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 : مقػػجمة 

 عمى الاىتساـ استحػذت التي الخائجة  ةيوالفمدؽ ةيالفكخ  عيالسفاـ أكثخ مغ الجػدة تعج            

 الفمدفات مغ تعتبخ  الجػدة إدارة فمدفة أف شظ ولا غ،ييسيوالأكاد غيوالباحث غييلاختراصل الػاسع

، اتدست الأعساؿكبيخة في مجػاؿ  تحػلات  شاتيالثسان ةينياقج شيجت ف ا،يندب ثةيالحج ةيالإدار 

ور نطع د، كازديػاد الاقتراديةالدياسية،  الآفاؽبالتعقيج والحخكة السدتسختيغ في مختمف 

التحػلات التي جعمت   ، وازديػاد وعي السدتيمظ إلى غيخ ذلظ مغوالسعمػمات التكشػلػجيا

ىحه   تتبمػر بجأت، و  الججيجةالسؤسدات تجرؾ أىسية الجػدة كػسيمة ناجعة لسجابية التحجيات 

الأفكار مغ خلاؿ مشيجية فكخية وعسمية متكاممة الأدوات والػسائل والسعاييخ والتقشيات الستذبعة 

 وبجأت الذاممة الجػدة إدارةبثقافة التسيد، رغبة في إرضاء الجسيع عامميغ ومتعامميغ، تحت مدسى 

فعالا  في لياباف إسياما أسيست ا فمقج غ،يالعذخ  القخف  ةيبجا مع ابافيفي ال إدارؼ  كشطاـ الجػدة نذأة

احتمت الجػدة  ، إذ  ترعيج وتخؾية الشيػض بالجػدة  في ميجاف العسميات الانتاجية  بذكل عاـ 

مكانة بارزة ومتسيدة في الرشاعة  اليابانية  و يسكغ القػؿ اف الياباف ىي اوؿ مغ لفت نطخ العالع 

الاخيخ مخاحل تصػر مختمفة  ليرل الى تصبيق مجخل ججيج في ادارة الجػدة ، بعج اف عخؼ ىحا 

حتى أصبحت أحج أىع السجاخل الادرية الى مفيػمو الذامل والستسثل في إدارة الجػدة الذاممة 

السعاصخة مغ خلاؿ دورىا الحيػؼ والستسيد في مداعجة السشطسات عمى اختلاؼ مياميا 

 نجاح وبعج ،، سخيعة التغيخوتشطيساتيا البذخية عمى الاستسخار والسشافدة في بيئة شجيجة التعقيج

 .قيايتصبالتي عسمت عمى   ةيالسشطسات الغخبفي العجيج مغ  انتذخت قيايتصب



 

، الإدارةفي تيار السرصمحات الحجيثة مثل: جػدة  الأساسيةتعتبخ "الجػدة" مغ السرصمحات و    

وجػدة السشتجات، وجػدة الخجمات، وجػدة التعميع والتعمع، وضساف الجػدة، كل ىحه السرصمحات 

، والسشفحيغ ليذ في إشارىا الزيق ولكغ والجارييغمغ واضعي الدياسات  الآف الاعتبارتؤخح بعيغ 

د وفي السدتقبل إلى أف زيادة عج الآفبقزية الجػدة  الاىتساـيخجع ، و عمى السدتػػ الجولي

 الانخفاضوبخاصة مع  الإنجازالسؤسدات عمى السدتػػ العالسي أدػ إلى انخفاض مدتػيات 

السدتسخ في السػارد السالية والسادية السسشػحة لمسؤسدات حيث يؤكج البشظ الجولي ذلظ في تقاريخه 

مة الستػاتخة أف مذكمة انحجار الجػدة أصبحت مذكمة عالسية وذلظ كشتيجة لعػامل متعجدة ومتجاخ

ءة السادية، وفقخ التجييدات العمسية، وانخفاض الكفا والتدييلاتمشيا ضعف كفاءة السػارد السالية 

 ة.الجاخمية، وضيػر مذكمة البصال

وعاما  كاملاالحجيثة التي القت رواجا  الإدارية الاتجاىاتويعتبخ مجخل إدارة الجػدة الذاممة مغ 

فيي أسمػب  عسيقة عغ الجػدة بسعشاىا الذامل،  لتصػيخ إدارة السشطسات عغ شخيق بشاء ثقافة

بالجػدة الذاممة جعل السفكخيغ يصمقػف عمى ىحا العرخ  الاىتساـوىحا  ، شامل لمتصػيخ والتشطيع

تػلج لسدايخة   الججيج الحؼ  الإدارةلشسػذج  الأساسية، باعتبارىا أحج الخكائد  الجػدة الذاممة "عرخ

لتكيف معيا، حيث أصبح السجتسع العالسي يشطخ إلى الجػدة الذاممة الستغيخات الجولية والسحمية وا

 .  والتصػر باعتبارىسا وجييغ لعسمة واحجة

 :الجؽدةمفهؽم -/1

 السيتسيغ غيوالسفكخ  غيالباحث مغ جيالعج باىتساـ تيحط التي عيالسفاـ مغ الجػدة مفيػـ عّجي     

ما  ، ويعػدةيمتتال ةيفتخات زمش عبخ ممحػضا را  تصّػ  السفيػـ ىحا عخؼ ولقج السشطسات، أداء غيبتحد



 

(  في كتابو "اليػـ وغجا" البجاية  الأولى لفيػـ الجػدة Henry.F,1926تحجث عشو ىشخؼ فػرد) 

الذاممة، مغ خلاؿ شخح فكخة  التحديغ السدتسخ واختداؿ الفاقج  في جسيع الخصػات والعسميات 

لمعامميغ والسدتيمكيغ  نفذ الأىسية داخل التشطيع،  داخل التشطيع، بالإضافة إلى اعتباره بأف  

(Rabbiot & Bergh & Peter,1994) كسا اعتبخ العجيج مغ الباحثيغ بأف  مفيػـ الجػدة  ،

الذاممة ىػ نتاج شبيعي لسخاحل تصػر الشطخيات في عمع الشفذ العسل والتشطيع، والعمػـ الإدارية 

ىحا الفكخ نجج بأنيا قج تأثخت بػضػح بأفكار ماكذ والسشطسات، فسغ خلاؿ مخاجعة مخاحل تصػر 

ويبخ، ىشخؼ فايػؿ، وتايمػر، التي تبمػر عشيا حخكة الادارة العمسية، وبطيػر مجرسة العلاقات 

( التي ساىست في Berta Lanfyالاندانية وتصبيقاتيا في السشطسات، مدتفيجة مغ جيػد بختلانفي)

بدوغ  اتجاه الشطع  الحؼ قاد إلى بشاء نطخية الاحتسالات في الدبيعيشيات، لحلظ يعتبخ الباحثػف 

يا فكخ مدتقل عغ السجارس الدابقة، بأنو ليذ مغ الانراؼ  أف نرف حخكة الجػدة الذاممة بأن

يػجج ليا مجاؿ واسع مغ  يعتبخ مفيػـ جػدة السشتج أو الخجمة مغ السفاـيع الجيشامية  التي لحا 

نطخا لتعجد مجاخميا وتشػع متغيخاتيا ، وىحا ما قج يخمق نػعا مغ الارتباؾ والاضصخاب   التعخيفات

، فحدب)سيج محسػد،عسار، (   لا يػجج تعخيف محجد لمجػدة، بل يختمف 9002في تحجيج السفيػـ

يع رابح،عبجالقادر،(مفيػميا باختلاؼ مجاؿ تصبيقيا.  )9002بخاـ
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ساءة ويعشي الاجادة، لقػلو تعالى والاحداف ضج الإ ،الاحدافيقرج بالجػدة لغػيا  لغػيا:*

نؿيس الافداد ويكػف  فالإصلاحصلاح ومشيا ايزا الإ يحب السحدشيغ"، حدشػا اف اللهأ"و 

مػر الحدشة التي تؤدؼ الى الجػدة، ومغ السفاـيع الاصلاح دائسا بالتصػيخ والسثابخة وغيخىا مغ الأ



 

السختبصة بالجػدة ايزا الاتقاف، وىػ مرصمح يصمق عمى مغ كمف بعسل فأجاده وتتجمى كمسة 

ؼيقػؿ صمى الله عميو و سمع "اف الله يحب اذا عسل احجكع عسلا اف  اتقاف في العسل دوف قرػر،

وإجادتو، فالعبخة ليدت بكثخة العسل بقجر ما ىي  ومجار كل ىحه الرفات حػؿ احداف العسل يتقشو"،

 أصميا بأف الجػدة كمسة العخب لداف معجسو في مشطػر ابغ كسا عخؼ(، 9009بحدشو )عبجالفتاح،

ا، صار أؼ دهوجػّ  ده،جػّ  وجاد الذيء الخدؼء،  نؿيس والجيج " جػد "  فجاد الذيء وأحجث جيج 

ويذيخ  ،(1984مشطػر، ابغ)والفعل القػؿ بالجيج مغ أتى أؼ وأجاد جػده جاد وقج مثمو والتجػيج

معجع الػسيط"إلى أف الجػدة تعشي كػف الذيء "جيج"، وفعميا "جاد"، والكيؽية مرجرىا مغ لفع 

 Webstre’s Third new"كيف"، و كيؽية الذيء تعشي حالو وصفتو، ويعخّفيا قامػس وبدتخ)

International Dictionary أو التفػؽ التي يستمكيا مشتج ما، كسا أنيا قج ( بأنيا درجة الامتياز

ويخجع أصل كمسة   تعشي درجة السصابقة مع السعاييخ السػضػعة"، وىحا ما نتبشاه في ىحه الجراسة،

 عةيشب أو والتي  تعشي شبيعة  الذخز  (Quality) ةيشياللات الكمسة إلى( Qualitiesالجػدة)

  (9002كة ،ر )الجرا  ،"والإتقاف الجقة" فتعشي لإنداني،ا خيلمتار  السختمفة الحقب عبخ أما الذيء،

 ،جايج صار :أؼ الذيء جاد قاؿي ،(جػدة ،جاد )الفعل مغ مذتق أنو لمجػدة المغػؼ  جيعبخ التحجيو 

 (9002)ابػحاقة، جيبالج أتى :فلاف وجاد

 لمجػدة نحكخ مايمي: الاصصلاحية  مغ أىع التعاريفاصصلاحا:    *      

والأدوات ىي نطاـ إدارؼ يتكػف مغ ثالثة عشاصخ ىي الؿيع والتقشيات الجػدة   )ىيمدتيغ(حدب-

 الجػدة عمى أنيا درجة أو مدتػػ مغ التسيد الأمخيكيقامػس أكدفػرد   وعخّؼ-

عمى أنيا "أداء العسل الرحيح، وبالذكل الرحيح مغ  الأمخيكيعخفيا معيج الجػدة الفيجرالي و -

 الأداءمى تقييع السدتفيج في معخفة مجػ تحدغ ع الاعتساد، مع الأولىالسخة 



 

 الاستعساؿلمغخض أو  السلائسةعمى أنيا:" juran Joseph وعخفيا-

 حاجات السدتيمظ في الحاضخ والسدتقبل لإشباعأنيا: تػجو  Deming Edwardعخفياو -

 عمى أنيا :"الشاتج الكمي لمسشتج او الخجمة جخاء دمج خرائز baum Feign عخفيا كحلظو - 

 نذاط التدػيقي و اليشجسة و الترشيع و الريانة التي تسكغ مغ تمبية حاجات ورغبات الدبػف 

 مجػدة ليا ثالثة معانيلأف   جػرافا ذكخ و -

 الجػدة تحتػؼ عمى جسيع مطاىخ السشتج الحؼ يحقق احتياجات و تصمعات السدتيمظ-0         

 الجػدة تعشي عجـ وجػد خمل في السشتج-9        

 الاستخجاـفي  السلائسة -3        

"السصابقة مع الستصمبات" وأكج أف الجػدة تشذأ مغ  نيايعخؼ الجػدة عمى أ : crosby  تعخيف -

لػقاية مغ الأخصاء قبل وقػعيا، وأشار إلى أف درجة با الػقاية وليذ مغ الترحيح أؼ الاىتساـ

نلاحع أف تعخيف كخوسبي قج ركد  .تحقيق الجػدة يسكغ ؾياسيا مغ خلاؿ تكاليف عجـ السصابقة

  .عمى الستصمبات الػاجب تػفيخىا في السشتػج؛ أؼ أنو ركد بذكل كبيخ عمى عسمية الترسيع

قابمية السشتػج لإشباع رغبات نيا عخفت الجػدة عمى أ AFNOR أما الجسعية الفخندية لمسعيارية-

ئغ، وتخجستيا إلى باالد  يلاحع أف ىحا التعخيف ركد عمى ضخورة تحجيج رغبات .السدتعسميغ

 مجسػعة مغ الخرائز تبشى عمى أساسيا عسمية الترسيع والترشيع

فقج عخفت الجػدة عمى  ISO9001/9000ووفقا لمسػاصفة  ISO أما السشطسة العالسية لمتقييذ

الجرجة التي تذبع فييا الحاجات والتػقعات الطاىخية والزسشية مغ خلاؿ جسمة الخرائز "ا نيأ

لجػدة يكسل بعزيا با ف التعاريف الستعمقةأ يتزح لشا مغ خلاؿ ما سبق ."لسحجدة مدبقاالخئيدية ا

 .البعس الآخخ، وإف كانت ىشاؾ نقاط مذتخكة بيشيسا



 

 ويتبيغ مغ خلاؿ التعاريف السحكػرة أنيا تجتسع عسػما في ثلاث مجسػعات كسايمي:

، لحلظ تعج سيارة  Superlative فالجػدة تعشي لسعطع الشاس التفزيل  التفزيل درجة -0 

مخسيجس ، ىي سيارة الجػدة ، وكحلظ ساعة رولكذ فيي ساعة الجػدة ...... الخ مغ السثمة . 

وفي السثاليغ الدابقيغ تعج الجػدة مخادؼ لمخفاـية والتسيد وىحه مغ الرعب ؾياسيا . في ضل 

 .السثمة الدابقة تعج جػدة السشتػجات متاحة لمقادريغ عمى الجفع

 ةلأىسي" ، وذلظ  ؿللاستعساتعخؼ الجػدة بأنيا " السػائسة  حيث   السصابقة للاستعساؿ:  -9

، مغ حيث السدتمدمات الزخورية لمعسل بسا يحقق الساف لمعامميغ  ةوالإنتاجيالجػدة في الترسيع 

التي عشج إنجاز أعساليع ، بالزافة إلى مذاركة الدبػف في وضع متصمبات جػدة الدمع والخجمات 

يحرل عمييا ( أو وضع مػاصفاتيا وفقا لمستصمبات العمسية وتػقعاتو إذا كاف غيخ قادر عغ 

وبيحا الرجد يكػف الدعخ ،  . الحؼ يقرجه   ؿللاستعساالتعبيخ عشيا ) ، ويحقق مػائسة الدمع 

 ومػعج التدميع في السػعج السحجد ، وسيػلة الريانة وحرػؿ السرشع عمى الجداء التي تجخل في

صشاعة الدمع أو تقجيع الخجمة ، عشاصخ ميسة تؤثخ عمى الدبػف في اختياره مشتػجا أو خجمة 

 محجدة

استشادا إلى ىحا التعخيف فأف تحقيق الجػدة يتع إذا  أو السػاصفات: الستصمبات السصابقة مع  -3 

عقج الذخاء كاف السشتػج أو الخجمة يذبع كل الستصمبات السحجدة مغ قبل الدبائغ سػاء حجدت في 

أو حجدت بسػجب السػاصفات السعمشة والسحجدة أو حجدت بسػجب قانػف أو غيخ ذلظ .وضسغ 

نطاـ الجػدة في السشطسات فأف الستصمبات تحجد مغ خمل الػثائق . فإذا تزسغ العقج بيغ السجيد 

الجػدة ، ف والدبػف مصابقة وثائق نطاـ الجػدة ، فأف متصمبات الشطاـ تربح ىي متصمبات الدبػف 

وبفزل التصػرات التي شيجتيا أنطسة   Customer Focus : تخكيد عمى الدبػف ىشا ىي ال



 

الحؼ دخل إلى مياديغ الحياة كافة . فقج انعكدت آثار ىا عمى    جيالتكشػلػ نتاج والتصػر الا

أذواؽ السدتيمكيغ بذكل واضح ، مسا أدػ إلى أف يربح تعخيف الجػدة مجسػعة الخرائز 

التي يخغب   الذسػلية في الدمع والخجمات السؤثخة في تمبية حاجات الدبػف الطاىخية والزسشية

ت ، فزل  عغ تمسدو لمسشافع الستحققة مغ استخجاـ ىحه في الدمع والخجما املاحطتيالدبػف في 

 .الدمع بسا يمبي حاجاتو الزسشية

 

 و الذكل التالي يػضح  ما سبق:
 

.  

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

 معنى الجؽدة

 جؽدة الترميػ

 خرائز الجؽدة

 الدعخ

 مؼ وجهة نعخ المدتهمغ مؼ وجهة نعخ المرنع

 جؽدة الأداء

 المطابقة مع المؽاصفات

 التكمفة

 الملائمة للاستخجام

 الانتاج التدؽيق



 

 المحاضخة الثانية
 :مجاخل تعخيف الجؽدة-/1
 كسايميمجاخل الجػدة إلى خسدة مجاخل  Green دعق
  السجخل التقميجؼ،  - 

 أو التشاغع،  الاتداؽمجخل -
 ، للأىجاؼ السلائسةمجخل  -
 مجخل ؾيسة الساؿ، -
 التحػؿ ومجخل-

 :دع مجاخل الجػدة في ثالثة مجاخل، ىيوىشاؾ مغ الباحثيغ مغ ق
 مجخل الترسيع،  -
 مجخل الترشيع أو السصابقة،  -
 ،الأداءومجخل  -

 :مجاخل الجػدة إلى مجخميغ ىسا ومشيع مغ قدع 
 السفيػـ السصمق لمجػدة، -
 والسفيػـ الشدبي لمجػدة. -

بسفيػـ بخوز آراء وتعاريف متعجدة تتعمق ادػ الى  باحثيغوجيات الشطخ بيغ ال اختلاؼإف       

تشػعاّ  ىاما في مجاخل الجػدة  الآراء، حيث شكمت ىحه كسا  ىػ مػضح   أعلاه    الجػدة

  Conformance use for للاستعساؿ السلائسةأنيا خفت بجاياتيا عمى وتعخيفاتيا. فقج ع

 Crosby . Philip Bكسا عخفيا    Conformance to  Requirement والسصابقة لمستصمبات

السشطسة التي ترسع سمعيا وخجماتيا وتشتجيا  لأف ىحاف التعخيفاف قاصخاف ،والسلاحع ىشا أف   

تشتج بالزخورة الدمعة أو تقجـ الخجمة ذات الجػدة وقج يحكع  لابالسصابقة مع معيار الترسيع 



 

الدبػف يذكل العشرخ السيع في تعخيف  لأف يئة، عمييا مغ قبل الدبائغ بأنيا سمعة أو خجمة س

    .الجػدة

أو  عمى انيا رضا الدبػف  الجػدة Juran ,J.M& Frank M. Gryna: 1964لقج عخّؼ 

وقج بجأ ىحا التعخيف بتحجيج مغ ىػ الدبػف معتبخا إياه أؼ فخد تأثخ بالدمعة أو  للاستعساؿ، السلائسة

 Internal ىحا التعخيف بيغ نػعيغ مغ الدبائغ ىسا الجاخميػف  خلاؿالعسمية . وقج ميدا مغ 

  external والخارجيػف 

أكج ؼيو أف الجػدة تعشي  Edward William ,Deming:0222وفي تعخيف آخخ أورده  •

إلى سمعة أو خجمة مفيجة  الاحتياجاتتػقع احتياجات الدبػف الحالية والسدتقبمية، وتخجسة ىحه "

وإيجاد الشطاـ الحؼ يشتج الدمعة أو الخجمة بأقل سعخ مسكغ. وىحا ما يسثل ؾيسة ، للاعتسادوقابمة 

 بالشدبة لمسشطسة والأرباحججيجة لمدبػف 

الجػدة بأنيا: " عبارة عغ السجسػع الكمي لخرائز  Iso:0221وتزسغ تعخيف مشطسة اآليدو 

شية". ويختبط بيحا الطاىخة والزس الاحتياجاتوصفات الػحجة التي تطيخ قجرتيا عمى إرضاء 

الحؼ يذيخ إلى أف الػحجات  Quality Relativeالتعخيف ما يصمق عميو اسع الجػدة الشدبية 

تكػف درجاتيا السحجدة  لا أو السعشى السقارف بحيث الامتيازتختبط عمى أساس ندبي بجرجة 

 مخفػضة

  • Garvin مجاخل تحجيج الجػدة الخسذ لجارفغشخح  

   • Approach Transcendent أو الكمالمجخل التميد : -/1-1

السجخل التقميجؼ لمجػدة، وىػ السختبط بتحقيق  Green وىػ السجخل الحؼ يصمق عميو        

والػصػؿ إلى السدتػػ السعيارؼ أو السدتػيات العالية، وفي ىحا السجخل تكػف  الامتيازدرجة 



 

يسكغ  لا والجػدة مغ ىحا السشطػرالجػدة سسػ أو تفػؽ فصخؼ وصفة متأصمة في داخل الشطاـ، 

أف الجػدة " Sallis" تحجيجىا وؾياسيا بجقة، ولكغ يسكغ التعخؼ عمييا في صػرة عامة، وكسا يقػؿ

ويختبط مفيػـ    ."بيحا السفيػـ السصمق "كل مشا يعجب بيا، والعجيج مشا يخغبيا والقميل مشا يستمكيا

الرفخية، والتي تعشى أف الجػدة شميقة  الأخصاءالجػدة في ىحا السجخل بسفيػـ كخوسبى الذييخ: 

لمجػدة بأنيا: تعشى شيئا ما يقتخب " Lawrence" خالية مغ أؼ نقائز أو عيػب وبسفيػـ   حخة

 .مغ الكساؿ

 :    الؽصفي –مجخل الخاصة المميدة  -/1-2

وؼيو ي شطخ إلى الجػدة    ويدسى ىحا السجخل أيزا بالسجخل السبشى عمى أساس السشتج           

السشتج عمى خاصية أو عشرخ ما  امتلاؾعمى أنيا الستغيخ الخاضع لمؿياس الجقيق، فيي مدتػػ 

 والاختلاؼ  مغ العشاصخ والخػاص السكػنة لو، والتي تبجو لمعياف واضحة مسيدة لمسشتج أو الخجمة

و السقػـ السخغػب، وتذيخ في مقجار بعس الخاصية أ الاختلاؼفي الجػدة في ىحا السجخل يعادؿ 

الجػدة في ىحا السجخل إلى مقجار الخاصية الخدؼء مقارنة بالقجر الؿيع والسثالي السستاز في السشتج 

ىػ مقجار البعج عغ السدتػػ السثالي السحجد، والجػدة ىي مقجار القخب مغ  فالاختلاؼأو الخجمة، 

 السدتػػ السثالي

  • :العميل –مجخل المدتخجم  -/1-3  

يشطخ الييا مغ مشطػر العسيل  والجػدة في ىحا السجخل تخقج في عيغ السذاىج، و          

فالجػدة  فالجػدة تعخؼ مغ خلاؿ مدتخجمييا ، وتقاس بيع في ضػء درجة  ادراكيع ليا ،،

 Green وىحا السجخل يدسيو ، باخترار ىي رضا العسيل عغ أداء السشتج أو الخجمة التي تقجـ لو



 

السػضػعة، والتي  الأىجاؼالحؼ يحقق  الأفزل الأداء،فالجػدة العالية تعشى  للأىجاؼ السلائسة

 .يأتي العسيل عمى صجر أولػياتيا

 ،، للاستخجاـ السلائسةومغ تعخيفات الجػدة في ىحا السجخل: تعخيف " جػراف " لمجػدة بأنيا  

في الحاضخ وفي كل  العسلاءمقابمة متصمبات  لمجػدة بأنيا "  الأمخيكيةوتعخيف السؤسدة الفيجرالية 

  " ، وقت

، وذلظ عشجما يكػف العسلاءمع متصمبات  الاندجاـلمجػدة بأنيا:  الأمخيكيةتعخيف إدارة الجفاع  و

لمجػدة بأنيا: القجرة  Johnson تعخيف و، الاستخجاـالسشتج الشيائي قادرا عمى الؿياـ بأغخاض 

ل الحؼ يتصابق مع تػقعاتو ويحقق رضاءه التاـ عغ الدمعة أو عمى تحقيق رغبات السدتيمظ بالذك

 .الخجمة التي تقجـ إليو

   : الاتداق –مجخل المطابقة لممؽاصفات  -/1-4

بسجخل  Amitave أو التشاغع، ويدسيو الاتداؽمجخل  Green وىحا السجخل يدسيو          

يخكد عمى العسميات التي يتع بيا أداء الخجمة ومجػ مصابقتيا لمخرائز  ،حيثالترشيع 

الحيغ يقػمػف بالعسمية  الإنتاجبيحا السجخل رجاؿ  للأخحوالسػاصفات السػضػعة ليا سمفا، ويسيل 

