
إدارة الجودة الشاملة

إن مفهوم إدارة الجودة الشاملة يعتبر من المفاهيم 
بصفة تهدف الي تحسين وتطوير الأداءالإدارية الحديثة التي

نبدأ س. مستمرة وذلك من خلال الاستجابة لمتطلبات العميل 
.بتعريف مفهوم إدارة الجودة الشاملة 

.فيجبومأرماند( الرضا التام للعميل ) • 

.كروسبي ( المطابقة مع المتطلبات ) • 

ران جوزيف جو( دقة الاستخدام حسب ما يراه المستفيد ) • 
درجة متوقعه من التناسق والاعتماد تناسب السوق ) • 

أدور ديمنج(بتكلفة منخفضة 



عدم 

وجود أخطاء

في المنتج

أو الخدمة

ء الالتزام والإيفا

ءبمتطلبات العملا

ملاءمة المنتج 

او الخدمة للغرض 

او الاستخدام

عمل الشىء 
ة الصحيح بالطريق
الصحيحة من أول
مرة وفي كل مرة

:الجودة هي



ظمة تعني التطوير والمحافظة على إمكانية المن: لإدارةا

.من أجل تحسين الجودة بشكل مستمر 

.تعني الوفاء بمتطلبات المستفيد :الجودة

ي أي تتضمن تطبيق مبدأ البحث عن الجودة ف:الشاملة

مظهر من مظاهر العمل بدأ من التعرف على إحتياج

ياً عن المستفيد وانتهاء بتقييم ما إذا أن المستفيد راض

الخدمات أو المنتجات المقدمة له

الشاملةالجودة إدارة مصطلحات



تعاريف الجودة تشترك في

ج طويلة التحسين المستمر في التطوير لجني النتائ–1

.المدى

.العمل الجماعي مع عدة أفراد بخبرات مختلفة -2

.  المراجعة والاستجابة لمتطلبات العملاء -3



أهداف إدارة الجودة الشاملة

خفض التكاليف –1

: تقليل الوقت اللازم لإنجاز المهمات للعميل -2

.تحقيق الجودة-3

-:فوائد إدارة الجودة الشاملة

.خلق بيئة تدعم وتحافظ على التطوير المستمر –1

.إشراك جميع العاملين في التطوير –2

.متابعة وتطوير أدوات قياس أداء العمليات –3

تقليل المهام والنشاطات اللازمة لتحويل الي منتجات أو 
.خدمات



مراحل إدارة الجودة الشاملة

.الإدارة لفلسفة الجودة الشاملةوتبني: مرحلة أقناع: أولا

يلية وفيها يتم وضع الخطط  التفص:مرحلة التخطيط: ثانيا

. النظامللتنفيذ وتحديد الهيكل الدائم والموارد اللازمة لتطبيق

عض وغالبا ما تبدأ عملية التقويم  بب: مرحلة التقويم: ثالثا

هيئة التساؤلات الهامة والتي يمكن في ضوء الإجابة عليها  لت

.ةالأرضية المناسبة للبدء في تطبيق إدارة الجودة الشامل

اليهم يتم اختيار الأفراد الذين سيعهد: مرحلة التنفيذ: رابعا

ل بعملية التنفيذ وسيتم تدريبهم علي أحسن أحدث وسائ

.  التدريب المتعلقة بإدارة الجودة الشاملة



في هذه المرحلة يتم : مرحلة نشر وتبادل الخبرات: خامسا

بيق تبادل الخبرات والنجاحات التي يتم تطبيقها من خلال تط

.نظام إدارة الجودة الشاملة



إدارة عمليات 

موثقة وفاعلة

مشاركة العاملين 

و كسب رضاهم

عاتاو اجتياز توقتحقيق

العملاء  في جميع 

الأوقات

تمرتحسين والتطوير المسال
لتزامإ

ومشاركة الإدارة

ةالعليا  بصفة مستمر
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متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة

.       إعادة تشكيل ثقافة المؤسسة : أولا 

.    الترويج وتسويق البرنامج : ثانياً 

.التعليم والتدريب : ثالثاً 

. الاستعانة بالاستشاريين : رابعاً 

.تشكيل فرق العمل: خامسا



التشجيع والحفز:سادسا 

الأشراف والمتابعة : سابعا

استراتيجية التطبيق:ثامنا 

متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة



نماذج إدارة الجودة الشاملة

قد أشتهر بثلاثية مميزة لإدارة جوزيف جوران إن نموذج 

:                                 الجودة الشاملة تتمثل في

(     (Quality Planning ) تخطيط الجودة -1

(Quality Control Process ) الجودةعملية مراقبة -2

( Quality Improvement Processتحسين الجودة 3-



Edward Deming ) ديمنجادوارد -أ

ولد،هارفاردبجامعةوأستاذ،أمريكيمستشارهو

م1994ديسمبرفيوتوفيم1900عام

ملياتعأوعمليةتقييمنحوالتوجهعلىتركيزهانصب

وضرورة،والوظائفالخدماتتقديمإجراءاتأو

البشرية،المواردمخيلةمنوإزالتهالخوفطرد

الانحراف).درجاتوخفض،الإحصاءاتواستخدام

)الخدماتلأداءالقياسيةالمستوياتعن



:لة أبرز إسهامات ديمنج في تأسيس إدارة الجودة الشام

:النقاط الأربع عشرة : أولا 

جعل الهدف ثابت -1

تعلم الفلسفة الجديدة -2

التوقف عن الاعتماد على التفتيش الجماعي -3

لا تجعل الشراء على أساس السعر وحده -4

عمليةالتحسين الدائم في كل -5

التدريب-6



القيادة -7

طرد الخوف-8

الوظيفيةتحطيم الحواجز بين القطاعات -9

الإنتاجاستبعد الشعارات والمواعظ وأهداف -10

النسبيةاستبعاد الأهداف الرقمية والحصص -11

بالعملاستبعاد عوائق الاستمتاع -12

الذاتيالتعليم والتحسن -13

التحولإنجاز عملية -14



الامراض المميتة: ثانيا 
ين حدد ديمنج سبعة أمراض إدارية مميتة يتوجب على القائم

على إدارة المنظمة حماية أنفسهم من

الوقوع فيها لضمان نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة ) 

:والأمراض هي 

.عدم الاستمرارية في تطبيق أهداف الجودة -1

.الاهتمام فقط بتحقيق الأرباح في الفترة القصيرة -2

.تقييم الأداء الفردي والاهتمام بمتابعة إنجاز الفرد -3



.ة كثرة تغير المديرين وعدم استقرار فريق الإدار-4

ي الاهتمام فقط بالأرقام الظاهرة وما يمكن قياسه ف-5

أداء المنظمة ، وإغفال الأهم ، وهي الأمور غير

.الظاهرة 

ة ، أي المبالغة في الإنفاق واعتباره بديلا عن الوقاي-6

.الخطوة الأولى عدم بناء الجودة في الخدمة من 

تكاليف ضمان المنتج المرتفعة التي تتحملها -7

التصحيحية المنظمة والناتجة عن التكاليف 

.القانونية والاستشارات 



دائرة ديميج



( Philip Crosby )فلب كروسبي

وضع أربعة عشرة خطوة لتحسين ،عيوبالإدارة بدون أو Zero Defectو يعُد كروسبي أول من نادي بالعيوب الصفرية 
:الجودة وهي

.العلياالارةالتزام.1

.الجودةلتحسينفريق.2

.الجودةمقاييس.3

.الجودةتكلفةتحديد.4

.بالجودةالوعي.5

.التصحيحيةالإجراءات.6

.الصفريةلعيوبابرامجتنفيذعلىبالتأكدبالمنشأةالعملبيئةبتهيئةالعيوبانعدامأيالصفريةللعيوبالتخطيط.7

.الجودةتحسينفيبدورهمالقيامعلىالمشرفونتدريب.8

.يالصفرالمعيبيومعليهويطلقللأحسن،تغييرهناكبأنالعاملينلإشعاروذلكيومأومناسبةتخصيص.9

.المنظمةأوبالمنشاةالفرديالابتكاروتشجيعالأهداف،وضع.10

فيتقفالتيالمشاكلحلعلىقدرتهمعدمحالةفيبالإدارةالاتصالعلىالعاملينبتشجيعالأخطاء،أسبابإزالةـ11
.العيوبمنالخاليالأداءتحقيقسبيل

.ةالجودتحسينفيجيدةأداءمؤشراتحققواالذينللعاملينوالتحفيزللمكافئاتبرنامجعمل:التقديرـ12

.الجودةمجالستأسيس-13

.منتهيةوغيرمستمرةالتحسينعملياتأنمنللتأكدالسابقة،الخطواتتكرار-14



معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة

.البيروقراطية والاستقرار -1

بيئة المنظمة السياسية والاقتصادية -2

.والاجتماعية والتكنولوجية 

.الثقافة التنظيمية -3

.البناء التنظيمي والعمليات -4

.استيعاب المقاومة والتغيير -5



أدوات تطبيق إدارة الجودة الشاملة

( Brain Storming )الذهنيالعصف : أولا
 Cause andوالأثرتحليل السبب -عظم السمكةأسلوب -ثانيا 

Effect Diagrams

( Pareto Principle )باريتومبدأ -ثالثا

( Control charts )الجودةخرائط ضبط -رابعا
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