إجػػػرا ات المعالجػػػة 

سػػػػيجما لادارة المؤسسػػػػة  6عمػػػػى ذلػػػػؾ بالمؤسسػػػػة ومػػػػو اقتػػػػراح ممػػػػزـ مػػػػف فريػػػػؽ 
ة فػػى التطػػوير وتضسػػيف الادا  بوضػػع بػػرام  تدريبيػػة لرفػػع كاػػا ة العػػامميف الراغبػػ

بالمؤسسػػػػػة فيمػػػػػا يخػػػػػص خدمػػػػػة الػػػػػرد عمػػػػػى الاستاسػػػػػارات بالاسػػػػػتعانة بػػػػػالخبرا  
والاستلػػػارييف فػػػى مجػػػاؿ التػػػدريب عمػػػى مػػػذا الموضػػػوع، وبالتػػػالى مػػػذا التػػػدريب 

ى يضدػؽ يمكف  ف يضسف مػف خدمػة الػرد عمػى الاستاسػارات بلػكؿ واضػم وبالتػال
تصػػميـ  رغبػػات المسػػتايديف مػػف تمػػؾ الخدمػػة، وتعتمػػد مػػذخ المرضمػػة عمػػى طريدػػة

  .، إدارة التغيير ( DOE) التجارب
ضػاا  الطػابع المؤسسػي (: C) مرحمـة الرقابـة - وتهدؼ مذخ الخطوة إلى ضماف وا 

عمػى التضسػيف والتطػوير سػوا  كػاف قبػػؿ  و بعػد إجػرا  مرضمػة التضميػؿ، وتػتـ مػػذخ 
 دػر التوقعػات عمػى كػؿ خطػوة مػػف  :ف خػلبؿ دػلبث خطػوات كمػا يمػىالمرضمػة مػ

دراسة طريدة العمؿ والتنايػذ فػى اطػار الميزانيػة والمتطمبػات التػى  .مراضؿ العممية
ويتضػم فػى مػذخ المرضمػة  .لػرح ماصػؿ لعمميػة الػتضكـ والرقابػة.تػـ تضديػدما سػمااً 

التضسػيف والتطػوير  الاخيرة انه لابػد مػف تػوافر نظػاـ يدػوـ عمػى ضػماف اسػتمرارية
جػػػرا ات لتنايػػػذ العمميػػػة الإضصػػػػا ية  مػػػف خػػػلبؿ توديػػػؽ العمػػػؿ ووضػػػع معػػػايير وا 
وعمػػػػؿ خطػػػػط لمرقابػػػػة والمتابعػػػػة لتضدػػػػػؽ الاوا ػػػػد المرجػػػػوخ وتدػػػػديـ الوفػػػػورات فػػػػػي 
 .التكاليؼ المالية وتوفير الوقت المستغرؽ فى الملروع المػراد تضسػينة بالمؤسسػة
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خػػػػرا ط الرقابػػػػة، خػػػػرا ط مػػػػا بعػػػػد الرقابػػػػة ،  وتعتمػػػد مػػػذخ المرضمػػػة عمػػػى اسػػػتعماؿ
 .خػرا ط دورات التلػغيؿ لصػيانة العمميػات ، ملروعات تضسيف الجودة

 (DMAIC دوات تطبيؽ ستة سيجما  (: 7شكل )
 

 
 
 

 
 5الخبرات إلى  6سيجما  تدسـ منهجية: sex sigma نظام الأحزمة داخل  -4

زمة ومي عمى الترتيب ضسب الأقؿ خبرةً للؤكدر خبرات متنوعة وترمز إليها بالواف و ض
 :خبرة

السيجما  ومنا يرمز إلى اللخص الذي يتدرب  و يعمـ  ساسيات :الحزام الأبيض -
ويعمـ  ساسيات قياس الجودة و ساسيات تضسيف الااعمية والإنتاجية ويمكننا  ستة

السيجما   ف نختصر خبرة اللخص في مذا المستوى بانه يعرؼ مامية
 .كياية استخدامها و مميتهاو  ستة
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السيجما  ومنا يدوـ المتدرب بمعرفة المراضؿ الخمس لمنهجية :الحزام الأصفر -
التي تـ لرضها مسبداً ولكف بصورة مبسطة وسهمة التنايذ بدوف التعمّؽ  6

مدؿ ماهوـ التلتت  السيجما ستة والتنظير ويتـ دراسة المااميـ التي تعتمد عميها
كياية وضع المهاـ  –سموكيات واضتياجات العميؿ  ماهوـ تضميؿ وفهـ –

 .وتنايذما ورسـ الخطط ومؤلرات الدياس
ومنا يتـ التدريب بلكؿ  كدر تعمداً واناتاضاً يتناسب مع  :الحزام الأخضر -

اللركات الكبيرة والمؤسسات الضخمة ويتـ منا دراسة المراضؿ الخمس ولكف 
اضؿ ووضع مؤلرات لدياس الأدا  بتعمّؽ لديد، فيتـ تدسيـ كؿ مرضمة إلى مر 

التخطيط  واستخداـ نماذج التضميؿ مدؿ تضميؿ سوات واستخداـ
ونماذجه وفهـ النظريات والبرام  والنماذج المستخدمة  والتلغيمي الاستراتيجي

في إدارة الجودة وتضسينها وسيدوـ بدراسة  ساسيات الإضصا  ودراسة الجدوى 
ب الضزاـ صاض .والتااوض وكافة المهارات اللبزمة ليستطيع تضسيف الجودة

 .الأخضر لخص ر يسي في فريؽ تضسيف الجودة والااعمية
يدوـ صاضب الضزاـ الأسود بالتدريب عمى كافة العناصر التي  :الحزام الأسود -

يتدرب عميها صاضب الضزاـ الأخضر ولكف ما يميزخ مو قدرته وتارغه التاـ 
ويمتمؾ  سيجما ستة عمى قيادة الارؽ الخاصة بالتضسيف والتطوير ضسب منهجية

كديراً مف الخيارات ويكوف ممـ بكافة النظريات والنماذج الضديدة في السوؽ 
 .وتجريبها لاختيار الأمدؿ منها

صاضب الضزاـ الأسود الر يسي يكوف قد طوّر ناسه  :الحزام الأسود الرئيسي -
ومهارته ضتى وصؿ إلى مهارة التدريب والتعميـ ومو صاضب الخبرات في 

يتـ الاستعانة به لمراجعة المنهجيات وتدييمها وتدريب الأفراد الملاريع الكبرى و 

https://plamx.com/2018/01/22/%d8%a3%d8%b3%d8%a7%d9%84%d9%8a%d8%a8-%d9%88%d9%86%d9%85%d8%a7%d8%b0%d8%ac-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%ae%d8%b7%d9%8a%d8%b7-%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%aa%d9%8a%d8%ac%d9%8a/
https://plamx.com/2018/01/22/%d8%a3%d8%b3%d8%a7%d9%84%d9%8a%d8%a8-%d9%88%d9%86%d9%85%d8%a7%d8%b0%d8%ac-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%ae%d8%b7%d9%8a%d8%b7-%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%aa%d9%8a%d8%ac%d9%8a/
https://plamx.com/2018/01/22/%d8%a3%d8%b3%d8%a7%d9%84%d9%8a%d8%a8-%d9%88%d9%86%d9%85%d8%a7%d8%b0%d8%ac-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%ae%d8%b7%d9%8a%d8%b7-%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%aa%d9%8a%d8%ac%d9%8a/
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ومراجعة  عمالهـ وتدييمهـ وتدديـ النصم الدا ـ  6عمى منهجية السيجما 
 .لتضسيف المنهجية وتضسيف التنايذ

 1: في حل المشكلات (DMAIC) نموذج -5

 قياس الملكمة -
 التركيز عمى الزبوف -
 التضدؽ مف  ساس الملكمة -
 العادات السابدة التخمص مف -
 ادارة المخاطر -
 قياس النتا   -
 التغيير المستمر -

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
1

 - 
1

 .245-244، ص ص،يرجغ سابكراذة خًٍُ، غاٌة خًٍُ طىَض،  ٌٕعٍُّ، ِحّذ عثذ اٌعاي، وطىَض،ا 
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 :الثالثأسئمة المحور 

 
 ؟بستة سيجماماذا يدصد  -
 ؟ التطور التاريخي لاكرة اللمولية في إدارة الجودة -
 ؟ستة سيجمة  دوات مامي  مـ  -
 ؟وستة سيجمةمؿ يمكف  ف تارؽ بيف الجودة  -
 ؟امراضؿ تطبيؽ ستة سيجمما مي  -
 ؟( DMAIC دوات تطبيؽ ستة سيجما  ما مي  -
 ؟  sex sigmaنظاـ الأضزمة داخؿ  ماذا يدصد ب -
 ؟؟ وما  ممية دراسته( في ضؿ الملكلبت DMAICنموذج   ما مو -
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 : الرقابة عمل الجودةالرابعالمحور 

      
مراقبة الجودة تعد وسيمة مف وسا ؿ ضبط الجودة ضيث  نها عبارة عف   

والتي تدوـ بالتضدؽ   QCعة مف الضوابط والمعايير التي يطمؽ عميها مصطمممجمو 
ا لممعايير الخاصة بها والتاكد مف كماؿ المواصاات الخاصة بالمنت   و الخدمة وفد

  وتصضيضها وتعد رقابة عميها بجانب العمؿ عمى استخراج كافة الأخطا والمتعارؼ
لؤغراض التي خصصت مف  جمها مف  جؿ مدى التاكد مف مناسبة المنت  ل الجودة مي

الضااظ عمى العملب  بجانب اختيار التوقيت المناسب مف  جؿ التصضيم والتعديؿ بؿ 
، ويمكف تعريؼ الرقابة عمى الجودة بانها:   مجموعة مف التطوير في كدير مف الأوقات

بؽ مع الخطوات المضددة مسبدا والتي تهدؼ إلى التاكد مف  ف الإنتاج المتضدؽ متطا
ولها عدّةُ مسميّات كضبط  .1المواصاات والخصا ص الأساسية الموضوعة لممنت  

الجودة،  و الرقابة عمى الجودة، ويمكف تعرياُها بانّها مجموعةٌ مف الأنلطة والعمميّات 
المستخدمة في الكلؼ عف التبايف في خصا صِ المنتجات والكلؼ عنها،  و ضبط 

ُـ مف مخرجا تِ واستخراج الأخطا  وتصضيضها، وتعتبرُ الرقابةُ جانباً ما  ؿ إليه النظا
مف جوانبِ ضماف الجودة. يمكفُ تعريؼُ مراقبة الجودة بانّها التاكدُ مف مدى مناسبةِ 
َـ مف  جمِها، وبالتالي تضديؽ رضا المستهمكيف  المنت  ومطابدته للؤغراضِ التي صُمّ

 ااتٍ قياسيّة؛ وذلؾ لمتابعتِها بكؿّ بتمبيةِ رغباتهـ، ويلترطُ ذلؾ ضرورة وجود مواص
الإصلبضات والتدخّلبت في ضاؿ وجود انضرافات  سهولة وتضديدها، دّـ إجرا  بعض

وعيوب، كما  نّها جهودٌ مبذولة مف قبؿ الأيدي العاممة عمى إنتاج المنتجات، وتتيم 

                                                 
1

، دار نظام إدارة الجودة في منظمات الأعمال الإنتاجية والخدمية، يوسؼ ضجيـ الطا ي، مضمد عاصي العجيمي وليث عمي الضكيـ - 
 .103 ، ص2009، الطبعة الأولى، عماف، اليازوري
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 .الارصة لممنلاة بتضديؽ  عمى المستوياتِ الدياسيّة التي تارضُها الجودة
 
موضوع الرقابة عمى الجودة ظهر منذ  إف 1:مرقابة عمل الجودةالتطور التاريخي ل -1

 ياـ الدورة الصناعية وبعد  ف  صبم ضجـ اللركات كبيرا خلبؿ الدرف العلريف 
 صبضت عممية الاضص عممية فنية منظمة، و خذ المسؤولوف عف الاضص يجتمعوف 

 ف عمؿ ، الإنتاجمدير  إلىبدورخ يرفعه الذي  الأعمىر يسهـ  إلىمعا ليددموا تدريرا 
الدا ميف بالاضص مو لمتاكد باف المنتجات غير الجيدة لا يتـ بيعها إلى المستهمكيف. 
وفي بداية العلرينات مف الدرف الماضي تـ تطوير  سموب إضصا ي لمرقابة عمى 

، فدد اقترح ليوارت  Bell Telephoneالجودة، مف قبؿ لركة بيؿ لمهواتؼ 
W.Shewhart   وفي عاـ 1924خرا ط الرقابة الإضصا ية عمى الجودة في عاـ ،

جداوؿ عينات  H.G.Roming and H.F Dogeصمـ رومبي  ودوج  1930
الدبوؿ. وفي ناس الوقت فاف  ممية الرقابة عمى الجودة قد ازدادت بلكؿ كبير، و صبم 

  لها موقع مهـ في الهيكؿ التنظيمي.
ة الدانية زاد الامتماـ بموضوع الجودة، و دركت خلبؿ وبعد الضرب العالمي

نما مناؾ إجرا ات  خرى مهمة ليصبم  اللركات اف الدياـ بالاضص ليس كافيا، وا 
 المنت  بمستوى الجودة المرغوب.

 :تعريف الرقابة عمل الجودة -2
الرقابة عمى الجودة وظياة إدارية، الهدؼ منها التاكد مف اف الانضرافات في  -

تتجاوز الضدود المسموح بها، وتعرؼ ايضا بانها عممية التاكد مف  التنايذ لف
 .2مطابدة المنت  لممواصاات الموضوعة

                                                 
1

 .106-105، صص ، مرجع سابق، ليث عمي الضكيـيوسؼ ضجيـ الطا ي، مضمد عاصي العجيمي و  - 
2

 .46، 2009، دار اٌثمافح ٌٍٕشر واٌرىزَع، عّاْ/الاردْ، 0992:0999إدارة انجىدة انشايهت ويخطهباث الايزو لاسُ ٔاَف عٍىاْ،  - 
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يدصد بنظاـ ضبط الجودة : (Quality Qontrol Syste) نظام ضبط الجودة -3
 و الرقابة عمى الجودة كما يسميها البعض بانها مجموعة مف الخطوات المضددة مسبدا 

والخصا ص تاكد مف اف الانتاج المضدؽ يتطابؽ مع المواصاات والتي تهدؼ الى ال
 .1الاساسية الموضوعة لممنت  وتصميـ الانضرافات

 
 :أساسيات مراقبة الجودة -4

 
فرض الرقابة عمى المنتجات مف ضيث العناصر والمكوّنات، بد اً مف  -

 الموادّ وصولًا إلى التعب ة.
عمى المواصااتِ العالميّةِ إضكاـ الرقابة عمى المتغيّرات التي تطر   -

 لممنت .
إخضاعُ التراخيص المضدّدة الصلبضيّة لمرقابة مف ضيثُ تاري  الإنتاج،  -

 ودرجة الضرارة الّلبزمة لضاظه، وتاري  الانتها .
فرض الرقابة عمى تطبيؽ الدوانيف الخاصّة بضبط الجودة في الدولة  -

ّـ بها إنتاجُ السمعِ والخدمات.   التي يت

 
مناؾ العديد مف الاوا د التي يمكف تضديدها مف جرا  مراقبة الجودة:  نظام فوائد -5

 2تنايذ نظاـ ضبط الجودة في اللركات الصناعة ومي:
 

 ؛إنتاجه بالمساممة في تضسيف جودة المنت  المطمو  -

                                                 
1

 .46، يرجغ سابكلاسُ ٔاَف عٍىاْ،  
2

 .49، يرجغ سابكلاسُ ٔاَف عٍىاْ،  
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وبالتالي تدميؿ الكمؼ الإجمالية المساممة في التدميؿ مف كمؼ التصنيع  -
 نسبة التالؼ ونسب المعيب مف المنتجات؛ لإنتاج منتوج مف خلبؿ تدميؿ

 المساممة في تضسيف الضصة السوقية لمبيعات اللركة؛ -
 المساممة في نجاح إدارة اللركة؛ -
 المساممة في تضسيف ضماف وزيادة قدرة التسميـ لملركة. -

 
 : خطوات مراقبة الجودة -6
 

راسة الكلؼُ عف مستوى الجودة المرادِ الوصوؿ له، ويتّـ ذلؾ مف خلبؿ د -
السوؽ وما ياتي منه مف  بضاث، وتصاميـ لممنت ، وتضديد المواصاات الخاصّة 

 به.
قياس مدى مطابدة المنت  لممواصاات المرسومة وتدييـ ذلؾ، ويتّـ ذلؾ بانتداِ   -

خضاعها لمدياس وفداً لما تتسـ به  عينات منتظمة خلبؿ سير خط الإنتاج، وا 
جرا  مدارنة بينها وبيف ا  لمنتجات الممادمة لها.مف خصا ص، وا 

الكلؼُ عف الأسباب التي دفعت إلى ضدوثِ اختلبفاتٍ بيف المنتجات  -
والمواصاات المرجوّ تضديدها، والعمؿ عمى اتخاذ الإجرا ات التصضيضة والوقا يّة 
بالسرعة الدصوى. الضرص عمى الاستمراريّة في التخطيط المستمرّ لمجودة مف 

 .خلبؿ مراجعة مواصاات المنت 

 
مف مجموعة  فراد، تتكوف كياف اجتماعي،  المنظمة: الرقابة عمل الجودة أدوات -7

 .التي مف بينها:و  الأمداؼ عمى تضديؽ مذخ  الإدارةوتساعد ، ولكؿ فرد  مدافه الخاصة
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 ؛فراد الاعاليف في المؤسسةالدياـ بتدميف الجهود ومكاف ة الأ -
 ؛بلروط العمؿ  الإمتماـالوقوؼ و  -
 مو وتوسع المؤسسة؛المساعدة في ن -
 توفير فرص التدريب والتطوير؛ -
 فراد مف الملاركة في اتخاذ الدرارات في المؤسسة.تمكيف الأ -

 
تتعمؽ رقابة الجودة بإجرا  اختبارات لممنت  :  لمجودة الإحصائيأدوات الضبط  -8

ومدارنة نتا   الاختبارات مع متطمبات ومواصاات العملب ، وذلؾ لأجؿ اكتلاؼ  ية 
رافات  و اختلبفات، ومف دـ اتخاذ التصضيضات اللبزمة. ومناؾ سبعة  دوات انض

( Statistical Quality Control Tools 7تستخدـ لمضبط الاضصا ي لمجودة  
 :معروفة ومطابدة في مجالات الخدمات والصناعة، تتمدؿ في

 
ويعتمد عمى رؤية عالـ الاجتماع (: Parito Analysisتضميؿ باريتو    -

يستخدـ تضميؿ باريتو لتضديد  ،(1923 –1848قتصاد الايطالي  باريتو والا
 ولوية ضؿ الملكلبت، ضيث يساعد الادارة عمى التركيز عمى الملكلبت التي 
لها  ممية نسبية  كبر وضمها، ويرتكز مذا التضميؿ عمى قاعدة  ساسية ماادما  ف 

ؿ باريتو مو مف الاسباب، ومهمة تضمي %20مف الملكلبت ترجع الى  80%
اظهار الأسباب الاكدر تكرارا لاجؿ لات نظر الادارة اليهـ دـ الاسباب الاقؿ 

 فالاقؿ تكرارا.
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(: تمكف قا مة المراجعة المسؤوليف مف ترتيب Check Sheetقا مة المراجعة   -
وتنظيـ المعمومات ضوؿ العيوب  و الاخطا  الموجودة في المنت   و في 

العيوب او الاخطا ، بما يساعد المسؤوليف ة الى مذخ العمميات والاسباب المؤدي
في دراسة المعمومات وتضميمها. وتستخدـ قا مة المراجعة لترتيب الملكلبت 
ضسب الاممية النسبية لهذخ الملكلبت ومناؾ عدة انواع فرعية مف قوا ـ 

 Distribution Checkالمراجعة  ممها: قوا ـ المراجعة المتعمدة بالتوزيع  
Sheet  قوا ـ المراجعة المتعمدة بمواقع العمؿ ،)Location Check 

Sheets  قوا ـ المراجعة المتعمدة بالاسباب )Cause Check Sheets )
 التي تستخدـ لمتابعة مدى تكرار كؿ سبب مف  سباب الملكمة.

