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 م هية إدارة الجوده الش مله/ المح ض ه الأولى 

 : تع يف ت الجوده وأبع ده  * 

 " م ى ملائمة المنتج للإستعم ل" : J.M juran جورانتع يف 

 . فمعي ر الحكم ل ى جوران هو م ى ملائمة المنتج للإستعم ل بغض النظ  ع  وضع وح لة المنتج

 " م ى المط بقه مع المتطلب ت: "كم  وعُ ِّفت الجوده على أ ه  

 "في المنتج لمتطلب ت العمي  الخص ئص الموروثهدرجة تلبية مجموعة " :ISO 9000:2000 المواصفه ال وليهتع يف 

خص ئص  ش ط ت التسويق والهن سه والصن عه والصي  ه والذ  ب وره يمكّ     تج تف ع " : A.V Feignbaum فيجنبيومتع يف 

 " م  تلبية ح ج ت العمي  ورغب ته

 : عم  وصف  عقيل تع يف 

إ ت ج المنظمه لسلعة أو تق يم خ مة بمستوى ع ل  م  الجوده المتميزه تكون ق دره م  خلاله  على الوف ء بإحتي ج ت ورغب ت "

يتفق مع توقع تهم ويحقق ال ض  والسع ده ل يهم، وذلك م  خلال مق ييس موضوعة سلفً  لإ ت ج السلعه أو  عملائه  ب لشك  الذ 

 "تق يم الخ مه وإيج د صفة التميز فيهم 

 .التي تلق ه  ب لفع ويتضح م  ذلك أن العمي  يق رن بين مستوى م  يتوقعه م  الخ مه التي يتلق ه  وبين مستوى الخ مه 

 :  أبع د الجوده

 .مث  وضو  الألوان ب لنسبه للصوره، أو الس عه ب لنسبه للآله لخص ئص المنتج الأس سيهيشير : الأداء .6

، التي تمث  الصف ت المض فه إلى المنتج كجه ز التحكم ع  بُع ، أو الأم ن في لخص ئص المنتج الث  ويهيشير : المظه  .2

 .الإستعم ل

 .، أو مع يير الصن عهالمطلوبهالإ ت ج حسب المواصف ت : المط بقه .4

 .، أو بمعنى آخ  متوسط الوقت الذ  يتعط  فيه المنتج ع  العم م ى ثب ت الأداء بم ور الوقتبمعنى : الإعتم ديه  .3

 .العم  التشغيل  المتوقع للمنتج: الصلاحيه .5

 .حيحح  المشكلات والإهتم م ب لشك و  ، ب لإض فه إلى م ى سهولة التص مث : الخ م ت المق مه .1

 .، مث  اللطف والكي سه في التع م تج وب الب ئع مع العمي م ى : الإستج به .7

 .، ك لتشطيب ت النه ئيه الخ رجيه في مبنى م إحس س الإ س ن ب لخص ئص المفضله ل يه: الجم ليه .8

 .ع  المنتج ل ى العمي  الخبره والمعلوم ت الس بقه: السمعه .9

 ه ع  بعضه  تم م  ، إذ أ ه يتوف  في المنتج أكث  م  بُع  في  فس الوقتفي الواقع أن هذه الأبع د ليست منفصل. 

  Total Quality Management ( TQM ): مفهوم إدارة الجوده الش مله * 

 :وردت تع يف ت ع ي ه لمصطلح إدارة الجوده الش مله، أب زه 

التي يتم م  خلاله  تحقيق احتي ج ت وتوقع ت  المنظمهفلسفة إداريه تشم  ك فة  ش ط ت " :معه  المق ييس البريط   تع يف 

العمي  والمجتمع، وتحقيق أه اف المنظمه كذلك بأكفأ الط ق وأقله  تكلفة ع  ط يق الإستخ ام الأمث  لط ق ت جميع الع ملين 

 "ب افع مستم  للتطوي 

 "فيم  يتعلق بإدارة المنظم ت أسلوب ج ي  للتفكير: "بأ ه  N.Chorn كورنكم  ع ِّفه  

  م  خلال التحسين المستم  والإب اع في ك فة  ثق فه تعزز مفهوم الإلتزام الك م  تج ه رض  العمي تعتبر إدارة الجوده الش مله

وتعم  فيه   ، وذلك بسبب الط يقه التي تفك ثوره ثق فيهوب لت ل  يمك  النظ  إلى إدارة الجوده الش مله على أ ه   .مج لات العم 

 الإداره فيم  يتعلق ب لعم  على تحسين الجوده بإستم ار والتركيز على عم  الف يق
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  :يمك  تع يف إدارة الجوده الش مله على أس س الكلم ت التي يتكون منه  المصطلح كم  يل 

 هيك ع  دعم  ش ط ت  وتَعني تخطيط وتنظيم وتوجيه وم اقبة ك فة الأ شطه المتعلقه بتطبيق الجوده، :إدارة  

 .الجوده، وتوفير الموارد اللازمه

  وتَعني تلبية متطلب ت العمي  وتوقع ته  :الجوده 

 وتَعني مش ركة ك فة موظف  المنظمه، والتنسيق بينهم لح  مش ك  الجوده وإج اء التحسين ت المستم ه :الش مله. 

 : الش ملهه م  تطبيق إدارة الجوده أهم الفوائ  التي تجنيه  المنظم

 .تحسين الوضع التن فس  للمنظمه في السوق، ورفع مع لات ال بحيه .6

 .تعزيز العلاق ت مع الموردي  .2

 .رفع درجة رض  العملاء .4

 .تحسين جودة المنتج ت المصنعه أو الخ م ت المق مه .3

 .إنخف ض تكلفة العم   تيجة ع م وجود أخط ء، وتقلي  مع لات الت لف .5

 .لأسواق الح ليهفتح أسواق ج ي ه، وتعزيز ا .1

 .القي م ب لأعم ل بصورة صحيحه م  الم ه الأولى .7

 .زي دة مع ل س عة الإستج به للتغيرات داخ  المنظمه .8

 .تطوي  الق رات م  خلال الت ريب .9

 .تحفيز الع م  وإشع ره بتحقيق الذات م  خلال مش ركته في وضع الأه اف واتخ ذ الق ارات .61

 على حس ب الش ك ت الأم يكيه في الثم  ين ت  ه م  النج   الذ  حققته الش ك ت الي ب  يهليس أدل على أهمية الجوده الش مل

 .م  الق ن العش ي   تيجة تطبيقه  لإدارة الجوده الش مله

 : شأة وتطور مفهوم إدارة الجوده الش مله* 

  ، ب أ التركيز على مفهوم الجوده في الي ب ن في الق ن العش ي  ، ثم ا تش  بع ه  في أم يك  وال ول الأوروبيه، ثم ب ق  دول الع لم

 .   في تح ي  مفهوم الجوده وتطوي هوق  ك ن هن ك مس هم ت ع ي ه م  قب  العلم ء والمفك ي

 : وه  م اح  رئيسيه م  مفهوم إدارة الجوده الش مله بأربعوإجم لًا فق  

فحص المنتج م  حيث وقت إج اء الفحص وع د المنتج ت التي ق مت تحليلات الجوده فقط على  Inspection :الفحص  .6

المنتج ت  تسليمالمنتج للمواصف ت الفنيه الموضوعيه بُغية  مط بقةحيث ا صب التركيز هن  على م ى . تخضع للفحص

فعلا دون العم  على منعه ويتم البحث  ف لخطأ ق  حص . غير المط بقه للمواصف ت المنتج ت ومع لجةالمط بقه للعمي ، 

 . عنه لتصحيحه

ك فة النش ط ت والأس ليب الإحص ئيه التي تضم  التأك  م  أن تصميم المنتج تشم   Quality Control :ضبط الجوده  .2

وبذلك تعتبر هذه . لتشم  التصميم والأداء وبن ءاً عليه فق  امت ت عملية ضبط الجوده .مط بق للمواصف ت المح ده

 . الم حله متطوره ع  الفحص فيم  يتعلق بتعقي  الأس ليب وتطور الأ ظمه المستخ مه

، حيث وصفت توجيه ك فة الجهود للوق يه م  ح وث الأخط ءت كز هذه الم حله على  Quality Assurance :تأكي  الجوده .4

 .والقض ء على أسب به  منذ الب ايهبأ ه   ظ م أس سه منع وقوع الأخط ء 

  أسلوب تفكير يقوم على )بأن المنتج أو العمليه تف  بمتطلب ت الجوده  ك فة الإج اءات اللازمه لتوفير الثقهتتضم  هذه الم حله

 ( ب لا م  الفحص واكتش ف الخطأ بع  فوات الأوان  فلسفه رق بيه تعتم  على الوق يه

 ب لإض فه إلى ض ورة دراسة تك ليف الجوده ومق ر ته  ب لفوائ  . ه  عملية التخطيط للجودهتشم  هذه الم حله بمنظور

 .الممكنه

يتضم  ب أ هذا المفهوم ب لظهور في الثم  ين ت م  الق ن العش ي  حيث  Total Qualit Management :إدارة الجوده الش مله .3

العم  الجم ع ، وتشجيع مش ركة الع ملين وا  م جهم، ب لإض فه جودة العملي ت ب لإض فه إلى جودة المنتج وي كز على 

 ....على التركيز على العملاء، ومش ركة الموردي ، 
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 : مق ر ة بين الإداره التقلي يه وإدارة الجوده الش مله 

 إدارة الجوده الش مله الإداره التقلي يه

 ال ق به الذاتيه ال ق به اللصيقه وتصي  الأخط ء

 العم  الجم ع  ورو  الف يق الف د العم  

 التركيز على المنتج والعملي ت التركيز على المنتج

 ا  م ج الموظفين مش ركة الموظفين

 التحسين المستم  التحسين وقت الح جه

 م و ة السي س ت والإج اءات جمود السي س ت والإج اءات

 تحلي  البي   ت ، والمق ر  ت الم جعيه حفظ البي   ت

 التركيز على رض  العملاء التركيز على جني الأرب  

 مش ركة الموردي  النظ ه إلى الموردي  كمستغلين

 العمي  الخ رج  وال اخل  العمي  الخ رج 

 الخبره واسعه ع  ط يق ف ق العم  الخبره ضيقه، وتعتم  على الف د

 : أب ز العلم ء والب حثين في مج ل إدارة الجوده الش مله 

مستش ر أم يك  ح ص  على درجة ال كتوراة في ال ي ضي ت والفيزي ء، ويُلقب بأب  ثورة  W.Edwards Deming ادوارد ديمنج:  أولًا

الجوده الش مله، وله إسه م ت مميزه في مج ل الضبط الإحص ئ  للعملي ت، وق  اعترف الي ب  يون بفضله في الجوده حيث ا تش ت 

 . وس مً  رفيعً  تك يمً  ل وره في هذا المج ل 6911وق  قلّ ه الإمبراطور هيروهيتو ع م  أفك ره بس عه في الي ب ن،

 : ، والتي يمك  تلخيصه  بم  يل ش بُنيت فلسفة ديمنج على ض ورة التزام المنظمه بتطبيق مب دئه الأربعة ع

 .تح ي  و ش  أه اف وأغ اض المنظمه .6

 .تبني الفلسفه الج ي ه .2

 .الفحص الكل ع م الإعتم د على  .4

 .الإعتم د على جودة المواد المشتراه وليس على السع  الأق  .3

 .تحسين  ظ م الإ ت ج والخ مه بإستم ار .5

 .الإهتم م ب لت ريب لتحسين الجوده .1

 .إيج د القي ده الف عله .7

 .القض ء على الخوف .8

 .تعظيم جهود ف ق العم  .9

 .تجنب النص ئح والشع رات الجوف ء .61

 .للع ملين تجنب تح ي  أه اف رقميه .66

 .إزالة المعوق ت ل عم اعتزاز الع ملين بعملهم .62

 .تشجيع التعلم والتطوي  الذات  .64

 .إح اث التغيير الملائم ل فع عملية التحوي  .63

وه  أش ر ديمنج بوجود سبعة عوام  له  تأثير سلبي على مستقب  المنظمه سم ه  ب لأم اض السبعه الق تله للمنظم ت : 

 .الأه اف نحو التحسين وغموض تلك الأه افع م الإستم ار في وضع  .6

 .التركيز على الأرب   في الأج  القصير فقط .2

 .ع م كف ءة أ ظمة التقييم التقلي يه لأداء الأف اد، وتخويف الع ملين ب لتأثير على مستقبلهم الوظيف   تيجة هذه الأ ظمه .4

 .التغيرات الكثيره في الإداره .3

 .الإداره على أس س الكم فقط .5

 . ء  ظ م الجوده في المنتج ت م  أول خطوهع م بن .1

 .التك ليف المب لغ فيه  وغير الض وريه في مج لات ضم ن المنتج والإستش رات والأمور الق  و يه .7

الجوده ومسؤولية الإداره  ، حيث ق ِّم مح ض ات للي ب  يين ع أسهم في ثورة الجوده في الي ب ن Joseph Juran جوزيف جوران:  ث  ي 

وق  أش ر جوران إلى ض ورة توفير المن خ المن سب للإب اع والإبتك ر بم  يتطلب إح اث تغيير في الثق فه التنظيميه  .تج هه 

 .المشكلات استن دا للأسلوب العلم ، كم  أكّ  على ض ورة ح  هللمنظم
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 :م سمى بثلاثية جوران التي تتكون وربط أيض  بين تحسين الجوده وكف ءة الإداره م  خلال م  ي 

 ((وإج اء التحسين ت المستم ه  –وال ق به الفع له على الجوده  –التخطيط الجي  ) )

 . ركّز جوران على ال ور الكبير للإداره الوسطى لقي دة الجوده ولكنه بنفس الوقت لم يهم  دور الإداره العلي  وال  ي  

اء العم  ع م وجود أ  خطأ ج ِّ)أ   Zero Defectsصف يه أول م    دى بفك ة العيوب ال Philip Grosby فيليب ك وسبي :ث لث  

 . وبين التك ليف والأرب   المتحققهكم  وربط ك وسبي بين مستوى الجوده في المنظمه ( الصحيح م  الم ه الأولى

ز ده الش مله ، ركّ  متك ملا للجو  ك وسبي على أهمية الإداره العلي  في دعم الجوده وتحقيق مستوى ع ل  فيه  كم  ووضع ب   مجأكّ

 . شك  الذ  يؤد  إلى تخفيض التكلفهفيه على أداء العم  ب لشك  الصحيح م  الم ه الأولى ب ل

 : م ك وسبي التك ليف إلى فئتين هم وق  قسِّ

 تس هم في تحسين مستوى الجوده: ه تك ليف مقبول. 

  دون تحقيق مستوى الجوده المطلوب تُنفق: تك ليف غير مقبوله. 

مجموع ت صغيره م  "وه  عب ره ع   Quality Circlesيعتبر الأب ال وح  لحلق ت الجوده  Kaora Ishikawa ك ورو ايشيك وا :رابع  

ضم الأعض ء مع بعضهم بصفه ، وين(ع تج  س وتم سك بُغية الإنج ز الأفض  والأس ) الع ملين يعملون في عم  مم ث  أو مش به 

ويُعق  . " سبه به ف تطوي  وتحسين الأداءمش ك  الجوده في العم  واقترا  الحلول المن ، وينظمون اجتم ع تهم لمن قشةتطوعيه

، كم  و خ رجه الإجتم ع لم ة س عه في الأسبوع وبشك  منتظم وم فوع الأج ، وق  تعق  الإجتم ع ت أثن ء أوق ت ال وام ال سم  أ

، وينصب اهتم م أعض ء الحلقه على ب اخله  وفقً  للنمط ال يمق اط  ، ويُ ار العم ع الحلقه تحت قي دة مش ف خ ص به وتجتم

 .لأن ل يهم الفهم الك م  لمش كلهم، وهم الأق ر على حله أعم لهم اليوميه التي يقومون به  

مع رف  ،   هيك ع  الإش ره لأهمية الت ريب في زي دةلمشكلات م  خلال حلق ت الجوده  دى ايشيك وا بإش اك الع ملين في ح  ا

 .تحسين مه راتهم وتغيير اتج ه تهمالع ملين و

 : تنظيم إدارة الجوده الش مله * 

أخ ى،  في المنظمه ، حيث يختلف هذا التنظيم م  منظمه إلى ليس هن ك تنظيم نمط  أو تنظيم أمث  لإدارة الجوده الش مله

 . وبنفس المنظمه م  وقت لآخ 

  :التنظيم  لإدارة الجوده الش مله  أهم العوام  التي تؤث  في اختي ر الشك

 .حجم المنظمه .6

 .الإداره العلي  إلى أهمية الجوده ظ ة  .2

 .توف  الإمك   ت الم ليه للمنظمه .4

 .الجوده الش مله في ال ول الن ميهتوف  الإمك   ت البش يه وخ صه في ظ    رة المتخصصين في إدارة  .3

 .سعة الإ تش ر الجغ افي للمنظمه .5

  :ى الهيك  التنظيم  ع ة أشك ل وه إدارة الجوده الش مله عليتخذ موقع جه ز 

 .دائ ة الجوده .6

 .قسم الجوده .2

إ ش ء دائ ه أو قسم متف غ ، فق  لا تست ع  الح جه إلى ه في المنظم ت الصغيرهوخ ص: ع م وجود وح ة إداريه للجوده .4

كم  وأن الكثير . الأصل  بأعم ل الجوده ب لإض فه إلى عمله، ب  ق  تكتف  الإداره بأن تعه  إلى أح  م ي   ال وائ  القي م للجوده

 مزاي وم  أب ز . م  المنظم ت ق  تستعين بخبرات مستش ر خ رج  في الجوده مق ب  أتع ب مح ده متفق عليه  بين الط فين 

 :الإستع  ه بمستش ر خ رج 

 الموضوعيه  الخبره الجي ه  تج د الآراء والمقترح ت 

 :هذه الط يقه عيوبوم  

 ظ ة ع م الإرتي   م  قب  موظف  المنظمه   ارتف ع التكلفه  صعوبة الحصول على المعلوم ت 

 ع م الولاء للمنظمه   صعوبة مت بعة البرامج طويلة الأم 



   6 
 

 تورم  رللاه : د ااع                  جه د عف  ه / د                        إدارة الجوده ص خلم

 

 : تشكي  مجلس الجوده * 

يتكون المجلس م  أعض ء في الإداره العلي  ليكون مسؤولا ع  وضع إستراتيجية الجوده والتأك  م  تنفيذه  حسب م  هو مخطط 

 : ويمك  تلخيص مه م المجلس بم  يل 

 .وضع سي سة الجوده وأه افه  .6

 .إدارة الجوده الش مله في المنظمهدعم وتوجيه  .2

 .إ ش ء ف ق الجوده وتقييم النت ئج .4

 .زمه لتطبيق إدارة الجوده الش ملهالموارد اللاتوفير  .3

 .ة وتقييم مش ريع التحسين المستم مت بع .5

 .تكلفة الجوده وم اقبته  بإستم ارالمص دقه على  .1

 .وضع خطة التعليم والت ريب .7

 .فأت الم ديه والحوافز المعنويهم اقبة أ ظمة المك  .8

 هيك علجوده ومن قشة م ى تق ِّم التنفيذة إستراتيجية ا، وذلك به ف م اجعتمع المجلس على الأق  م ه ك  شه يج   ،  

 .م اقبة مش ريع التحسين المستم 

 : بن ء ف ق العم * 

 .  ده ومشتركهمجموعة م  الأف اد يعملون مع بعضهم لأج  تحقيق أه اف مح :ف ق العم  

  :ته  في ف يق العم  حتى يكون فع لالأمور التي ينبغ  م اع 

 .  ع دة بين ثلاثة إلى عش ة أعض ءيتراو: لأعض ء الف يقالع د المث ل   .6

 .ة تح ي  أه اف الف يق ب قه ووضو ض ور .2

 .حي ت المتعلقه ب له ف م  إ ش ئهمنح ف يق العم  ك م  الصلا .4

 .تي تعزز أداء الف يقوجود  ظ م للحوافز ال .3

 .ل فع مه راتهم الفنيه والإتص ليهض ورة ت ريب أعض ء الف يق  .5

 .م المعلوم ت لبلوغ ه ف الف يق ظ فع لية  .1

 .الإستقلاليه في أعم له وق اراته منح الف يق .7

 : أ واع ف ق العم 

بعضه  لمع لجة وح   مجموعة مستقله م  الأف اد ل يه  مع رف ومه رات وخبرات من سبه تجتمع مع :ف ق تحسين الجوده .6

 وتغط  هذه الف ق ك فة  واح   ظ م التشغي . مش ك  الجوده

 3راجع صفحة رقم  :الجودهحلق ت  .2

وه   ت كز على ح  المشكلات التشغيليه ولا يتعلق عمله  ب لنظم والسي س ت والإج اءاتوه  ف ق  :ف ق ح  المشكلات .4

 تق ِّم الإقتراح ت والتوصي ت لح  المشكلات ، ب  س حلق ت الجوده لا تتخذ الق ارات، ولا تقوم بتنفيذه بعك

، لكو ه  تحظى ب لصلاحي ت سه  وخ صه في أقس م خ مة العملاءبتسيير أموره  بنف تقوم :ف ق العم  المسيره ذاتي  .3

ل وائ  أو الأقس م تتخذ الق ارات وتنفذه  بإستقلاليه ت مه ع  إدارة االك فيه وتجتمع هذه الف ق على أس س يوم  حيث 

 .الموجوده فيه 
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 إدارة الجوده الش مله والتغيير/ المح ض ه الث  يه 

 :التغيير وأ واعهمفهوم * 

 مج لات ع ي ه مث  ثق فة المنظمه، والهيك  التنظيم ،  تتضم  عملية تطبيق إدارة الجوده الش مله إج اء تغييرات كثيره في

 .... ، والنمط القي د ، وتصميم العملي ت

 تتكون منه  المنظمه لمواجهة  ش ط يتضم  اح اث تحولات في أح  أو بعض أو ك فة العن ص  التي: "يمك  تع يف التغيير على أ ه

، أو  تيجة لتطبيق ل خول أو خ وج من فسين م  السوق ، أو  تيجةلإستج به لمتطلب ت ج ي ه للعملاءك . "القوى المؤث ه فيه 

 ..... ، سفه ج ي ه كإدارة الجوده الش ملهفل

 وبق ءه  واستم اره  تلجأ المنظم ت للتكيف مع المتغيرات البيئيه حتى تستطيع أن تح فظ على  فسه   

 : أ واع التغيير

 : م  حيث درجة التخطيط .6

ق  تكون آث ره سلبيه على ، وب لت ل  بصفه عشوائيه ب ون أ  إع اد مسبقالذ  يح ث تلق ئي  و: التغيير العشوائ  .أ 

 .المنظمه

وب امجه، حيث يكون لظ وف التغيير ومتطلب ته يتم تنفيذه بع  إع اد دقيق ودراسه متأ يه : التغيير المخطط .ب 

 . تيجة جهود واعيه

 : م  حيث وقت التنفيذ .2

ويجب الحذر م  الآث ر الإجتم عيه . (ب لص مه القويه ) يتم م ه واح ه وبس عه ويسميه البعض : التغير الس يع .أ 

كأن  ويُنفذ هذا التغيير في ع ة ظ وف، لك أن يؤد  لبروز مق ومة التغيير، لأن م  شأن ذللمتأث ي  به السلبيه

ين ، أو عن م  يكون تأث  الموظفلتغيير لمنع استفح ل مشكله كبيره، أو عن  الض وره الملحه ليكون التغيير جزئي 

 .... ، ب لتغيير المنو  إج اءه بسيط 

ويمك  ،  ر سلبيه على المتأث ي  ب لتغييريتم على دفع ت وليس دفعه واح ه وذلك تلافي  لأ  آث: التغير البطئ .ب 

 . ومة عنيفه للتغيير المزمع إج اءه، أو عن م  يتوقع مق يكون التغيير ش ملا لك  المنظمه  عن م تنفيذه

 : م  حيث درجة الشموليه .4

 .نظمه أو م  الأ شطه أو العملي تيشم  أجزاء م  الم: التغيير الجزئ  .أ 

 .شم  المنظمه كك  م  ك فة النواح ي: التغيير الش م  .ب 

 : التغيير مسبب ت/ لمح كه للتغيير القوى ا* 

 .ات مح ده لمع لجة الوضع وتقييمه، وتفترض على المنظمه إج اء تغييرتقع داخ  المنظمه: القوى ال اخليه .6

 : وم  أمثلة هذه القوى

  درجة ال ض  الوظيف  ل ى الع ملينانخف ض. 

  ارتف ع مع لات دوران العم. 

  التغيب ع  العم  ع  الح  الطبيع زي دة مع لات. 

 المنظمه أو تحقيق خس ئ  ف دحه   انخف ض أرب. 

 ع ل بين الع ملين أو بين ال وائ ع م وجود تع ون ف. 

، ب  ينبغ  التكيف معه  عبر إج اء تطيع الإداره التحكم به ، وب لت ل  لا تستكون خ رج المنظمه: القوى الخ رجيه .2

 .يه أو ش مله ملائمه داخ  المنظمهتغييرات جزئ

  :وم  أمثلة هذه القوى

 ات التكنولوجيهالتطور. 

 إص ار قوا ين ج ي ه. 

  التغيرات في النش ط الإقتص د. 

  الإهتم م ب لمسؤوليه الإجتم عيه تزاي. 

