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نظام اداري استراتٌجً متكامل ٌسعى لتحمٌك ”ادارة الجودة الشاملة بأنها معهد الجودة الفٌدرالً الأمرٌكً ٌعرف 

حٌث أن تطبٌك هذه الفلسفة الادارٌة ٌحتم مشاركة جمٌع المدٌرٌن والموظفٌن وٌموم باستخدام الطرق . رضا العمٌل
 “الكمٌة لتحسٌن العملٌة الادارٌة بشكل مستمر

إدارة الجىدة الشاملة فهىمم  
Total Quality Management  

:تعرٌف إدارة الجودة الشاملة على أساس الكلمات التً ٌتكون منها المصطلح كما ٌلًوٌمكن   

(رلابة -توجٌه  –تنظٌم  –تخطٌط ) إدارة  

(تلبٌة متطلبات العمٌل وتولعاته) الجودة  

(مشاركة واندماج كافة موظفً المنظمة) لشاملةا  
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 :تشمل تعرٌفات ادارة الجودة الشاملة الخصائص التالٌة

 استعمال الحمائك والبٌانات الدلٌمة والكافٌة لاتخاذ المرارات•

 اشتران جمٌع الافراد فً دورات الجودة او فرق تحسٌن العملٌات•

 التحسٌن المستمر للعملٌة والمنتج•

 التركٌز على العملٌات والنشاطات بدلا من النتائج•

 تلبٌة احتٌاجات العمٌل وتولعاته•

 استعمال الاسالٌب الاحصائٌة الاساسٌة لمٌاس الجودة•
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 مقارنة

 الادارة التملٌدٌة  الجودة الشاملة  ادارة

 الرلابة اللصٌمة وتصٌد الاخطاء. 1 الرلابة الذاتٌة 

 العمل الفردي. 2 وروح الفرٌك  العمل الجماعً

 التركٌز على المنتج . 3 التركٌز على المنتج والعملٌة 

 الموظفٌن  مشاركة. 4 ادماج الموظفٌن بالعمل

   التحسن عند الحاجة. 5 التحسن المستمر 

 جمود السٌاسات والاجراءات  .6 التفوٌض -مرونة السٌاسات والاجراءات 

 حفظ البٌانات . 7 تحلٌل البٌانات واجراء الممارنات البٌنٌة 

 التركٌز على الربح . 8 التركٌز على رضى العملاء

 الحذر من الموردٌن . 9 مشاركة الموردٌن 

 التركٌز على العمٌل الخارجً . 10 الخارجً والداخلً  التركٌزعلى العمٌل

 الخبرة ضٌمة وتعتمد على الفرد. 11 الخبرة واسعة والاستفادة من فرق العمل 
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  أهداف الجىدة الشاملة وفىائدها

 

 : من تطبٌك برنامج إدارة الجودة الشاملة فً الشركات هو  الهدف الأساسًإن 

تخفٌض فً التكالٌف والإللال من للمنتجات والخدمات مع إحراز تطوٌر الجودة )   

 ( . والجهد الضائع لتحسٌن الخدمة الممدمة للعملاء وكسب رضاءهمالولت 
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: وهً  ثلاث فوائد رئٌسٌة مهمةهذا الهدف الرئٌسً للجودة ٌشمل   

إن الجودة تتطلب عمل الأشٌاء الصحٌحة بالطرٌمة الصحٌحة من أول مرة وهذا ٌعنً تملٌل الأشٌاء التالفة أو إعادة إنجازها :   خفض التكالٌف – 1

 وبالتالً تملٌل التكالٌف

 

فالإجراءات التً وضعت من لبل المؤسسة لإنجاز الخدمات للعمٌل لد ركزت على تحمٌك : لإنجاز المهمات للعمٌل  تملٌل الولت اللازم - 2

 .  الأهداف ومرالبتها وبالتالً جاءت هذه الإجراءات طوٌلة وجامدة فً كثٌر من الأحٌان مما أثر تأثٌراً سلبٌاً على العمٌل 

بالجودة ٌؤدي لزٌادة الولت لأداء وإنجاز المهام  الإهتماموذلن بتطوٌر المنتجات والخدمات حسب رغبة العملاء ، إن عدم :  تحمٌك الجودة -3

