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 ( مقدمة: 1-1

بمرتكزاتها الإدارية والتنظيمية وحب العمل والولاء للمنظمة واحترام بيئة العمل   اليابانية حظيت التجربة  
باهتمام العديد من الدارسين والباحثين منذ ثمانينات القرن الماضي، وخاصة في مجال الجودة حيث  

يعني أن    وخاصة أن المفهوم الياباني للجودة لا  مفهوم المنتج الياباني بمفهوم الجودة العاليةالتصق  
من خلال   يتم  العاليةذلك  الجودة  العكس  بل  التكلفة  من خلال    ارتفاع   بالإنسان   الاستثمارتأتي 

 التشاركيوالعمل    حب العملوتجسيد ثقافة    الصعيد الذهني والفكري والمواهب والقدرات الفكرية على  
بهدف الوصول إلى إنتاجية عالية تلبي احتياجات    وانصهار رأس المال الفكري بالإنتاجيالجماعي  

 ورغبات العميل في الوقت المحدد.  

 إدارة الجودة الشاملة التطور التاريخي لمفهوم ( 1-2

يعتبر علم الجودة من العلوم الأسرررررررررررررا تقوراا في العقود الأخيرة حيث حصررررررررررررلت قفز  ها لة من مجرد 
مع   الاختصااااااااااماااااااااات والنبم المتكااملاة المرتبطاةعلى المنتجرات إلى مجموعرة متعرددة من  التفتيش

من مجرد   الموامفات القياسيةتقورت    اذ بعضها ومع مختلف الاختصاصات الأخرى في الصناعة،  
الشرررررلة الصررررنا ية أو  أنشاااطةبالمنتج إلى مواصررررفات لنظم الجودة المرتبقة ب ل   خاماااةمواصررررفات 

  :هناك أربع مراحل تاريخية مر بها مفهوم الجودة وهي ما يلي. الخدمية

 Inspection ( :1900-1920 )المرحلة الأولى: ضبط الجودة الفحص أو التفتيش  

تميزت هذ  المرحلة بأن مسروولية تحديد الجودة تقع على مشررفين متخصرصرين بضربو الجودة ومتابعة اياسرها 
التاساع عشار وحتى امتدت هذ  المرحلة من القرن  حيث    والتحقق منها على منتجات الشررلات الصرنا ية.

للتمييز    المفتشان في الغرب، في هذ  المرحلة لانت أدوات القياس هي وسررا ل   أوائل القرن العشاري 
أسااااااااااع الافااد على الجودة هي  أن  حينهرالران الاعتقراد السررررررررررررررا رد و بين المنتجرات الجيردة والرديئرة،  

، وقد لان منقق الفحص الشررررررامل يبدو فكرة جيدة في ذلك الوقت وانصرررررربت و يفة  التفتيش الصااااارم
ليرة الفحص هرذ  المنتج الرذي تم إنتراجرع فعلاا، وبرالترالي فر ن عم مراقباة مساااااااااتو  جودةعلى   الفاص

اقتصررررررت على فري الجيد عن الرديء والذي سررررري ون اختشرررررافع متأخراا لأن عملية الفحص هذ  لا تتم  
 قبل تسليم المنتج إلى الزبون  المرحلة الأخنرةعبر مراحل الإنتاج وإنما ي ون الفحص في 
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  القرار المنتج، ولان القرار الر يس السررررا د خلال تلك الحقبة هو   فاصالجودة ترلز فقو على   تالنلاتخانت  
 .  عدد المنتجات التي تخضع للفاصالمنتجات وما هي  متى يتم فاصالخاص بتحديد  

للمواصررررفات    تعوتتضررررمن عملية الفحص الأنشررررقة المتعلقة بقياس واختبار وتفتي  المنتج وتحديد مدى مقابق
الفنية الموضروعة، وبالتالي ف ن المنتجات المقابقة للمواصرفات الفنية يم ن تسرليمها إلى العميل أما المنتجات  

 غير المقابقة للمواصفات الفنية ف نها إما أن تتلف أو يعاد العمل عليها أو يتم بيعها بأسعار أقل.  

إن عملية فحص المنتج لانت ترلز فقو على اختشررررراف الأخقاء والقيام بتصرررررحيحها، الخقأ أو العيب أو إذاا  
هذا ويم ن .  عملية الفاص اكتشاااافخ الخطلك ولكنها لم تقم بمنعه م  الأساااااعالتلف قد حصررررررل فعلاا، إن  

 تلك المرحلة بالتالي:    خصائصإيجاي أهم  

   .( يتحدد مفهوم الجودة على أنع مقابقة المنتج للمواصفات1

 هم الذين يقودون الإنتاج لذلك ليس بالضرورة أن يأتي المنتج مقابق لما يرا  المستهلك.  المنتجون (  2

( اسررررررررررررتدعت هذ  المرحلة الحاجة إلى التحسررررررررررررين والتقوير في عمليات التفتي  وبدخول مراحل جديدة من 3
   .مراحل الجودة 

 : Quality Control :(1920 – 1940)المرحلة الثانية الضبط الإحصائي للجودة 

يشمل ضبو الجودة لافة الأنشقة والأساليب الإحصا ية التي تضمن المحافظة على مقابلة مواصفات  
بالأنشرقة المختلفة    اساتخدام الأدوات والقيامبأن ضربو الجودة هو   Dale Besterfieldالسرلعة. ولما يقول  

  مطابق لتقوير جودة السرررررررررلعة أو الخدمة، وبالتالي فضررررررررربو الجودة يشرررررررررمل التأخد من أن تصرررررررررميم السرررررررررلعة  
 أيضاا مع المواصفات.    م  أن الإنتاج وما بعد الإنتاج متوافقللمواصفات المحددة، والتأخد  

وبناء على ذلك فقد امتدت عملية ضرربو الجودة لتشررمل التصررميم والأداء ويم ن القول أن هذ  المرحلة  
اعتمدت على اسررررتخدام أسرررراليب إحصررررا ية حديثة لمراابة الجودة. ووفقاا لهذا المفهوم ف ن ضرررربو الجودة يعتبر  

 فيما يتعلق بتعقيد الأساليب وتقور الأنظمة المستخدمة.    مرحلة متطورة ع  الفاص أو التفتيش

اتسررمت بو يفة اسررتخدام التفتي  ومقارنة النتا ج مع المتقلبات المحددة لتحديد درجة التقابق بين مواصررفات  
وامتدت من العشرينات من القرن  ضبط الجودةوتسمى مرحلة  المنتج والمواصفات المحددة بش ل مسبق.  

العشررررررررررررين وحتى الخمسرررررررررررينات منع، وهنا تم الترليز على حاجات الزبون وتحديدها من خلال الأبعاد  
المتمثلة في جودة التصرررميم وجودة المقابقة، ولتحقيق ذلك ترلزت هذ  المرحلة على عمليات الفحص 

ى درجة المقابقة بين ما تم تصرررررررميمع وما والوقاية التي يم نها تحسرررررررين الجودة والوصرررررررول بالمنتج إل
  .لزبون يرغب بع الزبون، لل ذلك يجب أن يتم في حدود التكلفة التي تناسب ا
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:  Quality Assurance (توكيد الجودة)  ظهور منظمات متخصصصصصصصصصصة بالجودة :المرحلة الثالثة

(9401 -1960) : 

ترلز هذ  المرحلة على توجيع لافة الجهود للوقاية من حدوث الأخقاء، وبالتالي وصفت المرحلة بأنها  
. ف يجاد حل لمشرر لة عدم مقابقة المواصررفات ليسررت  البدايةمنذ   منع وقوع الأخطاءتعتمد على نظام أسرراسررع  

 منذ البداية.    والقضاء على أسبابها  منع وقوع المشكلة أملاً من ذلك هو   الأفضلطريقة فعالة، حيث  

  To Provide Confidenceليد الجودة تتضرررمن لافة الإجراءات اللايمة لتوفير الثقة  و إن عملية ت

سررلوب تفكير الإدارة ينبغي أن يتغير ليقور  أبأن المنتج أو العملية تفي بمتقلبات الجودة وبناء على ذلك ف ن 
 الخقأ بعد فوات الأوان.    الفاص واكتشافبدلاا من   الوقايةتعتمد على   فلسفة رقابية

للجودة، بالإضرافة إلى ضررورة دراسرة تكالي     التخطيطليد الجودة مرحلة تشرمل بمنظورها عملية  و إن ت
تلك المرحلة اتسررمت  نلاحظ أن ليد الجودة.  و بالفوا د التي يم ن تحصرريلها من تقبيق نظام ت  الجودة ومقارنتها
   :بالصفات التالية

والتي يبنى عليها تصررررررررررررميم المنتج والعمليات الإنتاجية وتحسررررررررررررين    التصااااااااميم( إن الجودة تبنى في مرحلة  1
   .عمليات الضبو والتحفيز وغيرها

 وأنظمة وغيرها.  موارد مادية وبشرية( معرفة العاملين بقسم الجودة إم انات المنظمة بالكامل من 2

المنتج والعملية وتحسررررررين للية الضرررررربو    تطوير تخطيط الجودة وتاساااان  تصااااميم( تولد هذ  المرحلة على 3
 وغير ذلك  

 –  العولمة  –الجودة   كلفةتقليل    –الجودة الشرررررراملة    ضاااابط( تضررررررمنت هذ  المرحلة عدد من المفاهيم منها: 4
 العنوب الصفرية  

 تميزت هذ  المرحلة بعدد من المتغيرات في بيئة الصررررررناعات وخاصررررررة بعد فترة الكسرررررراد الاقتصررررررادي العالمي
  الأمريكية مما أدى لظهور منظمات صرررررررنا ية متخصرررررررصرررررررة بضررررررربو الجودة مثل الجم ية    (1929-1933)

هنا تم تحديد مسرررررررررتوى مقبول للجودة عند إنتاج وبيع المنتجات وتم لذلك  هور حلقات أو و لضررررررررربو الجودة.  
سرررررررررررمى هذ  المرحلة تو وما طرأ عليها من تقورات في هذا المفهوم    1956دوا ر الجودة  في اليابان سرررررررررررنة 

ليد الجودة وضع  و " وامتدت من الخمسرينات حتى السرتينات، وتتضرمن عملية ت توكند الجودةبمرحلة "  
نظام لتجنب الأخقاء، وفق مجموعة من الإجراءات والأنشررررررررررقة المخققة بهدف إعقاء الثقة الكافية  

 وخارجياً ثقة لبيرة للإدارة،   داخلياً بأن الموسرسرة سرتحقق متقلبات معينة للجودة، ويعقي تأخيد الجودة 
لمدخل من مداخل إدارة  الجودة  كندو تف اا يعقي ثقة للعملاء الذين يتعاملون مع هذ  الموسرررررررررررسرررررررررررة، إذ 
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الجودة لانت اهتماماتع أوسرررررررررررررع من المداخل السرررررررررررررابقة، فهو يتجاوي مرحلة الفحص النها ي والمراابة 
مرحلة للإنتاج باستلام المواد الأولية    أولهذا المدخل إلى تحقيق الجودة من   يسعىالإحصا ية، حيث  

الإدارية في  إشاااااراك كل المساااااتوياتمن المورد، لما أنع ولأول مرة ينص هذا المدخل على ضرررررررررورة 
  .تخقيو ومراابة الجودة

:  Total Quality Management (إدارة الجودة الشصصصاملة)تحسصصصيل الجودة   :المرحلة الرابعة

(1960 -1980): 

بدأ مفهوم إدارة الجودة الشرراملة بالظهور في الثمانينات من القرن العشرررين، حيث يتضررمن هذا المفهوم  
جودة العمليرات برالإضرررررررررررررررافرة إلى جودة المنتج، ويرلز على العمرل الجمراعي وتشررررررررررررررجيع مشرررررررررررررررارلرة العراملين  

صرقل  الوصرف الشرامل واندماجهم، بالإضرافة إلى الترليز على العملاء ومشرارلة الموردين. ويتضرمن هذا الم
لكل عمليات الإنتاج والعمليات المقترحة لتحسررررين الجودة وبشرررر ل مسررررتمر. ويهدف إلى التحقق من الشررررمولية  

 والتكاملية في جودة المنتجات وخدمة المستهلك.

ولررذلررك  هور مفهوم    إدارة الجودة الشاااااااااااملاةفي اليررابرران إلى مفهوم    الجودة) دوا ر(     حلقااتتقور مفهوم  
نظرامراا   في اليرابران إلى جرانرب مفراهيم أخرى لتوليرد الجودة والرذي يعتبر   Zero Defect  الصااااااااافر    التلف

وهي   متكاملاا يتضررررررمن العديد من السررررررياسررررررات والإجراءات اللايمة لتحقيق الجودة في الشرررررررلات الصررررررنا ية
حاجات ، وهنا فقد تم الترليز على بإدارة الجودة الشااااملةوتسرررررمى    ملاءمة المنتج للمتطلبات الكامنة
وهي الصرفات التي في حال غيابها لا تعتبر ضرمن أبعاد مسرتوى    ورغبات الزبون التي لم يدركها بعد

رضررا الزبون ولكن في حال وجودها ف ن مسررتوى الرضررا يزيد لديع، ويدعو التوجع في هذ  المرحلة إلى 
وجهااة نبر الزبون المتلقي  النظر للجودة ليس فقو من وجهرررة نظر المنظمرررة، لكن أولاا وأخيراا من  

 .للخدمة

 : والش ل التالي يوض  هذ  التقورات التي حصلت على مفاهيم الجودة
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 ( 2000- 1980) :المرحلة الخامسة

،  هور العررديررد من البرامج الحرراسرررررررررررررروبيررة  الأيزو  ،العولماةمنهررا:  تميزت بظهور العررديررد من المفرراهيم الجررديرردة  
حيث سراهم الحاسروب في تصرميم المنتج وتصرنيعع و هور   1990المتقورة )الجيل الخامس( والذي جاء بعد  

 فكرة التصنيع المتكامل وأنظمة التصنيع المرن وغيرها.  

  (:21مرحلة القرن الااد  والعشري  )  :المرحلة السادسة

هي المرحلة الحالية والمسررررتقبلية التي تشررررير إليها الأحداث والوقا ع من خلال الاهتمام بالمسررررتهلك وتقديم لل 
. باحثين لخرين اعتمدوا تقسرررررم لخر فقط رضاااال بل والوماااول إلى ساااعادته التامة أو المطلقةيحقق ليس   ما

 .إدارة الجودة الشاملة –توليد الجودة    –ضبو الجودة    –يتضمن أربعة مراحل فقو هي: التفتي   

  :( ماهية إدارة الجودة الشاملة1-3

تعتبر إدارة الجودة الشاملة فلسفة إدارية حديثة ساهمت في إحداث تغييرات جذرية في تفكير وممارسات 
المدير، فهي تنأى بالمدير عن الممارسات التقليدية وتقود  نحو استخدام الإم انات البشرية الها لة لدى 
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على تحقيق    في المنظمة والقادر  المورد البشر  هو العنصر الرئيس أن    جديد باعتبار  بأسلوب العاملين  
 متقلبات تحقيق الجودة.

العمل    هذا  ويرلز على  على    الجماعيالمفهوم  الترليز  إلى  بالإضافة  واندماجهم  العاملين  وتشجيع 
بالإضافة إلى جودة   ويتضم  مفهوم إدارة الجودة الشاملة جودة العملياتالعملاء ومشارلة الموردين  

 .المنتج

تشرررهد منظمات الأعمال على مسرررتوى العالم في الوقت الحاضرررر تنافسررراا لبيراا على لافة الصرررعد ويتم  
مرتكزات إطار فعّال لكسرب السرباو والوصرول للمسرتهلك والحفاي عليع لأن    كسالاحاسرتخدام الجودة هنا  

 الجودة الشاملة يتمثل ب ثلاثة عنامر هي: 

 تاقنق رضا المستهلك  ➢
 مساهمة العاملن  في المنبمة  ➢
 استمرارية التاس  والتطوير في الجودة   ➢

لسب السباو باختشاف أهمية الجودة ودورها في عملية تحقيق التنمية والنمو    للياباننن هذا وقد لان  
لتقوير مجتمعهم في لافة جوانبع   هم اختاروها منهجاا فكرياا وإطاراا عملياتياا لأنّ   والاجتماعي  الاقتصادي

في    الأمريكننمن خلال استدعا هم للعديد من المستشارين والمتخصصين    الارب العالمية الثانيةبعد  
   الاقتصادي.وتحسين مستواهم  ممجتمعهمنهم لتقوير  الاستفادةمجال الجودة بهدف 

لعل مفهوم إدارة الجودة الشاملة مثلع مثل أي مصقل  اقتصادي أو إداري أو فلسفي لخر، تتباين حولع  
يلغي الوفاو في المضمون    أن هذا التباين في الش ل لاالرؤى ووجهات النظر من باحث لآخر، إلا ّ 

ومن خلال تفاعل لافة الاطراف الفاعلة في المنظمة بش ل    المستهلكبالأساس هو    الجودة  هدفلأن  
 أو بآخر لما يوض  الش ل التالي:  
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من خلال  إدارة الجودة الشااااااملة تاقق مصاااااالر جميع الأطرافبالنظر للشررررررر ل السرررررررابق نلاحظ أن 

في تحقيق أهداف المنظمة وبالتالي ليس بالضررررورة أن ي ون هنات اتفاو على وجود   الجميع  مشاااركة
 تعري  مشترت لهذ  المصال  بالرغم من تعدد التعاري  وتشابهها. 

 ( تعريف إدارة الجودة الشاملة:1-4

طبيعة الشصيء والتي تعني )( Qualitas)  اللاتنني( مشرررتقة من الأصرررل  Quality) إن للمة الجودة

 ودرجة صلاحه(

 .(الدرجة العالية م  النوعية او القيمةتعني: ) أكسفوردوهي في قاموس 

  الهيكل 

   التنظيمي

معايير  

ومواصفات  

 قياسية  

  مواقف

   سلوكية

 الإدارة  

 الأفراد   

 النظام  

 إ ج ش  
 المستهلكون

 شكل يوضح النظرة الشمولة لكل الأطراف في تحقيق أهداف المنظمة  
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إن تباين مفاهيم وأفكار إدارة الجودة الشاملة من قبل الباحثين انع س بش ل واض  على عدم وجود 
ج   إ)تعري  عام متفق عليع من قبلهم إلا أن هنات بعض التعاري  التي أ هرت تصور عام لمفهوم 

 . سنأتي على ذلر اهم هذ  التعاري :(ش

في صيغ   بخصوصها  لثيرة  تعريفات  بالجودة  المتخصصون  العلماء  جودة صاغ  للمة  فمن 
 : لان من قبل تعريف لإدارة الجودة الشاملةيم ن ملاحظة أن أول ، و متعددة

الفلسفة الإدارية للمؤسسة التي تدرك م  خلالها : "بأنها  BQAمنظمة الجودة البريقانية  ◼
 تاقنق كل م  احتياجات المستهلكك وكذلك تاقنق أهداف المشروع معاً".

يرلز على لل من   التعري   هذا  المنظمة   والفعالية  الكفاءةإن  يحمي  والذي  المشروا  داخل 

أهداف المشروع من خلالع    يتاققالذي    تلبية احتياجات المستهلكمن خلال    التمنزويقودها إلى  

 دون وجود لجهود ضائعة في المشروع. 

 :  (إ ج ش)النبر الأمريكية فتعرف أما وجهة  ◼

بلنها فلسفة وخطوط عريضة ومبادئ تدل وترشد المنبمة لتاقنق تطور مستمر وهي أسالنب  "
كمية بالإضافة إلى الموارد البشرية التي تاس  استخدام الموارد المتاحة وكذلك الخدمات بانث أن 

 كافة العمليات داخل المنبمة تسعى لأن تاقق إشباع حاجات المستهلكن  الاالنن  والمرتقبن ".

" فمن ناحية الاسرتعمال الفني  تعبنر شاخصايانها: " مريكية للرقابة على الجودةالجمعية الأحيث ترى  
 فلكل شخص تعريفع الخاص لذا فان الجودة لها معنيين:

شرررررباا الحاجات الظاهرة او  إالتي تواخب القدرة على  في خصرررررا ص المنتج )سرررررلعة او خدمة(   ❖
 الضمنية.

 المنتج )سلعة او خدمة( الخالي من العيوب. ❖
 :: فقد عرفاها بأنها1992 وبروكا بروكأما لل من  ◼

الطريقة التي تسااااااتطيع م  خلالها المنبمة م  تاساااااان  الأداء بشااااااكل مسااااااتمر في كافة  )
 .(مستويات العمل التشغنلي وذلك بالاستخدام الأمثل للموارد البشرية والمادية المتاحة
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فلساااافة إدارية وممارسااااات المنبمة العملية التي تسااااعى هي"   )إ ج ش(نخلص مما تقدم أن 
  لأن تضع كل مواردها بشكل فعال وكفء بخدمة أهداف المنبمة "

 من التعاري  السابقة؟   نستنجماذا 

ولذلك أهداف المشرررررررررررروا المتنوعة من النمو   رضاااااااا المساااااااتهلكإن أهداف المنظمة قد تحتوي على   (1
 وتحقيق الربحية والمرلز التنافسي وإدرات المجتمع للخدمات المقدمة.

 . المستهلكتعمل المنظمة داخل المجتمع ولذلك فهي بحاجة لتعميق مفهوم   (2
 إن استخدام تلك المداخل يجعل المنظمة في حرات دا م للعمل ضمن مجموعة مفاهيم ورؤى منها: (3

 والتقوير الدا م والمستمر   التغننر ◼

 الشاملة  الجودةالعمل وفق مبدأ  ◼

 إدارة الجودة بمفهومها الواسع في المنظمة   ◼

 الدنيا والفاعلية الإدارية للجودة  التكلفة ◼

 تأمين متقلبات العميل   ◼

من هنا يتض  أن التوجهات العملية لإدارة الجودة الشاملة تتضمن الضرورة بوضع معايير ومواصفات 
النو ية للمنتج أو السلعة والسعي لملاءمة التصميم مع مقابقتع للتحقق من    بالتغيرات اياسية تتعلق  

الأداء وذلك باستخدام الأساليب العلمية والإحصا ية للسيقرة على جودة المنتج أو الخدمة ولذا ف ن هذا 
ف الأداء يعتمد التوجهات المشترلة لفرو العمل والعمل الجماعي وتكثي  الجهود لتحقيق التوجع بالهد 

 وبالش ل الأمثل. 
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 لما هو موض  في الش ل التالي: نستنج الأبعاد الثلاثة المكونة لإدارة الجودة الشاملةمما تقدم  

 

 

 

 

 

 

 

وه ذا نلاحظ مما سبق وجود رؤى متعددة لمعنى الجودة بالنسبة للمستهلكين ولمختلف الأشخاص في 
 نقاو هيئة او منظمة للأعمال ولذلك من منظور المنتج.

ومدى تقابقع مع مواصررررررفات خصااااائص المنتج  حيث نجد ان منهم من رلز في تعري  الجودة على  
 ومعايير الجودة المحددة لع وذلك بغض النظر عن راي العملاء في هذا المنتج.

فيع ومسرررررررررررتوى إدراخهم وتوقعاتهم لع لونهم     العملاءأيعكس ر بينما بعضرررررررررررهم الاخر عرفها بشررررررررررر ل  
 يش لون طرف ر يس في تحديد المواصفات والمعايير التي يجب ان يتصف بهالمنتج.

يختلف    مفهوم نساااابيذلك نجد بأن الجودة ليس من الضررررررروري أن تعني الأفضررررررل دوماا وإنما هي بو 
 :باختلاف مواقف العملاء لأنها مرتبقة بثلاث نقاط أساسية

 .الشخصيةالاحتياجات  ❖
  .الخبرات الشخصية ❖
 .الآخرينتأثيرات  ❖

 

  مستهلكون   

 عمليات

عمليات         

 

 عاملون
T Q M  

 مثلث إدارة الجودة الشاملة 
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 ( الرواد الأوائل لإدارة الجودة الشاملة: 1-5

 )إ ج ش(مفهوم  ماء الذين لانت لهم إسررررررررررهامات متميزة في بناء وتنمية  لهنات عدد من الباحثين والع
برائد قبل الدخول في تفاصرررررررررريل إسررررررررررهامات رواد الجودة يجب أولاا أن نعرف ما هو المقصررررررررررود ولكن 
 :الجودة

 : : Quality Guruرائد الجودة

فهو الرجل الاكيمك الجندك المعلمك بالإضاااااافة إلى توجهاته ومداخلاته ذات الأثر في مجال الجودة )
 .(وانعكاساتها على الأعمال والمنبمات في حياته وبعد مماته

يلي أهم رواد الجودة الذين تعتبر أفكارهم ونظرياتهم وفلسررررررررررفاتهم هي الأسررررررررررس   فيماوسررررررررررنسررررررررررتعر  
الصررررررحيحة والقويمة التي بني عليها علم الجودة، واسررررررتمد منها مباد ع ومفاهيمع الأسرررررراسررررررية المتداولة 

ومن   .حالياا والتي لا تزال في حالة تقور مسرررررتمر والتي أدت في النهاية لمفهوم إدارة الجودة الشررررراملة
  بين هولاء:

 (Dr. W. Edwards Deming)ديمينغ إدوارد  أولاً:

، لان نشراطع في الرياضايات والفنزياءحاصرل على درجة الدلتورا  في  ننويوركأسرتاذ في جامعة  وهو  
لجودة الإنتاج ورقابة الجودة، وهو   الأب الروحييعتبر  ك وللعملياتمجال الجودة والضاابط الإحصااائي  

أبو ثورة إدارة باري، ومعلم ومولف في موضرررررررروا الجودة، وأصررررررررب  يلقب بأنع "   أمريكي  اساااااتشاااااار  
وهم أول من اعترف بدور    .ويعتبر من أسرررررررررررررباب نجاا وتفوو اليابان في الجودة الجودة الشااااااااااملة "

جاائزة جرا زة يقلق عليهرا )  م1951ديمينغ في نجراحهم، حيرث خصررررررررررررررصررررررررررررررت الح ومرة اليرابرانيرة عرام  
وقد اعترف اليابانيون    .( تمن  بشرر ل سررنوي للشرررلات التي تتميز في تقبيق برامج إدارة الجودةديمننغ

وسرررررررررراماا رفيعاا تكريماا لدور  في هذا   1960عام    هنروهنتوبفضررررررررررلع في الجودة حيث قلد  الإمبراطور  
  . (إ ج ش)بلبي ثورة المجال، لما أنع يلقب 

تاقنق احتياجات وتوقعات ومتطلبات المسااتفند حاضااراً ومسااتقبلًا لناصاال على رضااا  فيعرفها بقولع انها: "
 وسعادة الزبون تجال المنتج الذ  تتفاعل مفاته مع متطلبات الزبون وتاققها بدرجات عالية".
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، أفحص Do، نفرذ  Planاي خقو    ،PDCA بدائرة ديمنج المعروفةيسااااااااامى  ماابتكر  خمرا 
Check  حسن ومن ثمAct   :والموضحة في الش ل التالي 

 

 

 

 

 

 

 

 

: رلز ديمينغ في دراسرررررتع وإصرررررلاحع على تخايض الاختلافات،  الأساااس الرئيساااية لأسااالوب ديمننغ
 :فقاللدرجة أنع سئل ذات مرة أن يلخص فلسفتع في للمات بسيقة 

أن ألخص رساااااااااالتي لةدارة بعادة كلماات فاإني أقول أنهاا جميعااً تتعلق بالن تعمال   دتإذا أر  "
 ".على تخفيض الاختلاف

عن بنراء الأنظمرة الجيردة بمرا في ذلرك المتعلقة    المساااااااااؤولاةهي   الإدارةيرى ديمنج برأن   " حناث
% يعود  20% م  الفشاااااااااال في تاقنق الوماااااااااول للجودة يعود للنباام و80بالن  بررالجودة ويقول  

    للعاملن .

لران ديمينغ يرى أن الإدارة العليرا غرالبراا مرا تلوم العراملين عن أشرررررررررررررريراء لا تقع أصررررررررررررررلاا في نقراو    فقرد 
تشرررررجيع العاملين  باختصررررراصرررررهم وهذا يحتاج إلى تحويل للي للنمو الر يس للإدارة، ولذلك لان يومن  

ومشرررررارلتهم وجعلهم قادرين على المسررررراهمة في إدخال تحسرررررينات مسرررررتمرة من خلال فهمهم للعمليات 
 .تحسينهاولي  يم ن 

 وضع ديمينج مجموعة أعمالع في عدة مجالات:

 النقاط الأربع عشرة لإدارة الجودة   -

نفذ   Do  

أفحص   Check  

حسل   Act    خطط Plan 

p 

D 

A 

C 

ديمنج دائرة  
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 الأمراض السبعة القاتلة  -

 المعوقات الستة عشر   -

بوضرررررررررع المبادش الأربع عشررررررررررة لإدارة الجودة وهي  بارة عن إشرررررررررارة لمفهوم إدارة الجودة   ديمننغقام  
 : نقاطه الأربع عشرة برنامج التاسن  العائد للجودة وهي التاليةتناول في حيث الشاملة 

يتمثل في تحسررررررررررين   دائم بشااااااكل  مسررررررررررتمر وخلق نوا من التجانس بين الأهداف  هدفإيجاد  -1
المنتجات والخدمات ومنافسرررررررررة المنتجات المثيلة ولتحقيق ذلك لا بد أن يقوم أعضررررررررراء الإدارة 

 :التاليةبالاهتمام بالنواحي 
 .الاحتياجات دراسة احتياجات المستهلك ورغباتع حتى يأتي المنتج ملبياا لهذ   ❖
 .التنافسيةتحليل أهم سياسات المنافسين واستراتيجياتهم  ❖
بررالفعررل    المبااادرةوجود خقررة طويلررة الأجررل قررا مررة على الأخررذ بعين الاعتبررار مبرردأ   ❖

 .)إجراءات وقا ية( وليس رد الفعل )إجراءات تصحيحية( من خلال تخقيو الجودة
الاعتماد على المصرررادر الخارجية )الأسرررواو والمنافسرررين وغيرها( والمصرررادر الداخلية  ❖

 .)العمال( في اقتراا منتجات وخدمات جديدة
 .الجودةالاستعانة بالاستشارات الخارجية في مجال تصميم  ❖
 .والتقويرإعقاء اهتمام خاص في عملية البحث  ❖
تشررررررررررررجيع العاملين على الابتكار والتجديد من خلال التحفيز، وعدم مصررررررررررررادرة الآراء   ❖

 .المنشأةوالعمل على تبادلها لجعل العمال مساهمين في إدخال تحسينات مستمرة على 
 .الناجحةالاستفادة من تجارب الشرلات  ❖

تولد على أن الأخقاء والسررررررلبية غير مقبولة أي أنع يجب تجنب    انتهاج فلساااافة أساااااسااااية -2
 الاعتمادالتوقف ع  أن يتم بناء الجودة في المنتج ويجب ، و إصررررلاحعالعيب وبالتالي تجنب  

  .بقصد اختشاف الأخقاء على الفاص
بدلاا من الرقابة والتفتي  العشروا ي والاعتماد على   الاعتماد على الارتقاء بالإجراءات العملية -3

 .مراابة العمليات من خلال الأساليب الإحصا ية
تكوين علاقرة دا مرة ذات طبيعرة اسررررررررررررررتمراريرة مع الموردين مبنيرة على الجودة والنو يرة العراليرة  -4

مع الأطراف المتعاملة مع    علاقة طويلة الأجلخلق   اي السررعرللمواد المسررتخدمة وليس على  
  .المنظمة تقوم على الأداء بدلاا من تحقيق أعمال ووصفات تقوم على أساس السعر
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وتخايض   والخدمة،وبالإنتاج    بالتخقيو،في لل العمليات المتصررررررررررلة    التاسااااااان  المساااااااتمر -5
لل هذا يودي إلى التخايض المسررررتمر في التكالي  وتفهم أخثر لاحتياجات المسررررتهلك   الفاقد،

 ومستوى جودتع والخدمات التي تقدم. النها ي وطريقة استخدامع للمنتج أو الخدمة
ام  ي إنشررررررررراء مراخز التدريب المسرررررررررتمر حتى يسرررررررررتقيع العامل القفوراا، من خلال  بالتدريبابدأ  -6

 .واتقانبعملع بوضوا 
ضرررورة  أي   .الجودةحتى تسرراعد العاملين وتحفزهم للمثابرة الدا مة على    القيادة الفعالةإيجاد  -7

 .التطويرفي عملية  القيادةز على دور يرلوالت التغننرالمنظمة نحو  قيادة
وتوفير الأجواء الملا مة لكي يعمل الجميع ب فاءة من أجل الشرررررررررلة، وإشررررررررعار  إبعاد الخوف -8

توقف  ) .وهذا يتم من قبل الإدارة  العمل،جميع العاملين في الشرررررررررررلة بالأمان والاطمئنان في  
  (.لدى فريق العمل إزالة الخوفاعمل على وع  تهديد العاملن  وتوجيه اللوم إلنهم 

اقض على  ، لذلك  الاسرتشراري بين الجهاي الإداري  الصاراعات الداخليةلل ما يودي إلى  إزالة -9
  .بين الأقسام المختلفة الاواجز القائمة

مع الترليز على   حذف كل ما له علاقة في تااديد الكمياات الإنتااجياة والتركنز على الجودة -10
 .(والإنتاجية الدائم لةدارة بكل م  الجودة الالتزام) التحفيز الجماعي

التي تقلب بمسررررررررررتويات إنتاجية جديدة دون توفير طرو ومقدرة  اساااااااتبعاد الأهداف العددية -11
 .فعلية لتحقيقها

اكسااااااااار )  برالعمرلوالفخر برالإنجرايات المتحققرة    زالاة الاواجز التي تارم العااملن  م  الزهوإ -12
 (.لد  البعض بالعمل الموجود الاعتزازحاجز عدم 

إحداث نبام التعليم المسااااااااتمر وتعادة التدريب وخامااااااااة ايما يتعلق بعمل الفريق وليس  -13
قم ب نشرررراء برنامج جاد من   شررررجع وسرررراعد الآخرين وحسررررن طريقتهم في الأداء)العمل الفرد  

  (.المستمرالتعليم والتحسين 
 اللايم ليقوم يومياا بمتابعة النقاط.التنبيم إيجاد  -14

النقاط السابقة بوضع ش ل هندسي على هيئة مثلث أطلق عليع مثلث ديمينغ يمثل    ديمننغوقد لخص 
في تحسرررين الجودة والإنتاج من خلال إدارة الجودة الشررراملة   ديمننغالمبادش الأسررراسرررية الثلاثة لفلسرررفة  

      خما في الش ل التالي:
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أوضرررررر  أن العمل على وضررررررع تلك الفلسررررررفة الإدارية موضررررررع التقبيق    ديمننجأن   نسااااتنتجمما تقدم  
 الفعلي يستلزم من تلك الشرلات إدخال العديد من الاساليب والمفاهيم التنظيمية الضرورية للتغيير.

 الأمراض القاتلة التي تصنب الإدارة: أما ع  
والتي اختشرفها في الشررلات   السابعة الممنتةما سرما  الأمرا    لديمننغمن المسراهمات الأخرى  تعتبر  

أنع    ديمننغوهي الأسرررررررباب المودية لفشرررررررل برامج تحسرررررررين الجودة في المنظمات، لما يعتقد    الأمريكية
 لنجاا إدارة الجودة الشاملة يجب استئصال هذ  الأمرا  السبعة وهي:

 عدم وجود استقرار في الهدف (1

  .التركنز على الأهداف قصنرة المد  (2

اعتماد تقارير الأداء و  )حيث أنع لابد من التقييم ثم التقوير(  تقنيم الأداء دون تطويرل (3
  .على الآراء الشخصية

عجز الإدارة نتيجة  ممرا يسرررررررررررررربرب    )خثرة التغيرات الو يايرة بين المرديرين( حركياة الإدارة (4
 . التنقل الوظيفي المستمر

الاهتمام بالاصااول على معلومات  اسااتخدام الإدارة للمعلومات المتاحة بسااهولة دون  (5
 .بما هو مقلوب لتحسين العملية الاهتمامأو  أكثر وذات أهمية أكبر
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الفشااااااااااال في توفنر الموارد  )  عررردم بنررراء نظرررام الجودة في المنتجرررات من أول خقوة (6
 (.  الضرورية للهدف

غير ضرررررررررورية في مجالات ضررررررررمان المنتج والاسررررررررتشررررررررارات  الفيها و   المغالىلتكاليف ا (7
 .القانونيةوالأمور 

 :(Joseph M. Juran) جوزيف جورانثانياً: 

وعمرل على إعرادة  ديمننغمن أوا رل رواد الجودة حيرث قرام بزيرارة اليرابران مع ادوارد    جورانيعرد  
وبالفعل تم ن من مسرراعدة اليابانيين في التكي  مع أفكار الجودة واسررتخدام   هي لة الصررناعة اليابانية،
من أعلام الجودة في الوقت المعاصررررر وهو صرررراحب القول   أمريكيوهو عالم  الأسرررراليب الإحصررررا ية،  

 الجودة الشاملة لا تادث بالصدفة بل يجب أن يكون مخطط لها".: “المشهور

)الملاءمة للغرض والاساااتعمال والمطابقة للموامااافات فكلما نها: أعلى   جوران" الجودة"  يعرفو
 .(كانخ الخدمة او المنتج المصنع ملائم للاستخدام كلما كانخ جندة

، ولران لرع دور براري في نجراا برامج  الخمساااااااااننيااتفي    للياابااننن قرام بتردريرب مبرادش الجودة  
 :الجودة خلال تلك الفترة ويرى بأن الجودة يجب أن تكون مبنية على مستويين

 .في تقديم منتج ذو جود  عالية المنشلةدور  الأول ◼
 في أن تقوم بالعملية الإنتاجية بمستوى جودة مرتفع. الأقسامدور  الثاني ◼

 يتحقق المستوى الأول من خلال ايام المنشأة بالعديد من الأنشقة والتي تشمل:

  الرقابة،  الشاااراءالإنتاج،    تخطيط، التصااانيعالمنتج وطريقة    تصاااميم، تطوير المنتج، اوث التساااويقب
والتي تعتمرد على    البيعللوحردات المنتجرة والمشررررررررررررررتراة، عمليرة  والاختباار  صاالف الإنتراج،على عمليرة 

دوراا مهمراا في   راءمعلومرات مرتردة من العميرل لإجراء التعرديلات المقلوبرة عنرد الحراجرة. هرذا ويلعرب المرد 
أو لأية منشرررررأة خدمية    الجودة هدف وفلساااافةتحفيز العاملين والأفراد في لل المسرررررتويات على اعتبار  

 . ةإنتاجي

 عمليات أساسية خاصة بالجودة وهي: ثلاثعلى   Juranمدخل  هذا ويرلز
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 ين حاجات الزبون ومتقلبات إرضررا ع، وتحاول أن تصررمم الأنظمة يعت :الجودةتخطيط   و يفة ➢
 .والو ا ف والعمليات التي تودي إلى تحقيق هذ  المتقلبات 

: تقيس الأداء الحرررالي وتحررراول تعيين اختلافرررع عن الأداء المنتظر،  الجودةمراقبااة    و يفرررة  ➢
 .العمليات المهمة القادرة على الوصول إلى نتا ج هامة وتتبع

تعمل بقريقة مشررررررترلة على عمليات معينة موجودة، وتحلل أسررررررباب   :الجودةتاساااان     و يفة ➢
 .فعاليتها، وتختار الحلول، وتخقو للتغيير بهدف التحسين عدم

 أن حل المشاخل والوصول لجودة عالية يتقلب: Juranأخيراا يرى 

  الأعراضدراسة  (1
 الأسباب  تشخيص (2
 المناسب.  العلاجوضع  (3

وليس  للاسررررررررررررررتعمالالملاءمة و  المساااااااااتهلاكرلز على   جورانأن هو    ديمننجعن   جورانيميز   إن ما
، لما اهتم ب ياية تقديم أفكار سرررررهلة وبسررررريقة للإدارة العليا بالضررررررورة الملاءمة للمواصرررررفات المقلوبة
 تساعد في بلوغ الجودة والوصول إليها. 

 ً  :(Philip Crosby)كروسبي  فنلنب: ثالثا

والذي يخالف فيها النسرررب المسرررموا بها    Zero Defectsبفكرة العيوب الصصفرية  هو أول من نادى  
  ارتفع، حيررث للمررا  وربط بن  مساااااااااتو  الجودة في المنبماة والأربااح المتاققاةللأخقرراء والعيوب  

الجودة لان مومناا بأن   فقد تبعاا لذلك.   وزيادة الأرباح التكلفة  تخفيضأدى ذلك إلى  الجودةمسرررررررررتوى  
، في حين  الأولىبخقوات وبقريقة صرررررحيحة من المرة    إنجاز العمل الصااااير تكون غنر مكلفة عند

 .الخردةمما يودي إلى إعادة العمل، وتكون  ترتفع تكلفة الجودة عند حدوث أخقاء

 :إن إدارة الجودة الشاملة بأنها )إ ج ش(لر  المؤسسن ( وهو أحد Crosby) كروسبيعرف و 

الأسلوب الأمثل    وهيتمثل المنهجية المنبمة لضمان سنر النشاطات التي تم التخطيط لها مسبقاً  )
كل م  خلال العمل على تافنز وتشااااجيع الساااالوك الإدار  االذ  يساااااعد على منع وتجنب المشاااا

 .(التنبيمي الأمثل في الأداء باستخدام الموارد المادية والبشرية بكفاءة عالية

 ويشترط ثلاثة شروط لتحقق الجودة وهي: المطابقة للمتطلبات والموامفات" بانها: كروسبي" ويرى 
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 بالمتقلبات وملاءمتها. الوفاء -1
العيوب )الخلو من العيوب( مهما لان نوعها وشررررررررر لها من تسرررررررررليم متأخر عن الميعاد  انعدام -2

 تعديلات التصميم وغير ذلك. -قصور اثناء استخدام المنتج-المحدد  
 العمل وأداؤ  بقريقة صحيحة من اول مرة وفي لل مرة. تنفنذ -3

أداء العمل بشاااكل مااااير م  المرة )  الشرررراملة رلز فيع على برنامجاً متكاملًا للجودةوضررررع خما أنع  
 قسم التكالي  إلى فئتين: و ، (الأولى والذ  يؤد  إلى تخفيض التكلفة

 وهي تساهم في تحسين مستوى الجودة.التكاليف المقبولة : 

 وهي تلك التي أنفقت ولم تحقق مستوى الجودة المقلوبة. التكاليف غنر المقبولة : 

وذلك عن   المخرجاتفي برنامجع في إدارة الجودة الشررررررررراملة على التشرررررررررديد على    كروساااااابييرلز اذاً  
طريق الحد من العيوب في الأداء، ووضع بعض المعايير التي لا تقيس الخلل فقو وإنما تقيس أيضاا  
التكلفة الإجمالية للجودة، لما رلز لروسربي مجهوداتع على أسراليب تحسرين وتقوير الجودة وتخايض  

 :مفهومن  أساسنن  هماتكاليفها وتقوم الفكرة الأساسية الخاصة بتحسين الجودة لديع على 

 :الجودة إدارة مسلمات -1
برأنهرا التقرابق مع الاحتيراجرات أو المتقلبرات وهي تعتمرد    كروسااااااااابي: يعرفهرا تعريف الجودة  -

 .العاملينعلى صنع الأشياء صحيحة منذ أول مرة بواسقة جميع الأفراد 
: يتمثل القريق الوحيد لتحقيق الجودة في منع الأخقاء أو العيوب وليس نبام تاقنق الجودة -

 .مانعاختشافها أي أن نظام تحقيق الجودة هو وقا ي 
يتمثررل م يررار أداء الجودة المقلوب في المعيررب الصررررررررررررررفري )الخلو من  :  معياار أداء الجودة -

 المعيب(
 .المتقلبات : وهو تكلفة عدم التقابق مع المواصفات أو مقياع الجودة -
 :الجودة لتاسن  الأساسية العنامر -2

 مستمر تتمثل بالتالي:  بش ل متطلبات أساسية لتاسن  الجودةأن هنات عدة  كروسبييرى 

 اقتنااع الإدارة العليااوالايمران و  الإصرررررررررررررررار والجرديرة من قبرل الإدارة العليرا لتحقيق التحسررررررررررررررين (1
 وأهمية الجودة. وإيمانها وإصرارها على تحقيق التحسين المستمر،
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وتدريبهم بشرر ل دا م على مسررلمات إدارة الجودة والتأخد من الفهم   تعليم جميع الأفراد العاملن  (2
التعهد من جانب الإدارة بفهم وتقبيق سررررررررررربل و   .الكامل لها والتقبيق الفعلي لتلك المسرررررررررررلمات 

 .ذلكالكمال وأن لديهم القدرة على تحمل المسوولية لعمل 
التقبيق الفعلي لتلك المسرررلمات في شررر ل خقوات م  خلال   ثقافة العمل داخل المنبمتغيير   (3

بأن تلك القريقة في التفكير سرررررتقوم   القناعةو  ،الأفراد تجاهات  ايير  غتلالإجراءات  تلكبما في 
 .دائمةعلى أسس 

حيث يرلز لروسررربي على الجانب البشرررري والتنظيمي في عملية التحسرررين المسرررتمر أخثر من الترليز 
  .على الأساليب الإحصا ية

 ديمننج وجوران وكروسبي  أهم اتجاهات إدارة الجودة الشاملة لكل م 

الصصصجصصصودة   رواد 

TQM 

 أهم الإنجازات  اسلوب التنفيذ فلسفة الجودة مفهوم الجودة

Deming  التقرابق مع احتيراجرات
 المستهلك

تتحسرررن الإنتاجية للما 
التغيير   مسررررررررررررررتوى  ياد 

 والتجديد

اسررررتخدام الأسرررراليب الإحصررررا ية  
 لضبو الجودة

   14مبادش ديمينج   •

 الضبو الإحصا ي •

 سلسلة ديمينج للعمليات •

لروحررررررردة   • لرلرمرنرظرمرررررررة  الرنرظرر 
 متكاملة

Juran   للاسررررتخدامالصررررلاحية  
مرررررررررع  والرررررررررمرررررررررلاءمرررررررررة 

 المتقلبات 

لعاملين  ا  على  الاعتماد
 والنظم والإجراءات 

 تحقيق الكفاءة يتم ب نجاي 

  التدريب الواسرع  لخر،نشراط بعد  
الأسررررررررررررررررررررالريرررررررب    الررجررودة،دوا ررر  

 الإحصا ية

نظريررة الأبعرراد الثلاثررة لتقوير 
 الجودة وتحقيقها

Crosby  لمتقلبرررررررات الملاءمرررررررة 
عدم وجود    المسررررتهلك،
الوقررايررة وليس   أخقرراء،
 العلاج 

الوقااياة وليس متاابعاة 
الاااعااامااااال    الأخاااطااااااءك

 الصاير م  أول مرة 

لررتررحررقرريررق    14 مجموعات تقوير الجودة   الررجررودة،خررقرروة 
التلف   التقرررابق،خلف أحرررداث  
  المنع، الوقرايرة أو    الصررررررررررررررفري،

 نموذج العملية 
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 ً  (Kaoru Ishikawa)ا   كارو ايشيكاو: رابعا

المهتمين بموضروا الجودة حيث يوجد لديع العديد   طوكنوولد في اليابان وهو أحد الأسراتذة في جامعة  
لحلقات الجودة لأنع أول من نادى   بالأب الروحييلقب و من المراجع العلمية في موضرررررروعات الجودة، 

من خلال حلقات الجودة، وأخد على أهمية التعليم   لكاالمشااااالعاملين في حل   بإشااااراكبها ولما نادى  
تالنال عبم والتردريرب في ييرادة معرارف العراملين وأهميرة التردريرب على الجودة. لمرا اقترا مخقو أو  

 والتي تستخدم لتتبع ش اوى العملاء عن الجودة وتحد يد مصادر الخقأ أو القصور.  السمكة

تهردف لتحقيق    براعتبرارهرا  إج ششرررررررررررررري راوا أن نشرررررررررررررراط حلقرات الجودة هو جزء م مرل لمردخرل  ياعتبر ا
 :ما يلي إيشيكاواومن أبري إسهاماتع ومقترحات ، العملالتحسن المستمر من خلال فرو 

 خل وحلولهااالمش تشخيص العمل على إشرات جميع العاملين بالمنظمة في  ◼
 الترليز على التدريب والتعليم لزيادة مقدرة العاملين على المشارلة الفعالة ◼
 الترليز على تقبيق القرو والأدوات الإحصا ية  ◼
 وتشجيع برامج حلقات الجودة على المستوى العام للدولة ل لالكلية، تكوين حلقات مراابة الجودة  ◼
والسبب )مخقو عظم السم ة(، والذي يستخدم لتحديد الأسباب المحتملة للمش لة مخقو النتيجة  ◼

 ت.حيث يساعد في تنظيم لمية لبيرة من المعلوما

 Taguchiتاجوكي خامساً: 

ونظر إلى الجودة بنفس منظار لروسرربي من   IBMو   عمل تاجولي مسررتشرراراا عند شرررلات لبرى مثل فورد 
خلال أن الجودة تمثرل المقرابقرة للمواصررررررررررررررفرات المقلوبرة برالرغم من أن مردخرل تراجولي في الجودة يعتبر أخثر  

إلا أنررع قررد أثبررت بررأنررع ذو فرراعليررة وقوة لبيرتين في تقييم تصررررررررررررررميم المنتج الجررديررد والعمليررات    تعقناداً المررداخررل  
 الجديدة.  

  Armand Feigenbaumد فيجنبوم  نآرماسادساً: 

عمل في شررررلة جنرال الي تريك في نيويورت وبعدها أسرررتاذ في جامعة ماسررراشررروتس التكنولوجية    أمريكيباحث  
 Control Quality Total.  السيطرة الشاملة للجودةحيث استقاا في عملع تقوير مفهوم  
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ومن ثم وجهة (  نز بدلًا م  مفهوم التركنز على العنوب فقطالتم  )بأنها مفهوم   عرف الجودة الشااااملةخما أنع  
لما أوضر  بأن فلسرفة الجودة لتصرل لكل   جوران.يتفق مع   هو الذي يحدد الجودة وهذا ما  المساتهلكنظر  أن  

  1983العاملين أو المو فين وحتى البا عين فكل مسرررررررررروول عن عملع بجودة عالية، أصرررررررررردر لتاب هام عام  
أوضررررر  فيع أن مسررررروولية الجودة تقع على عاتق من يودي العمل. وفي السررررريقرة الشررررراملة على الجودة تكون 

 .جودة المنتج أعلى أهمية من حجوم الإنتاج ويحق للعامل وقف الإنتاج لحظة حدوث طارش أو مش لة ما

 : ( العوامل الأساسية لنجاح إدارة الجودة الشاملة1-6

لإدارة الجودة الشاملة من أهم الخقوات الفاعلة في تحقيق الأبعاد الأساسية    التخطيط الإستراتيجييعد  
للنشررررراط الإنتاجي والخدمي في المنظمات المختلفة الأنواا والنشررررراطات، حيث أن التحسرررررين المسرررررتمر 
للجودة يمثل إسررتراتيجية تنافسررية شرراملة خلال المرحلة الزمنية الحالية والمسررتقبلية لأن تكامل العمليات 
التخقيقية للجودة مع الإسرررتراتيجية الشررراملة للمنظمات يعد حالة نموذجية لتنشررريو الأداء الفعّال. لأن  

تتضررمن العديد من الأنشررقة التي يجب أن توجع نحو تحقيق الأهداف الر يسررة والتي تعتبر   (إ ج ش)
حافظة على الحصة المولد الر يس لها وهي تعمل على تحقيق رضا العملاء الحاليين والمرتقبين أو الم

السررررررررررررواية وتقويرها بشرررررررررررر ل مسررررررررررررتمر لفت  لفاو التنافس المسررررررررررررتقبلي الجديد وتعزيز التقوير الدا م 
 والمستمر.    

  ديمننجفي محاضرراتع مجموعة أسراليب وتحليلات إحصرا ية أطلق عليها عجلة     Demingوقد قدم 
Deming  Wheel    بأن تقوير أية أنشررررررقة  التي تم ذلرها سررررررابقاا  ويتضرررررر  من خلال تلك العجلة

التنفيرذ ثم   متاابعاةثم  التنفناذثم   التخطيطيتعلق برالعمليرات الإنتراجيرة والخردميرة يجرب أن يبردأ من مرحلرة  
اتخاذ القرار بشررررأن مسررررتوى الأداء وسرررربل تحسررررينع المسررررتمر ثم التخقيو وه ذا تسررررتمر العجلة بالأداء  

 وفقاا لهذا المستوى من الإستراتيجية. 

 بما يلي:   )إ ج ش(  الخطوات الرئيسة لتخطيطتقدم يم ن بلورة  في ضوء ما

 المقلوب تحقيقها في الجودة من خصا ص وميزات وفاعلية تكلفة وموارد ...   الأهداف( تحديد 1

التي تمثل الممارسة العملية للتنظيم من خلال تدفقات أو مخققات في   مراحل العمليات( تحديد 2
 عناصر العمليات  

 الذين ستولل إليهم تنفيذ المهام والمسووليات  تاديد الأفراد( 3
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 العمل وتعليمات التقبيق والتنفيذ  إجراءات( توضي  وتحديد 4

 والفحص والتدقيق في المجالات المختلفة من التصميم والتقوير   والرقابة التجربة( وضع برامج 5

 والتعديلات التي ستقرأ على مسيرة إدارة الجودة الشاملة  التغننرات( وض  برامج رسمية لإجراء 6

 درجة تحقق أهداف الجودة. قياع( اعتماد طريقة  7

 أخرى ضرورية لبلوغ الأهداف.   إجراءات( تبني مجموعة 8

المكونات الأسااااااااااساااااااااية  من هذا المنقلق ف ن خقو الجودة هي جزء من دليل الجودة، وبالتالي ف ن 
 الناجاة تتضم :  (إ ج ش)لبرنامج 

 أ( التخقيو الدقيق للعمليات 

 ب( مشارلة الإدارة الوسقى وضع الخقو واتخاذ القرارات 

 ج( أخذ الحذر والتأمل الدقيق عند وضع أهداف ذات نتا ج ملموسة وسريعة  

 د( تقوير الاتصالات بين المرؤوسين وخلق شب ة علاقات ودية طيبة.  

 :(إ ج ش ) بالمقابل هنات عوامل أخرى ذات أثر فعّال في ايادة المنظمات نحو تحقيق النجاا في

 ( وضوا المهام لكل فرد وقسم في المنظمة   1

 ( وجود سياسات واضحة ومحددة 2

   Critical Success Factors( أن تكون العوامل الحرجة للنجاا واضحة بدقة 3

 ( وجود ثقافة الجودة بش ل واض  ومر ي وصري  4

 ( وضوا مسوولية لل فرد في المنظمة  5

ينبغي أن يتسررررم بوضرررروا شررررامل ولامل لكل أطراف المسررررووليات  )إ ج ش(من هنا يتضرررر  بأن نجاا  
المتعلقرررة برررالمنظمرررة إذ أن الجودة مسررررررررررررررووليرررة الجميع لان النجررراا يعود بنترررا ج إيجرررابيرررة لجميع أفراد 

 المنظمة. 
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  :إدارة الجودة الشاملة مبادئ(  1-7

لإدارة الجودة الشررراملة مجموعة من المبادش تقوم عليها فلسرررفتها ونظامها وأن تحقيقها يودي إلى ييادة 
الكفاءة والفعالية عند تقبيقها في المنظمات المعاصرة حيث يم ن للإدارة أن تتبناها من أجل الوصول 

 :إلى أفضل أداء مم ن وهذ  المبادش يم ن تناولها على النحو التالي

 التركنز على العمنل:  (1

شررلاء لأنهم يسراهمون في عملية اتخاذ القرارات، لما تسرعى لبلوغ   العملاءتعتبر إدارة الجودة الشراملة 
 .رضاهم وذلك من خلال توفير الشروط المناسبة من: الجودة، الحجم، الوقت، الم ان والتكلفة

تضرررررررع إدارة الجودة الشررررررراملة العميل في مقدمة الاهتمامات ومنع تبدأ مراحل التعرف على حاجات  إذ  
حيث   .ورغبات العميل ومن ثم ترجمتها في عمليات تصرررررررررررميم المنتج والعمليات وخدمات ما بعد البيع

ماالكوم  لأنرع محور نشررررررررررررررراطرات عمرل الجودة لردرجرة أن جرا زة )  )إ ج ش(يعتبر العميرل أهم مرتكزات  
تشررررررررررررررمرل: العميرل    فكلماة العمنال  برالعملاء،% من علامراتهرا لاهتمرام المنظمرة    25( أعقرت  العاالمياة

الخارجي وهو لل عميل للمنظمة من خارجها وأيضررررررررررراا العميل الداخلي وهو لل من يسرررررررررررتخدم المنتج  
 .داخل المنظمة لمدخلات لأنشقتع وعملياتع

وبالتالي ف ن هذا المبدأ يرلز بشر ل أسراسري على تحسرين الإنتاج وذلك من أجل تكيي  الأداء لمقابلة  
بن   وهنرا يجرب التمييز    .احتيراجرات العملاء المتوقعرة سررررررررررررررواء لران العميرل خرارج المنظمرة أو داخلهرا

 نوعن  م  العملاء:

وهم المسرررررررررررررتهلكون الذين تتمحور حولهم لل أنشرررررررررررررقة المنظمة وهم   عملاء خارجنن   -
ها لأن أخبر رب  للمنظمة لسررب العميل وأخبر خسررارة خسررارتع أو فقدانع، ر أسرراس وجودها وسررر اسررتمرا

  فالعمنل هو مولد الإنتاج ومارك عملية البيع وتقديم الخدمة

العملاء الداخليين وهم جميع الأقسررررررام والإدارات الفر ية والعاملين داخل  عمنل داخلي  -
 .الشرلة. فبذلك ينظر للأقسام والإدارات داخل الشرلة من جانبين مورد وعميل في الوقت نفسع
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، فالقسرم الذي يقوم ب دارة عملية ما هو عميل للقسرم الذي يسربقع وهو أيضراا مورد للقسرم الذي يأتي بعد 
هنا يجب الحرص على تعزيز أواصررررررر الثقة والولاء والتكامل بين جميع م ونات المنظمة من أنشررررررقة  
وممارسرررررررررات وأعمال فنجاا المنظمة هو نجاا لامل الأقسرررررررررام وفشرررررررررلها بالمقابل ف  جميع الأقسرررررررررام  

 والم ونات.   

