
 الاولىالمحاضرة أدارة الجودة/ 
 أحمد محمد جاسم/المدرس 

 لجودةا
مشتقة من الفعل الثلاثي )جاد( ومعناه صار جيدا  والجيد نقيض الرديء.. ويرجع اصل  (Quality)الجودة

ويقصد بيا طبيعة الشيء ودرجة صلاحو, وىي من المصطمحات   ((Qualitusالجودة الى الى الكممة اللاتينية 
تناولتيا معظم نظريات الادارة والتي تعبر عن وجود ميزات  او صفات معينة في السمعة او الخدمة وان التي 

وجدت ىذه الميزات او الصفات في السمعة فانيا تمبي رغبات من يشترييا او يستعمميا وىنا يمكن القول ان ىذه 
 السمعة ذات جودة عالية.

 :  تعريف الجودة 

 اكسفورد تعني الدرجة العالية من النوعية أو القيمة.الجودة كما ىي في قاموس 
لا يوجد ثمة تعريف متفق عمية وذو قبول عام لدى المفكرين والباحثين,  TQMن بشأن إدارة الجودة الشاممة لكو 

, فمثلا كانت اول محاولة لوضع تعريف TQMالى أن ىناك بعض التعاريف التي أظيرت تصور عام لمفيوم 
عمى أنيا "  TQM) منظمة الجودة البريطانية ( حيث عرفت  BQAودة الشاممة من قبل لمفيوم إدارة الج

الفمسفة الإدارية لممؤسسة التي تدرك من خلاليا تحقيق كل من احتياجات المستيمك وكذلك تحقيق اىداف 
تطور فاعميتيا المشروع معاً". بينما عرفيا العالم جون اوكلاند " عمى انيا الوسيمة التي تدار بيا المنظمة ل

يكون  TQMومرونتيا ووضعيا التنافسي عمى نطاق العمل ككل ". أما من وجية نظر امريكية فإن تعريف 
عمى الشكل التالي ) إدارة الجودة الشاممة ىي فمسفة وخطوط عريضة ومباديء تدل وترشد المنظمة لتحقق 

ي تحسن استخدام الموارد المتاحة وكذلك تطور مستمر وىي اساليب كمية بالاضافة الى الموارد البشرية الت
الخدمات بحيث ان كافة العمميات داخل المنظمة تسعى لأن تحقق إشباع حاجات المستيمكين الحاليين 

 والمرتقبين (.
فتعرف الجودة الشاممة عمى أنيا الطريقة أو الوسيمة الشاممة لمعمل التي تشجع العاممين  Royal Mailأما وفق 

 واحد مما يعمل عمى خمق قيمة مضافة لتحقيق إشباع حاجات المستيمكين.لمعمل ضمن فريق 
فإن إدارة الجودة الشاممة ىي العممية التي تسعى لأن تحقق كافة  British Rail ways boardووفقاً لتعريف 

فقد  المتطمبات الخاصة بإشباع حاجات المستيمكين الخارجيين وكذلك الداخميين بالإضافة إلى الموردين. ولذا
( مفيوم إدارة الجودة الشاممة ) بأنيا نظام إداري يضع رضا العمال عمى رأس قائمة Cole,1995حدد كول ) 

الأولويات بدلًا من التركيز عمى الأرباح ذات الأمد القصير, إذ أن ىذا الإتجاه يحقق أرباحاً عمى المدى 
 لقصير(.الطويل أكثر ثباتاً واستقراراً بالمقارنة مع المدى الزمني ا

( بأنيا اشتراك والتزام الإدارة والموظف في ترشيد العمل عن طريق  Tunks, 1992كما عرفيا تونكس)  
 توفير ما يتوقعو العمل أو ما يفوق توقعاتو. 

