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  ادارة الجودة في المؤسسات الرياضيةالمادة: 

 الاولى ماسترالمستوى :

 تقييـ مستمر+كتابيطريقة التقييم: 

  اىداف المطبوعة:

 القواعد الأساسية والمعارؼ النظرية والتطبيقية المرتبطة. -

 في المؤسسة الرياضية  تعريؼ الطالب بالأسس النظرية لإدارة الجودة الشاممة -

فييا مف خر التطورات اوب المجاؿىذا  ومداخميا التاريخية وأبرز المساىمات الفكرية في

جوانب نظاـ الجودة الشاممة وعناصره، وأبرز المرتكزات  مف كلا معرفة وفيـ خلاؿ

 الأساسية التي يستند عمييا 

و يتعرؼ   سيمـ الشاممة في المؤسسة الرياضية مف خلاؿ مقرر مقياس إدارة الجودة -

 رتياإدا مفيوـ الجودة و الإحاطة الشاممة بمفيوـ الجودة الشاممة و كيفيةعمى  الطالب

مف حيث الأبعاد والعناصر ورواد إدارة الجودة الشاممة، وفيـ أدوات الجودة، والتمييز بيف 

 المدخؿ الوظيفي التقميدي وبيف مدخؿ إدارة الجودة
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كما يتـ تعريؼ الطالب بأىـ الشيادات والجوائز الدولية المتعمقة بالجودة مع تفصيؿ  -

ا، و العلاقة بيف إدارة الجودة الشاممة و وطرؽ الحصوؿ عميي 0999لشيادات الإيزو 

 0999و الآيز 

 :المعارف المسبقة المطموبة 

يتطمػب اسػتيعاب وفيػـ محػاور مقيػاس إدارة الجودة أف يكػوف الطالب لديو معارؼ مسبقة 

 ءالإحصا ، تسيير المؤسسة ،في المقاييس التالية: مدخؿ لإدارة الأعماؿ
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 مقدمة:

والتكنولػػوجي الكبيػػر الػػذي يشػػيده العػػالـ المعاصػػر ىػػو إف النجػػاح والتطػػور العممػػي        

تحػػدك كبيػػر ونقمػػة نوعيػػة وكميػػة حػػدثت فػػي جميػػع القطاعػػات والمؤسسػػات الإداريػػة والفنيػػة 

الرياضػية واف الثػػورة المعرفيػػة جعمػػت العػػالـ قريػػةا صػػلايرة تتناقػػؿ خلالػػو المعمومػػات بسػػرعة 

دـ الػػػدوؿ وتحضػػػرىا وفرصػػػػة ممػػػا يزيػػػد مػػػػف تقػػػ ،كبيػػػرة ومختصػػػرة لموقػػػت والجيػػػػد والمػػػاؿ

وىػػػذا يممػػػي عمػػػى الػػػدوؿ  ،التنػػػافس فػػػي المجػػػالات كافػػػة ومػػػف ضػػػمنيا المجػػػاؿ الرياضػػػي

والمجتمعػػػات كافػػػة تحػػػديات كثيػػػرة ويػػػدفعيا الػػػى اسػػػتخداـ كػػػؿ مػػػا يتػػػاح ليػػػا مػػػف الأسػػػاليب 

لتطوير أساليب الإدارة الرياضية الحالية واستنباط أسػاليب  ةالإدارية والتكنولوجية المعاصر 

ونظـ حديثة تمكنيا مػف الصػمود ومواكبػة التطػور ومسػايرة روح العصػر، عصػر الانفجػار 

 المعرفي والتقدـ التكنولوجي في ظؿ منافسة شديدة لا مكاف فييا لمنجاح فقط بؿ لمتميز.

حقيؽ التميز، تاىتمت الادارة المعاصرة بمفيوـ ادارة الجودة الشاممة باعتبارىا مدخلا ل

افسية التي تمكف المؤسسات مف التعامؿ بايجابية في الاسواؽ، وبفعؿ وبناء القدرات التن

الضلاوط التنافسية مف ناحية وتطورات ظاىرة العولمة مف ناحية، اصبح التوجو نحو 

ومطمبا لاغنى عنو لممؤسسات تطبيؽ مفاىيـ وتقنيات الجودة الشاممة سمة حيوية 

ب الاىـ مف نشاطيا، كما ساىـ المعاصرة التي اصبحت الاسواؽ العالمية تشكؿ الجان

     انتشار المواصفات الدولية في تاكيد الاتجاه نحو تطبيؽ ادارة الجودة الشاممة.
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فمسػفة إدارة عصػرية ترتكػز عمػى عػدد    (TQM)يعػد مفيػوـ إدارة الجػودة الشػاممة       

ؿ الإداريػػة مػػف المفػػاىيـ الإداريػػة الحديثػػة الموجيػػة التػػي يسػػتند إلييػػا فػػي المػػزج بػػيف الوسػػائ

الأساسية والجيود الابتكارية وبيف الميارات الفنية المتخصصة مػف أجػؿ الارتقػاء بمسػتو  

مػػف    (Total Quality )و الجػػودة الشػػاممة، الأداء والتحسػػيف والتطػػوير المسػػتمريف

المفػػاىيـ الحديثػػة التػػي ظيػػرت نتيجػػة لممنافسػػة العالميػػة الشػػديدة بػػيف المؤسسػػات الإنتاجيػػة 

اليابانيػػة مػػف جيػػة والأمريكيػػة والأوروبيػػة مػػف جيػػة أخػػر  ، وذلػػؾ عمػػى يػػد العػػالـ ديمػػنج  

(Edward Deming والذي لقب بأبي الجودة الشاممة ، ونظرا لمنجاح الذي حققػو ىػذا  )

يمات الاقتصادية الصناعية والتجارية والتكنولوجية في الػدوؿ المتقدمػة ، المفيوـ في التنظ

والجػػػودة الشػػػاممة  مػػػف بػػػيف المفػػػاىيـ الأكثػػػر انتشػػػاراا الآف ، لتطػػػوير أسػػػاليب العمػػػؿ فػػػي 

مختمػػؼ المجػػالات ، ويشػػير مفيػػوـ الجػػودة الشػػاممة بشػػكؿ مجمػػؿ إلػػى مجموعػػة المعػػايير 

ا إلػػى تحقيػػؽ أقصػػى درجػػة مػػف الأىػػداؼ المتوخػػاه والإجػػراءات التػػي ييػػدؼ تبنييػػا وتنفيػػذى

لممؤسسػػة والتحسػػيف المتواصػػؿ فػػي الأداء والمنػػتج وفقػػا ا للاغػػراض المطموبػػة والمواصػػفات 

المنشودة بأفضؿ طرؽ واقؿ جيد و تكمفة ممكنيف ، و يتبمور مفيػوـ ادارة الجػودة الشػاممة 

أنشػػطة و ممارسػػات فػػي  فيمػػا يتبعػػو المسػػئولوف عػػف سػػير المؤسسػػة مػػف أسػػاليب إداريػػة و

انظػػػـ تقػػػود الػػػى  اطػػػار عمميػػػات التخطػػػيط وتنظػػػيـ وتنفيػػػذ وتنسػػػيؽ و المتابعػػػة ،وذلػػػؾ وفقػػػا ا

التحسػػػػػيف  الػػػػػدائـ لػػػػػ داء والمحافظػػػػػة  باضػػػػػطراد مسػػػػػتو  الجػػػػػودة )البػػػػػيلاوي و  خػػػػػروف 

 (12،ص2008،
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 إف تحسيف أداء المنظمات أو المؤسسات الحديثة بما فييا المؤسسات الرياضية يشكؿ

اىتماماا عالمياا في جميع دوؿ العالـ، يضاؼ إلى ذلؾ أف قدرة أي مجتمع عمى إدارة 

نما بعدالة وابتكار، تعتبر مف أىـ  مؤسساتو وبرامجو الحيوية ليس فقط بفاعمية وكفاءة، وا 

 الخصائص التي تميز أي مجتمع عف غيره مف المجتمعات.

مؤسسػػات تػػأثيراا بػػالتلاييرات العالميػػة وتعػػد المؤسسػػات الرياضػػية مػػف أكثػػر ال             

والمحمية وذلؾ لما لمرياضة مف تأثير واضح محمياا وعالمياا، فيي مظير مف مظاىر تقػدـ 

الأمـ والشعوب، واف تطبيؽ إدارة الجودة في فييا يػرتبط بعناصػر متعػددة ومختمفػة ويمكػف 

لمصػػػالح الخاصػػػة أف يتكامػػػؿ عنػػػد تناولػػػو ليػػػذه العناصػػػر مجتمعػػػة لتحقيػػػؽ التعػػػاوف بػػػيف ا

لممؤسسػػػة الرياضػػػية مػػػف ناحيػػػة وبػػػيف المصػػػمحة العامػػػة مػػػف ناحيػػػة أخػػػر  وذلػػػؾ بمراعػػػاة  

قػػرار الحقػػوؽ والواجبػػات  تفاعػػؿ العوامػػؿ الاقتصػػادية والاجتماعيػػة والسياسػػية والأخلاقيػػة، وا 

صػػدار القػػوانيف المنظمػػة لعمػػؿ المؤسسػػات الرياضػػية وفػػؽ قواعػػد تنفيذيػػة  لمعػػامميف فييػػا وا 

 ية.وتنظيم

ولػػػذلؾ يؤكػػػػد )حسػػػػف الشػػػػافعي( عمػػػػى أىميػػػة اسػػػػتخداـ الجػػػػودة الشػػػػاممة فػػػػي              

المؤسسات الرياضية، لمواكبة ثورة الإدارة الرياضية عمى مستو  العالـ بحيث تعمػؿ عمػى 

اسػػتمرار المنافسػػة فػػي مجػػاؿ الأنشػػطة الرياضػػػية وجػػذب المسػػتفيد مػػف ممارسػػة الأنشػػػطة 

دارة المؤسسات الرياضية المختمفة بفاعمية، إذ إفَّ الجودة في إدارة المؤسسػات  الرياضية وا 

الرياضية ىي تحقيؽ متطمبػات وأىػداؼ المسػتفيد فػي مجػاؿ الأداء الرياضػي والإداري فػي 
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المؤسسػػة الرياضػػية ، والمسػػتفيد ىػػو الرياضػػي والإداري والجيػػاز الفنػػي والجيػػاز الإداري  

 (30 -29، ص 2003 :الشافعيحسف )

الرياضػػية بحاجػػة الػػى إحػػداث تلاييػػرات لتواكػػب  المؤسسػػاتلاشػػؾ فػػي اف كثيػػراا مػػف         

ومػػف ثػػـ  ،ثػػورة الإدارة الرياضػػية الحادثػػة عمػػى مسػػتو  العػػالـ فػػي القػػرف الحػػادي والعشػػريف

عمييا اف تمضي قدما في سبيؿ تبنػي فمسػفة وتوجيػات إداريػة جديػدة تتماشػى مػع متطمبػات 

 ،تيا وعمى مستوياتيا كافةالإنتاج الرياضي في كافة مجالا

إف إدارة الجودة في العمؿ الرياضي  يتوقؼ عمى مد  وعي المسؤوليف بالمؤسسات 

الرياضية بفمسفة إدارة الجودة الشاممة والتي تعتبر مف الفمسفات الإدارية الحديثة، فيي 

عبارة عف خطة عامة تشمؿ جميع مستويات الإدارة وتنادي بتطبيؽ الجودة وجعميا 

لية جميع العامميف، وتيدؼ إلى تحقيؽ التميز في جودة أداء المؤسسة مف خلاؿ مسؤو 

 الوفاء باحتياجات المستفيديف والعامميف.

ونحف في ىذة المطبوعة سنحاوؿ ونسعى الى ايضاح عممية تطبيؽ ادارة الجودة          

لمزبوف وكذا الشاممة في المؤسسات الرياضية ودورىا في الرقي بمستو  الخدمات المقدمة 

في تطوير المؤسسات الرياضية مف خلاؿ بقائيا وتواجدىا في سوؽ المنافسة الاقتصادية 

منيا إلى المفاىيـ بعض ، يتطرؽ عدة محاورتشمؿ المطبوعة عمى و     والرياضية.

دار  ، اتيا، مف خلاؿ تعريؼ الجودة وتحديد مختمؼ أبعادىا ومحددتياالأساسية لمجودة وا 

، بياوالتعرؼ عمى مداخميا، ثـ إستعراض مختمؼ مراحؿ تطور الجودة وأسباب الإىتماـ 
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مف المطبوعة مفيوـ إدارة الجودة  و يعالج محور اخركما يتـ عرض بعض رواد الجودة، 

ويبيف  الشاممة، والتفرقة بيف مصطمح إدارة الجودة كوظيفة في المنظمة أو كوحدة إدارية،

إداري شامؿ ومفتوح، وتـ تحديد مداخؿ إدارة  لجودة الشاممة كنظاـىذه المحور إدارة ا

الجودة الشاممة، أىميتيا، أىدافيا، عناصرىا، كما يتـ إبراز مبادئ وعناصر ومراحؿ 

، مع الإشارة إلى تنظيـ إدارة الجودة  في المؤسسات الرياضية تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة

تسميط الضوء عمى المواصفة العالمية الإيزو  خرمحور االشاممة في المنظمات، إستيدؼ 

، تعريفيا، تطورىا، وكيفية الحصوؿ عمى الشيادة، وكذلؾ تـ التطرؽ إلى العديد 9000

 .مف أنظمة الإيزو والأكثر إنتشارا عالميا
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 مدخل إلى الجودة الشاممة  :01المحاضرة رقم

تعد الجودة القاعدة و المحور الذي تبنى عمييا العديد مف مفاىيـ إدارة الجودة الشاممة    

واىـ نقطة فيو، وليذا لابد لنا مف تعرؼ عمى مفيوميا و تطورىا التاريخي ،وأيضا 

 التعرؼ عمى مفاىيـ العامة لإدارة الجودة الشاممة.

 مفيوم الجودة:-

ة لا بػػد مػػف معرفػػة معنػػى الجػػودة أولاا ثػػـ الانطػػلاؽ قبػػؿ الحػػديث عػػف إدارة الجػػودة الشػػامم

إلػػػى معرفػػػة مفيػػػوـ إدارة الجػػػودة كمػػػا يتناولػػػو كتفػػػاب الفكػػػر الإداري. فػػػالجودة نراىػػػا فػػػي ديننػػػا 

عػػػاـ ويسػػػتدؿ عمييػػػا مػػػف نصػػػوص كثيػػػرة  1400الحنيػػػؼ فػػػي مواقػػػع كثيػػػرة والتػػػي وجػػػدت قبػػػؿ 

 منيا: 

طمػػػب منػػػو أف  ىػػػذا سػػػيدنا يوسػػػؼ عميػػػو السػػػلاـ لمػػػا اصػػػطفاه الممػػػؾ، .1

يوليػػو خػػػزائف مصػػػر، لأنػػو أدر  وأقػػػدر عمػػػى إجػػادة عممػػػو وعبػػػر عػػػف 

ذلػػػػؾ بصػػػػفتي الحفػػػػظ والعمػػػػـ، كأسػػػػاس لنجػػػػاح عممػػػػو وسػػػػبب لجودتػػػػو 

تقانػػػو، قػػػاؿ تعػػػالى: ))قػػػاؿ اجعمنػػػي عمػػػى خػػػزائف الأرض إنػػػيف حفػػػيظ   وا 

 (.  55عمي ـ(( )يوسؼ: 
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وأورد سبحانو فػي  يػة أخػر  أىميػة التحمػي بصػفتي القػوة والأمانػة فػي  .2

كؿ مف يسند إليو عمؿ، قاؿ تعالى: ))قالت إحداىما يػا أبػتا اسػتأجره 

(( )القصػػػػػص:  (. ومػػػػػدار 26إفَّ خيػػػػر مػػػػػف اسػػػػػتأجرت القػػػػػوي  الأمػػػػػيف 

جادتو.   ىاتيف الصفتيف يدور حوؿ إحساف العمؿ وا 

الحيػػػاة ليبمػػػوكـ أيكػػػـ أحسػػػف عمػػػلاا قػػػاؿ تعػػػالى: ))الػػػذي خمػػػؽ المػػػوت و  .3

(. فالعبرة ليست بكثرة العمػؿ بقػدر مػا 2وىو العزيز اللافور(( )الممؾ: 

 ىي بحسنو. 

أمػػر الرسػػوؿ صػػمى ا  عميػػو وسػػمـ بالإتقػػاف وحػػثَّ عميػػو حيػػث قػػػاؿ:  .4

 ))رحـ ا  عبداا عمؿ عملاا فأتقنو(( رواه البييقي. 

صمى ا  عميو وسمـ: ))إف ا  كتب الإحساف عمى كؿف شػيء((  وقاؿ .5

 رواه مسمـ. 

وقاؿ رسوؿ ا  صمى ا  عميػو وسػمـ ))إف ا  يحػب إذا عمػؿ أحػدكـ  .6

عملاا أف يتقنو((. وىكذا نر  أف الإسلاـ لـ يدع فقػط إلػى العمػؿ، بػؿ 

جادتو.   دعى إلى إتقانو وا 
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 مفيوم الجودة في المغة العربية:  -

اصميا الاشتقاقي مادة)ج و د( مف فعؿ جاد بمعنى عرؼ بجودة صناعتو وباتقانيا و  -

طبيعتيا الجيدة ، ويقاؿ جاد الصحبة فيي جيدة، وجاد المتاع فيو جيد، وجاد الرجؿ أي 

 اتى بما ىو جيد..... كما اف الجيد عكس الرديء.

الشيء صيره جيدا ا مف أجاد أي أتى بالجيد مف قوؿ او عمؿ و أجاد الجودة:  -

 ( والجيد نقيض الرديء145المعجم الوسيط ، ص)

- (.  ( .411،ص1992ابن منظور ،وجاد الشيء جودفه بمعنى صار جيدا ا

الشيء وارتبط مفيوـ الجودة بمفيوـ الاتقاف و الاتقاف في الملاة العربية مف مصدر اتقف 

تقانو إحكامو، فالإتقاف الإحكاـ ل شياء، والات قاف اصطلاحا الأداء المتكامؿ أحكمو، وا 

 (96،ص2012)المزجاجي: لشخص محترؼ في أي مجاؿ عممي.

اما المعنى الاصطلاحي لمجودة فقد تعددت أشكالو و لا يزاؿ يكتنفو بعض اصطلاحاً : -

(  الجودة بحد ذاتيا تعبير غامض إلى حد ما ،لأنيا تتضمف Ellisاللاموض، يقوؿ )

 والتمييز عمى حد سواء  دلالات تشير إلى المعايير 

اف تعريؼ الجودة الذي يتبناه معظـ المحمميف وصانعوا القرار :  (2008مجيد ،وعرفيا )

( ودفاعيـ Fitness For The Purposeفي التعميـ العالي ىو الملائمة لملارض ) 

عف ىذا التعريؼ يسند إلى اف الجودة لا معنى ليا الا بالنسبة لملارض او اللااية مف 

 (113، ص2008مجيد ،او الخدمة ، )  المنتج
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ومف أشير تعريفات الجودة ىو تعريؼ الجمعية الأمريكية لضبط الجودة الذي أشار إليو 

العزاوي أنيا  المجموع الكمي لممزايا والخصائص التي تؤثر في قدرة المنتج أو الخدمة 

 (15-14، ص2005العزاوي:عمى تمبية حاجات معيف )

( التي يقصد بيا Qualitas( إلى الكممة اللاتينية )Qualityويرجع مفيوـ الجودة )

طبيعة الشخص أو الشيء ودرجة الصلابة، وكانت تعني قديماا الدقة والاتقاف، مف خلاؿ 

قياميـ بتصنيع الآثار والتماثيؿ والقلاع والقصور لأغراض التفاخر أو لاستخداميا 

 (16-15،ص 2002الدرادكة و الشبمي: لأغراض الحماية)

 تعريفات لمجودة:

الأمريكي الجودة عمى أنيا درجة أو مستو  مف التميز.  عرؼ  القاموس أكسفورد-

 (31راتب جميل:ص)

أداء العمؿ الصحيح، وبالشكؿ  عمى أنيا الأمريكي _ عرفيا معيد الجودة الفيدرالي

الصحيح مف المرة الأولى، مع الاعتماد عمى تقييـ المستفيد في معرفة مد  تحسف 

 (28ص،2007)السامرائي:الأداء. 

أنيا: توجو لإشباع حاجات المستيمؾ في الحاضر (EdwardDeming)عرفيا ديمنج -

  و المستقبؿ

)احمد بن عمى أنيا:  ملائمة لملارض أو الاستعماؿ  Joseph juran ويعرفيا جوراف-

  (9، ص2006عيشاوي:
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فيعرفيا بأنيا:  المطابقة مع المتطمبات التي يضعيا  (Crosby)أما كروسبي -

 المستيمؾ .

