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  ةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــمقدم

  

في ظلّ التطور، والاتساع الحاصل على مُستوى العالمَ، بات العالمَ قريةً صغيرة، وباتت المعلومة، والمعرفة        

ف إرضاء العملاء؛ سِلعاً تُشترى، وتبُاع، مماّ أدّى إلى ظهور الحاجة إلى تقديمها بسرعة كبيرة، وبشكل تنافُسيّ؛ د

فظهرت الحاجة إلى تطوير الأنظمة، والآليّات، والعاملين، بالإضافة إلى الاهتمام برفع مستوى الكفاءة، وبالتالي 

أصبح الاهتمام بالجودة ظاهرة عالمية وأصبحت المنظمات )، فقد لى ما يُسمى ب(الجودة الشاملةالحاجة إ

ا، اذ أصبحت الجودة هي الوظيفة الأولى لأي منظمة وفلسفة إدارية والحكومات في العالم توليها اهتماما خاص

وأسلوب حياة لأي منظمة لتمكنها من الحصول على ميزة تنافسية تمكنها من البقاء والاستمرار في ظل المتغيرات 

حدة المنافسة مما البيئية المتلاحقة سريعة التغيير، وظهور الأسواق العالمية وتزايد طلبات المستهلكين للجودة وزيادة 

  .أدى إلى أن أصبحت الجودة سلاحا استراتيجيا للحصول على ميزة تنافسية

وقد أدى إدراك أهمية الجودة كسلاح استراتيجي للحصول على ميزة تنافسية إلى تبني فلسفة إدارة الجودة         

الجودة على أساس أا عملية دمج  الشاملة، وهي فلسفة قائمة على أساس مجموعة من الأفكار الخاصة بالنظر إلى

جميع أنشطة المنظمة ووظائفها ذات العلاقة للوصول إلى مستوى متميز من الجودة، وتصبح الجودة مسؤولية كل 

   .فرد في المنظمة مما يعظم أداء المنظمة

والتميز بأا ثمار العلوم الأخرى ونتاج الفكر البشري في القرن يصف العلماء الجودة، وأفضل ممارسات و       

العشرين، فلقد أصبحت الحكومات والمنظمات على إختلاف مشارا وتوجهاا في عالم تسوده تحديات العولمة 

حث عن ونتاجات المعرفة والتكنولوجيا المتفوقة والتنافسية المتنامية والأزمات التي تعصف باتمعات، أصبحت تب

  .اجهة ومواكبة تلك التطوراتلغة مشتركة وحلول ناجعة لمو 
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 إلى ،أنظمة الجودة والتقييس موضوع عالجت التي المطبوعة هذه تقديم إلى ارتأينا سبق مما انطلقاو              

إدارة  ولح نظري وأساس عامة فكرة لتكوين عليه الاستناد يمكن أساس ليكون الموضوع والطلبة هذا في الباحثين

، ويهدف هذا المطبوع إلى مساندة الطلبة في إكتساب الجودة الشاملة وتطبيقاا، وأهم أنظمة الإدارية للتقييس

المعرفة أكثر شمولا وتخصصا في فلسفات وتطبيقات إدارة الجودة وأفضل ممارستها، بالإضافة إلى إعطاء نظرة حول 

 هذا حول ملاحظات أي انتظار في العمل، هذا في وفقنا قدنكون  أن فنرجو أهم الأنظمة الإدارية للتقييس

 .العمل
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  ةالجودمفاهيم حول المحاضرة الأولى:                                     

، إن الجودة تعد القاعدة والمحور الذي تبنى عليها العديد من مفاهيم إدارة الجودة الشاملة واهم نقطة فيه       

  .لابد لنا من تعرف على مفهومها وتطورها التاريخي ولهذا

  مفهوم الجودةأولا: 

حالها حال أي مفهوم إداري، لكن   Qualityاءات تشير إلى تعدد الآراء حول اصطلاح الجودة فالقر 

هذا التعدد لم يمنع من تشكيل قاسم مشترك بينها، طالما أا م الجميع وتؤثر وتتأثر بكل شيء، فهي ليست 

، عملية، معرفة، إجراء، مفهوم فقط بل هي فلسفة ومبدأ وعملية ونظام وتقنية، فقد تكون جودة (منتج، شركة

خدمة، حياة، أسلوب، طريقة) اتجاهاً، وهي (الإجادة والتميّز والتفوّق والنوعية) اصطلاحاً، وتتعلق بالكيف وليس 

هي بلوغ شيء ما درجة عالية من الكفاءة والنوعيّة والقيمة الجيدة، وتعُد الجودة هي أحد المعيار الموثوق و بالكم، 

عمال عن غيرها من أعمال أو الأنجازات متاحة بالفعل في نفس البيئة نفسها أو الأعمال ا، من أجل تمييز الأ

المتاحة بنفس اال، ويكمن امتياز العمل في حالة خلوه بشكل تمام من أي عيب من الممكن أن يكون سبباً من 

   .1أسباب انتقاد العمل

  : تاليةال وللجودة المنطلقات الأساسية        

  Attributes والصــفات  Characteristicsتعــرّف الجــودة بأــا مجموعــة مــن الخصــائص  :المنــتِج  -

 المحددة مسبقاً والمطلوبة لمقابلة متطلبات الزبون (حاجاته ورغباته وتوقعاته). 

يشــار إلى الجــودة بوصــفها حالــة المطابقــة مــع مواصــفات التصــنيع مــن ضــمنها مواصــفات التصــميم  العمليــات : -

 ندسية والمعايير الاقتصادية عند الإنتاج .والمواصفات اله

                                                 
 .15/02/2021،  ، تاريخ التصفح https://iqtesaduna.com، متوفر في الموقع: تعريف الجودةربيع الزواوي،  1
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المنسـجمة مـع   Reliability: يكـون المنـتَج و / أو الخدمـة ذا جـودة إذا تمتـع بالمعوليـة  الزبـون أو المتلقـي -

ــــــــة  ــــــــد الاســــــــتخدام للســــــــلعة واعتمادي ــــــــرتبط بمواصــــــــفات الأداء والســــــــلامة عن ــــــــون، فهــــــــي ت اســــــــتخدامات الزب

Dependability  ذا الفهم ستتميّز الشركة بسمعتها عن منافسيها .الخدمة، وطبقاً له 

: يـــتم تقـــديم مفهـــوم الجـــودة بالاســـتناد إلى جـــانبين همـــا الســـعر (مـــا يدفعـــه الزبـــون مـــن ثمـــن)  الفائـــدة (القيمـــة) -

والكلفــة (مــا تتكبــده الشــركة مــن كلــف إجماليــة)، حيــث يتوقــع الزبــون أن يحصــل علــى منــتج يــوازي في قيمتــه مــا 

تخطــط الشــركة لعناصــر الكلــف الكفيلــة بتقــديم المنــتج للزبــون وفــق تصــوراا عــن مســتويات  دفعــه مــن ثمــن، كمــا

 الجودة الملائمة للطرفين.

 بمعنى أداء العمل الصحيح على نحو صحيح ومن المرة الأولى والاستمرار في ذلك النهج . لضمان :ا -

البيئية مـن حيـث التصـنيع والتسـويق المتوافـق مـع  فالمنتج أو الخدمة سيتمتع بالجودة إذا توافق مع المعايير البيئة : -

 .  Recyclingالاعتبارات البيئية من ضمنها القدرة على إعادة التدوير 

 Quality ofإذ يمكن تحديد الجودة ومستواها وفق توجهات اتمع وتفضـيلاته (جـودة الحيـاة  المجتمع : -

life تمـع )، في ضوء قيود تمارسها المنظمات ذات العلاقة علىعدم نقل خسارة الجودة (كلف الجـودة) إلى ا

 (الفصل الثاني).  Taguchiوفق تصورات 

) بالنسـبة  Zero defectفمن جانب نظري الجودة هي الإتقان أو العيـوب الصـفرية  الأمثلية أو المثالية : -

 للمنتَج والخيارات الواسعة والدهشة والإسعاد بالنسبة للخدمات .

كــن تقــديم تعريــف محــدد للجــودة، فالجهــة المعنيــة هــي الأقــدر علــى تحديــد هــل أن المنــتَج أو إذ لا يم الفلســفة : -

الخدمــة ذا جــودة مــن عدمــه، فحينمــا تســأل المعنيــين بمــاذا يتميّــز المنــتج أو الخدمــة فالمصــرفي ســيجيب (الخدمــة) 

م (رضـا الزبـون) والمصـنّع والعاملين في مجال العناية الصحية (عناية صحية ذات جودة) وعاملي الفندق أو المطع

في الشـــركة   Stakeholders(منــتج ذا جــودة) وهكــذا  قــد يمتــد الأمــر ليشــمل مــا يـــراه أصــحاب المصــالح
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وجودــا وجــودة مــا تقدمــه مــن ســلعة أو/ و خدمــة، إذن معظــم الإجابــات ســتكون (لا أســتطيع تعريفهــا لكنــني 

الات التي يغطيها مفهوم الجودة .      أعرفها عندما أراها)، وطبقاً لهذا الفهم تترسّخ سعة ا 

فواقــع الحــال يؤشــر اســتحالة فــرض مفهــوم جــودة محــدد، لأن المتطلبــات ذات صــفة فرديــة، فمــا يكــون ذا  النســبية : -

جـــــودة لمتلقـــــي قـــــد لا يكـــــون كـــــذلك لآخـــــر، وتســـــهم قـــــدرات الزبـــــون ودرجـــــة إحاطتـــــه في فهـــــم قيمـــــة المنـــــتَج 

تحديــد درجــة تلــك النســبية، بمعــنى آخــر قــد يفشــل الزبــون في رؤيــة الجــودة  واســتخداماته أو الخدمــة وخياراــا في

  والإحساس ا . 

أمـا بصــدد المنظــور الإســلامي للجـودة، فممــا لاشــك فيــه أن الإســلام ديـن الإجــادة والإتقــان والنفــع والجــزاء   

الإسـلام قـدم لهـا اعتباريـاً قبـل الأوفى، وعلى الرغم من إنفراد الغرب بصياغة أسس الجودة وفق الفهم المادي، إلاّ أن 

مـن عَمِـلَ أربعة عشر قرناً، ولا يمكن تناول هذا المفهوم بمعزل عن حيـاة اتمـع المنبثقـة أساسـاً مـن التوجيـه الربـاني " 

 " صـــالحاً مـــن ذكـــرٍ أو أنُثـــى وهـــو مـــؤمنُ فَـلَنٌحيينــّـهٌ حيـــاةً طيبـــة ولنََجـــزيّـنّهم أجـــرهم بأحسَـــنِ مـــا كـــانوا يعَملـــون

  ، إذ تصف الآية الكريمة الإطار العام لممارسات الجودة في اتمع وفي االات كافة .)97(النحل 

وقد عبر عن مضامين الجودة في النصوص القرآنية في أكثر من موقع واتجاه نذكر منها علـى سـبيل المثـال لا   

  الحصر ما يلي : 

 .)55يوسف ( "  ئنِ الأرضِ إنّي حَفيظٌ عليمقالَ اجعلني على خزاإجادة العمل وفق صيغة الحفظ والعلم "  •

أسـتأجرهُ إنّ خَيـرَ مـن اسـتأجرتَ  قالـت إحـداهنّ يـا أبـتِ  إحسان العمل وإجادته وفق القوة والأمانة والتأهيل " •

 ) .26القصص (  "القويٌ الأمين 

ولا " ،) 88النمـل ( "  ذي أتقنَ كُـلَ شـيء إنـّهٌ خبيـرٌ بمـا تفعلـون72صٌنعَ االله الالدقة في القياس والتقدير "  •

الأعـراف (تبَخسوا الناسَ أشيائهم ولا تفسدوا في الأرضِ بعد إصلاحها ذلكم خيرٌ لكم إن كنتم مؤمنين " 

وَوِضِــعَ الكتــاب فتــرى المجــرمين مشــفقينَ ممــا فيــه ويقولــون يــا ويلتنــا مــالِ هــذا الكتــابِ لا يغــادرٌ )، " 85
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ــُكَ أحــداً صــغيرةً ولا كبيــرةً إلاّ أحصــاها وَوَجــدوا مــ ــمُ ربَ فمَــن ) ، " 49 الكهــف" ( ا عمِلــوا حاضــراً ولا يظلِ

 ) .8،  7الزلزلة ( "  ومن يعَمل مثقال ذرةٍَ شراً يَـرَه يعمل مثقال ذَرةٍَ خيراً يَـرَه 

 )11 ســبأ("   أنِ اعمــل ســابغاتٍ وقــدّر فــي الســرد واعملــوا صــالحاً إنــّي بمــا تعملــونَ بصــيرإجــادة الصــنع "  •

لــدروع، والأمــر الربــاني قــدّر في الســرد أي لا تجعــل الــدرع سميكــاً فيصــعب علــى المقاتــل حملــه ولا والســابغات هــي ا

 خفيفاً بحيث لا يقاوم الضربات .

 " إنّ الـــذين آمنـــوا وعملـــوا الصـــالحاتِ إنــّـا لا نضـــيعٌ أجـــرَ مـــن أحسَـــنَ عَمَـــلاً التحفيـــز علـــى أســـاس الجـــودة "  •

ـــــا ") 30 الكهـــــف( ـــــقَ المـــــوَتَ والحي ـــــذي خَلَ ـــــورال ـــــزُ الغف ـــــلاً وهـــــو العزي ـــــم أحســـــنُ عَمَ ـــــوكٌَم أيّكُ          " ةَ ليبل

 . )2 الملك(

أما بخصـوص السـنّة النبويـة الشـريفة فكثـيرة أيضـاً المواقـف والأحاديـث الـتي أعطـت وصـفاً للإجـادة إذ يقـول   

فمفــاده أن لا ، يتقنــه) ســيد الأولــين والآخِــرين صــلوات ربي وســلامه عليــه ( إن االله يحِــبُ إذا عمِــلَ أحــدكم عمــلاً أن

يغش الإنسان في العمل الـذي يؤديـه، وأن يؤديـه علـى الوجـه المطلـوب حسـب علمـه وطاقتـه، وأمـا أن يؤديـه بجـودة: 

، وفي حـديث آخـر (إن االله كتـب فلابد أن يخطط لهذا العمل ثم ينفذه ثم يفحصه ويجربه، فـإن وجـده صـوابا اعتمـده

  الإحسان على كل شيء) .

ما  منها نذكرا تعددت مفاهيم الجودة حيث وذ ،الجودة اديد من الباحثين عرفو هناك العكاديميا فأما أ        

  يلي:

أي أن يكون  ،1على أا:" ملائمة للغرض أو الاستعمال"Joseph juran ولقد عرفها ،الجودة -

  2:هي ثلاثة معاني بأن للجودة وقد أوضح جوران ، المنتج أو الخدمة ملائما في استخدامه

                                                 
 . 9:ص،2006، 04العدد ، مجلة الباحث ،ورقلة،معايير ادارة الجودة الشاملة في المؤسسات الخدماتية احمد بن عيشاوي، 1
 مدى تطبيق معايير ادارة الجودة الشاملة في التدريب التربوية،دراسة وجهة نظر مشرفي التدريب و المشرفين ،صلاح صالح درويش معمار 2

  .46هـ ص1429/1430دكتوراه،غير ،جامعة كولومبس الامريكية،كلية ادارة الاعمال،سنة أطروحة ، نة المنورةالمتعاونين بمنطقة المدي
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  الجودة تحتوي على جميع مظاهر المنتج الذي يحقق احتياجات و تطلعات المستهلك. �

  الجودة تعني عدم وجود خلل في المنتج. �

 .الملائمة في الاستخدام �

تحقيق احتياجات وتوقعات العميل حاضرا ومستقبلا، أي كل ما يحتاج إليه العميل أي يتوقعه  هي ة،الجود –

وفرا ا، وبصيغة أخرى الجودة: درجة متوقعة من التناسق والاعتماد تناسب السوق بالمنتج أو الخدمة، يجده مت

 .بتكلفة منخفضة

تحقيق ثلاث أمور: الوفاء بالمتطلبات، انعدام العيوب، صحيحة من أول مرة ، أي أن جودة المنتج  هي ة،الجود –

 .أول مرةأو الخدمة تفي بالمطلوب، وتنتفي منها العيوب، وتكون سليمة صالحة من 

مرة أخرى، و يطلب متلقي الخدمة نفس الخدمة مرة أخرى، وهذا   للجهة المنتجة  أن لا يرجع المنتج  ة،الجود –

  .1تعريف خاص بنا في أيزوتك، وقد عرضته على جماعة من خبراء الجودة فتقبلوه واستحسنوه

 ،2أو مستوى من التميز أو القيمةالدرجة العالية من النوعية  ، هيكما وردت في قاموس (اكسفورد) ،الجودة- 

باعتبارها: مجموعة  تعريفا للجودة 1994وقد تضمنت المواصفة القياسية الدولية لمصطلحات الجودة إصدار عام 

 الخواص والخصائص الكلية التي يحملها المنتج / الخدمة وقابليتها لتحقيق الاحتياجات والرضاء أو المطابقة للغرض

– Fitness For Use “. الصلاحية للغرضو Quality is Fitness for use  هو أكثر تعريفات

 .الجودة ملائمة

أداء العمل الصحيح، وبالشكل الصحيح من المرة "عرفها معهد الجودة الفيدرالي الأمريكي على أا  ودة،الج- 

 3الأولى، مع الاعتماد على تقييم المستفيد في معرفة مدى تحسن الأداء.

                                                 
 .15/02/2021، تاريخ التصفح: tec.com-http://www.isoربيع الزواوي، تعريف الجودة، متوفر في الموقع:  1
 .31: صالأردن،  طبعة الأولى، ، ، دار اليازوريإدارة الجودة المعاصرة ،وآخرون جليل الصويصراتب جليل الصويص،غالب  2
 .28: صالأردن،  ، دار جرير،الطبعة الأولى،،"ادارة الجودة الشاملة"مهدي صالح السامرائي 3
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مجموعة الخصائص و السمات سلعة أو خدمة الذي  ":على أا 8402ISOيضا معايير عرفتها أ الجودة،- 

  .لديه القدرة على تلبية الحاجات الضمنية و الصريحة"

على أا :"الناتج الكلي للمنتج او الخدمة جراء دمج خصائص  Feign baumعرفها كذلك  ،الجودة- 

 1 تمكن من تلبية حاجات ورغبات الزبون"نشاط التسويقي و الهندسة و التصنيع و الصيانة التي

 :كما يرى البعض أن

أن يكون المنتج متقنا والخدمة تؤدى بإتقان، ونرى أنه معنى لا يفي بالتعريف السليم  ، أيالإتقان هي ة،الجود –

 .للجودة، لأن الإتقان لا يكون إلا بعد خبرة، والخبرة لا تكتسب إلا بالتطبيق العملي فترة من الزمن

أن يحسن من ينتج منتجا أو يؤدي خدمة، والحسن: الجمال والصواب، وأرى واالله  ، أيالإحسان هي ة،الجود –

 .واقعا للجودة بالمفهوم المتعارف عليه حديثا أعلم أنه معنى لا يفي لأن يكون تعريفا

أداء  هى أسلوب شامل لتطوير الجودة وبناء على ما تقدم من تعاريف للجودة يمكن أن نقول أن    

تجعل   ر قاعدة من القيم والمعتقدات التيأا إنشاء وتطوي ، أيعن طريق بناء ثقافة خاصة بالجودة ،المنظمات

عبارة عن مجموعة الصفات نظمة، كما يمكن القول بأا للم يساسلأالهدف ا يموظف يعلم أن الجودة ه كل

 الصريحة الحالية ومستقبلية لزبون.والخصائص الموجودة في المنتج ،تلبي حاجات و رغبات الضمنية و 

دقيق الجودة، إذ لكل متخصص مفهومه الخاص للجودة، وهذا   هذا.. ومن الصعوبة بمكان تحديد مفهوم         

 كما يقال.   لا بأس به أبدا، ولا يعد اختلافا بالمعنى، فهو اختلاف تنوع

  

  

                                                 
 .8-7ص:  ص،2005، الأردن، ، جامعة السراء  الخاصة ادارة الجودة الشاملة ،محمد عبد الوهاب العزاوي 1
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  التطور التاريخي للجودةثانيا: 

موجود لدى الإنسان من قديم الزمان، والناس بطبيعتهم يغيرون ويكيفون أعمالهم على الاهتمام بالجودة         

حسب احتياجام، ويبدوا هذا واضحا في القدم في الحرف اليدوية كما يظهر حاليا في المنتجات الصناعية. غير 

دأ مع تطور الصناعة وظهور مبادئ فريدريك تايلور في الولايات المتحدة الأمريكية، ثم ب مفهوم الجودة أن تطور

انتشار فكرة مراقبة الجودة مع بداية الثلاثينات من خلال الرواد الذين أرسو المفاهيم الجديدة لإدارة الجودة أمثال 

)، وايشيكاوا 1909)، ومرورا بنظريات ومبادئ شينقو (1904)، وجوزيف جوران (1900نج (ادوارد ديم

 .) من اليابان1924)، وتاجوشى (1915(

ومن خلال رحلة التطور في الفكر الإداري فيما يتعلق بإدارة الجودة يمكن أن نلاحظ أن تتابع مداخل        

ة للفكر الإداري أو في صورة طفرات، لكنها كانت من خلال الجودة عبر تطورها لم تحدث في صورة هزات مفاجئ

لقد مرة الجودة و  ،1ىتطور مستقر وثابت، وكان هذا التطور انعكاسا لسلسلة من الاكتشافات ترجع إلى قرن مض

  2:وهي أساسيةمراحل  بأربعة

  الفحص: أومرحلة التفتيش   -1

، ” لتيلور“اقترنت هذه الفترة بمرحلة الإدارة العلمية للعمل ظهر ذلك المفهوم في بداية القرن العشرين و              

ومن خلال ذلك المفهوم ظهرت وظيفة الفحص لاستبعاد الوحدات المعيبة بعد الإنتاج لضمان عدم وصولها 

إشارة إلي إا لا تبدأ إلا  ،ومن هنا أطلق البعض على هذه العملية عملية اكتشاف الحرائق وإخمادها ،للعميل

                                                 
https://www.arab-، متوفر في الموقع: أهم خمسة مفاهيم لرحلة تطور الجودة من التفتيش إلى الجودةمحمد الشيتاني،  1

academy.com  :17/02/2021، تاريخ التصفح. 
الشاملة في الجامعات الفلسطينية في محافظات الضفة الغربية كما يراها اعضاء  درجة تحقيق معايير ادارة الجودة منتهى احمد علي ملاح، 2

  .18 :صفلسطين،  جامعة النجاح الوطنية،، ماجستير،غير منشورة، كلية الدراسات العليا  رسالة التدريس، هيئة
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أن بدايات الرقابة على الجودة   1م Dale 1997وأوضح ،ل الحرائق فهي لا تحاول منع الحريق قبل وقوعهبإشعا

ومع التطورات التي شهدا  ،إذ كان الحرفي يقوم بنفسه بفحص إنتاجه الذي ينتجه،كانت هي العامل نفسه

ملين الذين يؤدون مهام متشاة بدايات القرن العشرين وظهور مفهوم المصنع الحديث والمتضمن العديد من العا

فقد   ،ويشكلون مجموعة ليكون من الممكن توجيههم من قبل رئيس العمل الذي يتحمل مسؤولية جودة أعمالهم

ويركز على المقارنة بين  ،كانت عملية الرقابة في هذه الفترات تعتمد أسلوب بسيط يطلق عليه أسلوب المقارنات

ومع التطورات  ،حقيق التطابق بينهما سيتحقق هدف عملية الرقابة على الجودةالجزء الأساسي والجزء المصنع وبت

الحادثة في عمليات الإنتاج تطلب القيام بملاحظة مستمرة للمنتج النهائي ليتحول أسلوب الرقابة على الجودة إلى 

كثر تعقيدا أسلوب التفتيش إذ اتسع نشاط التفتيش خلال السنوات الأخيرة بعد أن أصبحت نظم التصنيع أ

ساد الاعتقاد بان التفتيش هو الطريق الوحيد و واشتملت على عدد كبير من العمال  ،خلال الحرب العالمية الأولى

لضمان الجودة وذلك بوصفه أسلوبا للتفتيش والاختبار أو القياس للواحدة أو أكثر من خصائص السلعة أو 

في هذه المرحلة تركز الجودة ، ف 2كد من تحقيق التطابق لكل الخواصمقارنة نتائج هذا النشاط مع المعايير الموضوعة للتأ

حدث بالفعل، ولكنها لم تقم ، وان عملية الفحص تكتشف عن أخطاء أو العيب الذي اوتصحيحه الأخطاءعلى اكتشاف 

  بمنعه من الأساس.

  :إحصائيامرحلة ضبط الجودة  -2

العمال كبيرة؛ لذلك اسـتوجب على المصانع تسعت الوحدات الإنتاجية وأصبحت أعداد إحين           

استحداث أقسام خاصة بضبط الجودة في مصـانعهم وكانت تتم عملية فحص الجودة بإجراء مطابقة لجودة المنتج 

عام   Feigenbaumوأوضح ،مع معايير محددة مسبقاً وكان الهدف منها منع الأخطاء وتفاديها قبل حدوثها

وتكثيف جهود  ،ة عبارة عن نظام فاعل لتكامل تطوير الجودة والحفاظ عليهام أن مراقبة إدارة الجود1983

                                                 
 .4: ، ص 2002 ،الطبعة الأولى ،القاهرة للطباعة  ، مكتبةمدخل لإدارة الجودة الشاملة –إدارة الإنتاج والعمليات جمال طاهر أبو الفتوح،  1
 2 :، ص 2009 ،، العلم والإيمان للنشرالطريق للإصلاح إدارة الجودة الشاملة محمد أبو حسيبة مرسى،، أسامة محمد سيد على  2
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اموعات لتحقيق الرضا الكامل للعميل، وبذلك فهي التقنيات والأنشطة العملية التي تستخدم لعمل الفحص 

اقبة الإحصائية ونجد أن خلال تلك الفترة بدأ بناء القواعد العلمية المعروفة اليوم للمر ، الدائم لمخرجات النشاط

 ه المرحلة هيافي مراقبة الجودة، وان هذ الإحصائيةوالطرق  الأساليبعلى  أعتمده المرحلة في هذ، أي 1للجودة

  .الأنظمةوتطوير  الأساليبفيما يتعلق بتعقيد  متطورة مقارنة بمرحلة الفحص، وهذا

  الجودة تأكيدمرحلة   -3

اخل إدارة الجودة أكثر بعدا وعمقا من المداخل السابقة له كان اهتمام تأكيد الجودة كمدخل من مد         

ولأول مرة أيضا يؤكد أن كافة  ،فلأول مرة يقدم هذا المدخل مفهوم التكامل والتنسيق بين برامج الادارة ،تاريخيا

نتج إلى وفي هذه المرحلة تم الانتقال من جودة الم ،المستويات الإدارية لابد أن تشارك في تخطيط ومراقبة الجودة

ويجب ملاحظة أن أي مرحلة تالية من  ،  2وأساسه منع وقوع الخطأ وهو ما عرف بمبدأ صفر عيوب ،جودة النظام

وبذلك فهي  ،مراحل المدخل التقليدي لم تستبعد سابقتها ولكنها استندت إليها بمنظور أوسع وأعمق واشمل

المقاييس المطلوبة للمؤسسة لتحقيق أهدافها للوصول إلى نشاط ووسيلة للتأكد من استيفاء كل المتطلبات والمعايير و 

ه المرحلة تركز وتوجه كامل الجهود للوقاية من هذ ، ومنه فإن 3مخرجات ترضى سوق العمل واحتياجات اتمع

بمبدأ هدا  ، ويعرفمرة أولمن  الأخطاءعلى منع وقوع أساسا ه المرحلة تركز على نظام يقوم هذ أن ، أيالأخطاء

  الصفري. التلف

  

  

  

                                                 
 .39: مرجع سبق ذكره، ص ،مدخل لإدارة الجودة الشاملة –إدارة الإنتاج والعمليات جمال طاهر أبو الفتوح،  1
منهج كمي، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  المستهلك  إلى المستهلك من الشاملة الجودة إدارة مؤيد الفضل ويوسف الطائي، 2

 .28، ص:  2004
 .3مرجع سبق ذكره،  ،الطريق للإصلاح إدارة الجودة الشاملة محمد أبو حسيبة مرسى،، أسامة محمد سيد على  3
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  اهذــالى يومنا 1986الجودة الشاملة: إدارةمرحلة  -4

إدارة الجودة الشاملة هي نظام شامل للقيادة والتشغيل تعتمد على مشاركة جميع العاملين الزبائن           

ملة من ويعتبر مدخل إدارة الجودة الشا ،وتستهدف التحسين المستمر للجودة والأداء على الأمد البعيد ،الموردينو 

وتقوم فلسفته على مجموعة من المبادئ التي يمكن أن تتبناها من اجل الوصول إلى  ،الاتجاهات الحديثة في الإدارة

فهي فلسفة إدارية ومدخل استراتيجي ووسيلة لإدارة التغيير تستهدف نقل المنظمات المعاصرة  ،أفضل أداء ممكن

كما يؤكد على   ،ارسات تتلاءم مع البيئة والمتطلبات المعاصرةمن أنماط التفكير التقليدية إلى أنماط تفكير ومم

فنظام إدارة الجودة الشاملة لا يخرج  ، 1رمشاركة العنصر البشرى بتحريك مواهبهم وقدرام دف التحسين المستم

من ثم و اج عن كونه امتداد لحلقات التطوير والتغيير الفعال والمستمر حيث تحسين الأداء والاهتمام بعناصر الإنت

إبداع و من منطلق كون الإدارة عملية اجتماعية من الناس وإلى الناس  ،فهو مدخل من مداخل التطوير التنظيمي

حد أبوتغيير فعال من اجل الاختيار الأفضل والاستخدام الأمثل للموارد، وفى تلك المرحلة ارتبطت تلك المفاهيم 

على  ، وتشجيعهده المرحلة على العمل الجماعيومنه فإن  ، 2ISO 9001هم التطبيقات وهى المواصفةأ

هده المرحلة على جودة  ، ودفومشاركة الموردين المستفيدينتركز على  ، وأيضامشاركة جميع العاملين واندماجهم

  العمليات وجودة المنتج.