طار تجربتو بيا.,Omachonu  1991وقد عرفيا أوماجونو )  ( بأنيا استخدامات العميل المقترنة بالجودة وا 



) نظام يتضمن مجموعة الفمسفات الفكرية المتكاممة  ن إدارة الجودة الشاممة عبارة عنولذا يمكن القول بأ
والأدوات الإحصائية والعمميات الإدارية المستخدمة لتحقيق الأىداف ورفع مستوى رضا العميل والموظف عمى 

  .حد سواء(
وكاوبروكا تركز عمى النتائج عمماً بأن ىناك توجيات فكرية تبناىا مفكرون أمثال كروسبي وجابمونسكي وبر 

الفمسفة الإدارية النيائية التي يمكن تحقيقيا من خلال إدارة الجودة الشاممة, والتي يمكن تمخيصيا في أنيا ) 
مواد الخام لأن تكون أكثر لوممارسات المنظمة العممية التي تسعى لإن تضع كل من مواردىا البشرية وكذلك ا

 . ( المنشأةفاعمية وكفاءة لتحقيق أىداف 
 تطور مفيوم الجودة :

بالإضافة إلى تعدد تعريفات الجودة وصعوبة الاتفاق عمى تعريفف محفدد ليفا فإنيفا مفرت أيضفاً بعفدد مفن المراحفل 
 تطور فييا مضمونيا بشكل غير عادى وىذه المراحل ىى :

  Inspection Stageأولا : مرحمة التفتيش ) الفحص ( :                  
تتضح معالم ىذه المرحمفة مفع بفدايات القفرن العشفرين وخصوصفا بعفد ظيفور نظريفة الإدارة العمميفة عمفى يفد 

ومففا تقففوم عميففو مففن مفففاىيم التخصففم وتقسففيم العمففل , حيففث كانففت الجففودة عبففارة عففن عمميففة  Taylorتففايمور 
عيففب منيففا , وضففمان عففدم ختاميففة لمتأكففد مففن مففدى مطابقففة المنتجففات لممواصفففات الموضففوعة سففعيا لاسففتبعاد الم

ومعنى ذلك أن ىذه العممية لا تمنع وقوع الخطأ , فالخطأ قد وقع فعلا وما عمى الفحم إلا  وصولو إلى العملاء
تعبير أنيفا عمميفة إطففاء الحريفق إشفارة إلفى  –أحيانا  –اكتشافو واستبعاده , ولذا يطمق البعض عمى ىذه المرحمة 

 ولكنيا تأتى لتطفئ النار التى اشتعمت فعلا. أنيا لا تحاول منع إشعال الحريق,
  Quality Control     الجودة                    ثانيا : مراقبة 

 Walterحينمفففا نشفففر الإحصفففائى الشفففيير والتفففر شفففيوارت  1931ترجفففع بفففدايات ىفففذه المرحمفففة إلفففى عفففام 
Shewart كتشاف الخطأ ومنع وقوعفو,ولم يعفد كتابو عن مراقبة الجودة,وأىم ما يميز ىذه المرحمة أنيا تسعى لا

الفحم من أجل المطابقة والتصحيح ولكنفو امتفد ليشفمل جفزءا مفن التصفميم واسداء مسفتخدما ففى ذلفك الأسفاليب 
 الإحصائية المستحدثة وقواعد البيانات والمعمومات مما ساعد فى التمييد لظيور المرحمة الثالثة .

   Quality Assurance        ثالثا : توكيد )ضمان( الجودة          
مع بداية فترة السبعينيات تحول مفيوم الجودة فى ىفذه المرحمفة إلفى مفيفوم الأخطفاء الصففرية أو منفع وقفوع 

ومعنى ذلفك أن الجفودة تبنفى ففى المراحفل المبكفرة مفن العمفل  ,وليس مجرد استبعادىا Zero Defectsالأخطاء 
لجففودة يكففون مففن المنبففع وذلففك مففن خففلال عمميففات التخطففيط وتحسففين ولففيس فففى مرحمففة الرقابففة , أى أن تأكيففد ا

 تصميم المنتج وتطوير الرقابة عمى العمميات ومشاركة وتحفيز الأفراد.
 

 ابعاد الجودة
يقففيم العمففلاء غالبففا المنففتج عمففى أسففاس إذا كففان سففيؤدي  )الأداء )تأديةةة المنةةتو الوظيفةةة المرجةةوة منةةو .1

عمى سبيل المثال, ىل يقوم الياتف المتنقفل بفإجراء المكالمفات و اسفتقباليا الوظائف المطموبة منو أم لا. 
 .بشكل جيد أم لا



المنتجففففات المعقففففدة كالسففففيارات وبعففففض الأجيففففزة تحتففففاج إلففففى  )الإعتماديةةةةة )عةةةةدد مةةةةرات تعطةةةة  المنةةةةتو .2
لا  إصففلاحات خففلال فتففرة خففدمتيا. كالسففيارة تحتففاج إلففى إصففلاحات فففي فتففرات معينففة ولكففن لففيس دائمففا وا 

