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 اسهل عن بعد من تم التحميل
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 اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ     

 ٚصاسح اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ       

 عبِؼخ الإِبَ ِؾّذ ثٓ عؼٛد الإعلا١ِخ

 ػّبدح اٌزؼ١ٍُ ػٓ ثؼذ        
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 اٌفصً اٌذساعٟ )  اٌص١فٟ ( 
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 الفصل الأول
  منذ العصور القدٌمة. ختٌارا وإنما هً قضٌة حٌاة أو موت وهذا الكلام صحٌحالجودة لٌست ا

  الدولة ككل.والمإسسة بم تته لاتهتم بالمإسسه فقط بل  الجودة
 

بؤنها مجموعة من المراحل تتصل آخر مرحلة بالمرحلة الأولى عن طرٌق التؽذٌة الرجعٌة مما ٌمكن من  تعرف السٌرورة:
  لها إلى مخرجات.معالجة مدخلات لتحوٌ

 

هً خرٌطة تمكننا من الحصول على صورة لمختلؾ مستوٌات وأنواع السٌرورات مع توضٌح  خرٌطة السٌرورات:
 المدخلات والمخرجات وتحوٌل المدخلات إلى مخرجات المتعلقة بكل سٌرورة.

 

 مخرجات تمكن من تحوٌل المدخلات الى عملٌات ونشاطات ومهمات وحركات  تتكون السٌروره من  :
 نشاطات ومهمات وحركات  العملٌات تتكون من :

 مهمات وحركات  النشاطات تتكون من :
 حركات  المهمه تتكون من :

 بالٌد او الرجل او تكون لفظٌه  والحركه قد تكون
 بالإعتماد على خرٌطة السٌرورات  ٌستعمل مصطلح السٌروره فً الإداره الحدٌثه

 اعتمادا على الهٌكل التنظٌمً .. الإداره التقلٌدٌه بٌنما ٌستعمل مصطلح الوظٌفه فً
 

 السٌرورات هً عباره عن صوره لخرٌطة السٌرورات 
 بٌنما الوظائف هً صوره للهٌكل التنظٌمً ..

 عٌوب الهٌكل التنظٌمً صعوبة التنسٌق بٌن الوظابؾ المختلفه وخرٌطة السٌرورات  حلت هذه المشكله 
إذا تفاعلت مع عناصر خارجها   مفتوحة من العناصر المتفاعلة مع بعضها وتكون مجموعة :( هSystemً) المنظومة

 . إذا انعدم التفاعل مع العناصر الخارجٌة مؽلفة وتكون
  جودة تعلم الجودة  تعتمد على الاستراتٌجٌة الذهنٌة للتعلم.

 

  ذهنٌة للتعلم الجٌد باستعمال الوسابل الملابمة.هً الطرٌق الأمثل والجٌد للوصول إلى الأهداؾ ال :الإستراتجٌة الذهنٌة للتعلم
 :تعتمد على تحقٌق الجودة فً الأهداف الذهنٌة للتعلم الجٌد

ر والاستماع واللمس بتحسٌن جودة استعمال الحواس البشرٌة لاستقبال المعطٌات والبٌانات جودة النضالاستدراك الحسً:  -1
 .والشم

 التفكٌر والتحلٌل المنطقً لتحوٌل المعطٌات والبٌانات إلى معلومات.بتحسٌن جودة  طان والتفكٌر:بالاست -2
بتحسٌن استعمال المعرفة الذهنٌة للمتعلم لكً ٌتمٌز فً تعلمه من خلال استٌعابه الجٌد  التصورات وإٌجاد الحلول: -3

 ته.المقرر
 تمكن الشخص من الإستٌعاب  الإستدراك الحسً و الإستبطان والتفكٌر :

 تمكن من التؤقلم  اٌجاد الحلول :ورات والتص
 ٌتم تحقٌق التوازن بالإستٌعاب ثم التؤقلم 

 لتحقٌق الجوده لابد ان ٌكون هناك معلم ودوره هو دور تنشٌطً 
 ٌمكن توضٌحها بواسطة العناصر التالٌة:أهمٌة مصطلح التوازن فً تحقٌق جودة سٌرورة التعلم :

 ؤقلم.بالاستٌعاب ثم الت :التوازن ٌتحقق أولاا -
 

 مالها للوصول إلى هذه الأهداف الذهنٌة للتعلم الجٌد نذكر: عالوسائل التً ٌمكن است
 .الكتابة -
 .إعداد قابمة بالمصطلحات مع تعرٌفاتها -

  .فً تحقٌق جودة سٌرورة التعلمأهمٌة  له التنشٌط
 

  "   ::تعرٌف الجودة وأبعادهاتعرٌف الجودة وأبعادها
لابمة لاستعماله للحكم على جودتة المنتج :  هل مال، فالمعٌار هو الممدى ملابمة المنتج للاستع تعرٌف جوران وجرٌنا:

 المنتج ملابم للإستعمال ام ؼٌر ملابم بؽض النظر عن وضع وحالة المنتج ..
ل كلما كان المنتج ذو مدى مطابقة المنتج للمتطلبات فكلما كانت مواصفات المنتج مطابق لمتطلبات العمٌكروسبً: تعرٌف

 نوعٌة جٌدة.
 على اساس أنها مجموعة الخصابص المرتبطة بالمنتج لمتطلبات العمٌل. : ISO 0999:2999رٌف المواصفات الدولٌة تع

عملٌة تفاعل خصابص نشاطات التسوٌق الهندسة والصناعة والصٌانة، وهذا التنسٌق بٌن هذه النشاطات  :تعرٌؾ فاٌجنبوم
 . من تلبٌة حاجٌات العمٌل ورؼباته ٌمكّن

إنتاج المنظمة لسلعة أو تقدٌم خدمة بمستوى عالً من الجودة المتمٌزة وتكون قادرة من خلالها  وصفً عقٌلً:تعرٌف عمر 
على الوفاء باحتٌاجات ورؼبات عملابها بالشكل الذي ٌتفق مع توقعاتهم وتحقٌق رؼباتهم ورضاهم ، وٌتم ذلك من خلال 

 .صفة التمٌز فٌهماالخدمة وإٌجاد  مقاٌٌس موضوعة لإنتاج السلعة أو تقدٌم
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  أبعاد الجودة : حسب ما ذكره فرنوم ٌمكن إٌجازها فٌما ٌلً:
 .وضوح الصورة فٌها وألوانها جٌدة فعند شراء أي منتج كشاشة أو صورة ما نستطٌع الحكم على جودها من خلال :الأداء

وخفٌؾ كلما كان أفضل وذو جودة فً كبر أو صؽر المنتج كالحاسب الشخصً واللابتوب فكلما كان صؽٌر الحجم  المظهر:
 أعلى.

 .لمطلوبة كلما كان ذو جودة مناسبةعند تطابق المنتج بالمواصفات والمعاٌٌر ا :المطابقة
 مدى ثبات الأداء بمرور الوقت فكلما قل نسبة العطل فإننا نستطٌع الاعتماد على المنتج. :ةالاعتمادٌ
 ا كان العمر أطول كلما كانت هناك جودة.المتوقع للمنتج، فكلم ًالعمر التشؽٌل :الصلاحٌة

 وٌقصد بها حل المشكلات ومدى سهولة التصحٌح. الخدمات المقدمة:
 مدى تجاوب البابع للعمٌل، ولطؾ وكٌاسة البابع مع العمٌل. :الاستجابة
 لما كان هناك جودة.إحساس الإنسان بالخصابص المفضلة لدٌه، فكلما كانت الجمالٌة فً المنتج المطلوب متوفرة ك :الجمالٌة
 وٌقصد بها الخبرة والمعلومات السابقة عن المنتج كؤن ٌحمل العمٌل فكرة عن المنتج بؤنه من أفضل المنتجات.  :السمعة

 مصطلح إدارة الجودة الشاملة:
 :تعرٌف معهد المقاٌٌس البرٌطانً

احتٌاجات وتوقعات العمٌل والمجتمع وتحقٌق  بؤنها فلسفة إدارٌة تشمل كافة نشاطات المنظمة والتً من خلالها ٌتم تحقٌق
 أهداؾ المنظمة بؤكفؤ الطرق وأقلها تكلفة عن طرٌق الاستخدام الأمثل لطاقات جمٌع العاملٌن بدافع مستمر للتطوٌر.

 أسلوب جدٌد للتفكٌر فٌما ٌتعلق بإدارة المنظمات. تعرٌف وشرن:
العمٌل من خلال التحسٌن المستمر والابداع فً كافة  مل تجاه رضاافة تعزز مفهوم الالتزام الكاهً ثق تعرٌف لوجوتٌتٌس:

 .احً العملمن
 

  الفوائد التً تجنٌها المنظمة من تطبٌق إدارة الجودة الشاملة:
 تحسٌن الوضع التنافسً للمنظمة فً السوق ورفع معدلات الربحٌة. -
 تعزٌزالعلاقات مع الموردٌن. -
 رفع درجة رضاء العملاء. -
 جودة السلعة المصنعة أو الخدمة المقدمة.  تحسٌن -
 .انخفاض تكلفة العمل نتٌجة عدم وجود اخطاء وتقلٌل معدلات التالؾ -
 .ق جدٌدة وتعزٌز الأسواق الحالٌةفتح أسوا -
 الأولى. ةالقٌام بالأعمال بصورة صحٌحة من المر -
 .زٌادة معدل سرعة الاستجابة للمتؽٌرات داخل المنظمة -
 قدرات من خلال التدرٌب. تطوٌر ال -
تحفٌز العامل وتمكٌنة من الشعور بتحقٌق الذات من خلال مشاركته فً وضع الأهداؾ واتخاذ القرارات. إدارة الجودة  -

 .تعتمد كثٌرا على ما ٌسمى الإدارة بالاهداؾ وعلى االمشاركة
فً  الٌابانٌة على حساب الشركات الامرٌكٌةالنجاح الذي حققته الشركات  نستدل على اهمٌة الجوده الشامله من خلال  -

  .الثمانٌنات نتٌجة لتطبٌقها لمصطلح إدارة الجودة الشاملة
 المراحل التً مر بها مفهوم إدارة الجودة الشاملة:

 الفحص  -
نٌة نشطة المتعلقة بقٌاس واختبار وتفتٌش المنتج وتحدٌد مدى مطابقة المنتج للمواصفات الفتتضمن عملٌة الفحص الأ -

  الموضوعة.
 عملٌة فحص المنتج ترتكز على اكتشاؾ الأخطاء والقٌام على تصحٌحها .. -
 ضبط الجودة أو مراقبة الجودة  -
 ٌشمل ضبط الجودة كافة النشاطات والأسالٌب الإحصابٌة التً تضمن المحافظة على مقابلة مواصفات السلعة. -
 تؤكٌد الجودة أو ضمان الجودة  -
 منع وقوع الأخطاء منذ البداٌة.أي  .توجٌه كافة الجهود للوقاٌة من حدوث الأخطاءرحلة على تركز هذه الم -
 عملٌة تؤكٌد الجودة تتضمن الإجراءات اللازمة لتوفٌر الثقة أن المنتج أو العملٌة تفً بمتطلبات الجودة -
ضرورة دراسة تكالٌؾ الجودة ومقارنتها  ، بالإضافة إلىالتخطٌط للجودةإن تؤكٌد الجودة مرحلة تشمل بمنظورها عملٌة  -

 بالفوابد.
 

 إدارة الجودة الشاملة 
  .فً الثمانٌنات من القرن العشرٌنبدأ مفهوم إدارة الجودة الشاملة بالظهور 

  .جودة السٌرورات والعملٌات بالإضافة إلى جودة المنتجإدارة الجودة الشاملة ٌتضمن مفهوم 
  .التركٌز على العملاء ومشاركة الموردٌن، بالإضافة إلى ٌع مشاركة العاملٌن واندماجهمتشجو العمل الجماعً :وٌركز على
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  ( بٌن الإدارة التقلٌدٌة وإدارة الجودة الشاملة ) مهم جداا جداا هذا الجدول الفرق
 

 إداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخخصبئص  الإداسح اٌزم١ٍذ٠خخصبئص   َ

 ثخ اٌزار١خاٌشلب اٌشلبثخ اٌٍص١مخ ٚرص١ذ الأخطبء 4

 اٌؼًّ اٌغّبػٟ ٚسٚػ اٌفش٠ك اٌؼًّ اٌفشدٞ 2

 اٌزشو١ض ػٍٝ إٌّزظ ٚاٌغ١شٚساد ٚاٌؼ١ٍّبد اٌزشو١ض ػٍٝ إٌّزظ 4

 أذِبط اٌّٛظف١ٓ ِشبسوخ اٌّٛظف١ٓ 1

 اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش اٌزؾغ١ٓ ٚلذ اٌؾبعخ 5

 ِشٚٔخ اٌغ١بعبد ٚالإعشاءاد عّٛد اٌغ١بعبد ٚالإعشاءاد 6

 رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ٚإعشاء اٌّمبسٔبد اٌج١ب١ٔخ دؽفع اٌج١بٔب 1

 اٌزشو١ض ػٍٝ سظبء اٌؼّلاء اٌزشو١ض ػٍٝ ؽفع الأسثبػ 8

 ِشبسوخ اٌّٛسد٠ٓ إٌظشح إٌٝ اٌّٛسد٠ٓ ػٍٝ أُٔٙ ِغزغ١ٍٓ 9

 اٌؼ١ًّ اٌخبسعٟ ٚاٌذاخٍٟ اٌؼ١ًّ اٌخبسعٟ 41

 ًّاٌخجشح اٌٛاعؼخ ػٓ غش٠ك فشق اٌؼ اٌخجشح ظ١مخ رؼزّذ ػٍٝ اٌفشد 44
 

هو الرجل الحكٌم، الجٌد، المعلم، وعلى وجه أدق هو  :Quality Guruما المقصود برائد الجودة  :أولاا  :رواد الجودة
الذي ٌمتلك مزٌج الأوصاؾ السابقة بالإضافة إلى توجهاته ومداخله ذات الأثر فً مجال الجودة وانعكاساتها على الأعمال 

 والمنظمات فً حٌاته وبعد مماته.
 

  منذ عقد الاربعٌنٌات من العقد العشرٌن وهً: ثلاث مجموعاتك مجموعه من الرواد ٌمكن تصنٌفهم الى هنا
 

 الرواد الغربٌون/ 3 الرواد الٌابانٌون/ 2 الرواد من الولاٌات المتحدة الامرٌكٌة/ 1
اٌز٠ٓ اشبػٛا ٚٔمٍٛا سعبٌخ ٚفٍغفخ ٚرطج١مبد اٌغٛدح 

 ١ٌٍبثبْ  ُٚ٘ :

 ادٚاسد د٠ّٕظ.

 ف عٛساْ.عٛص٠

 أسِبٔذ ف١غ١ٕجَٛ.

 

اٌز٠ٓ غٛسٚا رطج١مبد عذ٠ذح فٟ فٍغفخ ٚسعبٌخ 

 اٌغٛدح اٌزٟ ٔمٍٙب ٌُٙ اٌشٚاد الأِش٠ىبْ ُٚ٘ :

 وبٚسٚ ا٠ش١ىبٚا .

 ع١ٕ١زشٟ ربعٛشٟ.

    ش١غ١ٛ ش١ٕغٛ.

 ِبعبوٟ ا٠ّبٞ.

اٌز٠ٓ ٠ّضٍْٛ اٌغ١ً اٌلاؽك ١ٌٍبثب١١ٔٓ ٚاٌز٠ٓ 

خ. ِٚٓ ربثؼٛا إٌغبؽبد ا١ٌبثب١ٔخ فٟ اٌصٕبػ

 اثشصُ٘:

 ف١ٍ١ت وشٚعجٟ.

 رَٛ ث١زشص.

 

 : الرواد من الولاٌات المتحدة الامرٌكٌة* 
 

 أرماند فاٌجنبوم جوزٌف جوران   ادوارد دٌمنج 
 ٠ٍمت ثــ أثٛ صٛسح اداسح اٌغٛدٖ 

رمَٛ فٍغفخ د٠ّٕظ ػٍٝ  ظشٚسح اٌزضاَ 

 إٌّظّخ ثزطج١ك ِجبدئٗ الأسثؼخ ػشش 

جٟ ػٍٝ ػٛاًِ ٌٙب رؤص١ش عٍ 1ٕ٘بن 

ِغزمجً إٌّظّخ عّب٘ب ثبلأِشاض 

 اٌغجؼخ اٌمبرٍخ ٌٍّٕظّبد 

 اعُٙ فٟ صٛسح اٌغٛدٖ  فٟ ا١ٌبثبْ

اوذ ػٍٝ ظشٚسح رٛف١ش إٌّبؿ إٌّبعت ٌلإثذاع ٚالإثزىبس لإؽذاس رغ١١ش 

 فٟ اٌضمبفٗ اٌزٕظ١ّ١ٗ ٌٍّٕظّٗ .