    
  
  
  
  
  
  
  

                                                 
 .2:، ص1998 ،القاهرة ،2مركز وايد سرفيس للاستشارات والتطوير الإداري ط الفكر الإداري، علي محمد عبد الوهاب،، عامر سعيد يس  1
 .14: ، ص 2000 الأردن،  ، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، الطبعة الأولي، عمان،الشاملة الجودة إدارة كاظم خضير حمود، 2
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  الأساسيةالتطور النوعي لمراحل الاهتمام بالجودة وملامحها : 1الجدول رقم                               
  

  ةالرئيسيالملامح   مراحل الاهتمام بالجودة
  العشرينيات -   مرحلة الاهتمام بفحص المنتجات باستخدام وسائل فنية

من مطابقة  للتأكد الإنتاجفحص فني بعد اية  - 
  مة للمواصفات الموضوعيةالخد أوالمنتج 

في رعاية جودة  الإحصائية الأساليبمرحلة استخدام 
  الإنتاج

  

  الأربعيناتثلاثينيات / - 
خرائط  الإحصائية:العينات الأساليب أهم - 

  الرقابة على الجودة،خرائط العملية.

  منتصف الخمسينات منذ -   من الجودة وضماا التأكدمرحلة 
تعتبر النواة  والتي الشاملةبداية فكرة رقابة الجودة  - 

  الجودة الشاملة إدارةالحقيقية لحركة 
القضايا الهامة ومحورية تكلفة الجودة قياس درجة  - 

  بلا عيوب الإنتاجالاعتمادية للسلع و التركيز على نظم 
  وتوظيفهاللجودة  إدارة الإستراتيجيةمرحلة 

  لدعم تنافسية المنظمات
  الجودةظمات بقضية العليا في المن إدارةاهتمام  - 
  الربط بين الربحية و الجودة في المنظمات - 
  إستراتيجيةالجودة الشاملة كفلسفة  إدارة - 
  الجودة الشاملة كسلاح تنافسي إدارة - 

  
، 06، العدد مجلة الباحث ،الجودة الشاملة كتوجه تنافسي في المنظمات المعاصرة إدارة ،بن عنتر عبد الرحمان :المصدر
  .178: ص ، 2008ورقلة، 
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 )وتنظيمها ثالثا: وظيفة إدارة الجودة (تخطيط الجودة

  تخطيط الجودة   -1

يضم تخطيط الجودة كل الترتيبات الضرورية للوصول إلى أهداف الجودة وهو يتعامل مع تخطيط أنشطة  

الجودة والتخطيط لصياغة نظام للتغذية المرتدّة الخاصة بتقييم الأداء، كما يضم التخطيط لإجراءات التصحيح 

وبرامج تحسين الجودة، وتعد عملية إدارة أهداف الجودة الخطوة الأولى في إدارة الجودة وهي تحتاج إلى عدد من 

  المكونات مثل : 

: أي تحديد نتائج الجودة المرغوبة عموماً والتي يتم من خلالها قياس فاعلية الإدارة (مدى   مستويات الكفاءة  •

 ى كفاءة النتائج (المخرجات)).كفاءة العوامل المساهمة(المدخلات) ومد

: أي تحديد انجازات الجودة غير الكمية المطلوبة من الإدارة (القدرة على الوصول إلى الأهداف  معايير الفاعلية  •

 المحددة مسبقاً) .

كميّة على المستوى الفردي مطلوبة من مدير الموارد البشرية لأغراض تحديد الاحتياجات التدريبية   نتائج جودة  •

 رامج التحفيز .وب

مؤشر نجاح الإدارة في إقامة أهم هدف من أهداف الجودة وهو صياغة نظام كفوء وفاعل لإدارة الجودة   •

  .وتطبيقه

حول تخطيط الجودة والتي  Juranلفكرة   Beckford وفي هذا الصدد يمكن الاستفادة من قراءة 

طوات هـي (تحديد من هو الزبون، تحديد أطلق عليها خارطة الطريق الخاصة بتخطيط الجودة وتضم تسع خ

حاجات ذلك الزبون، ترجمة هذه الحاجات إلى لغة مفهومة، تطوير المنتج الذي يستجيب لتلك الحاجات، 

الوصول بخصائص المنتج إلى الحالة المثلى، تطوير عمليات قادرة على إنتاج المنتج، الوصول بالعمليات إلى الحالة 

 قدرة العمليات على الاستمرار، تحويل تلك العمليات إلى نظام تشغيل) .    المثلى، تقديم إثبات على 
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فالمنطق يؤكد أن الزبون هو نقطة    Missionلذا سيبدأ التركيز أولاً على غرض المنظمة ورسالتها 

والتقسيم السوقي   Product Scopeالبداية هنا وهو الذي يحدد توجه العمل والنشاط (مجال المنتج 

)، والهدف هو غاية محددة قابلة للإنجاز تعرّف وتحدد من أجل أن تكون  Market Segmentف المستهد

قاعدة للتخطيط للأنشطة والإجراءات المختلفة، وهو حالة ومنفعة مطلوبة تحدد طبقاً لمعايير الزمان، المكان، 

فالأهداف المحددة على نحو وذا بعد كمي قابل للقياس، ، الحاجة، ولا يكون للهدف معنى إن لم يكن مكتوباً 

  واضح تفيد في :

  توحيد تفكير المدراء وتوجهام . •

 تعد قوة إلزام تحاكي الإجراءات المختلفة . •

كوا متطلب أساس في إدارة المنظمة تحت قاعدة التخطيط وليس على أساس قاعدة من أزمة إلى أزمة  •

Crisis –To – Crisis Basis  . 

 ة للنتائج المتحققة .إمكانية المقارنة الموضوعي •

  الانسجام الواقعي مع سياسة الجودة . •

وفي صياغة هدف الجودة يمكن الاعتماد على تحليل "باريتو" للأخطاء الميدانية (الشكاوى والمرتجعات) 

وللأخطاء الداخلية (السكراب وإعادة العمل) أو على مقترحات مقدمة من الإدارة، المشرفين، المختصين، 

بائن، الجمعيات والمنظمات المهتمة، ويمكن اعتماد الدراسة الميدانية لحاجات المستخدمين وكلف اهزين، الز 

 الاستخدام، فضلاً عن إمكانية الاستفادة من دراسات أداء المنتج مقارنة مع منتجات المنافسين.

ثمار لكل وفي اختيار أهداف الجودة يستفاد من أسس عدّة  لعل أبرزها الكلفة، العائد على الاست  

هدف، حالة التقنية في الشركة، مناخ التحسين والتطوير، فضلاً عن مؤشرات أخرى مثل جودة المنتج (تخفيض  

كلف الفشل الخارجي من المبيعات) والربحية (كلف الجودة الكلية من المبيعات) والكفاءة(كلف التشغيل من 
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المبيعات) والعاملين(تحفيز العاملين من خلال  المبيعات) و الإنتاجية(كلف الأخطاء والمشكلات الهندسية من

 حلقات الجودة، الرقابة الذاتية، الحوافز الموجهة نحو الجودة) .

  : تقسيمات أهداف الجودة  2الجدول رقم 

  التقسيم الفرعي  التفسير  المجموعة   ت

ـــــــى   الأولى   1 أهـــــــداف تســـــــعى إل

المحافظـــــــــــــــــة علـــــــــــــــــى 

مســــــــــــــــــــــــــــتويات الأداء 

  الجارية 

 بالنسبة للمواد الأولية المشتراةمستويات العيوب   -

 مستويات العيوب لعمليات التصنيع     -

 مستويات العيوب للمنتجات النهائية   -

  مستويات الأداء لخصائص جودة محددة في المنتج   -

  كلف الفحص والاختبار   -

ـــــــى   الثانية   2 أهـــــــداف تســـــــعى إل

تحقيــــــــــق تطــــــــــور فــــــــــي 

مســــــــــــــــــــــــــــتويات الأداء 

  الجارية 

خلال ترغيب الزبون تحسين دخل الشركة من   -

 بالمنتج 

تخفيض كلف الإنتاج من ضمنها كلف  -

  الجودة(الفصل الثالث)

  المصدر : من إعداد الباحثة

نســتنتج ممــا ســبق أن مســتوى إنجازيــه أهــداف الجــودة يــرتبط بطريقــة أو بــأخرى بمســتوى فاعليــة نظــام إدارة 

فضـلاً عـن الـنظم المسـتندة علـى المعرفـة، بيانـات  ،ةالجودة من خلال فاعلية عملية اتخاذ القرارات المتعلقـة بـالجود

  .1العمليات، المعرفة بالعمليات التي ستتيح بمجموعها خاصية تمكين النظام 

                                                 
دراسة –إدارة الجودة الشاملة في الشركة السعودية للكهرباء فرع المنطقة الغربية  عيد،محمد س ، سين مراد عليح 1

 8- 6 ،، مؤتمر الإبداع والتجديد في الإدارة العربية في مواجهة تحديات القرن الحادي والعشرين، القاهرة ، مصرحالة

 .  2000نوفمبر، 
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والبعــد الثـــاني في إدارة الجـــودة هــو إســـتراتيجية الجـــودة الــتي تعـــرف بأـــا " مجموعــة مـــن الخطـــط والسياســـات 

لزبــائن في التقســيم الســوقي المتوقــع وبــثلاث اتجاهــات هــي لتســخير مــوارد العمليــات مــن أجــل مقابلــة توقعــات ا

(مشـــاركة العـــاملين، الحصـــول علـــى موقـــع تنافســـي، تحســـين الجـــودة) مـــع العمـــل علـــى تجـــاوز الجـــودة الـــتي يطلبهـــا 

  .  Enterprise Excellenceالزبون باتجاه تميّز الشركة 

ات وأدلة عمل طويلة الأمد، وفي هذا والإستراتيجية طريق للوصول إلى الهدف وهي مع الهدف يعدان قرار 

  : 1السياق يحدد البعض مجالات إستراتيجية الجودة كما يلي

 الأسبقيات التنافسية وكيف تسهم برامج الجودة في زيادة القدرات التنافسية للشركة . �

 أدوار ومسؤوليات مختلف الأطراف بصدد عمليات تحسين الجودة . �

 .الموارد المتاحة لعمليات التحسين  �

  المدخل الكلي والفلسفة التي تعمل في إطارهما عمليات التحسين. �

وتنبثق عن استراتيجيات المنظمة عموماً سياسة الجودة وهي أحدى صور الدعم الإداري تجاه الجودة         

وهي مسار وأدلة وتعرّف بأا " التوجه والاهتمام الكلي للشركة نحو الجودة معبرّ عنه رسمياً من قبل الإدارة العليا "، 

لإجراءات وعمليات اتخاذ القرارات التي تدعم إنجاز الأهداف، وتقدم بتفاصيل أكثر من الإستراتيجية لأا أفضل 

من يعبرّ عنها، وتصاغ سياسة الجودة وفق مبادئ إدارة الجودة وهي قد تكون سياسة منتج أو / وخدمة 

ن ؟)، أو سياسة متطلبات وخصائص (ماذا يريد الزبون ؟)، (المخرجات المطلوبة)، أو سياسة زبون (من هو الزبو 

أو سياسة هندسية (ترجمة المتطلبات إلى مواصفات تجهيز) أو سياسة تصنيع (خطوات وقدرات العمليات) أو 

  سياسة رقابية (اختيار المعايير وتقييم النتائج) .

  
                                                 

دراسة تطبيقية في شركتي التأميم والخازر لإنتاج  – لمرجعيةامتطلبات إقامة برنامج المقارنة  عمر حكمت الأطرقجي، 1

 .2002، رسالة ماجستير، كلية الإدارة والاقتصاد ، جامعة الموصل، المواد الإنشائية
 



��د و����� ا������ت              ����س: أ���
 ا���دة وا������         ��                                              ا��#
 ا"و�! � ��: إ

 

 
16 

  تنظيم الجودة  -2

ر تحديد المسؤوليات والأدوار والإجراءات من جهة استكمالاً لتركيبة نظام إدارة الجودة يتطلب الأم  

  والخارطة التنظيمية لإدارة الجودة من جهة أخرى، وأدناه شرح لكل منهما .

تعد المسؤوليات أحد أركان وصف الوظيفة وتحدد منطقياً بعد  المسؤوليات والأدوار والإجراءات : - 2-1

  رة الجودة ثلاث صيغ هي:   تحديد سياسة الجودة، وتأخذ المسؤوليات في مجال إدا

 مسؤولية الأعمال (مساهمة الجودة في تخطيط الأعمال وتنفيذها ) . �

مسؤولية النظام (قيادة نظام الجودة لضمان مستوى جودة من أنشطة التسويق والهندسة مروراً بالإنتاج وانتهاءً  �

 بالخدمة) .

الضمان بمعايير فنية تخص هندسة الجودة، هندسة المسؤولية التقنية (تزويد أنشطة الرقابة التشغيلية وأنشطة  �

العمليات الرقابية، هندسة أجهزة ومعدات الجودة، الفحص، الاختبار والتدقيق)، وبذلك يتم وصف طبيعة 

أدوار الإدارة العليا في أنشطة إدارة الجودة ليتضمن تقوية عمليات الجودة ذاا وجعل التحسين تطبّع داخل 

 ودة والكلفة بوصفهما أهدافاً متكاملة لا متعارضة .الشركة مع إدارة الج

  أما عن إجراءات نظام  إدارة الجودة فهي تتضمن ما يلي :   

 التركيز الشامل حول جودة العمليات . -

 اعتماد مقاييس كلف الجودة على نحو منظّم وموثق . -

 اعتماد مدخل المصفوفة في تمييز عوامل الجودة  . -

وصف الوظيفي للعاملين غير المباشرين، وموظفي الحسابات والتسويق، فضلاً الأنشطة التي تدخل ضمن ال -

 عن مدير وأعضاء قسم إدارة الإنتاج.
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الأربعة   Demingتحديد العيوب والتلف والإعلان عنها وكشفها (وهو إجراء يتطابق مع أحد مبادئ  -

 عشر الذهبية من حيث عدم لوم العامل) .

بوصف  Multidisciplineشاركي متعدد الاختصاصات حل المشكلات وفق أساس تعاوني ت -

مشكلة الجودة من مشكلات المدير العام على مستوى المنظمة ككل فهي ترتبط بكل شيء وتؤثر في كل 

 شيء وليست مشكلة فنية مرتبطة بمدير الجودة .

  المسؤوليات المنظمية تجاه الجودة: 3الجدول رقم  

  ودة اهتمامات الج  وصف المسؤولية  الجهة  ت

المدير   1

  العام 

  إقبال الزبون على الشراء  -   دعم جهود الجودة -

  تعريف المنتج الذي يريده الزبون  -  التسويق   2

  التقييم المستمر لمستوى رضا الزبون  -

  الأداء، المظهر، الخدمات  - 

التركيز على ما يهم  - 

  الزبون

الجــــــــــودة المســــــــــتندة علــــــــــى -

  المستعمل   

البحوث   3

  والتقنيات  

  جمة متطلبات الزبون إلى معلمات بحدود واضحة تر  -

 تحديد آلية صنع المنتج  -

إصدار تركيبة المنتج ومواصفات المواد الأولية  -

 والاحتياطية 

الحصول على المصادقات الضرورية وتفسير بيانات  -

  ت الزبون اهتماما - 
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 التشغيل 

 المسؤوليات القانونية لبيانات العلامة التجارية  -

  التحسين المستمر للمنتج  -

التعبئة   4

  والتغليف 

إعداد مواصفات التعبئة المصادقة من قبل البحوث  -

  والتقنية 

  المظهر والشكل والأبعاد - 

التوافق مع مواصفات  -   شراء المواد من اهزين المصادق عليهم  -  الشراء   5

  العقد

  المواصفات  -   اختيار ، تشغيل ، إدامة المعدات  -  الهندسة   6

ستندة على الجودة الم - 

  المنتج 

تشغيل المعدات بكفاءة في إطار تطبيقات تصنيع جيدة  -  الإنتاج  7

 ومتطلبات الأمان 

  إنتاج وتعبئة المنتج وفق المواصفات المعتمدة  -

  المطابقة مع المواصفات - 

  تخفيض الكلف  - 

قياس مستوى الجودة طبقاً للمواصفات وبالتوافق مع  -  الجودة    8

دامة للسيطرة خلال مراحل تطبيقات الإنتاج والإ

 الإنتاج

  إعلام الإدارة بمستويات الجودة الجارية  -

  نتائج جودة متطورة  - 

ضمان   9

  الجودة 

 تصميم نظم جودة ملائمة  -

تقديم النصح في مواصفات الصحة والمواصفات  -

نجاح تطبيقات وبرامج - 

  الجودة 
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 القانونية ذات العلاقة بالمنتج 

إعداد تدقيقات داخلية وخارجية للجودة ونظامها  -

 المعتمد 

 تنسيق الأنشطة الكلية للشركة ذات العلاقة بالجودة  -

  إعلام الإدارة بالتغيرات الضرورية والمحتملة في الجودة  -

  المصدر: من إعداد الباحثة  

      م المشرفين والإدارة الوسطى ويقتصر تأثيرها على الوظائف والقرارات المحددة ا إن هذه الإجراءات

وهي ذات مدى محدد ضمن تطبيقاا، إذن فالهدف يغدو نتيجة من إجراء محدد والإجراء يجب أن يسمح باتخاذ 

  قرارات مستقلة في مجال توزيع المهام والواجبات لتحقيق الهدف المطلوب . 

لتنسيق مع : إن تخويل مدير قسم إدارة الجودة الصلاحيات اللازمة وبا . الخارطة التنظيمية لإدارة الجودة2

أقسام المنظمة الأخرى يعد الخطوة الأولى في بناء الخارطة التنظيمية لهذا القسم، وهذه الصلاحيات تشمل المصادقة 

على نتائج الفحص والمعايرة سواء كانت باتجاه قبول المنتج كما هو أو إعادة تصنيعه أو تدريجه (تحويله إلى درجة 

يمتد ذلك ليشمل إيقاف خط الإنتاج أو رفض دفعة إنتاج كاملة، الأمر الذي أقل) أو إتلافه (جعله سكراباً)، وقد 

يرتبط بقرارات مالية وربما يؤثر على خطط الإنتاج والتسويق المعتمدة، مما يستدعي سلطة ملزمة، بمعنى ضرورة 

ة لا متعارضة بين وجود خط اتصال مباشر مع الإدارة العليا، كما يشترط في بناء تلك الخارطة إيجاد علاقة متكامل

 Multi-departmentalقسم إدارة الجودة والأقسام الأخرى، ولعل أسلوب فرق العمل عابرة الأقسام 

Teams   : أداة إدارية مفيدة في هذا الاتجاه، والأمر له مبرراته المنطقية وكالآتي  

صل مع الزبون وهو المسئول لا يمكن أن يعمل قسم إدارة الجودة بمعزل عن قسم المبيعات الذي يعد حلقة الو  -  أ

 عن نقل مستوى رضاه عن المنتج .
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هناك تعاون يبدأ بقسم المشتريات الذي يلم بجميع المواصفات الخاصة بالمواد الأولية والمساعدة أو المواد  -  ب

والأجزاء الاحتياطية ونجاح هذا القسم في مهمته يعني نجاح قسم إدارة الجودة في مهامه، وكذا الحال بالنسبة 

% من 70لأقسام الأخرى خاصة إذا علمنا أن نسبة المواد الأولية قد تصل في بعض الصناعات إلى ل

مكونات المنتج النهائي، ويشترك في هذا الأمر قسم الموارد البشرية المسئول عن توفير عاملين ذوي مستوى 

 مهارة ومعرفة مناسبين لإدارة أنشطة المنظمة من ضمنها أنشطة إدارة الجودة .

ن التعارض والتضارب في المصالح بين قسم إدارة الجودة وقسم إدارة الإنتاج قائم نظرياً لسعي الأخير نحو إ -  ت

تحقيق خطط الإنتاج التي يفترض أن تكون منسجمة مع خطط الجودة، لكن واقع الحال في أغلب الشركات 

ت قسم إدارة الجودة لترتيبات الناجحة يؤشر ضرورة وجود أقصى درجات التوافق والمساواة وعدم خضوع قرارا

  قسم الإنتاج ومصالحه . 

إن إقامة اشتراطات هيكلية لقسم إدارة الجودة تعد ضمانة مهمة لنجاح دور هذا القسم وعلى النحو   

  الآتي :

ضم جميع الأنشطة التخطيطية (البحوث والتجارب التي تدخل في إطار هندسة الجودة) والرقابية (الفحص  �

 إطار الدور المطلوب من قسم إدارة الجودة .والمختبرات) في 

فك الارتباطات الهيكلية والإشرافية لقسم الجودة مع باقي الأقسام ذات العلاقة وربطها بالمدير العام أو رئاسة  �

 مجلس الإدارة .

يتطلب إعادة النظر بالخارطة التنظيمية لقسم الجودة وإصدار الأوامر الإدارية بشأن واجبات وصلاحيات  �

عاليات القسم ومنتسبيه، الأمر الذي يتطلب إعداد وصف وظيفي لكل فعالية من فعاليات الجودة وتحديد وف

 المتطلبات الوظيفية للعاملين في القسم . 
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إعادة تقييم واقع المختبرات من حيث المساحة والتأثيث والتكييف والمستوى التقني والموقع (القرب من قسم  �

تلوث بكافه أشكاله)، ويشمل التقييم استكمال التجهيزات التقنية والأجهزة الإنتاج والبعد عن مصادر ال

والمعدات المطلوبة للفحوصات وفق المواصفات المقررة مع استبدال المتقادمة منها واستمرارية تحديثها لضمان 

 دقة وسرعة النتائج وملائمتها .

ير لإعطاء مؤشرات ميدانية عن أداء المنتج تفعيل نشاط التفتيش سواء في الأسواق المحلية أو أسواق التصد �

 ومعوليته أثناء الاستخدام .

ولأهمية العنصر البشري يتطلب الأمر تصميم هيكلية مستقلة لنشاط التدريب في مجال الجودة من حيث  �

تحديد الاحتياجات التدريبية وتصميم برامج التدريب وتنفيذها وتقويمها بما يلاءم المواصفات القائمة 

تحدثة، وكذا الحال بالنسبة لنشاط التحفيز فتوجيه فعالياته نحو التميّز في مجال الجودة وإشاعة التفكير والمس

لدى جميع Quality Penchant بالجودة والإصرار على التحسين المستمر وصولاً إلى الولع بالجودة 

ت الجودة وأنشطتها وأنظمتها  االعاملين داخل المنظمة دون استثناء، وهو ما يعد شرطاً لازماً لنجاح فعالي

 . كافة

وأخيراً ينبغي الإشارة إلى أن التطبيقات التنظيمية يجب أن لا تلغي الوظيفة الحقيقية لإدارة الجودة وهي   

وظيفة لا يحدّها أية حدود مما يتطلب استحضار المرونة اللازمة في الهيكل والخارطة التنظيمية بما يتوافق مع 

والتسويقية والمالية، وهذا يتطلب مستوى عالٍ من الاتصال، لذا فإن مفهوم الضبط أو السيطرة  الترتيبات التصنيعية

Control  ،ضمن إطار مفهوم إدارة الجودة إتّسع ليشمل العمليات، المنتج، المواصفات، التحميل، التلف

  هي مسؤولية الجميع.  الأدوات والمعدات، عمليات النقل والتخزين  خدمات ما بعد البيع، فالجودة حقيقةً 
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  إدارة الجودة روادالمحاضرة الثانية: 

الإدارية التي مثلت أساساً  بادئ لإدارة الجودة، من خلال تناول الملأصول النظرية ا تعرض هذه المحاضرة  

 Deming الجودة، فكانت فلسفات  Gurusأفكار وفلسفات عدد من رواد ودهاقنة تجمعت عنده 

،Juran  ،Crosby  وTaguchi والمصدر المهم لكل أفكار الجودة ومداخلها ونظمها سواء الجوهري ين المع

 Oaklandو  Ishikawaو  Feigenbaumالمعاصرة منها أو التقليدية، ولقد أسهم رواد آخرون أمثال 

  .تطرق لأربع فلسفات فقطتس المحاضرةوغيرهم كثير في هذا الاتجاه أيضاً إلاّ أن 

 (Walter Shewhart) شيوارت والترأولا: 

من تفهم أهمية دور العامل بشكل إيجابي، فإقترح أن يتم التحفيز عن طريق مكافأة شيورات أول  يعد والتر    

ودة المنتجات، وقد عمل العامل على جودة أداءه، لزيادة كفاءم بدلا من إلقاء اللوم المستمر، وبدالك تتحسن ج

لتلفونات بولاية نيويورك بالولايات المتحدة الأمريكية ، وله أعمال إبداعية شوهارت خبيرا إحصائيا في معامل بيل ل

  .1بتطور نموذج لتحسين العملية الإنتاجية أطلق عليه دائرة شوهارت للجودة 1925متعددة، حيث قام عام 

يتماثل إلى  ويرى والترشيورات بأن التطوير المستمر هو احد أهم مظاهر  إدارة الجودة الشاملة و وضع تصميما  

  (الخطة،العمل،المراجعة، التنفيذ).حد كبير مع الطريقة العملية في التطوير المستمر و أطلق عليه اسم 

:في هذه المرحلة نقوم باختيار العملية المراد تطويرها، وهذا بعد معرفة الوضع القائم ومعرفة متى وأين *الخطة  

ت؟ثم نحلل العمليات من أجل معرفة وتحديد الأسباب يحدث المشكل؟و كيف نقيس رضا العميل عن المخرجا

  المحتملة،ومن بعد ذلك يتم اقتراح التطوير الذي يتطلب وضع إستراتيجية لجمع البيانات المطلوبة لتطوير.

                                                 
دن، ، دار الوراق للنشر والتوزيع، عمان ، الأر التميز المؤسسي: مدخل الجودة وأفضل ممارسات مبادىْ وتطبيقاتلحسن عبد االله وآخرون،  1

 .112، ص: 2013
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  :يتم تجريب التطوير المقترح، على النطاق محدود في بيئة، يستطيع التحكم فيها ومراقبة عليها.* العمل  

: في هذه المرحلة يتم جمع و تحليل البيانات، لتحديد ما إذا كان التطوير يحضا برضا التدقيق أو *المراجعة  

  العميل أو لا.

