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الإدارة الشاملة للجودة هي إطار إداري يستند إلى الاعتقاد بأن المنظمة يمكنها بناء نجاح طويل الأجل من خلال وجود جميع 

، توفير رضا أعضائها، من العمال ذوي المستوى المنخفض إلى أعلى المديرين التنفيذيين، والتركيز على تحسين الجودة، وبالتالي

.العملاء

لطويل، على تحسين العمليات على المدى اوهي تركز . تتطلب إدارة الجودة الشاملة من المنظمات التركيز على التحسين المستمر

.بدلاً من مجرد التأكيد على المكاسب المالية قصيرة الأجل
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ف الإدارة الشاملة للجودة بأنها جهد مستمر من قبل الإدارة وكذلك موظفي مؤسسة معينة لضمان ولاء العملاء على ا لمدى تعُرَّ

ة سيئة ويفسد تذكر أن عميلًا سعيدًا وراضياً يجلب معه عشرة عملاء جدد بينما ينشر فرد محبط كلمة شفهي. الطويل ورضا العملاء

.العديد من عملائك الحاليين والمحتملين

ستخدام وما إلى يمكن قياس الجودة من حيث المتانة والموثوقية والا. تحتاج إلى تقديم شيء إضافي لعملائك لتوقع الولاء في المقابل

.ذلك

ية إدارة الجودة الشاملة هي جهد منظم من قبل الموظفين لتحسين جودة منتجاتهم وخدماتهم باستمرار من خلال التغذ

.ضمان الجودة الفائقة للمنتج أو الخدمة ليس من مسؤولية عضو واحد. المرتدة والبحث المناسبين
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ينالتحسإلىالمؤديالمسارتركيزمعذلك،تحققأنللمنظماتبهايمكنالتيالطرقمنسلسلةالشاملةالجودةإدارةتحدد

.اتهاوعمليالمنظمةثقافةفيالجودةنظاملغرسالفعالوالاتصالوالبياناتالاستراتيجيةاستخدامعلىالناجحالمستمر

وتدعوها،منتجاتلإنتاجالمؤسساتتستخدمهاالتيالعملياتعلىالضوءللجودةالشاملةالإدارةتسلطتحديداً،أكثروبصورة

علىلاوةع.التحسيناتلدفعهذهالأداءبياناتواستخدامباستمرار،وقياسهأدائهاورصدالعمليات،تلكتحديدإلىالمؤسسات

.العمليةهذهمنجزءًايكونواأنإلىالتنظيمية،الإداراتجميعوكذلكالموظفين،جميعيدعوذلك،
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لخلامنالكفاءةوزيادةالهدرعلىالقضاءفيالكاملةالجودةإدارةأهدافتتمثل

مرةالفيصحيحبشكل(خدماتهاأو)المنظمةمنتجاتإنتاجعمليةتتمأنضمان

.الأولى

يع، تطبيق إطار الإدارة هذا في البداية على الشركات في قطاع التصنتم 
.ولكن على مدى عقود، اعتمدته المنظمات في القطاعات الأخرى أيضًا

مل وتضمن إدارة الجودة الشاملة أن يعمل كل موظف على تحسين ثقافة الع

والعمليات والخدمات والنظم وما إلى ذلك لضمان النجاح على المدى 

.الطويل
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:يمكن تقسيم إدارة الجودة الشاملة إلى أربع فئات
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مرحلة التخطيط

ينالموظفعلىيتعينالمرحلة،هذهفي.الشاملةالجودةلإدارةمرحلةأهمهوالتخطيط

إلىصلالتوإلىبحاجةإنهم.معالجتهايجبالتيواستفساراتهممشاكلهمإلىالتوصل

الجذريبالسبتحليلوكذلكاليوميةعملياتهمفييواجهونهاالتيالمختلفةالتحديات

لتياالصلةذاتالبياناتوجمعاللازمةالبحوثإجراءالموظفينمنيطُلب.للمشكلة

.المشاكللجميعحلولإيجادفيمساعدتهمشأنهامن

التخطيط

العمل

التحقق

الفعل
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مرحلة العمل

وضعميت.التخطيطمرحلةفيالمحددةللمشاكلحلاً الموظفونيضعالعمل،مرحلةفي

فعاليةاستقكما.الموظفونيواجههاالتيالتحدياتعلىللتغلباستراتيجياتوتنفيذ

.المرحلةهذهفيوالاستراتيجياتالحلول

التخطيط

العمل

التحقق

الفعل
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مرحلة التحقق

قبللبياناتلمقارنةبتحليلبالفعلالأشخاصفيهايقومالتيالمرحلةهيالتحققمرحلة

.النتائجوقياسالعملياتفعاليةلتأكيدوبعد

التخطيط

العمل

التحقق

الفعل
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مرحلة الفعل

.ىأخرمشاكللمعالجةأنفسهمويجهزوننتائجهمالموظفونيوثقالمرحلة،هذهفي

التخطيط

العمل

التحقق

الفعل



يفها بشكل يعتمد نجاح إدارة الجودة الكلية على العناصر الثمانية التالية التي يتم تصن

