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 لفصل الثاني ا

 الدراسات السابقة

 

 التمهيد  2،1

إن للإصددددددلاح الإداري والارتقاء بالعمل الممسددددددسددددددي وتحسددددددين الأداء أسدددددداليب عديدة، ومن أبرز  

الحديثة لإدارة الأداء، هي مجالات تمكين العاملين، ومجالات إعادة الندسدددة، ومجالات الندسدددة  الأسددداليب 

  وتعد إدارة الجودة الشدددداملة وسدددديلة فعالة  القيمية، ومجالات التفود المقارن، ومجالات إدارة الجودة الشدددداملة.

م خدمية كو ا من المداخل  شدامل لأداء الممسدسدات كافة سدواء كانت صدناعية أالتطوير  التقوم على أسداس  

ان هناك الكثير من النظرتت التي تفرد بها العلماء و و التطويرية الحديثة التي تحقق الفاعلية في الممسددددددددددددددسددددددددددددددة  

 الذي منو دة عليه ان ينتهج أسدددددددلوبا  بالجو  يظفر أن  اجتمعوا في الأخير على أن الجودة أسدددددددلوب ومن أراد

 . استطعت تحقيق الدف   خلاله تستطيع المنظمة أن تقول:

 نموذج نظرية كروسبي  2،2

 إسهامات كروسم:

" الذي نشدددددددددددر عام  "Quality is Freeعرف العا  كروسدددددددددددم بكتابه المشدددددددددددهور في مجال الجودة  

حيث ركز فيه على شدددددددددددددرح أسددددددددددددداليب تطوير الجودة ،وتخفيع التكاليج .ويعد أول  من ناد    1979

كرة "صدددددددددددناعة بلا عيوب" والتي يخالج فيها فكرة المسدددددددددددتوتت المقبولة للجودة والنسدددددددددددب المسدددددددددددوح بها بف

من   معصدددددددومينوفي هذا السدددددددياد يركز كروسدددددددم على أمر مهم وهو أن العاملين ليسدددددددوا  والعيوب    طاءل خ

يكون من   إلا أنده يجدب على قيدادة الممسددددددددددددددسدددددددددددددددة أو المنظمدة ألا  ،ايطدر ولا مبرئين من ارتكداب الأخطداء  

فلسدددددفتها الإدارية توقع ارتكاب الأخطاء من قبل العاملين، لما له من أثار سدددددلبية في تطبيق فكرة "صدددددناعة 
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بلا عيوب" حيث يقول كروسدددددددم إننا إ،ا   نممن بإمكان تحقيق مسدددددددتو  "صدددددددفر" من العيوب  ،فإننا لا  

 .  (2015 الصا  والصريمي،نستطيع تحقيق هذا الدف على الإطلاد .  

تي حيث وضدددددع كروسدددددم برنامجا لتحسدددددين الجودة لخص نظريه كروسدددددم من خلال نمو،جه في اآتتوعليه  

 وهي على النحو التالي  (.2004يتكون من أربع عشر نقطة أو خطوة عليمات،

وهذا الالتزام يعتبر بمثابة الاستراتيجية التي ستمضي   بالجودة، الالتزام الثابت من قبل الإدارة العليا   .1

 ا. ق منها رؤيتها ومهمتها وأهدافهثنبعليها المنظمة وت

لتشمل هذه الزتدة الموظفين داخل المنظمة نشر ثقافة الجودة   الجودة، أي زتدة الوعي بأهمية   .2

 وخارجها المتمثل بالمستفيد من ايدمة 

 داخل المنظمة هو امتداد لالتزام الإدارة العليا بالجودة تكون  و تكوين فرد تسحين الجودة  .3

جودة ايدمة أو  ،الإنتاجاستخدام القياس كرداة موضوعية للجودة في مدة زمنية محددة ويعني قياس   .4

دراسة العوائق    نقصانه، وبالتالي أو سنوت وهذا يعطي موضوعية بزتدة الإنتاج أو    ، فصلياأو  ،شهرت  

 التي أدت إلى ،لك. 

ن هذه الجزئية مهم لأ ا تعتبر بمثابة التخطية لتخطية السليم لإزالة العيوب في ايدمة المقدمة ولأ ا .5

 السليم. 

 لما لا عمق الأثر في التغلب على المشكلات التي تعترض سير العمليات التصحيحية   الإجراءاتاتخا،   .6

 إنتاجية، حتى دها في كل عملية  تحديد كلفة الجودة فتكاليج الجودة متغيرة غير ثابتة ولابد من حدي .7

 . الإجماليةتستطيع المنظمة معرفة التكاليج  

 مل وجه. أك التركيز على تعليم الموظفين وتدريب المشرفين على القيام بأدوارهم على .8

 تحديد يوم خاا لزتدة الوعي بأهمية شعار "صناعة بلا عيوب "  .9
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 تحديد الأهداف وتشجيع الابتكار الفردي داخل المنظمة  .10

 تصال الفعال التخلص من أسباب الأخطاء وإزالة معيقات الا .11

 عادية في تطوير الجودة وتحسينها   التعرف على الموظفين المشاركين ومكافرة من يقدم جهودا غير .12

 ارة العليا مة الاتصال بين الموظفين والإدلجودة من أجل ضمان ديمو لتشكيل مجالس   .13

 ومبدعة إعادة كل ما ،كر في الأعلى وتشكيل فرد جديده مبتكرة  .14

 متغيرات الدراسة 2،2،1

 جودة ينبغي على المنظمات التي ترغب في تنفيذ لحدد كروسم أربعه أركان أو دعائم ل 

      ( وهي :1999برنامج تأمين الجودة التزام بهذه الثوابت  الطائي، 

أي مطابقة الشروط الأساسية  المعايير( التي تم وضعت من ،  :بأ ا المطابقة للمتطلبات  الجودة   تعريج ▪

فلا معنى لمقولة جودة عالية وجودة المتعارف عليها ،لا تعني الجودة أو الامتياز  هي  و   قبل الإدارة

 وانما تعني مد  المطابقة من عدمها.   منخفضة

لاحقا  و،لك من   وليس التقييم  من ايطر الوقاية  يقوم على أسلوب   الجودة في  النظام  بان  تأكيد  ▪

 خلال تصميم الطرائق الوقائية في العملية الإنتاجية نفسها ومحاولة تجنب المشكلات قبل حدوثها.

،إن تقليل عدم المطابقة هو   كلج عدم المطابقةيكون بحساب    قياس الجودة المتحققة في المنظمة ▪

 قليلةبحيث تصنج الجودة بأ ا عالية في حالة حققت العملية تكاليج   ة الأداءلجودالحقيقي    قياسالم

، وير  كروسم أن أفضل قياس للجودة هو قياس تكلفتها مقارنة مطابقتها مع المتطلبات  عدم  في  

بالتكاليج الناتجة عن عدم تطبيقها، والتي قام بتقسيمها إلى تكاليج المطابقة وتكاليج عدم المطابقة 

 أيضا  
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الأصح   إن شعار "صناعة بلا عيوب" هو معيار الأداء اعتماد مبدأ العيوب الصفرية معيارا ل داء. ▪

كان لابد على وجه العموم وإن    عتبار معيار الأداء الصحيح هو عدم وجود أخطاء.والأمثل على ا

 جدا .   كون محدودة فإ ا تر  من وجود مساحة للخط 

هذه الأركان أو الثوابت عند كروسم في إدارة الجودة الشاملة قامت الباحثة باستخدامها كمتغيرات 

مستقلة للدراسة وإدارج باقي المباد  تحت هذه المتغيرات الأربعة. وبما ان الدراسة ترتكز على الجودة 

ت من ثقافة الجودة متغير سواء في تقد  ايدمة أو تقييم الأداء الممسسي او الفردي فإن الباحثة جعل

لتحقيق الاهداف وتعديل  ووسية يندرج تحته بعدين هما منهجية العمل ، وسلوك العاملين.  

   العمليات لابد من وجود عمليه استراتيجية كبطاقات الأداء المتوازن الانحراف خلال  

اقتناع   :المتطلبات التاليةكما حدد كروسددددم عناصددددر أسدددداسددددية لتحسددددين الجودة والتي تتلخص في 

فراد العاملين وتدريبهم بشدكل دائم على الأتعليم جميع ،و الإدارة العليا وإيما ا على تحقق التحسدين المسدتمر  

التطبيق الفعلي لتلك المسدلمات في شدكل خطوات  لا، مسدلمات إدارة الجودة، والتركد من الفهم الكامل

لذا نجد كروسددددددددم ركز على الجانب التنظيمية ،ات الأفراد وثقافة  اتجاه في  وما يتضددددددددمنه من إجراءات تغير

البشدددري والتنظيمي في عملية التحسدددين أكثر من التركيز على الأسددداليب الإحصدددائية التي ركز عليها علماء  

   .ديمنج وجوران  الجودة الأخرين أمثال

  الجودة عند كروسدددددددددم ولقد ارتكزت الدراسدددددددددة في أحد متغيراتها وهو المتغير المسدددددددددتقل على ثوابت  

والذي يشدددددددمل الأبعاد التالية المطابقة مع المواصدددددددفات ،الوقاية من ايطر، معيار الجودة القائم على صدددددددفر 

وتم تضددددددددددمين الثوابت بأبرز عناصددددددددددر تحسددددددددددين الجودة وخطواتها المتبعة ومد   عيوب وأخيرا تكلفة الجودة، 

لذي يضدددددم أربعة أبعاد وهي مسدددددتو  الأداء ،النمو وافاعلية هذه المباد  بشدددددكلها العام على أداء المنظمة  

والذي يضدددددددددددددم بدورة بعدين وهما في ظل متغير وسدددددددددددددية وهو ثقافة الجودة. والتعليم ، العمليات الداخلية ،



 

22 

والتي كما تم دمج باقي المباد  في الدعائم الأربعة الأسدداسددية لكروسددم    منهجية العمل ، وسددلوك العاملين.

 . المستقل تمثل في الدراسة المتغير

والتعليم  تطبيقها في المديرتت العامة للتربية  التي تم  هذه النظرية و  توعلى ضدددددددددوء ما تقدم فإن الباحثة تناول

هي ايدمة ا ققة بأقل التكاليج والتي  كروسدددددددم "ثوابت   خلال الشددددددداملة منإدارة الجودة   تر  أن  حيث

ووقاية صدددارمة أثناء سدددير العمليات  ة  رقاب  يتم تحقيقها تحتو تكون فيها أهداف المنظمة متطابقة مع رؤيتها  

 ويكون الأداء القياسي القائم هو عدم توقع أخطاء.

كن أن  يممدات الحكوميدة إ،ا أيقندا بأن تقدد  ايددمدة في المنظ هدذا التعريج تحقيقده ليس بالأمر الصددددددددددددددعدب ،

لتي تتبعها المنظمة في سددبيل  االأسدداليب   ي،ولكن ما  ول دون تحقيق ،لك ه همسددتوتتأعلى   نصددل به إلى

وأساليب كروسم في إدارة الجودة في هذه الدراسة تر  الباحثة با ا الطريقة الأمثل   ةتحقيق أهدافها المرسوم

 ة.لتحقيق الجودة المنشودة وبدون تكاليج عالي

تتصدل مباشدرة بنظرية كروسدم    للباحثة توضديح العلاقة بين متغيرات الدراسدة بدراسدات سدابقة ، لقد تعذرو  

نظرا لندددرة من تندداول هددذا الموضددددددددددددددوع في الأدبيددات العربيددة وكددل مددا هو موجود يدددور حول مبدداد  الجودة 

" إطار لمباد  الجودة الشدددددددداملة بصددددددددفة العموم . وهناك دراسددددددددة واحدة تمكنت من الحصددددددددول عليها بعنوان 

( الغرض من الدراسدة هو فحص مباد  الجودة الأربعة  2019باسدتخدام  ج كروسدبم" لباحث  أغراوال،

ن حول  و،كر الباحث أنه   يتم نشدددر أي بحث حتى اآ،  عشدددر التي وضدددعها كروسدددم وتحليل التفاعل بينها

نتائج الدراسدددددة أن التزام الإدارة وفريق   تنفيذ أدارة الجودة الشددددداملة باسدددددتخدام مباد  كروسدددددم. ،وكشدددددفت

تحسدددددددين الجودة وتحديد الدف وتكلفة تقييم الجودة هي متطلبات اسدددددددتراتيجية ،وان الإجراء التصدددددددحيحي 

ويوم صفر عيوب وإزالة سبب ايطر هي متطلبات تكتيكية ويعتبر الاعتراف وقياس الجودة ومجالس الجودة 

