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مفهوم اإدارة الجودة ال�ساملة
د. علي �سعيد عبد ال�هاب مكي

مدير عام خبير بال�سئ�ن المالية 

�سركة ال�س�ي�س للزيت 

الحديثة  الإدارية  المفاهيم  من  يعتبر  ال�ساملة  الج�دة  اإدارة  مفه�م  اإن 

خلال  من  وذلك  م�ستمرة  ب�سفة  الأداء  وتط�ير  تح�سين  اإلى  تهدف  التي 

معنى  وفهم  بتعريف  نبداأ  القارئ  اأيها  ودعنا  العميل.  لمتطلبات  ال�ستجابة 

)الج�دة( ومق�س�دها قبل الخ��س في مفه�م اإدارة الج�دة ال�ساملة. 

اأولً: تعاريف الجودة 

اأو )الخامة  تعني )الن�عية الجيدة(  باأنها  النا�س الج�دة  يفهم كثيراً من 

اأيها  واإليك  بالعدد.  يعني  الذي  الكم  عك�س  الكيف  بها  ويق�سد  الأ�سلية( 

القارئ جملة من التعاريف للج�دة كما يراها رواد هذا المفه�م: 

� t.1956 الر�سا التام للعميل( اأرماند فيخب�م(

� t.1979 المطابقة مع المتطلبات( كرو�سبي(

� t ج�ران ج�زيف  الم�ستفيد(  يراه  ما  ح�سب  ال�ستخدام  )دقة 

.1989

� t ال�س�ق بتكلفة التنا�سق والعتماد تنا�سب  )درجة مت�قعه من 

منخف�سة( ديمنع 1986. 

العميل وت�قعاته  باأن )الج�دة( تتعلق بمنظ�ر  التعاريف  ون�ستنتج من هذه 

وذلك بمقارنة الأداء الفعلي للمنتج اأو الخدمة مع الت�قعات المرج�ة من هذا 

المنتج اأو الخدمة وبالتالي يمكن الحكم من خلال منظ�ر العميل بج�دة اأو 

رداءة ذلك المنتج اأو الخدمة. 

تحقيق  اأمكن  قد  فاإنه  العميل  ت�قعات  تحقق  الخدمة  اأو  المنتج  كان  فاإذا 

م�سم�ن الج�دة. 

وحيث اأننا قد و�سلنا لهذا ال�ستنتاج فاإنه يمكن الجمع بين هذه التعاريف 

العميل  وت�قعات  حاجيات  )تلبية  اأنها  على  للج�دة  �سامل  تعريف  وو�سع 

المعق�لة(. 

للج�دة  دقيق  تعريف  تقديم  بمكان  ال�سع�بة  من  اأنه  اإلى  الإ�سارة  وتجدر 

حيث اأن كل �سخ�س له مفه�مه الخا�س للج�دة. 

والمتياز  )الريادة  هي  باأنها  الج�دة  اأرى  فاإني  ال�سخ�سي  راأيي  عن  اأما 

العميل.  ال�سبق في ال�ستجابة لمتطلبات  الأ�سياء(. فالريادة: تعني  في عمل 

والمتياز: يعني الإتقان )ال�سبط والدقة والكمال( في العمل.

ثانياً: تعاريف )اإدارة الجودة ال�شاملة( 

الباحث�ن  ويختلف  ال�ساملة(  الج�دة  )اإدارة  لمفه�م  عديدة  تعاريف  هناك 

في تعريفها ول غرابة في ذلك فقد �سئل رائد الج�دة الدكت�ر ديمنع عنها 

فاأجاب: باأنه ل يعرف وذلك دليلًا على �سم�ل معناها ولذا فكل واحد منا له 

راأيه في فهمها وبح�ساد نتائجها وكما قيل )لكل �سيخ طريقة(.

وهنا عزيزي القارئ اأجمل لك مجم�عة من التعاريف التي ت�ساعد في اإدراك 

هذا المفه�م وبالتالي تطبيقه لتحقيق الفائدة المرج�ة منه لتح�سين ن�عية 

ك�سب  وبالتالي  التكاليف  وتقليل  الأداء  م�ست�ى  ورفع  والإنتاج  الخدمات 

ر�ساء العميل.

