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 الأول القسم

 المقدمة 1-1

العاال  تحااًام ترااً ام ت ًامفا  فاي ااجافاا لًفاع         أنحاءتواجه جميع المؤسسات والمنظمات في     

بماطلبات الاغييً السًًع ت فاحاول جاهاة أن تصبح أ فً وعيام تساوى أدائفا ااى تساطيع الوفاء 

 . وقت تمكن  بأسًعدة وأ فً اهاماتام بخاتة العملاء بأهمية الجو

على الًغ  تن الاخالاف بين المؤسسات فأن تفااح القارة على الاساامًار فاي سابال الانااف          

 . القائ  إنما ًامف  في القارة على الاغييً والاحسين المسامً ولي  في العم  واسب 

انمياة تناجاات وخااتات جاًااة علاى      لمؤسساات وسايلة   الاي تمنح ال هي القارة على الاغييً إن    

ا تاان ترااجيع العاااتلين علااى تحماا  الم ًاات خاتااة العماالاء ت ورفااع تساااوى الاااارًب  تنحااو أسااًع

ًااا  الاغييااً برااك    وفااًل تاماااع بااًوح الاعاااون   علااى إعاااادعماا  لالأعباااء والمساااوليات ت تااع ا 

وعلاى المؤسساات أن   . يياً ساوف ًساامً    والحقيقة الواياة الفاباة هاي أن الاغ .  تاروس وتخطط

تاقباا  كلاات وتاكيااو تعااه وتعماا  علااى تنميااة المفااارات الاااي تجعاا  المؤسسااة تقااوى علااى تحقياا    

 . الاكيو

المنظمة قوًة في  على الماراء والموظفين إرساء قواعا جاًاة للسلوك والإجًاءات الاي تجع     

الرً ات الخاصة على تطبي  إدارة الجاودة  تعم  المنظمات والمؤسسات العاتة و .تجال المنافسة

  .ناائجالراتلة لمعًفافا بأنفا أسلوب للاطوًً والاحسين ولمعًفافا أًضام بما سوف تحققه تن 

لا با لإدارة الجودة الراتلة تن قائا وتًشا وتعل  ًوظو بًاتجفا وأساليب عملفا لاحقي  تاا هاو   

ين إدارتاه وباين الإدارة العلياا للمنظماة وباين      وًعم  على خل  تناسا  وتعااون با    ت للمنظمةأفض  

 . إدارته وفًل العم  الاي هي الماًج  الذي ًحول تا خطط له إلى واقع عملي واقيقي 

تركو  فيً تن المنظمات تن الفر  في تطبي  إدارة الجودة الراتلة والسبب في كلت ًعود إلاى      

ص تبادئفااا وإلااى عاااا تساااناة والااا اا  عاااا الففاا  الصااحيح لفكااًة الجااودة برااك  أساسااي وبااالأخ  



 3 

الإدارة العليا ت وعاا الاقة في الاحلي  والاخطيط ت وعااا وجاود فًًا  عما  توجاه لإدارة عملياة       

 . الاغييً 

قارتف   أنًقوا الماًًًن بأتور تفول تلت الاي ًقوا بفا الموظفون لاحسين الجودة إلا  أنًمكن     

نجاااح تااا  الاات تحاااودة باااون الاأًيااا الكاتاا  تاان  اا  أفااًاد    علااى تطبياا  إدارة الجااودة الراااتلة ب 

 . المنظمة 

ولا إن تطبي  إدارة الجودة الراتلة ًاطلب اتجاهام شاتلام وتاعااد الأوجاه فالا ًمكان لمااًً بمفاًدة       

ًمكان أن ًقاوا   . تن الوقت فاي المنظماة  لفاا     طوًلةًقوتوا بذلت لفاًة  أنلمجموعة تن الماًًًن 

بسابب   تن قا ًكون تؤقاام وتقياام أًضاام  ولكن هذا الاحسي هن الجودة في قسمباحسيأي تاًً بمفًدة 

 . تااخله تع الأقساا الأخًى الاي لفا أولوًات تخالفة عنه

عناتا ًا  تطبي  إدارة الجاودة الرااتلة براك  تناساب فاان تبادئفاا ساوف تضايو بالفعا  قيماة               

وجودة لأي تنظمة 
(1)

 . 

الجودة الرااتلة تاكاون ت علاى الأقا  تان تبااأًن        إن  David Hutchinsزهتشنديفيد أوضح     

:أساسيين هما 
 (2)

 

عم  تعاة علاى أسااس بياناات وتعلوتاات تاعلقاة باالعملاء هااففا الاعاًف          إساًاتيجيةوجود  -1 

 .على نقاط الضعو ونقاط القوة لاى المنافسين

تحقي  تعالات أسًع للاحساين فاي أداء   وجود سياسة لاحسين وتطوًً الفيا   الإدارًة بفاف  -2

 . جوانب العم  والخاتات  افة تفول المعالات الاي ًحققفا المنافسون الآخًون 

أن نجااح أسالوب إدارة الجاودة الرااتلة      علىMarshall Sashkin ساشكنمارشال وقا أ ا     

: ت وتنفااا بياااة العماا اساامة وكات العلاقااة بتااًتبط ارتباطااام قوًااام بالاهاماااا بعاااد تاان المباااد  الح   

اساعمال المعلوتات الماعلقة بالجودة تن أج  الاحساين الإداري والفناي ولاي  لملااقاة الماوظفين      
                                                 

تكاباة جًًاً ت   : جااة  ) عباا الكاًً  العقيا     : ت تًجمة  أساسيات إدارة الجودة الراتلةوًليات  ت . رًارارد ل  (1  

  3ت ( ا 1111

تكابااة الملاات : الًًااا  ) ت  إدارة الجااودة الراااتلة تطبيقااات علااى القطاااع الصااحي  خالااا باان سااعابن سااعيا ت  ( 2  

 88 ت(ا 1111ففات
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للعاااتلين بناااءم علااى تحقياا  ناااائج   اااواف وتااًاقباف  ت الاهاماااا بمباااأ الاعاااون الجماااعي ت رصااا   

تًضية 
(1)

 . 

بفااا لكونفااا تطلااب أساسااي لإدخااال   الاااي ًنبغااي الاهاماااا هناااك تجموعااة تاان المباااد  الأساسااية  

Crosby كروسبي  وتطبي  بًناتج إدارة الجودة فقا ااد 
 

تبااد  لإدارة الجاودةت ًاًى أن     أربعاة 

 :تكون ج ء تن تنظوتة عم  المنظمة وهذه المباد  تاضمن الآتي
(2)

  

 . الجودة تعني المطابقة تع الماطلبات  -1

 . المرا   الجودة هي نااج الوقاًة الاي تحول دون انارار  -2

 . أداء الأعمال باو أخطاء أو عيوب  -3

 . ضًورة قياس الجودة تن خلال تطابقة الخاتات المقاتة تع الرًوط المطلوبة  -4

إدارة الجااودة الراااتلة تفاااف إلااى تحاولااة الاعااًف علااى عوائاا  العماا  وتواجفااة تصااار      إن    

ت وتماا ًواجفاه العااتلون    عما  في الالمركلة وتن ث  الاخلص تنفا لاحسين وتطوًً أساليب الأداء 

 . تن ترا   في إنجا  الأعمال 

المنظماة  أن إدارة الجودة الراتلة تاطلب أن توجاا داخا  الانظاي  بحياث تمفا  جا ءام تان ثقافاة             

 .  وتاطلب تجموعة تن الأساليب الإدارًة الاي تسافاف تقاً  خاتات تلبي اااياجات المسافياًن 

 مشكلة اليحث 2-1

فاي   تلموساام فاي تطبيا  الجاودة الرااتلة     عااا اققات قطاعاات الصاناعة والاجاارة نجاااام       برك      

فاي   إلا أن تطبيا  باًاتج الجاودة والاحساين المساامً فاي المؤسساات العاتاة        . العال  وفاي المملكاة   

أن الإدارات وكلات ًعاود إلاى    . ل  ًص  في نجااه إلى تا وصلت إلية القطاعاات الأخاًى    المملكة

وبعا  الإدارات لا  تفاا  أو    دة الرااتلة  وإدراك ت اًاا الجا   تاأخًت فاي  المنظمات العاتة  العليا في

 . تخوفت تن تطبي  الجودة الراتلة 

                                                 

 .19المًجع ساب  ت(  1  

تكاباة الملات   : الًًاا   ) ت  (ااجية في القطااع العااا   تحسين الإن) إدارة الجودة الراتلة ت  ااتا تالح الرمًي( 2  

 . 33ت (ا2994ففا الوطنية ت 
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الراً ات  الاطبي  للجاودة الرااتلة فاي بعا  المؤسساات والمنظماات العاتاة و        أنبالًغ  تن و    

عناا تطبيقاه ًواجاه عقباات     الخاصة في المملكة في وقت لي  بالبعيا ألا أن    نظااا إداري جاًاا   

تن هذا المنطل  تحاول الباافة دراسة جانبين تن الجواناب الماؤثًة علاى    . في الاطبي  والاقب  له 

 . تباد  إدارة الجودة الراتلة و تاًً إدارة الجودة الراتلة ت: نظاا الجودة وهما 

  -:وعلى كلت تًُ   الباافة تركلة بحففا في الأسالة الاالية     

اى وضوح وتعًفة وإلماا تاًً إدارة الجاودة الرااتلة بمبااد  إدارة الجاودة الرااتلة      تا ت -1

 .تحت الاراسةفي المؤسسات على تحقيقفا ؟  وقارته

تحاات فااي المؤسسااات  تااا درجااة تطبياا  تباااد  إدارة الجااودة الراااتلة فااي إدارات الجااودة  -2

 .الاراسة 

 فروض اليحث 3-1

 : الفرضية الأولى 

فاي تطبيا  تبااد  إدارة    بين دور تااًً إدارة الجاودة الرااتلة    دلالة إاصائية ت توجا علاقة كا    

  . وبين تطبي  تباأ دع  الإدارة العليا الجودة الراتلة 

 : الفرضية الثانية  

فاي تطبيا  تبااد  إدارة     بين دور تااًً إدارة الجاودة الرااتلة    دلالة إاصائية توجا علاقة كات    

 . ي  تباأ تحسين الجودة المسامً وبين تطب الجودة الراتلة

 :   الثةالفرضية الث

فاي تطبيا  تبااد  إدارة    بين دور تااًً إدارة الجاودة الرااتلة     دلالة إاصائيةتوجا علاقة كات     

 .وبين تطبي  تباأ الاً ي  على العمي    الجودة الراتلة
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 :  رابعةالفرضية ال

فاي تطبيا  تبااد  إدارة     تااًً إدارة الجاودة الرااتلة   بين دور دلالة إاصائية توجا علاقة كات     

    .الاً ي  على العاتلين أو الموظفين وبين تطبي  تباأ  الجودة الراتلة

    

 :  الفرضية الخامسة

فاي تطبيا  تبااد  إدارة    بين دور تااًً إدارة الجاودة الرااتلة     دلالة إاصائية توجا علاقة كات    

 .  القياس والاحلي أ وبين تطبي  تبا الجودة الراتلة

  أهداف اليحث4-1

 :هافت هذه الاراسة بالاحاًا إلى 

ً    الجودة تندارات اى تطبي  تباد  إدارة الجودة في إالاعًف على ت -1 ي وجفاة نظاً تااً

 .تحت الاراسةفي المؤسسات  .إدارات الجودة الراتلة 

تبااأ دعا  الإدارة   الاعًف علاى الااور الاذي ًقاوا باه تااًً إدارة الجاودة الرااتلة لاطبيا            -2

 .العليا 

  تبااأ تحساين الجاودة    تاًً إدارة الجودة الرااتلة لاطبيا   على الاور الذي ًقوا بهالاعًف  -3

 . المسامً 

الاعًف على الاور الذي ًقوا به تااًً إدارة الجاودة الرااتلة لاطبيا  تبااأ الاً يا  علاى          -4

 .العمي   

الرااتلة لاطبيا  تبااأ الاً يا  علاى       الاعًف على الاور الذي ًقاوا باه تااًً إدارة الجاودة     -3

 .الموظفين  أوالعاتلين 

 .اطبي  تباأ القياس والاحلي الاعًف على الاور الذي ًقوا به تاًً إدارة الجودة الراتلة ل -6

الاعًف على المباد  المؤثًة في تاى تطبي  إدارة الجودة الراتلة في تنظمات الاراساة    -1

 .تن وجفة نظً تاًًي إدارات الجودة 
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الاعًف على العقبات الااي تواجاه أو تان الماوقاع أن تواجاه تااًً إدارة الجاودة الرااتلة          -11

 .عنا تطبي  إدارة الجودة الراتلة 

إدارة الجودة الرااتلة المطبقاة     بمبادت وًا المفامين والقائمين على أتً إدارات الجودة  -12

 .في إدارات الجودة للعم  على تع ً ها وتطوًًها 

  .الراتلةلخًوج باوصيات ًؤت  أن تكون كات فائاة لماًًي إدارات الجودة ا -13

 :أهمية اليحث 5-1

ً  ًساما هذا البحث أهمياه نظًام لاناوله وربطة لموضوعان هاتان هماا  -1 إدارة الجاودة   تااً

اتااة إلا أنفااا تاساا    فوهمااا تاان الموضااوعات ال  . الراااتلة  الراااتلة وتباااد  إدارة الجااودة  

سااة والبحااث تاان جانااب الكااااب والباااافين تمااا ًجعاا  هااذا البحااث إضااافة  بمحاودًااة الارا

 . علمية لما سبقه تن أبحاث 

ًسود  فيً تن دول العال  الماقاا اعاقاد إًجاابي نحاو أهمياة تطبيا  إدارة الجاودة الرااتلة        -2

بمخالو المنظمات وكلت تن أج  تطوًً تلت المنظمات والاً ي  علاى العميا  الخاارجي    

وقاا  . ى السواء تن أج  تقااً  أعلاى جاودة فاي الأداء والمناجاات والخااتات       والااخلي عل

فرا  إلاى إباًا      أوالخبًة المجمعاة وتاا نااج عان تطبيا  الجاودة الرااتلة تان نجااح           أدت

أهمية أن الاطبي  الناجح للجودة الراتلة له تاطلبات أساسية تن أهمفا وجود إدارة قاادرة  

ى كلت فاطبيا  الجاودة الرااتلة علاى الخااتات العاتاة       وعل. على بًتجة الخطط إلى واقع 

في إطار الاراسة ًمف  توجفام نحو تحقيا  الاطاوًً والامي ا  فاي الخااتات العاتاة المقاتاة        

 . للمواطنين 
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 :مسلمات اليحث 6-1

إدارة الجودة الراتلة هي تحول جاذري فاي الممارساات الإدارًاة الاقلياًاة لمخالاو أوجاه         -1

  .أنرطة المنظمة 

قناعة الإدارة العليا ببًاتج الاطوًً الإداري وتبني تفااهي  إدارًاة ناجحاة  اادارة الجاودة       -2

الراتلة هي نقطة البااًاة الصاحيحة لأي تنراأة تساعى للارتقااء بالإنجاا   ماام ونوعاام فاي          

 .القًن الوااا والعرًًن 

إًجابي فاي   عقا اجاماعات تناظمة على تساوى    قطاع أو إدارة تف  لما له تن تًدود -3

 رو ترا   العم  واااياجات الموظو و ذلت إشعار الموظاو بأهمياة دورة فاي نجااح     

 . المنرأة 

تع ً  تباد  العم  بًوح الفًً  الوااا والمرار ة في عملياة صانع القاًار ًحقا  فائااة       -4

 .للمنظمة 

 .تطبي  الأساليب والنظ  والإجًاءات برك  جاي ًؤدي إلى تحسين الجودة باسامًار  -3

 . الاغذًة العكسية أو الًاجعة كات أهمية للاحسين المسامً  -6

 . العملاء والمسافياًن أساس للاطوًً والاحسين  -1

والأداء الجيااا و ااذلت  الإنااجيااةتااوفيً بياااة عماا  ترااجع علااى الاباكااار و ًااادة تعااالات     -8

الارجيع على طًح الأفكار والًؤى الاطوًًًة لاحسين وتطوًً إجًاءات العم  ت ًعاباً  

 . هاف تاوقع تن تطبي  الجودة الراتلة 

 : حدود الدراسة 7-1

 : الحدود الموضوعية للدراسة 1-7-1

فاي تحقيا  تبااد  إدارة     هبطاام باين تااًً إدارة الجاودة ودور    تناول هذا البحث في توضاوعة ر     

إلا  الجودة الراتلة وايث أنه تاعاد الجوانب والأبعاد الااي ًمكان تنااول الموضاوعين فاي إطارهاا      

دور تااًً إدارة الجاودة الرااتلة فاي تحقيا       ) أن الباافة ر  ت دراسافا فقط علاى الاعاًف علاى    
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 تباااأ تدعاا  الإدارة العليااا تباااأ : تباااد  هااي  خمسااة والمحااادة فااي إدارة الجااودة الراااتلة  تباااد 

 . ياس والاحلي الق تباأ تالاً ي  على العاتلين  تباأ تالاً ي  على العمي   تباأالاحسين المسامً ت 

 : الحدود المكانية 2-7-1

في بع  المؤسسات والمنظماات   الراتلة  ساقاصً الاراسة على تجموعة تن إدارات الجودة    

 –جاتعاة الملات ساعود     –تؤسساة الخطاوط الساعودًة     :السعودًة في تاًناة الًًاا  وجااة وهاي     

 المؤسسة العاتة لاحليه المياه –اتة تعفا الإدارة الع –هياة المسااة الجيولوجية  –و ارة الصحة 

 . تسارفى جاتعة الملت عبا الع ً  

)   . سنوات  3الاي قاتت باطبي  الجودة لفاًة أ فً تن  طبقت الاراسة على المؤسسات السابقة و

 (سنوات  3: 2أن السعي لاحقي  الجودة الراتلة هو بمفابة ترًوع ًحااج تن 
(1)

 

 : د اليشرية الحدو3-7-1

الجااودة الراااتلة   إداراتفااي المااوظفين الااذًن ًعملااون   تجموعااة تاان   ساااكون الاراسااة علااى      

 . والجفا  الإداري الاابع لإدارة الجودة الراتلة 

  :محددات زمنية 4-7-1

توقعاات المسااقب  لعااد     أولا ًًتبط توضوع البحث بأي أبعاد تاعل  بأي تن أاااث الماضاي      

جمااع البيانااات تاان تاااًاوح فاااًة . ل واقااع الوقاات الحاضااً فقااط  تعااين تاان الساانوات ولكنااة ًاناااو 

 .هـ 1428تن سنة  هـ إلى النصو الفاني1426ول تن سنة النصو الأ

 :متغيرات اليحث 8-1

لقا ساعا اسااطلاع الاراساات والأبحااث الساابقة إلاى جاناب القاًاءة والاطالاع علاى الأدبياات               

ى تحاًاا تراكلة وفًضايات وأهاااف وتحاادات      الأخًى المنرورة في تجال توضاوع البحاث علا   

البحث تع تحاًا الماغيًات الأ فً أهمية للبحث تن أج  الاعًف على علاقات الارتبااط والااأثيً   

 ( .المساقلة والاابعة ) بين تلت الماغيًات 

                                                 

 83ت  تًجع ساب وًليات ت ( 1  
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 : المتغيرات المستقلة بميادئ إدارة الجودة الشاملة 

تباااأ ن الجااودة المسااامً ت تباااأ الاً ياا  علااى العمياا  ت    تباااأ تحسااي تباااأ دعاا  الإدارة العليااا ت      

 . ت تباأ الاحلي  والقياسالاً ي  على العاتلين 

 . تاًً إدارة الجودة الراتلة  :المتغير التابع 

 

 إجراءات اليحث 9-1

 :منهج اليحث 1-9-1

ووصافية ت  لاامكن الباافة تن تحقي  أهااف هذا البحث اتبعت تنفجام ًضا  جواناب اساكراافية        

فالجانب الاساكرافي ًقوا على اساطلاع تاى توفً تباد  إدارة الجاودة الرااتلة الااي تمفا  جانباام      

وًقاوا المانفج الوصافي الاحليلاي     . طلباات الاطبيا  النااجح لأسالوب الجاودة الرااتلة       أساسيام تن تا

الرااتلة ودور  على وصو الماغيًات الخاصة بمركلة البحث الاي تًبط بين تبااد  إدارة الجاودة   

تع تحلي  وإًضاح اتجااه وقاوة علاقاات الارتبااط باين الماغياًات       . تاًً إدارة الجودة في تحقيقفا 

 . المساقلة والاابعة 

 : مصادر الحصول على الييانات 2-9-1

قاوا  أااهما نظاًي ًقاوا علاى البياناات الفانوًاة ت والآخاً تياااني ً       : ًاكون البحث تن ج ئين     

   : الأولية توكلت  ما ًليعلى البيانات 

 : الييانات الثانوية المكتيية  

الباافاة فاي هاذا الجا ء تان البحاث بالحصاول علاى العاًاا تان المًاجاع العلمياة ساواء               اهامت    

الأبحااث المنراورة بالاااورًات العلمياة ت و اذلت الًساائ  العلمياة الجاتعيااة       الكااب أو المقاالات أو   

لصاااادرة عااان النااااوات والمااؤتمًات العلمياااة وتااا  الحاااً  علاااى  والأبحاااث والأورال البحفياااة ا 
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غالبياة تاا وجاتاه الباافاة  اان عباارة عان تواضايع تنااق           . الحصول على أ فً الأبحااث اااثاة   

 .  عن بعضفما ص فتباد  إدارة الجودة الراتلة أو تاًً إدارة الجودة الراتلة برك  تن

 : لييانات الأولية الميدانية ا    

بيانات عاتة عن العاتلين : ت الج ء الأول  ثلاثة أج اءعااد قائمة اسابيان تن الباافة بأ ساقوا    

ًاكون تن تجموعة تن العبارات تقي  دور تاًً إدارة الجاودة  : في إدارة الجودة ت الج ء الفاني 

تان ساؤال   ًاكاون  :  لاث الج ء الفا. المحادة تسبقام  خمسةمباد  إدارة الجودة الراتلة الفي تطبيقه ل

المطبقة في إداراتف   الراتلة الجودةإدارة مباد  ب خا توجه إلى تاًًي إدارات الجودة الراتلة 

لا ( 1)اياث المسااوى    3لى إ1تاارج تن  وتحاًا درجة تطبيقفا على تقياس تن خمسة تساوًات

  . تطب  بارجة  بيًة جاام ( 3)  على الإطلال والمساوى تطب

علاى عيناة تصاغًة تان المجيباين وعلاى        تباائي  اساابيان حث سيا  تو ًع لاحقي  الصال لأداة الب

 . بع  الأساتذة في الإدارة العاتة وأسااك إاصاء وتاخصص في البحث العلمي 

لاحقي  الفبات سيقاس بمعات  الفبات تعات  ألفا  ًوباا  لاقااًً درجاة تجاان  وانساجاا تجاالات       

 . الاراسة 

 مجتمع اليحث 3-9-1

 تنتجموعة ه  عبارة عن  توظو( 899)امع البحث تن عينة عروائية تكونة تن ًاكون تج    

فاي   الرااتلة  لإدارة الجاودة الااابع  والجفاا  الإداري  الرااتلة   الجاودة العاتلين فاي إدارات  الماراء و

 –و ارة الصاحة   –جاتعة الملت ساعود   –تؤسسة الخطوط السعودًة :  المؤسسات الاالية تن  لام

تساراافى  -المؤسسااة العاتااة لاحليااه المياااه    –تعفااا الإدارة العاتااة   –الجيولوجيااة هياااة المسااااة  

 .جاتعة الملت عبا الع ً 

 :مصطلحات الدراسة  11-1

  Total Quality Management(TQM): إدارة الجودة الشاملة 

 الًغباة فاي تمارساة    أساساه الاعاوني الجماعي ت  الإداريهي تنفج وتظفً تن تظاهً العم      

العم  الصحيح والالا اا والسلوك المامي  القائ  على المعًفة والخبًة والمفارة المطلوبة والعما   
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بااًوح الفًًاا  الوااااا والمرااار ة الجماعيااة تاان أجاا  الاحسااين والاطااوًً المسااامً لبياااة العماا       

والبحااث عاان وسااائ  وطااًل العماا  الفعااال ت والاوظيااو الأتفاا  للمااوارد الماااااة ت لًفااع تساااوى 

   .   لأداء وجودة الخاتات برك  صحيح وبأق  الاكاليو لاحقي  رضا المسافيا ا

  Quality Management: إدارة الجودة 

تمفاا  إااااى وظااائو الإدارة  كاا  والاااي تحاااد وتطباا  خطااة الجااودة والاااي تمفاا  الاتجاهااات        

 . والأهااف العاتة لأي تنظمة تعنية بالجودة 

 The Quality: الجودة 

تجموعااة ساامات وتواصاافات أي تناااج أو خاتااة والاااي تضاامن إرضاااء اااياجااات تعلوتااة            

 . وتحادة للعمي  

  Total Quality Manager: مدير الجودة الشاملة 

تنعااا فعالياة    بغياباه هو الرخص المساول الذي ًقود  افة الجفود وًافعفا إلى النجاح بفعالياة ت      

 . صً المحًك لجفود الجودة العناصً الأخًى وبوجوده ًمف  العن

  InvolvementEmployee: مشاركة الموظف 

عبااارة عاان تقنيااة تفاااف إلااى ترااار ة الموظااو فااي عمليااة صاانع القااًار ت وتساااخاا ترااار ة       

 . الموظو في تحسين جودة القًارات عن طًً  اساغلال تعًفة وتجًبة الموظفين 

  Management Principles Total Quality: ميادئ إدارة الجودة الشاملة 

ساواء  اان كلات فاي      للآخاًًن هي أهااف ًا  تطبيقفا تن قب  أي تنظمة تقاوا باقااً  الخااتات        

العلياا بالاحساين المساامً وبخلا  جاو       الإدارةوًا  فيفا الالا اا تان قبا    . الخا   أوالقطاع العاا 

افاي  واتخاك القًار بنااء علاى الحقاائ     تن الاعاون الجماعي بالام تن المنافسة والوقاًة بالام تن ال

 . والقياس والاحلي العليا  الإدارةتع توفً دع  والاً ي  على العاتلين والاً ي  على العمي  

 principle of senior management support: دعم الإدارة العليا ميدأ 

 . والفعالية لاحقي  النجاح هي المساناة الًسمية الاي تعطى نظاا إدارة الجودة الراتلة القوة     
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  Continuous Quality Improvement( CQI ): ميدأ تحسين الجودة المستمر 

هو تطاوًً المعًفاة لأبعااد العملياة الإدارًاة واتخااك الإجاًاءات اللا تاة للاطاوًً تماا ًضامن                

 . ة وًساعا في الحفاظ على جودة الأداء و ًادة الإنااجيوالأخطاء تخفي  الانحًافات 

  Customer Oriented: ميدأ التركيز على العميل 

خارجفاا وتحاولاة  ساب     أوهو أن ًكون تحور اهاماا المنظمة عملاءها سوام داخا  المنظماة        

 . رضاه  و تلبية رغبات واااياجات العمي  وتوقعاته 

 rs worke focusing on he principle ofT:كيبز علبى العباملين أو المبوظفين    ميبدأ التر 

or employees 

عملاه فاي المنظماة إلاى     تلين في المنظمة تان جمياع الناوااي تان بااًاة      بجميع العا الاهامااهو     

 . تن ايث الاخايار والاعيين والاارًب والاًقية وغيًها  نفاًة عملة ت

  principle of measurement and analysisThe: ميدأ التحليل والقياس 

كو الفعالية والكفاءة الذي ًاناسب تع أوضاع المنظمةت ًاوفً لفاذا المقيااس    هو اخايار المقياس     

البيانات والأرقاا الصحيحة الاي تسف  فاي الاعاًف علاى أساباب المراكلة وتان ثا  ًسااطيع فًًا           

العم  تحاًا أسباب المركلة الاي تحااج إلى تغييً أو تطوًً وكلت عن طًً  تحلي  البيانات الاي 

 . لقياس جمعت في عملية ا
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 الثان  قسمال

 الدراسات السابقة 2-1

 : الدراسة النظرية 1-2-1

  : الدراسة الأولى 1-1-2-1

تبااد   : رة الجاودة الرااتلة   ابعناوان قائماة لمااخ  إد   (  Walk and Frank ,1996)دراساة      

وتعااًيً  الاعاًف علاى تبااد      إلاى فاي الاعلاي  الفناساي هاافت الاراساة      ( 1999)وتعاًيً الاً و 

الاعلاي  الفناساي  ماا     إدارة الجودة الراتلة وناقرت تباد  واساًاتيجيات إدارة الجودة الراتلة في

دوات وطًل لإدارة الجودة الراتلة تناسبة لفاعلية الاعلاي  واقاًاات تقاًر تعليماي     وضعت عاة أ

 . تاضمن تناقرات وقًاءات ودراسة االاعن إدارة الجودة الراتلة ً

 :راسة الثانية الد 2-1-2-1

هااذه الاراسااة     
(1) 

الاحسااين المسااامً ) انااان عبااا الااًاي  الأاماااي بعنااوان   :  اورةاالااأعاااتفا 

 ( المففوا و يفية الاطبي  في المنظمات الصحية : للجودة 

تاور هذه الاراسة اول تففوا الاحسين المساامً ت وأها  العواتا  الااي تحاا تان تحقيا  الاساافادة         

تباد  الاحسين المسامً وتحاا تان نجاافاا فاي المنظماات الصاحية ت وأًضاام         القصوى تن تطبي 

 . لاطبي  هذا المففوا على جميع جوانب النراط في المنظمات الصحية  آليةتحاول الاراسة تقاً  

تخالااو هااذه الاراسااة عاان دراسااة الباافااة فااي تً ي هااا علااى تباااأ وااااا فقااط وهااو تباااأ الاحسااين  

 .تن تباد  إدارة الجودة الراتلة الباافة تً   على أ فً تن تباأ  بينما دراسة. المسامً 

 :الدارسة الميدانية 2-2-1

 : الدراسة الأولى 1-2-2-1

                                                 

  (المففوا و يفية الاطبي  في المنظمات الصحية : الاحسين المسامً للجودة ) ا ت بعنوان 2999ت  الأامًيانان عبا الًاي  ( 1
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ال ات  دراسة    
(1)

تقااً  إطاار عااا لمففاوا إدارة الجاودة الرااتلة وتان ثا           إلاى وهاافت الاراساة    

في المملكة العًبية الساعودًة وساب    فحص تاى إلماا المنظمات بفا والمعوقات الًئيسية لاطبيقفا 

نرً الوعي بمفاهيمفا وتبادئفا وتن أج  تحقي  كلات اسااخاا المانفج الوصافي اياث قااا الباااث        

% 42تنظمة تطب  الجودة الراتلة وقا توصلت الاراسة إلاى أن  161و عت على  اسابانهبأعااد 

طبيا   تنفاا تخطاط لا  % 31,21تن المنظماات الساعودًة تطبا  تففاوا إدارة الجاودة الرااتلة وأن       

 . تففوا إدارة الجودة الراتلة

 :الدراسة الثانية 2-2-2-1

العمً:  اوراالقاا بفا     
(2)

اسافافت الاراسة الاعًف علاى تبااد  إدارة الجاودة الرااتلة المطبقاة      

العاتا  فاي   في المسارفيات السعودًة بماًنة الًًا  وكلت تن خلال وجفة نظً جفا  الاماًً   

الاعاًف علاى الفاًول باين القطاعاات المخالفاة فاي تااى تطبيا  تبااد  إدارة           وت مسارافيات تلت ال

الاعًف على تاى تطبي  إدارة الجودة الرااتلة براك  عااا فاي المسارافيات الماروساة       والجودة ت 

دارة إالمباااد  المااؤثًة فااي تاااى تطبياا   وكلاات تاان وجفااة نظااً تفااًدات الاراسااة والاعااًف علااى

اساخاا فيفا اسابيان تكاون  . هذه المسارفيات تن وجفة نظً تفًدات الاراسة  الجودة الراتلة في

الجاا ء الأول ًحاااوي علااى تجموعااة تاان الأسااالة الاًموغًافيااة  الوظيفااة ت العمااً   : تاان جاا ئين 

 . الجن  ت المساوى الاعليمي ت والخبًة 

لمخالفة لإدارة الجودة ت  ما بناام تمف  في تجملفا المباد  ا( 26)الج ء الفاني فكان ًحاوي  أتا    

و ع . هناااك سااؤال عاان تاااى تطبياا  تباااد  إدارة الجااودة الراااتلة فااي المساراافى برااك  عاااا   إن

تمااً  وتمًضاة تاان  ( 499)ت تكونااة تان  ( ااامالياة عرااوائية بسايطة   ) الاساابيان علاى عينااة   

 . العاتلين في المسارفيات 

 :يجة هاتة كات صلة بفذه الاراسةوتن تحلي  ناائج الاسابيان توص  البااث إلى نا

                                                 
 2999ت ة الراتلة في المملكة العًبية السعودًةتففوا إدارة الجودخالا ال ات  ت ( 1

دارة الجودة الراتلة المطبقة في المسارفيات السعودًة إاول تباد   دراساها ت تاور  2992ت عاا  العمً باران بن عبا الًامن( 2

 .بماًنة الًًا 
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صاانو أساالوب الاحلياا  العاااتلي تباااد  إدارة الجااودة الراااتلة الاااي تابناهااا المساراافيات       -1

تبااأ الاحساين المساامًت تبااأ المعلوتاات      : الماروسة إلاى أربعاة تبااد  تمفلات فيماا ًلاي       

 . واتخاك القًارات ت تباأ دع  الإدارة العليا ت وتباأ الاً ي  على العمي  

برك  عاا  اان أ فاً تبااد  الجاودة الرااتلة تطبيقاام فاي المسارافيات الماروساة هاو تبااأ             -2

الاً ياا  علااى العمياا  فااي اااين  ااان أقلفااا تطبيقااام هااو تباااأ اتخاااك القااًارات بناااءام علااى        

 . المعلوتات 

 ان هناك تفااوت فاي تطبيا  المبااد  الأربعاة الماذ ورة باين تسارافيات الاراساةت اياث            -3

 . طبي  المسارفيات الاعليمية لفذه المباد  أق  اتضح أن ت

وتخالاو  . تلاقي هذه الاراسة تع دراسة الباافة في الاعًف على تبااد  إدارة الجاودة الرااتلة        

عنفااا فااي تً ي هااا علااى تباااد  إدارة الجااودة الراااتلة المطبقااة فااي المساراافيات السااعودًة وتاااى  

خاااك القااًارات بناااء علااى  الاحسااين المسااامً ت ات: تطبيقفااا والاااي تنحصااً فااي أربعااة تباااد  هااي  

وأًضاام اقاصاًت الاراساة علاى عااد تعاين       . تدع  الإدارة العليا ت الاً ي  على العمي  المعلوتات

تن تسارفيات تاًنة الًًا  الاي تقاا الخاتات الصحية تن المساوى الفالث والاي لااًفا إدارات  

اكوتياااة ت تعليمياااة ت عساااكًًة رااافيات تخصصاااية وأقسااااا تاعلقاااة باااالجودة الرااااتلة شاااملت تسا

 . وخاصة

بينما تً   دراسة الباافة على دراسة دور تاًً إدارة الجودة الراتلة فاي تطبيا  تبااد  إدارة        

تقاصاً دراساة الباافاة علاى إدارات الجاودة      . الجودة الراتلة ت والكرو عن أه  المباد  المطبقة 

و ارة الصاحة   –جاتعاة الملات ساعود     –لخطوط السعودًة تؤسسة ا :الراتلة في بع  المنظمات

المؤسسة العاتة لاحليه المياه تسارفى الملت  –تعفا الإدارة العاتة  –هياة المسااة الجيولوجية  –

 . عبا الع ً  
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 : الدراسة الثالثة 3-2-2-1

قاا بفا علاونة    
(1)

الرااتلة فاي   ًاور توضوع الاراساة ااول تااى تطبيا  تبااد  إدارة الجاودة        

وقااا اسااافافت هااذه الاراسااة الاعااًف علااى تاااى تطبياا   . فااي بيااًوتالجاتعااة العًبيااة الأتًًكيااة 

تباااد  إدارة الجااودة الراااتلة فااي الجاتعااة العًبيااة الأتًًكيااة تاان وجفااة نظااً أعضاااء هياافااا           

هيااة   الاارًسية وتحاًا أ فً تبااد  إدارة الجاودة الرااتلة تطبيقاام فاي الجاتعاة  ماا ًًاهاا أعضااء         

الاارً  وتقارنة تساوًات إدراك أفًاد عينة الاراساة لمااى تطبيا  تبااد  إدارة الجاودة الرااتلة       

الجن  ت المؤه  العلماي ت سانوات   : في الجاتعة العًبية الأتًًكية وفقام للماغيًات المساقلة الآتية 

 . فيفا ت والعمً الاي تخًج تنفا ت والكلية الاي ًارس الجاتعةالخبًة في الاارً  الجاتعي ت 

فقااًة تو عااة علااى أربااع تجااالات وهااي  ( 48)فقًاتااه  قاااا البااااث باساااخااا تقياااس بلاا  عاااد     

و ع الاسابيان على تجاماع  . تاطلبات الجودة والماابعة والاطوًً والقوى البرًًة واتخاك القًار 

واساافنى   ًًكياة الأتمكون تن جمياع أعضااء هيااة الااارً  فاي  لياات الجاتعاة العًبياة         الالبحث 

وتاان تحلياا  ناااائج الاسااابيان  . ا لعاااا تعااًفاف  بطبيعااة الجاتعااة  1/1/2993تاانف  تاان عااين بعااا  

توص  البااث إلى الناائج الاالية إن درجة تطبي  تباد  إدارة الجودة الراتلة في الجاتعة العًبية 

تطبيقاام فاي الجاتعاة هاو     الأتًًكية  انت  بيًة ت  ما تبين إن أ فاً تجاالات إدارة الجاودة الرااتلة     

جااء  تجال تفياة تاطلبات الجودة فاي الاعلاي  ثا  تجاال تاابعاة العملياة الاعليمياة وتطوًًهاا ت وثا           

اناه لا  . تطوًً القاوى البراًًة وفاي المًتباة الأخياًة تجاال اتخااك القاًار وخاتاة المجاماع            لتجا

لة فاي الجاتعاة   ة الجودة الراتاول تطبي  تباد  إدار والإناثًوجا اخالاف بين اتجاهات الذ ور 

ت عاا وجود فًول في تطبي  تباد  إدارة الجاودة الرااتلة فاي الجاتعاة العًبياة      العًبية الأتًًكية

الأتًًكية تع ى لماغيً المؤه  العلماي وهاذا ًرايً إلاى عااا وجاود اخاالاف فاي اتجاهاات املاة           

راااتلة فااي الجاتعااة العًبيااة    والماجسااايً اااول تباااد  تطبياا  تباااد  إدارة الجااودة ال     الااا اوراه

برك  عاا توضح نايجة الاراسة أنة ًوجا انسجاا فاي اسااجابات أفاًاد عيناة الاراساة      . الأتًًكية 

                                                 
 .في بيًوتة العًبية الأتًًكية تاى تطبي  تباد  إدارة الجودة الراتلة في الجاتع. ا 2993علاونة تعاا  تع و جابً (1
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اااول تباااد  إدارة الجااودة الراااتلة المطبقااة فااي الجاتعااة العًبيااة الأتًًكيااة بغاا  النظااً عاان         

 . العينة  أفًادخصائص 

وتخالو عنفا في .تعًفة تباد  إدارة الجودة الراتلة  تلاقي هذه الاراسة تع دراسة الباافة في    

تً ي هااا علااى قياااس درجااة تطبياا  تباااد  إدارة الجااودة الراااتلة تاان وجفااة  نظااً أعضاااء هياااة   

في أن البااث ااد دراساه في أربع تجاالات وهاي تاطلباات     أًضامتخالو . الاارً  في الجاتعة 

بينما تً   دراسة الباافة على تعًفة . تخاك القًار الجودة والماابعة والاطوًً والقوى البرًًة وا

 ةتباد  إدارة الجودة الرااتلة المطبقاة فاي إدارات الجاودة فاي بعا  المنظماات الساعودًة وتعًفا         

 .دور تاًً إدارة الجودة الراتلة في تطبيقفا 
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 إدارة الجودة الشاملة

 :اريخية لحركة الجودة الشاملة الأصول الت: أولًا  1-2

والأاادًاث الراًًفة الااي تباين لناا       ةفي القًان الكًً  والسنة النبوًة الكفيً تان الآًاات الكًًما       

 .بأن الإسلاا قا أرسى الأسا  الصاحيحة لبنااء تجاماع قاوي تاماسات ًاؤتن بمبااد  وقاي  العما            

 . جودتهبوالاي تحث على الإتقان والافاني في العم  والاهاماا 

تنفا على سبي  المفال والسنةتك ًت تجموعة تن تباد  الجودة برك  واضح في القًآن  
(1)

: 

 . تباأ الرورى  -1

 . تباأ اًًة الإنسان  -2

 .تباأ المساواة وتحقي  العاالة  -3

 .تباأ الاعاون والاكاف  بين أفًاد المجامع  -4

 . تباأ اااًاا العل   -3

 . تباأ اااًاا العم   -6

 . وجفات الإسلاتية العَقَاًَِة لك  جوانب الحياةتباأ شمولية الا -1

 

دعا الإسلاا إلى الالا اا بمباأ الرورى ت الذي ًعني اتخاك القًارات ايال المركلات تن خلال     

توجفام له في تعاتله تع أصحابة وأتباعاه   الاراور والمناقرة ت وقوله سبحانه وتعالى لًسوله 

:      [ 131: آل عمًان ] 

 ما ًؤ ا الإسلاا على أهمية الاعاون في سابي  الخياً العااا وروح الجماعاة فاي  ا  توجيفاتاه            

  : سبحانه وتعالى وتعليماته ت ًقول 
    [ 2:المائاة ] 

ت  المسل  على إتقاان عملاه ت وأن ًكاون تسااولام عان جودتاه وسالاتاه تان         وًحث الإسلاا العا    

 ما ًاعو الإسلاا للاحسين والجودة والإتقان في العما  وجعا  لمان ًحسان عملاه أطياب       . العيوب 

 [ 39:الكفو ]       :الج اءت لقوله تعالى 

 [13:النح  ]      : وقوله تعالى 

 

                                                 
 
 8ت  تًجع ساب سعيا ت ( 1 
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إتقان العم  وًًغب فيه وًُعَاُه قًبةم تن أاب القًبات إلاى ا    ًحث أتباعه و ان الًسول     

 [رواهما البيفقي " ]  "  ًقول .وتعالى سبحانه
(1)

 

 

الإسلام  ف  الإدارةالمنهج 1-1-2
 (2)

: 

تنفج  ات  شات  لك  شؤون الحياة ونظمفا السياسية والإدارًة المنفج الإسلاتي  -1

 . والاقاصادًة والاجاماعية والفقافية والاًبوًة 

  :: قال تعاالى  . المنفج الإسلاتي تنفج علمي واقعي  -2
    [ 8 -1:ال ل لة ] 

... وتظفً الوسطية في تجالات عاًاة . المنفج الإسلاتي الوسطية والاوا ن في  -3

 ... بين الفًد والجماعة وبين الاًن والانيا وبين العق  والقوة 

ففو تنفج صالح لك   تاان وتكاان فاالإدارة فاي     . المنفج الإسلاتي تنفج تاطور -4

 .الإسلاا تًنة تقب  الاطوًً والانمية في    شي صالح وتفيا للإنسان 

  :: قاال تعاالى   . سلاتي تنفج رواي المنفج الإ -3
      [ 11 -16:الأعلى ] 

  : :قال تعالى . المنفج الإسلاتي تنفج خُلقي سُلو ي  -6
    [ 11:الًعا. ] 

وًحاث  الأخاوة باين أفاًاد المجاماع      تًؤ اا علاى  الإسالاتي تانفج اجاماعي  المنفج  -1

                    :قااال تعااالى .علااى المساااولية الاجاماعيااة  

لا ًؤتن أااا   اااى ًحاب لأخياه تاا      : ))  وًقول الًسول  [19:الحجًات] 

 (( ًحب لنفسه 

ى المنفج الإسلاتي في الاقاصاد تحكوا بضوابط الرًًعة الإسلاتية المعاماة عل -8

 ((   أن ًعم  لصالحه وصالح تجامعه الكااب والسنة وعلى المسل

 

 

 

                                                 

 1ت  تًجع ساب سعيا ت ( 1  

ً  –الإتقااان  –إدارة الجااودة الراااتلة ت الجااوًبًعبااا الااًامن إبااًاهي   ( 2  الماًنااة )  فااي الفكااً الإساالاتي المعاصاا

 22-13ت ( ا 2996الًشيا ت : المنورة 
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ولااقاام ساوف نسااعً  نباذه تخاصاًة عان       ك ًنا سابقام نبذه بسيطة عن الجاودة فاي الإسالاا        

 . نرأتفا

ثاا  فااي النراأة الأولااى لفاذا المففااوا قاا  اناات فاي القطاااع الصاناعي فااي الياباان        أنباالًغ  تاان      

طاًد إلاى  افاة القطاعاات الإنااجياة      قا وجا طًًقة براك  تُ  هذا المففوا اة ت إلا أنالولاًات الماح

والخاتية الاي تسعى إلى تحساين نوعياة الإناااج ت وتًقياة الخااتات و ًاادة الكفااءة والفعالياة فاي          

 . الأداء بفاف تحقي  الفاف الأساسي للمنظمة وهو رضاء العملاء 

ارًجي ااى أصبح الحااًث عان تااخ  تاكاتا  لمبااأ الجاودة       وقا تطور تففوا الجودة برك  ت    

والالا اا بفا في تخالو تكونات العما  بالقاار الاذي ًرام  الجاودة فاي المااخلات ت والجاودة فاي          

الاتصال ت والجودة في نظا  المعلوتاات ت والجاودة فاي اتخااك القاًارات ت والجاودة فاي السياساات          

وإدارة . ابعة سعيام لاأ ياا الجاودة فاي الخااتات والمناجاات      الارغيلية ت والجودة في الأشًاف والما

الجودة الراتلة في غاًافا إرساء نموكج نظاتي تاكات  هادف إلى تحسين وتطوًً أداء المنظمات 

  .تناجاتفارضاء العملاء عن خاتاتفا أو  وفًبالقار الذي ً

ودة في الولاًاات الماحااة   تطور اً ة الاهاماا بالج Garvin Davidارفن ج ديفيد وقا قس     

الأتًًكية إلى أربع فاًات تارًخية
(1)

 : 

 مراحل تطور حركة الاهتمام بالجودة ف  الولايات الأمريكية 2-1-2

 : المرحلة الأولى 

  :مرحلة الاهتمام بفحص المنتجات باستخدام الوسائل الفنية

الكبيااً  الإنااااجة ظفااور ظفااًت هااذه المًالااة فااي بااًااة القااًن الفاااتن عرااً وهااي فاااًة بااًاا        

وتلاشي نظاا الإنااج الحًفي القائ  على إنااج عاد تحاد تن المناجات الذي  ان ًصااابه تاابعاة   

وتع ظفور الفورة الصناعية وظفور الآلة أصبح الإناااج   .نفسفاجودة الإنااج أثناء عملية الإنااج 

                                                 

ت إدارة الجاودة الرااتلة  ت توفيا  ًوساو   لاا الحياصااتت عا اا صابًيت    تأتون الاراد اة ت طاارل الرابلي ت خا   ( 1  

  39ت ( ا 2991دار صفاء ت: عَمان )
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أخذ العينات وفحص المناجات  بأاجاا  بيًة تما اسااعى ضًورة وجود وظيفة تساقلة تقوا على

  .لمعًفة درجة المطابقة للموصفات

على ظفور هذه المًالة هو ظفور الإدارة العلمياة فاي تطلاع القاًن العراًًن       أ اوتما ))    

وقااتت للعاال  دراساات الحً اة والا تن وساب         Fredrik Tailor رفريدريك تايلو  بًًادة 

فااي هااذه الإدارة . ار الوقاات والجفااا فااي العماا  تخفااي  تكلفااة الإنااااج تاان خاالال الحااا تاان هاا

إلى تفارين تخاصين بالعم  ( Quality Inspection)أسنات تسؤولية فحص جودة المناج 

الًقابي على الجودة ت و انت عملية الفحص هذه تجاًد ضامان أن المنااج أو الخاتاة تطابقاة      

ت المعيباة ت والااي   للمواصفات الموضوعة ت وتن ث  فان الفحص ًحول دون وصاول الواااا  

 ((لا تلبي رغبة العملاء
(1)

  

ايااث إن عمليااة الفحااص تااا  علااى المخًجااات بعااا ا امالفااا للوقااوف علااى تاااى تطابقافااا                

 ... للمواصفات الموضوعية تن قب  

 : المرحلة الثانية 

 رقابة على الجودة مرحلة استخدام الأساليب الإحصائية ف  ال

ة ـــا ـبنراً  ااب  Radfordرادفبور ي بااًات القًن العرًًن عناتا قاا وقا باأت هذه المًالة ف    

ا ت الأتاً الاذي أدى إلاى وجاود قسا  تسااق  للًقاباة        1122فاي عااا   ( الًقابة على جودة المنااج  ) 

إاصائية  أساليبعلى الجودة ًعاما على اساخااا 
(2)

. 