 يلية لتطبيقات أدارة الجودة الشاملة.وإعادة ا اولة من المتطلبات التشغ
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والتي ة ومع ندرة اسدددددددددتخدام مباد  كروسدددددددددم في الأبحاث ،تناولت الباحثة بعع الدراسدددددددددات ،ات الصدددددددددل

(والتي خلصدددت  2018كدراسددة  المالكي،  تتحدث عن متغيرات الدراسددات في عموم إدارة الجودة الشدداملة

بأن ثقافة الجودة قد تكون عائق في تطبيق إدارة الجودة الشدددداملة، في حاله   تكون ضددددمن ثقافة الممسددددسددددة  

 ( ،على أهمية نشر ثقافة الجودة لد  العاملين في الممسسة،2018التنظيمية .كما أكدت دراسة  محمد،

هناك علاقة إيجابية بين إدارة الجودة الشددددددددداملة والأداء   بان (  2018 عبد الرحمن،  توصدددددددددلت دراسدددددددددةكما  

 التنظيمي،  الشاملة والأداءالممسسي ،وأن هناك تأثير جزئي على الثقافة التنظيمية بين إدارة الجودة 

 

 

 ةنموذج الدراس2،2،2

 

 مخطة الدراسة  :1،  2الشكل  

 المسمولية امحتمعية 

 الداخلية  لعمليات ا

 النمو والتعليم

 مستو  الأداء

 لجودة ثقافة

المطابقة مع 
 المتطلبات 

 الوقاية من ايطر

 معيار الجودة

 قياس الجودة 

مباد  
الجودة 

الأداء 
 التنظيمي

 سلوك العاملين منهجية العمل
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 فرضيات الدراسة2،2،3

 للإجابة عن الأس لة وضعت الباحثة الفرضيات التالية:

إدارة الجودة الشدددددددددداملة على في كروسددددددددددم    بين مباد  ةتوجد علاقة إيجابية فاعل: ولىالفرضددددددددددية الأ

 .الأداء التنظيمي بمديرتت التربية التعليم بمحافظات سلطنه عمان   مستو  الأداء في متغير

 الشدددددداملة علىإدارة الجودة في كروسددددددم    مباد  مباشددددددرة بين: توجد علاقة إيجابية ثانيةالفرضددددددية ال

 .الأداء التنظيمي بمديرتت التربية التعليم بمحافظات سلطنه عمان لمتغير    محور النمو والتعليم

كروسدم في إدارة الجودة الشداملة فاعلية   : لا توجد علاقة إيجابية مباشدرة بين مباد ثالثةالفرضدية ال

 .الأداء التنظيمي بمديرتت التربية التعليم بمحافظات سلطنه عمان   اخلية لمتغيرمحور العمليات الد على 

محور  كروسدددددم في إدارة الجودة الشددددداملة على   لمباد فاعلية : "توجد علاقة إيجابية رابعةالفرضدددددية ال

 التنظيمي بمديرتت التربية التعليم بمحافظات سلطنه عمان؟المسمولية الاجتماعية لمتغير الأداء 

لمباد  كروسم في إدارة الجودة الشاملة على أبعاد    : "توحد علاقة إيجابية تأثيريةامسةالفرضية اي 

 .الأداء التنظيمي بمديرتت التربية التعليم بمحافظات سلطنه عمان 

: توجد علاقة إيجابية بين مباد  إدارة الجودة الشدددددداملة وبين لأداء التنظيمي  ادسددددددةالفرضددددددية السدددددد

 الجودة.بمديرتت التربية والتعليم بسلطنة عمان من خلال تعزيز ثقافة  

( بين مباد  0.05فرود ،ات دلالة إحصددددددائية عند مسددددددتو  دلالة    : توجد سددددددابعةالفرضددددددية ال

كروسددددددددم في إدارة الجودة الشدددددددداملة وأبعاد الأداء التنظيمي تبعا  لمتغير النوع الاجتماعي وا افظة بمديرتت 

 .التربية التعليم بمحافظات سلطنه عمان 
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 دة الشاملة في الإسلامدارة والجو تأصيل وظيفة الإ  2،3

 الإسلاميالإدارة في الفكر   سمات  2،3،1

هي توجيه الطاقات البشرية توجيها  صحيحا  نحو خدمة بعضها البعع، والوصول إلى   وظيفة الإدارة تعمل

الدف الذي  قق ايير والسدعادة ل فراد جميعهم، عن طريق اسدتخدام الموارد بأنواعها جميعا، سدواء كانت  

الإدارةُ الأسدددلوبل العلمي المبني على المعلومات والحقائق والإحصدددائيات    وكلما اسدددتخدمت   م ماديةبشدددرية أ

الدقيقة فسدددددددددددوف نتوقع إنتاجا  ونتائج أفضدددددددددددل لعملياتها الإدارية، وهذا هو النهج السدددددددددددليم الذي يجب أن  

 ينتهجه المدير، في كل مكان وزمان.

الفكر الإسددددددددلامي  إ، تجمع بين عناصددددددددر مهمة  الإدارة في   هي  مهاظومن أفضددددددددل الإدارات وأع 

والبرهدان ولا  اعتمداد الددليدل  التفكير، وأيضدددددددددددددددا  المنهج العلمي المبني على المنطق والمنهجيدة في  أبرزهدا  وقيمدة  

  الدف الأخروي. وأخيرا  لمنهج الأخلاقي الذي ينظم حياة البشدر وفق قيم أصديلة لا مصدا  ممقتة.ننسدى ا

الإسددددددلامي أصددددددولا من مصدددددددرين أسدددددداسدددددديين هما القرآن الكر  والسددددددنة النبوية   تسددددددتمد الإدارة في الفكرو 

عبد الادي:  اآراء والمباد  والنظرتت التي  يد. حمد الشددددددددددددريفة. والفكر الإداري الإسددددددددددددلامي كما عرفه  

من هذه اآراء   رما يصدددد سدددادت حقل الإدارة، دراسدددة  وممارسدددة  عبر العصدددور والأزمنة يعتبر فكرا  إسدددلاميا   

ويعرفه د. طارد    والمباد  والنظرتت و،لك بالاسدددتناد إلى توجيهات القرآن الكر  والسدددنة النبوية المطهرة(.

"علم الإدارة المتوافق مع الإسددددددددددلام، هذا الفكر المتميز والمعتمدُ والمسددددددددددتمدةُ أصددددددددددوله من  السددددددددددويدان بأنه:

الأصدول الثابتة للفكر الإسدلامي، القرآن والسدنة، هو الذي يجب أن تعتمد عليه الدول الإسدلامية لتنهع 

ركبة والدكتور أبو وتعود إلى ركب الحضددددددددددددددارة الذي تربعت عليه في فترة من التداريخ". وقد قرر الدكتور أبو  

غنيمة بعد دراسددددتهما لذلك ما يلي:  إننا لنقرر هنا بصدددددد أن الدولة الإسددددلامية لن تتمكن من الارتفاع 

الإسدددلامي المتميز بمثله وقيمه الروحية  الفكر بمسدددتو  الكفاءة في أجهزتها وممسدددسددداتها إلا إ،ا وضدددعت هذا 

http://vb.analoza.com/t8599.html
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لأنه نابع من عقيدتها ايالدة وتوجيهات القرآن الكر  والسددددددددنة النبوية، عطاؤها متجدد     موضددددددددع التطبيق

 يواكب كل تطور بشري مهما امتد الزمان(.

ومنها:  ات ومميزات تمتاز بها عن جميع الإدارات في الحضددددددارات  سمسددددددلامي للإدارة في الفكر الإو  

: الإدارة الإسدددددلامية عالمية النظرة كما هو الإسدددددلام، فهي تدعو الإنسدددددان ل خذ بالأسدددددباب في الدنيا أولا  

م لا  والعمل الجاد لإسدددددعاد نفسددددده فيها. ومع ،لك عليه بالعمل ايالص لمقابلة المصدددددير ا توم في اآخرة يو 

ينفع مال ولا بنون إلا من أتى الله بقلب سددددددددددليم عامر بالإيمان الصددددددددددادد والعمل ايالص بالدنيا. ويترجم  

هدذا المعنى السدددددددددددددددامي الإمدام علي كرم الله وجهده بقولده:  اعمدل لددنيداك كدرندك تعيش أبددا  واعمدل آخرتدك  

ة لجميع أوجه النشدداط البشددري، فهي  : نظرة الإدارة الإسددلامية للتنظيم نظرة شدداملا(. ثانيكرنك تموت غدا  

بذلك تهتم وترعى كل أنواع النشددداط وتقويه وتصدددلحه وتسدددخره للناس كافة حتى يسدددتعينوا بذلك لعبادة الله 

 ) .197 البقرة: اآية ﴿ولتدلزلوَّدُوا فلإ نَّ خليررل الزَّاد  التدَّقرول ﴾رة، قال تعالى: عز وجل ولحياتهم في الدنيا واآخ

ربانية، تطرح وتهزم كل الأطروحات والتنظيمات البشرية الأخر ، شرقية كانت أم   الإسلاميةارة  ثالثا  :الإد

غربية، لأ ا من لدن عليم خبير بأحوال البشر، يعلم السر وأخفى، أما البشر فهم مجتمعون أو متفرقون 

الأخ العوا   من  أمثالم  أحوال  من  السر  من  أخفى  هو  وما  السر  يعرفوا  أن  من   ر .أضعج 

رابعا : اهتمام الإدارة الإسلامية بالفرد والجماعة على أساس أ م جميعا  أساس امحتمع الذي يجب أن ينظم 

 أو يطهر سلوكه الظاهري والباطني وبذلك يتحقق ايير والمنفعة للفرد والجماعة وامحتمع من دون تمييز. 

مية، كان أن الإداري المسلم الحق هو الذي خامسا : إن التفكير السليم القو  سمة وميزة للإدارة الإسلا 

( ﴿الَّذ ينل 191يتمعن ويفكر في آتت الله وآلائه. يقول تعالى في كتابه الحكيم في  سورة عمران اآية  

لررض  رلبدَّنل   وعلى يلذركُرُونل اللََّّل ق يلام ا ولقدُعُود ا   ط لا    هذاا ملا خلللقرتل  جُنُوبه  مر وليدلتدلفلكَّرُونل في  خللرق  السَّملاولات  ولالأر بال

 سُبرحلانلكل فلق نلا علذلابل النَّار ﴾. 
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سدددددددادسدددددددا : الفكر الإداري الإسدددددددلامي طبُق عمليا  وأ ر ينعه وجنيت  اره منذ عهد القدوة الأول  

صدددلى الله عليه وسدددلم، وأن هذا التطبيق المتكامل شمل كافة الممسدددسدددات  الإدارات والدواوين( التي ظهرت 

صدلى الله عليه وسدلم ومن جاء من بعده من ايلفاء الراشددين الكرام. وإن إمكانية تكراره سدانحة  في عهده  

لأن مصددددادره باقية، والمطلوب ظهور الأشددددخاا الذين يقتدون بالسددددلج الصددددا  في سدددديرته ويأخذون بما 

 آعهم الله من قوة وسلطان وإمكانات هذا الزمان.

وعلينا جميعا  أن ننادي مع من ناد ، أمة الإسددددددددلام خاصددددددددة والبشددددددددرية عامة بأن الإدارة الحقيقية 

لاَّ يألرت يه  الربلاط لُ م ن  الذي﴿تسددددددتمد أصددددددولا من القرآن الكر   والتيوالعادلة والناجحة هي في "الإسددددددلام" 

يره  وللال م نر خللرف ه ۖ  تلنز يلٌ م  نر حلك يمٍ حمل يدٍ    الو ﴿ إن﴾. والسددددددددنة النبوية التي لا ينطق صدددددددداحبها عن بلينر  يلدل

 هو إلا وحي يوحى﴾، وإن اتباع ،لك فيه هداية وخير عظيم لأمة الإسلام وللبشرية جمعاء.