 اوذ ػٍٝ ظشٚسح ؽً اٌّشىلاد ثئعٍٛة ػٍّٟ 

 صلاص١خ عٛساْ رزىْٛ ِٓ:

 اٌزخط١ػ اٌغ١ذ.( 4

 اٌشلبثخ اٌفؼبٌخ ػٍٝ اٌغٛدح.  (2

 ( إعشاء اٌزؾغ١ٕبد اٌّغزّشح.4

سوض عٛساْ ػٍٝ اٌذٚس اٌىج١ش ٌلإداسح اٌٛعطٝ ٌم١بدح اٌغٛدح،)لأٔٙب رشثػ 

 ث١ٓ الإداسٖ اٌؼ١ٍب ٚاٌؼّبي( 

ٌُٚ ٠ًّٙ دٚس الإداسح اٌؼ١ٍب، وّب أٔٗ ٌُ ٠ًّٙ دٚس اٌؼّبي اٌز٠ٓ رمغ  

 ١ٌٚخ رٕف١ز ِشبس٠غ اٌغٛدح. "ػ١ٍُٙ أعبعبً ِغؤ

اشبس اٌٝ ِصطٍؼ اٌعجػ اٌشبًِ ٌغٛدٖ 

 ٚاٌّشالجٗ اٌشبٍِٗ ٌٍغٛدٖ 

اوذ ػٍٝ رط٠ٛش اٌغٛدٖ ِٓ خلاي الأعب١ٌت 

 الإؽصبئ١ٗ 

 أسِبٔذ اشبس  إٌٝ أْ اٌّغؤ١ٌٚخ ػٓ اٌغٛدح

 ٠غت أْ رىْٛ ػٍٝ اٌغ١ّغ. 

 ِٓ أثشص الأفىبس اٌزٟ سوض ػ١ٍٙب:

 ل١بدح اٌغٛدح.

 اٌؾذ٠ضخ ٌٍغٛدح. اٌزم١ٕبد

 الاٌزضاَ اٌزٕظ١ّٟ.

 

 

  :وهً ربعة عشرالأتقوم فلسفة دٌمنج على  ضرورة التزام المنظمة بتطبٌق مبادئه 
 تبنً الفلسفة الجدٌدة. -ٕ                    ؼراض المنظمة.تحدٌد ونشر أهداؾ وأ -ٔ
 ولٌس على السعر الاقل. ةالاعتماد على جودة المواد المشترا -ٗ                           .عدم الاعتماد على الفحص الكلً -ٖ
 الاهتمام بالتدرٌب. -ٙ                    .ن نظام الانتاج والخدمة باستمرارتحسٌ -٘
 القضاء على الخوؾ. -8                                          اٌجاد القٌادة الفعالة. -7
 تجنب النصابح والشعارات الجوفاء.  -ٓٔ                                            تفعٌل فرق العمل -9

 دعم اعتزاز العاملٌن بعملهم. -ٕٔ                      .تجنب تحدٌد اهداؾ رقمٌة للعاملٌن -ٔٔ
 التحوٌل. حداث التؽٌٌر الملابم لدفع عملٌةإ -ٗٔ                           . تشجٌع التعلم والتطوٌر الذاتً -ٖٔ

 

 " وهً:  بالأمراض السبعة القاتلة للمنظماتعوامل لها تأثٌر سلبً على مستقبل المنظمة سماها  7هناك دٌمنج اشار ان  
 عدم الاستمرار فً وضع الأهداؾ نحو التحسٌن وؼموض تلك الأهداؾ. أولاا :
 .التركٌز على الأرباح فً الأجل القصٌر وقصر النظر فً هذا المجال :ثانٌاا 
 عدم كفاءة أنظمة التقٌٌم التقلٌدٌة لأداء الأفراد وتخوٌؾ العاملٌن بالتؤثٌر على مستقبلهم الوظٌفً نتٌجة هذه الأنظمة.:ثالثاا 
 التؽٌٌرات الكثٌرة فً الإدارة. :رابعاا 

 الإدارة على أساس الكم فقط. :خامساا 
 عدم بناء نظام الجودة فً المنتجات من أول خطوة. :سادساا 
 التكالٌؾ المؽالى فٌها والؽٌر ضرورٌة فً مجالات ضمان المنتج والاستشارات والأمور القانونٌة. :سابعاا 
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 : الرواد/الٌابانٌون* 

 ماساكً إٌماي: شٌجٌو شٌنجو: جٌنشً تاجوشً: كاررو إٌشٌكاوا :
٠ؼزجش إ٠ش١ىبٚا الأة اٌشٚؽٟ ٌؾٍمبد 

 اٌغٛدح ٚوبْ أٚي ِٓ ٔبدٜ ثٙب .

ٛػبد صغ١شح ِٓ ؽٍمبد اٌغٛدح ٟ٘: ِغّ

اٌؼب١ٍِٓ ٠ٕظّْٛ ِغ ثؼعُٙ ثصفخ 

رطٛػ١خ ٠ٚغزّؼْٛ ٌّٕبلشخ ِشبوً 

 اٌغٛدح فٟ اٌؼًّ.

ٔبدٜ ثّشبسوخ اٌؼب١ٍِٓ لاٌؾً اٌّشىلاد 

 .ٚثؤ١ّ٘خ اٌزذس٠ت ٚاٌزؼ١ٍُ 

أٚي ِٓ سثػ ث١ٓ اٌزفبٚد  ٠ؼزجش

إٌٙذعٟ ِٚذٜ اٌجؼذ أٚ اٌمشة ِٕٙب 

 ٚث١ٓ عٛدح إٌّزظ.

اٌغٛدح  لبَ ثزٛع١غ ٔطبق رطج١ك

الإؽصبئ١خ خبصخ فٟ ِشؽٍخ رص١ُّ 

 إٌّزظ ٌٚٗ ٔظش٠خ رغّٝ داٌخ اٌخغبسح

اٌزشو١ض ػٍٝ إٌّزظ ِٕز اوذ ػٍٝ ا١ّ٘خ 

 اٌجذا٠ٗ 

 عبُ٘ فٟ رخف١ط اٌزىٍفٗ اٌزشغ١ٍ١ٗ 

 عبُ٘ فٟ رط٠ٛش الإٔزبط اٌٍؾظٟ 

عبُ٘ فٟ رط٠ٛش ِفَٙٛ ٚرطج١مبد اٌغٛدٖ 

 اٌصفشٞ 

 عبُ٘ فٟ رمذ٠ُ اٌغٛدٖ اٌصفش٠ٗ 

 اٚي ِٓ ١ِض ث١ٓ اٌخطؤ ٚاٌؼ١ت  ش٠ؼزج

ؽصً ػٍٝ دسعخ اٌذوزٛساٖ اٌفخش٠ٗ 

 ٚعبئضٖ ثئعّٗ ٌٍز١ّض فٟ اٌصٕبػٗ  

٠ؼُزجش الأة اٌشٚؽٟ ٌّفَٙٛ " 

عّجب وب٠ضْ ٚاٌزٞ ٠زعّٓ 

رؾغ١ٓ اٌغ١شٚاد اٌزٟ رؾمك 

اٌم١ّخ اٌّعبفخ ٌّٚفَٙٛ 

 اٌزؾغ١ٓ اٌّشْ  

 اٌف وزبة الإٔزبط اٌّشْ 

 

 

 : ونالرواد الغربٌ* 
 رَٛ ث١زشص:                       ف١ٍ١ت وشٚعجٟ:

أٚي ِٓ ٔبدٜ ثبٌؼ١ٛة اٌصفش٠خ ٚاٌزٞ ٠خُبٌف ف١ٙب فىشح اٌّغز٠ٛبد اٌّمجٌٛخ 

 ٌٍغٛدح ٚإٌغت اٌّغّٛػ ثٙب ٌلأخطبء ٚاٌؼ١ٛة. "

 ث١ٓ الأسثبػ اٌّؾممٗ فٟ إٌّظّٗ وبْ ٠شثػ ث١ٓ ِغزٜٛ اٌغٛدٖ ٚ

 فٟ دػُ اٌغٛدٖ ٚرؾم١ك ِغزٜٛ ػبي ِٕٙباوذ ػٍٝ ا١ّ٘خ الإداسٖ اٌؼ١ٍب 

ٚظغ ثشٔبِظ ِزىبًِ ٌٍغٛدٖ سوض ف١ٗ ػٍٝ اداء اٌؼًّ ثشىً صؾ١ؼ ِٓ اٌّشٖ 

 الأٌٚٝ اٌزٞ ٠ؤدٞ اٌٝ خفط اٌزىب١ٌف ٚص٠بدح الأسثبػ .

 اػزجش ِؼ١بس الاداء الأعبعٟ ٘ٛ اٌؼ١ٛة اٌصفش٠ٗ . 

 لذ لغًُ وشٚعجٟ اٌزىب١ٌف إٌٝ فئز١ٓ

 اٌزىب١ٌف اٌّمجٌٛخ.

 ٌزىب١ٌف اٌغ١ش اٌّمجٌٛخ.ا

اػزجش ث١زشص اٌم١بدح اٌّؾٛس اٌغٛ٘شٞ ٚاٌّشوضٞ فٟ ػ١ٍّخ رؾغ١ٓ اٌغٛدح رؾذ 

 " ِصطٍؼ عذ٠ذ رجٕبٖ "الإداسح ِٓ أعً اٌم١بدح".

ِٓ إعٙبِبد ث١زشص اعزٕزبعٗ ِٓ خلاي دساعخ أداء إٌّظّبد الأِش٠ى١خ إٌبعؾخ 

ٛظؼ أْ أداء إٌّظّخ ، ؽ١ش ٠ 1Ssٌّب ٠صُطٍؼ ػ١ٍٗ ثّٕٛرط ِب وٕضٞ أٚ 

 اٌزٕبفغٟ ٠ؼزّذ ػٍٝ اٌزفبػً ث١ٓ أثؼبد عجؼخ:

إٌظُ  -ّٔػ الإداسٖ      –اٌؼب١ٍِٓ  –اٌّٙبساد  –الإعزشار١غ١ٗ  –اٌم١ُ اٌّشزشوٗ 

 ا١ٌٙىً  –

 

والأخطاء  العٌوب تكون على مستوى المنتجف ٌضمن عدم تحول الأخطاء إلى عٌوب.  poka – yokeوكً ٌ –نظام بوكا 
 . والعملٌات والأنشطة فً

 بزة الأمرٌكٌة للجودة تحمل اسمه.وهو معروؾ لأن الجا :مالكولم بالدرٌدج
ٌُدٌرها "  987ٔ- 98ٔٔكان وزٌر التجارة الأمرٌكً )  "  المعهد القومً للمعاٌٌر والتكنولوجٌا( أسس جابزة عُرفت باسمه 

 "  .كومة الأمرٌكٌة لجهودهوتُشرؾ علٌها الجمعٌة الأمرٌكٌة للجودة، وتقدٌراً من الح
 ٌُعتبر من رواد الجودة فً برٌطانٌا،   :جون أوكلاند

لخص أوكلاند فلسفته فً أن الجودة تبدأ عند مستوى القمة بالمإسسة وأن الإدارة الجٌدة هً التً تضع رؼبات المستهلك 
 ا.نصب عٌنٌه

ف إدارة الجودة الشاملة على أنها  المنظمة لتطور فاعلٌتها ومرونتها ووضعها التنافسً. الوسٌلة التً تُدار بها :ٌُعرا
هذا العالم تتلمذ على ٌدٌه ) دٌمنج ( وهو أول من تفهًم دور العامل بشكل إٌجابً، فاقترح أن ٌتم التحفٌز  :) والتر شوهارت

  .عن طرٌق مكافؤة العامل
وهً تُمٌز كثٌراً إسهامات ة شوهارت للجودة بتطوٌر نموذج لتحسٌن السٌرورة الإنتاجٌة، أطلق علٌه دابر 9ٕ٘ٔقام عام 
.()دٌمنج

 طرق التحلٌل..وتحدٌد التوقعات ودراسة التابج والفعل ومراقبه الو التنفٌذوالتخطٌط :وٌتكون هذا النموذج من أربع مراحل هً
وكان مهتماً بتطبٌق الجودة من الإحصابٌٌن العباقرة الذٌن مهدوا لاستخدام الإحصاء لتحدٌد جودة العمل وقٌاسه،  :رونالد فٌشر

 .الإحصابٌة
 اشرؾ على انشاء اول معهد احصابً بالهند .

ٌُصطلح علٌه بمنظومة ألـ  كانت فً نظام الإنتاج اللحظًأونو  أهم إسهامات:تاٌتشً أونو العالمِ  التً   s٘، بالإضافة لما 
 "  وصٌانة بٌبة جودة ضمن المنظمة. بانٌة لإنشاءتُمثل تقنٌة ٌا

 اونو ان هذه التقنٌه لاتحسن البٌبه المادٌه فحسب بل تحسن الإداره الشامله لجودة السٌرورات  ٌعتقد
 الٌابانٌون ركزوا على الجانب البشري واهمٌة مشاركة وتمكٌن العاملٌن من تحسٌن مستوى الجوده ..

 الفصل الثانً 
  .حمو رابً ملك بابلودة إلى القوانٌن التً وضعها ٌعود تارٌخ الجق.م 2999فً عام :قبل العصر الإسلامًالجودة اولاا : 

من تلامٌذه تؤدٌة ٌمٌن القسم على أنهم سوؾ ٌقدمون إلى زبابنهم أفضل خدمة وأفضل منتج  طلب أبقراط فً عهد الإغرٌق
 "  ٌمكن تقدٌمه.

 الجودة فً العصر الإسلامً: ثانٌاا:
ة، عن طرٌق الارتقاء بمستوى التفكٌر البشري والمعٌشً للأفراد مهدت الحضارة الإسلامٌة منهجاً للتطوٌر المستمر للجود

 "  .إعطاء السٌادة للعلم والمعرفة والإتقان والتفكٌر الإٌجابً وممارسة العبادات :من خلال والمجتمعات
 " . الأموي والعباسً والأندلسًظهرت نتابج الجودة خاصة فً العصر 

 "  دوالسدا والإتقان والإخلاص الإحسان أبرزها ومصطلحات ذات علاقةارتبط مصطلح الجودة فً الإسلام بمفردات 
 الؽرب اعتمدوا على نتابج الجوده فً الحضاره الإسلامٌه 

 فً عهد الخلٌفه عمر بن عبدالعزٌز وصل اعلى درجه من الأتقان حٌث قضى على الفقر ..
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 الجودة والإحسان  أولاا:
عل الشًء الجٌد وإتقان العمل وإخلاصه لله عز وجل، وبذلك تكون الجودة مظهرا معنى التمام والإكمال وف الإحسان ٌتضمن:

  .من مظاهر الإحسان وثمرة من ثماره
 التوجه بالعمل لله عز وجل  -ٕاستخدام اقصى درجات المهاره والإتقان           -ٔ الإحسان فً العمل ذو شقٌن ؟:

 ات: من السلوكٌلأجل الحصول على الإحسان هناك سلسلة 
                             الحث على الإحسان فً العمل -أ
كُونَ مِنَ الْمُفْلحٌِِنَ )) الحث على العمل الصالح -ب  ٌَ ا مَن تَابَ وَآمَنَ وَعَمِلَ صَالحًِا فَعَسَىٰ أنَ   ((فَؤمََّ

 التؤكٌد على اتمام العمل .. –ج 
و لا ٌقتصر على جلب الخٌر النافع وإنما ٌتعداه إلى محاربة الشر وه العمل الصالح فً الإسلام ٌتصؾ بالشمول والتنوع

 .الضار
  .العمل الصالح ٌنبؽً أن ٌكون أخلاقٌا وناجحا

 "  .لا ٌجلب منفعة ولا ٌدفع ضرراً  ؛إذا كان أخلاقٌا وؼٌر ناجح
 "  .فإنه ٌجلب ضرراً  ؛إذا كان ناجحا وؼٌر أخلاقً

 "  .ؼٌر ضار كان عملا نافعاً  ؛ثنان فٌهإذا اجتمع الا
 

  الجوده والاخلاص: ثانٌاا:
، كطلب المدح من الناس أو تعظٌمهم أو طلب أموالهم أو ن كل شاببه من شوابب رؼبات النفستصفٌة العمل م هو:الاخلاص 
 "  .ؼٌر ذلك

 العمل المقبول له معٌاران:
 ( ان ٌكون صوابا2ان ٌكون خالصا لوجة الله.                        (1

ً الجوده إجادة العمل، والإتقان درجة عالٌة فً الجودة. والاحسان مرادؾ للإتقان ؼٌر ان الأخٌرة أخص من حٌث الدلاله تعن
 لكونه ٌتضمن حذق الشًء والمهارة فً أداءه وإحكامه.

