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 إدارة الجهدة الذاممةأساسيات  المحهر الأول:
  تمهيج

ىاما في تحقيق  متسيدا، فقج أصبحت عشرخا 12تعج الجػدة الذاممة الأساس في نجاح الأعسال في القخن 
 ،أنػاعيا، و الاستجابة لستصمبات و الاحتياجات زبائشيا وعسلائيا اختلافنتائج أعسال السشطسات و السرارف عمى 

لمعالع عمى أنو قخية كػنية في عرخ العػلسة و تشامي دور شبكات الاترال والسعمػمات  يشطخخرػصا وأن أصبح 
وفي ضل عػلسة ، و الانتخنت التي تتدع بذجة التغييخ و التعقيج، و ىػ بسا يعخف الآن بالتػجو نحػ الاقتراد الخقسي

لسػرديغ في كل أنحاء العالع. لحلظ فإن السشطسات في ضل الأسػاق والدمع يعج الدبائغ والعسلاء مرجر ىاما لدمع ا
 البيئات السعػلسة يجب أن تعصي انتباىا أكثخ لسعاييخ جػدة سمعيا وخجماتيا مقارنة مع السشطسات السشافدة ليا.

I .مفاهيم عامة حهل الجهدة 
أحيان كثيخة بيشيا  عمى الخغع مغ اختلاف وجيات الشطخ حػليا وحػل مفيػميا و شخق تصبيقيا و الخمط في

 وبيغ مػاصفات الايدو، إلا أن ىحا لع يسشع الإجساع حػل أىسية و ضخورة الجػدة
عمى أىسية و  لقج اتفق العجيج مغ السفكخيغ و معمسػ الجػدة (:The Concept of Qualityمفههم الجهدة ). 1

ضخورة الجػدة إلا أنيع اختمفػا حػل مفيػميا و شخق تصبيقيا و الخمط أحيانا كثيخة بيشيا وبيغ مػاصفات الايدو، و 
 فيسا يمي يسكغ تقجيع تعاريف مختمفة لمجػدة كسا يمي:

، وغالبا ما تدتخجم الجػدة لغة عمى أنيا سلامة التكػيغ وإتقان الرشعة تعخف . تعخيف الجهدة لغة:1-1
  لػصف شيء غيخ عادي أو شيء ما ذو خرػصية.  

  مغ أىع التعاريف الاقترادية لمجػدة ما يمي: . التعخيف الاقترادي لمجهدة:2-2
إن اختلاف وجيات الشطخ بيغ الباحثيغ والكتاب أدى إلى بخوز آراء وتعاريف متعجدة تتعمق بسفيػم الجػدة، 

 ا ىاما في مجاخل الجػدة وتعخيفاتيا.حيث شكمت ىحه الآراء تشػع
تعشي تػقع احتياجات الدبػن الحالية  »أن الجػدة  ( عمىDeming, William Edwardديسشغ )ادوارد  أكج :أولا

والسدتقبمية، وتخجسة ىحه الاحتياجات إلى سمعة أو خجمة مفيجة وقابمة للاعتساد، وإيجاد الشطام الحي يشتج الدمعة 
فالجػدة تكسغ في رضا ، «وىحا ما يسثل قيسة ججيجة لمدبػن والأرباح بالشدبة لمسشطسة ،بأقل سعخ مسكغ أوالخجمة

 .و سعخه العسيل و احتياجاتو، وتجخل ضسغ الاحتياجات خػاص السشتج نفدو و اتاحتو في الدػق 
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الجػدة عمى  (Juran.J.M & Frank M.Gryna) 4691في سشة  جي إم و فخانظ إم جخيشا جػران لقج عخف :ثانيا
وقج بجأ ىحا التعخيف بتحجيج مغ  ،أو السلاءمة للاستعسال( Quality is Costumer satisfaction) رضا الدبػن  »أنيا 

 . أي أن الجودة المنتج تكمه فً قدرته على تقدٌم أفضل أداء  »ىػ معتبخا إياه أي فخد تأثخ بالدمعة أو العسمية
واعتبخا ( External) والخارجيػن ( Internal)التعخيف بيغ نػعيغ مغ الدبائغ ىسا الجاخميػن وقج ميدا مغ خلال ىحا 

 الحي يعبخ عغ ناتج أي عسمية يأخح الأنػاع التالية:( Product)أن السشتج 
 ومغ أمثمتيا الديارات والسػاد الكيساوية وغيخىا. :(Goods) الدمع -
 ومغ أمثمتيا البخامج الحاسػبية والتقاريخ والتعميسات الحاسػبية وغخييا. :(Soft ware) البخمجيات -
وتتزسغ الخجمة أيزا أنذصة الجعع  ومغ أمثمتيا الأعسال السرخفية والتأميغ والشقل. :(Service) الخجمة -

 ضسغ السشطسات مثل: مشافع العسال وصيانة السرانع والجعع الدكختاري.
 Fitness for)أنيا السلاءمة للاستعسال »في بجاياتيا عمى  (Crosby, Philip)كخوسبي فيميب عخفيا فقج  :ثالثا

use)   والسصابقة لمستصمبات(Conformance to Requirement،) ن السشطسة التي ترسع وىحان التعخيفان قاصخان لأ
تقجم الخجمة ذات الجػدة، وقج أو  سمعيا وخجماتيا وتشتجيا بالسصابقة مع معيار الترسيع لا تشتج بالزخورة الدمعة

 ،يحكع عمييا مغ قبل الدبائغ بأنيا سمعة أو خجمة سيئة، لأن الدبػن  يذكل العشرخ السيع في تعخيف الجػدة
وىحا ىػ الجانب الأقػى  لجػدة  ،وتعخيف الجػدة مغ قبل السشطسة ليذ لو معشى إذا فذل في التقاء ىحه الستصمبات

، بسعشى أن السشتج يكػن «محرػل عمى ميدة تشافدية في الأسػاق السالية العالسيةالخجمات السرخفية في الدعي ل
 ذو جػدة عشجما يذبع كل الستصمبات السحجدة مغ العسلاء.