 الوضع التن فس  الس ئ  في السوق. 
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 : إدارة التغيير * 

غيير به ف إنج   بك  م  يتعلق ب لت ، وأن تتخذ الق ارات الص ئبه  ظ وف التغيير ومسبب ته وقواع هعلى الإداره أن تع  ب لك م

 : ية التغيير تم  ب لم اح  الت ليهعملوإجم لا فإن . مجهودات التغيير

طه به  م  حيث  ق ط عبر دراسة ك  م  يتعلق ب لمنظمه وأ شطته  وعلاقته  ب لبيئه المحي: تشخيص الوضع الح ل  .6

 . الضعف والقوه

، ثم حظه والمق بله ونم ذج الإستب  هم  خلال ع ة ط ق ك لملا المعلوم تبجمع عبر القي م : تح ي  المش ك  الحقيقيه .2

القي م بتحليله  بُغية التوص  إلى طبيعة وم هية المشكلات الحقيقيه التي تع    منه  المنظمه سواءا أك  ت مشكلات 

 ....وجيه أم إ ت جيه أم تسويقيه تكنول

 : الإعتب رات الت ليهوهن  ينبغ  الأخذ ب لحسب ن : تخطيط ب امج التغيير .4

 اعترضت ط يقه  وكيفية مواجهته به ف مع فة المعوق ت التي: التغيرات الس بقه . 

 م  هم ، وم ه  درجة تأث هم: المتأث ون ب لتغيير. 

 توقعه للمس ع ه في التخفيف منه استشع ر حجم المق ومه الم: المق ومه المتوقعه للتغيير.  

  ه  وم ى مع فته  بتف صي  التغييرعبر تح ي  درجة تأيي : تأيي  الإداره العلي. 

  المطلوب تنفيذه   ، ووضع ب امج العم  ومؤش ات الأداء، ومع ييريتم تح ي  أه اف التغييرفي م حلة التخطيط للتغيير

 .ق ته  والمسؤول ع  تنفيذ ك  منه وتح ي  أو

 : ، وه ثلاث استراتيجي ت أس سيهتصنِّف استراتيجي ت التغيير إلى : إختي ر الإستراتيجيه الملائمه .3

 .قوبه ح فزا رئيس  لتنفيذ التغييرتستخ م المك فأه والع: استراتيجية القوه .أ 

تستخ م المنطق والإقن ع لمنفذ  التغيير بم ى الح جه إليه والعوائ  المتوقعه منه : إستراتيجية الإقن ع المنطق  .ب 

 . قيه والمعلوم ت الص دقه للمعنيينعبر المن قشه المنط

لممثلين ع  المجموع ت التي سوف تتأث  ب لتغيير عبر المش ركه في وضع أه اف التغيير : إستراتيجية المش ركه .ج 

 ( م  أكث  الإستراتيجي ت فع ليه في التخفيف م  مق ومة التغيير)والتخطيط له وتنفيذه 

حيث تقوم الإداره بإختي ر إستراتيجيه إيج بي ته  وسلبي ته فلك   لتغييرلا توج  هن ك إستراتجيه مثلى للتع م  مع ا ،

 .لتي تلائم ظ وف التغيير وحيثي تهالإستراتيجيه ا

نه  م  أج  عملية التغيير م  ق ب  الإداره العلي  أو على الأق  أن تن ل ال عم والتأيي  م يفضِّ  أن تُ ار: تنفيذ التغيير .5

 .ير ب لمواز ه المخصصه لك  ب   مجض ورة تقيِّ  مسؤول  التغي ، معتخفيف مق ومة التغيير

 اؤه  ومبرراته  والعوائ  الم جوه، ع  تنفيذ التغيير بطبيعة التغييرات المتوقع إج  المسؤولين جميعتبرز ض ورة إعلام

 . ب لس عه الممكنه ت الض وريه لهم ، بحيث يتم إيص ل المعلوم ى تق ِّم العم  في مش وع التغييروإعلامهم كذلك بم

 : ، م  أهمه لمق ومة التغيير أسب ب ع ي هحيث أن : التع م  مع مق ومة التغيير .1

 وف م  فق ان الوظيفهالخ. 

 ته ي  المص لح الشخصيه. 

 ضغوط ت الجم عه. 

 من خ ع م الثقه. 

 سوء فهم مبررات التغيير. 

  الخوف م  الفش. 

  :وم  أشك ل مق ومة التغيير

 الإمتع ض وع م الموافقه بصمت. 

 ن قشه مع الزملاء أو المع رضه الكلاميه م  خلال الم

 .مع ال ؤس ء

   ع مالتب طؤ في العم  بشك. 

 فيذ أ  إج اء م  إج اءات التغييررفض تن. 

 التخ يب والعنف السلبي. 

  إ تس ب  إض اب الع ملين ع  العم  وخ صه عن

 .الع ملين لنق ب ت عم ليه
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 الإج اءات الكفيله ب لح  م  هذه المق ومه ومنع استفح له  وكبره على الإداره أن تبذل قص رى جه ه  لإتخ ذ ، 

 : منه  عبر إتب ع ع ة أس ليبحيث يمك  تحقيق ذلك 

 . مسبقً  ب لتغيير المنو  إج اؤهإعلام الموظفين (6

 . فة الأط اف المتأث ه ب لتغييرعلى الموظف وعلى ك، وعوائ  ذلك يير التي يمك  أن تجنيه  المنظمهش   فوائ  التغ (2

 .اتج ه ته ، وتشجيعه  على الإستم ار في القوى الإيج بيه المؤي ه للتغييردعم وتأيي   (4

 .قه للتغيير وتق يم الحوافز له إش اك القوى المعو (3

 .فش  ب لقي م ب لمه م الج ي ه  الوذلك لإزالة الخوف ل يهم مى الأس ليب أو الإج اءات الج ي ه، ت ريب الموظفين عل (5

 ...أ له الإداره في  ه ية الأم  استخ ام الته ي  ب لعق ب الذ  ق  تلج (1

 أو بعض المس ع ه على الكشف ع  بعض  ق ط الضعف في ب امج التغيير: ة التغيير المعقوله فوائ  ، منه أحي    م  تكون لمق وم ،

ب  أن بحيث تتمك  الإداره م  اتخ ذ الإج اءات التصحيحيه في الوقت المن سب ق .....، كلات التي تنتج ع  تنفيذ التغييرالمش

 . تستفح  هذه المشكلات وتكبر

قي س النت ئج المترتبه على ) التقييم النه ئ لبرامج التغيير ب لإض فه إلى إج اء  المت بعه الم حليهبمعنى : المت بعه والتقييم .7

الة المعوق ت ، به ف تصحيح الأمور وإز(لمع يير الموضوعه في خطة التغيير ت ع  اتطبيق ب امج التغيير وقي س أ  انح اف

 .في الوقت المن سب

 : ير في ظ  إدارة الجوده الش ملهأهم مج لات التغي* 

، وم ى كو ه  منسجمه مع الفهم لجوده الش مله على ثق فة المنظمهمفهوم إدارة ا يتوقف نج   تطبيق :ثق فة المنظمه .6

وكيه مجموعة م  القيم والمعتق ات والأنم ط السل"علق بتطبيق إدارة الجوده الش مله، وتمث  ثق فة المنظمه المتالج ي  

 :  فة المنظمه بأشك ل ع ي ه ، منه ع  ثق ويمك  التعبير ."الخ صه ب لمنظمه

 ط يقة التع م  اليوميه. 

  قواع  العم. 

  قيم العم. 

  وم  يجب عمله هن  هو بن ء وفي ط يقة أداء العم  في المنظم ت،  الش مله تغيير جذر  في الثق فهينتج ع  تطبيق إدارة الجوده

ط يق تطبيق إدارة ، والبرامج الت ريبيه تمهي ا لويمك  بلوغ ذلك ع  ط يق التعليم ،ثق فه تنظيميه تكون الجوده محوره 

 .الجوده الش مله

  ملمين بمفهوم إدارة الجوده الش ملهم  الض ور  أن يكون الع ملين في المنظمه.  

 : ب التي تشتم  عليه  ثق فة الجودهالجوا 

  التركيز على العمي. 

 اء العم  الصحيح م  الم ه الأولىأد. 

  التف    في العم. 

  احترام الآخ ي. 

  الص ق في التع م  مع الآخ ي. 

 الخطأ هو ف صة للتطور. 

  اتص لات أكث  ف عليه به ف إج اءع م التقيِّ  ب لعلاق ت ال سميه. 

 إعتب ر التميز كمنهج. 

  الأمور اله مه في ثق فة الجودهم( لا داخلي  أو خ رجي سواء أك ن عمي) التركيز على ثق فة خ مة العمي يعتبر  . 

يعتبر الهيك  التنظيم  الوسيله التي يتم م  خلاله  تقسيم  ش ط ت المنظمه وط يقة تنظيمه  : الهيك  التنظيم  .2

تقسيم العم  ، وأسس تكوي  ) :نظيميه متعلقه بأربعة أبع د تشم حيث ينتج ع  ذلك الهيك  ق ارات ت. وتنسيقه  

 .( الوح ات الإداريه ، و ط ق الإش اف ، وتفويض الصلاحي ت

  سب الهيك  التنظيم  الطوي لم يع  يتن Tall Organizational Structure  المبني على أس س وجود مستوي ت إداريه كثيره مع

 ، طبِّق مفهوم إدارة الجوده الش ملهالمنظم ت التي ت
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 : لم  يسببه هذا النوع م  مش ك  أهمه وذلك 

 الوح ات أو التقسيم ت الإداريهوضع حواجز بين . 

 ل قيقالتركيز على التخصص ا. 

 ف الترابط بين الوح ات والإداراتضع. 

 عيه بين الإداره العلي  وال  ي بُع  قمة اله م ع  ق ع ته مم  يضعف ال وابط الإجتم . 

 ضعف التنسيق. 

 م كزية السلطه، والبطء في اتخ ذ الق ارات. 

  (المفلطح)الهيك  التنظيم  المسطح أو في حين أن Flat Organizational Structure ويوف   يتن سب مع إدارة الجوده الش ملهلذ  ا

 .صلاحي ت أكبر واستقلاليه أعلى للأف اد ولف ق العم 

فلاب  م  . " خلات إلى مخ ج تمجموعة م  الأ شطه المترابطه أو المتف عله مع بعضه  والتي تقوم بتحوي  الم: "العملي ت .4

، والمطلوب العملي ت مع متطلب ت إدارة الجوده الش مله، وذلك حتى تنسجم تصميم العملي ت بشك  جزئ  أو كل إع دة 

جذريه في أس ليب العم  وال ق به، وتصميم العملي ت، وت تيب  هن  ليس إج اء تع يلات طفيفه ب  عم  تغييرات

، و ظم دعم الإداره ب لشك  الذ  يتم شى مع متطلب ت إدارة الجوده ، و ظم المك فآت، وتفويض الصلاحي تالوظ ئف

لتحقيق تحسين ت جوه يه س يعه وليست ه مشيه ت ريجيه في مع يير الأداء الأس سيه ك لتكلفه والجوده مله الش 

 (.ب لهن ره)أو  Reengineering( بإع دة الهن سه)حيث تسمى هذه العمليه . والخ مه والس عه

 وهذا م  لمطلوب توف ه  في العنص  البش  ا، ينبغ  إيج د الإ سج م بين عملي ت إع دة الهن سه وبين المواصف ت وبن ء عليه ،

 .بإع دة هن سة الموارد البش يهيسمى 

  وذلك لأن اله ف التركيز في إع دة الهن سه يكون دائم  على العملي ت وليس على ال وائ  والأقس مم  المهم أن تع  الإداره بأن ،

م  يتم تجميع ك فة العملي ت المتعلقه بتق يم خ مة معينه في ، فف  المنظم ت الخ ميه غ لب  النه ئ  يتمث  بتحقيق رض  العمي 

 .صول على الخ مه بجه  وتكلفه أق مك ن واح  مم  يسهِّ  على المستفي  م  الح

 وأن يتصف، إتب ع أسلوب إدار  يتن سب مع تطبيق المفهوم الج ي  لإدارة الجوده الش ملهفم  الض ور   :أسلوب الإداره .3

، وتشجيع ا  م ج الع ملين في وضع الأه اف واتخ ذ الق ارات ، والمش ركه، وزي دة مس حة الإستقلاليههذا الأسلوب ب لم و ه

 ظ  تطبيق مفهوم الجوده في الإداره أكث  ملائمه م  الأسلوب ال يكت تور  في الأسلوب ال يمق اط حيث يعتبر ...... 

كم  ويبرز . الإتص لات بين الإداره والع ملينلزي دة فع لية  ال سميهالإتص لات ال سميه وغير ، ويجب الإعتم د على الش مله

 . ظ  تطبيق إدارة الجوده الش ملهفي العم  الجم ع  وف ق العم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



   00 
 

 تورم  رللاه : د ااع                  جه د عف  ه / د                        إدارة الجوده ص خلم

 

 التركيز على العمي / المح ض ه الث لثه 

 : الإستم ع لصوت العمي  * 

 " المتوقع الذ  يحت ج إلى المنتج أو ل يه ق ره ورغبه في ش ائهالمشتر  الح ل  أو المشتر  : "يمك  تع يف العمي  على أ ه

  تصنيف العملاء إجم لات إلى ، ويمك  و ه مفت   نج   المنظمه أو فشله ، لكالعمي  اله ف النه ئ  لأ  عملية تسويقيهيعتبر

 :  وعين رئيسين هم 

، مث  الم اح  والأقس م الإ ت جيه داخ  المنظمه ، المعنيه  لم  هو منتج م  الوح ه هو المستخ م الت ل: العمي  ال اخل  .6

 .ه هن ك م خلات وعملي ت ومخ ج تفف  ك  م حل

الخ رجيون إلى ويصنِّف العملاء . ل يه ال غبه في ش اءه ، ويقوم بش اء المنتج أوموقعه خ رج المنظمه: العمي  الخ رج  .2

 :  وعين هم 

تخ امه في عملية إ ت ج منتج قوم بش اء المنتج ليس م  أج  استهلاكه ب  لإسالف د أو الجهه التي ت: المشتر  الصن ع  .أ 

  .آخ 

. فسه أو اشتراه لغيره لك  يستعملهالذ  يشتر  المنتج بقص  الإستعم ل أو الإستهلاك سواء استعمله بن: المستهلك النه ئ  .ب 

، للوصول إلى رض  المستهلك خير للمنتجيتم التركيز في إدارة الجوده الش مله على ح ج ت ورغب ت المستخ م الأحيث 

 .تي ت كز على متخذ الق ار الش ائ مق ر ة بنش ط ت التسويق ال

  فتحقيق الجوده أم م العمي  الخ رج  . الإهتم م ب لعمي  ال اخل  والخ رج  على ح  سواءيستن  المفهوم الش م  للعمي  إلى

الأمور الض وريه كم  وأن الإستم ع إلى العمي  والإهتم م بم  يقول م  . على تحقيقه  عن  العمي  ال اخل  يعتم  بشك  كبير

 .للنج   في العم 

 :أس ليب الإستم ع لصوت العمي 

أو م  خلال وس ئ  إلكترو يه تف ع  لفظ  بين ط فين م  خلال حوار كلام  إم  وجه  لوجه : المق بلات الشخصيه .6

والإستفس رات إلى العمي  يستحثه فيه  على إب اء رأيه في مواضيع ، حيث يوجه من وب المنظمه بعض الأسئله أخ ى

  .مح ده سلف 

، وه  وس ئ  لجمع المعلوم ت م  خلال احتوائه  على مجموعه في هذا المج ل م  أكث  الط ق استخ ام تعتبر : الإستب   ت .2

 صه أم م العمي  لك  يُب   رأيه في المواضيع ، بحيث تت   الفيُطلب م  العملاء الإج به عليه  م  الأسئله أو العب رات التي

  .المتعلقه بعب رات الإستب  ه

، وطلب  لمس همته في ح  مش ك    تحسين الجودهبُغية الإستم ع لآراءه بخصوص وس ئ: مش ركة العمي  ضم  ف ق الجوده .4

  .الجوده

ك وت الموزعه لقي س مستوى مث  ال لك  منظمه  ظ مه  الخ ص فيم  يتعلق بإقتراح ت العملاء ،:  ظ م الإقتراح ت .3

 .الخ مه، وصن ديق الشك و  والإقتراح ت

 : تحقيق رض  العمي * 

 تسعى الش ك ت الن جحه للإرتق ء حيث . وذلك بع  ازدي د ح ة المن فسه بين الش ك ت تزاي  الإهتم م ب لعمي  في الآو ه الأخيره

،   هيك ع  مح ولة جذب عملاء هم على الولاء للمنظمه ومنتج ته بُغية الإحتف ظ بهم وحث بمستوى خ م ته  المق مه إلى العملاء

  .ج د

مستوى م  إحس س الف د الن تج ع  المق ر ه بين أداء المنتج كم  ي ركه العمي  وبين توقع ت هذا : "بأ ه ال ض يمك  تع يف 

 ."العمي 

 : أن تتحقق ج ِّاء المق ر ه تي يمك ل ى العمي  ال ع م ال ض / مستوي ت ال ض  

 العمي  غير راض  م  توقع ت العمي   أق أداء المنتج  .6

 العمي  راض  توقع ت العمي   يس و أداء المنتج  .2

 العمي  سعي  م  توقع ت العمي   أكبرأداء المنتج  .4

   بين الن س  الكلمه المتن قلهلإض فه إلى ، ب مع المنظمه تج ربه الس بقهدائم  على أس س  يبني توقع تهينبغ  الملاحظه أن العمي

لتنبؤ والإهتم م بح ج ت الق ئم على ا  Customer Orintation التوجه ب لعمي وب لت ل  فإن . المعلوم ت والع وض المق مهفضلا ع  

، يمث  أولوية في إدارة المنظمه –كم  ه  م  وجهة  ظ  العمي   –ورغب ته وتوقع ته ومح ولة تلبيته  ( الج ي  والق يم)العمي  
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ب علميه م روسه ، وإلى أس ليذه العمليه تحت ج إلى جهود واعيهوه. وهو الم خ  الحقيق  لنج   المنظمه في أداء مه مه  التسويقيه

 .مستوى ال ف ه الإجتم ع  للمجتمع ، لم  لذلك م  أث  على زي دة الأرب   وتحسينبعي ا ع  العشوائيه( بحوث تسويقيه)

   أصعب م  جذب واستقط ب عملاء ج د أش رت ال راس ت بأن الإحتف ظ ب لعملاء الح ليين يعتبر م.  

   ت الك مله وال قيقه ع  ، وذلك م  خلال تزوي ه ب لمعلومرض  العمي  في الم ى البعي  وليس القصيرعلى الإداره أن ت كز على 

 .المنتج

 إلا أن ذلك غير صحيح في كثير م  الأحي نع  المنتجق  ي بط العمي  مستوى جودة المنتج بس ،.  

 : س سيه لخ مة العمي  والعن يه بهأهم المب دئ الأ

 .التلبيه الفوريه .6

 (.الموثوقيه)على تلبية الوعود  الق ره .2

 .ال قه في التع م  .4

 (.الكي سه)إب اء الموده  .3

 .اللب قه في التع م  .5

 .دقة وشمول المعلوم ت .1

 .الإ ص ت إلى العمي  .7

 .حق العمي  في الإعتراض .8

 : مع لجة الشك و * 

  ف صه حيث يمك  النظ  للشك و  على أ ه  . ه بشأ  واتخ ذ الق اروالإهتم م به   ودراسته بشك و  العملاء  الترحيبم  المهم

ع  المنظمه إلى أشخ ص  يمك  تحوي  الأشخ ص غير ال اضينالمحتمله وم  خلاله  أيض   لح  المش ك  والكشف ع   ق ط الضعف

  .ل يهم ولاء للمنظمه ولمنتج ته 

 ع م ، ب  وتح ول البحث ع  الشك و  حيث أن ي  تتج وب بش ه مع شك و  عملائه المنظم ت التي يكون ل يه  توجه ب لعم

ع ة ، مع م اون ك فيهفوس ئ  الإتص ل ق  لا تك. وجود شك و  م  العملاء لا يعني ب لض وره وجود مستوى ع ل  م  رض  العملاء

  .، والمنظم ت المتصفه بذلك في ع فه  السكوت علامة ال ض الأغلبيه الص مته م  العملاء

  تخس  عملائه  بسهوله ، ومث  هذه المنظم ت بعض المنظم ت أن مهمة التسويق ل يه  تنته  بمج د إيص ل المنتج إلى العمي ت ى

 .فسه الش ي هبسبب المن  وتفق  حصته  السوقيه بإ تظ م

 :أقس م العملاء م  حيث الشك و 

لى إغ اؤه ب لكلام العم  ع، وينبغ  بغض النظ  ع  مع   ته م  الأخط ءالذ  لا يشتك  : (الص مت)العمي  الحليم  .6

 .وتق يم الشكوى

يشكو دائم  بحق أو ب ون حق ، فهن ك دائم  م  وجهة  ظ ه أخط ء ولا يمك  إهم له أو ط ده ويجب : العمي  دائم الشكوى .2

 .التحل  ب لصبر والإستم ع له

 .وح  المشكله، ولا تهمه الأعذار يهتم ب لنت ئجلا يشكو إلا اذا ك ن هن ك مبررا لشكواه فهو : العمي  الموضوع  .4

ويجب . ، وليس ه فه ال ئيس أن يح  الشكوىى مزاي  إض فيه م  تق يم شكواهعليه ف إلى الحصول : العمي  المستغ  .3

 .الإتص ف ب لموضوعيه في الإج به واستخ ام المعلوم ت ال قيقه ل عم الكلام

  بحيث تمنع أ  اجته دات شخصيه أو تفسيرات ذاتيه في العم إج اءات مكتوبه لح  الشك و يجب أن يكون ل ى المنظمه ،. 

 : مع لجة الشك و إج اءات 

 . لشك و  الموضوعيه والمنطقيه فقطالشك و  والإهتم م ب غ بلة .6

 .ن  ط قه  وم ى ج يته  وخطورته الض وريه بخصوص الشك و  لبي  التحقيق ت والإستفس راتإج اء  .2

 .المن سب لح  المشكله الق اراتخ ذ  .4

 .المق مه منه الإتص ل ب لعمي  لإبلاغه بح  الشكوى .3

 .الق ار المتخذ لح  المشكله تنفيذ مت بعة .5
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 : قي س مستوى رض  العملاء* 

العمي  وق  أثبتت ال راس ت أن . ، وفي تسويق منتج ته ة المنظمه في التع م  مع عملائه يعبِّ  رض  العملاء ع  م ى نج   إدار

ج د   هيك ع  التك ار ء ، مم  يؤد  إلى استقط ب عملاال اض  ع  المنتج يتح ث ع  رض ه إلى ثلاثة أشخ ص م  مع رفه

، وهذا ي ل على أث  ذلك في عملية غير ال اض  يتح ث ع  ع م رض ه إلى أكث  م  عش ي  شخص في حين أن العمي  . الش ائ 

  .التسويق

 العملاءمتطلب ت المنتج م  حيث م ى تأثيره  في رض   The Cano Model Of Customer Satisfactionل ض  العملاء  نموذج ك  ويقسِّم 

 : إلى ثلاثة أ واع وه 

، وب لت ل  لا ح جة للتعبير عنه  ، فإذا لم يتم تلبيته  فإن العمي  ل  يكون يتوقع وجوده  في المنتج: المتطلب ت الأس سيه .6

 .ذلك ل  يزي  م  مستوى رض  العمي فإن ( أم  مسلم به)موجوده راض  وب لمق ب  إذا ك  ت 

وه  متطلب ت يطلبه  العمي  مع درجة تلبية هذه المتطلب ت  مي  يتن سب ط دي مستوى رض  الع: متطلب ت الأداء .2

 .ص احه

  قب  العمي ، وغير وه  غير معبِّ  عنه  م ،م  التأثير على درجة رض  العمي  تحت  أكبر درجه: المتطلب ت الج ذبه .4

 .العمي  بع م ال ض الوف ء به  ل  يُشع  ، وع م المتطلب ت يقود على ال ض  الأكبر، والوف ء بهذه متوقعه م  قب  العمي 

  يس ع  الإداره على ت تيب أولوي ته  فيم  يتعلق تستفي  إدارة المنظم ت م  تصنيف نموذج ك  و لمتطلب ت المنتج في كو ه

 .بتطوي  المنتج

المستخ مه  الإستب  ه تعتبر م  أهم الأدوات، إلا أن   المق بله والإستب  ه والملاحظهمنه يتم جمع المعلوم ت ع  العمي  بط ق ع ه

 .في قي س مستوى رض  العملاء

 : ع ته  عن  صي غة أسئلة الإستب  هالأمور التي ينبغ  م ا

 .للعمي  الع د  أن تكون الأسئله أو العب رات واضحه .6

 .ده ، ولا تحم  أكث  م  معنى واح أن تكون الأسئله مح  .2

 .للعمي  لمستوى التعليم  والثق فيم اع ة ا .4

 .ث  م  معلومه واح ه في سؤال واح ع م تضمين أك .3

 .وقت والإج به على جميع الأسئلهأن تكون الأسئله مختص ه ق ر الإمك ن لإختص ر ال .5

 ؟...ه  ت ى مع  : ده ، مث  سؤال تجنب الأسئله الإيح ئيه التي توح  للعمي  بإج به مح  .1

 .  العملاء حتى يكون القي س دقيق د رضأن تكون الأسئله أو العب رات ش مله لك فة أبع  .7

د الذ  يُطلب فيه م  المستجيب أن يُح  Likert Scale مقي س ليك ت الخم س ، س المستخ مه في قي س رض  العملاءم  أشه  المق يي

 : م  خمسة خي رات على النحو الت ل ، حيث يتكون هذا المقي س درجة موافقته على خي رات مح ده

 لا أوافق         لا أوافق بش ه  غير متأك            أوافق  أوافق بش ه   

 غير راض  إطلاق   غير راض    مح ي              راض   راض  ج ا   أو

 أب ا     درا   أحي      غ لب    دائم   أو 

 (.5)إلى ( 6)تت رج م  ( الإختب رات)إلى هذه الأسئله   ق ط أو درج ت، يتم إعط ء م  ت جمة هذه الخي رات إلى أرق مولك   تمك  