.أكبر في المجموعات الأربع التالية

عناصر إدارة الجودة الشاملة
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التأسيس-

البناء-

تماسك الأجزاء-

الإعتراف-



التأسيس
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.والثقةوالنزاهةالأخلاقياتكذلكالمؤسسةتشمل

ارةإدتشمل.والثقةوالنزاهةللأخلاقياتقويأساسعلىبأكملهاالشاملةالجودةإدارةعمليةبناءتم

.الهرميالتسلسلفيومستواهتعيينهعنالنظربغضموظفكلالشاملةالجودة
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التأسيس
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يرالخبينالاختلافمنرفيعخطيوجد.العملمكانفيوسيءجيدهولماالفردفهمهيالأخلاق:الأخلاق

عدبالقواوالالتزامالتنظيميةالسلوكقواعدمدونةاتباعالفردالأخلاقياتوتعلم.تقررهماوهووالشر،

.والأنظمة

.لمنظمةاسياساتاحترامإلىتحتاج.العملمكانفيالفردوإخلاصوالقيمالصدقإلىالنزاهةتشير:النزاهة

لموظفونافيهاينتقدبيئةفيالشاملةالجودةإدارةتعمللاالعاملين؛عنضروريةغيرشائعاتنشرتجنب

.البعضبعضهمويطعنون

ببعضهمالوثوقإلىالموظفونيحتاج.الشاملةالجودةإدارةلتنفيذالضروريةالعواملأهمأحدهيالثقة:الثقة

لأفضقراراتاتخاذفيالنهايةفيوتساعدالموظفينبينالعلاقةالثقةتحسن.فردكلمشاركةلضمانالبعض

.بنجاحالشاملةالجودةإدارةتنفيذفيأكبربشكليساعدمما
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البناء
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لحملييكفبماقويةالمؤسسةتكونأنيجب.التعرفسقفإلىللوصولقويأساسعلىالطوبوضعيتم

.السقفودعمالطوب

زملائهمتوعيةإلىالمديرونيحتاج.الشاملةالجودةإدارةعلىالتدريبإلىالموظفونيحتاج:التدريب

باحًاأرالنهايةفيوتحققمنتجاتهمجودةفيفرقاًستحدثوكيفالشاملةالجودةإدارةبفوائدالعاملين

يق،الفرفيكعضوالعملعلىوالقدرةالشخصية،المهاراتعلىالتدريبإلىالموظفونيحتاج.لمنظمتهم

تنفيذنمالموظفينالتدريبيمُكّن.ذلكإلىوماالمشكلاتحلومهاراتالقرار،صنعومهاراتالفنية،والدراية

.عنهاغنىلامواردجعلهاوكذلكإداراتهمداخلفعالبشكلالشاملةالجودةإدارة

اجيحتفردي،بشكلالعملمنبدلاً .الشاملةالجودةإدارةفيحاسمعنصرالجماعيالعمل:الجماعيالعمل

فكارالأتبادلمنيمكنهموضعفيفإنهمتام،انسجامفيالأفراديعملعندما.فرقفيالعملإلىالموظفون

ساعدةمالفريقأعضاءعلىيجب.الحاليةوالأنظمةالعملياتتحسينشأنهامنمختلفةحلولإلىوالتوصل

.الصحيحمكانهفيووضعهحللإيجادالبعضبعضهم
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البناء
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لحملييكفبماقويةالمؤسسةتكونأنيجب.التعرفسقفإلىللوصولقويأساسعلىالطوبوضعيتم

.السقفودعمالطوب

رفمشإلىالشاملةالجودةإدارةتحتاج.بأكملهاالشاملةالجودةإدارةلعمليةتوجيهًاالقيادةتوفر:القيادة

الإيمانلىإنفسهالقائديحتاج.القرارصنعفيمساعدتهمويمكنهالآخرينللأعضاءللإلهامقويكمصدريعمل

بةالمناسالتنزيلاتتقديميجب.الشيءبنفسالآخرونيؤمنحتىبأكملهاالشاملةالجودةإدارةبعملية

.الناجحتنفيذهافيلمساعدتهمللموظفينلآخروقتمنالشاملةالجودةإدارةحولوالملخصات
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تماسك الأجزاء
 ً ربط جميع العناصر معا
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فيمتلقيالإلىالمرسلمنالمعلوماتنقليجب.لديهمماأفضلويستخرجالموظفينيربطالاتصال:الإتصال

