
ة الثالثة المحاضر

إدارة الجودة  الشاملة

TQM

م د محمد لطيف



إجراءات و ممارسات 

تنظيمية

تطبيق مبادئ 

الجودة

تمكين و مشاركة 
جميع العاملين

العادات و التصرفات

(تعهد و الالتزام)

كيف تعمله

ماذا يجب عمله

ايدة ر ربحية مت 
رضا المستهلكحصة سوقية

عناصر تحقيق إدارة الجودة الشاملة



ي تحققها إدارة الجودة الشامل
ةالنتائج الت 

3

تكاليف مخفضة

أرباح و عائدات 

مرتفعة

تمكين و مشاركة 
جميع العاملين

ايدة ر ربحية مت 
حصة سوقية

مستهلكين راضين



علماء و فلاسفة الجودة
Quality Philosophers
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Stewart    Walter Shewhartشيوارت✓

Feigenbaumبوم فايغن✓

W. Edwards Demingديمنج ✓

Joseph Juranجوران       ✓

ي ✓     Philip Crosbyكروسب 

ي 
الضبط الاحصائ 

(SPC)للعمليات 

الضبط الشامل للجودة

Total Quality Control

إدارة الجودة الشاملة

Total Quality 

Management



مداخل الجودة الشاملة

 ديمنجمدخل:
 ز على استعمال كت 

ي عمليات (SPC) الأساليب الإحصائية الت 
ر
ف

ز ا .لتحسي 

ر على الأبعاد الإدارية: مدخل جوران كت 
لعمليات التخطيط الت 

 ي يالتأكو التنظيم و الرقابة و أهمية
ز
د على مسئولية الإدارة ف

 ورة وضع الأهداف التخطيط للجودة، )تحقيق الجودة و صرز
ر الجودة (ضبط الجودة، تحسي 

 ي :مدخل كروسب 
ام الكلىي للإدارة العليا

ر العمل على تحقيق)بمبادئ الجودة الالت 
 الهدف هو المعيب –افعله صحيحا منذ المرة الأولى ”مبدأ
ز على الدوافع و عمليات التخطيط أكتر من . “الصفري كت 

الت 
أساليب رقابة العمليات و حل المشاكل
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جالنقاط الأربعة عشر الأساسية لديمن
Deming’s 14 Points

6

خلق الاتساق في الهدف.1

اتباع فلسفة الوقاية.2

التوقف  عن الفحص الكلي.3

إنهاء الاعتماد عن اختيار .4

الموردين على أساس السعر

التحسين المستمر للعمليات و.5

للعمال

تأصيل التدريب للعمال.6

غرس روح القيادية بين المدراء.7

ز و خلق.8 إبعاد الخوف عن العاملي 
المناخ المحفز

إزالة الحواجز بين الأقسام و الإدارات .9

في المؤسسة

التخلي عن الشعارات.01

كز القضاء على معايير العمل التي ترت.11

على الحصص الرقمية

ز التي تمنع جالقضاء على الحوا.21

الاعتزاز بقيمة العمل

ريب و تأسيس برامج قوية للتعليم و التد.31

التطوير الذاتي للعمال

خلق الهياكل الادارية التي تمكن من .41

ل تدعيم و التزام الادارة على تطبيق ا

.نقطة السابقة13



ز الجودة لجو  رانالخطوات العشر لتحسي 
Juran`s 10 Steps to improve quality
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بناء الاهتمام بفرق التحسين.1

تحديد أهداف التحسين في المؤسسة.2

التنظيم لتحديد الهدف.3

تقديم التدريب و التعليم في مجال الجودة.4

تنفيذ مشاريع حل المشاكل.5

تقديم التقارير.6

الاعتراف.7

نشر النتائج و الاتصال.8

تسجيل و تدوين الأهداف و النتائج.9

عملمن خلق المناسبة و الذكرى يجعل عملية التحسين المستمر جزء .01

المنظمة



ي   لكروست 
النقاط الأربعة عشر

Crosby`s 14 Points for Quality Management
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التزام الادارة العليا.1

فرق تحسين الجودة.2

مقاييس الجودة.3

تكاليف الجودة.4

الانتباه للجودة و الاهتمام .5

بها.6

الخطوات التصحيحية.7

تخطيط للمعيب الصفري.8

تدريب المشرفين.9

يوم المعيب الصفري.01

وضع الأهداف.10
بالقضاء على أسباب حدوث العيو .11
اف .12 ز )الاعت  ون       لهؤلاء العمال المتمت 

(أداء الوصول إلى الأهداف
مجالس الجودة .13
1كرر الخطوات من )كررها ثانية .14
من أجل التأكد من أن عمليات 13إلى 

ز مستمرة و غت  منتهية (التحسي 



لجودة الشاملة في الشركات والهيئات الرائدة   امبادئ

العلياالإدارةمنوالوطيدالثابتالالتزاميتطلبالجودةتحسينإن:1مبــدأ.
المنشأةفيردفكلعلىيتوجبأنهبجلاءيبينوابأنمطالبون العامالمديرذلكفيبماالعلياالإدارة
أنهاتعلندارةالإيسمعون عندماالشكالبدايةفيالموظفون يساورماوغالبا.بالجودةشخصياالالتزام
المعلنةسفةالفلخلالمنبالجودةالتزامهاوتعكستقولماتعنيأنالإدارةعلىلذا.بالجودةملتزمة
:تحقيقهاخطواتوهذ.فيهاالإدارةوسلوكياتوأولوياتهاولوائحهاوأهدافهاللشركة