 الإسلاميالإدارة في الفكر    أهداف 2،3،2

عامة، وهي ما تسددددعى الإدارة إلى تحقيقه، وهي  تتجسددددد الأهداف في مقاصددددد الشددددريعة الإسددددلامية بصددددورة

حفظ الدين: إن حفظ دين الله، والقيام التام على إقامته من    الضددرورتت ايمس( وهي ،اتها تعُرف بدددددددددددددددد

أهم أصددول الإدارة الإسددلامية و،لك بتنفيذ أوامر الله وتحكيم شددرعه على كل المسددتوتت وفي كل الظروف،  

ر المسددددددددلم مراعاة الشددددددددرع في كل ما يعمل، وتوجيه من حوله للالتزام بالدين  وعليه فيكون من أهداف المدي

من خلال الأمر بالمعروف والنهي عن المنكر. حفظ العقل: وهو الحفاا على عقول الناس مما يسددددددددديء أو 

واتخا، القرار وفق ،لك   السددددليم، يمثر فيها من أسددددباب مادية أو معنوية فكرية، وتوجيههم للتفكير المنطقي

حفظ النفس: وهو الحفاا على النفس من القتل بدون سدددبب، ويتم ،لك بتطبيق شدددرع الله   لمنهج القو .ا

اا  حليلاةٌ تل أوُلي    تعالى﴿ ولللكُمر عن طريق القصددددددداا قال  (.  179سدددددددورة البقرة آية  ﴾الأللربلاب  في  الرق صدددددددل

قوانين الأمن والسدددددددلامة، وهو بذلك  فيراعي المدير المسدددددددلم ،لك و را على حفظ العاملين معه باتباعه ل

http://quran.ksu.edu.sa/tafseer/qortobi/sura41-aya42.html
http://quran.ksu.edu.sa/tafseer/qortobi/sura41-aya42.html
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حفظ العرض  الشددرف(:   يراعي قواعد الصددحة والبي ة و قق السددلامة وحفظ الأنفس لنخرين من حوله.

على الإدارة الإسدددددلامية وهي تتبع وتنطلق من مقاصدددددد الشدددددريعة الإسدددددلامية أن تحافظ على شدددددرف وكرامة 

ع الأحوال والظروف جميعهددا، وتراعي زرع القيم الأمددة، عن طريق اتبدداع أخلاد الإسددددددددددددددلام في التعددامددل م

حفظ المال: من مسددددددددددددددمولية  وأخيرا   الأخلاقية التي تركز على الأسددددددددددددددرة والاهتمام بها حتى في محية العمل.

الإدارة الإسددددددددلامية رعاية المال العام والمسدددددددداعدة في الحصددددددددول عليه بالطرد الحلال، وصددددددددرفه واسددددددددتخدامه 

الإسدلام، ويأتي هنا دور المدير المسدلم بتحري الحلال في كل معاملاته المالية،  بالوسدائل المشدروعة التي أقرها

والحفداا على المدال   دخدل في ظلم اآخرين و دب حقوقهم.يد  لكيلاوإعطداء العداملين معده حقوقهم كداملدة،  

 .العام من الفساد والدر والضياع

 أنموذجًا من الإدارة في الفكر الإسلامي 2،3،3

" عرفتها البشرية منذ خلق آدم عليه السلام هي "الإدارة الإسلامية" بقيادة قائد البشرية إن أعظم "إدارة

وإمامها إلى الحق، محمد بن عبد الله صلى الله عليه وسلم، الذي حقَّق الله سبحانه وتعالى به جميع 

إ نر هُول إ لاَّ  *علن  الرلول الشروط الواجبة للمدير والقيادي الناجح، فهو صلى الله عليه وسلم: ﴿ ولملا يلنط قُ  

يٌ يوُحلى ﴾  النجم:   (، وهو الذي يأخذُ "أنظمة" و 4(و ﴿ ولإ نَّكل للعللى خُلُقٍ علظ يمٍ ﴾  القلم:  4-3ولحر

(، وقد أعجز الله به 5"لوائح إدارته" من المولى سبحانه وتعالى  إ، إن ﴿ عللَّملهُ شلد يدُ الرقُول ﴾   النجم:

يا ، لا يقرأ ولا يكتب، و"الموظفون" هم الصحابة رضوان الله عليهم فرنعم به من "مدير" الناس فاختاره أم

وأنعم بهم من "موظفين" أطاعوا مديرهم حق الطاعة واقتدوا به حتى أصبحوا "مديرين" ناجحين 

برة لم المصطفى صلى الله عليه وسلم واكتسبوا اي  أرثاهالتمسكهم بالأنظمة واللوائح والقواعد التي 

 والتعلم منه ومن سيرته الغراء وسنته التي لا يزيع عنها إلا هالك.
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وقد أداروا شمون الأمة والبلاد الإسلامية بكل جوانبها السياسية والعسكرية والاقتصادية والاجتماعية 

والظلم إلى والدبلوماسية والعلاقات الإنسانية بكل اقتدار، وعبروا بسفينة الإسلام بحر الضلال والجهل 

شاطئ الإيمان والعدل والسلام وأقاموا مجتمعا  إسلاميا  ليكون أنمو،جا  مميزا ، عالميا ، لكل امحتمعات 

والدول. وهدفهم الأسمى وغايتهم العظمى هي رضوان الله تعالى وجنته فكانت بحق نعم "الإدارة والمدير 

 دير أو مسمول أن يقتدي بهم. والموظفين والدف". فهم المثل والقدوة التي يجدر بكل م 

بناء أو  ،الاتصال والتحفيز  أو    ، القيادةأو    ،التخطيةولو نظرت في أي جانب من جوانب الإدارة كرمثال  

أو الإبداع وغيرها الكثير الكثير لوجدتها ظاهرة في صورة مثالية وبسيطة   ،التنظيمأو   ،الرقابةأو  ،الولاء 

ى المختار عليه أفضل الصلاة والسلام وخلفائه الراشدين الكرام وتلقائية في آن واحد في تطبيق المصطف

 . (1991الضحيان،رضي الله عنهم  

 

  مفهوم إدارة الجودة في الإسلام. 2،3،4

الحديث في   الإدارةتتركز الجودة في الإسدددددلام على مفهومين أسددددداسددددديان ويعتبران هما الانطلاقة الحقيقة لعلم 

 :إدارة الجودة الشاملة وهما

 الإحسان   فهومم-أ

فجاء في   ،الإحسددددان للجودة من خلال دعا  القرآن الكر  في مواضددددع عدة وبألفاا مختلفة  فلقد 

ءٍ خلللقلهُ ﴿القرآن وصدددج يلق الله عز وجل  ير نل كُلَّ شدددل سدددل ( ، فالحسدددن دليل 7 السدددجدة، أية:   ﴾الَّذ ي ألحر

ءٍ قلد يرٌ   قوله تعالى: ﴿  و   في الصدددددددددنعة والإتقان على الحكمة  ير تدلبلارلكل الَّذ ي ب يلد ه  الرمُلركُ ولهُول علللى كُل   شدددددددددل

نُ علمللا  ولهُول الرعلز يزُ الرغلفُورُ﴾ سددددل ( وقال سددددبحانه 2 الملك آية  :الَّذ ي خلللقل الرملورتل ولالحرليلاةل ل يدلبدرلُولكُمر أليُّكُمر ألحر

رلة   ولق يلل ل لَّذ ينل اتدَّقلورا ملا،لا أل   ﴿وتعالى خ  ارُ اآر نلةٌۚ  ولللدل ندريلا حلسددل نُوا في  هلِذ ه  الدُّ سددل ۚ  قلالُوا خليرر اۗ  ل لَّذ ينل ألحر ندرزللل رلبُّكُمر
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ان  ولإ يتلاء  ، ي الرقُررىلِ وليدلندرهلىِ   (30آية:  النحلخليررٌۚ  ولللن عرمل دلارُ الرمُتَّق ينل﴾ سدل ل  ولالإر حر لرعلدر  علن  ﴿إ نَّ اللََّّل يألرمُرُ با 

ۚ  يلع ظُكُمر للعللَّكُمر تلذلكَّرُونل﴾ اء  ولالرمُنركلر  ولالربدلغري  شدددددددل المعاجم تبين أن الفعل   إلى( بالرجوع  90 النحل آية:الرفلحر

أحسدددن :فعل والإحسدددان الحسدددن والأفعال الحسدددنه تشدددمل جميع امحلات دون اسدددتثناء ،فالإحسدددان يتطلب 

يقوم به على أحسددددددن وجه ممكن ،ويترمل اآية  تر أن ورد  من المسددددددلم الإحسددددددان في كل قول وكل عمل 

لفظ "عمل" كنكرة  يفيد العموم لأي عمل صدا  يقوم الإنسدان ،يفيد نفسده أو امحتمع ،وفي أي تخصدص  

سددددددددددددددواء أكددان علمي بحددت أم اقتصددددددددددددددددادي ،أم اجتمدداعي  أم غير ،لددك من مجددالات الحيدداة تفسدددددددددددددديرات   

 المستمر في إدارة الجودة الشاملة.  الإحسان يتطبق مع مفهوم    الطبري( القرطم (  الشعراوي( وهذا

أمر جلي وواضدددددح فيما خلق الله وصدددددنع ،ويقصدددددد بالإتقان إيجاده    الإتقان :  الإتقان ب _مفهوم   

ءٍ﴾ العمل والإتيان به  على أكمل وجه ، ودون قصدددددور فيه ،قال تعالى  ير نرعل اللََّّ  الَّذ ي ألتدرقلنل كُلَّ شدددددل ﴿ صدددددُ

(، أي ،لك صددددددددددددنع الله البديع الذي أحكم كل شدددددددددددديء خلقه وأودع فيه من الحكمة ما  88ة:  يآ النمل، 

وفي سنة النم الكر  عليه أفضل الصلاة والتسليم نجد ما  ث على  ،  421:  2أودع  صفوة التفاسير، ج

  أهمية جودة العمل والحرا على إخراجه من دون نقص أو عيب، فقال عليه الصددددددددلاة والسددددددددلام: "إن الله 

، والإتقان هنا يسددددددددددددددتدعي من "  حديث أخرجه الطبراني(  ب إ،ا عمل أحدكم عملا أن يتقنهعز وجل 

ه على أكمل وجه، وأن يسددددعى للوصددددول به إلى مرحلة الكمال الإنسدددداني، بحيث يمدي المرء أن يمدي عمل

عندما يكلج أتباعه    والإسدددددددددددلام العمل بتفاصددددددددددديله كلها من دون تقصدددددددددددير أو تفرية أو غش أو خداع، 

بلزوميدة العمدل سددددددددددددددواء كدان طواعيدة أو مدا هو فرض ملزم بالإتقدان في كدل عمدل مع بدذل الجهدد والطداقدة ، 

وجودها ضددددددمن  من لو تأملنا في تعريفات الإدارة سددددددنجد أمورا عدة لا بد و .الكامل في العمل  الإخلااو 

أي مفهوم أو تعريج للإدارة وهي: للإدارة أعمدال تعُرف بالعمليدات الإداريدة الأربع  التخطية، والتنظيم،  

للإدارة     من تحقيقهددا.والتوجيدده، والرقددابددة(.للإدارة مدددير يوجدده الأعمددال والعدداملين. للإدارة أهددداف لابددد  
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وكل هذه الأمور نجدها جميعا  في كل أنواع الإدارة سدددددددددددددواء   موظج أو موظفون يقومون بتحقيق الأهداف.

كانت إدارة عامة  إدارة حكومية(، أو إدارة خاصددة  شددركات وممسددسددات ربحية خاصددة(، أو إدارة دولية، 

مال في الإدارة يقوم بها المديرون  ،لك أن الأع الخ.  أو إدارة ممسدددددددددددسدددددددددددات عامة، أو ممسدددددددددددسدددددددددددات خيرية

والمنفذون وهم يسدددداندون بعضددددهم بعضددددا  لتحقيق الدف المنشددددود لمصددددلحة الطرفين ومن دون هذا الشددددعور 

 الأخير لا تتحقق الأهداف.

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تعاليم الدين الإسلامي 2،3،5

 بها نظام إدارة الجودة في النظام الإداري المعاا   للجودة في الإسلام مباد  تلتقي مع المباد  التي ينادي
 : على النحو التالي

 مبدأ التحسين المستمر2،3،5،1

إن الحسددن في تأدية العمل مبدأ أسدداسددي في الإسددلام، إ، يقوم كل عامل بتردية عمله على أكمل  

الألررض  ز ينلة  لَّلا ل ندلبدرلُولهُمر أليدُّهُمر ألحرسلنُ علمللا﴾ ﴿إ ناَّ جلعللرنلا ملا علللى  : وجه وبأفضل السبل المتاحة لقوله تعالى

 (.79(  همن العامل إ،ا عمل أن  سن  تعالى:  بالحديث عن كليب  إن الله  (، وفي7 الكهج، آية  

والاستزادة منها دوما قال تعالى: ﴿وقل   الإتقانولقد حث القرآن على التطوير المستمر وطلب أسباب    

ولعل أبرز مباد  إدارة الجودة الشاملة التي سبق القرآن إلى بيا ا هي ما   ،) 114﴾  طه:المرب زدني ع

تأخر، أو    في تقدم (، فالعبد  37 المدثر:    يترخر﴾نستفيد منه في قوله تعالى: ﴿لمن شاء منكم أن يتقدم أو  

رز مباد  إدارة الجودة أب   إلى إقرار(، واآية الكريمة سبقت  2011 الشريج،  البتة،وقوف في الطريق    ولا 

 الشاملة وهو مبدأ التحسين المستمر.