   ج عبر استخ ام بعض البرامج الج هزه المتق مه مث  ب   م تصنيفه  ومع لجته  إحص ئي بع  أن يتم جمع المعلوم ت لاب  م

(SPSS ) لتوضيح  ل وال سوم البي  يهالإستع  ه ب لج اوبُغية التوص  إلى النت ئج والإستنت ج ت، وب لإمك ن ع ض المعلوم ت عبر

 .م لول هذه المعلوم ت

  المق ر  ت الم جعيهإن إج اء Benchmarking  لمستوى رض  العملاء سواء أك ن داخ  المنظمه على أس س ت ريخ ، أو مع منظم ت

  .ض وري  لم اقبة تطور مستوى ال ض يعتبر ...... من فسه، أو منظم ت رائ ه، أو بمع ل الصن عه، 

  وع  ش اء أو توقفهم ع  التع م  مع المنظمهلمستوى رض  العملاء تأثير على مع ل ت ك العملاء الج ي  ب لذك  أن  م ،

، مم  يؤد  إلى خس ئ  كبيره للمنظمه، الأم  الذ  يست ع  ض ورة إج اء تحليلات مفصِّله لإزالة أسب ب المشكله منتج ته 

 .وتصحيح المس ر
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 Quality Function Deployment  (QFD:)إ تش ر وظيفة الجوده * 

أم  في الولاي ت المتح ه فق  ب أ  .، وذلك في السبعين ت م  الق ن العش ي في الي ب ن QFDب أ إستخ ام  ظ م ا تش ر وظيفة الجوده 

 .استخ امه  في منتصف الثم  ين ت

 :QFDتع يف  ظ م ا تش ر وظيفة الجوده 

  الح ليه والمتوقعه إلى مواصف ت تلائم المنظمه في ك  م حله م  م اح  الإ ت ج ، ويشم   ظ م يتعلق بتحوي  متطلب ت العمي"

 ".ذلك تصميم المنتج، وتطوي ه، والعمليه الإ ت جيه، ويمت  ليشم  توزيع المنتج واستخ امه م  قب  العمي 

كم  ويصوِّر هيك  مصفوفه . والتسويق وموظف  الإ ت ج كز هذا النظ م على عم  الف يق، والتنسيق بين مهن س  التصميم، ي

QFD   ع د  كم  هو في الشك  الت ل " تبي"على شك: 

 بيت الجوده( //  QFD) هيك  مصفوفة 

، ب لنظ  م  إذا ك  ت متطلب ت التصنيع الح ليه طلب ت العمي  فيم  يتعلق ب لمنتج، وفق مواصف ت أداء مح دهيتم تح ي  مت( 6)

 .عمي  أو أكث  منه ة متطلب ت الك فيه لتلبي

  .يُطلب م  المورد التقيِّ  بنفس المواصف ت( 2)

، حيث يُ اعى الأولوي ت طط ملائمه لمق بلة تلك المتطلب تتستخ م مصفوفة التخطيط لترجمة متطلب ت العمي  إلى خ( 4)

  .والتع يلات اللازمه

 (.ب المواصف تالإ ت ج بحس)تحوي  متطلب ت ورغب ت العمي  إلى تعبيرات تصنيعيه ( 3)

  .، ثم الأق  أهميه وهكذاتطلب ت العمي  الأكث  أهميه أولامق بلة م( 5)

 .م هو أفض  شئ ممك  أن تق مه المنظمه بع  أخذ متطلب ت العمي  وق رات التصنيع بعين الإعتب ر( 1)

 :(QFD)فوائ  إ تش ر وظيفة الجوده 

 .فيم  يتعلق بتلبية متطلب ته رض  العمي تحسين مستوى  .6

 .جودة المنتجرفع مستوى  .2

 .شك  أس س ، لأن التركيز يكون على متطلب ت العمي  بتوفير الوقت المخصص لتطوي  المنتج .4

 .في المنتج ثقة العمي زي دة درجة  .3

 .للمنظمه الحصه السوقيهزي دة  .5

 .نحو المنظمه توجه الع ملينتعميق  .1

 .  في المواصف ت المطلوبه  مسبقبحكم أخذ رأ  العمي تخفيض تكلفة خ مة م  بع  البيع .7

 استخ ام ا تش ر وظيفة الجوده يمك  (QFD ) التي تتبعه   كحلقة وص  بين التركيز على العمي  وعملية التحسين المستم

 .يه لمنهجية إدارة الجوده الش ملهالمنظم ت المتبن
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 القي ده/ المح ض ه ال ابعه 

 مفهوم القي ده * 

   أهمية القي دهتزاي ت لق Leadership وذلك حتى تتمك  هذه المنظم ت م  نيه منهجية إدارة الجوده الش ملهفي المنظم ت المتب ،

، حيث البيئه ال اخليه بكف ءة وفع ليه ، وكذلك حتى تتمك  م  إدارةات التي تج   في البيئه الخ رجيهمواجهة التح ي ت والتغير

ويتصف الق ده الكفؤ بوجود رؤي  مج ده ل يهم لتغيير الأوض ع ، كم  تحقيق المنظمه لأه افه للق ده الكفؤه دورا كبيرا في أن 

 .لتغيير والمح فظه عليه وتطوي هوتتضم  هذه ال ؤي  ع دة خطه في أذه  هم لكيفية إج اء ا الح ليه إلى أوض ع أخ ى

 : على أ ه  القي ده يمك  تع يف

، الأعم ل الم غوبه ب غبة وطواعيه   إلى التأثير على تص ف ت الأف اد لجعلهم ينفذونعملية إجتم عيه يسعى الق ئ  م  خلاله"

  "الوصول إلى تحقيق أه اف المنظمه وذلك به ف

، أم  الم ي  سعيً  وراء تحقيق أه اف المنظمه يستخ م الق ئ  ك  م  ل يه للتأثير في الم ؤوسين حتى يؤدوا أعم لهم ب غبة واقتن ع

 .لتأثير على الم ؤوسينته ال سميه في افيستخ م سلط 

 : مص در قوة الق ئ 

 .يفه أو المنصب الذ  يشغله الق ئ الن بعه م  الوظ: السلطه ال سميه .6

 .قوة الثواب والعق ب .2

 .قوة الخبره الشخصيه .4

 .قوة الإقن ع .3

 .ا  م ج الع ملين .5

، والع ئ ه إلى تعتبر م  أكث  النظ ي ت ا تش را التي م   ظ ية السم ت إلى  ظ ية الشبكه الإداريه امت ت  ظ ي ت القي دهوق  

 : كن  م  تح ي  بع ي  لسلوك الق ئ ، وهم ، حيث تمBlacke & Moutonالب حثين بليك وموتون 

 .الإهتم م ب لع ملين .6

 .الإهتم م ب لعم  .2

 :ت ل ورة شبكة كم  ه  في الشك  الوق  ق م الب حث ن بتوضيح هذي  البع ي  على شك  بي    يعكس ص

  ظ ية الشبكه الإدارية
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، واح  يتم إتب عه في جميع الأحوالالتي اعتق ت بع م وجود أسلوب قي د   وق  ظه ت بع  ذلك  ظ ية القي ده الموقفيه

والق ئ  الفع ل هو الذ  يستطيع تع ي  الأسلوب الذ  ، عين ق  لا ين سب ح لة أو وضع آخ ف لأسلوب الذ  ين سب ح له أو وضع م

  .بم  يتلاءم مع الح له أو الموقف هيتبع

نمط القي ده الأكث  إ ت جيه يعتم  على م ى الموائمه بين التي أش رت بأن  F. Fiedler وم  أهم النظ ي ت الموقفيه  ظ ية في ل 

  :ومتغيرات الموقف الثلاثه الت ليهخص ئص الق ئ  

 .المتب دله بينهمودرجة الثقه طبيعة العلاقه بين الق ئ  والم ؤوسين  .أ 

 . ئ  ، وق رته على الثواب والعق بدرجة السلطه ال سميه الممنوحه للق .ب 

 .رجة وضو  مه م وواجب ت الم ؤوسيند .ج 

والتي  Henry Sims كم  ظه  في الفتره الأخيره  ظ ية ح يثه في القي ده ه  نموذج القي ده الج ي ه التي وضع أس سه  هن   سمز

، وذلك م  خلال تطوي  الم ؤوسين ي  بشك  يمكّنهم م  قي دة أ فسهمعلى أ ه الق ئ  الذ  يقود الآخ  تقوم بوصف الق ئ  الممت ز

 ، ف ص للتعلم، والتع م  مع الأخط ء على أ ه  ة المج لات كوضع ال ؤي  القي ديه، وإدارة التغييرالكفؤي  على أس سي ت القي ده في ك ف

 : القي ده الفع له* 

  الكفيله بتحقيق الميزه التن فسيه، ووضع الاستراتيجي ت بتح ي ه  للسوق وللف ص الموجوده القي ده الفع لهتب أ.  

 : بغ  أن تتوف  في القي ده الن جحهم  أهم الخص ئص التي ين

 . ج ت العمي تم  في متطلب ت وإحتيآخذا بعين الإعتب ر التغير المس،إعط ء الأولويه لإحتي ج ت العمي  ال اخل  والخ رج  .6

 . ، مع تزوي هم ب لموارد والت ريب ومنحهم الثقه في مج ل العم  تمكين الم ؤوسين .2

 . فقط فهن ك ف ص دائم  للتطوي  التأكي  على التطوي  ب لا م  إج اء الصي  ه .4

 . أكي  على الوق يه ب لا م  العلاجالت .3

 .  الع ملينالتن فس غير الش يف بينوخ صه  تشجيع التع ون ب لًا م  التن فس .5

 .لأداء أعم لهم بصوره أفض  الإعتق د بأهمية ت ريب الم ؤوسين .1

 .إلى المش ك  على أ ه  ف ص للتعلمالنظ   .7

 . ة الجوده الش مله إلى م  يحت جه والتأك  م   ش  وإيص ل المعلوم ت المتعلقه بمنهجية تطبيق إدار ،مح ولة تفعي  الإتص لات .8

  مله كمم رسه وليس كشع رات جوف ء إثب ت الإلتزام نحو الجوده الش .9

 .ب لمنظمه والمش ركه في ف ق العم ، وتشجيعهم على الإهتم م إختي ر الموردي  على أس س الجوده وليس على أس س الأسع ر .61

 . على مستوى الإداره الإش افيه وف ق العم ، على مستوى الإداره العلي  تأسيس مجلس الجوده .66

  هيك ع  الق ره على حيث ح ج ت الف د ورغب ته وق راتهم   أن يُلم الق ئ  ب لطبيعه الإ س  يهالقي ده الفع له تتطلب إن   ،

 . الع ملين ب لوقت والنوع المن سب تحفيز

  ف لق ئ  الفع ل يتبع فلسفة الإداره ب لتجوال ب لإض فه إلى ذلك (MBWA ) . والتي م  مزاي ه  رفع معنوي ت الع ملين وإعط ؤهم

ف ص ح   ، وزي دةالإتص لات بين الق ئ  والم ؤوسين، ب لإض فه إلى تفعي  التعبير ع  آرائهم ووجه ت  ظ هم  يةالف صه لح

 . المشكلات على أرض الواقع

 : ول لتطبيق إدارة الجوده الش ملهأهم المح دات أو الصعوب ت أم م فع لية القي ده في التح

 . فق  تكون ق رات الق ئ  مح وده ، مم  يؤث  على فع ليته : ق رة الق ئ  ومه راته .6

 . فق  لا يؤم  الق ئ  بض ورة مش ركة الم ؤوسين : فلسفة الق ئ  وقيمه .2

 ..... مث  اختلافهم في المي  للإستقلاليه ، وتحمِّ  المسؤوليه ، : اتج ه ت الم ؤوسين وميولهم .4

 .   وصف وظيف  للوظ ئف فم  الض ور  عم: ع م وضو  مه م العم  وواجب ته .3

 . إهتزاز الثقه المتب دله بين الق ئ  والم ؤوسين. 1. ي  بمم رسة الشع رات التي   فعه ع م التزام الإداره العل .5

 : دور الإداره العلي * 

 : ثة أ واع م  المه رات ل يه، وه ، فلاب  م  توف  ثلابنج   حتى يتمك  الق ئ  م  مم رسة مه مه

  الفنيهالمه رات  .6

  الإتص ليهالمه رات  .2

  التحليليهالمه رات  .4
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توف  هذه المه رات يكون ، إلا أن يع أن يؤد  الأعم ل الموكله إليهم ي  حتى يستط/ لاب  م  توف  هذه المه رات الثلاث في أ  ق ئ  

 . المنظمه والم كز الوظيف  للق ئ  بحسب حجم ب رج ت مختلفه

 ت والمق ييس ركزت المنظمه ال وليه للمواصف  (ISO  ) خ ، م  خلال إيج د منفي  ظ م إدارة الجوده على أهمية دور الإداره العلي 

 . جي  للعم  عبر القي ده الجي ه

 : أن دور الإداره العلي  يمك  أن يتلخص فيم  يل  (  ISO) أض فت المنظمه ال وليه للمواصف ت 

 في المنظمه  وضع سي سة للجوده وأه افه  .6

 . ، م  أج  زي دة وع  الع ملين بهذه السي سه وتحفيزهموتعميم سي سة الجوده وأه افه  ش   .2

  .التركيز على احتي ج ت العمي ضم ن  .4

 . لتلبية احتي ج ت العملاء والأط اف المعنيين  تنفيذ العملي ت الض وريهضم ن  .3

لنظ م والمح فظه عليه لأج  الوصول إلى ، ب لإض فه إلى ضم ن تنفيذ هذا اتأسيس  ظ م إدارة جوده كفؤ وفع لضم ن  .5

 . تحقيق أه اف الجوده 

 .  توف  الموارد الض وريهضم ن  .1

 . بشك  دور   م اجعة  ظ م إدارة الجوده .7

 . الجوده  اتخ ذ الق ارات المتعلقه بسي سة وأه اف .8

 . إدارة الجوده الش مله  اتخ ذ الق ارات المتعلقه بتطوي   ظ م .9

 : ي  التزام الإداره العل* 

   وتطبيقه  على  الإلتزام به  م  ك فة المستوي ت الإداريهحتى تتحقق جهود تطبيق إدارة الجوده الش مله بنج   فإ ه لاب  م

علان ع  الج يه في موضوع ، والإأهمية دعم الإداره العلي  واقتن عه  بض ورة تطبيق هذه المنهجيه، وتبرز مستوى المنظمه كك 

 . ، والحم سه الفعليه لهذا التوجه وليس فقط حم  الشع رات التطبيق

   يب أ الإلتزام في أ  منظمه م  الإداره العلي  ، ويستم  في الإتج ه  زولا إلى الوسطى وال  ي. 

 : م تكزات يجب تنفيذه  حتى تعتبر الإداره ملتزمه تج ه الجوده 

 التزام طوي  الأج  إزاء التحسين المستم   .6

  Zero – Defectsلسفة الأخط ء أو العيوب الصف يه تبنِّ  ف .2

 ت ريب الع ملين على فهم واستيع ب طبيعة العلاق ت بين العمي  ال اخل  والمورد  .4

 ع م اتخ ذ ق ار الش اء اعتم دا على السع  وح ه  .3

 ض ورة وجود إداره لعملية تحسين الأ ظمه في المؤسسه  .5

 تبنِّ  ط ق ح يثه للإش اف والت ريب  .1

  الإتص لات والتوسع في تشكي  ف ق العم  ، ب لإض فه إلى إزالة الحواجز بين ال وائ  والأقس م لتحقيق المصلحه تفعي .7

 الع مه 

تجنب بعض المم رس ت الخ طئه ، مث  تح ي  الأه اف عشوائي  ب ون وجود ب امج عم  أو وس ئ  لتحقيق هذه الأه اف  .8

 . 

 م  على الإحتف ظ بهم تنمية وتطوي  الخبراء في المنظمه ، والع .9

 (خطط وإستراتيجي ت مح ده )  مله إتب ع منهجية منظمه لتطبيق إدارة الجوده الش .61

 حتى ي ركوا أن الإداره ملتزمه  لاب  أن يشكّ  الإلتزام جزء م  تفكير الإداره العلي  ، وأن تعم  على تعميمه على ك فة الع ملين

 . بمنهجية إدارة الجوده الش مله بج يه وص ق 

 : خلاصه 

وفي ك  . بشك  ع م م  الممك  اعتب ر القي ده أهم عنص  م  عن ص  إدارة الجوده الش مله ، حيث يبرز دور القي ده في ك  م حله 

والقي ده الملتزمه بتطبيق ... ( تح ي  الإستراتيجي ت ،  –صي غة ال س له  –وضع ال ؤي  ) مج ل م  مج لات إدارة الجوده الش مله 

  .مب دئ إدارة الجوده الش مله تقود الع ملين في المنظمه بإتج ه هذه المب دئ م  أج  تحقيق أه اف المنظمه 
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 الإداره الإستراتيجيه للجوده/ المح ض ه الخ مسه 

 : مفهوم الإداره الإستراتيجيه * 

 : يمك  تع يف الإداره الإستراتيجيه للجوده بأ ه  

بوضع الأه اف الإستراتيجيه للجوده ووس ئ  تحقيقه  والتخطيط الطوي  له  الجزء م  الإداره الإستراتيجيه للمنظمه الذ  يُعنى " 

  ش ط ت المنظمه التسويقيه والهن سيه والإ ت جيه والخ م ت ، وقي س وتقييم الأداء في ، ووضع ومت بعة تطبيق ب امج الجوده

المختلفه م  أج  تحقيق الميزه التن فسيه للمنظمه ، وب لت ل  بلوغ أه افه  المتمثله ب لحصول على رض  العملاء ، وتوسيع حصته  

 " السوقيه ، وزي دة أرب حه  

 : عملي ت الإداره الإستراتيجيه * 

 التغذيه ال اجعه

وب ل غم م  أن .  عليه المنظمه في الم ى الطوي تصور الإداره العلي  لم  ستكون تعكس ال ؤي  القي ديه :  ال ؤي  القي ديه .6

ض ورة مش ركة الأط اف ال ؤي  القي ديه يمك  أن تنبعث في ذه  ق ئ  واح  ، إلا أن منهجية إدارة الجوده الش مله تؤك  

 . م  موظفين وعملاء وموردي  وغيرهم في وضع ال ؤي  القي ديه  Stakeholders المعنيه أو أصح ب المص لح

 : لأمثله على صي غة ال ؤي  القي ديه وم  ا

  الخ مه الممت زه ه  شع ر   في تق يم منتج ت ذات كف ءه ع ليه . 

  استلام العملاء لطلب تهم حسب المواصف ت ب لضبط . 

إج اء ال ؤي  القي ديه تتمحور حول العمي  ، بحيث تعكس قيم المنظمه وفلسفته  ، والتي على ضوءه  يتم وم  الج ي  ب لذك  أن 

  .التغييرات المطلوبه في ثق فة المنظمه 

وم  الض ور  أن تقوم الإداره ب راسة م هية القيم التي ت ي  تبنيه  ، فمثلا ق  يتم التركيز على الإهتم م ب لجوده ب رجة أكبر 

 . م  الإهتم م ب لأسع ر 

ر وجود المنظمه واستم اره  في تق يم ، أ  مبر الغ ض الأس س  الذ  وج ت المنظمه م  أجلهتوضح :  رس لة المنظمه .2

ويش رك في وضع رس لة .  م  نح  ؟ ولم ذا نح  موجودي  ؟: تجيب على تس ؤلين ه مين هم  وب لت ل  فه  . منتج ته  

 . ب لمنظمه  ك فة  الأط اف المعنيهالمنظمه 

 : وم  الأمثله على صي غة رس لة المنظمه 

  تن  إشب ع ح جة المستهلك ه  أس س أولوي . 

   إ ت ج منتج ت ذات درجه ع ليه م  التطور لإرض ء ح ج ت عملائن . 

رس لة ويش ر أيض  إلى أن . ، وبن ء عليه فق  يختلف أسلوب صي غة ال س له م  بين منظمه وأخ ى  لك  منظمه رس له خ صه به 

درجة اتس ع ال س له الخ صه ب لمنظمه كم  وأن .   ، وق  ين له  التغيير بسبب تغييرات بيئيه حوله المنظمه ق  لا تستم  على وضعه 

ال س له ضيقه ومح وده للغ يه ، ولا متسعه للغ يه وتفوق ق رات  تعتم  على تق ي  الإداره العلي  للمنظمه ، ولا ينبغ  أن تكون

 . المنظمه 

 : م  التحلي  للبيئه هم    وع نتج   المنظمه إجم لا  :تحلي  البيئه  .4

ف لمنظمه تعيش في ظ   ظ م مفتو  تؤث  وتتأث  به وتتف ع  معه ، حيث تقوم :  لخ رجيهتحلي  البيئه ا .أ 

متغيرات سي سيه ، واقتص ديه ، واجتم عيه ، وتكنولوجيه ، وأسواق ، ) المنظمه بتحلي  البيئه الخ رجيه 

  .المتوقعه  الف ص والته ي اتوذلك م  حيث ( وعملاء ، ومن فسين ، وموردي  ح ليين ومتوقعين
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 : وم  أب ز الأمثله على الف ص والته ي ات التي يمك  أن تواجهه  المنظمه 

 الته ي ات الف ص

 .دخول من فس قو  إلى السوق  زي دة الطلب على منتج معين

 .تغير متطلب ت العملاء   .فتح مج ل التص ي  

 

وم  توقع تمهي ا لوضع الخطط الكفيله بإستغلاله  ،  واحتم لات ح وثه هذا التحلي  يمك  الإداره م  توقع الف ص وب لت ل  فإن 

  .الته ي ات الك منه م  أج  الإستع اد له  ومواجهته  

ف ص أو ) ، أ   الضعف  ق ط القوه و ق طوذلك بتشخيص الوضع ال اخل  م  حيث :  تحلي  البيئه ال اخليه .ب 

 ( . تح ي ت التحسين 

 : القوه وتح ي ت التحسين الموجوده في المنظمه  وم  أب ز الأمثله على  ق ط

 تح ي ت التحسين  ق ط القوه

 ضعف الوضع التن فس  جودة التصنيع

 ع م كف ءة الت ريب توف  مص در التموي 

 

المج لات ينبغ  على الإداره تعزيز  ق ط القوه ل يه  ، ومح ولة تحسين وتطوي  ولك  تستطيع المنظمه أن تعم  بكف ءه ع ليه فإ ه 

  .الأخ ى التي لا تعم  ب لكف ءه المطلوبه 

، وم  ثم يتم  يتم تح ي ه  في ضوء رس لة المنظمه وتحلي  البيئه الخ رجيه وال اخليه:  تح ي  الأه اف ال ئيسه .3

 . م  الأه اف ال ئيسيه  اشتق ق الأه اف الف عيه

الوضع المستقبل  الم غوب أو م  ت ي  المنظمه تحقيقه خلال فتره زمنيه مح ده م  خلال الإستخ ام الأفض    اله ف 

 . للموارد المت حه 

  SMART :الش وط التي ينبغ  توف ه  في الأه اف الجي ه 

  pecificS:  مح دا .6

  easurableM:  ق ب  للقي س .2

  chievableA:  واقع  ق ب  للتحقيق .4

  elativeR:  الموضوعمتعلق بنفس  .3

  ime BoundT:  ضم  إط ر زمني .5

  :وم  الأمثله على أه اف الجوده الجي ه التي تسعى المنظمه لتحقيقه  

  2162تخفيض ع د الوح ات الم فوضه إلى ثلاث وح ات يومي  خلال ع م  . 

  خلال الثلاثة شهور الق دمه  % 61تخفيض تك ليف الجوده بنسبة . 

  خلال الع م الق دم % 81ل في المستشفى إلى زي دة  سبة الإشغ . 

  :، وأهمه   توضع الأه اف في ضوء ع د م  العوام  المئث ه فيه 

  علاق ت التأثير والتأث  بين البيئه الخ رجيه وال اخليه للمنظمه 

  كمية و وعية الموارد المت حه للمنظمه 

  الق ره على تحقيق المواز ه بين المنظمه والبيئه 

  ثق فة وقيم الإداره العلي  للمنظمه 

  علاق ت السلطه والمسؤوليه بين أف اد التنظيم 

  أسلوب اتخ ذ الق ارات الإداريه ، واتج ه ت فق الق ارات 
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الأه اف  ض ورة مش ركة ك فة الأط اف المعنيه في وضع الأه اف وتح ي ه  ، وكذلك  ش  وتقييمم  الأهميه بمك ن التركيز على 

 . ه  على مختلف ال وائ  والأقس م بع  صي غت

يوج  الع ي  م  الإستراتيجي ت التي يمك  أن تتبن ه  المنظمه في سبي  الوصول لأه افه  ، :  تح ي  الإستراتيجي ت المن سبه. 5

 : فهن ك 

مث  فتح ف وع ج ي ه ، والإبتك ر ،  للإهتم م ب لظ وف الخ رجيه للمنظمهالموجهه :  الإستراتيجي ت الهجوميه .أ 

 ... وتق يم منتج ت ج ي ه ، 

، مث  الت ريب ، وإع دة بن ء  الإهتم م ب لظ وف ال اخليه للمنظمهالتي تسته ف :  الإستراتيجي ت ال ف عيه .ب 

 ..... الهيك  التنظيم  ، 

 . في السوق ن فس  قن عته  بم كزه  التالتي تتبعه  المنظمه في ح لة :  استراتيجي ت الإستق ار .ج 

 : مستوي ت الإستراتيجي ت المختلفه 

الإستراتيجيه الع مه للمنظمه التي تضعه  الإداره العلي  ولفترات طويلة الم ى ، وتتسم بعمومية :  إستراتيجية المنظمه .6

على مستوى  وهن ك ثلاث استراتيجي ت رئيسه. الصي غه لكو ه  تتعلق ب لمنظمه كك  ، وتشم  الإستراتيجي ت الأخ ى 

 : المنظمه وه  

التفوق على المن فسين بإ ت ج منتج ت أق  تكلفه ممكنه م  خلال الإستخ ام الأمث  :  إستراتيجية قي دة التكلفه .أ 

 . للموارد المت حه ، وب لت ل  ف ض أسع ر من فسه 

ويمك  بلوغ ذلك . التف د بخص ئص معينه في المنتج ذات قيمه ع ليه ب لنسبه إلى العمي  :  إستراتيجية التمييز .ب 

م  خلال رفع جودة التصميم والإ ت ج ، أو ابتك ر ط ق ج ي ه للإ ت ج أو زي دة س عة الإستج به لإحتي ج ت 

 . ق  تبيع بأسع ر ع ليه في السوق وهن  تق م المنظمه منتج ته  بأسع ر ق يبه م  أسع ر السوق ،  و..... العمي  ، 

ويمك  تصنيف العملاء إلى أقس م بن ء على ع ة أسس . الإهتم م بفئه مح ده م  العملاء :  إستراتيجية التركيز .ج 

 . الأس س الجغ افي ، و وع العملاء ، خط الإ ت ج : أهمه  

 يز أو كلاهم  على الفئه المسته فه تتضم  إستراتيجية التركيز تطبيق إم  أسلوب قي دة التكلفه ، أو التمي . 