تعريف 1: )هي اأداء العمل ب�سكل �سحيح من المرة الأولى, مع العتماد على 

تقييم الم�ستفيد المعرفة مدى تح�سن الأداء( 

معهد الج�دة الفيدرالي.

تعريف 2: )هي �سكل تعاوني لأداء الأعمال يعتمد على القدرات الم�ستركة 

لكل من الإدارة والعاملين, بهدف التح�سين الم�ستمر في الج�دة والإنتاجية 

وذلك من خلال فرق العمل( ج�زيف حابل�ن�سك.

المحاولة  من  ال�سحيحة  بالطريقة  ال�سحيحة  الأ�سياء  )عمل   :3 تعريف 

الأولى(.

تعريف 4: قام �ستيفن ك�هن ورونالد براند )1993( بتعريفها على النح� 

اأجل  من  المنظمة  اإمكانية  على  والمحافظة  التط�ير  تعني  الإدارة:  التالي: 

تح�سين الج�دة ب�سكل م�ستمر. والج�دة: تعني ال�فاء بمتطلبات الم�ستفيد. 

وال�ساملة: تت�سمن تطبيق مبداأ البحث عن الج�دة في اأي مظهر من مظاهر 

العمل بدءا من التعرف على احتياجات الم�ستفيد وانتهاء بتقييم ما اإذا كان 

الم�ستفيد را�سياً عن الخدمات اأو المنتجات المقدمة له.

تعريف 5: )التط�ير الم�ستمر للج�دة والإنتاجية والكفاءة(.

الم�رد  من  ابتداء  ما,  عملية  لإنجاز  المهام  وتح�سين  )تط�ير   :6 تعريف 

)المم�ل( اإلى الم�ستهلك )العميل( بحيث يمكن اإلغاء المهام غير ال�سرورية 

اأو المكررة التي ل ت�سيف اأي فائدة للعميل(. 

تعريف 7: )التركيز الق�ي والثابت على احتياجات العميل ور�سائه وذلك 

بالتط�ير الم�ستمر لنتائج العمليات النهائية لتقابل متطلبات العميل(.
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وجميع هذه التعاريف واإن كانت تختلف في األفاظها ومعانيها تحمل مفه�ماً 

واحداً وه� ك�سب ر�ساء العملاء. وكذلك ت�سترك بما يلي: 

� t.التح�سين الم�ستمر في التط�ير لجني النتائج ط�يلة المدى

� t.العمل الجماعي مع عدة اأفراد بخبرات مختلفة

� t .المراجعة وال�ستجابة لمتطلبات العملاء

)اإدارة  لمفه�م  ال�سامل  التعريف  هذا  يديك  بين  اأ�سع  القارئ  اأيها  واأخيراً 

الج�دة ال�ساملة( كما اأراه من وجهة نظري: 

)هي التط�ير الم�ستمر للعمليات الإدارية وذلك بمراجعتها وتحليلها والبحث 

عن ال��سائل والطرق لرفع م�ست�ى الأداء وتقليل ال�قت لإنجازها بال�ستغناء 

عن جميع المهام وال�ظائف عديمة الفائدة وغير ال�سرورية للعميل اأو للعملية 

مراحل  جميع  في  م�ستندين  الج�دة  م�ست�ى  ورفع  التكلفة  لتخفي�س  وذلك 

التط�ير على متطلبات واحتياجات العميل(. 

ثالثاً: اأهداف الجودة ال�شاملة وفوائدها:

اإن الهدف الأ�سا�سي من تطبيق برنامج اإدارة الج�دة ال�ساملة في ال�سركات 

اإحراز تخفي�س في التكاليف  ه� )تط�ير الج�دة للمنتجات والخدمات مع 

للعملاء  المقدمة  الخدمة  لتح�سين  ال�سائع  والجهد  ال�قت  من  والإقلال 

وك�سب ر�ساءهم(.

