
 اني: مفهوم إدارة الجودة الشاملةالفصل الث
 

 تقوم إدارة الجودة الشاملة على أن الجودة لا تشمل مجالا معيّنا داخل المؤسسة بل تشملها جميعها.
إن مااا ساااع  نااا اإ شااار إ س ر  ااو خسااارة الشااو الأ اوموة يااة م اومرمايااة لجااق  ماال ة  ااها نااا اوسااوا  الم ليااة م 
العالمية ل الح الشو الأ الياباإية ال ا ر قلأ ا  مامها اومل على الجااودة ل  قيااا رلااا المساا هلن  نااا ةاايل أن اوموة يااة 

ق علااى العن ااة باايل ااإ اجيااة م ال  ل اا  ة علااى اع رااار أن السااعو  ااو الهاااجس اومل للمساا هلن. م  اا  ساااد  اا ا كاإاات تو ااّ
الاتجاه ة ى السرعينالأ ة ااى تنرّهاات  اا ه الشااو الأ إلااى تعاا ال إساا واتيجياتها م اساا ر الها باال س ر ل و ياا   ةاا  الشااو الأ 

 الياباإية.
 أولا: تعريف إدارة الجودة الشاملة

 

 لل ثيو مل الم  وةل نا   ا المجال. لخل ية ال  وةة إظوا ل راال االأ إ س ر م ذلن تع دلأ تعوة 
و بهااااا اادارة  م ال ااااا تؤ ااااّ  علااااى الات ااااالالأ نااااا  Arthurعوّنهااااا  بأإهااااار  ااااورة  قانيااااة نااااا الووةقااااة ال ااااا تعماااال م ت  ااااّ

او العمليااالأ الاتجا يل م أ مية المقاايس ااة اااةية  إإهااا ت ييااو مساا مو ماال إدارة تنظااو إلااى الن اااةم إلااى إدارة تاا  ه  م تاا 
بش ل ي قا الن اااةم  إإهااا إ يجااة ممارسااة اادارة م الوااو  ال  ليليااة ال ااا تاا عو إلااى ال  ساايل المساا مو م ال ااا باا مر ا تقااود 

 إلى تخ يض ال  ل ة.
بأإهار الووةقة النظامية للمشار ة نا ال خويط م تن ي  عمليالأ ال  سيل المساا مو للمؤسسااة  م تو ااق  Kaluznyم عوّنها 

 ااا ه الووةقاااة علاااى إرلاااا  العميااال م تلرياااة تو عاتااات  ت  اااا  المشااا نلأ م ال عاااو  عليهاااا   ةاااادة الشاااعور بالاإ ماااا  لااا   
 .ع  ن وة المشار ة نا اتخاذ القوارالعامليل  م د

بأإهار مظهااو تعااامإا ودا  العماال  يع ماا  علااى موا ااع م  اا رالأ العااامليل نااا المياا ان العملااا م  Jablonskiعوّنها كما 
 المجال ااداري  نا سريل تونيو ت سيل جودة مس مو م إع اد نو  عمل ذالأ   ا ة إإ اجية عالية.

 

 مبادئ إدارة الجودة الشاملةثانيا: 
 

 التحسين المستمر   -1
ة ال  ساايل المساا موّ للمؤسسااالأ الوّا،رااة نااا ال وااوةو  م اوت ااق  اا ا المراا أ علااى  تؤّ   نلس ة إدارة الجااودة الشاااملة علااى أ ميااّ
لة  أساس نولية أساسها أن العمل  و  مو سلسلة مل الخووالأ م النشاااتالأ الم وابوااة ال ااا تااؤدّي نااا النّهايااة إلااى م  ااّ

ومري أن تلقاااى  ااال خواااو  و تلااان إهاةياااة  م مااال ال اااّ ة ماااا ت  اجااات مااال ا  ماااام مسااا موّ ة اااى يم ااال تقلاااي  اة ماااالالأ ت ياااّ
ا ل خ اايض الاإ وانااالأ ال ااا ت اا   نااا  لة النّهاةيااة  م  اا لن ل عقةااق الثّقااة. م يعااّ  ال  ساايل المساا موّ عن ااوا  امااّ الم  ااّ

 العمليالأ ااإ اجية  ممّا يساع  نا ال  اظ على جودة اودا  م  ةادة ااإ اجية.
 