 

 



 

32 

 مبدأ المساواة وتحقيق العدالة  2،3،5،2

تعد المسددددددداواة قاعدة أسددددددداسدددددددية في تطبيق حقود الإنسدددددددان، ومن أهم المباد  الإنسدددددددانية التي تحرا الأمم 

فوارد نابعة من اختلاف الأصل والشعوب على التمسك بها، فلا ينبغي أن يقوم امحتمع البشري على أي 

أو الجنس، والإسدددددددددددددلام قد قرر معاملة الناس جميعا  على قدم المسددددددددددددداواة في الحقود والواجبات، وعليه فإن  

العدالة وثيقة الصدلة بالمسداواة، إ، إن فكرة المسداواة ارتبطت دوما بفكرة الحق والإنصداف، وهو ما دعا إليه 

ا، لقوله ﴾  النساء:    الفكر الإسلامي دوم ا وأبد  ل  لرعلدر ل النَّاس  ألنر تحلركُمُوا با  تُمر بلينر  (. 58تعالى: ﴿ولإ ،لا حلكلمر

ونجد أن تحقيق العدل والمساواة في مجال العمل يمدي بالطبع إلى زتدة درجة الرضا الوظيفي لد  العاملين، 

 مل. زتدة التزامهم تجاه الممسسة التي يعملون وبذلك تتحقق الجودة في الع وإلى

 

 مبدأ الشورى 2،3،5،3

دعا الإسدددلام إلى الالتزام بمبدأ الشدددور  من خلال التشددداور مع الأفراد في اتخا، القرارات وحل المشدددكلات، 

او ررهُمر ويظهر هذا في قوله تعالى لمرر ﴾ في   :﴿ ولشدددددددددددددل (، فالمشدددددددددددددورة هنا تمدي إلى  159آل عمران، اآية:  الأر

ندلهُمر﴾  ﴿ل  :كما قال تعالى   .عمل متقن و،و جودة ورل  بدليدر رُهُمر شددددُ إلى   دعا الإسددددلام(، فقد 38: الشددددور ألمر

الالتزام بمبدأ الشددددددددور  فمن هذا التشدددددددداور، تخرج أفضددددددددل اآراء وأجودها وهذا المبدأ الإسددددددددلامي يتفق مع  

 .المشاركة في اتخا، القرار وحل المشكلات في إدارة الجودة الشاملة

 ستفيدالتركيز على رضا الم 2،3،5،4

بلتر رله ينلة﴾.  المدثر:: نطلاقا  من قوله تعالىا ( يتولد لد  المسدلم شدعور بالمسدمولية  18﴿كُلُّ ندلفرسٍ بم لا كلسدل

عل ولالربلصلرل ولالرفُملادل كُلُّ أوُلدددددددد  كل كلانل   الكاملة تجاه جميع أعماله وأقواله وجوارحه ، كما قال تعالى: ﴿إ نَّ السَّمر

مُولا ﴾   الإسددراء : علنرهُ  ( أنه" تتسددع 193-192م ا. 2006وآخرون    الببلاوي( ، وقد بين  36ملسددر
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إلى الدائرة الأسدرية  وقلاحهادائرة الشدعور بالمسدمولية لد  المسدلم من الدائرة الفردية اياصدة بتكميل نفسده 

ت  مع ما أوتي من قوة أو ثروة أو إلى دائرة امحتمع ، إلى دائرة الأمة ويتناسددب شددعوره بالمسددمولية تناسددبا  طرد

يتلمس حاجات أصدحابه وأفراد أمته م يرشددهم إلى ما  عليه الصدلاة والسدلام   سدلطة" ، وقد كان الرسدول  

عليه الصدلاة فيه صدلاحهم ، وينفذ ما فيه مصدلحة الأفراد وامحتمع . ففي غزوة بدر عندما وجد رسدول الله  

جعل فدية من لا يسدددتطيع فداء نفسددده أن يعلم عشدددرة صدددبيان من  بين الأسدددر  من يجيد الكتابة،  والسدددلام

المسدددددددددددلمين، وكان فداء الرجل أربعة آلاف، ولكن حرا الرسدددددددددددول في ،لك الوقت على الكتابة أكثر من 

المدال و،لدك لحداجدة أبنداء المسددددددددددددددلمين لدا، وعليده فدإن وتطبيق الأفراد لدذا المفهوم من أكبر دعدائم نجداح إدارة 

﴿مَُّ   :المطابقة في قوله تعالى  ممثلا مفهو فنجد   .مسدمولية جميع العاملين  اوالذي يتفق في أ  الجودة الشداملة

مر فاتبعها ولا تتبع أهواء الذين لا يعملون﴾  الجاثية: ر يعلةٍ م ن الأل إن المطابقة هي   (.18جلعللنلاكل علللى شدددددددددددل

وهذا يمثل مبدأ التطابق مع المعايير   مارسة.ميزان جودة الأعمال في ظاهرها، ومعيار جودة الأداء وإتقان الم

 .والمقاييس الموضوعة في نظام إدارة الجودة الشاملة

( وقولده تعدالى:  1  النسدددددددددددددداء:﴿إ نَّ اللَّ ل كدلانل عللليركُمر رلق يبدا ﴾   :في قولده تعدالى الرقدابدة  مفهوم  كمدا أن   

يره  رلق يبٌ علت يدٌ﴾   تمثل الرقابة الإسدددددلامية فهي سدددددواء أكانت داخلية   (،18:  د﴿ملا يدللرف ظُ م ن قدلورلٍ إ لاَّ للدل

أو خارجية تمدي للتركد من تنفيذ الأهداف الموضددددددوعة بصددددددورة دقيقة وفقا  للمقاييس والمعايير والضددددددوابة 

  .(. وهذا ما يتفق مع مبدأ رقابة الجودة في نظام إدارة الجودة الشاملةم2006 الدرادكة،  الشرعية

 حرية الإنسانمبدأ  2،3،5،5

، فالحرية التي أعطاها الله للإنسدددددددددددان أعطاه إتها ليختار ما  متميزةنظر الإسدددددددددددلام إلى الحرية نظرة 

يشددددداء من المباحات، ومن المرثورات الإسدددددلامية عن عمر ايطاب التي يقول فيها: " متى اسدددددتعبدتم الناس 
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سددددددددددددددلام إليهدا، من جداندب آخر فدإن للموظج  تُحقق معنى الحريدة، ودعوة الإ !وقدد ولددتهم أمهداتهم أحرارا  "؟

 حرتت في العمل إ،ا ما مُنح إتها تتحقق الجودة في العمل.

 اتخاذ القرارات بناء على الحقائق 2،3،5،6

إن أسدددددددددداس إتقان الأعمال في الإسددددددددددلام هو توفر المعرفة أولا، والدليل على ،لك قول الله تعالى:  

(، والمعرفة من دون عمل لا تسدداوي شددي ا، وقد أكد الله 36 الإسددراء:  مٌ﴾  ع لر ﴿وللا تدلقرجُ ملا لليرسل للكل ب ه   

ولهُُ ولالرمُمرم نُونلۖ  ُ علملللكُمر ولرلسددددددُ يرلل  اللََّّ (، ولذا 105 التوبة، اآية:    ﴾تعالى ،لك بقوله: ﴿ولقُل  اعرمللُوا فلسددددددل

وهي أعلى درجات المسدددددددددددائلة  على أي إنسدددددددددددان أن يتذكر أن فود رقابة البشدددددددددددر هناك رقابة من الله تعالى

ُ ولُونل﴾  الصافات، اآية:  :  الفردية والجماعية لقوله تعالى مُر ملسر   .(24﴿ولق فُوهُمر إ  َّ
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 يةمبدأ الشمول 2،3،5،7

النظام الإسددلامي شددامل لشدد ون الحياة ، بمعني أنه ليس في الإسددلام شدديء يتعلق بالإنسددان والحياة 

ه ما من تشدددددريع أو حكم أو فعل يمكن أن يخرج عن إطار حكم الشدددددريعة يمكن بحثه بمعزل عن الدين ، وأن

وتنظيمها، والنظام الإسددددددلامي يمثل منهجا  متكاملا  لتنظيم الحياة عقائدت  من حيث علاقة الإنسددددددان بربه،  

وقانونيا  من حيث علاقته مع عموم الناس، وسدددددددياسددددددديا  مع الدولة، واقتصدددددددادت  مع العمل، بما يمثل أطراف  

لامل د يندا ﴾  الح سددددددددددددددر يدتُ للكُمُ الإر تُ عللليركُمر ن عرملتي  ولرلضدددددددددددددد  مللدرتُ للكُمر د ينلكُمر ولألتمرلمدر ياة كلهدا وحركتهدا:﴿اليوم ألكر

فالإخلاا والإتقان في العمل وعدم الغش عند البيع والشددراء ومعرفة أن هناك جزاء . (3 المائدة: من اآية

والإخلاا(لذلك    الإتقان زأ  من عقيدة المسدددددددلم وصدددددددلب الجودة  في الدنيا والأخرة ،كل هذا جزء لا يتج

تمثل إدارة الجودة الشددددددداملة جزء من النظرة الكلية لجودة الحياة في امحتمع ،وهي تدل على شمولية الإسدددددددلام 

لكافة الأنشددددطة الإنسددددانية ،لأنه يجب أن تنسددددجم الممسددددسددددة مع النظام العام للمجتمع، وعلى نطاد الفرد 

ن يكون سددددددلوكه واخلاقه في العمل متوافقا مع مبادئه وسددددددلوكه في البيت وامحتمع وهذا يطلق الذي يجب أ

عليه شمولية السددلوك ، ولأنه يضددع في اعتباره ثواب الدنيا والأخرة ،فهذا يدخل في الشددمولية الزمانية فالفرد 

ة والتي تصدلح للتطبيق  المسدلم  سدب حسداب الدنيا والأخرة ،ولان الإسدلام يشدمل كافه الأنشدطة الإنسداني

ومن هذا المنطلق يمكننا ببسددددداطة إيجاد أن    في كل امحتمعات العمرانية ،وبذلك تتحقق  الشدددددمولية المكانية.

الشدددمولية في السدددلوك والشدددمولية الزمانية والشدددمولية المكانية وكلها من صدددلب الجودة وهي توجد في الدين 

 (2016الإسلامي من قرون مضت  المقصود،

 فراد  الأمبدأ التعاون والتكامل بين   2،3،5،8

ويظهر هذا من خلال قوله  الأعمال،وأثناء تأدية  فقد أكد الإسدددددلام على ضدددددرورة التعاون في سدددددبيل ايير

الربر    ولالتدَّقرول ِ  اولنوُا علللى  ولان  ۚ   تعددددالى: ﴿ولتدلعددددل در اولنوُا علللى الإر مر  ولالرعددددُ تدلعددددل أن ايطدددداب   (،2 المددددائدددددة:    ﴾وللال 
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مره بقوله   142الإسلامي يغلب عليه صيغة الجمع لا صيغة المفرد فقد تصدر النداء في خطاب الله تعالى  

لإدارة  فالعمل الجماعي بروح الفريق هو من المتطلبات الأسددددددددددداسدددددددددددية،   يأيها( للدلالة على جمع المخاطبين

 .الجودة الشاملة

 مبدأ احترام العلم 2،3،5،9

مندذ أن نزل القرآن الكر  ياتتده العظيمدة على المسددددددددددددددلمين وهو يمكدد على ضددددددددددددددرورة العلم وأهميتده في حيداة  

ُ الَّذ ينل آملنُوا م نكُمر ولالَّذ ينل أوُتوُا  :المسدددددددددددلمين، يقول تعالى (، وشددددددددددديوع 11 امحادلة، آية   الرع لرمل﴾﴿يدلررفلع  اللََّّ

 أهمية العلم وضرورته في حياة الأفراد هو أحد متطلبات تحقيق الجودة الشاملة

 تعريفها، وأهدافها، ومضامينها. إدارة الجودة الشاملة  2،4

 تعريف الجودة  2،4،1

من التركيز على أن الجودة تعنى الفحص والسدددددددددددددديطرة على   بتدداءاقدد تطور    ،مفهوم الجودة عريخيدا

فرن  اليوم،المواصدددددددفات والتي تهتبر من أسددددددداسددددددديات الجودة حتى  اتت القرن العشدددددددرين تقريبا. أما في عا   

