
 الفصل الأول
وماهية إدارة الجودة الشاملة ر

متعاريف و مفاهيم ر

جامعة الملك عبدالعزيز
إدارة الجودة الشاملة
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لمحتوياتالمحتويات

مقدمة•
أ تعريف الجودة و أبعادها•

نشأة و تطور إدارة الجودة الشاملة• نشأة و تطور إدارة الجودة الشاملة•
وتعريف إدارة الجودة الشاملة• ر ر
أراء علماء الجودة•

جامعة الملك عبدالعزيز
إدارة الجودة الشاملة
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مقدمةمقدمة
الحرب العالمية•

ل )TQM(بداية الثمانينات •
)السوق الأوربية الموحدة(بداية التسعينيات • )السوق الأوربية الموحدة(بداية التسعينيات 
)ISO & TQM(بداية التسعينيات •
موضة أو ظاهرة•

جامعة الملك عبدالعزيز
إدارة الجودة الشاملة
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لمورد؟لماذا نغير المورد؟ لماذ نغير 
منتج أفضلمنتج أفضل

١٥%

إهمال
منتج أرخص

إهمال
٥٠%

١٥%

علامات فاترة
٢٠%

جامعة الملك عبدالعزيز
إدارة الجودة الشاملة
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حقائقحقائق

من الموارد في الشركات الأمريكية در في % ٤٠في المتوسط •
إعادة عمل  

من وقت الموظفين فقط يستثمر في القيام % ٣٥في المتوسط • مفي في
بعمل أو إضافة شئ للعمل

جامعة الملك عبدالعزيز
إدارة الجودة الشاملة
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يف الجودة؟ ما تعريف الجودة؟ما تع

درجة التطابق التي 
تحقق الرغبات و
الاحتياجات تلبي الاحتياجات تلبي

رضا إل الوصول إلى رضاالوصول
العميل و تحقيق 

توقعاته

جامعة الملك عبدالعزيز
إدارة الجودة الشاملة
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ما هي الجودة؟ما ه الجودة؟

عمل الأشياء صح 
ة ل و من أول مرةأ

الجودة
الم طا    لا  أ ذا لل ف الا لا تعرف الاعتذار للعملاء عن أخطاء و عيوب بالمنتجلا 

رلا تعني تكلفة أكثر ني
ليس لإدارة أو قسم
ال لا ت الك

جامعة الملك عبدالعزيز
إدارة الجودة الشاملة
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يف مصطلح الجودة تعريف مصطلح الجودةتع

(Juran) جوران•

مدى ملائمة المنتج للاستخدام ، أي القدرة على تقديم أفضل أداء  –
ك (Crosby) كروسبي•

بالمطابقة مع المتطلبات– ع ب
(Taguchi) تاجوشي•

تعبير عن مقدار الخسارة التي يمكن تفاديها و التي قد يسببها المنتج  –
للمجتمع بعد تسليمه

جامعة الملك عبدالعزيز
إدارة الجودة الشاملة
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تاتعريف مصطلح الجودة  )تابع(تعريف مصطلح الجودة 

(ISO)الآيزو •

الدرجة التي تشبع فيها الاحتياجات و التوقعات الظاهرية و –
قا  ة المحددة  ئ ائ ال ة  خلال جملة  الخ الضمنية من خلال جملة من الخصائص الرئيسة المحددة مسبقا الض

جامعة الملك عبدالعزيز
إدارة الجودة الشاملة
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التطور التاريخيالتطور التاريخ

35

40

إدارة الجودة الشاملة

25

30

20

إدارة الجودة

10

15

المراقبة الإحصائية

توكيد الجودة

0

5

الفحص
المراقبة

ي لإ ب ر

جامعة الملك عبدالعزيز
إدارة الجودة الشاملة
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تاالتطور التاريخ  )تابع(التطور التاريخي 

)١٩٤٠-الصناعية الثورة بداية(  التفتيش / الفحص•

تها و الجودة عن المسئول هو الحرفي أو العامل مراق مراقبتها و الجودة عن المسئول هو الحرفي أو العامل–
الانتاج خطوط و الأعمال تضخم و المصانع ظهور–
المهام بنفس يقومون العمال من العديد–

ني دأ ت الفحص م الفحص مبدأ تبني–
ملائمتها و الخام المواد من التأكد•
التصنيع من الانتهاء بعد المنتجات سلامة من التأكد•
للعملاء إرسالها قبل المنتجات سلامة من التأكد•

جامعة الملك عبدالعزيز
إدارة الجودة الشاملة
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تاالتطور التاريخ  )تابع(التطور التاريخي 

)١٩٦٠- ١٩٤٠( المراقبة•

دأ تعتمد وب و الأخطاء اكتشاف م حها الع لتصح لتصحيحها العيوب و الأخطاء اكتشاف مبدأ تعتمد–
اختبارات تصميم•
للمراقبة نظم تشيد•
للمراقبة معامل إنشاء• رل

