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Engaging 
the audience
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أهمية إدارة الجودة الشاملة

:الإنتاجيةيادةز•

زيادةفي TQMتساهمالهدر،وتقليلالعملياتتحسينخلالمن•
.التشغيليةالكفاءةوتحسينالإنتاجية

:التكاليفخفض•

خفضعلى TQMتساعدوالأخطاء،الهدرتقليلخلالمن•
.والتشغيلبالإنتاجالمرتبطةالتكاليف

:الابتكارتعزيز•

يساعدمماوالابتكار،المستمرالتحسينعلى TQMتشجع•
اتالتغيرومواكبةجديدةوخدماتمنتجاتتطويرعلىالمؤسسات

.السوقفي

:الموظفينمشاركة•

مماالتحسين،جهودفيالموظفينجميعمشاركة TQMتتطلب•
.للمؤسسةوالانتماءبالمسؤوليةالشعوريعزز

:الجودةتحسين•

دييؤمماالعمل،جوانبجميعفيالجودةمستوياتأعلىتحقيقإلى TQMتهدف•
.توقعاتهموتفوقالزبائناحتياجاتتلبيأفضلوخدماتمنتجاتإلى

:الزبائنرضا•

على TQMتساعدتوقعاتهم،وتجاوزالزبائناحتياجاتتلبيةعلىالتركيزخلالمن•
السوقفيالمؤسسةمكانةيعززممارضاهم،وزيادةالزبائنولاءبناء

:البياناتعلىالمبنيةالقراراتاتخاذ•

لىعيساعدممامستنيرة،قراراتلاتخاذوتحليلهاالبياناتجمععلى TQMتعتمد•
.الصحيحةالقراراتواتخاذالأداءتحسين

:المستمرالتطوير•

طويرلتدائمًاتسعىالمؤسسةأنيعنيمماالمستمر،التحسينمفهوم TQMتتبنى•
.وخدماتهاومنتجاتهاأدائهاوتحسين
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مقومات إدارة الجودة الشاملة 

:(Customer Focus)الزبونعلىالتركيز.1

حقيقوتتلبيتهاعلىوالعملالزبائن،وتوقعاتاحتياجاتتحديد•
.رضاهم

نتحسيعلىوالعملوالخارجية،الداخليةالعملاءمتطلباتفهم•
.عليهابناءً والخدماتالمنتجات

:(Continuous Improvement)المستمرالتحسين.2

تجاتوالمنالعملياتجميعفيالمستمرالتحسينفلسفةاعتماد•
.والخدمات

"PDCA"دورةمثلالمستمرالتحسينمبادئتطبيق• (Plan, 
Do, Check, Act) المستمروالتطويرالتغييرلتحقيق
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مقومات إدارة الجودة الشاملة 

:(Employee Involvement)الموظفينمشاركة.

علىادرينقليكونواوتدريبهمالموظفينتمكينو.المستمرالتحسينعمليةفيالموظفينجميعإشراك•

.والابتكارالتعاونعلىتشجععملبيئةوخلق.الجودةأهدافتحقيقفيبفعاليةالمساهمة

:(Effective Leadership)الفعالةالقيادة.4

.الأهدافهذهتحقيقفيالموظفينودعمتوجيهو.الجودةلأهدافواضحةرؤيةتوفير•

.الشاملةالجودةإدارةبرامجلتنفيذاللازمةالمواردتخصيص•

:(Fact-Based Decision Making)الحقائقعلىالمبنيةالقراراتاتخاذ.5

.الجودةحولمستنيرةقراراتلاتخاذوتحليلهاالبياناتجمع•

التصحيحيالإجراءاتواتخاذالأداءلتقييمالمختلفةالجودةأدواتاستخدام•
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مقومات إدارة الجودة الشاملة 

:(Process Approach)العملياتمنهجية.6

مؤشراتوتحديدةالرئيسيالعملياتوتحديد.مستمربشكلوتحسينهاالتشغيليةالعملياتفهم•
.الأداءلقياس (KPIs)الرئيسيةالأداء

:متكاملةكمنهجيةالشاملةالجودةإدارة.7

العمليات،ذلكفيبماالمؤسسة،جوانبجميعفيالشاملةالجودةإدارةمبادئدمج•
متكاملارةإدكنظامالشاملةالجودةإدارةتطبيقو.التنظيميةوالثقافةوالخدمات،والمنتجات،

.فعالبشكلالمؤسسةأهدافتحقيقإلىيهدف

:(Quality Tools)الجودةأدوات.8

تراحواقالجذرية،الأسبابوتحديدالمشكلات،لتحليلالمختلفةالجودةأدواتاستخدام•
.الحلول

باريتوومخطط ،(Fishbone Diagram)والنتيجةالسببمخطط:الجودةأدواتتشمل•
(Pareto Chart)، للعملياتالإحصائيوالتحليل(SPC)، وغيرها.
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مقومات إدارة الجودة الشاملة 

:(Product Design)المنتجصميم.