عمى أنيا: الناتج الكمي لممنتج او الخدمة جراء دمج Feign baumعرفيا كذلؾ -

و الصيانة التي تمكف مف تمبية حاجات  خصائص نشاط التسويقي و اليندسة و التصنيع

 (8-7، ص2005)العزاوي:ورغبات الزبوف  

،  2008جوراف قاؿ أف الجودة ليا ثلاثة معاني: )صلاح صالح،درويش معمار: -

 (46ص

 /الجودة تحتوي عمى جميع مظاىر المنتج الذي يحقؽ احتياجات و تطمعات المستيمؾ.1

 /الجودة تعني عدـ وجود خمؿ في المنتج.2

 ./الملائمة في الاستخداـ3

وفي الأخير نستطيع القوؿ أف الجودة عبارة عف مجموعة الصفات و الخصائص 

الموجودة في المنتج ،تمبي حاجات و رغبات الضمنية و الصريحة الحالية و مستقبمية 

 لزبوف.
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 : Gurus Qualityرواد الجودة

الجودة وتعاقبيـ التاريخي، أف  يبدو مف المناسب قبؿ الدخوؿ في تفاصيؿ اسيامات رواد

ولمتوضيح نشير بأنو ىو الرجؿ الحكيـ، الجيد، المعمـ،  ن عرفؼ أولا المقصود برائد الجودة

وعمى وجو أدؽ ىو الذي يمتمؾ مزيج الأوصاؼ السابقة بالإضافة إلى توجياتو ومداخمو 

ذات الأثر في مجاؿ الجودة وانعكاساتيا عمى الأعماؿ والمنظمات في حياتو وبعد 

ت منذ عقد الأوؿ مف مماتو. وتأسيسا عمى ذلؾ يصنؼ رواد الجودة في ثلاثة مجموعا

 القرف العشريف:

وىـ الرواد مف الولايات المتحدة الامريكية الذيف أشاعوا ونقموا رسالة  المجموعة الأولى:

وفمسفة وتطبيقات الجودة لمياباف في عقد الخمسينيات مف القرف الماضي وأبرزىـ 

 Joseph M، ود. جوزيؼ جوراف )(W Edwards Deming)د.ادوارد ديمنج 

Juran و د. أرماند فايجنبوـ ،)(Armand V Feigenbaum)  وغيرىـ مف ،

 المؤسسيف لمجودة والأدوات الإحصائية المعتمدة.

ىـ اليابانيوف الذي طوروا تطبيقات جديدة في فمسفة ورسالة الجودة  المجموعة الثانية:

ومف  .التي نقميا ليـ الرواد الأمريكاف وكانت إسياماتيـ في ستينيات القرف العشريف

 Genichi)، و د.جينيشي تاجوشي  (Kaoru Ishikawa)أبرزىـ د.كاورو إيشيكاوا

Taguchi) و د. شيجيو شينجو ،(Shigeo Shingo) و د. ماساكي أيماي ، 
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(Massaki Imai)  وغيرىـ مف العمماء اليابانيوف الذي تتممذوا عمى الأمريكاف وأسسوا ،

 فمسفتيـ الخاصة في الجودة.

وىـ الرواد اللاربيوف الذيف يمثموف الجيؿ اللاحؽ لميابانييف والذيف  الثة:المجموعة الث

 Philip Crosby)تابعوا النجاحات اليابانية في الصناعة. ومف أبرزىـ فيميب كروسبي

B) وتوـ بيترز ، (Tom Peters)  وسنستعرض فيما يأتي أبرز الإسيامات لرواد

ى أساتذة وباحثيف ليـ بصمات جمية في مجاؿ الجودة المشار إلييـ فيما تقدـ بالإضافة إل

الجودة، ومعظـ اعضاء ىذه المجموعة عاشوا عصر تكنولوجيا المعمومات وأسواؽ إدارة 

 المعرفة ومتطمباتيا.
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 المفيوم والاىمية إدارة الجودة الشاممة    :02المحاضرة رقم 

 :مفيوم إدارة الجودة الشاممة-

الجميع بأف الإدارة بمعناىا العاـ ىي إنجاز الأىداؼ مف خلاؿ الآخريف  يعي        

وذلؾ بتنسيؽ الجيود الفردية والجماعية ضمف الإمكانيات المادية والمعنوية المتاحة 

ف ىذا التعريؼ يقصد بو الوصوؿ إلى تحقيؽ اليدؼ  وتحقيؽ ىدؼ ما بكفاءة وفاعمية. وا 

كف منطقياا لا يوجد أىداؼ ثابتة أو مثمى ولذلؾ نر  وتحقيؽ شرطيف الكفاءة والفاعمية، ول

أف جميع المنظمات سواء الصناعية أو الخدمية تحاوؿ جاىدة أف يكوف تحقيؽ الأىداؼ 

مستمراا وذلؾ لتحقيؽ أىدافيا والتي تكوف أبعد مف تحقيؽ الربحية إلى النمو والتوسع 

اصر ىو إدارة الجودة الشاممة والاستمرار. وىذه الاستمرارية يحققيا منيج أو اتجاه مع

وىي عمـ حديث نسبياا ظير بعد الحرب العالمية والثورة الصناعية ولكنو استكمؿ خطواتو 

في نياية السبعينات مف ىذا القرف وكاف ذلؾ بفضؿ رواده الذيف وضعوا أساسيات ليذا 

يشكاووا وغيرىـ  . الاتجاه ومنيـ إدوارد ديمنج، جوزيؼ جوراف، فيميب كروسبي، وا 

تعد إدارة الجودة الشاممة مف أكثر المفاىيـ الفكرية والفمسفية الرائدة التي        

استحوذت عمى الاىتماـ الواسع مف قبؿ الاختصاصييف والباحثيف والإدارييف 

والأكاديمييف الذيف يعنوف بشكؿ خاص في تطوير وتحسيف الأداء الإنتاجي والخدمي في 

 مختمؼ المنظمات.
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مف قبؿ الطيراف في  1985مصطمح إدارة الجودة الشاممة لأوؿ مرة عاـ ولقد استخدـ 

البحرية الأمريكية يصؼ فيو الطريؽ إلى تحسيف الجودة بالأسموب الياباني للإدارة، وىي 

طريقة لتحقيؽ نجاحات مستمرة وصلايرة ومتواصمة عمى المد  البعيد مف خلاؿ تحقيؽ 

 (39، ص2005)العزاوي: رضا الزبوف.

ويعػػد مفيػػوـ إدارة الجػػودة الشػػاممة مػػف المفػػاىيـ الإداريػػة الحديثػػة الػػذي تقػػوـ              

فمسفتو عمى مجموعػة مػف الأفكػار والمبػادئ ويمكػف لأي إدارة أف تتبناىػا مػف أجػؿ تحقيػؽ 

أفضػػؿ أداء ممكػػف. ونظػػراا لحداثػػة ىػػذا المفيػػوـ نجػػد لػػو العديػػد مػػف التعػػاريؼ بسػػبب عػػدـ 

 -وىذا يدفعنا لمتطرؽ إلى مجموعة منيا وكالآتي: الاتفاؽ عمى تعريؼ محدد،

 2007السامرائي:)مفيوم إدارة الجودة الشاممة عمى حسب الكممات التي يتكون منيا-

 .(27،ص

نقصد بيا التطوير و المحافظة عمى إمكانيات المنظمة مف اجؿ تحسيف الجودة  :الإدارة

 مستو .أدنى  الإدارة مف أعمى مستو  إلى بشكؿ مستمر وتبدأ

وتعني أيضا التنظيـ و توجيو ومراقبة جميع نشاطات المتعمقة بتطبيؽ الجودة، وتتضمف 

 دعـ نشاطات الجودة وتوفير الموارد الضرورية اللازمة.

نقصد بيا الوفاء بمتطمبات المستفيد أو تجاوزىا وىيا تضـ كؿ مف جودة المنتج  :الجودة

 وجودة السعر وتاريخ التسميـ.وجودة الخدمة وجودة المسؤولية الاجتماعية 

 وتعني أيضا الوفاء بمتطمبات المستفيد وتوقعاتو.
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نقصد بيا البحث عف الجودة في جميع مظاىر العمؿ أي ابتداء مف  :الجودة الشاممة

 التعرؼ عمى احتياجات المستفيد إلى غاية تقويـ رضا عف المنتج المقدـ.

الجػػودة الشػػاممة عمػػى أنيػػا مػػنيج تنظيمػػي شػػامؿ المعيػػد الفيػػدرالي لمجػػودة يعػػرؼ إدارة  -

ييدؼ إلى تحقيؽ حاجات وتوقعات الزبوف، حيػث يتضػمف اسػتخداـ الأسػاليب الكميػة مػف 

قبؿ كؿ المديريف والموظفيف للارض إجراء التحسيف المسػتمر فػي العمميػات والخػدمات فػي 

 المنظمة.

نظمػػػة، والتػػػي تتضػػػمف عمػػػى أنيػػػا تحػػػوؿ فػػػي الطريقػػػة التػػػي تػػػدار بيػػػا الم Rialyعرفيػػػا -

تركيز طاقات المنظمة عمى التحسػينات المسػتمرة لكػؿ العمميػات والوظػائؼ، عمػى أف يبػدأ 

التحسػػيف أولاا لممراحػػؿ المختمفػػة لمعمػػؿ، حيػػث أف الجػػودة ليسػػت أكثػػر مػػف تحقيػػؽ حاجػػات 

 العميؿ.

بأنيػػا الجيػػود التػػي تيػػدؼ إلػػى تعظػػيـ القػػدرة  Goetsch and Davisكمػػا عرفيػػا -

سػػية لممنظمػػة، مػػف خػػلاؿ تظػػافر جيػػود جميػػع الأفػػراد لمعمػػؿ عمػػى التحسػػيف المسػػتمر التناف

 لمسمع والخدمات التي تنتجيا المنظمة.

وىناؾ مف ير  أف إدارة الجدة الشاممة ىي فمسفة صػممت لمتلاييػر الثقافػة التنظيميػة بمػا -

ز عمػػػى يجعػػؿ المنظمػػػة سػػػريعة فػػػي اسػػتجابتيا ومرنػػػة فػػػي تعامميػػػا وتكثػػؼ جيػػػدىا بػػػالتركي

الزبػػوف، ممػػا يشػػيع فػػي المنظمػػة منػػاخ صػػحي وبيئػػة تسػػاىـ بزيػػادة مشػػاركة العػػامميف فػػي 

 التخطيط والتنفيذ لمتحسيف المستمر لمواجية احتياجات الزبائف.
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إدارة الجػػودة الشػػاممة عمػػى أنيػػا فمسػػفة وممػػا سػػبؽ يمكػػف أف نقػػدـ التعريػػؼ التػػالي لمفيػػوـ 

احتياجػػات وتوقعػػات الزبػػائف والمجتمػػع، وتيػػدؼ إداريػػة تشػػمؿ كافػػة النشػػاطات التػػي تحقػػؽ 

إلػػى تحقيػػؽ التحسػػيف والتطػػوير المسػػتمر فػػي جػػودة المنػػتج أو الخدمػػة، ويػػتـ ذلػػؾ بتعػػاوف 

   وتظافر جيود كؿ مف الإدارة والعامميف مما يحقؽ أىداؼ المنظمة بكفاءة عالية.

 :الشاممة التطور التاريخي لإدارة الجودة-

إدارة الجػػودة الشػػػاممة مػػع الابتكػػػار اليابػػاني  الػػذي كػػػاف يسػػمي ب )دوائػػػر  تنشػػأ        

الجودة( ويشار إليو أحيانا ب)دوائر رقابة الجودة(. كػاف اليػدؼ مػف دوائػر الجػودة ىػو أف 

يجتمػػع كػػؿ المػػوظفيف فػػي لقػػاءات أسػػبوعية منتظمػػة، لمناقشػػة سػػبؿ تحسػػيف موقػػع العمػػؿ 

يف عمػػػى تحديػػػد المشػػػكلات المحتممػػػة لمجػػػودة ثػػػـ وجػػػودة العمػػػؿ، ويػػػتـ فييػػػا تحفيػػػز المػػػوظف

 مناقشة وعرض حموليـ الخاصة.

ـ، ثػـ انتقمػت فكػرة دوائػر الجػودة 1962بدأت دوائر الجودة لأوؿ مػرة فػي اليابػاف فػي عػاـ 

إلػػى أمريكػػا فػػي السػػبعينات وحققػػت رواجػػاا كبيػػراا فػػي الثمانينػػات. نجػػد انػػو إذا تػػـ اسػػتخداـ 

إنيػػا لػف تحسػػف الجػودة فقػط، بػػؿ سػتزيد مػػف ارتبػاط العامػػؿ دوائػر الجػودة بشػػكؿ مناسػب، ف

   .وابتكاره ومشاركتو في العمؿ، وستجعؿ أماكف العمؿ مف أكثر الأماكف متعة

وظيػػػر مفيػػػوـ الجػػػودة مػػػف زمػػػف بعيػػػد إلا إنػػػو لػػػـ يظيػػػر كوظيفػػػة رسػػػمية لػػػلإدارة إلا  فػػػي 

حػديث عمػى أنيػا وظيفػة الآونة الأخيرة ، اذ أصبح ينظػر إلػى الجػودة فػي الفكػر الإداري ال

تعػػادؿ تمامػػا بػػاقي الوظػػائؼ ) المشػػتريات ، بحػػوث التسػػويؽ .. الػػخ ( وأصػػبحت تسػػتحؽ 
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العنايػػػة والانتبػػػاه مػػػف جانػػػب الإدارة العميػػػا بالمنظمػػػات ، وخػػػلاؿ رحمػػػة التطػػػور فػػػي الفكػػػر 

 الإداري الحديث فيما يتعمؽ بإدارة الجػودة يمكػف اف نمحػظ تتػابع المػداخؿ المتطػورة لمجػودة

عبػػػر تطورىػػػا لػػػـ تحػػػدث بصػػػورة سػػػريعة مفاجئػػػة لمفكػػػر الإداري، او فػػػي صػػػورة طفػػػرات ، 

لكنيػػػا كانػػػت مػػػف خػػػلاؿ تطػػػور مسػػػتقر وثابػػػت يمكػػػف تقسػػػيميا إلػػػى أربعػػػة عصػػػور متميػػػزة 

 -وىي :  Quality erasلمجودة 

 

   Inspectionالمرحمــة الأولى : الفحص 

الوسػائؿ الفنيػة فػي بدايػة القػرف التاسػع وىي مرحمة الاىتمػاـ بفحػص المنتوجػات باسػتخداـ 

عشر خاصة مع بداية ظيور نظاـ الإنتاج الكبير والذي استدعى وجود وظيفة تقػوـ عمػى 

تتضػػح معػػالـ ىػػذه المرحمػػة مػػع  فحػػص المنتوجػػات لمعرفػػة درجػػة المطابقػػة لممواصػػفات .

ور بػػػػدايات القػػػػرف العشػػػػريف وخصوصػػػػا بعػػػػد ظيػػػػور نظريػػػػة الإدارة العمميػػػػة عمػػػػى يػػػػد تػػػػايم

Taylor  وما تقوـ عميو مف مفاىيـ التخصص وتقسػيـ العمػؿ ، حيػث كانػت الجػودة عبػارة

عػػػػف عمميػػػػة ختاميػػػػة لمتأكػػػػد مػػػػف مػػػػد  مطابقػػػػة المنتجػػػػات لممواصػػػػفات الموضػػػػوعة سػػػػعيا 

لاستبعاد المعيب منيا ، وضماف عدـ وصػولو إلػى العمػلاء، ومعنػى ذلػؾ أف ىػذه العمميػة 

وقػػع فعػػلا ومػػا عمػػى الفحػػص إلا اكتشػػافو واسػػتبعاده ، لا تمنػػع وقػػوع الخطػػأ ، فالخطػػأ قػػد 

تعبيػر أنيػا عمميػة إطفػاء الحريػؽ إشػارة  –أحيانػا  –ولذا يطمؽ الػبعض عمػى ىػذه المرحمػة 

 إلى أنيا لا تحاوؿ منع إشعاؿ الحريؽ، ولكنيا تأتى لتطفئ النار التى اشتعمت فعلا.
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   Quality Controlالمرحمة الثانيــة : ضبط الجودة 

حينما نشػر الإحصػائي الشػيير والتػر شػيوارت  1931بدايات ىذه المرحمة إلى عاـ  ترجع

Walter Shewart  كتابػػو عػػف مراقبػػة الجػػودة،وأىـ مػػا يميػػز ىػػذه المرحمػػة أنيػػا تسػػعى

لاكتشػاؼ الخطػأ ومنػػع وقوعػو،ولـ يعػػد الفحػص مػف أجػػؿ المطابقػة والتصػػحيح ولكنػو امتػػد 

ا فػػػي ذلػػػؾ الأسػػػاليب الإحصػػػائية المسػػػتحدثة ليشػػػمؿ جػػػزءا مػػػف التصػػػميـ والأداء مسػػػتخدم

 وقواعد البيانات والمعمومات مما ساعد في التمييد لظيور المرحمة الثالثة.

  Quality Assuranceالمرحمة الثالثـة : تأكيد وضمان الجودة    

وىي مرحمة التأكد مف الجودة وضمانيا والتي بدأت في الصناعة العسكرية والنووية مع 

نياية الحرب العالمية الثانية ثـ طورت لتكوف بمثابة الرد الأوربي عمى مفيوـ الضبط 

الشامؿ لمجودة الذي استطاعت الياباف بواسطتو غزو الأسواؽ الأوربية في عقد 

 ISOاستخدـ الأوربيوف مبادئ تأكيد الجودة في بناء اؿ السبعينات والثمانينات وبيذا 

كنظاـ لإدارة الجودة ومستخدمة إياه كأحد الأسمحة التنافسية الإستراتيجية في  9000

مواجية اللازو الآسيوي والأمريكي لأسواقيا مف خلاؿ اعتماده مدخلا أساسيا لموصوؿ 

ات تحوؿ مفيوـ الجودة فى ىذه مع بداية فترة السبعيني،و إلى الإدارة الشاممة لمجودة 

وليس  Zero Defectsالمرحمة إلى مفيوـ الأخطاء الصفرية أو منع وقوع الأخطاء 

مجرد استبعادىا، ومعنى ذلؾ أف الجودة تبنى فى المراحؿ المبكرة مف العمؿ وليس فى 
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مرحمة الرقابة ، أ  أف تأكيد الجودة يكوف مف المنبع وذلؾ مف خلاؿ عمميات التخطيط 

 تحسيف تصميـ المنتج وتطوير الرقابة عمى العمميات ومشاركة وتحفيز الأفراد.و 

تمثؿ المراحؿ الثلاث السابقة المدخؿ التقميد  لإدارة الجودة والذ  لـ يعد كافيا ""تعقيب: 

قامة التكتلات  لمواجية التحديات الناجمة عف ثورة المعمومات والتقدـ التكنولوجى وا 

ف مظاىر العولمة مما كاف دافعا لظيور فكر فمسفى جديد الاقتصادية وغير ذلؾ م

تلايرت معو مفاىيـ الجودة وتمثؿ ذلؾ فى المرحمة الرابعة أو ما يطمؽ عميو المفيوـ 

 حديث لمجودة ) الجودة الشاممة ( ال

   Total Quality Managementالمرحمة الرابعة: إدارة الجودة الشاممة  

ترجع بدايات ىذه المرحمة إلى نياية فترة الثمانينيات مف القرف المنصرـ حيث لـ يعد 

مفيوـ الجودة ىو التفتيش عمى المنتجات ومراقبة العمميات واكتشاؼ الأخطاء 

وتصحيحيا ، كما أنو لـ يعد ىو منع الأخطاء وتفاد  إنتاج مخرجات بيا عيوب أو لا 

نما أصبحت الجودة عممية شاممة بمعناىا الواسع؛ فيى  تلائـ متطمبات المستفيديف  وا 

شاممة لمدخلات النظاـ وعممياتو ومخرجاتو ، وىى شاممة لكؿ مف ينتموف لممؤسسة عمى 

اختلاؼ مستوياتيـ ، وشاممة لكؿ الأنشطة والبرامج ، وشاممة لمختمؼ العناصر البشرية 

مف حيث الموف والشكؿ والمتانة  والمادية والتكنولوجية ، وشاممة ل بعاد المختمفة لممنتج

والذوؽ والسعر والملاءمة للاستخداـ ،كما أصبحت الجودة بمفيوميا الحديث ت مثؿ رحمة 
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لا نياية ليا مف التحسينات والتطوير المستمر ، كما أنيا تعنى عمؿ الأشياء الصحيحة 

ؿ الدؤوب بالطريقة الصحيحة مف المرة الأولى وفى الزمف المحدد وىى تعنى أيضا العم

وىي مرحمة الإدارة الإستراتيجية لمجودة مف أجؿ تحقيؽ رغبات العملاء وكسب ثقتيـ، 

تخداـ سا التي تمثؿ الطور المتقدـ في مرحمة الإدارة الشاممة لمجودة  المعتمدة عمى 

  .الجودة كسلاح تنافسػػػػػي

 

 

 

 

 

 :إدارة الجودة الشاممة أىمية-

)عزة بنت : لإدارة الجودة الشاممة أىمية في المنظمات وتكمف ىده الأىمية فيما يميإف 

 (54، ص 2006محمد الغامدي:

 /زيادة الإنتاجية و تخفيض التكمفة1

 /تحقيؽ رضا العميؿ، وتقديـ أحسنوأفضؿ المنتجات لمعميؿ.2

 الفحص

ضبط 

 الجىدة

جىكيد 

 الجىدة

ادارة 

الجىدة 

 املةالش

 شكل: مراحل ثطور الجودة
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شعور بوحدة المجموعة و  /تحسيف عممية الاتصاؿ بيف مختمؼ المستويات،وتنمية3

 زيادة الثقة بيف الأفراد.