 (  التركنز على إدارة القو  العاملة والموارد البشرية: 2

تعتبر إدارة الموارد البشررررية مصررردر نجاا مهم في أية منظمة وخاصرررة المنظمات العاملة في مجالات  
الجودة، من هنرا يجرب العمرل على توفير موارد بشررررررررررررررريرة موهلرة ومردربرة ولفوءة واعتمراد برامج تردريرب 

 مستمرة ودا مة لتعزيز النجاا والاستمرار بع.

 والتافنز: شاركة العاملن  وتكوي  فرق العملم( 3

تعتبر إدارة الجودة الشررراملة العنصرررر البشرررري أهم عناصرررر هذ  المنهجية الجديدة وبالتالي أهم عنصرررر  
في المنظمة فهو الوسرررررريلة المهمة لتحقيق الجودة والتميز وهو من سرررررريتولى عملية القيادة والتنفيذ لهذ  

والانتماء لديع اتجا   المنهجية، لذلك يجب معاملتع لشررريك وليس لأجير وهذا ما يودي إلى يرا الولاء 
الموسررررسررررة لما يودي إلى تحفيز  على الإبداا والابتكار ويحقق لديع الرضررررا الو يفي، وهذا ما ينع س  
على تحسررررررررررررررين الأداء وبررالتررالي تحقيق الجودة، إلى جررانررب تكوين فرو العمررل وتفعيررل دورهررا داخررل 

 .الموسسة

إن مشرررررارلة العاملين على مسرررررتوى المنظمة في للية اتخاذ القرار والمسررررروولية هي مشرررررارلة في الرؤى 
والوصول للقرار الأسلم والمفيد والتجربة اليابانية تقورت لثيراا من خلال مشارلة المرؤوسين في اتخاذ 

 القرار وتنفيذ  ومن ثم المشارلة بنجاا المنظمة. 

 ( نبام المعلومات المرتدة والتغذية العكسية: 4

يعتبر هذا المبدأ مسررررراهماا بشررررر ل لبير في مبادش إدارة الجودة الشررررراملة وذلك من خلال توفير شرررررب ة  
الاتصرررالات التي تحقق عملية الحصرررول على المعاملات المقلوبة في الوقت الملا م والتي تعتبر من  

أن التغذية  العوامل الأسرررررراسررررررية التي تسرررررراهم في تمهيد وييادة فرص النجاا والإبداا في الشرررررررلة، لما 
 .الع سية تساعد في عملية التحديث والتحسين المستمر للجودة
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وأحد عوامل النجاا،   )إ ج ش (يعتبر توفر نظام التغذية الع سررررية أحد المتقلبات المهمة لبرنامج  إذاا  
أثر بالغ في تحقيق الأهداف. ان اتخاذ قرار صرررررررا ب    ات سررررررريما أن توفير المواصرررررررفات والمقاييس ذ لا

ومفيد ومهم وناج  مرتبو بشررر ل لبير جداا بتوفر البيانات وخاصرررة المرتدة منها لمعرفة الأثر السرررلبي  
 أو الإيجابي للقرار ومن ثم تقييمع للوصول إلى القرار الرشيد.  

 ( العلاقة مع الموردي :5

يلعرب الموردون ذوي الكفراءات العراليرة والفراعلرة دوراا مهمراا في ترأمين مواد أوليرة وموارد متنوعرة جيردة 
 وبالتالي استخدام هذ  الموارد يودي للوصول إلى منتجات أو خدمات بالمستوى المأمول من الجودة.

 ( توكند الجودة: 6 

أثر فعّال في نجاا نظام إدارة الجودة الشررررررررراملة، وذلك لتأثير ذلك في عمليات    ويعتبر توليد الجودة ذ 
تصرررميم المنتج ودقة المواصرررفات المعتمدة في التصرررميم ومن ثم المقابقة مع الأداء التشرررغيلي للعملية 

 الإنتاجية. 

 ( التاسن  المستمر:7

إن إدارة الجودة الشررررراملة ليسرررررت برنامجاا تعرف بدايةا ونهايةا مسررررربقاا بل هي جهود للتحسرررررين والتقوير 
بشر ل مسرتمر دون توقف وذلك لأنها قا مة على مبدأ أن فرص التقوير والتحسرين لا تنتهي أبداا مهما 

يسرت ثابتة بل متغيرة  بلغت لفاءة وفعالية الأداء لما أن مسرتوى الجودة ورغبات وتوقعات المسرتفيدين ل
لذلك يجب تقويم الجودة والعمل على تحسينها بش ل مستمر وفق معلومات يتم جمعها وتحليلها بش ل  

 .دوري 

إن أسررراس فلسرررفة التحسرررين المسرررتمر تنصرررب على جعل لل مظهر من مظاهر العمليات محسرررناا بدقة 
اعتماد التحسررين والتقوير المسررتمرين   إنوفي ضررمن نقاو الواجبات اليومية للأفراد المسرروولين عنها،  

بشرررررررررر ل دا م في أداء تشررررررررررغيل العمليات الإنتاجية هو الأسررررررررررلوب الأخثر موامة لمتقلبات واحتياجات  
  فناادرومبسالعملاء وترررأمين وتلبيرررة رغبرررات المسررررررررررررررتهلكين، هرررذا وإن التحسررررررررررررررين المسررررررررررررررتمر برأي  

Vondermbse    :يتكون من 

 تنميو وتوثيق الإجراءات  -
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 تكوين فريق لتقديم مقترحات التحسين   -
 استخدام طرو التحليل وأدوات حل المش لات   -
 استخدام دا رة ديمينج المعروفة ) خقو، اعمل، افحص، نفذ (  -
 توثيق إجراءات ولليات التحسين.   -

 :دعم وتليند الإدارة العليا  (8

من أهم العوامل التي تضرررررررمن التقبيق الناج  لإدارة الجودة الشررررررراملة هو دعم وتأييد الإدارة العليا لها 
والذي ينبع من اقتناعها وإيمانها بضرررررررورة التقوير والتحسررررررين المسررررررتمر بحيث أن قرار تقبيق مدخل 

الإدارية على مسرتوى الإدارة  إدارة الجودة الشراملة يعتبر قراراا اسرتراتيجياا يتم اتخاذ  من جانب القيادات 
العليرا برالمنظمرة لرذلرك لا يتوقع أن يتم اتخراذ هرذا القرار دون أن ينبع عن قنراعرة ودعم وموايرة لراملرة  
منها فهي تملك اتخاذ القرار وتملك القدرة على تقوير ونشرررررر رؤية المنظمة ورسرررررالتها واسرررررتراتيجياتها  

من الإدارة العليررا يتمثررل في الإعلان عن تقبيق إدارة وأهرردافهررا، لررذلررك فرر ن الرردعم والتررأييررد المقلوب  
الجودة الشررررررراملة أمام جميع المسرررررررتويات الإدارية والعاملين على مختلف مسرررررررتوياتهم والالتزام بالخقو  
والبرامج على لافة المسرتويات وتخصريص الإم انيات اللايمة للتقبيق من موارد مالية وبشررية وتحديد 

 .اد التنسيق اللايمالسلقات والمسووليات وإيج

برؤية إدارة الجودة الشرررراملة   القيادة الإدارية للشاااركةإن من أهم مبادش إدارة الجودة الشرررراملة هو مبدأ 
فالجودة  )إ ج ش( وهذا يسررتدعي بالأسرراس اقتناا الإدارة العليا لأنها صرراحبة السررلقة بتأمين متقلبات 

وتبني والتزام وتأمين موارد ومن ثم اتخاذ قرار ومتابعتع وصررولاا للتنفيذ الفعلي.   ليساخ شاعار بل قناعة
  ويكون دور الإدارة العليا فاعلا م  خلال:هذا 

 تعزيز ثقافة الجودة  -
 تعزيز وتقوير إم انات الأفراد خلال أدا هم لعملهم -
 توفير رؤية إستراتيجية واضحة المعالم للمنظمة وأهدافها -

 إن توفر المرتكزات أعلا  من شأنع أن يحقق بعداا أخثر نجاحاا في تحقيق أهداف المنظمة.    

 : اتخاذ القرارات على أساع الاقائق( 9
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يتقلرب هرذا المبردأ الاعتمراد على تقنيرات وموارد تتي  القنوات اللايمرة لتم ين الأفراد من إيصررررررررررررررال مرا 
يمتلكونع من معلومات تتحدث عن الحقا ق إلى حيث يجب أن تصررررل هذ  المعلومات للاسررررتفادة منها  

 .في تحقيق الجودة

تشررررر ل المعلومات أسررررراسررررراا مهماا في فلسرررررفة إدارة الجودة الشررررراملة وتوافرها للإدارات العليا يع س مدى 
المنظمرات من تقبيقهرا لأن توافر المعلومرات لمختلف العراملين يوسررررررررررررررع لفراقهم وتقلعراتهم   إم رانيرة هرذ 

وفق المهام الجديدة التي ألقتها إدارة الجودة الشراملة على عاتقهم فالمنهج العلمي الصرحي  الذي تسرير  
جراء عليرع إدارة الجودة الشررررررررررررررراملرة في حرل المشررررررررررررررراخرل ي ون ذا فرا ردة لبيرة لهرا لأنرع يمثرل إم رانيرة إ

التحسررررررينات اللاحقة للعملية وللجودة بعد توافر المعلومات اللايمة لإنجاي هذ  التحسررررررينات ومشررررررارلة 
 .العاملين بما يجعل نشاط المنظمة فعالاا وموثراا 

إن الوصررررررررول لقرار علمي وسررررررررليم يتقلب نظام معلومات فاعل وأفراد أخثر قدرة على التحليل العلمي والتفكير  
 على الحدس الشخصي والتخمين والخبرة الذاتية.    بالاعتمادالأمور بدلاا من عملية التقدير    إدراتالمنققي في 

 :قبل وقوعها ( الوقاية م  الأخطاء10

إن هرررررذا المبررررردأ يولرررررد علرررررى جرررررودة أداء العمليرررررات والنترررررا ج علرررررى حرررررد سرررررواء وذلرررررك لموشرررررر لمنرررررع 
حررررالات عرررردم المقابقررررة مررررع المواصررررفات لأن ذلررررك يحقررررق مبرررردأ الوقايررررة مررررن الأخقرررراء قبررررل وقوعهررررا 
وهررررذا يتقلررررب اسررررتخدام مقرررراييس مقبولررررة لأغرررررا  ايرررراس جررررودة السررررلع والخرررردمات قبررررل وأثنرررراء وبعررررد 

ن تقبيرررررق نظرررررام إدارة الجرررررودة الشررررراملة يتقلرررررب تررررروفر معرررررايير ومقررررراييس موضرررررو ية لمرررررا أ .الإنتررررراج
تم ررررررن العرررررراملين مررررررن تحقيررررررق الأداء المنسررررررجم مررررررع المواصررررررفات والمعررررررايير ولررررررذا فرررررر ن ترررررروفير هررررررذ  

التررررري يم رررررن أن تحصرررررل أثنررررراء  الوقائياااااة للانارافاااااات والأخطااااااءالمعرررررايير ينرررررتج إم انيرررررة الرقابرررررة 
 . (إ ج ش)أداء العمل وهذا يساعد في تعزيز إم انية نجاا نظام 

 ( إدارة الجودة استراتيجياً:11

  عهو العمل بمنهج اسرررررررررررتراتيجي طويل المدى يقوم على رؤية تحليل  )إ ج ش(من أهم متقببات نجاا  
خاملة للظروف والإم انات وفرص النجاا وبدون ذلك تبقى المنظمات وهيمنة التفكير الذاتي الضرررررريق  

 يعقي نتا ج مرجو  لفترات يمنية مستقبلية.  الذي لا

 ( المناخ التنبيمي: 12
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من الضررررررروري على مسررررررتوى المنظمات التي تتبنى الجودة العمل على خلق بيئة ثقافية تنظيمع تعزي 
وتقوي ثقافة الجودة من خلال تبني مفاهيمها سررررولاا وممارسررررة وقناعة وتنشرررريو الأداء الكلي بما يعزي 

للجودة مسررهل تسررهيل التغيير والتقوير وتأمين لل موارد الدعم والنجاا ولذلك خلق مناث ثقافي داعم 
 لتبادل المعلومات والرأي للوصول لمساحات واسعة للعمل المفيد والجيد. 

 ( الإدارة العملياتية:13

إن تأمين عملية الانسرررررررررجام والتناغم بين عمليات التصرررررررررميم والسررررررررريقرة والجدولة والترتيب والصررررررررريانة  
 والرقابة وجدولة الإجراءات للها خقوات ومراحل ضرورية للوصول لإدارة الجودة الشاملة. 

 ( المسؤولية الجماعية:14

في منظمة ما يسررررررررررتدعي وجود مسرررررررررروولية لل أعضرررررررررراء المنظمة من رؤوسرررررررررراء  )إ ج ش(إن تقبيق  
  .ومرؤوسين وفي لل المستويات الإدارية

 ( النبرة التكاملية للمنبمة:15

يولد هذا المبدأ على تكامل لل أنشرقة المنظمة مع بعضرها البعض ضرمن عمل واحد ومسرار تكاملي  
 مشترت لأن الجميع يجب أن يساهموا ببلوغ الهدف وتحقيقع. 

أن توفر تلك الحقا ق يسرررررهم مسررررراهمة لبيرة بنجاا نظام إدارة الجودة الشررررراملة وبلوغ    عشرررررك في  مما لا
 مآربع وأهدافع. 

 علاقة الجودة بالنواحي الاقتصادية وحاجات المجتمع ( 1-8

من الضررروري ربو مفهوم الجودة بالمضررمون الاقتصررادي حيث يصررنع المنتج أو السررلعة بشرر ل مرب   
 .أخرى بالنسبة للمصنع من جهة وحيث ي ون السعر متناول القدرة الشرا ية للمستهلك من جهة 

ومن الضرررررروري أيضررررراا ربو الجودة بحاجات المجتمع ذات الصرررررلة بالصرررررحة والسرررررلامة والأمان والتي 
تمس الإنسران والبيئة وحيث إن الهدف الر يسري للجودة هو إرضراء الزبون سرواء لان داخل الشررلة أو 

 .خارجها، يجب حشد لل الجهود في الشرلة لتحقيق هذا الهدف
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تشر ل الجودة والكلفة والإنتاجية الموشررات الر يسرية لتقييم مدى نجاا المنتج، ولكن ما مدى تأثير هذ  
الموشررررات على إرضررراء الزبون، وب لام لخر ما هي أهمية هذ  الموشررررات بالنسررربة لموضررروا إرضررراء 

 الزبون؟

تعتبر الجودة العامل الأهم بين الموشررررررات الثلاثة السرررررابقة بالنسررررربة لإرضررررراء الزبون، حيث إن الزبون 
يختار ويشرررتري ويسرررتعمل منتجات أو خدمات تلبي احتياجاتع أو أغراضرررع منها لفترة طويلة من الزمن 

 .عنهابثقة ورضا 

، ف ن الزبون عند مقارنتع بين جودة منتجين، يختار السررررررررعر الأرخص، في هذ  بالنسااااابة للساااااعرأما 
الحالة على المصررنع أن يميز بين السررعر والكلفة وأنهما مختلفان في الكمية والقبيعة، ذلك لأن تحديد 
الكلفة يتعلق بشرر ل ر يسرري بعوامل ذات صررلة بالمصررنع نفسررع الذي صررنع المنتج، أما السررعر، فيحدد 

الزبون واختيار  للسررلعة وحالة السرروو وغيرها، غير أنع يم ن   وشرررات خارجية ذات صررلة بقلب تبعاا لم
 .بالجودةللمصنع أن يخفض تكلف المنتج عن طريق اهتمامع 

، فهي أمر يهم المصرررنع وحد  وليس الزبون، وذلك لأن الزبون لا يهمع ذلك يتعلق بالإنتاجيةأما فيما  
بل يهمع الحصررررول على منتج جيد وبسررررعر رخيص غير أن المصررررنع بتحسررررينع للجودة في موسررررسررررتع 

ترتفع الإنتاجية في الشااااركة إذا "   ديمننغيم نع أن يحسررررررن الإنتاجية أيضرررررراا، وفي هذا الصرررررردد يقول 
  .“تاسنخ الجودة لديها

وب يجاي نقول إن اهتمام الشررررررررررررلة بالجودة وتحسرررررررررررينها لها سررررررررررريخفض التكلفة من جهة نتيجة لخفض 
 .فيهاالعيوب والهدر ويحسن الإنتاجية لديها من جهة أخرى، نتيجة لتحسين العمليات 

وفي الواقع يعتبر العامل الأسراسري لتقييم أداء أية منشرأة صرنا ية هو جودة منتجاتها والاتجا  العالمي 
تجا  المنتج أو الخدمة ويصررررررراحب ذلك  اساااااتطلاع توقع المساااااتهلكحالياا بالنسررررررربة للجودة قا م على  

الاتجا  التأخد من حتمية التحسين المستمر للجودة للاستمرار والحفاي على الأداء الاقتصادي المتفوو  
إذا كان القرن العشاااااااري  هو قرن الإنتاجية فإن القرن وقد قال ديمينغ في أواخر القرن العشرررررررررررين: 

  .الواحد والعشري  هو قرن الجودة
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 :أسباب الاهتمام بالجودة( 1-9

هنات عدة عوامل وأسررباب تقود الموسررسررة إلى الاهتمام بالجودة والسررعي نحو تقبيقها وتتجلى ضرررورة  
 ي:الجودة فيما يل

 :الضرورة المالية ◼

إن العيوب والأخقاء في جودة المنتجات تودي بالمسرتهلك والموسرسرة إلى تحمل تكالي  باهظة تتمثل  
وبناء على تقدير الخبراء في الخ،  أساساا في تكالي  إصلاا المنتج المعيب، وتكالي  أجور العمال...

من الناتج الخام يمثل ضرررياعاا وتبذيراا في المواد  %  10أهم الدول الصرررنا ية الأوروبية ف ن أخثر من 
أن أخطاء الجودة تعبر  : "القول نا الىالأولية والمنتجات المصررررررنعة، والقاقة، ووقت العمل، وهذا يجر 

 ."للمؤسسةع  تبذير يؤد  إلى ارتفاع سعر التكلفة وانخفاض الأرباح والمنافسة 

  الضرورة التجارية: ◼

تمثل المنافسرة الدولية الحادة ومحاولة غزو الأسرواو دافعاا تجارياا هاماا بالنسربة للموسرسرة، فالجودة 
تعتبر أسرراس القدرة التنافسررية، خصرروصرراا وأن الصررناعة تمر بمراحل هامة، فارتفاا أسررعار القاقة 

والحاجة الماسررررة والمواد الأولية ييادة على منافسررررة المنتجات الأجنبية ومتقلبات السرررروو الدولية، 
أن حياة    نساتخلصهنا    منلرفع الصرادرات، لل هذ  العوامل تجعل الموسرسرة في وضر ية حرجة، 

 .الموسسة مرتبقة بتحسين مردوديتها وقدرتها التنافسية

، هذ  المنافسة تترجم عن طريق أفضل علاقة جودة / سعر، المستهلك أو الزبون نبر   وجهةأما من  
، فعند سرعر بيع مماثل يجب رفع الجودة لتحقيق أفضرل إرضراء للزبون، وعند التساليم آجال  مع احترام

 :حيث من  يجب خفض سعر البيعمستوى جودة مماثلة 

بالإضافة    ،وتبسيط تصميم المنتجوإجراءات التصنيع   عقلنة أسالنب العمل، جودةالتخفيض تكاليف  
يعتبر عاملاا من   وتاسا  علامتها التجارية، ف ن المحافظة على صرورة الموسرسرة المنافساةإلى عامل  

 .أسواقهاعوامل الجودة، وهذا بهدف المحافظة على ثقة الزبا ن وتقوير 

 :الضرورة التقنية ◼

-31-



 جامعة حماة 

 كلية الاقتصاد                                                                                                            

 

 قسم تمويل ومصارف -السنة الرابعة 

 2026/ 2025الفصل الثاني 

 

 مدرس المقرر: د. غيداء إبراهيم سلمان  2026 مقرر إدارة الجودة الشاملة

 33 

إن التقور المسررررررتمر في التقنيات يودي إلى خلق منتجات ذات نتا ج عالية، وتحسررررررين التقنية يسررررررم   
بجعل أعمال المنتجات أخبر من النتا ج المحققة ويساهم في أفضل تبني وتحسين خصا صع المرتبقة  
ن  باسرررررررررتعمالع، فالجودة تسررررررررراهم في التح م الجيد في التقنيات وذلك بتوحيد طرو التصرررررررررنيع وتحسررررررررري 

 .المراابةالأساليب وإجراءات 

 الجودة أوجه ( 1-10

إن تعاري  الجودة التي تمت الإشرررارة إليها سرررابقاا قد تذهب للترليز على وجع من أوجع الجودة، فمثلاا 
" وهو المنقلق الرذي ينقلق منرع القرا م بعمليرة    جودة المطاابقاةلران يرلز على "    كروسااااااااابيتعري   

" وهو المنقلق الذي ينقلق منع القا م   جودة الأداءلان الترليز على "   جورانالصررررررررنع، بينما تعري   
" وما  جودة التصاااميمبالتسررررويق الذي يهتم بوجهة نظر العميل، ويرلز من يعمل في الهندسررررة على " 

 .تصميميةيرتبو بها من مواصفات 

  الأوجه الثلاثة" الذي يجمع أو يربو بين   للجودة التكاملاااااااي  المفهومهو "  والاتجال الاالي والاديث
السرررررررابق ذلرها وذلك للتأثير المتبادل فيما بينها الذي ينع س في محصرررررررلتع النها ية على ما يسرررررررتلمع  
العميل )مسرررتهلك أو مسرررتعمل( والذي يترتب عليع موقف العميل الإيجابي أو السرررلبي، ونورد فيما يلي  

 :الثلاثةشرا أوجع الجودة 

  : ( Quality of Design )جودة التصميم❖ 

تشررررير جودة التصررررميم إلى الخصررررا ص المحددة للمنتج أو العملية ب لفة معينة ولققاا سرررروقي معين،  
وهي مقياس لمدى حسرررررررن ملا مة التصرررررررميم للمتقلبات )الخصرررررررا ص( المتفق عليها، وأهم جانب في 

 :التصميم، الذي يوثر في مستوى الجودة لع، هي المواصفات، والمواصفات على نوعين هما

: وتتعلق برالكيايرة التي يعمرل بهرا المنتج ويودي الو يفرة التي يقلرب الموامااااااااافاات الوظيفياة ◼
 .لأجلها

 .المنتج: وتتعلق ب ياية صنع موامفات المنتج ◼

عادة ما تسررررررراهم لل من إدارات التسرررررررويق، الإنتاج، العمليات، الهندسرررررررة، المالية، .... الخ في تحديد 
خصرررررا ص المنتج، وبالتالي توثر في مسرررررتوى جودة التصرررررميم وتذهب الاتجاهات الحديثة إلى إشررررررات 
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الموردين أيضررررررررررراا في هذ  العملية، وفي الماضررررررررررري لان المنتج يقرر عملية التصرررررررررررميم وفقاا لإم اناتع  
ومعزولاا عن العملاء، أما اليوم ف ن التصررررررررميم في المنظمات الناجحة والمتميزة ينقلق من اسررررررررتقلاا  

لى تحقيق ذلررك رغبررات وتوقعررات الزبررا ن أو العملاء، وإن لم يتوفر نظررام الإنترراج والعمليررات القررادر ع
التصررررررميم، ف ن المنظمة أمام خيارين هما إما التضررررررحية بمرلزها السرررررروقي أو إجراء تغييرات في نظام  

 .الإنتاج والعمليات 

إن مسرررتوى جودة التصرررميم يجب أن يحقق على الأقل الحد الأدنى من حاجات ورغبات العميل وبأقل 
تكلفة مم نة، وتتأثر جودة التصرررميم بعوامل عدة منها: نوا المنتج، الكلفة، أهداف وسرررياسرررات الربحية  

 .للشرلة، القلب على المنتج

  : Quality of Conformance :جودة المطابقة❖ 

إلى مدى مقابقة المنتج الفعلي لمتقلبات )خصررررررا ص( التصررررررميم )وبضررررررمنها   جودة المطابقةتشررررررير  
الكلفة( وهي تعبر عن مدى تحقيق مسررتوى جودة التصررميم في المنتج الفعلي، وللشرررلة ومورديها دوراا 
في جودة المقابقة حيث أن جودة المقابقة انع اس لكل من العمليات في الشرررلة، ولمدى ملاءمة ما 

 .للجودةلتحقيق المستوى المقرر يقدمع موردوها 

تعتمد المنظمات الحديثة على مجموعة من الأسرراليب للسرريقرة على جودة المقابقة مثل منع العيوب، 
أو إيجاد والكشرف عن المعيب وإصرلاحع، أو تحليل الأسرباب واتخاذ الإجراءات التصرحيحية، أو مزيج  

التأثير على  من عدة أسراليب، وإن ما تعتمد  المنظمة في السريقرة على جودة المقابقة يلعب دوراا في 
تكلفة المنتج، ومن هنا ف ن مناهج الجودة خلال مراحل تقورها المختلفة لانت تسررررررعى، من بين أمور 

 .أخرى، لتحقيق جودة المقابقة للتصميم دون ييادة في الكلفة المحددة للمنتج بموجب التصميم

  Quality of Performance : جودة الأداء❖ 

في السررروو أو مدى حسرررن إدرات وقبول المنتج من العميل  حساا  أداء المنتجتشرررير جودة الأداء إلى 
 .عند استعمالع، وهي تعبير عن درجة رضا العميل عن المنتج عند استعمالع بعد شرا ع

تعتبر جودة الأداء دالة لكل من جودة التصررميم وجودة المقابقة، ومن هنا ف ن توفير التغذية الع سررية 
بين جوانب الجودة الثلاثة أمراا ضررررورياا، وقد ينتج عن جودة الأداء المدرلة )المتصرررورة( لدى العملاء 

 .ابقة أو لليهمابروي الحاجة إلى التعديل والتقوير في مستوى جودة التصميم، أو جودة المق
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 : الجودة تكاليف( 1-11

"إن الشركات تعنر اهتماماً كثنراً الى الكلفة لعمل الشيءك تلك الشركات  يقول فنلنب كوتلر
 ن تكون قلقة أكثر بالنسبة لتكلفة عدم القيام بذلك الشيء".أيجب 

هي لافة التكالي  التي تدفعها الجهة المنتجة أو المنشأة لغرررررررررررررايات تحديد مستوى الجودة التي يصلها  
المنتج، والتح م بها، وتقييم مدى التقابق بين مواصفات المنتج ورغبات المستهلك. لما يم ن تعريفها  

المنفقة م  قبل المنشالة لغااااااااااايات وضاع المنتجات والخدمات بن  يد  المساتهلك   تكاليفال)  :بأنها
، ويضرررررررررررراف إلى ذلك ايمة الإخفاقات الناتجة إثر عدم مقابقة  (بما يتماشااااااااى مع متطلباته ورغباته

 .مواصفات المنتج مع متقلبات الجودة سواء لان ذلك على المستوى الداخلي أم الخارجي للمنشأة

هي من أهم الأفكار المدرجة ضرررررمن إدارة الجودة الشررررراملة، إذ  دراساااة تكاليف الجودةويشرررررار إلى أن  
تتكامل مع أي برنامج جودة تنفذ  المنشررررررآت الإنتاجية، وبشرررررر ل عام تفقسررررررم التكالي  المتعلقة بالجودة 

 :إلى

 :تكلفة بناء الجودة م  التصميم والتخطيط )تكلفة الوقاية(  -1

إن تكررالي  الوقررايررة هي التكررالي  التي ترردفع لمحرراولررة منع المنتجررات ذات الجودة السرررررررررررررريئررة، وخفض 
العيوب إلى أقل ما يم ن من مرحلة تصرررررررررميم المنتج والعمليات الخاصرررررررررة بالإنتاج. ومن أهم العوامل  

 :تكلفة الوقاية فيالموثرة 

وهي تكالي  إعداد وتنفيذ برنامج إدارة الجودة، بما في ذلك وضررررررررررررع : تكاليف تخطيط الجودة •
الخقو  لتنفيرررررذ  الجودة  نظرررررام  إجراءات  وإعرررررداد  والاختبرررررار،  الفحص  وخقو  للجودة  الخقو 

 .الموضوعة

وهي التكررالي  التي تردفع لتصررررررررررررررميم المنتجررات التي تتوافر فيهرا   :تكااليف تصاااااااااميم المنتج •
 .خصا ص الجودة

وهي تكالي  إعداد وتنفيذ برامج التدريب الخاصة بالجودة بالنسبة للمو فين   :تكاليف التدريب •
 .والإدارة
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هي تكالي  الحصررررررررررول على البيانات المتصررررررررررلة بالجودة وإعداد التقارير    :تكاليف المعلومات •
 .الخاصة بأداء الجودة

 :تكلفة الجودة أثناء التنفنذ )تكلفة ضبط وتوكند الجودة( -2

وهي التكالي  التي تفصررررررف للتأخد من مقابقة المنتج لمتقلبات الجودة )لا تشرررررمل إعادة التشرررررغيل أو 
 :إعادة الفحص(. ومن أهم العوامل الموثرة في هذا النوا من التكلفة

وهي تكالي  الفحص والاختبار قبل الإنتاج للتحقق من مقابقة  :  تكااليف التاقق قبال الإنتااج ◼
 .التصميم لمتقلبات الجودة

 .خلال لافة مراحل الإنتاج من بدء الإنتاج وحتى المنتج النها ي تكاليف الفاص والاختبار ◼

 .الفاص والاختبار وميانتها أثناء التفتيش تكاليف ناتجة ع  اقتناء تجهنزات ◼

 .من عينات وغيرها أثناء الفاص والاختبار تكاليف المواد المستهلكة ◼

، وتشمل استخدام أساليب الضبو  والاختبار ورفع تقارير بها تكاليف تالنل نتائج الفاص ◼
 .الإحصا ي للجودة

تكالي  تنفيذ الاختبارات في موقع الزبون وضمن بيئة العمل  :تكاليف الاختبارات المندانية  ◼
 .المتوقعة لعمل المنتج وذلك قبل تمرير  إلى الزبون 

 .أو توليد الجودة ةتكاليف مراجعات الجود ◼

 :تكاليف عدم الالتزام بالجودة )الجهود الضعيفة أو تكاليف الفشل( -3

في تلبية رغبات الزبون، وهذ  التكلفة بصفة عامة هي أخبر   فشل المنتجوهي التكالي  الناجمة عن  
 :فئة لتكلفة الجودة في شرلة ما، ويم ن تصني  هذ  التكالي  إلى فئتين

 .تكاليف القصور الداخلي للمنتج •

 .تكاليف القصور الخارجي للمنتج •

 :تكاليف القصور الداخلي للمنتجأولًا: 
 :قبل تسليمها للزبون، وهي تشمل ما يأتي باكتشاف منتجات ذات جودة ضعيفةالمتعلقة 
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هي تكالي  منتجات ذات الجودة السيئة والتي يجب التخلص منها وتشمل  : وتكاليف الخردة •
 .العمالة والمواد والتكالي  غير المباشرة

وهي التكالي  التي تتحملها المنشررررررررررررأة لإصررررررررررررلاا   :(تكاليف إعادة التشااااااااغنل )إعادة العمل •
والالتزام    .وإعرررادتهرررا إلى المسررررررررررررررتوى المقلوب من الجودة  غير المقرررابقرررة  المنتجرررات المعيبرررة
 بمواصفات الجودة.

وهي تكالي  تحليل دراسرررررة الأسررررراليب التي جعلت العملية الإنتاجية   :تكاليف قصاااور العملية •
 تنتج منتجات غير مقابقة.

وهي تكرالي  إعرادة اختبرار وتفتي  المنتجرات الغير مقرابقة    :تكااليف إعاادة القيااع والتفتيش •
 %.100عند إعادة إصلاحها ولذلك تفتي  دفعات الإنتاج الرديئة بنسبة 

 وهي تكالي  إيقاف العملية الإنتاجية اثناء اصلاا الدخل. :تكاليف توقف العملية •

وهي تكالي  إعادة تسرررررررعير المنتجات ذات الجودة السررررررريئة وبيعها   :تكاليف انخفاض السااااعر •
 خمنتجات درجة ثانية او ثالثة.

وهي التكررالي  النرراتجررة عن إعررادة فحص المنتجررات بعررد   :تكااليف إعاادة الفاص والاختباار •
 .إصلاحها للتأخد من مقابقتها لمواصفات الجودة

وهي الخسررررا ر الناتجة عن توقف العمليات الإنتاجية   :تكاليف التوقف أو التعطل في الإنتاج •
 .بسبب  هور عيوب في المنتج

 :تكاليف القصور الخارجي للمنتجثانياً: 

 :بعد وصول المنتج إلى الزبون، وتشمل اكتشاف العنوبوهي التكالي  الناتجة عن 

وهي تكالي  البحث في شررررر اوى الزبا ن الناتجة عن ضرررررعف   :تكاليف الشااااكاو  م  الزبائ  •
 .جودة المنتج وعدم مقابقتع ومعالجة هذ  الش اوى بش ل يبعث الرضا في نفس الزبون 

تكرالي  اسررررررررررررررتقبرال واسررررررررررررررتبردال المنتجرات غير  وهي  ت(:المرتجعااإعاادة المنتجاات )تكااليف  •
 المقابقة والتي يعيدها الزبا ن.
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إصررررررلاا أو اسررررررتبدال الالتزام بضررررررمانات المنتج من تكالي     وهي تكالي :  تكاليف الضاااامان •
 .المنتجات المعيبة خلال فترة الضمان

وهي التكالي  التي يتم انفاقها بسررررررررررررربب عدم رضرررررررررررررا الزبا ن من    تكاليف المبيعات المفقودة: •
 المنتجات غير المقابقة وبالتالي عدم ايامهم بمشتريات إضافية.

وهي خسررررررا ر غير مباشرررررررة تنتج عن تدهور سررررررمعة الشرررررررلة نتيجة  : تكاليف فقدان الساااامعة •
 .انخفا  جودة منتجاتها

 :الجودةمقارنة تكاليف ❖ 

مرررررن مجمرررررل تكرررررالي  الشررررررلة  (%30–%5)برررررين  تشررررر ل التكرررررالي  المتعلقرررررة برررررالجودة مرررررا يترررررراوا 
وذلررررررك حسررررررب أداء الشرررررررلة وفاعليررررررة ولفرررررراءة نظررررررام إدارة الجررررررودة المقبررررررق فرررررري الشرررررررلة، وتشرررررر ل 

مرررررن مجمرررررل التكرررررالي  المتعلقرررررة برررررالجودة، وتقررررردر تكلفرررررة الجرررررودة أثنررررراء (  %5)تكرررررالي  الوقايرررررة حررررروالي 
وتقرررررررردر تكلفررررررررة عرررررررردم الالتررررررررزام بررررررررالجودة  ,مررررررررن مجمررررررررل التكررررررررالي  المتعلقررررررررة بررررررررالجودة ( %30)التنفيررررررررذ بررررررررر 

مرررررن التكرررررالي  المتعلقرررررة برررررالجودة، وهرررررذ  التكلفرررررة بصرررررفة عامرررررة هررررري أخبرررررر فئرررررة لتكلفرررررة  (%85–%65)برررررر
الجررررودة فرررري شرررررلة مررررا، وهنررررا يم ررررن إجررررراء أخبررررر تعررررديل فرررري التكلفررررة مررررن حيررررث السرررريقرة عليهررررا، وسررررنلاحظ 
فرررري بدايررررة أي مشررررروا ف نررررع سرررري ون ذو تكلفررررة فشررررل لبيرررررة، ولكررررن مررررع ييررررادة تكلفررررة الوقايررررة وتكلفررررة ضرررربو 

 .وتوليد الجودة تقل تكلفة الفشل بنسبة لبيرة 

  

 

 

 

 

 

 نهاية الفصل الأول  
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 الثاني الفصل  
 املةشال  ودةجال  دارةإمداخل دراسة  

 

 مقدمة ( 2-1
 مداخل إدارة الجودة الشاملة  (2- 2
 الفرق بين إدارة الجودة الشاملة والإدارة التقليدية( 2-3
 إدارة الجودة الشاملة( أهمية 2-4
 الجودة ( أبعاد توكيد2-5
 إدارة الجودة الشاملة ( أهم المفاهيم في2-6
 إدارة الجودة الشاملة ( معوقات2-7
 إدارة الجودة الشاملة ( متطلبات تطبيق2-8
 إدارة الجودة الشاملة ( فوائد تطبيق2-9
 

 

 

 

علم استخدام الجهد الإنساني تماماً كالكيمياء التي هي استخدام خصائص العناصر ومركباتها وهي )علم الإدارة هو  
 تجنب أي ضياع في ذلك الجهد الإنساني( "شرشمان"
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مقدمة  ( 2-1)  

يسيي التقدم التقايي قدملً بقبل سييقدلتقدم التقالاكملاتاتداييقنقللتقد  لقلسارلتقكدسييق درفلهيييقنرلقك ق ا لل
ي اضلدلاىلتقاييييييييييييييادقللةق ملدة لهتت  رلس ا جلةاة  لدلاىلتق لتجللتقالقكرلاتقد قنسلتقاققكملاهذتلبق

لتا تبلبهكقبلنملد قحلأالناللهذهلتقاادقللنملتلأسلتقلتقاققكار.لهققللأننملةحم قلتقك  جلتقد قنسارل

يً لدكي لاة ل للنمللليككنلتقملللأن لهذلل دنلطا قلةق ملأن يق لدلاكيق لللاليااباانهتت جلتق لتجلتقاييييييييييييييقبلايرل
هذتلاً لطبم لتقاييييييادقللاتقكاسييييييسييييييقللتقاق قدارللفلالعالمية الثانية ا لتقحابلللوجورانللديمينغتق لتجلل

دنلطا قلتقد ل التقكسيييييييدكالنملسكا لللالجودةاةحسييييييي نللللالإنتاجيةةلاكلتلأن ق لبه فلحللبايييييييقتلل
 .ادلاىلسكا لتقكسدل قلللوالإداريةلالفنيةتق لتحمل

ييي لأتقدييي لدديييقق لتقد ق قلتقاكلاملقدلايييكلتقكبيييقت لد يييقحيييقبلدق اتبلقاسلنملب يييقللتق لتجلنم لا دكيييقلنمل اً
 .تحسين الإنتاجية –تحقيق الأمان والسلامة  –خفض التكلفة ب قاللأخاىلبثل:ل

أح لتقك تخللتقح اثرلتقدملحة  ل قهدكقالاتسييي لتق  ققلبنلسقددلتقا ا لللمدخل الجودة الشاااملةيا ل
بنلتق دقبلاتقبقحث نلاب لللتقخقاجلتقاققكارلنملغقققارلتق اللتلأا ابارلاتلأبا كارلاتقاق قنل قددبق لأدهلل
أصييييييب ليكثللةلسهقبلدققكاقبليسييييييا التتنلدلاىلن الاةاييييييانقللأناتتلتقك  ت لدلاىلبخدلا لبسييييييدل قةه لل

 .بنلتقمات تللنملدللتقك قاللل لدث اا حك

ًقلابلدقبقبلنملباة لتاللتقاقق لح ثلة لة قامهلب  قحلنملدث اللللىنهذتلتقك خللناضلد سييييهل ملجلااً
حمم لبنللاللللاطا مقبلب ه قبلبنلتقاييييادقللنملبخدلا لتق اللتقدملسييييلا  لطا قلتتصيييي حلتاًداييييقت لل

دكييقلأتقيي لتقد ق قللللفتتددييقساييرا ت لذقييكلة ل تبلهييقق بلأصييييييييييييييب لد بييرلبنلد بييقللةك  هييقلاد ييق ةهييقلل
أدهليككنلبنلخ قهلةحم قلانل تللدق اجلنملتقاكلااقللةاقتللأييييييييييييييياقفلبقليككنلةح امهلبنللتقاكلامل

 : ح ثلدملللتعريفاً لإدارة الجودة الشاملةا كك  قلأنلدقلال لل.ز قتتللتقكقااقللاح هق

أنهاا أسااااااااالو  في العمال تهادف إلى التميز في أداء المنلاماة كيال من خلات تكوين  قاافاة تنلايمياة  "
تعتمد بشاايل أساااى على ر بات الز ائن واجتياجاتهم واسااتخدام الأساااليب والطرق العلمية لدراسااة 

فراد كفريق واجد من خلات العمل الأوتطوير وتحساين العمليات بشايل مساتمر وك لك التعامل مل كل 
 ."الجماعي وتدعيمهم وتأكيد خبراتهم
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 مداخل إدارة الجودة الشاملة   (2- 2

يً للللييخخيذلبايييييييييييييي لا لتق لتجلب يق ا لبخدلا يرلابايقن ل بد لديرلةحكيللنملطايقةهيقل اعلتاددبيق تللاتقدمل
للالتجزئةنهمل قق سييييييييبرلقدقسالللفنسااااابيفالجودة هي مفهوم  للةسييييييييدخ بهقفةخدلا ل قخد فلتق هرلتقدملل

اد للللجملة مواصافات فنية وكميةنهمللللللصاناعيأبقل قق سيبرلللبقفأالبةهالبك  لقك د لللتجاريةللعلامة
بدم ي لدكلذجل قدل تبملتشيييييييييدكللدلاىللل Garvinلارفينجهذتلاً لًقالتقبقحثلللبق.شييييييييياتظهقلنملقحةرلل

ل:لراتقدققسقسارلتلأك تخللتقلانقبضقب نلتق لتجل

د  للأ لً  جلأتت لتقك د للللللاساااااااتخدامالملاءمة  انقلهذتلتقك خلفلتق لتجلةا ملل  :التوافقب خلل .1
انمقبلقلاكلتصيييييي قللتقدملةحمقل يييييييقلتقكسييييييدهلاكلبنلخ للةم ي لأتت لأنضييييييلفلهنلهذتللهتسييييييدخ تب

 لر بة المستهلك.لتحقيققلا لتجلدلاىلأدهقللل Feigenbaumتقك خللاد قلدث اتبلب لب خلل

الاادقااة والقاادرة على  ياااى بنلخ للتق ةالهقىلتق لتجلدلاىلأدهييقلللل:المنتجبيي خييلليادكيي لدلاىلل .2
أالتقخايييييييققولتقك لالبرلنملتقك د لاتقدملهملًقت جلدلاىلةحم قل مبقللتقكسيييييييدهلا  نفلللالمفردات

هذتلتقك خللاد قبقلب لب هلالاببقت لانلاسييي رلهتت جلتق لتجلتقايييقبلارلاتقدملةاد لدلاىلتًرلب ق مرلل
 تقكلتص قللتقكليلدر.

صاااانل منتجات خالية من النسااااب ح ثلأنلتق لتجله قلةا ملللل:التصاااانيلب خلليادك لدلاىللل .3
 لتقاق قن:بنلخ للب ق مدهقلقكلتص قللتقداكا لتقك لالبرلاهذتلاد قلب لب ق ا لتق لتجلنمللفالمعيبة

تقذ لدقتىل هلدااسيييييقمللللالتلف الصاااافري ادذقكلب لب هلالل(لمرةأعمل الشاااايء الصاااا  من أوت )
Crosby لهذتلتقك خللبدحم قلباقا القاقسلتق لتجلتقكسده نرل خًللدلا لقلا لتجلتقك لالبر.لا كدقزل

عناصااااااار  هذتلتقك خللاه فلهقىلةحم قلتق لتجلبنلخ للةح ا لللفالقيمةب خلليادك لدلاىلل .4
أ لب ىلهت تكلتقكسييييييييييييدهلاكلق اكرلتقك د لتقذ لااغدلنملتقحاييييييييييييلللدلااهلبنلخ للبمق درللللالسااااااااعر

نقق لتجلياقالد هقلب  سرلتقدكقا ل ققسيياالللتقاييات فب لسيياالللهب  بدهقلقحقسدخاييققولتقك د لاب ىل
للتقكمقلقر.تقكمقلللا حمقلتقسا اجلدلاىلبدغ اتةهقل قق لا رل

هكييذتلدسييييييييييييييد ا لتقمللل ييخنلب ييق ا لتق لتجلأد هلةخدلا لحسيييييييييييييييدلاسهييقللتق ةال ييققاغ لبنلتق ةاجلل
لل.تقكليلعارلح نلتقكاقق رلاتقداق الدنلتقكضكلنل
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 :الفرق بين إدارة الجودة الشاملة والإدارة التقليدية( 2-3

 :بنلتقكككنلأنلد اقلب نلهتت جلتق لتجلتقاقبلارلاتتتت جلتقدملا  يرلنملد جلب قاللدكقلالام

هقىلةاةا لأ بيييقحلتقك ةكيييرلب  كيييقلةاد لهتت جلتق لتجلللالتقليااديااةةهييي فلتتتت جلل  :لهاادفبنلح يييثلت (1
تهدكقبهقلدلاىلةحم قل يييييقلدك قهقلبنلخ للةلاقارلتحداقسقةه لا مبقةه ل كسييييدلىلدقللللالشااااملة

 .بنلتق لتجلاهذتلبقلس ات لهقىلةحم قلتلأ بقح
ادايييييي لتقهاكللتقد ةاكمللللالتقليديةنملظللتتتت جل:  لهييل التنلايمي وتوزيل الساااالطةتبنلح ثل (2

ةادكي لتتتت جلتقدملا ي ييرلدلاىلتقهايقتيللتقد ةاكارللح يثلنملخ لطلتقسييييييييييييييلا يرلاتقكسييييييييييييييااقايرلللباالجمود
ابييققدييققملنييقنلةيي نقلتقكالالبييقللاتقمات تلليكلنلبنلتلأدلاىلهقىلللالمركزيااةاتقسييييييييييييييلا ييرللللالعموديااة

اب هلبخدلا لتقد نمقللةخخذلللللامركزيةاتقسييييييييلا رللللأفقيلالشااااااملةأبقل اكللهتت جلتق لتجلتلأسيييييييي لفل
لارلتقدام  لنملحققرلهتت جلتق لتجلتقاقبلار.لأنقفلالبساىل   دا لهذتلتقهاكلل ققكاادرلاً

الةملال يققد ل الهالقكاتللبحي اتجللالتقليادياةنلتتتت جللإ:  عملياة التطوير والتحساااااااااينبنلح يثلل (3
يكلنلتقداد  لدلاىلتقد ل الاتقدحسيييييييييييي نلللالشاااااااااملةب  كقلنملحققرلهتت جلتق لتجلللاذقكلد  لتقحقسر

 تقكسدكالنملتق ة لاتقاكلااقللتانلتددةق لةا للأالح اثلباقتل.
ا ةالتقاقبلالنلهقىلللالتقليديةنملحققرلتتتت جلللل:العلاقات بين الرؤسااااااااء والمرؤوساااااااينبنلح ثل (4

ا ةالللالشاااااملة ظسييييييق ه لدةاةه لهقىلتقحقت ل خباهلأال سللتقايييييياطرلب  كقلنملحققرلهتت جلتق لتجل
يسهلالنلقه لتلأبل لا  ةاانلهقىلتقك االدلاىلأدهلللت تقاقبلالنلهقىل ظسققه لدةاةه لدلاىلأده لب  ل

 ل.اةملالتقا ًقللب  ه لدلاىلتاددكقتلتقكدبقتللاتقثمرلاتاقد تالفقه ًقق ل
نقدهقلةاىلأنلتلأناتتلتقاقبلا نلنملتقك ةكرل كثق رلً  لاة لا رللللالتقليديةقلإتت جللبالنساااااابةالتكاليف:  (5

دكقلأدهقلالةلق ه لتقثمرلااليكك ه لتقد خللنملشيييييياادهقل قب ت ل  تقه لابمداحقةه للللةخفاضييييييهقي دل
اشيييييييا كلي دلتاهدكقال هلحدىليا ملبقللموردة ةالقلا اتلدلاىلأدهلللالشااااااملةب  كقلهتت جلتق لتجلل

ق يهلهذل قبكقدهلبسييييييييقد جلتقك ةكرلدلاىلةحم قلأه تنهقلابققدققملي دلب حهلتقثمرلاتاسييييييييدكق لهقاهل
 .اتقبمق لدلاىلتةاقلل ه

 ققثبقللاباة لتقحلتن لتقكسييييدخ برلبقتيرللللالتقليديةادسيييي لدةقالتقحلتن لنملتتتت جللل:نلاام الحوافز (6
تقدملةادك لدلاىلة ل الدةقالللالشااااملة قددبق لأنلتق اتل سللتًدايييييقت لدلاىلدكسلهتت جلتق لتجلل

 .تقحلتن لدكقلأدهلياكللدلاىلحلتن لبقتيرلابا ل رلنملد سلتقلً ل
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دلاىلتق يكماتطارلتقمققكرلدلاىلتقكايق درلللالشااملةةادك لهتت جلتق لتجل :اتخاذ القرارات وجل المشااكل (7
ةخدولبهقللللالتقليديةابققدققملنقنلدكلاارلتةخقذلتقمات تللاحللتقكاييقتللة لنلسكقعارلب  كقلتتتت جل

 .سهرلبا  رلبذقك
اةلتزنللالشاااااملةدلاىلتقك ىلتقمايييييي الب  كقلةد قبللهتت جلتق لتجلللالتقليديةةاد لتتتت جلل:التخطيط (8

 .بقلب نلتقك ىلتقما الاتق ل ل
 كلنللاليملالدللناتلأالهتت جل اكلاهلب  اتتبللل:أسااالو  العمل وتحمل المسااا وليةا الجهودبنلح ثل (9

اقهيذتلة لنلتقكسييييييييييييييااقايرللللالتقليادياةانقلتتتت جللللتقداد  لدلاىلتق لتجلتق اتييرلاتقد يقنسلب نلتلأناتتل
تقدملةاد لدلاىلتقاكللتق كقدملتقداقادملنملناقلاقهذتللالشاااااملةشيييييييخايييييييارلدكسلهتت جلتق لتجلل

  كلنلتقداد  لدلاىلتق هلتلتق كقعارلاساقتجل احلتق ا ق.اللفسكقدمةحكللتقكسااقارليكلنل
أنلد اييييالتقاكللهللد اييييالة لا ر.للللالتقليديةةاىلتتتت جلل:لى عنصااار العملإالنلارة  بنلح ثل (10

يادقالتقاكللأصيييييييييييللبنلتلأصيييييييييييلللا  ةالهقىلتقد   دلدلاىلأدهلللالشااااااااملةأبقلنملهتت جلتق لتجلل
 تسدثكق لنملتقباا.

اد لةح ا لت سرلتق لتجلتقك لالبرلابقلهذتلدقنلللالتقليديةنملظللتتتت جلل:الجودةبنلح ثلةح ا لل (11
يً لة لةح امهيقلأالا.لأبيقلنملظيللهتت جلتق لتجلتقاييييييييييييييقبلايرلة لايدلتقك ةكيرلبنلتقاك  لةلصييييييييييييييا لل
تق لتجلتقك لالبيرلدكيقلةاكيللدلاىلة ل التسييييييييييييييقق يدلقايقسلت سيرلةخفاعلهيذهلتق لتجل يقق ةالهقىل

اقللتقاك    .ةحم قل بقللاطكلحقللا مبقللاةلً
ح ثلةد لدكلاارلللالنتائجأ لأدهقلةاد لدلاىلللالأمامةملالدلاىلأسييييييلالبلتتتت جلبنللللالإدارة التقليدية (12

تقد داشلاتقكاتقبيييرلد ييي لدهيييقييييرلدكلاايييرلتتدديييقجلابيييققديييققملتق ايييييييييييييي لدنلتقك د يييقللتقكا بيييرلاتق ايييقالل
ةد قتىلهذهللالشاااااااااملة ققداييييييييييييحاحقللتقك قسييييييييييييبرلاهذتليادقالبكلا قبلأتثالقذتلد  لأنلهتت جلتق لتجلل

اذقكلب  تسييييرلأسييييبقبلتلأخ ق لاتقا لبلاتق اقاللللالخلفتقد ققا لتتيييييقوارلاةاد لدلاىلتتتت جلبنلل
قيرلتق زبرلب هقلقلاحالللدلاىلب د قللخققارلبنلتقا لبلأالدلاىلتلأًلل ختدىلح لب هق  . ققلً

 :إدارة الجودة الشاملة( أهمية  2-4

قلا لتجلأهكارلهسيداتةا ارلدق اجلسيلت لدلاىلبسيدلىلتقكسيدهلا  نلأالدلاىلبسيدلىلتقايادقللدلاىلتخد فل
أداييييييييي دهقلأالحدىلدلاىلتقكسيييييييييدلىلتقلط مفلنقق لتجلهملأح لأه لتقالتبللتلأسيييييييييقسيييييييييارلتقدملةاييييييييي  لل
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تقكسيييييييييييدهلا  نلدلاىلز قتجلتق لادلدلاىلب د قللشيييييييييييادرلبقلابنلت لةحا كلدللتلأداييييييييييي رلتلأخاىلنمل
لتقك ةكرفلهذتلا ككنلتاسد اللدلاىلأهكارلتق لتجلبنلخ للتق مقطلتقدققار:ل

هالتقاييادقللتقايي قعارلنملتقاقق ل اييكللدقالبنللد:لةاييلتأ ير الإيجابي على ساامعة الشااركةا (1
خ للسلتجلتقك د يقللتقدملةمي بهيقلنملتقسييييييييييييييلقلتقكحلاايرلاتقايققكايرللأنلسلتجلتقك د لهللاسيهل

تقك قنسييييي نلاتقاك  فلنققايييييادقللذتللتق لتجلتقك خ ضيييييرليككنلأنلةحسييييينلبنللللاتقايييييادرلأبق
ةملال هلشييادقلللبسييدلىلسلتةهقلقداييللهقىلتقاييهاجلتقاققكارلاتقسييكارلتقلتسييارل ققاقق لاهذتلبق

 قلإق دااداقل.لل IBMقا قدرلتقساق تللاشادرلل BMWدققكارلدك ًرلداادرل
لل:لتق لتجلهملسيي حلة قنسييملًل لاهمل ا لتسييداتةا ملبه توساال مساااجة المنافسااة العالمية (2

دققارلابساالبمقلللةسققلتق ث البنلتقاادقللتلأخاىلللذتللسلتجللنققاادرلتقدملة  لب د قلل
 تقاقبلارلنملب قللةخااهقلابققدققملز قتجلً ارلدكلاهق.

لأنلتقكسييييييدهلاكلد  بقليم القهلب د ل قق لتجللتقكسييييييدهلا  نلهقىلأتدىلح لبككنتقليل شااااياو   (3
تقك لالبرلا حمقلقهلتاسييييييييييدخ تبقللتقكخبلقرلق ليا لأبقبهلبقا تبلقلادذبالبللتقاكسلا تتتلااظهل

 احبهلقك د قللةلاكلتقاادقل.
بللاتق نق لدنلتقا برلتقد ق  رل كقلةحكلللللاةالامه ل ك د قللتقايادقلل  تقكسيدهلا  نزيادة ولاء   (4

اهذتلا   لبنلدكارلتتددقجللللتلأخاىفبنلقاكرلبا ل رلاحدىلبقتيرلبمق درل ك د قللتقاييييييادقلل
 لقلااادر.ابنلت لز قتجلتقاب لتق لامللتاسده كلتقكد قبملقد كار

تاسيداسق لللقلاايادرلبنلخ للةملااولة ققا لهدقتجلدكلااقللتقاي  لأاتقليص التكلفة الكلية  (5
هذتلاةاللتقاادقللهقىللفذقكتققا ل ساالأًللبنلتقساالتقاقت لتقكح تلاغ اللللتقدق اللأاأالل

لتق دقق لبنلخ ل:هذهل
للل.ةح ا لبسااقارلتلأدا رلتتددقسار ◼
هي قتلد ًرلة قبلاارلب نلتقك ه لاتقاك للاتقمس لتقك د لاةحم قلاح جلباقق لدللتلأطاتفلل ◼

ل اكللة قبلام.
للل.ةح ا لبمقااسلتق لتجل اكللبح تلاتً قلااتي  ◼
لفلد  هقلب نلح نلا خا. ◼ لةم ا لتقاكلااقلل اكللتا  لاتسد دقجلتق دقق لاتقلً
لةبسا لهسات تللتقاكللاتتددقجلاتقاكاقللً  لتتبكقن. ◼
ق رلتتحاييييييققارلح ثكقلأبكنلذقكلاةاكا لاشيييييياحلتق دقق لدلاىلتقكهدك نلل ◼ تسييييييدخ تالأتاتللتقاً

لتقدخاو.للللاأصحقب
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بنلخ للز قتجلتق لادلدلاىلتقك د قللابنلت لةق التقحقسرللقاييادقللتللالساو ية  ةحصاالزيادة  (6
 تسات لةلساقللنملتقكا  لأالهسات لةاة دلتتخلاملس ا لأالغ الذقك.

