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ملخص:ال
رضاتحقیقلضمانلتحقیقهاالمؤسساتتسعىالتيالمتغیراتأهممنوالخدماتالمنتجاتجودةتعد

لمركزهاتعزیزًاالربحیة،فيزیادةللمؤسسةیحققأنشأنهمنالعملاءوإرضاءإسعادأنذلكوولائهم،عملائها
لدخولللمؤسسةالفرصةمنحفيالجودةتساهمكماالمحلیة،الأسواقفيواستمرارهابقائهاالتنافسي، وضمان

عض المؤسسات إلى تبني ب، وهو ما دفع ببمنافسیهامقارنةفیهاقویةمراكزواحتلالالعالمیةالأسواق
لتسییر.ااستراتیجیة إدارة الجودة الشاملة، وتغییر فلسفتها الإداریة بما یتماشى مع هذا الأسلوب في 

وفي هذا السیاق جاءت هذه المطبوعة، لتزود الطالب بالأسالیب والمفاهیم العلمیة الحدیثة المستخدمة 
ة.إدارة الجودفي مجال إدارة الجودة، لطلبة سنة ثالثة لیسانس تخصص: إدارة أعمال، ولتغطي مقیاس: 

لمقاییس امسبقة تتعلق بولیتمكن الطالب من الاستفادة من هذه المطبوعة یجب أن یمتلك معارف
ـ:التالیة

مقیاس مدخل لإدارة الأعمال.-
مقیاس تسییر واقتصاد المؤسسة.-

ولتغطیة محتوى برنامج المقیاس، تم تقسیم المطبوعة إلى خمسة فصول، من خلال الفصل الأول 
دارة لت إلى إقدمنا الإطار المفاهیمي للجودة وأهمیتها، وكذا أبعادها والمراحل التي مرت بها إلى أن وص

مضمون الفصل الثاني بحیث تناولنا فیه مفهوم إدارة الجودة الشاملة الجودة الشاملة، هذه الأخیرة التي هي
وأهم روادها، والمتطلبات الأساسیة لتطبیقها، ومراحل هذا التطبیق ومعوقاته.

لتحسین دة، وافي الفصل الثالث قدمنا التقنیات المستخدمة في تحسین الجودة، مثل حلقات الجو 
سیجما)، في 6نموذج الانحرافات الستة (المقارنة المرجعیة، و المستمر على الطریقتین الیابانیة والأمریكیة، و 

حین خصصنا الفصل الرابع للأدوات الإحصائیة في إدارة الجودة مثل: مخطط السبب والنتیجة، مخطط 
رقابة، ومخطط الانتشار.خریطة التدفق، خرائط الیل المصفوفات،باریتو، أسلوب تحل

یزو الإأما الفصل الأخیر فتناولنا فیه شهادات الجودة، من خلال معاییر الجودة العالمیة (مثل: 
)، والجائزة Malcom Baldrige...الخ)، وجائزة مالكولوم بالدیرج (18000، الإیزو 14000، الإیزو 9000

).EFQMالأوربیة للجودة (
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الجودةدخل إلى مالفصل الأول: 
ماهیة الجودة أولا: 
أهمیة الجودةثانیا: 
أبعاد الجودةثالثا: 
التطور التاریخي لمفهوم الجودةرابعا: 

خامسا: الرقابة على الجودة
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الجودةدخل إلى: ملوالأ الفصل
لأهمیة، اسنحاول التطرق إلى ما یتعلق بمصطلح الجودة، من حیث المفهوم، و الفصلمن خلال هذا 
التاریخي.هتطور والأبعاد، وكذا مراحل 

ماهیة الجودة أولا: 
طبیعةالتي تعني(QUALITAS)اللاتینیةالكلمةإلى(QUALITY)"الجودة" مفهومیرجع

والإتقان من خلال قیامهم بصناعة الآثار الدقةقدیمًاتعنيوكانتالشيء ودرجة صلابته،أوالشخص
تماثیل وقلاع وقصور لأغراض التفاخر بها، أو استخدامها لأغراض الحمایة، وحدیثا الدینیة والتاریخیة من 

وزیادةوظهور الانتاج الكبیر والثورة الصناعیة والشركات الكبرىالإدارة،علمتطورمعالجودةمفهومتغیر
.جدیدة ومتشعبةأبعادًاللجودةأصبححیثالمنافسة،حدة

تعریف لمفهوم الجودة، وكانت كل من التعریفات التي نتجت عن لقد جرت محاولات عدیدة لتقدیم
هذه المحاولات تتولى إبراز سمة معینة تقوم بالتمحور حولها، وبصرف النظر عن الاختلافات التي أبرزتها 
تلك المحاولات، إلا أن هناك بعض التعریفات التي فرضت نفسها على الفكر الإداري وذلك لما اتصفت به 

وتعبیر دقیق عن المفهوم، یمكن الوقوف على بعض منها:من موضوعیة
الجودةتعرف:الجودةلمراقبةالأمریكیةوالجمعیةللمقاییسالأمریكيالوطنيالمعهدتعریف-

1محددة.احتیاجات تلبیةعلىالقادرةوالخدماتللسلعوالخصائصالسماتمنمجموعة":أنهاعلى

بالمنتوج،المتعّلقةالخصائصمجموعةالجودةتمّثل": ISOللمعایرة العالمیةالمنظمةتعریف-
"الأخرىالخاصةالعملاء والأطرافرغباتتلبيوالتيالإنتاجیةبالعملیةأوبالنظام،أو

: الجودة هي ناتج تفاعل خصائص نشاطات التسویق والهندسة والصناعة تعریف أرماند فیجینبیوم-
2تلبیة حاجات العمیل ورغباته.والصیانة والذي یمكن من 

: الجودة هي الملائمة للاستخدام. أي كلما كان المنتج أو الخدمة ملائمة لاستخدام Juranجوران -
المستفید، كلما كانت الجودة جیدة.

وتحسین مستمرللخسائرمستمرتخفیض"عنعبارةالجودةأنفیرى: "Demingدیمنج أما-
العملیات.وتحسینالأخطاء،تقلیلعندیمكن تحقیقهاالجودةأنلنایؤكدفهو، النشاطات"جمیعفيللجودة

.16-15ص 2006دار الصفء للنشر والتوزیع، عمانن، الأردن، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء، مأمون سلیمان الدراركة، -1
.17، ص 2001دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، المنهجیة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة: وجهة نظر، عمر وصفي عقیلي، -2
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الخدمة،وجودةالعمل،جودة"عنعبارةالجودةأن”Ishikawa“ایشیكاوا یرىحینفي-
الأهدافوجودةالشركة،وجودةالناس،وجودةالقسم والنظام،وجودةالتشغیل،وجودةالمعلومات،وجودة

أكانت مادیةسواءالمؤسسةفيالموجودةالأشیاءجمیعیشملایشیكاواعنالجودةمفهومأنومن الواضح
.بشریةأم

وجودةالاتصال،وجودةالخدمات،جودةنفسه لیشملالمنتججودةالجودةمفهومویتعدى
ككل.المؤسسةوجودةالإشراف،الإجراءات، وجودةوجودةالأفراد،وجودةالمعلومات،

على أساس ما تقدم یتضح لنا بأن للجودة عدة تعریفات بحسب مدارس الجودة المختلفة، ویمكننا 
أن نجمع هذه التعریفات في تعریف واحد هو أن: " الجودة هي ملاءمة المنتج أو الخدمة المقدمة لغرض 

هدف لـــــعة أو الخـدمة محققةالعمیل وتحقیق احتیاجاته وتوقعاته المحددة أو الضمنیة"، أي أن تكون السلـــــ
شرائها، وتحقق رضاه حاضرا ومستقبلا، وهنا نجد الزبون أو العمیل هو الأساس في هذا العمیل مــــــــن 

التعریف، وأن أي مؤسسة خدمیة أو إنتاجیة، في القطاع العام أو الخاص، إذا أرادت أن تتبنى مفاهیم 
نه یلزمها أن تجعل رضا العمیل وتحقیق احتیاجاته محط اهتمامها الجودة وتطبق أیا من أنظمتها وطرقها، فإ

وبؤرة عملیاتها، ویمكن تقسیم الجودة إلى ثلاثة أقسام:
جودة التصمیم: وهي درجة تحقیق مواصفات وتصامیم المنتج أو الخدمة لمتطلبات العمیل.-1
میم.جودة المنتج: وهي درجة تطابق المنتج أو الخدمة المقدمة لمواصفات التص-2
جودة المنشأة: وهي درجة الوعي بالجودة وثقافة السعي لإرضاء العملاء المترسخة في فكر -3

موظفیها وعملیاتها وأقسامها. 
1یلي:مابینهامنالجودة،بمفهومارتبطتالتيالخاطئةالمفاهیممنمجموعةتوجدبالمقابل ولكن 

.عالیةتكلفتهاوالخدماتالمنتجاتجودةأن-1
.المنتجاتفقطتخصالجودةأن-2
(LUXE)الرفاهیة.تعنيالجودةأن-3
.الإنتاجیةرفععملیةیعیقمماوقتاًتأخذالجودةأن-4
.منتجاتهاجودةقیاسالمؤسسةعلىالصعبمنأنه-5
.وخدماتهامنتجاتهاجودةلتحقیقباهظةأموالاتنفقالمنظماتأن-6

.4، ص 2005رسالة ماجستیر في إدارة الأعمال، قسم علوم التسییر، جامعة الجزائر، دور الجودة في تحقیق المیزة التنافسیة، العیهار فلة، -1
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تحقیقه.مستحیلعیوب،بدونمنتجأي(ZERO DEFECT)معیب الصفرمبدأأن-7
.هامغیرإضافيعملالجودةأن-8
.الوثائقكثرةتعنيالجودةأن-9

.الأسواقفيالأولىالدرجةتحتلمنتجاتهمجودةبأنالمنظماتمسیرياقتناع-10
.مثلاالتسویقكإدارةالأخرىالإداراتتعنىولافقطالإنتاجإدارةعمالتخصالجودةأن-11
.الجودةفيخبراءبوجودإلاتتملاالجودةأن-12
.العمیلاحتیاجاتمعمطابقتهاعدممنبالرغمالجودةتطبقبأنهاالمؤسسةاعتقاد-13
.الجودةلتطبیقالوقتتملكلابأنهاالمؤسسةاعتقاد-14
فيمبیعاتهاحجمدامماالجودةنظمالمؤسسةتطبقفلماذابالربح،مرتبطةالجودةأن-15

.تزاید
الجودةأهمیةثانیا: 

منتجعلأنبإمكانهاأنتمؤسساالأدركتالزبائن،متطّلباتمستوىالمنافسة، وارتفاعتزایدمع
الجودةأنذلكالمنظمات،جمیعیراودحلمهوالجودةتحقیقأنشكالتنافسیة، فلالقدرتهامصدرًاالجودة

أطرافلثلاثهامةالجودةله، وتعدبدیللاالتزامهيوإنماعنه،التغاضيیمكناختیارًاأوترفًاتعدلم
1م:هرئیسیة

:لمؤسسةلأهمیة الجودة بالنسبة -أ

:التالیةالنقاطخلالمنةؤسسللمبالنسبةوالخدماتالمنتجاتجودةأهمیةوتظهر

یؤديقدللجودةاللازمالاهتمامتخصیصفعدم: الأسواقفيالمؤسسةوسمعةالعامةالصورة.1
عملائهارضاوعدموالعالمیة،المحلیةفي الأسواقالتجاریةمشاركتهاتخفیض،المؤسسةسمعةتدمیرإلى
منتجاتها.مستوىعلى

لمستعمليحوادثوقوعإلىیؤديقدالمنتجاتتصنیعأوتصمیمفسوء:منتجاتهافيالّثقةدرجة.2
أوتصمیمسوءبسببسیارةحادثكوقوعللمنظمة،المسائلة القانونیةفيیتسببمماالمنتجات،هذه

المكابح.نظامتصنیع

.7-5ص سابق، مرجع العیهار فلة، -1
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سلعإنتاجخلالمنوذلكالإنتاجیة،علىسلبًاتؤّثرللمنتجاتالسیئةفالجودة:الإنتاجیةمستوى.3
الإصلاح.تكالیفإلىللتسویق، بالإضافةقابلةغیرمعیبة

زیادةخلالمنوذلك،المؤسسةتكالیفزیادةإلىیؤديللجودةالضعیففالمستوى: التكلفة.4
المؤسساتمنتجاتإلىوانصرافهمالعملاءفقدانتكلفةإلىبالإضافةالتالف والمعیب،المرفوضات،

المنافسة.
دخولدونیحولبالمنتجاتالخاصةالجودةبمعاییرالالتزامفعدم: الدولیةوالتشریعاتالأنظمة.5

إلىیؤديمماالأسواق،هذهفيمنافسیهامواجهةقدرتها علىعدموبالتاليالعالمیة،للأسواقالمؤسسة
معظمها.ولربماالسوقیة،حصتهامنلجزءفقدانها
أعمالرقممن%22نسبة تمّثلالجودةعنالناتجةالأرباحإن: السوقیةوالحصةالأرباحزیادة.6

مستوىعلىالعملاءرضازیادةخلالمنللمؤسسةالحصة السوقیةرفعفيالجودةتساهمكما،المؤسسة
منتجاتها.

:زبائنلأهمیة الجودة بالنسبة ل-ب

لدفعمستعدًایكونوالذيللزبون،المقدمةالخدمةأوالمنتججودةمستوىعلىالشراءقراریتوّقف
خلالمنللعملاءبالنسبةالجودةأهمیةوتتضحجیدة،جودةذایكونأنشرطمامنتجلقاءمرتفعثمن

التالیین:العنصرین
بتسویقهاتقومو تقدمهاالتيالمنتجاتكانتإذاإلاتستمرأوتدومأنصناعةلأيیمكنفلا: الرضا.1

.واحتیاجاتهمالعملاءرغباتوترضيجودة جیدةذات
زبوناكتسابمنأقلمراتخمسیكّلفوفائهوضمانمسبقًاموجودبزبونالاحتفاظإن: الوفاء.2
.واحتیاجاتهمرغباتهمتلبيالتيالسلع والخدماتتقدیمخلالمنإلایتحّققلاالزبائنفضمان وفاءجدید،

:لعمالأهمیة الجودة بالنسبة ل-ج

تشجیعهمخلالمنوذلكالأفراد،لدىالمسؤولیةروحینميالمؤسسةفيالجودةمنظورتطبیقإن
تغییرلكلالمثاليالعاملبمثابةیعدالجودةالجماعیة، فمنهجكفاءاتهمتطویروعلىالقرار،اتخاذعلى

الجماعیة،وخبراتهموقدراتهمالمؤسسةفيالعاملینكفاءةعنینتجالجید، فالأداءالمؤسسةفيإیجابي
للعمالبالنسبةالجودةأهمیةللمنتجات، وتتخذالمطلوبةالجودةتحقیقالجمیع بهدفجهودتكاتفوكذا

التالیة:الأوجه
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خلالمنوذلكالأداء،فعالیةلرفعهامًاعاملایعدالعملجودةتحسینإن: فردكلنشاطدعم.1
ورفعالإنتاجیة،تحسینوبالتالي،المؤسسةفيفردكلأداءتحسینیساهم فيمماالعمل،ظروفتحسین
.الجودةمستوى
لإرضاءالعملفریقوتحفیزتنشیطإلىیهدففالتسییر: التسییرعملیةتنسیقفيالمساهمة.2
أفراد، كافةاشتراكعلىیقومالذيالشاملةمفهوم الجودةبتطبیقإلایتحّققلاوالذيدائمة،بصفةالعملاء
.المؤسسةوأقسامعملیات
فيوالمتمّثلالحدیثة،المنشآتفيللعملجدیدأسلوبتقترحالجودةسیاسةإن: والترابطالتناسق.3
والمشاركة،)داخليالعمیل/المورد(العلاقةخلالمنالأقساممختلفبینالأفقي الاتصالشبكاتتطویر

.العملمشاكلحلفي
أبعاد الجودةثالثا: 

باعتبار أن الجودة هي القدرة على قیام المنتج أو الخدمة بإشباع طلبات وتوقعات العمیل أو تفوقها 
المنتج أو الخدمة اعتبر ذا جودة عالیة فإن قیاسها یتحدد بعدد من الخصائص أو الأبعاد إن توفرت في 

یلي:تقسیمها إلى أبعاد جودة المنتج، وأبعاد جودة الخدمة كماتؤدي إلى رضا العمیل ویمكن
أبعاد جودة المنتج:-أ

یمكن قیاس جودة المنتجات بسهولة نظراً للطبیعة أو الخصائص المادیة التي تتمتع بها، وقد صنفت 
1:خلالها قیاس جودة السلعة إلى ثمانیة أبعاد وهيالأبعاد التي یمكن من 

خصائص المنتج الأساسیة والتي یتم تحدیدها بالاعتماد على رغبات واتجاهات العملاء. الأداء:-
من خصائص هذا البعد أنه قابل للقیاس مثل وضوح الألوان بالنسبة للصورة أو السرعة بالنسبة للماكینة.

ثانویة وتمثل الصفات التي تدعم الوظیفة الأساسیة. إن لهذه السمات خصائص المنتج الالمظهر:-
تأثیرا في القرار الشرائي خاصة عندما تكون المنتجات في السوق لا تختلف من حیث الخصائص الأساسیة.

الإنتاج حسب المواصفات المطلوبة أو معاییر الصناعة.المطابقة:-
مدى ثبات الأداء بمرور الوقت أو بمعنى آخر متوسط الوقت الذي یتعطل فیه الاعتمادیة:-

المنتج عن العمل.
العمر التشغیلي المتوقع.الصلاحیة:-

.21، 20، ص 2006دار وائل للنشر، عمان، الأردن، الطبعة الثانیة، إدارة الجودة الشاملة (مفاهیم وتطبیقات)، محفوظ أحمد جودة، -1
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حل المشكلات والاهتمام بالشكاوي بالإضافة إلى مدى سهولة التصحیح الخدمات المقدمة:-
ویمكن قیاس هذه الخدمات على أساس سرعة وكفاءة التصحیح.

إحساس الإنسان بالخصائص المفضلة لدیه أي یهتم هذا البعد بالشكل العام للمنتج الجمالیة:-
والكمالیات التي یحتویها وهي تخضع لحاجات ورغبات العملاء بحیث تؤثر على تفضیلاتهم وترتیبهم 

للأولویات بین المنتجات المنافسة.
ر معلومات كافیة لدى العمیل عن خصائص یعتمد هذا البعد في حالة عدم توفالجودة المدركة: -

المنتج. في هذه الحالة یلجأ العمیل إلى مقاییس غیر منشورة عند القیام بمقارنة بین المنتجات المنافسة حیث 
لا یكون الحكم على المنتج من خلال خصائصه الموضوعیة وإنما وفق مقاییس شخصیة بحتة یمكن تقسیم 

تؤثر على إدراك العمیل لجودة المنتج:هذه المقاییس إلى ثلاث مجموعات 
، الاسم التجاري، أراء الأصدقاء والمعارف، المؤسسةالمجموعة الأولى قبل الشراء: تحتوي على صورة -

.المؤسسةسمعة 
المجموعة الثانیة عند نقطة الشراء: تشمل تعلیقات رجال البیع، شروط الضمان، سیاسات الإصلاح.-
الشراء: تتضمن سهولة التركیب والاستلام، توافر قطع الغیار، خدمات ما بعد المجموعة الثالثة بعد -

البیع.
في الواقع فإن هذه الأبعاد لیست منفصلة عن بعضها تماما، إذ أنه یتوفر في المنتج أكثر من بعد 

في نفس الوقت.
أبعاد جودة الخدمة:-ب

ودتها قیاساً بالخصائص نظراً لكون الخدمات غیر ملموسة، لذا فمن الصعب قیاس مستوى ج
فهو یحتفظ في المادیة الملموسة للسلع. لكن بشكل عام، فإن مستهلك الخدمة كغیره من مستهلكي السلع،

داخله بمجموعة من الخصائص تشكل أساساً للمقارنة بین الخدمات البدیلة، أو هي التصورات الضمنیة 
وبناء على ما تتمتع به الخدمة من .یحفي ذهن المشتري والتي لا یستطیع التعبیر عنها بشكل صر 
:خصائص یمكن أن تقاس جودة الخدمة من خلال الأبعاد التالیة

.: أي كم ینتظر الزبونالوقت.1
.تسلیم الخدمة في الوقت المتفق علیه مع الزبونالتسلیم في الوقت المحدد:.2
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هم العاملون الذین تتطلب أعمالاقة أو الأدب أو الاحترام، الذي یبدیه بتتضمن الدماثة أو اللالتعامل:.3
.الاتصال بالزبائن مثل العاملین في أقسام الاستقبال أو الذین یردون على الاتصالات الهاتفیة

.رغبة وجاهزیة العاملین لتقدیم الخدمةالاستجابة:.4
الدقة..5
الإتمام والكمال..6
سهولة المنال..7
الجودة المدركة..8

أبعاد جودة السلعة أو الخدمة، فإنها تشترك بالخصائص وبغض النظر عن الفروقات الظاهرة في 
:التالیة

كلاهما تعكسان الكیفیة التي یفكر بها الزبون بما یتعلق بالجودة.
 كلاهما تقترح ممارسة أنشطة أو أشیاء ینبغي على المدراء في جمیع المستویات القیام بها إذا

.لیة الجودةكانوا یرغبون بإنتاج أو تقدیم منتوجات أو خدمات عا
التطور التاریخي لمفهوم الجودةرابعا: 

:یليفیماحصرهایمكنوالتيمراحل،بعدةالجودةمفهوممرلقد
مرحلة العصور القدیمة:-أ

من خلال دراسة عمق الحضارة الإنسانیة للبشر في البحث عن الجودة نجد أن لها جذور تاریخیة 
قدیمة جدا، وأن الافتراض الذي جاءت به الكتابات الحدیثة الذي یرجع الجودة إلى أیام الثورة الصناعیة أو 

له جلیا بأن الجودة ضحقبلها بفترة قصیرة لیس صحیحا، لأن المتفحص في التاریخ والحضارات البشریة یت
هي ولیدة الحضارات الإنسانیة القدیمة التي دعت إلیها وساهمت في تطور فلسفتها، وفي مقدمتها تأتي 

لذلك هو ما وخیر تجسید -سنة قبل المیلاد1700حوالي –الحضارة البابلیة وعلى ید ملكها حمورابي 
امورابي.نص علیه قانون ح

 من مسلة حمورابي" إذا قام أحدهم بإنجاز مهمة بناء بیت غیر مطابق للمواصفات وتسبب البیت في وفاة المالك أو ابنه فإن 299تشیر المادة
العقوبة هي الحكم بالموت للشخص الذي قام بعملیة البناء أو ابنه أیضا".
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یة بناء الأهرامات والمعابد المصریة القدیمة وطریقة طلائها تؤكد على أما الحضارة الفرعونیة فعمل
وجود عملیات فحص ورقابة لأنشطة البناء، بهدف التأكد من مستوى جودة الأداء، فكل هذه الأشیاء اتسمت 

1بالجودة الأبدیة التي عجز عنها الإنسان.