 /تحسيف في السمعة الطيبة لممنظمة في نظر عملائيا.4

 /تلايير في سموكياتالأفراد العاممة في المنظمة تجاىيا.5

 /تمكيف العامميف مف القياـ بعممية مراجعة وتقييـ ل داء بشكؿ مستمر.6

 ميدي المطبؽ في شكؿ إجراءات وقرارات./منيج شامؿ  لتلايير بعيد عف النظاـ التق7
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:)منػى الاختلافات بين المنظمات التـي تطبـق إدارة الجـودة الشـاممة والمنظمـات التقميديـة
 (25، ص2017عمي عبدا  الزىراني:

 
 غناصز الاخخلاف المنظماث الخلليدًت المنظماث التي جطبم ئدارة الجىدة الشاملت

 الهيكل الخنظيمي هزمي ورأس ي ًخصف بالجمىد  حػليد)أفلي/شبكي(مسطذ/مزن واكل 

 الخىجه هدى الإهخاج هدى الزبىن او المسخفيد

 طىيلت الأجل جبنى غلى الحلائم
كصيرة الأجل/جبنى غلى الأخاسيس 

 والمشاغز الثلافيت
 اللزاراث

 الخأكيد غلى الأخطاء مبدأ غلاجي أي بػد خدوث الخطأ مبدأ وكائي أي كبل اخخمال خدوث الخطأ

 الزكابت بالالتزام الذاحي والتركيز غلى الإًجابياث
الزكابت اللصيلت والتركيز غلى 

 السلبياث
 هىع الزكابت

 خل المشكلاث غن طزيم المدًزين فزق الػملغن طزيم 

التركيز غلى الخطىيز المسخمز في الأهظمت والػملياث 

 غملا بمبدأ الىكاًت خير من الػلاج

الىضؼ الكائن وغدم اصلاح  ئبلاء

 مالم ًكسز

 التركيز

ًدكمهاااااااااااا الاغخمااااااااااااد المخباااااااااااادل والثلااااااااااات والالتااااااااااازام مااااااااااان 

 الجاهبين
 ًدكمها الخىاكل والسيطزة

غلاكااااااااااااااااااااااااااااااااااات الااااااااااااااااااااااااااااااااااازئيس 

 وسينزؤ بالم

 هظزة المزاكب بناءً غلى الصلاخياث. هظزة الميسز والمدرب والمػلم
هظاااااااااااااااااااااااااااااازة المزؤوسااااااااااااااااااااااااااااااين 

 للزؤساء

 المسإوليت غناصز فزدًت غلى غاجم جميؼ الػاملين جماغيت جلؼ

 غناصز كلفت غناصز اسدثمار
النظاااااازة لػناصااااااز الػماااااال 

 والخدريب

 مجالاث الاهخمام الخارجيتخفظ البياهاث  حسجيل وجدليل النخائج وئجزاء الملارهاث

 أسلىب الػمل أساليب الػمل الفزدًت أساليب الػمل الجماغيت
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 مبادئ إدارة الجودة الشاممة    :03المحاضرة رقم 

 (   54-53ل الصويص:،صي)راتب جم :مبادئ إدارة الجودة الشاممة-

اتفقوا  أنيـإلا  ير عف الجودة مف قبؿ الباحثيف،بالرغـ مف اختلاؼ المصطمحات لتعب   

حيث تركز عمى تحسيف الجودة كقوة محفزة في كافة  جميعا عمى نفس المبادئ،

 ادارة الجودة الشاممة في مضمونيا المبادئ الاتية :المجالات الوظيفية و تتمخص 

  التزام الإدارة العميا

أف تكػػوف الجػػودة جانبػػا مػػف الرؤيػػا الإسػػتراتيجية التػػي تػػؤمف بيػػا الإدارة العميػػػا وتػػػسعى 

تحقيقيػػػا. وتعػػػبر عػػػف ذلػػػؾ في دعػػػـ مختمػػػؼ الجيػػػود المعػػززة ليػػا، وبػػصورة إلى 

محمود  )خاصػػة في التػػصميـ المنظمػػي، والثقافػػة المنظميػػة، ونمػػط الإدارة والقيػػػادة

، أي ضرورة اىػػػتماـ الإدارة (242-201، ص ص. 2007الػوادي ورعػد الطػائي، 

جودة المنتجات والخػدمات المقدمػة، كػما يعنػي ضرورة  ا بالعمػػػؿ عػػػمى تحػػػسيفالعميػػػ

إدراؾ الإدارة العميػا لمػا سوؼ تحققو عممية تطبيػؽ إدارة الجػودة الػشاممة مػف حيػث 

الترشػيد وزيػادة الأرباح وتوفير الدعـ لممنظمة، ومف ثـ دعـ استمرارية نجاحيا. إف تبنػي 

عميا وحماسيا لمفيوـ إدارة الجودة الػشاممة ودعػـ تطبيقػو وتحػديث وتطػوير الإدارة ال

متطمبات التطبيؽ يعتبر حجر الأساس في نجاح المنظمػة، ونجػاح الأفػراد، ونجػاح 

 (2004:موسى الموزي) تطبيؽ مفيوـ إدارة الجودة الشاممة
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إدارة الجودة الػشاممة وىي التي إف الإدارة العميا في المنظمة ىي التي تتخذ قرار تطبيؽ 

 تنقؿ قناعتيا بالجودة لباقي الموظفيف مف خػلاؿ نػشر ثقافػة الجػودة، كما أنيا تساند

جيود الجودة وتذلؿ صعوبتيا، وىي أيػضا التػي تجعػؿ المػشاركة والتعاوف مف القيـ 

قيـ المديريف، كما أنيػا الأساسية في المنظمػة، ذلػؾ لأف القػيـ التنظيميػة تتػأثر لحػد بعيد ب

تػوفر رؤيػة إسػتراتيجية واضػحة المعػالـ لممنظمػة وأىدافيا، وىي التي توفر البنية التحتية 

الأساسية اللازمػة لتطبيػؽ إدارة الجػودة الشاممة. وعمى الطرؼ النقيض فإف غيػاب 

واريف ) لمفشؿ والإخفاؽمػساندة الإدارة العميػا وعػدـ الاقتنػاع بإدارة الجودة الشاممة يؤدي 

 (27، ص1997:شميدت وجيروـ فانجا

حيث يتعيف عػمى الإدارة العميػا أف تقػػوـ بتنػػشيط إدارة الجػػودة الػػشاممة بنفػػسيا، إذ أنيػػا 

تممػػؾ سػػمطة اتخػػاذ القرارات الإستراتيجية واليامة، وىذا ما يمكنيا مف اتخاذ قرار إجراء 

 (109، ص2005:ضياء الديف زاىر )لشاممة بشكؿ سمسعمميات إدارة الجودة ا

إف أىمية إسناد الإدارة العميا ىي أبعد مف مجرد تخصيص الموارد اللازمػة، إذ تضع كؿ 

منظمة مجموعة أسبقيات، فإذا كانت الإدارة العميا لممنظمة غير قػادرة عمى إظيار 

إدارة الجػودة الشاممة، لأنو في غياب التزاميػا الطويػؿ بػدعـ البرنػامج فمػف تػنجح في تنفيػذ 

ىذا الػدعـ تػصبح الجػودة مجػرد شػعار، فػالإدارة العميػا يجب أف تعمف أنيا جادة في 

موضػوع تطبيػؽ إدارة الجػودة الػشاممة، وكػذلؾ أف تمارس بشكؿ فعاؿ ىذا التوجو، فميس 
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الممارسة الفعمية بػؿ يجب أيضا أف يصاحب ذلؾ  المطموب ىو حمػؿ الػشعارات فقػط،

  (145،ص2005و اخروف: يوسؼ حجيـ الطائي .)وتطبيؽ ىذه الشعارات

  عمى العميل: التركيز -

ىناؾ إجماع عمى أف العميؿ يعتبػر المحػور الأساسػي ل نشػطة التػي تتعمػؽ بػإدارة الجػودة     

وتحديػػد وىػػو يشػػمؿ العميػػؿ الػػداخمي والخػػارجي ولػػذلؾ يجػػب التعػػرؼ عمػػى العمػػلاء  الشػػاممة،

يجػػػب اف تػػػتفيـ المؤسسػػػات الاحتياجػػػات والتوقعػػػات ، احتياجػػػاتيـ وتوقعػػػاتيـ والسػػػعي لتحقيقيػػػا

 الحالية والمستقبمية لعملائيا، وتكافح لتحقيؽ كؿ التوقعات.

تعتمػػػد إدارة الجػػػودة الػػػشاممة فمػػػسفة جديػػػدة تػػػتمخص في الاىػػػتماـ بالعميػػػؿ في توجيػػػو       

شاطاتيا، وتيػػػتـ بػػػالجودة الػػػشاممة مػػػف خػػػلاؿ التطػػوير والاسػػتجابة لمتطمبػػات الػػسوؽ التػػي نػػػ

سػػتحدد تنافػػسيتيا، وذلػػؾ مػػف خلاؿ دراسة الػسوؽ وتحديػد متطمباتػو واحتياجػات العمػلاء، 

درجػة رضػا العمػلاء. جيود المنظمػة لتمبيػة ىػذه الاحتياجػات وقيػاس  ومػف ثػـ تػسخير

  :العملاء عادة إلى صنفيف رئيسييف ىما ويػصنؼ

  :العميؿ الداخمي-أولا

 يتمثؿ الأفراد العامميف في الوحػدات التنظيميػة والفنيػة المختمفػة في المؤسػسة 

 ذاتيا، مثؿ العامميف في الوحدات، الأقساـ، الشعب الخدمية، الدوائر... الخ، حيػث 

ينظػػر ليػػؤ   لاء الأفػػراد عػػادة كػػأنيـ مػػستفيدوف ممػػف سػػيقوـ بتوريػػد العمميػػات ُ 

 السابقة ليـ ومورديف ل قساـ التي تمبي إنجازاتيـ الخدمية
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 العميؿ الخارجي:  -ثانيا

وىو العميؿ الذي يكوف موقعو خارج المنظمة، ويقوـ بػشراء المنػتج أو لديػو رغبة في شرائو، 

قصد استخدامو في عممية  الخارجي مشتريا صناعيا إذا قػاـ بػشراء المنػتج وقد يكوف العميؿ

إنتاج منػتج  خػر، أو قػد يكػوف مػستيمكا نيائيػا وىػو الذي يشتري المنتج لاستخدامو، وىو 

الذي تركز عميو إدارة الجػودة الػشاممة مػف خلاؿ السعي إلى تمبية حاجاتو ورغباتو وتوقعاتو 

جمػػع المعمومػػات المتعمقػػة بػػو، إذ يتعػػيف عػػمى المنظمػػة  ضائو، مف خػلاؿوالوصوؿ إلى إر 

الإسراع في امػػتلاؾ تمػػؾ المعمومػػات إذا مػػا أرادت أف تػػستبؽ توقعاتػػو وتمبييػػا بطريقػػة أحػػسف 

  مػػف منافسييا

تحقيػؽ رضاه  ويعد التركيز عمى العميؿ، الخارجي خصوصا، مف خػلاؿ العمػؿ عػمى    

وتمبية احتياجاتو ورغباتو المتلايرة باستمرار، فضلا عف تقديـ منتجات ترضي أو تتجاوز 

توقعاتو، اليدؼ الرئيسي لأي منظمة كانت، فيػو المحػور الػذي ترتكػز عميو عجمة الجودة 

د مف أف النشاط يبدأ بالمستفي الشاممة، وىو نقطة البداية والنياية لمختمؼ الأنشطة، بمعنػى

خلاؿ التعرؼ عمى حاجاتو ورغباتو وما يطمح إليو وترجمة ذلؾ في عمميات تصميـ المنتج 

والعمميات وخػدمات مػا بعػد البيػع، ثػـ ينتيي بو لأنػو ىػو الػذي سػيقيـ ىػذا المنػتج، لأف نجػاح 

ويوسف حجيم  مؤيد عبد الحسين الفضل)أي منظمػة أو فػشميا يعتمد عمى طبيعة علاقاتيا بعملائيا. 

 (332، ص2004:الطـائي
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إف تقػػػديـ خدمػػػة متميػػػزة لمعمػػػلاء يعػػػد أمػػػرا واقعػػػا تفرضػػػو طبيعػػػة  الظػػروؼ والتلاػػيرات     

في بيئػػة العمػػؿ المعػػاصرة، كػػما أف طبيعػػة المنافػػسة في  الوقت الحالي تقر إقامػة علاقػة 

ػشكؿ منفػرد، ويػرتبط  نجػػاح المنظمػػة بقػػدرتيا عػػمى الاسػػتجابة وطيػدة مػع كػؿ عميػؿ ب

، ص 2005:مؤيد سعيد السالم ومحمـد المـري)عػػمى المػػد  البعيػػد الػػسريعة لحاجػػات ورغبػػات عملائيػػا

يعتبر تستمد منو شرعيتيا، وبذلؾ  ، فالعميػػؿ ىػػو المػػبرر الوحيػػد لوجػػود المنظمػػة كػػما (45

العمود الفقري لبقائيػا واسػتمرارىا ونجاحيػا، وىو أكثر الأفراد أىميػة بالنػسبة لممنظمػة، التػي 

 . يتوجػب عمييػا التعامػؿ معػو بصورة مفيدة ليا ولو

وتذىب إدارة الجودة الشاممة إلى أبعد مف ذلؾ عندما تنظر إلى العملاء عػمى أنيـ شركاء 

تخاذ القرارات، كما تسعى لبمػوغ رضػاىـ وذلػػؾ مػػف خػػلاؿ تػػوفير لأنيـ يساىموف في عممية ا

 (102،صMarcel Côté:200 .)الػػشروط التاليػػة: الجػػودة، الحجػػـ، الوقػػت، المكػػاف والتكمفة

 مشاركة العاممين: -

الميزة  يعتبر العنصر البشري أحد أىـ العوامػؿ التػي تييػئ لممنظمػة فػرص امػتلاؾ

اتخاذ  التنافسية، وتمكنيا مف النجاح في اختراؽ الأسواؽ، إذ أنو ىػو المػسئوؿ عػف

أسموب إدارة  وتطبيؽ القرارات الإستراتيجية والتنفيذية، ليذا تعمؿ المنظمات التػي تتبػع

الجودة الشاممة عمى تنميتو وتدريبيو وتزويده بالميارات والقػدرات وتحفيػػزه وتػػوفير بيئػػة 

ػؿ المػػؤثرة إيجابػػا عػػمى روحػػو المعنويػػة، لأف فقػػداف الكفاءات أو ضعؼ أداء الموارد العمػ

الجػػودة الػػشاممة. ليػػذا تعػػد مػػشاركة كػػؿ  البشرية يعد سػببا رئيػسيا في فػشؿ مػسعى إدارة
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يػػا حيػػث تػػساعد فػػرد في العمػػؿ الجماعػػي مػػف أىػػـ النػػشاطات التػػي يجػػب التركيػػز عمي

إف العمؿ الجماعي عبارة عف أداة فاعمة لتػشخيص  ،في زيػػادة الػػولاء والانػػتماء لممنظمة

يجػاد الحمػػوؿ المػػثمى ليػػا مػػف خػػلاؿ الاتػػصاؿ المبػػاشر بػػيف الػػدوائر  المػشكلات وا 

سػػملالي ) الواحدةوالأقػػساـ المختمفػػة والاحتكاؾ المتواصؿ بيف أفراد المنظمة 

 (204، ص 2004:يحػػضيو

التأكيد عمى المشاركة الفعالة والمنصفة لجميع العامميف المشاركيف لذلؾ وجب    

بالمؤسسة مف القاعدة الى القمة بدوف تفرقة ، كؿ حسب موقعو ، وبنفس الاىمية ، مما 

اتيـ وطاقاتيـ سيؤدي الى اندماجيـ الكامؿ في العمؿ وبالتالي يسمح باستعماؿ كؿ قدر 

 الكامنة لمصمحة المؤسسة.

كػػما يركػػز نظػػاـ إدارة الجػػودة الػػشاممة عػػمى أىميػػة التعػػاوف بػػيف مختمػػؼ المستويات     

الإدارية بدلا مف المنافسة بينيا، فنجد أف تحقيؽ التعاوف بيف المديريف والعامميف يتـ مف 

المكافػآت وتقػويـ الأداء، وكذلؾ تشجيع العمؿ  خلاؿ تقميؿ الآثػار الػسمبية في نظػاـ

عطائيـ الثقة  الجماعي كأداة فاعمة لمتحسيف المستمر، إضػافة إلى احػتراـ  راء الآخريف وا 

  بعمميـ والاعتزاز بو

وقػػد ترجمػػت إدارة الجػػودة الػػشاممة ىػػذه المػػشاركة والتحفيػػز مػػف خػػلاؿ التمسؾ بمبادئ 

-258)ميدي السامرائي: ص: الحصوؿ عمى أعمى مردود ليذه المشاركة وىيأساسية تضمف 

259) 
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التشجيع المتواصػؿ ل فػراد عػمى طػرح الأفكػار والمقترحػات اليادفػة وعػدـ إىماليا أو  -

 التقميؿ مف شأنيا والاعتراؼ بالأداء المتميز والإعلاف عنو وعف صاحبو

 والجماعية والمادية منيا والمعنوية.وضع نظاـ لمحوافز والمكافآت الفردية  -

حػلاؿ   -  نبذ أسموب الرقابة والتفتيش الػذي يركػز عػمى الأخطػاء واليفػوات وا 

 مبدأ الإرشاد والتوجيو محمو

 العمؿ عمى رفع مستو  أداء العامميف وتطوير قدراتيـ ومياراتيـ مف خػلاؿ  -

 دمجيـ في برامج تدريبية تجدد خبراتيـ.

 السلامة المينية التي تػؤمف لمعػامميف عػدـ التعػرض للإصػابات توفير شروط  -

 والمخاطر بشتى أنواعيا، مع توفر الأماف والضماف

 توفير مناخ تنظيمي سميـ يدركو العامموف ويشعروف بصلاحيتو

 التحسين المستمر: -

ويمكف تعريؼ التحسيف المستمر بأنو ىو مجموعة الأفعاؿ المؤدات داخؿ المنظمة مف 

لممنظمة، تتطمب إدارة  عديدة منافع جمب قصد أجؿ رفع الفعمية والمردودية لمنشاطات

الجودة الشاممة عمميات تحسيف مستمرة لممنتجات والخدمات والأداء وبدوف توقؼ، 

ويجب أف يكوف الكماؿ ىي اليدؼ النيائي المطموب الوصوؿ لو، وىو لا يمكف 

لوصؼ عممية التحسيف  Kaizenيوف كممة الوصوؿ إليو بسيولة، وقد استخدـ اليابان

التدريجي المستمر، وفي الولايات المتحدة تـ وصؼ ىذا الجيد بصفر مف العيوب، لذا 
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أساس تشجيع  يجب أف تبنى سياسة المنظمة وىيكميا التنظيمي وطرؽ العمؿ فييا عمى

والتطوير  ودعـ عمميات التحسيف والتطوير لتقديـ الأفضؿ دائما، لذا فإف عممية التحسيف

مسؤولية جميع مف يعمؿ في المنظمة كرؤساء ومرؤوسيف وفي كافة المستويات 

 التنظيمية.