دةاتبلقلييييلحلتق ا لاتقلظا رلتقدمليملالبهقلدللناتلأالًسييي لأاللتقليل جوادث وإصااابات العمل (7
 بح رلبنلبح قللتتددقجلدلاىلب كللتقخ لتتددقسملتق قبل.ل

نملبكيقنلدكلايهلابنلت لتقلصييييييييييييييللل يهلهقىلأدلاىلبسييييييييييييييدلىلبنلتتدديقسايرللللزياادة كفااءة الفرد (8
تقاققارفلابنلت لز قتجلتتددقسارلدلاىلبسيييدلىلتقايييادرلتقدملة ققلببقت لهتت جلتق لتجلتقايييقبلارل

 ابنلت لةخفاعلة ققا لتتددقج.
لابقلا د لد هلبنلب قن لبدا تجلذتللأتالنا قللنم:لورات الحجمفتحقيق منافل و  (9

ل.ةحس نلاة ل التتددقسار ◼
لللل.ةخفاعلزبنلتتددقج ◼
ةخفاعلة ققا لتق  مقللتقاأسيييييييييكققارلتقك لالبرلقاسلنم لقلإددقجلا دكقلقلااكلااقللتقدسيييييييييل  ارلل ◼

لأيضقب.
د مقللتقد   دلنقًداييييييييييقتيقللتقح  لاتقك د لتق كملتق ق اليا لبايييييييييي  لاتسيييييييييي لقلاد   دلللةخفاع ◼

لاتقدخه ل.ل
ادمللتققاقدقللاتقكالالبقللبنلخ للتقسيييييييييادرلللورات كبيرة في مجات الاتصااااااالاتفتحقيق و  (10

تللاةخفاعلتا تنلتقاكللاتقلا لقلااكللتقلتح لاتقد قدملنملسيييق للبايييلاحرلتقاكللق حللتقكاييي
لتق اتلح ثكقلاس .للهتقذ ليملال 

تق ا لتقذ لةم بهلهتت جلتق لتجلتقاقبلارلنملتقا ا لبنلتقةلتهالتتددقسارللللتقدم تتض  أهمية من كل ما
اتاددميقلللاتقخي بايرلابنلت لةا   لتا لتقك ةكيقللاز يقتجلأتاهيقلابلال جلتا هيقلنملةحم قلةمي الأ لب دك لل

كلتقك ةكقل.للاخ لتلل تق جلدحللتقد ل الاتقدحسييييي نلابنلت لز قتجلتق ا لتاسدكقدملاتاًدايييييقت لقد 
ل لي لتقاكللتقكانقلةخت التق لتجلدلاىلتق لا رلاتقحارلتقسلقار:لللللال
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ل
   Juran , j. and gryna Quality Planning and Analysis, New York, Mc Grograw Hik inc,1993 المصدر:

 

 :الجودة ( أبعاد توكيد2-5

سيقهك لتحداقسقللا مبقللتقكسيدهلاكلدث اتبلنملةح ا لباقق لاأ اقتلتق لتجفللأنلتق لتجل قلأسيقسلةاقالل
ةكثللأ اقتلح ثلللدنلاسهقللدةالبخدلا رلابققدققملنهملةاكسلب ق ا لاأبل لدسيييييقارلاقاسييييي لب لامر.

دنلتقك قنسيييييي نفلاتقدملةككنلتق بلنلللتق لتجلب كلدرلدلتبللةح تلً  جلتقاييييييادرلنملهددقجلب د لبدك  
بنلشييات لتقك د لأالطلادلتقخ برل خسيياق لأتثالةح لشيياطلسلتجلأدلاىفلاةاافل خدهقلد قصييالبخدلا رلل

 .الوظيفة )الأداء(، الملاهر، الديمومة، القدرة على الصيانةيكنلهطق لتق لتجلبثلل

اة ب لأهكارلت تسيرلأ اقتلتق لتجلاةح ا هقلقدخت اهقلدلاىلبسيدلىلسلتجلتقك د لاتقخ برلاتقم  جلتقدسيل  ارلل
قىلتةخقذلًات لتقاييييييييات فلاتقدملةغ الانقلهذتلهقهفلنه قكلخاييييييييققولبا  رلةاكللدكح  لا ن لتق بلنلل

قبالقبلتق ه لأسيييلالب ق للأداييي رلتقايييادرلتقدسيييل  ارلاتتددقسار.لاةةهالأ اقتلتق لتجلدلاىلصيييل جلح برلللقبلً 
تتخللتقك د لأالتقخ برلأالدلا هكقفلا بكقلاتح جلأالأتثالبنلهذهلتقدايييك لارلهملتقدملسيييدضيييا لتقدك  لل

ا تللد جل  ت لنملةاييييييييييي ا لأ اقتلتق لتجلق ىلددقبلابقحث نلد جفلقم لل.قهذتلتقك د لأالةلاكلتقخ بر
للقبلبحل  لللتبل لاخاقللقبلتسيييييداتةا التبلاةكحل للب كللهذهلتت ت لحلللاصييييي لبضيييييقب نلتق لتجلبلصييييي هقل ا ل

زيادة جودة 

 الإنتاج 

زيادة 

 الإنتاجية  

 تحسين سمعة 

 الشركة 
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تخفيض كلفة  

 الإنتاج 

زيادة جودة 

 الإنتاج 
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 الإنتاجية  

 تحسين سمعة 

 الشركة 

تقليل العمل 

 المعاد  

تقليل كلفة 

 الملاءمة  

 تحسين أبعاد 

 جودة المنتج 

تقليل كلفة 

البيع  مابعد  
 زيادة ربحية 

 الشركة  

 زيادة الحصة

  السوقية 

 زيادة أسعار 

 المنتج 

تخفيض كلفة  

 الإنتاج 

زيادة جودة 

 الإنتاج 

زيادة 

 الإنتاجية  
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 الشركة 
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دافيد  اأتتجلبهكرلةسيييييدخ بهقلتتتت جلنملةحم قل سيييييققرلتقايييييادرفلابنلهذهلتقداييييي ا قللدذدالةاييييي ا لل
اتقيذ لياي لبنلأاتقيللبنلةلسيييييييييييييي لنملةمي ي لةقل يدللأ ايقتلتق لتجلنملب يقلل (D. Garvin) جاارفن

ةاقالدنلتق لتجلا ككنلبنلخ قهقلييب لسلتجلتقك د لأاللبثمانية محاور أسااسايةتقك د قللاح تهقل
لققدققم:لدفلهذهلتلأ اقتليككنلةال هقلالأبعاد هي نوعية وليست كميةتقخ برلاهذهل

)تقم  جلدلاىلتاسيييدخ تا(لأ لب ىلتاسيييدخ تالًقللتقدق الل سيييقدلد الللل:(Reliability)  الديمومة .1
هملتقبا لتلأسيييييييييييييقسلقلا لتجلاةاقالدنلتق داجلتق ب ارلتق ل لارلتقدملياكللبنللاللس اىلتتصييييييييييييي ح

  .خ قهقلتقك د لتانلةلً لأالتانلاسلتلد ل
هملب كلديرلل:لل(تقايييييييييييييي ييقللتلأاقاييرلتقداييييييييييييييغ لااييرلقلاك د )(:لPerformance)  الأداء  بسييييييييييييييدلىل .2

تقكلتصيييي قللتقداييييغ لاارلقلاك د لبثللت سرل يييييقلبسييييدهلاكلدنلبسييييدلىلةقا  لبكا لسيييياق ةهلخ لل
لبلس لتقاا لتقحق .ل

هملقاقسللاللل(ب لتقخايييييييققولتقدايييييييكاكارلاتقدايييييييغ لاارتقد قبقلل)لل(:Conformance)للالمطابقة  .3
لل.ت سرلة قبقلبلتص قللتقك د لأالتقخ برلب لتقكلتص قللتقكح تجلنملتقداكا لتلأسقسم

هملسكلارلتقكاقا التقذاقارلقلأناتتلدحللتقك د لاخقصيييييييييييييرلتقسيييييييييييييلا ل(للAesthetics)للجمات المنتج .4
 .)تقاكلفلتقكلاكسفلتقاتقحرفلتق قذبار(لاتقدملةاةب لبد ض  للتق بلنللتق كققارلاتقسلا لتقخقصر

هملسيييييييادرلةلنالخ بقللتقاييييييياقدرللتقم  جلدلاىلتقخ برلللل(Service Ability) مساااااتو  الخدمة .5
تقسيييييييييادرفلتاقد تال ققكلتد  فلل)لاتتصييييييييي حلتقضييييييييياا  رلتدقتجلتتددقجلأالتاسيييييييييدخ تال ا لتقا ل

 (.تق  ق جفلحسنلتقذاقل
ارلقلاك د (  (product Life  المو و ية .6 للتقاكالتانداتييييملقلاك د لهملد تلسييي لتللتقخ برلتقكدلً

لل(.تحدكقللد التتخ ققلخ للزبنلبح تل)
قلاك د للهملب كلدرلخايييققولغ الأسيييقسيييارلةضيييقفلللل(Features)للقخايييققولتقثقدل رلقلاك د ت .7

تقايييي قللتقثقدل رلل)لتق كققاقللأالتقكلتصيييي قللتتيييييقوارلتقدمليككنلهيييييقندهقلقلاسيييياق تللللتك كلدر
 (.تقكككلارلاتقضاا  رلقدح اثلاة ل التقك د 

تق لتجلتقكسيييييييدلاكر(لاةاةب ل سيييييييكارلتقايييييييادرلاشيييييييهاةهقل(ل)perceived Quality)لتميز المنتج .8
ابمىلنملذهنلتقكسيييدهلاكلبنلةايييل تللللبقأ لً  جلتقدحسيييسل قق لتجلالللاأسيييقق دلتقداا  لاتتد ن

اةخ  للاً يقديقللدنلتقك د لبنلسييييييييييييييكايرلاتديقييرلا د نلاقاكيرلبا ل يرلاغ اهيقلاتقدملة  ي لبنلل
لقاكرلتقك د لد  لتقكسدهلاك.ل
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أسيييقسيييارلاقللدقد لهذهلتقسيييلا لةخدلا لنملأنلة لنلسيييلا لباكاجلأالللدخلاولبكقلةم ال خنلقلا لتجلأ اقتتبل
لأنلة لنلنملب قللتقخ بقللدكقلبلي لتق  اللتقدققم:

 مقارنة بين أبعاد الجودة في صناعة السلل والخدمات 

لأ اقتلتق لتجلنملب قللتقخ بقلللأ اقتلتق لتجلنملب قللتقا قدرلل
لبسدلىلتق ًرلبسدلىلتلأتت ل1
لتقدلً  لتق يكلبرل2
لتتد قزلتقاكالتانداتيم(ل)تقكدقدرلل3
لتقلا قنرلنملتقداقبللسهلقرلتاسدخ تال4
لة لا لتق بلنلتشبق لتحداقسقةهلتقم  جلدلاىلتقخ برل5
لباانرلبم برلقلاخ برلتق كققارلل6
لتق كققارللتقم  جلدلاىلتاخداق لاتقدلس ل ققح  لل7
لتقسكارللتقسكارل8

 : Furan, J .  and Gryan, Fالمصدر 

 

 :إدارة الجودة الشاملة ( أهم المفاهيم في2-6

)الاتجاه الحدتث  :Deployment Function Quality (QFD) الجودة  وظيفة  انتشاااار  أولاً:
 :في إدارة الجودة الشاملة(

اذقكلنملتقسيييبا  قللبنلتقمانلتقاايييا نلاالا تلللللالياباننمللللQFDب ألتسيييدخ تالدةقالتددايييق لاظا رلتق لتجلل
تقكدح جلنم لب أللللالولاياتيسيييييدخ ال كثاجله قكلسيييييلت لنملتقك ةكقللتقاييييي قعارلأالتقك ةكقللتقخ بار.لأبقلنمل

للXerox, Hewlett-Packardتسيدخ تالهذتلتق ةقالنملب داي لتقثكقد  قللبنلًقلل اعلتقايادقللبثلل
لاغ اهق.

ارلاةحل لاهقلل:ل)انتشااااااار وظيفة الجودةيككنلةاا  لل  خدهلدةقالادالاقل كد لابقللتقاك للتقحققارلاتقكدلً
للافتقد ل للاذقكلياكللةاكا لتقك د فلل(هقىلبلتص قللة ق لتقك ةكرلنملدللباحلارلبنلباتحللتتددقج

لتقاكلاارلتتددقسارفلدكقلياكلل قتيقنرلهقىلذقكلةلز  لتقك د لاتسدخ تبهلبنلًقللتقاك ل.

ابلظ ملللالتصاميما اد لدةقالتددايق لاظا رلتق لتجلدلاىلةاي ا لدكللتق ا قلاتقد سي قلب نلبه  سيملل
اقةه.لوالتسويقلالإنتاج لبه فلةم ي لب د لالاقملبد لابقللتقاك للاةلً
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بنلللQuality Function Deployment (QFD)ازب لاهل اكللباييييي لنرللDavid Goetschا اييييياحلل
ل:للQFD"لدقت .لا لي لتقاكللتقدققملدافارلة كا لبا لنرللبيتخ للةال التقكا لنرلدلاىلشكلل"

 
 QFDشيل توض  هييل مصفوفة 

ل
 المصدر: جودة، أجمد محفوظ،"إدارة الجودة الشاملة" 

(ليكثيللبد لابيقللتقاك يللانملهيذهلتقخ لجلاد لةحي اي ل1هنلسي ت لتقق ي لدلاىلتقاك نلتق   ل)ً  لل
بد لابيقللتقاك يللواكيقلادالاقل يققك د لبنلخ للاسييييييييييييييققيللدي اي ج.لاحدىليكلنل يقتبكيقنلةلاقايرلبد لابيقللل

قدم  للتقاك للنقدهلالب لقلاكايييييي  لأنلياكللانقلبلتصيييييي قللأتت لبح تجلاأنلي لادل ققدققملبنلتقكل تلت
(لاه قلاد لطاحلتقسييييلتقللحلللبقلهذتلدقد لبد لابقللتقدايييي ا لتقحققارلل2ا  سلتقكلتصيييي قلل)تق   لً  

لتقوارلقدلاقارلبد لابقللتقاك للأالأتثالب هق.

(لبايييييييييييي لنرلتقدخ ا لح ثلةسييييييييييييدخ القداسكرلل3ا كثللس ت لتقق  لدلاىلتقاييييييييييييكقلل)تق   لً  
بد لابقللتقاك للهقىلخ  لقكمقبلارلهذهلتقكد لابقل.لاةدضكنلبا لنرلتقدخ ا ل س لبد لابقللتقاك لل
دلاىلبايي لنرلبا  رلادكلااقللتقدايي ا لدلاىلبايي لنرلأخاى.لةاة دلبد لابقللتقاك للحسييدلتلأاقل رلل

لمات تلل خالصلتقدا ا للتق زبرلنملدكلااقللتقدا ا .ت لتةخقذلتق
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(لتقككيقنلتقيذ لاد لوايهلةحل يللبد لابيقللتقاك يللهقىلةاق اتللل4يكثيللاسيييييييييييييي لتقق ي ل)تق   لً  
ةاييي ااه.لنقذتلأ تتلتقاك للأنلا   لدكالتقك د لبنلسيييدرلأشيييهالهقىلتت ملدايييالشيييهاتبلبقذتليا ملذقكلل

لبنلح ثلتقكلتتلتقكسدخ برفلتقداكا فلتقاكلااقللتقدا اعار.

يًقق لبد لابيقللتقاكلاارلل5أبيقلأ يييييييييييييييايرلتقق ي ل)تق   لً   (لنهملةكثيللتقككيقنلتقيذ لاد لوايهلةاة يدل
حسيييييييدلتلأاقل رلأ لةاة دلبد لابقللتقاكلاارلتلأتثالأهكارلقكمقبلارلبد لابقللتقاك للأاابلت لتلأًللأهكارلل

لاهكذت.

(لتقدبقتاللواكقلادالاقل كد لابقللتقكايييييييي  لبقلهللأنضييييييييلل6ا د لنملسيييييييي  لتقق  ل)تق   لً  
لشم لبككنلأنلةم بهلتقك ةكرل ا لأخذلبد لابقللتقاك للاً  تللتقدا ا ل ا نلتاددبق .

لواككنلهي قزهقلدكقلالام:لQFDفوائدأبقلبنلح ثل

لتقاك للواكقلادالاقلبدلاقارلبد لابقةه.لرضاةحس نلبسدلىل .1

لتقك د .لجودة ن لبسدلىل .2

تقكخاييييييييييييييولقد ل التقك د للأنلتقداد  ليكلنلدلاىلبد لابقللتقاك لل اييييييييييييييكلللالوقتةلن الل .3
لأسقسم.

لتقاك للنملتقك د .ل قةز قتجلت سرل .4

لقلاك ةكر.لالسو يةز قتجلتقحارل .5

لتقاقبلا نلدحللتقاك ل.لتوجهةاك قل .6

خ برلبقل ا لتققا لح ثلأدهلً لاد لأخذل أ لتقاك للبسيييييييييبمقبلنملتقكلتصييييييييي قلللتكلفةةخفاعلل .7
اهقلنملتقك د . لتقك لالبرلاتقدملادلً

يككنلتسيييييييدخ تبهقلدحلامرلاصيييييييللب نلتقداد  لدلاىللللQFDابققدققملنقنلتددايييييييق لاظا رلتق لتجل
لتقاك للادكلاارلتقدحس نلتقكسدكالتقدملةدباهقلتقك ةكقللتقكدق ارلقك ه ارلهتت جلتق لتجلتقاقبلار.

 إدارة الجودة الشاملة والتغيير:  انياً: 
لل قافةةدضييييكنلدكلاارلة ق قلهتت جلتق لتجلتقاييييقبلارلهسات لةغ  اتللدث اجلنملب قاللد ا جلبثللل

لتقاكلااقل.للوتصميملالإبداعاب قخللالقيادةدك لتقك ةكرلاتقهاكللتقد ةاكملال

-50-



 جامعة حماة 

 كلية الاقتصاد                                                                                                            

 

 قسم تمويل ومصارف -السنة الرابعة 

 2026/ 2025الفصل الثاني 

 

 مدرس المقرر: د. غيداء إبراهيم سلمان  2026 مقرر إدارة الجودة الشاملة

 14 

أنه نشاااااام تتضااااامن إجداث تحويلات في أجد أو بعض أو كافة  )دلاىللللريتعريف التغيا ككنلل
ل.ل(العناصر التي تتكون منها المنلامة لمواجهة القو  الم  رة فيها

 :التغير في  قافة المنلامة -1
دلاىلتميقنيرلتقك ةكيرلابي ىلدلدهيقلب سيييييييييييييي كيرلب لللل(إ ج ش)ادلً لد يقحلدكلاايرلة ق قلب هلال

ة لنلتق لتجلللل قااافااة تنلايميااةللهيييقح يييثلأديييهلا د لدنلة قاملل(إ ج ش)تق ه لتق ييي اييي لتقكدالاقلبد ق قلل
ل.لTQMبحل هقلا كلنلسكا لتقاقبلا نلنملتقك ةكرلبلاك نل ك هلال

 ومن الأمور الهامة في  قافة الجودة هي: 
 تقداد  لدلاىلتقاكل.ل .1
 أتت لتقاكللتقاحا لبنلتقكاجلتلأاقى.ل .2
 تقدضقبنلنملتقاكل.ل .3
 تحداتالتتخا ن.ل .4
 تقا قلنملتقداقبل.ل .5
 تقخ خلهللناصرلقلاد ل .ل .6
 تقدك  لهللده  ق.ل .7
لد التقدم  ل ققا ًقللتقاسكارلبه فلهسات لتةاقاللأتثالناققار.ل .8

 الهييل التنلايمي:  -2
دلاىلأسييقسلاسلتللللميادقالتقهاكللتقد ةاكملاسيي لارلبنلاسييققللةحم قلأه تفلتقك ةكرلاتقهاكللتقد ةاكملتقكق 

قذقكلي دلأنلادغ الهذتللللTQMبسيييييييييييييدل قللهتت  رلدث اجلق ليا لا قسيييييييييييييدلب لتقك ةكقللتقدملة ققلب هلالل
تقايييييكللهقىلشيييييكلل خالادضيييييكنلتا لناقلتقاكللاب كلدقللتقاكللب تخلاهلاب ق لدلااهلنقنلتقهاكللتقد ةاكملل

لتلأنمملأالتقك بس لهللأتثالب  برل ح ثلادلنالقلأناتتلاقغافلتقاكللص حاقللأتثالاتسدم للأدلاى.

 العمليات:  -3
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ب كلدرلتلأدايييي رلتقكدات  رلأالتقكد قدلارلب ل اضييييهقلاتقدملةملالبدحل للتقك خ للهقىل)هملللالعملية
لبنلتق لتجلنملب د يقةهيقلنيقنلذقيكلاد لادللل(بخاسيقلل احدىلةدككنلتقك ةكيرلبنلةحم قلبسييييييييييييييدلىلديقل 

لهدقتجلةاكا لدكلااقةهقل اكللس قملأالدلاملقد س  لب لبد لابقللهتت جلتق لتجلتقاقبلار.ل

 الأسلو  الإداري:  -4

ا  بغملأنلللTQMهدهلبنلتقضييييييييياا  لهةبق لتسيييييييييلالبلهتت  لاد قسيييييييييدلب لة ق قلتقك هلالتق  ا لأ لة ق قلل
ادا لهذتلتلأسلالبل ققكاادرلا د ق لتقحا رلنملتقاكللاز قتجلبسقحرلتاسدم قارل قتيقنرلهقىلياا جلب  ل

تللاحدىلتد بقجلتقاقبلا نللقتقاقاسلتق اصيرلقكااظسياهلقلاكايق درلنملايي لتلأه تفلاتةخقذلتقمات تللاحللتقكايل
ات تللابققدققملنقنلتلأسلالبلتق يكماتطملهللتلأتثالب  بر.ل لنملدللبقلادالاقل ققك ةكرلبنلباك للاً

 رضا العملاء: )اتجاه جدتث(   الثاً:

هتت جلللنجاحهنلقاقسلبسييييييييدلىل يييييييييقلتقاك  ليادقالبهكقبل قق سييييييييبرللأ لب ةكرفللأدهلياقالدنلب ىل
تقك ةكرلنملتقداقبللب لدك قهقلانملةسييل قلب د قةهق.لاً لأتقد لتق  تسييقللأنلتقاك للتقاتيييملدنلل

أشيييخقصلبنلباق نهلاأبقلتقاك للغ التقاتييييملنهللادح ثلدنلللل لا ةتقك د لادح ثلدنل ييييقهلهقىل
شييخاييقب.لاهذتلا للدلاىلب ىلةخت ال يييقلتقاك للتقلتح للللعشاريند ال يييقهلدنلتقك د لهقىلأتثالبنلل
لأالد ال يقهلنملدكلاارلتقدسل ق.ل

بنلأصيييييلللتقك ةكرلا سيييييقد لتقك ةكرلدلاىلتاحد ق ل اك قهقفلح ثلبنلللأصاااليادقال ييييييقلتقاك  لل
تقلتيييي لأنلتقاك للتقاتييييمليالتلهقىلتقايييات لباتللأخاىفل قتييييقنرلهقىلأدهلياكللدلاىلدمللتقايييل جلتق   جلل

لدنلتقك د لادنلتقك ةكرلهقىلباق نهلبكقلاات لهقىلسذبلاتسدم قبلدك  لس ت.لل
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  Satisfaction The Kano Model of Customerقايييييييييييييقلتقاك  لللكانوللنموذجا مسيييييييييييي لل

لأدلت :لل لا ةبد لابقللتقك د لبنلح ثلب ىلةخت اهقلنمل يقلتقاك  لهقىل

 :   be requirements –Basic or mustالمتطلبات الأساسية  .1

Implied ادلً لأنلة لنلهييذهلتقكد لابييقللبلسلتجلنملتقك د فلابييققدييققملالحييقسييرلهقىلتقداق الد هييقلل

and not expressedفلهذتلة لةلاقارلهذهلتقكد لابقللنقنلتقاك للقنليكلنل تيييياقبفلابققكمقبللهذتلدقد لل
لهذهلتقكد لابقللبلسلتجل)بنلتقكسلا ل هلأنلة لنلبلسلتج(لنقنلذقكلقنلا   لبنلبسدلىل يقلتقاك ل.

 : Performance requirementsالأداء   متطلبات .2

نقنلبسيييييييييييدلىل ييييييييييييقلللOne – dimensionalانمقبلقكد لابقللتلأتت لاتقدملهمل قة قهلاتح ل 
تقاك يللاد يقسييييييييييييييدلطاتتبلب لت سيرلةلاقايرلهيذهلتقكد لابيقلفلن لاكيقلديقدي لت سيرلةلاقايرلهيذهلتقكد لابيقللديققارلل
تلاكييقلدييقنلبسييييييييييييييدلىلتقاييييييييييييييييقلدييققملاتقاكسل ييققاكسلاهييذهلتقكد لابييقللي لاقهييقلتقاك ييللصيييييييييييييياتحييرلل

Explicitly demanded by customer . 

 : Attractive or Delight Requirementالمتطلبات الجاذبة  .3

تقكد لابيقللةحديللأتقالت سيرلبنلتقديخت الدلاىلت سيرل ييييييييييييييييقلتقاك يل.لاحسيييييييييييييييدلطقاايرلهيذهلللهيذههنلل
ارلبنلًقللتقاك ل.لتنلتقلنق لل تقكد لابقللنقدهقلغ الباقالد هقلبنلًقللتقاك لفلادذقكلنهملغ البدلً
هلبهذهلتقكد لابقللب  سرلبا  رليا ملتقاك للت سرلأتقالبنلتقاييقلتقلظا م.لأبقلهذتلق لاد لتقلنق لبه ل

لتقكد لابقللنقنلتقاك للقنليااال ا التقايق.ل

قكد لابقللتقك د لبهذتلتقايكللبنلد جلدلتحملأهكهقللللكانولنموذجاةسيد   لهتت جلتقك ةكرلبنلةاي ا لل
أنلذقكلتقداييييييييييييي ا ليسيييييييييييييقد لتتتت جلدلاىلةاة دلأاقل قةهقلواكقلادالاقلبد ل التقك د فلح ثلً لةلسهلل
تتتت جلسهلتهيقلقد ل البد لابيقللتلأتت لاتقكد لابيقللتق يقذ يرلبي ابلبنلةلس ههيقلدحللة ل التقكد لابيقللل

لسقسارلبلسلتجلب  سرلبايارلقلااك ل.لتلأسقسارلهذتلدقد لتقكد لابقللتلأ

ل

ل

ل
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لالعملاء لرضا كانو نموذج

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

 

 

 

 

 . الجودة الشاملة" محفوظ “إدارةالمصدر: جودة، أجمد 

لا د لةكث للبد لابقللتلأتت ل خ لبسد ا لدكقلهللبق نل ققاكللتقسقبق.ل

 مستويات تبني إدارة الجودة الشاملة: رابعاً:  

ا اس لذقكلهقىلل TQMالشييييييييكلأنله ققكلبسييييييييدل قللبخدلا رلقك ىلةق ملتقك ةكقللب ه ارلل
تتتت جلاتًد قدهقل ك هلالهتت جلتق لتجلتقايقبلارلادذقكلهقىلتق داجلتق ب ارلللحكقسأسيبقبلد ا جلبثللب ىل

 ييقتييييييييييييييييقنييرلهقىلطقااييرلابيي ىلةلنالتقكلت تلتقكييقتيييرللللل TQMتقدملباللدلاىلبيي  لة ق قلب هلالل
لاتقباا ر.ل

لبسدل قل:ل6انملهذتلتقك قللًسك لبسدل قللةق ملهتت جلتق لتجلتقاقبلارلهقىل
 :لUncommittedن يمستو  غير الملتزم .1

 متطلبات أداء

 .معبر عنها 
.ممكن قياسها 

 

 المتطلبات الجارية 

غير معبر عنها . 
غير متوقعة . 

 متطلبات أساسية 

 .متوقعة 
 غير معبر عنها 

 العميل غير راضي

 العميل راضي

 عدم إنجاز المتطلبات  إنجاز المتطلبات كاملة
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يايييييييييكللتقكسيييييييييدلىلتلأاللدقنرلتقك ةكقللتقدملب أللبد ق قل اعلب ق ا لتق لتجلق  هقلق لةق ألل
بد ق قلدكلااقللةحسيييي نلتق لتجلا سييييا لهذتلتقكسييييدلىلدلاىلتقك ةكقللتقدملحاييييلا لدلاىلدةقالهتت جل

قب لبد ق قل اعلأتاتللهتت جلتق لتجلتسيييد ق رلقضيييغلطللISO9000تق لتجلل بنلتقاك  .لاةادقاللللاً
لتقك ةكقللنملهذتلتقكسدلىلغ البلاد برللأدهلقاسلق اهقلخ  لطل لارلتلأب لقدحس  قللتق لتج.

لتقك ةكقللنملهذتلتقكسدلى:لخصائصابنلأه ل
 لدلاىلتلأصلللاتقكقااقللدلاىلحسقبلتقكا اللتلأخاى.لالعائدتقداد  لدلاىلبا لل
 لدقوارلقلاد   دلاتاسدثكق لنملتقا االتقباا .لتخصيص مبالغلعدم
 .لغقققارلتقاقبلا نلقاسلق اه لتهدكقال قق لتج
 تن لتلأسل لدلاىلأسييييييييييييييييقسلتقلحييي تللتقك د يييرلبييي انلتق ةالهقىلدييي الب يييق ميييرلتقك د لقلاكايييقا الل

لتقكليلدر.
 .لد الناققارلتاةاقاللب لتقاك  لادذقكلب لتقاقبلا ن
 .لهتق جلتتنعارلتقاقبلا نلبنلخ للتقده ا ل ققامقب
 لأالقلاك د لتق هققم.لتقكاداتجلهةبق لأسلالبلتق حولتقاقبللسلت لقلاكلتتلل

اة تن لهتت جلتقك ةكقللنملهذتلتقكسييييييدلىلدنلسييييييقدلد الة ل الأدةكرلتق لتجلتقاييييييقبلارلق اه لل
 خده ليحمملنلأ بقحقبلس  جلب انلة ق قلأيرلب ق ا لس ا جلاهذتلً ليكلنلصيييحاحقبلنملتقلً لتقاتهنلهال

لأنلتسدكات لهذتلتقلي لدكقلهللدلااهلنملتقكسدمقللً ليكلنلباكلدقبلواه.
 :Driftersمستو  المترددون  .2

اذقكللأنلق اه لتاسيدا تتلقلادحل للبنلللالمترددةةسيكىلتقك ةكقللنملهذتلتقكسيدلىل ققك ةكقللل
باديقب لقلا لتجلهقىلباديقب ل خالاذقيكلدةاتبلقحي تتيرلدهي ه لبدحسيييييييييييييي  يقللتق لتجلح يثلالةداي ىلنداجلل

لس لتل.ل لاثهدكقال اكلاارلةحس  قللتق لتجلات
لتقك ةكقللنملهذتلتقكسدلى:لخصائصابنلأه ل

 .لالالس لخ  لق االاةاكا لنلاس رلهتت جلتق لتجلتقاقبلارلدلاىلدقنرلتقاقبلا ن
 الة تللتتتت جلدقس جلدنلتقدك   لب نلدةقالهتت جلتق لتجلISO9000لاب نلهتت جلتق لتجلتقاقبلار.ل
 .لةادقالأدا رلةحس نلتق لتجلأتثالبنلة ك لاار

-55-



 جامعة حماة 

 كلية الاقتصاد                                                                                                            

 

 قسم تمويل ومصارف -السنة الرابعة 

 2026/ 2025الفصل الثاني 

 

 مدرس المقرر: د. غيداء إبراهيم سلمان  2026 مقرر إدارة الجودة الشاملة

 19 

 . لتتقاجلتق لتجلغ الناققهلاقاسلقهقلتقدخت التق ق النملس التلأبل
 ناقلتقاكللصل  رلاتدداق لتمقنرلقلالتتخا نلculture lameB .لب نلتق اتقا
 .لد الًقلللب هلالهتت جلتق لتجلتقاقبلارلبنلًقللد تتبلبنلتقك اا ن

 : Pushers-Toolالأدوات  يمستو  مستخدم .3
هنلتقك ةكيقللنملتقكسييييييييييييييدلىلتقثيققيثلقي اه لخقاجلنملةحسيييييييييييييي نلتق لتجلأتثالبنلتقك ةكيقللنمل
تقكسييييييدلىلتقثقدملانملتقاقتجلنقنلهذهلتقخقاجلةداتاحلب نلت ترلهقىلخكسييييييرلسيييييي لتللنققك ةكقللنملهذتل
تقكسييييييييييييييدلىلةلظ لب كلديرلبنلأتاتللهتت جلتق لتجلديقلأسييييييييييييييقق يدلتتحاييييييييييييييققايرلقضييييييييييييييب لتقاكلاايقلل

Statistical Process Control (SPC)حلاميييقللتق لتجفلب كلديييقلللللأتاتلليييييييييييييييب لتق لتجفلل
لةحس نلتق لتجلاةاكا لتقد ق ب.

لأهكهق:لالخصائصتلأتاتلل ققا ا لبنللماةدضكنلتقك ةكقللنملبسدلىلبسدخ ب
ااانلأنللت نل قتت جلتق لتجلتقاييييييييقبلارلوباعلهاا لتقك  ل قاسلدللأدضييييييييق لتتتت جلتقد   ذيرلبلاد ب .1

لةحس  قللتق لتجلقاس لبنلبسااقاقةه .
ةداد لسهلتلةحسييي نلتق لتجلدلاىلتاتقالتقداييي ا لاتقاكلااقللنم لب ل مق لتق اتقالتلأخاىلبسيييدكاجلل .2

لنملأدكققهقلب انلاسلتلسهلتلقلادحس  قل.
ات تةهقل تلناللقكقل .3 للReactionaryيجريأسلالبلتتتت جلاً
لةاد لتتتت جلدلاىلحللتقكاقتللتقحققارلأتثالبنلتقكاقتللتقكسدمقلاار. .4
تقك د يقللس ي جلابااانيرلنملتقسييييييييييييييلقلاق نله يقكلب يقاللدث اجلقدحسيييييييييييييي نلتقاكلاايقللنملهيذهل .5

لتقك ةكقل.
ا  حظلأنله قكلةاييييييييييييق هلب نلتقك ةكقللنملتقكسييييييييييييدلىلتقثقدملاتقكسييييييييييييدلىلتقثققثلهالأنلأه لل
ييقللة كنلنملأنلتقك ةكييقللنملتقكسييييييييييييييدلىلتقثييقدملةحييقاللأنلة ابلبيي خ بلسيي ايي تبلب  كييقلنمل تق ااً

لتقكسدلىلتقثققثلنقنلتقك ةكقللة ابلتسدخ تالأتتجلس ا جلأالطا مرلس ا جلنملد سلتقك خل.
 :Improversالتحسينات  يمستو  منف  .4
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 ا لبضييملخكسييرلهقىلتكقدارلسيي لتللبنلبكق سييرلتقك ةكقللقاكلاارلةحسيي نلتق لتجلةاييللهذهل
ابيققديققملنهملةهد لبدغ  التقثميقنيرلدلاىلتقكي ىلتق ل يللاةي  كلأهكايرللللالرابلتقك ةكيقللهقىلتقكسييييييييييييييدلىل
لتقدحس نلتقكسدكالقلا لتج.

لتقك ةكقللنملهذتلتقكسدلى:لخصائصابنلأه ل
 .لهةبق لساقسرلب  لتلأخ ق لاتقدا تلن هقلب  سرلدق اج
 .لاسلتلباتب لة   دلاةالاا لطل لارلتقك ىلادقنرلتقكسدل قللتتتت  رلنملتقك ةكر
 .لبكق سرلأدا رلتقدحس نلتقكسدكالنملدقنرلتلأدكقللاتق اتقالنملتقك ةكر
 .لأهكارلتد بقجلتقاقبلا نلاتدضكقبه لهقىلناقلتقاكللااسلتلتقثمرلتقكدبقتقرلب نلتقاقبلا ن
 .لهسات لتقكمق دقللتقكاسعارلواكقلادالاقل خدا رلتقدحس ن

هتت جلتق لتجلتقاييييييقبلارلنملتقكسييييييدلىلتقات  لالة تللةادك لدلاىلأناتتلًلا لا نلقلاكحقنةرلدلاىلسيييييي الل
اتة قهلهسييداتةا ارلتقدحسيي ن.لاه قكلتحدكقابلقلاداتس لانم تنلتقحكقسلنملحققرلةاكلهاا لتلأناتتلقلااكلل

لنملتقك ةكر.
 :Award Winnersالجوائز  يمستو  رابح .5

يًقت جلدلاىلتقي خلللنمل يً لاصييييييييييييييلاي لهقىلباحلايرلة لنلن هيقل نملهيذتلتقكسييييييييييييييدلىلة لنلتقك ةكيرل
.لقاسل ققضييياا جللوالجائزة الأورو ية للجودةلجائزة ديمنج وجائزة مالكومبسيييق مقللتق لتق لتق ق اجلبثللل

أنلة لنلتقك ةكرلتقدملة لنلتقك ةكرلتقدملاصيييييلا لقهذتلتقكسيييييدلىلً ل بح لنا بلهح ىلهذهلتق لتق ل
اق نلبنلتقك ااضلأنلة لنلتقك ةكرلً لاصييييييلا لهقىلباحلارلدقييييييي رلنملهتت جلتق لتجلتقاييييييقبلارلبنلل

لح ثلطقاارلتقثمقنرلاتق ا لاتقم  تللاتد بقجلتقكلظ  ن.
لتقك ةكقللنملهذتلتقكسدلى:لخصائصابنلأه ل

 .لتقنرلتقاقبلا نلق اه لتهدكقالبدحس نلتق لتج
 .لهح تثلد تلبنلتقدغ  اتللتق قسحرلنملتقك ةكر
 .لهسات تللتقكمق دقللتقكاسعارلواكقلادالاقل قاسداتةا اقللاذقكلبنلًقللدقنرلتقكسدل قللتتتت  ر
 تددمقتلدقنرلتقاقبلا نل خنلهتت جلتق لتجلتقاييييقبلارلهملأسييييلالبلتتت جلتلأدكقللبه فلهشييييبق لا سيييياقتل

 تقاك  لتق تخلا  نلاتقخق س ن.
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 :World Classالمستو  العالمي  .6
ادايييي لهذتلتقكسييييدلىل ققد قبللب نلةحسيييي  قللتق لتجلاتسييييداتةا اقللتلأدكقللبنلأسللهسيييياقتل

بنلة ق قلهتت جلتق لتجلتقاييييييييييقبلارلاتقدملةخخذلأتثالبنلدايييييييييياجلللالناضاااااااجةتقاك ل.لانملهذهلتقكاحلارل
سييييي لتللبنلة ق قلب ه ارلهتت جلتق لتجلتقايييييقبلارلد  لأنلتقاقبلا نل ققك ةكرليسيييييالنلتتقكقبلهقىل ييييييقل

لتقاك للا ساقته.
ةايب لهتت جلتق لتجلتقايقبلارلنملهذتلتقكسيدلىلتسيلالبلحاقجلاتسيلالبلتتت جلتلأدكقللنملدقنرلتقك ةكقلل

لتقدملاصلا لهقىلهذتلتقكسدلى.
ا سكيقابليككنلتقمللل يخنلباة لتقك ةكيقللتقدملة ققلب ه ايرلهتت جلتق لتجلتقاييييييييييييييقبلايرلالة تللهبيقلنمل
تقكسيدلىلتلأاللأالنملتقكسيدلىلتقثقدم.لادلاكقلت ة ا قلهقىلتقكسيدل قللتقكدم برلنقنلد تلتقك ةكقلليمللل

لحدىلداللهقىلتقكسدلىلتقاققكملح ثلياب لد تلتقك ةكقللبح اتتب.

 :إدارة الجودة الشاملة  ( معوقات2-7

قللتقدمليككنلهي قزلأهكهقلدكقلالام  :ااىلخقات لتتتت جلأنلة ق قلهتت جلتق لتجلتقاقبلارلةادايهل اعلتقكالً

 :قصور  قافة إدارة الجودة الشاملة لد  الرؤساء والمرؤوسين .1

يحدقجلتددايييق لاد قحلهتت جلتق لتجلتقايييقبلارلنملأ لب ةكرلأالباسيييسيييرلسيييلت لدقد لخ بارلأالهددقسارلل
هقىلةلتنالتقا ا لبنلتقاييييااطلقاللأهكهقلتتقكقالتق قبللد  لتقاظسييييق لاتقكاظاسيييي نل خسييييسلاد قصييييالل

قق  قحللهتت جلتق لتجلتقايييييييقبلارلاباتحللة قامهقلاباشييييييياتللقاقسيييييييهقلاتاسيييييييد قتلدلاىلة ق بلتتخا نفلن
تقح امملتتت جلتق لتجلتقاييييييييييييييقبلارلادحمقلبنلخ للتتصييييييييييييييات لاتقكثقباجلنملتقد ق قلانمقبلقةاافلدلل
باسييييسييييرفلهنلبد لابقللابمقااسلتق  قحلةخدلا لبنلباسييييسييييرلهقىلأخاىلقذقكلياييييادلةحم قلتق  قحلل

 ددهلنملتانلنه لدقبللقكا ىلتق لتجلتقايييقبلارلاأه تنهقلابسيييااقاقةهقلق للبنلياكللنملتقايييادرلابايييق
 .ةحم قلأه تنهق

 :فقدان الثقة بالمدتر وسوء التواصل بين المرؤوسين .2

ةاد لتلأ حقثلاتق  تسيييييقللتقدملا  يرلاتقح اثرلدلاىلأهكارلتق اقتجلاأتاهقلنملة ا للهتت جلتق لتجلتقايييييقبلارفل
نقق لتجلهملتقدغ  التقكسييييييييييدكالهقىلتلأنضييييييييييللتتقكقبلاهذتلاد لادلقاقتجلخ ًرلبح  جليككنلتقلتلقلبهقلل
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ا يكقدهقلتقاتسيييال ققك هلالتقلتسييي لاتقاك قلتتت جلتق لتجلتقايييقبلارفلاةاكللدلاىلةح امهقلبنلخ للةه  رلل
قلللاتاًد ق ل ك ق ا لتق لتجللللب قخلتقاكللا د تتلتقكاظاسيييييي نلدلاىلبخدلا  بسييييييدل قةه لد سيييييياقبلق ه لاً

تقاييييييقبلارلاند لً لتللتاةاييييييقللب نلتق اقتجلاتقكاظاسيييييي نلادلاىلتقاكسلبنلذقكلنكاد  رلتتتت جلاد الل
تاًد ق ل قق ا لتق اقللقلااقبلا نلاات لهقىلً  لتاةاييييييييييقاللب  ه لاب نلتتتت جفلند لنلتاةاييييييييييقاللل

أسيييييي للنملصييييييل جلأاتبالب انلتاهدكقال قلأتالتقاكسييييييملقهذهلتلأاتبالاتقدملل قة قهلاتح لبنلأدلاىلهقى
 .ةات لهقىلنم تنلتقثمرلب نلتقاقاسلاتقكاظاس ن

 :التعجيل بالنتائج بدون التخطيط السليم لتحقيق الجودة  .3

اد لادلهتخقللهتت جلتق لتجلتقايييييييييقبلارل اضيييييييييقبلبنلتقلً لحدىلةةهالددقق لبلاكلسيييييييييرلب هلنملتقد ق قلل
تقاكلامفلاب لأدهلنمل اعلتلأحاقنليكلنلقهقلباتاتلسييييييييييييا  لبنلاً لب تيرلة قامهقلهالأنلذقكلقاسلل

نقدهقلقنلهللتقمقد جفلادلااهلنقنلتقك ةكرلهذتلدقد لةدلً لددقق لسا ارلاةا للنملة ق قلهذتلتتتخقللل
ةم الدقنرلصييييييييل لتق د لتقك لالبرفلاسييييييييد د مل كاتز جلاتد لدقًوللأدهقلةا  لتقم قفلب دقق لسييييييييا ارلل

 .بلاكلسر

  :عدم التقدتر الكافي لأهمية الموارد البشرية .4

يغيققملتقباعلنملأهكايرلتقد  لقلسايقل)لتلأسه جلاتقكاي تللتقحي اثيرل(لهقىلتقحي لتقيذ ليغلاقهيقلدلاىلأهكايرلل
تقكلت تلتقبايييييييييييا رفلبسيييييييييييد  تبلنملذقكل خدهقلحمم لاةحمقلب تيقلغ البح اتجلاب لامرلنملتقك ةكرلتقدملل

هلتقد  لقلساقلنملسيييييييق للنملطا قلتقدح اثلتقد  لقلسمفل ققاغ لبنلتادداتفل قق ا لتقكه لتقذ لةلاعب
ةحم قلب تيقلد ا جلنملددقق لأدكقللتقك ةكقللهالأنلتقكلت تلتقبايييا رلهملتقدملةضيييا لتق اكرلدلا هقفلل
نققد  لقلساقلبلسلتجلا ككنلتقحاييلللدلا هقلاق نلتقخقاجل ققم  جلدلاىلتسييدااقبهقلانهكهقلاهذتلقنلادخةىلل

حسيييينلتسييييدخ تبهقلاةسييييخ اهقلقدحم قلأه تفلهالبنلخ للة كارلاة ل التقكلت تلتقباييييا رلتقمقت جلدلاىل
 .تسدخ تبهق

  :عدم توافر معلومات عن الإنجازات المحققة .5

ةادقالدكلاارلتق اقسلبنلتلأبل لتقح ل رلنملدكلاارلتقدحس نلتقكسدكالقلأتت فلنكنلخ قهقليككنلةح ا ل
بسييييدلىلتلأتت لتقحققمفلابنلت لتقد   النملتقدحسيييي نلابنلدقحارلأخاىلنقنلةلن البالالبقللدنلح  لل

حقللا د قزتلللتتد قزتللتقكحممرلاايييياهقلأبقالدقنرلتقاقبلا نلاتتد الد هقليسيييقد لدلاىلةحم قلد ق
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نملتقكسييييييييييييييدمقييللاةحم قلتقك  يي لبنلتاقد تال ييققخ ييرلاهييذتلبيي ا هلاات لهقىلتدد تزلتقاييقبلا نل كييقلًييقبلتل
بدح امهلا ايييييييااه ل قق خاللأدهلبنلصييييييي  لأا اه لادملقه لبكقلاات لهقىلتقك   لبنلتقحكقسلا  ناه ل

 .هقىلةحس نلتق لتجلنملتقاكل

 :إدارة الجودة الشاملة  ( متطلبات تطبيق2-8

هنلة ق قلب هلالهتت جلتق لتجلتقايقبلارلنملتقكاسيسيرليسيدلا ال اعلتقكد لابقللتقدملةسيققلتقق  لبد ق قلل
هذتلتققادقب لنملتقكاسيييييسيييييرلحدىليككنلهد تتلتقاقبلا نلدلاىلًقلللتق  اجلابنلت لتقسييييياملدحللةح امهقلل

  :ابنلهذهلتقكد لابقللدذدالبقلالامل.  اققارلاحاالددقق هقلتقكاغلبر

 :إعادة تشييل  قافة الم سسة .1

هنلهتخقللأ لبق ألس ا لنملتقكاسيييييسيييييرلاد لادلهدقتجلةايييييك للتمقنرلةلاكلتقكاسيييييسيييييرلح ثلأنلًقلللأال
 نعلأ لبق أليادك لدلاىلتمقنرلابادم تللتقكلظ  نلنملتقكاسيسيرفلهنل)تمقنرلتق لتج(لةخدلا لتخد نقبل

د ق قلب هلالهتت جلسييذ  ييقبلدنل)تقثمييقنييرلتتتت  ييرلتقدملا يي ييير(لابييققدييققملالا الهي ييقتلهييذهلتقثمييقنييرلتقك قكييرلق
تق لتجلتقاييييقبلارلاذقكلبدغ  التلأسييييقق دلتتتت  رفلادلاىلتقاكلالي دلةه  رلتقق  رلتقك قكرلقد ق قلهذتل

 .تقك هلالتق  ا ل كقلواهلبنلتمقنقللس ا ج

 :الترويج وتسويق البرنامج .2

هنلدايييالب ق ا لاببقت لهتت جلتق لتجلتقايييقبلارلق كا لتقاقبلا نلنملتقكاسيييسيييرلأباليييياا  لًقللتةخقذل
ًات لتقد ق قفلح ثلهنلةسييل قلتققادقب ليسييقد لدث اتبلنملتقدملا للبنلتقكاق يييرلقلادغ  الاتقداافلدلاىلل

ارل سيييييييييقدل تقد ق قلحدىليككنلباتسادهقفلا د لتقداا  لققادقب لهتت جلتق لتجلتقايييييييييقبلارلللتقكخقطالتقكدلً
دنلطا قلة ةا لتقكحيقييييييييييييييياتللأالتقكاةكاتللأالتقي ا تللتقدي   قايرلقلاداا  ل ك هلالتق لتجلانلتقي هيقلل

 .دلاىلتقكاسسر

 :التعليم والتدريب .3

حدىلاد لة ق قلب هلالهتت جلتق لتجلتقاييييييقبلارل ققاييييييكللتقاييييييحا لنقدهلي دلة   دلاةالاا لتقكاييييييق د نلل
 خسييقق دلاأتاتللهذتلتقك هلالتق  ا لحدىليككنلأنليملالدلاىلأسييقسلسييلاا لاصييلادلابققدققملاات لهقىل
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تق دييقق لتقكاسلجلبنلة قامييهفلح ييثلأنلة ق قلهييذتلتققادييقب لبيي انلادملأالنه لقكبييقتقييهلابد لابييقةييهلًيي لل
 .اات لهقىلتق اللتقذ   فلنققلدملتق قبلليككنلةح امهلدنلطا قلباتب لتقد   دلتق اققر

ادلاىلتقاكلالنقنلتقد   دلي دلأنلاد قاللأهكارلتق لتجلاأتاتةهقلاأسييقق قهقلاتقكهق تللتق زبرلاأسييقق دل
 .حللتقكاك للااي لتقمات تللاببقت لتق اقتجلتق اققرلاتلأتاتللتتحاققارلاطاقلقاقسلتلأتت 

 :الاستعانة بالاستشاريين .4

تقه فلبنلتاسييداقدرل ققخقاتللتقخق سارلبنلبسييداييق  نلاباسييسييقللبدخايياييرلد  لة ق قلتققادقب لل
ل.هللة عا لخقاجلتقكاسسرلابسقد ةهقلنملحللتقكاقتللتقدملسد اخلاخقصرلنملتقكاتحللتلأاقى

 

 :تشييل فرق العمل .5

اد لةخقا لناقلتقاكلل ح ثلةضييييييي لدللاتح جلب هقلبقلب نلخكسيييييييرلهقىلتكقدارلأدضيييييييق لبنلتلأًسيييييييقالل
تقكا ارلببقشاجلأالبكنلااتانلنا بلتقاكللتقكاتتلة ل اهلاتقذ لس دختالب دقق لتقكااا فلاح ثلأنلهذهل

لااكللتق اقلسييييييييييدملال ققدحسيييييييييي نلوا دلأنليكلدلتلبنلتلأشييييييييييخقصلتقكلتلقلبه فلاق اه لتاسييييييييييدا تتلق
اتقد ل الاديذقيكلي يدلأنليا لتلصيييييييييييييي حايرلتقكاتسايرلاةم ا لتقكهيقالتقدملةدضييييييييييييييك هيقلتقاكلاايرلاةمي ي لل

 .تقكمداحقللقدحس  هق

 :التشجيل والتحفيز .6

هنلةم االتلأناتتلدة القاقبه ل اكللدةا لس ات لحدكقبلهقىلةا ااه فلاز  لتقثمرفلاة عا لهذتلتلأتت ل
 .تقكاغلبل

اهذتلتقدا ا لاتقدح   لقهلتا لدق النملة ل البادقب لهتت جلتق لتجلتقاقبلارلنملتقكاسسرلاتسدكات  دهفلل
اح ثلأنلتسيييدكات  رلتققادقب لنملتقكاسيييسيييرليادك لتددكقتتبلدلااقبلدلاىلحكقسلتقكايييق د نلنملتقدحسييي نفلل

قنييخجلتقكييققاييرلهقىلقييذتلا بغملةا   لهييذتلتقحكييقسلبنلخ للتقحلتن لتقك ييقسييييييييييييييبييرلاهييذتلاد ييقاللبنلتقككيي
 .تقدا ا لتقكا ل ل
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أنلدلاىلتقكاسييسييرلةق ملبادقب لحلتن لناقللابنلت لخلاقلسللبنلتقثمرلاتقدايي ا لاتقاييال للوالخلاصاة
 . قاددكق لقلاكاسسرلابخهكارلتق ا لتقكلدللهق ه لنملة ق قلتققادقب 

 :الإشراف والمتابعة .7

بنلييياا  قللة ق قلبادقب لتق لتجلهللتتشيياتفلدلاىلناقلتقاكللبدا اللأ لبسييق لخقطبلابدق ارلل
هد قزتةه لاةمل كهقلهذتلة لادلتلأبافلادذقكلتقد س قلب نلبخدلا لتلأناتتلاتتتت تللنملتقكاسسرلاةذق لل

 .تقاالبقللتقدملةاداضلناقلتقاكللب لتلأخذلنملتاددبق لتقكالاحرلتقاقبر

 :إستراتيجية التطبيق .8

هنلهسييييييييييداتةا ارلة ل الا تخقللبادقب لهتت جلتق لتجلتقاييييييييييقبلارلهقىلح  لتقد ق قليكال ا جلخ لتللأال
  :باتحللبنلتتد تتلقهذتلتققادقب لحدىلةحم قلتق دقق لاةم اكهق

باحلارلةبقتللتقكاانرلاداييييييييييييالتقخقاتللاةح ا لب ىلتقحقسرلقلادحسيييييييييييي نل قسات للللهمد:  الإعدا  -
باتسارلشقبلارلق دقق لة ق قلهذتلتقك هلالنملتقكاسسقللتلأخاىفلا د لنملهذهلتقكاحلارلاي ل

 .تلأه تفلتقكاغلبر
 ن هقلاي لخ رلادافارلتقد ق قلاةح ا لتقكلت تلتق زبرلقخ رلتقد ق قلا د  :التخطيط -
 .اذقكل قسدخ تالتق اقلتتحاققارلقلاد ل التقكسدكالاقاقسلبسدلىلتلأتت لاةحس  هقلم:  التقيي -

 :التغيير في رؤيا الإدارة .9

ح ثلةملالتتتت جلتقالااقل قتد نلدنلتقد تبهقلتقدقالبقاتب لتق لتجلتقايييقبلارفلا  دلأنلةداييي لتتتت جل كقلل
 :الام

تقم  جلدلاىلتقدخت ال  قدلاارلتتخللتقكاسييييسييييرلاخق سهقفلاخاييييلصييييقبلنملةليييييا لأهكارلتق لتجلل •
 .ادااهق

 .ةهد لنم ل ققدحس نلتق  قملا دكقل ققدحس نلتقاقبللأا •

 .ةلاقارلحقسقللتقاك  لأا كقلاس اتلادا كقل غقلت •

 .تق اققارلنملتاةاقللب لتقاقبلا نلاب لبخدلا لتق هقللتقكداقبلارلب لتقكاسسر •
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 الانفتاح في عملية الاتصات .10

 :اد لادلدةقالهتت جلتق لتجلتقاقبلارلتةاقابلة ةاكاقبل

 .ب نلتتتت جلاتقاقبلا نلق مللتقكالالبقللاتقدالااكقلل :من الأعلى إلى الأسفل •

 .ق مللتاسد سق تللاتقاكقاىلااسهقللدةالتقاقبلا نلهقىلتتتت ج :من الأسفل إلى الأعلى •

قد سييييي قلاةبقتللتقكالالبقللاتت ت لنملتقكسيييييققللاتقكلييييييلدقللتقكايييييدادرلب نلل :اتصاااالًا أفقياً  •
 .بخدلا لتقلظقق لبنلد سلتقكسدلىل
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 :إدارة الجودة الشاملة  ( فوائد تطبيق2-9

 :اات لب هلالتق لتجلتقاقبلارلهقىلةحم قلبقلالام

 :فوائد تحقيق الجودة الشاملة على الم سسة -أ

 .ةحس نلدلعارلتقخ بقللاتقسلا لتقك د ر •
فللالمخرجات أو الأهداف التي يسااعى النلاام إلى تحقيقها  ن لبسييدلىلتلأتت فلا مايي ل قلأتت لل •

اهللب هلالياكسلد بلبنلتلأه تفلاتقلسققللتق زبرلقدح امهقفلأ لأدهلب هلالااب لب نلأاسهل
 .تق اقطلاب نلتلأه تفلتقدملةساىلهذهلتلأدةكرلهقىلةح امهق

 ةخفاعلة ققا لتقداغ للب لةملااولقلاحلتتثلاتقاكقاىل •
 .تقاكللدلاىلةحس نلاة ل الهسات تللاأسقق دلتقاكل  •
 ز قتجلاا لاتددكق لتقاقبلا نلقلاكاسسر •
 .ز قتجلً  جلتقكاسسقللدلاىلتقبمق لاتاسدكات   •
 :الاملالمصطلحات الثلا ة كماز قتجلتق  ق جلاتق اققارلاتتددقسارفلاس ك  لب نلهذهل •

ةا ملهد قزلتلأدكقلل قق ا مرلتقاحاحرفلاةا مله مق لتقد لا رلنملح اتهقلتق داقلاتلأ بقحللل:الكفاءة ◼
 .نملح اتهقلتقمالىل

هملً  جلتقك ةكرلدلاىلةحم قلأه تنهقلنملشييكللز قتجلح  لتقكقااقللاز قتجلحاييدهقلنمل:  الفعالية ◼
تقسييييييييييلقلاةحم قل يييييييييييقلتقاقبلا نلاتقاك  لاة كارلتقكلت تلتقباييييييييييا رل قتيييييييييييقنرلهقىلةحم قلتق كللل

 .اتقابحار
ةا ملقاقسلب ىلسلتجلة كا لتقكلت تلنملتقكاسييسييقللاتسييدغ قهقلقدحم قلب كلدرلبنلل:  الإنتاجية ◼

 .تق دقق فلاهملةساىلقلاحالللدلاىلأدلاىلبسدلىلقلأتت ل خًللً  لبنلهد ققلتقكلت تل

 :فوائد تحقيق الجودة الشاملة على الأفراد - 

أبيقلدنلتق لتقي لتقدملي   هيقلتلأناتتلتقايقبلالنلددا يرلاقد تبه لبدحم قلب هلالتق لتجلتقاييييييييييييييقبلايرلنهملبيقل
 :الام
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ل.هد ق لتقاقبلا نلتقلً لاتق اصرلاسدخ تالخقاتةه لاً  تةه  ❖

ةلن التقد   دلتق زالاة كارلبهق تةه لبنلخ للتقكاييييييييييييييق درلنملة ل الأسييييييييييييييقق دلا سات تلل ❖
ل.تقاكل

ل.هد قظه لتقحلتن لتقك قكرلقلا هلتلتقدملاقذقلدهقلقلا اقال خدكققه  ❖

 تطبيق عملي وخلاصة: 

 : TQMدراسة حالة تطبيقية "تجربة شركة موتورلا با  

لت بيي أللشييييييييييييييادييرلبلةل النملتقداد  لدلاىلتق لتجلح ييثلًييقالت تييرلبنلدقات لتقكيي  للل1977نملدييقالل
تقد   ذا نل قتصيييييييات لتقاييييييي ا لحلللتق لتجلح ثلأت لدلاىلدللب االنملتتتت جلتقالااقلأنلاهد ل قق لتجل

لشخااقبلدكللابكللطا مرلبكك ر.ل

ااييييييييييييييياي لتق لتجلنملسي اللأدكيقللق  يرلتقداييييييييييييييغ يللنملبلةل اال)اهيذهلتقلا  يرلةادقالتق هيرلتلأاقىل
تقكسييااقرلدنلاييي لتقسيياقسييقللنملتقاييادرل ا لب لاسلتتتت ج(لادقد لتسدكقدقللق  رلتقداييغ للةق ألل

ل/لظهاتب.ل12نملتقثقب رلصبقحقبلاة قاللبليل لتق لتجلاق ألحلتقملتقسقدرل/

طققق لتقلا  رلبنلدللاح جلنملتقاييييادرلبدحسيييي نلتق لتجل كقلالتز لأييييياقفلللل1981انملأالل
سي لتلفلاةاكلق للاح جلةايغ للاق للنا قلحا رلةح ا لتقكمقااسلتقخقصيرللل/5تقليي لتقحققملخ لل/

لتقدمليمقسلبهقلبسدلىلتق لتج.ل

"لم أصاااااااااادق أناه يمين تحقيق ها ا الهادف  يةهالح نليمللللللموتورلااديقنل أ لتلأغلاقايرلنملل
"فلا لي لأنلتمقنرلتقك ةكرلدقد لةادقالنملذقكلتقلً لأنلةحس نلأ لشم ل كقلاللعندما أعلن عنه

%لنملتقاقالهللأبالصيييييييادلس تبلاتددقالهذتلتقه فلب  لدقب.لأبقل أ لتقلا  رل15ل%لل10ا   لدنلل
لادقنلب   اقب.لاليابانيةتقنلبدختاتبل ققد ابرل

نقزللبلةل البد   ذلدم لييييييييييخ لتدايييييييييق لدةقالتةايييييييييقاللب لتقاييييييييياطرلنملاايرلللل1982انملدقالل
أياقفلبقلدقنلتلأبالدلااهفلاح نلللل10أدلا  لبلةل اله فلتقدحس نلبييييييييييللل1986ب سلا قداقلانملدقالل

خ يخلب يذللل15خ يخلنم لأت يق لتتدديقجلد اابلبنلل  1.5ذتكلديقدي لأخ يق لبلةل التقثيقدل يرلةقلاللحلتقملل
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خكسلسيييييييييييييي لتلفلاق نلب لذقيكلتتد يقزلتق ق الأتي لديققيدلتقاقاسلابي االتق لتجلأديهلبلسلتلتقاي اي لبنلل
باي املتقسيلا لتتق داادارلتقذانليسيدح تلنلدكلااقللبكقتلارلاق  ه لاليايلاحلنلهالخ خلاتح لنملدلل

لاح جلبنلتقلح تللتقك د ر.لل1000

يًقالبي  ل ح يثلأدلا لتل اعلتلأهي تفلة لقلللل1987تقمكيرلتقد   يذالنل ك  ي لبنلتق ي ييرلنملديقالللت اقيذقيكل
لتقخاقللاهم:ل

 .ل1989أياقفلب لب تيرلدقالل10ةحس نلتق لتجل كا لل .1

 .ل1991باجلنملدقالل100ةحس نل كا لل .2

ل.ل1992سا كقلنملدللبقلي الالدهلنملأاللا قاالل6سلتجل .3

تقح امرلأنلهد قزتللبلةل ال ا لةق ملللل؟ف1992اق نلتقسييييياتللدا لدقنلحقللتقايييييادرلنملدقالل
TQMد بقبلللل40 ايييييكللس  لة قازللتقخاقللنم لبلاللبدلسييييي لتقا لبلنملدكلااقللتقداييييي ا لبم ت لل

ل%لدنلبا للأخ ققهق.ل99نملدللبلا لنلناصرلاهذتلياقتللتدخ قيقبلً  هل

أصيييييييييييييبح لبلةل التلأاقىلنملتقاقق لنملهددقجلتقدلاا لنلتقخلال لاب ح لازت جلللل1989نملأبا لل
ل.لمييروتاكتقد ق جلاتقا قدرلتق اقارلنملتقاق قنلسقق جلةاكا لتقك د لتلأس قملدنلةاكا لتقدلا لنل

قاييييي اهقلباكاابااسييييي للتقكسيييييدخ النملًلادلللنييينقزللشيييييادرلبلةل ال  قق جلللل1990نملدقالل
لتق قب اتلاتقدملحمم لد قحقبل قهاتب.ل

اتق قسليسييييخقلنلتتقكقبلدنلسييييقدلتق  قحلتقبقهالتقذ لحممدهلشييييادرلبلةل الاتق لتبلهللأنلهذهل
ل.لTQMتقاادرلق لة نلقدحمقلهذتلتق  قحلقلالهةبقدهقلبادقب ل

ادكقل أا قليملالبادقب لبلةل القدحم قلتق لتجلتقاقبلارلدلاىلبكلدقللةق ال سا رلهملناقلدكللل
صييييييييييييييغ اجفلقي اهيقلهبكيقدايقللةحلايللتقاكلاايقلفلاةا ي ل اكلادهيقفلاةاد لديللتاددبيقهلدلاىلتقاك يلفلاقي اهيقلل

قكمقااسفلدكقلأه تفلدق اجفلشيي ا جلتق كلحلقدحسيي نلتلأتت لتقكسييدكافلاةاكلل قسييدكات لانمقبلقلاكاقا الات
ةلاد التتتت جلتقالااقل قق لتجلنضيييييييي بلدنل مبرلسقبحرلالة دهملنملةحم قلتلأنضييييييييل.لاً لحمم لددقق لل

لهققلارلنملتقد ققا لاتقك د قللتلأنضللاتقا ًقللطل لارلتلأسل.ل

 : استنتاجات
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ةد لايدلد يقصييييييييييييييالبحي تجلةدكثيللنملتقدلسيهل يققاك يلل يقددبيق هلتقكحاكلتقاقاسللTQMهنلة ق قلل •
لق قنرلتلأدا رلاتقاكلااقللتتخللتقك ةكر.