الجودة تعني جودة المنتج وايدمة كما يدركها المسددددددتفيد وتعني أيضددددددا جودة العمليات بالإضددددددافة إلى جودة  

. (مرجع سدددددابق  ي، العلي ة التي تمثر على منتج وتترثر به بخاصدددددة ونشددددداط الأعمال عامة.كل ما يتعلق بالب

  (  2002 البكري،   :قام ديفيد جارفين بحصر تعريج الجودة في خمسة مداخل على النحو التالي

تج وفقدا لدذا المددخدل تعرف الجودة بأ دا "درجدة التفود التي يقددمهدا المن  تعريج عدام مطلق غير محدددأولا:  

(، وأ ا معيار الكمال الذي تجب ممارسدددددددته في كل الأوقات، وهي 3، ا.2003 بسدددددددتر فيلد وآخرون،  

 (.1995جرن،  و  جهد مستمر ومتطور  بون 

 التعريج المبني على المنتج ويتوافق مع هددددذا تعريج الجمعيددددة الأمريكيددددة لضددددددددددددددبة الجودة  ثانيددددا:

 ASQC  والمنظمة لأوروبية لضدددددددددبة الجودة )EOQC الذي ممداه أن الجودة هي" امحموع الكلي للمزات )
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( وتعرف  24، ا.2010وايصدددددددددددددددائص التي تمثر في قدددرة المنتج على تلبيددة حدداجددات معينددة"  الغبدداري،

"الددرجدة التي تشددددددددددددددبع فيهدا الحداجدات والتوقعدات  :( الجودة بأ دا، هيISOالمنظمدة الددوليدة للمواصددددددددددددددفدات  

: التعريج المبني على المسدددتفيد  امسدددبقا" ثالثيصدددائص الرئيسدددة ا ددة الظاهرية والضدددمنية من خلال جملة ا

(، وأ ا 29، ا.2008هي الملائمة للاستعمال"  الطائي،   من الجودة: إ، نجد أن جوران يعرفها بأ ا:"

: التعريج المبني على ا.( رابعP6.George & Weimerskirch:1994 . "مقابلة أو تخطي توقعات الزبون"

  : (، وأيضددددددددا29: والذي ،كره كروسددددددددم "الجودة مطابقة المتطلبات  الطائي، مرجع سددددددددابق، ا.التصددددددددنيع 

  خامسدددا:  (.10، ا.1996"الجودة هي درجة مطابقة منتج معين لتصدددميمه أو موصدددفاته  زين الدين، 

ات  التعريج المبني على القيمة "تقد  نفس المنفعة بسددددعر أقل أو تقد  منفعة بسددددعر أفضددددل مقارنة بالمنتج

( وفي تعريج آخر نجدد أن الجودة هي تقدد  سددددددددددددددلعدة أو خددمدة جيددة  31، ا.2010الأخر .  نجم،  

وث  د حد  إلىعداملين قدد تطورا وأد     وهنداك (907، ا.2011مقدارندة بالتكداليج أو النفقدات" عبداس،  

أن تكون    نالنددداجمدددة مالأول ايطورة    همدددا:بعع التخوف من المفددداهيم الحدددديثدددة للجودة، وهدددذا العددداملان  

وثانيا: ايطورة من أن تأخذ مفهوم الجودة نوع من الضدددددبابية والشدددددك  اسدددددتخدامه الجودة المفهوم المبالع في 

 .(2019،وجود مفهوم إدارة الجودة الشاملة بصورة عامة. العليفي وجود أو عدم 

 من خلال عدة أشخاا أو منظمات ،أهمها شيوعا فيما يلي: مصطلح الجودةولقد تم تعريج 

 العمل حتى يتطابق مع المعايير التي يتوقعها العملاء.   هي أداءتعريج فريد سميث :الجودة    ▪

 وفي كل مرة   أول مرة   ئن منذباالز تعريج هي ة ايدمات العامة :الجودة هي المطابقة وتلبية احتياجات   ▪

 ئن ببضائع وخدمات تتعد  توقعاتهم واحتياجاتهم .باتعريج شركة بوينع :الجودة  هي تزويد الز  ▪

تعريج وزارة الدفاع الامريكية :الجودة هي عمل الشي الصحيح صحيحا من أو وهلة والتطوير   ▪

 المستمر مع تحقيق إرضاء العملاء
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 ل مفهومين هما:تعريج الجمعية الامريكية لمراقبة النوعية من خلا ▪

سمات المقترنة بالسلع او ايدمات التي توضح قابلية تلك السلع أو ايدمة على تحقيق رضا  .1

 المستهلك اشباع حاجاته 

 القابلية على خلو تلك السلع أو ايدمات من العيوب  .2

وقد ،    المواصفات مطابقة    ايدمة على   ولقد أكد كروسم في تعريج الجودة على قدرة السلعة أو  ▪

صورة مطلقة للنوعية وهي مفهوم النوعية ومطابقة المواصفات ومفهوم النوعية الوقاية   أعطى كروسم

مرجع  حمود، من المعيبات ومفهوم النوعية المنجزة المعيبات الصفرية ومفهوم النوعية تكاليج الجودة 

 سابق(

بواسدددطة التعريفات السدددابقة للجودة، واتسددداع نطاد فائدتها سدددواء على المنتج والمسدددتفيد وغيره فإنه يصدددبح  

اعتماد الممسددسددات ايدمية تقنية إدارة الجودة الشدداملة بوصددفها أسددلوبا  إدارت  متطور ا بدلا من من الضددرورة  

 ته لإدارة الجودة الشاملة.عيشاوي في دراسالأساليب التقليدية للإدارة، وهذا ما أشار إليه 

اختلاف تباينت تعريفات إدارة الجودة الشدددددددددددددداملة حسددددددددددددددب وجهة نظر الباحثين ما بين اتفاد وتقارب أو 

 وسنرد هنا بعضا من ،لك:  وتنافر

( عرفها بأ ا طريقة ممسسية واسعة التحسين المستمر لجودة كل عمليات الممسسة كوتلرفنجد أن   .أ

 (. 1998،  كوتلر  والمنتجات وايدمات

شكل تعاوني لأداء الأعمال، يعتمد على القدرات والمواهب المشتركة للإدارة  بأ اجابلونسكي عرفها   .ب

 ( 1995جابلونسكي،والعاملين لتحسين الجودة والإنتاجية بشكل مستمر عن طريق فريق العمل،  

بالعمل من أجل تحقيق توقعات بأ ا التزام وإشراك لكل من الإدارة والعاملين للقيام  تونكعرفها   . ج

 (. 281، ا. 2011المستفيد أو تجاوز تلك التوقعات.  الناصر،  
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( بأ ا فلسفة إدارية معاصرة تقوم على عدد من المفاهيم 189، ا.2011عرفها  قوي وآخرون، .د

وبين الإدارية الحديثة التي ترتكز عليه في المزج بين الوسائل الإدارية والجهود الابتكارية الإبداعية 

 المهارة الفنية المتخصصة من أجل الارتقاء بمستو  الأداء وتحسينه وتطويره بشكل مستمر 

وبالاسدددددددتفادة من المعطيات السدددددددابقة لتعريج إدارة الجودة الشددددددداملة، فإننا ننتهي إلى تعريفها بأ ا 

بإدارة لا تخضددددددددددددع  بدقة، وبتكلفة أقل، و الأعمالهي الاسددددددددددددتخدام الأمثل للموارد البشددددددددددددرية والمالية لأداء 

القائم على مطابقة ايدمة مع المواصددفات المتزامن مع العمل   .جميع العاملين بهدف المنظمة  وإيمان للمركزية 

 الصحيح من أول مرة.

 :أهداف إدارة الجودة الشاملة 2،4،2

من أهم أهداف المنظمات بتطبيقها للجودة الشدددددداملة تحقيق ما يلي ،تحسددددددين الوضددددددع التنافسددددددي  

للمنظمة في السددددددود ورفع معدلات الربحية، أيضددددددا  العمل على تحقيق وتعزيز العلاقات الجيدة مع الموردين 

وتوثيقها ، وزترة رفع ثقة رضدا المسدتفيد من ايدمة والسدعي على تحسدين جودة ايدمات المقدمة  كما من 

عيوب وتقليدددل معددددلات  و  أهدددداف  إدارة الجودة  انخفددداض تكلفدددة العمدددل ،نتيجدددة عددددم  وجود أخطددداء أ

التالج ،القيام بأعمال بصدورة صدحيحة من المرة الأولى ، كما أن زتدة معدل سدرعة الاسدتجابة للمتغيرات  

من أهداف إدارة الجودة  والسدددعي الحثيث على  تطوير قدرات العاملين من خلال التدريب  داخل المنظمة 

 في وضدددددددع أهداف الممسدددددددسدددددددة واتخا، القرارات مع مشددددددداركه العاملين   ايارجي والتدريب على رأس العمل 

 (  .2010،ابالأمر الذي يساهم في تحفيز العاملين وشعورهم بتحقيق الذات الصر 
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 جمال أهداف إدارة الجودة الشاملة من خلال الشكل التالياويمكن  

 أهداف إدارة الجودة الشاملة  :2،  2الشكل  

 ( 2010الباحثة:  الصرابالمصدر بتصرف  

أي كان نوعها خدمية أو ربحية تسعى من خلال إدارتها الوصول دارة الجودة الشاملة  فالمنظمة المطبقة لإ

يمكن ان تعيق تحقيق الأهداف ، وحتى  الصعوبات التي إنتاجية عالية من خلال تجويد الأداء وتذليل كافة 

لاله تحفيز العاملين ويتصج سير العمل بالانسيابية تصل للهدف المنشود لابد من وسائل تستطيع من خ

والمرونة ،وسرعة الاستجابة بين العاملين ، فغاية المنظمة هو الوصول إلى كفاءة إنتاجية  والتي تعتبر الطريق 

 من خلال العاملين الذي تميزوا بالأداء المبدع والمبتكر.الممدي في النهاية للجودة في تقد  المنتج ، 

رتكزات كروسم المطابقة مع المواصفات والذي يتخلله الرقابة ، سواء كانت الرقابة ،اتية لد  ولأن من م

الفريق الذي يتمتع بحس المسمولية ،ومن خلال الرقابة أثناء العمليات الداخلية وايارجية ،كل هذه الأمور 

أهداف إدارة الجودة الشاملة 

تحفيز العاملين

المرونة الدائمة

في التكلفةيع التخ

التحسين المستمر

سرعة الاستجابة

زتدة كفاءة الانتاجية

في الأداءوالابداع التميز

طالم ايدمةإسعاد 

كسب حصة سوقية أكبر

البقاء والاستمرار والتصور
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 كسب عى اليها المنظمة وهي  تتحقق الغاية التي تسشبة معدم ،وبالتالي    أثناء العمل  ايطر  ارتكابستجعل  

تحافظ  والتجويد الدائم للتطوير  نظرا لتلك التحسينات والسعي ،رضا طالب ايدمة دون زتدة في التكلفة 

 بذلك المنظمة على بقاءها واستمرارها ،من خلال تجويد العمل ورفع كفاءة الأداء. 
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 مضامين إدارة الجودة الشاملة 2،4،3

 مضامين إدارة الجودة الشاملة   :3،  2الشكل  

 صراب لل مرجع سابق   بتصرف،  المصدر: الباحثة 

حيث يمكن  ،وتعتبر مضامين الجودة هي الطريق الذي يسهل للمنظمة من خلاله تحقيق أهدافها المرجوة

علماء ظم  هذا البرنامج الذي اتفق مع ،  اختزال تلك المضامين بعنوان بسية هو برنامج الجودة الشاملة

تريد أن   ، في سبيل تحقيق الجودة في أي منظمةفي الجدول السابق  ومنها كروسم ومرتكزاته الأربعة   الجودة

توفر تلك العوامل المذكورة في المضامين للوصول من   لذا لابد   ، تحقق  لنفسها  كفاءه وجودة في الإنتاجية

 وهي جودة ايدمة في المنظمة .   للمنظمة  الطموحة  الى الغاية  

مات مضامين إدارة الجودة الشاملة في المنظ

الشمولية

العمل الجماعي

المسمولية الجماعية

العمل المستمر

يجية الرؤية الاسترات

أداء العاملين من دون أخطاء من أول مرة

طابقة التحسين المستمر والم

تحسين ايدمة  

لة قياس التكلفة الشام

عمل فرد جديدة   
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 تطبيق إدارة الجودة الشاملة  2،5

يصدددددددعب تحديد أهداف الجودة الشددددددداملة وحصدددددددرها نظرا لاختلاف النظرة التي ينظر بها الفرد من 

المقددمدة ،ولكن  يمكن تحدديدد أهدداف الجودة متى مدا تم    جهدة والمنظمدة من جهدة خر  لمدد  جودة ايددمدة

تحديد ايدمة المقدمة وقد حدد ديفيد هول أهداف الجودة الشدددددداملة على أ ا  تقوم على التركيز على كل  

ما  تاجه السدددددددددددود من سدددددددددددلع وخدمات ، والمقدرة على تحويل تلك الاحتياجات وترجمتها إلى تصددددددددددداميم 

فيذ ، كما أنه من أهداف إدارة الجودة تحقيق أقصددددددى ما يمكن عملة من تقد   مناسددددددبة وملائمة وقابلة للتن

ايدمات بشددددددكل يتناسددددددب مع رغبة المسددددددتهلك وحاجته في جميع امحالات سددددددواء ما كان منها خدميا أو 

 استهلاكيا .

