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: الفصل الأول

مدخل لإدارة الجودة الشاملة
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01: المحاضرة رقم

ماهية الجودة الشاملة ومراحل تطورها
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ما هو تعريف الجودة؟
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مم
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عدم 

وجود أخطاء

في المنتج

أو الخدمة

الالتزام والإيفاء 

بمتطلبات العملاء

ملاءمة المنتج 

أو الخدمة للغرض 

أو الاستخدام

عمل الشيء 
الصحيح بالطريقة 
الصحيحة من أول
مرة وفي كل مرة

الجودة



:تعددت تعاريف الجودة وسنذكر أهمها: تعريف الجودة-1

.الجودة هي الملائمة للاستخدام: 1989(Juran)تعريف جوران

:توجد ثلاثة شروط لتحقيق الجودة: 1979(ph.Crosby)تعريف كروسبي 

الوفاء بالمتطلبات؛-

انعدام العيوب؛-

.تنفيذ العمل بصورة صحيحة من أول مرة وكل مرة-

Deminge)ديمنجتعريف  الجودة هي تحقيق احتياجات : 1986(

.وتوقعات المستفيد حاضرا ومستقبلا

مجموعة الصفات والخصائص  ISO:تعريف المنظمة الدولية للمواصفات-

.التي تؤثر على مقدرة سلعة أو خدمة على تلبية حاجة معينة
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مجموعة الخصائص والسمات التي يتميز 

بها المنتج، والتي تتوافق مع رغبات 

الزبائن  وتوقعاتهم  من حيث تصميم المنتج
واشباعهاأو أدائه، من أجل تلبيتها 
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:بعاد الجودةأ-2
رغبات يشير إلى الخصائص التي يتمتع بها المنتج، ويتم تحديدها من خلال: الأداء

(الخ...اللون، التغليف،) الزبائن

المنتجاتتكونعندماكبيرةأهميةولهاالمنتج،إلىالمضافةالثانويةالصفات:المظهر
.السوقفيمتماثلة

الزبون،،عقدبموجبسابقاالمحددةالصفاتمعالمنتجتصميمتوافقدرجة:المطابقة
.الصناعة

.ثبات أداء المنتج خلال عمره الاقتصادي: الاعتمادية

المتوقعليالتشغيالعمروتمثلالمنتج،اهتلاكمدةخلالمنالصلاحيةتقاس:الصلاحية
استبدالهكونيأنقبل)أدائه،تدهورقبلمنه،الاستفادةبقدرقياسهيمكنوالذيللمنتج،

(إصلاحهفيالاستمرارمنتكلفةاقل

يحتصلسرعةالمنتج،توصيلمثلالبيع،بعدماخدماتتمثل:المقدمةالخدمات
.الخ...العملاءبشكاويالاهتمامالمنتج،

.يحتويهاالتيوالكمالياتللمنتجالعامبالشكليهتم:الجمالية

.الفكرة التي يحملها العميل عن المنتج ودرجة ولائه: السمعة
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:  ضبط الجودة-3

تحقيق مجموعة الأنشطة والجهود التي يبذلها جميع العاملين والتي تسمح ب

.مستويات قياسية للجودة

ما هو الغرض من ضبط الجودة؟

ة الغرض الأساسي من ضبط الجودة هو ضمان جودة المنتج بأقل تكلف

.ممكنة

يل من حدوث تحقيق ذلك إلا بالتحكم في العمليات الإنتاجية و التقليمكنلا 

.إنتاج معيب و خارج حدود المواصفات 
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:اتهناك أربع خطوات عملية لضبط جودة المنتج: خطوات ضبط الجودة

ضع من خلال أبحاث السوق و تصاميم المنتج و و: تحديد مستوى الجودة المطلوب -أ

.المواصفات 

ن خط عينات منتظمة معن طريق أخذ : تقييم المطابقة بين المنتج و المواصفات -ب

المحددة في الإنتاج ثم إجراء عمليات قياس على خصائصه أو مقارنة النتائج مع مثيلاتها

.المواصفات و تحديد قيم الاختلافات الموجودة بينهما

الإجراءات و اتخاذ  : إلى هذه الاختلافاتالمؤديةتقييم و تحليل الأسباب -ج

.التصحيحية و الوقائية 

.ج مواصفات المنتو هذا عن طريق مراجعة : التخطيط للتحسين المستمر للجودة-د
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:أوجه الجودة-4
عملية الخصائص المحددة للمنتوج أو ال(: التصنيع) جودة التصميمأ-

صميم بتكلفة معينة ولقطاع سوقي معين، تقيس مدى مطابقة الت
.للخصائص المتفق عليها

ائص تشير إلى مدى مطابقة المنتوج الفعلي لخص: جودة المطابقة-ب
ودة التصميم، وتعكس جودة المطابقة انعكاس كل عمليات المؤسسة وج

.منتجات مورديها
:أساليب السيطرة على جودة المطابقة

منع المعيب أو الكشف عليه وإصلاحه؛-

تحليل الأسباب واتخاذ الإجراءات التصحيحية؛-

.مع الحرص على تحقيق جودة المطابقة دون ارتفاع التكاليف

ا تمثل جودة أداء المنتوج في السوق، وتعبر عن رض: جودة الأداء-ج
جودة العميل عن المنتوج أثناء استعماله وهي دالة بين جودة التصميم و

.المطابقة
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(TQM)تعريف إدارة الجودة الشاملة-5

.عملية تخطيط، تنظيم، توجيه ورقابة الجودة: إدارة

.تحقيق رضا العميل: الجودة

البحث عن الجودة في جميع مظاهر العمل ابتداء من : الشاملة

.مقدمتقويم رضا عن المنتج الالتعرف على رغبات العميل إلى  

تحقيقإلىيهدفشاملأسلوبهيالشاملةالجودةإدارة

فينالموظجميعيتعاونحيثوتوقعاتهالمستفيدرضا

عملياتالجودةلتحسينباستمراروالموردينوالمستفيدين
.والنتائج
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على من تقع مسؤولية إدارة الجودة الشاملة؟

هل على قسم معين؟

على وظيفة معينة؟

على نشاط معين؟
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:مسؤولية تحقيق الجودة الشاملة
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منتج جيد 

الجودة

المستهلك/ العميل 
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:مبادئ إدارة الجودة الشاملة-6

التركيز على العميل؛-

التركيز على العمليات والنتائج؛-

التحسين المستمر؛-

مشاركة العاملين وتكوين فرق العمل؛-

التزام الإدارة العليا؛-

الوقاية من الأخطاء قبل وقوعها؛-

المسؤولية الاجتماعية؛-

.التغذية العكسية-
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:أهداف الجودة الشاملة-7

تحسين الوضع التنافسي للمؤسسة؛-

تعزيز العلاقات مع الموردين؛-

رفع درجة رضا العميل؛-

انخفاض التكاليف؛-

تحسين جودة المنتج؛-

تحفيز العاملين ومشاركتهم؛-

سرعة الاستجابة للمتغيرات؛-

القيام بالأعمال بشكل صحيح؛-

.فتح أسواق جديدة-
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:تطور إدارة الجودة الشاملة-8
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اف إن عملية فحص المنتج كانت تركز فقط على اكتش(: 1924-1900)مرحلة الفحص-1

.الأخطاء والقيام بتصحيحها

العيب في)دف إلى تقليل نسبة المعيبات ته(:1950-1924)  مرحلة مراقبة الجودة-2

ضبط جودة بالإضافة للمرحلة الأولى تطبيق الأساليب الإحصائية فيمستخدمة ( المنتجات

.أداء أنشطة الجودة والتحقق من مطابقة المنتج لمقاييس الجودة

ضا إن تأكيد الجودة  لا يهتم فقط بالمنتج، بل أي(: 1980-1950)  مرحلة توكيد الجودة-3

كما تقوم . املةكالمواد الأولية، التجهيزات، واليد العبالموارد التي تساهم في العملية الإنتاجية 

لافيها، وهذا أيضًا بتقويم فعالية نظام الجودة بصفة مستمرة لاكتشاف مواطن القصور وت

.مستوى الجودة وتلبية احتياجات العميلبهدف تحسين

والتي ظهرت مع تقدم الفكر الإداري وزيادة (: -1980)  مرحلة إدارة الجودة الشاملة-4

مستفيدين من رضا الالتحديات، وتقوم على الإيمان بأن الجودة الشاملة للخدمة وما يرتبط بها

:الأمر من أي مؤسسة  ثلاثة خصائص هي يمثل مفتاح النجاح لأي مؤسسة  ويتطلب 

فهم ما يريده المستفيد وإشباع احتياجاته وقت طلبها وبأقل تكلفة؛-

مجاراة التغيير في الجوانب التكنولوجية والسياسية و الاجتماعية؛-

.توقع احتياجات المستفيدين في الفترات الزمنية المستقبلية-
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الفرق بين الإدارة التقليدية وإدارة الجودة الشاملة
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02المحاضرة رقم 

اداريالجودة كنظام 

محبوب فاطمة. ميلة                                                                                دبوالصوفالمركز الجامعي عبد الحفيظ 



الجودة كنظام إداري-9
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:نظام إدارة الجودة-10

Quality)الجودةإدارةنظامتعريف Management System):أدواتعنعبارةهو
،يةالنهائالمنتجاتجودةتحقيقاجلمنوالشركاتالمؤسساتتحددهاوعمليات

مننتتمكحتىالجودةضبطاختباراتوإجراءالجودةضمانمراجعةذلكفيبما
.العملاءرضاتحقيق

Quality)الجودةضمان• Assurance):مخططمفهومعلىيرتكزإجراءهو
تريد،اكمصحيحةبطريقةتتمالخطواتجميعانلضمانالعملياتلتطبيق

أندالتأكبعضفهناكالصحيحموضعهافيالعملياتخططسيركانتواذا
.متوقعهوكماتخرجسوفالفعليةالنتائج

Quality)الجودةضبط/مراقبة• Control):المنتجاتعلىيرتكزمفهومهو،
متوقعهوكمارتسيالعملياتجميعانمنللتأكدالفعليةالنتائجفحصيتمحيث

النتائجانبيقينافستعرف،الصحيحموضعهافيالضوابطكافةكانتواذا،
.منهاوالتحققالفعليةالنتائجفحصتملأنهتحققتقد
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:وظائف نظام إدارة الجودة الشاملة-11
بأنه جزء من 2000إصدار الايزويعرف تخطيط الجودة في نظام :  التخطيط للجودة-أ

موارد العملية والالسيروراتإدارة الجودة مبني على تعريف أهداف الجودة وخصائص 
.الضرورية لبلوغ أهداف الجودة

:خطوات التخطيط للجودة فيJuranلخص جوران
ل منها وتتضمن هذه الأهداف أهدافا رئيسية تنبثق من ك: تحديد أهداف الجودة -1

.أهداف فرعية ينبغي العمل على تحقيقها حتى تتحقق الأهداف الرئيسية
والمستهلك ويقصد بالعميل كل من يتأثر أو يؤثر في أهداف الجودة،: تحديد العميل -2

المنتجون هو أهم عميل يتأثر بها، ويؤثر فيها الموردون من العملاء الخارجيين، وكذلك
.من العملاء الداخليين

نبغي لكل عميل احتياجات فيما يتصل بالجودة يان: تحديد احتياجات العميل -3
.توفيرها، وهذا هو المعيار الرئيسي للجودة

، وتعتبر تلك الملامح التي يجب أن تناسب احتياجات العميل: تحديد ملامح المنتج -4
ب أن يراعى مرحلة التصميم من أهم المراحل التي يتم فيها تحديد ملامح المنتج التي يج

.فيها احتياجات السوق والاعتبارات القانونية

محبوب فاطمة. المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف  ميلة                                                                                  د



ى توزيع عملية توزيع الأنشطة الضرورية لتحقيق أهداف الجودة إضافة إل:تنظيم الجودة-ب

.المسؤوليات لهذه الأنشطة، وكذا السلطة اللازمة لتحقيق الأهداف

:ويتم تنظيم الجودة كما يلي

:والمتمثل في: التزام الإدارة العليا

.مسؤولية الإدارة العليا في إدارة الجودة بالمؤسسة-

توفير دور الإدارة العليا في وضع سياسة الجودة، الهيكل التنظيمي، تقييم نظام إدارة الجودة و-

.التحفيز والدعم لفرق العمل

والمتمثل في الأنشطة التي تهدف إلى خلق الثقة داخل المؤسسة وخارجها لدى: ضمان الجودة

.الزبائن، للحصول على الجودة مع توفر نظام معلومات جودة

ل هي إدارة الجودة ليست مسؤولية فرد أو قسم معين ب: الأقسام المسؤولة عن الجودة بالمؤسسة

.مسؤولية ذات طابع شمولي يشترك فيها كل أفراد المؤسسة

تنظيمي  ينتج عن عملية تنظيم الهيكل ال: مكانة مصلحة الجودة في الهيكل التنظيمي للمؤسسة 

دارة المهام والذي يسمح بفهم التنظيم وطريقة العمل وكذا مسؤوليات وسلطات الأفراد المكلفين بإ

موقع التنظيمي المؤثرة على الجودة، فلا يوجد شكل مثالي للتنظيم ملائم لكل المؤسسات ، بل يتحدد ال

.لمصلحة الجودة وفقا لطبيعة عمل المؤسسة ، حجمها وأهدافها
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سم الإنتاج فالأولى تعتبر أن قسم الجودة تابع لق: وتوجد وجهتي نظر حول تحديد موقعها