بيغ خرائز ومػاصفات السشتج أو الخجمة  والاتداؽذاتيا، والجػدة يتع تعخيفيا ىشا بسجػ التصابق 

ومغ تعخيفات الجػدة في ىحا  ، والخرائز والسػاصفات السػضػعة سمفا عشج ترسيع العسمية

 ، "في السشتج أو الخجمة والاتداؽالسجخل: تعخيف "ديسشج" لمجػدة بأنيا "التأكيج عمى التشاسق 

وتعخيف السشطسة  ، الخرائز السػضػعةوتعخيف "كخوسبى" لمجػدة بأنيا: "السصابقة لمستصمبات و 

أو الخجمات والتي تعتسج  بالإنتاجالستعمقة  السلامحلزبط الجػدة، لمجػدة بأنيا: "مجسػع  الأوروبية

 خلاؿوىشا تشرب الجػدة عمى العسمية نفديا، مغ  ،عمى قجرتيا الخاصة لتمبية حاجات مقجمة



 

عمى -العسمية، وذلظ كسجخل لجػدة السشتج معايختيا مع السعاييخ والسػاصفات السػضػعة لجػدة 

 تكػف نيايتو جػدة السشتج الإنتاجفخضية أف جػدة خط 

 :مجخل القيـمة-/1-5 

وتعتسج تعاريف الجػدة وفقا ليحا السجخل عمى الشػعية والدعخ، فالسشتج الجيج ىػ الحؼ        

يحقق السػاصفات والستصمبات السػضػعة بتكمفة أقل، وفي ضػء ىحا السجخل "تختبط الجػدة ارتباشا 

، الأمثل الاستثسار، الكمفة والعائج الإنتاجيةأىسيا الكفاية،  والإجخاءاتوثيقا بسجسػعة مغ السفاـيع 

ومغ ،،دراسة الججوػ، السحاسبية والسداءلة، الكفاءة السؤسدية، السعاييخ والسؤشخات ؾيسة الساؿ

 -عشج مدتػػ الدعخ السقبػؿ، والتحكع في التبايغ الامتيازتعخيفات ىحا السجخل: الجػدة ىي درجة 

بة لذخوط العسيل بالشد الأحدغتعخيف الجػدة بأنيا: " ،عشج مدتػػ التكمفة السقبػلة- الاختلاؼ

لمجػدة بأنيا تمبية  Coffey& Gaucher تعخيف ،الفعمي، وسعخ شخاء السشتج الاستخجاـ: الأساسية

لمجػدة بأنيا مصابقة  Sounders & Boque بأقل تكمفة مسكشة، تعخيف العسلاءاحتياجات 

 .تساؿوالاكمػاصفات وخرائز السيسة السشجدة مع السعاييخ السقبػلة والذائعة لمسحاسبية 

السجاخل الخسذ الدابقة لتعخيف الجػدة تذسل معطع الخؤػ في تعخيف الجػدة في مجاؿ إف      

يشفخد في ترشيفو لسجاخل  Greenالسشتجات والخجمات، والتي يسكغ مػاءمتيا بذكل عاـ، ولكغ 

بالتعمع بل يسكغ القػؿ بأنو وضعو خريرا حتى يكذف عغ البعج  الارتباطالجػدة بسجخل شجيج 

، وىحا السجخل ىػ السجخل الخامذ في ترشيفو لسجاخل الأخخػ  السجالاتالسغايخ لمجػدة عشيا في 

 .تعخيف الجػدة: مجخل التحػؿ

وفقا ليحا السجخل  • Approach Transformation:   مجخل التحؽل عنج جخيؼ-/1-6

 بالأنذصةيسكغ تعخيف الجػدة في إشار مقجار التحػؿ الحادث في خبخة الستعمع نتيجة السخور 



 

التعخض لمبخنامج، وىحا  خلاؿمغ  السجخلاتوالبخامج، أو ىي السخخجات السعجلة وفقا لخرائز 

سدة مغ فالجػدة ىشا ىي مقجار ما صشعتو السؤ  adding Value ىػ مفيػـ الؿيسة السزافة

وىجؼ الجػدة  ،تغييخات إيجابية في نسػ أعزائيا في جسيع جػانب الشسػ نتيجة ما قجمتو مغ بخامج

في ىحا السجخل ىػ ابتكار الخبخات والطخوؼ والبيئات التي عشجىا يحجث التغييخ الكيفي السشذػد 

يع فخص التعػيس ، والتي تذجعيع وتسكشيع مغ السذاركة بفعالية في تعمسيع، وتقجالأفخادفي خبخة 

 ،الفقيخة لتحقيق العجالة والتكافؤ في الفخص الاجتساعيةذوؼ الخمؽيات  للأفخاد والاجتساعيالثقافي 

 الاستعجادوفي إشار مفيػـ " الؿيسة السزافة " يربح دور مقجمي الخجمة ىػ ؾيادة وتعديد 

ي عسمية التعمع بأسمػب كفء وفعاؿ، والحؼ يزسغ أف الستعمسيغ يذاركػف تساما ويداىسػف ف

بأف السشتج  Oakland وبالصخؽ التي تجعميع مدؤوليغ عغ ابتكار تقجـ وتقػيع السشتج، أو كسا يعتقج

 .الجيج اؿ يجب فقط أف يخضى العسيل بل يؤدػ إلى إسعاده

لتعخيفات الجػدة " Sallis" إجخائية لسجاخل تعخيف الجػدة، تقديع الأكثخومغ الترشيفات         

 : : السفيػـ الشدبي لمجػدة، وىيالآخخ، السفيػـ السصمق لمجػدة، الأوؿفي ضػء مجخميغ: 

 

وىحا السجخل لتعخيف الجػدة يتحجد بصخيقة تجريجية، ويختبط    : المطمق لمجؽدة المفهؽم أولا:   

–أو تتذابو في مطيخىا وشبيعتيا مع–أف يتزسغ مرصمح الجػدة لا بج، أؼ الأفلاشػنيبالسحىب 

التي تػصف بالجػدة  الأشياءوفي التعخيف السصمق لمجػدة، .  والخيخ والجساؿ   مرصمحات الحق

مغ مػاصفات وخرائز الجػدة، والحؼ اؿ يسكغ تجاوزه أو  الأعمىىي التي وصمت إلى الحج 

 وتساميوالرفخية، ىي الكساؿ  الأخصاءقسة الجػدة، ىي فػقو، فيي الجػدة العالية أو  الارتفاع



 

معطسشا " Coote &Pfeffer" العسمية بجوف نفقات إضاؼية. وفي ىحا السفيػـ فإف الجػدة كسا يقػؿ

 .يا والقميل مشا يسكغ أف يستمكيايعجب بيا والعجيج مشا يخغب

كشعت أو كرفة لمسشتج أو ىحا السجخل يشطخ لمجػدة ليدت  :لمجؽدة ثانيا المفهؽم الندبي  

فالجػدة يسكغ الحكع   الخجمة، ولكغ كذيء يسكغ ندبتو ليا، وىػ ما يعخؼ بالجػدة في الػاقع

خصصت بيا، فالجػدة ليدت الشياية التي  الخجمة  السػاصفات والخرائزبػجػدىا عشجما تقابل 

بق السػاصفات أو يحكع عمى السشتج الشيائي بأنو يصا خلاليافي حج ذاتيا، ولكغ وسائل مغ 

 والسلاءمة، للاستخجاـ السلائسةوالسفيػـ الشدبي لمجػدة يختبط بسفاـيع:  ،السقاييذ السػضػعة

، السصابقة لمسػاصفات والخرائز السػضػعة، والثاني، مقابمة الأوؿ :، ويختبط ببعجيغللأىجاؼ

 .تػقعات العساؿ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 المحاضخة الثالثة

 :الجؽدة إلى إدارة الجؽدة الذاممة مؼ

 مجخل الى ادارة الجؽدة الذاممة: أولا:

 الجؽدة الذاممة: لإدارةالتطؽر التاريخي -/1

لقج اشار العجيج مغ الباحثيغ بأنو لا يسكغ فرل ضيػر ادارة الجػدة الذاممة وتصػرىا             

عغ سياقيا العاـ  عمى اعتبار انيا نتيجة لتصػر مختمف الافكار  السجارس التي اىتست بالتشطيع و 

مجارس الشطع  الادارة انصلاقا مغ الشطخيات والسجارس الكلاسيكية كالإدارة العمسية ،وصػلا الى

والشطع السفتػحة مخورا بسجرسة العلاقات الاندانية والدمػكية، وقج اتفق اغمب السيتسيغ بالجػدة 

الذاممة أف ىحا السفيػـ عخؼ عجة محصات مشح  العرػر القجيسة وفي العرخ الحجيث حتى 

متعجدة  ،فقج مخت أساليب الجػدة بسخاحل1980ضيخت كشسط  ادارؼ و فمدفة ادارية شاممة سشة 

مشح بجاية ىحا القخف نتيجة لتصػر عسميات الانتاج وتعقجىا . لحلظ يسكغ ترشيف التصػر الحؼ 

 :مخت بو  الجػدة الى أربعة 

  1940 -المخحمة الأولى : التفتير أو الفحز: بجاية الثؽرة الرناعية -/1-1  

الحخفي يقػـ بشفدو بفحز  ، إذ كافخقابة عمى الجػدة ىي العامل نفدوكانت بجايات ال. 1        

حيث  ػدة ممدمة لمعسل الترشيعي الحخفي،، وبحلظ كانت عسمية الخقابة عمى الجالحؼ يشتجو إنتاجو

 .كاف العامل مدئػؿ  عغ ترشيع السشتػج بأكسمو

ومع التصػرات التي شيجتيا بجايات القخف العذخيغ وضيػر مفيػـ السرشع الحجيث واسع . 2 . 

العجيج مغ العامميغ الحيغ يؤدوف مياـ متذابية ويذكمػف مجسػعة ليكػف بالسكاف الشصاؽ والستزسغ 

 تػجيييع مغ قبل رئيذ العساؿ الحؼ يتحسل مدؤولية جػدة أعساليع.



 

كانت عسميات الخقابة في ىحه الفتخات تعتسج أسمػب بديط يصمق عميو أسمػب السقارنات . 3 . 

لجدء السرشع وبتحقيق التصابق بيشيسا سيتحقق ىجؼ ويخكد عمى السقارنة بيغ الجدء الاساسي وا

 عسمية الخقابة عمى الجػدة.

ومع التصػرات الحاصمة في عسميات الانتاج تصمب الؿياـ بسلاحطة مدتسخة لمشتاج الشيائي .4 . 

إذ اتدع نذاط التفتير  ( Inspection )( ليتحػؿ أسمػب الخقابة عمى الجػدة إلى أسمػب التفتير

بعج أف أصبحت نطع الترشيع اكثخ تعقيجا خمل الحخب العالسية  ) 1920- 1930 ( خمل الدشػات

عتقاد باف التفتير ىػ الصخيق الػحيج وساد الا  الأولى واشتسمت عمى عجد كبيخ مغ العساؿ 

ختيار أو الؿياس الػاحجة أو اكثخ مغ خرائز الدمعة بػصفو أسمػبا لمتفتير والا لزساف الجػدة 

 . ائج ىحا الشذاط مع السعاييخ السػضػعة لمتأكج مغ تحقيق التصابق لكل الخػاصمقارنو نت  أو 

 :1960-1940المخحمة الثانية : ضبط الجؽدة إحرائيا -/1-2 .

شيجت ىحه السخحمة تحػؿ حاسسا تسثل باستخجاـ عمع الاحراء في الخقابة عمى الجػدة .1        

، وإنسا عمييا البحث بشذاط الفحز اصبح غيخ كاؼالؿياـ ، فقج أدركت الذخكات الرشاعية باف 

فكاف التغييخ باتجاه الديصخة  ح السشتػج بسدتػػ الجػدة السخغػب،عغ أساليب اكثخ تأثيخا ليرب

الفاحز بأدوات وأساليب إحرائية مثل لػحات الديصخة وعيشات  تع تدويجعمى الجػدة إحرائيا و 

التذغيل ومخخجاتيا وبحلظ تحػؿ الفحز إلى دور ، لتحميل عسمية القبػؿ بجؿ مغ الفحز الذامل

     Ross)  ,1995  (مسيد اكثخ كفاءة 

سباب التي دفعت السشطسات إلى الاىتساـ تعج السشافدة التي شيجىا عالع العساؿ إحجػ الأ-2

سمػب العمسي في الخقابة عمى الجػدة بػصفيا رتقاء بجػدتيا والتي تسثل باستخجاـ الابسشتػجاتيا والا

وقج استخجمت ، متصمبات الجػدة لإنجازنذصة والتقشيات التذغيمية السدتخجمة مجسػعة مغ الا



 

، نتاجأثشاء عسمية الا الأساليب العمسية في ضبط الجػدة والعسميات وتذخيز السذاكل التي تحجث 

سمػب الخئيذ في الخقابة عمى العسميات بعج مجسػعة مغ ب ضبط العسمية إحرائيا الاػ فأصبح اسم

نتاج مصابقة نذصة والتقشيات التي كانت تحجد ؼيسا إذا كانت مخخجات عسمية الاالا

 )  Krajewski)   & Ritzman, 1999لمتراميع

 حرائية في عسميات السشطسة ولاستخجاـ الػاسع والكبيخ لمسخصصات الاتسيدت ىحه الفتخة بالا-3

تيا في التي أثبتت كفاء ) التأثيخ –ومخصط الدبب   ( باريتػ  نتاج والجػدة كسخصط سيسا الا

  .تذخيز السذاكل

ة وبالذكل الحؼ أدػ إلى ءالعسميات وكيؽية إداراتيا بكفا عمىلقج أنرب التخكيد في ىحه الفتخة  -4

فػجػد نطاـ شامل لمجػدة متفق عميو   كل فخد في السشطسة ل الخقابة عمى العسميات مدؤولية  جع

جخاءات والتقشيات يكل عسل مػثق بفاعمية وتتكامل ؼيو الاوفي ـ ضسغ نصاؽ عسميات السشطسة 

ساليب التي نذصة السشدقة والسعمػمات والافخاد بأفزل الصخائق العسمية نحػ الاتػجيو الال دارية  الا

قترادية تسثل الريغة التي أنجد بيا عسل تتزسغ تحقيق رضا الدبػف عغ الجػدة وكمفتيا الا

دوات نحخاؼ وتصبيق الابخاء الجػدة في السشطسات إلى تذخيز الاالسشطسات الرشاعية مسا دفع خ

 . السذاكلمعالجة تمظ حرائية والعسل عمى الا

 : 1980-1960المخحمة الثالثة : ضمان الجؽدة -/1-3 

شيجت ىحه السخحمة تصػر أساليب الخقابة عمى الجػدة مسا أدػ إلى ضيػر مفاـيع حجيثة .1    

تؤكج عمى ضساف الجػدة لسا ليا مغ تأثيخ في تحديغ السشتػجات وتعديد مكانة الذخكات . فالخقابة 

عمى الجػدة أحج السفاـيع التي تذيخ إلى بشاء الجػدة وليذ التفتير عشيا ، كسا تذيخ إلى أف 



 

ولية الحفاظ عمييا ىي مدؤولية جسيع القداـ وبسذاركة جسيع العامميغ وليذ تخؾ مدئػليتيا مدؤ 

 إلى قدع الخقابة فقط

وفي ىحه السخحمة اصبح تحقيق الجػدة العالية لمسشتػجات ىػ ما تدعى إليو جسيع . 2 .      

التي  السيدةالسشطسات الرشاعية ، فتحقيق الثقة بأف كل شيء صحيح وخاؿ مغ العيػب ، ىي 

الحؼ أشمقو وأستخجمو  Defect Zero يتستع بيا أسمػب عسل السشطسات لسبجأ التمف الرفخؼ 

دفع ىحا الدمػب السشطسات إلى تحقيق التشديق بيغ العامميغ والسجراء .Crosby. 3 بذكل واسع

في حل السذاكل ووضع التحديشات عغ شخيق بخامج مخررة ليحا الغخض ، فزل  عغ  11

كل فخد عامل في السشطسة يتسثل بتحقيق التمف الرفخؼ في عسمية عغ شخيق  جعل ىجؼ

حيات السسشػحة لو وتذجيعيع بالسكافآت والحػافد بسا يحقق الجعع لعسل الفخاد داخل السشطسة الرلا

 اف التصػر.4 . ستخاتيجية لعسمية التخصيط لمجػدة مغ جية أخخػ مغ جية ، وتحؿيقيا لميجاؼ الا

دة يزسغ الحفاظ عمى مدتػػ الجػدة السصمػبة الحؼ نتج عشو تصػر ججيج في في مفيػـ الجػ 

السخصصة  تالإجخاءابػصفة جسيع  ( Assurance Quality ( الجػدة أشمق عمييا ضساف الجػدة

والسشيجية المدمة لعصاء الثقة بأف الدمعة أو العسمية أو الخجمة السؤداة سػؼ تدتػفي متصمبات 

 . الجػدة
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دارية لمسجراء ، إذ يتصمب أصبحت الجػدة في ىحه السخحمة ركشا أساسيا مغ أركاف الػضيفة الا     

ىتساـ بسا يسكغ السشطسة مغ إحخاز التسيد سػاء لسشتػجاتيا أو لعسميا وجعميا مدؤولية كل فخد الا

ػدة الذاممة كسجخل إدارؼ يخكد عمى الجػدة التي تعتسج عمى مداىسة ضيخت إدارة الج.2 . فييا

جسيع أفخاد السشطسة لتحقيق الشجاح شػيل السج مغ خمل تحقيق رضا الدبػف وتحقيق السشافع لجسيع 



 

ىتساـ الكبيخ في نسط الجارة الحجيثة ، شيجت ىحه السخحمة تصػر إلى جانب الا   أفخادىا ولمسجتسع 

سية بسا يزسغ تحقيق أعمى درجات السصابقة لمسػاصفات السصمػبة لمدبػف ، السخ السػاصفات العال

الحؼ وحج السػاصفات الػششية في دوؿ العالع كافة لمخخوج بسػاصفة عالسية مػحجة ذات شيادة 

فيحه السػاصفات أصبحت شخشا  ISO 9001لزساف الجػدة أشمق عمييا سمدمة السعاييخ الجولية 

ميات التبادؿ التجارؼ الجولي وضخورة مغ ضخورات إبخاـ العقػد التجارية بيغ ميسا وأساسيا في عس

ويتػقع أف يذيج القخف القادـ تصػرات كبيخة في أساليب الجػدة ، ، السشطسات في كافة دوؿ العالع

فالسشطسة كي تحقق الجػدة السصمػبة سػؼ تبجأ بالدبػف وليذ بالدمعة السمسػسة أو العسمية 

فيحه الشطخة ستغصي التفكيخ في الجػدة ويربح التخكيد عمييا مشح البجاية ابتجاء  الترشيعية ، 

بتخصيط الشذصة والفعاليات وصػؿ  إلى السخخجات الشيائية فزل  عغ استبعاد السقارنات التقميجية 

 Value) بيغ جػدة الدمعة والخجمة ، سػؼ يكػف التجاه بالتحػؿ نحػ تحقيق الؿيسة الذاممة لمدبػف 

Customer Total )  ومكافأة العامميغ ماديا ومعشػيا لتحقيق تمظ الؿيسة بسا يمبي حاجات الدبػف

الدبػف نتيجة لديادة متصمبات الدبػف في جػدة  عإشلاعغ تأكيج التجقيق الرشاعي لديادة  فزلا  

 . الدمع والخجمات التي يحرل عمييا

 

 

 

 

 

 



 

 المحاضخة الخابعة

 الذاممة:مؼ الجؽدة إلى إدارة الجؽدة 

  :إدارة الجؽدة الذاممة أولا :مجخل الى

 :إدارة الجؽدة الذاممة تعخيف -/2

 ماهية الجؽدة الذاممة:-/2-1

مكػنات السؤسدة ل شيء أؼ الجػدة في كل العشاصخ و ك جػدة  الجػدة الذاممة ىي          

لظ لاف كل ما تحتػيو السؤسدة يذتخؾ في تحجيج ما ذا السشصمق تأخح شابع الذسػلية و حومغ ى

ىشاؾ أيزا مغ يسيد الجػدة الذاممة ببعجيغ  رضاه أو عجـ رضاه، يقجـ لمسدتيمظ وبالتالي تحقيق  

ىسا البعج الاقترادؼ و الحؼ يتعمق بجانب تخؽيس أو تثبيت تكاليف الحرػؿ عمى الجػدة و 

و تحفيد الأفخاد بالسؤسدة بجانب إرضاء الدبػف  البعج الاجتساعي و الحؼ يتعمق بجانب تعبئة

فيجيغ البعجيغ يداىساف في أمثمية شاقة السؤسدة لمتحكع في الجػدة و التكيف بدخعة مع محيط 

متحخؾ ومتغيخ وعسػما يسكغ القػؿ أف الجػدة الذاممة ىي الؿياـ بكل شيء في السؤسدة بذكل 

خخجاتيا بذكل يدسح بتقجيع مشتجات ذات متقغ بحيث تتحقق الجػدة في مجخلات السؤسدة وم

 جػدة عالية لدبائغ السؤسدة.

 تعخيف ادارة الجؽدة الذاممة:-/2 -2

كمى يتكامل مع  –" بأنيا: مجخل  الأمخيكيةلجشة تػجيو ؾيادة الجػدة الذاممة   يافتعخ         

بالسشطسة، إنيا تعسل  مجاؿليذ  -لشطاـ شامل مشفرلاالعميا أو بخنامجا  الاستخاتيجيةالسدتػيات 

السختمفة، متزسشة كل العامميغ مغ القسة إلى القاع، وتستج لمخمف  والأقداـأفؿيا عبخ الػضائف 

العسيل، مؤكجة عمى التعمع والتكيف لمتغييخ السدتسخ كأساس لمشجاح  –لتزع سمدمة السسػؿ  والأماـ



 

بيجؼ  الأشخاصارؼ يختكد عمى فتيا " نفذ المجشة " كحلظ بأنيا: " نطاـ إدكسا عخ  .التشطيسي

 .السدتسخة في رضا العسيل مع تكمفة مشخفزة برػرة حؿيؿية وعمى نحػ مدتسخ    الديادةّ  

 

، حيث الأداءإدارة الجػدة الذاممة بأنيا " خمق ثقافة متسيدة في  "Sehucter,1992ويعخؼ     

ت السدتيمظ وأداء العسل يعسل ويكافح السجيخوف والسػضفػف بذكل مدتسخ ودؤوب لتحقيق تػقعا

الرحيح بذكل صحيح مشح البجاية مع تحقيق الجػدة بذكل أفزل وبفاعمية أعمى، وفي أقرخ 

بأنيا " استخاتيجية إدارية تختكد عمى مجسػعة مغ الؿيع  Rhodes,1992ويعخفيا " "  ، .وقت

ثسخ قجراتيع وتدتسج شاقة حخكتيا مغ السعمػمات التي عغ شخيقيا تػضف مػاىب العامميغ وتدت

 .الفكخية في مختمف مدتػيات التشطيع عمى نحػ إبجاعي لزساف تحقيق التحديغ السدتسخ لمسؤسدة

بأنيا " الكفاح مغ أجل ابتكار ثقافة تشطيسية تعدز التحديغ  al.et.,E Robin. " " ويعخفيا ،

كل شخز وفي كل وقت، وىحا التعخيف يؤكج عمى ثالثة  خلاؿالسدتسخ في كل شيء ومغ 

  1 :عشاصخ أساسية في نطاـ إدارة الجػدة الذاممة

 ابتكار البيئة السشاسبة،-1

 التحديغ السدتسخ،-2 

 • .تفػيس العامميغ- 3 

، إنيا ثقافة وشخيقة حياة تيجؼ الإدارة،بأنيا أكثخ مغ مجخد عسميات  Odgers " " ويعخفيا 

قػة  –مػضفيغ  –إلى إحجاث تغييخات أساسية في شخيقة كل العامميغ(إدارة  خلالياغ السشطسات م

 والترخؼ الدميع بالسشطسة الأداءعسل) في 



 

بتحخيظ السػاىب  الأعساؿ لأداء" بأنيا شكل تعاوني  1996ويعخفيا " جابمػندكى،  • 31 .

ذكل مدتسخ، مدتخجمة " فخؽ العسل والجػدة ب الإنتاجيةلتحديغ  والإدارةوالقجرات لكل مغ العامميغ 

 الجػدة الشاجحة في أؼ مشطسة، وىي لإدارةالثالثة  الأساسية" باعتبار ذلظ يتزسغ السقػمات 

 ،participativeالتذاركية الإدارة-1 • :

 التحديغ السدتسخ في العسميات، 2- • 

 استخجاـ فخؽ العسل-3 • 

الذاممة و الحؼ قجـ لو عجة تعاريف مغ بيشيا معيج اف ىجا الشطاـ ىػ نطاـ إدارة الجػدة        

الجػدة الفيجرالي الحؼ يعخفيا عمى أنيا مشيج تصبيقي شامل ييجؼ إلى تحقيق حاجات و تػقعات 

العسيل إذ يتع استخجاـ الأساليب الكسية مغ اجل التحديغ السدتسخ في العسميات و 

 .  )جػدة،محفػظ احسج،...........(الخجمات

الحؼ يخػ أف إدارة الجػدة الذاممة فمدفة إدارية تذتسل  BSI عيج السقاييذ البخيصانيتعخيف م .