ظفًت الًقابة الإاصائية    
(3)

اج الكبيً الذي صاابة تنمايط  على الجودة تع ظفور أسلوب الإنا 

توايا الإناااج  وسايلة للإقالال تان أخطااء تصانيع السالعة ت اياث ًمكان بواساطاه تسافي  عملياة             

وقااا نرااً الإاصااائي الراافيً  . الًقابااة علااى الجااودة والإقاالال تاان الجفااود المبذولااة فااي تجالفااا    

                                                 

ت  العلاقاااة باااين خصاااائص القياااادة الاحوًلياااة وتااااى تاااوفً تبااااد  إدارة الجاااودة الرااااتلة   ت  ناصاااً ترااافور( 1  

 41ت ( ا 2994تكابة الملت سعود ت  -تً   النرً العلمي :الًًا )

 31ت  تًجع ساب ت وآخًونة الاراد ( 2  

الاالي  العلماي للقاادة والمااًًًن لاحقيا  إدارة الجاودة        –تاًً الجودة الراتلة جيًوا فانجا ت  شمات و وارًن( 3  

 ت(ا 1111دار أفاال الإباااع العالمياة ت   : الًًاا   ) ناصاً العااًلي   :تحماود تًساي ت تًاجعاة    : تتًجماة   الرااتلة 

132 
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  شيورات
(1) 

علماي فاي هاذا المجاال     هـ وهو ًمف  أول عطااء  1131 اابة عن تًاقبة الجودة عاا 

وقا أعطى تعًًفام تحادام قابلام للقياس لًقابة المناجاات وتوصا  إلاى أسااليب فعالاة وقوًاة للًقاباة        

والاقيي  اليوتي للإنااج  ان أشفًها نظًًة الااامالات باساخااا أسلوب العيناات الإاصاائية  ماا    

قاا تقاًاات لطًل تحسين الجودة
(2)

. 

با  الًقاباة   رائا الجودة هو أباً  تان اسااخااا وط    Edward Deming  إدوارد ديمنجًعا      

ت ايث أعاما علاى جماع تعلوتاات وفياًة عان تسااوى الجاودة تان خالال          الإاصائية على الجودة

الًقابة على عملية الإنااج أثنااء تنفياذها ثا  قااا باحليلفاا باسااخااا الأسااليب الإاصاائية تان أجا            

ق الوقوف على تساوى الجودة الماح
(3)

 . 

تففوا الجودة تطور بحيث أصبحت أنظمة تًاقبة الجودة تراك  القاة    أنفي هذه المًالة نجا     

تفمة للاغذًة العكسية نظًام لأنفاا تاوفً  ماا  بياًام تان المعلوتاات للمنظماة بأ ملفاا ت تاع تأثيًهاا           

 . ط للعمليات والوظائو الماصلة بفاالمحام  على الاصمي  والاخطي

الأساليب الإاصائية للًقابة على الجودة والاي شاع اساخااتفا  أه ًالة شفات إدخال هذه الم    

خلال الحًب العالمية الفانية في الياباان و اذلت خالال فااًة الخمساينات تان القاًن الماضاي وتان          

هذه الأساليب
(4)

.  

 . العينات الإاصائية  - أ

 . عينات القبول  - ب

 . الًقابة على العملية  -ج

 . قابة على الجودة خًائط الً -د

 

 
                                                 

 .ًاضيات والفي ًاء وًفا  بالإاصاء ت تحص  على الا اوراه وهو على رأس العم  أسااك في الً شيورات( 1  

 42ت  تًجع ساب ت  ناصً( 2  
 
 42ت  المًجع الساب  (3 
 
 31ت  تًجع ساب ت  الاراد ه وآخًون( 4 
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 : المرحلة الثالثة 

 حلة التأكد من الجودة وضمانها مر

                   فيجيببابوم أهاا  تااا ًمياا  هااذه المًالااة ظفااور فكااًة الًقابااة الراااتلة علااى الجااودة والاااي قاااتفا      

 (Feigenbaum ) ا 1136في عاا
(1)

وًعاماا  في هذه المًالة باأ الافكيً بمففوا تأ يا الجودة .  

أن الوصول إلى تساوى عال تان الجاودة ت وتحقيا  إناااج بااون      : هذا المففوا على فلسفة تفادها 

أخطاااء ًاطلااب رقابااة شاااتلة علااى  افااة العمليااات ت وكلاات تاان تًالااة تصاامي  المناااج إلااى تًالااة  

فالكا  ًرااًك   . وصوله للسول وهذا ًعني وجود جفود تراً ة تان قبا  جمياع الإدارات المعنياة     

رك  تاعاون فاي وضاع الساب  الكفيلاة لمناع الأخطااء فاي أي تًالاة أو عملياة ت وتحقيقاام لراعار            ب

 : ت ولابني تأ يا الجودة ًاطلب اساخااا ثلاثة أنواع تن الًقابة الإنااج باون أخطاءم

 . وتعني تاابعة العم  أولام بأول لا اراف الأخطاء : رقابة وقائية  -1

 . ناج بعا انافاء    تًالة تصنيع وتعني فحص الم: رقابة تًالية  -2

وتعني الاأ ا تن جودة المناج بعا الانافاء تن تصنيعه لضمان خلوه تن أي : رقابة بعاًة  -3

 . أخطاء أو عيب 

 تن الممكن تلخيص تي ات هذه المًالة بأربعة عناصً أساسية هي
(2)

 : 

اوى اصاااادي الخااا  باحاًااا تسااا  الاهاماااا باراسااة تكلفاااة الجااودة والقااًار الاق     - أ

 . الجودة

الاذي  ( Total Quality Control) ظفور تاخ  الًقابة الرااتلة علاى الجاودة     - ب

 .  ان النواة الحقيقية لحً ة إدارة الجودة الراتلة 

                                                 

  31ت  تًجع ساب الاراد ة ت ( 1

 31ساب  ت المًجع ال( 2
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الاهاماا بقياس درجة الاعامادًة للسالع المكوناة تان أ فاً تان جا ء عناا تصامي           -ج

تنياة تحاادة بأقا  عااد تان      المناج ت والاعامادًة للسلع هي عملفا برك  جيا ولفاًة  

 . المرا   والأعطال 

 ( . Zero Defects)الاً ي  على اخافاء نسبة المعيب  -د

إن تأ يا الجودة  ماخ  تن تااخ  إدارة الجودة  انت اهاماتاته أ فً بعاام وعمقام تن المًاا      

تج الإدارة ت وضاًورة  السابقة له تارًخيام ت ايث قاا لأول تًه تففوا الاكات  والانساي  باين باًا   

 . ترار ة  افة المساوًات الإدارًة في الاخطيط وتًاقبة الجودة 

 : المرحلة الرابعة 

 :مرحلة إدارة الجودة الشاملة 

في أعقاب الحًب العالمية الفانياة دعات الياباان عااد تان العلمااء فاي ساعيفا للاهامااا باالجودة               

 إدوارد ديمبنج  و اان  . ناجاات كات جاودة عالياة    وتعل  فنونفا وااى تامكن تن الحصاول علاى ت  

Edward Deming    أبً  هؤلاء العلماء والذي فر  في إقناع الكفيً تن الراً ات الأتًًكياة 

في تبني أفكاره ت ولبى دعوة اليابانيين الذًن اقانعاوا بأفكااره وفلسافاه فاي تجاال الجاودة ووعااه         

 جوزيف جورانساوى العال  ت  ما دعت اليابان  بان تصبح اليابان رائاة في تجال الجودة على ت

Juran Joseph    تعلا  الياباانيين هاذه الفلسافة وعملاوا علاى نراًها        . أاا رواد اً اة الجاودة .

 . بانقضاء عقا السبعينات تن القًن العرًًن أصبحت اليابان رائاة في تجال الجودة 

ياة وا اسااح الصاناعة اليابانياة لقساوال      وفي أواخً السابعينات ونايجاة لا اًاا المنافساة العالم        

العالمية ت وخسارة الرً ات الغًبية وخصوصام الأتًًكية تنفا لحصص  بيًة في هاذه الأساوال   

أسالوب المنافساة فاي تجاال      إتباعفاا أدر ت الرً ات أن الجاودة هاي الحا  الواياا ت وعًفات أن      

غيً توف  ت وتن هنا ظفً فكً فلسفي السعً و ًادة الإنااج ولي  المنافسة في الجودة  ان نفجام 

جاًا في الولاًات الماحاة الأتًًكية أطل  علية إدارة الجودة الراتلة تطلع الفمانينيات ًقوا علاى  

الإًماان باأن الجاودة العالياة للمناااج أو الخاتاة وتاا ًاًتبط بفاا تاان رضاا المساافلت ت ًمفا  تفااااح            
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الخاصاة بالانضاماا إلاى تسايًة إدارة الجاودة      وقاتت الماات تان المنظماات   . النجاح لأي تنظمة 

الراااتلة ت وقاتاات الاتحااادات المفنيااة الاااي تعنااي بااادارة الجااودة الراااتلة  مااا أنرااأت الحكوتااة          

ا ت ورصات الكفيً تن الجوائ  1188الفيارالية الأتًًكية تعفا الجودة الفيارالي الأتًًكي عاا 

ت ث  تا لبث أن اناراً هاذا الأسالوب فاي تخالاو       لاحسين الجودة في المنظمات ت و ًادة إنااجيافا

 . بلاان العال  

 : وقد تميزت هذه المرحلة بمجموعة من الخصائص ، منها 

 .  منظماتالاهاماا الخا  بقضية الجودة تن قب  رجال الإدارة العليا ورؤساء ال -1

 . على تحقي  الأرباح  المنظمةالًبط الكات  بين قضية الجودة وقارة  -2

 . جودة تن وجفة نظً العمي  تعًًو ال -3

 . إدخال الجودة  ج ء تن عملية الاخطيط الاساًاتيجي للمنرأة  -4

 .أداة تنافسيةاساخااا الجودة   -3

 : الاتجاهات الحديثة ف  إدارة الجودة الشاملة : ثانياً  2-2

ديمبنج وكروسبي    اظيت الحقبة الأخيًة لإدارة الجودة باسافاتات عااد تان الكاااب وأباً ه           

 . وفيجيابوم وايكاوا وجوران وتاجوش  

 Edward Demingادوارد ديمنج  -1

باأ اياته العملية في الولاًات الماحااة الأتًًكياة  ماخصاص فاي علا  الإاصااء ولقاا  اان لاه              

وقاا أنرااأت  . الفضا  فاي تعلااي  الياباانيين اسااخااا الأساااليب الإاصاائية فااي الًقاباة علاى الجااودة        

تماانح ساانوًام  Deming ديمببنج ا جااائ ة أساامافا باساامه جااائ ة 1136عاااا  الحكوتااة اليابانيااة فااي 

فاي    Deming ديمبنج للرً ة الاي تامي  تن ايث الاباكار في بًاتج إدارة الجودة ت وقا عًُف 

علااى درجااة تطابقااة المناااج أو الخاتاااة     Demingديمبببنج وًً اا  ( أبااو الجااودة   )  اليابااان بلقااب  

درجااة عاااا الاأ ااا والاباااًن فااي  اا  تاان الاصاامي     للمواصاافات الموضااوعة عاان طًًاا  تخفااي   

القااة لا تنافااي تاان الخطااوات تباااأ تاان  أتباااعوالعمليااة الإنااجيااة وااااى ًمكاان تحقياا  كلاات اقاااًح 
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تصمي  المناج تًورام بعملية الاصنيع كاتفا ت ث  عملياة الفحاص والاخاباار ثا  تًالاة البياع والااي        

 . ي إعادة الاصمي  وإعادة تعاً  طًًقة الاصنيع ًابعفا دراسة تسحية للسول تساخاا ناائجفا ف

أن تحقياا  تساااوى تًتفااع تاان الجااودة ًااؤدي إلااى تحقياا  تساااوى   Deming  ديمببنجوًااًى     

 . أفض  تن الإنااجية تما ًاًتب عليه تقوًة المً   الانافسي للمنرأة في الأج  الطوً  

باابع  الأساااليب  ى دراًااة أن ًكااون  اا  عاتاا  فااي المنرااأة علاا      Deming ديمببنج وأقاااًح    

البياااني للإاصااائيات وتقسااي  المعلوتااات الخاصااة بمرااا   الجااودة إلااى    حلياا الإاصااائية تفاا  الا

 . كلت بيانيام  حلي وتحلي  أسباب الاباًن في تساوى الجودة وت أهميافاتجموعات اسب 

اجيااة ت أتااا تاااخلين أساساايين ًمكاان اساااخااتفما لاحسااين العمليااة الإنا   Deming ديمببنجقاااا     

ففااو القضاااء علااى  اا  الأسااباب الرااائعة لمرااا   الجااودة والماوارثااة فااي النظاااا         المببد ل الأول

الإنااجي تف  الاصمي  غيً الجيا للمناجات والاارًب غيً الكافي للعاتلين بالإضافة إلاى ظاًوف   

كان ع لفاا   ففاو تناع الأساباب الخاصاة بساوء الجاودة والااي ًم        المبد ل الثبان   العم  الساياة ت أتاا   

 . ونسبافا إلى شخص تعين أو إلى جفة تحادة أو إلى شحنة تعينة تن الموارد 

بًناتجام تاكاتلام ًاكون تن أربعة عرً نقطة ًمكن الاعامااد علياه فاي     Deming ديمنجوقاا     

تحقي  تمي  في جودة المناجات وهي
(1) 

: 

1 

 . تبني فلسفة جاًاة لمففوا الجودة  -2

 . الاوقو عن الاعاماد على الافاي  بغً  تحسين الجودة  -3

 . اساخااا الوسائ  الإاصائية لمعًفة نوعية المركلات وتصادرها  -4

خل  علاقة جياة تاع الأطاًاف الماعاتلاة تاع المنظماة تقاوا علاى الأداء باالام تان تحقيا             -3

  .السعًس أعمال وصفقات تقوا على أسا

 . اساخااا الأدوات الحاًفة للاارًب على رأس العم   -6

 . اساخااا الطًل الحاًفة في عملية الإشًاف  -1

                                                 

 TQMإدارة الجااودة الراااتلة  ت ت ساانان  اااظ  الموسااوي   ت رضااا صااااب آل علااي اميااا عبااا النبااي الطااائي   ( 1

 33ت ( ا 2993الورال ت  :عمان  )  ISOوالآً و 
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 . العم  على إ الة الخوف لاى فًً  العم   -8

 . القضاء على الحواج  الانظيمية بين الأقساا المخالفة  -1

 . الاوقو عن تفاًا العاتلين وتوجيه اللوا إليف   -19

  .الأداءلآخًًن وتحسين طًًقاف  في ترجيع وتساعاة ا -11

 . إ الة ااج  عاا الاعا ا  بالعم  الموجود عنا البع   -12

 . القياا بانراء بًناتج جاد تن الاارًب والاحسين الذاتي للعاتلين  -13

 . توضيح الالا اا الاائ  تن الإدارة بك  تن الجودة والإنااجية  -14

بعة عرً عن تبادئه الأساساية أو فلسافاه فاي    تن خلال هذه النقاط الأر Deming ديمنج ًعبً    

على الًغ  تن أنه اقاًاح هذه النقاط " . النظًًة الارغيلية للإدارة " الإدارة ت والاي تسمى أايانام 

  قب  عاة عقودت إلا أنفا تا  الت تمف  أساس نظًًة الجودة
(1)

 . 

 – CHECKحاص  أف – DOنفاذ   – PLANخطاط  : تا ًعاًف بحلقاة    Demingديمنج  قاا    

 ACTباشً أو 

للمسااعاة فاي تعلاي  وتحساين     Deming (P.D.C.A ) ديمبنج وهي تا ًعًف بعجلاة أو القاة       

 Dالاخطاايط لاطااوًً المناااج والخاتااة ت  P: العمليااات الإنااجيااة وهااي تاكااون تاان أربعااة تًاااا   

اسااب إتااا بقبااول اتخاااك الإجااًاء المن Aفحااص وتًاقبااة ناااائج الاغييااً ت  Cالعماا  لانفيااذ الاغييااً ت 

الاغييً أو تعارضاه أو عمله تًة أخًى 
(2)

. 

ك أن اسااقطاب فلسافاه فاي الجاودة إلاى أتًًكاا ساوف        واقعياام ت لقاا أدر   Deming ديمنج ان     

 مااا ك ااً أن الرااً ات الأتًًكيااة  اناات تباليااة بساابعة   . ًُقاباا  بمواجفااة تنظيميااة وثقافيااة  بيااًة   

نع تحسين الجودة وهيأن ًم ًمكن أتًا  تمياة ت أي تنفا
 (3)

: 

 . الفر  في توفيً توارد برًًة وتالية تناسبة لااعي  الفاف تن تحسين الجودة  -1

 . الاأ يا على الأرباح قصيًة الأج  والفائاة الاي ًحص  عليفا المساه   -2

 . اعاماد تقيي  الأداء السنوي على الملااظات والأاكاا  -3

                                                 
 
 11ت  تًجع ساب وًليات  ت ( 1 
 
  14 (:ا 2992ًناًً)2تعتجلة الجودةت(قي  وتفاهي  وتطبيقات ) لراتلة عبا الًامن آل شيخ ت إدارة الجودة ا(2 

  11ت  تًجع ساب ت وًليات ( 3  
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 . الوظائو عج  الإدارة نايجة الانق  المسامً بين  -4

 . اساخااا الإدارة للمعلوتات الماااة بسفولة ت دون الاهاماا بما هو تطلوب لاحسين العملية  -3

 . تكاليو العناًة الصحية ال ائاة  -6

 . الأعباء القانونية ال ائاة  -1

ًمكان  . تا هي إلا سلبيات واضحة لنقاطاه الأربعاة عراً     Deming ديمنجإن بع  أتًا      

لأنفاا تعباً براك   بياً     " اقائ  أساساية عان الإدارة   " ا  الخمسة الأولى  ـ أن ننظً إلى الأتً

أنااه لكااي تاانجح إدارة  Deming ديمببنجتااع كلاات ت ًعاقااا . عمااا ًحاااث فااي تعظاا  الاانظ  الإدارًااة 

 . الجودة الراتلة ت لا با أن تُساأص  هذه الأتًا  السبعة تن المنظمة 

  Philip Crosbyفيليب كروسي   -2

ته الوظيفية ترًف جودة على أاا خطوط الإنااج ااى وص  إلى تنصب نائب رئاي   باأ ايا    

عاتاام ت وقاا أصاار ِ اَابياة الرافيًًن       14الأتًًكية ت اياث شاغ  هاذا المنصاب لمااة       ITTشً ة 

وتقاوا فكًتاه باحساين الجاودة      Quality Without Tearsوالفااني   Quality is Freeالأول 

 . إدارة الجودة والعناصً الأساسية للاطوًً  تسلماتتن على تففوتين هما 

:أن تسلمات إدارة الجودة هي  Crosby كروسي  وًًى
(1)

  

أنفا المطابقة للمواصفات وأنفا تن تسااوليات الإدارة الأساساية وهاي    بأن تعًًو الجودة  -1

  .صاراوسيلة الاتصال بين النظاا الإنااجي والاي ًجب اااًاتفا برك  

وتكاون الخطاوة الأولاى هاي      الجاودةت اء هو الطًً  الوايا لاحقيا   أن تنع ااوث الأخط -2

تفف  المًاا  المخالفة للعملية الإنااجياة ثا  دراساة وا ارااف  ا  اااماالات الخطاأ وتناع         

  .ااوثفا

  .عيوبًجب أن ًكون تعيار الأداء هو تناج بلا  -3

  .للمواصفاتقة أن تقياس الجودة هو تقاار الفمن الذي تافعه المنرأة بسبب عاا المطاب -4

                                                 

 41ت  تًجع ساب ت الاراد ة وآخًون ( 1  
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: فااكون تن  Crosby كروسي أتا العناصً الأساسية لاحسين الجودة  ما ًًاها 
(1)

  

 . الإصًار والجاًة تن قب  الإدارة العليا لاحقي  الاحسين  -1

 . تعلي  الجميع وتارًبف  برك  دائ  على تسلمات إدارة الجودة  -2

لت الإجًاءات ت تغييً اتجاهات في ك لالت المسلمات في شك  خطوات بما الاطبي  الفعلي -3

 . الأفًاد ت ثقافة العم  

تجموعاة تان المعااًيً الأساساية      Quality is Freeفاي  ااباة    Crosby كروسبي   اقااًح     

ت تاكااون تاان أربعااة عرااً تباااأ وهااي      دة فااي المنراالت الصااناعية والخاتيااة   لاطااوًً نظاا  الجااو  

: الاالي
(2)

  

 . ا بالجودة الالا اا الفابت تن قب  الإدارة العلي -1

 . تكوًن فًً  لاحسين الجودة  -2

 . اساخااا القياس  أداة توضوعية  -3

  .الجودةتحاًا تكلفة  -4

 .  ًادة الوعي بأهمية الجودة  -3

 . اتخاك الإجًاءات الاصحيحية  -6

 .تن المناجالاخطيط السلي  لإ الة العيوب  -1

 . تحسين الجودة الاً ي  على تعلي  الموظفين وتارًب المرًفين على القياا باوره  في  -8

 ( .صناعة بلا عيوب ) تحاًا ًوا خا  ل ًادة الوعي بأهمية شعار  -1

 . تحاًا الأهااف وترجيع الاباكار الفًدي داخ  الانظي   -19

 . الاخلص تن أسباب الأخطاء وإ الة تعوقات الاتصال الفعال  -11

  . تكافأة تن ًقاا جفودام غيً عادًة في تطوًً وتحسين الجودة  -12

 . للجودة للقياا بعملية الانسي  والاتصال بأعضاء فًل تطوًً الجودة تكوًن تجال   -13

 . الاسامًار في عملية تحسين الجودة  -14

 

                                                 
 
 .31ت  تًجع ساب ت وآخًون الطائي (1 

تطبيا  إدارة الجااودة الراااتلة بالمساراافيات وتأثيًهااا علااى  عجمااي  ت  تحمااا عاا ت و تحماا صاالاح تطبقاااني ( 2  

 31ت ( ا 2991دار الخًًجي ت  :جاة  )  الارتقاء بأداء العاتلين وتحقي  الًضاء الوظيفي
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على ثلاثة عمليات أساسية خاصة بالجودة وهي Crosby كروسي وًً       
(1)

: 

 . الًقابة على الجودة  -1

 . عملية تحسين الجودة عن طًً  تحلي  المرا   الخاصة بالجودة وعلاجفا  -2

عملياة الاخطايط للجاودة ووضااع بًنااتج تسااوى للجاودة ًمكاان تان خلالاه تاابعاة عمليااة           -3

 . الجودة 

 

 Juran Josephجوران جوزيف  -3

. للجودة بأنفا الملائمة للاساخااا أعطى تأ ياام قوًام لمففوا العمي   Juranجوران  إن تعًًو    

غيياً أفكاار الإدارة العلياا لابناي     علاى ضاًورة ت   Deming ديمبنج  وعلى الاًغ  تان توافقااه تاع    

 .إدارة الجودة فانه لا ًؤًا الاغييً الجذري في المنظمة لابني فلسفة الجودة 

ة ت الاخطاايط تحسااين الجااود : ًعااًف بفلاثيااة جااوران وهااي    للجااودة  Juranجببوران تاااخ      

 . ت ضبط الجودةللجودة

تطبي  الجودة وتعاما على العناصاً  بأن ثلاثية الجودة وسيلة فاعلة في  Juranجوران ًؤتن     

 : الفلاثة الاالية وهي 

 .  Deming ديمنجالاخطيط للجودة وًمكن اساخااا عجلة  -1

  .تفاونضبط الجودة وهو المحافظة على تا ت  تحقيقه دون تًاجع أو  -2

تحسين الجودة وهو العم  الاائ  على تحسين تساوى الإنااج والخاتة وتقلي  الاكلفاة عان    -3

 . العم  الماخصصة لذلت طًً  فًل 

وات  ثلاثة خاط  إتباعأن تحقي  طفًة في الجودة وا  المرا   ًاطلب  Juranجوران وًًى     

 ة هيــأساسي
(2)

: 

                                                 
 
 41ت  تًجع ساب ت وآخًوناراد ة ال (1 

  31ت  تًجع ساب ت  وآخًون الطائي( 2 
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 . للمركلةدراسة الأعًا   -1

 . الاي أدت إلى ااوث المركلة  ترخيص الأسباب -2

 . للمركلةوضع العلاج الاائ   -3

تيجي للجودة ًجب أن ًاا  بصاورة تراابفة لعملياة     أن الاخطيط الاساًا Juranجوران وًًى     

هاااف طوًلاة وقصايًة الأجا  ت وأن توضاع أولوًاات       ألمالكي المنرأة تان خالال تحاًاا     الاخطيط

 . وأن ًا  تقارنة الناائج تع الخطط السابقة 

في نجاافا برك  رئيسي على الااارًب علاى المفااهي  الأساساية      Juranجوران وتعما فلسفة     

 . الجودة تساناام بذلت على الاجًبة اليابانية والاي تضمن تحقي  وضع تنافسي أفض   دارةلإ

 باخليص أفكاره عن الجودة في عرً نقاط  ما ًلي Juranجوران قاا 
(1)

 : 

 .  لاااياجاتعملية الاحسين وتحاًا ا  ًادة درجة الوعي لاى الموظفين بأهمية  -1

 . تحاًا أهااف خاصة بعملية الاحسين  -2

هاماااا بعمليااة الانظااي  تاان أجاا  تحقياا  الأهااااف المنرااودة وكلاات تاان خاالال عاااد تاان     الا -3

الإجًاءات ت على سبي  المفال تكوًن تجل  للجودة النوعية وتحاًاا المراكلات واخاياار    

 . المرارًع وتعيين أعضاء فًً  العم  وتعيين تنسقين للجودة النوعية 

 . الاهاماا بعملية الاارًب  -4

  .تركلاتفاترارًع تساعا في ا   الاهاماا بانفيذ -3

 . الاهاماا باقاً  تقارًً دورًة وشاتلة عن وضع المنرأة  -6

وكلات تان خالال الاعااًاف بماا ًقااتون تان         داءتالأترجيع العاتلين وافف  على تحساين   -1

  .تامي ةخاتات 

لة الاهاماا بعملية الاتصال بين أقساا المنراة والاً ي  علاى أهمياة الاغذًاة المًتااة  وساي      -8

  .المعنيةلاوصي  الناائج لققساا 

                                                 
 

  49ت تًجع ساب ت وعجمي تطبقاني ( 1
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 . الاهاماا باوثي  الناائج وتسجيلفا على شك  بياني  -1

الاهاماا بعملية الاوسع ت وكلت تن خلال اعابار الاحساين السانوي جا ءام لا ًاجا أ تان       -19

 .المنرأة وعملياتفا المخالفة 

  Armand Feigenbanmأرماند فيييوم  -4

ا اياث  1183لة علاى الجاودة فاي  ااباة الرافيً الاذي صاار عااا         طور تففاوا السايطًة الراات       

أشار إلى أن المسؤولية عن الجودة ًجب أن تكون على تن ًؤدون العم 
(1)

 . 

الراااتلة علااى الجااودة تكااون جااودة المناااج أعلااى أهميااة تاان تعااالات أو أاجاااا   ة وفااي الساايطً    

 . ة تركلة في الجودة ااوث أً عناالإنااج  إًقافالإنااج ت وًكون للعاتلين ا  

  Kaoru Ishiawaكارو ايشيكاوا  -5

ا تخًج تن جاتعة طو ياو تخصاص   9191ًعا إًريكاوا تن رواد الجودة اليابانيين ففي عاا     

ا اص  على جائ ة دًمنج تكًًما له لإسافاته العلماي والعملاي    9191وفي عاا ت  يمياء تطبيقية

 .لاطبيقفاااااااااااااااا فاااااااااااااااي تطاااااااااااااااوًً تففاااااااااااااااوا الجاااااااااااااااودة والطاااااااااااااااًل الإاصاااااااااااااااائية   

أصااار  اابااام سااماه تًشااا الساايطًة إلااى الساايطًة علااى الجااودة ت وًنسااب إليااة تففااوا القااات        

 ماا أقاااًح أًضااام تخططااات أو تحليا  عظمااة الساامكة والاااي   (  Q.Cأبااو القااات الجااودة ) الجاودة 

تساخاا لاابع شكاوى العملاء عن الجودة ت وتحاًا تصار أو تصادر الخطأ أو القصور
(2)

. 

أنااه بينمااا تنحصااً المسااؤولية عاان جااودة المناااج فااي الرااً ات        Ishiawa ايشببيكاوا وًااًى    

عاان الجااودة  تساااولينالأتًًكيااة عنااا عاااد تحاااد تاان طاااق  الإدارة فااان  اا  الماااًًًن اليابااانيين    

 . وتلا تين بفا 

أن تففوا الجودة تاعاد الجوانب وًرم  النقاط الاالية  Ishiawa ايشيكاواًًى 
(3)

:  

                                                 

  39ت  تًجع ساب ت وآخًون الاراد ة ( 1 

 31ت  تًجع ساب ت وآخًون الطائي ( 2

 41ت  تًجع ساب ت وعجمي تطبقاني ( 3 
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ففاوا الاحاول تان بًناااتج تًاقباة الجاودة الااذي ًعاماا علاى الافاااي  إلاى بًنااتج شااات           ت -1

 ءام ـالحسابان العمالاء بوصافف  جا    ًعاما على العمليات والأنرطة الااخلية بحيث تأخذ في 

 . ًاج أ تن عملية تحسين الجودة  لا

مرااكلة تحاًااا الخطااوات الضااًورًة الاااي تساااعا فااي الاعااًف علااى الأسااباب الأساسااية لل  -2

 . القائمة وتحاولة الاخلص تنفا 

تحاًااا تجااالات الجااودة فااي الساالعة والخاتااة المقاتااة الاااي ًاقبلفااا العمياا  وًكااون لاًااة         -3

 . الاساعااد لرًائفا 

تاااى إتكااان تطبياا  بااًاتج تًاقبااة الجااودة علااى تساااوى المنرااأة بحيااث ًراام  المًاقبااة     -4

 . الًأسية والأفقية لققساا 

" باارًاو " خاًائط  : الأدوات الإاصائية للجودة ت على سبي  المفال تاى إتكانية اساخااا  -3

وهااذه الأدوات الإاصااائية تساااعا   وغيًهااات...المااارجات الاكًارًااة ت خااًائط المًاقبااة   

 . الإدارة في تعًفة أبعاد المركلة وتصادر الأسباب وبالاالي تحاولة تقلي  آثارها السلبية

أو تاا ًطلا  عليفاا     Fish bonخًًطة عظمة السمكة ا اسانبط إًريكاوا فكًة9199وفي عاا 

فمن خالال هاذه الخًًطاة تسااطيع الإدارة أن تسالط الضاوء       . بخًًطة العلاقة بين السبب والنايجة

على تركلة قائمة في المنرأة وتن ث  تقوا باراسة الأساباب الًئيساية والفًعياة الااي سااعات فاي       

الأدوات " علمياة وأدوات إاصاائية ًطلا  عليفاا       ما قاا أًضاا باطاوًً أسااليب   ت ظفور المركلة 

وًااًى أن هااذه الأدوات ًمكنفااا تساااعاة المااوظفين والعاااتلين علااى تطبياا  أساالوب إدارة    " الساابع

وتن خلال اسااخااا هاذه الأدوات لاااي إًرايكاوا أن المنراأة ًمكان أن تااحك  فاي         تالجودة الراتلة

 .تن تركلاتفا % 19أ فً تن 

  ichi TaguchiGenجينيش تاجوش   -6

( IBM)تساراااارام لعااااد تااان الراااً ات الكباااًى تفااا  فاااورد و     Taguchi تاجوشببب عمااا      

لمساعاتف  على تطاوًً السايطًة الإاصاائية علاى جاودة عمليااتف  الإنااجياة ت وًاًى أن الضابط          
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المسااامً لاالآلات لبلااو  جااودة تناساابة للمناااج لا ًعااا فعااالام وأنااه بااالام تاان كلاات ًجااب أن تصاام         

اجات بحيث تكون قوًة بقار  افي وتحاملة لأداء شال بًغ  الاباًنات على خط الإنااج أو في المن

تواضع الأداء 
(1)

. 

  مفاهيم إدارة الجودة الشاملة : ثانياً 2-2

اخالااو علماااء وأخصااائي الجااودة والباااافين فااي إًجاااد تعًًااو تحاااد وتافاا  عليااه ت ايااث أن      

العماالاء وبالاااالي تُعااًف وفاا  تنظااور ورغبااة المسااافيا       الجااودة تًتبطااة بماطلبااات وتوقعااات    

 . وتوقعاته للخاتة المقاتة 

على الًغ  تان اخاالاف العلمااء والبااافين فاي تعًًففاا إلا أنفا  ًافقاون علاى أن الجاودة تفاا                 

فااادارة .رضااه  باحساين وتطاوًً الخاااتات براك  تساامً تبعااام لماطلباات المساافيا وسااعيام لاحقيا         

 .راتلة تاخ  وتطلب اساًاتيجي لإدارة الاغييً لقفض  الجودة ال

وكلات تان    تنراأةت  النظااا فاي أي   أوجاه تُعَاُ الجودة أداة فع الة لاطبي  الاحساين المساامً لجمياع        

ت تبط الجودة بجمياع نرااطات المنراأة   وتً .الااخليةخلال تحقي  الاحسين في النراطات والعمليات 

  .العمي الصالح تنفا سعيام وراء إرضاء ايث تعم  على اسابعاد غيً 

ودة قا ترام  على عاد تن العناصًتتنفا على سبي  المفال لمة الج أن    
(2)

: 

 . وتعني اصول الجميع على نصيب عادل وقسط تاساوٍ تن الخاتة: المساواة  -1

ى وتعني تحقي  الفائاة المًجوة على تساوى الفًد وعلى تساوى المنرأة أو اا: الفعالية  -2

 . على تساوى المجامع  ك  

فالخاتات أو الإجًاءات هي تلت الخاتات أو الإجًاءات الااي ًحااجفاا النااس    : مة ئالملا -3

 . أو الأفًاد 

 . تكانية لا داعي لفا أو  تنيةفالخاتات لا تكون تقياة بحاود : سفولة المنال  -4

                                                 

 39ت  تًجع ساب ت وآخًون لاراد ة ا( 1

  42ت  جع ساب تًسعيا ت  (2
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للمساافياًن ولمقااتي   ة فالخاتات تقاا لإشباع الًغباات وتلبياة الاوقعاات المعقولا    : القبول  -3

 . الخاتات أنفسف  وللمجامع برك  عاا 

وتعناي عااا  إنفاال الماوارد المااوافًة علاى خاتاة وااااة أو تساافيا واااا علاى            : الكفاًة  -6

 .  الآخًًناساب الخاتات الأخًى أو العملاء 

ي عم  أساساية تساف  فا    إساًاتيجيةالجودة بأنفا  Tenner &Detoro وتنر وديتور ًعًف     

تقاااً  ساالع وخاااتات تًضااي برااك   بيااً العماالاء ت وكلاات تاان خاالال تلبيااة توقعاااتف  الضاامنية         

والصًًحة
(1)

. 

تساااخاا تفااارات العاااتلين وقاااراتف  الذاتيااة لصااالح المنرااأة برااك  خااا     الإساااًاتيجيةهااذه     

 . والمجامع برك  عاا 

تعًًفاام للجاودة      U.S Federal Quality Institute معهبد الجبودة الفبدرال  الأمريكب     قاا     

القياا بالعم  برك  صحيح وتن أول خطوة تع ضًورة الاعامااد علاى تقياي  العما      : " على أنفا 

" ام ونوعام ـــفي تعًفة تاى تحسين الأداء  م
(2)

. 

ت وهاذا ًعناي   ( تلائماة الاسااعمال   ) الجودة بأنفاا   Goran &Grynaنا يجوران وجر ًعًف     

 . ات ًجب أن تلبي اااياجات المجامع الذي سيساخاتفاالسلع والخات أن

 أن للجودة تففوتين Juranجوران  ما ًقاًح  
(3)

: 

بمعنى أن تعال الأخطاء قليا  جااام ساواء فاي     . إن الجودة تال على فكًة الاخلص تن العيوب ( أ 

 . أو تخفي  نسبة الالفيات ( الا دواجية ) الاصمي  أو إعادة العم  

هنااااك بعااا  الصااافات  أنبمعناااى . جاااودة تااان نااياااة صااافات وخصاااائص المنااااج تُعاااًف ال( ب

  .وتوقعاتهوالخصائص في السلع أو الخاتات تلبي اااياجات العمي  

 . أن هذًن المففوتين تكملان لبعضفما تن أج  تحاًا تففوا الجودة Juran جوران وًًى
                                                 

 43ت  تًجع ساب سعيا ت  (1 

 18عتتجلة الانمياة الإدارًاة  ت إدارة الجودة الكلية وإتكانية تطبيقفا في القطاع الحكوتي ت القحطانيسال  سعيا ( 2 

 11( :ا  1113أبًً  ) 
 

 43ت تًجع ساب سعيا ت  ( 3
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علاى إتكانياات المنظماة تان أجا        أنفاا الاطاوًً والمحافظاة   تعًف إدارة الجاودة الرااتلة ب   ما     

تحسين الجود وبرك  تسامً والإًفاء بماطلبات المسافيا و ذلت البحث عن الجاودة وتطبيقفاا فاي    

ف على اااياجات المسافيا وانافاءم بمعًفة تااى رضاا   فً تن تظاهً العم  باءم تن الاعًأي تظ

المناجات المقاتة له  أوالمسافيا عن الخاتات 
(1)

. 

تففااوا الجااودة بأنااه تلبيااة    Gaucher&Coffey  كببوف  ريتشببارد جوتشببر ولببين إ ااااد     

 . اااياجات العملاء بأق  تكلفة تمكنة 

ج وبما ًاطاب  صائص الاي ًجب أن تاوفً في المناتجموعة الصفات والخ:  تعًف الجودة بأنفا 

ص ج سااابقام وفااي تعظاا  الأايااان فااان هااذه الخصااائ    المناااتااع صاافات وخصااائص وضااعت لفااذا   

 . ةناج ووفقام لظًوفه وتوارده واعاباراته الإنااجيوالصفات تحاد تن قب  المُ

اًيً الااي ًجاب أن تااوفً فاي     تجموعاة الصافات والخصاائص والمعا     : "وتعرف أيضباً بأنهبا       

"المسافلت  ا ًاطاب  تع وًلبي رغباتج وبمالمنا
(2)

. 

اتااة المقاتااة للمسااافيا ت باا  تأخااذ أبعاااد   أن الجااودة الراااتلة لا تراام  فقااط جااودة المناااج أو الخ      

أخًى لارم  جودة الإجًاءات ت وجودة المعلوتات وجاودة الاخطايط والماابعاة ت وجاودة الأفاًاد      

 . وجودة البًاتج الاطوًًًة ت بالإضافة إلى  سب رضا المسافياًن تن الخاتة أو المناج 

الااارًجي المساامً لاقداء والااي      فادارة الجاودة الرااتلة تً ا  بصاورة رئيساة علاى الاحساين           

أًضام تعك  ثقافة المنظمة القائمة على إرضاء المسافيا ت تع أهمية تعًفة تاا ًجاب عملاة ولمااكا     

و يفيااة القياااا بااذلت بالإضااافة إلااى اساااعمال الأدوات الصااحيحة الاااي تساااعا المنظمااة فااي تحقياا    

س الجاودة واسااقبال تعلوتاات الاغذًاة     ولكن باون تعيار واضح وفعال فانه لا ًمكن قياا . أهااففا 

                                                 

 -34ت ا تجلاااة الإدارة العاتاااةالكلياااة ت عباااا الاااًامن الفيجاااان ت تااانفج علماااي لاطبيااا  تفااااهي  إدارة الجاااودة ( 1 

 432 -412( :ا 1114دًسمبً)

 291ت ( 2993دار صفاء ت : عمان )  الإدارة الًائاةتحما عبا الفااح الصيًفي ت ( 2 
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المساًجعة عنفا
(1)

إن الجودة الراتلة تاضمن ثقافة إدارًة جاًاة قائمة على الممارسة والاطبيا    .

 . المطور الرات  الذي ًاس  بالاسامًارًة 

إدارة الجاودة الرااتلة بأنفاا شاك  تان        Joseph Jablonski جابولونسبك   جوزيبف عاًف      

نجا  الأعمال ت ًعاما على اسافمار قاارات وتواهاب العااتلين والإدارة لاحساين     أشكال الاعاون لإ

الجودة والإنااجية برك  تسامً بواسطة فًل العم 
(2)

. 

James Riley جيمس ريل وعًف     
 (3)

حاول فاي الطًًقاة الااي     إدارة الجودة الراتلة بأنفاا تَ  

المساامًة لكا  العملياات    لاى الاحساينات   تاار بفا المنظمة والاي تاضمن تً ي  طاقات المنظماة ع 

الجاودة ليسات أ فاً تان تحقيا  ااجاات        إنوالوظائو وقب     شي المًاا  المخالفة للعم  ت إك 

العمي  
(4)

. 

إدارة الجااودة الراااتلة بأنفااا الافااول فااي الأداء   Bharat Wakhlu واكهلببوبهببارات  عااًف    

تان اجا  تحقيا  أو ت وًاا     ين تاع بعضاف    لإسعاد المسافلكين عن طًً  عم  المااًًًن والماوظف  

المسافلكين بجودة كات قيمه تن خلال تأدًة العم  الصحيح وتن المًة الأولى وفي    وقت
(5)

. 

الأدوات : ارتكاا ت إدارة الجااودة الراااتلة فااي تًاااا  تطورهااا الأولااى علااى ثاالاث تفاااهي              

لااي تعما  علاى تحساين المساائ       ترايً إلاى نظا  الإاصااء ا     الأدوات انات  . والاارًب والاقنياات  

 أتاا ًرام  تسااوى إدراك  ا  فاًد للجاودة فاي المنظماة         التبدريب و اان  . الاصنيعية المسموح بفا 

أن الاً ياا  علااى الأدوات   . فكاناات تمفاا  طااًل تحسااين جااودة المناجااات والخاااتات        التقنيببات

 . والاقنيات له تأثيً تحاود على الجودة والاارًب 

 Kenneth Jeah كينيبث جيب   والاا اور   Marshall Sashkinشبكين مارشبال سا تنااول      

 ماا  . إن إدارة الجودة الراتلة تعني تعًًو فلسفة المنظمة لكا  فاًد بفاا    : هذه النقطة برك  أ بً 

                                                 

 .سوف ًا  ك ً المقاًي  لااقام في المبحث الخا  بمباأ القياس والاحلي  ( 1

 21ت  تًجع ساب ت الرمًي  ( 2

 . رئي  تعفا جوران المخاص باارًب وتقاً  الاسارارات اول الجودة الراتلة نائب  جيم  رًلي (3

 13ت تًجع ساب الاراد ة وآخًون ت  (4

 16ت  المًجع ساب  (3
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ًرام  كلات   .  تعم  على تحقيا  دائا  لًضاا العميا  تان خالال دتاج الأدوات والاقنياات والااارًب         

تما سيؤدي إلى تناجات وخاتات عالية الجودة.   المنظمة العمليات داخ تحسنام تسامًام في 
(1)

.  