، فف   بصي غة وتنفيذ الخطه الإستراتيجيه المتعلقه بك  وح ه م  وح ات الأعم لتتعلق :  إستراتجي ت وح ات الأعم ل .2

المنظمه متع دة الأقس م والتي تنتج أكث  م  منتج واح  ول يه  ع ة وح ات أعم ل ، فإ ه يكون لك  وح ة أعم ل 

 .   الخ صه به  إستراتيجيته

تتصف هذه الإستراتيجي ت بكو ه  أكث  تفصيلا م  إستراتيجية المنظمه ، وأكث  ق ب  م  العملي ت التشغيليه ، وتغط  

 . ع دة فتره متوسطه تتراو  بين سنه وثلاث سنوات 

والتموي  ، والمشتري ت ، ،  والجوده على مستوى وظ ئف المنظمه ك لإ ت ج ، والتسويق ،تظه  :  الإستراتيجي ت الوظيفيه .4

وتتصف هذه الإستراتيجي ت . ، حيث يكون هن ك خطه إستراتيجيه لك  م  هذه الوظ ئف  والموارد البش يه ، وغيره 

 . بكو ه  أكث  تفصيلا ب لنسبه للإستراتيجي ت الس بق ذك ه  ، وتغط  فترة سنه واح ه أو أق  ع دة 

وتعتبر هذه الم حله جزءا مهم  في عملية الإداره . الإستراتيجي ت على أرض الواقع بمعنى تنفيذ :  تنفيذ الإستراتيجي ت. 1

والمش ك  التي تواجه  فأثن ء تنفيذ هذه الإستراتيجي ت يتبين للإداره م ى ملائمة الإستراتيجي ت ، وم ه  العقب تالإستراتيجيه ، 

 . عملية التنفيذ 

   بحيث تبيِّ  هذه الخطه الأ شطه المطلوب القي م  تتوافق مع الإستراتيجي ت المتبن هإع اد خطة عم  ينبغ  على إدارة المنظمه ،

 . به  ، وم  سيقوم بتنفيذه  ، والموارد المستخ مه في تنفيذه  ، والإط ر الزمني لهذا التنفيذ 

 بحيث تعم  أثن ء التنفيذ على  تقوم الإداره بترجمة خطط العم  المتوافقه مع الإستراتيجي ت المتبن ة إلى مواز  ت تق ي يه ،

 . التقي  به  وع م تج وز مخصص ته  

ب ل ق به على التنفيذ بم  يضم  التنفيذ السليم واتخ ذ الإج اءات التصحيحيه في  الج  ب الأوليتعلق :  ال ق به والتقييم .1

يتعلق بعملية تقييم الإستراتيجي ت المطبقه ، ومستوي ت  الج  ب الث   في حين أن . الوقت المن سب عن  وجود انح اف ت 

إنج ز الأه اف الموضوعه ، وخطط العم  م  خلال التغذيه العكسيه للمعلوم ت التي توضح م ى مط بقة النت ئج 

 . الفعليه مع م هو مخطط 
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 : أهم الإستراتيجي ت المتبعه في مج ل الجوده * 

ع  إدارة  رئيس مجلس إدارة المنظمه ، أو م ي ه  الع م هو المسؤول الأولحيث يكون :  تول  الإداره العلي  ضبط الجوده .6

  :وتستلزم هذه الإستراتيجيه وجود م  يل  . أ شطة الجوده والضبط وال ق به على الجوده 

 . بحيث يتم  ش ه  وتعميمه  على ك فة الع ملين :  سي س ت مكتوبه للجوده .أ 

 . ، وخ صه تلك الأه اف المتعلقه ب لتحسين ت المستم ه  ظ ئف في ك فة المستوي توضع أه اف الجوده لجميع الو .ب 

 . توزيع المسؤولي ت حول أ شطة الجوده  .ج 

لأداء أعم لهم بط يقه  تمكين الع ملين م  تأدية أعم لهم م  خلال تفويض الصلاحي ت التي يحت جو ه  .د 

 . تس ع هم على تحقيق أه اف الجوده 

في ك فة المستوي ت الإداريه في المنظمه ، بحيث يقود هذا الت ريب إلى  يشم  ك فة الع ملينالذ  :  فت ريب الجوده المكثِّ .2

 . فهم أ شطة الجوده 

، وهذه الإستراتيجيه تتطلب إج اء  م  خلال دراسة احتي ج تهم ومتطلب تهم والعم  على تلبيته : التركيز على العملاء  .4

  هيك ع  ء وفئ تهم وح ج تهم المعلنه وغير المعلنه ، الح ليه منه  والمستقبليه ، ل راسة خص ئص العملا بحوث تسويقيه

 . م  أج  تح ي   ق ط القوه ومواط  الضعف ل يه   إج اء دراس ت مستفيضه ع  المنظم ت المن فسه بإستم ار

 معلوم ت ع  تك ليف الجوده ، وينبغ  أن تتضم  تطوي  العملي ت داخ  المنظمهتسعى هذه البرامج إلى : تحسين الجوده  .3

، ب لإض فه إلى  تقييم العملي ت بشك  ك م  ودراسة العلاق ت فيم  بينه وخ صه التك ليف المخفيه منه  ،   هيك ع  

 . مع المنظم ت الأخ ى المن سبه  Benchmarking المق ر  ت الم جعيهض ورة إج اء 

شك  الإ تش ر ، وتحلي  ب ريتو ، : تستخ م في هذا المج ل وه   سبع أدوات مع وفههن لك  :الضبط الإحص ئ  للجوده  .5

حيث .  وخ يطة السبب والأث  ، وخ يطة ت فق العملي ت ، وق ئمة الم اجعه ، وخ يطة المت بعه ، وخ ائط ال ق به

 . على حله   تس ع  هذه الأدوات في تصنيف البي   ت ، وتحلي  مشكلات العم  ، وتح ي  أولوي ت ح  المشكلات ، والعم 

  ق  تقوم المنظمه بتخفيض ع د أف اد العينه الواح ه ، وتخفيض تكلفة الصي  ه الوق ئيه إذا ك  ت ف ص اكتش ف الأخط ء أو

 العيوب ع ليه ، والعكس صحيح 

 : العلاقه بين إستراتيجية الجوده وإستراتيجية المنظمه 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

العوام  الخ صه بمتطلب ت 

وجي  الصن عه والتكنول

المطلوبه وظ وف المن فسه في 

الوضع الح ل  // السوق 

 للمنظمه وأه افه 

الإستراتيجيه 

 إستراتيجية الجوده الع مه للمنظمه

 تصميم المنتج

المع يير والمواصف ت 

 المطلوبه

 العمي  المنتج النه ئ  الإ ت جيه العمليه م خلات
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 : يتضح م  الشك  الس بق 

 له  ، وإستراتيجية الجوده م  ه  إلا جزء م  سي س ت  تح د المنظم ت إستراتجية الجوده ضم  إط ر الإستراتيجيه الع مه

 . الإ ت ج 

   المتوف ه للمنظمه عن  تح ي  إستراتيجية الجوده  م اع ة تكنولوجي ت الإ ت جلاب  م . 

  سواء م  داخ  أو خ رج المنظمه  مح ده ومع وفه لك فة الجه تالجوده م  الض ور  أن تكون إستراتيجية . 

  حتى يتم ت بير  إبلاغ ك فة الأط اف المشتركه في العمليه الإ ت جيه ب لمع يير والمواصف ت المطلوبه لتصميم المنتجض ورة ،

 . الموارد وإج اء العملي ت التشغيليه في ضوء تلك المواصف ت 

   وه   أربعة أ واع أس سيه لل ق به على الجودهم  خلال الشك  إلى الإش ره هن  يمك : 

  اللازمه للإ ت ج  الم خلاتال ق بة على . 

  وخلال الم اح  المختلفه للإ ت ج  الإ ت ج أثن ء عملية الإ ت ج الفعل ال ق به على ، . 

  ءالإ ت ج النه ئ  قب  القي م بعملية إيص ل المنتج ت إلى العملاال ق به على  

  جودة المنتج أثن ء الإستخ ام الفعل  م  قب  المستهلكال ق به على  . 

 وبشك  دقيق وس يع ع   تيجة ك   وع م  أ واع ال ق به على الجوده التي تم  التغذيه العكسيهالحصول على  ض ورة

 . مم رسته  ، وذلك حتى يتم اتخ ذ الإج اءات العلاجيه المن سبه 

ده ه  جزء مهم م  إستراتيجية المنظمه ، وب لت ل  يجب أن ت رك إدارة المنظمه ك فة الأبع د إستراتيجية الجو: خلاصة 

  .الإستراتيجية للجوده ، وأن تول  الإهتم م الكبير للتخطيط الإستراتيج  للجوده 
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 الموارد البش يه في إدارة الجوده الش مله/ المح ض ه الس دسه 

 : دراسة ال وافع والآث ر * 

 . تؤث  على تفكير الف د وتوجه سلوكه بإتج ه اله ف الذ  يشبع ح ج ته ورغب ته غير المشبعه  قوى داخليه  : ال وافع 

 . ك لجوع والعطش أو الم كز الوظيف   ح لة م  ع م التوازن الفسيولوج  أو النفس ه    :  الح جه

وهذا المي  لا يكون   تج  ع  ح لة ع م .   إرض ء الف د وإسع دهب لمي  إزاء أشي ء معينه يؤد  تحقيقه  إلىتتعلق  :  ال غبه

 . توازن فسيولوج  أو  فس  ل ى الف د 

  ظ ية اب اه م م سلوتعتبر  Maslow  للح ج ت الإ س  يه م  أهم النظ ي ت في مج ل ال افعيه ، حيث ق م بترتيب الح ج ت

 : الإ س  يه على شك  سلم ه م  ، وكم  يل  

  اب اه م م سلو:  ظ ية الح ج ت الإ س  يه 

 

 : إلى تح ي  ثلاثة أ واع م  الح ج ت تؤث  في دافعية الع ملين ، وه   David McClellandتوص  ديفي  م كليلا   

 . يقوم الأف اد ببن ء علاق ت اجتم عيه متينه مع الآخ ي  على حس ب العم  :  الإ تم ءالح جه إلى  .6

 . الأف اد يحبون العم  في الوظ ئف التي تتصف ب لتح   :  الإنج زالح جه إلى  .2

الأف اد ب لتأثير في الآخ ي  والسيط ه عليهم ، ويسعون للحصول على م اكز وظيفيه أعلى  يتصف:  السلطهالح جه إلى  .4

 . دائم  

 .  ح ج ت الإ س ن ع ي ه ومتنوعه ، وه  تختلف م  ف د لآخ  ، وق  تتغير عن   فس الف د م  وقت لآخ :  الخلاصه

وتستخ م أدوات التحفيز لتغيير اتج ه ت الموظف .   تؤث  بشك  أو بآخ  في السلوك الإ س   قوى خ رجيه : الحوافز 

 . وب لت ل  أداءه

 

 

 

  

 
 

 تحقيق الذات 

 :  التقدير والإحترام 
 احترام الفرد لذات 
 وتقدير الآخرين له 

 :  الحاجات الإجتماعيه 

الإنضمام إلى جماعات ، علاقات ، 
 ...  إنتماء 

 :  حاجات الأمان 

كالأمن الشخصي ، والحمايه من المخاطر ، ومن 
 البطاله 

 (  البيولوجيه ، الأساسيه ، القاعده ) الحاجات الفسيولوجيه 

 لازمه للحفاظ على الحياة كالمأكل والمشرب والملبس 

 المت رج في

 الإشب ع

التميز والإب اع والتف د 

 بأعم ل إستثن ئيه

لا تول  دافع : شبعه الح جه الم

 لإشب عه 

تول  دافع : الح جه غير المشبعه 

 لإشب عه 
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 :أ واع الحوافز 

 :  م  حيث طبيعته  .6

  م ديهحوافز  .أ 

  معنويهحوافز  .ب 

 :  م  حيث المستفي ي  .2

  ف ديهحوافز  .أ 

   جم عيهحوفز  .ب 

 : ضم  فلسفة إدارة الجوده الش مله ينبغ  أن تتوف  في الحوافز الم ديه الإعتب رات الت ليه 

 . ق ئمه على أسس موضوعيه :  مك فأت ع دله .6

 . حتى ي بط الع م  بين الأداء والحوافز :  توقيت دفع الحوافز الم ديه .2

 . فع لية تأثيره   لزي دة منح الحوافز الم ديه أو المعنويه لمستحقيه  أم م الع ملين .4

 . على أس س  ت ئج المنظمه  منح علاوة جودة سنويه لك فة الع ملين .3

 .  استخ ام الحوافز المعنويه بشك  متواز  مع الحوافز الم ديه .5

 . لأج  تعزيز رو  الف يق  استخ ام الحوافز الجم عيه .1

  Employee Involvement: ا  م ج الع ملين * 

، م  إيج د أفك ر  ه ف  بح  ذاته ، ب  هو أداة لترسيخ مس همة الع ملين في ك  النواح  الإداريه ب لمنظمه لا يعتبر ا  م ج الع ملين

فلاب  للإداره م  مع ملة الموظف بإحترام ، وأن تستمع إلى . ج ي ه وح  المشكلات وجهود التحسين المستم  به ف نج   المنظمه 

 . ءه وجه ت  ظ ه ، وتزي  عوائق الإتص ل مع م را

  أعمق وأكث  شمولا م  المش ركهإن كلمة الإ  م ج Participation   تشجيع للع ملين على أن يكو وا أكث  ق ب  والتص ق  ، وتتضم

 .  بأه اف المنظمه

  في ، مم  يؤد  على رفع ال و  المعنويه للع ملين الذي  ي ركون أهميتهم  إح ى أس ليب حفز الع ملينيعتبر ا  م ج الع ملين

 . المنظمه وم ى احترام الإداره لآرائهم ، وب لت ل  خلق اهتم م كبير ل يهم في وظ ئفهم 

  مم  يؤد   وجود علاقه ذات دلاله معنويه بين ا  م ج الع ملين في الإداره وبين ال ض  الوظيف أثبتت الع ي  م  ال راس ت ،

 . ل فع مستوى أداء الع ملين 

 ل ى الع ملين  يس ع  إلى ح  كبير في التح ي  ال قيق لهذه الأه اف ، وفي إيج د التزام داخل ع الأه اف إن ا  م ج الع ملين في وض

داخ  الع ملين ، مم  يؤد  إلى  Psychological Ownership تعزيز شعور الملكيه النفسيهتج ه تلك الأه اف ، الأم  الذ  م  شأ ه 

الح فز الحقيق  في عتزاز الف د بعمله وا  م جه في أعم ل المنظمه لتحقيق التميز ه  زي دة الإ ت جيه وزي دة أرب   المنظمه ، ف 

 .  الم ى الطوي 

  والذي  يعملون في أسف  اله م التنظيم  لكو هم م   وخ صه العم ل والمنفذي لاب  م  التركيز على ا  م ج الع ملين في المنظمه

 . سيقومون بتطبيق مفهوم إدارة الجوده الش مله 

 تشكي  الف ق لح  مش ك  العم  ، ومن قش ت الع ملين مع م رائهم ، واجتم ع ت حلق ت  م  ط ق زي دة ا  م ج الع ملين

 . الجوده ، وتشكي  ف ق ا  م ج الع ملين في بعض المنظم ت ، ب لإض فه إلى وضع وتفعي  أ ظمة الإقتراح ت 

  Employee Empowerment: تمكين الع ملين * 

، ف له ف الأس س  م  التمكين هو توفير الظ وف  رفع ق رته على اتخ ذ الق ارات بنفسه وب ون إرش د الإداره :  تمكين الموظف

للسم   لك فة الموظفين بأن يس هموا بأقصى ط ق تهم في جهود التحسين المستم  والقي م بأعم لهم على أكم  وجه ، حيث تبرز 

حيث يمت  شعور الموظف عه في مج ل العم  حتى يستطيع أن يتخذ ق ارات جي ه وص ئبه ، أهمية مع فة الموظف وسعة إطلا

 .  ب لمسؤوليه ع  الأعم ل خ رج ح ود وظيفته

 : إن نج   التمكين يعتم  على ع ة عوام  ، م  أهمه  

 م ى رغبة ال ؤوس ء بتحوي  الصلاحي ت للم ؤوسين  . 

 بين ال ؤس ء والم ؤوسين  الثقه المتب دله . 
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 والتغذيه العكسيه في المنظمه  فع لية  ظ م الإتص لات . 

  ظ م موضوع  لتقييم الأداءوجود   . 

  ق ئم على توظيف المؤهلين ذو  المه رات الع ليه   ظ م ع دل للتعيينوجود . 

 الم ديه والمعنويه  ربط الأداء ب لحوافز . 

   ِّوالقي م ب لأعب ء الموكله إليهم  المسؤوليهت ريب الم ؤوسين على تحم ، . 

 : تمت  الفوائ  الن جمه ع  سي سة تمكين الع ملين لتشم  

 . توج  أم مهم ف ص  ج ي ه لإثب ت أ فسهم ، وتطلق العن ن لط ق ت الموظف وتسلط الضوء على مواهبه وإب اع ته :  الموظفين

 . ش ط  وحم س  مم  يؤث  في  ت ئج الأعم ل تسهِّ  العم  وتجع  الموظفين أكث   :  الإداره

زي دة رض  العملاء بسبب ق رة الموظف الس يعه على الإستج به لهم وح  مش كلهم دون ال جوع في ك  صغيره وكبيره إلى :  المنظمه

 . الإداره ، مم  يزي  الحصه السوقيه للمنظمه ، ويؤث  على نج حه  

  فلاب  م  دعم الإداره العلي  وإعط ء الضوء الأخض  للموظفين ليج وا التحسين وفق   العلي سي سة التمكين تب أ م  الإداره إن ،

الفك ه الأس سيه لمفهوم التمكين أن تتم عملية تفويض الصلاحي ت إلى أق   وهن لك م  ي ى أن. لمتطلب ت إدارة الجوده الش مله 

 .  في اتخ ذ الق اراتمستوى إدار  في المنظمه ، بحيث يُتبع النظ م اللام كز  

 : الإتص لات بين الع ملين * 

 . م  ف د إلى آخ  أو م  جهة إلى أخ ى  تحوي  المعلوم تعملية  : الإتص ل 

  كثيرا م  م تكزات إدارة الجوده حيث أن . ل ى الم س  للتأك  م  فهم المستقب  لمضمون ال س له  أهمية التغذيه ال اجعهتبرز

ب لإض فه إلى أن نج   ف ق العم  وحلق ت الجوده . أس س الإتص لات الفع له ، مث  ا  م ج الع ملين ، أو تمكينهم الش مله تقوم على 

  .أس سه الإتص لات الفع له ، وخ صه الإتص لات الأفقيه 

  أن اقتراح تهم مثمِّنه ، ، فف  ظ  النظ م الج ي  للإقتراح ت يعلم الموظفين ب أح  أق م أس ليب الإتص لات ،  ظ م الإقتراح تإن

 ويتم تقييمه  وتنفيذه  بس عه كبيره 

 : مستوي ت الإتص لات 

 . تكون بين ف د وآخ  :  الف ديهالإتص لات  .6

 . تج   بين أعض ء الف يق الواح  :  داخ  الف يقالإتص لات  .2

  .بين الف ق المختلفه داخ  التنظيم الإتص لات  .4

 . المنظمه وخ رجه  تح ث بين داخ  :  الخ رجيهالإتص لات  .3

. سواء على مستوى ال ئيس أو الم ؤوس أو ف ق العم  ، م  خلال الت ريب وغيره  يجب العم  على تحسين هذه المه رات الإتص ليه

 :  وم  أهم هذه المه رات الإتص ليه

، كم  أ ه  إع دة م  تم ق اءتهالق رئ الجي  يق أ ويستوعب م  يق ؤوه ب لشك  الصحيح وب ون الح جه إلى :  مه رات الق اءه .6

 . يق أ ال س له الإتص ليه ب رج ت مختلفه م  الس عه والإهتم م 

إتق ن الكت به بأسلوب واضح ومفهوم ، وبشك  خ ل  م  الأخط ء تتطلب مه م إدارة الجوده الش مله :  مه رات الكت به .2

 :  اع ة وم  أج  تحسين الق ره على ذلك فإ ه ينبغ  م،  اللغويه والطب عيه

  أن تكون ال س له مختص ه ق ر الإمك ن . 

   الكت به بأسلوب مب ش . 

  استخ ام كلم ت مح ده وتف د  الكلم ت التي تحم  أكث  م  معنى . 

   م اع ة المستوى التعليم  والثق في للط ف المستقب . 

  م اع ة ال قه في المعلوم ت المكتوبه . 

ويمك  تحسين مه رات الإ ص ت م  خلال . م على الإستم ع بتف غ وبتركيزالإ ص ت الق ئيتضم  : مه رات الإ ص ت .4

، والحكم على المضمون لاعلى ط يقة التي تهم المستقب  أثن ء الح يث ، وتتبع المج لاتالإبتع د ع  ك  م  يشتت الإ تب ه

 . الح يث  ،   هيك ع  وجوب الإهتم م ب لمتح ث م  خلال الإستم ع إليه وتشجيعه على مواصلةلامالك

، وأن لا يترك الأمور تقوده إلى مواضيع  ي كز المتح ث على جوه  الموضوع أثن ء الح يثينبغ  أن :  مه رات التح ِّث .3

 . أخ ى بعي ه ع  الموضوع الأس س 
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تتعلق ب لإش رات والح ك ت ، وذلك لأ ه  Body Language بلغة الجس تسمى هذه الأدوات : مه رات التعبير غير اللفظ  .5

 . والإيم ءات الجس يه

  :يه التي تستخ م في عملية الإتص لوم  التعبيرات غير اللفظ 

  الإبتس مه وتعبيرات العيون . 

  ح ك ت الي  وإش رات الأص بع . 

  ح ك ت الجسم . 

  برة الصوت  . 

  إيم ء ال أس . 

