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 :مقدمة 

ازداد الاىتمام بإدارة الجودة الشاممة في المؤسسات الإنتاجية والخدمية خلال العقدين 
الماضيين عمى المستويين الحكومي والخاص، وأخذت ممارستيا تزداد بشكل تمقائي وفقاً 

 لمقاييس عالمية حددت ليذا الغرض. 

إن التحديات العالمية المعاصرة ) عولمة الاقتصاد، انتشار تقنية المعمومات، شبكات 
... GATT، اتفاقية التجارة العالمية  ISO، منظمة المواصفات العالمية  Internetالمعمومات 

الخ( تحتم عمى المنظمات الاقتصادية انتياج الأسموب العممي الواعي في مواجية ىذه التحديات 
ر الطاقات الإنسانية الفاعمة في ترصين الأداء التشغيمي والبيعي بمرونة أكثر كفاءة واستثما

 وفاعمية  .

والتي أصبحت الآن  TQMومن أكثر الجوانب الإدارية اليادفة إدارة الجودة الشاممة 
وبفضل الكم اليائل في المعمومات وتقنيات الاتصال سمة مميزة لمعطيات الفكر الإنساني 

ا وأن الإدارة العممية المعاصرة أسيمت بشكل حثيث في تطوير بنية المنظمات الحديث سيم
 الاقتصادية بشكل كبير.

لقد أصبحت الجودة إحدػ أىم مبادغ الإدارة في الوقت الحاضر. لقد كانت الإدارة 
بالماضي، تعتقد بأن نجاح الشركة يعني تصنيع منتجات وتقديم خدمات بشكل أسرع وأرخص، 

صريفيا في الأسواق، وتقديم خدمات لتمك المنتجات بعد بيعيا من أجل تصميح ثم السعي لت
 العيوب الظاىر فييا.
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الجودة ىذا المفيوم القديم واستبدلتو كما يقول فايغونباوم "رئيس   لقد غيرت مبادغ
الأكاديمية الدولية لمجودة" بمفيوم آخر يدعو إلى ما يمي: "إن تصنيع المنتجات بشكل أفضل، 

 لطريق الأمثل الذؼ يؤدؼ إلى تصنيعيا بشكل أسرع وأرخصىو ا

أصبح المعيار الحاكم لبقاء ونمو المنظمات ىو تطبيق نظام الجودة الشاممةً لبناء 
 منظمات في ظل عالم متنافس ومتغير .

إن إدارة الجودة الشاممة تعتبر بمثابة عممية مستمرة إلى الأبد وليس ىناك أبداً وقت 
ن أصبحت الجودة سميمة ولكن ىناك طرق مختمفة لأداء وتطوير الأشياء تنتيي عنده حتى  وا 

,وتعتبر بمثابة التزام شامل نحو أداء الأعمال بشكل صحيح ومدخلًا إستراتيجياً لإنتاج أفضل 
 منتج وتقديم خدمة متميزة .

 إدارة الجودة الشاممة في المنظمات الصناعية 

من أىم (  ((TQM Total Quality Management تُعتبر إدارة الجودة الشاممة
الموجات التي استحوذت عمى الاىتمام الكبير من قبل المديرين الممارسين والباحثين 

 . الأكاديميين كإحدػ الأنماط الإدارية السائدة والمرغوبة في الفترة الحالية

ويعد مفيوم  الحواسيبوقد وصفت بأنيا الموجو الثورية الثالثة بعد الثورة الصناعية وثورة   
فمسفة إدارة عصرية ترتكز عمى عدد من المفاىيم الإدارية  ((TQMإدارة الجودة الشاممة )

الحديثة الموجية التي يستند إلييا في المزج بين الوسائل الإدارية الأساسية والجيود الابتكارية 
حسين والتطوير وبين الميارات الفنية المتخصصة من أجل الارتقاء بمستوػ الأداء والت

 . المستمرين
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إن التحدؼ الأساسي الذؼ يواجو المنظمات عند تطبيقيا لمنيجية إدارة الجودة الشاممة 
 ىو إحداث التكيف والتوازن بين متغيرين أساسيين:

 
: ىو توفير الاستقرار في الخدمة الذؼ يساعدىا عمى تخطيط إنتاجيا ومستمزماتو بشكل  الأول 

 .الدقة  جيد وبدرجة عالية من
: ىو إدخال تغييرات عمى العمميات داخل المنظمة عامة، والإنتاج بشكل خاص ،  الثاني

 لمواجية وتمبية حاجات ورغبات العملاء التي تتغير بين الحين والآخر .
 

وكأؼ موجو إدارية تظير وتطبق وتحظى بالاىتمام والانتشار، فقد بدأت إدارة الجودة 
حثين، وقد وجدت معظم الدراسات أن تطبيق إدارة الجودة الشاممة لو الشاممة تحظى باىتمام البا

انعكاسات إيجابية عمى أداء المنظمة التي تطبقيا، وذلك من خلال تحسين معدل الربحية 
وانخفاض التكاليف، وتحسين الأداء الحالي وتحسين علاقات الموظفين ، وارتفاع مستويات 

ت التي تبين جدوػ إدارة الجودة الشاممة ازدادت أىميتيا، الرضا الوظيفي لدييم. وبوجود المؤشرا
 وازدادت سرعة انتشارىا. 

 
"إن والمقولة الحديثة في الجودة كما يقول فايغونباوم "رئيس الأكاديمية الدولية لمجودة 

تصنيع المنتجات بشكل أفضل، ىو الطريق الأمثل الذؼ يؤدؼ إلى تصنيعيا بشكل أسرع 
 وأرخص".

 تعريف الجودة :أولًا : 

 مفيوم الجودة :
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إن الفيم الحقيقي لمعنى كممة )جودة( يعتبر إحدػ الركائز الأساسية في أساسيات 
تطبيق ونجاح نظام الجودة الشاممة. وقد يقول قائل : كيف ىذا؟ ىذه كممة بسيطة وواضحة 

قدؼ ومفيومة. لكن يمكن القول أن اكبر المصانع في العالم كان شغميا الشاغل في ع
 الثمانينيات والتسعينيات ىو التعرف عمى المعنى الحقيقي لكممة )جودة( وماذا تعني بالتحديد؟

ي ) النوعية الجيدة ( أو ) الخامة الأصمية ( نيفيم كثيراً من الناس الجودة بأنيا تع
 ويقصد بيا الكيف عكس الكم الذؼ يعني بالعدد . 

 ويمكن أن نذكر جممة من التعاريف كما يمي :

  6956) الرضا التام لمعميل  (  أرماند فيخبوم . 

  6979) المطابقة مع المتطمبات (  كروسبي . 

  6989) دقة الاستخدام حسب ما يراه المستفيد (  جوزيف جوران . 

  6986) درجة متوقعو من التناسق والاعتماد تناسب السوق بتكمفة منخفضة ( ديمنع  . 