  : في هذه المرحلة يتم تنفيذ التغيرات الفعالة المرتبطة بالعملية، وهذا عن طريق ربطها بالنظام التجاري.* التنفيذ 

  لإدارة الجودة الشاملة نموذج شيورات:1الشكل رقم                        

  

  

  

  

  

  .82: ص،الأردن، ، دار جرير،الطبعة الأولى،"ادارة الجودة الشاملة"مهدي صالح السامرائي :المصدر
  

  (الفلسفة الإحصائية) Deming :ثانيا

 لشاملة، ولد في الولاياتمن أوائل رواد إدارة الجودة ا1ادوارد ديمنج يعتبر             

ولقد اقنع اليابانيين بتبني واستخدام أساليب الجودة في الصناعة،و قدم ديمنج نظرية  ،1900عامالأمريكيةالمتحدة

أسماها الرقابة الإحصائية على الجودة تبنتها اليابان، وحققت نجاحا،ولقد أسست الحكومة اليابانية جائزة أسمتها 

أنحاء اليابان  لجودة الشاملة،ولقد جال معظم " وتمنح سنويا لشركة التي تتميز بالابتكار في إدارة اديمنج جائزة"

من اجل إلقاء محاضرات لأجل تعليم نظرياته وأيضا من اجل مخاطبة الصناعيين بتبني فلسفة إدارة الجودة الشاملة 

  سنوات.5لأم من خلالها يستولون على أسواق العالم في مدة 

                                                 
 علاقة الجودة بالاداء الوظيفي للقطاع الصحي من وجهة نظر  العاملين في مركز الامير سلطان لمعالجة امراضمحمد بن عبد العزيز العميرة،" 1

  .33،ص)الرياض، نايف للعلوم الامنية،كلية دراسات العليا ("،رسالة ماجستير وجراحة القلب للقوات المسلحة بمدينة الرياض

 �/.+. �-�+�� ا��,�+� -1

 ا�� ,�4 �12����3 -7

 ا�/1 ا��-��ري -6

 درا�
 ا�78��# -7

2- 
 ���+9 ا�-��3

 ا��/1�3 -3

 ا��#>�; -4

  ا��#>�;      ا�� ,�4
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خصـية الأكثـر تـأثيراً ش 50) ضـمن الــ W. Edwards Deming )1900-1994صُـنّف  وقـد 

فقـد أهـتم منـذ الثلاثينـات مـن القـرن العشـرين في  ،في القرن العشرين وخصوصاً في إعادة بناء سمعة الصناعة اليابانية 

إسـهاماً واضــح Deming اعتمـاد الإحصـاء أداةً لتحقيـق أفضـل أداء لأقسـام السـيطرة علـى الجـودة، وبــذلك بـدأ 

قتصـر علـى موطنـه أمريكـا بـل امتـدت أفكـاره لتلاقـي قبـولاً واسـع النطـاق في اليابــان المعـالم في حركـة إدارة الجـودة لم ت

  Feigenbaum , Juranوبريطانيــا  وأكثــر مــن ذلــك كانــت المــداخل المعتمــدة مــن علمــاء آخــرين أمثــال 

 ، وهــو يلّقــب بــالأب الروحــي للســيطرة علــى الجــودة في اليابــان أو الأبDemingمتداخلــة ومتوافقــة مــع أفكــار 

الروحــي للموجــة الثالثــة مــن الثــورة الصــناعية أو الجــودة الشــاملة كمــا أطُلــق علــى فلســفته بـــ " الفلســفة ذات التوجــه 

  " . Statistical Thinkingالإحصائي 

خمســينيات ومطلــع ســتينيات القــرن العشــرين بــدأت القيــادات الصــناعية اليابانيــة بــإدراك حقيقــي في أواخــر 

 Shigeitiمـن قبـل  Demingدعـوة إلى تم توجيـه المنافسة في الأسواق العالمية، فـ مفتاحلفكرة الجودة بوصفها 

Mariguti  مــن جامعــة طوكيــو وSizatura Mishibori  مــن شــركةToshiba   لزيــارة اليابــان لمشــاطرة

م وخصوصــاً التحســين المســتمر للكفــاءة والعمــل الصــحيح منــذ البــدء والتعامــل مــع العــاملين بوصــفهآرائــه في الجــودة 

وفكــرة إلقــاء اللــوم علــى الإدارة في حــال عــدم انــدفاع العــاملين نحــو العمــل وهــي الأفكــار    Associatesشــركاء 

  .ا في موطنه رحب التي لم يٌ 

قبـولاً واسـع النطـاق لـدى الصـناعيين اليابـانيين مـن خـلال المحاضـرات والحلقـات  Demingلاقت أفكـار 

جيــداً وبــات أفضــل مــا تتمنــاه الشــركات اليابانيــة وحــتى الآن هــو الحصــول  النقاشــية الــتي أقامهــا، وفهــم هــؤلاء الــدرس

 هيروهيتـو . كما أنه حصل على وسام وطني من الدرجة الثانيـة مـن الإمبراطـور اليابـانيعلى الجائزة التي اقترنت باسمه

   .  1960عام 
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يكيـــة مـــن خــــلال وصـــلت الصـــناعات اليابانيــــة إلى قمتهـــا وواجهـــت العديـــد مــــن الصـــناعات الأمر وعنـــدما 

عـزم القـادة الصـناعيين في أمريكـا القـرن العشـرين في ثمانينـات حلقات الجودة وأنظمة التصـنيع ذات الخـزين المـنخفض 

علــى الــرغم مــن  Demingفبــدأت الطلبــات تنهــال علــى خــدمات    Demingإعــادة اكتشــاف أفكــارعلــى 

قتصـادية للجـودة، فهـو يعتقـد أن كلـف العيـوب اعتراضهم على مجموعة من أفكاره وخصوصاً رفضه فكرة الكلفـة الا

، وإكرامـاً لـذكراه أسـس عـدد التي تشـكل نسـبة لا يسـتهان ـا مـن مجمـوع كلـف الجـودة لا يمكـن أن تنحصـر وتبـّوب

    .1993من أقرباءه وطلابه معهد حمل اسمه بوصفه منظمة غير هادفة إلى الربح عام 

جعيين  صـــدرا بعـــدّة  طبعـــات همـــا الخـــروج مـــن علـــى كتـــابين مـــر  Demingعمومـــاً اقتصـــرت مؤلفـــات   

 The Newوالاقتصــاديات الجديــدة للصــناعة، الحكومــة والتعلــيم      Out Of Crisisالأزمــة

Economics For Industry, Government, Education    ويمكــن تلخــيص الأفكــار ،

  الواردة فيهما بالآتي : 

 عمليـــات التصـــنيع وتحليـــل أســـباب حـــدوثها الـــتي قســـمها إلى دعـــوة الإدارة إلى التركيـــز علـــى أســـباب التبـــاين في �

أســـباب خاصـــة (تعـــود إلى المشـــغّل وتظهـــر خـــارج حـــديّ الســـيطرة في لوحـــة الضـــبط (أعلـــى مـــن الحـــد الأعلـــى 

للضبط وأقـل مـن الحـد الأدنى للضـبط))، وأسـباب عامـة (وتظهـر في عمليـات النظـام وهـي مـن مسـؤولية الإدارة 

 ن أن تخرج عن حديّ الضبط) .% دو 94وتصل نسبتها إلى 

المــدخل الكمــي في تحديــد مشــكلات الجــودة وحلّهــا باعتمــاد المواصــفات المحــددة والمحــددات المعــبرّ عنهــا بصــفة  �

 بيانات .

) PDCAفي حــل مشــكلات الجــودة مــن خــلال دورة التحســين (دورة   Systematicالمــدخل النظمــي  �

 .    Shewhartوالمقتبسة أساساً من أفكار 
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كرة تصنيف الزبائن إلى داخليين (أحـد الأقسـام سـيكون زبـون داخلـي للقسـم الـذي يسـبقه طبقـاً لمراحـل طرح ف �

 إنجاز العمل) وزبائن خارجيين(الزبون العادي الذي يشتري المنتج أو يطلب الخدمة) . 

أربعة مراحل  " وتمر بمرحلةعجلة ديمنجبالإضافة إلى ذلك لقد طور ديمنج عجلة ولترشيوارت وسماها ب"        

  )،وهي عملية مستمرة لتحسين الجودة: افحص،افعل تصرف وفق النتائج خطط،نفذ،ادرس أو(

  :في هذه المرحلة يتم دراسة وتحديد المشاكل و تخطيط لكيفية حل هذه المشاكل.افعل- 

  :يتم تنفيذ الخطة على قاعدة الاختبار و قياس التحسين وتوثيق النتائج.نفذ- 

ييم الخطة للتأكد فيما إذا كانت تحقق الأهداف التي تأسست في أول مرحلة وتأكد :يتم تقادرس/افحص- 

  من انه لم تظهر مشاكل جديدة.

:يتم تنفيذ جزء من العملية الطبيعية، ثم تعود العملية لأول مرحلة من اجل بدء الدائرة من جديد افعل- 

  للتحقيق من ظهور مشاكل جديدة وبالتالي تطوير الخطط لها.

  

  

  

  

  

  

  

  

  



��د و����� ا������ت              ����س: أ���
 ا���دة وا������         ��                                              ا��#
 ا"و�! � ��: إ

 

 
27 

  : عجلة ديمنج2 الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .104: راتب جليل الصويص،غالب جليل صويص ،و آخرون، المرجع السابق ،صالمصدر

يركــز علـــى اســـتقرارية  JUSEوهنــاك تعـــديل علــى هـــذه الــدورة قدمـــه الاتحــاد اليابـــاني للعلمــاء والمهندســـين   

ـــــــات التحســـــــين المســـــــتمر وهـــــــو يتضـــــــمن ( ـــــــل ممارســـــــة عملي ـــــــات قب ـــــــيس، الفعـــــــل، الفحـــــــص، الإجـــــــراء العملي التقي

  ) .SDCAالتنفيذي)(

مــن خــلال نقـــاط ــا العمليـــة يـــتم تلخــيص فلســفته بتوجها  النقــاط الأربعــة عشـــر (الوصــايا الذهبيــة) :  - 3

توضح الإجراءات الضرورية للبقاء والتنافس حيث وجهت إلى القادة الإداريين الذين يتوجب علـيهم إدراك 

علـــى ملين بمـــا يســـاعد علـــى تبـــنيّ وجهـــة نظـــر جديـــدة نحـــو العمـــل وبيئتـــه تشـــجّع مضـــامينها ونقلهـــا إلى العـــا

  التحسين المستمر، وهذه النقاط هي : 

  :خ,1-4
�ف ا������ و�� ��� �

� ا��&%$#� ��"! �

  :ا?-4-1
�ا$) �'���� ا� � !"  

 ا-�, ا�+ا*�ة

  /ا/!.:ادرس-3
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التنافســية يــزة ثابــت نحــو تطــوير المنــتج أو/والخدمــة ــدف تحقيــق المهــدف وضــع خلــق  إتســاق في الهــدف، أي  -

  ية الإدارة العليا .والبقاء في العمل وإتاحة فرص عمل جديدة (النمو)، مع تحديد مسؤول

تبــنيّ فلســفة جديــدة مفادهــا، أن الشــركة لا يمكــن أن تســتمر في الوقــت الــراهن ضــمن إتبــاع فلســفة الوقايــة، أي  -

نمــوذج إداري يقبــل العيــوب، وقــوة عمــل ضــعيفة، مــع تكــرار التــأخير في مواعيــد التســليم، فــالمطلوب التغيــير نحــو 

  القضاء عليها .من الضروري غير المناسبة حالات غير مقبولة  نموذج إداري يعد العيوب والأخطاء والمواعيد

إيقاف الاعتماد على الفحص لتحقيق الجـودة، مـع إلغـاء الحاجـة إلى الفحـص التوقف عن الفحص الكلي، أي  -

والتحّـــول إلى بنـــاء الجـــودة في المنـــتج في مراحـــل الإنتـــاج الأولى بالاعتمـــاد علـــى الأدلـــة الإحصـــائية الـــتي الشـــامل 

  . حدوثها ثانيةً وتضمن عدم أسباب العيوب توضح 

إيقـاف العمـل بالسـياقات المرتبطـة بشـراء المنتجـات إاء الإعتمـاد عـن إختيـار المـوردين علـى أسـاس السـعر، أي  -

والخدمات على أساس السعر وحده، والتحول إلى استخدام مواصفات متوافقة مع السـعر عنـد اتخـاذ القـرارات، 

هزين غير المتمكّنين من تقديمِ أدلةّ إحصائية تشير إلى الجودة المطلوبة .مع إلغاء التعامل مع ا  

التحســين المتوافــق والمســتمر لــنظم الإنتــاج والخــدمات باتجــاه تحســين التحســين المســتمر للعمليــات والعــاملين، أي  -

ل أوجــه الجــودة والإنتاجيــة، ثم تخفــيض الكلــف مــن خــلال الكشــف عــن المشــكلات ومقاومتهــا باســتمرار وفي كــ

  الإنتاج، مع استخدام أساليب وطرائق إحصائية لإظهار مصادرها .

  إيجاد طرائق حديثة للتدريب في أثناء العمل .تأصيل تدريب العاملين، أي  -

نظــام الإشــراف والقيــادة، ــدف تحقيــق مواءمــة بــين العــاملين والتقنيــة، إيجــاد غــرس روح القيــادة بــين المــدراء، أي  -

مشرف العمل بمهامه على أساس إدارة الجودة وليس إدارة الأرقام، وإزالـة عوائـق مسـتويات مع التركيز على قيام 

  الجودة والإنتاجية المحددة من قبله .
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القضــاء علــى الخــوف ليــتمكّن الجميــع مــن العمــل بكفــاءة إبعــاد الخــوف عــن العــاملين وخلــق المنــاخ المحفــز، أي  -

تضــم المشــكلات أو تحــدد مقترحـات التحســين، ســواء كــان  ضـمن بيئــة لا يخــاف فيهـا العامــل مــن إعــداد تقـارير

  ذلك الخوف من العقاب أو من الفشل أو من تقديم المعلومات أو من فقدان السيطرة أو من التغيير .

لقضــاء علــى الحــواجز بــين الأقســام مــع اســتخدام مفهــوم مشــاركة العــاملين مــن خــلال تنظــيم فــرق تضــم أعضــاء ا -

  وجهون جهودهم نحو مشكلات محددة في الجودة والإنتاجية .يمثلون عدداً من الأقسام وي

ح للعاملين الوسـائل الكفيلـة لتحقيقهـا، فـالتحريض ا لقضاء على الشعارات والأهداف الكمية، خاصة إذا لم يتا -

  Zero Defectsالمستمر نحو الوصول إلى مسـتويات عاليـة مـن الإنتـاج وتحقيـق هـدف العيـوب الصـفرية 

مــــة لــــدى العــــاملين إذا لم تعــــالج الأســــباب الظاهريــــة لعــــدم تحقيــــق المســــتويات العاليــــة الــــذي قــــد يســــبب مقاو 

  (مشكلات نظام الإنتاج مثلاً) .

الحد من مقاييس العمـل الـتي تحـدد أرقـام إنتـاج يوميـة، والابتعـاد عـن أسـلوب الإدارة بالأهـداف واسـتبدال ذلـك  -

  بتطور جوهري في نمط الإدارة .

ـــة الحـــواجز الـــتي تســـلب - ـــاج أو الإدارة مـــن التفـــاخر بعملـــه، إزال مـــع تغيـــير مســـؤولية  حـــق العامـــل في مواقـــع الإنت

  إلى ضمان الجودة . (التقييم السنوي) المشرف من المعدلات القياسية

  شدد على المهارات المتجددة .يوضع أسس سليمة لنظام تعليم وتدريب  -

  جعلها مسؤولية الجميع .مع أعلاه إعداد هيكلية إدارية لتحقيق تلك التحولات المؤشرة  -

ومعرفتـه  مبادئـه السـابقة ، وأيضـا مـن خـلال قربـه مـن مراكـز الصـناعة الأمريكيـة مـن . الأمراض السبعة المميتة :3

وتـرتبط بالتطبيقـات الإداريــة  الأمـراض السـبعة،  1986 عـام ديميـنج  قـدم، 1العميقـة بواقـع الشـركات الأمريكيـة

كانــت الوصـايا الذهبيــة تلخّـص مــا المطلـوب فعلــه مـن المنظمــة لتحقيـق التحــول   الخاطئـة الــتي ينبغـي إزالتهــا، فـإذا

                                                 
 .116، ص: مرجع سبق دكره، التميز المؤسسي: مدخل الجودة وأفضل ممارسات مبادىْ وتطبيقاتلحسن عبد االله وآخرون،  1
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فــإن  World-Class Qualityإلى الجــودة ذات المســتوى العــالمي جــودة الفاعــل مــن المســتوى العــادي لل

Deming  ــا مجموعــة نقــاط عــدّهايعتقــد بأنــه وفي أثنــاء هــذا التحــول تــبرز أمــام المنظمــة وإدارDeming 

مميتــة) تثــبط مـن همــة هــذا التحـول، يمكــن تجــاوز عــدد منهـا خــلال تبــني مـدخل الجــودة الشــاملة، ويمكــن (أمراضـاً 

  :  كالآتي  ةتلخيص النقاط السبع

الثبــات، بمعــنى غيــاب الالتــزام الثابــت والمطلــق نحــو الجــودة والإنتاجيــة والإبــداع مــن الإدارة القــدرة علــى ضــعف  �

  اءها بالبقاء والانتظار .العليا أو عدم بحثها عن حلول ثورية واكتف

التركيز على الأرباح قصيرة المدى ومستوى التفكـير قصـير المـدى بمعـنى تجاهـل إرضـاء أصـحاب المصـالح والسـعي  �

  .و العوائد الفورية على رأس المالنح

 تبــنيّ نظــم تــدقيق أداء الأفــراد بالاعتمــاد علــى التقــدير الشخصــي، فــإذا فشــلت الإدارة في الوصــول بــالأفراد إلى �

حالة الاقتنـاع والانـدفاع والاعتمـاد علـى الـذات في إطـار روح فـرق العمـل فـإن أي نظـام لتقيـيمهم سـوف يغـدو 

  مغالطة . 

الطوق الذي يفرضـه المـدراء علـى العمـل، وهـو مـا يـؤدي إلى عـدم الاسـتقرار وااـة ويسـاعد علـى تحطـيم فـرق  �

  العمل .

معدوم لما هـو غـير عمليات اتخاذ القرارات مع اهتمام قليل أو استخدام البيانات والشواهد الملموسة وحدها في  �

معــروف أو صــعب المعرفــة (مثــل تــأثير رضــا الزبــون الخــارجي علــى زيــادة المبيعــات) فهــو متغــيرّ صــعب القيــاس، 

                     وهذا المرض يصيب المدراء عندما يعتقدون أن كل شيء يمكن أن يقاس متجاهلين غير الملموس واللا كمّي .           

للعــاملين، وهـي تمثــّل كلــف  Excessive Medical Costsكلـف التــأمين الصـحي والعلاجــي المفرطــة  �

  غير مباشرة يتم تغطيتها على شكل زيادة في سعر المنتج مما يقلل من القدرة التنافسية له وللشركة بالمحصلة .

  . ونيةبالأعباء والالتزامات القان الكلف المتزايدة الخاصة �
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   Demingقراءة نقدية في فلسفة 

يعــــد المــــدخل النظمــــي وفكــــرة تصــــنيف الزبــــائن إلى داخليــــين وخــــارجيين مــــن أبــــرز نقــــاط القــــوة في فلســــفة   

Deming  هــذا فضــلاً عــن تأســيس منظــور تطبيقــي للســيطرة الإحصــائية علــى العمليــات، كمــا تميّــزت الفلســفة ،

أن المنظمة عليهـا أن ترعـى عمالهـا، ، كما يرى ديمينج ن قبل الإدارييناد على الإحصاء مبالدعوة إلى تكثيف الاعتم

وتوفر لهم المنـاخ المناسـب لإبـداع، وتغـرس في ثقـافتهم أن الجـودة إن كـان لهـا وجـود فأيـديهم وإسـتمرارها يكـون ـم،  

رارات في إدارة كمــا يجــب أن تطمــح المنظمــة إلى أن يتــوفر لهــا نظــام معــرفي عميــق تعتمــد عليــه بحيــث تكــون جميــع القــ

  .1الجودة مبنية على المعرفة المستقاة من البيانات والدراسات والإحصاءات

وبالمقابل فقد تعرضت هذه الفلسفة لانتقادات ارتبطت بغياب الآليات الضـرورية لتنفيـذ الأفكـار التطبيقيـة   

وعلى الـرغم مـن التشـديد علـى الطـرق  المقدمة، بمعنى أنه لم يقدم منهجية واضحة المعالم يمكن الاعتداد ا، كما أنه

الإحصــائية لم تتناســى الفلســفة اســتحالة قيــاس بعــض قضــايا الجــودة ممــا قــد يؤشــر إلى شــيء مــن التنــاقض الفكــري، 

وهــو الحــال الــذي تكــرر مــع فكــرة مقابلــة متطلبــات الزبــائن الحاليــة والمســتقبلية بالكامــل بحيــث يثــير ذلــك تســاؤلات 

تجاهـــل واضـــح لموضـــوع   Demingن فوائـــد التحســـين، وأخـــيراً يؤشـــر المتتبـــع لأفكـــار حـــول التوقعـــات المســـتقبلية مـــ

    كلف الجودة بوصفه أحد أبرز عناصر كلف الإنتاج . 

  (الفلسفة الإدارية)  Juranفلسفة : ثالثا

وتخرج  ،م1912الأمريكية عام  وقدم إلى الولايات المتحدة ،م في رومانيا1904ولد جوزيف جوران عام 

بجامعة نيويورك وفي نفس الوقت عمل أيضاً في إدارة التفتيش  الهندسة بجامعة ( مانيسوتا ) وعمل أستاذاً من كلية 

هوثورن الكهربية الغربية ). وكما حدث لديمنج فإن جوران قد تأخر اكتشافه والاعترافبه  ) والمعاينة التابعة لشركة

العلماء والمهندسين وركزت  م بواسطة نقابة1950عام وقد دعي جوران إلى اليابان  ،من قبل الشركات الأمريكية

والرقابة واستخدام الإحصاء في السيطرة على الجودة,  محاضراته على الأبعاد الإدارية لعمليات التخطيط والتنظيم
                                                 

 .3117:) ا����A ا� %@?، ص:   1
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وأهمية التأكيد على مسئولية الإدارة في تحقيق الجودة  ،مجالات جودة المنتج والتحسين المستمر لكل مجال من

  .وضع الأهداف رةوضرو 

ومن أشهر   ،المختصون باهتمام كبير وقام بتأليف عدد من الكتب في مجال إدارة الجودة الشاملة تلقاها

  .م)1951عام  (Quality Control Hand Book كتبه (مراقبة الجودة

 .الجودة كما قام أيضاً بتأسيس ( معهد جوران ) وهو معهد متخصص في إدارة     

لإنشاء الشركة الموجهة نحو العميل. فهو  ن في مجال تحسين الجودة على أساس صياغة أسلوبوتقوم فلسفة جورا

وعليه ، يجب أن يدخل في صميم كل عملية وكل نظام في الشركة" يرى أن "التركيز على الجودة من أجل العميل

 :يبنى على أساس أا تتكون من مفهومين مختلفين هما فهو يرى أن تعريف الجودة

 .يعنى وضع كل ما يريده العميل في المنتج وهذا سيرفع من دخل المنتج العائد وهو توجه بالدخل:ال- 

  .1: وهو يعنى خلو المنتج من كل العيوبالتوجه بالتكلفة- 

أول مـن ركـز علـى مفهـوم إدارة الجـودة الـذي تجـاوز فهمـاً فنيـاً ضـيقاً ليشـمل كـل المكونـات  Juran يعـد 

رية ومشــكلاا، الــتي يعزوهــا في الأغلــب إلى مقاومــة التغيــير أو التغيــير الثقــافي، وعــبر عــن والعناصــر مــن ضــمنها البشــ

بمعـنى توسـيع مفهـوم الجـودة مـن حقـل (فـني) إحصـائي بحـت إلى حقـل يضـم الإدارة،  Q  إلى qذلك بالانتقال من 

شـدد فيـه  الـذي    Managerial Breakthrough-1964 داعماً ذلك بكتابه الأول الذي حمـل عنـوان 

التحــوّل مــن التركيــز نحــو المنــتج بوصــفه جــزءاً ماديــاً أو الخدمــة بوصــفها شــيئاً علــى انتهــاء الاعتمــاد علــى الإحصــاء و 

مجرداً إلى تبنيّ تطبيقات في الجودة تشمل أنشطة متعددة على أساس أن كل عملية ترتبط بطرفين  أمـامي مـن حيـث 

  خل النظمي في الإدارة .   المدخلات وخلفي من حيث المخرجات وفقاً للمد

                                                 
، تاريخ  https://hrdiscussion.com/hr61086.html، متوفر في الموقع: جوزاف جوران ونظرته للجودة الشاملةأحمد نبيل فرحات،  1

 .02/02/2021التصفح: 
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تفق مع فلسفة  ت بأا الفلسفة الموجهة نحو العنصر البشري في الجودة وهي  Juranتوصف فلسفة  

Deming  ا من حيث تركّز مشكلات الجودة حول النظام وليس العاملين، وأن قيادة الجودة يجب أن تضطلع

الأثر في العشرينات من القرن العشرين  Western Electricلزمالة الاثنين في شركة الإدارة العليا، وكان 

  .  الواضح في ذلك

وسام وطني  1981الاهتمام والشهرة بالنتيجة، وقد قلّده الإمبراطور الياباني عام  Juranاستحق 

  اته في تعليم اليابانيين موضوع إدارة الجودة . إسهامبمحاضراته و اعترافاً 

خبيراً في إدارة الجودة في اليابان بدعوة من الاتحاد الياباني   Juranعمل وفي اتجاه تأطير أفكاره عملياً، 

وبينما كان   JUSE(Japanese Union Of Scientists & Engineersللعلماء والمهندسين (

على مفهوم السيطرة الكلية على  Juranموجهاً نحو السيطرة الإحصائية على الجودة، ركز  Demingتركيز 

وجه الأنظار نحو إيجاد هيكلية يتحقق عندها تكامل مفاهيم الجودة داخل المنظمة ككل، ف    TQCالجودة

(التحسين المستمر)(الفصل   Kaizenالأمر الذي شجع الشركات اليابانية على الاستمرار في التفكير بمفهوم 

حل سلسلة  ذلك غير مكلّف للشركة لأنه مستمد من التعوّد والتعلّم، ويقدم في  Juranالسابع)، وهو وفق 

  .   Problem Solving Sequenceالمشكلة 
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الذي يعد المرجع في ( Binghamوالمشترك مع  Quality Control Handbookوفي كتابه 

عرض نسخة)  230000لحقها أربع طبعات، بيع منه  1951صدرت أول طبعة منه عام  الجودة عالمياً،

Juran 1(خطوات التقدم) وفي ثلاثة اتجاهات هي الجودة أساسيات محددة لتحقيق التميّز في مجال :   

  على وفق أساس مستمر مترافقاً مع حالة التفاني والإلحاح) .ية هيكلتحسينات المستمر (إنجاز حسين الت �

  للإدارات المختلفة) .الروح القيادية تدخل الإدارة (قيام الإدارة العليا بتنمية الدعم وتعزيز  �

  يب مكثفة) .التدريب (إقامة برامج تدر  �

ســـتوى بلـــوغ الجـــودة ذات المبضـــرورة التـــزام الشـــركات ـــذه المحـــاور إذا مـــا أرادت   Juranوبـــذلك أعتقـــد

   .عالمي ال

  :   2نذكر Juran مبادئ من 

توجد علاقة مباشرة ما بين مستوى الجودة ورضاء المستهلك، حيث تزداد درجة الرضاء مع ارتفاع  - 

 .مستوى الجودة ودرجة أداء السلعة

تحقيق رضا العميل يتم من خلال تحديد احتياجات ومتطلبات العميل بشكل دقيق، ثم ترجمة تلك  - 

 .الاحتياجات على شكل مواصفات فنية لتحقيق الرضا لدى العميل

تتألف الجودة من شقين: الجودة الداخلية، وتتعلق بالعميل الداخلي (الموظفون داخل المؤسسة)،  - 

 .(عميل الخارجي (العميل المستهلكوالجودة الخارجية، وتتعلق بال

 .يجب التركيز طوال الوقت على التحسين المستمر للجودة - 

تنقسم تكاليف الجودة إلى ثلاث فئات: تكاليف الفشل، وتكاليف القياس، وتكاليف الحماية أو  - 