إلىفونالموظيحتاج.لاحقوقتفيكبيرةمشاكلإلىالبدايةفيالصغيرالفهمسوءيؤدي.المطلوبشكلها

.أيضًاحلولهموإيجادالنظامفيموجودةمشاكلإلىللتوصلالبعضبعضهممعالتفاعل

:تجري ثلاثة أنواع من الاتصالات بين الموظفين

الموظفينإلىالإدارةمنالمعلوماتتدفقيتم:الهبوطيالاتصال

العلياالإدارةإلىالموظفينمنالمعلوماتتدفقيتم:التصاعديالاتصال

.الإداراتمختلفبينأيضًاالاتصاليتم:الجانبيلتواصلا
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السقف؛ الإعتراف
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كمحفزيعملالذيأهميةالأكثرالعاملهوالاعتراف.الشاملةالجودةإدارةفيالأخيرالعنصرهوالاعتراف

الذينالموظفينتقديريجب.للتقديرمتعطشفردكل.لهمدعمأفضلوتقديمكفريقالجادللعملالموظفينويدفع

أداءلتوقعناسبمبشكليكافأواأنيجب.الجميعأماماستثنائيبشكلجيدًاأداءً ويؤدونالتحسينبأفكاريأتون

.القادمةالمرةفيحتىمنهمرائع

عناصر إدارة الجودة الشاملة



والسعيالكميةمنأكثرالجودةعلىالتركيزمنالموظفينللجودةالشاملةالإدارةتمكن

عملاءالفعلردودتعتبرالشاملة،الجودةلإدارةوفقاً.يفعلونهماكلفيللتفوقجاهدين

لتقديمدةجدياستراتيجياتوتنفيذبصياغةالأمريتعلقعندماللغايةضروريةوتوقعاتهم

.النهايةفيللمنظمةأعلىوأرباحإيراداتوتحقيقالمنافسينعلىمتفوقةمنتجات

العديد من النماذج لإدارة الجودة الكاملة وليس من الضروري حقاً أن تختار كل هناك 

.منظمة نفس النموذج وتنفذه
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ة بعبارة أبسط، تبدأ إدارة الجود. العملاء وردود أفعالهم هي أساس كل نموذج لإدارة الجودة الشاملة

ع تصميم عمليات وأنظمة مضمونة لجم. الشاملة بفهم العملاء واحتياجاتهم وما يتوقعونه من المؤسسة

طة على لا تساعدك مثل هذه الأنش. بيانات العملاء، ومعلومات لمزيد من الدراسة والتحليل والعمل وفقاً لذلك

.فهم العملاء المستهدفين فحسب، بل تتنبأ أيضًا بسلوك العملاء

:وفيما يلي مختلف نماذج إدارة الجودة الشاملة

Deming Applicationجائزة 

الأداءفي لتميز بالدريج لمعايير مالكولم 

المؤسسة الأوروبية لإدارة الجودة

معايير إدارة الجودة للمنظمة الدولية للتوحيد القياسي
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الجودةةإدارنموذجكليدمج.دقيقينوبحثاًتخطيطًاالشاملةالجودةإدارةنموذجيتطلب

فعالةجياتاستراتيلتصميملذلكوفقاًويخططالصلةذاتالمعلوماتمعالعملاءفعلردودالكلية

.الجودةعاليةمنتجاتلتحقيق

وقتمناضهاواستعرأفضلنوعيةذاتمنتجاتلإنتاجالموضوعةالاستراتيجياتتقييموينبغي

ياجاتهماحتوتلبيتوقعاتهمالمنتجاتتلبيعندماإلاراضينيكونونلاالعملاءأنتذكر.لآخر

ايكونولكيممتعةالمنظمةمعالعامةخبرتهمتكونأنويجب.المالمقابلقيمةذاتوتكون

.القادمةالمرةفيحتىالمنظمةإلىويعودواسعداء

لتوقعاتاوفقً الحاليةالعملياتفيمستمرةوتعديلاتوتغييراتتحسيناتإجراءالضروريمن

يشكوالعميلكانإذا.دائمًانفسهاهيالعملياتتكونأنيمكنلا.أعلىأرباحلتحقيقالعملاء

ارةإدنماذجوتنفيذفهمالمهممن.للمشكلةالجذريالسببفاكتشفلك،معينمنتجمن

.الجودةعاليلمنتجالعيبوإزالةالمشكلة،لتصحيحاللازمةالكاملةالجودة
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ذلك التنفيذ الناجح لنموذج إدارة الجودة الشاملة تخطيطًا مكثفاً والأهم منيتطلب 