هذا الهدف الرئي�سي للج�دة ي�سمل ثلاث ف�ائد رئي�سية مهمة وهي: 

خف�س التكاليف: اإن الج�دة تتطلب عمل الأ�سياء ال�سحيحة . 1

الأ�سياء  تقليل  يعني  اأول مرة وهذا  ال�سحيحة من  بالطريقة 

التالفة اأو اإعادة اإنجازها وبالتالي تقليل التكاليف.

فالإجراءات . 2 للعميل:  المهمات  لإنجاز  اللازم  ال�قت  تقليل 

قد  للعميل  الخدمات  لإنجاز  الم�ؤ�س�سة  قبل  من  و�سعت  التي 

وبالتالي جاءت هذه  ومراقبتها  الأهداف  على تحقيق  ركزت 

الإجراءات ط�يلة وجامدة في كثير من الأحيان مما اأثر تاأثيراً 

�سلبياً على العميل. 

ح�سب . 3 والخدمات  المنتجات  بتط�ير  وذلك  الج�دة:  تحقيق 

ال�قت  لزيادة  ي�ؤدي  بالج�دة  الهتمام  فعدم  العملاء,  رغبة 

زيادة  وبالتالي  المراقبة  اأعمال  وزيادة  المهام  واإنجاز  لأداء 

�سك�ى الم�ستفيدين من هذه الخدمات. 

اإدارة الج�دة  اأهداف وف�ائد تطبيق برنامج  القارئ جملة من  اأيها  واإليك 

ال�ساملة: 

� t .خلق بيئة تدعم وتحافظ على التط�ير الم�ستمر

� t.اإ�سراك جميع العاملين في التط�ير

� t.متابعة وتط�ير اأدوات قيا�س اأداء العمليات

� t الم�اد( المدخلات  لتح�يل  اللازمة  والن�ساطات  المهام  تقليل 

الأولية( اإلى منتجات اأو خدمات ذات قيمة للعملاء.

� t.اإيجاد ثقافة تركز بق�ة على العملاء

� t.تح�سين ن�عية المخرجات

� t العمل وت�سجيع  الإدارات  بين  التعاون  بزيادة  الكفاءة  زيادة 

الجماعي.

� t.تح�سين الربحية والإنتاجية

� t تعليم الإدارة والعاملين كيفية تحديد وترتيب وتحليل الم�ساكل

وتجزئتها اإلى اأ�سغر حتى يمكن ال�سيطرة عليها.

� t .تعلم اتخاذ القرارات ا�ستناداً على الحقائق ل الم�ساعر

� t.تدريب الم�ظفين على اأ�سل�ب تط�ير العمليات

� t .تقليل المهام عديمة الفائدة زمن العمل المتكرر

� t.زيادة القدرة على جذب العملاء والإقلال من �سكاويهم

� t.تح�سين الثقة واأداء العمل للعاملين

� t .زيادة ن�سبة تحقيق الأهداف الرئي�سية لل�سركة

 رابعا: المتطلبات الرئي�شية للتطبيق:

 اإن تطبيق مفه�م اإدارة الج�دة ال�ساملة في الم�ؤ�س�سة ي�ستلزم بع�س المتطلبات 

اإعداد  يمكن  حتى  الم�ؤ�س�سة  في  البرنامج  هذا  بتطبيق  البدء  ت�سبق  التي 

وح�سر  بفعالية  تحقيقها  نح�  ال�سعي  ثم  ومن  الفكرة  قب�ل  على  العاملين 

المطل�بة  الرئي�سية  المتطلبات  هذه  من  بع�ساً  واإليك  المرغ�بة.  نتائجها 

للتطبيق.