ودة وأنه هيكل تنظيمي يخص المؤسسات الصغيرة، أما الثانية فترى أن مصلحة الج

.بيرةمستقلة لوحدها كباقي المصالح، وأن هذا الهيكل يخص المؤسسات المتوسطة والك

سطة من تسير الجودة في المؤسسة الصغيرة والمتو: الهيكل التنظيمي لمصلحة الجودة

، أما في المؤسسة الكبيرة فتسير من طرف عدة فرق ، ومسيرواحدذطرف شخص 

ة كل شخص المصلحة إطار ومهندس سام ، بينما تابعيه عبارة عن تقنيين ساميين، ووظيف

.مرتبطة بمدى تحكمه فيها، ويختلف عددهم ومهامهم حسب حجم المؤسسة

عنصر يجب توجيه الأفراد وتوحيد جهودهم لتحقيق أهداف الجودة فال: توجيه الجودة-ج

.البشري مهم جدا بالمؤسسة

:ويؤدي المسير وظيفة التوجيه من خلال

بعا والتي تتم من طرف الشخص المسؤول عن ذلك تإصدار الأوامر الخاصة بالجودة، -

.للمنصب الذي يشغله وطبيعة العلاقات التي تربطه بمرؤوسيه

هم بمختلف ، من خلال دفعهم على التنفيذ وتشجيعتحفيز العمال لتنفيذ خطة الجودة-

.الوسائل لبلوع أعلى مستوى من الجودة
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ودة تركز والتي تسمح بالتنسيق مع كل العناصر الأخرى، فمعظم جوائز الج: القيادة-
.عليها لأنها تمثل إرشاد نحو الأهداف، دعم لفرق العمل المسيرة ذاتيا

خاص حلقة الوصل بين إصدار الأوامر وتطبيقها فوجود نظام معلومات: نظم الاتصال-
.بالجودة ضروري لنجاح تطبيق نظام الجودة

هدف رفع يتضمن التغيير أو التعديل الإيجابي لمعلومات ومهارات الفرد ب: التدريب-
.كفاءته وإنتاجيتهمستوى 

طة من عملية تقييم الجودة المنجزة من خلال مقارنتها مع الجودة المخط: رقابة الجودة-د
ة، من أجل تحديد الانحرافات واللامطابقات، يعني اتخاذ الإجراءات التصحيحية اللازم

ذه المراحل خلال مجموعة من المراحل المتتالية باستعمال وسائل وتقنيات خاصة، وتتمثل ه
، ةمقارنة الجودة المحققة مع الجودة المخطط، قياس الجودة المحققة: فيجورانحسب 

.  تحديد الانحرافات عن المواصفات واتخاذ الإجراءات التصحيحية
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مراحل تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة-12

المرحلة 
01

إعادة تشكيل ثقافة المؤسسة•

المرحلة 
02

وتسويق البرنامجالترويج•

المرحلة 
03

التعليم والتدريب•

المرحلة 
04

الاستعانة بالاستشاريين•

المرحلة 
05

تشكيل فرق العمل•

المرحلة 
06

التشجيع والتحفيز•

المرحلة 
07

الإشراف والمتابعة•

المرحلة 
08

استراتيجية التطبيق•
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:مبادئ نظام إدارة الجودة-13

نظام 
الجودة

الواقعية في 
صناعة 
القرار

التركيز 
على 
العملاء

القيادة

مشاركة 
العمال

أسلوب 
جمع 

العمليات

تنظيم 
منهج نظام 

الإدارة

التحسين 
المستمر
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:فوائد نظام إدارة الجودة-14

الاستخدام الأمثل للموارد؛-

تحقيق نظام توثيق محكم لكل الأوراق والمراسلات؛-

تحسين سمعة المؤسسة؛-

تحسين الوضع التنافسي للمؤسسة في السوق ورفع معدلات الربحية؛-

العمليات زيادة الكفاءة من خلال تقليص الضياع في المخزون، وتقليص الأخطاء ب-

؛(ليين والخارجيينشكاوى الزبائن الداخ)التشغيلية، وتقليص المشاكل المتعلقة بالزبائن

ضع تحفيز العامل وتمكينه من الشعور بتحقيق الذات من خلال مشاركته في و-

الأهداف واتخاذ القرارات؛

.ازدياد الحصة السوقية من خلال الميزة التنافسية المستدامة-
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:معوقات تطبيق نظام إدارة الجودة-15

عدم معرفة المؤسسات للمعنى الدقيق للجودة وكيفية قياسها؛-

مقاومة التغيير في السلوك والعادات وفي العلاقات؛-

عدم الاقتناع بفلسفة إدارة الجودة الشاملة؛-

نيف إجراءات عدم التنسيق بين مختلف الأقسام والمدراء والعاملين فيما يتعلق بتص-

الجودة؛

الحماس دون أن يسانده الدعم لتطبيق إدارة الجودة الشاملة؛-

عدم مراعاة وضعية وإمكانية المؤسسة اتجاه هذا التطبيق؛-

التركيز على الأرباح في الآجال القصيرة فقط؛-

قييم الأجور طرق التقييم التقليدية لأداء العاملين التي ترتكز حول تالاعتماد على -

قول حسب الأداء الفردي للعامل، مما يشجع الأداء على المدى القصير فقط كما ي
Deming""ين والقضاء على المشاريع طويلة الأجل ويشعل الخصام والنزاع ما ب

.العاملين ويجعلهم أكثر عدوانية وبالتالي أكثر إحباطا
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المحاضرة الثالثة

رواد إدارة الجودة الشاملة

محبوب فاطمة. ميلة                                                                                  دبوالصوفالمركز الجامعي عبد الحفيظ 



:أهم رواد إدارة الجودة الشاملة

Dr.Edwardsديمنجادوارد.د Deming 1900 - 1993)):

في الأساليب الإحصائية استخدم : في إدارة الجودة الشاملة ديمنجمنهج 

السيطرة على جودة المنتج مرورا بعملية تصنيعه وفحصه ، ثم  اقترح 

عه التي تبدأ من تصميم المنتوج مرورا بعملية تصنيالدورة المستمرة مفهوم 

ي وفحصه ثم بيعه، والذي يتبعه دراسة ميدانية للسوق تستخدم نتائجها ف

. التخطيط لدورة جديدة

: في المنتوج إلى مصدرين اختلاف وتباين صنف أسباب وجود 

تعود للنظام الإنتاجي المستخدم، وتقع مسؤولية إزالة هذه الأسباب 

. تكون مرتبطة بفرد أو أداة معينةعلى الإدارة و 

.في مجال الجودةأربعة عشر مبدأ وضع 

. في الشركات الأمراض السبعة القاتلة حدد 
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لديمنجمخطط الدورة المستمرة 



:ديمنجمبادئ
والخدمات؛الإنتاجتحسينفييتمثلدائمهدفوضع-1
؛جديدةفلسفةانتهاج-2.
الشــامل؛التفتيشعلىالاعتمادمنالتخلص-3.
؛المرتقبالعميلرضاءعلىالعمل-4.
الإنتاج؛جودةفيالمستمرالتطوير-5
فعالة؛قيادةوجود-6
الفعال؛للتدريبمراكزإنشاء-7
الخوف؛إزالة-8
إدارات المؤسسة؛بينإزالة الحواجز -9

التخلص من الشعارات ؛-10
؛العدديةاستبعاد الحصص -11
إزالة العوائق التي تؤدي إلي إحباط العاملين بالمؤسسة؛-12
؛والتحسـينإعداد برنامج قوي للتعلم -13
.التغييراتھذهاللازم لمتابعة التنظيمإيجاد-14
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:ديمنجالأمراض السبعة القاتلة للمؤسسات عند 
تضع :عدم الاستمرار في وضع الأهداف نحو التحسين وغموض تلك الأهداف-1

.أهداف ثم تتوقف
.الالتركيز على الأرباح في الأجل القصير وقصر النظر في هذا المج-2
بالتأثير على عدم كفاءة أنظمة التقييم التقليدية لأداء الأفراد وتخويف العاملين-3

.مستقبلهم الوظيفي نتيجة لذلك
.التغييرات الكثيرة في الإدارة-4
.الإدارة على أساس الكم فقط-5
.عدم بناء نظام الجودة في المنتجات من أول خطوة-6
تشارات التكاليف المرتفعة والغير ضرورية في مجالات ضمان المنتج والاس-7

.والأمور القانونية
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2008جورانجوزيف – 1904(Joseph M . Juran)
سميامخلالمنالإدارةوكفاءةالجودةتحسينبينجورانربط:الجودةفيفلسفته
إجراءوةالجودعلىالفعالةالرقابةوالجيدالتخطيطمنتتكون والتيجورانبثلاثية

ولكنه،جودةاللقيادةالوسطىللإدارةالكبيرالدورعلىجورانركز.المستمرةالتحسينات
دورمليهلمأنهكماللجودةودعمهاالعلياالإدارةدورمسؤوليةيهمللمالوقتبنفس

المشكلاتحلضرورةعلىأكدكما.الجودةمشاريعتنفيذأساساعليهمتقعالذينالعمال
حلولالووضعالمشكلةأسبابوتحديداللازمةالمعلوماتجمعخلالمنعلميبأسلوب
.الأفضلالحلواختياروسلبياتهاايجابياتهاوتقييمالمناسبة

محبوب فاطمة. المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة                                                                                  د



:ثلاثية جوران
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:هيطانق10فيجورانأفكارتتلخص
.الاحتياجاتتحديدوتحسينعمليةبأهميةالموظفينلدىالوعيدرجةرفع/1
.التحسينبعمليةالخاصةالأهدافتحديد/2
منعددخلالمن،وهذاالمرجوةأهدافتحقيقاجلمنالتنظيمبعمليةالاهتمام/3

.النوعيةللجودةمجلسكإنشاءالإجراءات
.موظفينللالتدريببعمليةالاهتمام/4
.مشاكلهاحلفيؤسسةالمتساعدمشاريعبإنجازالاهتمام/5
.ؤسسةالموضععنوشاملةدوريةتقاريربتقديمالاهتمام/6
.بإنجازاتهمالاعترافخلالمناذوهالأداء،تحسينعلىوحثهمالعاملينوتحفيزتشجيع/7
العكسيةةالتغذيأهميةعلىوالتركيز،المؤسسةاقسامبينالاتصالبعمليةالاهتمام/8

.معينةأقسامنتائجلتوصيلكوسيلة
.البياناتبتوثيقالاهتمام/9

نظممنتجزأيلاجزاالسنوي التحسيناعتبارخلالمنوذلكالتوسيعبعمليةالاهتمام/10
.ةالمختلفوعملياتهاالمؤسسة
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Dr. Walter Shewhart) 1891-1967)شوهارتوالثر 
شاملة ، أحد مظاھر إدارة الجودة اليعدأن التطوير المستمر يرى : فلسفته في الجودة

ر المستمر في التطويالعلميةمع الطريقة كبيرإلى حد يتشابهوعلى ذلك وضع مدخلا 
(.التنفيذ–المراجعة –العمل –الخطة ) دائرة عليهاأطلق 

:  عجلة والثر شوهارت
ذلك استعراض وفيها يتم اختيار وتحديد العملية التي سيتم تطويرها ، ويلي: الخطة -1

ميل عن للوضع القائم وتحديد أين ومتى تحدث المشكلة وكيف يمكن قياس رضا الع
ثم يلي ذلك المخرجات، ثم يتم بعد ذلك تحليل العملية بهدف تحديد الأسباب المحتملة،

.راقتراح بالتطوير ووضع استراتيجية لجمع البيانات المطلوبة لهذا التطوي
مكن التحكم وفيه يتم تجريب التطوير المقترح على نطاق محدود في بيئة ي: العمل-2

.  فيها والرقابة عليها
لقى قبولا يتم جمع وتحليل البيانات لتحديد ما إذا كان التطوير المقترح ي: المراجعة-3

.ورضا من جانب العميل أم لا
ك من خلال ربطها وفيه يتم تنفيذ التغيرات الفعالة المرتبطة بالعملية وذل: التنفيذ-4

.بعمليات النظام الجاري 
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شيوارتعجلة والثر 

خطط

اعمل

راجع

نفذ
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Ishikawa)إيشيكاواكاوارو Kaoru):
اتخاذيفالعمالمشاركةعلىتعتمدالعملجودةأنمبادئهأهمومن:الجودةفيفلسفته
الإحصائيةودةالجأدواتاستخدامكيفيةالعاملتعليموضرورةبالمؤسسةالتطويريةالقرارات

.كفاءتهلزيادة
الجودةبةمراقبرنامجمنالتحولويشملالجوانبمتعددالجودةمفهومأنإيشيكاوايعتقد

تراعيالتيليةالداخوالنشاطاتالعملياتعلىيعتمدشاملبرنامجإلىالتفتيشإلىالمستند
أوسلعةالفيالجودةمجالاتوتحديدالجودة،تحسينمنيتجزألاجزءبوصفهمالعملاء
أبرزومن.الجودةمراقبةفيالإحصائيةالأساليبوتطبيقالعميليتقبلهاالتيالخدمة

.ةالسمكعظمبمخططعليهيصطلحماأو"الأثر–السببمخطط"إيشيكاواإسهامات
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مخطط عظم السمكة
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ايشيكاوامنهج 
هي مجموعة من العاملين في نفس مجال العمل أو تنجز مهام : حلقات الجودة

كل في مجال متشابهة، تلتقي طواعية بصورة منتظمة لتشخيص وتحليل وحل المشا
. العمل

:مبادئ حلقات الجودة
. علمية تقريبايجب أن يمتلك أفراد الحلقة الواحدة نفس لغة العمل ونفس الخلفية ال1.
.اشتراك العامل طوعيا 2.
كبر يمكن لأي عضو في الحلقة أن يرأس الحلقة ولا يعد شخص ما ذو أهمية أ.3

.من الآخرين
مة لقبول يقوم أعضاء الحلقة بعرض اقتراحاتهم على الإدارة، والإدارة ليست ملز .4

.المقترحات ولكن يجب أن تعطيها الأهمية اللازمة
شكل يجب أن يكون نشاط الحلقة مستمر بشكل دوري، كأن يعقد الاجتماع ب.5

.  أسبوعي أو شهري وأن لا يتجاوز زمن الاجتماع ساعة
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:الجودةضبطحلقاتعملآلية
لتوصلاثمومنعنهاللتكلمعضولكلالفرصةإعطاء:المشكلةوصف.1
.الأعضاءلكلواضحبشكلوإبرازهاعنهادقيقةخلاصةإلى
بهااصةخبطاقةفيمتوقعمسببكلكتابةيتم:الأسباببطاقاتإعداد.2
.السببھذالمعالجةالتصحيحيالإجراءتحديدمع
تميلكيالأعضاءأمامالبطاقاتجميعقراءةيتم:البطاقاتتجميع.3

.دقيقبشكلالمشكلةإلىأشارتالتيالبطاقاتاختيار
.ببسكلعنالناتجالمباشرالأثرإضافةيتم:الناتجةالآثارإضافة.4
.العلاقاتمخططورسمالبطاقاتجميعبينالعلاقةتحديد.5

