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 ومشاركة الموردين

 ةمقارنة بين الإدارة التقليدية وإدارة الجودة الشامل 
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أسهم في ثورة الجودة في اليابان، حيث قدم محاضرات لليابانيين عن   ثانياا: جوزيف جوران

الجودة ومسؤولية الإدارة تجاهها. وقد أشار جوران إلى ضرورة توفير المناخ المناسب للإبداع 

والابتكار بما يتطلب إحداث تغيير في الثقافة التنظيمية للمنظمة. كما أكد على ضرورة حل 
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5-  

 ءنموذج كانو لرضا العملا

يتوقع وجودها في المنتج، وبالتالي لا حاجة للتعبير عنها، فإذا لم  المتطلبات الأساسية: .1

يتم تلبيتها فإن العميل لن يكون راضي، وبالمقابل إذا كانت موجودة )أمر مسلم به( فإن 

 ذلك لن يزيد من مستوى رضا العميل.

تلبية هذه المتطلبات، مستوى رضا العميل يتناسب طردياً مع درجة  متطلبات الأداء: .2

 وهي متطلبات يطلبها العميل صراحة.
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معبّر عنها من قبل العميل، وغير متوقعة من قبل العميل، والوفاء بهذه المتطلبات يقود 

 يل بعدم الرضا.على الرضا الأكبر، وعدم الوفاء بها لن يُشعر العم
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 العوامل التي تؤثر في عملية اختيار مصادر الشراء )الموردين(:  

 نعدد الموردي .1

 حجم المورد .2

 المركز المالي للمورد .3

 طبيعة الخدمات المقدمة .4

 عروض الأسعار .5

 تسهيلات الدفع .6

 المصالح المتبادلة .7
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 من أشكال الشراكة بين المنظمة والمورد:

 .مساهمة المورد في عملية تصميم المنتج 

  الإنتاج.مشاركة المورد في التنبؤ بالمبيعات، والتخطيط لاحتياجات 

 .مشاركة المورد في مراقبة العمليات أثناء كافة مراحل الإنتاج 

 .حضور المورد أو ممثلين عنه الاجتماعات المتعلقة بمشاريع التحسين المستمر      في المنظمة 

  ،مشاركة موظفي المورد في حضور الدورات التدريبية المتعلقة بالجودة، ومراقبة الجودة، وحل المشكلات

 يب الإحصائية. والأسال

 .تكوين فرق عمل يشترك فيها ممثلين عن المنظمة والمورد لحل مشكلات الجودة وصعوبات تنفيذ التصميم 

 .تبادل الأفكار والاقتراحات والمعلومات بين الطرفين ومناقشتها         

 

 :(JIT)أهم الفوائد الناجمة عن تطبيق نظام 

 تخفيض تكلفة التخزين .1

 ول المواد من مخازن المنظمةتخفيض وقت انتظار وص .2

 تقليل تكلفة النقل .3

 تقليل المساحة المخصصة للإنتاج والعمليات  .4

 

 أنواع تكاليف الجودة:

  Internal Failure Costsتكاليف الفشل الداخلية:  .1

 العادم/ الخردة -أ  

 إعادة العمل -ب  

 إعادة الفحص -ج  

 تحليل الفشل -د   

 

  External Failure Costsتكاليف الفشل الخارجية:  .2

 شكاوي العملاء -أ  

 الكفالة -ب  

 المردودات -ج  

 فقدان السمعة -د   



  Appraisal Costsتكاليف التقويم:  .3

 فحص المواد الداخلة -أ  

 فحص العمليات -ب  

 فحص المنتجات -ج  

  Prevention Costsتكاليف الوقاية:  .4

 تخطيط الجودة -أ  

 معدات الفحص -ب  

 التدقيق الداخلي -ج  

 التدريب -د  

 

 ,Demingالذي تم تطويره من قبل  PDCA Cycleومن أهم المداخل المعروفة في هذا المجال: مدخل 

Shewhart .ليصبح إطاراا عاماا لمراحل أنشطة التحسين المستمر 

الضرورية : تقديم الخطط اللازمة لتحسين الجودة بعد تحديد المشكلة وجمع البيانات Planخطط  .1

 وتحليلها.

