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دارة الجودة الشاملة  ا 



ما هي الجودة؟

نه يميز المنتج الحالي عن منافسه." تحدد الجودة معيار الذي يرسم الخط الفاصل بين التفوق والدونية للمنتج أأو الخدمة" ودة تلعب دورا الج. ا 

ذا أأراد أأي شخص في السوق التميز، فعليه التركيز على الجودة أأكثر من التر . هاما في سوق الأعمال كيز على كمية كما هو المعيار الأكثر أأهمية، فا 

.المنتج

كيفية قياس أأو تعديل أأو تنفيذ مقاييس الجودة لأي قسم؟

دارة الجودة)لقياس معايير الجودة للشركة، هناك بعض الأساليب التي يتم تعريفها، وبمساعدة من هذه الأدوات  لى ، نحن قادرون ع(أأداة ا 

لى أأجزاء صغيرة وقطع . كسرها ا 



دارة الجودة الشاملة في عام  في اليابان؛1954بدأأت ا 

دارة  تمر الجودة الشاملة هي أأداة هيكلية منظمة تركز على التحسين المس  ا 

.رلجودة المنتجات والخدمات باس تخدام نظام التغذية المرتدة المس تم

دارة للمؤسسة الذي يركز على دارة الجودة الشاملة كنظام ا  أأو يمكن تلخيص ا 

جية، ويس تخدم استراتي . العملاء والذي يتضمن التحسين المس تمر للعملية

.بيانات وتواصل فعّال لدمج نظام الجودة في الموظف والمنظمة

دارة الجودة الشاملة؟ ذاً ما هي ا  فا 



Your 
Logo

دارة الجودة الشاملة هو القيام بالأش ياء بشكل صحيح في المرحلة الأولى ثم الهدف من ا 

لى الاستثمار في التمويل الس يئ في  المقام تكرارها مرارا وتكرارا، حتى لا تضطر الشركة ا 

. الأول

ط عن طريق ويمكن وضعها في الأعمال التجارية عن طريق وضع قسم منفصل أأو فق. على سبيل المثال، الضمان والصيانة

