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 أبعاد الجودة
 :كما یليوأبعاد جودة یام المنتج أو الخدمة بإشباع طلبات وتوقعات العمیل أو قباعتبار أن الجودة هي القدرة على 

 د وهيیمكن من خلالها قیاس جودة السلعة إلى ثمانیة أبعا :أبعاد جودة المنتج -أ
 .قابل للقیاس مثل وضوح الألوان بالنسبة للصورة أو السرعة بالنسبة للماكینةهذا البعد الأداء:  1-
في القرار  تأثیرا . إن لهذه السماتالأساسیة الوظیفةالمظهر: خصائص المنتج الثانویة وتمثل الصفات التي تدعم  2-

 .لمنتجات في السوق لالشرائي 
 .حسب المواصفات المطلوبة أو معاییر الصناعةیكون المطابقة: الإنتاج  3-
 .لمنتج عن العملل MTBF عطلال: مدى ثبات الأداء بمرور الوقت أو بمعنى آخر متوسط الوقت الاعتمادیة 4-
 المتوقع التشغیلي: العمر الصلاحیة 5-

 .التصحیحسرعة وكفاءة  نيعی التصحیحمدى سهولة و الخدمات المقدمة: حل المشكلات والاهتمام بالشكاوي -6
التي  والكمالیات البعد بالشكل العام للمنتج : إحساس الإنسان بالخصائص المفضلة لدیه أي یهتم هذاالجمالیة 7-

بین المنتجات  للأولویات وترتیبهم تفضیلاتهمیحتویها وهي تخضع لحاجات ورغبات العملاء بحیث تؤثر على 
 .المنافسة

 المنتج.  الجودة المدركة: یعتمد هذا البعد في حالة عدم توفر معلومات كافیة لدى العمیل عن خصائص-8
 :اس جودة الخدمة من خلال الأبعاد التالیةیمكن أن تق :أبعاد جودة الخدمة-ب
 .الوقت: أي كم ینتظر الزبون 1.
 .التسلیم في الوقت المحدد: تسلیم الخدمة في الوقت المتفق علیه مع الزبون 2.
 الاتصال تتطلب أعمالهم نیالعاملون الذ هیبدیأو اللباقة أو الأدب أو الاحترام، الذي  التعامل: تتضمن الدماثة-3

 .ةيعلى الاتصالات الهاتف ردونی الذینفي أقسام الاستقبال أو  نيبالزبائن مثل العامل
 الخدمة. لتقدیم العاملين وجاهزیةالاستجابة: رغبة 4.

 الجودة المدركة8.      .سهولة المنال7.   .الإتمام والكمال6.    .الدقة5.

 :یمكن حصرها فيما یلي لقد مر مفهوم الجودة بعدة مراحل، :التطور التاریخي لمفهوم الجودة
 مرحلة العصور القدیمة -أ

  1940بدایة الثورة الصناعی: )التفتيش)مرحلة الفحص  -ب

 1940-1960 مرحلة ضبط الجودة إحصائيا -ج

 1980-1960 – الجودة (تأكيد)مرحلة ضمان -د

  إلى یومنا هذا1980 مرحلة إدارة الجودة الشاملةهـ 

 لةمفهوم إدارة الجودة الشام
 

یعد مفهوم إدارة الجودة الشاملة من أحدث المفاهيم الإداریة التي تقوم على مجموعة من المبادئ والأفكار  

 التي یمكن لأي إدارة أن تتبناها من أجل تحقيق أفضل أداء ممكن.

قترن بالجوانب النوعية على أن التحدیات التي تشههههدها منتمات الأعمال في المجتملإ الإنسهههاني المعا هههر ت 

الصعيدین السلعي والخدمي، وتستخدم النوعية كسلاح تنافسي رئيسي في هذا الاتجاه، وقد تم الاهتمام بالإطار الفسلفي 

 ( حيث أن هذا المفهوم یؤشر ثلاث مرتكزات هادفة في هذا المجال وهي:TQMالشاملة )والفكري لإدارة الجودة 

 تحقيق رضا المستهلك. .1
 مة العاملين في المنتمة.مساه .2
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 )استمرار التحسن والتطویر في الجودة )السلعة أو الخدمة( )جوزیف جابلونسكي .3
 تخرج الإجابات ولا شكلت إجاباتها تحليلاً متكاملاً لمفهوم الجودة. وقد طرح ریتشارد.ل. ویليامز سبعة أسئلةهذا  -

 عن ما طرحه جابلونسكي.