السجسػع  » بقػلو أن الجػدة ىي: (Feigenbaum, ArmandVفيجشبػم )أرمانجف  عخفيا 4664: في سشة رابعا
عغ دراسات التدػيق واليشجسة والترشيع والريانة أو عغ شخيق وجػد أي الكمي لرفات الدمعة أو الخجمة الشاتجة 

فيػ يخى أن لمجػدة شبيعية متغيخة وواىسة، فيػ يخاىا  «سمعة أو خجمة في الاستعسال والتي ستمتقي تػقعات الدبػن 
شي أفزل ىجف متحخك دائسا، وكسا قال كمسة الجػدة ليذ لجييا السعشى الذائع أفزل بأي معشى مصمق إنسا تع

 .ضخوف لعسيل معيغ  
مقياس لستصمبات الدبػن  » بسثابة (Taguchi,Genichi) تاجػشي جيشيتذي اعتبخىا 4691: في سشة خامدا

وأنيا ليدت ساكشة باعتبار أن تػقعات الدبػن تتغيخ باستسخار، وتتصمب تصػيخ مػاصفات  ،وإرضاء التػقعات
( وعشجئح لابج مغ القيام Quality of Design-جػدة الترسيع) لالتقاء احتياجات الدبػن   ومعاييخ الدمعة أوالخجمة

 Quality of-جػدة السصابقة) تقجيع الخجمات التي تخضي ىحه السعاييخ والتػقعات بعسمية الترشيع أو



 الدنة الثانية ماستخ التدهيق المرخفي                د/ بالعبيجي عايجة عبيخ           إدارة جهدة الخجمات المرخفية محاضخات

3 
 

conformance)».  الفذل في تمبية تػقعات ، ويتزسغ ذلظ مقجار الخدارة التي يسكغ تفاديياأي أن الجػدة تعبخ عغ
  .العسيل و الفذل في تمبية خرائز الأداء

 »أنيا:عمى جػدة لم 4661سشة  (Iso) الأيدومشطسة  تزسغ تعخيف: لمجهدة . تعخيف منظمة الايدو2-3
عبارة عغ السجسػع الكمي لخرائز وصفات الػحجة التي تطيخ قجرتيا عمى إرضاء الاحتياجات الطاىخة 

الحي يذيخ إلى أن  (Relative Quality)بيحا التعخيف ما يصمق عميو اسع الجػدة الشدبية  والزسشية. ويختبط
 .«الػحجات تختبط عمى أساس ندبي بجرجة الامتياز أو السعشى السقارن بحيث لا تكػن درجاتيا السحجدة مخفػضة

إنجاز القيسة السعخفة و يعخف الجػدة  يخكد التعخيف الحجيث لمجػدة عمى :الحجيث لمجهدة. تعخيف 2-4
عمى أنيا الحالة التي تشجد فييا القيسة لمعسيل و السػرد في كل أوجو العلاقة التجارية. تتسثل ىحه القيسة في: القيسة 

إذن يسكغ تعخيف الجػدة عمى أنيا  ،السؤسدة السشتجة الإتاحية لكل مغ العسيل و السشفعة العسمية و ،ةالاقترادي
ويسكغ لمعسيل إدراك ىحه القيسة السزافة في كل أوجو ، الجية ذات الحق ة السزافة السجركة مغ شخفالقيس»

 .«وذلظ حدب تعخيف احتياجاتو ،الجػدة
تغيخ مفيػم الجػدة بتصػر الأساليب الإدارية، وكحا إضافات مفكخي الإدارة عبخ  الجهدة:فههم ممخاحل تطهر . 2
الذاممة بسثابة إدارة عالسية. وىحه الإدارة العالسية مخت خلال تصػرىا بالسخاحل لقج أصبح يشطخ إلى الجػدة ، مخاحل
 التالية.

مجسػعة نذاشات تتزسغ القياس والفحز والاختبار  »وىي (: Inspection) فحصال أو المعاينة .2-1
 .«درجة مصابقتياومعايخة إحجى خرائز الدمعة أو الخجمة، أو أكثخ ومقارنتيا مع الستصمبات اللازمة لتحجيج 

وذلظ بتخكيدىا عمى تحجيج الصخق العسمية السثمى في  ،بطيػر الإدارة العسمية ضيخ مفيػم الفحز يسكغ القػل أنو
وكانت ىحه الإجخاءات السعخفة والسحجدة بجقة تذكل أول شخق  ،الإنتاجية وقياميا بإجخاءات تفتير السشتجات الشيائية

 .حرخ في عجم وصػل الػحجات السعيبة لمسدتيمظيشكان مفيػم الجػدة ف ،السخاقبة في ىحه السخحمة
مجسػعة الشذاشات السحجدة التي تدتخجم بيجف  » (:Quality Control)الجهدة  أو ضبط رقابة. 2-2

كان لطيػر السرشع الكبيخ إبان فتخة  .«التأكج مغ أن الإنتاج الحي تع تحقيقو يتصابق مع السػاصفات السػضػعة
يزسغ التصابق بيغ السػاصفات  ،الرشاعية أثخ واضح في الحاجة إلى مسارسات ججيجة والإنتاج بذكل نسصيالثػرة 

 ،يحا ضيخت الخقابة عمى الجػدة وىي مجسػعة مغ الخصػات السحجدة مدبقابو ، السحجدة والرػرة الشيائية لمسشتج
تصػر الأساليب الإحرائية شبقت بو  ،صمػبةوالتي تيجف إلى التأكج مغ مصابقة الإنتاج السحقق مع السػاصفات الس

ا كتحكع يوإنسا يشطخ إلي ،إلا أنو لا يسكغ ترػر الخقابة كتفتير في السرجر ،ىحه الأخيخة عمى الخقابة عمى الجػدة
 .في العسميات لمػصػل إلى التحكع في جػدة السشتج الشيائي
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الأعسال السشتطسة والسخصصة الزخورية جسيع  »: (Quality Assurance)الجهدةأو تأكيج تهكيج . 2-3
البحث عغ ففي ىحه السخحمة يتع  ،«لتقجيع ثقة كافية بأن الدمعة أو الخجمة تخضي الستصمبات السػضػعة لمجػدة

 ، والتيشخيقة لاستئرال أسباب الانحخافات عغ السدتػى السػضػع والتحديشات السدتسخة والجائسة والستعمقة بالجػدة
وىحا ما يشقمشا إلى مخحمة  ،لا بتػجيو الجيػد التشطيسية تجاه الػقاية مغ وقػع السذاكل في مرادرىالا يسكغ أن تتع إ

وىػ نطام أساسو مشع وقػع الخصأ والحي يعسل عمى تحديغ جػدة السشتج والخجمة ويديج في الإنتاجية  ،تأكيج الجػدة
ىشا يجب التسييد و  ،خكيد عمى مرادر الأنذصةبػضع تأكيجات عمى السشتج وترسيع العسميات ومخاقبتيا وذلظ بالت