هو "ماساااكاي إيماااي" نااا اليابااان ب وااوةو ن ااوة ال  ساايل المساا موّ م المعومنااة باللّ ااة الياباإيااة "كااااقن"  ةياا  تااّ  م اا  ا اا 
و عاال الم هااوم اوساسااا و ارلأ"م ماال أ ااهو ا "داةااوة الجااودة" ال ااا أسّسااها " اا  هااا ام عااّ ة إماااذس ل وريقاساا خ   م  ااا تعرااّ

 وإشوة ال  سيل المس موّ.
 م اولّح الش ل الموالا داةوة  و ارلأ  م ال ا ت ّ  أراع خووالأ تمثّل مواةل ال  سيل المس مور

 
 



 
 
 
 
 

 للتحسين المستمر شوهارت دائرة
 م يم ل  وح ةلقة"  و ارلأ" نيما الار 

 ر القيام بجمع المعلومالأ م ت  ا  المشاكل مملع خوة ال  سيل  مع ت  ا  او  ا  م اام اإيالأ.خط ط
 ر تن ي  الخوّة م تو يا ال  ييوالأ ال ا أدخلت خنل   ه الموةلة  مع اخ يار أساليع ال ن ي  م ال  رةع.نف ذ
الن اااةم مااع أ اا ا  ال  ساايل الم ااّ دة نااا موةلااة  مقارإااة ماا   موابقااةل ااا جمعاات خاانل ال ن ياا   مااع ر تقيااي  الرياإااالأ ادقّ  

 ال خويط.
ط تعاااد اعمّّل ا  ااو مخوااّ ا نااا ةالااة مجااود اخاا ن  عمااّ يل بهااا  أمااّ ر تو يااا الن اااةم إذا  اإاات جيااّ ة مااع إعاانم  انااة المعنيااّ

 المواجعة ل   يح الخوّة   ّ  ت وّر الّ مرة مل ج ا  لنس موار نا ال  سيل.
 

 الكاملة المشاركة -2
ماال م ولّرااالأ توريااا إدارة الجااودة الشاااملة المشااار ة ال املااة باايل مخ لاا  المساا وةالأ اادارةااة  م  اا ا ل   ااا  ال  ييااوالأ م 
ال  سااينالأ النّ مااة ماال خاانل العماال الجماااعا م نااو  العماال م ةلقااالأ الجااودة  ةياا  أن المشااار ة ال املااة تقااوم علااى أن 

ق  لرا باايل العااامليل  باالااانة إلااى أن الم اال ة العامااة ت قيااا الجااودة م ال ميااّ مسااؤملية الجميااع  ناان مجااال للّ نااانس السااّ
 ت وانا مع الم ل ة الخاصة للعامليل  م ةلّ المشاكل لا ي ون إلّا مل خنل ال شامر م المشار ة.

ن اااااةم مااال خااانل العماااال لإن الهااا   اوساساااا للمشاااار ة ال املااااة ي مااال ناااا تشااااجيع اوناااواد  ب يااا  ااااا ّ  إةاااوا  أن ااال ا
  م توسيخ ن وة ناعلية المجموع أن ل ماال مجمااوع نعاليااالأ اونااواد  االّ علااى ةاا    م أن ال عااامن م رمح ال وةااا الجماعا

القاةمة على الاإ  اح م الاة وام الم رادل م الاإ ما  نا المجموعااة ماال  ااأإها أن تااونّو المناااد الاا ي تنااادي باات إدارة الجااودة 
 الشاملة.

 

 تحقي  رضا العميل -3
يقوم إظام الجودة الشاملة على أساااس أن اساا موار م إجاااح إشاااتالأ المؤسسااة يع ماا  إلااى ةااّ   ريااو علااى تااونيو اة ياجااالأ 
م م ولّرااالأ العماان   ةيااا  أن رلااا العمياال يعاااّ  الوّكيااقة اوساسااية م القاعااا ة الم ينااة ال ااا يجاااع أن انولااا منهااا تماااوح 

ع م هاااوم م داةاااوة العمااان  ل شااامل أي اااا الماااوّ  يل العاااامليل داخااال  المؤسساااة ناااا المسااا قرل  م لااا لن نااالن  ااا ا النّظاااام مساااّ
 المؤسسة م يعّ    عن وا مهمّا م ةيوةا مل عناصو مجموعة العمن .

تنولا ن وة ال و يق على العمن  مل مر أ رلا  ل مل العميل الّ اخلا )العااامليلو م العمياال الخااارجا  م أن  اال نااود نااا 
ة  ااو نااا ةااّ  ذاتاات ماال مقااّ ما الخ مااة م  اا لن عمياال ل ااود لخااو  م يعنااا  اا ا أن  اال إدارة ماال إدارالأ المؤسسااة المؤسساا 

و  يجااع أن  ل عمااين أم مااورّدا لاا دارة أم اادارالأ ال ااا ا  اماال عملهااا معهااا  م  مااا تساا ه   العمياال الخااارجا بالسااّ تمثااّ
أم اادارالأ اوخااااو  القّميلااااة  بااااأن تقاااا مّ لهااااا ماااا خنلأ بااااالجودة  تساااا ه    اااالّ إدارة إرلااااا  عميلهااااا الااااّ اخلا  أي اادارة 

 المناسرة.
 