1940-الصناعیة الثورةبدایة:التفتیش)مرحلة الفحص (-ب

الذيإنتاجهبفحصبنفسهیقومالحرفيكاننفسه، إذالعاملهيالجودةعلىالرقابةبدایاتكانت
مسؤولاً العاملكانحیث، الحرفيالتصنیعيللعململازمةالجودةعلىالرقابةعملیةكانتوبذلكینتجه،

.بأكملهالمنتوجتصنیععن
النطاقواسعالحدیثالمصنعمفهوموظهورالعشرینالقرنبدایاتشهدتهاالتيالتطوراتومع
منتوجیههمبالإمكانلیكونمجموعةویشكلونمتشابهةمهامیؤدونالذینالعاملینمنالعدیدوالمتضمن

.أعمالهمجودةمسؤولیةیتحملالعمال الذيرئیسقبل
ویركزالمقارناتأسلوبعلیهیطلقبسیطأسلوبتعتمدالفتراتهذهفيالرقابةعملیاتكانت

الرقابةعملیةهدفسیتحققبینهماالتطابقوبتحقیقالمصنعوالجزءالأساسيالجزءبینالمقارنةعلى
.الجودةعلى

لیتحولالنهائيللإنتاجمستمرةبملاحظةالقیامتطلبالانتاجعملیاتفيالحاصلةالتطوراتومع
)1930-1920السنوات (لخلاالتفتیشنشاطاتسعالتفتیش، إذأسلوبإلىالجودةعلىالرقابةأسلوب

منكبیرعددعلىواشتملت، الأولىالعالمیةالحربخلالتعقیدااكثرالتصنیعنظامأصبحتأنبعد
أووالاختیارأسلوب التفتیشبوصفهلضمان الجودةالوحیدالطریقهوالتفتیشبانالاعتقادوسادالعمال
للتأكدالموضوعةالمعاییرمعالنشاطهذانتائجأو مقارنهالسلعة،خصائصمناكثرأولواحدةالقیاس

2الخواص.لكلالتطابقتحقیقمن

.50، ص 2000والتوزیع، عمان، ، دار المیسرة للنشر إدارة الجودة الشاملةخضیر كاظم محمود، -1
.10، 9، ص 2004/2005جامعة الإسراء الخاصة، الأردن، إدارة الجودة الشاملة، محمد عبد الوهاب، -2
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الفحص / نظام الجودة المبني على أساس الفحصةلیمع): 01الشكل (

بقتهااأن عملیة الفحص تنم على المخرجات بعد تمام اكتمالها للوقوف على مدى مطنلاحظ
لكن الإشكال الذي یطرح هنا هو: هل حقا المواصفات دوما صحیحة؟ وهل صفات الموضوعة ، اللمو 

المنتجات التي تصنع وفقا لمواصفات تتوافق مع احتیاجات العمیل؟ 
مما سبق یمكن استنتاج أن الفحص أو التفتیش:

یضمن مطابقة المواصفات للمنتج أو الخدمة؛-
یمنع وصول وحدات معیبة للعمیل؛-
لعیوب أو الأخطاء؛لا یمنع حصول ا-
یهتم بالمخرجات فقط دون أن یمس المدخلات والعملیات التحویلیة.-
1960-1940إحصائیاالجودةضبطمرحلة -ج

عددتخفیضالجودة بهدفعلىللرقابةإحصائیةأسالیبتطویرإلىالثانیةالعالمیةالحربأدت
للجودة،الإحصائیةالرقابةفيجهوده(SHEWHART)شوارت"خصصالرقابة، حیثوتكالیف عملیات

سمیتمنظمةبإنشاء1947سنة(BELL TELEPHONE LABORATORIES)مهندسو"قامكما

انتاج المصنع

الفضلاتالتفتیش (مطابقة المنتوج)

المخزن

المدخلات

نعم
لا
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AMERICAN SOCIETY FOR QUALITY)أو(ASQC)أي"الجودةعلىالأمریكیة للرقابةبالمنظمة"

CONTROL)الجودة.إدارةانتشارفيهامًادورًالاحقًالعبتوالتي
، حیث1950سنةالیابانیینللخبراءبتلقینهاقامثم،"شوارت"فلسفة(DEMING)دمینجطورولقد

1الإنتاج.مراحلجمیعفيالإحصائیةالأسالیبتطبیقضرورةعلىأكد فیها

أدركتفقدالجودة،علىالرقابةفيالحصاءعلمباستخدامتمثلحاسماتحولاالمرحلةهذهشهدت
تأثیرااكثرأسالیبعنالبحثعلیهاكاف، وإنماغیرصبحأالفحصبنشاطالقیامبأنالصناعیةالشركات
الفاحصوزودإحصائیاالجودةعلىالسیطرةباتجاهالتغییرفكان، المرغوبالجودةبمستوىالمنتوجلیصبح
الفحصمنبدلالقبولوعیناتالسیطرةولوحاتالاحصائیةللمخططاتمثلإحصائیةوأسالیببأدوات

2كفاءة.اكثرممیزدورإلىالفحصتحولوبذلكومخرجاته،التشغیلعملیةلتحلیلالشامل،

:1980-1960الجودة مرحلة ضمان (تأكید)-د
الإنتاجیة،العملیةفيتساهمالتيبالمواردأیضًابل یهتمبالمنتج،فقطیهتملاالجودةتأكیدإن

لاكتشافمستمرةبصفةالجودةنظامفعالیةبتقویمأیضًاتقومالعاملة، كماوالیدالتجهیزات،الأولیة،كالمواد
عملیاتوتشمل"العمیل، احتیاجاتوتلبیةالجودةمستوىتحسینوهذا بهدفالقصور وتلافیها،مواطن
دةالجو وتحقیق مستوىالعملاءثقةلضمانالضروریةالمخططةوالتصرفاتالقراراتكافةالجودةتأكید

الأیزوكمقاییسالجودةتأكیدبأنظمةالخاصةبالشهاداتالاهتمامزاد، ولقد"وعالمیًامحلیًاالمطلوب
لضمانوالمعاییرالمقاییسلهذهالمنتجاتخصائصمطابقةبضرورةالمؤسسات، لإیمان9000سلسلة
3العالمیة.الأسواقفيالبقاءعلىالقدرة

المنظماتجمیعإلیهتسعىماهوللمنتوجاتالعالیةالجودةتحقیقاصبحالمرحلةهذهوفي
عملأسلوببهایتمتعالتية المیز هيالعیوب،منوخالصحیحشيءكلبأنالثقةفتحقیقالصناعیة،
.Crosbyواسع بشكلوأستخدمهأطلقهالذيZero Defectالصفريالتلفبمبدأالمنظمات

ووضعالمشاكلحلوالمدراء فيالعاملینبینالتنسیقتحقیقإلىالمنظماتسلوبالأهذادفع
المؤسسةفيعاملفردكلهدفجعلالغرض، فضلاً عنلهذامخصصةبرامجطریقعنالتحسینات

یحققبماوالحوافزبالمكافآتوتشجیعهملهالممنوحةالصلاحیاتطریقعنالصفريالتلفبتحقیقیتمثل

.8العیهار فلة، مرجع سابق، ص -1
.11، 10محمد عبد الوهاب، مرجع سابق، ص -2
.8العیهار فلة، مرجع سابق، ص -3
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منللجودةالتخطیطلعملیةالاستراتیجیةللأهدافجهة، وتحقیقهامنالمؤسسةداخلالافرادلعملالدعم
1. أخرىجهة

2في ظل تأكید الجودة یتم استخدام ثلاث أنواع من الرقابة:و 

: تعني متابعة تنفیذ العمل أولا بأول لاكتشاف الخطأ قبل وقوعه والعمل على منع الرقابة الوقائیة-
حدوثه.

: تعني فحص المنتج بعد انتهاء كل مرحلة إنتاج للتأكد من مستوى الجودة حیث المرحلیةالرقابة -
لا ینتقل المنتج تحت الصنع من مرحلة لأخرى إلا بعد فحصه للتأكد من جودته وهذا یساعد على اكتشاف 

الأخطاء عند وقوعها ومعالجتها فورا.
الانتهاء من تصنیعه وقبل وصوله إلى ید : تعني التأكد من جودة المنتج بعد الرقابة البعدیة-

المستهلك وذلك ضمانا لخلوه من أي خطأ أو عیب.
إلى یومنا هذا1980مرحلة إدارة الجودة الشاملة -ه

یع وحوصلة منتاج لتجبانهاتحدید أصل ومصدر موضوع الجودة الشاملة فالمتفق علیه الیومیصعب 
وشملت Juran ,Fengenbum , Crosbyرف الثلاثة "، مساهمة أمریكیة من طمجموعة من المساهمات

" حول حلقات ishikawaالتي أضیفت للمساهمات الیابانیة ممثلة في "و صفر معیب "و ضمان الجودة "
.1961الجودة  إبتداء من سنة 

قتصادیة الاو هذه الصعوبات تجلت من خلال التحولات العمیقة التي حدتث في البیئة الاجتماعیة
حیث عرف الاقتصاد العالمي نموا قویا في النصف الثاني من العشریة .التي شهدتها هذه الفترةو للمؤسسة
اللتین كشفتا هشاشة الاقتصادیات 1979و1973بالإضافة إلى الأزمتین البترولیتین 1970وبدایة 1960
ة، والتقدم جه الصناعاتي تو كذلك فإن اضطراب العالم الذي نعیش فیه الیوم وضغوط التحول الو .الغربیة

التكنولوجي إلى جانب التغیرات السكانیة وإنشاء التكتلات الاقتصادیة وظهور التبادلات التجاریة والمنافسة 
یفكروا نتاجیة، على المستوى العالمي، انالإشكل واضح كانت سببا كافیا للمدیرین في القطاعات بالشدیدة 

اجهة هذه التحدیات.عمق في الحاجة إلى مدخل جدید لمو بو 
3التالیة:بالتغیراتالمرحلةهذهتمیزتولقد

.12، 11ص محمد عبد الوهاب، مرجع سابق،-1
.67، ص 2009دار الیازوري، عمان، الأردن، نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجیة والخدمیة،یوسف حجیم الطائي وآخرون، -2
.25-23، ص2002دار الصفاء للنشر، عمان، الأردن، الجودة في المنظمات الحدیثة، مأمون الدراركة وطارق الشلبي، -3
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للمنظمة.الاستراتیجيالتخطیطضمنالعلیا، وإدراجهاالإدارةقبلمنخاصًااهتمامًاالجودةإعطاء-
للمؤسسة.تنافسیةمیزةلتحقیقواستخدامهاالأرباح،وتحقیقالجودةبینعلاقةإیجاد-
.واحتیاجاتهبالعمیلوالاهتمامالعملاء،نظروجهةمنخاصًاتعریفًاالجودةإعطاء-

ممیزات نظام الجودةو مراحل): 01(الجدول 
المراحل
الممیزات

الجودة الشاملةتأكید الجودةمراقبة الجودةالتفتیش

اكتشاف الأخطاء الغرض 
مراقبة التحكم في 
جودة المنتج النهائي 

الجودة الملائمة لكل 
مراحل التصنیع والمنتوج 

النهائي 

التسییر الشامل لجودة 
كل الأعمال والمنتجات 

المرحلة 
الزمنیة 

حتى الآن 70سنوات 50سنوات 30سنوات 20بدایة القرن 

الفكرة 
الأساسیة 

تحقیق مردودیة وتقسم 
العمل  

تحقیق الامتیاز ثقة الزبون الجودة المقبولة 

سبق التأثیر الوقایة الضبط الإستجابة ورد الفعل الهدف 

الطرق 
والتقنیات 

الإشراف 

الإحصاء 
والاحتمالات 

المعیبة المراقبة ، 
علم المقاییس 

الإجراءات التنظیمیة 
والتقنیة  

تكوین المرشدین وتحفیز 
الأفراد 

الأفراد 
المعنیین 
المباشرة 

مهندسین الجودة دائرة التفتیش 
كل واحد وفي وفي كل 

مراحل الإنتاج والصنع 
كل العناصر المؤسسة 

ومحیطها الخاص 

أهم 
المنظرین في 

المؤسسات 
الرائدة في 

كل مرحلة 

تایلور 
سینجر 

ماك كورنیك 

ستیوارت 
دوج ورومینج 
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یوران 

كروسي
إشكاوا 
فاینجبوم 
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الرقابة على الجودةخامسا :
الرقابة على الجودة هي مجموعة من الخطوات المحددة مسبقا، والتي تهدف إلى التأكد من أن 
الإنتاج المحقق یتطابق مع المواصفات والخصائص الأساسیة الموضوعیة للمنتج، وهي لا تهتم فقط بالرقابة 

النهائي ولكنها تشمل أیضا الرقابة على جودة المدخلات وكذلك الرقابة على العملیة على جودة المنتج 
الإنتاجیة أثناء مراحل التشغیل. لنظام الجودة أهداف عامة یمكن تحقیقها ومنها :

تخفیض عدد شكاوي العملاء من مستوى الجودة.
تخفیض مردودات المبیعات بسبب الجودة.
 دة والفحص للوحدة الواحدة من المنتج.خفض تكلفة الرقابة على الجو

،  لمؤسسةافي بدایة تطور الجودة، كانت الرقابة على الجودة مسؤولیة قسم الفحص والاختبار داخل 
وذلك یتعارض مع الواقع، لأن ارتفاع أو انخفاض مستوى الجودة لیس مسؤولیة هذا القسم فقط، ولكن 

ها للتعرف تهلكین، بناء على البحوث التسویقیة التي یقوم بیشاركه فیه أیضا قسم التسویق عند تحدید المس
على أذواق المستهلكین ورغباتهم ثم قسم التصمیم عند تحدیده المواصفات المطلوبة في المنتج  وكذلك قسم 
المشتریات عند شراء المواد الأولیة اللازمة للإنتاج وكذلك قسم المبیعات الذي یقوم بتسویق المنتجات 

لمستهلك ویسجل ملاحظاتهم حول جودة المنتج ومدى مطابقته  للمواصفات. إن مسؤولیة الجودة وإیصالها ل
إذا هي مسؤولیة مشتركة بین العدید من الأقسام، وهي تمثل نظاما كاملا للتحكم في الجودة، والهدف منه 

كنة.ضمان إنتاج منتجات بدرجة عالیة من الجودة لإرضاء رغبات المتعاملین وبأقل تكلفة مم
للرقابة على جودة المنتج عدة وظائف یمكن تبویبها تبعا لمكان وزمان حدثوهم كما یلي:

الرقابة على التصمیمات الجدیدة:-أ
وتقوم هذه الوظیفة بإعطاء الأقسام المعینة بیانات من شأنها أن تساهم في تطویر المنتج، وفیما 

1یلي بعض أنشطتها:

 المتشابهة السابق إنتاجها.إظهار مشاكل تصنیع التصمیمات
.التوصیة بتنمیط المواد
التحلیل الإحصائي للتجاوزات وقدرات الماكینات على الإنتاج في حدودها.
إظهار البیانات الإحصائیة من التجارب، وخرائط الرقابة.
ا، مع الحفاظ دتحلیل النتائج الأولیة على تشغیل المنتج وإعادة تقدیر  التجاوزات لیكون الإنتاج أكثر اقتصا

على مستوى الجودة التصمیم. 

.11ز : مرجع سابق ، ص سمیر محمد عبد العزی-1
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الرقابة على المواد الداخلة:-ب
في الحالات التي یقوم العمیل نفسه بتورید مواد أو خامات أو أجزاء لیتم استخدمها في إنتاج السلعة 

1لمواد للتأكد من جودتها من خلال:المطلوبة. فإن الأمر یحتم الرقابة على هذه ا

ختبارها سواء في سجل العمیل أو حین توریدها للشركة.فحص هذه المواد وا
 المحافظة على هذه المواد وصیانتها لحین الاستخدام وینص هذا الشرط على ضرورة تسجیل كل ما یطرأ

على تلك المواد المقدمة من العمیل سواء عند استخدامها، إصلاحها، تخزینها، تعبئتها، كما ینبغي أن 
خدام له.تخضع للتفتیش بعد كل است

الرقابة على العملیات الإنتاجیة:-ج
ضرورة تحدید وتخطیط العملیات الإنتاجیة وغیرها ذات التأثیر على الجودة، وتوفیر ضمانات الحفاظ 

2:من خلال توفیر المتطلبات الآتیةعلى الجودة أثناء تنفیذ تلك العملیات،

 عملیة.حصر وتحدید كافة العملیات مع تعیین المسؤول عن كل
 الإرشادات.-السجلات –توفیر المقومات المستندیة لكل عملیة المتمثلة في : معاییر الأداء
تحدید نقاط الاتصال بین الإجراءات والعملیات لإمكان التنسیق والسیطرة.
.المراجعة وفقا لمؤشرات محددة لقدرة العملیات على إنتاج المخرجات المطلوبة
 نظام الجودة یطبق بفاعلیة.التحقیق المستمر من أن
.أخذ نتائج رقابة العملیات كأساس لتطوریها باستمرار

الرقابة على المنتجات: -د
3وتتضمن فحص واختبار المنتجات النهائیة ومن أنشطتها:

الموافقة النهائیة على جودة المنتجات.
.اختیار وظائف المنتج
التقریر بنتائج الفحص للأقسام المعنیة.
 متوسط مستوى جودة المنتجات التي تم تسلیمها.تحدید

إجراء بعض الدراسات الخاصة بالجودة:-ه
وتتم هذه الدراسات للمشكال الجسیمة غیر المتكررة التي تحدث في أي مرحلة من مراحل التنشیط 

ذه هوالتنفیذ ترتبط بأي من أنشطة الجودة السالفة الذكر، ومن الضروري الاستفادة من الإحصاء في مثل
الدراسات.