 ثم ظيرت تعاريف أخرى منيا :

 ة المواصفات والخصائص لمنتج أو خدمة والتي تولد القدرة لإشباع الحاجات مجموع
 المعمنة والضمنية . 

 . ) حسب قاموس أكسفورد : ) أنيا درجة أو مستوػ التميز أو التفوق 

 ىذا وقد عرفيا الدكتور حامد عبد الله السقاف :
 بأنيا ىي ) الريادة والامتياز في عمل الأشياء ( . 
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 عني السبق في الاستجابة لمتطمبات العميل .فالريادة : ت
 والامتياز : يعني الإتقان ) الضبط والدقة والكمال ( في العمل .

 
من خلال وجية نظر وطبيعة عمم المتحدث عنيا،   الجودة   نع ريبعتلا نكمي امك

 فان الجودة كانت تعرف بمدػ ملاءمة المنتج أو الخدمة فمثلًا: من وجية نظر الإدارة التنفيذية 
. ومن وجية نظر مصمم المنتج فان الجودة كانت تعرف بمدػ إمكانية  لغرض الاستخدام

 ملاءمة المنتج للاستخدام، كما تم تحديدىا خلال مواصفات استخدام التصميم. 
 

ونستنتج مما سبق إن ) الجودة ( تتعمق بمنظور العميل وتوقعاتو وذلك بمقارنة الأداء 
الفعمي لممنتج أو الخدمة مع التوقعات المرجوة من ىذا المنتج أو الخدمة وبالتالي يمكن 

 الحكم من خلال منظور العميل بجودة أو رداءة ذلك المنتج أو الخدمة . 
 ق توقعات العميل فإنو قد أمكن تحقيق مضمون الجودة فإذا كان المنتج أو الخدمة تحق

وحيث أنو لا يوجد تعريف ثابت لمجودة فإنو يمكن الجمع بين ىذه التعاريف ووضع تعريف 
 شامل لمجودة عمى أنيا ) تمبية حاجيات وتوقعات العميل المعقولة ( . 
لو حيث أن كل شخص وتجدر الإشارة إلى أنو من الصعوبة بمكان تقديم تعريف دقيق لمجودة 

 مفيومو الخاص لمجودة . 
 ) إدارة الجودة الشاممة ( :أخرى تعاريف   

لمفيوم ) إدارة الجودة الشاممة (  ويختمف الباحثون في تعريفيا ولا ىناك تعاريف عديدة 
غرابة في ذلك فقد سئل رائد الجودة الدكتور ديمنع عنيا فأجاب بأنو لا يعرف وذلك دليلًا عمى 
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عناىا ولذا فكل واحد لو رأيو في فيميا وبحصاد نتائجيا وكما قيل ) لكل شيخ طريقة ( شمول م
. 

وىنا مجموعة من التعاريف التي تساعد في إدراك ىذا المفيوم وبالتالي تطبيقو لتحقيق 
الفائدة المرجوة منو لتحسين نوعية الخدمات والإنتاج ورفع مستوػ الأداء وتقميل التكاليف 

 رضاء العميل . وبالتالي كسب

: ) ىي أداء العمل بشكل صحيح من المرة الأولى ، مع الاعتماد عمى تقييم   6تعريف 
 المستفيد المعرفة مدػ تحسن الأداء ( 

 معيد الجودة الفيدرالي

: ) ىي شكل تعاوني لأداء الأعمال يعتمد عمى القدرات المشتركة لكل من الإدارة  2تعريف 
والعاممين ، بيدف التحسين المستمر في الجودة والإنتاجية وذلك من خلال فرق العمل ( 

 جوزيف حابمونسك .

 ( بتعريفيا عمى النحو التالي : 6993: قام ستيفن كوىن ورونالد براند )  3تعريف 

: تعني التطوير والمحافظة عمى إمكانية المنظمة من أجل تحسين الجودة بشكل الإدارة 
 مستمر .

 الجودة : تعني الوفاء بمتطمبات المستفيد .
الشاممة : تتضمن تطبيق مبدأ البحث عن الجودة في أؼ مظير من مظاىر العمل بدأ من 
التعرف عمى احتياجات المستفيد وانتياء بتقييم ما إذا كان المستفيد راضياً عن الخدمات أو 

 المنتجات المقدمة لو 

 : ) التطوير المستمر لمجودة والإنتاجية والكفاءة ( . 4تعريف 
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: ) تطوير وتحسين الميام لإنجاز عممية ما ، ابتداء من المورد )الممول ( إلى  5تعريف 
المستيمك ) العميل ( بحيث يمكن إلغاء الميام الغير ضرورية أو المكررة التي لا تضيف 

 أؼ فائدة لمعميل ( . 

 وكذلك فإن ىذه التعاريف تشترك بالتأكيد عمى ما يمي :  
 
 ير لجني النتائج طويمة المدػ .التحسين المستمر في التطو  – 6
 العمل الجماعي مع عدة أفراد بخبرات مختمفة . -2
 المراجعة والاستجابة لمتطمبات العملاء . -3
  
 
 

 :التعريف الشامل لمفيوم )  إدارة الجودة الشاممة (وأخيراً 

ىي التطوير المستمر لمعمميات الإدارية وذلك بمراجعتيا وتحميميا والبحث عن الوسائل  
والطرق لرفع مستوػ الأداء وتقميل الوقت لإنجازىا بالاستغناء عن جميع الميام والوظائف 
عديمة الفائدة والغير ضرورية لمعميل أو لمعممية وذلك لتخفيض التكمفة ورفع مستوػ الجودة 

 جميع مراحل التطوير عمى متطمبات واحتياجات العميل ( . مستندين في

ىي مدخل لقيادة وتنظيم الشركة وىي تأخذ بالحسبان كل  TQMإن إدارة الجودة الشاممة 
المشاركين )الموظفين، الإدارة الوسطى، والإدارة العميا إضافة إلى الزبائن و المتعاقدين 

 الثانويين(. 
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نما ىي عممية ليا نقطة بداية وليس ليا نقطة  إن إدارة الجودة الشاممة ليست مشروعاً أو ىدفاً وا 
 نياية .

 
إن إدارة الجودة الشاممة ترتبط بشكل غير مباشر مع المنتجات. إنيا فمسفة الإدارة و 
التي تبدأ من القمة، فالقيادة كمثل أعمى لمجودة تعتبر من المتطمبات الأساسية ولكن يتم مساندة 

 جميع الأفراد المشاركين في الشركة.الجودة من قبل 
رضاء احتياجات الزبون .   توجو أنظمة إدارة الجودة الشاممة نحو تحديد وا 

إدارة الجودة الشاممة ىي طريقة لإدارة المستقبل وىي مفيوم أوسع في تطبيقاتو من كونو 
لضمان وتحقيق فقط أداة لضمان جودة السمعة أو الخدمة، فيي طريقة لإدارة الأفراد والعمميات 

الرضا التام في كل مرحمة داخمية وخارجية. إن إدارة الجودة الشاممة ترتبط بالقيادة الفاعمة 
 والنتائج المتحققة في المنظمة خلال قياميا بالأشياء الصحيحة بشكل متقن ومن المرة الأولى.

