
  المف�وم�و��مية إدارة�ا��ودة�الشاملة    :02 رقمالمحاضرة� 

  :مف�وم�إدارة�ا��ودة�الشاملة-

�ال���          �الرائدة �والفلسفية �الفكر�ة �أك���المفا�يم �من �الشاملة �ا��ودة �إدارة �عد

�و�دار��ن� �والباحث�ن ��ختصاصي�ن �قبل �من �الواسع ���تمام �ع�� استحوذت

الذين��عنون��ش�ل�خاص����تطو�ر�وتحس�ن��داء��نتا���وا��دمي����و��اديمي�ن�

  .مختلف�المنظمات

من�قبل�الط��ان�����1985ولقد�استخدم�مصط���إدارة�ا��ودة�الشاملة�لأول�مرة�عام�

البحر�ة��مر�كية�يصف�فيھ�الطر�ق�إ���تحس�ن�ا��ودة�بالأسلوب�اليابا�ي�للإدارة،�و���

� �نجاحات �لتحقيق �خلال�طر�قة �من �البعيد �المدى �ع�� �ومتواصلة �وصغ��ة مستمرة

  )39،�ص2005:العزاوي ( .تحقيق�رضا�الز�ون 

مـــن�المفـــا�يم��دار�ـــة�ا��ديثـــة�الـــذي�تقـــوم�فلســـفتھ�الشـــاملة�و�عــد�مف�ـــوم�إدارة�ا��ـــودة�

ع�ــ��مجموعــة�مــن��ف�ــار�والمبــادئ�و�مكــن�لأي�إدارة�أن�تت�نا�ــا�مــن�أجــل�تحقيــق�أفضــل�

 . أداء�ممكـــــن
ً
ـــ�ب�عــــــدم��ونظــــــرا ـــة��ـــــذا�المف�ــــــوم�نجــــــد�لـــــھ�العديــــــد�مــــــن�التعـــــار�ف��ســـ ��داثـــ

  -:�تفاق�ع����عر�ف�محدد،�و�ذا�يدفعنا�للتطرق�إ���مجموعة�م��ا�و�الآ�ي

�2007:السامرا�ي(مف�وم�إدارة�ا��ودة�الشاملة�ع���حسب�ال�لمات�ال���يتكون�م��ا-

  .)27،ص

المنظمة�من�اجل�تحس�ن�ا��ودة��نقصد���ا�التطو�ر�و�المحافظة�ع���إم�انيات :�دارة

  .أد�ى�مستوى  �دارة�من�أع���مستوى�إ�� �ش�ل�مستمر�وتبدأ

و�ع���أيضا�التنظيم�و�توجيھ�ومراقبة�جميع��شاطات�المتعلقة�بتطبيق�ا��ودة،�

  .وتتضمن�دعم��شاطات�ا��ودة�وتوف���الموارد�الضرور�ة�اللازمة

و�تجاوز�ا�و�يا�تضم��ل�من�جودة�نقصد���ا�الوفاء�بمتطلبات�المستفيد�أ :ا��ودة

  .المنتج�وجودة�ا��دمة�وجودة�المسؤولية��جتماعية�وجودة�السعر�وتار�خ�ال�سليم

  .و�ع���أيضا�الوفاء�بمتطلبات�المستفيد�وتوقعاتھ

نقصد���ا�البحث�عن�ا��ودة����جميع�مظا�ر�العمل�أي�ابتداء�من� :ا��ودةالشاملة

  .غاية�تقو�م�رضا�عن�المنتج�المقدم�التعرف�ع���احتياجات�المستفيد�إ��



ــامل��- المع�ـــد�الفيــــدرا���ل��ــــودة��عــــرف�إدارة�ا��ــــودة�الشـــاملة�ع�ــــ��أ��ــــا�مــــن���تنظي�ــــ��شــ

��ــدف�إ�ــ��تحقيــق�حاجــات�وتوقعــات�الز�ــون،�حيــث�يتضــمن�اســتخدام��ســاليب�الكميــة�

مات�من�قبل��ل�المدير�ن�والموظف�ن�لغرض�إجـراء�التحسـ�ن�المسـتمر��ـ��العمليـات�وا��ـد

  .���المنظمة

ـــ��تتضــــمن�ترك�ــــ���Rialyعرف�ــــا�- ع�ــــ��أ��ــــا�تحــــول��ــــ��الطر�قــــة�ال�ــــ��تــــدار���ــــا�المنظمــــة،�وال�ـ