اد لادلتقكاا ل كاتحللبدا تجلاالةدسيييقاىلدللتقايييادقللنملة قامهلبللالس لللTQMنلة ق قلله •
لبسدل قللنملة قامهق

نلأهكارلهةبق لتقك ه لتقالاكملنملهتت جلتق لتجلتقاييييييييييقبلارلقدحم قلتقدك  لاتقم  جلتقد قنسييييييييييارلبحلااقبلله •
ادققكاقبلنملداييييييالتقك قنسييييييرلاتل جلتقكالالبقللاتاةاييييييقاللابقددبق لذقكلب خ بلهقبقبلقداشيييييي  ل

لتسدخ تبقللتقكلت تلتقكقتيرلاتقباا رلقلاكاسسقللاتاًداقتلتقملبمل ا رلدقبر.ل
لأفكار مفيدة: 

ي دلتددكقتلتتت جلتق لتجلتقايييييييييييييقبلارلدلسييييييييييييي لارلقدحم قلتقدك  لأالتقد لقلنملتقك د قللاتقخ بقلل •
 ا ةبق لب ه لتقاك للتق تخلاملواكقلادالاقل ققا ًرلب نلتلأًسقالاتق اق.

تاددكقتلدلاىل ييييييييييييقلتقاك للنملتةخقذلتقمات تللاتقداد  لدلاىلقاقسل ييييييييييييقهلدكقلي دلتقداد  لل •
لدلاىلتقاكلااقللاقاسلدلاىلتقك د قللةقبرلتقا  لنم .ل

ي دلدلاىلتقك ةكقللأنلةبحثلاة ققلتاسييقق دلتقح اثرلنملتتت جلتق لتجلتقاييقبلارلبثللبايي لنرلل •
لتق لتجلل

 ةكرللكأنلد الةق ملتقايييييييييادقللقك ه ارلتتت جلتق لتجلتقايييييييييقبلارلسييييييييياكلنلبكلا قبلقلالنر  ابنله قلل
دقس لتال س لانلتق كا لادحلللتقىلهذتلتاسيييييلالبلتاتت  لاتقكسيييييدهلاكلتنلق لياييييياال ققاييييييقلدنلل

ةكك قلبنلة ق قلتتت جلتق لتجلتقاييييييقبلارلتقدمللللهذتتقك د لتقذ لدم بهلنسييييييلفلادحلللتقىلتقك قنسيييييي نلتال
لسلالبلتتت  لق  قحلطل للتاب لبنلخ للت يق لتق بلن.أهمل ققكحالارل

تلك الشركات يجب  الشيء،كثيراً إلى الكلفة لعمل    اهتماماً يقوت فيليب كوتلر "ان الشركات تعير  
 ".بالنسبة لتكلفة عدم القيام ب لك الشيء أكثران تكون قلقة 

 

 نهاية الفصل الثاني 
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 إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات المصرفية

 السنة الرابعة 

(3 ) 

 مدرس المقرر: د. غيداء إبراهيم سلمان

 

 

 

 

 

 

 

 

 تكمن في تقليد الآخرين وإنما في عدم التعلم من التجارب الناجحة ومن تجارب الناجحين. الحماقة لا
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 الثالثالفصل  
 الجودة  ثقافة

 ( مقدمة3-1

 الجودة  أخلاقيات وثقافة( 3-2

  مفهوم الاخلاقيات( 3-3

  مكونات السلوك الاخلاقي( 3-4

  أخلاقيات إدارة الجودة الشاملة( 3-5

 المسؤولية الاخلاقية لتحقيق الجودة( 3-6

 مفهوم وتقسيمات الثقافة وأهميتها في مجال إدارة الجودة الشاملة( 3-7

 العوامل المؤثرة في ثقافة الجودة الشاملة( 3-8

 قياس ثقافة الجودة الشاملة( 3-9
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 مقدمة:( 3-1

يتم دراسةةو هم م الاقيات ب كلةةام ض ن اةةلو االإنسن اة اةة  تو ااتل  حةةلإب راا تن ؤ به ااتل ح م   هاات ام  
ملت ئج  ، ك اهغم مو أهلبت   االاةةةةةةةةةة تو ك الاةةةةةةةةةة و الج ي االلنلو همو رم   لابت االلنلو انهره  ا  تحةةةةةةةةةة د   

 ه مو غبه االلا س  اات نث مل ااس ت ااهاهو ضو أها جتل ضل مل االجتلع. رذن  اةتيتع االاس  كام كاة  و  
انللنلو، تبث  لإن ا اتزان الاقي ل أسةةةةةةةةةةةة      والاجتماعية  الأخلاقيةااجسدة دهن ااتلإ مم مع االاةةةةةةةةةةةةحهات ب  

 ااجسدة همسان ا   هب ات ال اا  مز ضنا   قتلا  .  

 مفهوم الأخلاقيات:  .1

  الإنساااا    بوجودراا أ نن اا ضةةةةة راب اة اةةةةة  تو تبث مل رسةةةةةو االإلم الاقي ل مه       الأخلاق لإسد  لةةةةةس   
هتهؤو تت  ه ه أمبو متين  ب عتلةةةه، ههكا ؤ ن هااةةة  لا مو قي  ااتزان اادهد كأدمت ب اااةةةنس  اة اةةة  ل مع  
الآقهيو  سض لالا، أه مو قي  ا اتزان ك الاسا بو ااساةيتو ضلاب اا ضة راب اة اة  تو االتلإ ا و االان لو هاا ني و  

ااةةلو اال سيو االةةهيدو هاالإ داب هااتلا ابن محةة در هصةةس لا الإحةةه اا ضةة رة اةسةةيمتو تبث  لإن االاهمن اا هيم ها
 الاقيق الاس ستو.   

الأفعال المقبولة من قبل المجتمع أو من قبل (  thosEه لإلل    إغريقي(  Ethicalمل اانغو أصةةةةةةةةةةم ؤنلو  
 .  الآخرين والتي تنعكس على حياة المجتمع وتعامل الأفراد مع بعضهم البعض

 : تعريف الأخلاق

 يسجن مجلسضو  لإ ريف ا نلو الاقيق، تبث  لإاس ؤم  لإهيف هج و  نه اا   ب،  كؤه مو هكه ااتلإ ريف:  

هل  مجلسضو اال  دئ الاقياتو هااقتم هأ ل ط اااةةةةةةةةةةةةةنس  االلا ساو ااتل   ت  ك اللنلو ؤ   ر   ام   ◼
 .   حهم ب هسنس  االإ منبو(

هل  دراسةةةةةةةةةةةو االإي  ب ااتل  للةةةةةةةةةةةأ مبو الامهاد هااللإ يبه ااتل   ام هكه االإي  ب هااتل    ه  تم  ◼
 االل كم ااتل  ساج  م كانسؤ م مل أقيق  لإ ه تو(.

 ل هس سةة  بن هم جهس   كأ    ااتحةةهف كلةةام ملضةة   مع م  الأخلاق   Websterضهف   مس    ◼
 هس غبه ص تح هملا لا اياتزام ب هااساج  ب اال ندة كلام ما ت(.    هس ص تح هم  أه م 

مجموعة من القواعد والعادات والتقاليد وأنماط  ااساسةةةةةع ابقيق كأ ه    نسااااتايع ااااااتنتاف التعريفمل   لانن  
 (.السلوك المقبولة من قبل المجتمع والتي تحكم تصرفات الأفراد بعمل الشيء الصح
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رن هكا االد سن يحؤن ضلم االةةةةةةل  ااحةةةةةةح مل ملنل ب الاضل   هق صةةةةةةو االلنل ب ااتل  ت لا مد سن ردارة  
ااجسدة االةةةةةةةةةةةةةة منةو، هبن ضلنتةو االزر مبو اااةةةةةةةةةةةةةةنس  اادهد  هااجلة ضل هااقتم هاالإة داب هل ااتل   سن اا ام  

 ب مو محنريو أس سبو:هاالح ح انلإلم مو   م الامهاد. هكا هبن الامهاد كلام ض ن يتنلاسن الاقيات 

 حره مل اكتاةةةةةةةةةةةةةة ت اادهد أقياتة ب تلبةنة ملةك ه د ةه هاس ملاةةةةةةةةةةةةةةب متدة ه ةو ا و هةكه    فارياةضسامةم   ◼
 الاقيات ب  حلام ه سجه ه ه لال   س الامضم مو قي  ااتلإنم.  

مو قي  اكتاةةةةة ت الامهاد أقيات ب مو اال ت  ك ادهد، أ  اا ب و أه ااسسةةةةة  ااك     مكتسااابةضسامم  ◼
 ك التتجو  لاو أن  اتاب اادهد أقيات ب ه ل  سسؤه مو قي :  ،كه يتش كه أه   تك  

  القوانين الوضااةية أه مو قي     نصااح الأهل والأقاادقاءأه ااتلةةةةهيع اانيلل أه مو قي     الأديا  السااماوية
ااتل  لةةهض   اااةةني ب ااتلةةهييتو أه مو قي   سا بو ملنل ب الاضل   هااتل  سجه ملاةةسبب   أه مو يتلإ مم 

ومماراااة الفعل الصااح ومن المرة الأولى والااااتمرار بالشاايء الصااح قناعة  م   هج و  نه صةةة ت و الإلم 
   وفعلًا.

 ( العوامل الأاااية المكونة للسلوك الإنساني:3-2

 يسجن مجلسضو ضسامم  حره مل ااانس  اة ا  ل هب ات ال الاقي ل مل  : 

   المجتمةيةاالد هتم   •
 أه االا  س تو    الشرعيةاال هراب   •
 االلنل ب    ثقافة •
 الامهاد    نمومهاتم   •
   الأخلاقيااانس    •

اةلو االلنل ب ااتل  لإلم همت ر  ر ااجسدة، اكاك ضهفم      أخلاقيات العملضنا اضت  ر   و كحةند مل  لةو 
pual     كأ:   

العلم الذي يدرس الأحكام والمعايير الأخلاقية والسااااالوك المهني ل.فراد. لذل  تعد المشاااااا ل الأخلاقية في  )
 .(بيئة العمل من أ ثر الأمور تعقيداً 

اندهد االإ مم سةةةةةةةتحره تتل لا ضنا االاةةةةةةةت نك هضنا  مي  االإلم مل   فالعوامل المؤثرة على السااااالوك الأخلاقي
 االلنلو أه االجتلع كلام ض ن هاالل كم اال جلو ضو ااحهاع مبو اادهد هااللنلو كلام ق ص.
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هؤسن ردارة ااجسدة االةةةة منو  لإلل ملةةةة رؤو ااجلتع مل ر ت ر اااةةةةنع هااقنم ب االي كلاو  تتت ج ب االاةةةةت نك  
م ل ضلم جل ضل، مو هل   جب أن يتلتع الامهاد كأقيات ب االإلم ااتل مو شةةأ    أن  اةة ضن مل ر ت ر هكه  

 و رم محن و االجتلع.   االقهج ب ك اجسدة االينسبو هااتل  ا ضن مل   لابت محن و االات نك هم

 ( الأخلاقيات في بيئة إدارة الجودة الشاملة:3-3

 اتلتج مل   لانن كأن مد سن الاقيق هس مد سن مجتللإل لان االجتلع  لاه كه هيلإز ه ؤس ه ماتو ا   ه ه بب  
علم الأخلاق يسااات دم ملكات العقل لراااام السااالوك الإنسااااني في الحياة  ؤل  أن    ا ت ة الامهاد مل ا نو م .

 اليومية بالشكل العملي والملموس.

 هس ذاك ااانس  ااك    تضو صد ب:    الواعي  والسلوك الإنساني الهادف

ات اةةةةةةةةةةةةةبو تت ة الامهاد همو رم  (..  العمل الواعي المنظم،  التساااااااااامح،  المحبة،  المساااااااااؤولية،  القيم،  الثقة 
 االجتلع، رن هكه ااحد ب مجتللإو  لام ر  رالا ؤنت لا اقتم ردارة ااجسدة اال منو.  

  :عناقر قوة الأخلاق :(3-3-1

  اتلن الاقيق  س    مو قي  االإل صه اات اتو:
هس   : يهغب الامهاد ههم يلنههن راا أ دا م كأ  م  لإلنسن همت البه ق ص م م ة ج   م الغرض (1

 .ر ج مل
 .هس ااتلانيه ااكا ل هااك   لاو مو صلع االاهار  الكبرياء (2
 .ااك  يحد  ك ال   و ة ج   الاضل   الصبر (3
 .مو قي  اةست د هاةصهار اتلدبك الاضل   المواظبة (4
 االنه مو قي  ااتد به اا لإبن   ق ذ  هاراب  تلتع كللإ يبه أقياتو.  عدب   (5

 مو قي  االإل صه ااا كلاو قنت  هاراب  قنن ضلنتو االلتج كأمضم جسدة ملالو هبأسهع ه ت. ا      ه  االنر 
 لقوى المؤثرة على السلوك الأخلاقي عند تابيق إ ف ش ( ا3-3-2

و أه شةةةةةةقحةةةةةةتو   يتأره سةةةةةةنس  اادهد ااك   لإلم مل االلنل ب ااتل  جلإم ااجسدة هنم   كلجلسضو محرهاب مهد
 هأقهى اجتل عتو همت االلا يتس اات اتو:  

 . و دمو قي   سة االقص ضنا ااتلإ مم ك الو مع االسا ف ااحي و أه غبه االإ الأنا سة   (1
 .مو قي  م  دئ متا مبننل االا ئلو ضنا ااغش هااقناع هبرب   الآقهيو الميكافيلية (2

-72-



 جامعة حماة 

 كلية الاقتصاد                                                                                                            

 

 قسم تمويل ومصارف -السنة الرابعة 

 2026/ 2025الفصل الثاني 

 

 مدرس المقرر: د. غيداء إبراهيم سلمان  2026 مقرر إدارة الجودة الشاملة

 6 

نا اادهد ههس يتقك  هار م  أه مو ضمو قي  هجسد مجلسضو ضل صةةةةةةةه اةةةةةةة غيو    السااااايارةمهؤز   (3
  :السيارة قد تكو  متعددة ومتنوعةقي  هجسده مل مج   ضلم م . همهاكز  

 (.ااجلس هاانيو هااق هة هااس لتو هاالاسمتو ها  تل   ااات سل ...  :  م م  اجتماعيةضسامم  ◼
 .االإلم ه سا بو أقهى ا   ضي و م ب و االإلم  قوانين ◼
   .اانحبت مو   م اةداراب االإنت  أه ااج  ب ااسص ئتو الاقهى   الإشراف ◼

ك ال   و رن سةةةةنس  اادهد االإ مم  اسن   ت مزيج مو ضنة ضل صةةةةه، ه هار اادهد سةةةةبتأره مكاك ههكا سةةةةبللإاس  
 ضنا ماتسى جسدة ااانع هااقنم ب ااتل  لانم   الآقهيو.

  :املةعلاقة الأخلاقيات بإدارة الجودة الش  (: 3-3-3

هل ااتل  سجه  حةةةةةهم ب الامهاد ههل رؤو أسةةةةة   مو أرؤ ن اااةةةةةنس  ااساضل   الأخلاقكأن    نسااااتن مل   لانن  
اللنلتةه هاا هيص الاك ه ضنا سةةةةةةةةةةةةةةللإةو   غيرياةهس اادهد الاك ه    فاالفرد الأخلاقيااهشةةةةةةةةةةةةةةبةن االلنم هاا ة دف،  

ملنلته ههس ااك   اةلإا ات لابت أهنام   همو رم   لابت أهناف االجتلع مو قي  ر ت ر سةنع هقنم ب   لات  
 متين  ب ااجسدة ااتل يهغ    االجتلع.

االإلبم،    لإرضاااءههل ااتزان مو ااجلتع مت لابت الاهناف هاالإلم االلةةةةته     الجميع  الجودة هي مسااؤوليةرن  
 لن ه مو  سة هسةةةةةنيو هأسةةةةةنست ضلم، أك ه مو ذاك  لةةةةةه  هل   اسن دهر اةدارة االإنت  أك ه أهلتو كاةةةةة ب م 

رلا مو ااجسدة هاقتت ر أمهاد   دريو ضنا االإلم اةةةةلو ر  ر  نك اا لا مو، مم ه نري  م ه لإنتم ااجند مل م انلإلم 
 ك الام الام م ات لابت أغهاض االلنلو.  

مل ا ق ذ االاهار ك الإلم ضنا  للتو ضسامم ااسضل اا لا مل    قااحبة السالاةمو هل  ضنا اةدارة االإنت  ك ضت  ره   
هااسضل الاقي ل هااسضل ااتلنتلل، ؤسن هكا اال نث هس ااك  ينمع كلإجنو ضلنتو ردارة ااجسدة االةةةةةةةةة منو  نم لا 

 كل  يساح االام االهمت:

 

 

    

 

 

 يؤدي إلى:  

عملية إدارة 

 الجودة

 الشاملة

 الوعي الثقافي 

 الوعي الأخلاقي

 الوعي التنظيمي

 تنمية عوامل

-73-



 جامعة حماة 

 كلية الاقتصاد                                                                                                            

 

 قسم تمويل ومصارف -السنة الرابعة 

 2026/ 2025الفصل الثاني 

 

 مدرس المقرر: د. غيداء إبراهيم سلمان  2026 مقرر إدارة الجودة الشاملة

 7 

 اةةةةةةةةتلتج مل   لانن كأن هجسد ضسامم ااسضل اا لا مل هالاقي ل هااتلنتلل  اةةةةةةةةهع مو دهران ضجنو ردارة ااجسدة  
 اال منو هااتل منهره   ا ضن مل منسغ أهناف االلنلو.  

 هو دور الأخلاقيات في تبني مفهوم إ ف ش؟   السؤال الآ  ما

هكا اااةةةةةةةةةةةحا  ينملإل  انتلإهف ضنا ضسامم   ب و اادهد مو قي    لل مجلسضو مناةةةةةةةةةةةد ب  نمع ك  ج ه سةةةةةةةةةةةنس   
 أقي ل ر ج مل يحد  راا منسرة مجلسضو مد هتم  ا ضن مل ااسصس  ان نف اال  ئل انللنلو ك الام الام م.  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

يساةح االةام اااة مت االإلنتو الاقياتو ااتل  لاسد مل اال   و راا االت ئج ااتل  حد  أ ضة لا راا   لابت ااجسدة  
 .  النزاهة، القيم، المسؤولية،  الثقة:  أخلاقياتاال منو. ههكه االت ئج هل   حبم مو    مم 

 :  الثقة وإدارة الجودة الشاملةأولًا(  

، اكاك   هص ؤم االلنل ب ضنا اقتيف أ ساض   ك  هتل ن  إ ف ش لإن اا لاو ضلحةةةةةةةةةةةةه م م مو ضل صةةةةةةةةةةةةه  
كلإلحةةةةةةةةةةةةةةه اا لاةو ه لإزيزه مبو الامهاد هببو ؤةم االإة منبو مل االلنلةو ضنا اقتيف ه ة ئد م هم ة م م. رن ؤ به  

 تحقيق رضا المستهل   مسؤولية اجتماعية  منتجات بجودة عالية 

 فلسفة دينية

 فلسفة اجتماعية 

 فلسفة تنظيمية

 فلسفة الوعي والإدراك 

 سلوك أخلاقي  

 الثقة

 

  القيم

 
المسؤولية   النزاهة

 

 الهدف 

 النهائي 
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، م ذا ؤ  ت اا لاو متسمهة مبو الامهاد،  حة ح االإلم أك ه م ئنة  الثقة لإتلن ضنا   إ ف شمو ضل صةه هماس  ب 
هأك ه ؤد  ة مو قي    لم الامهاد ا لإضةةةة م اا لإل هاالإلم ؤدهيت هاتن، هااتد  ل ك الإلم، م بو  سامه اا لاو  
 حة ح تم االلة كم ملال لا م ل  ؤ  ت درجو صةلإسبت   هب ات ال  حة ح قنمو االإلبم هااتد  ل مل سة بنه شةلإ ر 

 جلتع ههكا   لات محن و اجلتع الامهاد همو رم محن و االلنلو ه لإزيز االإي و مع اازب ئو أك ه مأك ه.  اا

 :  القيم وإدارة الجودة الشاملةثانياً(   

مجلسضو االلإتلاناب ااهاسقو ااتل  لام جسهه اادهد، هااضلبه  اتلن ضنا هكه االلإتلاناب.   كأ       القيم لإهف 
 (. تل م ااقتم ك الإنااو هاالاحهاتو هاالهف هااحنق هتب الآقهيو هاالإلم كلد فتو ...

رن ااقتم كل    لم  ضةةةةةلو جسدة الادا  مل اة ج   ه رع   ،اة اةةةةة  لههكه ااحةةةةةد ب هل ااتل  سجه اااةةةةةنس   
رهي اةمةةناع ه لإزيز مب ةةو االإلةةم، مو هلةة   لاس  كةةأن ااجسدة  اةةةةةةةةةةةةةةت ت ا هتلةة ن اازائةةن هضنا ااجلتع اة هار  

 كأهلبت   هبضي ئ   ااقتلو االلبزة.     

 :الجودةالنزاهة وإدارة ثالثاً(  

 لنتلتو  جلع مبو االةةةهف هاالاةةةحهاتو، مو   شاا صاايةاالزاهو أتن جسا ب اااةةةنس  الاقي ل ههل صةةةدو   تعد
قنت مب ةو داضلةو انلزاهةو، مة لامهاد ااةكيو يتلتلإسن ملزاهةو ضة اتةو  لاو ا ضتلة د ضنب م مل   ا هلة   جةب ضنا االةنر 

   . م الامهاد الاك ه ؤد  ة مل ضلم االل  ااحح ملك اان نو الاهااكم االاض    لا ف 

 :المسؤولية وإدارة الجودة الشاملةرابعاً(  

ههكا م م جنالا مل ااس ت اا  اةةةةةه لان اا  بهيو يت هبسن  ،   لإن   س  االاةةةةةحهاتو أتن أرؤ ن اااةةةةةنس  الاقي ل
اتلإت ه أن االلةةةةة رؤو مو   م ااجلتع اةةةةةههر  ا نسغ    إ ف شمو االاةةةةةحهاتو ااةةةةة ب أه مقه، مو هل  ج  ب 

 الاهناف هااسصس  انلت ر االهجسة.  
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 السؤال الذي يمكن طرحه هو:

 من تنفيذ مسؤولياتهم ضمن إطار إدارة الجودة الشاملة؟ اءمكن المدر ت  يف ي

 اات اتو:    الارق الثلاثةهكا الامه يتم مو قي   

 :طريقة النسبة الأفضل ◼

كي تلإت م ا و اانههف ااحةةةةةةةةةةةي و هل ااتل   سا م    طيبو  ههل  لإتلن ضنا رؤبزة م لو  تل م مل أن الامهاد  
قنت اانههف االل سةةة و ا م االلةةةايب همو رم االاهار  جب أن يحد  ات لابت    را ، اكاك ضنا االنالشاار  س  

 را  أك ه شهي و ملالو مو االإ منبو.

 :طريقة الأاود والأبيض ◼

ماةةةةةةة ضنة الامهاد ضنا   ا مو قي   لإزيز ااتأكبن ضنا أن الامتل أمتل هالاسةةةةةةةسد أسةةةةةةةسد هب ات ال ضنا االنر 
 ااتحهف كلام أقي ل ص تح.

 :طريقة الجهد الكامل ◼

هلة  يتم ا قة ذ االاهار   لاة لا اللاةنار  ةأربه االةنيه مل ااتة كلإببو أه االهبهسةةةةةةةةةةةةةةبو هبة اتة ال ؤنلة   لاو االةنيه مو 
ااتأربه ضنا اااةةةنسؤت ب الاقياتو انلهبهسةةةبو ؤنل  اسةةةتي ع  س تف ج سدهم كلةةةام أمضةةةم هؤنل  ا تهت مو 

 مد هتم ردارة ااجسدة اال منو.  

  :( المسؤولية الأخلاقية في تحقيق الجودة3-4

 يتل سر ااانس  اة ا  ل مل االلنلو مسجسد منادتبو متل  ضتبو مل ااغ اب:

 :فلسفة جبيرة الزامية قسرية  :الأولى 

 لإت ه أن  حةةهم ب اة اةة ن هأضل اه مدههاةةو ضنته مو   م مجلسض ب محرهاب ق رجتو هب ات ال  أ ل سةةنسؤه 
  حةةبم الجلسضو  سى ق رر رراد ه، هل   اسن دهر ااقت دة اةداريو هس مل رازان الامهاد ضنا ااقت ن متحةةهم ب  

 ملإبلو  ي ن ااجسدة هؤتفتو   قتلا  .  
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مبو ااقبه هاالةةةه هب ات ال رذا اقت ر االةةةه أه ااقيأ مل   تقوم على قدرة الفرد على ال يارفلساافة  ثانية:  ال
  حهم  ه م س االاحه  ضو  ت ئج ذاك.

  ام  حةةةةةةةةهم ب   خارجيةهل   مو ينمج مبو اادناةةةةةةةةدتبو انسصةةةةةةةةس  راا  سمبت م  أه  زاهر، أ  هجسد ضسامم  
الامهاد ؤ لا نلو هاالاسا بو همتين  ب ااجسدة هاتم هملإتلاناب شةةةةةةقحةةةةةةتو اندهد  حره مل سةةةةةةنس  اادهد الاقي ل  

 ه هيلاو ضلنه هب ات ال ستحره تتل لا ضنا ااجسدة ؤل  يساح االام اات ال:   

  

  

 

 

 

 

 

 :السؤال الآ 

هو دور الإدارة العليا في المنظمة بالوقااااااول إلى أفضاااااال اااااااوك أخلاقي في المنظمة من قبل   ما
 ؟ العاملين

 :  يكمن دور الإدارة العليا في النقاط التالية

مو مبو االهشةةةةةةةةةة بو اي ضةةةةةةةةةةل ن انللنلو هااتن بت ااتدحةةةةةةةةةةبنل مل اااةةةةةةةةةةل ب    أخلاقييناقتت ر أمهاد   (1
 هااحد ب االقحتو انلتلانمبو انلإلم مل االلنلو.

ااةك  يحد  ات لابت ااجسدة    السااااااااالوك الأخلاقياةضين كحةةةةةةةةةةةةةةهاتةو كةأن االينست مل االلنلةو هس   (2
 .اال منو

   المزج بين الفلسفتين لتبني الجودة 

إنتاج عالي الجودة يحقق رضا 

المستهلك وتحقيق مزايا 

 تنافسية 

 اختيارية طوعية  

 فلسفة جبرية إلزامية 
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هااةةةةةة و مل االلنلو ضنا ااجلتع االابن م   هاالإلم ضنا   ااااايااااااات تنظيمية وإاااااتراتيجيةهاةةةةةةع   (3
قنمو االإلبم ك الةةةةةام الام م، رراةةةةة   االإلبم، تل  و االاةةةةةت نك، االإلم همت ملإ يبه   لدبكه  م م:  

 .(ااجسدة 
أه ااتحهف االال  هااك  يحد     هاف الاضل   ضو   لابت ااجسدة هؤكاك    معاقبة السلوك الشاذ (4

 .ة الامهاد ااجبنيو االنتزمبو كل  دئ   لابت ااجسدة اال منوأما م
هاالإلم ضنا م  ربت   هما ضنة الامهاد مل ااسصس  اانس   سيم    الحد من السلوكيات غير الأخلاقية (5

 هق صو ابضل   ااتل   ت ر راا مل ماو مو   م الآقهيو.  

رن اااةةةةةةةةةةنس  الاقي ل مه    كلةةةةةةةةةةام أه كلقه كجلنو االد هتم اا لا فتو االقتندو هااتل  تلإنت كلد سن    بالنتيجة
 ردارة ااجسدة اال منو.  

 ( مفهوم وتقسيمات الثقافة وأهميتها في إدارة الجودة الشاملة 3-5 

  هباةم  ةأكبةن اضت ة ر أن الاقيق رؤبزة م لةو مو رؤة ئز ااجسدة، ههةكه ااهؤبزة   تة ر  لة  لاةنن  لال  مو قي  مة 
الأنماط الساااااالوكية، الظاهرة والضاااااامنية  لاهم دض مو ههل اا لا مو هااتل  لاو م ل   مو قي  أ    مجلسضو  

مو قي  مجلسضو ر ج  اب صةةةةةل عتو أه ملتج ب متلسضو االحةةةةةنر  والمكتسااابة والمنقولة إلى أفراد المجتمع  
  هسل ك لاس    سجه م ه  هسنسؤل الو مب و ضلم ه دمو راا  يسيه االجتلع   س الامضم.  

 تتكو  الثقافة من مكونين أااايين: 

   .:  ل م  ت ر اة ا ن ااحل ضل اال د  االنلس مادي الأول  ◼

: يتل م كا مو االلإتلاناب هااقتم هااتلا ابن هالاضهاف ااتل  اةةةةةةةةةةةةةةسد مبو مجلسضو أمهد مل الثاني معنوي  ◼
 جلع م ، مو هل   من مو هجسد دمج مبو اا لا متبو اال د و هااللإلسيو مو أجم ر ت ر ااانع هااقنم ب  

ك هس ك اجسدة االينسبو االيئلو  تتت ج ب الامهاد هبل    لات ضلنتو راةةة  االاةةةت نك تبث االاةةةت ن
  .اا نف الاس   ا م ملنل ب الاضل  

تصااااانيفات الثقافة وفق رمى علماء النفس والاجتماج ودرجة التاابق بين الثقافتين  كلال ال  أن   ند  
 السابقتين إلى:  

-78-



 جامعة حماة 

 كلية الاقتصاد                                                                                                            

 

 قسم تمويل ومصارف -السنة الرابعة 

 2026/ 2025الفصل الثاني 

 

 مدرس المقرر: د. غيداء إبراهيم سلمان  2026 مقرر إدارة الجودة الشاملة

 12 

:  ه  ز هةكه اا لاة مةو ضنا  لة ضةو الامهاد ذه  اااةةةةةةةةةةةةةةنيةو أه االدسذ كل ة دئ ااجسدة ه  لب ة   ثقاافاة النفوذ ◼
 هاالإلم ضنا  اقبه رما   ب االلنلو انلإلم همت م  دئ ااجسدة.  

: هل صةةتغو امتهااةةتو  لإت ه أن هل   أشةةق ص ههلببو  لاو أن يحرهها ضنا صةة تب  ثقافة الدور ◼
 االاهار مل  هستخ م  دئ هاتم ااجسدة.  

: هكه اا لا مو  لإت ه أن الامهاد داقم ااتلنتم  لإلنسن همت ا اةةةةةةةةةةةج ن رلا مل هربيو جل عتو  ثقافة الفرد ◼
 اد م ؤم االتغبهاب هاات ن  ب ه اقبهه  الحن و ااجسدة.  

: هل رلا مو ق صو ك اللنل ب اال نضو ااتل   تم ك ا  ث االإنلل هااتيسر اات لساسجل  ثقافة الوظيفة ◼
هااتل  لإلم منيل متو ض اتو مو قي  مهق ضلم الساج و   ن  ب االاةةةةةةةةةةةةتلا م، هكه اا لا مو هل االهر 

 ااقحب انجسدة اال منو همجم  ي تلا   ه يسيهه .

رن االلنل ب ااتل  اةةلإا انلج ي هااتدسق هاةمناع  قت ر االزيج اا لا مل االل سةةب انسصةةس  راا ردارة    بالنتيجة
 ااجسدة اال منو هاالإلم ضنا  ي تلا   مل ؤم مج  ب االإلم االتلسضو.  

 ( العلاقة بين ثقافة الجودة وإدارة الجودة الشاملة: 3-6

ااتل   ام مب ةو االلنلةو همو قي  ضلنتةو اات ة مةم    الأمور الماادياة والمعنوياةهل مجلسضةو  ثقاافاة المنظماة  
، هةةكه الامسر   لات ا اةةةةةةةةةةةةةةجةة ن ؤنل مبو أمهاد االلنلةةو مو ج ةةو هببو ردارة  الاداخلياة وال اارجياة  البيئاةمبو  

 االلنلو مو ج و أقهى.

ضو ماةةةةةتسى جسدة اااةةةةةنع هااقنم ب    الرضاااا التام تضةةةةةح ضلنتو ا  اةةةةةج ن مو قي  جلإم االاةةةةةت نك ك  او  
االلانمو اه، ههكه ااجسدة  جب أن  قضةةع الاةةتسى اات اةةبو االاةةتله هاتس ملا  اة ت ر ك اجسدة هالهة هاتنة  
ملا ، رن ضلنتو اات اةةةةةةةةةةةةةبو االاةةةةةةةةةةةةةتله هل ضلنتو متيسرة مع اا ب و اال تيو ههل ضنا  ل غم   ن مع اا لا مو  

مد سن ااجسدة اال منو هااتل   ت ر اج ن ؤ به مو   م جلتع أمهاد    ااتلنتلتو انللنلو هااتل هل أس    ي بت
 االلنلو لان االاحهاتو اتات ملا  ماحهاتو اةدارة مم هل ماحهاتو ااجلتع.

هاكا  جب أن  اة  ن رلا مو االلنلو  كل   تضةلو مو  سا بو ضلم هسةت سة ب  س تف ه لةغبم ه نريب( مهاتم  
  ي بت ردارة ااجسدة اال منو ؤل  يساح االام اات ال:  

 

-79-



 جامعة حماة 

 كلية الاقتصاد                                                                                                            

 

 قسم تمويل ومصارف -السنة الرابعة 

 2026/ 2025الفصل الثاني 

 

 مدرس المقرر: د. غيداء إبراهيم سلمان  2026 مقرر إدارة الجودة الشاملة

 13 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

فالنجاح   لانن  اةةةةةةتلج أن االاةةةةةةحهاتو ام  لإن ماةةةةةةأاو مهد و أه ماةةةةةةحهاتو مهد أه  اةةةةةةم دهن مقه،   مو قي  م 
  دائم ماةةةةةحهاتو ااجلتع، همت م  دئ ااجسدة االةةةةة منو رن ضلم ااجسدة ضلم   الفشاااالؤل  أن    مسااااؤولية الجميع

 اتلان م ااجنين هالامضم دهم لا ؤم مل مج اه. مستمره  ن   

 لنك مو رما   ب ااتغببه هاات اةةبو، رن دهر اةدارة   هل  ي نه دهر اةدارة االإنت  هااةة  لا هرئتاةة لا مو قي  م 
االإنتة  م سر  مل  ستبةن ج سد جلتع أمهاد االلنلةو كة  جة ه اا ةنف اال ةند ههس قةنمةو االإلبةم ؤس ةه االااةةةةةةةةةةةةةةب  

 اا  به هااك   جب اا د ظ ضنته م ل    و  ههف هبما   ب االلنلو.    

  :( مشكلات ثقافة الجودة وعوامل الحل3-7

 هس ق رجل:   هس داقنل همل   م   سجن مجلسضو ملايب  حره مل رلا مو ااجسدة مل   م 

 :مشكلات خارجية تتمحور حول التالي (1

 مو قي  اههرة   نين ااهس او الاس ستو هه تدت   هم لت   ااهئتاو.  راالة المنظمةأ(  

مو قي  اقتت ر اةسةةةةةتها تجتو االل سةةةةة و ات لابت ااهسةةةةة او هاالإلم ضنا جلإم ااجسدة    إااااتراتيجية المنظمةت(  
 هنم لا استها تجت لا.

 ثقافة الجودة 

 ثقافة الأفراد 

 ثقافة الموارد  

 التحسين المستمر

إجراءات وسياسات 

عمل وتشغيل وتدريب 

 وقبول التغيير الدائم  

امكانية تطبيق الجودة 

 الشاملة

 همية الثقافة في تطبيق إدارة الجودة الشاملة  أ
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   .م ندة ههاا و  أهدافر( هاع  

 هاالل هج االا ضنة ا نسغ الاهناف.  جملة الواائل والأدواتد( اقتت ر  

مو قي    لل مجلسضو ملإ يبه اقت   أدا  الامهاد هااجل ض ب همو رم ااقت ن    عملياة القيااسهةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة( اضتل د  
 ك الإلنت ب ااتح ت تو ا نو تنهث ااقيأ رن هجن.  

 مشكلات داخلية تتمحور حول:  (2

 ( مجلسضو االد هتم االلتهؤو هاانغو ه  نين ماتو ا  ح   مبو الامهاد  أ   

 (   نين تنهد ااجل ضو همساع االاسة هاالا  و الو أضض   ااجل ضو أه مهيت االإلم.  ب   

 ( هجسد ضي  ب غبه رسلتو مو الاادو هااحنا و هاال  و ه ن ن اا سامز هاالإلاسب ب هاالا ملب هغبه ذاك.ف   

أمهاد    تكيفهكا همو ااضةةةةةةههر  مو أجم ااسصةةةةةةس  راا رلا مو جسدة ض اتو ينتزن ي   ااجلتع  من مو اةةةةةةههرة  
االلنلو مع االلةايب اااة كلاو هااتسصةم راا م م ملةته  هاغو تسار ملةته  الاةج رلا مو ملةتهؤو  سام   ردارة  

 ااجسدة اال منو.

ثقاافاة التغيير الهاادف لقهر التحادياات بم تلع أنوعهاا إ  وجادت لبلو  أهاداف    تشاااااااااجيعكلةة  أ ةةه  جةةب  
 المنظمة ومن ضمنها أهداف الجودة.   

 :السؤال الآ 

ماهي الإااااتراتيجيات التي يمكن تابيقها لتساااايس ثقافة الجودة من جهة وكرج أفكار التغيير نحو  
 الأفضل في المنظمة من جهة أخرى؟ 

: إاااااتراتيجية التعرف على التغيير المالوب لبلو  ثقافة الجودة من خلال العمل على تسمين (1
ملةةةةةة رؤو االهبهسةةةةةةبو ك الاهار اةدار ، ا ضتل د ضنا مهق االإلم،     ن ن ا حةةةةةة  ب مدتسي هم  شةةةةةةه،

 لةةةةةجتع اات اةةةةةو االاةةةةةتله، االإلم همت م نأ  دسيل اااةةةةةنيو، ا هتل ن مسجسد  غك و ضااةةةةةتو م ضنو 
 هسنتلو.  

 مل االلنلو هاا ن  ك اتغببه الاك ه أهلتو.  يات للتغيرات المالوبةو وضع الم أول (2
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: ااج  ب ااتل سةةتتأره ك اتغببه همو سةةتلةة ر  ك اتغببه  وضاع خاة تنفيذ للتغيرات المالوبة تتضامن (3
هم هل م  م م همتا ي نأ ااتلدبك ك اتغببه همتا يلت ل هؤتف سةةةةةةةةةةةةتتم ضلنتو ااتغببه هم هل ردة ملإم 

 الآقهيو ضنب  .  
مع اا ها  االإ ن انتغببه مو قي  اا سار هاة ل ع هاات لل هااد م ها سةةةةةةةةةةةتهداد    الربط المعنوي للتغير (4

 هرب  ااتغببه ك الج ي.
مو قي  ااتلنتم ااهسةةةةةةةةةلل هغبه ااهسةةةةةةةةةلل هاسةةةةةةةةةتقنان ؤم   التعرف على الأفراد المؤثرين بالآخرين (5

 همو رم  له رلا مو ااجسدة.     بهبااتغااسس ئم ااتلنتلتو االت تو الله رلا مو  

هل   أ ل دهر اةدارة االإنت  مل االإلم ضنا  يلبو ااجلتع كأن ااتغببه الحةةةةةةةةن و االلنلو همو رم الحةةةةةةةةن و  
داضل انقسف مو ضلنتةو ااتغببه لا  ة  أمه م م ا نسغ    أمهادهة  مو قي  ااةنمج مبو جلتع االحةةةةةةةةةةةةةة اح، هأ ةه  

 الاهناف االلهؤو انجلتع.  

 لا م ااتغببه ك اللنلو  كل  أن اةدارة االإنت  كل   لنك مو رما   ب  لاو ملةةةةةةةةةةةة رؤو هدمج االجلسض ب ااتل  
 مو قي :   

 االل رؤو ك اهأ  هااتغببه   ◼

 ا ستل ع انهأ  االلإ رض انتغببه هاا سار ملإه كلام ه دئ هسنتم.   ◼

هس أك ه مو ذاك    جلب ااحةةةةةهاع اا  به هاالد جلب هاا ن  ك لامسر ااحةةةةةغبهة همو رم ا  تلا   راا م  ◼
هاضتل د م نأ االهه و هاات هار ا نسغ اا نف تبث مل   لل هكا اال ج يتم ااسصةةةةةس  الإنة أهناف مل  : 

االتس لإةو هغبه االتس لإةو ضلةن اقتتة ر ااتجهبةو،    المشاااااااااا الصةةةةةةةةةةةةةةغبهة هم ةندة،   ةنيةن    بتجرباةاا ةن    
 .  (ااق صو ك اتجهبو ضلن  لدبك ااقيو  النتائ استقنان  

العملياة المهماة هناا بعاد إجراء التغيير هو المحاافظاة علياه لبلو  أهادافاه، وعملياة المحاافظاة على 
 :  التغيير تتم من خلال

 اا ن  كلإلنتو ااتنريب ابمهاد ااجند هاالاناما هبل  يتل شا مع منادو ردارة ااجسدة اال منو.   (1
رضي   ضلنتو ا قتت ر هااتلإببو أهلتو ؤ بهة هااتهؤبز ضنا الامهاد ااكيو  تل شةةةةةةةةةةةةةا ؤد  ا  م مع رلا مو  (2

 ااجسدة.  
 ا ستلإ  و ك اق هاب ااق رجتو ااتل  لاو أن  ا ضن مل ررها  رلا مو ااجسدة.   (3
 االإلم ضنا اات ابو اانائم هاات تف االاتله اتهستخ رلا مو ااجسدة. (4
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  ببن الامهاد ذه  االبس  اااةةةةةةةن تو مل االلنلو هاالإلم ضنا   قتد م م لا مو ااجسدة مو قي  ااتنريب   (5
 االاتله هاالتساصم ها هتل ن ك م ملاي  م همو رم ردم ج م ك اللنلو ك الام االل سب.  

  :( قياس ثقافة الجودة3-8

 يمكن قياس ثقافة الجودة من خلال المقاييس التالية: 

 :أالوب الملاحظة الميدانية (1

سةةةةنست سةةةة م  اةةةةتقنن مو قي  اقتت ر ضبلو مو االاةةةةت ن بو أه مو  تم ااهم و مل دراسةةةةت م هميتنو أهس 
 حةةةهم   م همو قي  االلةةة هنة  لاو اا  تث أن يتلإهف ضنا اتل م هض دا  م ه حةةةهم   م هردة أملإ ا م  ج ه  

جسدة اال ندة. هكا  االساةةةةةةةةةةةةةةسع االنره  هااك   لاو أن  اسن اا جم أه اااةةةةةةةةةةةةةةلإه أه االإيمو ااتج ريو أه اا
 ا سنست يتحف ك اقح ئص اات اتو:  

 ااتلدبك مل أم كو هاا و هم ندة  أم كو ااتاسق( هدهن ملإهمو االات نك  داه. ◼

   ت ر الل رؤو مو   م االات ن بو.     ◼

  هؤز ضنا ميتنو ااانس  اادلإنل انلات نك.   ◼

 :تحليل المحتوى   الوبأ (2

مو قي    نبةم م تسى ااهسةةةةةةةةةةةةةة ئةم ااحةةةةةةةةةةةةةة درة ضو االجتلع هملإهمةو مةن ة ب اات س  اا لاة مل ااقة ص كة اجسدة  
الةهي و م ندة مو االاةت ن بو، م    ااتغبه اا  صةم مل  غببه دهر االهأة مل االجتلع هب ات ال  غببه دهره  

 ك الل رؤو ك  ق ذ االاهار.

هكا اات نبم  اةةةةةةةةةةة ضن صةةةةةةةةةةة تب االاهار مل ؤتفتو  ي بت مد هتم ااجسدة مو قي     مم رلا مو ااجسدة مع  
 رلا مو االجتلع هاالإلم كلام متسا   ه   منل. 

 :الوب واائل قياس القيمأ (3

مو قي   سجته أسةةة نو م  شةةةهة انلاةةةت ن بو ضو شةةةلإسرهم م لإل االد هتم ااق صةةةو ك اجسدة همتين      همنى  
 : الواائل كؤه مو هكه  ،   ي تلا  اةش  ع ااك    لالاه ا م هاالت ئج االته  و ضلن  
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 : Rokeauh   مقياس روكيةأ(               

( ضلحةةةه محةةةلم اقت   الاهناف ااقتلتو اال  ئتو  18 ضةةةم    أولهس اسةةةت ت ن أه اسةةةتل رة محادو مو جزئببو  
( ضلحةةةةه محةةةةلم اقت   ااسسةةةة ئم أه الاسةةةة ابب ااتل  لاو ا   ض   ات لابت هكه  18 ضةةةةم    ثانياندهد، هجز   

 الاهناف،

.  اةةةةةةةةةةةةةتقنن االقت   االكؤسر مل مت ن االإي و مبو ردارة  بالواااااااااائل  والثاني  بالأهدافيتلإنت    الأولااجز   الا  رذ
ااجسدة اال منو هسنس  االات نك فتل  يتلإنت كلد هتم ه هق هأس ابب  ي بت ااجسدة هأرهه  مل االلتج ب هدهر 

 االات نك مل هكا االج   مو تبث ااتي مت هااتحلتم هاانسن هاالانرة ضنا اةش  ع هالادا  هغبه ذاك.  

 : Yankelvich مقياس ينكلوفيش  ت(          

هااك  يتم مو قياه مت كلإو كلإل   1985ض ن    ووايت  واااااااااكيلي  ينكلوفيشهكا االقت   مو   م    ه م  يسي
محشةةةةه اجتل ضل    (50االحشةةةةهاب ا جتل عتو ااتل  لإاس كلإل ااقتم ا جتل عتو،  ضةةةةم االقت   أك ه مو  

 متلإنت ك ا جم ها  ج ه هاالض مبو ا كه ااتغبهاب هأرهه  ضنا سنس  االات نك.

 لاو ضو  هيت مهاا ةةةو كلإل االتغبهاب ا جتلةةة عتةةةو هربي ةةة  كةة الإسامةةم ااةةن لغهافتةةةو هتجم ااينةةةب هااجسدة  
 االيئلو اللإهمو ااتغبه االه لاب مل تجم ااانع هااقنم ب هأي ل  أك ه  أرهالا اكاك.  

 لاو اسةةةةةةةةةتقنان هكا االقت   مل مج   ااجسدة مو قي  ملإهمو اااةةةةةةةةةنع هااقنم ب ااتل  حره ه  لات  غبهاب  
اجتلة عتةو ه  لات ااتيسر مل  هي االلتجة ب همو تبةث   اةةةةةةةةةةةةةةبو ااجسدة اال ة ئتةو ا ة  همةنى  ةأرههة  مو تبةث  

 ااينب ضنب    تتجو ااتغبه مل االإسامم ا جتل عتو.  

 بالنتيجة

رن متقةك االاهار ضنتةه أن  ةأقةك كلإبو ا ضت ة ر جلنةو ااس ة ئف هاال ة دئ هالام ة ر ااتل   ام أقياتة ب هرلاة مةو 
االإلم اابسمتو مل االلنلو هيسج    ك  ج ه راةة  االاةةت نك ضو ماةةتسى اااةةنع هااقنم ب هب ات ال   ب و   ضنة  

االاةةةةةةةةةةت نك لان االاةةةةةةةةةةت نك هس ااغلا اانائم    ا ييق ا نسغ ردارة ااجسدة االةةةةةةةةةة منو هااتل هنم   الاه  هالاقبه
 انللنلو هيجب اا د ظ ضنته كلام دائم.

 

 الثالث نهاية الفصل 
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 2026 الرابعالفصل 

 الرابع الفصل  
(4) 

 ISO الجودة  أنظمة
 مقدمة   
 ISOمفهوم المنظمة الدولية للمقاييس ( 4-1
 ISO 9000المواصفات أهمية تطبيق سلسلة ( 4-2
 ISO 9000فوائد تطبيق سلسلة المواصفات القياسية ( 4-3
 ISO 900 عائلة المواصفات القياسية  ( 4-4
 ISO 9000خطوات الحصول على شهادة ( 4-5
 ISOللمواصفات متطلبات المنظمة الدولية ( 4-6
 مجالات التطبيق( 4-7
 ISO 14000نظام إدارة البيئة ( 4-8
 ISO 14000فوائد الحصول على شهادة نظام إدارة البيئة ( 4-9
 سلسلة نظام إدارة البيئة( 4-10
 متطلبات نظام إدارة البيئة( 4-11
 ( نظام إدارة الامن الغذائي4-12
 ( أنظمة إدارة أمن المعلومات 4-13
 Hazard Analysis Critical Control Points (HACCP)نظام ( 4-14
 ( الفرق بين إدارة الجودة الشاملة والايزو4-15
 ( إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات المصرفية4-16

 

-85-



 جامعة حماة 

 كلية الاقتصاد                                                                                                            

 

 قسم تمويل ومصارف -السنة الرابعة 

 2026/ 2025الفصل الثاني 

 

 مدرس المقرر: د. غيداء إبراهيم سلمان  2026 مقرر إدارة الجودة الشاملة

 3 

 :ةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــمقدم

الذي يجب أن التحســـــــين المســـــــتمر  إن إحدى الركائز التي ترتكز عليها إدارة الجودة الشااااااااااا ل   ي  
يسااااااتةر ييل  حماة الةهدة  لهدة تلجم  حاغاا  ربااا ا ائهها  اصادة حلااااااتها السااااااو م    ت  م   

 .تكالمفها

 لكي تحقق ساااااااال   مد اا الةهدة   ذ  ال ور   تلق  الر او قي السااااااااواأ ال ارغم   يجب أن  ت   
 الةعا ير الةوضااااااوع   ا مجل الةهدة  الد لم  للةوا اااااافاا   المواصــــفات الدوليةالعةل عل  أسااااااا  

 .التي تعد بةثاب  ندام لتوكيد  ضةان الجودة  ISO  الةقا مس

  ذلك قهي تةثل أسااااااااا  الجد  لت جيق ند  إدارة الجودة الشااااااااا ل  التي تقوم عل  أسااااااااا  التحساااااااايا  
ذاا أ ةم  ما ااا    ISO 9000  الت وصر الةساااتةرصا    تعتجر سااالسااال  الةوا ااافاا اليماسااام  الد لم 

بالهساا  للةهدةاا اللاهاةم  قي ساورص    ذلك لهدة اقرتقا  بةساتوى اللاهاع  الساورص   ا التلاهم   
لهدة تلجم  احتماغاا السااااااوأ الةحلم   إل  التلااااااهم  لهدة إرضااااااا  أذ اأ السااااااواأ  الةسااااااتهلكيا   

ةهدةاا ال د م    ذلك  العةل عل  اصادة حلايل  اللاادراا إل  ال ارو  كةا تعتجر ضار رة  لح  لل
 ها يجب لةا يةكا أن تحققه  ا ت  م  قي الهدر الهاتج عا ساااو  اردارة  ار ةاا  التسااايب    ا 

عل  غةم  العا ليا قي الةهدةاا اللااااااااااهاةم   ال د م   الق ال ال ال  العام السااااااااااعي إل  ت جيق  
 . سلسل  الةوا فاا اليماسم  الد لم   ذ  كونها ضر رة  يهم  ق يةكا تجا لها

 مد لوحظ قي الفترة الميرة أنه مد كثرا الحاد ث حوا سالسال  الةوا افاا اليماسام  الد لم   أ ةيتها  
  هيتهااا    لكا عهااد اليمااام بعةلماا  ت جيق  ااذ  الةوا اااااااااااااافاااا يجااب اقنتاااا  إل  نق اا   ااا اا   ي أن 

ق إق إذا كان  الت جيق اللاحم  لسالسال  الةوا افاا  ذ   ت لب ارعداد الجيد الةدر   الذي ق  تحق
للإدارة د ر رئمسااااااااااااااي  قااعال قي غةم   راحال الت جيق   أن يكون غةم  العاا ليا قي الةهدةا  عل   
دراي  تا   بأن اردارة العلما تتاب  بلااادأ  ا تةام كاق   راحل الت جيق    ذا الد ر يجب أن ق  هتهي  

 . ة  إنةا يجب أن يستةر ييل  حماة الةهد 9000لتحقيق  ت لااا ال ز  
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 ISOمفهوم المنظمة الدولية للمقاييس ( 4-1

 :الأيزوتعريف مصطلح 

(ISO)   اليونانية شاااتق  ا الكلة     لااا ل (ISOS)   ي  التي تعهي التساااا(Equal)   كةا يشاااير  
 . الت الق ذا الةل ل  أيضاً إل  التةاثل 

 :  )ISO (كما تعني كلمة

 غود  وا ااافاا  ماسااام  لعةلم   ا مادرة عل  إنتاو  حداا  تةاثل   أي أنها تعهي  وا ااافاا  ماسااام   
 .أمرى  ا غه    إنتاو  حداا  ةاثل    ابق  لهذ  الةوا فاا  ا غه  

ــة للتقييسإل    )ISO ( صر ز  لاااااااااااااا ل  ــالمي   "International Standards المنظمــة الع
Organization "    أي أن الحر ة الثلاث  الةكون  لكلة (ISO)  ي امتلار قس   ذ  الةهدة . 