 : وىسا متكاملان ويسثلان معا مفيػم الجػدة ،ايبيغ مرصمحيغ : تأكيج الجػدة والتحكع في
 .لسشتج وترحيح الانحخافات السسكشةاالتحكع في الجػدة يعشي احتخام معاييخ  -
 .ايتأكيج الجػدة يعشي إثباتيا بػثائق بعج أن تع التحكع في -

تصمب مبادئ إدارة الجػدة  » وىحه الإدارة(: Total Quality Management)إدارة الجهدة الذاممة . 2-4
إدارة الجػدة بيجف تأكيج الجػدة كان مغ الزخوري التخصيط ف ،«السصبقة في كل فخع وفي كل مدتػى مغ السشطسة

وليحا حجث تحػل مغ  ،كان مغ الزخوري إدارتياليا وتشطيسيا وإدارة الأفخاد القائسيغ عمييا ومخاقبتيا، بسعشى أنو 
في نياية الدبعيشات، أشمقت أول بخامج الجػدة الذاممة وقام خبخاء الجػدة ومدتذارييا ، و تأكيج الجػدة إلى إدارتيا

السحجدة  وكان التججيج يتخكد عمى أن كل عشاصخ السؤسدة تخزع لمقػاعج ،بتمقيغ السؤسدات مبادئ ىحا السشيج
 .إرضاء العسيل سػاء الجاخمي أو الخارجي وكحا السػرديغبيجف 

في بجاية التدعيشات تصػر مفيػم الجػدة إلى السلائسة لثقافة السشطسة  إعادة الهنجسة عمميات العمل:. 2-5
حيث ركدت عمى الادارة الذاممة لمسذخوع في ضل زيادة الاىتسامات البيئية، مسا أدى إلى ابتكارات إدارة الجػدة 

 .41111اممة ونذػء نساذج كالسشطسة الستعمسة الادارة بالسذخوعات و الايدو الذ
تصػر مفيػم الجػدة إلى  و ما بعجىا 0111عام في  . ما بعج إعادة الهنجسة و الجهدة الذاممة:2-6
عمى البحث في ضل  جػدة الحياة لمسجتسع و جػدة الخجماتحيث ركدت عمى  لمبيئة العالسية و السجتسعيةالسلائسة 
 .إلى جػدة إدارة الحياة، مسا أدى السػاششة

 : اللاجهدة ة. تكاليف الجهدة و تكمف3
يقرج بتكمفة الجػدة كل التكاليف اللازمة لسشع العيػب في السشتجات و تقػيع أداء  :تكاليف الجهدة. 3-1

 في:تتسثل  وىي ،تسثل تكاليف معتبخةكسا ، لتحديغالعسميات و تقييع الػضع الحالي بيجف ا
و   تذتسل عمى التكاليف التي تشفق في سبيل كذف الاخصاء قبل حجوثيا : وتكاليف الهقاية. 3-1-1

 ع:زت
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 إعجاد وتجسيع الػثائق الخاصة بتدييخ الجػدة. ،تكاليف التخصيط تكاليف نظام الجهدة: -
أثشاء مخاحل العسمية و أالتعجيلات في السشتػج قبل انصلاق عسمية الانتاج  تكاليف النذاطات التمهيجية: -

  .الإنتاجية
  .تكاليف التػجيو و التشديق بيغ مختمف أنذصة الجػدةتكاليف تدييخ وإدارة الجهدة:  -
و تكاليف أنعشي بيا السػرديغ الحالييغ و تقييع قجراتيع عمى تػفيخ مػاد ذات جػدة  تكاليف تقييم المهردين: -

 تيع.اتقييع إمكاني، البحث عغ مػرديغ ججد
 وتمبية تػقعات العسيل في جسيع الاحػال.  ،داء العسل برػرة صحيحةأىحه التكاليف ضخورية لزسان إن 

الفحز والاشخاف ، التشطيع، : تختبط ىحه التكاليف بالاختبارات الجاخمية: الخقابةالتقييمتكاليف . 3-1-1
 عجاد التقاريخ.إ و 

 :ىسا لى قدسيغإقدست تكاليف اللاجػدة : جهدةلاف الاليتك. 3-2
جيدة السشتج تحت أخصاء الانتاج السػجػدة سػاء في أوتذسل تكاليف تكاليف الفذل الجاخمي: . 3-2-1

جداء السشتج أ ستبعاداف ،خصاء السػجػدة في تقجيع الخجمةو الأأو السشتج كمو بعج الانتياء مغ ترشيعو أالترشيع 
ولية و تكػن لو تكمفة تتسثل في خدارة الػقت والسػارد الأ ،جل تحديشياأعادة ترشيعيا مغ ججيج مغ إ و أالسعيبة 

 لات و التجييدات و الجيج البذخي.استيلاك الآ
 ،و خجمة غيخ ججيجةأو تختبط باستلام العسيل سمعة غيخ صالحة تكمفة الفذل الخارجي: . 3-2-2

 وتكػن ىحه التكمفة مغ نػع التكاليف السباشخة عشجما يتع الإصلاح و الاستبجال.
ن مؤسدات الخجمات تتحسل الخدارة بدبب الجػدة ألا ، إيتفاوت تقجيخ تكمفة اللاجػدة مغ مؤسدة الى اخخى 

 خخى.الزعيفة أكثخ بكثيخ مغ السؤسدات الأ
IIماهية إدارة الجهدة الذاممة . 

، فقج أصبحت عشرخ متسيدا ىاما في تحقيق نتائج 12تعج الجػدة الذاممة الأساس في نجاح الأعسال في القخن 
أعسال السشطسات و السرارف عمى اختلاف أنػاعيا، الاستجابة لستصمبات واحتياجات زبائشيا و عسلائيا، خرػصا 

شامي دور شبكات الاترال والسعمػمات و أن أصبح الشطخ لمعالع عمى أنو قخية كػنية في عرخ العػلسة و ت
   والانتخنت التي تتدع بذجة التغييخ و التعقيج، و ىػ بسا يعخف الآن بالتػجو نحػ الاقتراد الخقسي. 

