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 ISOوالأيزو  (.T.Q.M)إدارة الجودة الشاملة  
 Total Quality Managementمفهوم إدارة الجودة الشاملة 

ك ار ة م ن اففيعد مفهوم إدارة الجودة من المفاهيم الإدارية الحديثة الذي تقوم فلسفته على مجموع 

ذا ه  لحداث  ة  والمب  ادو ويمك  ن في إدارة تب تتب اه  ا م  ن ت   ض تحقي  م تف.  ض تدا  ممك  ن  و     ا  

للتط     المفهوم  جد له العديد من التعاريف بسبب عدم الاتف ا  عل ى تع ي ف مح ددذ وه ذا ي دفع ا

 -إلى مجموعة م ها وكالآتي:

دف إل ى يع ف المعه د الفي درالي للج ودة إدارة الج ودة الة املة عل ى ت ه ا م  ه  ت  يم ي   امض يه 

ين فا اليب الكمي ة م ن قب ض ك ض الم دي تحقيم حا ات وتوقع ات البب وبذ حي ت يت. من اا تادام ا

 والموظفين لغ ض إ  ا  التحسين المستم  في العمليات والادمات في الم  مة 

اق ات طعلى ت ها تحول في الط يقة التي ت دار به ا الم  م ةذ والت ي تت. من ت كي ب  Rialyع فها 

 للم اح ض تحس ين تولا  الم  مة على التحسي ات المستم ة لكض العمليات والوظ اففذ عل ى تب يب دت ال

 الماتلفة للعمضذ حيت تب الجودة ليست تكث  من تحقيم حا ات العميض 

لم  م ةذ لبأ ها الجهود التي تهدف إلى تع يم القدرة الت افسية  Goetsch and Davisكما ع فها 

 تجه ا تمن خلال ت اف   هود  ميع افف اد للعمض عل ى التحس ين المس تم  للس لع والا دمات الت ي 

 لم  مة ا

لج ودة افقد توضحا بأب إدارة الجودة الةاملة تةي  إل ى الت كي ب عل ى  Heizer and Renderتما 

رة وعل  ى مس  توم الم  م  ة كك  ض ابت  دا   م  ن المجه  ب إل  ى المس  تهلاذ ويتطل  ب  ل  ا الت  بام الإدا

 واهتمامها بجميع تو ه الم تجات والادمات التي تكوب مهمة للببوب 

ا يجع  ض ة الج  دة الة  املة ه  ي فلس  فة غ  ممت للتغيي    الثقاف  ة الت  يمي  ة بم  وه   ام م  ن ي   م تب إدار

م ا ية يع الم  مة ا يعة في ااتجابتها وم  ة في تعاملها وتكثف  هدها ب الت كيب عل ى البب وبذ م

حس  ين ف  ي الم  م  ة م   او غ  حي وبي   ة تس  اهم ببي  ادة مة  اركة الع  املين ف  ي التاط  ي  والت في  ذ للت

 ات الببافن المستم  لموا هة احتيا 

و     ام توية ي  عقيل  ي إل  ى إدارة الج  ودة الة املة عل  ى ت ه  ا فلس  فة إداري  ة حديث ة تأخ  ذ    كض  ه    

ت إداري  امضذ ق افم عل ى تا اح تح داي تغيي  ات إيجابي ة  ذري ة لك ض   ي  داخ ض الم  م ة بحي 

قي ادة ةذ  م   التةمض هذه التغيي  ات الفك  ذ الس لومذ الق يمذ المعتق دات الت  يمي ةذ المف اهيم الإداري 

ة الإداري  ةذ     م إ    ا ات العم  ض وافدا ذ و ل  ا م  ن ت   ض تحس  ين وتط  وي  ك  ض مكو   ات الم  م  

  ة للوغول إلى تعلى  ودة في ما  اتها )الع وخدمات( و بأقض تكلف ةذ به دف تحقي م تعل ى در

 من ال ضا لدم زباف ها عن ط يم إ باع حا اتهم و رغباتهم وفم ما يتوقعو ه  

ودة   تابع ة تط ور مفه وم إدارة الج ودة الة املة  ج د ت ه ا ل م تع د تقتا   عل ى تا اح من خ لال م

ا   م ةذ وه ذالم ت  تو الادمة المقدمة إ ما تواع مفهومها ليةمض كض العمليات واف ةطة داخ ض الم

احثين ما يساهم بتحقيم مس توم ع الي م ن الج ودة فدا  الم  م ة كك ض   كم ا يت. أ تي. ا  تب الب 

لى البب وب عالجودة الةاملة بسبب اختلاف اتجاهاتهم ذ فم هم من ركب  لإدارةي تع يفهم اختلفوا ف

ي للج ودة وكيفية إ باع حا اته ورغباته وظه   لا واضحا  بالتع يف الذي قدمه المعهد الفي درال

  وم   هم م  ن رك  ب عل  ى ض   ورة إ    ا  التحس  ين المس  تم  للم تج  ات والا  دمات المقدم  ة م  ن 

  Rialy  ورك    ب Goetsch and Davis ل    ا ب    التع يف ال    ذي قدم    ه  الم  م    ةذ و     ا 

ب بالتع  اريف الت  ي ق  دموها عل  ى اا  تادام الإدارة للوا  افض وافا  الي  Heizer and Renderو

ملي ه وم التك االمف إل ىالعلمية في إدارة الم  مة ل.ماب الجودة المطلوبة   تما الاتج اه ال ذي ت  ار 

   من خلال التع يف الذي قدمه الباحت عقيلي       الجودة الةاملة فقد ظه  لإدارة

 فة إداري  ةومم ا ا  بم يمك  ن تب  ق  دم التع ي  ف الت  الي لمفه  وم إدارة الج  ودة الة  املة عل  ى ت ه  ا فلس   

م تة  مض كاف  ة ال ة  اطات الت  ي تحق  م احتيا   ات وتوقع  ات البب  افن والمجتم  عذ وته  دف إل  ى تحقي  

ك ض م ن  تو الادمةذ ويتم  ل ا بتع اوب وت  اف   ه ودالتحسين والتطوي  المستم  في  ودة الم ت  