طوير وتعمل إدارة الجودة على وضع إجراءات غير معقدة تهدف إلى تحسين العملية الإنتاجية ،وأيضا الت

الدائم والابتكاري لمقاييس الأداء التي تتخذها الشركة بغرض  تطوير منتجاتها ،والحرا الدائم على أن 

يكون التطوير مستمرا ولا يتوقج  عند حد معين يعتبر من أبرز أهداف إدارة الجودة الشاملة .الإيقان 

ء روح التنافس وتطوير استراتيجيات  بأن المنافسين يعملون على تحسين المستمر لمنتجاتهم ،ولابد من إ،كا

الشركة  أو المنظمة بصفة مستمرة .وضع نظام صارم ومستمر والتثبت من عمل مراجعة شاملة للتقليل ما 

 أمكن من الدر أو المفقود أثناء تطوير العملية الإنتاجية. 

بها النظام   التي ينادي المباد (    تفعيل المرتكزاتيمكن ممارسة نظام إدارة الجودة الشاملة من خلال  

 :النظام فيهاالإداري ونشرها كثقافة تنظيمية في الممسسة المراد تطبيق  

 التأكيد على تحقيق النتائج:

د من تنفيذ الأهداف  إن مبدأ الرقابة الإسددددددلامية: سددددددواء كانت خارجية أو ،اتية تمدي إلى الترك 

والمعايير الموضوعة وفقا للمعايير والمقاييس والضوابة الشرعية الإسلامية، كما أن الرقابة الذاتية لد  المسلم 
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ندلفرسٍ بم لا كلسلبلتر   ﴿كُلُّ بكامل المسمولية تجاه أعماله في الدنيا واآخرة، ويظهر هذا من خلال قوله تعالى:  

د تواترت المواقج النبوية التي تشدددير إلى متابعته عليه الصدددلاة والسدددلام لأصدددحابه،  وق  .(38رله ينلةٌ﴾  المدثر،

ةل رضددي الله عنها ألنَّ   وتأكيده على تحسددين الأداء والتركيد على أنه عملية مسددتمرة ففي الحديث علنر علائ شددل

ولل اللََّّ  عليه الصدلاة والسدلام  :رلسدُ د  دُوا ولقلار بوُا ولاعرللمُوا أل   قلالل لُهُ الجرلنَّةل ولألنَّ ألحلبَّ   سدل لل ألحلدلكُمر علمل نر للنر يدُرخ 

لعرملال  إ لىل اللََّّ  ألدرولمُهلا ولإ نر   .  قللَّ(الأر

   مبادئ الجودة الشاملة 2،5،1

إن تحقيق رغبات واحتياجات العميل المتجددة والمتغيرة لابد أن تكون   المسدددددددددتفيد لتركيز على  ا-1

فعاليات هذه المنظمة وأنشددددطتها على اعتبار أن العميل هو الأسدددداس والمراقب الأول للجودة،  محة اهتمام  

وأن تحقيق رضددددداه وإسدددددعاده وتحقيق رغباته قدر المسدددددتطاع يمثل الدف الرئيسدددددي لأي منظمة، ولذلك فقة 

%  25العالمية   أولت جوائز الجودة العالمية المختلفة اهتماما كبيرا بهذا المبدأ فقد خصدددددصدددددت جائزه مالكوم

 (.25، ا.1999من علاماتها على اهتمام المنظمة بعملائها، وكيج تحقق رغباتهم  النيادي،  

تطبيق مباد  الجودة الشدداملة على أداء الممسددسددات الأهلية وقد أشددار لذلك الباحث بدر في دراسددته لأثر 

الممسدددددددددسدددددددددات الأهلية الأجنبية الأجنبية العاملة في قطاع غزة، وتوصدددددددددل إل أنه يوجد اهتمام كبير من قبل  

بمبداد  الجودة الشدددددددددددددداملدة، وتطبيق هدذه المتغيرات بددرجدات متفداوتدة، وقدد كدان أعلى مسددددددددددددددتو  تطبيق من 

نصددددددددددددديب التركيز على العميل وجمهور المسدددددددددددددتفيدين، مما يدل على أن التركيز على العميل من أهم مباد  

 الجودة.

بل هي جهود ،  ا تعرف بدايته و ايته سدددلفا"التحسدددين المسدددتمر ليس برنامجالمسدددتمر التحسدددين-2

للتحسدين والتطوير بشدكل مسدتمر ودؤوب ومن دون توقج، ،لك لأ ا قائمة على مبدأ أن فرا التطوير  

"وكلما كانت    (.128، ا. 1997،  جايل والتحسددددين لا تنتهي أبدا مهما بلغت كفاءة وفعالية الأداء
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ولذلك    التنفيذ في حينه، وليس لازما أن يكون معدل التحسدين ثابتا فرا التحسدين مهيرة فينبغي أن يتم  

تبدو عملية التحسدين المسدتمر كمنحى وليس خطا مسدتقيما، على أن يكون كل مسدتو  في الغالب أعلى  

 (.122-121، ا. 2006 مجيد،   في الجودة من المستو  السابق له"

رات صددددددددددددددحيحدة لابدد من توفر ثلاثدة أمور  حتى تكون القرا  اتخدا، القرارات بنداء على الحقدائق:-3

توفير البيانات ودقتها، وثانيا: إشدددددددددددراك العاملين في القرار، وأخيرا اتخا، القرار في الزمن :  أسددددددددددداسدددددددددددي  أولا

والوقت المناسدددددب  فنجاح الممسدددددسدددددة بنجاح تنظيمها ونجاح التنظيم يكون قائم ومرتكز على صدددددواب اتخا، 

ير  أيضددددددددددددددددا "أن جميع العمليددات   ا، كمدد  القرار قلددب الإدارة النددابع  "عمليددة اتخددا،  القرار يقول: هربرت:

ت"  المغرب،  االتنظيميددة تدددور حول اتخددا، القرار، وأن السددددددددددددددلوك التنظيمي مددا هو إلا نتيجددة لاتخددا، القرار 

 (61، ا.  1996

حتى تتجندب المنظمدة الوقوع في ايطدر لابدد من أن يكون لدديهدا معدايير    الوقدايدة من الأخطداء:-4

ضدوعة مسدبقة ليتنسدى للعاملين الرجوع إليها كلا حسدب تخصدصده ومسدمولياته، حتى يمكن تلافي الوقوع مو 

في ايطر وعدم تكرار العيوب "ويتطلب العمل بهذا المبدأ اسددددددددتخدام معايير مقبولة لقياس جودة المنتجات 

 بعد وقوع الأخطاء  وايدمات أثناء عملية الإنتاج بدلا من الاقتصدددددددددددددار على اسدددددددددددددتخدام مثل هذه المعايير

 ،(2002وتبديد المورد"  حجازي،  

أوضدددددددحت الدراسدددددددات أن الأفراد يعملون   حشدددددددد خبرات الموارد البشدددددددرية والاسدددددددتفادة منها.-5

ويستمرون مع أي منظمة لأسباب عديدة ويعد الأجر أو المرتب أحد هذه الأسباب، وقد لا يمثل السبب 

حسدددددددددددددداس بالتقدير لجهودهم، وقد أوجدت إدارة الجودة الشدددددددددددددداملة  الأول لغالبيتهم، فالأفراد يرغبون في الإ

 (1995جابلونسكي،   طرائق جديدة ومبتكرة للاعتراف بجهود الأفراد
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"فالجودة الشددداملة لا تقتصدددر على إنتاج سدددلعة  ز على النتائج:يالتركيز على العمليات مثل الترك-6

الإنتاج نفسددددددددددددددها، فإ،ا كانت عمليات الإنتاج  خالية من العيوب، بل أ ا تمتد لمعالجة العيوب في عمليات

يتم التركيز على العمليدات لابدد من   وحتىخداليدة من العيوب فلا بدد أن تخرج السددددددددددددددلعدة خداليدة من العيوب  

 .(2010اتباع اآتي:  الصراب، 

 . قياس فاعلية العمليات •
 . تصميم معايير للمخرجات •
 . إقامة علاقات طويلة الأمد مع الموردين •
 .ثقافة الجودة للموردينإمداد   •
 . المراجعة المستمرة للعمليات •

 متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة 2،5،2

 رة العليا لإدارة الجودة الشاملة دعم الإدا .أ

على اعتبدار أن قرار التطبيق قرار اسددددددددددددددتراتيجي بحدت لابدد اتخدا،ه من جداندب الإدارة العليدا في المنظمدة وير  

حدالات الفشدددددددددددددددل في تطبيق إدارة الجودة الشددددددددددددددداملدة يرجع إلى عددم إيمدان الإدارة العليدا  ويليدامز "أن معظم  

هناك عشرة مرتكزات يجب تنفيذها من قبل الإدارة العليا حتى تعد الإدارة ملتزمة اتجاه   بمبادئها والالتزام بها

 ، ا.(2004 ويليامز،  .:  الجودة وهي

لك يكون بالاقتناع بأن الجودة الشاملة رحلة مستمرة التزام طويل الأجل إزاء التحسين المستمر، و، .1

 ، مرجع سابق(. عقيليلا صفة الديمومة والاستمرار، وليست مجرد برنامج  

تبني فلسفة الأخطاء أو العيوب الصفرية، فالتركيز على رضا متلقي ايدمة يعني أن يكون هدف  .2

بشكل مستمر خالٍ من العيوب،   المنظمة الأساسي هو تلافي ايطر قبل وقوعه، وحصول التحسين

 ويكون ،لك باعتماد تطبيق مبدأ الوقاية وليس العلاج. 
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إ، ير  أن تطبيق إدارة الجودة الشدددددددداملة في  الجودة الشدددددددداملة  دراسددددددددته عن فيفريز بول  وهذا ما أكد عليه 

يدمة. وبصدورة  المنظمات غير الربحية هو من الأمور المهمة والضدرورية لرفع مسدتو  الأداء. وتحسدين جودة ا

خاصددددة في ظل زتدة عدد المنظمات غير الحكومية ومعاناتها من نقص التمويل.  كما ،كر أن تطبيق إدارة 

 الجودة الشاملة في المنظمات الحكومية أمر ا سهلا  إ،ا تم توفير متطلبات تطبيقه.

 ي. تدريب العاملين على فهم واستيعاب طبيعة العلاقة بين العميل الداخلي وايارج .3

فالتعليم والتدريب المستمر في كافة المستوتت وعلى كافة الأصعدة عنصر مهم ومطلب أساسي، فالذكاء 

 والعمل المستمر كفيلان للنجاح في بي ة العمل. 

 اتخا، القرار السليم. والذي يرتكز على كمية المعلومات المتوفرة ونوعها ودقتها .4

 الممسسة. وجود إدارة لعملية تحسين الأنظمة في   .5

 تبني طرد حديثة للإشراف والتدريب.  .6

 تفعيل الاتصالات والتوسع في تشكيل فرد العمل وإزالة الحواجز بين الدوائر والأقسام.  .7

 فعمل الفريق يعتمد على الاتصال الفعال بين الأعضاء والمدراء والفرد الأخر  من دون عوائق.

الأهداف عشوائيا، فلا بد أن تكون هناك رؤية واضحة تجنب بعع الممارسات اياط ة مثل تحديد   .8

 للممسسة وأهدافها.