(: يستخدـ لعرض طبيعة العلبقة بيف متغيريف Scatter Plotلكؿ الانتلار   -
  ولية عف مذخ العلبقة.بهدؼ تكويف فكرة 

(: تستخدـ خرا ط العمميات Process Flow Chartخريطة تدفؽ العمميات   -
لتضديد طريدة  دا  العمميات وتضميؿ خطواتها، وذلؾ لتضديؽ عدة  مداؼ  ممها 
توضيم الصورة  ماـ العامميف الجدد والددامى، وتوضيد طرؽ العمؿ، والمساعدة 

ف تستايذ مف ملاريم التضسينات المستمرة. في تضديد الاماكف التي يمكف ا
، وينبغي ويمكف استخداـ خرا ط التدفؽ في توديؽ العمميات في نظـ ادارة الجودة

عمى مستخدمي مذا النوع مف الخرا ط الالماـ بالرموز الخاصة المستخدمة في 
 ويعتبر اللكؿ الموالي كمداؿ عمى خرا ط التدفؽ. مذخ الخرا ط.
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  ط التدفؽخرا (:8شكل )

 

 
ويطمؽ عميها   (:Cause and Effect Diagramخريطة السبب والادر   -

الذي كاف له دور كبير في  (Ishikawa Diagram ضيانا خريطة ايليكاوا  
نسبة لمعالـ الياباني كارو إيليكاوا الذي قاـ بتطوير مذخ  تطوير مذخ الخريطة،

 Fishbonـ خريطة السمكة  كما يطمؽ عميه اضيانا اس ،1943التدنية في عاـ 
Diagram وتمدؿ مذخ الخريطة السبب والادر، ضيث يتـ تضديد الادر او ،)

الملكؿ  ولا والتي تصبم وكانها ر س السمكة، بعد ذلؾ يتـ رسـ خط الوسط 
والاروع الر يسة لهذا الخط، اذ يوضع عميها الاسباب الر يسة لمملكمة، بعدما 

ا  عميه تظهر خريطة السبب والادر والتي تمكف يتـ رسـ الاروع الدانوية، وبن
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المطمع عميها مف تضميؿ الاسباب الر يسة والدانوية واتخاذ الاجرا ات 
 1:ةويتـ تطبيؽ وتاعيؿ مذخ الطريدة مف خلبؿ الخطوات التالي التصضيضية.

ارسـ الجز  الأوؿ مف المخطط ودوف وصؼ الملكمة المراد ضمها في ر س  : ولاً 
ؿ كتابة الملكمة بلكؿ دقيؽ ومختصر. افترض  ننا نت  لوكولاتة و ننا السمكة. ضاو 

 نعاني مف كدرة  للكاوى مف جودة المنت 
 

 السمكة مخططالجز  الأوؿ مف  (:9شكل )
 

 
اجتهد في كتابة العناصر الأساسية المكونة  و المؤدرة عمى المنت   و الخدمة  :دانياً 
 مدؿ

  الدياسات –العمالة  –الخامات  –لعمؿ بي ة ا –ملكمة إنتاجية: المعدات 
  مكاف التدريب  –الإدارة  –اللبعبيف  –ملكمة فلؿ فريؽ كرة الددـ: المدرب– 

 الملببس –التضايز 
  العامميف  –جودة الطعاـ  –ملكمة قمة عدد زوار مطعـ: نوعية الطعاـ– 

 مستوى الخدمة –الأدوات  –تصميـ المطعـ 

 
 

                                                 
1
 https://samehar.wordpress.com/2006/05/04/a1/comment-page-1/ 
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 السمكة مخططمف  الدانيالجز  (: 11شكل )
 

 
اكتب كؿ الأليا  المؤدرة عمى كؿ سبب مف الأسباب الر يسية. لاضظ  نؾ تكتب  :دالداً 

كؿ ما مومؤدر في مذا السبب  و العنصر ولا تستبعد  و تديـ  ي لي  في مذخ 
 .المرضمة. لا تهمؿ  ي سبب بغض النظر عف توقعؾ لعلبقته بالملكمة الأصمية

 
 ؿ النها يالسمكة قب مخطط (:11شكل )

 
يتـ تضميؿ كؿ الأسباب المدونة في المخطط. بعض الأسباب يمكف  :رابعاً  -

استبعادما نتيجة لوجود معمومات متاضة تؤكد  ف مذا السبب غير موجود لدينا. 
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البعض الآخر قد يضتاج عمؿ فضوصات  و إجرا ات لمتاكد مف كوف مذا 
تممة وبعد الاضص السبب ضديدي. وبالتالي فسننتهي ببعض الأسباب المض

 والدياسات نصؿ إلى سبب  و  سباب ضديدية
 مخطط السمكة النها ي (:12شكل )

 
يمكف رسـ مذا المخطط في اجتماع يضضرخ كؿ مف له علبقة بالملكمة المراد 
ضمها ومذا مو الأسموب الأفضؿ  و  ف يدوـ برسمه لخص واضد مس وؿ عف ضؿ 

ـ السمكة  و ميكؿ السمكة  و مذخ الملكمة. يسمى مذا المخطط بمخطط عظ
مخطط إيليكاوا. كما ترى فهذا الأسموب سهؿ الاستخداـ ويساعد عمى الوصوؿ 
إلى الأسباب الضديدية في وقت قصير. . كذلؾ فإنه يايد في تنظيـ التاكير ضيث 
 ف كؿ الأسباب مدونة وما يتـ استبعادخ لا يتـ الرجوع إليه مدمما يضدث في 

ضاوؿ  ف تجرب  ف تستخدمه لضؿ ملكمة ما ضتى تلعر بديمة المناقلات اللاهية. 
 .مذا الأسموب

 
(: تستخدـ خرا ط المتابعة عند عرض بيانات Run Chartخريطة المتابعة   -

ظامرة يتـ تتبعها لاترة معينة، ويستطيع مسؤوؿ الجودة عند استخدامه لها التاكد 
و تذبذب واختلبؼ مذخ مف استمرارية دبات الدرا ات لظامرة  و ملكمة معينة  



 مطبوعة إدارة الجودة                                         د/شوقي جدي                                            

 

51 

 

في معرفة سموؾ مؤلر  ذخ الادارة الرقابيةم ستااد مفو الدرا ات مف فترة لاخرى.
 داة معيف  و متغير معيف مع مرور الزمف، ومف دـ دراسة البي ة المضيطة 
والمؤدرة عمى ذلؾ، مدؿ قياس درجة ضرارة المريض في المستلاى كؿ ساعة  و 

.ساعتيف, و ضجـ الإنتاج مف مص  نع معيف كؿ يوـ
يتـ ،”ليوارت”خرا ط المراقبةوتعرؼ  يضا ب(: Control Chartخرا ط الرقابة   -

في الانتاج بصورة رقمية، وتستخدـ  بنا  خرا ط الرقابة لمتعبير عف اختلبفات
تعتبر الأساس الر يسي والأفضؿ لرصد الأدا   لمراقبة  دا  العمميات والانلطة.

ات، بضيث يمكف مف خلبلها إجرا  تضميؿ إضصا ي والمراقبة الإضصا ية لمعممي
مستمر لمتغيرات في العممية؛ لمراقبة وضبط جودة المنت   و الخدمة وتضسيف 
 دا  العممية. ومي عبارة عف رسـ بياني يبيف التغيرات والانضرافات التي تضدث 
في خصا ص الجودة مع الزمف، ويمكف مف خلبلها التمييز بيف التغيرات 

التي تعود إلى الأسباب العامة الكامنة في العممية وبيف التغيرات التي  الطبيعية
تعود إلى  سباب مضددة. ومف خلبلها يمكف تضديد فيما إذا كانت العممية تدع 

ا خارجة المراقبة الإضصا ية ومي تسير تضت نهتضت المراقبة الإضصا ية  و  
 .لمددمة لمعميؿعوامؿ  خرى تؤدر سمبًا عمى جودة المنت   و الخدمة ا

 ”ليوارت”خرا ط المراقبةب (:13شكل )
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 يمدؿ توضيم مبسط لاستخداـ  دوات الرقابة الإضصا ية السبع(: 14شكل )

 
 

 

 
 
 
 
 
 



 مطبوعة إدارة الجودة                                         د/شوقي جدي                                            

 

53 

 

 :الرابعأسئمة المحور 
 
 ؟بالرقابة عمى الجودةماذا يدصد  -
 ؟بالرقابة عمى الجودةالمتعمدة  الخصا صما مي  مـ  -
 الجودة؟ ىمميزات الرقابة عممامي  مـ  -
 ؟والرقابة عمى الجودةالجودة ضبط مؿ يمكف  ف تارؽ بيف  -
 ؟ما مي الدرارات الاساسية المتعمدة بالرقابة عمى الجودة -
 ؟مداخؿ و ساليب الرقابة عمى الجودةما مي  -
 ؟ اذكرما؟ الرقابة عمى الجودةطريدة كمية مؿ مناؾ  -
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 : تكاليف الجودة الخامسالمحور 

 
( خلبؿ الخمسينات مف الدرف Quality Costsهوـ تكاليؼ الجودة  ماظير  

 وؿ مف استخدـ مصطمم  (Figenbaumالماضي، ويعد خبير الجودة الامريكي  
، وقد  لار الى  نها   كمؼ ايجاد الجودة وتضديدما 1956كمؼ الجودة تضديدا عاـ 

الاعتمادية ومتطمبات والسيطرة عميها، والتدييـ والتغذية العكسية لمطابدة الجودة و 
في تضديؽ المتطمبات داخؿ المنظمة ولدى الاماف، فضلب عف كمؼ الالؿ 

كافّة التكاليؼ التي تدفعها الجهة المُنتِجة  و المنلاَة لغايات تضديد  1المستهمكيف.
مستوى الجودة التي يصمها المنت ، والتّضكّـ بها، وتدييـ مدى التّطابؽ بيف مواصاات 

المستهمؾ، كما يمكف تعرياها بانها التكاليؼ المُناَدة مف قِبؿ المنلاة  المنت  ورغبات
لغايات وضع المنتجات والخدمات بيف يدي المستهمؾ بما يتمالى مع متطمّباته 
ورغباته. ويُضاؼ إلى ذلؾ قيمة الإخااقات النّاجمة إدرَ عدـ مطابدة مواصاات المنتَ  

لمستوى الداخميّ  ـ الخارجيّ لممنلاة، مع متطمبات الجودة، سوا  كاف ذلؾ عمى ا
ويُلار إلى  فّ دراسة تكاليؼ الجودة مي مف  مـ الأفكار المدرَجَة ضمف إدارة الجودة 

 اللاممة؛ إذ تتكامؿ مع  ي برنام  جودة تناذخ المنلنت الإنتاجية.
 
 أىمية دراسة تكاليف الجودة -1
 

تطبيؽ تكاليؼ الجودة، مؤلر فعاؿ لتلجيع الإدارة العميا، وتضايزما عمى  -
 وتنايذما فعمياً عمى  رض الواقع.

                                                 
1

 . 82، ص،يرجغ سابكَىسف حدُُ اٌطائٍ، ِحّذ عاطٍ اٌعدٍٍُ، ٌُث عٍٍ اٌحىُُ، - 
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فرض السيطرة عمى المُنت  والتضكـ به؛ لغايات تضديؽ مناعة  كدر، وتخايض  -
 قيمة التكاليؼ الإجمالية.

اتّخاذ  عمى تدابير الدّقة والموضوعية في تددير التكاليؼ وتدييمها؛ ليُصار إلى  -
 وضع الميزانيات بكؿ لاافية وواقعية.

مضاولة الضصوؿ عمى  قؿ نسبة خسارة عند الإنتاج لأوؿ مرة؛ ليتـ تضويؿ  -
 الجودة المطموبة إلى مجرد  رقاـ بسيطة ومر ية.

 
 أنواع تكاليف الجودة -2
 

ً من: Conformance Costتكاليف ضبط الجودة )أولا:   (، وتشمل كلاا
 

ضدوث  ي عيوب : ومي تمؾ التكاليؼ التي يتّـ صرفها؛ لتاادي تكاليف الوقاية -
 و فجوات في المنتجات، مما يؤدي إلى عدـ مطابدتها لممواصاات المطموبة مف 

 قِبؿ المستهمؾ.
: ومي ما يُصرَؼ مف تكاليؼ عمى كافة عمميات الاختبار تكاليف التقييم -

والاضص؛ لتدييـ مستويات جودة المنت  وما يطر  عميها مف ملاكؿ، ولها علبقة 
 وديدة بالدياس. 

ً من: Non Conformance Costsتكاليف عدم المطابقة ) ثانيا:  (، وتشمل كلاا
 

: يرتبط مذا النوع مف التكاليؼ بالمنتجات التي  خادت الداخمي الفشلتكاليف  -
في التطابؽ مع مواصاات الجودة؛ ويتـ اكتلاؼ العيوب والإخااؽ قبؿ تدديمها 
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ؼ التي تكمّاتها مدؿ الخردة: ومي كؿ المصاريلممستهمؾ النها ي لممنت . 
المنظّمة مف  يدي عاممة  و مواد  ولية، لكؿ المنتجات التي لا يمكف إصلبضها 
 و التعديؿ عميها ولا يمكف الدياـ ببيعها. إعادة الاضص: ومي التكاليؼ التي 
تلمؿ الوقت والجهد واستخداـ الآلات في عممية الاضص، لممنتجات التي فيها 

لتكاليؼ والمصاريؼ التي تلمؿ المواد الأولية عيوب. إعادة العمؿ: ومي كؿ ا
والأيدي العاممة، التي تعمؿ عمى إصلبح المنتجات التي فيها  خطا  وعيوب. 
تضميؿ الالؿ: ومي التكاليؼ التي تـ صرفها لمعرفة  سباب الخطا الداخمي الذي 

 ضصؿ؛ ضتى تدوـ المنظّمة بتجنّب الخطا في المستدبؿ وعلبجه.
: ومي تمؾ التكاليؼ التي يصرفها المُنتِ  بعد  ف لخارجيتكاليف الإخفاق ا -

يتددّـ المستهمؾ النها ي باللكاوى؛ لاكتلافه العيوب، ويلمؿ تكاليؼ معالجة 
 لكاوى العملب ، والخسارة في المبيعات، وغيرما.

 يمدؿ سموؾ تكاليؼ الجودة: (15) شكل
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اممة عادة الى تدارير ضوؿ تضتاج ادارة الجودة الل طرق قياس تكاليف الجودة: -3

يُستخدـ في الإدارة اللاممة عددٌ مف الطرؽ والأساليب في و 1كمؼ الجودة المتضددة،
قياس تكاليؼ الجودة، ويُعدّ تدرير تكاليؼ الجودة مو الأساس في استخداـ كافة الطرؽ 

 المُنتهجة في مذا المجاؿ، ومف  مـ مذخ الأساليب:
 

تـ بدياس العلبقة النسبية بيف تكماة الجودة : يه Labor Indexمؤلر العمؿ  -
 ومجموع ساعات العمؿ المبالر، ويضسب كما يمي: 

 ساعات العمؿ المبالرة \مؤلر تكاليؼ العمؿ = التكاليؼ الكمية لمجودة 
: يهتـ بدياس العلبقة النسبية بيف تكماة الجودة  Cost Indexمؤلر التكماة  -

 المبالرة، ويضسب كما يمي: وكمؼ الانتاج بلديها المبالرة وغير 
 تكاليؼ الصنع \مؤلر تكاليؼ الجودة = التكاليؼ الكمية لمجودة 

(: يتـ في مذخ الطريدة استخداـ  سموب Trend Analysisتضميؿ النّزعة   -
المدارنة بيف مستويات التكاليؼ الضالية مع مستويات التكاليؼ الماضية، وبناً  

د في التخطيط المستدبميّ لغايات تضسيف عمى ذلؾ تُستخمص معمومات مهمة تاي
 مستوى الجودة. 

، 1976اوؿ مف استخدمه مو ايليكاوا سنة  (:Pie Diagramمخطط باي    -
لغرض التعرؼ عمى مكونات  ي نلاط معيف وتضديد الاممية النسبية لكؿ 

 منهما مف اجؿ التضميؿ والمدارنة والطوير.

                                                 
1

 .88، ص،يرجغ سابكَىسف حدُُ اٌطائٍ، ِحّذ عاطٍ اٌعدٍٍُ، ٌُث عٍٍ اٌحىُُ،  
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سموب الأكدر كاا ة وفاعمية بيف (: يعدّ الأPareto Analysisتضميؿ باريتو   -
طرؽ قياس تكاليؼ الجودة، ضيث يتـ تصاية الدمّة المهمة ويُمجا إليها؛ لغايات 

 التدميؿ قدر الإمكاف مف التكاليؼ.
 المعادلة الرياضية الآتية طريدة ر يسية لدياس تكاليؼ الجودة.  -

 
تسمية دالة ويطمؽ عميها  :(Quality Loss Function) الجودةدالة خسارة  -4

لمخسارة، ومف المعروؼ عنه التركيز عمى التصميـ الجيد (Taguchi)  تاجوتلي
لممنت ، وقد عرؼ الجودة بانها تاادي الخسارة التي قد يسببها المنت  لممجتمع بعد 

العمميػات المنظّمػة والضػسابات الدقيدػة ليتـ وتدوـ دالة خسارة الجودة عمى  1لضنه،
نضػراؼ عػف الديمػة المراد تضديدها. والتكماػة المػراد قياسػها مػي ضػساب التبػايف والا

التكماػة الاجتماعيػة. والزبا ف الػذيف قاموا بلرا  مذا المنتػ  يلعروف بالسعادة، إذا كاف 
المنتػ  مطػابؽ تمامػا لرغبػاتهـ،  مّا إذا اختمات الديمػة الضديديػة المداسػة عػف تمػؾ 

بمعنى دالػػة الخػػسارة مي جميع الخػػسا ر ،  ف لا يكونػوا سػعدا ، فإف الزباالمتوقعة
الضاصمة لممجتمػػع؛ بػػسبب الجػػودة السي ة لممنت . وكمّمػػا قمػَّػت دالة الخسارة زاد جذب 
الزبا ف لممنت  وقمّت الخسا ر. وكمّما ابتعد المنت  عف الديمة المػستهدفة قؿّ جذب 

 ا ر.الزبا ف لممنت  وزادت الخػس
 

 :الخامسأسئمة المحور 
 
 ؟بتكاليؼ الجودةما مي  مـ التعاريؼ المتعمدة  -
 ؟  ممية دراسة تكاليؼ الجودة -

                                                 
1

 .177-176ص ص  ،2004، 1، دار وائً، عّاْ الأردْ، طإدارة انجىدة انشايهتِحفىظ أحّذ خىدج،  - 
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 والى اي ضد يمكف ذلؾ؟ الجودة ؟ في تكاليؼ نتضكـمؿ يمكف  ف  -
 وكيؼ يتـ رسمه بيانيا؟ ؟ سموؾ تكاليؼ الجودة في ما يتمدؿ -
 ارجي لمجودة؟والالؿ الخ تكاليؼ الالؿ الداخميما الارؽ بيف  -
 ؟ اذكرما؟ دياس تكاليؼ الجودةل يدةطر مؿ مناؾ  -
ما مي الجوانب التي تستخدـ فيهػا مؤلػرات قيػاس تكػاليؼ الجػودة ولمػاذا يػتـ المجػو   -

 اليها؟
؟  ، ومػػف قػػاـ بتطويرمػػا(Quality Loss Functionدالػػة خسػػارة الجػػودة  مػا مػػي  -

 وما  ممية دراستها؟
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 حمقات تحسين الجودة: السادسالمحور 
 

مجموعػػة مػػػف  سػػاليب و  دوات إدارة الجػػػودة  لاسػػتعماؿتضتػػاج المؤسسػػات اليػػػوـ 
لتلػجيع و دعػـ التضسػيف المسػػتمر، و دوف اسػتعماؿ مػذخ الأسػػاليب باعاليػة فإنػه سػػيكوف 
مف الصعب ضؿ ملكلبت المؤسسة. كما ياضػؿ دمجهػا فػي العمميػات اليوميػة لممؤسسػة 

يب ضمدػػػات تضسػػػيف الجػػػودة. تدػػػوـ ضمدػػػات الجػػػودة عمػػػى فمسػػػاة ، و مػػػف  مػػػـ تمػػػؾ الأسػػػال
 ساسػػية مؤدامػػا  نػػه إذا  مكػػف تػػوفير منػػاخ عمػػؿ ذي خصػػا ص متميػػزة، فػػإف كديػػرا مػػف 
العػػامميف سيسػػتخدموف طاقػػاتهـ و خبػػراتهـ فػػي ضػػؿ الملػػكلبت المرتبطػػة بمجػػاؿ عممهػػـ. 