)١٩٦٠-١٩٤٠( الإحصائية الأساليب•

المراقبة في الإحصاء علم استخدام–
التأثير- السبب مخطط–

جامعة الملك عبدالعزيز
إدارة الجودة الشاملة
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تاالتطور التاريخ  )تابع(التطور التاريخي 

)١٩٨٠-١٩٦٠( الجودة توكيد/ضمان•

دأ تعتمد العلاج من خير الوقاية م العلاج من خير الوقاية مبدأ تعتمد–
 الجودة لمستوى طبقا التسليم و التصنيع و التصميم مبدأ•

)١٩٨٠- ١٩٦٠( الجودة إدارة•

ط دة تخط الج الجودة تخطيط–
الجودة تنظيم–
الأفراد إدارة–

جامعة الملك عبدالعزيز
إدارة الجودة الشاملة
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تاالتطور التاريخ  )تابع(التطور التاريخي 

)    -١٩٨٠( الشاملة الجودة إدارة•

حت قاء أساس ركن الجودة أص المنافسة و لل المنافسة و للبقاء أساسي ركن الجودة أصبحت–
الجودة لتحقيق الجميع مساهمة مبدأ–
(ISO9000) للجودة العالمية المواصفات ظهور–

دأ ضاء م المثلث أضلاع إ المثلث أضلاع إرضاء مبدأ–

جامعة الملك عبدالعزيز
إدارة الجودة الشاملة
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أبعاد الجودةأبعاد الجودة

الخدمات المقدمة•الأداء•
الاستجابة•المظهر•
المطابقة•
ة• اد الاع

الجمالية•
ة ال الاعتمادية•

الصلاحية•
السمعة•

ي

جامعة الملك عبدالعزيز
إدارة الجودة الشاملة

f�.{�	��f����1�%	�{��f�%�



مفهوم إدارة الجودة الشاملةمفهوم إدارة الجودة الشاملة
تتحقق الجودة الشاملة عن طريق  
ز من الإدارة .  استخدام نوع مميز من الإدارةإدارة•  استخدام نوع مم

هذا النوع من الإدارة هو إدارة  
لة ل ة لج

الجودة•

ضا ضاإ ضاإ ضاإ إ

الجودة الشاملة الشاملة•

ضا ضاإ إ

إرضاءإرضاء
العاملينالعاملين

إرضاءإرضاء
العملاءالعملاء

إرضاءإرضاء
المساھمينالمساھمين

جامعة الملك عبدالعزيز
إدارة الجودة الشاملة
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إدارة الجودة الشاملةإدارة الجودة الشاملة
لا ال

المحددات السبعة 
ق الت ق ف ا

العملاء

كلكل
مكانمكان

كلكل
الأوقاتالأوقات

ما يفوق التوقع

كلكل
فردفرد

الأوقاتالأوقاتمكانمكان الجودة
فردفردالشاملة

جامعة الملك عبدالعزيز
إدارة الجودة الشاملة
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ق إدارة الجودة الشاملة فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملةفوائد تط

فتح أسواق جديدة•تحسين الوضع التنافسي • ي ع و ين
تعزيز العلاقات مع الموردين•

و ح
القيام بالأعمال صحيحة•

رفع درجة رضا العملاء•
دة الم• تح 

سرعة الاستجابة للمتغيرات•
ات • د(تط القد )ال تحسين جودة المنتج•

انخفاض التكلفة•
)التدريب(تطوير القدرات •
حفز العاملين و مشاركتهم• همض ر ين و  ز 

جامعة الملك عبدالعزيز
إدارة الجودة الشاملة
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مفهوم إدارة الجودةمفهوم إدارة الجودة

نشاطات منسقة لتوجيه 
دة ال ط و ضبط الجودةض

جامعة الملك عبدالعزيز
إدارة الجودة الشاملة
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ة لإدارة الجودة ات الثمان الأساسيات الثمانية لإدارة الجودةالأساس

إدارة النظام•التركيز على العميل• ل ى ز ر
القيادة•

م ر
التطوير المستمر•

إشراك الموظفين•
ات• ل ة ال إدا

بناء القرارات على الحقائق•
لة  الم ا لاقة الم ال العلاقة المتبادلة مع الموردين•إدارة العمليات•

جامعة الملك عبدالعزيز
إدارة الجودة الشاملة
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ل ز عل العم ك التركيز على العميلالت

تحديد المتطلبات و التوقعاتتحديد المتطلبات و التوقعات

تلبية المتطلبات و التوقعاتتلبية المتطلبات و التوقعات

ل لق قياس الرضاقياس الرضاق

جامعة الملك عبدالعزيز
إدارة الجودة الشاملة
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ادة القيادةالق