مفيػم إدارة الجػدة الذاممة في مشترف ضيخ  :(The Concept of T.Q.M) الجهدة الذاممةإدارة مفههم . 1
مشح  و ،4690الثسانيشات، وقج جاء اسسيا ومحتػاىا مغ مفيػم مخاقبة الجػدة الذاممة التي شػرىا فيجشبػم سشة 
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ضيػرىا قجمت العجيج مغ التعاريف لتػضيح مفيػميا، إلا أنو لع يتفق عمى تعخيف شامل دقيق، فقج عخفت عمى 
 . خل.إمػب إداري، شخيقة عسل وأنيا أكثخ مغ بخنامج ..أنيا فمدفة إدارية ، أس

مرصمح إدارة الجػدة  (Hansen.Dexter.Aىاندغ ) لقج فدخ :اصطلاحا الجهدة الذاممة. تعخيف إدارة 1-1
 كالتالي: ( TQM) الذاممة
 ومغ السفخوض أن تجار دوما بجقة. ،أي أن الجػدة يسكغ إدارتيا(: Managementإدارة ) -
  .ذلظ لأن الجػدة تتصمب جسيع الأفخاد والأنذصة في السشطسة و (:Total) الذاممة -
 أي السصابقة لمستصمبات والتقاء تػقعات الدبػن. (:Quality)الجهدة  -

مدتسخا في العسل، وتدسى  بحلظ فإن إدارة الجػدة الذاممة ىي عسمية إدارة الجػدة بحيث يكػن كل شيء و
( Company-Wide Quality Controlبالجػدة الكمية أو رقابة الجػدة عمى مدتػى السشطسة ) الذاممةإدارة الجػدة 

 (.Total Quality Controlأوالخقابة الجػدة الذاممة لمجػدة )
ما مغ أىع التعاريف الاقترادية لإدارة الجػدة الذاممة : دارة الجهدة الذاممةالاقترادية لإريف ا. التع1-2

 يمي: 
( Brocka,Bruce & M.Suzanne Brocka) بخوس بخوكا و سػزان بخوكا كل مغ إعتبخىا 4660 في سشة :أولا

أسمػبا لتحديغ الأداء بذكل مدتسخ في جسيع مدتػيات العسمية، وفي جسيع وضائف السشطسة باستعسال  »:عمى أنيا
 .«جسيع السػارد البذخية والخأسسالية الستػفخة أحدغ استعسال

فمدفة إدارية تعتشقيا جسيع  »بأنيا:  4664في سشة الجدء الثاني  (BS4778)عخفتيا السػاصفة البخيصانية  :ثانيا
الشذاشات لتحقيق احتياجات وتػقعات الدبػن والسجتسع وإرضاء أىجاف السشطسة بأسمػب وتكمفة أكثخ فاعمية مغ 

 .«خلال تعطيع إمكانيات جسيع العسال في القيادة السدتسخة لمتحديغ
فمدفة إدارية ومسارسات  »بأنيا: 4660في سشة الجدء الثاني ( BS7850) كسا اعتبختيا السػاصفة البخيصانية

  «السشطسة التي تيجف لتدخيخ السػارد السادية والبذخية بأسمػب أكثخ فاعمية لتحقيق أىجافيا
تعاونيا لتشفيح الأعسال التي شكلا  »عمى أنيا:  (Jablonski.J.R) جابمػندكي اعتبخىا 4660و في سشة  :ثالثا

تخكد عمى مػاىب وقجرات العسال والإدارة لتحديغ الجػدة والإنتاجية باستعسال الفخق ذات اليجف السحجد لإسعاد 
فيي شكل تعاوني لأداء الأعسال، يعتسج عمى القجرات السذتخكة لكل مغ الإدارة  ،«الدبائغ الجاخمييغ والخارجييغ

 جػدة وزيادة الإنتاجية برفة مدتسخة مغ خلال فخق العسل. تحديغ ال والعامميغ بيجف
 Barkley. Bruce T & JAMES) كل مغ بخوس تي باركمي و جيسذ ه. سايمػر تشاوليا، 4661 في سشة :رابعا

H. Saylor)  فمدفة قيادية ومجسػعة مبادئ إرشادية تؤكج التحديغ السدتسخ عغ شخيق مذاركة الأفخاد  »عمى أنيا
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 أنيا ىعش، بس«مشيجية هيكمية مشزبصة وتػكيج قياس العسمية، وتخكيد كل شيء عمى الخضا الذامل لمدبػن ووضع 
فمدفة صسست لتغييخ الثقافة التشطيسية بسا يجعل السؤسدة سخيعة في استجاباتيا ومخنة في تعامميا ومخكدة عمى 

لمتحديغ السدتسخ ولسػاجية  العسيل، يذيع فييا مشاخ صحي وبيئة تتيح أوسع مذاركة لمعامميغ في التخصيط والتشفيح
 .احتياجات العسلاء

إدارة الجػدة  (Rampy,J & H.Robert) رامبي و اتر روبخت جي ، عخف كل مغ4660 في سشة :خامدا
نطام إداري يخكد عمى الأفخاد يدتيجف الديادة السدتسخة في رضا الدبػن وبتكمفة مشخفزة  »الذاممة بقػليسا: 

وىي جدء متكامل  ،الجػدة الذاممة ىي مجخل لشطام شامل )وليذ بخنامج أو مجال مشفرل( و ،باستسخار
لاستخاتيجية عالية السدتػى تعسل بذكل أفقي عبخ الػضائف والأقدام، وتتصمب جسيع العسال مغ القسة إلى القاعجة، 

يشطخ إلييا عمى أنيا نطام إداري  أي أنو ،«وتستج إلى الأمام والخمف وتتزسغ كل مغ سمدمة العخض وسمدة الدبػن 
يل وىػ بسثابة مجخل نطسي شامل وجدء مكسل لاستخاتيجية السدتػى الأعمى يخكد عمى الفخد بيجف زيادة رضى العس

 .أفقيا عبخ الإدارات والػضائف لتذسل جسيع السػضفيغ الاستخاتيجيةتستج ىحه 
إلى إدارة  (Iso) الأيدونطخت مشطسة ، 4661 في سشة :تعخيف منظمة الايدو لإدارة الجهدة الذاممة. 1-3

 ،السجخل الإداري لمسشطسة الحي يخكد عمى الجػدة السحجدة عمى مذاركة جسيع الأعزاء »الجػدة الذاممة بأنيا: 
وتيجف لتحقيق الشجاح في الأجل الصػيل مغ خلال إرضاء الدبػن وتحقيق الفػائج لجسيع أعزاء السشطسة 

فالقيادة  ،سيويزع تعبيخ جسيع الأعزاء الأفخاد في كل الأقدام أو في كل مدتػيات الييكل التشطي ،والسجتسع
 .«القػية والسثابخة للإدارة العميا والتعميع والتجريب لجسيع الأعزاء في السشطسة تعج مغ متصمبات نجاح ىحا السجخل