 اأول: اإعادة ت�سكيل ثقافة الم�ؤ�س�سة:

تلك  لثقافة  ت�سكيل  اإعادة  يتطلب  الم�ؤ�س�سة  في  جديد  مبداأ  اأي  اإدخال  اإن   

ومعتقدات  ثقافة  على  يعتمد  مبداأ  اأي  رف�س  اأو  قب�ل  اأن  حيث  الم�ؤ�س�سة 

عن  جذرياً  اختلافاً  تختلف  الج�دة(  )ثقافة  اإن  الم�ؤ�س�سة.  في  الم�ظفين 

الملائمة  الثقافة  هذه  اإيجاد  يلزم  وبالتالي  التقليدية(  الإدارية  )الثقافة 

بين  المقارنة  عن  ذكرناه  ما  )راجع  ال�ساملة  الج�دة  اإدارة  مفه�م  لتطبيق 

الإدارة التقليدية واإدارة الج�دة ال�ساملة في الف�سل الأول – �ساد�ساً( وذلك 

بتغيير الأ�ساليب الإدارية, وعلى العم�م يجب تهيئة البيئة الملائمة لتطبيق 

هذا المفه�م الجديد بما فيه من ثقافات جديدة.
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ثانياً: الترويج وت�س�يق البرنامج:

اإن ن�سر مفاهيم ومبادئ اإدارة الج�دة ال�ساملة لجميع العاملين في الم�ؤ�س�سة 

اأمر �سروري قبل اتخاذ قرار التطبيق. اإن ت�س�يق البرنامج ي�ساعد كثيراً في 

تقليل معار�سة التغيير والتعرف على المخاطر المت�قعة ي�سبب التطبيق حتى 

يمكن مراجعتها.

اأو  الم�ؤتمرات  اأو  المحا�سرات  تنظيم  طريق  عن  للبرنامج  الترويج  ويتم 

الدورات التدريبية للتعريف بمفه�م الج�دة وف�ائدها على الم�ؤ�س�سة.

ثالثاً: التعليم والتدريب.

حتى يتم تطبيق مفه�م اإدارة الج�دة ال�ساملة بال�سكل ال�سحيح فاإنه يجب 

تدريب وتعليم الم�ساركين باأ�ساليب واأدوات هذا المفه�م الجديد حتى يمكن 

اأ�سا�س �سليم و�سلب وبالتالي ي�ؤدي اإلى النتائج المرغ�بة من  اأن يق�م على 

تطبيقه. حيث اأن تطبيق هذا البرنامج بدون وعي اأو فهم لمبادئه ومتطلباته 

قد ي�ؤدي اإلى الف�سل الذريع. فال�عي الكامل يمكن تحقيقه عن طريق برامج 

التدريب الفعالة. 

التعرف  من  الم�ساركين  وتمكين  ال�عي  ن�سر  ه�  التدريب  من  الهدف  اإن 

فئات  لجميع  م�جهاً  يك�ن  اأن  يجب  التدريب  وهذا  التط�ير.  اأ�ساليب  على 

وم�ست�يات الإدارة )الهيئة التنفيذية, المدراء, الم�سرفين, العاملين( ويجب 

فالتدريب  ي�اجه�نها.  التي  التحديات  ح�سب  فئة  كل  متطلبات  تلبي  اأن 

الخا�س بالهيئة التنفيذية يجب اأن ي�سمل اإ�ستراتيجية التطبيق بينما تدريب 

فرق العمل يجب اأن ي�سمل الطرق والأ�ساليب الفنية لتط�ير العمليات. 

وعلى العم�م فاإن التدريب يجب اأن يتناول اأهمية الج�دة واأدواتها واأ�ساليبها 

والمهارات اللازمة واأ�ساليب حل الم�سكلات وو�سع القرارات ومبادئ القيادة 

الفعالة والأدوات الإح�سائية وطرق قيا�س الأداء.

رابعاً: ال�ستعانة بال�ست�ساريين

وم�ؤ�س�سات  م�ست�سارين  من  الخارجية  بالخبرات  ال�ستعانة  من  الهدف 

متخ�س�سة عند تطبيق البرنامج ه� تدعيم خبرة الم�ؤ�س�سة وم�ساعدتها في 

حل الم�ساكل التي �ستن�ساأ وخا�سة في المراحل الأولى. 

خام�ساً: ت�سكيل فرق العمل

يتم تاأليف فرق العمل بحيث ت�سم كل واحدة منها ما بين خم�سة اإلى ثمانية 

اأع�ساء من الأق�سام المعنية مبا�سرة اأو ممن ي�ؤدون فعلًا العمل المراد تط�يره 

والذي �سيتاأثر بنتائج الم�سروع.