 الإدارة والعاملين مما يحقم تهداف الم  مة بكفا ة عالية  
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 -التطور التاريخي لإدارة الجودة:

ودة( اف  الج ةأة إدارة الجودة الةاملة مع الابتكار اليابا ي  الذي كاب يسمي ب )دو   
ب تك  اب اله  دف م  ن دواف    الج  ودة ه  و وية  ار إلي  ه تحيا   ا ب)دواف    رقاب  ة الج  ودة(  

م ض يجتمع كض الموظفين في لقا ات تابوعية م ت مةذ لم اقة ة ا بض تحس ين موق ع الع

دة ث م و ودة العمضذ ويتم فيها تحفيب الموظفين عل ى تحدي د المة كلات المحتمل ة للج و
 م اقةة وع ض حلولهم الااغة 

ف    مذ ث  م ا تقل  ت فك   ة دوا1962ب  دتت دواف    الج  ودة فول م   ة ف  ي الياب  اب ف  ي ع  ام 

م ت   ه إ ا االجودة إلى تم يكا في السبعي ات وحققت روا ا  كبي ا  ف ي الثما ي  ات   ج د 
 اا تادام دواف    الج ودة بة  كض م اا  بذ فت ه ا ل  ن تحس ن الج  ودة فق   ذ ب ض ا  تبيد م  ن

فماكن ماكن العمض من تكث  اارتباط العامض وابتكاره ومةاركته في العمضذ واتجعض ت

   عةمت
 ة و ة افخيظه  مفهوم الجودة من زمن بعيد إلا إ ه لم ي ه  كوظيفة رامية للإدارة إلا  في الآو

اقي وظيف  ة تع  ادل تمام  ا ب   ت ه  االج  ودة ف  ي الفك    الإداري الح  ديت عل  ى  إل  ىذ ا  تغ  بأ ي      

ا   ب  والا تب  اه م ن  تس  تحم الع اي ة وتغ بحتالوظ افف ) المة ت يات ذ بح  وي التس ويم    ال    ( 

 ب  تدارةم الح  ديت فيم  ا يتعل   الإداريالعلي  ا بالم  م  ات ذ وخ  لال رحل  ة التط  ور ف  ي الفك     الإدارة

عة الج ودة يمك ن اب  لح ت تت ابع الم داخض المتط ورة للج  ودة عب   تطوره ا ل م تح دي با ورة ا   ي

مك ن ذ او في غورة طف ات ذ لك ها كا ت م ن خ لال تط ور مس تق  وثاب ت يالإداريمفا  ة للفك  

 -وهي :  Quality erasعاور متميبة للجودة  تربعة إلىسيمها تق

  Inspection: الفحص  الأولىالمرحلــة 

ع عة    وه ي م حل ة الاهتم ام بفح م الم تو  ات باا تادام الوا افض الف ي ة ف ي بداي ة الق  ب التاا 

الكبي    وال  ذي اا  تدعى و   ود وظيف  ة تق  وم عل  ى فح  م  الإ ت  ا خاغ  ة م  ع بداي  ة ظه  ور     ام 

  تو ات لمع فة در ة المطابقة للمواغفات  الم

  Quality Controlالمرحلة الثانيــة : ضبط الجودة 

داي ة ف ي ض ب  الج ودة والت ي ب دت اا تادامها م ع ب الإحا افية افا اليبوهي حالة ااتادام بعض 

ح  ول ض  ب  الج  ودة ف  ي  1922ب ة    كتاب  ه ع  ام   G.S Rad Fordالق   ب العة   ين م  ع قي  ام 

 يبافا  الق  د ك  اب  ل ا بداي  ة و   ود قس  م مس تقض ل.  ب  الج  ودة يعتم د عل  ى اا  تادام الما ا ع   و

)  ف ي ض ب  الج ودة مث ض الإحا افية افا اليب ته م إدخ الحيت  هدت ه ذه الم حل ة   الإحاافية

بع  د  وعي   ات القب  ول وخ   اف  الج  ودة ( والت  ي    اع اا  تادامها ف  ي الياب  اب الإحا  افيةالعي   ات 

 ة وطيلة فت ة الامسي يات الح ب العالمية الثا ي

 ََ   Quality Assuranceالمرحلة الثالثـة : تأكيد وضمان الجودة  َ

هاي ة  وهي م حلة التأكد من الج ودة وض ما ها والت ي ب دتت ف ي الا  اعة العس ك ية وال ووي ة م ع 

ض للج ودة عل ى مفه وم ال. ب  الة ام افورب يالح ب العالمية الثا ية ثم طورت لتكوب بمثابة ال  د 

وبه  ذا  ف ي عق  د الس بعي ات والثما ي   ات افوربي  ة افا  وا ال ذي اا  تطاعت الياب اب بواا  طته غ بو 

تادمة الج ودة ومس  لإدارةك   ام  ISO 9000مبادو تأكيد الجودة ف ي ب  ا  ال  افوربيوبااتادم 

 م ن اقهافا و وافم يك ي الآا يويف ي موا ه ة الغ بو  ةالإا ت اتيجيالت افس ية  افا لحةكأحد  إياه

 الةاملة للجودة   الإدارة إلىللوغول  تاااياخلال اعتماده مدخلا 

  Total Quality Managementالجودة الشاملة   إدارةالمرحلة الرابعة: 

ة الة  املة الإدارللج  ودة الت  ي تمث  ض الط  ور المتق  دم ف  ي م حل  ة  ةالإا  ت اتيجي الإدارةوه  ي م حل  ة 

الاات اتيجيــــ  ـة للج  ودة  ف  الإدارةح ت افســــ  ـي ذ تادام الج  ودة كس  لاا  ا للج  ودة  المعتم  دة عل  ى 

(Strategic Quality Management ه ي عملي ة تكام ض ب ين )وب ين مب ادو  الإدارةف ن  تغ ول

 ا ح  ة للة   كة فه  ي  تعم الوم  داخض وتق يـ ـات لتط  وي  وت في  ذ اا  ت اتيجيات  وت ة  طةوم هجي ات 
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 يالإا  ت اتيج( وه  ذا يع   ي اب الفك    Strategic( ب  ـ ) الاا  ت اتيجية Totalت   ادف ) الة  مولية 