لحا يجب الشطخ إلى إدارة الجػدة الذاممة عمى أنيا نيج متكامل لخجمة العسيل، وأنيا عسمية متكاممة تذسل 
ل سمدمة بحيث أن الخمل في أي حمقة مشيا يعتبخ نقصة ضعف في جسيع الأنذصة والػضائف والأنطسة عمى شك

 .الجػدة الكمية
إن تعاريف الجػدة تعكذ التصػر التشطيسي الحي أصابيا . معاييخ ترنيف تعاريف إدارة الجهدة الذاممة: 2

ليا في كل  في الأجداء السختمفة مغ العالع، وبذكل خاص خلال سشػات القخن العذخيغ، لاسيسا التصػرات الحاصمة
مغ الػلايات الستحجة الأمخيكية واليابان قبل اعتخاف الإدارة بالجػدة كيجف استخاتيجي تشافدي، حيث تع الشطخ إلى 
اليابان بعج الحخب العالسية الثانية عمى أنيا متمق أو مدتقبل لصخائق ومبادئ الجػدة السصخوحة مغ قبل مفكخي 

 الجػدة في الغخب.
 Evans,James R.& William) جيسذ آر ايفاند و ويميام ليشجسي ل مغومغ ناحية أخخى صشف ك

M.Lindsayالجػدة بشاء عمى السعاييخ التالية: ( تعاريف 



 الدنة الثانية ماستخ التدهيق المرخفي                د/ بالعبيجي عايجة عبيخ           إدارة جهدة الخجمات المرخفية محاضخات

8 
 

 ويتخافق مع تفػق وامتياز الدمعة أو الخجمة. :(Judgmental Criteria)معيار الحكم والتقجيخ الذخري  -
 ويتخافق مع مػاصفات الدمع وخرائريا وسساتيا. (:Product- Based criteria)المعيار المحجد بالدمعة  -
 ذلظ لأن الجػدة تحجد ما يخغبو ويخيجه الدبػن. و(: User-Based Criteria) المعيار المحجد بالمدتعمل -
أي العلاقة بيغ الاستفادة أو الخضا عغ الدمعة  :(Value-Based Criteria)المعيار المحجد بالقيمة  -

 وندبتيا إلى الدعخ. أوالخجمة
أي الشتائج السخغػبة لمسسارسات اليشجسية  (:Manufacturing-Based criteria)المعيار المحجد بالترنيع  -

 والترشيعية أو السصابقة لمسػاصفات السػضػعة.
العسيل ىػ مغ يحجد الجػدة الذاممة، فيسكغ التعخف عمييا مغ  أنبسا  :إدارة الجهدة الذاممةمحجدات . 3

جػزيف مغ ىحا السشصمق وضع  و ،خلال معخفة العػامل التي تػجو قخاره بذخاء مشتج معيغ والحكع عمى جػدتو
 كيلادا محجدات الجػدة الذاممة والتي تتسثل في:

 جػدة السشتج. أبعادوتتسثل في  الجهدة: -
 تدميع الخجمة لعجد معيغ مغ العسلاء. أوالكسيات السصمػبة تدميع العشرخ ب الحجم: -
ويجب  ،تدجيج قيستو إلىالتي يسارسيا العسلاء بجاية مغ شمب السشتج  والإجخاءاتتتسثل في الشطع  :الإدارة -

 سمدة، متجفقة، وخالية مغ العيػب. الإجخاءاتتكػن ىحه  أن
 رغبة العسيل. ن يتع تدميسو حدبأ يكػن السشتج متاحا و أن المهقع: -
يجب تػفيخ وسائل  إذتذسل الاترالات بيغ السؤسدة والعسيل؛  العلاقات المتجاخمة وصهرة المؤسدة: -

العسيل يخغب في ربط علاقات يدػدىا الػد والمصف  أن إلى إضافةاترال فعالة وفي نفذ الػقت مخيحة لمعسيل، 
صػرة السؤسدة واحتخاميا لمبيئة الصبيعية  نأالسؤسدة وحتى مسثمييا وشخكائيا الخارجييغ، كسا  أفخادمع 

 حكسو عمى الجػدة. إصجاروالاجتساعية تعج عشرخا ىاما بالشدبة لمعسيل في 
 .عسيلفي الػقت السحجد ليا لم تدميع السشتج أو الخجمة: الخجمة أوالتدميم المهقهت لممنتج  -
 أعمىيجفع سعخا  أن، فيػ عمى استعجاد الأقلبالشدبة لمعسيل العائج اشسل مغ دفع الدعخ  عائج: أقرى -

 إعادةمقابل الفػائج والسشافع التي يتحرل عمييا كانخفاض تكاليف الريانة، متانة السشتج وارتفاع قيسة السشتج عشج 
 بيعو.
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III.  إدارة الجهدة الذاممةمبادئ 
واي، ك، شيتي إن إدارة الجػدة الذاممة فمدفة ومجسػعة مبادئ إرشادية لإدارة السشطسة تقػم حدب قػل 

(Shetty,Y.K في سشة )عمى السبادئ الدبعة التالية: 4660 
تتعمق إدارة الجػدة الذاممة بخيار استخاتيجي يتصمب الالتدام الكمي مغ شخف السجراء  التدام الإدارة العميا: .1

تبار ىحا الجعع والالتدام سسة شخرية أو فكخية لا يسكغ أن تأتي بقخار أو أمخ رسسي أو تفخض مغ خارج ويسكغ اع
في ذلظ أنيا تسثل عسمية استخاتيجية يجب  ةالذخز نفدو يعتبخ ىحا السبجأ شخشاً أساسا لشجاح إدارة الجػدة الذامم

بيحا التػجو معشى ذلظ أن الإدارة العميا تستمظ القجرة أن ترجر مغ قشاعة الإدارة العميا مسا يداعج في قػة التداميا 
 السرارف ، وفيتخريز الإمكانيات السادية والبذخية عمى التغييخ ودفع الآخخيغ لقبػلو، إضافة إلى القجرة عمى

يجب أن تكػن الإدارة السرخفية متساسكة بحيث تعكذ التداميا في فمدفة وأىجاف وسياسات وأولػيات وسمػكيات »
 .«السرخف كػنيا تزع رؤيا واضحة لمفمدفة والسبادئ والأىجاف السشاسبة لجػدة الخجمات السرخفية

عمى أنيا تبشي رؤية متكاممة مغ خلال تشطخ إدارة الجػدة الذاممة إلى السؤسدة  :استخاتيجيةالجهدة مدألة  .2
مبادئيا الأساسية تبشي رؤية شاممة نطام واحج يتكػن مغ أنطسة فخعية تعسل جسيعا بذكل متكامل لحا كان مغ 