تعًًو الجودة تاعاد الجوانب بحيث لا ًمكن اصًه في دائًة ضيقة ت وًأخذ  إنتن الملااي     

  .واجاماعيةأبعادام تخالفة ترام  على تفاهي  فنية وإدارًة وسلو ية 

مساة تاااخ  تعكا  إلاى ااا       لجودة إلى خباقسي  تففوا ا Garvin ارفنقا قاا 1188في عاا     

هذه المدا ل الخمسة ه ت تعارًو الجودة تن قب  العلماء والكااب الماخصصين ت  بيً
(2)

: 

الجااودة أن الفااًد ًمكان أن ًميا  باين    وًقصاا باذلت    : المخبل المينب  علبى أسبباس التفبو      -1

قبا  أن ًًاهاا     ما انه تن الصعب تعًًو جودة سالعة أو خاتاة  . العالية والجودة الًدًاة 

 . العمي  أو المسافيا

الخصااائص  أوًحاااد هااذا الماااخ  بعاا  العواتاا   : المببد ل المينبب  علببى أسبباس المنببتج -2

 . والمواصفات الاي ًمكن قياسفا لاوضيح تساوى الجود العالية 

ًعاماا هاذا المااخ  علاى رضاا العميا  عان السالع          : المد ل المين  على أساس المستفيد -3

وإلى أي تاى تلباي هاذه السالع والخااتات رغباات العميا  واااياجاتاه        والخاتات المقاتة 

 . وتوقعاته 

فاي هاذا المااخ  ًاا  تعًًاو الجاودة علاى أسااس          :المد ل المين  على أسباس التصبنيع    -4

 . تطابقة السلع والخاتات لمجموعة تن الماطلبات المحادة سابقام 

درجاة الافاول بأقا  الأساعار ت      بأنفاا تُعاًف الجاودة    : ل المين  على أسباس القيمبة   دالم -3

 .و ذلت تاى تًاقبة الانحًافات بأق  الاكاليو 

     

                                                 

 3ت  تًجع ساب وًليات  ت ( 1

 48ت  تًجع ساب سعيا ت  (2
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 Total Quality Management(TQM): إدارة الجبودة الشباملة  تخلص الياحثة إلى تعريبف  

الًغباة فاي تمارساة     أساساه الاعااوني الجمااعي ت    الإداريتانفج وتظفاً تان تظااهً العما        بأنه

والسلوك المامي  القائ  على المعًفة والخبًة والمفارة المطلوبة والعما   العم  الصحيح والالا اا 

بااًوح الفًًاا  الوااااا والمرااار ة الجماعيااة تاان أجاا  الاحسااين والاطااوًً المسااامً لبياااة العماا       

والبحااث عاان وسااائ  وطااًل العماا  الفعااال ت والاوظيااو الأتفاا  للمااوارد الماااااةت لًفااع تساااوى   

   .   ق  الاكاليو لاحقي  رضا المسافياصحيح وبأالأداء وجودة الخاتات برك  

 : أهمية إدارة الجودة الشاملة 2-2

فاا  ت تنتحلياام أو عالمياام   تاة ساواءم   العا نظماات في ظ  الضاغوط المخالفاة الااي تاعاً  لفاا الم         

الاوجه نحو فكًة الاخصص الاقي  للوظاائو ت وضاعو الانساي  باين الأقسااا      : على سبي  المفال 

ا النظاا الإداري الفعال ت وغياب المعاًيً والمقاًي  الصًًحة والموضاوعية لاقاوً   فااءة    وانعاا

وفعالية الأداء الإداري ت إلى جانب  ًادة الطلب على تخالو أنواع الخاتات وقاا صااابفا  ًاادة    

ت اتةاع ااة الاناف  بين تقاتي الخأخًى في الاهاماا بالبية اااياجات العملاء وتوقعاتف  ت وارتف

 منظماتهذه الضغوط شكلت قوة دفع لل. و ًادة الوعي لاى المنافعين بالخاتة واهاماتف  بالجودة 

للعم  على تطوًً نظاا فعال ًاس  بالجودة ًلبي ااجات المساافياًن تان الخاتاة الااي تقااتفا تلات       

ظمة تماا ًساف    ًعم  على ا  المرا   الانظيمية الاي تعاني تنفا المنهذا النظاا المنظمات أًضام 

 . إجًاءات العم  بفا وً ًا تن  فاءتفا وفعاليافا 

  -:إن تطبي  نظاا إدارة الجودة الراتلة سيساعا المنظمة في الاعًف على    

 . جوانب الفار في الوقت والطاقات الذهنية والمادًة وتن ث  الاخلص تنفا  -

 .ت للعاتلين وًحفف  على النجاحياًعا نظاا إدارة الجودة نظاتام تحفي ًام ايث تمنح الصلاا -

 اااياجاااتالفادفااة إلااى تلبيااة  الإجااًاءاتفااي تحاًااا تففااوا الجااودة ووضااع ًساااعا المااوظفين  -

 . العمي  وإشباع رغباته تع الاحسين المناظ  لفذه الإجًاءات 
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بالجودة ًُعَاُ المحت الأساسي الذي تن خلاله تاعًف المنراأة علاى تسااوى أدائفاا      الاهامااإن  -

الأخًى ت  ما تساعا المنرأة في الاعًف على أن تا تحققه تن نجااح براك     بالمنرلتارنة تق

 . تسامً هو تا ًجب أن تسعى إلية المنرأة 

برك  عاا ت توفً إدارة الجودة الراتلة فوائا لك  تن تقاتي الخاتاة والمساافياًن       

تنفا على سبي  المفال. على اا سواء 
 (1)

: 

 : ة أفضل مستويات إنتاجي -1

ت  نظمااةودة الخاااتات الاااي تقاااتفا المإن الفاااف تاان إدارة الجااودة هااو تحسااين جاا     

و ااذلت الاساااخااا الساالي  للمااواد الماليااة والاسااافادة تاان الاانظ  الحاًفااة فااي المجااال       

  .وتقليص النفقاتوالإنااجي  الإداري 

 : الرضا المتزايد للعميل  -2

جااودة تقاااً  خاتااة أفضاا  للعمياا  تاناسااب تااع      لإدارة التاان الأهااااف الأساسااية       

الجاودة تكاون فاي النفاًاة رضاا      تحساين  لاذا فاان نايجاة عملياات     . تاطلباته وتوقعاتاه  

 . العمي 

 :عن طريق رفع الروح المعنوية ل  تحسين معنويات الموظف  -3 

جانااب أساسااي فااي إدارة الجااودة الراااتلة ًامفاا  فااي ترااار ة الموظااو فااي    ًوجااا    

المعلوتاات  با  ترجيع الموظفين على المرار ة ار الماعل  بالعم  ت ايث ًصنع القً

والمعااارف واقاااًاح الحلااول المناساابة للمرااكلات ت تمااا ًساااعا علااى انطاالال الطاقااة  

الكاتنة لاى الموظو ت ايث ًكون لاًة شعور  بيً في تحساين تً ا     الفنية الخلاقة

تااوفً لفاا  فًصااام فعليااة لإجااًاء   ًااًى أن الجااودةإضااافة إلااى أن تعظمفاا   . المنرااأة 

ًااؤدي كلاات إلااى  ًااادة رضااا الموظااو   .الاحسااينات علااى تخالااو تجااالات أعمااالف   

 .وًًفع تعنوًاته 

                                                 

 31 -28ت  تًجع ساب سعيا ت ( 1 
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 أًضام ك ً الرمًي تجموعة تن الفوائا لإدارة الجودة الراتلة تنفا
(1)

: 

 . الأداء والأتن الوظيفي عن طًً   ًادة الوعي بمباد  الجودة  ًادة  -1

 . ليو وأثًها على فعالية المنظمة تقلي  الاكا -2

 . رفع درجة أو تساوى رضا العمي  أو المسافيا  -3

 . تطوًً أساليب ا  المرا   بين العاتلين  -4

 .تقوًة تبادل الآراء والأفكار بين العاتلين في أقساا المنظمة  -3

 . خل  بياة عم  تنفاحة على جميع تساوًات العم  -6

اأ الفقااة والاناماااء بااين   وتًساايخ تباا فااي تكااان العماا     الم ًااا تاان الًضاا  خلاا  ا -1

 . العاتلين

 . تن أول تًة و   تًةصحيحة  بطًًقةاليوتية  عمالعم  الأ -8

. غًس تباد  العما  باًوح الفًًا  الواااا والمراار ة فاي عملياة صانع القاًار           -1

 . وخل  جو تن المنافسة بين العاتلين 

 .لأعمال والإجًاءات عاًمة الفائاةالاخلص تن ا -19

 

 : دارة الجودة الشاملة أهداف إ 3-2

 برك  عاا هناك نوعان تن أهااف الجودة هما
(2)

: 

 تخببدم ضببيج الجببودة  أهببداف -1
(3)

وهااي الاااي تاعلاا  بالمعاااًيً الاااي تًغااب المنظمااة فااي     :

المحافظااة عليفااا وهااي تصااا  أي المعاااًيً علااى تساااوى المنظمااة  كاا  وكلاات باساااخااا   

 وغيًها ...  الأتان وإرضاء ال بائن تاطلبات كات تساوى أدنى تاعل  بصفات تمي ة تف

 أهداف تحسين الجودة -2
(4)

وهي غالبام تا تنحصً في الحا تان الأخطااء والفاقاا وتطاوًً      :

 . تناجات جاًاة تًضي ال بائن بفعالية أ بً 

                                                 

 31ت  تًجع ساب الرمًي ت ( 1 

 193ت (ا 1111 تدار الفكً المعاصً :بيًوت )  ي  عملي لاطبي  الجودةدل تتأتون السلطي ( 2 

الحقيقياة   بأعمال تنظمة تاسلسالة أثنااء الإناااج تان أجا  ضامان إناااج سالعة جيااة وقيااس تااى الجاودة             القياا (3 

الجاودة   لا تاة لاحقيا  تطابقاة هاذه     للسلعة وتقارنة الجودة بالموصفات المحاادة والقيااا بأًاة إجاًاءات تصاحيحية     

 .للمواصفات

ت وًنبغااي اساااخااا الأدوات الإاصااائية   والعملياااتتحاًااا تجموعااة الأنرااطة الاااي تسااف  فااي تحسااين الأداء      (4 

 .والعلمية برك  صحيح
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هذا وًمكن تصنيو أهااف الجودة بنوعيفا إلى خم  فاات هي
(1)

: 

 . والبياة والمجامع للمنظمة وًاضمن الأسوال  أهداف الأداء الخارج  -1

 . وتاناول ااجات ال بائن والمنافسة  داء للمنتجأهداف الأ -2

 . وتاناول تقاار العمليات وفعاليافا وقابليافا للضبط  أهداف العمليات -3

وتاناااول تقااارة المنظمااة وفعاليافااا وتاااى اساااجابافا للاغييااًات      أهببداف الأداء الببدا ل   -4

 . وتحيط العم  

 . ل المفارات والقارات والاحفي  وتطوًً العاتلين وتاناو أهداف العاملين -3

و ًااادة تعااالات الإنااجيااة والأداء الجيااا و ااذلت    تااوفيً بياااة عماا  ترااجع علااى الاباكااار   -6

الارجيع على طًح الأفكار والًؤى الاطوًًًة لاحسين وتطوًً إجًاءات العم 
(2)

.  

 : أبعاد إدارة الجودة الشاملة  4-2

 : تلة  ما ًلي أبعاد إدارة الجودة الرا

 . الا اا الإدارة العليا ًعا بعاام رئيسيام للاطبي  الناجح لإدارة الجودة الراتلة  -1

  .العاتلينفي كهن    ًكون رضا المسافيا  أنًجب  -2

  .الماليأ فً أهمية تن أي نوع تن أنواع الاعاماد  امعنصًالجودة  -3

 .  الة المرا   تساعا إدارة الجودة الراتلة في تخفي  الاكلفة تن خلال إ -4

ًجب أن تا  قيادة إدارة القوى العاتلة بواسطة الاارًب والحماس والعما  الجمااعي وهاذا     -3

  .والاارًبًاطلب وجود بًاتج فعالة للاوظيو 

 . تصًفات وسلوك العات  لفا أثًام فعالام في الاطبي  الناجح لإدارة الجودة الراتلة  -6

في تصمي  العملية وتقاارة العااتلين علاى تحقيا      إن المرار ة الكاتلة لك  أقساا المنظمة  -1

 .جاامتساوى تقنع بالعم  تعام تف  

                                                 

 291ت  تًجع ساب الصيًفي ت ( 1 

 31ت  تًجع ساب الرمًي ت ( 2 
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تكون تعلوتات وتقارًً الجودة جاه ة لاتخاك القًار الفعال على أن تكون جا ءم   أنًجب  -8

  .للمنظمةتن الجفا  الإداري 

  -:الشاملةمراحل تطييق إدارة الجودة 5-2

وااى تنفيذ تاا   تطوًًًةتتًاا  باءم تن الاخطيط لك  عملية  إن تطبي  إدارة الجودة ًمً بعاة    

ت ب فًل الجودة ت لانجا  تا خطاط لاه  تًالة وطًل وأساليًا  تحاًا الماة ال تنية لك   .لهخطط 

تاا ًحااد المااة    وخصوصيافا واجمفا وطبيعة نرااطفا ت وهاذا    ولا شت أن لك  تنظمة ظًوففا ت

 . وغيً كلت تن العناصً اللا تة للاطبي   ال تنية للاطبي  ت ونطال الاطبي  ت

نجاح تطبي  أي بًناتج تطوًًي لا با أن ًكون وف  أسلوب علمي تاارج أن    
(1)

بحيث ًًاعي  

فااي كلاات الإتكانااات البرااًًة والمادًااة ونطااال الاطبياا  الميااااني ت وتطبياا  تفاااهي  إدارة الجااودة     

ث نطااال الاطبياا  والاا تن ت فماان ايااث الراااتلة الااذي ًحااااج أن ًكااون وفاا  عاااة تًاااا  تاان اياا 

النطاااال فااالا باااا أن ًاااا  البااااء أولام فاااي إدارة أو قسااا  بحاجاااة إلاااى الاحساااين فاااي أسااااليب العمااا     

فريق ذا تن خلال وهوالإجًاءات ت وًا  تخصيص تاة  تنية لانفيذ بًناتج الجودة في هذا القس  

الجودة الشاملة
(2)

.  

ف على عوائ  العم  وتحاًا المجالات الاي ًمكن تحساينفا ت  ًقوا فًً  الجودة الراتلة بالاعً    

والعم  على دراسة وتحلي  الأسباب ت وتن ثا  إًجااد الحلاول المباشاًة لفاا ت وعلاى أن ًاباع كلات         

عمليااة المًاجعااة ت والاقيااي  لمااا تاا  تطبيقااه فااي كلاات القساا  ت وتحاًااا الإًجابيااات ت والعماا  علااى       

  علاى تلافيفاا فاي المًالاة الفانياة تان بًنااتج الجاودة الرااتلة          تع ً ها و ذلت السلبيات ت والعما 

 . بحاجة إلى الاطوًً  أخًىإلى إدارة  الاناقالللجفا  والمامفلة في 

                                                 

علمااي ًنفااذ بمًاااا  تباااأ بأاااااث   هااو أاااااث الاغييااً بطًًقااة علميااة ت وهااو أساالوب :أساالوب علمااي تاااارج ( 1 

تغييًات صغيًة في العم  وتن ث  تاارج إلى إاااث تغييًات أ بً ت بفذا الأسلوب نخفاو تان تقاوتاة الماوظفين     

 .للاغييً 

هاو الفًًا     هو تجموعة الأشخا  الذًن ًعملون في تجاال تحساين الجاودة تفا  اا  تراكلة أو تحساين الأداء       ( 2

 .المطلوب ورفع تقًًً بذلت إلى تاًً الجودة  المساول عن تطبي  الاغييً
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ًسامً فًً  الجودة الراتلة بعمليات الاطبي  على باقي إدارات الجفا  علاى تسااوى عملياات        

  .الإداراتتلت  اتلين وخصوصام تاًًيالإدارة الواااة وبمرار ة الع

إدارة الجااودة الراااتلة ت  مااا  لأساالوبأن هناااك خماا  تًاااا  لإنجااا  ناااجح جابلونسببك  ك ااً     

ًلي
(1)

: 

الاقااوً  ت المًالااة : الاخطاايط ت المًالااة الفانيااة : الأعااااد ت المًالااة الأولااى : المًالااة الصاافًًة 

 . الانوًع : الاطبي  ت المًالة الًابعة : الفالفة 

 الإعداد : صفرية المرحلة ال

وقا أطل  عليفا المًالة الصافًًة   المًالةتًباأ الإنجا  الناجح لإدارة الجودة الراتلة تن هذه     

لانفيااذًين بالاعاااون تااع تحاااًفين  لأنفااا تسااب  عمليااات البناااء الاااي ًرااارك فيفااا  بااار المااوظفين ا  

ضاايح رسااالة المنرااأة والًؤًااة وتاان هنااا ًقااوا  بااار الانفيااذًين باو .الانسااي فااي عمليااة ( تفنيااين )

 ما ًا  وضع الأهااف المرااً ة ورسا  سياساة المنرااة تان خالال الااع  المباشاً          لفاتالمساقبلية 

وتنافي هذه المًالة بالالا اا بالموارد الضاًورًة اللا تاة لانفياذ     .المراً ة الإساًاتيجيةللخطة 

 . خطة أسلوب إدارة الجودة الراتلة 

 تخطيج ال: المرحلة الأولى 

بااالإرادة الإنسااانية الًاغبااة فااي الاغييااً باساااعمال جميااع الإتكانااات الماااااة   تباااأ هااذه المًالااة    

بارساء اجً الأساس لعملية الانفياذ داخا  المنرااة ت     وتوظيففا لإعطاء أ بً قار تن المنفعة وكلت

(2)المجلس المشتركايث ًقوا الأفًاد الذًن ًركلون 
ي تا  تطوًًهاا خالال    باساعمال البياناات الاا   

تًالة الأعااد لاباأ تًالة الاخطيط الاقي  وبعا كلت ًقوا المجل  المراًك بوضاع خطاة الانفياذ    

وتعاما عملية الاخطيط على نااج المًاا  الاالياة  . والالا اا بالموارد وإظفارها إلى اي  الوجود 

 . لاساعا على توجيه إنجا ها وتطوًًها 
                                                 

 84ت  تًجع ساب سعيا ت  (1 

هااو تجلاا  ًضاا  الإدارة العليااا وجميااع تاااًًي إدارات المنظمااة و تاااًً إدارة الجااودة الراااتلة و المسارااارًن   (2

المعنيين تن  ا    ًا  اخايار تجموعة تن الأفًاد: أتا تجل  الجودة. وكلت لاقًًً الخطة المناسبة لاطبي  الجودة  

 . تساوًات المنظمةت ث  ًجامعون لاحاًا العوائ  المحاملة أتاا تبني وتطبي  إدارة الجودة الراتلة
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 يم التقو: المرحلة الثانية 

. تًاا  الإعااد والاخطيط والانفيذترام  هذه المًالة على تبادل المعلوتات الضًورًة لاع      

المًالاة علاى أعمااال المساح المياااني والاقااوً  والاساابيانات وإجاًاء المقااابلات        ماا تراام  هااذه   

لذي ًوضح الرخصية على تساوى المنراة وعلى جميع المساوًات ت بالإضافة إلى الاقوً  الذاتي ا

 . انطباعات الفًد والمجموعة فيما ًاعل  بعناصً القوة في المنراة وعوات  ضعففا 

 . التطييق : المرحلة الثالثة 

وبااع   . في هذه المًالة تباأ المبادرات الجادة فاي عملياات تاارًب فع الاة للمااًًًن والعااتلين           

تجاالات تخالفاة باقاوً  وتطاوًً      ات  تن المجل  المراًك ت تقوا فًل تحادة وتاخصصاة فاي   

 . العمليات وإاااث الاغييًات اللا تة 

 التنويع : المرحلة الرابعة 

وًاضمن ترار ة الأج اء الأخًى تن المنظمة ت وهذا ًمكن أن ًرم  المًؤوسين والواااات      

 . والأج اء والأقساا الأخًى داخ  المنظمة  الإساًاتيجية

ام لبًناتج الجودة الراتلة فانه ًاعين تحضايًها علاى خما  تًااا      ولاحقي  تطبي  أ فً نجاا    

 اد  الجودة وهي على النحو الااليتقود في النفاًة إلى تطبي  شات  لكافة عناصً وتب
(1)

: 

اسااطلاعيام فاي أااا     أوتطبيقاام إرشاادًام    تنفاذ  أنًجب على المنظمة  :المرحلة الأولى 

  .تباشًة تن قب  فًل تحسين الجودةوإدارة  الأقساا الًئيسية لماة عاا تحت إشًاف

ًاا  توسايع تطبيقاات إدارة الجاودة      أنبعا الاطبي  الإرشادي ًجاب   : المرحلة الثانية

الراااتلة لاراام   اا  أقساااا المنظمااة بواسااطة فًًاا  وااااا لكاا  قساا  ت وتساااغًل هااذه  

 . المًالة عاتين 

                                                 

 68ت  تًجع ساب الرمًي ت ( 1 
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 قساااا العماا  أعمليااات وإجااًاءات    هناسااة بعااإعااادة  : المرحلببة الثالثببة
(1)

إن  –  

وكلاات لاحسااين هاذه العمليااات  رااًط أساساي للاطبياا  الناااجح ت    –تطلاب الأتااً كلات   

 . وتساغًل هذه المًالة عاتين أًضام

تقوا فًل الاحساين باعياين تنساقين فاي  ا  قسا  ت وكلات         أنًجب  : المرحلة الرابعة

ن العلمااي وأي لا وًااا أعضاااء فًًاا  الاحسااين باقااارًً شاافًًة عاان العمليااة والاحسااي

 . عوائ  تواجه تطبي  إدارة الجودة الراتلة 

الجاًاا للاأ اا تان أنفاا     تًاقبة وتقياي  عملياة الإجاًاء الاطاوًًي      :المرحلة الخامسة 

 .ات على تحسين الأداء برك  واضحساع

عالاوة علاى كلات فاناه ًجااب علاى المنظماة أًضاام أن تراك  لجنااة تنفيذًاة أو هيااة تنفيذًاة عليااا                

لااع  تجفود فًل الجودة باطبي  بًناتج الجودة على    قس  أو نراط تن خالال   الجودةتارة لإد

 : المحاور الاالية 

  .المنظمةالافياة والاسوً  والاخطيط الفعال للجودة وتأسيسفا داخ   -

  .الجودةتحلي  واخابار ترًوع  -

  .الجودةتحسين وتطوًً عمليات  -

 . دة تاابعة الانفيذ وضبط إجًاءات الجو -

 . الاجاماع أسبوعيام لماة ساعة لمًاقبة تطبي  الجودة  -

وتعامااا علااى قااارات   نفساافاتتخالااو طااًل تطبياا  إدارة الجااودة الراااتلة باااخالاف المنظمااة         

لاذا   تعقاةتولأن إدارة الجودة الراتلة عملية  .العمليةوتعًفة وتجارب الأفًاد المراً ين في هذه 

                                                 

إعادة الاصمي  الجذري للعمليات الإدارًة ت لاحقيا  تحساينات جوهًًاة فاي تعااًيً      هي أعادة هناسة العمليات ( 1 

 .الاكلفة ت والجودة ت والخاتة والسًعة : ت تف   قياس الأداء الحاسمة

إعااادة تصاامي   وتُعااًف أًضااام بااـ.فااي وقاات قصاايً نساابيام   منظماااتتاانفج لاحقياا  تطااوًً جااذري فااي أداء ال وهااي 

ت والانظي  ونظ  المعلوتات المساعاة لاحقي  تحسين جذري في الوقات والاكلفاة والجاودة ورضاا العمالاء      العمليات

 . المنظمةتناجات وخاتات عن 
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طًًقة واااة فقط وجا ًلا  و تاتةتوجا عملية قياسية أو ًلا  .العمليةي تاغيً الاقنيات المساخاتة ف

 .الراتلةلاحقي  إدارة الجودة 

المتطليات الضرورية لمراحل التطييق 
(1)

: 

المنظمة بادخاال إدارة الجاودة الرااتلة ت وهاذا ًاطلاب إعاادة تراكي          تن صاور قًار -1

 . ثقافة المنظمة على أساس أهااف الجودة 

 . راء ورؤساء الإدارات والأقساا على أساليب وأدوات الجودة تارًب تا -2

 . نرً تفاهي  وتباد  الجودة الراتلة بين العاتلين وبرك  تبسط وواضح  -3

الاساعانة بالخبًاء والمسارارًن لمساعاة المنظمة على تواجفة المرا   الناتجة عن  -4

 . تطبي  الجودة 

 . رات والأقساا المعنية بالاطوًًتركي  أعضاء فًل الجودة بحيث ًمفلون الإدا -3

 . للاطبي  بحيث تاضمن عاة تًاا   إساًاتيجيةوضع خطة  -6

وضع سياسة للارجيع والاحفي  لخل  بياة تحف ة على العم  والاساامًار فاي تطبيا      -1

 . الجودة 

 

ًمكاان تساااعاة تاااًًي الإدارات والماااًًًن فااي ففاا  تااا هااو تطلااوب القياااا بااه لكااي ًلا تااون        

الجودة تن خلال وضع خطاة تبنياة علاى الفوابات والعناصاً الأساساية المطلوباة ت وفيماا         باطبي  

 : ًلي بع  النقاط الاساًشادًة لاطبي  الجودة الراتلة 

وضااوح  أهميااةتحااااج المنظمااة إلااى الااا اا طوًاا  الأتااا تاان اجاا  تحسااين تاواصاا  تااع     -1

.   القيادات العليا للمنظماة  قب ًباأ الالا اا بفذا تن أنالأهااف المطلوب تحقيقفا ت وًجب 

لااى أساا  دقيقااة وعلااى تساااوى     ًااا  الاخطاايط لعمليااة تحسااين الجااودة ع     أنلا بااا تاان  و

وتاان الحكمااة . والإدارات والمسااافياًن والمااوظفينت بحيااث تراام   افااة المواقااع  المنظمااة

ك تفادي الطًًقة السًًعة لاطبي  إدارة الجودة الراتلة لأنفا قا تؤدي إلى إفًاط في السلو

 . ولكن دون تغييًات اقيقية 

                                                 

 61ت  ساب الالمًجع  (1 
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 أقا ت أهمية الباء باطوًً وااة أو قس  صغيً  مًالة أولية ااى تكون المقاوتاة للاغيياً    -2

  .المطلوبةوأن ًا  تقيي  وتًاجعة خطوات الاطوًً 

تبنااي فلساافة عاااا الأخطاااء أو العيااوب لاغييااً الفقافااة إلااى الوضااع الصااحيح تنااذ الخطااوة     -3

  شاات  لحاجاات وتوقعااات المساافيا وعلاى العما  الجماااعي      وهاذا ًقاوا علااى ففا    الأولاىت 

 . الذي ًا  تطوًًه تن خلال ترار ة العاتلين والاطبي  الفعلي

بحاجااات الالااا اا  أنولا شاات  المسااافياتتااارًب العاااتلين علااى ففاا  اااياجااات ورغبااات   -4

ًعناي  المااًً الانفياذي وبااون هاذا فاان كلات        أو المنظماةت العمي  ًجب أن ًباأ تان رئاي    

  .والجفاضياع الوقت 

ولكان لا باا تان النظاً إلاى       فقاطت الخاتات اعاماادام علاى الساعً     أو المناجاتتلا ًا  تقيي   -3

  .الكليةالاكلفة 

أن تحاًااا تساااوًات الأداء الماوقعااة هااي تساااولية الإدارة ولفااذا ًجااب أن تكااون الأنظمااة   -6

أن تكون جا ءام تان عملياة    والإجًاءات تاوافقة تع الحاجات والاوقعات المراً ة وعلى 

 . الاحسين الماواص  

والإنجااا ات  جفااودو ااذلت الاعااًف علااى ال  والاااارًبتتبنااي الطااًل الحاًفااة للإشااًاف    -1

وتن ث  توفيً الاوعياة الصاحيحة عان الااارًب والاجفيا ات والإشاًاف        عنفاتوالإعلان 

  .الفعال

اياث تاا  تعاتلاة الأقسااا     "  الإدارة المنغلقاة " تنرأ الحاواج  دائماام باين الأقسااا بواساطة       -8

ولذا تن الضًوري بناء فًل لاع ًا  الاواصا  ت وإدارة   .  وااات تفصولة عن بعضفا 

 . العملية الإدارًة برك  صحيح لاقليص الفوارل بين الأقساا

فااي العماا  وهاا    " أصااحاب الخبااًة  " الاااعل  وإعااادة الاااارًب باسااامًار والكرااو عاان      -1

هاذه النوعياة تان    " العملياة الناجحاة   أصاحاب الخباًة   ة وأصحاب الخبًة العملي" الخبًاء 

" الطاقاة  "الموظفين ه  الاذًن ًقوتاون باأداء العما  فاي  ا  ًاوا تان أًااا ايااتف  ولااًف             
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 ظفااارارًب لإالكاتنااة داخلفاا  لفائاااة تطااوًً أساااليب وإجااًاءات العماا  وهاا  بحاجااة للااا    

 . القارات الكاتنة 

لإدارة المنظماة ففاي   تروشة  أوة طًًقة غاتضة ًجب عاا اعابار إدارة الجودة الراتل -19

ا  الاخطاايط لفااا بكاا  دقااة وتكاتاا  وًااا  اسااانباط هااذه    ًااواضااحة  إساااًاتيجيةتحااااج إلااى 

تاان المفمااة المطلوبااة تمااا ًساااعا أي تنظمااة علااى إدراك أهااااففا ورؤًافااا   الإساااًاتيجية

  .المساقبلية

وضااع تعاااًيً الجااودة فااي  افااة أعمااال      إن تحقياا  الاطبياا  الفعااال للجااودة الراااتلة ًاطلااب          

  والكيفية الاي ًاا  بموجبفاا   وفي نف  الوقت العم  على قياس الأداء والإنجا المنظمةتونراطات 

  .تعام والعملاء تحق  أهااف الإدارة والعاتلين أنعنا تطبي  الجودة الراتلة ًاوقع . كلت

الجودةالمشاكل الت  تواج  تطييق إدارة  6-2
 
 

نظمات العاًا تن المرا   عنا تطبي  إدارة الجودة الراتلة تنفاتواجه الم
(1)

: 

أتا للخوف تن الاغييً أو لاعاقاد البع  أن إدارة الجودة ساوف   .تعارضة الاغييً -1

 . تحا تن صلااياتف  تما ًؤدي إلى الاأثيً على تساولياتف  

 . الافاقار إلى الاارًب الجيا والكافي  -2

دارة الوساااااطى ت أن تراااااار ة وتسااااااهمة الإدارة  الافاقاااااار لااااااع  وتراااااار ة الإ -3

فااي بًناااتج تطبياا  تباااأ إدارة الجااودة الراااتلة داخاا        ( الماااراء ) ى ـــــــــااـالوسط

سوف ًاع  وًع   جفاود فاًل العما  وتجعا  الإدارة أقاًب إلايف  ت       ت وهذا  نظمةالم

 .  لفًل العم  وبالاالي إنجا  أعمالف تن الاحفي  والارجيع  ت ًاتما ًعطي 

تعاما إدارة الجودة على تواهب وقاارات   .رؤساء الفًلو  الأعضاء تاني تساوى -4

  .والاطوًً   تن الإدارة والعاتلين في الاحسين 

  .العمليةسوء اخايار ترًوع الاحسين أو  -3

 . المركلة لا أصلفا  أعًا تعالجة  -6

 . عاا وضع خطة شاتلة وفع الة للاطبي   -1

                                                 

تكابة الملت : الًًا  )  الماخ  الرات  والسًًع لفف  وتطبي  إدارة الجودة الراتلةااتا عبا ا  السقاف ت ( 1 

 33 ت( ت .ففا الوطنية ت د
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 . ضي  الموارد  -8

 .مكافلتللاقاًً وال عاا وجود نظاا -1

الافاقاار لبًناااتج تاًوًج فع ااال لبااًاتج إدارة الجاودة الراااتلة داخا  المنظمااة تاان      -19

 . إصاار نرًات وتنظي  تحاضًات وغيًها 

ايااث أن تطبياا  إدارة الجااودة الراااتلة داخاا  المنظمااات     المنظمااةت ًااادة تعقيااا   -11

لاقااات الما اًاااة العكات المنظمااات الكبيااًةت الصااغيًة أسااف  بكفيااً تاان تطبيقااه فااي   

 .وهذا ًجع  الاطبي  أتًام صعباموالمارابكة 

 المقارنة بين المنظمات التقليدية ومنظمات الجودة الشاملة
(1)

 

 ( 1)جاول 

 تنظمات الجودة الراتلة  المنظمات الاقلياًة 

الفيكاا  الانظيمااي هًتااي ًاصااو بااالجمود فااي خطااوط    

 . السلطة والمساولية 

 .تًن وأق  تعقياام الفيك  الانظيمي تسطح و

الاً ي  على أبقاء الوضاع الكاائن وعااا إصالاح تاا لا        

 . ًنكسً 

الاً ي  على الاطاوًً المساامً فاي الأنظماة والعملياات      

 . عملام بمباأ الإصلاح قب  أن ًحاث الكسً 

ًنظااً العاااتلون إلااى رؤسااائف  نظااًتف  إلااى الحااا   أو     

 . الرًطي الًقيب 

  نظااًتف  إلااى المااارب أو ًنظااً العاااتلون إلااى رؤسااائف

 . المسيً لقتور ت ًُنظً إلى الماًً على أنه قائا 

تاصااو علاقااات الااًئي  بااالمًؤوس بصاافات الاوا اا     

 . والحقول والسيطًة 

تاحااول العلاقااة بااين الااًئي  والمااًؤوس إلااى علاقااات    

تبنياااة علاااى الاعامااااد الماباااادل والفقاااة والالاااا اا تااان     

 . الجانبين 

فود الفًدًاة اياث تساود المنافساة باين      الاً ي  على الج

 .الأفًاد 

الاً ياااا  علااااى الجفااااود الجماعيااااة ايااااث تسااااود روح 

 . الفًً 

تنظااً الإدارة إلااى عناصااً العماا  والاااارًب علااى أنفااا  

 . عناصً تكلفة 

تنظااً الإدارة إلااى العماا  علااى أنااه أصاا  تاان الأصااول   

 . والاارًب على أنه اسافمار 

 اااان تااا  الاوصااا  إلاااى    تحااااد تاهياااة الجاااودة وتاااا إكا  

 .تساوًات هذه الجودة 

تطلااب المنرااأة تاان عملائفااا توصاايو الجااودة وتطااور     

تقاااًي  لاحاًااا تااا إكا  ااان تاا  الاوصاا  إلااى تاطلبااات     

 . وتوقعات العملاء 

 .تبنى القًارات على أس  تن الحقائ  والأنظمة  .تبنى القًارات على المراعً والأااسي  الالقائية 

 

إدارة الجااودة وتففوتفااات   بقام فااي هااذا الفصاا  نبااذة تخاصااًة عاان تًاااا  تطااور       ك ًنااا سااا     

جه أهااففا ت أهميافا ت وأخيًام ك ًنا بع  المرا   الاي تواأبعادها ت ت ت تًاا  تطبيقفا وروادها

 . تطبي  إدارة الجودة الراتلةت وتقارنة بين المنظمات الاقلياًة وتنظمات الجودة الراتلة 

 

                                                 

 21 -26ت  تًجع ساب تطبقاني وعجمي ت ( 1 
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 :الفصل الثالث 

 القسم الأول 

 ميادئ إدارة الجودة الشاملة  1-3

 .يدأ دعم وتأييد الإدارة العليا م: الميحث الأول 1-1-3

تاان أهاا  المباااد  الاااي تضاامن الاطبياا  الناااجح لإدارة الجااودة الراااتلة هااو دعاا  وتأًيااا الإدارة      

أن الاااع  . بضااًورة الاطااوًً والاحسااين المسااامً  العليااا لفااات والااذي ًنبااع تاان اقاناعفااا وإًمانفااا 

تأتي بقًار أو أتاً رسامي    أنوالمؤا رة بمفابة سمة فكًًة أو شخصية تفلفا تف  الأتانة لا ًمكن 

أو تفاً  تاان خااارج الرااخص كاتاه ت وهااذا الاااع  والاأًيااا ًعاباً أساساايام لأن قااًار تطبياا  إدارة    

كه تن جانب القياادات الإدارًاة علاى تسااوى الإدارة العلياا      الجودة ًعابً قًارام إساًاتيجيام ًا  اتخا

بالمنظمااة ت لااذلت لا ًاوقااع اتخاااك هااذا القااًار وتاطلبااات نجااااه دون أن ًنبااع عاان قناعااة وباااع      

وتؤا رة  اتلة تنفا ت ففي تملت اتخاك القًار ت وتملات القاارة علاى تطاوًً ونراً رؤًاة المنظماة        

ت وتان نااياة أخاًى فاان الااع  والاأًياا المطلاوب تان الإدارة         ورسالافا وإسااًاتيجيافا وأهاااففا   

العليا ًامف  في الإعالان باطبيا  إدارة الجاودة الرااتلة أتااا جمياع المسااوًات الإدارًاة والعااتلين          

على تخالو تساوًاتف  وكلت ااى ًراعً الجمياع بحمااس الإدارة العلياا وأنفاا تمفا  لالإدارة شاياام         

 .    افة العاتلين بالمنظمة هاتام ت وهذا ًناق  ليرم

إن تًجمة الاع  والاأًيا ًأتي تن قياا الإدارة العليا باخصيص الإتكانيات اللا تة للاطبي  تن     

 . توارد تالية وبرًًة ت وتحاًا للسلطات والمساوليات وإًجاد الانسي  اللا ا 

ى ففا  ودعا  وتاؤا رة وتأًياا     هناك علاقة  اتلة بين الإنجا ات الاي تحققفا المنظمة وبين تاا     

.الإدارة العليا 
(1)

  

                                                 

: القاهًة )  وتخاطً الفر .. لراتلة بين فً  النجاح تطبي  إدارة الجودة افًًا عبا الفااح  ًن الاًن ت ( 1 

 33 ت( ا 2992: تً   نرً البحث العلمي في جاتعة القاهًة 
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لا ًوجا قواعا ثاباة وتقننة ًمكن باتباعفا أن تظفً الإدارة دعمفا ت ولكن توجاا أدلاة إرشاادًة        

ًمكنفا أن تساعا رجاال الإدارة العلياا فاي إظفاار دعمفا  وتأًيااه  براك  واضاح وأ فاً فاعلياة ت           

 . وهذا تا سنناقره في هذا الج ء 

ًاعلاا  بمبااادرة إدارة الجااودة الراااتلة وهااو أنااه لكااي تاانجح إدارة الجااودة    اعاقااادنجااا أن هناااك     

 لما  انات الًؤًاة واضاحة     – الإدارة العليا الا ااو لما  اد . الراتلة فلا با تن أن تاار تن القمة 

رة الجاودة  سًعة فاي أن تصابح إدا  وتع  ة بالسلوك والاصًفات والأفعال ت وبالاالي  انت هناك 

. الراتلة هي الفقافة السائاة
(1)

 

  الالتزامات العشرة للإدارة العليا
(2)

: 

 . والاطوًً  والاباكارالبحث عن فً  الاحاي للاغييً ت والنمو ت  -1

 . الاجًًب ت وتحم  المخاطً والاعل  تن الأخطاء المصاابة للانفيذ  -2

 . الاخي  وتعظي  المساقب   -3

 . المراً ة على الاعبيً عن آرائف   تن كوي الخبًة الموظفيناث  -4

 . ترجيع الاعاون بالاًوًج لقهااف المراً ة وبناء الفقة  -3

في المعلوتات والسلطة و ًادة اًًاف  في الاصًف والًؤًاة   بالاشاًاك الموظفينتقوًة  -6

 . الواضحة 

 . إعطاء المف  للموظفين بالاصًف بطًل تاس  تع القي   -1

 . لاي ترجع على الاقاا المسامً وتبني الالا اا الاخطيط للنجااات الصغيًة ا -8

 . الاعاًاف بمساهمات الأفًاد في تحقي  النجاح لك  ترًوع تن المرًوعات  -1

 . الااافال بانجا ات فًً  العم  برك  تناظ  -19

 : إدارة الجودة الشاملة للدعم الكاف  من الإدارة العليا  افتقارأسياب 

لماااكا لا ًقاااا المساااولين فااي الإدارة العليااا والماااًًًن   : هااو تاان المفاا  طااًح السااؤال الاااالي و     

 . دعمف  لجفود تطبي  إدارة الجودة الراتلة ؟

                                                 
 

ت تًجماة عباا الفاااح السايا      الأساس الصحيح لإدارة الجودة الراتلة الناجحة: الاغييً الفقافي فيليب أتكنسون ت ( 1

 119 ت( ا 1116ن ت .د: ا .د)عبا الًامن توفي  : النعماني ت تًاجعة 
 

  119ت المًجع الساب  ( 2
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أو لماكا ًباو أن المساولون في الإدارة العليا والماًًًن لا ًاعمون إدارة الجاودة الرااتلة اااى        

 ولو ااولوا كلت ؟ 

ودة الرااتلة أو اااى عنااتا ًفرا  أي بًنااتج آخاً       للإجابة على كلت انه عناتا تفر  إدارة الجا     

 السبيب . في تحقي  الناائج الماوقعة تنه ت نجا أن الفر  غالبام تا ًوجا عنا تسااولي الإدارة العلياا   

أن  السبيب الثبان   . في الفر  هو الاعات  بسطحية أو بسلوك سلبي تع بًناتج إدارة الجودة  الأول

العليا ًؤتنون اقيقة بأن إدارة الجودة الراتلة ساساعا تنظماتف  البع  تن المساولين في الإدارة 

لاكاون أ فااً نجاااام وتمياا ام ت ففا  ًقاااتون دعمفا  الحقيقااي لجفاود تطبياا  إدارة الجاودة الراااتلة ت       

وتعظمف  ًعاقاون أنف  ًقوتون بالفع  بعم     تا تن شأنه إظفاار الااع  والاأًياا ت وباًغ  هاذه      

فعلام ًفعلاون كلات لقساباب الصاحيحة ت إلا أنفا  غالباام ًفعلاون كلات بطًًقاة           الحقيقة ت وبًغ  أنف 

ولكاان ًفعلونااه بطًًقااة غيااً صااحيحة أنفاا    حالأصااغيااً صااحيحة ت بمعنااى أنفاا  ًفعلااون الراايء  

تقانعون باقاً  الاع  إلا أن هذا الااع  تفلاه تفا  أي تفماة أخاًى تو ا  إلايف  وًمكانف  تفوًضافا          

ًاعين على الماًً إظفاره ًجب أن ًعلن تن جانبه هو شخصيام وًبً  في  فالاع  الذي.. للآخًًن 

وتان ثا  فاان الافاوً     .. سالو ه هاو   
(1)

فياه غياً جاائ  لأن الآخاًًن سينسابون  ا  تصاًف إلااى         

 . صااب هذا الاصًف ت وهنا تفاً الفمة وًضيع الاع  

وظيفااة  أواام رئااي  المجلاا  لأي تنظمااة ًنراا  تً اا ام جاًاا    أوإن تجلاا  الإدارة ))     

وًراغ  هاذا المً ا  أااا الأشاخا  الاذي       " نائاب الاًئي  للجاودة    " جاًاة ًطلا  عليفاا   

إن وجاود  . الاقارًً الماعلقة بالجودة وًًفعفا تباشًة إلى تجل  الإدارة  باعاادًعفا إلية 

هذا المً   الجاًاا ًنقا  رساالة تعناهاا باأن بااقي أعضااء الإدارة بااءام تان الإدارة العلياا           

(( إلى الأسف  ًعفون أنفسف  تن الارتباط والمعاًرة الكاتلة لجفود الجودة و
(2)

 

                                                 

عبارة عن نقا   ا  تان السالطة والمسااولية للآخاًًن بفااف نقا  تنباع السالطة إلاى الراخص الاذي              : افوً  ال (1

 . ًمكنه اساخااتفا بأ فً فعالية 

 31 ت تًجع ساب ت وتخاطً الفر .. تطبي  إدارة الجودة الراتلة بين فً  النجاح   ًن الاًن ت( 2 
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الجااودة هاي وظيفاة  ا  فاًد ت ولكان هااذا       إنأن بعا  المنظماات تؤ اا علاى      :السبيب الأ يبر       

الماخ  ًعيبه انه لا ًرك  تً يا  واضاح علاى تان سايقود الجاودة ت فنظًًاام  ا  فاًد تسااول عان            

وهاذا ًعطاي   . واقع والحقيقة ووفقام لفذا الماخ  فلا ًوجا اااا ًمكان تسااءلاه    الجودة ت ولكن في ال

رجال الإدارة العليا ت ًاام تان الأعاذار الإضاافية لاجناب الارتبااط بجفاود الجاودة ت وبمعناى آخاً          

جاااأ المنظماااة إلاااى خااااتات  فاااانف  ًاااافعون لراااخص آخاااً ليقاااود تلااات الجفاااود ت وكلااات عنااااتا تل   

نائب الًئي  " أهمياف   قوة دفع للجودة إلا أن كلت ًصبح ترابه لاعيين ت بالًغ  تن المسارارًن

 " للجودة 

  -:مظاهر السلوك الت  توضح مدى الدعم والتأييد من المسئولين ف  الإدارة العليا 

توجا سااة تؤشاًات سالو ية والااي عاادةم تُظفاً و بوضاوح قيااا المسااولين فاي الإدارة العلياا                

 :ًقوتون باقاً  دعمف  الكافي لاطبي  إدارة الجودة الراتلة وهي  الاالي والماًًًن الذًن 

. الوقات الااذي ًقضاايه تسااولي الإدارة تااع العماالاء فااي الاااخ  والخااارج وتااع المااوردًن     -1

غالبام تا نلااي أن المساولين في الإدارة العليا ًقضون تعظا  وقااف  فاي اتخااك القاًارات      

صون الوقت الكافي للاً ي  على المساائ  والقضااًا الااي    الإساًاتيجية والمالية ولا ًخص

 . تجعلف  على تقًبة تن العملاء والموردًن 

تساااولي الإدارة . اعابااار المااوردًن شااً اء بااالام تاان اعاباااره  خصااوا   ))  -2

بطف  باالموردًن علاقاة   الااعمين ًؤتنون بضًورة أن تكون العلاقة الاي تً

ًجابيام على توردًفا في صورة تكاًار  المنظمة سينعك  إ هارفا دشًا ة ت 

ن تطوًً الموردًن لعملياتف  وتناجاتف  اعاد و مية تا ًطلب تنف  ت  ذلت ف

وباذلت  . باسامًار ًوفً على المنظماات المرااًًة أفضا  الماااح تان الماواد       

فانفا علاقة شًا ة تعود على  ليفماا بالفوائاا ت فمااخ  العاااوة الاقليااي تاع       

روح المنافسة بينف  والضغط عليف  للحصول على أقصى الموردًن وإ  اء 
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تااا ًمكاان بصااًف النظااً عاان أثااً كلاات علااى ربحيااة المااورد فانااه ساالوك          

((   إدارة الجودة الراتلة دعًاعار  تماتام تع 
(1)

 

إن الحاً  علاى   . الوقت الذي ًقضيه تساولي الإدارة العليا فاي تواقاع العما  والإنجاا       -3

تااع العاااتلين تظفااً تاااى دعاا  تساااولي الإدارة لجفااود الجااودة  إقاتااة وبناااء علاقااات ألفااة 

الراتلة ت فالعاتلين ًارككون في ال ًارات الاورًة الًسامية لمسااولي الإدارة لأنفاا تاسا      

بالًقابة وإصاار الاعليمات وتاابعة الأداء بصورة رسامية ت أتاا ال ًاارات غياً الًسامية      

قاة ودًاة تظفاً لفا  الااع  وأن الجاودة تمفا         والاي تسافاف تقابلاف  والافاع  تعف  بطًً

 . تحاًام ًواجفف  جميعام ولا با أن تاكاتو الجفود تن اج  كلت 

المسااااة ال تنيااة المخصصااة تاان تساااولي الإدارة العليااا للاااارًب والاعلااي  واجاماعااات     -4

 وكلت ًامف  في المرار ة الفعالة تن تساولين في الباًاتج الاارًبياة  . لجان وفًل الجودة 

الاااي تعقااا لكافااة العاااتلين بالمنظمااة للاعًًااو بمفاااهي  الجااودة وتبادئفااا وأهميافااا ت فعنااا    

ترار اف  للعاتلين ًؤدي كلت إلى  ًادة تؤشًات الفقة والإًمان بأن تا ًقوله المسااولون  

بخصو  الجودة لي  تجًد خطب  لاتية ب  هو اقيقة تاجسااة فاي تواجااه  فعالام فاي      

وأًضام ًجب على المساولين المراار ة فاي  ا  الجلساات الااي تعقااها        .البًاتج الاارًبية 

هاذا ًعطاي فًصاة لاباادل الاًأي وًُراعً       . لجان الجاودة أو فاًل العما  الماعلقاة باالجودة      

الجميااع بالحماااس ت وًُظفااً أفضاا  الآراء والمقاًاااات لأن  اا  فااًد تاأ ااا أن الإدارة         

 . سات تجمعف  تعام تناقره وتسامع إلية وتقار عطاء الجميع في جل

ًجب الاباعاد عن الاصًفات السلبية المحبطة وغيً الااعمة تن قب  بع  المساولين في 

الإدارة العليا وهي في عاا اضور الباًاتج الاارًبياة أو الاجاماعاات بحجاة عااا وجاود       

 .وقت  افي 

                                                 

 31 ت مًجع ساب ال( 1
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فاباة إعالان أو   خلاصة كلت أن ترار ة تساولي الإدارة العليا والماًًًن فاي  ا  الجلساات هاو بم    

تبلياا  رسااالة تفمااة للعاااتلين  افااة بااأن البااًاتج الاارًبيااة المقاتااة بالغااة الأهميااة وتساااح  فعاالام       

 .الاهاماا تن الجميع 

أن أفضا  المقااًي  الااي    . تًاجعة الناائج المحققة في تجاالات الجاودة ورضااء العمالاء      -3

ماااًًًن لاطبياا  إدارة الجااودة ًمكاان الاعاماااد عليفااا لقياااس دعاا  وتأًيااا الإدارة العليااا وال  

الراااتلة هااو المسااااة ال تنيااة الاااي ًقضااونفا فااي تًاجعااة المعلوتااات الماعلقااة بااالجودة     

ورضاء العملاء ت أن بع  المساولين في الإدارة العليا فاي بعا  المنظماات لا ًقوتاون     

غيً أ تة أو نوااي فر  تعينة ت وفي  أوباجًاء هذه المًاجعات إلا عناتا تحاث تركلة 

كلت ًعابًونه تضيعة للوقت ت وهذا ًخالو فلسافة الجاودة الرااتلة اياث إنفاا قائماة علاى        

 . المنع ولي  على الكرو والاصحيح 

تاوفيً الأتااوال والمااوارد الأخاًى الضااًورًة الاااي تااع  تطبياا  إدارة الجااودة الراااتلة ت     -6

يا أن هذه الاكاليو تا هي ًعابً المساولين في الإدارة العل. تنفا تكاليو البًاتج الاارًبية 

 . إلا اسافمار للمساقب  

 : طر  إظهار الدعم والتأييد من مسئول  الإدارة العليا لإدارة الجودة الشاملة 

هنااااك طاااًل أو أسااااليب ًمكااان للمسااااولين فاااي الإدارة العلياااا أن ًقوتاااوا بفاااا لإظفاااار الااااع       

 :  الاالي والمساناة لجفود تطبي  إدارة الجودة الراتلة ت وهي 

 . تعلم مفاهيم ومهارات الجودة : الطريقة الأولى 

تن الطبيعي أن ًحاااج المسااولين عان الإدارة العلياا والمااًًًن الاذًن ًقاودون المنظماة خالال              

تطبي  الجودة الرااتلة إلاى الإلمااا بافاصاي   فياًة وتانوعاة وتاعاادة عان الااارًب علاى الجاودة            

 . مة لإعااده  للقياا بفذه المف
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ًوتام في السنة الأولاى تان    13تقار فاًة الاارًب للمساولين في الإدارة العليا بفاًة لا تق  عن     

تطبي  إدارة الجودة الراتلة وكلت  اارًب أساسي 
(1)

. 

ااى تصبح إدارة الجودة الراتلة طًًقام للحياة في المنظماة ت فاان تعاال الاااياجاات الاارًبياة          

رجاااال الإدارة العليااا والمااااًًًن ًكوناااون فاااي ااجاااة إلاااى   إنعكوساااام ت بمعناااى لا بااا أن ًكاااون ت 

تعلوتات وتفارات أ فً تن باقي العاتلين ت فف  ًحااجون للذهاب إلى تا بعا الحاًث والكلاا عن 

 . إدارة الجودة الراتلة ت أنف  تطالبون باطبيقفا في وظائفف  

ة العلياااا تخالاااو عااان الاااياجاااات الاارًبياااة لبااااقي أن الاااياجاااات الاارًبياااة لمسااااولي الإدار    

العاتلين بالمنظمة ت فمن المؤ ا أن الاارًب على إدارة الجودة الراتلة ًفر  عناتا تخاار المنظمة 

ًجااب أن ًااا  تصاامي  بااًاتج الاااارًب علااى إدارة الجااودة الراااتلة . تنفجااام واااااام لاااارًب الجميااع 

ًكاون   أنوعناا تصاميمفا ًجاب    . ماتاام تاع اااياجااتف  الاارًبياة     لمساولي الإدارة العليا بما ًافا  ت 

تن الموضوعات . تً ي ها على الاأ يا على دوره  وتساولياتف  في تطبي  إدارة الجودة الراتلة 

 : الاي ًجب الاً ي  عليفا في الاارًب هي 

  الكيفية الاي ًا  بفا إقاتة بنية أساسية لجفود إدارة الجودة الراتلة . 

 تساولي الإدارة العليا في إدارة الجودة الراتلة  دور . 

  أساليب إظفار الاع  والاأًيا . 

 يفية الًبط بين إدارة الجودة الراتلة وبين المقاًي  الأخًى لقداء 
(2)

. 