كافة نذاشات السؤسدة التي مغ خلاليا يتع تحقيق احتياجات و تػقعات العسيل و السجتسع و 

تحقيق أىجاؼ السؤسدة كحلظ بأكفأ الصخؽ وأقميا تكمفة عغ شخيق الاستخجاـ الأمثل لصاقات جسيع 

  )2002الجرادكة،مأمػف.الذبمي،شارؽ،(بجافع مدتسخ لمتصػيخ العامميغ

ويعخفيا آخخوف عمى أنيا ثقافة تعدز مفيػـ الالتداـ الكامل تجاه رضا العسيل مغ خلاؿ التحديغ -

و الإبجاع في كافة مشاحي العسل وتعخؼ إدارة الجػدة الذاممة كحلظ عمى أنيا عسمية   السدتسخ 

تخكد شاقات و مػارد السؤسدة عمى رغبات  غ الأسذ الخئيدية التي إدارية مبشية عمى مجسػعة م

   .و احتياجات العسلاء و تحؿيقيا برػرة مشتطسة و مدتسخة 



 

و ىػ نائب رئيذ معيج جػراف السختز بتجريب و تقجيع الاستذارات  Rilay James يعتبخىا -

ا السؤسدة والتي تتزسغ تخكيد بيا التحػؿ في الصخيقة التي تجار نيحػؿ الجػدة الذاممة عمى أ

شاقات السؤسدة عمى التحديشات السدتسخة لكل العسميات و الػضائف وقبل كل شيء السخاحل 

 )1994سعيج يذ عامخ، . (أف الجػدة ليدت أكثخ مغ تحقيق حاجات العسيل  السختمفة لمعسل إذ 

لإسعاد السدتيمكيغ  ىي التفػؽ في الأداء Wakhlu Baharat أما إدارة الجػدة الذاممة حدب 

عغ شخيق عسل السجيخيغ و السػضفيغ مع بعزيع البعس مغ اجل تدويج السدتيمكيغ بجػدة ذات 

 نياخلاؿ تأدية العسل بذكل صحيح ومغ السخة الأولى في كل وقت كسا تعخؼ عمى أ 3ؾيسة مغ 

ؤسدة مغ اجل لمتدييخ تذسل كل السؤسدات بسا فييا نذاشات الأفخاد و محيط ىجه الس ةاستخاتيجي

تحجيج و تحقيق الأىجاؼ الستعمقة بالجػدة و السدتشبصة مغ متصمبات الدبػف وعخفيا آخخوف عمى 

ا الفمدفة الإدارية و مسارسات السؤسدة العسمية التي تدعى إلى أف تزع كل مػاردىا البذخ ية نيأ

 .و كحلظ السػاد الخاـ لاف تكػف أكثخ فاعمية و كفاءة لتحقيق أىجاؼ السؤسدة

  : كالتالي TQM مرصمح إدارة الجػدة الذاممة A Dexter, Hansen:1998وفّدخ 

 في السشطسة والأنذصة الأفخادف الجػدة تتصمب جسيع لأوذلظ  Total الذاممة*    

 أؼ السصابقة لمستصمبات والتقاء تػقعات الدبػف  Quality الجػدة *  

في  .أؼ أف الجػدة يسكغ إدارتيا. ومغ السفخوض أف تجار دوما بجقة Management الإدارة * 

 . العسل

 ،ىي عسمية إدارة الجػدة بحيث يكػف كل شيء مدتسخا حدبو وبحلظ فإف إدارة الجػدة الذاممة      

نطاـ إدارؼ ىي الجػدة الذاممة بقػليسا: " لإدارة Robert.H&J,Rampy:1992وجاء تعخيف 

والجػدة  ،دتيجؼ الديادة السدتسخة في رضا الدبػف وبتكمفة مشخفزة باستسخار يو  الأفخاديخكد عمى 



 

وىي جدء متكامل  )،وليذ بخنامج أو مجاؿ مشفرل  ( الذاممة ىي مجخل لشطاـ  شامل 

، وتتصمب جسيع العساؿ مغ والأقداـبذكل أفقي عبخ الػضائف تعسل  عالية السدتػػ  ةالاستخاتيجي

 .وتتزسغ كل مغ سمدمة العخض وسمدمة الدبػف  الأماـ والخمف القسة إلى القاعجة، وتستج إلى 

 الإدارؼ إلى إدارة الجػدة الذاممة بأنيا : " السجخل  Iso:1994نطخت مشطسة األيدو كسا      

وتيجؼ لتحقيق  الشجاح  عمى  الجػدة السحجدة  عمى مذاركة جسيع الأعزاء لمسشطسة الحؼ يخكد

 ،إرضاء الدبػف وتحقيق الفػائج لجسيع أعزاء السشطسة والسجتسع في الأجل الصػيل مغ خلاؿ 

أو في كل مدتػيات الييكل التشطيسي .  الأقداـفي كل  الأفخاد الأعزاءويزع تعبيخ جسيع 

في السشطسة تعج مغ  اءالأعزالعميا والتعميع والتجريب لجسيع  للإدارةفالؿيادة القػية والسثابخة 

 .متصمبات نجاح ىحا السجخل

تعخيف إدارة الجػدة الذاممة عمى أساس الكمسات التي يتكػف مشيا  وبشاء عمى ما سبق يسكغ 

 :السرصمح كسا يمي

  إدارة تخصيط تشطيع تػجيو و مخاؾبة كافة الشذاشات الستعمقة بتصبيق الجػدة      

 السشتجات كسا يخغب فييا العسيل تقجيع :الجػدة    

بالتالي يشبغي إجخاء التشديق الفعاؿ : تتصمب مذاركة وانجماج كافة مػضفي السؤسدة و الذاممة . 

  )2009مدھخ شعباف العاني، (.بيغ السػضفيغ لحل مذاكل الجػدة و لإجخاء التحديشات السدتسخة 

ة الذاممة ىي احج ابخز السفاـيع الإدارية وعمى العسػـ يسكغ القػؿ باف إدارة الجػد             

الحجيثة التي تعسل عمى إجخاء تحديشات شاممة في جسيع مخاحل العسل بالذكل الحؼ يتفق مع 

السػاصفات السحجدة و الستفقة مع رغبات الدبائغ في سبيل الػصػؿ ليذ فقط إلى إرضائيع و 

 .ارىعبيإسعادىع و إنسا إ



 

 المحاضخة الخامدة

  :إدارة الجؽدة الذاممة الىأولا :مجخل 

 :رواد الجؽدة -/3 

لقج ساىع عجد كبيخ مغ السفكخيغ في تصػيخ مفيػـ الجػدة حيث تشاوؿ بعزيع مفيػـ           

الجػدة الذاممة بالصخؽ الخياضية الإحرائية و البعس الأخخ تشاوليا بالصخؽ التحميمية الذخرية و 

السعمػمات التكشػلػجيا و غيخ دلظ مغ الصخؽ و أىع البعس الأخخ بالصخؽ السعمػماتية و نطع 

ىؤلاء العمساء و السفكخيغ العمساء اليابانيػف و الأمخيكيػف وىع ادوارد ديسيشج جػزيف جػراف فيميب 

 .كخوسي إرمانج ؼيجيشيػمػ و ولتخ اؼ شيػارت

و حرل عمى  1900في الػلايات الستحجة الأمخيكية عاـ  ولج ديسيشج :إدوارد ديمينج -أ        

شيادة الجكتػراه في الخياضيات و الفيدياء مغ جامعة ببل و قج عسل أستاذا في جامعة نيػيػرؾ عاـ 

و ألقى محاضخات عغ الجػدة و الأساليب الإحرائية و يعتبخ العالع ادوارد ديسيشج الأب  1931

ل و كجدء أساسي عغ عسل الإدارة اليػمي حيث كاف رياضيا الحؿيقي لحخكة الجػدة كسفيػـ شام

 Plant و عسل في البجاية في مرشع شيكاغػ الذييخ Yale و فيديائيا تخخج مغ جامعة

Howthern of Electrics western  حيث انتقج نسػذج الإدارة العمسية الحؼ وضعو تايمػر و

بأنو الأب ثاني لمجػدة إف لع يكغ الأوؿ  مع ولتخ شيػارت و الحؼ يعخؼ 1930تقابل ديسيشج عاـ 

و قجـ نسػذجا  Laboratories Telephone Bell و كاف إحرائيا كبيخا يعسل في مؤسدة

إحرائيا لزبط الجػدة و اكتذف ديسيشج أف ىحا الشسػذج الحؼ وضعو شيػارت يشصػؼ عمى قػة 

ة الثانية ىاجخ ديسيشج إلى الياباف ىائمة في زيادة القجرات الإنتاجية لمعامميغ و بعج الحخب العالسي

حيث احتفى اليابانيػف بو و ىشاؾ شػر ديسيشج أفكاره عغ الجػدة الذاممة حيث رفس ضبط 



 

الحؼ يقػـ عمى ؾياس السشتج وفق معاييخ أعجت مغ قبل مجسػعة مغ الخبخاء بعيجا   الجػدة القجيع 

  :ىيتخكدت أفكاره الخئيدية في مجالات خسذ  1عغ الإنتاج و قج 

 –الشقاط الأربع عذخ لإدارة الجػدة - 

  السعيقات الدتة عذخ 

 الأمخاض الدبع القاتمة 

 نطاـ السعخفة القجيع-

  السشاخ الججيج 

 :نقاط ديمنج الأربع عذخة لتحديؼ الجؽدة 2/ 

وضع ىجؼ دائع يتسثل في تحديغ الإنتاج والخجمات، فيجؼ أؼ مشذأة وغايتيا يجب أف - 01 : 

ً  يذتخؾ ؼيو ويتحسل مدؤوليتو كل فخد في  .وتحقيق الجػدة وأف الخبح ىػ مجخد نتيجةيتساثل 

 السشذأة، وأف الجيػد غيخ

انتياج فمدفة ججيجة تسثل قخارا   . لسػضػع تحديغ الجػدة لغ تحقق نتائج شػيمة الأجل - 02 

 الستحسدة أصلا   يزاؼ إلى عسميات

ذامل فلا يسكغ أف تكػف الجػدة شيئا السشذأة بل لا التخمز مغ الاعتساد عمى التفتير ال- 03 

 بج أف تكػف ىي الأساس التي تختكد عميو

إلغاء تقييع العسل عمى أساس الدعخ فقط، فتكاليف الحرػؿ عمى أحج الأشياء لا يجب أف - 04 .

كػنا يكػف الاىتساـ الأوؿ والػحيج، وأف اىتسامات السػرد والتدامو بخضا العسيل الستخقب يجب أف ي

 مػضع الاىتساـ



 

وجػد تصػيخ مدتسخ في شخؽ اختبار جػدة الإنتاج والخجمات، ؼيجب عمى كل فخد مغ - 05 .

، والتحديغ السدتسخ  أفخاد السشذاة أف يزع في اعتباره أف ما يشاسب اليػـ قج لا يشاسب غجا لمبقاء.  

عمى شخيقة أدائيع لأعساليع إنذاء مخاكد لمتجريب الفعاؿ، ؼيجب عمى السػضفيغ أف يتجربػا - 06  

 تتشاسب والػضيفة التي يذغمػا، وأثخ ذلظ عمى الإنتاج

وجػد ؾيادة فعالة ميستيا تصػيخ وتصبيق الخؤية الإستخاتيجية لمجػدة، واستخجاـ نساذج - 07 .

 مثالية ومدتسخة لمؿيع التي تجعع ىحه الفمدفة

يق إدارة الجػدة، وتػفيخ جػ معقػؿ مغ إزالة الخػؼ الحؼ يسثل عؿبة كبيخة تحػؿ دوف تصب- 08 .

 الأماف لمسػضفيغ داخل السشذأة

إزالة الحػاجد بيغ الإدارات ومجسػعات العسل وتحفيدىع عمى السشافدة ؼيسا بيشيع وجعل - 09 .

 السػضفيغ يذعخوف بأف الجػدة ىي الغاية وليذ مشافدة الدملاء

ية لأا وسائل غيخ مججية، ذلظ لأا تخكد التخمز مغ الذعارات والشرائح والصخؽ التحفيد - 10 .

ً  مغ التخكيد عمى الكسية  .الاىتساـ عمى الخغبة في عسل الذيء أكثخ مغ كيؽية عسل ىحا الذيء

استبعاد الحرز العجدية والتخكيد عمى الجػدة ومجػ الفعالية، بجلا وابتكار شخؽ - 11العجدية 

 ليا

ة، وتذجيع السػضفيغ عمى إنجاز أعساليع عمى إزاحة العػائق التي تعتخض الفخخ بالرشع- 12 .

 ً  بأدوات وتقشيات رقابة الجػدة، لأف الأدوات .نحػ جيج بأفزل ما لجييع مغ إمكانيات

مغ كل أفخاد   .إعجاد بخنامج قػؼ لمتعميع والتحديغ، خرػصا والتقشيات ىسا لغة الجػدة- 13 

 السشذأة بتصبيق   تاما



 

ابعة ىحه التغييخات، فالأمخ يتصمب التداما إدارة الجػدة الذاممة إيجاد التشطيع اللازـ لست- 14 

    بشجاح، فلا يسكغ تصبيقيا بقمة أفخاد 

 :الأمخاض الدبع القاتمة عشج ديسشج/2 

مغ   عشجما أدرؾ أف فمدفتو في الجػدة سػؼ تقابل بسػاجيات تشطيسية، خرػصا وكاف  1 :

 11، 1999واقعيا   قج تسشع تحديغ الجػدة، الذخكات الأمخيكية، فحكخ أمخاضا )ويميامد، ديسشج

 الفذل في تػفيخ مػارد بذخية ومالية مشاسبة لتجعيع اليجؼ مغ تحديغ الجػدة- 01،)وىي:   سبعا 

 التخكيد عمى الأىجاؼ والسكاسب قريخة الأجل- 02 

 السلاحطات والأحكاـاعتساد تقييع الأداء الدشػؼ عمى - 03 . 

 عجد الإدارة نتيجة التشقل السدتسخ بيغ الػضائف- 04 .

 استخجاـ الإدارة لمسعمػمات الستاحة بديػلة، دوف الاىتساـ بسا ىػ مصمػب لتحديغ العسمية- 05 . 

 .مراريف علاجية عالية ججا- 06

 .مراريف قانػنية عالية ججا - 07 

 )2008ج ،محمد عؽاد الديادات،سؽسؼ شاكخ مجي (المعؽقات الدتة عذخ-3

 الأمل بالحمػؿ الفػرية- 1 :

 الحمػؿ الافتخاضية– 2 .

 البحث عغ الأمثمة لمسذاكل– 3 .

 التعميع الخاشئ بالسجارس- 4 .

 التعميع الديئ لمصخؽ الإحرائية- 5 .

  .الانصلاقات الفاشمة- 6 .



 

 استخجاـ السعاييخ العدكخية بالسرانع- 7

 لمحاسػب الآلي الاستخجاـ الديئ- 8 .

 نقز الشساذج- 9 .

 الافتخاض بزخورة مصابقة السػاصفات فقط- 10 .

 مغالصة مبجأ العيب الرفخؼ - 11 .

 الحاجة لتزافخ وتػافخ الجيػد- 12 .

 عجـ دعع الإدارة العميا- 13 .

 العسل الانفخادؼ- 14 .

 الشطخ لمخبح القريخ- 15 .

 عجـ تصبيق نطخية تحديغ الجػدة- 16 .

إف السشاخ الجيج الحؼ يكػف ؼيو العساؿ والإدارة يجسعيع التفاىع وعجـ الخػؼ  :السشاخ الجيج 4 .

مغ أف التحديغ الحؼ يؤدؼ إلى زيادة الإنتاجية قج يجعل الإدارة تدتغشي عشيع،فإف السشطسة عمييا 

كاف ليا أف تخعى عساليا، وتػفخ ليع السشاخ السشاسب للإبجاع، وتغخس في ثقافتيع أف الجػدة إف 

في السشطسة وجػد ؼبأيجييع واستسخارىا يكػف ـ، وكحلظ لابج مغ تػفخ الأدوات السداعجة لمؿياـ 

 .بالجػدة مغ ىجوء واستقخار ونطع الاترالات بيغ إدارات السشطسة السختمفة

نطاـ السعخفة العسيق حيث يخػ ديسشج أف السشطسة التي تصسح إلى أف تتبشى فكخ الجػدة  5 .

تحديغ الإنتاج لابج أف يتػفخ   تعتسج عميو بحيث تكػف   عسيقا ا عمى السعخفة   لجييا وبالتالي 

نطاما جسيع القخارات في إدارة الجػدة مبشي   معخؼيا السدتقاة مغ البيانات والجراسات والإحراءات، 



 

حؼ ييجؼ أف تتبشى نطخية عمع الشفذ وال  كسا يخػ أف السشطسة التي تتبشى فكخ الجػدة لابج ليا مغ

 .إلى تفيع سمػكيات العامميغ ورغباـ دؼ الػصػؿ إلى إرضاء العامل مغ أجل عصاء أحدغ

ـ في رومانيا وقجـ إلى الػلايات الستحجة 1904ولج جػزيف جػراف عاـ  :جؽزيف جؽران-ب/   

ـ وتخخج مغ   في إدارة   بجامعة نيػيػرؾ وفي نفذ الػقت عسل أيزا كمية 1912الأمخيكية عاـ 

اليشجسة بجامعة )مانيدػتا( وعسل أستاذا التفتير والسعايشة التابعة لذخكة)ىػثػرف الكيخبية 

يسشج فإف جػراف قج تأخخ اكتذافو والاعتخاؼ بو مغ قبل الذخكات الغخبية(. وكسا حجث لج

ـ بػ اسصة نقابة العمساء والسيشجسيغ وركدت 1950الأمخيكية. وقج دعي جػراف إلى الياباف عاـ 

محاضخاتو عمى الأبعاد الإدارية لعسميات التخصيط والتشطيع والخقابة واستخجاـ الإحراء في الديصخة 

غ السدتسخ لكل مجاؿ مغ مجالات جػدة السشتج، وأىسية التأكيج عمى مدؤ عمى الجػدة، والتحدي

ولية الإدارة في تحقيق الجػدة وضخورة وضع الأىجاؼ وقاـ بتأليف عجد مغ عاـ الكتب في مجاؿ 

إدارة الجػدة الذاممة تمقاىا السخترػف باىتساـ كبيخ، ومغ أشيخ كتبو )مخاؾبة الجػدة   بتأسيذ 

ـ(. كسا قاـ أيزا وتقػـ فمدفة جػراف 1951 (معيج متخرز في إدارةالجػدة)معيج جػراف( وىػ 

في مجاؿ تحديغ الجػدة عمى أساس صياغة أسمػب لإنذاء الذخكة السػجية نحػ العسيل. فيػ 

يخػ أف "التخكيد عمى الجػدة مغ أجل العسيل يجب أف يجخل في صسيع كل عسمية وكل نطاـ في 

 :ىسا ساس أا تتكػف مغ مفيػميغ مختمفيغخيف الجػدة يبشى عمى أالذخكة". وعميو فيػ يخػ أف تع

: وىػ يعشى وضع كل ما يخيجه العسيل في السشتج وىحا سيخفع مغ دخل السشتج التؽجه بالجخل-1

ثلاثية جػراف كسا في دورة  .: وىػ يعشى خمػ السشتج مغ كل العيػبالتؽجه بالتكمفة-2 .العائج

لمتعميع والتحديغ السدتسخ وكسا في لقاح الجػدة الػاقي لجػ كخوسبى فإف جػراف قجـ فمدفتو  ديسشج

 والتي يخػ مغ خلاليا أنو ، في تحديغ وتصػيخ نطع الجػدة ؼيسا يصمق عمييا اسع )ثلاثية جػراف(



 

السشطسات التي تخيج أف تتبشى فكخ الجػدة ونطسيا أف تحقق ذلظ مغ خلاؿ خصػات ثلاث  عمى 

ومخاؾبة  –وىحه الخصػات ىي: )التخصيط لمجػدة  .  تخابط وتكامل بيشيا وذات استسخارية اتذ

 .كميا  الجػدة وتحديغ الجػدة( وىحه الخصػات يجب أف تتع 

 وقاـ جػراف بتقديسو إلى خصػات أساسية ىي :التخطيط لمجؽدة*

 تحجيج مغ ىع العسلاء الجاخمييغ-1 

 الخارجييغ تحجيج مغ ىع العسلاء-2 

 تصػيخ خرائز السشتج الحؼ يفي بحاجات العسيل- 3 

 تصػيخ العسميات القادرة عمى إنتاج تمظ الخرائز- 4 

 تحػيل خصط الإنتاج إلى قػػ التذغيل- 5 

وقج قاـ بتقديسو إلى ثلاث خصػات ىي تقييع الأداء الحالي لمتذغيل مقارنة  :مخاقبة الجؽدة *

 ختلافات الترخؼ .اؼ   للاالأداء الحالي بالأىج

ا لإيسانو بأف عسميات التحديغ السدتسخة بسثابة القمب بيوقج ركد جػراف اىتسامو  :تحديؼ الجؽدة*

لإدارة الجػدة الذاممة، وىي لا تقترخ عمى الجػدة الخاصة بالسشتج أوالخجمة، ولكغ أيزا  تذسل 

 .تحديغ العسميات 

وقج ركد جػراف اىتسامو عمى وجػد فخؽ عسل لحل  :مبادئ جؽران العذخة لتحديؼ الجؽدة -*

ومعالجة بعس السذاكل التي تطيخ أثشاء العسل، وركد عمى ضخورة مذاركة جسيع العامميغ في 

مؤسدة تخيج تحديغ الجػدة فعمييا :السشطسة في ىحه الفخؽ بعج تأىيميع لحلظ، وىػ يخػ أف أؼ 

 بالسبادغ العذخة التالية

 ميغ مجركيغ أىسية التصػيخضساف أف جسيع العام- 1 



 

 تحجيج الأىجاؼ- 2 

 إنذاء الييكل التشطيسي لزساف أف الأىجاؼ مػضػعة عمى عسميات وإجخاءات السشطسة- 3 

 ضساف أف جسيع العامميغ مجربيغ - 4 

 ضساف أف السذاكل التي تعخقل تصػيخ الجػدة تداؿ عغ شخيق فخيق لحل السذاكل- 5

 ب برػرة ثابتةضساف أف تقجـ الجػدة مخاق- 6 

 ضساف أف الإسيامات السسيدة لمجػدة معخفة بالسشطسة - 7 

 ضساف أف التقجـ والسداىسات البارزة تشذخ بالسشطسة- 8

 ؾياس جسيع العسميات والتحديغ-9 

ضساف أف جسيع عسميات التحديغ السدتسخ عمى الجػدة وإنذاء أىجاؼ ججيجة لمجػدة - 10 

عيػب الجػدة ناتج ومغ واقع مسارسة جػراف لشطع إدارة الجػدة الذاممة تتصابق مع نطاـ الإدارة مغ 

عغ عػامل تدتصيع الإدارة التحكع فييا، ولحلظ يؤكج جػراف أف عمى  %80فيػ يخػ أف ما يقارب 

الإدارة العميا في أية مشطسة الاىتساـ بعسمية التحديغ السدتسخ لمجػدة وذلظ مغ خلاؿ تصبيق 

 .ومخاؾبة الجػدة، وتحديغ الجػدة تخصيط الجػدة، نسػذج ثلاثية الجػدة،

ـ في 1926يعج مغ أشيخ رواد الجػدة الأمخيكييغ، وىػ مػلػد في عاـ  :فيميب كخوسبى -ج   

ـ كانت البجاية العسمية لكخوسبى عشجما التحق 1952في عاـ  ، ومجيشة ويمشج غخب ولاية فخجيشيا

صػاريخ )بيخشيخ( في شخكة )مارتغ وتشقل بيغ عجد  بذخكة )كخوزبى( الأمخيكية،   لمجػدة لسذخوع

ـ 1979ـ. وفي عاـ 1979ـ إلى 1965مغ الػضائف إلى أف أصبح مجيخا ماريتا( في الفتخة مغ 

صجر لو كتاب حخية الجػدة الحؼ لاقى   بتأسيذ كمية     في ذلظ الػقت، وقاـ كخوسبى أيزا   

ػدة. ويخػ فيميب كخوسبى أف الجػدة الخديئة تبمغ حتى أصبح مغ أكثخ الكتب مبيعا رواجا كبيخا لمج



 

وقج ركد في  ، %مغ العائج ومغ السسكغ تجشب ىحه التكمفة إذا تع مسارسة جػدة سميسة 20تكمفتيا 

بخنامجو لإدارة الجػدة لإدارة الجػدة عمى التذجيج عمى وىػ ما السخخجات وذلظ عغ شخيق الحج 

مصمقا وىػ يخػ أف الجػدة ىي السػائسة ))العيػب الرفخيةمغ العيػب في الأداء حيث نادػ بسفيػـ 

مع الستصمبات، كسا أنو يداوػ بيغ   يعشى عجـ القبػؿ بالعيب ، إدارة الجػدة وبيغ اتخاذ الإجخاءات 

وكحلظ فإف كخوسبى ركد عمى الجوافع والتخصيط أكثخ مغ عسميات الخقابة الإحرائية  .الػقائية

كل، وقج أكج أف الجػدة غيخ مكمفة لأف التكاليف الخقابية أو التي لمجػدة، أو أساليب حل السذا

 .تسشع حجوث الأخصاء سػؼ تكػف أقل مغ تكمفة الفحز والتػفيق والترحيح والفذل

، وأربعة عذخ مبادغ  أربعةيعشقج باف ادارة الجػدة الذاممة تختكد عمى   كخوسبى كاف لقج        

 يا، وىي كسايمي :خصػة لتحديش

 : مبادئ كخوسبى الأربعة في الجؽدة الذاممة - أ . 