 .ستكون منتج لايمكن الوثوق بو
عمفر الخدمفة الفعمفي لممنفتج. )المدة التي يمكن فييةا اسةتادام المنةتو قبة  انتيةاء صةلاحيتو الصلاحية) .3

 .وخصوصا في السيارات و الأجيزة الرئيسية حيث يكون ىذا البعد ىام بالنسبة لمعميل
م جفدا بالنسفبة لفبعض العمفلاء حيفث ىذا الأمر يعتبر ىفا()مدى سيولة إصلاح المنتو ات المقدمةالادم .4

 .أن مدى سيولة واقتصادية إصلاح المنتج يعتبر عامل أساسي في مسألة شراء المنتج من عدمو
ىو المظيفر المرئفي الجمفالي لممنفتج, ويشفمل ىفذا عفدة عوامفل مثفل المفون,  ()كيف يبدو المنتو؟الجمالية .5

  .الشكل, التغميف, الخصائم الممموسة و المحسوسة
ىفففي الخصفففائم الإضفففافية لممنفففتج, وىفففذا الأمفففر ييفففم (والمميةةة ات )الوظةةةااف الإضةةةافية لممنةةةتو المظيةةةر .6

العمففلاء وخصوصففا فففي حالففة وجففود خصففائم ووظففائف اضففافية غيففر الأساسففية لممنففتج. مففثلا كففاليواتف 
 .تصوير عالية والوضوح وىكذا امرةالنقالة التي تحتوي عمى ك

في الكثيفر مفن الحفالات  :(لعمي  مث  المطف والكياسة في التعام (مدى تجاوب البااع مع ا) الاستجابة .7
 .يعتمد العملاء عمى السمعة السابقة لمشركة

يعتقففد النففاس عففادة أن المنففتج ذا  :(المطابقةةة لممعةةايير )ىةة  تمةةت صةةناعة المنةةتو كمةةا قصةةد المصةةمم؟ .8
 .الجودة العالية ىو المنتج الذي يتفق مع المعايير الموضوعة لو

 
 المفاىيم الاساسية لمتقييس

تنظفيم نشفاط معفين لبأنو ) وضع وتطبيق قواعفد ”ISO  حسب ما وضعتو المنظمة الدولية لمتقييس " أيزو "
لصالح جميفع الأطفراف المعنيفة وبتعاونيفا وبصففة خاصفة لتحقيفق اقتصفاد متكامفل مفع الاعتبفار الواجفب لظفروف 

 الأداء ومقتضيات الأمان (.
تعريفففف بمزيفففد مفففن التفصفففيل , بأنفففو يعنفففي الأسفففموب أو النظفففام الفففذي يحقفففق وضفففع ويمكفففن توضفففيح ىفففذا ال

المواصفففات القياسففية , التففي تحففدد الخصففائم والأبعففاد ومعففايير الجففودة وطففرق التشففغيل والأداء لممنتجففات , مففع 
بادلية , في إنتفاج تبسيط وتوحيد أنواعيا وأجزائيا عمى قدر الإمكان , اقلالا لمتعدد الذي لا داعي لو , وتيسيرا لمت

الجممففة وقطففع الغيففار وخفضففا لمتكففاليف . كمففا يشففمل التقيففيس توحيففد الطففرق والأسففاليب التففي تتبففع عنففد الفحففم 
والاختبففار , لمتأكففد مففن مطابقففة السففمع والمنتجففات لممواصفففات المعتمففدة وكففذلك المصففطمحات والتعففاريف والرمففوز 

 الفنية وأسس الرسم.
 