ـــ�نات�المســــــتمرة�ل�ــــــل�العمليــــــات�والوظــــــائف،�ع�ــــــ��أن�يبــــــدأ� ـــة�ع�ــــــ��التحســـ ـــات�المنظمـــ طاقـــ

ـــل�المختلفـــــــة�للعمـــــــل،�حيـــــــث�أن�ا��ـــــــودة�ل�ســـــــت�أك�ـــــــ��مـــــــن�تحقيـــــــق� �للمراحــــ
ً
التحســـــــ�ن�أولا

  .حاجات�العميل

بأ��ـا�ا���ـود�ال�ـ����ـدف�إ�ـ���عظـيم�القـدرة�التنافسـية��Goetsch and Davisكمـا�عرف�ـا�-

للمنظمـــة،�مــــن�خـــلال�تظــــافر�ج�ـــود�جميــــع��فـــراد�للعمــــل�ع�ـــ��التحســــ�ن�المســـتمر�للســــلع�

  .وا��دمات�ال���ت�تج�ا�المنظمة

يـة�و�ناك�من�يرى�أن�إدارة�ا��دة�الشـاملة��ـ��فلسـفة�صـممت�للتغي�ـ��الثقافـة�التنظيم-

بمـــا�يجعـــل�المنظمـــة�ســـر�عة��ـــ��اســـتجاب��ا�ومرنـــة��ـــ���عامل�ـــا�وتكثـــف�ج�ـــد�ا�بـــال��ك���ع�ـــ��

الز�ــــون،�ممــــا��شــــيع��ــــ��المنظمــــة�منــــاخ�صــــ���و��ئــــة��ســــا�م�بز�ــــادة�مشــــاركة�العــــامل�ن��ــــ��

  .التخطيط�والتنفيذ�للتحس�ن�المستمر�لمواج�ة�احتياجات�الز�ائن

إدارة�ا��ـــــودة�الشـــــاملة�ع�ـــــ��أ��ـــــا�وم�وممـــــا�ســـــبق�يمكـــــن�أن�نقـــــدم�التعر�ـــــف�التـــــا���لمف�ـــــ

فلســــــفة�إدار�ــــــة��شــــــمل��افــــــة�ال�شــــــاطات�ال�ــــــ��تحقــــــق�احتياجــــــات�وتوقعــــــات�الز�ــــــائن�

والمجتمع،�و��دف�إ���تحقيق�التحس�ن�والتطـو�ر�المسـتمر��ـ��جـودة�المنـتج�أو�ا��دمـة،�

و�تم�ذلك�بتعاون�وتظافر�ج�ود��ل�من��دارة�والعـامل�ن�ممـا�يحقـق�أ�ـداف�المنظمـة�

   .ءة�عاليةبكفا

  :الشاملة التطور�التار����لإدارة�ا��ودة-

ـــا�ي��الـــــــذي��ــــــاـن��ســـــــ���ب��           ـــع��بت�ـــــــار�اليابــــ دوائـــــــر�(�شـــــــأة�إدارة�ا��ـــــــودة�الشـــــــاملة�مــــ

�اــن�ال�ــدف�مـن�دوائــر�ا��ــودة��ــو�أن�). دوائــر�رقابــة�ا��ـودة(و�شــار�إليــھ�أحيانـا�ب) ا��ـودة

يجتمــع��ــل�المــوظف�ن��ــ��لقــاءات�أســبوعية�منتظمــة،�لمناقشــة�ســبل�تحســ�ن�موقــع�العمــل�

لمــــوظف�ن�ع�ــــ��تحديــــد�المشــــكلات�المحتملــــة�ل��ــــودة�ثــــم�وجــــودة�العمــــل،�و�ــــتم�ف��ــــا�تحف�ــــ��ا

  .مناقشة�وعرض�حلول�م�ا��اصة



م،�ثــم�انتقلــت�فكــرة�دوائــر�ا��ــودة�1962بــدأت�دوائــر�ا��ــودة�لأول�مــرة��ــ��اليابــان��ــ��عــام�

��ــ��الثمان�نــات
ً
�كب�ــ�ا

ً
نجــد�انــھ�إذا�تــم�اســتخدام�. إ�ــ��أمر��ــا��ــ��الســبعينات�وحققــت�رواجــا