بالجودةالعلاقةذاتوأهدافهاومبادئهاالمنشأةلفلسفةواضحةرؤياونشروضع·◦
المسؤولياتتحديدأووتعريفالأهدافلخدمةاللازمةالمواردوتوظيفتوفير·
لأيالتقدمومتابعةبالجودةالمتعلقةوالمسائلالقضايالتعلمالوقتاستثمار·

مبادرات
وبينوحداتهاوإداراتهابينوفيماوالموظفين،المديرينبينالتواصلتشجيع·

العملاء
.والأفعالالأقوالفيالجيدةالقدوةالعلياالإدارةتكونأن·

إستراتيجيةقضيةالجودةاعتبار:2مبــدأ:
المنشأةدارةإواهتمامواستراتيجياتها،أهدافهامنيتجزألاجزءامنشأةأيفيالجودةتكون أنيجب

هذاكسوينعيرى أنويجب.الأخرى الإستراتيجيةللأهدافوداعماثابتايكون أنيجببالجودة
ميزانياتوالالخططوضعذلكفيبماالمنشأةفيالأعمالفيهاتمارسالتيالطريقةفيالاهتمام
.التقديرية

:ومستمرةثابتةجودةلتحقيقالأساسهمالموظفون :3مبـدأ
العاملينبالافرادهتماموالاالتوجهتتضمنإنسانيةفلسفةيتبعهالجودةلتحسينالفعالالقياديالأسلوبإن

.العملاءعموتفاعلهمتعاملهمأثناءالأفرادهؤلاءيقدمهاالتيالخدمةجودةعلىهؤلاءتأثيرومدى
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المستهدف/العميلوتوقعاتمتطلباتوفقللجودةومقاييسمعاييرتحديد:4مبـدأ
مندةواحمجموعةتستطيعولامعقدمفهومذاتفالجودةجوهرياأمرايعدللجودةةصريحمعاييروجودإن

بهمخاصافاتعريلديهمالعملاءلدىأنويلاحظ.والخدماتالسلعلجودةتعريفإعطاءفيتنفردأنالصفات
تعريفوأي.والصناعاتالشركاتباختلافتختلفالخدمةأوللسلعةصفاتعدةيجمعهذاوتعريفهمللجودة
هذهتقييمفيلالعمييستخدمهاالتيالأسسالحسبانفييأخذأنيجبالشركةتضعهالعميلخدمةأوللسلعة
الأسسانالحسبفييأخذأنيجبمعينةخدمةأوسلعةلجودةالشركةتضعهتعريفوأي.الخدمةأوالسلعة

خدمةأوسلعةلقيمةالحسيالعميلإدراك.والخدماتالسلعهذهتقييمفيالعميليستخدمهاالتيوالمعايير
.سعرال=الجودة=القيمة:كالتاليحسابهايتموالتيلهاالنسبيةالقيمةمفهوممنينطلقمعينة

:الجودةلتحسينوالتقنياتالبرامجمنالعديداستخدام:5مبـدأ
فرق ،للجودةائيةالإحصالمراقبةبينهامنيتوالالجودةلتحسينالمستخدمةوالتقنياتالبرامجمنالعديدهناك

تحسين،الحاسبباستخدامالتصنيع،الحاسبباستخدامالتصميم،الأتمتة،الاقتراحاتأنظمة،الجودة
تستخدمنهاأالرائدةالشركاتوتعترف.الموظفينوتدريبالمنافسةالشركاتمعالمقارنة،المنتجتصميم

الشركاتكلاستخدامهيلائمواحداأسلوبيوجدلاأنههوالأساسيةوالقاعدة.والأدواتالتقنياتمنمجموعة
.المواقفكلوفي

الجماعيعملاليعتبرلذا،الجودةتحسينعلىالشركةبهاتقومالتيالنشاطاتجميعتأثير:6مبـدأ
.حيوياأمرا

.تنتهيلاعمليةهيالجودة:7مبـدأ
.نضباييةوالاوالالتزامالدؤوبالشاقوالعملالصبريتطلبالشاملةالجودةإدارةمضمارفيوالتقدم
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TQM Techniques

1. Pareto Analysis

2. Quality Circles

3. Benchmarking

4. Cause and Effect Diagrams

5. Histogram

6. Statistical Process Control

7. Quality Costing

Auditors will require to be competent with 

auditing such techniques as :



◼This identifies that invariably just 20% of the 
failure types account for 80% of the problems

◼)the 80/20 Rule _(

◼ ٪ من المشكلات80٪ فقط من أنواع الفشل تمثل 20يشير هذا إلى أن 

◼So by correcting the 20% failure types ensures a 
cost effective approach to problem solving

◼ ٪ يضمن اتباع نهج فعال من 20لذا فإن تصحيح أنواع الفشل بنسبة 

حيث التكلفة لحل المشكلات

◼Pareto analysis



Technique for classifying problem areas according to degree 
of importance, and focusing on the most important.