صػػػا ية لمجػػػودة مػػػع فضمدػػػات الجػػػودة مػػػا مػػػي إلا مػػػنه  متميػػػز يمػػػزج ماػػػاميـ الرقابػػػة الإض
 منه  و ساليب ضؿ الملكلبت بواسطة المجموعات.

تعتبػػػر ضمدػػػػات الجػػػػودة  سػػػػموب مػػػػف  سػػػاليب الإدارة بالملػػػػاركة وقػػػػد ظهػػػػرت فػػػػي 
الياباف بعػد الضػرب العالميػة الدانيػة وقػد  عطػى اليابػانيوف امتمامػا خاصػا بمراقبػة الجػودة 

المية,وفي بداية الخمسػينات وذلؾ بهدؼ إكساب صادراتهـ سمعه  فضؿ في الأسواؽ الع
مػػػػف الدػػػػرف الماضػػػػي ,بػػػػد  اليابػػػػانيوف بمسػػػػاعدخ مػػػػف الخبػػػػرا  الأمػػػػريكييف بتنايػػػػذ الرقابػػػػة 
الإضصا ية لمجودة ومف دػـ قػاموا بتوسػيع نطػاؽ المسػؤولية بالنسػبة لرقابػه الجػودة لتلػمؿ 
ة كافػػػة إنضػػػا  المؤسسػػػة و ضمدػػػات الجػػػودة مػػػا مػػػى إلا مػػػنه  متميػػػز يمػػػزج ماػػػاميـ الرقابػػػ

الإضصا ية لمجودة مػع مػنه  و سػاليب ضػؿ الملػكلبت بواسػطة المجموعػات والػذي قدمػه 
 (. جوراف
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   :(Concept of Quality Circles) الجودة مفيوم حمقات -1
واضػد مػف الاسػاليب المهمػة التػي مػف خلبلهػا تالدػت العديػد مػف تعتبر ضمدػات الجػودة 

ؼ فػػي اليابػػاف باسػػـ فريػػؽ ضػػؿ الملػػاكؿ اللػػركات اليابانيػػة، وضمدػػات الجػػودة كانػػت تعػػر 
 Problem Solving Team وكػػاف الهػػدؼ 1960(. وقػد ظهػػرت فػػي اليابػاف عػػاـ ،

منهػػػا اعػػػادة الاقتصػػػاد اليابػػػاني بعػػػد الضػػػرب العالميػػػة الدانيػػػة، ولهػػػا الاضػػػؿ فػػػي تطػػػوير 
 .  1وتضسيف الاقتصاد الياباني

 
عف مجموعة مف  بانها   عبارة (W.S.Riekerعرفت ضمدات الجودة مف قبؿ   -

العامميف في اختصاصات متلابهة يعمموف طواعية ويمتدوف بمضض ارادتهـ 
ساعة في الاسبوع لمناقلة الملكلبت النوعية وايجاد الضموؿ المناسبة لها 

 2ويتخذوف الاجرا ات التصضيضية بلانها لمدابمة الانضراؼ الضاصؿ ؛
 ميف يؤدوف عملبعة صغيرة مف العام:  مجمو وتعرؼ ضمدات الجودة بانها -

متلابها  و مترابطا يتدابموف بلكؿ دوري، بهدؼ تضديد وتضميؿ ملكلبت الجودة 
  ؛والإنتاج وتضسيف الأدا 

بانها:   مجموعة صغيرة مف العامميف يؤدوف عملب متلابه   يضاوتعرؼ  -
المختماة التي تواجه بي ة ويجتمعوف بلكؿ دوري بهدؼ تضديد وتضميؿ الملاكؿ 

 ؛3العمؿ 
 وضدات عمؿ ذاتية تتكوف مف مجموعات صغيرة مف العامميف يؤدوف ناس  مي: -

العمؿ،  و يلتركوف في عمؿ واضد،  و منت  معيف، ويجتمعوف عمى  ساس 

                                                 
1

 .128، ص 2013، 3، دار اٌثمافح، عّاْ/الأردْ، ط0992: 0999إدارة انجىدة انشايهت ويخطهباث الايزو ثاسُ ٔاَف عٍىاْ،  - 
2

 .121، ص، 2005، دار اٌّسُرج، عّاْ/الأردْ، إدارة انجىدة انشايهتخضر واظُ حّىد،  - 
3

 .128، ص يرجغ سابكثاسُ ٔاَف عٍىاْ،  - 
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التطوع، وفدا لجدوؿ منتظـ  سبوعيا، لتضديد ومناقلة الملاكؿ التي يطرضونها 
  .والمرتبطة باعمالهـ

ماهوـ ضمدات الجودة وفدا لمتعرياات  في ضو  ما سبؽ، فإنه يمكف  ف نستخمص مف 
التي وردت  علبخ،  نها تمدؿ مجموعات تنبع مف التنظيـ الإداري الدا ـ المنظمة ذاتها، 
وتضـ  فرادا يعهد إليهـ باعماؿ تتصؿ باعمالهـ المكمايف بها  صلب وتعطى لهـ 

تعمؿ صلبضيات واسعة لتغييرما، وعميه فإنه لا يمكف الادعا  باف ضمدات الجودة 
باستدلبلية بعيدا عف التنظيـ الإداري الدا ـ، ومف دـ فإنه يمكف الدوؿ بإف وجودما لا 

 .يلكؿ ولا يخمؽ ميکلب تنظيميا موازيا لمهيكؿ التنظيمي الأصمي
 
 خصائص حمقة الجودة:-2
 

ضمدػػات الجػػودة تتكػػوف مػػف مجموعػػة صػػغيرخ يعممػػوف فػػي عمػػؿ ممادػػؿ  و ملػػابه  -
تعميمػػػي ويجػػػب  ف تكػػػوف مػػػذخ المجموعػػػة متجانسػػػة ويكػػػوف لهػػػـ ناػػػس المسػػػتوى ال

 ومتماسكة وذلؾ لتضدؽ لهـ انجازات  فضؿ و سرع.
الاجتمػػاع لمػػدة سػػاعة فػػي الأسػػبوع مدفوعػػة الأجػػر وبلػػكؿ منػػتظـ وعنػػدما يكػػوف  -

الاجتمػػاع منتظمػػػا يصػػػبم  مػػػرا طبيعيػػػا لػػػدى  فػػػراد الضمدػػػة ويصػػػبم عػػػادة يصػػػعب 
 لاكؿ التي تواجهها المنظمة  سبوعيا.نسيانها ومذخ الساعة تكوف كافية لضؿ الم

الضمدػػػة تجتمػػػع تضػػػت قيػػػادة ملػػػرؼ خػػػاص بهػػػا لاف الػػػذي يعطػػػى الضمدػػػة اللػػػكؿ  -
الرسمي وجود قا د لها والذي يتـ اختيارخ بواسطة  فراد الضمدة  ناسهـ ويكػوف دور 
الملػػػرؼ بمدابػػػة ضمدػػػة الوصػػػؿ بػػػيف  فػػػراد ضمدػػػة الجػػػودة وبػػػيف الإدارة العميػػػا ومػػػذا 

الوصػػوؿ بػػيف  فػػراد ضمدػػة الجػػودة وبػػيف الإدارة العميػػا وكػػذلؾ يسػػهؿ الػػذي يسػػهؿ 
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عمميػػػة الاتصػػػػاؿ بػػػػيف العمػػػػاؿ والإدارة بضيػػػث تكػػػػوف الإدارة مطمعػػػػة عمػػػػى جميػػػػع 
 الملكلبت.

 
  أىداف حمقات الجودة -3
 

 1 كد ايليكاوا إلى إف الأغراض المستهدفة مف ضمدات الجودة تكمف فيما يمي:
 

الإنتاجيػػة لمعػػامميف  ناسػػهـ فػػي ضدػػوؿ العمميػػات  تػػؤدي إلػػى تطػػوير الكاػػا ات -
 الإنتاجية، ضيث انها تمدؿ لدا ات لمناقلة العمؿ وسبؿ تطويرخ؛

تسػػػػامـ فػػػػي إذكػػػػا   سػػػػس المعرفػػػػة النوعيػػػػة لممنتجػػػػات  و الخػػػػدمات المعنيػػػػة  -
 وتطويرما لدى العامميف؛

طػػػػػلبؽ فاعميتهػػػػػا فػػػػػي تضسػػػػػيف وتطػػػػػوير العمميػػػػػات  - تلػػػػػجيع الدػػػػػوى العاممػػػػػة وا 
 جية والنوعية؛الإنتا

 تطوير الددرات الإدارية وتضسينها؛ -
 تضديؽ الكاا ة الإنتاجية. -
 I do  إلػى  نػا  مػتـ I don't careغييػر موقػؼ العػامميف مػف  نػا لا  مػتـ   -

care  
وجعمهػػـ  كدػػر امتمامػػا بملػػاكؿ الجػػودة والاعتمػػاد عمػػى  ناسػػهـ فػػي ضتمهػػا  و  -

 اقتراح الضموؿ المناسبة لها.
 مختمؼ المستويات الإدارية.ملاركة  فراد مف  -

                                                 
1

 .124-123، ص ص، يرجغ سابكُ حّىد،خضر واظ 
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تضسػػػيف مسػػػتويات العػػػامميف مػػػف خػػػلبؿ ربػػػط  مػػػدافهـ اللخصػػػية مػػػع  مػػػداؼ  -
 المنظمة.

 خمؽ الددرة لدى العامميف عمى ضؿ الملكلبت. -
 تضسيف الاتصالات الإدارية. -
 تعزيز الصاات الديادية لمملاركيف. -
 تعزيز التطوير الذاتي. -
 التدميؿ مف ضدوث الأخطا . -
 ى الجودة.الارتدا  بمستو  -
 تلجيع خاض التكاليؼ. -
 تضسيف الإنتاجية. -
 تدميؿ وقت، توقؼ المعدات والآلات عف العمؿ. -
 تلجيع المزيد مف العمؿ الجماعي الاعاؿ. -
 بنا  موقؼ ايجابي إزا  الوقاية مف الملاكؿ. -
 زيادة دافع العمؿ لدى العامميف. -

 سمات حمقات الجودة -4
 :برام  الأخرى التي تتـ بالمنلاةالسمات التي تميز ضمدات الجودة عف ال

 
 العمؿ تطوعي؛ -
 لمولية نلاط ضمدات الجودة؛ -
 الاتصاؿ المبالر مع الرؤسا ؛ -
 اختيار الملكمة ضؽ لأعضا  ضمدة الجودة؛ -
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 تضميؿ النتا   مسؤولية الأعضا . -

 المتطمبات الأساسية لتطبيق حمقات الجودة -5
 

:  ف الػدعـ الايجػابي حمقات الجودةالالتزام من جانب الإدارة العميا تجاه برنامو  -
والمتواصػػػػؿ لضمدػػػػات الجػػػػودة مػػػػف جانػػػػب الإدارة العميػػػػا يهيػػػػ  الارصػػػػة الضمدػػػػات 
الجػػودة لتضديػػؽ النجػػاح، ومػػف  مػػـ صػػور دعػػـ الإدارة العميػػا لضمدػػات الجػػودة مػػو 
عػػرض نتػػا   الضمدػػػات التػػي تسػػتند عمػػػى بيانػػات و ادلػػة ومدػػػاييس واقعيػػة( عمػػػى 

 رد فعمها الطبيعي مو التددير لهذا الجهد.الإدارة، التي سيكوف 
: تمكػػػيف  عضػػػا  الضمدػػػة مػػػف ضػػػؿ ملػػػاكمهـ وجـــود ىيكـــل ســـميم لحـــل المشـــاكل -

بطريدة منظمة، دوف وجود ميكؿ لضؿ الملػكلبت لػدى ضمدػات الجػودة فػلب يتوقػع 
 لها النجاح والاستمرار.

ـــة الصـــ يرة -  : تبػػػد  المؤسسػػػة بعػػػدد قميػػػؿ مػػػف الضمدػػػاتSmall start - البداي
والأعضا  و تكوف عمى  ساس تطوعي في العضػوية، وتكػوف مػذخ الضمدػات نػواة 
لعػدد  كبػػر مػػف الضمدػػات فػػي المسػػتدبؿ، كمػػا  ف البدايػػة الصػػغيرة تعطػػي المؤسسػػة 
الارصػػػة لكػػػي توفػػػؽ وتكيػػػؼ ميكػػػؿ و سػػػموب عمػػػؿ ضمدػػػة الجػػػودة بمػػػا يػػػتلب ـ مػػػع 

 ظروفها الخاصة.
ونػػوا قػػادريف عمػػى ضػػؿ الملػػكلبت : ضتػػى يكالتييئــة الذىنيــة الصــحيحة لمعــاممين -

 التي ستعود في النهاية بمكسب عمى كؿ منهـ في صورة زيادة الأجور.
تخصػػػيص المػػػوارد: لضػػػماف نجػػػاح ضمدػػػات الجػػػودة فػػػي تضديػػػؽ زيػػػادة الإنتاجيػػػة  -

 وجودة
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ـــوظيفي - ، يتوجػػػب تخصػػػيص وتعيػػػيف المػػػوارد اللبزمػػػة، لتغطيػػػة الأداء والرضـــا ال
يف فنيا وسموكيا مػف خػلبؿ تصػميـ بػرام  تدريبيػة تكاليؼ تدريب العامميف والإداري

خاصػػػة لهػػػذا الغػػػرض، وكػػػذلؾ تخصػػػػيص الاعتمػػػادات الماليػػػة اللبزمػػػة الوضػػػػع 
 -والموافػػػؽ عميهػػػا مػػػف قبػػػؿ الإدارة  -الاقتراضػػػات المتولػػػدة عػػػف ضمدػػػات الجػػػودة 

موضػػػػع التنايػػػػذ والتطبيػػػػؽ العممػػػػي، ومػػػػا يصػػػػاضب ذلػػػػؾ مػػػػف مصػػػػاريؼ إضػػػػافية 
 لاستلارات خارجية.

 

 الأساليب الأساسية حمقات الجودة  -6 
 
 (:Brain stormingالعصف الذىني ) -6-1
 

مػػػو  سػػػموب لتوليػػػد الأفكػػػار الإبداعيػػػة، مػػػف خػػػلبؿ إتاضػػػة الارصػػػة لكػػػؿ ملػػػارؾ  
لإخػػراج فكػػرة  و  كدػػر ضػػوؿ الملػػكمة المطروضػػة بعػػد عرضػػها عمػػى المجموعػػة ككػػؿ، دػػـ 
يجػػػري اسػػػتبعاد بعػػػض الأفكػػػار والتركيػػػز عمػػػى بعضػػػها الآخػػػر، مػػػع الامتمػػػاـ بملػػػاركة 

وـ عميهػا العصػؼ الػذمني مػو ضلػد المجموعة في تصنيؼ مذخ الأفكار، والاكرة التي يدػ
الملػػاركيف عمػػى توليػػد قا مػػة مػػف الأفكػػار، باسػػتخداـ مدػػدرة التاكيػػر الجسػػمانية لعػػدد مػػف 
الأفػػػػراد بهػػػػدؼ الخػػػػروج بافكػػػػار إبداعيػػػػة، لا يمكػػػػف  ف يصػػػػؿ اليهػػػػا كػػػػؿ مػػػػنهـ بصػػػػورة 
استدلبلية، وفي وقت قصير نسػبيا، ومػذا الأسػموب الػذي تاخػذ بػه ضمدػات الجػودة؛ يعتبػر 
بمدابة الخطوة الأولى مف سمسمة خطوات عممية ضمدة الجػودة، والتػي تعمػؿ عمػى تضويػؿ 
بي ة العمؿ إلى منتدى ماتوح يمكف للؤعضػا  فيػه إبػدا  ملبضظػاتهـ و را هػـ ضػوؿ جػذور 
الأسباب الكامنة لمملكمة، والضموؿ الممكنة لها، وعرضها عمى البضث والنداش والتضميػؿ 
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فػػرد، يدومػػوف  ۲۱-6سػػة العصػػؼ الػػذمني عػػادة مػػا بػػيف فػػي الاجتمػػاع، ضيػػث تضػػـ جم
بعرض الأفكار الجديدة لضؿ ملكمة قا مة،  و لتطوير منػت   و خدمػة،  و لابتكػار منػت  
 و خدمة جديداف،  و لتطوير سػير العمػؿ فػي المؤسسػة، وتكػوف الجمسػة عمػى مػرضمتيف، 

الدانيػػػة لتديػػػيـ الجمسػػػة الأولػػػى لمضصػػػوؿ عمػػػى  كبػػػر قػػػدر ممكػػػف مػػػف الأفكػػػار، والجمسػػػة 
 .الأفكار ودمجها وتطويرما لمضصوؿ عمى  فكار  كدر تطورا

 
 (:  Data Collectionجمع البيانات ) -6-2

يمدؿ الجمع الدقيؽ لمبيانات جز ا بػال  الأمميػة فػي عمميػة عمػى الملػكلبت، فػإذا 
ة  و افتدر  عضا  ضمدة الجودة إلى البيانات والمعمومات التػي يضتاجونهػا لتضميػؿ الملػكم

كانػت غيػر دقيدػػة سيصػبم مػػف الصػعب عميهػػا التوصػؿ إلػػى ضػؿ معػػيف لمملػكمة. و بعػػد 
تجميػػػع البيانػػػات والمعمومػػػات يتعػػػيف  ف يػػػتـ فرزمػػػا وتصػػػنياها، وتضديػػػد مػػػا يصػػػمم لضػػػؿ 

 الملكمة.الغاية مف جمع المعمومات مي:
 

دراؾ الوضع الضالي في الوضدة الإنتاجية  -  فهـ وا 
 التاتيش والتدييـ -تاجية تعديؿ  و ضبط العممية الإن -
 التضميؿ وتضسيف العممية الإنتاجية. -

 

 (:  Pareto Chart) خريطة باريتو -6-3
 

تضميػػؿ بػػاريتو عبػػارة عػػف تضميػػؿ بيػػاني لممعطيػػات، ومػػذا مػػف اجػػؿ مسػػاعدة فريػػؽ       
العمػػػؿ تضديػػػد الملػػػاكؿ التػػػي لهػػػا  مميػػػة و ولويػػػة بالنسػػػبة لممنظمػػػة، ضيػػػث  ف المنضنػػػى 
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م مضػػػور العمػػػودي لػػػه ف ػػػة موضػػػوع دراسػػػة مػػػدلب نػػػوع قطػػػع معينػػػة...ال ، البيػػػاني يوضػػػ
وتكػػوف مرتبػػة مػػف الأكدػػر  مميػػة إلػػى اقػػػؿ  مميػػة، و المضػػور الأفدػػي سػػعة الا ػػات مػػػدلب 
نسبة الوضػدات المعيبػة...ال  ،وتكػوف متلبصػدة ملػكمة مسػتطيلبت وفػي اغمػب الأضيػاف 

ا ػات الأعمػى إلػى ادنػي ف ػة ومػذا ما يكمؿ المنضنى خط،ويوضم تراكـ السعة بدا  مف ال
 1 مف اجؿ تكممة النسبة م ة بالم ة.