 
 

 :أىداف الجودة الشاممة وفوائدىا  
 إن اليدف الأساسي من تطبيق برنامج إدارة الجودة الشاممة في الشركات ىو : 

) تطوير الجودة لممنتجات والخدمات مع إحراز تخفيض في التكاليف والإقلال من الوقت   
 والجيد الضائع لتحسين الخدمة المقدمة لمعملاء وكسب رضاءىم ( .

 ية ميمة وىي : ىذا اليدف الرئيسي لمجودة يشمل ثلاث فوائد رئيس

: إن الجودة تتطمب عمل الأشياء الصحيحة بالطريقة الصحيحة من   خفض التكاليف – 6
 أول مرة وىذا يعني تقميل الأشياء التالفة أو إعادة إنجازىا وبالتالي تقميل التكاليف .
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: فالإجراءات التي وضعت من قبل  تقميل الوقت اللازم لإنجاز الميمات لمعميل -2
لإنجاز الخدمات لمعميل قد ركزت عمى تحقيق الأىداف ومراقبتيا وبالتالي جاءت المؤسسة 

 ىذه الإجراءات طويمة وجامدة في كثير من الأحيان مما أثر تأثيراً سمبياً عمى العميل . 

: وذلك بتطوير المنتجات والخدمات حسب رغبة العملاء ، إن عدم  تحقيق الجودة -3
نجاز الميام وزيادة أعمال المراقبة وبالتالي زيادة الاىتمام بالجودة يؤدؼ لزياد ة الوقت لأداء وا 

 شكوػ المستفيدين من ىذه الخدمات . 

 وفيما يمي جممة من أىداف وفوائد تطبيق برنامج إدارة الجودة الشاممة :

 خمق بيئة تدعم وتحافع عمى التطوير المستمر .  (6
 إشراك جميع العاممين في التطوير . (2
 أدوات قياس أداء العمميات . متابعة وتطوير (3
تقميل الميام والنشاطات اللازمة لتحويل المدخلات ) المواد الأولية ( إلى منتجات أو  (4

 خدمات ذات قيمة لمعملاء .
 إيجاد ثقافة تركز بقوة عمى العملاء . (5
 تحسين نوعية المخرجات . (6
 زيادة الكفاءة بزيادة التعاون بين الإدارات وتشجيع العمل الجماعي . (7
 تحسين الربحية والإنتاجية . (8
تعميم الإدارة والعاممين كيفية تحديد وترتيب وتحميل المشاكل وتجزئتيا إلى أصغر  (9

 حتى يمكن السيطرة عمييا .
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 :أسس إدارة الجودة الشاممة 
الجودة الشاممة داخل منظمة ما سواء كانت سمعية أو خدمية  يتطمب تفعيل فمسفة إدارة

تتناسب وتتكامل فيما بينيا لتحقيق أىداف المنظمة المباشرة منيا وغير  غتوافر عدة أسس ومباد
، وذلك عمى المدػ القريب والبعيد ، والتي تتمثل في النيوض بمستوؼ الأداء  المباشر منيا

  -: المنظمة ) المديرون والعاممون و خارجيا الجميور المتعامل معيا ( ىذه الأسس ىي داخل
 
إدارؼ حديث عمى  تعتمد إدارة الجودة الشاممة في المقام الأول تفكير : التخطيط السميم( 6

وجودىا في إطار  التخطيط السميم الذؼ يحقق الأىداف المرجوة لممنظمة ،إلى السبب في
بالمرونة الاجرءات لتحسين  إمكاناتيا المتاحة البشرية والمادية من خلال برنامج زمني يتميز

جراءات التغيير بقدرة العاممين عمى استيعابجودة الأداء ويراعي الارتقاء   . مفاىيم الجودة وا 
 
من أىم العوامل التي تساعد عمى  : إدارة الجودة الشاممة دعم وتأييد الإدارة العميا لبرنامج( 2

الجودة الشاممة ىو دعم تأييد الإدارة العميا ليا ، الذؼ يتبع من اقتناعيا و  التطبيق الناجح لإدارة
رورة التطوير والتحسين المستمر وتعبر عن ذلك بالإعلان عن رغبتيا في تطبيق بض إيمانيا
التي  الجودة الشاممة أمام جميع المستويات الإدارية والعاممين بيا واتخاذ الخطط والبرامج إدارة

التطبيق ، وتحديد  تكفل تنفيذ ذلك ، وتوفير كافة الإمكانات البشرية والمادية اللازمة لعممية
يجاد الخطوط الفاصمة بينيا ، وتأكيداً ليذاالسمطا المبدأ يقول لاسيمز ودالي  ت والمسؤوليات وا 

الداخمي الأساس , إذ باستطاعتيم تشكيل  أن أفراد الإدارة العميا في المنظمة ىم عامل التغير
نشاء ما يمكن أن تطمق عمية البند  . التحتية الإدارية لإحداث التغير المطموب قيم المنظمة وا 

 
إن القيادة الملائمة لأعمال إدارة  : لأعمال إدارة الجودة الشاممة اختيار القيادة المناسبة( 3
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بروح الفريق  الشاممة داخل المنظمة وخارجيا ىي القيادة الخلاقة والقادرة عمى العمل الجودة
ما وتولي اىتما والتي تجاىد من أجل توفير ودعم مناخ يسود فيو العمل الجماعي المنسق ،

القيم الايجابية في  متوازنا بالعنصر البشرؼ والجانب الييكمي في التنظيم وتحرص عمى عرض
 . العلاقات وتعظيم مصمحة الفرد والمنظمة

 
  :  العنصر البشرؼ والارتقاء بأدائو  انتقاء (4

الأمر ىاماً نحو تطبيق إدارة الجودة الشاممة داخل المنظمة ،  إن العنصر البشرؼ يشكل مطمبا
محل عناية واىتمام في جميع النواحي الخاصة بو ابتداء من وضع  الذؼ يستوجب أن يكون 
وشغل الوظائف وتقيم الأداء وبرامج التعميم والتدريب المستمر لكافة  نظام الاختيار والتعيين

لنوعية الميارات والمعارف السموكية اللازمة لكل مستوػ ، فضلًا عن تييئة  المستويات وفقاً 
البشرؼ بالمنظمة عمى مختمف المستويات نفسيا لفيم وقبول مفاىيم وممارسات إدارة  العنصر
 . الشاممة ومردودىا الايجابي عمى العنصر البشرؼ والمنظمة تمك الجودة

 
   :الأداء والجودة معاً  شمولية( 5

مكانات ن الأفراد فرد واحدا ومجموعة محدودة م لما كانت الجودة الشاممة لا تحقق بمجيود وا 
مراحل إنتاج وتقديم السمعة أو الخدمة كان من  وأنيا لا تقتصر عمى عممية أو مرحمة محددة من

المنظمة كل في نطاق اختصاصو لتحقيق الجودة  العاممين في الضرورؼ أن تتضافر جيود
  . تنتجو المنظمة وفي كافة فروعيا المنشودة في كافة مراحل إنتاج وتقديم ما

 
تتبع المنظمات التي تعتمد عمى منيج الجودة   إلى حد  : القرارات بناء عمى الحقائقاتخاذ ( 6
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قرارات التحسين بناء  بعيد عمى بناء فريق ممتاز وعمى الاتصال الفعال الذؼ يمكن من اتخاذ
 عمى معمومات وبيانات مستمدة من حقائق ثابتة .