 .وزٌادة أعمال المرالبة وبالتالً زٌادة شكوى المستفٌدٌن من هذه الخدمات
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فً المؤسسة حتى ٌمكن  تسبك البدء بتطبٌك هذا البرنامجتطبٌك مفهوم إدارة الجودة الشاملة فً المؤسسة ٌستلزم بعض المتطلبات التً إن 

 .  إعداد العاملٌن على لبول الفكرة ومن ثم السعً نحو تحمٌمها بفعالٌة وحصر نتائجها المرغوبة 

 المتطلبات الرئٌسٌة للتطبٌك

 .إعادة تشكٌل ثمافة المؤسسة : أولا 

إن إدخال أي مبدأ جدٌد فً المؤسسة ٌتطلب إعادة تشكٌل لثمافة تلن المؤسسة حٌث أن لبول أو رفض أي مبدأ 

 .  ٌعتمد على ثمافة ومعتمدات الموظفٌن فً المؤسسة 

ً تختلف ( ثمافة الجودة ) إن  إٌجاد هذه الثمافة  توجبٌوبالتالً ( الثمافة الإدارٌة التملٌدٌة ) جذرٌاً عن  إختلافا

 .  الملائمة لتطبٌك مفهوم إدارة الجودة الشاملة  وذلن بتغٌٌر الأسالٌب الإدارٌة 

 .وعلى العموم ٌجب تهٌئة البٌئة الملائمة لتطبٌك هذا المفهوم الجدٌد بما فٌه من ثمافات جدٌدة 
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 .التروٌج وتسوٌك البرنامج : ثانٌاً 

 .  فً المؤسسة أمر ضروري لبل اتخاذ لرار التطبٌك  إدارة الجودة الشاملة لجمٌع العاملٌن ومبادىءنشر مفاهٌم إن •

 من المعارضة للتغٌٌر والتعرف على المخاطر المتولعة ٌسبب التطبٌك حتى ٌمكن مراجعتها  ملٌلتتسوٌك البرنامج ٌساعد كثٌراً فً الإن •

 تنظٌم المحاضرات أو المؤتمرات أو الدورات التدرٌبٌة للتعرٌف بمفهوم الجودة وفوائدها على المؤسسةوٌتم التروٌج للبرنامج عن طرٌك •

 ً  .الاستعانة بالاستشارٌٌن : ثالثا

هو تدعٌم خبرة الهدف من الاستعانة بالخبرات الخارجٌة من مستشارٌن ومؤسسات متخصصة عند تطبٌك البرنامج ان 

 .  المؤسسة ومساعدتها فً حل المشاكل التً ستنشأ وخاصة فً المراحل الأولى 
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الهٌئة التنفٌذٌة ، المدراء ، )   وهذا التدرٌب ٌجب أن ٌكون موجهاً لجمٌع فئات ومستوٌات الإدارة •
 .   ٌواجهونهاوٌجب أن تلبى متطلبات كل فئة حسب التحدٌات التً (  المشرفٌن ، العاملٌن

 ً  .التعلٌم والتدرٌب : رابعا

بأسالٌب وأدوات هذا تدرٌب وتعلٌم المشاركٌن حتى ٌتم تطبٌك مفهوم إدارة الجودة الشاملة بالشكل الصحٌح فإنه ٌجب 

 .  المفهوم الجدٌد حتى ٌمكن أن ٌموم على أساس سلٌم وصلب وبالتالً ٌؤدي إلى النتائج المرغوبة من تطبٌمه 

 .  حٌث أن تطبٌك هذا البرنامج بدون وعً أو فهم لمبادئه ومتطلباته لد ٌؤدي إلى الفشل الذرٌع 

 .ٌمكن تحمٌمه عن طرٌك برامج التدرٌب الفعالةفالوعً الكامل 
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 .تشكٌل فرق العمل : خامساً 

من الألسام المعنٌة مباشرة أو ممن ٌؤدون  ما بٌن خمسة إلى ثمانٌة أعضاءٌتم تألٌف فرق العمل بحٌث تضم كل واحدة منها 