يشكؿ مبدأ التحسيف المستمر أساساا ميما تميزت بو فمسفة إدارة الجودة الشاممة عف 

أنماط العمؿ السابقة فيي الأنشطة المعتمدة في المنظمة لزيادة كفاءة وفاعمية عمميات 

إذ أصبح إجراء التحسيف  ،تقديـ منافع إضافية إلى المنظمة وزبائنيا الجودة لأجؿ

المستمر حافزاا يدفع العامميف إلى إنجاز أعماليـ بجودة عالية نسبياا، فضلاا عف تمكيف 

ـ وزيادة eالمنظمة مف الاستفادة مف ىذا الحافز في تدريب العامميف لتطوير ميارا

قابميتيـ عمى وفؽ التطور التقني لمعمميات وتعزيز السياسة الإدارية بالشكؿ الذي يقوي 

 .بةويمكنيا مف تحقيؽ أىدافيا المرغو كؿ مظير مف مظاىر الأعماؿ 

تؤكد فمسفة إدارة الجودة الشاممة عمى أىمية التحػسيف المػستمر لممػنظمات التي     

كز ىذا المبدأ عمى أسػاس فرضػية مفادىػا أف العمؿ ىو ترغب في عممية التطوير، ويرت

ثمرة سمسمة مف الخطوات والنشاطات المترابطة التي تػؤدي في النيايػة إلى محصمة 

تحتاجو مف اىتماـ  نيائية، ومف الضروري أف تمقى كػؿ خطػوة مػف ىػذه الخطػوات مػا

ة النيائية، وكذلؾ تعزيز الثقة مػستمر حتػى يمكػف تقمػيص احػتمالات تلاػير تمػؾ المحػصم

 .والاعتماد عمى إجراءات ونظـ لمعمؿ
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كػػما أف التحػػسيف المػػستمر فمػػسفة إداريػػة تيػػدؼ إلى العمػػؿ عػػمى تطػػوير العمميػػات      

والأنػػشطة المتعمقػػة بػػالآلات والمػػواد والأفػػراد وطػػرؽ الإنتػػاج بػػشكؿ مستمر، واليدؼ 

ىو الوصوؿ إلى الإتقاف الكامؿ ل عماؿ عف طريؽ اسػتمرار التحسيف في عمميات منيا 

دائما فرص لمتحسيف يجب  المنظمة، ليذا يجػب ألا تتوقػؼ جيػود التحػسيف لأف ىنػاؾ

استلالاليا، كما يعتمػد مبػدأ التحػسيف المػستمر عػمى التػػسميـ بأىميػػة العميػػؿ وضرورة 

شػػباع رغب اتػػو، فالأسػػاس في عمميػػة التحسيف ىو الوصوؿ إلى كسب رضا إرضػػائو وا 

 ( 81ص  :عمي السممي)وثقة العميؿ

 ويشتمؿ التحسيف المستمر عموما عمى العمميات التالية:  

 تنميط وتوثيؽ الإجراءات.  -

 تعييف فرؽ لتحديد العمميات التي تحتاج إلى تحسيف. -

 المشاكؿ.استخداـ طرؽ التحميؿ وأدوات حؿ 

 نفذ التحسيف. –افحص  –طبؽ  –استخداـ دائرة ''ديمنغ'': خطط  -

 توثيؽ إجراءات التحسيف -

إف المنظمات، وفؽ فمسفة إدارة الجػودة الػشاممة، مجػبرة عػمى التكيػؼ مػع التلايرات 

السريعة والمػستمرة لبيئتيػا الخارجيػة، وىػذا مػا يفػرض عمييػا تطػوير وتحسيف منتجاتيا، 

منتجاتيا وخدماتيا عممياتيا وأدائيا، إذ لا بد مف إجراء تحػسيف مػستمر في جػودة 

 افسة الشرسة، إذ أنيا لف تفقد مكانتيا مػا دامػت تقدـ الأفضؿ والأكثر تطور لمواجية المنا
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 :مراحل تطبيق التحسين المستمر

 تنفيذ برامج مكثفة لنشر مفيوـ الجودة لمختمؼ المستويات الإدارية.  •

 تحديد المياـ والمسئوليات ل طراؼ المشاركة وبناء ىيكمية للاتصاؿ فيما بينيا . •

 تشكيؿ الفرؽ .  •

 تقديـ برامج تدريبية لمدراء العمميات وقادة وأعضاء الفرؽ .   •

 مراعاة أسموب التطبيؽ التدريجي لتلاطية كافة الإدارات . •

 وتحديد منيجية لتكريـ فرؽ التحسيف المستمر.  •

 :المستمر العوائد من التحسين

 الخفض الكبير والمذىؿ في المصروفات المباشرة  . •

 الخفض في ساعات العمؿ المطموبة لتنفيذ العمميات التي يتـ تحسينيا . •

التلاييرات الملاحظة في ثقافة العمؿ بالمنشأة حيث يبدأ الموظفوف بالتركيز عمى  •

 احتياجات العملاء. 

 تحدي الأساليب القائمة والبحث عف طرؽ أفضؿ لأداء الأعماؿ.  •

تيـ في فرؽ التحسيف في مجالات تطور قدرات الموظفيف ومياراتيـ نتيجة مشارك •

عديدة كإدارة الاجتماعات وميارات الاتصاؿ والإلقاء والتفكير الإبداعي والعمؿ 

  الجماعي وحؿ المشاكؿ.

 :آلية تنفيذ التحسـين المستمر
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 يتـ التخطيط لمشاريع التحسػيف وتكويف الفرؽ كالتالي :  •

تحدد كؿ إدارة المجالات التي تود تطويرىا وتحسينيا ضمف الخطة التشلايمية السنوية  •

 للإدارة. 

 . يقوـ مدير الإدارة باختيار  مدير العممية  الذي سيتولى الإشراؼ عمى فريؽ التحسيف •

  يقوـ مدير العممية باختيار قائد الفريؽ وبترشيحو لمتدريب. •

لفريؽ الذي سيعمموف معو بالتنسيؽ مع مدير يقوـ قائد الفريؽ باختيار أعضاء ا •

 العممية. 

أشير كحد أقصى  3يقوـ فريؽ العمؿ بالاجتماع بمعدؿ ساعتيف في الأسبوع لمدة  •

 . ساعات في الأسبوع  ( وذلؾ لمخروج بتوصيات لتحسيف العممية 3بمعدؿ 

  يتبع الفريؽ منيجية مكونة مف المراحؿ الرئيسية التالية : •

 التي تحتاج إلى التحسيف . تحديد النواحي  •

 التحميؿ والقياس لموضع الحالي.   •

 البحث عف حموؿ وابتكارات لمتحسيف.  •

 التنفيذ والمتابعة.  •

 قياس النتائج والتقويـ. •

 إضفاء الصفة الرسمية عمى التلاييرات. •

•  
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 :المستمر أدوات التحسين

يستخدـ الفريؽ في تطبيؽ مراحؿ المنيجية العديد مف أدوات التحسيف مثؿ العصؼ 

الذىني ، التصويت المتعدد ، استبياف العميؿ ، نافذة العميؿ ، خريطة تدفؽ العممية ، 

 تحميؿ  باريتو  ، تحميؿ الأثر والسبب ، تحميؿ التكاليؼ والفوائد ، وخطة التنفيذ . 

  القيادة: -

قيادات المؤسسة بتوحيد الرؤية والاىداؼ والاستراتيجيات داخؿ المؤسسة وتييئة تيتـ    

 المناخ لتحقيؽ ىذه الاىداؼ وبأقؿ تكمفة .

 التركيز عمى الوسيمة:-

وىو الفرؽ الجوىري بيف مفاىيـ ادارة الجودة الشاممة ومفاىيـ ضماف الجودة التي      

 اولا ا باوؿ . تركز فقط عمى المنتج وحؿ المشاكؿ التي تظير

 اتخاذ القرارات عمى اساس من الحقائق: -

اف القرارات الفعالة تركز ليس فقط عمى جمع البيانات بؿ تحميميا ووضع      

 الاستنتاجات في خدمة متخذي القرار .

  الاستقلالية:  -

 تعتمد ادارة الجودة الشاممة عمى الاستقلالية .   
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 إدارة الجودة الشاممة رواد    :04المحاضرة رقم 

 :رواد إدارة الجودة الشاممة

 (82-81، ص2007)ميدي السامرائي: : /والترشيوارت1

ولو كتاب بعنواف :الرقابة الإحصائية  يعد والترشيورات أوؿ رائد لرقابة المعاصرة لمجودة،

 عمى جودة السمع المصنعة .

بأف التطوير المستمر ىو احد أىـ مظاىر  إدارة الجودة الشاممة و  وير  والترشيورات  

وضع تصميما يتماثؿ إلى حد كبير مع الطريقة العممية في التطوير المستمر و أطمؽ 

 المراجعة، التنفيذ(. العمل، )الخطة،عميو اسـ 

ة في ىذه المرحمة نقوـ باختيار العممية المراد تطويرىا، وىذا بعد معرف :*الخطة  

و كيؼ نقيس رضا العميؿ عف  الوضع القائـ ومعرفة متى وأيف يحدث المشكؿ؟

ومف بعد ذلؾ  ثـ نحمؿ العمميات مف أجؿ معرفة وتحديد الأسباب المحتممة، المخرجات؟

 يتـ اقتراح التطوير الذي يتطمب وضع إستراتيجية لجمع البيانات المطموبة لتطوير.

المقترح، عمى النطاؽ محدود في بيئة، يستطيع التحكـ يتـ تجريب التطوير  :* العمل  

 فييا ومراقبة عمييا.

: في ىذه المرحمة يتـ جمع و تحميؿ البيانات، لتحديد ما إذا كاف التدقيق أو *المراجعة  

 التطوير يحضا برضا العميؿ أو لا.
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وىذا عف  : في ىذه المرحمة يتـ تنفيذ التلايرات الفعالة المرتبطة بالعممية،* التنفيذ 

 طريؽ ربطيا بالنظاـ التجاري.

 (33)محمد بن عبد العزيز العميرة:، ص: /ادوارد ديمنج2

ىو مف أوائؿ رواد إدارة الجودة الشاممة، ولد في الولايات المتحدة    

و  ولقد اقنع اليابانييف بتبني واستخداـ أساليب الجودة في الصناعة، ،1900الأمريكيةعاـ

 ىا الرقابة الإحصائية عمى الجودة تبنتيا الياباف، وحققت نجاحا،قدـ ديمنج نظرية أسما

  وتمنح سنويا لشركة التي ديمنج ولقد أسست الحكومة اليابانية جائزة أسمتيا جائزة 

ولقد جاؿ معظـ أنحاء الياباف مف اجؿ إلقاء  تتميز بالابتكار في إدارة الجودة الشاممة،

اجؿ مخاطبة الصناعييف بتبني فمسفة إدارة  محاضرات لأجؿ تعميـ نظرياتو وأيضا مف

 سنوات.5الجودة الشاممة لأنيـ مف خلاليا يستولوف عمى أسواؽ العالـ في مدة 

 يمي: مبدا كما14واف فمسفة ديمنج لإدارة الجودة الشاممة تتمخص في 

فمسفة جديدة تنص عمى التخمص مف الأساليب التقميدية المتوارثة في العمؿ  /تبني1

 توجو نحو تحسيف الجودة.

 /السعي دائما نحو تحسيف نظاـ الخدمة وعدـ التوقؼ عند نقطة معينة.2

وىذا بالتركيز  /الابتعاد عف سياسة التخويؼ وخمؽ رغبة بتحسيف الجودة باستمرار،3

 لمكافآت...الخ.عمى الحوافز الايجابية كا

 /التعميـ و التدريب المستمر وىذا باستعماؿ التقنيات و الطرؽ الحديثة كالكمبيوتر.4



45 
 

 /التوقؼ عف الاعتماد عمى تفتيش وفحص الكميات الكبيرة مف المنتجات .5

/التوقؼ عف الشراء بناء عمى بطاقة السعر فقط و الاىتماـ بأشياء أخر  كالصيانة و 6

 باستخداـ المنتج. بعض خصائص المرتبطة

/شعور بالأماف و الطمأنينة وىذا لكي يعمؿ الموظفيف بفعالية وتجنب الخوؼ لأنو 7

 يمنع الإبداع و الابتكار التي يتطمبيا تحسيف العمؿ.

ف الأقساـ و الإدارات، وفتح ي/تشجيع العمؿ بروح فريؽ واحد، وىذا بإزالة العوائؽ ب8

 قنوات اتصاؿ بينيـ.

ف إلى التوصؿ  لحجـ إنتاج خالي مف العيوب لاف الجودة تقاس بمد  /تحفيز العاممي9

 خمو العيوب وليس بحجـ الإنتاج فقط.

 /إعطاء فرصة لمعامميف بتفاخر بانجازاتيـ و أعماليـ.10

 /تنظيـ البرامج التعميمية و التدريبية و بعض البرامج لتطوير الذاتي لكؿ العامميف.11

انجاز العمميات الإدارية و الإنتاجية المراد  /تكويف فرؽ عمؿ خاصة مف اجؿ12

 تحسينيا.

/التخمص مف الأىداؼ التي تيتـ بتحديد كميات إنتاج و التخمص مف المعايير 13

 العمؿ العددية لمعماؿ المطبقة في نظاـ تقويـ أداء العامميف و كفاءاتيـ.
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أدائيـ و /الإشراؼ عمى العامميف باستخداـ طرؽ حديثة ومساعدتيـ عمى تحسيف 14

العمؿ مع العملاء مف اجؿ تحسيف صورة المؤسسة و الحصوؿ عمى مقترحاتيـ 

 ورغباتيـ في منتج معيف.

  وتمر عجمة ديمنجبالإضافة إلى ذلؾ لقد طور ديمنج عجمة ولترشيوارت وسماىا ب 

(،وىي  افعل تصرف وفق النتائج افحص، ادرس أو نفذ، خطط،بمرحمة أربعة مراحؿ )

 عممية مستمرة لتحسيف الجودة:

 :في ىذه المرحمة يتـ دراسة وتحديد المشاكؿ و تخطيط لكيفية حؿ ىذه المشاكؿ.افعل-1

 :يتـ تنفيذ الخطة عمى قاعدة الاختبار و قياس التحسيف وتوثيؽ النتائج.نفذ-2

ت في :يتـ تقييـ الخطة لمتأكد فيما إذا كانت تحقؽ الأىداؼ التي تأسسادرس/افحص-3

 أوؿ مرحمة وتأكد مف انو لـ تظير مشاكؿ جديدة.

:يتـ تنفيذ جزء مف العممية الطبيعية، ثـ تعود العممية لأوؿ مرحمة مف اجؿ بدء افعل-4

 الدائرة مف جديد لمتحقيؽ مف ظيور مشاكؿ جديدة و بالتالي تطوير الخطط ليا.

 (: عجمة ديمنج02الشكل رقم)

 

 

 

 

 :خطط-1
 عرف المشكلة وضع

خطط المناسبة 
 للتحسين

 :افعل-4
 اسس لعملية التحسين 

 اكمل الدائرة

 /افحص:ادرس-3
قيم الخطة،فيما اذا كانت 

 تعمل

 : نفذ الخطنفذ-2
نفذ الخطة على قاعدة 

 الاختيار
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 (33)محمد بن عبد العزيز العميرة:، ص :/فميب كروسبي3

ىو أحد العمالقة في إدارة الجودة الشاممة في الولايات المتحدة الأمريكية ،ولقد أكد     

ويجب عمى كؿ واحد منيـ  عمى أىمية مشاركة جميع الأفراد في تطوير إجراءات العمؿ،

وأسس  ولقد حدد خطوط سيمة الفيـ لإدارة الجودة الشاممة ماىو مطموب منيـ؟ معرفة،

 عميـ و المساعدة عمى تطبيؽ إدارة الشاممة.مدرسة خاصة بتدريب وت

 يمي: ولقد وضع كروسبي الربعة أسس لإدارة الجودة الشاممة وىي كما

 *تعرؼ الجودة عمى أنيا توائـ و تطابؽ المتطمبات.   

 *تحقيؽ الجودة بالوقاية أكثر مف تقييـ الأداء.   

 بمؤشرات أخر .*تقاس الجودة بمد  تطابقيا مع متطمبات أو معايير وليس    

 *معاير الجودة ىو الإنتاج يكوف خالي مف العيوب.   

 واف منيج كروسبي يتكوف مف أربعة عشر مبدأ وىما:

 /التزاـ الإدارة العميا بالجودة. 1  

 /إنشاء فريؽ لتحسيف الجودة.2

 /استعماؿ القياس كأداة موضوعية. 3

 /تحديد تكمفة الجودة الشاممة.4

 إدارة الجودة الشاممة. /زيادة الوعي بأىمية5

 /اتخاذ الإجراءات التصحيحية.6
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 /التخطيط السميـ لإزالة العيوب مف المنتج.7

/الاىتماـ بتدريب وتعميـ المشرفيف و العامميف عمى القياـ بدورىـ في تحسيف الجودة 8

 الشاممة.

 /إنشاء يوـ خاص لزيادة الوعي بأىمية شعار صناعة اللاعيوب .9

 ر الفردي وتحديد الأىداؼ داخؿ التنظيـ./تشجيع الابتكا10

 /التخمص مف أسباب الأخطاء، و إزالة معوقات الاتصاؿ الفعاؿ.11

 /التعرؼ عمى أىمية عممية التحسيف ومكافئة مف يقوـ بتحسيف وتطوير الجودة الشاممة.12

 /إنشاء مجالس لمجودة الشاممة، ىدفيا القياـ بعممية التنسيؽ و الاتصاؿ بأعضاء فرؽ13

 تطوير الجودة.

/استمرار في عممية تحسيف الجودة الشاممة، وىدا بتكرار العمميات السابقة، مف اجؿ 14

 إعطاء الموظفيف تشجيع مستمر لإزالة معوقات الجودة وتحقيؽ أىداؼ المنظمة.

 أفكار كروسبي بشكؿ ثلاثية في الشكؿ التاليLOGTHEISويصور 
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  (:أفكار كروسبي 03الشكؿ رقـ )                      

 

 

 التكامؿ             

  

 

 

                                   نظـ العمميات                                الاتصاؿ                             

 

 100،ص2007:ميدي  سامرائي،المصدر

 

 (33)محمد بن عبد العزيز العميرة:، ص :/جوزيف جوران4

عالـ أمريكي ولد في البمقاف  يدير معيد جوراف لمجودة ،ولديو كتاب مشيور      

في الرقابة عف الجودة ،و يعد مرجع عالمي في ىذا المجاؿ ولقد أكد عمى أىمية تبني 

بحث عف وتطبيؽ أساليب الجودة في كؿ إدارة وكؿ قسـ عمى حدا ولقد أكد كذلؾ عمى ال

 الأسباب الداخمية قبؿ القفز لحؿ المشاكؿ،وكذلؾ إرضاء العملاء.

 ولقد طور نموذج الجودة وأطمؽ عمييا ثلاثية جوراف لمجودة وىي تشمؿ مايمي:
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 * تخطيط الجودة:   

تعد أوؿ مرحمة بحيث تركز المنظمة عمى تحديد عملائيا،و احتياجاتيـ،وأيضا يتـ       

لإجراءات الضرورية لإشباع احتياجات العملاء وتوقعاتيـ،وأيضا تطوير المنتج واتخاذ ا

يتـ حصر الإمكانيات المادية لممنظمة،وتحديد الخطوات العممية لإنتاج الخدمة أو 

السمعة،ومف ثمة تسيؿ عممية انتقاؿ المعمومات إلى القسـ أو الإدارة المسئولة عف 

مى تحقيؽ الأىداؼ المستقبمية و الإنتاج في المنظمة،وىده المرحمة تساعد المنظمة ع

 الحصوؿ عمى النتائج مرضية في ظؿ الظروؼ التشلايمية.

 *مراقبة الجودة:   

ىذه المرحمة تبدأ بتحديد مميزات الجودة التي تحتاج إلى قياس،ويؤكد عمى عممية       

نشاء  تحديد وحدات القياس وتكرارىا لعممية المراقبة،مف اجؿ إشباع متطمبات العميؿ،وا 

جدوؿ لممراقبة،وىذا مف اجؿ تسييؿ مراقبة واتخاذ الإجراءات التصحيحية اللازمة وىدت 

السيطرة عمي العممية نفسيا،ومف خلاؿ ىذه المرحمة يتـ فحص و التقويـ الفعمي 

 لممنتجات ومقارنتيا مع المتطمبات العميؿ.

 *تحسين الجودة:  

في أماكنيا الصحيحة المناسبة وىذا  ىذه المرحمة يتـ وضع الآليات المساندة           

 مف اجؿ تحقيؽ الجودة بشكؿ مستمر، ويشمؿ ذلؾ توزيع الموارد و تكميؼ الأفراد،

 وأيضا عمى تشكيؿ فريؽ دائـ،يتولى متابعة الجودة و المحافظة عمى المكاسب المحققة،



51 
 

عروفة ويمكف تنفيذ ىده المرحمة باستخداـ الطرؽ العممية و الوسائؿ الإحصائية والم

بأدوات الجودة كالرسـ البياني لمراقبة الجودة والرسـ البياني لباريتو و المدرجات 

 التكرارية.