ز على أهمها كت 
.تقنية تصنيف مناطق المشاكل حسب درجة الأهمية ، والت 

Pareto Analysis
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◼These are when small groups of volunteer staff in a 
department identify and resolve problems to improve 
their own methods, skills, facilities and performance

يحدث هذا عندما تقوم مجموعات صغيرة من الموظفين المتطوعين في القسم 

المشاكل في العمل وتحلها لتحسين أساليبهم ومهاراتهم وأدائهم في تحديد

◼The staff involved are given basic training on 
problem solving
يتم إعطاء الموظفين المعنيين تدريباً أساسياً على حل المشكلات

◼The organisation will normally appoint a facilitator to 
assist the groups and co-ordinate the activities 
between groups and management 

ن قديم تسهيلات لمساعدة المجموعات وتنسيق الأنشطة بيتتقوم المنظمة عادة ب
المجموعات والإدارة                                                                      

◼Quality Circles دوائر الجودة



◼Benchmarking نقطة مرجعية

◼The systematic comparison of your own company’s performance 
against the performance of other organisations or competitors

المقارنة المنتظمة لأداء شركتك مقابل أداء المنظمات أو المنافسين الآخرين◼

◼Both internal and external activities can be compared and results 
analysed to assess the gaps and trends in the gaps for future 
improvement targets

◼ يمكن مقارنة كل من الأنشطة الداخلية والخارجية وتحليل النتائج لتقييم الفجوات والاتجاهات

في الفجوات لأهداف التحسين المستقبلية

◼This process enables organisations to monitor their performance 
against those of established market leaders in their own or similar 
business sectors.

تمكن هذه العملية المؤسسات من مراقبة أدائها مقابل أداء قادة السوق الراسخين في قطاعات ◼

.الأعمال الخاصة بهم أو المشابهة لها



Cause and Effectمخططات السبب و النتيجة 

لكون المخطط يشبه الهيكل Fish Bonesعظام السمك وتسمى ايضاً 
العظمي للسمك

(  ةالنتيج)هي أشكال تبين العلاقة بين خاصية من خواص الجودة 
(.الأسباب)والعوامل التي قد تسببها 

.كيفية إعداد أشكال السبب و النتيجة

.(المشكلة او النتيجة)تحديد خاصية الجودة.1
اصية البحث عن اكثر عدد ممكن من الأسباب التي قد يكون لها تأثير على خ.2

.الجودة
.تصنيف العلاقة بين الأسباب ورسم شكل السبب و النتيجة.3
.درجة أهمية لكل عامل من العواملأعطاء.4



◼Cause and Effect
مخطط السبب والنتيجة◼

LATE 

DELIVERY

التسليم المتأخر

Materials

Machines

Methods

Wrong Part

تجهيزجزء خاطئ

Requirement المتطلبات

Unclear غير واضحة

Scheduling  الجدولةMaintenance

اعمال صيانة

People

Data Entryادخال بيانات

EXAMPLE

المواد الأولية رديئة



القياساتالعمالةالخدمات

المشكلة

البيئة ومناخ

العمل

معدات 

وآلات

الطرق

المستخدمة

(النتيجة)

(الأســـــــبـــــــاب)

مثال لشكل السبب و النتيجة

معدات 

وآلات

الطرق

المستخدمة



ملاحظات على أشكال السبب و النتيجة

بخصوص الاستخدام بخصوص الإعداد

و محاولة تحسين شكل السبب. 1

اء النتيجة بصفة مستمرة أثن

.استخدامه

أعطاء درجة أهمية لكل عامل . 2

بصورة موضوعية و على 

.أساس البيانات

إشراك عدد كبير من الذين لهم.  1

.علاقة بالموضوع

اختيار خاصية و عوامل يمكن . 2

.قياسها

فيذ اكتشاف العوامل القابلة لتن. 3

.إجراءات محددة

ما العلاقة بين أشكال باريتو و أشكال السبب و النتيجة ؟. 



Histogram المدرج التكراري

القياسات( تكرار)هو شكل بيانى يوضح توزيع 
يوضح انتشار القياسات.1
يكتشف أى قيمة غير يبيعية.2
المشكلةيساعد فى تشخيص.3



جاتمثال لمدرج تكرارى لتحديد مطابقة المنت



Statistical Process Control
السيطرة في العمليات الإحصائية

Average 

Chart

X

Range 

Chart

R

Upper Control Limit

Lower Control Limit

Lower Control Limit

Upper Control Limit

EXAMPLE



Quality Costing تكاليف النوعية

Cost may be expressed as a percentage of sales for 

Prevention, Appraisal and Failure Activities

م والفشليمكن التعبير عن التكلفة كنسبة مئوية من المبيعات لأنشطة الوقاية والتقيي

Total Costs التكاليف الكلية

Defect Level EXAMPLE

Prevention and Appraisal 

Costs تكاليف الوقاية والتقييم
Failure Costs تكاليف الفشل

£