 : نفذ الخطة وطبق التغيير في نطاق محدود.Doإفعل  .2

 : قم بقياس النتائج وتقييمها.Checkإفحص  .3

: إذا كانت النتائج ناجحة اعتمد خطة التحسين وطبقها على المجالات الأخرى في المنظمة، Actنفذ  .4

 وإلا فقم بتعديل خطة التحسين أو إلغاءها.

 

  للتحسين المستمر مراحل الطريقة العلمية

 - تنفيذ التغيير - وضع تصور للعمليات المستقبلية - تحليل العمليات الحالية - تحديد النطاق - تحديد الفرص

 التحسين المستمر - استطلاع التغييرات أو التحقق منها

 

 الأنشطة الداعمة للتحسين المستمر

 المقارنة البينية أو المرجعية -

 نظام معلومات العملاء -

 تدريب وتحفيز العاملين -

 توفر مناخ الإبداع -

 

 



 أهم المتطلبات التي ينبغي توفرها عند البدء بتطبيق هذه المنهجية:

 دعم الإدارة العليا .1

 التركيز على العميل .2

 التعاون وروح الفريق .3

 ممارسة النمط القيادي المناسب  .4

 وجود نظام للقياس .5

 فعالية نظام الاتصالات .6

 

 الجودة الشاملةمستويات تبنّي إدارة 

 مستوى مستخدموا الأدوات -                      مستوى المترددون   -            مستوى غير الملتزمون

 المستوى العالمي -                  مستوى رابحو الجوائز -            مستوى منفذو التحسينات

 

 أدوات الضبط الإحصائي

الإدارة في التركيز على المشكلات التي لها أهمية نسبية يستخدم لتحديد أولوية حل حيث يساعد  تحليل باريتو .1

% من المشكلات ترجع إلى 01المشكلات، أكبر وحلها. ويقوم هذا التحليل على قاعدة أساسية مفادها أن 

و % من الأسباب. ومهمة تحليل باريت01% من المشكلات ترجع إلى 21% من الأسباب، وبالتالي فإن 21

 .هو إظهار الأسباب الأكثر تكراراا لأجل لفت نظر الإدارة إليها ثم الأسباب الأقل فالأقل تكراراا 

تمكّن المسؤولين من ترتيب وتنظيم المعلومات حول العيوب أو الأخطاء الموجودة في المنتج  قائمة المراجعة .2

د المسؤولين في دراسة المعلومات أو في العمليات، والأسباب المؤدية إلى هذه العيوب بالشكل الذي يساع

 .وتحليلها. وتستخدم هذه القائمة لترتيب المشكلات حسب الأهمية النسبية لهذه المشكلات

يستخدم لعرض طبيعة العلاقة بين متغيرين وتحديد طبيعة الارتباط بينهما، وذلك بهدف تكوين : شكل الإنتشار .3

وحده من الناحية الإحصائية لمعرفة طبيعة وقوة العلاقة بين فكرة أولية عن هذه العلاقة، إلا أنه غير كافياا 

المتغيرين. وكلما كان مجموع النقاط قريب من خط الملائمة الأفضل كلما كانت العلاقة بين المتغيرين أقوى 

 والعكس صحيح. حيث يمثّل خط الملائمة الأفضل )خط الإنحدار أو أقل انحرافات عن الوسط الحسابي(.

تستخدم خرائط تدفق العمليات لتحديد طريقة أداء العمليات وتحليل خطواتها، وذلك : لعملياتخريطة تدفق ا .4

لتحقيق عدة أهداف، أهمها: توضيح الصورة أمام العاملين الجُدد والقدامى، وتوحيد طرق العمل، والمساعدة 

عمليات في نظم إدارة في تحديد الأماكن التي يمكن أن تستفيد من مشاريع التحسينات المستمرة، توثيق ال

الجودة، ... وينبغي على المعنيين بخرائط تدفق العمليات أن يكون لديهم إلمام بالرموز المستخدمة في 

  الخريطة، وإشراكهم في وضعها مع تخصيص الوقت الكافي لوضعها.