 هل إن إدارة الجودة موضة عابرة؟ .1

 إدارة الجودة الشاملة عملية أم تقنية أم أسلوب إدارة أم هدف أم إدارة؟ هل .2
 هل إدارة الجودة هدف واقعي للشركة المتوسطة؟ .3

 هل الجودة الشاملة تعني الجودة التامة؟ .4

 هل تستحق إدارة الجودة الشاملة هذا الجهد؟ .5

 ما الفرق بين )التركيز على الجودة( و )إدارة الجودة( .6

 إدارة الجودة الشاملة؟إذاً ما مفهوم  .7

 ویمكن تلخيص مفهوم إدارة الجودة الشاملة من وجهة نظر ریتشارد وليامز كما یلي: 
تسعى إلى تساعد على تحقيق أعلى درجة ممكنة لجودة السللإ والخدمات و فلسفة تنتيميةأنها أسلوب قيادي ینشئ 

ا تضيف بالفعل . وإن مبادئهاد المنتمة بمبادئهاإدماج فلسفتها ببنية المنتمة، وأن نجاحها یتوقف على قناعة أفر

العميل الداخلي  قيمة وجودة للمنتمة وقد أثبتت مبادئها نجاحاً مستمراً لأنها تسعى وبصورة مستمرة إلى تحقيق رضا

 والخارجي من خلال دمج الأدوات والتقنيات والتدریب الذي یؤدي إلى خدمات ومنتجات عالية الجودة.

ي إلى أن مفهوم إدارة الجودة الشاملة كغيره من المفاهيم الإداریة التي تتباین بشأنه المفاهيم ویشير جابلونسك 

والأفكار وفقاً لزاویة النتر من قبل هذا الباحث أو ذاك إلا أن هذا التباین الشكلي في المفاهيم یكاد یكون متماثلاً في 

من خلال تفاعل  تحقيقه المنتمة والذي یتمثل بالمستهلكیتمحور حول الهدف الذي تسعى لالمضامين الهادفة إذا أنه 

إن إدارة الجودة الشاملة تعني الإسهام الفعال للنتام الإداري والتنتيمي بكافة كافة الأطراف الفاعلة في المنتمة. 

دارة عنا ره في تحقيق الكفاءة الاستثماریة للموارد المتاحة من مادة أولية ومعدات وقوى بشریة ومعلوماتية وإ

ً في السعي لتحقيق هدف المنتمة الذي یتركز في  وإستراتيجية ومعایير وموا فات .. ألخ، بحيث تسهم جميعا

تحقيق الإشباع الأمثل للمستهلك الأخير من خلال تقدیم السللإ والخدمات بالموا فات القياسية ذات النوعية الجيدة 

ير عن هذه النترة الشمولية بالشكل التالي كما یقترحه ویمكن التعب والسعر الذي یتلائم ملإ قدراته الشرائية.

 جابلونسكي:

 النترة الشمولية لكل الأطراف في تحقيق أهداف المنتمة( 1شكل )

   TQM الشاملة تعریف إدارة الجودة
 

اضهههل على إن تباین مفاهيم وأفكار إدارة الجودة الشهههاملة وفقاً لزاویة النتر من قبل الباحثين انعكش بشهههكل و 

. TQMالتعاریف التي أظهرت تصههههههور عام لمفهوم عدم وجود تعریف عام متفق عليه من قبلهم إلا أن هناك بعض 

 ویمكن ملاحتة التعاریف التالية:

سفة الإداریة: "أنها البریطانيةمن وجهة النتر منتمة الجودة   تحقيق كل للمؤسسة التي تدرك من خلالها  الفل