  الكيفية الاي ًمكن تن خلالفا توفيً الوقت اللا ا لأنرطة إدارة الجودة الراتلة . 

 وضوع القيادة الكيفية الاي ًا  بفا تقيي  ت . 

            تااا الااذي ًمكاان أن ًفعلااه تساااولي الإدارة العليااا لارااجيع الحصااول علااى دعاا

 . وتؤا رة الإدارة الوسطى 

                                                 

 43 ت المًجع الساب ( 1 

 حث الخا  بمباأ القياس والاحلي  سوف ًا  لااقام تناقرة المقاًي  في المب( 1
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 استخدام أسلوب التدريب واحد لواحد: الطريقة الثانية 
(1)

  

تان المفاا  اخايااار تااواد الاااارًب والاااعل  الجيااة والاااي ًجااب أن ًحصاا  عليفااا  افااة الماااًًًن       

افة تساوًاتف  الوظيفية ونوعياتف  المفنياة ت إلا أن اخاياار أسالوب الااارًب المناساب هاو       وعلى  

لفذا تامفا  الخطاوة الفانياة فاي تقااً  الااارًب علاى صاورة ااًفاة          . الذي ًحق  وًاع  الفاف تنه 

وااا لوااا ت وبصفة خاصة عنا الاارًب على  أوشخص لرخص  أوتسمى الاارًب رج  لًج  

هذا الأسلوب تساخاته الإدارة بصفة خاصة في الاوجيه والإرشاد . رة الجودة الراتلة تطبيقات إدا

الرخصااي والمباشااً ت وأًضااام فااي رقابااة وتقيااي  أداء العاااتلين ت وهااذا ًضاامن اماسااة العاااتلين        

 . وتساعاتف  على ا  ترا لف  

عميقاة تاارك باان     ًاوقو نجاح هذا الأسلوب علاى الاخاياار الكاوء للماارب الاذي لاًاة خلفياة           

 .السلوك المطلوب تغييًه قا ااث بالفع  

 : تدريب القيادات العليا 

تواجااه العاًااا تاان المنظمااات السااؤال الاااالي  تاان الااذي سااياولى تااارًب القيااادات العليااا فااي              

المنظماااة؟ وهااا  ساااياقب  المااااًًون أن ًكاااون اااااا تًءوسااايف  هاااو تااااربف  اااااى وأن  اااان كو   

 . اخاصا  وتعًفة؟

قب  الإجابة على السؤال تن المف  الاأ يا على أن تلقاي الاًئي  للااارًب أتاً لا باا تناه وكلات            

 . لاحقي  الاع  للجودة 

 :للإجابة على السؤال هناك ثلاث طًل لاارًب القيادات العليا على إدارة الجودة الراتلة 

بالاأ يااا كوي تعًفااة وفيااًة  المسارااار الخاارجي لإدارة الجااودة الراااتلة ت وها    :الطريقبة الأولببى  

بادارة الجودة الراتلة ت ولاًف  تقارة  بيًة في الاعات  تع تساولي الإدارة العليا لأنف  تن خاارج  

ًؤخاذ علاى هاذه الطًًقاة ارتفااع      . المنظمة ولا توجا تساوًات تنظيمية بينف  وباين الإدارة العلياا   

                                                 

 43 ت  تًجع ساب ت وتخاطً الفر .. تطبي  إدارة الجودة الراتلة بين فً  النجاح  ًن الاًن ت ( 1
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ااام وتاواجاام ًوتيام للعم  تع تساولي إدارة الاكاليو بالإضافة إلى أن المسارار الخارجي لي  تا

 . الجودة الراتلة 

المسارار الااخلي لإدارة الجودة الراتلة ت وه  كوي تعًفة وفيًة بادارة الجودة  : الطريقة الثانية

الراتلة وًضاف إليف  تي ة بأن تساولي الإدارة العليا ه  تن اخاار هؤلاء المسارارًن وألحقاوه   

ا بقااارتف  وتاان ثاا  فاالا ًمكاان أن نااًى تقاوتااة أو قصااور تاان  االا الطااًفين ت تااع     بالعماا  ووثقااو

تلااظة أن وجود تسااوًات تنظيمياة باين الإدارة العلياا والمساراار الاااخلي قاا تكاون فاي بعا            

 . الأايان عائقام 

الجمااع بااين الطااًًقاين ت ففااي العاًااا تاان المنظمااات تأخااذ بأساالوب وسااط بااين      : الطريقببة الثالثببة

ارااار الااااخلي والمسارااار الخااارجي وكلاات لخاتااة الاااارًب ولاحقياا  الم اًااا المأتولااة تاان       المس

 . الأسلوبين والحا تن العيوب الناتجة عن الا افاء بأااهما دون الآخً 

 . مراجعة بيانات الجودة ورضاء العميل بانتظام: لإظهار دعم الإدارة العليا الطريقة الثالثة 

العليا الاهاماا الكافي ببيانات الجودة ورضاء العمي  وبنف  قار الاهامااا  عناتا تعطي الإدارة     

الاااي تعطيفااا للبيانااات الماليااة فااان كلاات ًمفاا  دفعااة  بيااًة تاان جانااب الإدارة العليااا لإظفااار الاااع   

 . والاأًيا لإدارة الجودة الراتلة 

العاااتلين بااأن الجااودة    هناااك ساالو يات تضااادة لإدارة الجااودة الراااتلة وتعطااي انطباعااام لاااى         

وتوضاوعاتفا بعيااة عاان كهان الًؤساااء وتسااولي الإدارة العليااا ت ففاي تعظاا  المنظماات نجااا أن       

تساولي الإدارة العليا ًولون اهاماتام خاصام بالاجاماعات الأسبوعية أو الرفًًة والاي ًااور فيفاا   

بياناات الأداء والقضااًا   تناقراة وتًاجعاة   : النقاش وتبادل الًأي اول توضاوعين أساسايين هماا    

الًئيساااية بالمنظماااة ت والمراااا   كات العلاقاااة بالمناجاااات والخااااتات أو بالعملياااات الإنااجياااة ت     

والبيانات الاي ًا  دراسافا وتناقرافا وتًاجعافا في هذه الاجاماعات عادة تكون البياناات المالياة   

وبيانااات الارااغي  ت تفاا  أرقاااا   بالإضااافة إلااى بيانااات المبيعااات وتطورهااا ت وتكاااليو الارااغي  ت  

 . وغيًها ... الإنااج 
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الموضوع الفالث الذي ًجب أن ًأخذ تكاناة فاي هاذه الاجاماعاات ًامفا  فاي البياناات الخاصاة             

بالجودة والاي تحاوي على العاًا تن المقااًي  والمؤشاًات والااي توضاح عااد العياوب ونوعفاا        

وأًضااام تاان المفاا  أن تاضاامن الاجاماعااات بيانااات    وتكًارهااا و ااذلت الفراا  فااي تقاااً  الخاتااة ت  

 رضاااء العمياا  والاااي تحاااوي علااى تقاااًي  ساافلة
(1)

وتقاااًي  صااعبة  
(2)

سااوف ًااًد ك ًهااا فااي  

 . المبحث الخا  بمباأ القياس والاحلي  

 . وضع أهداف معقولة للجودة : الطريقة الرابعة 

ارة العلياا فاي أظفاار تأًيااها وتسااعاها علاى       تن المف  هنا ك ً النقااط الاالياة الااي تسااعا الإد        

 :وضع أهااف الجودة 

تع المًاعااة  . تن الضًوري أن ًكون هناك الا اا تقلياي بالأهااف المًسوتة وتحقيقفا  -1

عنا وضعفا أن تكون بعياة عن الأهااف المحكمة والاقيقة وكات الأبعاد الجاتاة الممنوع 

 . الاحًك إلا داخلفا 

ت هاذه الأهاااف لا تعاباً كات أرقااا ارتجالياة با  ًجاب عناا وضاعفا           تًنةوضع أهااف  -2

 . تًاعاة دراسات وتحليلات المنظمات الأخًى المنافسة وأًضام تًاعاة وضع المنظمة 

وضع الأهااف بحيث تفاف إلى ترجيع العاتلين في الافكيً بحفاام عان طاًل جاًااة لأداء      -3

 . تة لاحقي  الفاف الأعمال ت وأساليب جاًاة لاطوًً العمليات اللا

أنه ًجب على تسااولي الإدارة العلياا البعاا عان الاقلياا وعان نساخ تاا تقاوا باه المنظماات             -4

الأخًى تن أهااف لا لريء إلا لأنف  ًفضلون كلت ت وهذه الأهااف قاا لا ًمكان تحقيقفاا    

 . فيكون تأثيًها عكسيام 

                                                 

المساافلت ت وتقاابلات العميا  ت والمصاممة للحصاول علاى       المقاًي  السفلة هي الاي نحص  عليفا تن بحوث ( 1

 .الآراء اول جودة الخاتات والمناجات 
 

 . المقاًي  الصعبة تاضمن تقاًي  خاصة بسلوك الرًاء ت إعادة الطلبات المباعة للعملاء  ( 2
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إكا  اان  . ت الأداء المحادة في الفااف  أن أي فًد وفي أي تكان في العال  ًمكنه تحقي  تساوًا    

العاتلون ًار ون الفاف براك   اتا  ت أتاا إكا  اان العااتلين ًاار ون الفااف براك  غياً واقعاي           

وغيً تمكن الاحقي  فانف  ًصبحون تحبطين وًحاولون الاخلي عن تحقيقه 
(1)

. 

 . التحدث عن جهود إدارة الجودة الشاملة مع العاملين : الطريقة الخامسة 

 Management by Walking Around ًوجا الآن تاخ  ااًث ًعًف بالإدارة بالاجوال    

هذا الماخ  ًعني أن ًقضي رجال الإدارة نسبة تن وقاف  ًاجولون اول العم  الحقيقي للمنظماة   

إن قضااء وقات  اافي تاع العااتلين وساؤالف  ااول        . الذي ًا  أداؤه في المواقع المخالفاة بالمنظماة   

 . حسين الجودة ًعابً طًًقة أخًى لإظفار الاع  والاأًيا لجفود إدارة الجودة الراتلة جفود ت

تساااولي الإدارة الااذًن ًبًعااون فااي اساااخااا هااذا الماااخ  ًقضااون عاااة ساااعات أساابوعيام فااي      

 ًارات لمخالو المواقع الاي ًوجا بفا الأعمال الاي ًاًًونفا ت ًاحاثون تع العاتلين عان جفاود   

المرا   الااي قاا لا    أوًً في وظائفف  و ذلت في تجالات عملف  ت وًسألون عن الاجاو ات الاطو

تلين فًصاة  هذا الماخ  ًعطي العا إتباعأن . ًلااظونفا في البيانات والاقارًً المعًوضة عليف  

ترًوعاتف  لاحسين الجودة ت وفي نف  الوقت ًعطي المساولين الفًصة  حالكاتلة والمباشًة لرً

اح وإطًاء العااتلين لاهامااتف  ولإنجاا اتف  وهاذا ًاافع العااتلين إلاى الاحااور والفخاً بالعما            لم

 .وفي كلت أًضام دفع لمعنوًاتف  

هذا الماخ  ناجح تع المساولين الذًن ًطبقون تفاهيمه الصحيحة ت أتاا بالنسابة للابع  الآخاً         

علاى العااتلين وهاذا باالطبع ًحقا       تنف  ففو ًعابً فًصة للااخ  وفً  رقاباة صاارتة وفورًاة    

ناائج غيً تًضية وكلت بسبب سوء اساخااا هذا الماخ  تولمساعاة المساولين عن الإدارة العلياا  

 : في تأ يا النجاح في تطبي  هذا الماخ  ت نورد عاد تن الإرشادات وهي 

 . وعاا الاكلو في تعاتلف   والإخلا بالصال  اًاحلوأن  المساولينًجب على  -1

 . ال ًارات تخالفة وتاكًرة  أوقاتون تك -2
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 اتاناااانف ًاعاااين علاااى المسااااولين عااان الإدارة العلياااا عناااا تًاجعاااة الأداء أن ًظفاااًوا       -3

للاحسينات الاي تمت ااى وأن  انت الناائج لا تًقى إلى تساوى الأهاااف الموضاوعة ت   

لين ت وإلا للعاات بحيث ًعطي المساولين عان الإدارة العلياا تغذًاة تًتااة تراجعة وتحفا ة       

 . ن في ال ًارات القادتة تن تنف  سيكون تسائلام وسوف ًخاف العاتل

 . تطييق  طج لتحسين الجودة : الطريقة السادسة 

هااذه الطًًقااة تفاااف إلااى جعاا  المساااولين فااي الإدارة العليااا ًعملااون علااى  رااو المعوقااات            

يب تحسااين الجااودة وبااذلت   والمرااا   فااي المنظمااة وًسااعون إلااى الفااا باساااخااا أدوات وأسااال       

وبذلت ًقاتون المفا  الواضاح لإظفاار    . ًخاصًون الوقت والجفا وتصبح أعمالف  أسف  تن قب  

 . الاع  والاأًيا لإدارة الجودة الراتلة 

 .لمناسية لإدارة الجودة الشاملة تخصيص الموارد ا: الطريقة السابعة 

بالوقات والأتاوال    ًفااجاون ن إدارة الجاودة لكان    فيًام تان المسااولين فاي الإدارة العلياا ًااعمو         

ًكون  أنوالاااياجات الأخًى المطلوب تخصيصفا لاطبي  إدارة الجودة الراتلة ت لكن تن المف  

فالا  . نظًنا شاتلام لكلا ال اوًاين الاساافمارات المطلوباة والفوائاا والعوائاا الماولااة تان الاطبيا         

 . يً تن الاسافمارات الاي سانف  في الاطبي  المقاب  والمًدود أ فً بكف أنشت في 

 . استخدام أفضل المقاييس المتاحة للمنظمة : الطريقة الثامنة 

ًكون تعلوتام وبرك  واضح أن إدارة الجودة الراتلة تاضامن وترام  علاى أ فاً تان       أنًجب     

ظيميتعني قياس وتحسين  افة أوجه الأداء الان إنفاتجًد القياس وتحسين الجودة ت 
 

. فاي المنظماة  

وهذا ًاضمن عاة تقاًي  تنفاا المقااًي  المالياة ت وتقااًي  العملياات ت وتقااًي  رضااء العميا          

 .وغيًها ت وهي تا سوف نناقره في المبحث الخا  بمباأ القياس والاحلي  

 هااذه الطااًل الفمانيااة تساااعا المساااولين فااي الإدارة العليااا لإظفااار دعمفاا  وتأًياااه  لاطبياا  إدارة 

 . الجودة الراتلة 
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ًعابً الوقت الذي ًقضيه المساولين عن الإدارة العليا فاي الأنراطة الصاحيحة بمفاباة المًتكا           

ًمكان أن نعاًف أًان ًقضاي تسااولي      . الًئيسي لاع  وتأًياا الإدارة العلياا لجفاود تطبيا  الجاودة      

فقاا قسااموا تساااولي  الإدارة وقااف  ونساابة هااذا الوقات اسااب تصاانيو تجلا  الجااودة الأتًًكااي ت    

وًصااور الجاااول الاااالي تلاات الفاااات  . الإدارة العليااا إلااى ساابعة فاااات وفقااام لكيفيااة قضاااء أوقاااتف    

 : وتقاًاات المجل  في نسبة الوقت الذي ًجب أن ًقضيه أعضاء تجل  الإدارة لك  تنفا 

 (2) جاول رق  

المسئوليات الرئيسية لرجال الإدارة العليا 
(1)

 

 النسية المثالية للوقت  لياتالمسئو الفئة 

إعطاااء الاوجيفااات الإساااًاتيجية ت الاخطاايط ت والاً ياا  علااى    1

 .العمي  

19- 29 % 

 % 29 -3 تًاقبة وتاابعة العمليات  2

 % 13 – 19 تنظي  واساخااا وتطوًً وتنمية فًً  الإدارة  3

أعااااااد البياااااة الملائمااااة والاااانظ  المناساااابة لًفااااع المعنوًااااات     4

 . ااجية لقوة العم  والقيادة والإن

3- 13 % 

إعطاااء تصااور خااارجي والبقاااء بجانااب الأاااااث والاتجاهااات    3

 . المؤثًة 

3- 29 % 

 % 19 -3 . الااافاظ بعلاقات إًجابية بمجل  الإدارة والمساهمين 6

 %3 .الاهاماا بالاطوًً الرخصي والعناًة بالانمية الذاتية  1

   

 

ي هذا المبحث فاان رالاة إدارة الجاودة الرااتلة تاوقاو فاي تسايًتفا وبلاو          خلاصة تا تقاا ف     

علااى دعاا  وتأًيااا الإدارة العليااا إك أن أهاا  تاطلبااات إدارة الجااودة الراااتلة      اسااامًارها  غاًافااا و

ضاااًورة إًماااان الإدارة العلياااا بأهمياااة ودور إدارة الجاااودة الرااااتلة فاااي دعااا  المً ااا  الانافساااي   

اًتاب علاى كلات تان شااة      ًسااوليافا تجااه الماغياًات العالمياة الجاًااة وتاا       للمنظمةت وأن تاارك ت 

وباون الاقاناع الكات  تان قبا  الإدارة العلياا بأهمياة الجاودة فاان أًاه جفاود تباذل علاى           . المنافسة 

تساوى إداري آخً لن ًكون لفا الاأثيً المطلوب تحقيقه ت فابني فلسافة إدارة الجاودة الرااتلة تبااأ     

ي صااورة خطااط وتواصاافات وتنفيااذ ع الإدارة العليااا بالاحسااين والاطااوًً الااذي ًاااًج  فااتاان اقانااا

ت وباخصيص الإتكانات اللا تة للاطبي  ت و ذلت تخصيص الوقت الكاافي والالا ا لمسااناة    فعلي

 .هذه الجفود 

                                                 

 31 ت تًجع ساب  ت وتخاطً الفر .. تطبي  إدارة الجودة الراتلة بين فً  النجاح   ًن الاًن ت( 1
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  .ميدأ التحسين المستمر: الميحث الثان   2-1-3

هميااة الاحسااين المسااامً للمنظمااات الاااي تًغااب فااي  تؤ ااا فلساافة إدارة الجااودة الراااتلة علااى أ     

عمليااة الاطااوًً تفمباااأ الاحسااين المسااامً ًعابااً تاان أهاا  تبادئفااا لأنااه عبااارة عاان عماا  تسااامً     

 . وتاواص  لبلو  أعلى تساوًات الأداء للبقاء في المقاتة والاسامًار في كلت 

ثمااًة سلساالة تاان الخطااوات  العماا  هااو  أنًًتكاا  هااذا المباااأ علااى أساااس فًضااية تفادهااا    ))     

تلقاى  ا  خطاوة تان      أنوالنراطات الماًابطة الاي تؤدي إلى تحصالة نفائياة ت وتان الضاًوري     

ت ااامالات تغييً المحصلة النفائيةهذه الخطوات تا تساحقه تن اهاماا تسامً ااى ًمكن تقليص 

الاحسااين المسااامً إن فكاًة  . و اذلت لاع ًاا  الفقاة وإتكااان الاعامااد علااى إجااًاءات ونظا  العماا      

تنطل  تن تباأ تطوًً المعًفة لأبعاد العملية الإدارًة واتخاك الإجًاءات اللا تة لاذلت الاطاوًً ت   

ت الااي تحااث فاي    ( العاتة والخاصة ) وًعا الاحسين عنصًام هاتام لاخفي  الانحًافات بأنواعفا 

(( العملية الإنااجية 
(1) 

 

الاخالافاات فاي    أوياة تًتكا  علاى تناع اااوث الأخطااء       عمل : يعرف التحسين المسبتمر بأنب       

 .تساوى وأسلوب تقاً  الخاتة بالقضاء على تسببات هذه الأخطاء والاخالافات تسبقام 

تفول توقعات  أوالعم  برك  تسامً على تقاً  الخاتة أو المناج الاي تطاب  : وًعًف أًضام بأنه 

المسافياًن
 (2)

. 

 :بعملية التحسين والتطوير ما الذي يجعل المنظمة تقوم 

ضاااعو الكفااااءة ت انخفاااا  الإنااجياااة ت تاااًك العمااا  ت قلاااة    ) وجاااود تراااكلات إدارًاااة   -1

ففناااك ارتباااط بااين وجااود المراكلات الإدارًااة وبااين رغبااة الإدارة فااي  ..... ( المعلوتاات  

 . الاحسين

                                                 

 18 ت  تًجع ساب وعجمي ت  تطبقاني( 1 

المففاوا و يفياة الاطبيا  فاي المنظماات الصاحية ت       : ت الاحساين المساامً للجاودة     الأامااي  عباا الاًاي    انان( 2 

 413 ( :ا 2999بً أ او)  49تا  الإدارة العاتة
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وكلاات انحساار الحصاة السااوقية للمنظماة فااي تجاال المناجااات أو الخااتات الاااي تقااتفا ت        -2

بسبب دخول تنااف  جاًاا أو عااا توا باة المناجاات والخااتات لمسااوًات المنافساين أو         

بسبب اشاااد المنافسة وهذا ًعني أن الاافع لعملية تحسين المناجاات والخااتات إنماا ًاأتي     

فع  تركلة اقيقية تفاد المؤسسةب
 (1)

. 

الاااافع وراء عمليااة   إنوتعنااى كلاات  .  الأداءفااي ( الامياا  ) الًغبااة فااي ضاامان الافااول     -3

تفاًااات تواجففاا المؤسساة ت وإنماا رغباة تان        أوالاحسين قاا لا ًكاون تراكلات اقيقياة     

تعطيفاا تيا ة تفضايلية ت وقاا لا ًكاون الااافع تحقيا  تيا ات          إسااًاتيجية الإدارة في تبني 

تنافسااية أو ربحيااة فقااط ت خاصااة فااي تجااال الرااً ات والمؤسسااات المافااًدة فااي الخاتااة   

(ت ت الكفًباء ت النق  الاتصالا)
 (2)

. 

أهمية مفهوم التحسين المستمر للمنظمات 
(3)

: 

 . إجًاءات العم  تن خلال اخاصار تاتفا وتكلفافاتبسيط  -1

الإجااًاءات وكلاات باقصااي أوجااه القصااور فااي طااًل العماا  وتحسااينفا لاحقياا        تحسااين  -2

 . المساوى المطلوب تن الأداء 

 . في أداء العم  وارتفاع تساوى تفارة العاتلين تحقي   فاءة الارغي  بالقضاء على الفار -3

اخايار أفضا  الطاًل لأداء العما  وفقاام لقدلاة والحقاائ  العلمياة ت وإًجااد طًًقاة وااااة            -4

 .  صحيحة لأداء العم  الوااا ت والقضاء على الطًل المخالفة لأداء العم  الوااا 

الجاودة والكفااءة والإنااجياة    الحا تن تكًار العما  وتاا لاهُ تان تاأثيً سالبي علاى تسااوى          -3

 .  ورضاء العملاء 

 

 
                                                 

ناااوة خاصااة باطبياا  إدارة : بحااث تقاااا فااي  تت اساااًاتيجيات الاحسااين والامياا  فااي الأداءأامااا اسااين ًااون  ( 1

 3ت( ا 2994: جاة ) ت  ًباءفلكالسعودًة ل رً ةالالجودة الراتلة أقيمت في تقً

 3ت  المًجع الساب  ( 2

 418ت  تًجع ساب ت الأاماي  (3
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 : العناصر اللازمة لنجاح جهود التحسين

تن خلال تجارب العاًاا تان المنظماات الًائااة والااي لااًفا تجًباة واقعياة ناجحاة فاي تطبيا                 

ت اتضااح أنااه لا بااا تاان تااوافً تجموعااة تاان العناصااً الضااًورًة اللا تااة لنجاااح الجااودة الراااتلة 

الاحسين المسامً وهيجفود 
(1)

الااعمة لجفود الاحساين ت بنااء الاوعي ت فااح      الملا تة و القيادة:  

ت الاً ياا  علااى  تاان إجااًاء الاحسااين  ت العماا  علااى ثبااات الفاااف  واسااامًارهاخطااوط الاتصااال 

ت تقاااً   فااًل الاحسااين وتحاًااا ساالطافا وتساااوليافاالمسااافلت ت اخايااار الأفااًاد الجياااًن ت تكااوًن 

ت خلا  بيااة ًكاون الاحساين المساامً أسالوب       ارًب والاعلي  والاحفيا  للماوارد البراًًة    والاالاع  

اتساااع ثقافااة تغييااً ثقافااة المنظمااة إلااى ثقافااة الجااودة و اياااة ت الاحسااين المسااامً لكاا  العمليااات ت  

 .الجودة لارم  الموردًن 

 تاليةحتى تؤت  هذه العناصر الهدف منها لا بد من أن تقوم على الميادئ ال
(2)

: 

 . إن الاحسين عملية تسامًة لي  لفا نفاًة  -1

 . إن الاحسين عملية شاتلة لجميع إدارات وأقساا وأنرطة المنظمة  -2

 . إن الاحسين ًحااج إلى جفود  افة العاتلين بالمنظمة  -3

 . لا ًعني عاا وجود أخطاء توقو الاحسين  -4

 .  إنه لا ًنبغي تصحيح الأخطاء ب  ًجب القضاء عليفا تماتام -3

 : تطوير وتحسين المنتجات والخدمات  إستراتيجية

أن نجاااح جفااود الاطااوًً والاحسااين فااي العماا  إنمااا ًمكاان تحقيقفااا بوجااود الًغبااة الصااادقة           

والاسافمار الأتف  للموارد لاى إدارة المؤسسةت وأن الامي  في الأداء إنما هو اا  للجمياع براًط    

 .نتوفً الًغبة الصادقة للاطوًً والاحسي

لكن الاحسين المسامً لعمليات المنظمة ل  ًعا أتًام اخايارًام تلجأ إليه الإدارة أو تنصاًف عناه       

.باخايارهات ولكنه أصبح شًطام لا تام لبقاء المنظمة وعاا انفيارها ولاع  القارات الانافسية لفا
 

 

                                                 

 31ت ( 1116ت ن.د: القاهًة )  إدارة الجودة الراتلة في المؤسسات العًبية فًًا  ًن الاًن ت( 1

 311ت  تًجع ساب ت الصيًفي ( 2 
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لاساًاتجياتإن النظًة المافحصة     
(1)

الاحساين فاي اياًةٍ     الاحسين تجع  أصاحاب الًغباة فاي    

اول اخايار أولوًات الاحسينت أو بمعنى آخً تن أًن تباأ المؤسسة في الاحساين فاي ظا  البااائ      

ولاسفي  هاذه المفماة ًنبغاي فاي البااًاة إعطااء الوقات الكاافي         . الماعادة والاساًاتيجيات المانوعة

الظااًوف الخاصااة وإشااًاك أ بااً قااار تاان أصااحاب الاااأثيً فااي المؤسسااة لاراسااة الاااياجااات و  

ت فجفود الاحسين ًمكن بًتجافا على سنوات بالام تن سنة وااااة اساب   (المف  فالأه )بالمؤسسة 

 .   الإتكانات والظًوف الماااة

إن  فيًام تن المناهج والأساليب الإدارًة المعًوفة ًمكن وصاففا بأنفاا اسااًاتيجيات للاحساين         

 تنفج الاطوًً المسامً  اً ن: تن أهمفا 
(2)

ت الأداء الرامولي ت نظااا تؤشاًات الأداء ت الاقااااء     

ت تااااخ  دائاااًة الجاااودة  ت تصاااغيً اجااا  العمالاااة ت تعلااا  الاصاااًف   النمااااكج ت إعاااادة الفناساااة  ب

المسامً
(3)

 . 

ولإساااًاتيجية تحسااين الخاااتات والمناجااات تااااخ  عاًاااة تساااوجب تاان الإدارة الانبااه لفااا            

 : مفاوتوجيه الطاقات لبلوغفا وتن أه

 .تحسين المنتجات والخدمات اقتداء بالنماذج الرائدة :  أولًا

اتفا أو وفي هذه الحالة تقوا الرً ة بمحا اة نماكج رائاة لرً ات تنافسة فاعم  على تحسين خات

 . ًفول تا أناجه المنافسون تناجاتفا بما ًوا ي أو

 .ات العملاء تحسين المنتجات والخدمات بناءً على رغيات واقتراح:  ثانياً

تناااوبي والاااي ًااا  الاعااًف عليفااا تاان خاالال الاسااامارات المو عااة فااي تنافااذ البيااع أو بواسااطة    

 (. فًل تحسين المناجات والخاتات)أو عن طًً  لجان وفًل خاصة لفذا الغً   تبيعات

 

                                                 

هو نمط ًحاد المسار المساقبلي للمنظمةت وهو أًضام تعبيً عن الًؤًة المسااقبلية والالاا اا   : تعنى إساًاتيجية( 1 

 . الموجه نحو تساوى تعين تن الطمواات

 . نفا خطة عم  شاتلة تُخاار تن بين عاة باائ  بفاف تحقي  أهااف تعينةوتعًف أًضام بأ

للاحسين ت و اً ن  لمة ًابانية تساخاا لوصو الاحساين المساامً فاي  ا  عناصاً عملياات        ةطًًقة ًابانيهي  (2

ودام وعادةم تا ًنظً إليفا على أنفا سال  اياث ًعقاب  ا  درجاة تان درجاات السال  صاع         . المنرأة وعلى    تساوى 

سايا  لااقاام شاًافا    . عادةم تا تكون تكلفة    تحسين ضاايلة . تًالة تن الاساقًار ًليفا درجة أخًى أعلى وهكذا

 84بالافصي  ورقة رق  
 

3)   ً تمفاا  عاااد تاان المًاااا  تباااأ باخايااار العمليااة المطلااوب تحسااينفات ثاا  جمااع       : تاااخ  دائااًة الجااودة المسااام

احسينت ث  تصمي  الطًًقة الجاًااةت و تنفياذهات وتقييمفاات وتان ثا  تساجي        تعلوتاتت ث  البحث عن طًل جاًاة لل

 322 تتًجع ساب ت  الصيًفي. وهي تمف  دائًة تباأ باخايار العملية وتنافي باسجي  الناائج . ناائج الاحسين
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 تطوير منتجات و دمات جديدة :  ثالثاً

فااًل تطااوًً  "لفااًل عماا  تساامى   وأغلااب هااذه المناجااات تكااون ولياااة أعمااال وجفااود تسااامًة    

"المناجات الجاًاة
(1)

"القات الجودة"أو  
(2)

وهي غالبام تا تاراك  تان   " لجان تطوًً الأفكار" أو  

تجموعااة تاان تاااراء الإدارات والفااًوع ايااث تُطااًح المرااكلات والاحاااًات الحاليااةت و ااذلت          

 . لمساقب الطمواات المساقبلية وصولام لنقاط اتفال اول تا تًًاه الرً ة في ا

 : وخلاصة هذه الإساًاتيجية ًمكن توضيحفا في الرك  الاالي

 : الهدف

 . تطوًًات وتحسينات على المناجات والخاتات الحالية. 1 

 . طًح تناجات وخاتات جاًاة. 2 

 . طًح تناجات وخاتات تامي ة وتافًدة. 3 

 . اساجابة سًًعة للعملاء. 4 

 . فول توقعات العملاء الارتفاع بمساوى الجودة إلى تا. 3 

 : الأساليب

 . فًل العم  ولجان تطوًً المناجات والخاتات.1 

 (. مبيعاتال تناوبيبحوث الاسوً  وتعلوتات )الاسافادة تن رغبات العملاء . 2 

 . الاسافادة تن الإبااعات الفًدًة للعاتلين. 3 

 . تاابعة وتحا اة الجاًا في السول. 4 

 

 

                                                 

 جياً المناا  هي فًل تعم  على تحسين المناج الجاًا عن طًًا  تعًفاة رأي العمالاء فاي المنااج الجاًاا ت وتغي      !(  

 . وفقام لًغباتف  

ًاؤدون نفا     –أعضااء   19إلاى  4تان   –هي وااات عم  كاتياه تكاون تان تجموعاات صاغيًة تان العااتلين        ( 2 

ت العم  أو ًراً ون في عم  وااا أو تناج تعين ت وًجامعون علاى أسااس الاطاوع وفقاام لجااول تنااظ  أسابوعيام        

وقت العم  الًسمي أو خارج وقت الااواا الًسامي لاحاًاا وتناقراة     لماة ساعة لمًة واااة أو تًتين أسبوعيام في 

المرا   الاي ًطًاونفا والمًتبطاة بأعماالف  ت وًااًً الحلقاة تراًف أو تااًً هاؤلاء العااتلين وهاو الاذي ًااولى            

تارًف  ت وتفمة هذه المجموعات تحاًاا المراكلات الااي تعًقا  سايً العما  ودراساافا واقااًاح الحلاول المناسابة           

 .فات ث  تطبيقفا بعا الموافقة عليفا ل

 18ت (ا 1118ن ت .د:القاهًة ) المففوا والاطبي ..القات الجودة –فن الإدارة اليابانيةفًًا عبا الفااح  ًن الاًنت 



 72 

 : كيفية التنفيذ

إعااااد خطااة عماا  تنفيذًااة لاحقياا  الأهااااف الماعلقااة بفااذه الإساااًاتيجيةت وترااكي  فًًاا  تاان         

 . القيادات الانفيذًة لإاااث الاطوًً

 : الخطوات التنفيذية لعملية تحسين الجودة والإنتاجية 

الاة تان  افاة تسااوًات المؤسساة      الفعإن عملية تحسين الجودة والإنااجية تعاما على المرار ة     

وفااًل العماا  الاااي تقااوا علااى تنفيااذ  . المرااًفين ت العمالااة  أوتاااًًي الإدارات ت المااًاقبين : تفاا 

وتعاماا فكاًة تكاوًن الفًًا  علاى      . بًاتج الاحسين تاكون تن تمفلين تن    فاة تن هاذه الفااات   

 " . إن عمليات تحسين الإنااجية والجودة هي تساولية    فًد داخ  المؤسسة " تباأ 

 الاوجياه جيه ودع  فاًل العما  تان قبا  لجناة      وًا  تو
(1)

المُر اكلة تان أفاًاد تان الإدارة الوساطى       

 . للمؤسسة وتكون القة الوص  بين فًل العم  والإدارة الانفيذًة 

تًتبطاة بعضافا الابع  وتعامااة      تاكون الخطاوات الانفيذًاة لعملياة الاحساين تان عراً خطاوات       

 الاالي هيوعة  بيًة تن تبادئفا وعلى تنفجية إدارة الجودة الراتلة وتجم
 (2)

: 

             .تحاًا المرًوع : الخطوة الأولى 

 . قياس الأداء : الخطوة الفانية 

 . تحلي  المركلات وإًجاد الول لفا : الخطوة الفالفة 

 .تقارة الفحص و العمليات: الخطوة الًابعة 

 .ئية تصفوفة الإجًاءات الاصحيحية والوقا: الخطوة الخاتسة 

 .لائحة إجًاءات تًاقبة العملية : الخطوة السادسة  

                                                 
 

هي تجموعة تان العااتلين تاع المراًف ًاطوعاون لعقاا الاجاماعاات بفااف تحاًاا واا  المراكلات الماعلقاة             ( 1

بأعااااد تقًًااً ًاضاامن تحاًااا جميااع ترااًوعات الفًًاا  الاااي تماات تًاجعافااا فااي الأساابوع   وتقااوا أًضااام. بالعماا  

وتوضيح المراكلات والاساافناءات الخاصاة بخطاة العما  وًرام  الاقًًاً المفااا المساناة لأعضااء لجناة الاوجياه             

 (الاالي ووقاه وتوقعه  عتارًخ الاجاما) والأنرطة المخططة المساقبلية للجنة الاوجيه تف 

نااوة خاصاة باطبيا     : فاي   بحاث تقااا   تحما عبا الفااح شاًف ت أسالوب تباكاً لاحساين الإنااجياة والجاودة ت      ( 2 

 2 ت( ا 2994: جاة ) ت  ًباءفلكالسعودًة ل ةلرً ا إدارة الجودة الراتلة أقيمت في تقً
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 تطبي  الاحك  في العمليات  :الخطوة السابعة 

 .  تنع ااوث المركلات : الخطوة الفاتنة 

 .تساولية ااوث المعيب :الخطوة الااسعة 

 . قياس الفاعلية : الخطوة العاشًة  

 : لك  خطوة لاوضيح هذه الخطوات سوف ناناولفا بالرًح المفص  

 . تحديد المشروع : الخطوة الأولى 

 . ًعابً تحاًا المرًوع هو الخطوة الأولى تن خطوات عملية تحسين الإنااجية والجودة  -1

 . ًا  تحاًا المرًوعات بواسطة لجنة الاوجيه  -2

 . أو خاتية أو أي نراط تن أنرطة المؤسسة  إنااجيهًكون عملية  أنالمرًوع تمكن  -3

ع  بيً جاام على أن ًاناوله فًً  واااا ت فايمكن تج ئااه إلاى تراًوعات      إكا  ان المرًو -4

 . صغيًة 

ًجب على فًً  عم  المرًوع عم  الأتي  -3
(1)

: 

ناوع  ات الاخايار ت وهو نموكج ًوضح فيه تعباة نموكج خا  باعًًو المرًوع وتبًر - أ

 . سببفا و يفية تعالجافا وتن ًقوا بعم  كلت المركلة و

ًظفاً رسا  تااف  العملياة     . ملياة الخاا  بالمراًوع تحات الاراساة      تكوًن رسا  تااف  الع   - ب

العمليات الجماعية أو الماعاقبة الاي تناج المناج النفائي ت أًضام ًضاع الحااود الااي ًجاب     

على الفًً  الالا اا بفا في المرًوع الخا  بف  ت وًساعا الفًً  على تحاًا العملياات  

 . خًائط تًاقبة العملية أ فً تلائمة وفاعلية الفاتة وًحاد النقاط الاي تكون عناها 

 . تقاً   افة تساناات المرًوع إلى لجنة الاوجيه للاعاماد  -ج

 

     

                                                 

 2ت  تًجع ساب ت شًف ( 1 
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ملية المًاقبة إاصائيام  الااليهناك بع  الًتو  الاي تساخاا في تركي  رس  تسار الع
(1)

: 

 (1)شك  

 (              الإنااج أو النراط ) خطوة العملية   -أ

 ( فحص أو تقيي  % 199)خطوة الفحص  -ب

 الفحص أو الاقيي  باساخااا خًًطة المًاقبة   -ج

 خطوة النق   -د

 الاخ ًن  -هـ

 . فحص أو تقيي  داخ  العملية بخًًطة المًاقبة ًقوا بعملفا القائ  بعملية الارغي   –و 

 

 لعملية إحصائياً مثال لمجموعات الرموز الخاصة بخرائج المسار لمراقية ا

 %   199عملية واااة ًابعفا عملية فحص  -

فحص داخ  العملية تع خًًطة المًاقبة ًقوا بعملفاا القاائ  بعملياة الاراغي  للعملياة النفائياة تاع         -

 %  199الفلاثة عمليات ًابعفا فحص  ات  

 

 

ويتضمن الأت  . قياس الأداء : الخطوة الثانية 
(2)

: 

 . ً  تسبقام باحاًا المرًوع بوضوح وعم  الحسابات الخاصة بهقياا الفً -1

 . ًاولا عن العملية الناجحة للمرًوع عائاات تبً  المصًوفات  -2

                                                 

 3ت  تًجع ساب ت شًف ( 1 

 3ت  تًجع ساب ت شًف ( 2 

WW 

1 2 3 

WW 
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تحاًا تعاًيً القياس وإنراء نظاا للقيااس  : تاخذ الإجًاءات الاالية لاطوًً قياسات الأداء  -3

 . العم   والإبلا  عن الأداء تن خلال الًسوا البيانية الاي توضح سيً

لا تعابااً دائمااام  افيااة أو   لاحاًااا تعاااًيً قياااس الأداء تاان المفاا  أن نعااًف أن القابليااة للقياااس        

أًضام تن السف  قياس المعاًيً تف  نسبة المعيبات والإناااج ت وًعاباً قيااس تكلفاة الجاودة      . تمكنة

 . أ فً تعقياام 

ع الاعًًفات الاالية ًاواءا النظاا الماكًر الاساخااا لقياس الإنااجية ت
(1)

: 

الساعات المكاسبة                 
(2)

 

 % X 199=                           الإنااجية 

الساعات الماااة                 
(3)

 

 

 

 

الساعات الفعلية                 
(4)

 

 % X  199  =                       الاساخااا 

 ماااة الساعات ال                

 

 الساعات المكاسبة                 

 % X 199=                             الكفاءة 

 الساعات الفعلية                 

 

. ًجب علاى قائاا فًًا  العما  فاي هاذه الخطاوة تًاعااة الااالي عناا وضاع نظااا لقيااس الأداء                  

 فا ت وأًام تن النماكج ًاا  اسااخااتفا ت وتاا   بحيث ًوضح تن القائ  بعملية جمع البيانات ت تاة جمع

 :أًضام ًجب. لذي ًحاث للبيانات بعا جمعفا ا

 .لبيانات المجموعة دقيقة للغاًة أن تكون ا -

 .داء وجمع البيانات لضمان الاقة المًاجعات الاورًة لنظاا قياس الأ أداءًجب  -

                                                 
 

 3ت تًجع ساب  ت  شًف( 1

وهااي تعنااي الساااعات الاااي تاا  ا اسااابفا عاان طًًاا  إنااااج تناااج تقبااول تاان ايااث تاا  قياسااه بواسااطة الفحااص  ( 2 

  .الساعات المعيارًة المقبولة  مية ( ساعة / وااة ) تضًوبام في تعاًيً العمالة 
 

ياا  وقاات الاوقااو عاان العماا     وتعنااي ساااعات العمالااة المباشااًة الماااااة للاصاانيع وتاضاامن الوقاات تفاا  تقل       ( 3

ولكنفا لا ترام  العطالات والغيااب عان العما  ولإجاا ات      . والاارًب والاجاماعات والإعادة الغيً طبيعية للعم  

 . والاأخً عن العم  أو تً ة تبكًام

طًًقاة  وتعني الساعات المباشًة للعمالة أو الوقت الذي ت  قضاءه في أنااج المناج بماا فاي كلات إعاادة العما  ب     ( 4 

 . عادًة 
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ل والفااني  وضع نموكج تبسط ًوضح فيه نسبة المعيب والفاف في الأسبوع الأو -

 . وهكذا 

ًجااب علااى الفًًاا  إعااااد وتحضاايً رساا  بياااني لااقداء وإدراجااه ضاامن الاقًًااً   -

 . الأسبوعي 

 .تحليل المشكلات وإيجاد حلول لها: الخطوة الثالثة 

ابااااأ تاان هااذه الخطااوة ًكااون الفًًاا  علااى اساااعااد للاحااًك تاان المًالااة الإدارًااة إلااى تًالااة    -

 . الاطبي  

اسااخااتفا  الأساليب والطًل الاي أثباات جااواها فاي تحليا  المراا   تان أجا         ًوجا العاًا تن  -

عملياااات المًاجعاااة الاحليلياااة ت ساااج  الأااااااث  : عملياااة الاحساااين تنفاااا  ل
(1)

رساااوتات السااابب  ت

والأثً
(2)

ت تحلي  السبب
(3)

رًاواب نموكجت  
(4)

 .ت تصمي  الاجارب  

 

 . مقدرة الفحص ومقدرة العمليات : الخطوة الرابعة 

القة الاتصاال فاي    اعابارهاتعابً طًًقة لاقيي  وقياس الفحص القائ  ت ًمكن  :مقدرة الفحص     

المعااات تعطاي    أوللعملية ت تحاد تا إكا  انات طاًل الفحاص     الإاصائيةالاطبي  الناجح للمًاقبة 

                                                 
 

هاو سااج  تاااوًن لجماع المعلوتااات بناااء علااى تلااظاات تخاااارة بفاااف الاعااًف علاى نموكجيااة تاكااًرة تاان     ( 1

وهاو طًًقاة سافلة الففا  لبياان تااى تكاًار        . وهو نقطة بااًة تنطقية في تعظ  عمليات ا  المركلات . الأاااث 

  .وقوع أاااث تعينة 

 ًفياا ( . وتعًف أًضام ببيان عظماة السامكة أو ببياان ارشايكاوا     ) ث تعين هي طًًقة بيانية لوصو السبب لحا( 2

ًًجاع الفضا  فاي اباكاار تحليا       . بيان السبب والأثً في عاً  جمياع الأساباب المحاملاة لمراكلة أو االاة تعيناة        

ياااني توضااح المرااكلة أو الأثااً فااي الجانااب الأًسااً تاان الًساا  الب .  ااورو ارشاايكاوا: الساابب والأثااً إلااى الااا اور 

الأساباب المخالفاة الماؤثًة فاي      البيااني  ًوضاح  الًسا   . وتًصا الأسباب أو العلا  فاي الجاناب الأًمان تان الًسا        

 .عملية الأداء بواسطة تصنيو وربط هذه الأسباب 

هو عملية إ الة العاًا تن الظواهً والأسباب السطحية بغً  الوصول إلى الأسباب الجذرًاة  : تحلي  السبب ( 3

 ( .تسمى باحلي  الأسباب الأولية أو باحلي  الأسباب الجذرًة ) عن المركلة  المساولة

ًساااخاا . نمااوكج بالأعماااة ًوضااح  يفيااة تو ًااع المااوارد النااادرة لاحقياا  أ بااً عائااا تمكاان     : نمااوكج بااارًاو ( 4

لات والاعاًف  النموكج لعً  الأهمية النسبية للمركلات أو الحالات تن أج  اخابار نقطاة البااًاة فاي اا  المراك     

تحما  هاذه الطًًقاة أسا  خلفًًااو باارًاو وهاو عاال          . على السبب الًئيسي لمراكلة تعيناة أو لماابعاة أااا الحلاول     

ًعاما نموكج باارًاو علاى نمااكج    . اقاصاد عاش في القًن الااسع عرً وتسبب جو ًو جوران في إشفار أعماله 

تان  % 89ت والااي ترايً إلاى أن    " 29-89" ًف بقاعااة  الماابعة ت ناج عن اساعمال نماوكج باارًاو ظفاور تاا ًعا     

 .تن المفاا % 29تركلات المنرأة تأتي تن 
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 عملياة   قياي  تقياي  تعااات القيااس الجاًااة أو ت     تعما  علاى  غياً تقبولاة ت   أوناائج تقبولة أو هاترية 

 .ت وتقارنة تعاات القياس قب  وبعا إصلاافا أو ضبطفا الفحص الجاًاة 

 الخطوات الرئيسية لدراسة مقدرة الفحص
(1)

: 

 (. عم  خطة)تحاًا طًًقة الفحص ت ونوعية البيانات والغً  تن الاراسة   . 1

 .إعااد وتحضيً طًل جمع البيانات . 2

 .جمع البيانات وتسجيلفا . 3

 . ابعة الإجًاء المناسب لحساب البياناتتا. 4

 . عن طًً  اساخااا المعاًيً المعطاة( المقبولة والفاترية والغيً تقبولة)تقيي  الناائج . 3

 . أداء الإجًاء الاصحيحي المطلوب وتاابعة الاراسات الفاترية أو  الغيً تقبولة. 6

 . الإبلا  عن الناائج. 1

 . تن أي إجًاء تصحيحي تكًار الاراسة بعا الانافاء. 8

هي إجًاء لاقيي  العملية بواسطة خًائط المًاقباة لاحاًاا تقاارة العملياة فيماا       :مقدرة العمليات    

تؤدى دراسة تقارة العملية إلاى  . ًخاص بمواصفاتفا وفيما ًخاص بمً  ًافا وثباتفا واساقًارها

الاصمي  الاي ًمكان للعملياات الحالياة     سبة تفاوتتحاًا تقاار ن -تحسين الإنااجية والجودة : الأتي

تقارنة تقاارة العملياة    -تحاًا تا إكا  انت المعاات الجاًاة قادرة على تقابلة الماطلبات  -تقابلافا 

ًمكاان قياااس تخًجااات العمليااة لاحاًااا الاغيااً الطبيعااي     -بالنساابة للمعاااات والما ينااات المخالفااة  

 . للعملية

  -:يع  للعمليةوفيما يل  أمثلة على التغير الطي

 فااًة اساااعمال  -تغيااً المااواد  -الاعاااًلات الطارئااة علااى الما ينااة   - فااًة اساااعمال الأدوات 

  -:ًاضمن تصمي  دراسة تقارة العملية تا ًلي. المعاات

                                                 

 1ت  تًجع ساب شًف ت ( 1 
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تًاجعااة الطااًل الحاليااة ت طااًل الاصاانيع ت طااًل الفحااص ت تحاًااا وتعًًااو تجااال الاراسااةت        

 . تطوًً طًل جمع البيانات

  -:لى الفريق عمل الأت يجب ع

 . تًاجعة دراسة تقارة الفحص         •

 . تعاًًة تعاات القياس         •

  .وضع الما ينة أو العملية تحت ظًوف وأاوال طبيعية         •

 . ًا  فحص العينات الأولى وقبولفا بواسطة القائ  بعملية الفحص         •

  .تصحيحية والوقائيةمصفوفة الإجراءات ال: الخطوة الخامسة

هي عبارة عن قائمة تحاوى على    العيوب والظًوف الاي ًمكن أن تحاث في العملياة الااي       