 

 

 : عناصر إدارة الجودة الشاممة

 قدميا المنظمة ت تؤدؼ الي تحقيق الجودة الشاممة لمخدمات التي العناصر اليامة التي
تحقيق الجودة الشاممة يتطمب الفيم الواضح  أن  :العنصر الأول : بحوث السوق والعملاء

 من خلال دراسة السوق ومتطمباتو وشرائح العملاء المختمفة فيو . والدقيق لحاجات العملاء
ويمكن تعريف إستراتيجية الخدمة بأنيا صيغة مميزة    :ةالعنصر الثاني : تكوين الإستراتيجي

الاسترايتجية تربط ارتباط وثيقا باقتراحات مختارة بعناية فائقة وتمثل قيمة  لتقديم الخدمة . وىذه
 . العميل

جراءات منظمة  تبذل المنظمات    :العنصر الثالث: تدريب العاممين المتميزة جيود كبيرة وا 
وتدريبيم المستمر  من أجل مواكبة التطورات السوقية وتحقيق رضا العميل دائما لتعميم العاممين 

 قديم السمعة بالجودة المطموبة . وت

:  من خلال توفير الوسائل التي تمكنيا من أداء العمل  العنصر الرابع : تحسين العمميات 
ظمة والعملاء ، كل ويحافع عمى استمرار العلاقة بين المن بالشكل الذؼ يحقق جودة المنتج ،

والمواجية لكل العمميات والإجراءات السياسية والقواعد وطرق العمل حتى  ذلك يتطمب الفحص
 . انتياء تؤدؼ الي تحقيق الجودة تتأكد من
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 متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة :  

  . تجنبيا قبول التغير باعتباره حقيقة والتعامل مع المتغيرات بدلًا من تجاىميا أو محاولة .6
  . والتأثر بيا الاقتناع بأىمية المناخ المحيط بالإدارة واستحداث أساليب لمتعامل مع مكوناتو .2
وفقا  استيعاب التكنولوجيا المعمومات وا عادة رسم تصميم التنظيمات والأساليب الإدارية .3

  . لمعطياتيا
المستمرة من  المشاركةالجودة الشاممة ىي طريقة فعالة لإدارة المؤسسة تيدف إلي التعارف و  .4

لمجميع )  جميع العاممين من أجل تحسين أنشطتيا وخدماتيا ومنتجاتيا حتى  يتحقق الرضا
 ( . مجتمع –عملاء  –الإدارة العميا  –الإفراد 

التعامل الي  إدراك أن العالم وحدة متكاممة وضرورة الخروج من الحيز الإقميمي والمحمي في .5
  . الحيز العالمي

  . ية التكامل مع الآخرين والسعي نحو تكوين تحالفات ايجابيةإدراك أىم .6
وتكوين  ( team work) الابتعاد عن منطمق الفردية والتشتت والأخذ بمفاىيم العمل الجماع .7

  . المنظومات والشبكات المترابطة والمتفاعمة
فاىيم م رفض المبادغ  والمسممات الكلاسيكية في الإدارة والتنظيم والاستعداد لتقميل .8

  . ومنطمقات قد تبدو غير معقولة أو منطقية
تحتل  الإيمان بأن العنصر البشرؼ ىو الأساس الأقوػ والاىم في إنجاح الإدارة ومن ىنا .9

 . إدارة الموارد البشرية الاىتمام الأكبر من جانب الإدارة المعاصرة

 :مراحل إدارة الجودة الشاممة 
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بشكل مفاجئ , بل إن ىناك عدة مراحل ينبغي أن تمر بيا إن إدارة الجودة الشاممة لا تأتي 
 ويمكن توضيحيا كما يمي :

 الفحص :  يتم بموجب ذلك التوصل إلى ما يمي :: أولا ً            
 اكتشاف الأخطاء . .6
 تصحيح الأخطاء . .2

 السيطرة النوعية : حيث يتم في ىذه المرحمة مايمي :: ثانياً           
 . اعتماد الطرق الإحصائية .6
 مراقبة وتقييم أداء العمميات . .2
 الاعتماد عمى مقاييس الجودة . .3

 التأكيد عمى الجودة :  حيث يتم في ىذه المرحمة : :ثالثا ً          
 بيان أنشطة الجودة . .6
 تحديد تكاليف الجودة . .2
 حل المشاكل وفق أسس عممية . .3
 تخطيط الجودة .  .4

 الحاجة إلى مواصفات في بناء الجودة:
لدخول المؤسسات مرحمة الإنتاج الصناعي الكمي من أجل التصدير، فقد باتت نظراً 

الحاجة ماسة إلى وجود مواصفات لممنتجات المصنعة. ىذه المواصفات لا يمكن أن تحقق من 
قبل ىذه المؤسسات، إلا باستخدام العمميات الإنتاجية المناسبة التي أصبحت أكثر تقدماً 

 التجييزات المناسبة ليا وتأمين الميارات العالية لتشغيميا.وصعوبة من السابق، واختيار 
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لذلك فقد أصبح تطبيق المواصفات، أداة فعالة لنقل التكنولوجيا وتطوير جودة المنتج 
وتعزيز القدرة التنافسية لممنتجين المحميين لدخول الأسواق الخارجية ولمحفاظ عمى مواقعيم في 

 السوق الداخمية.
 إلى الحاجة لتوفير ما يمي: التطور الصناعيلقد أدػ ىذا 

   .وجود مواصفات معممية في المنشآت لممنتج والعمميات 
   وجود مواصفات قياسية وطنية لممنتجات تساعد الصناعة المحمية عمى زيادة قدرتيا

 التنافسية وتسيل التبادل التجارؼ الإقميمي والدولي. 
  ة والدولية لوضع مواصفات إقميمية ودولية التعاون والتنسيق بين الييئات الإقميمي

لممنتجات. إذ ليس من المفيد ىدر الوقت والمال عمى مواصفات وطنية ومن ثم يتم 
الاستعاضة عنيا بمواصفات إقميمية أو عالمية بديمة، سيما أن إعداد المواصفات الوطنية 

 ازىا. يتطمب توفير الإمكانيات المادية والتقنية والإدارية المناسبة لإنج
 

 تحقيق متطمبات الجودة في المؤسسة:
  إن متطمبات الجودة تعني المتطمبات ذات الصمة بجودة المنتج أو العمميات أؼ

بالمتطمبات ذات الصمة بالصفات المميزة لممنتج أو بالصفات المميزة لمعمميات أو 
بة لو ( تعني المواصفات الفنية المطمو Aغيرىا. فيقال إن متطمبات الجودة لممنتج )

وقيميا. من الواضح أنو لا يمكن تحقيق متطمبات الجودة بالصدفة. لذلك بات من 
 الضرورؼ تأسيس أنظمة إدارة لمجودة لتحقيق ىذه المتطمبات.