، وفي ومتكاممة لزسان التشاسق في السجى القريخ الستػسط والصػيل لتصبيقيا في كل الػحجات وفي كل السدتػيات
فجػدة الخجمات السرخفية يجب أن تكػن جدءا متكاملا في  » السرارف أيزا الجػدة مدألة استخاتيجية أي أن:

والعالسية التي تدعى  الاستخاتيجيةوىحا الجدء يجب أن يكػن مشدجسا مع الأىجاف  أىجاف واستخاتيجيات السرخف،
 .«إدارة السرخف لتحقيقيا

يشطخ لمسذاركة عمى أنيا عسمية تفاعل الأفخاد عقميا  :وتفهض الرلاحية )الأفخاد( مذاركة العاممين .3
وعمى ىحا  ،لتحقيق الأىجاف التشطيسية ع مغ تعبئة الجيػديووججانيا مع جساعات العسل في التشطيع وبصخيقة تسكش

يؤكج عمى تغييخ  ،ع مغ إضيار قجراتيعيوالتي تسكش ،الأساس كان مغ الزخوري الدساح للأفخاد بالسذاركة الكاممة
 في كل شيء: ي إشخاك العامميغشتع جدياسة الجمفلأن ذلظ أكثخ عسقا ودلالة،  جتدسية السذاركة لتربح دم

أما فيسا يخز  ،حل السذاكل وعسميات التحديغ وغيخىا و)تفػيس الرلاحية( اتخاذ القخارات  اللامخكدية في
وىحا السبجأ يذيخ إلى أىسية الاختيار  ،يجب أن تػجو فمدفة الجػدة في السرارف بالأفخاد العامميغ »السرارف 

 .«إضافة إلى تقييع أداء أعساليع ووضع نطع الجػائد والسكافآت ليع ،والتعييغ والتجخيب لسػضفي السرخف
ا العسيل السشتج أو الخجمة، ولحا فإن يتعخف الجػدة عمى أنيا الجرجة التي يثسغ في: العميل التخكيد عمى .4

 إدارة الجػدة الذاممة تشطخ إلى مدالة إرضاء العسيل عمى أنيا السخكد الحي تجور حػلو كل أنذصة السؤسدة
وأن تقػم بالعسل عمى تمبيتيا  ،ن تحمل احتياجاتيعأو  ،وجيػدىا، ولحا كان مغ الزخوري أن تعخف السؤسدة عسلائيا
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العسال )وتجاوز تػقعاتيع لمػصػل إلى إرضائيع؛ إذ أن العسل عمى تحقيق درجة عالية مغ رضاء العسلاء الجاخمييغ 
و في السرخف ضخورة أن تكػن . (ةمشتجات السؤسد مػن الحيغ يدتخج)والخارجييغ  ،والسػضفيغ داخل السؤسدة (

وذلظ لأن الجػدة يسكغ أن تقاس عغ شخيق بحػث الدبائغ  » قياسات ومعاييخ الجػدة مقادة بالدبػن أو العسيل
  والعسلاء، أو التخكيد عمى مجسػعات محجدة مغ الدبائغ، أو شكاوى الدبائغ أو مخاجعات الجػدة أو الاختبارات

ومسا لاشظ فيو أن لأغمب ىحه القياسات دورىا  ،ومغ خلال الخقابة الإحرائية لمجػدة والتعامل مع الدبائغ أيزا
 .«السيع والخئيدي في تحقيق جػدة مرخفية متسيدة

وىي ميام مختبصة مع بعزيا البعس التي تعسل عمى تحػيل السجخلات إلى تخكيد عمى العمميات:  .5
جسيع نذاشات السشطسة تحسل  ومغ جية أخخى فإن ،ىحا مغ جية باشخ في السشتجالسخخجات فيي تؤثخ بذكل م

وىحا يجل عمى أن تحقيق الامتياز في عػلسة جػدة الخجمات السرخفية يتصمب التعاون  » إمكانية تحديغ الجػدة
بيغ جسيع السػضفيغ في السرخف مغ إدارييغ وفشييغ وعسال، وبيغ جسيع الأقدام العامميغ فييا بحيث يكػن كل 

 و الأدوات البخامجالعجيج مغ  استخجامب ، وذلظ«قدع وكل مػضف مدؤولا تجاه جػدة الخجمات السرخفية السعػلسة
 .لاسيسا ما يدسى بأدوات الجػدة الذاممة القجيسة والججيجة ،والصخائق لتحديغ الجػدة

كثيخا ما تخمط إدارة الجػدة الذاممة مع الجػدة الذاممة نفديا، إلا أنو يجب التخكيد  :التحدين المدتمخ .6
لمجػدة الذاممة، وعميو فيي عسمية مدتسخة جػىخىا عمى أن إدارة الجػدة الذاممة ما ىي إلا وسيمة ىجفيا الػصػل 

ويذسل التحديغ السباني والتجييدات والسػاد وشخق العسل وأداء وسمػكيات العامميغ، وإن كان ، التحديغ السدتسخ
السدتسخ يجب أن يحجث بذكل معشى ذلظ أن التحديغ  ،أنو غيخ قابل لمتحديغ بعس أو كل ذلظ سميسا لا يعج

يخكد  .فخاصية العسمية السدتسخة تعشي إجخاء خصػات صغيخة بجون تػقف وبجون الػصػل إلى الاكتسال، تجريجي
بسعشى أنو يخكد عمى الشذاط العسمية  ،بتقجيع أكبخ قيسة مزافة التحديغ السدتسخ عمى الصاقات التي تدسح

أن جػدة أي  » ية غيخ مشتيية:، و في السرارف أيزا الجػدة عسمأوالعشرخ الحي يحقق تحديشو أكبخ قيسة مزافة
الخجمات السرخفية يجب أن تخصط وتشطع وتخاقب وتخاجع باستسخار تلافيا للأخصاء التي يسكغ حجوثيا، ومشعا مغ 

 Moses .Muthui &) تذي ميشغ تام و مػسيػكا مػسى مػثػي  وفي دراسة أخخى قام بيا كل ،تكخار حجوثيا
Tam,C.M)  العشاصخ السؤثخة والسػجية لفمدفة الجػدة الذاممة ىي التخكيد عمى الدبػن اعتبخت أن  4669في سشة

 .«والعسيل والسذاركة الذاممة والقياس والجعع السشتطع والتحديغ السدتسخ ومغ ثع الاعتخاف والسكافآت
أي أنيا قخارات تتخح القخارات بشاءا عمى حقائق وبيانات صحيحة  حقائق:تخاذ القخار بناءا عمى الا .7