تساااعا تصاافوفة  . ًااا  قياساافا وكلاات إلااى جانااب الإجااًاءات الاصااحيحية والوقائيااة الخاصااة بفاا      

تااواجفف   الإجااًاءات الاصااحيحية والوقائيااة ت بمساااعاة عمااال الارااغي  فااي ااا  المرااكلات الاااي   

تسااخاا  االي  للاغلاب    .  تساخاا في إعادة العملية تحت المًاقباة الإاصاائية تاًة أخاًى    . بأنفسف 

 . على المركلات

  -:عندما تصيح العملية  ارج المراقية فإن عامل التشغيل يقوم بعمل الأت •

اءات الاصحيحية ًباأ في اتخاك الإجًاء المرار إليه في تصفوفة الإجً . ًقوا باحاًا العيوب*    

 . والوقائية

ًجب تحاًث تصافوفة الإجاًاءات الاصاحيحية والوقائياة فاي  ا  تاًة ًاا  فيفاا تحاًاا عياب            *    

 . جاًا أو سبب جاًا للعيب

هااو الإجااًاء المابااع للاعاتاا  تااع العيااب الموجااود بااالمناج أو بااالأج اء        لإجببراء التصببحيح  ا    

. لمراكوك فيفاا خالال أخاً تجموعاة ج ئياة تقبولاة       وكلت بفاف الاخلص تن المناجاات ا  تالواردة

وبالاااالي فانااه ًااا  تصاانيو المناااج بالنساابة للعيااوبت وإعااادة الاعاتاا  تااع العيااب وتباااً  الأجاا اء     

 . الخاصة بالمناج لعم  تناج توائ  للمواصفات
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 . ىهو الإجًاء المابع لإ الة سبب العيب وتنع تكًار ااوثه تًة أخً الإجراء الوقائ ًعابً     

لا . تؤقااام  الخلا  فيفاا  هو الإجًاء الذي ًحا تان تاأثيً العياوب وًوقاو      الإجراء العارضًعابً     

 . نبحث عن السبب الجذري للإجًاء العار 

 و تتكون المصفوفة من ستة أجزاء رئيسية كالتال 
(1)

: 

 . الباء باعًًو جميع العيوب أو الظًوف المحاملة : العيب أو الظًف. 1

ت توضايح  محاما  لكا  عياب أو ظاًف ًاا  تحاًااه      تعياين السابب ال  : المحاما  السبب . 2

لابااا تاان تًتيااب الأسااباب المحاملااة  .ساااعاة علااى تحاًااا الإجااًاء الوقااائيالمرااكلة والم

 . اسب الأولوًة

تسااعا تعًفاة ناوع العياب أو الظاًف الاذي ًاا  تواجفااه والاعاتا           :  نوعية العياب . 3

هناااك أربعااة  . تنااع الظااًف الغيااً تًغااوب فيااه   تساااولية( تعيااين)تعااه علااى تًساايخ  

 (. أو المواد)تسببات للعيوب وهى العمالةت تصمي  المناجت العمليةت المكونات 

وهنااك  . تحاًاا الموقاع المسااول الاذي ًنراأ فياه العياب أو الظاًف        : تساولية الموقاع . 4

العمليااة ساايا  اتخاااك الإجااًاء الوقااائي بالنساابة للعيااب المحاااد أو الظااًف عناااتا تصاابح   

 . خارج المًاقبة

ًااا  تطبياا  الإجااًاء الاصااحيحي لعماا  تناااج تاااوائ  تاااع        :  الإجااًاء الاصااحيحي  . 3

 . المواصفات

إ الاة   -إ الاة المكاون المعياب واساابااله باأخً      : أتفلة على الإجاًاءات الاصاحيحية      

تًاقباة وفحاص    -تنظياو وصاق  المكاون وإعاادة طالاءه       -المواد ال ائااة تان المكاون    

 . لأج اء أو المواد الواردة للبحث عن العيوبا

الإجااًاء الوقااائي إ الااة أسااباب المعيبااات الاااي تااؤدى إلااى إعااادة العمليااة تاان خااارج  . 6

 .بة إلى االة المًاقبة الإاصائيةالمًاق

                                                 

 1ت  ساب المًجع ال( 1 
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تاضامن تعااً  الأدوات أو تعااً  الما يناة أو إصالاح المعااات أو اجا          :الإجراءات الوقائيبة     

  .عات  الارغي 

 .لائحة إجراءات مراقية العملية : الخطوة السادسة

المًاقبة الإاصائية الفعالة للعملية    
 (1)

الماطلباات  : الإنااجية أو الخاتية تاألو تن ثلاث تًاا  

 (. المساناة)المًاجعة والاحلي     -( الانفيذ)الماطلبات المسامًة  -( الاطبي )الأولية 

 ةاخايااار خااًائط المًاقباا  -1  : للمًاقبااة الإاصااائية للعمليااة  تاضاامن الماطلبااات المبائيااة     
(2)

 ت        

ت ساج  الأااااث     -4تتصافوفة الإجاًاءات الاصاحيحية والوقائياة      -3 تتعيين ااود المًاقباة   -2

 . إعادة وضع خًائط المًاقبة-3

علاى الماطلباات    ًجب على الفًً ت عنا  اابة لائحة تًاقبة العمليةت أن ًاأ ا تان أنفاا تحااوى       

  -:الاالية

 . خلفية تارًخية عن العملية •

 . اخايار نوعية الخًًطة واج  المجموعة الج ئية وتاى الاكًارًة•

 . تحاًا تا إكا  انت العملية في االة تًاقبة إاصائية •

 . تحاًا الظًوف الواقعة خارج المًاقبة الإاصائية •

 . اى ًا  اتخاك الإجًاءات الاصحيحية والوقائيةتحاًا تاى ًا  البحث عن سبب العيوب وت •

 . تحاًا الأدوات والطًل اللا تة للااافاظ بالعملية داخ  المًاقبة الإاصائية •

 . تعًًو وتحاًا المساولية للإجًاءات والعناصً الخاصة بالمًاقبة الإاصائية للعملية •

                                                 

 . هي اساخااا الطًل الإاصائية في قياس وتحلي  الانحًافات في العمليات ( 1 

فاي عملياة الأداء الااي تعاود إلاى تغياًات عراوائية        رسا  توضايحي لبياان الانحًافاات     : خًائط المًاقبة هاي  ( 2  

قااا والااً شاوهارت    . وًفاف الًس  الاوضيحي إلى تحاًا تا إكا  انت عملية الإنااج خاضعة للًقاباة الإاصاائية   

 . باعااد هذه الخًائط واساخاتفا أدورد دًمنج  1129في عاا 

دناى علاى جاانبي خاط الوساط ت ًاا  تحاًاا الحاا         خًائط المًاقبة هي خًًطة تسجيلية ترام  على اا أعلاى وااا أ  

الأدنى والأعلى إاصائيام ت ًا  اساب هذه الحاود عن طًًا  تراغي  العملياة  ماا هاي ثا  أخاذ عيناات تان الإناااج           

تًصا هذه الماوسطات في خًًطاة لاحاًاا تاا إكا  انات     . ووضع تاوسطات العينات في تعادلات رًاضية خاصة 

 . و خارج الحاود هذه الماوسطات تقع داخ  أ
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 تطييق التحكم ف  العمليات : الخطوة السابعة

 . الاحك  في العمليات هو أداة لاطبي  لائحة إجًاءات تًاقبة العملية ًعابً تطبي  •

  -:في هذه الخطوة ًقوا الفًً  بعم  الأتي

 لمًاقبااة الإاصااائية للعمليااة قااا تاا    ضاامان أن القائمااة الخاصااة بالماطلبااات الأساسااية لاطبياا  ا    •

 . اساكمالفا بصورة تلائمة

 . جاماع وإعااد جاول أعمال لهالقياا بالإعااد والاحضيً والانسي  لعقا ا•

 . تيسيً عملية تطبي  المًاقبة الإاصائية للعملية•

لابا تن ضمان أن الساة تاطلبات الأساساية الاالياة لاطبيا  المًاقباة الإاصاائية للعملياة قاا تا              

  -:اساكمالفا والانافاء تنفا

ياة أن ًكوناوا قاا أنفاوا تاارًب      ًجب على جميع الأفًاد المساخاتين للمًاقبة الإاصائية للعمل -1 

 . تناسب على نحو تًضى

تقااارة )ًجااب أن ًكااون قااا تاا  الانافاااء بالفعاا  تاان الخطااوة الخاصااة باراسااة تقااارة الفحااص      -2

 (. العملية تحت المًاقبة)و تقارة العملية ( تقبولة

تا   ) ًجب أن ًكون قا ت  تطوًً الخطوة الخاصة بمصافوفة الإجاًاءات الاصاحيحية والوقائياة     -3

 (. اعامادها وتو ًعفا

 . ًجب أن ًكون قا ت   اابة واعاماد الخطوة الخاصة باجًاء الاحك  في العملية -4

 . ًجب أن ًكون قا ت  اعاماد وتو ًع خًائط المًاقبة -3

 . تعاما نوعية خًًطة المًاقبة الاي ًا  اخايارها على نوعية البيانات الاي ت  جمعفا -6

  . ع حدوث المشكلاتمن: الخطوة الثامنة 

و تخاص . هي طًًقة للاحك  في العوات  الخطيًة الاي قا تؤدى إلى ااوث تركلات تساقبلية    

 : بالاصمي  و الاطبي  للإجًاءات آلاتية
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ًقلا  تان ااامالياة اااوث المراا   بسابب إتكانياة ضابط الأساباب المؤدًاة           :  الإجراء الوقبائ      

 . لمؤدى للمركلةلحاوثفات ايث أنه ً ً  السبب ا

وهاو ًخااص   . ًقلا  تان الأثاً الاذي تساببه المراكلة عناا اااوثفا        :  الإجراء المواجب  للطبوارئ      

بالأسااباب الغيااً قابلااة للاااحك  فيفااا وضاابطفا أو الاااي لا ًكااون الإجااًاء الوقااائي تعفااا تلائمااام تاان  

 . النااية العملية أو الاقاصادًة

 : تيًجب أن تا  خطة تنع ااوث المركلات  الأ

 . تحاًا المركلات المحاملة         •

 . تحاًا الأسباب الممكنة لحاوثفا         •

 . تحاًا الإجًاءات الوقائية المواجفة لفا         •

 . تطبي  الإجًاءات الوقائية         •

 . الإعااد والاحضيً لإجًاءات تواجفة الطوار          •

 . تخاك إجًاءات تواجفة الطوار تحاًا آليات الباء في ا         •

 

  . مسئولية حدوث المعيب :الخطوة التاسعة

هو نظاا لاعيين المساولية عن    خطأ أو تعيب ًا  تحاًاه داخا  عملياة إنااجياة أو إدارًاة أو         

جماع   -تحاًا تو ًع تساولية ااوث المعيب  -تصمي  نماكج البيانات : ًاضمن هذا النظاا. خاتية

و ًا  تعًًو المعيب على أنه عاا الموائمة تع المواصافات الموجاودة ببناا    .  ن المعيبالبيانات ع

 . العمالة -العملية  –الاصمي   –المكون : و ًمكن تصنيو جميع المعيبات طبقام لما ًلي. تا
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 .قياس الفاعلية  :شرةاالخطوة الع

حقيقه و هي  الااليترم  هذه الخطوة المًاجعات الاي تقي  الاحسين الذي ت  ت    
 (1)

: 

 : مراجعات المنتج

 -ضمان تمراى الجاودة تاع الأهاااف الموضاوعة       -الاحق  تن تساوى الأداء الخا  بالعملية     

 . إتكانية تطبيقفا في نقطة داخ  العملية أو في المًاا  النفائية تن العملية

 : مراجعات العملية

فحاص   -ضامان المحافظاة علاى تاا تا   سابه وتحقيقاه         -الاحق  تن الاطبي  الملائ  للاغييًات     

 . صلااية تساناات العملية وفحص توائمة عمال الاصنيع تع الطًل والإجًاءات

 : مراجعات النظام

 . الاحق  تن أن المؤسسات قا قاتت باطبي  واساحااث وصيانة إجًاءات ضبط العملية    

 :  القيام بعملية المراجعة

لجنة الاوجيه بمًافقة فًًا  المًاجعاة  مًاقاب لضامان اسااخًاج نااائج        ًجب قياا أاا أعضاء •

 . توضوعية

ًعابً قائا فًً  المًاجعة تساول عان تنساي  عملياة المًاجعاة وتسااول أًضاام عان الإجاًاءات         •

  -:الاالية

 . قياس الفاعلية -تنفيذ عملية المًاجعة  -الاخطيط والإعااد لعملية المًاجعة  

 

 

                                                 

 14ت  تًجع ساب شًف ت ( 1
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 : لمستمر طر  التحسين ا

 . الأتًًكية الطًًقة  -ت ب(  Kaizen) الطًًقة اليابانية  -أ: هناك طًًقاين للاحسين 

 (: Kaizen) الطريقة اليابانية  -أ

فاي الياباان باطاوًً فكاًة الاحساين المساامً         Masaaki Imai "ماكسب  إمباي   " اشاافً      

د تان الوساائ  الإاصاائية لاطبيا  هاذه      ايث ًا  اسااخااا عاا  "  اً ن "والمعًوفة باللغة اليابانية 

 "شو هارت " الفكًة ت تفلام القة 
(1)

وتًاقبة العملية الإاصائية 
(2)

. 

Kaizen     تصطلح ًاباني ًاًج  بمعنى الاحسين( .Kai ) تعني الاغييً ت(Zen  )  نحو الأفض

(  Kaizen. ) ة وهي تعني الاحسين المسامً في الحياة الرخصية والاجاماعية والعملية والإدارًا 

هذه الكلمة تعني السعي وراء تحسينات بسيطة تن خلال الاخلص تن النفقات المفارة
 (3)

. 

 وفقاً للطريقة اليابانية فإن تطوير الأداء للمنظمة يتسم بالصفات الآتية
(4)

: 

 أوالمسااامً تساااولية  اا  إنسااان فااي المنظمااة ولااي  وقفااام علااى جماعااة    حسااينإن الا -1

 . بمعنى أنه تسؤولية شاتلة للإدارة والعاتلين .  تساوى إداري تعين

مً ًً اا  علااى تحسااين العمليااات ولا ًفااا  بالناااائج ت ففااو ًًاجااع   المسااا حسااينإن الا -2

 . العمليات وًطورها وًحسن فيفا وصولام للناائج الأفض  

                                                 

وفاي عااا   ت عم  شوهارت خبيً إاصائي في ولاًة نيوًاورك خالال العراًًنات والفلاثيناات    : القة شوهارت ( 1 

 او القاة   دائاًة " ا قاا باطاوًً نماوكج لاحساين العملياة الإنااجياة براك  تساامً أطلا  علاى هاذا النماوكج            9119

ت  Doوالفعاا  Planeالاااي  اناات تاكااون تاان أربااع أجاا اء وهااي الاخطاايط       و PDCA"دائااًة"أو " شااوهارت

الًقابة الاقاصادًة علاى  " ا قاا شوهارت باأليو  ااب 9199في عاا .Actوأخيًا الاصًف  Checkالفحص

وًاًى   .وهو ًعا تن أفض  المؤلفات الاي أسافمت فاي تحساين جاودة المناجاات والسالع      " جودة المناجات المصنعة

مة تًاقب الجودة تكمن في عملية الحفاظ على تساوى تعين تن العملية الإنااجية والسماح ببع  شوهارت أن تف

 .الانحًافات الاي لا تاجاو  ااود المًاقبة الماف  عليفا

   329ت  تًجع ساب الصيًفي ت  (2

عبااا : ت تًجماة  تصاار عاان تعفاا الإدارة بلنااان    –الأعماال  تًاجعااة قاوائ   ت سلسااة   إدارة العملياات والجاودة   ( 3

 161ت ( ا 2991تكابة جًًًت : جاة ) الكًً  عقي  

 18ت  تًجع ساب وعجمي ت تطبقاني ( 4
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هاااي تحسااااين الأداء فاااي  اااا  المجاااالات الإنااجيااااة ت    (   Kaizen" )  ااااً ن  " أن  -3

الخ ت فالاحسين لا ًقاصاً علاى تجاال تعاين     .... الاموًلية ت والإدارًة والاسوًقية ت و

 . وإنما ًرم     تجالات العم  في المنظمة 

هااي توليفااة تاكاتلااة تاان الفكااً الإداري ت ونظاا  العماا     (  Kaizen" )  اااً ن " أن  -4

 . وأدوات تحلي  المرا   واتخاك القًارات 

ة أن وجاود عنصاً براًي كو تفاارة     علاى فلساف  ( Kaizen")  ااً ن  " تقوا طًًقاة   -3

عالية تحف  برك  جيا ًساخاا تكنولوجيا تبساطة ًمكناه ان ًقاوا بالاحساين المساامً      

.برك  تماا 
(1)

 

لا ًااا  الاطااوًً إلا إكا تاا  الاعاااًاف بااأن هناااك ترااا   وتاان ثاا  فااالإقًار بوجااود           -6

 . تركلات هو الطًً  الصحيح لإاااث الاحسين 

على الاسلي  بأهمية العميا  وضاًورة إرضااءه    (  Kaizen" )  اً ن " تعاما فلسفة  -1

 . وإشباع رغباته ت فالمسافاف في النفاًة هو العمي  ففي فلسفة تنبعفا العمي  

ارة عمليااااة تسااااامًة بااااذاتفا ت ولا بااااا أن توليفااااا الإد  (  Kaizen" )  اااااً ن " أن   -8

  ((. والعاتلين اهاماتام تسامًام

نظً إلى الاحسين على أنه عملية ًجاب أن تاا  براك  تاارًجي اياث لا      وفقام لفذه الطًًقة ًا  ال    

ًناظً أن ًا  الاحسين دفعة واااة وأن واجب الإدارة ًجب أن ًنقس  إلى عملياين أساسياين 
(2)

: 

 . إتباعفاأي وضع المعاًيً والمعالات والاأ ا تن : الصيانة  - أ

 . إلى تساوًات أعلى  أي تطوًً المعاًيً والمعالات والارتفاع بفا: الاحسين  - ب

 ( Kaizen" ) كايزن " مزايا تطييق طريقة 
(3)

: 

 . وظائو بالمنظمة تحت رقابة تسامًةضع جميع الت -1

                                                 

 318ت تًجع ساب ت الصيًفي ( 1 
 

 311ت  المًجع الساب ( 2

  119 ت تًجع ساب إدارة العمليات والجودة ت  (3 
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 . ًقوا الموظفون الذًن ًًتبطون بعملية تعينة ارتباطام  بيًام باقيي  هذه الخطة ًوتام بيوا  -2

 . تعم  على  ًادة إرضاء الموظو تعنوًام ووظيفيام  -3

قلي  الاكااليو و ًاادة الكفااءة والحاا تان الااالو أو المساافلت فاي  ا  أرجااء           تعم  على ت -4

 . المؤسسة 

 . تجع  جودة الخاتة أو المناج في االة تحسين وتًاقبة تسامًة -3

( Kaizen" ) كايزن " قائمة الأعمال الخاصة بتطييق طريقة  
(1)

: 

 . فة للعمي  تطوًً وتنمية إدراك الإدارة والعاتلين بأهمية العمليات الموج -1

 (.  Kaizen" )  اً ن " الإدارة بالالا اا بانفيذ وتطبي  طًًقة  وإعلانتحاًا الأهااف  -2

وًاا  تو ًعاه علاى ثلاثاة أجا اء وهاي       ( .  Kaizen" )  ااً ن  " الاخطيط الجيا لطًًقة  -3

ً  الإساااًاتيجيةوًً اا  علااى العملياات والأنرااطة  : توجياه الإدارة   أهميااة ت وتوجيااه  الأ فا

وًعاما على الأنراطة الجماعياة الصاغيًة الااي تسااخاا الأدوات الإاصاائية       : عة المجمو

وًعاما على الافاًا  باأن  ا  فاًد ًمكناه أن ًعما       : في ا  المركلات ت وتوجيه الفًد 

 . ًساه  في عملية الاحسين  إنبرك  أ فً تفارة وًمكنه 

ما  علاى  ًاادة الااارًب     تخصيص الموارد المالية والبرًًة لاطبي  طًًقة  ااً ن ت والع  -4

 . ت وإشًاك العاتلين وسماع تقاًااتف   الاااياجاتاسب 

وهااي عبااارة عاان تًاقبااة العمليااة ت تحاًااا المرااكلة ت   . للجااودة  4Psتكفيااو وتطااوًً الااـ   -3

 . الاخلص تن المركلة ت الأداء 

 (.  Kaizen" )  اً ن " الماابعة والمعاًنة وفحص الاطور الناتج عن إتباع طًًقة  -6

لابا تن الا اا الإدارة العليا ت وإشًاك  ا  فاًد فاي    (  Kaizen" )  اً ن " عنا إتباع طًًقة     

تسعى لحلفا ت وأخيًام النظاً إلاى طًًقاة     وأنفاالمؤسسة ت وتعًفة أن    المنظمات لاًفا ترا   

                                                 
 

  119 ت تًجع ساب إدارة العمليات والجودة ت  ( 1
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علاااى أنفاااا عملياااة تغيياااً ثقافياااة ت وأن عملياااة البحاااث وراء الاطاااوًً     (  Kaizen" )  ااااً ن " 

 . والاحسين عملية بلا نفاًة 

 : الطريقة الأمريكية  -ب

لاحا  تحا  القاًماة     تاسا  بالإباااع  جاًااة وتباكاًة    أشاياء وًً   هذا الأسلوب علاى اسااحااث       

تسااوى للجاودة وكلات تان      أعلاى تان اجا  الوصاول إلاى      تًاا  دفعاة وااااة    أنفالاحسين هنا ًجب 

ة وتاطورة جاام وإتكانيات تالية  بيًة وهذا الاتجاه لا على أساليب تكنولوجيا تعقا الاعامادخلال 

الياباني على العنصً البرًي في عمليات الاحسين با  أن تً يا ه ًنحصاً فاي      الاتجاهًً   تف  

 : الاكنولوجيا الماطورة ت وفيما ًلي جاول ًوضح المقارنة بين الطًًقاين 

 ( 3) جاول رق  

 ريقة الأمريكية ف  التحسين المقارنة بين الطريقة اليابانية والط

 الطريقة الأمريكية  الطريقة اليابانية  وج  المقارنة 

 طريقة التحسين 

يتم التحسين بصورة تدريجيبة  

ولا يحتاج إلى إجراء تغييبرات  

 .جذرية 

يببببتم التحسببببين علببببى دفعببببات   

قصببيرة الأجببل تحقببق تغيببرات   

 . جذرية 

 مجال التحسين 

التحسببببببببين يشببببببببمل جميببببببببع 

 . آن واحد  المجالات ف 

يشببمل التحسببين مجببالًا محببدداً  

وبعد الانتهاء منب  يبتم اللجبوء    

 . إلى مجال آ ر وهكذا 

 . هدم وإعادة بناء  . هدم وإصلاح ف  آن واحد  أسلوب التحسين 

 . تفكير فردي  . تفكير جماع   التفكير ف  التحسين 

 متطلب التحسين 

اسببببببتثمارات ماليببببببة عاديببببببة  

التركيبز   وتكنولوجيا سهلة مبع 

 . على العنصر اليشري 

اسبببببتثمارات حاليبببببة ضبببببخمة  

وتكنولوجيببا متطببورة ومعقببدة   

مببببع التركيببببز علببببى الجوانببببب 

 . الفنية 

 

 : والتحسين المستمر العكسيةالتغذية 

تعابً الاغذًة العكسية عنصًام أساسيام في عملية الاحساين المساامً كلات أناه بااون هاذه الاغذًاة            

 يو ًمكن الاعًف على تا تحق  تن : اًا تن الأسالة وتنفا على سبي  المفال العكسية قا تفار الع
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ًكون وتاا هاو  اائن ت و ياو ًمكان       أنأهااف ؟ أو تاكا إكا  نا قا خفضنا تن الاباًن بين تا ًجب 

إجًاء الاصحيحات اللا تة في الوقت المناسب ؟
 (1)

. 

 

لوتااات الاااي تحصاا  عليفااا المنظمااة تاان  هااي تلاات المع :يقصببد بالتغذيببة العكسببية أو المرتببدة      

المناااج أو الخاتااة  إشااباعالخاتااة وتاااى  أوعملائفااا والاااي تاعلاا  بمساااوى رضااائف  عاان المناااج  

لاااياجاتف  وتوقعاتف  
(2) .

  

فوًة ت الاقاااارًً ت نظااا   الاوجيفاااات أو المعلوتاااات الرااا   :التغذيبببة العكسبببية تبببتم مبببن  بببلال         

ت البيانات الإاصائية للعمليات المعلوتات
(3)

. 

 

هناك نقطة أساساية فاي عملياة الاغذًاة العكساية وهاي ضاًورة الحصاول علاى المعلوتاات فاي                

الوقت المناسب على أن ًا  إًصال هذه المعلوتات إلى الجفات المعنية لاتخااك الخطاوات اللا تاة    

 .صلاح الأخطاء أو إدخال الاعاًلاتلعملية إ

     ما أنفا تعابً وسيلة فعالة تلاغذًة العكسية تمكن المنظمة تن الاعًف على تقيي  العملاء لفا وا    

خااتاتفا والراك  الااالي ًوضاح      أوتساخاا ناائجفا في إدخال الاحسينات المسامًة علاى تناجاتفاا   

 : هذا المعنى 

 

 

 

 

 

 .لى المنظمة ًوضح الاغذًة العكسية وتأثيًها ع(  2) رق  شك  
                                                 

تاااى تطبياا  تباااد  إدارة الجااودة الراااتلة فااي شااً ة الاتصااالات السااعودًة بماًنااة   ت لعناا ي انااواف باان سااعا ( 1

 33ت ( ا 2999)ت رسالة تاجسايًت جاتعة الملت سعود ت الًًا  الًًا  

 323ت  تًجع ساب ت الصيًفي ( 2

 33ت  تًجع ساب ت العن ي  (3

استقصاء رأي 

 العملاء

التغذية 

 العكسية

 آراء إيجابية

 

 آراء سليية

صميم إعادة ت

 المنتج أو الخدمة

 منتج أو  دمة جديدة
القيمة الت  يحصل 

 عليها العميل أعلى

تحقيق رضا 

 ستمراريةالا أعلى للعميل
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 فيما يل  بعض المعايير الت  يمكن الاعتماد عليها لزيادة فعالية التغذية العكسية
(1)

: 

 .الاهاماا بلراء العملاء  -1

 . الاعات  بجاًة تع شكاوى العملاء  -2

 .الخاتة  أوتحاًا صعوبات اساخااا المناج  -3

 : مات العوائق الت  تحول دون نجاح تطييق ميدأ التحسين المستمر ف  المنظ

إلا أن الاسافادة تن رغ  أن تففوا الاحسين المسامً ًعا باحقي  الكفيً تن الفوائا للمنظمات ت     

هذا الأسالوب لا  ًاحقا  فعلياام فاي هاذه المنظماات ت نظاًام لأن تطبيقاه ًواجاه جملاة تان الاحااًات              

ع  هاذه العواتا    ونساعً  فيما ًلي ب. المًتبطة بطبيعة هذه المنظمات والخاتات الاي تقاتفا 

العواتاا  الانظيميااة والإدارًااة ت العواتاا  الفقافيااة ت طبيعااة    : وهااي (  3)  مااا ًبينفااا الرااك  رقاا    

الممارسة العملية ت عوات  تاعلقة بالعملاء ت عوات  تاعلقة باطبي  الاحسين
(2)

. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 

 324ت   تًجع ساب الصيًفي ت ( 1 

ة عان عوائاا  نجاااح الاحساين فااي المنظماات الصااحية ت وتاا  تعاًلاه لياناسااب تااع     هاذا الرااك  تاأخوك تاان دراساا  ( 2

 421ت  تًجع ساب ت الاراسة ت الأاماي 
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 ( 3) شك  رق  

 ف  المنظمات دأ التحسين المستمر العوائق الت  تحول دون نجاح تطييق مي

 

 ق قلة 

 

 

 

 

 

          ً تعًًاو الاحساين توتاا الاذي ًجعا        ناقرنا سابقا فاي المبحاث الخاا  بمبااأ الاحساين المساام

جفااود المنظمااة تقااوا بالاحسااين توأهميااة تففااوا الاحسااين للمنظمااات توالعناصااً اللا تااة لنجاااح   

الاحسين ت وإساًاتجية تطوًً وتحسين المناجات والخاتات تو الخطوات الانفيذًة لعملياة تحساين   

الجودة والإنااجية ت وطًل الاحساين المساامً توالاغذًاة العكساية والاحساين المساامً ت والعوائا         

 .الاي تحول دون نجاح تطبي  تباأ الاحسين المسامً في المنظمات 

ى    تنظمة أن تساخاا طًًقة الاحسين الاي تلاءا إتكاناتفاا وأهاااففا وتباذل    وأخيًام ًجب عل    

  .     جفاها لاحقيقه والمحافظة على اسامًاره والًقي لما هو أفض  

عوائاا  نجاااح 

الاحساااااااااااااين 

المسااامً فاااي  

 المنظمات 

عواتاااااااااااااااا   عوات  ثقافية 

تاعلقاااااااااااااااااة  

 بالعملاء 

عواتاااااااااااااااا  

تنظيميااااااااااااااة 

 وإدارًة 

عواتاااااااااااااااا  

تاعلقاااااااااااااااااة  

باطبياااااااااااااااا  

 الاحسين 

طبيعااااااااااااااااااة 

ممارسااااااااااة ال

 العملية للعم 

 قلة مشاركة العاملين 

عبببببببزل أو تفبببببببويض  

 مجهودات التحسين 

عببببدم التركيببببز علببببى  

العمليببببات الأساسببببية  

 للتحسين 

 ازدواجية السلطة 

 المركزية

 تعقد النظم الإدارية

 عدم فعالية القيادات 

 شح الموارد المالية 

 ثقافة المنظمة 

 عدم تقيل التغيير 
م  مقاومبة مقبد  

الخدمبببة لتبببد ل  

 العملاء

عدم قبدرة العمبلاء   

 على تقويم الخدمة 

عببدم تببوفر الببدلائل  

 العلمية 

ا بببتلاف ممارسبببة  

 العمل 

التغيبببرات العلميبببة  

 والتقنية 

الفروقببات الفرديببة  

 بين العاملين 

 تعقد الأنشطة



 91 

 . ميدأ التركيز على العاملين : الميحث الثالث  3-1-3

الااي تملكفاا   أها  الأصاول    تان العنصاً البراًي    إنات اياث  العاتلون ه  أساس نجاح المنظم    

فنجاااح . العملااة النااادرة فااي جميااع الأوقااات   أتااا الكفاااءات المامياا ة تاان العاااتلين فااانف  . المنظمااة 

 . العاتلين ًحق  النجاح للمنظمة 

لإدارة الجودة الراتلة العاًا تن المبااد  الماعلقاة بالعااتلين أو الماوظفين والااي ك ًهاا العاًاا            

      Carr&Littman"  كبار وليبتمن  " و  Jablonski" ونسبك  جابل" تن علمااء الإدارة تانف     

اتفقاوا علاى تجموعاة تان المبااد        Brocka&Brocka" بروكا وبروكبا  " و Cole" كول" و 

تباأ الاسافادة تن خبًات القاوى العاتلاة ت   : اتلين تنفاالأساسية لإدارة الجودة الراتلة تخاص بالع

ر ة الكاتلة ت تباأ الاً ي  على بًاتج الاارًب تباأ الاً ي  على الأفًاد ت تباأ المرا
(1)

. 

 Stebbing " سببتيينج" و  Glassop"  جلاسببوب" تااع  Oakland"  أوكلانببد"  مااا ًافاا      

تباااأ : دارة الجاودة الراااتلة والخاصاة بالعااتلين ترام  تاا ًلاي       علاى أن المبااد  الأساساية لنظااا إ    

لاااى العاااتلين بمففااوا الجااودة الراااتلة ت تباااأ  تطااوًً بااًاتج تاخصصااة ل ًااادة الااوعي والإدراك 

تطوًً فكًة الولاء والاناماء للمنرأة وأهااففا ت تباأ الاهاماا بعملياات الااارًب والاعلاي  المساامً     

تتباأ الاهاماا بفكًة فًً  العم  والمرار ة الفاعلة تن قب  العاتلين
(2)

. 

تبااأ رصاا   : اص بالعااتلين تنفاا   على تجموعاة تان المبااد  تخا     Sashkin" ساشكن" وأ ا     

جوائ  للعاتلين بناء على تحقي  نااائج تًضاية ت تبااأ إرسااء الاعااون ولاي  المنافساة فاي العما           

فيه الموظو على اقوقاه ت تبااأ تاوفيً فاً  تاكافااة للحاواف  ت        أتنًالجماعي ت تباأ توفيً جو 

ًحص  الموظفون على فًصة للإسفاا في الملكية  أنتباأ 
(3)

. 

في تجموعة تبادئه الأربعة عرً خمسة تبااد  تاعلا  بالعااتلين     Deming ديمنجأًضام ك ً     

تباأ الاارًب على رأس العم  للعاتلين ت تباأ تحاربة الخوف في صاور الموظفين ت تباأ : وهي 

                                                 

 88 ت  تًجع ساب ت  سعيا( 1 

 81 ت المًجع الساب ( 2 

 19ت المًجع الساب ( 3 
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تبااأ إنرااء بًنااتج للاطاوًً     . الاخلص تن الحاواج  الااي تمناع الماوظفين تان الفخاً بانجاا اتف         

تباأ أعطاء    توظو الفًصة لاحقي  الاحول . اتي لجميع العاتلين الذ
(1)

. 

تبااأ تمكاين العااتلين وتراار اف  ت وتبااأ تحفيا  العااتلين وتبااأ         : أًضام ك ً العمًفي دراساه     

العم  الاعاوني
 (2)

. 

خاصاة  بعا اسااعًا  أراء واقاًاااات العلمااء والكاااب ااول تبااد  إدارة الجاودة الرااتلة ال            

والاعبياً عنفاا بمبااأ الاً يا  علاى العااتلين وكلات        أرادت الباافة تجمياع هاذه المبااد     . بالعاتلين 

 .  ًانا للموضوعؤجميع تا ًخاص بالعاتلين وًحاد رليرم  

عببدد مببن   المنظمببة عنببد بببدء أنشبباء المنظمببة أو عنببد أعببادة تطويرهببا لابببد مببن أن تعتمببد              

 : ومنها ى تكون لدينا قاعدة من العاملين الجيدين للعمل حتالأساسيات الخاصة بالعاملين 

تااا ًخاااص بوظيفااة  اا  عاتاا  فااي المنظمااة تاان ايااث وجااود وصااو للوظيفااة تاان ايااث    -1

المحاوى وطًًقة الأداء و   تا ًًتبط بفاا تان تساؤوليات ت وأًضاام تواصافات الوظيفاة       

 . تاوافً فيمن ًرغلفا  الخبًة والمفارة والاخصص  أنالاي ًجب 

وتعيياانف  بحيااث نضااع الرااخص المناسااب فااي المكااان اياار العاااتلين الجياااًن الماااربين  اخ -2

 . المناسب 

وضع نظاا لقجور المالية المناسبة لك  وظيفة ووضع نظاا للحواف  والمكافااات المادًاة    -3

بحيث نكاف  الناائج أ فاً تان المجفاود ونكااف  الأداء الحاسا  وليسات المفااا        . والمعنوًة 

 . تكون المكافاة بعا الأداء وتقاا علانية ولي  برك  خا  الًوتينية و

تلين لاطااوًً الخبااًات  الاااارًب والاعلااي  المسااامً لكاا  تاان فااي المنظمااة وخاصااة العااا       -4

 سابف  تعلوتات ااًفة تًتبطة بأعمالف  وأساليب جاًااة تاؤدي إلاى  ًاادة     والمفارات وإ

 . فعالية الأداء 
                                                 

باطبيا  إدارة   نااوة خاصاة  : ت أسالوب دًمانج لاحساين الًعاًاة الصاحية ت بحاث تقااا فاي          الغاتايتحما علي ( 1

 2 ت( ا 2994: جاة ) ت  ًباءفلكالسعودًة ل ةلرً ا الجودة الراتلة أقيمت في تقً

باران عبا الًامن العمً ت تاى تطبي  تباد  إدارة الجودة الراتلة في تسارافيات تاًناة الًًاا  تان وجفاة      ( 2

 313( : ا 2992ًونيه ) ت 42نظً تمارسي تفنة الامًً  ت الإدارة العاتة ت ا
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اباف  أو عنااا الاساااغناء عاان خاااتاتف  ًضاامن بااه  وضااع نظاااا لحماًااة العاااتلين أثناااء إصاا  -3

 . الموظو اقوقه 

واقاًاااااتف  وترااار اف  فااي اتخاااك القااًار  آرائفاا  للاعبيااً عاانالفًصااة للعاااتلين أعطاااء  -6

  .وترجيعف  على كلت 

 : وإدارة الجودة الشاملة العاملين 

خاوف بسابب تاا تحاثاه تان      عنا تطبي  إدارة الجودة الراتلة في أي تنظمة ًنظً لفا العاتلين ب    

 :  ًعملوا على أن المساولينتغييً فيجب على 

 . تعًًفف  بنظاا الجودة وبمسؤولياتف  وصلااياتف   -1

 . توفيً المعلوتات الاي تمكنف  تن القياا بعملف  بالرك  المناسب والمطلوب  -2

 . ئمة خل  جو تن الإبااع والاباكار لطًح أفكار جاًاة لاطوًً العم  أو لح  ترا   قا -3

لضامان نجااح جفاود إدارة    . وضع نظاا للاارًب والاعلي  على  يفية تطبي  نظاا الجاودة   -4

الجودة الراتلة ًجب أن تكون تساناةم على الاعلي  والااارًب تلأناه ًضامن ت وًاا الأفاًاد      

 . بالقار الكافي تن المعًفة وفي الوقت المناسب والجماعات داخ  المنظمة 

على أربعة تًاا  ترام  عناصً رئيسة وفًعية توضاحة فاي الراك      الاارًب والاعلي وًا  

الاالي
(1)

: 
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 (   4)  رق  شك 

  يسية والفرعية للتدريب والتعليم العناصر الرئ

تعريببببف وتحديببببد  

احتياجببات التعلببيم  

 والتدريب 

الحصول علبى   

مبببواد التعلبببيم  

 والتدريب 

تطوير طبر  التعلبيم    

 والتدريب 

ماعات تدريب وتعليم الج 

والأفبببببراد فببببب  الوقبببببت   

 المناسب تماماً 

 أهاااااااافتقيااااااي   -

إدارة الجااااااااااااااودة 

 . الراتلة 

 أوجاااااااهتقياااااااي   -

القصااااااااور فااااااااي  

المعااااااااااااااااااااااارف 

والمفااااااااااااااااااارات 

 . المطلوبة 

تحاًااا أولوًااات   -

الاااياجااااااااااااااااات 

الاعليميااااااااااااااااااااااااة 

 . والاارًبية 

تنمياااااة الاااااوعي   -

بااااااادارة الجااااااودة  

 . الراتلة 

 

تقيااااي  تااااواد  -

الاعلااااااااااااااااااااي  

والاااااااااااااارًب 

 . ماااة ال

الحصاااااااااول  -

علااااى المااااواد  

الماااااااة تاااان  

 . تصادرها 

تطااااااااااااااوًً  -

الماااااااااااااااااااااواد 

الاعليمياااااااااااااااة 

والاارًبياااااااااااة 

الخاصااااااااااااااااة 

 . بالمنظمة 

تحاًااااااااا فااااااااً    -

الاعلااااااي  والاااااااارًب 

لقفااًاد وتجموعااات 

 . العم  

تحقي  الاكات  باين   -

الاارًب أثنااء العما    

 . والأداء الفعلي له

اساااااخااا أساااااليب   -

الاعلااااااي  والاااااااارًب 

المناسااااابة للمنظماااااة  

 أوساااااااواءم داخلفاااااااا  

 . خارجفا 

 

خل  الفً  لاسااخااا   -

المعااااااارف والمفااااااارات 

 . الجاًاة 

تعظاااي  فعالياااة تاااوارد    -

 . الاعلي  والاارًب 

تً ياااااااااااا  الاعلااااااااااااي    -

والااااارًب علاااى أنراااطة   

 تحادة 

 

  -:ف  المنظمة ( الموارد اليشرية )إستراتيجية تنمية العاملين 

 : ظمة إكا أرادت الاقاا والاسامًار أن تعم  على تن المف  لأي تن

 . تع ً  النجااات الفًدًة المؤثًة على نجاح المؤسسة( 1

 . اسابقاء الموظفين( 2

 . جع  الموظفين تاحف ًن وتناجين( 3

إن تميّز بعض المنظمات على منظمات أ رى فب  تينب  إسبتراتيجية عامبة موجهبة إلبى المبوارد        

 :   الأسئلة التاليةاليشرية يمكن أن توضح

  يو تقوا المنظمة باقاًً العاتلين ؟ . 1
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الاع  والاوجيه الذي ًحااجون إليه ليصابحوا أ فاً   ( بما في كلت الإدارًون)ه  ًنال العاتلون   .2

  إنااجية؟

 . تا الذي أضافه العاتلون تن إبااعات وأفكار أسفمت في دع  تكانة المؤسسة وأرباافا؟. 3

 اتلون تواردت فما الذي فعلاه المؤسسة ل ًادة قيمة هذه الموارد ؟ إكا  ان الع. 4

 ه  ًارك العاتلون بالفع  تا هو تطلوب تنف  ؟ . 3

    تًة قاتت الإدارة بمعالجة إبااعات وطمواات وترا   العاتلين ؟ . 6

  برك   ات  ؟( الموارد البرًًة)ه  تُساغ  القارات الكاتنة للعاتلين. 1

 ما الذي ينيغ  فعل  ؟ ... نمية الموارد اليشرية إستراتيجية ت

أن إسااااًاتيجية تنمياااة الماااوارد البراااًًة ليسااات بالجاًااااةت و علاااى أن بعااا  تجاااالات هاااذه           

إطار  ًوجاقا لا  ت لكن(الاارًب وتمكين الموظفين تف )الإساًاتيجية هي اساًاتيجيات بحا كاتفا 

لنقا  هاذا الفااف الكبياً إلاى       تانفج  ًوجامات ت ولفذا تواا ًحا د تا الذي ًنبغي فعله لجميع المنظ

ت وهو  الاالي اي  الانفيذ
(1)

: 

. إًجاد المًجعية الملائمة: أولام  

 . عقا اجاماع تطول لنق  أهااف الاحسين إلى الفًً  المكل و: ثانيام

 . توس يع قاعاة النجاح: ثالفام

 . تحا ًا المجالات الاي سارملفا الإساًاتيجية: رابعام

 : شًح المنفج 

 أولًا: إيجاد المرجعية الملائمة. 