 كل عمل ٌحبة الله.الإحسان هو الأصل الذي ٌنبثق عنه فعل الصواب وجودة العمل واتقانه، بصفته قٌمة إٌمانٌة دافعة ومحفزة ل
  :الجودة والإتقان ثالثاا:

من مظاهر الإخلاص فً العمل وهو لا ٌقتصر فً الإسلام على عمل دون أخر، بل هو مطلوب فً  مظهراالإتقان  ٌعتبر 
 " كل عمل من اعمال الدٌن والدنٌا . 

 والسداد: الجودة: رابعاا 
 تضم ثلاثة جوانب أساسٌة: تكاملٌة وٌعنً فً الاداء إتمام العمل بعملٌة بنابٌة

 .جودة المخرج -3                           .جودة الأداء -2                        .جودة التصمٌم -1
 

 الفصل الثالث 
تتضمن سٌرورة تطبٌق إدارة الجودة الشاملة إجراء تؽٌٌرات كثٌرة فً مجالات عدٌدة مثل ثقافة المنظمة والهٌكل التنظٌمً 

 "  ط القٌادي ومناخ الإبداع وتصمٌم السٌرورات.والنم
 "  مجموعة من المعتقدات أو القٌم التً ٌتقاسمها الأفراد وتنتقل من جٌل إلى أخر. تعرٌؾ الثقافة: 

 "  والجماعات  تإدى الثقافة إلى معاٌٌر تحدد السلوك المقبول للأفراد.
على ثقافة المنظمة ومدى كونها منسجمة مع الفهم الجدٌد المتعلق ٌتوقؾ نجاح سٌرورة تطبٌق مفهوم إدارة الجودة الشاملة 

 "  بتطبٌق إدارة الجودة الشاملة.
 

 جماعات بواسطه مجموعه من العناصرفراد والفً التغٌٌر الثقافً والسلوكً للأ ن تساهم:ٌمكن أالشامله ةداره الجودإ
  التالٌه:

 التمكٌن .  ٗ                        المشاركة .ٖ              العرفان والتقدٌر . ٕ           توضٌح الؽرض . ٔ
  المعرفة والمهارة.  8             الاتصالات الفعالة . 7          روح العمل الجماعً . ٙ                  المعنوٌات. ٘

 

 متطلبات التغٌٌر الثقافً :
الحوافز )نظام المكافآت(                – ٖ             ه، الأدوات لتنفٌذ العمل (المهارات )المعرف – ٕتحدٌد الرإٌه               – ٔ
 البرنامج الزمنً  – ٘                            الموارد )الوقت والمعدات لإنجاح العمل( – ٗ
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 ٌةإبالرالذي ٌحدث فً سٌرورت التؽٌٌر الثقافً ٌكون ناتج عن المشاكل المتعلقة  التشوٌش
 بالمهاراتالذي ٌحدث فً سٌرورت التؽٌٌر الثقافً ٌكون ناتج عن المشاكل المتعلقة  لقلقا

 الحوافزالذي ٌحدث فً سٌرورت التؽٌٌر الثقافً ٌكون ناتج عن المشاكل المتعلقة   البطء )لاتغٌٌر(
 المواردبالذي ٌحدث فً سٌرورت التؽٌٌر الثقافً ٌكون ناتج عن المشاكل المتعلقة  الفشل

 منًبالبرنامج الزالتً ٌحدث فً سٌرورت التؽٌٌر الثقافً ٌكون ناتج عن المشاكل المتعلقة  الخاطئة داٌاتالب
 

 العقبات التً تواجه تطبٌق ادارة الجوده :
 نقص المعرفه الإدارٌه بطرٌق واسالٌب الإدارٌه الحدٌثه  -
 انعدام الرإٌه ، انعدام الأهداؾ  -
 المركزٌه وعدم مشاركة القرار -
 ضعؾ التزام الإداره العلٌا بإدارة الجوده الشامله  -
 ضعؾ اقتناع الإداره العلٌا بجدوى التؽٌٌر  -
 الإقتناع بفكرة لٌس فً الإمكان افضل مما كان  -
 فقد الثقه فً البرنامج بعد فتره زمنٌه طوٌله من بدأ التنفٌذ -
 ماللذي ٌراد تحقٌقهوجود حلقه مفقوده نحو الهدؾ بٌن الإداره والعاملٌن حول  -
 عدم وجود معاٌٌر واضحه ومتجدده لقٌاس مدى التقدم والإنجاز  -
 قلة جهود التوثٌق وتسجٌل الإجراءات والنتابج -
 صعوبة تؽٌٌر الثقافه التنظٌمٌه  -
 عدم فعالٌة شبكة الإتصالات الداخلٌه  -
 معدل الدوران العالً للمدٌرٌن الربٌسٌٌن وتؽٌٌرهم  -
 اعذار .. والبحث عن -

 و أنواعه:مفهوم التغٌٌر 
نشاط ٌتضمن إحداث تحولات فً أحد أو بعض أو كافة العناصر التً تتكون منها المنظمة لمواجهة القوى  هو :تعرٌف التغٌٌر
 المإثرة فٌها.

 

 : هناك تصنٌفات كثٌرة لأنواع التغٌٌر نتناول أهمها* 
 

 ١ش دسعخ اٌش١ٌّٛخ.ِٓ ؽ ِٓ ؽ١ش ٚلذ اٌزٕف١ز. ِٓ ؽ١ش دسعخ اٌزخط١ػ.

 ٠ٕمغُ ِٓ ؽ١ش اٌش١ٌّٛخ إٌٝ لغ١ّٓ: ٠ٕمغُ ِٓ ؽ١ش دسعخ اٌزٕف١ز إٌٝ لغ١ّٓ  ٠ٕمغُ ِٓ ؽ١ش اٌزخط١ػ اٌٝ لغ١ّٓ:

 اٌزغ١١ش اٌؼشٛائٟ:

٘ٛ اٌٍزٞ ٠ؾذس 

ػشٛائ١ب ثذْٚ اػذاد 

ِغجك ٚرىْٛ اصبسٖ 

ٚٔزبئغٗ عٍج١ٗ ػٍٝ 

 إٌّظّٗ

 اٌزغ١١ش اٌّخطػ

٘ٛ اٌزغ١١ش اٌزٞ ٠زُ 

ٖ ثؼذ اػذاد دل١ك رٕف١ز

ٚدساعٗ ِزؤ١ٔٗ ٌظشٚف 

اٌزغ١١ش ِٚزطٍجبرٗ 

ٚثشاِغٗ ٠ٚىْٛ ٔز١غخ 

عٙٛد ٚاػ١ٗ ِٓ لجً 

 ِخططٟ اٌزغ١١ش .

 اٌزغ١١ش اٌغش٠غ

٘ٛ اٌٍزٞ ٠زُ ِشٖ 

ٚاؽذٖ ٚثغشػٗ 

٠ٚغ١ّٗ اٌجؼط 

 ثبٌصذِٗ اٌم٠ٛٗ .

 

 اٌزغ١١ش اٌجط١ئ

٠زُ ػٍٝ دفؼبد ٚ ١ٌظ ػٍٝ 

دفؼخ ٚاؽذح  ٚرٌه رلاف١بً لأٞ 

س عٍج١خ ػٍٝ اٌّزؤصش٠ٓ آصب

ثبٌزغ١١ش ٚ ٠ّىٓ رٕف١ز اٌزغ١١ش 

اٌجطئ ػٕذِب ٠ىْٛ اٌزغ١١ش شبِلاً 

ٌىً إٌّظّخ أٚ ػٕذِب ٠زٛلغ 

ِمبِٚخ ػ١ٕفخ ٌٍزغ١١ش اٌّضِغ 

 إعشاءٖ

 اٌزغ١١ش اٌغضئٟ

٠شًّ أعضاء ِٓ 

إٌّظّخ أٚ اٌغ١شٚساد 

أٚ اٌؼ١ٍّبد أٚ الأٔشطخ 

فٟ إٌّظّخ أٚ أ٘ذاف 

بد إٌّظّخ أٚ اٌغ١بع

 أٚ الإعشاءاد

 اٌزغ١١ش اٌشبًِ

٠شًّ إٌّظّخ وىً 

ِٓ وبفخ إٌٛاؽٟ 

عٛاء أفشاد ٚعّبػبد 

أٚ دٚائش ٚ ألغبَ أٚ 

ع١شٚساد ٚػ١ٍّبد 

 أٚ غ١ش رٌه.

 

 :القوى المحركة للتغٌٌر* 
 

  تتتيي  الاداس  التحكن هِاتكْى هي خاسج الوٌظوة, ّلا اٌمٛح اٌخبسع١خ: ُي القْٓ الوحشكة للتغييش ّالتي تكْى داخلاٌمٜٛ اٌذاخ١ٍخ: 

 إٔخفبض دسعخ اٌشظٝ اٌٛظ١فٟ ٌذٜ اٌؼب١ٍِٓ.

 اسرفبع  ِؼذي دٚساْ اٌؼًّ ٌذٜ اٌؼب١ٍِٓ .

 ص٠بدح ِؼذلاد اٌزغ١ت ػٓ اٌؼًّ ػٓ اٌؾذ اٌطج١ؼٟ.

 أخفبض أسثبػ إٌّظّخ أٚ رؾم١ك خغبئش فبدؽخ.

 ػذَ ٚعٛد رؼبْٚ فؼبي ث١ٓ اٌؼب١ٍِٓ أٚ ث١ٓ اٌذٚائش.

 اٌزىٍٕٛع١ٗاٌزطٛساد 

 اصذاس لٛا١ٔٓ عذ٠ذح

 اٌزغ١شاد فٟ إٌشبغ الالزصبدٞ ِٓ سوٛد ٚسٚاط

 رضا٠ذ الا٘زّبَ ثبٌّغؤ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ 

 اٌزغ١شاد فٟ إٌّبفغخ

 مراحل عملٌة التغٌٌر :      
 تحدٌد المشاكل الحقٌقٌه  – ٕتشخٌص الوضع الحالً                                      – ٔ
 اختٌار الإستراتٌجٌه الملابمه  – ٌٗط برامج التؽٌٌر                                       تخط  - ٖ
 التعامل مع مقاومة التؽٌٌر  – ٙ                          تنفٌذ التؽٌٌر                         – ٘
 المتابعه والتقٌٌم  – 7

راسة الهٌكل ود . وٌتم بحث نقاط القوة والضعؾرورات المنظمةبدراسة كل ماٌتعلق بسٌ أتبد :الوضع الحالً تشخٌص
 "  التنظٌمً ونمط القٌادة السابد. وفعالٌة الاتصالات والصراعات التنظٌمٌة الموجودة ودرجة المركزٌة والانتاجٌة وؼٌرها .

 

 البحث عن الأسباب واقتلاع المشكله من جذورها .. تحدٌد المشاكل الحقٌقٌه :
 

 تخطٌط برامج التؽٌٌر تؤخذ الإعتبارات التالٌه : التغٌٌر :تخطٌط برامج 
 المتؤثرون بالتؽٌٌر  –ب              التؽٌٌرات السابقه                –أ 

 تؤٌٌد الإداره العلٌا للتؽٌٌر  –المقاومه المتوقعه للتؽٌٌر                   د  –ج 
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ث استراتٌجٌات استراتٌجٌة القوة استراتٌجٌة الاقناع المنطقً صنؾ جون شرمرهون استراتٌجٌات التؽٌٌر الى ؟ ثلا
 استراتٌجٌة المشاركة

 اعزشار١غ١خ اٌمٛح:
رغزخذَ اٌّىبفآد ٚاٌؼمٛثبد ؽبفضا سئ١غ١ب فٟ ٘زا اٌّغبي ف١زُ اٌزٙذ٠ذ ثبٌؼمبة ػٕذ الإػزشاض ػٍٝ اٌزغ١١ش اٚ ٠زُ اعزخذاَ اٌّىبفآد 

 ٚرشغ١ؼُٙ .رؼزجش الً الإعزشار١غ١بد فبػ١ٍٗ اٌّبد٠ٗ ٚغ١ش٘ب لإغشاء ِٕفزٞ اٌزغ١١ش 

 اعزشار١غ١خ الالٕبع إٌّطمٟ
اٌٍغٛء إٌٝ اعزخذاَ إٌّطك لإلٕبع ِٕفزٞ اٌزغ١١ش ثبٌؾبعخ إ١ٌٗ ٚاٌؼٛائذ اٌّزٛلؼٗ ِٕٗ. رؼزّذ ٘زٖ الاعزشار١غ١خ ػٍٝ إٌّبلشخ 

 ٕطمٟإٌّطم١خ ٚاٌّؼٍِٛبد اٌصبدلخ ٚرفزشض أْ اٌّٛظف عٛف ٠زؤصش ثبلالٕبع اٌّ

 اعزشار١غ١خ اٌّشبسوخ
٠غّؼ ٌٍّّض١ٍٓ ػٓ اٌّغّٛػبد اٌزٟ عٛف رزؤصش ثبٌزغ١١ش ثبٌّشبسوخ فٟ ٚظغ ا٘ذاف اٌزغ١١ش ٚاٌزخط١ػ ٌٗ ٚرٕف١زٖ. ٚ٘زٖ 

 الاعزشار١غ١خ رؼزجش ِٓ أوضش الاعزشار١غ١بد فؼب١ٌخ فٟ اٌزخف١ف ِٓ ِمبِٚخ اٌزغ١١ش .
 

لان  والتؤٌٌد منهان تنال الدعم أو على الاقل أ الادارة العلٌاٌذ التؽٌٌر من قبل ٌفضل ان تدار سٌرورة تنف:  تنفٌذ السٌروره 
 "  .هم العوامل التً تساهم فً تقلٌل مقاومة التؽٌٌرذلك ٌعتبر من أ

 ها من المهم جدا اعلام الأفراد المسإلٌن عن تنفٌذ التؽٌٌر بطبٌعة التؽٌرات المتوقع اجراإها ومبرراتها والعوابد الممكن جنٌ
 ان الأشخاص المعنٌٌن بالتؽٌٌر ٌجب ان ٌحصلوا بسرعه عن المعلومات التً تكون ضرورٌه لهم 

 اعلام عدد محدد من الأشخاص وعدم اعلام اخرٌن ٌسبب فجوه بٌن اللذٌن تلقوا المعلومات واللذٌن لم ٌتلقوها ..
 تشكٌل فرٌق عمل بتنفٌذ مشارٌع التؽٌٌر التً تحتاج الى جهود كبٌره 

 

 :سباب مقاومة التغٌٌرا
                     عة.اضؽوطات الجم -ٖ               تهدٌد المصالح الشخصٌة.  -ٕ                 الخوؾ من فقدان الوظٌفة. -ٔ
 مناخ عدم الثقة. -٘                          الخوؾ من الفشل. -ٗ

 

 : عدٌدة منها ر أشكالاً ٌمكن أن تتخذ مقاومة التؽٌٌ أشكال مقاومة التغٌٌر:
 الامتعاض وعدم الموافقة بصمت. ) السكوت (. -ٔ
ن فٌها ة إٌجابٌة وتكون أفضل من الصمت لأ. )معارضالمناقشة مع الزملاء أو الرإساء المعارضة الكلامٌة من خلال -ٕ

 إظهار لمشاكل الجودة.
 .التباطإ فً العمل بشكل عام -ٖ
 التؽٌٌر . رفض تنفٌذ أي إجراء من إجراءات -ٗ
 التخرٌب والعنؾ السلبً بالإضافة إلى رفض تنفٌذ التؽٌٌر . -٘
 إضراب العاملٌن عن العمل خاصة فً المنظمات التً ٌنتسب العالمٌن فٌها إلى نقابات عمالٌة. -ٙ

 

 أسالٌب الحد من مقاومة التغٌٌر:  -ج
 .سبقاً بالتؽٌٌر الذي سٌقع إجراإهإعلام الموظفٌن م -ٔ
وكافة الأطراؾ الأخرى العمٌل أو المورد  ،د التؽٌٌر التً ٌمكن أن تجنٌها المنظمة وعوابد ذلك على الموظؾشرح فواب -ٕ

 أو ؼٌرهم.
 تشجٌع القوى الإٌجابٌة  المإٌدة للتؽٌر وتشجٌعها على الاستمرار فً اتجاهاتها الاٌجابٌة نحو التؽٌٌر. -ٖ
وقع مقاومتهم للتؽٌٌر، فً تخطٌط وتصمٌم وتنفٌذ برامج التؽٌٌر وذلك من دعم مشاركة القوى المعوقة للتؽٌر، أي الذٌن ٌت -ٗ

 ) وهذا ما ٌساعد على تؽٌرهم من مقاومٌن إلى مإٌدٌن للتؽٌٌر(. خلال تكوٌن اللجان وفرق العمل لهذا الؽرض.
 تقدٌم حوافز للقوى المعوقة للتؽٌٌر، وذلك لاستمالتهم باتجاه التؽٌٌر. -٘
 لى الأسالٌب أو الإجراءات الجدٌدة وذلك لإزالة الخوؾ لدٌهم من الفشل بالقٌام بالمهام الجدٌدة.تدرٌب الموظفٌن ع -ٙ
 فقد تظهر الإدارة فً نهاٌة الأمر إلى استخدام تهدٌد مقاومً التؽٌٌر بالعقاب. استخدام التهدٌد بالعقاب، -7

 .على نجاح سٌرورة التؽٌٌر ترك مقاومة التؽٌٌر تنمو وتكبر وتحرض الآخرٌن له آثار سلبٌة خطٌرة
قد تساعد مقاومة التؽٌٌر على الكشؾ عن بعض نقاط الضعؾ فً برامج التؽٌٌر او بعض المشكلات التً تنتج عن تنفٌذ 

 التؽٌٌر ..
 