 وليذ مجخد تكيشات فخدية أو افتخاضات أو تػقعات مبشية عمى أراء لاعتسادىا عمى حقائق بذكل كبيخ، مػضػعية
شخرية، فميذ بسقجور السؤسدة إصجار القخارات الارتجالية، لحا فيي تدتخجم أدوات إحرائية التي تداعج ليذ 
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وذلظ لكذف الدبب الحقيقي ، لمسؤسدة تيجياتواستخاوإنسا في وضع سياسات  ،اتخاذ القخارات الخوتيشيةط في فق
ييجف أسمػب الإدارة بالحقائق إلى تحقيق الأىجاف  ، وحمػل مدتسخة في الأجل الصػيل مىلمسذكمة ثع البحث عـ

 .عسميات الأداء عمى أساس أقرى ما يسكغ الحرػل عميو مغ بيانات كسية ديغالعسمية لمسؤسدة عغ شخيق تحـ
IV .:التشطيسية تتسثل الستصمبات في تػفيخ أرضية معيشة في كافة البشى  متطمبات تطبيق إدارة الجهدة الذاممة

والإدارية والاجتساعية داخل السؤسدة وخارجيا، بحيث تػفخ السشاخ السشاسب لإمكانية التصبيق. ولزسان نجاح 
 التصبيق يتصمب تػفيخ العشاصخ التالية:

إذ أن نجاح التصبيق مختبط بالتييئة الذاممة لثقافة السشطسة مغ جسيع  تهيئة مناخ العمل وثقافة المنظمة: -
 جػانبيا.

ويتسثل ذلظ في وجػد نطام قادر عمى القياس الجقيق السبشي عمى  قياس الأداء للإنتاجية والجهدة: -
الأساليب الإحرائية السلائسة لتحجيج الاختلافات الدمبية في أداء وتشفيح العسميات والأنذصة، ويمدم لحلظ تجريب 

 ججولة أدائيع لفتخات شػيمة. جسيع العامميغ عمى التحميلات الإحرائية البديصة التي تداعجىع عمى
وذلظ في جسيع الشػاحي ابتجاء مغ وضع نطام الاختيار والتعييغ  الإدارة الفعالة لممهرد البذخي بالمؤسدة: -

 وانتياء بالسذاركة والتعاون في إضيار السذاكل وتقجيع الحمػل لتحقيق التحديغ السدتسخ.
غ مغ خلال وضع خصة لمتجريب والتعميع عمى كافة يتع تأىيل كافة العاممي التعميم والتجريب المدتمخ: -

 السدتػيات، ويجب أن يكػن الشذاط التجريبي مخصصا ومشتطسا ومدتسخا.
وتتسثل في الشسط الحي يعسل بخوح الفخيق والحي يعسل مغ أجل تػفيخ  تبني الأنماط القيادية المناسبة: -

 ودعع مشاخ يدػد فيو العسل الجساعي الستشاسق.
وذلظ يتصمب إزالة الحػاجد مغ أمام جيػد التحديغ وىحا لغ  العاممين في الجههد المبحولة:مذاركة جميع  -

 يتحقق إلا مغ خلال التعامل مع كل الأفخاد كفخيق واحج، كسا تذسل السذاركة السػرديغ أيزا.
يجيخ استشادا إلى مبجأ التخكيد عمى العسيل وفكخة أنو  تأسيذ نظام معمهمات لإدارة الجهدة الذاممة: -

 السؤسدة، يجب تػفيخ السعمػمات وتحميميا وتبادليا بذكل يدسح بسخاقبة العسميات.
 –إنتاجية كانت أو خجمية  –إذ يجب أن يكػن التشسيط عاما وشاملا لجسيع السؤسدة  تنميط العمميات: -

 لمخفع مغ مدتػى جػدة الأداء مغ خلال جعل العسل يتع بأسمػب واحج.
تبشي أسمػب الستابعة والتقييع السدتسخيغ  ولا يعشي ىحا تريج الأخصاء لسعاقبة  الخقابة:شمهلية واستمخارية  -

 السدؤول عشيا وإنسا بيجف الإصلاح والتحديغ.
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الأمخ الحي يداعج السؤسدة عمى زيادة قجراتيا في  اعتماد تطبيق البهادر الهقائية وليدت العلاجية: -
 التكاليف. مػاجية السذكلات قبل حجوثيا ومغ ثع تقميل

 مسا يػفخ محخكا داخميا لعسيلات التجريب والتعميع. :ضخورة تهفخ إرادة التغييخ -
الالتدام بالػاجب الأخلاقي الستسثل في إنتاج مشتجات تتلاءم  تهفخ المدؤولية الأخلاقية والاجتماعية: -

 والبيئة الاجتساعية ولا تزخ بالرحة العامة.
حيث مغ السسكغ أن يتع ذلظ مغ خلال إضيار العشاصخ  :ؤوسينوجهد ثقة متبادلة بين الخؤساء والمخ  -

 الايجابية للأداء، كسا يجب أن يذعخ السػضفػن بان الإدارة حخيرة عمى تػفيخ جسيع احتياجاتيع.
V .قج تختمف الخؤى حػل تحجيج مخاحل التصبيق إلا أنيا تذتخك في ضخورة : إدارة الجهدة الذاممة مخاحل تطبيق

، أولى ىي الأىع عمى الإشلاق وتتسثل في التغييخات الستعمقة بالثقافة التشطيسية والقشاعات الإداريةالسخور بسخحمة 
يدتمدم التحػل إلى إدارة الجػدة الذاممة عجة مخاحل فخغع السجة التي يدتغخقيا بخنامج التصبيق حتى يتخسخ نطام و 

وقج حجد  ،ن التغييخ سيكػن حتسا لرالح السؤسدةالجػدة في أذىان وثقافة العسال وأسمػب عسميع وسمػكيع، إلا أ
وتجشبا يا لزسان نجاح تصبيقخسذ مخاحل لتصبيق إدارة الجػدة الذاممة  4664( في سشة Jablonski)جابمػندكي 

 :في سخاحلتثسثل ىحه ال و ،إتباع مشيجية متكاممة ومتدمدمةمغ خلال لمفذل 
كبار السدؤوليغ بتحزيخ الأجػاء السشاسبة فييا ييتع  ،تسييجيةىي مخحمة  :التهيئة و الاعجادالمخحمة . 1

لتصبيق إدارة الجػدة الذاممة، مغ خلال معخفة مجى حاجة السؤسدة إلى تصبيق ىحا الشطام الإداري، فقج تبخز العجيج 
بخامج تجريبية مغ السذاكل التي يشبغي عمييع دراستيا وتحميميا واتخاذ قخارات سجيجة بذأن معالجتيا، كحلظ يتمقػن 

متخررة عغ مفيػم الشطام وأىسيتو ومتصمباتو ومبادئو، عمى أن يقػمػا بعج ذلظ بشقل أفكار الشطام إلى العامميغ 
 كسا تشصػي ىحه السخحمة عمى القيام بالأنذصة التالية:، بكل أرجاء السؤسدة

واعتبار ذلظ الالتدام قاعجة أساسية في التدام الإدارة العميا لمسشطسة في تصبيق مشيجية إدارة الجػدة الذاممة  -
 إجخاء التحديغ والتصػيخ السدتسخ لمجػدة.