 ISOم ن اعتب ار  افااا يةم ن الفك  ة  الآبالجودة ذ ويج ب اب تب دت  تركابيجب اب يةمض  ميع 

ل ةو  وتطور ح كة الجودة ف ي  افااايةللااتم ار في السو  والقاعدة  افد ىهو الحد  9000

 الع ا    

ض وعات التسويم ويعال  ف ي مو إلىيكوب مو ها  لابد اب T.Q.Mالجودة الةاملة  إدارةاب   ام 

 وم اه  التسويم كما يعال   في موضوعات الجودة 

 يإح  دالاب المة   وعات المطبق  ة ل    ام م اقب  ة الج  ودة الة  املة ت ة    ف  ي  الإ ت  ا وموض  وعات 

 تغطية تسويقية اقتاادية لم تجاتها  

ا   در  ة رض   تم ام بقي اح ومتابع  ةوعمق ا ف  ي الاهمث ض ه ذه الدراا  ات التس ويقية تعط ي بع  دا  إب

   ام  تا احوال ذي ه و     Customer Drivenالعم لا  وه ي العم ود الفق  ي للتو  ه ب العملا 

 رقابة الجودة الةاملــة 

 إدارة الجودة الشاملة والمواصفات الدولية للجودة )الأيزو(: 
لدولي ة ااختا ارا للم  م ة (ذ وه ي ISOيال  البعض بين مفهوم إدارة الجودة الةاملة وبين افي بو )

ذ وه  ي الت  ي International Organization for Standardizationللمواغ  فات والمق  ايي  

 لإ تا ي ةحددت مجموعة من المواغفات القيااية العالمية الموحدة والتي تطبم على كافة الم  مات ا

و  ه يمكن تلايم ته م توالادمية بهدف الوغول إلى  ودة تف.ض ومقبولة على المستوم العالمي  و

 -الاختلاف بين إدارة الجودة الةاملة وافيبو بما يلي:

هلاذ تهدف الم  مات التي حازت على  هادة افيبو إلى التعامض غي  المبا   م ع المس ت -1

 و ل  ا م  ن خ  لال تطبي  م المع  ايي  الدولي  ة للج  ودة ف  ي ا  لعها تو خ  دماتها  ف  ي ح  ين تب

  م ن الة املة ته دف إل ى التعام ض المبا    م ع العم لاالم  مات التي تطبم إدارة الج ودة 

ي بو لا خ لال الدراا ة الميدا ي ة لحا  اتهم ورغب اتهم للعم ض عل ى توفي ه ا له م  تي تب اف

 ة ت كب كثي ا  على المستهلا والذي يأتي في مقدمة اهتمامات إدارة الجودة الةامل

لة املة ام هجية إدارة الج ودة يمكن اعتبار   ام افيبو م حلة تولية للوغول إلى تطبيم  -2

 مستقبلا ذ ف ها اف مض وافعم من افيبو 

ي ع ت كب إدارة الجودة الةاملة عل ى  مي ع العملي ات واف ة طة داخ ض الم  م ة وعل ى  م -3

  افي ة ف يالجوا ب الف ية والإداريةذ بي ما ي اب ت كيب افيبو عل ى افم ور الف ي ة والإ 

 العمض فق  

 ل  ى    هادة افي  بو تطب  م بعمله  ا  ف    القواع  د الت  ي عل  ى تااا  هاالم  م  ات الح  افبة ع -4

 حالت على   هادة افي بوذ ل ذلا فه ذه القواع د متماثل ة ف ي ك ض الم  م ات ول ي  ه  ام

خاوغ ية في م  م  ة  عل  ى عك    إدارة الج  ودة الة  املة فم  دم التطبي  م في بع  د م  ن 

 تبعادها ياتلف من م  مة فخ م 

ل  ى    هادة افي  بو وخاض  عة إل  ى الم ا ع  ة والتفت  ي   مي  ع الم  م  ات الت  ي ح  ازت ع -5

بي م الدوري م ن قب ض الم  م ة الدولي ة للمواغ فات والمق ايي ذ للتأك د م ن اا تم ارية تط

ا يلات كلم معايي  الجودة التي على تاااها م حتها الةهادةذ كما ت ها ملبمة ب ت  ا  التع د

الة املة  الت ي تطب م إدارة الج ودةقامت الم  مة الدولية بتغيي   معايي ه ا  تم ا الم  م ات 

 فلا تو د م ا عة وتفتي  دوري عليهاذ و مو  ها خاص بها ولها ح ية التا ف 

تسعى الة كات الاغي ة للحاول عل ى   هادة افي بو ولغ  ض ف تأ تا وا   دي دة له ا  -6

ة بيم إداراوا  كا ت إقليمية تو عالمية  تما الة كات الكبي ة والدولية فهي تعمض على تط

  م  ع لج ودة الة  املة لغ   ض تعبي ب ق  دراتها الت افس  ية و ل  ا بالتعام ض المبا     والمس  تما

 الببافن 

 أهداف تطبيق إدارة الجودة الشاملة:

 -تهدف الم  مات التي تطبم إدارة الجودة الةاملة إلى ما يلي :
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يات لس لبرفع مستوم افدا  العام للم  ماتذ فب م ن مه ام إدارة الج ودة الة املة تف ادي ا -1

ي بغ ي تماما  بحيت لا تكوب ه  ام تي ة  س بة لاحتم ال وق وع الاط أ ع  د ت في ذ افعم الذ و

 القيام بافعمال باورة غحيحة من تول م ة 

 تحس  ين  وعي  ة الا  دمات المقدم  ة والس  لع الم تج  ةذ مم  ا يس  اهم  ل  ا ف  ي تعبي  ب الم ك  ب -2

 الت افسي للم  مات التي تطبم إدارة الجودة الةاملة 

هتم ام رة الج ودة الة املة ف ي رف ع كف ا ة عملي ة اتا ا  الق  اراتذ م ن خ لال الاتساهم إدا -3

