
 SoOonA                                                                                                                                                                   دكتور المقرر: محمود العيص    

[1] 
 

 مفهوم وأهمية الجودة الشاملةـ  الرابعإدارة الجودة الشاملة ـ الفصل 

 مقدمة: 

مار لنوعية أهمية خاصة في مضلبشكل عام وكان لقد أسهمت اليابان إسهاماً فاعلاً في تصعيد وتأثير النهوض في ميدان العمليات الإنتاجية 

ت مكانة بارزة ومتميزة في صناعتها نتيجة لذلك ظهر الفكر النوعي الشامل في إدارة النوعية الشاملة اذا اصبحت تشكل أهمية التطورات اذا احتل

 سواء.د الإنتاجي والخدمي على حد كبيرة في تحقيق اهداف المنظمات الإنسانية على الصعي

 مفهوم إدارة الجودة الشاملة:

 يوجد ثلاث مؤشرات ومرتكزات هادفة في مجال إدارة الجودة الشاملة: 

              ـ استمرارية التحسين والتطوير في المنظمة.3                 همة العاملين في المنظمة. اـ مس2       المستهلك.           تحقيق رضاـ 1

 عجلة النوعية ومرتكزاتها الفكرية والفلسفية:

 

المفاهيم الإدارية التي تتباين بشأنه المفاهيم والأفكار وفقاً لزاوية النظر اليه من قبل الباحث او ذاك، الا من مفهوم إدارة النوعية الشاملة كغيره إن 

المفاهيم يكاد يكون متماثلاً في المضامين الهادفة، اذ انه يتمحور حول الهدف الذي تسعى لتحقيقه المنظمة والذي يتمثل  ان هذا التباين الشكلي في

 ل تفاعل كافة الاطراف الفاعلة في المنظمة.بالمستهلك من خلا
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 نلة تعتبر مهمة اساسية لكل الأفراد العاملين في المنظمة ولا يقتصر دورها على الأفراد العامليالشكل السابق يتضح بأن ادارة الجودة الشامومن 

متاحة من لفي حقول النوعية فقط، اذ انها تعني الإسهام الفعال للنظام الإداري والتنظيمي بكافة عناصرة في تحقيق الكفاءة الاستثمارية للموارد ا

 وقوى بشرية ومعلوماتية ومالية.كائن ممادة أولية ومعدات و

 على انها:  BQAإدارة الجودة الشاملة من قبل عُرفت 

 مستهلك وكذلك تحقيق اهداف المشروع معاً.الإدارية للمؤسسة التي تدرك من خلالها تحقيق كل من احتياجات الالفلسفة 

 :joblanskiوعرفها 

 توفير بغية داريلإوا لفنيا لحقلينا في لعاملينا راتقدو باهمو رستثماا لخلا من لخدميوا لانتاجيا لعملا اداء في نيولتعاا لمظهرا نهاا على

 . عالية نتاجيةإ ءةبكفا لعملا فريق دباعتما  لكوذ لمطلوبةا دةللجو لمستمرا لتحسينا

 :   نهاا على  TQM تعريف يمكن

 ءةكفاو فاعلية كثرأ نتكو نلأ ملخاا ادلموا كذلكو لبشريةا ااردهمو من كل تضع نلأ تسعى لتيا لعمليةا لمنظمةا تسارمماو يةدارلإا لفلسفةا

 .ةلمنشأا افداه لتحقيق

 : يلي ما ملاحظة يمكن لسابقةا يفرلتعاا من

 . قلسوا خلدا تنافسي  مركزو بحيةور نمو من لمختلفةا وعلمشرا افداه كذلكو لمستهلكا ضار على يتحتو قد تلمنظماا افداه ان (1

 .بالمستهلك يتعلق عريض ممفهو لىا حاجة ذات  فهي الذ خدمته لخلا من مجتمع خلدا تعمل لمنظمها ان (2

 . لشاملةا دهلجوا دارةلإ تمسميا ةعد دجوو (3

 لمتعلقةا تللقياسا لموضوعيةا تصفاالمووا لمعاييرا بوضع وعلشرا تتضمن لشاملةا دةلجوا دارةلإ لعمليةا تلتوجهاا نبأ اذه من يتضحو

 في لجماعيةا لعملا قلفر لمشتركةا تلتوجهاا يعتمد داءلاا من للتحقق مطابقتة مع لتصميما لملائمة لسعيوا لسلعةا او للمنتج لنوعيةا اتبالمتغير

 .دفلهاا لتوجها اذه تحقيق في لمتاحةا يةدلماوا لبشريةا دلجهوا تكثيف

 ليةومسؤ دةلجوا تعد حيث هكبير ميةاه لشاملةا دةلجوا ءعطاإ لىا نلياباا في لنوعيةا ةلسيطرا بوا يعد يلذوا  Edwards Deming رشاا قدو

 :لكوذ لانسانيةا لمنظمها في لعاملينا ادلافرا كافة

 : يوه لشاملةا دةلجوا حركة تنشيط في متفاعلةو خلةامتد تعتبر اتخطو خمسة على لتركيزا لخلا من

 لامثلا املاستخدا تحسين لىا دييؤ ان شأنه من لكوذ تلتوقفاوا تلعطلاوا ءلاخطاا تقليل في دلجهوا تكثيف لخلا من لتكاليفا تقليص (1

 :لىا اورهبد ديتؤ لتيوا لوقتا و ليةولاا ادللمو

 :لىا اورهبد ديتؤ لتيوا لإنتاجيةا تطويرو تحسين (2

 .رلاسعاا ملائمةو ودةلجا نتحسيو قيةولسا لحصةا دةياز (3

 .للاعماا طنشا في مةظلمنا رارستقوا تثباو قتحقي لىا ؤديت لتيوا بحيةرلا دةياز (4

 نلتحسا في فاعلة وضنه يةرارستما قيحق ان شأنه نم لإنتاجيا للعما دورة نفإ ذاكوه لانتاجيا للعما في رةمستم يةريطوت نتائج (5