 Organization for  Internationalالتعريف بالمنظمة العالمية للمواصـــــــــفات القياســـــــــية
 ):ISO(Standarization   

يعتجر التقيمس الوساااااايل  الساااااااساااااام  ريجاد لي   شااااااترك    وحدة ليا   تل  الةتعا ليا  قي   تل   
  حيث للســــيارات   قا مس  الالكترونية   قا مس للأغهزة للأغذيةالةجاقا  حيث نجد  هاك  قا مس  

 .أن التقيمس يعةل عل  سلا   التعا ل ليا   تل  اليراة )الةورد ا  الةهتجيا  العةلا (

يشاااااةل التقيمس  وضاااااوعاا أ   جاقا   تلف    تعددة   لااااادر ا الهشااااااياا اقمتلاااااادي    صتول   
التقيمس إعداد الةوا فاا  الةعا ير بارضاق  إل  توحيد الةل لحاا  الر وا لتسهيل عةلماا تاادا  

  التعد ا  الزراع   اليذائم   الةحر ماا  ارلكتر نم السااااااااال   ال د اا   صشاااااااااةل التقيمس الةمكانمك   
 .إل  غير ذلك  ا الةجاقا   الفهدم  ....
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التي تةثل الحيز الذي ت جق قي ن امه الةوا ااااااااااف  )ن اأ    نصـــــــنف مســـــــتويات التقييس صةكا أن 
 :يليأربع مستويات كما است دام الةوا ف   اقلتزام لها( إل  

 :الدوليالمستوى   -1

حيث   الةشااااترك   ت  إعداد الةوا اااافاا الد لم  باتفاأ  جةوع   ا الد ا ذاا الةلااااال  اقمتلااااادي   
 عل   ذا الةساااتوى قان الةهدة     الد لي تساااهل  ذ  الةوا ااافاا عةلماا التاادا السااالعي  ال د اتي  

 .الد لي ي الةسؤ ل  عا التقيمس  إ دار الةوا فاا عل  الةستوى  (ISO) العالةم  للةوا فاا 

  :المستوى الإقليمي    -2

 ؤدي ارتااط الةلااااال  اقمتلااااادي  الةتاادل   الةشااااترك  لةجةوع   ا الجلدان إل  اهور الةوا اااافاا 
   تتول   هة  التقيمس  إعداد الةوا ااااااااافاا عل   دول الاتحاد الأوروبيارملمةم  كةا  و الحاا ليا:  

 الةهدة  ارقرصيم    )CEN (اللجنة الأوروبية للمواصفات ذا الةستوى  يئاا   هدةاا إملمةم   ثل  
 .(ARSO) للتقيمس

 :المستوى الوطني   -3

حيث يقوم الجهاا الةعهي بالتقيمس  الةوا اافاا عل  الةسااتوى الويهي با اادار الةوا اافاا الويهم   
 عل   ذا الةساااااتوى تقوم  يئاا   عا د  يهم  با ااااادار   الةساااااتفيدة بعد أن يعرضاااااها عل  اليراة 

ــي  الةعهد (IANOR)سللتقيم  الجزائري الةوا ااااااااااااافاا عل  غرار كل  ا الةعهد    للتقيمس الفرنســــــ
(AFNOR)  للتقيمس الأمريكي  الةعهد(ANSI) الويهم    إل  غير ذلك  ا الةعا د  الهيئاا. 

 :المؤسسةمستوى  -4

يعتجر التقيمس الةؤسااسااي نق   الجداي  لوضاا  الةوا اافاا الةؤسااساام   التي تعتجر لد ر ا ماعدة رعداد 
 تهدة الةؤسااساا   ا  را  ذلك إل  للورة الةعا ير ال ا اا  لها  التي تساات د ها    الويهم  الةوا اافاا 

 .عليهاقي ضاط الجودة  السم رة 

من خلال لقاء ضــ     1946تأســســت عام    نيفجهي منظمة دولية مقرها  تعرة  ذ  الةهدة  عل  انها )  
بعد الحرب العالمية الثانية تضــــــــع   1947/  2/ 23وباشــــــــرت عملها في   لندندولة في   25ممثلين عن  
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المواصـفات  معايير ومواصـفات ضـرورية للحصـول على الشـهادة التي تحمل اسـمهاة مهمة المنظمة إصـدار  
 (لتسهيل عملية التبادل التجاري عبر العال .  الدولية وتوحيدها في المجال الصناعي والخدمي

 : لينذكر  ا  (ISO)   ا ليا الحقائق الةتعلق  بةهدة  الا

 .غير حكوميةأنها  هدة   -
حيث  هاك  يئاا ما اااا  تةه      المطابقةتتدخل في منح المؤســـســـات شـــهادة  لالةهدة   ا -

 . ذ  الشهادة
  ا   تل  د ا    من الخبراء والمختصـــــــــينتعتةاد الةهدةا  قي أدا  عةلهاا عل   جةوعا     -

 .ال جراا العال  حيث تت  عةلم   تابع  الت جيق عا يرصق  هد  يا يشكلون لجان لتاادا 

( لساااالساااال   وا اااافاا ت ت  بادارة  9000)د ل    ر ز للرم     130تضاااا  الةهدة  قي عضااااوصتها أ ثر  ا 
  هاك ساالاساال أمرى للةوا اافاا قي   تل  الفر ل المرى لكا الةوا ااف      الجودة في الصـناعة والخدمات

ISO   9000  ااااااادرا  بالتجارة الدولية والتجارة عبر العال  ي ال ثر شاااااااهرة قي العال  بساااااااجب ا تةا ها  .
  تعلق بأندة  الجودة. لتوحيد كل  ا 1987ار دار ال ا عام      ISO 9000الةوا فاا  

 :الأيزوعائلة 
نه   هتةون  أحيث   اليماساااااام  لعائل  ال ز  الكثير  ا القراد الذ ا  هتةون إل  ساااااالساااااال  الةوا اااااافاا 

سااهتعرة عل     اق تةام  لكهها ت تل  قي  جاا تركيز  لها اريار نفسااه  الةفامم  العا   ال  تقرصااً  
 :كالتاليأ ةها  أشهر ا بلورة   تلرة 

 ISO 9001 :الجودةأندة  إدارة  ◼

 ISO 14001 : البيئةأندة  إدارة  ◼

 ISO 22000 : الغذاءأندة  إدارة سلا    ◼

 ISO 27001 : المعلومات أندة  إدارة أ ا   ◼
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  (  للةعا يرالجرص اني    الةعهد  Institution British Standards شااتق   ا )   BSI 1أندة    ◼

 التي أ ااادرتها  يئ  الةوا ااافاا     BS5750يعود أ ااال  ذ  الةوا اااف  إل  الةوا اااف  الجرص انم   

 للههوض بةستوى اللهاعاا الجرص انم . 1970عام     BSIالجرص انم   

   Quality Controlضبط الجودة على  ISO 1987: 9000 ركز الإصدار الأول  -

 الذي يعهي ت جيق النشا    السااليب الةتعلق  بضاةان اساتةرار  تابع   ت لااا العةيل  بةعه  كمر كان التركيز  
 ال ل .ها بالدرغ   حعل  ا تشاة الم ا   تلحم

الثدداني  أ اااااا   - ركز عل     ISO  1994 : 9000الإصدددددددار  الجودةققاااااد  ــد   Quality  توكيـ

Assurance   

يا العةيل أن الةهتج   الق للةوا افاا  لذلك الشاي  الةه   و ة الذي يعهي ت جيق النشا   الضار رص  لت 
 التركيز عل   ه  حد ث ال  أ  الوماي   ا كل أنوال الم ا .

 :  System Management   Quality   نظ  إدارة الجودةعل   2000إصدار عام  ركز ليهةا   -

ركزا عل  إدارة الةهدةااا   أدائهاااا    2000 تعلق باااالجودة تجاااا  العةلمااااا حياااث  عاااا ير    أي ت جيق كااال  اااا
 :ISO 9000  ضاااةان إنتاو الةهتجاا الجيدة ررضاااا  العةيل بالشاااكل الة لق.  ققاً لةا تقدم قان سااالسااال 

 أساسم :غوانب   ثلاثةعل    تركز 2000

 ندام إدارة الجودة   عاني الةل لحاا  أساسياتغانب   ◼

 ندام إدارة الجودة    متطلباتغانب   ◼

بأنها ندام إدارة الجودة حيث  ؤكد عل   غود  :    BS5750ندام إدارة الجودة تعرة   مرشــدغانب   -
إغرا اا رساااااااااااةم   كتو    تعلمةاا  رشااااااااااادة للعا ليا  ا أغل التأ يد عل  أن العا ليا يقو ون بعةله  بشاااااااااااكل  

 تضاااااةهاً    1992عامأ لوا   15قي   BS5750 اااااحم  د ن الحاغ  رغرا اا تلاااااحمحم .  لقد ت  نشااااار   مار 
 أساسييا:    جزئين

 
 .تسُتخدم لتحسين الجودة، السلامة، والكفاءة في الشركات والمؤسسات )Standards( معاييرهي جهة عالمية تضع   1

 مجموعة قواعد وإرشادات تساعد الشركات على العمل بشكل منظم واحترافي وفق معايير عالمية  = BSI أنظمة   :ببساطة
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 مرشد لمبادئ إدارية    الأول: -
 .مرشد للأساليب التي من شأنها أن تطور الجودة  الثاني: -

 ةا  ا يجمع  تكا لم   شاااااا ل  عل   ساااااتوى الةشاااااارص       BS5750   ISO 9000قي الوام  إن كل  ا  
 عل   سااااتوى الواائ    ذ  الةعا ير ذاا علام  بادارة الجودة الشااااا ل   إذ أنها تسااااع  لن تكون قي مد   

 الةستهلك  تحقق رضا  لل  إسعاد .  
 السؤال الآن

 للجودة؟ هو الفرق بين كل من إ ج ش والمعيار البريطاني  ما

 الجواب:

 المعيار البريطاني للجودة  الرق  إ ج ش  الرق 

 تركز بالضر رة عل  الةستهلك   ق 1 التركيز بشكل أساسي عل  الةستهلك   1

 تركز عل  ارغرا اا  الهد  الفهم  2 تركز عل  الفلسف   الةفامم   الد اا  الساليب   2

 غير  تكا ل     إستراتمجم  الةهدة  3  تكا ل     إستراتمجم  الةهدة   3

 تركز عل  إشراك العا ليا   ق 4 تركز عل  إشراك كاق  العا ليا قي الجودة  4

 تركز على التطوير والتحسين لا 5 التطوير والتحسين عملية مستمرة  5

 ققط مس  الجودة  سؤ ا عا الجودة  6 الجودة  سؤ لم  الجةم    6

 تتيير   ليئ  ثالت  ق 7 تجهي التييير الةستةر قي الثقاق  التهدمةم    7

  

لتوثق الةتييراا باتجا  توحيد السااااواأ     ISO ا  ها غا ا أندة  الجودة  الةوا اااافاا اليماساااام  العالةم   
 العالةم  قي سوأ عالةي  احد.

ــة للمقــاييسحياااث أن   ــة للمقــاييس هي اتحــاد عــالمي للمنظمــات الوطني ــدولي كةاااا أن  المنظمــة ال عاااداد  إ   
 .  ISOقي الةهدة     التقنيةالةوا فاا اليماسم  الد لم  بشكل عام  ا  هام اللجان  
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أندة  الجودة( قي اللجه     )لجه  ا مجل اللجه  الفرةم    Sc2-  ISO 9001 4أعدا الةوا اااف  اليماسااام    
قي الةهدة   ت  التلااااااااااااااد ق عليها  كذلك  ا اللجها     الجودة()لجه  إدارة  ضااااااااااااااةان    ISO /tc17التقهم   

كةوا اااااااااف   ماسااااااااام  أ ر  م   عتةدة د ن تعد ل  مد  ضاااااااااعتها العد د  ا الد ا    CENال ر  م  للةقا مس  
 ال ر  م  ميد الت جيق.  

 مد شاارعا العد د  ا الد ا قي  ضاا   وا اافاا ما اا  لها قي حد د الةوا ااف  العلةم  قساات دا ها دامل  
 قي قرنسا.    NFX50استرالما    يق  AS3900 ذ  الد ا  ثل 

 هدام ردارة    ISO 9000عدم ال لط ليا  فهوم  وا اااااااااافاا     قي  ذا الةجاا قلد  ا التذكير بضاااااااااار رة 
   الةوا ااااافاا الفهم  للسااااال   ال د اا  التي تشاااااكل الحد    Quality Management Systemالجودة  

 الدن  لجودة السل   ال د اا.  

 وقر لي  عالةم   شاااااااترك  لة تل  أشاااااااكاا التعا ل  قالةساااااااتهلك   نظام دولي جديد  الأيزو كذا يةكا اعتاار  
أ ااا  رابااً قي تةلك  هتجاا يكون  تأ داً  ا كفا تها  كةا أن الةهتج أ ااا  رابااً قي توقير ساال   مد اا  

 عل  درغ  عالم   ا الجودة للحفاظ عل   ركز  التهاقسي قي السوأ  تحقيق أ داقه ارستراتمجم .

تع ي الثق   الضاااااااةان لدرغ  كانم  قي ند  غودة تلك    ISO 9000  الة ابق  علمه قان أياً  ا شاااااااهاداا  
 الةهدةاا.

  ISO 9000المواصفات أهمية تطبيق سلسلة  4-2 

 يزة تهاقساااام . حيث تةلك     ISO 9000اتجها السااااواأ العالةم   ؤمراً إل  اعتاار الحلااااوا عل  شااااهادة  
  السـوق الأوروبية ما اا   قساامةا  أن  هاك اتجا اً  اضااحاً لدى د ا    أولويةالشاارك  الحا اال  عل  الشااهادة  

 .  قصر تعامل منظمات وحكومات دول السوق على الشركات الحاصلة على الشهادةالةشترك  إل   

ا الكثير  ا د ا العال  حذ  الد ا ال ر  م  إذ مام بعضاها ب ر   هاملااا تشاترط قي الةورد حلاوله  ذ ح
 عل  شهادة ال ز .  

ــماناً إن ت جيق ندام الجودة يع ي  بأن لد ها ندام إداري  تيا  ت الق    قلساااااااااف    ااد  اردارة    اً  إثاات  ضــــ
بالجودة الشاااااااااا ل    ت  ت وصر  يشاااااااااكل دائ    ساااااااااتةر لةواغه  الت وراا الةتساااااااااارع  قي أذ اأ الةساااااااااتهلكيا  
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الةساااتةر     الت وراا التقهم  الحد ث    ذلك لهدة التواقق     ت لااا الةوا اااف    ت لااا العةلا  قالت وصر
 للشرك   و الةيزة الساسم  الثالت  الةترتا  عل  حلوا الشرك  عل  الشهادة.  

لتأساااااااااامس  إدماا أندة  إدارة غودة قعيال  كأ لوص  لتهةم     الإيجابي ا ملاا التأثير    الأهمية الرئيســــــةتكةا 
اقمتلااااااد الويهي لي  د ل    ما ااااا  أن ر ط الجودة بالتهةم  اقمتلاااااادي  ل  يأا  ا مجيل اللااااادق  قالد ا  

  قدرتها على تســــويق منتجاتها في الأســــواق العالمية إق  ا ملاا    الصــــنالية ل  تحقق نموها الاقتصــــادي
  هتجاتها  للةسا ة  قي مجولها  تر صجها   ا ث  الو وا لسواأ عالةم  غد دة.    جودة التركيز عل   

أن د ر ت وصر الجودة قي تعزصز  تحسايا تهاقسام     ليفربوللقد أاهرا الاحوث العلةم  التي ما ا لها غا ع  
كان حاساااااةاً   هةاً  أن عوا ل  أد اا    الأوروبيةقي اللاااااهاع      Business Competitivenessالعةل 

 إدارة الجودة تست دم قي تحسيا  تعزصز أدا  العةل.  

  دم  أ ثر إن د ر أندة  الجودة  و اااااا  بأنه أداة رئمساااااا  لد ج الشااااااركاا  الةؤسااااااساااااااا ال ا اااااا   العا   
  التالي إن  ساااأل  الجودة    . الةشاااترك  ضاااةا إيار تكا لي لتأسااامس لهم  تحتم  بيرض ت وصر  تهةم  الجودة 

 ت وصر اا أ ر يجاب تكثمفاه  تعةمةاه عل    تل  الق ااعااا  الةسااااااااااااااتوصااا لملااااااااااااااا  غز اً  ا اقلتزام العاام  
  ةستوى أملامي  ثقاقي رنم . 

قي ال اتفا م   هدة     للمنافسـةأ ااحا   لااً تجارصاً  شارياً أسااساما    ISO 9000 ا شاك بأن شاهادة    ا
ــائع  لحقاتها  قالشااااااااااااهادة تعد بةثاب     (W. O . T ).التجارة العالةم  ــفر للبضــــــ الةحلم  الةعدة    جواز ســــــ

 :   Juran  جورانيقوا الدكتور    .للتلد ر

 ا  ها ة  )ةالدوليلكن بقاءك غير مضــمون على الســاحة   ISO  9000لســت مجبراً على تطبيق    تأن  (
 يجب أن  ت  التركيز عل   زصد  ا اق تةام لت جيق إدارة الجودة الشا ل .    

  ISO 9000 ( فوائد تطبيق سلسلة المواصفات القياسية 4-3

  ثيرة  ي الفوائد  الةهاق  التي يةكا تحيمقها  ا ملاا ت جيق سلسل  الةوا فاا اليماسم  نذكر  هها:

  ا ملاا اصادة الثق  بةهتجاا الشرك    ا ث  تقليل الشكا ى التي تعود للجودة    زيادة رضا العملاء .1

 إع ا  إشارة لعةلا  الشرك  أنها تتا  م واا إيجالم  لتعزصز الجودة. .2
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 توقير قر   كجيرة للةهاقس  القوص  أ ام الشركاا المرى.   .3

 الةهدة  قي ليئ  العةل ال ارغم     تحسين صورة .4

 غد دة  الو وا إل   هايق بعيدة.  دخول أسواق عالمية .5

 عةلماا التلد ر    تعيقالتي    إزالة الحواجز .6

  حلماً  عالةماً   زيادة الحصة السوقية .7

 لعةل  ح اا ارنتاو  م وط ارنتاو  عل  كل  راحل العةل.  زيادة الكفاءة الداخلية .8

  ا ملاا تحد د السل    الةسؤ لم  بشكل  اض     تحسين عمليات الاتصال الداخلية .9

   ا ملاا تقليل العادم  رق   ستوى الدا   التحسيا الةستةر    تقليل التكاليف .10

 بسجب حلوا الةهدة  عل  شهادة ال ز     إعطاء العاملين الثقة والشعور بالزهو .11

 الةحدد    ضمان تسلي  الطلبات بالوقت .12

 الةهدة  نتمج  اصادة الةجمعاا    أرباحتحقيق اصادة قي  .13

لرناااااا ج .14 المعهددد    ) ( BS EN ISO 9000   British Standards Institution)  اعتااااااار 

 لرنا ج راسخ للهةو  اقاد ار   ،(البريطاني للمعايير

 لها  ممكل أ لي لهدام  علو اتي شا ل بيرض اقست دام الك   للجماناا   .15

 شعار   اعتةاد الجودة كهدام عةل  لمس  جرد .16

 الةساعدة قي إيجاد حلوا للةشا ل   ه  تكرار ا   .17

 تقليل تكالمف اللمان  للةهتج .18
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    ISO  9000  عائلة المواصفات القياسية 4-4

غةم  الةوا اااافاا التي ت   ضااااعها  ا مجل اللجه     ISO 9000تشااااتةل عائل  الةوا اااافاا اليماساااام   
 كةا  وض  الشكل التالي:      ISO /TC/176الفهم   

 

 

 

 

 

 

 

 ISO 9000عائلة المواصفات القياسية الدولية 

 “  1997طاهر رجب فدار" المدخل إلى إدارة الجودة الشاملة والأيزو : المصدر

  ISO 9000إ اااادار الةوا ااااف  الد لم  لهدام الجودة   1987بالهتمج  اسااااتجاب  لل لب العالةي ت  قي عام  
  لكا  ذا التعد ل ل  يكا غو ري  ل  يةس الهمكل الرئمس للةوا اف  إق 1994 أغرصا عليها تعد لاا عام  

 : من العناصر التالية 1987ولية عام دالمواصفة الجديدة الحيث ت  إ دار   2000قي عام  

 : وتتكون من أربعة أجزاء هي بضمان الجودةأولًا( مواصفات إرشادية خاصة 

  است دا اتها    لاختيار المواصفة إرشادي  عا  مال لتقدي  م وط   أولغز    -

 أي  ا الحاقا التعامدي     لتطبيقمال لتقدي  م وط إرشادي     ثانغز    -

 مواصفات ضمان الجودة 

وتضم الخارجيةلتأكيد الجودة   

ISO9001 

ISO9002 

إرشادية خاصة مواصفات 

داخلية()  

ISO9004-1 

ISO9004-2 

ISO9004-3 

 مواصفات إرشادية عامة 

( الجودة تأكيد)  

ISO9000-1 

ISO9000-2 

 مواصفات خاصة بالمصطلحات 
ISO 8402 
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قي  جاا ت وصر  عرض   اامان     ISO 9001مال لت جيق م وط إرشااادي  لت جيق    ثالثغز    -
 الجر جماا  

 يكون  رشد ردارة لرنا ج اقعتةادي  أي إرشاد للإدارة لتعزصز مدرتها قي الدا     رابعغز    -

 )الخارجية(: بالحالات التعاقدية ثانياً( مواصفات إرشادية خاصة 

ثجا  قدرة الةجهز عل  تقدي  الةهتج أ  ال د   التي تحقق رضاااااااا ت ي  جةوع  كجيرة  ا الةوا ااااااافاا التي  
 الز ون عهد التعامد ليا الةجهز  الةشتري   ي تتكون  ا:  

1. ISO 9001       ــمي  تعلقاا  الت وصر  ارنتاااو  الفح   اقمتمااار  التركيااب    بــالتصـــــــ
  ال د  .  

2. ISO 9001     ي غةم  ال ا عدا التلةم   الت وصر  
3. ISO 9001   تعةال إق بعاد    تي ي عةلما  الفح  الههاائي  اقمتااار ققط  أي  اذ  ق

 التأ د  ا الجودة   اقعتةاد عل  الفح  الههائي.  

 )أي داخل الشركة(: بالحالات غير التعاقدية ثالثاً( مواصفات إرشادية خاصة 

  تطبق التفتيش والفحص النهائي   ي ت   الشااركاا التي     9004  ي تشااةل الةوا اافاا اليماساام  أ ز   
  ي كذلك تتضااااااااةا التوغيهاا  اررشاااااااااداا اللاا   ردارة الجودة   مان عها اااااااار ندام الجودة   تساااااااات دم  
لغراض توكيد الجودة ردارة الةهدة   إع ائها الثق  بأن ندام الجودة  تةت  بالكفا ة  الفعالم .  أن الةؤسااساا   

 شةل اي   ت لااا إلزا م .  ت  مادرة عل  إنتاو السل   ال د اا بالةوا فاا الة لو    ق

  ISO 9000خطوات الحصول على شهادة  4-5

 تت لب عةلم  الحلوا عل  شهادة ال ز  عدة  راحل:   

 المرحلة الأولى: التخطيط والإعداد 

  ISO ت  قي  ذ  الةرحل  ارعداد  التهيئ  للحلاااوا عل   ثمق   تواقق     أحد سااالسااا  الةوا ااافاا الد لم   
  ا ملاا اقستعداد للتييير أم تعد ل الهدام قي الشرك   ا ملاا:   9000
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 غودة  تواقق    سلسل  ال ز     ندام بأ ةم  إنشا   تجهي    اقتناع الإدارة العليا (1

ــتويات الإداريةتجهي  ذ  القهاع   نقلها عل  كل  (2  ا ملاا نشاااااااااااار ثقاق  الجودة  العةل عل    المســــــ
 ترغةها عةلماً.   

  عل  كل  ساح  الةهدة .    ISOكل مضايا ال ز     لمتابعة ليا قي الةهدة  ؤ تكلمف أحد الةس (3

عةل عل   سااااتوى الةهدة   ا ت لاااالاااااا   تلف   تول  عةلم  ارشااااراة  الةتابع     فريقتشااااكيل   (4
 لكل أعةاا ندام ال ز   

  حدد لتهفيذ الجرنا ج    زمني ض  م   عةل  تكا ل   قق لرنا ج  (5

     ت لااا ندام الجودة   وا فاا ال ز     ليتواءمتقيم  ندام الجودة الةتا  قي الشرك   (6

 لةساعدة الشرك  قي عةلم  التهفيذ.    بجهة استشاريةاقستعان    (7

 العةل بةا يسا   قي تحقيق  ت لااا ندام الجودة  قق  وا فاا ال ز     طرائقت وصر   (8

   قا    التييير التي تواغه التهفيذ.    العقباتالتيلب عل    (9

 ندام الجودة كةا  و  وثق   ةا  تلا م     ت لااا الةوا ف  الد لم .    تطبيق  (10

 الهدام   حا ل  ت وصر .    تقيي   (11

 المرحلة الثانية: مرحلة التسجيل  

ــهادات الأيزو وغد عل   سااااااااتوى العال  العد د  ا   ــركات المرخص لها منح شـــ    ها تقوم الةهدة  التي  الشـــ
    الشرك   يلب التسجيل لد ها  تتا  ال  واا التالم :  بالتواصلترغب الحلوا عل  الشهادة  

ــيلية(  1 ــجيل التفصــــ ــتمارة التســــ  التي تتضااااااااااةا  علو اا عا نشاااااااااااط الةهدة   نوةم   هتجاتها    ملء اســــ
   سؤ ليتها  

  ارعداد لعةلم  الةراغع  الداملم     التخطيط(  2

 لعةلم  الةراغع     زمني(  ض  غد ا  3
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 التام  التهسيق    قرصق الةراغع .    التعاون (  4

 المرحلة الثالثة: التحسين المستمر للجودة 

بعد حلاااااااوا الةهدة  عل  شاااااااهادة ال ز   دمولها حلا  التهاقس الد لي  تجدأ عةلم  الحفاظ عل  الةساااااااتوى  
 الذي حللا بةوغاه عل  شهادة ال ز   قعليها اقستةرار باغرا  التحسيهاا اللاا   للجودة   ا ملاا:

 الد رص  للةهدة   ا مجل الشرك  الةهح  للشهادة    المراجعة(  1

   الداخلية  المراجعة( إتاال ندام  2

 عل   ستوى القراد  الةهدة     التدريب المستمر والمتواصل(  3

 تلحمحي دائ .   اتباع نظام إجرائي  (  4

  ذا  ذاك يجب الةحاقد  عل  الشهادة  إق يةكا سحب الشهادة كةا  وض  الشكل التالي:   عد  

 

 

 يكتهكتكتكتكتكتكتكتكتكتكتكتكتكتكتكتكتك                                             

 

 

 

 

إن ا ا الحلاوا عل  الشاهادة ي تل   ا شارك  إل  أمرى  حساب نشااط الشارك   حساب غدي  اردارة العلما  
 كذلك حسااب ندام الجودة الةتا .   كل الحواا تحتاو العةلم  إل  عدة شااهور   ققاً للعوا ل التي ت  التهوصه  

 إليها.  

نظام المراجعة  

 الداخلي   

الأيزوكيف تحافظ على شهادة   iso9000    

 مراجعة الإدارة   

نظام الإجراءات  

 التصحيحية   

 التدريب المستمر   

إدارة  

الأيزو  

9000    
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ت جيق ندام إدارة الجودة الشاا ل   الذي يعتجر    ISO 9000  تحا ا الشاركاا التي ت جق الةوا افاا الد لم 
 فهو اً إدارصاً  تكا لًا  وغهاً رغرا  تحسااااايهاا دائة    ساااااتةرة قي كل   رغاا الةهدة    ةشاااااارك  الجةم   
 عل    تل  الةساااااتوصاا  ا أغل ت وصر الةهدة  باتجا  تحقيق رضاااااا العةيل  ا ملاا تحقيق ربااته   ل 

 الة لق  عا  ستوى السل   ال د اا الةقد   له.   غعله قي  ستوى السعادة 

ــاملـة ا  اذا الةه لق قاان إدارة   ــتقبليـة للأيزو  تةثال    الجودة الشـــــــ ناعاد ت جيق نةوذو     9000خطوة مســـــــ
لضاااااةان الجودة  ا ملاا أحد الةوا ااااافاا التعامدي  تساااااع  الةهدةاا إل  ت وصر غةم  أنشااااا تها بالتعا ن  

   ةشارك  غةم  العا ليا قيها.  

 ISOللمواصفات متطلبات المنظمة الدولية  (4-6

  ت ت  (  9004  , 9003 ,9002  , 9001   9000) ي  وا ااافاا رئمسااا    خمس  إل   سااا تهقسااا   ذ  السااال

( بارشااااداا عا   حوا ت جمقاا الةوا اااف   يجمعتها  انعكاساااها 9004,   9000)الةوا اااف  ال ل   الميرة  

 كل  وا ف  لاااااااااااااااااااا:  ت ت   حيث  عل  التلهم   ال د اا

 .قي ارنتاو   Design  التصمي بالشركاا التي تةار   9001الةوا ف    -

 .د ن التلةم    التصنيعت ت  بةةارساا   90002الةوا ف    -

التي تةار  الفحو ااا الههائم  للتأ د  ا  ساتوى غودة    بالمختبراتقهي ما ا    9003الةوا اف    -

 الةهتجاا  ال د اا.  

 ت لب يجب توقر  قي الةهدة     20 ي ال ثر شاةوقً قانها تي ي   ISO 9001 ذا  ندراً لن الةوا اف   

  ت لب.  16تي ي   ISO 9003 ت لب   الةوا ف     19تي ي   ISO 9002ليهةا الةوا ف   
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  ذا  صوض  الجد ا الةرقق العها ر الة لوب توقر ا قي الةهدة  حسب  ت لااا ال ز .  

 Iso 9001 Iso 9002 Iso9003 متطلبات نظام الجودة 

 √ √ √ مسؤولية الإدارة  1

 √ √ √ نظام الجودة   2

 √ √ √ مراجعة العقود 3

 √ √ √ مراقبة وضبط التصمي   4

   √ مراقبة وضبط الوثائق 5
 √ √ √ نظام الشراء 6

  √ √ مراقبة المواد الموردة من قبل العميل 7
 √ √ √ تعريف المنتج ومتابعته 8

 √ √ √ التحك  وضبط العمليات الإنتاجية   9

  √ √ الفحص والتفتيش 10
 √ √ √ ضبط أجهزة القياس والفحص والتفتيش 11

 √ √ √ بيان نتيجة الفحص والتفتيش 12

 √ √ √ مراقبة وضبط المنتجات غير المطابقة 13

 √ √ √ الإجراءات الوقائية التصحيحية  14

 √ √ √ مناولة المواد والخزن والتعبئة والتسلي    15

 √ √ √ المحافظة على سجلات الجودة  16

 √ √ √ التدقيق الداخلي للجودة   17

 √ √ √ التدريب  18

  √ √ خدمات مابعد البيع 19
 √ √ √ الطرق والأساليب الإحصائية  20

 متطلبات الجودة وفقاً لمؤشرات الأيزو
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 : متطلبات الجودة وفقاً لمؤشرات الأيزو 

  جةوعاا:   أربعأعلا  قي   المتطلبات يةكا تلهمف 

  )الشرا    ت لااا أساسم   ي    تسعة  تتضةا    بطرق العمل ال ا      قانونيةمتطلبات    المجموعة الأولى
 واغه  العقود  ضاط التلةم   ضاط العةلماا ارنتاغم   الفح   التفتمش  التحك  بالةهتجاا غير الة ابق    

 ...............  العةيل( بعد الجم    را ا  الةواد الةوردة  ا مجل    التعجئ   التيلمف  مد اا  ا

أساسيا  ةا  سؤ لم  اردارة  التدرصب    متطلبين تض     الخاصة بالعاملين  متطلبات تعاقدية  المجموعة الثانية
 ا ملاا تها ا  سؤ لم  اردارة تحد د سماس   أ داة الجودة   هام   سؤ لماا القراد  الللاحماا الةةهوح   

 للإدارة قي  جاا الجودة.......... 

 ت لااا  ي:    أربعة تتضةا      System   والخاصة بالنظام التسجيل لمقاولين الفرعيينالمجموعة الثالثة  
 تحد د  ثائق ندام الجودة  ضاط الوثائق  اليمام بارغرا اا التلحمحم   إغرا  الةرا ا  الداملم .  

الرابعة المتكر المجموعة  التقيي   زيارات  بالمعلومات  رةالتقليل من     تتضةا  Information   والخاصة 
ارحلائم .    ثلاثة الساليب  الجودة  است دم  الةهتجاا  اقحتفاظ بسجلاا  تعرصف   لاحق    ت لااا  ي 
 ..... 

إدرا اً  ا الةهدة  الد لم  للتقيمس ) أ ز  ( بأ ةم  ند  الجودة  إدارتها  ققد ما ا با ااادار  جةوع   
 ي ال ثر شااايوعاً    9000 ا الةوا ااافاا اليماسااام  الد لم  عا إدارة  توكيد الجودة  سااالسااال  ال ز   

 التي تقتضاااي بأن غةم  أمساااام الةهدة   ساااؤ ل     أحدث مفاهي  الجودة الشــاملة ترتكز أسااااسااااً عل   
 التأ د  ا   ابقته  يمكن توكيد الجودة فيها بمجرد فحص الإنتاج النهائي    لاعا تحقيق الجودة  أنه  

للةوا ااااافاا اليماسااااام  قي قترة  عيه  قحساااااب  لل يجب التأ د  ا توقر الدر ة  ار كاناا  ت جيق  
 حت   رحل    التصـمي تداً   ا الساااليب التي تؤدي إل  تحقيق الجودة الة لو   قي غةم  الةراحل ال

 .ما بعد البيع

 النهائي  المنتج في  تكتشف أو تضاف ولا مرحلة كل في  تصنع فالجودة
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  التالي    .غودتهايجب تي م  كل  رحل   ا  راحل ارنتاو بأسالوب أ  باغرا  يكفل التحقق  ا لذلك  
قهي  وا اااااااااااااافاااا تتعلق بااأندةاا  الجودة قي غةم  الةهدةاااا عل  امتلاة أنواعهااا  أحجااا هااا   ي  

 . عر ق تهدة إل  تكا ل  كوناا الةهتج أ  ال د   لهدة تلجم  احتماغاا   ت لااا 

  ســــــنوات  8إلى     6 ا الةعر ة أن  وا ااااااااافاا ند  اردارة عةو اً  ت  إغرا  تعد لاا عليها كل 
يكون تعد ل   التعديل الثاني جرد تعد لاا بساااااااااااام   قي الةوا ااااااااااااف  ليهةا    التعديل الأولحيث يكون  

 .الةوا ف غذري قي ممكل   ها    ت لااا 

  عد ا ت  تعد لها تعد ل بسااامط    1987قي عام    9001حيث كانا لداي  إ ااادار  وا اااف  ال ز   
حياااث ااد التركيز عل  القعااااا الوماااائمااا  لااادقً  ا اقعتةااااد ققط عل  الفح     1994قي عاااام  

حياث ماا اا  هدةا  ال ز  بااغرا   راغعا      2000 التفتمش  ث  ت  عةال تعاد لاا غاذرصا  قي عاام  
 ISO التي أيلق عليها  وا اااف  أ ز     9001 إعادة إنشاااا  الةوا اااف    9000غد دة لعائل  أ ز 
  التي تحتوي عل   ت لااا إنشاااااا  ندام إدارة الجودة    عد عدة ساااااهواا  ا ت جيق  9001:2000

الةوا اااااف  اهرا الحاغ  إل  توضااااام  بع   ت لااتها  لذا ت  عةل بع  التعد لاا الاسااااام    ت   
   كانا تلك التييراا تشاةل توضام  الةت لااا عا يرصق التاسامط   2008بالفعل إ ادار ا قي عام  

 إعادة التهساايق  التوضاام  لاع  الةت لااا   ثلًا  ما  رضااا العةلا : ت  توضاامحه  ا ملاا شاار  
 . ال رأ الة تلف  التي  ت   ا ملالها  ما  رضا العةلا 

   9001:2015  ت  إ ادار الهسا   الةحدث   ا   مار ال ز   2015سـبتمبر من عام   قي شاهر 
 إل   و هاا  اذا حلاااااااااااااال    2000عاام    9001قةهاذ كمر تعاد ال غاذري عل  الة ماار الاد لي أ ز   

الكثير  ا التييراا قي عال  تقهم  الةعلو اا  التوا اااااااااال إل  الحد الذي باا  ا الةةكا اعتاار  ذ  
الفترة الثورة اللااااااهاةم  الثانم    للتةاشااااااي     ذ  الةتييراا كان قلد  ا تعد ل الةعا ير الد لم  بةا  

 . 9001قي ذلك   مار إدارة الجودة أ ز 

  الةحور الساااااسااااي الذي تقوم علمه   9001:2015يعتجر   مار إدارة الجودة  الة مار الد لي أ ز   
تعزيز مبدأ القيادةة وإدارة المخاطر الةؤساااسااااا ملاااو ااااً بعد تركيز  قي  ذا ار ااادار الجد د عل   

    ذا  ا من حيث اعتماد منهجية التفكير المبني على المخاطرة إدارة المعرفة داخل المؤســـــــســـــــة
يسة  للةؤسساا بةوا    توغهاتها اقستراتمجم     ندام اردارة الة جق  ذلك  ا أغل تحقيق  دة 

 .تحسين الأداء
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 (ISO 9001) مراحل تطور المواصفة القياسية

ISO 9001:1987 

 الإجراءات 

ISO 9001:1994 

 الإجراءات الوقائية

ISO 9001:2000 

 مفهوم العملية دائرة التحسين

ISO 9001:2008 

 مفهوم العملية دائرة التحسين

ISO 9001:2015 

 مفهوم الخطر وفرص التحسين

إن ت جيق  ذ  الةوا ااافاا  ؤ ا غةم  الشااار ط الةهاساااا  لتحسااايا الدا   ا ملاا ضااااط النشااا    
 :ملاا العةلماا الداملم   ذلك  ا 

 .توقير ندام  را ا  عل  غةم  الةستوصاا  .1

 .توقير عها ر كفو ة لليمام بالعةاا الة لو   .2

 .توقير تجهيزاا غيدة رنتاو  هتج / تقدي  مد   غيدة .3

 .تأ يا التدرصب  التأ يل اللاا يا للو وا لةهتج / تقدي  مد   غيدة تهاسب  ت لااا الز ون  .4

 .السعي الدائ  لتأ يا  ت لااا الز ون  إرضائه .5

 .ضاط الةوارد  الةواد  التعد لاا التلةمةم   تحد د الللاحماا  الةسؤ لماا  .6

التحسايا الةساتةر للعةلماا  ا ملاا الاحث الةساتةر عا ال رأ التي تحساا العةلماا   ذا  .7
 تضاااااااةا الةقارن  بالت جمقاا الةةيزة  تهةم  الشاااااااعور  الوعي لدى القراد بةلكيته  للأنشااااااا    

 . العةلماا 

 .الضاط  التحليل الدائ  للعةلماا  .8
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  ISO : 9001الهدف من الأيزو وخصائص المواصفة

إن الهدة  ا ال ز   و  ضاااااااااااا  ندام إداري  مائي لةه  حاقا عدم الة ابق  يشااااااااااااةل عل  غةم   
الشااار ط  الضاااوابط التي يجب تواقر ا قي الةهشاااجا لضاااةان غودة  كفا ة الدا  للأنشااا    العةلماا 
ة  الةؤثرة عل  غودة الةهتج أ  ال اد ا   ةاا  هتج عهاه قي الههاايا  ماد ا  /  هتج  قق الةت لاااا  حادد 

حيث تحدد الةوا افاا اليماسام  الشار ط اللاام تواقر ا قي ندام الجودة ال ال بالةؤساسا  بقم  تقدي   
ــع / خدمات تشااااااا  ربااا  حاغاا الةسااااااتهلك  حيث أن  ذ  الةوا اااااافاا تتةيز بجةل   ا   ســــلـــــــــــ

  إدارة  تتعااااااااااااااالق أسااسااً بأندة التراك  المعرفي لإدارة الجودةال لاائ  ألرا ا أنها تكون  جهم  عل   
الجودة قي الةؤسااساااا  كةا أنها تةثل ماسااةاً  شااتركاً للجودة الةقجول  عالةماً  تحدد الةااد  الساااساام   
التي تضااةا اليمام بأدا  العةاا بشااكل أقضاال قهي توقر  جةوع  الةت لااا  اررشاااداا التي تحدد 

 . امم  ال لائ   اللفاا التي يجب تواقر ا قي أندة  إدارة الجودة

يعتةد عل  قلساف  إدارة الجودة الشاا ل   ا    9001إن ندام الجودة الة لوب قي ال  ت لااا ال ز   
حياث تلااااااااااااااةم  نداام  تكاا ال للجودة قي الةهدةا   حياث يحادد  اذا الهداام أ اداة الجودة  إغرا اتهاا  

حقيق    ساااائلها  الةساااتهداا الة لو   رنجاا العةاا  عل  غةم   ساااتوصاا الةهدة    صساااع  إل  ت
  :جملة من الأهداف وهي

 . ض  دليل للجودة  عتةداً  ا مجل اردارة العلما للةهدة  •

 .تهدم   حلر الةستهداا  السجلاا الةرتا   بالجودة  الةعرق  قي دليل الجودة •

حلاااااااااااااار غةم  عةلمااا تقادي  ال اد ا  قي الةهدةا   التي ت ضاااااااااااااا  لهداام الجودة    تحاد اد   •
 . سؤ لم    لاحم   هفذ كل عةلم  مد   قي الةهدة 

اقحتفاظ بساااجل  تضاااةا  عا ير الدا    التوغيهاا  تعلمةاا العةل لكل مسااا  قي الةهدة    •
 . التي  ت لب اقلتزام لها  ا مجل غةم  العا ليا قي الةهدة   لة تل   ستوصاته  الوام م 

الةراغع  الةسااااااااااتةرة لجةم  سااااااااااجلاا   ماناا الجودة للتحقق  ا ت جيق ندام الجودة بكفا ة   •
 . قاعلم 

تحتاو إل  إثااا مدرتها عل  توقير   :التيمن قبل المنشـــــ ت   ISO  9001وتســـــتخدم المواصـــــفة
 .الةهتج بشكل  تسق باستةرار  صت الق     ت لااا العةيل  الندة  الةتاع 
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تهدة إل  تدةم  إرضا  العةيل  ا ملاا الت جيق الفعاا للهدام  تضةهاً عةلماا الت وصر الةستةرة   
 .للهدام  التأ يد عل  الة ابق  لةت لااا العةيل  الندة  الةتاع 

  ISO : 9001فلسفة المواصفة

إن ندام الجودة الجيد ساااايؤدي إل   ةارساااااا إدارص  غيدة تحقق  ت لااا ال د    الةهتجاا   •
 .الةحددة  ا مجل العةيل لتةاثل  ثااا  د ن تذلذب أ  اض راب 

 .ق يةكا الةحاقد  عل   ستوى ثالا للجودة قي بماب ندام غودة  وثيق    جق •

ق  وغد سااااااااااااجب  دق  قرداً حرصلاااااااااااااً عل   امفته لليمام بأعةاله ب رصق  ت تل  عا ال رصق    •
 .الةوثق   الةسلة  إلمه بعد تليمه تدرصااً كانماً عليها

 :أنغةم  النش   يجب  •

 PLAN –     مل  ا تفعل     (ت  ط)
 DO –        اقعل  ا تقوا(    تهفذ )

 CHIK –   لر ا عل   ا تقوا  (اقح   تاب   سجل)
ا  ت ور العةلحجتعلي   ا الم ا      ACT –   حسي

 )ISO  (9001أهمية تطبيق المواصفات العالمية لأنظمة إدارة الجودة والحصول على شهادة الـ 
أ اااااااا  قي الوما الحالي ت جيق الةوا ااااااافاا العالةم  لندة  إدارة الجودة  الحلاااااااوا عل  شاااااااهادة 
الة ابق    ا الةت لااا الضاااااار رص  لتعا ل الةؤسااااااساااااااا     ورد ها  عةلائها  قالةؤسااااااساااااااا التي  

 هدر إليها بلاااورة تتسااا  بالثق   ا مجل الةتعا ليا  عها  (ISO 9001) حلااالا عل  شاااهادة الااااااااااااااااا
 :في النقاط التالية )ISO  (9001وتكمن أهمية التطبيق والحصول على شهادة الـ

اصادة القدرة التهاقسااام  للةهدة  عا يرصق تحسااايا  اااورتها لدى الةساااتهلك   سااااعدتها عل    -１
 .ير   هتجاتها قي السواأ العالةم    وا جتها لةت لااا  هدة  التجارة العالةم 

توقير  ت وصر  جةوع   تكا ل   ا الوثائق التي تةثل الدليل اررشااااااادي للإغرا اا اردارص    -２
 . الفهم   ارسهام قي تحسيا أدا  غةم  العةلماا بلورة  ستةرة

لةساااعدة قي رق   سااتوى أدا  الةهدة   تحقيق الكفا ة الة لو    ا ملاا تقليل العيوب أ    -３
 .الةسترغعاا  الذي لد ر  يسه  قي مف  أسعار ال د اا  السل  الةعر ض 
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اصاادة  سااااااااااااااتوى رضااااااااااااااا العةلا  لتحقيق  ت لاااته   الةحااقدا  عل   قئه  الادائ  للةهدةا     -４
 .  التالي اصادة حل  السوأ 

تةكيا الةهدة   ا اليمام ذاتماً بعةل الةراغع   التقيم  الذاتي   ةا  ؤدي إل  ثااا  ساااااااااتوى   -５
 .الجودة  تحسيهها

 .تحفيز الةوافيا  اق تةام لت وصر    تدرصجه   تةكيهه  -６

   إنةا يعهي أن غةم  العةاا  لا يعني الكمالإن حلاااااااااااوا الةهشاااااااااااأة عل  شاااااااااااهادة الجودة العالةم  
 ارغرا اا التي تؤدي قي نهاي  الة اة إل  إنتاو ساااالع  أ  مد    ا   ي إغرا اا  كتو     را ا   
   اق  بشااكل قعاا    التالي قان  راغعتها باسااتةرار يساااعد عل  ت وصر النشاا    العةلماا الةؤثرة  

 .ر عل  غودة الةهتج الههائم   ةا يعهي تحسيهه  ت وص

 شــهادة )الأيزو( دعاية للشــركات حيث انتشــرت الإعلانات قي الآ ن  الميرة أ ااا  الحلااوا عل   
التســـابق المحموم نحو شـــهادات الأيزو يهدد  عا الةلااااان  التي تحلاااال عل  شااااهادة ال ز     ذا 

ــألة عادية  بجعل ــألة الجودة مســــــ    أن الجودة كانتةا    والادعاءات التقليدتؤثر قيها عةلماا    مســــــ
التطرق لبعض النقاط المهمة حول هذا الموضـــوع الجاد  التزام  ي أ جر  ا ذلك بكثير لذا قلد  ا  

  :وهي

ــول:  أولاً  إل  الجودة شااااي  كمر  قاقنتةا  إل  الجودة    والانتماءعل  شااااهادة بالجودة شااااي    الحصـ
)أ واا  أ ااااوا(   هها   مادي ت لب أ وراً  احتماغاا  ا تةا اا قي غاي  الرمي  الجودة  هها  ا  و 

) عرقا   تاأ يال( إلخ  كةاا أن اقنتةاا  إل    فني) هااراا  ساااااااااااااالوكمااا(   ههاا  اا  و   بشـــــــــري  اا  و  
الجودة يفرض تيييراا غذرص  قي الةهشاأة أ  الةلاه  لد اً  ا شاكل الهمكل التهدمةي  أسااليب اردارة 
إل  شاااااا لاااااام  الةد ر  ا تةا اته   لكي نفرأ  ا ليا الةهشااااااأة التي تهت  بالجودة موقً  قعلًا  المرى  

  أ  تهتدر للجودة كشاعار  شاهادة ققط  نجد أن  هاك امتلاقاا كجيرة  التي ق تعجر الجودة أ ةم  كانم
 : ليا  اتيا الةهشأتيا ما    ا حيث  غداً  عةمق  غداً 

 اق تةام بالتدرصب  التهةم  الاشرص  ◼
 .تشجم  العةل الجةاعي  اقلتكار  ◼
 .قت  م وط اقتلاا  استةرارصتها ◼
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 .توقر اليماداا الراةم   الةفتح  ◼
 .اق تةام بالةستهلك  غعله العا ل ال ا الذي  ؤثر قي مراراا  تلرقاا الةهشأة ◼

ــهادة إذاً:   ــول على شـ ــأة التي تحاول الحصـ الجودة كمبدأ يعني الاهتمام بهذه المتطلباتة أما المنشـ
 .الأيزو كدعاية فهذه لا ناقة لها في الجودة ولا جمل

عل   ساااااااتوى القائد  القراد  عل   ساااااااتوى    ســـــلوك وثقافة: الجودة مجل أن تكون شاااااااهادة  ي  ثانياً 
الةهشااااااااأة ككل   التفكير قي تحقيق الجودة  و مرار اسااااااااتراتمجي للا شااااااااك  صعتجر  ذا الهةط التفكيري  
الهدة  كتسااااااااً للإدارة  الةهشااااااأة  الةجتة    لكا التفكير  الربا   ال ةو  ق يعهي شاااااايئاً الجت  إذا ل  

 .يلاحاه استعداد   ق   تضحم 
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 مجالات التطبيق  4-7

إن تأ يا الةت لااا الواردة بالجد ا أعلا   ا د ن شاك تحقق ال داة الرئمسا  لةت لااا نجا  ت جيق ندام  
 ISO   ذا  صوضاا  الجد ا التالي  ل   ل جمع  الةوا اافاا   ISOالجودة الشااا ل   قق  اتؤكد   هدة   

9000 . 

 مجالات التطبيق  العنوان  المواصفة

غةم  اللاااااااااااااهاعاا بةا قيها ت وصر   اقست دام  للامتمارإرشاداا  9000الأيزو 
 الجا زة   الجر جماا

نةوذو توكيد الجودة قي التلاااااااااةم   الت وصر  ارنتاو  9001الأيزو 
 عهلر  20 التجهيز  ال د    تشةل 

الشااااااااااااااركاااا ارنتاااغماا  الههاادسااااااااااااااماا  
 ارنشااااااااائم   ال د م  التي تتضااااااااةا 
عةلم  التلااااااااااااةم   الت وصر  ارنتاو 

 بعد الجم    التجهيز  مد    ا

  19نةوذو توكيد الجودة قي ارنتاو  التجهيز  تشاةل  9002الأيزو 
 عهلر 

الشاركاا ذاا ارنتاو الةتكرر الذي  
موا هاااا ارنتااااو  التجهيز  ق  ااادمااال 
التلااةم  قي عةلها  ثل اللااهاعاا  

 الكمةا ص   

نةوذو توكياااد الجودة قي الفح   التفتمش الههاااائييا  9003الأيزو 
 عهلر  16 صشةل 

تهاساب الور  اللاييرة أ  الةواعيا  
بافاحلااااااااااااااهاااااااا  ياكاتافاي  الاتاي  لالأغاهازة 

 الههائي 

 لكل اللهاعاا  ال د اا عها ر ندام الجودة  إرشاداا عا   9004الأيزو 
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  ISO 14000نظام إدارة البيئة ( 4-8

 جةوع   ا الةعا ير اليماساام  التي  ضااعا  ا مجل الةهدة  الد لم  للتقيمس  ) : ي  14000ال ز   
 ي  جةوع   ا ند  اردارة الجيئم  التي اهرا   14000عه  كمر أن سااالسااال  ال ز    ةقي غهمف   

 .(لهدة تحقيق  زصد  ا الت وصر  التحسيا قي ندام حةاي  الجيئ 

م حوا الجيئ   التهةم   حيث عل  أثر   ادر   1992تعد  ذ  الةوا اف   ا ثةار  ؤشار ألودي غانير  ساه     
 ا  1996 ذلك ساااااه      ISO 14000عا الةهدة  العالةم  للتفتمش  السااااام رة الةوا اااااف  ال ا ااااا  بالجيئ   

أغل تحسايا الدا  الجيئي  تساهيل التاادا التجاري   مد ت  لها  ققراا  ذ  الةوا اف  عل  أساا   ااد    م   
 . ISO 9000إدارة الجودة الشا ل   عل  أسا  سلسل  الةوا فاا  

 :  أسباب إيجاد نظ  إدارة البيئة

لقاد أدا الثورة اللااااااااااااااهااةما  التي حادثاا بعاد الحرب العاالةما  الثاانما  إل  إحاداث تلوث ليئي كجير لفاا 
انتااا  الةهتةيا  ا كااقا  د ا العاال   حياث ياالاب  ؤتةر ال   الةتحادة  الةتعلق باالةشااااااااااااااا ال الجيئما   

جير الذي سااايؤثر  الهاتج  عا الت ور السااارص  لللاااهاع   ملق اق تةام بةعالج  أساااااب  ذا التلوث الك
حتةاً عل  نوةم  الحماة قي العال   حيث لعب لرنا ج ال   الةتحدة الجيئي د راً  اضاااااحاً لجها  التوةم   

 .الجيئم  لدى الها   اللهاعييا بشكل مال 

نظام إدارة الجودة أ ادرا الةهدة  الد لم  للتقيمس ال ز  ندا اً ملاملااً لها ساةي   1996قي عام  
 حيث يسااااااع  إل  تقيم  الدا  الجيئي للةهدة   ققاً لةجةوع   ا الةعا ير الد لم  ي لق عليها  البيئية

ISO 14000مجموعـة من )ساااااااااااااالعا (  لكههاا ةااارة عا    \    ي ق تةثال  وا اااااااااااااافااا غودة ) هتج
الضـــــــوابط والتي ينبغي على المنظمة اتباعها لتحســـــــين أدائها البيئية وبما يقلل من  ثار عمليات 

 (.البيئة الخارجية المحيطة بها

 :ويهدف نظام إدارة الجودة البيئية إلى تحقيق الآتي

 ISO 14000 التأ د  ا التزام الةهدة  بالةعا ير الد لم  الةوضوةم  ◼
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 تابع  الدا  الجيئي للةهدة  لضاااةان غودة التحسااايا الجيئم  )الجو  الةما   ال جمع (   شاااكل  ◼
 ساتةر   التأ د  ا حساا اسات دام الةوارد الجيئم  دامل الةهدة  بةا يحاقظ عل   ذ  الةوارد 

 . ا أغل استةرار مدرة الةهدة  عل  الاقا   اقستةرار
 .ملق مواس   شترك  ردارة الجودة الجيئم  عل  الةستوى العالةي  ◼

عناصــر ومفردات المواصــفة الخاصــة بالبيئة من مجموعتين رئيســتين تؤثر في مجمل جوانب  تتكون  
 : المنظمة

 .بالةهدة  ككل والثانيةتتعلق بالةهتوو    الأولى

تزصاد عليهاا  إنةاا تسااااااااااااااع  إل     تليي القوانيا الةرةما   ق  أن  فرداا  اذ  الةوا اااااااااااااافا  ق  باالاذكر  ا الجاد ر  
عهد أدا  نشاااااااااااااااياتها الة تلف  ارنتاغم   ال د م  بةا قي ذلك    تحقيق متطلبات البيئة ساااااااااااااااندة اردارة عل   

   الةتحدة   هدةاا الجيئ    الذي غا  قي  واثيق ال  البيئيت جيق ارغرا اا  القوانيا الساااااااااااائدة قي الةجاا  
 التابع  لها.  