 .المنع
                                                 

1 Juran ,J.M .& Bingham ,R.SQuality Control Handbook , McGraw Hill Book Co.,sec.18, 6 
.  

 . 08/06/2021، تاريخ التصفح: del.comhttps://ebnaنموذج جوزاف جوران للجودة، متوفر في الموقع:  2
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ن تحقيق الجودة لا يأتي بالصدفة، ولكنه يستلزم التخطيط الجيد من أجل تحقيق مستوى عالٍ م - 

 .الجودة، والرقابة الفعالة على الجودة، والتحسين المستمر للجودة

من الضروري تكوين مجلس للجودة يقوم بتحديد أهداف التحسين، وتحديد احتياجات التحسين،  - 

 .ووضع برامج التدريب والتنمية، والتنسيق بين مشاريع التحسين

 .ى المبادرةمن الضروري إيجاد مناخ تنظيمي مناسب لتشجيع العاملين عل - 

 .من الضروري حل المشكلات بأسلوب علمي من خلال جمع المعلومات وتحليلها -

  ونرى إمكانية جمع الأفكار السابقة مع إسهامات أخرى ووفق ثلاث اتجاهات هي : 

  في إدارة الجودة . Juranثلاثية  -

  الخطوات العشر في تحسين الجودة . -

  التوصيات بشأن المشكلات المزمنة .  -

مــن خــلال نمــوذج يحــدد طريــق المنظمــة  1986أول طــرح لهــا كــان عــام :  فــي إدارة الجــودة Juran.ثلاثيــة  -2

نحـــو تحســـين أداء الإدارة التنفيذيـــة ومـــن خـــلال فهـــم أفضـــل للعلاقـــة بـــين عمليـــات تخطـــيط الجـــودة والســـيطرة عليهـــا 

دفة بــل يجــب أن يخطــط لهــا وفي عمــوم أن الجــودة لا تحــدث بالصــ  Juranوتحســينها باتجــاه تعزيــز النتــائج . يعتقــد 

% منهـا 80الشركة، وعكس من خلال هـذه الثلاثيـة نظرتـه حـول مسـؤولية الإدارة عـن مشـكلات الجـودة الـتي يقـع 

ضــمن حــدود ســيطرا. تلّخــص ثلاثيــة الجــودة ثــلاث وظــائف إداريــة هــي تخطــيط الجــودة، والســيطرة علــى الجــودة، 

  . وعمليات تحسين الجودة

 :تخطيط الجودة - 

 .تحديد المستفيدين واحتياجام وتوقعام •

 .تطوير نوعية المنتج أو الخدمة •



��د و����� ا������ت              ����س: أ���
 ا���دة وا������         ��                                              ا��#
 ا"و�! � ��: إ

 

 
36 

 .اتخاذ القرارات اللازمة لإشباع الاحتياجات والتوقعات للمستفيدين •

 .حصر الإمكانات البشرية والمادية اللازمة لتقديم الخدمة •

 : مراقبة الجودة  - 

 .المراقبة التركيز على وحدات القياس وتكرار عمليات •

 .اتخاذ الإجراءات التصحيحية اللازمة للسيطرة على العمليات لتحقيق متطلبات المستفيدين •

 .التقويم الفعلي للمنتجات ومطابقتها للمواصفات التي يرغب فيها المستفيد •

 .حل المشكلات التي تكشف عنها عملية التقويم •

 :تحسين الجودة  - 

 :ساندة لاستمرار الجودة من خلاليركز على وضع الآليات الم      

 .توزيع الموارد •

 .تكليف الأفراد بمتابعة مشروعات الجودة وتوفير التدريب اللازم لهم •

  .تشكيل هيكل دائم يتولى متابعة الجودة والمحافظة على المكاسب المحققة •

في إدارة  Juranيمكـــن أن نطلـــق علـــى هـــذه الخطـــوات بدســـتور  :الخطـــوات العشـــرة فـــي تحســـين الجـــودة  -3

في وصـــاياه الذهبيـــة ويمكـــن  Demingالجـــودة ومـــن فحصـــها يتبـــين أـــا لا تفـــترق مـــن حيـــث الجـــوهر عمـــا عرضـــه 

  عرض هذه الخطوات بالآتي: 

  إقامة وعي بالحاجة إلى التحسين المستمر للجودة مع تحديد فرص هذا التحسين . -

  وضع أهداف تحسين الجودة . -

  وصول إلى أهداف التحسين الموضوعة .بناء تنظيم يمكّن من ال -

  اقتراح برامج التدريب وتنفيذها وتقييمها . -
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 Problem Solvingالقائمـة باعتمـاد تقنيـة حـل المشـكلة لات تنفيـذ مشـاريع هـدفها إيجـاد حلـول للمشـك -

Technique  .  

  إعداد تقارير التقدم في تلك المشاريع . -

  الإقرار للآخرين بالإنجاز . -

  النتائج إلى العاملين . إيصال -

  الاحتفاظ بالأرقام التي تم إحرازها (سجل النجاح) . -

  . 1خلق المناسبة والذكرى يجعل عملية تحسين المستمر جزء من العمل، ويتطابق مع توجهات الإدارة -

عن صيغ برامج التحسين وبـثلاث اتجاهـات هـي الـبرامج الـتي توجـه نحـو  Juranما أورده  Daleويوضح 

الـبرامج الـتي توجـه نحـو المشـكلات المزمنـة (الأسـباب )، و Demingلات الصدفة (الأسباب الخاصة عنـد مشك

  العامة)، البرامج السنوية المعتادة التي تشارك فيها الإدارة العليا لتطوير السياسات وتعديلها .

دارة أن تعمــل ضـــمن إلى اــالات الــتي تســتطيع الإ  Juranنبــه :  . التوصــيات بشــأن المشــكلات المزمنــة3

  إطارها لتجاوز أسباب المشكلات المزمنة في الجودة وهي: 

o . ضرورة إقناع الآخرين بضرورة الحلول المتسارعة  

o . تحليل البدائل واختيار المناسب منها والعمل بموجبه  

o . وضع السيطرة في نقاط محددة لفحص النتائج واستطلاعها  

دة يمكــن أن تحــدد بشــكلين متمــايزين أولهمــا التســارع بمعــنى تشــجيع أن إدارة الجــو  Juranووفقــاً لــذلك يعتقــد 

تكــرار الأشــياء الجيــدة وهــي توجــه نحــو المشــكلات المزمنــة، وثانيهمــا أدوات الرقابــة العاديــة الــتي تمنــع تكــرار الأشــياء 

  المرفوضة .

                                                 
 .124، ص: مرجع سبق دكره، التميز المؤسسي: مدخل الجودة وأفضل ممارسات مبادىْ وتطبيقاتلحسن عبد االله وآخرون،  1
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  Juranقراءة نقدية في فلسفة 

ســاني (الزبــون ) الــذي ظهــر إبتــداءً في تعريفــه بالاعتمــاد الواضــح علــى الجانــب الإن Juranتميّــزت فلســفة   

للجــودة (المطابقــة للاســتخدام) وهــو أفضــل مــن المطابقــة للمواصــفات فربمــا يكــون المنــتج مطابقــاً للمواصــفات لكنــه 

فهمــاً جديــداً للزبــون ســواء الــداخلي أم الخــارجي، كمــا حمــّل الإدارة مســؤولية   Juranخطــر عنــد الاســتخدام، وقــدم 

%) الـتي سـتحتاج إلى عقليـة تخطيطيـة تثمـر عـن خطـط قابلـة للقيـاس، وفي حالـة غياـا يجـب 80ة (كبيرة عن الجود

إيجادها من خلال التدريب الذي سيبدأ من أعلى مستوى إداري، وهو ما يعد تركيـزاً علـى قضـايا جوهريـة احتاجـت 

  من يشير إليها ذا القدر من الاهتمام (التزام ودعم الإدارة) .

  نذكر منها : Juranمن النقاط عدّت قصوراً في فلسفة  إلاّ أن عدد  

التركيز المشـدد علـى الطـرق الكميـة لا يصـلح دومـاً وخصوصـاً في مجـال الخـدمات الـتي تضـم متغـيرات وصـفية لا   �

 كمية .

 إن توقعات الزبون ليست ثابتة بل متغيرة، إذ ستتجدد كلما أشترى المنتج. �

  مسؤوليات العاملين وضرورات اقتناعهم ومساندم للإدارة .  التشديد على مسؤوليات الإدارة وتجاهل �

   (الفلسفة الموجه نحو منع العيوب) Crosbyفلسفة  ثالثا:

بوصـــفه فـــني متخصـــص، جاتـــه مشـــكلات  1952عـــالم الأعمـــال عـــام Philip Crosby دخــل   

سـتمر في المطابقـة، انحسـار صناعية سواء من حيث ارتفاع نسب التلف، عدم وضوح الرؤيا حول الجـودة، الفشـل الم

بـل درس تخصـص الجـودة بـالتركيز علـى  رجلاً أكاديميـاً  Crosbyلم يكن مسؤولية الجودة في أقسامها وما إليهما، و 

الــذي ســيعني  Acceptable Quality Level(AQL)العيــوب والاحتمــالات ومســتوى الجــودة المقبــول 

  التركيز عليه إقراراً بالعيوب.
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ولم يــتم دعوتــه إلى اليابــان ،   Zero Defectsترن باسمــه وهــو العيــوب الصــفرية لــذلك قــدم بــديلاً اقــ

للتعـــرف علـــى  1964قـــام بزيارتـــه عـــام  Kobyoshaاليابانيـــة    NECبـــل أن مـــدير شـــركة لتقـــديم مشـــوراته

  .  1967، ليجري تطبيقها بدءاً من العام  ZDمضمون فلسفة 

ثـة عشـر كتابـاً مرجعيــاً ثم أسـس جمعيـة حملــت بتوثيــق أفكـاره مـن خــلال ثلا 1979عـام   Crosbyبـدأ 

لغـة ، بعوائـد  17تحولـت إلى كليـة الجـودة، قـدمت خـدماا بــ  .Philip Crosby Associates Incاسمـه 

  ر.ألف مدي 60وتدرب فيها أكثر من  1990مليون دولار عام  32صافية وصلت إلى 

دة مـــن خـــلال عملـــه في عـــدد مــــن في تقـــديم صـــياغات لأفكـــار واقعيـــة لتحســـين الجـــو  Crosbyأســـهم  

علـى التوجهـات والـوعي وهـو مـدخل اعتمـد  Crosby. لذا فإن مدخل   ITTالشركات الأمريكية ومنها شركة 

بشــأن مســؤولية الإدارة عــن المشــكلات في  Juranو   Demingســلوكي في إدارة الجــودة أتفــق مــن خلالــه مــع 

ه صحيحاً منذ البدء" الذي لـن يكلـف المنظمـة أيـة كلـف، بـل مستوى الجودة . وهو يحثّها على اعتماد مبدأ " اعمل

ركـز عليـه والـذي ، ZDعلى العكس سوف يقودها إلى تحقيق أهـداف المبيعـات والربحيـة مـن خـلال اعتمـاد برنـامج 

 Qualityالـــذي بيـــع منـــه مليونـــا نســـخة و  Quality Is Free-1979في كتابيـــه ذائعـــي الصـــيت 

Without Tears-1984الإسهام النظري الذي عّرف به  ، فكانا بحقCrosby  . وفلسفته  

ـــة ووجهـــات النظـــر  وكانـــت هـــذه الكتـــب قـــد دعـــت إلى معالجـــة المشـــكلات في التوجهـــات الإداريـــة الخاطئ

ثمـــن، بمعـــنى أن أيـــة زيـــادة في جـــودة الضـــيّقة آنـــذاك، فقـــد كـــان الاعتقـــاد ســـائداً خـــلال الســـبعينات أن لكـــل مســـتوى 

ال أكثــر مهــارة رة أمــوالاً لشــراء مكــائن مطــوّرة، ومــواد أوليــة أفضــل، مــع اعتمــاد عمّــمســتوى الجــودة تتطلــب بالضــرو 

بــأجور أكثــر، وبــذلك فهــو لم يتقّبــل مفهــوم مســتوى الجــودة الأمثــل، لأنــه يعتقــد أن الجــودة الأعلــى تخفّــض الكلــف 

  العيوب الصفرية . وترفع الأرباح   ، لذا سيغدو التحسين المستمر أداة حيوية تعتمدها الإدارة لتحقيق هدف
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علــى هــدف العيــوب الصــفرية ناشــئ كــذلك عــن اعتقــاده بــأن أي هــدف آخــر يعــني  Crosbyإن إلحــاح 

الالتزام بإنتاج كمية محدودة من العيوب، الأمر الـذي بـات غـير مقبـول، وهـو بـذلك لا يـؤمن بالأسـاليب الإحصـائية 

ام هذه الأساليب هو ضد فكرة العيـوب الصـفرية، ، فالإقرار باستخد Demingفي الجودة مشيراً إلى اختلافه مع 

تتسبب إما عـن نقـص المعرفـة أو نقـص الانتبـاه (التركيـز) . و نقـص المعرفـة يمكـن  Crosbyكما أن الأخطاء وفق 

 Attitudeتجاوزه من خلال وسائل معروفة جيداً (التدريب المكثف مـثلاً)، أمـا نقـص الانتبـاه فهـو مشـكلة توجـه

Problem تم تغطيتهـا مـن العامـل وإذا اتبعـت المنظمـة سياسـة ويجب أن تـZD  فـإن ذلـك سـيوجد فرصـة جيـدة

  لتغيير توجهاته، لأن هذه السياسة تشدّد على أهمية فهم متطلبات الزبائن والالتقاء معها . 

 ISOوتقتضــي الإشـــارة إلى أن مـــا ســـبق تعـــد إســـهامات فكريـــة خـــدمت مؤسســـي المواصــفات الدوليـــة 

) بجميـــع إصـــداراا وخصوصـــاً الإصـــدار الثالـــث مـــن خـــلال مـــا ISO9000ودة ضـــمان الجـــ(نظـــم إدارة و  9000

تضــــمنته مطلقاتــــه الإداريــــة الخمســــة، ويمكــــن اختصــــار هــــذه الإســــهامات بالمبــــادئ الثمانيــــة في ضــــمان الجــــودة الــــتي 

املين، (الفصل السادس) وهي التركيز على الزبون، القيـادة، انـدماج العـ ISO 9001-2000اعتمدها الإصدار 

مدخل العمليـة، المـدخل النظمـي، التحسـين المسـتمر، مـدخل الحقـائق في اتخـاذ القـرارات، علاقـة مربحـة وناضـجة مـع 

  بعدد من الإسهامات مثل :   Crosbyهذه المداخل الثورية في إدارة الجودة تفرّد اهز. وعموماً سجلت 

  .  Five Absolutesالثوابت الخمسة  -

  عشر في تحسين الجودة .الخطوات الأربعة  -

  . Quality Vaccineلقاح الجودة  -



��د و����� ا������ت              ����س: أ���
 ا���دة وا������         ��                                              ا��#
 ا"و�! � ��: إ

 

 
41 

لشـركة الـتي تسـعى ا مفيـدة لأـ Crosbyوهـي أساسـيات مهمـة في إدارة الجـودة، يعتقـد  :الثوابت الخمسـة  -  

إلى التحــول نحــو الطرائــق الحديثــة والمبتكــرة في إدارة الجــودة وفهمهــا واســتيعاا وتطبيقهــا، فقــد صــممت للإجابــة عــن 

  :   1سئلة مهمة تواجه المدراء مثلأ

، والمتطلبات يجـب أن تعـرَف Eleganceالجودة هي المطابقة مع المتطلبات وليست الأناقة فما هي الجودة ؟  �

  وتقاس . 

مناســبة ؟ يجــب أن يكــون جــودة مــا النظــام المطلــوب إقامتــه لتمكــين المنظمــة مــن تقــديم منــتج أو/ وخدمــة ذات  �

دة مبنيــاً علــى أســاس المنــع ولــيس المعالجــة، فــالجودة لا تخلــق مــن فــراغ بــل هــي نتيجــة النظــام المصــمم لإدارة الجــو 

  لعمليات إدارية متعددة .

مـا الطـرق الأفضــل ؟ الطريقـة الأنسـب دومــاً هـي فعـل الشــيء الصـحيح منـذ المــرة الأولى والفحـص الشـامل يعــد   �

 كلفة لذا يجب بناء الجودة في المنتج وليس فحصها فيه . 

الأداء ؟ تقــاس الجــودة بــالثمن المتحقــق مــن عــدم المطابقــة مــع المتطلبــات أو المعــايير ولــيس بمؤشــرات  مــا مقــاييس �

  .   Juranو   Demingعن كل من  Crosbyأخرى (أي بكلف الجودة) وهو ما يشير إلى تميّز 

لا يعـد ما معيار الجودة الذي يجـب اسـتخدامه ؟ وأفضـل معيـار هـو العيـوب الصـفرية وأي مسـتوى مـن العيـوب  �

مقياســاً صــالحاً لــلأداء، والأمــر يقــترب مــن فكــرة الكمــال الــتي تحتــاج إلى عمليــات دقيقــة وتصــميم منــتج دقيــق 

  هو هدف قابل للإنجاز . ZDوتحسين مستمر وإيمان بأن هدف 

والملاحــظ أن هــذه الثوابــت موجهــة جميعــاً نحــو العيــوب والحــد منهــا باتجــاه إزالتهــا ولهــذا أطلقنــا علــى فلســفة 

Crosby . الفلسفة الموجهة نحو منع العيوب  

                                                 
1 Dean ,J.W .& Bowen ,D.E.(1994),Management Theory &Total Quality Improving 
Research & Practice Through Theory Development, The Academy Of Management Review 
,Vol.19,No.3,July .p. 394 . 
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لكـــي تضـــمن إدارة الجـــودة تحقيـــق هـــدف العيـــوب الصـــفرية، :  .الخطـــوات الأربعـــة عشـــر فـــي تحســـين الجـــودة2

وصاياه بوصـفها خطـوات في تحسـين  Juranو  Deming، وعلى غرار ما عرضه كل من Crosbyيعرض 

    تغيير في المنظمة ثانياً، وكالآتي:لاوتحديد الكيفية التي يتم فيها إحداث  الجودة أولاً،

  . جودة وضوح الدعم الإداري طويل المدى لل - 

  .  Cross-Departmentalبناء فرق الجودة عابرة الأقسام  - 

  تحديد موقع حدوث المشكلات المحتملة وغير المحتملة . - 

  .تقييم كلف الجودة مع تفسير الكيفية التي يمكن معها استخدامها بوصفها أداة إدارية  - 

  زيادة الوعي بالجودة والدعم الفردي من كل العاملين . - 

  اتخاذ إجراءات فورية لتصحيح المشكلات المحددة  . - 

  إقامة برنامج العيوب الصفرية . - 

  تدريب المشرفين على تحمل مسؤوليام ضمن برنامج الجودة . - 

  .تعيين يوم العيوب الصفرية لضمان وعي شامل لدى كل العاملين بالتوجه الجديد  - 

  تشجيع الأفراد وفرق العمل على وضع أهداف تطوير فردية وجماعية . - 

  تشجيع الأفراد على إخبار الإدارة عن أية معوقات يواجهوا في محاولام للتلاقي مع أهداف الجودة . - 

  تمييز العاملين المهتمين بالجودة . - 

  تشكيل مجلس الجودة لتشجيع الاتصالات المستمرة بين كل الأطراف . - 

  دة النهج السابق بوصفه منهج عمل مستمر مفاده أن تحسين الجودة عملية بدون اية.إعا - 
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ويتكـــــــون مـــــــن ثلاثـــــــة أجـــــــزاء أساســـــــية هـــــــي التحديـــــــد  : Quality Vaccineلقـــــــاح الجـــــــودة -3

Determination  التعلــيم ،Education   التنفيــذ وImplementation  . فــإذا كــان تحديــد الجــودة

إن تــدريب الجميــع وتعلــيمهم علــى أســاليب تحقيــق الجــودة وتحســينها يغــدو أمــراً بــالغ الأهميــة، ومســتواها أمــراً مهمــاً، فــ

تضـامني مؤتلـف يلغـي الحـدود مـا بـين علـى نحـو وضمن إطار فرق العمل التي تنفّذ واجباـا ومسـؤولياا تجـاه الجـودة 

، إذ   Crosbyالثوابــت الخمســة لـــ والملاحــظ أن هــذا اللقــاح يتوافــق مــع. الأقســام ويجعــل الجــودة مســؤولية الجميــع

  يتطرق إلى عناصر (مفهوم الجودة، والمعلومات، والتنفيذ التعاوني لبرامج الجودة) 

  Crosbyقراءة نقدية في فلسفة

بالوضـــوح والاعـــتراف بإســـهامات العـــاملين والتشـــديد علـــى كلـــف الجـــودة، وهـــو  Crosbyتميّـــزت أفكـــار 

ة وعـدم إلقـاء اللـوم عنـد وقوعهـا علـى العـاملين بـل علـى الإدارة الـتي يتفق مع ما سبقه حول رفـض مشـكلات الجـود

ــــزت هــــذه الفلســــفة باســــتعارة مصــــطلحات 85تــــتمكن مــــن إخضــــاع  % مــــن تلــــك المشــــكلات لســــيطرا، كمــــا تميّ

  التصقت فيها أمثال العيوب الصفرية، النضوج، اللقاح . 

ي إلى الفشــل في تــوجيههم، وهــو الأمــر وبالمقابــل فــإن تجاهــل لــوم العــاملين عــن مشــكلات الجــودة قــد يــؤد

. كما أنه أفترض نجاح الإدارة في تطبيـق برنـامج تحسـين الجـودة ذي الخطـوات الأربـع  Crosbyالذي لم يشير إليه 

عشــر، كمــا أن هنــاك احتماليــة لأن يفهــم المــدراء فكــرة العيــوب الصــفرية علــى أســاس أــا المخــاطرة الصــفرية، بمعــنى 

يــة الجــودة وعلــى نحـو كامــل وتوقــع محصــول مثمــر بســرعة، الأمـر الــذي قــد ينقلــب ضــد الفكــرة آخـر الانــدماج في مجان

  ذاا.
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  (الفلسفة الموجه نحو القيمة المستهدفة)  Taguchi  فلسفةرابعا: 

(مهنـدس النسـيج) نجاحـاً كبـيراً ومـؤثراً في حركـة الجـودة في اليابـان، مـن   Genichi Taguchiحقـق   

إذ تركزت جهوده في البـدء علـى دراسـة عمليـات  NT&Tللهاتف والتلغراف   Nipponخلال عمله في شركة

الــذي أتجــه  Juranالإنتــاج، لكــن خــلال الثمانينــات تحــوّل باتجــاه تصــميم المنــتج والعمليــة، وهــو بــذلك اختلــف مــع 

الجـودة والحـد بالقضية نحو الجانب الإداري وليس الفني، وهو يؤمن باستخدام الطرق الإحصائية لتحديد مشـكلات 

في مجـال الجـودة ثـلاث   Deming، ممـا أهّلـه لنيـل جـائزة  Demingمنهـا، وبـذلك تلتقـي فلسـفته مـع فلسـفة 

لإسـهامه  1986عـام  Willard F. Rockwellمـرات، فضـلاً عـن ميـداليات وجـوائز عـدّة  أمثـال (ميداليـة 

انيـــة لإســـهاماته في الصـــناعة الياب Blue Ribbon Awardفي دمــج الهندســـة بـــالطرق الإحصـــائية، جــائزة 

) وقـد غــدا 1986مــن الجمعيـة الأمريكيــة للسـيطرة علــى الجـودة عــام  Shewhart، ميداليـة 1990اليابانيـة عــام 

، وتم اعتماد آراءه حول بعـض مسـائل الجـودة في أمريكـا مـن خـلال المعهـد الأمريكـي 1997عضو شرف فيها عام 

     )13(. 1986الذي أصبح مديراً له عام   Suppliers Institute Of Americaللمجهزين

وقد عمل في معهد الرياضيات الإحصائية في اليابان، وفي منتصف الخمسينيات امتدت سمعته الإحصائية   

فالتقى بكل من  1958إلى  1954خارج اليابان ومارس وظيفة أستاذ زائر في المعهد الإحصائي الهندي من 

R.A. Fisher   وWalter A. Shewhart،  ثم انتقل بعد ذلك للعمل في جامعةPrinceton 

وكان ذلك في  Design of Experiments for Engineersالأمريكية وقدم الطبعة الثانية من كتابه  

 Bellو  .Xerox Corpمطلع الثمانينات، التي شهدت أيضاً اعتماده مستشاراً لدى شركة فورد ثم لدى 

Labs .  

  الآتي :  وفق Taguchiويمكن عرض فلسفة   

  جودة التصميم والخطوات الثمان في تطوير المنتج . .1



��د و����� ا������ت              ����س: أ���
 ا���دة وا������         ��                                              ا��#
 ا"و�! � ��: إ

 

 
45 

 الرؤية اتمعية لقضية الجودة . .2

 دالة خسارة الجودة  .3

(الملقّب بصاحب التطور  Taguchiتركز عمل  . جودة التصميم والخطوات الثمان في تطوير المنتج :1

فهوم الجودة في مرحلة التصميم وهو في حركة الجودة) على ضرورة تقديم م Inspired Evolutionالملهم 

أفضل من اختبارها في مرحلة الفحص بعد التصنيع، الأمر الذي شدد عليه في بحثه المشهور نظم تصميم التجارب 

Systems Of Experimental Design  إذ فرّق بين نوعين من السيطرة هما 1987المقدم عام ،

(وتتضمن التجارب  Offlineوغير السارية  يات الإنتاج)(خلال عمل Onlineالسيطرة على الجودة السارية 

  والتحليلات قبل ممارسة عمليات الإنتاج من ضمنها تصميم أو إعادة تصميم المنتجات والعمليات) . 

) أطلق  Robust Designلفهم معاصر لعمليات التصميم (التصميم المتقن Taguchiوقدم 

  بمراحل ثلاث هي :  Prototyping Methodsعليها طريقة التصميم الأولي 

 ) .  بتضمين كل من المنتج والعمليةتصميم النظام (التعريف بالصيغة الكلية للنظام  �

تصميم الخصائص (تحديد المزج الأمثل لمستويات تباين المنتج ومستويات تشغيل العمليات والغاية هي تخفيض  �

 حساسية النظام تجاه المؤثرات الداخلية والخارجية) .  

 م السماحات (الحدود)(التعريف بالعوامل ذات التأثير المهم في التباينات) . تصمي �

ووفق هذا التصور ستغدو جهود الأقسام الهندسية موجهة نحو تصميم الخصائص من أجل ضمان التصميم 

على الإحصاء وطور عدد من التقنيات الإحصائية الخاصة  Taguchiالمتقن، ولتحقيق ذلك اعتمدت فلسفة  

هو الوصول إلى  Taguchiيل آثار سماحات التصنيع والتباين  في بيئة تشغيل المنتج، وأحد أهداف طرق بتحل

  الحالة المثلى للعمليات من أجل تخفيض خسارة الجودة . 
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أول من ساوى بين الكلفة والجودة، الفكرة التي قادت إلى أهم ابتكاراته وهي الهندسة  Taguchiويعد      

وعرفها بأا قابلية العمليات أو المنتج على العمل بالرغم من  Robust Engineering (RE)المتقنة 

  وجود المؤثرات الخارجية غير المسيطر عليها .

وهو "مفهوم يربط مهندسي المنتج ومهندسي العمليات والمسوّقين والبائعين والمختصين في مجال المعلومات   

تصميم المنتج والخدمة والعمليات المطلوبة التي ستقابل توقعات الزبون  والجودة واهزين معاً للعمل سويةً من أجل

، وبذلك تمكّن الهندسة المتقنة من تطوير طريقة تسمح بأداء مستمر للمنتج تحت أية ظروف، وسيكون هدف " 

 Taguchi’s Quality Engineeringالتصميم المتقن سواء للمنتج أو العملية وفق كتاب 

Handbook (2005)  وهو ما يجعل من هدف 100دراسة المعولية أو تكرارية حالات المطابقة بمعدل %

  الربحية العالية أمراً ممكناً  .

ثمانية مراحل يعتقد أا ضرورية لتطوير المنتج وتقع في إطار   Taguchiولدعم هذه الاتجاهات قدم  

، والتعريف بالهدف، وإقامة ونلخصها بالتعريف بالمشكلة  Demingتصميم الخصائص وهي تذكر بدورة 

لقاءات عصف الأفكار، وتصميم التجربة، وتنفيذها، ثم تحليل البيانات، و تفسير النتائج، وأخيراً إدارة التجارب 

  المختبرة أو المؤكدة .