ب وعي   ة وكمي   ة المعلوم   ات  ات العلاق   ة بموض   وع الق    ارذ ف.   لا  ع   ن إيم   اب الإدارة 

ي ع بالمةاركة والتةاور ف ي عملي ة اتا ا  الق  ارذ خاغ ة وتب الج ودة ه ي مس جولية الجم

 وتبدت من المجهب وحتى المستهلا 

ادة املةذ لس يولا  وا تما  افف اد العاملين في الم  مة التي تطبم إدارة الجودة الة زيادة  -4

عل  ى  ثقاف ة التع  اوب والعم  ض الجم  اعي ب   وح الف ي م الواح  دذ إض  افة إل  ى اعتم  اد الإدارة

 تااليب مت وعة من واافض التحفيب 

 البي ي ة للتغي  اتالم  مات التي تطبم إدارة الجودة الةاملة ت بداد ق درتها ف ي الاا تجابة  -5

 والتكييف معه اذ وت بداد ق درتها عل ى اا تثمار الف  ص وتج  ب الما اط ذ مم ا يس اعدها

 على البقا  والااتم ار وال مو المتواغض  

 تافيض الوقت اللازم لإ جاز افعمال    -6

 تحقيم متطلبات الببوب والت كيب على إرضا ه بأعلى در ة ممك ة    -7

   ا ات والتو يهات التي ت.من لهم حسن اي  العمض  إمداد العاملين بال  م والإ  -8

 مة ت  يد الإ فا  العام بالم  مة بةكض يجعض ع ا  التكاليف محورا  لكض عمض الم   -9

 فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة:

 تحقم الم  مات التي تطبم إدارة الجودة الةاملة فوافد عديدة م ها : 

 مة  الحفاظ على الم كب الت افسي للم   -1

 تكفض للم  مة م و ة الح كة لموا هة التغي ات المتلاحقة في البي ة   -2

 تحسن  وعية الادمات والسلع الم تجة    -3

 العمض على تحسين وتطوي  إ  ا ات وتااليب العمض    -4

 زيادة قدرة الم  مات على البقا  والااتم ار   -5

 لية م ن ت  ض تحس ينخلم ظ وف بي ية داخض الم  مة تةجع العاملين على تحمض المس جو -6

 الجودة  

 تحسين قابلية الم  مة في تسويم م تجاتها وتعبيب غورتها لدم الببافن       -7

 أبعاد إدارة الجودة الشاملة:

تق وم م هجي ة إدارة الج ودة الة املة عل ى ع دد م ن افبع اد وحس ب الاتف ا  الواا ع م ن قب  ض 

 (ذ Bardri and Davis, 1995(ذ )Ehrenberg, 1992العدي   د م   ن الكت   اب وم    هم )

(Karajewisky and Ritzman, 1996 ذ على ال غم م ن 2004(ذ ) ودةذ 2001(ذ )عقيليذ)

ورودها تحت ع  اوين ماتلف ة مث ض ترك ابذ م تك باتذ ع اغ  ذ تااا ياتذ كم ا اختل ف الب احثين 

ي: بامسة تبعاد وه  Ehrenbergحول عدد افبعاد ال فيسة لم هجية إدارة الجودة الةاملة فحددها 

الت كي ب عل  ى تحس ين العملي  اتذ وتع ي ف الج  ودة م ن قب  ض المس تهلاذ وتمك  ين افف  اد م  ن اتا  ا  

الق   اراتذ واا  ت اد الق   ارات إل  ى حق  افم و ت  اف  مح  ددةذ والت  بام الإدارة العلي  ا ب  الجودة الة  املة  

 وح  ددها الس  قاف بس  تة تبع  اد وه  ي: التحس  ين المس  تم ذ وتعبي  ب علاق  ة الم  م  ة م  ع مورديه  اذ

وتعبي  ب وتمك   ين الع   املين بالمة   اركةذ والت كي   ب عل  ى المس   تفيدذ والعم   ض الجم   اعيذ والالت   بام 

ب  التغيي   تم  ا الحمي.  ي فح  ددها بس  تة تبع  اد وه  ي: الت كي  ب عل  ى العمي  ضذ والتحس  ين المس  تم ذ 

والوقاي  ة ول  ي  التفت  ي ذ واتا  ا  الق   ارات ب   ا   عل  ى الحق  افمذ وتمك  ين الع  املين ومة  اركتهمذ 

مض التعاو ي  في حين حددها الالف بعة ة تبعاد وهي: التحسين المس تم ذ وتحفي ب الع املينذ والع
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وتثقيف الم  مةذ ومةاركة العاملين وتمكي  همذ والت دريبذ والت بام الإدارة العلي اذ والت كي ب عل ى 

  العميضذ والتاطي  الاات اتيجي للجودةذ والقياح والتحليضذ وم ع وقوع افخطا  قبض وقوعها

إ م  ا ا  يتم ع  دم    دوم الا  وض ف  ي مب   رات اخ  تلاف المس  ميات وع  دد افبع  اد و و    م

فبع  اد اعل ى افبع  اد المة ت كة والت  ي وردت ف ي الدراا ات الم  ذكورة تع لاه والت  ي تمث ض  الت كي ب

ذ والعم ض ال فيسة لإدارة الجودة الة املة وت دخض ض م ها افبع اد افخ  م مث ض الت دريبذ والتثقي ف

 -تي يمكن اعتبارها آليات لت فيذ تلا افبعاد وهي:الجماعي وال

 :Continues Improvementالتحسين المستمر  -1

توق فذ  تتطلب إدارة الجودة الةاملة عمليات تحسين مستم ة للم تج ات والا دمات وافدا  وب دوب

ه ويج ب تب يك وب الكم ال ه ي اله دف ال ه افي المطل وب الوغ ول ل هذ وه و لا يمك ن الوغ ول إلي 

وف ي  لوغ ف عملي ة التحس ين الت دريجي المس تم    Kaizenسهولة  وقد ااتادم اليابا يوب كلم ةب

ى   ل ذا يج ب تب تب  Zero Defectedالولايات المتحدة تم وغ ف ه ذا الجه د با ف  م ن العي وب 