 مجالات التغٌٌر فً ظل ادارة الجوده الشامله ؟؟
 ٌكل التنظٌمً تؽٌٌر اله - ٕتؽٌٌر ثقافة المنظمه                                  - ٔ
 تؽٌٌر اسلوب الإداره  - ٗتؽٌٌر السٌرورات                                    - ٖ
 تؽٌٌر ثقافة المنظمه                                  -٘

دارة ٌتوقؾ نجاح سٌرورة تطبٌق مصطلح ادارة الجوده الشامله على ثقافة المنظمه ومدى انسجامها مع الفهم الجدٌد لتطبٌق ا
 الجوده ..

 ٌنتج عن تطبٌق إدارة الجودة الشاملة تؽٌٌر جذري فً الثقافة وفً طرٌقة أداء العمل فً المنظمات. 
 

 الجوانب التً تشتمل علٌها ثقافة الجودة من أهمها : 
 لصحٌح من المرة الأولى .أداء العمل ا -ب                                                  التركٌز على العمٌل .)وإرضاءه( -أ

 اهتمام الآخرٌن. -د                                                                   التفانً فً العمل. -ج
 الخطؤ هو فرصة للتطور. -و                                                 الصدق فً التعامل مع الآخرٌن. -هـ
 التمٌٌز هو نهجنا. -ح             قات الرسمٌة بهدؾ إجراء اتصالات أكثر فعالٌة. عدم التقٌد بالعلا -ز
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الهٌكل التنظٌمً الطوٌل المبنً على أساس وجود مستوٌات إدارٌة كثٌرة لم ٌعد ٌتناسب مع : تغٌٌر الهٌكل التنظٌمً 
 "  .المنظمات التً تطبق مفهوم إدارة الجودة الشاملة

 الذي ٌتناسب مع إدارة الجودة الشاملة ٌجب أن ٌتضمن دور فرق العمل بداخله. الهٌكل التنظٌمً الجدٌد
) بعض الكتب تسمٌة هٌكل مفاتح( بحٌث ٌتوفر للأفراد ولفرق flatالتنظٌمً الأكثر ملابمة ٌكون أفقٌاً أو منبسطا الهٌكل 

 العمل صلاحٌات أكبر واستقلالٌة أعلى.
 

 من العملٌات المترابطة أو المتفاعلة مع بعضها والتً تقوم بتحوٌل المدخلات إلى السٌرورة هً مجموعة:  تغٌٌر السٌرورات
إعادة تصمٌم السٌرورات حتى تتمكن المنظمة من تحقٌق مستوى عالً من الجودة فً منتجاتها ،فإن ذلك قد ٌتطلب مدخلات 

 " .مع متطلبات إدارة الجودة الشاملةوذلك حتى تنسجم السٌرورات  بشكل جزبً أو كلً
  تسمى سٌرورة إجراء هذه التؽٌٌرات الجذرٌة "إعادة الهندسة ".

ولٌست تؽٌٌرات طفٌفٌة فً أسالٌب العمل وتصمٌم السٌرورات وترتٌب  القٌام بإصلاحات جذرٌةإعادة الهندسة تتضمن 
 الرقابة ونظم المكافآت ونظم دعم المعلومات.   الوظابؾ وتفوٌض الصلاحٌات 

عداد الموظفٌن المطلوبٌن لتشؽٌل الأجهزة وتؽٌٌر فً المهارات فً معظم الحالات إلى تخفٌض أ ةلوجٌتإدي التطورات التكنو
 المطلوبة.

ٌنبؽً إٌجاد الانسجام بٌن عملٌات سٌرورة إعادة الهندسة وبٌن المواصفات المطلوب توفرها فً العنصر البشري وهذا ما 
 بإعادة هندسة الموارد البشرٌة.ٌسمى 

 .إعادة الهندسة ٌكون دابما على السٌرورات ولٌس على الدوابر والأقسامن التركٌز فً تفهم الإدارة بؤمن المهم أن 
 تؽٌٌر اسلوب الإداره :

 من الضروري اتباع اسلوب اداري ٌتناسب مع تطبٌق الأسلوب الجدٌد أي تطبٌق ادارة الجوده الشامله 
 ٌجب ان ٌتصؾ هذا الأسلوب الإداري بالمرونه 

 العاملٌن وادماجهم فً كلما ماٌتعلق بالمنظمه مشاركة 
 الأسلوب الدٌمقراطً هو افضل من الأسلوب الدكتاتوري 

 الإتصال بٌن الإدارات والعاملٌن ٌجب ان تكون فعاله )ؼٌر رسمٌه(
 تطبٌق ادارة الجوده الشامله ٌجب ان ٌعتمد على العمل الجماعً وفرق العمل 

 الفصل الرابع 
 . خلال الثمانٌنات من القرن العشرٌنظهرت  ة فً الولاٌات المتحدة الامرٌكٌةلتنظٌم الجود الاتجاهات الاربعة

 تحوٌل بعض مهام ادارة الجوده الشامله من دابرة الجوده الى الدوابر الخرى  – ٔ
العمٌل الخارجً توسٌع نطاق ادارة الجوده من السٌرورات فقط الى كافة انواع العملٌات ومن العمٌل الخارجً فقط الى  – ٕ

 والداخلً .
 تفوٌض سلطة اتخاذ القرار الى المستوٌات الإدارٌه الأقل  – ٗالتوسع الكبٌر فً استخدام فرق العمل                 – ٖ

 

  المحددة لاختٌار الشكل التنظٌمً: العوامل
 لعلٌا إلى أهمٌة الجودة.نظرة الإدارة ا -ب                                           حجم المنظمة. -أ

 توفر الإمكانٌات البشرٌة. -د                      .ةتوفر الإمكانٌات المالٌة للمنظم -ج
 سعة الانتشار الجؽرافً للمنظمة. -هـ

تشرؾ  لإنشاء دابرة متخصصة للجودةهناك حاجة ماسة فً كثٌر من المنظمات وخاصة الكبٌرة منها  إنشاء دائرة الجودة:
 "  .ا ٌتعلق ٌؤمور الجودة فً المنظمةخطٌط وتنفٌذ ومراقبة كل معلى ت

 صفات مدٌر دائرة الجوده :
   ٌكون لدٌه مارات اتصالٌه جٌده نا – ٔ
 وراؼبا فً اجراء تحسٌنات الجودهان ٌكون راؼبا فً رفع مستوى رضا العملاء  -ٕ

 مهام دائرة الجوده :
 .               متابعة وتقٌٌم انظمة الجوده  -              .            تخطٌط وتنفٌذ انظمة الجوده -
 .الإشراؾ على مشارٌع التحسٌنات المستمره  -.                          تنفٌذ خطة التعلٌم والتدرٌب  -

 

الحصول على و خذ هً القرار(ؤثٌر على القرارات المتخذه )لا تتالتمن قرٌبة من الإدارة العلٌا ٌمكنها الدابرة الجودة 
 الأصلً   معلومات من مصدرهاال

ٌتبع احدى دوابر المنظمة وٌكون مسإول الجودة هو ربٌس قسم  قسما للجودةوفقا لهذا الخٌار ٌكون هناك  إنشاء قسم الجودة:
 "  تحت إشراؾ مدٌر دابرة معٌنة مثل دابرة الإنتاج أو دابرة المعلومات أو الشإون الإدارٌة .

 ادارٌه للجوده :عدم وجود وحده 
فً المنظمات الصؽٌره لاتدعوا الحاجه الى انشاء دوابر او اقسام متفرعه للجوده بل تكتفً الإداره بؤن تعهد الى احد مدٌر 

 -اى القٌام بمهام عمله الأصلً . - ام بؤعمال الجوده بالإضافهٌالدوابر الق
 ه لضمان تنفٌذ سٌاسة الجوده .امللضمان افضل النتابج لابد من اعطاء المسإل الصلاحٌات الك



11 

 الإستعانه بمستشار خارجً :
 س خبسعٟ ؟بػ١ٛة الإعزؼبٔٗ ثّغزش ِضا٠ب الإعزؼبٔٗ ثّّغزشبس خبسعٟ ؟

 اٌّٛظٛػ١ٗ                                – 4

 اٌخجشٖ اٌغ١ذٖ – 2

 رغذ٠ذ آساء ِٚمزشؽبد  – 4

 ٔظشح ػذَ الإسر١بػ ِٓ لجً ِٛظفٟ إٌّظّٗ – 4

 ؼٛثخ اٌؾصٛي ػٍٝ ِؼٍِٛبد ص – 2

 اسرفبع اٌزىٍفٗ – 4

 ػذَ اٌٛلاء ٌٍّٕظّٗ                 – 1

 ١ٔخ ِزبثؼخ اٌجشاِظ غ٠ٍٛخ الأِذ ػذَ اِىب – 5
 

 الفرق بٌن مجلس الجوده وادارة الجوده ...
وتعرضها على مجلس  ٌتكون من مدٌر الجوده ومختصٌن بالمنظمه .. ادارة التجوده تعد الخطط وتهٌؤها ادارة الجوده :

 الجوده وبدوره ٌقرر ثم ٌعٌده ل ادارة الجوده لكً تنفذها ..
 ٌتكون من المسإل الأول فً المنظمه ومدٌر الجوده  ..  مجلس الجوده هو ٌقرر وٌقود الجوده  مجلس الجوده :

 ه والتاكد من تنفٌذها ..ٌتم تشكٌل مجلس الجوده من اعضاء فً الإداره العلٌا لٌكون مسإل عن وضع استراتٌجٌا لجود
 مهام مجلس الجوده :

 .دعم وتوجٌه ادارة الجوده الشامله فً المنظمه  -.                      وضع سٌاسة الجوده واهدافها  -
 .الشامله لازمه لتطبٌق ادارة الجوده توفٌر الموارد البشرٌه والمادٌه ال -.                   انشاء فرق الجوده وتقٌٌم النتابج  -
 المصادقه على تكلفة الجوده ومراقبتها بإستمرار -.            متابعة وتقٌٌم مشارٌع التحسٌن المستمر -
 مراقبة انظمة المكافآت المادٌه والحوافز المعنوٌه  -.                       وضع خطة التعلٌم والتدرٌب  -

 

ؾ مراجعة استراتٌجٌة الجوده ومناقشة مدى تقدم التنفٌذ ومراقبة مشارٌع ٌجتمع مجلس الإداره على الأقل مره فً الشهر بهد
 التحسٌن المستمر ..
 مجموعة من الأفراد ٌعملون مع بعضهم لأجل تحقٌق أهداؾ محددة ومشتركة. هو : تعرٌف فرٌق العمل

 

 الإعتبارات لتكوٌن فرق العمل :
 .ضرورة تحدٌد اهداؾ الفرٌق بدقه ووضوح  -               .                   العدد المثالً لإعداد الفرٌق   -
 . منح فرق العمل كامل الصلاحٌات المتعلقه بالهدؾ من انشاءه  -
 . وجود نظام حوافز مادٌه ومعنوٌه التً تحفز الفرٌق -
 . ستقلالٌه فً اعماله وقراراته ومنح الفرٌق ا -                 . نظام معلومات جٌد  -                         . التدرٌب  -

 

 انــــــــــــــواع فرق العمل :
  .فرق العمل المسٌره ذاتٌا  -            . فرق حل المشكلات  -             . حلقات الجوده -          . فرق تحسٌن الجوده -
  :فرق تحسٌن الجودة -أ 

  سٌرورات الإنتاجٌة والإدارٌة بكاملها أو نظام التشؽٌل بكامله.لا تكون تابعة لدابرة معٌنة أو قسم معٌن بل تؽطً ال
 

ٌعتبر كاورو إٌشٌكاوا الأب الروحً لحلقات الجودة، حٌث كان أول من نادى بتكوٌن مجموعات صؽٌرة  :حلقات الجودة -ب
 من العاملٌن بشكل تطوعً.

  .أوابل السبعٌناتالولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة فً  بدأ انتشار حلقات الجودة فً الٌابان فً أوابل الستٌنات، وانتشرت فً
 

 مقارنه بٌن فرق تحسٌن الجوده وحلقات الجوده ..
 

 ؽٍمبد اٌغٛدٖ  فشق رؾغ١ٓ اٌغٛدٖ

 رطٛػ١ٗ  غ١ش رطٛػ١ٗ

 خبسط ا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ  رذخً فٟ ا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ  

 رؼٕٟ ثّشبوً اٌغٛدٖ ٚؽٍٙب  ثٙذف أغبص ٘ذف ِؼ١ٓ 

 ػذَ رغبٔظ الأػعبء بء ِٓ ؽ١ش اٌّغزٜٛ الإداسٞ رغبٔظ الأػع

 اعزشبس٠ٗ  رٕف١ز٠ٗ

 ؽً اٌّشىلاد اٌصغ١شٖ  ؽً اٌّشبوً اٌشئ١غ١ٗ 
 

 " حل المشكلات التشؽٌلٌة ولا ٌتعلقّ عملها بالنظم والسٌاسات والإجراءات. :تركّز على فرق حل المشكلات: - جـ
 

 الفصل الخامس
 :هندسة الجوده 
 سٌن المستمر من المبادئ الأساسٌة فً إدارة الجودة الشامل.ٌعتبر مبدأ التح

تمكن سٌرورة هندسة الجودة من ترجمة مبدأ التحسٌن المستمر إلى أفعال وأعمال ملموسة لإنجاح سٌرورة تطبٌق إدارة 
 " .الجودة الشاملة

 ىمرحلة نعٌد المرحلة الأولٌمكن اعتبار تشخٌص الجودة الشاملة سٌرورة لأنه متكون من مراحل وعندما تنتهً آخر 
ٌتطلب مدخلات )وثابق ومقابلات وملاحظات ( ،  ٌحول المدخلات الى مخرجات "  بالاعتماد على التؽذٌة الرجعٌة.

 (  ً)تشخٌص كٌفً وكمً ومال
 ٌهدؾ التشخٌص الكٌفً الى احصاء مشاكل الجوده الخاصه بكل مجال من مجالات مشاكل الجوده 
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 :ة الجودة الشاملةدلٌل التشخٌص  لهندس
  : ستة مواضٌع أساسٌةدلٌل تشخٌص هندسة الجودة الشاملة ٌحتوي على: 

 

  "وٌشمل المواضٌع الفرعٌة التالٌة:    أولاا: ظروف العمل
 إعداد وتهٌبة وترتٌب الأماكن والمحلات - ٕ                                                  الأجهزة واللوازم - ٔ
 الحمل والعبىء المادي للعمل - ٗ                                         شٌاء المإذٌة والمضرةالأ - ٖ
 توقٌت العمل  - ٙ                                            الظروؾ المادٌة للعمل - ٘
 أجواء العمل - 7

 

  وٌشمل المواضٌع الفرعٌة التالٌة: ثانٌاا: تنظٌم العمل
 الإهتمام بالعمل- ٕ                                         ٌع الأعمال والمهمّاتتوز - ٔ
 الإستقلالٌة فً العمل  - ٗ                                    إعادة تنظٌم الأقسام والإدارات - ٖ
 كفاءات تعدّد ال - ٙ                                                القواعد والإجراءات- ٘
 معالجة الؽٌابات - 8                                                   الهٌكل التنظٌمً  - 7

 

  وٌشمل المواضٌع الفرعٌة التالٌة:  ثالثاا: إدارة الوقت
 بها كما ٌنبؽً الأعمال التً لم ٌقع القٌام- ٕ                                                      احترام الآجال - ٔ
 العوامل المقلقة لإدارة الوقت   - ٗ                                       التخطٌط والبرمجة للأفعال  - ٖ

 

 وٌشمل المواضٌع الفرعٌة التالٌة :تشاور  –تنسٌق  –رابعا : اتصال 
 إ ت ت  عمودي  -ٕ                                                          إ ت ت افقً -ٔ
 العلاقات مع المصالح المحٌطة -ٗ                                                   ارسال المعلومات  -ٖ
 إ ت ت بٌن الشركة الام والفروع  -ٙ                                 إ ت ت على مستوى فرٌق الإدارة  -٘
 إ ت ت الأجهزة والمعدات الخاصة بـــــ  إ ت ت  -8                                            إ ت ت فً داخل الأقسام  -7
 إ ت ت بٌن الإدارة والمركز او المصلحة  -ٓٔ                                  إت ت بٌن المنتخبٌن والموظفٌن  -9

 إ ت ت بٌن الشركة والمركز  -ٔٔ
 

  فرعٌة التالٌة:وٌشمل المواضٌع ال خامسا : التدرٌب المندمج 
 الأجهزه والمعدات الخاصه بالتدرٌب  – ٕ                                      ملابمة التدرٌب مع التشؽٌل  – ٔ
 الإحتٌاجات من التدرٌب  – ٗ                                                   الكفاءه المتوفره  – ٖ
 التدرٌب والتؽٌٌر التقنً  – ٘

 

  وٌشمل المواضٌع الفرعٌة التالٌة: : التنفٌذ الإستراتٌجً  سادسا
 الأشخاص الفاعلون فً الإستراتٌجٌه  – ٕ                                         التوجٌهات الإستراتٌجٌه  – ٔ
 تجزءة الأهداؾ والإستراتٌجٌات وتنظٌم التنفٌذ الإستراتٌجً  – ٖ
 ادارة الموارد البشرٌه – ٘                                                  نظام المعلومات  – ٗ
 نمط الإداره – 7                                       ادوات التنفٌذ الإستراتٌجً  – ٙ
 وسابل التنفٌذ الإستراتٌجً .. – 8

 

 ٘ٔو ٕٔوٌختار المستشار فً الجودة ما بٌن ٌقع استخراجها من خلال ما تم تدوٌنه فً مرحلة اللقاءات،  الجمل الاستشهادٌة:
 "  جملة استشهادٌة و ذلك بحسب قٌمتها المضافة.