كتاباً اعتبرت الجودة القضية الأساسية للشركة    40أكثر من  Taguchiقدم . الرؤية اتمعية لقضية الجودة : 2

  ل وعرضت لفلسفته ونظرته وأفكاره التي ابتعدت عن القضايا المنظمية الداخلية باتجاه البيئة واتمع وكالآتي : كك

المشكلات وعدم تحمّل الكلفة الاجتماعية لعدم  Eradicationدعوته المستمرة على ضرورة استئصال  �

 المطابقة، وتحقيق أكبر تداخل بين المنظمة وبيئتها . 

سواق التنافسية تعد التحسينات المستمرة في الجودة والتخفيضات في الكلف ضرورية من أجل بقاء في بيئة الأ �

 واستمرار الأعمال .
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من المقاييس المهمّة لجودة المنتج المصنوع هي الخسارة الكلية المتولدة بوساطة المنتج  إلى اتمع (كلف  �

 الجودة) .

اج من التعامل مع عامل واحد في وقت واحد إلى التعامل مع عدد إن تغيير إجراءات الاختبارات ما قبل الإنت �

يمكّن من بناء الجودة داخل المنتج  Simultaneouslyمن العوامل في وقت واحد وفق طريقة متوازية 

 والعملية على السواء . 

 دفه . إن خسارة الزبون (بسبب الجودة الرديئة) تساوي تقريباً مربع الانحراف في خصائص الأداء عن ه �

إن التباين في أداء المنتج أو الخدمة يمكن تقليله من خلال تفحّص التأثيرات غير الخطية (عوامل الصدفة أو  �

 الأسباب الخاصة) في خصائص الأداء فأي تباين عن الهدف سوف يقود إلى جودة رديئة .

   Taguchiقراءة نقدية في فلسفة 

بـدل المطابقـة مـع المواصـفة تحـولاً جـذرياً في   Target Valueتعـد فكـرة المطابقـة مـع القيمـة المسـتهدفة 

ـــة عـــدم المطابقـــة مـــع المواصـــفة بـــل مـــع قيمـــة  تعريـــف الجـــودة (خســـارة المنظمـــة لا تتحقـــق فقـــط عنـــدما تتحقـــق حال

. فقــد تعامـــل مــع الجــودة وفــق نظـــرة مجتمعيــة أكثــر مــن قضـــية  Taguchiمســتهدفة)، وهــو أبــرز مـــا يميـّـز فلســفة 

واجهــت  Taguchiبط بمتطلبــات التصــميم ويعــبرّ عنهــا بتطبيقــات هندســية . إلاّ أن فلســفة منظميــة، وهــي ســترت

عدد من الانتقادات لعل أبرزها أا توجهت نحو مجالات التصـنيع فقـط لأنـه يعتقـد أن الجـودة يمكـن السـيطرة عليهـا 

حقــل الخدمــة، كمــا أن   مــن خــلال التحســينات في التصــميم فقــط ، فلــم يــترك بــذلك مجــال لتطبيــق أبــرز أفكــاره في

تعمــدت إغفــال الإدارة والأدوار المتوقعــة منهــا لصــالح كــل مــن المهنــدس والمحــترف، كمــا أنــه لم   Taguchiأفكــار

  يبذل جهد كبير في مجال التعريف بآليات تنفيذ المداخل التي قدمها .      
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  الجودة الشاملة إدارةالمحاضرة الثالثة: 

  1الشاملةالجودة  إدارة:مفهوم أولا: 

  فهم المصطلحات التالية: إلىنتطرق  أنالجودة الشاملة يجب  إدارةمفهوم  إلىنتطرق  أنقبل     

من  الإدارة وتبدأالمنظمة من اجل تحسين الجودة بشكل مستمر  إمكانياتنقصد ا التطوير والمحافظة على :الإدارة

  مستوى. أدنى إلىمستوى  أعلى

دعم نشاطات الجودة وتوفير  ، وتتضمنومراقبة جميع نشاطات المتعلقة بتطبيق الجودة التنظيم و توجيه أيضاوتعني   

  .الضرورية اللازمة الموارد

وزها وهيا تضم كل من جودة المنتج وجودة الخدمة وجودة تجا أو:نقصد ا الوفاء بمتطلبات المستفيد الجودة

  .وتاريخ التسليمالمسؤولية الاجتماعية وجودة السعر 

  .الوفاء بمتطلبات المستفيد وتوقعاته أيضاوتعني 

التعرف على احتياجات :نقصد ا البحث عن الجودة في جميع مظاهر العمل أي ابتداء من الشاملة الجودة

  عن المنتج المقدم. رضاغاية تقويم  إلىالمستفيد 

  2:الجودة الشاملة كمايلي إدارةمفهوم  إلىا سوف نتطرق وذ

واهب و القدرات لكل من بتحريك الم الأعمال و لأداءشكل تعاوني "أا:على  johblonski اعرفه -     

الأساسية مستخدمة فرق العمل من خلال مقومات  ،و الجودة بشكل مستمر الإنتاجلتحسين  وإدارةالعاملين 

  ."استخدام فرق عملو ا لتحسين المستمر للعمليات وهذ الإدارةلنجاح في المؤسسة وهي اشتراك في 

                                                 
  .27: ،صمرجع سبق ذكره ادارة ا���دة ا�_��3
،  مهدي صالح السامرائي ، 1
  .10:، ص، مرجع سبق ذكره �-�+�� ادارة ا���دة ا�_��3
 ?` ا������ت ا� .����
احمد بن عيشاوي،   2
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بحيث تلبي بصورة متناسقة  الأعمالو العاملين بترشيد  إدارةالتزام وتعهد كل من  :"بأا Tunksعرفها  -     

 1."يفوقهاما  أوتوقعات المستفيد 

التحسين المستمر و  أساسموجهة على  إدارية:"فلسفة أا)على Robbins & Coulter( عرفها-     

  2."وتوقعات الزبونالاستجابة لاحتياجات 

  الجودة الشاملة إدارة أهميةيا: ثان

  فيما يلي: الأهميةتكمن هده  في المنظمات و أهميةالجودة الشاملة  لإدارة إن

  3.و تخفيض التكلفة الإنتاجيةزيادة  - 

  المنتجات للعميل. وأفضل أحسنالعميل، وتقديم  رضاتحقيق  - 

  .الأفرادة و زيادة الثقة بين تنمية شعور بوحدة اموع تحسين عملية الاتصال بين مختلف المستويات،و - 

 4تحسين في السمعة الطيبة للمنظمة في نظر عملائها. - 

  العاملة في المنظمة تجاهها. الأفراد سلوكياتتغيير في  - 

  مراجعة وتقييم للأداء بشكل مستمر.تمكين العاملين من القيام بعملية  - 

  وقرارات. تإجراءامنهج شامل  لتغيير بعيد عن النظام التقليدي المطبق في شكل  - 

  

  

                                                 
"، مدكرة معرفة وتطبيق ادارة الجودة الشاملة في مديريات التربية وتعليم فلسطينية من وجهة نظر العاملين فيها عناية محمد خضير،واقع 1

 .31،ص: 2007ماجستير،غير منشور ، كلية الدراسات العليا ، جامعة نجاح الوطنية،فلسطين، 
 ستشفيات الأردنية،دراسة ميدانية على عينة من مستشفياتتشخيص واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المفالح عبد القادر الحوري،  2
 .150،ص: 01،2009العدد  12، مجلة علمية محكمة،مجلد  لخاصةا

،| تطبيق مفهوم ادارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية:دراسة تطبيقية على العاملين بمكتبات جامعة الملك عزة بنت محمد الغامدي 3
 .54،ص :2006ماجستير،غير منشورة، كلية اقتصادية وادارة، جامعة الملك عبد العزيز ، ، رسالةالعزيز بجدة عبد

  .178،مرجع سبق ذكره، ،ص:  الجودة الشاملة كتوجه تنافسي في المنظمات المعاصرةبن عنتر عبد الرحمان،  4
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  الجودة الشاملة إدارة أهمية: 3رقم الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  .179:،ص مرجع سبق ذكره:بن عنتر عبد الرحمن، المصدر
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  المحاضرة الرابعة: مبادئ إدارة الجودة الشاملة ومتطلباتها

  1الجودة الشاملة إدارةمبادئ  :أولا

جميعا على نفس  اتفقوا أم إلىودة من قبل الباحثين،بالرغم من اختلاف المصطلحات لتعبير عن الج      

  المبادئ،حيث تركز على تحسين الجودة كقوة محفزة في كافة االات الوظيفية وان هده المبادئ تتلخص فيما يلي:

  ي ورضاه عن المنتج.ه والأولويةالزبون هو من يعرف الجودة،- 

  لها. ليا بالجودة، وتقديم القيادةالع الإدارةاهتمام - 

  في المنظمة بكل مستوياا. الأفرادالجودة هي مسؤولية جميع - 

  ا تتطلب خطة إستراتيجية.ي عبارة عن موضوع استراتيجي، وذالجودة ه- 

 أهدافمن اجل تحقيق  كز على تحسين الجودة المستمرة، وهذاتر  أنيجب على جميع الوظائف في المنظمة - 

  .إستراتيجية

 مرار.ريب وتعليم لكافة الموظفين باستلتحسين الجودة يجب التد- 

  تحل مشاكل الجودة بتعاون ما بين الموظفين.- 

  .الإحصائيةتحسين الجودة و حل مشاكلها يتطلب استخدام طرق ضبط الجودة  إن- 

  الجودة الشاملة :متطلبات إدارةثانيا

إن تطبيق  ضرورية، وات لازمة و إن أي منظمة تريد أن تتبنى إدارة الجودة الشاملة يجب أن تتوفر على عدة متطلب

  تطبيق إدارة الجودة الشاملة عدة معوقات. ، تواجهإدارة الجودة الشاملة يمر بخمسة مراحل

  

                                                 
  .54-53 :،ص صمرجع سبق ذكرهخرون ، آو  راتب جليل الصويص،غالب جليل الصويص 1
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  الجودة الشاملة متطلبات تطبيق إدارة -1

  :في تتلخصالتي  و اللازمةتوفر بعض المتطلبات  أن يجب الشاملةالجودة  إدارة المنظمة فلسفةلكي تتبنى     

  1:المنظمة*ثقافة 

التقليدية بما تحملها من  إداراتتخلى عن  أنيجب عليه الجودة الشاملة  إدارةالمنظمة الراغبة في تبني فلسفة  إن     

ز على تحسين مل جديدة ، تركحديثة تحمل قيم ومفاهيم ع إدارة إلىو الانتقال عبر السنين  رسختقيم ومفاهيم 

  .ستفيدينالمبما يحقق رضا وتطوير جودة الخدمات 

  *مشاركة وتحفيز العاملين:

الخدمة المستهدفة،لان هم  أوللإنتاجية نحو خلق بيئة محفزة  إمكانيامجميع العاملين وتوجيه قدرام و  مشاركة    

وان تحفيزهم ومشاركتهم تخلق لديهم جو من العمل، أثناءين لديهم القدرة على معرفة المشاكل التي تواجههم الذ

  مقاومة التغير. أوالاعتراض  وعدمالقبول 

  *التدريب:

 وإكسامنقوم بتدريبهم  أنيجب الجودة الشاملة  لإدارةيتمكن العمال من تطبيق مفاهيم الحديثة كي ل      

الذي  لمبدأوكل مرة وفقا  الأولىبشكل صحيح للمرة  الأعمال أداءمن  يتمكنواحتى وتعليمهم المهارات اللازمة 

  يقوم عليه.

  العليا بالجودة: الإدارة *التزام

تلتزم ا  أنوان تكون مقتنعة ا،يجب الجودة الشاملة بإدارةتلتزم  أنفي المنظمة  الإداراتلكي تستطيع جميع    

العمل وفقا لمبادئ  إلىالتقليدية  الإدارةتقوم بتغير من العمل بالمبادئ العليا،وان تطبق من قبلها وكذلك  الإدارة

  الجودة الشاملة. إدارةالتغييرات الكفيلة بتطبيق  لإجراءالعمل  ا بتقديم الدعم اللازم لفرقوهذ ملة،الجودة الشا إدارة

                                                 
تطبيق مفهوم ادارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية،دراسة تطبيقية على العاملين بمكتبات جامعة الملك ت محمد  الغامدي، عزة بن 1

  .55، مرجع سبق ذكره،،ص:  العزيز بجدة عبد
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  *التركيز على العملاء:

يجب تصميم المنتجات و الخدمات التي  الجودة الشاملة ولهذا لإدارة الأساسيالعميل هو المحور  رضا إن    

  قق الولاء لتلك المنظمة.تحي بما يحقق رغبات و هكذا تقدمها المنظمة،

  *التحسين المستمر

يجب تقييم جودة الخدمات  لتحسين و التطوير بشكل مستمر، ولهذاعبارة عن برنامج إدارة الجودة الشاملة  إن   

مستمر وفقا للمعلومات التي جمعها وتحليلها  ، بشكلومنظمات المعلوماتتقدمها المنظمات العامة و الخاصة التي 

  دوري.بشكل مستمر و 

  *التخطيط الاستراتيجي للجودة:

بعيدة المدى التي تسعى المنظمة  وأهدافبتوضيح الرؤية المستقبلية محددة  يبدأ ودة الشاملة الج إدارةتطبيق  إن    

العليا من تقويم  الإدارةمسبقا ، بحيث تتمكن  له  بشكل مخطط ق بمشاركة جميع العاملينتحقيقها، وهذا يتحق إلى

  العامة للمنظمة. الإستراتيجيةوفقا لما في الخطة علي الف أدائها

  * القياس والتحليل:

 الأدواتو  لأا تعتمد على طرقا تتصف بالموضوعية، وهذ الجودة الشاملة إدارةالقرارات التي تتم في ظل  إن    

المنظمة المعلوماتية وتعتبر   القرار في متخذ إلىه المعلومات جمع البيانات وتحليلها، ثم تقدم هذالعلمية الصحيحة في 

  كمرشد له.

  قبل وقوعها الأخطاء* منح 

المراجعة  ا من خلال الفحص وو العيوب وهذ الأخطاءمن  الوقاية مبدأ الجودة الشاملة تأخذ إدارة إن    

 بدل منلول المناسبة لها لتفادي وقوعها الح وإيجادمن اجل معرفة المشكلات قبل وقوعها، التحسين المستمرو 

اقل تكاليف الوقاية  أنالجودة الشاملة  إدارةا تعتبر لبحث عن الحلول المناسبة لها،وذحدوث المشكلة و البدء با
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من خلال مراجعة وتحليل العمليات التي تقوم لها  بالصيانة المستمر للمنظمة أشبها بكثير من التكاليف العلاج،وهذ

  المنظمة بشكل دائم.
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  الجودة الشاملة إدارةمراحل تطبيق المحاضرة الخامسة:                                 

عدة تغييرات في  مراحل وبإجراء بأربعةالجودة الشاملة يتطلب منها المرور  إدارةلكي تستطيع المنظمة تبني وتطبيق   

  :تتخلص هده المراحل فيما يلي المنظمة، حيثوعمليات  أنشطةجميع 

  1الأولىالمرحلة أولا: 

الجودة  إدارةا من اجل يئة  البيئة الملائمة لتطبيق ظمة تبني ثقافة تنظيمية جديدة وهذه المرحلة تحاول المنفي هذ  

 إدارةيتبنون فلسفة تتوافق مع  الأفرادمن اجل جعل  هودا كبيرة من طرف المسيرينالشاملة ،وان التغيير يتطلب ج

الداخلي و الخارجي للمنظمة وهذا يتطلب وضع خطة لتسير،وتتطلب   المحيطون تتوافق مع وتكالجودة الشاملة 

ا يتوقف على مجموعة القيادة التي تقود عملية التغيير،ويشترط التغيير، وكل هذ إلىلك مدى استعداد العاملين كذ

  الجودة الشاملة. إدارةق ،و تشجع على تطبيتكون للمنظمة القدرة على تكوين فرق عمل متعاونة فيما بينهم أن

  المرحلة الثانية ثانيا: 

أي يتم بالتجسيد الفعلي لها، البداه المرحلة يجي للجودة الشاملة،حيث يتم في هذمرحلة التخطيط الاسترات      

 الإستراتيجيةالخطة  ل إلىمن اجل الحصو ل،و الخطوات اللازمة لتحقيقها ،على مدى الطوي الأهدافوضع 

تحسين كالقيادة و المعلومات والعمليات   إلىا يتطلب تحليل لمختلف عمليات التي تحتاج ة،و هذللجودة الشامل

على حد  المسيرينو الزبون و الموظفين  إرضاءالمتمثلة في  المنظمة أهدافمع وربطها التجارية و الصناعية والنتائج  

  ات كمايلي:بعدة خطو  الأخيرةه ،وتمر هذإستراتيجيةا من اجل وضع خطة سواء،وهذ

  

                                                 
رسالة ،كوابل بسكرةأهمية الجودة الشاملة و مواصفات الإيزو في تنافسية المؤسسة دراسة حالة مؤسسة صناعية ال علالي مليكة، 1

  .33-32 ص: ،ص2004، جامعة خيضر، كلية الحقوق والعلوم الإقتصادية،  ماجستير،غير  منشورة
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ه التغييرات هذ ستم ، حيثطويلة المدى أهداف:حيث يتم وضع للمؤسسة الإستراتيجية الأهداف*تحديد   

  ثقافة المؤسسة.

  اجل اكتشاف نقاط القوة و نقاط الضعف. ، من:يتم تحليل البيئة الداخلية للمنظمة*تحليل البيئة الداخلية  

اجل معرفة الفرص  التنافس، منئة المحيطة بالمؤسسة و تحليل بيئة يتم تحليل البي*تحليل البيئة الخارجية:  

  التهديدات ومحاولة تجنبها. ، ومعرفةواستغلالها

ملائمة لظروف البيئة لتسيير  ، وتكونموضوعية أهدافمن  تكونأن ت يجب الإستراتيجية*يتم وضع الخطة  

  .المنظمة وفقها

  1:المرحلة الثالثةثالثا: 

من خلال ما  وهذا الجودة الشاملة إدارةالقانوني الملائم من اجل تطبيق  الإطاررحلة يتم وضع الم في هذه       

  يلي:

هيكل  إلى تغير الهيكل التنظيمي للمنظمة من هيكل تنظيمي العمودي الطويل التنظيمي المعتمد: الهيكل*تغيير    

  ويتميز بالترابط و التناسب بين هياكل. أفقيتنظيمي 

 الإجراءاتو  الأساليبفي  وجذرية أساسيةتغييرات  إجراءيتم  ميم وهندسة العمليات و الوظائف:تص إعادة*   

  الموضوعية. الإستراتيجيةبطريقة تتلاءم مع 

  .الأفراد*توزيع جميع السلطات و المسؤوليات الجديدة على   

  .الأفرادعلى جميع مستويات من  *تشكيل فريق دو مهارات وقدرات  

  لهم الخبرة الكافية. الأفرادس الجودة من مجل إنشاء*  

  *توفير الموارد و الوسائل اللازمة لتحقيق الجودة الشاملة.  

                                                 
  .33 :،ص3:) ا����A ا� %@? 1
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  منها: ونذكر أساليبهاو  وأدواا الجودة الشاملة إدارة*تدريب المسيرين على فلسفة   

ها، وهذا من اجل معرفة حلبتجزئة العملية و مرا ، وهذا:هنا نقوم بتحليل طرق العملالعمليات تحليل/ا      

  .واختبارها تنفيذهاومناقشتها قبل الحلول المناسبة له  وإيجادالمشكل 

 أهمية الأكثر الأسباببتحديد  ، وهذاالأخطاء لأسبابتقوم بتحليل المتسلسل ب/خرائط السبب و النتيجة:    

  على العظام الفرعية. أهمية الأقلعلى العظام الرئيسية و 

  منها: أشكالعده  و المخططات تأخذ

الرئيسية  الأسباب رئيسية، ومن أسبابتوضح المشكل الرئيسي وتتفرع منه 1:خرائط المخاطرة ج/           

  ثانوية أسبابوتتفرع منه 

  الأخطاء:شجرة 4شكل رقم 

  

  

  

  

  

  

ؤسسة صناعية أهمية الجودة الشاملة و مواصفات الإيزو في تنافسية المؤسسة دراسة حالة م علالي مليكة،: المصدر

  .34 :ص ،، مرجع سبق ذكره،الكوابل بسكرة

  

  
                                                 

  .34 :،صنفس المرجع السابق 1

 �_1c ا���دة

 ا� #i ا��*� h ا�i#$ k�%j ا��*� h ا�h3%j ا� #i ا��*� h اgول
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توضع على  الأسبابو توضح المشكل الرئيسي  الرأسشكل سمكة ،حيث في مكان  تأخذ1خرائط السمكة:-   

الفرعية توضع على العظام الفرعية، إن  الأسباب إنالرئيسية على العظام الرئيسية،و  الأسبابيث بحالعمود الفقري،

المشكل من اجل البحث  في أهميتها ودرجة يستعان به لدراسة مسببات المشكل حسب مستويام جالنموذ ا هذ

  .الأولويةعن الحلول حسب 

  :هيكل السمكة5شكل رقم

  

  السبب

 السبب    السبب    

 

 السبب  السبب  

 

 

    السبب                   السبب                               السبب

همية الجودة الشاملة و مواصفات الإيزو في تنافسية المؤسسة دراسة حالة مؤسسة صناعية أ علالي مليكة،: المصدر

  .34ص:  ،، مرجع سبق ذكره،الكوابل بسكرة

  :جـ/تحليل باريتو

 أهميةالمشاكل التي لها  تحديد من اجل مساعدة فريق العمل اللمعطيات، وهذعبارة عن تحليل بياني  تحليل باريتو   

مثلا نوع قطع محور العمودي له فئة موضوع دراسة المنحنى البياني يوضح  أن ، حيثللمنظمة بالنسبة وأولوية

                                                 
  34:،صنفس المرجع السابق  1

 ��l%1  
�m�"&او ا� 

 ط�ق اgداء ا��oاد

 ا�'%o�vن اt=ت 
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سعة الفئات مثلا نسبة الوحدات  الأفقيالمحور  ، وأهميةاقل  إلى أهمية الأكثرمرتبة من  ، وتكونمعينة...الخ

نحنى خط،ويوضح تراكم ما يكمل الم الأحيانوفي اغلب  مستطيلات،وتكون متلاصقة مشكلة الخ المعيبة...

  .بالمئةمن اجل تكملة النسبة مئة  فئة وهذا ادني إلى الأعلىالسعة بداء من الفئات 

  : منحنى باريتو للتكاليف6شكل رقم

  

  الخطأنوع   

  

  A 

  B  

  C  

  D  

  .35ص ، نفس المرجع السابق: المصدر

بة العمليات لوقت يتم فيه تحديد مدى ثم نقوم بمراقالمحتملة  الأسبابوبعد وضع المنحنى نقوم بوضع قائمة لكل 

 أهمية، والتي ذاتا من اجل معرفة المشاكل تنازليا وهذ الأسبابلك نقوم بترتيب ، ثم بعد ذتكرار حدوث السبب

  .أسرعحل  إلىتحتاج 

  :و التطبيق التنفيذرحلة مرابعا: 

الشاملة، ويتم الجودة  إدارةفة ا من اجل تجسيد فلس، وهذالإستراتيجيةنقوم بتطبيق الخطة  هذه المرحلةفي   

  كل من المسيرين و العمال.  باهود
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  الجودة الشاملة إستراتيجية تنفيذمرحلة مراقبة خامسا: 

 إستراتيجية تنفيذمن  التأكدمن اجل  ، وهذاالإحصائية الأساليبو  الأدواته المرحلة نقوم باستخدام في هذ  

و الوسائل يتطلب  الأدواتالمخطط لها، وان استخدام هده  الأهداف تحقيق ، وهو مخطط لها كما الجودة الشاملة

  تدريب العمال على كيفية استعمالها.

  :منها نذكر الإحصائية الأدوات/ 1

  .تقدير الانحرافات به لأجل، ويستعان توضح لنا التوزيع التكراري أعمدةعبارة عن *المدرج التكراري:

  :المدرج التكراري6شكل رقم

  

  

  

  الأبعاد

  36 :،صنفس المرجع السابق:رالمصد 

  : يستعمل لقياس العلاقة بين متغيرين.الارتباط*

  .تساعدنا على توضيح الانحرافات :و الانحراف المعياريالمدى  ، والمتوسط*

  /الانحرافات العادية و غير عادية:2

،وفي حالة العكس تدل على العمل في حدود الرقابة الموضوعة أنا يدل على عندما تظهر لنا الانحرافات فان هذ

  النظر فيها. إعادةالعملية خارجة عن مجال التحكم و يجب  أن
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انحرافات عادية  راءات الخاصة بعملية ما ،ناتجة عنكانت الق  إذاوهي عبارة عن وسيلة لمعرفة ما /خرائط الرقابة:3

يمثل الرقابة و الخط المركزي اص بخ الأدنىو  الأعلىالخرائط من ثلاثة خطوط، الخط  غير عادية، وتتكون هذه أو

العملية مرفوضة،و النقط التي تقع داخل الحدود الرقابة  أنمتوسط العملية،وان أي نقطة تقع خارج الرقابة تعني 

  مقبولة.
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  ومعوقاتها أدوات تطبيق إدارة الجودة الشاملة وأساليبها المحاضرة السادسة:                 

  1وأساليبهاالجودة الشاملة  إدارةتطبيق  اتأدو أولا: 

 عملهم، أداءالتي تساعد العاملين و القادة في  الفعالة الأساليبالجودة الشاملة تعد من  إدارة أدوات إن         

 الأدواته هذ إلىوظائفها دون الرجوع  الجودة الشاملة وتأدية إدارةفان من الصعب على أي منظمة تطبيق 

 إنشاءلا تساهم في حل المشاكل الجودة فحسب،بل تمكن من  الأدواته بالتحسين المستمر،وهذ وخاصة من تم

 تصحيحية وعلاجية أفعالن خلال داخل أي عملية وهذت م الأدواتحافز للجودة في أي عمل، وتوجد هده 

  التالية: واتالأدا من خلال جودة ممكنه وهذ أعلىجزء من البرنامج اهز لتحقيق  الأدواته وتعتبر هذ،

يكون الهدف منها  الأجلالمنظمة تشكل فرق قصيرة  أن،حيث الأساليب أشهرانه من حل المشاكل: أسلوب/1

 وإيجاده المشاكل،و العمل من اجل حل هذ الأبعادعقد اجتماعات من اجل مناقشة مشكلات المنظمة،من كل 

  من الفرق نذكر منها:  أنواع،وهناك عدة للتحسين فرص جديدة

  دوائر الجودة:-   

العضوية  أن ، و)8- 5من ( أعضائها القسم، وتتراوح، ويكونون من نفس الأفرادتكون عبارة على مجموعة من    

، الغرض منها مناقشة الجودة التي تتعلق بالعمل و تحليلها بشكل دوري، والاجتماعات  ، ويعملوناختيارية تكون

  .تقديم الحلولثم  ومن

  فرق المشروع:-   

هيا من تقوم بتشكيل فريق العمل،وبشكل  الأخيرةالعليا،وان هذا  الإدارةالفرق عملها محدد من قبل هذه 

يكونون ذو كفاءة ومهارة ولديهم قدرات  أنالمنظمة،ويجب  الأقساميتكونون من مختلف   أعضائهامؤقت،وان 
                                                 

فلسطينية في محافظات الضفة الغربية كما يراها اعضاء درجة تحقيق معايير ادارة الجودة الشاملة في الجامعات المنتهى احمد علي ملاح، 1
 .23-22،ص ص: التدريس، مرجع سبق ذكره،  هيئة
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العليا من تقوم  الإدارة،وهذا لان ريةإجباتكون المشاركة  الأحيانالمناسبة للعمل في هذا المشروع ، وان في اغلب 

  الأعضاء.باختيار 

  فرق تحسين الجودة:- 

يتم تشكل عضوية الفريق بشكل اختياريا،و الأعضاء يكونون من عدة أقسام،أو من قسم واحد ويكونون من 

لديه الحق  عدة مستويات إدارية،ويجب أن تكون لديهم الخبرة ،و الكفاءة المرجوة،من اجل حل المشاكل،إن الفريق

  في اتخاذ إجراء يراه مناسب لحل المشاكل.