 يمي: نقط كما 10واف أفكار جوراف تتمخص في 

 /رفع درجة الوعي لد  الموظفيف بأىمية عممية تحسيف و تحديد الاحتياجات.1

 /تحديد الأىداؼ الخاصة بعممية التحسيف.2

عممية التنظيـ مف اجؿ تحقيؽ أىداؼ المرجوة ،وىذا مف خلاؿ عدد مف /الاىتماـ ب3

 الإجراءات كإنشاء مجمس لمجودة النوعية.

 /الاىتماـ بعممية التدريب لموظفيف.4

 /الاىتماـ بانجاز مشاريع تساعد المنظمة في حؿ مشاكميا.5

 /الاىتماـ بتقديـ تقارير دورية وشاممة عف وضع المنظمة.6

وىدا مف خلاؿ الاعتراؼ  وتحفيز العامميف وحثيـ عمى تحسيف الأداء،/تشجيع 7

 بإنجازاتيـ

والتركيز عمى أىمية التلاذية العكسية  /الاىتماـ بعممية الاتصاؿ بيف الأقساـ المنشاة،8

 كوسيمة لتوصيؿ النتائج الأقساـ معينة.

 /الاىتماـ بتوثيؽ البيانات وتسجيميا عمى شكؿ البيانات.9
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ـ بعممية التوسيع وذلؾ مف خلاؿ اعتبار التحسيف السنوي جزا لا يتجزأ مف /الاىتما10

 نظـ منظمة وعممياتيا المختمؼ.

 (:ثلاثية جوراف04شكؿ رقـ )                      

                                                                                     

 الرقابة 

                      

 تحسيف                           

 التخطيط                                        

                                           

 

 .96ص  ميدي صالح السامرائي، المرجع السابؽ، :المصدر    
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 الرياضي العملإدارة الجودة الشاممة في  :50المحاضرة رقم 

   تمييد:-   

الرياضي  يتوقؼ عمى مد  وعي  المسؤوليف  الميدافإف إدارة الجودة في           

بالمؤسسات الرياضية بفمسفة إدارة الجودة الشاممة والتي تعتبر مف الفمسفات الإدارية 

الحديثة، فيي عبارة عف خطة عامة تشمؿ جميع مستويات الإدارة وتنادي بتطبيؽ 

دة أداء الجودة وجعميا مسؤولية جميع العامميف،  وتيدؼ إلى تحقيؽ التميز في جو 

 المؤسسة مف خلاؿ الوفاء باحتياجات المستفيديف والعامميف 

وقد عرفت إدارة الجودة الشاممة عمى إنيا ) فمسفة ومجموعة مف المبادئ الإرشادية  

التي تعتبر بمثابة دعائـ التحسيف المستمر لممؤسسة سواء في الموارد أو الخدمات أو 

 ،( 322ص ، 2005:العمميات ) عطية 

فيي عممية واسعة النطاؽ لتعزيز مزايا المؤسسات الرياضية تتضمف التحسيف لذا 

 المستمر وتجاوز الأخطاء أثناء أداء العمؿ 

عند تواجد  ةوتأخذ إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات الرياضية أشكاؿ عد       

اضية مة مع المواصفات المرتبطة بكؿ نشاط أو بمجالات التربية البدنية والريءالموا

والقياـ بأفضؿ ما يجب أف يكوف في حدود الإمكانات  المتاحة لتحقيؽ أىداؼ الأنشطة 
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إضافة إلى أىمية تناسب تكمفة إعداد  البطؿ أو النشاط بالنسبة لممراد  ،الرياضية

 تحقيقو.

 تعريف ادارة الجودة الشاممة في المؤسسات الرياضية:-1

و الجميور  والإدارييفالرياضية كاللاعبيف  الأنشطةىي تحقيؽ توقعات المستفيديف مف 

العمؿ بطريقة فعالة وصحيحة مف البداية، وىي تتضمف مجموعة مف المبادئ  بإدارة

والسياسات واليياكؿ التنظيمية والممارسات التي تـ تصميميا لمتحسيف المستمر لكفاءة 

المؤسسات  وفعالية ممارسة الانشطة البدنية والرياضية المختمفة او أي عمؿ ضمف

 (10،ص2017الرياضية المختمفة)فرناف مجيد:

(  بأف مفيوـ إدارة الجودة الشاممة ىو   تحقيؽ  62، ص2003ذكر ) الشافعي : 

احتياجات ورغبات وتوقعات المستفيد أو العميؿ في المؤسسات الرياضية والأنشطة 

 مدرب (  . –إداري  –الرياضية  ) لاعب 

تحقيؽ المستو  الرياضي أو الانجاز الرقمي المطموب أو كما إنيا تعني   التفوؽ أي 

المستو  الإداري الفعاؿ لممؤسسات الرياضية  . واف أداء الجودة بكفاءة يكوف نتيجة 

 الإعداد الميني والعممي والفني لمعامميف بالأنشطة في المؤسسات الرياضية المختمفة .
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 (46،ص2006)الشافعي:خصائص الجودة الشاممة في المؤسسات الرياضية:-2

 الأداءتعني الدرجة التي يتطابؽ فييا مستو  الجودة المبنية عمى التصنيع:  - أ

في المؤسسات الرياضية المختمفة مع التصميـ  الإداريوالانجاز الرياضي او 

 والعمميات و المواصفات المتوفرة.

 طةكالأنشوتعني الممارسات المختمفة الجودة المبنية عمى المنتج)الخدمة(:  - ب

دارةالترفييية  الأنشطةالرياضية والتدريب و  المؤسسات قد تكوف مقدرة الثمف او  وا 

 القيمة او غير مقدرة.

الرياضية  الأنشطةوتعني القيمة مف ممارسة  الجودة المبنية عمى القيمة:  - ج

المؤسسات الرياضية او التدريب او الترفيو الرياضي حيث تكوف  إدارةالمختمفة او 

مف خلاؿ التحكـ في قيمة السعر المقبوؿ مف طرؼ المستفيد كسعر بيع درجة التميز 

 الخدمة او النشاط.

ونعني بيا التميز في تحقيؽ أعمى معيار ل داء  الجودة المبنية عمى التفوق: - د

الرياضي او الإداري بالمقارنة مع مختمؼ المؤسسات الأخر ، حيث يطرح ىنا مبدأ 

 المنافسة

 ادارة الجودة الشاممة في المؤسسات الرياضية: تطبيقالفوائد المرجوة من  -3

إف تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات الرياضية لو تأثير عمى            

 تحسيف مستو  الرياضة فييا وذلؾ بػػػػػػػ :
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إظيار عوامؿ الجذب لمشركات الراعية وتقديـ مستو  معيف مف الخدمات الإعلامية -

صدار نشرات دوري  ة تتضمف تحميلا لمنواحي الرياضية والاقتصادية.وا 

خمؽ فرص عمؿ جديدة لمنتسيبييا بالإضافة إلى تحسيف عممية ترويج الخدمات -

مكانياتيـ واستمرارىا في تحقيؽ الإرباح وفقا  الرياضية لتمبية حاجات الجميور ورغباتيـ وا 

 لمتطمبات السوؽ.

اقتراح نماذج تحدد أجور الرياضييف وانتقاليـ ترتبط بمواصفات الرياضي والنادي -

والمشتري والبائع والظروؼ المحيطة بعمميات الانتقاؿ وجمع البيانات المتوافرة والتي 

تحدد المبالغ  المتفؽ عمييا بيف الرياضي والمؤسسة الرياضية في مدة  العقد ومد  تأثير 

مكانياتيـ .ذلؾ عمى رفع مستو  ا  لرياضييف وا 

 كما اف تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات الرياضية يساىـ في:          

دارةالبدنية والرياضية  الأنشطةاستمرار المنافسة في مجاؿ -   المؤسسات الرياضية. وا 

دارةالبدنية والرياضية  الأنشطةنمو تسويؽ الخدمات الرياضية في - المؤسسات  وا 

 ية.الرياض

 الاستمرار والبقاء في البطولات والمنافسات والعلاقات الرياضية المحمية والدولية.-

 تقميؿ تكمفة إعداد الرياضي في الأنشطة الرياضية و المؤسسات الرياضية المختمفة.-

دارة المؤسسات.-  الاحتفاظ وجذب المستفيديف مف ممارسة الأنشطة والرياضية وا 

 تحقيؽ وتحسيف عامؿ الربح.-
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 فوائد تطبيق ادارة الجودة الشاممة في المؤسسات الرياضية :           

في ضوء المبررات السابقة فاف تطبيؽ ادارة الجودة الشاممة في المؤسسات الرياضية يمكف        

 اف يحقؽ الفوائد التالية :

يد ضبط وتطوير النظاـ الاداري في المؤسسات الرياضية نتيجة لوضوح الادوار وتحد -1

 المسؤوليات بدقة .

الارتقاء بمستو  الرياضييف في جميع الجوانب البدنية والعقمية والاجتماعية والنفسية والروحية  -2

. 

 زيادة كفايات الادارييف والمدربيف والعامميف بالمؤسسات الرياضية ورفع مستو  ادائيـ . -3

 زيادة الثقة والتعاوف بيف المؤسسات الرياضية والمجتمع . -4

توفير جو مف التفاىـ والتعاوف والعلاقات الانسانية السميمة بيف جميع العامميف بالمؤسسات  -5

 الرياضية ميما كاف حجميا ونوعيا .

 عبيف والاعضاء والمجتمع المحمي زيادة الوعي والانتماء نحو المؤسسو الرياضية مف قبؿ اللا -6

 يف بالمؤسسو الرياضية لمعمؿ بروح الفريؽ الواحد.الترابط والتكامؿ بيف جميع الادارييف والعامم -7

 يمنح المؤسسو الرياضيو المزيد مف الاحتراـ والتقدير المحمي والعالمي عند تطبيقو. -8
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 العملاء في المؤسسات الرياضية: أوالمستفيدون  -4

 الرياضيوف-

 والعامموف بالمؤسسة الرياضية الإداريوف-

 لجميع الأنشطة الرياضية بالمؤسسة الرياضية. والإداريالجياز الفني -

 الجميور الداخمي والخارجي لممؤسسة الرياضية-

 بالمؤسسة الرياضية الأنشطةالمتعامموف مع -

 غيرىا  أوسواءا الحكومية  الأخر المؤسسات والييئات -
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 في المؤسسات الرياضية : متطمبات إدارة الجودة الشاممة60المحاضرة رقم 

 

إف تطبيؽ مفيوـ إدارة الجودة الشاممة في المؤسسة الرياضية يستمزـ بعض       

المتطمبات التي تسبؽ البدء بتطبيؽ ىذا البرنامج في المؤسسة حتى يمكف إعداد العامميف 

ليؾ  عمى قبوؿ الفكرة ومف ثـ السعي نحو تحقيقيا بفعالية وحصر نتائجيا المرغوبة. وا 

 الرئيسية المطموبة لمتطبيؽ.بعضاا مف ىذه المتطمبات 

 أولا: إعادة تشكيل ثقافة المؤسسة.

إف إدخاؿ أي مبدأ جديد في المؤسسة يتطمب إعادة تشكيؿ لثقافة تمؾ المؤسسة حيث أف 

قبوؿ أو رفض أي مبدأ يعتمد عمى ثقافة ومعتقدات الموظفيف في المؤسسة. إف )ثقافة 

لإدارية التقميدية( وبالتالي يمزـ إيجاد ىذه الجودة( تختمؼ إختلافاا جذرياا عف )الثقافة ا

 الثقافة الملائمة لتطبيؽ مفيوـ إدارة الجودة الشاممة وذلؾ بتلايير الأساليب الإدارية.

وعمى العموـ يجب تييئة البيئة الملائمة لتطبيؽ ىذا المفيوـ الجديد بما فيو مف ثقافات 

 جديدة.



60 
 

 ثانياً: الترويج وتسويق البرنامج.

إف نشر مفاىيـ ومباد ء إدارة الجودة الشاممة لجميع العامميف في المؤسسة أمر ضروري 

قبؿ اتخاذ قرار التطبيؽ. إف تسويؽ البرنامج يساعد كثيراا في القميؿ مف المعارضة 

 لمتلايير والتعرؼ عمى المخاطر المتوقعة يسبب التطبيؽ حتى يمكف مراجعتيا.

نظيـ المحاضرات أو المؤتمرات أو الدورات التدريبية ويتـ الترويج لمبرنامج عف طريؽ ت

 لمتعريؼ بمفيوـ الجودة وفوائدىا عمى المؤسسة.

 ثالثاً: التعميم والتدريب.

حتى يتـ تطبيؽ مفيوـ إدارة الجودة الشاممة بالشكؿ الصحيح فإنو يجب تدريب وتعميـ 

عمى أساس سميـ  المشاركيف بأساليب وأدوات ىذا المفيوـ الجديد حتى يمكف أف يقوـ

وصمب وبالتالي يؤدي إلى النتائج المرغوبة مف تطبيقو. حيث أف تطبيؽ ىذا البرنامج 

بدوف وعي أو فيـ لمبادئو ومتطمباتو قد يؤدي إلى الفشؿ الذريع. فالوعي الكامؿ يمكف 

 تحقيقو عف طريؽ برامج التدريب الفعالة. 

مف التدريب ىو نشر الوعي وتمكيف المشاركيف مف التعرؼ عمى أساليب  إف اليدؼ

التطوير. وىذا التدريب يجب أف يكوف موجياا لجميع فئات ومستويات الإدارة )الييئة 

التنفيذية، المدراء، المشرفيف، العامميف( ويجب أف تمبى متطمبات كؿ فئة حسب التحديات 

يئة التنفيذية يجب أف يشمؿ استراتيجية التطبيؽ التي يواجيونيا. فالتدريب الخاص بالي

 بينما التدريب الفرؽ العمؿ يجب أف يشمؿ الطرؽ والأساليب الفنية لتطوير العمميات. 



61 
 

وعمى العموـ فإف التدريب يجب أف يتناوؿ أىمية الجودة وأدواتيا وأساليبيا والميارات 

قيادة الفعالة والأدوات اللازمة وأساليب حؿ المشكلات ووضع القرارات ومباديء ال

 الإحصائية وطرؽ قياس الأداء.

 رابعاً: الاستعانة بالاستشاريين.

اليدؼ مف الاستعانة بالخبرات الخارجية مف مستشاريف ومؤسسات متخصصة عند 

تطبيؽ البرنامج ىو تدعيـ خبرة المؤسسة ومساعدتيا في حؿ المشاكؿ التي ستنشأ 

 وخاصة في المراحؿ الأولى. 

 تشكيل فرق العمل. خامساً:

يتـ تأليؼ فرؽ العمؿ بحيث تضـ كؿ واحدة منيا ما بيف خمسة إلى ثمانية أعضاء مف 

الأقساـ المعنية مباشرة أو ممف يؤدوف فعلاا العمؿ المراد تطويره والذي سيتأثر بنتائج 

 المشروع.

وحيث أف ىذا الفرؽ ستقوـ بالتحسيف فيجب أف يكونوا مف الأشخاص الموثوؽ بيـ، 

ولدييـ الاستعداد لمعمؿ والتطوير وكذا يجب أف يعطوا الصلاحية المراجعة وتقييـ المياـ 

 التي تتضمنيا العممية وتقديـ المقترحات لتحسينيا.

 ز.يحفتسادساً: التشجيع وال

إف تقدير الأفراد نظير قياميـ بعمؿ عظيـ سيؤدي حتماا إلى تشجيعيـ، وزرع الثقة، 

ب. وىذا التشجيع والتحفيز لو دور كبير في تطوير برنامج وتدعيـ ىذا الأداء المرغو 
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إدارة الجودة الشاممة في المؤسسة واستمراريتو. وحيث أف استمرارية البرنامج في 

المؤسسة يعتمد اعتماداا كمياا عمى حماس المشاركيف في التحسيف، لذا ينبلاي تعزيز ىذا 

لمكافأة المالية إلى التشجيع الحماس مف خلاؿ الحوافز المناسبة وىذا يتفاوت مف ا

المعنوي. والخلاصة أف عمى المؤسسة تبني برنامج حوافز فعاؿ ومرف يخمؽ جو مف 

الثقة والتشجيع والشعور بالانتماء لممؤسسة وبأىمية الدور الموكؿ إلييـ في تطبيؽ 

 البرنامج. 

 سابعاً: الإشراف والمتابعة.

عمى فرؽ العمؿ بتعديؿ أي مسار  مف ضروريات تطبيؽ برنامج الجودة ىو الإشراؼ

خاطئ ومتابعة إنجازاتيـ وتقويميا إذا تطمب الأمر. وكذلؾ فإف مف مستمزمات الجنة 

الإشراؼ والمتابعة ىو التنسيؽ بيف مختمؼ الأفراد والإدارات في المؤسسة وتذليؿ 

 الصعوبات التي تعترض فرؽ العمؿ مع الأخذ في الاعتبار المصمحة العامة. 

 استراتيجية التطبيق. ثامناً:

دخاؿ برنامج إدارة الجودة الشاممة إلى حيز التطبيؽ يمر بعدة  إف استراتيجية تطوير وا 

 خطوات أو مراحؿ بدء مف الإعداد ليذا البرنامج حتى تحقيؽ النتائج وتقييميا.

الإعداد: ىي مرحمة تبادؿ المعرفة ونشر الخبرات وتحديد مد  الحاجة لمتحسف  -1

شاممة لنتائج تطبيؽ ىذا المفيوـ في المؤسسات الأخر . ويتـ في ىذه  بإجراء مراجعة

 المرحمة وضع الأىداؼ المرغوبة.



63 
 

التخطيط: ويتـ فييا وضع خطة وكيفية التطبيؽ وتحديد الموارد اللازمة لخطة  -2

 التطبيؽ.

التقييـ: وذلؾ باستخداـ الطرؽ الإحصائية لمتطوير المستمر وقياس مستو  الأداء  -3

 وتحسينيا.

وىناؾ عناصر مساندة في إدارة الجودة الشاممة في العامؿ الرياضي  ومنيا )           

 (  : 22ص 2005الشافعي 

 توفر القيادة الادارية الفاعمة-1

 التعميـ والتدريب والتحسيف المستمر -2

 التخطيط -3

 الييكؿ التنظيمي وتطوير المستويات الادارية-4

 المناسبةتوافر وسائؿ الاتصاؿ -5

 استخداـ مبدأ التحفيز مع القياس والتقويـ  -6

إف تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة في العمؿ الرياضي يرتبط بعناصر متعددة       

ومجالات مختمفة ويمكف أف يتكامؿ عند تناولو ليذه العناصر مجتمعة لتحقيؽ التوازف 

وبيف المصمحة العامة بيف المصالح الخاصة لأعضاء المؤسسات الرياضية مف ناحية 

مف ناحية أخر ، وذلؾ بمراعاة تفاعؿ العوامؿ الاقتصادية والاجتماعية والسياسية 



64 
 

صدار القوانيف المنظمة لعمؿ  قرار الحقوؽ والواجبات لمعامميف فييا وا  والأخلاقية، وا 

 المؤسسة الرياضية وفؽ قواعد تنفيذية وتنظيمية 
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 مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات الرياضية :70المحاضرة رقم 

 

يكػوف  يروج معظـ المستشاريف لنمػاذج مختمفػة لتطبيػؽ الجػودة الشػاممة. وغالبػاا مػا  

غيرىػا.  لد  ىؤلاء الخبراء  راء معينة خاصة بالفروؽ الرئيسية التي تميػز كػؿ طريقػة عػف

لمنظمػات، والسػبب فػي ذلػؾ يرجػع إلػى ولا توجد طريقة واحدة عامة يمكف أف تطبقيا كؿ ا

 أف عمميػػات الجػػودة الشػػاممة يجػػب أف ت عػػدؿ وت شػػجع مػػف جانػػب الػػذيف سػػيطبقونيا بحيػػث

 مثػػػؿ العػػػامميف، وتػػػاريخ المنظمػػػة، ترمػػػز إلػػػى جميػػػع المتلايػػػرات المشػػػتركة بػػػيف المنظمػػػات

 .والثقافة المحمية والدولية، وتفصيلات العملاء.......الخ

مراحػػػؿ تطبيػػػؽ إدارة الجػػػودة الشػػػاممة يمكػػػف أف تكػػػوف فػػػي  القػػػوؿ أف ومػػػف الممكػػػف

 :خمسة مراحؿ متتابعة و متداخمة وىي

 المرحمة الصفرية: مرحمة الإعداد -أ 

 الأولى: مرحمة التخطيط والإعداد. المرحمة –ب 

 والتقدير. المرحمة الثانية: مرحمة التقويـ -ج 

 المرحمة الثالثة: مرحمة التطبيؽ والتنفيذ. -د 

 الرابعة: مرحمة تبادؿ ونشر الخبرات المرحمة – ھ

 الجدوؿ الزمني لمتطبيؽ لكؿ مرحمة. -و 
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 .فيما يمي بياف ىذه المراحؿ باختصار

  :المرحمة الأولى/ 1

في ىذه المرحمة تحاوؿ المنظمة تبني ثقافة تنظيمية جديدة وىذا مف اجؿ تييئة  البيئة   

الملائمة لتطبيؽ إدارة الجودة الشاممة ،واف التلايير يتطمب جيودا كبيرة مف طرؼ 

المسيريف مف اجؿ جعؿ الأفراد يتبنوف فمسفة تتوافؽ مع إدارة الجودة الشاممة وتكوف 

 خمي و الخارجي لممنظمة وىذا يتطمب وضع خطة لتسير،تتوافؽ مع المحيط الدا

وتتطمب كذلؾ مد  استعداد العامميف إلى التلايير، وكؿ ىذا يتوقؼ عمى مجموعة القيادة 

ويشترط أف تكوف لممنظمة القدرة عمى تكويف فرؽ عمؿ  التي تقود عممية التلايير،

 ة.و تشجع عمى تطبيؽ إدارة الجودة الشامم متعاونة فيما بينيـ،

 المرحمة الثانية/ 2

بالتجسيد  حيث يتـ في ىذه المرحمة البدا مرحمة التخطيط الاستراتيجي لمجودة الشاممة،

الفعمي ليا،أي يتـ وضع الأىداؼ عمى مد  الطويؿ،و الخطوات اللازمة لتحقيقيا ،مف 

اجؿ الحصوؿ إلى الخطة الإستراتيجية لمجودة الشاممة،و ىذا يتطمب تحميؿ لمختمؼ 

ات التي تحتاج إلى تحسيف كالقيادة و المعمومات والعمميات التجارية و الصناعية عممي

المتمثمة في إرضاء الزبوف و الموظفيف و المسيريف  والنتائج  وربطيا مع أىداؼ المنظمة

 عمى حد سواء،وىذا مف اجؿ وضع خطة إستراتيجية،وتمر ىذه الأخيرة بعدة خطوات كما

 يمي:
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 :حيث يتـ وضع أىداؼ طويمة المد ، حيثراتيجية لممؤسسةالإست *تحديد الأىداف

 تمس ىذه التلاييرات ثقافة المؤسسة.