لعليااالإدارةعلىعرضهاثمومنللمشكلةالأساسيةالأسبابتحديد.6
.وتنفيذهالحلفيرأيهالبيان
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(Armand Vallin Feigenbaum):أرماندفايجنبوم
وتركزملةالشاالجودةضبطمصطلحاستخدممنأولفايجنبوميعد:الجودةفيفلسفته
منانهيرى و ،الجودةمستوى لرفعبهاالأخذيجبنقاطعشرعلىالشأنھذافيفلسفته

:فيةالعشر النقاطوتتمثل،خارجياأوداخلياسواءالعميلعلىالتركيزالضروري 
.أن الجودة و التكلفة وجهان لعملة واحده-1
.  أن الجودة مبدأ رئيسي-2
.أن الجودة هي التي يراها العميل وليس هي التي تراها المؤسسة-3

.الجودة تشكل التزام الفرد و الفريق معا-4
.ترتبط الجودة بالابتكارات و المنفعة المتبادلة-5
.إدارة الجودة تعنى إدارة العمل كليا-6
الجودة تعنى التكلفة، كما ذكرنا من قبل هما وجهان لعملة واحدة، -7
.تطبيق نظام الجودة يشمل موردين و عملاء المؤسسة -8

فاعلة من إن وضوح المكاسب الإنتاجية و الاستفادة منها يأتي من استثمارات الجودة ال-9
.حيث التكلفة

.تحسين الجودة ليس حلا مؤقت أو سريع ولكنه عملية مستمرة-10
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Philip)كروسبيفيليب Crosby)
الجودةتكاليفأنوللهدفالمنتجمطابقةهيالجودةأنكروسبييعتقد

عاليمنتجليسومعيبمنتجإنتاججراءمنالمؤسسةتتكبدهاالتيتلكهي
صفري يساو المعيبةالمنتجاتلعددالوصولبأنالقولصاحبوهوالجودة،

جاءدلق.معالجتهاليسوالأخطاءمنعطريقعن،تحقيقهممكنهدفهو
أناتالمؤسسحثفقدالأساسهذاوعلى.للمعيباتوجودلابـيعرفبما

الأخطاء،منرصفنسبةوهوللجودةالنهائيالهدفلتحقيقباستمرارتكافح
خلالمن،مستمرةالجودةلتكون عواملعدةتوفيرضرورةكروسبيويرى 
يتمثلدةالجو ونظامالمتطلبات،مطابقةهيالجودةتعريفهيمعاييرأربعة

قياسو ،عيوبصفرهوالجودةفيالأداءمعياروالأخطاء،منالوقايةفي
.المطابقةعدمتكلفةهوالجودة
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:وهيالجودةلتحسينخطوةعشرةأربعةوضع:كروسبيفيليبمبادئ
العليا؛الإدارةالتزام-1
الجودة؛لتحسينفريق-2

الجودة؛مقاييس-3
؛الجودةتكلفةتحديد-4
بالجودة؛الوعي-5
التصحيحية؛الإجراءات-6
العيوببرامجتنفيذىعلللتأكيدبالمؤسسةالعملبيئةبتهيئةالعيوبانعدامأيالصفريةللعيوبالتخطيط-7

الصفرية؛
الجودة؛تحسينفيبدورهمالقيامعلىالمشرفينتدريب-8
المعيبميو عليهويطلقللأحسن،تغييرهناكبأنالعاملينلإشعاروذلكيومأومناسبةتخصيص-9

الصفري؛
بالمؤسسة؛الفرديالابتكاروتشجيع،الأهدافوضع-10
المشاكللحعلىقدرتهمعدمحالةفيبالإدارةالاتصالعلىالعاملينبتشجيع،الأخطاءأسبابإزالة-11
العيوب؛منالخاليالأداءتحقيقسبيلفيتقفالتي
الجودة؛حسينتفيجيدةأداءمؤشراتحققواالذينللعاملينوالتحفيزللمكافئاتبرنامجعمل:التقدير-12

الجودة؛مجالستأسيس-13
.منتهيةوغيرمستمرةالتحسينعملياتأنمنللتأكد،السابقةالخطواتتكرار-14
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:المحاضرة الرابعة

استراتيجية الجودة الشاملة
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نحو إدارة استراتيجية للجودة
الشاملةللجودةالاستراتيجيالتخطيط

طويلةودةجعلىللحصولرئيسيةأهدافوضععمليةهو:للجودةالاستراتيجيالتخطيطتعريف-1
.الأداءاييسومقمؤشراتوضعمعالأهداف،تلكلتحقيقرئيسيةبخطواتالقيامإلىبالإضافةالأجل،

لجودةلالاستراتيجيةالخطةوضعمراحلتتمثلو:للجودةالاستراتيجيةالخطةوضعمراحل-2
:فيالشاملة

الجودةثقافةرنشخلالمنالداخليةالعملبيئةبتهيئةالمؤسسةإدارةتقومحيث:المرحلةتهيئة-
؛الاستراتيجيةأهميتهاعلىالتأكيدو
بهدفادالأفر لجميعتوضيحهاو:الاستراتيجيةأهدافهاتحديدوالمؤسسةرسالةتطوير-

تراتيجيةالاسالأهدافلتحقيقأساسيعتبرالذيالجماعيالماديوالمعنوي الدعمعلىالحصول
؛للجودة

؛لمعالجتهافالضعنقاطولاستثمارهاأجلمنالقوةنقاطلتحديد:الداخليـةالعمـلبيئةتحليـل-
المستقبليةباتجاهاتهاالتنبؤوعواملهامختلفتحليليجبإذ:التنافسيةالبيئةتحليل-

تهديدالمجالاتتحديدكذا،لاستثمارهاالمستقبليةوالحاليةالفرصمجالاتتحديدو
؛لمواجهتها

.التنافسيةللظروفالملائمةالشاملةالجودةاستراتيجياتأحداختيار-
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:الشاملـةالجـودةلإدارةالتنـظيـميالإطـار-3
تطبيقلنجاحةالضروريالتنفيذيةوالتنظيميةالإجراءاتبكافةالقياميتمالإطارهذاضمن

:يتمحيثالشاملةالجودةاستراتيجية
ذوي الأفرادتضمالتيوالنشاطمستوياتجميععلىالجودةعملفرق تشكيل-

؛المستمرللتحسينالملائمةالمهاراتوالقدرات
لكافيةاالخبرةوالمهارةوالمعرفةلديهمتتوفررؤساءمنالجودةمجلستشكيل-

؛الشاملةالجودةاستراتيجياتوبسياسات
اتيجيةاستر لنجاحتدخلهامجالوالمؤسسةوظائفمنوظيفةكلمسؤوليةتحديد-

؛الوظيفيةأهدافهاتحقيقوالشاملةالجودة
عرّفالتعلىالمساعدةالتكنولوجيةوالفنيةوالماديةالوسائلتوفيرضرورة-

الأنظمةوالعملياتمختلفلأداءالمستمرالتحسينكذا،معالجتهاوالمشكلاتعلى
.الوظيفية
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:الشــامـلـةالجــودةمراقـبــة-4
•

وائيةالإحصوالكمّيةالأدواتوالأساليبمختلفاستخداميتمالخطوةهذهضمن
يرى حيث،افهاأهدتحقيقوالشاملةالجودةاستراتيجيةتنفيذمدىمنللتأكدالفنّية

JURANمندتحالتيالأهدافلبلوغضروريةعمليةهيالجودةعلىالرقابةأن
واتالخطخلالمنتتمحيثحدوثها،قبلالمشاكلبحثعلىتساعدوالعيوب
:التالية
؛الفعليالأداءتقييم-
؛الموضوعةبالأهدافالفعليالأداءمقارنة-
.التصحيحيةالإجراءاتباتخاذالاختلالاتمعالجة-
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الجودةاستراتيجيةمستويات
الخطةتهاطيابينتحملالتيالإستراتيجيةوهي:المنظمةاستراتيجية:الأولالمستوى 

يطالتخطتمارسالتيالعلياالإدارةرموزهايترجمالتيالجودةلإدارةالإستراتيجية
قبلمنكليواهتمامشموليعملالجودةفلسفةوجعلككلالمنظمةمستوى علىالإستراتيجي

.المنظمةفيالأفرادجميع
تصفتالتيالمنظماتحالةفيالمستوى هذاظهرحيث:الأعمالوحدات:الثانيالمستوى 

ويطلقبهةمتشامنتجاتمجموعةأومنتجلكلأعمالوحدةتخصيصيتمإذمنتجاتها،بتعدد
مجموعةإلىرى الكبالإستراتيجيةالخطةتجزئةيبدأوهناالإستراتيجيةالأعمالوحداتعليها
لتحقيقمالمعالالواضحةالسياساتورسمالمطلوبةالجودةيحققبماالمنتجاتوحسبخطط
.الكليستوى معلىتوضعالتيالإستراتيجيةمعمتوافقةتكون التيالإستراتيجيةالجودة
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تحديدخلالمنالشاملةالجودةإدارةتطبيقعندالتركيزيتمالمستوى هذافي:المنظمةوظائف:الثالثالمستوى 
هذهفيالجودةقيقتحوكيفية(البشريةوالمواردوالماليةوالتسويقالإنتاج)مثلالمنظمةفيالرئيسيةالوظائف
مهامهالهايةوظيفكلوإنالشاملةالجودةإدارةتطبيقمنجزءعاتقهاعلىيقعوظيفيةكلأنبحيثالوظائف

منبخلوهاتصفتمنتجاتتنتجأنيمكنكيفوالعملياتالإنتاجإدارةفيفمثلاا التطبيق،فيوصلاحياتها
الاهتمامفإنالتسويقإدارةفيأماالمطلوبة،الجودةلتحقيقاستخدامهايمكنالتيالأدواتهيوماالعيوب
الأنشطةتخدامباسللمستهلكينممكنةشريحةأكبرإلىللوصولإتباعهايمكنالتيالطرق هيماحولينصب

أجلمنوذلك(مالتصميوجودةالسعر)حيثمنللمستهلكينالمنتجاتوإيصالتهيئةفيالمثلىالتسويقية
.تنافسيةميزةتحقيق

التحسينعملياتيفالجديدةالإجراءاتعلىالأفرادوتدريباختياركيفيةتعنيفهيالبشريةالمواردأنحينفي
.المنظمةئفوظالباقيوهكذاالشاملةالجودةإدارةمبادئمعتتلاءمالتيالأفرادتدريبطرق واختيارالمستمر
لإدارةشامللهيكيحققوالكيالعملياتمديروبهايقومالتيالأنشطةمنمجموعةهنالكبأنتقدمممايتضح
الشاملةةالإستراتيجيإطارضمنالشاملةالجودةإدارةأنشطةتعملكيفبيانأولاا يتمحيثالشاملةالجودة

وأخيراا العملياتأوعالتصنيإستراتيجيةفيالشاملةالجودةإدارةستلعبهالذيالدورتحديديتموبعدهاللمنظمات
.المنظمةفيالمستوياتمختلفوعلىالأفرادلكلالشاملةالجودةإدارةمفهومتوضيحيجب
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العلاقة بين استراتيجية المؤسسة و استراتيجية الجودة

ما هو موقع استراتيجية الجودة من استراتيجية المؤسسة؟

سسة من خلال يمكن توضيح العلاقة بين استراتيجية الجودة واستراتيجية المؤ 
(سكينر)تصميم 
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ات العوامل الخاصة بمتطلب

ة  الصناعة وظروف المنافس

ي الوضع الحال+ في السوق

للمؤسسة وأهدافها

الاستراتيجية العامة 

للمؤسسة
استراتيجية الجودة

تصميم المنتج

المعايير والمواصفات 

المطلوبة

مدخلات العملية الإنتاجية المنتج النهائي العميل



:استراتيجيات تحقيق الجودة

تولي الإدارة العليا ضبط الجودة-1

تدريب الجودة المكثف-2

التركيز على العملاء-3

تحسين الجودة-4

الضبط الإحصائي للجودة-5
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ماهي علاقة استراتيجية الجودة بالاستراتيجيات العامة 
للمؤسسة؟

.علاقة استراتيجية التمييز باستراتيجية الجودة
.ودةعلاقة استراتيجية تخفيض التكلفة باستراتيجية الج

.علاقة استراتيجية التركيز باستراتيجية الجودة
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: المحاضرة الخامسة

قياس درجة الجودة
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قياس الجودة

ما هو تعريف قياس الجودة؟

؟ما هي مزايا قياس الجودة

ماهي خطوات برنامج قياس الجودة؟

ماهي مقاييس تحديد مستوى الجودة؟

ماهي أدوات قياس الجودة؟
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فاطمة



:مزايا قياس الجودة

قياس الجودة يؤدي إلى التحسين المستمر للعمليات

تقليل
العيوب

تقليل التكلفة 
ورفع 
الإنتاجية

زيادة المنافسة 
وحصة السوق

زيادة 
الربحية
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فاطمة



:خطوات برنامج قياس الجودة
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فاطمة

تحديد ومراجعة المواصفات المطلوبة للتحقق من وضوحها

لهاالتعرف على أساليب الإنتاج ومسار المواد خلا-: من خلالعمليات الإنتاج تحليل 

ذتحديد المواصفات وإجراءات الإعداد والضبط والتنفي-

تعيين طرق القياس وإجراء الاختبارات: الفحص والتفتيش

جمع وتحليل بيانات الفحص في خرائط الرقابة

مقارنة توافق الخصائص وتقييم النتائج وتحديد المسببات



مقاييس تحديد مستوى الجودة

الرتبة أو الدرجة-1

الملائمة للاستخدام-2

درجة استقرار المواصفات-3

درجة الاعتمادية-4
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فاطمة



أدوات قياس الجودة
ياناتالبتحليلعلىقائمةوهيالجودة،لقياسأساسيةأدواتسبعهناك

مشكلاتمن%95فإنإيشيكاواكوارواليابانيالعالمفحسبالكمية،العددية
اتالتقنيطريقعنحلهايمكنوالخدميةالإنتاجيةالمنظماتفيالجودة

:وهيللجودة،السبعالأساسية
Flow)التدفقخرائط Charts)
Sheets)الاختبارقوائم Check)