 أسس التقييس:
 قييس عمى أربعة أسس ىي :الت يبن     

           
 Simplification                                  التبسيط         .1
 Standardization                                  التنميط         .2
 Specification                               التوصيف         .3
 .Suitability for use              الملائمة للاستعمالتحقيق          .4
  



 وفيما يمي تمخيم ماذا يعني كل من ىذه الأسس :  
 
( بأنو : "اختصفار عفدد نمفاذج المنتجفات إلفى العفدد I.S.Oعرفتو المنظمة الدولية لمتقييس )التبسيط : – 1

طريفق اختصفار أو اسفتبعاد النمفاذج الزائفدة الذي يكفي لمواجية الاحتياجفات السفائدة ففي وقفت معفين , وذلفك عفن 
 أو استحداث نموذج جديد ليحل محل نموذجين أو اكثر عمى ألا يخل ذلك بحاجة المجتمع ورغبات المستيمكين "
وييدف التبسيط إلى عدم تعفدد وتنفوع النمفاذج المختمففة مفن السفمع شفائعة الاسفتعمال , لمفا ففي ذلفك مفن إسفراف 

الجيود الإنتاجية , لذا فيو يؤدي إلى زيفادة ففي حجفم الإنتفاج وخففض التكفاليف , مفع  في التكاليف , وزيادة في
تحسفففين كبيفففر ففففي الخفففدمات المتاحفففة لفففو مفففن حيفففث تفففوفر السفففمع والسفففرعة ففففي اسفففتلاميا , وسفففيولة إصفففلاحيا 

قطففع وصففيانتيا , بالإضففافة إلففى ارتفففاع مسففتوى وخفففض رأس المففال المسففتثمر نتيجففة لتقميففل اسلات والمعففدات و 
 الغيار المستخدمة في الإنتاج.

( بأنفو : "توحيفد مواصففتين أو اكثفر لجعميفا مواصففة واحفدة I.S.Oعرفتفو المنظمفة الدوليفة ): التنميط – 2 
 حتى يمكن لممنتجات الناتجة أن تكون قابمة لمتبادل عند الاستخدام " .
فضل الأكبر في إمكان الإنتاج عمى نطاق ولقد أدخل التنميط تطورا ىائلا عمى أساليب الصناعة فاليو يرجع ال

واسع وىو يؤدي عامة إلى نتائج مماثمة لما يؤدي إليو التبسيط فيو يقمل من مساحة التخزين , ويزيد من دوران 
الموجودات بالمخازن , فيقل بذلك حجم المخزون الراكد كما أن لو تأثيرا كبير في تبسيط القيد في السجلات . 

زيادة الإنتاجية والى تيسير احكم ضبط الجودة وتحقق كل ىذا المزايا خفضا كبيرا في كذلك فيو يؤدي إلى 
 تكاليف الإنتاج مع الارتفاع بمستوى جودتو .

  
( بأنو : " البيان الموجز لمجموعة المتطمبات التي I.S.Oعرفتو المنظمة الدولية لمتقييس ): التوصيف – 3

عممية ما مفع إيضفاح الطريقفة التفي يمكفن بواسفطتيا التحقفق مفن اسفتيفاء ىفذه ينبغي تحقيقيا في منتج أو مادة أو 
 المتطمبات كمما كان ذلك ملائما " .

فالتوصيف يعني تحديد خصائم المواد والمنتجات وكذلك الطرق والوسائل الكفيمة لتحقيق توفر ىذه  
بكثير من الرسومات اليندسية أو الخصائم , وقد لا يكون ىذا التحديد يسيرا فقد يستمزم مثلا الاستعانة 

الحرية    المنحنيات أو الجداول وقد يحتاج إلى إجراء الكثير من البحوث الصناعية , ولذلك فان تحقيق مبدأ
التدخل في طرق التصنيع ما أمكن ,    المطمقة يصبح ضروريا لاطلاق الحرية لمتطورات التقنية عن طريق عدم

ستوى الأداء لمسمعة , فتحديد الحدود الدنيا لمقاومة الضغط أو الثني في نوع ويتم بدلا من ذلك التركيز عمى م
 معين من الصمب مثلا أفضل كثير من النم عمى أسموب تصنيعو .

واصطدامو بقيود تفرضيا المواصفات   وقد أزال ىذا المبدأ التناقض الذي يمكن أن يحدث نتيجة التطور التقني
جر عثر في سبيل التطور أو تقميصو حرية المنتج والمستيمك في اختيار وأزال عن التقييس دعوى وقوفو ح
 السمعة التي تتلائم مع أغراضو .

  
ويفتخمم ىفذا التحقيفق ففي أن الجفودة ليسفت مطمقفة وانمفا يجفب أن تفرتبط   : للاسةتعما  امةتحقيق الملا  – 4

غيفر جيفد ففي أمكنفة أخفرى أو  بظروف الاستخدام . فما ىو جيد في مكان معين وتحت ظروف معينة قد يكفون
تحت ظروف مخالفة . فمواصفات الأسمنت الذي يستخدم ففي الأراضفي المالحفة يختمفف عفن ظفروف الأسفمنت 

 في الأراضي العادية .



