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الجودة 

الجودة تعُرّف

.درجة أو مستوى من التميز-

المزايا والخصائص الكلية للسلعة أو الخدمة والتي تشتمل على قدرتها في تلبية الاحتياجات -

:المصنعةللسلعبالنسبةالمستهلكبهايهتمالتيالجودةبعادأ1.

إدارة الجودة والجودة الشاملةالجودة 

النفع أو الفائدة . 6
الجمال . 7
الأمن . 8
الاهتمامات الأخرى . 9

الأداء . 1
المزايا. 2
الموثوقية . 3
التوافق والانسجام. 4
المتانة أو التحمل. 5



كما وحدد العزاوي في كتابه عن إدارة الجودة الشاملة

(  Reliability)الإعتمادية . 1

(  Accessibility:)إمكانية الوصول . 2

(  Security:)الأمان . 3

(: Credibility)المصداقية . 4

 Understanding) تفهم حاجات الزبائن . 5

(: Response)الاستجابة .6

Efficiency)الكفاءة . 7

(:  Communication)الاتصالات . 9

(:  Kindness &Courtesy)اللطافة واللباقة . 10

الخدمةجودةأبعاد

الوقت . 1

الاكتمال . 

.  كيف يعامل الموظفين المستهلك. 3

الانسجام .4

الدقة . 

الإستجابة. 6



إدارة الجودة 

الجودةإدارةمفهوم

الخصائصالمتضمنالجودةلمفهومالفلسفيبالوعيتتصفالتيالضروريةوالمتطلباتالأسسمنعدديتبنىالذيالإداريالنظامتلكهي

والتحسينطويرالتاستمرارعلىيعملوبماوالزبائنالمجتمعقبلمنالمطلوبةللمواصفاتوالمطابقةوالتنظيمالتميزعلىتركزالتيالمتميزة

.والخدماتللمنتجاتالجودةلضمانوالتنظيم



الجودةإدارةعناصر

: Degree of Superlativeدرجة التفضيل  الجودة•

المطابقة للاستعمال :الجودة.•

المتطلباتمعالمطابقة:الجودة•



الجودةرواد

Eduardديمنجادوارد.د1. Deming

لديمنجالاقتصاديةالسلسلةتفاعلات:

يليماهيمقالاتعدةاوضحتهاقدالتيديمنجإسهامات:-

 مبادئ ديمنج الأربعة عشر: اولاا:

ا ث PDCAديمنغدائرة:انيا –



:چوران.إمچوزيف.د.2

 ثلاثية دكتور چوران ثلاثة من العمليات الإدارية:

-الجودةتخطيط

-الجودةورقابة

-الجودةوتحسين

:هيأساسيةمبادئثلاثةعلىركزوقد-

العلياالإداريةالقيادة-

المستمروالتعليم-

.التكلفةوخفضالجودةلتحسينالسنويوالتخطيط-



كاوري إيشا كاواDr. Kaory Ishikawa

استخدام سبع أدوات للجودة هي

:ستوجرامهال

المراجعةواستمارات

المتفرقةالبيانيةوالرسوم

بالرقابةالخاصةالبيانيةوالرسومتشارتسوالفلو

باريتوورسوموالتحكم

 وهذه،الخمسينياتعقدبدايةفيالنتائجأووالتأثيراتبالأسبابالخاصةالبيانيةالرسومإيشاكاوادكتورطوروالتأثيروالسبب

.شكلهابسببالسمكعظامباسمأيضااتسمىكماباسمهتسمىوهيللمشاكلالأصليالسببلاكتشافتستخدمالبيانيةالرسوم





إدارة الجودة الشاملة 
اسلوب تعرف منظمة التقييس العالمية ادارة الجودة الشاملة بأنه عقيدة او عرف متأصل وشامل في

لال القيادة والتشغيل لمنظمةٍ ما، بهدف التحسين المستمر في الاداء على المدى الطويل من خ