.اتباع قواعد معينة لبعض عملية محددة



نظام متكامل

التزام الموظف

نهج العملية

ءالتركيز على العملا

دارة الجودة الشاملة مبادئ ا 



الاتصالات

رالمس تمالتحسين 

نهج استراتيجي 

ومنهجي

علىالقرار صنع 

الحقائقأأساس 

دارة الجودة الشاملة مبادئ ا 



دارة الجودة الشاملة يضع  ج أأو المنتعلى الناس لشراء التركيزأأول مبادئ ا 

ذا كان منتجك يلبي . يحدد عملاؤك جودة منتجك. الخدمة الخاصة بك ا 

ن العملاء المتوقع، حاجة ويس تمر لفترة طويلة أأو أأطول من  ون يعرففا 

.أأنهم أأنفقوا أأموالهم على منتج عالي الجودةويتأأكدون 

عرفة تكون لديك فرصة أأفضل لمعميلك، عندما تفهم ما يريده أأو يحتاجه 

ة توقعاتهم كيفية الحصول على المواد والأشخاص والعمليات المناس بة لتلبي

.وتجاوزها

دارة الجودة الشاملة  هذا؛لتنفيذ مبدأأ ا 

.وتوقعاتهموفهم احتياجات العملاء البحث -

.بمواءمة أأهداف مؤسس تك مع احتياجات العملاءقم -

طر مع العملاء وقياس الرضا واس تخدام النتائج لا يجاد التواصل -

.  العملياتلتحسين 

دارة - .علاقات العملاءا 

مثل )عن توازن لا رضاء العملاء والأطراف المعنية الأخرى ابحث -

(.المالكين والموظفين والموردين والمستثمرين

التركيز على العملاء



يرادات ، وحصتها في المبيعات، من المزيد - وقالسوزيادة الا 

لى تكرار ولاء - الأعمالقوي للعملاء يؤدي ا 

مكانية أأن العملاء الراضين س يخبرون الآخرين عن زيادة - ا 

منتجاتك وخدماتك 

:تشمل فوائد التركيز على العملاء ما يلي



نتاجية أأو العمليات أأو المبيعات دون الالتزام الت ام لجميع لا يمكنك زيادة الا 

لى فهم الرؤية والأهداف التي تم توصيله. الموظفين نهم بحاجة ا  ويجب . اا 

من أأجل تدريبهم تدريبا كافيا وتزويدهم بالموارد المناس بة لا نجاز المهام

.الالتزام ببلوغ الأهداف في الوقت المحدد

دارة الجودة الشاملة  هذا؛لتنفيذ مبدأأ ا 

- .كتملبوضوح والاعتراف بأأهمية كل مساهمة فردية للمنتج الم التواصل -

- .المسؤولية والفرصة لحل المشأكل عند ظهورهاومنحهم -

داء مقابل الأهداف والغايا- ت تشجيع الموظفين على التقييم الذاتي للأ

جراء التعديلات حسب الضرورة لتحسين سير العمل .الشخصية ، وا 

الاعتراف بالنجاحات والأداء الأمثل لبناء الثقة في موظفيك وأأصحاب -

.المصلحة

- من المسؤوليات واضحة ، وقدم التدريب المناسب ، وتأأكد اجعل -

.مواردك بأأكبر قدر ممكن من الكفاءةاس تخدام 

لى أأدو شجع - ار الناس على البحث باس تمرار عن فرص للتعلم والانتقال ا 

وخبرتهمأأخرى لزيادة معرفتهم وكفاءتهم 

.لحلهاخلق بيئة حيث يمكن للموظفين مناقشة المشأكل علنا واقتراح طرق-

التزام الموظفين



متحمسون زيادة الاحتفاظ بالموظفين لأن الموظفين -

العملاءومشاركون بنشاط في العمل نحو رضا وملتزمون 

بداع الفردي والجماعي في حل المشكلات - الابتكار والا 

وتحسين العمليات

عملهمالذين يفخرون ويحاس بون على الموظفون -

تمرالحماس للمشاركة الفعالة والمساهمة في التحسين المس  -

:يليالتزام الموظفين ما تشمل فوائد 



دارة الجودة ات اتخاذ تضمن العملي. الالتزام بالعمليات أأمر بالغ الأهمية في ا 

.نتا الخطوات المناس بة في الوقت المناسب لضمان الاتساق وتسريع الا  

دارة الجودة الشاملة  هذا؛لتنفيذ مبدأأ ا 

- نشاء خطة عمل مرئية حتى يتمكن الجميع من رؤية الأن قم - شطة با 