 : ت ريب الجوده * 

 : يسعى ت ريب الجوده أس س  إلى تحقيق ثلاثة أه اف رئيسه ، وه  

 . الموظف المت رب على المواضيع المتعلقه بإدارة الجوده الش مله  زي دة معلوم ت .6

 . الموظف المت رب في مج لات الجوده ، حتى يستطيع أن يؤد  عمله بشك  أكث  فع ليه  تحسين مه رات .2

 . الموظف المت رب ك  تصبح اتج ه ته أكث  إيج بيه إزاء الجوده في العم   تغيير اتج ه ت .4

 : م اح  عملية الت ريب في الجوده 

الذي  سيشملهم الت ريب على الجوده بإتب ع  لينتح ي  ع د وطبيعة عم  الع متتضم  :  تح ي  الإحتي ج ت الت ريبيه .6

 . أس ليب موضوعيه علميه 

التي يحتويه  ك  ب   مج ، فضلا ع   والموضوع تالبر  مج الت ريبي ،  أه افوتشم  تح ي  :  تصميم البر  مج الت ريبي .2

 . البر  مج  مستلزم تتوفير 

على ع تق م ي  أو أكث   مسؤولية الإش اف على ت ريب الجودهفف  كثير م  المنظم ت تقع :  تأسيس المنظمه الت ريبيه .4

م  م ي   المنظمه ، حيث ينبغ  على ك فة م ي   المنظمه التأك  م  أن م ؤوسيهم مؤهلين ول يهم المه رات الك فيه 

 . م  داخ  المنظمه أو م  خ رجه   استخ ام الم ربين المتخصصينوم  الض ور  . لأداء أعم لهم 

وهن  يتم اختب ر .  مش ركة دائ ة الجوده في وضع الم ده الت ريبيهفلاب  م  :  لبر  مج وتجهيز الم ده الت ريبيهالتحضير ل .3

 . أس ليب الت ريب الملائمه ك لمح ض ات ، والن وات ودراسة الح لات 

ه ن تُ ار العمليه الت ريبيوم  الض ور  أ.  التزام  ت م  م  الم رب والمت ربيتطلب التنفيذ : تنفيذ البر  مج الت ريبي  .5

 .بكف ءة م  قب  منسق البر  مج 

ولموضوع ت . ، وتج   عملية التقييم للم رب  التأك  م  سير الأمور كم  هو مخططبه ف : تقييم البر  مج الت ريبي  .1

 .... البر  مج ، ولتوقيت البر  مج ، ولمك ن الت ريب ، ولأسلوب الت ريب ، 

  حتى يمك  تجنبه   الحكم على م ى فع لية البر  مج ، وفي كشف  ق ط الضعف في البر  مجريبي يفي  في الت  تقييم البر  مجإن

 . مستقبلا 

  يشم  الت ريب على الجوده ك فة المستوي ت الإداريه ، كم  أ ه يشم  ك فة الع ملين ، وتقع مواضيع البرامج الت ريبيه في صلب

ن الت ريب يهتم بتعليم الع ملين منهجية وتقني ت تطبيق مب دئ إدارة الجوده الش مله في وبشك  ع م فإ.  إدارة الجوده الش مله

كم  وأن الت ريب على ك  م  يتعلق بعم  . أعم لهم اليوميه وفي علاق تهم مع العملاء سواء العملاء ال اخليين أو الخ رجيين 

 . ب دئ إدارة الجوده الش مله الف يق ض ور  ج ا لأج  إنج   جهود التحسين المستم  في تطبيق م
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 العلاق ت مع الموردي / المح ض ه الس بعه 

 أهمية العلاق ت مع الموردي  * 

ويمك  أن يكون المورد موزع ، أو مص ِّرا، أو منظمة ". المنظمه التي تقوم بتوري  منتج ته  وخ م ته  إلى عملائه هو " : المورد 

 . خ م ت

  وينبغ  أن تُبنى العلاقه بين الط فين على أس س . تؤد  العلاقه الوثيقه بين المنظمه ومورديه  إلى تحقيق عوائ  كثيره لهم

 . م  الثقه المتب دله حتى تستم  وتستق  بينهم  لفترات طويله م  الزم  

 ت المنظمه المتعلقه بمش ريع التحسين ، وق  يش رك في اجتم عق  يقوم المورد بتق يم مشورات ومس ع ات فنيه للمنظمه 

 ....... ،  التنبؤ ب لمبيع ت، وق  يكون له دورا فيلعمليه الإ ت جيه ولأ ظمة الجودهالمستم  ل

 : ة العلاقه بين المنظمه والموردي اقتراح ت لزي دة فع لي

 ، وخ صه الجهودالمب عه م  قب  الموردلمنظمه أو المشتراه م  قب  ا المنظمه والمورد مسؤولان ع  م اقبة جودة المواد .6

 . المتعلقه بعملية الفحص والتفتيش

 . لب ته  بس عه ووفق  لم  هو مطلوبللمس ع ه على تلبية ط تح ي  احتي ج ت المنظمه م  المواد تح ي ا واضح  دقيق  .2

التسليم، والأسع ر، وط يقة  ي  المواصف ت والكميه المطلوبه، وأوق ت ، مث  تح اشتم ل العق  على جميع التف صي  .4

 .....التسليم، 

 . بم  يتوافق مع احتي ج ت العملاء التأكي  على ض ورة تب دل المعلوم ت حول تطوي  المنتج .3

 . ذ  يسعى كلا الط فين للوصول إليهال التركيز على مصلحة العمي  بإعتب ره اله ف الأس س .5

 : إختي ر مص در الش اء * 

/  21) وق  تتبع المنظمه سي سة الإعتم د على مورد واح  ، وق  تتبع سي سة .صه تج ه مص در الش اء لك  منظمه سي س ته  الخ 

 : ، أ  الإعتم د على موردي  أو أكث  ، بحيث يكون هن لك  ( 81

  مثلا % ( 81) يقوم بتوري  معظم الكمي ت التي تحت جه  المنظمه : مورد رئيس . 

   وعن  اختي ر الموردي  . مثلا % (  21)   كمي ت صغيره مم  تحت جه المنظمه م  مواد يقوم بتوري: مورد ث  و  أو أكث

 .  ينبغ  الإعتم د على ق ع ة قويه م  المعلوم ت ال قيقه والك مله ع  ك  مورد

 : م  مص در المعلوم ت ع  الموردي  

 . كسجلات إدارة الش اء في المنظمه : المص در ال اخليه  .6

 . ع دة م  تص ر أدلة تتضم  معلوم ت ع  أسم ء الش ك ت وعن وينهم ومنتج تهم : الغ ف التج ريه أو الصن عيه  .2

 . الملحقين التج ريين في السف رات والقنصلي ت الأجنبيه  .4

 . توف  معلوم ت ع  الصن ع ت والمصنعين والتج ر في البل  : دلي  الصفح ت الصف اء  .3

 . عيه سواء المحليه منه  أو الإقليميه أو ال وليه المع رض التج ريه والصن  .5

 . الصفح ت والمجلات المتخصصه  .1

 .من وبو البيع الت بعين للمورد  .7

 ( : الموردي  ) العوام  التي تؤث  في عملية اختي ر مص در الش اء 

أع ادا كبيره م  الموردي   وعن م  يكون هن ك. حيث تضط  المنظمه للتع م  مع المورد المحتك  للم ده :  ع د الموردي  .6

 . يكون أم م المنظمه مج لا واسع  للإختي ر م  بينهم 

تفضِّ  بعض المنظم ت التع م  مع مورد م  كب ر الموردي  ، بحكم الق ره على تق يم الخ م ت ، وإمك  ية :  حجم المورد .2

 . أكبر تحقيق وفورات الإ ت ج الكبير ، والم و ه النسبيه عن  ح جة المنظمه لكمي ت 

م  الض ور  الإطلاع عليه بُغية الإطمئن ن على ق رة المورد على تلبية احتي ج ت المنظمه :  الم كز الم ل  للمورد .4

 . ب لكمي ت المن سبه وفي الأوق ت المطلوبه 

م  الطبيع  أن يكون الق ار في ظ  تس و  العوام  الأخ ى لص لح المورد الذ  يق ِّم خ م ت :  طبيعة الخ م ت المق مه .3

إمك  ية قبول م دودات المشتري ت ، وس عة الإستج به لطلب ت الش اء الع جله ، والم و ه في  وم  تلك الخ م ت. أكث  

 تسليم المواد ، وخ م ت م  بع  البيع 
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تقوم لج ن المن قص ت ع دة بإختي ر المورد الأق  سع ا م  بين الموردي  الذي  حققوا المواصف ت  حيث:  ع وض الأسع ر .5

وب ل غم م  أهمية السع  إلا أ ه يجب ع م المب لغه في أهميته واعتب ره الع م  الوحي  في الإختي ر ، . والش وط المطلوبه 

 . دئه في مب  Demingفلا ب  م  م اع ة الجوده كم  أش ر ديمنج 

حيث تفض  المنظمه التع م  مع المورد الذ  يق ِّم تسهيلات أكث  في ال فع مث  ، فتح اعتم د مستن   ، :  تسهيلات ال فع .1

 ..... منح ائتم ن مج    لفترة مح ده ، خصوم ت تعجي  ال فع ، وخصوم ت الكميه ، 

 . فق  يكون المورد عمي  بنفس الوقت :  المص لح المتب دله .7

فق  تقتض  هذه القوا ين مثلا ع م . فف  بعض ال ول هن ك قوا ين تنظم عملي ت الإستيراد والتص ي  :  القوا ين .8

 . التع م  مع موردي  خ رجيين ، والإقتص ر على الموردي  المحليين 

مث  هذا  وذلك في ظ  وجود إدارة غير كفؤه وغير موضوعيه ، أم  في ظ  إدارة الجوده الش مله فإن:  العلاق ت الشخصيه .9

 .  الع م  لا يؤخذ بعين الإعتب ر

 : أب ز مواصف ت مص در الش اء المثلى كم  ح ده  بعض المختصين 

 .  ، والتنظيم ، والبحوث( الش ائيه والإ ت جيه ) التطور في السي س ت  .6

 .  التع م  بأم  ه وع اله مع المشتري  والع ملين ل يه ، وحس  التع م  مع الموردي  .2

 .  على المص لح المشتركهالمح فظه  .4

 .  السمعه التج ريه والم ليه الجي ه .3

 .  الط قه الإ ت جيه الع ليه .5

  9000:2000يمك  القول بأن المورد الذ  يكون ل يه  ظ م  لإدارة الجوده مثلا ISO  يكون وضعه أفض  م  حيث توف  الق ره

 . ته ووث ئقه ل يه على توثيق أ شطته وعملي ته ، وعم  م اقبة لك فة مستن ا

 : تقييم الموردي  * 

دراسة أدائهم خلال الفتره الس بقه ب لإعتم د على سجلات إدارات المنظمه ، وم  خلال تعبئة تتضم  عملية تقييم الموردي  

 توضح فيه العن ص  الأس سيه في تقييم المورد ووزن ك  م  هذه العن ص  ك لجوده ، وأوق ت التسليم ، نموذج خ ص ب لتقييم

 ..... والكمي ت المستلمه ، والسع  ، والخ م ت المق مه ، 

 مثلا  85كأن تكون  يمك  للمنظمه وضع ح  أد ى لمجموع ال رج ت التي يجب أن يحص  عليه  المورد. 

 : الش اكه مع الموردي  * 

 : ه   Supplier Partnershipالش اكه مع الموردي  

على أس س المص لح المشتركه بين الط فين ، ويس   مفعوله  لفترة طويله م  الزم  ،  علاقة عم  بين المنظمه والمورد مبنيه" 

 " .  بحكم سع  الط فين للوصول إلى  فس اله ف ، ألا وهو رض  العمي  النه ئ 

 إرس ء قواع  على أس س م  الص ق والثقه المتب دله ، ووجود رغبة ل ى الط ف ن فيتُبنى العلاقه بين المورد والمنظمه  ينبغ  أن 

 . حتى يُكتب له  النج    الش اكه بينهم 

 : م  أشك ل الش اكه بين المنظمه والمورد 

  مس همة المورد في عملية تصميم المنتج . 

  مش ركة المورد في التنبؤ ب لمبيع ت ، والتخطيط لإحتي ج ت الإ ت ج . 

  مش ركة المورد في م اقبة العملي ت أثن ء ك فة م اح  الإ ت ج . 

  حضور المورد أو ممثلين عنه الإجتم ع ت المتعلقه بمش ريع التحسين المستم  في المنظمه . 

  مش ركة موظف  المورد في حضور ال ورات الت ريبيه المتعلقه ب لجوده ، وم اقبة الجوده ، وح  المشكلات ، والأس ليب

 . ص ئيه الإح

  تكوي  ف ق عم  يشترك فيه  ممثلين ع  المنظمه والمورد لح  مشكلات الجوده وصعوب ت تنفيذ التصميم . 

   تب دل الأفك ر والإقتراح ت والمعلوم ت بين الط فين ومن قشته . 

  تنظ  المنظمه عن  اختي ر المورد الش يك إلى صف ت المورد م  حيث ت ريخه أو سج  التع م  معه . 
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 ( :  JIT) الش اء في التوقيت المطلوب * 

 : إلى  Just-In-taim(  JIT) يشير مفهوم 

وب لت ل  لا " .  استلام المواد م  الموردي  ب لكمي ت المطلوبه في الوقت المن سب لب ء استخ ام هذه المواد في العمليه الإ ت جيه" 

 .  تتحم  المنظمه تك ليف التخزي  ، إذ لا يوج  ل يه  مخ زن

 : حتى يتصف ب لفع ليه (  JIT) الش وط التي ينبغ  توف ه  في  ظ م 

ويختلف . ، وذلك ب لكمي ت والمواعي  المح ده  الش ط الأس س  لنج   النظ م: التسليم م  قب  المورد  مواعي ال قه في  .6

 . تك ار التسليم م  منظمه إلى أخ ى 

وهذا يفترض أن يتأك  المورد م  أن آلاته وأجهزته تعم  بشك  جي  ، : المطلوبه في المك ن المح د  الكمي تالتقي  بتوري   .2

 . وأ ه تج ى الصي  ه ال وريه عليه  وفق مواعي  دوريه 

وذلك بإج اء الفحوص ت والإختب رات اللازمه قب  عملية التسليم وفق  : المواد المسلمه إلى المنظمه  جودةالتأكي  على  .4

فإ ه لا يوج  أ  مخ زن أومستودع ت احتي طيه ، وب لت ل  (  JIT) بيعة الإتف ق بين المورد والمنظمه ، فف  ظ   ظ م لط

 . فإن الإ ت ج سوف يتأث  بوجود أ  عيوب أو تلف في المواد المستلمه 

تطبيق هذه الفلسفه  فكلم  بع ت المس فه بينهم  كلم  أصبح م  الصعب: مك ن مخ زن المورد م  مصنع المورد  ق ب .3

 الإداريه 

 ( :  JIT) أهم الفوائ  الن جمه ع  تطبيق  ظ م 

التي تجنيه  المنظمه ، حيث أ ه لا يوج  مخ زن ولا أموال مجمِّ ه في هذه  م  أهم الفوائ :  تخفيض تكلفة التخزي  .6

 . المخ زن ، وب لت ل  تق  تكلفه التخزي  إلى أق  ح  ممك  

ف لإ تظ ر ل  يكون موجودا ، لأن المورد ح يص على تسليم المواد :  المواد م  مخ زن المنظمه تخفيض وقت ا تظ ر وصول .2

 . المطلوبه في الوقت المح د سلف  

فإن المنظمه تقوم ب لش اء بكمي ت قليله وبع د شحن ت أكبر ، (  JIT) فف  ظ  الإ ت ج حسب فلسفة :  تقلي  تكلفة النق  .4

وذلك بعكس  ظ م الإ ت ج . ق ب مصنع المنظمه ، وب لت ل  تخفيض تك ليف النق   مم  يتطلب وجود موقع المورد

 . التقلي   الذ  يقوم على ش اء كمي ت أكبر بسع  أق  بغض النظ  ع  المس فه 

يؤد   ع م وجود مخ زن كبيره ، وت فق المواد ب ون صفوف ا تظ رحيث أن :  تقلي  المس حه المخصصه للإ ت ج والعملي ت .3

 . تقلي  المس حه المخصصه للإ ت ج ، مم  يؤث  إيج بي  على إ ت جية المنظمه إلى 

  ب ل غم م  الج ل الق ئم بين مؤي   فلسفة (JIT  ) وعلى ال غم م  صعوبة الوصول إلى تطبيق ك م  لهذه  ومع رضيه ،

ف لمطلوب هن  هو تخفيض كمية المخزون والأموال المجم ه .  إلا أ ه م  الممك  تطبيق أبع د كثيره منه الفلسفه في ال ول الن ميه ، 

 . فيه إلى أق  ح  ممك  ، مم  يؤد  على تخفيض تكلفة المنتج على المنظمه وعلى العمي  وكذلك على المجتمع 
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 تك ليف الجوده/ المح ض ه الث منه 

 : طبيعة تك ليف الجوده وأ واعه  * 

 .  المتعلقه بمنع إ ت ج المنتج ت المعيبه ، أو اكتش ف وتصحيح المنتج ت المعيبهالتك ليف  :  تك ليف الجوده

 ب  يجب الأخذ بعين الإعتب ر موضوع التكلفه ،  لا يكف  تصنيع منتج جي  يحص  على رض  العمي  للحكم على كف ءة الإداره ،

وهن لك أيض  تك ليف الجوده التي يمك  قي سه  وتحليله  . ..حيث أن هن لك تك ليف التقييم ، والإ ت ج ، والمبيع ت ، والصي  ه ، 

 . وت شي ه  م  خلال التخطيط السليم وال ق به الفع له 

 : أ واع تك ليف الجوده 

   Internal Failure Costs:  تك ليف الفش  ال اخليه .6

ويتم اكتش فه  أثن ء . م  أول م ه لمواصف ت المطلوبهلع م مط بقة ا الإج اءات التصحيحهوه  التك ليف المتعلقه بإتخ ذ 

 : ، وم  أمثلته   العملي ت الإ ت جيه وقب  وصول المنتج إلى العمي 

تك ليف العم له والمواد التي تحمِّ  على المنتج ت المعيبه التي لا يمك  إصلاحه  بط يقه  Scrap:  الخ ده/ الع دم  .أ 

 . ع ديه 

واد والعم له والمص ريف الأخ ى التي تُ فع في سبي  إصلا  المنتج ت التك ليف المتعلقه ب لم  Rework:  إع دة العم  .ب 

 . المعيبه 

تك ليف إع دة فحص المنتج ت التي تم إع دة العم  عليه  ، وتشم  تك ليف تشغي  مع ات   Retest:  إع دة الفحص .ج 

 . وأجهزة الفحص ، ب لإض فه إلى تكلفة الوقت المقض  على هذا الفحص 

تك ليف تحلي  أسب ب الفش  ال اخل  ، وذلك لأج  تجنب هذه الأسب ب مستقبلا  Faliure Analysis:  تحلي  الفش  .د 

 . ، والقض ء على أية صعوب ت تص حبه  

  External Failure:  تك ليف الفش  الخ رجيه .2

 : وه  التك ليف المتعلقه بإكتش ف العيوب ، وذلك بع  تسليم المنتج ت إلى العملاء ، وم  أمثلته  

 . المتمثله ب ستلام الشك و  أو الإستم ع إليه  والتحقيق فيه  وحله   Customer Complaints:  شك و  العملاء .أ 

تشم  تكلفة استب ال ، أو إصلا  المنتج ت المب عه إلى العملاء أثن ء الفتره التي تغطيه   Guarantee:  الكف له .ب 

 . الكف له 

ب في المنتج ت المب عه التي ق م العملاء بإرج عه  إلى المنظمه بسبب مع لجة وإصلا  العيو Returns:  الم دودات .ج 

 . وجود عيوب في التصميم أو التشغي  

المتمثله بفق ان المنظمه لجزء م  مص اقيته  وسمعته  بين العملاء وكذلك  Loss of Reputation:  فق ان السمعه .د 

 . بين الموزعين 

   له  آث ر سلبيه كبيره على زي دة تك ليف المنظمه ، وب لت ل  على كف ءة ( الجوده ال ديئه  تك ليف) إن الفش  ال اخل  أو الخ رج

 . الإداره ،   هيك ع  سوء استخ ام الموارد ، وفق ان الثقه ، ودفع الغ ام ت 

  Appraisal Costs:  تك ليف التقويم .4

 : واصف ت المطلوبه ، وم  أمثلته  وه  التك ليف المتعلقه بتقويم المنتج ، والتأك  م  م ى مط بقته للم

 ( . فحص الم خلات ) فحص المواد والآلات والمع ات المشتراه  Incoming Inspection:  فحص المواد ال اخله .أ 

 . فحص العملي ت أو الأ شطه الخ صه بتحوي  الم خلات إلى مخ ج ت  Process Inspection:  فحص العملي ت .ب 

قب  ( فحص المخ ج ت ) فحص المنتج ت بع  الإ ته ء م  عملية التصنيع  Products Inspection:  فحص المنتج ت .ج 

 .التأك  م  مط بقته  للمواصف ت القي م ببيعه  إلى العمي  ، به ف

  Prevention Costs:  تك ليف الوق يه .3

 : ، وم  أمثلته   شطه المصممه لمنع وقوع الأخط ءتشم  ك فة الأ

 .ف ت التي تلبي احتي ج ت العمي تكلفة تخطيط الجوده ووضع المواص Quality Planning: تخطيط الجوده .أ 

  .ش للم خلات والعملي ت والمخ ج ت، والتفتيتكلفة ش اء وت كيب مع ات الفحص Inspection Devices: مع ات الفحص .ب 

 لشك  السليم  ظ م الجوده ب تكلفة تخطيط وإج اء الت قيق ال اخل  للتأك  م  تطبيق Internal Audits: الت قيق ال اخل  .ج 

 .ولصي  ة هذا النظ م

، وزي دة مه راتهم وق راتهم على يب الوق يه م  الوقوع في الأخط ءتكلفة ت ريب الع ملين على أس ل Training: الت ريب .د 

 .دهتطبيق  ظ م الجو
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   ي كز على تكلفة   خ  الح يث في الجودهالم، إلا أن ه على تكلفة الع دم وإع دة العم في تك ليف الجود ي كز الم خ  التقلي

 .المبيع ت وفق ان ولاء العملاء ، لأن الخس ره هن  خس ره طويلة الأم  تتمث  في خس رةالفش  الخ رجيه

 (: المخفيه) تك ليف الجوده المستتره * 

ت الض ئعه أو الزائ ه ط قة الآلا: وم  أمثلته  ق  تعود إلى ع م كف ءة الأ ظمه الموضوعه Hidden Quality Costs غير ظ ه هتكلفة 

مم  يؤد  إلى ع م وصول الإداره إلى الإستخ ام ..... ، وتخزي  المواد الف ئضه ع  الح جه، ع  الح جه، وتقطع ج اول الإ ت ج

 .الأمث  للموارد

  الوس ئ  الإحص ئيه لضبط العملي تيمك  تخفيض أو إزالة هذه التك ليف م  خلال استخ ام بعض (SPC) Statistical Process 

Control   وغيره... 

  مث  التك ليف الخ صه بعض تك ليف أ شطة الجوده تحمِّ  على أ شطة أخ ى فلا تظه  ضم  تك ليف الجوده الظ ه ههن ك ،

الجوده  ن تك ليف، وق  تفوق في كثير م  الأحي ورغم أ ه  تك ليف مستتره، إلا أن له  وز ه . يلات المتعلقه ب لإ ت ج والهن سهب لتع 

 .الظ ه ه أو تزي  عليه 

 : تخفيض التك ليف * 

 وق  أكّ  فيليب ك وسبي. ن الجوده الأعلى تعني تكلفة أكث تشير النظ ه التقلي يه للجوده إلى أ Philip Crosby  في كت به بأن

م  الم ي ي  وبع  م ور سنوات على  ش  هذا الكت ب أصبح ع دا كبيرا . ه الأعلى تؤد  إلى تخفيض التكلفه، وتحقيق الأرب  الجود

ن تكلفه ، ف لمنظم ت التي ب أت بتطبيق منهجية إدارة الجوده الش مله وج ت بأن تحقيق الجوده يكون ب ويتفهمون هذه الحقيقه

  .ك ليفه  قب  التطبيق، حيث أن مجموع تك ليف الجوده بع  تطبيق هذه المنهجيه يكون أق  م  مجموع تإض فيه

 والذ  يُعنى  م  المب دئ الأس سيه في إدارة الجوده الش مله أداء العم  الصحيح م  الم ه الأولىZero defects يمك  تحقيق ، حيث

لثق فه ا تش ر اومم  يس ع  على ذلك . اء العم  الصحيح م  الم ه الأولىلأن يبذل جه ه لأد إذا استط ع الف د أن يضبط تفكيره ذلك

، فضلا ع  أ ه يمك  تجنب الجوده ال ديئه م  خلال   الوقوع في الأخط ء أثن ء العم م بين الع ملين فيم  يتعلق بض ورة الوق يه

   .التصميم الجي  للمنتج والتخطيط الفع ل للعملي ت والت ريب الك في للع ملين

  ب لحيود الس اس م  المصطلح ت اله مه هن  م  يسمى Six Sigma  انح اف الإ ت ج وهو مصطلح إحص ئ  اله ف منه قي س م ى

يعتبر الحيود وبذلك .   أو خطأ في ك  مليون وح ه منتجهعيب 4.3، والذ  يُعني في النه ية أن هن ك أق  م  ع  القيمة المثلى

جودة المنتج وتحقيق إلى تحسين ، وتؤد  السي س  أداة م  الأدوات اله مه التي تس ع  على تطبيق منهجية إدارة الجوده الش مله

ف له ف م  هذا التوجه هو الحصول على م دود م د  أعلى م  خلال إيص ل البض ئع أو الخ م ت بجودة ع ليه . تكلفة أق 

 .  م  العيوب وبتكلفه من سبهللمستهلك وبشك  خ ل  تق يب

  لصن عة الأجهزه الإلكترو يه لم  ك  ت تتكب ه م  خس ئ   تيجة لع م تطبيقه ، مم   ش كة موتورولاأول م  طبق هذا المفهوم في

مي  ، أو التي تظه  ل ى العظه  في الفحوص ت الأخيره للأجهزهك ن يؤد  في  ه ية الخط الإ ت ج  إلى وجود بعض العيوب التي ت

حيث حققت وفورات تع ِّت ، .....، General Electricش كة و، Texas Instrumentsوق  تبعه  ش كة . بع  فتره قصيره م  الإستخ ام

 .لضبط جميع من ح  أعم ل الش كه ، وأصبح الحيود الس اس  عم داالملي رات

 : جمع المعلوم ت ع  تك ليف الجوده وتحليله  * 

 المنظمه ، وم  مص در في ب لتنسيق بين دائ ت  الجوده والمح سبههن ك ع ة ط ق لجمع المعلوم ت اللازمه ع  تك ليف الجوده 

وق  يشم  ..... هذه المعلوم ت ، الج اول ، ومح ض  جلس ت الإجتم ع ت ، وتق ري  المص وف ت ، وسجلات ال وام ، وقوائم الش اء ، 

 ....... مث  نم ذج تك ليف الع دم ، أو نم ذج تك ليف إع دة العم  ،   ظ م تك ليف الجوده ض ورة تعبئة نم ذج معينه