 وكذلك تحقيق أهداف المشروع معاً".ن احتياجات المستهلك، م

ومبادئ تدل  ضهههةیفلسهههفة وخطوط عر: "إدارة الجودة الشهههاملة هي TQMأما وجهة النتر الأمریكية فتعرف  

ساليب كمية بالإضافة إلى الموارد البشریةوهي  وترشد المنتمة لتحقيق تطور مستمر ستخدام الموارد  أ التي تحسن ا

كافة العمليات داخل المنتمة تسههعى لأن تحقق إشههباع حاجات المسههتهلكين الحاليين  بحيث أنالمتاحة وكذلك الخدمات 

 والمرتقبين".
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نا نلاحظ من خلال التعریف الأول  ية( إن طان نه تعریف یرك )لمنتمة الجودة من وجهة النتر البری ز على أ

لذي یتحقق من حتياجات المسههتهلك اكفاءة وفاعلية المشههروع وذلك یحمي المنتمة ویقودها إلى التميز من خلال تلبية ا

 خلاله أهداف المنتمة أو المشروع.

 عملياتوأن كافة ال یؤكد على أنها فلسهههههفة ومبادئ تقود إلى تطور مسهههههتمر وفي التعریف الثاني )الأمریكي( 

 تسعى لتحقيق حاجات المستهلكين الحالية والمستقبلية.

لمنتمة اإن إدارة الجودة الشاملة تمثل المنهجية  TQM ( وهو أحد المؤسسين لـCrosbyوقد عرفها كروسبي ) 

نب المشكلات لضمان سير النشاطات التي تم التخطيط لها مسبقاً حيث أنها الأسلوب الأمثل الذي یساعد على منلإ وتج

ریة ادیة والبشههمن خلال العمل على تحفيز وتشههجيلإ السههلوك الإداري التنتيمي الأمثل في الأداء باسههتخدام الموارد الم

 .بكفاءة عالية

 یمكن استنتاج ما یلي: ومن خلال ما ورد من تعاریف لإدارة الجودة الشاملة 

 أنها فلسفة ومبادئ تسعى إلى التحسين والتطویر المستمرین. .1

 تحقيق رضا المستهلك وكذلك تحقيق أهداف المنتمة. .2

 تسعى إلى تحقيق الاستخدام الأمثل للموارد البشریة والمادیة. .3

تعمل داخل المجتملإ من خلال خدمته فهي تسههههههعى وباسههههههتمرار لفهم حاجة  TQMة ومن خلال أن المنتم .4

 (.الداخلي والخارجي المستهلك )أو الزبون

 

 :ليیمنها المصطلل كما  تكونیالتي  الكلماتعلى أساس  إدارة الجودة الشاملة فیتعر مكنیو

اطات نشهههههه دعم ذلك تضههههههمنیالجودة، كما  قيومراقبة كافة النشههههههاطات المتعلقة بتطب هيوتوج ميوتنت طي: تخطإدارة

 الموارد اللازمة. ري، وتوفالجودة

 .وتوقعاته ليمتطلبات العم ةيتلب :الجودة

 وظفين لحل كلالم نيالفعال ب قيإجراء التنس نبغيی: تتطلب مشاركة واندماج كافة موظفي المؤسسة، وبالتالي الشاملة

  .مشاكل الجودة، ولإجراء التحسينات المستمرة

ا من جزء قةیعر ةيكیوأمر ةيبسههبب خسههارة شههركات أورب ريوكب لإیبشههكل سههر ثیوقد انتشههر هذا النهج الإداري الحد

شركات ال ة،يوالمحل ةيحصصها في الأسواق العالم صالل ال سي التي ةيابانيل سا شكل أ ترضي الجودة ل على ركزت ب

في وحدة  ةيبالإنتاج اهتمامها ي كانت تولي جلالت ةيوالأورب ةيكیالزبائن، ملإ ثبات السههههههعر بخلاف الشههههههركات الأمر

 لشاملةاوإدارة الجودة  ةیديالتقل الإدارة نيالفرق ب وضلیوالجدول الموالي  الإنتاج، فيالزمن، لخفض تكال