 .فعلاً العمل المراد تطوٌره والذي سٌتأثر بنتائج المشروع 

فٌجب أن ٌكونوا من الأشخاص الموثوق بهم ، ولدٌهم الاستعداد للعمل والتطوٌر وكذا الفرق ستموم بالتحسٌن  هوحٌث أن هذ

 .ٌجب أن ٌعطوا الصلاحٌة المراجعة وتمٌٌم المهام التً تتضمنها العملٌة وتمدٌم الممترحات لتحسٌنها 
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 .التشجٌع والحفز : سادساً 

.   سٌؤدي حتماً إلى تشجٌعهم ، وزرع الثمة ، وتدعٌم هذا الأداء المرغوبإن تمدٌر الأفراد نظٌر لٌامهم بعمل عظٌم 

 .  دور كبٌر فً تطوٌر برنامج إدارة الجودة الشاملة فً المؤسسة واستمرارٌته وهذا التشجٌع والتحفٌز له 

 وحٌث أن استمرارٌة البرنامج فً المؤسسة ٌعتمد اعتماداً كلٌاً على حماس المشاركٌن فً التحسٌن ، 

 .  لذا ٌنبغً تعزٌز هذا الحماس من خلال الحوافز المناسبة وهذا ٌتفاوت من المكافأة المالٌة إلى التشجٌع المعنوي 

برنامج حوافز فعال ومرن ٌخلك جو من الثمة والتشجٌع والشعور بالانتماء والخلاصة أن على المؤسسة تبنً 

 .  للمؤسسة وبأهمٌة الدور الموكل إلٌهم فً تطبٌك البرنامج 

https://manara.edu.sy/


https://manara.edu.sy/ 

 .الإشراف والمتابعة : سابعاً 

الإشراف على فرق العمل بتعدٌل أي مسار خاطىء ومتابعة إنجازاتهم من ضرورٌات تطبٌك برنامج الجودة هو 

 .   وتموٌمها إذا تطلب الأمر

هو التنسٌك بٌن مختلف الأفراد والإدارات فً المؤسسة جنة الإشراف والمتابعة لمستلزمات ال أهم فإن من

 .  وتذلٌل الصعوبات التً تعترض فرق العمل مع الأخذ فً الاعتبار المصلحة العامة 

   .استراتٌجٌة التطبٌك : ثامناً 

إن استراتٌجٌة تطوٌر وإدخال برنامج إدارة الجودة الشاملة إلى حٌز التطبٌك ٌمر بعدة خطوات أو مراحل 

 .  بدء من الإعداد لهذا البرنامج حتى تحمٌك النتائج وتمٌٌمها 
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 الاعذاد: المرحلة الصفرية•

 التخطيط: الأولىالمرحلة •

 التنفيذ: المرحلة  الثانية•

 الرقابة: المرحلة الثالثة•

 المتقذمةالمرحلة الرابعة •

 مراحل تطبٌك ادارة الجودة الشاملة
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  :الصفرٌةالمرحلة  -1  

مرحلة الإعداد، هً أهم مراحل تطبٌك إدارة الجودة الشاملة، ٌتم فٌها تحدٌد هل إذا كانت المنظّمة تستفٌد أم لا من أو 

  :ومن المهام التً تتم فً هذه المرحلة. الجودة الشاملة

 اتخاذ المرار لتطبٌك إدارة الجودة الشاملة.  

 تلتزم الإدارة العلٌا بإجراء التحسٌنات لإدارة الجودة الشاملةأن. 

 أن ٌتم الاستعانة بمستشار خارجً إذا لزم الأمر. 

 تشكٌل مجلس جودة ٌضم أعضاء من الإدارة العلٌا. 

 تولٌد الثمافة التً تؤٌد التغٌٌر وتعزز الجودة.  

 على بناء فرق عمل من ألسام ودوائر المنظّمة حتى تحمك أهداف المشاركةالعمل.  

 برامج التدرٌب المناسبة للجودة تكون موجهه للإدارة العلٌا ومجلس الجودةإعداد.  