ســــب،�فإ��ــــا�لــــن�تحســــن�ا��ــــودة�فقــــط،�بــــل�ســــ��يد�مــــن�ارتبــــاط�دوائــــر�ا��ــــودة��شــــ�ل�منا

   .العامل�وابت�اره�ومشاركتھ����العمل،�وستجعل�أماكن�العمل�من�أك����ماكن�متعة

وظ�ر�مف�وم�ا��ودة�من�زمن��عيد�إلا�إنھ�لم�يظ�ـر��وظيفـة�رسـمية�لـلإدارة�إلا���ـ���ونـة�

ــا�وظيفـــة��عــــادل��خ�ـــ�ة�،�اذ�أصـــبح�ينظــــر�إ�ـــ��ا��ــــودة��ـــ��الفكـــر��دا ري�ا��ــــديث�ع�ـــ��أ��ــ

وأصــــبحت��ســــتحق�العنايــــة�) ا�ــــ��.. المشــــ��يات�،�بحــــوث�ال�ســــو�ق�( تمامــــا�بــــا���الوظــــائف�

ـــات�،�وخـــــلال�رحلـــــة�التطـــــور��ـــــ��الفكـــــر��داري� ـــا�بالمنظمــ و�ن�بــــاه�مـــــن�جانـــــب��دارة�العليــ

��ـودة�ع�ــ��ا��ـديث�فيمـا�يتعلـق�بـإدارة�ا��ـودة�يمكـن�ان�ن��ـظ�تتـا�ع�المـداخل�المتطـورة�ل

تطور�ـــا�لـــم�تحـــدث�بصـــورة�ســـر�عة�مفاجئـــة�للفكـــر��داري،�او��ـــ��صـــورة�طفـــرات�،�لك��ـــا�

�انـــت�مـــن�خـــلال�تطـــور�مســـتقر�وثابـــت�يمكـــن�تقســـيم�ا�إ�ـــ��أر�عـــة�عصـــور�متم�ـــ�ة�ل��ـــودة�

Quality erasو���� :-  

   Inspectionالفحص�: المرحلــة��و���

ـــة�القـــــرن��و�ــــ��مرحلـــــة���تمـــــام�بفحـــــص�المنتوجـــــات�باســـــتخدام ـــ��بدايــ ـــائل�الفنيـــــة��ــ الوســ

التاســع�عشــر�خاصــة�مــع�بدايــة�ظ�ــور�نظــام��نتــاج�الكب�ــ��والــذي�اســتد���وجــود�وظيفــة�

ـــ��فحــــص�المنتوجــــات�لمعرفــــة�درجــــة�المطابقــــة�للمواصــــفات� تت�ــــ��معــــالم��ــــذه� .تقــــوم�ع�ـ

المرحلـة�مــع�بـدايات�القــرن�العشـر�ن�وخصوصــا��عـد�ظ�ــور�نظر�ـة��دارة�العلميــة�ع�ـ��يــد�

ـــھ�مـــــن�مفـــــا�يم�التخصـــــص�وتقســـــيم�العمـــــل�،�حيـــــث��انـــــت��Taylorلور�تـــــاي ـــا�تقـــــوم�عليــ ومــ

ـــات�للمواصــــــفات� ا��ــــــودة�عبــــــارة�عــــــن�عمليــــــة�ختاميــــــة�للتأكــــــد�مــــــن�مــــــدى�مطابقــــــة�المنتجـــ

الموضــوعة�ســعيا�لاســ�بعاد�المعيــب�م��ــا�،�وضــمان�عــدم�وصــولھ�إ�ــ��العمــلاء،�ومع�ــ��ذلــك�

ــأ�،�فا��طـــــأ�قـــــد وقـــــع�فعـــــلا�ومـــــا�ع�ـــــ��الفحـــــص�إلا��أن��ـــــذه�العمليـــــة�لا�تمنـــــع�وقـــــوع�ا��طـــ

�عب�ـ��أ��ـا�عمليـة��–أحيانـا��–اك�شافھ�واس�بعاده�،�ولذا�يطلق�البعض�ع����ذه�المرحلة�

إطفاء�ا��ر�ق�إشارة�إ�ـ��أ��ـا�لا�تحـاول�منـع�إشـعال�ا��ر�ـق،�ولك��ـا�تـأ�ى�لتطفـئ�النـار�ال�ـ��

  .اشتعلت�فعلا

   Quality Controlضبط�ا��ودة�: المرحلة�الثانيــة�

حينمـــا��شـــر��حصـــا�ي�الشـــ����وال�ـــ��شـــيوارت��1931ترجـــع�بـــدايات��ـــذه�المرحلـــة�إ�ـــ��عـــام�

Walter Shewartـــا�يم�ـــــ���ـــــذه�المرحلـــــة�أ��ـــــا��ســـــ���� ـــھ�عـــــن�مراقبـــــة�ا��ـــــودة،وأ�م�مــ كتابــ



لاك�شـــاف�ا��طـــأ�ومنـــع�وقوعـــھ،ولم��عـــد�الفحـــص�مـــن�أجـــل�المطابقـــة�والت�ـــ�يح�ولكنـــھ�

ـــميم�و�داء�مســـــــ ـــ��ذلـــــــك��ســـــــاليب��حصـــــــائية�امتـــــــد�ل�شـــــــمل�جـــــــزءا�مـــــــن�التصــــ تخدما��ــــ

  .المستحدثة�وقواعد�البيانات�والمعلومات�مما�ساعد����التم�يد�لظ�ور�المرحلة�الثالثة

   Quality Assuranceتأكيد�وضمان�ا��ودة��َ: المرحلة�الثالثـة�

و���مرحلة�التأكد�من�ا��ودة�وضما��ا�وال���بدأت����الصناعة�العسكر�ة�والنوو�ة�مع�

��رب�العالمية�الثانية�ثم�طورت�لت�ون�بمثابة�الرد��ور�ي�ع���مف�وم�الضبط���اية�ا

�عقد� ��� ��ور�ية ��سواق �غزو �بواسطتھ �اليابان �استطاعت �الذي �ل��ودة الشامل

 ISOالسبعينات�والثمان�نات�و��ذا�استخدم��ور�يون�مبادئ�تأكيد�ا��ودة����بناء�ال�

إياه�كأحد��س��ة�التنافسية��س��اتيجية����كنظام�لإدارة�ا��ودة�ومستخدمة��9000

مواج�ة�الغزو��سيوي�و�مر��ي�لأسواق�ا�من�خلال�اعتماده�مدخلا�أساسيا�للوصول�

مع�بداية�ف��ة�السبعي�يات�تحول�مف�وم�ا��ودة�����ذه�،و إ����دارة�الشاملة�ل��ودة�

ول�س�مجرد��Zero Defectsالمرحلة�إ���مف�وم��خطاء�الصفر�ة�أو�منع�وقوع��خطاء�

اس�بعاد�ا،�ومع���ذلك�أن�ا��ودة�تب������المراحل�المبكرة�من�العمل�ول�س����مرحلة�

�التخطيط� �عمليات �خلال �من �وذلك �المنبع �من �ي�ون �ا��ودة �تأكيد �أن �أى ،� الرقابة

  .وتحس�ن�تصميم�المنتج�وتطو�ر�الرقابة�ع���العمليات�ومشاركة�وتحف����فراد

المراحل�الثلاث�السابقة�المدخل�التقليدى�لإدارة�ا��ودة�والذى�لم��عد�تمثل�: �عقيب""

�وإقامة� �التكنولو�� �والتقدم �المعلومات �ثورة �عن �الناجمة �التحديات �لمواج�ة �افيا

التكتلات��قتصادية�وغ���ذلك�من�مظا�ر�العولمة�مما��ان�دافعا�لظ�ور�فكر�فلسفى�

� �ذلك �وتمثل �ا��ودة �مفا�يم �معھ ��غ��ت �عليھ�جديد �يطلق �أو�ما �الرا�عة �المرحلة ��

  "")ا��ودة�الشاملة�( المف�وم�ا��ديث�ل��ودة�

   Total Quality Managementإدارة�ا��ودة�الشاملة��: المرحلة�الرا�عة

ترجع�بدايات��ذه�المرحلة�إ�����اية�ف��ة�الثماني�يات�من�القرن�المنصرم�حيث�لم��عد�

��خطاء� �واك�شاف �العمليات �ومراقبة �المنتجات �ع�� �التفت�ش ��و �ا��ودة مف�وم

وت��يح�ا�،�كما�أنھ�لم��عد��و�منع��خطاء�وتفادى�إنتاج�مخرجات���ا�عيوب�أو�لا�



أصبحت�ا��ودة�عملية�شاملة�بمعنا�ا�الواسع؛�ف����تلائم�متطلبات�المستفيدين��وإنما

�للمؤسسة� �ي�تمون �من �ل�ل �شاملة �و�� ،� �ومخرجاتھ �النظام�وعملياتھ �لمدخلات شاملة