ونظرا لضرورة ىذا المبدأ فانو يجب الاىتمام بوضع المواصفات الوطنية في كل بمد دون نقل لممواصفات 
كما ىو الحال في دول مجمس التعاون  – ىذا الأمر يوضح أن وحدة الظروفالأجنبية ميما كانت مشيورة .و 

 لدول الخميج العربي _ تؤدي إلى وضع مواصفات موحدة بسيولة ويسر .
  أىداف التقييس وفوااده : 

أن الأسففس الأربعففة السففابقة والتففي يضففمنيا التقيففيس ليففا دثففار بعيففدة المففدى فففي جميففع أنشففطة الحيففاة . فففالتقييس 
 غاية في حد ذاتو بل انو وسيمة فعالة لتحقيق أىداف ضخمة من أىميا :ليس 
 افض التكاليف  -1
 من الطبيعي أن يتحقق خفض في تكاليف الإنتاج نتيجة لخفض الأموال المستثمرة فيما يمي :  
 . شراء دلات ومعدات ذات كفاءة عالية 
  خفض سعر شراء الخامات والمواد نتيجة لشرائيا بكميات كبيرة. 
 في النفقات الإدارية نتيجة لتقميل وتبسيط الإجراءات المكتبية . رةوف 

   يادة الكفاية الإنتاجية :-2
إن الاقتصاد عمى عدد محدد من النماذج والأنواع يؤدي إلى طول فترات تشغيل اسلات أي إلى زيادة في  

كفاءة العمال واسلات عمى حد سواء انتاجيتيا , كذلك فإن انخفاض عدد العمميات الصناعية يؤدي إلى زيادة 
 , بالإضافة إلى أن تحسين ضبط الجودة يؤدي إلى تخفيض نسبة المرفوضات أي زيادة الكفاية الانتاجية .

 : تحسين جودة المنتجات-3 
زدياد خبرة العمال قد ىيأ للإنتاج  إن تركيز أعمال التصميم والإنتاج عمى عدد أقل من المواد والأجزاء , وا 

دقيقة وثمينة , كان من الصعب شراؤىا  مستوى عال من الجودة بالإضافة إلى انو أمكن اقتناء أجيزة اختبار
في حالة صغر حجم الإنتاج نظرا لارتفاع ثمنيا وعدم وجود مبرر اقتصادي لذلك . وبالطبع فان استخدام 

 مثل ىذه الأجيزة الدقيقة يعمل عمى أحكام ضبط الجودة ورفع مستواىا .
 الحفاظ عمى المواد والموارد :-4 

 إنو من الطبيعي أن يحقق التقييس وفرا كبيرا في الخامات والمواد للأسباب التالية : 
 .تحسين تصميم المنتجات نتيجة التركيز عمى إنتاج عدد أقل من الأنواع والأحجام والمقاسات 
  اللازمة قبل وضع المواصفات .حسن استغلال المواد مع استخدام المواد البديمة نتيجة للأبحاث 
 
كان نتيجفة التبسفيط ىفي انخففاض التنفوع ففي المقاسفات والأحجفام والنمفاذج . ولقفد ففرض ىفذا التبادلية :-5

أي قدرة الصانع عمى إنتاج عدد كبير من الأجزاء المتماثمة في الحجم والشكل والأداء  – الانخفاض مبدأ التبادلية
  بجزء دخر لو نفس درجة الأداء.إلى حد يضمن استبدال جزء منيا 

وحيث انو لا يمكن لجزأين أن يتماثلا تماما فمن واجب التقييس أن يحدد التفاوت المقبول مع المحافظة عمى 
 قابمية التبديل .

 
يوجففد العديففد مففن المقففاييس المنتجففات التففي أعففدت خصيصففا لحمايففة حيففاة الإنسففان وصففحتو ,  السةةلامة : -6 

لمسففففافرين فففففي السففففيارات والممبوسففففات الواقيففففة فففففي مجففففال الصففففناعة , وأحزمففففة النجففففاة ومففففن أمثمتيففففا أحزمففففة ا
  لاستعماليا في البحر.

 