 بعض التصورات الخاطئة عن الجودة وأىم ميزات تنظيم الجودة:
 فائدة أكبر التكاليف العالية: إن تخفيض نسب العيوب والمنتجات المرفوضة يعطي  - أ

 من تكاليف تنظيم الجودة.
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 الزيادة في العمالة: تحديد معايير إنتاجية أفضل وخفض أعداد المفتشين. - ب 
 التضييق عمى العمال وخنق روح الإبداع: إن تنظيم الجودة لن يتحقق إلا بتثقيف  - ت

لإنتاج العمال عمى أنيم ىم الذين يبنون الجودة في المنتج وىم الذين يحسنون عمميات ا
ويقومون بالأعمال التصحيحية لمعالجة العيوب الحاصمة في الإنتاج. إن تحقيق الجودة 
ليس أوامر عميا بل عممية تطور مستمر يقوم بيا العاممون في المؤسسة وميمة الإدارة 

 ىي تحفيزىم عمى القيام بذلك.
 : أما أىم ميزات تنظيم الجودة فيي

 ئن المتزايدة باستمرار.إرضاء أكبر لحاجات ورغبات الزبا - 
 الاستغلال الأمثل لمموارد الوطنية عمى أكمل وجو. -
 تحسين الإنتاج كماً ونوعاً. - 

 خفض التكاليف. -
 لائمة العرض لمطمب ورفع وتيرة التسويق. - 

 الإقلاق من الخصومات التجارية. -
 تحسين بيئة العمل. - 
 زيادة الأمان في العمل. - 
 التصدير.زيادة فرص  - 
 المتطمبات الرئيسية لمتطبيق : 

إن تطبيق مفيوم إدارة الجودة الشاممة في المؤسسة يستمزم بعض المتطمبات التي تسبق 
البدء بتطبيق ىذا البرنامج في المؤسسة حتى يمكن إعداد العاممين عمى قبول الفكرة ومن ثم 

لي ك بعضاً من ىذه المتطمبات الرئيسية السعي نحو تحقيقيا بفعالية وحصر نتائجيا المرغوبة . وا 
 المطموبة لمتطبيق .
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  : إعادة تشكيل ثقافة المؤسسة  أولا
إن إدخال أؼ مبدأ جديد في المؤسسة يتطمب إعادة تشكيل لثقافة تمك المؤسسة حيث أن 
قبول أو رفض أؼ مبدأ يعتمد عمى ثقافة ومعتقدات الموظفين في المؤسسة . إن ) ثقافة الجودة 

ئمة ( تختمف اختلافا جذرياً عن ) الثقافة الإدارية التقميدية ( وبالتالي يمزم إيجاد ىذه الثقافة الملا
 لتطبيق مفيوم إدارة الجودة الشاممة وذلك بتغيير الأساليب الإدارية . 

 يدة .وعمى العموم يجب تييئة البيئة الملائمة لتطبيق ىذا المفيوم الجديد بما فيو من ثقافات جد
 ياً : الترويج وتسويق البرنامج  ثان

المؤسسة أمر ضرورؼ إن نشر مفاىيم ومبادغ إدارة الجودة الشاممة لجميع العاممين في 
قبل اتخاذ قرار التطبيق . إن تسويق البرنامج يساعد كثيراً في القميل من المعارضة لمتغيير 

 والتعرف عمى المخاطر المتوقعة يسبب التطبيق حتى يمكن مراجعتيا .
ويتم الترويج لمبرنامج عن طريق تنظيم المحاضرات أو المؤتمرات أو الدورات التدريبية 

 فيوم الجودة وفوائدىا عمى المؤسسة .لمتعريف بم
 ثالثاً : التعميم والتدريب  

حتى يتم تطبيق مفيوم إدارة الجودة الشاممة بالشكل الصحيح فإنو يجب تدريب وتعميم 
المشاركين بأساليب وأدوات ىذا المفيوم الجديد حتى يمكن أن يقوم عمى أساس سميم وصمب 
وبالتالي يؤدؼ إلى النتائج المرغوبة من تطبيقو . حيث أن تطبيق ىذا البرنامج بدون وعي أو 

تطمباتو قد يؤدؼ إلى الفشل الذريع . فالوعي الكامل يمكن تحقيقو عن طريق فيم لمبادئو وم
 برامج التدريب الفعالة. 

إن اليدف من التدريب ىو نشر الوعي وتمكين المشاركين من التعرف عمى أساليب 
التطوير . وىذا التدريب يجب أن يكون موجياً لجميع فئات ومستويات الإدارة ) الييئة التنفيذية 

لمدراء ، المشرفين ، العاممين ( ويجب أن تمبى متطمبات كل فئة حسب التحديات التي ، ا
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يواجيونيا . فالتدريب الخاص بالييئة التنفيذية يجب أن يشمل استراتيجيو التطبيق بينما التدريب 
 الفرق العمل يجب أن يشمل الطرق والأساليب الفنية لتطوير العمميات . 

يجب أن يتناول أىمية الجودة وأدواتيا وأساليبيا والميارات  وعمى العموم فإن التدريب
اللازمة وأساليب حل المشكلات ووضع القرارات ومبادغ القيادة الفعالة والأدوات الإحصائية 

 وطرق قياس الأداء .
 بعاً : الاستعانة بالاستشاريين  را

اليدف من الاستعانة بالخبرات الخارجية من مستشارين ومؤسسات متخصصة عند 
تطبيق البرنامج ىو تدعيم خبرة المؤسسة ومساعدتيا في حل المشاكل التي ستنشأ وخاصة في 

 المراحل الأولى . 
 خامساً : تشكيل فرق العمل  

نية أعضاء من يتم تأليف فرق العمل بحيث تضم كل واحدة منيا ما بين خمسة إلى ثما
 الأقسام المعنية مباشرة أو ممن يؤدون فعلًا العمل المراد تطويره والذؼ سيتأثر بنتائج المشروع .

