
إدارة الجودة



أفضل  هناك عدة تعريفات للجودة، و
:تعريف هو

الدرجة التي تلبي بها مجموعة من " 
"الصفات المتأصلة المتطلبات

ما هي الجودة ؟.



التطابق مع مواصفات المتطلبات: كروزبي 

الملائمة للغرض: جوران  

للسوق درجة متوقعة من الاتساق والاعتمادية بتكلفة منخفضة ملائمة : دمنغ   



لجودة في المحصلة، نجد إن معظم تعريفات ا
:سيةرئيتحتوي أو تتضمن ثلاثة مسائل  تطابقوالالاستخدامملائمة:المواصفاتمعالماديةالمطابقة

متطلباتهوحاجاتهو العميل،متطلباتمواصفاتمع
.وتوقعاته

بعد أوأي ألا تسلم قبل : التسليم عند الوقت المطلوب
.الوقت المحدد للتسليم

ر والأسعاالعملاءمعالعلاقاتإلىإشارة:العملاءخدمات
.البيعبعدلهمالمقدمةوالخدماتبهمالخاصة



ؤدي الخدمة التي ت/منتج ذو الجودة هو المنتج/ بكلمات أخرى فإن خدمة
:  إلى إرضاء العميل، وقد يكون تعريفا جيدا للجودة هو

ى تلبية مجموع الصفات الخاصة بكينونة ما، التي تعول على قدرتها عل"
"احتياجات مذكورة صراحة أو ضمنا



:قاعدة الجودة

عملاء راضين = الجودة 

حننالغرض،ولهذاالعملاءجميعمتطلباتتلبيةبمكانالأهميةمن
هو مايقتحقفيينجحأنفيمناكليسهموأنسويا،للعملبحاجةجميعا
."مرةكلفيالأولىالمرةمن"مطلوب

وعة من لفهم كيفية أن يكون بإمكاننا عمل هذا، فكر في شركتنا كمجم
سمى الخطوات، وأن الطريق من المرحلة الأولى إلى المرحلة النهائية، ت

بالجودة الشاملة



يل، بين كل مرحلة من المراحل هناك مورد داخلي وصلة داخلية بالعم
أي مرحلة لها عميل داخلي ومورد داخلي، ونحن بحاجة لإدراك جميع

ارية المورد التي تربط كل مرحلة من العملية التج/علاقات العميل
خاصتنا بالأخرى 

متطلباتةتلبيفييفشلكيفقط،مناواحداالمسألةتتطلب
علىصلنحوأنبرمتهاالسلسلةتنهار كيالداخليينعملائنا
.راضغير زبون 

الصحيح؟الإنجاز نحققلا حينمايحصلماذا



نمالصحيحبالشكلالأمور ننجز لا عندما
:فنحنمرةأول 

.الوقتنضيع-
.للآخرينمشاكلنسبب-
.أنفسنانوتر -
.والموادالمالنهدر -
.منخفضةمعنوياتنقدم-



ضمان الجودة؟

:  تعرّف الايزو في ضمان الجودة على أنها

بأنالثقةمنحعلىتركز التيالجودةإدارةمنجزء"
"ستلبىالجودةمتطلبات



العملياتنظرة عامة على إدارة

السلعتاجلإنالتشغيليةالعملياتسلسلةالعملياتإدارةتتناول 

 الناسيستخدمهاالتيوالخدمات
 
العملياتوتعتبر .يوميا

هاتستخدمالتيالأساسيةالنشاطاتبمثابةالتشغيلية

.أهدافهاوتحقيقبأعمالهاللقيامالمؤسسات



موضوعات إدارة العمليات

:  ما هي العملية التشغيلية 

 و تأخذأنشطةمجموعةأونشاطأيبمثابةالتشغيليةالعمليةتعتبر
 
أواحدا

دخلاتمنأكثر
ُ
منأكثرأوواحدلعملائهاوتقدمإليهاالقيمةوتضيفوتحولهاالم

مليةالعتتمثلالمثالسبيلفعلىالعمليات،نوعيختلفوقد،المخرجات

إلىكيميائياوأمادياتغييرهاطريقعنالخامالموادبتحويلالمصنعفيالرئيسية

علىومثالالمصنعفيالتصنيعيةغيرالعملياتمنالعديدهناكأنإلامنتجات؛

.خزونالموضبطللعملاءالمقطوعةبالوعودوالوفاءالطلبياتتلبيةذلك،

نقلهيانالطير خطوطفيالرئيسيةالعمليةتكون فقدالمفهوم،ولتبسيط

كالحجوزاتأخرى عملياتهناكأنإلاأخر،إلىمكانمنوأمتعتهمالركاب

ذلكغيروالىالطاقمأفرادعملوجدولةالركابوتسجيل



تحويلعملياتوضبطتوجيهإلىالعملياتإدارةمصطلحيشير ؟إدارة العملياتما هي 
.وخدماتمنتجاتإلىالمدخلات

وظيفيةالالنواحيلكافةالأساسإنهاعلىأوسعبمعنىوتفسر
أضيقوبمعنىالأعمال؛نشاطاتكافةفيموجودةالعملياتلان
.(ردوائعدةإلىبالأحرى أو )معينةدائرةإلىالعملياتتشير 

شغيليةالتالعملياتسلسةيدير بالعملياتالمتعلقفالجانب
رجيينالخاللعملاءتقدمأساسيةمنتجاتأو خدماتتنتجالتي
الأخرى الشركةبمجالاتالارتباطوثيقةإنهاإلا 



جدامةهاالعملياتإدارةفانلها،الواسعأو الضيقالمفهوماعتمدناوسواء
ارةالإدخلالمنإلا أهدافهاالمؤسسةتحققلنإذالمؤسسةمجالاتلكل

.والموادالمعلوماتو المالورأسللأفرادالناجحة

ملياتالعأو الأساسياتتفهمأنينبغيالمستقبل،مدراءأحدوباعتبارك
أو الحاليهنيالمتخصصكأو بهاتتمتعالتيالمهاراتمجالاتعنالنظر بصرف
أننبغييالعملياتإدارةتدرسأنتوطالما.المستقبليةالوظيفيةخططك

 دائماعتباركفيالتاليينالمبدأينتضع
 
:ا

مميصأنيجبالعمليات،فقطوليسالشركة،فيقسمكلإن•
الجودةابقضاييهتموانالتشغيليةالعملياتمنسلسلةويشغل

.والعاملينوالتكنولوجيا
العملياتإن لكل قسم في الشركة هويته الخاصة به إلا أنه متصل ب•



اقبةينبغي أنمنلتتأكدبدقةوالكفاءةالإنتاجيةمر
فالعمليات.لهامخططهو كماانجازهايتمأعمالك

إلىتؤديوقدبلأرباحكتقللقدالإنتاجيةمنخفضة
.خسائر

احتمستؤديالفعالةالعملياتفانأخرى،جهةومن
نعيسفر مماالعملاءلدىأكبر ورضاأفضلأداءإلى

التجاري عملكبقاءتضمنوبالتاليأكثر أرباح

الإنتاجية والكفاءة