 : ع المعلوم ت ع  تك ليف الجوده وتحليله  وتفسيره  أه اف جم

 . أم م الإداره ب لتعبير عنه  كأرق م  إظه ر أهمية الأ شطه المتعلقه ب لجوده .6

 . على  ت ئج أعم ل المنظمه وأرب حه   إظه ر تأثير الأ شطه المتعلقه ب لجوده .2

 . في ال وائ  والعملي ت  تح ي  ف ص التحسينالمس ع ه في  .4

 . مع ال وائ  الأخ ى أو المنظم ت الأخ ى  عم  مق ر ه ية إمك  .3

 . على عملية الجوده  وضع أسس للمواز  ت التق ي يه ، وأسلوب للم اقبه .5

 . في المنظمه  لأه اف تتعلق بأ ظمة الحوافزتوفير معلوم ت ع  التكلفه  .1

لتح ي  الإنح اف ت وحجمه  حسب المواز  ت التق ي يه الموضوعه  مع فة التك ليف الفعليه ومق ر ته  بتك ليف الجوده .7

 .  وطبيعته 
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  ، هذه الزي ده وب رجة  ولك  م  يعوِّضق  تزداد تك ليف الوق يه وتك ليف التقويم بع  تطبيق إدارة الجوده الش مله في المنظمه

ارة الجوده الش مله ، وبن ء عليه تكون النتيجه الإجم ليه أكبر منه  الإنخف ض في تك ليف الفش  ال اخليه والخ رجيه بع  تطبيق إد

 . ه  انخف ض إجم ل  تك ليف الجوده بع  تطبيق هذه المنهجيه مق ر ة ب لإجم ل  قب  التطبيق 

  Quality Loss Function: دالة خس رة الجوده * 

عملي ت بشك  جي  يكسبه  الحص  ه ض  أ  التصميم الجي  للمنتج وتصميم العلى  Genichi Taguchi ت جوتش ركّز جينيتش 

 . انح اف ت ع  الجوده المطلوبه للمنتج 

اهتم ت جوتش  ب لبيئه الخ رجيه وقي س جودة المنتج م  وجهة  ظ  العملاء ، ف لجوده تؤث  على المجتمع إم  على شك  كم  وق  

فقط على خس رة الش كه  تيجة تكلفة الع دم أو إع دة يع    منه  المجتمع ، وهذه الخس ره لا تقتص   عوائ  أو على شك  خس ره

العم  أو الكف له ، ولكنه  تشم  كذلك خس رة المجتمع ممثله في إض عة الوقت والجه  ، وع م رض  العمي  ع  أداء المنتج ، وفق ان 

 ...... ثقته فيه ، 

وتشير هذه . بسبب المنتج غير الجي  ، أو الذ  يعكس انح اف  ع  المواصف ت الموضوعه  دالة لقي س خس رة المجتمعوضع ت جوتش  

 .  تخفيض حجم التذبذب حول اله ف يؤد  إلى تقلي  الخس ره وب لت ل  تحسين الجودهال اله إلى أن 

 لتوضيح الأس س الذ  ق مت عليه ط يقة ت جوتش  : مث ل 

 : ش كة إ ت ج ورق التصوي  

 غ ام  81: ث ل  الوزن الم

: الإنح اف ت المقبوله 
 

3  

ت كز على أن  ولك  ط يقة ت جوتش . غ ام ه  منتج جي   71 – 83على أن أ  ورقه تنتج بوزن م  بين  ت كز الط يقه التقلي يه

ق  ق ر ممك  ، وهذا يكون الإ ت ج مط بق  للوزن المث ل  ، وإن ك ن هن ك أ  انح اف ت فهو ي كز على تقلي  هذه الإنح اف ت إلى أ

 : كم  يوضحه الشك  الت ل  .  الخس ئ  تزداد ك الة ت بيعيه كلم  ك ن الإ ت ج أبع  ع  الوزن المث ل يُعني أن 

 :دالة خس رة ت جوتش  

  غ ام والعكس صحيح ، فكلم  اقترب  81يلاحظ م  الشك  أعلاه أن خس رة المجتمع تكون أكبر كلم  انح ف الإ ت ج ع  وزن

غ ام قلت خس رة المجتمع والتك ليف التي تكب ه  ، وذلك بغض النظ  ع  الح ود ال  ي  والعلي   81الإ ت ج م  الوزن المث ل  أ  

 .لمنتجه للإنح اف ت المقبوله للمنظمه ا
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 التحسين المستم / المح ض ه الت سعه 

 : مفهوم التحسين المستم  * 

  ح جة المنظم ت دائمة للتحسين المستم تبقى Continuous Improvement وخ صه التغير في ح ج ت  على ضوء التغيرات البيئيه

 . العمي  حتى تستطيع تلك المنظم ت أن تقل  م  العيوب في منتج ته  ، وأن تعم  في وجه المن فسه القويه في السوق 

فلسفه إداريه ته ف إلى العم  على تطوي  العملي ت والأ شطه المتعلقه ب لآلات والمواد والأف اد وط ق الإ ت ج : "  التحسين المستم 

 " .  بشك  مستم 

 . وه  إح ى رك ئز منهجية إدارة الجوده الش مله ، والتي تحت ج على دعم الإداره العلي  وتشجيعه  ، وتوفير متطلب ت النج   له  

  لأن هن ك دائم  ف ص للتحسين (لا تنفذ لم ة واح ه )  بإستم اريجب أن تُبذل جهود التحسين ، . 

 ع  ط يق استم ار التحسين في العملي ت الإ ت جيه  الوصول إلى الإتق ن الك م لمستم  هو إن اله ف م  عملية التحسين ا

 . للمنظمه 

 تتضم  ك فة أ شطة المنظمه سواء الم خلات أو العملي ت أو المخ ج ت  التحسين المستم  عملية ش مله . 

ليصبح إط را ع م    Deming , Shewhartوي ه م  قب  الذ  تم تط PDCA Cycleم خ  : وم  أهم الم اخ  المع وفه في هذا المج ل 

 . لم اح  أ شطة التحسين المستم  

 خطوات

PDCA Cycle 

 

 . تق يم الخطط اللازمه لتحسين الجوده بع  تح ي  المشكله وجمع البي   ت الض وريه وتحليله  :  Plan خطط .6

 .  فذ الخطه وطبق التغيير في  ط ق مح ود :  Do إفع  .2

 . قم بقي س النت ئج وتقييمه  :  Check إفحص .4

إذا ك  ت النت ئج   جحه اعتم  خطة التحسين وطبقه  على المج لات الأخ ى في المنظمه ، وإلا فقم بتع ي  :  Act  فذ .3

 . خطة التحسين أو إلغ ءه  

 ع مه ، صن عيه أو خ ميه  سواء أك  ت هذه المنظمه خ صه أو م  الممك  تطبيق هذا الم خ  على أ   ش ط أو عمليه في المنظمه

 . 

 : ط ق التحسين المستم  * 

 The Juran Trilogy ثلاثية جوران:  أولًا

 : وه   ثلاث مكو  ت أس سيهوزميله م   Joseph Juranحيث تتألف عملية التحسين م  وجهة  ظ  

 : ، حيث تتضم  هذه العمليه م  يل   يب أ التخطيط لتحسين العملي ت ب لعمي  الخ رج :  Planing التخطيط .6

 . العملاء  م  همتح ي   .أ 

 . العملاء  احتي ج تالتع ف على  .ب 

 . التي تلبي احتي ج ت العمي   تطوي  خص ئص المنتج .ج 

 . لإ ت ج المنتج ب لخص ئص المطلوبه  تح ي  العملي ت اللازمه .د 

 . ، وذلك ب لإعتم د على إ ش ء ف ق العم   تحوي  الخطط إلى عملي ت تنفيذيه .هر

التغذيه ) بإختب ر ومق ر ة  ت ئج الإختب ر ب لمتطلب ت الأس سيه للعملاء عبر تتعلق :  Quality Control رق بة الجوده .2

، حيث يتم الإعتم د على أدوات الضبط الإحص ئ  مث  ، تحلي  ب ريتو ، وشك  الإ تش ر ، خ يطة السبب  (ال اجعه 

  لأث وا

 إ ش ء ف ق عم م  المستوي ت الأداء الح ليه ، وتتضم   الوصول إلى مستوي ت أداء أعلىيه ف :  Improvement التحسين .4

 . وتزوي ه  ب لموارد اللازمه لأعم له  

 تحسين العملي ت ، ، وتحقق  ت ئج ب ه ه في تسمى بط يقة ح  المش ك التي  The Scientific Method الط يقه العلميه:  ث  ي 

 : ه  سبع م اح  أس سيه وتتكون هذه الط يقه م  
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 م اح  الط يقه العلميه للتحسين المستم 

تح ي  المش ك  ، ) هم   جزئينه فه  تح ي  واقتن ص الف ص للتحسين، وتتكون هذه الم حله م  :  تح ي  الف ص .6

) المش ك  التي أم مه  احتم ل أكث  للتحسين وتحت ج إلى ح  تح ي  إلى  يشير الجزء الأولحيث .  (وتكوي  ف ق العم  

 : ، منه   ويمك  تح ي  المش ك  م  خلال مجموعة م  الم خلات.  (ف ص للتحسين 

  تحلي  ب ريتو لإش رات التحذي  المتك ره الخ رجيه مث  الشك و  ، والم دودات 

 دم ، وإع دة الإ ت ج تحلي  ب ريتو لإش رات التحذي  ال اخليه مث  الع  

   المقترح ت م  الم ي ي  ، والمهنيين ، وف ق العم 

  بحوث العملاء . 

   حلق ت العصف الذهني بين جم ع ت العم . 

يق وتح ي  ليق ِّم التحسين ت المتعلقه ب لعملي ت ، ويتم اختي ر ق ئ  الف  بتكوي  الف يق وإسن د المه م لهفيتعلق  الجزء الث   أم  

 . اله ف له والوقت اللازم للعم  

، حيث يُ اعى هن  وصف المشكله وتأثيره  بوضو  ،  التشخيص ال قيق للمشكله للمس ع ه في حله بمعنى :  تح ي  النط ق .2

 . وتوفير المع فه المطلوبه 

فم  ) يليه  تح ي  مق ييس الأداء حيث تتمث  الخطوه الأولى ب سم خ يطة ت فق العملي ت ، :  تحلي  العملي ت الح ليه .4

 .  (يمك  قي سه يمك  أداؤه 

يتم جمع المعلوم ت عبر الإستع  ه ب لح سب الآل  ، وتشم  معلوم ت ع  تصميم المنتج ، ومعلوم ت ع  العملي ت ، ومعلوم ت 

 .... ، ت بعهلسبب والنتيجة ، وخ ائط المإحص ئيه ، ومعلوم ت ع  ضبط الجوده مث  خ ائط ب ريتو ، وخ ائط ا

 وفق  للمشكله قي  ال راسه  م  الض ور  البحث ع  الأسب ب الجذريه ، والأسب ب الأكث  ح وث  وتك ارا . 

، وه  امت اد  وضع حلول للمشكله والتوصي ت الخ صه ب لح  الأمث  لتحسين العملي ت:  وضع تصور للعملي ت المستقبليه .3

 : ، ه   التحسين م  خلال إح ى ثلاث ط قويمك  اقترا  للم اح  الس بقه ، 

 . تعتبر ابتك را وتج ي ا ش ملا  – ج ي هاقترا  عملي ت  .أ 

 . اله ف خلق عملية أحس   –مجموعه م  العملي ت مع   دمج .ب 

 . أداء العملي ت والوظ ئف بط يقة أحس   –الط يقه الح ليه  تع ي  .ج 

  تعتبر ق ع ة العصف الذهنيBrainstorming س ليب الفع له لتشجيع الإبتك ر والتج ي  م  أهم الأ . 

ويتضم  التق ي  الخ ص .  إع اد خطة التنفيذ والحصول على الموافقه حول عملي ت التحسيناله ف :  تنفيذ التغيير .5

 ( . م ذا سيتم عمله ؟ كيف ؟ متى ؟ م  ؟ أي  ؟ ) بتنفيذ الخطه الج ي ه 

  الحصول على  ص ئح وتغذية راجعه م  م ي   ال وائ  والأقس م وف ق العم  بع  الحصول على موافقة لج ن الجوده يفترض

 . والأف اد الذي  سيتأث ون ب لتغيير ، مم  يس ع  على تطوي  التزام ت التحسين 

ع  ط يق مت بعة فع لية جهود التحسين م  خلال  مت بعة وتقييم التغييربمعنى :  استطلاع التغييرات أو التحقق منه  .1

 .    ت وم اجعة التق م الذ  حص  جمع البي

  ك  ت المش ك  ق  تم حله  أم لا خلال هذه الم حله لتقييم النت ئج ولمع فة اذا  اجتم ع الف يق بصفه دوريهيجب أن يتم 

فعملي ت التحسين لا ب  وأن تستم  بنظ ة ه فه  الوصول إلى مستوى تحسين معين م  أداء العملي ت ، :  التحسين المستم  .7

 .  مستقبليه ، ومت بعة الأداء للعمي  ال اخل  والخ رج 

 Continuous Incremental تقنية تعتم  على التحسين المتزاي طوره  الي ب  يون ، وه   Kaizen Method ط يقة ك يزن:  ث لث 

Improvement  وفي اللغه الي ب  يه ، : 

  Kai –التغيير 

  Zen –الجي  

إج اء التحسين ت المستم ه في ك  ، حيث تتلخص هذه الط يقه في  التحسين عملي ت المنظمه وأف اده ويشم  هذا التغيير أو 

 . المج لات وفي جميع الأوق ت
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 : ، والتي تتف ع  مع بعضه  في المنظم ت  وم  العن ص  ال  يج   التركيز عليه  وفق  لهذه الط يقه

   التركيز على العمي . 

  رو  التع ون وعم  الف يق . 

  التوقيت المطلوبJIT  . 

  حلق ت الجوده . 

   علاق ت الإداره مع الع ملين ، واستخ ام التكنولوجي  في العم . 

  ق ئمة الم اجعهكثيرا م  يستخ م الي ب  يون Checklist   لمس ع تهم في تح ي  مواط  التحسين المستم . 

  لتطبيق ط يقة ك يزنKaizen  بخطة الخطوات الخمسق  يتم استخ ام الم خ  الي ب    المع وف Five-step Plan   والذ  يمك ،

 : تلخيصه بم  يل  

، ك لتخلص م  الأشي ء غير المستخ مه ، مم  يس ع  في البحث ع  ظهور أسب ب  ت تيب الأشي ء بشك  منطق :  الف ز  .6

 . يوت م  الآلات ، أو ص ور أصوات غ يبه منه  مزعجه توجب تقصِّ  أسب به  ومع لجته  مث  تس ب الز

. بحيث تصبح ق بله للإسترج ع والإستخ ام ب ون إض عة وقت  وضع الأشي ء في أم كنه  وحسب تسلسله :  الترتيب المنهج  .2

ت تيب مع ات الإستخ ام ، بحيث يمك  )  Secounds Rule-30وم  المم رس ت الي ب  يه هن  ق ع ة الثلاثين ث  ية 

 ( . ث  يه  41تخ امه  بسهوله ويس  خلال اس

قي م موظف  المنظمه بأعم ل التنظيف الش م  لأم ك  عملهم وفق  لنظ م تفتيش معين ، فمك ن :  تنظيف مك ن العم  .4

 . العم  النظيف والم يح لاب  وأن يؤث  في ال ض  الوظيف  للع ملين وفي تحسين إ ت جيتهم 

بإستم ار في ك فة أم ك  العم  في (  6،2،4) مت بعة تطبيق المف هيم الثلاثه الأولى ن  في تكم  الفك ه ه:  التعقيم الش م  .3

 . ، وتتعلق هذه الخطوه ب لنظ فه الشخصيه للموظف ، بحيث يكون مظه ه الع م لائق  عن  أدائه لوظيفته  المنظمه

  هيك ع  .  تعليم ت النظ فه والترتيبمت بعة الإ ضب ط الذات  والتقي  بت ريب الأف اد على :  الإ ضب ط الذات  .5

 . ل ى الع ملين ( ت سخه  )  واحترام قوا ين العم  وتحويله  إلى ع داتمع الآخ ي  ،  اللطف والكي سهاستخ ام 

 : الأ شطه ال اعمه للتحسين المستم  * 

  Benchmarking المق ر ه البينيه أو الم جعيه .6

أداء المنظمه أو منظم ت أخ ى ذات مستوى أداء أعلى سواء في  فس الصن عه أو خ رج عملية قي س ومق ر ة أداء المنظمه مع " 

، بحيث يتبين الم كز الذ  تحتله  يس ع  المنظمه إلى ح  كبير في إج اء التحسين ت المستم ه في عملي ته مم  " .  الصن عه

 . جهوده  بإتج ه أن تكون الأفض  المنظمه بين المنظم ت الأخ ى المن فسه ، وبن ء عليه فإن المنظمه تبذل 

 : خطوات إج اء المق ر ه الم جعيه 

 ..... كمع ل الع ئ  على الإستثم ر ، أو المسؤوليه الإجتم عيه ،  اختي ر موضوع المق ر ه .أ 

 ..... كأن تكون داخ  الصن عه أو خ رجه  ، محليه أو خ رجيه ،  إق ار  ط ق المق ر ه .ب 

 . لأداء المهمه ويُ اعى التمثي  الأكبر لأعض ء الف يق  تكوي  ف يق عم  .ج 

 .  جمع المعلوم ت الض وريه ودراسته  وتحليله  .د 

 ال اخله ضم   ط ق المق ر ه  إق ار  ق ط الضعف والقوه ل ى المنظم ت الأخ ى .ه 

 . بُغية تحسين الأداء  وضع خطة عم  لإج اء التحسين ت الض وريه .و 

 .  نفيذتنفيذ خطة العم  ومت بعة الت .ز 

 : مستوي ت المق ر ه الم جعيه 

ويُ خ  البعض المق ر ه الت ريخيه . تج   بين دوائ  المنظمه المختلفه أو بين ف وعه  :  المق ر ه الم جعيه ال اخليه .أ 

 . للمنظمه ضم  هذا المفهوم 

ء أك ن  ط ق المق ر ه داخ  تج   مع المنظم ت الأخ ى التي تعم  في  فس الصن عه ، سوا:  المق ر ه الم جعيه الخ رجيه .ب 

 . ال وله أو خ رجه  

بغض النظ  ع  طبيعة  سعي  م  بعض المنظم ت لتحقيق التميز الب رز في الأداء:  المق ر ه الم جعيه مع المم رس ت الأفض  .ج 

 .ه  فسه  المنظمه التي تؤد  المم رسه الأفض  ، وع  كو ه  في  فس الصن عه أم لا ، ف لتركيز هن  على عملية المق ر 

   ع  المعلوم ت المتعلقه به  بإعتب ره  م  أس ار عمله  ، وهن  يقع على ع تق الإداره  ق  تتردد بعض المنظم ت في الإفص

 . مسؤولية التغلب على هذه الصعوب ت وبذل الجهود لتحصي  المعلوم ت اللازمه م  خلال وس ئ  ع ي ه ك لصحف والمجلات 
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في نج   جهود إدارة المنظمه في تطبيق منهجية عملية توفير المعلوم ت ال قيقه والك مله  س همت:   ظ م معلوم ت العملاء .2

حيث يس هم  ظ م المعلوم ت المحوسب في توفير المعلوم ت وتجهيزه  أم م الم ي ي  والمعنيين مم  .  إدارة الجوده الش مله

 . يس هم في ح  مش ك  العم  بكف ءة أعلى 

  معلوم ت الجوده ظ م يعتبر Quality Information System  أسلوب منظم لجمع وتخزي  وتحلي  المعلوم ت المتعلقه ب لجوده في

 . به ف مس ع ة الم ي ي  على اتخ ذ الق ارات ، وب لت ل  تحقيق رض  العمي  . المنظمه 

 : مكو  ت  ظ م معلوم ت الجوده الش مله 

 . استيع ب وتخزي  ك فة المعلوم ت والبي   ت  ق رة على:  Data base ق ع ة البي   ت .أ 

يح د  ظ م المعلوم ت الجي   ظ م التغذيه المعلوم ت التي تأت  م  مص در داخليه أو خ رجيه ، حيث :  Inputs الم خلات .ب 

 .  العكسيه ع  اتج ه ت العملاء

  .تق ري  أو ج اول أو أشك ل توضيحيه دوريه أو عن  الح جه :  Outputs المخ ج ت .ج 

 في مع فة  ت ئج عملي ت ومش ريع التحسين ت المستم ه  تس هم التغذيه العكسيه . 

 ثقة العمي  ب لمنظمه كم  وأن .  إن استطلاع آراء العملاء يحت ج إلى إج اء استقص ءات دوريه لتح يث ق ع ة البي   ت بإستم ار

واستم اره  ، لذلك تبرز أهمية الحف ظ على علاق ت جي ه مع العملاء عبر اتب ع سي سة الب ب  له  الأث  الأكبر على نج   المنظمه

المفتو  والإتص ل بهم للتع ف على آرائهم واتج ه تهم ب لشك  الذ  يمكّ  م  الإحتف ظ ب لعملاء الح ليين وكسب عملاء ج د ، 

 . ....وح  الشك و  وتخفيض مع لاته  وزي دة الحصه السوقيه ، 

  على المنظمه الإحتف ظ بمعلوم ت ح يثه وصحيحه ع  ك  عمي   مش ركة العملاء في شتى من سب تهم يحتِّميمك  القول بأن . 

جهود مخططه ومستم ه ته ف ل فع كف ءة الف د ع  ط يق زي دة مع رفه " يعتبر الت ريب :  ت ريب وتحفيز الع ملين .4

 " .    م  أداء عمله ب لمستوى المطلوب م  الكف ءهوتنمية مه راته وتغيير اتج ه ته حتى يتمك

 بين المه رات الح ليه للموظف والمه رات التي تتطلبه  الوظيفه التي يؤديه   تظه  الح جه للت ريب عن م  يكون هن ك فجوه . 

 : أهم فوائ  الت ريب / أهمية 

o  ارتف ع إ ت جية الموظف المت رب ودرجة ج هزيته . 

o   تخفيض مع لات الخطأ أثن ء العم . 

o  رفع ال و  المعنويه للموظفين وب لت ل  تخفيض مع لات دوران العم  ومع لات التغيب . 

o   زي دة ق رة المت رب على تب دل المعلوم ت بخصوص مش ريع التحسين المستم . 

o   المس همه في إشع ر الموظف ب لإستق ار الوظيف . 

o ق مفهوم عم  الف يق تحسين علاق ت العم  وتعمي . 

 : الأمور التي يجب م اع ته  عن  التخطيط للبر  مج الت ريبي 

 ل ى المت رب  وجود ال افع . 

 في التحلي  والع ض أثن ء ال وره الت ريبيه  تشجيع أسلوب المش ركه . 

  بين ق رات ومه رات ومستوي ت فهم المت ربين  م اع ة الف وق الف ديهض ورة . 

  حيث أمك    ع ات السمعيه والبص يهالمساستخ ام . 

 تيجة الت ريب ، ب لإض فه إلى ض ورة إح طة المت ربين علم  بم ى التق م الذ  يحققوه  قي س حجم التق م الذ  تحقق 

 . أثن ء التنفيذ 

  الأ شطه تعتم  لأن ب ق   م  أهم الأ شطه في العم  الت ريبي ، التح ي  ال قيق والموضوع  للإحتي ج ت الت ريبيهيعتبر

 .عليه 

   لإطلاق عن ن تفكيرهم وبذل جهودهم في اقترا  ( حوافز م ديه ومعنويه )  توفير آلية مح وده لتحفيز الع ملينلاب  م

 . وتنفيذ مش ريع التحسين المستم  في المنظمه 

 . يعتبر م  الش وط الأس سيه المف وض توف ه  لنج   أ شطة التحسين المستم  :  توف  من خ الإب اع .3
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 : أب ز مقوم ت الإب اع 

  دعم الإداره لأ شطة الإب اع . 

  تعزيز التف ع  بين المنظمه والبيئه الخ رجيه . 

  توف   ش ط ت البحث والتج به في المنظمه . 

  توف  أ ظمة موضوعية لتقييم أداء الع ملين . 

  تحفيز الجهود المب عه والأفك ر التج ي يه . 

   توجه الإداره نحو تفويض صلاحي ته . 

  تشجيع رو  الإستقلاليه . 