  ةوغجها  هايي عل    لزاميةإالتي تعد  وا ااااااف      ISO 14000  ا  كوناا  ذ  الةوا اااااافاا الةوا ااااااف   
 الةهدةاا اعتةاد الةت لااا ال ا   لهدام اردارة الجيئم  الة تلف .

 تست د ها الةهدةاا للتأثير عل  غوانب العةل الةتعلق  بةسؤ لماتها الجيئم .  إرشاديةأ ا بيم  الةقا مس قهي 
 ISO  الةوا اااف      ISO 9000 هايي أن يكون  ساااأل   هة  ليا الةوا اااف      اقنساااجام  رغ  أن التواقق  

 ذلك بقدر تعلق ال ر بالةساتهلك    اقثهتياإق أن التحليل الةعةق لها  وضا  بع  الفر ماا ليا    14000
  ةا  وض  الجد ا التالي:  

ISO 9000 ISO 14000  المعايير 
 ت  تحااااد ااااد غودة الةهتج لهاااااً  عل   

 الةستهلك  اتوغهاا  رض
قائدة الةستهلك  ا أنش   الةهتجاا 

  ال د اا  
 التركيز

عقود الةساااااااتهلكيا لاضاااااااائ   سااااااال   
  مد اا 

يلاب غةااعي يةاا قيه  الةسااااااااااااااتهلاك 
 الةااشر  غير الةااشر

 الأولوية 

 النتائج  تهفيذ ال داة  السماساا الةحددة  إاهار   ابق  الةهتج للةوا ف 
الةهتج    لاااااااااااااا  راهاااااار غودة 

 الةحدد 
التي لها   النشااااااااا التدميق قي كاق   
 تأثير عل  الجيئ  

 العمليات 

 iso 14000و  iso 9000 مقارنة بين 
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   ISO 14000فوائد الحصول على شهادة نظام إدارة البيئة  4-9

 الجيئ  العد د  ا الفوائد  هها:  تحقق الشركاا التي تتجه  أندة 

 ( رق  الكفا ة ارنتاغم   ا ملاا شرا  أقضل الةواد ال لم  )الةواد ال ام(  1

 ( تحسيا الدا  الجيئي  ا ملاا تقليل  عدقا التلوث  ترشيد است دام ال ام   الةما   غير ا  2

( تحقيق الةيزة التهاقسم  حيث أن الدا  الجيئي يسا   مي اصادة الحل  السو م   اصادة ال لب عل   هتجاا  3
 الشركاا التي تراعي ذلك.  

 ( الحلوا عل   زايا  ادي   ا ملاا الحلوا عل  غوائز تةهحها بع  الةهدةاا الد لم .  4

 ملق ان اال غيد عا الةهدة  أ ا عةلائها    Image( الةسااااااا ة  قي تحساااااايا اللااااااورة الذ هم  للةهدة   5
  اليراة المرى  احا  الةللح .  

 ( ت  م  التكالمف  ا ملاا ترشيد استهلاك الةما   الكهر ا   إعادة تد صر الةواد  غير ا.6

( التقياد باالندةا   القوانيا الحكو ما   ماا ااااااااااااااا  قي الاد ا التي تفرض عقو ااا عل  عادم التقياد باالندةا  7
 الجيئم .  

 سلسلة نظام إدارة البيئة  10- 4

  ا العد د  ا ار داراا أ ةها:    ISO 14000 تتأل  سلسل  ندام إدارة الجيئ 
  تتضةا  ت لااا ندام إدارة الجيئ    ISO 14001( الةوا ف   1
    تتضةا دليل إرشادي لتهفيذ  ت لاا اردارة الجيئم    ISO 14004( الةوا ف   2
  تض   ااد  التدميق الجيئي     ISO 14010( الةوا ف   3
  تض   رشد لتدميق ندام إدارة الجيئ .     ISO 14011(  الةوا ف   4
 تشاتةل عل   عا ير  ؤ لاا الةدمق الجيئي ساوا   ا دامل الةهدة  أ   ا   ISO 14012( الةوا اف   5 

 مارغها.  
 .   تض   ااد   شر ط الةللقاا الجيئم    ISO 14020( الةوا ف   6
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 متطلبات نظام إدارة البيئة  (4-11

 من العناصر الرئيسة التالية:   ISO  14000تتكون متطلبات مواصفة نظام إدارة البيئة  

بالوماي   ا التلوث  التقيد بالقوانيا  التشااااااااارصعاا  توقير إيار لوضااااااااا     اقلتزام ( الساااااااااماسااااااااا  الجيئم  لتأ يد  1
 ال داة الجيئ    راغعتها بارضاق  إل  توثيق السماس  الجيئم   نشر ا.  

 ( ال    الجيئم   تحتوي عل  تش م  الجوانب  الةؤثراا الجيئم   إعداد الةوااناا لةعالجتها.2

( التهفيذ  التشاااييل الذي يحتاو إل   غود  وافيا  ؤ ليا   در يا  إل  إغرا اا  وثق  إضااااق  إل  ضااااط  3
 لل وار .     اقستعدادالوثائق  العةلماا  

( إغرا  الفح   العةال التلااااااااااااااحمحي  ا ملاا  تاابعا  النشاااااااااااااا ا  الجيئما    مااسااااااااااااااهاا  تحاد اد ارغرا اا  4
 بالسجلاا الجيئم   إغرا  تدميق للهدام.     اقحتفاظ   مالتلحمح

 (  راغعاا اردارة للهدام بشكل د ري    ضر رة توثيق عةلماا الةراغع .  5

  ISO 22000   :2005  ( نظام إدارة الأمن الغذائي 4-12

قي الر   المير  ا   ISO 22000 ما ا  هدة  الةوا ااااااافاا العالةم  بارعلان عا ندام الجودة
 ISO :اليذائي ت  ارعلان عهه قي العد د  ا د ا العال   ت  ت وصر ندام إدارة ال ا    2005عام  

ليت  ت جمقاه بةراحال التحك  باالهقااط الحرغا   التحااليال  ا أغال الحلااااااااااااااوا عل      2005 22000
 .أغذي   حم   ك ه   ا مجل شركاا ارنتاو  شركاا ال د اا اليذائم 

إن الةواد اليذائم   ا الةؤثراا الةااشاااارة عل   ااااحتها  لذلك إن الحلااااوا عل   واد غذائم   ااااحم   
 . و الة لب ال ا للةستهلك   و تحا الةسؤ لم  الكا ل  للةهتج

ISO 22000    ي  وا ااف  إدارة ندام تيذي  عا    نعرة  ذ  الةوا ااف   جةوع   ا الةت لااا 
 .اليذائم العا   لللح  
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 ISO 27001 :: 2005أنظمة إدارة أمن المعلومات: ( 4-13

إن الحاغ  الةساااااتدية  للةعلو اا  التي تعد سااااالاحاً قعاقً لدى إداراا الةهدةاا   اااااهاةم  كانا أم 
إل  الحفااظ عل  الةعلو ااا  حةاا تهاا  ا التساااااااااااااارب  العجاث لهاا  ا مجال    الحااجاةماد ما    لايد لاد هاا  

لت وصر سااااااالسااااااال   ISO غهاا غير  رم  لها اقيلال علمه  لذلك ما ا  هدة  الةقا مس الد لم 
 التي ي لق عليها ندام إدارة أ ا   ISO: 2005:27001 غد دة  ت لاالاا  بأ ا الةعلو اا   ي

الةعلو اا  إذ تز د الةوا ااف  الةهدة  لاااااااااااااااا نةوذو  شااترك لت جيق  تحساايا  تشااييل ند  إدارة أ ا  
    عا ير ند  اردارة  ISO: 27001 الةعلو اا   إن غاي   هدة  ال ز  أن تهسااااااااق ليا  عا ير

 كاااذلاااك التي ت ااااياااب ند  إدارة الجيئااا  :  :ISO 2000 المرى التي ت ااااياااب ند  إدارة الجودة
2004 : ISO. 

 وقر للإدارة العلما الوسائل لةرا ا   السم رة عل  أ ا   ISO: 27001:2005 إن الت جيق الفعاا لااااااااااااا
الةعلو اا ليهةا يقلل  ا أم ار العةل الهاشاااااع  ا عدم الحلاااااوا عل  الةعلو اا بالدم  الة لو    
 كذلك م ر تسااااارب الةعلو اا  بعد ت جيق الةهدة  الةوا اااااف  ساااااتضاااااةا حةاي   علو اتها رساااااةماً 

الةهدة  بارضااق  إل  إرضاا   ت لااا أ احاب الةلاال  لدى   للتوا ال    الز ون  شارةم )مانونم (
 .الةهدة 

     Hazard Analysis Critical Control Points  (HACCP)  نظام( 14- 4

ــب  )ندام  نقاط الضااااااط الحرغ      و ندام تحليل الة اير  ــلامة الغذائية   و أحد    (هسـ   أنظمة الجودة والسـ
   و  سيل  قعال  لضةان سلا   اليذا  ملاا كاق   راحل العةلم  ارنتاغم .

عل  تحد د الةوام  الحسااااااااسااااااا  قي العةلم  ارنتاغم    رامجتها  ت جيق إغرا اا الضااااااااط   هســــبيعتةد ندام  
 عليها ققط  لمس عل  كاق   وام  العةلم  ارنتاغم .  
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 ماهي مبادئ نظام هسب؟ 

يضا  ندام  ساب سااع   ااد  عالةم    ي ضار رص  رعداد أي  م   غيدة  ندام  را اه قعياا   ذ  الةااد   
  ي التالم :

أي تحاد اد  وام  ال  ر الةحتةلا   ذلاك لهادة  ضاااااااااااااا  إغرا اا للتاأ اد  ا   المخـاطر: تحليال  المبـدأ الأول
 سلا   العةلم  ارنتاغم .

  ت   ا ملاا تحد د  ذ  الهقاط  ه  حد ث ال  ر  إاالته.  نقاط الضبط الحرجة: تحد د  المبدأ الثاني

 ا ملاا  ضااااااااا    مار لكل إغرا   مائي  تعلق لهق      تثبيت حدود حرجة لإجراءات الوقاية  المبدأ الثالث:
 الضاط الحرغ   

   ها  هايي أن تكون إغرا اا الرماب  مادرة عل  وضـع الإجراءات لمراقبة نقاط الضـبط الحرجة:  المبدأ الرابع
ا تشاااة أي م أ عهد نقاط الضاااط الحرغ    ا الضاار ري تز صد  ت ذ القرار بالةعلو اا اللاا   قي الوما  

 الفعل التلحمحي.  قت اذالةهاسب  

إصــــلاح ســــبب   ا ملاا م   تلاااااحمحم  تتضاااااةا    وضــــع نظام الإجراءات التصــــحيحية:  المبدأ الخامس
 .الانحراف

عا ندام    بســـــجلات منتظمة ا ملاا ندام توثمقي يحتفظ    تأســـــيس نظام فعلال للتوثيق:  المبدأ الســـــادس
  سب.

أي التحقق  ا أن ندام  ساب يعةل بالشاكل الذي    وضـع إجراءات التحقق من صـحة النظام:  المبدأ السـابع
 يجب أن يعةل به.  

 : (ISO) والمواصفات الدولية للجودة الأيزو TQM الفرق بين إدارة الجودة الشاملة( 4-15

   التي  ي امتلااااااااااااااراً للةهدة   ISO))ي لط الاع  ليا  فهوم إدارة الجودة الشاااااااااااااا ل    يا ال ز 
    ي التي  International Standards Organization  الااد لماا  للةوا اااااااااااااافاااا  الةقااا مس

حددا  جةوع   ا الةوا افاا اليماسام  العالةم  الةوحدة  التي ت جق عل  كاق  الةهدةاا ارنتاغم   
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ويمكن تلخيص أه  أوجه  ال د م  لهدة الو اوا إل  غودة أقضال   قجول  عل  الةساتوى العالةي  
 :يليالاختلاف بين إدارة الجودة الشاملة والأيزو بما 

  التعامل غير المباشــر مع المســتهل إل   شــهادة الأيزوتهدة الةهدةاا التي حااا عل    .1
  ذلك  ا ملاا ت جيق الةعا ير الد لم  للجودة قي سلعتها أ  مد اتها 

 التعامل المباشــــــر مع العملاءتهدة إل   إدارة الجودة الشــــــاملةقي حيا أن الةهدةاا التي ت جق   
 .له  ا ملاا الدراس  الةيدانم  لحاغاته   ربااته  للعةل عل  توقير ا 

 .أي أن ال ز  ق تركز كثيراً عل  الةستهلك  الذي يأتي قي  قد   ا تةا اا إدارة الجودة الشا ل 

للو اااااااااااوا إل  ت جيق  ههجم  إدارة الجودة الشاااااااااااا ل    نظام الأيزو مرحلة أوليةيةكا اعتاار   .2
 . ستقجلًا  لنها العةق  الع   ا ال ز 

ــاملـةتركز  .3  النشاااااااااااااا ا  دامال الةهدةا   عل  غةم     جميع العمليـاتعل   إدارة الجودة الشـــــــ
 ارغرائم  قي العةل  الفنيةعل  ال ور   ينصـــــب تركيز الأيزوالجوانب الفهم   اردارص   ليهةا  

 .ققط
ت جق بعةلها نفس القواعد التي عل  أسااااساااها حلااالا  الأيزوالةهدةاا الحائزة عل  شاااهادة  .4

  وليس هناك خصـــوصـــيةعل  شااااهادة ال ز   لذلك قهذ  القواعد  تشاااااله  قي كل الةهدةاا 
ــاملـةلي  هدةا   عكس  يختلف من قةادى الت جيق لي بعاد  ا أبعااد اا   إدارة الجودة الشـــــــ

 .منظمة لأخرى 
 ا    المراجعة والتفتيش الدوري ماضااع  إل   الأيزوغةم  الةهدةاا التي حااا عل  شااهادة  .5

مجل الةهدة  الد لم  للةوا اااافاا  الةقا مس  للتأ د  ا اسااااتةرارص  ت جيق  عا ير الجودة التي  
عل  أساااااسااااها  هحتها الشااااهادة  كةا أنها  لز   باغرا  التعد لاا كلةا ما ا الةهدة  الد لم  

ــاملةلتييير  عا ير ا  أ ا الةهدةاا التي ت جق   توجد مراجعة وتفتيش  قلا   إدارة الجودة الشـــ
 .دوري عليهاة ونموذجها خاص بها وله حرية التصرف

لها ساوا   أسـواق جديدة ليرض قت     شـهادة الأيزوللحلاوا عل    الصـغيرةتساع  الشاركاا   .6
تطبيق إدارة الجودة قهي تعةل عل     الشـــــركات الكبيرة والدولية انا إملمةم  أ  عالةم   أ ا 

 . ذلك بالتعا ل الةااشر  الةستةر    الز ائاالشاملة لغرض تعزيز قدراتها التنافسية 
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 عل  ضااااااااااااااو  ذلااك نجااد أن  هاااك العااد ااد  ا الفر أ  اقمتلاقاااا  ااا ليا إدارة الجودة الشاااااااااااااااا لاا  
 :التالي الةوا فاا اليماسم  الد لم  )ال ز ( نوغز ا قي الجد ا 

 (ISO)  ال ز  (TQM) الجد ا  وض : أ غه اقمتلاة ليا إدارة الجودة الشا ل 

 (ISO) الأيزو (TQM) إدارة الجودة الشاملة

 لمس ضر رصاً أن تكون  وغه  بالعةلا   وغه  بالعةلا 

 مد ق تةثل غزئاً  تكا لًا  ا ارستراتمجم  تةثل الةحور الساسي رستراتمجم  الةؤسس 

  وغه  بارغرا اا الفهم  للهدام الفهي  وغه  بفلسف    فامم   أساليب شا ل 

قاااااالت وصر  التحساااااااااااااايا   نهاااااايااااا   للا  تةثااااال رحلااااا  
 الةستةرصا أحد الةحا ر الساسم  لهذ  الفلسف 

التحساااااااااااايا  الت وصر  حد د ا قةعا ير  إغرا اا  
 العةل  يرصق  تكون  حددة

تشااااااااااااااةاااال غةم  ارداراا  المساااااااااااااااااام  الوحااااداا  
  الةستوصاا اردارص 

يةكا ت جمقها عل  أمسااااااااااام  إداراا  حددة  لمس 
 بالضر رة عل   ستوى الةؤسس  ككل

 تول   ساااااؤ ليتها كل قرد قي الةؤساااااسااااا   لمساااااا  
 حكراً عل  إدارة أ  مس   حدد 

 تول   ساااااااؤ ليتها كل قرد قي مسااااااا  إدارة   را ا  
 الجودة

تحتااااو إل  تييير شااااااااااااااااا ااال قي الةفاااامم   الهد   
   راحل التشييل

قي  غو رصااااااا   تعاااااااد لاا  إغرا   تت لاااااااب  ق  ماااااااد 
 ال ضال الحالم 

 

ــاملة ا ملاا  ا اساااااتعرضاااااها  ساااااابقاً يةكا القوا أن  ــفات   إدارة الجودة الشـ ــمل من مواصـ أع  وأشـ
  حيث يةكا للةؤسااااساااااا أن تحلاااال عل  شااااهادة الة ابق  )شااااهادة ال ز ( د ن أن تكون مد الأيزو

أن إدارة الجودة الشــــاملة اساااااتكةلا ت جيق إدارة الجودة الشاااااا ل     ا  ها ن ل  إل  نق    فاد ا 
ــفات الدولية للجودة الأيزو حيث يةكا    هما نظامين يكملان بعضـــــــهما البعضة )ISO (والمواصـــــ

 .اعتاار  وا فاا ال ز   ي إحدى  ت لااا تحقيق إدارة الجودة الشا ل 
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 إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات المصرفية ( 16- 4

  فهوم إدارة الجودة الشا ل  قي الةؤسساا الةلرنم  .1
  ستوصاا غودة ال د   الةلرنم  .2
  ما  غودة ال د اا الةلرنم  .3
 تهدم   تهفيذ إدارة الجودة الشا ل  لل د اا الةلرقي .4
 أسااب تزا د أ ةم  إدارة الجودة الشا ل  قي الةؤسساا الةلرنم  .5
 قوائد ت جيق إدارة الجودة الشا ل  قي الةؤسساا الةلرنم   .6
 أساليب تحسيا غودة ال د   قي الةلارة  .7
 :المصرفيةمفهوم إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات  -1

ل  تكا الةلاااااارة تهت  بادارة الجودة الشاااااا ل  حت  السااااااعيهاا  ا القرن الةاضاااااي  إذ كانا تعةل قي ليئ   
تةثل قيها الملا ماا الةههم    عا ير السااااااالوك القيود الرئمسااااااام  عل  أنشااااااا تها  بارضااااااااق  إل  أن التر صج  

ئا  العةال الةلاااااااااااااارقي بشااااااااااااااكال  تزا اد  لةقاا مس الجودة ل  يكا  رغو ااً باه  إق أن التهااقس الاذي لادأ  ادمال لي
إدارة  بارضاااااااااق  إل  بحث عةلا  الةلااااااااارة عا مد اا تفي لتومعاته   تشااااااااا  ربااته  دق  باتجا   فهوم  

 حيث يةكا تعرصفها عل  انها:  المصارفةالجودة الشاملة في  

لبارة عن أسلوب إداري متكاملة يتطلب خلق ثقافة تنظيمية ملائمة تتضمن مشاركة جميع الموظفين   يه)
في جميع المســـتويات الإدارية في عملية التحســـين المســـتمر للعمليات وتأهيله  وتدريبه  على الجودة في  

ــالات من أجـل ر  فع جودة الخـدمـات  جميع منـاحي العمـلة بـالاعتمـاد على نظ  معلومـات فعـالـة وتوافر الاتصـــــــ
ويحقق الربحيـــة   والخـــارجين(ة  )الـــداخلين  العملاء  بمـــا يحقق أو يفوق توقعـــات  المقـــدمـــةة  ــرفيـــة  المصـــــــ

 .(والاستمرارية للمصرف
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  :الةلرنم  صوض  الشكل التالي  فهوم إدارة الجودة الشا ل  لل د اا  

 

 تض   ا الشكل السالق أن إدارة الجودة الشا ل  لل د اا الةلرنم  ةاارة عا  رم تتجة  قي ماعدته غهود  
الةوافيا قي حلقااا الجودة  ساااااااااااااات اد ا  ند   علو ااا قعاالا    توقر اقتلااااااااااااااااقا قي غةم  اقتجاا ااا   

العةيل    رضـالجودة ال د اا الةقد   بةا يحقق    التحسـين المسـتمر التدرصب الةساتةر لتهتهي  ذ  الجهود إل   
  أي أن إدارة الجودة الشاا ل   دمل  تكا ل ل د    قمة الهرمالذي يعتجر الهدة السااساي لي  لارة   و 
 .العةيل يشةل غةم  النش    الواائ   الندة 

 :المصرفيةمستويات جودة الخدمة  -2

 :  ي ستوصاا لجودة ال د   الةلرنم    خمستو لا الدراساا اقمتلادي  إل  تحد د  

   تةثل  ساااتوى غودة ال د اا الةلااارنم  التي  تومعون الحلاااوا  العةلا  ا مجل    المتوقعةالجودة   .1
 .عليها  ا الةلرة الذي  تعا لون  عه
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التي تؤدي لها ال د    التي تعجر عا  دى التواقق  القدرة عل  اساااااااااات دام أساااااااااااليب    الفعليةالجودة   .2
 .تقدي  ال د   بشكل غيد  رضي العةلا 

 التي ترى بأنها  هاساااا  لعةلائها  تعتقد أنها تشاااا  حاغاته     الةلااارة ا مجل إدارة    المدركةالجودة   .3
 . ربااته  

  أي  دى الرضاااااااا  القجوا الذي يةكا أن يحلااااااال علمه الةلااااااارة  ا العةلا  ا   المرجوةالجودة   .4
 .عةلائه عهد تلجم  تلك ال د اا

 التي    الةلاااااااااااااارة  ي ال رصقا  التي تؤدي لهاا ال اد ا  الةلاااااااااااااارنما   ا مجال  وافي    الفنيـةالجودة   .5
 .ت ض  للةوا فاا الهوةم  الةحددة 

 :المصرفيةقياس جودة الخدمات  -3

ي ضااااا  للتفا ا اردرا ي نتمج  ارتاايه لتقيمةاا العةلا    مركبإن  فهوم غودة ال د اا الةلااااارنم   فهوم  
 صةكا تحد د     ال د  التي ق ترتاط ققط بةضاااةون ال د   نفساااها لل تةتد إل  السااالوب الذي تؤدى به  ذ   

 :كالتالي  خمسة أبعاد مختلفة لقياس جودة الخدمات المصرفية

بااالتزا اااتااه  تقاادي     الوفـاء  ي ماادرة الةلاااااااااااااارة  ا  غهاا  ندر العةلا  عل     :()الاعتمـاديـة  الثقـة .1
 .ال د   بشكل  ستقر  دميق قي الوما الذي ي لاه العةيل   دم  ترضي يةوحه

   ت وصر ال د   الةقد     القدرة عل  التعا ل الفعاا  مســاعدة العميل  ي الربا  قي  :الاســتجابة .2
   كل  ت لااا العةلا    اقسااتجاب  لشااكا صه    العةل عل  حلها بساارع   كفا ة بةا يقه  العةلا  

 .بأنه   حل تقد ر  احترام  ا مجل الةلرة الذي  تعا لون  عه

الةقدم للعةيل   إلدا  لر   اللدام   الحرل   مستوى العناية والاهتمام الشخصي صعهي  :التعاطف .3
 .عل  العةيل  إشعار  بأ ةيته  الربا  قي تلجم  حاغاته

الةلااااااارة    مبنىالةلةوسااااااا  الةتعلق  بال د    ثل    ةالفني تعهي الجوانب    :()الملموســــية التجســــيد .4
ــهيلاتالحد ث  الةساااااااااااات د       والتقنيات  ومظهرالداملم   التجهيزاا اللاا   لتقدي  ال د       والتســــــ
 .الةوافيا
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 تخلو من الخطأ أو الخطربأن ال د   الةقد   للعةلا    الاطمئنان النفســــي والمادي صعهي    :الأمان .5
 .  ذا  تضةا أيضاً د ر الةوافيا قي إع ا  الثق   ال ان للعةيل

وقد ت  ربط قياس جودة الخدمات    عدم ملموســـية الخدمات المصـــرفية خلق صـــعوبة في قياس جودتهاةإن  
   :همابعددين رئيسيين  

   العملاء -
 العمليات -

 مد لراا بع    .   الذ ا يحدد ن غودة ال د   الةلاارنم  بشااكل أساااسااي  صحكةون عليها  العملاءإق أن   
 :همامدخلين رئيسين   التي تعتةد عل    لقياس جودة الخدمة المصرفيةالهدرصاا العلةم   

 :الاتجاهيالمدخل    ❖ 

العةيل    تمثل مفهوماً اتجاهياً يتصـــل بالرضـــا ويرتبط ب دراك رتكز  ذا الةدمل عل  أسااااا  أن غودة ال د    
   لهذا  خبراته  السـابقة  إذ يشااكل العةلا  اتجا اته  إاا  ال د   عل  أسااا   للأداء الفعلي للخدمة المقدمة

 .قان اقتجا   تكمف ياقاً لةستوى الرضا الذي حققه  ا ملاا تعا له    الةلرة

 :الفجوةمدخل نظرية   ❖ 

ال د     التالي   مســــتوى جودةالفعلم  لها يحدد    إدراكاته العةلا  بشااااااأن ال د     يا    توقعاتإن الفرأ ليا  
 .قان  ستوى غودة ال د    تحدد بالفر أ ليا ال د   الةتومع   ال د   الةدرك  )الدا  الفعلي(

جودة الخـدمـة    االتاالي قاان    المقبولـةإل  الجودة    المثلىإن غودة ال اد ا  تتحرك عل   ادى  ترا   ليا الجودة  
  :تقاس على النحو التالي

 ا الجودة الةتومعاا  قااان غودة ال ااد اا  تكون غير   أقـلإذا كااانااا الجودة الةقااد اا  )الدا  الفعلي(   -
 . رضم  للعةلا 

ــاو  إذا كانا الجودة الةقد   )الدا  الفعلي(   - للجودة الةتومع  قان غودة ال د   تكون  رضاااااام    مســ
 للعةلا 
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 ا الجودة الةتومعاا  قااان غودة ال ااد اا  تكون أ ثر    أكبرإذا كااانااا الجودة الةقااد اا  )الدا  الفعلي(   -
 . ا  رضم  للعةلا   تهتاه نحو الجودة الةثل 

 :المصرفيةتنظيم وتنفيذ إدارة الجودة الشاملة للخدمات   -4

ردارة الجودة الشاااااااااا ل  قي الةؤساااااااااسااااااااااا الةالم     العوامل التنظيمية المصــــــاحبةساااااااااع  الكثير ن إل  تحد د  

 : ليالذي حدد ا كةا   رلكوت الةلرنم     هه  

 . ركز عل  العةيل  استراتيجي فهوم   .1
 .اردارة العلما بالجودة   التزام .2
 . ض   قا مس   وا فاا نوةم  لل د   عالم  الجودة   إللاغ الةوافيا لهذ  الةقا مس .3
 . غود أندة   را ا  الدا   إذ يجب أن تقوم الةلارة لتقيم  أدائها  أدا   هاقسيها بانتدام  .4
 شاااكا ى  غود أندة  ررضاااا  العةلا  الةشاااكيا  قةا الضااار ري الرد بسااارع     رصق   هاساااا  عل    .5

 .العةلا 
إرضاااا  الةوافيا  العةلا   حيث أن إدارة الجودة الشاااا ل   ي أسااااسااااً  سااايل  لتهدم    شاااارك  كل  .6

 وافي الةلاارة قي كل النشاا    عل  كاق  الةسااتوصاا  لن أنشاا   كل  وا  ذاا تأثير عل  
 .الجودة التي  تلقا ا العةلا  بةا قي ذلك الةوافيا  ةا لمسوا عل  اتلاا بالعةلا 

  نشااااااااار الوعي باحتماغاا العةلا    يا الةوافيا  ما ااااااااا   الأهداف الهامة لإدارة الجودة الشــــــاملةإن  ا 
 قا مس الجودة التي  تومعها العةلا   إضااااااق  إل  التركيز عل  تلجم   ت لااا الةوافيا ب رصق  قعال   قادارة  

 .الجودة الشا ل   عهم  بالكفا ة التي تت  لها تلجم   ذ  الةت لااا
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 :أسباب تزايد أهمية إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات المصرفية -5

 هاك  جةوعتان  ا السااب التي تجيا أ ةم   ضر رة ت جيق إدارة الجودة الشا ل  قي الةؤسساا الةلرنم   
 :  ي

 :الداخليةالأسباب أولًا: 

ــتوى وعي العميـل وثقـافتـهاصاادة   -１  إدرا اه للتةييز ليا ال اد ا  ذاا الجودة العاالما   تلاك ال اد ا     مســـــــ
 .الرد ئ  التي ق تشا  حاغاته

ــاركة الموظفين في صــــــنع   -２ حيث يعتةد  دمل إدارة الجودة الشاااااااااا ل  عل     :القراراتضــــــرورة مشــــ
الةوافيا الذ ا  تةتعون لداق  موي للعةل إذا  ا كانا الةهام الةلقاة عل  عاتقه   اضااااااااااااااح   إذ أن 
 شاااااااااركته  قي تقدي  اقمتراحاا لحل الةشااااااااا ل  ات اذ القراراا يجعله   ؤ هون بأ داة الةلاااااااارة  

 . صتحسهون لتقدي  ال د اا بجودة عالم 
ــتند إلى الحقائق -３ : إن القراراا قي الةلاااااااارة تكون ذاا ياب  ساااااااماساااااااي   ركزي قي القرارات تســ

الوماا الاذي يجاب أن تسااااااااااااااتهاد نماه القراراا إل  لماانااا نوةما   كةما     اذا يعزا التوغاه الاذي  ادعو  
 .إلمه  ذا الةدمل قي تركيز  عل  الحقائق

إن التركيز عل  الة رغاا  حد ا لمس كانماً إنةا  هاك    :العملياتالتركيز المســـتمر على تحســـين   -４
ضااار رة للتحسااايا الةساااتةر للأدا  قي الةلاااارة   إيجاد  عا ير د مق  للأدا    تحسااايا ارغرا اا  

 .قي العةل الر تيهي
 .الةقرر للعةلماا  الوقتاصادة   -５
 .  بةا قي ذلك ااد اغم  لذا الجهود قي العةلضعف الكفاءة التنظيمية -６
ــفافي -７ ــي  الشـــ ــرورة ترســـ قي العةل ارداري   اق تةام باعادة الهمكل   تقليل عدد الةسااااااااتوصاا    ةضـــ

 اردارص  بالشكل الذي  هاسب الةرحل  الةقجل 
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  :الأسباب الخارجية  ثانياً:

  ا الضااار ري    قرية صــغيرةلكل  جاقا الحماة  إذ أ اااا  العال     لتغيرات المتســارعة والشــاملةا  -１
 ال ر و  ا الةحمط الةحلي قي التعا ل إل  السوأ العالةم 

 .السا  قي تقيم  أدا  اردارة  نجاحها  قشلها  الاعتراف بالسوق و لياته واعتباره  -２
   اقساااات دام الفعاا لتكهولوغما الةعلو اا لةا لها  ا أ ةم  قي الاســـتفادة من التكنولوجيا الجديدة -３

 .العةل الةلرقي
   تةاثل ال د اا الةلااااااارنم    التالي الساااااااعي لرق   ساااااااتوى الدا   تحقيق  زيادة حدة المنافســـــة -４

التفوأ  التةيز عل  الةهاقسااااااااااااايا  ا ملاا تقدي  مد اا تتةت  بةساااااااااااااتوى عاا  ا الجودة  الكفا ة  
  الفعالم 

 .التي أ الا السواأ العالةم  قي أنحا  العال  كاق   الأزمات المالية الكبيرة -５

  كذا نجد  ةا ساجق أ ةم  ت جيق إدارة الجودة الشاا ل  كأسالوب إداري يقدم حلوقً للةشاكلاا التي تعاني  هها 
الةلااااااارة  إذ أن الر تيا الةساااااام ر عل  أدا   سااااااير العةلماا  عدم تواقر اتلاااااااقا قعال   عدم اق تةام  

 صحد  ا  سااااتوى الدا    صدق  باتجا   لهدام الةكاقجا  الحواقز  الذي يضااااع   ا الر   الةعهوص  للةوافيا  
ً شا لًا   تكا لًا للةشكلاا التي تعاني  هها الةلارة  .الاحث عا أسلوب إداري يقدم حلاي

 :فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات المصرفية  -6

 زداد اق تةام لت جيق إدارة الجودة الشاا ل   ا مجل الةهدةاا عل  امتلاة أنواعها  أنشا تها    ذا يعود لةا 
مكن تلخيص أه  ي  حيث  الةدملحققته الكثير  ا الةهدةاا  ا تةيز  اضاااا  قي نتائجها عهد ت جمقها لهذا  

 :المصرفيةفوائد تطبيق مدخل إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات  

 ا ملاا تجهي نةط إداري قعاا    العةلا   إذ أن العةيل ساااااااااااااوا    الاهتمام بالعميل الداخلي والخارجي -１
 اان داملمااً أ  ماارغمااً قي  فهوم الجودة الشااااااااااااااا لا   و  حور العةال قي الةلاااااااااااااارة  حياث  هت  العةلا  
ال اااارغيون عاااادة بجودة ال اااد ااااا التي تقااادم له   قي حيا يعكس العةلا  الااادامليون )الةوافيا( غودة  

 . الجيئ  الةحم  القراد  العةلماا  
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 ا ملاا الو اااوا إل   مشــاركة الموظفين وتمكينه  في المصــرف  إن ت جيق  ذا الةفهوم يسااااعد عل   -２
مراراا أ ثر غودة نتمج  اصادة عدد القكار الةقد    ا الةوافيا الةشاااااركيا قي العةل   ااااهاع  الجودة   

 .قضلًا عا تحسيا  ستوى تهفيذ  ذ  القراراا بسجب مهاع  الةوافيا الذ ا سا ةوا قي  هعها
 .بسجب  غود اتجا اا إيجالم  لد ه  نحو العةل قي الةلرة  تحفيز الموظفين -３
الةتعلق  بالعةل  ا ملاا الةشااااااااااارك  قي غة    تســـــــاعد الموظفين في المشـــــــاركة في صـــــــنع القرارات -４

 .الةعلو اا  امترا  الحلوا الةهاسا 
 .نتمج  تحسا أدا  الةوافيا    ا ث  أدا  الةلرة ككل  زيادة إنتاجية المصرف -５
 .عل   ستوى الةلرة  أمسا ه الة تلف   تفعيل عملية الاتصالات والعلاقات -６
ــتوى أدائـه مقـارنـةتسااااااااااااااااعاد الةلاااااااااااااارة قي   -７  باأدا  الةلاااااااااااااااارة المرى الةةااثلا   التعرف على مســـــــ

(Benchmarking). 
قي الوما  ال اماا الذ هم   الةادي    ا ث  الت ل     التعرف على جوانب الهدرتسااااااعد الةلااااارة قي  -８

 . هها
ــرفية -９ بلااااااااورة  لحوا  نتمج  مل  الم ا    ان فاض احتةاا إعادة    خفض تكاليف تقدي  الخدمة المصـــ

 .ال د   ثانم  إل  العةيل
  ملااو اااً  أن الةع ماا العالةم   ار ة الةهاقساا  الةحم   بالق ال  التحسـين المسـتمر للعمليات -１０

الةلاااارقي قي تيير  سااااتةر  ساااارص   صجب أن تحدد  ا  ي ال د اا التي يةكا أن تضاااامف  مة   تعةل 
 .عل  تحسيهها  ا أغل الو وا إل  إرضا  العةلا   تحسيا سةع  الةلرة

بساجب ان فاض تكالمف ال د     اصادة رضاا العةلا  عا ال د اا    زيادة الحصـة السـوقية للمصـرف -１１
 .الةقد   له  

 . ا غودة ال د اا الةقد    انخفاض شكاوي العملاء -１２
نتمج  غذب ا ائا غدد لد ه  الربا  قي التعا ل    الةلارة  الحلاوا عل     زيادة ربحية المصـرف -１３

 .مد اا ذاا غودة  تةيزة 
  هاك قوائد أمرى لت جيق قلساااااااف  إدارة الجودة الشاااااااا ل  قي الةلاااااااارة  كوغود  قا مس للحك  عل    -１４

 .غودة ال د اا التي تقد ها   اقستفادة  ا أم ا  الةرحل  السابق  قي الةرحل  الةقجل 
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 :المصارفأساليب تحسين جودة الخدمة في   -7

 ا أساليب الجودة الةهة  التي  ا الةةكا است دا ها  ت جمقها قي الةلارة  ا أغل تحسيا غودة ال د    
 : ليالةلرنم   رق  سوص  العةل الةلرقي يةكا أن نذكر  ا 

إن ت جيق أندة  إدارة الجودة قي الةلاااااااااااارة  و أ ر   ISO 9001 :تطبيق أنظمة إدارة الجودة ◼
ضااااار ري لن أندة   أسااااااليب الجودة بارغةاا تسااااااعد قي تحقيق أقضااااال مد   ترضاااااي العةلا    
 تلجي التيير الدائ  لةت لااا العةلا     ضااااط العةلماا الداملم  لتجهب الةشاااا ل  الم ا     ذا  

 . و  ا تسع  إلمه الةلارة

  تكةا قي أنها  ساااااايل  لتحقيق  شــــهادة الأيزو في القطاع المصــــرفي ةا أن أ ةم  الحلااااااوا عل    ◼
هناك فوائد عديدة يمكن تحقيقها من  الجودة الشااااااا ل   الو ااااااوا إل  ملب العةيل  إضاااااااق  إل  أن 

 خلال الحصول على هذه الشهادة أبرزها

 .اصادة القدرة التهاقسم  للةلرة -１
 .تساعد عل  رق   ستوى إدارة الةلرة   تحقيق الكفا ة  الفعالم  الة لو   -２
تحساااااايا  سااااااتوى العلام  بالعةلا   إذ أن حلااااااوا الةلاااااارة عل  شااااااهادة ال ز   زصد  ا ثق    -３

 .العةلا  بجودة العةلماا  ال د اا الةقد   قي الةلرة
تحفيز  وافي الةلااااااااااارة عل  العةل  رق  الر   الةعهوص  لد ه   تشاااااااااااجمعه  للةساااااااااااا ة  قي  -４

 .عةلماا الةراغع  الد رص  الداملم  للهدام الة جق
ثااا الجودة  تحساااايهها قي الةلاااارة  بسااااجب ا تةام ندام الجودة بالةراغع   التقيم  الةسااااتةر    -５

 .  التالي اصادة قي الر حم  بسجب الحد  ا تكلف  ارنتاو   تقليل نسا  الم ا 
ا تساب تقد ر  اعتراة الجهاا العالةم  بجودة مد اا الةلرة   و  ا يةثل دعةاً له للدموا   -６

 إل  السوأ اقمتلادي العالةم 
توقر نداام  وثوأ يةكا الرغول إلماه قي أي  ماا لتحاد اد الم اا    عاالجتهاا بفااعلما    تحاد اد   -７

 . حذة ارغرا اا اللاا  
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  (: )المقارنة المرجعية "Benchmarking" أسلوب المقارنة بالأفضل -8

أحد أســاليب الجودة لتطوير وتحســين الأداء من خلال تحديد الفجوة  يعرة أساالوب الةقارن  بالقضاال بأنه:  
ــل في العـال ة والهـدف من ذلـ  هو  ــطـة والعمليـات بـالتطبيقـات الأفضـــــــ في الأداء عن طريق مقـارنـة الأنشـــــــ
تشـخيص نقاط القوة والضـعف في أداء الأنشـطة أو العمليات للمنظمة ومعرفة الفجوة بينها وبين منافسـيها  

 ".لأخرى من المنظمات ا

  :أهمية أسلوب المقارنة بالأفضل يمكن فيما تقدمه من فوائد كثيرة تعود على المصارف وهي إن 

 .تساعد الةلارة قي التحد د الدميق لتجا ا الفجوة  ا ليا أدا  الةلارة الرائدة ◼
 .تضةا ت لم  الةوارد لدم  أ جر  است دام أقضل ◼
 .تسا   بشكل قعاا قي ت وصر ارلدال الفردي  الجةاعي ◼
 ت وصر إ كانم  اقستجاب  السرصع  لةت لااا العةلا  ◼
 .تساعد الةلارة عل  ا تشاة  ةارساا غد دة تؤدي إل  تحقيق أ داة غد دة ◼
 .تسا   بشكل قعاا قي لها   يزة تهاقسم  للةلارة  ا ملاا التحسيا الةتسارل  الةستةر ◼
 .تساعد عل  توقير الةهاخ الةهاسب  تعزصز الربا  ردارة الةلارة  العا ليا عل  تجهي التييير  ◼
 .تسا   قي اصادة الشعور بالةسؤ لم  لدى العا ليا ◼
 .تساعد بشكل قعاا قي اصادة احتةاقا تحقيق عوائد  الم  إضانم  للةلارة ◼
 .تساعد قي ت وصر ندام  تدرصب  تعلم  العا ليا ◼

 

 

 

 الرابع الفصل    نهاية
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 2026  الخامسالفصل 

 الخامس الفصل  

 أدوات إدارة الجودة الشاملة 
 The Tools of Total Quality Management" 

 مقدمة   

 ( الطرق والأدوات النوعية:1-5أولًا: 
 المراقبة الذاتية -1
 العصف الذهني -2
 ورقة جمع المعلومات -3

 ( الطرق والأدوات الإحصائية:2 -5ثانياً: 
 تحليل باريتو -1
 رثتحليل السبب والأ أسلوب عظم السمكة أو  -2
 خرائط المراقبة -3
 مخطط التبعثر -4

 ( طرق وأدوات تحسين الجودة الشاملة:3-5ثالثاً:   
 ( Kaizenالمنهج الياباني ) -1
 حلقات الجودة -2
 عجلة ديمنيغ -3
 التوجه نحو إرضاء الزبائن -4
 تحسين الإنتاجية -5
 تطوير المنتجات الجديدة -6
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 :ةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــمقدم

تسعع ا المنظمات خملف أ واعاع ا جالااهت ا ع ا اسفسععاق الت وات جاناتااات الفك تمتن ا ان تحتلر الة ا    
جق  اسفسبت اعاضيع اللاع   الشاا ة وهمية كبةى جاهفماااً افزاي اً ل ى كباو ال اا لن فك الملااللن    السعق،فك  

جخالعععععة خ   تزاي  ق ععععع    الة ا  ،الأسا يمك جال م ك ع ا ح  سععععععار، اظةاً لأهمية  جوها فك العلعععععع   لا  
 النلااح ل شةكات الفك تبنت ابا ئ جتطبيتات   او  اللاع   الشاا ة.

تنبع وهمية  واسععععععة و جات   او  اللاع   الشععععععاا ة ان وهمية  جوها فك اةام ة جضععععععبت ال م يات جتعفلة ت  ية   
فمع تزاي  ح   المنافسعععععععة فك   عتسعععععععية   يتة عن ا ى الااح المنظمة فك تطبلر وفراو   او  اللاع   الشعععععععاا ة.

تس ا الشةكات لفثبلت اتااف ا   الأسعاق،جتساوع ا    الف لةات الفك تش  ها ت ك    جال المية،الأسعاق المح ية  
جتنمية ق وات ا لفحتلر وه اف ا الربةى فك النمع جاهسعفمةاو. جق  جم   ت ك الشعةكات فك   او  اللاع   الشعاا ة  

 الأه اف.تحتلر    س ل ا احع احفيامات ا فكالحل الأاثل ال ي ي طك ل ا كل 

 أهمية أدوات إدارة الجودة الشاملة

يفط ب الفحسلن المسفمة فك ال م يات جالأاشطة الملف فة و جات للامع جتح لل البيااات ل علع   لا الحتائر  
 الفك ان خلال ا يفم تشلي  المشاسل جتح ي  فةص النمع جالفحسلن.

ال لاقات الفراا ية بلن ا جتح ي  فةص   جالأاشععععععععععععععطة جتح ي جهناك و جات تسععععععععععععععاع  الأفةا  ع ا ف م ال م يات  
ال اا لن ع ا ت ك الأ جات جاسعفل اا ا يشعتل ماابا لةفع اسعفعى الأ ار جان نم الااح    ون ت و بالفحسعن كما  

 المنظمة فك تحتلر وه اف ا.

ان مااب آخة تحفاج اللاع    لا ا ةفة ضةجو ة بب ض المتاييس جالأساللب انح ائية جالفك يمتن اسفل اا ا 
كما ون    جال المية، لقياس اللاع   جالفحتم فل ا ب  ف اطاختة الس ع جالل اات ل متاييس جالمعالفات المح ية  

سفعى التةاوات الفك يةغب اتلاذها ان ومل تطع ة انفلااته الس  ة  ات ك المتاييس تساع  افل  التةاو فك وفع  
   اسفتبلًا.جالل اية 
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 الأنواع الأساسية لأدوات إدارة الجودة الشاملة 

تفط ب   او  اللاع   الشعععاا ة الف الة اةقاً لقياسععع ا، حلث يعم  ال  ي  ان الطةق جالفك يمتن تتسعععيم ا خ عععفة  
 :عااة  لا نلانة وقسام جهك

ان بلن ا الا     غير إحصــــــائيةالطةق جالأ جات النععية لمةا بة اللاع   جهك جسعععععععععائل    يشعععععععععمل :الأولالقســــــم  
 .المراقبة الذاتية، العصف الذهني، ورقة جمع المعلومات

الرسومات البيانية، أشكال  لمةا بة اللاع   جتفمثل فك    الطرق والأدوات الإحصائيةيشمل ع ا   الثاني:القسم  
 .السبب والأثر، خرائط المراقبة والتحكم، ومخططات التبعثر

حلقات الجودة، عجلة ديمنغ،  جهك ترمن فك:   الطرق والأدوات لتحسين الجودةع ا   يشمل :الثالثالقسم  
 .التوجه نحو إرضاء الزبائن ... إلخ 

 :أولًا: الطرق والأدوات النوعية لمراقبة الجودة

ــائيةلمةا بة اللاع   ت ك    النوعيةيت عععع  خالطةق جالأ جات   ــائل غير الإحصـ الفك تمف ر ا المؤسععععسععععة خ ية   الوسـ
 احاجلة الفحتم فك اسفع ات اللاع   عبة كاال وقساا ا، جان بلن وهم ه ه الطةق جالأ جات الا :

 .المراقبة الذاتية، العصف الذهني، ورقة جمع المعلومات

 :المراقبة الذاتية  (1
فمن الضععععةجوي   عععع او كل فة  خال جو ال ي ي تبه،  ذ تن وج المةا بة    مســـيولية جماعية ن اسععععؤجلية اللاع    

 —ال اتية ضعمن ه ا السعياق، حلث يت أ كل عاال فك المؤسعسعة خاخ  احفياااته قبل الشعةجع فك وي عم ية  
 .الفتليم  —و ائه لحامات زبائنه    مدى مطابقةنم اةا بة    —وي العقاية  

جع ا ه ا الأسععععاس ي ععععبس ل يه اسععععؤجلية وفض كل انفء ا لب جللتار المسععععؤجلية ع ا الشععععل  ال ي ياتك 
 .قب ه فك ح تة انافاج، جتنفل  ه ه الطة تة كثلةاً فك الفت لل ان تراليف انللاح جلعا   ال مل

سما تلا و ان عععععععاو   لا ون المةا بة ال اتية ه ت  ف  لا ا ا بة المفسعععععععببلن فك ال لعق ف يس الم م ح عععععععع   
 .اللطا وج ال لب جلرن الأهم انه ع م ترةاوه 
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 :العصف الذهني   (2
جهك اة تة ت  ف  لا البحث عن الأفراو اللا ي   جت عنيف ا لحل المشعاسل وج تح ي  وسعباق اشعت ة اا، ج فم  

ع ا المشعععاوكلن جالسعععماح ل م    طريق عرض المشــكلةتشعععلايع الفرة انب اعك ل ملامععة هسعععفنباء انوار عن 
 .خإب ار انوار  جن وفض وي ووي وج تتلل ه 

سععلةها جالفك يمتن    ولنجاح هذه المقابلات ينبغي احترام مجموعة من القواعد الكفيلة بضــماح حســن
 :ت لي  ا فيما ي ك

 .ع م اافتا  الأفراو، جلل او الأحتام  ◼
 ."pass" عن اا ه ترعن لفة  اا فرة  فإاه يتع  ◼
 .الفةحلب ختل الأفراو حفا ال ااضة ان ا ◼
 .ه يت م الفة   ه فرة  جاح   فك كل اة  ◼
 .ع ا المسفت ك وه يتعم خاي ت  لر  ◼

 :وتتم عملية العصف الذهني باتباع المراحل التالية 

خ  اا يفم اهتفاق حع  اعضععع اا يتعم كل فة  بفسعلالل ان خمسعة  لا عشعة  اقفةاحات ع ا وجواقه   -
 .اللالة

يتعم كل فة  خشعطب الفرة  الفك يت ا ا ان جوقفه، جلذا اا تبلن لفة  آخة خااه قام بف ج ن افس الفرة    -
 .فإاه يتعم خشطب ا

 .يتعم كل فة  بففمة قائمفه ك ما وجحت له وفراو انخة ن خافراو وخةى  -
 ل مسفت ك الحر فك  عطار وفراوه اللالة  -
يلاب  عا   اسععععفةسععععا  الح يث ان اةف المسععععفت ععععك  ذا اا تعقأ الأفةا  ان  عطار وفراو م ي      -

 ان خلا  اةح وسئ ة  ضافية
تلاميع الأفرعاو حلعث ت ع ف هع ه ال م يعة  لا الفل   ان الأفرعاو المفرةو  ان م عة جت عك الفك لم    -

 .ت   ل ا علاقة خالمعضعع
جه يفم اعفما  الأفراو  ه خ   ون يفم تتليم ا، حلث يسععععععععفحسععععععععن تاملل عم ية الفتليم ل متاب ة الحالية   -

 لا المتعاب عة اللاحتعة امعا ي طك افسعععععععععععععع عاً ان العقت ل ففرلة،  ضععععععععععععععافة وفرعاو م ي  ، جلع ا  ا عايلة 
حك لرل فرة  جفر اهخفياو، جغالباً اا ي لاا  لا تةتلب الأفراو خ ععععععععععو  اةمحة،  عطار ا اال تةمي

 .وهملف ا
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 :استمارة التأكد()  المعلوماتورقة جمع  (3
وج غلة مل   سععععع بية كاات وج  يلاابية     )مل   هك و ا  لفسعععععلالل جممع البيااات اللالعععععة بعقعع وح ا  ا لنة 

 لأية عم ية تفرةو خلا  ففة  زانية جال ةض الةئيسك ان ا هع الفاس  ان ون البيااات مم ت خ ناية ج قة.

 عم  ع   ولعععععععناف ان ا جه ا افيلاة اهخفلاف فك ابي ة المشعععععععاسل، جه ه العوقة ا مة خالعععععععة فك افاخ ة ج 
يعم   تل نابت ل  ه اهسفماو  بل يمتن ون تاخ    ه  حلث  الم طياتالعضتية الحالية ل لاع   حلث يفم ممع 

إتباع الخطوات التالية  و ععتا  ع ي   جبما يفناسععب اع الحالة اللااوي الاحظف ا جممع البيااات حعل ا ج لاةي  
 :لاستخدام هذه الأداة

 تح ي  واعاع الأح ا  الممتنة ل حالة اعضع البحث.  ◼
 تح ي  جح   القياس لرل اشاه  .  ◼
 تح ي  تعقلفات المشاه  .  ◼
 ت ميم  تل اهسفماو  جاخفباوه ◼

 جعا   هناك مزرين فك اهسفماو : 

الفك ت طل ا عم ية ممع     الفح ، الففة : ج فضعععععععععععععمن ا  عاات عن ال م ية اعضعععععععععععععع  الجزء العلوي  •
جغلة ذلك ان البيااات الف ة فية خال م ية    البحث،ال ي يلاةي    م البيااات، التسععععععععععععع   لالبيااات، اسعععععععععععععلا
 اعضع المشاه  .

ــفلي • ــزء الســـ ــة: يفضعععععمن حتعععععع  الجـــ جلفسعععععلالل المشعععععاه ات  الأحععععع ا ،)لألعععععناف وج فئعععععات  عموديـــ
ــةجلملامعععععع المشععععاه ات جالنسععععبة المئع ععععة   )يل عععع  كععععل حتععععل ل ععععنأ وج فئععععة اععععن واعععععاع  وأفقيــ

 الأح ا  الممتنة .

اثعل المع وج   خ ع  ااف عار ففة  تسععععععععععععععلالعل جممع البيعااعات يفم  يلاعا  الملاعاايع نم تح لعل النفعائء خعا جات وخةى 
 الفرةاوي وج تح لل خاو فع.

 :ف  ا سبلل المثا : حالة  وسا   ا ات الحعاسلب الم ط ة
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 شاشات الحواسيب المعطلة  –الجدول يوضح: ورقة جمع معلومات لمراقبة الجودة 

 إجراءات وقائية  تاريخ التدخل  طبيعة العطب  تاريخ العطب   العنواح ورقم الشاشة 

     

     

     

جمع  اللااة الأخلة  فك ه ا اللا ج  النمعذمك،  للل ون المؤسععععععععسععععععععة ت فم خلاع   انفلاات ا جبالفالك ف ك تتعم  
 .خالمةا بة ان خلا  انمةارات العقائية

 : ملاحظة

المـدر   خ ع  ااف عار ففة  تسععععععععععععععلالعل جممع البيعااعات يفم  يلاعا  الملاعاايع نم تح لعل النفعائء خعا جات وخةى اثعل: )
 أو تحليل باريتو(  -التكراري 

خان الطةق النععية لمةا بة اللاع   هك اةق غلة  ح ععائية يمتن ل مؤسععسععة ون تمف ر ا ف ك سعع  ة   نسـتخل 
لمةا بعة   المراقبـة الذاتيـة والعصـــــــــف الذهني وورقة جمع المعلوماتالفطبلر، جق  ذكةاا وهم ه ه الطةق جهك 

 .اللاع   ف ك اةق ه ت فم  ع ا الأوقام جالبيااات

 :ثانياً: الطرق والأدوات الإحصائية لمراقبة الجودة

 والأشـكال،  البيانيةالةسعععم  ج   باريتواثل وسععم    الكمجهك اةق لمةا بة اللاع   ت فبة اةق  ح ععائية ت فم  ع ا  
 :جه ا اا سنف ةض له فيما ي ك  رسومات عظمة السمكة وخرائط المراقبة ومخططات التبعثراثل 

 :تحليل أو مخطط باريتو  (1

هع عباو  عن وسم ان الأعم   البيااية ال مع ية، تسفل م فك تعضيس الأهمية النسبية  )  :مخطط باريتوي ةف 
لملف أ المشععععاسل وج وسععععباب ا ب  ف اخفياو اتطة الب اية فك حل المشععععاسل، وج لمفاخ ة انالااز ب  ف تح ي   

    .السبب الةئيس لمشت ة ا لنة فك المنظمة

، كا ا    f PARETO  (1848  - 1923باريتو  لفريدوأ)سعععععععم اهقف عععععععا ي انيطالك  ه  اسعععععععبةتح لل خاو فع  
حلث ومةى خاو فع  واسعععععععات اتثفة ع ا تعز ع الثةج ، جقسعععععععم فل ا الناس  لا  ،  الم مة  سلال فةكلز ع ا المشععععععع 
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  إيطاليا % ان الناس يمف رعن نةجات جسعععع طات جانالععععب فك 20%  حلث جم  ون  80% ج20الامععفلن )
-20ما واه اقف عععععا ي قام بفطبلر ه ه التاع   )جب% ان الناس يشعععععت عن الطبتة العسعععععطا وج وقل،  80بلنما  
 :جكمثا  ع ا اب و خاو فع  .  فك اهقف ا  جفك ال  ي  ان الااهت الحيا  80

 .% ان الزبائن  20ان ووباحك تاتك ان    % 80

 .% ان ال مل فك الشةكة  80ان المعظفلن يتعاعن بع   % 20

 .% ان حاهت الف أ80ان واعاع الف أ تسبب   % 20

% ان اشععععععاسل ال م ية ت ع   80ع ا ون اسععععععبة   (80  \ 20بقانوح )جبالفالك يتعم اب و خاو فع ال ي يةاز له  
% فتت ان ال عاال جالأسعععباق، فمن خلا  ه ه الفتنية يمتن الفةكلز ع ا تح ي  الت ة الم مة جالمؤنة   20 لا  

 .% ان اشاسل ال م ية80% ان الأسباق جبالفالك يمتن الفل   ان 20ع ا ال م ية جالمفمث ة فك 

 تح لل خاو فع فك الاا  اللاع  
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ها الأجلع ة جالأهمية فك الم اللاة  ريسععععععفل م تح لل خاو فع فك الاا  اللاع   لفح ي  المشععععععاسل الفك يلاب  عطا
 يلي:  لاستخدام تحليل باريتو يجب القيام بماجالحل قبل غلةها لفانلةات ا الربلة .   