:يتـ تحميؿ البيئة الداخمية لممنظمة، مف اجؿ اكتشاؼ نقاط القوة *تحميل البيئة الداخمية

 و نقاط الضعؼ.

تحميؿ البيئة المحيطة بالمؤسسة و تحميؿ بيئة التنافس، مف  يتـ*تحميل البيئة الخارجية:

 اجؿ معرفة الفرص واستلالاليا، ومعرفة التيديدات ومحاولة تجنبيا.

يجب أف تتكوف مف أىداؼ موضوعية، وتكوف ملائمة  *يتم وضع الخطة الإستراتيجية

 لظروؼ البيئة لتسيير المنظمة وفقيا.

  :/ المرحمة الثالثة3

حمة يتـ وضع الإطار القانوني الملائـ مف اجؿ تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة في ىذه المر 

 وىذا مف خلاؿ ما يمي:

تلاير الييكؿ التنظيمي لممنظمة مف ىيكؿ تنظيمي العمودي  *تلايير الييكؿ التنظيمي المعتمد:

 ويتميز بالترابط و التناسب بيف ىياكؿ. الطويؿ إلى ىيكؿ تنظيمي أفقي

في الأساليب  جذرية و *إعادة تصميـ وىندسة العمميات و الوظائؼ:يتـ إجراء تلاييرات أساسية

 و الإجراءات بطريقة تتلاءـ مع الإستراتيجية الموضوعية.

 *توزيع جميع السمطات و المسؤوليات الجديدة عمى الأفراد.

 *تشكيؿ فريؽ دو ميارات وقدرات عمى جميع مستويات مف الأفراد.
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 مجمس الجودة مف الأفراد ليـ الخبرة الكافية.*إنشاء 

 *توفير الموارد و الوسائؿ اللازمة لتحقيؽ الجودة الشاممة.

 ونذكر منيا: *تدريب المسيريف عمى فمسفة إدارة الجودة الشاممة وأدواتيا و أساليبيا

ا مف اجؿ :ىنا نقوـ بتحميؿ طرؽ العمؿ، وىذا بتجزئة العممية و مراحميا، وىذالعمميات تحميل/ا

يجاد الحموؿ المناسبة لو ومناقشتيا قبؿ تنفيذىا واختبارىا.  معرفة المشكؿ وا 

 الأخطاء، وىذا بتحديد الأسباب تقوـ بتحميؿ المتسمسؿ لأسبابب/خرائط السبب و النتيجة:

 أىمية عمى العظاـ الفرعية. أىمية عمى العظاـ الرئيسية و الأقؿ الأكثر

 أشكاؿ منيا: و المخططات تأخذ عده

الأسباب  رئيسية، ومف توضح المشكؿ الرئيسي وتتفرع منو أسباب  :ج/ خرائط المخاطرة

 الرئيسية وتتفرع منو أسباب ثانوية

 :شجرة الأخطاء(07شكل رقم )

 

 

 

 

 

 (34ص  ،2004)علالي مميكة:المصدر:              

 مشكل الجودة

 

 السبب الرئيسي الثالث سبب الرئيسي الثاني السبب الرئيسي الأول
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تأخذ شكؿ سمكة ،حيث في مكاف الرأس توضح المشكؿ الرئيسي و  خرائط السمكة:-  

 الأسباب توضع عمى العمود الفقري،بحيث الأسباب الرئيسية عمى العظاـ الرئيسية،و إف

النموذج يستعاف بو لدراسة مسببات الفرعية توضع عمى العظاـ الفرعية، إف ىذا  الأسباب

أىميتيا في المشكؿ مف اجؿ البحث عف الحموؿ حسب  ودرجة المشكؿ حسب مستوياتيـ

 الأولوية.

 (:ىيكؿ السمكة08شكؿ رقـ)

 

 السبب             

 السبب  السبب  

 

 السبب السبب 

 

 السبب                                   السبب

              

  

 (34ص  ،2004المصدر: )علالي مميكة:                                 

    

 تاثير 
او 

 النتيجة

طرق  المواد
 الأداء

 العاملون الآلات
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 :جـ/تحميل باريتو

تحميؿ باريتو عبارة عف تحميؿ بياني لممعطيات، وىذا مف اجؿ مساعدة فريؽ العمؿ    

تحديد المشاكؿ التي ليا أىميةوأولوية بالنسبة لممنظمة، حيثأف المنحنى البياني يوضح 

محور العمودي لو فئة موضوع دراسة مثلا نوع قطع معينة...الخ، وتكوف مرتبة مف 

و المحور الأفقي سعة الفئات مثلا نسبة الوحدات الأكثرأىميةإلى اقؿ أىمية، 

المعيبة...الخ ،وتكوف متلاصقة مشكمة مستطيلات وفي اغمب الأحياف ما يكمؿ المنحنى 

ادني فئة وىذا مف اجؿ تكممة  إلى خط،ويوضح تراكـ السعة بداء مف الفئات الأعمى

  النسبة مئة بالمئة.

الأسباب المحتممة ثـ نقوـ بمراقبة وبعد وضع المنحنى نقوـ بوضع قائمة لكؿ    

العمميات لوقت يتـ فيو تحديد مد  تكرار حدوث السبب، ثـ بعد ذلؾ نقوـ بترتيب 

 أىمية، والتي تحتاج إلى حؿ أسرع. الأسباب تنازليا وىذا مف اجؿ معرفة المشاكؿ ذات

 :/ مرحمة التنفيذ و التطبيق4

جية، وىذا مف اجؿ تجسيد فمسفة إدارة في ىذه المرحمة نقوـ بتطبيؽ الخطة الإستراتي  

 الجودة الشاممة، ويتـ بالمجيود كؿ مف المسيريف و العماؿ.
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 إستراتيجية الجودة الشاممة / مرحمة مراقبة تنفيذ5

الإحصائية، وىذا مف اجؿ التأكد  في ىذه المرحمة نقوـ باستخداـ الأدوات و الأساليب  

كما ىو مخطط ليا، و تحقيؽ الأىداؼ المخطط  إستراتيجية الجودة الشاممة مف تنفيذ

 ليا، واف استخداـ ىده الأدوات و الوسائؿ يتطمب تدريب العماؿ عمى كيفية استعماليا.

                                                                                (36-32،ص 2004)علالي مميكة:                                                 
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: أدوات تطبيق إدارة الجودة الشاممة وأساليبيا في المؤسسات 80المحاضرة رقم 

 الرياضية

إف أدوات إدارة الجودة الشاممة تعد مف الأساليب الفعالة التي تساعد العامميف و      

الشاممة فاف مف الصعب عمى أي منظمة تطبيؽ إدارة الجودة  القادة في أداء عمميـ،

وىذه  وتأدية وظائفيا دوف الرجوع إلى ىذه الأدوات وخاصة مف تيتـ بالتحسيف المستمر،

بؿ تمكف مف إنشاء حافز لمجودة في  الأدوات لا تساىـ في حؿ المشاكؿ الجودة فحسب،

أي عمؿ، وتوجد ىده الأدوات داخؿ أي عممية وىذت مف خلاؿ أفعاؿ تصحيحية و 

ات جزء مف البرنامج المجيز لتحقيؽ أعمى جودة ممكنو وىذا علاجية ،وتعتبر ىذه الأدو 

 مف خلاؿ الأدوات التالية:

حيث أف المنظمة تشكؿ فرؽ قصيرة  انو مف أشير الأساليب، /أسموب حل المشاكل:1

مف كؿ  الأجؿ يكوف اليدؼ منيا عقد اجتماعات مف اجؿ مناقشة مشكلات المنظمة،

يجاد فرص جديدة لمتحسيف، المشاكؿ،الأبعاد و العمؿ مف اجؿ حؿ ىذه  وىناؾ عدة  وا 

 أنواع  مف الفرؽ نذكر منيا:

 دوائر الجودة:-   

تكوف عبارة عمى مجموعة مف الأفراد، ويكونوف مف نفس القسـ، وتتراوح أعضائيا مف    

(، و أف العضوية تكوف اختيارية، ويعمموف الاجتماعات بشكؿ دوري، و اللارض 5-8)

 ودة التي تتعمؽ بالعمؿ و تحميميا، ومف ثـ تقديـ الحموؿ.منيا مناقشة الج
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 فرق المشروع:-   

واف ىذا الأخيرة ىيا مف تقوـ بتشكيؿ فريؽ  ىذه الفرؽ عمميا محدد مف قبؿ الإدارة العميا،

ويجب أف  واف أعضائيا  يتكونوف مف مختمؼ الأقساـ المنظمة، وبشكؿ مؤقت، العمؿ،

ولدييـ قدرات المناسبة لمعمؿ في ىذا المشروع ، واف في اغمب يكونوف ذو كفاءة وميارة 

 وىذا لاف الإدارة العميا مف تقوـ باختيار الأعضاء. الأحياف تكوف المشاركة إجبارية،

 فرق تحسين الجودة:- 

يتـ تشكؿ عضوية الفريؽ بشكؿ اختياريا،و الأعضاء يكونوف مف عدة أقساـ،أو مف قسـ 

ويات إدارية،ويجب أف تكوف لدييـ الخبرة ،و الكفاءة واحد ويكونوف مف عدة مست

المرجوة،مف اجؿ حؿ المشاكؿ،إف الفريؽ لديو الحؽ في اتخاذ إجراء يراه مناسب لحؿ 

 المشاكؿ.

 العصف الذىني:- 

 نقصد بيا تشجيع التفكير الإبداعي لفرؽ العمؿ، مف اجؿ استنباط الآراء.

 :التدقيق خريطة- 

لعممية تحسيف الجودة و تسمسميا، وتستعمؿ أيضا لفيـ المشكمة، عبارة عف تمثيؿ بياني، 

 وتحميؿ العلاقات بيف مختمؼ الأنشطة.
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 :مبدأ باريتو- 

 إف مبدأ باريتو ،يقوـ عمى استعماؿ طريقة التحميؿ الإحصائي، لممشكلات ،و أسبابيا،

 وفقا لخطوات متسمسمة. ورسميا في مخططات بيانية،

 :أسموب السبب و الأثر-

، تتكوف مف خطوط و رموز، وتصمـ لتوضح العلاقة المفيدة بيف الأثر  عبارة عف رسوـ

و المسببات وبشكؿ عاـ فإنيا تستخدـ في تحميؿ المشكلات المعقدة، والتي يصعب 

 شرحيا، وفيميا باستخداـ للاة الأرقاـ فقط.

 /أنظمة الاقتراحات:2

دارة وكؿ واحد عمى حدا، وتكوف تمكننا مف تقديـ اقتراحات مف قبؿ الموظفيف إلى إ   

ىذه الاقتراحات حوؿ طرؽ تحسيف العمؿ وحؿ المشاكؿ التي يواجييا في عممو، ومف 

 بعد ذلؾ تتبنى الإدارة الاقتراحات المناسبة ليا.

 (18،ص  2005)منتيى احمد عمي ملاح: :/أنظمة التوقيت المناسبة3  

تحقؽ أىدافيا بطريقة مناسبة و  تعطي ىذه الأنظمة إلى الإدارة فرصة الكافية لكي 

بزمف محدد وبدوف أي تأخير، وأيضا تساعد عمى حؿ المشاكؿ التي تواجييا الإدارة 

 مباشرة، وفي نفس المكاف الذي تقع فيو.
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 /رقابة العمميات الإحصائية 4 

تستخدـ في التعرؼ عمى التبايف، الذي قد يحدث في أي عممية إنتاجية ميما جدا      

جودة السمعة المنتجة، وتقميؿ التكاليؼ، و زيادة رضا المستيمكيف، حتى تكوف  لتعزيز

 لممنظمة القدرة عمى المنافسة في سوؽ.

 المقارنة المرجعية:/5

ىي عممية تجديدية، وتكوف مبنية عمى تحميؿ سريع لأفضؿ ترتيب لمعناصر الفاعمة    

منظمة أو الأنشطة داخؿ ذات الكفاءة،وتشتمؿ عمى المقارنة بيف الأنشطة داخؿ ال

المنظمة وما يشابييا في منظمات منافسة ،و تتبنى ما ثبت نجاحو ويوفر الكثير مف 

  الماؿ و الجيد لانجاز التحسينات الأكثر إنتاجية بأقؿ تكمفة ضمف الموارد متاحة.

 (23،ص  2005)منتيى احمد عمي ملاح:                                        
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 : معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاممة09المحاضرة رقم 

 (48-47،ص2008خالد بن جميل مصطفى زقزوق:) معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاممة

إف ىناؾ عدة معوقات تواجييا إدارة الجودة الشاممة في المنظمات)مؤسسات( الرياضية 

 ونذكر منيا ما يمي:

 إدارة الجودة الشاممة الحديث وخاصة في الدوؿ النامية. موضوع-   

 نقص الكفاءات البشرية المؤىمة في ىذا المجاؿ.-   

 تخصيص ميزانية غير كافية مف اجؿ تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة-  

 الاعتقاد الخاطئ لبعض العامميف بعدـ حاجاتيـ لمتدريب.-  

وقراطي، في الإدارة وتشدد المديريف في تفويض انتياج الأسموب الديكتاتوري أو الأوت-   

 صلاحياتيـ.

 عدـ الإلماـ بالأساليب الإحصائية لضبط الجودة.-  

مقاومة بعض العامميف لتلايير وىذا بسبب طبيعتيـ أو بسبب تخوفيـ مف التلايرات، أو -  

 مف عدة أسباب أخر .

 عدـ توفر نظاـ فعاؿ للاتصالات و التلاذية العكسية.- 

 وجود انسجاـ وتالؼ بيف أعضاء فريؽ العمؿ، أو بيف فرؽ العمؿ مع بعضيـ.عدـ - 
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تأخير وصوؿ المعمومات ،حوؿ انجازات التي يحققونيا العامموف،وفرؽ العمؿ في - 

 الوقت المناسب.

 و عموما يمكف تصنيؼ ىذه المعوقات الى:

 :معوقات تتعمق بالقيادة

 الجودة الشاممةعدـ التزاـ الإدارة العميا بتطبيؽ إدارة -

 التردد في اتخاذ القرارات-

 التلايير المستمر في القيادات الإدارية-

 غياب الرؤية والتخطيط الإستراتيجي لد  القيادة-

 سوء تقدير أىمية إدارة الجودة الشاممة مف طرؼ القيادة-

 :معوقات تنظيمية

 عدـ توفير كامؿ متطمبات تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة-

 الشاممةفير البيئػػة التنظيميػػة والمنػػاخ المناسػػب لتطبيػػؽ إدارة الجػػودة عػػدـ تػػو -

 :معوقات تتعمق بالعاممين

 مسعى تطبيؽ إدارة الجودة الشاممةعدـ انخراط العامميف في -

 مقاومة التلايير سواء كاف مف الإدارة أو مف العامميف-

 الموارد البشرية عدـ الاىتماـ الكافي بتدريب وتنمية-

 التركيز عمى الجانب التقني عمى حساب العنصر البشري-
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 :معوقات تتعمق بالعملاء

 ىتماـ الكافي بالعملاء والمورديفعدـ الا-

 عدـ تحديد حاجات ومتطمبات العملاء بشكؿ جيد-

 حاجات العملاءالفشؿ في ترجمة الجودة المطموبة إلى معايير محددة ودقيقة توافؽ مػع -

 :قات تتعمق بكيفية التطبيقمعو 

 التركيز عمى أساليب معينة في إدارة الجػودة الػشاممة ولػيس عػمى النظػاـ ككؿ-

 تركيز المنظمة عمى طرؽ وأساليب غير مناسبة-

 النقؿ الحرفي مف تجارب الآخريف-

 التطبيؽ دفعة واحدة وبشكؿ واسع وكمي-

 استعجاؿ ظيور نتائج وثمار إدارة الجودة الشاممة-

 أىمية استخدام إدارة الجودة في  المؤسسات الرياضية: 

 حتى تستمر المنافسة الرياضية في مجاؿ الأنشطة الرياضية المختمفة.-

لنمػػو تسػػويؽ الخػػدمات الرياضػػية فػػي الأنشػػطة الرياضػػية والإدارة المؤسسػػات الرياضػػية -

 المختمفة

 الرياضية  الوطنية والدولية.الاستمرار والبقاء في البطولات والمنافسات والعلاقات -

 تقميؿ تكمفة الإعداد الرياضي في الأنشطة الرياضي والمؤسسات الرياضية  المختمفة.-
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دارة المؤسسػػػػػػات - للاحتفػػػػػػاظ و جػػػػػػذب المسػػػػػػتفيد مػػػػػػف الممارسػػػػػػة الأنشػػػػػػطة الرياضػػػػػػية  وا 

 الرياضية.

 (. 2003،30لتحقيؽ وتحسيف عامؿ الربح. ) الشافعي -

سػػػات الرياضػػػية ينبلاػػػي مراعػػػاة تطػػػوير أسػػػموب الإدارة، وذلػػػؾ ولكػػػي تتحقػػػؽ جػػػودة المؤس

 عف الطرؽ التقميديػة فػي الإدارة، وتحقيػؽ الجػودة الشػاممة لا يػتـ بتطبيػؽ الأسػاليب بالبعد

عطػػاء الأولويػػة  الإداريػػة التقميديػػة التػػي ترتكػػز أساسػػا عمػػى التػػدرج اليرمػػي لمسػػمطات، وا 

تبػ  اع الصػيغ الرسػمية فقػط، وتكميػؼ العػامميفلعمميػة الرقابػة والسػمطة لإصػدار الأوامػر وا 

 بما لا يتناسب مػع طاقػاتيـ، وحرمػانيـ مػف تحمػؿ المسػؤولية، وعػدـ القػدرة عمػى الابتكػار

العوامػؿ  والتجديػد، والرقابػة عمػى الأداء دوف الاىتمػاـ بجػودة نوعيػة الإنجػاز، وجميػع ىػذه

 يػػػذا وجػػػب عمػػػىول  .السػػػمبية ىػػػي السػػػائدة الآف فػػػي معظػػػـ مؤسسػػػتنا ل سػػػؼ الشػػػديد

 المؤسسات الرياضية أف تفكر بشكؿ جاد في نماذج الجودة الشاممةومنبينيا: 
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 المعوقات العامة لتطبيق إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات الرياضية : 

  .ػ عدـ التزاـ الإدارة العميا1

 .ككؿ  في إدارة الجودة الشاممة وليس عمى النظاـ  التركيز عمى أساليب معينة  ػ 2

  .في تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة ػ عدـ حصوؿ مشاركة جميع العامميف 3

  .ػ عدـ انتقاؿ التدريب إلى مرحمة التطبيؽ 4

  .ػ تبني طرؽ وأساليب لإدارة الجودة الشاممة لا تتوافؽ مع خصوصية المؤسسة 5

 ػ مقاومة التلايير سواء مف العامميف أو مف الإدارات . 6

  .ػ توقع نتائج فورية وليست عمى المد  البعيد 7
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لمعاممين بالمؤسسة الرياضية في ضوء  والميارات الاساسية  : كفايات10المحاضرة رقم 

 ادارة الجودة الشاممة

 كفايات المدربين والاداريين في ضوء ادارة الجوده الشاممو :

الشاممة في المؤسسات الرياضية ييدؼ الى النيوض بمستو   اف تطبيؽ ادارة الجوده          

المدربيف وذلؾ لدورىـ الميـ في عمميات تطبيؽ وتنفيذ المناىج التدريبية ، ولكونيـ حمقة الوصؿ 

بيف اللاعبيف والادارييف . فالمدربيف ىـ القادروف عمى انجاح او فشؿ المناىج التدريبية لانيـ 

لاعبيف ، وكذلؾ الادارة العميا بسياساتيا واىدافيا . لذلؾ حظي تاىيؿ يتعامموف بشكؿ مباشر مع ال

المدربيف باىمية كبيرة مف قبؿ المؤسسات الرياضية وذلؾ لاىمية الدور الذي يؤدونو في تطوير 

مستويات اللاعبيف وتحقيؽ الانجازات المطموبة لفرقيـ . حيث تكتسب المؤسسات الرياضية 

مف الصفات والمميزات التي يمتمكيا المدربوف في كافة الانشطة  سمعتيا وشيرتيا التنافسية

والفعاليات الرياضية ،ومد  توفر قيادات ادارية تمتمؾ الكفايات والميارات التي تجعميـ قادريف 

عمى احداث التطور والتحسف بالعمؿ الرياضي واللاعبيف والمجتمع الذي ترتبط نظرتو الى 

للاعبيف وقدرتيـ التنافسية وكفايات المدربيف والادارييف التي المؤسسو الرياضيو عمى نوعية ا

 تؤىميـ لمقياـ بالادوار المطموبة منيـ في التطوير والتحسيف.