 

5.  
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 :مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة
  لمرحلة الأولى: مرحلة الإعدادا 

  لمرحلة الثانية: مرحلة التخطيط

  المرحلة الثالثة: مرحلة التقييم

  (التنفيذ)المرحلة الرابعة: مرحلة التطبيق 

 :وتتضمن ما یلي المرحلة الخامسة: مرحلة التحسين المستمر

 .الاستعانة بخبراء الجودة الشاملة لتقيين برنامج التطبيق -أ

 .ماثلةالشاملة ملإ مؤسسات م لتطبيق إدارة الجودة   (Benchmarking  )ء إجراء مقارنة مرجعية للأدا -ب

للاستمرار في  لتخطيطتزوید جميلإ العاملين بالتغذیة العكسية عن نتائج التقييم، ثم العودة مرة أخرى إلى مرحلة ا -ج

 . عملية التحسين المستمر للجودة الشاملة

 معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة
 :الجودة الشاملة نذكر ما یليمن الأسباب الشائعة للفشل في تطبيق إدارة 

 .عدم التزام الإدارة العليا بتطبيق برنامج إدارة الجودة الشاملة1-

 .عدم توافر اتصالات فعالة3-                .ضعف الاهتمام بالبحث والتطویر2-

 .الافتقار إلى العمل الجماعي وضعف التدریب4-

 مقاومة التغيير سواء من الإدارة أو من العاملين 5-

 .تبني طرق وأساليب إدارة الجودة التي لا تتوافق ملإ نتام إنتاج المؤسسة-6

 التقنيات المستخدمة في تحسين الجودة

 أولا: حلقات الجودة

 :مفهوم حلقات الجودة -أ

جودة مشكلات ال شخص یعملون بصورة منتتمة لمناقشة ( 3-12) هي مجموعة من العاملين یتراوح عددهم بين

. خا ة بالعملالمشكلات ال حية، ویدربون على تحليل وحلوإیجاد الحلول المناسبة لها واتخاذ الإجراءات التصحي

 بلغ عددهاو1962 أول من دعا إلى منهج حلقات الجودة في اليابان، وتشكلت الحلقة الأولى عام إیشكاوایعتبر 

 .م1979 حلقة في100,000

 

 
 

 ثانيا: التحسين المستمر

 KAIZEN1 :يابانيةالطریقة ال -أ

 تعریف الكایزن: إن التحسين المستمر عملية شاملة تتضمن كافة أنشطة المؤسسة سواء المداخلات1-

التحسين  عملية أو عمليات التحویل أو المخرجات وحتى انتقال المخرجات أو المنتجات إلى العميل، وقد ینتج عن

مستوى رضا العاملين  تحسين جودة المخرجات أو ارتفاع المستمر تخفيض في المداخلات أو زیادة في المخرجات أو
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 :الطریقة الأمریكية-ب .أو رضا العاملين

اليابانية، فهي تركز  تختلف الطریقة الأمریكية اختلافاً كلياً عن الطریقة اليابانية فهي تمثل الاتجاه المعاكش للطریقة

هي التي تمثل التحسين، الذي یتم  على استحداث أشياء جدیدة مبتكرة مبدعة لتحل محل القدیمة، فعملية الإحلال هذه

الطریقة الأمریكية على أساليب التكنولوجيا  وتعتمدone shot،  دفعة واحدة أو بضربة واحدة كما یسميها الأمریكان

تركز على العنصر البشري في عمليات التحسين  مكانات مالية كبيرة في حين أنها لاالمعقدة والمتطورة جداً، وإ 

لمتعددة .وبعد تحقيق هذه الضربة كما یسمونها یبدأون  واكاليابانيين، بل تنحصر تركيزها على التكنولوجيا المتطورة

 .التفكير بضربة جدیدة أخرى على نفسه المنوال

 والأمریكية الفرق بين الطریقة اليابانية -ج

 

 

 
 

 Six sigma: نموذج ستة سيجماثالثا

تعتبر والعمليات، و سهههيجما من أفضهههل الأسهههاليب الحدیثة لتحسهههين جودة الخدمات والمنتجات6 یعتبر أسهههلوب الجودة