 .تعخؼ الجػدة عمى أساس التػافق مع متصمبات العسيل- 1 :

نطاـ تحقيق الجػدة عغ شخيق الػقاية وليذ التقييع. أؼ عغ شخيق وضع مجسػعة مغ - 2 .

 .السعاييخ والتي لا تؿيذ الخمل فقط وإنسا تؿيذ التكمفة الإجسالية لمجػدة

 .الجػدة مغ خلاؿ تكمفة عجـ السصابقة، وليذ مغ خلاؿ السؤشخاتتقاس - 3 .

 .معيار إنجاز الجػدة ىػ العيػب الرفخية- 4 

 :خطؽات تحديؼ الجؽدة الأربعة عذخ عنج كخوسبى -ب .

وىي أف تتفيع الإدارة العميا بحاجتيا إلى الجػدة، وتػصل ىحا الفيع  التداـ الإدارة العميا:- 1 : 1 

لاحتياجات السشطسة والعسيل، و تكػف ىحه الدياسة معمشة عساؿ السشطسة، بحيث يغيخ إلى جسيع   

 .كل عامل أدائو وفقا ومكتػبة



 

فخؽ لتحديغ الجػدة: يتع تذكيل فخؽ لتحديغ الجػدة تتكػف مغ مسثميغ عغ كل إدارة دؼ - 2 .

 .إدارتو الحث عمى تحديغ الجػدة كل بسا يتبعو تحديغ لمجػدة في كامل السشطسة.ٌ  في

مقاييذ الجػدة: يتع تحجيج كيؽية الؿياس عشج حجوث السذاكل الحالية والسحتسمة، وذلظ لكل - 3 

 .عسمية حتى يسكغ تحجيج ااؿ الحؼ يحتاج إلى تحديغ

تحجيج تكمفة الجػدة: وفييا يتع تقجيخ تكمفة الجػدة وشخح استخجاميا كأداة مغ أدوات الإدارة، - 4 .

 .دػ التحديغ ؼيو إلى زيادة الخبحمغ أجل تحجيج الحؼ يؤ 

الػعي بالجػدة: رفع وعي العساؿ بالجػدة، بحيث يتفيع كل العامميغ أىسية ملائسة الجػدة - 5 .

 .وتكاليف ملائستيا لاحتياجات العسلاء

الإجخاءات الترحيحية: اتخاذ الخصػات الترحيحية كشتيجة لمخصػات الخاصة بؿياس - 6 .

 .رة في الخصػات الدابقةوتكمفتيا السحكػ .الجػدة 

تجريب  .العيػب: إنذاء لجشة مغ أجل بخنامج التخصيط لمػصػؿ إلى العيػب في السشطسة- 7 .

 جسيع العامميغ كل بخنامج تحديغ الجػدة. 

 .التجريب– 8

يتع تشطيع يػـ خاص باللاعيػب، لجعل جسيع العامميغ يجركػف أف السشطسة   يػـ اللاعيػب: -9 

ولديادة الػعي بأىسية  جيجة للأداء وأف ىشاؾ تغيخا " صشاعة بلا عيػب.   قج حجث،معاييخ  "لجييا 

 شعار

وضع الأىجاؼ: تذجيعا لأفخاد لتحقيق أىجاؼ التحديغ لأنفديع ولمسجسػعات التي يشتسػف -10  

القزاء عمى أسباب العيب: تذجيع العامميغ لإعلاـ الإدارة بالسعػقات التي تسشعيع مغ -11 .إلييا

 .اء العسل الخالي مغ العيػب، وإزالة معػقات الاتراؿ الفعاؿأد



 

السكافأة: وتكػف باعتخاؼ السشطسة وتقجيخىا وتكخيسيا لكل مغ يعسل عمى تحقيق أىجاؼ -12

 .الجػدة، وكاف ليع جيج في تصػيخ وتحديغ الجػدة

ساء، وتكػف مجمذ إدارة الجػدة: يتكػف مجمذ إدارة الجػدة مغ السيشييغ ومجسػعة مغ الخؤ -13

ميستو الاتراؿ الجائع والتشديق مع أعزاء فخؽ تحديغ الجػدة، لسذاركة الخبخات، وحل السذاكل، 

 وشخح الأفكار

الاستسخارية في التحديغ: كخر الخصػات الثلاثة عذخ الدابقة مغ أجل التأكيج عمى عسميات -14

كخوسبى   يخػ كخوسبى أف عمى لقاح الجػدة الػاقي عشج  .تحديغ الجػدة السدتسخ الحؼ لا اية لو

ليحسى الجػدة مغ الأمخاض التي يسكغ أف تجمخ بخامج   واؾيا السشطسة أف تتبشى لقاحا الجػدة، وىحا 

 .التصبيق  و التعميع،التحجيج الترسيع  :المقاح مبشى عمى ثلاثة محاور وىي

 

الجػدة، وكاف والجه  مغ الخواد اليابانييغ في مجاؿ: م(1989 –م 1915)  كارو إيذيكاوا  -د  

الاتحاد و  اتحاد السشطسات الاقترادية اليابانية.لجسعيتيغ يا بانيتيغ شييختيغ ىسا :)اشيخو( رئيدا 

وساعجتو مكانة والجه العمسية والعسمية أف يمتقي بعجد كبيخ مغ العمساء  ، الياباني لمعمػـ واليشجسة

ا. وتخخج ىالتي كاف ىؤلاء العمساء يمقػ مغ خارج الياباف وداخميا، وحزػر السحاضخات الؿيسة 

ـ 1952، وحرل في عاـ تخرز كيسياء تصبيؿية ـ   1939إيذيكاوا مغ جامعة شػكيػ عاـ 

 لو عمى إسياماتو في مجاؿ  الجػدة . عمى جائدة ديسشج تكخيسا

عجد  يعج إيذيكاوا الأب الحؿيقي لحمقات الجػدة باعتباره أوؿ مغ نادػ بتكػيغ :  فمدفة إيذيكاوا-

عامميغ وتكػف ميستيع التعخؼ عمى السذاكل التي  8- 4مغ العامميغ شػعيا يتخاوح عجدىع مغ 



 

و اصجر ىحا العالع  كتابا أسساه "السخشج إلى الديصخة عمى  .يػاجيػنيا وشخح أفزل الصخؽ لحميا

 ."الجػدة

عطسة الدسكة والتي تذبو ـيكلا لسذكمة معيشة فتدتخجـ لتتبع  كسا اقتخح أيزا مخصصات تحميل 

شكاوػ العسلاء عغ الجػدة. وتحجيج مرجر أو مرادر الخصأ أو القرػر ويخػ إيذيكاوا أنو بيشسا 

تشحرخ السدؤ ولية عغ جػدة السشتج في الذخكات الأمخيكية في عجد محجود مغ شاقع الإدارة، فإف 

وركد إيذيكاوا عمى أىسية شسػؿ مخاؾبة  .ولػف عغ الجػدة وممتدمػف بياكل السجيخيغ اليابانييغ مدؤ 

،  في عسمية مخاؾبة الجػدةتيع اركة العامميغ بيا  بكافة مدتػياالجػدة عمى خجمة ما بعج البيع، ومذ

بسدتػػ مغ خلاؿ ؾيامو بترشيف أدوات الجػدة الإحرائية إلى مجسػعات وربط كل مجسػعة 

 :يمي معيغ مغ العامميغ كسا

 

: الأدوات التي يسكغ تعمسيا وتصبيقيا مغ قبل أؼ شخز في الذخكة مغ المجمؽعة الأولى*   

أجل تقييع مذاكل الجػدة، ومغ ىحه الأدوات )الدبب والأثخ، تحميل باريتػ، خخائط مخاؾبة 

 .)السجرجات التكخارية، مخصصات التذتت، وأدوات الفحز العسميات،.

 

الأدوات التي يسكغ استخجاميا مغ قبل السجيخيغ وخبخاء الجػدة وىي  المجمؽعة الثانية:*  

 .تتزسغ اختبار الفخضيات والعيشات

 

: الأدوات التي تدتخجـ في حل السذاكل الإحرائية الستقجمة والسدتخجمة مغ المجمؽعة الثالثة* 

 .قبل خبخاء الجػدة والسدتذاريغ وىي تتزسغ أدوات بحػث العسميات



 

 :ة عنج إيذيكاوامبادئ الجؽد -

تبجأ الجػدة  -صاغ إيذيكاوا فمدفتو في تحديغ ومخاؾبة الجػدة الذاممة عمى السبادغ التالية      

 بالتعميع

 .الخصػة الأولى لمجػدة ىي معخفة متصمبات العسيل - 

 .العسل عمى إزالة الدبب وليذ الأعخاض - 

 .القصاعاتولية جسيع العامميغ في جسيع مخاؾبة الجػدة ىي مدؤ  - 

 .عجـ الخمط بيغ الػسائل والأىجاؼ - 

 .و ضع الجػدة في السقاـ الأوؿ - 

 .التدػيق ىػ السجخل والسخخج لمجػدة - 

يجب عمى الإدارة العميا ألا تطيخ الغزب عشجما يقػـ العامميغ تحت رئاستيع بتقجيع الحقائق  - 

. وحيث تسثل العطاـ  ديصخة عمى الجػدة". "السخشج إلى ال وأصجر ىحا العالع الياباني كتابا   ، ليع

أو الأشػاؾ مدببات محتسمة عطسيا عطسة الدسكة والتي تذبو ـيكلا لسذكمة معيشة فتدتخجـ لتتبع 

إيذيكاوا أنو بيشسا  وتحجيج مرجر أو مرادر الخصأ أو القرػر ويخػ  ،شكاوػ العسلاء عغ الجػدة

فإف  الأمخيكية في عجد محجود مغ شاقع الإدارة،ولية عغ جػدة السشتج في الذخكات تشحرخ السدؤ 

 .ولػف عغ الجػدة وممتدمػف كل السجيخيغ اليابانييغ مدؤ 

 ( FEIGENBAUM Armand  (فيجينبيؽم آرمانج  -ه

 يعج" ؼيجيشبيػـ "أوؿ مغ قاـ بتصػيخ مفيػـ الخقابة الذاممة عمى الجػدة، والتي وصفيا بأنيا    

 يخ الجػدة والريانة وتحديغ جسيع أقداـ السؤسدة بػية تخؽيسنطاـ ييجؼ إلى الخبط بيغ تصػ 



 

 التي جاء بيا الأفكارإنتاج سمع وخجمات بأسعار اقترادية، ومغ أىع  خلاؿالتكاليف، وذلظ مغ 

 "ؼيجيشبيػـ "ما يمي:

 نطاـ متكامل، يبجأ بالعسيل(احتياجاتو)، ويشتيي بالعسيل (درجة رضاه عغ الإنتاجية. "أف العسمية 1

  السشتج

 . إعادة الشطخ في السفاـيع التقميجية الخاصة بإدارة الجػدة، والستّ مثمة في:2

 .الإنتاجيةالجور التقميجؼ لػضيفة الفحز، إذ اؿ تذسل الخقابة كل مخاحل العسمية -     

 ىع فقط السدؤولػف عغ الجػدة في السؤسدة. الإنتاجبأف عساؿ  الاعتقاد-     

أف  تخجسة احتياجات العسيل إلا خلاؿلسشتج في مخحمة الترسيع، مغ . ضخورة بشاء جػدة ا3

 مػاصفات محجدة. شائمة أمػاؿتحقيق الجػدة ؼّ كمف 

 السػرد بتػريج مػاد ذات جػدة متسيدة. خلالو. تصبيق بخنامج السػرد الذخيظ الحؼ يمتدـ مغ 4

" الجػد5  ة عشج السشبع.". أف كل عامل مدؤوؿ عغ أداء عسمو بجػدة متسيدة، أؼ مفيػـ

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 دادسةالمحاضخة ال

 ثانيا: تطبيق إدارة الجؽدة الذاممة

 أهجاف ادارة الجؽدة الذاممة:-/1

تدعى السؤسدة مغ خلاؿ تبشييا لشطاـ إدارة الجػدة الذاممة إلى تحقيق العجيج مغ الأىجاؼ       

 ؼيسا يمي يسكغ إيجازىا  

 .حافع عمى التصػيخ السدتسخيجعع و ي -مشاخ تشطيسي–خمق بيئة داخمية .1 : 

 متابعة و تصػيخ أدوات ؾياس أداء العسميات..2 .

تقميل السياـ و الشذاشات اللازمة لتحػيل السجخلات ) السػاد الأولية( إلى مشتجات أو خجمات .3 .

 ذات ؾيسة لمعسلاء

تجدئتيا حتى يسكغ تعميع الإدارة و العامميغ كيؽية تحجيج و تختيب و تحميل السذاكل و .4 .

  .الديصخة عمييا

 .تعمع اتخاذ القخارات استشادا عمى الحقائق لا السذاعخ.5

 .زيادة القجرة عمى جحب العسلاء و الإقلاؿ مغ شكاوييع .6 .

 .تحقيق مدتػػ عالي مغ الجػدة.7 : 

 .الاستجابة الدخيعة لاحتياجات الدبػف . 8 .

ات التي قج تحرل في احتياجات العسيل و سػؽ تحقيق مخونة اكبخ لمتكيف مع الستغيخ .9 . 

 .العسل السحيط بالسؤسدة

 .تخؽيس تكاليف الجػدة مغ خلاؿ عسميات التحديغ السدتسخ.10 .



 

تحقيق الجػدة الذاممة لعسميات السؤسدة مغ خلاؿ جػدة السجخلات و التذغيل و السخخجات .11 .

 .و التفاعل مع البيئة السحيصة بالسؤسدة

 لتشافذ بيغ السؤسدات. تحقيق ا.12 .

التغمب عمى نقاط الزعف ووضع الحمػؿ لمسذاكل و السعيقات التي تػاجو العامميغ .13

 .بالسؤسدة

زيادة الفاعمية التشطيسية لمسػارد البذخية العاممة في السؤسدة و دلظ باكتداب ميارات .14 .

تشفيح إدارة الجػدة الذاممة مزاعفة عغ شخيق إشخاكيع في بخامج التجريب و التصػيخ اللازميغ في 

 .مسا يؤدؼ إلى تعديد دور الخقابة الحاتية و تقميل الحاجة إلى الخقابة الخسسية

 .تػفيخ الخجمة وفق متصمبات العسيل مغ حيث الجػدة و التكمفة و الػقت و الاستسخارية.15 .

 

 : مبادئ إدارة الجؽدة الذاممة-/2

نطاـ إدارة الجػدة الذاممة و ىجا للأىسية الستدايجة التي تخغب العجيج مغ السؤسدات في تبشي      

تتسيد بيا و قج اتفق العجيج مغ السفكخيغ بأف نطاـ إدارة الجػدة الذاممة يقػـ عمى أساس عجة 

مبادغ ليجا عمى السؤسدة التي تخغب في تبشي ىحا الشطاـ أف تأخح بعيغ الاعتبار ىحه السبادغ 

 :ي وضعتيا وىحه السبادغ ىيالت و تحقيق الأىجاؼ  الشجاحي

 .ثقافة السؤسدة.1 : 

 .التحديغ السدتسخ. 2 . 

 .التداـ الإدارة العميا. 3 .

 .مذاركة العامميغ و تحفيدىع.4 .



 

 .التخصيط الاستخاتيجي.5 .

 .التجريب و التعميع. 6 .

 .مشع الأخصاء قبل وقػعيا. 7 . 

 .الؿياس و التحميل.8  

 .التخكيد عمى العسلاء.9 . 

 .التخكيد عمى العسمية و الشتائج معا.10 .

اف تصبيق نطاـ ادارة الجػدة الذاممة يعتبخ مغ اىع السخاحل لشجاحيا و نجاح ىجا الشطاـ يدتمدـ 

 .تػفخ عجة متصمبات يتػجب عمى السؤسدة تػفيخىا

 

   : مبخرات تطبيق إدارة الجؽدة الذاممة-/3  

مصمبا أساسيا عمى الإدارة  ة و بحؿ الكثيخ مغ الجيػد وواثق سخيعة بخصى الديخأصبح  لقج     

بعج أف فذل التي تػاجييا السؤسدات عمى اختلاؼ انػاعيا وأىجافيا، ؼ التحجيات  لسػاجية انتياجو 

ونجاحيا في تصبيق ىجا السجخل  ،العجيج مغ الجوؿ الستقجمة  الجػدة في لإدارةالسجخل التقميجؼ 

دة الصمب عميو اوجج مبخرا قػيا لتصبيقو في العجيج مغ السؤسدات عمى مدتػػ تحديغ السشتج وزيا

نسصا ججيجا   ادارة الجػدة الذاممة مجخل  السؤسدات  لتبشي، فاتجيت  الإنتاجية و الخجماتية 

 لتدييخ كل شؤونيا، فقج كانت السبخرات التالية قػية بسا يكفي لجفعيا ليحا الاختيار :

 بالإنتاجيةارتباط تحديغ الجػدة  -     

 ت لسجالاارتباط الجػدة بالذسػلية في كافة ا-     

 عالسية نطاـ إدارة الجػدة الذاممة باعتبارىا سسة مغ سسات العرخ-     



 

أعصت إدارة الجػدة الذاممة بشجاحيا في العجيج مغ السؤسدات زخسا كبيخا في العسل و -     

 تحديشو

 يقمل التكاليف مسا يداىع في زيادة الصمب عمى السشتج إف تصبيق إدارة الجػدة الذاممة سػؼ-     

 .عجـ ججوػ بعس الأنطسة و الأساليب الإدارية الدائجة في تحقيق الجػدة السصمػبة-     

 

 :2015حدب الايدو مبادئ إدارة الجؽدة الذاممة-4

 :السبادغ ىيالسبادغ الأساسية لإدارة الجػدة، وىحه  ISO9001:2015 تزسشت السػاصفة الجولية

 Focused Customer التخكيد عمى الدبػف  – المبجأ الأول

 Leadership الؿيادة – المبجأ الثاني

 Engagement Of People مذاركة الأفخاد – المبجأ الثالث

 Process Approach نيج العسمية – المبجأ الخابع

 Improvement التحديغ –المبجأ الخامذ

 Evidence Based Decision Making القخار السبشي عمى الجليلاتخاذ  – المبجأ الدادس

 Relationship Management إدارة العلاقات –المبجأ الدابع

 

 : متطمبات تطبيق إدارة الجؽدة الذاممة -/1

لكي تتبشى السشطسة فمدفة إدارة الجػدة الذاممة يجب أف تػفخ بعس الستصمبات اللازمة و       

 :التي تتمخز في



 

إف السشطسة الخاغبة في تبشي فمدفة إدارة الجػدة الذاممة يجب عميو أف تتخمى  :ثقافة المنعمة 1 :

التقميجية بسا تحسميا مغ ؾيع ومفاـيع رسخت عبخ الدشيغ و الانتقاؿ إلى إدارة حجيثة  تياعغ إدار 

ا تحسل ؾيع ومفاـيع عسل ججيجة ، تخكد عمى تحديغ وتصػيخ جػدة الخجمات بسا يحقق رض

 السدتفيجيغ

ع نحػ خمق تيع و إمكانياتيمذاركة جسيع العامميغ وتػجيو قجرا :مذاركة وتحفيد العامميؼ  2 .

الحيغ لجييع القجرة عمى معخفة السذاكل التي ىع  يع لان بيئة محفدة للإنتاجية أو الخجمة السدتيجفة،

بػؿ وعجـ الاعتخاض أو واف تحفيدىع ومذاركتيع تخمق لجييع جػ مغ الق تػاجييع أثشاء العسل،

 مقاومة التغيخ

لكي يتسكغ العساؿ مغ تصبيق مفاـيع الحجيثة لإدارة الجػدة الذاممة يجب أف نقػـ  :كؽيؼالت3 .

ع وتعميسيع السيارات اللازمة حتى يتسكشػا مغ أداء الأعساؿ بذكل صحيح لمسخة بيبتجريبيع وإكدا

 .الأولى وكل مخة وفقا لسبجأ الحؼ يقػـ عميو

لكي تدتصيع جسيع الإدارات في السشطسة أف تمتدـ بإدارة الجػدة    :التدام الإدارة العميا بالجؽدة-4 

واف تصبق مغ قبميا وكحلظ تقػـ  ا الإدارة العميا،بييجب أف تمتدـ و  ا،بي الذاممة و إف تكػف مقتشعة

لجػدة الذاممة، وىحا بتقجيع بتغيخ مغ العسل بالسبادغ الإدارة التقميجية إلى العسل وفقا لسبادغ إدارة ا

 الجعع اللازـ لفخؽ العسل لإجخاء التغييخات الكفيمة بتصبيق إدارة الجػدة الذاممة

إف رضا العسيل ىػ السحػر الأساسي لإدارة الجػدة الذاممة وليحا  : التخكيد عمى العملاء -5

ىكحا يتحقق الػلاء يجب ترسيع السشتجات و الخجمات التي تقجميا السشطسة، بسا يحقق رغبات و 

 .لتمظ السشطسة



 

إف إدارة الجػدة الذاممة عبارة عغ بخنامج لتحديغ و التصػيخ بذكل  :التحديؼ المدتمخ-6 

مدتسخ، وليحا يجب تقييع جػدة الخجمات التي تقجميا السشطسات العامة و الخاصة ومشطسات 

 مدتسخ ودورؼ  السعمػمات، بذكل مدتسخ وفقا لمسعمػمات التي جسعيا وتحميميا بذكل

إف تصبيق إدارة الجػدة الذاممة يبجأ بتػضيح الخؤية  :التخطيط الاستخاتيجي لمجؽدة -7 .

السدتقبمية محجدة وأىجاؼ بعيجة السجػ التي تدعى السشطسة إلى تحؿيقيا، وىحا يتحقق بسذاركة 

ا الفعمي وفقا لسا جسيع العامميغ بذكل مخصط لو مدبقا ، بحيث تتسكغ الإدارة العميا مغ تقػيع أدائي

 العامة لمسشطسة الاستخاتيجيةفي الخصة 

إف القخارات التي تتع في ضل إدارة الجػدة الذاممة تترف  :القياس و التحميل  -8 .