ويعني مبد  باريتو  نه يجب اختيار الأسباب الدميمة العدد والأكدر  ممية بالنسبة 
لمملكمة ومعالجتها، بدلا مف الخوض في الأسباب الكديرة العدد والدميمة الأممية  و 

ؿ مذا التضميؿ  و مذا المبد  في تضميؿ  سباب التادير بالنسبة لمملكمة ضيث يتـ استغلب
ضدوث الملاكؿ، ضيث  ف مذخ الوسيمة، تتضمف الاستخداـ الكؼ  عند قيامها بعممية 

في ترتيب  Pareto Diagramعمى الملكلبت، كذلؾ يستخدـ رسـ باريتو البياني 
لبيانات في تسمسؿ الملكلبت مف  جؿ معالجتها. ويتـ  عداد مذا الرسـ البياني بترتيب ا

دوؿ وفدا لتكرار ضدودها، ضيث يتصدر التكرار الأكبر صدر الجدوؿ، وتميه الأرقاـ 
الأصغر فالأصغر، ويطمؽ عمي مذا الجدوؿ التوزيع التكراري. ويتـ رسـ مذا الجدوؿ 

(، ومنه يتـ رسـ منضنی باريتو البياني الذي Histogramفي صورة مدرع تكراري   
 الملكمة قيد الدراسة. يظهر متجمع صاعد لأسباب

 
ورسـ بارپتور البياني يساعد في إعطا  صورة عف مدى ضدة الملكلبت، بالاضافة إلى 
 نها تساعد ضمدات الجودة في الوقوؼ عمى ما ضددته مف تضسينات عمى الضالة 

 المعنية.
خريطة باريتو عبارة عف رسـ مف الأعمدة البيانية العمودية، التي تبيف التكرار 

للؤضداث، مدؿ عيوب  و خمؿ في المنت . وتساعد خريطة باريتو في تضديد  النسبي
                                                 

1
 35ٍُِىح علاٌٍ، اٌّرخع اٌساتك،ص  
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الملكلبت الواجب ضمها، مستعينيف بالمعمومات والبيانات التي يتـ جمعها عف طريؽ 
قوا ـ المراجعة،  و غيرما مف نماذج جمع البيانات، وبذلؾ يتـ توجيه الجهود لضؿ 

ة  و المستطيلبت الطويمة(، بدلا مف الملاكؿ الضديدية المهمة  وتظهر في الأعمد
 توجيه الجهود إلى الملاكؿ الأقؿ  ممية المتمدمة في الأعمدة الدصيرة(.

وتستخدـ خريطة باريتو لتنظيـ البيانات بلكؿ يظهر  كبر العوامؿ تسببا في 
ضدوده الخمؿ ويتدرج إلى  قمها  ممية، وترتب الأعمدة بلكؿ تنازلي مف جهة اليسار 

يميف، ضيث يظهر  كدر العوامؿ التي تسبب لمضالة قيد الدراسة إلى جهة إلى جهة ال
اليسار، يميه الأقؿ تسببا فلؤقؿ، ومكذا، إلى  ف نصؿ إلى  قؿ العوامؿ تسببا في  قصي 

 جهة اليميف.
 

 (:  ايشيکاوا)سمكة  مخطط السبب والنتيجة -6-4
لعػػالـ اليابػػاني ويسػػمى مػػذا المخطػػط  يضػػا بمخطػػط ايلػػيکاوا، نسػػبة إلػػى مبتكػػرخ ا

د. کػػورو ايلػػيکاوا. ويبػػيف مخطػػط السػػبب والنتيجػػة العلبقػػة بػػيف نتيجػػة مػػا  ملػػكمة مػػا( 
تاخذ لكؿ سمكة ،ضيث في مكاف الػر س توضػم  وجميع الأسباب المضتممة المؤدرة فيها.

الملػػكؿ الر يسػػي و الأسػػباب توضػػع عمػػى العمػػود الادري،بضيػػث الأسػػباب الر يسػػية عمػػى 
و إف الأسػػباب الارعيػػة توضػػع عمػػى العظػػاـ الارعيػػة، إف مػػذا النمػػوذج العظػػاـ الر يسػػية،

يسػػتعاف بػػه لدراسػػة مسػػببات الملػػكؿ ضسػػب مسػػتوياتهـ ودرجػػة  مميتهػػا فػػي الملػػكؿ مػػف 
 1 اجؿ البضث عف الضموؿ ضسب الأولوية.

تكتب الملكمة عمى الجانب الأيمف مػف المخطػط، وتسػجؿ الأسػباب  و المػؤدرات 
 Fishالأيسػػػر فػػػي تارعػػػات تلػػػبه الهيكػػػؿ العظمػػػي لمسػػػمكة  الر يسػػػية عمػػػى الجانػػػب

Skeleton  ترسػػـ مخططػػات السػػبب والنتيجػػة لنعػػرض بوضػػوح الأسػػباب المختماػػة التػػي
                                                 

1
 34ٍُِىح علاٌٍ ، اٌّرخع اٌساتك،ص 
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تؤدر عمى العممية، وذلػؾ مػف خػلبؿ تصػنيؼ الأسػباب وتبػيف العلبقػات فيمػا بينهػا، وفػي 
الاسػػباب  الغالػػب يكػػوف لكػػؿ نتيجػػة بضػػع ف ػػات ر يسػػية مػػف الأسػػباب. ويمكػػف تمخػػيص

، لأف  سػما ما جميعًػا تبػد  بضػرؼ 4Msالر يسية وتصنياها في  ربعة ف ات يطمؽ عميها 
 M :و مي )Man power, Machinery, Methods, Materials. 

 
 سمكة ايليكاوا (:16شكل رقم )

 

 
 

يمكف رسػـ مػذا المخطػط فػي اجتمػاع يضضػرخ كػؿ مػف لػه علبقػة بالملػكمة المػراد 
وب الأفضؿ  و  ف يدػوـ برسػمه لػخص واضػد مسػ وؿ عػف ضػؿ مػذخ ضمها ومذا مو الأسم

الملػػػػكمة. يسػػػػمى مػػػػذا المخطػػػػط بمخطػػػػط عظػػػػـ السػػػػمكة  و ميكػػػػؿ السػػػػمكة  و مخطػػػػط 
إيليكاوا. كما ترى فهػذا الأسػموب سػهؿ الاسػتخداـ ويسػاعد عمػى الوصػوؿ إلػى الأسػباب 

ؿ الأسػػباب الضديديػػة فػػي وقػػت قصػػير. . كػػذلؾ فإنػػه يايػػد فػػي تنظػػيـ التاكيػػر ضيػػث  ف كػػ
مدونة ومػا يػتـ اسػتبعادخ لا يػتـ الرجػوع إليػه مدممػا يضػدث فػي المناقلػات اللػاهية. ضػاوؿ 

  ف تجرب  ف تستخدمه لضؿ ملكمة ما ضتى تلعر بديمة مذا الأسموب.
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 عوامل نجاح حمقات الجودة:-7
 

منػػاؾ مجموعػػة مػػف العناصػػر والعوامػػؿ التػػي قػػد  كػػد الخبػػرا  عمػػى  نهػػا ضػػرورية  -
 ؿ تطبيؽ ماهوـ ضمدات تضسيف الجودة بلكؿ صضيم ، مدؿ :ولازمة  ج

عمػػػى الػػػرغـ  ف الوضػػػدات تكػػػوف وضػػػدات ذاتيػػػة ؛ إلا  نػػػه لا بُػػػد  ف يكػػػوف منػػػاؾ - -
صمة بينها وبػيف المػدير العػاـ او الملػرؼ الأساسػي عمػى الدسػـ ، ضتػى يُسػاعهـ 

 في التغمب عمى  ي معوقات قد تعترض طريدهـ .
بإجبار المػوظايف لػديها عمػى الانضػماـ إلػى وضػدات يجب  ف لا تدوـ المؤسسة - -

وضمدات تضسيف الجودة ؛ ضيث  ف مذا العمؿ عمًا تطوعيًا مف  جػؿ رفػع مسػتوى 
مهػػارات المػػػوظايف وتضديػػػؽ  فضػػػؿ مسػػتوى مػػػف الأدا  والإنتػػػاج داخػػػؿ اللػػػركة ، 
وبطبيعػػػة الضػػػاؿ ؛ فػػػإف جميػػػع المػػػوظايف سػػػوؼ يكػػػوف لػػػديهـ الرغبػػػة فػػػي تطػػػوير 

ولكف بما يتناسب مع قدرات والوقت المتاح لدى كؿ لػخص ، ومكػذا  مهاراتهـ ،
. 

يجػػب  ف لا تدػػوـ اللػػركة  يضًػػا بإجبػػار كػػؿ ضمدػػة جػػودة عمػػى عػػدد مُعػػيف مػػف - -
الاجتماعػػات ؛ بػػؿ يجػػب  ف يكػػوف الأمػػر ذاتػػي  يضًػػا ونابعًػػا مػػف اتاػػاؽ  عضػػا  

تمػػؾ كػػؿ ضمدػػة جػػودة مػػع بعضػػهـ الػػبعض ؛ لأف ذلػػؾ سػػوؼ يُعػػزز مػػف ددػػة  فػػراد 
 الضمدات في الددرة عمى العمؿ والإبداع وبددر مف الضرية .

يجب  ف تلمؿ كؿ ضمدة جودة عمى مجموعة مف المااميـ الهامػة  يضًػا ، مدػؿ - -
  تضديد ملكمة مف  جؿ مناقلتها في كؿ اجتمػاع ، تضميػؿ تمػؾ الملػكمة ووضػع 

المسػػػؤولة  مػػػـ الأفكػػػار والمدترضػػػات والتوصػػػيات ، رفػػػع تمػػػؾ النتػػػا   إلػػػى الجهػػػة 
بالمؤسسػػة ، المراجعػػة والمتابعػػة لمتعػػرؼ عمػػى الدػػرار الػػذي قػػد اتخذتػػه المؤسسػػة 

 ضياؿ تمؾ الملكمة ( .
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ولا لؾ  ف تمكف المؤسسات مػف تضديػؽ ماهػوـ الجػودة اللػاممة واسػتخداـ ماهػوـ  -
ضمدات الجودة  يضًا لتنمية الجانب السموكي والإنتاجي مف لانه  ف يُساعد عمى 

ـ تطبيدهػا والازدمار والتنمية المنلودة لتمؾ المؤسسات بلػرط  ف يػتتضديؽ التددـ 
 .بلي  مف الدقة والصضة

 الفرق بين حمقات الجودة وحمقات تحسين الجودة -8
 الارؽ بيف ضمدات الجودة وضمدات تضسيف الجودة (:3جدول رقم )

 
 
 عيوب حمقات الجودة -9
 

عػػػػدـ تضدػػػػؽ النتػػػػا   تتطمػػػب الضمدػػػػات وقػػػػت طويػػػػؿ مػػػػف تػػػدريب الأفػػػػراد عنػػػػد  -
 ؛بسرعة

 ؛الاستدمار المكمؼ في الضمدات عمى صعيد الوقت والكماة -
 ؛إمكانية ضدوث الممؿ لدى بعض الأفراد عند عدـ تضدؽ النتا   بسرعة -
 ؛إلاعة جو الددة وتعزيزما بيف الأفراد يستمزـ جهودا ووقتا كبيريف -
ة وليسػػػت متػػػى بػػػد  اسػػػتخداـ الضمدػػػة يجػػػب  ف يسػػػتمر لأنهػػػا عمميػػػة متواصػػػم -

 .مؤقتة وقد تكوف مرمدة للئدارة
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 :السادسأسئمة المحور 
 
 ؟دات الجودةبضمماذا يدصد  -
 ؟متطمبات تطبيؽ ضمدات الجودةما مي  مـ  -
 ؟الأساليب الأساسية ضمدات الجودة مامي  مـ  -
ومػػا مػػي اسػػتخداماته فػػي  ؟( کاوايلػػيمخطػػط السػػبب والنتيجػػة  سػػمكة امػػاذا يدصػػد ب -

 لؾ اللب جودة؟تضسيف الجودة وضؿ ملا
 ؟عوامؿ نجاح ضمدات الجودة ما مي  -
 مستويات الجودة؟و  ضمدات الجودةالعلبقة بيف ما مي  -
 ؟وكيؼ يمكف الدم  بينهما؟   ذكر الارؽ بيف ضمدات الجودة وضمدات تضسيف الجودة -
 ؟ وما  ممية دراستها؟ عيوب ضمدات الجودةماذا يدصد ب -
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 :لجودة الشاممةا إدارةتطبيق  :السابعالمحور 

 
 : نماذج ادارة الجودة الشاممة-1
 (: (Edouard Demingنموذج ادوارد ديمنو  -1-1

لخصػية  50( ضػمف الػػ W. Edwards Deming  1900-1994صُػنّؼ  
الأكدػػر تػػاديراً فػػي الدػػرف العلػػريف وخصوصػػاً فػػي إعػػادة بنػػا  سػػمعة الصػػناعة اليابانيػػة . 

العلػػريف فػػي اعتمػػاد الإضصػػا   داةً لتضديػػؽ  فضػػؿ فدػػد  مػػتـ منػػذ الدلبدينػػات مػػف الدػػرف 
إسػػهاماً واضػػم المعػػالـ فػػي Deming  دا  لأقسػػاـ السػػيطرة عمػػى الجػػودة، وبػػذلؾ بػػد  

ضركػػة إدارة الجػػودة لػػـ تدتصػػر عمػػى موطنػػه  مريكػػا بػػؿ امتػػدت  فكػػارخ لتلبقػػي قبػػولًا واسػػع 
تمػػػدة مػػػف عممػػػا  النطػػػاؽ فػػػي اليابػػػاف وبريطانيػػػا . و كدػػػر مػػػف ذلػػػؾ كانػػػت المػػػداخؿ المع

 ،Deming 1متداخمػة ومتوافدػة مػع  فكػػار   Feigenbaum , Juran خػريف  مدػاؿ 
ومػػػو يمّدػػػب بػػػالأب الروضػػػي لمسػػػيطرة عمػػػى الجػػػودة فػػػي اليابػػػاف  و الأب الروضػػػي لمموجػػػة 
الدالدة مف الدػورة الصػناعية  و الجػودة اللػاممة كمػا ُ طمػؽ عمػى فمسػاته بػػ   الامسػاة ذات 

   . Statistical Thinkingالتوجه الإضصا ي 
خمسػينيات ومطمػع سػتينيات الدػرف العلػريف بػد ت الديػادات الصػناعية في  واخػر 

تـ ماتػاح المنافسػة فػي الأسػواؽ العالميػة، فػاليابانية بإدراؾ ضديدػي لاكػرة الجػودة بوصػاها 
مػػػف جامعػػػة طوكيػػػو و  Shigeiti Marigutiمػػػف قبػػػؿ  Demingدعػػػوة إلػػػى توجيػػػه 

Sizatura Mishibori  مف لركةToshiba   لزيػارة اليابػاف لملػاطرة  را ػه فػي الجػودة
وخصوصاً التضسػيف المسػتمر لمكاػا ة والعمػؿ الصػضيم منػذ البػد  والتعامػؿ مػع العػامميف 

وفكػرة إلدػا  المػوـ عمػى الإدارة فػي ضػاؿ عػدـ انػدفاع    Associatesبوصػاهـ لػركا  
 .بها في موطنه رضب العامميف نضو العمؿ ومي الأفكار التي لـ يٌ 
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قبػولًا واسػع النطػاؽ لػدى الصػناعييف اليابػانييف مػف خػلبؿ  Demingلاقت  فكار 
المضاضػػرات والضمدػػات الندالػػية التػػي  قامهػػا، وفهػػـ مػػؤلا  الػػدرس جيػػداً وبػػات  فضػػؿ مػػا 
 تتمنػػػاخ اللػػػركات اليابانيػػػة وضتػػػى الآف مػػػو الضصػػػوؿ عمػػػى الجػػػا زة التػػػي اقترنػػػت باسػػػمه

ا  نه ضصؿ عمى وساـ وطنػي مػف الدرجػة الدانيػة مػف الإمبراطػور  الاصؿ العالر( . كم
   .  1960الياباني عاـ 

وصػػمت الصػػناعات اليابانيػػة إلػػى قمتهػػا وواجهػػت العديػػد مػػف الصػػناعات وعنػػدما 
فػػػػػي الأمريكيػػػػة مػػػػف خػػػػلبؿ ضمدػػػػات الجػػػػودة و نظمػػػػة التصػػػػنيع ذات الخػػػػزيف المػػػػنخاض 

إعػػػػادة اكتلػػػػػاؼ فػػػػي  مريكػػػػا عمػػػػػى عػػػػزـ الدػػػػادة الصػػػػػناعييف الدػػػػرف العلػػػػػريف دمانينػػػػات 
عمػػػى الػػػرغـ مػػػف  Demingفبػػػد ت الطمبػػػات تنهػػػاؿ عمػػػى خػػػدمات    Deming فكػػػار

اعتراضهـ عمػى مجموعػة مػف  فكػارخ وخصوصػاً رفضػه فكػرة الكماػة الاقتصػادية لمجػودة، 
فهو يعتدد  ف كمؼ العيوب التي تلكؿ نسبة لا يستهاف بهػا مػف مجمػوع كمػؼ الجػودة لا 

 ، ويمكف تمخيص الأفكار الواردة فيهما بالآتي : تبّوبيمكف  ف تنضصر و 
دعػػػوة الإدارة إلػػػى التركيػػػز عمػػػى  سػػػباب التبػػػايف فػػػي عمميػػػات التصػػػنيع وتضميػػػؿ  -

 سباب ضدودها التي قسمها إلى  سباب خاصة  تعػود إلػى الملػغّؿ وتظهػر خػارج 
ضديّ السيطرة في لوضػة الضػبط   عمػى مػف الضػد الأعمػى لمضػبط و قػؿ مػف الضػد 

دنى لمضبط((، و سباب عامة  وتظهر فػي عمميػات النظػاـ ومػي مػف مسػؤولية الأ
 % دوف  ف تخرج عف ضديّ الضبط( .94الإدارة وتصؿ نسبتها إلى 

المػػدخؿ الكمػػي فػػي تضديػػد ملػػكلبت الجػػودة وضمّهػػا باعتمػػاد المواصػػاات المضػػددة  -
 والمضددات المعبّر عنها بصاة بيانات .

ضػػػؿ ملػػػكلبت الجػػػودة مػػػف خػػػلبؿ دورة  فػػػي  Systematicالمػػػدخؿ النظمػػػي  -
 .    Shewhart( والمدتبسة  ساساً مف  فكار PDCAالتضسيف  دورة 
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طرح فكرة تصنيؼ الزبا ف إلى داخمييف   ضد الأقساـ سيكوف زبػوف داخمػي لمدسػـ  -
الػػذي يسػػبده طبدػػاً لمراضػػؿ إنجػػاز العمػػؿ( وزبػػا ف خػػارجييف الزبوف العػػادي الػػذي 

 دمة( .  يلتري المنت   و يطمب الخ

لدد طور ديمن   : (PDCA)  حمقة)عجمة(  ديمنو  في تحسين الجودة --11-1
خطط، نفذ،   وتمر بمرضمة  ربعة مراضؿ  عجمة ديمنوعجمة ولترليوارت وسماما ب 

 (، ومي عممية مستمرة لتضسيف الجودة: افحص، افعل تصرف وفق النتائو
 

الملاكؿ و تخطيط  : في مذخ المرضمة يتـ دراسة وتضديد(  Plan) خطط -
 لكياية ضؿ مذخ الملاكؿ.

:يتـ تنايذ الخطة عمى قاعدة الاختبار و قياس التضسيف وتوديؽ (Doنفذ ) -
 النتا  .

يتـ تدييـ الخطة لمتاكد فيما إذا كانت تضدؽ الأمداؼ  :(Check) افحص -
 التي تاسست في  وؿ مرضمة وتاكد مف انه لـ تظهر ملاكؿ جديدة.

ذ جز  مف العممية الطبيعية، دـ تعود العممية لأوؿ يتـ تناي :(Act)افعل -
مرضمة مف اجؿ بد  الدا رة مف جديد لمتضديؽ مف ظهور ملاكؿ جديدة و 

 بالتالي تطوير الخطط لها.
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 (PDCAضمدة ديمن  لمتضسيف المستمر   :(17)  الشكل رقم

 
 

 
 
 (Demingالمبادئ الأربعة عشر لمجودة عند ديمنو ) -1-1-2

مف خلبؿ نداط توضم الإجرا ات الضرورية تها العممية تمخيص فمساته بتوجها يتـ
لمبدا  والتنافس ضيث وجهت إلى الدادة الإدارييف الذيف يتوجب عميهـ إدراؾ مضامينها 
وندمها إلى العامميف بما يساعد عمى تبنّي وجهة نظر جديدة نضو العمؿ وبي ته تلجّع 

 1اط مي : التضسيف المستمر، ومذخ الندعمى 
                                                 

1
 1998.  20، اٌّدٍذ 55، ذُّٕح اٌرافذَٓ، اٌعذد يمخرح يشروع وطُي نًُخ جائزة ػراليت في انُىػيت ، تسّاْ فُظً ِحدىب  - 
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التنافسية يزة دابت نضو تطوير المنت   و/والخدمة بهدؼ تضديؽ الممدؼ وضع  -
تاضة فرص عمؿ جديدة  النمو(، مع تضديد مسؤولية الإدارة  والبدا  في العمؿ وا 

 العميا .
تبنّي فمساة جديدة ماادما،  ف اللركة لا يمكف  ف تستمر في الوقت الرامف ضمف  -

، وقوة عمؿ ضعياة، مع تكرار التاخير في مواعيد نموذج إداري يدبؿ العيوب
التسميـ، فالمطموب التغيير نضو نموذج إداري يعد العيوب والأخطا  والمواعيد غير 

 الدضا  عميها .مف الضروري المناسبة ضالات غير مدبولة 
اللامؿ إيداؼ الاعتماد عمى الاضص لتضديؽ الجودة، مع إلغا  الضاجة إلى الاضص  -

لى بنا  الجودة في المنت  في مراضؿ الإنتاج الأولى بالاعتماد عمى الأدلة والتضّوؿ إ
 . ضدودها دانيةً وتضمف عدـ الإضصا ية التي توضم  سباب العيوب 

إيداؼ العمؿ بالسياقات المرتبطة بلرا  المنتجات والخدمات عمى  ساس السعر  -
خاذ الدرارات، مع وضدخ، والتضوؿ إلى استخداـ مواصاات متوافدة مع السعر عند ات

إلغا  التعامؿ مع المجهزيف غير المتمكّنيف مف تدديـِ  دلّة إضصا ية تلير إلى 
 الجودة المطموبة .