الأ�سخا�س  من  يك�ن�ا  اأن  فيجب  بالتح�سين  �ستق�م  الفرق  هذا  اأن  وحيث 

يعط�ا  اأن  يجب  وكذا  والتط�ير  للعمل  ال�ستعداد  ولديهم  بهم,  الم�ث�ق 

ال�سلاحية المراجعة وتقييم المهام التي تت�سمنها العملية وتقديم المقترحات 

لتح�سينها.

�ساد�ساً: الت�سجيع والحفز

اإن تقدير الأفراد نظير قيامهم بعمل عظيم �سي�ؤدي حتماً اإلى ت�سجيعهم, 

وزرع الثقة, وتدعيم هذا الأداء المرغ�ب. وهذا الت�سجيع والتحفيز له دور 

وا�ستمراريته.  الم�ؤ�س�سة  في  ال�ساملة  الج�دة  اإدارة  برنامج  تط�ير  في  كبير 

وحيث اأن ا�ستمرارية البرنامج في الم�ؤ�س�سة يعتمد اعتماداً كلياً على حما�س 

الم�ساركين في التح�سين, لذا ينبغي تعزيز هذا الحما�س من خلال الح�افز 

المنا�سبة وهذا يتفاوت من المكافاأة المالية اإلى الت�سجيع المعن�ي. 

 والخلا�سة اأن على الم�ؤ�س�سة تبني برنامج ح�افز فعال ومرن يخلق ج� من 

الثقة والت�سجيع وال�سع�ر بالنتماء للم�ؤ�س�سة وباأهمية الدور الم�كل اإليهم في 

تطبيق البرنامج. 
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�سابعاً: الإ�سراف والمتابعة

من �سروريات تطبيق برنامج الج�دة ه� الإ�سراف على فرق العمل بتعديل 

اأي م�سار خاطئ ومتابعة اإنجازاتهم وتق�يمها اإذا تطلب الأمر. وكذلك فاإن 

الأفراد  مختلف  بين  التن�سيق  ه�  والمتابعة  الإ�سراف  لجنة  م�ستلزمات  من 

والإدارات في الم�ؤ�س�سة وتذليل ال�سع�بات التي تعتر�س فرق العمل مع الأخذ 

في العتبار الم�سلحة العامة. 

ثامناً: اإ�ستراتيجية التطبيق

حيز  اإلى  ال�ساملة  الج�دة  اإدارة  برنامج  واإدخال  تط�ير  اإ�ستراتيجية  اإن 

التطبيق يمر بعدة خط�ات اأو مراحل بدء من الإعداد لهذا البرنامج حتى 

تحقيق النتائج وتقييمها. 

� t وتحديد الخبرات  ون�سر  المعرفة  تبادل  مرحلة  هي  الإعداد: 

باإجراء مراجعة �ساملة لنتائج تطبيق  للتح�سن  مدى الحاجة 

هذا المفه�م في الم�ؤ�س�سات الأخرى. ويتم في هذه مرحلة و�سع 

الأهداف المرغ�بة. 

� t وتحديد التطبيق  وكيفية  خطة  و�سع  فيها  ويتم  التخطيط: 

الم�ارد اللازمة لخطة التطبيق. 

� t التقييم: وذلك با�ستخدام الطرق الإح�سائية للتط�ير الم�ستمر

وقيا�س م�ست�ى الأداء وتح�سينها. 

خام�شا: مراحل م�شاريع التح�شين

تمر م�ساريع التح�سين للعمليات بعدة مراحل بدءاً من اختيار العملية وحتى 

واأ�ساليب  اأدوات  ا�ستخدام  يتم  مرحلة  كل  وفي  التط�ير,  مقترحات  تنفيذ 

اإدارة الج�دة ال�ساملة لإنجاز الهدف المطل�ب. 

المرحلة الأولى: اختيار الم�سروع / العملية

هنا يتم تحديد مجال الدرا�سة حيث يتم التركيز على عملية رئي�سية واحدة 

من اأعمال الإدارة اأو الق�سم في الم�ؤ�س�سة والمعيار في اختيار الم�سروع يتم بناء 

على الأ�س�س الآتية:

تكراراً . 1 المهام  واأكثر  للق�سم  بالن�سبة  الأهم  العملية  تك�ن  اأن 

وت�ستهلك معظم ال�قت داخل الق�سم. 