ا تعتسج عمى شخؽ و الأدوات العمسية الرحيحة في جسع البيانات نيبالسػضػعية، وىحا لأ

 ( .القخار في السشطسة السعمػماتية وتعتبخ كسخشج لووتحميميا، ثع تقجـ ىحه السعمػمات إلى متخح 

 )1996جػزيف، تخجسة الشعساني عبج القتاح،   جابمػندكي

تأخح مبجأ الػقاية مغ الأخصاء و العيػب وىحا مغ خلاؿ الفحز   : منع الأخطاء قبل وقؽعها -9

الحمػؿ السشاسبة وإيجاد  و السخاجعة و التحديغ السدتسخ مغ اجل معخفة السذكلات قبل وقػعيا،

حا تعتبخ ليو  ليا لتفادؼ وقػعيا بجؿ مغ حجوث السذكمة و البجء بالبحث عغ الحمػؿ السشاسبة ليا،

وىحا أشبو بالريانة  إدارة الجػدة الذاممة أف تكاليف الػقاية اقل بكثيخ مغ التكاليف العلاج،

  .سشطسة بذكل دائعالسدتسخ لمسشطسة مغ خلاؿ مخاجعة وتحميل العسميات التي تقػـ ليا ال

 

 :الجؽدة الذاممةإدارة  مزايا تطبيق-/2

  :الجػدة الذاممة لمسؤسدات الحجيثة مدايا متعجدة يسكغ إجساليا ؼيسا يأتيقت إدارة    



 

 .زيادة ندبة تحقيق الأىجاؼ بالشدبة لمسؤسدة - 

 لعامميغ اأداء تحديغ الثقة و  -

زيادة القجرة عمى جحب العسلاء و الإقلاؿ مغ شكاوييع تجريب السػضفيغ عمى أسمػب تصػيخ -

 .العسميات 

 .تحديغ الاتراؿ والتعاوف بيغ وحجات السؤسدة -

 .زيادة الابتكارات و التحديغ السدتسخ -

 

 مدتؽيات تطبيق إدارة الجؽدة الذاممة-/3 

السدايا والخرائز والدمػكيات التي الى  مدتػيات تصبيق إدارة الجػدة الذاممة تذيخ          

 :ىي السدتػيات وىحه الإدارة، حهبيفي لحطة معيشة لتبيغ درجة علاقتيا  السؤسدة ابيتترف 

خصصا شػيمة السجػ السؤسدة  لا تسمظ :  ففي ىحه السخحمة  )المدتؽى الأول)عجم الالتدام- 1

ػدة الذاممة بالذكل ة إدارة الجبفمدف تعتيفيي لا ،بفػائجىا   غيخ مقتشعةىي و  ،لمتحديغ السدتسخ

واىع خرائز  لستصمبات الدبائغ كد فقط عمى الحرػؿ عمى شيادة الإيدو استجابةالكافي بل تخ 

 السؤسدات في ىحا السدتػػ: 

 .التخكيد عمى معجؿ العائج عمى الأصػؿ و السبيعات *              

 .عجـ الاستثسار في العشرخ البذخؼ والتجريب*              

 .عجـ اىتساـ العامميغ بالجػدة  *              

 .دفع الأجػر عمى أساس الكع *              

 .عجـ فاعمية الاترالات مع العسلاء وكحلظ العامميغ*              



 

 .عقابإثارة الجافعية مغ خلاؿ التيجيج بال *             

 .إتباع أسمػب الفحز الذامل *             

حيث تشحخؼ السؤسدة نحػ إدارة الجػدة الذاممة دوف وضع :)المدتؽى الثاني )المتخددون  -2

أف إدارة الجػدة  ،ولا تشبو إلى  قػاعج أساسية وخصط رسسية أؼ تدخعيا نحػ الشتائج الايجابية

 ىحه السخحمة :تتصمب التحديغ السدتسخ ومغ أىع خرائز متكاممة   استخاتيجيةالذاممة 

لشذخ وتعسيع فمدفة إدارة الجػدة الذاممة عمى كافة العامميغ  اخصصتسمظ السؤسدة  لا *       

 .بالسؤسدة

لا تداؿ الإدارة عاجدة عغ التسييد بيغ نطاـ إدارة الجػدة الذاممة وبيغ نطاـ إدارة الجػدة *      

 الأيدو

 تعتبخ أنذصة الجػدة أكثخ مغ تجسيمية  *       

 دائخة الجػدة غيخ فعالة ولا تأثيخ ليا*       

 فخؽ العسل صػرية وانتذار ثقافة لػـ الآخخيغ بيغ العامميغ  *     

 .عجـ قبػؿ مفيػـ إدارة الجػدة الذاممة مغ قبل عجد مغ السجيخيغ *   

 

 )الأدوات مدتخجمؽ المدتؽى الثالث )-3

 وتتخاوح  الجػدة، تحديغ في نفذ خبخة السدتػػ الثاني ىحا السدتػػ تستمظ السؤسدات في         

غيخ أف السسيد ليحا السدتػػ ىػ تػضيف مجسػعة مغ أدوات إدارة  بيغ ثلاث إلى خسذ سشػات،

مجسػعات  الجػدة كالأساليب الإحرائية لزبط العسميات، أدوات ضبط الجػدة، حمقات الجػدة،

 :تحديغ الجػدة، وترسيع التجارب. ومغ أىع خرائز ىحه السؤسدات في ىحا السدتػػ 



 

 مغ ليدت انيليذ كل أعزاء الإدارة التشفيحية ممتدمػف بإدارة الجػدة الذاممة حيث يخوف ا -    

 ع تحديغ الجػدةمدؤوليتي

الجوائخ الأخخػ مدتسخة في  تتخكد جيػد تحديغ الجػدة عمى دوائخ الترشيع والعسميات مع بقاء-   

 . أعساليا بجوف وجػد جيػد التحديشات

 .ؼ يجخ  لسا فعل رد اتيأسمػب الإدارة و قخارا-  

السشتجات جيجة ومعخوفة في الدػؽ ولكغ ىشاؾ مجالات كثيخة لتحديغ العسميات في ىحه -   

 .السؤسدات

 

 :)المدتؽى الخابع)المحدنيؼ -4

يتع تدييخ السؤسدات في الاتجاه الرحيح لتصبيق إدارة الجػدة الذاممة لكغ ليذ في كل         

فيي ما زالت عخضة لمرعػبات غيخ الستػقعة لعسميات التحديغ السدتسخ، وتتخاوح الفتخة  الشػاحي،

    :السدتػػ   ومغ خرائز السؤسدات في ىحا   ثلاث الى ثساني سشػات مغ

 .الإدارة أىسية الدبػف وتغييخ الثقافةتجرؾ -               

 . إتباع سياسة مشع الأخصاء و التذجد فييا بجرجة كبيخة -              

 .وجػد بخامج تجريب و تعميع لكافة السدتػيات الإدارية  -              

 .مسارسة أنذصة التحديغ السدتسخ في كافة الأعساؿ-              

 .العامميغ وانزساميع لفخؽ العسلانجماج -             

 .إجخاء السقارنات السخجعية ؼيسا يتعمق بأنذصة التحديغ  -             

 



 

  )المدتؽى الخامذ )الحاصميؼ عمى الجؽائد-5

أؼ أف السؤسدات قج وصمت إلى مخحمة الشزج في تصبيق إدارة الجػدة الذاممة             

،ثقة ،علاقات جيجة ومذاركة قج تصػرت بذكل مستاز لجرجة أف التحديغ  فالثقافة الدائجة مغ:ؾيع

 مثل الكبخػ  الجػائد مدابقات في الجخػؿ عمى قادرة انيالسدتسخ أصبح جدءا مغ السؤسدة أؼ أ

  :لمجػدة وغيخىا ومغ خرائز السؤسدات في ىحا السدتػػ نحكخ ةالأوروبي الجائدة ديسشج، جائدة

 ميغ لجييع اىتساـ بتحديغ الجػدةكافة العام-           

 إحجاث عجد مغ التغييخات الشاجحة في السؤسدة-          

إجخاء مقارنات مخجعية ؼيسا يتعمق بالاستخاتيجيات وذلظ مغ قبل كافة السدتػيات   -         

 الإدارية 

الأعساؿ ييجؼ إلى اعتقاد كافة العامميغ باف إدارة الجػدة الذاممة ىي أسمػب لإدارة -         

 إشباع وإرضاء العسلاء الجاخميغ والخارجيغ

 : )المدتؽى الدادس )التميد العالي -6

الأعساؿ مغ أجل إسعاد  استخاتيجيةحيث تستاز السؤسدات بتكامل عسمية التحديغ و             

العسيل وفي ىحه السخحمة مغ تصبيق إدارة الجػدة الذاممة والحؼ تأخح أكثخ مغ عذخ سشػات مغ 

ومغ خرائز  بالسؤسدة يدعػف دائسا إلى رضا العسيل وإسعاده التصبيق نجج أف العامميغ 

 مػب حياةتربح إدارة الجػدة الذاممة في ىحا السدتػػ أس 2السؤسدات في ىحا السدتػػ: 

 أسمػب لإدارة الأعساؿ في كافة الإدارات -

 التصػيخ والتحديغ السدتسخ أصبح عادة و عسل يػمي لجسيع العامميغ -

 .التداـ الإدارة العميا كامل و ىشاؾ دعع قػؼ عمى كافة السدتػيات - 



 

 Quality dimensions أبعاد الجؽدة-/8.2.2

 :( أبعاد جػدة الدمعة1

تعشي أشياء متعجدة بالخغع مغ أنيا غيخ ممسػسة ولكشيا تبجو حؿيقة واضحة  عاـ أف الجػدة بػجو

يجركيا العجيج مغ الشاس ... فالجػدة مفيػـ ندبي وليذ مصمق ، فقج يعشي مفيػـ الجػدة بالشدبة 

لمسدتيمظ ىػ قجرة السشتػج عمى إشباع حاجاتو ومتصمباتو ... في حيغ قج تعشي بالشدبة لمسشتج مجػ 

شتػج مع السػاصفات السػضػعة في مخحمة الترسيع ، وقج يخػ البعس اف الجػدة تعشي تصابق الس

الذكل الخارجي لمسشتػج ... في حيغ يخػ آخخوف أف فتخة ديسػمة السشتػج ىي التي تعكذ جػدتو 

 ... ويخػ البعس الآخخ اف أداء السشتػج عشج الاستخجاـ ىػ أفزل مؤشخات جػدتو.

كسا وضعيا  دة تعشي كل ما ذكخ اعلاه ... لأف الجػدة تتزسغ عجة أبعادوفي واقع الامخ فإف الجػ 

 لآتي:وىي كا،(Garvin 1987) ديفيج غارفيغ

 performance    أػ الأداء

يسثل ىحا البعج الخرائز التذغيمية الاساسية لمسشتػج ... ؼبعج الاداء بالشدبة لمديارة يتسثل  

كمسا كاف ىحا الشقل أفزل ؼيعشي اف ىحا البعج متػفخ بالقجرة عمى نقل الافخاد مغ مكاف لآخخ و 

 بجرجة اعمى ، كحلظ الحاؿ بالشدبة لػضػح الرػرة والرػت في جياز التمفديػف.

 Features   الخرائز الثانػية لمسشتػج -ب 

مغ  وىي الخرائز غيخ الاساسية التي تزاؼ إلى السشتػج كي تعدز درجة الإؾباؿ عمى إقتشاءه

خلاؿ تعديدىا لبعج الأداء ، فػجػد نطاـ التكييف في الديارة وجياز التحكع عغ بعج في التمفديػف 

 ىي أمثمة عمى ذلظ .

  Reliability      السعػلية أو الجقػة -ج 



 

وتدسى أيزا  الاعتسادية او السػثػؾية ، وىي احتسالية عسل السشتػج خلاؿ فتخة زمشية معيشة دوف 

إزدادت فتخة عسل السشتػج بجوف عصل فإف ذلظ يعشي تػفخ ىحا البعج بجرجة اعمى  عصل ... وكمسا

... ويعتبخ بعج السعػلية مغ الابعاد الأساسية التي يخكد عمييا السدتيمظ خرػصا في الدمع 

 السعسخة .

 Conformance          التصابق -د  
تصابق عشاصخ داخمية واخخػ وتعكذ درجة تساثل او تصابق الترسيع مع السػاصفات ويذسل ال

( إلى تحديغ التصابق يعشي تقميل الػحجات السعيبة وتقميل تكاليف Garvinخارجية ... ويذيخ )
 الخجمة )خجمات ما بعج البيع( مسا يؤدؼ إلى زيادة الأرباح.

 Aesthetic     السطيخ الخارجي ؾ ػ 
يفة او الأداء او السعػلية ... ويقرج بو السعاييخ الحوؾية وىػ بعج شخري لا علاقة لو بالػض
 ويكػف ىحا البعج أساسيا  في السلابذ والدمع الكسالية والاكددػارات.

 Durability       الستانة -ؿ  
ويسثل ىحا البعج استخجاـ السشتػج وفقا  لخرائرو التذغيمية قبل تجىػره ... أو اف الستانة تعشي فتخة 

 الإفادة مشو قبل تجىػره.عسل السشتػج إلى حيغ استبجالو ومجػ 
 Serviceability     امكانية الخجمة -ىػ 

اؼ سخعة وكفاءة ومجػ تػفخ خجمات الريانة لإعادة السشتػج إلى العسل او الاستخجاـ بعج عصمو 
او فذمو ... ويقاس ىحا البعج مغ خلاؿ سخعة الخجمة وتػفيخ قصع الػيار وخجمات ما بعج البيع 

 لريانة او الاصلاح.وكفاءتيا ومتػسط زمغ ا
  Perceived Quality     الجػدة السجركة -و 

ويدسى ايزا  )الدسعة( او )الذيخة( ويقرج بو الانصباع الستػلج لجػ السدتيمظ عغ العلاقة 

( اليابانية او Panasonicالتجارية لتمظ الذخكة ... ففي العخاؽ مثلا  ىشاؾ سسعة جيجة لذخكة )



 

ة ، فشجج اف السدتيمظ لا يتخدد في شخاء مشتجات ىاتيغ الذخكتيغ ( الالسانيMercedesشخكة )

 بدبب تػفخ ىحا البعج لسشتجاتيا.

 ( ابعاد جػدة الخجمة2

تعتبخ الخجمة شبقا  لسا اوردتو جسعية التدػيق الامخيكية بأنيا مشتػج غيخ ممسػس او عمى الاقل 

ميا عغ مقجميا ... وفي ضػء ذلظ ىي كحلظ إلى حج كبيخ ... إذ لا يسكغ نقميا او خدنيا او فر

يسكغ التعبيخ عغ الخجمة بأنيا أداء عسل يشتج عشو مشتػج غيخ ممسػس يذبع حاجات معيشة 

يختمف في خرائرو عغ مشتػج السشطسات الرشاعية ... ويسكغ تػضيح نقاط الاختلاؼ بيغ 

 (.2ؿ )السشتػج السمسػس ]الدمعة[ والسشتػج غيخ السمسػس ]الخجمة[ كسا يػضحيا ججو 

         اهم نقاط الاختلاف بين المنتوج الملموس والمنتوج غير الملموس  (2ججوؿ )           

وفي ضػء ذلظ نجج اف ىشاؾ اختلاؼ جػىخؼ في الابعاد بيغ الدمعة والخجمة ... ويتفق أغمب 

 الباحثيغ اف اىع ابعاد جػدة الخجمة تذسل الآتي :

 السشتػج غيخ السمسػس )الخجمة(      السشتػج السمسػس )الدمعة(    

 ػ لا يسكغ إعادة بيعو1     ػ يسكغ اعادة بيعو 1   

  السشتػج غيخ مػجػد قبل الذخاء ػ 2   ػ السشتػج يكػف جاىد قبل الذخاء2    

 ػ لا يسكغ تخديشو3    ػ يسكغ تخديشو3    

 ػ تقجيع السشتػج ونفاذه في وقت واحج4   ػ تقجيع السشتػج يدبق نفاذه4   

 ػ يحتاج الى اتراؿ مباشخ بيغ السشتج والدبػف 5  ػ لا يحتاج الى اتراؿ مباشخ بيغ السشتج والدبػف  5

 ػ ؾياس الجػدة معقج6   أكثخ سيػلةػ ؾياس الجػدة 6 



 

 Reliability       أػ السعػلية أو الجقػة
وىي قجرة السشطسة عمى إنجاز الخجمة التي وعجت بتقجيسيا إلى السدتيمكيغ بذكل دقيق        

 وصحيح وثابت.
 Responsiveness       الاستجابة -ب 

وىي رغبة واستعجاد وقجرة السشطسة عمى تقجيع الخجمة السشاسبة وبالدخعة التي تحقق الفائجة        
 مغ تمظ الخجمة .

 Assurance     الثقة -ج  
وتعشي كدب الخضا والاشسئشاف إلى مجيدؼ الخجمة ، وما يتستعػف بو مغ صفات متسثمة بالسجاممة 

 والسعخفة والكياسة والجقة في العسل ومجػ قجرة السشطسة ومػضفييا عمى بشاء الثقة.
 Empathy      العشاية -د  

ذخري بالدبائغ وخمف وتعشي تخكيد الخجمة عمى أساس فخدؼ ، اؼ ابجاء العشاية والاىتساـ ال
 انصباع لجػ كل فخد مغ متمقي الخجمة بأنو ىػ الاكثخ اىسية .

 Tangibility    السمسػسية -ؾ  
وىي الجليل السادؼ لمخجمة ، والتي تعج كسخافق عشج تقجيسيا وتتسثل بالتدييلات السادية والسعجات ، 

 وىيئة العامميغ ومعجات الاتراؿ .
 ( يػضح أبعاد جػدة الخجمة :3والذكل )

 
 
 

 

 

 

 

 



 

 المحاضخة الدابعة

 .مخاحل تطبيق إدارة الجؽدة الذاممة-/9.2.2

تصبيق إدارة الجػدة الذاممة ليذ بالأمخ الديل وإنَّسا أمخ يترف بالرعػبة؛ بدبب الػقت      

تدتصيع استكساؿ مخاحميا، حيث ت عتبخ مشيجية متصػّرة وم شطّسة وتخبط جسيع  الحؼ يحتاجو حتى

 . نذاشات الس شطّسة بالجػدة

 

: أو مخحمة الإعجاد، ىي أىع مخاحل تصبيق إدارة الجػدة الذاممة، يتع فييا . المخحمة الرفخية1 

السياـ التي تتع في ىحه  تحجيج ىل إذا كانت السشطّسة تدتفيج أـ لا مغ الجػدة الذاممة. ومغ

 السخحمة:

 اتخاذ القخار لتصبيق إدارة الجػدة الذاممة.-              

 أف تمتدـ الإدارة العميا بإجخاء التحديشات لإدارة الجػدة الذاممة. -              

 أف يتع الاستعانة بسدتذار خارجي إذا لدـ الأمخ.-              

 جػدة يزع أعزاء مغ الإدارة العميا.تذكيل مجمذ -             

 تػليج الثقافة التي تؤيج التغييخ وتعدز الجػدة.-            

 العسل عمى بشاء فخؽ عسل مغ أقداـ ودوائخ السشطّسة حتى تحقق أىجاؼ السذاركة.-            

 جمذ الجػدة.إعجاد بخامج التجريب السشاسبة لمجػدة تكػف مػجيو للإدارة العميا وم-            

 وضع معاييخ لؿياس الخضا الػضيفي ورضا العسلاء.-            

 

 



 

 . مخحمة التخطيط:2 

وىي ثاني مخاحل تصبيق إدارة الجػدة الذاممة، التي يتع فييا استخجاـ السعمػمات التي تع         

خجـ دائخة ديسيشج تجسعيا في السخحمة الأولى )مخحمة الإعجاد(؛ لتشفيح مخحمة التخصيط بشجاح. ويد

( وىي خصط، قخ، نفّح، راجع في التخصيط لسشيجية التشفيح. ومغ مياـ التي PDCAالسعخوفة بػ )

 تتع في ىحه السخحمة:

الؿياـ بجراسة الحالة وىي البيئة الجاخمية التي تسثل نقاط القػة ونقاط الزعف. والبيئة -            

 يجيجات الستػقعة.الخارجية التي تسثّل الفخص الستاحة والت

 صياغة الخؤية التي سػؼ تػضّح شسػحات السشطسة.-           

 وضع رسالة السشطسة لتحجيج سبب وجػد السشطّسة.-          

 وضع الأىجاؼ الاستخاتيجية بعيجة السجػ؛ حتى يكػف اندجاـ بيشيا وبيغ الخسالة.-             

 خؽ العسل السختمفة في السػاضيع التي تخزّ الجػدة.تشفيح البخامج التجريبية لف -            

 وضع خصط تشفيح لمسخحمة القادمة مع الأخح بعيغ الاعتبار السػارد في السشطّسة.-            

 

 . مخحمة التنفيح:3

ىػ تحػيل ما ىػ مػجػد عمى الػرؽ إلى أرض العسل؛ أؼ التشفيح الفعمي لمخصط، حيث            

إحجاث التغيخات التي يحتاجػنيا مغ خلاؿ أداء السياـ لمػصػؿ إلى الأىجاؼ تقػـ فخؽ العسل ب

 السحجدة. ومغ مياـ ىحه السخحمة:

 بعج التجريب تبجأ عسمية التشفيح عمى الػاقع، حدب شبيعة الشذاط.-              

 الجعع السالي مغ الإدارة العميا لإدارة الجػدة الذاممة.-             



 

 ؾياـ فخؽ العسل بتحجيج شخؽ التحديغ السدتسخ لمعسميات في السشطّسة.-             

حل الأخصاء الإدارية والفشية، فعشج التشفيح يتع مػاجية ىحه الأخصاء. وبالتالي يجب -            

السداعجة في حل الأخصاء الإدارية، مثل: خخيصة الدبب  الأدواتعمى إدارة الجػدة استخجاـ 

 والأثخ، تحميل بارتيػ، خخائط الخقابة.

 

 . مخحمة الخقابة:4

ويتع ى شا بشاء نطاـ الخقابة في إدارة الجػدة الذاممة الحؼ يشاسب شبيعة الشذاط، كسا يتع فييا     

ػ نجاح السشطّسة في التصبيق تحجيج أساليب الخقابة التي سػؼ تدتخجـ في ؾياس الأداء ومج

 لسشيجية إدارة الجػدة الذاممة. ومغ السياـ التي تتع في ىحه السخحمة:

 ؾياـ السشطّسة بعسمية التقييع الحاتي عغ شخيق العامميغ فييا. -             

 الاعتساد عمى التغحية الخاجعة مغ أراء العسلاء عمى مجػ تمبية احتياجاتيع. -             

 تجريب العامميغ عمى استخجاـ أساليب الخقابة.-             

 اتخاذ الإجخاءات الترحيحية لتعجيل الأخصاء.-             

 تػفيخ البداشة وتقميل التكمفة والقجرة عمى كذف الأخصاء.-             

 

 :او التحديؼ المدتمخ . المخحمة المتقجمة5 

دة الذاممة برػرة مستازة، تجعل السشطّسة قجوة لسشطّسات وىػ تصبيق السشيجية لإدارة الجػ       

 الأعساؿ الأخخػ. ومغ السياـ التي تتع في ىحه السخحمة:

 ؾياـ السشطّسة بجعػة السشطّسات الأخخػ لتذاىج الإنجازات التي حققتيا.-                 



 

 نذخ التجارب والشجاحات التي تحققت.-                

 السذاركة في السدابقات الجولية والسحمية لإدارة الجػدة الذاممة.-                

تػضّح لمعامميغ الحيغ كاف ليع دور في تصبيق إدارة الجػدة الذاممة، عمى -               

 التحفييخ الإيجابي الحؼ قامػا بو.

 

 :معؽقات تطبيق إدارة الجؽدة الذاممة -/10.2.2

 ئعة لمفذل في تصبيق إدارة الجػدة الذاممة نحكخ ما يمي:مغ الأسباب الذا

تفذل الإدارة في تصبيق إدارة  عجـ التداـ الإدارة العميا بتصبيق بخنامج إدارة الجػدة الذاممة:- 1

الجػدة الذاممة في حاؿ كانت إجخاءات العسل الإدارؼ لا تجعع تصبيق ىحه السيسة، وبالتالي عمى 

 الفػائج السسكشة مغ تصبيقيا، كعسل أساسي.الإدارة أف تػضح 

عجـ القجرة عمى تغييخ الثقافة التشطيسية: إفّ تغييخ الثقافة التشطيسية لتصبيق إدارة الجػدة  -2

الذاممة أمخ في غاية الرعػبة، ويدتغخؽ وقتا  شػيلا ، بدبب الخػؼ مغ التغييخ، فيحه العسمية 

بيق الججيج في السشطسة، والسديج مغ الجوافع عشج الجسيع تحتاج لعسمية إقشاع لمفػائج مغ ىحا التص

 لاستيعاب عسمية التحػؿ.

تعاني السشطسات في تصبيق إدارة الجػدة الذاممة  ضعف الاىتساـ بالبحث والتصػيخ والتعميع.- 3

مغ تجريب العامميغ وتعميسيع، ويكػف الأمخ أكثخ فعالية عشجما تكػف الإدارة نفديا مجربة عمى إدارة 

 الجػدة الذاممة.

 عجـ تػافخ اترالات فعالة.- 4

 الافتقار إلى العسل الجساعي وضعف التجريب.- 5



 

مقاومة التغييخ سػاء مغ الإدارة أو مغ العامميغ لأف بخامج تحديغ الجػدة تدتجعي تغييخا تاما - 6

تداـ في ثقافة وشخؽ العسل في السؤسدة وكحا تخػؼ بعس العامميغ مغ تحسل السدؤولية والال

 بسعاييخ حجيثة عمييع.