ح التركيز على متطلبات وتوقعات الزبائن مع عدم إغفال متطلبات جميع أصحاب المصال

 ISO/TCبعد دراسة متكاملة لأساسيات مفاهيم وفلسفة ) ISO9004,2000:4)والمساهمين 

اعتمدت اللجنة الفنية



الشاملةالجودةإدارةخصائص

.المنظّمةفيالمنتجاتوتطويرتحسينإلىالسعيهدفهاالمبادئ،منومجموعةفلسفاتعلىتعتمدالشاملةالجودةإدارة•

.الأعماللمنظّماتالأساسيالهدفيعتبرالذيالزبائن،رضاعلىالحصولوهوللهدفالوصولتعتمد•

.المنظّماتفيالإداريةالقراراتلاتخاذالدقيقةوالعلميةالحديثةالطرقاستخدام•

.المنتجإنتاجمراحلبكلالاهتمامبلللمنتج،النهائيةالجودةعلىتركزلا•

.الطرقبأمثلاستخدامهانحققحتىوفاعلية،بكفاءةوالبشريةوالماديةالماليةالموارداستخدام•

.فيهاوالأقسامالإداراتبجميعتهتمأنهابمعنىالمنظّمة،نواحيبجميعتهتم•

.الموظفينلدىالذاتيالرقابةنظامتنميةعلىتعتمدبلالتقليدي،الرقابةنظاماستخدامعنتبتعد•

.طاقاتهمكلببذليقومواحتىالدعملهموتقدّمالموظفينلدىالتحفيزنظامتنميةعلىتعتمد•

.الفرديالعملأسلوباستخدامعنوالابتعادكفرقالعملمبدأاتباع•

.التدريبطريقعنقدراتهموتنميةالمنظّمةفيبالموظفينالاهتمامعلىتعتمد•

.المطلوبةبالمواصفاتالمنتجإنتاجعلىالموظفينتساعدالتيوالمكائنالآلاتتوفيرعلىتعتمد•

https://e3arabi.com/%D9%85%D8%A7%D9%84-%D9%88%D8%A3%D8%B9%D9%85%D8%A7%D9%84/%D9%85%D9%81%D9%87%D9%88%D9%85-%D9%85%D9%86%D8%B8%D9%91%D9%8E%D9%85%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B9%D9%85%D8%A7%D9%84/
https://e3arabi.com/%D9%85%D8%A7%D9%84-%D9%88%D8%A3%D8%B9%D9%85%D8%A7%D9%84/%D9%85%D9%81%D9%87%D9%88%D9%85-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9/
https://e3arabi.com/%D9%85%D8%A7%D9%84-%D9%88%D8%A3%D8%B9%D9%85%D8%A7%D9%84/%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B9%D9%85%D8%A7%D9%84/%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%91%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%A9/
https://e3arabi.com/%D9%85%D8%A7%D9%84-%D9%88%D8%A3%D8%B9%D9%85%D8%A7%D9%84/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%AA%D8%AC/


الشاملةالجودةإدارةمبادئ

.الأولويةهوالزبائنورضاالجودة،يعرفمنهوالمستهلك

2.للجودةالقيادةتقدمأنيجبالعلياالإدارة.

3.إستراتيجيةخطةوتتطلباستراتيجيموضوععنعبارةالجودة.

4.المنظمةفيالمستوياتكلضمنالموظفينكلمسؤوليةهيالجودة.

5.الإستراتيجيةالأهدافتحقيقأجلمنالمستمرةالجودةتحسينعلىتركزأنيجبالشركةوظائفكل.

6.والإدارةالموظفينبينماالتعاونخلالمنالجودةمشاكلتحُل.

7.الإحصائيةالجودةضبططرقاستخدامخلالمنالمستمرالجودةوتحسينالمشاكلحل.

8.المستمرالجودةلتحسينالقاعدةهوالموظفينلكلوالتعليمالتدريب.



