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العملياتالاتجاهات المعاصرة لإدارة 

الجودة الشاملةإدارة 
العولمة 
(مرونة)ليونة 

تقليص الوقت
إسراع  تكنولوجي 
مساهمة العمال
إعادة الهندسة
المسائل البيئية

إدارة سلاسل التوريد
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ما هي الجودة؟

عدم 
وجود أخطاء
في المنتج
أو الخدمة

الالتزام والإيفاء 
ءبمتطلبات العملا

ملاءمة المنتج 
او الخدمة للغرض 
او الاستخدام

عمل الشيء 
الصحيح بالطريقة
الصحيحة من أول
مرة وفي كل مرة

:الجودة هي

إدارة الجودة الشاملة
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:ـيتحدد مستوى الجودة ب

توقعات
العميل
بالنسبة
للخدمة أو
السلعة

طبيعة
الخدمة أو
السلعة
المقدمة

الادراك الحسي

السلعة المقدمة/مقدار الفجوة بين توقعات العميل وطبيعة الخدمة
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توقعات

العميل

بالنسبة

لهذه

الخدمة 

طبيعة

الخدمة

المقدمة

دةالجودة ليست جي >

توقعات

العميل

بالنسبة

لهذه

الخدمة 

طبيعة

الخدمة

المقدمة

الجودة مقبولة  =

الجودة  ممتازة <

توقعات
العميل
بالنسبة
لهذه
الخدمة 

طبيعة
الخدمة
المقدمة
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اصة بدأت نشأة الجودة كنظام اداري في اليابان مع بداية القرن العشرين وخ
.عندما تم تطبيق مبادئها على المنشآت الصناعية اليابانية

.دول تطبيقهابعد نجاح اليابان انتشرت الفكرة في الدول الغربية وحاولت تلك ال

لت بدايات في جذب الاهتمام بإدارة الجودة الشاملة وتمث(ديمينغأدوارد)لقد نجح 
.ذلك في أمريكا

الجودة؟؟
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الشاملة رواد الجودة 

حيحا منذ افعله ص”العمل على تحقيق مبدأ )بمبادئ الجودة الالتزام الكلي للإدارة العليا: كروسبي-3
من أساليب التركيز على الدوافع و عمليات التخطيط أكثر. “الهدف هو المعيب الصفري –المرة الأولى 

رقابة العمليات و حل المشاكل

حصائيةالأساليب الإالتركيز على استعمال ( : يلقب بأبي ثورة إدارة الجودة الشاملة) ديمنغإدوارد -1
Statistical Process Control (SPC ) (لديمنغالنقاط الأربعة عشر )في عمليات التحسين

وقد ربط بين أعتمد على تقديم مفهوم واسع للجودة يعتمد على تنفيذ برنامج لتحسين الجودة: جوران-2
الة على الجودة التخطيط الجيد والرقابة الفع) تحسين الجودة وكفاءة الإدارة من خلال ما سمي بثلاثية جوران 

جراء التحسينات  هداف وأكد على مسئولية الإدارة في تحقيق الجودة و ضرورة وضع الأ(المستمرة وا 
(التخطيط للجودة، ضبط الجودة، تحسين الجودة)
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الشاملة رواد الجودة 

اويشيكاواكاورو-4
.حيث انه أول من نادى بحلقات الجودة( الأب الروحي لحلقات الجودة) 

حلقات الجودة
(  ساعات في الشهر4)عامل من نفس القسم، تجتمع المجموعة بصفة دورية 12–6مجموعة مكونة من 

حل المشاكل المتعلقة بالجودة و اقتراح التحسيناتلدراسة و 
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الجودة الشاملة محطات من تاريخ 

 م1900قبل عام.
(.مبدأ التفتيش لاستبعاد الشوائب والعيوب من قبل العميل)
1900م1920–م.

(.مبدأ التفتيش من قبل إدارات متخصصة)
1924م1940-م.

(.لشيوارتSQCنظرية ضبط الجودة الإحصائي )
1940-1950م.

(ةالانطلاقة الفعلية لإدارة الجودة الشاملة في وزارة الدفاع الأمريكي)
1960-1950م.

(.وجورانديمنغانتقال الجودة إلى اليابان عن طريق )
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1960-1970م.
(.حلقات الجودة تنتشر في اليابان)
1970 م1980-م.

(.لموازينمفهوم التحسين المستمر في اليابان وانقلاب ا)

1980 م1990-م.
(.لغربيالصحوة في الولايات المتحدة الأمريكية والعالم ا)

1990 الآن-م.
(.وغيرها Sigma 6،الهندرهانتشار الجودة بمفاهيمها المختلفة مثل )

محطات من تاريخ الجودة الشاملة
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مجال تطبيق الجودة الشاملة فيالحاجة إلى من القرن الماضي ظهرت الخمسينيات اذن منذ 

ديمينغالاعمال وكان ذلك في اليابان على يد 

ى مدخل للإدارة المتكاملة من أجل التحسين المستمر والطويل المد: إدارة الجودة الشاملة

ونللجودة في جميع المراحل والمستويات والوظائف في المؤسسة بما يحقق رضا الزب

محطات من تاريخ الجودة الشاملة
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الشاملةالعناصر الاساسية للجودة 

 بحاجة قياس الجودة يرتبط بالشروط  الفعلية للسوق و
الزبون 

مشاركة الجميع في إدارة الجودة

الرؤية الإستراتيجية للجودة

التحسين المستمر

 حول آن الزبون أصبح مركز الاهتمام الذي تتمحور)مدخل الزبون
(الأبعاد والوظائف المختلفة
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العالميةجوائز الجودة و التميز 

برنامجاً مطبقاً لإدارة الجودة في العالم40حوالي هناك 
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