كمالها بسهولة لتحقيق النتيجة المرجو  .ةالمحددة التي يجب ا 

- جراء - تحليل الأنشطة الحالية وقياسها لمعرفة أأين يمكن ا 

.التحسينات

عملائك قم بتقييم التأأثير الذي قد تحدثه عملياتك وأأنشطتك على-

.ومورديك وجميع أأصحاب المصلحة

لى تعلم عملي- ات جعل التدريب متاحا للموظفين الذين يحتاجون ا 

.التقدمجديدة والذين يرغبون في اس تكشاف فرص 

نهج العملية



نتا  أأسرع ، وتكاليف أأقل ، وزيادة - دورات تطوير وا 

يرادات الا 

مزيد من الاتساق والنتائج المتوقعة-

التركيز على التحسينات المس تمرة والنجاح-

:يلينهج العملية ما تشمل فوائد 



عمال التجارية العديد من الأقسام  ا ولكل منهالمختلفة، عادة ما يكون للأ

يجب أأن تكون هذه الا دارات والوظائف . وظائفها وأأغراضها الخاصة

دارة الجودة مترابطة مع العمليات الأفقية التي يجب أأن تكون محور ا 

لكن في بعض الأحيان تعمل هذه الا دارات والوظائف في . الشاملة

.صوامع معزولة

ل نظام متكامل ، يجب أأن يكون لدى كل فرد في كل قسم فهم شامفي 

تساعد الأنظمة المتكاملة. للس ياسات والمعايير والأهداف والعمليات

الشركة على البحث عن التحسين المس تمر من أأجل تحقيق ميزة على

.المنافسة

دارة الجودة الشاملة  هذا؛لتنفيذ مبدأأ ا 

.الجودةتعزيز ثقافة العمل التي تركز على -

اعدة اس تخدم المخططات الانس يابية والوسائل البصرية الأخرى لمس-

.الشركةالموظفين على فهم كيفية تناسب وظائفهم مع بقية 

جراء التحسي - .ناتاس تخدم تحليل العملية كما هو لمعرفة أأين يمكن ا 

لى تعلم عملي- ات جعل التدريب متاحا للموظفين الذين يحتاجون ا 

.التقدمجديدة والذين يرغبون في اس تكشاف فرص 

نظام متكامل



يز على الجودة التي ستساعد عملك على تحقيق التمركز -

وتلبية توقعات العملاء أأو تجاوزها

:يليالنظام المتكامل ما تشمل فوائد 



:اليتصف المنظمة الدولية للتوحيد القياسي هذا المبدأأ على النحو الت

ن " دارة العمليات المترابطة كنظام ا  ية المنظمة في فعال يساهم تحديد وفهم وا 

."أأهدافهاوكفاءتها في تحقيق 

دارة الجودة الشاملة  هذا؛لتنفيذ مبدأأ ا 

اعدتهم تزويد موظفيك بالتدريب والموارد المناس بة التي من شأأنها مس-

كمال خطواتهم الفردية في هذه العملية .على ا 

المعدات حسبباس تمرار، وتطوير تحسين العمليات والمنتجات -

لى الأهداف .الضرورة للوصول ا 

.جعل التحسين المس تمر هدفا قابلا للقياس لجميع الموظفين-

نهج استراتيجي ومنهجي



القدرة على تحديد الاختناقات أأو الأعطال في العملية -

صلاحها  بسرعةوالتفاعل معها وا 

تحسين القدرات التنظيمية عموما وتحسين الأداء-

:يليالنهج الاستراتيجي والمنهجي ما تشمل فوائد 



د أأن يجيجب -واحد تحدث الكفاءة المثلى ورضا العملاء التام في يوم لا 

اتك مع عملك باس تمرار طرقا لتحسين العمليات وتكييف منتجاتك وخدم

دسابقا، كما ذكر . تغير احتياجات العملاء ارة ينبغي أأن تساعد مبادئ ا 

بقاء العين نحو التحسين المس تمر .الجودة الشاملة الأخرى عملك ا 

دارة الجودة الشاملة  هذا؛لتنفيذ مبدأأ ا 

- ظام س ياسات لا نشاء تحسينات المنتج والعملية والنتنفيذ -

فراد والفرق والا دارات .كأهداف قابلة للقياس للأ

- الاعتراف والا قرار وتشجيع الابتكار لتحسين العمليات -

.والتنمية

احة للتعلم تشجيع الموظفين على المشاركة في الدورات التدريبية المت-