 تنمية وتطوير ايبراء في المنظمة والعمل على الاحتفاا بهم.  .9

 منهجية منظمة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة.   عاتبا  10

لا توجد عملية قياسدددددددددية يمكن تطبيقها لكل من يرغب بتطبيق إدارة الجودة الشددددددددداملة، وإنما لكل 

ير  أ ا تمر بخمس مراحل وهي:    ، مرجع سددددددددابق(جابلونسددددددددكي ممسددددددددسددددددددة نمو،جها اياا بها إلا أن 

 الإعداد، والتخطية، والتقو ، والتنفيذ، وتبادل ونشر ايبرات.
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 ثقافة المنظمة وتهي ة العمل:  .أ

رفع ويقصدددد بثقافة الممسدددسدددة "مجموعة القيم والمعتقدات السدددائدة في المنظمة التي تحكم قبول أو 

وبالتدالي فهي تلعدب دور الموجدة    ،دخول فكرة، وهي تمثدل قددرة المنظمدة على التكيج مع أي تغيير طدار 

للسددلوك الإنسدداني ودورا ممثرا في عملية اتخا، القرار وحل المشددكلات التي تصددادف المديرين والعاملين أثناء 

منظمة ثقافتها اياصددة والطريقة التي تعامل  ولأن لكل   (2004،  النعمة  تطبيقهم لذه الفلسددفة الجديدة.

حظها بها موظفيها، فإن ثقافة الممسددددددددسددددددددة تعتمد على أفعال وتصددددددددرفات الإدارة المتواصددددددددلة والثابتة التي يلا

 ، مرجع سابق(. ويليامز الموظفون والبائعون والعملاء بمرور الوقت"

ة لابد من وجود ترابة وتوافق  وحتى تصددددددل المنظمة للهدف المنشددددددود وتحقيق إدارة الجودة الشددددددامل

بين النظدام الإداري الجدديدد وبين ثقدافدة المنظمدة وتهي تهدا من جميع الجواندب لتكون على توافق عم مع مبداد  

، إدارة الجودة الشدداملةفلسددقه   فلسددفة إدارة الجودة الشدداملة. "فالثقافة المنظمة هي ا دد الأسدداسددي في تقبل

 .(1995ها  زين الدين، من م نجاحها أو مقاومتها وفشل

 نظام معلومات قائم لإدارة الجودة الشاملة:  .ب

على التقنيات  الاعتماديعد شدددددددرطا أسددددددداسددددددديا لنجاح تطبيق برامج إدارة الجودة الشددددددداملة بشدددددددرط  

وتوصدددددددددددديلها للمديرين في الوقت المناسددددددددددددب، حتى يتمكنوا من  الحديثة في نقل وتداول المعلومات المطلوبة،

(.ولأن نظام إدارة الجودة الشداملة نظام شدامل للمعلومات  1998، ه أبو نبع ل صدحيحاتخا، قراراتهم بشدك

يسدددعى لتغطية كافة الوحدات والمسدددتوتت بقصدددد دعم إدارة الجودة الشددداملة في عملياتها وأنشدددطتها، ولأنه  

فيدة تنظيمهدا  نظدام يولدد كميدة كبيرة من المعلومدات فدرن من المهم تحدديدد أنواع البيدانات الجدديرة بالحفظ، وكي

 (2006،    الوهيني حتى يكون قادرا على تقد  المعلومات المطلوبة وقابلا للتشغيل بسهولة

 الأنماط القيادية الملائمة لإدارة الجودة الشاملة.  . ج
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على ،تختلج أنماط القيادة من المنظور الإسدددلامي والمنظور الإداري المعاصدددر حيث عملت دراسدددة  

تقد  إطار مفاهيمي للقيادة من المنظورين الإسدلامي والإداري المعاصدر، والفرد بينهما من حيث التعريج 

د أوجه التقارب بين والأسدددداليب والنظرتت والسددددمات القيادية بهدف تحديد الفهم الشددددمولي للقيادة وتحدي

سددددددبحانه -فكر معاصددددددر معتمدا على الدراسددددددات ونظرتت جاء بها أناس عاديون، وبين فكر مصدددددددره الله

إلى    يلي: التوصددلبكتابة العزيز وأحاديث رسددوله القائد الأمين. وأهم النتائج عند المقارنة هي ما    –وتعالى  

ة وأسددداليبها ونظرتتها وصدددفاتها ما هو إلا إعادة  أن كل ما جاء به الفكر الإداري المعاصدددر من حيث القياد

وأحاديث  -سدددددبحانه وتعالى-بلورة لما جاء به الإسدددددلام قبل آلاف السدددددنين في القرآن الكر  وهو كلام الله  

رسددددوله الكر  عليه أفضددددل الصددددلاة والتسددددليم في تنظيم القيادة، وأن مفهوم القيادة يتضددددمن وجود شددددخص 

يوجد   فراد تتوفر فيهم سمة القدرة في الترثير والسدددددعي لتحقيق الدف المنشدددددوديتولون شدددددمون مجموعة من الأ

 العديد من الأنماط والنظرتت المعاصرة للقيادة تساعد على نجاح تطبيق إدارة الجودة 

   مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة 2،5،3

ية ليسددت بتلك السددهولة كما  في يوم وليلة فالعمل لا يمكن تنفيذها تطبيق إدارة الجودة الشدداملةأن  

،وقد سميت صدددددددددددددفرية لأ ا   الإعدادتبدأ بالمرحلة الصدددددددددددددفرية  وهي مرحلة  خمس مراحل   يتوقعها وللتطبيق  

تسدددددبق بالفعل مرحلة البناء ،والتي تضدددددم المديرين التنفيذين الرئيسددددديين بالمنظمة .وبمسددددداعدة المدرب ا ترف 

يقومون بإعداد صددددددددددددددياغة رؤية المنظمة ووضددددددددددددددع أهداف المنظمة .وفي هذه المرحلة نجدد أن هملاء المديرين 

،وإعداد السددياسددة التي تدعم بشددكل مباشددر ايطة الاسددتراتيجية بالمنظمة .وتنتهي المرحلة الصددفرية بالالتزام 

من المسوحات    التخطية فتتكون أما مرحلة ،  ،بتخصيص الموارد المالية لتخطية تطبيق إدارة الجودة الشاملة

تقدير وكذلك التقويمات الذاتية لت وقوائم الاسددددددددتقصدددددددداء والمقابلات في كل المسددددددددتوتت التنظيمية  والتقويما

لنواحي القوة ونواحي الضددددددددددددددعج بالمنظمدددة .وفي مرحلددده التطبيق  نجدددد أن    إدراكدددات الأفراد والجمددداعدددات
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المرحلة .كما تبدا مبادرات الاسدددددددددتثمارات التي تمت في المراحل أثناء المراحل السدددددددددابقة تمتي أكلها في هذه 

تدريبية محددة بشددكل جيد لكل من المديرين والعاملين ، وبعم كامل من امحلس الاسددتشدداري للمنظمة نجد  

 ان فرد العمل اياصة بعمليات محددة تمنح الحق في تقو  وتحسين العمليات ،وتطبيق التغيير.

،إن انجاز المرحلة الصددددددددددددددفرية  الإعداد(  وتأتي المرحلة الأخيرة وهي مرحلة تبادل ونشددددددددددددددر ايبرات  

والمرحلة الثالثة  التطبيق (يزود المنظمة بأسدداس معرفي جوهري .فالسددياسددة قد حددت ، والاعتراضددات على 

يمكن أن تتحدث عنها فرد العمل ،وحتى هذه النقطة ومع  التغيير قد تم التغلب عليها ، وقصددددص النجاح 

لأطراف الأخر  للمشدددددداركة ،وهذه الأطراف يمكن ان تشددددددمل على ايبرة الجديدة المكتسددددددبة ،يجب دعوة ا

المنظمات الفرعية ووحدات الأعمال الاسددددددددتراتيجية ،والفروع ،والأقسددددددددام المختلفة داخل المنظمة بواسددددددددطة  

وملخص ما تم تناوله بان تطبيق إدارة الجودة   (2002،عبد ا سدددددنالمنظمة الام لإدارة الجودة الشددددداملة . 

 خمس مراحل  الشاملة  يشمل

الإعداد  • الممسسة  :  مرحلة  فيها رسالة  يراعي  فيها وضع الأهداف ورسم وهي مرحلة  يتم  بحيث 

 السياسة وفق منهجية إدارة الجودة الشاملة 

: ويكون فيها م القرار على تطبيق إدارة الجودة الشاملة ،مع الأخذ في الاعتبار رحلة التخطية •

 المديرين وصياغة رؤية الممسسة . توفر ثقافة الجودة وتدريب  

:وتحتوي في امحمل على اختيار من سيتولى التدريب ،تشكيل فرد العمل الذي   مرحلة التطبيق •

 الحلول للمشاكل لقائمة. يعمل على جمع المعلومات وإعطاء الاقتراحات ووضع  

وتشمل في العادة تقو  لمعرفة وعي إدراك العاملين بإدارة الجودة الشاملة،   :مرحلة الرقابة والتقد   •

أراء  ،تقييم  باكتسابها  المرغوب  وتلك  للممسسة  لتنظيمية  الثقافي  بين  وعمقها  الفجوة  تحديد 

 المستفيدين من ايدمة، تقييم التكلفة المالية بطبيعة الحال. 
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الممسسة ،التدريب التنفيذي للقيادة العليا ،تأسيس    مرحلة تبادل الحبرات ونشرها التي تشمل ثقافة •

والتقنيات   الأدوات  ،دمج  المعلومات  نشر   ، الوظيفية  المستوتت  في كل  الأعضاء  يمثل  مجلس 

 ( 1999 رتشارد،والتدريب

 

 مراحل التطبيق إدارة الجودة   :4،  2الشكل  

 (1995 جابلونسكي،  المصدر: 

 

مما سدبق نسدتطيع أن نمكد أن الجودة الشداملة، إنما هي بمثابة خارطة طريق للتغير إلى الأفضدل كما  

ا ا مقياس أسدددداسددددي للمفاضددددلة بين المنظمات ،وتعتمدها العد  من الشددددركات التي تنشددددد التميز على أ ا  

من قدرتها على البقاء في عا  يعج بالتنافس ا مود استراتيجية فائقة الأهمية ،الأمر الذي زاد من فاعليتها و 

، من أجدل إرضددددددددددددددداء الأفراد وامحتمعدات ،ونظرا لتلدك العلاقدة الوثيقدة التي تربة الأفراد والمنظمدات بالجودة  

مرحلة الإعداد 

مرحلة 
التخطية

يقمرحلة التطب

ة مرحلة الرقاب
.والتقد 

مرحلة تبادل ايبرات
.ونشرها
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الشدداملة ،فإنه يمكننا اختصددار تلك العلاقة في الشددكل التالي الذي يبين مسددار أهمية تطبيق الجودة الشدداملة  

 لإفراد والمنظمات على حد سواء  وفوائدها ل

 

 

 المنظمات في  فوائد تطبيق الجودة الشاملة   :5،  2الشكل  

 ( إضافة الباحثة الشكل وأخر عنصرين     2000بتصرف من مرجع الغامدي، الحمودي، 

 

 إدارة الجودة الشاملةرواد    2،6

بددأ الاهتمدام بالجودة وتطبيقداتهدا في عقدد ايمسدددددددددددددديندات من القرن المداضددددددددددددددي في الولاتت المتحددة  

 م تم تطويرها كمفهوم جديد في الستينات.   الأمريكية،

 :شيواراتوالتر   .1

يعد شدددددددديوارات أول من نشددددددددر بحث عن الجودة بعنوان  التطبيقات الإحصددددددددائية( كمسدددددددداعدة في 

  العلمية في التطوير   الطريقة(، ولقد تطرد إلى  2011الحفاا على جودة المنتجات المصددنعة  عبد ا سددن،  

تطبيق إدارة الجودة 
 الشاملة

الجودة العالية  زتدة الإنتاجية
 ةللخدم

المنافسة 
  والاستمرارية

 تطوير الثقافة

 التنظيمية

  للممسسة

 تخفيع التكاليج
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أن تناولا   ولكنها   تشددددتهر إلا بعد   ،التصددددحيح(-المراجعة-التنفيذ -المسددددتمر أطلق عليها دائرة  التخطية  

 إدوارد ديمنج.