ونقصا بفذه الخطوة البحث عن أفض  تكان ًمكن أن تُجم ع فيه جفود الانمية للموارد البراًًة      

قا ًكون إدارة شؤون الموظفين أو إدارة الموارد البرًًةت وقا ًكون تن ( المًجعية)وهذا المكان 

حوًا  هاذه المسااولية علاى قسامين بًئاساة وااااة تفا  إدارة         المناسب جاام في بع  المؤسساات ت 

                                                 

نااوة خاصاة باطبيا  إدارة    : ت اسااًاتيجيات الاحساين والاميا  فاي الأداء ت بحاث تقااا فاي        ًاون   أاما اساين  ( 1

 13 ت( ا 2994: جاة ) ت  ًباءفلكالسعودًة ل ةلرً ا الجودة الراتلة أقيمت في تقً
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وفي الوقت الذي تو   هذه المفمة إلى هذا الفًً  ساكون باقي . شؤون الموظفين وإدارة الاارًب

 . الافاصي  والماابعات الاقيقة تسؤولية تحا دة ًنبغي الوفاء بفا اسب الاتفال

 . إلى الفريق المكلّفعقد اجتماع مطول لنقل أهداف التحسين : ثانياً

نخاص بالاذ ً هناا الإدارة الااي     )الأفكار والاوجفات والأهااف الاي تًغب الإدارة في تحقيقفاا     

قا لا تاطااب  بالضاًورة تاع توجفاات الفًًا  المكلاو بفاات        ( تابنى فكًة الاحسين في تجال تعين

 . الأطًاف المرار ةوهنا ًل ا عقا اجاماعات دورًة للاأ ا تن تطاب  ووضوح توجفات جميع 

 . توسّيع قاعدة النجاح: ثالثاً

 : وهذا ًا  تحقيقه بالطًل الاالية

 . إشًاك خبًاء تاخصصون في تنمية الموارد البرًًة في أعمال الفًً  (1

صو الاجاارب  تن تن الملائ  تقاً  االات عملية وقا ًكو.. عقا دورة تارًبية أو أ فً للفًً  ( 2

  (.المنافسون) الاي قاا بفا الآخًون

 .  إشًاك الموظفين المامي ًن في بع  جلسات الفًً ( 3

 . تحدّيد المجالات الت  ستشملها الإستراتيجية: رابعاً

إن هذه المجالات  فيًة وتافاوت أهميافا تبعام لما تحامه الضاًورةت وتان باين تاا ًنبغاي الانباه           

 : له

 . التدريب المستمر( 1)

بأننااا ناارب أشخاصااام ًاً ونناا للعماا  تاع جفااات    :بعاا  المااًًًن   فالاعاقااد الخاااط  لااى  

ل  نار ب وبقي الموظفاون   أكا أننا: "ًكافاه تركلة أخًى قا لا ًانبه لفا هؤلاء وهي" أخًى

 ". على رأس عملف 

 .ولابا أن ًرم  الاارًب الموظفين الجاد والموظفين القااتى 
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  .تمكين الموظفين( 2)

بالمفاا وت وًاه  بالمعلوتات الاي تساعاه  على النجاح والمرار ة  والذي ًرم  تفوًضف 

 . المفاواة والعم  بًوح الفًً 

 . تنمية روابج الفريق وتعزيز معان  الإ وة( 3)

وعلاى فًًا  العما  الافكياً     . ففذا العات  قا ًاسبب في فر  تنظمة بأساًها أو نجاافاا  لياام   

 : بط تف في جميع الباائ  الاي تع    هذه الًوا

 (. لقاءات اجاماعية)اجاماعات شفًًة خارج المنظمة  -

 (. تف  رالات العمًة والًالات إلى المناط  السيااية)رالات عائلية تنظمة  -

 . لقاءات واجاماعات أسبوعية - 

 . اجاماعات خاصة تع الموظفين لمناقرة ترا لف  وطموااتف - 

 . التحفيز  (4)

 . الموهوبين تنمية العقول ورعاية( 5) 

 (. المساهمة) أن ًسمح لمن أراد اسافمار أتواله بالمنظمة . تنمية الشعور بالملكية للموظفين( 6)

فاي تع ًا  الفقاة والإباااع والنجااح للموظاوت وبحجا         تن الممكن أن تنجح هاذه الإسااًاتيجية       

الماوارد   لاى تحساين أداء  أن  فياًام تان المجاالات الفادفاة إ    . توسيع هذه القاعاة نجا نجاح المنظماة 

 . أ فًت وهي بحا كاتفا تسؤولية ًنبغي الاهاماا بفا لضمان النجاح اهامااالبرًًة تحااج إلى 

 ( الموارد اليشرية ) تنمية العاملين …   لاصة الإستراتيجية   

 . تع ً  نجاح المنظمة عبً تمكين الموظفين تن النجاح. 1  :الهدف

 . ة والجماعية ًادة الإنااجية الفًدً. 2 

 . اسابقاء العاتلين وتقلي  تعالات دوران العم . 3 

 . بناء قادة المساقب . 4 
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 . فًل العم  واللجان. 1 :الأساليب

 . الخبًاء الماخصصون. 2 

 . الاسافادة تن تجارب الآخًًن. 3 

 : كيفية التنفيذ

بالجفاات كات العلاقاة وتمكينفاا    ربط تسؤولية إعااد خطة تاكاتلة لانمية العاتلين في المنظماة      

 . بكافة الطًل الماااة

 : لك  تتميز المنظمة ف  أداء أعمالها فيما يخص العاملين لابد من 

 : ي الاال ًكونوااخايار الموارد البرًًة الجياة بحيث  -1

 . أفًاد على درجة عالية تن الكفاءة والأهلية على المساوى الفني والإداري  -أ

 . ف  أن ًحف وا تن ًعملون تعف  وً ًاوا تن اماسف  أفًاد ًمكن -ب

 . بالاارًب والاطوًً  الاهاماا -2

 . بالحاف ًة  الاهاماا -3
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 .ميدأ التركيز على العميل  : الميحث الرابع 4-1-3

إن العم  في المنظمات باخالاف أنواعفا ًاطلب الافاع  تع العملاء تن خاارج المنظماة وتان        

 . المنظمة داخ  

 : تعريف العملاء ، وأقسامهم 

طلا   الأشاخا  الاذًن ًاعااتلون تاع المنظماة وًالقاون السالع والخااتات تنفاا وً          :العملاء هم     

 . ال بائن  أوأًضام المسافلكين  عليف  

 : ًنقسمون إلى 

ًاعااتلون   الاذًن  داخا  المنظماة   وه  العاتلون في جميع الإدارات والأقسااا  :العملاء الدا لين  -1

ت وها  علاى   وًعاماون على  تيلف  الموظو في تقاً  الخاتاة تع بعضف  البع  لإنجا  الأعمال 

 .  تلاء العم  ت الًئي  المباشً ت فًً  الإنااج ت تساولي العمليات : سبي  المفال 

قاون  الخاتاة الااي تناجفاا المنظماة وًال     أووه  الذًن ًاعاتلون تاع السالعة   : العملاء الخارجين  -2

ت وه  علاى  وه  تن خارج المنظمة وًعاماون على الموظو في تقاً  الخاتة المخًجات النفائية 

 . ال بائن ت الطلاب ت المًضى : سبي  المفال 

عمااالاء الخاااارجين أفاااًادام ت أو تجموعاااات ت أو إدارات ت أو وقاااا ًكاااون العمااالاء الاااااخلين وال    

  .  تنظمات

يااث تراابع  بح( غيااً تااادي  ) وغيااً تلمااوس  ( تااادي ) لمااوس عماا  ت"  تعببرف الخدمببة بأنهببا    

ه لإشااباع ااجااات تحااادة  أداء لنراااط توجاا" أًضااام تعااًف بأنفااا  . "ااجااات ورغبااات المسااافلت  

 ."للعملاء 

تلات الجاودة الااي ترام  علاى البعاا الإجًائاي والبعاا الرخصاي          " هاي   أن جودة  دمة العميل    

" ودة العالية  أبعاد تفمة في تقاً  الخاتة كات الج
(1)

 

                                                 

 143 ت تًجع ساب ة وآخًون ت الاراد ( 1
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أو  اليعبد الشخصب   أتاا  . تن النظ  والإجاًاءات المحاادة لاقااً  الخاتاة      اليعد الإجرائ وًاكون    

ًًتبط بطًل الافاع  والاعات  تع العمي  عنا تقاً  الخاتة تن قب  العاتلون الإنساني للخاتة ففو 

 . وتا ًساخاتونه تن سلو يات وتواقو وتفارات لفظية 

 :ة المقدمة إلى العميل الخدمطر  

بعة طًل أساسية للخاتة وهيأرهناك 
 (1)

:
  

 

 .طًًقة الخاتة الباردة  -1

 . طًًقة المصنع للخاتة  -2

 . طًًقة الحاًقة الوردًة للخاتة  -3

 .دة العمي  طًًقة خاتة جو -4

 : الشرح 

الإجًائاااي والجاناااب  تمااااا  هاااذه الطًًقاااة بانخفاااا  الجاناااب  : طريقبببة الخدمبببة اليبببارة -1

طًًقااة تعاتلااة العماالاء ليساات جياااة بوجااود تواقااو وساالو يات غيااً     ًضااامأت الرخصااي

 . تناسبة للعملاء 

أنفااا بطياااة ت غيااً تنظمااة ت غيااً تًًحااة ت وتماااا   : فااي الجانااب الإجًائااي تماااا  الخاتااة باا ـ

 . بالفوضى 

بطًًقااة فاااتًة وبطياااة وغيااً شاافافة      أن ًعاتاا  العمياا   : ب الرخصااي تماااا  بااـ   فااي الجاناا 

 . وتاحفظة 

 . ًاضح تن طًًقة تقاً  الخاتة بأن تقاا الخاتة لا ًفا  أطلاقام بالعمي  

تماا  هذه الطًًقاة بانخفاضافا تان الجاناب الرخصاي وارتفااع        : طريقة المصنع للخدمة -2

 . في الجانب الإجًائي 

                                                 

 146 ت المًجع الساب ( 1
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تقاااا فااي الوقاات المناسااب ت وتكااون الخاتااة تاناسااقة : فااي الجانااب الإجًائااي تماااا  الخاتااة بااـ

 . للجميع ت وبعياة عن الفوضى وتوااة 

أن ًعات  العميا   بطًًقاة فااتًة وبطيااة وغياً شافافة       : في الجانب الرخصي تماا  الخاتة بـ

 . وتاحفظة ت وغيً تًغوبة 

 . ًاضح تن طًًقة تقاً  الخاتة أن الاعات  تع العمي  ًكون تف  الاعات  بالأرقاا 

ع الجاناب الرخصاي وبانخفاا  الجاناب     تمااا  بارتفاا  :  طريقة الحديقة الورديبة للخدمبة   -3

 .الإجًائي 

 . تعابً طًًقة شخصية للغاًة ت لكنفا تفاقً إلى الفبات الإجًائي 

 . أنفا خاتة بطياة غيً تاناسقة ت غيً تناظمة : في الجانب الإجًائي تماا  بـ

 . أنفا تقاا بطًًقة ودودة جذابة تًغوبة بارعة : في الجانب الرخصي تماا  الخاتة بـ

هذه الطًًقة توضاح الجاناب الإنسااني لمقااا الخاتاة  جاناب جياا ت وتعطاي صاورة واضاحة           

 . للعمي  بأن تقاا الخاتة لا ًعًف تاكا ًعم  

المسااااوًين الرخصاااي  بارتفااااعتمااااا  :  طريقبببة  دمبببة العميبببل المعتمبببدة علبببى الجبببودة  -4

 . والإجًائي 

الوقت المناسب ت تاناسقة ت الخاتة توااة  أنفا تأتي في: في الجانب الإجًائي تماا  الخاتة بـ    

 . للجميع 

 . أنفا تقاا بطًًقة ودودة ت جذابة تبارعة ت تًغوبة : في الجانب الرخصي تماا  الخاتة بـ    

هذه الطًًقة تعطي للعمي  صورة جياة للمنظمة ولطًًقة الاعات  تعفا وهاي تاوفً العناًاة الااتاة     

 . بالعمي  بأفض  الطًل 
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العمي  الأربعة ي شك  ًوضح طًل خاتة فيما ًل
(1)

: 

 ( 3) شك  رق  

 طر   دمة العميل 

 

 

 

 

 

 

 

 : أهمية جودة الخدمة 

 :هناك عاة أسباب أساسية توضح كلتت هيتتفمة أصبحت لماكا جودة خاتة العمي      

وتقااا  نمو تجال الخاتة وسابب كلات ا دًااد أعاااد المنظماات تماا سابب  ًاادة فاي تناوع            -1

 . الخاتات 

 . ا دًاد المنافسة بين المنظمات في تقاً  أفض  الخاتات للعمي   -2

 .لافف  اااياجات العمي  وتعاتلاف  برك  جيا  -3

 . المالول الاقاصادي لجودة خاتة العمي   -4

 للعميلأرقام لها دلالة عند تقديم الخدمة 
(2)

: 

 16 %ًعلنوا عن شكواه   تن العملاء غيً الًاضين لا . 

                                                 

 81ت تًجع ساب تطباقني وعجمي ت ( 1 

نااوة خاصاة باطبيا  إدارة الجاودة الرااتلة      : بحاث تقااا فاي     سليمان علي العلي ت الاهاماا والعناًة بالعمي  ت ( 2 

 3ت ( ا 2994: جاة ) ت  ًباءفلكالسعودًة ل ةلرً ا أقيمت في تقً

 

 طًًقة الخاتة الباردة      

 طًًقة المصنع للخاتة       

 طًًقة الحاًقة الوردًة للخاتة       

                                                                             طًًقة خاتة العمي  المعاماة على الجودة       

 

 

 

 

 

 الجانب الشخص                                 

 

 

 

    

الجانب 

 الإجرائ 
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 13  ا  عميا  ًبلا     ) عن تجارب العمي  غيً الًاضي ( في الماوسط ) شخص ًا  إبلاغه 

 ( . فًدام  13

 3 % لإرضائف  ( غيً عادي ) تن العملاء فقط ه  الذًن ًحااجون جفاام . 

 33 %  اتصالات لفظية  –تن وقت اللقاء تع العمي . 

 63 %  لفظية تلااظة وتراعً واتصالات غي –تن وقت اللقاء تع العمي ً . 

 4 %  فقط تن العملاء الغاضبين ًمكن اساعادة ثقاف . 

 طوات تحقيق الجودة ف   دمة العملاء
 (1)

:  

 . إظفار المواقو الإًجابية تجاه الآخًًن : الخطوة الأولى 

 . تحاًا ااجات العمي  : الخطوة الفانية 

 . العم  على توفيً ااجات العمي  : الخطوة الفالفة 

 . العملاء سيعودون للاعات  تع المنظمة تًة أخًى  أنالاأ ا تن : بعة الخطوة الًا

 : شرح الخطوات 

إظهار المواقف: الخطوة الأولى 
(2) 

  .الآ رينالإيجابية تجاه 

الموقااو الااذي ًظفااًه الموظااو للآخااًًن ًعامااا فااي الأساااس علااى الطًًقااة الاااي ًنظااً بفااا         أن

 : حو الآخًًن تن خلال عاة تعاًيً وًقاس توقو الموظو ن. الموظو إلى وظيفاه 

ت والاباساتة والاًجابية نحو الجميع بصاًف النظاً عان    بمساعاة الآخًًن  الاهامااتاى  -1

 .  ان كلت في الأًاا والمواقو الصعبة  تظاهًه  وااى لو أوأعماره  

 . الحماسة في العم  وإجادة جميع تًاا  العم   -2

                                                 

 132 ت  تًجع ساب اد ة وآخًون ت الار( 1
 

تفًدها توقو ت وهو االة الرخص الجسمية والذهنية والفكًًة في وقت تعين  والاي ًاًتب عليفا : المواقو  (2

 . بحيث أن الموقو الذي ًظفًه الرخص في العادة هو الذي ًحص  عليه بالمقاب  . نوع تن المراعً والاصًف 
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قيااة ت والرااعور برااك  أفضاا  عنااا تحقياا  جااودة الرااعور بالسااعادة عنااا تقاااً  الخاتااة الًا -3

 . الخاتة في العم  

 : هناك طر  يظهر بها الموظف المواقف الإيجابية وه  

ماا الموظو بمظفًة أثنااء العما  ت تفا     اًجابي عن طًً  اها أوليالعم  على إاااث انطباع -1

  . الملاب  الجياة والنظافة الرخصية 

ن الوجه عناتا ًكون تساًخي وتاحك  به ًعطاي رساالة إًجابياة ت    غة الجسا ايث أبل الاهاماا -2

 . أتا عناتا ًكون الوجه قل  وتاجف  ًعطي رسالة سلبية 

 . بطًًقة الكلاا وبعباراته  والاهامااضًورة العم  بنراط وايوًة وبمفارة ت  -3

تحديد حاجات العميل: وة الثانية الخط
(1)

. 

لفيكا  الانظيماي فاي المنظماة بحياث ًصابح العميا         جع  العمي  هو الًئي  بمعنى قلاب ا  -1

 . في أعلى الفيك  وبقية العاتلين في المنظمة في المساوًات الأق  

إن تعًفااة تاطلبااات الاوقياات فااي تقاااً  : أدراك الماطلبااات ال تنيااة لجااودة خاتااة العمياا   -2

 . الخاتة ًعابً تن الأتور الضًورًة لاقاً  خاتات كات جودة 

  الأساساية تان ااجااة للففا  ت والراعور بالاًايااب توالحاجاة للرااعور      ففا  ااجاات العمياا   -3

 .وغيًها ...... بالأهمية وااجاه للخاتة المناظمة والإصغاء له  

لابا تن العم  على توفيً تلت الخاتة للعميا  دون أن ًقاوا   : توقع ااجات العملاء تسبقام  -4

 . العمي  بالسؤال عنفا 

عان طًًا    وًا  هذا تان خالال دراساة العميا  وففماه      : ًقظة الموظو ولطفه تع العمي   -3

الرفافية و الوضوح ت والاقمص العاطفي
(2)

.   

                                                 

 136 ت اب تًجع سالاراد ة وآخًون ت ( 1 

أن ًضع الموظو نفسه في توقو العملاء وأن ًنظً للموقاو تان خالال عياونف  ت بمعناى أن ًساأل الموظاو         (2 

 " .ت تا الذي سأرغب فيه ؟( العمي  )إكا  نت أنا كاك الرخص " نفسه 
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ضًورة الحصول على المعلوتات الًاجعة تن خلال الإصغاء بعناًة لما ًقوله العملاء ت  -6

الاسااجابة  توفً بطاقات للعملاء ورق  هاتو تخصص لإبااء تلااظاتف  ااول الخاتاة ت   

 . وغيًها .........دعوتف  لاقاً  النقا لأي شكوى للعمي  و

 . العمل على توفير حاجات العملاء : الخطوة الثالثة 

 : وًا  تحقي  هذه الخطوة عن طًً  

 . تأدًة  افة المفاا والواجبات الاي تاطلبفا وظيفة    توظو بك  فاعلية وجودة  -1

ً ة بااين  اا  توظااو   وهااي الواجبااات المرااا  : القياااا باأدًااة الواجبااات المساااناة الفاتااة      -2

 .والموظفين الآخًًن تف  تسجي  المعلوتات ت اساقبال المكالمات الفاتفية ت نق  الًسائ 

العماا  علااى الاعاتاا  تااع العماالاء بطًًقااة صااادقة وصااحيحة وخاصااة فااي طًًقااة الكاالاا    -3

 .وتوقياه 

وشاًح إجاًاءات   بالأهمياة والارتيااح والاخفياو تان قلقفا         وإشاعاره  بالعملاءالاًايب  -4

 . لخاتة بعناًة وهاوء ا

فيما يل  ممكن إيجازهاحاجات العملاء 
(1)

: 

 . بكًاتة واااًاا ًا  الاعات  تعف  أن  – 1

 . أن تفي خاتات المنظمة باوقعاتف   -2

 . المنظمة بعا تعاتلف  تعأن ًرعًوا بالنجاح والارتياح  -3

 . أن ًالقوا المساعاة عنا الحاجة إليفا  -4

 .  منظمة باعاباره  تافًدًن بالخاتةالأن تعاتلف   – 3

 . أن تاعات  تع صورتف  الذهنية عن أنفسف   -6

 . أن تحاًا وقاف   -1

 . تقو إلى جانبف  بأن المنظمة أن ًرعًوا  -8

                                                 

 3ت تًجع ساب  تالعلي ( 1 
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 . أن توفً لف  تعلوتات واضحة  -1

 . لف  فوائا تن الاعات  تع المنظمةأن تحق   -19

 

  .لاء سيعودون للتعامل مع المنظمة مرة أ رىالعم إنالتأكد من : الخطوة الرابعة 

وًمكن تحقي  هذه الخطوة عن طًً     
 (1)

: 

 . العم  على العناًة والاهاماا بركاوى العملاء  -1

 .الاساعااد لمعالجة أ فً الركاوى عموتية بصورة صحيحة  -2

على الموظو عاا . إلى جانب المنظمة أن ًعًف الموظو  يفية  سب العملاء الصعبين  -3

خذ الأتور تأخذام شخصياتم وأن ًحافي على هاوئه ت وأن ًً   على المركلة ولي  على أ

 . تغييً العمي  إلى عمي  سعيا  الرخص ت وفي النفاًة ًكاف  الموظو نفسه على

 . ضًورة إدراك الأسباب الاي تجع  بع  العملاء أ فً صعوبة تن غيًه   -4

 . الممارسة المسامًة لجميع تباد  جودة الخاتة  -3

 .ما ه  الخدمة فائقة التميز ؟

تقاً  لمسة إضافية تاجاو  بفا المنظمة توقعات العميا  وتجعلفاا دائماام البااً  الواياا لعملائفاا           

الحاليين والاخايار الأفض  لعملاء تًتقبين بما ًحق  النجاح والامي  العاا للمنظمة 
(2)

. 

 ...  وبديهيات التميز ... أسس الخدمة 

 . باااياجات العمي  واااًاتفا  :الاعتراف 

 . الًاقية لي  لفا تارًخ انافاء صلااية  :الخدمة 

 . السياة لا تًد ولا تسابال  :الخدمة 

 . الأول ًاوا طوًلام : الانطياع 

                                                 

 161 ت  تًجع ساب الاراد ة وآخًون ت ( 1 

 4ت  تًجع ساب ت العلي( 2 
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  .تن الفر  اةللامي  أو تعان ةفًص.. تع العمي   :اللقاء 

 . في أداء تامي   شًًت :ميل الع

 . ولكنه ًملت كلت .. خايار العمي  أو تقييمه لا تملت ا  ا : المنظمة

  .الخدمة فائقة التميزمحتوى 

تعابااً ساالوك إًجاااابي ودود تاعاااطو تااع تاااا ًطلبااه العماالاء  تااان تعلوتااات أو بياناااات أو         - 1

 . تقاا لخاتات  المنظمة و( أصحاب أتوال ) مرا لف  فف  تسفيلات أو الول ل

سااًًعة وإجابااات تحااادة لااه ت وتقاااً  تعلوتااات دقيقااة وتعًفااة الموظااو الماكاتلااة بطبيعااة عم- 2

 . ت فالصال والوضوح أقصً طًل الإقناع  العملاء لاسافسارات

أن ًاوفً لااي الموظاو الأدوات والمسااعاات المكابياة والإدارًاة ونظا  العما  الإداري الااي         - 3

 . تساعاه على إنجا  الخاتة في أق  وقت تمكن وباقة عالية 

سيطًة على وظيفاه وففـمه الكات  لطبيعة عمله وألا ًرعًه  أنه بللعملاء موظو ال أن ًواي -4

ت ًًًا العمي  أن ًاعات  تع توظو تحاًف ولاي  تاع هاواة وتبااائين     ( تحت الامًًن ) تا  ال 

 . في العم  

قاام  كان واث ًتوعااام تاا لا     الموظو حاد ًفلا  الالا اا بالمواعيا أه  تا ًعني العملاء وًًًحف  ت- 3

 . على الوفاء بماطلبات العمي  عنا الول الموعا  قارتهتن 

  :تقديم الخدمة معوقات 

 . القناعات السالبة  -1

 . إلقاء اللوا على الآخًًن  -2

 . العملاء باوقعات العج  عن الوفاء -3

 .عاا الاقاناع بالمناج أو الخاتة المقاتة -4

 .عاا  فاءة الموظو  -3
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  :رة طويلةء المنظمة لفتنصائح للاحتفاظ بعملا

 .خطابات و ًوت الافناة في المناسبات المخالفة  إرسال -1

 .ت وبك  خاتة جاًاة ًا  تقاًمفا  عملاء بالإنجا ات الاي نفذتفا المنظمة تؤخًامالإبلا   -2

 . الًد على أسالة العملاء بصورة توضوعية وسًًعة  -3

 . ملاءها الوفاء بالوعود الاي قطعافا المنظمة على نفسفا أتاا ع -4

 . عاا تأخيً ا  تركلات العملاء أباام  -3

 . دعوة العملاء وغيً العملاء للاتصال بالمنظمة  -6

 . ترار ة العملاء في تناسبات المنظمة وتناسباتف  الخاصة  -1

 . اسارارة العملاء في بع  ترارًع المنظمة  -8

 . تعاتلة العملاء بطًًقة ودودة وتحاًتة   -1

 . وقاام  افيام تع    عمي  الموظو  خذًأ أن  -19

  : دمة متميزة  تعرف المنظمة أنها قدمتكيف 

 . الخاتة أو المناج الذي تقاتة المنظمةهي  عناتا تعًف تا    *

 .ها ه  عملاءالمنظمة تن عناتا تعًف    *

  . اواااياجاتف ء المنظمةعناتا تحاد توقعات عملا    *

  .لاااياجات هذه ا ةالمنظم توفًعناتا    *

  . فاتًة أخًى إلي المنظمة عناتا ًعود بع  عملاء     *

  .هالعمي   أنه ضيو في بيا ًعات  الموظوعناتا      *
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ميدأ القياس :الميحث الخامس 5-1-3
(1)

والتحليل  
(2) 

 

بالًغ  تن أنه تن الصعوبة توقع السلوك البرًي ت  قاعااة عاتاة أن المنظماات تحصا  علاى          

ا تقيسه تن العااتلين بفاا ت إك لا ًوجاا شايء ًُمكان المنظماة تان اساامًار تسايًتفا نحاو النجااح            ت

وأن تعما  المنظماة علاى أن تخباً العااتلين بفاا وبصاورة        ت أ فً تن قياس الماغياًات الصاحيحة   

دورًة بالاغذًة المًتاة عن تلت الماغياًات ت وتعاًوف أن قيااا المنظماة بقيااس الأشاياء الخاطااة        

إن تطبي  الجودة غالبام تا ًكون دافعام قوًاام لأن  . را   قودها ااما إلى الوقوع في العاًا تن المسي

 .تقوا المنظمات بقياس أنرطافا المخالفة

 يو تقي  المنظمات في العادة الناائج المحققة ت ونوعياة الماغياًات الااي     لااقامسوف نوضح     

 . احسين نظ  القياس في تعظ  المنظمات ًا  قياسفا ت وتا الذي ًمكن أن تفعله ل

  -:الأ طاء الشائعة ف  مجال القياس 

ت ا تقي  الكفيً جاام تن الماغياًات تن أ فً الأخطاء شيوعام ت والاي تقع فيفا المنظمات هي أنف    

أنفا قا تأخذ بالاتجاه العكسي أي تقاي  القليا  جااام تان تلات الماغياًات ت أها  هاذه         والخطاء الفاني 

لأخطاءا
(3)

: 

                          Compiling Too Much Dataتجميع قار  بيً جاام تن البيانات  -1

     Failing to Base Decisions on Dataالفر  في ارتكا  القًارات على البيانات  -2

                                               Unspoken Measurementsالقياسات الًت ًة  -3

                                       Incomplete Measurementsياسات الغيً تكاملة الق -4

                                        Inconsistent Measurementsالقياسات الماضاربة  -3

                                                 

في هذه الخطوة ًا  الاعًف على المقاًي  الجوهًًة للكفاءة والفاعلياة ت وجماع   : Measureعملية القياس ( 1  

 .البيانات ت تع الاً ي  على الحقائ  والأرقاا الاي تسف  في الاعًف على أسباب المركلة
رااكلة الاااي تحااااج  سااباب المتاان خاالال هااذه الخطااوة ًساااطيع فًًاا  العماا  تحاًااا أ    : Analyzeالاحلياا   - (1 

 .تن خلال المقياس ت وكلت عن طًً  تحلي  البيانات الاي جمعت للاطوًً

 111تتًجع ساب ت وتخاطً الفر .. تطبي  إدارة الجودة الراتلة بين فً  النجاح  ًن الاًن ت ( 3 
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فيما ًلي تحلي  وشًح لفذه الأخطاء ت ث  نابعفا باوضيح الكيفية الاي ًمكن تان خلالفاا اخاياار        

 . المقاًي  الملائمة 

 .جميع قدر كيير جداً من اليياناتت -1

الاي ًاا  إعااادها فاي تعظا  المنظماات لا تبناى وفقاام          Databasesلقا تبين أن قواعا البيانات     

المنظماات   أنبذلت ت فمافلام نجاا    تفا ببساطة لا  المنظمة تحادة لأن إساًاتيجيةلخطة واضحة أو 

إك  –في تجاال الأعماال فااًة طوًلاة تقاوا باجمياع بياناات وتقاارًً أ فاً          الًاسخة والاي اسامًت 

 لما  انت المنظمة لفا فاًة طوًلة ت اول نراطفا و لما  انت ا بً  ادت اهاماتاام باجمياع الم ًاا    

 . تن البيانات وإعااد الاقارًً 

الماغيااًات الواجااب  إن تعظاا  المنظمااات لا تبنااي قواعااا بياناتفااا وفقااام للاحاًااا الاااقي  لماهيااة        

تساخًج تؤشًام تلو الأخً عبً فاًة  تنية  أوقواعا البيانات تسانبط  أنتاابعافات إك عادة تا نجا 

طوًلااةت وهااذا ًااؤدي إلااى أعااااد الم ًااا تاان الخااًائط والًسااوا البيانيااة والاااي ًاجاهلفااا  اا  تاان      

 . أنفا أصبحت تساخاا بلا فعالية  أوالماًًًن والعاتلين 

 .ارتكاز القرارات على الييانات ف الفشل  -2

إن ااا الباًفيات الخاصة باطبي  الجاودة هاي أناه لا ًمكان إجاًاء تحساينات علاى المنااج ت أو             

 أنالعملياة ت أو الخاتاة العاتااة إلا إكا  اان تان الممكاان قياسافا ت و نايجاة تباشااًة لاذلت فانناا نجااا         

الحقيقة على عك  كلت ت إك ًوجا الكفيً جااام   تعظ  المنظمات لا تعاني تن نقص البيانات ت ولكن

 اتخاااكتاان البيانااات الماولاااة والاااي تجعاا  الماااًًًن ورجااال الإدارة العليااا ًجاااوا صااعوبة فااي          

وتن نااية أخاًى فاناه فاي أغلاب الأاياان لا ًأخاذ المااًًًن        . القًارات وكلت لكفًت المعلوتات 

ه  ت وهؤلاء  الإاصائيةت الاي تحوي الخًائط ال تن الكافي واللا ا لمًاجعة العاًا تن الصفحا

الذًن ًجاون في الغالب أن البيانات تعقاة جاام للاحلي  ت وعناتا ًجا المااًً أناه تحااط بكفياً تان      

القااًار اسااانادام إلااى الحاااس والباًفيااة أو علااى خبًتااه الماضااية وهااذا    اتخاااكالبيانااات فانااه ًفضاا  

 . يانات بطبيعة الحال ًفاا الفاف تن تجميع الب
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الماًًًن ًميلون إلى اساحسان وتًجيح  أنعناتا تاعار  البيانات تع الحاس ت فان الملااي     

الحاس والاخمين ت إنف  غالبام تا ًقوتون باعاً  القًارات الاي اتخذوها تبًرًن كلت بأن البيانات 

صعبة أو تارابفة  أوالاي ت  تجميعفا  انت تعيبة 
(1)

. 

 .ية القياسات الرمز -3

ًوجا بك  شً ة قواعا رت ًة للسلوك والاي ًا  وفقام لفا قياس الفًد ت ولو اساعًضنا القاعااة      

ت قا    بفااوئت ااافي " الًت ًة في بع  المنظمات نجا أنفا في تعظ  الأايان تأخذ الرك  الاالي 

المنظمااات ت بينمااا نجااا فااي " بااأداء واجبااات وظيفااات ت لا تاحاااى رئيساات ت ونفااذ تااا ًطلااب تناات  

 ان تناضالام ت تناااف  تاع  اا  فاًد ت تقباا      " القاعااة الًت ًااة بفاا تأخااذ الراك  الاااالي     أنالأخاًى  

" المخاطً وأقب  عليفا ت وطب  تمارسات جاًاة 
(2)

 

إن تقارة الفًد على تعل  السلوك الذي ًاوافا  تاع القاعااة الًت ًاة للمنظماة تاا ال ًمفا  أااا             

تواف  سلوك الفًد  أني تاى سيصعا الفًد في السل  الوظيفي ت بمعنى الماغيًات الاي تحاد إلى أ

تع قواعا السلوك بالمنظمة الاي ًعم  بفا تن المحادات الًئيساية للاًقياة إلاى درجاات أعلاى فاي       

 . المسار الوظيفي  أوالكادر الوظيفي 

ت فأننا نجا  تعاقاهقام لما لنه وفوبًغ  تعبيًات القي  وتفًداتفا والاي تظفً تا تقبله المنظمة وتع    

العاًااا تاان المنظمااات تضااع تجموعااة تاان الأولوًااات الًت ًااة تاعلاا  بصاافة خاصااة باحقياا        أن

 . الأهااف المالية 

 .القياسات غير مكتملة -4

بع  المنظمات الصاغيًة تقاي  عاادام تحااودام تان الماغياًات المالياة الًئيساية لاراساة  ياو               

علاى   ًيتسا الأرقاا جياة فاانف  باذلت ًفاًضاون باان العواتا  الأخاًى        تعم  المنظمة ت وإكا  انت

غيااًات لااي  إهمااالام  بعاااد تحاااود تاان الما  ا افائفااانفاا  المنااوال ت ولااذلت فااان المنظمااة تااًى أن   
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فاالا ضااًورة لقياااس العاًااا تاان المقاااًي  ناات درجاتفااا فااي القياااس جياااة إكا  اوتقصاايًام وخاصااةم 

 . الأخًى 

باساااخااتفا فااي القياااس  مقاااًي  اا مااة  تفااا  و المنظمااة عليفااا تً اا ت الاااي إلا أن المؤشااًا    

خاصة الماعلقة بالناائج المالية قصايًة الأجا  لا تعاباً وإلاى ااا بعياا  مؤشاً للنجااح بانف  قاوة           

المقاًي  طوًلة الماى تف  رضاء العمي  ت ورضاء العاتلين 
(1)

. 

قياس اا أو على بع  الماغيًات الأساسية للمأن المنظمات الصغيًة والاي تً   على تقياس وا

المنظماات   ذها تحااج إلاى الوقات والماوارد ت وها    لأنف المقاًي  الأخًى الوااا تعاقا انه ت  تجاه 

الموارد لإجًاء القياسات على تاى واساع  ماا تفعا  المنظماات      أوالوقت  الا ًاوفً لاًف الصغيًة

 . قًار سلي  وصحيح  لاتخاكيمة و افية ونايجة لذلت لا تاوفً بيانات سل. الكبًى 

 .القياسات المتضاربة -5

في عاد  بيً تن المنظمات نجا أن  فيًام تن البيانات الاي ًاا  تجميعفاا تاعارضاة وتاناقضاة         

تكاون   أنوغيً تفمة ت وااى تاحقا  الفائااة تان المقيااس وتكاون هنااك دلالات صاحيحة ت ًجاب         

أي تنظماة كات علاقاة وثيقاة وتقاود إلاى تقااًي  شااتلة وكلات لنماو           البيانات الاي ًا  تجميعفا في

العاااتلين ًجااب أن تكااون بمفابااة تغذًااة    أداءوتطااور المنظمااة بكاتلفااا ت تفااال علااى كلاات تقاااًي     

الماًًًن ت والاي باورها تكون تغذًة لمقاًي  أداء الإدارات ث  تكون تغذًة لمقاًي   أداءلمقاًي  

تاؤدي   أنتقود في النفاًة إلى تقاًي  لأداء المنظمة بكاتلفا ت بمعنى ًجب أداء القطاعات ت والاي 

 .    البيانات إلى المقاًي  النفائية لنجاح المنظمة 

أن عاد تن المنظمات تقوا باعادة  اابة عيوب قواعا البيانات ت ايث تباأ بوضع نموكج تبني     

لأساف  عباً الخًًطاة الانظيمياة  قطاعاات ثا        على تا الذي ًاعين قياساه فاي القماة ثا  ًاا  الاااابع       

 إدارات فأقساا إلى أدنى تساوى بالفيك  الانظيمي وبذلت ًكون هنااك تنطقياة فاي تجمياع البياناات     

 .   وًا  الاخلص تن الاعار  والاناق
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 :فية ا تيار المقاييس الملائمة كي

ً  وأًضاا أن  افة المنظمات بغ  النظً عان النرااط الااي تمارساه          ف النظاً عان اجمفاا    بصا

ات والاي ًمكن تحاًاها في الآتيالماغيً أنواعفانفا جميعام تحااج إلى قياس نف  
(1)

: 

   Measuring Customer Satisfaction .تقاًي  رضا العمي   -1

 Measuring Financial Performance. المقاًي  المالية  -2

 Measuring Product / Service Quality. تقاًي  جودة الخاتة والمناج  -3

   Measures of Employee Satisfaction. تقاًي  رضاء العاتلين  -4

 Operational Measures of Performance. تقاًي  العمليات  -3

   Measures of Public Responsibility. تقاًي  المساولية الاجاماعية  -6

. حات أي تان هاذه السااة     تناارج ت  أن افة تحاوًات القياسات المخالفة في أي تنظماة لا باا    إن    

وأن  افة المنظمات والاي ًعم  بفا عاد  بيً تن العاتلين تحااج إلى توافً البيانات الماعلقة بكا   

إلا أن كلت لا ًعني أن الأهمية النسبية للمقاًي  وااااة بالنسابة   . نوعية تن نوعيات تلت المقاًي  

اك صاعوبات فاي الاااف  النقااي ًجاب أن      المنظماة عنااتا ًكاون هنا     أولوًةلفذه المنظمات ت فمفلام 

 : أ فًفي الج ء الاالي سوف نناق  المقاًي  السابقة بافصي  . تكون توليا المبيعات 

   Measuring Customer Satisfactionقياس رضا العميل  -1

وتان  . نجا تنظمة لا تقوا باجميع بع  البيانات ااول رضااء العميا      أنتن الصعب والنادر     

بطاقاات إباااء الاًأي ت اساابيانات     :  هي الاي تساخاتفا لاجميع البيانات اول رضا العمي الطًل 

ولكالام تان هاذه    . بطًًقة شخصاية ت أو تلفونياام    أوللعملاء سواء عن طًً  البًًا أو اساقصاءات 

نااائج لا ًمكان أن تكاون تحا  ثقاة دائماام لأنفاا لا تعاماا         تعطاي   الطًل اسناته وسيااته اياث أنفاا  

عينة تمفلة إك غالبام تا نجا العملاء الغاضبين جاام أو المساًورًن جااام تان الخاتاة ها  الاذًن       لى ع
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بيانات أو البطاقات ت أتاا العمالاء باين هاذًن     اسهذه الا للإجابة برك   ات  علىًأخذون وقاام  افيام 

 . وه  الًاضين إلى اا تا وغيً الًاضين إلى اا تا الفااين لا ًفامون بذلت 

بع  المنظمات تساكم  البيانات الاي اصالت عليفاا تان البطاقاات والاساابيانات عان طًًا             

تابع وتعقب شكاوى العمي  ت ولذلت نجا أن  فيًام تن المنظمات تساخاا شاكاوى العميا   مقيااس    

أساسي لًضاء العمي  ت وعناتا ًكون تن المف  تاابعة وتعقب الركاوى ًاعين أن ًكون بالمنظمة 

ًساجيب وفورام لفذه الراكاوى ت وبااون كلات فاان الراكاوى لا تعاباً تقياساام تناسابام لًضااء          نظاا 

تن المف  تعًفة أن عاد قلي  تن الغيً راضين عن الخاتة أو السلعة ها  الاذًن ًرااكون    . العمي  

 .أتا البقية فانف  ًوقفون تعاتلاتف  وأعمالف  وًذهبون إلى جفة أخًى 

 :تقصاءات رضاء العميل نات أو اسأنواع استييا

فاي   لًأًهعلى اساجابات المساقصي تنف   –بصفة عاتة  –تبنى الاساقصاءات لًضى العمي      

خااتاتفا وًكاون كلات فاي شاك  تقيااس تاارج ًمفا  تسااوًات           أوتساوى جودة تناجات المنظماة  

 Veryام ت ثا  جياا جاا    Outstandingفي العادة خم  تساوًات تاارج تان رائاع    ًأخذالجودة ت 

Good  ت ث  تًضيSatisfactory  ت فمقبولFair  ت وأخيًام جودة ردًاةPoor 
(1)

. 

 .والرك  الاالي ًمف  وصفام للمقياس المارج الذي ت  وصفة في السطور السابقة  

 ( 6) شك  رق  

 شك  ًوضح تقياس تاارج لمساوًات الخاتة بحسب رأي المساقصي
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نه  لما ارتفع وصو الجودة نحو الكمال فان الارجة المعطااة ت ًاا فاالجودة    نلااي تن الرك  أ    

 (.3)ت وتسامً في ال ًادة إلى أن تص  إلى الجودة الًائعة وتعطى رق  ( 1)الًدًاة تعطى الًق  

لاساقصاء المعا لذلت ووفقام للمقياس المارج الساب  شاًاه ت ًاا  جاولاة    لبعا تجميع البيانات وفقام 

وتحاًا واساب الماوسطات للوصول إلاى تلخاص إاصاائي ًوضاح رضااء العميا  تان         البيانات

 . عاا رضاه 

هناك طًًقة أخًى تساخاا في الاسابيانات للاأ اا تان الاصانيفات الإًجابياة للجاودة وتاالخص           

بمعناى أن ًكاون لااى    . بط أو تاواي بالاسااجابة الإًجابياة   في طاًح أساالة تان النوعياة الااي تساان      

أو جيا  تعقول بأنهًًد وعنا طًح السؤال عليه عن الخاتة خبًة سابقة لعاد تن السنوات العمي  

 . تقارنة بالسنوات السابقة

  :لاستييان رضاء العميل التصميم الفعال 

الاقاااًًات  وإعطاااء  )3ت4ت3ت2ت1) بااالام تان الأرقاااا  (  A,B,C,D,F)وضاع تقاااًًات   -1

تقاااًًاتفا توجبااة وتعنااي أن  A,Bبحيااث أن  .نسابام رقميااة توجبااة وسااالبه اسااب الاقاااًً  

 Cتقااًًات ساالبة وتعناي أن الجاودة غياً تقبولاة ت أتاا         D,Fالجودة رائعاة وجيااة ت أتاا    

 ففي درجة الًضى صفً
(1)

. 

للاسااابيان الموجااه لقياااس رضاااء العمياا  بحيااث ًكااون خااا  بالمنظمااة         وضااع أسااالة   -2

 .وتاواف  تعفا وًعك  ظًوففا وتناجاتفا 

رم  الاسابيان أسالة خاصة بالاصنيو وأسالة تفاواة النفاًة بغ  النظً عان  لا با أن ً -3

 . قائمة الاسابيان الخاصة بالمنظمة 

 :أسئلة التصنيف  - أ

 . ؟ المنظمة لجودة تناجات وخاتات العمي  عاتة تا هو تقيي بصفة  -2

 . تع المنظمة ؟ هأو ترا ل هتجاه اهاماتات المنظمة اساجاباتالعمي  قي  ً يو  -3
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 .؟فالأعمال ء المنظمةًسً أداتاى سفولة و العمي  ًىًو  ي -4

 : أسئلة مفتوحة النهاية  - ب

 .االيام ؟ تقاتفا تقاًمفا والاي لاالمنظمة  ىلمناجات أو الخاتات الاي ًجب علتا هي ا -1

 . ؟ ضى العمي عمله لاحسين تساوى ر ى المنظمةتا هو الريء الذي ًجب عل -2

اًي  عمي  ًرام  على تقاًي  سفلة تفا  قاوائ  الاساابيان وتقا    أن النظاا الجيا لقياس رضاء ال    

تسانا على سلوك العمي  وتن الأتفلة على تلت المقاًي  عاد العملاء الذًن تمكنت المنظمة  صعبة

 أووالآخاًًن الاذًن خساًتف  ت والأعماال المعاادة للمنظماة ت وال ًاادة        . تن  سبف  والااافاظ بف  

فابع  المنظماات تعما     . ونصايب أو توقاع المنظماة فاي الساول       الانخفا  في اجا  الأعماال ت  

 % .199وتعطيفا نسبة تاوًة   ج ء تن نسبة  صعبةلى ت ج المقاًي  السفلة والع

اسااخااا عااة تاااخ  ت وعااة      إن تفااح أي نظاا جياا لقيااس درجاة رضااء العميا  ًامفا  فاي            

بخصاو  الكيفياة    الإااطاة و اتلاة   وجفاات نظاً تخالفاة    ت وتناهج تخالفة للحصول علاى أدوات

 .بفا العمي  تجاه تناجات وخاتات المنظمة الاي ًرعً 

 Measuring Financial Performanceقياس الأداء المال   -2

السال  الاوظيفي فاي ااجاة      أدناى أن    فًد في المنظمة اباااء تن رئي  تجل  الإدارة واااى      

تاان المنظمااات تقااي  العواتاا  الماليااة فقااط علااى تساااوى   إلااى قياااس الأبعاااد الماليااة لأدائااه ت عاااد 

أن هؤلاء الأفًاد لاًف  تعظ  السيطًة والًقاباة علاى هاذه الماغياًات ت      اعابارالإدارة العليا على 

 ا  فاًد لاًاة إلاى ااا تاا إتكانياة الااأثيً علاى           إنكلت الاصًف ًعابً خاطاام ت ايث  إنوالحقيقة 

إًجابية أو سلبية ت وهذا ًعناي أن هاذا الاهامااا لا ًجاب أن ًكاون       النوااي المالية للمنظمة بطًًقة

لاى الإدارة العليا فقط ولكن أن ًكون تن بين اهاماتات الجميع لأنف  جميعام لف  درجة تأثيً تعينة 

 .  بًت أا صغًت على الأداء المالي للمنظمة 

ليااة الاااي تقااع تحاات رقاااباف  ت   سااناناول فااي الجاا ء الاااالي تناقرااة قياااس الأفااًاد للعواتاا  الما       

 . واخايار بع  المقاًي  المالية الأساسية ت وإًجاد طًل غيً تقلياًة لقياس العوات  المالية 
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 :المالية الت  يمكنهم مراقيتها قياس الأفراد للعوامل 

ًقااوا الأفااًاد بقياسااات لالاات الماغيااًات الماليااة الاااي لااي  لاااًف   أنتاان الرااائع بااين المنظمااات     

عليفا ت المقاًي  المالية ًاعاين أن تحااوي وتاضامن تاا      الًقابةتن  –أو لاًف  قار قلي   – إتكانية

ًكون لاًف  رقابة شااتلة عليفاا ولكان لااًف  درجاة       أنًفعله الفًد أو الفًً  ولي  تن الضًوري 

  .تلموسة تن الاأثيً ت تفال على كلت ت تناوب المبيعات 

 :المالية الأساسية عض المقاييس الاقتصار على ب

الماغيااًات الماليااة تمفاا  المجااال الوايااا الااذي ًجااب أن ًقاااس بااه  اا  فااًد فااي المنظمااة ت     أن     

تكااون المقاااًي  الماليااة لكاا  تاغيااً تاان هااذه    أنوبفاااف تنااع البيانااات ال ائاااة عاان الحااا ت ًجااب   

 .ثنين أو ثلاثة فقط تن المقاًي  الماغيًات تحاودة العاد ت وتنحصً في أ

 12في عاًا تن المنظماات ًاا  تقياي  المااًًًن باالإدارة الوساطى والاانيا وفقاام لعااد ً ًاا عان                

تورضاء تلين في تجالات الجودة والعملياتتقياس لقداء المالي    شفً ت وهذا ًحاث أًضام للعا

العملاء 
(1)

. 

لماابعاة والًقاباة باالام    ًجب على الماًًًن اخايار عاد تحاود تن المؤشًات المالية الأساسية ل    

فالعبًة ليسات بعااد المقااًي  المسااخاتة     . تن تحاولة رقابافا جميعام لأن كلت تجفا وتكلو تاليام 

وتعااادها ت ولكاان العبااًة باخايااار تلاات المقاااًي  الأساسااية الاااي تعطااي تؤشااًات هاتااة تمكاان تاان  

 . تحقي  الماابعة والًقابة 

باذلت للمقااًي  الأخاًى الااي      اًي  المالياة الفاتاة تاحيا ام   بع  الماراء ًاجاهلون تعظا  المقا      

ًجاب علاى   . فا بصورة طيبة وًباعا عن الفاتة لجفلة بفا أو لعاا اسااطاعاه أداؤهاا بفعالياة    ًؤدون

الماااراء عنااا اخايااار المقاااًي  الماليااة الأساسااية أن ًكااون تحكوتااام لااي  بمااا ًؤدًااه هااو بطًًقااة      

لكاان أن ًكااون تعيااار الاخايااار أهميااة المقياااس وأهميااة الناااائج  صااحيحة أو تااا قااا أعااااد عليااه ت و 

 . المطلوبة تن اساخااا هذا المقياس 

                                                 

 112 ت المًجع الساب ( 1



 118 

 :تقليدية لقياس العوامل المالية إيجاد طر  غير 

أن تعظ  المنظمات باأت باغييً المقاًي  المالية الاقلياًة المعاادة لقياس العائاا علاى الأصاول        

"Return on Assets  "ROA ًضااام تقاااًي  الأرباااح ت والمبيعااات ت واسااابالت كلاات  لااه   وأ

باساخااا تااخ  غياً تقلياًاة لااباع العواتا  المالياة ت فمافلام العاًاا تان المنظماات تسااخاا تااخ             

لماابعة وتعقاب   Activity-Based Costing" ABC"ًطل  عليه الاكاليو المبنية على النراط 

 تكلفة تخالو الأنرطة
(1)

. 