 شيػع الأنساط الإدارية الستدمصة أو السترمبة.- 7

 عجـ مخاعاة احتياجات الدبائغ ورغباتيع.- 8

 تػقع نتائج فػرية وليدت عمى السجػ البعيج.- 9

 تبشي شخؽ وأساليب إدارة الجػدة التي لا تتػافق مع نطاـ إنتاج السؤسدة.- 10

 

 :تحديؼ الجؽدةالتقنيات المدتخجمة في -/3

 : حمقات الجػدةلأأو 

 ثانيا: التحديغ السدتسخ

 ثالثا: السقارنة السخجعية

 )الدتة الانحخافات(سيجسا  6رابعا: نسػذج 

 

 :: حمقات الجؽدةلاأو 

 ( شخز يعسمػف برػرة مشتطسة 3-12 (ىي مجسػعة مغ العامميغ يتخاوح عجدىع بيغ        

 الترحيحية، ويجربػف عمى الإجخاءاتالجػدة وإيجاد الحمػؿ السشاسبة ليا واتخاذ  مذكلاتلسشاقذة 

 الخاصة بالعسل . السذكلاتتحميل وحل 

 أسمػب العسل داخل حمقات الجػدة



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ثانيا: التحديؼ المدتمخ

 KAIZENالصخيقة اليابانية:  -أ

 أو عسميات خلاتالسشطسة سػاء السجإف التحديغ السدتسخ عسمية شاممة تتزسغ كافة أنذصة 

 التحػيل أو السخخجات و حتى انتقاؿ السخخجات أو السشتجات إلى العسيل، وقج يشتج عغ عسمية

أو  أو زيادة في السخخجات أو تحديغ جػدة السخخجات خلاتالتحديغ السدتسخ تخؽيس في السج

ترسيع  السعخوفة في مجاؿارتفاع مدتػػ رضا العامميغ أو رضا العامميغ. ومغ أىع السجاخل 

 Deming  والحؼ تع تصػيخه مغ قبل Cycle PDCAمخاحل عسمية التحديشات السدتسخة مجخل 

وتعتبخ ىحه السشيجية أساسا لسفيػـ التحديغ ليربح إشار عاما لسخاحل أنذصة التحديغ السدتسخ 

 :السدتسخ وتدسى أيزا دائخة ديسشغ،و تقػـ عمى أربعة مخاحل كسا يػضحو الذكل



 

 

 :الأمخيكيةالطخيقة  -ب

فعسمية  عمى استحجاث أشياء ججيجة مبتكخة مبجعة لتحل محل القجيسة، الأمخيكيةتخكد الصخيقة     

،وتعتسج عمى  ىحه ىي التي تسثل التحديغ، الحؼ يتع دفعة واحجة أو بزخبة واحجة  الإحلاؿ

في حيغ أنيا اؿ تخكد عمى العشرخ أساليب التكشػلػجيا السعقجة والستصػرة ،وإمكانات مالية كبيخة 

بل تشحرخ تخكيدىا عمى التكشػلػجيا الستصػرة والستعجدة  البذخؼ في عسميات التحديغ كاليابانييغ،

 يبجأوف التفكيخ بزخبة ججيجة أخخػ عمى نفدو السشػاؿ. .وبعج تحقيق ىحه الزخبة كسا يدسػنيا

 Benchmarkingثالثا: المقارنة المخجعية 

السذاركة في  خلاؿتغييخ في السؤسدة مغ  وأحجاث ،الأداءأسمػب لتحديغ وتصػيخ ىي عبارة عغ 

مغ السؤسدات،  السعمػمات والسعخفة والخبخات مع السؤسدات الستسيدة والخائجة ونقميا إلى غيخىا



 

السقارنة السخجعية  والػصػؿ إلى مدتػاىع، ولكغ التعمع مغ، وتسخ الآخخيغ لأداءوىي ليدت تقميجا 

 بالسخاحل التالية:

 التخصيط.- 1

 .الأداءتقييع - 2

 الترحيحية. الإجخاءاتاتخاذ - 3

 : sigma Sixرابعا: نمؽذج ستة سيجما 

تقػـ فكخة الشسػذج عمى أنو إذا كانت السؤسدة قادرة عمى ؾياس عجد العيػب السػجػدة            

العيػب، وتقتخب مغ نقصة الخمػ مغ في عسمية ما، فإنيا تدتصيع بصخيقة عمسية أف تديل تمظ 

العيػب، وىي تقػـ عمى مبجأ حازـ يدعى إلى تخكيد الجيج لمحرػؿ عمى مشتجات وخجمات تقتخب 

 إلى حج كبيخ مغ الجرجات السثمى لمجػدة والإتقاف، وبأقل تكمفة وفي وقت ؾياسي.

عمى مػاشغ الخمل سيجسا عمى تحميل البيانات والإحرائيات السجسعة لمتعخؼ  6ويعتسج نسػذج 

والعيػب في الإجخاءات أو السشتجات، وذلظ لمعسل عمى معالجتيا بذكل دائع ومحاولة تقميل ندبة 

 سيجسا. 6والذكل السػالي يػضح مدتػيات ل إلى ندبة صفخ كمسا أمكغ ذلظ، الأخصاء لتر

 

 

 

 

 

 



 

 
 
 
 :6مبادىء سيجما  -أ 

 التخكيد عمى العسلاء. -       

 القخارات عمى اساس الحقائق والبيانات الجؾيقة. اتخاذ -       

 التخكيد عمى العسميات والشذصة الجاخمية. -       

 الإدارة الفعالة السبشية عمى التخصيط السدبق. -       

 الاعتساد عمى العسل الجساعي التعاوني والبعج عغ السشافدة. -       

 التحديغ السدتسخ . -       

 كل فخد في العسل الجساعي. مذاركة -      

 ؿ مغ التفتير.الػقاية بج -      
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 المحاضخة الثامنة

 :الأدوات الإحرائية لإدارة الجؽدة-/1.3

 :أدوات لخمق الأفكار الججيجة*

 أولا: مخطط الدبب والنتيجة

 إلىتطيخ السذكمة أو العيب عشج رأس التخصيط، ثع يتفخع مغ العسػد الفقخؼ ليذيخ        

والأساليب كل العشاصخ السختبصة بالسػاد ومشاخ العسل  الأسبابوالعيػب السحتسمة، تذسل  الأسباب

 .الإنتاجيوالسعجات والعسالة ألشيا السقػمات التي يعتسج عمييا الشذاط 

الخ  -مثقاب  -تع تذغيل جدء مغ وحجة مشتجة عمى احجؼ ماكيشات التذغيل ( مخخشة  - مثاؿ:

 مػاصفات محجدة.لتحقيق  )

ع دراسة السذكمة ػحجات السشتجة تحيج عغ السػاصفات، ثبالفحز والؿياس تبيغ أف جدء مغ ال -

 عمى الشحػ التالي:

 التذغيل خارج حجود السػاصفات. )السذكمة  (الأثخ -          

 الستػقعة بعج الجراسة والعرف الحىشي كانت كالتالي: الأسباب -          

 احتساؿ وجػد عيب بالسادة الخاـ لمسشتج.-لسػاد الخاـ: ا-          

 -عمى كفاءة التذغيل  )حخارة الجػ (احتساؿ تأثيخ ضخوؼ التذغيل-البيئة السحيصة: -          

 غيخ كاؼية. الإضاءة

أداة القصع  -احتساؿ وجػد اىتدازات بالساكيشة أثشاء التذغيل -السعجات السدتخجمة: - 3        

 أداة القصع مرشػعة مغ مادة غيخ مشاسبة. -جيجا  مثبتة غيخ

 غيخ دؾيقة. الإجخاءات -استخجاـ سخعة عالية -أساليب التذغيل: - 4        



 

بعس العامميغ بحالة  -تجريب العامميغ غيخ كاؼ  -العساؿ ججد -القػػ العاممة: - 5       

 غيخ جيجة.

 :والأثخ( مخصط الدبب   (الذكل رقع
 

 

 
 
 
 
 

  
 
 
 أدوات تنعيػ وتحميل  بيانات الجؽدة:*

 :ثانيا: مخطط باريتؽ

 عبخ عشو جػراف احج أقصاب الجػدة في العرخ الحجيث" السيع قميل والتافو الكثيخ" ويصمق    
 .و يسكغ رسع شكل باريتػ بتشفيح الدتة خصػات التالية: 20/80عمى ىحا السبجأ مبجأ 

 ات :السذكمة، الدبب، نػع العيب،..........وىكحا.تحجيج شخيقة ترشيف البيان 1            

 .تقخيخ أساس تختيب الخرائز :التكمفة، التكخارية. 2            

 .جسع البيانات لفتخة زمشية معيشة. 3            

 )الأصغخإلى  الأكبخمغ (.تمخيز البيانات في ترشيفاتيا وتختيبيا تشازليا 4            

 الشدبة السئػية التجسيعية. .حداب 5            

 .رسع الذكل والتعخؼ عمى القميل السيع. 6           



 

مجػ  وأسبابيا، وؾياس السذكلاتاستخجاـ شكل بخيتػ: يدتخجـ لتحجيج وتسييد القميل السيع مغ 
 الترحيحية. الإجخاءات، وتقييع فاعمية السذكلاتالتقجـ في حل 

 مثال:

 

 

 

 

 :(مخطط باريتو(الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

تتدبب  نيالأالإنتاجية ة يجب أف نبجأ بسعالجة أخصاء العسميلسشحشى يطيخ لشا أنو مغ خلاؿ ا     
الساكيشات  %مغ مذاكل جػدة السشتج. مغ الػاضح كحلظ أنشا قج نمجأ لتحديغ حالة 60وحجىا في 

عيػب الترسيع وعيػب السػاد الخاـ ليدت ذات أىسية الإنتاجية مقارنة كبيخة  كخصػة ثانية. كسا إف  
 %فقط مغ العيػب. 3 التي تدبب مجتسعة    الأسباببباقي 

تحجيج  يداعجنا عمى الأولػيات أمخا مفيجا ججا لأنومغ ىشا كاف استخجاـ مشحشى باريتػ أو مشحشى 
 التغمب عمى أسباب ليدت ذات تأثيخ.بجاؿ مغ تذتيت الجيج والسػارد في  الأولػيات

 



 

 :Flowchart) (رابعا: خخيطة التجفق
محجدة  تدتخجـ في عسمية تحديغ الجػدة وتتكػف الخخائط مغ خسذ رمػز رئيدية تذيخ إلى أنػاع

 ميسة ألشيا تسكغ مغ تػفخ رؤية كاممة لمعسمية والخمػز مغ الشذاشات وتعتبخ ىحه األجاة 

 السدتخجمة ىي :

 

 :تدتخجـ خخيصة التجفق عمى الشحػ التاليو       
الخئيدية، وكتابة ىحه العسميات أو  الأنذصةتحجيج جسيع العسميات أو -1        
 الأوراؽعمى كخوت أو لػحة  الأنذصة

  .في شكل متتابع وعمى لػحة أوراؽ كبيخة الأنذصةوضع ىحه العسميات أو -2          
التتابع الحؼ سبق أف حجدتو مغ البجاية إلى الشياية  خلاؿبجء العسل مغ -3           

 .محجدا القخارات الخئيدية والسخخجات لقاعجة البيانات
بيغ  الارتباطوذلظ بتحجيج  الأنذصةالرياغة الشيائية لتتابع العسميات أو --4           

 .العسميات والقخارات والسخخجات
والذكل  ،في شكل خخيصة الأنذصةالػصػؿ إلى التخجسة الشيائية لمعسميات أو -5       

 : خخيصة التجفقالتالي يػضح   الذكل ( .التالي يػضح خخيصة التجفق



 

 

 ثالثا: أسمؽب تحميل المرفؽفات

 السقارنة بيغ عساؿ التذغيل، وأفخاد البيع،أسمػب بديط فاعل في إجخاء الجراسات           
اتخاذ  والسػرديغ وغيخىا، وتعتسج السقارنة عمى تأدية نفذ الشذاط، ويسكغ اعتباره أسمػب باريتػ مع

ستة  الججوؿ التالي بسقارنة أداء خلاؿبعجيغ لمتحميل بجاؿ مغ بعج واحج. ويسكغ تػضيح ذلظ مغ 
 العسميات: إحجػعمى تذغيل 

 



 

 

 ىػ أفزل عامل الغ إجسالي عيػب أداءه ىي ) 4الججوؿ أف العامل رقع ) خلاؿتزح مغ ي       
 عيػب. 7بإجسالي  ) 6ثع العامل رقع ) 6بإجسالي عيػب  ) 1ثع يميو العامل رقع )  3

 ىحا التحميل يسكغ لمسؤسدة اتخاذ التجابيخ لتحديغ أداء العساؿ أصحاب العيػب خلاؿومغ 
 العيػب القميمة. لأصحابالكثيخة، كحلظ العسل عمى تخؽيس عجد العيػب بالشدبة 

العساؿ  ىػ عيب مذتخؾ لجسيع 5الجراسة التحميمية لمرفػؼ يتزح أف العيب رقع  خلاؿومغ 
 السذتخؾ. فعمى السؤسدة أف تفكخ بججية وتخكيد عمى أداء العساؿ جسيعا ؼيسا يخز ىحا العيب

بالعيب  معطع عيػب أداءه تختبط )2والرفػؼ يتزح أف العامل رقع ) جةالأعسومغ خالل دراسة 
العيب  الترحيحي إعادة تجريبو في ىحا السجاؿ لتسكيشو مغ تفادؼ تكخار الإجخاء، وقج يكػف  3رقع
 .3رقع

ىي وسيمة أساسية لزبط  )الزبط(خخائط السخاؾبة  Charts Control خامدا: خخائط الخقابة
 الإحراءؼباستخجاـ خخائط السخاؾبة يسكششا متابعة سيخ العسميات واستخجاـ عمع العسميات إحرائيا، 

لسعخفة ما إذا كاف ىشاؾ تغيخ غيخ شبيعي في العسمية. فيي تسكششا مغ التجخل السبكخ ججا 
فإف  الإحراءلترحيح العسمية وتداعجنا في تحجيج سبب التغيخ. وىي وإف كانت مبشية عمى عمع 



 

بل ىي وسيمة يشبغي أف يدتخجميا عامل  الإحراءاستخجاميا اليػمي اؿ يحتاج لستخرريغ في 
 .التذغيل نفدو

 

  السخاؾبة (خخائط الزبط 10(الذكل  .

 

 خخيصة التحكع ىي خخيصة تبيغ لشا الؿيسة الستػسصة لمستغيخ الحؼ نتابعو وكحلظ الؿيسة الجنيا

 ط التحكع فإنشا نجسع بعس العيشات وندجل الؿيسةوالقرػػ. فعشجما نبجأ في استخجاـ خخائ

 الستػسصة لكل عيشة لمستغيخ الحؼ نؿيدو مثل شػؿ السشتج أو قصخه أو درجة الحخارة. بعج ذلظ

 نحدب الؿيسة الستػسصة وبحلظ نخسع أوؿ خط في خخيصة التحكع والحؼ ي سثل الستػسط. أما الؿيسة

 السعيارؼ. والؿيسة الجنيا أو الحج الانحخاؼالقرػػ فيتع حدابيسا بجسع الستػسط مع ثالثة أمثاؿ 

 السعيارؼ مغ الستػسط. الانحخاؼفيتع حدابو بصخح ثالثة أمثاؿ  الأدنى

 مثاؿ: افتخض أف العسمية التي نتابعيا ىي عسمية مدتقخة تشتج جػدة مقبػلة شبقا لمسػاصفات

 .وافتخض أف ىحا السجػ 5.10و  5.9أف التغيخ في قصخ السشتج يتخاوح بيغ السصمػبة. وافتخض 

 – 2.10- 1.10ثابت يػميا ففي كل يػـ يتخاوح القصخ بيغ ىاتيغ الؿيسيتيغ فسثاؿ تكػف الشتائج: 
 – 9.6 – 10.5 -9.8 – 9.5 – 10.3يداوػ القصخ أف ما يػـ في وججنا فمػ.  6.10أو  9.9

ج فػرا أف تغيخا خارج الحجود السعتادة قج حجث في ىحه العسمية وبالتالي فإنشا ندتشت 4.9 – 10.0



 

العسل ونبحث عغ الدبب ونحاوؿ عالجو. ىحا ىػ السقرػد بالؿيسة الجنيا والقرػػ  فإنشا نػقف
 التبديط. ببعس

وفي  وقج تكػف الؿيع داخل السجػ السحجد ولكششا نفيع مغ الخخيصة أف ىشاؾ تغيخا غيخ شبيعي،
 والأقرى الأدنىلػقت فإف الؿيع قج تتغيخ حػؿ الستػسط صعػدا وىبػشا في ما بيغ الحجا نفذ ا

 أنو اؿ يػجج تغيخ غيخ شبيعي أؼ أف التغيخ ىػ نفدو التغيخ الصبيعي إلاونكػف مصسئشيغ 

 لمعسمية. وىحا ما يطيخ في الذكل الدابق حيث أف ىشاؾ تغيخات كثيخة ولكشيا في الحجود الصبيعية

 ة.لمعسمي

التغيخ يعتبخ تغيخا عاديا أو بدبب مؤثخ خاص. الحع أنشا ىشاؾ  وبالتالي فإنشا ف  ـ ما إذا كاف 
مدتسخة بشفذ التغيخ واؿ نحكع عمى أنيا مشاسبة. ففي بجاية التشفيح  نحكع عمى أف العسمية ما زالت
لػضع الخاشئ. فمػ فإنشا سشحافع عمييا في ا وإلاالجػدة السصمػبة  يشبغي أف تكػف العسمية تحقق

تغيخات كثيخة في ؾيسة الستغيخ الحؼ نؿيدو والحؼ قج يكػف زمغ الخجمة  لاحطشانطخنا لمذكل أعالو 
 أو بعج مغ أبعاد السشتج.

 وباستخجاـ ىحه الصخيقة نجرؾ بسجخد الشطخ أف العسمية غيخ مشزبصة إحرائيا فيشاؾ تغيخات غيخ

. لحلظ فإف عميشا أف نبحث عغ الأقرىأو  الأدنىشبيعية مبيشة بالشقاط التي خخجت عغ الحج 
التغيخ غيخ الصبيعي في ىحه العيشات. ىل استخجمشا مادة خاـ مختمفة أـ أف السذغل كاف  أسباب



 

أـ تع تغييخ شخيقة العسل أـ حجث انييار لجدء ما بالساكيشة أـ ...؟ أما التغيخ حػؿ  قميل الخبخة
 يدتجعي أؼ تجخل. لافإنو أمخ شبيعي و  نىوالج الأقرىوداخل الحجيغ  خط السشترف

لحلظ لا  ،ىحه الػسيمة مفيجة حيث أنيا تعصيشا تححيخات مبكخة وتبيغ لشا ما إذا كاف التغيخ مؤثخا أـ 
 فإف خخائط السخاؾبة أو الزبط قج شاع استخجاميا.

 :Diagram Scatter الانتذارسادسا: مخطط 

 السلاحطة جل تذخيز العالقات السسكشة بيغ التغيخاتيؿيذ العالقة بيغ الستغيخات ويدتخجـ مغ ا
، والأثخقات بيغ الدبب الانتذار اؿ يتشبأ بالعلامخصط مجسػعتيغ مختمفتيغ مغ الستغيخات ، في

متغيخيغ اثشيغ. وكمسا كانت العالقة بيغ متغيخيغ قػية، كاف  وانسا يطيخ فقط قػة العالقة بيغ
وىػ رسع الآخخ،  الستغيخيغ سيؤثخ عمى التغيخ في الستغيخ  اقػػ باف التغيخ في احج الاحتساؿ

 الأفقي(السحػر x ,y (بياني يدتخجـ لمتعبيخ عغ بيانات زوجيغ مغ الستغيخات

x)يعبخ عغ حالة معيشة، عمى سبيل السثاؿ: محتػػ السػاد، درجة الحخارة ..الخ، التي مغ السسكغ) 

 بخ عغ خرائز الجػدة، التي تعتبخ نتيجة.(ؼيع y (اف تكػف ىي الدبب اما السحػر العسػدؼ

  :Corrélation Types الارتباطانؽاع 

 ، لسعايشة الشقاط السشتذخة عمى السخصط، ومقارنتياالانتذاريتع القاء نطخة عمى مخصط     

 التالية: بالحالات

 .الآخخ: الديادة في احج الستغيخيغ، يعتسج عمى التغيخ في الستغيخ الإيجابي الارتباطفي حالة *

 (برػرة(y(تدداد ايزا ؾيسة (xالزعيف: عشجما تدداد ؾيسة الإيجابي الارتباطفي حالة  *

 ضعيفة. ويسكغ القػؿ باف ىشاؾ عػامل اخخػ  الإيجابي الارتباطاكبخ او اصغخ، ولػ اف درجة 

 .(y)تؤثخ عمى  (x)إضافة إلى 

 وتطيخ   (y)و      (x)في حالة عجـ وجػد ارتباط: في ىحه الحالة اؿ يػجج اية ارتباط بيغ  *

 الشقاط تػزيعا بذكل دائخؼ.

 تشقز برػرة اكبخ او اقل. لحا   (y); (x)الدمبي الزعيف: عشجما تدداد  الارتباطفي حالة   *
 .( (y(تؤثخ عمى  (xيسكغ القػؿ باف ىشاؾ عػامل اخخػ اضافة إلى 

 .الآخخفي حالة الشقراف في احج الستغيخيغ يعتسج عمى الديادة في الستغيخ  *



 

برػرة  خصيا(y)تدداد ايزا ؾيسة  (x)القػية: عشجما تدداد ؾيسة  في حالة العلاقة الإيجابية *
 . خصية

 تشقز برػرة خصية.(y)تدداد، فاف  (x)في حالة العالقة الدمبية القػية: عشجما  *

 (y)و  (x)جػد اية عالقة خصية: تكػف ىحه الحالة عشجما تطيخ نقاطفي حالة عجـ و  *

 ثشائي او ثالثي.vمشحشى

 

 

 

 

 

 

 



 

 المحاضخة التاسعة

 International Organization forالايدو والمنعمة الجولية لممعاييخ  -/4

Standardization 

أو السػاصفات أو  اخترار الدع السشطسة الجولية لمسعاييخ ISOيسثل مرصمح إيدو  كممة الايدو:
 1947والتي تأسدت سشة  ،) Organisation Standardization International)  السقاييذ

. ميستيا وضع مجسػعة مغ السعاييخ الخاصة بشطاـ الجػدة والتي يسكغ أف تصبق في أؼ مشطسة  
 كمسة مذتقة مغ الكمسة الإغخيؿية ”ISO“ دوة أيسكمفي جسيع قصاعات الشذاشات ،و كانت و 

“ISOS” أؼ التداوؼ أو التصابق، وىي ليدت اخترارا لاسع: International 

Organization for Standardization 

 .تداوؼ الذيء بالسقارنة مع السػاصفة ISO وفي مجاؿ السػاصفات تعشي كمسة

 
ىي  :International Organization for Standardizationالمنعمة الجولية لممعاييخ  

 120مشطسة دولية غيخ حكػمية، ومقخىا مجيشة جشيف بدػيدخا، تزع في عزػيتيا أكثخ مغ 
دولة، وىي مكػنة مغ العجيج مغ المجاف الفشية، وتقػـ السشطسة عمى جيػد العجيج مغ الخبخاء 

شباط/  23 سعاييخ فيوأساتحة الجامعات ورجاؿ الأعساؿ، تأسدت السشطسة الجولية لم
وىي ترخح عغ معاييخ تجارية وصشاعية عالسية، وقج أصجرت حتى الآف ما يديج  ـ،1947 فبخايخ
 .( وثيقة22,000عغ )

 

 :لمؽاصفاتا-/1.4

وتعجّ  يقرج بالسػاصفات تمظ الخرائز والسيدات الستعمقة بالسشتج لتأدية غخض محجد،      
كافة الحمقات الستعاممة مع السشتج أو مجخلاتو، وتعجّ  مع السػاصفات لغة تفاىع ووسيمة اتراؿ

السػاصفات مغ أكثخ الػسائل وضػحا  وقبػلا  لجػ كافة شخائح السجتسع لأنيا تعتسج عمى الذفاؼية، 
 :وتذسل السػاصفات

أوصاؼ السشتج: وتعشي كافة الأوصاؼ التي يحتاج ليا أثشاء عسميات الإنتاج كالأبعاد،  -1      



 

 .والأحجاـ، وقػة الذج وغيخىا والأوزاف،

أوصاؼ محجدة لمسػاد السدتعسمة في السشتج مثل الخػاص الصبيعية، والكيسيائية  -2      
 .واليشجسية

شخيقة الإنتاج، والتي تعجّ أحج السكػنات الأساسية لمسػاصفة حيث تختمف السػاد عغ  -3      
 .بعزيا، ولا بج مغ إخزاعيا لصخيقة الإنتاج السلائسة

شخؽ الؿياس والسعايخة السصمػبة لاختبار السشتج أو السػاد اللازمة، كسا تحجد نػعيات  -4       
 .الأجيدة والصخؽ السخجعية للاختبارات والتحاليل

 .شخيقة ونػعيات التحزيخ والتجييد السصمػبة وكيؽية التخديغ والتجاوؿ -5       

التي يسكغ أف يدتفاد مشيا في تحجيج درجة جػدة ندب التفاوت السقبػلة في السشتجات، و  -6      
 .السشتج

 
 :الذخوط الؽاجب تؽفخها في المؽاصفات-/2.4 

يجب أف تكػف السػاصفة واضحة حيث يديل فيسيا بػاسصة كل  :وضؽح المؽاصفة-1      
السعشييغ بيا كسا يجب أف تكػف بعيجة عغ أؼ مرصمحات أو معاني غيخ واضحة، مسا يعكذ 

 .الذفاؼيةسسات 

يجب أف تكػف السػاصفة متكاممة في السزسػف والسعشي مسا يبعج اجتيادات  :التكامل -2       
الأفخاد لإدخاؿ أو تبجيل أؼ جدئية مشيا، ويتصمب ىحا الأمخ أف تكػف السػاصفة السعشية قج مخت 

دتفيجة لإبجاء بسخاحميا السختمفة مشح أف كانت مدػدة أو مقتخح، وتع تػزيعو عمى أكبخ شخيحة م
 .الخأؼ والسلاحطات والأخح بتمظ الآراء أو السلاحطات الستفق عمييا

يجب أف تكػف السػاصفة واقعية وسيمة التصبيق والا يقػد تصبيقيا إلي رفع  :الػاقعية -3      
 .التكاليف وانحدار فخص السشتج أو الخجمة

سصة الجية السعشية إلى خفس تكاليف يجب أف تقػد السػاصفة عشج تصبيقيا بػا :الخبحية-4      
الإنتاج ورفع كفاءة الأداء وزيادة حجع التدػيق وتحقيق ربحية مذجعة لتكػف دافعا  لمسؤسدة 

 .والعامميغ بيا



 

يجب أف تكػف مغ خرائز تمظ السػاصفة السلاءمة في التصبيق لفتخة شػيمة  :السلاءمة -5      
ضافات، التي إف وججت يجب أف تكػف ثانػية ويتع حتى لا تكػف عخضة لمتبجيل والتغييخ والإ

 .إدراجيا بعج فتخة مغ الدماف وبعج تجارب ميجانية شػيمة
 

،وىي عبارة سمدمة مغ  1987سشة  ISO 9000وؿ مخة مػاصفات مغ سمدمة وقج ضيخت لأ
مػب السعاييخ السكتػبة أصجرتيا السشطسة العالسية لمسعاييخ لتحجيج ووصف العشاصخ الخئيدية السص

 )سمع أو خجمات(تػفخىا في نطاـ إدارة الجػدة الحؼ تتبشاه إدارة السؤسدة لمتأكج مغ أّ ف مشتجاتيا 
ضخورة احتفاظ السشطسات  الأيدو. تذتخط شيادة العسلاءتتػافق مع حاجات أو رغبات وتػقعات 

 مجػ سالسة وكفاءة نطاـ الجػدة لجييا ومغ بيشيا: لإثبات سجل 17ت الجػدة وعجدىا بدجلا

 سجل الجػدة؛ سجل مخاجعة العقػد؛ سجل مخاجعة ترسيع السشتج؛ سجل تجقيق الجػدة الجاخمي؛  

 وسجل التجريب...الخ.
 