ليست عملية إدارية•
لتوحيد الهدف و الاتجاه•
احدة• ئة  لخلق ب لخلق بيئة واحدة•
ينلتوجيه الموظفين• و ي و
لإشراك الموظفين في تحقيق الأهداف•
لدعم المشروع و تنفيذه و العمل على إنجاحه•

جامعة الملك عبدالعزيز
إدارة الجودة الشاملة
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اك الموظفين إشراك الموظفينإش

الوقود الحقيقي•
تبادل الأفكار•
تسخير الطاقات•
وح المعنوية• رفع ال رفع الروح المعنوية•
زتعزيز الانتماء• ز
إحساس كل موظف بأهميته•

جامعة الملك عبدالعزيز
إدارة الجودة الشاملة
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ات إدارة العملياتإدارة العمل

لتحقيق نتائج فعالة يجب أن تدار 
جميع الإمكانيات و النشاطات 

كمجموعة عملياتكمجموعة عمليات

جامعة الملك عبدالعزيز
إدارة الجودة الشاملة
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إدارة النظامإدارة النظام

تحديد و فهم و إدارة النظام الذي 
يتكون من عدة عمليات مرتبطة 

ببعضها لتحقيق الأهدافببعضها لتحقيق الأهداف

جامعة الملك عبدالعزيز
إدارة الجودة الشاملة
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التطوير المستمرالتطوي المستم

هدف دائمهدف دائ
اهداف مرحلية

البحث عن كل جديد
حث عن كل أفضل البحث عن كل أفضلال

جامعة الملك عبدالعزيز
إدارة الجودة الشاملة
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ار عل الحقائق بناء القرار على الحقائقبناء الق

القرارات الفعالة تبنى على تحليل 
لح ل لم البيانات و المعلومات الحقيقية ل
يبصورة منطقية ور ب

جامعة الملك عبدالعزيز
إدارة الجودة الشاملة
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ادلة مع الموردين العلاقة المتبادلة مع الموردينالعلاقة المت

هذه العلاقة تعزز من قدرة كلا 
ل تح ل الطرفين على تحقيق الفائدةلط

المورد هو كل من يقدم خدمة أو منتج

جامعة الملك عبدالعزيز
إدارة الجودة الشاملة
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الشاملة الجودة•
ة قا ة ال الذات

التقليدية•
طا قة  الأ ة الل قا الذاتية الرقابة–ال

الفريق روح و الجماعي العمل–
الرقابة اللصيقة وتصيد الأخطاء–
العمل الفردي–

والعمليات المنتج على التركيز–
الموظفين اندماج–

التركيز على المنتج–
ة مشاركة الموظفين– قل ة ال ا ة  الإ ينجقا و

المستمر التحسين–
ات نة ا ات ال ا الإ

ين و ر
التحسين وقت الحاجة–

ات ا الإ ات  ا جم ال

مقارنة بين الإدارة التقليدية 
ل والإجراءات السياسات مرونة–لج

مقارنتها و البيانات تحليل–
جمود السياسات والإجراءات–
و إدارة الجودة الشاملةحفظ البيانات–

العميل رضا على التركيز–
الموردين مشاركة–

التركيز على جني الأرباح–
ينرالنظرة إلى الموردين على أم مستغلين– ور

الخارجي و الداخلي العميل–
ة ة الخ ق ع ا ق ط ل ف ال

ين م ى ين ور إلى ر
العميل الخارجي–

د ل الف د  قة ت ة ض الخ
جامعة الملك عبدالعزيز

إدارة الجودة الشاملة
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العمل فرق طريق عن واسعة الخبرة– الخبرة ضيقة تعتمد على الفرد–



نقاط ديمنج الأربعة عشرنقاط ديمنج الأربعة عش

  على الموارد وزع و ابتكر و .الخدمة/المنتج لتحسين هدف وضع•
ط ط لل للأفيلملمط ل

  (AQL)مفهوم مستوى الجودة المقبولة
ل%ل ل ق التعليم و الأبحاث في الموارد وضع .المدى طويل التخطيط

 المعيبات و الخطأ مستويات في تتسامح لا الجديدة الفلسفة تبنى•
)ما يفوق النسبة غير مقبول% (٢مثال 

المدهش أن تستلم طلب شراء مع ذكر 
ة ل  المعيبات و الخطأ مستويات في تتسامح لا .الجديدة الفلسفة تبنى•

شائعة بصورة المقبولة
النسبة

%١وحدة نسبة  ٢٠.٠٠٠
ق ل ل لك  .الجودة لتحقيق )الغزير( الكلي الفحص على الاعتماد أوقف•