المعمع      لساجتح ي  ولعناف المشع   جضعع قائمة خالأسعباق المحفم ة لح ج  المشعت ة اعضععع البحث (1
 .فك ال م ية جاب و خلامع البيااات عن ا

، ج لاععب ون البيععااععات  عن ععاالر أ  جتحعع يعع  الففة  الفك تلامع    ،الزان  ،الفرةاوتحعع يعع  اتيععاو امطك ) (2
 .ترعن ه ه الم   كافية لفلاميع البيااات ت   ع ا اا يتع فك ال م ية ب قة

ةتب  اتعم بفلاميع ع   الفرةاوات فك كل فئة ان فئات الأسعععععباق وج المشعععععتلات جاسعععععلال  يمف ا، نم ا (3
 ان الأسثة ترةاواً الا الأقل جاتعم خحساق كل ان الفرةاو النسبك  تنازلياً فئات المشت ة حسب ترةاوها  

 .جالفرةاو النسبك الفةاسمك لرل فئة
لأاعاع المشاسل جترعن اةتبة ان الأسثة   )السلنات   يل   المحعو الأفتكاتعم خإع ا  الةسم حلث   (4

 .ترةاو الفئات  )ال لنات   المحعو ال مع يترةاواً الا الأقل، بلنما يمثل  
يةسععم اسععفطلل لرل سععبب وج لععفة يفناسععب اوتفاعه اع القيم المناظة  له )ترةاو جقت ك أ  ج ةاعا   (5

 هنا الب ر ان اللاااب الأيسة خالسبب ال ي ح ل ع ا وع ا  يمة نم ال ي ي يه جهت ا.
يفم  يلاا  النسععععب المئع ة ل قيمة المناظة  لرل سععععبب وج خالععععية نم  يلاا  الملامعع الفةاسمك ل نسعععععب   (6

 :انتك  العاح   ت ع الأخةى نم يةسم المنحنا الممثل ل  ه القيم اةاعياً 
 تح   النتطة الأجلا وع ا المسفطلل الأج  فك المنف أ -
تح   النتطة الثااية عن  تتااع انف ععععععععععأ المسععععععععععفطلل الثااك اع القيمة النسععععععععععبية الفةاسمية   -

 الثااية جهت ا.
يفم تح لل الةسم جتح ي  الأسباق الفك ت  ب  جو وسبة فك المشت ة ان خلا  الاحظة اتطة اارساو   (7

 جاضحة فك المنحنا يب و خ  ها فك الفساوع خااحنائه.

-134-



 جامعة حماة 

 كلية الاقتصاد                                                                                                            

 

 قسم تمويل ومصارف -السنة الرابعة 

 2026/ 2025الفصل الثاني 

 

 مدرس المقرر: د. غيداء إبراهيم سلمان  2026 مقرر إدارة الجودة الشاملة

 10 

 
 : 1مثال

يعضععععععس اللا ج  المةفر قائمة خااعاع الف أ فك الحتائب الم وسععععععية جع   جاسععععععب ت ك الف أ جالمط عق: وسععععععم 
   :جتعضيس الطت خاو فع

 الأسباب  العدد  النسبة  

 عدم تجانس الألواح   3 3.29

 نق  قاعدة الحقيبة  24 26.37

 عدم تثبيت أحد الحاملين   40 43.95

 عدم تثبيت مقبض اليد  9 9.89

 تلف الزمام الرئيس  6 6.59

 تلف الزمام الجانبي  4 4.39

 الصورة مشوهة على الحقيبة   4 4.39

 أنواع أخرى   1 1.09
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   2010عام  )آذار( يلي تقرير عن أخطاء أحد المطابع خلال شهر مارس  فيما: 2اثا  
 
  

 

 

 

 

 
 
 

   :رسم تحليل باريتو وفق الخطوات   :المطلوب

  )المشاسل الأسباق   )ال لعق ع   الأخطار  النسبة المئع ة  
 ت طيخ الطباعة   98 0.49

 حبة زائ    72 0.36

 ع م تمايز الألعان   12 0.06

 جمع   لفحات ااق ة   10 0.05

 ت اخل اباعة   6 0.03

 وخةى   2 0.01
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 :التكراري  المدر   (2
هع  ععتل بيااك يحفعي الامععة ان المسععفطللات يمثل كل ان ا ترةاو ح ج  فئة ا لنة ل مف لة وج خالععية   

ا لنة ان الامععة الل ععععععععائ  المبحع  فل ا. جفك الاا  اللاع   يسععععععععفل م الم وج الفرةاوي خ ةض جتمثلل  
 الةقمية.ت  البيااات المف  تة خحالة ا لنة نعطار ت عو جاضس عن ا ه يمتن ون ت طيه البيااا
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يسعفل م المحعو الأفتك فك الشعتل البيااك لفمثلل الفئات )ل مف لة  وج الل عائ  واا المحعو ال مع ي فيمثل 
 ت ج فم  ع ا  الم وج الفرةاوي لحالة ا لنة كما ي ك:االفرةاو 

 ممع البيااات نم اعفما  ع   المسفطللات الفك سلفم اعفما ها -أ

فك حالة البيااات المف  تة خالل عععائ  يل ععع  لرل لعععفة اسعععفطلل ج ح   عةض المسعععفطلل جفتا لما يةاه  
 الفالك:الباحث واا فك حالة البيااات المف  تة خالمف لةات فلفم اعفما   

اةح وقل  يمة ل مف لة ان وسبة  يمة له جقسعععععععععععم النفائء ع ا ع   المسعععععععععععفطللات نيلاا  اع  الفئة   -
 جتح ي  عةض المسفطلل

 الب ر خاقل  يمة ل مف لة جوجم  القيمة ال ايا جالقيمة ال  يا لرل فئة   -
 حساق الامعع الفرةاوات لرل لفة وج لرل فئة ان فئات بيااات المف لة -ب
اوسعم المسعفطلل الممثل لرل خالعية وج فئة خحلث يتعن عةضعه اسعاج ا لطع  الفئة جاوتفاعه اسعاجي  -ت

 ل فرةاوات  
 يمتن اسفل ام ه ه الأ ا  لمز   ان الفح لل جذلك خمتاواة الفعز ع خالفعز ع الطبي ك وج الثنائك -ث

هناك تطبيتات امان ة ل م وج الفرةاوي فك الاا  اللاع   كال ائة  البيااية جالأ عععععةاة البيااية جتسعععععفل م ممي  ا 
 ل ةض البيااات جتح ل  ا لفشلي  المشاسل جليلاا  فةص الفحسلن.

 مقارنة النتائج على المدر  التكراري مع التوزيع الطبيعي. 
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 Ishikawaيشكاوا إ أو مخطط  :أسلوب عظمة السمكة أو تحليل السبب والأثر  (3
تفل  فك اسععععف ةاض الأسععععباق المحفم ة  جن ا ةفة اسععععبة اسععععاهمة كل ان ا حلث تسعععع ل اسفشععععاف المز   ان 
الأسعععععباق جتح ي  الةئيسعععععك ان ا خإمماع الفة ر حلث تسعععععفل م لفنظيم جاخف عععععاو كميات كبلة  ان الم  عاات  

 .المشت ة  جذورخمس اةات ل علع   لا    يكرر سيال لماذاجتساع  الفة ر ع ا ال مل المن لاك،  

 ، جك لك ي ةف خمسععما  يشععتاجا"Effect Cause Diagramed”  بمخطط الســبب والنتيجةج  ةف ويضععاً  
"Ishikawa Diagram"   بمخطط عظم ج  ةف ويضاً    بفطع ةه،اسبة ل  الم الياخااك كاوج  يشتاجا ال ي قام

ان ه ا    الأسعععععاس  الهدفجه ا لشعععععت ه ال ي يشعععععبه عظم السعععععمتة، جلن  "Fishbone Diagram" الســــمكة
ف خعالمشععععععععععععععتلات فك ال م يعة جتحع يع  الأسععععععععععععععبعاق المؤنة  ع ل عا جان نم الفةكلز ع ا هع ه   الملطت هع الف ة 

 :فيتكمن  تكوح تلك الأسباب  جق     .الأسباق لفطع ة الح ع  المناسبة جاةح اتفةحات تحسلن ال م ية

 ك  م تعفة الرفارات المط عبة .... الخ  ال مل:اةق  ◼
 اثلا اعا  و يئة وج غلة لالحة للاسف ما  .... الخ  المعا : ◼
البلئة: اناخ ال مل ق  يتعن غلة الائم، جمع  ا  ات فك جو ة  ومة الةاعبة فل ا ترعن عالية م ا   ◼

 .... الخ

 :التاليةولإعداد رسم السبب والأثر يمكن اتباع الخطوات  

جضمن م سة ال  عأ   "Team Work" يلاب ون ي مل الملطت فك  ااو عمل مماعك ل فة ر (1
  .ال هنك

 .تح ي  الأنة وج اشت ة اللاع    (2
 .تح ي  الأسباق الةئيسية لظ عو المشت ة (3
للأسعععباق الةئيسعععية حلث تةسعععم وسععع م للأسعععباق الةئيسعععية    الجذور الخفيةيتعم الفة ر خالبحث عن   (4

حلث يسععععععمس ه ا الفح لل    اسععععععفع ات،جتففةع ان ا وسعععععع م اف     للأسععععععباق الفةعية جاتسععععععمة  لا ع    
 .ل علع   لا ولل جم جو اشت ة سعر مع   ال م ية

  الم وجسععة، خ    تمام وسععم الملطت ع ا الفة ر ون يبحث عن وهم الأسععباق المؤنة  ع ا المشععت ة   (5
خحلث يحفعي   (A , B , C) عم يا تتعم بف ععععععنيف مميع الأسععععععباق المفح ععععععل ع ل ا  لا نلا  فئات

الأسعععباق الفك يففر ع ل ا مميع وعضعععار الفة ر ع ا وا ا اؤنة  م اً فك المشعععت ة،    ع ا (A) ال عععنأ
ع ا ت ك   Cع ا الأسعععععععععباق المؤنة  جلرن ب ومة وقل جفك حلن يلامع ال عععععععععنأ    Bج حفعي ال عععععععععنأ  

 الأسباق الفك فل ا اعع ان الشك فك ونةها ع ا المشت ة الم وجسة.
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ان ومل العلععع   لا ح ع  م و ة ل مشععت ة الم وجسععة يفعمب ع لنا الفةكلز ع ا الأسععباق   (6
الأسثة تعانلةاً فك حع ج  المشععععععععععععععت عة حلعث يتعم الفة ر ال عااعل ع ا الملطت خعاهتفعاق ع ا 

 .المناسبةانمةارات الف حيحية  

لفح ي  الأسععباق المحفم ة ل مشععت ة جبعاسععطفه يمتن تعلل  الأفراو جاهففةاضععات الفك    اسععفل م ه ا الفح لل تت ل ياً 
احفم ة ل مشت ة جت نيف ا فك الامععات وج فئات ذات ل ة خمعضعع ا لن. كما يساع  فك تنظيم    تمثل وسباخاً 

 سمية كبلة  ان الم  عاات جلظ او الةجاخت بلن الأح ا  جالأسباق المحفم ة وج الف  ية ل ا.

عن    ن تح لل السععععععععععععبب جالفانلة اة تة انظمة ل ف بلة عن وسععععععععععععباق المشععععععععععععت ة لرنه ه يمتن ون يتعن ب يلاً 
ل مشععععت ة    الفح  جاهخفباو ال  مك لف ك اهففةاضععععات كما واه ه يتع   لا تح ي  السععععبب الةئيسععععك وج اللا وي 

 :هناك وس عبان ان الفمثلل جالفنظيم البيااك للأفراو فك تح لل السبب جالفانلةج   ان بلن الأسباق المحفم ة.

  . : ي فم  الفنظيم ع ا وسعععععاس فئات وج الااايع ج ط ر ع يه الطت عظم السعععععمتة وج الطت  يشعععععيتاجا الأول
 فيلاةي الفنظيم ع ا وساس الس س ة للأسباق ج ط ر ع يه الطت الشلاة . :الثاني

يلاةي فك الطت عظم السععمتة تح ي  المشععت ة وج الفانلة وجهً جتمثل ه فك اعقع ووس السععمتة جانه يمف  اللت  
الةئيس جالفةجع الةئيسععععععية فيه جان ه ه الأسععععععباق تمف  الأسععععععباق الثااع ة، ي طا لرل الامععة ان الأسععععععباق  

 :جالفئات الةئيسية للأسباق الممتنة افنععة جع ي   اثلاً   وئيسياً   عنعاااً 

 . الأي ي ال اا ة، الطةق جالأساللب، المعا ، المتاييس، المتائن جال    -
 . ال ملار، ال ما ، المعو ين، البلئة انمةارات  -

يتعم الفة ر المت أ خحل المشعععععععت ة خاخفياو الفئات الةئيسعععععععية المناسعععععععبة جله الحة ة فك الح ف جانضعععععععافة وج 
اعفما  ت عععععععععنيف الف أ، ه يعم  اتفاق عام ع ا خطعات  ع ا  الملطت جلن كان هناك اتفاقا ع ا  عععععععععت ه 

 ي ك اللطعات الشائ ة نع ا  الطت  يشيتاجا: الن ائك. جفيما

   .س السمتةوج فم جض  ا فك الملطت فك المسفطلل ال ي يمثل و   الفك يةا  تح ل  اتح ي  المشت ة   -و
يفم وسععععم  يتل عظم السععععمتة امث ة خاللت العسععععطك جانه تمف  الفةجع الةئيسععععية ج فضععععل فك الب اية   -ق

 فةجع وئيسية ج متن فيما خ   انضافة وج الح ف عن  الحامة 8-6جضع  
 فك ه ه المةح ة هناك اتلااهلن:   -ت
ــف الذهنييفم اسععععععفل ام   -1 جتعلل  الأفراو عن الأسععععععباق المحفم ة ل مشععععععت ة جلع ا  قائمة ب ا نم    العصــ

 :يلاةي الفالك
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 .ججض ه فك فةع وئيسك ا لن  الأوليفم تاال السبب   -
فإن كان اشاب ا فك ابي فه ل سبب السابر تم جض ه فك افس الفةع الةئيسك    الثانييفم تاال السبب   -

 .جله تم جض ه فك فةع وئيسك آخة
 .يلاةي اهسفمةاو بنفس النمت حفا ينف ك ت نيف كل الأسباق -
 .وخلةا تفم المناقشة جاهتفاق ع ا عناج ن ال ظام الةئيسية -
يفم اخفياو الامععة ان الفئات لفشععتلل عناج ن ال ظام الةئيسععية خ  ها يلاةي ال  ععأ ال هنك لفعلل    -2

الأفراو حع  الأسعععععباق الفةعية ضعععععمن كل الامععة جت وج ك ظام فةعية ضعععععمن كل عظمة وئيسعععععية  
 جهت ا حفا تنف ك كل الفةجع الةئيسية.

ق  تبةز خ ض الحاهت فك  ع ا  الملطت اثل جمع  سعععععبب فةعك يمتن ت عععععنيفه ضعععععمن وسثة ان الامععة  
للاتفاق بلن الملامععة وج فة ر ال مل جعن  ع م اهتفاق يمتن ترةاوه فك   وئيسععععية فك ه ه الحا  ي ععععنأ جفتاً 

   3وسثة ان الامععة وئيسععية جق  تفضععمن خ ض ال ناج ن وج الملااايع الةئيسععية وسععباق فةعية ق ل ة )وقل ان 
 عن ها تلاةي احاجلة الرشأ عن وسباق فةعية وخةى خ ةض ا ع ا آخة ن جاناقشف ا ا  م.

خ   اهاف ار ان  ع ا  الملطت المناسعععععععععب هب  ان السععععععععع ك للامع الأ لة جالبيااات لف عيم الأسعععععععععباق الفةعية  
عن ها هب  ان  زالف ا جق     اهففةاضعاتجبملف أ الأسعاللب ال  مية المفاحة ج ؤ ي ذلك  لا ع م  نبات خ ض 

تلاةي ال ع   نااية ل   ععأ ال هنك جلضععافة وسععباق وخةى حفا يفم  ع ا  الملطت الملائم ل مشععت ة جالم ععم  
فك اففةاضععاته ليلاةي انه اهاطلاق فك حل المشععت ة جق  يفم وحيااا الف ععع ت ان قبل وعضععار الفة ر لفح ي   

 .ج الأسثة احفماهً الأسباق الأوبع وج اللمس الأسثة وهمية و

تلا و ان عععاو   لا ون  ع ا  الملطت يفط ب تفلالة الأفراو اهبفراو ة جانب اعية ل ى فة ر ال مل جون يسعععاهم  
سل عضعععععع فيه خ    ان الأفراو  جن ون يف ةض وح  ل نت  خسعععععبب فرة  ا لنة فالم م هنا كثة  الأفراو جليس  

جلن وؤ ة الةسعععععم عن عععععة ا م فك اسعععععاهمة    فرة  ا مة م اً   تاف ة،مع ت ا  ن تطعو الأفراو ق  يعل  ان فرة   
وق ام اةب ة ع ا  6تتل عن   الفة ر خالأفراو جتطع ةها ل لك يتفةح الب ض اسعفل ام لعح ان العوق اسعاحفه ه

 وح  اللا وان ل ح ع  ع ا وفضل وؤ ة ان قبل الفة ر.

 هك:  لمخطط عظمة السمكة أنواع عديدة يحددها بسترفيلد بثلاثة أنواع 

 .اعع الأسباق المف     جهع الأسثة  لععاً  -1
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اعع تح لل الفشعععفت جه يلف أ عن سعععاخته  ه فك اة تة  ع ا ه جال  ف انه ف ن   ع ا  ه ا النعع يفم   -2
 لا الامععة وئيسععععية وخةى واا   اهافتا  سما  كل الامععة وئيسععععية خالأسععععباق المففةعة عن ا نم يفم  

 انافاج.ال  ف انه فيتعن تح لل وسباق الفشفت وج الف لة فك  
اعع تح لل ال م ية هنا ت عبس الأسعباق الةئيسعية ل مشعت ة هك اةاحل ال م ية انافامية جتةسعم خ ععو    -3

اف ا بة ع ا اللت العسعععطك ل ملطت ال ي يةتبت ابا عععة  بةوس السعععمتة جتمثل الفةجع الةئيسعععية الفك  
الأسعععععععباق   ت عععععععب فك كل اةح ة  افامية الأسعععععععباق الةئيسعععععععية فك ت ك المةح ة انافامية جتففةع ان ا

 الثااع ة.

اسعفل ااات لملطت عظمة السعمتة فك غلة الأه اف الةئيسعية له المشعاو ل ا سعاختا المفمث ة    لت  ظ ةت هحتاً 
فك تح ي  الأسععباق المحفم ة لمشععت ة ا لنة جان ه ه اهسععفل ااات ت ععع ة بةاااء اللاع   الشععاا ة فك  ععةكة 

royal mail  ًال ي وا ر ع يه ال ملل وجه.   

 :جالأنةوسم السبب  الفالكج عضس الشتل  

 
جفيما ي ك اثا  عن اشت ة جمع   تاجى ان قبل ال ملار ان مع   المنفء جتح لل وسباب ا بةسم الطت  

 :ي كالسبب جالأنة كما 
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 )مخطط ضبط الجودة(:   المراقبةخرائط  (4

ت فبة ه ه الأ ا  وسعععععععععععاس المةا بة انح عععععععععععائية ل  م يات جق  تم ت عععععععععععنيف ا ان قبل ال  مار ان بلن الأ جات  
الأسعععععععاسعععععععية ل لاع   ذات اهسعععععععف ما  الأجسعععععععع فك بةااء الفحسعععععععلن المسعععععععفمة جه ا لأهملف ا جالااح ا فك كل 

 .جالملااهتالفطبيتات  

ان خلا  خةائت المةا بعة )وج خةائت الفحتم وج خةائت ضععععععععععععععبت اللاع    يمتن ل فة ر التعائم ع ا ال م يعة تفبع  
و ائ ا خلا  الف أ اةاح  ا جاةا بة ح ج  وي اشععععععععاسل تؤنة ع ا مع   المنفء، حلث تسععععععععمس ه ه اللةائت  

ت لةات غلة ابيتيععة جت ع   لا  بفحعع يعع  اعع الف لةات العاق ععة فك ال م يععة، هععل هك ت لةات ابيتيععة وم وا ععا  
وسباق خالة، جان خلال ا ويضاً يمتن ا ةفة فيما  ذا كاات ال م ية تسلة تحت المةا بة انح ائية جبالفالك  
يمتن تعقع مع   انفلاات ا، وم وا ا تسععلة خاوج الضععبت انح ععائك جتحت تانلة وسععباق خالععة اما ق  يؤ ي  

 . وج الل اةحفماً  لا اشاسل عع  ة فك مع   المنفء  

يمثل الح  الأق عععا المسعععمعح خه ل    العح ات الم لبة    وح هماثلاث خطوط  جه ه اللةائت البيااية تةسعععم ع ا  
جالثعااك يمثعل الحع  الأ اا المسععععععععععععععمعح خعه ل ع   العحع ات الم لبعة جالثعالعث يمثعل اللت المةكزي الع ي ينب ك ون 

 .المنفلااتتفةكز حعله  
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جت فبة خةائت المةا بة انح ععععععائية ان وسثة جوهم العسععععععائل المسععععععفل اة فك اةا بة اللاع    ذ يفم فك ضعععععععئ ا  
جبنظة  فاح ععععععععععة جسععععععععععة  ة بيان اا  ذا كان هناك ااحةاف وج تباين بلن الم ايلة وج المعالععععععععععفات القياسععععععععععية  

وسعم بيااك ي طك لععو  اسعفمة     )المتياو ة ، جالمنفء الف  ك وج )المفحتر ، جخة طة ضعبت اللاع   عباو  عن
لمعقأ الف لة فك ال م ية انافامية اع الزان حلث يمتن الفمللز بلن الفباين الطبي ك الناتء عن الم ععععععععععععا و  
ال شععععععائية الراانة خال م ية انافامية جالفباين الناتء عن وسعععععباق اح    ال ي يسععععع ل اسفشعععععافه جتح ي  وسعععععباخه  

 .جلزالفه

 :التبعثرمخطط  (5
هع وح  و جات ضععععبت اللاع   جالمةا بة انح ععععائية ج سععععف مل لفح لل البيااات خطة تة بيااية يمتن ان خلال ا 
البحث عن علاقة احفم ة وج افعق ة بلن اف لة ن، يسعععععفل م الطت الفب ثة لفعضعععععيس ال لاقة بلن المف لة ن،  

 . ) نبات ا يفط ب  واسات ا متة  جلرنه ه يثبت ون وح هما سبب للآخة

ت فبة خةائت الفب ثة اة تعة بيعاايعة لفحع يع  ال لاقعة بلن اف لة ن يؤنةان ع ا ال م يعة انافعاميعة، حلعث تسععععععععععععععاعع   
فك اةح ة الفشعععععععععععلي  ل مشعععععععععععت ة الفك تعام  ا ال م ية    تحســـــــين جودة العملية الإنتاجيةخةائت الفب ثة فك  
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انافامية خإظ او ال لاقة بلن السعععععععبب جالنفيلاة، وج بلن سعععععععبب جسعععععععبب آخة ان ومل الفةكلز ع ا الأسعععععععباق  
الف الة جالمةتبطة خالمشععععت ة جلهما  الأسععععباق غلة الف الة جغلة المةتبطة خالمشععععت ة، جه تتف ععععة وهمية خةائت  

وج سععبب جسععبب  فتت ، جلرن تعضععس  الفب ثة ع ا تح ي  اا  ذا كان هناك علاقة بلن اف لة ن )سععبب جافيلاة  
 . ويضاً  تل اهوتباء بلن ما كطة ي )اعمب  وج عتسك )سالب ، جك لك قعته )قعي وج اوتباء ضتيف 

ل لك فإن خةائت الفب ثة تسعععععععععععفل م فك تحسعععععععععععلن مع   ال م ية انافامية ب واسعععععععععععة ال لاقة الممتنة بلن اف لة 
جاف لة آخة ان اف لةات ال م يععات انافععاميععة، جتعضععععععععععععععس اععاذا يحعع   لأحعع  المف لةات عنعع اععا يف لة انخة  

 .انافاميةجتساع  فك الفحتر ان وسباق ح ج  المشت ة ل  م ية  

 :الشاملةثالثاً: طرق وأدوات تحسين الجودة 

حفا تحافظ المنظمة ع ا جضععععع لف ا الفنافسعععععية جاةكزها، ه يتفك الفعقأ عن  الح عععععع  ع ا النفائء اللال    
جالمة حة، جلاما هب  ل ا ون تتعم خالبحث جباسععععععفمةاو عن الفحسععععععلنات ال عععععع ةى جك لك اهسععععععفثماو فك الاا  

جال ي هع عباو  عن ك مة   (kaizen) البحث جالفطع ة ال ي يل ر انب اع الفرنعلعمك، جه ا اا يلاس ه اف عم 
« جهك جسعععععل ة لفحتلر الفحسعععععلن المسعععععفمة خاعفباوه ان وهم  التغيير للأفضــــلاةكبة ان مزئلن ت نك »  يابانية

، فإن تطع ة و ار المؤسععععععععسععععععععة يفسعععععععععم   (kaizen)ججفتاً ل من ء الياخااك  اهافياز،ال عاال المسععععععععاع   لفحتلر  
 :التالية  بالصفات

جليس جقفاً ع ا مماعة وج اسععععفعى   اوي    المؤسععععسععععة،ون الفطع ة المسععععفمة اسععععؤجلية كل فة  فك  -１
 .ا لن
ف ع يةامع ال م يات ج حسعععن    خالنفائء،جه ي فم    ال م يات،ون الفطع ة المسععفمة يةكز ع ا تحسععلن   -２

 .النفائءفل ا جلعهً  لا  
 .ي نك تحسلن الأ ار فك كل الملااهت انافامية، الفسع قية، الفمع  ية جان او ة (kaizen)  ن الع-３
 . ن الفحسلن المسفمة جفتاً ل  ا المن ء هع اسؤجلية  اا ة للإ او  جال اا لن ويضاً -４
هع تعليفة افراا ة ان الفرة ان اوي جاظام ال مل جو جات تح لل المشاسل جاتلاذ   (kaizen)  ن العع -５

 .التةاوات
 .وغباتهع ا الفس يم خاهمية الزبعن جضةجو    باع   (kaizen) ت فم  ف سفة الع -６
 .اسفمةاً ه ب  ون تعلل ا ان او  جال اا لن اهفماااً   اسفمة ،عم ية   (kaizen)  ن الع-７

 :ا كة المسفل اة فك الفحسلن المسفمة  kaizen جان وهم وساللب الع
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 . ح تات اللاع   ◼
 . علا ة  يمنغ ◼
 . الفعمه احع  وضار الزبائن  ◼
 . تحسلن انافامية ◼
 تطع ة المنفلاات اللا ي   ◼

 :الجودةحلقات     ❖

ي ةف بةاااء ح تات اللاع   خااه بةاااء  عاال اتثأ لفحسعلن انافامية ان خلا  الفةكلز ع ا تنمية المعاو   
البشعععععععة ة، جالفاسل  ع ا  جوها جتحتلر الرفار  فك المؤسعععععععسعععععععة، ج متن ت ة ف ح تات اللاع   خاا ا   الامععة  

الرشعأ عن المشعتلات الفك ت فةض  لع لة  ان ال اا لن يشعفةكعن فك عم ية  واسعية جت اجاية اسعفمة  ه ف ا
 جسنف ةض ل ا خالفف لل فك الف ل الفالك..“ اسلة  ال مل جتت يم م الح ع  المناسبة ل ا

 :ي كجبالفالك ي ل  اف عم ح تات اللاع   خشتل عام فيما 

 .ا  ة عباو  عن الامععة ان المشاوكلن ترعن عمعااً  ◼
 . ع ا ووس ه ه الملامععة اشةف وج انشت  ◼
 .ال جامال مل المةا   الاازه يتعن تطععك ج تعن خاوج جقت ال مل ال ا ي وج خاوج وجقات  ◼

 :وهيحلقات الجودة تمر بأربع مراحل 

 ن تح ي  المشعت ة الفك تتعم الح تة بعضعع حل ل ا يمتن ون تاتك ان قبل   :المشـكلةتحديد   (1
ان او  وج وي ا ععع و آخة  اخل المؤسعععسعععة وج خاوم ا، جك ما كان ع   المشعععاسل الفك يفم  
اقفةاح ا كبلة ك ما كاات هناك فةلة وسبة هخفياو اشت ة ل ا وهملف ا ليست اعضع ح ع   

 .ل ا ان قبل وعضار الح تة
: ان بلن المشعععععععاسل المف    ، يفم اخفياو المشعععععععت ة الأسعععععععاسعععععععية، جاخفياو  اختيار المشـــــكلة (2

 .المشت ة وفةا  الح تة فك اعقأ يسمس ل م ب اية تنفل  البةااء
ــكلة (3 يب و وعضععععععار الح تة    الفنظيم،: جب   تح ي  المشععععععت ة الةئيسععععععية الفك تعامه  تحليل المشــ

 .المشتلاتبفح ل  ا جه ا يفط ب ضةجو   لماا م خالأساللب الملف فة لحل  
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: جب   تح لل المشععععت ة يتعم وعضععععار الح تة ابا ععععة  خ ةض اتفةحات جغالباً اا اقتراح الحل (4
يفم ذلك خحضعععععععععععععععو ابتة ان او  ال  يا، جعن ئ  تتعم ان او  خمةام ة الح ع  المت اة جاتلاذ  

 .التةاو فك ه ا الشان جفك العقت المناسب

 :وتبرز أهمية حلقات الجودة من خلال ما يلي 

، جذلك لح عععععععع  ال اا لن ع ا قسعععععععت وسبة ان الشععععععع عو  لتنمية الموارد البشـــــريةت فبة كاسععععععع عق  -１
خالمشععاوكة فك ال مل، جتحتلر الأه اف، اما يز   ان جهئ م جالفزاا م تلااه اؤسععسععف م، جه ياتك ه ا  

 .المؤسسة ه بفرسلة الحعامز ال ةاية اا بلن وعضار 
 .تعسيع اف عم ال مل اللاماعك لي بس ك ن ة ان نتافة المؤسسة  -２
 .جالفلا ي ت بلة الطاقات المتبعتة، ل علع   لا تعلل  وفراو تساع  ع ا انب اع  -３

 :ديمنغ عجلة ❖

اةاحل وسععاسععية جهك: اةح ة الفلطيت،    أربعةيمثل الشععتل انتك النمعذج ال ام ل لا ة  يمنغ جالفك تنتسععم  لا  
 .الفنفل اةح ة الفطع ة، اةح ة الف م جالمةا بة، اةح ة  
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 Plan،  ( P ) الفلطيت  -

 Do،  ( D ) التطوير -

 Check،  ( C ) الفهم والمراقبة -

 Act،  ( A ) التنفيذ -

خمةح ععة الفلطيت، وي يفم عمععل الطت عمععل خععاص، بفلاةبععة اععا وج ت للة اععا، بنععار ع ا   ديمنغتبعع و علا ععة  
 .ال ملالامععة ان الفنبؤات الفك ب جوها تبنا ع ا تلملنات جاسفنفامات وفعاج  

ه يفم ت للة الملطت خلا  هعع ه    تععاتك خ عع هععا اةح ععة الفطع ة، خم نا تحتلر الف للة، جان الضععععععععععععععةجوي ون
 .التا اةالمةح ة جلرن فتت الاحظة وااسن الل ل للفم وخ ها خ لن اهعفباو فك الططات ال مل  

ف ك اةح ة الف م جالمةا بة، يفم الاحظة آناو الف للة وج الفلاةبة جك لك  واسععععععععععععععة النفائء    الثالثةبلنما المةح ة  
المسععلا ة جا ةفة ا ى اسععاهمف ا فك حل المشععت ة الم وجسععة، جغالباً اا تفضععمن ه ه المةح ة اسععف ما  خ ض 

 .اللاع   الطةق انح ائية لمةا بة  

جالأخلة  وي اةح ة الفنفل  وي يفم تحتلر الأه اف المسعطة  جذلك سععار ت  ر ال مل خطةق   الرابعةواا المةح ة  
 .الخال مل، انفء، امت   اوي ...  

جفك حععا  نبعت ق عععععععععععععععو فك تحتلر الأهعع اف يف لن  عععا   ال لا ععة ان اةح ف ععا الأجلا بنععار ع ا الم ععاوف 
المفةاسمة ان ال لالات السعععععععععاختة، جق  يفم وحيااا اتلاذ قةاو يفعقأ ال واسعععععععععة  ذا كان اسعععععععععفئناف ا ه ياتك خاي 

  .م جى 

 :الزبائنالتوجه نحو إرضاء   ❖

 سيف يفم تحتلر المس ا اللا ي  ل مؤسسة حفا ترعن اللاع   المحتتة اطاختة لما يفعق ه الزبعن؟ 

القيم لأا ا ت فبة ان الةكائز الأسعاسععية الفك قاات  وسـلسـلة  العملياتللإماخة ع ا ه ا الفسعاؤ  سعنةكز ع ا 
 .الشاا ةع ل ا اتاوبة الفعمه احع الزبعن كعسل ة ان جسائل تحسلن اللاع    

  "يةضك الزبعن   : ج ت   ب ا   الامععة ان الم ام الفك تحتر ااتلااً لعملياتا ◼

تب و ه ه الم ام ان الم خلات، تضععيف ل ا  يمة نم تسعع م ا ل زبعن فك  ععتل الةمات،  ن كل اؤسععسععة ذات  
تعمعه عم يعاتك تنظم واشععععععععععععععطف عا حع  ال م يعات الفك تةتبت بب ضعععععععععععععع عا فملةمعات  حع ى ال م يعات قع  ترعن 

ل م يعة وخةى  اع خلات ل م يعة وخةى كمعا يمتن لملةمعات اةح عة ان اةاحعل عم يعة جاحع   ون ترعن اع خلات  
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 اخل افس ال م ية، اما يسعععععععف زم ون يتعن كل وفةا  المؤسعععععععسعععععععة عباو  عن زبائن  اخ للن ل م افط بات يلاب  
 .  باع ا

ج سعف زم    جت عحيح ا، ن اف عم ال م ية يتعم ع ا وسعاس الفحسعلن المسعفمة ال ي يتفضعك العقاية ان الأخطار  
 .جاللاومللنويضا   باع حامات الزبائن ال اخ للن  

 ن سعععع سعععع ة القيم ت نك   وا ا ت ك الأاشععععطة اللاعهة ة الفك تسععععمس بفسعععع يم انفلاات    ســـلســـلة القيم: ◼
ج متن تح ي  القيمة المضعععععععافة    ,"اطاختة لمفط بات الزبعن بفر فة افحتم فل ا ججفر آما  اضعععععععبعاة

 :جهكان خلا  نلانة ا ايلة جالفك يشفةك فل ا مميع الزبائن ل ى مميع المؤسسات  
 .: ان حلث جظيفة المنفء، الس ة، اللاع  ، الل اات المحيطة خه ... الخمواصفات المنتج -
 : ان حلث جفة  المنفء، آما  الفس يم، ااطباع الزبائن ...... الخالعلاقة مع الزبوح  -

 :صورة العلامة التجارية ❖

 .الخالسم ة الفك اسفسبف ا المؤسسة فك السعق ...  وي  

جانه فإن المسعععععع ا اللا ي  ل مؤسععععععسععععععة حفا يفم تحتلر اللاع   يفط ب  عا   النظة فك الفنظيم الفت ل ي الت يم  
 .المةجاةالمبنك ع ا ع م  

ان بلن الأ جات    الزبعن،الفعمه احع     يمنغ،علا ة    اللاع  ،جهت ا اسععععععفل   اما سععععععبر خان وسعععععع عق ح تات  
 .ال اا لنالفك تسمس بفةسيخ فرة  الةفض المط ر ل  لب جك لك تفلالة الطاقات المتبعتة ل ى  

ج ؤ ي اههفمام ب ا  لا تحسععلن الأ ار جبالفالك ز ا      الشععاا ة،جبالفالك ف ك اةق ت ل  ف سععفة   او  اللاع    
  كبلة ، الف الية ع ا المسعفعى ال اخ ك ل مؤسعسعة جك لك ع ا المسعفعى اللاومك ال ي ي ةف خااه يعامه انافسعة  

كال علمة جتحة ة الفلااو  اللاومية ....    الح يثة،اما يسععفعمب ع ا المؤسععسععة اعام ة ت ك الفح يات ان او ة  
 .الخ

 

 

 الخامس الفصل    نهاية
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 2026السادس  الفصل 

 السادسالفصل  

 أبعادها-أهدافها  -حلقات الجودة مفهومها
 ( مقدمة6-1

 ( مفهوم حلقات الجودة 6-2

 ( نشأة حلقات الجودة 6-3

 ( أهداف حلقات الجودة 6-4

 ( خصائص حلقات الجودة 6-5

 ( مجالات تطبيق حلقات الجودة6-6

 ( تنظيم حلقات الجودة 6-7

 ( أسلوب العمل6-8

 ( الدروس المستفادة من حلقات الجودة6-9
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 ( مقدمة:  6-1

الذي حققته الشتتتي اا مالماتماا  النجاح ين الإستتتتيايينيين  لن     ليوجد نوع من الإجماع بين المحل
 :يعود لجملة عواملاليابانية  لن الصعيد العالمي 

الإداري ماختلاف الأستتتتتالين الااية المفبقة شي الشتتتتتي اا اليابانية  ن م يلايها شي   النمط همها يباين  
العمل الخارجية مالوستتتتتتتتتتتلإ الخارجي الإدنابي المولد لكبداع ما بت ار    بيئةالشتتتتتتتتتتتي اا الأخي  م ذل   

 مقارنة ببيئاا ممنتمعاا  خي .  

التجمعات الصغغغةيرة لعل  هم التواهي التي لعبت دمراً مهماً شي يفور الإدارة اليابانية مياوقها هي يل  
من  جل يفويي مستتتتتوياا النودة مالإنتاجية شي مواقع العملث حي   من العاملين بكل حماس وجدية

  ." هذه المنمو اا الصغيية " حلقاا النودة "  م " دمائي النودةيسمن 

 ( مفهوم حلقات الجودة: 6-2

   :حلقاا النودة بأنها   هارفارد ستاذ الإدارة شي جامعة    Taguchi   تاجوكي ي ف الد تور  ◼
 (مجموعة من العاملين تتطوع لدراسة وحل مشكلات العمل)
من العاملين يؤدون عملًا متشغغغغغغغغغابهاً أو   ةمجموعة صغغغغغغغغغةير )مشي منال آخي  يشت بأنها   ◼

مترابطغاً  يتقغابلون بشغغغغغغغغغكغل دور  بهغدف تحليغل وتحغديغد وحغل مشغغغغغغغغغكلات الجودة وا نتغا   
 (وتحسين الأداء

مجموعة صغغغغغغغةيرة من العاملين يشغغغغغغغتركون في عملية  )مشي دراستتتتتتتتتتة عال ة يم يعيياها بأنها   ◼
دراسغية تعاونية مسغتمرة هدفها الكشغن عن المشغكلات التي تعتري مسغيرة العمل  والعمل  

 . (على تقديم الحلول المناسبة لها

 مما يقدم  م بمعان آخي ماهي الاقاط المشتي ة بين هذه التعارف  لها؟  نستنتجماذا 

 كل شيد مسؤمل  ن  مله مينن    يؤدي  مله بإيقا .  -
شي اكتشتتتاف مشتتتبلته ميالتالي حل يل  المشتتتبلة من هاا يأيي مهمة يحستتين    خبير ل شيد   إ    -

 العمل من قبل الايد ناسه. 
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 مالملتزمين.  المدربينيأيي  ملياا التحسين من قبل الأشياد  -
 شياد حلقتتتاا النودة هم منمو تتتة  شياد من داختتتل التاتيمث بتتتل من داختتتل منمو تتتة العمتتتل  -

 ناسها. 
 
 ( نشأة حلقات الجودة: 6-3

 قل جودة من غييه من    اليابانيالقي  الماضتتتتتتتي    المات     سغغغغغبعينياتكانت الاتية الستتتتتتتائدة شي 
صنع  الماتناا مخاصة الأمييبية مالأمرمييةث ل ن الأمي يغيي بسي ة مذهلة نحو العبس م صبح  

ستتتتتتتتوان شي الصتتتتتتتتاا اا ال هييائية  م الإل تيمنية  م صتتتتتتتتاا ة الستتتتتتتتياراا  في اليابان رمز الجودة
 مغييها. 

الذي دبيس حن العمل  قافيا رث الث  هذا التحول ال بيي دعود الاضتتتل شي جزن  بيي ماه إلن  إ   
ث هذا ميشتتبل الاتام التعليمي ميحدي ه ميفوييه نقفة انفلا   ةظمة العام  وتقديس المن    ضغغحيةوالت  
ةث إضتاشة  ستتد ان منمو ة خبيان م لمان متخصتصتين شي النودة للعمل مع جماية العلمان قوي  

 . Japanese Union of Scientists and Engineers ( JUSE)مالمهادسين اليابانيين 

  من جتامعتة هتارشتاد    Edward Demingددميا    د دمار إحيت  يم استتتتتتتتتتتتتتتتد تان  تل من التد تور  
 من جامعة نيويورك لتفويي النودة شي اليابا .  Joseph Juranمالد تور جوزيف جورا  

  فن عماره الستتتتتتتتتييعة شي يفويي ماا يم    نوالأمريكيياليابانيين إ  العمل المشتتتتتتتتتتيك بين العلمان 
 النودة مالتي انعبست بشبل مباشي  لن  موم الصاا اا اليابانية.

نموذجاً جديداً شي حل المشتتتتتتتتتتبلاا التي يواجه النودة  ن  يي    اليابانيون قدم   1962شي  ام  
 شياد  العشغغرةيتعد   شي  العمل  م  ن  يي  منمو اا صتتتغيية من العاملين شي منال محدد  

 يتم ا جتماع مالتدامل شي حل مشبلاا  ملهم مالتوصل إلن حلول مايدة م ملية.

ه حلقغات فغالمجتمع اليغابغاني كلغ  ا الآ   ( حلقتتة  متت  23ب )  1996بتتد ا حلقتتاا النودة شي  تتام  
  ي.جودة بشكل جزئي أو كل  
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 ( أهداف حلقات الجودة: 6-4

مهو  ستتتتتتتاذ ستتتتتتاب  بنامعة  و يو ممؤستتتتتتس    Ishikawa kaoru   كاورو ايشغغغغيكاواحدد الد تور  
  النودة بالتالي:  أهداف حلقاتحلقاا النودة 

 .يفويي شخصية الأشياد العاملين الماتسبين لدمائي النودة .1
 .رشع درجة م ي الأشياد العاملين بأهمية النودة مالعمل  لن الوصول إليها .2
 .يشنيع اليمح المعاوية للعاملينم  العاملينثيشنيع القدراا الإبداعية لد   .3
 .يفويي القابلياا الإدارية لقادة الحلقاا  .4
  .يفبي  ممتابعة الأش ار النديدة التي سب     ا تمديها الإدارة .5

هذا ميعد يفبي  يل  الأهداف مانتشتتتتتتتتتار دمائي النودة شي اليابا   جييت العديد من الدراستتتتتتتتتاا 
 لن المنتمع ببتاشتة  نواع صتتتتتتتتتتتتتتاتا تايته ممنتا ا  ملته ميبين  نته يم    أثر دوائر الجودة ونتغائجهغا  لمعيشتة

 مماها:  المنافعالوصول لل  يي من 

 .يحسين ا يصا ا داخل الشي ة الواحدة .1
 .يحسين مواقف العاملين يناه المشبلاا المفيمحة .2
 .يحقي  درجة رضا  الية  اد الأشياد  .3
 .خاض حا ا التذميم  اريااع اليمح المعاوية للعاملين .4
 .يحسين جودة الماتناا  .5
 .رشع الإنتاجية الايددة  م ال لية .6
 .يحسين السلامة المهاية .7
 .يحسين شيص حل المشبلاا  .8
 .خاض الضائع من الوقت مالنهد  .9

 .يقليص الااقاا  .10
 .يفويي العلاقاا الإنسانيةم يشنيع رمح العمل النما ي  .11
 .يماس  التاتيم .12
 .زيادة رغبة العاملين شي المشار ة شي إنناز الأ مال .13
 .خاض معد ا الغياب  .14
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 .يفويي شخصية العاملين .15
 .يوشيي شيص إضافية للعمل .16
 .يحسين بيئة العمل .17
 .زيادة م ن العاملين .18
 .زيادة مشار ة العاملين شي ايخاذ القيار الإداري  .19
 رشع مستو  م ي العاملين باهم المشبلاا مالسعي لحلها.  .20

 ( خصائص حلقات الجودة: 6-5

 :ااا التاليةيتصف حلقاا النودة اليابانية بالص  

 ي إرادي بمحض إرادة الأشياد من دم  إكياه م تتتذلتتت    طوعيا نتمتتتان للحلقتتتة هو  مي   .1
  .من الحلقة الانسحاب ملية 

من قبتتتل الإدارة العليتتتا بتتالماتمتتتة. بهتتتذا شتتإ  الإدارة   بغغدعم مغغالي ومعنو  يحتن الحلقتتتة   .2
يتحمل  امل ناقاا ا جتما اا مالد واا مالمصتتيمشاا ميي ن بيام  التدرين بشتتبل  م 

 بآخي يفويي شا لية حلقاا النودة. 
  . مقاا الدمام اليسمي وخار م اد الحاجة  دور  ياعقد الحلقة بشبل  .3
 دقود   مال الحلقة ماس  دشبل  مله جانن إشياشي للتواصل مع  شياد الحلقة.  .4
مستتتتتتتتتتتتمية ممتواصتتتتتتتتتتتلة شي منا ا النودة ماليقابة  لن    تدريباتيتلقن   ضتتتتتتتتتتتان الحلقة  .5

  مليايها م يفية يحليل المشبلاا مالسعي لحلها. 
مالقدراا الذايية لنميع   التطوير الشغغيصغغييتم التأكيد ضتتتمن الحلقة  لن ضتتتيمرة م همية   .6

   ضان الحلقة. 
مهذه المواضتتتتتتيع دنن      حرية وشغغغغفا يةالتي يتم معالنتها ببل  المواضغغغغيعيتم اختيار   .7

 ي و  متعلقة بالعمل مالإنتاج.
 ماستابا ها لأ  يتم حل المشبلاا مينامزها.  الحلول ن  بالتفتيشيستمي الحلقة  .8
  .لمجال عمل واحدياتمو  جميعاً  عضواً  (12_ 4)بين يتيامح   ضان الحلقة  .9

هذا ميبن الشتبل الميش  خصتائص حلقاا النودة مهو  ا  بالأستاس  حد الملصتقاا الندارية لإحد   
  :الشي اا اليابانية مالشبل يوضح خصائص دمائي النودة ممنال  ملها
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  Enric,lester.and motleyالمصدر 

 

 

ضرورة تعلم عصف 

عظم  طالأفكار ومخط

السمكة والمدرج 

التكراري ومخطط 

باريتو وقائمة المراجعة 

وتقديم التقارير 

 والأشكال البيانية  

تقدم الحلقات بيئة  

فرص  أفضل ىعل

المشاركة بالقرار 

 بالفخر والشعور 

الانتساب للحلقة طوعي  

لكل من يملك مساهمة 

 ما وكذلك الانسحاب 

 ماهي الحلقات؟ 

مجموعة أفراد 

يعملون معاً 

يختارون مشكلة 

 للحل   

من يستخدم حلقات 

 الجودة؟

كل فرد في المنظمة 

 لديه طموح 

 

-155-



 جامعة حماة 

 كلية الاقتصاد                                                                                                            

 

 قسم تمويل ومصارف -السنة الرابعة 

 2026/ 2025الفصل الثاني 

 

 مدرس المقرر: د. غيداء إبراهيم سلمان  2026 مقرر إدارة الجودة الشاملة

 8 

 ( اهتمام حلقات الجودة:6-6

بكل السغغبل والقضغغايا التي تؤثر بشغغكل مباشغغر أو رير مباشغغر بتطوير  يهتم حلقاا  م دمائي النودة  
مالتأهيل محتن  ملياا    الترتيب م  ملياا    تنفيذه يائ  العمل  م    بتصغغغغغغغميمستتتتتتتتتتتوان    عمل المنظمة

مالتي يدشع من يحستتتتتتتين بيئة    الترفيهيةم ل القضتتتتتتتادا    بمطعم المنظمةالتييين الداخليث بل ما هتمام  
 العمل الداخليةث ملو ا  مسمن النودة يوحي بأ  منال  ملها اليئيس هو النودة.  

اهتماماا حلقاا النودة ممنا ا التفبي  شاستتتتتتتتتتتتفيع القول بأ  هااك قضتتتتتتتتتتتادا يأخذ  درجة    ما  ن 
 الأملوية  ما يوضح الندمل التالي:

 :التنازليةاهتمامات حلقات الجودة حسب الأهمية النسبية 

مستوى   نوع النشغغغغغاط 
 الأهمية 

 1 خفض التكاليف

 2 رقابة جودة المنتجات

 3 تحسين اليدمات

 4 السلامة المهنية 

 5 رفع الروح المعنوية 

 6 الحد من التلوث

 7 التثقيف المستمر للعاملين 
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 شهي يتضح بالمخفلإ التالي:  مجالات التطبيق ما  ن 

 

 

 

 

                          

 

 
 Rose and Roseالمصدر : 

 ( تنظيم حلقات الجودة:6-7

دعاي     ملها يتستتتتتتتتتتتم    ث إ     ذل   بشغغغغغغغكل رير رسغغغغغغغميحلقاا النودة يتم    باليغم من     مل
ث شإلن جانن  ي بينام  لحلقاا النودة يوجد ر ادة ياتيمية يد م نشتتتتتتتتتتا اا حلقاا التلقائيبالفابع  

المكونات التنظيمية لحلقات الجودة النودة ميحدد لها  هداشها ممستتتتتتتتتتتتؤمليايها منوعية  شيادها. يضتتتتتتتتتتتتم  
 اليئيسة التالية:  العناصر

: مهي يضتتتتتتم شي العادة نائن اليئيس لشتتتتتتؤم  الإنتاج ممهمتها اليئيستتتتتتة هي  ا دارة العليا .1
يقددم الد م المالي مالمعاوي لحلقاا النودة. لأ   دم يقددم الد م هذا ستتتيؤدي حتماً إلن 

 ششل نتام بينام  حلقاا النودة بال امل. 
 م مم لين  ن  بار الأقستتتتتتتتتتتتتتام شي الماتمةث  انيضتتتتتتتتتتتتتتم لناة التوجيه مدر  التوجيه: لجنة .2

 إضاشة إلن مم لين  ن نقاباا العمال م دد من قادة الحلقااث مهمة لناة التوجيه هي:

مضتتتتتتتع الخفلإ مرستتتتتتتم الستتتتتتتياستتتتتتتاا ال ايلة بتفويي بينام  حلقاا النودةث  ما  نها يقوم بتعيين من   
 . منسق البرنامجدسمن 

 المواد

 العمل

 الأفراد

 الماكينات

 الجودة

 التكاليف

 المواصفات

 الإنتاجية
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: يوجد مهمة الماستتتت  شي الشتتتتي اا ال بييةث حي  يااط به مهمة الإشتتتتياف  لن  سغغغقالمن   .3
. ياتي إلن الماستتتتت   لن  نه حلقة مصتتتتتل بين لناة التوجيه من جهة م قستتتتتام المستتتتتهلين

من جهة  خي  شهو الذي دنعل لناة التوجيه  لن  لم    المستتتتتتتتتتتتهلينالشتتتتتتتتتتتتي ة ممنمو ة 
ستتتتتتتتتتتتاهم بإدصتتتتتتتتتتتتال رغباا لناة التوجيه إلن دبالتقدم الذي يحيزه حلقاا النودةث  ما  نه 

لبينام     مسهل.  ذل  دقوم الماس  باختيار الأشياد  ي دعملوا بصاة  المسهلين م    انالمديي 
 حلقاا النودة.   

 بالاقاط التالية:  ه: يتلخص  ملالمسهل .4

 .ييمي  ميعميم ش ية حلقاا النودة ◼
 .الحصول  لن المتفو ين للعمل شي بينام  حلقاا النودة ◼
 .يدرين قادة حلقاا النودة ◼
 .مسا دة   ضان حلقاا النودة شي حل المشبلاا المفيمحة ◼
 .جعل مدييي الأقسام  لن  لم مدرادة بما يدمر شي الحلقاا  ◼
 .ياايذ ممتابعة يقييم سياساا الماشأة بخصوص بيام  حلقاا النودة ◼
 .يقددم المشورة الااية  لما د ت الضيمرة لذل  ◼
 المسا دة شي نناح ميفويي بيام  حلقاا النودة. ◼

 المبوناا التاتيمية لحلقاا النودة:     هذا ميوضح الشبل التالي
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 Enric,lester.and motleyالمصدر: 

: قتائتد الحلقتة هو  حتد  شياد المنمو تة  م  حتد  شياد الحلقتة يتولن  مليتة الإشتتتتتتتتتتتتتتياف قغائغد الحلقغة .5
دمل   ي ستتتتتتتتتلفة رستتتتتتتتتمية  ليهم م ي قيار  م هدف  المباشتتتتتتتتتي  لن جميع  شياد الحلقة ل اه  

لنميعث  م بشتتتتتتتتتتتتتتبتل آخي  ليته إقاتا هم بتالقيار  لييغتن الوصتتتتتتتتتتتتتتول إليته  ليته    دقوم بتإبلاغته 
ميأهميته مجدماه.  ما    القائد دقوم بتعليم   ضتتتتتتتتتان الحلقة منمو ة الأستتتتتتتتتالين الااية المتعلقة 

 نائب الرئيس لشؤون العمليات الإنتاجية

 لحنة التوجيه 

 مديري الأقسام، ممثلي النقابة، عدد من قادة الحلقات

 

السياسات، الأهداف، 

 التوجهات 

 الموازنة المالية، الجدولة  

 المنسق

  المسهل

 قائد الحلقة والأعضاء 

  المسهل  المسهل

 قائد الحلقة والأعضاء  قائد الحلقة والأعضاء 
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بحل المشتتتتتتبلاا ميحليلها مالوصتتتتتتول إلن حل مااستتتتتتن لها. م لن قائد الحلقة التمتع بمنمو ة  
 صااا ممهاراا يسا ده شي  ملية القيادة  ما يوضح الندمل التالي: 

 المهارات القيادية الصفات 

 القدرة  لن شض الازا اا  إدنابي المتهي

 القدرة  لن التاويض  مؤمن بأهمية الايد 

 القدرة  لن رشع اليمح المعاوية  حسن السيية 

 القدرة  لن التاامض  مستمع جيد 

 القدرة  لن يفويي المعامنين  م المسا دين  لدده ا ستعداد للتفويي 

القدرة  لن يشنيع الآخيين  لن المشار ة شي   مبدع ممندد 
 ايخاذ القيار 

 

(  ضتتو ياصتتن اهتمامهم  12  – 4 ددهم من )  متطوعين: هم منمو ة  شياد أعضغاء الحلقة .6
  لن حل المشبلاا التي يواجههم  عاان العمل مشي  ل المواقع التي يتواجدم  بها. 

 ( أسلوب عمل حلقات الجودة: 6-8

كلث اكلث شهي التي يحدد المشتتتايتم الاتي إلن حلقاا النودة  لن  نها جهاز شاي ممظياي لحل المشتتت
ميبح   ن حلول  م بدائل للحلول ميقييم البدائل ممن عم اختيار البديل المااستتتتتتن م خيياً يفبي  الحل 

 الممبن. 

 م ل بآلية العمل التالية:  تهذا ميقدم الشبل المياش  يصوراً مبسفاً  ن آلية العمل هذه مالذي ي

 التي دحتاجها   ضان الحلقة  الفنيةيقددم المشورة  -
 المااسن لعااصي المنمو ة التدريبيقددم  -
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 التشنياية لأ ضان الحلقاا  المكافآتيقددم  -
ممن خلال يفبيقه دمبن التوصتل إلن  شضتل الاتائ  مذل     علمي وعمليستلوب   إ  هذا الأستلوب هو  

 من خلال يصور الحل بالمخفلإ التالي:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الأسغغغاليب ا حصغغغائية وطر  حل هذا مقبل مباشتتتتتية   ضتتتتتان الحلقاا العمل  ليهم يعلم م يقا : 
 . سالين البياناا  ثالت ياري المدرج  ثالأش ار صف  ثالنودةاليقابة  لن  ثوالنتيجة  السبب  كلاالمش

ننحت يل  الدمائي  اشعلًا لقد ننحت حلقاا النودة شي اليابا  ل ن الستتؤال الذي دمبن إعاريه هاا لماذ 
 من الممكن أن تنجح بنفس الدرجة في أماكن أخرى من العالم؟ شي اليابا  مهل 

  أسباب نجاح حلقات الجودة في اليابان للأسباب والمبررات التالية:يعود 

تعاون 

 الأجهزة

 تطبيق الحل

 تحديد المشكلة

 أولويات الحلول

 جمع المعلومات

 تطوير الحلول

 تقييم البدائل

 موافقة الإدارة

 نعنعمنعم

 لا

 نعم
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)ايحاد المهادستين مالعلمان اليابانيينث ا هتمام بقضتية اليقابة  لن    البيئة التنظيمية والوطنية ◼
النودةث التيمي   لن المستتو  الو اي لحلقاا النودةث التزام الإدارة العلياث الإدارة النماعيةث  
نتتام المشتتتتتتتتتتتتتتتار تة شي المعلومتااث  لاقتاا  ويلتة المتد  مع المنهزين مالموردينث التخفيلإ  

 .تياحااث اليقابة الذايية( ويل المد ث نتام ا ق
)العقيتتدة ال وناوشتتتتتتتتتتتتتتيتتةث التيييتتة مالتهتتذيتتنث الاتتتام الأبويث ا هتمتتام بتتالحيتتاة المتتاددتتة   الثقغافغة ◼

 .الدنيويةث القيم النماعيةث ا هتمام بالنما ةث التنانس(
  )نتام التوظيف مد  الحياةث قا دة التيقية  العلاقات الصغنايية وأنظمة ددارة الموارد البشغرية ◼

قا دة المباشآا بالأقدميةث يقددم الماح  لن  ستتتتتتتتتتتتتتاس الييحية نقاباا  مل محليةث    بالأقدميةث
منالس استتتتتتتشتتتتتتارية دشتتتتتتتيك شيها العمال مالإداريو ث التدرين  عاان العملث التاامب الوظيايث  

 . مال ملتزمو ث نسبة يغين ماخاضة(
)اليقابة الإحصتتتتتتتتتتتتائية  لن النودةث رقابة   التكنولوجيا المعتمدة ومسغغغغغغغغتواها التطبيقي الر يع ◼

 مليتتاا النودة   نتتتام حي تتة الموادث اليقتتابتتة  لن المخزم ث  نتمتتة المتتتابعتتة مالمياجعتتةث 
  في حينه(  يءكانبون )كل شغيصتتميم المبائن مش  حاجة الماتماا الصتتااعيةث يفبي  نتام  

Kanban    اليميوا ( لن العملث استتتتتتتتتخدام اليجل الآلي Robot   شي العملث الأيمتةث )
 بيام  صيانة شع الة. 