وعميو لابد اف يتمتع المدرب الرياضي والاداري بكفايات ضروريو لممارسة عممو وتحقيؽ      

 ـ الجوده الشاممو وىي:الاىداؼ المطموبة منو لخدمة المؤسسو الرياضيو في ضوء مفيو 
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كفايات الشخصية : وىي سمات اساسية تساعده عمى سيولة تحقيؽ اىدافو واىداؼ المؤسسو  -1

الرياضيو ومنيا )الاتزاف النفسي والعاطفي ، تحمؿ المسؤوليو ، القدوة الحسنة عمى الابتكار 

 ا .والتجديدوتقبؿ الافكار ، سعة الاطلاع في مجاؿ تخصصو ، حسف مظيره وغيرى

عممي ، تشخيص  الخمؿ  كفايات فنية : قدرتو عمى التخطيط والتحميؿ ، اتخاذ القرار باسموب -1

وموقع الضعؼ وايجاد طرؽ العلاج ليا ، تحديد الاىداؼ بصورة سميمة ، استخداـ اساليب غير 

تقميدية في التدريب، اثارة اللاعبيف وتوليد اتجاىات ايجابية لدييـ نحو التطوير والتحسيف ،تصميـ 

 واعداد اختبارات عمميو لتقويـ مستوياتيـ وغيرىا.

: وتشمؿ ) سعة الاطلاع في مجاؿ تخصصو ، الخبرة الواسعة ،  كفايات معرفية -2

الاطلاع عمى كؿ ما ىو جديد  ومفيد في مجاؿ عممو .وىذا يتطمب منيـ الاعتماد عمى 

استراتيجية لتنمية قدرات اللاعبيف وتطوير مياراتيـ التدريبية وتحفيزىـ عمى التجديد الدائـ في 

 المناىج التدريبية .

وتشمؿ ) سعة الاطلاع عمى مجالات اخر  ليا علاقة بعممو ، الاطلاع عمى  كفاية ثقافيو : -3

 مشاكؿ البيئة ، متابعة البرامج المعروضو في وسائؿ الاعلاـ وغيرىا .

كفايات ادارية : وتشمؿ ) القدرة عمى ممارسة العمميات الادارية ، استخداـ نماذج  -4

التشجيع عمى حرية الراي والاىتماـ بمشاكؿ  حديثة في القيادة ، احتراـ وتقدير شعور اللاعبيف ،

 اللاعبيف واحواليـ ، المرونة في التعامؿ ، كسب ثقة الادارة والعامميف معو.
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كفايات ادارة الجوده الشاممة : الابتكار والتلايير مف اجؿ الوصوؿ الى مستويات  -5

يد المشكمة والاىداؼ وانجازات مناسبة والقناعة بالعمؿ والتصميـ عمى النجاح ، والقدرة عمى تحد

 والتحميؿ والتفسير والتقويـ المستمر .

اف نجاح تطبيؽ ادارة الجوده الشاممة يعتمد عمى توفير قدر مف الامف والسعادة لممدربيف          

والادارييف ليؤدوا عمميـ بكفاءة ، وتمعب الادارة في المؤسسات الرياضية دوراا  اساسياا في تقديـ 

في تطبيؽ ىذا النظاـ وذلؾ مف خلاؿ قياميا بدور فعاؿ في تطوير وظائؼ الدعـ والمساندة 

المؤسسو الرياضيو والسعي للابداع والتمييز وتحقيؽ رغبات الاعضاء والعامميف وتزويدىـ 

بالميارات اللازمة عمى اف تكوف ىذه الادارة حازمو وممتزمو باىداؼ ورسالة المؤسسو الرياضيو 

                                                                                                                   في العمؿ والشفافية والعدالة والتكافؤ الفرص بيف الجميع. المبنيو عمى قيـ الاخلاص

 ( 11،12، ص2010)محمود داود الربيعي واخرون:

 

 الشاممة :الميارات الاساسية لمعاممين في ادارة الجودة 

اف تطبيؽ ادارة الجودة الشاممة في اي مؤسسة يتطمب توفر ميارات اساسيو في مدير ادارة        

 الجودة الشاممة والعامميف معو وىي:

 وضع اىداؼ قابمو لمقياس والاىتماـ بالتخطيط الاستراتيجي . -1

 تدعيـ العمؿ الجماعي عمى اعتبار انو الاساس داخؿ التنظيمات . -2

 الاىتماـ بالتقدير والمكفاءات عند انجاز العمؿ بفعاليو. -3
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وضع معايير لمرقابة وضرورة استخداـ ادوات وعمميات الجودة والاعتماد عمى برنامج  -4

 لتحسيف الاداء .

 حث الافراد العامميف عمى التعمـ مف الاخطاء . -5

 القدرة عمى توفير العلاقات الانسانية وما يتبعيا مف تفويض لمسمطة . -6

اف تطبيؽ ىذا المتطمبات يتطمب الجرأه في اتخاذ القرار مف قبؿ القيادات العميا في         

المؤسسات الرياضيو العربية نحو التلايير للافضؿ بعيداا عف اساليب العمؿ التقميديو ، وىذا يستمزـ 

 استخداـ اساليب جديدة لتطبيؽ ادارة الجودة الشاممة وتتكوف مف : 

وىو اف يكوف لد  القيادة العميا خطو تنمويو عف مستقبؿ  Strategyالاستراتيجية : -1

 ( القادمو . والتدريب ىو الحؿ الانسب اماـ المؤسسو لذلؾ .5-3المؤسسو في السنوات )

ويعني اعادة ىيكمة المؤسسو مع تلايير المسؤوليات والوظائؼ  Structureاليياكؿ :  -2

 والادوار وتعييف طواقـ العمؿ لذلؾ .

ويعني اعداد نظاـ جديد لتحسيف المخرجات وزيادة فعالية العمميات مع   Systemالنظاـ :  -3

 اضافة ابتكارات جديدة تسيـ في تحسيف فعالية المؤسسو.

وتعني معاممة العامميف بشكؿ لائؽ واشباع حاجاتيـ مف خلاؿ  Staffالعامموف :  -4

 استخداـ اسموب العلاقات الانسانية في العمؿ .

تحسيف القدرات والكفايات البشريو مف خلاؿ التدريب المستمر مف اجؿ الميارات : وتعني  -5

 ابتكار اساليب جديده في العمؿ قادرة عمى المنافسة .
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القيـ المشتركو : وتعني ايجاد ثقافة تنظيمية جديدة وتحديد القيـ السائده وتبديميا  -6

 بثقافة وقائية تلاءـ التطور المستمر . 

 ( 08،09، ص2010الربيعي واخروف: )محمود داود               
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 9000iso : المواصفات القياسية الدولية الأيزو11المحاضرة رقم 

 

 تمييد: -1

المواصػػػػػفات القياسػػػػػية العالميػػػػػة الأسػػػػػس لمتطػػػػػابؽ العػػػػػالمي، حيػػػػػث يجػػػػػب عمػػػػػى  تضػػػػػع      

الشػػػػػركات التػػػػػي تتوقػػػػػع المنافسػػػػػة فػػػػػي الأسػػػػػواؽ العالميػػػػػة أف تتوافػػػػػؽ أعماليػػػػػا ومنتجاتيػػػػػا مػػػػػع 

 المواصفات القياسية السائدة.

وقػػد ظيػػرت عمػػى المسػػتو  العػػالمي مقػػاييس لقيػػاس الجػػودة أطمػػؽ عمييػػا سمسػػمة مواصػػفات    

، تتضمف ىذه السمسمة التأكيد عمػى العمميػات الرسػمية، ومتطمبػات العمػؿ لتوجيػو 9000الأيزو

رشػػػاد العمػػػاؿ، كمػػػا يمكػػػف الاعتمػػػاد عمييػػػا لمحكػػػـ عمػػػى مػػػد  التػػػزاـ الشػػػركات بالمواصػػػفات  وا 

 المطموبة.

الػػى جانػػب الاىتمػػاـ الكبيػػر فػػي نمػػط الإدارة الحديثػػة شػػيد العػػالـ تطػػور المواصػػفات العالميػػة   

تحقيػػػؽ أعمػػػى درجػػػات المطابقػػػة لممواصػػػفات المطموبػػػة لمزبػػػوف، الأمػػػر الػػػذي وحػػػد  بمػػػا يضػػػمف

المواصفات الوطنية في دوؿ العالـ كافة لمخروج بمواصفة عالميػة موحػدة ذات شػيادة لضػماف 

فيػػذه المواصػػفات اصػػبحت شػػرطا  ISO 9000الجػودة أطمػػؽ عمييػػا سمسػػمة المعػػايير الدوليػػة 

ؿ التجػػػػاري الػػػػدولي وضػػػػرورة مػػػػف ضػػػػرورات إبػػػػراـ العقػػػػود ميمػػػػا وأساسػػػػياا فػػػػي عمميػػػػات التبػػػػاد

 التجارية بيف المنظمات في كافة دوؿ العالـ
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 :9000تعريف ونشأة الأيزو-2 

عبػػػارة عػػػف سمسػػػمة مػػػف المواصػػػفات المكتوبػػػة أصػػػدرتيا المنظمػػػة العالميػػػة  9000)الايػػػزو   

ىذه المواصػفات وتصػؼ العناصػر الرئيسػية المطمػوب توفرىػا  ـ. تحدد1987لممواصفات عاـ 

فػػي نظػػاـ إدارة الجػػودة الػػذي يتعػػيف أف تصػػممو وتتبنػػاه إدارة المنظمػػة لمتأكػػد مػػف أف منتجاتيػػا 

  حاجات أو رغبات أو توقعات العملاء( –أو تفوؽ  –)سمع أو خدمات( تتوافؽ مع 

 (119، ص2000ير محمد عبد العزيز: سم)                                            

 Internationalمػػػػػػف الحػػػػػػروؼ الثلاثػػػػػػة الأولػػػػػػى لمكممػػػػػػات ISO)تشػػػػػػكؿ كممػػػػػػة أيػػػػػػزو 

Standardization Organization  وترجمتيػػػا المنظمػػػة الدوليػػػة لمتقيػػػيس وىػػػي منظمػػػة )

تسػػتيدؼ رفػػع المسػػتويات القياسػػية ووضػػع المعػػايير والأسػػس والاختبػػارات والشػػيادات المتعمقػػة 

بيػػػا مػػػف أجػػػؿ تشػػػجيع تجػػػارة السػػػمع والخػػػدمات عمػػػى المسػػػتو  العػػػالمي وتضػػػـ ىػػػذه المنظمػػػة 

 (101، ص1995عادل الشبراوي:)  ممثميف مف معظـ دوؿ العالـ

)الاختصار في تعريؼ الايزو استمد مف الكممة اليونانية ايزوس والتي تعنػي التعػادؿ، ويقصػد 

شػػػػموليا لفكػػػرة عػػػػدـ الاخػػػػتلاؼ الممكػػػف عنػػػػدما تتواجػػػد المواصػػػػفات القياسػػػػية،  9000بػػػالايزو

وعنػػدما يكػػوف ىنػػػاؾ مواصػػفات قياسػػػية لعمميػػة مػػا يتوقػػػع اف العمميػػة سػػػتنتج وحػػدات مثيمػػػة او 

منػػػتج، وىػػػي مػػػا يطمػػػؽ عمييػػػا منػػػتج الأيػػػزو أو وحػػػدات الايػػػزو الامػػػر اليػػػاـ أف غيػػػر مختمفػػػة لم

 الايزو تعتمد عمى نظاـ الجودة كما ىو مطبؽ فعلا وليس كما ىو مكتوب(
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 : 9000نشأة الايزو

مػػػػػف المواصػػػػفات القياسػػػػػية العسػػػػػكرية  9000اشػػػػتقت المواصػػػػػفات القياسػػػػػية الدوليػػػػة الايػػػػػزو  

التػى أصػدرىا   Bs5750والمواصفات القياسية لحمؼ الناتو والمواصػفات القياسػية البريطانيػة 

ـ. ولضػػػرورة إصػػػدار مواصػػػفات قياسػػػية 1979المعيػػػد البريطػػػاني لممواصػػػفات القياسػػػية عػػػاـ 

تمعت لجنة فػي المنظمػة الدوليػة لمتوحيػد القياسػي وتػـ اختيػار مواصػفات دولية لنظـ الجودة اج

 ـ.1987التي صدرت عاـ  9000لتكوف أساسا لوضع المواصفات القياسية الدولية الايزو

لتوحيػػد مػػا يجػػب اف يكػػوف عميػػو  9000نجػػد أف صػػدور المواصػػفات القياسػػية الدوليػػة الايػػزو 

ة تتولى مراجعة نظـ الجودة فػي الشػركات، وفػي نظاـ الجودة بحيث تكوف ىناؾ منظمات دولي

تمنحيا شيادة بذلؾ، وىػذه الشػيادة  9000حالة تطابقيا مع متطمبات مواصفات سمسمة الايزو

 تؤكد الجودة وتعتبر إعلانا صريحا ليا

 :9000سمسمة مواصفات الايزو3-

ع ىػػذا بحيػػث يػػتـ تطبيقيػػا عمػػى نطػػاؽ عػػالمي، ومػػ 9000تػػـ تصػػميـ سمسػػمة معػػايير الايػػزو 

فػػػيمكف اف تناسػػػب احتياجػػػات أي منظمػػػة سػػػواء كانػػػت كبيػػػرة أو صػػػلايرة، صػػػناعية أو خدميػػػة 

ويمكػػػف تطبيقيػػػا فػػػي المنظمػػػات اليندسػػػية والمقػػػاولات ووحػػػدات الرعايػػػة الصػػػحية والمنظمػػػات 

 القانونية وغيرىا مف ىيئات الخدمة.

 وسمسمة المواصفات الخمسة لمجودة يمكف وصفيا باختصار كما يمي:
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 : 9000الايزو -

إدارة الجػػػػودة ومعػػػػايير ضػػػػماف الجػػػػودة، إرشػػػػادات للاختبػػػػارات والاسػػػػتخداـ وىػػػػي عبػػػػارة عػػػػف 

رشػػادات لاختيػػار معػػايير الايػػزو وىػػي تصػػنؼ مفػػاىيـ الجػػودة الأساسػػية و تعػػرؼ  توجييػػات وا 

، 9002، 9001المصػػػطمحات الأساسػػػية وتقػػػدـ إرشػػػادات لاختيػػػار واسػػػتخداـ )معػػػايير الايػػػزو

 ضح وترسـ الطريؽ لاستخداـ كؿ معايير الايزو. ( فيي تو 9003

 :9001الايزو -

نمػػػوذج لضػػػماف الجػػػودة فػػػي التصػػػميـ والتطػػػوير والإنتػػػاج والتركيػػػب وتقػػػدـ  -) نظػػػاـ الجػػػودة 

عنصػراا تلاطػي احتياجػات نظػاـ جػودة  20الخدمات( وىي أكثر المعػايير شػمولاا وتحتػوي عمػى 

يػػات التصػػميـ والتطػػوير حتػػى المرحمػػة النيائيػػة فعػػاؿ. منػػذ تسػػميـ التعاقػػد وخػػلاؿ مراحػػؿ وعمم

 لتقديـ الخدمات اللازمة بعد التسميـ.

 :9002الايزو -

نمػػػػوذج لضػػػػماف الجػػػػودة فػػػػي الإنتػػػػاج والتركيػػػػب( وتعػػػػالج عمميػػػػات الوقايػػػػة  -)نظػػػػـ الجػػػػودة  

واكتشػػاؼ المشػػاكؿ ومعالجتيػػا خػػلاؿ الإنتػػاج و التركيػػب وىػػي للاسػػتخداـ فػػي حالػػة المنظمػػات 

يػػدخؿ ضػػمف اعبائيػػا التصػػميـ أو تقػػدـ الخػػدمات بعػػد التسػػميـ. ويتضػػمف ىػػذه السمسػػة  التػػي لا

 .9000عنصراا مف العشريف عنصراا المتضمنة في الايزو 18

 :9003الايزو -
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ونمػػوذج لضػػماف الجػػودة فػػي الفحػػص النيػػائي و الاختبػػارات( وىػػي أقػػؿ ىػػذه  -)نظػػاـ جػػودة  

، وىػػػي لا 9001عناصػػػر التػػػي يقػػدميا الايػػػزوعنصػػػراا فقػػػط مػػف ال 12السمسػػمة شػػػمولاا وتلاطػػي 

تعتبػػر نظػػاـ لمرقابػػة عمػػى الجػػودة. وتتضػػمف فقػػط المتطمبػػات لعمميػػة اكتشػػاؼ المشػػاكؿ والرقابػػة 

 عمييا والتي يتـ فحصيا في المراحؿ النيائية لمفحص والتفتيش.

 :9004الايزو -

دارة الجػػػػػودة( تقػػػػػدـ ىػػػػػذه السمسػػػػػمة  رشػػػػػادات نظػػػػػـ الجػػػػػودة وا  رشػػػػػادات )عناصػػػػػر وا  توجييػػػػػات وا 

مكانيػػة تطبيػػؽ كػػؿ عنصػػر مػػف  لممػػورديف يػػتـ اسػػتخداميا فػػي تطػػوير نظػػـ جػػودة وتحديػػد مػػدة وا 

عناصػػر الجػػودة، فيػػي تفحػػص كػػؿ عنصػػر مػػف ىػػذه العناصػػر بالتفصػػيؿ، وىػػي تعتبػػر ىامػػة 

 ومفيدة لأغراض المراجعة الداخمية.