ن لا الغزي الفحص نى الجودة يح الخدمة/المنتج في الجودة ت

لكسب رضا العميل صندوقين
معيب ٢٠٠سليم و  ١٩.٨٠٠

الخدمة/المنتج في الجودة تبنى .الجودة يحسن لا الغزير الفحص

جامعة الملك عبدالعزيز
إدارة الجودة الشاملة
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)تا(نقاط ديمنج الأربعة عشر  )تابع(نقاط ديمنج الأربعة عشر 

 البطاقة سعر أساس على الأعمال لإعطاء العملية الممارسة اي•
كلفةليقللفقط لطل فل لا يستطيع الفرد أن يعمل إلا إذا شعر   فردي مورد مع العمل طريق عن التكلفة إجمالي قلل .فقط

 طرق حسن الخدمة/المنتج إلى التخطيط من بدئاً دائماً حسن•

ر إ إ ل ي ر يع ي
بالأمان  

)  الد الأحم(الخطأ   طرق حسن .الخدمة/المنتج إلى التخطيط من بدئا دائما حسن•
باستمرار المشاكل عرف و الاختبار

)  الد الأحمر(الخطأ 
الثالث- الثاني- الإنذار الأول
ل   ف العمل على التدريب أسس•

ف ة ك ا ا  الق أ

فصل- خصم- خصم
)لا شئ(المتميز 

أسسها و القيادة كيِف•

الخوف على اقضي•
جامعة الملك عبدالعزيز

إدارة الجودة الشاملة
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)تا(نقاط ديمنج الأربعة عشر  )تابع(نقاط ديمنج الأربعة عشر 

)العاملين مجالات بين العوائق كسر( العمل فرق تفعيل•
حذف الد الأحمر و استبداله بأخضر

العمل لقوة الأهداف و التحذيرات و الشعارات الغي•
ة الح الغ ل ة ال ل لق ة الأهداف  ال دد د ال لل

حذف الد الأحمر و استبداله بأخضر
عوضاً عن المعاقبة عليك أن تكافئ من  

للمديرين العددية الأهداف و العمل لقوة العملية الحصص الغي•
بصنعتهم الفخر الناس تسلب التي العوائق أحذف•

يتميز
هذا يحول الأخطاء إلى فرص تحسين   ق همرسبتيو ب

الذاتي التحسين و للتعليم قوي برنامج أسس•
دون ديد لمن يقع في الخطأ

التحويل تحقيق بغرض ليعمل فرد كل ضع•

جامعة الملك عبدالعزيز
إدارة الجودة الشاملة
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وسبي الأربعة ثوابت كروسبي الأربعةثوابت ك

المتطلبات مع المطابقة هو الجودة تعريف•
ًًك ل ظ قأل ك لا للج في ك ً ل ل ل في ك ل ل كلأ

تعتبر الجودة وظيفة إدارية لكن تم التعامل معها تقنياً فلم ينظر إلى الجودة 
)مانعا( وقائيا الجودة نظام يكون•
ة تكون• وب من خالي الأداء نمط ات ٠( الع )مع

)الجودة لا يمكن قياسها(استخدام ألفاظ مثل جودة جيدة و جودة رديئة 
المطابقة مع المتطلبات يمكن قياسها بدقة

)مكلفة(أغلب النفقات تتركز في عملية التقويم و غالبا ما تكون في النهاية 
(AQL)إلغاء مبدأ مستوى الجودة المقبول درهم وقاية خير من قنطار علاج

ات ة   كان ل إ ش  دأ  ذا الم

م تم
بمصطلحات مالية بنفس الطريقة التي ينظر ا للأشياء الأخرى

تقاس بمؤشرات و عيوب أو بمصطلحات معقدة لا تستطيع الإدارة أن  )معيبات ٠( العيوب من خالي الأداء نمطية تكون•
المطابقة عدم سعر هو الجودة قياس•

تحديد المتطلبات
مطابقة الواقع مع المتطلبات
الوقاية أفضل و أق تكلفة

التأكد من المتطلبات/اكتشاف أي مشاكل مبكراً

هذا المبدأ يشجع على إمكانية وجود معيبات
رسخ مبدأ لا معيب

ع
تفهمها ، أفضل مقياس للجودة النقود

بميجب أن تقاس الجودة بتكاليف عدم المطابقة ع  ع  و رب  ب ل  ي  ب/  ن  م 
أي جميع المصاريف المشمولة في عمل الأشياء خطأ و ما يترتب عليها

”اعملها صحيحة من أول مرة“

جامعة الملك عبدالعزيز
إدارة الجودة الشاملة
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الجودة تخطيط•
الجودة مراقبة•

ةتح لج الجودة تحسين•

الجودة مرادف للاتفاق التام مع الاستخدام ، و هو تعريف يشمل “
”خدمة مقنع و خالي من العيوب/السمات التي تقود إلى منتج

جامعة الملك عبدالعزيز
إدارة الجودة الشاملة
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