التضسيف المتوافؽ والمستمر لنظـ الإنتاج والخدمات باتجاخ تضسيف الجودة  -
والإنتاجية، دـ تخايض الكمؼ مف خلبؿ الكلؼ عف الملكلبت ومداومتها باستمرار 

  وجه الإنتاج، مع استخداـ  ساليب وطرا ؽ إضصا ية لإظهار مصادرما .وفي كؿ 
 إيجاد طرا ؽ ضديدة لمتدريب في  دنا  العمؿ . -
نظاـ الإلراؼ والديادة، بهدؼ تضديؽ موا مة بيف العامميف والتدنية، مع إيجاد  -

التركيز عمى قياـ ملرؼ العمؿ بمهامه عمى  ساس إدارة الجودة وليس إدارة 
زالة عوا ؽ مستويات الجودة والإنتاجية المضددة مف قبمه . الأرقاـ،  وا 
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الدضا  عمى الخوؼ ليتمكّف الجميع مف العمؿ بكاا ة ضمف بي ة لا يخاؼ فيها  -
العامؿ مف إعداد تدارير تضـ الملكلبت  و تضدد مدترضات التضسيف، سوا  كاف 

ف فدداف السيطرة ذلؾ الخوؼ مف العداب  و مف الالؿ  و مف تدديـ المعمومات  و م
  و مف التغيير .

لدضا  عمى الضواجز بيف الأقساـ مع استخداـ ماهوـ ملاركة العامميف مف خلبؿ ا -
تنظيـ فرؽ تضـ  عضا  يمدموف عدداً مف الأقساـ ويوجهوف جهودمـ نضو ملكلبت 

 مضددة في الجودة والإنتاجية .
لمعامميف الوسا ؿ  حالدضا  عمى اللعارات والأمداؼ الكمية، خاصة إذا لـ يتا -

الكايمة لتضديدها، فالتضريض المستمر نضو الوصوؿ إلى مستويات عالية مف الإنتاج 
الذي قد يسبب مداومة لدى   Zero Defectsوتضديؽ مدؼ العيوب الصارية 

العامميف إذا لـ تعال  الأسباب الظامرية لعدـ تضديؽ المستويات العالية  ملكلبت 
 نظاـ الإنتاج مدلًب( .

لضد مف مداييس العمؿ التي تضدد  رقاـ إنتاج يومية، والابتعاد عف  سموب الإدارة ا -
 بالأمداؼ واستبداؿ ذلؾ بتطور جومري في نمط الإدارة .

إزالة الضواجز التي تسمب ضؽ العامؿ في مواقع الإنتاج  و الإدارة مف التااخر  -
إلى  دييـ السنوي( الت مع تغيير مسؤولية الملرؼ مف المعدلات الدياسية بعممه،

 ضماف الجودة .
 لدد عمى المهارات المتجددة .يوضع  سس سميمة لنظاـ تعميـ وتدريب  -
 مع جعمها مسؤولية الجميع  علبخ إعداد ميكمية إدارية لتضديؽ تمؾ التضولات المؤلرة  -

 
 

 الأمراض السبعة المميتة لمجودة عند ديمنو -1-1-2
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ات الإداريػػة الخاط ػػة التػػي ينبغػػي إزالتهػػا، فػػإذا وتػػرتبط بالتطبيدػػ 1986قػػدمت عػػاـ      

كانػػت الوصػػايا الذمبيػػة تمخّػػص مػػا المطمػػوب فعمػػه مػػف المنظمػػة لتضديػػؽ التضػػوؿ الااعػػؿ 
 World-Classإلػػػى الجػػػودة ذات المسػػػتوى العػػػالمي جػػػودة مػػػف المسػػػتوى العػػػادي لم

Quality  فإفDeming دارتهػا  يعتدد بانه وفػي  دنػا  مػذا التضػوؿ تبػرز  مػاـ المنظمػة وا 
  مراضػػػاً مميتػػػة( تدػػػبط مػػػف ممػػػة مػػػذا التضػػػوؿ، يمكػػػف  Demingمجموعػػػة ندػػػاط عػػػدّما 

 ةتجػػػاوز عػػػدد منهػػػا خػػػلبؿ تبنػػػي مػػػدخؿ الجػػػودة اللػػػاممة، ويمكػػػف تمخػػػيص الندػػػاط السػػػبع
 كالآتي : 

 
الدبػػػات، بمعنػػػى غيػػػاب الالتػػػزاـ الدابػػػت والمطمػػػؽ نضػػػو الدػػػدرة عمػػػى ضػػػعؼ  -

لإدارة العميا  و عدـ بضدها عف ضموؿ دوريػة الجودة والإنتاجية والإبداع مف ا
 واكتاا ما بالبدا  والانتظار .

التركيز عمػى الأربػاح قصػيرة المػدى ومسػتوى التاكيػر قصػير المػدى بمعنػى  -
تجامػػؿ إرضػػا   صػػضاب المصػػالم والسػػعي نضػػو العوا ػػد الاوريػػة عمػػى ر س 

 .الماؿ 
للخصػي، فػإذا فلػمت تبنّي نظـ تدقيؽ  دا  الأفراد بالاعتماد عمى التدػدير ا -

الإدارة فػػي الوصػػوؿ بػػالأفراد إلػػى ضالػػة الاقتنػػاع والانػػدفاع والاعتمػػاد عمػػى 
الػػػػذات فػػػػي إطػػػػار روح فػػػػرؽ العمػػػػؿ فػػػػإف  ي نظػػػػاـ لتديػػػػيمهـ سػػػػوؼ يغػػػػدو 

 مغالطة . 
الطوؽ الذي يارضه المدرا  عمى العمؿ، ومو ما يؤدي إلى عدـ الاسػتدرار  -

 . والمجابهة ويساعد عمى تضطيـ فرؽ العمؿ
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استخداـ البيانات واللوامد الممموسة وضدما في عمميات اتخاذ الدػرارات مػع  -
معدوـ لما مو غير معػروؼ  و صػعب المعرفػة  مدػؿ تػادير امتماـ قميؿ  و 

رضػػا الزبػػوف الخػػارجي عمػػى زيػػادة المبيعػػات( فهػػو متغيّػػر صػػعب الديػػاس، 
اس ومذا المرض يصيب المػدرا  عنػدما يعتدػدوف  ف كػؿ لػي  يمكػف  ف يدػ
 متجامميف غير الممموس واللب كمّي .                                

 Excessive Medicalكمػػػؼ التػػػاميف الصػػػضي والعلبجػػػي المارطػػػة  -
Costs  لمعػػامميف، ومػػي تمدػّػؿ كمػػؼ غيػػر مبالػػرة يػػتـ تغطيتهػػا عمػػى لػػكؿ

زيادة في سعر المنت  مما يدمؿ مف الدػدرة التنافسػية لػه ولملػركة بالمضصػمة 
. 

 كمؼ المتزايدة الخاصة بالأعبا  والالتزامات الدانونية.ال -

 
 (: (Juranنموذج ادوارد جوران  -1-2
 

عػػػالـ  مريكػػػي ولػػػد فػػػي البمدػػػاف  يػػػدير معهػػػد جػػػوراف لمجػػػودة ،ولديػػػه كتػػػاب      
ملػػػهور في الرقابػػػة عػػػف الجػػػودة ،و يعػػػد مرجػػػع عػػػالمي فػػػي مػػػذا المجػػػاؿ ولدػػػد  كػػػد عمػػػى 

جػػودة فػػي كػػؿ إدارة وكػػؿ قسػػـ عمػػى ضػػدا ولدػػد  كػػد كػػذلؾ  مميػػة تبنػػي وتطبيػػؽ  سػػاليب ال
 .1عمػػى البضػػث عػػف الأسػػباب الداخميػػة قبػػؿ الداػػز لضػػؿ الملػػاكؿ،وكذلؾ إرضػػا  العمػػلب 

ونػػرى إمكانيػػة جمػػع الأفكػػار السػػابدة مػػع إسػػهامات  خػػرى ووفػػؽ دػػلبث اتجامػػات مػػي :  
التوصػػػيات  الخطػػػوات العلػػػر فػػػي تضسػػػيف الجػػػودة و فػػػي إدارة الجػػػودة . Juranدلبديػػػة 

 بلاف الملكلبت المزمنة .

                                                 
1

 . 37ك، صِحّذ تٓ عثذ اٌعسَس اٌعُّرج، اٌّرخع اٌسات 
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مف خلبؿ  1986 وؿ طرح لها كاف عاـ  :في إدارة الجودة Juranثلاثية  -1-2-1
نموذج يضدد طريؽ المنظمة نضو تضسيف  دا  الإدارة التنايذية ومف خلبؿ فهـ  فضؿ 
. لمعلبقة بيف عمميات تخطيط الجودة والسيطرة عميها وتضسينها باتجاخ تعزيز النتا   

 ف الجودة لا تضدث بالصدفة بؿ يجب  ف يخطط لها وفي عموـ   Juranيعتدد 
اللركة، وعكس مف خلبؿ مذخ الدلبدية نظرته ضوؿ مسؤولية الإدارة عف ملكلبت 

% منها ضمف ضدود سيطرتها. تمّخص دلبدية الجودة دلبث 80الجودة التي يدع 
 (5  ، وعمميات تضسيف الجودةوظا ؼ إدارية مي تخطيط الجودة، والسيطرة عمى الجودة

. 
 في إدارة الجودة  Juranدلبدية  :(4) جدولال

 تضسيف الجودة            السيطرة عمى الجودة       تخطيط الجودة         

تطػػػػػػػػوير الضاجػػػػػػػػة نضػػػػػػػػو          اختيار مجالات السيطرة         وضع  مداؼ الجودة       
 التضسيف  

 تضديد الملاريع            اختيار وضدات الدياس          تضديد الزبا ف         

 تنظيـ فرؽ الملاريع          وضع الأمداؼ              تعّمـ ضاجات الزبا ف     
 تلخيص الأسباب           إيجاد  دوات الدياس           تطوير خصا ص المنت       
تدػػػػػػديـ العلبجػػػػػػات مػػػػػػع إدبػػػػػػات    دا  الضديديقياس الأ          تطوير خصا ص العممية     

 فاعميتها
 وضع  سس السيطرة وترجمتها  

 إلى العمميات           
 التعامؿ مع مداومة التغيير       تاسير الاختلبفات          

 اتخاذ إجرا ات بخصوص     
 الاختلبفات            

 السيطرة للبضتااظ بالاوا د      
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و  تعد  وؿ مرضمة بضيث تركز المنظمة عمى تضديد عملب ها، تخطيط الجودة: -
و يضا يتـ تطوير المنت  واتخاذ الإجرا ات الضرورية لإلباع  اضتياجاتهـ،

 و يضا يتـ ضصر الإمكانيات المادية لممنظمة، اضتياجات العملب  وتوقعاتهـ،
ة ومف دمة تسهؿ عممي وتضديد الخطوات العممية لإنتاج الخدمة  و السمعة،

ومدخ  انتداؿ المعمومات إلى الدسـ  و الإدارة المس ولة عف الإنتاج في المنظمة،
المرضمة تساعد المنظمة عمى تضديؽ الأمداؼ المستدبمية و الضصوؿ عمى 

 النتا   مرضية في ظؿ الظروؼ التلغيمية.
 مذخ المرضمة تبد  بتضديد مميزات الجودة التي تضتاج إلى قياس،مراقبة الجودة:  -

مف اجؿ  كد عمى عممية تضديد وضدات الدياس وتكرارما لعممية المراقبة،ويؤ 
نلا  جدوؿ لممراقبة، إلباع متطمبات العميؿ، ومذا مف اجؿ تسهيؿ مراقبة  وا 

ومف  واتخاذ الإجرا ات التصضيضية اللبزمة ومدت السيطرة عمي العممية ناسها،
ومدارنتها مع خلبؿ مذخ المرضمة يتـ فضص و التدويـ الاعمي لممنتجات 

 المتطمبات العميؿ.
مذخ المرضمة يتـ وضع الآليات المساندة في  ماكنها الصضيضة تحسين الجودة:  -

المناسبة ومذا مف اجؿ تضديؽ الجودة بلكؿ مستمر، ويلمؿ ذلؾ توزيع الموارد 
يتولى متابعة الجودة و  و يضا عمى تلكيؿ فريؽ دا ـ، و تكميؼ الأفراد،

ويمكف تنايذ مدخ المرضمة باستخداـ الطرؽ  ب المضددة،المضافظة عمى المكاس
العممية و الوسا ؿ الإضصا ية والمعروفة بادوات الجودة كالرسـ البياني لمراقبة 

 الجودة والرسـ البياني لباريتو و المدرجات التكرارية.
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 في إدارة الجودة  Juranدلبدية  (:18)شكل 
 

 
يمكف  ف نطمؽ :  :Juranلجودة لجوران الخطوات العشرة في تحسين ا -1-2-2

في إدارة الجودة ومف فضصها يتبيف  نها لا تاترؽ  Juranعمى مذخ الخطوات بدستور 
في وصاياخ الذمبية ويمكف عرض مذخ  Demingمف ضيث الجومر عما عرضه 

 :الخطوات بالآتي
 

إقامػػػة وعػػػي بالضاجػػػة إلػػػى التضسػػػيف المسػػػتمر لمجػػػودة مػػػع تضديػػػد فػػػرص مػػػذا  -
 يف .التضس

 وضع  مداؼ تضسيف الجودة . -
 بنا  تنظيـ يمكّف مف الوصوؿ إلى  مداؼ التضسيف الموضوعة . -
 اقتراح برام  التدريب وتنايذما وتدييمها . -
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الدا مػػػػة باعتمػػػػاد تدنيػػػػة ضػػػػؿ لبت تنايػػػػذ ملػػػػاريع مػػػػدفها إيجػػػػاد ضمػػػػوؿ لمملػػػػك -
 .  Problem Solving Techniqueالملكمة 

 لملاريع .إعداد تدارير التددـ في تمؾ ا -
 الإقرار للآخريف بالإنجاز . -
 إيصاؿ النتا   إلى العامميف . -
 الاضتااظ بالأرقاـ التي تـ إضرازما  سجؿ النجاح( . -
 .إدامة الزخـ مف خلبؿ بنا  التضسيف داخؿ نظـ المنظمة كافة .10 -

 
 (: (Crosbyنموذج كروسبي  -1-3
 

سػػػيف الجػػػودة مػػػف فػػػي تدػػػديـ صػػػياغات لأفكػػػار واقعيػػػة لتض Crosby سػػػهـ      
. لػػػػذا فػػػػإف مػػػػدخؿ   ITTخػػػػلبؿ عممػػػػه فػػػػي عػػػػدد مػػػػف اللػػػػركات الأمريكيػػػػة ومنهػػػػا لػػػػركة 

Crosby  عمػى التوجهػات والػوعي ومػو مػدخؿ سػموكي فػي إدارة الجػودة  تاػؽ مػف اعتمد
بلػػاف مسػػؤولية الإدارة عػػف الملػػكلبت فػػي مسػػتوى  Juranو   Demingخلبلػػه مػػع 
بعػدد   Crosbyالدوريػة فػي إدارة الجػودة تاػرّد  مػذخ المػداخؿ. وعمومػاً سػجمت الجػودة. 

علػر  الخطوات الأربعػة .  Five Absolutesمف الإسهامات مدؿ :  الدوابت الخمسة 
 . Quality Vaccineلداح الجودة  في تضسيف الجودة و

 
 Crosbyومػي  ساسػيات مهمػة فػي إدارة الجػودة، يعتدػد :  الثوابت الخمسـة -1-3-1
لتػػػي تسػػػعى إلػػػى التضػػػوؿ نضػػػو الطرا ػػػؽ الضديدػػػة والمبتكػػػرة فػػػي إدارة ملػػػركة اهػػػا مايػػػدة ل ن
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الجودة وفهمها واستيعابها وتطبيدها، فدد صممت للئجابة عف  س مة مهمة تواجه المػدرا  
 مدؿ : 
الجودة مػػػػػػي المطابدػػػػػػة مػػػػػػع المتطمبػػػػػػات وليسػػػػػػت الأناقػػػػػػة فػػػػػػمػػػػػػا مػػػػػػي الجػػػػػػودة ؟  -

Elegance . والمتطمبات يجب  ف تعرَؼ وتداس ، 
نظػػػاـ المطمػػػوب إقامتػػػه لتمكػػػيف المنظمػػػة مػػػف تدػػػديـ منػػػت   و/ وخدمػػػة ذات مػػػا ال -

مناسػػبة ؟ يجػػب  ف يكػػوف النظػػاـ المصػػمـ لإدارة الجػػودة مبنيػػاً عمػػى  سػػاس جػػودة 
المنع وليس المعالجة، فالجودة لا تخمػؽ مػف فػراغ بػؿ مػي نتيجػة لعمميػات إداريػة 

 متعددة .
فعػؿ اللػي  الصػضيم منػذ المػرة ما الطرؽ الأفضؿ ؟ الطريدة الأنسب دومػاً مػي  -

الأولػػػى والاضػػػػص اللػػػػامؿ يعػػػػد كماػػػة لػػػػذا يجػػػػب بنػػػػا  الجػػػودة فػػػػي المنػػػػت  ولػػػػيس 
 فضصها فيه . 

مػػػػػا مدػػػػػاييس الأدا  ؟ تدػػػػػاس الجػػػػػودة بػػػػػالدمف المتضدػػػػػؽ مػػػػػف عػػػػػدـ المطابدػػػػػة مػػػػػع  -
المتطمبات  و المعايير وليس بمؤلػرات  خػرى   ي بكمػؼ الجػودة( ومػو مػا يلػير 

 .  Juranو   Demingعف كؿ مف  Crosbyإلى تميّز 
مػػا معيػػار الجػػودة الػػذي يجػػب اسػػتخدامه ؟ و فضػػؿ معيػػار مػػو العيػػوب الصػػارية  -

و ي مسػػتوى مػػف العيػػوب لا يعػػد مدياسػػاً صػػالضاً لػػلؤدا ، والأمػػر يدتػػرب مػػف فكػػرة 
الكمػػػاؿ التػػػي تضتػػػاج إلػػػى عمميػػػات دقيدػػػة وتصػػػميـ منػػػت  دقيػػػؽ وتضسػػػيف مسػػػتمر 

يماف باف مدؼ   ابؿ للئنجاز .مو مدؼ ق ZDوا 
والملبضػػظ  ف مػػذخ الدوابػػت موجهػػة جميعػػاً نضػػو العيػػوب والضػػد منهػػا باتجػػاخ إزالتهػػا ولهػػذا 

 الامساة الموجهة نضو منع العيوب . Crosby طمدنا عمى فمساة 
 
 : الخطوات الأربعة عشر في تحسين الجودة -1-3-1
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 . جودة وضوح الدعـ الإداري طويؿ المدى لم -
 .  Cross-Departmentalبرة الأقساـ بنا  فرؽ الجودة عا -
 تضديد موقع ضدوث الملكلبت المضتممة وغير المضتممة . -
تديػػيـ كمػػؼ الجػػودة مػػع تاسػػير الكيايػػة التػػي يمكػػف معهػػا اسػػتخدامها بوصػػاها  داة  -

 إدارية .
 زيادة الوعي بالجودة والدعـ الاردي مف كؿ العامميف . -
 دة  .اتخاذ إجرا ات فورية لتصضيم الملكلبت المضد -
 إقامة برنام  العيوب الصارية . -
 تدريب الملرفيف عمى تضمؿ مسؤولياتهـ ضمف برنام  الجودة . -
تعيػػػيف يػػػوـ العيػػػوب الصػػػارية لضػػػماف وعػػػي لػػػامؿ لػػػدى كػػػؿ العػػػامميف بالتوجػػػه  -

 الجديد .
 تلجيع الأفراد وفرؽ العمؿ عمى وضع  مداؼ تطوير فردية وجماعية . -
عػػػف  يػػػة معوقػػػات يواجهونهػػػا فػػػي مضػػػاولاتهـ  تلػػػجيع الأفػػػراد عمػػػى إخبػػػار الإدارة -

 لمتلبقي مع  مداؼ الجودة .
 تمييز العامميف المهتميف بالجودة . -
 تلكيؿ مجمس الجودة لتلجيع الاتصالات المستمرة بيف كؿ الأطراؼ . -
إعادة النه  السػابؽ بوصػاه مػنه  عمػؿ مسػتمر ماػادخ  ف تضسػيف الجػودة عمميػة  -

 بدوف نهاية.