على تنط  تفاده أن فف  الاكلفاة الحقيقياة لقنراطة المنفاذة بالمنظماة ساوف        ABCًقة تقوا طً   

ت وهذا لا ًمكن طة الاي تفار وتباد ال تن والمالًاًتب علية أن تقوا المنظمة باخفي  تلت الأنر

 .ي  الاكلفة وفقام لمخالو الأنرطةالاوص  إلية وتحقيقه إلا تن خلال تحل

هناااك تاااخ  تااالي آخااً تباكااً وضااع بمعًفااة أاااا رواد الجااودة  ABCبالإضااافة إلااى تاااخ      

 Cost of Quality" ت وهذا الماخ  ًسمى تكلفة الجاودة  Crosbyالراتلة وهو فيليب  ًوسبي 

 "COQ.
(2)

في هذا الماخ  تاً   في أن المنظمات تنف  تبال   Crosby  ًوسبيووجفة نظً  

الااي تمفا  الاكلفاة الحقيقياة للجاودة الصاحيحة ت       عالياة بفااف ا ارااف وتخفاي  الأخطااء و     تالية 

أنااه فااي تعظاا  الأايااان ًااا  أنفااال تبااال  أقاا  لمنااع وقااوع  Crosby ولااذلت فقااا أوضااح  ًوساابي

الأخطاء بالمقارنة بالمنف  علاى ا ارااف الأخطااء وتصاحيحفا ت فاكلفاة تناع وقاوع الأخطااء أقا           

ن نااية أخًى فان المنظماات الااي تفاا      فيًام جاام تن تكلفة الا اراف والفحص والاصحيح ت وت

 . بقياس تكلفة الجودة تكون تفامة أًضام بالعم  على رقابة هذه الاكاليو 

الصاحيحة بطًًقاة   أداء الأشاياء   ىإن البااًة الصحيحة والعملياة لفاذا المااخ  هاي الاً يا  علا          

 . صحيحة تن أول تًة و   تًة 
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اس تكلفاة الجاودة قاا أدى إلاى  ًاادة الاوعي بمففاوا تكلفاة         أن قياا المنظمات باالاً ي  علاى قيا       

إلااى ترااجيع العاااتلين والماااًًًن لإعااادة تصاامي  العمليااات لمنااع       أدىتصااحيح الأخطاااء ت وهااذا   

المرا   والأخطاء بالام تن اتخاك قًارات وإجًاءات لاصحيحفا ت وعناتا ًا  تطبي  تاخ  المنع 

 . قياس تكلفة الجودة تكارو انه لي  تن الضًوري بطًًقة فعالة فان المنظمات غالبام تا 

  Measuring Product / Service Qualityالخدمة / قياس جودة المنتج  -3

إن  افاة المنظمااات ت سااواء علاى تساااوى المنظمااة  كاا  ت أو علاى تساااوى إداراتفااا المخالفااة         

ًكااون لاااى المنظمااات   أنلابااا المكونااة لفااا تناااج تناجااات أو خاااتات ت اسااانادام إلااى تلاات الحقيقااة    

والإدارات تن المقاًي  تا ًمكنفا تان قيااس جاودة تناجاتفاا وخااتاتفا الااي تناجفاا ت إن تقااًي          

عاان تلاات المقاااًي  الاااي تساااخاتفا لقياااس رضاااء العمياا ت   جااودة الساالعة والخاتااة تكااون تخالفااة  

اًي  تكاون تان خالال بياناات     فمقاًي  الجودة لا تسانا إلى سلوك أو رأي العمي  ت ولكن تلت المقا 

داخليااة تجمعااة عاان جااودة المناجااات والخاااتات قباا  أن تصاا  إلااى العمياا  ت هااذه البيانااات ًاااولى   

تقاً  الخاتات وفي بع  الحالات قا ًو ا  أتاً    أوجمعفا تلت الإدارة الاي تقوا بانااج المناجات 

أن القياس في هاذا المجاال ًاا     . جمع هذه البيانات بواسطة إدارة تنفصلة للفحص وتًاقبة الجودة 

 . بواسطة العاتلين بالمنظمة ولي  بواسطة العملاء 

  Dimensions of Quality: أبعاد الجودة 

في  فيً تن الأايان تعابً الجاودة تقياساام للاقاة ولكان فاي الحقيقاة إنفاا أ فاً تان كلات ت فعلاى                

العيوب الصفًًة ت شايء هااا جااام     أويوب الع انعااانطل  عليه  أنالاقة أو تا ًمكن  إنالًغ  تن 

للجاودة لا تقا  أهمياة عان      أخاًى وضًوري في    تناج وفي    خاتة تقاا ت إلا أن هناك أبعاد 

 . الاقة تفاعابً هذه الأبعاد أساسية ورئيسية في تحاًا أي النوااي ًجب قياسفا 

 أوالخاتاة الااي تناجفاا     أواج إن الخطوة الأولى هو تحاًاا تاا هاي أبعااد الجاودة الخاصاة باالمن           

 .تحاًاام الاي تكون أ فً أهمية للعملاء تقاتفا المنظمة وتا هي الأبعاد 
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 وعلى كلت فان الجودة ًمكن أن تاضمن المقاًي  الخاصة بالأبعاد الاالية
(1)

: 

         Accuracyالاقة  -1

  Completenessالا امال     -2

  Conformanceالمطابقة     -3

      Innovation / Noveltyبااع الإ/ الاجاًا  -4

      Classدرجة الاتايا   -3

تفاال علاى كلات الحاجاة إلاى الاقاة       . لما ًاًتب عليفا تان نااائج   أبعاد الأداء  أه تعابً  الدقةإن     

الكاتلة فاي الاحاليا  الطبياة الااي ساياوقو علاى ناائجفاا الوصافات الطبياة ت أًضاام تً ياب الماواد             

 . عليفا تن أخطار لما ًاًتب  الكيمائية

ت وًاعلاا  هااذا البعااا بكاا  الماطلبااات أو المكونااات أو  الاكتمببالالنااوع الفاااني لقياااس الجااودة هااو     

بمعناى إكا  انات السالعة المعيناة تاكاون تان عااد        . اي ًحاوي عليفا المناج أو الخاتاة المحاوًات ال

علاى  افاة    اشامالفاعاا  أو فاأج ائتن ت ًج تعين تن المواد فان عاا توافً  افة  أوتن الأج اء 

. المواد المكونة لفا ًعابً عاا ا امال لالت السلعة ت وًجب إلا ًا  الخلط باين الاقاة وباين الا اماال    

 . فمفلام إهمال الًق  المسلس  لفاتورة تا ًعابً تركلة ا امال ولي  دقة 

 أناجات المنااج أو الخاتاة    إننجاا فاي بعا  الأاياان      إننات إك  المطابقة البعا الفالث للجودة هو    

وتع كلت فانفا تن ايث الرك  أو  –وف  المقياس الفاني  –وتكاملة  –وف  المقياس الأول  –باقة 

المواصاافات المحااادة لفااا أو المعاااًيً    أوالفياااة أو الصااورة لا تاماشااى تااع الحاااود الموضااوعية    

ة للمواصافات الاااي ًاطلااب  الموضاوعة لفااا ت فمان الضااًوري تاوافً المساااناات والوثاائ  المحاااد    

الخاتة ت وبرك   اتا  ودقيا  لكافاة الأجا اء والمكوناات الااي تاكاون تنفاا          أوتوافًها في المناج 

فالمركلة هناا ليسات تراكلة دقاة ولا ا اماال ولكان تراكلة تطابقاة للمواصافات          . الخاتة  أوالسلعة 

الرك  عن الاذي   أولاصمي  الموضوعة ت فالعمي  قا ًًف  سلعة تا لأنفا غيً تطابقة تن ايث ا
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اتفاا  عليااه تااع المنظمااة ت بااالًغ  تاان أن  افااة المكونااات تاااوافًة وتكاملااة فااي هااذه الساالعة وأن    

السلعة و افة تكوناتفا أناجت بمنافى الاقة ت وهذا ًعني أن البعاا الخاا  بالمطابقاة تفا  جااام ولا      

 . ًمكن إهماله 

الأبعاد المفمة تن وجفاة نظاً العميا  ساواء  اان كلات        ففو ًعابً تن التجديد والابتكارأتا بعا     

فالمناجاات الااي ًقااا البااافين أفكارهاا ت و اذلت الأفكاار الااي تقااا تافلام فاي            للسلع أو للخااتات ت  

. و الات الإعلان ًؤدي البعا الخا  بالاجاًا والاباكار أقصى دور تمكن في تف  هاذه الحاالات   

برااك  توضااوعي  مااا ًااا  قياااس عاااد  قياسااهلااي  بالاساااطاعة بعااا الاجاًااا والاباكااار  إننلااااي 

 . العيوب في السلعة 

هاذا البعاا   وأو تساوى الاتايا  وًسمى أًضام بالًتبة أو الارجاة ت   الامتياز البعا الأخيً هو أتا    

  بوصااو الظاواهً الفنيااة والجمالياة ت غالبااام تاا تكااون شخصاية فااالنوااي الجماليااة     غالباام تااا ًاعلا  

 . ية تخالو تن شخص لآخً وفقام لنوااي نفسية ونوااي خاصة بالاذول الفني والفن

   Measures of Employee Satisfactionمقاييس رضاء العاملين -4

على الًغ  تن تاى أهمية توافً تقاًي  لقياس رضاء العااتلين إلا أنناا غالباام تاا نجاا أن هاذه           

انااات المنظمااة ت فااي اااين نجااا أن بعاا  المنظمااات المقاااًي  تفملااه وغيااً توجااودة فااي قاعاااة بي

لاحقيا  رضااء   الماقاتة فكًًام لاًفا قناعة وإًمان  ات  بأن رضاء العاتلين ًمف  الخطاوة الأولاى   

العمياا  ت فسااعادة العاااتلين بوظااائفف  ت وبااأجوره  وتكافاالتف  ت وبمنظماااف  إجمااالام ًجعلفاا  ًفعلااوا 

العاتلين غيً الًاضين ًاؤدون فقاط تاا ًضامن لفا  عااا       الكفيً تن أج  بفجة وسًور العملاء ت ف

 .فقاه  لوظائفف  
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اسب هذا الماخ  فيمكن تصور المنظمة وعلاقافا تع العملاء والعااتلين تأخاذ شاك  تفلاث لاه          

راك  الااالي   ثلاث  واًا وثلاثة أضلاع ًمكن اعابارها طًل ربط بين  ا  طاًفين أو  اوًااين وال   

ًوضح صورة هذا المفلث
(1)

. 

 

 ( 1) شك  رق  

 شك  ًوضح علاقة الإدارة بالعاتلين والعملاء

 الإدارة 

 

 الوعا                       الامكين                                           

                                   

 

 العاتلون    العملاء           الوفاء                                            

تقاااا لفاا  الوعااود باقاااً  تناجااات   عماالاءلإدارة فااي علاقاتفااا تااع الًاضااح تاان هااذا الرااك  أن ا    

الأساساية ت أتاا تان ًقاوا بالوفااء       اغاًافا  وخاتات تلبي تا ًفاول توقعااتف  ت وهاي تعاباً رضااه      

ع و افاة العمليااات  بالوعاا فاذلت تفمااة العااتلين بالمنظماة ت ففاا  الاذًن ًاولااون تفماة الإناااج والبياا       

لاقاً  السلعة أو الخاتة ت ولكن ًبقى الاساؤل  يو ًقاوا العااتلون بالوفااء بالوعاا وتحقيا  ساعادة       

المسااافلكين باااون أن ًكونااوا هاا  أًضااام سااعااء ولاااًف  رضاااء  اتاا  ت وهااذا ًعنااي انااه إكا  اناات     

تحقاا  رضاااءه  ااااى الإدارة تًًااا أن تحااول وعودهااا إلااى واقااع فاالا بااا أن تمكاان العاااتلين بفااا و  

 . ًامكنوا باوره  تن تحقي  رضاء المسافلكين 
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 : المقاييس السهلة والأ رى الصعية لرضاء العاملين 

Hard and Soft Measures of Employee Satisfaction  

إن تقاًي  رضاء العاتلين ًجب أن ترام  على تؤشًات صعبة وتؤشًات سفلة ت أن العاًاا      

ًى تحصً البيانات الاي تقوا باجميعفا عن رضاء العااتلين علاى اسااطلاعات    تن المنظمات الكب

أو اسابيانات لمعنوًات الفًد ًا  إعاادها تًة    عاتين
(1)

. 

لااي  الجوانب السفلة لمقااًي  رضااء العااتلين ًاعاين أن ًاا  الحصاول عليفاا تان الاساابيانات              

 . ة ت وعن وظائفف  ت و يفية الاعات  تعفا تعطي تفاصي  عن طًًقة شعور العاتلين تجاه المنظم

 أواساطلاعات رضاء العاتلين ًجب أن تصم  لك  تنظمة على ااة ت أو أن تاولاها تنظماات      

جفااات تاخصصااة فااي اساااطلاعات الااًأي ت فيمااا ًلااي أهاا  الأسااالة الاااي ًجااب أن تاضاامنفا هااذه   

 الاساطلاعات
(2)

: 

  الحقيقية الاي تعانقفا المنظمة ؟ إلى أي تاى ًامست قادة المنظمة بالقي . 

 إلى أي تاى ًقاا رجال الإدارة العليا دعمف  لجفود إدارة الجودة الراتلة ؟ . 

 ه  لاًت فً  تاااة وتاعادة للمساهمة في تحسين المنظمة ؟ . 

  القًار بالمقارناة بماا    اتخاكه  ترعً بان لاًت ت ًا تن الاساقلال الذاتي وسلطة

 .  نت عليه تن قب  ؟

     هاا  اصاالت علااى قااار تعقااول وتناسااب تاان الاااارًب ًمكناات تاان أداء وظيفااات

 . ؟ أفض بطًًقة 

 ه  ترعً بوجود جو تن الفقة واتصالات تفاواة في المنظمة ؟ . 

 ه  أنت سعيا وتسًور بالعم  بفذه المنظمة ؟ . 
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ت وهاذه  هناك طًًقة أخًى وهي بعم  تقاابلات خارجياة عنااتا ًااًك أااا العااتلين المنظماة            

المقااابلات تعابااً تاان المصااادر المامياا ة للحصااول علااى الاغذًااة العكسااية ت فغالبااام العاااتلين الااذًن   

 . ًاً ون المنظمة تكون آرائف  صادقة وصًًحة إكا تا قورنت باجابات الذًن ًعملون في المنظمة

ت وتاان    أتااا بالنساابة للمقاااًي  الصااعبة فاعامااا علااى ساالوك العاااتلين ت ولااي  أرائفاا  وتراااعًه  

  -:المقاًي  الصعبة لًضاء العاتلين تا ًلي 

 Turnoverتعال الاوران    -1

   Requests For Transfersطلبات النق   -2

  Grievances & Complaintsالاظلمات والركاوى    -3

   Absenteeismالغياب   -4

ة   السااافلالمقااااًي تااان المحصااالةأتفااا  طًًقاااة هاااو تخصااايص نصاااو النقااااط للبياناااات      إن    

تن المقاًي   صو الأخً تن النقاط للبيانات المحصلةت والن( المقابلات الخارجية  –الاسابيانات )

في الواقاع أن تعظا  المنظماات تجماع بياناات غياً  افياة عان رضااء العااتلين ت ولاذلت            . الصعبة 

ات تفلماا ًفعلوناه   ًجب على رجال الإدارة العليا والماًًًن أعطاء الم ًا تان الاهامااا لفاذه البيانا    

لا ًجاا رجاال الإدارة أنفساف  تضاطًًن لمًاجعاة      . تع البيانات المالية ت وبياناات رضااء العميا     

تفا  اااوث إضاًاب ت بمعناى أن اهامااتف         بيًةاتلين إلا عناتا تظفً ترا   بيانات رضاء الع

 .نات رضاء العاتلين ًنبع تن تواجفة تركلة أو أ تة وفيما عاا كلت فانف  لا ًنظًون تطلقام لبيا

بيانااات العاااتلين فااي تفكيااً الماااًًًن     أولوًااةالطااًل الاااي تعماا  علااى  ًااادة     أوإن أاااا السااب   

الانفيذًين أن ًا  توضيح الارتباط بين رضاء العاتلين والمقاًي  المفمة جاام بالنسبة للمنظمة  ك  

حقي  كلات هاي رباط هاذا المقيااس      الأخًى الاي تسف  في توالطًًقة . والاي تنفا الأرباح النفائية 

 .بمكافلت الماًًًن الانفيذًين 
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 Operational Measures of Performance  مقاييس أداء العمليات -5

تمف  تقاًي  العمليات تفلفاا تفا  المقااًي  المالياة جا ءام تان قاعااة البياناات وكلات فاي تعظا                 

 .ة وتخالو عن المقاًي  الأخًى المنظمات ت هذه النوعية تن البيانات تعابً ضًورً

أن تقاااًي  العمليااات هااي أساااس تلاات العناصااً المكونااة لأي عمليااة والاااي لا تنامااي إلااى الأنااواع  

 الخمسة الأخًى تن المقاًي  وفيما ًلي بع  تقاًي  العمليات الأ فً شيوعام وهي
(1)

: 

   Productivityالإنااجية    -1

  Cycle time  تن الاورة الإنااجية  أووقت  -2

    Scrap / Wasteالاالو   / الفاقا  -3

   Energy Efficiency فاءة الطاقة    -4

  Proposal Wins / Lossesخسائً المرًوعات   / أرباح  -3

 . هذه المقاًي  تاس  بالاقة والفبات  بحيث توضح اال المنظمة عن طًً  الأرقاا والإاصائيات

 

  asures of Public Responsibility Meمقاييس المسئولية العامة  -6

تنظمااة وأسااوء تنظمااة عاان طًًاا  اساااطلاع آراء الماااًًًن فااي    أفضاا هااو عماا  تقااوً  عاان      

 . المنظمات الأخًى 

الجياة  الإساًاتيجيةهذا الاقوً  ًسانا إلى الناائج المالية المحققة بالت المنظمات وأًضام الإدارة     

ي ًاا  وفقاام لاه هاذا الاقاوً  ًامفا  فاي السامعة الأخلاقياة للمنظماة ت           والمامي ة ت والج ء الآخاً الاذ  

 . واااًاتفا لقواعا وأصول اماًة البياة ت ووااة الاولة 

أن المقاااًي  المساااخاتة فااي تجااال المساااولية العاتااة تخالااو عاان الأنماااط الخمسااة السااابقة             

لأفاًاد العااتلين ت ولكنفاا تفا  فااة      للمقاًي  تن ايث انه لا توجا ااجة اقيقية لفا تن جاناب  ا  ا  

تقااو علااى اقيقااة ناااائج هااذه المقاااًي  ت غالبااام تااا تكااون هااي جفااة الإدارة العليااا    أنتعينااة ًفمفااا 
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وبع  الماًًًن الانفيذًين على عك  الأنواع الأخًى تن المقاًي  الاي قا ًريع اساخااتفا تان  

العاتة تطبا  بصافة رئيساية علاى المنظماة      إن تقاًي  المساولية . جانب تعظ  العاتلين بالمنظمة 

 . تنفا على المساوى الفًدي  أ فًبكاتلفا 

  & JudgmentCounting الحصر والحكم : أساليب القياس 

 أو) ت والحك  ( أو الحساب ) تًتك   افة نظ  القياس على أسلوبين لقياس الأداء وهما الحصً     

 . الأ فً توضوعية ت وهي تفضلة عن الحك   ت وعملية الحصً أو الحساب تعابً( الاقوً  

 Counting: الحصر 

الحساب ت أسلوبام للقياس ًمكن اساخااته تع    الأنواع السااة تان    أوالحصًت  أوًعابً العا ت     

فبالنسبة لًضاء العمي  فانه ًمكن اصً عااد الراكاوى الااي    . اقرافا سابقام نالمقاًي  الاي تمت ت

لاء ت  ذلت ًمكن عا واساب العيوب أو المرا   في المناجات ت  ذلت ًمكان  ت  اسالاتفا تن العم

ت وأًضاام ًمكان اصاً عااد     اصً عاد العاتلين الذًن تقاتوا باساقالاتف   مقياس لًضا العااتلين  

إدارة البلاًات عن بعا  الاعااًات والمخالفاات     أوالبلاغات المًسلة تن إدارات المناط  المحلية 

 . العاتة   مقياس للمسؤولية

أن الجوانب الأخاًى لاقداء لا نسااطيع قياسافا عان طًًا  الحصاً ت ففاذه المقااًي  الخاصاة               

العااتلين فاناه ًاا  ساؤالف       أوبالأداء تاطلب أسلوب الحك  ت تفلام عناتا ًا  اساطلاع رأي العملاء 

  . عن اكمف  ورأًف  عن بع  جوانب الأداء 

 كم لقياس الأداء وه توجد أربعة أساليب لاستخدام الح
(1)

: 

 . الاًتيب وفقام لمعاًيً تحادة  -1

 . الاًتيب وفقام للآراء  -2

 . الاقيي  باساخااا تعاًيً تحادة  -3

 . الاقيي  وفقام للآراء  -4
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 أوالاالي ًوضح هذه الأساليب الأربعة المساخاتة في الحك  تقسمة وفقام للموضوعية  جاولوال    

 .  الاقاًً والاقيي   أاحك  إكا  انت الاًتيب الرخصية وأًضام وفقام لطًًقة ال

 ( 4) رقم  جدول

 الحكم لقياس الأداء استخدامأساليب 

 شخصي  توضوعي  الحك  

 ( 2)  وفقام للآراء  ( 1)وفقام لمعاًيً تحادة       Rankingالاًتيب 

  (4)وفقام للآراء    (  3) باساخااا تعاًيً تحادة   Rating( تقاًً ) الاقيي  

 

 . وفيما ًلي ناناول هذه الأساليب الأربعة بالرًح والاوضيح 

  Ranking Based on Specific Criteriaالترتيب وفقاً لمعايير محددة  -1

وفقا لنظاا الاًتيب المسانا إلاى تعااًيً تحاادة ت ًقاوا القاائ  بعملياة الاقياي  باًتياب الأداء ت أو             

أساااس وااااا أو أ فااً تاان ا ليااام تاان الأفضاا  إلاى الأسااوأ ت وعلااى  الأفاًاد ت أو المناجااات تًتيبااام تن 

فعلى سابي  المفاال فاناه ًاباع وفقاا لفاذا النظااا تًتياب         . المعاًيً المحادة والمساخاتة في الاًتيب 

الماولاا   الإجماالي تناوبي البيع تن الأفض  إلى الأسوأ وفقام لمعاًيً تف  اج  المبيعات ت الفاات   

 . تن المبيعات 

وًعاباً هااذا المااخ  أ فااً نفعاام وفائاااة عنااتا لا توجااا تسااوًات تحااادة ًمكان بالمقارنااة تعفااا           

الحكاا  علااى تساااوى الأداء ت فأاااا الأشااخا  أو أداؤه ًمكاان تحاًااا تًتيبااه تاان خاالال تقارناااه        

عملياة   إنتن خلال هذه المقارناة ت تعناى كلات    برخص آخًت أو أداء شخص آخً ت لاحاًا تًتيبه 

تسااال ا إجااًاء تقارنااة تااع تساااوًات تعينااة توضااوعة ت وعناااتا لا تاااوافً تفاا  هااذه          الاًتيااب

الاًتيب لي  بالمقارنة ولكان ًاا    المساوًات فلابا أن نلجأ إلى الاًتيب وفقام لمعاًيً تحادة ت وًا  

الاًتيب تن الأفض  إلى الأسوأ ت أي تًتيبام تنا ليام بصًف النظً عن إجاًاء المقارناة تاع تعياار     

 . وجود ت
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  Ranking Based on Opinionsالترتيب وفقاً للآراء ووجهات النظر  -2

الأساالوب الفاااني لاساااخااا الحكاا   أساالوب للقياااس هااو تًتيااب الأداء ت الأفااًاد ت أو المناجااات      

اسانادام إلى الآراء ووجفات النظً ت هذا النمط تن أساليب الحكا  ًعاباً أسالوب فعاال جااام لاحاًاا       

اياث  . فات والخصائص والسمات الخاصة بالمناج أو الخاتاة تعاباً أ فاً أهمياة للعمالاء      أي الص

ًا  تسجي  السمات والصفات في جاول ت ث  ًا  سؤال العملاء لاًتيبفا تن أ فًها أهمية إلى أقلفا 

 . أهمية تن وجفة نظًه ووفقام لًأًه الخا  

اًتياب المبنياة علاى الآراء ووجفاات النظاً ت      طًًقاة ال  أوأسالوب   أنفي الحياة العملية نلااي     

هااي الطًًقااة الأ فااً شاايوعام بالمقارنااة بالأساااليب الأخااًى ت فعلااى ساابي  المفااال نجااا أن أااااى       

المنظمات تو ع جوائ  على العااتلين الاذًن ًقاًااون طًقاام لاحساين أداء المنظماة ت المقاًااات        

إلااى الأسااوأ وكلاات بمعًفااة لجنااة تحاًاااة       تاان الأاساان الاااي تقباا  الاطبياا  ًااا  تًتيبفااا تنا ليااام      

وتاخصصة تقوا بذلت ت ولكن لا ًوجا تقياس أو تعيار لفاذا الاًتياب ًاا  الاسااناد إلياه  مسااوى       

تعياري ت ولكن ًقوا    عضو في اللجنة باخاياار أفضا  عراًة أفكاار تان وجفاة نظاًة واساب         

إلاى الأساوأ أًضاام تان وجفاة نظاًة       رأًه الخا  تث  ًقاوا بعاا كلات باًتيبفاا تنا لياام تان الأفضا         

إلا أناه تان النااياة الأخاًى     . الخاصة وتعطى الجوائ  لفؤلاء الذًن تقاتوا بالت الأفكار الأفضا   

الاي تمف  وجفة نظً العاتلين فاانف  ًاًون أناه تان الأفضا  تان اياث الموضاوعية والعاالاة فاي           

ت نظً فقاط ت ولكان ًاعاين أن ًحكا  هاذا      الاقيي  ت ألا ًكون الاقيي  والاًتيب بناء على آراء ووجفا

 . الاًتيب تعاًيً تحادة ًمكن تن خلالفا تقيي  الأفكار 

   Rating Based on Specificالتقييم المعتمد على معايير محددة  -3

ًعابً هذا الأسلوب تن اتف  الأساليب المساخاتة للقياس عنا الحك  ت لأنه ًًتك  علاى تعااًيً       

غالبام تاا  . باعا عن وجفات النظً وهذا ًجع  الحك  تًتك ام على أس  سليمة تحادة توضوعية ت

وكلات بفااف    ًساخاا أسلوب الاقاًً المبني على المعاًيً المحادة بمعًفة القائمين بفحص الجاودة 
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تحاًااا الاقاااًًات الخاصااة بمخالااو أبعاااد جااودة المناااج أو الخاتااة ت وهااذه الاقاااًًات تأخااذ شااك     

 . ًا درجات تخالو الجوانب الخاصة بخصائص المناج أو الأداء تقياس تارج لاحا

 Opinions  Rating Based onالتقييم المستند إلى الآراء -4

الماخ  الأخيً تن تااخ  الحك  والاقاًً  أسلوب للقيااس هاو تقياي  الأداء المساانا إلاى الآراء          

تقارنة شخص بلخً أو تناج بالخً ت ولكان   بالام تن الاعاماد على تعاًيً تحادة والاي لا ًا  فيفا 

بالام تن كلت فاناه تاا  المقارناة بالمسااوًات والمعااًيً الموضاوعة وهاذا المااخ  أاسان قلايلام تان            

الاًتيب المسانا إلى الآراء ت إن العيب الذي ًلح  بفذا الماخ  هو أن المعاًيً المسااخاتة للاقياي    

ال على كلات تقااًًات إجاباات الطالاب اساب تقياي        ت تفتاباًنة إلى اا  بيً تن شخص إلى آخً 

 .الأساتذة 

 

، للقيباس تساعد المنظمات على تحديد قاعبدة الييانبات المطلبوب توفرهبا     الت  رشادية الإقواعد ال

 أو ضيج وتقرير أي الجوانب تحتاج إلى تعديل
(1)

:  

تؤشاًام   13 باأ فً تان   قياساه لا با تن الاأ ا تن أناه لا ًوجاا أي فاًد أو فًًا  عما  ًاا         -1

 . فًدًام لقداء 

فًًاا  لااه بعاا  المقاااًي  لًضاااء العمياا  الااااخلي    أولا بااا تاان الاأ يااا تاان أن  اا  فااًد   -2

 . والخارجي 

وضع تؤشًات لًضاء العمي  تًتك  على ت ًج تن المقاًي  البسايطة والصاعبة لقيااس     -3

 . رضاء العمي  

على ت ًج تان البياناات    وضع تقاًي  صحيحة وسليمة لًضاء العاتلين وأن تكون تبنية -4

 . السفلة والصعبة 

 . وضع الأهااف توالأغًا  ت والمعاًيً لك  تؤشً تن تؤشًات الأداء  -3
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وضع الأهااف ت والأغًا  ت والمعاًيً الاي تًتكا  علاى ااجاات العميا  ت والمفاضالة       -6

 . المعيارًة ت واسافااف الاحسين المسامً 

ناات والقضااء عليفاا ت وبصافة خاصاة المقااًي        تحاًا نوااي عاا الاًابط في قاعاة البيا -1

 . الاي لا تقود إلى أعلى تساوًات تقاًي  الأداء 

إعطاء أو ان تًجيحية لك  نوعية تن المقاًي  ت ولمؤشًات الأداء الفًدي ت اسانادام إلى  -8

 . أولوًات المنظمة ولوااة الأعمال 

الماغياًات الااي ًاا  قياسافا      إنن تًاجعة الأنرطة الاقلياًة ت وتقاًي  العملياة ت للاأ اا تا    -1

 . الخاتات/ كات علاقة ارتباط قوي ووثي  بجودة المناجات 

 . تصمي  نظاا للاقيي  وللاحسين المسامً في قاعاة البيانات وفي عمليات تجميع البيانات -19
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 القسم الثان 

 مدير إدارة الجودة الشاملة ودورة ف  تحقيق بعض ميادئها  2-3

 :نيذة عن المدراء وتطورهم مع تطور إدارة الجودة الشاملة : أولًا 1-2-3

واجااه الماااًًون فااي الولاًااات الماحاااة الأتًًكيااة تحاااي الاغييااً برااك  تا اًااا تنااذ أواخااً              

أنه في الفااًة الااي   .  الإنااجية انت الولاًات الماحاة قب  كلت هي الماقاتة في تجال . السبعينات 

عان العماال فاي     اان العاتا  الأتًًكاي أ فاً تفاارة فاي الماوساط        "مية الفانياة  أعقبت الحًب العال

" الماًً الأتًًكي هو الأفض  في العال  " وأن " الاول الأخًى 
(1)

 

الات الجاودة   . في كلت الوقت باأت دول العال  الأخًى بقيادة اليابان اللحال بالولاًات الماحاة     

ح الاجاااري فااي ظااًوف المنافسااة الما اًاااة فااي الاقاصاااد    تحاا  الإنااجيااة  معيااار أساسااي للنجااا  

         . تأثًت المنظمات الأتًًكية وانخفضت اصافا في السول وباأت البحث عن الأساباب  . العالمي 

تان  % 83رأًه تاعمام بالوثائ  بأن نسابة   Edward Deming منجإدوارد دفي هذا الوقت قاا 

و ان تن الصعب تجاها  هاذا الاًأي لماا      ت تًجع للإدارةتركلات الجودة في الصناعة الأتًًكية 

تن تأثيً قوي على جفود تطوًً الجودة في اليابان  Deming لدمنج ان 
(2)

. 

 أنصااوا باأ الماًًون في الولاًات الماحاة في أعادة النظً في افاًاضاتف  وتمارساتف  عنااتا      

 Philip فيليببب كروسببي  فاا  وغيااًة تاان قااادة اً ااة الجااودة ت     Demingدمببنج لمااا ًقولااه  

Crosbyوجوزف جوران ت Juran Joseph وإرماند فينيامت  Armand Feigenbanm .

ً   أًضام  كياة المؤسساات العساكًًة الأتًً   بااأت تاغيا
(3)

ت والمؤسساات الحكوتياة علاى المسااوًات      

 . نحو إدارة الجودة الراتلة  المحلية والإقليمية

ا لاعًًاو أفاًاد الإدارة العلياا باادارة     1188فاي عااا    الأتًًكي تعفا الجودة الفارالي ت  إنراء    

الجودة العليا ت وليصبح تصارام أساسايام للمعلوتاات والااارًب والخااتات الاساراارًة للمؤسساات       
                                                 

  39ت  تًجع ساب شمات وفانجا ت ( 1 

 39تالمًجع الساب ( 2 

. ة الأتًًكياة  أخصائية عل  النف  فاي البحًًا   –أول تن أطل  اس  إدارة الجودة الراتلة ت  انت فان  وارًن  ( 3 

  39ت  تًجع ساب وًليات  ت 
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 بالدريببدججببائزة  الأتًًكاايا أنرااا الكااونجًس  1186وفااي عاااا  . الحكوتيااة
 

القوميببة للجببودة 
(1)

 

Baldridge National Quality Award دارة الافول والإبااع في جمياع ناوااي إ   لارجيع

جائ ة رئي  الجمفورًة الأتًًكية لاحسين الجودة والإنااجياة لاقااًً   ا 1181وفي عاا . الأعمال 

هاااذه الاغياااًات   .الافاااول فاااي الإدارة وفاااي خاتاااة العمااالاء فاااي تؤسساااات الحكوتاااة الأتًًكياااة     

  . في تمي ه  وتفوقف   والاطورات أدت إلى تغيً تطلعات الماًًًن تما  اد

  Total Quality Manager: الجودة الشاملة  إدارة مديرتعريف 

تنعااا فعالياة    بغياباه هو الرخص المساول الذي ًقود  افة الجفود وًافعفا إلى النجاح بفعالياة ت      

 .العناصً الأخًى وبوجوده ًمف  العنصً المحًك لجفود الجودة 

)يل بما صية المدير تمتاز شخمن الناحية العلمية 
2

(:  

 .العم  والبياة المحيطة به بأتوراه لمؤهلات العلمية المناسبة وتعًفتوفً ا -1

 . ة والإدارًة المفارات الاقني -2

 . الخبًة   توفً عات -3

 . المناسب لبياة العم  العملي الاارًب -4

المفاابًة والجاا    –الصابً   – بالاذ اء  الاحلاي : ًاحلى الماًً بصفات عاتاة تنفاا    أنًجب  أًضام    

 . الانضباط والالا اا –العم   في

مرحلة  إلىللوصول  المديريتصف بها  أنلابد الت  شخصية يوجد مجموعة من الصفات ال    

 : منها  الإداري والتكامل  التناغم

 وعاا تجاو  الأواتً وإطاعةالاعليمات الصادرة  تباأ باتباعشخصياه  تاصو أنعلى الماًً  -1

 .بنفسه الصلاايات باءام

                                                 

. الاصانع والخاتاة والأعماال    : ط الفلاثاة  عبارة عن جائ ة تمانح سانوًام فاي  ا  هاذه الأنماا      :  جائزة بالدريدج ( 1 

 . تفاف هذه الجوائ  إلى تقاًً الرً ات الأتًًكية الاي أ ات تحقيقفا الكات  للجودة وإدارة الجودة 

ففااا ت  تتً اا  النرااً فااي تكابااة الملاا : الًًااا  )  الإدارة القيادًااة الراااتلةعبااا ا  باان عبااا اللطيااو العقياا  ت  ( 2

 12ت ( ا 2994
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والمعًفة بسلو ياتف   الآخًًنالاعات  تع  تاصو شخصياه ببصيًة نافذة عنا أنعلى الماًً  -2

 . وخاصة العاتلين تعه

وصورة اًجابية عن نفسه وقارة فائقة على  تاصو شخصياه بالاماع بفقة  افية أنالماًً على  -3

  .الحلول إًجاد

الحساسة وتجنب  والأتورسًًة العم   ياه بالمحافظة علىتاصو شخص أن الماًًعلى  -4

 . تراجًات  لاتيةفي الوقوع 

 .الوقت والمحافظة عليه إدارة بأساليبتاصو شخصياه بالمعًفة  أنعلى الماًً  -3 

الاًجابية وتحاولة المعًفة بافاصي  العم   تاصو شخصياه بطًل الافكيً أنالماًً على  -6

 . المرا   والفا و يفية طًل الاعات  تع

والملااظة تع الاماع بمعنوًات عالية للوصول  ن تاصو شخصياه بقوة الاً ي أ الماًًعلى  -1

 . يةالًبط بين اياته الرخصية والعمل أو الإاباطبعوات   الاأثًالفاف دون  إلى

التوصيف الوظيف  لمدير إدارة الجودة الشاملة
(1)

: 

 . الجودة الراتلة الاأ ا تن نجاح أداء إدارة : الفاف 

 .الماًً العاا : المساولية 

 : وظائف العمل الرئيسية بالتحديد 

وًجب . تنسي  اخايار تارًخ تطبي  تقاًي  تكلفة الجودة بك  الوظائو والمواقع  -

الجاااودة الرااااتلة تسااااقبلام للمعلوتاااات تااان  ااا  الإدارات     ةأن ًكاااون تااااًً إدار

 . الانفيذًة والوظيفية 

ة علااى تنساا  إدارة ونرااً المعلوتااات الخاصااة باكلفااة الجااود   إنااااج ت وفحااص ت -

 . الجودة الراتلة

فحص ت وتًاقبة وتنسي  الاقاا الخا  بخطط العم  -
(2)

. 

وهاذا ًاطلاب   . فحص خطط الأقساا الوظيفية بالنسبة لاقااا إدارة الجاودة الرااتلة     -

 . تجميع المعلوتات والاً ي  على الأساسيات وطًل قياس الاقاا 

تن أن    الوظائو قا طورت وأن    فًً  لفذه قا ااد قائماة أو تقًًاًام    الاأ ا -

 . بالأولوًات الاي ًجب عليه إتباعفا 

 . الاأ ا تن أن    فًً  ت  تكوًنه على أساس الاااخ  الوظيفي  -

 . الاأ ا تن أن    العاتلين اضًوا جلسات إدارة الجودة الراتلة  -

                                                 

 181ت  تًجع ساب نسون ت أتك ( 1 
 

 . وظيفة تنفيذًة ت إلا أن المعلوتات ًجب أن تجمع في المً   لمواصلة الاقاا  –ظاهًًام  –هذه الوظيفة تعابً ( 2
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علية إدارة الجودة الراتلة قا تا  تان خالال     الاأ ا تن أن نرً الاقاا الذي اصلت -

 . وسائ  الإعلاا الأساسية 

 . الاأ ا تن أن المجالات الوظيفية قا أخذت نصيبفا بالنسبة لإدارة الجودة الراتلة -

 

 ( بشكل عام ) الوظائف الرئيسية 

النرطة في تحاًا هيا   الجودة ت واللقاءات أو الاجاماعاات والأشاكال   المرار ة  -

 . لاحسين الجودة الراتلة  الأخًى

  . الاًوًج لمففوا الجودة الراتلة والحصول على الا اا    العاتلين  -

لجلسااات باًاتج الاااارًب لكا  العاااتلين فاي تجااال     –عنااا الضاًورة   –الاًتياب    -

تفاهي  الجودة الراتلة ت والعمليات والأنرطة الاي ترم  تارًب الماااربين واا    

 . ترا   فًل العم  

وهذا البًناتج  –على بًناتج تسوًقي فعال لأنرطة إدارة الجودة الراتلة  الحفاظ -

 .ًجب أن ًاضمن توليا المعلوتات للاجاماعات المخاصًة أو المصغًة 

وإعاااد تقاارًً   . إعااد تقًًاً عان تقااا فاًل تحساين الجاودة علاى أسا  تعااادة           -

 . ترام  على المقاًي  المساخاتة في قياس الاقاا 

 : لشخصية بشكل عام المواصفات ا

 . أن ًكون قادرام على الاتصال بفعالية داخ  المنظمة  -

 . أن ًكون تقنعام وتؤثًام  -

فاالبع  سايحااج إلاى تعلوتاات     ) الحاجة إلاى أن ًكاون تاحمساام ولاًاة إصاًار       -

 ( وإلى تارًب 

  . الاباكار والإبااع  -

 

 

 

الكفياً   عاتاةم  ًواجه القادة الإدارًاين لبقاء وا دهار المؤسسات في عصً المعلوتات والمنافسة     

تن الاحاًات
(1)

الاي تل تف  على إعادة النظً في أسااليبف  ت وإجاًاء الاعااًلات اللا تاة اياث لا       

 اوًعما  بفا   ابع  هذه الاحاًات ًكون تاًً الجودة الراتلة على دراًة بفا .  الت الفًصة تاااة 

الإداري عناا تطبيقفاا ت والابع  الآخاً ًرايً      فعلام ت وبعضفا تاطلب تغييً وإعادة نظاً للسالوك   

 . إلى تااخ  جاًاة تماتام لأداء العم  الإداري 

           ً إدارة الجاودة أهمياة وهاي     ًوجا أثنى عرً تحاًام تعاباً تان أ فاً الاحااًات الااي تواجاه تااً

 الاالي
(2)

. 

 . راتلة الاحاي ليفف  تاًً إدارة الجودة الراتلة    تا ترام  عليه إدارة الجودة ال -1

                                                 

الاحاًات تفًدها تحاي وهو نوع تن الاغييً المفاج  لأسلوب الرخص أو طًًقة عمله ًاس  بالصعوبة ًراعً   (1

 . ي  وًحااج إلى تجفود أ فً تن الذي ًبذله في الساب  بالافاًا باغييً السلوك الطبيع

 31ت  تًجع ساب شمات وفانجات ( 2
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 .  هودة الراتلة توردام جياام لعملائالاحاي ليصبح تاًً إدارة الج -2

 . عميلام جياام تاًً إدارة الجودة الراتلة الاحاي ليصبح  -3

 . تاربام جياام تاًً إدارة الجودة الراتلة الاحاي ليصبح  -4

 . يصبح تاًً إدارة الجودة الراتلة قائا فًً  العم   الاحاي ل -3

 . ًً إدارة الجودة الراتلة عضوام في فًً  العم  الاحاي ليصبح تا -6

 . الاحاي ليصبح تاًً إدارة الجودة الراتلة تًاقبام جياام للعمليات  -1

 . الاحاي ليصبح تاًً إدارة الجودة الراتلة تاهًام في الاخطيط واتخاك القًارات  -8

 . الاحاي ليصبح تاًً إدارة الجودة الراتلة تطورام وتحسنام لمنظماه  -1

 . حاي ليصبح تاًً إدارة الجودة الراتلة ليصبح تا هًام في الاتصالات الا -19

 . الاحاي ليصبح تاًً إدارة الجودة الراتلة تاهًام في الإنصات والاساماع  -11

 .تسامًام في الاعل   الاحاي ليصبح تاًً إدارة الجودة الراتلة -12

 : شرح التحديات 

 تشتمل علي  إدارة الجودة الشاملةالتحدي ليفهم مدير إدارة الجودة الشاملة كل ما 

. توقو تجاهفاا   اتخاكلا ًعطي  فيً تن الماًًًن الوقت الكافي لفف  إدارة الجودة الراتلة قب      

إدارة الجااودة الراااتلة بنياات علااى الكفيااً تاان النظًًااات والاجااارب السااابقة ًمياا  بعاا         إنبمااا 

ًًفضااون هااذه الفكااًة بناااء علااى ففاا   الماااًًًن إلااى تكااوًن شااعور  ائااو بالمااألوف ثاا  ًقبلااون أو

 . ج ئي فقط 

وهاي تااخ  لففا  وإدارة     نظماتتطوًًًام جاًاام لإدارة الم إن إدارة الجودة الراتلة تمف  تاخلام    

ت فلا با تن الاراسة الكاتلة لك  جوانب إدارة الجودة الراتلة وتعل  نظًًاتفا وتاااخلفا   نظماتالم

 . تا ًناسب المنظمة  ايارواخوأساليبفا واساًاتجياتفا 

 

 



 136 

 التحدي ليصيح مدير إدارة الجودة الشاملة مورداً جيداً لعملائك

ًنظً إلى المنظمة الاي تطب  إدارة الجودة الراتلة على أنفا نظاا تً ب ًرام  على علاقاات      

ي داخا   ًاوقع تن    فًد و   إدارة أن تحاد تن ه  عملائفاا فا  . تابادلة بين الموردًن والعملاء 

ًما عملاء الااخ  توردًف  داخا  المنظماة   . المنظمة وخارجفا وتا هي اااياجات هؤلاء العملاء 

هذا النوع تن العلاقاات الانظيمياة لاه أثاً     . بالمعلوتات اللا تة لأداء وظائفف  على الوجه الأ م  

 . مة عنفا  بيً على  مية ونوعية الاتصالات الماافقة في المنظمة ونوعية العلاقات الناج

فعلى تاًً إدارة الجودة الراتلة أن ًاأ ا تن " بأنفا الوفاء بطلبات العمي  " إكا عًفت الجودة     

 . وجود العلاقات والاتصالات الاي تضمن الحصول على المعلوتات أولا بأول 

 التحدي ليصيح مدير إدارة الجودة الشاملة عميلًا جيداً

تن الغياً تان داخا  وخاارج      إتااداتراتلة عمي  ت ففو بحاجة إلى ًعابً تاًً إدارة الجودة ال    

 ًحااجاه فالإدارة العليا للمنظمة لا با تن أن تكون على دراًاة بماا   . المنظمة ليامكن تن أداء عمله 

في الوقت المناساب لإجاًاء    هًجب أن تعل  الإدارة العليا عن خطط. تاًً إدارة الجودة أول بأول 

عما ًقاتونه تن خاتات ت وًجاب علاى    هت وه  بحاجة إلى تعًفة تاى رضا تتا ًل ا تن تعاًلا

تاًً إدارة الجودة الراتلة أن ًعبً لف  عن تقاًًه لما ًقاتونه له وأن ًماه  بالمقابا  بالاحساينات   

الخطاط وًقااًح علايف      إعاااد وتن الممكن أن ًرً ف  تاًً إدارة الجاودة الرااتلة فاي    . المقاًاة 

 . فاع ً  العلاقات بين المورد والعمي  ًعطي دفعة قوًة للجودة والًضاء لف  . لمف  أن ًعاتلوه با

 التحدي ليصيح مدير إدارة الجودة الشاملة مدرباً جيداً

ًنظً تاًً الجودة الراتلة إلى العاتلين على أنف  أعضاء في الفًً  وه  ًرعًون بالمسااولية      

 الأداءارد والعون اللا ا لك  عضو في الفًًا  لاحقيا    عن توضيح المفاا وتوفيً الاارًب والمو

عملاه   إتقاان إدارة الجودة الراتلة ًفاًضون أن    عات  أو توظاو ًًغاب فاي     راءفما. المامي  

وتفله  مف  أي تارب جيا ًعم  تاًً الجاودة  . وللحفاظ على سمعة الفًً  الًضا الذاتي  لإشباع

. ه تان خالال المعلوتاات والاراجيع وتقااًً الأداء الجياا       الراتلة على رفاع الاًوح المعنوًاة لفًًقا    
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فماًً إدارة الجودة الراتلة ًقو إلى جاناب فًًقاه ولاي  فقاط إلاى جاناب الإدارة وًفااً  تاا لا           

ت أن الموظفين ًًغبون في إتقان الأداء والحصول على رضاء اقيقي تن انجا اتف  ًفبت العك  

 . وتن  ونف  أعضاء في فًً  تناج 

 دي ليصيح مدير إدارة الجودة الشاملة قائد فريق العملالتح

نفاا  ت تلائه في العما  فاي تكاوًن فاًل عما       إدارة الجودة الراتلة أن ًاعاون تع  ت على تاًً    

ًعما  علاى تسااعاتف  وتااه      . فًل لاحلي  المركلات ت وفًل لح  المركلات ت وفًل للاخطايط  

 . بالاع  الكات  

 ارة الجودة الشاملة عضواً ف  فريق العملالتحدي ليصيح مدير إد

لكي ًصابح تااًً إدارة الجاودة الرااتلة عضاوام فااعلام فاي اااا فاًل العما  ًنبغاي علياة تنمياة                  

قاراته ت وتبادل المعًفة والخبًة تع  تلاءه والاعبيً عن أفكاره بوضوح والمحافظاة علاى تناا     

 . في الًأي  فً  للاعل  المابادل الاعاون والاااًاا المابادل واعابار أي خلافات 

 

 التحدي ليصيح مدير إدارة الجودة الشاملة مراقياً جيداً للعمليات

للعملياااة الااااي تابعفاااا المنظماااة فاااي إعاااااد السااالع  اهاماتاااهًاااولي تااااًً إدارة الجاااودة الرااااتلة     

تعكاا   .أن العمليااة الماقنااة سااوف تعطااي تناااج تاااقن فااي  اا  تااًة وهااذا هااو الفاااف  . والخاااتات 

العيوب في المناج أو الخاتة عيوبام في النظاا الذي أناجفاا ت لاذلت عنااتا ًظفاً العياب ًلجاأ تااًً        

علاى السابب ت عنااتا ًكاراو السابب وًاا        الجودة الراتلة إلى فحص النظااا الاذي أناجاه للاعاًف     

 . تصحيحه سيخافي العيب 

 يج واتخاذ القراراتالتحدي ليصيح مدير إدارة الجودة الشاملة ماهراً ف  التخط

تنمي تنظماة الجاودة الرااتلة تناخاام تخالفاام تماتاام عان المنظماات الاقلياًاة تان اياث الاخطايط                 

واتخاك القًارات ففي تنظمات الجودة الراتلة ًرجع تاًً الجاودة الرااتلة العااتلين والفاًل علاى      

ملياات المنظماة بعناًاة    على أنفا فاً  لفحاص ع   الأخطاءوًنظً إلى . الاجًبة وتحم  المخاطً 



 138 

وهاو تاا ًكاون فاي المنظماات الاقلياًاة إلاى        " تن المساول عان الخطااء ؟   " ًصبح السؤال . أ بً 

 . أي ج ء تن العملية الإنااجية تسبب في هذا الخطاء ت و يو ًمكن تعالجاه ؟: السؤال 

ًنااج  . اقااًاح الحا    إكا  ان الخطاء  بيًام قا ًاطلب تركي  فًً  عم  ًاولى تحلي  المراكلة و     

عن كلت الاحًر تن الخوف تن الأخطااء والاذي ًاؤدي بااورة إلاى إعفااء الجمياع تان القلا  وتان           

وًعابً شًح وتمارسة هاذا المااخ  لحا  المراكلات     . اتخاك إجًاءات دفاعية لاغطية    تصًف 

 . الراتلةالجودة  إدارة أاا المساوليات الًئيسية لماًً

 ة الجودة الشاملة مطوراً ومحسناً لمنظمت التحدي ليصيح مدير إدار

وخاصة في طًل الاحسين  ةالجودة الراتلة ًاماع بمعًفة واسعإدارة تن المف  أن ًكون تاًً     

ولا ًاوقو عن البحث عن طاًل جاًااة وأفضا     واساًاتجياته وأن ًخاار تنفا تا ًناسب تنظماه 

أن ًكااون الاحسااين خطااوات صااغيًة لجعاا  وتاان المفضاا  اسااب الطًًقااة اليابانيااة . لأداء العماا  

 . المنظمة أ فً فعالية وثقة وأق  تكلفة 

 

 التحدي ليصيح مدير إدارة الجودة الشاملة ليصيح ما هراً ف  الاتصالات

الجيااة  ت وتوجاا ضامن أي قائماة      الإدارة انت تفاارة الاتصاالات وتاا  الات تان أها  أر اان            

ففاي  . أ بً فاي تنظماات الجاودة  الرااتلة      باهاماات تحظى الاتصالا إنلاهاماتات الماًًًن إلى 

تعم  على توصي  الأهااف والمعلوتات اللا تة لجميع أفًاد الفًً  ت  ما تاوفً المعلوتاات عان    

 .  تاى الاقاا والنجاح في تحقي  الأهااف 

لاى أعلاى   إ: تعاما تنظمات الجودة الراتلة على الاتصاالات الااي تاااف  فاي جمياع الاتجاهاات           

وعلى تاًً الجودة الراتلة أن ًًاقب عملية الاتصالات وًكراو عان أي خلا     . وإلى أسف  وأفقيام 

على عمالاء الاااخ  والخاارج أن ًخباًوا تاوردًف  عان اااياجااتف  ت        . على تحسينفا فيفا وًعم  

تصاالات هاي   الا. وعلى الموردًن أن ًاأ اوا أن عملائف  على عل  بما ًمكنف  عملياام تورًااه لفا     
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ًضيو تاًً الجودة الراتلة الكفياً تان الحيوًاة فاي تنظمااه عان طًًا         . شًًان الحياة للمنظمة 

 . الاحسين المسامً لمفاراته في الاتصال وأًضام عن طًً  تساعاة  تلاءه لاحقي  نف  الفاف 

 

 التحدي ليصيح مدير إدارة الجودة الشاملة ماهراً ف  الإنصات والاستماع

عاادة تاا ناولي الاهامااا للجاناب      . أو الكلاا والاساماع  والإنصات الإخبار: لات جانبين لاتصا    