  وم  أهمه  أسلوب العصف الذهني ، وإتب ع المنهجيه العلميه في التفكير ، وزي دة  أس ليب ع ي ه لتنمية التفكير الإب اع هن لك

 . ة تنشيط العملي ت المع فيه المختلفه التي تقوم عليه  عملية تولي  الأفك ر بُغيثقة الأف اد بأ فسهم ، 

 التي تقف حج  عث ه أم م جهوده  في التحسين المستم  ، وم  تلك  ينبغ  على الإداره مح ولة القض ء على معوق ت الإب اع

 ال ئيس والم ؤوس ، وع م موضوعية مع يير الترقيه المعوق ت النمط ال يكت تور  في القي ده ، وع م وجود الثقه المتب دله بين 
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 تطبيق إدارة الجوده الش مله/ المح ض ه الع ش ه 

 : متطلب ت تطبيق إدارة الجوده الش مله * 

  بم  يحويه م  ثق فة المنظمه ، وهيكله  التنظيم  ،  توف  المن خ الملائم للتطبيقيتطلب تطبيق منهجية إدارة الجوده الش مله

 ..... وأنم ط إش اف ، 

 : وم  أهم المتطلب ت التي ينبغ  توف ه  عن  الب ء بتطبيق هذه المنهجيه 

 . اقتن ع ثم الإستع اد لل عم :  دعم الإداره العلي  .6

 .توف  ق ع ة بي   ت ع  العملاء ، وتفعي   ظ م التغذيه العكسيه  :  التركيز على العمي  .2

 . لكون منهجية إدارة الجوده الش مله تعتم  أس س  على ف ق العم  :  التع ون ورو  الف يق .4

وم  أكث  الأنم ط القي ديه من سبة هو النمط ال يموق اط  الق ئم على المش ركه :  مم رسة النمط القي د  المن سب .3

 . فويض الصلاحي ت وت

ب لإعتم د على استخ ام الأس ليب الإحص ئيه لضبط الجوده ، مم  يسمح بإكتش ف الإختلاف ت :  وجود  ظ م للقي س .5

 . والإنح اف ت وتصحيحه  في الوقت المن سب 

س والم ؤوس أو الذ  يعتبر بمث بة الجه ز العصبي للمنظمه ، ويعم  بإتج هين سواء بين ال ئي:  فع لية  ظ م الإتص لات .1

 . بين داخ  المنظمه وخ رجه  ، لإيص ل المعلوم ت ال قيقه ع  إنج زات الع ملين في أق ب وقت ممك  

 : مستوي ت تبنِّ  إدارة الجوده الش مله * 

  التطبيق ، تختلف مستوي ت تبنِّ  إدارة الجوده الش مله وفق  لم ى حم سة الإداره واقتن عه  والفترة الزمنيه التي م ت على ب ء

 :  وتقسم مستوي ت التبني إلى. في هذا المج ل  ب لإض فه إلى طبيعة وم ى توف  الموارد

والتي ب أت  ISO 9000ك فة المنظم ت الح صله على  ظ م إدارة الجوده يشم  :  Uncommitted مستوى غير الملتزمون .6

ف لمنظم ت هن  غير ملتزمه .  بتطبيق بعض مف هيم وأدوات إدارة الجوده لكنه  لم تب أ بتطبيق عملي ت تحسين الجوده

حيث ت افع إدارة المنظم ت في هذا المستوى ع  سبب ع م تطوي  . لأ ه ليس ل يه  خطط طويلة الأم  لتحسين الجوده 

الأم  الذ  ق  يكون . ققون أرب ح  جي ه ب ون تطبيق أية مف هيم ج ي ه أ ظمة الجوده الش مله ل يهم بأ هم يح

 . صحيح  على الم ى القصير 

  :م  أهم خص ئص المنظم ت في هذا المستوى 

  التركيز على مع ل الع ئ  على الأصول والمبيع ت . 

    ع م تخصيص مب لغ ك فيه للت ريب والإستثم ر في العنص  البش . 

 ليس ل يهم اهتم م ب لجوده غ لبية الع ملين  . 

  دفع الأجور على أس س الوح ات المنتجه دون م اع ة المط بقه مع المع يير الموضوعه . 

  ع م فع لية الإتص لات مع العملاء والع ملين . 

  إث رة دافعيه الع ملين م  خلال الته ي  ب لعق ب . 

  إتب ع أسلوب الفحص الش م  للمواد والمنتج ت . 

 

وه  منظم ت متردده ( . سنوات فأق   4) بح اثة عه  المنظم ت بتحسين ت الجوده يتصف :  Drifters المترددونمستوى  .2

 .  لكو ه  على استع اد للتحوي  م  ب   مج الجوده إلى ب   مج آخ 

  :م  أهم خص ئص المنظم ت في هذا المستوى 

  ع م وجود خطط لنش  وتعميم فلسفة إدارة الجوده الش مله على ك فة الع ملين 

  عجز الإداره ع  التمييز بين  ظ م إدارة الجودهISO 9000  وإدارة الجوده  الش مله . 

  اعتب ر أ شطة تحسين الجوده أكث  م  تجميليه . 

  دائ ة الجوده غير فع له وليس له  تأثير كبير في سير الأمور . 

   ف ق العم  صوريه ، وا تش ر ثق فة اللوم بين ال وائ . 

   ع م قبول مفهوم إدارة الجوده الش مله م  قب  ع د م  الم ي ي . 

،  (سنوات ع دة  5 – 4م  ) خبره ل ى المنظم ت في تحسين الجوده وجود :  Pushers -Tools مستوى مستخ موا الأدوات .4

)  ج ي ه أو ط يقة ج ي ه ، كم  وتستخ م الأس ليب الإحص ئيه لضبط العملي تأداة حيث تج ِّب المنظم ت هن  استخ ام 

SPC  )Statistical Process Control  . 
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 : م  أهم خص ئص المنظم ت في هذا المستوى 

  ليس ك  أعض ء الإداره التنفيذيه ملتزمون بإدارة الجوده الش مله . 

 ملي ت فقط ت كز جهود تحسين الجوده على دوائ  التصنيع والع . 

    أسلوب الإداره وق اراته  رد فع  لم  يج . 

  ت كيز الإداره على ح  المش ك  الح ليه أكث  م  المش ك  المستقبليه . 

  المنتج ت جي ه ومع وفه في السوق ، ولك  هن ك مج لات كثيره لتحسين العملي ت . 

م  مم رسة عملية تحسين ( سنوات  8 – 5)   تص  إليه المنظم ت بع  مض:  Improvers مستوى منفذو التحسين ت .3

  .تهتم بتغيير الثق فه على الم ى الطوي  ، وتُ رك أهمية التحسين المستم  للجوده حيث  الجوده ،

  :م  أهم خص ئص المنظم ت في هذا المستوى 

  إتب ع سي سة منع الأخط ء والتش د فيه  ب رجة كبيره . 

  وجود ب امج ت ريب وتعليم طويلة الأم  ولك فة المستوي ت الإداريه . 

  مم رسة أ شطة التحسين المستم  في ك فة أعم ل ودوائ  المنظمه . 

  أهمية ا  م ج الع ملين وا ضم مهم إلى ف ق العم  ، ووجود ثقه متب دله بينهم . 

  إج اء المق ر  ت الم جعيه فيم  يتعلق بأ شطة التحسين . 

  وهن ك احتم لا للتراجع وفق ان  المنظم ت لا تزال تعتم  على أف اد قليلين للمح فظه على سير واتج ه عملية التحسينإلا أن ،

 . الحم س في ح لة ت ك هؤلاء الأف اد العم  في المنظمه 

ول في مس بق ت الجوائز ق دره على ال ختص  المنظمه هن  إلى م حلة تكون فيه  :  Award Winners مستوى رابحو الجوائز .5

م حلة   ضجه م  إدارة الجوده الش مله .... ) ج ئزة ديمنج ، وج ئزة م لكوم ب ل ريج ، والج ئزه الاوروبيه ،  الكبيره مث 

 ( .  م  حيث طبيعة الثق فه والقيم وا  م ج الع ملين

  :م  أهم خص ئص المنظم ت في هذا المستوى 

 الجوده اهتم م ل ى ك فة الع ملين بتحسين  . 

  إح اث ع د م  التغييرات الن جحه في المنظمه . 

  إج اء المق ر  ت الم جعيه فيم  يتعلق ب لإستراتيجي ت م  قب  ك فة المستوي ت الإداريه . 

  إعتق د ك فة الع ملين بأن إدارة الجوده الش مله ه  أسلوب لإدارة الأعم ل به ف إشب ع ح ج ت العملاء ال اخليين

 .  وإسع دهم والخ رجيين

ب لتك م  بين تحسين ت الجوده واستراتيجي ت الأعم ل م  أج  إرض ء العمي  يتصف :  World Class المستوى الع لم  .1

إدارة الجوده الش مله أسلوب حي ة لإدارة ك فة الأعم ل وهن  تعتبر ( .  تأخذ أكث  م  عش ة سنوات م  التطبيق)  وإسع ده

 . إلى هذا المستوى  التي وصلت في ك فة المنظم ت

   يمك  القول بأن معظم المنظم ت التي تطبق منهجية إدارة الجوده الش مله لا تزال إم  في المستوى الأول أو الث    ، حيث يق

 . ع د تلك المنظم ت كلم  ارتفعن  في المستوى وصولا إلى المستوى الع لم  

 : م اح  تطبيق إدارة الجوده الش مله * 

 .  ليست سهله وتحت ج إلى وقت طوي  لإستكم ل م احله عملية التطبيق 

 : بم  يل   م اح  تطبيق إدارة الجوده الش ملهويمك  تلخيص 

 :  وتتضم  القي م بع ة  ش ط ت ، أهمه . تتعلق بتجهيز الأجواء وإع اده  لتطبيق المنهجيه :  م حلة الإع اد .6

   اتخ ذ ق ار تطبيق المنهجيه م  قب  الإداره العلي . 

  التزام الإداره العلي  ب لجوده الش مله والتحسين ت المستم ه . 

  اتخ ذ ق ار الإستع  ه بمستش ر خ رج  أو الإعتم د على الع ملين ب لمنظمه في هذا المج ل . 

  تشكي  مجلس الجوده . 

  الجوده إيج د ثق فة تؤي  التغيير وتعزز مفهوم . 

  بن ء ف ق العم  ، ومنحه  الصلاحي ت اللازمه . 

  إع اد وتنفيذ ب امج ت ريبيه ع  الجوده . 

  وضع أسس قي س ال ض  الوظيف  ورض  العملاء . 



   41 
 

 تورم  رللاه : د ااع                  جه د عف  ه / د                        إدارة الجوده ص خلم

 

في  PDCAاعتم دا على المعلوم ت في م حلة الإع اد ، حيث يتم استخ ام دائ ة ديمنج المع وفه :  م حلة التخطيط .2

وتتضم  ( .  بإرس ء حج  الأس س لعملية التغيير داخ  المنظمه) وتتمث  هذه الم حله . التنفيذ التخطيط لمنهجية 

 :  القي م بع ة  ش ط ت أهمه 

  ( مواط  القوه والضعف ) تحلي  البيئه ال اخليه 

  ( الف ص والتح ي ت ) تحلي  البيئه الخ رجيه 

  صي غة ال ؤي  القي ديه . 

  وضع رس لة المنظمه . 

   وضع الأه اف الإستراتيجيه ، والإستراتيجي ت الكفيله ب لوصول له . 

  اختي ر م ي  الجوده . 

  تنفيذ ب امج ت ريبيه في المج ل . 

  دراسة توقع ت العملاء ومتطلب تهم . 

  تصميم خطط التنفيذ في ضوء الموارد المت حه . 

 : ، ه   تقسيم م حلة التخطيط إلى ثلاثة مستوي تيمك  

 .  الإستراتيج التخطيط  .أ 

 .  جودة المنتجتخطيط  .ب 

 .  جودة العملي تتخطيط  .ج 

 

، وتب أ عملي ت  التنفيذ الفعل  للخطط الموضوعه م  خلال ف ق العم  عبر أداء المه م الموكله إليه يب أ :  م حلة التنفيذ .4

ستع  ه ببعض الأدوات المس ع ه لح  الت ريب ، وتح ي  ط ق التحسين المستم  للأ شطه والعملي ت في المنظمه ، مع الإ

 ..... المش ك  مث  تحل  ب ريتو ، وخ ائط المت بعه ، 

ال ق به المتزامنه أو الم حليه والمت بعه ال قيقه أول بأول ، تُبنى أ ظمة ال ق به على أس س :  م حلة ال ق به والتقويم .3

ع  ط يق الع ملين  التقويم الذات ه قي م المنظمه بعملية وتتطلب هذه الم حل.  ب لإض فه إلى ال ق به اللاحقه أو البع يه

 . فيه  ، وق  تستعين بخبرات خ رجيه ، كم  وتعتم  بعض المنظم ت كثيرا على التغذيه العكسيه م  مسوح ت العملاء 

 ه منه  ، وكذلك هذه الم حله ض ورة ت ريب الع ملين المعنيين على كيفية استخ ام أس ليب ال ق به وخ صه الإحص ئي تتطلب

 . على كيفية اكتش ف الإنح اف ت وتحليله  واتخ ذ الإج اءات التصحيحيه لتع ي  المس ر 

 ش  تج ربه  ، حيث تسعى المنظمه هن  إلى  المنظمه مث لا يحتذى به أم م المنظم ت الأخ ىتكون :  الم حله المتق مه .5

است ع ء الم ي ي  كم  وتتولى الإداره . المنظم ت الأخ ى  في إدارة الجوده الش مله ، وتب دل خبراته  مع ونج ح ته 

ب لإض فه إلى مجموع ت م  العملاء في ال وائ  والأقس م الذي  س هموا بتطبيق منهجية إدارة الجوده الش مله ،  والمش فين

 . على التغيير الإيج ب  الن تج ع  التطبيق  والموردي  به ف إطلاعهم
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 تطبيق إدارة الجوده الش مله( ت بع / )  المح ض ه الح دية عش 

 : القي س ومؤش ات الأداء * 

 :  وضع المواصف ت:  أولا

م  الض ور  وضع مواصف ت للجوده لمس ع ة الإداره في قي س النت ئج الفعليه على أس سه  ، وم  الحكم على أداءه  وإنج زاته  سواء 

 . أثن ء التنفيذ أو بع ه 

 : والفنيه التي يغطيه   ظ م المواصف ت والمق ييس أهم الجوا ب الإداريه 

يضع قسم التصميم الت بع لإدارة العملي ت المواصف ت ال ئيسه لك  منتج ، وتُح د مواصف ت :  مواصف ت تصميم المنتج .6

 . الجوده المطلوبه ب لتع ون مع دوائ  الجوده والإ ت ج والتسويق والمشتري ت في ظ  الط ق ت والموارد المتوف ه 

ويمك  توصيف الجوده . لمطلوبه ب لجوده المن سبه يتمث  ق ار الش اء السليم بش اء المواد ا:  مواصف ت المواد المشتراه .2

 :  المطلوبه بإح ى الط ق الت ليه

بحيث يكون هن لك تج  س في الوح ات المنتجه م  حيث " . تعبير ع  الجوده م  الن حيه الفنيه : "  الت ريج .أ 

 . درجة النعومه أو الأبع د أو الشك  أو الوزن ، ويتم ف ز المنتج ت على ضوء ذلك 

خص ئص معينه يتصف به  المنتج وتميزه ع  غيره م  الأصن ف ، بحيث يتم الإعتم د على :  العلام ت التج ريه .ب 

سمعة المنتج أو شه ة المنظمه في تك ار عملية الش اء م  قب  العملاء ، ولأج  ذلك تقوم المنظمه ب لإستم ار في 

 . الإ ت ج بنفس المواصف ت 

  :وصيف ب لعلامه التج ريه بكو ه  وتتصف المنظم ت التي تلجأ للت

  تع ض منتج ته  في ظ وف تن فسيه قويه . 

  تح د مستوي ت إ ت جه  في أحج م صغيره متميزه ومنف ده . 

  ت غب في تك ار المبيع ت م  الصنف المعين . 

  يخضع إ ت جه  لمع لات إحلال ع ليه . 

 يفوق إ ت جه  م  حيث جودة الأداء إ ت ج المنظم ت الأخ ى  . 

   تعتم  في إ ت جه  على مواصف ت س يه يصعب اكتش فه  ومق ر ته . 

  يخضع إ ت جه  للع م  التقني . 

 :  وم  هذه الط قط ق خ صه تن سب المنظمه ، :  المواصف ت الخ صه .ج 

   لتح ي  مستوي ت الجوده بشك  مسبق مث  المع دن والزيوت ، : التوصيف الكيم و .... 

  س تح ي  م هو المطلوب أن يؤديه الصنف ، دون م اع ة خص ئص مكو  ته على أس: توصيف الأداء  .

 ..... ويعتبر أسلوب نموذج  في ش اء المع ات الح بيه ، أو مع ات التنقيب 

تطلب المنظمه م  المورد إرس ل العين ت م  الصنف المطلوب بُغية دراسة مط بقة العينه الم سله :  العين ت .د 

الش ط الأس س  هن  هو أن تكون العين ت ممثله للمجتمع الذ  أخذت منه تمثيلا للمواصف ت المطلوبه ، و

وتستخ م عن  اهتم م المشتر  بخص ئص مح ده لا يمك  التأك  منه  إلا بع  إج اء المق ر ه ال قيقه مع . صحيح  

 . العينه المخت ره مث  الألوان 

ت لف وغيره  ، به ف اكتش ف الإنح اف ت بين المواصف ت المتوقعه كط يقة الأداء أو مع لات ال:  مواصف ت عملي ت الإ ت ج .4

 . والفعليه وتصحيحه  

 بحيث يتم استبع د المنتج ت  يعتبر ضبط الجوده أثن ء التشغي  هو الجزء الأس س في عملي ت الضبط الش م  لجودة الإ ت ج ،

 . النه ئيه المعيبه أثن ء سير العمليه الإ ت جيه ، حتى لا تظه  في الم اح  

وتح د . توضع طبق  لنت ئج دراسة احتي ج ت العمي  ومتطلب ته ، بحيث تحقق رض  العمي  وسع دته :  مواصف ت المنتج .3

 . هذه المواصف ت ط يقة تغليف المنتج وأسلوب التخزي  وط يقة النق  والمن وله 

أهم العوام  التي تعتم  وم  .  المشتراه للمواصف ت الموضوعه دراسة م ى مط بقة المواديكم  اله ف هن  في :  إج اء القي س:  ث  ي 

 :  عليه  جودة  ظ م القي س

 . م ى استخ ام جه ز القي س  .أ 

 . م ى دقة أجهزة القي س  .ب 

 . على دقة القي س ( الفتره بين قي س وآخ  ) إمك  ية تأثير الزم   .ج 

 . تأثير ظ وف البيئه ك لح اره وال طوبه على  ت ئج القي س  .د 
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   كم  وق  . به ف توفير ال قه المنشوده في ق اءات و ت ئج القي س ت  ض ورة الصي  ه الوق ئيه لأجهزة القي س ومع ي ته تظه

 . تطورت دقة هذه الأجهزه مؤخ ا وأصبحت  سبة الخطأ في عملية القي س قليله ج ا 

 :  ض ورة إج اء أربعة أ واع م  القي س ت ، ه (  2.8 )في إص اره الأخير في البن   ISO 9000 : 2000يشترط  ظ م إدارة الجوده 

   رض  العمي . 

   الت قيق ال اخل . 

  م اقبة وقي س العملي ت . 

  م اقبة وقي س المنتج . 

  مؤش ات الإ ت جيه:  ث لث 

ية ذلك للمس همين سواء أك ن على مستوى المنظمه أو دوائ ه  ،   هيك ع  أهم م  أج  تقييم مع لات الأداءتعتبر مؤش ات مهمه 

 . والعملاء 

 :  Productivityالإ ت جيه 

وهن لك . في حين أن الإ ت ج يمث  كمية المخ ج ت فقط ب ون النظ  إلى الم خلات " .   سبة المخ ج ت إلى الم خلات: " ه  

 : ، هم   مفهوم ن رئيس ن فيم  يتعلق بمق ييس الإ ت جيه

 والتي تعكس درجة كف ءة استخ ام الموارد المت حه م  قب   المخ ج ت والم خلات كك العلاقه بين :  الإ ت جيه الكليه ،

 . إدارة المنظمه 

 .  وبع  ذلك يمك  مق ر ة الإ ت جيه المتوقعه مع الإ ت جيه الفعليه وحس ب الإنح اف تمهي ا لمع لجته

 وم  أهم المؤش ات المستخ مه في .   ت جالعلاقه بين المخ ج ت وم خلات عنص  م  عن ص  الإ:  الإ ت جيه الجزئيه

 : الإ ت جيه الجزئيه 

  Efficiencyالكف ءه 

وه  .  لإ ت ج المخ ج ت م  المنتج ت( بش يه ، م ديه ، م ليه ، معلوم تيه )  تعكس م ى نج   الإداره في استخ ام الموارد المت حه

كتخفيض التكلفه أو اختص ر م ة المش وع ،وبنفس  الم خلاتالوصول إلى الأه اف الموضوعه مع وجود تحسين ت في بذلك تعنى 

 ..... المنطق يمك  التعبير ع  كف ءة استخ ام الآلات ، والع ملين ، 

 :  Effectivenessالفع ليه 

تقيس م ى تحقيق المنظمه وب لت ل  فه   وت كزعلى ج  ب المخ ج ت فقط م  العمليه ،. تتعلق بأه اف المنظمه و ت ئجه  

 .  لأه افه  وللنت ئج الم غوب فيه 

 ( " . المتوقعه )   سبة المخ ج ت الفعليه للمخ ج ت المخططه: " الفع ليه 

وق  تحقق المنظمه الكف ءه دون الفع ليه ، والعكس . ف لكف ءه تتعلق ب لم خلات ، أم  الفع ليه فتتعلق ب لمخ ج ت والنت ئج إذن 

 .  صحيح

 مستوي ت الفع ليه  : 

 . م ى تحقيق ال ائ ه أو القسم للأه اف الموضوعه :  الفع ليه الإداريه .أ 

 ..... م ى تحقيق ف ق العم  :  المجموعهفع لية  .ب 

 ..... م ى تحقيق المنظمه كك  :  المنظمهفع لية  .ج 

  الوس ئ  التي تتبعه  المنظمه لتحسين الإ ت جيه:  رابع 

وفه والتي يمك  م  خلاله  التحكم في قيمة المخ ج ت والم خلات لك  تشم  الوس ئ  الخمس المع :  الوس ئ  التقلي يه .6

 .  تمك  م  التحكم في الإ ت جيه 
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 : دولار ، فإن الإ ت جيه  61111فيه   الم خلاتدولار ، بينم  ك  ت  61111إح ى المنظم ت ك  ت  مخ ج توبإفتراض أن 

=  الإ ت جيه

     

      
   =6.11  

 :  المث ل يمك  إيض   الوس ئ  التقلي يه الخمس كم  يل واعتم دا على هذا 

  انخف ض تكلفة الم خلات مع بق ء المخ ج ت ث بته( 6

 زي دة قيمة المخ ج ت مع بق ء الم خلات ( 2

يمك  بلوغ ذلك م  خلال إزالة العن ص  غير المنتجه التي تسبب حيث :  انخف ض الم خلات بنسبة أكبر م  انخف ض المخ ج ت( 4

  ه را ض ئع 

  ارتف ع الم خلات بنسبة أق  م  ارتف ع المخ ج ت( 3

 ت ئج ) م  أفض  الأس ليب التي تؤد  إلى زي دة الإ ت جيه ، وأكث ه  أث ا في هذا المج ل : ارتف ع المخ ج ت مع انخف ض الم خلات ( 5

، وركزت على التحسين ت المستم ه  الجوده الش ملهويمك  للمنظمه أن تص  إلى ذلك إذا طبقت منهجية إدارة ( . أفض  بتكلفة أق  

للعملي ت والمنتج ت مع إج اء تحسين ت في تكلفة الم خلات كأن تنتج بع د أق  م  العم له ، أو بوقت أقص  ، أو بتكلفة مواد خ م 

 أق 

 Human Affililiated(  HAPPI) يقوم هذا البر  مج على العنص  البش   ويسمى :  (ه ب  ) ب   مج تحسين الإ ت جيه  .2

Program for Productivity Improvement  يعتم  البر  مج على مجموعه م  الأس ليب الإداريه المنبثقه ع  الإداره حيث

فك ة هذا البر  مج بتقسيم أ شطة المنظمه إلى عش ي   ش ط  وتتمث  .  الي ب  يه به ف تعزيز الم كز التن فس  للمنظمه

ك  الذ  يمكّ  ك فة الموظفين م  فهم إستراتيجية المنظمه وأه افه  ، وب لت ل  العم  على الوصول لك  منه  مفت   ، ب لش

 .  إلى تلك الأه اف

  :وم  ضم  العش ي  مفت ح  المستخ مه م  قب  ه ب  

  التنظيف والتنظيم . 

  الإداره ب لأه اف / ت شي  النظ م . 

  تخفيض المخزون . 

  صي  ة الأجهزه والآلات . 

  ظ م ضم ن الجوده  . 

  إزالة اله ر . 

  تنوع المه رات والت ريب . 

  ت شي  استخ ام الط قه والمواد . 

  ج ولة الإ ت ج . 

  تكنولوجي  متق مه . 

  ش ط ت المجموعه الصغيره ) SQA  )Small Group Activities  

  تحص  على إ ت جية أكث  وتحقق أرب ح  أعلى  العلي  ب   مج ه ب  يؤد  إلى أن تحقق ك فة الأط اف مزاي  أس سيه ، ف لإدارهإن .