(.الإدارة والموردين والعملاء وحتى العملاء)مشاركة كل عضو يستفيد من المنظمة 

.بدون مشاركة كل موظف، سيكون نموذج إدارة الجودة الكلي فاشلاً تمامًا

بوعًامتالنهائيينالمستخدمينحولالمعلوماتوجمعبالبحثالشاملةالجودةإدارةنموذجيبدأ

توعيةىإلالعلياالإدارةتحتاج.الناجحالتنفيذأجلمنللموظفينالكاملةوالمشاركةبالتخطيط

يدقعلىللبقاءالجودةوأهميةالشاملة،الجودةإدارةعمليةبفوائدالآخرينالفريقأعضاء

لالخمنالمختلفةالشاملةالجودةإدارةنماذجتنفيذيمكنهموكيفالطويلالمدىعلىالحياة

.وتعليقاتهملعملائهمالأولويةإعطاء
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أدرج الاستراتيجية في الذي  Jack Welchقبل، ولكن تم تعميمه من 1986عام في Motorolaبواسطة  Six Sigmaمفهومتم تقديم 

.General Electricعمليات عمله في 
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معايير سيجما وإدارة الجودة
Six Sigma

لى قيد إن إهمال جانب مهم مثل الجودة، لن يسمح لك بالبقاء ع. تلعب الجودة دورًا مهمًا في نجاح وفشل المنظمة

.والأنظمةفائقة للمنتجات عن طريق إزالة العيوب في العملياتمعايير سيجما جودة تضمن . الحياة على المدى الطويل

منع المنظمة عملية تساعد في تحسين العمليات والأنظمة الشاملة من خلال تحديد العقبات التي قد تمعايير سيجما هي 

.من الوصول إلى مستويات الكمال وإزالتها في النهاية

.لقضاء عليهوفقاً لسيغما، فإن أي نوع من التحديات التي تظهر في عمليات المنظمة يعتبر عيباً ويحتاج إلى ا
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معايير سيجما وإدارة الجودة
Six Sigma

Sixتمارسالتيالمنظماتتخلق Sigmaالمستوياتهذهتسمى.المنظمةداخلللموظفينخاصةمستويات:

الأحزمةهذهمنبأيالمعتمدونالأفراديكونماغالباً.ذلكإلىوما«السوداءالأحزمة»و«الخضراءالأحزمة»

.سيجماعملياتستةفيخبراء

Sixلـوفقاً Sigma،نلضماالنظاممنإزالتهاويجبعيبأنهاعلىالعملاءرضاإلىتؤديلاعمليةأيإلىيشار

وتضمنالتجاريةلعلامتهاممتازةجودةعلىللحفاظجاهدةمؤسسةكلتسعى.والخدماتللمنتجاتعاليةجودة

.ءالعملارضاطريقفيتأتيالتيالمختلفةوالأخطاءالعيوبإزالةخلالمنالشيءنفسسيجماستةعملية

Sixعمليةنشأت Sigmaاأيضً الأخرىالتجاريةالأعمالفياستخدامهاتجدالآنولكنهاالتصنيععملياتفي.

.المنظماتفيالستةسيغمانظاملتنفيذمناسبةومواردميزانياتتخصيصويلزم
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عرون به يتم أخذ ردود الفعل من العملاء حول ما يش. في المرحلة الأولى، تم تحديد مختلف المشاكل التي يجب معالجتها بوضوححدد المشكلة؛ 

.يتم رصد ردود الفعل بعناية لفهم مناطق المشاكل وأسبابها الجذرية. تجاه منتج أو خدمة معينة
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شأنها أن تعطي تحديد المشكلة، يقوم الموظفون بجمع البيانات ذات الصلة التي منبمجرد الحالية؛ قياس ومعرفة النقاط الرئيسية للعملية 

.نظرة ثاقبة على العمليات الحالية
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يق فيها بعناية يتم دراسة السبب الجذري للعيوب والتحق. يتم التحقق بدقة من المعلومات التي تم جمعها في المرحلة الثانيةتحليل البيانات؛

.لمعرفة كيفية تأثيرها على العملية بأكملها
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نشاء مشاريع وتبُذل جهود لإ. تحسين العمليات الحالية بناءً على البحث والتحليل الذي تم إجراؤه في المرحلة السابقةالحالية؛تحسين العمليات 

.جديدة تكفل جودة عالية
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.العمليات بحيث لا تؤدي إلى عيوبفي التحكم؛
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.تصميم الاستراتيجيات والعمليات التي تضمن رضا العملاء بنسبة مائة بالمائةوالعمليات؛تصميم الاستراتيجيات 
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.قياس وتحديد البارامترات المهمة للجودةقياس؛
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.عاليةتحليل وتطوير بدائل عالية المستوى لضمان جودة تحليل؛
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.وعمليات التصميمتفاصيل التفاصيل؛
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.من مختلف العمليات وتنفيذها في النهايةالتحقق التحقق؛