س ين ايااة الم  مة وهيكلها الت  يمي وط   العمض فيها عل ى تا اح تة جيع ودع م عملي ات التح

عم ض ف ي يديم افف. ض دافم ا   ل ذا ف تب عملي ة التحس ين والتط وي  مس جولية  مي ع م ن والتطوي  لتق

 الم  مة ك ؤاا  وم ؤواين وفي كافة المستويات الت  يمية  

 اتخاذ القرارات بناءً على المعلومات: -2

ت  م ة  تحسين ت  مة المعلومات من تهم متطلبات تطبي م إدارة الج ودة الة املةذ فب ت واف 

ل ى يجابي ا  عإات اللازمة يجدي إلى ارتف اع مس توم التأك د ع  د اتا ا  الق  ار وي جث  ت أثي ا  المعلوم

 مقدمة عامض التكلفة والوقت والكفا ة والفاعلية والذي ي عك  على  وعية السلع والادمات ال

لق  ار تب تب ي  ه   مع الحقافم لتحقيم الوف ة في المعلومات يعطي رؤية واضحة لمتا ذ ا

علوم ات وف المحيطة بهذ وبالتالي يساعده على اتاا ه في ضو  تلا الحق افم  و   ام المعن ال  

المحواب يس اعد بة كض ع ام متا ذي الق  ارات وف    العم ض عل ى تدا  مه امهم بة كض  ي د وح ض 

 مةاكض العمض باورة فعالة 

 دعم الإدارة العليا: -3

ا ارة العلي مدم ق اعة وإيماب الإد يتوقف  جاح إدارة الجودة الةاملة وتطبيم م هجيتهاذ على

ات في الم  مة بفواف دها وض  ورتها م ن ت  ض تحقي م التحس ين المس تم  ف ي   ودة الس لع والا دم

 لإيجاد م كب ت افسي  يد للم  مة في السو  

و هذه الق اعة يجب تب تت  م على  كض دع م م ادي ومع  وي وبة كض مس تم ذ وتهي  ة الم  ا

 طل ب اتا ا ار تب م هجي ة إدارة الج ودة الة املة الجدي دة وتطبيقه ا تتالت  يم ي الم اا ب عل ى اعتب 

ذه ه   ق   ارات اا  ت اتيجية م  ن الإدارة العلي   ا ف  ي الم  م  ة الت  ي تمتل   ا لوح  دها غ  لاحية اتا  ا  

 الق ارات 

 التركيز على الزبون: -4

ة لج  وديعتب    الت كي  ب عل  ى البب  وب تح  د ال ك  افب المهم  ة الت  ي يس  ت د عليه  ا تطبي  م إدارة ا

ج افبة % من علامات التقييم للحاول على هذه ال25الةاملةذ فقد خاات  ازة مالكوم العالمية 

ب  لبعي د ي  تعلى اهتمام الم  مة ببباف ها وكيفية تحقيقها ل غبات ه إب  ج اح الم  م ة عل ى الم دم ا

 لمتغي  ةا بجهودها في المحاف ة على زباف ها وقدرتها في الاا تجابة الس  يعة لحا  اتهم ورغب اتهم

 بااتم ارذ ف.لا  عن تقديم م تجات ت ضي تو تتجاوز توقعاتهم 

لج  ودة وعل  ى ه  ذا افا  اح ف  أب إدارة الج  ودة الة  املة ه  ي تبع  د م  ن مواغ  فات ت  م  ة إدارة ا     

9000 ISOتع ارض  ذ ولكن كلاهما ليسا بديلين ماتلفين لفلسفة واحدةذ وفي الوقت  فسه لا يو د

( ولتوض   يأ ماهي   ة العلاق   ة ب   ين مواغ   فات ت  م   ة إدارة الج   ودة Aroar: 1996:84بي    هم  )

ISO9000 :وإدارة الجودة الةاملة يجب ط ح التساؤلات الآتية 

دة ه ض تب الة  كات ل  ديها ب   ام  لإدارة الج ودة الة  املة بحا  ة إل ى الحا  ول عل ى    ها  1

 المطابقة؟
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ج ودة   ام  لإدارة الهض تب الة كات الحاغلة على  هادة المطابقة بحا  ة إل ى تطبي م ب   2

 الةاملة؟

ى   هادة ما ا تعمض الة كات التي لم تطبم ب  امجا  لإدارة الجودة الةاملة ولم تحا ض عل   3

رة ؟ تم م ن إدا ISO 9000المطابقةذ ومن تين تب دت؟ م ن مواغ فات ت  م ة إدارة الج ودة 

 الجودة الةاملة تم كلاهما؟

ت ف ي ة املة وم ه ا الة  كات الت ي تمي بتب الة كات التي تمتل ا ب  ام  لإدارة الج ودة ال

ف ي  تطبيقها والذي تهلتها للحاول على  وافب الج ودة الااغ ة بالة  كات افكث    جاح ا

ف   ي الياب   ابذ و    افبة م   الكوم Deming تطبي   م إدارة الج   ودة الة   املة مث   ض )     افبة

ف   ي الولاي   ات المتح   دةذ و    افبة الج   ودة افوربي   ة   Malcom Baldrigeبال   در 

European Quality  ف  ي تورب  ا( ق  د تغ  بحوا مس  جلين عل  ى مواغ  فاتISO 9000 

حي  ت و   دت تل  ا الة   كات تب تطبيقه  ا لتل  ا مواغ  فات ا  اعدتها عل  ى تقي  ي  وإض  فا  

ية الا  فة ال ا  مية عل  ى ت  م  ة  ودته  ا وت   ارت ك  ذلا إل  ى الفواف  د التة  غيلية والتس  ويق

م  ة الة  املة ومواغ  فات ا   وتحس  ين العملي  ات المتحقق  ة  وال  ذي يثب  ت إب إدارة الج  ودة

 ( ولا يو  د تي تع ارض بي هم ا Compatibleهما متوافق اب ) ISO 9000إدارة الجودة 

(Own & Cothran:1994:262 ذ  ل  ا تب التطبي  م ال   ا أ لإدارة الج  ودة الة  املة)