 خطّط        إعمل

Plan       Act 

 نفّذ           دققّ 

Do     Check 

 

 



 التركيز على العملي ات و النتائج -4
ت ةسااع م هومهااا ناالن الن اااةم المعيرااة تساا خ م  الأ م الن اااةم معااا  ةياا  أإااّ تقااوم إدارة الجااودة الشاااملة بااالّ و يق علااى العمليااّ

و لعاا م جااودة العمليااّالأ نااا ةااّ  ذاتهااا  م علااى ذلاان يجااع إيجاااد ةلااول مساا موّة للمشاااكل ال ااا تع ااو  سااريل ت ساايل ك مؤ ااّ
للعمليااّالأ إ اايع  ريااو ماال الّ و يااق م الا  مااام م لا ي ااون الّ و يااق نقااط علااى  المن جالأ م الخ مالأ  م مناات لابااّ  أن ي ااون 

 الن اةم الم قّقة.
 

 الوقاية بدل التفتيش -5
ا اااؤدّي إلااى تقلااي   ة م لاايس ال   يشاايّة  ممااّ ة الو اةيااّ تنولا نلس ة الجودة الشاملة مل أن مر أ الجودة عرارة عاال  مااوة العمليااّ

ة ااإ اجيااة م موا رااة الاإ وانااالأ   مااا ال  الي  م  ةادة ااإ اجية   ون   ا النّظااام ي ااامل إدخااال عن ااو الو ايااة نااا العمليااّ
 أإّت ي ّ  على تووةو ن وة الو اية ل   العامليل أ نا  ممارس ه  وعماله  اليوميّة.

 

 ات خاذ القرارات بناءا على الحقائ  -6
ة علااى  د ت هّنااالأ ةقاااةا م بياإااالأ صاا ي ة م لاايس مجااوّ تم ا  المؤسسة ال ااا تورااّا إدارة الجااودة الشاااملة بااأن  واراتهااا مرنيااّ

ة علااى لرا   خ ااية   ا الم هااوم العلمااا ل االّ المشاا نلأ  م يشاا و  نااا ال ن ياا  نوديااة أم ان والااالأ أم توّ عااالأ مرنيااّ م ترنااّ
م ال اماال للعماال م مشاا نتت م  انااة المعلومااالأ ال ااا تّ خاا  علااى أساسااها القااوارالأ  جميع العامليل م ذلن مل خنل الاا  هّ  

ة ااإ اجياااة ناالن الجااودة الشااااملة  ماال أجاال ال  ااول علاااى إ اااةم د يقااة م  ااا لن ال عااوّ  علااى درجااة الاإ اااوا  نااا العمليااّ
  داةااوة  ااو ارلأ م  و  خااواةط إيشااي اماخوةوااة بااارةتس خ م أدمالأ إة اةية م عّ دة له ا ال و  منهار الم رّجالأ الّ  وارةة  

 .،يو ا
 

ا الن اااةم المولواااة  م نااا  اا ا المجااال تلعااع : التغذية العكسّي ة -7 ابقة أن ت قااّ إن  اا ا المراا أ اوخيااو يساامح للمراااد  السااّ
ا نااا الاتّ الالأ الّ مر الوّةيسا ويّ من م  م مل  ّ  نلن النجاح نا ال  ول علااى ال   يااة الع ساايّة  اومينااة م ال ااا ت  قااّ

   م  ةادة نوص النجاح م ااب اع.الو ت المنة   تع رو مل العوامل اوساسية ال ا تسه  نا تمهي
 

 ثالثا: الفرق بين إدارة الجودة الشاملة و الإدارة التقليدية
 

 المم ل ال  وةا بينهما اإون ا مل عّ ة مجالالأ منقا للج مل ال الار مل
 

 إدارة الجودة الشاملة الإدارة التقليدية مجالات المقارنة 

 إ و العميل )القاونو إ و ااإ اس ال وجّت 
 مون م أ ل تعقي ا )أنقاو   وما رأسا اّ    بالجمود الهي ل ال نظيما

تُرنى على ال  هنالأ م اوةاسيس   يوة اوجل   القوارالأ
 ال لقاةية

 توةلة اوجل  تُرنى على ال قاةا

 مر أ م اةا ) رل اة مال ة م  الخوأو مر أ عنجا )بع  ة م  الخوأو  تأكي  اوخوا 
الو ابة بالال قام ال اتا م ال و يق على   الو ابة الل يقة م ال و يق على السلريالأ إوع الو ابة 