ضافيةوالقيام بأأدوار جديدة  .وا 

التحسين المس تمر



تحسين المعرفة والقدرات لزيادة الأداء-

أأهداف التحسين تتماشى استراتيجيا مع القدرات والأهداف -

التنظيمية

ليات أأوقات رد الفعل السريع للتعرف على الاختناقات والعم -

صلاحها المكسورة وا 

:يليالتحسين المس تمر ما تشمل فوائد 



لى اتخاذ قرارات أأفضل بناء على الم علومات يؤدي التحليل وجمع البيانات ا 

لى فهم أأفضل للعملاء والس. المتاحة وق اتخاذ قرارات مس تنيرة يؤدي ا 

.الخاص بك

دارة الجودة الشاملة  هذا؛لتنفيذ مبدأأ ا 

- .قةتحليل والتحقق من البيانات للتأأكد من أأنها موثوقة ودقي-

- تاحة البيانات ذات الصلة لأصحاب المصلحة- .ا 

- .اس تخدم طرقا صالحة لجمع البيانات وتحليلها-

- اتخاذ القرارات بناء على الحقائق المس تفادة من البيانات-

لى تجربتك والحدس .بالا ضافة ا 

ائقصنع القرار القائم على الحق



مس تنيرةالقدرة على اتخاذ قرارات -

لال القدرة على تحليل القرارات السابقة والدفاع عنها من خ-

لى السجلات الواقعية الرجوع ا 

بياناتالقدرة على تغيير القرارات السابقة بناء على مراجعة ال -

:يليفوائد صنع القرار االقائم على الحقائق ما تشمل 



يجب أأن يكون كل شخص في مؤسس تك على دراية بالخطط 

.  دافوالاستراتيجيات والأساليب التي سيتم اس تخدامها لتحقيق الأه

ذا لم يكن لديك خطة اتصال جيدة .هناك خطر أأكبر من الفشل ا 

دارة الجودة الشاملة  هذا؛لتنفيذ مبدأأ ا 

- نشاء خط اتصال رسمي حتى يعرف جميع الموظفين - قم با 

.الجديدةالتحديثات وتغييرات الس ياسة والعمليات 

- شراك الموظفين في صنع - .القرارحيثما أأمكن ، ا 

- م مع تأأكد من أأن الجميع في كل قسم يفهم أأدوارهم وكيف تتلاء-

.بقية الشركة

الاتصالات 



يف الروح المعنوية والتحفيز عندما يفهم الموظفون ك رفع -

تساعد مساهماتهم الشركة على تحقيق أأهدافها

والتعاون بين الا داراتالتنس يق -

القدرة على قياس فعالية الس ياسات والا جراءات الحالية -

أأكبربدقة 

ن الدافع العالي من الموظفين لتحقيق الأهداف لأنها جزء م-

عملية صنع القرار

:يليالاتصالات ما تشمل فوائد 



دارة الجودة ا لشاملة لن يأأتي التنفيذ الناجح لمفاهيم ا 

دارة الجودة . هذه بين عش ية وضحاها نظرا لأن ا 

قد ترغب فكبيرا، الشاملة غالبا ما تمثل تحولا ثقافيا 

.ل التأأثيرفي تنفيذ هذه التغييرات على مراحل لتقلي



الجوانب الرئيس ية
لى نهج يكون فيه كل موظف ع دارة الجودة الشاملة ا  لى يشير معنى ا 

قا كل مس توى في العمل مسؤولا عن تقييم المنتجات والخدمات وف

.لمعايير الجودة واحتياجات العملاء

مل، المتكاوالنظام الموظفين، ومشاركة العملاء، التركيز على 

هود والنهج المتمحور حول العملية ، والتدفق المنهجي ، والج 

دارة العلاالحقائق، وصنع القرار القائم على المس تمرة،  قات وا 

.هي المبادئ الثمانية لا دارة الجودة الشاملة

دارة الجودة الشاملة على أأن ضمان الجودة هو مسؤولي ة تؤكد ا 

.مشتركة تؤثر على جميع جوانب الشركة أأو المؤسسة

اب وتعزيز علاقات أأصحالا نتاجية، وزيادة بالعملاء، ضمان الاحتفاظ 

لى ذلكالتنظيمية، المصلحة ، وتحسين الثقافة  من ، هي بعض.وما ا 

دارة الجودة الشاملة .فوائد اعتماد وتنفيذ ا 



ريم معتوق

يةالأكاديمية العربية الدول 

!شكراً لكم