  العصف الذهني:- 

  الآراء. اجل استنباط ، مننقصد ا تشجيع التفكير الإبداعي لفرق العمل

  :التدقيق خريطة- 

عبارة عن تمثيل بياني، لعملية تحسين الجودة و تسلسلها، وتستعمل أيضا لفهم المشكلة، وتحليل العلاقات بين 

  الأنشطة.مختلف 

  :مبدأ باريتو- 

إن مبدأ باريتو ،يقوم على استعمال طريقة التحليل الإحصائي، للمشكلات ،و أسباا،ورسمها في مخططات 

  بيانية،وفقا لخطوات متسلسلة.

  :أسلوب السبب و الأثر-

شكل عام وب قة المفيدة بين الأثر و المسبباتعبارة عن رسوم، تتكون من خطوط و رموز، وتصمم لتوضح العلا

  باستخدام لغة الأرقام فقط. ، وفهمهافإا تستخدم في تحليل المشكلات المعقدة، والتي يصعب شرحها
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  الاقتراحات: أنظمة/2

هذه الاقتراحات حول طرق  ، وتكونحداواحد على  وكل إدارة إلىمن قبل الموظفين تقديم اقتراحات  تمكننا من   

  الاقتراحات المناسبة لها. الإدارةبعد ذلك تتبنى  ، ومنهها في عملهالمشاكل التي يواج وحل تحسين العمل

  1:المناسبة التوقيت أنظمة/3  

، تأخيروبدون أي مناسبة و بزمن محدد بطريقة  أهدافهاتحقق  لكي فرصة الكافية الإدارة إلى الأنظمةتعطي هذه  

  فس المكان الذي تقع فيه.ن ، وفيمباشرة الإدارةتساعد على حل المشاكل التي تواجهها  وأيضا

  الإحصائيةرقابة العمليات / 4 

مهما جدا لتعزيز جودة السلعة  إنتاجيةأي عملية  يحدث فيتستخدم في التعرف على التباين، الذي قد      

  تكون للمنظمة القدرة على المنافسة في سوق. ، حتىزيادة رضا المستهلكين ، والتكاليف ، وتقليلالمنتجة

  2لمرجعية:المقارنة ا/5

ترتيب للعناصر الفاعلة ذات الكفاءة،وتشتمل على  لأفضلدية، وتكون مبنية على تحليل سريع هي عملية تجدي   

ت منافسة ،و تتبنى ما ثبت وما يشاها في منظماالأنشطة داخل المنظمة  أوداخل المنظمة  الأنشطةالمقارنة بين 

  تكلفة ضمن الموارد متاحة. بأقل إنتاجية الأكثرلتحسينات ا الجهد لانجازنجاحه ويوفر الكثير من المال و 

  3الجودة الشاملة إدارةمعوقات تطبيق ثانيا: 

  ونذكر منها ما يلي:الخدمية  (مؤسسات)الجودة الشاملة في المنظمات إدارةهناك عدة معوقات تواجهها  إن

  الجودة الشاملة الحديث وخاص في دول نامية. إدارةموضوع -   

                                                 
 .23، صنفس المرجع السابق 1
 .23، ص نفس المرجع السابق 2
 امعة ام القرىتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة لتحسين أداء كلية خدمة المجتمع و التعليم المستمر بج خالد بن جميل مصطفى زقزوق، 3

  .48-47 :،ص ص2008مملكة العربية السعودية، كلية تربية، جامعة أم القرى، شهادة ماجستير،غير منشورة،
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  الكفاءات البشرية المؤهلة في هذا اال.نقص -   

  الجودة الشاملة إدارةتخصيص ميزانية غير كافية من اجل تطبيق -   

  الاعتقاد الخاطئ لبعض العاملين بعدم حاجام للتدريب.-   

  وتشدد المديرين في تفويض صلاحيام. الإدارة،في  الأوتوقراطي أوالديكتاتوري  الأسلوبانتهاج -   

  لضبط الجودة. الإحصائية بالأساليب الإلمامعدم -   

 أسبابمن عدة  التغيرات، أوبسبب تخوفهم من  أوذا بسبب طبيعتهم مقاومة بعض العاملين لتغيير وه-   

  .أخرى

  عدم توفر نظام فعال للاتصالات و التغذية العكسية.- 

  .عضهمالعمل مع بق أعضاء فريق العمل، أو بين فر عدم وجود انسجام وتالف بين - 

  وصول المعلومات ،حول انجازات التي يحققوا العاملون،وفرق العمل في الوقت المناسب. تأخير- 
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  جوائز إدارة الجودة الشاملةالمحاضرة السابعة:                    

ــــيم جهــــود الجــــودة مــــن المســــتوى الفــــردي إلى مســــتوى المنظمــــة    ــــدت فكــــرة تقي فنشــــأت جــــوائز الجــــودة امت

  وميدالياا عرفاناً وتمييزاً لتلك الجهود من جهة وتحفيزاً للشركات والمنظمات الأخرى من جهة أخرى .

وعلى الرغم مـن وجـود فـروق بـين بنـود ومتضـمنات كـل جـائزة أو في عـدد نقاطهـا إلا أـا جميعـاً تشـترك في   

ها المحـرك الأسـاس لكـل جهـود الجـودة) ورضـا الزبـون (بوصـفه الهـدف إبراز دور الإدارة العليا في تحقيـق التميـّز (بوصـف

  والوسيلة) .

وهنــاك مــن الجــوائز والميــداليات الكثــير حظــي عــدد منهــا الشــهرة والانتشــار بحكــم عوامــل عــدّة  لعــل أبرزهــا   

وز يتبـينّ وبمـا لا يقبـل المنظور الدولي والأفـق الـزمني ، وبمراجعـة بسـيطة لمـبررات التأسـيس ، البنـود، آليـات التقـديم والفـ

وهـذه  ، ربيـةاادلة كم تحتاج الدول العربية وشركاا إلى جوائز جـودة وطنيـة أو إقليميـة وقبـل ذلـك جـائزة الجـودة الع

دعوة صادقة لإعادة أنشطة المنظمة العربية للتقييس لتضطلع ذه المهمة الحيوية وهل وجدت الجودة وجوائزهـا لـدى 

  غير العرب .

   1اليابانية  Demingائزة جأولا: 

وفق الدعوة الموجه له في  Demingبعد مرور عام على إكمال مهام  1951تم تأسيس الجائزة عام   

 Kenichi. فقد اقترح مدير إدارة الاتحاد JUSEمن قبل اتحاد العلماء والمهندسين الياباني  1950تموز عام 

Koyanagi  إعداد جائزة باسمDeming وإسهاماته ولتشجيع التطوير المتنامي في أنشطة  تقديراً لجهوده

  السيطرة على الجودة في اليابان. و ومنذ ذلك التاريخ يدير الاتحاد هذه الجائزة ويتكلف بمصاريفها الإدارية كافة .

                                                 
1 Cocheu , Ted, Building A leadership Foundation For Quality, Training & Development 

, sep.1993 ,p.51 . 
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لقد أسهمت الجائزة على نحو مباشر في تطوير إدارة الجودة وأنشطة السيطرة على الجودة في اليابان. وقد   

ت الشركات المتقدمة للجائزة من خلال توافقها مع متطلبات الجائزة تبنيّ مداخل جديدة في إدارة الجودة استطاع

تتوافق مع حاجات وبيئة العمل، فضلاً عن تطوير طرق أكثر فاعلية في إدارة الجودة، مع إقامة هياكل لتنفيذ تلك 

  الطرق عملياً .

لخبرات الواسعة والمبادئ الإدارية التي أسهمت في نجاح أعمالهم ويجمع المتقدمين إلى الجائزة ميزة امتلاك ا  

من خلال تحسين الجودة وهو الأمر الذي شجع شركات أخرى عديدة للبدء بتجربتها نحو إدارة الجودة بوصفها 

مفتاح مهم لنجاح العمل. كما أن التحدي الذي يعد مضمون أساسي للجائزة يفرز فرصة مميّزة لتعلّم مناهج 

مفيدة. لذلك تسللت إدارة الجودة إلى العديد من الشركات وتطورت عبر الزمن فيها وأسهمت في تطور  جودة

  أنشطة التحسين لديها .

إن الآليات التي تشجع التطوير الذاتي لكل شركة تتأتّى من خلال عمليات الاختبار عند التقديم للجائزة.   

في جعل عمليات الاختبار  Demingقائمون على جائزة وعلى الرغم من عدم وضوح بعض المعايير، يجتهد ال

أكثر شفافية، وبذلك فإن الإعلان عنها ومعايير التقييم والحكم غدت الآن في متناول الجميع. وعلى أية حال لم 

  تتغير أسس الاختبار الرئيسة في الجائزة فهي تعكس عملياً ظروف كل شركة مرشحة  .

شـركة علـى  160فإن المصادر تؤكـد علـى حصـول أكثـر مـن   Demingوعن النتائج المتوقعة من جائزة   

التطبيقيـة، وبالمحصـلة فـإن تطـويراً ثوريـاً قـد تحقـق في جـودة منتجاـا وخـدماا. وعلـى الـرغم مـن   Demingجـائزة

 نالــت شــهرا عالميــاً نظــراً لمــا حققتــه مــن نتــائج ملموســة لــدى الشــركات Demingولادــا في اليابــان فــإن جــائزة 

الــتي ســعت إليهــا أو تتوجــت ــا وباتجاهــات عــدّة  منهــا مــا يــرتبط بترســيخ الجــودة والإنتاجيــة وتحســينهما وتخفــيض 

الكلــف مــع زيــادة واضــحة في حجــم المبيعــات وارتفــاع واضــح في الأربــاح مــن خــلال تطبيــق ســلس للخطــط الإداريــة 
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شــاركة الشــاملة والتحســينات في البنيــة مــن خــلال الم TQMوخطــط العمــل المرتبطــة بأهــداف المــديرين وصــولاً إلى 

 التحتية للشركة والتي تشجع على الابتكار والإبداع .

ويتوقع من الجائزة أيضاً أن تحفّز عمليات الإدارة نحو التحسين وتشجيع أنشطة التقييس والمعايرة، فضلاً   

ومن بينها نظام الإدارة الشامل (الفصل عن توحيد قوة المنظمة الشاملة وتعزيز المعنويات وإقامة نظم إدارية متنوعة 

 السادس) .

وتعتمد آليات التقديم ومنح الجائزة على منطلقات فلسفية تعد عمليات الاختبار فرصة للتطوير المتكامل   

للمتقدمين وليس اختباراً بالمعنى الدارج وأي متطلب في الجائزة (كمثال توجهات المنظمة المرشحة نحو تنفيذ 

TQM لها مجتمعةً. وبعبارة أخرى فإن لجنة جائزة ) يتم تناوDeming  ،ا المتقدم لا تحدد أية قضايا تلزم

ولكن يكون الأخير مسئولاً عن تحديد وتأشير تلكم القضايا، مما يمكّن من تطوير مداخل قابلة للتطبيق عملياً في 

  أنشطة الجودة .

مليات المنح. ويرأس اللجنة مدير هيئة الاختبارات وع Demingومن المعتاد أن تدير لجنة جائزة    

المنظمات الاقتصادية وبعضوية خبراء في إدارة الجودة الشاملة من القطاع الصناعي و الأكاديمي، وتتجزأ اللجنة إلى 

  .خمسة لجان فرعية تدير عمليات الاختبار وتناقش القضايا ذات العلاقة

 Demingللأفـراد  Demingهـي جـائزة إلى ثلاثـة تصـنيفات أو أقسـام  Demingوتتجـزأ جـائزة   

Prize for Individuals   والجـائزة التطبيقيـةDeming Application Prize   ومكافئـة السـيطرة

 Quality Control Award For Operationsعلــى الجــودة لوحــدات الأعمــال العملياتيــة 

Business Units .  

وز بالجائزة التطبيقية هو إدارة العمل بطريقة وبالنسبة لأي شركة مرشحة للجائزة فإن أقصر طريق للف  

مناسبة دون التعامل مع الأنشطة غير المطلوبة للاختبار الذي سيركّز على التأكد من أن المنظمة قد طورت 
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منهجها الفريد للجودة الشاملة وبما يناسب أنشطتها وحجمها. وبالتالي ليس مطلوباً منها إتباع منهج محدد في 

أو استحضرت قواعد أو معايير أكثر من  TQM. وإذا استنسخت المنظمة صيغ جاهزة في الجودة الشاملة

فإن تلك الأنشطة لن تكون عوناً في الحصول على الجائزة. فالبعض يعتقد انه ينبغي  TQMاللازم تحت عنوان 

  اعتماد الطرق الإحصائية المتقدمة لاجتياز الاختبار وهذا فهم خاطئ . 

اصة بالجائزة لا تركز على التوافق مع نموذج لجنة الجائزة، لكن من المتوقع أن يستوعب إن الاختبارات الخ  

المرشحون ظروفهم ومستواهم ويقيّموا مشاريعهم وأهدافهم الخاصة، ثم ينتهجون فلسفة التحسين التي ستقود نحو 

ستوى مؤشرات الفاعلية العالمية، ليس على مستوى النتائج المتحققة أو العمليات المعتمدة فحسب بل على م

المتوقعة في المستقبل. لذا ستتأكد اللجنة من توافق المشاريع مع الأوضاع، والأنشطة مع الظروف والأهداف 

  مستقبلاً .

  : Demingوأدناه شرح مختصر لتصنيفات جائزة   

  وهي جائزة سنوية تمنح لـ :للأفراد :   Demingجائزة -1

 أو الطرق الإحصائية المستخدمة فيه ، أو  TQMة في دراسات الأشخاص الذين قدموا إسهامات واضح �

 . TQMالأشخاص الذين قدموا إسهامات واضحة ومبدعة في إطار  �

وللتقديم لهذه الجائزة فإن المطلوب أولاً تزكية أو ترشيح من أحد أعضاء اللجنة للشخص المتقدم الذي لا   

  تكون إسهاماته قد استفادت منها الشركات اليابانية .  يشترط أن يحمل الجنسية اليابانية، لكن من المهم أن

تمنح أيضاً على نحو سنوي للشركات أو لأقسام الشركات التي نجحت في التطبيقية :   Demingجائزة  -2

والمتوافق مع المبادئ ونوع الصناعة والعمل واال وبفاعلية وحققت تحسينات أداء متميّزة  TQMتطبيق 

يق. ويتاح لأي شركة التقديم (قطاع خاص أم عام كبيرة أم صغيرة للتسويق المحلي أو من خلال ذلك التطب
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التصدير)، ولا يوجد حدود لعدد الحاصلين على الجائزة كل عام، وكل المنظمات التي تتوافق مع معايير الترشّح 

ا ما يلي : أو تتجاوزها وفق الاختبارات سيكون بمقدورها الحصول على الجائزة التي ستضم توجها  

التعبير عن المبادئ الإدارية، وقيّم الصناعة والعمل واال، وبيئة الأعمال الخاصة بالمنظمة التي تكون قد  �

 أقامت أهداف واستراتيجيات عمل متوجهة نحو الزبون وذات تحدي  تحت قيادة إدارية واضحة .

 على نحو ملائم لإنجاز تلك الأهداف والاستراتيجيات . TQMتنفيذ  �

 وكنتيجة للنقطة السابقة، استيعاب النتائج المنتقاة من الأهداف والاستراتيجيات . �

عموماً تستند هذه الجائزة على عشرة معايير شاملة في تغطيتها لأنشطة المنظمـة ككـل، ولا غرابـة في تأكيـد   

  نت باسمه والمعايير هي : الكثير منها على الطرق الإحصائية نظراً للتوجه الإحصائي السمة التي غلبت على من اقتر 

السياسات والأهداف : ويشـمل ذلـك السياسـات الإداريـة وسياسـات الجـودة والطـرق المعتمـدة في تطويرهـا  - 

 وتطبيقها وتقييمها متزامناً مع تطبيقات الطرق الإحصائية .

 بنيــــة المنظمــــة : وتتضــــمن مــــدى وضــــوح خطــــوط الســــلطة والمســــؤولية وانســــيابية القطاعــــات والتعــــاون بــــين - 

 الأقسام، متزامناً مع اعتماد حلقات الجودة .

التربيـــة والثقافـــة المؤسســـية : ويشـــمل الخطـــط التربويـــة وثقافـــة العـــاملين والتعامـــل مـــع اهـــزين وآليـــات عمـــل  - 

 حلقات الجودة ونظم الاقتراحات .

المنظمـة كافـة وفـق  إدارة المعلومات : يركز هذا المعيار على أنشطة جمع البيانات وتداول المعلومـات في أنحـاء - 

 اعتبارات السرعة والدقة والوضوح واعتماد الطرق الإحصائية .

التحليــل : يــدور المعيــار حــول الطــرق المعتمــدة في اختيــار المشــكلات ووســائل التحليــل المســتخدمة لحلهــا،  - 

 بالتركيز على الإحصائية منها، واستخدام تحليلات الجودة والعملية ومقترحات التحسين المستمر .
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التقيــيس : وتتضــمن الطــرق المســتخدمة لتبــنيّ وتحــديث المعــايير والمحتــوى الفعلــي لهــا مــع اســتخدامها، فضــلاً  - 

 عن حفظ السجلات .

الضــبط: ويشــمل تقيــيم الأنظمــة المطبقــة للســيطرة علـــى الجــودة ، اعتمــاد الطــرق الإحصــائية، موقــع نقـــاط  - 

 ت العلاقة بالسيطرة .السيطرة على العمليات، المواد الحرجة، حلقات الجودة ذا

ضــمان الجــودة : ويتضــمن إجــراءات ( تطــوير المنتجــات الجديــدة، ضــمان ســلامة المنــتج، تصــميم العمليــة )  - 

 مع اعتماد الطرق الإحصائية والقضايا ذات العلاقة بالقياس والفحص.

 لية .النتائج : ويشمل المرئية منها وغير المرئية، وكذلك الفجوة بين النتائج المتوقعة والفع - 

في المسـتقبل والعلاقـات بـين التخطـيط قصـير   TQMالخطط المستقبلية : أي خطـط المنظمـة للارتقـاء بــ  - 

  المدى وطويل المدى .

:  تقدم لأقسام أو وحدات عمل داخل شركة  مكافأة السيطرة على الجودة لوحدات الأعمال العملياتية -3

 TQMق مفاهيم السيطرة على الجودة وإدارا في إطار تكون قد أنجزت تحسينات أداء متميّزة من خلال تطبي

  في سنة الترشيح . 

وتختلف عن الجائزة التطبيقية في إا لا تمنح للشركة ككل أو لأحد أقسامها بل تقدم لوحدة أعمال فردية   

Individual Business Unit  لم تشارك في تلك الجائزة. وتتأهل أي وحدة عمل للحصول على المكافأة

دما تمتلك توزيع واضح لمسؤوليات إدارة الجودة وصلاحياا المحددة وفق الموازنات الموضوعة وبعلاقات معرفّة عن

وواضحة مع رئيس الوحدة أو الوحدات الأخرى. وليس شرطاً أن تمتلك تلك الوحدة كل الوظائف ذات العلاقة 

فأة واختباراا عن آليات الجائزة التطبيقية من بإدارة الجودة وضماا، مع هذا لا تختلف عمليات التقديم للمكا

ضمنها التقديم والاختبار وتحديد الفائزين والإعلان. وتراجع مراسم المنح وتقارير الفائزين وتقارير الحالة وتدقيق 

  الواقع بعد ثلاث سنوات من استلام الجائزة .
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الاختبارات الخاصة بجائزة نيكي  تكون مسئولة عن  Demingومن المفيد الإشارة إلى أن لجنة جائزة   

من قبل  1954التي أسست عام  Nikkei QC Literature Prizeلأدبيات السيطرة على الجودة 

، تم استحداث ميدالية TQM، ولحث الشركات الفائزة على الاستمرار في تطبيق وتحديث Nipponشركة 

 أقامت جهود التحسين باتجاه جودة ، إذ تمنح للشركات التيJapan Quality Medalالجودة اليابانية 

 .ومعولية منتجاا

  Malcolm Baldrige Quality Award الأمريكية  جائزة مالكولم بالدريجثانيا: 

-100وقــّـع رونالـــد ريغـــن قـــانون مـــالكولم بالـــدريج لتحســـين الجـــودة الوطنيـــة، حمـــل الـــرقم  1987في عـــام   

لجـودة في الشـركات الصـناعية والخدميـة والمنظمـات الصـغيرة، الذي أسـس لجـائزة وطنيـة ـتم عمليـات تحسـين ا 107

. ومنــذ ذلــك الوقــت غــدت المعــايير  Juranوقــد تم تطــوير معــايير الجــائزة بجهــود مجموعــة متخصصــين مــن ضــمنهم 

نمـوذج  18000تم طلـب  1991ومدخلاً مهماً للمفهـوم. وفي عـام واحـد وهـو العـام   TQMتعريفاً عملياتياً لـ 

  ة. تقديم للجائز 

  بالإضافة إلى الأهداف التالية :  نشر الوعي حول الجودة وأهميتها للميزة التنافسية،لقد تم تأسيس الجائزة ل  

 تعميق الاهتمام البالغ بالجودة بوصفها احد العناصر المهمة والحرجة في المنافسة . �

 زيادة الإدراك حول متطلبات الامتياز . �

 داء الناجح للاستراتيجيات والمنافع المتحققة من تنفيذ هذه الإستراتيجية المشاركة في المعلومات على أساس الأ �

 محاكاة جهود تحسين الجودة ونشر البرامج الناجحة . �

  تأشير الانجازات المتميّزة في مجال الجودة . �
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في كــل تصــنيف مــن التصــنيفات الــثلاث (شــركات التصــنيع الكبــيرة، منظمــات تمــنح ثــلاث جــوائز كــل ســنة   

عامــل فأقــل)). وفي الســنوات القليلــة الماضــية تم إضــافة قطاعــات  500( لكبــيرة، وحــدات الأعمــال الصــغيرةالخدمــة ا

  أخرى يحق لها التقديم للجائزة شملت التعليم والخدمات الصحية . 

يعـد التحســين المســتمر الفلســفة الأساســية والأكثــر أهميــة في معــايير الجــائزة. حيــث تطالــب المنظمــة المتقدمــة   

 أدلـة عـن كيفيـة التخطـيط للتحسـين، والمعـايير بعامــة ذات تركيـز واضـح نحـو العمليـات والنتـائج بحيـث تبحــث بتقـديم

عــن عمليــات المنظمــة واســتراتيجياا ومتطلبــات العمــل فيهــا. إلا إــا لا تتضــمن جميــع القضــايا الإداريــة مثــل الأداء 

  لكلف التي تتباين من صناعة إلى أخرى.المالي الذي يصعب تقييمه كونه يرتبط بالعوائد والأسعار وا

تســـتغرق عمليـــات الحصـــول علـــى الجـــائزة عامـــاً مـــن تـــاريخ التقـــديم إلى تـــاريخ الإعـــلان عـــن الفـــائزين، ومـــن 

  سنوات لتطوير نظام جودة يتوافق مع معايير الجائزة . 10-8المنطقي أن تستغرق المنظمة 

جهات تعمل سويةً داخل المنظمة باتجاه الالتقـاء تضافر مجموعة الجائزة للحصول على ويتطلب التسجيل  

المشــترطة وبدرجــة عاليــة مــن الإتســاقية، فيكــون لكــل جهــة مســؤولية وأهــداف محــددة غالبــاً مــا والبنــود مــع المتطلبــات 

، وحصـيلة تلـك الجهـود جمـع نقـاط محـددة مـن مجمـوع يجري التعبير عنها كمياً بغية تحديد مستويات نجاح تلك الجهة

متطلـب فرعـي موزعـة ثمـان وعشـرون سبعة متطلبات أساس مـع ة هي الدرجة العليا للجائزة موزعة على نقط 1000

   : 1على وفق الآتي

يختــبر القيــادة الشخصــية للمــدراء التنفيــذيين ودرجــة انــدماجهم في إيجــاد وإدامــة عمليــات  : نقطــة) 90. القيــادة (1

، كمــا يختــبر تكامــل تلــك القــيم والتوقعــات داخــل النظــام التركيــز علــى الزبــون وقــيم جــودة واضــحة وقابلــة للتطبيــق

، وينقسـم إلى Citizenshipالإداري من ضمنها كيفية عنونة المسـؤوليات العامـة للشـركة وسـلوك المواطنـة فيهـا 

  المتطلبات الفرعية الآتية : 
                                                 

مؤتمر الإبداع والتجديد في الإدارة العربية في مواجهة تحديات القرن الحادي الواحد والعشرون،  الجودة وتحديات القرن ، رز، محمد المأمونمح 1
  .15:ص ، 2000نوفمبر، 8- 6والعشرين ، القاهرة، 
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  نقطة) . 45تنفيذي  (دير القيادة الم �

  نقطة) . 25نظام القيادة والتنظيم ( �

  نقطة) . 20لعامة وسلوك المواطنة فيها (المسؤولية ا �

يختبر اـال، الصـلاحية، التحليـل، الإدارة واسـتخدامات البيانـات والمعلومـات : نقطة) 75. المعلومات والتحليل (2

لتوجيــه التميّــز في مجــال الجــودة وتحســين الأداء التنافســي. كمــا يــرتبط بالتأكــد مــن دقــة تلــك البيانــات والمعلومــات 

ويضـم ليل لدعم أنشطة تحسين عمليات التركيز علـى الزبـون، المنـتج، الخـدمات، والعمليـات الداخليـة، ونظام التح

:  

  نقطة) . 20إدارة المعلومات والبيانات ( �

  نقطة) . 15المقارنات التنافسية والمقارنة المرجعية ( �

  نقطة) . 40تحليل واستخدام البيانات على مستوى المنظمة ( �

يختـبر عمليـات التخطـيط وكيفيـة تكامـل متطلبـات الجـودة الرئيسـية : نقطة) 55(جودة ي للستراتيجلا. التخطيط ا3

في إطار التخطيط الإجمالي للأعمال. كما يتعامل مـع خطـط المنظمـة قصـيرة وطويلـة المـدى وكيفيـة نشـر متطلبـات 

نقطـــة والنشـــر ) 35ســـتراتيجي (لاالمتطلـــب بنـــدين همـــا التطـــوير اهـــذا ويضـــم الجـــودة والأداء في وحـــدات العمـــل. 