 .رلمستما ريطولتوا
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 :لشاملةا دةلجوا أدارة ميةأه

  .عيةولنا فلتكاليا صتقلي ـ                                     .تقليصهاو نلمستهلكيا وىشكا رنحصاا ـ

  .وىلشكاوا وادثلحا صتقلي ـ                                                          .قيةولسا لحصةا دةياز ـ

 .ءةكفالا دةيازـ                                     .كلمستهلا ضار دةياوز تلمبيعاا صتقلي ـ

 .ددةمتع وراتفوو منافع قتحقي ـ                     .قيةولسا لحصةوا لمتحققةا حبارلاا و لانتاجيةا دةيازـ 

 .لفاعلةا كةرلمشاوا تلاتصالاا لمجا في ددةمتع وراتفو قتحقي ـ

 ..   لكذ من يتضحو

 افدهلأا تحقيق في ةكبير ميةاه ذات تعد لتيا لخدميةوا لإنتاجيةا راهلظوا من لعديدا في تجسد لشاملةا دةلجوا ادارة عليها يتنطو لتيا ميةهلأا نبإ

 دةلجوا إدارة حققها لتيا لإيجابيةا لنتائجا سهمتا قدو ، تحسينها سبل يندميا في لسيروا ادهبعاا تطوير في لمختلفةا لإنسانيةا تلمنظماا تسعى لتيا

 لمستمرينا لتحسينوا للتطوير دفلهاا بلأسلوا اذه لتطبيق لناجمةا رلآثاا سةدرا في جدياً للعمل لاختصاصينوا لباحثينا من لعديدا لتحفيز لشاملةا

 .لمنظميا داءلأا في

 :لشاملةا دةلجوا إدارة عناصر

 :ودةلجا إدارة ماظن يتضمنها أن ينبغي لتيا رعناص

  

بحیة  ودة رلجاھداف ا
ء لعملاء اضاارعلى ا

لفضاضع تنافسي و

تخطيط 
الاحتياجات

تخطيط 
الانتاج

توفير 
الاحتياجات 

مواد ومكائن 
افراد

الإنتاج

تقييم مستوى 
الجودة الفرق بين 
التفتيش والاختيار 
المرحلي والنهائي 

النقل والتخزين 
والتعبئة 
والتغليف 
والمناولة

التسويق
البيع 

التوزيع

التركيب 
وتدريب العميل 
على التشغيل 

وتوفير المراجع 
الفنية

خدمة مابعد البيع 
تقديم المشورة 

الصيانة والتصليح 
توفير المراجع 

الفنية

ابحاث السوق 
والتعرف على 
رغبات العميل

ترجمة رغبات 
العميل الى 
مواصفات 

ومعايير قياسية 

التصميم 
والتطوير
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 إدارة الجودة الشاملة: هداف أ

 قلسوا في لتنافسيةا رةلقدوا لربحيةا تحقيق: 

 عالية.لربحية وخلق الحصص السوقية الكبيرة والقدرة التنافسية اليعد التحسين المستمر في الجودة مؤشراً لزيادة المبيعات التي من شأنها زيادة اإذ 

 لمستهلكينا ىلد ضار تحقيق: 

 وتحديد ما ينبغي تقديمه لهم. مهمة الإدارة للجودة بالأنشطة الهادفة للتعرف على العملاء الحاليين والمرتقبينتقوم ـ 

 :لخلا من لكذ يتموـ 

  بالمستهلكين الحاليين.الإحتفاظ 

  مستهلكين مرتقبين.جذب 

  غبات وحاجات المستهلكين بمختلف طموحاتهم.منتجات تنسجم مع رتصميم 

فإنه يتضح بأن الهدف الأسمى الذي تسعى إليه إدارة الجودة الشاملة تحقيق رضاء المستهلك والاحتفاظ به وتطوير قدرتها التنافسية ولذا ـ 

 التحسن المستمر بالجودة.من خلال 

  الفعالية التنظيمية: زيادة 

تمام بالعمل سعى للإهرة الجودة الشاملة تقوم على حقيقة مفادها بأن الجودة مسؤولية كافة الأفراد العاملين في المنظمة لذا فإنها تلكون إدانظراً 

 اً مستمراً.الجماعي وتشجيعه وتحقيق تحسين

 تضمن ما يلي: المميزة لنظام إدارة الجودة الشاملة ينبغي ان يالمراحل 

  والتعرف على تطلعات ورغبات وحاجات المستهلكين الحاليين والمرتقبين.ودراسة الأسواق بحث 

  وتطوير المنتج بما ينسجم مع تحقيق الرضا المستهدف للمستهلكين.تصميم 

  ير المبيعات.وتطوتخطيط 

  والتأكد من انسجامها مع المواصفات والمعايير القياسية.المشتريات 

  او توريد الخدمات المطلوبة.الانتاج 

  والخزين والمناولة.التعبئة 

  والتخزين.البيع 

  لخدمة.اوتوفير التركيب 

  خدمات التابعة الأخرى.التقنية والالمساعدة 

  والضمانات.لصيانة اما بعد البيع والتوجيه وإرشاد المستهلكين والخدمات وخدمات 

  خارج الخدمة )تنسيق المنتج( او اعادة التصنيع في نهاية دورة الحياة.الوضع 

  من إجراء العمليات التشغيلية بما ينسجم مع تحقيق الأهداف.التحقق 
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