.141علي السلمي، مرجع سابق ، ص -1
.142143المرجع نفسه ،ص ، ص ،-2
.13سمیر محمد عبد العزیز : مرجع سابق،ص-3
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: إدارة الجودة الشاملةيثانالفصل ال
الشاملةالجودةإدارةمفهومأولا: 
رواد إدارة الجودة (الاتجاهات الحدیثة في إدارة الجودة)ثانیا: 
الشاملةالجودةمتطلبات إدارةثالثا: 

رابعا: مراحل تطبیق إدارة الجودة الشاملة
الجودة الشاملةخامسا: معوقات تطبیق إدارة 
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ثاني: إدارة الجودة الشاملةالفصل ال
من خلال هذا الفصل سنتناول مفهوم إدارة الجودة الشاملة، والفرق بینها وبین الإدارة التقلیدیة، وأهم 

رواد إدارة الجودة، والمتطلبات الأساسیة لتطبیقها، ومراحل هذا التطبیق ومعوقاته.
الجودة الشاملةإدارةمفهومأولا: 

حقیق رضا كما تعمل على تتعني فلسفة المؤسسة لكل فرد فیها.ا:"هبأنالجودة الشاملةرّف إدارةتع
ل نا مستمرا في العملیات داخیویشمل ذلك تحسدائم للعمیل من خلال دمج الأدوات والتقنیات والتدریب.
1".المؤسسة مما یؤدي إلى منتجات وخدمات عالیة الجودة

حیث أنها ،اقالمنهجیة المنظمة لضمان سیر النشاطات التي تم التخطیط لها مسب"تعرّف بأنها: كما 
الأسلوب الأمثل الذي یساعد على منع وتجنب حدوث مشكلات من خلال حدوث المشكلات من خلال 

2.العمل على تحفیز وتشجیع السلوك والإداري

بشكل مستمر، والإیفاء و تحسین الجودة" التطویر والمحافظة على إمكانیات المؤسسة من أجل
بمتطلبات الزبون وتجاوزها، وكذلك البحث عن الجودة وتطبیقها في أي مظهر من مظاهر العمل بدءا من 

".انتهاء بمعرفة مدى رضا الزبون عن الخدمات أو المنتجات المقدمة لهو التعرف على احتیاجات الزبون
لجودة، فهي تفكر بها الإدارة حول تحسین او ي الطریقة التي تعملوكما یقصد بها على أنها ثورة ثقافیة ف

التحسین قدراتهم، یهدف إلىو نظام لإدارة الأعمال الحدیثة، یؤكد على مشاركة العنصر البشري بتحریك مواهبهم
".المستمر من أجل خدمة المستهلك وبتكلفة منخفضة

هج تطبیقي شامل یهدف إلى تحقیق حاجات أما معهد الجودة الفیدرالي فقد عرفها على أنها " من
".لخدماتاو وتوقعات الزبائن، إذ یتم استخدام الأسالیب الكمیة من أجل التحسین المستمر في العملیات

3ویمكن تعریف إدارة الجودة الشاملة على أساس الكلمات التي یتكون منها المصطلح كما یلي:

تخطیط وتنظیم وتوجیه ومراقبة كافة النشاطات المتعلقة بتطبیق الجودة، كما یتضمن ذلك إدارة:
دعم نشاطات الجودة، وتوفیر الموارد اللازمة.

تلبیة متطلبات العمیل وتوقعاته.الجودة:

، 34ص، 2007، دار جریر للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، إدارة الجودة الشاملة في القطاعین الإنتاجي والخدميمهدي صالح السامرائي، -1
35.

.349خضیر كاظم حمود، مرجع سابق، ص-2
.23محفوظ أحمد جودة، مرجع سابق، ص -3
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تتطلب مشاركة واندماج كافة موظفي المؤسسة، وبالتالي ینبغي إجراء التنسیق الفعال بین الشاملة: 
وظفین لحل كل مشاكل الجودة، ولإجراء التحسینات المستمرة.الم

من خلال التعاریف السابقة یمكن القول بأن الجودة الشاملة هي أحد أبرز المفاهیم الإداریة الحدیثة 
راء أهدافها، بهدف إجو في فلسفتهاو التي تعمل على إحداث تغیرات جذریة في أسلوب عمل المؤسسة

ات بمراحل العمل بالشكل الذي یتفق مع المواصفات المحددة والمتفقة مع رغتحسینات شاملة في جمیع
. حاجیاتهم بتكلفة منخفضةإشباعو إرضائهمالزبائن في سبیل الوصول إلى 

تعد إدارة الجودة الشاملة من المناهج الإداریة الحدیثة، لكنها لم تأت من فراغ بل جاءت نتیجة و 
هدها لإنتاج، لیتماشى مع التطورات السریعة والكبیرة للعلم والتكنولوجیا التي یشتطویر مفاهیم الإدارة العلمیة ل

عالمنا الیوم وفي كل المجالات صناعیة كانت أو خدمیة، وللتجاوب مع المتطلبات والاحتیاجات والخدمیة 
المعاصرة.

مریكیة أوقد انتشر هذا النهج الإداري الحدیث بشكل سریع وكبیر بسبب خسارة شركات أوربیة و 
عریقة جزءا من حصصها في الأسواق العالمیة والمحلیة، لصالح الشركات الیابانیة التي ركزت بشكل أساسي 
على الجودة لترضي الزبائن، مع ثبات السعر بخلاف الشركات الأمریكیة والأوربیة التي كانت تولي جل 

ة ول الموالي یوضح الفرق بین الإدار ، والجدوحدة الزمن، لخفض تكالیف الإنتاجاهتمامها بالإنتاجیة في 
التقلیدیة وإدارة الجودة الشاملة.

مقارنة بین الإدارة التقلیدیة وإدارة الجودة الشاملة): 02الجدول (
إدارة الجودة الشاملةالإدارة التقلیدیةعناصر المقارنة

مرن أو أقل تعقیدا، أفقي شبكي. هرمي رأسي یتصف بالجمودیكل التنظیمياله
نحو الزبون (المستفید)نحو الإنتاجالتوجه
قصیرة الأجل، تبنى على الأحاسیس القرارات

والمشاعر التلقائیة
طویلة الأجل، تبنى على الحقائق.

مبدأ وقائي (قبل احتمال حدوث الخطأ).مبدأ علاجي (بعد حدوث الخطأ)تأكید الأخطاء
الرقابة اللصیقة والتركیز على نوع الرقابة

السلبیات
الرقابة بالالتزام الذاتي والتركیز على 

الإیجابیات.
فرق العملعن طریق المدراءحل المشاكل



د.رحماني سناءإدارة الجودةمقیاس محاضرات 

السنة الثالثة إدارة أعمال علوم تسییر

20

علاقة الرئیس 
بالمرؤوسین

یحكمها الاعتماد المتبادل والثقة والالتزام یحكمها التواكل والسیطرة
من الجانبین.

نظرة المرؤوسین 
للرئیس

نظرة المسیر والمدرب والمعلم.نظرة المراقب بناءا على الصلاحیات

العاملین.جمیعجماعیة تقع على عاتق عناصر فردیةمسؤولیةال
النظر لعناصر 

العمل والتدریب
عناصر استثمارعناصر كلفة

تسجیل وتحلیل النتائج وإجراء المقارنات.حفظ البیانات التاریخیةمجالات الاهتمام
أسالیب العمل الجماعیة.أسالیب العمل الفردیةأسلوب العمل

.بشكل مستمر ودائم.عند الضرورةتحسین الجودة
.ترسیخ متطلبات الانتماء والولاء للشركة.حب العملتوجیه العاملین

دار جریر للنشر والتوزیع، عمان، إدارة الجودة الشاملة في القطاعین الإنتاجس والخدمي،مهدي السمرائي،المصدر: 
.4، ص 2007الأردن، 

رواد إدارة الجودةثانیا: 
التيوالنظریاتالأفكاراختلافنتیجةوذلكوعدیدة،مختلفةاتجاهاتالجودةحركةعرفتلقد

:یليماأبرزهاوالتيالجودة،خبراءجاء بها
.للجودةالغربیینالخبراءأفكارأهم-أ

( DEMING Edwards ).دیمنجإدوارد-1
المراقبةخرائطأهمهامنأمریكا،فيالجودةتطویرفيإسهاماتهخلالمنالجودةإدارةثورةقائدیعتبر

العمل، أثناءتحصلالتيالانحرافاتبتقلیلؤسسة المقیامضرورةعلى"دمینج"ركزكماللجودة،الإحصائیة
تساهمالتيالإحصائیةالأسالیباستخدامعلىالخمسیناتفيالیابانیینالمهندسینبتدریبأیضًاوقد قام

للعلماء الیابانیةالاتحادیةقامتبفضله،لهوكاعترافتكالیفها،وتخفیضالمنتجاتجودةمستوىرفعفي
"للجودةدمینجبجائزة"عرفت١٩٦٢سنةجائزةبتأسیسوالمهندسین

كما یلي:جالتي قدمها إدوارد دیمنالأساسیة و یمكن تلخیص الأفكار 
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 ضرورة مطابقة المنتج أو الخدمة للمواصفات الموضوعة وذلك من خلال تخفیض درجة
عدم التأكد والتباین في مرحلة تصمیم المنتج وفي العملیة الإنتاجیة ذاتها، ثم عملیة الفحص والاختبار وأخیرا 

في مرحلة البیع.
مؤسسة في السوق، یجب أن تحقق المؤسسة مستویاتلكي یتم تحسین الوضع التنافسي لل

مرتفعة من الجودة في منتجاتها وبالتالي الوصول إلى مستوى مرتفع من الإنتاجیة.
 ضرورة توفر جانب مرتفع من المعرفة لدى العاملین وخاصة الجوانب المتعلقة باستخدام

الجودة.و الأسالیب الإحصائیة في الرقابة
التمیز في جودة المنتجات یتم من خلال الاعتماد على برنامج و یرى دیمنج أن تحقیق

1هي باختصار كالتالي:و متكامل یتكون من أربعة عشرة مبدأ،

.الخدمةأوالمنتججودةتحسینمنالهدفتحدید.١
.المؤسسةفيالأداءكفاءةتحسینشأنهامنجدیدةفلسفةتبني.٢
.الجودةلتحسینأساسیةكطریقةالشاملالفحصعلىالاعتمادتوّقف.٣
.للمنتجاتالعالیةالجودةاعتمادبلللشراء،أساسيكمؤشرالأسعاراعتمادعدم.٤
.الإحصائیةالأسالیبباستخداموالاهتماموالخدماتالسلعإنتاجلعملیةالمستمرالتحسین.٥
.والتدریبالحدیثةالأسالیببینالتكاملإیجاد.٦
.الإدارةو الإشرافبینالتناسقتحقیق.٧
.بالأداءالخاصةبالمشاكلالإدارةإبلاغعلىبتشجیعهموذلكالعمالعنالخوفإزالة.٨
.فیهمالفریقروحوتنمیةالمؤسسة،وإداراتأقساممختلفبینالحواجزإزالة.٩

.للمؤسسةالأساسیةالأهدافتحقیقعنتعجزالتيوالأسالیبالصیغتجاوز.١٠
بناءعلىوالتركیزعامل،كلقبلمنمحددةنتائجتحقیقتتطّلبالتيالإجراءاتتقلیل.١١

.الفریقسلوك
.العاملینو العلیاالإدارةبینالموجودةالحواجزبإزالةوذلكاتصالقنواتتأسیس.١٢
.وتطویرهاالأفرادمهاراتتنمیةإلىالتي تهدفالتطویریةالبرامجوضع.١٣

.93-91خضیر كاظم حمود، مرجع سابق، ص -1
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سیاساتباعتمادالأداءفيالمستمرینوالتطورالتحسینلمواكبةالسعيعلىالأفرادتشجیع.١٤
.جدیدةتطویریة
(JURAN Joseph).جورانجوزیف-2

هتم جوران بعملیة تدریب مبادئ اقد و مستشارا في مراقبة الجودة،و ، كان أستاذا1904من موالید 
الذي كان له أثر كبیر في نجاح برامج الجودة التي طبقتالجودة للیابانیین خلال فترة الخمسینیات، الأمر 

ومن الأفكار الأساسیة التي أسهم بها في هذا المجال ما یلي: خلال تلك الفترة.
أن الجودة یجب أن تكون على مستویین: على مستوى المؤسسة ككل وهذا من خلال دورها في -أ

تقدیم منتج ذو جودة عالیة.
أقسام المؤسسة وهذا من خلال دور كل قسم داخل المؤسسة في القیام وعلى مستوى كل قسم من 

تقدیم خدمات الإسناد المختلفة بمستوى مرتفع من الجودة.و بعملیات الإنتاج، التصنیع
یرى جوران بأن تعطي المؤسسة اهتماما خاصا للتخطیط الاستراتیجي للجودة كالاهتمام الذي -ب

ة من خلال تحدید الأهداف الطویلة والقصیرة الأجل.تعطیه للتخطیط لنشاطاتها المختلف
شاملة للتفكیرطریقة1986سنةقدمطوّر جوران العملیات الأساسیة لإدارة الجودة  حیث-ج

التالي:الشكلخلالمننوضحهاوالتيالجودة،بثلاثیةعرفتالجودةمجالفي
لجورانالجودةثلاثیة): 02الشكل (

رسالة ماجستیر في إدارة الأعمال، قسم علوم جودة في تحقیق المیزة التنافسیة،دور الالعیهار فلة، المصدر: 
.12، ص2005التسییر، جامعة الجزائر، 
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متمّثلةأساسیة،مراحلثلاثتتضمنحسب جورانالجودةأنالسابقالشكلخلالمننلاحظ
1:یليفیما

تحدیدالمستهلكین،تحدیدمنكلالتخطیطعملیةتشمل:الجودةتخطیط-الأولىالمرحلة
والمعاییرالمواصفاتتحّققالتيالعملیاتالحاجات، وضعهذهوفقالمنتجمواصفاتتطویراحتیاجاتهم،
.التشغیلیةالقوىإلىالموضوعةالخططنتائجونقلالمطلوبة،

وكذاالإنتاجیةالعملیةأهدافلتحقیقضروریةعملیةتعد: الجودةعلىالرقابة-الثانیةالمرحلة
لاستخراجالموضوعةبالأهدافمقارنتهالفعلي،الأداءتقییمالتالیة:الخطواتتضمحیثالعیوب،منالحد

.اللازمةالتصحیحیةالإجراءاتواتخاذالانحرافات،
منیتمحیثالجودة،ثلاثیةفيأهمیةالأكثرالخطوةتعد:الجودةتحسین-الثالثةالمرحلة

بشكلالجودةتحقیقالأداء بهدففيجوهریةتغیراتلتحقیقاللازمةالتصحیحیةالإجراءاتوضعخلالها
مستمر
(GROSBY Philip ).كروسبيفیلیب-3

ITT""Innovation، بدأ حیاته العملیة بوظیفة مشرف خطوط إنتاج في شركة" 1926من موالید  &
Transfert technologiqueحتى وصل إلى منصب نائب " كما تدرج في عدة مناصب بنفس الشركة

كماللجودة،كلیةبتأسیسقامحیثتطویرها،وأسالیبالجودةروادأهممن"كروسبي"ویعتبرالمدیر،
تطویرأسالیبعلىمجهوداتهركزوقد.1979سنة(Quality is free)كتابهخلالمن اشتهر
ZERO)أي"معیبالصفر"مفهومهيجاء بهاالتيالمفاهیمأهمتكالیفها، ومنوتخفیضالجودة

DEFECT)2یلي:ماالجودةتطویرعواملأهممنأنیرىكماالإنتاجیة،العملیاتإطارفي

.والخدماتالمنتجاتجودةبأهمیةكاملوعيذويالمستهلكینیكونأن.١
.للمؤسسةالسوقیةالحصةزیادةإلىیؤديمماالجودة،تحسینعلىتساعدالتيالأدواتتطویر.٢
.الأخیرةلهذهالبیئیةللمتغیراتوفقًاالمؤسسةداخلالجودةثقافةتطویر.٣

3:يیلمانذكر"كروسبي"جاء بهاالتيالأفكارأهمومن

:علىترتكزالجودةإدارةمسّلماتأنیرى.١

.12مرجع سابق، ص ، العیهار فلة-1
.96، 95خضیر كاظم حمود، مرجع سابق، ص -2
.56، 55مأمون الدراركة وطارق الشلبي،، مرجع سابق ، ص -3
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.التصمیمفيالموضوعةللمواصفاتالمنتجبمطابقةأساسيبشكلمرتبطةالجودةأن-
حدوثمنعهولتحقیقهاالوحیدالطریقوأنللإدارة،الأساسیةالمسؤولیاتمنالجودةأن-

.الأخطاء
.الجودةوأسالیبتقنیاتتطبیقخلالمنتحقیقهممكنالجودةمستوىقیاسأن-

:وهيالجودة،وتطویرتحسینبهدفالمؤسسة فيأساسیةعناصرثلاثتوّفرضرورةأیضًایرى.٢
.والتطویرالتحسینعلىبالعملوالتزامهاالعلیاالإدارةجدیة-
.للجودةالأساسیةالمسّلماتعلىالعمالوتدریببتعلیمالاهتمام-
.المؤسسةفيالعملوثقافةالأفراداتجاهاتتغییرومحاولةالجودةمسّلماتتطبیق-
( FEIGENBAUM Armand ).فیجینبیومآرماند-4

نظامبأنهاوصفهاالجودة، والتيعلىالشاملةالرقابةمفهومبتطویرقاممنأول"فیجینبیوم"یعد
التكالیف، وذلكتخفیضبغیةالمؤسسةأقسامجمیعوتحسینوالصیانةالجودةتطویربینالربطإلىیهدف

1یلي:ما"فیجینبیوم"جاء بهاالتيالأفكارمأهومناقتصادیة،بأسعاروخدماتسلعإنتاجخلالمن

رضاه(درجةبالعمیلوینتهي(احتیاجاته)،بالعمیلیبدأمتكامل،نظامالإنتاجیةالعملیةأن" .١
المنتج)عن

:فيوالمتمّثلةالجودة،بإدارةالخاصةالتقلیدیةالمفاهیمفيالنظرإعادة.٢
.الإنتاجیةالعملیةمراحلكلالرقابةتشمللاإذالفحص،لوظیفةالتقلیديالدور-
.المؤسسةفيالجودةعنالمسؤولونفقطهمالإنتاجعمالبأنالاعتقاد-
.طائلةأموالایكّلفالجودةتحقیقأن-
مواصفاتإلىالعمیلاحتیاجاتترجمةخلالمنالتصمیم،مرحلةفيالمنتججودةبناءضرورة.٣

.محددة
.متمیزةجودةذاتموادبتوریدالموردخلالهمنیلتزمالذيالشریكالموردبرنامجتطبیق.٤
."المنبععندالجودة"مفهومأيمتمیزة،بجودةعملهأداءعنمسؤولعاملكلأن.٥

.58، 57مأمون الدراركة وطارق الشلبي،، مرجع سابق ، ص -1
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.للجودةالیابانیینالخبراءأفكارأهم-ب

( KAORU Ishikawa ).إشیكاواكأورو-1
عبارة عن من نادى بها، وهيلحیث أنه أو ،"الجودةحلقاتالروحي لبالأ" "إشیكاو"یعتبر

ودة في جتطوعیة ویجتمعون لمناقشة مشاكل الن العاملین ینظمون مع بعضهم بصفة مجموعات صغیرة م
ساهم بها:التيالأفكارأهمومن1العمل. 

.العمالوتعلیمبتدریبأیضًاوتنتهيوالتعلیمالتدریببعملیةفعليبشكلتبدأالشاملةالجودةأن-
.لشرائهاالمطلوبالثمنلدفعمستعدًاویكونالعمیلیتقبلهاللجودةمجالاتتحدید-
.الجودةمراقبةبرنامجتطبیقومدىللجودة،الإحصائیةالأدواتاستخدامإمكانیةمدى-
عنالعملاءشكاويلتتبعكوسیلةتستخدموالتي،"السمكةعظمةتحلیل"فكرة"إشیكاوا"قدمكما

لظهرهیكلرسمثمتحلیله،المرادالموضوعتحدیدخلالمنوالقصور،الخطأمصادروتحدیدالجودة،
2.السمكةعظماتمنعظمةمشكلةكلتمّثلحیثمختلفة،عظماتذيالسمكة

( TAGUCHI Genichi ).تاجوشيجینیشي-2
ي" مهندس یاباني، أكد على الجانب الهندسي للجودة، من خلال عمله في شركة نیبون تاجوش"

، حیث أدخل تصمیم التجارب للسیطرة (Nippon Telephone and Telegraph)للهاتف والتلغراف 
، وحاز علیها لثلاث مرات 1960الإحصائیة على جودة المنتج، مما جعله یحصل جائزة دیمنج للجودة عام 

ت متتالیة.في فترا
وقد كان ینظر إلى الجودة على أنها القضیة الأساسیة للمؤسسة ككل، وقد نظر للجودة بنفس منظار 

3كروسبي، على أنها تمثل المطابقة للمواصفات المطلوبة، وتقوم فلسفة تاجوشي على ثلاثة مفاهیم:

ویقصد بها انتاج منتجات في ظل ظروف بیئیة معاكسة، ففكرة تاجوشي هي متانة جودة المنتج:-1
إزالة الظروف المعاكسة بدلا من إزالة المسببات.

حدد تاجوشي ما أطلق علیه دالة خسارة الجودة بموجب ذلك یتم تحدید جمیع دالة خسارة الجودة:-2
ص الزبون، تكالیف الخدمة، والفحالتكالیف المرتبطة بالجودة الردیئة، وهي تتضمن تكالیف عدم رضا

وغیرها.

.34محفوظ أحمد، جودة، مرجع سابق، ص -1
سنتناولها بمزید من التفصیل في الفصل الرابع.-2
.132، 131، ص 2006دار الشروق للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، إدارة الجودة في الخدمات، قاسم نایف علوان، -3
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وهذه فلسفة لاستمراریة التحسین، لكي یكون المنتجالجودة الموجهة بالهدف (الجودة المستهدفة):-3
ضمن الهدف المطلوب.