   أحٌانا أجد نفسً أمام تكدس للسلع ٌمنعنً من الانتقال من مكان إلى آخر"
 خل ضمن اطار المحور الرئٌسً : ظروف العمل دهذه جمله استشهادٌه ت

  خفض لأن المعوض ٌحتاج إلى وقت كبٌر لتعلم كٌفٌة القٌام بالعملٌة فً الوقت"عندما ٌتؽٌب أحد العمال فإن نسق العمل ٌن
  "العمل ٌتعطل لما ٌتؽٌب الموظؾ المكلؾ بإدخال البٌانات فً الحاسب الآلً" 
 خل ضمن اطار المحور الرئٌسً : تنظٌم العمل دهذه جمله استشهادٌه ت 

ة وذلك ٌتطلب منً التوقٌع على كل طلب. و ٌمكن تجمٌع الطلبات فً "ٌقع تعطٌل عملً مرات عدٌدة بسبب طلبات نقل السلع
  بداٌة الدوام"

  "المكالمات التلٌفونٌة تمنعنً من القٌام بعملً فً الوقت المحدد" 
 خل ضمن اطار المحور الرئٌسً : ادراة الوقت دهذه جمله استشهادٌه ت

  على القٌام بها"هناك عملٌات خارج نطاق مسإولٌتً، ولكنً أجد نفسً مجبرا 
  "أعد برنامج العمل بالتشاور مع المسبول عن الإنتاج، ولكن هذا الأخٌر ٌؽٌر البرنامج دون إعلامً وهذا ٌعطلنً كثٌرا"

 تؤخٌر الإنتاج وبالتالً فً عدم استعمال أنواع من القماش التً تصبح ؼٌر عصرٌة
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 صال تنسٌق تشاور اتخل ضمن اطار المحور الرئٌسً : دهذه جمله استشهادٌه ت
  ضرورة تدرٌب العمال للتخفٌض من العٌوب المتعلقة بالجودة "

  الذٌن ٌحتاجون لتدرٌب ٌحسن لهم أداءهم فً إدخال البٌانات"ء إدخال البٌانات من طرؾ العمال،"أواجه مشاكل لتصحٌح أخطا
  "نقص فً تعدد الكفاءات لدى بعض العمال"

  "نقص فً التدرٌب للتحكم فً التكنولوجٌات الحدٌثة"
   "هناك تدرٌب لا بد من القٌام به فً استعمال المقص الكهربابً"

 التدرٌب المندمج  ةار المحور الرئٌسً : ادراخل ضمن اطدهذه جمله استشهادٌه ت
 المحاور تتضمن المجالات السته لمشاكل الجوده 

 اضٌع بهدؾ تسهٌل القراءه والفهم بالنسبه للأفراد اللذٌن وقعت معهم لقاءات المحاور الفرعٌه هً تقسٌم المو
 الأفكار المفاتٌح تمكن من تقسٌم وتجمٌع مجموعه من الجمل الإستشهادٌه لها نفس الفكره 

  

 :النتائج العملٌة لتشخٌص الجودة
 . كمٌة للحصول على تشخٌص كمًٌمكن تحوٌل المعلومات الكٌفٌة المتواجدة فً التشخٌص الكٌفً إلى معلومات 

فً التشخٌص الكٌفً والمعلومات الكمٌه الموجوده فً التشخٌص الكمً الى معلومات مالٌة  تحوٌل المعلومات الكٌفٌة المتواجده
 ٌمكننا من الحصول على التشخٌص المالً

  تشخٌص هندسة الجودة الشاملة هو كٌفً وكمً ومالً.
 فً المحور الربٌسً والمحور الفرعً امثلة لجمل استشهادٌة تم ربطها 

 امثلة على ) ظروؾ العمل ،تنظٌم العمل ، إدارة الوقت ،اتصال وتنسٌق وتشاور ،التدرٌب المندمج،التنفٌذ الاستراتٌجً (
 

  مشروع الجودة :: برنامج الجودة 
  ؾ علٌها من خلال التشخٌصهو المشروع الذي ٌمكننا من التخلص من مشاكل الجوده التً تمكننا من اكتشافها والتعر

 التعرٌؾ ببرنامج الجودة وأهمٌته فً هندسة الجودة: -أ
 

  المرحلة الأولى فً سٌرورة هندسة الجودة الشاملة:
 أفرادها وجماعاتها.والتشخٌص وذلك بإقحام نقاط قوة الوحدة التنظٌمٌة وإدماج هٌاكلها 

 

  :المرحلة الثانٌة من سٌرورة هندسة الجودة الشاملة
 إعداد مشروع الجودة الذي ٌهدؾ بالأساس إلى التخفٌض من مشاكل الجودة التً تم اكتشافها خلال المرحلة الأولى.

 : هذه المرحله ندمج فً الحلول والتفاعلات بٌن مختلؾ الهٌاكل والسلوكٌات داخل المنظمه من بٌن هذه الحلول
 

 :رجمة ثقافة الجودة الشاملة إلى مخططات إستراتٌجٌة للجودة الشاملةٌقع تلكً   المخطط الإستراتٌجً لإدارة الجودة الشاملة:
 دئ التً توجه اختٌاراتنا للأهداؾ.نختار القٌم والمبا

وٌمكن تفصٌلها  الأهداؾ الاستراتٌجٌة لبرنامج الجودة الشاملة ٌمكن المخطط الاستراتٌجً لإدارة الجودة الشاملة من تحدٌد:
  إلى أهداؾ تكتٌكٌة.

 

 ٌوجد بها اهداف لتخلص من مشاكل الجودة التنفٌذٌة  التنفٌذي لإدارة الجودة الشاملة: المخطط
ذٌة لصٌاؼة هذا المخطط نقوم بتجزبة الأهداؾ الإستراتٌجٌة والتكتٌكٌة الموجودة فً المخطط الإستراتٌجً إلى أهداؾ تنفٌ -

 . وعملٌة

 شبكة الكفاءات وبرامج التدرٌب لادارة الجوده الشاملة  -
تمكن من معرفة هل هنالك نقص فً الكفاءات داخل الشركة مما ٌسبب فً هذه المشاكل ونحاول على ضوء النتابج  -

 ان نبنً برنامج تدرٌب لتخلص من مشاكل الجودةالتشخٌص مبنً على شبكة الكفاءات 
 

 المتعلقة بالوقت  : هنالك شبكة لتحلٌل الوقت لمعرفة مشاكل الجودةادارة الوقت وبرنامج الجوده الشاملة 
معلومات لمعرفة هل الوقت المتوفر فً المنظمة كاؾ  وتوفرمن الفهم العمٌق لإدارة الوقت  تمكن شبكة التحلٌل الذاتً للوقت

  أم لا لتصمٌم وتنفٌذ وتقٌٌم برامج الجودة الشاملة.
 

 ثرة سلبا على الجودة والمتمثلة فً: شبكة التحلٌل الذاتً للوقت تمثل تشخٌصا لاربعة أنواع من المشاكل العملٌة المؤ
 ؼٌاب التخطٌط والبرمجة للافعال -                                           عدم احترام الاجال المحددة -
 كثرة العوامل المخله بإدارة الوقت  -                            الاعمال والمهمات التً لم ٌقع القٌام بها  -

 

)مجموعة  نظام ٌتكون من مجموعة مإشرات ٌقع إعدادها وتنظٌمها لإنجاز أعمال وأهداؾ مستحقٌها.هو  :جدول القٌادة
 مإشرات تمكن من قٌادة برنامج الجودة (

معلومة لها معنى خاص لمستعملها، وهو ناتج عن مجموعة صؽٌرة من المعلومات التً لها مدلولٌه خاصة  المؤشر هو:
وهو عبارة عن إشارة تضًء  اتٌجٌة المرسومة فً أول الفترة وٌقع تحٌٌنها وتحلٌلها بصفة منتظمة.بالنظر إلى الأهداؾ الإستر

  عند تسجٌل فارق بٌن الأهداؾ المرسومة والأهداؾ الحقٌقٌة المسجلة والتً تستدعً بالتالً أخذ قرار*.
 

نختار : القٌم والمباديء التً توجه اختٌاراتنا  لكً ٌقع ترجمة ثقافة الجوده الشامله الى مخططات استراتٌجٌه للجوده الشامله
 للأهداؾ والتً ستكون محركا لتنفٌذها وتقٌٌمها ..
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 :إن نجاح برنامج الجودة الشاملة مرتبطة بجودة نظم المعلومات التً تعتمد بالأساس على جداول القٌادة الإستراتٌجٌة
                                         . استقبال المعلومات -                    . إرسال المعلومات -                .  إنتاج المعلومات -
 استعمال المعرفة المكتسبة لتصمٌم القرارات وتنفٌذها وتقٌٌمها. -.                    فهم المعلومات -

 

 ٌرتكز جدول القٌادة فً تحضٌره على ثلاثة مبادئ وهً:
 .ٌجٌة لادارة الجودة الشاملة فً جدول القٌادة ادماج الأهداؾ الاسترات -أ

 .تبوٌب مإشرات النتابج الحالٌة وإنتاج الطاقات الممكنة المرتبطه بإدارة الجودة الشاملة  -ب
 .اختٌار المإشرات الكٌفٌة والكمٌة والمالٌة لتصمٌم وتنفٌذ وتقٌٌم إدارة الجودة الشاملة  -ج

 

) نضع فٌها اهداؾ ٌقع التفاوض بٌن الموظؾ وربٌسه وعند تحقٌق الأهداؾ  " " ٌة:النشاطات الخاضعة لمفاوضات دورعقود 
 ٌقع تحدٌد المكافاءات للموظؾ(

طرٌقة بسٌطة وعملٌة تمكن المنظمة من إدارة العدٌد من المشاكل المتعلقة عقود النشاطات الخاضعة لمفاوضات دورٌة تعتبر 
  رٌقة منسقة.بالجودة فً نفس الوقت وبلوغ عدٌد الأهداؾ بط

بتنظٌم العلاقات المهنٌة بٌن كل عامل وربٌسه المباشر بهدؾ الحث على  عقود النشاطات الخاضعة لمفاوضات دورٌة تقوم
 تحسٌن جودة المنتج على المدى القصٌر والطوٌل عبر الحوار المباشر بٌن مرتبتٌن تنظٌمٌتٌن متتالٌتٌن.

خرابط سٌرورات التً ٌمكن استعمالها فً إدارة الجودة الشاملة   دارة سلسلة الإمدادأو ما ٌسمى أٌضا بإ تقدم الإدارة اللوجستٌة
  وبذلك ٌقع إدماج المنطق اللوجستً فً برنامج الجودة الشاملة لٌصبح عبارة عن منظومة مثلى من القرارات تإدي إلى التمٌز.

 الذي سٌتمتع به عند بلوغ الأهداؾ المتفق علٌها  ٌعلن عن الأهداؾ المقترحه للمرإوس وكذلك مبلػ وشكل الزابد فً الاجر
 

 الزٌادة فً الاجر ٌجب ان ٌأخذ اشكالا مختلفة فمثلا قد تكون :
 الارتقاء فً سلم المسإولٌات  -ٖ                   الارتقاء التصنٌفً  -ٕ                            مكافؤة مالٌة  -ٔ

 خرائط السٌرورات وبرنامج الجودة
 ن من ادماج منطق السٌرورات فً إدارة الجودة الشاملةحسب منطق اللوجستً  للوصول الى قرارات مثلى تمك

 برنامج الجودة الشاملة ٌمكن ان نعتبره سٌرورةتتطلب تحدٌد مدخلات ومخرجات ومعالجه المدخلات الى مخرجات 
سٌرورات التً ٌمكن استعمالها فً إدارة الجودة الشاملة  خرابط أو ما ٌسمى أٌضا بإدارة سلسلة الإمداد تقدم الإدارة اللوجستٌة

 وبذلك ٌقع إدماج المنطق اللوجستً فً برنامج الجودة الشاملة لٌصبح عبارة عن منظومة مثلى من القرارات تإدي إلى التمٌز
  إدماج الإدارة اللوجستٌة فً برنامج الجودة الشاملة للوصول إلى التمٌز. ٌمكن من:نموذج سكور 

 كن هنذا النموذج من نمذجه العلاقة بٌن المنظمه و مورد المورد وعمٌل العمٌل ٌم
 أنواع من السٌرورات : 5ٌمكن ان ندٌر بطرٌقة مثلى من خلال ) التخطٌط, التنظٌم , التوجٌة , الرقابة (بناء على 

 مستوى المورد  لىارجاع ع -٘       مستوى العمٌل  لىارجاع ع -ٗ      تسلٌم    -ٖ       تحوٌل  -ٕ     المصدر   -ٔ
 

الذي ٌتكون من تقاطع خانات أفقٌة تمثل النقاط السوداء : وٌقع إعداد جدول المشروع : المنهجٌة العلمٌة لاعداد برنامج الجودة
 "  والمتمثلة فً: تة لمشاكل الجودةوهً المجالات الس وخانات عمودٌة تمثل مجالات الحلول

 الاتصال والتنسٌق والتشاور   -ٖ               تنظٌم العمل  -ٕ               ظروؾ العمل -ٔ
 التنفٌذ الاستراتٌجً  -ٙ          التدرٌب المندمج  -٘                  إدارة الوقت -ٗ

 هذا الجدول أدناه تقوم بإعداده فرق عمل متنوعة والتً تعتمد علٌه فً تصمٌم برنامج الجوده
  .تمد علٌه فً تصمٌم برنامج الجودةالتً تعوقوم بإعداده فرق عمل متنوعة ٌ مشروع الجودة جدول 

 بالمخطط الاستراتٌجً للجوده الشاملة  دنعٌد صٌاؼته بطرٌقة اهداؾ استرتٌجٌه او نفصلها الى اهداؾ تكتٌكٌه وهذا موجو
ما أنجز من ى عدة تكتٌكات الى اهداؾ تنفٌذٌة ي للجودة الشاملة ٌمكن من معرفة: نفسر اكثر التقٌٌم تقدم إٌجاد البرنامج التنفٌذ

 الأهداؾ وما لم ٌنجز منها وما هً الأهداؾ التً مازالت فً طور الإنجاز. 
 ٌرورات ونشر ثقافة الجودة الشاملة:إدارة الكفاءات بخرائط الس

كل بسبب نقص الكفاءات فً ونرى ماهً المشا ٌمكن نشر ثقافة الجودة الشاملة بواسطة إدارة الكفاءات بخرابط السٌرورات.
وعلى ضوء النقص نحدد برنامج تدرٌب قد ٌكون داخلً او خارجً لتوفٌر ، سٌرورات معٌنه وان نكتشؾ هذا النقص 

 كفاءات اللازمة داخل المنظمة لتخلص من مشاكل الجودة 
الملموسه التً ٌقوم بها ثم نحلل  شبكة التحلٌل الذاتً للوقت وهً شبكة تمكننا من تحدٌد وقت للموظؾ نقوم بها بكل الأفعال

 هذا الأفعال لمعرفة هل هً تصرؾ جاري ......
  كٌفً وكمً ومالً. طبٌعة المؤشر فً جدول القٌادة ٌكون:

  ٌومً، وأسبوعً، وشهري، وكل ثلاثة أشهر ، و كل ستة أشهر. تسجٌل البٌانات فً جدول القٌادة ٌكون:
 ) اتخاذ القرارا ت(، وشهرٌة، وكل ثلاثة أشهر ، و كل ستة أشهر، وسنوٌة.أسبوعٌة القٌادة فً جدول القٌادة تكون:

 

 عقود النشاطات الخاضعة لمفاوضات دورٌة: 
  " العدد الإجمالً لأهداف عقود النشاطات الخاضعة لمفاوضات دورٌة:

 .ثانوٌةالهداؾ عدد الأ -                                 ولٌة.الأهداؾ عدد الأ -



14 

من الفروق تحدٌد اهداف أولٌة وثانوٌة ثم نحدد له مستوى المطلوب الذي نرٌد ان نصل الٌه ثم نعطً الاوزان نلاحظ 
 حسب الاهمٌه 

نقوم بمقارنته بالمستوى الذي ٌقع تحقٌقه ثم الترقٌم الحقٌقً وهو اننا نقوم بمقارنة او قسمة بٌن المستوى الذي تحقق 
 والمستوى المطلوب 

 : ٌتم تنفٌذ مشروع الجودة على مرحلتٌن: جودة تنفٌذ المشروع ال
 تنفٌذ الفعل  -                       اعداد الفعل الملموس -

 هذه المخططات تقوم بدور الدلٌل لتنفٌذ المشروع الجودة بً ) فعالٌه ،وكفاءة ، وملابمة (
 

  الجودة التالٌة: شبكة الكفاءات تطور إدارة التدرٌب من أجل توفٌر عناصر نجاح تنفٌذ مشروع
 المهارات الشخصٌة -                 . المهارات التقنٌة -         .         المعرفة العملٌة -                   . المعرفة -
 الرؼبة فً الفعل والعمل -.                 القدرة على الفعل والعمل -                   . المهارات الاجتماعٌة -

 

توفٌر نظم المعلومات التً تسهل سٌرورة التنفٌذ بجعل المعلومات متاحه الى كل  : ل قٌادة مشروع الجودة الشاملةجداو
 .الأطراؾ 

تطور إدارة الوقت من اجل تنفٌذ برنامج الجودة فً الاجال المطلوبه والقضاء على أسباب  : شبكة التحلٌل الذاتً للوقت
 ضٌاع الوقت 

 تحفز الأطراؾ الفاعلٌة فً سٌرورة التنفٌذ ،فالمفاوضات تجسم مبدا المشاركه  : لمفاوضات دورٌة عقود النشاطات الخاضعه
 

   ٌتم تنفٌذ مشروع الجودة على مرحلتٌن:
 المرحلة الثانٌة: تنفٌذ الفعل:                                     الأولى: إعداد الفعل الملموس:المرحلة 

 

  :  إعداد الفعل الملموس
تتمثل فً اعداد برنامج ٌتكون من أفعال ملموسه و واضحة من خلال الأفعال المقترحة فً مرحلة اعداد مشروع الجودة 

 الشاملة وهو ٌتتطلب التخطٌط والبرمجه الجٌدة 
 ة لتنفٌذ البرنامج والتدرٌب المندمج والوسابل اللازمٌستوجب ذلك تحلٌلا إضافٌا ومفصلا لتنظٌم العمل 

ٌتمثل فً تعرٌؾ واضح لتوزٌع الاعمال والمهمات النابعة من الحلول المقترحة فً مجال تنظٌم العمل ،وتشمل  مل :تحلٌل الع
 الدراسة إعادة توزٌع المهمات ، التحلٌل المفصل للمهمات الموجودة حتى لا ٌقع إضافة مهماتتإدي الى مضاعفة عبا العمل 

 صلة بالتدرٌب المندمج اعداد برنامج للتدرٌب ثم العمل على تنفٌذه وتقٌٌمه ٌتطلب تنفٌذ الأفعال المت التدرٌب المندمج :
تشمل هذه الوسابل جانب المعدات : اقتناء وملابمة وتركٌب وتوزٌع المعدات وكذلك   الوسائل اللازمة لتنفٌذ المشروع :

 الجانب البشري وٌتمثل ذلك فً تقٌٌم الوقت اللازم لتنفٌذ الأفعال المقترحة 
 ذ الفعل: تنفٌ

   تنفٌذ العمل ٌتطلب :

  دورٌة سرٌان المعلومه بٌن الأشخاص 

  استمرارٌة المتابعه والمراقبه لسٌرورة تنفٌذ مشروع الجوده الشامله 
تفترض وجود منظومه اعلامٌه حتى تصل المعلومه الى جمٌع الأشخاص  : اولا: دورة سرٌان المعلومه بٌن الأشخاص

 ٌن بتطبٌق سٌرورة مشروع الجوده كذلك الشخاص خارج السٌروره مثل العملاء المكونٌن للسٌروره  المهتم
فً هذه المرحله تتطلب ابتكارات وتكتٌكات  :ثانٌا : استمرارٌة المتابعه والمراقبه لسٌرورة تنفٌذ مشروع الجوده الشامله 

لتجنب الإنحراؾ عن الأهداؾ المرسومه ٌتم  تنفذ ماتم التخطٌط له وهذه تحتاج الى ترتٌب وتنسٌق وتشاور   تنفٌذٌه لكً
 ..وهذا ٌتطلب آلٌتٌن ؟؟

 . الحضور الشخصً للمسبول عن سٌرورة مشروع الجوده الشامله –ب                                      .  فرٌق القٌاده -أ
  وم فرٌق القٌادة بدورٌن أساسٌٌن:ٌق

دؾ هذا البعد إلى الحد من الانحرافات عن الروزنامة المحددة التً تعتبر وٌه متابعة حالة إنجاز الأعمال بالنظر إلى البرمجة:
 من أهم المشاكل العملٌة للجودة. 
هذا البعد القٌادي ٌتمثل فً جرد المشاكل الملموسة المعٌقة لتنفٌذ برنامج الجودة الشاملة  فحص سٌرورة تنفٌذ المشروع:

 وإٌجاد الحلول الملابمة لها.
 تنفٌذ مشروع الجوده : النتائج العلمٌه ل

 هً الأفعال الملموسة التً ٌمكن مشاهدتها مٌدانٌاً ، وتعتبر هذه النتابج من مدخلات سٌرورة تقٌٌم تنفٌذ مشروع الجودة 
هو سٌرورة لها مدخلات )المخططات ومستوٌات الجودة المطلوبة ومستوٌات الجودة التً وقع  تقٌٌم  تنفٌذ مشروع الجودة:

  تً ٌقع تحوٌلها إلى مخرجات )نتابج التقٌٌم من نقاط قوة وضعؾ(تحقٌقها...( ال
 

بفضل صٌاؼة وكتابة الأهداؾ تمكن المخططات الإستراتٌجٌة والتنفٌذٌة لإدارة الجودة الشاملة من تقٌٌم مدى انجاز تلك 
 "  ٌا.الأهداؾ من خلال المقارنات بٌن المستوٌات المطلوب الوصول إلٌها والمستوٌات التً تحققت فعل

  (.فعالٌته وكفاءته وملاءمتههذه  المخططات تقوم بدور المرجع لتقٌٌم أداء مشروع الجودة وبالتالً معرفة نجاعته )
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 " تمكن من تقٌٌم تنفٌذ مشروع الجودة من خلال توفٌر معلومات بخصوص الفوارق التالٌه:  كة الكفاءاتشب
 معرفة التً تحققت فعلٌاً .المعرفة المطلوب الوصول إلٌها و الالفارق بٌن  -
 المعرفة العملٌة المطلوب الوصول إلٌها و المعرفة العملٌة التً تحققت فعلٌاً .  -
 المهارات التقنٌة المطلوب الوصول إلٌها و المعرفه التقنٌة التً تحققت فعلٌاً .  -
 ٌاً . المهارات الشخصٌة المطلوب الوصول إلٌها و المهارات الشخصٌة التً تحققت فعل -
 المهارات الاجتماعٌة المطلوب الوصول إلٌها و المهارات الإجتماعٌة التً  تحققت فعلٌاً .  -
 القدرة على الفعل والعمل المطلوب الوصول إلٌها والقدرة على الفعل والعمل التً تحققت فعلٌاً .  -
 عمل التً تحققت فعلٌاً .الرؼبة فً الفعل و العمل المطلوب الوصول إلٌها و الرؼبة فً الفعل و ال -

 

 العلاقة بٌن أدوات هندسة الجودة و تقٌم تنفٌذ مشروع الجودة:
جداول قٌادة مشروع الجودة الشاملة توفر نظم معلومات إدارة الجودة الشاملة الضرورٌة لسٌرورة تقٌٌم تنفٌذ مشروع الجودة 

 بجعل المعلومات متاحة إلى كل الأطراؾ الفاعلة فً هذه السٌرورة.
جداول القٌادة توفر مإشرات لمخرجات ومدخلات وتحوٌل المدخلات إلى مخرجات لكل سٌرورة وعملٌه ونشاط و مهمة 

 وحركة.
 

شبكة التحلٌل الذاتً للوقت تساعد فً تقٌٌم تنفٌذ مشروع الجودة من خلال توفٌر معلومات عن كٌفٌة إستعمال الوقت فً 
 "  تصمٌم وتنفٌذ وتقٌٌم المشروع.

 

 ارنة النتائج الحالٌة بالنتائج المتوقعة لمعرفة الفارق:ٌقع مق
 من النتابج المتوقعة فإن الفارق ٌكون إٌجابٌاً وتعتبر هذه النتابج نقاط قوة. أحسنإذا كانت النتابج الحالٌة  -
 .اط ضعؾوتعتبر هذه النتابج نقمن النتابج المتوقعة فؤن الفارق ٌكون سلبٌاً  أسوءإذا كانت النتابج الحالٌة  -

 (  العناصر السلبٌة( والتهدٌدات ) العناصر الإٌجابٌةوٌمكن مساندة هذه النتابج بتشخٌص للبٌبة الخارجٌة لمعرفة الفرص )
مخرجات هذه المرحلة هً مدخلات للمرحلة الأولى من سٌرورة هندسة الجودة الشاملة. وهذه المعلومات قد تكون كٌفٌه 

 وكمٌه ومالٌه .. 
 

  الفصل السادس
 القٌادة وإدارة الجودة الشاملة: 

التً  حتى تتمكن من مواجهة التحدٌات والتؽٌراته لمنهجٌة إدارة الجودة الشاملة إزدادت أهمٌه القٌادة فً المنظمات المتبنٌ
 " حتى تستطٌع أن تتولى إدارة البٌبة الداخلٌة بكفاءة وفعالٌه. تجري فً البٌبة الخارجٌة و

منهجٌة إدارة الجودة الشامله تإكد على ضرورة مشاركة الأطراؾ إلا أن ان تنبعث من ذهن قابد واحد. الرإٌة القٌادٌة ٌمكن 
 "  .المعنٌة أو أصحاب المصالح من موظفٌن وعملاء وموردٌن وؼٌرهم فً وضع الرإٌة القٌادٌة

 إن نجاح المنظمة ٌتوقؾ إلى حد كبٌر على كفاءة القٌادة وفعالٌتها.
 

 و إدارة الجودة الشاملة القٌادة الفاعلة 
 هناك عدة خصائص ٌنبغً أن تتوفر فً القٌادة الناجحة من أهمها: 

 إعطاء الأولوٌه لإحتٌاجات العمٌل الداخلً والخارجً -
 تمكٌن المرإوسٌن ومنحهم الثقة فً مجال العمل، بالاضافة إلى تزوٌد المرإوسٌن بالموارد اللازمة والتدرٌب الضروري -
 .                 ى التطوٌر بدلاً من إجراء الصٌانة فقطالتؤكٌد عل -
 التؤكٌد على الوقاٌة -
 .                                                      تشجٌع التعاون -
 النظر إلى المشاكل على أنها فرص للتعلم -
  .                                                  تفعٌل الإتصالات -
 إثبات الالتزام نحو الجودة الشاملة -
 تؤسٌس مجلس الجودة على مستوى الاداره العلٌا وفرق العمل على مستوى الإدارة الإشرافٌة -

 

 الصعوبات التً تقف حجر عثرة أمام فعالٌه القٌادة لتطبٌق إدارة الجودة الشاملة:
        .          قدرات القابد و مهاراته  -
             .د و قٌمه فلسفة القاب -
  .اتجاهات المرإوسٌن و مٌولهم  -
     .عدم وضوح مهام العمل وواجباته -
 وإبقاءها كلمات جوفاء بدون تطبٌق . ،عدم التزام الاداره العلٌا بممارسة الشعارات التً ترفعها  -
 إهتزاز الثقة بٌن القابد و المرإوسٌن -

 ه الشامله:   التزام الإدارة العلٌا وإدارة الجود
ركزت المنظمة العالمٌه للمعاٌٌر: على أهمٌة دور الإدارة العلٌا فً نظام إدارة الجودة وإٌجاد مناخا جٌدا للعمل من خلال 

 القٌادة الجٌدة
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 دور الإدارة العلٌا ٌمكن ان ٌتلخص فٌما ٌلً: 
                       وضع سٌاسة الجودة واهدافها فً المنظمة.  -
 وتعمٌم سٌاسة الجودة وأهدافها نشر  -

  ضمان التركٌز على احتٌاجات العمٌل.
 ضمان تنفٌذ السٌرورات الضرورٌة لتلبٌة احتٌاجات العملاء والاطراؾ المعنٌٌن.  -
 .              ضمان تؤسٌس نظام إدارة جودة كفإ وفعال -
 ضمان توفٌر الموارد الضرورٌة. -
 ل دوري. مراجعه نظام إدارة الجودة بشك -
 اتخاذ القرارات المتعلقة بسٌاسة واهداؾ الجودة.  -
 اتخاذ القرارات المتعلقة بتطوٌر إدارة الجودة.  -
 نجاح تطبٌق إدارة الجودة الشاملة مرتبط بالالتزام بها فً كافة المستوٌات الإدارٌة وتطبٌقها على مستوى المنظمة ككل. -
 ة العلٌا وٌستمر فً الاتجاه نزولا إلً الإدارة الوسطى فالإدارة الدنٌا .ٌبدأ الالتزام فً أي منظمة من الإدار -
 "    .الرإٌة القٌادٌة تتمحور حول العمٌل بحٌث تعكس قٌم المنظمة وفلسفتها -
الإداره العلٌا ٌجب ان تعلن انها جاده فً موضوع تطبٌق ادارة الجوده الشامله وكذلك ان تمارس بشكل فعال هذا التوجه ،  -

 فلٌس المطلوب هو حمل الشعارات فقط بل ٌجب الممارسه الفعلٌه وتطبٌق هذه الشعارات 
 

 عشره مرتكزات ٌجب تنفٌذها حتى تعتبر الإدارة ملتزمة تجاه الجودة :
 التزام طوٌل الأمد إزاء التحسٌن المستمر .  -
 تبنً فلسفة الأخطاء أو العٌوب الصفرٌة  -
 ٌعاب طبٌعه العلاقات بٌن العمٌل الداخلً والمورد .تدرٌب العاملٌن على فهم واست -
 عدم اتخاذ قرار الشراء اعتمادا على السعر وحده . فٌجب النظر أٌضا إلً اجمالً التكلفة . -
 وجود إدارة السٌرورة تحسٌن الانظمة فً المإسسه .  -
 تبنً طرق حدٌثه للإشراؾ والتدرٌب .  -
 فرق العمل العامه .  تفعٌل الاتصالات والتوسع فً تشكٌل -
 تجنب بعض الممارسات الخاطبه  -
 تنمٌة وتطوٌر الخبراء فً المنظمة والعمل على الاحتفاظ بهم .  -
 إتباع منهجٌة منظمة لتطبٌق إدارة الجودة الشاملة  -

 الفصل السابع

 الإدارة الإستراتٌجٌة لإدارة الجودة الشاملةالإدارة الإستراتٌجٌة لإدارة الجودة الشاملة
 ودة الشاملة تبدأ بـ سٌرورة الإدارة الإستراتٌجٌة وإدارة الج
 ثانٌاَ:رسالة المنظمة:                                        أولاَ: الرإٌة القٌادة:                      

 رابعاَ: تحدٌد الأهداؾ الربٌسٌة :                         ثالثاَ: تحلٌل البٌبة :                                    
 سادساً:تنفٌذ الإستراتٌجٌات      الاستراتٌجٌات المناسبة :                             خامسا: تحدٌد 

                                                سابعاً: الرقابة والتقٌٌم
 أولاَ: الرؤٌة القٌادة:  

 الطوٌل.تعكس الرإٌة القٌادٌة تصور الإدارة العلٌا لما ستكون علٌه المنظمة فً المدى 
 الرإٌة القٌادٌة ٌمكن ان تنبعث من ذهن قابد واحد. 

من موظفٌن وعملاء   منهجٌة إدارة الجودة الشامله تإكد على ضرورة مشاركة الأطراؾ المعنٌة أو أصحاب المصالح
 وموردٌن وؼٌرهم فً وضع الرإٌة القٌادٌة.