Pareto))باريتوخريطة Diagram
(Histogram)التكراري (المدرج)التوزيع
Cause))والنتيجةالسببخريطة and EffectDiagram
ScatterDiagram)الانتشارأوالتبعثرخريطة )،
Charts)المراقبةخرائط Control)

. المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف            د
محبوب فاطمة
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المهمات 

الأساسية

الأدوات

تخطيط 

المستقبل

تنميط 

الحلول

تقييم 

النتائج

تنفيذ 

الحلول

تطوير 

الحلول

تحليل 

العملية

تحديد 

الأولويات

X X X X خرائط التدفق

X X X X قوائم الاختبار

X X X X خريطة باريتو

X التوزيع التكراري

X X X X خريطة السبب 
والنتيجة

X X X X خريطة التبعثر

X X X خرائط المراقبة



خرائط التدفق-1
مسارطبيعةيصفمخططعنعبارةهيالتدفقخرائط

.المنتجبهايمرالتيالخطواتوالعملية

والحاليةالعملياتبوصفنقومالتدفقخرائطخلالمن

مطلوبةالالرئيسيةالعملياتبتوضيحيسمحماهذاوتتابعها

.مامنتجلإنتاج

فيالخطواتوتبسيطالتعديلاتاقتراحخلالهامنيمكن

.الإنتاجيةالعمليات

.تدفقالخريطةلرسمعليهاالمتفقالرموزمنمجموعةتستخدم
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معالجة طلبية عميل باستخدام خريطة التدفق: مثال
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منحنى باريتو
والذي يعني أنه 20–80مبدأ باريتو أو قانون فكرة منحنى باريتو منشأها

.من النتائج% 80من الأسباب تتسبب في % 20في أغلب الأحيان فإن

ما هو منحنى باريتو؟

.وسةالمدرالمشكلةفيتأثيرهاحجمحيثمنالأسبابيرتببيانيمنحنىهو

الخامةالمادفيعيوب،للعاملينالفنيةالمهاراتضعف،الماكيناتحالةسوء
.ميمالتصفيعيوبأوالمنتجتغليففيأخطاء،المنتجتداولفيأخطاء،

كأنبابالأسهذهمنسببكلمنالعيوبنسبةتحديديتمباريتومنحنىلِرسم
نسبةيدبتحدنقومثمسبب،كلمنالعيوبعددونحددمناسبةزمنيةفترةنأخذ

نسبةالنحددأنبمعنىللعيوبالكليالعددإلىسببكلعنالناشئةالعيوب
حيثمنالأسباببترتيبنقومذلكبعد.سببكلعنالناشئةللعيوبالمئوية
.باريتومنحنىنرسموأخيراوهكذا،فالأقلبالأكبربدءاللعيوبالمئويةالنسب
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:مثال
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خرائط المراقبة
ائيالإحصالضبطتقنياتأهمإحدىالمراقبةخرائطتعتبر

خلالالمنتجمواصفاتلتتبععامةبصفةتستعمل.للجودة

ومعيبإنتاجإلىالمؤديةالأسبابلتحديدوالإنتاجمراحل

.نهمكبيرةكمياتإنتاجقبلالتصحيحيةالإجراءاتاتخاذ

دناوتساعالعمليةلتصحيحجداالمبكرالتدخلمنتمكننا
.التغيرسببتحديدفي
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خرائط التبعثر
علىيؤثرانتغيرينمبينالعلاقةلتحديدبيانيةطريقةالتبعثرخرائطتعتبر

العمليةودةجتحسينفيالتبعثرخرائطتساعدحيث.الإنتاجيةالعملية
الإنتاجيةةالعمليتواجههاالتيللمشكلةالتشخيصمرحلةفيالانتاجية
أجلمنرآخوسببسبببينأووالنتيجة،السبببينالعلاقةبإظهار
غيربابالأسوإهمالبالمشكلةوالمرتبطةالفعالةالأسبابعلىالتركيز
علىتبعثرالخرائطأهميةتقتصرولا.بالمشكلةالمرتبطةوغيرالفعالة
وسببببسأوونتيجةسبب)متغيرينبينعلاقةهناككانإذاماتحديد
أو(وجبم)كطرديبينهماالارتباطشكلأيضاتوضحولكنفقط،(آخر

.ضعيفأوكقوي قوتهوكذلك،(سالب)عكسي

محبوب فاطمة. المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف  ميلة                                                                             د



التبعثرخرائطعملخطوات

.همابينعلاقةبوجوديشتبهالتيللمتغيراتالبياناتجمع-1

لأفقياالمحورعلىالمستقلالمتغيريكونبيانيرسمتخطيط-2
ثم،البياناتمنزوجلكل.الرأسيالمحورعلىالتابعوالمتغير

قيمةىأعلهيفيهقيمةأكبرتكونبحيثالأفقيالمحوربتقسيم
.الرأسيللمحورالشيءونفسالمستقل،للمتغير

ورمحقيمةحيثرمزاأونقطةبوضعالمخططعلىالقيموضع-3
اثنينسقوطحالفي.(الرأسي)صالقيمةمحوريتقاطع(الأفقي)س
يمكنثبحيمتلامستين،جنب،إلىجنباوضعهمايتممعا،النقاطمن

.مشاهدتهما

إذا.نالمتغيريبينالعلاقةلمعرفةالنقاطنمطعلىنظرةالقاء-4
مرتبطةاتفالمتغيرمنحنىأوخطشكلبوضوحتشكلالبياناتكانت

.صحيحوالعكسالبعضبعضهامع
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(جةمخطط الأثر والنتي–إيشيكاوامخطط )مخطط عظم السمكة

اكل يسمح بتحديد ودراسة الأسباب الحقيقية والجذرية لمش
.الجودة في العمليات

حلقات /ستخدم أيضا في تحديد فرص التحسين ضمن فرق ي
.الجودة 

كيف يستخدم مخطط عظم السمكة في حل المشكلات؟

محبوب . المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف  ميلة                                                                                د

فاطمة
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فاطمة



قوائم الاختبار

ينة الهدف منها تسجيل عدد من التأثيرات المتعلقة بأحداث مع

ر ومعدلات   تكرارها في المشروع، سواء كانت مرغوبة أم غي

ة خلال فترة زمنية محددة، وتسهيل عمليمرغوبة لأي عملية

طاء جمع البيانات وتنظيمها لتخفيض أكبر عدد ممكن من الأخ

.في عملية جمع البيانات

كم عدد مرات حدوث ظاهرة معينة خلال فترة زمنية محددة؟

على يستخدم هذا الأسلوب في جمع وتسجيل بيانات سواء كان

هم محددة وثابتة، ويسشكل أرقام أو أحداث أو صفات بصورة

حديد ومعرفة في تصنيف تلك البيانات وفق تصنيفات معينة لت

.النشاطات ومدى تكرارهمواقع الخلل في

. المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف            د
محبوب فاطمة



:طريقة الاستخدام
ة، كما بعدد من الخطوات العمليالاختبارقائمةيمر تطبيق أسلوب

:يلي
ب وذلك من خلال استخدام أسلوتحديد الموضوع المراد دراسته،·

.استنباط الأفكار أو أساليب أخرى مشابهة
مثل ،محاولة طرح بعض التساؤلات ذات العلاقة بالموضوع نفسه·

من موعةتحديد الفترة الزمنية والأقسام المشاركة، وكذلك تكليف مج
يق الأسلوب الموظفين للقيام بالمهمة، وأخيرا الاتفاق على كيفية تطب

.ومتابعته
ريغ بطريقة يسهل بها عملية تفقائمة الاختبارتصميم نموذج·

.البيانات
ريغها تدريب مجموعة من الموظفين على عملية جمع البيانات وتف·

.قائمة الاختبارفي نموذج
.البدء في عملية جمع البيانات بطريقة منظمة ودورية·

. المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف            د
محبوب فاطمة



كلة توصل فريق إدارة المشروع بعد اجتماعه أن هناك خمسة أسباب أدت إلى مش: مثال
ئ لصندوق رداءة التعليب والتغليف، الاختيار الخاط: البرامج إلى العملاء وهيشحن علبة

.  الشحن، الوثائق غير صحيحة، العنوان غير صحيح، أسباب أخرى 
.صمم نموذج لمتابعة تلك الأسباب

:الحل المقترح كما بالشكل التالي

محبوب . المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة                                                                             د

فاطمة



المدرج التكراري

ل بياني هو عبارة عن تمثي( التوزيع التكراري)المدرج التكراري أو 
العمليات يسمح بطريقة مبسطة تحليل البيانات التي يتم جمعها من

فعن . ابهعيوأو اكتشاف اتهمخرجادراسة جودة دفبهالإنتاجية 
ئات إلى عدة فمعةلمجاطريق هذه التقنية يمكن تصنيف البيانات 

وحساب تكرارها ومنه يمكن استخلاص معلومات ومؤشرات هامة 
مقدار عن جودة المنتج أو الخدمة مثل القيمة المتوسطة للبيانات، و

مخرجات الاختلافات في البيانات وتشتتها وكذا الحكم على جودة ال
.وأداء العملية مقارنة بالمواصفات المحددة من طرف العميل

محبوب . المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة                                                                                 د

فاطمة



محبوب . المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة                                                                             د
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:المحاضرة السادسة

سيقمانموذج ستة 

محبوب فاطمة. ميلة                                                                                 دبوالصوفالمركز الجامعي عبد الحفيظ 



1979(sigma-6)منهج ستة سيجما 

يعمل على الربط بين أعلى جودة و أقل ( sigma-6)ن منهج ستة سيجما ا

عمل على تكاليف للإنتاج ويطبق هذا المنهج على كل المراحل الإنتاجية أي أنه ي

.إعادة رسم الاستراتيجية التصنيعية لتناسب هذه الأهداف 

للبياناتالمتزايدالتحليلعلى(sigma-6)سيجماستةنظاميعتمدحيث

أوتالإجراءافيوالعيوبالخللمواطنعلىللتعرفالمجمعةوالإحصائيات

الأخطاءنسبةتقليلومحاولةدائمبشكلمعالجتهاعلىللعملوذلكالمنتجات

.أمكنكلماالصفرلنسبةلتصل

تحليلهاومستواهاقياسثمالإجراءاتتعريفقوامهاأساسيةمعاييرعلىيقوم

اجوالإنتالإجراءاتفيالجودةضبطمراحلأعلىإلىوالوصولتطويرهاثم

محبوب . المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة                                                                           د

فاطمة



مستوى السيجما وعدد العيوب في عملية ما

المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة                                                                          
محبوب فاطمة. د

مستوى 

سيجما

ةالعيوب لكل مليون فرص

1

2

3

4

5

6

690.000

308.537

66.807

6.210

233

3.4



تطلب فان الأمر يؤسسةفي أي مسيجماولغرض تحديد مستوى 
ستخدم إتباع مجموعة من المقاييس المرتبطة مع بعضها والتي ت

تجات لتحديد فرص ظهور العيوب لكل مليون فرصة في المن
:والعمليات الإنتاجية ومن هذه المقاييس 

X100كمية الوحدات المنتجة/كمية العيوب= نسبة العيوب

نسبة العيوب-1= نسبة الدقة في العمليات
عدد العيوب= العيوب لكل فرصة

(عدد أنواع العيوب)عدد فرص ظهور العيوبXكمية الوحدات المنتجة 

X1000000العيوب لكل فرصة = العيوب لكل مليون فرصة

محبوب . المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة                                                                                د

فاطمة



:مثال

التكلفة(كلف الجودة الرديئة)ف الفشل الداخلياليكت

42159040التلف

33040000إعادة التصنيع

5171000تحليل الفشل

20265000إعادة الفحص

100635040المجموع

محبوب . المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة                                                                               د

فاطمة



كمية العيوب بالوحداتأنواع العيوب
عيوب القماش-أولا

270تمزق 
250بقع

4200خطأ نسيجي
8205تلون 
410تلوث

13335المجموع
عيوب الخياطة-ثانيا

2000تمزق بسبب الخياطة
2900خطأ تنسيق

3750تلوث بسبب الخياطة
700قياسات غير مطابقة

9350المجموع
22685المجموع الكلي لأنواع العيوب

2007205928كمية الإنتاج في سنة 
%11النسبة إلى كمية الإنتاج

محبوب . المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة                                                                             د

فاطمة



لرديئة الجودة اتكاليفيمكن القول إن العيوب المحددة في الجدول أعلاه هي السبب الجوهري في حدوث 
: التالية وبالتالي فان نصيب الوحدة المعابة من تكاليف الجودة الرديئة يمكن تحديدها من خلال  العلاقة

وحدة معابة/دينار4417= 100635040=      كلف الجودة الرديئة    
22685كمية العيوب                   

ل فانه يتطلب الذي يعمل في ظله المعمسيقمالغرض تحديد مستوى : المتبع في المعملسيقماتحديد مستوى أو درجة 
من خلال يقماسالأمر استخدام المقاييس التالية للوصول إلى كمية الوحدات المعابة لكل مليون فرصة ثم تحديد مستوى 

.كمية هذه العيوب 
100*10022685*كمية العيوب     =     نسبة العيوب -1

205928=     كمية الإنتاج              
 =11%

%89%   = 11-1= نسبة الدقة في العمليات –2
كمية العيوب 

=   لكل فرصة العيوب -3
(عدد أنواع العيوب) عدد فرص ظهور العيوب * كمية الإنتاج 

           =22685  =0.012293
205928*9

1000000* العيوب لكل فرصة  = العيوب لكل مليون فرصة  -4
عيب12293=        1000000* 0.012293= العيوب لكل مليون فرصة  

مليون وكمية العيوب لكلسيقماومن ملاحظة الجدول والذي يوضح العلاقة بين مستوى 
تقريبا بنسبة 3.8الذي يعمل في ظله المعمل هو  سيقمافرصة فانه يمكن القول إن مستوى 

.في أداء العمليات% 89دقة ى وبمستو % 11عيوب 
محبوب . المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة                                                                                 د

فاطمة



ئةالرديالجودةفيلاكتتخفيضعلىالمعملفيسيقمامستوى رفعاثر-
لتخفيضمنعالأنشطةعلىالتركيزيتطلبهذافانسيقمامستوى رفعالمعملأرادلو