نستخلص بعد عرضنا لهذه الأفكار الأساسیة، أنه هناك اختلاف في طرق تصور مفهوم الجودة.
فتعنى المطابقة للمواصفات، PH. Crosbyفالجودة عند جوران تعني الملائمة للاستخدام بینما عند 

هي: و إلا أنهم یشتركون في مجموعة من العناصر
.التزام الإدارة بمفهوم الجودة والاهتمام بتدریب العاملین
.التحسین المستمر للعملیات الإنتاجیة
طاء.تحقیق الجودة یعني منع حدوث الأخ

لم و تطور الأسواق،و و بهذا یمكن القول أن مفهوم الجودة تطور بتطور الأفكار، تطور الوسائل
تفتیشات على المنتجات فقط.و تعد إجراء فحوصات

الأساسیة لإدارة الجودة الشاملةالمتطلباتثالثا: 
:انتوجد عدة متطلبات لابد أن تأخذ في الحسبالجودة الشاملة لتطبیق برنامج إدارة 

:دعم وتأیید الإدارة العلیا-أ
وذلك من خلال إعلان الإدارة العلیا عن التزامها التام ببرامج الجودة الشاملة، ولا بد أن تتصف 

1هذه الإدارة بما یلي:

 المؤسسةتوضیح اهمیة الجودة ونشرها داخل.
.الاهتمام بالتحسین الشامل المستمر
برامج الجودة الشاملة.تهیئة البیئة الملائمة والمشجعة لتنفیذ
.القدرة على التنظیم وتوزیع السلطات بین العاملین
.تلبیة حاجات الزبائن أینما وجدوا وكیفما رغبوا
.الفعالیة في الاتصال مع العاملین ومع مختلف الجهات المتعاملة مع المؤسسة

.47الدرادكة، طارق الشبلي، مرجع سبق ذكره، ص مأمون -1
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تهیئة الثقافة التنظیمیة وبیئة العمل:-ب
ودة میة وجعلها متناسبة ومتناغمة مع الفلسفة التي تتطلبها إدارة الجیجب إعادة تشكیل الثقافة التنظی

م المتعلقة تشمل على المعتقدات والقیيالشاملة، والتي یمكن أن نطلق علیها بثقافة إدارة الجودة الشاملة، والت
داء وغیرها.بمختلف أبعاد وبیئة تنظیم العمل، وأسلوب العمل وأسلوب ممارسة السلطة والمسؤولیة، وتقییم الأ

:وتدریبهمك العاملیناشر ا-ج
أن اهتعتبر حلقات الجودة إحدى الطرق التي تستعملها المؤسسة لتحسین الجودة الشاملة، فمن شأن

،شجعهم على إبداء اقتراحاتهم بغیة التحسین المستمر للجودة الشاملةتتنمي معارف العاملین ومهاراتهم و 
یعمل على إكسابهم المهارات والمعارف اللازمة لتطبیق إدارة الجودة الشاملة، كما أنّ التكوین المستمر للعمال 

وتمكینهم من المساهمة في تحسین جودة المنتج أو الخدمة المقدمة، وكذا التقلیل من العیوب التي یمكن أن 
تظهر في المنتج المقدم.

الانفتاح في عملیة الاتصال: -د
تصالا تنظیمیا بمعنى: یتطلب نظام إدارة الجودة الشاملة ا

بین الإدارة والعاملین لنقل المعلومات والتعلیمات.من أعلى إلى أسفل :
:لنقل الاستفسارات والشكاوي ووجهات نظر العاملین إلى الإدارة.من أسفل إلى أعلى
 اتصالا أفقیا للتنسیق وتبادل المعلومات والآراء ووجهات النظر في المسائل والموضوعات
المشتركة.
):Feed-backالتغذیة العكسیة أو المرتدة (-ه

عبارة عن معلومات مرتدة عن كفاءة وفعالیة المخرجات حتى یتم الاستمرار على نفس المستوى إذا 
كانت المعلومات إیجابیة، أو یتم التغییر إذا كانت المعلومات سلبیة، وحصولنا على تغذیة عكسیة موثوق 

1ي فرص النجاح والإبداع.منها هي من أهم عوامل الزیادة ف

: التركیــز علـى العـمیـل-و
كونه أحد أهم عناصر البیئة التنافسیة المؤثرة على استراتیجیة المؤسسة و سلوكها التسییري اصبح 

، حیث أنّ الاحتفاظ بالموقف زاید من طرف المؤسسات الاقتصادیةالعمیل أو المستهلك محل اهتمام مت

.23، ص 1999الجمعیة الأمریكیة للإدارة، مكتبة جریر، ، أساسیات إدارة الجودة الشاملة،ویلیامز ریتشاردل-1
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التنافسیة مرهون بقدرة تلك المؤسسات على تقدیم سلع و خدمات ذات جودة تلائم ةالتنافسي و تطویر المیز 
.احتیاجاتهم المحدّدة أو الشاملةأذواق العملاء و تلبي

التحسین المستمر:-ي
هناك ثلاثة شروط تضمن نجاح التحسین المستمر، نستعرضها باختصار كما یلي: 

سواء كان فیما یخص التصمیم، التنفیذ أو المراقبة، حیث تسمح الجودة الشاملة من خفض الوقت:.1
أوقات التصمیم، إعداد الآلات، دراسة الطلبیات، دراسة شكاوي الزبائن، الحصول على 

المعلومات...إلخ.
ث یزید یإتباع نظم التصنیع والإنتاج الحدیثة باستخدام الحواسیب الآلیة. حالمستوى التكنولوجي:.2

ذلك من درجة التنسیق والتكامل بین أنشطة مختلف العملیة الإنتاجیة كما یسمح باكتشاف الأخطاء، 
تحلیلها وتصحیحها.

یسمح ذلك بأخذ القرارات في وقتها ضرورة تواجد قاعدة معطیات ونظام معلومات داخل المؤسسة:.3
اللازم. كما یمكن لنا بذلك الترصد للمحیط الخارجي.

دوات: الأ-ك
ویقصد بالأدوات مجموع الطرق والأسالیب التي تسمح بإیضاح مشاكل الجودة وتحدید أسبابها. 

وهناك طرق نوعیة وأخرى كمیة لمراقبة الجودة وهناك أسالیب لتحسین الجودة الشاملة.
رابعا: مراحل تطبیق إدارة الجودة الشاملة

1مراحل:یتطلب التحول إلى إدارة الجودة الشاملة اتباع عدة 

المرحلة الأولى: مرحلة الإعداد
یتمثل الهدف الأساسي من هذه المرحلة اعتبار الجودة الشاملة جزء من ثقافة المنظمة، والتركیز 

على الدعم التام من قبل الإدارة العلیا للمنظمة، وتتضمن الخطوات التالیة: 
تعزیز الوعي بأهمیة التطویر المستمر.-أ

الزبائن ومتطلباتهم، لأنها الأساس في صیاغة أهداف المؤسسة.تحدید احتیاجات -ب
والتزامهم بها.تعریف القیادات الإداریة بالأسس الفكریة لإدارة الجودة الشاملة-ج

.194-192مرجع سابق، ص إدارة الجودة في الخدمات، قاسم نایف علوان، -1
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المرحلة الثانیة: مرحلة التخطیط
یتم التخطیط لنشر ودعم ثقافة الجودة الشاملة، وتتضمن الخطوات التالیة:

الشاملة واقناعهم بمفاهیمها.ة تعریف العاملین بالجود-أ
تشكیل مجلس للجودة الشامل.-ب
اعداد خطة شاملة لتطبیق إدارة الجودة الشاملة، بمشاركة جمیع العمال للاستفادة من تنوع آرائهم -ج

وضمان التزامهم وكسب رضاهم.
وضع خطة لتطویر نظم المعلومات على مستوى المؤسسة.-د

المرحلة الثالثة: مرحلة التقییم 
ن ما یلي:وتتضم

لمعرفة جوانب القوة لدعمها والضعف لمعالجتها.تشخیص الوضع الحالي للمؤسسة-أ
تحدید معاییر لقیاس الجودة.-ب
مراجعة ثقافة المؤسسة في ضوء متطلبات ثقافة الجودة الشاملة.-ج

المرحلة الرابعة: مرحلة التطبیق (التنفیذ)
ة، ومعالجة المشاكل التي أفرزتها المرحلة السابقویتم فیها التطبیق الفعلي لإدارة الجودة الشاملة، 

وتتضمن ما یلي:
تفعیل عمل فرق الجودة الشاملة.-أ

دید المسؤولیات وتعریف جمیع العاملین بدورهم في عملیة التغییر.تح-ب
المراجعة الدوریة.-ج

المرحلة الخامسة: مرحلة التحسین المستمر 
وتتضمن ما یلي:

الشاملة لتقیین برنامج التطبیق.الاستعانة بخبراء الجودة -أ
) لتطبیق إدارة الجودة الشاملة مع مؤسسات مماثلة.Benchmarkingإجراء مقارنة مرجعیة للأداء (-ب
تزوید جمیع العاملین بالتغذیة العكسیة عن نتائج التقییم، ثم العودة مرة أخرى إلى مرحلة التخطیط -ج

شاملة.للاستمرار في عملیة التحسین المستمر للجودة ال
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خامسا: معوقات تطبیق إدارة الجودة الشاملة
1من الأسباب الشائعة للفشل في تطبیق إدارة الجودة الشاملة نذكر ما یلي:

ة العلیا بتطبیق برنامج إدارة الجودة الشاملة.ر عدم التزام الإدا-1
ضعف الاهتمام بالبحث والتطویر.-2
عدم توافر اتصالات فعالة.-3
الجماعي وضعف التدریب.الافتقار إلى العمل -4
مقاومة التغییر سواء من الإدارة أو من العاملین لأن برامج تحسین الجودة تستدعي تغییرا تاما في -5

ثقافة وطرق العمل في المؤسسة وكذا تخوف بعض العاملین من تحمل المسؤولیة والالتزام بمعاییر حدیثة 
.علیهم
شیوع الأنماط الإداریة المتسلطة أو المتصلبة.-6
عدم مراعاة احتیاجات الزبائن ورغباتهم.-7
توقع نتائج فوریة ولیست على المدى البعید.-8
تبني طرق وأسالیب إدارة الجودة التي لا تتوافق مع نظام إنتاج المؤسسة.-9

أنظر كل من :-1
المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة، مصر، تطویر الإدارة المدرسیة في ضوء معاییر الجودة الشاملة، زب، محسن عبد الستار محمود ع-

.99، ص 2008
.112، ص 2009دار الفكر، عمان، الأردن، إدارة الجودة الشاملة،عواطف إبراهیم الحداد،-



د.رحماني سناءإدارة الجودةمقیاس محاضرات 

السنة الثالثة إدارة أعمال علوم تسییر

31

التقنيات المستخدمة في بعض ثالث: الفصل ال
تحسين الجودة

حلقات الجودة أولا: 
المستمرالتحسین ثانیا: 
المقارنة المرجعیةثالثا: 
سیجما (الانحرافات الستة)6نموذج رابعا: 
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ثالث: التقنیات المستخدمة في تحسین الجودةالفصل ال
یتضمن هذا الفصل بعض الأسالیب التي تستخدم لتحسین جودة المنتجات والخدمات المقدمة من 

، یكیةعلى الطریقتین الیابانیة والأمر والتحسین المستمرطرف المؤسسة، وسنتناول كلا من حلقات الجودة، 
ما).سیج6ونموذج الانحرافات الستة (

حلقات الجودةأولا: 
مفهوم حلقات الجودة: -أ

) شخص یعملون بصورة منتظمة لمناقشة 12-3هي مجموعة من العاملین یتراوح عددهم بین ( 
ل على تحلیل وحونالإجراءات التصحیحیة، ویدربمشكلات الجودة وإیجاد الحلول المناسبة لها واتخاذ 

1.المشكلات الخاصة بالعمل

یعتبر كورا إیشكاوا أول من دعا إلى منهج حلقات الجودة في الیابان، وتشكلت الحلقة الأولى عام 
..م1979حلقة في 100,000وبلغ عددها1962

أهداف حلقات الجودة:-ب
 للعملتحسین كفاءات وقدرات العاملین وتحضیرهم
تطویر الجودة ونشر الوعي بها بین العمال.

تحسین الروح المعنویة للعمال.

تحسین مشاركة الإدارة في العمل.

تخفیض التكالیف التي قد تتكبدها المؤسسة أثناء نشاطاتها المتخلفة.

تحسین الإنتاجیة والمخرجات.

فیها:المستخدمةمراحل تطبیق حلقات الجودة والأسالیب العلمیة -ج
یقوم أعضاء حلقة الرقابة على الجودة بالعملیات الآتیة:

:ا تشمل تحدید قائمة المشاكل المتعلقة بالجودة والعملیة الإنتاجیة، وترتیبهتحدید المشكلات المتعلقة بالجودة
حسب أهمیتها.

ى وقوعهاالتي أدت إلذلك من خلال جمع البیانات والمعلومات المتعلقة بالمشكلة والأسباب:تحلیل المشكلة.

.60، ص 2008الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع،عمان رعد عبد االله الطائي ، عیسى قدادة، إدارة الجودة الشاملة ،دار -1
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الحل ختیار البدیل أوومن ثم ا.یكون من خلال تقدیم الحلول والبدائل المختلفة لمعالجتها:حل المشكلة
.ییم النتائج المترتبة عن اختیارهووضع الخطة ومن ثم تنفیذه، وأخیرا تق،الأمثل لها

:بة على الجودةتتضمنها حلقة الرقاوالشكل الموالي یوضح مختلف العملیات التي 
أسلوب العمل داخل حلقات الجودة): 03الشكل رقم (

.215، ص 1995، دار المعارف، الإسكندریة، مصر، -مدخل النظام المتكامل–إدارة الجدودة محمد توفیق، المصدر: 

یبین الشكل الطریقة التي تعمل بها جماعة الجودة، من خلال الوظائف الأساسیة التي تبناها 
الإنتاجیة.المجموعة، وهي تحدید وحل المشاكل المتعلقة بكل من الجودة و 

ومن بین الأسالیب العلمیة المستخدمة في حلقات الجودة اسلوب العصف الذهني:
وهو ما یعرف بالتفكیر الجماعي بهدف الوصول إلى أفكار إبداعیة قد أسلوب العصف الذهني:-

لا یصل إلیها كل منهم بصورة انفرادیة، ویعتبر أسلوب العصف الذهني كأسلوب ناجح جدا من أسالیب حل 
1المشاكل وتتمثل أهمیته فیما یلي:

.یقلل حالات الكبت أو الشعور بالخوف وفقدان الثقة
 أعضاء الحلقة، ویشجعهم على تقدیم الأفكار الإبداعیة لحل المشاكل المتعلقة یشیر إلى الحماس لدى

بالجودة.
 تنمیة وتطویر روح المنافسة والإبداع الجماعي لجمیع حلقة الجودة

.140، 139، ص 2005درا الثقافة للنشر ،عمان، الأردن .9001.2000إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإیزو قاسم نایف علوان، -1

تنفیذ الحل ومتابعتھ

وضع خطة للتنفیذ

اختیار الحلول

تقدیم الحلول تحدید الأسلوب

عصف الأفكار

جمع البیانات

اختیار مشكل لمناقشتھا

وضع قائمة بالمشاكل

تحدید المشكلة

حل 
المشكلة

تحلیل المشكلة
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الذهني وفق سلسلة خطوات أو إجراءات تهدف وتشجع الخلق والإبداع وهي :وتتم عملیة العصف
 ه في ورقةیضع كل عضو في حلقة الجودة أفكار.
الاستماع إلى الأفكار المقدمة من قبل أعضاء حلقة الجودة.
 بعد قراءة جمیع الأفكار المطروحة یسأل قائد الحلقة كل مشارك على إذا كانت هناك أفكار جدیدة طرأت

على ذهنه بعد استعراض أفكار أعضاء الحلقة.
 هذه الخطوة مرحلة التقییم.یعلق المشاركون على كل الأفكار التي تم ابتكارها، وتمثل

مرالتحسین المستثانیا: 
1KAIZENالطریقة الیابانیة:  -أ

مداخلات سواء الالمؤسسةإن التحسین المستمر عملیة شاملة تتضمن كافة أنشطة : الكایزنتعریف -1
حتى انتقال المخرجات أو المنتجات إلى العمیل، وقد ینتج عن عملیة و أو عملیات التحویل أو المخرجات

التحسین المستمر تخفیض في المداخلات أو زیادة في المخرجات أو تحسین جودة المخرجات أو ارتفاع 
2مستوى رضا العاملین أو رضا العاملین.

مبادئ التحسین المستمر:-2
3من أهم مبادئ التحسین المستمر:

 قائمة، وهو من متطلبات وجودهاالمؤسسةلیس للتحسین نهایة، فهو مستمر طالما.
:التحسین عملیة شاملة لأن الجودة لا تتجزأ وبالتالي یشمل
عناصر المدخلات.
 مراحل وعملیات تحویل المدخلات إلى المخرجات
.كافة عملیات انتقال السلعة أو الخدمة للعملاء
المؤسسةتحتاج عملیة التحسین إلى جهود جمیع من یعمل ب.
دید متطور، فالتحسین لا یعني الترمیم.الذي ینكسر لا تقوم بإصلاحه، بل نستبدله بشيء ج
 .لا یعني عدم وجود أخطاء عدم وجود للتحسین
.العمل الجماعي، والمشاركة لأن التحسین مسؤولیة الجمیع

1-KAIZEN.كلمة یابانیة تعني التحسین المستمر
.182محفوظ أحمد جودة، مرجع سابق، ص -2
.133،134عمرو وصفي عقیلي، مرجع سابق، ص،-3
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استغلال الوقت، لكي نسبق المنافسین وتكون الأولویة لنا.
ر في التحسین المستمإن الهدف الرئیسي من مراحل تطبیق أسلوب التحسین المستمر في الأداء: -3

1الأداء هو زیادة مستوى رضا العملاء، حیث یتم هذا الأسلوب، وفق المراحل التالیة:

تحلیل وتقییم الوضعیة الحالیة لتحدید المجالات التي تحتاج إلى تحسین.
.وضع الأهداف الخاصة بالتحسین والبحث عن الحلول الممكنة لتحقیق هذه الأهداف
رحة والمفاضلة بینها، ومن ثم تطبیق الحل الأفضل الذي تم الاتفاق علیه.تقییم الحلول المقت
 قیاس، مراقبة، تحلیل وتقییم النتائج الناجمة عن تطبیق الحل المختار بهدف التأكد من تحقیق الأهداف
.وضع التعدیلات والتغییرات اللازمة

الطریقة الأمریكیة: -ب
للطریقةالاتجاه المعاكستمثلي الیابانیة فهالطریقةعنكلیاً اختلافاً الأمریكیةالطریقةتختلف

هذهالإحلالالقدیمة، فعملیةمحللتحلمبدعةمبتكرةجدیدةأشیاءاستحداثعلىتركزفهيیة،نالیابا
تعتمدو ،one shotیسمیها الأمریكان كماواحدةبضربةأوواحدةدفعةیتمالذيالتحسین،تمثلالتيهي

أنها لاحینفيكبیرةمالیةوإمكاناتجداً،والمتطورةالمعقدةالتكنولوجیاأسالیبعلىالأمریكیةالطریقة
المتطورةالتكنولوجیاعلىتركیزهاتنحصربلكالیابانیین،التحسینعملیاتفيالبشريالعنصرعلىتركز

المنوال.نفسهعلىأخرىجدیدةبضربةالتفكیریسمونها یبدأونكماالضربةهذهتحقیقوبعد.والمتعددة
الفرق بین الطریقة الیابانیة والأمریكیة:-ج

الاختلافات بین الطریقة الیابانیة والأمریكیة): 03الجدول (
الطریقة الأمریكیةالطریقة الیابانیةوجه المقارنة

یتم التحسین بصورة تدریجیة طریقة التحسین
ولا یحتاج إلى اجراء تغیرات 

جذریة

التحسین على دفعات قصیرة یتم 
الأجل تحقق تغییرات جذریة

خطوات مستمرة خطوة خطوة وتیرة التحسین
دون التسرع دفعة واحدة بشكل 
متقطع وعلى مدى زمني طویل.