 
 (: (Taguchiي نموذج تاغوش -1-4
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جـــودة التصـــميم والخطـــوات الثمـــان فـــي وفػػؽ  Taguchiويمكػػف عػػرض فمسػػػاة 
 Inspired الممدػّػب بصػاضب التطػػور الممهػـ  Taguchiتركػػز عمػؿ :  تطـوير المنــتو

Evolution  فػػي ضركػػة الجػػودة( عمػػى ضػػرورة تدػػديـ ماهػػوـ الجػػودة فػػي مرضمػػة التصػػميـ
التصػػنيع، الأمػػر الػػذي لػػدد عميػػه فػػي ومػػو  فضػػؿ مػػف اختبارمػػا فػػي مرضمػػة الاضػػص بعػػد 

 Systems Of Experimental Designبضدػػه الملػػهور نظػػـ تصػػميـ التجػػارب 
، إذ فػرّؽ بػيف نػوعيف مػف السػيطرة ممػا السػيطرة عمػى الجػودة السػارية 1987المددـ عاـ 

Online )وغيػػػػػر السػػػػػارية   خػػػػلبؿ عمميػػػػػات الإنتػػػػػاجOffline  وتتضػػػػػمف التجػػػػػارب 
سة عمميات الإنتاج مف ضمنها تصميـ  و إعادة تصػميـ المنتجػات والتضميلبت قبؿ ممار 

 (.والعمميات
 Robustلاهػػـ معاصػػر لعمميػػات التصػػميـ  التصػػميـ المػػتدف Taguchiوقػػدـ 
Design  طمػػؽ عميهػػا طريدػػة التصػػميـ الأولػػي  )Prototyping Methods  بمراضػػؿ
 دلبث مي : 
ضػميف كػؿ مػف المنػت  بتتصميـ النظاـ  التعريػؼ بالصػيغة الكميػة لمنظػاـ  -

 ( .   والعممية
تصػػػػػػميـ الخصػػػػػػا ص  تضديػػػػػػد المػػػػػػزج الأمدػػػػػػؿ لمسػػػػػػتويات تبػػػػػػايف المنػػػػػػت   -

ومسػػتويات تلػػغيؿ العمميػػات والغايػػة مػػي تخاػػيض ضساسػػية النظػػاـ تجػػاخ 
 المؤدرات الداخمية والخارجية( .  

تصػػػػميـ السػػػػماضات  الضػػػػدود( التعريؼ بالعوامػػػػؿ ذات التػػػػادير المهػػػػـ فػػػػي  -
 التباينات( . 

ووفػػػػػؽ مػػػػػذا التصػػػػػور سػػػػػتغدو جهػػػػػود الأقسػػػػػاـ الهندسػػػػػية موجهػػػػػة نضػػػػػو تصػػػػػميـ 
 Taguchiالخصا ص مف  جؿ ضماف التصميـ المتدف، ولتضديؽ ذلؾ اعتمدت فمسػاة  
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عمػػػى الإضصػػػا  وطػػػور عػػػدد مػػػف التدنيػػػات الإضصػػػا ية الخاصػػػة بتضميػػػؿ  دػػػار سػػػماضات 
مػو الوصػػوؿ  Taguchiالتصػنيع والتبػايف  فػػي بي ػة تلػػغيؿ المنػت ، و ضػػد  مػداؼ طػػرؽ 
 إلى الضالة المدمى لمعمميات مف  جؿ تخايض خسارة الجودة . 

 وؿ مػػف سػػاوى بػػيف الكماػػة والجػودة، الاكػػرة التػػي قػػادت إلػػى  مػػـ  Taguchiويعػد     
وعرفهػػا بانهػػا قابميػػة  Robust Engineering (RE)ابتكاراتػػه ومػػي الهندسػػة المتدنػػة 

مػػػف وجػػػود المػػػؤدرات الخارجيػػػة غيػػػر المسػػػيطر  العمميػػػات  و المنػػػت  عمػػػى العمػػػؿ بػػػالرغـ
 عميها .

ومو  ماهوـ يربط مهندسي المنػت  ومهندسػي العمميػات والمسػوّقيف والبػا عيف والمختصػيف  
فػػػي مجػػػاؿ المعمومػػػات والجػػػودة والمجهػػػزيف معػػػاً لمعمػػػؿ سػػػويةً مػػػف  جػػػؿ تصػػػميـ المنػػػت  

، وبػػذلؾ تمكّػػف الهندسػػة (14 والخدمػػة والعمميػػات المطموبػػة التػػي سػػتدابؿ توقعػػات الزبػػوف   
المتدنة مف تطوير طريدة تسمم بػادا  مسػتمر لممنػت  تضػت  يػة ظػروؼ، وسػيكوف مػدؼ 

 Taguchi’s Qualityالتصػػػػميـ المػػػػتدف سػػػػوا  لممنػػػػت   و العمميػػػػة وفػػػػؽ كتػػػػاب 
Engineering Handbook (2005)  دراسػػة المعوليػػة  و تكراريػػة ضػػالات المطابدػػة

 مدؼ الربضية العالية  مراً ممكناً  .% ومو ما يجعؿ مف 100بمعدؿ 
دمانية مراضؿ يعتدػد  نهػا ضػرورية لتطػوير   Taguchiولدعـ مذخ الاتجامات قدـ  

ونمخصػػػها   Demingالمنػػت  وتدػػػع فػػػي إطػػػار تصػػػميـ الخصػػا ص ومػػػي تػػػذكر بػػػدورة 
قامػػػػػة لدػػػػػا ات عصػػػػؼ الأفكػػػػػار، وتصػػػػػميـ  بػػػػالتعريؼ بالملػػػػػكمة، والتعريػػػػػؼ بالهػػػػدؼ، وا 

يػػذما، دػػـ تضميػػؿ البيانػػات، و تاسػػير النتػػا  ، و خيػػراً إدارة التجػػارب المختبػػرة التجربػػة، وتنا
  و المؤكدة .

كتابػػػػاً اعتبػػػػرت  40 كدػػػػر مػػػػف  Taguchiقػػػػدـ :  . الرؤيػػػػة المجتمعيػػػػة لدضػػػػية الجػػػػودة2
الجػػودة الدضػػية الأساسػػية لملػػركة ككػػؿ وعرضػػت لامسػػاته ونظرتػػه و فكػػارخ التػػي ابتعػػدت 

 اخمية باتجاخ البي ة والمجتمع وكالآتي : عف الدضايا المنظمية الد
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الملػكلبت وعػدـ تضمّػؿ  Eradicationدعوته المسػتمرة عمػى ضػرورة است صػاؿ  -

 الكماة الاجتماعية لعدـ المطابدة، وتضديؽ  كبر تداخؿ بيف المنظمة وبي تها . 
في بي ة الأسواؽ التنافسية تعد التضسينات المستمرة فػي الجػودة والتخايضػات فػي  -

 مؼ ضرورية مف  جؿ بدا  واستمرار الأعماؿ .الك
مف المداييس المهمّة لجودة المنت  المصنوع مي الخسارة الكمية المتولدة بوساطة  -

 المنت   إلى المجتمع  كمؼ الجودة( .
إف تغييػػر إجػػرا ات الاختبػػارات مػػا قبػػؿ الإنتػػاج مػػف التعامػػؿ مػػع عامػػؿ واضػػد فػػي  -

امػؿ فػي وقػت واضػد وفػؽ طريدػة متوازيػة وقت واضد إلى التعامؿ مع عدد مػف العو 
Simultaneously  .  يمكّف مف بنا  الجودة داخؿ المنت  والعممية عمى السوا 

إف خسػػػارة الزبػػػػوف  بسػػػػبب الجػػػػودة الردي ػػػػة( تسػػػاوي تدريبػػػػاً مربػػػػع الانضػػػػراؼ فػػػػي  -
 خصا ص الأدا  عف مدفه . 

ضّػػص التػػاديرات إف التبػػايف فػػي  دا  المنػػت   و الخدمػػة يمكػػف تدميمػػه مػػف خػػلبؿ تا -
غيػػر الخطيػػة  عوامػػؿ الصػػدفة  و الأسػػباب الخاصػػة( فػػي خصػػا ص الأدا  فػػاي 

 تبايف عف الهدؼ سوؼ يدود إلى جودة ردي ة .

 النماذج الحديثة لإدارة الجودة الشاممة -1-5
بعد التطرؽ إلى ما  سهـ به الرواد الأوا ؿ لمجودة اللاممة سيتـ التعرض لمداخؿ  

دا  الجودة اللاممة و درما في تضديؽ التميز في الأدا   خرى  ضافت ووضضت  
 :1وسنوضم  ممها فيما يمي

 نموذج مالكوم بالدريو-1-5-1

                                                 
 .91-90ص ص ، 2006 ،مرجع سابؽمضاوظ  ضمد جودة،  - 1
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وصؼ بالدري  إدارة الجودة اللاممة بانها ليست مجرد برنام  إضافي تطبده 
المؤسسة بهدؼ تضسيف مستوى الجودة، بؿ  نها دورة وتغيير جذري ولامؿ لكؿ 

يهدؼ مذا النموذج إلى إرضا  العميؿ بالدرجة الأولى، ويتـ تدييـ مكونات المؤسسة، و 
المؤسسات التي تاوز بجا زة بالدري  ضسب تميزخ وفؽ عناصر  ساسية يوضضها اللكؿ 

 الموالي: 
 الإطار العاـ لعناصر نموذج جا زة بالدري (: 19شكل رقم )

-  
-  

 
 
 
 
 
 

 
، دار الكتب، المؤسسات العربية إدارة الجودة الشاممة فيفريد زيف الديف، المصدر: 
 .66، ص 1996الدامرة، 

 نموذج ىمبر  -1-5-2
يدوـ نموذج ممبر بتطبيؽ الجودة اللاممة عمى ستة مراضؿ متتابعة، وتتمدؿ مذخ 
المراضؿ في: الديادة، التخطيط والتنسيؽ، التعميـ والتدريب، تلكيؿ فرؽ العمؿ، تصميـ 

 الجودة والتضسيف المستمر
 

 إدارج خىدج اٌعٍُّاخ -5

وذطىَر اٌّىارد  إدارج -4

 اٌثشرَح

اٌرخطُظ الاسرراذُدٍ  -3

 ٌٍدىدج

 اٌّعٍىِاخ وذحٍٍُها -2

 ِحرن

 اٌمُادج -1

 إٌظاَ

 اٌعًُّ -7

ٔرائح  -6

 اٌدىدج

 أغراع

ٔرائح 

 اٌدىدج
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 نموذج الدائري ال -1-5-3
ومو جهد ملترؾ لمعديد مف المؤسسات الأمريكية الضخمة،  1991ظهر في منتصؼ 

التي طبدت إدارة الجودة اللاممة ومو نموذج متكامؿ، تدور فكرته الأساسية عمى إف 
 العميؿ مو الذي يوجه ويدير الخطة الر يسية وفي ذلؾ يركز عمى:

 الأساليب والممارسات اليومية؛ - 
 تخطيط الاستراتيجي؛ال - 
 الإدارة التكاممية لوظا ؼ الملروع. - 
 

 أدوات إدارة الجودة الشاممة -2
 

إف  دوات إدارة الجودة اللاممة تعد مف الأساليب الاعالة التي تساعد العامميف     
و الدادة في  دا  عممهـ،فاف مف الصعب عمى  ي منظمة تطبيؽ إدارة الجودة اللاممة 

دوف الرجوع إلى مذخ الأدوات وخاصة مف تهتـ بالتضسيف المستمر،ومذخ  وتادية وظا اها
الأدوات لا تسامـ في ضؿ الملاكؿ الجودة فضسب،بؿ تمكف مف إنلا  ضافز لمجودة في 
 ي عمؿ، وتوجد مدخ الأدوات داخؿ  ي عممية ومذت مف خلبؿ  فعاؿ تصضيضية و 

، 1ز لتضديؽ  عمى جودة ممكنهعلبجية ،وتعتبر مذخ الأدوات جز  مف البرنام  المجه
وتتضمف الوسا ؿ والأدوات التي تستعيف بها المؤسسة في تضسيف وتطوير منتجاتها 
وخدماتها ضيث تعددت مذخ الأدوات التي تساعد متخذ الدرار عمى التضكـ في الجودة، 

 : 2وفيما يمي عرض لأممها
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ممية وضبطها وكذا تعتبر مذخ الخرا ط  داة مراقبة تغير العخرائط ضبط الجودة  -
تضديد مستوى الجودة  دنا  تصميـ التجارب  و بعد عممية التطوير، ويتمدؿ 
الهدؼ مف عممية الرقابة والضبط مو تضديد التغيرات التي قد تمس مخرجات 
العممية والبضث في مصادر  مذخ التغييرات و مميتها في مخرجات العممية 

 1الإنتاجية.
، 1950ا المخطط الخبير الياباني اليكاوا سفوضع مذ مخطط السبب والنتيجة -

و طمدت  كدر مف تسمية عمى مذا المخطط، فهناؾ مف يسميه مخطط السبب 
والنتيجة و خروف  طمدوا عميه اسـ العمود الادري لمسمكة ومنهـ مف سماخ 
مخطط اليكاوا، ويرى  ف العوامؿ المتسببة في انضراؼ الجودة مي: المواد 

طرؽ  دا  العمؿ، اليد العاممة والصيانة، ضيث يسمم بتبياف  الأولية، المعدات ،
 .الأسباب التي  دت إلى وقوع الملاكؿ

يمدؿ التوزيع التكراري المتعمؽ بالمتغيرات الضاصمة في الأدا  المدرج التكراري  -
التلغيمي لممؤسسة، وسيمة لمراقبة مدى التطابؽ بيف التصميـ والتنايذ  ي انه 

  . ورية لموضعيةيعطي نظرة لاممة وف
يمدؿ المخطط الانسيابي الذي يتـ مف خلبله توصيؼ خطط تحميل العممية م -

خطوات الأدا  التلغيمي لمعمميات و ذلؾ بارض التعرؼ عمى الإضداث التي 
 تدع ضمف العممية الإنتاجية و تضديد  ماكف الاضص وتدفؽ المواد.

 
 
 متطمبات  تطبيق إدارة الجودة الشاممة  -3
 

                                                 
 .333، ص:1994 ،وير الإداري، مصرستلارات والتطمركز وايد سيرفس للب ،استراتيجيات الت يير ،سعيد بف عامر -1



 مطبوعة إدارة الجودة                                         د/شوقي جدي                                            

 

94 

 

يؽ ماهوـ إدارة الجودة اللاممة في المؤسسة يستمزـ بعض المتطمبات إف تطب
التي تسبؽ البد  بتطبيؽ مذا البرنام  في المؤسسة ضتى يمكف إعداد العامميف عمى 
ليؾ بعضاً  قبوؿ الاكرة ومف دـ السعي نضو تضديدها باعالية وضصر نتا جها المرغوبة. وا 

 1.بيؽمف مذخ المتطمبات الر يسية المطموبة لمتط
 

 أولا: إعادة تشكيل ثقافة المؤسسة
إف إدخاؿ  ي مبد  جديد في المؤسسة يتطمب إعادة تلكيؿ لددافة تمؾ المؤسسة 
ضيث  ف قبوؿ  و رفض  ي مبد  يعتمد عمى ددافة ومعتددات الموظايف في المؤسسة . 

( وبالتالي إف   ددافة الجودة ( تختمؼ اختلبفا جذرياً عف   الددافة الإدارية التدميدية 
يمزـ إيجاد مذخ الددافة الملب مة لتطبيؽ ماهوـ إدارة الجودة اللاممة، وذلؾ بتغيير 
الأساليب الإدارية، وعمى العموـ يجب تهي ة البي ة الملب مة لتطبيؽ مذا الماهوـ الجديد 

 . بما فيه مف ددافات جديدة
  ثانياً : الترويو وتسويق البرنامو
دارة الجودة اللاممة لجميع العامميف في المؤسسة  مر إف نلر مااميـ ومبادى  إ

ضروري قبؿ اتخاذ قرار التطبيؽ. إف تسويؽ البرنام  يساعد كديراً في الدميؿ مف 
المعارضة لمتغيير والتعرؼ عمى المخاطر المتوقعة يسبب التطبيؽ ضتى يمكف 

تمرات  و مراجعتها , ويتـ التروي  لمبرنام  عف طريؽ تنظيـ المضاضرات  و المؤ 
 . الدورات التدريبية لمتعريؼ بماهوـ الجودة وفوا دما عمى المؤسسة

 ثالثاً : التعميم والتدريب
ضتى يتـ تطبيؽ ماهوـ إدارة الجودة اللاممة باللكؿ الصضيم فإنه يجب تدريب 
وتعميـ الملاركيف باساليب و دوات مذا الماهوـ الجديد ضتى يمكف  ف يدوـ عمى  ساس 
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بالتالي يؤدي إلى النتا   المرغوبة مف تطبيده . ضيث  ف تطبيؽ مذا سميـ وصمب و 
البرنام  بدوف وعي  و فهـ لمباد ه ومتطمباته قد يؤدي إلى الالؿ الذريع . فالوعي 

 .1الكامؿ يمكف تضديده عف طريؽ برام  التدريب الاعالة
 ساليب  إف الهدؼ مف التدريب مو نلر الوعي وتمكيف الملاركيف مف التعرؼ عمى  

ومذا التدريب يجب  ف يكوف موجهاً لجميع ف ات ومستويات الإدارة   الهي ة  التطوير , 
التنايذية ، المدرا  ، الملرفيف ، العامميف ( ويجب  ف تمبى متطمبات كؿ ف ة ضسب 
التضديات التي يواجهونها . فالتدريب الخاص بالهي ة التنايذية يجب  ف يلمؿ 

نما التدريب الارؽ العمؿ يجب  ف يلمؿ الطرؽ والأساليب الانية استراتيجية التطبيؽ بي
لتطوير العمميات، وعمى العموـ فإف التدريب يجب  ف يتناوؿ  ممية الجودة و دواتها 
و ساليبها والمهارات اللبزمة و ساليب ضؿ الملكلبت ووضع الدرارات ومبادي  الديادة 

 .  الاعالة والأدوات الإضصا ية وطرؽ قياس الأدا
 . رابعاً: الاستعانة بالاستشاريين

الهدؼ مف الاستعانة بالخبرات الخارجية مف مستلاريف ومؤسسات متخصصة 
عند تطبيؽ البرنام  مو تدعيـ خبرة المؤسسة ومساعدتها في ضؿ الملاكؿ التي ستنلا 

 .وخاصة في المراضؿ الأولى
 خامساً : تشكيل فرق العمل 

كؿ واضدة منها ما بيف خمسة إلى دمانية  يتـ تاليؼ فرؽ العمؿ بضيث تضـ
 عضا  مف الأقساـ المعنية مبالرة  و ممف يؤدوف فعلًب العمؿ المراد تطويرخ والذي 
سيتادر بنتا   الملروع، وضيث  ف مذا الارؽ ستدوـ بالتضسيف فيجب  ف يكونوا مف 
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طوا الألخاص المودوؽ بهـ، ولديهـ الاستعداد لمعمؿ والتطوير وكذا يجب  ف يع
 . الصلبضية المراجعة وتدييـ المهاـ التي تتضمنها العممية وتدديـ المدترضات لتضسينها