وحيث أن ىذا الفرق ستقوم بالتحسين فيجب أن يكونوا من الأشخاص الموثوق بيم ، ولدييم 
يام التي تتضمنيا الاستعداد لمعمل والتطوير وكذا يجب أن يعطوا الصلاحية المراجعة وتقييم الم

 مية وتقديم المقترحات لتحسينيا .العم
  سادساً : التشجيع والحفز  

إن تقدير الأفراد نظير قياميم بعمل عظيم سيؤدؼ حتماً إلى تشجيعيم ، وزرع الثقة ،  
وتدعيم ىذا الأداء المرغوب . وىذا التشجيع والتحفيز لو دور كبير في تطوير برنامج إدارة 
الجودة الشاممة في المؤسسة واستمراريتو . وحيث أن استمرارية البرنامج في المؤسسة يعتمد 

مياً عمى حماس المشاركين في التحسين ، لذا ينبغي تعزيز ىذا الحماس من خلال اعتماداً ك
 الحوافز المناسبة وىذا يتفاوت من المكافأة المالية إلى التشجيع المعنوؼ . 
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والخلاصة أن عمى المؤسسة تبني برنامج حوافز فعال ومرن يخمق جو من الثقة  
 موكل إلييم في تطبيق البرنامج . الدور ال والتشجيع والشعور بالانتماء لممؤسسة وبأىمية

 تابعة  سابعاً : الإشراف والم
من ضروريات تطبيق برنامج الجودة ىو الإشراف عمى فرق العمل بتعديل أؼ مسار 
خاطئ ومتابعة إنجازاتيم وتقويميا إذا تطمب الأمر . وكذلك فإن من مستمزمات الجنة الإشراف 

الأفراد والإدارات في المؤسسة وتذليل الصعوبات التي  والمتابعة ىو التنسيق بين مختمف
 تعترض فرق العمل مع الأخذ في الاعتبار المصمحة العامة . 

 ثامناً : استراتيجيو التطبيق   
دخال برنامج إدارة الجودة الشاممة إلى حيز التطبيق يمر بعدة  إن استراتيجيو تطوير وا 

 نامج حتى تحقيق النتائج وتقييميا . خطوات أو مراحل بدء من الإعداد ليذا البر 
الإعداد : ىي مرحمة تبادل المعرفة ونشر الخبرات وتحديد مدػ الحاجة لمتحسن  – 6

بإجراء مراجعة شاممة لنتائج تطبيق ىذا المفيوم في المؤسسات الأخرػ . ويتم في ىذه المرحمة 
 وضع الأىداف المرغوبة . 

التخطيط  : ويتم فييا وضع خطة وكيفية التطبيق وتحديد الموارد اللازمة لخطة  - 2
 التطبيق . 

التقييم : وذلك باستخدام الطرق الإحصائية لمتطوير المستمر وقياس مستوػ الأداء  – 3
 وتحسينيا . 
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 تكاليف تطبيق الجودة في المنظمات الصناعية :

الحصول عمى المنتجات أو الخدمات لممواصفات  ىي التكاليف المرتبطة والمتعمقة بعدم
 بطريقة صحيحة منذ المرة الأولى , وىي عادة ما تعرف من خلال الأنواع التالية :

كمف الوقاية : وىي التي تظير عند محاولة تجنب مشاكل الفشل والأخطاء من أول  .6
 مرة وتتضمن تكاليف التدريب .

حاولة معرفة إذا كانت المنتجات مطابقة كمف التقويم : وىي التكاليف الناجمة عن م .2
لممواصفات الموضوعة , وتتضمن تكمفة موظفي الفحص والتفتيش وتكمفة المعدات 

 والنفقات المترتبة عمى قسم التفتيش . 
كمف الفشل الداخمي : ىي التكاليف المصاحبة لمعيوب التي يتم اكتشافيا قبل وصول  .3

 . المنتج عمى المستيمك ) تكمفة العوادم (
كمف الفشل الخارجي :  وىي التكاليف المرتبطة بالخطأ الذؼ يخرج خارج حدود  .4

المنظمة بعد شحن المنتجات إلى الزبون , وتتضمن تكاليف الاستبدال , كمف الضبط 
 والفحص , كمف الضمانات ضمن الفترة المحددة 
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 تحسين النوعية

 

 

 تقميل كمف      تقميل كمف     تقميل كمف الفشل       زيادة المطابقة    كفاءة العمميات  
 الفشل الداخمي    الخارجي           التقويم                                               

                             

 كمف الوقاية                                               

 

 تقميل الكمف إلى اقل ما يمكن                                        

 زيادة نسبة المخرجات
 مع ثبات المدخلات أو ثبات
 المدخلات بزيادة المخرجات

 
 
 
 زيادة الأرباح          زيادة الإنتاجية                                      
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 ة تقميل الكمف في زيادة الأرباح موقع الكمف الخاصة بالجودة ودور عممي

 لماذا تعتمد المؤسسات إدارة الجودة الشاممة ؟ 

  إدارة الجودة الشاممة الأساس الذؼ ترتكز عميو الكثير من النشاطات مثل تُعد
 .   تحقيق متطمبات العميل •
 .  لتطوير المنتجات خفض الدورة الزمنية •
 التحكم في فترات الإنتاج حسب الطمب . •
 .  العمل تحسين أداء فرق  •
 خفض تكمفة المنتجات والخدمات . •
 . رفع مستوػ التدريب الإدارؼ  •

  مراحل مشاريع التحسين : ً 
تمر مشاريع التحسين لمعمميات بعدة مراحل بدءً من اختيار العممية وحتى تنفيذ مقترحات 

الشاممة لإنجاز اليدف  التطوير ، وفي كل مرحمة يتم استخدام أدوات وأساليب إدارة الجودة
المطموب . وسنتناول في ىذا الفصل ىذه المراحل وفي الفصل السادس سيتم عرض بعضاً من 

 لتي تستخدم في كل مرحمة أدوات الجودة ا
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 ولى : اختيار المشروع / العممية المرحمة الأ 
ل الإدارة أو ىنا يتم تحديد مجال الدراسة حيث يتم التركيز عمى عممية رئيسية واحدة منن أعما

 القسم في المؤسسة والمعيار في اختيار المشروع يتم بناء عمى الأسس الآتية :
أن تكون العممية الأىم بالنسبة لمقسم وأكثر الميام تكراراً وتستيمك معظم الوقت داخل  – 6

 القسم . 
أن تكون العممية تستيمك أغمب موارد القسم من حيث العمالة ، المواد ، السيارات ، العدد  – 2

 ، أجيزة الحاسب الآلي .. إلخ . 
 أن تكون الأىم لمعملاء . – 3
 

إن سوء اختيار المشروع أو العممية سيؤدؼ حتماً إلى إضاعة الفرص لتطوير العمميات 
فإنو يعتبر عاملًا من عوامل فشل برنامج الجودة في الحساسة لمعميل أو لممؤسسة وكذلك 