هدم وإعادة بناء

.190محفوظ أحمد جودة : مرجع سابق ، ص -1
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هدم وإعادة بناءإصلاح وهدم في آن واحدأسلوب التحسین
تفكیر فرديتفكیر جماعيالتفكیر في التحسین
نخبة مختارة وممتازة من كل من یعمل في المؤسسةالمعنیون بالتحسین

العاملین
استثمارات مالیة عادیة متطلبات التحسین

والاعتماد على الجانب الإنساني
استثمارات مالیة كبیرة والاعتماد 

على الجانب الفني
تكنولوجیا سهلة والعنصر التكنولوجیا

البشري هو المفكر والمبدع وهو 
لذي یوجد التحسینات ولیست ا

التكنولوجیا

التكنولوجیا المتطورة 
والاختراعات الجدیدة، والنظریات 

الحدیثة هي التي توجد 
التحسین المستمر المتمیز

فيالمستمرالتحسینتحقیقإلىتسعىالطریقتینكلتاأننلاحظ،السابقتینالطریقتینخلالمن
:التالیةللأسبابالیابانیة وذلكالطریقةصالحفيتأتيأفضلیةهناكنظريوجهةمنولكنالمؤسسة،
وعدموالبساطةبالسهولةتتسملأنهاوذلكمؤسسة؛أیةتتبناهاأنتسطیعالیابانیةالطریقةإن-1

.وهائلةضخمةمادیةإمكانیاتضوءفيإلاتحقیقهایمكنلاالأمریكیةأنحینفيالتعقید،
منفیهلماالفنيالجانبمنأكثرالبشريالعنصراستثمارعلىتعتمدالیابانیةالطریقةإن2-

التكنولوجیاعلىوتركزالبشريالعنصرتهملالأمریكیةالطریقةأنحینفيكثیرة،إیجابیاتتحقیق
.المتطورة

معنويإشباعمعأرباحإلىتؤديوتحسیناتنتائجعلىالحصولیتمالیابانیةالطریقةفي3-
تؤديوتحسیناتنتائجعلىالحصولهدفهیكونالذيالأمریكيالاتجاهعكسعلىالعاملینلدىوتقدیر

.فقطضخمةأرباحإلى
الألفة وروحخلقفيحسنةممیزاتمنفیهلماالجماعيالعملالیابانیة علىالطریقةتعتمد-4

التحسینات،عنومسئولجودةرائدبأنهفردلكلإحساساً تعطىوبالتالي،المؤسسةبین أعضاءالمزاملة
وبالتالي.العاملینمنوممیزةمختارةنخبةعلىالاهتمامكلتضعالتيالأمریكیةالطریقةعكسعلى

.فقطالنخبةهذهعلىالتحسینعملیةتقتصر
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PDCAمن أهم المداخل المعروفة في مجال تصمیم مراحل عملیة التحسینات المستمرة مدخل  
Cycle والذي تم تطویره من قبلDemingر  كما لیصبح إطار عاما لمراحل أنشطة التحسین المستم

:هو موضح في الشكل التالي
:PDCAدورة دیمنج للتحسین المستمر أو بمبادئ ) 4الشكل رقم (

الأردنعمان،درا الثقافة للنشر،.9001.2000ومتطلبات الإیزو إدارة الجودة الشاملة ،لوانقاسم نایف عالمصدر: 
.83ص،2005

تتضمن أنشطة التحسین المستمر حسب دیمنج المراحل التالیة:
أي التخطیط لوسائل ومتطلبات تحقیق الجودة التي تحقق احتیاجات العمیل، ثم توثیق : Planخطط -

الخطط في شكل مجموعة من إجراءات التشغیل.
ویتم ذلك بتنفیذ ما خطط من عملیات عن طریق توصیل الإجراءات السابقة لكافة العاملین :Doنفذ-

الذین تؤثر أعمالهم في الجودة.
أي متابعة ما تم تنفیذه والتأكد من السیر في الطریق الصحیح.:Checkدقق -
ء المعلوماتأي العمل المستمر على تطویر الإجراءات، واتخاذ إجراء تصحیحي في ضو :Actعالج -

1.المرتدة

83مرجع سابق، ص .9001.2000إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإیزو قاسم نایف علوان -1

نفذ

عالج

خطط

دقق
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أما فیما یخص الفرق بین فرق تحسین الجودة وحلقات الجودة فیمكن توضحه في الجدول التالي:
الفرق بین فرق تحسین الجودة وحلقات الجودة): 04الجدول (
حلقات الجودةفرق تحسین الجودة

تطوعیةغیر تطوعیة
التنظیميخارج الهیكل تدخل في الهیكل التنظیمي

تعنى بمشاكل الجودة وحلهابهدف إنجاز عمل محدد
عدم تجانس الأعضاءتجانس الأعضاء من حیث المستوى الإداري

استشاریةتنفیذیة
حل مشاكل صغیرةحل المشاكل الرئیسیة

الأردن، الطبعة دار وائل للنشر، عمان، إدارة الجودة الشاملة (مفاهیم وتطبیقات)، محفوظ أحمد جودة،المصدر: 
.64، ص2006الثانیة، 

Benchmarkingقارنة المرجعیة المثالثا:

مفهوم المقارنة المرجعیة:-أ
هي عبارة عن أسلوب لتحسین وتطویر الأداء، لإحداث تغییر في المؤسسة من خلال المشاركة في 

لیست ا من المؤسسات، وهيالمعلومات والمعرفة والخبرات مع المؤسسات المتمیزة والرائدة ونقلها إلى غیره
1والوصول إلى مستواهم، ولكن التعلم منهم.الآخرینتقلیدا لأداء 

أهمیة المقارنة المرجعیة:-ب 
في تحدیدوالمساعدةالأخرىالمؤسساتأداءمعالمحققأدائهامقارنةمنالمؤسسةالأداةهذهتمكن

2، وتبرز أهمیتها في النقاط التالیة:العقباتوتجاوز

تساعد المؤسسة في التحدید الدقیق للفجوة بین أدائها وأداء المؤسسات الرائدة.-1
تساعد على توفیر المناخ الملائم وتعزیز الرغبة لدى قیادة المؤسسة والعاملین فیها على تبني سیاسة -2

التغییر نحو كل ما هو أفضل وجدید.
والاولویة في التنفیذ.تساعد على تحدید العملیات الحرجة واعطائها الاهتمام اللازم-3

ama.com/?p=1831-http://drالمقارنة المرجعیة مفهومها وأهمیة تطبیقاتها، عبد الرحیم محمد، -1
جلة مفاعلیة المقارنة المرجعیة في تقویم الأداء وإمكانیة تطبیقها في الوحدات الاقتصادیة العراقیة غیر الهادفة للربح، مجبل داوي إسماعیل، -2

.4ص ،2008، العراق، 6، المجلد 44التقني، العدد 
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تساهم بشكل فاعل في تطویر الابداع الفردي والجماعي.-4
تزود المؤسسة بالوسائل التي تمكنها من ان تبني في ذات الوقت الذي تعالج فیه نقاط الخلل.-5
تسهم بشكل فاعل في زیادة احتمالات تحقیق منافع إضافیة للمؤسسة.-6
مرجعیة یخلق مقاییس تنافسیة خارجیة تؤدي بالضرورة إلى إن التركیز الخارجي لأسلوب المقارنة ال-7

زیادة كفاءة وفاعلیة مقاییس جودة الأداء الداخلیة والتي تجعلها أكثر تنافسیة.
مراحل المقارنة المرجعیة:-ج

1وتستخدم منهجیة المقارنة المرجعیة في تقییم وتحسین الجودة بتتبع المراحل التالیة:

البدء تقوم المؤسسة بالتخطیط الجید والتحدید الدقیق لأهداف العملیة، وهذا بتحدید قبلالتخطیط: -1
كم ونوع المعلومات اللازمة والتي تحتاجها المؤسسة وكذا الجوانب التي یجب تحسینها، ویكون التخطیط 

یات الجودة و كذلك من خلال تقدیر الاحتیاجات الحالیة والمستقبلیة من الموارد، بالإضافة إلى تحدید مست
.المطلوبة ثم مقارنتها بالموقف الحالي في المؤسسة

وتكون النتیجة وجود فجوة في الأداء والتي تحاول المؤسسة سدها، كما یجب أن یبنى التخطیط 
المقارنة معه، وكذا مراعاة الاختیار الجید للشریك بما على أساس المعرفة الجیدة للشریك الذي یتم إجراء 

ات المؤسسة كنوع النشاط، ومجال الصناعة والاستراتیجیة المتبعة، كل هذا یسهل من عملیة یتوافق واعتبار 
المقارنة ویعطي نتائج ایجابیة، كما یمكّن المؤسسة من الحصول على نقاط قوتها وضعفها.

من خلال مقارنة النتائج المتحصل علیها مع القیمة المتوقعة لكل معیار تم تحدیده، تقییم الأداء:-2
حدید الانحرافات الحاصلة، ومن المعلوم أن هناك درجة من التباین بین الأداء الفعلي والأداء المتوقع، لذا لت

م دور المقارنة المرجعیة في تسهیل تحدید حجیجب تحدید الحدود المقبولة (حدود السماح)، ومن هنا یتجلى 
یة من القیم المستهدفة أو المخطط لها،الفجوة بین الأداء الفعلي والأداء المخطط له، بطرح القیم الفعل
وبالتالي إمكانیة اجراء تقییم شامل للاستراتیجیة إذا اقتضى الأمر.

قیاس وتقییم الأداء یؤدي إلى كشف اختلالات مما یتطلب اتخاذ اتخاذ الإجراءات التصحیحیة:-3
الخطوة متلق حلول وإجراءات تصحیحیة للحفاظ على مستوى جید ومقبول من الجودة، ونجاح هذه 

بالمعلومات المتدفقة من المحیط الخارجي والداخلي، حیث تتیح هذه المعلومات إمكانیة عرض مختلف 

الجزائرية، مجلة أداء المؤسسات،(دراسنة مقارنة شركتي الحضنة والمراعي)مساهمة المقارنة المرجعية في قيادة وتقييم أداء المؤسساتصالح بلاسكة ونور الدين مزياني، -1
.64، 63، ص 2013، ا04العدد 
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ات والتي مالبدائل التي تساعد في التصحیح. ودور المقارنة المرجعیة هو توفیر القدر الكافي من المعلو 
المرحلة وجود نظام فعال من الاتصالیكون مصدرها الشریك الذي تم إجراء المقارنة معه، كما تتطلب هذه

لضمان إیصال المعلومات والإجراءات المقترحة إلى أماكنها المحدد في أقل وقت.
Six sigmaستة سیجما نموذج رابعا: 

سیجما من أفضل الأسالیب الحدیثة لتحسین جودة الخدمات والمنتجات 6ةیعتبر أسلوب الجود
ول من بدأ استخدام هذا الأسلوب في بدایة الثمانینات من القرن الماضي أموتورولاوالعملیات، وتعتبر شركة 

رال إلكتریك جنللتعبیر عن برنامج الجودة الخاص بها، كما أثبتت العدید من الشركات العالمیة مثل شركة 
سیجما.6وغیرها نجاحا في توفیر الملایین من الدولارات نتیجة التطبیق الصحیح لاستراتیجیة وسوني وفورد 

:Six Sigmaسیجما 6مفهوم -أ
تقوم فكرة النموذج على أنه إذا كانت المؤسسة قادرة على قیاس عدد العیوب الموجودة في عملیة 
ما، فإنها تستطیع بطریقة علمیة أن تزیل تلك العیوب، وتقترب من نقطة الخلو من العیوب، وهي تقوم على 

منتجات وخدمات تقترب إلى حد كبیر من الدرجات المثلى مبدأ حازم یسعى إلى تركیز الجهد للحصول على 
للجودة والاتقان، وبأقل تكلفة وفي وقت قیاسي.

سیجما على تحلیل البیانات والاحصائیات المجمعة للتعرف على مواطن الخلل 6ویعتمد نموذج 
الأخطاء یل نسبةوالعیوب في الإجراءات أو المنتجات، وذلك للعمل على معالجتها بشكل دائم ومحاولة تقل

لتصل إلى نسبة صفر كلما أمكن ذلك.
نحراف المعیاري وهو مؤشر لوصف الانحراف أو الا	على	لةللدلا	σویستخدم الاحصائیون سیجما 

التباین أو التشتت أو عدم التناسق في عملیة معینة بالنسبة للأهداف المنشودة.
یاتها تحسین بصورة كبیرة فیما یخص عملسیجما هي عملیة أو استراتیجیة تمكن المؤسسات من ال6

ك بحیث یتم تقلیل الفاقد واستهلا،من خلال تصمیم مراقبة أنشطة الأعمال الیومیة،الأساسیة وهیكلها
الطاقة المادیة)، وفي نفس الوقت تلبیة احتیاجات العمیل وتحقیق القناعة -الطاقة الذهنیة-المصادر (الوقت

1لدیه.

سیجما.6مستویات والشكل الموالي یوضح 

.6-4لمقاییس والجودة، ص الهیئة السعودیة للمواصفات وامنهج ستة سیقما وتطبیقها. بهاء محمد خیاط، -1
https://saso.gov.sa/ar/mediacenter/events/Documents/%D9%85%D9%81%D9%87%D9%88%D9%85%C2%A
0Six%20Sigma%20updated.pdf
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سیجما6مستویات ): 05الشكل (

.نجاحنسبة %99.999أي 6سیجما تبحث عن مستوى6نلاحظ من الشكل أن 

سیجما6مستوى ): 05الجدول(
درجة سیجماDPMOالعیوب في كل ملیون فرصة %Defectالعیوب Yieldنسبة النجاح
31%69691.4621
69%31308.5382

93,30%6,766.8073
99,38%0,626.2104
99,98%0,0232335

99,999660,000343,46

زید عن ییقل ولاالشركات تضع هدف محدد لها برقم معین وتضع تسامح محدد ایضا اي لادائما
على سبیل المثال احدى شركات التصنیع تصنع أداة من الادوات وهذه الاداة في ، الرقم المحدد للتسامح

وإلا لن ،غیرلا95و105اي ان تكون بین ،5والتسامح هو 100كمالها التصنیعي والمثالي هو 
ن زادت الفروقات زادت العیوب وكلما نقصت زادت الجودة إف،یستطیعوا بیعها إن خرجت من بین الرقمین
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یون العیوب في كل ملوفي هذه العملیة تتم معرفة،ام الفروقات هو كمال ومثالیة الأداة في الجودةوانعد
العیوب في كل ملیون Defects Per Million Opportunitiesوهي اختصار لـDPMOمنتج اوخدمةفرصة
.سیجما كما هو موضح بالجدول السابقستةلمكان هنا تحدید أي مستوى وبالإ، فرصة

مثال: 
:نفترض ان هناك خمسة خطوط انتاجیة

ب،عی1الخط الرابع = ،0الث = الخط الث،عیب1الخط الثاني = ،عیوب2الخط الأول = 
0الخط الخامس = 

؟هو مجموع العیوب ماأولا: 
عیوب4=2+1+0+1+0

.في فرصة انتاجعیوب4لدینا هنا 
:الأن یجب حساب عدد الفرصثانیا: 

فرصة انتاج20= 5*4= العیوب * عدد الخطوطعددالفرص=عدد 
فرصة1.000.000حساب العیوب في كل ثالثا: 

0.2=20/ 4=عدد الفرص/عدد العیوب 

DPMOعیب في كل ملیون فرصة200.000= 1000000 * 0.2

موضح بالجدول التاليكما هو 80سیجما أي نسبة النجاح تقریبا %2.4مستوى الجودة یمثل اذا ف

درجة سیجماDPMOالعیوب في كل ملیون فرصة %Defectالعیوب Yieldنسبة النجاح
31%69691.4621
69%31308.5382
80%20200.0002,4

93,30%6,766.8073
99,38%0,626.2104
99,98%0,0232335

99,999660,000343,46

یفة وعلیه فان مخرجات الشركة ضع3و 2هذه النتیجة یعتبر وضع الشركة بین مستوى من خلال
وهذا ،فرصة لاجودة فیها200,000بسبب ةقادرة على المنافسالغیر مما یضعها في مصاف الشركات 



د.رحماني سناءإدارة الجودةمقیاس محاضرات 

السنة الثالثة إدارة أعمال علوم تسییر

43

یؤدي الى عدم رضا العمیل مما یؤدي الى خسارة عملاء كثر وخسارة المساهمین وطرد موظفین واحتمال 
.خروج الشركة من التجارة أي نهایتها. من المستحسن الإسراع في تطویر الجودة

6:1مبادىء سیجما -ب

التركیز على العملاء (ویتسع مفهوم العملاء هنا لیشمل المستثمرین والموظفین والمستفیدین من -
.السلعة والمجتمع ككل

:هام سیجما ستة ادوات احصائیة منت على اساس الحقائق والبیانات الدقیقة. وتستخدااتخاذ القرار -

.....المدرجات التكراریة، وخریطة باریتو، والخرائط الانسیابیة

والمقصود بالعملیات هو كل نشاط تقوم به المنشأة مهما -التركیز على العملیات والانشطة الداخلیة-
.كان حجمه

" الى یل "ادارة رد الفعلتحو الادارة الفعالة المبنیة على التخطیط المسبق حیث یعمل سیجما على -
."معالجة المشكلات قبل وقوعهادارة"إ

التعاون غیر المحدود بین منسوبي المنشأة الواحدة في سبیل تحقیق الاهداف المنشودة والاعتماد -
.على العمل الجماعي التعاوني والبعد عن المنافسة

ثر یات والمبادرات الاقل عددا والاكالتحسین المستمر باستخدام ادوات علمیة مع التركیز على الاولو -
."حیویة "قاعدة باریتو

المشاركة الكاملة حیث تؤكد سیجما ستة على مشاركة كل فرد في العمل الجماعي كما تؤكد على -
.اهمیة الاتصالات اللامركزیة

.الوقایة بدلا من التفتیش الذي یستنزف الطاقات البشریة والمالیة-

): DMAICسیجما (6مراحل تطبیق -ج
الذي هو یعرف على انه تحسین عملیة موجودة وهي اختصار لخمس DMAICتم تطبیقها في إطار

:مفردات وهي
فلابد في البدایة من توضیح .وهو معرفة المشكلة او العیب ویشارك بها الجمیع: Difineالتعریف .1

المشكلة وتضییق نطاقها بحیث یمكن قیاسها، ثم یتم تشكیل فرق لبحث العملیة بالتفصیل وجمع البیانات 
اللازمة، ومن ثم اقتراح التحسینات ثم تنفیذ تلك التوصیات.

https://hrdiscussion.com/hr4918.htmlلمنتدى العربي لإدارة الموارد البشریة. ، اsix sigmaمعلومات عن محمد اشتیوي، -1
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الأداءفریق جمع البیانات بقیاس یقوم بحیث .تحدید وقیاس المشكلة او العیب:Measureالقیاس.2
وتحدید العیوب الحاصلة وإعداد البیانات عنها.

فیقوم الفریق بتحلیل البیانات .وبعد القیاس والتحدید یجب معرفة الاسباب وأصلها: Analyzeالتحلیل .3
بما یضمن وجود رقابة وتحلیل لكل مرحلة من مراحل العملیات.

توصیات الفریق بالتحسینیتم تنفیذ ف.هنا یجب القیام بإیجاد الحلول واختبارها:Improveالتحسین .4
قیاسا على ما تم تحلیله من نتائج.

یتم إیجاد فریق لمراقبة بحیث .التأكد من تحقیق الهدف بحل المشكلة ومراقبتها: Controlالرقابة .5
التحسینات واستمراریته.

DMAICنموذج): 06الشكل (

سیجما: 6فریق -د
1:ما، ویتكون الفریق عادة منعلى أفراد فرق ستة سیجشائعة تطلق ك أسماء وألقاب هنا

ا مأو عاماً یشرف على فریق ستة سیجیكون عادة مدیرا تنفیذیاً Champion :البطل أو الراعي-1
لمشروع معین، وهو یتحمل المسؤولیة النهائیة عن ذلك المشروع، ولهذا فإنه یكون في المستوى القیادي 

التأكد من تناسق أهداف المشروع مع الأهداف العلیا للمنشأة، وأن یُعْلِم قیادة الأول للمنشأة، ومن مهامه
المنشأة بسیر المشاریع، وأن یوفر الموارد اللازمة ومساعدة الآخرین للفریق، كما علیه أن یجري المراجعات 

.الأخرىمابشأن التداخلات مع مشاریع ستة سیجالرئیسیة، وأن یتفاوض 

sigma.html-http://mbmsa.blogspot.com/2014/01/six، مدونة الرؤیا، Six Sigmaمفهوم سیغما ستة محمد بالغیث،-1
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ویعمل مدرباً ومرشداً للأحزمة السوداء العاملة : Master Black Beltد الرئیسالحزام الأسو -2
غالباً خلفیة ، وتكون لدیهسیجماعلى مجموعة من المشاریع ، وهو یعتبر خبیراً في الأدوات التحلیلیة لستة 

ریقه زام الأسود وففي الهندسة أو العلوم أو درجة متقدمة في إدارة الأعمال، وهو مسؤول عن متابعة قیام الح
بالأعمال المنوط بهم خیر قیام، ولهذا فإن الحزام الأسود الرئیس یلعب دوراً حیویاً في المحافظة على قوة 

.دفع عملیة التغییر وتقلیل التكالیف وكیفیة التعامل مع العملاء

، فهو سیجمایعد دور الحزام الأسود من أهم الأدوار في ستة Black Belt :الحزام الأسود -3
اً الشخص المتفرغ لبحث فرص التغییر الحرجة وقیادة فریقه وتوجیههم وتدریبهم لتحقیق النتائج، ویصبح تقریب

.خبیراً في أدوات تقییم المشكلات وتصمیم العملیات والمنتجات

ا م، وغالباً سیجماهو أحد الأفراد الذین تدربوا على مهارات ستة Green Belt :الحزام الأخضر-4
.غیر متفرِّغسیجمایكون بمستوى الحزام الأسود، لكنه یعمل إما كعضو أو قائد فریق ستة 
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لرقابة دوات الإحصائية لبعض الأرابع: الفصل ال
الجودةعلى

مخطط السبب والنتیجة أولا: 
مخطط باریتوثانیا: 
المصفوفاتتحلیلأسلوبثالثا: 
التدفقخریطةرابعا: 

خرائط الرقابةخامسا: 
سادسا: مخطط الانتشار
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الرابع: الأدوات الاحصائیة لإدارة الجودةالفصل
من خلال هذا الفصل سنستعرض بعض الأدوات الإحصائیة المستخدمة في الرقابة على الجودة.