إنملاحظةمعالعملياتأداءفيالدقةنسبةرفعوبالتاليالمعملفيالعيوبنسبة
تأثيربيانلتالأجلطويلةفترةالأمريتطلبحيثالأجلطويلتأثيرالأنشطةلهذه
يؤديسوفلالمعمفيسيقمامستوى رفعإنالقوليمكنفانهوعليهالمعملفيذلك
مستوى إلىمثلاوصولالفالرديئةالجودةكلفوتخفيضالعيوبكميةتخفيضإلى
بنسبةأيفرصةمليون لكلوحدة233تكون سوفالعيوبكميةفانماقسي5

فيالعيوبكميةفانالسابقة3النقطةفيالمعادلةوبتطبيقفرصةلكل0.000233
:تكون سوفالمعمل

1853352* 0.000233= س=               000233
205928 *9

عيب فقط432= س 

محبوب . المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة                                                                                د

فاطمة



دينار1908144= 4417* 432= تكاليف الجودة الرديئة  
وب تخفيض كمية العيالىما سوف يؤدي قسي5الىسيقمارفع مستوى انأي 

لغ عيب فقط  وتخفيض كلف الجودة الرديئة لتب432في المعمل لتصبح 
دينار 1908144

ما يرغب قيمكن معرفة كلف الجودة الرديئة لكل مستوى سيالطريقهوبهذه 
:ونوضح ذلك في الجدول التالياليهالمعمل الوصول 

ة في المعملوكمية العيوب وتكاليف الجودة الرديئسيقماالعلاقة بين مستوى 

محبوب فاطمة. المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة                                                                         د

مستوى 

سيقما

كمية العيوب

(وحدة)

كلف الجودة 

(دينار)الرديئة 

4.5250211051334

54321908144

5.560265020

6730919



ما سوف يقلل عدد جسي6وعلية فان تطبيق منهج الحيود السداسي 
وحدات فقط وهذا سوف يؤدي إلى تخفيض7العيوب في المعمل لتصبح 

أي إن هذا المنهج سيحقق 30919كلف الجودة الرديئة في المعمل لتبلغ 
دينار الذي تمثل 10060412وفورات مالية كبيرة في المعمل بمقدار 

.مقدار التخفيض في كلف الجودة الرديئة

محبوب . المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة                                                                          د

فاطمة



سيقمامبادئ ستة 

يبدأ بالعميل وتحسيناته تبرز من ( sigma-6)التركيز على العملاء هو أولوية عليا حيث أن مقياس ستة سيجما 1)

.خلال تأثيره على رضا العملاء 

.الاعتماد على الأرقام والحقائق عند اتخاذ أي قرار والتوقف عن التوقع والقرارات العشوائية 2)

عملية بحد التركيز على العمليات في المؤسسات لإجراء التحسينات حيث يعتبر هذا المنهج أن كل أجراء عملي هو3)

تطبيق ذاته سواء كان تصميما للمنتجات أو الخدمات أو قياسا للأداء والتركيز على هذه العمليات هو أساس نجاح

.في التحسين المستمر للأداء ( sigma-6)منهج ستة سيجما 

تحويل الإدارة من اتخاذ القرارات ( sigma-6)الإدارة الفعالة المبنية على التخطيط المسبق حيث تعمل ستة سيجما 4)

.ت كرد فعل على ما يحدث إلى إدارة مبادرة تقوم بالتخطيط وتتخذ الاحتياطات اللازمة قبل وقوع المشكلا

العمل التعاون الغير محدود داخل المؤسسة مما يعني كسر الحواجز وإزالة العوائق وتحسين الأداء لفرق العمل و5)

.الجماعي ضمن كافة المستويات الإدارية 

.استخدام الأساليب الإحصائية لضبط الجودة مثل مخطط باريتو وخرائط الرقابة 6)

كمال ويخشى التوجه نحو الإتقان وتحمل الأخطاء كفكرتين متكاملتين حيث إن من يسعى للإتقان وللاقتراب من ال7)

.استخدام طرق جديدة لن يصل لأي نتائج 

محبوب فاطمة. المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة                                                                         د



6مراحل تطبيق سيجما 

محبوب فاطمة. المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة                                                                             د



م تشكيل توضيح المشكلة وتضييق نطاقها بحيث يمكن قياسها، ث: مرحلة التعريف

نات ثم تنفيذ فرق لبحث العملية بالتفصيل، وجمع البيانات اللازمة، اقتراح التحسي

.التوصيات

اصلة يقوم فريق جمع البيانات بقياس الأداء وتحديد العيوب الح: مرحلة القياس

.وإعداد البيانات عنها

.تحليل كل مرحلة من مرحلة العمليات: مرحلة التحليل

على ما تم تحليله يتم تنفيذ توصيات الفريق بتحسين العمليات بناء: مرحلة التحسين

.من بيانات

.مراقبة تنفيذ التحسينات واستمراريتها: مرحلة الرقابة

محبوب فاطمة. دميلة                                                                             المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف  



:بالجودة6سيقماعلاقة 
واستطاعت في الماضي ركزت برامج الجودة على تلبية احتياجات العميل وبأي تكلفة. 1

لداخلية تلك الشركات إنتاج منتجات ذات جودة عالية على الرغم من قلة كفاءة العمليات ا
.فيها، فقد ساد مفهوم إن الجودة تكلف الكثير من الجهد والمال والوقت

تة إن ظهور سيجما ستة ما هي إلا امتداد طبيعي لجهود الجودة لذلك تعد سيجما س. 2
.مبادرة لتطوير الجودة

ر الجودة إن سيجما ستة عبارة عن هدف للأداء يتم تطبيقه على كل عنصر من عناص. 3
.وليس على المنتج باقل تكلفة

جما ستة لا يمكن أن تعمل سيجما ستة بمعزل عن الجودة حيث توفر إدارة الجودة لسي. 4
.ل الإدارةالأدوات والتطبيقات اللازمة لإحداث التغييرات الثقافية وتطور العمليات داخ

دور سيجما ستة ليست موضوعا يدور حول الجودة من اجل الجودة نفسها وإنما تان. 5
.حول تقديم قيمة افضل للعملاء والموظفين والمستثمرين
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:المحاضرة السابعة 

تكاليف الجودة
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تكاليف الجودة
ماهي تكاليف الجودة؟

يد وضمان حسب المواصفات البريطانية فان تكاليف الجودة هي التكاليف من أجل تأك

لى الجودة بالإضافة إلى الفقدان والخسارة الحاصلة عند عدم إنجاز أو الحصول ع

.الجودة

توافق مع تكاليف الجودة هي التكاليف التي تنفقها المؤسسة لضمان تقديم منتج ي

.متطلبات المستهلك
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:أنواع تكاليف الجودة

تكاليف 
الجودة

تكاليف 
الإخفاق في 
ضبط الجودة

تكاليف 
الإخفاق 
الداخلي

تكاليف حل المشكلة، : مثل
التفتيش اعادةتكاليف 

والاختبار، تكاليف إصابة 
.العاملين

تكاليف 
الإخفاق 
الخارجي

تكاليف معالجة : مثل
شكاوي العملاء، تكاليف 

استبدال المنتجات المعيبة، 
تكاليف الخسارة في 

.المبيعات، 

تكاليف ضبط 
الجودة

يمتكاليف التقي

تكاليف فحص المواد : مثل
المستلمة، اختبار المنتج 
خلال عملية التصنيع، 
.فحص المنتج النهائي

تكاليف 
الوقاية

فحص المواد : مثل
واصلاحالواردة، صيانة 

الآلات، تكلفة 
.  الخ...التدريب،
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:تكاليف الجودةانواع
لضمانمةاللاز بالأنشطةالمرتبطةالتكاليفجميعوتتضمن:الجودةضبطتكاليف-1

منعىعلوالعمل.تصميمهاعندالمنتجلوحدةالمحددةالمواصفاتمعالمنتجاتمطابقة
فحصشطةبأنالمرتبطةالتكاليفأيضاا وتشملالبدايةمنذمعيبأوتالفإنتاجحدوث
:إلىوتنقسمالإنتاج،جودةمستوى وتقييم

ات وهي التكاليف التي تحدث لمنع إنتاج منتجPrevention Costs:تكاليف المنع -
.غير مطابقة للمواصفات

حـدات وهي التكاليف التي تحدث لاكتشـاف تلـك الو : Appraisal Costالتقييم كاليفت-

.الفردية من المنتج غير المطابقة للمواصفات 
دم النجاح تشمل جميع التضحيات المترتبة عن ع: تكاليف الإخفاق في ضبط الجودة-2

.  ت العملاءفي إنتاج المنتجات طبقا لمعايير الجودة المحددة مسبقا وفق احتياجات ورغبا
وتعد هذه . فوتعتبر ناشئة عن فشل أنشطة التوافق في تحقيق مستوى الجودة المستهد

واصفات التكاليف إجبارية لأنها ناتجة عن وجود وحدات معيبة بالفعل وغير مطابقة لم
:الجودة، وتنقسم إلى

وهي التكاليف التي تحدث : Internal Failure Costsتكاليف الفشل الداخلي -
.عندما يتم اكتشاف المنتج غير المطابق للمواصفات قبل شحنه للعميل
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وهــي التكــاليف التــي تحــدث عنــدما يــتم اكتشــاف : External Failure Costsتكــاليف الفشــل الخــارجي -
.المنتج غير المطابق للمواصفات بعد شحنه للعميل 

:وتنقسم إلى
هم والتحقيق فيهـا تكاليف الوقت والجهد المبذول في استلام شكاوي العملاء والاستماع الي: مثل: تكاليف صريحة

وحلها؛
أجور استرجاع المنتجات لإصلاحها وإعادتها للعملاء؛-
ة؛تكاليف استبدال أو إصلاح المنتجات المباعة إلى العملاء أثناء الفترة التي تغطيها الكفال-
.ةتكاليف معالجة وإصلاح العيوب في المنتجات المباعة التي قام العملاء بإرجاعها إلى المؤسس-

: مثلتكاليف ضمنية 
تكاليف فقدان المؤسسة لمصداقيتها وسمعتها في السوق وبين العملاء،-
.هامش الربح المفقود من إعادة التشغيل-
.المبيعات المستقبلية المتناقصة-
.انخفاض الأسعار نتيجة تناقص نصيب المؤسسة في السوق -
.فقدان بعض العملاء بسبب عدم الرضا عن الجودة-
.تكاليف الجودة التي يتحملها العميل بعد فترة الكفالة-

داخلي والخـارجي تتزايد تكاليف المنـع والتقيـيم كلمـا تزايـدت الجـودة بينمـا تتنـاقص تكـاليف الفشـل الـ: ملاحظة
.كلما تزايدت الجودة
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العلاقة بين تكاليف الجودة

تكاليف ضبط الجودة

فيالاخفاقتكاليف 

ضبط الجودة

1فإنفاق ( : 100:10:1)العلاقة بين عناصر تكاليف الجودة خاضعة لقانون 
100على تكاليف التقييم و دنانير10على تكاليف الوقاية سوف يوفر دينار
(الداخلي و الخارجي)على تكاليف الإخفاق دينار
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الاخفاقتكاليف 

الداخلي  والخارجي

ييمتكاليف التق

تكاليف

الوقاية

1

10

100



سة تزداد ومما لاشك فيه أن تكاليف الجودة التي تتحملها المؤس
كلما تم التأخر في اكتشاف الأخطاء وتصحيحها
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مؤشرات قياس تكاليف الجودة

مؤشر العمل-1

ساعات العمل المباشرة/ التكاليف الكلية=مؤشر تكاليف العمل

مؤشر التكلفة-2

(ر المباشرةالمباشرة وغي)تكاليف الصنع/التكاليف الكلية للجودة= مؤشر تكاليف الجودة

مؤشر المبيعات-3

المبيعات الإجمالية/ التكاليف الكلية للجودة= تكاليف مؤشر المبيعات

مؤشر الإنتاج-4

كمية الإنتاج النهائي/ التكاليف الكلية للجودة= تكاليف مؤشر الإنتاج

. المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف            د
محبوب فاطمة



:أهمية معالجة تكاليف الجودة

جة مطابقة فكلما كانت الوحدات المنت: في التكلفةالوفوراتالحصة السوقية وتحقيق 

فعت الحصة للمواصفات قلت تكاليف الفسل، وكلما كانت مطابقة لمتطلبات الزبون ارت

.السوقية

ن  يؤدي إلى المؤسسة التي تنجح في تقديم منتج يلبي رغبات الزبائ: سمعة المؤسسة

.تحسين سمعتها

رورة وجود منافسة عالمية يؤدي إلى الضغط على المؤسسة بض: التنافسيةالمزايا 

.الاهتمام بالجودة وتحسينها من أجل تحقيق رضا الزبون

كون المؤسسات التي تنتج منتجات منخفضة الجودة ت: مسؤولية المنتج القانونية

.تمسؤولة قانونيا عن الأذى الذي يتعرض له الزبون نتيجة استعمال هذه المنتجا

قياسية عند تطبيق مستلزمات تحقيق الجودة يتم اعتماد مواصفات: حماية المستهلك
.المؤسسةالثقة في منتجاتالغش التجاري وتعزيز محددة تساهم في حماية المستهلك من 
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:المحاضرة الثامنة

الرقابة على الجودة
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الرقابة على الجودة
أنمنالتأكدإلىتهدفوالتيمسبقاالمحددةالخطواتمنمجموعة:الجودةعلىالرقابةتعريف
.للمنتوجالموضوعةالأساسيةوالخصائصالمواصفاتمعيتطابقالمحققالإنتاج

.الجودةعلىالرقابةأهداف

المواصفات،فيمتجانسإنتاجعلىوالحصولالمنتجاتجودةعليالحفاظ-

وتقليلالإنتاجيفالتكنولوجيةالأساليبوتطويرلتحسينالطريقفتحإلىالرقابةنتائجترمى-
.المستهلكينمردودات