لمستو  العػالمي وقػد صػممت ىي النظاـ الوحيد المقبوؿ عمى ا 9000وتعتبر معايير الايزو  

 لتكوف جامعة و ليس مانعة. 9000معايير الايزو

 تكاليف الايزو:

ىنالػػػؾ عنصػػػر تكمفػػػة لػػػو نصػػػيب الأسػػػد فػػػي تطبيػػػؽ نمػػػوذج جديػػػد لمجػػػودة، يتضػػػمف ىػػػذا    

العنصػػػر: إصػػػػدار دليػػػػؿ الجػػػػودة، مسػػػػح الموقػػػػؼ الحػػػػالي، إجػػػػراء التعػػػػديلات اللازمػػػػة وتلاييػػػػر 

جراءات، أنو ال دفع مقابؿ وقت الإدارة و المينييف وقػد يحتػاج أحػد الخبػراء مػا بػيف السياسات وا 

أربعػػة الػػى سػػتة أشػػير لإعػػداد الممفػػات والمسػػػتندات اللازمػػة لزيػػارة مػػا قبػػؿ التسػػجيؿ لمموقػػػع، 

أيضػػػػا ىنالػػػػؾ تكمفػػػػة الأجػػػػور لكػػػػؿ الأفػػػػراد العػػػػامميف فػػػػي مجػػػػالات التشػػػػلايؿ ومعظػػػػـ المػػػػديريف 
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ا تػػػنص عميػػػو الإجػػػراءات المكتوبػػػة وألا يػػػتـ تػػػدريبيـ فػػػي والمشػػػرفيف والمينيػػػيف عمػػػى الأداء كمػػػ

 أثناء العمؿ

أف وجػػػود مواصػػػفات قياسػػػية عالميػػػة معػػػدة إعػػػدادا جيػػػداا يطبػػػؽ عمػػػى الجميػػػع مثػػػؿ مواصػػػفات  

يمكػف مػف  9000يسيؿ كثيرا في وضع أسس لمتطابؽ العالمي، كمػا اف الايػزو  9000الايزو

دية لمشػػػركات لكػػػي تصػػػمـ وتنػػػتج وتركػػػب عمميػػػة مراجعػػػة شػػػاممة مػػػع وضػػػع الخطػػػوات الإرشػػػا

وتسػػػػوؽ منتجاتيػػػػا، بػػػػالرغـ مػػػػف التكػػػػاليؼ التػػػػي يمكػػػػف أف تتحمميػػػػا المنظمػػػػة نتيجػػػػة لإعػػػػدادىا 

 .9000لتطبيؽ مواصفات الايزو

 

 :9000أىمية ومجالات الايزو 4-

يشػػيد العػػالـ المعاصػػر تطػػوراا ممحوظػػاا فػػي ميػػداف المواصػػفات القياسػػية العالميػػة كػػي يثبػػت   

 ويحقؽ ذاتو لمتعامؿ بشكؿ فعاؿ في الأسواؽ العالمية. وجوده

 :9000أىمية الايزو 

 -الأسباب الدافعة ليذا الاتجاه العالمي كثيرة منيا:    

 . انييار الاتحاد السوفيتي ونظـ الاقتصاد الموجو.1

 . المنافسة الشديدة في الأسواؽ العالمية.2

 ا عمى المستو  العالمي.. سيولة تبني وتطبيؽ مواصفات الايزو وشيوعي3

 . انعكاسات تطبيؽ الايزو عمى فعالية الأداء والإنتاجية وثقافة الشركة.4
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 أسباب تطبيؽ نظاـ لمجودة يتفؽ مع معايير الايزو: منيا ما يمي:

 ( السبب الرئيسي يرجع انو مطمب أساسي لمتعامؿ مع السوؽ الأوربية المشتركة.1

بوجػػػػود ىػػػػذا النظػػػػاـ، فنتيجػػػػة لتزايػػػػد عػػػػدد المنظمػػػػات التػػػػي تػػػػـ ( تزايػػػػد توقعػػػػات المسػػػػتيمكيف 2

 تسجيميا تزايد متطمباتيـ بضرورة تسجيؿ كلا مف المورديف ومقاولات التعاقد مف الباطف.

 ( أصبح مطمب ضروري لكثير مف المنظمات لضماف تزايد حصتيا السوقية.3

ر وتطبيػػػؽ نظػػػـ جػػػودة ( وجػػػود بعػػػض المزايػػػا الداخميػػػة يمكػػػف الحصػػػوؿ عمييػػػا نتيجػػػة لتطػػػوي4

 موثقة تفوؽ الضلاوط الخارجية.

 :9000فوائد أنظمة الجودة المعتمدة عمى مواصفات الايزو5-

 . تكويف صورة طيبة عف المنشأة في بيئة الأعماؿ.1

. تسػػػاعد المنشػػػأة فػػػي زيػػػادة نصػػػيبيا فػػػي 3. المسػػػاىمة فػػػي تػػػدعيـ القػػػدرة التنافسػػػية لممنشػػػأة.2

 السوؽ.

مػػػف ثػػػـ الأربػػػاح، حيػػػث ىنػػػاؾ صػػػعوبة فػػػي الشػػػراء مػػػف أي منشػػػاة دوف . زيػػػادة المبيعػػػات، و 4

 . تصميـ جيد لممنتجات.5  حصوليا عمى ىذه الشيادة.

 . التطوير والتحسيف المستمر لجودة المنتجات.7. تخطيط أفضؿ لممنتجات وتنويعيا. 6 

 . تقميؿ التكمفة الخاصة بالحصوؿ عمى المواد الخاـ واستخداميا.8 

 . رفع الروح المعنوية لمعامميف.10  امثؿ لمعدات المنشأة.. استخداـ 9 

 . تشجيع التعاوف والتنسيؽ بيف إدارات المنشأة المختمفة.11 
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 . مقابمة احتياجات السوؽ الأجنبية.13  . تقميؿ نسبة التالؼ والمعيب في الإنتاج.12 

 . كسب رضاء العملاء واستمرارىـ في التعامؿ مع المنشأة14 

 .9000( يوضح فوائد تطبيؽ معايير الايزو2/1)الشكؿ 

 :9000مجالات الايزو

فػػػػػي عػػػػػدة مجػػػػػالات مثػػػػػؿ المجػػػػػاؿ  9000يمكػػػػػف اسػػػػػتخداـ وتطبيػػػػػؽ مواصػػػػػفات الايػػػػػزو     

 الصناعي، والمجاؿ الخدمي ومجاؿ برامج الحاسب الآلي وغيرىا.

 :9000خطوات تطبيق الايزو6-

 :يجب القياـ بيا وىي كما يمي ىناؾ عدة خطوات 9000لمحصوؿ عمى شيادة الايزو 

 . ضرورة اقتناع إدارة المنشأة بأىمية الجودة في تحقيؽ أىداؼ المنشأة.1

 . وجود  اتجاه إيجابي لد  طبقة الإدارة العميا بأىمية شيادة الايزو.2

ومكونات نظاـ الجودة الػذي يتطػابؽ  9000. إلماـ المسئوليف بالمنشأة بمكونات شيادة ايزو3

 معيا.

 مناقشة مواصفات الايزو مع طبقة الإدارة العميا واختيار النظاـ المناسب.. 4

 . الاستفادة مف الخبرات والاستشارات الخارجية في فيـ النظاـ.5

 . تشكيؿ فرؽ عمؿ لتنفيذ نظاـ الجودة في فترة محددة.6

 .  9000. تدريب أعضاء الفريؽ عمى الجوانب المختمفة لنظاـ ايزو7

 جودة الحالي بالمنشأة لتحديد نقاط القوة والضعؼ بو.. توصيؼ نظاـ ال8
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 . وضع خطة لتحديد مراحؿ العمؿ، مع وضع جدوؿ زمني لتنفيذ كؿ مرحمة.9

 . كتابة التعميمات والإجراءات الخاصة بالجودة وظروؼ المنشأة.10

. وضع دليؿ في عمؿ مراجعة الجودة والذي يتضػمف الإجػراءات التػي تحقػؽ نظػاـ الجػودة 11

 .9000طبقا لشيادة ايزو

 . تدريب العامميف عمى الطرؽ والإجراءات اللازمة لتنفيذ النظاـ.12

 . إحداث التلاير اللازـ في الييكؿ والمناخ التنظيمي بشكؿ ينطبؽ مع متطمبات النظاـ.13

 . تحديد موعد لتنفيذ النظاـ.14

أف المنشػأة بوضػعيا  .مراجعة النظاـ بواسطة استشاري خارجي بعػد عػدة شػيور لمتأكػد مػف15

 .9000الحالي أصبحت في موقؼ يمكنيا مف الحصوؿ عمى شيادة الايزو

 . اتخاذ إجراء تصحيحي لعلاج أي قصور في النظاـ الحالي.16 

 . مراجعة نظاـ الجودة بعد فترة زمنية أخر  لمتأكد مف عدـ وجود أي نوع مف القصور.17 

لوكػػػالات الخارجيػػػة المتخصصػػػة فػػػي تطبيػػػؽ . ترتيػػػب مراجعػػػة مبدئيػػػة مػػػف قبػػػؿ إحػػػد  ا18   

 النظاـ.  

 . اتخاذ إجراء تصحيحي بناء عمى ملاحظات فريؽ المراجعة الخارجي.19    

. إجػػػػراء تقيػػػػيـ رسػػػػمي مػػػػف قبػػػػؿ إحػػػػد  الجيػػػػات المتعػػػػارؼ عمييػػػػا والتػػػػي تقػػػػوـ بمػػػػنح 20    

 الشيادة.
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نشػأة الاسػتمرار فػي يجب عمى الم 9000. بعد التسجيؿ والحصوؿ عمى شيادة الايزو21    

 تحسيف الجودة حتى لا يتـ سحب الشيادة مرة أخر .

تعتمػػد عمػػى اقتنػػاع ووعػػي  9000يػػر  الباحػػث أف أىػػـ خطػػوات الحصػػوؿ عمػػى شػػيادة الايػػزو

الإدارة العميػػا ودعميػػا ومسػػاندتيا لحظػػة تطبيػػؽ المواصػػفات وتشػػكيؿ فػػرؽ العمػػؿ لتنفيػػذ نظػػاـ 

زمػة لمتصػحيح و الاسػتمرار عمػى تحسػيف الجػودة حتػى الجػودة وتػدريبيـ واتخػاذ الإجػراءات اللا

 .9000بعد الحصوؿ عمى شيادة الايزو
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 : علاقة إدارة الجودة الشاممة بالمواصفات القياسية الدولية الايزو12المحاضرة رقم 

     

إدارة الجودة الشاممة مدخؿ الى تطوير شامؿ مسػتمر يشػمؿ كافػة مراحػؿ الأداء، ويشػكؿ      

مسئولية تضامنية للإدارة العميا والإدارات والأقساـ وفرؽ العمػؿ والأفػراد سػعياا لإشػباع حاجػات 

فيػػي مواصػػفة محػػددة ليػػا معنػػى موحػػد متفػػؽ عميػػو  9000وتوقعػػات العميػػؿ. وبالنسػػبة للايػػزو

   .ف أي منظور، وىذا ما يسيؿ تقييـ مد  التوافؽ معيا عمى مستو  عالميبأية للاة وم

مجموعػة مػف المواصػفات التػي تػؤدي إلػى   ISO9000وتعد سمسمة المواصػفات الدوليػة      

 ( Slack, 1998:775 )تثبيت المتطمبات الخاصة بأنظمة إدارة الجودة في المنظمات

دارة تسػػػويقية لمنتوجاتيػػػا، وىػػػي جػػػواز سػػػفر عػػػالمي يسػػػيؿ التبػػػادؿ  التجػػػاري بػػػيف دوؿ العػػػالـ وا 

دارتيػػػا بػػػالجودة والتحسػػػيف لمسػػػمعة، فضػػػلا عػػػف كونػػػو  واسػػػتخدامو يػػػدؿ عمػػػى التػػػزاـ المنظمػػػة وا 

 الوسيمة الفعالة لتحقيؽ زيادة في الأرباح وتقميؿ الأخطاء.

شػاممة، إذ أف اتبػاع لذلؾ تعد سمسمة المعػايير الدوليػة الخطػوة الأولػى لتحقيػؽ إدارة الجػودة ال  

المنظمة سمسمة المعايير الأولية كنظاـ لمجودة سيحقؽ أىػداؼ الجػودة الشػاممة باعتبارىػا حالػة 

مثاليػػػة تسػػػعى المنظمػػػات الصػػػناعية إلػػػى تحقيقيػػػا، فالمنظمػػػات التػػػي ترغػػػب فػػػي تحقيػػػؽ إدارة 

ة عمػػػػى يتوجػػػػب عمييػػػػا الاعتمػػػػاد منػػػػذ البدايػػػػ ISOالجػػػػودة الشػػػػاممة بالاسػػػػتناد إلػػػػى  متطمبػػػػات 

ومحاولة تطويع متطمبات النظاـ ليخدـ متطمبات إدارة الجػودة الشػاممة بالتوجػو  ISOمتطمبات 

نحػػػو التحسػػػيف المسػػػتمر لجػػػودة السػػػمعة وتطػػػوير عمميػػػات الإنتػػػاج والتصػػػنيع يقػػػدـ نظػػػاـ إدارة 
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ISO9000  إطػػارا واليػػة لتقػػديـ تلاييػػرات حػػوؿ أ أسػػس مخطػػط ليػػا مػػف خػػلاؿ التػػدقيؽ الػػداخمي

وبػػػػذلؾ تبػػػػرز حاجػػػػة لتعريػػػػؼ تحسػػػػيف الجػػػػودة وأدوات و أسػػػػاليب  لإجػػػػراء التقػػػػويمي،وبػػػػرامج ا

لتقييميػػا وقياسػػيا عػػف طريػػؽ تعريػػؼ مػػنظـ لسياسػػة تحسػػيف الجػػودة واختيػػار الطػػرؽ الملائمػػة 

ضػمف إطػار الجػودة الشػاممة. خاصػة بعػد  ISO9000 لتحديػد مػد  التحسػيف فعندئػذ سػيطور

الػػذي أصػػبح عمػػى جوانػػب تحسػػيف  ISO9000فات التعػػديؿ الػػذي أجػػر  عمػػى سمسػػمة المواصػػ

دارتيا بشكؿ مكثؼ لكي تكوف أكثر انسجاما مع مفيوـ تحسيف الجػودة وادارة الجػودة  الجودة وا 

 الشاممة.

كػاف مشػتؽ مػف مقػاييس عسػكرية ومنظمػات الطاقػة النوويػة  1994إذ أف الإصدار القديـ     

 ماف الجودة وحاجات المشتري.وىي موجية بشكؿ كبير نحو ىندسة التصنيع ومفيوـ ض

والمنظمػػة التػػي تبنػػت مقػػاييس الجػػودة يمكنيػػا أف تأخػػذ موقعػػا جيػػدا فػػي المسػػتقبؿ وبالتػػالي     

سػػػوؼ تظيػػػر فرصػػػة أمػػػاـ المنظمػػػات لتحسػػػيف جػػػودة منتوجاتيػػػا وذلػػػؾ عػػػف طريػػػؽ مجموعػػػة 

ة ليتأكػد القواعد التي تضػمف تػوفر القػدرة لػد  المجيػز عمػى إنتػاج السػمع أو الخػدمات المطموبػ

أف مػػا سػػيجيز لمزبػػوف يمبػػي رغباتػػو بصػػورة كاممػػة إذ أف بإمكػػاف أي شػػركة تطبيػػؽ المواصػػفات 

والحصػػوؿ عمػػى الشػػيادة أف تعمػػف لزبائنيػػا عػػف مػػد  مطابقػػة إجراءاتيػػا  ISO9000العالميػػة 

 وعممياتيا ومنتوجاتيا لممواصفات.

ي العػػالـ وعػػف طريقيػػا تسػػتطيع تمثػػؿ إدارة الجػػودة الشػػاممة أرقػػى أنظمػػة الجػػودة المطبقػػة فػػ    

والتػي  World Class Manufacturingالمنظمة الوصوؿ إلى مواصفات التصنيع العالميػة 
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تمثػػػػػؿ الجيػػػػػة المسػػػػػتقبمية لمنظمػػػػػات الأعمػػػػػاؿ فثقافػػػػػة إدارة الجػػػػػودة الشػػػػػاممة ىػػػػػي تكيفػػػػػا ليػػػػػذه 

 المواصػػػػفات لانيػػػػا تعتمػػػػد عمػػػػى شػػػػمولية أىػػػػداؼ الجػػػػودة فػػػػي خطػػػػة الأعمػػػػاؿ وتأكيػػػػدىا عمػػػػى

التحسػػيف المسػػتمر وتػػدريب العػػامميف ومشػػاركتيـ فػػي صػػنع القػػرار، لػػذلؾ فالمنظمػػة التػػي تعمػػؿ 

ضػػمف إطارىػػا يمكنيػػا أف تحصػػؿ عمػػى شػػيادة المطابقػػة لكونيػػا تطبػػؽ نظػػاـ إدارة متميػػزة فػػي 

 كافة أرجاء المنظمة.

وتحصؿ عمى شيادة المطابقة  ISO9000فالمنظمة التي تعمؿ ضمف إطار المواصفة      

ISO9000  تستطيع مف تطبيؽ فمسفة الجودة الشاممة كنظاـ إداري متميز عمى  2000لعاـ

 ISO9000مستو  أعماليـ وذلؾ بالاعتماد عمى درجة التقابؿ ما بيف نظاـ ادارة الجودة 

دارة الجودة الشاممة.   وا 

 إدارة الجودة الشاممة والمواصفات الدولية لمجودة )الأيزو(: 

(، وىي اختصارا لممنظمة ISOمفيوـ إدارة الجودة الشاممة وبيف الأيزو )يخمط البعض بيف 

، International Organization for Standardizationالدولية لممواصفات والمقاييس 

وىي التي حددت مجموعة مف المواصفات القياسية العالمية الموحدة والتي تطبؽ عمى كافة 

لوصوؿ إلى جودة أفضؿ ومقبولة عمى المستو  المنظمات الإنتاجية والخدمية بيدؼ ا

 -العالمي. ويمكف تمخيص أىـ أوجو الاختلاؼ بيف إدارة الجودة الشاممة والأيزو بما يمي:

تيدؼ المنظمات التي حازت عمى شيادة الأيزو إلى التعامؿ غير المباشر مع  -1

و خدماتيا. في حيف المستيمؾ، وذلؾ مف خلاؿ تطبيؽ المعايير الدولية لمجودة في سمعيا أ
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أف المنظمات التي تطبؽ إدارة الجودة الشاممة تيدؼ إلى التعامؿ المباشر مع العملاء مف 

خلاؿ الدراسة الميدانية لحاجاتيـ ورغباتيـ لمعمؿ عمى توفيرىا ليـ. أي أف الأيزو لا تركز 

 كثيراا عمى المستيمؾ والذي يأتي في مقدمة اىتمامات إدارة الجودة الشاممة.

يمكف اعتبار نظاـ الأيزو مرحمة أولية لموصوؿ إلى تطبيؽ منيجية إدارة الجودة  -2

 الشاممة مستقبلاا، لأنيا الأشمؿ والأعـ مف الأيزو.

تركز إدارة الجودة الشاممة عمى جميع العمميات والأنشطة داخؿ المنظمة وعمى جميع  -3

ى الأمور الفنية والإجرائية في العمؿ الجوانب الفنية والإدارية، بينما ينصب تركيز الأيزو عم

 فقط.

المنظمات الحائزة عمى شيادة الأيزو تطبؽ بعمميا نفس القواعد التي عمى أساسيا  -4

حصمت عمى شيادة الأيزو، لذلؾ فيذه القواعد متماثمة في كؿ المنظمات وليس ىناؾ 

بعد مف خصوصية لأي منظمة. عمى عكس إدارة الجودة الشاممة فمد  التطبيؽ لأي 

 أبعادىا يختمؼ مف منظمة لأخر .

جميع المنظمات التي حازت عمى شيادة الأيزو وخاضعة إلى المراجعة والتفتيش  -5

الدوري مف قبؿ المنظمة الدولية لممواصفات والمقاييس، لمتأكد مف استمرارية تطبيؽ معايير 

لتعديلات كمما قامت الجودة التي عمى أساسيا منحتيا الشيادة، كما أنيا ممزمة بإجراء ا

المنظمة الدولية بتلايير معاييرىا. أما المنظمات التي تطبؽ إدارة الجودة الشاممة فلا توجد 

 مراجعة وتفتيش دوري عمييا، ونموذجيا خاص بيا وليا حرية التصرؼ.
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تسعى الشركات الصلايرة لمحصوؿ عمى شػيادة الأيػزو وللاػرض فػتح أسػواؽ جديػدة ليػا  -6

ة أو عالميػػة. أمػػا الشػػػركات الكبيػػرة والدوليػػة فيػػي تعمػػؿ عمػػى تطبيػػػؽ إدارة سػػواء كانػػت إقميميػػ

 الجودة الشاممة للارض تعزيز قدراتيا التنافسية وذلؾ بالتعامؿ المباشر والمستمر مع الزبائف.
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 قائمة المراجع
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 درجة تحقيؽ معايير ادارة الجودة الشاممة في الجامعات : منتيى احمد عمي ملاح-
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إدارة الجودة الشاممة، دار اليازوري العممية لمنشر  : العزاوي، محمد عبد الوىاب-

 ـ2005، الاردف، والتوزيع

، خوارزـ العممية لمنشر، 3طالوجيز في أخلاقيات العمؿ،  :المزجاجي، أحمد داود-

 ـ2012 .المممكة العربية السعودية

صلاح صالح درويش معمار، مد  تطبيؽ معايير ادارة الجودة الشاممة في التدريب -
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دار  ، إدارة الجودة المعاصرة ،و خروف ،غالب جميؿ الصويص راتب جميؿ الصويص،-

 الأردف اليازوري،طبعة الأولى
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مجمة  ،  معايير ادارة الجودة الشاممة في المؤسسات الخدماتية ،: احمد بف عيشاوي-
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 .  2017الإدارة العامة كمية الاقتصاد والإدارة جامعة الممؾ عبدالعزيز بجدة، 

الجودة الشاممة  سمير محمد عبد العزيز، اقتصاديات جودة المنتج بيف إدارة -
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