 سفتها.الرإٌة القٌادٌة تتمحور حول العمٌل بحٌث تعكس قٌم المنظمة وفل
 ثانٌاَ:رسالة المنظمة: 

ٌتم تحدٌد رسالة المنظمة لتوضٌح الؽرض الأساسً الذي وجدت المنظمة من أجلة أي مبرر وجود المنظمة واستمرارها فً 
 تقدٌم منتجاتها

 .من نحن؟ ولماذا نحن موجودٌن ؟ والرسالة تجٌب على تساإلٌن هامٌن:
 معنٌة بالمنظمة كالإدارة والموظفٌن والعملاء والموردٌن وؼٌرهمٌشارك فً وضع رسالة المنظمة كافة الأطراؾ ال

 تعكس رسالة المنظمة عادة الأمور التالٌة
 . العملاء أو الاسواق التً تخدمها المنظمة -               .              المهمة الاساسٌه التً تإدٌها المنظمة -
 سبب وجود المنظمة -                    تحدٌد الوسابل التً تحقق بها المنظمة رسالتها -
 تحدٌد الصفات التً تسبب تفوق المنظمة على المنافسٌن -         .                                      ما هً القوى الدافعة -

 

 الفرص المتاحة والتهدٌدات المتوقعةتقوم المنظمة بتحلٌل البٌبة الخارجٌة من حٌث  -
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 تهدٌدات التً ٌمكن ان تواجه المنظمة :   أمثلة من الفرص وال

 التــهــدٌــدات لــــــــفــــــرصا

 زٌادة الطلب على منتج معٌن . 
 فتح مجال التصدٌر .

 تنوع منتجات المنظمة .

 دخول منافس قوي إلً السوق  
 تؽٌٌر متطلبات العملاء .

 صدور قرارات بتشدٌد المعاٌٌر . 
 

 

 " تحلٌل البٌئة الداخلٌة : 
 نقاط القوه ونقاط الضعؾ .ة للمنظمة ٌمكن من التعرؾ على الداخلٌ تحلٌل البٌبة

 أمثله من نقاط القوه ونقاط الضعف الموجودة فً المنظمة  : 

 نــقــاط الـضــعــؾ نــقــاط الــقــوة

 جودة التصنٌع .
 توفٌر مصادر التموٌل .

 معرفة جٌده بالسوق .

 ضعؾ الوضع التنافسً . 
 كفاءة التدرٌب .عدم 

 انخفاض مستوى أداء الإدارة .
 

 رابعاَ: تحدٌد الأهداف الرئٌسٌة :
ٌتم تحدٌد الأهداؾ الربٌسٌة فً ضوء رسالة المنظمة وتحلٌل البٌبة الخارجٌة والداخلٌة و ٌتم اشتقاق الأهداؾ الفرعٌة من 

 الأهداؾ الربٌسٌة. 
 

 نٌة محدده من خلال الاستخدام الأفضل للمواردهو ما ترٌد المنظمة تحقٌقه خلال فترة زم:الهدف
 شروط الهدف:

 ان ٌكون الهدؾ قابلا للقٌاس. -ٕ                               ان ٌكون الهدؾ محددا.  -ٔ
 متعلق بنفس الموضوع.  -ٗ                                  واقعً وقابل للتحقٌق. -ٖ

 ضمن إطار زمنً
 

 اتٌجٌات المناسبة:    : تحدٌد الاستراخامس
 :تقسٌم الاستراتٌجٌات المختلفة إلى أربعة مجموعاتإذا كان اعتمدنا على المستوٌات التنظٌمٌة ٌمكننا 

 إستراتٌجٌة المنظمة "فهم المنظمة ككل "   
 إستراتٌجٌة وحدات الأعمال "لما تكون الشركة متعددة الجنسٌات او متعددة المصانع "  

 . ٌفٌةالاستراتٌجٌات الوظ
 .فً تنفٌذ ألاستراتٌجٌه الوظٌفٌة الاستراتٌجٌات التشؽٌلٌة . تساهم

 

 أولاا: استراتٌجٌه المنظمة 
تقوم بوضعها الإدارة العلٌا لفترات طوٌلة المدى، وهً تتصل بعمومٌة الصٌاؼة وذلك لأنها تتعلق بؤعمال المنظمة ككل. 

 تتضمن كافة الأنشطة التً تمارسها المنظمة.
 حٌث  ٌقسم ثلاث مستوٌات من الإستراتٌجٌات على مستوى المنظمة: برتاكقدمه  نذكر ما

 . استراتٌجة التركٌز -ٖ                     .استراتٌجٌة التمٌٌز -ٕ.                 استراتٌجٌة قٌادة التكلفة-ٔ
 

 تنفٌذ الإستراتٌجٌات
فؤثناء تنفٌذ هذه الإستراتٌجٌات ٌتبٌن للإدارة مدى ملاءمة ٌجٌة ، هذه المرحلة تعتبر جزءا مهما فً سٌرورة الإدارة الإسترات

 الإستراتٌجٌات ماهً العقبات والمشاكل التً تواجه سٌرورة التنفٌذ.
تتوافق مع الإستراتٌجٌات المتبناة ، وقد تكون هناك أكثر من  action plansٌنبؽً على إدارة المنظمة : إعداد خطط عمل 

 ة الواحدة وبالتالً فعلى الإدارة اختبار الخطة التً تحقق المطلب .خطة عمل  للإستراتٌجٌ
وتتبٌن خطة العمل الأنشطة المطلوب القٌام بها، ومن سٌقوم بتنفٌذها والموارد المستخدمة فً تنفٌذها والإطار الزمنً لهذا 

 التنفٌذ .
لكافٌة واستخدامها بالشكل الأفضل مما ٌإدي إلى إن سٌرورة تنفٌذ الإستراتٌجٌات تتطلب توفٌر الموارد المالٌة والبشرٌة ا

كفاءة أكبر فً سٌرورة التنفٌذ وبناء علٌه تقوم الإدارة بترجمة خطة العمل المتوافقة مع الإستراتٌجٌة المتبناة إلى موازنات 
 تقدٌرٌة تعمل أثناء التنفٌذ على التقٌد بها وعدم تجاوز مخصصاتها

 

  : الرقابة والتقٌٌم
 لة الأخٌرة من نموذج سٌرورة الإدارة الإستراتٌجٌة  جانبٌن هامٌن :تتضمن المرح
ٌتعلق بالرقابة على التنفٌذ بما ٌضمن التنفٌذ السلٌم وتصحٌح الأوضاع واتخاذ الإجراءات التصحٌحٌة فً  :الجانب الأول

 الوقت المناسب فً حالة وجود أي انحرافات.
 

 اتٌجٌات المطبقة ومستوٌات انجاز الأهداؾ الموضوعة وخطط العمل .ٌتعلق بسٌرورة تقٌٌم الإستر :الجانب الثانً
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تدفق المعلومات إلى الإدارة فٌما ٌتعلق بمدى مطابقة النتابج الفعلٌة مع ما هو مخطط ، ومدى وجود  التغذٌة العكسٌة:
 انحرافات فً هذا المجال . 

 تطبٌقها ضمن جداول زمنٌة محددةلأمر الذي ٌكون له دور أساسً فً اتخاذ الإجراءات التصحٌحٌة وا
 ..(. استراتٌجٌات الإنتاج _ التسوٌق _ المالٌة _ الجودة وؼٌرهاتتكون إستراتٌجٌة المنظمة من عدد من الإستراتٌجٌات) 

 أهم الإستراتٌجٌات فً مجال الجودة:
                    التركٌز على العملاء. -ٖ                   تدرٌب الجودة المكثؾ. -ٕ           تولً الإدارة العلٌا ضبط الجودة. -ٔ
 الضبط الإحصابً للجودة. -٘                              تحسٌن الجودة. -ٗ

 

 أولاا: تولً الإدارة العلٌا ضبط الجودة 
هذه الإستراتٌجٌة وتسلتزم ٌكون ربٌس مجلس ادارة المنظمة او مدٌرها العام هو المسبول الأول عن ادارة انشطة الجودة. 

 :وجوود ماٌلً
 سٌاسٌات مكتوبة للجودة بحٌث ٌتم نشرها وتعمٌمها على كافة العاملٌن. وتعتبر هذه السٌاسات المرشد العام للموظفٌن. أ ـ

وقد  تتضمن هذه السٌاسات التؤكٌد على ضرورة أن تكون جهود التحسٌن مستمرة او التركٌز فً انشطة الجودة ومنع وقوع 
 بدلاً من اكتشاؾ الأخطاء ولتصحٌحها أو أي سٌاسات اخرى تتعلق بالوصول إلى مستوٌات عالٌة الجودة الأخطاء

 وضع أهداؾ للجودة لجمٌع الوظابؾ فً كافة المستوٌات وخاصة تلك الأهداؾ المتعلقة بالتحسٌنات المستمرة . -ب
  . توزٌع المسبولٌات عن أنشطة الجودة -ج
ٌة أعمالهم من خلال تفوٌض الصلاحٌات التً ٌحتاجوها بطرٌقة تساعدهم على تحقٌق أهداؾ تمكٌن العاملٌن من تؤد -د

 الجودة.
إن إستراتٌجٌة الجودة الشاملة ٌجب أن تتضمن منح صلاحٌات مناسبة للموظفٌن تمكنهم من ممارسة  ٌقول هٌوكوش :

 صلاحٌاتهم .
 

  ثانٌاا: تدرٌب الجودة المكثف:
 كثؾ على الجودة عدة اشكال من اهمها: الندوات وورش العمل .ٌمكن ان ٌتخذ التدرٌب الم

 

 ثالثاا:التركٌز على العملاء:
 من حٌث دراسة احتٌاجاتهم ومتطلباتهم والعمل على تلبٌتها . التركٌز على العملاءقد تسعى المنظمات إلى   -
هم وأدواتهم وحاجاتهم المعلنة وؼٌر ؛لدراسة خصابص العملاء وفبات إجراء بحوث تسوٌقٌةهذه الإستراتٌجٌة تتطلب  -

المعلنة، الحالٌة منها والمستقبلٌة كما تتطلب إجراء ممارسات مستفٌضة عن المنظمات المنافسة باستمرار من اجل تحدٌد نقاط 
 القوة والضعؾ لدٌها.

 

 رابعاا: تحسٌن الجودة:
د تشمل تخطٌط الإنتاج وتطوٌر المنتج والشراء تسعى برامج تحسٌن الجودة إلى تطوٌر السٌرورات داخل المنظمة، والتً ق

 والتصنٌع والتوزٌع وؼٌر ذلك.
هذه السٌرورات قد تكون ؼٌر كفإة ومتداخلة فٌما بٌنها بحٌث تإدي إلى زٌادة التكلفة وإلى عدم رضا العملاء عن المنتج مما 

 ٌقود إلى عدم تحقٌق المنظمة لأهدافها.
جمع المعلومات عن تكلفة مشاكل الجودة وخاصة التكلفة الخفٌة حٌث أنها الأكبر  ٌنبؽً أن ٌتضمن برنامج تحسٌن الجودة

 حجماً.
 :  خامساا: الضبط الإحصائً للجودة

تقوم الكثٌر من المنظمات باستخدام الأسالٌب الإحصابٌة فً ضبط جودة الإنتاج والسٌرورات حٌث تستخدم هذه المنظمات 
 (اري والتباٌن والارتباط والانحدار فً ضبط الجودةالمتوسطات الحسابٌة والانحراؾ المعٌ)

 هنالك سبعة أدوات معروفة تستخدم فً هذا المجال :
 خرابط الرقابة .وخرٌطة المتابعة و قابمة التراجعو خرٌطة تدفق العملٌاتو خرٌطة السبب والأثرو تحلٌل بارتٌوو الانتشار

 العمل لتحدٌد أولوٌات حل المشكلات والعمل على حلها. هذه الأدوات تساعد فً تصنٌؾ البٌانات وتحلٌل مشكلات
إذا كانت فرص اكتشاؾ الأخطاء قد تقوم المنظمات بتخفٌض عدد أفراد العٌنة الواحدة وبتخفٌض تكلفة الصٌانة الوقابٌة 

 .عالٌة
 صة اكتشاؾ الأخطاء ضعٌفة.إذا كانت فرقد تقوم المنظمات بزٌادة عدد أفراد العٌنة الواحدة وزٌادة تكلفة الصٌانة الوقابٌة 

 

 الفصل الثامن 

 الموارد البشرٌة وإدارة الجودة الشاملة.الموارد البشرٌة وإدارة الجودة الشاملة.
 الدوافع والحوافز وإدارة الجودة الشاملة.

تإثر على تفكٌر الفرد وتوجه السلوك الإنسانً بإتجاه الهدؾ الذي ٌشبع حاجات الفرد قوى داخلٌة   :الدوافع  هــــــــً 
 الدافع هو حاجه ٌسعى الفرد إلى إشباعها من خلال طرق عدٌدة. فورؼباته ؼٌر المشبعة  ،، 

تإثر بشكل أو بآخر فً السلوك الإنسانً ، وبذلك فإن للقابد أن ٌستخدم أدوات الحفز إذا أراد  قوى خارجٌة الحوافز هــــــــً:
 أن ٌؽٌر من اتجاهات الموظؾ وبالتالً أداءه.
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 تصنٌف الحوافز من حٌث المستفٌدٌن منها إلى نوعٌن:   تصنف الحوافز من حٌث طبٌعتها إلى نوعٌن:

 الحوافز المادٌة.
 الحوافز المعنوٌة.

 الحوافز الفردٌة .  
 الحوافز الجماعٌة.

 

 النظر إلى الحوافز بطرٌقة معٌنة فً فلسفة إدارة الجودة الشاملة: 
 المكافآت العادلة.   -
وقت لابد أن ٌكون قرٌب من وقت إتمام العمل لٌربط العامل بٌن الأداء نركز على توقٌت دفع تلك الحوافز المادٌة فال -

 والحوافز.
 منح الحوافز المادٌة أو المعنوٌة لمستحقٌها أمام العاملٌن، وذلك لأجل زٌادة فعالٌة تؤثٌر هذه الحوافز. -
 منح علاوة جودة سنوٌة لكافة العاملٌن على أساس نتابج المنظمة. -
 المعنوٌة بشكل متوازي مع الحوافز المادٌة.استخدام الحوافز  -
 استخدام الحوافز الجماعٌة لأجل تعزٌز روح الفرٌق. -

 

 اندماج العاملٌن وإدارة الجودة الشاملة:
لأن كلمة الاندماج أعمق وأكثر شمولا من  مشاركة العاملٌنبدلا من  اندماج العاملٌنتستخدم إدارة الجودة الشاملة مصطلح 

 المشاركة.
 ة إدارة الجودة الشاملة هً تشجٌع العاملٌن على ممارسة دور أكثر فاعلٌة فً الأعمال التً ٌإدونها.مهم

ٌعتبر اندماج العاملٌن أحد أسالٌب حفز العاملٌن مما ٌإدي إلى رفع الروح المعنوٌة وإدراك مدى أهمٌة المنظمة واحترام 
 الإدارة لآرابهم.

فكلما زادت .ذات دلالة معنوٌة بٌن اندماج العاملٌن فً الإدارة وبٌن الرضاء الوظٌفًاثبتت الدراسات ان هناك هناك علاقة  
 درجة اندماج العاملٌن فً الإدارة ساهم ذلك فً رفع مستوى الرضاء الوظٌفً.

 .شعور الملكٌة النفسٌةاندماج العاملٌن أن ٌإدي إلى زٌادة درجة الالتزام لدى العاملٌن وإلى تعزٌز 
درجة اندماج العاملٌن: فرق اندماج  العاملٌن لحل مشاكل محددة فً العمل ، ومناقشات العاملٌن مع مدرابهم من طرق زٌادة 

 ، واجتماعات حلقات الجودة بالإضافة إلى وضع وتفعٌل أنظمة الاقتراحات.
 

 تمكٌن العاملٌن وإدارة الجودة الشاملة:
 رت بنفسه وبدون إرشاد الإدارة.هو رفع قدرته على اتخاذ القرا المقصود بتمكٌن الموظف:

الإدارة الفعالة فً الجودة الشاملة هً التً تنشًء الإهتمام الكبٌر لدى العاملٌن فً اعمالهم ووظابفهم بحٌث تجعل العاملٌن 
 ٌشعرون وكؤنهم ٌمتلكون المنظمة التً ٌعملون فٌها.

 ها وفشله من فشلها.شعور الموظؾ بؤنه ٌملك الشركة وأن نجاحه من نجاح الملكٌة النفسٌة
الهدؾ الأساسً من التمكٌن هو توفٌر الظروؾ للسماح لكافة الموظفٌن بؤن ٌسهموا بؤقصى طاقاتهم فً جهود التحسٌن 

 المستمر.
مصطلح التمكٌن ٌتضمن المشاركة فً سٌرورة اتخاذ القرارات مع المستوٌات الإدارٌة الأخرى، وٌعنً أنه أكثر من 

 التفوٌض.
 