 العملاءمعاٌٌر لمٌاس الرضا الوظٌفً ورضا وضع 
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  :التخطٌطمرحلة  -2

؛ لتنفٌذ (مرحلة الإعداد)ثانً مراحل تطبٌك إدارة الجودة الشاملة، التً ٌتم فٌها استخدام المعلومات التً تم جمعها فً المرحلة الأولى وهً 

 (. وهً خطط، لر، نفذّ، راجع فً التخطٌط لمنهجٌة التنفٌذPDCA ()المعروفة بـ  دٌمٌنجدائرة  وٌسخدم. مرحلة التخطٌط بنجاح

  :مهام التً تتم فً هذه المرحلةومن 

 

والبٌئة الخارجٌة التً تمثلّ الفرص المتاحة والتهدٌدات . بدراسة الحالة وهً البٌئة الداخلٌة التً تمثل نماط الموة ونماط الضعفالمٌام •

  .المتولعة

  .الرؤٌة التً سوف توضّح طموحات المنظمةصٌاغة •

  .رسالة المنظمة لتحدٌد سبب وجود المنظّمةوضع •

 الرسالةالأهداف الاستراتٌجٌة بعٌدة المدى؛ حتى ٌكون انسجام بٌنها وبٌن وضع •

وضع خطط تنفٌذ للمرحلة المادمة مع الأخذ بعٌن الاعتبار  .تنفٌذ البرامج التدرٌبٌة لفرق العمل المختلفة فً المواضٌع التً تخصّ الجودة•

 المنظّمةالموارد فً 
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هو تحوٌل ما هو موجود على الورق إلى أرض العمل؛ أي التنفٌذ الفعلً للخطط، حٌث  :مرحلة التنفٌذ. 3

 المحددةتموم فرق العمل بإحداث التغٌرات التً ٌحتاجونها من خلال أداء المهام للوصول إلى الأهداف 

 :مرحلة الرلابة  .  4

وٌتم هُنا بناء نظام الرلابة فً إدارة الجودة الشاملة الذي ٌناسب طبٌعة النشاط، كما ٌتم فٌها تحدٌد أسالٌب الرلابة التً 

ومن المهام التً تتم فً . سوف تستخدم فً لٌاس الأداء ومدى نجاح المنظّمة فً التطبٌك لمنهجٌة إدارة الجودة الشاملة

 :هذه المرحلة

  لٌام المنظّمة بعملٌة التمٌٌم الذاتً عن طرٌك العاملٌن فٌها.  

 .الاعتماد على التغذٌة الراجعة من أراء العملاء على مدى تلبٌة احتٌاجاتهم•

  .تدرٌب العاملٌن على استخدام أسالٌب الرلابة •

 اتخاذ الإجراءات التصحٌحٌة لتعدٌل الأخطاء      •
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  :المتمدمةالمرحلة  -5

. تطبٌك المنهجٌة لإدارة الجودة الشاملة بصورة ممتازة، تجعل المنظّمة لدوة لمنظّمات الأعمال الأخرىوهو 

  :ومن المهام التً تتم فً هذه المرحلة

 .لٌام المنظّمة بدعوة المنظّمات الأخرى لتشاهد الإنجازات التً حممتها •

  .نشر التجارب والنجاحات التً تحممت •

 .فً المسابمات الدولٌة والمحلٌة لإدارة الجودة الشاملةالمشاركة •

 .        الإٌجابً الذي لاموا به التحفٌٌرتوضّح للعاملٌن الذٌن كان لهم دور فً تطبٌك إدارة الجودة الشاملة، على  •
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 : معولات تطبٌك إدارة الجودة الشاملة  

 :مجموعة من العوامل التً تكون عاتماً أمام تطبٌك إدارة الجودة الشاملة ، وابرز هذه العوامل هً هنان 

 .استعجال النتائج( 1

 .مماومة التغٌٌر( 2

 .ضعف العمل الجماعً( 3

 .المركزٌة الخانمة فً جمٌع او بعض السام المنظمة( 4

 .عدم توفر آلٌات عمل تسم بالمرونة والوضوح( 5

 .عدم وجود معاٌٌر دلٌمة لتمٌٌم أداء العاملٌن والعمل المُنجز( 7

 .ضعف نظام المعلومات فً المنظمة( 8
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