.للموصفاتوالمطابقةالتشغيل،ساعاتعددزيادةطريقعنالإنتاجيةالكفاءةرفع-

.التشغيليبالأداءالمقترنةالتكاليفتقليص-

.الأرباحزيادةإلىيؤدىوهذارواجهاوالمبيعاتزيادة-

.وجودتهنتاجالإبكميةالأجرربطإتباعحالةفيالحافزالأجرزيادةإلىيؤديالسليمالإنتاجرفع-

.الجودةوتحسينتطويرفيباستمرارالسعيخلالمنالمستهلكينشكاوىتقليص-

.السريعةللمتطلباتالسريعةوالاستجابةللمستهلكينالخدماتبتقديمالإسراع-

.هائيةالنالمنتجاتجودةدرجةعلىذلكيؤثرلاحتىالمشتراةالموادفيالمعيبحجمتقليل-

الأهداف،هذهتحقيقدرجةتحليلعلىالعمليتمأهدافهتحقيقفيالرقابيالنظامنجاحلضمان-
.المحققةالنتائجضوءفيالأهدافهذهفيالنظروإعادة
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مراحل الرقابة على الجودة
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أنواع الرقابة على الجودة

رقابة قبلية، رقابة متزامنة، رقابة بعدية
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رقابة •
قبلية

مدخلات

رقابة •
متزامنة

عمليات
رقابة •

بعدية

مخرجات



الأساليب المستخدمة في عملية الرقابة على الجودة
%100أسلوب الفحص الكامل -1

لا أنمن خلاله فحص جميع الوحدات، وذلك بهدف التأكد من مطابقتها للمواصفات، إيتم

لمؤسسات التكلفة العالية  لهذا الأسلوب وكذا احتمال إتلاف الوحدات المرغوب فحصها دفع ا
.لاستخدام أسلوب الفحص الإحصائي

:أسلوب الفحص الإحصائي( 2

جةبصورة عشوائية ومن ثم التأكد من مطابقة ثمن الوحدات المنتعيناتاختيار يتم

وتنقسم الكامل تكون النتيجة صائبة نسبيا مقارنة بالفحصوبهذاللمواصفات المحددة مسبقا، 

:  الأساليب الإحصائية للرقابة إلى

:القبولعيناتأسلوب ( أ

ج الفحص،وفقا لنتائرفضهاأو قبولهامن الشحنة المراد فحصها، من ثم عينةاختيار يتم

هذاتخدم الأخير، ويسهذاالتأكد من توفرها في يتمفي المنتج ثم مهمةخاصيةتحدد حيث

.الأسلوب للتأكد من جودة المنتجات النهائية
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:الإنتاجيةالعمليةأسلوب الرقابة على  ( ب

ية الإنتاجية،من الإنتاج أثناء التشغيل الفعلي للعملعيناتالأسلوب على فحص هذايرتكز 

اصفاتموبينمما يسمح بالحكم على درجة انضباط العملية  الإنتاجية، وذلك بالمطابقة 

.السلعة المنتجة والمواصفات المحددة مسبقا

د المستوى لتحديهاماوإحصائية ومؤشرا بيانيةتعتبر أداة : أسلوب الخرائط الإحصائية( ج

نتاجية العام للجودة إذ تساهم في معرفة طبيعة الانحراف عن مستوى الجودة في أي عملية إ

.وذلك عن طريق تحديد الخط المركزي وحدي الرقابة الأعلى والأدنى

:الجودةعلىالرقابةفيالكمبيوترأجهزةاستخدام(3

اباتوحسعملياتتنفذفهيالجودة،وظيفةفيأساسيادوراالكمبيوترأجهزةتلعب

،البياناتيللتحلالإنتاجية،العملياتلمراقبةبرمجتهايمكنكمافائقة،وسرعةبدقةمعقدة

فيالكمبيوترمويساهاستخراجها،ثمبالرقابةالخاصةالمعلوماتلتخزينأو،التقاريرلكتابة

:يليماوفقالجودةمراقبة
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ةالخاصالتقاريرلإعدادوتحليلها،مصادرهاباختلافوالبياناتالمعلوماتجمع-

؛الهامةبالمعلومات

ائية؛الإحصبالطرقالخاصةالكمبيوتربرامجوفقللبياناتالإحصائيالتحليل-

الإنتاجيةةالعمليمتغيراتبقاءلضمانالانحرافاتوقياسإحصائياالعملياتمراقبة-

المقبولة؛الحدودضمن

يصوتقلالاختيارجودةتحسينفييساهممماالأوتوماتيكيوالاختيارالفحص-

؛تكاليفها

.المنتجاتجودةمستوىتحسينشأنهامنالتيالجودةوبرامجنظمتصميم-
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:المحاضرة التاسعة

حلقات تحسين الجودة
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حلقات تحسين الجودة
لعمل،اوحداتفيدائمةبصفةتتواجدللاتصالأدوات":أنهاعلى"اشيكاوا"يعرفها

الملائمةولالحلواقتراحتحليللمناقشة،أسبوعيايلتقونمتطوعينمنتتكونحيث

لتبادإلىالجودةحلقاتوتهدف،اختصاصهممجالاتفيالجودةمشاكللمواجهة

.الأهدافاستيعابفيوالمساهمةالأداءجودةتحسينالمعرفة،

عملايؤدونفرد15-3بينعددهميتراوحالأفرادمنمجموعةبانهاتعرفوكذلك
سبوعالأفيساعةعادةويجتمعونطوعيبشكليكونللمجموعةوالانضمام،متشابها

.عملهمبمجالالمتعلقةالمشاكللحل

أحدمنتعتبرحيث،1960سنةالجودةحلقاتبفكرةجاءمنأول"اشيكاوا"ويعد

ولقد.بائنهالزمناسبة"سعر/الجودة"علاقةتقدموالتي،اليابانيةالمنتجاتنجاحأسباب
العمالمساهمةإلىتهدفالعلماءللمهندسيناليابانيةالنقابةضمنحلقاتثلاثتشكلت

حلقةمليونمنبأكثريقدرأصبححيثالتزايدفيالعددهذابدأثمالجودة،تحسينفي
.حالياللجودة

تلقىلمأنهاإلا1978سنةالأمريكيةالمتحدةالولاياتإلىالجودةحلقاتانتقلتثم

.الأفرادلدىالجودةثقافةفييتمثلهامعنصرلغيابوذلكالنجاح
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محبوب فاطمة. دميلة                                                                                                       بوالصوفالمركز الجامعي عبد الحفيظ 



إظهار أهمية حلقات الجودة من خلال يمكن: أهمية حلقات الجودة 

:ما يلي

موارداللكافةالأمثلالاستخدامتحقيقفيالجودةحلقاتمساهمة-

.أصولهاأعظمباعتبارهاللمؤسسةالبشرية

ئهمولاضمانفييساهممماالقراراتخاذعمليةفيالعمالإشراك-

.وأهدافهاالمؤسسةاتجاهوالتزامهم

الالعموتشجيع،الفريقوعملالمجموعةبوحدةالشعورتنمية-
.منظمةوبطريقةذاتيامشاكلهمحلعلى
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حدي بخلق نوع من التقدراتهموزيادةالإبداع لدى العمال تشجيع-

.إليهمالمنسوبة المهاموالتنوع في 

السمات الإدارية وإبرازالمستوياتجميععلى المشرفينأداء تنمية-
.لهمالقيادية
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هيكل حلقة الجودة
يهلجنة التوج

المنسق

المسهل

قائد / مشرف
الحلقة

أعضاء الحلقة
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.ترسم السياسات العامة وخطوط العمل العريضة للمؤسسة: لجنة التوجيه

جيه ومسهلي التقارير الخاصة بعمل الحلقات وهو حلقة الوصل بين لجنة التواعداد: منسق الحلقة

.يدةحلقات جدلانشاءعمل الحلقة ويعمل على حل الصعوبات التي تواجه عمل الحلقة و يسعى 

:وهم أعضاء في دائرة التدريب وتتمثل مهامهم في: مسهلي عمل الحلقة

ةتوفير موارد العمل ووضع خبراتهم في أساليب وتقنيات العمل بتصرف أعضاء الحلق-

متابعة المشاريع التي تضم أكثر من حلقة جودة-

مساعدة حلقات الجودة في عرض ما توصلوا إليه أمام الإدارة-

:تتمثل مهمته في: قائد الحلقة

.تسهيل اللقاءات بين أعضاء الحلقة -

.  توفير العون والمساعدة في الوصول إلى المعلومات التي يريدونها -

. إحسان الاستماع إلى الأفكار والمقترحات التي يبديها أعضاء الحلقة -

. التأكد من سير الاجتماع على الخط الصحيح -

. رفع المقترحات للمستوى الأعلى إلى المسهلين -

.أخذ مواعيد عرض ما توصل إليه أعضاء الحلقة أمام الإدارة -
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:تتمثل مهمتهم في: أعضاء الحلقة

.حضور الاجتماعات الدورية 

.تقديم مقترحات العمل والأفكار 

.تقديم العون في النقاشات للتوصل إلى نتائج 

محبوب فاطمة. ميلة                                                                                  دبوالصوفالمركز الجامعي عبد الحفيظ 



:طريقة عمل حلقات الجودة
توفير المعلومات عنها وإعطاء فرضة لكل الأعضاء لتشخيصها : وصف المشكلة

من خلال كتابة الأسباب المتوقعة للمشكلة والإجراء التصحيحي: إعداد بطاقة المسببات

ح ثم اختيار تجميع البطاقات بعد قراءتها على لوح عرض حسب تشابهها في الطر: توزيع البطاقات
البطاقات الأكثر إشارة إلى المشكلة بشكل دقيق

المشكلة يكون هذا الترتيب حسب تشخيص:ترتيب البطاقات وفقا للعلاقة بين السبب والأثر
جة وإعطاء عنوان لكل مستوى ورسم أسهم بين السبب والآثار النات( 4-3-2-1)وأسبابها بمستويات

(بعيدا عن بطاقات المشكلة)عنه

آثارها مراجعة البطاقات وإعادة رسم للأسهم بين المسببات للمشكلة و: إضافة بطاقات ومراجعتها
.بغرض التحديد الدقيق لبدء المعالجة

لحلول دراسة جميع البطاقات لفهم العلاقة بينها وتدوين ا: تحديد العلاقة بين جميع البطاقات
.للاستفادة منها في مشاكل أخرى

ار تثبيت ولصق البطاقات على لوحة عرض في مكان الاجتماع واختي: رسم مخطط العلاقات
.البطاقات التي تتضمن حل المشكلة

طوط سميكة توضيح البطاقات التي تحمل الأسباب الهامة للمشكلة بخ: تحديد المسببات الأساسية
ة بالمشكلة وملونة وتعليم الخطوط بين سبب المشكلة وآثاره من أجل اختيار البطاقات الأكثر علاق

.لعرضها على الإدارة العليا لبيان رأيها فيها
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الأساليب المستخدمة في حلقات الجودة

أسلوب العصف الذهني

أسلوب مخطط الأثر والسبب

أسلوب جمع البيانات

أسلوب تحليل باريتو

خرائط المراقبة الإحصائية
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:عوامل نجاح حلقات الجودة

؛ بارادتهالتأكد على أن كل فرد ضمن الحلقة قد انظم -

ومنسجمة مع للتطبيقمنظمة قابلة قياسيةمعاييرالمنتج وفق تصميم-

؛هيكلها

بينهموالتنسيققادة حلقات الجودة جميعبينضمان الاتصال الدائم -

العام للمؤسسة؛الهدفتحقيقبهدف

قدرات قادة الحلقات وكذاوتنميةتدعيممدرب قادر على اختيار-

أعضاء المجموعة؛

ل منتظم؛الوقت اللازم لالتقاء الأعضاء في حلقات الجودة بشكتوفير-

ستمر بالعمل على نجاح حلقات الجودة، والدعم المالعلياالتزام الإدارة -
.الإداريةالمستوياتجميعمن قبل 
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فوائد حلقات الجودة
خلق حس الجودة في كل عمل يقوم به الموظف•

تحفيز أعضاء الحلقة لمواجهة تحديات ومشكلات العمل•

ع توفير مهارات جديدة للأفراد لم تكن موجودة من قبل وتتسم بالطاب•

التحليلي العلمي

واضحة التحسن على المستوى التخطيطي في المنظمة عبر تأسيس أهداف•

المعالم ودقيقة

لى الاستفادة القصوى من مهارات الأفراد العقلية وقدراتهم مما ينعكس ع•

أداء الحلقة

الوصول إلى قرارات مثلى لأنه يتم اتخاذها بشكل علمي•

شكل تعمل الحلقة على زيادة رضا الموظفين عن أعمالهم لأنهم يقوموا بها ب•

مختلف كل مرة
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عيوب حلقات الجودة
ائجالنتتحققعدمعندالأفرادتدريبمنطويلوقتالحلقاتتتطلب1.

بسرعة؛

والكلفة؛الوقتصعيدعلىالحلقاتفيالمكلفالاستثمار2.

رعة؛بسالنتائجتحققعدمعندالأفرادبعضلدىالمللحدوثإمكانية3.

ين؛كبيرووقتاجهودايستلزمالأفرادبينوتعزيزهاالثقةجوإشاعة4.

ستوليمتواصلةعمليةلأنهايستمرأنيجبالحلقةاستخدامبدأمتى5.

.للإدارةمرهقةتكونوقدمؤقتة
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ما هو الفرق بين حلقات الجودة وفرق العمل؟

فرق العمل حلقات الجودة 

غير تطوعية تطوعية

تدخل في الهيكل التنظيمي خارج الهيكل التنظيمي

بهدف إنجاز عمل محدد تعنى بمشاكل الجودة وحلها

المستوىتجانس الأعضاء من حيث
الإداري

عدم تجانس الأعضاء

تنفيذية استشارية

الرئيسيةحل المشاكل الصغيرةحل المشاكل
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:المحاضرة العاشرة

تطبيق إدارة الجودة الشاملة
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تطبيق إدارة الجودة الشاملة

:متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة

.العلياالادارةدعم -1

.التركيز على العميل-2

.التعاون وروح الفريق-3

.ممارسة النمط القيادي المناسب-4

.خلق المناخ التنظيمي والثقافي الملائم-5

.التعليم والتدريب-6

.نظام معلومات إدارة الجودة الشاملة-7

.الفعالة للموارد البشريةالادارة-8

.التحسين المستمر-9
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الجودة الشاملةادارةمستويات تبني 
.مستوى غير الملتزمون-1

أهم خصائص المؤسسات في هذا المستوى
.التركيز على معدل العائد على الأصول والمبيعات•

.عدم تخصيص مبالغ كافية للتدريب والاستثمار في العنصر البشري•

.غالبية العاملين ليس لديهم اهتمام بالجودة•

.دفع الأجور على أساس الوحدات المنتجة•

.عدم فعالية الاتصالات مع العملاء والعاملين•

.إثارة دافعية العاملين من خلال التهديد بالعقاب•

.إتباع أسلوب الفحص الشامل•

املةفع إدارة المنظمات في هذا المستوى عن سبب عدم تطوير أنظمة الجودة الشدات
ي أما فراهناللأنها تحقق أرباح دون تطبيق مفاهيم جديدة ويتناسب مع الوقت 

.المستقبل غير مؤكد
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: مستوى المترددون-2

:في هذا المستوىؤسساتخصائص الم

.لا يوجد خطط لنشر وتعميم فلسفة إدارة الجودة على كافة العاملين1.