استعانة السشطسة بخبخاء واستذارييغ مغ خارج السشطسة، إضافة لاعتساد العامميغ كافة كسرادر أساسية  -
 لتصبيق إدارة الجػدة.

سشطسة لديادة قجرتو تذكيل مجمذ الجػدة والحي يشبغي أن يزع عزػيتو أعزاء مغ مجمذ إدارة ال -
 وفاعميتو عمى تحقيق الأىجاف الستػخى بمػغيا.

تذكيل وبشاء فخق عسل )حمقات الجػدة( في الجوائخ والأقدام السختمفة في السشطسة، وتسكيغ ىحه الفخق أو  -
 الحمقات مغ الرلاحيات الػاسعة في مجال تحقيق الأىجاف.
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ي السشطسة كافة، وبشاء قيع جػىخية يختكد عمييا في فاعمية إرساء القػاعج الفكخية والثقافية لجى العامميغ ف -
التصبيق وذلظ مغ خلال تشفيح البخامج التجريبية والتصػيخية لجسيع العامميغ حػل مفاهيع وقيع الجػدة وأدواتيا 

 .السدتخجمة في التصبيق
أن تحقق عمى ارض  اعتساد سبل قياس الأداء ومعاييخ الجػدة السػضػعية وذلظ لسعخفة الآثار التي يسكغ -

 الػاقع فعميا عشج التصبيق.
في ىحه السخحمة يتع إحجاث التغييخات الكبخى، وذلظ يتزسغ الشطع الأساسية مثل قاعجة  مخحمة تخطيط:. 2

وىشا يتعيغ عمى السؤسدة وضع  ،البيانات والسعمػمات والشطع السدتخجمة لمتعامل مع العسلاء والسػرديغ والعامميغ
تباعج  اقعية وقابمة لمتحديغ لإنذاء أنطسة تحل محل العقبات التي تعػق تقجم التصبيق والتي تتسثل في:استخاتيجية و 

عجم ملائسة  تقادم شخق التقييع للأداء؛ عجم ملائسة السقاييذ؛ وتذعب الاستخاتيجيات في الػحجات التشطيسية
 .الكفاءات

وذلظ بتذكيل لجشة تدسى لجشة إدارة  ،في التخصيط لسشيجية التشفيح (PDCA)كسا يتع استخجام دائخة ديسشغ 
 لى ثلاث مدتػيات أساسية:إفي ىحه السخحمة ، ويسكغ تقديع تخصيط إدارة الجػدة الذاممة الجػدة الذاممة

 .الاستخاتيجيةوالحي يذسل تحميل البيئة وصياغة الخؤيا والخسالة والأىجاف  :التخطيط الاستخاتيجي لمجهدة -
 ويشتيي بإجخاء القياسات اللازمة لخضا العسيل. ،يبجأ مغ تحجيج العسل ومتصمباتوو  :تخطيط جهدة المنتج -
 ضسغ السػاصفات السحجدة سمفا. وىحا: تخطيط جهدة العمميات -
 تيجف ىحه السخحمة إلى تقػيع واقع السؤسدة، وتػفيخ السعمػمات الستعمقة بيا، كسا يتع: :التقهيم. 3
دراسة وتذخيز الػضع الحالي لمسؤسدة، ومغ ثع تقػيسو لتحجيج جػانب القػة ودعسيا وجػانب الزعف  -

 ومعالجتيا.
 تحجيج معاييخ لقياس الجػدة الذاممة لمسؤسدة التي غالبا ما تكػن معاييخ قياس عالسية. -
 العسل عمى تصػيخ ثقافة السؤسدة بسا يتساشى مع متصمبات ثقافة الجػدة الذاممة. -
لمتسكغ مغ تقييع ما تع تشفيحه مغ خصط في  ،بيئة عسل السؤسدةات دراسة وتقييع آراء السدتيمكيغ اتجاه تغيخ  -

 ىحا السجال.
تختز ىحه السخحمة بالتصبيق الفعمي لإدارة الجػدة الذاممة مباشخة عقب مػافقة : أو التطبيق مخحمة التنفيح .4

بعج إعجاد العامميغ وتجريبيع عمى مختمف شخق ووسائل الشطام الججيج، لجشة التػجيو عمى الخصة السػضػعية، سيسا 
 كسا يتع معالجة السذاكل وأوجو القرػر التي أفخزتيا السخحمة الدابقة، وتتزسغ ىحه السخحمة الخصػات التالية:

 تفعيل عسل فخيق الجػدة الذاممة. -
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 تحجيج السدؤوليات وتػزيعيا عمى العامميغ. -
 ولة في تصبيق متصمبات إدارة الجػدة الذاممة.مخاجعة الجيػد السبح -
في ىحه السخحمة، وعمى ضػء تشفيح السخاحل الدابقة، واكتداب لجشة إدارة : مخحمة تبادل ونذخ الخبخات. 5

الجػدة والعاممػن لخبخات تصبيق إدارة الجػدة الذاممة، يتع عقج حمقة نقاشية تزع جسيع العامميغ لتقييع نتائج 
كحلظ خلال ىحه السخحمة تدعى السؤسدة إلى نذخ تجاربيا ونجاحاتيا  ،الأولي، واتخاذ الإجخاءات اللازمةالتصبيق 

 في تصبيق إدارة الجػدة الذاممة، كسا تقػم بتبادل خبخاتيا مع السؤسدات الأخخى بيجف تبادل ونذخ الخبخات.
  : إدارة الجػدة الذاممةوفيسا يمي شكل يػضح تصبيق أو التحػل إلى 

 (: مخاحل التحهل إلى إدارة الجهدة الذاممة1الذكل رقم )

 
 