مالذي ستتتاهم بشتتتبل مباشتتتي شي نناح حلقاا النودة إ   نه   خصغغوصغغية المجتمع اليابانيباليغم من  
دمبن ا ستتتتتتتاادة من يل  التنيية الااجحة شي  ماكن  خي  من العالم مع ميا اة خصتتتتتتوصتتتتتتية  ل بلد 

دماع من    نستنل بعض نقاط الضتعف مالتحليل لحلقاا النودة   مييئته المحلية. ل ن بالمقابل هذا  
 مماها: 

  .شي منال  مل حلقاا النودة من قبل مهادسي الإنتاج التدخل -
  .بمبد   واعية ا نتمان للحلقة ا خلال -
  . لن قضية الإنتاجية دم  غييها من القضادا المهمة الأخي   التركيز -
 نمفي ممل بعيد  ن التنديد مالإبداع.  روتينياكتساب العمل داخل الحلقة  ابع  -

مالإنتتاج شي   الهنغدرة متام هتذا العتدد من الستتتتتتتتتتتتتتلبيتاا ش ي اليتابتانيو  بفي  مختلاتة من الإبتداع ماهتا 
 الوقت المحدد م سالين  خي  هدشها التفويي الدائم مالتحسين المستمي.   
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 ( الدروس المستفادة من حلقات الجودة اليابانية:  6-9

دعود لليابانيين الاضتتل شي  يح ميباي نموذج حلقاا النودةث حي  هذا الاموذج دستتنل يحويل العمل 
الايدي إلن  مل جما ي مالقيار الايدي إلن قيار بالمشتتتتتتتتتتتار ةث إ  هذا الاموذج النديد شي العمل شي 

ا نموها  حياه   ل  حلوً  جوهيية لحل مشتتتتتبلاا الإنتاج من خلال يحستتتتتين الإنتاجية ميفويي معد 
 : خلال التاليمن 

لبيام  زيتادة الإنتتتاجيتتة  لن الصتتتتتتتتتتتتتتعيتتد الايدي مالنمتتا ي ميقتتددم التد م المتتالي    انيباي المتتدر  -
  .ال اشي لتل  البيام 

 لن الإدارة معيشة     ل شيد  داً دبن موقعه ممهما دبن دمره شهو له دمر  ستتتتتتتتتتتاس شي زيادة  -
 الإنتاجية

  لن الماتماا ال بيية ا هتمام بمشبلة التدرين مجعله  ملية مستمية مدائمة.   -
  لن الإدارة يهيئة جو مااسن ممبدع ميحسين شيمط العمل بين اليؤسان مالميؤمسين. -
مالعمتل التعتامني ميشتتتتتتتتتتتتتتنيع    ثقغافغة الجودةيياا بايويتة مجوهييتة لتعزيز  يالعمتل  لن إجيان يغ -

عقتاشتة حتن العمتل التفو ي مالت تاملي مالعمتل  ايي  بين الإدارة من جهتة مالميؤمستتتتتتتتتتتتتتين من  
 جهة  خي .

إ  الانتاح ال بيي التذي حققتته الشتتتتتتتتتتتتتتي تاا اليتابتانيتة من خلتل يبايهتا حلقتاا النودة جعتل العيتد من  
 الشي اا العالمية مشي دمل متاو ة م ماكن متباياة من العالم جعلها يتبان حلقاا النودة. 

رولس يباتهتا شتتتتتتتتتتتتتتي ة   بريطغانيغاشاي الو داا المتحتدة  غلتن الشتتتتتتتتتتتتتتي اا ال بيية يباتهتا م ذل  شي 
لدرجة انه دصتتتتعن    يي    السغغغويد وكوريا وتايوان والبرازيل وماليزيا والصغغغينم ذل  شي    رايس

 دملة شي العالم اليوم خارج منال يفبي  حلقاا النودة.   

هتتذا ممن النتتديي بتتالتتذ ي القول بتتأ  حلقتتاا النودة بتتاليغم من  نهتتا بتتد ا شي الصتتتتتتتتتتتتتتاتتا تتة م لن  
المصغغغغغغغغغارف وخطوط خفوط الإنتتاج إ   نهتا اليوم امتتدا لقفتاع الختدمتاا شهي يفب  شي منتال  
  الطيران والمكاتب وشركات التامين والمشافي وريرها من المجالات اليدمية.

دعاي بالضتتتيمرة نناحها بذاا المقدار شي بيئاا   شي الختام إ  نناح حلقاا النودة شي اليابا   
 خي  مخاصتتتة يل  التي ياصتتتلها ستتتاواا  ن التنيية اليابانيةث ل ن بالمقابل دنن التعلم من يل  
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   Peter Drucker  دروكر  ربيت ا  العالم الإداري  التنيية ما ستتتتاادة ماها قدر الإمبا ث شقد 

دحذر المديي الأمييبي من يقليد المديي الياباني إ     العديد من المشتاهيي الإداريين المعاصتيين  
ييم        Taguchiم يتاجو ي    , Pascalميتاستتتتتتتتتتتتتتبتال     Wheelwright  وولرايغ  م تال   

تكمن في تقليغغد الآخرين وإنمغغا في عغغدم التعلم من التجغغارب النغغاجحغغة ومن تجغغارب    الحمغغاقغغة لا
 الناجحين.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 السادسنهاية الفصل 
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 السابع  الفصل

 ( للمتغيرات  التّحكمخرائط  )  الجودةخرائط مراقبة  
 

 

  لمراقبة الجودة التّحكممفهوم خرائط  (7-1
  التغيرات في العملية الإنتاجية( 7-2
  التّحكمأنواع خرائط ( 7-3
  المناسبة لحالة صناعية معينة التّحكماختيار خريطة ( 7-4
  التّحكمالمكونات الأساسية لخرائط ( 7-5
  التّحكمالخطوات العامة لإنشاء خرائط ( 7-6
  للمتغيرات التّحكمخرائط ( 7-7
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 :الجودة/ مراقبة   التّحكممفهوم خرائط   (7-1

بيع   في العمليات ذات الط    الت حكم لدراسي       بياني  تسيتددم أسياسياا هي وسييل  ححصيائي    :المراقبة  التّحكمخريطة  
وقد كان ،  الت حكم أم ليسييييييييت تحت    الت حكم : هل العملي  تحت    ححصييييييييائياا دراسيييييييي  اسييييييييتقرار العملي    المتكررة أي  

 .أنشأهال من د.والتر شيوارت هو أو  

  تسيتددم لتحسيين فاعلي  العملي  ومراقبتها والتنبب بها وتقييم أدائها  أداة ححصيائي  )ها:  بأن    تعريفهاالي يمكن وبالت  
مع الزمن، وذلك من خلال فحص العملي  وتنسيييييب البيانات في مدطط يسييييهل تحليل مقدرة العملي  والكشييييف  

 .(وح  لمراقب  العملي  مع الزمنات والحفاظ على هذه الل  عن مواقع الدطأ فيها، ومن ثم حزال  المسبب  

كونها تعد من الوسيييييييييييييائل الحدتي  المهم  التي تسيييييييييييييتددم لمراقب  العمليات    أهمية خرائط مراقبة الجودةتكمن 
وتأتي    لتصييحيحه،والتنبب بمسييارها حيث تتم من خلالها الكشييف عن موالن الدلل ثم اتداذ الإجراء المناسيي   

كما    والددمي ،أهمي  لوحات الضييييبط من خلال تنوعها الكبير الذي يكطي كاف  مجالت العمليات الصيييينا ي   
من الكشييف    أنها تعتبر من أدوات الضييبط الإحصييائي للجودة حيث أنها تقوم على بناء الجودة في المنتج بدلا 

 .المنتجاتعن الجودة فيه مما يساهم في تحسين جودة  

 :الإنتاجيةالتغيرات في العمليات   (7-2

بعض التكيرات في العملي  الإنتاجي  تكون نتيج  للصييييدف  وهذه التكيرات ل يمكن اتداذ أي حجراء تصييييحيحي  
 .ملموس حيالها، والبعض الآخر يكون نتيج  أسباب  

وبالتالي من خلال خرائط المراقب  الإحصائي  نستطيع التمييز بين نوعين من التكيرات التي تطرأ على العملي   
 :الإنتاجي 

وهي ناتج  عن أسيييباب عشيييوائي  تحدد بالصيييدف  المحضييي  خلال العملي     الطبيعية:الأولى تسمممى التغيرات  
 .لضبطها، وبالتالي ل داعي  الإنتاجي  ويكون تأثيرها على العملي  بسيطاا 

: وهي راجع  حلى تكيرات غير لبيعي  نتيج  أسيباب محددة خاةي  تبدي حلى  الثانية تسممى التغيرات المحددة
 .وتصحيحهاانحرافات واضح  في خريط  المراقب  لذلك يج  البحث عنها  

 :نذكرهذه التكيرات   أمثلة ومن 

 .ويشمل هذا المصدر تآكل المعدات وذبذبات الآلت والتكيرات الهيدروليكي  والكهربائي   :المعدات (1
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: حييث أن التكير يحيدد في المنتجيات النهيائيي  ويحيدد أيضيييييييييييييياا في الميادة الديام مييل خوا   المواد (2
  .الجودة كقوة الشد أو السماك  أو اللدون  أو المسامي  والتي يمكن أن تسهم في التكير الكلي للمنتج

 درج  الحرارة والضوء والإشعاع والضكط والرلوب  يمكن أن تسهم في التكير في المنتج  :البيئة (3
مييل الطريقي  التي تبدي بهيا العياميل العمليي  وقلي  خبرة العياميل وعيدم تيدريبيه    :بمالعمما تغيرات متعلقمة   (4

 .للعاملالكافي بالإضاف  حلى التكيرات الناتج  عن سوء الحال  النفسي  أو الصحي   
فمعدات الفحص الدالئ  ممكن أن تتسييب  في تسييجيل    :الفحصتغيرات تسمجل أضاماب بسمبش نشما    (5

 .ةحيح تكيرات غير  

أما المسييببات    التحدتد،حن مسييببات الصييدف  للتكير تكون حتمي  ولها أهمي  بسيييط  وهي ةييعب  الكتشييا  أو 
وعندما ل توجد حل   محددة،تصييينف على أنها مسيييببات    لذلك،للتكير التي تكون كبيرة الحجم والتي تحدد فعلاا 

مسييببات ةييدف  فقط في العملي  فلن العملي  تعتبر في حال  مراقب  ححصييائي  وتكون مسييتقرة ويمكن التنبب بها 
أو المراقب     الت حكم تصينف العملي  على أنها خار     زائداا،أما عندما توجد مسيببات محددة للتكير ويكون التكير  

 .المتوقعأو خار  التكير الطبيعي  

 :وضبط الجودة  التّحكمأنواع خرائط  (7-3

 :نوعينوضبط الجودة حلى    الت حكم تنقسم خرائط  

 للمتغيرات:    التّحكمالنوع الأو : خرائط 
،  )الألوال وتسيييييييييتددم في حال  ضيييييييييبط جودة العملي  الإنتاجي  بأخذ قياسيييييييييات فعلي  لدصيييييييييائص المنتج ميل 

 :للمتغيراتخرائط الابط  الأحجام، الأبعاد، قوة الشد أو الضكط، الأوزان .... الخ( ومن أهم  

 (X)   خريطة المتوسط -１
 ( R ) خريطة المدى -２
 ( S ) خريطة الانحراف المعياري  -３

 للخواص:   التّحكمالنوع الثاني: خرائط 
تمييزي لدوا  المنتج عيياميي  لبقيياا    وتسييييييييييييييتدييدم في حيياليي  ضييييييييييييييبط جودة العملييي  الإنتيياجييي  بييلجراء فحص

ومن أهم خرائط ضيييبط الدوا     للمواةيييفات،وتحدتد ما حذا كان المنتج مطابب أم غير مطابب    للمواةيييفات،
 :هي
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 ( P )  خريطة نسبة المعيب -１

 ( C )  خريطة عدد العيوب -２

 :معينةالمناسبة لحالة صناعية   التّحكماختيار خريطة  (7-4

  الت حكم  في حنشيييييييييياء خريط   المناسييييييييييب  لحال  ةيييييييييينا ي  معين  من الأمور الهام    الت حكم يعتبر اختيار خريط   
  نوع ويعتمد هذا الختيار في أبسيييييييييييييط ةيييييييييييييوره على    الإنتاجي ،وبالتالي قدرتها على بيان مدى مراقب  العملي   

  سييييييييييواء كانت بيانات لمتكيرات يمكن قياسييييييييييها أو لدوا     الإنتاجي  جمعها من العملي    بيانات الجودة التي تم  
 .قياسهازها ول يمكن  يمكن تميي  

 :اليكالت       ةنا ي  المناسب  لعملي    الت حكم آلي  اختيار خريط     اليالت  كل  ويوضح الش  

 .جمعها  م توجيه سبال ما هو نوع بيانات الجودة التي تم  تت   (1
، أو خريطتا   (R) والمدى (X̄) وسيييطرات يمكن قياسيييها ندتار خريطتا المت  حذا كانت البيانات لمتكي   (2

 .   الإنتاجي  لمراقب  العملي   (S) والنحرا  المعياري  (X̄) وسطالمت  
أو  (P) يزها ول يمكن قياسييييييييييها ندتار خريط  نسييييييييييب  المعي ا  يمكن تمي  حذا كانت البيانات لدو   (3

 . الإنتاجي     لمراقب  العملي   (C) خريط  عدد العيوب

 نةة معيّ ة صناعيّ المناسبة لعمليّ  التّحكمة اختيار خريطة آليّ ضح شكل يوّ 

 
 

-168-



 جامعة حماة 

 كلية الاقتصاد                                                                                                            

 

 قسم تمويل ومصارف -السنة الرابعة 

 2026/ 2025الفصل الثاني 

 

 مدرس المقرر: د. غيداء إبراهيم سلمان  2026 مقرر إدارة الجودة الشاملة

 6 

 : نا ي  الص  المناسب  لبعض الحالت    الت حكم أميل  لختيار خريط   

 المناسبة   التّحكمخريطة  نوع البيانات  بيانات الجودة  ناعية الحالة الصّ 

 للدوا   الت حكم خرائط   خوا  وحات الإعلاني عيوب في الل   ةناع  لوحات حعلاني 

 للدوا   الت حكم خرائط   خوا   ب  معيأفران كهربائي    بحنتا  أفران كهربائي  معي

 للمتكيرات  الت حكم خرائط   متكيرات المقاوم  الكهربائي  لمكونات الجهاز حنتا  جهاز عرض بيانات 

 للمتكيرات  الت حكم خرائط   متكيرات أوزان العبوات الكذائي  تعبئ  أغذي  في عبوات

 

 :التّحكمالمكونات الأساسية لخرائط   (7-5 

وهو يميل المستوى الأميل لجودة   :   : Central Line (CL)الحد المركزي )خط المنتصف( ◼
 .المنتج 

 :بها: وهي الحدود المسموح ي المراقبةحدّ  ◼

 Upper Control Line (UCL) الحد الأعلى للمراقبة ❖

 Lower Control Line (LCL) الحد الأدنى للمراقبة ❖

 :الت حكم الشكل العام للوحات  التالي: ويميل الشكل  
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يميل القيم الداةيييييييييييييي  بالمتكيرات المراد عمل خريط  مراقب  لها، أما المحور    الرأسمممممممممي: حن المحور  ملاحظة
 .العين الأفقي فيميل رقم  

 :التّحكمة لإنشاء خرائط  الخطوات العامّ  (7-6

 :وهيفلن الدطوات الأساسي  لإنشائها وعملها واحدة    الدوا ،سواء للمتكيرات أو    الت حكم لإنشاء خرائط  

 .تميزأو    تقاستحدتد خاةي  جودة المنتج التي يج  أن   – 1

 .عين وبالحجم المناس  لكل   العي ناتتتم تسجيل البيانات بالعدد المطلوب من  – 2

  (، وذلك بحسييييياب كل من الدط المتوسيييييط )المركزي   المسيييييجل ،حنشييييياء خريط  تحكم مبدئي  من البيانات   – 3
 .والأدنىالأعلى    الت حكم وحدي  

 .نقطالمبدئي  في ةورة    الت حكم تحدتد البيانات المسجل  على خريط   – 4

أكد من عدم  والت    ،الت حكم دراسيييي  اسييييتقرار العملي  الإنتاجي  بتحليل أسييييباب خرو  بعض النقط عن حدود   – 5
 .النقطوجود أسباب ل عشوائي  لباقي  

 .)محددة(وظهر أنها نتيج  لأسباب ملموس    الت حكم استبعاد النقط التي خرجت عن حدود   – 6

المراجع  في الإنتا  مسييييييييييييتقبلاا من البيانات المسييييييييييييجل  من دون البيانات التي    الت حكم حنشيييييييييييياء خريط    – 7
 .والأدنىالأعلى    الت حكم استبعدت، وذلك بلعادة حساب الدط المركزي وحدي  

 .المراجع   الت حكم تحدتد بيانات الإنتا  الجدتدة على خريط    – 8

 .الت حكم اتداذ حجراء تصحيحي في حال خرو  بعض البيانات عن حدود   – 9

 :للمتغيرات التّحكمخرائط  ( 7-7

رات معنوي  في تكي    أي      وحيث أن  ات الإنتاجي  رات وسيييل  مهم  لرقاب  جودة العملي  بط للمتكي  تعتبر خرائط الضيي  
متوسييييييط العملي  الإنتاجي  أو مداها تعتبر دلل  على تكيرات معنوي  في العملي  ذاتها، ولذلك فلن من أشييييييهر  

 :هيكيرات  بط للمت  خرائط الض  

 .الإنتاجي وهي تستددم لمراقب  متوسط العملي    )X : (في المتوسط  التّحكمخريطة   - (1
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 .الإنتاجي وتستددم لمراقب  التكير العام في العملي   :   )R(في المدى  التّحكمخريطة   - (2
وتسيييييييتددم أيضييييييياا لمراقب  التكير العام في العملي    )S(  :في الانحراف المعياري   التّحكمخريطة    - (3

 .الإنتاجي 

   قاب  على جودة العملي  وفيما تلي سييينسيييتعرض كيشي  حنشييياء هذه الدرائط وعملها وتحليل نتائجها في مجال الر  
 . الإنتاجي  

 : (R) والمدى (X̄) في المتوسط التحّكمإنشاء وعمل خريطتا   ❖

للمتكيرات اسييييييييتدداماا لمراقب     الت حكم من أكير خرائط   (R) والمدى (X̄) في المتوسييييييييط  الت حكم تعتبر خريطتا  
 .الإنتاجي العمليات  

   )X̄ : (في المتوسط التحّكمخريطة  – 2

 :منوتتكون    .الإنتاجي المأخوذة من العملي     العي ناتالتكيرات في متوسطات   (X̄) توضح خريط 

 :كالآتيويحس     العي ناتوهو متوسط متوسطات  (   (𝑥̅̅ :الخط الأوسط  .١
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 انظر الجدو  التالي: 

 

 للمتغيرات  التّحكممعاملات خرائط جدو  يبين 

 n A₂ D₃ D₄ حجم العينة

2 1.88 0 3.267 

3 1.023 0 2.575 

4 0.729 0 2.282 

5 0.577 0 2.115 

6 0.483 0 2.004 

7 0.419 0.076 1.924 

8 0.373 0.136 1.864 

9 0.337 0.184 1.816 

10 0.308 0.223 1.777 
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 المرفق .  Grantجداول حدود المراقب  وتبخذ من  ثوابت (  4Dو    D 3حيث أن )

   )R : (المدىفي   التحّكمخريطة  – 2

 :منوتتكون    .الإنتاجي المأخوذة من العملي     العي ناتمدى التكيرات في  (R) المدى توضح خريط 

 

 
 المرفق  في الجدول السابب.  Grantثوابت حدود المراقب  وتبخذ من جداول (  4Dو    D 3حيث أن )
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 في المتوسط والمدى: التّحكمعملي لخريطتي  : مثا 
 يحتوي الجدول التالي على نموذ  جمع البيانات: 

 نموذج جمع البيانات 

 2026/ 9/ 7 التاريخ : أكواب بلاستيك اسم الجزء

 : الصباحي الوردضة  : التفتيش النهائي المرحلة

 12: القسم  : وزن الكوب البلاستيك الجزء المقاس 

 111: الفاحص  100: عينة عدد الوحدات 

   105:رقم أمر التشغيل : )أ( الماكينة 

 

عشمممممرين من  لعدد   (gm) ة بالغراموسمممممط والمدى لأوكان أكوات بلاسمممممتيكيّ المتّ يحتوي هذا الجدول على قيم  
 :خمسة أكوات   (5)، وحجم كل عين     العيّنات
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  دراس 
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 دراسة استقرار العملية الإنتاجية: 
( المميل  للعين  رقم 2تتضيييح من خلال دراسييي  خريطتي المتوسيييط والمدى للبيانات المسيييجل ، أن النقط  رقم )

 وذلك نتيج  أسباب ملموس  )تم ذكر ذلك في نص المسأل (.  الت حكم ( خرجت عن حدود  2)

 .الت حكم ( نظراا لمعرف  سب  خروجها عن حدود  2نقوم باستبعاد النقط  رقم )  لذلك

نقوم بلعادة حسيييييييياب الدط الأوسييييييييط والحد    الت حكم بعد اسييييييييتبعاد قراءات العين  الياني  التي خرجت عن حدود  
 ( عين .19)  العي ناتالأدنى والأعلى للضبط لكل خريط  بحيث أةبح عدد  

  العي نات ( بطرح المتوسيييييط الدا  بالعين  الياني  من مجموع متوسيييييطات  2نقوم أولا باسيييييتبعاد قراءات العين  )
 كما تلي:  العي ناتبالإضاف  الى لرح مدى العين  الياني  من مجموع مدى  

337.2-14.4 =322.8337 

67-8 =59 

 ثم نحس  الدطوط الوسطى والحدود الدنيا والعليا الجدتدة:

 (𝒙̅الخط الأوسط لخريطة)  
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فلا بد من   الت حكم حدود الضييبط فلا بد من دراسيي  أسييباب خروجها، أو حذا حدثت تكيرات غير عشييوائي  داخل  
 .اتداذ الإجراء التصحيحي حالياا للتحكم في العملي  الإنتاجي 

 : إنشاء خرائط ضبط الانحراف المعياري للعينات  ❖  

هناك بعض الشيييييييركات التي تفضيييييييل النحرا  المعياري للعينات كمقياس لتشيييييييتت المجموعات الجزئي  الذي  
يحس  باستددام كل البيانات بدلا من القيم  العليا والقيم  السفلى فقط كما في خريط  المدى، وبالتالي تكون 

من الدريطتين توضييييييييييييييحيان أن   فكلاا    10نيدميا يكون حجم المجموعي  الجزئيي  أقيل من  فع  ،دقي الدريطي  أكير  
نفس التكير بيانياا، حل أنه مع زيادة حجم المجموع  الجزئي  يكون للقيم الشييييييييييييياذة تأثير غير ضيييييييييييييروري على 

 .عند أحجام أكبر للمجموعات الجزئي   الانحراف المعياري خريط  المدى، لهذا تستددم خريط  

 

 

 

 

 

 

 

 نهاية الفصل السابع 
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    العاشر الفصل

 

 العاشر الفصل  
6 Sigma 

 

 مقدمة ( 10-1
 .نشأة وتطور الـستة سيكما (2- 10
 .ثقافة سيكس سيكما( 10-3
 .تنفيذ سيكس سيكما( 10-4
 .عوامل نجاح تنفيذ ستة سيكما( 10-5
 .علاقة ستة سيكما بالجودة( 10-6
 .Six-Sigmaحالات تطبيقية لاستخدام ( 10-7
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 مقدمة  ( 10-1)
وكانت تركز ع ى   الاسيييييي   ا  شييييييا     TQMكانت إدارة الجودة الشييييييام    من القرن الماضييييييي   في الثمانينات

في كل   العولمةسييي وز ازداد ةابييي  ت   ان شيييار م  و   ب أ ال باطؤ في هذا الأ تطوير البرامج لكن سيييرعان ما
م ابل الحياة وال نافس الكبير بين الشركات تم   ف أنواع ا الإن اجي  أو ال  مي . كما ازداد طموح الشركات  

الب ء تاسييي   ا  أسييياليم ج ا ة ب ق يل    في تق يم أفضيييل ال  مات ل ح ال ع ى الزنا ن وكريييم رضييياهم  لذا تم  
 أقل ل زنا ن وتق يل م اطر ال  هور تربم المنافر  الش ا ة.  ج تر رال طأ وتق يم أفضل ة م  أو من 

رة في تق ييل ال طيأ  من هيذل الطرا   طريقي  البي ء تيجيجياد طرا   وأسييييييييييييييالييم جي اي ة وم طو    من هيذا المنط   تم  
(Six-Sigma)    ظمات في الوبيييييييور إلى درج  عالي  من درجات  وهي طريق  منضيييييييبط  ج ا  ترييييييياع  المن

 تقان ال مل.إو  الجودة والكمار

 Sigma-Six هي: 

حيث يقو  هذا الن ج أو الأسيييي وز ع ى   بعملياتها الأســـاســـية و يكلهان  ج ه المنظمات فيما ي  ص  امن ج  )
الأداء والأنشييييييط  والأعمار اليومي  طم ا  في الوبييييييور ل رج  م ق م  من درجات الجودة الشييييييام   ا م    مراقبة
ع ميا  تيأنيه ك ميا زاد ت قيي  المن ج ك ميا زادت اح مياليي  ي ور ال يوز     تقليـل الفـاقـد وتقلير فرل العيـ في يا  

 .(أس وز عم ي في مثل هذل الحالات ل  بي  حاج  الزنون  Six-Sigmaولذلك ي  بر من ج  

" في أرت سـندري ( عن ما أع ن الم ار ال ن يذي "1979ميلاد الريي   سيييعما عا  )  شـرةة موتورولالق  شيي  ت  
شيييعل هذا الإعلان بزوص ع ييير    اج ماع للإدارة أن المشيييع   الحيييي  في موتورولا هي ع   تطور الجودة وق 

( ومن ةلار تطبي  اسييييييييييييي وز  يربط بين أعلى جودة وأقل تكاليف إنتاج وتطويرج ا  في شيييييييييييييرك  موتورولا )
Six-Sigma ( ب يون دولار ل شرك  ةلار أرنع سنوات.2.2اس طاعت توفير نحو ) 

رغم وجود اع قياد أن تحقي  الجودة ال ياليي  يع ف الكثير من الج ي  والميار والوقيت وهيذا الم  و  ي  بر ةياط  
لأن الم  و  ال ييييييييييييييحي  هو ك ميا زادت الجودة تق يل من الك  ي  والوقيت ويزداد الرن  هيذا هو الم  و  الجي ايي   

 ( "أع ى جودة يُحق   تأقل ال كاليف".  Six-Sigmaلاس   ا  )

 نشأة وتطور الـستة سيكما: ( 10-2

 σ  في الأتج ي  الإغرييي   وق  اسييي     الإح يييا يون هذا الحرف ل  لال     الثامن عشــرهو الحرف    سييمما
ع ى الانحراف المعياري  والذي ي   طريق  إح يييييا ي  ومؤشييييير لوبيييييف الانحراف أو ال باان أو ال شييييي ت  إن 
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ــيكمـاجييذور     Carl Frederick Gaussتيياع بييارهييا معيييار ليييياي الانحراف يمعن إرجيياع ييا إلى    الســـــــ

ــيكما( والذي اسيييييي ح م م  و  المنحنى الطبي ي. أما 1777-1855) تاع بارها معيار ليياي الانحراف    الســ
هي  σ 3أن    Walter Shewhartفي المن ج يمعن إرجاعه إلى عشييرينيات القرن الماضييي عن ما أ بت  

 النقط  ال ي ا ز  عن ها ت حي  إح ى ال م يات.

ال امل في شييييييييرك  موتورولا ون ذا    Bill Smithوي ود ال ضييييييييل في اسيييييييي   ا  سيييييييي   سيييييييييعما إلى الم ن ي  
 أببحت الر   سيعما مارك  مرج   تاسم الشرك .  

 Malcolmوق  اسييييييييييي طاعت الشيييييييييييرك  من ةلار اسييييييييييي   ا  سييييييييييي   سييييييييييييعما تال وز تجا زة )مالكولم تال ر   
Baldarige  أخطاء   3.4بة الأخطاء المتحققة لا تزيد عن  نســــــــإذ عم ت إلى أن تكون   1988( في عا
% من تكـاليف اننتـاج التي ةـانـف تنفقهـا ن ـــــــــلاح  5وتقلير عـدد الوحـدات المعيبـة وتوفير     من الم يون 

ــنوات  2.2وتوفير     الوحـدات المعيبـة أو إتلافهـا   الأمر اليذي ج يل الشييييييييييييييركيات  بليون دولار خلال أربع ســـــــ
( ب طبيقه في IBMالكبرى ال ام   في ن س مجار ال يييييييييييناع  ال مل وف  هذا الم ةل  ف ق  قامت شيييييييييييرك  )

   م ان ق ت  ( إجراء ت ض ال غييرات ع ى سييييي   سييييييعماAllied Signalحين عم ت شيييييرك  ألاا  سيييييجنار )
  ون   ذلك أةذ ع د الشيييييركات ال ي تطب     ك( إلى شيييييرك  جنرار الك ريJack Welchع ى ا  جاك ولش )

Six-Sigma     ( أدنال  أشييييي ر  1  ويوضييييي  الشيييييعل )ةمريييييما   شيييييرك  في ال الم  1999ا زاا  ح ى ب غ عا
 الشركات ال المي  المر   م  ليم ةل س   سيعما .

 

 
 ( أشهر الشرةات العالمية المستخدمة لـ ستة سيكما 1الشكل )

 . (Park,2003,5)الم  ر: 
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فق  ب أ اسييييي   ام ا في قطاع ال  مات أيضيييييا  ت   أن كانت ترييييي        Six-Sigmaواليو  ون يج   لأهمي     
فقط ل طوير ال م يات والمن جات  والج ور أدنال اوضيييييي  أهم أنشييييييط  سيييييي   سيييييييعما في القطاعين ال ييييييناعي  

 وال  مي.

 المنظمات غير الصناعية   المنظمات الصناعية 

 تح ا  الاح ياجات ال ني  والمادي  ل زنون.  ➢
تح ا  ال مل الذي تقو  ته )المن ج الذي   ➢

 تق مه(. 

تح ا  ال  ا ص الحرج  ال ي ا ط ب ا   ➢
 كل من ج. 

 تح ا  من الزنون.  ➢
 

تح ا  كل ةابي  لم رف  فيما اذا سوف   ➢
يريطر ع ي ا جز يا  أو تال م يات  أو  

 كلاهما.

تح ا  ماذا تح ا  من عم ك  ومن هم   ➢
 الموردان ال ابين تك. 

 وضع ةريط  ل  م يات.  ➢ عم ي  ال غيير ل ح ا  كل ةابي .  ➢

 عم ي  ال غيير ل ح ا  كل ةابي .  ➢
إ بات ةطأ هذل ال م يات والقضاء ع ى   ➢

 حالات ال أةير. 
  ا م   σ 6اذا كان أداء ال م يات اقل من  ➢

اعادة ت ميم المن جات  والمواد   
 وال م يات ع ى النحو المط وز. 

وضع مقاايس ل جودة ووقت دورة   ➢
 الان ا   وتحرين الاه اف. 

 . (Park,2003,53)الم  ر: 

 مفهوم ستة سيكما: 

Six-Sigma   وح ل من الم يون  أي أن   3.4ميياي اح يييييييا ي يريييييييم  فقط ت  د من الأةطاء لا ازي  عن
أو أن ا معيار ليياي مرييي وى الجودة عن طري  حرييياز    .تالمئ   99.9997نريييب  ك اءة وفاع ي  ال م يات هي 

 ع د الوح ات الم يب  في كل م يون وح ة من ج 

الى أت   من كونه ميياي اح ا ي لم رف  ع د   Six-Sigmaفق  ذهم تم  و  اليييييييييي  (  :park,2003أما )     
مبادرة إســتراتيجية لرفع الربحية وزيادة الحصــة الســوقية والعمل على إر ــاء  الوح ات الم يب  ف ق  أع برها:  
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ــا يـة ت ك ال ي يمعن أن تؤدي إلى معاسييييييييييييييم ت مثل ب ق يم    الزبون عن طريق مجموعة من الأدوات انحصـــــــ
 من جات أو ة مات تعميات كبيرة وجودة عالي .  

الأسيييياسييييي   إسيييي راتيجي  تمعن المنظم  من ال حرييييين المريييي مر ت ييييورة كبيرة فيما ي ص عم يات ا أو هي     
ال اق  والاسيييي غلار الأمثل ل موارد   وهيع  ا من ةلار ت ييييميم ومراأب  أنشييييط  الأعمار اليومي  تحيث ا م تق يل

الوقييت ت بييي  اح ييياجييات الزنون وتحقي    الطيياقييات المييادييي ( وفي ن س  –الطيياقييات الييذهنييي     –الم يياحيي  )الوقييت  
   .ل يهالقناع   

 : Six-Sigmaوالشعل ال الي ابين لنا مناط  القبور والرفض حرم من جي   

 

 

 

 

 مناط  القبور والرفض                                                        

 والج ور ال الي يمثل لنا ال يوز عن  كل مر وى من مر ويات الريعما: 

 فرب   كل م يون  في ال يوز  الريعما مر وى 

 

 308.537 سيعما ا نين

 66.807 سيعما  لا  

 6.210 سيعما أرن  

 233 سيعما ةمر 

 3,4 سيعما س  

            -66   -56  -46  -36 -26   -6              6    26   36   46  56     66 

رفضمنطقة  رفضمنطقة    

 منطقة قبول
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 :Six-Sigmaثقافة ( 10-3

 هي:  ستة عنا ر أساسية( من Sigma-Sixت كون  قاف  ألي )     

 .للتعليمت ضع جميع قوى ال مل في م   ف المر ويات ال نظيمي    (1
 لكل الم ارات المط ون .  تدري وضع برامج   (2
 من أجل تحقي  النجاح.  فهم أدوارهمع ى جميع ال ام ين   (3
 .جزء من العملمن أجل ة   ش ور أن كل عامل هو   توحيد قوى العمل (4
 م رف  وم ارة كل عامل.  احترام (5
 تالنجاح.  التعهد (6
 الزنون.  تلبية حاجاتال ركيز ع ى   (7

 : Six-Sigmaعمليات 
(   لقياس، التحليل، التحســين، الرقابة ا,  التعريف) عم يات م ريي ريي   هي:  ت مس  Six-Sigmaيمر تطبي   

وهي ت م كما    DMAIC(  م   يييرة بيييييييييييييييييي Define & Measure, Analyze, Improve, & Controlوهي )
   يأتي تاة  ار:

  
 ( عمليات السيكس سيكما3الشكل رقم )

التعريف

القياس

التحسينالتحليل

المراقبة
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 :  Define & Measure والقياس التعريف .1

  وي ضييييييمن هذا ال  ريف تح ا  ال يوز والأةطاء وال  بير عن ا التعرف على المشــــكلة  :ا م في ال  ريف     
دقي   وينبغي هنا ال ركيز ع ى الأةطاء وال يوز من وج   نظر الزنون  وفي هذل ال طوة ا م    كميتأسييي وز  

 اة يار فري  ال مل.

أمييا في اليييياي في م ال  رف ع ى المقيياايس الجوهرييي  ل ك يياءة وال يياع ييي   وجمع البيييانييات  مع ال ركيز ع ى 
 الحقا   والأرقا  ال ي تر م في ال  رف ع ى أسباز المشع  .

 :  Analyzeالتحليل  .2

من ةلار هذل ال م ي  يرييي طيع فري  ال مل تح ا  أسيييباز المشيييع   ال ي تح ا  ل  طوير  وذلك عن طري     
 تح يل البيانات ال ي جم ت في ال طوة الراتق .

 :  Improveالتحسين  .3

ا م تح ا  مجموع  الأنشيييييييييط  ال ي ترييييييييي م في تحريييييييييين الأداء في هذل ال م ي   وينبغي هنا ال أكي  ع ى      
 اس   ا  الأدوات الإح ا ي  وال  مي  تشعل بحي .

 :  Controlالرقابة  .4

في هذل ال م ي  تح د الأنشييييط  ال ي تريييي م في مراأب  الأداء ل  أك  من أن ال حرييييين سيييييريييي مر  ومن أهم       
ويمعن توضي  المراحل أعلال تشيء   أه اف هذل ال م ي  ال أك  من ع   ال ودة للأساليم والممارسات الق يم .

 ( أدنال.3من ال   يل  من ةلار الشعل )
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 ( عمليات سيكس سيكما 4الشكل ) 

 (. Pyzdek,2003:2الم  ر: )

قيي  بينييا وجود علاقيي  بين ح قيي    ((Lilijeqvist & Rehnberg,2004:11وتجيي ر الإشييييييييييييييييارة إلى إن كييل من     
Deming ( أدنال.5وعم يات سيعس سيعما وكما موض  في الشعل ) 

 
 عمليات سيكس سيكماو Deming( العلاقة بين حلقة 5الشكل )

 (. (Lilijeqvist & Rehnberg,2004:11الم  ر: 
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(  التعريف، القياس، التحليل )  DMAIC( أعلال  ان ال م يات الثلام الأولى ليييييييييييييي 5يظ ر من الشعل )     
ــين( أما عم ي  )التخطيطتقع ضييييييمن مرح   ) ــة( ف قع ضييييييمن مرح  ي )التحســ ( في حين تقع  التنفيذ والدراســ

 .Deming( من ح ق   الفعل( في مرح   )الرقابةعم ي  )

 تنفيذ سيمس سيمما: ( 10-4

 ال الي:  تمن أجل الب ء ت م ي  تن يذ عم يات ألي سيعس سيعما لاب  من الييا      

: تقو  الإدارة تمراج   قا م  من مشييييييييروعات سيييييييي   سيييييييييعما الممعن   وت  ار  تحديد واختيار المشــــــرو   - 1
المشييييييييييييروع الم م والقابل ل  ن يذ حرييييييييييييم الإمعانيات الم اح   وسيييييييييييي ول  ال  امل م  ا  ولا ب  أن يعون لذلك  

)تق يل تك        المشييروع فا  ة حيييي  ت ود تالن ع ع ى الشييرك  والزنا ن م ا   وأن يحق  تن يذل ج وى اق  ييادي 
 ..  الخ(.إارادات زيادة  

: عادة ا م اة يار أعضيييييييييييياء ال ري  ع ى أسيييييييييييياي ةبرت م ال قني  في المشييييييييييييروع  ونمجرد  تكوين الفريق  - 2
يعون ال مل ال   ي ع ى عات  مجموع  من رواد ال ري  وأعضيييييييييا ه وم اونيه  الذان ل ا م ال برات    الانطلاق

الجييي ة والأف  الواسييييييييييييييع والحميياي اليي افع  والييذان ا م اة يييارهم عمومييا  من ة  يييات ع مييي  وعم ييي  م نوعيي  
 ومر ويات ويي ي  م   دة.

ــع الميثا   - 3 : وهو عبارة عن و يق  هام  تمث ِّل دليلا  مع ونا  ل مشيييييييييع   وهو ا ضيييييييييمن وبييييييييي ا  لحال   و ــــ
والقيود والاف راضات ع ى المشروع  والمجار الذي س  م دراس ه     الشرك   وبياغ  ل مشع   وال رب  وال  ف 

  وأةيرا   DMAICوالأعضييييييييييييييياء ودور كيل من م   م ال طي  المبي  يي  ال ي تحي د في يا كيل مرح ي  من مراحيل  
 الن ا ج المرجوة من إنجاز المشروع.

  وي ركز ال يي ريييم ع ى عم ييي    Sigma-Six: وهو من الأولويييات في عم ييي  تطبي   تــدريــ  الفريق  -  4
DMAIC    وأدوات ا  وهذا ا ط م ت ةلا  من الإدارة ال  يا ل منظم   من ةلار إيجاد وح ة ل    يم المريييييييييي مر

 وت ريم ال ام ين.

 بناء فريق ستة سيكما:

هنالك أسيماء وألقاز شيا    تط   ع ى أفراد فري  سي   سييعما  وي كون ال ري  من المري ويات ال نظيمي  ال ي   
 ( أدنال  وهي:6تظ ر في الشعل )
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م ين  وهو   مديرا تنفيذياً أو عاماً يشرف على فريق ستة سيكما لمشرو : يعون عادة  البطل أو الراعي( 1
ا حمل المرييييييييؤولي  الن ا ي  عن ذلك المشييييييييروع  ول ذا فجنه يعون في المريييييييي وى الييادي الأور ل منظم   ومن 
م امه ال أك  من تناس  أه اف المشروع مع الأه اف ال  يا ل منظم   وأن يُْ  ِّم أيادة المنظم  ترير المشاريع   

   كما ع يه أن يجري المراج ات الر يرييييييييي   وأن ا  او   وأن اوفر الموارد اللازم  ومريييييييياع ة افةرين ل  ري
 تشأن ال  اةلات مع مشاريع س   سيعما الأةرى.

   مدرباً ومرشــداً لزحزمة الســوداء العاملة على مجموعة من المشــاريع : وي مل الحزام الأســود الر يس (2
  وتكون ل يه غالبا  ة  ي  في ال ن س  أو ال  و  أو Six-Sigmaوهو ي  بر ةبيرا  في الأدوات ال ح ي ي  ليييييييييييي  

درج  م ق م  في إدارة الأعمار  وهو مرييييييييييؤور عن م ات   أيا  الحزا  الأسييييييييييود وفريقه تالأعمار المناط  ب م  
ةير أيا   ول ذا فجن الحزا  الأسييود الر يس ا  م دورا  حيويا  في المحافظ  ع ى قوة دفع عم ي  ال غيير وتق يل  

 ليف وكي ي  ال  امل مع الزنا ن.ال كا

فهو الشــخر المتفرل لبح   ي   دور الحزا  الأسيييود من أهم الأدوار في سييي   سييييعما    ( الحزام الأســود:3
  وي ييييييييييييييب  تقريبيا  ةبيرا  في أدوات  فرل التغيير الحرجـة وقيـادة فريقـت وتوجيههم وتـدريبهم لتحقيق النتـا  

 تقييم المشعلات وت ميم ال م يات والمن جات.

هو أح  الأفراد الذان ت رنوا ع ى م ارات سييي   سييييعما  وغالبا  ما يعون تمرييي وى الحزا    ( الحزام الأخضــر:4
 . غير متفر ِّل Six-Sigmaإما ةعضو أو قا د فريق  الأسود  لكنه ي مل 

 : هو أح  الأفراد المؤه ين ل  ةور ضمن مشروع س   سيعما.    ( الحزام الأبيض5

إن عم ي  ال طبي  ت م تمشيييارك  مزيج من أعضييياء ال ري  تمن في م الحزا  الأةضييير والأسيييود والحزا  الأسيييود  
الر يس  فالحزا  الأسيييود والبطل م زمين تال حريييين المرييي مر وم  رغين ل م ي  ال حريييين  لكن الحزا  الأةضييير  

 تشعل عا  ا عم الحزا  الأسود.   
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 ( المستويات التنظيمية لفريق ستة سيكما 6الشكل )

 (. park,2003:35الم  ر: )

 وتطبيق الحلول.  DMAICتنفيذ عملية   - 6

ــبة  - 7 : ت   ان  اء المشيييييييروع  ي ود أعضييييييياء ال ري  لويا   م الم  ادة أو ان ق ون إلى  تقديم الحلول المناســ
المشروع ال الي  ولأن م في الغالم ي م ون في الأماكن ال ي تأ رت تح ول م  فجن أعضاء ال ري  يراع ون في 

 إدارة ال م ي  الج ا ة أو الحل وي أك ون من نجاح ا.

 : Six-Sigmaعوامل نجاح تنفيذ ( 10-5

 ت ورة ناجح  لاب  من توافر ما يأتي:    س   سيعمالكي ا م تن يذ        

برنامج   تال ن يذ في جميع مراحل  ال  يا  العليا   وي   ص  Sigma-Sixال زا  الإدارة  تما    التزام اندارة 
 يأتي:  

 البرامج وال طبيقات.  احترام الزمن ومواقيف تنفيذ •
ةلار تشعيل فرق ال مل الم   دة الويا ف والم ا  وال ركيز ع ى أولويات الأعمار  تنظيم الجهد من •

 من حيث الأهمي .
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 الإدارة في توفير الموارد الضروري  ل ن يذ البرامج وال طبيقات.  تأمين الموارد وتعني مسؤولية •
وال غيرات في الثقاف  المؤسري  وال ردي  من ةلار وضع إس راتيجي  الأعمار   إجراء برام  التدري   •

 ذلك ع ى ةط المرارات الويي ي .  وأ رالم كام   
 إدارة المشاريع.   على قياس النتا   و رامة ال ركيز   •
 في جميع الوح ات.  تدري  جميع العاملين ال ركيز ع ى  •
 اس   ا  أدوات تريط  وعم ي .  •
 ع ى المنظم  كعل.  Six-Sigmaتطبي  ألي  •
 رفع الن ا ج من ةلار تقاسم أفضل الممارسات مع الشركاء )الموردان والزنا ن(.   •
 اس مرار ال حرين عن طري  إدارة الم رف . •
 :  ، بالآتي Sigma-Sixفيحدد عوامل نجاح تنفيذ ألـ  ((Leavitt,2007:2أما        

 المشارك  ال  ال  للإدارة ال  يا.  ✓
 ال ركيز ع ى أياي الن ا ج.   ✓
 المراءل  عن الن ا ج المالي .  ✓
 برام  اة يار المشاريع وإدارة المشاريع.  ✓
 ت يئ  أحزم  من الموي ين الم  رغين وغير الم  رغين.   ✓
  ال  ريم ال  ار لقادة المر قبل.  ✓
 : Six-Sigmaمدخل   استخدامأسباب 

-Six  في ضييوء ما تق   يمعن تح ا  أهم الأسييباز ال ي ت عو منظمات الأعمار إلى تبني تطبي  م ةل     

Sigma :ووفقا  لرأي ال  ي فيما يأتي 

 ال ركيز ع ى رضا الزنون من ةلار النقاط الأساسي  افتي :  ➢
 طلاق ما.إ  تح ا  المن ج أو ال  م  المراد ➢
تح ا  شيييييريح  الزنا ن المرييييي   ف  ل من جات أو ال  مات ال ي تنوي المنظم  تق يم ا تالإضييييياف  إلى   ➢

 م رف  ماهي  الم ردات ال ي ي  ق  الزنون تأن ا تالغ  الأهمي  تالنرب  له.
 تح ا  الحاجات الضروري  لإطلاق المن ج أو ال  م  ال ي سوف تحق  الرضا ل ى الزنون.  ➢
تح ا  الييم  الم وق   أو الم  رض  من ة ض ك ف غير المطاتق  ومن ةلار اس   ا  أساليم دأيق    ➢

 )تاري و( الذي من الم وقع له أن ي طي الوفرة في ال ك   .    كأس وز
 .DMAICعم ي  ال ركيز ع ى تحرن ال م ي  وتحرين ال  ميم أو إعادة ال  ميم وذلك تاس   ا   ➢
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ب ا تالإضاف  إلى دورها   ➢ ال طوير وت  ز   ت   م عم ي   ال ي  ال  يا  ال  ال  من قبل الإدارة  المشارك  
الريادي في تحقي  الييم  الم  رض  ل وفرة من تطبيقات الم ةل مع إيمان ا تمبادئ الجودة وعم ي  

 تحقي  الييم والمنافع.  
 

 علاقة ستة سيمما بالجودة: ( 10-6

الشييييييام  "  "إدارة الأداء"  "ال مل  اوج  ال  ا  من المرييييييميات الم قارن  في الم  و  وال  ف مثل: "إدارة الجودة 
من ا تح وي هذل المن جيات ع ى م اهيم مشييييييييييي رك  تجم  ا لكن لكل .  ك ري  واح "  "ح قات الجودة"  "الأازو

ارضييه وتق يم   . ت ضيمن هذل الم اهيم نقاط مشي رك  من ةلار ال ركيز ع ى ال ميل وكل ماة يوبيي  مح دة 
يتكاملان بعلاقة   Sigma-Sixوإن إدارة الجودة الشــاملة ومن جات أو ة مات تموابييي ات ارغب ا ال ميل   

 جدلية من خلال النقاط التالية:  
    لكن تبين تأنه مع  ت(  كان ال  كير الريييييييا   سييييييياتقا  تأن الوبيييييييور إلى من ج عالي الجودة ا م ب كاليف مر 1

 يمعن الوبور لجودة عالي  ب ك    أقل.   Six-Sigmaتطبي  طريق  
 لج ود الجودة لذلك ت   سي   سييعما مبادرة ل طوير الجودة  هو إلا ام  اد طبي ي ( إن ي ور سي   سييعما ما2

 .للإن ا بين أع ى جودة وأقل تكاليف   حيث ت مل ع ى الرنط
للأداء ا م تطبيقه ع ى كل عن ييير من عنابييير الجودة وليس ع ى  عبارة عن ه ف  Six-Sigmaإن   (  3

 تمجم ه. المن ج
م يون سيارة ب ا عيوز وإنما ي ني   سيارة من كل  3.4ف ن ما ن ف سيارة تأن ا س   سيجما ف ذا لا ي ني أن

 الواح ة من بين م يون فرب  مح م  .  عيم في الريارة 3.4ان هناك فرب  لظ ور 

القول أما   الجودة تركز ع ى  إن  خلا ة  ول ا تك     الن ا ي  المن ج  فجن ا تركز ع ى    Sigma-Sixجودة 
 جودة المن ج تأقل تك   .  ل حقي  العمليات 

حيث توفر إدارة الجودة ل ر   سيعما الأدوات وال قنيات   تم زر عن الجودة  Six-Sigma( لا يمعن أن ت مل  4
 وتطور ال م يات داةل الإدارة.  الثقافي  اللازم  لإح ام ال غيرات

تح ا  توق ات وم ط بات ال ملاء وهي ما ي رف تال  ا ص الحرج    في حراز سيعما  الخطوة الأولى وت    
 .critical-to-quality tree ضرورات الجودة ل جودة أو شجرة 

 موضوعا ا ور حور الجودة من أجل الجودة ذات ا وإنما ت ور حور تق يم أيم  أفضل  ليرت  Six-Sigmaإن  
 . ل  ملاء والموي ين والمر ثمرين
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  Six-Sigmaحالات تطبيقية لاستخدام  

   في مجال اننتاج الصناعي -1
لمؤل ه مايعل هاري وري شييييييييييارد تروي ر ترجم  علا   Six-Sigma ا م اة يار أح  النماذ  من م يييييييييي ر

 (.2005أحم  إبلاح  
( ألف مويف ب  يينيع وت ييميم  70( البالغ ع دهم )Allied signal)ا  سيييجنار  لاآيقو  موي ون  

سييييي رييييي   من ظم  من من جات عالي  الرنحي  من ا الكيماويات ومن جات ال اابر كلاي والبلاسييييي يك وال ج يزات  
ال ضييا ي  ومن جات الريييارات  وكانت تطب  من جا  م ينا  في الجودة ولكن كانت المشيياكل كثيرة في المن جات  

اسيي قطبت الشييرك  أح  قادة فرق سيييعما سيي   ت   اسيي قال ه   1993   رغم اع مادها لنظا  جودة م ق  . وفي عا
( جنرار الك ريك وهو )لورانس اوسيييييي ي( ليشيييييغل من يييييم الر يريييييي ال ن يذي لشيييييرك  )الأا   GEمن شيييييرك  )

لإزال  الشيحو  الم راكم  ع ى   سييجنار( وكانت الشيرك  ت  بر مريضي  في ذلك الوقت. فشيرع في إزال  الشيحو  
جرييي  الشيييرك  وتح يز الموي ين ورسيييم أه اف مالي  طموح  وأ ناء تحقي  هذل الأه اف ق زت الييم  الريييوأي   

(  1998( م يار دولار تح ور ن اي  عا  )29( إلى )1991( م يارات دولار في عا  )4( من )ASلشييييييييييييييرك  )
 ( ن يج  لمبادرات سيعما س  .2000( م يار دولار تح ور ن اي  عا  )38ووبل إلى )

( م يار دولار  4-3( م يار دولار ت   أن كانت إارادات ا ت راوح بين )18.5ون غت إارادات الشرك  )
 في الشرك  إلى:   Six-Sigma(. وق  ساهم تطبي  1998عا  )

 زيادة م  ر نجاح ا في تطوير من جات ا الج ا ة.  -1
 ساع ت ع ى ة ض زمن دورة الشرك  إلى من جات ج ا ة إلى سوق تشعل أسرع.  -2
( أكثر إن اجي  تموارد أقل  محقق  وفرا  ق رل  ASأدى ان  ا  الن قات غير المباشيييرة وج  ت شيييرك  ) -3

 (.1999( ولغاي  )1998( م يار دولار ةلار ال  رة من )1.5)
 

 في المجال الخدمي   Six-Sigmaتطبيق  -2

حال  تطبييي  في مجار ال  م  ال ن أي  في ال ييييييييييييناع  ال ن أي  ي   أي ات ييييييييييييار بين نزيل ال ن ق والمويف  
عبارة عن م ام   ويمعن أن تشييييييييمل الم ام   الك اءة ال ي تم ب ا حجز غرف   وك اءة مويف الاسيييييييي يبار في 

(   S.Rات المق م  في الغرف )أةذ البيانات ال ابيييي  تالنزيل ل ى وبييييوله إلى ال ن ق ونظاف  الغرف وال  م
وغيرهيا من عم ييات حييث ا م حريييييييييييييياز كيل هيذل ال م ييات تمييياي تيالزمن والي قي  والك ياءة ال ياليي  ب قي يم هيذل  

ع ى سييييييييي رييييييييي   فنادق م ين  فوج  مثلا  زمن ط م الق وة من  Six-Sigmaال  مات حيث تم تطبي  معيار
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( دأيقي  ون ي  تح ييل الأسييييييييييييييبياز وم يالج  يا من قبيل ال ري  المع ف تم  12ةي مي  الغرف يريييييييييييييي غرق تيالم ي ر )
( دقا   وهعذا تالنرييييييب  ل   مات الأةرى  ونظاف  الغرف وغيرها اع مادا  ع ى آراء الزنا ن  5ت  يضيييييي ا إلى )

 يل ال  رة الزمني  لذلك إلى  وتح ا  المشيعلات وتشي ي ي ا وتك يف فري  عمل لغر  تحريين ك اءة الأداء وتق
أكثر من ن ييييف الوقت المح د  ويمعن ل شييييركات أيضييييا  أن تنشيييي  فئات أياسييييي  وي م جمع البيانات وتح ي  ا  
بواسيييييييط  الأدوات الإح يييييييا ي  ل ح ا  مرييييييي وى أسييييييياسيييييييي ل ق رة ون يج  ذلك يمعن تح ا  ال يوز ال ي ا كرر 

 ح و  ا كثيرا  ب ق .

الم يب  وال ي   ال م يات  لم رف  وتش يص  الربم ون يج   تح يل  الروداء  ويمعن أن يجري أعضاء الأحزم  
 تشعل أبل المشع    م ان ذون عم ي  تحور دون تكرار ال يم مج دا . 

وهناك أمث   ع ا ة يمعن تناول ا في القطاعات ال  مي  مثل المر ش يات وع د ال م يات والمرضى ال اة ين  
ال ارجي    المر ش يات والعيادات  ال اب  تعل مريض منذ دةوله لحين ةروجه من  ل مر ش ى والإجراءات 

 والطوارئ وغيرها. 

يقور   يوسيدولذلك  تطبي     لاري  ولكن  والمنافر   ل بقاء  أس وز  هي  الشام    الجودة  إدارة  تطبي   Six-أن 

Sigma .هي أس وز للازدهار 

ولذلك يمعن أن ن ف أن الكثير من الشركات في القطاعات الإن اجي  أو ال  مي  تطب  م ااير الجودة ولكن  
نقور أن ال اك   ال اني  القطاف يمعن الوبور ل ا ولكن ال اك   المر  رة عن  قم  الشجرة تح ا  إلى ج    

 اوب نا إلى القطف ال اني والمر  ر.  Six-Sigmaأكبر لقط  ا وع يه فجن أس وز 
 : خاتمة

ال كري   والاف راضات الأكاديمي  تح يا في كثير من الحالات عن ما يعون ال طاز موجه   تواجه النظريات 
ل م ارين في منظمات م ول م ن سين في مشاري  م. ا مثل ذلك ال ح ي في مجم ه تات ا  الباحثين  والك از   

 ا  بواتا أحيانا  ولكننا تالنظر إلى ما تق    وأساتذة الجام ات تالمثالي   والب   عن الواقعي  وق  يعون هذا الات
سيعما نرى أن ال جوة بين النظري  وال طبي  ق  س ت  وأن شركات من أمثار   6من تجارز واقعي  في تطبي   

موتورولا  وجنرار إلك رك  ونولاروي   وغيرها الكثير  كانت أبين دليل ع ى إقناع الم ار ال رني ع ى الاس ثمار  
عما لأن ا ت   اس ثمارا في من جي  عم ي  من ناحي   وتطوير في  قاف  المنظمات من ناحي   سي  6في برامج  

أةرى. ف ي من جي  تحق  معاسم مادي  كبيرة  وهي من جي  تحق  تطوير واض  في  قاف  المنظم   ورؤي   
 ومر مر.   ال ام ين في ا  واس ثمار الطاقات الكامن  تشعل يراهم في تنمي  هذل الطاقات تشعل دا م 

ر العاشنهاية الفصل   
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