 المؤسسة ) كما سنرػ في الفصل السابع ( . 
 ومن الأدوات والتقنيات التي تستخدم لاختيار المشروع نذكر مايمي :  

 تعصيف الأفكار .  - 6
 تحميل المنتجات والخدمات .   - 2
 استبيان العملاء .   - 3

  مرحمة الثانية : تحميل العممية ال
وذلك بتحديد إجراءاتيا ومياميا التفصيمية من البداية إلى النياية لتقديم الخدمة أو المنتج 
ويتم تحميل جميع الميام من حيث أىميتيا وفائدتيا لمعميل أو لمعممية وحساب الوقت لكل ميمة 

 يا . في العممية . وأيضاً يجرػ ىنا تحديد الأسباب الداعية لمقيام بيذه الميام وكيفية أدائ
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إن ىذه المرحمة تساعد كثيراً في كشف التحسينات الممكنة ومن الأدوات التي تستخدم في ىذه 
 المرحمة ما يمي : 

 تخطيط العممية . 6

 تحميل العممية . 2

 تحميل السبب والنتيجة . 3

 ميع المعمومات وتحميميا   المرحمة الثالثة : ج
الطريقة المناسبة لجمعيا . وبعد ويتم ىنا تحديد المعمومات المطموب جمعيا وكميتيا و 

 ذلك يتم تحميميا واتخاذ القرار المناسب . 
وىذا يستمزم الاتصال بالعملاء والتعرف عمى متطمباتيم من خلال المسح الميداني أو توزيع 

  وات التي تستخدم في ىذه المرحمة الاستبيانات أو دعوتيم للاجتماع بيم ، والأد
 اختيار العينة . 6

 الإحصائية .الأدوات  2

 الرسومات البيانية .  3

 استبيانات العملاء . 4

 مة الرابعة : ابتكار التحسينات  المرح 
بناءً عمى المعمومات المتوفرة والتي تم جنييا من المرحمتين السابقتين ، يتم ىنا تقديم 

 مقترحات وأفكار التحسين . ومن الأدوات المستخدمة في ىذه المرحمة ما يمي :

 الأفكار .تعصيف  6
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 استبيانات العملاء . 2

 المرحمة الخامسة : تحميل الفرص  
وىي المرحمة الحاسمة حيث يتم تحميل ايجابيات وسمبيات فرص التحسينات التي تم 
التقدم بيا وذلك لمعرفة مدػ إمكانية تطبيقيا . إن التحميل الجيد لمتحسينات ومعرفة ماليا وما 

 عمييا يساعد كثيراً الإدارة العميا بالموافقة عمييا أو رفضيا . 
 ومن التقنيات المستخدمة ما يمي : 

 
 تقييم الأفكار . 6

 تحميل التكاليف والفوائد . 2

 تحميل مجالات القوػ .  3

 مخطط الطوارغ .  4

 تعصيف الأفكار .  5

 وينتيي مشروع التحسين بتقديم الخطة لتطبيقيا في المؤسسة ويتم مراجعتيا من وقت لآخر .
 

 
 الخلاصة :

حيث  ليس صعباً وليس سيلاتطبيق إدارة الجودة الشاممة والاستمرار في تحسين الجودة امرأ  أن
من الإدارة أن  أن إدارة الجودة الشاممة تمثل تغيرا جذريا في ثقافة المنظمات، وذلك لأنيا تطمب

العمل ، حيث أن تحسين  تترك من برمجيا العالي وأن يتعمم الموظفين مع الخبراء أثناء أداء
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عمى مجرد اصدر الأوامر  قطالجودة المستمر يتطمب طريقة جديدة لإدارة العمل ، لا تنطوؼ ف
عممية تنظيم العمل ، وذلك لان  لمموظفين ولكن يجب أن يطمب منيم التفكير والمشاركة في

قد تم تدريبيم داخل المنظمة وبالتالي فأنة  جميع أعضاء المنظمة وفقا لمبدأ إدارة الجودة الشاممة
  . ين والتطويريعمموا سويا من أجل التحس يتوقع منيم أن يحمموا العمميات وأن

 الجانب العمل

 الشركة الطبية العربية

 تاميكو

 ىي شركة متخصصة في إنتاج الأدوية البشرية والبيطرية وأغذية الأطفال و السيرومات .  

 ورد في السياسة العامة لمشركة مايمي : 

تعتبر الشركة الطبية العربية ) تاميكو ( من الشركات الرائدة في صناعة الدواء وتسعى 
باستمرار لمحفاظ عمى مكانتيا الداخمية والعالمية كشركة رائدة في مجال صناعة الأدوية 
البشرية والبيطرية وأغذية الأطفال والسيرومات , وكذلك لما توليو من أىمية لمبيئة 

 والسلامة والصحة المينية فقد أخذت عمى عاتقيا مايمي :

 باتو جودة وسعراً  وضع منتجاتيا في متناول المستيمك بما يمبي متطم .6

 الاستمرار في رفع أداء العاممين . .2

المضي قدماً  لتحقيق الجودة في الصناعة الوطنية ووضعيا في المقدمة  .3
 التنافسية محمياً وعالمياً .
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 التقيد التام بتطبيق الأنظمة والدساتير المتعمقة بالصناعات الدوائية . .4

 بيئة , والسلامة , والصحة المينية .الالتزام بالتحسين المستمر لأداء الجودة , وال .5

 دعم الاقتصاد الوطني . .6

                               ونحن إدارة الشركة الطبية العربية تاميكو نتعيد بتوجيو كافة الجيود لتطبيق                                                       
 ىذه السياسة من خلال مايمي :

 ئم من جودة منتجاتنا بالتحقق عن طريق الفحص والاختبار التأكد الدا    .6

استخدام المواد الأولية ذات المواصفات الجيدة .والالتزام بالمتطمبات القانونية , والطمبات  .2
 الأخرػ الخاصة بالجودة والبيئة والسلامة . 

خمفات العمل عمى تخفيض التموث البيئي الناتج عن أنشطة الشركة المختمفة بما فييا الم .3
 الصمبة , والسائمة , والغبار .

العمل عمى حماية العمال والزائرين وكل من يصل إلى موقع الشركة من مخاطر  .4
 التعرض لممواد الكيميائية , ومخاطر الآلات .

التدريب المستمر لمعاممين وتحسين مياراتيم العممية والعممية وضماناً لذلك تقوم الشركة  .5
 ,   ( iso:9001:2000فعال وفق المواصفات الدولية :    بتطبيق نظام إدارة متكامل 

iso14001,ohsas18001  . ونعمل عمى المحافظة عميو وتطويره باستمرار , ) 

 

 : وأثناء الدراسة ليذه الشركة وجد مايمي
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 ىناك محاولة جادة لتطبيق مفيوم الجودة الشاممة , وىناك جودة في منتجاتيا  

 ولوحع بأنيا تحصل عمى مواصفات الأدوية من وزارة الصحة , وتعمل الشركة 

 عمى العمل وفق ىذه المواصفات . 