  نقطة .) 20ستراتيجي (لاا

يختــبر المتطلــب كيفيــة تمكــين قــوة العمــل مــن أجــل تطــوير واســتثمار   :نقطــة) 140. إدارة وتطــوير المــوارد البشــرية (4

ــز،  كامــل طاقاــا طبقــاً لأهــداف الأداء. كمــا يختــبر جهــود المنظمــة في بنــاء وإدامــة بيئــة تشــجّع علــى الأداء المتميّ

  :أربعة بنود فرعية هي ويضم كاملة والنمو الشخصي والمنظمي. المشاركة ال

  نقطة) . 20تخطيط وتقييم الموارد البشرية ( �

  نقطة) . 45نظم عمل عالية الأداء ( �
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  نقطة) . 50تعليم، تدريب، وتطوير العاملين ( �

  نقطة) . Well-Being )25ارتياح ورضا العاملين  �

قضايا الأساسية في إدارة العمليات من ضمنها تصـميم عمليـات التركيـز ويختبر ال: نقطة) 140. إدارة العمليات (5

على الزبون، عمليات تسليم المنـتج والخدمـة، الخـدمات المسـاندة، وإدارة التجهيـز ذات العلاقـة بوحـدات العمـل  

صـول كافة وخصوصاً البحث والتطوير. كما يتعامل مع تصميم العمليات الرئيسة وإدارا بكفاءة وتحسـينها للو 

نقطـــة) ، إدارة العمليـــات: إنتـــاج وتســـليم  40ضـــم تصـــميم وتقـــديم المنتجـــات والخـــدمات (يو إلى الأداء الأعلـــى 

  نقطة) . 30نقطة)، إدارة أداء اهز ( 30نقطة)، إدارة العمليات: الخدمات المساندة ( 40المنتج والخدمة (

في مجـــــالات العمـــــل الرئيســـــية، جـــــودة المنـــــتج  يختـــــبر أداء المنظمـــــة والتحســـــينات: و نقطـــــة) 250نتـــــائج العمـــــل ( .6

يضــم المتطلــب والخدمــة، الإنتاجيــة وكفــاءة التشــغيل، جــودة التجهيــز و مؤشــرات الأداء الأخــرى وفقــاً للمنافســين و 

نقطـة) و نتـائج  130نقطة و النتائج المالية والعملياتيـة للشـركة ( 75ثلاثة بنود هي نتائج جودة المنتج والخدمة بـ 

  نقطة) . 45ز (أداء اه

يختــبر نظــم المنظمــة للــتعلّم مــن الزبــون وبنــاء وإدامــة العلاقــات : نقطــة) 250رضــا الزبــون (و . التركيــز علــى الزبــون 7

معــه، كمــا يختــبر مســتويات واتجاهــات الأعمــال الناجحــة، رضــا الزبــون، الحصــة الســوقية ونقــاط رضــا الزبــون لــدى 

نقطــة)،  30نقطــة)، إدارة العلاقــة مــع الزبــون ( 30(بون والســوق المنافســين، ويحــوي خمســة بنــود هــي المعرفــة بــالز 

  قطة) .ن 60نقطة)، مقارنات رضا الزبون ( 100نقطة)، نتائج رضا الزبون ( 30محددات رضا الزبون (
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نقطـــة،  700وحــتى تــتمكن المنظمــة التنــافس مـــع الآخــرين في إطــار الجــائزة يتوجــب عليهـــا جمــع مــا يزيــد عــن       

نيفها ضمن الشركات المؤهلة والتي ستعرض على لجنة الجائزة، وأعلى مجمـوع سـجلته الشـركات تـراوح بـين ليجري تص

  . 850و  800

تســتلم جميــع الشــركات المتقدمــة للجــائزة تقريــر يصــف مــا توصــلت إليــه اللجنــة حــول اختبــارات قــوة المنظمــة   

زة في تصـميم نظـم لتقيــيم جـودة اهـزين. كمــا أن ومجـالات التحسـين المتاحـة، وربمــا يعتمـد بعضـها علـى معــايير الجـائ

 Cummins Engine  ،Motorola  ،Pacific Bell  ،Alcatelشــــــــركات أمثـــــــــال 

تســـتخدم الإصـــدار المعـــدّل للجــــائزة لإعـــداد دراســـات معمّقـــة عــــن نظـــم الجـــودة لـــدى مجهزيهــــا  Honeywellو

 .الرئيسيين

  الجائزة الأوربيةثالثا: 

 European Organization For Qualityللسيطرة على الجودة تأسست المنظمة الأوربية   

Control(EOQC)  عضواً عام  250بعضوية سبع دول أوربية ثم زاد عدد المنتسبين ليبلغ 1988عام

. وكان من بين مبررات التأسيس رفع مستوى التركيز على الجودة وأهميتها في ضوء المنافسة الشديدة دف 1992

  فسية للشركات الأوربية .تحسين القدرة التنا

بدأت الهيئة الأوربية لإدارة الجودة بتطوير جائزة الجودة الأوربية بالاشتراك مع المنظمة  1990وفي عام   

في الملتقى السنوي للهيئة المنعقد في باريس. وقد  1991الأوربية للجودة والمفوضية الأوربية. وتم الإعلان عنها عام 

  2000الوطنية في أوربا اعتمدت على الجائزة في تصميمها وإعدادها. ومنذ العام  اعتمدت العديد من الجوائز

  بدأت دول اموعة الأوربية جميعاً في إدارة جوائز وطنية خاصة ا .

 1994جرى الاعتقاد أن عمليات الجائزة الأوربية تنطبق فقط على الشركات الكبيرة، لذلك فإن العام   

ة والجمعية والمنظمة لتطوير نوعاً مضافاً للجائزة يلاءم القطاع العام والشركات المتوسطة شهد تنسيقاً بين المفوضي
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أما بالنسبة للقسم الآخر  1995والصغيرة، وصدر الإعلان عن قسم الجائزة الخاص بالقطاع العام في برلين عام 

اسية في كل مجموعة . تكونت . وبذلك توسع الاعتراف ليشمل المفاهيم أو المعايير الأس1996فصدر في العام 

المعايير من القيادة وديمومة الرسالة، التركيز على الزبون، المسؤولية الاجتماعية التشاركية، تطوير اتمع ومشاركته، 

توجه النتائج، الإدارة عن طريق العمليات والحقائق، التعلم المستمر والابتكارية والتحسين، تطوير الشراكة . شمل 

ة والمكافأة المنظمات التجارية الكبيرة، الوحدات العملياتية المساعدة في المنظمات الكبيرة، الشركات مجال الجائز 

 الصغيرة والمتوسطة. منظمات القطاع العام (غير الهادفة إلى الربح) .

إن أقسام الجائزة الأوربية تتشابه وتشمل المظاهر الأساسية في إدارة وفهم العمل ولكل عنصر درجة   

ونة. وتعتمد الجائزة على التقييم الذاتي للشركة ذاا في إطار النموذج المعلن عنه للجائزة، ثم يجري تقديم الطلب موز 

مع الوثائق إلى اللجنة المختصة، ليجري التقييم الفردي لكل طلب من قبل فريق مختص يتولى فيما بعد تحديد 

 وأكاديميين مرموقين ومحترفي الجودة بتحديد الطلب الذي المرتبة. وتقوم هيئة تتكون من قادة الأعمال الأوربيين

يستحق زيارة المقيّمين ميدانياً ويقوم هؤلاء برفع تقريرهم الذي يدرس من الهيئة ليتم اختيار المنظمة المؤهلة لاستلام 

  الجائزة .
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  وهناك أربعة مستويات من الشركات داخل كل قسم من أقسام الجائزة وهي : 

ائزة : ويعدّون منظمات فريدة تمتلك دور أوربي أو عالمي بمداخل ونماذج أوصلتهم إلى النتائج التي الفائزون بالج �

وصلوا إليها للفوز بالجائزة. ولا تحدد الهيئة دائماً الفائز عن كل قسم من أجل الحفاظ على احترام من وصل 

 إلى تلك المرحلة .  

جادت في واحد أو أكثر من المفاهيم الثمانية  الأساسية للتميّز، الفائزون بالمكافأة : تستحقها المنظمة التي أ �

 ومن الممكن للشركات الفوز في أكثر من مكافأة .

الواصلون إلى النهائيات : في كل سنة يستطيع عدد من الشركات الوصول إلى درجة عالية من التميّز في مجال  �

 إدارة الجودة بوصفها عمليات أساسية للتحسين المستمر . 

: من الممكن لكل المتقدمين   Recognized For Excellenceمرتبة التميّز ( المعترف لهم بالتميّز)  �

للتميّز. فمن يصل مجموع  EFQMللجائزة الحصول على هذه المرتبة، وهي مرتبة وسطية ضمن مستويات 

ة أديرت على نحو جيد نقطة بعد الزيارة الميدانية يعد متميزاً، وهو ما يؤشر بان المنظم 400نقاطه إلى 

 )) .2- 10ووصلت إلى نموذج التميّز (الشكل (

  تنقسم الجائزة إلى قسمين هما :   

  جائزة الجودة الأوربية : وتمنح للشركات التي يكون لديها جهود متميزة في إدارة الجودة والتحسين المستمر . .1

 لسفة إدارة الجودة الشاملة وتطبيقاا .  مكافأة الجودة الأوربية : وتحصل عليها المنظمة الأنجح في تبنيّ ف .2

ويتشابه النموذج المعتمد لكل مجال مما يتيح للشركات جميعاً المقارنة مع أي نموذج وفي أي قطاع. أما   

فصممت للمنظمات أو الوحدات المنظمية  Recognized For Excellence (R4E)مرتبة التميّز 

و التميّز المنظمي.  والمرتبة تعتمد على نموذج التميّز النهائي التي تدار على نحو جيد وهي في طريقها نح

  جزءً معيارياً  تركّز على المداخل الهيكلية والقوة المنظمية ومجالات التحسين . 32بـ  EFQMلـ
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وتمنح الشركات المتقدمة ثلاث مداخل اختيارية للتقييم ويتم مناقشة المدخل المناسب مع الهيئة المشرفة   

زة والوقت الخاص بالتقديم. والمداخل ربما تكون كتابة وثيقة جزئية أو صيغة محددة مسبقاً، أو وقت على الجائ

  للتقييم الميداني، وتتطلب المداخل الثلاث تصميم فريق من المقيّمين المدربين لتحقيق التقييم الميداني .

  جائزة الملك عبد االله الثاني للتميّز رابعا:

الله الثــاني للتميــّز إلى تعزيــز التنافســية لــدى المؤسســات الأردنيــة عــن طريــق نشــر الــوعي ــدف جــائزة الملــك عبــد ا

بمفـــاهيم الجـــودة والأداء المتميّـــز وإبـــراز الجهـــود المتميـــزة للمؤسســـات الوطنيـــة وإنجازاـــا في تطـــوير أنظمتهـــا ومنتجاـــا 

  ع االات .وخدماا وتحفيزها على المنافسة وتبادل الخبرات وتحقيق التميّز في جمي

ـــز علـــى المســـتوى الـــوطني، وتشـــارك في منحهـــا الجمعيـــة الأردنيـــة للجـــودة وتـــنظّم  وتعـــد الجـــائزة أرفـــع جـــائزة للتميّ

  فعاليات الجائزة مرة واحدة سنوياً، وتمنح جائزة واحدة عن كل فئة من الفئات الأربعة الآتية :

 المؤسسات الصناعية الكبيرة أو وحداا الفرعية . - 

 الخدمية الكبيرة أو وحداا الفرعية . المؤسسات - 

 عامل) . 50المؤسسات الصناعية الصغيرة والمتوسطة (اقل من  - 

 عامل) . 100المؤسسات الخدمية الصغيرة أو المتوسطة (اقل من - 

  المؤسسات الزراعية والتسويق الزراعي . - 

ـــع المؤسســـات الأردنيـــة (عـــدى شـــركات التبـــغ والكحـــول، والســـلاح، الجمعيـــ ـــة ومنهـــا ويحـــق لجمي ات غـــير الربحي

  المؤسسات الدينية والخيرية والمؤسسات الحكومية) المشاركة في برنامج الجائزة، إذا أقامت الاشتراطات الآتية :

 أن تنتمي المؤسسة للقطاع الخاص وأن تكون مسجلة قانونياً في وزارة الصناعة والتجارة. �

 قتين على التقديم على الأقل .أن يكون لديها نشاط موثق ومستمر، خلال السنتين الساب �

 أن يكون لديها أداء مالي جيد على نحو عام . �
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تتكـون الجــائزة مــن خمســة اشــتراطات أو معــايير رئيســية، مقســمة إلى عــدد مــن المعــايير الفرعيــة، وتــوزع الــدرجات 

  :درجة على المعايير وفق الأهمية النسبية للمعيار، ووفق الآتي  1000الكلية للجائزة والبالغة 

درجــــة): يركــــز هـــذا المعيــــار علــــى دور الإدارة العليـــا في المؤسســــة والمــــرتبط بوضـــع رؤيــــا قياديــــة  200القيـــادة : ( .1

للمنظمة تعكس قيمها وفلسفتها. كمـا يركـز المعيـار علـى كيفيـة اختيـار القـادة المـؤهلين وتـدريبهم وتقيـيم أدائهـم 

  ية .بالإضافة إلى دعم القيادة وتشجيعها على الأنشطة الإبداع

درجـــة) : يتنـــاول هـــذا المعيـــار رســـالة المنظمـــة وأهـــدافها والاســـتراتيجيات الـــتي  150التخطـــيط الإســـتراتيجي : ( .2

تتبناهــا لتحقيــق هــذه الأهــداف، اعتمــادا علــى تحلــيلات البيئــة الخارجيــة والبيئــة الداخليــة، بالإضــافة إلى آليــات 

  تحويل الأهداف والاستراتيجيات إلى خطط عمل .

درجة) : يحدد هذا المعيار مدى قدرة المؤسسة على إدارة مواردها البشرية والمعلوماتية  200ليات : (إدارة العم .3

  والمادية والتقنية بكفاءة عالية وفعالية كبيرة .

درجــة) : يركــز علــى قيــاس درجــة التــزام المؤسســة بتقــديم منتجــات ذات جــودة عاليــة تلــبي  250إدارة المــوارد : ( .4

مراعاة الحفاظ على البيئة وذلك من خلال وجود هيكل تنظيمي مناسب ووصف وظيفـي احتياجات الزبائن، و 

واضح لكل موظف فيها. كما يركز المعيار على تخطيط وتطـوير وتوثيـق وتطبيـق أنظمـة جـودة فعالـة تغطـي كافـة 

راء التحسـينات أنشطة المؤسسة، بالإضـافة إلى جمـع وتحليـل البيانـات المتعلقـة بالزبـائن، واسـتخدام النتـائج في إجـ

  المستمرة .

درجــة) : يركّــز هــذا المعيــار علــى نتــائج أعمــال المؤسســة مــن حيــث درجــة رضــا الزبــائن، ورضــا  200النتــائج : ( .5

  العاملين، وجودة المنتج، وأداء الموردين، والأثر على الاقتصاد، والأثر على اتمع .

قيمّـــين الجهـــة المخولـــة للقيـــام بعمليـــات تقيـــي
ُ
م تقـــارير الاشـــتراك في الجـــائزة. وتتكـــون مـــن أفـــراد مـــن وتعـــد هيئـــة الم

القطاع الصـناعي والتجـاري، والمؤسسـات الأكاديميـة، والهيئـات الحكوميـة، وخـبراء في مجـال التقيـيم، وهـؤلاء يتمتعـون 
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بمــؤهلات عاليـــة إذ يـــتم اختيـــارهم بحيــث لا يكـــون هنـــاك تضـــارب في المصــالح، ويتوجـــب علـــيهم الالتحـــاق بـــدورات 

  للتعرف على معايير الجائزة، ونظام العلامات، وعملية التقييم . تدريبية

  تتكون من : وعن الهكيلية التنظيمية لإدارة الجائزة فهي

اللجنـــة التوجيهيـــة العليـــا : يـــترأس رئـــيس الـــوزراء اللجنـــة التوجيهيـــة العليـــا, وتضـــم في عضـــويتها وزراء التخطـــيط  .1

والغُـــرف التجاريـــة والصـــناعية بالإضـــافة إلى رئـــيس الجمعيـــة الأردنيـــة والصـــناعة والتجـــارة ومـــدراء الـــدوائر المعنيـــة, 

للجــودة، وهــي تمثــل قمــة الهــرم في هيكليــة الجــائزة. وتقــوم بالإشــراف علــى تنفيــذ بــرامج الجــائزة ووضــع واعتمــاد 

قّيمـين, وتوزيـع سياساا والموافقة على معايير الجائزة وإجراءاا وجـدولها الـزمني وميزانيتهـا, وتعيـين رئـيس هيئـة الم

المهــام بــين أعضــائها، كمــا تقــوم بتقيــيم الترشــيحات الــتي تقــدمها هيئــة المقّيمــين للحصــول علــى الجــائزة واختيــار 

خولة للنظر في قضايا الاستئناف إن وجُدت .
ُ
 الفائزين من ضمن المرشحين, واللجنة هي الجهة الم

ومراجعتــه والإشــراف علــى معــايير الجــائزة, وتقيــيم طلبــات  الهيئــة الإداريــة : وتقــوم بــإدارة برنــامج الجــائزة وتنفيــذه .2

تحديـــد الأهليـــة, ومتابعـــة عمليـــة التقيـــيم وتحديـــد الفـــائزين, كمـــا تقـــوم الهيئـــة الإداريـــة بتعيـــين المقّيمـــين, والمقّيمـــين 

 الرئيسين .

, وعمــل الزيــارات هيئــة المقّيمــين : تقــوم هيئــة المقّيمــين بتقيــيم طلبــات الاشــتراك المقدمــة للحصــول علــى الجــائزة .3

الميدانيــــة للمؤسســــات المتقدمــــة, مــــع إعــــداد التقــــارير حــــول نتــــائج الزيــــارات. وتتكــــون لجنــــة التقيــــيم مــــن ثلاثــــة 

  مستويات من المقّيمين هي :

  المقيمّون . •

 المقيمّون الرئيسيون . •

رات الميدانية رئيس هيئة المقّيمين: الذي يقوم بالمراجعة النهائية للملاحظات, والدرجات, وتقارير الزيا •

 ومن ثم يقوم بدورهِ بتقديم التوصيات النهائية عن الفائز بالجائزة للجنة التوجيهية العليا .
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من الملاحظ أن واضعي جائزة الملك عبد االله الثاني قد اعتمـدوا علـى جـوائز الجـودة المعروفـة عالميـاً سـواء في   

لأغلـب تقليـداً لمعـايير تلـك الجـوائز. وهـو الأمـر الـذي يسـجّل آليات المنح والهيكليات أو في المعـايير الـتي جـاءت في ا

على الجائزة، خاصة إذا ما تم الأخذ بنظر الاعتبار خصوصيات الشركات الأردنية التي يحق لها فقـط التقـديم للجـائزة 

يع وهــو مــا يســجّل علــى هــذه الجــائزة الوطنيــة، مــع هــذا لا ضــير مــن أن تســتمر دراســة التجــارب الســابقة حــول مشــار 

التطبيقيـة أفضـل  Demingالجوائز الوطنية التي انتهجت الدولية والعالمية بعد أن كانـت محليـة بامتيـاز ولعـل جـائزة 

  .مثل يساق في هذا اال
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  ISO9000مواصفات العالمية : المحاضرة الثامنة                  

ع وإصدار معايير دولية،"تسمى معايير الايزو"وهي عبارة عن تعد  الايزو منظمة عالمية تقوم بالإشراف على الوض  

موصفات التقنية المعترف ا دوليا،وذلك لتشغيل عملية الإنتاج و السلع ونماذجها وأدائها و إدارا،وتأسست عام 

  بجنيف بسويسرا،وان المنظمات التي تطبق معايير الايزو تستطيع تبني إدارة الجودة الشاملة.1964

 ISO 9000اهية مواصفات مأولا: 

علها تحصل على شهادة الايزو للجودة وهذا ما يج الإستراتيجيةتبني المؤسسات  إلى أدتشدة المنافسة العالمية  إن  

 .م ولقد تناولت عدة مواضيع ومجالات1974عام  نشاءت،ولقد 

 ISO 90001تعريف -

 هي مشتقة من المنظمة العالمية للتقييسISO9000 إن   

 )INTERNATIONAL ORGANISATION OF 

STANDARDIEATIO( 

تقوم بتوحيد مواصفات وتوحيدها من اجل تسهيل عملية  ، والمتحدة للأممتابعة  وغير هي منظمة غير حكومية

  مختلفة.عضو كل عضو من دولة 150من  ، وتتكونمختلف االات في التبادل الدولي

  :إلىاصفات ودف هذه المو 

  دل الدولي للمنتجات وتطوير التعاون في مجال تنمية وتكنولوجياالتبا تسهيل عملية-   

  تطوير مجموعة مشتركة من المقاييس في عدة مجالات ووضع معايير لمنح شهادة المتعلقة ا.- 

                                                 
كلية  ،،رسالة ماجستير،غير منشورةجودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء دراسة ميدانية في مؤسسة المينائية بسكيكدة بوعنان نوالدين، 1

 .39: ،ص2007 ، مسيلة، الجزائر، جامعة محمد بوضياف ية، لاقتصادية و علوم التسيير و تجار العلوم ا
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   .iso 9000مواصفات  أصدرتمن اجل تحقيق هذا اصفات دولية تنظيم وتنسيق وتوحيد مو - 

  تعريفها  -1

المنظمة الدولية للتقييس سنة  صادراان المواصفات المكتوبة ،:"سلسلة مiso 9000يعرف  -

 أنمن  لتأكدالمنظمة  إدارةتتبناه  أن،تحدد وتصف العناصر المطلوب توفرها في نظام الذي يجب 1987

  تفوق حاجات ورغبات العملاء وتوقعام" أومنتجاا تتوافق 

، الجودة الشاملة في قطاع الصناعة و الخدمات بإدارة:"سلسلة المواصفات التي تختص بأنهيعرف كذلك  و -

  1مجموعة من المواصفات تختلف حسب درجة شمولية كل منها." إلىتنقسم  والتي

  ومراحل تطبيقهISO 9000ألعائلة ثانيا: 

 ISO 90002/مواصفات 1

الايزو من اجل مساعدة المؤسسة في تطبيق مواصفات  إرشاديةISO 9000وتعد مواصفات 

  مستويات: أربعة ISO 9000ويشمل ،)9003،9002،9001(الفنية

-ISO9001و التركيب ،وان هذه  الإنتاجنموذج لضمان الجودة في تصميم و التطوير و - :نظام الجودة

  .غاية الخدمات ما بعد البيع  إلىتنطبق على المنظمات التي تتعامل مع المنتج ما منذ تصميمه  المواصفات

  -ISO9002 جميع مجالات سابقة الذكر ماعدا التصميم و التطوير وخدمات ما بعد : هذه المواصفة تغطي

  و الفحص و الاختبار و التركيب فقط. الإنتاجالبيع،وتنطبق على المنظمات التي تعمل في 

  -ISO 9003:  لا تعد نظام للرقابة على  الاختبار، وهيهذه المواصفة تغطي عملية الفحص النهائي و

  المشاكل التي يتم فحصها في المراحل النهائية للفحص و التفتيش. اكتشافلبات عملية تتضمن متط وإنماالجودة 

                                                 
،، مرجع سبق أهمية الجودة الشاملة و مواصفات الإيزو في تنافسية المؤسسة دراسة حالة مؤسسة صناعية الكوابل بسكرةعلالي مليكة،  1

 .41ذكره، ص: 
 .27،ص:  لخدمات وأثرها على رضا العملاء دراسة ميدانية في مؤسسة المينائية بسكيكدةجودة ابوعنان نوالدين،  2
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 -ISO9004:  الجودة، وتحديدفي تطوير عناصر نظم  ، وتستعملإرشاداتهذه المواصفات تقدم توجيهات و 

  تطبيق كل عنصر من عناصر الجودة. إمكانيةمدة و 

 لشكليقتصر على اثنا عشر عنصر كما هوا موضح في ا الذيISO 9003و الجدول التالي يوضح متطلبات 

  أدناه.

  ISO 9000: شروط (متطلبات) 5رقم جدول 

  رقم الشروط أو المواصفة  الشروط
9001  9002  9003  

  ¼  ¼  ¼  مسؤولية الإدارة .1
  2/4  2/4  2/4  نظام الجودة .2
  -   ¾  ¾  مراجعة العقود .3
  -   -   4/4  رقابة التصميم .4
  ¾  4/4  5/4  رقابة المستندات .5
  -   5/4  6/4  المشتريات .6
  -   6/4  7/4  المنتجات الموردة بمعرفة المشتري .7
  4/4  7/4  8/4  تعريف المنتجات وتتبعها .8
  -   8/4  9/4  رقابة العمليات .9

  5/4  9/4  10/4  الفحص والاختبار .10
  6/4  10/4  11/4  معدات القياس والاختبار .11
  7/4  11/4  12/4  موقف الفحص والاختبار .12
  8/4  12/4  13/4  قةرقابة المنتجات غير المطاب .13
  -   13/4  14/4  الإجراءات التصحيحية .14
  9/4  14/4  15/4  المناولة، التخزين، التعبئة والتسليم .15
  -   15/4  16/4  سجلات الجودة .16
  10/4  16/4  17/4  مراجعة الجودة داخليا .17
  11/4  17/4  18/4  التدريب .18
  -   -   19/4  الخدمات .19
  12/4  18/4  20/4  الأساليب الإحصائية .20
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أهمية الجودة الشاملة و مواصفات الإيزو في تنافسية المؤسسة دراسة حالة مؤسسة صناعية مليكة،  علالي : المصدر

  .46 :،ص،، مرجع سبق ذكره الكوابل بسكرة

  

 ISO 9000مراحل تطبيق  ثالثا:

  :بثلاثة مراحل كمايلي تطبيق الايزو يتطلب منها المرور إن رغبة المؤسسة في

 ISO 9000لشروع في تطبيق نظام :مرحلة التحضير الأولىالمرحلة 

  .يزونظام جودة تتطابق مع الإ إنشاءالعليا بضرورة  إدارةاقتناع و دعم  -   

  .الجودة إدارةعن نظام  مسئولتعيين مدير  -   

  .وفائدته بالنسبة للمؤسسة معايير الايزو بأهميةالعمال  تحسس توعية و -   

   .الجودة و التحكم فيها أدواتهم و العمال في المؤسسة من اجل ف إطاراتتكوين  - 

تقييم مبدئي للمؤسسة من اجل تشكيل صورة مبدئية للمؤسسة ومقارنتها مع متطلبات الايزو بغية  إجراء - 

  معرفة نقاط القوة ونقاط ضعف.

المدة اللازمة  ، ومعرفةالمسئولالتي سوف يقوم ا  الأعمالمخطط عمل وجدول زمني من اجل معرفة  إنشاء -   

  .معرفة تكاليف نفيذها، وكذلكلت

  .العمل....الخ إرشاداتو الطرق و  الإجراءاتدليل الجودة يتضمن  إعداد -   

  المرحلة الثانية:مرحلة التسجيل 

  في هذه المرحلة تقوم المنظمة بتنفيذ

  تحديد جهة الاعتماد من اجل الحصول على شهادة -   
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من طلب  المؤسسة، ودافعهام جهة الاعتماد بمعرفة نشاط تقو  ، حيثمناقشة مبدئية واستفتاء الاستبيان -   

و  الإداراتمثلا طبيعة نشاط المنظمة؟تحديد  الأسئلةللمنظمة استمارة تحتوي على مجموعة من  ، وتقدمالتسجيل

  .لخ....ا دمات التي تقدمها المنظمة؟الخ أنواعالجودة؟ إدارةالتي سيطبق فيها نظام  الأقسام

  .ل وبعد الموافقة عليه تسدد حقوق التسجيلتقدم بطلب تسجي  -   

  .الجودة إدارةاعتماد نظام  -   

  المرحلة الثالثة:مرحلة المتابعة و التحسين المستمر

كل تسعة - أشهربعد الحصول على شهادة تقوم الجهة المانحة بمتابعة المنظمة بشكل دوري (كل ستة          

حالة وجود انحراف تنبه  ، وفيالجودة الشاملة إدارةنظمة لنظام من متابعة الم التأكداجل  ، منكل سنة)– أشهر

 سحب منها الشهادة. أوبتعديل  المنظمة، أو
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   وعلاقته بإدارة الجودة الشاملة0ISO900تطبيق  :المحاضرة الثامنة

  0ISO900فوائد تطبيق تتمثل : 0ISO9001فوائد تطبيق  أولا:

  .الأفضل إلىافة المنظمة وتغيير ثق الأداءرفع مستوى -   

  .كسب رضا العملاء وبناء علاقة قوية ومتينة معهم-   

  .المراجعة وتقييم الذاتي لأساليبتعليم العمال في المنظمة -   

  .منح ثقة للعاملين ورفع روحهم المعنوية-   

  .تحسين عمليا الاتصال الداخلي و الخارجي-   

  .تقوية القدرات التنافسية للمؤسسة-   

  .الأرباحادة زي-   

  .كل النشاطات الداخلية تحقيق رقابة على-   

  .جديدة لتسويق الخدمات و السلع أسواقفتح -   

 .استمرارية في تحقيق الجودة العالية لسلع و الخدمات-   

  2الجودة الشاملة إدارةو ISO 9000العلاقة بين ثانيا: 

الجودة الشاملة  إدارة إلىوثيقة حيث انه للوصول  الجودة الشاملة علاقة وإدارةISO9000 العلاقة بين إن      

  :الجودة الشاملة كما هو موضح في شكل التالي إدارة أنظمةيتم من خلال 

  

  

                                                 
 .391:ص ،2004نوفمبر 29-27المؤتمر العربي السنوي العلمي في إدارة الإبداع وتجديد،مصر، إدارة الجودة الشاملة، موسى اللوزي، 1
 .31منتهى احمد علي ملاح، المرجع السابق، ص  2
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  وإدارة الجودة الشاملةISO9000:يوضح العلاقة بين 7شكل رقم

 

 

 الاتجاه نحو   

  TQM  

  .31:، صمرجع سبق ذكره، علي ملاحاحمد :منتهى المصدر

  

لة من خلال التركيز على الجودة الشام إدارةتستطيع تبني ISO9000الحاصلة على شهادة  المنظمات إن

  .و مشاركة العاملينالمستهلك وتحسين المستمر 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

ISO 9000 

TQM 
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  ISO 22000  نظام إدارة سلامة الغداء مواصفات أنظمة إدارية للتقييس  :التاسعةالمحاضرة 

 ؤسسةوالتى يمكن الحصول عليها طبقاً ال وطبيعة عمل الم ،الايزونواع متعددة من شهادات أهناك             

الواحدة أن تحصل على أكثر من شهادة للأيزو طبقاً لأهدافها وتوجهها الإستراتيجي نحو التميز  مؤسسةويمكن لل

ذالك  كما وضحنا  هى الشهادة الأكثر إنتشاراً و  ،مواصفة إدارة الجودة 9001والتطور، وتعتبر شهادة الايزو 

 سابقا.