والنتیجةمخطط السببأولا:
حلفيالرغبةولاستغلالمحددةحوادثباعتبارهاالبدایةفيإدراكهایتمالمشكلاتمعظمإن

هیكلمخططباسمتعرفوالتيایشیاكواكاوروقبلمنتطویرهاتمالتيالأداةنستخدمأنهيالمشكلة
غیرالأثرتحدیدهوالسمكةهیكلمخططاستخداممنالغرض، و والنتیجةالسببمخططأوالسمكة

.مرضیةالغیرالحلولإلىالقفزقبلوذلكالمرغوب
الشكلفيمبینهوكماسبورةعلىأوورقیةلوحةعلىالسمكةهیكلمخططبرسمالبدءیمكن

بینالخلطیجبولاجیدبشكلالمشكلةتحدیدمنولابدالسمكة،رأسعلىالمشكلةكتابةویتمالتالي
یتمحتىالمشكلةعنجیدبشكلالتعبیرمنولابدالجودة،ومشكلةالتكالیفمشاكلأوالإنتاجیةالمشاكل

brain)الذهني العصفبممارسةالمجموعةتقومثمتوضیحها storming) المحتملةالأسبابلمعرفة
التيالأسبابكلبتدوینالأفرادیقومأنالمهمومنالمناسبةالعظامعلىتدوینهایتموالتيللمشكلة

مراجعةإنالحلول.تدوینیتمكماأهمیةالأكثرالأسبابمعرفةیتمثمةومنفیهاالتفكیریستطیعون
.مختلفةحلولاتتطلبالمختلفةالأسبابأنجليبشكلتبینسوفخاصةبمشكلاتالمتعلقةالأسباب

والعملیاتوالتسویق،والتصنیع،البحوث،فيمحدودةغیرتطبیقاتلهوالنتیجةالسببشكلإن
عملیةفيمعنيواحدكلومساهمةمشاركةهوالأسلوبلهذاالقویةوالأساسیاتدعائمواحدالمكتبیة،
1:التالیةالمجالاتفيالأشكالوتفیدالذهنيالعصف

استخداممعالخدمةأوالمنتججودةتحسینبغرضوالفعلیةالحقیقیةوالظروفالحالاتتحلیل1-
.اقلوبتكلفةللمواردأفضل

.المستهلكینوشكاوىالمطابقةلعدمالمسببةوالمشكلاتالظروفإزالة2-
.والمقترحةالقائمةالعملیاتتقییس3-
.التصحیحیةوالإجراءاتالقراراتاتخاذأنشطةعلىالأفرادوتدریبتعلیم4-

.76ریتشارد ل، ویلیا مز : مرجع سابق، ص -1
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تظهر المشكلة أو العیب عند رأس التخطیط، ثم یتفرع من العمود الفقري لیشیر إلى الأسباب 
تشمل الأسباب كل العناصر المرتبطة بالمواد ومناخ العمل والأسالیب والمعدات والعمالة،والعیوب المحتملة

1لأنها المقومات التي یعتمد علیها النشاط الإنتاجي:

–تدریبهم وزیادة مهاراتهم –قدامى) –تصنیفهم ( جدد –وتشمل عدد العاملین :القوى العاملة-1
الخ ...ولیة المسئ-لتقییم (الكفاءة) معاییر ا–التخصص في العمل –وردیات ) –فترة واحدة نظام العمل ( 

أدلة –نظام ودوریات الصیانة –وتشمل اختیار المعدات المناسبة :المعدات والتسهیلات الفنیة-2
الخ .----نظام وتوقیتات المعایرة –التشغیل 

ت أدوا–دوات وعدد التشغیل ( جیكات المواد الخام لأ–وتشمل المواد الخام للمنتج :المواد الخام-3
الخ ) .--مواد التغلیف –الخ ) الماد الخام المساعدة ( مواد اللحام --أدوات لحام –قطع 
نظام –إجراءات العمل –تخطیط العملیات –التقنیات التكنولوجیة –وتشمل الطرق والأسالیب-4

الخ .--طرق سحب العینات –لقبول والرفض تحدید معاییر ا–أسلوب تحلیل البیانات –الفحص 
ضاءة الإ–درجة الحرارة –ویشمل مناخ العمل المادي ( تواجد الأتربة والغبار والرایش :مناخ العمل-5

مناخ العمل المعنوي ( أسلوب الإدارة لتشجیع التنافس –الخ ) ---الضوضاء والشوشرة –المناسبة 
الخ ) .--وقات العمل النفسیة إزالة مع–والتعاون والتحفیز 

مثال:
) الخ-مثقاب-تم تشغیل جزء من وحدة منتجة على احدي ماكینات التشغیل ( مخرطة-

.لتحقیق مواصفات محددة
.بالفحص والقیاس تبین أن جزء من الوحدات المنتجة تحید عن المواصفات-

تم دراسة المشكلة على النحو التالي:
.التشغیل خارج حدود المواصفات)الأثر ( المشكلة -
:الأسباب المتوقعة بعد الدراسة والعصف الذهني كانت كالتالي-

.جاحتمال وجود عیب بالمادة الخام للمنت-:المواد الخام-1

الجودة في الوقت المحدد و التصنیع الرشیق والهندسة الصناعیة والإنتاجمبادئ الادارة وتطویر الصناعة (مفاهیممجدي الفقي، -1
eg.net/qctools.htm-http://edaraوالتحسین المستمر وتطویر الأعمال في الصناعة)،  الشاملة



د.رحماني سناءإدارة الجودةمقیاس محاضرات 

السنة الثالثة إدارة أعمال علوم تسییر

49

لإضاءة ا-احتمال تأثیر ظروف التشغیل ( حرارة الجو ) على كفاءة التشغیل -:البیئة المحیطة-2
.غیر كافیة

ة تأداة القطع غیر مثب-احتمال وجود اهتزازات بالماكینة أثناء التشغیل -: المعدات المستخدمة-3
.مادة غیر مناسبةمصنوعة منأداة القطع-جیدا 
.الإجراءات غیر دقیقة-استخدام سرعة عالیة -أسالیب التشغیل:-4
.بعض العاملین بحالة غیر جیدة-ف تدریب العاملین غیر كا-العمال جدد -القوى العاملة:-5

): مخطط السبب والأثر07الشكل رقم ( 

مخطط باریتوثانیا: 
الثروة فيتوزیععنمكثفةدراساتأجرى)،1923-1847ایطالي ( اقتصادرجلباریتوالفرید

جزءایمتلكونالناسمننسبیةوكثرةالثروةمعظمیمتلكونالذینهمالناسمننسبیةقلةأنإلىانتهتبلاده،
للنظریةمكملاجزءاللثروةالمتساويغیرالتوزیععنیعبرالذيالمبدأهذاصارالحینذلكومنذ.منهاضئیلا

الجودةتحسینأنشطةفيالفعالةالفنیةالوسائلكأحدالإنتاججودةمجالفيباریتومبدأواستخدامالاقتصادیة
أقطاباحدعبر عنه جورانوقدالجودةبمشكلاتالمرتبطةالهامةالحقائقعلىالتركیزعلىیساعدحیث

التيالأمثلةومن.20/80مبدأ المبدأهذاعلىیطلقو "الكثیروالتافهقلیلالمهم"الحدیثالعصرفيالجودة
:یلىماالمبدأهذافیهایظهر

الأسباب

الأثر

معداتالبیئةالمواد

الأفرادالأسالیب

عمال جددسرعة عالیة

نقص التدریب
بعض العمال مرضى

إجراءات غیر 

عیوب في 

أداة قطع غیر 

اھتزازات

الجو الحار

مثبتةأداة غیر 
قلة الاضاءة

التشغیل خارج 
حدود الموصفات
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المبیعات).معظمتشترىالعملاءمنالمبیعات (قلةمنتقریبا% 80یشترونالعملاءمنتقریبا20%-
من قیمةتقریبا%80فيالسببالجودة)، هيخصائص-المنتجات (العملیاتمنتقریبا20%-

المشكلات).معظمعنهاتنجموالمسبباتالأسبابمنالإصلاح (قلةتكلفةأوالمنتجات
منالمستهلكین (قلةشكاوىمنتقریبا%80فيالسببهيالمطابقةعدمعیوبمنتقریبا20%-
الشكاوي).معظمفيالسببهيالعیوب
الموردین هممن(قلةالمرفوضةالوارداتمن%80فيالسببهمالفرعیینالموردینمنتقریبا20%-
التوریدات).مرفوضاتمعظمفيالسبب

من الموظفین)قلةمنالأخطاءالموظفین (معظممنتقریبا%20منتأتيالأخطاءمنتقریبا80%-
1: التالیةخطواتالستةبتنفیذباریتوشكلرسمیمكن-

وهكذا..........العیب،نوعالسبب،المشكلة،:البیاناتتصنیفطریقةتحدید.1
.التكراریةالتكلفة،:الخصائصترتیبأساستقریر.2

.معینةزمنیةلفترةالبیاناتجمع.3

الأصغر)إلىالأكبرتنازلیا (منوترتیبهاتصنیفاتهافيالبیاناتتلخیص.4
.التجمیعیةالمئویةالنسبةحساب.5

.المهمالقلیلعلىوالتعرفالشكلرسم.6

مدىوقیاسوأسبابها،المشكلاتمنالمهمالقلیلوتمییزلتحدیدیستخدمبریتو:شكلاستخدام
.التصحیحیةالإجراءاتفاعلیةوتقییمالمشكلات،حلفيالتقدم

ثموأسبابهاالجودةمشكلاتمنالمهمالقلیلعلىالتعرفیتمحیثلانهائیة،كعملیةویستخدم
للتحسینجدیدةأهدافتوضعذلكوبعدفاعلیتها،وتقییمتصحیحیةإجراءاتواتخاذالتحسینأهدافتحدید
تصبحأوالدراسةموضوعالجودةمشكلةتتلاشىحتىوهكذانتائجها،وتقیمتصحیحیةإجراءاتوتتخذ
.تأثیرذاتغیر

مثال:
محل حَجم تأثیرها في المشكلةیُرَتِّب الأسباب من حیثهو منحنى بیانيبما أنّ منحنى باریتو 

الدراسة. ففي المثال السابق قد یكون هناك أسباباً عدیدة مثل سوء حالة الماكینات أو ضعف المهارات الفنیة 

. (بتصرف)143قاسم نایف علوان، مرجع سابق، ص -1
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ب في عیو ي تغلیف المنتج أوعیوب في المادة الخام أو أخطاء في تداول المنتج أو أخطاء فللعاملین أو
التصمیم. لِرسم منحنى باریتو علینا تحدید نسبة العیوب من كل سبب من هذه الأسباب كأن نأخذ فترة زمنیة 
مناسبة ونحدد عدد العیوب من كل سبب. ثم نقوم بتحدید نسبة العیوب الناشئة عن كل سبب إلى العدد 

باب لعیوب الناشئة عن كل سبب. بعد ذلك نقوم بترتیب الأسالكلي للعیوب بمعنى أن نحدد النسبة المئویة ل
من حیث النسب المئویة للعیوب بدءًا بالأكبر فالأقل وهكذا. وأخیرا نرسم منحنى كالموضح أدناه.

): مخطط باریتو08الشكل رقم (

ا تتسبب هیجب أن نبدأ بمعالجة أخطاء العمالة الإنتاجیة لأنیظهر لنا أنهبِنَظرة سریعة للمنحنى 
یة الة الماكینات الإنتاجحلواضح كذلك أننا قد نلجأ لتحسین من مشاكل جودة المنتج. من ا%60وحدها في 

إن عُیوب التصمیم وعیوب المواد الخام لیست ذات أهمیة مقارنة بباقي الأسباب فهما كماكخطوة ثانیة. 
.فقط من العیوب%3یُمَثِّلان 
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تو أو منحنى الأولویات أمرا مفیدا جدا لأنه یساعدنا على تحدید من هنا كان استخدام منحنى باری
الأولویات بدلا من تشتیت الجهد والموارد في التغلب على أسباب لیست ذات تأثیر. 

المصفوفاتتحلیلأسلوبثالثا: 
وغیرها، والموردینالبیع،التشغیل، وأفرادعمالبینالمقارنةالدراساتإجراءفيفاعلبسیطأسلوب

منبدلاللتحلیلبعدیناتخاذمعباریتوأسلوباعتبارهویمكنالنشاط،نفستأدیةعلىالمقارنةوتعتمد
العملیات:لإحدىتشغیلعلىستةأداءبمقارنةالتاليالجدولخلالمنذلكتوضیحویمكن.واحدبعد

): أسلوب تحلیل المصفوفات06(الجدول
لإحدى العملیاتمقارنة أداء ستة عمال تشغیل

الإجمالي6العامل 5العامل 4العامل 3العامل 2العامل 1العامل نوع العیب
10010214
21000102
3016102019
40000101
521314213

........

........

........

........
100000303

6208336780الإجمالي

ثمثلاثةهيأداءهعیوبإجماليلانعاملأفضلهو(4 )رقمالعاملأنالجدولخلالمنیتضح
.عیوب7بإجمالي(6 )رقمالعاملثم6عیوببإجمالي(1 )رقمالعاملیلیه

الكثیرة،العیوبأصحابالعمالأداءلتحسینالتدابیراتخاذللمؤسسةیمكنالتحلیلهذاخلالومن
.القلیلةالعیوبلأصحاببالنسبةالعیوبعددتخفیضعلىالعملكذلك

العماللجمیعمشتركعیبهو5رقمالعیبأنیتضحللصفوفالتحلیلیةالدراسةخلالومن
المشترك.العیبهذایخصفیماجمیعاالعمالأداءعلىوتركیزبجدیةتفكرأنالمؤسسةفعلى

بالعیبترتبطأداءهعیوبمعظم(2 )رقمالعاملأنیتضحوالصفوفالأعمدةدراسةخلالومن
.3رقمالعیبتكرارتفاديمنلتمكینهالمجالهذافيتدریبهإعادةالتصحیحيالإجراءیكونوقد،3رقم
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(Flowchart)التدفقخریطة: رابعا

محددةأنواعإلىتشیررئیسیةرموزخمسمنالخرائطوتتكونالجودةتحسینعملیةفيتستخدم
:هيالمستخدمةوالرموزللعملیةكاملةرؤیةتوفرمنتمكنلأنهامهمةالأداةهذهوتعتبرالنشاطاتمن

التالي:النحوعلىالتدفقخریطةتستخدمو
أوكروتعلىالأنشطةأوالعملیاتهذهكتابةو الرئیسیة،الأنشطةأوالعملیاتجمیعتحدید-1

.الأوراقلوحة
.كبیرةأوراقلوحةوعلىمتتابعشكلفيالأنشطةأوالعملیاتهذهوضع2-
الرئیسیةالقراراتمحدداالنهایةإلىالبدایةمنحددتهأنسبقالذيالتتابعخلالمنالعملبدء3-
.البیاناتلقاعدةوالمخرجات

والقراراتالعملیاتبینالارتباطبتحدیدوذلكالأنشطةأوالعملیاتلتتابعالنهائیةالصیاغة4-
.والمخرجات

.خریطةشكلفيالأنشطةأوللعملیاتالنهائیةالترجمةإلىالوصول5-
.التدفقخریطةیوضحالتاليوالشكل
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): خریطة التدفق09الشكل (

Control Chartsخرائط الرقابة: خامسا

فباستخدام خرائط المراقبة، هي وسیلة أساسیة لضبط العملیات إحصائیا)الضبط(خرائط المراقبة 
یمكننا متابعة سیر العملیات واستخدام علم الإحصاء لمعرفة ما إذا كان هناك تغیر غیر طبیعي في العملیة. 

ة انت مبنیتحدید سبب التغیر. وهي وإن كفهي تمكننا من التدخل المبكر جدا لتصحیح العملیة وتساعدنا في
على علم الإحصاء فإن استخدامها الیومي لا یحتاج لمتخصصین في الإحصاء بل هي وسیلة ینبغي أن 

.یستخدمها عامل التشغیل نفسه

افترض أنك مشرف إنتاج وتقوم بمتابعة العمل كل ساعة. وفي یوم من الأیام كانت نسبة :1مثال
ما هو رد فعلك؟ ما هو الرقم الذي سیجعلك .4، 7، 6، 1، 5، 3منتج كالآتي: 100العیوب في كل 
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یستدعي توقف الإنتاج حتى یتم تحدید سبب 5إلى 1تتدخل للبحث عن السبب؟ هل مجرد زیادة النسبة من 
یعتبر رقم مقبول؟ هل مستوى 7یعتبر رقم طبیعي أم لا؟ هل 5هذا الانهیار؟ ما هي مرجعیة قرارك؟ هل 

إنجازا أم لا؟ كیف ستحدد ذلك؟ في الحقیقة یصعب 1لا؟ ثم هل یعتبر رقم العملیة قد تغیر تغیرا ملحوظا أم 
.الإجابة عن هذه الأسئلة ولكن خرائط الضبط (المراقبة) تجیبنا عن ذلك

): خرائط الضبط (المراقبة)10الشكل (

خریطة التحكم هي خریطة تبین لنا القیمة المتوسطة للمتغیر الذي نتابعه وكذلك القیمة الدنیا
والقصوى. فعندما نبدأ في استخدام خرائط التحكم فإننا نجمع بعض العینات ونسجل القیمة المتوسطة لكل 
عینة للمتغیر الذي نقیسه مثل طول المنتج أو قطره أو درجة الحرارة. بعد ذلك نحسب القیمة المتوسطة 

مع قصوى فیتم حسابهما بجوبذلك نرسم أول خط في خریطة التحكم والذي یُمثل المتوسط. أما القیمة ال
المتوسط مع ثلاثة أمثال الانحراف المعیاري. والقیمة الدنیا أو الحد الأدنى فیتم حسابه بطرح ثلاثة أمثال 

.الانحراف المعیاري من المتوسط

افترض أن العملیة التي نتابعها هي عملیة مستقرة تنتج جودة مقبولة طبقا للمواصفات : 02مثال 
. وافترض أن هذا المدى ثابت یومیا 10.5و 9.5یتراوح بین أن التغیر في قطر المنتجالمطلوبة. وافترض

9.6–10.0–9.9–10.2-10.1ففي كل یوم یتراوح القطر بین هاتین القیمیتین فمثلا تكون النتائج: 

تج فورا فإننا نستن9.4أو 10.6. فلو وجدنا في یوم ما أن القطر یساوى 10.3–9.5–10.5-9.8–
أن تغیرا خارج الحدود المعتادة قد حدث في هذه العملیة وبالتالي فإننا نوقف العمل ونبحث عن السبب 

ونحاول علاجه. هذا هو المقصود بالقیمة الدنیا والقصوى ببعض التبسیط.
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في الواقع فإن التغیر یختلف من یوم لآخر فلا نستطیع تحدید مدى التغیر على وجه الدقة ولكن 
من قیم المتغیر. بمعنى %95تخدام الانحراف المعیاري فإننا نرسم الحد الأدنى والأقصى اللذَین یمثلان باس

أنه لو وقعت نقطة خارج هذه الحدود فإن ذلك یعني أننا متأكدین أن تغیرا غیر عادي قد حدث ونسبة التأكد 
.%95هي 

وفي نفس ،أن هناك تغیرا غیر طبیعيوقد تكون القیم داخل المدى المحدد ولكننا نفهم من الخریطة
الوقت فإن القیم قد تتغیر حول المتوسط صعودا وهبوطا في ما بین الحدا الأدنى والأقصى ونكون مطمئنین 
إلا أنه لا یوجد تغیر غیر طبیعي أي أن التغیر هو نفسه التغیر الطبیعي للعملیة. وهذا ما یظهر في الشكل 

رة ولكنها في الحدود الطبیعیة للعملیة.السابق حیث أن هناك تغیرات كثی

وبالتالي فإننا نُوَقع النتائج على خریطة التحكم بشكل دوري فنستطیع أن نحكم ما إذا كان التغیر 
یعتبر تغیرا عادیا أو بسبب مؤثر خاص. لاحظ أننا هناك نحكم على أن العملیة ما زالت مستمرة بنفس 

إننا في بدایة التنفیذ ینبغي أن تكون العملیة تحقق الجودة المطلوبة وإلا فالتغیر ولا نحكم على أنها مناسبة. ف
سنحافظ علیها في الوضع الخاطئ. فلو نظرنا للشكل أعلاه للاحظنا تغیرات كثیرة في قیمة المتغیر الذي 

ر أن ظنقیسه والذي قد یكون زمن الخدمة أو بعد من أبعاد المنتج. وباستخدام هذه الطریقة ندرك بمجرد الن
العملیة غیر منضبطة إحصائیا فهناك تغیرات غیر طبیعیة مبینة بالنقاط التي خرجت عن الحد الأدنى أو 
الأقصى. لذلك فإن علینا أن نبحث عن أسباب التغیر غیر الطبیعي في هذه العینات. هل استخدمنا مادة 

م م حدث انهیار لجزء ما بالماكینة أخام مختلفة أم أن المشغل كان قلیل الخبرة أم تم تغییر طریقة العمل أ
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؟ أما التغیر حول خط المنتصف وداخل الحدین الأقصى والأدنى فإنه أمر طبیعي ولا یستدعي أي …
.تدخل

وسیلة مفیدة حیث أنها تعطینا تحذیرات مبكرة وتبین لنا ما إذا كان التغیر مؤثرا أم لا. لذلك الهذه
1.ستخدامهافإن خرائط المراقبة أو الضبط قد شاع ا

Scatter Diagramمخطط الانتشار سادسا:

من اجل تشخیص العلاقات الممكنة بین التغیرات الملاحظة یستخدمو یقیس العلاقة بین المتغیرات
في مجموعتین مختلفتین من المتغیرات.