 :مخاحل الحرؽل عمى شهادة الايدو او  التأهيل للايدو-/3.4



 

:

 



 

 : المؽاصفات والمعاييخ الجولية للأيدو  أنؽاع-/4.4
 :البيئية الإدارة لأنعمةسمدمة المقاييذ الجولية  )14000 (اإليدو -ب

مع  وعشاصخ نطاـ إدارة بيئية فعاؿ، والحؼ يسكغ أف يتكامل 14001تزسغ مػاصفات اإليدو 
 والبيئية. ىحا الاقترادية الأىجاؼ، مسا يداعج الذخكات عمى تحقيق الأخخػ  الإدارةمتصمبات 

 والأىجاؼوتقييع فعاليتيا، ووضع الدياسات  الإجخاءاتعمى تحجيج  14001 ويداعج نطاـ اإليدو

 عمى ذلظ ييجؼ إلى إعصاء تػجيو عاـ علاوة، الأىجاؼالبيئية وتحقيق وإضيار التػافق مع ىحه 

إلى ىحا فإف استخجاـ تمظ الدمدة يحقق التػافق  بالإضافةلتشفيح وتحديغ نطاـ البيئة في الذخكة، 
 يعصي وضعا تشافديا لمذخكات التي تصبقو.السقاييذ، و  مع
 
 

 :سمدمة تقييػ الدالمة والرحة المهنية )18000 (الأيدو -ج

 لشطاـ إدارة الدالسة والرحة السيشية بغخض تسكيغ اللازمةتعصي ىحه الدمدة السػاصفات       

 أداء ىحاأؼ مؤسدة مغ التغمب عمى السخاشخ الستعمقة بالدالسة والرحة السيشية، وكحا تحديغ 
 تعصي  نطاـ الدالسة والرحة السيشية، وكحا الأداءالسػاصفة معاييخا محجدة  ىاتوالشطاـ، واؿ تحكخ 

 . وفمدفة عسل ىحه السػاصفة تتسثل في تػفيخ الريانةالإدارةمػاصفة تفريمية لترسيع نطاـ 
 .نتاجيةالإوالػقاية لمسػرد البذخؼ داخل السؤسدة، باعتباره أىع العشاصخ في السشطػمة 

 :إدارة أمؼ المعمؽمات 27001 الأيدو -د

تصبق  . وبسا أف السؤسداتلإدارتيا الأمشيةلكل مؤسدة مجسػعتيا الفخيجة مغ البيانات والسخاشخ 
مجسػعة  نطاـ إدارة أمغ السعمػمات بجرجات متفاوتة، فقج قاـ السعيج البخيصاني لمسعاييخ بترسيع

عمى خفس  أمغ السعمػمات في السؤسدات بذكل يداعج مغ الخجمات لزساف تصبيق نطاـ إدارة
 تكمفة السشتجات أو الخجمات غيخ الزخورية، والتغمب عمى التحجيات.

 :سالمة الغحاء لإدارة 22000 الأيدو -ه



 

الرشاعة  يعخفو السعيج البخيصاني لمسعاييخ بأنو: معيار دولي يشاسب جسيع الذخكات العاممة في
التشطيف  سدات الذخكات السرشعة لمسعجات ومػاد التغميف وعػاملالغحائية بسا في ذلظ السؤ 

 والسكػنات. والإضافات
 

 :9000المؽاصفة القياسية الجولية أيدو  عائمة-/5.4

مغ خسذ مػاصفات خاصة بإدارة  9000تتكػف عائمة السػاصفات الؿياسية الجولية أيدو      
 :وتػكيج الجػدة. وىي

وأيدو  9002وأيدو  9001الحؼ يحجد مجالات تصبيق كل مغ أيدو ىي السخشج  :9000أيدو  -1
9003. 

تتزسغ ما يجب أف يكػف عميو نطاـ الجػدة في الذخكات الإنتاجية أو الخجمية  :9001أيدو  -2
التي يبجأ عسميا بالترسيع ويشتيي بخجمة ما بعج البيع، وتبخز في ىحه السػاصفة أىسية الترسيع 

 .ئغ الحيغ يتصمبػف مشتجات بلا أخصاءالحؼ أصبح حيػيا  لمدبا

تتشاوؿ نطاـ الجػدة في الذخكات الإنتاجية أو الخجمية التي يقترخ عسميا عمى  :9002أيدو  -3
الإنتاج والتخكيب دوف الترسيع أو خجمة ما بعج البيع، السشتجات والخجمات في ىحه السػاصفة 

قت، لحلظ تيتع ىحه السػاص فة بالسحافطة عمى نطاـ الجػدة القائسة تكػف قج صسَّست وفحرت وسػّ 
 .بجلا  مغ تصػيخ نطع جػدة لسشتجات ججيجة

تخز الذخكات التي لا تحتاج لشطع جػدة شاممة لأنيا لا تعسل بالإنتاج أو  :9003أيدو  -4
ردو البزائع  تقجيع الخجمة، وإنسا يقترخ عسميا عمى الفحز والتفتير والاختيار. مثاؿ ذلظ مػّ 

عسميع عمى فحز واختيار مشتجات جاىدة وردت إلييع مغ مرانع تصبيق نطع  الحيغ يقترخ
 .الجػدة الذاممة

د كيؽية إدارة  :9004أيدو  -5 د عشاصخ ومكػنات نطاـ الجػدة، وتعجّ السخشج الحؼ يحجّ  تحجّ 
في أف الأخيخة تعاقجية  9001. 9002. 9003الجػدة. وىي بحلظ تختمف جحريا  عغ السػاصفات 

غ صيغة التداـ مغ السػرّ د أو السرشع تجاه الدبػف، والرفة التعاقجية ىشا تفخض الحرػؿ أو تتزس
 .فيي إرشادية فقط 9004عمى شيادة، أما السػاصفة 



 

 :9001إصجارات أيدو 

تع إصجار آلاؼ السػاصفات في مختمف القصاعات والرشاعات مغ خلاؿ مشطسة الأيدو،       
وضيخت في عجة إصجارات، وفي كل إصجار كاف  ISO9001 والسػاصفة الأوسع حتى الآف ىي

 .ىشاؾ تحجيث وتصػيخ للإصجار الحؼ سبقو

 .ضيخ كسدػدة لسػاصفة دولية لشسػذج تأكيج الجػدة 1987الإصجار الأوؿ 

 وىػ نسػذج تأكيج الجػدة 1994الإصجار الثاني 

 وىػ نسػذج لإدارة الجػدة 2000الإصجار الثالث 

 وىػ نسػذج لإدارة الجػدة 2008الإصجار الخابع 

 . 2015الإصجار الخامذ 
 2020الاصجار الدادس 

 
 :الجؽدة الذاممة ودارة الايدو -/5

 QMS – ISO نعام ادارة الجؽدة *

 ويذار اليو اخترارا Quality Management System يعخؼ نطاـ ادارة الجػدة         

QMS  سياسات  والاجخاءات والسدؤوليات لتحقيقعمى انو نطاـ رسسي وضع لتػثيق العسميات

والانطسة الاخخػ السذابية ،كسا  ISO 9001 حدب مػاصفات ومعاييخ ةاىجاؼ الجػد و الجػدة

يداعج في عسميات تشديق وتػجيو انذصة السشطسات والذخكات  QMS اف نطاـ ادارة الجػدة

تعتسج ، لحا التجارية لتمبية متصمبات العسلاء وتحديغ الكفائة والفاعمية عمى اساس مدتسخ

عمى تحقيق اىجافيا  ىاج مغ الادوات والبخامج التي تداعجالعجيعمى في الػقت الحاضخ السؤسدات 

او ادارة الجػدة  MBO نطاـ الادارة بالأىجاؼ او  ISO – QMS نطاـ ادارة الجػدة ومغ اىسيا 

سبب سقػط الامخ عمى البعس بيغ السفيػميغ  فقج كاف  قج يختمطو  ،ASQ – TQM الذاممة

https://engineermind.com/%d8%b3%d9%8a%d8%a7%d8%b3%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%ac%d9%88%d8%af%d8%a9-%d9%81%d9%8a-%d9%85%d9%84%d9%81-company-profile-%d8%a7%d9%84%d8%ac%d8%b2%d8%a1-%d8%a7%d9%84%d8%ab%d8%a7%d9%86%d9%8a/
https://engineermind.com/%d8%b3%d9%8a%d8%a7%d8%b3%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%ac%d9%88%d8%af%d8%a9-%d9%81%d9%8a-%d9%85%d9%84%d9%81-company-profile-%d8%a7%d9%84%d8%ac%d8%b2%d8%a1-%d8%a7%d9%84%d8%ab%d8%a7%d9%86%d9%8a/
https://engineermind.com/%d8%b3%d9%8a%d8%a7%d8%b3%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%ac%d9%88%d8%af%d8%a9-%d9%81%d9%8a-%d9%85%d9%84%d9%81-company-profile-%d8%a7%d9%84%d8%ac%d8%b2%d8%a1-%d8%a7%d9%84%d8%ab%d8%a7%d9%86%d9%8a/
https://engineermind.com/%d9%85%d8%a7-%d9%87%d9%8a-%d8%a7%d9%87%d8%af%d8%a7%d9%81-%d8%a7%d9%84%d8%ac%d9%88%d8%af%d8%a9-%d9%88%d8%b7%d8%b1%d9%8a%d9%82%d8%a9-%d9%83%d8%aa%d8%a7%d8%a8%d8%aa%d9%87%d8%a7-quality-objectives/
https://engineermind.com/%d9%85%d8%a7-%d9%87%d9%8a-%d8%a7%d9%87%d8%af%d8%a7%d9%81-%d8%a7%d9%84%d8%ac%d9%88%d8%af%d8%a9-%d9%88%d8%b7%d8%b1%d9%8a%d9%82%d8%a9-%d9%83%d8%aa%d8%a7%d8%a8%d8%aa%d9%87%d8%a7-quality-objectives/


 

كاف يجمج في وثائقو  QMS – ISO بشفذ الػقت تعجد الانطسة الفخدية في الجػدة TQM بخنامج

 دتسخة ومدتجيسة لعسميات التحديغ.افكارا م

 TQM و QMS تعخيف عاـ وبديط قبل مقارنة نطاـ

ىػ عبارة عغ ادوات  : Quality Management System   ( QMS)  نطاـ ادارة الجػدة*

جػدة السشتجات الشيائية ، بسا في وعسميات تحجدىا السؤسدات والذخكات التجارية مغ اجل تحقيق 

حتى تتسكغ مغ تحقيق رضا العسلاء ، بسا في ذلظ التجقيق عمى الييكل  ضساف ذلظ مخاجعة

 .التشطيسي للإدارة وىػ دائع التصػيخ. و يتبع السشطسة الجولية لمسعاييخ الايدو

سػعة مغ ىػ عبارة عغ مج:  Total Quality Management (TQM )  ادارة الجػدة الذاممة

الخصػات والسسارسات التي تتبعيا السشطسات والذخكات مغ اجل الحرػؿ عمى جػدة السشتجات 

، وىػ يتبع اوالقزاء عميي امغ اوؿ مخة ، بجانب تحجيج الاسباب الجحرية لكل العيػب ثع اصلاحي

 ASQ  ويذار الييا باخترار American Society for Quality الجسعية الامخيكية لمجػدة

 لجسعية الامخيكية لمجػدةفاالقػة الجافعة وراء وجػد الشطاميغ ىػ رضا العسلاء وردود افعاليع  و 

ASQ تصمب مغ جسيع الذخكات التي تسارس اعسميا اف تستثل لسػاصفات ومعاييخ انطسة QMS 

 ASQ 9001 و ASQ 9000 التي تحجدىا السشطسة الجولية لمسعاييخ الايدو. و السعخوؼ باسع

يجعع  QMS اف نطاـ ايدو مع العمع ٠٩٩٩و  ٠٩٩٩،،، و السصابق تساما للأيدو الخ الخ 

،، وقج ييسظ TQM مذتق او مكسل او بجيل QMS بسعشى ادؽ ASQ – TQM بػاسصة نطاـ

  EN – ISO – ASQ الفخؽ بيغ السعاييخ قخاءة

 

 QMS وبيغ نطاـ ادارة الجػدة TQM اىع الفػارؽ بيغ نطاـ ادارة الجػدة الذاممة

https://engineermind.com/%d9%85%d8%a7-%d9%87%d9%88-%d8%a7%d9%84%d9%81%d8%b1%d9%82-%d8%a8%d9%8a%d9%86-%d8%a7%d9%84%d9%85%d8%b9%d9%8a%d8%a7%d8%b1-iso-en-iso-bs-en-iso/
https://engineermind.com/%d9%85%d8%a7-%d9%87%d9%88-%d8%a7%d9%84%d9%81%d8%b1%d9%82-%d8%a8%d9%8a%d9%86-%d8%a7%d9%84%d9%85%d8%b9%d9%8a%d8%a7%d8%b1-iso-en-iso-bs-en-iso/


 

في الاعتساد يحجد  ىشاؾ اختلاؼ واحج فقط في الاسمػب التشطيسي لمسعيار بذكل عاـ ،        

 QMS وتدجيل بخوتكػؿ الجػدة داخل الذخكات والسؤسدات التجارية صغيخىا وكبيخىا، وبالتالي

يتصمب اعتساد ومخاؾبة جيات خارجية و الحرػؿ عمى شيادة الجػدة  9000التابع للايدو 

 لا يتصمب اؼ اعتساد او مخاؾبة خارجية ، TQM )الايدو( ، في حيغ اف ادارة الجػدة الذاممة

لا  TQM وبالتالي يسكغ تصػيخ ادارة الجػدة الذاممة بصخيقة فخدية حدب احتياجظ، كسا اف نطاـ

يتصمب العجيج مغ تحميل البيانات او مجيػد كتابة الػرقات واليظ تحميل عاـ لمفخؽ بيغ الشطاميغ 

 :مغ وجو نطخ الخبخاء

معيشة عمى اساس رصج  كشطاـ ادارة لسخاؾبة تشطيع الػضائف لعسميات QMS تع انذاء نطاـ 

 .العسميات لمسداعجة عمى فيع مصالب سياسة الاداء الستػازف بذكل صحيح

ايزا كشطاـ ادارة عمى اساس انتطاـ مذاركة السػضفيغ في البخامج التي تزسغ  TQM تع انذاء

 اف جسيع الادوات والسعجات يتع ادارتيا بذكل صحيح

ي تحتاجيا الذخكات لتكػف قادرة عمى تحقيق يرف الػضائف والاجخاءات الت QMS – ISO نطاـ

 ىػ الداعج الايسغ في تشفيح QMS الحج الادنى مغ معاييخ انطسة الجػدة ، كسا يسكغ اعتبار نطاـ

TQM ادارة الجػدة الذاممة. 

عمى ايجاد افزل الصخؽ لتحقيق اقرى الشتائج وكيؽية الػصػؿ الييا ، وىػ  TQM يخكد نطاـ

 دة لتحقيق الارباحبخنامج يعتسج عمى الجػ 

يحقق مدتػػ كبيخ مغ  TQM اضيخت البحػث التي اجخيت عمى ادارة الجػدة الذاممة اف نطاـ

 التحدغ مغ الشاحية العسمية وفي الصاقات الانتاجية في جسيع انحاء الذخكة بذكل عاـ



 

مغ  الحرػؿ عمى نفذ القػة والاداء في الشقصة اعلاه QMS – ISO لع يكغ لشطاـ ادارة الجػدة

 دوف الجعع الكامل مغ ادارة الجػدة الذاممة والجسعية الامخيكية لمجػدة

 .خلاصة السقارنة والفخؽ في مشطػمة بخوتػكػلات الجػدة باكسميا

مكسميغ لبعس الا  TQM ونطاـ ادار الجػدة الذاممة QMS مغ السفتخض اف نطاـ ادارة الجػدة

، ولكغ اعتقج الخبخاء اف العسل عمى السشطػمة  انو عمى السجػ الصػيل ليذ ىشاؾ فخؽ في الشتائج

الادارية تتسحػر ؼيسا اذا كشت تخيج العسل بذكل مشفرل او العسل في بيئة السعاييخ والسخاؾبة ومغ 

شتائج الىشا جاء مفيػـ تدجيل شيادة الايدو وعمى جسيع الاتجاىات سػؼ يتع تحقيق افزل 

 :اذا تع مخاعاه الاتي مسؤسدةل

 ىػ البخنامج الاكثخ مداعجة في تشطيع الادارة QMS ت الايدوبخنامج وادوا

يتصمب تحميل كامل لمبيانات مع السخاجعات مغ جيات خارجية لحلظ ىػ  QMS بخنامج الايدو

 .الاكثخ تعقيجا

يداعج في تحجيج احتياجاتظ بصخيقة اكثخ عسميا اليجؼ  TQM بخنامج وادوات ادارة الجػدة الذاممة

 (وبجوف اؼ رقابة خارجية) الارباحمشيا زيادة 

ليذ مجخد ادوات ادارية ، وانسا ىػ عبارة عغ مشطػمة لمسذاركة  TQM ادارة الجػدة الذاممة

الكاممة لجسيع العسميات والانذصة والانتاج سػاء بذكل فخدؼ او جساعي لمعسل بذكل صحيح 

 .داخل الذخكات مغ اوؿ مخة

دارة الجػدة ىي مجسػعة مغ الاساليب الادارية تحتاج الى اف جسيع انطسة اوعسػما  يسكغ القػؿ ب

اف تفيع بذكل صحيح عبخ تحجيج اىجاؼ الذخكات والسشطسات التجارية وعمى الخغع مغ اف ىشاؾ 

 Management by العجيج مغ الانطسة السشتذخة مثل نطاـ الادارة بالاىجاؼ بالانجميدية



 

Objectives واختراره  MBO يجؼ الى استخاتيجية تحديغ الاعساؿ والانتاج الا انيا جسيعا ت

مغ خلاؿ  وتعديد كفائة العامميغ وؾياس و كدب رضاء العسيل ككل واضافة ؾيسة الى العسلاء

تشطيع  تحجيج الاخصاء والحج مغ الشفايات وتحميل الفذل وتقييع الاداء وىمسا جخا. بجانب تعديد

 .  السشاقرات والعقػد و السػرديغ ومقاوليغ الباشغ

 

 :QMS دةمبادئ في نعام ادارة الجؽ -/1.5

وتحتاج لاف تكػف  9000يقػـ نطاـ ادارة الجػدة الحؼ تجعسو  مشطسة السعاييخ الجولية ايدو   

جدءا لا يتجدأ مغ نطاـ ادارة الجػدة لتػفيخ اساس سميع ، ولتحقيق اىجاؼ وغايات السؤسدة،  قج 

بخاء استسجت ىحه السبادغ الثسانية  مغ ناتج الخبخات الجساعية والسعخفة وبدؤاؿ كثيخا مغ الخ

 الجولييغ الحيغ يذاركػف في المجشة الفشية للأيدو  السدؤولة عغ تصػيخ و الحفاظ عمي معاييخ عائمة

ISO 9000 حدب الاتي: 

 

 اولا: التخكيد عمى العملاء:    

تتػقف اىسية اؼ مشطسة في القصاع الحكػمي والقصاعات الخاصة عمى عسلائيا ولحلظ        

تياجات العسلاء ، ويشبغي عمي جسيع الذخكات اف تؿيع علاقة سميسة يجب عمييا اف تفيع وتفي باح

مع القصاعات السجتسعية ذات الرمة مغ خلاؿ مجسػعات العسل الخسسية والاجتساعات السشتطسة ، 

وسػؼ تػفخ ىحه الاستخاتيجيات فيسا و تقجيخا واضحا لاحتياجات العسلاء ، وتػقعاتيع ، والتخكيد 

ى بيئة عسل معيشة، ومغ ناحية اخخػ فاف نجاح اؼ شخكة في العالع عمى نتائج محجدة ، وعم

https://engineermind.com/%d9%82%d9%8a%d8%a7%d8%b3-%d8%b1%d8%b6%d8%a7-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1-%d9%88%d8%aa%d9%84%d8%a8%d9%8a%d8%a9-%d9%85%d8%aa%d8%b7%d9%84%d8%a8%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%8a/
https://engineermind.com/%d9%82%d9%8a%d8%a7%d8%b3-%d8%b1%d8%b6%d8%a7-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%84%d8%a7%d8%a1-%d9%88%d8%aa%d9%84%d8%a8%d9%8a%d8%a9-%d9%85%d8%aa%d8%b7%d9%84%d8%a8%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%8a/
https://engineermind.com/%d8%a7%d9%84%d9%85%d9%86%d8%a7%d9%82%d8%b5%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%b4%d8%b1%d8%a7%d9%83%d8%a9-%d9%88%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%88%d8%b1%d9%8a%d8%af-%d9%88%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%a7%d9%82%d8%af/
https://engineermind.com/%d8%a7%d9%84%d9%85%d9%86%d8%a7%d9%82%d8%b5%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%b4%d8%b1%d8%a7%d9%83%d8%a9-%d9%88%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%88%d8%b1%d9%8a%d8%af-%d9%88%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%a7%d9%82%d8%af/
https://engineermind.com/%d8%a7%d9%84%d9%85%d9%86%d8%a7%d9%82%d8%b5%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%b4%d8%b1%d8%a7%d9%83%d8%a9-%d9%88%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%88%d8%b1%d9%8a%d8%af-%d9%88%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d8%a7%d9%82%d8%af/


 

يتػقف ليذ عمى تػقعات العسلاء وحدب ولكغ يجب العسل عمى تجاوز ىحه التػقعات لشجاح 

 .مدتسخ

 

 ثانيا: القيادة:

اف الؿيادة الدميسة امخ اساسي لشجاح اؼ شخكة ويشبغي لؿيادة شخكات القصاع العاـ والقصاع       

الخاص اف تزع ليا رؤية مدتقبمية ، ويشبغي اف تطيخ ىحه الخؤية عسميا و بػضػح شجيج ، واف 

واف تييئ بيئة مغ شئشيا اف تذجع جسيع الشاس عمى تحقيق  QMS تمتدـ بشطاـ ادارة الجػدة

 .ىجافياا 

 

 

 ثالثا: مذاركة جميع العامميؼ والمؽظفيؼ:

اف اؼ شخكة في العالع تعتسج عمى مػضفييا لحلظ يجب اف تزسغ الذخكات مذاركة       

مػضفييا بذكل كاؼ في تدميع مشتجاتيا ومع ذلظ فسغ اجل ضساف جػدة مشتجاتيا يشبغي اف تدود 

 .يب السيشي السدتسخةمػضفييا بالسيارات والسعخفة وتػفخ ليع فخص التجر 

 

 رابعا: اسمؽب نهج العمميات:

ستكػف شخكات القصاعات العامة والخاصة اكثخ كفاءة وفاعمية عشجما يتع استخجاـ اسمػب       

ومشيج محجد لتقجيع خجماتيا فيشبغي اف تػفخ السعاييخ دقة عالية واف تراغ بػضػح عغ انساط 



 

وىحا يفيج في اتاحة الفخصة لاستخجاـ السػارد والانذصة في السشطسة في جسيع مشتجاتيا وخجماتيا ، 

 .تقجيع خجمات ومشتجات تفي بسدتػيات الجػدة

 خامدا: تنعيػ منهج نعام الادارة:

يشرح جسيع الخبخاء عمى ضخورة التشطيع للإدارة ، باستخجاـ مشيج نطامي يحجد شخيقة فيع      

سشصمق ، فعمى سبيل السثاؿ ، تجويغ جسيع السلاحطات وادارة العسميات الستخابصة والبجء مغ ىحا ال

الاساسية وجسع البيانات عغ مختمف العسميات الستخابصة وادماجيا في نطاـ مشيجي حتى يتع 

الحرػؿ عمى مجسػعة مغ التشبؤات عغ الانحارات السبكخة، كسا واف مشيجية الشطاـ امخ بالغ 

 .كة في العالعالاىسية في تقجيع مشتجات عالية الجػدة لأػ شخ 

 

 

 

 سادسا: التحديؼ المدتمخ:

يشبغي عمى جسيع القصاعات العاممة اف يكػف ليا ىجفا مدتسخا لجسيع العسميات ، وىػ سػؼ       

يتع تحؿيقو مغ خلاؿ تصبيق جسيع السبادغ ، وقج شجدت السشطسة الجولية لمسعايخ الايدو عمى 

يتحقق بتصػيخ علاقات العسل الػثيقة مع  ضخورة اتباع مشيج رئيدي لمتحديغ السدتسخ والحؼ

 .العسلاء والدبائغ الحؼ يعسل عمى الالتداـ بتحديغ الاداء بذكل مدتسخ

 سابعا: الؽاقعية في صناعة القخار:



 

سػؼ تؤدؼ جسيع الذخكات اداء افزل عشجما تتخح قخارات مدتشيخة استشادا الى الحقائق        

لعسميات واعصاء التقاريخ عغ مدتػيات الاداء ، فيحا سيتيح لحلظ يشبغي ؾياس وتقييع السشتجات وا

 .الفخصة لتحميل البيانات والسعمػمات ، لاتخاذ قخارات مدتشيخة وتحديغ الخجمات السقجمة

 ثامنا: العلاقات والمنفعة المتبادلة مع المؽرديؼ ومقاوليؼ الباطؼ:

فيجة مع جسيع الاشخاؼ والعسلاء اف اؼ مشطسة او شخكة يشبغي عمييا اف تبشي علاقات م       

الجاخمييغ والخارجييغ ومجسػعة السػرديغ ومقاوليغ الباشغ بجانب القصاعات السجتسعية و 

السشطسات الجولية والػششية ، ويشبغي ادارة ىحه العلاقات ورعايتيا عمى الشحػ السلائع لزساف 

 .تحقيق اكبخ استفادة لتحديغ جسيع العسميات

اف  ع السؤسدات والذخكات العاممة في جسيع القصاعات العامة والخاصة فسغ السيع عمى جسي

تذكل ىحه السبادغ الثسانية اساسا ومشيجا في ادارة الجػدة عشج تقجيع خجماتيا ومشتجاتيا ويشبغي اف 

 تكػف مشدجسة مع جسيع العسميات واف تكػف متشاغسة مع ثقافتيا العامة. 