وبين 9000لا تزال الإدارة عاجزة على التمييز بين نظام إدارة الجودة 2.
.إدارة الجودة الشاملة

.تعتبر أنشطة تحسين الجودة أكثر من تجميلية3.

.دائرة الجودة غير فعالة وليس لها التأثير الكبير في سير الأمور4.

.فرق العمل صورية وانتشار ثقافة لوم الآخرين5.

.عدم قبول مفهوم إدارة الجودة الشاملة من قبل عدداً من المديرين6.
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:  مستوى مستخدمو الأدوات-3

:تتضمن العديد من الخصائص أهمها

.ليس كل أعضاء الإدارة التنفيذية ملتزمون بإدارة الجودة الشاملة•

ر الأخرى تتركز جهود تحسين الجودة على دوائر التصنيع والعمليات فقط مع بقاء الدوائ•

.مستمرة في أعمالها

.أسلوب الإدارة وقراراتها رد فعل لما يجري•

.تركز الإدارة على حل المشاكل الحالية أكثر من المشاكل المستقبلية•

.المنتجات جيدة ومعروفة في السوق•

أهم يلاحظ أن هناك تشابه بين المنظمات في المستوى الثاني والمستوى الثالث إلا أن•

داً بينما في الفروقات تكمن في أن المنظمات في المستوى الثاني تحاول أن تجرب مدخلاً جدي

.المجالالمستوى الثالث فإن المنظمات تجرب استخدام أداة جديدة أو طريقة جديدة في نفس
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: مستوى منفذو التحسينات-4

:ت في هذا المستوىؤسساأهم خصائص الم

.وجود برامج تجريب طويلة المدى لكافة المستويات الإدارية في المنظمة1.

.ممارسة أنشطة التحسين المستمر2.

.إتباع سياسة منع الأخطاء والتشدد فيها بدرجة كبيرة3.

.أهمية اندماج العاملين وانضمامهم في فريق العمل4.

.إجراء المقارنات المرجعية5.

سير إن إدارة الجودة في هذا المستوى لا تزال تعتمد على أفراد قليلين للمحافظة على•

ة ترك واتجاه استراتيجية التحسين، وهناك احتمالاً للتراجع وفقدان الحماس في حال

هؤلاء الأفراد للعمل في المنظمة
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:مستوى رابحو الجوائز-5

:في هذا المستوىؤسساتخصائص الم•

.كافة العاملين لديهم اهتمام بتحسين الجودة1.

.إحداث عدد من التغييرات الناجحة في المنظمة2.

إجراء المقارنات المرجعية 3.

اعتقاد كافة العاملين بأن إدارة الجودة الشاملة هي أسلوب لإدارة الأعمال بهدف إشباع 4.
.وإسعاد العملاء الداخليين والخارجيين

:المستوى العالمي-6

سعاد يتصف بالتكامل بين تحسينات الجودة واستراتيجيات الأعمال من أجل إ•
.العميل

.عادهفي هذه المرحلة نجد العاملين بالمنظمة يسعون دائماً إلى رضا العميل وإس•

ات التي تصبح إدارة الجودة الشاملة في هذا المستوى أسلوب حياة في كافة المنظم•
.وصلت إلى هذا المستوى

زال يمكن القول بأن معظم المنظمات التي تطبق منهجية إدارة الجودة الشاملة لا ت•
.المستوى الثانييإما في المستوى الأول أو ف

قل حتى يمكن القول أنه كلما ارتفعنا إلى المستويات المتقدمة فإن عدد المنظمات ي•
(.العدد محدود)نصل إلى المستوى العالمي 
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الجودة الشاملةادارةمراحل تطبيق 
(.تجهيز الأجواء وإعدادها لتطبيق منهجية إدارة الجودة الشاملة): مرحلة الإعداد

:تتضمن مرحلة الإعداد القيام بالنشاطات التالية

.اتخاذ قرار تطبيق إدارة الجودة الشاملة من قبل الإدارة العليا

.التزام الإدارة العليا بالجودة الشاملة والتحسينات المستمرة

.نظمةاتخاذ قرار الاستعانة بمستشار خارجي في إدارة الجودة الشاملة، أو الاعتماد على العاملين داخل الم

.تشكيل مجلس الجودة

.إيجاد ثقة تؤيد التغيير وتعزز مفهوم الجودة

.بناء فرق العمل من أقسام ودوائر لتحقيق أهداف مشتركة

.إعداد وتنفيذ برامج تدريبية عن الجودة موجهة للإدارة العليا ومجلس الجودة

.وضع أسس الرضا الوظيفي ورضا العملاء
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:مرحلة التخطيط-2

.من خلال استخدام المعلومات التي تم جمعها في مرحلة الإعداد

:تتضمن القيام بعدة نشاطات أهمها

.تحليل البيئة الداخلية بما فيها من عناصر القوة ومواطن الضعف

.تحليل البيئة الخارجية سواء الفرص المتاحة أو التهديدات المتوقعة

.صياغة الرؤيا القيادية التي تعكس طموح المنظمة خلال الفترات القادمة

.وضع رسالة المنظمة من خلال تحديد سبب وجود المنظمة

.وضع الأهداف الاستراتيجية بعيدة المدى لتكون متوافقة مع رسالة المنظمة

.اختيار مدير الجودة ليكون مسئولاً عن كافة النشاطات

.تنفيذ برامج تدريبية لفريق العمل

.دراسة توقعات العملاء ومتطلباتهم فيما يتعلق بخصائص الجودة المطلوبة

.تصميم خطط التنفيذ المتعلقة بالمرحلة التالية
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:مرحلة التنفيذ-3

يذيةفي هذه المرحلة لا بد وأن تواجه المنظمة بعض المشاكل الإدارية والتنف

:مرحلة الرقابة والتقويم-4

و الرقابة يتم بناء أنظمة الرقابة في إدارة الجودة الشاملة على أساس الرقابة المتزامنة أ

ابة عن بعد المرحلية والمتابعة الدقيقة أولاً بأول، بالإضافة إلى الرقابة اللاحقة والرق

.للجهود المبذولة في تطبيق إدارة الجودة الشاملة

.في هذه المرحلة تتطلب عملية التقويم الذاتي عن طريق العاملين فيها

.ةتعتمد المنظمات كثيراً في مرحلة الرقابة والتقويم على التغذية العكسي

ة والموضوعية حتى يكون نظام الرقابة فعالاً لا بد أن تتوفر فيه البساطة وقلة التكلف

.بالإضافة إلى قدرة النظام على تطبيقه واكتشاف الأخطاء في الوقت المناسب

خدام أساليب وعملية الرقابة تتطلب ضرورة تدريب العاملين المعنيين في كيفية است

.الرقابة
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:المرحلة المتقدمة-5

.تكون المنظمة مثالاً يحتذى أمام المنظمات الآخرين

احاتها يمكن القول بأن المنظمة في هذه المرحلة تسعى إلى نشر تجاربها ونج
في إدارة الجودة الشاملة،

:معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة

.حداثه موضوع إدارة الجودة الشاملة وخاصة في البلدان النامية

.عدم توفر الكفاءات البشرية المؤهلة في هذا المجال

.تخصيص مبالغ غير كافية لأجل تطبيق إدارة الجودة الشاملة

.الإدارةالديكتاتوري في إتباع الأسلوب 

.مقاومة التغيير لدى بعض العاملين

.عدم الإلمام بالأساليب الإحصائية لضبط الجودة

.عدم وجود نظام فعال للاتصالات والتغذية العكسية

.التأخر في إيصال المعلومات عن الإنجازات
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:المحاضرة العاشرة

وشهادات الجودةالايزو
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وجوائز الجودةالايزو
9000ISOسلسلة المواصفات الدولية

ا هي منظمة غير حكومية تأسست في مدينة جنيف بسويسرISOالـمنظمة 
م ، وهي ليست جزءا من الأمم المتحدة كما قد يعتقد1947عام 

.هيئة تقييس وطنية 100البعض ، وتضم في عضويتـها أكثر من 

نانييوأصلمنمشتقةوهيالتساويأوالتعادلمعنىعلىتشملISOوكلمة
ISOSتجهيزىعلوالزبونالموردبينالاتفاقتممافاذاالاختلافعدموتعني
متماثلةوحداتإنتاجيتمانيتوقعفانهعليه،المتعاقدالمنتوجمنوحدة100

أنبفيجالأخيرة،الوحدةمواصفاتعنالأولىالوحدةمواصفاتتختلفلا
.القياسيةالمواصفاتتوفربشرطوهذامتماثلة،الوحداتكلتكون

: 9000ISOتعريف سلسلة المواصفات الدولية

أووليةأكانتسواءالسلعةأوللمادةدقيقوصفعلىتحتويمكتوبةوثيقة
.للاستعمالصالحةتكونأنأجلمننهائيمنتوجأوبسيطة
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:9000ISOخصائص مواصفات 

:إمكانية التطبيق-1

:ة الجودةتوضح المواصفة العناصر الرئيسية الواجب توفرها في نظام إدار-2

:تعد المواصفة نموذجا لنظام الجودة-3

9000ISOالايزونشأة سلسلة مواصفات 

.والذريةالعسكريةالصناعةمرحلة:الأولىالمرحلة

دميةوالخالإنتاجيةالنشاطاتإلىالمواصفاتنظامانتقال:الثانيةالمرحلة

.وطنيةمواصفاتوإصدار

.للجودةالدوليةالمواصفاتظهور:الثالثةالمرحلة
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9000الايزوهيكل سلسلة مواصفات 
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المواصفة ومحتواها الإصدار

ISO 8402 :تعريف المصطلحات المرتبطة بنظام الجودة.

ISO9001 ،ISO 9002 ،ISO 9003 ،ISO 9004 :خاصة بنظام الجودة وضمانها.
1987الإصدار الأول 

ISO 9000 : إرشادات متعلقة بتطبيق المواصفاتISO 9001،ISO 9002 ،

ISO 9003 ،ISO 9004.

ISO 9001 :ص يتعلق بنظام الجودة في المؤسسات الإنتاجية والخدمية التي تخت

.بالتصميم والإنتاج وخدمات ما بعد البيع

ISO 9002 :بالمؤسسات التي تعمل في مجال الإنتاج والتركيب فقطيهتم.

ISO 9003 :هاخاصة بنظام الجودة في مجال الفحص النهائي للسلع واختبار جودت.

ISO 9004 :خاص بالتعليمات الإرشادية التي يجب اتباعها للحصول على احدى

.المواصفات السابقة

1994الإصدار الثاني 

ISO .الجودةادارةتعتبر المواصفة الوحيدة لمتطلبات نظام : 9001

ISO 9000- المبادئ : وتتضمن( ISO 9000+ISO 8002تم دمج المواصفة ) 2000

.والمصطلحات

:وتتضمن هذه المواصفة المواصفات التالية

ISO 9000-2000 : الجودةادارةالمبادئ والمواصفات الخاصة بنظام

ISO 9001-2000 : الجودةادارةالمتطلبات الخاصة بنظام

ISO 9004-2000 :الجودةادارةفي نظم الاداءفي تحسين المرشد

2000الثالثالاصدار
 ISOو ISO 9002الغاءتم 

9003

ISO 9001-2008  حلت محلISO 9001-2000 :فقط توضيحات للمتطلبات اعطت

ISO 9001على العلاقة القائمة  بين اكدت، كما ISO 2000التي نصت عليها مواصفة 
.ISO 9004و

2008الرابعالاصدار



الايزوأهمية تطبيق 
كسب المؤسسة ثقة عالية من طرف الزبون؛-1

زيادة إنتاجية العامل نتيجة اعتماد المنهج التنظيمي؛-2

تقليل التباين في جودة السلع والخدمات وتحسينها؛-3

تقليل التكاليف؛-4

توفير ميزة تنافسية مستدامة؛-5

تحقيق رضا الزبون؛-6

اجي وتقليل تحديد المسؤوليات والقواعد التشغيلية على المستوى الإنت-7
العشوائية في العمل؛

تسهيل اختراق المؤسسة للأسواق الخارجية؛-8

عائق لدخول مؤسسات جديدة إلى 9000الايزوتشكل مقاييس -9
.السوق التي تعتمد على تخفيض السعر
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9000الايزوكيفية الحصول على 

:وفق المراحل التاليةالايزوتتم عملية التسجيل في 

.مرحلة تدقيق الملائمة: المرحلة الأولى

.مرحلة تدقيق المطابقة: المرحلة الثانية

.مرحلة منح شهادة المطابقة: المرحلة الثالثة

.مرحلة تحديث التوثيق: المرحلة الرابعة
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ةونظام إدارة الجودة الشاملالايزوالفرق بين نظام 
نظام إدارة الجودة الشاملة الايزونظام  المعيار