تغیرین ممخطط الانتشار لا یتنبأ بالعلاقات بین السبب والأثر، وانما یظهر فقط قوة العلاقة بین 
اثنین. وكلما كانت العلاقة بین متغیرین قویة، كان الاحتمال اقوى بان التغیر في احد المتغیرین سیؤثر على 

التغیر في المتغیر الاخر.
) یعبر xالمحور الافقي ().x ,yهو رسم بیاني یستخدم للتعبیر عن بیانات زوجین من المتغیرات (و 

توى المواد، درجة الحرارة ..الخ، التي من الممكن ان تكون هي عن حالة معینة، على سبیل المثال: مح
) فیعبر عن خصائص الجودة، التي تعتبر نتیجة.yالسبب اما المحور العمودي (

یشیر الارتباط بین ظاهرتین إلى مدى وجود علاقة بینهما، ویمكن توضیح شكل العلاقة بین و 
ار، للمتغیرین لتكوین شكل بیاني یسمى بمخطط الانتشمتغیرین من خلال رسم كل زوج من القیم المتناظرة 

الخ.…الذي یوضح شكل العلاقة بین متغیرین خطیة ام غیر خطة، قویة او ضعیفة، طردیة ام عكسیة 
ه ول بأنخر (سلبا ام ایجابا)، نقوعندما یحدث تغیر في احد المتغیرین، نتیجة تغیر في المتغیر الا

ومن اجل تبیان وایجاد انواع العلاقات المتواجدة احصائیا بینین المتغیرین.یوجد ارتباط او علاقة متبادلة ب
نوعین من خصائص القیم المتناظرة، او قوة هذه العلاقات، یتم رسم مخطط الانتشار، وبعد ذلك یتم تحدید 

مدى الارتباط بینهما.
ن خصائص ین نوعین موفیما یلي بعض الامثلة على الحالات التي تفحص فیها العلاقة المتبادلة ب

القیم:
:العلاقة بین السبب والاثر

نقاء المعدن الخام وجودة المنتج.

مجدي الفقي، مرجع سابق.-1
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المسافة او البعد، وانخفاض حجم المكالمات الهاتفیة.
.المحتوى من الفضة، ومعدل التوصیل الكهربائي

العلاقة بین الاثر والاثر:
 قوة الشد وصلابة الفولاذ
 المنتجاتحجم الانتاج ومعدل العیوب في
طول ووزن الانسان

العلاقة بین السبب والسبب:
درجة حرارة التسخین، ووقت التسخین في الافران
النفقات على الطعام والتعلیم في میزانیة العائلة
.قوة اسطوانات الضغط، والوقت اللازم للضغط لبسط سماكة الصفائح المعدنیة

:Types Correlationانواع الارتباط 
نظرة على مخطط الانتشار، لمعاینة النقاط المنتشرة على المخطط، ومقارنتها بالحالات یتم القاء 

التالیة: 
 الزیادة في احد المتغیرین، یعتمد على التغیر في المتغیر الاخر.: الإیجابيفي حالة الارتباط
عندما تزداد قیمة (:في حالة الارتباط الایجابي الضعیفx) تزداد ایضا قیمة ،(yورة اكبر )، بص

) xاو اصغر، ولو ان درجة الارتباط الایجابي ضعیفة. ویمكن القول بان هناك عوامل اخرى إضافة إلى (
).yتؤثر على (

في هذه الحالة لا یوجد ایة ارتباط بین (:في حالة عدم وجود ارتباطx) و (y وتظهر النقاط توزیعا ،(
بشكل دائري.

ا تزداد (عندم:في حالة الارتباط السلبي الضعیفx) ،(y تنقص بصورة اكبر او اقل. لذا یمكن (
).y) تؤثر على (xالقول بان هناك عوامل اخرى اضافة إلى (

.في حالة النقصان في احد المتغیرین یعتمد على الزیادة في المتغیر الاخر
عندما تزداد قیمة (:في حالة العلاقة الایجابیة القویةx) تزداد ایضا قیمة ،(y) ًبصورة ) خطیا

خطیة). 
عندما (:في حالة العلاقة السلبیة القویةx) تزداد، فان (y.تنقص بصورة خطیة (



د.رحماني سناءإدارة الجودةمقیاس محاضرات 

السنة الثالثة إدارة أعمال علوم تسییر

59

تكون هذه الحالة عندما تظهر نقاط (:في حالة عدم وجود ایة علاقة خطیةx) و (y منحنى ثنائي (
او ثلاثي.

): مخططات الانتشار11الشكل (
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شهادات الجودةالخامس:الفصل
نظام ضرورة لنجاح أيبعد أن أصبح الاهتمام بالجودة قضیة عالمیة وتأكد أنها لیست خیاراً، وإنما

اقتصادي، ظهرت منظمة عالمیة تهتم بإصدار معاییر أو مواصفات خاصة بإدارة وضمان الجودة وهي 
معاییر اختیاریة، إلا أنها في نفس الوقت أصبحت ملزمة، بحیث أنّ الزبون في الوقت الحاضر یفضل 

و بالثقة في منتجاتهم سلعا كانت أ، لأنها توحي لهم ات الجودةموردین متحصلین على شهادالتعامل مع
ة أي في حالخدمات، وهذا سواءاً في التعامل التجاري على المستوى المحلي أو على المستوى الدولي،

الاستیراد والتصدیر.
)ISOمعاییر الجودة العالمیة (الإیزو أولا:

أو المقاییس) اختصار لاسم المنظمة الدولیة للمعاییر (أو المواصفات ISOیمثل مصطلح إیزو 
(International Standardization Organisation) مهمتها وضع 1947، والتي تأسست سنة .

مجموعة من المعاییر الخاصة بنظام الجودة والتي یمكن أن تطبق في أي منظمة كانت وفي جمیع قطاعات 
طبیق تابعة ومراقبة عملیة تالنشاط، كما أنّ مهمة هذه المنظمة لا تتوقف على هذا فقط، وإنما تقوم أیضا بم

. وتتم هذه العملیة بوجود عنصر ثالث حیث أنّ المنظمة الدولیة للمعاییر تنشط المؤسسةهذه المعاییر في 
بوجود مجموعة من المنظمات الوطنیة للمعاییر والتي تعتبر الوسیط بین المنظمات وبین منظمة الإیزو. 

’L)اییرفمثلا في الجزائر نجد المعهد الجزائري للمع IANor)(Institut Algérien de
Normalisation).

إنّ فكرة وجود نظام للجودة أو معاییر دولیة تعود إلى وزارة الدفاع البریطانیة التي كانت بحاجة إلى 
نظام للتأكد من جودة الأسلحة والمعدات التي یتم توریدها عن طریق الشركات المنتجة، وبالتالي بدأ العمل 

وردین إثباتها من طرف المصممین والمبما یسمى مواصفات الدفاع وهي إجراءات للجودة ینبغي الالتزام بها و 
للمعدات الحربیة. وتم إدماج هذه الأخیرة فیما یسمى مواصفات الحلفاء للجودة، والتي لا تزال مستخدمة من 

1طرف الحلف الأطلسي للتأكد من جودة المعدات الحربیة الموردة إلى دول الحلف. 

بقطاع واحد وهو قطاع الأسلحة والمعداتولقد حققت هذه المواصفات فوائد كثیرة، غیر أنها خاصة
الحربیة، لذا اشتدت الحاجة إلى نظام مماثل للجودة یمكن استخدامه في مختلف الصناعات.

.313یوسف حجیم الطائي وأخرون، مرجع سابق، ص -1
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من BS5750وهي 1981وكانت أولى المعاییر التي حققت هذا الغرض تلك التي أصدرت سنة 
ي تمثل نظاماً لإدارة وضمان الجودة ، وهBritish Standard Institutطرف المعهد البریطاني للمعاییر 

والذي یؤكد على وجود إجراءات رسمیة مكتوبة وتعلیمات مرشدة للعاملین من أجل التأكد من أنهم یقومون 
بأداء مهامهم بطریقة صحیحة دون وجود إجراءات تصحیحیة أثناء الأداء.

تي جاءت لتحدید ، وال1986جوان 15الصادرة في ISO8042تلت هذه المواصفة، المواصفة 
وتوضیح المصطلحات الخاصة بالجودة.

9000الإیزو -أ

:9000مفهوم الإیزو -1
، وهي عبارة سلسلة من المعاییر ISO 9000ظهرت لأول مرة مواصفات من سلسلة 1987في سنة 

المكتوبة أصدرتها المنظمة العالمیة للمعاییر لتحدید ووصف العناصر الرئیسیة المطلوب توفرها في نظام 
للتأكد من أنّ منتجاتها (سلع أو خدمات) تتوافق مع حاجات أو ؤسسةالجودة الذي تتبناه إدارة المدارة إ

رغبات وتوقعات العملاء.
كما تعرف سلسلة الإیزو على أنها نظام متكامل یتكون من مجموعة من معاییر عالمیة، والتي یتم 

ر بمنح شهادات لهذه المؤسسات في ضوء مدى توفوضعها من طرف المنظمة الدولیة للمعاییر لتقوم بدورها 
سجل، 17هذه المعاییر لدیها. وتشترط شهادة الإیزو ضرورة احتفاظ المنظمات بسجلات الجودة وعددها 

ذلك لإثبات مدى سلامة وكفاءة نظام الجودة لدیها ومن بینها: سجل الجودة؛ سجل مراجعة العقود؛ سجل 
الجودة الداخلي؛ وسجل التدریب...الخ. مراجعة تصمیم المنتج؛ سجل تدقیق 

وتنقسم المواصفة إلى مجموعة مواصفات تختلف باختلاف درجة شمولیة كل منها وهي:
تنطبق على المؤسسات التي تقوم بالإنتاج، التوزیع، الخدمة، التركیب والتصمیم، و :9001أیزو 

ومن ثم فهي أكثر المواصفات شمولا.
: وهي الأخرى تنطبق على المؤسسات التي تقوم بنفس الأعمال السابق ذكرها في 9002أیزو 
، فیما عدا التصمیم.9001الواصفة أیزو 
: تتناول هذه المواصفة النشاطات المتعلقة بمنظومة الجودة في مجال التفتیش 9003أیزو 

والاختبارات النهائیة.
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واللذین 2000الصادرین سنة 9001الإیزو و 9000وهنا یجدر بنا الحدیث عن معیاري الإیزو 
نالا شهرة وانتشار على المستوى العالمي. من خلال المبادئ التي یتكونان منها نلاحظ اختلافاً كبیراً بین 
هاذین المعیارین والمعاییر الأخرى، كما نلاحظ أیضاً أن بعضاً من هذه المبادئ نجدها ضمن مبادئ إدارة 

ا: مشاركة العاملین، مدخل العملیات والتحسین المستمر. ولذلك هناك من یرى أن الجودة الشاملة ومن بینه
تطبیق معاییر الإیزو یمكن أن یكون خطوة أولى لتطبیق إدارة الجودة الشاملة.

مراحل الحصول على شهادة الإیزو أو التأهیل للإیزو:-2
متطلبات متمیزة".یعني مصطلح التأهیل أن " المنتوج أو الخدمة قادرة على إرضاء 

هي مرحلة التحضیر، مرحلة التأهیل ثم مرحلة و إن عملیة التأهیل للأیزو تمر بثلاثة مراحل أساسیة
في الشكل التالي یوضح لنا تلك المراحل باختصار كما یلي:و التسییر.

9000): مراحل الحصول على شهادة الإیزو 12الشكل (

الإطار
.التعریف بمحیط المشروع
.نمذجة سیرورة المھنة
.الاتصال المبدئي

التشخیص
.ترجمة المھنة حسب مواصفات الأیزو
.تقییم مستوى المطابقة
.التماثل مع مواقع تحسین الجودة

البرمجة
.التخطیط للملائمة
.نظام توثیق مستھدفي
.الإتصال

ملائمة نظام الجودة
.التدریب
.عمل الجماعات
العمل.إجراءات وخطط

المراجعة
(عملیة محاكاة)

أكد من التطبیق الجید.الت

مراجعة التأھیل
.دراسة ما ھو مقبول
.مراجعة التأھیل
.قرار التأھیل

المتابعة والتجدید 
.المراجعة والمتابعة
 سنوات.3مراجعة التجدیدات كل

مرحلة 
التحضیر

مرحلة
التأھیل

مرحلة 
التسییر
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1یمر بالمراحل التالیة:9000نلاحظ من الشكل أن الحصول على شهادة الایزو 

مرحلة التحضیرالمرحلة الأولى: 
: یتم هنا هیكلة المشروع وتثبیت خطة العمل عن طریق وضع : مسؤول المشروع، لجنة للقیادة وكذا الإطار-أ

ل الأولي، كي یسمح بتوضیح: الوسائل اللازمة لإدارة المشروع، كما یجب الحرص على ضرورة الاتصا
، التحسین)، الأدوار 9001الأهداف المصطلحات الخاصة: (الجودة، رضا الزبائن، معیار الأیزو 

والمسؤولیات ومبادئ المشروع (إتباع نظام المشاركة، الإبداع...الخ).
كل متطلبات ى: عملیة التشخیص تخص تقییم سیر الأعمال الحالیة للنشاطات المعنیة، بالنظر إلالتشخیص-ب

المواصفة كل على حدى، بمعنى :
ترجمة المتطلبات في إطار مهنة خاصة من مهن المؤسسة؛-
هذا للأعمال الحالیة؛و الإحساس بمستوى المطابقة-
القیام بتحریات حول رضا الزبائن، وهذا ما یسمح بتحدید مواقع تحسین الجودة.-

تنظیم التغییر بفضل :و الأولویات: تسمح عملیة البرمجة بتثبیت البرمجة-ج
الأهداف التابعة لها؛و ضمان التعریف بسیاسة الجودة
تنظیم حركات الملائمة؛و وضع خطة عمل
هذا شرح قواعد كیفیة العمل؛و تحدید هیكل لنظام التوثیق للمؤسسة
 التعریف بالخدمات المستهدفة : المواصفةISO 9001 تطلب من المؤسسة توضیح الخدمات التي یعرضها

كل نشاط مؤهل.
: یتم في هذه المرحلة ما یلي :ملائمة نظام الجودة-د

التخمین في طرق مهنیة جدیدة؛
نمذجة هذه الطرق في نظام توثیق؛
.وضع هذه الطرق في أرض الواقع مع ضمان فعالیتها

كذا ممثلین عن مختلف المهن و التي تعالج،حیث یتطلب وجود جماعات عمل، معنیین بالمواضع 
یكون على رأس كل جماعة مسؤول.و المعنیة.

(بتصرف)317-315محفوظ أحمد أبو جودة، مرجع سابق، ص -1
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فحص للتأكد من إتمام نظامالبعملیة قیام یتم فیها الوهي عملیة أولیة المراجعة (المحاكاة):-ه
أن هناك تطبیق جید للإجراءات الجدیدة.و الجودة

مراجعة التأهیلالمرحلة الثانیة: 
:هي كالتاليو العملیة بثلاثة مراحلتمر هذه 

:یقوم المراجع بتحلیل الاستمارة المحضرة من طرف المؤسسة، وفي حالة ما إذا لاحظ مرحلة دراسة التسلیم
، یقترح تحقیق ISO 9001متطلبات المواصفة المراجع أن نظام الجودة كامل، وخاصة إذا كان متطابق مع

المراجعة في المكان. 
كذا و قابلة المستخدمین مقابلة فردیة،مو : یقوم المراجع بزیادة میدانیة للمواقعل في المكانمراجعة التأهی

تحلیل الوثائق. 
سنوات فقط، حیث تصبح المؤسسة تتمتع بنظام 3: یمنح هذا القرار لمدة تتراوح بثلاثة (مرحلة قرار التأهیل (

جودة كامل. 
والمتابعة الیومیة للعمل لا تكون فقط في فترة المراجعة یجب أن تتنبه المؤسسة إلى أن المراقبة 

وإنما هي عملیة مستمرة.
مرحلة التسییرالمرحلة الثالثة: 
سنوات، تكون خلالها المؤسسة على 3التجدید خلال مرحلة التسییر تمتد لفترة و إن عملیة المتابعة

هذا بتحلیل مختلف النشاطات (الشراء، و اتصال مع المراجع حیث یمكن للمراجع القیام بعملیة المراجعة
التصمیم...الخ).

فوائد تطبیق الأیزو -3
الطریقة المتفق علیها عالمیا لتطبیق أنظمة الجودة، فتلك ISO 9000تعد عائلة المواصفات 

الأنظمة تساعد في منع حدوث مشاكل متعددة متعلقة بالجودة.
كما ISO 9000كیفیة حلها عن طریق أنظمة الجودة و الجدول التالي یوضح لنا تلك المشاكل

یلي:
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9000كیفیة حل مشكلات الجودة عن طریق أنظمة الإیزو 
ISO 9000حل المشكلات عن طریق أنظمة الجودة لمشكلات المتعلقة بالجودةا

 ارتكاب أخطاء من قبل العاملین بسبب عدم
تدریبهم بشكل مناسب.

 المؤسسة یعرف ما هو مطلوب التأكد من أن كل شخص في
منه، وكیفیة القیام به.

 تباین في جودة المنتج بسبب قیام عدة
أشخاص بتصنیعه.

ل جمیع استخدامها من قبو تبني أفضل طریقة لتصنیع المنتج
العاملین بشكل مستمر.

 تصنیع منتجات مرفوضة بسبب استخدام
وثائق ملغاة أو غیر صحیحة.

 العاملین الإصدار الصحیح من الوثائق التأكد من أنه لدى كل
المناسبة.

 حدوث الأخطاء بسبب اتخاذ بعض القرارات
من قبل أشخاص غیر مخولین بذلك.

.تحدید المسؤولین عن اتخاذ القرارات المتعلقة بكل نشاط

.لیس هناك تواصل بین العاملینفي المؤسسةسم الواحدالقالتعاون بین العاملین في و التأكید على التواصل
بین العاملین في الأقسام المختلفة.و 

 لا یعتبر العاملون أن الجودة هي ضمن
مسؤولیاتهم.

 كل شخص یعتبر نفسه مسؤولا عن جودة العمل الذي یقوم
به.

الأخطاء.و تكرار حدوث العیوب،تنفیذ الأعمال و تحدید أسبابها،و دراسة طبیعة العیوب
حدوثها مرة ثانیة.التصحیحیة المناسبة لمنع 

، 1995دمشق، ،دار الفكر،9000الأیزو -، دلیل عملي لتطبیق أنظمة إدارة الجودةمأمون السلطي، سهیلة إلیاسالمصدر: 
.29ص

ما یمكن أن نلاحظه أن المشكلات السابقة المتعلقة بالجودة أنها مشكلات یومیة، تحدث داخل 
تأتي أنظمة الأیزو لتجد لها حلا أو تأتي كطریقة لتصحیح خاصة في الورشات الإنتاجیة، إذ و المنشأة

الأخطاء مع تبني أفضل طریقة للعمل.
1:هيو لها عدة مزایا9000كذلك أن تطبیق أنظمة الأیزو 

انظر كلا من :-1
318-316_ یوسف حجیم الطائي وآخرون، مرجع سابق، ص 

.312_ محفوظ أبو جودة، مرجع سابق، ص 
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العمل على زیادة قدرة المؤسسات على التنافس من خلال اتباع سیاسات وإجراءات عمل على درجة -1
منتجاتها إلى دول العالم،و هذه المؤسسات من تصدیر خدماتهاالوضوح، مما یمكنو كبیرة من الدقة

) على OMC)Organisation Mondial de Commerceكما تشترطه المنظمة العالمیة للتجارة 
سبیل المثال.