 ٌعتمد على عدة عوامل من أهمها : نجاح التمكٌن
 مدى رؼبة الرإساء بتحوٌل الصلاحٌات للمرإوسٌن.   -
 الثقة المتبادلة بٌن الرإساء والمرإوسٌن .  -
 فعالٌة نظام الاتصالات والتؽذٌة العكسٌة فً المنظمة .  -
 وجود نظام موضوعً لتقٌٌم الأداء .  -
 وجود نظام عادل  -
 المادٌة والمعنوٌة . ربط الأداء بالحوافز  -
 تدرٌب المرإوسٌن على تحمل المسإولٌة والقٌام بالأعباء الموكلة إلٌهم . -
 سٌاسة التمكٌن لاتنجح لمجرد أن قررت الإدارة إتباع هذه السٌاسة بل لابد من زٌادة الطاقات  -
 سٌاسة التمكٌن تبدأ من الإدارة العلٌا،. -

إن التمكٌن مهم لأن   David Stevenدارة الجودة الشاملة ، وٌقول دافٌد ستٌفن للتمكٌن دور أساسً فً تطبٌق منهجٌة إ
 على الموظفٌن أن ٌكونوا جاهزٌن لأجل إجراء التؽٌٌرات المطلوبة فً تطبٌق إدارة الجودة الشاملة.

 

  .سٌرورة تحوٌل المعلومات من فرد إلى آخر أو من جهة إلى أخرى هو :تعرٌف الاتصال
 لات أربع مستوٌات :مستوٌات الاتصا

 أي التً تكون بٌن فرد وآخر.  الاتصالات الفردٌة:
 والتً تجري بٌن أعضاء الفرٌق الواحد. الاتصالات داخل الفرٌق:

 داخل المنظمة.   الاتصالات بٌن الفرق المختلفة
  والتً تحدث بٌن المنظمة والبٌبة الخارجٌة. الاتصالات الخارجٌة:
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 لجودة الشاملة تقوم على أساس الاتصالات الفعالة.كثٌر من مرتكزات إدارة ا
 نجاح فرق العمل أساسه الاتصالات الفعالة بٌن أعضاء الفرٌق الواحد وكذلك بٌن أعضاء الفرٌق وأعضاء الفرق الأخرى .

أكثر من  فرق العمل وحلقات الجودة من الوسابل المستخدمة فً الاتصالات ،وهذه الاتصالات ترتكز على الإتصالات الأفقٌة
 الأشكال الأخرى من الإتصالات. 

 أقدم أسالٌب الاتصالات هو نظام الاقتراحات الذي أعٌُد تجدٌد شبابه من قبل بعض المنظمات.
مملوء بالؽبار أن النظام القدٌم موصوؾ بؤنه صندوق *الفرق الأساسً بٌن النظام القدٌم للاقتراحات وبٌن النظام الجدٌد هو 

 أكثر من الأفكار .
 ؤخذ القرارات .بنفٌذها بسرعة كبٌرة واعتمادها النظام الجدٌد الموظفٌن ٌعلمون أن اقتراحاتهم ستكون مثمنة وٌتم تقٌٌمها وتب

 

المهارات الاتصالٌة مطلوب تحسٌنها سواء على مستوى الرئٌس أو المرؤوس  أو فرق العمل , من خلال التدرٌب ومن 
 أهم هذه المهارات:

 مهارات القراءة -ٔ
 مهارات الكتابة . -ٕ
 مهارات الاتصال .  -ٖ

 مهارات التحدث .  -ٗ
 مهارات التعبٌر ؼٌر اللفظً .   -٘

 

 التدرٌب وإدارة الجودة الشاملة : 
 الأهداؾ الربٌسٌة التً ٌسعى تدرٌب الجودة إلى تحقٌقها :

شاملة، مثل اندماج الموظفٌن وتمكٌنهم زٌادة معلومات الموظؾ المتدرب بخصوص المواضٌع المتعلقة بإدارة الجودة ال أ(
 والتحسٌن المستمر.

تحسٌن مهارات الموظؾ المتدرب الجودة المتعددة حتى ٌتمكن أن ٌإدي عمله بشكل أكثر فعالٌة، مثل: تحسٌن مهارات  ب(
 التعامل مع العملاء ومهارات استخدام الطرق الإحصابٌة لضبط الجودة.

 المتدرب كً تصبح اتجاهات أكثر اٌجابٌة نحو الشؽل. الموظؾ attitudeتؽٌٌر اتجاهات  ج(
 

 الفصل التاسع 
 مراحل سٌرورة التدرٌب فً الجودة : 

 تصمٌم البرنامج التدرٌبً  -                                         تحدٌد الاحتٌاجات التدرٌبٌة  -
 التحضٌر للبرنامج وتجهٌز الماده التدرٌبٌة  -                                                 تؤسٌس تنظٌم للتدرٌب 
 تقٌٌم البرنامج التدرٌبً  -                                                  تنفٌذ برنامج التدرٌب 

مل باقً ٌشمل كافة المستوٌات الإدارٌة من الإدارة العلٌا الى الإدارة الوسطى الى الإدارة الاشرافٌة وٌش تدرٌب الجودة :
 العاملٌن 

 

سٌاسة الجودة ومنع وقوع الأخطاء ورضاء العملاء وتكالٌؾ الجودة واستخدام  مواضٌع  البرنامج التدرٌبً  تتضمن :
 الطرق الإحصابٌة لضبط الجودة ومهارات عمل الفرٌق والتحسٌن المستمر والقٌادة 

 دة الى ان اصبحنا نتحدث عن إدارة الجودة الشاملة والتمٌزالنظام الأول ٌسمى بنظام التفتٌش ثم ضبط الجودة ثم توكٌد الجو

  ((    IISSOOالمنظمة الدولٌة للمعاٌٌر )الأٌزو المنظمة الدولٌة للمعاٌٌر )الأٌزو 

  هً المنظمه الدولٌة للتوحٌد القٌاسً هً المنظمه الدولٌة للتوحٌد القٌاسً 

  تجمع دولً ٌتكون من مإسسات التقٌٌس الدولٌة والإقلٌمٌةتجمع دولً ٌتكون من مإسسات التقٌٌس الدولٌة والإقلٌمٌة

  ةالتً تعنً التعادل او التساوي ةالتً تعنً التعادل او التساوي   iissoossالاسم مشتق من الكلمه الٌونانٌه الاسم مشتق من الكلمه الٌونانٌه 
 م وهو الٌوم العالمً للقٌاس. "  9ٗٙٔأكتوبر  ٗٔإنشاء المنظمة هو  تارٌخ

 الاٌزو منظمه ؼٌر حكومٌه 
ٌتراوح عمل الأٌزو من إعداد مواصفات للنشاطات التقلٌدٌة مثل: الزراعة  والبناء إلى الهندسة المٌكانٌكٌة إلى الأجهزة 

 الطبٌة إلى تطوٌر نظم المعلومات وؼٌرها . " 
مفتوحة لمراكز المواصفات الوطنٌة أو المشابهة والتً تعتبر مسإولة على توحٌد المواصفات فً بلادها  عضوٌة الأٌزو

 عضو واحد لكل بلد. 
 كل عضور له صوت واحد مهما كان حجم وقوة اقتصاد البلاد 

 العضوٌة فً منظمة الإزو كالأتً : 
 عضو مشارك  -                     عضو مراسل   -                       عضو عامل  -

 ٌتم تطوٌر المواصفات عن طرٌق لجان فنٌة وٌمول عملها الجهات والقطاعات التً طلبت تطوٌر المواصفات 
 tc ٔ79-scٕهً  9ٓٓٔاللجنه الفنٌة المختصة بتطوٌر المواصفات الاٌزو 

( بنت شراكة ITUلاتحاد الدولً للاتصالات )( واIEC( سوٌة مع اللجنة الدولٌة الكهروتقنٌة  )ISOالأنظمة الدولٌة للقٌاس )
 ( الهدؾ منها هو تشجٌع قٌام نظام تجارة عالمً عادل وحر WTOاستراتٌجٌة مع منظمة التجارة العالمٌة )

 الهدؾ منها هو تشجٌع قٌام نظام تجارة عالمً عادل وحر 
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 . مبادئ نظام إدارة الجودة فً الاٌزو :2
 للحصول على شهادة الاٌزو لابد ان تثبت المنظمة انها تستمع الى عملابها  : ونالمبدا الأول :التركٌز على الزب

 العملاء: 
 عملاء داخلٌٌن  -ٕعملاء خارجٌٌن               -ٔ

 لابد لشركة ان تلزم بتطبٌق الجودة  المبدا الثانً : القٌادة :
 المبدا الثالث : مشاركة العاملٌن 

 المبدا الرابع : منهج السرورة 
 لسٌروة هً مجموعه من العملٌات المتداخلة والمتفاعلة والتً تحول المدخلات الى مخرجات ا

 الصورة العامة لخرٌطه السٌرورات 
 سٌرورات القٌاس والمراقبة ( –سٌرورات تحقٌق المنتج  –سٌرورات إدارة الموارد  –) سٌرورات الإدارة 

 المبدا الخامس : منهج النظام فً الإدارة 
 ن السٌرورات والنظام الفرق بٌ

 

 الٌظام في الإداس   سيشّسات 

ها كٌا ًتويَ هالْظائف اصبحٌا ًتويَ سيشّسات ) ًحذد لَ 

 هذخلات ّهخشجات ّتحْيل الوذخلات الٔ هخشجات (

 التٌتيق هيي ُزٍ التيشّسات ) تجاًس ّسذاد هيي هختلف التيشّسات 

 ارا قوٌا هِزا التٌتيق يصبح لذيٌا ًظام 

 السادس : التحسٌن المستمر المبدا 
 ٌكون على شكل دابرة  متكون من 

 الاجراء المناسب  -ٗالفحص        -ٖالتنفٌذ      -ٕالتخطٌط       -ٔ
 المبدا السابع : المنهج الواقعً فً صنع القرار

 القرارات الفعالة تبنى على تحلٌل البٌانات والمعلومات 
لى الحقابق والبٌانات والمعلومات والتحلٌلات الإحصابٌة بعٌدا عن المزاجٌة العمل القرارات الفعالة ٌجب ان تكون مبنٌة ع

لابد ان نتؤكد ان هنالك الٌات ونظم معلومات تمكن من تحوٌل البٌانات الى معلومات ومعرفة بطرٌقه انه كل ،   الارتجالً
ء وٌقع ترجمه احتٌاجات العملاء الى مشترٌات القرارات تبنى على معلومات وحقابق التً تعتمد على معرفة احتٌاجات العملا

 وإنتاج وتسوٌق ... الخ 
 لابد ان تكون هنالك شراكة بٌن المنظمه ومختلؾ مواردها : المبدا الثامن : علاقات المنفعة المتبادلة مع المزودٌن

 ( ISOأنواع وفوائد المواصفات القٌاسٌة )الأٌزو
 إٌٛع  اٌغٕخ 

 9111ا٠ضٚ  4981

 9111ضٚ ا٠ 4991

 9111ا٠ضٚ  2111

 9111ا٠ضٚ  2118
 

 

 وضعت ثلاث نماذج لضمان الجودة : 1097أولاا: إصدار سنة 
ISO 9ٓٓٔ. فً التصمٌم والتطوٌر والإنتاج والتركٌب والخدمة : 

ISO 9ٕٓٓ  . فً الإنتاج والتركٌب ، وتقدٌم الخدمات: 
ISO 9ٖٓٓ  .فً التفتٌش النهابً والإختبار: 

 

 تتألف من خمسة مواصفات رئٌسٌة:(: ISO 0999 : 1004 ) 1004دار ثانٌاا: إص
( ISO 9ٓٓٓ.تقدم إرشادات عامة للإختٌار والإستخدام ) 
( ISO 9ٓٓٗ.تقسم إلى عدة اجزاء حٌث تقدم عناصر إدارة الجودة ونظام الجودة للمإسسات الصناعٌة والخدمٌة ) 
( ISO 9ٓٓٔ,9ٕٓٓ,9ٖٓٓ )  توافرها فً نظام الجودة للمإسسات الصناعٌة والخدمٌة.فتحدد المتطلبات الواجب 

 

 ISO 0999 : 2999عائلة المواصفات  2999ثالثاا: إصدار عام 
ISO 9ٓٓٓ  توضٌح مبادئ إدارة الجودة وتحتوي على التعرٌفات والمصطلحات  : 
ISO 9ٓٓٔ  تضع متطلبات نظام إدارة الجودة : 
ISO 9ٓٓٗ  تمر والسٌرورات التً تساهم فً تحقٌق رضاء الزبون: إرشادات تخدم التحسٌن المس 

 

 من ثلاث مواصفات رئٌسٌة : "  2999( إصدار سنة ISO 0999رابعاا: تتألف سلسله المواصفات ) 
( ISO 9ٓٓٓ – ٕٓٓ8 ) .مصطلحات وأساسٌات 
( ISO 9ٓٓٔ – ٕٓٓ8 ) .متطلبات نظام إدارة الجودة 
( ISO 9ٓٓٗ – ٕٓٓ8 ) المواصفات. خطة إرشادٌة لتطبٌق 
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 فوائد المواصفات القٌاسٌة ) الاٌزو(
 لكوكبنا عامه( –لكل شخص  –الدول النامٌة  –الحكومات والدول  –الزبابن  –بالنسبة لـــ ) الاعمال التجارٌة 

 

ة أن أؼلبٌة مواصفات الأٌزو مختص والسبب: مرجع دولً لمتطلبات الجودة فً التعاملات التجارٌة. 0999أصبحت الأٌزو 
تحصلت على هذه الشهرة العالمٌة لأنها عرفة  9ٓٓٓبمنتج محدد أو مادة محددة أو سٌرورة محددة ولكن مواصفة الأٌزو 

  سنوات فإما إن ٌتم اعتمادها أو سحبها أو تعدٌلها.  ٘ضرورة مراجعة المواصفات كل  كمواصفات إدارٌة عامة 
 الأٌزو ست خطوات : " الخطوات الرئٌسٌة لإعداد وتحدٌث المواصفات بمنظمة 

 مرحلة الاقتراح.
 . مرحلة الإعداد
 مرحلة اللجان.

 مرحلة استطلاع الرأي.
 مرحلة الاعتماد.
 مرحلة الإصدار.

 % من مجموعة الأعضاء . 75لكً تصبح المواصفة دولٌة فإنه ٌتطلب أن ٌجٌزها على الأقل 
  ل :تنقسم إلى ثلاث مراح: ISOمراحل الحصول على شهادة الأٌزو 

 مرحلة ما بعد الحصول على الشهادة:  -      مرحلة الحصول على الشهادة -            مرحلة الاستعداد للتسجٌل -
الجامعات لها معاٌٌر وادلة فٌها محاور اذا طبقت الجامعة  إدارة الجودة والاعتماد الاكادٌمً فً مؤسسات التعلٌم العالً :

ٌمً ، مثل اتحاد الجامعات العربٌه وله معاٌٌر وادلة بالتقوٌم  الذاتً والخارجً ٌمكن ان تحصل على الاعتماد الاكاد
 للجامعات العربٌه أعضاء الاتحاد 

 المحاور التً تقوم علٌها ادلة إدارة الجودة الشاملة والاعتماد فً المؤسسات التعلٌم العالً 
 تقوٌم جودة الموارد   -ٖلإداري    القٌادة والتنظٌم ا -ٕرسالة المإسسة وروٌتها وأهدافها       -ٔ
 الخدمات الطلابٌة  -ٙشبون الطلبة        -٘أعضاء هٌبة التدرٌس            -ٗ
 الاخلاقٌات الجامعٌة  -ٔٔالتقوٌم      -ٓٔخدمة المجتمع      -9البحث العلمً      -8البرامج والمناهج الدراسٌة        -7

 

 بها أداء تلك الجامعات  نقٌس المحاور مؤشرات الأداء :. 4
 الفصل العاشر 

 بعض الأسالٌب الإحصابٌة فً الإدارة الاستراتٌجٌه 
 ان نعرؾ  الأسالٌب الإحصابٌة مهمة فً معرفة مشاكل الجودة وفً اقتراح الحلول الهدف:

 الأدوات السبع لضبط الجوده :
 مخطط التشتت ) التبعثر( -ٗلتحقق     قوابم ا -ٖالمدرج التكراري      -ٕرسم المراقبة البٌانً       -ٔ
 خرابط المراقبة الإحصابٌة  -7مخطط بارٌتو       -ٙمخطط اٌشٌكاوا البٌانً        -٘
 
 
 

 

 تمت بحمد الله وفضله

 +Aنرجو من الله لنا ولكم التوفيق والنجاح وفالنا وفالكم 
 

 (ٍٗ اٌش٠ُ لأخـزٕب اٌفبظاٌشىش ِٛصٛي ٌـ  :  )  لأخٛٔب اٌغبٌٟ / خــ١آي ٚ 
 