ج ودة تتطلب و ود   ام  ودة مةابه ل  ام الج ودة الق افم عل ى مواغ فات ت  م ة إدارة ال

ISO 9000   ا  وبهذا فأب الة كات التي طبقت ب ام  لإدارة الجودة الة املة ا وف تحت

ي  م  إل  ى تغي   ات ثا وي  ة للإيف  ا  بمتطلب  ات التس  جيض مم  ا ي  وف  عليه  ا كلف  ة ووق  ت التطب

(Corrigan: 1994:33) 

ة تم  ا الة   كات الحاغ  لة عل  ى    هادة المطابق  ة ف  اب ت  م  ة  ودته  ا تمث  ض قاع  دة قوي     

ب ف   ة إدارة الج   ودة الة   املة عليه   ا م   ن خ   لال الت كي   ب عل   ى البب   وتس   تطيع تب تب    ي ثقا

ية اب ومةاركة العاملين والتحسين المستم ذ وفي هذا الادد تثبتت الدراا ات الاا تطلاع

ه  ي افرض  ية الت  ي يمك  ن الة   كة اب تس  ت د إليه  ا للب  د  بتطبي  م  ISO9000مواغ  فات 

ع   د الاط   وة الم طقي   ة التالي   ة بب    ام  لإدارة الج   ودة الة   املة حي   ت تدرم الم   درا  إب 

الحا      ول عل      ى        هادة المطابق      ة ه      و الب      د  بب        ام  لإدارة الج      ودة الة      املة  

(Weston:.1995:67) 

ل م تحا ض اما   كات ال دول ال امي ة والت ي لا تمتل ا ب  ام  لإدارة الج ودة الة املة و     

ة متمثض رامي للجود على  هادة المطابقة فأب عليها تولا  العمض على توفي  هيكض تو   ام

لال  م الاا  تق ار ف  ي بي   ة افعم  ال الداخلي  ة للة   كة  ISO 9000بتطبي  م مواغ  فات 

 ( Lal:1996:205ولتحقيم  ودة ثابتة لم تو اتها )

اداة للوغ ول إل ى إدارة  ISO 9000حيت يتو ب من تلا الة كات اا تادام مواغ فات 

ذ فه و م عملي ات التحس ين وتكامله االجودة الةاملة من خلال توفي  بي ة عمض مهيكل ة ت س 

  ام يساعد الة كات على تطوي  وتعبيب ممارا ات الإ ت ا  الكف و ة وبالت الي إ ا وض ع  

 الجودة في محله الاحيأ فاب  لا يسهض من عملية تطبيم إدارة الجودة الةاملة 

ه ا ت فاما الة كات التي تطب م فلس فة الج ودة الة املة ول م تحا ض عل ى   هادة الج ودة     

تس   تطيع اعتم   اد مجموع   ة م   ن التق ي   ات وافدوات وافا   اليب والم هجي   ات الت   ي تمث   ض 

 قاعدة تاااية لها وغولا  إلى إدارة الجودة الةاملة  ISO 9000مواغفات 

 تب الحا  ول عل  ى    هادة المطابق  ة يمك  ن الة   كة م  ن التو   ه  ح  و تطبي  م افا  اليب    

 افاااية لإدارة الجودة الةاملة وهي:

-ISO 9004يض كلف الجودة وتطبيقاته ا )إض افة إل ى م ا ورد ف ي المواغ فة تحل  1

1 ) 

مة  اركة وقي  ادة وتو ي  ه الإدارة العلي  ا ف     الج  ودة وتاط  ي  وض  ب  وتحس  ين   2

 اات اتيجيات افعمال القافمة على الجودة 
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 مةاريع التحسين المستم    3

 مةاركة العاملين من خلال ف   العمض وحلقات الجودة   4

 ( SPCية الإحاافية )ضب  العمل  5

 ( JITت  مة إدارة الابين/ الإ تا  مثض   ام الإ تا  في حي ه )  6

  التأكيد على مةاركة المجهب المست دة إلى الاب ة والثقة تكث  من التقييم  7

 الإبداع في الم تو ات والعمليات   8

 ( QFDااتادام مافوفة ا تةار وظيفة الجودة )  9

ت .ض الم افسين في الا  اعة م ن حي ت الم تو  ا  ااتادام قواعد المقار ة مع تف10

 والعمليات واف  مة 

قاعدة تاااية لتطوي  ع اغ    ISO 9000ويمكن توظيف ع اغ    ام الجودة      

التك ولو ي   ا/ الا    اعة وع اغ     الم افس   ة م   ن خ   لال ت   وفي  تط   ار تك   املي يا   ض 

 بالة كة إلى التفو  والتميب 

وإدارة الج   ودة  ISO 9000م   ة إدارة الج   ودة ف   الاختلاف ب   ين مواغ   فات ت       

ه  و  ISO 9000الة  املة تب   ز ف  ي دافعي  ة الة   كة لتطبي  م ك  ض م هم  ا  فالمواغ  فة 

مطابقة  مواغفة يمكن تقييم الالتبام بها من قبض هي ة معتمدة يم أ على تاااها  هادة

ع ن لذا فالة كة التي يكوب هدفها الة هادة فق   ا وف ت  ته  م دخلا ياتل ف  وه ي ا 

و ه  تل  ا الة   كات الت  ي تتب   ى م  دخلا لإدارة الج  ودة الة  املةذ والت  ي ه  دفها الوحي  د 

ته  دف إل  ى ترض  ا   ISO 9000ترض  ا  البب  وبذ عل  ى ال   غم م  ن اب مواغ  فات 

ه ا الببوب تي.ا  لك ن ع  دما تك وب الة هادة تكث   م ن خ لال ا عيه لال م بي  ة يك وب في

 (Charif & Jalal:1995:466رضا الببوب في الم بلة افولى  )

 ISO 9000تب ال ؤم المستقبلية تجكد رغبة الة كات في تب تتطور مواغفات      

بالاعتب  ار ع   د إع  دادها  ISOباتج  اه إدارة الج  ودة الة  املة وه  ذا م  ا اخذت  ه م  م  ة 