إدارة الجودة والجودة الشاملةبينالفوارق 

ان. .الاخريكملمنهماكللانمتكاملاننظامانالشاملةبالجودةالإدارةونظامالجودةإدارةنظامأيالنظامين،1

ان. دةالجوإدارةنظامتبنيالمنظمةبأمكانأذالاخر،بدونفقطاحدهماتطبيقبالإمكانلانمتعارضينغيرالنظامين2

9001:2000ISOنظامتبنيبدونللجودةالايزوشهادةعلىللحصول(TQM)نظامتبنيويمكن.جانبمن(TQM)

.بهخاصةمعاييروضعخلالمناخرجانبمنالايزوشهادةعلىالحصولبدون

ان. قدوالعكسعنهبديلاا ويصبح(TQM)نظاممحليحلانالجودةإدارةنظامبإمكانليسلانبديلين،غيرالنظامين3

ا،يحدث .بمفردهللجودةالايزوشهادةعلىويحصلالجودةإدارةنظاممحليحلان(TQM)بإمكانليسأيايضا

ان. Managerialموحدنظامخلالمنالإداريةالناحيةمنبعضهمامعللاندماجقابلانالنظامين4 System))تبنيهتماذا

:الآتيةالأطرافومصالحرضابجانبالزبائنورضابأحتياجاتالوفاءأساسعلى

.المجتمع-الموردين-المستثمرين-العاملين-



متطلبات إدارة الجودة الشاملة 

 وتتمثل سماتها بالاتيالقيادة: اولاا

 الإدارة المرئية(Visual Management

2 . السيولة التنظيمية(Organization Liquidity

 ا :(الخارجيالزبون)المستهلكون:ثانيا

 ا العمليات:ثالثا

 ا العملأساليب:رابعا



منهجية ومتطلبات الإدارة الشاملة للجودة







أهم تحديات تنفيذ إدارة الجودة الشاملة
1.عدم وجود استقرار في الهدف.

2.التركيز على الأرباح قصيرة المدى والتفكير قصير المدى؛ والذي يغذيه الخوف من الاستحواذ.

3.الفشل في توفير مصادر لدعم تحسين عملية الإنتاج والخدمات..

4.معدل الدوران السريع للمديرين او بمعني اوضح تنقل المديرين بين الوظائف في الشركات المختلفة.

5. اعتماد تقييم الأفراد على التقارير السنوية.

6. للخروج من الأزمة ” التكاليف الطبية المفرطة؛ فكما ذكر الدكتور ديمينغ في كتابه

Out of the Crisis”)   بين ، أخبره المسؤولون التنفيذيون أن تكلفة الرعاية الطبية لموظفيهم كانت من(98-97الصفحات
.مأكبر النفقات الإجمالية، ناهيك عن تكلفة الرعاية الطبية المضمنة في عملية الشراء سعر ما اشتروه من مورديه

7. الاعباء القانونية الزائدة، التكاليف المفرطة للالتزاماتliability



وقسم وحيد سعد مشكلات تطبيق إدارة الجودة الشاملة إلى قسمين:

مشكلات متعلقة بالإدارة، وتتمثل فيما يلي :-أ

مقاومة التغيير من قبل الإدارة العليا.

تركيز السلطة ومركزية الإدارة.

توفير الميزانية المطلوبة، التي قد تكون زائدة عن الحد.

الوقت المستنفد، حيث يتطلب جني ثمار تطبيق الجودة الشاملة وقتاً غير محدد.

اختلاط أعمال التخطيط بأعمال التنفيذ.

سيطرة المفاهيم الإدارية التقليدية، التي تقدس الشكل دون المضمون.

مشكلات متعلقة بالعاملين:

تعدد أجهزة الرقابة الخارجية يربك العاملين. 1.

إخفاق بعض محاولات الإصلاح. 2.

.انخفاض المستوى التعليمي والثقافي لبعض العاملين3.

قلة الاهتمام بتخطيط برامج تدريبية للعاملين. 4.