فالإنصات ًعابً جانب سلبي فلاذلت ًاصاو بعا  المااًًون بقلاة      . الأول أ فً تن الجانب الفاني 

ًجااب علااى تاااًً الجااودة الراااتلة أن ًاماااع بمفااارة    . الإنصااات وخاصااة لمًؤوساايف  والعاااتلين  

 . كلت ًجع  قنوات الاتصال تع العاتلين تفاواة للبوح بمرا لف  وترا   العم   الإنصات لأن

 التحدي ليصيح مدير إدارة الجودة الشاملة مستمراً ف  التعلم

تن المف  أن ًكون الاعل  طًً  لا نفاًة له لماًً إدارة الجودة الراتلة والسبب في كلات ًًجاع       

فمن المؤ اا أن تسااقب  المنظماة سايخالو عان تاا هاو علياة         . إلى المنافسة الراًاة بين المنظمات 

 . الآن 

 

 : المتعلقة بإدارة الجودة الشاملة لمدير الجودة الشاملة المهارات الإدارية 

لأن سالوك  . تًتك  إدارة الجودة الراتلة على الاا اا عملاي تان جاناب الإدارة العلياا بالمنظماة           

وفً القاوة اللا تة للجودة الراتلة ت لا تحاث هذه القاوة وهذا تاًًي المنظمة وأفعالف  هي الاي ت

 " . ًعملون تا ًقولون " الالا اا لمجًد قول الماًًًن بذلت ب  عناتا 

فمااًً  . ًعل  تاًًو الجودة الراتلة أن الجودة الراتلة لا تغيً تن تساولياتف  الإدارًة الاقلياًة     

خاك القًار في تجالات الاخطيط والانظي  والاتصاالات وتقياي    الجودة الراتلة لا ً ال ًملت ا  ات

ًعما   . ت هذا الاور ًصبح أقوى وأ باً  ماربالمعل  والو دور الماًً هلكن الذي تغيً هنا . الأداء

على أشًاك تًؤوسيه في وضع الإجًاءات وتصمي  العمليات بماا ًافا  تاع    تاًً الجودة الراتلة 

 .  إرشادات إدارة الجودة الراتلة
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على تاًً الجاودة الرااتلة إتقاان تجموعاة تان المفاارات الإدارًاة الماعلقاة باالجودة الرااتلة ت               

لكي ًنجح في تنظمة الجودة الراتلة وًصبح تاًً جودة شاتلة فعال ت وهذه المفارات هي
(1)

: 

 . تنمية العلاقات المبنية على المصاراة والفقة  -1

 . وروح الفًً   نوالاعاو بناء وخل  تنا  تن المنافسة -2

 . الإدارة بالحقائ   -3

 . تع ً  الانجا ات عن طًً  الاقاًً والمكافلت  -4

   . بناء المنراة الاي تاصو بالاطور والاحسين المسامً لقداء  -3

 : شرح المهارات 

 .تنمية العلاقات المينية على المصارحة والثقة 

عنااتا ًكاون المااًًون    . لإدارًاة قاوة   ا ارو  فيً تان المااًًًن أن الفقاة هاي أ فاً الأدوات ا         

ًمكانف  هاذا تان    . تح  ثقة أ بً تن تًؤوسيف  و تلائف  ورؤسائف  تسايً الأتاور بسافولة أ باً     

والاعاًاف بأخطائف  ت والاعاتا  بصاًااة أ باً تاع تان       بأفكاره تحم  المخاطً ت والمصاراة 

. لو  انت هذه الحقاائ  غياً ساارة    ااى  إليف وهذا ًؤ ا للماراء بأن الحقائ  سوف تنق  . اولف  

 . ًنمو هذا النوع تن الفقة إلا في تنا  تن المصاراة والانفااح  أنلا ًمكن 

الاالا ا لإشااًاك   الأساااسباااونفا لا ًاااوفً   –المصاااراة والفقااة هااي أساااس للجااودة الراااتلة         

 . الموظفين في السعي إلى الاحسين المسامً 

 : أهمية الصراحة والثقة 

تاصاو هاذه الخصالة باحما      . تخراى العواقاب    أنصًااة هي أن تاافع عما تؤتن به بااون  ال    

أتاا الفقاة فاااأثً بسالوك الغياً وتعاماا عا         . المخاطً وتباأ باتجاهات الماًً وشجاعاه الرخصية 

الفقااة تاان قمااة المنرااأة ثاا  تنارااً إلااى أسااف  وأفقيااام ااااى تمااق المنرااأة      وتباااأ.  الآخااًًن إخاالا 

 . بوااة الفاف وباون الاضحية بقيمة تنوع الآراء  بالإاساس
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تكاون باااًافا عنااتا ًعطاي المااًً العااتلين       . الصًااة هي الطاقة الاي تبنى تن خلالفا الفقاة      

. وظاائفف  فاي تسااناة هاذه الأهاااف       ؤدًاه أهااف المنرأة والااور الاذي ت   المعلوتات اللا تة لافف 

أداء  لإتقاان الماوظفين تااوفً فايف  المعًفاة والمفاارات اللا تاة        إن وتماا الفقة عناتا ًاأ ا الماًً

والمعلوتاات تان العااتلين بفااف      الأفكاار وتسامً الفقاة عنااتا ًساعى المااًً فاي طلاب       . وظائفف  

 . في المنرأة  الإنااجيةتحسين العمليات 

وصالوا إلاى     وهاذا راجاع إلاى أنفا    . صعوبة في الوثول بمًؤوسيف   المًؤوسينًجا  فيً تن     

لاذلت ًقلقاون عنااتا ًاوقاو      تاف  وقارتف  على تحم  المساؤولية  المناصب العليا في المنرأة لًغب

ولاي  غًًباام أن ًًغاب  فياً تان تااًًي       .  الآخاًًن نجااف  في المساقب  على تا ًقًره وًعمله 

نفا  الراعور    ًااوفً لمًؤوسايف   ت وها  ًفاًضاون أناه لا     أًاًف الجودة في الااافاظ بالسلطة في 

 . بالالا اا نحو الوظيفة  ما ًاوفً للماًً 

ًامكن الماًًون الذًن ًاحًرون تن القل  الاذي ًصاااب الًقاباة المساامًة علاى فاًل العما             

 ياو ًمكنناي تسااعاة أعضااء فًًقاي فاي الحصاول        : تن الاً ي  على قائمة تخالفة تان الأتاور   

؟  يو ًمكنني توفيً المناا  الاذي ًراجع علاى العما       على تا ًحااجونه تن توارد لأداء وظائفف  

 . ؟تا الذي ًمكن تعلمه تما تولا تن تركلات . البناء ؟  يو ًمكن تحسين العمليات الإنااجية ؟

ًجاا المااًًون أنااه عنااتا ًاصااو تناا  العماا  بالصاًااة والفقااة ًمكان الاعااًف علاى المرااكلات        

ل لفذه المركلات وقت أطول ت لكن عادة تاا  قا ًساغًل الوصول إلى الو. برك  أسًع وأوضح 

 . تصحيح هذه المركلات برك  دائ   إلىتؤدي هذه الحلول 

فاي تبناي طًًقاة تقاود إلاى الصاًااة والفقاة أن ًلاا ا بمجموعاة تان           على الماًً الذي ًًغاب      

ت كلتى دراًة بالعوات  الاي تعي  العوات  الاي تساعا على تحقي  كلت ت وًجب عليه أن ًكون عل

  :الاالي  الجاولوهذا تا ًوضحه 
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 (  3 ) رق   جاول

العوات  الاي تساعا تاًً الجودة الراتلة على بناء الصًااة والفقة والعوات  المعيقة لفا  
(1)

 

 (تا ًنبغي تجنبه ) العوات  المعيقة  (تا ًنبغي عمله ) العوات  المساعاة 

وبطًًقاة  إتماا الاتصاالات بوضاوح وصاًااة    

 جميع  الموظفين في المنظمة   لية  تعتباد

تفاجمة الموظفين عن تساولياف  عان الأخطااء   

 .تفاجمة المركلات  والأصح –

عن طًًا   تنمية الفقة في النف  لاى الموظفين 

اااياجااااتف  تااان ااااااًاا الاااذات والنماااو  إشاااباع

 .المفني والرخصي

 –خاصااة الأخبااار السااياة   قااا  ااتاا  الًسااالة   

 وتعاقباه 

تحماا  تخاااطً  جيع علااى والمرااار ة فااي   الاراا

 .المساولية 
 اغييً الموظفين لل تقاوتة

تاااان الحصااااول علااااى المعلوتااااات الصااااحيحة   

 العاتلين 

لفااًل العماا  برااك     إعطاااء الأواتااً والاوجيااه  

 لإعطاااءفًصااة  إعطاااءه تحاااد تساابقام وعاااا  

  .وطًح الول جاًاة  رأًف 

للمااااوظفين لأفكاااااره  وترااااكلاتف      الإنصااااات

 .   جاًا في تجال الجودة الراتلة  وتعل 

عناااا توجياااه أداء الماااوظفين   الأخطااااء لا تناقاااا

 . بطًًقة تبالغة لأن هذا ًؤدي إلى الانطواء 

 

 السلوكيات الأساسية الت  تساند الصراحة والثقة 

ًسااعى تاااًً الجااودة الراااتلة إلااى عماا  الآتااي تاان أجاا  تحقياا  الصااًااة والفقااة فااي العلاقااات         

الانظيمية 
(2)

. 

 ...الاسامًار في 

 . تحم  تساولية الناائج  -

 . الاتصالات  -

 . تقيي  الأداء  -

 . إعطاء الاعليمات  -

 . توفيً ظًوف العم  الجياة  -

 ... الاسا ادة تن 

 .إلى ال تلاء والمًؤوسين  الإنصات -

 . الامكين  -

 . الاعلي  والاارًب  -

 . الفص  بين الموظو والمركلة  -

 . ات الاتصالات في جميع الاتجاه -

 .  الأاكاا وإصاارتاابعة الأعمال بأسلوب المساناة ت ولي  الاقيي   -

 . البحث عن الاحسينات الج ئية والكلية على اا سوا  -
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 . تفف  القيمة الماوقعة للاعاون  -

 ... الإقلال تن 

 . الاوجيه والًقابة وإصاار الأواتً  -

 . إبًا  الأفًاد المساحقين للمكافأة والاقاًً  -

 ... الباء في 

 . بناء تنا  تن الفقة  مفمة كات أولوًة عالية  -

 ...الاوقو عن 

 . لوا الغيً على تا ًقع تن أخطاء  -

 

 

 بناء و لق مناخ من المنافسة والتعاون وروح الفريق

نراااط  وً ًاااهعناااتا ًكااون الفااًد عضااو فااي فًًاا  نرااط وناااجح فااان كلاات سااوف ًااؤثً عليااه        

وتما ًبعث على الًااة والاساامًار فاي العما  عنااتا     . اعام وايوًة وًصبح الذهاب إلى العم  تم

 . ًكون له  تلاء ًسعون جميعام لاحقي  نف  الفاف 

الفاف تن إدارة الجودة الراتلة هو إشًاك جميع العاتلين في المنراة في جفا تاناس  لاحسين     

اًًًن والعااتلينت  وهاذا ًعناي تكاوًن فاًل عما  تنظماة ترام  الما        . الأداء على جميع المساوًات 

لي  بالمففوا العادي لعلاقات العم  ت ب  بمففوا الفًل الاي تعي وتقاار قيماة الاعااون والاعامااد     

 . المابادل بين أعضاء الفًً  

ًُسااف  تاااًًو الجااودة الراااتلة عمليااة الاغييااً هااذه بواسااطة إتااااد العاااتلين بم ًااا تاان الساالطة        

يااع علااى المرااار ة فااي ااا  المرااكلات وأنرااطة تحسااين  والساايطًة علااى وظااائفف  وبارااجيع الجم

فاي  . بأتباع هاذا الأسالوب ًاوفً تااًًو الجاودة الرااتلة الامكاين الحقيقاي للعااتلين تعفا            . الجودة 

 .  تقاب  كلت ًحص  تاًً الجودة الراتلة على ت اًا الإبااع والاجاًا والالا اا 

عضاء الفًً   يفية العما  الجمااعي عان طًًا      ًحااج تاًً الجودة الراتلة إلى تفارة تعلي  أ    

تعااوناف  فاي الاعااًف علاى أهااافف  وعلااى رساالة الفًًا   مااا ًحاااج المااًً أًضااام إلاى ا اساااب          

 : تفارات الاعاون ت وًعني هذا تساعاة أعضاء الفًً  على فف  أربعة عناصً أساسية 

 . الًسالة تعًفة رسالة الفًً  والوسائ  والمعطيات لمساناة تنفيذ هذه  -1

 . تعًفة نوع العمي  المساخاا لناتج عملف   -2
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 . تعًفة تاطلبات هذا العمي   -3

تعًفة الطًًقة الأفض  للاسافادة تن الاعاماد المابادل بينف   فًً  وبين العمي  والفًل  -4

 . الأخًى 

وًجاب   ًجب على تاًً الجودة الراتلة أًضام أن ًوفً الأدوات والموارد الاي ًحااجفا فًًقاه ت     

العم  ت وًجب على تااًً الجاودة الرااتلة     لإتماالاى أعضاء الفًً  الاافع والحماس  أنأن ًاأ ا 

ت وًجب عليه أًضاام   وإًجاد طًل للاعاون فيما بينفا تع الفًً  والفًل الأخًى الاتصالاتتفعي  

 ت المرااار ة فااي أنرااطة فااًقف  ت وترااجيعف  ت وتحماا  المساااولية  ااأي عضااو آخااً فااي الفًًاا         

  . وإشًا ف  في تعلوتات الأداء 

ًجب على تاًً الجودة الذي ًًغب في ا اساب المفارات المؤدًة إلى الاعااون وروح الفًًا        

أن ًلا ا بمجموعة تن العوات  الاي تساعا على تحقي  كلات ت وًجاب علياه أن ًكاون علاى دراًاة       

 :الاالي  لجاولوهذا تا ًوضحه ا. بالعوات  الاي تعي  كلت 

 ( 6 ) رق  جاول

العوات  الاي تساعا تاًً الجودة الراتلة على بناء الاعاون وروح الفًً   والعوات  المعيقة لفا
(1)

 

 (تا ًنبغي تجنبه ) العوات  المعيقة  (تا ًنبغي عمله ) العوات  المساعاة 

 عمااااا  ) بفعالياااااة عمااااا  الفًًااااا  الاعااااااًاف 

واساااخااا هااذه القااوة لاحقياا  أهااااف   ( جماااعي

 . منظمة ال

لا تفاااو  السااالطة ولا تمااانح الامكاااين إلا عناااا  

 . الاأ ا تن أن الموظو أهلام لفا 

 . توفيً الاارًب اللا ا لنراطات الفًً  
لا تظفاااً الأداء الانفاااًادي علاااى اساااااب أداء    

  . الفًً  

تسااافي  وتيسااايً الجفاااود الجماعياااة والاعاونياااة  

إلى العم  وكلت عنا الاحول تن تجموعة أفًاد 

 . فًً  وااا  

لا تفماا  اسااافمار الوقاات الكااافي لاع ًاا  عماا      

  . الفًً  

تقاااًً وتكافااأة أنرااطة الفًًاا  والمامياا ًن فااي    

الأداء ت وتقاً  المكافالت المعنوًاة والمادًاة لفا      

  .لاحفي ه  على الاسامًار 

لا ترااجع الاقاًااااات والأعمااال الانافسااية الاااي  

  . تسبب العااوة بين أعضاء الفًً  

تعوقاااات عمااا  الفاااًل ت ساااواء تااان قلاااة  إ الاااة

 . الاارًب أو الموارد وغيًها 

لاتفماا  المرااار ة فااي عماا  الفًًاا  لأن عاااا      

 . المرار ة تعطي الالي  بعاا أهمية الفًً  
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 السلوكيات الأساسية ف  مساندة التعاون والعمل الجماع  للفريق 

ودة الراتلة القياا بما ًلي لاحقي  الاعاون والعم  الجماعي ًنبغي على تاًً الج
(1)

: 

 ...ف   الاستمرار

 . تحم  تساولية الناائج  -

 .الاتصالات  -

 . تقيي  الأداء  -

 . الاعليمات  إعطاء -

 . توفيً ظًوف عم  جياة  -

 ....الاستزادة من 

 . إلى ال تلاء والمًؤوسين  الإنصات -

 . الاعلي  والاارًب  -

 . ترجيع وتكافأة العم  الجماعي للفًً   -

 . ص  بين الموظو والمركلة الف -

 . الاتصال في جميع الجفات  -

 . تاابعة الأداء بأسلوب المساناة ولي  بأسلوب الاقيي  والحك   -

 . وجعلفا تفمًة  الاجاماعاتتعل   يفية المرار ة في  -

 . قيمة الاعاون  إدراك -

 ... الإقلال من 

 . الاوجيه والًقابة  -

 . ًً إبًا  الأفًاد وتنحف  المكافلت والاقا -

 ... اليدء ف  

 . افاًا  أن العملية ًجب أن تحظى بالاهاماا الأول  -

 . افاًا  أن الاحسين أفض  تن الصيانة  -

الاً ي  على الأساليب المانعة عن طًً  اخابار العملية باالام تان اخاباار المنااج      -

 . النفائي 

 . إدراك قيمة الاعاون بين الفًً   ك  وبين الفًل الأخًى  -

 ...  الاوقو عن

 .اتخاك القًارات فقط على أساس الخبًة والمً   الوظيفي  -

 . الاوقو عن لوا الفًً  عنا وجود تركلة  -

 

الإدارة بالحقائق
(2)

 

. علاى انفاًاد و أعضااء فاي فًًا  عما        ًمالت الماًًًن تفارة اتخاك القًارات أنتن الماوقع     

ووسااائ  تحقيقفااا ت وًاطلااب قعيااة تساااوجب بعاا  هااذه القااًارات الاخطاايط وتحاًااا الأهااااف الوا 

                                                 

 19 ت تًجع ساب شمات وفانجا ت ( 1

. قائ  والبيانات ولاي  علاى الآراء  على الح فيفا دارًة تسانا الأعمال والقًاراتعملية إ:  الإدارة بالحقائق ه ( 2

تًجمة الإجاباات باقاة للاأ اا تان صاحة البياناات والحقاائ  ت         -2طًح الأسالة المناسبة ت  -1: تاطلب هذه العملية 

 . خاك القًارات الاأ ا تن الاساخااا الصحيح للبيانات والحقائ  والإاصاءات في عمليات الأداء وات -3
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الاابع  الأخااً ااا  المرااكلات وتحاًااا الأسااباب الجذرًااة واقاااًاح أنظمااة جاًاااة لافااادي نفاا           

في ظًوف تسااقًة قاا ًواجاه المااًً تراكلة اااثت فاي الماضاي وًكاون          . الأخطاء في المساقب  

 ً وف المعاصااًة الاااي لاًاة فااي هااذه الحالااة الخبااًة السااابقة فااي  يفيااة الاعاتاا  تعفااا ت أتااا فااي الظاا

تاصو بالاغيً السًًع غالبام تا ًواجه الماًً تركلات ليست لفاا الاول تسابقة وتعًوفاة ت ًكاون      

الاحاي هنا هو جمع المعلوتات الصاحيحة لوصاو وتحليا  الموقاو ووضاع الأهاااف والعملياات        

 . القابلة للقياس 

الجودة الراتلة في اتخاك القاًارات ت  ًاعل  تاًً الجودة الراتلة  يفية اساخااا أدوات وعمليات     

علاى اسااخااا هاذه الأدوات وعان  يفياة أداء الأعماال        ما ًاعلمون  يفية تساعاة أعضااء الفًًا    

ًااعل  تااًًو الجاودة الرااتلة الاصاًف      . واتخاك القًارات المبنية على البيانات المؤ اة والحقيقية 

 .تصًفام صحيحام" ًباو" ى أساس الموقو وتا معلوتات القابلة للقياس ولي  فقط علعلى أساس ال

تاطلب الجودة الراتلة تقيي  المركلات على أساس الحقائ  وكلات لكراو السابب الحقيقاي للمراكلة      

خطط تنفيذ ت  تقييمفاا   أًضامث  البحث عن الول تفمًة في الأج  الطوً  ت تاطلب الجودة الراتلة 

 . وتجًبافا للاأ ا تن فعاليافا 

ا ًجاب علاى تااًً الجاودة الرااتلة عملاه هاو الاأ اا تان اصاول الفًًا  علاى الااارًب              أول ت     

وتن تساولية الماًً أن ًكون علاى دراًاة   . الصحيح على اساعمال البيانات والأدوات الإاصائية 

اقاائ  ثابااة    –بنوع المعلوتات الااي ساوف ًسااخاتفا الفًًا      
(1)

أو تعلوتاات غياً تؤ ااة    
(2)

 أو 

ة بيانات تجًًبي
(3)

 . ليقاا لف  المساعاة في  يفية اساعمال هذه البيانات  – 

هاف أسلوب الإدارة بالحقائ  هو تحقي  الأهااف العملية للمنراة عان طًًا  تحساين عملياات         

الأداء على أساس أقصاى تاا ًمكان الحصاول علياه تان بياناات  مياة ت ًعما  الفًًا  علاى تطبيا              

 : ات الإاصائية في الأدو باساخاااالإدارة بالحقائ  

                                                 

 . هي تعلوتات نابعة تن عمليات إاصائية وهي اقائ  تؤ اة  :حقائق ثابتة ( 1

 . وهي تعلوتات صادرة عن أتفلة أو تلااظات تافًقة :  بيانات غير مؤكدة( 2

 . وهي تعلوتات تسانا إلى الخبًة :  بيانات تجرييية (3
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 . تقيي  الانحًافات في عمليات الأداء  -1

 . تقيي  الحلول الباًلة لاصحيح هذه الانحًافات  -2

 . اخايار الح  الأنسب  -3

 .تقيي  فعالية الح  المنفذ  -4

ت فارات المطلوبة للإدارة بالحقاائ  ًجب على تاًً الجودة الراتلة الذي ًًغب في ا اساب الم    

تن العوات  الاي تساعا على تحقي  كلات ت وًجاب علياه أن ًكاون علاى دراًاة       أن ًلا ا بمجموعة 

 : الاالي  الجاولوهذا تا ًوضحه . بالعوات  الاي تعي  كلت 

 ( 1) رق   جاول

عيقة والعوامل المعلى الالتزام بالإدارة بالحقائق العوامل الت  تساعد مدير الجودة الشاملة 

لها
(1)

 

 (تا ًنبغي تجنبه ) العوات  المعيقة  (غي عمله تا ًنب) العوات  المساعاة 

وعمليااات الجااودة تفاا  الًساا     أدواتاساااعمال 

ساااااااباب والمساااااااببات ت خاااااااًائط  البيااااااااني لق

 . تخًائط بارتيوالًقابة

لااو فراا  تاااًً الجااودة فااي تطبيقفااا فاالا ًقااوده      

  .الأتً إلى الًجوع إلى الأسلوب القاً  

 .كلات اراف الأسباب الجذرًة للمرالبحث وا
لا ًعامااا تاااًً الجااودة علااى خبًتااه وااااها باا   

   .ًطلب خبًة وتساعاة الفًً  

وضع تعاًيً وتقااًي   للًقاباة علاى العملياات     

 .   والعم  على تنع الأخطاء 
 .البحث عن الول سًًعة وتاعجلة للمركلات 

وضااااع أهااااااف قابلااااة للقياااااس علااااى أساااااس      

 .  اااياجات العمي 
   .الحلول  لا تبسط المركلات ولا

طًًقااااة هااااو   توثياااا  عمليااااات الأداء وأفضاااا  

 اساخااا خًائط الااف 
(2)

  

لا ًً اا  علااى الناااائج وًفماا  الوسااائ  المؤدًااة  

  .إليفا

 

 

 

                                                 

 11ت  تًجع ساب شمات وفانجا ت ( 1

هي خًائط توضح وتبين الانحًافات بين المسار الواقعي والمسار الأتف  لك  تناج أو خاتاةت   :  رائج التدفق( 2

وتوفً هذه الخًائط وثائ  تفياة لاقيي  علاقة تخالو تًاا  العملية بعضافا بابع  وفاي  راو الفغاًات الااي قاا        

 . تكون تصارام للمركلات في المساقب  
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 عامة لمساندة الإدارة بالحقائق السلوكيات ال

ي  الإدارة بالحقائ ًؤدي تاًً الجودة الراتلة تا ًلي تن أعمال لاحق
(1)

: 

 

 .... يستمر ف  

 . تحم  تسؤولية الناائج  -

 ... من  الاستزادة

 . إلى ال تلاء والمًؤوسين  الإنصات -

  .الامكين -

 . الفص  بين الموظو والمركلة  -

 . الافكيً بأسلوب النظ   -

 . القياس المنظ   -

 . البحث عن    تن الاحسينات المًالية والفورًة في عمليات الأداء  -

 ... الإقلال من 

 ( اساخااا الخبًة بالام تن الحقائ  ) لحقائ  بمع ل عن ا ا  المركلة -

 ... اليدء ف  

 . نظاا ًنطوي على علاقات تاااخلة إدراك المنراة على أنفا -

 . الافاًا  بأن الاهاماا ًقع أولام على عمليات الأداء -

 . الافاًا  بان الاحسين أه  تن الصيانة  -

لأداء بالام تن الًقاباة  الاً ي  على تنع المركلات بواسطة الًقابة على عمليات ا -

 . على المناج النفائي 

 . الاعل  تن المركلات  -

 ... التوقف عن 

 . اتخاك القًارات على أساس الخبًة والمً   الوظيفي فقط  -

 

 تعزيز الانجازات عن طريق التقدير والمكافآت

ًمف  تقاًً    
(2)

 وتكافأة 
(3)

ًؤثً تقاًًه  . تلة الموظفين عنصًام هاتام في نظاا إدارة الجودة الرا 

ًعل  المااًً باأن المًؤوساين    . تن أي شيء آخً  أ فًوتكافأتف  على دافعياف  ورضاه  الوظيفي 

تعاباً المكافاأة   . وأي الأعماال تناال تان المااًً الًضاا والمكافاأة        الأفاًاد وال تلاء ًلااظاون أي  

باأ بً قاار فاي تحقيا       سااه  والاقاًً تان تصاادر قاوة المااًً الإدارًاة ًسااطيع أن ًمنحفاا لمان ً        

عناتا تاواف  تاطلبات الماًً وأواتًه تع تا ًعطيه تان تكافاأة فاأن كلات ًعطاي تؤشاً       . الأهااف

 .واضح لما هو تاوقع تن الموظفين 
                                                 

 88 ت المًجع الساب ( 1

عبارة عن اعاًاف غيً تحسوس بانجا ات الموظو أو فًً  العم  ًمنحف  شعور بقيماف  الذاتياة   التقدير هو( 2

 .وًامف  في الركً الرخصي تن الماًً للموظو أو للفًً  أو الاعاًاف العلني باسفاتاتف  في الاجاماعات 

 .    تا ًكون في صوره نقاًة أو أي شي آخً كو قيمة تالية  المكافأة ه ( 3
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بع  الماًًًن ًضيعون فً  الاعبيً عن تقاًًه  للآخًًن ت أاياناام ًكاون كلات نايجاة عااا          

تات الموظو ت وأايانام تا ًنسى الماًً الفاف تن الاقااًً  الاأ ا تن  يو وتاى ًنبغي تقاًً إسفا

وًعطااي الموظااو تكافااأة تاليااة وًاجاهاا   لمااة شااكًام أو أاياااء تناساابة تكااًً  للموظااو تااع باااقي  

ًحاول تاًًو الجودة الراتلة في تجنب هذه الأخطاء لأنفا  ًاار ون أن الاطبيا  النااجح     .  تلاءه 

 . تع ً  هذا النوع تن السلو يات لإدارة الجودة الراتلة ًاطلب تنف  

ًبااي روح العماا  الجماااعي فيفااا وً ل العماا تاااًً الجااودة الراااتلة أن ًنمااي فااً اهاماتاااتتاان     

 .وًاع  كلت بالمكافأة والاقاًً 

لاراجيع عما     والمكافالت ًساخاا تااًًو الجاودة الرااتلة  ا  تاا هاو تاااح تان أشاكال الاقااًً               

 . سلو يات الإًجابية والمًغوبة في إدارة الجودة الراتلة الفًً  ولارجيع واسامًار ال

 ألاواح تكون بطاقات تفنااة أو تقااً  الانجاا ات الرخصاية إلاى       أنفمن الممكن  المكافلتتانوع     

الفًًاا  وربمااا  ولقاااءاتبمجفااود الموظااو فااي اجاماعااات  الإشااادةالرااًف أو قمصااان الفًًاا  أو 

تن أي قيمة تالياة   أ فًراتلة لفا أبل  الأثً في نف  الموظو تكون  لمة شكًام تن تاًً الجودة ال

 . أخًى 

ًجب على تاًً الجودة الرااتلة الاذي ًًغاب فاي ا اسااب المفاارات المطلوباة لاع ًا  النااائج              

عن طًً  الاقاًً والمكافالت ت أن ًلاا ا بمجموعاة تان العواتا  الااي تسااعا علاى تحقيا  كلات ت           

 : الاالي  جاولوهذا تا ًوضحه ال. راًة بالعوات  الاي تعي  كلت وًجب عليه أن ًكون على د
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 ( 8 ) جاول رق 

بتعزيز النتائج عن طريق التقدير العوامل الت  تساعد مدير الجودة الشاملة على الالتزام 

والعوامل المعيقة لها  والمكافآت
(1)

 

 (ًنبغي تجنبه تا ) العوات  المعيقة  (تا ًنبغي عمله ) العوات  المساعاة 

 بأن الناس ساعم  فقط تن اج  المال  الافاًا  . إدراك الفًل بين الاقاًً والمكافأة 

توضاااايح وتوصااااي  العلاقااااة بااااين الانجااااا ات  

والمكافاالت لأنااه ًجااب أن ًففاا  العاااتلين أسااباب 

واصاااااول الآخاااااًًن علاااااى هاااااذه    اصاااااولف 

بمعناااااى توضااااايح نظااااااا الاقااااااًً   . المكافااااالت

 . والمكافلت 

   .الجفود الإضافية ج ءام تن الوظيفة  اعابار

تاابعااة وتقيااي  اساااخااا وتااأثيً بااًاتج الاقاااًً     

    .والمكافلت المطبقة في المنظمة 

ترجيع الحلول السًًعة على اساب الاحساينات  

 . طوًلة الأج  

   .البحث عن وتحاًا فً  الاقاًً والمكافلت 
دة تقاًً وتكافأة النااائج فقاط دون الاهامااا بجاو    

   . و فاءة عمليات الأداء 

 والمكافالت تعًفة وفف  النظااا الراات  لقجاور    

فاااي المنظماااة وتاااا ًاعلااا  بفاااا تااان سياساااات       

 . وإجًاءات 

تااأخيً تاانح المكافاالت والاقاااًً لأن كلاات ًااؤدي   

  . إلى فقا تأثيًها 

 

  والمكافآتالسلوكيات الأساسية المساندة للنتائج من  لال التقدير 

عالية ًنبغي على تاًً الجودة الراتلة عم  تا ًلي  ةبكفاء والمكافلتاقاًً ال لاساخااا
(2)

: 

 .... الاستمرار ف  

 . تقيي  الأداء  -

 . توفيً ظًوف عم  جياة  -

 . تمكين العاتلين  -

 . ترجيع وتكافأة جفود الفًً   -

 .... الاستزادة من 

 . الاتصالات في جميع الاتجاهات  -

 . الاعلي  والاارًب  -

 . عة بأسلوب المساناة بالام تن أسلوب الحك  والاقيي  المااب -

 ... من  الإقلال

 . بذاتف   لموظفينت تنح الاقاًً والمكافل -

 .... اليدء ف  

                                                 

 14 ت تًجع ساب ت وفانجا ت شما( 1

 11 ت المًجع الساب ( 2
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الاطلااع إلااى ت ًااا تاان الفااً  لاع ًاا  تباااد  إدارة الجااودة الراااتلة عاان طًًاا     -

 . الاقاًً والمكافلت 

 ... التوقف عن 

 . ء لوا الآخًًن على تا وقع تن أخطا -

 . ألقاء الخطب وإسااء النصائح تعاماام فقط على قوة الكلمة  -

 

 رة على التعلم والتحسين المستمر إنشاء منظمة قاد

تففوا الكاً ن  ما ك ًنا سابقام هو سً نجاح اليابان في تنافسفا تع دول العال  الأخًى ت ًريً     

الصاغيًة بطًًقاة أفضا      الأشاياء أداء هذا المففوا إلى السعي نحو الاحسين الاارًجي والمسامً و

وًرارك    توظفين المنظماة فاي هاذه العملياة عان طًًا         لقداءوإقاتة وتحقي  تساوًات أعلى 

 . الاعًف على فً  الاحسين واخايار طًل جاًاة وتسجي  الناائج واقاًاح الاغييًات 

ل  علااى رأس قائمااة  احسااين المسااامً هااو أقاتااة تنرااأة ًضااع أفًادهااا هاااف الاااع     لتقااوا ل أهاا     

الجاًاة ساوف ًصايبفا القااا فاي     تن المؤ ا أن المفارات والاباكارات . الواجب تحقيقفا  الأهااف

لاذلت لا باا تان البحاث عان تاااخ  جاًااة للافكياً فاي المناجاات والمراكلات والعملياات             . ًوا تاا  

تعلا  الاساافادة تنفاا    المعًفاة باالاطورات الجاًااة فاي العاال  و     . بفاف تطوًً نماكج جاًااة للعما    

ًساااعا تاااًًو الجااودة الراااتلة المااوظفين علااى الاااعل  تاان     .تعابااً تفمااة لاحقياا  البقاااء للمنظمااة   

خبًاتف  الرخصايةت  ماا ًجافااون فاي جعا  هاذا الأسالوب جا ءام تان تناا  العما  اياث تراارك              

باًتف  واصايلاف    بأتباع هذه الطًًقة تاعل  الفاًل نقا  خ  . الفًل خبًاتفا وتا تعلماه تع الآخًًن 

 .  تن الاعل  للآخًًن تقيمون بذلت تنظمة قادرة على الاعل  والاحسين المسامً 

 -خطاط ) تما ًساعا تاًًي الجودة الراتلة والموظفين على الااعل  تان أخطاائف  تطبيا  نظااا          

 .  أسلوب لاعل  الم ًا عن عمليات الأداء ( صحح  –راجع  -نفذ

الرااتلة الاذي ًًغاب فاي ا اسااب المفاارات المطلوباة لإنرااء تنظماة          ًجب على تاًً الجودة     

قادرة على الاعل  والاحسين المسامً ت أن ًلاا ا بمجموعاة تان العواتا  الااي تسااعا علاى تحقيا          

 جاااولوهااذا تااا ًوضااحه ال. ي تعياا  كلاات كلاات ت وًجااب عليااه أن ًكااون علااى دراًااة بالعواتاا  الااا 

 : الاالي



 152 

 ( 1 )جاول رق 

 لت  تساعد مدير الجودة الشاملة على إنشاء منظمة قادرة على التعلم والتحسينالعوامل ا

 المستمر والعوامل المعيقة لها
(1)

 

 (تا ًنبغي تجنبه ) العوات  المعيقة  (تا ًنبغي عمله ) العوات  المساعاة 

اعابار الاارًب والاعلي  اساافمار ضاًوري فاي    

 .  القوى العاتلة 

وعاااابء علااااى   اعابااااار الاااااارًب  مصااااًوف

 . المنظمة 

 الفص  بين العم  والاعل     . ترجيع الموظفين على الاعل  تن أخطائف  

تحاًاااا ونراااً الماااوارد المااااااة للااااعل  داخااا      

 المنظمة    

الحااا تاان تقااارة الأفااًاد علااى الحصااول علااى      

 . المعلوتات بحجة اماًة أسًار المنظمة 

الاأ اااا تااان أن جمياااع الماااوظفين علاااى دراًاااة      

 المفارات المطلوبة في المنظمة   ب
 .   القناعة بما هو  ائن  

( صاحح  –راجع  –نفذ  -خطط) ا عملية اساخاا

  أداة تعليمية  

الاقيااي  بالنساابة للمااوظفين علااى أساااس تفاااتف     

 .   الوظيفية الحالية 

 

  .السلوكيات الأساسية المساعدة للمنظمة القادرة على التعلم والتحسين المستمر 

تنظمة قادرة على الاعل  والاحسين المسامً لإقاتةتا ًلي  بأداءوا تاًً الجودة الراتلة ًق
(2)

: 

 ... الاستمرار ف  

 . تقيي  الأداء  -

 ... الاستزادة من 

 . لل تلاء والموظفين  الإنصات -

 . الاعلي  والاارًب  -

 . الافكيً بأسلوب الأنظمة  -

 . الاتصالات في جميع الاتجاهات  -

 . سلوب المساناة بالام تن أسلوب الحك  والاقيي  الماابعة بأ -

البحث عن    تن الاحسينات الاارًجية والاباكارات الجاًااة فاي عملياات الأداء     -

 . 

 . وضوح الًؤًة لقيمة الاعاون الكاتنة  -

 ... من  الإقلال

 . والًقابة  الاوجيه -

 ... اليدء ف  

 . فف  المنظمة على أنفا نظاا تاًابط للعلاقات  -

 . فاًا  بأن المنراة الناجحة ًجب أن تكون قادرة على الاعل  الا -

 . الافاًا  بان أولوًة الاهاماا ًجب أن توجه إلى عمليات الأداء  -
                                                 

 193 ت المًجع الساب ( 1

 191 تتًجع ساب شمات وفانجات ( 2
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 . الافاًا  بان الاحسين أه  تن الًقابة  -

الاً ي  على الًقابة الوقائياة عان طًًا  فحاص عملياات الأداء باالام تان فحاص          -

 . المناجات النفائية فقط

 . ل  تن المركلاتالاع -

 ... التوقف عن 

 . الامادي في لوا الموظفين عناتا ًقعوا في الأخطاء  -

 .  الفكً القاصً على الأج  القصيً  -

 

ك ًنا سابقام نبذة عن تاًً إدارة الجودة الراتلة وعن الاوصيو الوظيفي له ت وعن الاحاًات الاي 

أًضام المفارات الااي ًجاب أن ًاصاو بفاا     سوف تواجفه عنا تطبي  إدارة الجودة الراتلة وك ًنا 

 .والعوات  المساعاة لفا والمعيقة لفا 
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 ملة ودورة ف  تحقيق بعض ميادئهامدير إدارة الجودة الشا: ثانياً  2-2-3

 : دور مدير إدارة الجودة الشاملة ف  تحقيق ميدأ دعم الإدارة العليا لإدارة الجودة الشاملة 

الراتلة أن ًرارك وًساعا في وضع خطط المنظمة وفي لجان  ةتاًً إدارة الجود ًقاضي دور    

دور تاًً  ًاحق وتا تن شأنه تحقي  الجودة ت ووفًً  الاارًب على الجودة توفًل عم  الجودة 

 :  إدارة الجودة الراتلة بالاالي

جمياع تسااوًات   نرً ثقافة الجودة الرااتلة لارام     تبني ودع  و تساعاة الإدارة العليا في -1

 . المنظمة وجميع العاتلين فيفا 

تساعاة الإدارة العلياا فاي أن تكاون صاادقة دائماام تاع توظفيفاا وان تخلا  علاقاة صاادقة            -2

 . وصًًحة كات شفافية بينفا وبين جميع توظفيفا 

تساااعاة الإدارة العلياااا علاااى توضاايح الفوائاااا الكفياااًة الاااي سااااجنيفا المنظماااة وبالااااالي     -3

 . الاغييً وتطبي  الجودة الراتلة توظفيفا تن 

بموظفيفا ففذا ً ًاا تان    تساعاة الإدارة العليا في أن تجا الوقت والطًل ل ًادة الاتصال -4

 . الفقة بين الإدارة والموظفين تما ً ًا تن تقب  الموظفين لقفكار الجاًاة تن قب  الإدارة

 . غييًات المًاد إاااثفا تساعاة الإدارة العليا على إشًاك الموظفين في تناقرة الا -3

توظااو ليناسااب طااًل العماا     تساااعاة الإدارة العليااا فااي تقاااً  الاااارًب المناسااب لكاا      -6

 .والاهاماا بجميع أوضاع الموظو تن بااًة تعيينه إلى نفاًة خاتاه . الجاًاة

 . تساعاة الإدارة العليا في تحسين و ًادة علاقاتفا الإًجابية تع العملاء الخارجيين  -1

 . ة الإدارة العليا في  ًادة الوقت الذي تقضيه تع عملائفا في الااخ  والخارج تساعا -8

تساعاة الإدارة العليا في  ًادة ترار اف  في الاارًب والاعلاي  واجاماعاات لجاان وفاًل      -1

 .الجودة 

اااث الإدارة العليااا علااى تااوفيً الإتكانااات المادًااة والبرااًًة الاااي تاااع  تطبياا  إدارة       -19

 . الجودة الراتلة 
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تساعاة الإدارة العليا علاى تًاجعاة عملياات تحساين الجاودة تان خالال اسااطلاع آراء          -11

 . العاتلين والعملاء 

 . تساعاة الإدارة العليا في وضع أهااف اقيقية للوصول إلى الجودة الراتلة  -12

 . تساعاة الإدارة العليا في اساخااا أفض  طًل الاحسين والاسامًار في كلت  -13

 . لعليا في وضع واساخااا أفض  المقاًي  تساعاة الإدارة ا -14

 

 : دور مدير إدارة الجودة الشاملة ف  تحقيق ميدأ التحسين المستمر

الراتلة أن ًرارك وًساعا في وضع خطط المنظمة وفي لجان  ةتاًً إدارة الجودًقاضي دور     

ًاحق  دور تاًً وفًل عم  الجودة وفًً  الاارًب على الجودة توتا تن شأنه تحقي  الجودة ت و

 : إدارة الجودة الراتلة بالاالي 

 . تساعاة إدارة المنظمة على تقاً  الاع  اللا ا لجفود الاطوًً والاحسين  -1

واففاا أًضاام    وتطورهاات الإدارة على السيً بنمط تاقاا ًضمن ا دهاار المنظماة   تساعاة  -2

  .لأنرطافاعلى إجًاء الاعاً  اللا ا 

باقاااً  تااا هااو جاًااا وتاطااور     والأجفاا ةودة المعاااات تساااعاة الجفااة المساااولة عاان جاا    -3

  .العم للنفو  بجودة 

تساعاة الجفة المساولة عن تًاجعة عمليات تحسين الجاودة علاى اسااطلاع آراء عمالاء      -4

 . الااخ  والخارج 

 . آرائف  اول تطوًً بياة وجودة العم  الموظفين وترجيعف  على تقاً تساعاة  -3

مة على تقيي  أهاااف المنظماة براك  تساامً تطلعاام لقاسان       تساعاة المساولين في المنظ -6

  .والأفض 
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تساااعاة واااث إدارات المنظمااة علااى ا اراااف الأخطاااء وتحاًااا أساابابفا واخايااار الحاا      -1

الأنسااب والعماا  علااى تطبيقااه وتاابعاااه وتقييمااه وأجااًاء الاعاااً  المناسااب لااه بصااورة       

  .تارًجية

الموظفين أعمال نمية الاحسين المسامً في جميع تساعاة تاًً إدارة الجودة الراتلة في ت -8

 .   الإدارًةوبأنه تساولية جميع تن في المنظمة على اخالاف تساوًاتف

المادًاة الكافياة ت والبراًًة المناساابة     الإتكاناات ااث المسااولين فاي المنظماة علاى تااوفيً       -1

 . المؤهلة ت والأجف ة الحاًفة الماطورة ت للنفو  بطًًقة العم  

تن الاااخ  أو الخاارج لاحساين جاودة العما  فاي        سواءمعلى ترجيع الاسارارات العم   -19

 . المنظمة

ل ًاادة فعالياة العما      المنظماةت باين إدارات وأقسااا    ترجيع الاتصال وتبادل المعلوتاات  -11

  .وسفولاه

  

 : دور مدير إدارة الجودة الشاملة ف  تحقيق ميدأ التركيز على العميل 

الراتلة أن ًرارك وًساعا في وضع خطط المنظمة وفي لجان  ةرة الجودتاًً إدا ًقاضي دور    

وًاحقا  دور تااًً    الجودةتتن شأنه تحقي   االجودةت وتوفًل عم  الجودة وفًً  الاارًب على 

  :بالااليإدارة الجودة الراتلة 

 . برك  دقي  وتنظ تساعاة المساولين في المنظمة على تحاًا عملاء المنظمة  -1

ث المااوظفين والعاااتلين فااي المنظمااة علااى الاهاماااا بالعمياا  وتقاااً  الخاتااة   تساااعاة وااا -2

 . الكاتلة له

تقاااً  المساااعاة فااي إًجاااد أو تنراايط دور القساا  أو الوااااة الانظيميااة الاااي تفااا  برااكوى     -3

 .وأراء العملاء والًد عليفا أو الفا
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ماالاء اااول  المساااعاة فااي تفعياا  واساااخااا الطااًل الاااي تسااف  الحصااول علااى أراء الع      -4

 .الخاتة المقاتة

تساعاة إدارة المنظمة والمساولين فيفا على إًجاد علاقة إًجابية وثقة تابادلة بينف  وباين   -3

  .العملاء

  . تساعاة إدارة المنظمة على وضع أهااف تحق  رضاء العمي   -6

 

 : دور مدير إدارة الجودة الشاملة ف  تحقيق ميدأ التركيز على العاملين

الراتلة أن ًرارك وًساعا في وضع خطط المنظمة وفي لجان  ةر تاًً إدارة الجودًقاضي دو    

تن شأنه تحقي  الجودةت وًاحقا  دور تااًً    اوفًل عم  الجودة وفًً  الاارًب على الجودةت وت

 : إدارة الجودة الراتلة بالاالي

موظفين ًايح تساعاة إدارة الأفًاد أو شاون الموظفين على إًجاد نظاا فعال للوظائو وال -1

الوصاااو الاااوظيفي لكااا  وظيفاااة ت وًوضاااح أًضاااام الراااًوط والماااؤهلات المطلوباااة فاااي  

 .الموظوت وكلت لاسفي  الاخايار والاعيين ووضع الموظو المناسب في المكان المناسب

تعًًو الموظفين والعاتلين في المنظمة بنظاا الجودة وبمساولياتف  وصلااياتف  في ظ   -2

 . هذا النظاا 

لاارًب والاعلي  اللا ا والمعلوتات الكافية الاي ًحااجفا الموظفاون لأداء أعماالف    توفيً ا -3

 .بجودة عالية

فاي جمياع   تنمية الرعور بالمساولية وترجيع روح الحماس والاعاون والعم   فًً  وااا  -4

توظفين المنظمةت وأشعار الموظفين بأن تا ًقاتونه تان أعماال ًساف  فاي تحقيا  أهاااف       

 . المنظمة

مساعاة في إًجاد نظاا فعال للحواف  والمكافاأة ت ونظااا لاراجيع الاباكاار والإباااع عناا       ال -3

 .اء بانجا اتف  وتكًً  الماقاعاًن تنف الموظفين ت والاااف
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إشًاك العاتلين في المنظمة عنا اتخاك القًارات ت ففي ظ  إدارة الجاودة الرااتلة ترااطً     -6

 . أنظمة وإجًاءات العم الإدارة العاتلين تسؤولية تأسي  وتحسين 

إًجاد نظاا عادل لاقيي  العاتلين ًكون الغً  الأساسي تنه هو الاعًف على نقااط القاوة    -1

لااااى الموظاااو لاسااااخااتفا فاااي صاااالح العمااا  وتعًفاااة نقااااط الضاااعو لااااى الموظاااو   

  . لاحسينفا

 : دور مدير إدارة الجودة الشاملة ف  تحقيق ميدأ القياس والتحليل 

الراتلة أن ًرارك وًساعا في وضع خطط المنظمة وفي لجان  ةتاًً إدارة الجود ًقاضي دور    

تن شأنه تحقي  الجودةت وًاحقا  دور تااًً    اوفًل عم  الجودة وفًً  الاارًب على الجودةت وت

 : إدارة الجودة الراتلة بالاالي

رضااء  :  تساعاة تساولين المنظمة والاشاًاك تعف  في إًجااد المقااًي  المناسابة لقيااس     -1

 . العمي ت النوااي المالية ت جودة الخاتة ت العمليات ت رضاء العاتلين 

اااث المساااولين علااى اتخاااك القااًارات الصااحيحة والمناساابة والاااي تعامااا علااى ناااائج            -2

 . المقياس

 . المساعاة في توفيً الاع  الكافي لنظاا القياس تن توارد وجفا و وقت  -3

 . تخاصة في القياس والاحلي  إدارات وهياات  تع ترجيع الاعات  -4

تفعي  دور نظاا القياس المساخاا والحث على تاابعة الأنرطة والعمليات تان خالال عااد     -3

 .  تن الأدوات الإاصائية تف  الخًائط البيانية ت والًقابة الإاصائية على العم  
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