والمت. م ة ت كي با   2000والت ي غ درت ف ي ع ام  ISO 9000لمس ودة المواغ فة 

( Customer Focusب الت كيب عل ى البب وب )اكب  على رضا البب وب تو م ا يع  ف 

 ISOحيت يمث ض ه ذا التع ديض ف ي   وه ة ت اغم ا م ع فلس فة إدارة الج ودة الة املة  )

9000/2000) 

ة ا عت وبذلا فاب الجودة تعد رك ا من تركاب العم ض المتمي ب والارتق ا  به ا ا م      

بة كض  ت المقدم ة له مالم  مات كاف ة  إل ى تحقيقه ا بم ا ي  عك  بقب ول البب افن للم تج ا

 واضأذ ف.لا  عن إح ازها الميبة الت افسية والتفو  على المت افسين 

 خطوات تطبيق إدارة الجودة الشاملة:

املة ف ي  جد إب ه ام مجموعة من الاطوات يمك ن ل لإدارة إتباعه ا ع  د تطبي م الج ودة الة        

 الم  مة وهي كالآتي:

 

 :الأولىالخطوة 

دارة مف  اهيم إ الإدارة العلي  ا بت في  ذ الب    ام ذ وت  دريب الق  ادة والمس   ولين عل  ى الت  بام وتعه  د     

 الجودة الةاملةذ وتااليب تطبيقهاذ وتةكيض ف   تحسين الجودة 

 الخطوة الثانية:

خلم تاور وفلسفة واض حة للمجاس ةذ وإيج اد   م واض أ ل ا الة المجاس ة يحت وي عل ى       

 ها الجودة التي تسعى لتحقيقهاذ وإياالها لجميع تف اد افهداف العامة للمجاسة و تهداف

 الخطوة الثالثة:

فقس ام اتةكيض مجل  للجودة ي.م في ع.ويته المدي ين الت فيذيين  في المجاس ة ورؤا ا         

   الماتلفة فيها  ويقوم هذا المجل  بالإ  اف على عملية تاطي  وت فيذ وتقسيم الب  ام

 الخطوة الرابعة:
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دارة الج ودةذ تكوين إا ت اتيجية لإدارة الج ودة الة املة بحي ت ي تم تحدي د الهيك ض الت  يم ي لإ      

ض ودم   ةاطات إدارة الجودة الة املة ض من اا ت اتيجيات وخط   المجاس ةذ وتك وين    ام داخ 

م وح  دات المجاس  ة لوض  ع ته  داف مح  ددة لإدارة الج  ودة الة  املة داخله  اذ وتحدي  د كيفي  ة إ    ا

في  ذ ه  ذا ي ت في  ذ ب    ام  تحس  ين الج  ودةذ واا  تادام اف  م  ة الإداري  ة الحالي  ة ف  ي ت الع  املين ف  

 الب  ام  

 الخطوة الخامسة:

او  اتا  ا  الق   ار ح  ول مج  ال تطبي  م ب    ام  إدارة الج  ودة وه  ض ا  يكوب ف  ي ك  ض المجاس  ة       

 غي  لقسم للتة هذا ااختيار وحدة تو قسم في البداية لت فيذ الب  ام ذ وتحديد مدم ااتعداد و اهبي

 الخطوة السادسة:

رة ف اهيم إدامورؤاا  الدواف  والم وظفين عل ى  نتحليض احتيا ات تدريب المدي ين الت فيذيي        

يتم ا  الج  ودة الة  املةذ و تحدي  د ت   واع ب   ام  الت  دريب اللازم  ة لك  ض مجموع  ة والمواض  يع الت  ي 

 مطلوبة ام  البم ي لهذ وكوادر التدريب الالتدريب عليهاذ والموارد اللازمة للتدريب والب  

 الخطوة السابقة:

 ت الم تج ةالتأكد من تب تقسام المجاسة قد طورت معايي  لقياح مدم مطابقة الس لع والا دما      

ة ه   ذه لاحتيا    ات الم تفع   ينذ وتع   ديض المق   ايي  واف  م   ة الإداري   ة الحالي   ة لقي   اح در    ة تلبي   

 الاحتيا ات 

 الخطوة الثامنة:

لتفاغ يض اإدخال وتطبيم ب  ام  إدارة الجودة الةاملة في الهيكض الت  يمي في المجاسةذ ووض ع  

 اللازمة لتطبيم الب  ام  مثض:

دذ كيفي   ة الت في   ذذ والهيك   ض الت  يم   ي ال   لازمذ وكيفي   ة تف   ويض الا   لاحيات والس   لطات ل ف    ا

 والإ  ا ات العملية والماادر المطلوبة لتسهيض تطبيم الب  ام  

 الخطوة التاسعة:

ر يم الما ادم اقبة وتقييم ال تاف  بااتم ار لتتبع توافم  هود التحسين م ع ته داف المجاس ةذ وتقي 

 المستادمة في  هود التحسين للحفاظ الكفا ة والااتادام افمثض لهذه الماادر 

 الخطوة العاشرة:

يات ن وتع  ديض اا  ت اتيجإع  لاب ال ج  اح ومكاف  أة وتق  دي  الم  وظفين المة  اركين ف  ي  ه  ود التحس  ي

  ب  ام  إدارة الجودة الةاملةذ وتوايع  هود التحسين لتةمض كض تقسام ووحدات المجاسة

 افخطا  الةافعة في تطبيم إدارة الجودة الةاملة:

 و تبط   م نتتب الا تباه لبعض افخطا  الةافعة التي تجدي إلى فةض تطبيم إدارة الج ودة الة املة 

ري ة تو ت في تج ب الفةضذ  جد تب مع م تاباب الفةض  ت ب ع م ن تخط ا  إدا جاحه يساعد الم  ما

 الوكية والبعض الآخ  تخطا  العمليات تو تخطا  إحاافية 

 الأخطاء الإدارية: -ت

كال م ه ا مع م المةاكض الإدارية ي  ت  م ن غي اب دع م الإدارة العلي ا ال ذي يمك ن تب يأخ ذ ع دة ت  

اكض ب حض المة لمحاف ة عليها مس ولية الإدارة العلياذ كما ا ه ياعمثلا   جد اب تدعيم افهداف وا