 
 

  سادساً: التشجيع والحفز
إف تددير الأفراد نظير قيامهـ بعمؿ عظيـ سيؤدي ضتماً إلى تلجيعهـ، وزرع 
 الددة، وتدعيـ مذا الأدا  المرغوب. ومذا التلجيع والتضايز له دور كبير في تطوير
برنام  إدارة الجودة اللاممة في المؤسسة واستمراريته. وضيث  ف استمرارية البرنام  في 
المؤسسة يعتمد اعتماداً كمياً عمى ضماس الملاركيف في التضسيف، لذا ينبغي تعزيز مذا 
الضماس مف خلبؿ الضوافز المناسبة ومذا يتااوت مف المكافاة المالية إلى التلجيع 

ؤسسة تبني برنام  ضوافز فعاؿ ومرف يخمؽ جو مف الددة والتلجيع فعمى الم المعنوي،
 . واللعور بالانتما  لممؤسسة وباممية الدور الموكؿ إليهـ في تطبيؽ البرنام 

 
  سابعاً: الإشراف والمتابعة

مف ضروريات تطبيؽ برنام  الجودة مو الإلراؼ عمى فرؽ العمؿ بتعديؿ  ي 
تدويمها إذا تطمب الأمر. وكذلؾ فإف مف مستمزمات مسار خاطى  ومتابعة إنجازاتهـ و 

الجنة الإلراؼ والمتابعة مو التنسيؽ بيف مختمؼ الأفراد والإدارات في المؤسسة وتذليؿ 
 . الصعوبات التي تعترض فرؽ العمؿ مع الأخذ في الاعتبار المصمضة العامة

 
  ثامناً: استراتيجية التطبيق 

دخاؿ برنا م  إدارة الجودة اللاممة إلى ضيز التطبيؽ يمر إف استراتيجية تطوير وا 
 . بعدة خطوات  و مراضؿ بد  مف الإعداد لهذا البرنام  ضتى تضديؽ النتا   وتدييمها
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مي مرضمة تبادؿ المعرفة ونلر الخبرات وتضديد مدى الضاجة  الإعداد: -
لمتضسف بإجرا  مراجعة لاممة لنتا   تطبيؽ مذا الماهوـ في المؤسسات 

 . . ويتـ في مذخ المرضمة وضع الأمداؼ المرغوبةالأخرى 
ويتـ فيها وضع خطة وكياية التطبيؽ وتضديد الموارد اللبزمة  التخطيط:- -

 . لخطة التطبيؽ
وذلؾ باستخداـ الطرؽ الإضصا ية لمتطوير المستمر وقياس مستوى  التقييم: -

 . الأدا  وتضسينها
 

 التزام الإدارة العميا بالجودة:
جميع الإدارات في المنظمة  ف تمتزـ بإدارة الجودة اللاممةواف  لكي تستطيع   

تكوف مدتنعة بها،يجب  ف تمتزـ بها الإدارة العميا،واف تطبؽ مف قبمها وكذلؾ 
تدوـ بتغير مف العمؿ بالمبادئ الإدارة التدميدية إلى العمؿ وفدا لمبادئ إدارة 

مؿ لإجرا  التغييرات الكايمة الجودة اللاممة، ومذا بتدديـ الدعـ اللبزـ لارؽ الع
 بتطبيؽ إدارة الجودة اللاممة.

 التحسين المستمر
إف إدارة الجودة اللاممة عبارة عف برنام  لتضسيف و التطوير بلكؿ مستمر،    

ولهذا يجب تدييـ جودة الخدمات التي تددمها المنظمات العامة و الخاصة 
التي جمعها وتضميمها ومنظمات المعمومات، بلكؿ مستمر وفدا لممعمومات 

 بلكؿ مستمر ودوري.
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 التخطيط الاستراتيجي لمجودة:
إف تطبيؽ إدارة الجودة اللاممة  يبد  بتوضيم الرؤية المستدبمية مضددة     

و مداؼ بعيدة المدى التي تسعى المنظمة إلى تضديدها، ومذا يتضدؽ بملاركة 
دارة العميا مف تدويـ جميع العامميف بلكؿ مخطط له  مسبدا ، بضيث تتمكف الإ

  دا ها الاعمي وفدا لما في الخطة الإستراتيجية العامة لممنظمة.
 
 القياس و التحميل: 

إف الدرارات التي تتـ في ظؿ إدارة الجودة اللاممة تتصؼ بالموضوعية،     
ومذا لأنها تعتمد عمى طرؽ و الأدوات العممية الصضيضة في جمع البيانات 

مذخ المعمومات إلى متخذ الدرار في المنظمة المعموماتية  وتضميمها، دـ تددـ
 وتعتبر كمرلد له.

 
 منح الأخطاء قبل وقوعيا

إف إدارة الجودة اللاممة تاخذ مبد  الوقاية مف الأخطا  و العيوب ومذا مف     
خلبؿ الاضص و المراجعة و التضسيف المستمر مف اجؿ معرفة الملكلبت قبؿ 

يجاد الضموؿ  المناسبة لها لتاادي وقوعها بدؿ مف ضدوث الملكمة و وقوعها،وا 
البد  بالبضث عف الضموؿ المناسبة لها،وبهذا تعتبر إدارة الجودة اللاممة  ف 
تكاليؼ الوقاية اقؿ بكدير مف التكاليؼ العلبج،ومذا  لبه بالصيانة المستمر 

 ؿ دا ـ.لممنظمة مف خلبؿ مراجعة وتضميؿ العمميات التي تدوـ لها المنظمة بلك
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 :مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاممة-4
 

:  و مرضمة الإعداد، مي  مـ مراضؿ تطبيؽ إدارة الجودة المرحمة الصفرية -
اللاممة، يتـ فيها تضديد مؿ إذا كانت المنظّمة تستايد  ـ لا مف الجودة اللاممة. 

ودة ومف المهاـ التي تتـ في مذخ المرضمة: اتخاذ الدرار لتطبيؽ إدارة الج
اللاممة.  ف تمتزـ الإدارة العميا بإجرا  التضسينات لإدارة الجودة اللاممة.  ف يتـ 
الاستعانة بمستلار خارجي إذا لزـ الأمر. تلكيؿ مجمس جودة يضـ  عضا  
مف الإدارة العميا. توليد الددافة التي تؤيد التغيير وتعزز الجودة. العمؿ عمى بنا  

نظّمة ضتى تضدؽ  مداؼ الملاركة. إعداد برام  فرؽ عمؿ مف  قساـ ودوا ر الم
التدريب المناسبة لمجودة تكوف موجهه للئدارة العميا ومجمس الجودة. وضع 

  .معايير لدياس الرضا الوظياي ورضا العملب 
: ومي داني مراضؿ تطبيؽ إدارة الجودة اللاممة، التي يتـ فيها مرحمة التخطيط -

في المرضمة الأولى  مرضمة الإعداد(؛ لتنايذ  استخداـ المعمومات التي تـ جمعها
ومي  (PDCA) مرضمة التخطيط بنجاح. ويسخدـ دا رة ديمين  المعروفة بػ

خطط، قر، ناّذ، راجع في التخطيط لمنهجية التنايذ. ومف مهاـ التي تتـ في 
مذخ المرضمة: الدياـ بدراسة الضالة ومي البي ة الداخمية التي تمدؿ نداط الدوة 

الضعؼ. والبي ة الخارجية التي تمدّؿ الارص المتاضة والتهديدات  ونداط
المتوقعة. صياغة الرؤية التي سوؼ توضّم طموضات المنظمة. وضع رسالة 
المنظمة لتضديد سبب وجود المنظّمة. وضع الأمداؼ الاستراتيجية بعيدة المدى؛ 

لارؽ العمؿ  ضتى يكوف انسجاـ بينها وبيف الرسالة. تنايذ البرام  التدريبية
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المختماة في المواضيع التي تخصّ الجودة. وضع خطط تنايذ لممرضمة الدادمة 
  .مع الأخذ بعيف الاعتبار الموارد في المنظّمة

: مو تضويؿ ما مو موجود عمى الورؽ إلى  رض العمؿ؛  ي مرحمة التنفيذ -
جونها التنايذ الاعمي لمخطط، ضيث تدوـ فرؽ العمؿ بإضداث التغيرات التي يضتا

مف خلبؿ  دا  المهاـ لموصوؿ إلى الأمداؼ المضددة. ومف مهاـ مذخ المرضمة: 
بعد التدريب تبد  عممية عممية التنايذ عمى الواقع، ضسب طبيعة النلاط. الدعـ 
المالي مف الإدارة العميا لإدارة الجودة اللاممة. قياـ فرؽ العمؿ بتضديد طرؽ 

مة. ضؿ الأخطا  الإدارية والانية، فعند التضسيف المستمر لمعمميات في المنظّ 
التنايذ يتـ مواجهة مذخ الأخطا . وبالتالي يجب عمى إدارة الجودة استخداـ 
الأداوات المساعدة في ضؿ الأخطا  الإدارية، مدؿ: خريطة السبب والأدر، 

 .تضميؿ بارتيو، خرا ط الرقابة
الجودة اللاممة الذي يناسب  : ويتـ مُنا بنا  نظاـ الرقابة في إدارةمرحمة الرقابة -

طبيعة النلاط، كما يتـ فيها تضديد  ساليب الرقابة التي سوؼ تستخدـ في قياس 
الأدا  ومدى نجاح المنظّمة في التطبيؽ لمنهجية إدارة الجودة اللاممة. ومف 
المهاـ التي تتـ في مذخ المرضمة: قياـ المنظّمة بعممية التدييـ الذاتي عف طريؽ 

يها. الاعتماد عمى التغذية الراجعة مف  را  العملب  عمى مدى تمبية العامميف ف
اضتياجاتهـ. تدريب العامميف عمى استخداـ  ساليب الرقابة. اتخاذ الإجرا ات 
التصضيضية لتعديؿ الأخطا . توفير البساطة وتدميؿ التكماة والددرة عمى كلؼ 

 .الأخطا 
رة الجودة اللاممة بصورة ممتازة، : ومو تطبيؽ المنهجية لإداالمرحمة المتقدمة -

تجعؿ المنظّمة قدوة لمنظّمات الأعماؿ الأخرى. ومف المهاـ التي تتـ في مذخ 
المرضمة: قياـ المنظّمة بدعوة المنظّمات الأخرى لتلامد الإنجازات التي ضددتها. 
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نلر التجارب والنجاضات التي تضددت. الملاركة في المسابدات الدولية والمضمية 
رة الجودة اللاممة. توضّم لمعامميف الذيف كاف لهـ دور في تطبيؽ إدارة لإدا

 الجودة اللاممة، عمى التضايير الإيجابي الذي قاموابه.
 
 1معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاممة -5
 

إف مناؾ عدة معوقات تواجهها إدارة الجودة اللاممة في المنظمات مؤسسات( 
 الخدمية ونذكر منها ما يمي:

 
 وضوع إدارة الجودة اللاممة الضديث وخاص في دوؿ نامية.م -
 ندص الكاا ات البلرية المؤممة في مذا المجاؿ. -
 تخصيص ميزانية غير كافية مف اجؿ تطبيؽ إدارة الجودة اللاممة -
 الاعتداد الخاط  لبعض العامميف بعدـ ضاجاتهـ لمتدريب. -
ارة وتلدد المديريف في انتهاج الأسموب الديكتاتوري  و الأوتوقراطي ،في الإد -

 تاويض صلبضياتهـ.
 عدـ الإلماـ بالأساليب الإضصا ية لضبط الجودة. -
مداومة بعض العامميف لتغيير ومذا بسبب طبيعتهـ  و بسبب تخوفهـ مف  -

 التغيرات،  و مف عدة  سباب  خرى.
 عدـ توفر نظاـ فعاؿ للبتصالات و التغذية العكسية. -

                                                 
1

بجايؼت او حطبيك يبادئ إدارة انجىدة انشايهت نخذسيٍ أداء كهيت خذيت انًجخًغ و انخؼهيى انًسخًر خاٌذ تٓ خًُّ ِظطفً زلسوق،" 

 .48-47،ص ص 2008" شهادج ِاخسرُر،غُر ِٕشىرج،ٍِّىح اٌعرتُح اٌسعىدَح،خاِعح اَ اٌمىي،ووٍُح اٌررتُح،سٕح انمري
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ا  فريؽ العمؿ،  و بيف فرؽ العمؿ مع عدـ وجود انسجاـ وتالؼ بيف  عض -
 بعضهـ.

تاخير وصوؿ المعمومات ،ضوؿ انجازات التي يضددونها العامموف،وفرؽ العمؿ  -
 في الوقت المناسب.

 
 

 :السابعأسئمة المحور 
 
 ؟ما مي  مـ التعاريؼ المتعمدة بإدارة الجودة اللاممة  -
 ؟بإدارة الجودة اللاممةالمتعمدة  مراضؿما مي  مـ  -
 ؟النماذج الضديدة لإدارة الجودة اللاممة مامي -
 ؟(PDCA) ضمدة عجمة(  ديمن   في تضسيف الجودة ماذا يدصد ب -
 ؟اللاممة الجودةتطبيؽ مامي  مـ مداخؿ  -
 ؟وادارة الجودة اللاممةمؿ يمكف  ف تارؽ بيف الجودة  -
 ؟ وتطبيؽ ادارة الجودة اللاممة ددافة المؤسسةما العلبقات بيف  -
 ؟بإدارة الجودة اللاممة تضسيف المستمرالما مي علبقة  -
ومػف قطػاع  ؟ومػؿ تختمػؼ مػف مؤسسػة لأخػرى؟  مراضؿ تطبيؽ إدارة الجػودة اللػاممة -

 لأخر؟
  مـ معوقات تطبيؽ إدارة الجودة اللاممة؟  ما مي  -
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 وجوائز الجودة : معايير الإيزوالثامنالمحور 
 معايير الإيزو -1
 مفيوم معايير الإيزو -1-1
اختصار لاسـ المنظمة الدولية لممعايير   و المواصاات  ISOيمدؿ مصطمم إيزو     

(، كما استمد مذا International Standarization Organization   والمداييس(،
 1التعريؼ مف الكممة اليونانية  يزوس زالتي تعني تعادؿ  و تساوي.

 
اصاات تضكـ مي مجموعة مو  ISO 9000إف مواصاات  سمسمة(  الايزو  -

توديؽ نظاـ الجودة الذي تتطابؽ فيه جميع المتطمبات وبما يتلب ـ مع طبيعة 
 2اللركة.

يعرؼ عمى  نه:  عبارة عف سمسمة مف المعايير المكتوبة  9000 ما إيزو  -
، تضدد مذخ السمسمة وتصؼ 1987 صدرتها المنظمة العالمية لممعايير سنة
نظاـ إدارة الجودة الذي يتبناخ إدارة العناصر الر يسية المطموب توافرما في 

                                                 
1

 .49، ص، يرجغ سابكفىاز اٌرٍُّّ، أحّذ اٌخطُة،  - 
2

 .190، ص، يرجغ سابكلاسُ ٔاَف عٍىاْ، - 
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 و رغبات و توقعات   المؤسسة لمتاكد مف  ف منتجاتها تتوافؽ مع ضاجات 
 1 العملب  ومدبولة عالميا. 

كما تعرؼ  المواصاات بلكؿ عاـ بانها:   وديدة معدة بالاجماع ومعترؼ بها  -
عد ارلادية  و مف طرؼ مي ة معروفة تددـ للبستخدامات الملتركة والمتكررة قوا

خصا ص النلاطات  و نتا جها لضماف مستوى  مدؿ مف النظاـ في مجاؿ 
 .2معيف  

مف دلبث  نواع مف المواصاات ومي عمى النضو  ISO 9000لايزو تـ التداؽ معايير 
 التالي:

 ؛1959في عاـ  Defence Standardمواصاات الدفاع الببريطانية  -
 ؛1968 في عاـ    AQAPI مواصاات ضمؼ الناتو -
 .1979في عاـ   Bs 5750المواصاات البريطانية  -

اصدار  وؿ نسخة مف المواصاات الدولية  1987واستجابة لمطمب العالمي تـ في 
، ولكف لـ يكف مذا 1994و جريت عميها تعديلبت سنة  ISO 9000لنظاـ الجودة 

تمت ا كم، 2000التعديؿ  ساسيا ولـ يمس الهيكؿ الر يسي لممواصاات الا في عاـ 
 .2015، دـ  2008في عاـ   تهامراجع

عنصر واضد موجه لتسير  9001،9002،9003ويوجد في المعيار الإيزو 
الموارد البلرية ومو التدريب، ضيث  ف العنصر الأساسي في نجاح وعالية تطبيؽ نظاـ 
الجودة مو توافر العنصر البلري الكؼ  المدرب عمى تنايذ متطمبات النظاـ، وبذلؾ 

ذا اللرط يضدد  ممية توافر الدليؿ الداطع عمى  ف الإدارة لديها نظاـ واضم فإف م

                                                 
1

 .91، ص: 1995، يرجغ سابك،  عٍٍ اٌسٍٍّ - 
2

 .103،ص،2011، عّاْ/الاردْ، ، دار اٌراَح ٌٍٕشر واٌرىزَع0999إدارة انجىدة انشايهت أيزو ُش، ٌعًٍ تىوّ - 
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ومطبؽ فعلب لتضديد الاضتياجات التدريبية وتخطيط وتنايذ الأنلطة والبرام  اللبزمة 
 1لموفا  بتمؾ الاضتياجات.

 
 سمسمة معايير الإيزوخصائص و  ،أىداف -1-1

 أولا: أىداف الإيزو
 ايمي: تتمدؿ  مداؼ الإيزو في م -
تسهؿ عمميات التبادؿ الدولي لمسمع والخدمات وتطوير التعاوف في مجالات  -

، التكنولوجيا والاقتصاد.  التنمية، العموـ
تطوير مجموعة ملتركة مف المداييس في مجالات الصناعة التجارة و  -

 الاتصالات.
رفع المستويات الدياسية ووضع المعايير لمنم اللهادات مف  جؿ تلجيع تجارة  -

 لسمع والخدمات عمى المستوى العالمي.ا

يمكف تمخيص مذخ الأمداؼ في  ف الإيزو تهدؼ إلى وضع نظاـ إداري وقا ي  
مضدد لمنع ضالات عدـ المطابدة لممعايير المضددة، وتلمؿ عمى جميع اللروط 
والضوابط التي يجب توافرما في المؤسسات لضماف جودة وكاا ة الأدا  للؤنلطة 

درة عمى جودة المنت   و الخدمة مما ينت  عنه تطبيؽ المتطمبات والعمميات المؤ 
 المضددة.
 9111:2 معايير الإيزو خصائصثانيا: 

 مبنية عمى التراكـ المعرفي لاداة الجودة، وتتعمؽ  ساسا بانظمة ادارة الجودة؛ -
  نها تمدؿ قاسما ملتركا لمجودة المدبولة عالميا؛ -

                                                 
1

 .93، ص: نفس المرجع السابق - 
2

 .116-115،ص ص،يرجغ سابكٌعًٍ تىوُّش،  
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 لدياـ بعمؿ عدلبني؛تضدد المبادئ الاساسية التي تضمف ا -
 توفر ضمانة لوجود قاعدة متينة لمممارسات الجيدة؛ -
تكمؿ برنام  الجودة الدا ـ  ساس في اللركة، وتسامـ في تضسيف العمؿ والسمعة  -

 تدريجيا؛
تمدؿ اتااقا عالميا وطريدة مدمى لتاسيس  نظمة الجودة معوؿ عميها، كما تمدؿ  -

 الجودة لأي منظمة في  ي جز  ـ العالـ؛ ساس مدبوؿ عالميا لتاسيس وتدويـ نظاـ 
توفر مجموعة مف المتطمبات والارلادات التي تضدد مامية الخصا ص والصاات  -

 التي يجب توفرما في  نظمة الجودة؛
 تركز عمى ما مو مطموب وليس عمى الكياية ؛ -
 تركز عمى العمميات الداخمية لا سيـ التصنيع، البيع والادارة والدعـ؛ -
 ضدوث خالات عدـ التطابؽ؛ تركز عمى منع -
 مواصاات نظاـ وليست مواصاات منتوج. -

 : سمسمة معايير الإيزوثالثا

ويمكف توضيم سمسمة المعايير الخاصة بإدارة الجودة ومعايير تاكيد الجودة في 
 الجدوؿ الآتي:

 معايير المواصاة الدولية الجديدة: (5)الجدول رقم 
رقم وتاريخ  المرحمة

 المواصفة
 ال العملعنوان مج

ISO 1997- 9000  عبارة عف مااميـ و إرلادات لضسف اختيار واستخداـ
 دليؿ لتسيير برنام  ضماف و تاكيد التلغيؿ.  -الإيزو

ISO 2000-9001  ،مو نظاـ لمجودة و نموذج لتاكيد الجودة في التصميـ
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 التطوير، الإنتاج، التركيب والخدمات المرفدة فدط.
ISO 2000- 9002 ـ لمجودة و نموذج لتاكيد الجودة في مو نظا

المؤسسات التي تدوـ بالإنتاج، التركيب و الخدمات 
 المرفدة فدط.

ISO 9003  نظاـ الجودة ونموذج لتاكيد الجودة لكف في المراقبة و
 الاختيار النها ي فدط.

ISO 9004  يهتـ مذا المعيار بإدارة الجودة و يضتوي  يضا عمى
 عناصر نظاـ

 يلمؿ سمسمة مف المعاييرالجودة و  
ISO 9000-2005  نظـ إدارة الجودة، تصؼ معايير  سس نظاـ إدارة

 الجودة
ISO 2008-9001  التابعة لنظـ إدارة الجودة، معايير مخصصة

 للبستخداـ في  ي مؤسسة بغض النظر عف ضجمها. 
ISO 1990- 10011  يهتـ بتدديـ لمنه  و التنايذ العممي لممراجعة، و يددـ

 يضا الإرلاد اللبزـ لإعداد و تخطيط و تنايذ و 
 توديؽ مراجعات نظـ الجودة.

ISO 1991-10011  يضـ المعايير الخاصة بمؤملبت مراجع نظاـ الجودة
  التعميـ و التدريب، الخبرة و إمكانات الإدارة، المغة(

ISO 1991- 10011 يهتـ بتسيير برام  المراجعة 
ISO 2004- 14000  مبادئ الإدارة البي ية و تدنيات مساندة.دليؿ إلى 
ISO 2004- 14001  نظـ الإدارة البي ية، متطمبات قابمة لمتطبيؽ و مي  داة
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 لتاسيس و صيانة نظاـ الإدارة البي ية.
ISO 2004-14004  نظـ الإدارة البي ية، تعميمات عامة و تدنيات مساندة و

 تنسيؽ النظاـ مع النظـ الأخرى.
ISO 2001- 14015  إدارة البي ية و توجيهات لكياية إجرا  التدسيـ البي ي

 عمى المواقع.
ISO 1999- 14013 تعميمات تدييـ الأدا  و تمييز ووصؼ  -إدارة البي ة

لانات البي ية و برام  ‘العناصر المتعمدة باؿ
 المطابدة.

ISO 1999- 14032 مدمة عمى تدييـ الأدا  البي ي  
ISO 1997- 14040  طار لإجرا   -ة البي يةإدار تدييـ دورة الضياة، مبادئ وا 

 و تدديـ تدرير دراسات تدييـ دورة الضياة.
ISO 1998- 14041 طار يزود  -إدارة البي ية تدييـ دورة الضياة، مبادئ وا 

 المتطمبات لإجرا  تاسير دورة الضياة.
ISO 2000- 14042 دورة تدييـ دورة الضياة، تدييـ تادير  -إدارة البي ية

 الضياة.
ISO 2000- 14043 .تدييـ دورة الضياة، تاسير دورة الضياة 
ISO 2003- 14047  14042 مدمة تدييـ تادير دورة الضياة تطبؽ الإيزو. 
ISO 2000- 14049  14041 مدمة تدييـ تادير دورة الضياة تطبؽ الإيزو 
ISO 2002- 14050 لمااميـ ماردات الإدارة البي ية، يضتوي تعاريؼ،  ا

 الأساسية المتعمدة بالإدارة البي ية.
ISO 2002- 14061  معمومات المساعدة مؤسسات عمـ الغابات في
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و 14001استخداـ نظاـ الإدارة البي ية، الإيزو 
 .14004الإيزو

ISO 2007-18001 .نظاـ إدارة الصضة والسلبمة المهنية 
ISO 2002 19011  و إدارة البي ة.تعميمات لتدقيؽ نظـ إدارة الجودة 

نظم إدارة الجودة: في المنظمات مضمد عاصي العجيمي، ليت عمي الضكيـ،  المصدر:
، اليازوري العممية لمنلر و التوزيع، الأردف، الطبعة العربية، الإنتاجية والخدمية

 .388-387، ص ص: 2009
 

 فوائد ومقومات نجاح الإيزو -1-3
 أولا: فوائد الإيزو ومقومات نجاحيا

ناؾ مجموعة مف الاوا د التي يددمها تطبيؽ لهادة الإيزو في المؤسسة يمكف م 
 لممها في المخطط التالي:

 900فوا د تطبيؽ معايير الإيزو (: 21الشكل رقم )
    
                
 
 
 
 
 
 
 

 900ذطثُك الإَسو 

ISO 

الوقت تسميـ في 
 المضدد

 زيادة الربضية
 زَادج ذىلعاخ اٌعّلاء

التعامل مع السوق 
 الأوروبي

 ضمان الحصة السوقية

 تحسين الجودة

زيادة 
 الإنتاجية

 زيادة رضا المستهلك

 تخفيض عدم التطابق
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 ISOمدومات نجاح في الضصوؿ عمى لهادة (: 6الجدول رقم )

 ISOمعيار الإيزو  TQM المعيار

 الجودةمنظور 

إدارة الجودة مف منظور لامؿ ضيث 
TOU  تركز عمى فاعمية وكاا ة عمميات

المؤسسة بلكؿ لامؿ سعيا لإرضا  
 العميؿ وتضديؽ فا دة  كبر.

يدوـ نظاـ الجودة عمى مواصاات 
موجهة   ي  نها مواصاة لها معني 
موضد متاؽ عميه باي لغة  و مف  ي 
منظور ومذا  ما يسهؿ تدييـ مدى 

 ؽ معها عمى المستوى العالمي(.التواف
 يضتاج تطبيدها إلى وقت  قؿ يضتاج إلى وقت طويؿ نسبيا وقت التطبيؽ

 التطبيؽ بالمؤسسة
تعني بالمؤسسة ككؿ   ي يمدؿ التطبيؽ 

رادات المؤسسة.  كافة  قساـ وا 
يتولي مسؤوليتها قسـ  و إبراـ مراقبة 

 الجودة.

 تركيز الجودة
ات والأساليب مركز عمى المااميـ والأدو 

 اللاممة.
تركز عمى النظـ والإجرا ات 

 التلغيمية لمنظاـ.

 مدؼ الجودة
 

التضسيف المستمر لمجودة  بضيث  ف 
التطوير والتضسيف المستمر  ضد المضاور 

 TQMالأساسية في فمساة 

المراجعة الدورية بهدؼ التضديث 
 المستمر لمجودة

 نوع المؤسسة 
ضسب نوع العمميات الموجودة يطبؽ  تصمم لكافة المؤسسات  

 بالمؤسسة.
 قد لا تمدؿ جز ا متكاملب  تمدؿ المضور الأساسي لر س المؤسسة 

 
مركز وايد سيرفس للبستلارات  ،استراتيجيات الت ييرسعيد بف عامر،  المصدر:

 .330،ص1994والتطوير الإداري، مصر، 
 

 ثانيا: مقومات نجاح الإيزو
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بد مف توافرما ضتى يتـ الضصوؿ عمى لهادة مناؾ عدة مدومات  ساسية لا  
 :1الإيزو ومنها

توافر الالتزاـ والدناعة لدى الإدارة العميا في المؤسسة باممية العمؿ مف  جؿ  -
التسجيؿ لملهادة، ونلر مذا الالتزاـ بيف جميع  فراد المؤسسة، ولا بد  ف يصدر مذا 

 التعامؿ مع متطمبات السوؽ.الالتزاـ عف إيماف باممية الوصوؿ إلى رضا العميؿ و 
  ف تليع في المؤسسة روح العمؿ كاريؽ، والعمؿ مف  جؿ إرضا  العميؿ. -
ضرورة وجود فرد مف الإدارة مسؤوؿ عف نظاـ الجودة والعمؿ مف  جؿ الضصوؿ  -

 عمى لهادة المطابدة والمضافظة عمى استمرار التسجيؿ، ويلار إليه بممدؿ الإدارة.
ي تدنيف نظاـ الجودة في المؤسسة بالهيكؿ الذي تلترطه ضرورة الالتزاـ ف -

 المواصاات الدولية ويلمؿ: دليؿ الإجرا ات، دليؿ العمؿ، سجلبت وتدارير الجودة.

 جوائز الجودة -2

 مفيوم جوائز الجودة -2-1

تزامف مع بروز وتطور الامساة الاكرية لإدارة الجودة إنلا  العديد مف الجوا ز  
مات المتميزة في مجاؿ الجودة، ضيث تؤدي تمؾ الجوا ز دورا مهما في التي تمنم لممنظ

تعزيز فمساة وتطبيدات إدارة الجودة في مختمؼ المنظمات، يدوـ منم  ي مف جوا ز 
الجودة الوطنية عمى فضص مختمؼ جوانب الأدا  وتدقيؽ مدى توافر مجموعة مف 

تضايز تمؾ المنظمات عمى الأبعاد في المنظمات، مما يعزز في النهاية ويسهـ في 
 2تطوير مختمؼ جوانب الأدا  فيها.

 

                                                 
1

 .335، ص نفس المرجع السابقسعيد بف عامر،  
2

 .114-111ٕح إٌشر، ص: ، تذوْ سإدارة انجىدة انشايهت والإيزوسُّر واًِ اٌخطُة،  -
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 دور جوائز الجودة والتميز -2-2

 1يتمدؿ دور جوا ز الجودة والتميز في مايمي: 

المؤسسات الاا زة بجوا ز الجودة تاوقت باارؽ كبير في الأدا  عف نظيراتها  -
 التي لـ تضصؿ عمى مدؿ مذخ الارص؛

عف مديلبتها  %114ة بجوا ز الجودة بمعدؿ زاد سعر سهـ اللركات الاا ز  -
 سنوات؛ 5الأخرى عمى مدار 

دارؾ العامميف بالدوا ر الضكومية، عمى سبيؿ المداؿ  - التغيير الإيجابي لعدمية وا 
يعمـ الموظؼ الضكومي  ف  ا خ موضع تدييـ مستمر، ليس مف قبؿ مديرخ فدط 

وؽ السري، ضيث  ف ولكف مف قبؿ متعاممي العملب  ومف قبؿ ما يسمى بالمتس
الاتجاخ العاـ يسير نضو تعميـ مذخ المبادرة عمى الدوا ر الضكومية سوا  كانت 

 مضمية  و اتضادية؛
 وجدت الجوا ز جو وروح المنافسة التعاونية مف  جؿ الوصوؿ للؤفضؿ، ضيث  -

تـ استضداث عدة ف ات مدؿ الموظؼ المتميز، وفريؽ العمؿ المتميز، التجربة 
الملروع المتميز، كما تـ استضداث ف ات لممر ة ضتى تضصؿ عمى  المتميزة وكا

 فرصتها كاممة؛
خمدت الجوا ز نوع مف اللاافية والمسا مة في الدوا ر الضكومية ضيث  ف معايير  -

الأدا  باتت معروفة ومعمنة لكؿ فرد داخؿ المؤسسة الضكومية، وبات الموظؼ 
 لخوؼ ولمـ تتلبلى تدريجيا.يديـ مديرخ في العمؿ  يضا، كما بد ت ددافة ا

 مجموعة الجوائز الدولية -2-3

                                                 
1

 .21، ص: 2018، 21، ِدٍح اٌعرتُح فٍ اٌذّٔارن، اٌعذد دور جىائز انجىدة وانخًيز انًؤسسيعلاء خراد،  -
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ظهرت مجموعة مف الجوا ز الدولية التي تمنم لممنظمات المتميزة والعامميف  
المتميزيف في مجاؿ الجودة منذ منتصؼ الدرف الماضي، ومف  برز مذخ الجوا ز 

 1مايمي:

 ؛1951جا زة دومين  لمجوة في الياباف سنة  -
 ؛1988لأوروبية سنة جا زة الجودة ا -
 ؛1991جا ز راجيؼ غاندي الوطنية لمجودة سنة  -
 ؛1987الجا زة الوطنية في  مريكا سنة  -
 ؛1993جا زة تركيا لمجودة سنة  -
 ؛1994جا زة سنغافورة لمجودة سنة  -
 ؛1994جا زة اسكتمندا لمجودة سنة  -
 ؛1994جا زة الجودة البريطانية سنة  -
 ؛1969جا زة الجودة الروسية سنة  -
 ؛1997ا زة الامبيف لمجوة سنة ج -
 جا زة الممؾ عبد الله الداني لمتميز؛ -
 جا زة الجودة الإيطالية؛ -
 جا زة  لمانيا الوطنية لمجودة؛ -
 جا زة فرنسا لمجودة؛ -
 جا زة دبي لمجودة؛ -
 جا زة البرازيؿ الوطنية لمجودة؛ -
 جا زة الجودة الأسترالية؛ -
   العربي لمجودة.جا زة الخميالجا زة الوطنية الكورية لمجودة؛ -

                                                 
1

 .114-111،  ص ص: يرجغ سبك ركرِسُّر واًِ اٌخطُة،  -
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 :الثامنأسئمة المحور 

 
 ماذا يدصد بمعايير الايزو؟ -
 مؿ معايير الايزو الزامية؟ -
 كيؼ يتـ تصنيؼ المعايير؟ -
 وما مي خطوات الضصوؿ عمى لهادات الايزو؟ -
 وما مي الاوا د المرجوة مف الضصوؿ عمى لهادات الايزو؟ -
 ؟ما مي العلبقة بيف تكاليؼ الجودة ومعايير الايزو -
 ؟مقومات نجاح الإيزو -
 ما مي جوا ر الجودة؟ -
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 قائمة المراجع: 
 
، دار إٌشر ٌٍّؤٌف أحّذ 0999إدارة انجىدة انشايهت والإيزو أحّذ سُذ ِظطفً،  -

 .59، ص2005سُذ ِظطفً، اٌماهرج، 

، الأوادَُّىْ ٌٍٕشر واٌرىزَع، عّاْ، إدارة انجىدة انشايهتاحّذ َىسف دودَٓ،  -

 ،.2014، 1ط

، يمخرح يشروع وطُي نًُخ جائزة ػراليت في انُىػيتتسّاْ فُظً ِحدىب ،   -

 1998.  20، اٌّدٍذ 55ذُّٕح اٌرافذَٓ، اٌعذد 

، دار اٌحاِذ ٌٍٕشر واٌرىزَع، انخسىيك انًصرفيذُسُر اٌعفُشاخ اٌعدارِح،  -

 ،.2013اٌطثعح اٌثأُح، عّاْ، 

راخ ذُّس وِعاَُر الاعرّاد ، ِؤشانجىدة انشايهتحسٓ حسُٓ اٌثُلاوٌ وآخروْ،  -

 ،2006، 1دار اٌّسُرج ٌٍٕشر واٌرىزَع، عّاْ ، ط

يؼايير ادارة انجىدة انشايهت في انًؤسساث حّذ تٓ عُشاوٌ،" -

 .04/2006"،ورلٍح،ِدٍح اٌثاحث،اٌعذدانخذياحيت

حطبيك يبادئ إدارة انجىدة انشايهت نخذسيٍ خاٌذ تٓ خًُّ ِظطفً زلسوق،" -

" شهادج غ و انخؼهيى انًسخًر بجايؼت او انمريأداء كهيت خذيت انًجخً

ِاخسرُر،غُر ِٕشىرج،ٍِّىح اٌعرتُح اٌسعىدَح،خاِعح اَ اٌمىي،ووٍُح اٌررتُح،سٕح 

2008، 

ء، دار اٌّسُرج ٌٍٕشر واٌرىزَع إدارة انجىدة وخذيت انؼًلاخضُر واظُ حّىدج،  -

 ،2010، 2واٌطثاعح، عّاْ، ط

نهميًت انًخًيزة نهزبىٌ دراست سيجًا يذخم زَٕة هادٌ اٌشرَفٍ، سرح  -

، اسخطلاػيت لأراء ػيُت يٍ يذراء الألساو وانشؼب في يؼًم سًُج انكىفت

 اٌغرٌ ٌٍعٍىَ الالرظادَح والادارَح، 

 ، تذوْ سٕح إٌشر، إدارة انجىدة انشايهت والإيزوسُّر واًِ اٌخطُة،  -

اٌذّٔارن،  ، ِدٍح اٌعرتُح فٍدور جىائز انجىدة وانخًيز انًؤسسيعلاء خراد،  -

 ،2018، 21اٌعذد 

، دار اٌراَح ٌٍٕشر واٌرىزَع، إدارة انًىاد وانجىدة انشايهتعلاء فرج اٌطاهر،  -

 ،2010، 1عّاْ، ط

دار اٌىائً ٌٍٕشر، انًُهجيت انًخكايهت لإدارة انجىدة انشايهت، عّر وطفٍ عمٍٍُ،  -

 2001اٌطثعح الأوًٌ، عّاْ، 

دار اٌثمافح ٌٍٕشر  ،099ويخطهباث الآيزو  إدارة انجىدة انشايهتلاسُ ٔاَف عٍىاْ،  -

 .2005واٌرىزَع ،

دار اٌعٍُ واٌثمافح ٌٍٕشر واٌرىزَع،  إدارة انجىدة انشايهت،لاسُ ٔاَف عٍىاْ،  -

 ، 2005اٌطثعح الأوًٌ، عّاْ، 
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دنيم ػًهي نخطبيك أَظًت إدارة انجىدة ِأِىْ اٌسٍطٍ وسهًُ إٌُاش،  -

 ، 1999ح الأوًٌ، دِشك، ، دار اٌفىر اٌّعاطر، اٌطثع0999الإيزو

، دار اٌظفاء  إدارة انجىدة انشايهت وخذيت انؼًلاءِأِىْ سٍُّاْ اٌذراروح،  -

 .2015ٌٍٕشر واٌرىزَع ، عّاْ، 

، دار اٌظفاء ٌٍٕشر واٌرىزَع، اٌطثعح الإدارة انرائذةِحّذ عثذ اٌفراذ اٌظُرفٍ،  -

 .2003الأوًٌ، عّاْ، 

، دار اٌُازورٌ ٌٍٕشر واٌرىزَع، انشايهت إدارة انجىدةِحّذ عثذ اٌىهاب اٌعساوٌ،  -

 .2005عّاْ، 

، اٌّدّىعح اٌعرتُح ٌٍرذرَة، إدارة انجىدة انشايهتِحّىد عثذ اٌفراذ رضىاْ،  -

 2012، 1اٌماهرج، ط

ِدّىعح إًٌُ  ،إدارة انجىدة انشايهت في يجال انخذياثِذحد ِحّذ أتى إٌظر،  -

 ، 2008اٌعرتُح، اٌطثعح الأوًٌ، اٌماهرج، 

، دار وائً ٌٍٕشر، َظريت انًُظًت )انهيكم وانخصًيى(ذ سعُذ اٌساٌُ، ِؤَ -

 .2، ط2005عّاْ/الاردْ، 

إدارة إٌعٍُّ، ِحّذ عثذ اٌعاي، وطىَض، راذة خًٍُ، غاٌة خًٍُ طىَض،  -

، يمذيت في إدارة انجىدة انشايهت نلاَخاج وانؼًهياث وانخذياث-انجىدة انًؼاصرة

 ، 2009رىزَع، عّاْ، دار اٌُازورٌ اٌعٍُّح ٌٍٕشر واٌ

، دار اٌعرب ٌٍٕشر حسىيك انخذياثهأٍ حاِذ اٌضّىر وتشُر عثاش اٌعلاق،  -

 ،20143واٌرىزَع، 

، دار اٌظفاء إدارة انًُشآث انًؼاصرةهُثُ حّىد اٌشثٍٍ وِرواْ ِحّذ إٌسىر،  -

 ، 2009ٌٍٕشر واٌرىزَع، اٌطثعح الأوًٌ، عّاْ، 
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