اأن تك�ن العملية ت�ستهلك اأغلب م�ارد الق�سم من حيث العمالة, . 2

الم�اد, ال�سيارات, العدد, اأجهزة الحا�سب الآلي.. الخ. 

اأن تك�ن الأهم للعملاء.. 3

 اإن �س�ء اختيار الم�سروع اأو العملية �سي�ؤدي حتماً اإلى اإ�ساعة الفر�س لتط�ير 

العمليات الح�سا�سة للعميل اأو للم�ؤ�س�سة وكذلك فاإنه يعتبر عاملًا من ع�امل 

ف�سل برنامج الج�دة في الم�ؤ�س�سة. 

 ومن الأدوات والتقنيات التي ت�ستخدم لختيار الم�سروع نذكر ما يلي: )1( 

ع�سف الأفكار. )2( تحليل المنتجات والخدمات. )3( ا�ستبيان العملاء. 

المرحلة الثانية: تحليل العملية

وذلك بتحديد اإجراءاتها ومهامها التف�سيلية من البداية اإلى النهاية لتقديم 

الخدمة اأو المنتج ويتم تحليل جميع المهام من حيث اأهميتها وفائدتها للعميل 

اأو للعملية وح�ساب ال�قت لكل مهمة في العملية. واأي�ساً يجري هنا تحديد 

الأ�سباب الداعية للقيام بهذه المهام وكيفية اأدائها. 

اإن هذه المرحلة ت�ساعد كثيراً في ك�سف التح�سينات الممكنة ومن الأدوات التي 

ت�ستخدم في هذه المرحلة ما يلي: 

تخطيط العملية.. 1

تحليل العملية.. 2

تحليل ال�سبب والنتيجة.. 3

المرحلة الثالثة: جميع المعل�مات وتحليلها

المنا�سبة  والطريقة  وكميتها  جمعها  المطل�ب  المعل�مات  تحديد  هنا  يتم 

لجمعها. وبعد ذلك يتم تحليلها واتخاذ القرار المنا�سب. 

وهذا ي�ستلزم الت�سال بالعملاء والتعرف على متطلباتهم من خلال الم�سح 

التي  والأدوات  بهم,  للاجتماع  دع�تهم  اأو  ال�ستبيانات  ت�زيع  اأو  الميداني 

الإح�سائية.  الأدوات   )2( العينة.  اختيار   )1( المرحلة:  هذه  في  ت�ستخدم 

)3( الر�س�مات البيانية. )4( ا�ستبيانات العملاء.

المرحلة الرابعة: ابتكار التح�سينات

بناءا على المعل�مات المت�فرة والتي تم جنيها من المرحلتين ال�سابقتين, يتم 

هذه  في  الم�ستخدمة  الأدوات  ومن  التح�سين.  واأفكار  مقترحات  تقديم  هنا 

المرحلة ما يلي: )1( ع�سف الأفكار. )2( ا�ستبيانات العملاء.

المرحلة الخام�سة: تحليل الفر�س

وهي المرحلة الحا�سمة حيث يتم تحليل ايجابيات و�سلبيات فر�س التح�سينات 

التي تم التقدم بها وذلك لمعرفة مدى اإمكانية تطبيقها. اإن التحليل الجيد 

بالم�افقة  العليا  الإدارة  كثيراً  ي�ساعد  عليها  وما  مالها  ومعرفة  للتح�سينات 

عليها اأو رف�سها. 

التكاليف  تحليل   - الأفكار.  تقييم   - يلي:  ما  الم�ستخدمة  التقنيات  ومن 

والف�ائد. - تحليل مجالت الق�ى. - مخطط الط�ارئ. - ع�سف الأفكار. 

ويتم  الم�ؤ�س�سة  في  لتطبيقها  الخطة  بتقديم  التح�سين  م�سروع  وينتهي 

مراجعتها من وقت لآخر. 