ي ضذ تو ه ام تغيي  في افولوياتذ تي.ا  تعجض الإدارة في الحا ول عل ى رض ا  العمع دما يكوب 

الحا  ول عل  ى المكاا  ب الفوري  ة ي  جدي إل  ى فة  ض إدارة الج  ودة الة  املةذ كم  ا تب ه   ام بع  ض 

 الإدارات لا تكوب لديها الدراية الكاملة بكيفية تطبيم التغيي  ال. وري 

ول تطبيقه ا بي م ا ك ض حال ة له ا حقافقه ا الممي بة وتتطل ب وقد تبحت الادارة ع ن حال ة معي  ة وتح ا

تهداف خاغة بها  في حالات تخ م تحاول الإدارة تطبيم إدارة الجودة الةاملة بسن الق وا ين م ع 

اب ف ض التحسين بالتة يع القا و ي غي  ممك ن  ك ذلا لا ب د اب تغي   الادارة م ن  مطه ا قب ض اب 

كذلا قا  الفت ات التدريبية يجدي الى  ق م او ع دم ت دريب  تطالب بت  ا  تغي ات في الت  يم 

العاملين التدريب الاحيأذ بالإضافة الى اب الإدارة لا تهتم بف   حض المةاكض وت    إلى دورهم 
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عوام ض ل ج اح ب  ام  إدارة الج ودة  4على ت ه غي   م  ت  وض ياع للوق ت  م ن ه  ا  ج د تب ه  ام 

 الةاملة هي:

 يا التبام الإدارة العل  1

 ال   ة طويلة اف ض   2

 ااتادام تااليب ال قابة الإحاافية وتدريب العاملين عليها   3

 ااتادام ف   حض المةاكض   4

 الأخطاء الفنية: -ب

ملة  جودة الةا جد تب افخطا  الف ية تقض تأثي ا  من افخطا  الإدارية على تطبيم إدارة ال

 وه ام ثلاثة ت واع م ها هي:

 اف  فت ض تو تب  ي عل ى التوزي ع المعت دل  وبالت الي الا   ميع خ اف  ال قابة ت

ات الف دية عن ط يم رام المقايي  الف دية وعن ط يم الفةض في تجميع البيا  

 تفةض في تأكيد تب هذا الف ض غحيأ 

  تم ي  قم الفهم عن ما يتم فعلا  رامه وكيف تو د ل ه علاق ة م ع العملي ات الت ي

 رقابتها 

 ابوعيا ةذ عادة يتم رام حدود  ديدة لل قابة يوميا تو تإعادة حساب حدود ال قاب

اله دف  حسب ما تتواف  البيا  ات الكافي ة للقي ام بالحس ابات وع  دما ي تم  ل ا  فق د

دود طويض اف ض كما تب ال قابة قد تةي  إلى تغي  في العملي اتذ م ع اب  ف   ح 

س ين ت ى بع د تحال قابة يجب اب يتم غيا تها وتس تم  بال س بة للعملي ة الواح دة ح

 العمليات فالحدود يجب فق  تعديلها بعد و ود:

 دليض إحاافي عن التغي   -

 ابب التغي  يتم تع يفه وفهمه -

اد  الج  عيهالى التبام الإدارة العليا وا تب تهم خطوات تطبيم إدارة الجودة الةاملة ت تكب ع

ا  ت    ع ف ي تطبي م إدارة الج ودة الة  املة ف ي الم  م ةذ و ج د ا   ه ع  د و  ود تخط 

ف ي ة  هذه افخطا  الى الإدارة العلي ا ا وا  كا  ت تخط ا  إداري ة تو تخط ا  ةمسجولي

 كاب يجب ال قابة عليها وتاحيأ الا ح افات في افوقات الم اابة 

 العوامل المؤثرة في الجودة

 يوض  أ ل   ا T.Q.Mالج  ودة الة  املة  إدارةالج  ودة م  ن الفح  م ال  ى  إدارةاب تط  ور م اح  ض     

ح م ه و م ا يطل م علي ه ب التح ي والاكتة اف وية مض م حل ة الف افولن في ادارة الج ودة مدخلي

ا ي لمدخض الثوضب  الجودة وفيه يكوب التأكيد على الم تو  ال هافي بعد اب تم غ عه ذ فيما يجكد ا

 ةوإدار( وه  و يس  ت د ال  ى  ة  اطات ض  ماب الج  ودة preventionالج  ودة عل  ى الوقاي  ة ) إدارةف  ي 

كة تطلب مةارلةاملة وي كب على العملية بدلا من الت كيب على الم تو  واب ت فيذ العمض يالجودة ا

 المةاكض وملاحقتها  تابابف  ذور ووظافف ماتلفة لاكتةا افقسام

( 1دول ومن خلال البحت في العوامض المجث ة في الجودة توف ت تا يفات متعددة له ا )ت     الج 

وع تحديد و  ديدة متفم عليها الا تب هذا الاتفا  لي  تماماُ علىفعلى ال غم من تب ه ام عوامض ع

 امض  العو

 

  -: الجودة الشاملة إدارةعناصر  

مل ي له ا ف  ي كبي  ة ف ي التطبي م الع تهمي ةالج ودة الة املة  ات  لإدارة افااا يةتع د الع اغ        

 بغ ي اب الت ي ي افااا ية ماتلف الم  مات ذ ا  اب هذه الع اغ  من  أ ها اب تة ي  ال ى الحق افم

 آرا ي  ت تطبيق ا ف ي ماتل ف الم  م ات ذ لق د تبا افا لوبي تكن اليها ع د الة وع بااتادام ه ذا 

  هذه الع اغ  تبعا لتفاوت وتهميةيات وولاد والباحثين في  أب تحديد عدد وتال و

م واه  تخ  م و هات    هم من  احية والبوايا الت ي ي    وب به ا ال ى ه ذا الموض وع م ن  احي ة

 -هذه الع اغ  هي :


	إدارة الجودة الشاملة والمواصفات الدولية للجودة (الأيزو):
	أهداف تطبيق إدارة الجودة الشاملة:
	أبعاد إدارة الجودة الشاملة:



