
  :إدارة الجودة الشاملة:تاسعةالاضرةالمح

 :تمهيد
ــــــالم          ـــــــ ـــــــ ـــــــــا في عـــــ ـــــــ ـــــــ ــــــــى مكانتهــ ـــــــ ــــــ ــــ ـــــــــاظ عل ـــــــ ـــــــ ـــــــــــتمر للحفــ ـــــــ ـــــــور المســـــــ ـــــــ ــــــ ــــــــات الى التطـــــ ـــــــ ـــــــ ــــــــــاج المنظمـــ ـــــــ ـــــــ تحتـ

ــــــاديوالإجتماعي ـــــــن  الإقتصـــــ ــــــــــة مــــ ــــــــــا مجموعـ ـــــب توجههـ ـــــــة حســــــ ــــــل منظمــــ ـــــــتهج كـــــ ــــ ــــــــدف تن ـــــــذا الهـــ ـــــق هــــ ــــــ ولتحقي
ــــــــــتي  ــــــــــاهج الــــ ــــــــــذه المنـــ ـــــــدى هــــ ـــــــاملة احــــــ ــــــــودة الشــــــ ــــــبر الجــــــ ـــــــ ــــــــك ،اذ تعت ــــــق ذلـــــ ـــــــــــات لتحقيــــــــ ـــــات  والسياســ ـــــــ الآليـ
ـــــــــدف  ـــ ـــــــطتهم  ــــــــــيم أنشـــــ ـــــــــل تقيــ ــــــــه رب العمـــ ــــــــاول فيــــ ــــــــــبوعي يحــــ ــــــاء أســ ــــــــــة كلقــــــ نيــ ــــــات اليا تمعــــــ ـــــــــرت في ا ظهـــ

ـــــــــــي في ـــــــــــع الامريكـــ تمـــ ــــــــل الى ا ــــــــــاجهم  لينتقــــــ ــــــين انتــــ ـــــــ ـــــــــور  تحسـ ـــــــــي بظهـــــ ــــــكل رسمـــــ ـــــــ ـــــــــر بشـ ــــــــــبعينات ليظهـــــ الســــ
ــــــــــال  ـــــ ــــــــــــادي الى ا ــــــــــناعي الإقتصـــ ــــــال الصـــــ ـــــــ ــ ــــــــــن ا ـــــوم مـــــ ـــــــ ــــــــذا المفهـــ ـــــــل هـــــــ ـــــــ ـــــــديث وينتقـ ـــــــ ـــــــــر الإداري الحـ الفكــــــ
ــــــــه  ـــ ـــــن خلال ـــــــتم مــــــ ــــ جـــــــــــا ي ـــــــــذلك  ــ ــــــــــي ،فأصـــــــــــبح ب ــــــــث العلمـ ــــــــي  والبحـــ ـــــــــال التعليمـــ ــ ــــــــــا الى ا ــــــــدماتي ومنهـ الخـــ

ــــــــنهج  الى  ــــ ـــــــــذا ال ـــــــــــدف هـــ ــــــــة يهـ ــــــــــة والعالميــــ ــ ـــب الوطني ـــــــ ـــــــــــيم الجامعــــــــــــات في الترتيــ ــــــــــقل تقيـ ـــــــــــراد وصــ ــــــوين الأفـ تكــــــ
م ليتوافقو مع متطلبات السوق وعالم الشغل    .قدرا
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ـــــــنهج      ــــــلوب ومــــ ــــــــبح أســـــ ـــــب ليصـــ ــــــــــمل عـــــــــــدة جوانــــــ ـــــــق يشـ ــــــــوم متناســــ ـــــــاملة مفهـــ ــــــوم ادارة الجـــــــــــودة الشــــ مفهـــــ
ت والعوائق في الحياة المهنية للمنظمة    .إداري حديث لتحدي الصعو

ــــــــــادة و  ــــــــــلوب القيــ ــــــــدة في أســ ـــــــرف وعقيـــ ــــــــا عـــــ ـــ ــــــاملة فإ ــــــــودة الشــــــ ــــــــــة ادارة الجـــ ــــــــــيس العالميــ ــــــــة التقيـ ـــــــرف منظمــــ تعــــ
ـــــــى  ـــ ـــــــز عل ـــــــل يركـــ ــــــى المــــــــــدى الطويـــ ـــــــــتخدم علــــ ــــــلوب يسـ ــــــــذا أســــ دة في الأداء وهــ ــــــز ـــــــك لــــ ـــ ـــــــة وذل وتســــــــــيير المنظمـــ

ــــــــــاهمين  ــــــــــات المســــ ـــــــع إمكانيــــ ــــــــــوازة مـــــــ ـــــــــــون مــــ ـــــــــارات الزبـــ ــــــــــات واختيـــــ ـــــــــدي ،( متطلبــــ ــــــــلحاوي ،حامـــــ  2021صــــــ
،297.(  

ـــــــن    ــــــاملة عــــ ــــــودة الشـــــ ـــــوم ادارة الجـــــ ـــــــبر مفهــــــ ــــــــــتي "كمـــــــــــا يعــــ ــــــــارات الـ ــــــــــاليب والمهـــ ــــــــــادئ والأسـ ــــــن المبـ ـــــــة مـــــ مجموعــــ
ــــــــــراد  ـــــــــــدمات والأفــــ ـــــــات والخـــ ـــــــائف والمنتجـــــــ ــــــ ـــــــات والوظـ ــــــــــلأداء في العمليـــــــ ـــــــــــتمر لــــ ــــــــين المســـ ــــــــــتهدف  التحســــــ تســــ
ـــــــات   ــــــق متطلبـــــــ ـــــــباطوالإلتزام لتحقيــــــــ ــــــــــة والإنضـــــــ ـــــــرية للمؤسســــ ـــــــــــة والبشـــــــ ــــــــــدخلات الماليـــ ـــــــــتخدام المــــ ســـــ ـــــــك  وذلـــــــ

ـــــــات ا ـــــــــةوتوقعـــــ ـــــــفة المنظمـــ ــــــن فلســـــ ــــــزءا أساســــــــــــيا مــــــ ــــــــذلك جــــــ ــــ ــــــــــبح ب ـــــــــــاهم لتصــ ــــــــوغ رضـ ــــ ـــــــل لبل ـــــ ــــــي، (لعمي راضــــــ
  ) . 2016،25العربي،

ــــب   ــــــ ــــــــاملة حســ ــــــــودة الشــــ ـــــــــوري(ادارة الجــــ ــــــان  &الترتـــ ـــــــى )جويحــــــ ـــــــة علـــــ ـــــــة مبنيـــــ ـــــ ـــــــفة اداري ــــــــــة فلســـــ ــــــــــفة عامــ بصــ
ــــــــتراتيجية  ــــــــــبح اســـــ ــــــــوج لتصـــ ـــــــــص المنتـــــ ـــــــــتي تخــــ ــــــــــزات  الــــ ــــــــاييس والمميـــ ــــــــــمن  المقـــــ ــــــــــتفيد لتضـــ ــــــــا المســـ ــــــاس رضـــــ أســـــــ



ـــــــق في  ــــــــة نطبــــــ ـــــــــع تنظيميـــــ ــــ ـــــــــزام للجمي ــــــــودة التــــ ــــــــــبح الجـــــ ت وتصـــ ـــــــــتو ــــــــــع المســــ ـــ ــــــــدون (جمي ـــــــــان ،بـــــ الترتوري،جويحــــ
  ).29سنة ،

ــــــــن أول     ـــــــكل صــــــــــحيح مــ ــــــل بشـــ ــــــــــة العمــــ دي ـــــــــا  ـ ـــــى أ ــــــــودة علـــــ ــــــــدرالي الأمريكــــــــــي للجــ ويعرفهــــــــــا المعهــــــــــد الفــ
  .مرة مع الإعتماد على تقييم العميل في معرفة مدى التحسن في الأداء 

ـــــــــة م    ــــــــا عمليـــــ ــــــ ـــــــك  ــــــــــا رولاس فرانـــــــ ـــــــائج وعرفهــــ ــــــــــالي  والنتـــــــ ــــــــوة الأداء الحــــ ــــــــــق الفجــــــ ـــــــــــتمرة لغلــــ ـــــــة مســـ نظمـــــــ
  ). 21، 2015عطية،(المرغوب فيها من المستفيد أو المستهلك 

ـــــــاملة   ـــــودة الشـــ ــــــة أن ادارة الجـــــ ـــــــــرى الباحثــــ ــــــــات لإدارة الجــــــــــودة الشــــــــــاملة تـ ــــــــن تعريفــ ــــــــدم مــ ــــــــلال مــــــــــا تقــ ــــــن خــ مــــ
ـــــــي  ــــــــــ:هــــــ ــــن طريـــ ـــــــ ـــــــدى عــ ــــــــدة المــــــ ــــــــداف بعيـــــ ــــــــة أهـــــ ـــــــق المنظمـــــ ـــــــــه تحقــــــ ـــــــن خلالــــ ــــــــديث مــــــ ـــــلوب اداري حـــــ ـــــــ ق أسـ

ــــــوج ذو  ـــــــديم منتـــــــ ـــــــــــكلات وتقــــــ ــــــــة المشــ ـــــــتغلال لمواجهـــــ ــــــــن اســــــ ـــــــــة أحســـــ ـــــــــرية والماليــــ ا البشــــ ــــــــــــدخلا ـــــــــتخدام مـ اســــ
دف الى ارضاء العميل   .معايير ومقاييس مميزة 

  :كما يلي" ادارة الجودة الشاملة "ويقسمها ويفككها بلية حبيب في كتابه 

ـــــــــا  :  الإدارة ـــــــــــودة ودعمهــــ ـــــــق الجــ ـــــــة بتطبيــــــ ــــــاطات المتعلقــــــ ــــــــة النشـــــــ ـــــ ــــــــة كاف ـــــــه ومراقبـــــ ــــــــيم وتوجيــــــ ـــــــــــيط وتنظـــــ تخطــ
  .وتوفير المواد اللازمة

ــــودة  ـــ ـــ ــــــــة :الجـ ـــــــودة الخدمـــ ــــــــتج أو جــــ ـــــــــودة المنـــ ـــــــم جــ ـــــــرة الأولى وتضــــ ــــــن المــــ ـــــــون مـــــ ــــــات الزبــــ ـــــــــد بمتطلبـــــ تعـــــــــــني التقييــ
  .وجودة المسؤولية الإجتماعية 

ــــــا   ــــاملة أمـــ ـــ ــــــوا :الشــ ـــــــودة في كـــــــــل النـــ ــــــن الجــ ــــــث عـــ ـــــــة مـــــــــن أول خطـــــــــوة الى فهـــــــــي البحـــ ـــــــة الإنتاجيــ حي العلميــ
دف الى رضا الزبون   ). 25،26، 2019بلية حبيب ،(النتيجة المتوقعة التي 

  :مراحل تطبيق ادارة الجودة الشاملة 
ـــــــس  ــــــين  خمـــ ــــ ــــــــين ب ـــــــدد معــ ــــــل مــــــــــنهم قســــــــــمها الى عـــ ــــــودة الشــــــــــاملة فكــــ ــــــوات الجــــ ــــــــــاحثون في خطــــ ـــــــف الب ـــ اختل

ــــــر ا ـــــــة نظــــ ـــــن وجهـــ ـــــوات  ومـــــ ـــــــر خطـــــ ـــــر المامــــــــــا خطـــــــــوات وآخــــــــــر الى عشـــ ــــــــي الأكثـــــ ــــــــة المراحــــــــــل التاليــــــــــة هــ لباحثــ
  :بجميع الجوانب وهي 

  ادراك أهمية تطبيق نظام الجودة الشاملة من قبل ادارة المؤسسة  .1
ــــــــــراد  .2 ــــــة والرســـــــــــالة المـ ـــــــي للمؤسســـــ ــــــــــة ليصـــــــــــبح نظـــــــــــام داخلــــ لمؤسسـ ــــــــــراد  ـــــــل الأفـ ــــــــوم الى كــــ ــــــــل المفهـــ نقـــ

 .تحقيقها 
 .تنظيم أمثل لتحقيق فلسفة ادارة الجودة الشاملة  .3



 .تحديد تكلفة النظام :القياس  .4
 .التخطيط لتطبيق النظام  .5
 .التصميم  .6
 .وضع النظام  .7
 .التأكد من إمكانية تطبيق النظام  .8
 .تحديد وسائل الرقابة على نظام الجودة  .9

 .تكوين فريق العمل  .10
 .التدريب .11
 )43، 2014صادق،(نقلا عن )135، 1999ولييامز ،.(التطبيق .12

  
 :إدارة الجودة الشاملة أهمية-2

ا قاطرة عظيمة للتغيير إلى الأفضل ومقياس أساسي للمفاضلة بين      ينظر إلى إدارة الجودة الشاملة على أ
ا  المؤسسات حيث اعتمدت في الكثير من المنظمات لأهميتها الاستراتيجية الفائقة مما زاد من فاعليتها ومن قدر

  :،فتطبيق إدارة الجودة االشاملة في منظمة الأعمال يحقق مايليعلى البقاء في السوق التنافسية 
  .تقليص شكاوي المستهلكين وتخفيض تكاليف الجودة، مما يساهم في تحقيق رضا العميل - 
لتالي / تعزيز الموقف التنافسي للمنظمة طالما يجري التركيز على تقديم سلعة -  خدمة ذات جودة عالية للزبون و

دة ولاء    .الخدمة/ الزبون المنتجز
دة الحصة السوقية -  ح المحققة، مما يساعد في رفع الكفاءة الإدارية والإنتاجية من خلال ز دة الإنتاجية والأر   .ز
ت المؤسسة وضمان المشاركة الفعالة لجميع  -  دة شهرة المنظمة وتحسين عملية الاتصال في مختلف مستو ز

  ) 31، ص 2007بومدين يوسف، (  .أفرادها في تحسين الأداء
توفير السلع والخدمات للعميل بشكل مستمر، وضمن تكلفة أقل، وجودة عالية، ووقت مناسب، مما يضمن  - 

  .جذب مزيد من العملاء في المستقبل والمحافظة على العملاء الحاليين
حداث التطوير المستمر في كل العمليات والأنشطة على المدى القصير -    .والطويل الالتزام 
الإهتمام بمشاركة العاملين مع الإدارة في مختلف أنشطة المنظمة، وتحسين العلاقات الإنسانية بين الموظفين ورفع  - 

  .روحهم المعنوية

دة الفاعلية التنظيمية، وتخفيض الأخطاء، بحيث يكون الأداء السليم من أول مرة -    .ز



  ) 199 -198، ص1998تونسيندوجيبهارد، ( 

  :ف إدارة الجودة الشاملةأهدا.3
  :دف إدارة الجودة الشاملة إلى تحقيق الأهداف التالية     

دة القدرة التنافسية للمؤسسة -    .ز
دة كفاءة المؤسسة في إرضاء المستفيدين والتفوق والتميز على المنافسين -    .ز
دة حركية ومرونة المؤسسة في تعاملها مع المتغيرات المعاصرة -    .ز
  .دة القدرة الكلية للمؤسسة على النمو المتواصلز - 

ت المؤسسة -  دة الربحيةوتحسين اقتصاد   ) 30،ص 2010محمود عبد اللطيف موسى، (  .ز

  :مباديء إدارة الجودة الشاملة. 4
 كي تتمكن أي منظمة من أن تتبنى نموذج إدارة الجودة الشاملة وتطبيقه بنجاح وفعالية فلابد لأي مؤسسة تحقيق

  : مباديء إدارة الجودة الشاملة وهي

ن العميل هنا ليس فقط العميل  Gablonesky1991حيث ذكر جابلونسكي: التركيز على العملاء-1

ختصار شديد كل من يتعامل مع المنظمة  الخارجي، ولكن المقصود هنا العميل بشقيه الداخلي والخارجي، أي 
ة الشاملة تخدم العميل الداخلي والخارجي ليتم بذلك تحمل مسؤولية فإدارة الجود......) عميل، مورد، عاملين(

  .الجودة من أي فرد يتعامل مع المنظمة، وخاصة أفراد التنظيم

إلى أن إدارة  Gablonesky 1991حيث أشار جابلونسكي: اتخاذ القرارات المرتكزة على الحقائق -2

ت وحقائق في سبيل تحسين خذ الجودة الشاملة تقوم على بيا ت والحقائق قد   الجودة وتقييمها، وأن هذه البيا
ئن، المنتجات، الخدمات، المنافسين: عدة أنواع فتتضمن ، فلا يترك شيئا للصدفة ويشترك جميع العاملين .....الز

م بحمع الحقائق، والتي تعتبر أساس اتخاذ القرارات وحل المشكلات، ويتم تنظيم جمع  على اختلاف مستو

  .علومات بجهاز كفوءالم

 )Gablonesky، 1991، p56-58 (  

مج إدارة الجودة الشاملة يعد حجر الاساس : اقتناع ودعم الإدارة العليا -3 إن اقتناع الإدارة العليا ودعمها لبر

همية الجودة فإن أية  في نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة، فبدون الإقتناع والدعم الكامل من قبل الإدارة العليا 
جهود تبذل على أي مستوى إداري آخر لن يكون لها التأثير المطلوب بل ولن يكتب لها النجاح، حيث أن 

ت الاقتناع والدعم المطلوب من الإدارة العليا يتمثل في الإعلان عن تطبيق إدارة الجودة الشاملة أمام جميع المستو 



ت، وتخصيص الإمكانيات  لخطط والبرامج على كافة المستو م، والالتزام  الإدارية والعاملين على مختلف مستو
  .المالية والبشرية اللازمة للتطبيق، وتحديد السلطات والمسؤوليات وإيجاد التنسيق اللازم

ة العاملين وتحفيزهم، وذلك كي تدفع تركز إدارة الجودة الشاملة على مشارك: مشاركة العاملين وتحفيزهم -4

رة القدرة  العاملين لتقديم ما لديهم من اقتراحات وأفكار بناءة، والتغلب على مقاومة التغيير لدى الأفراد وإ
الإبداعية لديهم لاكتشاف المشكلات قبل حدوثها، وإيجاد الحلول المناسبة والفعالة لها، زلابد من تحفيزهم 

ة في تحسين الجودة عن طريق تمكينهم من إجراء التغييرات المناسبة، واتخاذ القرارات اللازمة وتشجيعهم على المساهم
م في مجالات عملهم،  بعة من تجربتهم وخبر لإعطائهم الفرصة للإبداع وابتكار طرق وأساليب عمل حديثة 

مثل تحسين الإنتاجية وجودة وذلك لأن تسخير معارف وخبرات العاملين يمكن أن تقود إلى أداء تنظيمي أفضل، 

دة، ( . الخدمة المقدمة   ) 885، ص2011زكي أبو ز

إن هذا المبدأ يؤكد على جودة أداء العمليات والنتائج على حد سواء : الوقاية من الأخطاء قبل وقوعها -5

ل وقوعها ذلك كمؤشر لمنع حالات عدم المطابقة مع المواصفات، لأن ذلك يحقق مبدأ الوقاية من الأخطاء قب
ريتو ومخططات  وهذا يتطلب استخدام مقاييس مقبولة لأغراض القياس والتحليل المتمثلة بخرائط الضبط وتحليل 

  .السبب والنتيجة وغيرها، والتي تستخدم في ضبط جودة العمليات والنتائج

كة مع بعضها البعض بما المبدأ يؤكد على التكامل الشامل بين أنشطة الشر إن هذا : النظرة التكاملية للشركة -6

لجودة المطلوبة   .يؤدي إلى تحقيق الهدف الرئيسي المتمثل 

يعتبر هذا المبدأ مساهما بشكل كبير في تحقيق مباديء إدارة الجودة الشاملة : معلومات التغذية العكسية -7

في الوقت الملائم والتي وذلك من خلال توفير شبكة الاتصالات التي تحقق عملية الحصول على المعاملات المطلوبة 

دة فرص النجاح والإبداع في الشركة يف علوان، (  .تعتبر من العوامل الأساسية التي تساهم في تمهيد وز قاسم 

  ) 97-96، ص2005

ويعتبر التخطيط الاستراتيجي من المقومات المهمة لتحقيق جودة المؤسسة، وتقاس : التخطيط الاستراتيجي -8

لال مدى شمولية الخطط للقضا الاستراتيجية، وكيف تضع المؤسسة رسالتها التي تعبر عملية التخطيط من خ
ت التي  عنها، وكيف تحدد أهدافها الاستراتيجية، وعملية تطبيق وتطوير الخطط والبدائل لمواجهة العوامل والتحد

  .تعترضها

المستفيدين وتحقيق الميزة التنافسية من يركز هذا المبدأ على خدمة : التركيز على الطلاب والمعنيين والسوق -9

ا للطلبة، مما يتطلب قيام المؤسسة  خلال معرفة سوق العمل واحتياجاته، وما هي المهارات المطلوب إكسا



م، وصياغة المناهج  لاستماع لآراء الطلبة والمعنيين، والتعلم منهم، وإقامة علاقات بناءة معهم لتحديد متطلبا
م والتوجهات العامة م واحتياجا   .للمؤسسة نحو تحقيق رغبا

يعتبر وجود نظم للمعلومات داخل المؤسسة من أهم : التركيز على إدارة المعلومات وتحليلها ودراستها -10

متطلبات التخطيط السليم نحو اتخاذ القرار الصائب المبني على المعلومات والحقائق، وتسهم تقنيات وأنظمة 
دية المعلومات المحوسبة بشك ل عام في توفير المعلومات بشكل سهل وميسر لمتخذي القرارات مما يساعدهم على 

مهامهم بشكل جيد، وحل مشكلات العمل بصورة فعالة، وتتطلب إدارة المعلومات وتحليلها بيان كيف تقوم 
مية على كافة ، والعمليات التعلي)سجل الطالب الأكاديمي(المؤسسة التعليمية بمراقبة وتطوير أداء الطالب 

لنسبة للهيئة التدريسية والموظفين  ت ،وكيف تضمن المؤسسة نوعية وجودة توافر المعلومات المطلوبة  المستو
ا من المعلومات  ت المتعاملين معها من خارج المؤسسة، وكيف تبني وتدير مصادر قو   .والطلاب وبيا

أهمية العنصر البشري في تطوير ورفع مكانة المؤسسة التربوية تزداد : التركيز على الهيئة التدريسية والموظفين -11

ا التي تشكل الطالب  ا التنافسية بين المؤسسات الأخرى، فهو المكون الرئيس وأحد أهم مدخلا دة ميز وز
يىء  جحة وفعالة، و ن تدير العقول الذكية إدارة  المناخ لإضافة إلى العوامل الأخرى، وعليه فالجامعة مطالبة 

الذي يؤكد أهمية التغيير والتطوير ويحفز الإبتكار والتجديد، وأن تعمد إلى تنمية الموارد البشرية، وهذا يتطلب أن 
ت في الأداء، وأن تضع  تساعد أنظمة العمل في المؤسسة أعضاء هيئة التدريس والموظفين على تحقيق أعلى المستو

م وتعز  مجا تدريبيا لتطوير قدرا ا، ويبني أسسا راسخة من لهم بر م بما يخدم ويدعم أهداف المؤسسة وغا يز كفا

د الدجني، . ( المعرفة والمهارات والقدرات العالية التي تتناسب مع تطور المعارف والعلوم -97، ص  2010إ
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