 . لإنج زاتهم م  قب  الإداره  يتوف  للع ملين بيئة عم  أفض  وتق ي ا أحس وبنفس الوقت 

  تحقيق تحول جذر  في المنظمه المعنيه  تيجة ت كيزه على تعزيز دستور الإ ت ج الذ  يتكون م  يعم  ب   مج ه ب  على

  : عنص ان ، هم 

 ( أ   وع المنتج ، والج  ب الإ س     –الج  ب الم د  ) 

 . يتضم  سلوك أداء الف د والمجموع ت والإط ر الفك   لذلك  :  دستور الإ ت ج
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  :يعم  ه ب  بفع  العن ص  التي يتألف منه  دستور الإ ت ج ، والتي يمك  إنج زه  بم  يل  

 . الإلتزام  .6

 . المسؤوليه  .2

 . الأداء الع ل   .4

 . الإعتراف ب لإنج ز  .3

 . الوضو   .5

 . عم  الف يق  .1

 : معوق ت تطبيق إدارة الجوده الش مله * 

 . إدارة الجوده الش مله وخ صه في البل ان الن ميه  ح اثة موضوع .6

 . المؤهله في هذا المج ل  ع م توف  الكف ءات البش يه .2

 . لأج  تطبيق إدارة الجوده الش مله  تخصيص مب لغ غير ك فيه .4

 .  بع م ح جتهم إلى الت ريبوخ صه الق امى منهم ،  الإعتق د الخ طئ ل ى بعض الع ملين .3

 . في الإداره ، وم  يص حبه م  تش د في تفويض الصلاحي ت  الأسلوب ال يكت تور  أو الأوتوق اط  .5

 ..... بسبب طبيعتهم ، أو بسبب الخوف م  التغيير ،  مق ومة التغيير ل ى بعض الع ملين .1

 .  لإلم م ب لأس ليب الإحص ئيه لضبط الجودهع م ا .7

 . التي يمك  أن تجنيه  المنظمه م  ج اء تطبيق إدارة الجوده الش مله  توقع النت ئج الس يعه للفوائ  .8

 .  ع م وجود  ظ م فع ل للإتص لات والتغذيه ال اجعه .9

 .  ع م وجود ا سج م وتن غم بين أعض ء الف يق ، أو بين الف ق .61

 . التي يحققه  الع ملون والف ق  إيص ل المعلوم ت ع  الإنج زاتالتأخ  في  .66

 عبر السع  لإزالته  والقض ء عليه  ، وذلك به ف تسيير عملية  ينبغ  على المنظمه أن تول  اهتم م كبير بهذه المعوق ت ،

 . التطبيق بسهوله وفق  للخطط الموضوعه 
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 الإحص ئ  للجودهالضبط / المح ض ه الث  يه عش  

 : الإختلاف ت في الإ ت ج * 

  إذ لاب  م  وجود اختلاف ت في الإ ت ج التي  لا تستطيع المنظمه إ ت ج ك  منتج ته  بنفس المستوى م  ال قه على طول الزم ،

 :  5Msتسميته  ق  تعود إلى أح  المص در الت ليه ، والتي يمك  

 ... مث  الآلات الق يمه وتأثيره  على كمية ودقة الإ ت ج ،:  Machinery الآلات .6

 . كع م مط بقة سمك الم ده أو قوة تحمله  أو قط ه  أو لو ه  للمواصف ت المطلوبه :  Material المواد .2

 مث  م ى ت ريب الع ملين ، أو صحتهم ، أو روحهم المعنويه التي تؤث  في زي دة مع ل:  Manpower القوى الع مله .4

 ( . ع م المط بقه ) الإختلاف ت 

 .... مث  ع م وجود أ ظمة وتعليم ت للعم  ، أو سوء الإتص ل ، أو الصي  ه غير الجي ه ، :  Method ط يقة العم  .3

 مث  اختلاف ط ق القي س ، أو ع م دقة أدوات القي س :  Measurement القي س .5

 : أ واع الإختلاف ت في الإ ت ج * 

تكون موجوده في العمليه بطبيعته  وث بته ، وب لت ل  يمك  توقعه  ، حيث تكون :  ت جع إلى الص فهاختلاف ت ع مه أو  .6

 . العمليه تحت السيط ه عن  ح وث هذه الإختلاف ت 

اختلاف ت ليست موروثه مع العمليه  فسه  ، وغير منتظمه ، وغير ث بته ، ولا يمك  :  اختلاف ت خ صه أو تعود إلى أسب ب .2

 . وب لت ل  تؤد  إلى أن تكون العمليه خ رج السيط ه  توقعه  ،

 : ، وهم   التمييز بين مصطلحين ه مين في مج ل دراسة الإختلاف تينبغ  

تشير للف وق ت بين الوح ات المنتجه م  حيث تم ثله  مع بعضه  ، والتي لا يفترض تقليله  وجود  :  الإختلاف ت الإحص ئيه

 ( المنتج ت متم ثله ولك  جميع الوح ات به  عيوب أو أخط ء ) تحسين في الجوده 

 ( د ي  ح ود علي  وح ود ) الف وق ت بين المواصف ت الفعليه وح ود المواصف ت الفنيه الموضوعه :  الإنح اف ت

 : أدوات الضبط الإحص ئ  * 

، حيث يس ع  الإداره في التركيز على المشكلات التي  يستخ م لتح ي  أولوية ح  المشكلات:  ParetoAnalysis تحلي  ب ريتو .6

م  % 21م  المشكلات ت جع إلى % 81ويقوم هذا التحلي  على ق ع ة أس سيه مف ده  أن . له  أهمية  سبيه أكبر وحله  

ومهمة تحلي  ب ريتو هو إظه ر الأسب ب الأكث  . م  الأسب ب % 81م  المشكلات ت جع إلى % 21، وب لت ل  فإن  ب بالأس

 .  تك ارا لأج  لفت  ظ  الإداره إليه  ثم الأسب ب الأق  ف لأق  تك ارا

 تحلي  ب ريتو :  مث ل

المعلوم ت حول العيوب أو الأخط ء الموجوده في المنتج ت تيب وتنظيم   المسؤولين م  تمكّ:  Check Sheet ق ئمة الم اجعه .2

وتستخ م .  أو في العملي ت ، والأسب ب المؤديه إلى هذه العيوب ب لشك  الذ  يس ع  المسؤولين في دراسة المعلوم ت وتحليله 

 . هذه الق ئمه لترتيب المشكلات حسب الأهميه النسبيه لهذه المشكلات 
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 بأخط ء تأخير استلام الطلب تق ئمة الم اجعه 

، مم  يس ع  الإداره على ال بط بين  وع الخطأ الم تكب وتك ار ح وثهتبيِّ  ق ئمة الم اجعه أي م وأوق ت ح وث الأخط ء مم  

  .يس هم ب رجة كبيره في تنفيذ مش ريع التحسين المستم  في المنظمه

 : أهم الأ واع م  قوائم الم اجعه 

 . به ف مع فة كيفية توزيع التك ارات على متغير معين  :المتعلقه ب لتوزيع قوائم الم اجعه  (6

التركيز على الأخط ء أو المش ك  حسب مواقع العم  ، به ف العم  على تحسين :  قوائم الم اجعه المتعلقه بمواقع العم  (2

 . أداء المواقع التي تكث  فيه  الأخط ء 

 بعة م ى تك ار ك  سبب م  أسب ب المشكله ، به ف التركيز على ح  المش ك  ذات مت:  قوائم الم اجعه المتعلقه ب لأسب ب (4

 . التك ار الأعلى 

  Scatter Plot:  شك  الإ تش ر .4

به ف تكوي  فك ة أوليه ع  هذه ، وذلك  يستخ م لع ض طبيعة العلاقه بين متغيري  وتح ي  طبيعة الإرتب ط بينهم 

وكلم  ك ن مجموع . ، إلا أ ه غير ك في  وح ه م  الن حيه الإحص ئيه لمع فة طبيعة وقوة العلاقه بين المتغيري   العلاقه

حيث يمث  خط الملائمه . النق ط ق يب م  خط الملائمه الأفض  كلم  ك  ت العلاقه بين المتغيري  أقوى والعكس صحيح 

 ( .الحس ب   خط الإنح ار أو أق  انح اف ت ع  الوسط) الأفض  

  Process Flow Chart:  خ يطة ت فق العملي ت .3

توضيح :  أهمه تستخ م خ ائط ت فق العملي ت لتح ي  ط يقة أداء العملي ت وتحلي  خطواته  ، وذلك لتحقيق ع ة أه اف ، 

ك  أن تستفي  م  مش ريع الصوره أم م الع ملين الج د والق امى ، وتوحي  ط ق العم  ، والمس ع ه في تح ي  الأم ك  التي يم

وينبغ  على المعنيين بخ ائط ت فق العملي ت أن يكون ل يهم .... التحسين ت المستم ه ، توثيق العملي ت في  ظم إدارة الجوده ، 

 .ه  مع تخصيص الوقت الك في لوضعه إلم م ب ل موز المستخ مه في الخ يطه ، وإش اكهم في وضع

 رموز خ يطة ت فق العملي ت

 

  Cause and Effect Diagram:  خ يطة السبب والأث . 5

وتمث  هذه الخ يطه أسب ب المشكله وعلاقة هذه الأسب ب .  خ يطة حسك السمكه، ويطلق عليه  أيض   تسمى خ يطة ايشك وا

خط الوسط ب لمشكله  فسه  ، حيث يتم تح ي  الأث  أو المشكله أولا والتي تصبح وكأ ه  رأس السمكه ، وبع  ذلك يتم رسم 

بع ه  يتم رسم الف وع الث  ويه المتف عه م  الف وع . والف وع ال ئيسه لهذا الخط إذ يوضع عليه  الأسب ب ال ئيسه للمشكله 

 .وسط ووضع الأسب ب الث  ويه عليه ال ئيسه لخط ال
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 خ يطة السبب والأث  لمشكلة ع م رض  العملاء تج ه الخ م ت المق مه لهم:  مث ل

 

، بينم  الخطوط  Main Causesأن الخطوط المتف عه م  الخط ال ئيس تمث  الأسب ب ال ئيسه  م  الشك  الس بقيُلاحظ 

كم  ويتضح م  الشك  أن هن ك خمسة أسب ب رئيسه .  Sub Causesالمتف عه م  الخطوط الف عيه تمث  الأسب ب الث  ويه 

 : تؤد  إلى وجود المشكله ، وه  

 الآلات  .6

 المواد  .2

 الأف اد  .4

 ط ق العم   .3

 ي س تالق .5

 

  م  الممك  أن يتف ع ع  الأسب ب الث  ويه تف يع ت أخ ى

وم ى تع د أسب بهبيعة المشكله ، وهذا يعتم  على ط
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 هالضبط الإحص ئ  للجود( ت بع / ) المح ض ه الث لثة عش  

  Run Chart:  خ يطة المت بعه. 1

 تستخ م عن  ع ض بي   ت ظ ه ه يتم تتبعه  لفترة معينه ، بحيث يستطيع مسؤول الجوده عبر

م  استم ارية ثب ت الق اءات لظ ه ه أو مشكله معينه ، أو التع ف إلى  هذه الخ يطه التأك 

 . تذبذب واختلاف هذه الق ارات بين فترة وأخ ى 

للتنبؤ ب لظ ه ه موضوع ال راسه م  خلال حس ب المتوسط الحس ب   يمك  استخ ام خ يطة المت بعه

  .، أو مع فة اتج ه القيملقيم الظ ه ه

  Control Charts:  خ ائط ال ق به. 7

وتستخ م لم اقبة أداء .  تستخ م للتعبير ع  الإختلاف ت في الإ ت ج بصوره رقميه وبي   ت كميه

حيث يتم رسمه  بنفس ط يقة رسم خ يطة المت بعه مع إض فة ثلاثة خطوط العملي ت أو الأ شطه ، 

 :  أفقيه ، وه 

 . للظ ه ه  أو الوسط الحس ب  Central Line يمث  خط الوسط:  الأول

الذ  يستخ ج بصوره ري ضيه ع  :  Upper Control Limit(  UCL)  يمث  الح  الأعلى لل ق به:  الث   

𝜇 ط يق إض فة ثلاثة انح اف ت معي ريه إلى الوسط الحس ب  للمجتمع     UCL=   

الذ  يستخ ج بصورة مع دله ري ضيه :  Lower Control Limit(  LCL)  يمث  الح  الأد ى لل ق به:  الث لث

 = 𝜇     LCL  ع  ط يق ط   ثلاثة انح اف ت معي ريه م  الوسط الحس ب  للمجتمع  

اختي ر مجموع ت ف ديه واستخ اج الم ى والوسط الحس ب  ، فإذا وقع  وبع  وضع ح ود ال ق به يمك 

العمليه خ رج ح ود السيط ه ، ويشير الم ى أو الوسط الحس ب  خ رج هذه الح ود فإن ذلك يعني أن 

 . العكس لكون العمليه مسيط  عليه  وتسير وفق  لم  هو مخطط 

  : ق ط ينبغ  م اع ته  في هذه الط يقه 

 . تح ي  المواصف ت أو السم ت الم اد م اقبته   .6

 . تبسيط العمليه الإ ت جيه  .2

 . تح ي  أسس ومع يير اختي ر العين ت  .4

 . تح ي  ح ود ال ق به  .3

 . اتخ ذ خطوات العم  التصحيح  عن  وجود انح اف  .5

 : خ ائط ال ق به الأكث  شيوع  

تستخ م لإحك م السيط ه على قيم متوسط ت :     Chart خ يطة ال ق به على المتوسط ت (6

ود المتغير الخ ضع لل راسه م  خلال التأك  م  أن متوسط ت العين ت المخت ره تقع ضم  الح 

 .  المسمو  به 

الف ق بين أكبر قيمه وأق  قيمه في )  والم ىلاب  م  إيج د الوسط الحس ب      Chartولبن ء خ يطة 

للبي   ت المستخ جه م  العين ت ، ثم إيج د الح  الأعلى والح  الأد ى للوح ات المع به المسمو  (  العينه

 .ه  ووضع ذلك على ال سم البي    ب
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 :  وط ال ق به في الخ ائط كم  يل ويتم تح ي  خط

i. الخط الوسط Central Line  : قسمة ، ويحتسب م  خلال (    )يمث  الوسط الحس ب  للعينه

 .  مجموع القيم على ع ده 

ii. الح  الأعلى لل ق به  (UCL  : )  الح  الأقصى المسمو  به للوح ات المع بهيمث  ، 

 الوسط الحس ب  لمتوسط ت العين ت =    : حيث أن 

               A2  =قيمه ث بته 

 الوسط الحس ب  للم ى =                  

iii. الح  الأد ى لل ق به  (LCL  : )  الح  الأد ى المسمو  به للإنح اف تيمث  

iv.   والم ى ( .    )استخ اج الوسط الحس ب (R  ) لك  عينه م  العين ت تمهي ا للوصول إلى الوسط

 الحس ب  لك فة المتوسط ت والوسط الحس ب  للم ي ت 

 استخ اج الح ي  الأعلى والأد ى لل ق به  .أ 

     Chartرسم الخط الوسط والح  الأعلى والح  الأد ى لل ق به على خ يطة  .ب 

 التحلي  والتوص  إلى استنت ج ت معينه  .ج 

يمك  أن  ستنتج أن العمليه الإ ت جيه جي ه عبر المتوسط ت التي تقع    إستن دا لخ يطة  .د 

ضم  م ى ال ق به ، ولتحقيق دقة أكبر فإ ه يلاحظ أن هن لك بعض القيم غير منضبطه 

 : للعين ت ، حيث أن قيم للعين ت الت ليه تقع خ رج م ى ال ق به 

ختلاف ت واكتش ف أسب به  ، وذلك حيث ينبغ  على إدارة المنظمه أن تقوم ب لبحث ع  هذه الإ

 . تمهي ا لإتخ ذ الإج اءات التصحيحيه المن سبه

 

ته ف إلى ضبط قيم المتغيرات اعتم دا على الم ي ت ، : R Chart خ يطة ال ق به على الم ى (2

( خ يطة الوسط الحس ب  وخ يطة الم ى )  وكثيرا م  المنظم ت تستخ م الخ يطتين مع 

، حيث  لحس ب  لعينتين لا يعني ب لض وره ع م وجود اختلاف ت بينهم ف لتم ث  في الوسط ا

 أن الإختلاف ت ق  تكون موجوده في الم ي ت أ  الف وق ت بين أكبر قيمه وأصغ  قيمه في العينه 

ويتم التوص  إلى الح  الأعلى والح  الأد ى لل ق به في خ يطة ال ق به على الم ى م  خلال 

ء خ يطة العينه والقيم الث بته الموجوده في ج ول العوام  الث بته لبن  استخ ام متوسط م ي ت

 ال ق به على المتغيرات 

/ تستخ م لقي س جودة المنتج ت على أس س كو ه  جي ه :  P Chart خ يطة  سبة الوح ات الت لفه

فف  أ  مجتمع أو عينه لاب  وأن تكون هن ك  سبه معينه م  .  م فوضه/ مقبوله / سيئه 

تمث   سبة الوح ات الجي ه في المجتمع ، فإن ذلك يُعنى أن (  P) وبإعتب ر أن المنتج ت الت لفه ، 

  سبة الوح ات الت لفه تس و  

 

 (1 –p  )  .  ولبن ء خ يطة  سبة الوح ات الت لفه فإ ن   قوم بم  يل : 

 

 الوسط الحس ب  للوح ات الت لفه =    : حيث أن 

      n  = حجم العينه الواح ه 

  م  خلال قسمة ع د الت لف على حجم (  سبة الت لف ) يتمث  المحور الع مود  في الخ يطه بر

 .  العينه

  :خ تمه 

دورا كبيرا ومس همة فع له في اكتش ف مواط  الإنح اف ت  لق  ك ن للأس ليب الإحص ئيه في مج ل الجوده

 . اءات التصحيحيه لتع ي  المس روالإختلاف ت في الإ ت ج ، والبحث ع  أسب به  ، واتخ ذ الإج
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 جوائز إدارة الجوده الش مله/ المح ض ه ال ابعة عش  

  :الأه اف المشتركه لجوائز إدارة الجوده الش مله 

 . زي دة وع  الن س بأهمية إدارة الجوده ل وره  الب رز في ت عيم الميزه التن فسيه للمنظمه  .6

 . تشجيع التقييم الذات  للمنظم ت ومق ر ة أداء المنظمه مع المع يير الموضوعه  .2

الحث على تشجيع تب دل المعلوم ت حول استراتيجي ت  ش  ثق فة الجوده ، والعوائ  المتحققه  .4

 . ذه الإستراتيجي ت م  تطبيق ه

 . زي دة الوع  بخصوص متطلب ت الحصول على التميز  .3

 . تشجيع المنظم ت على تق يم وتطبيق عملي ت تطوي  إدارة الجوده ب لمنظمه  .5

  إج اء تقييم لأداء المنظم ت ب لمق ر ه مع مع يير تعتم  ك فة جوائز الجوده في الع لم على أس س

وق  تنظم .  م ت مخصصه لك  عنص  م  العن ص  التي يتم تقييمه مح د سلف  وفق  ل رج ت أو علا

 . هذه الجوائز على مستوى ع لم  أو إقليم  أو محل  

 : وم  أهم هذه الجوائز 

 ج ئزة ديمنج : أولًا 

، وذلك اعتراف  بجهود ديمنج  6956وضع أس سه  م  قب  اتح د العلم ء والمهن سين الي ب  يين ع م 

وتُمنح الج ئزه سنوي  . ومس هم ته في الصن عه الي ب  يه وب لذات في الأس ليب الإحص ئيه لضبط الجوده 

اس ت الجوده ، أو في الأس ليب للمنظم ت والوح ات الع مله فيه  ، كم  وتُمنح للأف اد الذي  س هموا في در

. ويتم اختي ر المنظمه الأكث  نج ح  في هذا المج ل .  الإحص ئيه ، أو في  ش  مب دئ إدارة الجوده الش مله

 :  ويمك  تلخيص عن ص  التقييم التي تشمله  ج ئزة ديمنج بم  يل 

 ى ثب ته  سي س ت الجوده ، وم اقبة الجوده ، وط يقة وضع السي س ت وم:  السي س ت .6

 . وم اجعته  وعلاقته  ب لتخطيط 

م  حيث وضو  السلطه والمسؤوليه ، التفويض ، التنسيق ، حلق ت :  التنظيم وإدارة التنظيم .2

 الجوده 

 يب الإحص ئيه ،  ظ م التحسين ت ب امج التعليم و ت ئجه ، تعلّم الأس ل:  التعليم والنش  .4

جمع المعلوم ت الخ رجيه ، إيص ل المعلوم ت إلى ال وائ  :  جمع واستخ ام معلوم ت الجوده .3

 بس عه ، مع لجة البي   ت 

م  حيث اختي ر المش ك  ال ئيسه ، واستخ ام الأس ليب الإحص ئيه ، وربط التحلي  :  التحلي  .5

 .... مع التكنولوجي  ، وتحلي  الجوده ، واستخ ام  ت ئج التحلي  ، 

 ....  اجعته  وتوحي ه  واستخ امه  ، وضع المع يير وم:  المع يير .1

 الأس ليب الإحص ئيه في ال ق به أ ظمة م اقبة الجوده وبنوده  ، واستخ ام :  الم اقبه .7

إج اءات تطوي  المنتج ، ورض  العمي  ، وتصميم العملي ت وتحليله   وأجهزة :  تأكي  الجوده .8

 القي س وصي  ته  ،  ظ م توكي  الجوده والت قيق ال اخل  

قي س النت ئج الأس سيه والنت ئج غير الملموسه ب لنسبه للجوده ، والخ م ت ، ووقت :  النت ئج .9

 التسليم والتكلفه والأرب   ، والسلامه البيئيه 

 .دقة الخطط الموضوعه ، مع لجة المش ك  ، والخطط المستقبليه :  التخطيط للمستقب  .61

 فوائ  ع ي ه ، كتخفيض تك ليف الإ ت ج بنسب  حققت الكثير م  الش ك ت الف ئزه بج ئزة ديمنج

 ملموسه ، وتخفيض  سبة الأخط ء الم تكبه ، وتقلي  مع ل شك و  العملاء 
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 ج ئزة م لكوم ب ل ريج الوطنيه للجوده : ث  ي  

ويقوم بإدارة . به ف تعزيز التن فسيه بين المنظم ت الأم يكيه  6987أُسست في الولاي ت المتح ه ع م 

 ئزه المعه  الوطني للمق ييس والتكنولوجي  الت بع لوزارة التج ره الأم يكيه ب لتع ون مع ب   مج الج

ويكم  ه فه  في تشجيع الإهتم م بموضوع الجوده ، واستيع ب المنظم ت لمفهوم التمييز . القط ع الخ ص 

 .  مج ل الجوده في العم  ، ب لإض فه إلى تب دل المعلوم ت والخبرات ع  تج رب الش ك ت الف ئزه في

  :الم اح  الأس سيه للج ئزه 

 . استلام طلب ت الترشيح للج ئزه م  المنظم ت ال اغبه  .6

 . الم اجعه المستقله على أس س ف د   .2

 . ت شيح المنظم ت المؤهله للم حله الت ليه  .4

 . إج اء الم اجعه الجم عيه م  قب  حك م الج ئزه  .3

 . ت شيح المنظم ت المؤهله للم حله الت ليه  .5

 . إج اء الم اجع ت الخ صه ب لزي رات المي ا يه  .1

 . الإختي ر النه ئ  والتوصيه بأسم ء المنظم ت الف ئزه ب لج ئزه  .7

إرس ل تق ري  كتغذية عكسيه إلى المنظم ت المش ركه ب لج ئزه ، حيث يتم توضيح  ق ط  .8

 . ب لنسبه لك  عنص  م  عن ص  التقييم  الضعف والقوه ، و ق ط التحسين

 : عن ص  التقييم التي تشمله  الج ئزه 

 . ال ؤي  القي ديه ودور الإداره العلي  :  القي ده .6

 ..كيفية وضع الإستراتيجي ت وخطط العم  لتطبيقه :  التخطيط الإستراتيج  .2

 كيفية تح ي  احتي ج ته وتوقع ته ، وتعزيز العلاق ت معه :  التركيز على العمي  .4

 . م ى فع لية استخ ام المعلوم ت ل عم أ ظمة الإداره في المنظمه :  المعلوم ت والتحلي  .3

 . ت ريبه  وتوجيهه  بإتج ه تحقيق أه اف المنظمه :  تطوي  الموارد البش يه .5

المتعلقه ب لعملاء ، أو ب لتصميم ، أو  فحص ك فة عملي ت المنظمه سواء:  إدارة العملي ت .1

 . ب لخ مه 

فحص أداء المنظمه في المواضيع المؤث ه على  ت ئج أعم له  بم  في ذلك رض  :   ت ئج الأعم ل .7

 ... العملاء ، والأداء التشغيل  ، 

 يتم التف ع  مع ك فة الم شحين لني  الج ئزه بس يه مطلقه ، كم  ويتم  ش  المعلوم ت الخ صه 

بإستراتيجي ت الجوده الن جحه ل ى المنظم ت الح صله على الج ئزه ، وذلك لل اغبين ب لإطلاع عليه  ، 

 . بُغية الإستف ده م  تج رب هذه المنظم ت 

 الج ئزه الأوروبيه للجوده : ث لث  

لتشجيع المنظم ت الملتزمه ب لتميز في أداء  6996تأسست م  قب  المؤسسه الأوروبيه لإدارة الجوده ع م 

 .الش مله ، وذلك في دول أوروب   الأعم ل وتطبيق إدارة الجوده

 :  ويتم منح الج ئزه إلى أربع فئ ت للمنظم ت ، وه 

 .  الش ك ت الكبيره .6

 .  ك تال وائ  والوح ات التشغيليه للش  .2

 .  منظم ت القط ع الع م .4

 .  المنظم ت المتوسطه والصغيره .3

عضو م  منظم ت الأعم ل الخ صه والع مه ،  811تتكون المؤسسه الأوروبيه لإدارة الجوده م  أكث  م  

وتلتزم بمس ع ة المنظم ت على تحقيق تحسين ت شموليه في الأداء والتميز حيث وضعت المؤسسه 

 . ه  سمته بإسمه  ، واستخ مته لتقييم أداء المنظم ت أو لإع اده  للج ئزه نموذج  للتميز خ ص  ب
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 : رئيسه ، صنِّفت في مجموعتين رئيستين ، هم   تسعة مع ييريشم  نموذج التميز على 

 : وتشم  :  العن ص  المس ع ه –المجموعه الأولى  .أ 

 .  القي ده .6

 .  الأف اد .2

 .  السي سه والإستراتيجيه .4

 .  والمواردالش اكه  .3

 .  العملي ت .5

 : وتشم  :  النت ئج –المجموعه الث  يه  .ب 

 .  النت ئج المتعلقه ب لأف اد .6

 .  النت ئج المتعلقه ب لعملاء .2

 .  النت ئج المتعلقه ب لمجتمع .4

 . تعبِّ  ع  كف ءة أداء المنظمه م  خلال قي س جودة المنتج :   ت ئج الأداء ال ئيسه .3

   ، يُلاحظ على هذا النموذج أ ه يأخذ بعين الإعتب ر الآث ر التي يمك  أن يحققه  النظ م على المجتمع

 ب لمح فظةحيث يتم شى ذلك مع أفك ر المسؤوليه الإجتم عيه ، ومع التوجه ت الع لميه الح يثه المتعلقه 

 . على البيئة والمجتمع 

 