تطویر مجموعة متكاملة من الوثائق التي تسجل الإجراءات والعملیات وطرق العمل بشكل سیساعد -2
العالمیة.على تحقیق المواصفات 

تغییر ثقافة المؤسسة إلى أفضل.و رفع مستوى الأداء-3
متینة مع الزبائن.و بناء علاقات قویة-4
التقییم الذاتي.و تعلیم المسؤولین في المؤسسة أسالیب المراجعة-5
رفع الروح المعنویة بسبب حصول المؤسسة على شهادة الجودة و إعطاء العاملین شعور بالثقة-6

العالمیة.
الخارجي.و عملیات الاتصال الداخليتحسین -7
زیادة الأرباح.-8
استمراریة في تحقیق تحسین الجودة في المنتجات.-9
تحقیق الرقابة على كل النشاطات الداخلیة.-10

(سلسلة المقاییس الدولیة لأنظمة الإدارة البیئیة)14000الإیزو -ب
علیها صدرت أول سلسلة منفي إطار الاهتمام بحمایة البیئة وضمان عدم تأثیر الصناعة سلبا

المقاییس الدولیة لأنظمة الإدارة البیئیة من قبل المنظمة الدولیة للمقاییس. وتضمن تلك السلسلة من المقاییس 
وعناصر نظام إدارة بیئیة فعال، والذي یمكن أن یتكامل مع متطلبات الإدارة 14001مواصفات الإیزو 

14001لأهداف الاقتصادیة والبیئیة. هذا ویساعد نظام الإیزو الأخرى، مما یساعد الشركات على تحقیق ا
على تحدید الإجراءات وتقییم فعالیتها، ووضع السیاسات والأهداف البیئیة وتحقیق وإظهار التوافق مع هذه 
الأهداف، علاوة على ذلك یهدف إلى إعطاء توجیه عام لتنفیذ وتحسین نظام البیئة في الشركة، بالإضافة 

فإن استخدام تلك السلسة یحقق التوافق مع المقاییس، ویعطي وضعا تنافسیا للشركات التي تطبقه.إلى هذا 
1ومن فوائد الحصول على هذه الشهادة ما یلي:

.319، 318محفوظ أحمد جودة، مرجع سابق، ص -1
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رفع كفاءة الإنتاج، فتطبیق بنود المواصفة یؤدي إلى رفع الإنتاجیة من خلال شراء أفضل المواد -1
الخام.
لوث واستخدام الطاقة الكهربائیة والمیاه وتدویر استخدام المواد.تحسین الأداء البیئي، بتقلیل الت-2
تحقیق المیزة التنافسیة، فالأداء البیئي یعتبر متطلب أساسي في السوق في كثي من الدول.-3
الحصول على مزایا مادیة، حیث أنّ بعض المنظمات الدولیة تعطي جوائز مادیة للمؤسسات التي-4

لدیها أداء بیئي.
في تحسین الصورة الذهني للمؤسسة، وخلق انطباع جید أمام زبائنها وموردها والأطراف المساهمة -5

المتعاملة معها.
تخفیض التكالیف، وذلك عن طریق ترشید استهلاك المیاه والكهرباء، وإعادة تدویر المواد.-6
ید قالتقید بالتشریعات والقوانین الحكومیة وخاصة في الدول التي تفرض عقوبات على عدم الت-7

بالأنظمة البیئیة.
ومن المقاییس الأساسیة التوجیهیة لهذا النظام:

 :وتتضمن المقاییس مع إرشادات الاستخدام، والخطوط العامة الموجهة ما یتعلق بأنظمة الإدارة البیئیة
لمبادئ الإدارة البیئیة وأنظمتها والأسالیب الداعمة لها.

 :وتتضمن المبادئ العامة، وتدفق أنظمة الإدارة البیئیة، ومعاییر ما یتعلق بخطوط موجهة للتدقیق البیئي
تأهیل المدقق البیئي.

وتتضمن اللاصقات البیئیة والاعلان (المبادئ والإطار)، لصقات البیئیة والاعلان: مما یتعلق بال
والادعاءات البیئیة الواضحة، وبرامج الممارسات وإجراءات استصدار الشهادة.

ویتضمن تقییم دورة الحیاة (المبادئ والإطار)، وتقییم دورة الحیاة (الأهداف دورة الحیاة: ما یتعلق بتقییم
التعاریف وتحلیل الموجودات)، وإدارة البیئة (المفردات).-والمدى

(سلسلة تقییم السلامة والصحة المهنیة)18000الإیزو -ج
الصحة المهنیة بغرض تمكین أي تعطي هذه السلسة المواصفات اللازمة لنظام إدارة السلامة و 

مؤسسة من التغلب على المخاطر المتعلقة بالسلامة والصحة المهنیة، وكذا تحسین أداء هذا النظام، ولا 
تذكر هته المواصفة معاییرا محددة لأداء نظام السلامة والصحة المهنیة، وكذا لا تعطي مواصفة تفصیلیة 

على أي مؤسسة ترغب في تحقیق الآتي:18000الإیزو ویمكن تطبیق مواصفةلتصمیم نظام الإدارة. 
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إنشاء نظام إدارة للسلامة البیئیة والصحة المهنیة لمنع أو تقلیل المخاطر للأفراد العاملین بالمؤسسة -
وكذا جمیع الأطراف المعنیة التي یمكن أن تتعرض لهذه المخاطر والمصاحبة لأنشطة المؤسسة.

والصحة المهنیة.لنظام إدارة السلامةستمرتطبیق صیانة والتحسین الم-
الضمان الذاتي للتوافق مع سیاسیة السلامة والصحة المهنیة المعلنة بواسطة المؤسسة نفسها.-
اظهار التوافق مع متطلبات السلامة والصحة المهنیة للجهات الخارجیة.-
اعتماد وتسجیل نظام إدارة السلامة والصحة المهنیة للجهات الخارجیة.-
اد وتسجیل نظام إدارة السلامة والصحة المهنیة بواسطة الجهات الخارجیة المانحة لشهادات اعتم-

المطابقة للمواصفات.
.18000التحدید والاعلان الذاتي للمطابقة مع متطلبات مواصفة الإیزو -

اره بوفلسفة عمل هذه المواصفة تتمثل في توفیر الصیانة والوقایة للمورد البشري داخل المؤسسة، باعت
أهم العناصر في المنظومة الانتاجیة.

إدارة أمن المعلومات27001الإیزو -د
لإدارتها. وبما أن المؤسسات تطبق لكل مؤسسة مجموعتها الفریدة من البیانات والمخاطر الأمنیة

لخدمات ابتصمیم مجموعة من المعهد البریطاني للمعاییرمافقد ق،نظام إدارة أمن المعلومات بدرجات متفاوتة
خفض تكلفة المنتجات أو إدارة أمن المعلومات في المؤسسات بشكل یساعد علىن تطبیق نظام اضمل

.الخدمات غیر الضروریة، والتغلب على التحدیات
1ولتطبیق هذا النظام بنجاح یجب على المؤسسة ما یلي:

.الحصول على التزام ودعم الإدارة العلیا.1

.مجالات العملتواصل داخلي جید في جمیع .2

.27001مقارنة أنظمة الجودة الحالیة بمتطلبات آیزو .3

.الحصول على آراء العملاء والموردین فیما یتعلق بنظام إدارة أمن المعلومات الحالي.4

.تشكیل فریق یشرف على تطبیق المعاییر المطلوبة بغرض الحصول على أفضل النتائج.5

.ؤولیات والفترات الزمنیةوضع خطة تفصیلیة وتقاسم الأدوار والمس.6

.تخصیص المبادئ الأساسیة لإدارة أمن المعلومات لتتوافق مع نظاق العمل.7

/ISO--27001/-ISOIEC---AE/-https://www.bsigroup.com/ar-27001-1موقع المعهد البریطاني للمعاییر، -1
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.حث الموظفین على المشاركة في برامج التدریب والحوافز.8

بین العاملین وحثهم على لعب دور 27001مشاركة المعلومات الخاصة بمعیار آیزو .9
.المدققین الداخلیین

.بانتظام للتأكد من تحسنه بشكل مستمر27001زومراجعة نظام آی.10

لإدارة سلامة الغذاء22000الإیزو -ه
اعة نیناسب جمیع الشركات العاملة في الصمعیار دولي بأنه: المعهد البریطاني للمعاییریعرفه 

فات ابما في ذلك المؤسسات الشركات المصنعة للمعدات ومواد التغلیف وعوامل التنظیف والإضالغذائیة 
والمكونات.

یناسب أیضاً الشركات التي تسعى نحو الدمج بین نظام إدارة ISO 22000:2005كما أن معیار 
1وبین نظام إدارة السلامة الغذائیة.-ISO 9001على سبیل المثال-الجودة لدیها 

جمیع العناصر المعترف بها بشكل عام لضمان سلامة الغذاء في كافة هذا ویجمع المعیار بین
مراحل السلسلة الغذائیة والتي تشمل:

التواصل التفاعلي.
إدارة النظم.
 تحلیل نظامإحكام السیطرة على مخاطر سلامة الغذاء من خلال البرامج المسبقة وخطط

. نقاط التحكم الحرجةالمخاطر و 
التطور والتحدیث المستمر لنظام إدارة سلامة الغذاء.
:22000مزایا العمل وفقاً للمعیار الدولي للسلامة الغذائیة آیزو ومن 
المؤسسةتطبیق العملیات المعترف بها دولیاً في أعمال.
 على المخاطر المحیطة بعملتعزیز ثقة الموردین وأصحاب المصلحة في آلیات السیطرة

.المؤسسة
على طول السلسلة الغذائیةتطبیق جمیع الآلیات الخاصة بالتحكم في المخاطر.
.تطبیق الشفافیة على المحاسبیة والمسؤولیات
.تطویر الأنظمة وتحسینها بشكل دائم

/--ISO-AE/-https://www.bsigroup.com/ar-22000موقع المعهد البریطاني للمعاییر -1
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ین الإیزو وإدارة الجودة الشاملةالفرق بثانیا: 
بین الأیزو وإدارة الجودة الشاملة، فإنه یتوجب علینا معرفة قبل أن نخوض في تفاصیل التفریق

الحقائق التالیة:
أن الأیزو لیس نظاما لإدارة الجودة الشاملة، وإنما هي نظام لضمان توكید الجودة الذي یعتبر -1

الأساس للبدء في تطبیق نظام وإدارة الجودة الشاملة.
املة من شأنه أن یؤدي إلى إمكانیة الحصول الشروع بتطبیق مبادئ ومفاهیم إدارة الجودة الش-2

تقوم بتطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة ولا تحتاج إلا لبعض المؤسسةعلى الأیزو، حیث أن 
التعدیلات التي من شأنها أن تحقق لها إمكانیة الحصول على الإیزو.

لة، ولكن دة الشامتطبیق نظام الإیزو بشكله الحالي لا یعني بالضرورة تطبیق نظام إدارة الجو -3
تطبیق الإیزو سیؤدي حتما بشكل سلیم لتطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة إلا أن هناك تشابه 

كبیر بینهما.
على الرغم من وجود اختلافات بین الإیزو ونظام الجودة الشاملة إلا أن هناك تشابه كبیر -4

بینهما.
أن هناك قصورا معینا في نظام الإیزو، الاختلافات بین الإیزو وإدارة الجودة الشاملة لا تعني-5

فهذا النظام یوفر معیارا مهما للنشاطات والعملیات داخل المنظمات لضمان توكید الجودة، 
بالشكل الذي یساعدها على تحقیق متطلبات نظام الجودة الشاملة.

الیة:بعاد التویمكن القول بأن نظام الإیزو یختلف عن نظام إدارة الجودة الشاملة في الجوانب والأ
أن العمیل لا یأخذ الاهتمام الكافي، بینما یعتبر رضا العمیل من المرتكزات الأساسیة لإدارة -1

الجودة الشاملة.
جودة المنتج أو الخدمة لیست من الصور التي تعطى الاهتمام المناسب كما هو الحال في -2

إدارة الجودة الشاملة.
بینما تركز إدارة الجودة الشاملة على التطویر عدم التركیز على مبادئ التحسین المستمر،-3

والتحسین المستمر في إطار العملیات التشغیلیة والإنتاجیة كأحد المرتكزات الأساسیة لتحقیق 
الجودة الشاملة.
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یتضمن نظام الإیزو معاییر دولیة للجودة متفق علیها، وذات طابع عمومي وعالمي ولا تخص -4
دة الشاملة فعلى الرغم من أن مرتكزاتها ذات طابع عام إلا أن منظمة بعینها، أما إدارة الجو 

تطبیقها یختلف من منظمة لأخرى، وهذا بعكس نظام الإیزو إذ أن جمیع المنظمات التي حازت 
على شهادة الإیزو تطبق نفس القواعد التي تتصف بالعمومیة، ولیست بالخصوصیة كما هو 

الحال في إدارة الجودة الشاملة.
منظمات التي حازت على معاییر الإیزو إلى التعامل غیر المباشر مع العمیل، وذلك تهدف ال-5

من خلال تطبیق المعاییر الدولیة للجودة في سلعها أو خدماتها، في حین أن المنظمات التي 
تطبق إدارة الجودة الشاملة، تهدف إلى التعامل المباشر مع العملاء، من خلال الدراسة المیدانیة 

ورغباتهم والعمل على توفیرها.لحاجاتهم
) بإجراء مراجعة دوریة للمنظمات الحاصلة على شهادة ISOتقوم المنظمة الدولیة للمواصفات (-6

الإیزو للتأكد من التزامها بمواصفات هذه الشهادة، وتلزم هذه المنظمة الشركات الحاصلة على 
بر لدى ، بینما هناك استقلالیة أكشهادة الإیزو بإجراء التغییرات وفقا للتعدیلات التي تقررها

المنظمات التي تطبق نظام إدارة الجودة الشاملة، ولها الحریة الكامل في تعدیل وإضافة وإلغاء 
التغییرات التي تناسبها.

شهادة الإیزو مهمة للشركات الصغیرة التي ترید دخول السوق العالمي أو الإقلیمي، أما الشركات -7
ت هذه المرحلة، وأصبحت تسعى إلى التعامل مع العملاء مباشرة في العالمیة الكبیرة فقد تخط

ظل المنافسة الشدیدة محلیا وعالمیا.
لا یعطي نظام الإیزو مبادئ المشاركة والعمل الجماعي والتعاون والقیادة الفعالة، الاهتمام الكافي 

الجودة الشاملةوالمطلوب، في حین تعتبر هذه الأمور من المرتكزات الأساسیة لنظام إدارة 
Malcom Baldrigeوم بالدریج ا: جائزة مالكلثثا

، بهدف تعزیز التنافسیة في المؤسسات الأمریكیة، 1987أسست في الولایات المتحدة الأمریكیة سنة 
وقد سمیت الجائزة باسم مالكوم بالدریج تقدیرا لجهوده في المساهمة في تحسین كفاءة وفعالیة وزارة التجارة، 

ة بالتعاون مع لتابع لوزارة التجارة الأمریكیویقوم بإدارة برنامج الجائزة المعهد الوطني للمقاییس والتكنولوجیا، ا
القطاع الخاص، والهدف الرئیسي من الجائزة هو تشجیع الاهتمام بموضوع الجودة، واستیعاب المنظمات 
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لمفهوم التمیز في العمل، بالإضافة إلى تبادل المعلومات والخبرات في تجارب الشركات الفائزة في مجال 
1نواحي القوة ومعالجة التحسین على سبعة مجموعات رئیسیة:الجودة، وتعتمد في تقییمها ل

الرؤیا القیادیة ودور الإدارة العلیا في إیجاد القیم والمحافظة علیها وكذلك في نقطة): 125القیادة (-1
توجیه الموظفین.

كیف تقوم المؤسسة بوضع استراتیجیاتها، وكیف تصنع خطط نقطة): 85التخطیط الاستراتیجي (-2
لتطبیق هذه الاستراتیجیات.عمل 
كیف تحدد المؤسسة احتیاجات الزبون وتوقعاته، بالإضافة إلى نقطة): 85التركیز على الزبون (-3

تعزیز علاقات المؤسسة مع الزبون وتلبیة رغباته.
مدى فعالیة استخدام المعلومات لدى أنظمة الإدارة في المؤسسة.نقطة): 85المعلومات والتحلیل (-4
تدریب وتطویر الموارد البشریة وتوجیهها باتجاه تحقیق أهداف نقطة): 85وارد البشریة (تطویر الم-5

المؤسسة.
فحص كافة عملیات المؤسسة سواء المتعلقة بالزبائن أو بالتصمیم أو نقطة): 85إدارة العملیات (-6

بتقدیم الخدمة.
على نتائج أعمالها بما فحص أداء المؤسسة في المواضیع المؤثرة نقطة):450نتائج الأعمال (-7

في ذلك رضا الزبائن، تحقیق الأهداف والأداء التشغیلي.
(EFQM)رابعا: الجائزة الأوربیة للجودة 

عام (EFQM)أنشئت هذه الجائزة بالتعاون مابین الدول الأوربیة والمنظمة الأوربیة لإدارة الجودة 
ي تخضع لعملیات التقییم وفقا لمعاییرها.، وتمنح الجائزة لجمیع منظمات الأعمال الأوربیة الت1992

تتسم معاییر الجائزة الأوربیة للجودة بقدر من الشمولیة والعمومیة، وهذا یعزز من قابلیتها للتطبیق 
في جمیع المؤسسات سواء حكومیة أو تجاریة، خدمیة، تعلیمیة، صحیة، زراعیة وغیرها.

دة ومات التي تسهل الدخول في ثقافة إدارة الجو تتضمن الجائزة تسعة معاییر، خمسة منها تمثل المق
2الشاملة، والأربع الاخرى تمثل النتائج أي كیفیة قیاس المؤسسة لأدائها، والمعاییر الأساسیة للجائزة هي:

.297-294محفوظ أحمد جودة : مرجع سابق ، ص -1
.351، 350مرجع سابق، ص إدارة الجودة في الخدمات، قاسم نایف علوان، -2
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ویتضمن أربعة عناصر هي: بناء رسالة المؤسسة، بناء وتطویر الهیكل التنظیمي، تحدید القیادة:-1
العلاقة بین أطراف المؤسسة، وتحدید العلاقة مع العاملین والعمل على تحفیزهم ورضاهم.

ویتضمن خمسة عناصر هي: صیاغة الاستراتیجیة والسیاسة العامة : الاستراتیجیة والسیاسة العامة-2
اعتماد الاستراتیجیة والسیاسة على معلومات یتم استقاؤها من خلال قیاس عملیات الأداء، للمؤسسة، 

وعملیات الإبداع، وتنفیذ الاستراتیجیة والسیاسة، ومحاولة تحدیثها بشكل مستمر، ومن ثم نشر هذه 
الاستراتیجیة والسیاسة العامة من خلال فترة زمنیة محددة.

عناصر: إدارة القوى العاملة، تحدید قدرات العاملین ومن ثم خمسة ویتضمن:إدارة الموارد البشریة-3
العمل على تطویرها، دعم مشاركة الأفراد في اتخاذ القرارات وتفویضهم الصلاحیات الكاملة لتنفیذها، بناء 

ز اعلاقات بین العاملین تسودها الأفكار والآراء البناءة، وتحدید أداء العاملین ومكافأة المبدعین في إنج
الأهداف.

لمادیة كالمباني والمعدات والمواد، ویتضمن خمسة عناصر: إدارة الموارد المالیة، والموارد االموارد: -4
إدارة التكنولوجیا، إدارة العلاقة مع المساهمین، وإدارة المعلومات والمعرفة.

نتاج إویتضمن خمسة عناصر: تطویر وتحسین العملیات، تصمیم وتطویر المنتج، العملیات: -5
وتوصیل المنتج، وتدعیم وتوثیق العلاقة مع الزبون.

یتضمن عنصرین: قیاس الملاحظات حول أداء العاملین، ومؤشرات أداء العاملین.رضا العاملین: -6
ویتضمن عنصرین: قیاس الملاحظات حول الزبون، وقیاس الأداء حول ما تحقق من رضا الزبون:-7

احتیاجات وتوقعات الزبون.
ویتضمن هذا المعیار عنصرین هما: قیاس الملاحظات حول التأثیر والتأثر المجتمع: التأثیر في-8

به، وتحدید أداء المؤسسة حول مساهمتها بالبیئة المحیطة (في المجتمع).
ویتضمن عنصرین: النتائج التي حققتها المؤسسة خلال الفترة السابقة، والمؤشرات نتائج الأداء: -9

في المستقبل على أهداف المؤسسة.التي یمكن الاستدلال منها 
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