رنامج الجودة للتعبير عن ب أول من بدأ اسههتخدام هذا الأسههلوب في بدایة الثمانينات من القرن الماضههي شههركة موتورولا

حا في وسهههههوني وفورد وغيرها نجا الخاص بها، كما أثبتت العدید من الشهههههركات العالمية مثل شهههههركة جنرال إلكتریك

 .سيجما6 الصحيل لاستراتيجية توفير الملایين من الدولارات نتيجة التطبيق
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 Six Sigma: سيجما6 مفهوم -أ

 تقوم فكرة النموذج على أنهههه إذا كهههانهههت المؤسههههههسهههههههههة قهههادرة على قيهههاس عهههدد العيوب الموجودة في عمليهههة

مبدأ حازم  ىما، فإنها تسهههتطيلإ بطریقة علمية أن تزیل تلك العيوب، وتقترب من نقطة الخلو من العيوب، وهي تقوم عل

تقان، للجودة والا من الدرجات المثلىیسهههههعى إلى تركيز الجهد للحصهههههول على منتجات وخدمات تقترب إلى حد كبير 

على  سههههههيجما على تحليل البيانات والاحصههههههائيات المجمعة للتعرف6 ویعتمد نموذج .وبأقل تكلفة وفي وقت قياسههههههي

 نسههههههبة والعيوب في الإجراءات أو المنتجات، وذلك للعمل على معالجتها بشههههههكل دائم ومحاولة تقليل مواطن الخلل

 سيجما6 والشكل الموالي یوضل مستویات .كلما أمكن ذلك لتصل إلى نسبة  فر الأخطاء

 
 

على سبيل المثال ه . تضلإ هدف محدد لها برقم معين وتضلإ تسامل محدد ایضا اي لا یقل ولا یزید عن دائما الشركات

 لا95 و105 اي ان تكون بين5، والتسامل هو100 كماله التصنيعي والمثالي  منتج ما،احدى شركات التصنيلإ تصنلإ 

یستطيعوا بيعها إن خرجت من بين الرقمين، فإن زادت الفروقات زادت العيوب وكلما نقصت زادت  غير، وإلا لن

فر ة  وانعدام الفروقات هو كمال ومثالية الأداة في الجودة، وفي هذه العملية تتم معرفة العيوب في كل مليون .الجودة

فر ة، وبالإمكان هنا  في كل مليونالعيوب Defects Per Million Opportunities وهي اختصار لـDPMO منتج اوخدمة

 .تحدید أي مستوى لستة سيجما كما هو موضل بالجدول السابق

مما یضعها في  وعلیه فان مخرجات الشركة ضعیفة3 و2 یعتبر وضع الشركة بین مستوى  جةیالنتمن خلال هذه 
یؤدي الى عدم رضا العمیل  فرصة لاجودة فیها، وهذا200,000 المنافسة بسببمصاف الشركات غیر القادرة على 

خروج الشركة من التجارة أي نهایتها. من  احتمالمما یؤدي الى خسارة عملاء كثر وخسارة المساهمین وطرد موظفین 
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 .الوقایة بدلا من التفتیش الذي یستنزف الطاقات البشریة والمالیة المستحسن الإسراع في تطویر الجودة

 (  DMAIC)) :( سیجما6 مراحل تطبیق -ج
 :مفردات وهي الذي هو یعرف على انه تحسین عملیة موجودة وهي اختصار لخمسDMAIC تم تطبیقها في إطار

المشكلة  فلابد في البدایة من توضیح .معرفة المشكلة او العیب ویشارك بها الجمیع وهوDifine: التعریف1.
اللازمة، ومن ثم  وتضییق نطاقها بحیث یمكن قیاسها، ثم یتم تشكیل فرق لبحث العملیة بالتفصیل وجمع البیانات

  اقتراح التحسینات ثم تنفیذ تلك التوصیات
لعیوب وتحدید ا الأداءبحیث یقوم فریق جمع البیانات بقیاس  .تحدید وقیاس المشكلة او العیبMeasure: القیاس-2

 .الحاصلة وإعداد البیانات عنها
ا یضمن بم فیقوم الفریق بتحلیل البیانات .وبعد القیاس والتحدید یجب معرفة الاسباب وأصلهاAnalyze: التحلیل3.