 اايجابيالأ
 عل توةا نو  العمل  عل توةا الم را   لمشاكل ةل ا

 لا مو قةة تشار ية مو قةة السلوة 



 ديمقواتا تشار ا بيوم واتا تسلّوا أسلوب القيادة
ي  مها الاع ماد الم رادل م الثقة م الال قام مل   ي  مها الاتّ ال م السيووة عن ة الوةيس بالموؤمسيل

 الجاإريل
 إظوة الميسّو م الم رّب م المعلّ  إظوة الموا ع بنا اً على ال نةيالأ للوؤسا إظوة الموؤمسيل 

 جماعية تقع على عاتا جميع العامليل نودية  المسئولية 
النظو لعناصو العمل م  

 ال  رةع
 اس ثمار لت عاة   عناصو ت ل ة

 معنوةةم ووّر م ال وانق مادية م   ابت م ال وانق مادية  إظام ال وانق 
 ال  سيل المس مو للعمليالأ ال  سيل لموّالأ م  مدة ةسع ال اجة  ال ووةو م ال  سيل

 جماعا نودي أسلوب العمل
 

 رابعا: فوائد إدارة الجودة الشاملة
 

 ت مثل نيما الارالفوائد التي تعود على المؤسسة:  -أ
 

موة  تقليل ع د م إوعية اوخوا   ع م إعادة ر م ذلن مل خنل عمل او يا  ص ي ة مل أمل زيادة الربحية -1
 اوعمال  م   ا ما يقود إلى تخ يض ال  ل ة.

ر م ذلن ب ق ي  من جالأ ذالأ جودة عالية منا تلع القاون م بسعو جيّ  لت م نا تقوية المركز التنافسي للمؤسسة -2
 الو ت ال ي اناسرت  ما اؤدي إلى  سع رلاه م  ق ت.

 ر مل خنل ال ج ا  م ال  سيل م ال  رةع م ال  ي  مع الم  يوالأ الريئية.ة المؤسسةالمحافظة على حيوي -3
ر مل خنل إرلا  م إ راع ةاجالأ القااةل ال ال    جق  مل المج مع بأعلى جودة م أ ل كسب رضا المجتمع -4

 ت ل ة  م الم انظة على الريئة.
المعنوي  العمل الجماعا م ال عامن م المشار ة  مما  ر مل خنل ال   يق المادي متخفيض معدل دوران العمل -5

 يسا   نا ملا  العامليل للمؤسسة.
ر عل توةا ترنا أسلوب نو  العمل  ترنا المشار ة الجماعية نا ةل المشاكل م تحسين الأداء و الإنتاجية -6

 ت سيل الجودة  م ال علي  م ال  رةع المس موةل.
 ر مل خنل المشار ة م ال شامر ال ا تونو معلومالأ م ةقاةا عل مولوع القوار.رفع كفاءة عملية اتخاذ القرار -7
 م بال الا  ةادة   رتها على المنانسة م الاس موار.جعل المؤسسة أكثر استجابة للتغيرات في بيئة أعمالها  -8
 خاذ  وارالأ أن ل.ر م ذلن ب وجيت ت  يو ا لل خويط ااس واتيجا م بال الا اتتوسيع أف  الإدارة العليا -9

 

 الفوائد التي تعود على العملاء -ب
 

 )العاملين( العملاء الداخليين -1
 تونيو اومل م ال مان الو ي ا م تقليل ةالالأ المخاتو نا جو العمل. -
 تووةو مهارالأ م   رالأ العامليل. -
 تق ي  ال وانق م الم انآلأ المجقةة ب ا الم ميقةل. -



 أدمالأ تقيي  عادلة م مولوعية ل قيي  أدا  العامليل. تونيو -
 نسح المجال أمام العامليل للمسا مة نا ت سيل أدا  المؤسسة م   ا ما ي سره  الولا  لها. -
 ت سيل العن الأ ااإساإية م رنع مس و  الومح المعنوةة ل   العامليل. -

 

 العملاء الخارجيين -2
 ا  ية الم  ا عليها.ال قام المؤسسة بالشومط ال ع -
 اس نم المن جالأ ترقا للمواص الأ الم  ا عليها. -
 تونيو الو ت م الجه  نا الر   عل مؤسسالأ أخو  ت قا ميقالأ أن ل. -
   رة المؤسسة على ااي ا  ب عه اتها لقااةنها الخاصيل. -

 

دين -ج  الفوائد التي تعود على المور 
 على  هادة  قة ت سره  م اإة م ميّقة م تمّ عه  ب وص أمسع لل عامل. ة ول الموردال -
 لمان الاس موار بالعمل مع المؤسسالأ المس وردة م ع م الخشية مل اإ وانها إلى ،يو   مل المورّدال. -
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