 

 

 :بناء نعام إدارة الجؽدة مخاحل-/2.5

تحميل الفجػة بيغ الػاقع الفعمي وبيغ بشػد السػاصفة الجولية، وتتصمب عسل مدح  :المخحمة الأولى

شامل لجسيع العسميات داخل السشطسة، ومقابمة جسيع مدؤولي العسميات فييا، ثع حرخ العسميات 

خاء التعجيلات أو التحديشات اللازمة وإج ISO9001 السصمػبة تػفخىا وتػافقيا مع السػاصفة الجولية

 .ليا لتتػافق مع السػاصفة



 

 

تػعية وتجريب العامميغ عمى الشطاـ مغ خلاؿ البخامج التجريبية وورش العسل  :المخحمة الثانية

، كسا يتع إخزاع عجد ISO9001 السختمفة عمى بشاء وتصبيقات نطاـ إدارة الجػدة وفق السػاصفة

ريب والتأىيل لمؿياـ بجور السجققيغ الجاخمييغ مغ أجل تشفيح عسميات مغ السػضفيغ لبخامج التج

 .التجقيق الجاخمي عمى نطاـ إدارة الجػدة بعج بشائو وتصبيقو

 

إنذاء وثائق نطاـ إدارة الجػدة، وتذسل تحجيج مجاؿ نطاـ إدارة الجػدة والعسميات  :المخحمة الثالثة

اء سياسة الجػدة، ثع تحميل وتحجيج السخاشخ والفخص التي يذسميا والعلاقة ؼيسا بيشيا، وكحلظ بش

الستػقع حجوثيا وتؤثخ عمى السشطسة، وبعج ذلظ يتع بشاء الإجخاءات لجسيع العسميات، وكحلظ عسل 

الشساذج والتقاريخ السصمػبة، وتحجيج تعميسات العسل لبعس العسميات التي تحتاج لحلظ، ومغ ثع بشاء 

 .مغ مشتجات وخجمات خصط الجػدة لسا تقجمو السشطسة

 

تصبيق الشطاـ، وتتزسغ ىحه السخحمة بجء العسل وفقا لإجخاءات العسل التي تع  :المخحمة الخابعة

كل إجخاء، ثع عسل تقاريخ تصبيق  إنذاؤىا، والعسل وفق الشساذج والتقاريخ والدجلات التي يتصمبيا

الشطاـ ومخاؾبة أدائو، والتجخل في حاؿ وجػد أية مذكلات أو عؿبات تعيق عسل الشطاـ أو 

 .تتعارض مع السػاصفة الجولية

 

التجقيق الجاخمي أو السخاجعة الجاخمية عمى كفاءة وفعالية تصبيق الشطاـ وفق  :المخحمة الخامدة

 .خصة زمشية محجدة



 

 

اتخاذ الإجخاءات الترحيحية السشاسبة لكل حالة مغ حالات عجـ السصابقة التي  :الدادسةالمخحمة 

 .تع اكتذافيا في مخحمة التجقيق أو السخاجعة الجاخمية

 .اجتساع مخاجعة الإدارة، ويتزسغ التحزيخ لمتجقيق الخارجي :المخحمة الدابعة

 

 .مانحة مؤىمة لمسشحتشفيح السخاجعة الخارجية مغ قبل جية  :المخحمة الثامنة

 

اتخاذ الإجخاءات الترحيحية السشاسبة لكل حالة مغ حالات عجـ السصابقة التي  :المخحمة التاسعة

 .تع اكتذافيا في مخحمة السخاجعة الخارجية

 

وتتزسغ الاعتساد والتدجيل في السشطسة  9001الحرػؿ عمى شيادة أيدو  :المخحمة العاشخة

 .IOS الجولية لمسعاييخ

 

 

 :في نعام الجؽدة متطمبات التؽثيق-/3.5

اكتب ما تفعل، ووثق (يقػـ نطاـ إدارة الجػدة في مجسمو عمى التػثيق، والجػدة تشصمق مغ مبجأ   

تتطمب وثيقة الإجخاء في نعام إدارة الجؽدة تؽفخ المتطمبات ، و )ما كتبت، وافعل ما قمت بتؽثيقه

 :التالية

 .اسع مسيد لمػثيقة -1



 

 .رقع مسيد -2

 .رقع إصجار + تاريخ الإصجار -3

 .معج الػثيقة + السخاجع + السعتسج -4

 .رقع التعجيل + تاريخ التعجيل -5

 .سجل التعجيلات عمى الػثيقة -6

 .الغخض مغ الػثيقة -7

 .مجاؿ الػثيقة -8

 .عجد صفحات الػثيقة -9

 .الخاتع الخسسي السعتسج في إدارة الجػدة -10

 :وثائق الجؽدة

 :خ وثائق الجػدة في أية مشطسة عمى الشحػ التالييشبغي تػف

 .سياسة الجػدة )صفحة واحجة( متصمب إلدامي *

 أىجاؼ الجػدة *

  ولكغ يػصى بتػفخه ISO9001:2015 متصمب غيخ إلدامي في مػاصفة دليل الجػدة *

 مجسػعة الإجخاءات السختبصة بعسميات السشطسة *

وتتحػؿ إلى سجلات عشج استخجاميا أو تعبئة البيانات  مجسػعة الشساذج السختبصة بالإجخاءات، *

 .السصمػب إدراجيا فييا

 تتصمب إجخاء واحج عمى الأقل :كل عممية رئيدية

تتصمب إجخاء واحجا عمى الأقل، ويسكغ لإجخاء واحج أف يتزسغ عجة عسميات  :العممية الفخعية



 

 .فخعية

 .كثخ مغ نذاطيتصمب إجخاء، ويسكغ لإجخاء واحج أف يتزسغ أ :النذاط

 .تتصمب تعميسة )تعميسات العسل( وىي غيخ إلدامية في نطاـ إدارة الجػدة ولكغ يػصى بيا :المهمة

ىي وثيقة مكػنة مغ صفحة واحجة، تتساشى مع الدياسة العامة لمسشطسة، ويسكغ  :سياسة الجؽدة

مع رؤية السشطسة ورسالتيا، كسا أنيا تػفخ إشارا لػضع أىجاؼ الجػدة، وتتزسغ سياسة  تتػافقأف 

الجػدة الالتداـ بالسصابقة لمستصمبات والتحديغ ومشاسبة لأغخاض السشطسة، كسا أنيا تحجد إشار 

عسل لػضع ومخاجعة الأىجاؼ، ويشبغي أف تكػف مشذػرة، وتخاجع باستسخار مغ أجل التأكج مغ 

 .ا لصبيعة عسل السشطسةملاءمتي

وىي الأىجاؼ التي يدعى نطاـ إدارة الجػدة إلى تحؿيقيا، ويخفق مع ىحه الػثيقة  :أهجاف الجؽدة

 .خصة تحقيق ىحه الأىجاؼ

يتزسغ مجاؿ نطاـ إدارة الجػدة وتفاصيل الإجخاءات ومبخرات أؼ استثشاء أو  :دليل الجؽدة

إدارة الجػدة، ويشبغي أف يتزسغ بعس السخونة في الإشارة ليا، كسا يتزسغ وصفا لعسميات نطاـ 

التعخيفات والتػثيق، بالإضافة إلى السعمػمات الأساسية الستعمقة بالسشطسة كالاسع والعشػاف وغيخ 

ذلظ. ويكػف لجػ السشطسة دليل جػدة واحج، وفي حاؿ كاف ىشاؾ فخوع لمذخكة، يسكغ وضع دليل 

 .جػدة مػحج لمسشطسة وأدلة لكل فخع

ىػ تػصيف لكيؽية أداء العسل ويغصي الإجخاء )العسمية الخئيدية، العسمية الفخعية،  :خاءالإج

 (الشذاط

ىي وصف مفرل لكيؽية أداء وتدجيل السياـ، وقج تػثق أو لا تػثق، وقج تكػف )وصف  :التعميمة

مفرل، مخصط انديابي، مصبػع، نساذج، ملاحطات، تشبييات، رسػمات، كتيبات، صػر، 



 

 (…أفلاـ

 :يتزسغ الشطاـ الػثائق والسدتشجات التالية أيزاو 

ىػ وثيقة معجة مدبقا، وتحسل معمػمات محجدة بيجؼ تدجيل البيانات السصمػبة مغ قبل  :النمؽذج

نطاـ إدارة الجػدة قبل التعبئة، وىحه الػثيقة تحسل اسع نسػذج ما لع يتع تعبئتيا. وتطيخ أىسية 

 .مية. وتقجيع دليل مادؼ ممسػس عمى تشفيح الشذاطالشسػذج عشج الشقاط الحاكسة في العس

اسع يصمق عمى وثيقة الشسػذج ولكغ بعج تعبئتو بالبيانات، وقج يكػف بػرقة واحجة أو حدمة  :الدجل

 .أوراؽ

 .ىػ شكل يػضح مخاحل سيخ العسمية :مخططات الاندياب

 .الهيكل التنعيمي

 .الوصف الوظيفي

 وثائق نطاـ إدارة الجػدة

 الإجخاءاتتػثيق 

 :ىشاؾ عجة شخؽ لبشاء الإجخاءات وىي

 شخيقة الدخد: بحيث يتع سخد جسيع الخصػات العسمية بذكل وصفي -1

 شخيقة مخصط الاندياب أو خخيصة التجفق -2

 شخيقة الخصػات الستتالية -3

 )سخد ومخصط(الصخيقة السختمصة -4

 



 

 

 : الثقافة التنعيمية الجاعمة لمجؽدة الذاممة  -/6 
يطيخ مغ خلاؿ تعخيف الجػدة، وبعس تعخيفات إدارة الجػدة الذاممة يتزح أنيا في        

مجسػعيا تعبخ عغ أبخز الؿيع والسبادغ التشطيسية في الثقافة التشطيسية لمسؤسدات التي تجار 

 .: TQM بالجػدة الذاممة، وؼيسا يمي عخض لمثقافة التشطيسية لسؤسدات
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الثقافة التشطيسية تعشى أف " Hunt Daniel" يقػؿ • الجاعمة لمجؽدة الذاممةلثقافة التنعيمية ا

، الاتجاىات، السذاعخ، السبادغ، الأفكار، السعاييخ، التفاعلات، الأنذصةالشسط السديصخ مغ 

والدمػكيات يعخفيا "أتكشدػف" بأنيا عبارة عغ مجسػعة مغ الؿيع  .الؿيع، والشػاتج داخل السشطسة

قػة العسل طسات، ىحه الثقافة ىي التي تحجد السشطسة عغ غيخىا مغ السش ي تسيد والقػاعج الت

بالسشطسة كيف تشطخ إلى ما تفعمو، ولساذا تفعمو، وكيف وبأؼ الػسائل تفعمو، إنيا تمخز الصخيقة 

التي تحيط بالعامميغ تؤثخ  –الثقافة التشطيسية–بيئة ، و ىي البيا الػضائف بالسشطسة   تؤدػالتي 

عمى قجراتيع، في أداء وضائفيع بالفعالية والجقة السصمػبة، لحلظ فإف ابتكار وصيانة البيئة  داؿيخا تأث

في فمدفة الجػدة  الأىسيةيسثل السطيخ والجػىخ العطيع  –ثقافة مكاف العسل–الجاعسة لمجػدة 

البشية والعسمية  يعشى فقط ابتكار لاعشجما يؤكج أف تشفيح الجػدة  Shiba الذاممة، وىحا ما قج يعشيو

يربح لجػ  خلالياالتي تديل صشاعة الجػدة لكل شخز عامل، ولكغ ابتكار البيئة التي مغ 

دافعية تمقائية لسسارسة الجػدة بأنفديع. وربسا يجلل عمى ذلظ أف جػىخ الفذل في  الأشخاص

دوف يخجع إلى التدخع في تشفيح ىحا السجخل  TQM الكثيخ مغ تصبيقات وتجارب تصبيق مجخل

تشطخ إلى السؤسدة ليذ فقط  TQM لحلظ فإف فمدفة السلائسة، تػفيخ السشاخ والثقافة التشطيسية 

يسكغ  لا لأنوتحقيق التكامل بيغ الشطاميغ،  وتقػـ عمى أساس ...كشطاـ فشي وإنسا كشطاـ اجتساعي

بالسشطسة. ويتكػف  الاجتساعية الأنطسةالفشية لمجػدة بجوف الحجيث عغ  السذكلاتالحجيث عغ 

مغ عجد مغ العػامل تتفاعل مع السكػنات الخسسية وغيخ الخسسية، وىحه العػامل  الاجتساعيالشطاـ 

  :ىي

والدسات السسيدة  الأفخادالستػقعة مغ  والأدواروالسعاييخ،  الاتجاىاتمكػنات ثقاؼية مثل: الؿيع، -أ

 لكل مؤسدة مغ السؤسدات،



 

 والسجسػعات في السؤسدة، الأفخادبيغ  الاجتساعيةقات جػدة العلا-ب 

 بيشيع الاتراؿقات الدمػكية بيغ أفخاد السؤسدة بسا في ذلظ مغ أدوار وضيؽية وسبل العلا-ج 

لو دور وضيفي في السؤسدة ولو تأثيخ كبيخ في عػامل عجيجة مثل: الجافعية،  الاجتساعيالشطاـ ف 

العميا  الإدارةويقع عمى عاتق  سل الجساعي..، الأفخاد، وسيادة روح العوسمػؾ  الابتكار، الإبجاع

%مغ -72-إلى أف نحػ Kelner إيجاد الثقافة التشطيسية الجاعسة لمجػدة الذاممة، حيث يذيخ 

العميا ىي  فالإدارةلمسجيخيغ السباشخيغ،  الإداريةالدمػكيات  خلاؿالسشاخ التشطيسي يتع ابتكاره مغ 

، وإحجاث التػازنات بيغ قجرات الستعمسيغ عمى التفكيخ الأفخادبيغ  التفاعلاتالقادرة عمى إدارة 

السختبصة بالسشطسة  والأغخاض والأىجاؼ للأعزاءالذخرية  والأغخاض الأىجاؼوالتعمع، وبيغ 

ىي التي تدتصيع ابتكار البيئة، والتي يذعخ العاممػف  – العميا الإدارة –والسجتسع ككل، إنيا فقط

   .السقتخحة رالأفكافييا بالخاحة تجاه 

 

 الثقافة التنعيمية الجاعمة لمجؽدة: خرائز-/1.6 

العجيج مغ الؿيع التي تداعج عمى التصبيق  TQM تتزسغ الثقافة التشطيسية الجاعسة لفمدفة    

 الشاجح والفعاؿ لتمظ الفمدفة، مغ أبخزىا

دور ومدؤوليات الػضػح: وضػح التعيج بالجػدة مغ قبل جسيع العامميغ بالسشطسة، ووضػح . 1 :

كل عامل، وكيف يتشاسب أؼ عسل معيغ مع السخصط العاـ لتحقيق جػدة السشطسة والػضػح العاـ 

عمى إشخاؾ كل أعزاء  TQM السذاركة: تقػـ فمدفة. 2 .حػؿ أيغ تحىب السشطسة، ولساذا

وفي السشطسة مغ كل الػضائف وعمى كل السدتػيات مغ القسة إلى القاع في عسمية تحديغ الجػدة، 

 .حل السذاكل واتخاذ القخارات الستعمقة بأنذصتيع، وذلظ في جسيع صػر العسل الجساعي السشطع



 

،خمق الثقافة التشطيسية  TQM جػىخية فيال  لمطخوؼ الستغيخة: مغ الؿيع الاستجابةسخعة . 3 

 اباتالاستجوالتي تختكد حػؿ حاجات العسيل، وذلظ ألغ الجػدة تسثل سمدمة مغ  الاستجابةسخيعة 

 لحاجات اجتساعية محجدة بجقة في لحطة ىامة واستثشائية برػرة حؿيؿية

بحيث يسكغ أف او الكل رابح ، -رابح رابح -وتقػـ عمى مبجأ  ؿ مغ التشافذ: التعاوف بج. 4 .

  TQM يفػز الجسيع، فالحؿيقة أف التعاوف يعتبخ مغ العشاصخ الحيػية في نجاح استخاتيجية

إف نطاـ إدارة الجػدة اؿ يسكغ أف يػجج في السكاف الحؼ يكػف الخػؼ مغ استبعاد الخػؼ: . 5 .

الستبادؿ، فمكي يشجح نطاـ إدارة  الاحتخاـأساليب الديصخة أو في السكاف الحؼ اؿ يػجج ؼيو جػ 

الجػدة يجب أف يذعخ الشاس مغ كل السدتػيات بأنيع آمشيغ عمى أنفديع، وعمى وضائفيع لكى 

  واقتخاح حمػؿ ليا السذكلاتإلى  الأنطارمػا بمفت يتعاونػا تساما، ويقػ 

 استخجاـ سياسة إشفاء الحخائقفمع يعج مصمػبا بجاؿ مغ اكتذافيا:  الأخصاءالػقاية ومشع . 6 

firefighting   الذخوع في استخجاـ سياسات وأساليب إدارية تسشع انسا يجب و  الأعساؿفي إدارة

الرفخية" والحؼ يعدز الحرػؿ  الأخصاءتعدز مجخل " TQM والسذاكل، إف فمدفة الأخصاءوقػع 

 صحيحة مغ أوؿ مخة عغ شخيق تأسيذ الجػدة داخل العسمية الأشياءعمى 

الحيغ يشتسػف إلى مجتسع ديسقخاشي يجب أف يكػنػا ىع  الأشخاصالحخية والجيسقخاشية: إف . 7 .

العالية  الأداءمعاييخ تحجيجا الحيغ يرخوف عمى التسيد، وىع الحؼ يرخوف عمى الػصػؿ إلى 

القػة الكاؼية لتحخيخ الشاس في العسل لكى يربحػا أكثخ صجقا مع أنفديع  TQM ويستمظ مفيػـ

 .ومبجعيغ



 

السشيج العمسي في التفكيخ: إف التحديغ السدتسخ يقػـ عمى استخجاـ السجخل العمسي لرشاعة . 8

إلييا، واختبار الشتائج تجخيبيا،  السدتشجة الأحكاـتحميل الحقائق وإصجار  خلاؿالتحديشات مغ 

 .في الشطاـ الإحرائيةوالسجاخل  السذكلاتأساليب حل  الاستخجاـوتػفيخ بيئة 

: إف الشتائج السخجػة مغ الجػدة الذاممة اؿ تتحقق ما لع تتع ؾيادة الشاس الأخلاؾيةالؿيادة . 9 .

. ويقػؿ "ديسشج" إف السجيخيغ لع أخلاؾيابذكل جيج، ولغ تتع ؾيادتيع بذكل جيج ما لع تتع ؾيادتيع 

يعج بػسعيع التفػيس في مدؤولية الجػدة بجرجة أكبخ مغ قجرتيع عمى التفػيس في السدؤولية 

 .. فكاؿ السدؤوليتيغ تشبعاف مغ القسة، وىسا مغ العشاصخ الزخورية والجػىخية ألي ؾيادةالأخلاؾية

ولكشيا ما نفعمو، وبخاصة الؿيادات ألشيا  : الجػدة ليدت ما نقػلوبالأفعاؿ الأقػاؿارتباط . 10 .

السثل والقجوة البج وأف تتػافق أقػاليع مع أعساليع، وذلظ ألشو عشجما يتشاغع قػليع مع عسميع فإنو مغ 

ىي أكثخ مغ التجػؿ مبتدسا بػجو  TQM في التابعيغ ليع، إف والالتداـالسشتطخ أف تتػلج الحساسة 

 .الػاقعية وليدت الذعارات الجػفاء الأعساؿكل شخز في السؤسدة، إنيا 

: إف مشاخ العسل بالسشطسة الداعية لمجػدة مشاخا مفتػحا تسمؤه الثقة ويتع ؼيو والأمانةالثقة . 11

 عمى بعزيع البعس والاعتسادتذجيع العسل كفخيق 

تعدز مغ مػقع العامميغ  TQM : إف فمدفةالإندانيةقات العلا–أىسية العشرخ البذخػ . 12 .

تقػـ عمى أناس  TQM لعسميات السشطسة، ألغ ثقافة ةالجاعس الإندانيةبالسشطسة، ومغ جػ العالقات 

 .لكل فخد لاقةالخ والإمكاناتوالثقة واحتخاـ الكخامة،  الاستساعممتدميغ مجربيغ عمى أسذ قػية مغ 

دارييغ ويأتي الإلمسشطسة وليذ  لزوالخا الػلاءيكػف  TQM لمسشطسة: في مشطسة الػلاء. 13   

الفعالة داخل السشطسة ووجػد أنطسة مكافأة  الإندانيةقات الػلاء مغ تعيج الجسيع وسيادة العلاىحا 

  عادلة تتعجػ الحجود السادية إلى البػاعث السعشػية



 

العامميغ في جسيع  ومعمع بعزيا البعس،  الإدارةأدوار  TQM التكامػل: تتكامل في فمدفة.14

الػضائف وعمى كل السدتػيات التشطيسية، حيث يتجو الجسيع نحػ ىجؼ واحج، وىػ تحقيق الجػدة 

السشطسة، وتتكامل مكػنات وعشاصخ كل بخنامج لتحقيق الجػدة مع بعزيا  عسلاءوإرضاء 

  .البعس

أحج السبادرات الػقػت: الػقت يسثل أحج الستغيخات السيسة في إدارة الجػدة الذاممة، و .15

 السدتخجمة ، حيث البج وأف تقجـ الخجمة في الػقت لتحقيق الجػدة، مبادرة "في الػقت السحجد

time in Just"  الخجمة  لأداءالسشاسب، في الػقت الحؼ يحتاجو العسيل، وفي الػقت السحجد

لؿيادة الجػدة ، كسا أف ميارة إدارة الػقت تعتبخ مغ السيارات السيسة العسلاءوالستفق عميو مع 

مجسػعة مغ  خلاؿوالؿيع التشطيسية سالفة الحكخ تؤدػ دورىا وتفعل فعميا السشذػد مغ  .الذاممة

 . TQM السبادغ الخئيدية التي تتػجو بيا فمدفة
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