 .وجود رقابة وتحلیل لكل مرحلة من مراحل العملیات
ا على ما قیاس فیتم تنفیذ توصیات الفریق بالتحسین .بارهاهنا یجب القیام بإیجاد الحلول واختImprove: التحسین4.

 .تم تحلیله من نتائج
ینات التحس بحیث یتم إیجاد فریق لمراقبة .التأكد من تحقیق الهدف بحل المشكلة ومراقبتهاControl: الرقابة5.

 واستمراریته
 الأدوات الاحصائية لإدارة الجودة :

 .الأدوات الإحصائية المستخدمة في الرقابة على الجودة سنستعرض بعض

ولاستغلال الرغبة  إن معتم المشكلات یتم إدراكها في البدایة باعتبارها حوادث محددة: أولا: مخطط السبب والنتيجة

 لسمكة أوا يكلایشياكوا والتي تعرف باسم مخطط هالمشكلة هي أن نستخدم الأداة التي تم تطویرها من قبل  في حل

یمكن  .ر مرضيةالمرغوب وذلك قبل القفز إلى الحلول الغيهو تحدید الأثر غيره مخطط السبب والنتيجة، والغرض من

 :(7) البدء برسم مخطط هيكل السمكة على لوحة ورقية أو على سبورة كما هو مبين في الشكل

المحتملة، تشمل  بويوالع إلى الأسباب ريشيمن العمود الفقري ل تفرعیثم  ط،يعند رأس التخط بيتتهر المشكلة أو الع

  :ليها النشاط الإنتاجيالتي یعتمد ع والمعدات والعمالة بيالأسباب كل العنا ر المرتبطة بالمواد ومناخ العمل والأسال

 مناخ العمل5       ليبالطرق والأسا4         المواد الخام3       المعدات والتسهيلات الفنية2      القوى العاملة1

 :مثال 

 دد ، ات محلتحقيق موا ف (الخ –مثقاب  -مخرطة  )ماكينات التشغيل  ىتم تشغيل جزء من وحدة منتجة على احد- 

 :نحو التاليتم دراسة المشكلة على ال .بالفحص والقياس تبين أن جزء من الوحدات المنتجة تحيد عن الموا فات

 المشكلة باستخدام مخطط عتم السمكة درس ا .التشغيل خارج حدود الموا فات (المشكلة ) الأثر - 

 :الأسباب المتوقعة بعد الدراسة والعصف الذهني كانت كالتالي -

 .احتمال وجود عيب بالمادة الخام للمنتج-المواد الخام: 1-

   ر كافيةغي الإضاءة – ليعلى كفاءة التشغ (حرارة الجو  ) ليظروف التشغ رياحتمال تأث-: طةيالمح ئةيالب2

أداة القطلإ  -جيدا  ةأداة القطلإ غير مثبت -احتمال وجود اهتزازات بالماكينة أثناء التشغيل -المعدات المستخدمة: 3-

 .مصنوعة من مادة غير مناسبة

 .الإجراءات غير دقيقة -استخدام سرعة عالية -أساليب التشغيل: 4-

  بعض العاملين بحالة غير جيدة -اف تدریب العاملين غير ك -العمال جدد -القوى العاملة: 5-
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 توی: مخطط بارايثان
 ةيد الوسائل الفنفي مجال جودة الإنتاج كأح تویستخدام مبدأ بار (1847- 1923) طاليیرجل اقتصاد ا تویبار دیالفر

لمبدأ مبدأ  اعلى هذا  طلقی" وريوالتافه الكث لي" المهم قل. یعتمد المبدأعلىالجودة نيالفعالة في أنشطة تحس

 :لىیهذا المبدأ ما  هايف تهری ومن الأمثلة التي80/20.

 
 

 

 

 

 

 