 ليس ىناك إدارة متخصصة لمجودة , بل ىي من اختصاص مدير الإنتاج  

 لدػ الشركة العديد من المراجع النظرية حول الجودة الشاممة . 

 ة . حصمت الشركة عمى العديد من شيادات الجود 

تعتبر منتجات تاميكو من المنتجات ذات الجودة . مما أدػ إلى زيادة الطمب عمييا  
 ,وبخاصة أغذية الأطفال فيناك ثقة من المواطن السورؼ بصحة ىذا المنتج 

 زيادة معدل الإنتاج , وزيادة معدل المبيعات من سنة إلى أخرػ . 

 النتائج التي تم التوصل إلييا : 

 صة بالجودة .عدم وجود دوائر خا  1

 عدم الاىتمام بنظم المعمومات .  2

 قمة الاىتمام بموضوع إجراء دورات تدريبية لمعاممين .  3

 قمة الاىتمام بموضوع تحفيز العاممين لرفع الجودة .  4

 عدم رفد الشركة بالتكنولوجيا الحديثة من آلات ومعدات  .  5
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 عدم رفد الشركة بكوادر بشرية متخصصة مؤىمة ومدربة . .6

محاولات لمتطوير والتحديث باستخدام أساليب إدارية حديثة , والاكتفاء عدم وجود  .7
 بأساليب قديمة لم تعد تنفع في ظل التطور العالمي ومنافسة القطاع الخاص .

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 الشركة العامة لمدىانات والصناعات الكيميائية

 ) أمية (

( وتم تأميميا عام  6966شركات القطاع العام السورية , تأسست عام )ىي إحدػ  
وىي تعمل بشكل نصف آلي أؼ أن لمعنصر البشرؼ دور فعال في إتمام ( ,  6963)

نواعيا حيث يبمغ عدد العمل . وىي متخصصة في صناعة الدىانات بمختمف أ
 ( صنف .  661الأصناف تقريباً  )

( غالون من الدىانات بمختمف الأنواع , 6311111الخطة الإنتاجية فييا ىي إنتاج ) 
 الزياتي والطرش وغيرىا ...

تقديم سمع وطنية جيدة , تحقق  –تحسين قيمة السمعة  –ىدف الشركة : تحسين الجودة  
 ( .مقولة ) منتج جيد بسعر منافس 

 تتم العممية التصنيعية وفق المراحل التالية : 
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ضافة مواد مساعدة  –طحنيا  –تحضير المعجونة  -جمب المادة الأولية    –تشطيبيا وا 
ثم تؤخذ عينة لممخبر لمفحص النيائي لمتأكد من جودة المنتج النيائي تعبئة .  –تخميط 

. 

شروط شراءىا استناداً  إلى دفتر  مادة كيميائية كمادة أولية . يتم 661تستخدم أكثر من  
فنية )المواصفات الفنية لممادة المشتراة ( فإذا كانت مطابقة لممواصفات الواردة في الدفتر 

لا لا تتم عممية الشراء .  يتم شراؤىا وا 

المنتج  –يتم في الشركة مراقبة الجودة فقط من خلال مخبر الفحص ) لممادة الأولية  
  النيائي ( .

حديث لتطوير دىانات الطرش كونيا مشيورة جداً  كمنتج لمشركة وعمييا ىناك توجو  
 طمب من قبل العملاء , ىي ذات جودة وذات سعر مناسب .

 

 : أثناء القيام بيذه الدراسة لوحظ عمى الشركة مايمي 

جودة المنتج  يأنو ليس ىناك إدراك لمفيوم إدارة الجودة الشاممة , فالجودة بنظرىم ى
نما يتم قياس الجودة في النيائي فقط  , وبالتالي فميس ىناك قسم متخصص بالجودة , وا 

 المخابر المتخصصة فقط .

, فعند السؤال عن موضوع  بدلاً  من التركيز عمى تطويرهتركيز عمى سعر المنتج ىناك 
الجودة في السوق كان الجواب أن أسعار الشركة ىي أسعار مناسبة جدا لشرائح معينة 

 .من العملاء 
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العمال ليس لدييم أؼ فكرة عن مفيوم الجودة , والإداريين لدييم فكرة قاصرة عن مفيوم 
دون أية في الإنتاج الجودة الشاممة ,وتتم إدارة العمال بناء عمى طرق محددة مسبقاً 

 محاولة لمتطوير في ىذه الطرق . وبالتالي يكون لدييم نمطية في الإنتاج .

كمة في زيادة الإنتاج عمى طمب السوق نتيجة عدم وفي بعض الأوقات يعانون من مش
دراسة السوق ومعرفة متطمباتو , حيث تقتصر دراسة السوق لدييم عمى الوكلاء 

.ومن المعروف والموزعين , دون وجود أؼ أسموب آخر لمعرفة آراء العملاء ومتطمباتو 
 ور واضح .بأن إدارة الجودة الشاممة تشمل عممية دراسة السوق وبالتالي ىناك قص

أما فيما يتعمق بالعمميات التدريبية عمى إدارة الجودة الشاممة فيي مقتصرة عمى شخص 
أو شخصين , وبالتالي لا يكون ىناك فائدة من ىذه العممية التدريبية . أما العمال فميس 

نما تكون عممية التدريب من خلال لدييم إؼ برامج تدريبية عمى أداء أعماليم  , وا 
قدماء في الشركة ,الذين يقومون بتعميم طريقة العمل للآخرين وبالتالي تكون الأشخاص ال

 أمام أخطاء أكثر خطورة , وأكثر أىمية  .

 التوصيات والمقترحات :

 ناسب في المكان المناسب .ووضع الشخص الم, إيجاد قسم متخصص بالجودة  .6

رفد شركات القطاع العام بالكوادر المتخصصة الكفوءة , والقادرة عمى قيادتيا بالشكل  .2
 العممي الحضارؼ .
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تنظيم محاضرات خاصة لمعمال والإداريين عمى حد سواء  يتم فييا شرح  المفاىيم  .3
ىذه المفاىيم واضحة الإدارية والتسويقية الحديثة )إدارة الجودة الشاممة ( بحيث تكون 

 وبالتالي العمل عمى تطبيقيا .

 تأمين التكنولوجيا الحديثة بشكل دائم يساعد عمى التطوير والتحديث . .4

 تنظيم دورات تدريبية دورية . .5

 التعميمات المحددة التي تقود إلى الجودة زيادة الحوافز لمعاممين الذين يطبقون  .6

 يرية , والاستماع لآرائيم .إشراك العاممين في تقديم المقترحات التطو  .7
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