�العناصر� �لمختلف �وشاملة ،� �وال��امج ���شطة �ل�ل �وشاملة ،� �مستو�ا��م �اختلاف ع��

�للمنتج �المختلفة �للأ�عاد �وشاملة ،� �والتكنولوجية �والمادية �اللون��ال�شر�ة �حيث من

�بمف�وم�ا� والش�ل�والمتانة�والذوق�والسعر�والملاءمة�للاستخدام�،كما�أصبحت�ا��ودة

مثل�رحلة�لا���اية�ل�ا�من�التحس�نات�والتطو�ر�المستمر�،�كما�أ��ا��ع���عمل�
ُ
ا��ديث�ت

�شياء�ال��يحة�بالطر�قة�ال��يحة�من�المرة��و���و���الزمن�المحدد�و����ع���أيضا�

�ثق��مالعم �وكسب �العملاء �رغبات �تحقيق �أجل �من �الدؤوب �ل ��دارة�، �مرحلة و��

�ل��ودة�� �الشاملة ��دارة �مرحلة ��� �المتقدم �الطور �تمثل �ال�� �ل��ودة �س��اتيجية

   .تخدام�ا��ودة�كسلاح�تنافســـــيسا المعتمدة�ع���
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 الباحث: المصدر

 مراحل�تطور�ا��ودة: ش�ل



�ختلافــــــــــــــات�بــــــــــــــ�ن�المنظمــــــــــــــات�ال�ــــــــــــــ��تطبــــــــــــــق�إدارة�ا��ــــــــــــــودة�الشــــــــــــــاملة�والمنظمــــــــــــــات�

  )25،�ص2017:م���ع���عبدالله�الز�را�ي(:التقليدية

  عناصر��ختلاف  المنظمات�التقليدية  المنظمات�ال���تطبق�إدارة�ا��ودة�الشاملة

  التنظيميال�ي�ل�   �رمي�ورأ����يتصف�با��مود  )شب�ي/أفقي(مرن�واقل��عقيد/مسطح

  التوجھ  نحو��نتاج  او�المستفيد�نحو�الز�ون 

  طو�لة��جل�تب���ع���ا��قائق
��جل ��حاس�س�/قص��ة �ع�� تب��

  والمشاعر�الثقافية
  القرارات

  التأكيد�ع����خطاء  مبدأ�علا���أي��عد�حدوث�ا��طأ  مبدأ�وقا�ي�أي�قبل�احتمال�حدوث�ا��طأ

  وال��ك���ع����يجابياتالرقابة�بالال��ام�الذا�ي�
�ع��� �وال��ك�� �اللصيقة الرقابة

  السلبيات
  نوع�الرقابة

  حل�المشكلات  عن�طر�ق�المدير�ن  فرق�العملعن�طر�ق�

ال��ك���ع���التطو�ر�المستمر�����نظمة�والعمليات�

  عملا�بمبدأ�الوقاية�خ���من�العلاج

إبقاء�الوضع�ال�ائن�وعدم�اصلاح�

  مالم�يكسر

  ال��ك��

يحكم�ــــــــا��عتمــــــــاد�المتبــــــــادل�والثقــــــــة�و�ل�ــــــــ�ام�مــــــــن�

  ا��انب�ن
  يحكم�ا�التوا�ل�والسيطرة

علاقـــــــــــــــــــــــــــــــــة�الـــــــــــــــــــــــــــــــــرئ�س�

  وس�نرؤ بالم

  .نظرة�المراقب�بناءً�ع���الصلاحيات  نظرة�الم�سر�والمدرب�والمعلم
نظـــــــــــــــــــــــــــرة�المرؤوســـــــــــــــــــــــــــ�ن�

  للرؤساء

  المسؤولية  عناصر�فردية  جماعية�تقع�ع���عاتق�جميع�العامل�ن

  عناصر��لفة  اس�ثمارعناصر�
النظـــرة�لعناصـــر�العمـــل�

  والتدر�ب

  مجالات���تمام  ا��ارجيةحفظ�البيانات�  ���يل�وتحليل�النتائج�وإجراء�المقارنات

  أسلوب�العمل  أساليب�العمل�الفردية  أساليب�العمل�ا��ماعية

 