بغض  ؤسسةم يالصناعية فقط، بل يمكن لأ ؤسساتوالحصول على شهادة الايزو ليس محصوراً على الم       

 ؤسساتلى المإويمتد ذلك  ،النظر عن نشاطها أو حجمها أو موقعها الجغرافي أن تحصل على شهادة الايزو

  .الصناعية والتجارية والخدمية والزراعية

نتيجة لمخاطر  ،من المستهلكين والشركات العاملة في مجال صناعة الأغذية بسلامة الغذاء يهتم كل           

 المنظماتويوفر نظام إدارة سلامة الغذاء إطار فعال لإدارة مسئوليات  ،مراض التي تنقلها الأغذية للمستهلكينلأا

 نتيجة ضرورية مواصفة الغذاء سلامة إدارة نظام مواصفة أصبحتفقد  ،ودورها تجاه سلامة الأغذية وتجاه عملائها

 اقتصادية تكاليف إلي يؤدي قد مما والضارة، الملوثة الأطعمة عن الناجمة والأمراض الصحية للمخاطر المفرط للتزايد

 .قانونية وتعويضات تأمينية دفعات وسداد العمل عن والتغيب الطبية الرعاية تشمل كبرى

تم هذه المواصفة بالعمل على إنتاج أغدية لا   :ISO 22000 نظام إدارة سلامة الغذاءتعريف أولا: 

 سلسلة تشكل التي المراحل على للسيطرة معايير بتطبيق وذلك للمستهلك سلبية صحية مشكلات أية تسبب

، ويعتبر نظام هاسب من أهم المستهلك مائدة إلى المزرعة من الغذاء سلامة" المفهوم هذا على ويطلق الغذاء

 شهادة.البنود هذه 
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تحليل أخطار التلوّث، ونقاط التحكّم لنظام : يعد هاسب  HACCP 1بنظام الهاستعريف  -1

نظام مسؤول عن ، ويعد  Hazard Analysis Critical Control Point systemالحرجة

رةّ عمليات إنتاج الغذاء، وتحديد مواقع الخطر أثناء علمية إنتاج الأغذية، ويتم ذلك من خلال المراقبة المستم

للعملية الإنتاجيّة، والتحكّم بجميع خطوات الإنتاج، بالإضافة إلى وضع قوانين صارمة لمنع حدوث أيّ مشاكل 

أو أخطار، وتكمن أهمية نظام الهاسب في تمكّنه في ضمان سلامة المنتج الغذائيّ، حيث إنّ أولويات الهاسب 

ة، وضمان سلامة الأغذية من الملوّثات بشتى أنواعها، هي التحكّم في العملية الإنتاجيّة، وتقليل المخاطر الناتج

مثل: الملوّثات الميكروبولوجية، والفيزيائية والكيميائيّة، وبالطبع مع وجود نظام يحمي الأغذية من التلوّث، ويحُد 

من المخاطر الناتجة، وذلك يعزّز الصحة العامة، واستخدم نظام الهاسب لأوّل مرة في الستينات في شركة 

 دف توفير وإنتاج أكثر الأطعمة أماناً. Pillsbury :يلسبريب

هنالك سبعة مبادئ أو تطبيقات لنظام تحليل أخطار التلوث  :المبادئ السبع لنظام الهاسب  -2

  ونقاط التحكّم الحرجة، وهي كالآتي:

   (Conduct a Hazard Analysis) تحليل المخاطر المبدأ الأول: 

   (Identify the Critical Control Points)ط التحكم الحرجةتحديد نقا المبدأ الثاني:

   (Establish Critical Limits)تحديد ووضع حدود صارمة المبدأ الثالث:

    (Monitor CCP) مراقبة نقاط التحكم الحرجة المبدأ الرابع:

    (Establish Corrective Action)تصحيح الأخطاء لمبدأ الخامس:ا

   (Verification)لتحقّق والتأكيدا لمبدأ السادس:ا

   (Recordkeeping)حفظ السجلات لمبدأ السابع:ا

                                                 
�اد ا��oا@� 1v ،�y�8: ���م ھ��oا�� h/ �/o"v ،https://mawdoo3.com  : |:}"2022-03- 15، 1%ر�~ ا�. 
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إن استخدام نظام الهاسب في بعض الصناعات  :لصناعات التي تتطلب وجود الهاسبا -3

 الغذائية؛ هو أمر إلزامي بالإقتران والتزامن مع برامج حماية الأغذية الأخرى، وهو إلزامي بالنسبة لصناعات اللحوم،

والدواجن، والمأكولات البحريةّ، والمشروبات مثل العصائر، بينما هو طوعي وغير إلزاميّ لباقي الصناعات الغذائيّة 

  الأخرى.

  ISO 22000 متطلبات نظام إدارة سلامة الغذاءثانيا: 

كل مجموعة من المتطلبات الخاصة بنظام إدارة سلامة الغذاء، ف 22000حددت مواصفة الأيزو            

منظمة تقع في السلسلة الغذائية تحتاج إلي إثبات قدرا فى السيطرة على المخاطر التى دد سلامة الغذاء من اجل 

 .ضمان أن يكون الغذاء أمن في وقت استهلاكه بواسطة الإنسان

ئية، وترغب قابلة للتطبيق على المنظمات والشركات الواقعة داخل السلسلة الغذا 22000مواصفة الأيزو و         

ونظام  22000في تطبيق أنظمة إدارة سلامة الغذاء التي توفر منتجات آمنة للمستهكلين، كما يعد نظام الأيزو 

ى لا دتحليل المخاطر الغذائي (تحليل المخاطر ونقاط التحكم الحرجة) مقبول دولياً كنظام لسلامة الأغذية، وال

 .المنتج الغذائى أويختلف بتغير البلد 

 220001   فوائد تطبيق الأيزو ثالثا:

 .تحسين صورة المنشآة أمام عملائها والجهات الرقابية بإظهار التزامها تجاه سلامة الغذاء - 

تحسين التواصل الداخلي والخارجي، والاتصالات اليومية مع الموردين، العملاء والأطراف المعنية الأخرى  - 

 .فيما يتعلق بأمور سلامة الغذاء

                                                 
-https://www.arab-academy.com/iso، متوفر في الموقع: ISO 22000 نظام إدارة سلامة الغذاءمركز المهنيين العرب،   1

 .2022-02-13، تاريخ التصفح:  22000
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حيث إنه نظام وقائي يعمل على  Product Recall ب المنتج من السوقالتقليل من فرص سح - 

 الحد من الأخطار المحتملة المرتبطة بالغذاء

 .وضع منهجية منظمة لتحديد مخاطر السلامة الغذائية ووضع وتنفيذ إجراءات وقائية - 

 .تساعد المنشآة على التوافق مع المعايير والمواصفات الوطنية - 

 .Codex ستور الغذائيالتوافق مع مبادئ الد - 

 .التحسين المستمر لنظام إدارة السلامة الغذائية الخاص بالمنشآة - 

 .مساعدة الشركات الغذائية على تصدير منتجاا إلي الخارج - 

 .تمكين الشركة من فرص الفوز بالمناقصات الحكومية وتوريد الأغذية مكوناا إلى الشركات الكبرى - 

دارة سلامة الغذاء الخاص ا مع غيره من نظم إدارة الجودة المعترف ا تمكين المنشآة من مواءمة نظام إ - 

 .(ISO 14001والبيئة ( (ISO 9001) مثل الجودة

 ISO  شهادةتتمثل أهم أسباب الحصول على : 1ISO 22000  مميزات الحصول على شهادةرابعا:

 ما يلي:   22000

 تحسين ممارسات تصنيع الغذاء - 

 لجهات الرقابيةتحقيق رضاء العملاء وا - 

 من أجل الميزة التنافسية للمنظمة - 

 زيادة حجم المبيعات / الأعمال - 

 التفوق على المنافسين - 

                                                 
 3:) ا����A ا� %@?. 1
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 ISO 22000 الجهات المهتمة بالحصول على شهادةخامسا: 

كل أنواع الشركات الواقعة داخل السلسلة الغذائية بدءاً من مصانع الأعلاف ومنتجى البذور، إنتهاءاً  - 

 ؛تجات الغذائية بغض النظر عن نشاط المنشآة او حجمهابأسواق عرض المن

 ؛شركات تصنيع الغذاء، شركات تجارة المواد الغذائية وشركة تقديم الخدمات المرتبطة بالغذاء - 

 ؛المطاعم والمطابخ المركزية ومقدمى خدمات الإعاشة - 

 .المستشفيات والفنادق - 

 ؟22000:2018لماذا تسعى المنشآت للحصول على شهادة الايزو سادسا: 

% من المنشآت التى طبقت الأيزو 92تذكر الإحصائيات أن  :تحسين ممارسات تصنيع الغذاء - 

حققت مميزات فى وضع اجراءات صارمة لتحسين ممارسات تصنيع الغذاء مما يضمن للمنشآة  22000

 .تقديم غذاء آمن وصحي وتقليل الأخطار التى دد سلامة الغذاء

% من الشركات التى تطبيق نظام 97تذكر الإحصائيات أن  :هات الرقابيةتحقيق رضاء العملاء والج - 

استطاعت ان تحقق رضاء عملائها والجهات الرقابية ويعنى ذلك قدرة المنشآة على زيادة  22000الأيزو 

 .ارباحها وتقليل الشكاوى والمخالفات التي تحدث نتيجة التلوث وحالات التسمم

% من المنظمات التي تطبق نظام 73,3تذكر الإحصائيات أن  :ظمةمن أجل الميزة التنافسية للمن - 

 تحقق ميزات تنافسية. ويعني ذلك أا تفوز بأعمال أكثر 22000الأيزو 

% من الشركات التي تطبق نظام 32.5تذكر الإحصائيات أن  :زيادة حجم المبيعات / الأعمال - 

تتعامل معها من قبل. ويعني ذلك أا استطاعت التصدير والدخول إلي اسواق لم تكن  22000الأيزو

 تكتسب مزيدًا من الأعمال
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لم يعد مكلفا ولا يحتاج إلى وقت طويل كما   22000الحصول على شهادة الأيزو  :سهلة وإقتصادية - 

 .كان من قبل

فربما  22000إن لم يكن منافسيك حاصلون على شهادة الأيزو  :منافسك سيحصل عليها قريباً  - 

حيث أن العديد من الشركات الغذائية او العاملة في مجال الغذاء حصلت او فى  يحصلون عليها قريبا

 .، وكلما تأخرتم سيكون لذلك أثر سلبى22000طريقها للحصول على شهادة الأيزو 

شرط أساسي لحصول المنتجات الغذائية على الترخيص  22000يعد حصول المنشآة على شهادة الأيزو  - 

 .SASO وديةبإستخدام علامة الجودة السع

 ISO 22000 Clauses  22000بنود المواصفة الأيزو سابعا: 

 Clause 4 Context of the organization سياق / إطار المنظمة 4البند  - 

 Clause 5 Leadership القيادة 5البند  - 

 Clause 6 Planning التخطيط لنظام إدارة الجودة 6البند  - 

 Clause 7 Support المساندة والدعم 7البند  - 

 Clause 8 Operation التشغيل 8البند  - 

 Clause 9 Performance evaluation تقييم الأداء 9البند  - 

 Clause 10 Improvement التحسين 10البند  -
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 ISO   نظام إدارة البيئةإدارية للتقييس مواصفات أنظمة  :العاشرةالمحاضرة   

14001 

 :تتضمن متطلبات نظام إدارة البيئة

 يكل التنظيمي للمنظمةإنشاء اله - 

 تخطيط الأنشطة والعمليات - 

 تحديد المسؤوليات والصلاحيات - 

 الممارسات المطلوب اتباعها للحفاظ على البيئة - 

 الإجراءات الموثقة اللازمة لنظام إدارة البيئة - 

 العمليات والموارد اللازمة لتطوير، تطبيق، تحقيق، مراجعة والمحافظة على سياسة المنشآة تجاه البيئة - 

، والتي تحدد إجراءات تحقيق الإدارة ISO 14001:2015 ويتم الإستناد فى ذلك إلى المواصفة القياسية الدولية

  .البيئية الفعالة

 14001مفاهيم وتعاريف حول الأيزو أولا: 

 .المواصفة القياسية الدولية والتي تحدد كيف يمكن إنشاء نظام فعال لإدارة البيئة 14001:2015الأيزو  •

هي المواصفة القياسية الدولية لنظام إدارة البيئة والتي يمكن تطبيقها في أي  14001:2015و الأيز  •

 .منشآة أو مشروع، بغض النظر عن حجمه، موقعه
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لكى تحقق التوازن بين المحافظة على الأرباح وتقليل الأثر  ISO 14001:2015 صممت مواصفة •

المنشأة من تحقيق كلا  14001تمكن مواصفة الأيزو البيئي، مع ضمان التزام المنشآة بأكملها بذلك، و 

 .الهدفين

إلى مساعدة المنظمات على تقليل الأنشطة   ISO 14001:2015دف المواصفة القياسية الدولية •

لتلك الأنشطة، و يشمل ذلك استخدام الموارد الطبيعية،  التي تؤثر سلبا على البيئة وتحدد الضوابط 

 .استهلاك الطاقةوتداول ومعالجة النفايات و 

 14001:2015   فوائد تطبيق الأيزوثانيا: 

توفر أدوات إدارية تمكن المنشآة من مراقبة الأوجه البيئية والأثار البيئية الناتجة  14001  كل عائلة مواصفة الأيزو 

ة، تشتمل على واقتصادية ملموس عنها وتحسين الأداء البيئي الخاص ا، ويمكن لهذه الأدوات أن توفر فوائد مادية 

 :الأتي

 .خفض استخدام المواد الخام / الموارد •

 .خفض استهلاك الطاقة •

 .تحسين كفاءة العمليات •

 .إنخفاض كمية النفايات الناتجة عن العمليات وإنخفاض تكاليف التخلص منها •

 .إعادة استخدام الموارد القابلة للتدوير •

 14001و القطاعات التى يمكنها الحصول على شهادة الأيز ثالثا: 

 كل أنواع الشركات الصناعية والتجارية والخدمية والصحية والزراعية بغض النظر عن حجمها او نشاطها •

 مقاولي التشغيل والصيانة •
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 شركات النفط والغاز والشركات التى تقدم خدمات صناعية •

 المستشفيات، والفنادق والمطاعم •

 ؟ 14001:2015لماذا تسعى المنشآت للحصول على شهادة الأيزو رابعا: 

 .14001الف منشآة على مستوى العالم حصلت على شهادة الأيزو  250أكثر من  •

تذكر الإحصائيات أن المنشآت التى طبقت الأيزو  :تحسين ممارسات الإدارة في حماية البيئة •

% مما يضمن للمنشآة التحكم 97استطاعت تحسين أساليب الإدارة تجاه حماية البيئة بنسبة  14001

 .مصادر التلوث الناتجة عن أنشطتها والتحكم في الأخطار التى دد العاملين والبيئةفي كل 

تذكر الإحصائيات أن المنشآت التى طبقت الأيزو  :رفع مستوى وعي العاملين بالمتطلبات البيئية •

% 95استطاعت رفع مستوى وعي العاملين لديها بالمتطلبات الخاصة بنظم إدارة البيئة بنسبة  14001

ذلك يعنى ارتفاع كفاءة العاملين وقدرم على إدارة نظام البيئة بكفاءة وفعالية وإلتزام المنشآة بمسؤولياا و 

 .تجاه البيئة واتمع

استطاعت  14001تذكر الإحصائيات أن المنشآت التى طبقت الأيزو  :تقليل المخلفات الناتجة •

يعنى قدرا على تقليل التاثير السلبى على البيئة  % وذلك79تقليل المخلفات الناتجة عن أنشطتها بنسبة 

 .وتقليل المخالفات الموقعة من الجهات الرقابية وتقليل الفاقد في المواد الخام نتيجة حسن إدارة العمليات

 14001تذكر الإحصائيات أن المنشآت التى طبقت الأيزو  :إنخافض معدلات تلوث الهواء •

% وذلك يعنى تقليل معدلات الإصابات والأمراض 69اء بنسبة استطاعت تقليل معدلات تلوث الهو 

 .المهنية التى قد تصيب العاملين وتقليل المخالفات الموقعة من قبل الجهات الرقابية
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 14001تذكر الإحصائيات أن المنشآت التى طبقت الأيزو  :تقليل استهلاك واستنزاف الموارد •

% وذلك يعنى توفير مزيد من 62تقليل التكاليف بنسبة % و 66استطاعت تقليل استهلاك الموارد بنسبة 

 .النفقات وقيام المنشآة بدورها تجاه حماية الموارد الطبيعية

لم يعد مكلفا ولا يحتاج إلى وقت طويل كما   14001الحصول على شهادة الأيزو  :سهلة وإقتصادية •

 كان من قبل

فربما  14001على شهادة الأيزو إن لم يكن منافسيك حاصلون  :منافسك سيحصل عليها قريباً  •

يحصلون عليها قريبا حيث أن العديد من الشركات المسجلة فى طريقها للحصول على شهادة الأيزو 

 .، وكلما تأخرتم سيكون لذلك أثر سلبى14001
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 ISO نظام ادارة امن المعلوماتمواصفات أنظمة إدارية للتقييس  :حادي عشرالالمحاضرة 

27001 

المعلومات هى أحد أهم الأصول والموارد القيمة فى اى منشأة، بغض النظر عن كوا مطبوعة أو مكتوبة          

ورقياً أو مخزنة إلكترونية أو مرسلة بالبريد الإلكتروني او الوسائل الالكترونية، ويجب على أى منشأة تطبيق وصيانة 

ات والمخاطر بفاعلية المؤثرة فى المعلومات التى تديرها لادارة التهديد  (ISMS) نظام لإدارة أمن المعلومات

  ISOالمعتمد على المواصفة القياسية الدولية  (ISMS)وتمتلكها المنشأة، سيساعدكن نظام إدارة أمن المعلومات

 .طبيق، وادارة وتحسين أمن وسرية المعلومات بشكل مستمرعلى تنفيذ إطار فعال لت27001 

 ISO 27001 تطبيق نظام ادارة امن المعلوماتأولا: 

دراسة منهجية لمخاطر أمن المعلومات داخل المنظمة، مع مراعاة التهديدات ونقاط الضعف والأثار  •

 الناتجة

و إجراءات معالجة المخاطر (مثل تصميم وتنفيذ مجموعة مترابطة وشاملة من ضوابط أمن المعلومات و/أ •

 تجنب أو تقليل) المخاطر الغير مقبولة

تبني منظومة شاملة لأمن المعلومات لضمان استمرار ضوابط أمن المعلومات في تلبية احتياجات أمن  •

 .معلومات المنظمة بشكل مستمر

 ISO 27001 لماذا تهتم المنشأت بالحصول على شهادةثانيا: 

من جهه منج شهادات معتمدة توضح ان نظام امن المعلومات الخاص  ISO 27001 الحصول على شهادة

 :بالمنشأة قد تم تحديده، وتنفيذه والتحم فيه بشكل مناسب بالإضافة إلى
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العملاء، واصحاب العمل، والشركاء التجاريين والجهات المهتمة يشعرون بارتياح عند معرفة ان ادارة  •

 .المعلومات والانظمة آمنة

 لثقة والمصداقيةتوضح ا •

 .توضح ان الالتزام بأمن المعلومات متوفر عند جميع مستويات المنشأة •

رسمي موثق والذى يتم تقييمه بشكل مستقل،  (ISMS) من خلال توفر نظام إدارة أمن المعلومات •

 .قة آمنةيمكن ان توضح المنشأة لعملائها بأا ملتزمة بالأمن، ولها القدرة على التعامل مع المعلومات بطري

هذا بدوره قد يلغى الحاجة للعملاء لقضاء الوقت وتخصيص الموارد في تنفيذ عمليات التدقيق المستقلة  •

والخاصة م. وبالمثل يمكن تحسين ثقة العملاء، وبالتالي زيادة الثقة في العلامة التجارية أو الصورة الخاصة 

 .بك

تعمل عليها المنشأة طبقا الى المواصفة القياسية  قد يكون هناك أيضا متطلبات تعاقدية أو مستوى خدمة •

 . ISO 27001 الدولية

فيما يتعلق بجهات القطاع العام، هناك متطلب للجهات الحكومية لجعل انظمتها المتشددة متوافقة  •

 ISO وبالنسبة لجهات القطاع العام الأخرى، تقوم الحكومة بإقناعهم لتصبح متوافقة مع متطلبات

27001 . 

على الاستجابة سريعا لأية خروقات لأمن المعلومات أو الحوادث هي أحد البنود الرئيسية في  القدرة •

 .ISO 27001 المواصفة القياسية الدولية

ميزة كبيرة للمنشأت ومرونة فى الخدمة، وتربط بشكل تعتبر القدرة على تقليل فرصة حدوث الحوادث  •

 .عمالوثيق مع حوادث تقنية المعلومات واستمرارية الأ
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 ISO 27001 القطاعات المهتمة بتطبيق نظام أمن المعلوماتثالثا: 

 البنوك والشركات العاملة فى القطاع المصرفي والمالى •

 شركات التأمين وإدارة الأصول والثروات •

 شركات الاستضافة وإدارة السيرفرات ومراكز المعلومات •

 صناديق الإستثمار والشركات العاملة فى البورصة وسوق الأسهم والسندات •

 الإلكترونية شركات تقينات المعلومات وتصميم البرامج والتطبيقات •

 مراكز البيانات وحفظ ومعالجة البيانات والمعلومات •

  .اى منشأة تحتفظ بمعلومات وبيانات العملاء أو بيانات هامة •
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  قائمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة المراجع  

،ورقلة، مجلة الباحث ، معايير ادارة الجودة الشاملة في المؤسسات الخدماتيةاحمد بن عيشاوي،  - 

 .2006، 04العدد

، دار اليازوري ، طبعة إدارة الجودة المعاصرة، وآخرون راتب جليل الصويص،غالب جليل الصويص - 

 ردن.الأولى، الأ

 ، دار جرير،الطبعة الأولى، الأردن.،"ادارة الجودة الشاملة"مهدي صالح السامرائي  - 

 .2005، جامعة السراء  الخاصة، الأردن،  ، ادارة الجودة الشاملةمحمد عبد الوهاب العزاوي - 

 ، مكتبة القاهرةمدخل لإدارة الجودة الشاملة –إدارة الإنتاج والعمليات جمال طاهر أبو الفتوح،  - 

 .للطباعة ، الطبعة الأولى

، العلم الطريق للإصلاح إدارة الجودة الشاملة أسامة محمد سيد على ، محمد أبو حسيبة مرسى،  - 

 . 2009والإيمان للنشر، 

منهج كمي،  المستهلك  إلى المستهلك من الشاملة الجودة إدارة مؤيد الفضل ويوسف الطائي، - 

 . 2004دن، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان، الأر 

مركز وايد سرفيس للاستشارات والتطوير  الفكر الإداري، سعيد يس عامر ، علي محمد عبد الوهاب،  - 

 .1998، القاهرة، 2الإداري ط

، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، الطبعة الأولي، عمان، الشاملة الجودة إدارة كاظم خضير حمود،  - 

 . 2000الأردن،  
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، دار التميز المؤسسي: مدخل الجودة وأفضل ممارسات مبادىْ وتطبيقاتآخرون، لحسن عبد االله و   - 

  .2013الوراق للنشر والتوزيع، عمان ، الأردن، 

إدارة الإنتاج والعمليات / مدخل كمي ، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، العلي، عبد الستار محمد ،  - 

   .2000،الأردن

وجهة نظر ، دار وائل للنشر والتوزيع ،  –لإدارة الجودة الشاملة عمر وصفي عقيلي، المنهجية المتكاملة  -

 .2001،عمان ، الأردن

الطعامنـــة، محمـــد، مـــدى ملائمـــة الثقافـــة التنظيميـــة الســـائدة في منظمـــات القطـــاع العـــام في الأردن لتطبيـــق إدارة  - 

لقــــرن الحــــادي والعشــــرين ، الجــــودة الشــــاملة، مــــؤتمر الإبــــداع والتجديــــد في الإدارة العربيــــة في مواجهــــة تحــــديات ا

    .2000،نوفمبر 8-6القاهرة ، 

الجودة وتحديات القرن الواحد والعشرون، مؤتمر الإبداع والتجديد في الإدارة العربية في  ، رز، محمد المأمونمح - 

  .2000،نوفمبر 8-6مواجهة تحديات القرن الحادي والعشرين ، القاهرة، 

يير ادارة الجودة الشاملة في التدريب التربوية،دراسة وجهة ، مدى تطبيق معاصلاح صالح درويش معمار - 

،أطروحة  دكتوراه،غير ،جامعة   المتعاونين بمنطقة المدينة المنورة نظر مشرفي التدريب و المشرفين

  كولومبس الامريكية،كلية ادارة الاعمال.

الفلسطينية في  درجة تحقيق معايير ادارة الجودة الشاملة في الجامعاتمنتهى احمد علي ملاح،  - 

رسالة ماجستير،غير منشورة، كلية الدراسات  التدريس، محافظات الضفة الغربية كما يراها اعضاء هيئة

  .العليا ، جامعة النجاح الوطنية، فلسطين
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إدارة الجودة الشاملة في الشركة السعودية للكهرباء فرع المنطقة سين مراد علي،  محمد سعيد، ح - 

ؤتمر الإبداع والتجديد في الإدارة العربية في مواجهة تحديات القرن الحادي والعشرين، ، مدراسة حالة–الغربية 

 .  2000نوفمبر،  8-6القاهرة ، مصر، 

دراسة تطبيقية في شركتي التأميم  –متطلبات إقامة برنامج المقارنة المرجعية عمر حكمت الأطرقجي،   - 

 .2002كلية الإدارة والاقتصاد ، جامعة الموصل، ، رسالة ماجستير،  والخازر لإنتاج المواد الإنشائية

معرفة وتطبيق ادارة الجودة الشاملة في مديريات التربية وتعليم فلسطينية من واقع  عناية محمد خضير، - 

"، مدكرة ماجستير،غير منشور ، كلية الدراسات العليا ، جامعة نجاح وجهة نظر العاملين فيها

 .2007الوطنية،فلسطين، 

تشخيص واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المستشفيات الأردنية،دراسة لقادر الحوري، فالح عبد ا - 

 .2009العدد  12، مجلة علمية محكمة،مجلد  لخاصةا ميدانية على عينة من مستشفيات

، تطبيق مفهوم ادارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية:دراسة تطبيقية عزة بنت محمد الغامدي  - 

، رسالة ماجستير،غير منشورة، كلية اقتصادية العزيز بجدة لين بمكتبات جامعة الملك عبدعلى العام

 .2006وادارة، جامعة الملك عبد العزيز ،

أهمية الجودة الشاملة و مواصفات الإيزو في تنافسية المؤسسة دراسة حالة مؤسسة علالي مليكة،   - 

كلية الحقوق والعلوم الإقتصادية، جامعة خيضر، ،رسالة ماجستير،غير  منشورة ،  صناعية الكوابل بسكرة

2004. 

تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة لتحسين أداء كلية خدمة المجتمع خالد بن جميل مصطفى زقزوق،   - 

شهادة ماجستير،غير منشورة،كلية تربية، جامعة أم القرى، مملكة  و التعليم المستمر بجامعة ام القرى

  .2008العربية السعودية، 
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جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء دراسة ميدانية في مؤسسة المينائية بوعنان نوالدين،  - 

،رسالة ماجستير،غير منشورة، كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير و تجارية، جامعة محمد بسكيكدة

 .بوضياف ، مسيلة، الجزائر
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