ل الجودة تستخدم عند عرض بيانات ظاهرة يتم تتبعها لفترة معينة، بحيث يستطيع مسؤو: خريطة المتابعة .9

عبر هذه الخريطة التأكد من استمرارية ثبات القراءات لظاهرة أو مشكلة معينة، أو التعرف إلى تذبذب 

 واختلاف هذه القراءات بين فترة وأخرى.

 

 كامله مهمه 14ارجع لمحاضرة 



نشاط يتضمن إحداث تحولات في أحد أو بعض أو كافة العناصر التي تتكون منها ” :التغيير

 لمواجهة القوى المؤثرة فيهاالمنظمة 

 مجموعة من الأفراد يعملون مع بعضهم لأجل تحقيق أهداف محددة ومشتركة: فرق العمل

فلسفة إدارية تشمل كافة نشاطات المنظمة التي يتم من خلالها ” إدارة الجودة الشاملةتعريف 

كفأ الطرق وأقلها تحقيق احتياجات وتوقعات العميل والمجتمع، وتحقيق أهداف المنظمة كذلك بأ

 تكلفة عن طريق الاستخدام الأمثل لطاقات جميع العاملين بدافع مستمر للتطوير

قدرة ورغبة في    ةالمشتري الحالي أو المشتري المتوقع الذي يحتاج إلى المنتج أو لدي” العميل:

 “.شرائه

نظام يتعلق بتحويل متطلبات العميل الحالية ” :QFD تعريف نظام انتشار وظيفة الجودة

والمتوقعة إلى مواصفات تلائم المنظمة في كل مرحلة من مراحل الإنتاج، ويشمل ذلك تصميم 

 “.المنتج، والتطوير، والعملية الإنتاجية، ويمتد ليشمل توزيع المنتج واسخدامه من قبل العميل

القائد من خلالها إلى التأثير على تصرفات عملية اجتماعية يسعى ” تعريف القيادة على أنها:

الأفراد لجعلهم ينفذون الأعمال المرغوبة برغبة وطواعية، وذلك بهدف الوصول إلى تحقيق 

 “.أهداف المنظمة

الجزء من الإدارة الإستراتيجية للمنظمة الذي ”يمكن تعريف الإدارة الإستراتيجية للجودة بأنها:

ـة للجودة ووسائـل تحقيقها والتخطيط الطويـل لها، ووضـع يُعنى بوضع الأهداف الإستراتيجي

ومتابعة تطبيق برامج الجودة، وقياس وتقييم الأداء في نشاطات المنظمة التسويقية والهندسية 

والإنتاجية والخدمات المختلفة من أجل تحقيق الميزة التنافسية للمنظمة، وبالتالي بلوغ أهدافها 

 “.لعملاء، وتوسيع حصتها السوقية، وزيادة أرباحهاالمتمثلة بالحصول على رضا ا

 تشجيع للعاملين على أن يكونوا أكثر قرباً والتصاقاً بأهداف المنظمة -الاندماج 

 رفع قدرته على اتخاذ القرارات بنفسه وبدون إرشاد الإدارة - تمكين الموظف

  - عملائهاهو المنظمة التي تقوم بتوريد منتجاتها وخدماتها إلى  لموردا

علاقة عمل بين المنظمة والمورد ” هي: Supplier Partnershipالشراكة مع الموردين 

مبنية على أساس المصالح المشتركة بين الطرفين، ويسري مفعولها لفترة طويلة من الزمن، 

 “. بحكم سعي الطرفين للوصول إلى نفس الهدف، ألا وهو رضا العميل النهائي

لمواد من الموردين بالكميات المطلوبة في الوقت المناسب لبدء استخدام هذه المواد في استلام ا” jitمفهوم 

 “.العملية الإنتاجية

 التكاليف المتعلقة بمنع إنتاج المنتجات المعيبة، أو اكتشاف وتصحيح المنتجات المعيبة. -تكاليف الجودة 

العمليات والأنشطة المتعلقة بالآلات والمواد فلسفة إدارية تهدف إلى العمل على تطوير ”   :التحسين المستمر

 “.والأفراد وطرق الإنتاج بشكل مستمر