رضا العميل من المرتكزات الأساسية رضا العميل لا يعتبر من المرتكزات 

.الأساسية

العميل

تعطي الاهتمام المناسب .لا تعطي الاهتمام المناسب جودة المنتج

أحد التركيز على التحسين والتطوير المستمر ك

مرتكزات الجودة الشاملة

.عدم التركيز التحسين المستمر مبادئ التحسين 

المستمر

سة تطبيق مرتكزات الجودة الشاملة يختلف من مؤس

.لأخرى وتمتاز بالخصوصية

سات موحد لكل المؤسالايزوتطبيق معايير 

.وتمتاز بالعمومية

تطبيق المعايير

الدولية

انية مباشر مع العميل من خلال الدراسة الميدالتعامل

.لحاجاتهم ورغباتهم

التعامل غير مباشر مع العميل التعامل مع العميل

ت التي التغييرااجراءالحرية الكاملة في المؤسسة لها

.تناسبها

زوالايالتزام المؤسسات بمواصفات شهادة  التغييراتاجراء

ية لنظام السابقة من المرتكزات الأساستعتبر العناصر

.الجودة الشاملة

، مبادئ المشاركةالايزولا يعطي نظام 

.العمل الجماعي، التعاون

المرتكزات

عى للتعامل المؤسسات العالمية الكبيرة التي تسيناسب

.مع العميل مباشرة

عى المؤسسات الصغيرة التي تسيناسب

.العالميةالاسواقالىللدخول 

نوعية المؤسسات

محبوب فاطمة. ميلة                                                                                  دبوالصوفالمركز الجامعي عبد الحفيظ 



جوائز الجودة
وتحسين تعتبر جوائز الجودة أحد أدوات التحفيز الفعالة التي تؤدي إلى تحسين الأعمال

ق برامج الأداء وتحقيق رضا العميل، ولقد تم إنشاؤها من أجل تكريم المؤسسات التي تطب

.ى الجائزةالجودة، وتقدم من قبل جهة رسمية مستقلة ليس لها ارتباط بالمؤسسة الحاصلة عل

:معايير جوائز الجودة

:هناك معايير مشتركة لجوائز الجودة تتمثل في

القيادة والتوجيه الواضح؛-1

التحسين المستمر؛-2

إدارة الموارد؛-3

التركيز على العملاء؛-4|

المعلومات والقياس والتحليل؛-5

التخطيط الاستراتيجي على المدى البعيد؛-6

.مشاركة العاملين وتنميتهم وتحفيزهم-7
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أهداف جوائز إدارة الجودة

ة زيادة وعي الناس بأهمية الجودة لمساهمتها الهامة في زيادة الميزة التنافسي-

؛للشركات

ة؛موضوعة مع المعايير الؤسسومقارنة أداء المؤسساتتشجيع التقييم الذاتي للم-

فة الجودة الحث على تشجيع تبادل المعلومات بخصوص استراتيجيات نشر ثقا-

؛منهاالمتحققهوالعوائد 

؛زيادة الوعي بخصوص متطلبات الحصول على التميز-

.ؤسسةلمباعلى تقديم و تطبيق عمليات تطوير إدارة الجودة ؤسساتتشجيع الم-
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تقسيمات جوائز الجودة
على مستوى 1951أنشأت عام ديمنججائزة -

.1984اليابان وتحولت إلى المستوى العالمي عام 

.1992جائزة الجودة الأوروبية تأسست عام -

جائزة الجودة الذهبية لمنطقة شرق آسيا ودول-

.الهاديالمحيط

لى تعطى ع: على المستوى العالمي

ي المستوى العالمي ولا تنحصر ف
دولة معينة

جائزة مالكوم بالدرج الأمريكية أنشأت عام -

1987.

جائزة سنغافورة الوطنية للجودة أنشأت عام -

1994.

.1995جائزة دبي للجودة أنشأت عام -

.1996جائزة السويد للجودة أنشأت عام-

.جائزة الملك عبد الله الثاني للتميز-

.جائزة الملك عبد العزيز للجودة بالسعودية-

لى تعطى ع: على المستوى الوطني

مستوى الدولة وتنحصر في 

المؤسسات التي تعمل في تلك 

الدولة
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:التركيز على ثلاثة جوائزمايليوسنحاول من خلال 

.  اتوتركز على التخطيط الاستراتيجي والعملي: ديمنججائزة 

د والتي تركز على رضا العملاء والموار: بالدريججائزة مالكوم 

.البشرية

.وتركز على تحقيق رضا العملاء: جائزة الجودة الأوروبية
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(Deming)ديمنججائزة 

م وصممت من أجل مكافأة الشركات اليابانية التي تساه1951تأسست سنة 

اني في تحسين الجودة، ثم نمت هذه الجائزة بموجب توجيهات الاتحاد الياب

.للعلماء والمهندسين وأصبحت تقدم للشركات غير اليابانية

:  ديمنجتمنح جائزة 

للمؤسسات والوحدات العاملة فيها، 

ائية للأفراد الذين ساهموا في دراسات إدارة الجودة الشاملة والأساليب الإحص

.أو الذين ساهموا في نشر مبادئ إدارة  الجودة الشاملة
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ديمنجمعايير الحصول على جائزة 
ومراقبةالجودةبسياساتتتعلقوالتيالمؤسسة،تتبعهاالتيالعامةالسياساتتقييم:المؤسسةسياسات-1

.الجودة

وكذلكةالمؤسسداخلالعاموالتنظيمالتشكيلبتقييميهتمماهوالمعياروهذا:الإداريالتنظيممعيار-2

قاتحل،الخارجيةالأطرافمعالشركةعلاقاتوطبيعةالإدارة،مجلسداخلالسلطةتوزيعوأسسضوابط

.الجودة

علىاتهاوخدممنتجاتهاإنتاجفيالمؤسسةاعتمادمدىبتقييمالمعيارهذايهتم:المعلوماتعلىالاعتماد-3

ةالخارجيالصحيحةمصادرهامنالمعلوماتوتداولاستقبالطرقعلىيعتمدوكذلكوالمعرفة،العلم

وتصفيتهاالمعلوماتفلترةوكيفيةبأولأولاوتحديثهاالمعلوماتتنظيمفيالمؤسسةوسياسةوالداخلية،

.والخاطئالسليملاستخراج

وتحليلدةالجوتحليلالتكنولوجيامعالتحليلربطالإحصائية،الأساليباستخدام:المشكلاتتحليل-4

.العمليات

الموقفيانبمراعاةمعالمستقبل،فيالجودةلتحسينالمؤسسةخططتحديد:المستقبلاستراتيجيات-5

الخططلكتبتنفيذالالتزامومدىلتحقيقها،المؤسسةخططتسعىالتيوالغاياتوالأهدافللجودةالحالي

.الحسبانعنخارجموقفأيلمواجهةطارئةخططوضعمراعاةوكذلكوضعها،تمكماتمامابحذافيرها

عاملينالقدراتتنميةعلىوالعملوالمهارات،والخبراتبالكفاءةالاهتماممدى:المهاراتوتنميةتدريب-6

تقبليةالمسالخططوكذابالجودة،العلاقةذويللعاملينالموجهةالتدريبأنشطةعلىالتعرفبالمؤسسة،

.والتطويروالجودةالرقابةأمورفيوالتعليمللتدريب
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تصميمبجودة)فروعهابمختلفالجودةمواصفاتتحقيقضمان:الجودةتحققتأكيد-7

والشحنلنقلواالمناولةأنشطةوجودةالإنتاج،أثناءتصنيعهاعلىالتفتيشوجودةالسلعة،

اءإرضمعاييرتحقيقوضوابطجودةوأيضا،(العملمكانفيالماديةوالتسهيلات

.البيئةعلىبالمحافظةالمتعلقةوالأنشطةالأموركافةوبالطبعالعملاء،

كافةوللمؤسسةالحاليالوضععلىالجودةعمليةتأثيرمدى:الجودةعمليةتأثير-8

تكونقديراتالتأثأوالنتائجوهذهالجودة،نظمأعمالنتيجةللمؤسسةتحققتالتيالنتائج

واضحةدةجوسياسةتطبيقعننتجتأنهاالأساسفييبقىلكنملموسةغيرأوملموسة

.ومدروسة

الشاملةدةالجوتحقيقأجلمنلتطبيقهاالمؤسسةلجأتالتيالمعايير:الجودةمعايير-9

.حديثهاتوأساليبتطبيقهاوكيفيةالجودةنظمفيتتمثلالمعاييروتلكالمطلوبة،

دارةالإوتوجيهاتالجودةمعاييرتحقيقضمانأجلمنمهمةالرقابةعملية:الرقابة-10

.العامةوسياساتها
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:  بالدريججائزة مالكوم 
.  الكوم تمنح للشركات الأمريكية التي تنجح في تطبيق معايير أنموذج م

( مريكيةالمعهد الوطني للمعايير والتكنولوجيا الأ) ويشرف على هذه الجائزة 

:لجائزة مالكوم ثلاثة أنواع 

.  جائزة لمعايير الأداء المتميز لقطاع التعليم .1

.جائزة لمعايير الأداء المتميز لقطاع الرعاية الصحية .2

.جائزة لمعايير الأداء المتميز في الصناعة .3
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بالدريجمعايير جائزة مالكوم 
التساؤل التقييمالمعيار وتوزيع درجة

ادة كيف تقوم الإدارة العليا بقيادة المؤسسة وكيف تتم قي
.المؤسسة نحو تحقيق أهداف المجتمع

(نقطة125)القيادة

ستراتيجية كيف تقوم المؤسسة بوضع الخطط لتنفيذ الخيارات الا
.المتاحة

(نقطة85) التخطيط الاستراتيجي

المحافظة كيف تقوم المؤسسة ببناء العلاقات مع المستفيدين و
.عليها

85) التركيز على المستفيد وسوق العمل
(نقطة

ة وإدارة كيف توظف المؤسسة المعطيات لدعم العمليات السياسي
.الأداء

(نقطة85) القياس والتحليل وإدارة المعرفة

ارة كيف تقوم المؤسسة بتمكين الموظفين وإشراكهم في إد
.المؤسسة

(نقطة85)الموارد البشريةالتركيز على

ة بها كيف تقوم المؤسسة بتصميم العمليات الأساسية الخاص
.وتطويرهاوادارتها

(نقطة85) إدارة العمليات

ن ، الموارد المستفيديكيف كان أداء المؤسسة فيما يتعلق برضا

لمجتمع المالية، الموارد البشرية والعمليات، المسؤوليات اتجاه ا

.  نافسةوكيف كانت نتائج المؤسسة بالمقارنة مع المؤسسات الم

(نقطة450) نتائج أداء المؤسسة
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1991الجائزة الأوروبية للجودة 

EFQM))تأسست عن طريق المؤسسة الأوروبية لإدارة الجودة 
رة الجودة بهدف تشجيع المؤسسات الملتزمة بالتميز في تطبيق إدا

:وتمنح الجائزة إلى أربع فئات للمؤسساتالشاملة، 

المؤسسات الكبيرة؛-

الدوائر والوحدات التشغيلية للمؤسسات؛-

مؤسسات القطاع العام؛-

.المؤسسات الصغيرة والمتوسطة-



معايير نموذج التميز الأوروبي
العناصر المساعدة: المجموعة الأولى

التميز هو القيادة الطموحة: القيادة

.انتاجيتهمالتميز هو زيادة مساهمات الموظفين من خلال تطويرهم وزيادة : الأفراد

.التميز هو الرؤيا القيادية وتصور المستقبل: السياسة والاستراتيجية

.التميز هو إقامة شراكات مع أصحاب المصالح المتبادلة: الشراكة والموارد

.التميز هو إدارة المؤسسة من خلال الأنظمة والعمليات والحقائق: العمليات

النتائج: المجموعة الثانية

.ن والموردينالتميز هو تحقيق نتائج ترضي المالكين والعاملي: النتائج المتعلقة بالأفراد

.التميز هو تحقيق نتائج ترضي العملاء: النتائج المتعلقة بالعملاء

.ي وتلبيتهاالتميز هو تفهم المؤسسة لمتطلبات المجتمع المحل: النتائج المتعلقة بالمجتمع

جودة تعبر هذه النتائج عن كفاءة أداء المؤسسة من خلال قياس: نتائج الأداء الرئيسية
.المنتج
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معايير نموذج التميز الأوروبي

المحتوى المعيار

سينها باستمرار، وتجسيد ثقافة التميز، تأكيد تطوير أنظمة العمل وتطبيقها وتحتطوير الرسالة والرؤية والقيم

.م التغييرالتواصل مع المتعاملين والشركاء وممثلي المجتمع، تحفيز العاملين ودعمهم وتقديرهم، تحديد ودع
القيادة

التعلم والإبداع، تحديد الاحتياجات والتوقعات الحالية والمستقبلية، تحديد المعلومات المستنبطة من قياس الداء و

.بيقهاوتحديثها، تعميم السياسات والاستراتيجيات وتطتطوير السياسات والاستراتيجيات ومراجعتها
السياسات 

والاستراتيجيات

شراك تخطيط الموارد البشرية وإدارتها وتطويرها، تحديد معارف العاملين وقدراتهم وتطويرها وتنميتها، إ

.مكافاة العاملين وتقديرهم ورعايتهمالعاملين وتمكينهم، التواصل والحوار بين العاملين والمنشأة،
العاملون

إدارة الشراكات الخارجية، إدارة الموارد المالية، إدارة الموارد والمباني والممتلكات، إدارة التقنية، إدارة 

.المعلومات والمعرفة

الشراكات والموارد

ار المبتكرة تصميم ومعالجة العمليات بطريقة علمية ومنتظمة، تحسين العمليات حسب الحاجة باستخدام الأفك

توقعات تصميم وتطوير المنتجات وفقا لاحتياجات ولتحقيق رضا العملاء وغيرهم من الجهات المستفيدة،

.العملاء، إعداد وتقديم المنتجات، إدارة خدمة العملاء وتطويرها

العمليات

.مقاييس انطباعات العملاء وآرائهم، مؤشرات الأداء نتائج العملاء

مستوى الرضا والمشاركة، ظروف العمل، الكفاءة والتدريب، الاتصالات الفعالة، مؤشرات الأداء الموارد نتائج
(العاملين) البشرية

علقة المت، مؤشرات الأداء(الصورة والسمعة، التأثير البيئي، التغطية الإعلامية) مقاييس رضا المجتمع

(.، الأداء الصحي وإجراءات السلامة، الأداء البيئيوالحوكمةالالتزام باللوائح )بالمجتمع
نتائج المجتمع

، (قديمهامقابل الميزانية، المخرجات المالية، حجم المنتجات التي يتم تقياس الأداء) مخرجات الأداء الرئيسية

.(المالية، أداء الشركاء والموردين، تكاليف المشروعاتمؤشرات الأداء) مؤشرات الأداء الرئيسية
يةنتائج الأداء الرئيس
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هانتهى المقرر بفضل الله وحمد

بالتوفيق للجميع
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