.جودةالومتطلباتالزبائناحتياجاتمراعاةمعوالخدماتالمنتجاتتصميم•

والمواصفاتالمعاييرمعمتوافقةوالخدماتالمنتجاتتكونأنضمان•
.المحددة

:(Supplier Quality)الموردينجودة.10

.اليةعجودةذاتومنتجاتمواديقدمونوالذينبهمالموثوقالمورديناختيار•

.والمخرجاتالمدخلاتجودةلتحسينالموردينمعالتعاون•
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Navigating 
Q&A sessions
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:ثقافة الجودة الشاملة ومكوناتها

تلكةثقافتشكيلإعادةيتطلبالمؤسسةفيالشاملةالجودةإدخالان
داريةالإالثقافةعنجذريااختلافاتختلفالجودةفثقافة.المؤسسة
إدارةفهومملتطبيقالملائمةالثقافةهذهإيجاديلزموبالتاليالتقليدية،

التحكموالتوجيهمنالتقليديةالأساليببتغييروذلكالشاملةالجودة
.والتفوقللإبداعالمشجعالمناخوإيجادوالتمكينالمشاركةإلى

مثفممارسةفسلوك،ثقافة،الحقيقةفيهيالشاملةالجودةوإدارة
جديدنظامأنهاعلىإليهاالنظرالضروريمنفإنهلذلكوتبعا.تطبيق
لاالنظرةهذهأنالمعلومومنبالديمومة،يتسمللإدارةومطورمحسن
ةبأهميالعلياالإدارةمنراسخةقناعةهناكتكنلمماتحدثأنيمكن
لهتبيكتفعيلاالجودةممارساتتفعيلفيالشاملةالجودةإدارةودور

.والبقاءالنجاح
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ثقافة الجودة الشاملة

Effective body language enhances your 
message, making it more impactful and 
memorable.

• Meaningful eye contact

• Purposeful gestures

• Maintain good posture

• Control your expressions
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:أنواع ثقافة الجودة وتحسينها
هباقترنلماوذلكوالنوعية،الجودةعصرالعصرهذاعلىالمعاصرةالإدارةرواديطلق

ً الأكثرالميدانوالجودةالنوعيةجعلنحوهادفةأبعادمن مؤسسة،الأهدافتحقيقفيحسما
 Conformanceللمواصفاتالمطابقةأو Fitness for useللاستخدامالملائمةوإحداث

to Specification بةنسخفضخلالمنالمستفيدين،أوالعملاءشكوىمنتقللالتي

-:هيوالجودة،لثقافةأنواعأربعةتوجدوعليه،.الفشلمعدلاتأوالقصوروأوجهالعيوب

داخلالسائدةوالسلوكياتوالمعاييرالقيمإلىويشير:Status quoالفعليالواقع1.
.المختلفةالمواقففيالعاملينالأفرادتصرفطريقةتحددوالتيالمؤسسة،

والمشكلاتالأخطاءاكتشاففيالنوعهذاويساعد:Error Detectionالخطأاكتشاف2.
عاملينالحاجاتوإشباعالمخرجات،علىوالتركيزالأخطاءوتقليلالمؤسسة،داخلالإدارية

والمتطلباتالحاجاتعلىوالتركيزالعمل،عنالرضاعواملوتقييم

مسؤوليةفردكلتحملومدىالخطأمنععلىيركز:Error preventionالخطأمنع3.
.المشكلاتوتلاشيالعملياتعلىوالتركيزالجودةبرنامجتطبيق

قوتطبيالمستمرالتحسينعلىالنوعهذاويركز :Creative Cultureالابتكاريةالثقافة4.
.الأفرادتوقعاتوتوضيحالعملياتتدعيمعلىوالتركيزالجودةمعايير
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لقيمامنمجموعةإلىالنهائيتحليلهافيتشيركثقافةالجودةفإن
تلفبمخالعامليننفوسفيالعلياالإدارةتغرسهاالتيوالاتجاهات
أمثلوبكأسلمعتمدةملزمةمعتقداتلتصبحوتخصصاتهم،مستوياتهم

الخارجيالتكيفعملياتفيالمؤسسةتواجهالتيالمشكلاتمعللتعامل
لأفضلانحوالمؤسسيالتغييرأنإلىالإشارةتجدر.الداخليوالتكامل

طبيقلتالإجرائيةالخطواتأولىتمثلإنهاحيثالجودةثقافةمنيبدأ
-:أهمها،مكوناتعدةمنتتكونكونهاالتنظيمية،البيئةوتغييرالجودة

يئةالبتحسينضرورةواستيعابالأهداف،علىالجماعيةالموافقة1.
.المؤسسيوالنظام

ملاحظتهايمكنمؤشراتإلىعليهاالمتفقالأهدافترجمة2.
.والخارجيالذاتيالتقييمعمليتيخلالمنعليهاوالحصول

منقدرتحملمعالذاتيةالإدارةاعتمادأوبالاستقلاليةالسماح3.
.فيهالمرغوبالأداءمستوىعنالمسؤولية

.الأداءتوىبمسالمتصلةالمؤسسةاحتياجاتيلبيتمويلنظامتوفير4.

لتحقيقينللعاملالوظيفيالمستوىوتحسينالمعنويالحافزتوفير5.
مرتبطًاينالتحسهذايكونأنعلىالتميزلمستوىالوصولبغيةالإبداع
.العملتنفيذأسلوبفيجوهريةتغييراتبإحداث
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النتائج التي تحققها إدارة الجودة الشاملة
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تكاليف مخفضة

و عائداتأرباح 

مرتفعة

و مشاركةتمكين 
جميع العاملين

ربحية متزايدة
حصة سوقية

مستهلكين راضين
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اساسيات 
إدارة 
الجودة

تخطيط 
الجودة

ضمان 
الجودة

مراقبة 
الجودة

التدريبالقيادة

مشاركة 
العاملين

التحسين 
المستمر
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