 

 :ادوارد ديمنج .2

دوبينز     قدم ديمنج برنامجا لتحسدددددددددددين الجودة يتكون من أربع عشدددددددددددرة نقطة "طورها في أواخر السدددددددددددبعينات

( وأصدددددبحت من الأسددددداسددددديات التي اعتمدتها الإدارة العليا ليس فقة في اليابان وإنما في 1997،وماسدددددون 

( وهو أسدددداسددددا لأية منظمة تريد أن تحول نظامها وتغير ثقافتها لكي 2001 العلي، معظم البلدان النامية 

 (1996 حجازي،    تضع إدارة الجودة الشاملة موضع التنفيذ 

 طريقة العلمية في التطوير المستمر ال  :6،  2الشكل  

 1996بتصرف الباحثة من المصدر: حجازي،

 

والتي تمدي الى عدم قيام الإدارة بالعمل المنوط    ت الإدارة السدددتة عشدددر،يتحدث ديمنج عن معوقا

المشدددددكلات التي تواجه الإدارة لا تحل بشدددددكل فوري وعاجل  ولكن  كالتالي الأمل بالحلول الفورية فمعظم 

،يجب  يجب أن تأخذ وقتها في الدارسة والبحث وإيجاد بدائل وترتب الأولوتت ومراعاة ما يتناسب العمل 

أن يبتعدد الإدارة عن الحلول الافتراضدددددددددددددديدة و تبحدث عن الحلول الواقعدة التي تمس الواقع ،وعلى الإدارة أخدذ  

   العبر من المشدداكل السددابقة التي مرت بها ،أو المشدداكل التي تكون كممسددسددة أخر  مرت بها ومعرفة الحلول

التصحيح
المراجعة 

التنفيذ
التخطية 
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ا في مجال إدارة الأعمال وحل المشددددكلات. التعليمية   تقم بالدور المنوط به المناسددددبة .كما أن الممسددددسددددات

والسدريع ا ا من الوسدائل الامة  السدليم، رغمبالشدكل   الإحصدائيةمعظم الموظفين لا يتقنون العمل بالطرد 

 ،لك للتعليم السيئ للموظج للطرد الإحصائية. المسائل ويعودكثير من   لحل

أو مخطة لا بشدددكل   غير المدروسدددةداية  الب  وناجحة، أماإلى  اتت سدددليمة  السدددليمة تعودالبداية  

تمدي بالتبعية على الفشددددددل فالانطلاقات الفاشددددددلة تعتبر من المعوقات  سددددددليم حين ذ تكون انطلاقة فاشددددددلة  

الإدارية التي تحول دون انجاز العمل المطلوب علة أكمل وجه. المعايير العسددددددددكرية الصددددددددارمة لا تصددددددددلح في 

لثكنات العسدكرية كما أن التقنيات الحديثة أحيانا تكون سدبب المصدانع والممسدسدات فهي تصدلح فقة في ا

هو الذي  دد مد  نجاح    للاسدتخدام، فالاسدتخدامتكون سدبب تعثر العمل و،لك تبعا   وأحيانافي تقدم  

لكن مع   المشددداكل،كثرة    إلىنما،ج كثيرة يقتد  بها في العمل يمدي    إلىأو سدددوء الوسددديلة. كما أن الافتقار 

 نما،ج كثيرة في المستقبل ستقل المشاكل بطبيعة الحال.التطور ووجود  

ارتفاع مسددددتو     إن ولكن يجب وضددددع أمور أخر  في الاعتبار منها   ،مهمأن الالتزام بالمواصددددفات 

تطبيق   والرغبة فيالعمل الممسسي    .المواصفةبأهمية الجودة سيمدي إلى التزامهم بدقة  ثقافة العاملين بالمنظمة  

يمكن بأي حدال من الأحوال   ولا  والنجداح فيده،لدك  الجهود لتنفدذ    توافر كدلأحدد المواصددددددددددددددفدات  تداج إلى  

  إلى تمدي   التي والألياتالنجاح في تطبيق الجودة الشداملة بدون دعم وتأييد الإدارة العليا وتبني السدياسدات  

الفردي يمدي إلى    سددددددددددسددددددددددات فالعملالمم كما أن العمل الجماعي هو أسدددددددددداس النجاح في    والتقدم،النجاح 

من  نقاط القوة التيتشددددجيع العمل الجماعي والتدريب من أبرز   مواصددددفة لذاالفشددددل في تحقيق وتطبيق أي 

ولكن يجب دائما  ،المطاف اية   يوأخيرا الجودة ليسدددددددددت ه أهدافها. المنظمة تحقيقخلاله يمكن أن تحقق  

العمل على تحسدددددددددددين وتطوير أنظمة الجودة حتى تحافظ المنظمة على مسدددددددددددتو  جيد ومسدددددددددددتمر من الأداء  

 المشاكل التي قد تكون ممسسة أخر    الإدارة أخذ العبر من المشاكل السابقة التي بها أو والإنتاجية. وعلى
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اتباعها، وأخر   ب التخلي عنها، وتتمثل هذه ديمنج هذه النقاط مناصفة بين نقاط يجب    وقد قسم

 النقاط في اآتي: 

 

 نقاط ديمنج الأربع عشر لإدارة الجودة الشاملة  :1،  2الجدول  

 الأمور التي يجب التخلي عنها  م الأمور التي يجب اتباعها م
إيجاد الاستقرار الادف إلى تطوير المنتجات   1

والتعلم،  من خلال الإبداع والبحث والتنظيم 
 أجل البقاء والمنافسة في مجال الأعمال.   من

التوقج عن الاعتماد على أساليب التفتيش   8
والفحص، كو ا أساليب مكلفة وغير فعالة، إضافة  
إلى أن الجودة لا تتحقق من خلال التفتيش، وإنما  

 ن خلال التطوير في العملية م
تبني فلسفة التطوير المستمر، وقيادة المنظمة   2

 نحو التغيير لمواجهة التحدتت. 
وقج إسناد الأعمال على أساس السعر فقة   9

 فالسعر ليس له معنى من دون توفر معيار الجودة 
التدريب المستمر على الوظيفة مع الاعتماد   3

بالكفاءة  على مدربين مشهود لم 
 واستخدام الطرد الحديثة في التدريب. 

إبعاد ايوف عن المرؤوسين والعاملين فيما يخص   10
عن الأفكار أو من تطور   والتعبير ايوف من التغيير  

 بهدف بناء الثقة وتوفير بي ة ملائمة.  ، الإدارة
إقامة برامج قوية للتعليم مع التركيز على   4

الذاتي لكل   تقد  معارف للتدريب والتطوير 
فرد في المنظمة لمواكبة التقدم والتكنولوجيا،  

مع التركيز على تقد  معارف ومهارات  
نه  أ  جديدة والنظر إلى التدريب على 

استثمار في البشر وأنه ضروري من أجل  
 تخطية طويل الأمد. 

إزالة العوائق والحواجز القائمة بين الأقسام   11
والإدارات، وضرورة عمل الأفراد كفريق عمل  

واختفاء الأهداف المتصارعة بين الأقسام التي تمدي  
 تدمير الدف العام   إلى

التركيز على دور القيادة في عملية التطوير     5
 وتعميم الممارسات الحديثة. 

والتحذيرات بين  استبعاد الشعارات غير العملية  12
لأ ا لا تساعد على إيجاد عمل جيد،  ،  الأقسام

 لكنها تولد الإحباط والاستياء 
التحسين المستمر لنظام الإنتاج وكل   6

الأنشطة المتصلة بالتخطية والإنتاج  
وايدمات المساعدة، وأن يكون فريق العمل  
عنصرا رئيسا في العملية الإنتاجية مع قيام  

 بالتوجيه والإرشاد. الإدارة 

استبعاد معايير العمل التي تستخدم نظام الحصص   13
العددية وإيجاد نظام إشراف مشجع، لمساعدة  

 اآخرين وتحسين طريقتهم في الأداء. 
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جعل جميع الأفراد بالمنظمة يعملون بواسطة   7
فريق واحد، و،لك لتحقيق التحول إلى إدارة  

ت  ار الجودة الشاملة وإتباع منظومة شيوا
 التصحيح( -المراجعة-التنفيذ - التخطية 

إزالة الحواجز التي تحرم العاملين من الاعتزاز والتفاخر   14
بالعمل، بهدف تعزيز قيمة العمالة، و،لك من خلال  

 زتدة مشاركة العاملين وزتدة الاتصال. 

 ( 2012المصدر : عائع،

 أربعة أنشطة وهي:   شملوالتعليم وت  أو كما يطلق عليها دورة التحسين  عجلة ديمنج 

 ( ايطة على نطاد ضيق للتجربة.Doنفذ  

 (فعالية التطبيق على نطاد ضيق.Checkراجع  

 (العمل وايطة في ضوء نتائج التطبيقActصحح  

حيث ير  ديمنج أن المنظمة التي ترغب في التحسددين لابد لا من اتباع هذه الدورة م تعيدها من 

للشددددددددددددددكدل التدالي توضدددددددددددددديح هدذه    الأمدام. ويمكنجدديدد من ايطوة الأولى بعدد المعرفدة الجدديددة وتتحرك إلى  

 .الدورة

 
 1947لتحسين الجودة،    عجلة ديمنج :7،  2الشكل  

 

Plan

Do

Check

Act

خطة

نفذ

راجع

صحح
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  جوزيج جوران .3

لقد ركز جوران اهتمامه حول إدارة الجودة لشدددددددددداملة، وكيج يمكن تقد  أفكاره إلى رجال الإدارة 

( كما ركز على العيوب أو الأخطاء المتعلقة بالجودة ،اتها" 1999 سدددلامة،    العليا بشدددكل بسدددية ومفهوم

 حمود،   للرقابة على عمليات الإنتاج وأول من استخدم مخطة باريتوأول من وضع الطرد الإحصائية   فهو

2005). 

يتفق جوران مع ديمنج في أن الجودة مسدددددددمولية الإدارة العليا فمن خلال تجاربه الطويلة ير  أن ما  

% من عيوب الجودة ناتج عن عوامدددل متعدددددة تسددددددددددددددتطيع الإدارة التحكم فيهدددا.  سددددددددددددددعيدددد،  80يقدددارب  

من خلال ثلاثية    إسدددددهاماتهوران بتطوير أنمو،ج لإدارة الجودة الشددددداملة، وقد تركزت  (، ولقد قام ج1997

 جوران وتقوم على اآتي:

 طية الجودة: تخ .أ

 (.1997 زين العابدين،  فالجودة لابد أن يخططا لا

 على الجودة.   ةلرقابا .ب

الإنتدداجيددة، ير  جوران أن الرقددابددة على الجودة هي عمليددة ضددددددددددددددروريددة لتحقيق أهددداف العمليددات  

قبددل حدددوثهددا  حمود، الحددد من العيوب والمشددددددددددددددكلات الأخر  التي تسددددددددددددددعى الرقددابددة إلى تجنبهددا    وكددذلددك

2005.) 
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 تحسين الجودة:  . ج

لقد "نالت عملية تحسددين الجودة النصدديب الأكبر من جهد جوران لإيمانه بأن عمليات التحسددين 

مسدددددددتمرة في جميع النواحي ليس  ولكنها  ،تنتهي التحسدددددددينات لا  الشددددددداملة، وأن بمثابة القلب لإدارة الجودة  

  الدين، مرجع  " زينفقة في الجودة اياصددددددة بالسددددددلعة أو ايدمة المقدمة، ولكن أيضددددددا تشددددددمل العمليات  

 سابق(.

 (2003،وديفيسجوتش (  كالاتي:النقاط العشر لإدارة الجودة الشاملة هي  

 خلق الوعي بأهمية التحسينات والحاجة إلى الجودة.  •

 المستمرة.   وضع أهداف للتحسينات •

بناء تنظيم لتحقيق الأهداف عن طريق إنشاء مجلس للجودة، وتحديد المشكلات، واختيار مشاريع  •

 واختيار المسهلين.   التحسين، وبناء فرد العمل، 

 تدريب كل موظج في المنظمة.  •

 تبني أسلوب حل المشكلات  •

 تقد  تقارير عن تقدم العمل.  •

 تقدير الجهود المتميزة.  •

 النتائج للعاملين. إيصال   •

 حفظ التقارير والسجلات المختلفة عن النجاح.  •

 (. 2003دايل )  المنظمة ا افظة على ما تم إنجازه والتوسع في بناء التحسينات في أقسام   •

 :فيغنياوم آرموند   .أ
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 ( 2004،   عليماتيمكن تلخيص فلسفة فيغتتياوم اياصة بتحسين الجودة في عشر نقاط رئيسة وهي:  

 جعل الجودة عملية واسعة النطاد تتبناها المنظمة.  •

 أن تكون الجودة ما يفهمه ويتقبله العميل.  •

 أن تكون الجودة والتكلفة كلا متكاملا.  •

 تجاه الجودة. توفر الحماس لد  الأفراد ومجموعات العمل   •

 اعتبار الجودة أسلوبا للإدارة. •

 التطوير المستمر للجودة.  •

 السعي لتخفيع التكلفة قدر المستطاع وزتدة الفعالية في التكلفة، ومراعاة الزمن في الإنتاجية. •

 أن تنفذ الجودة عن طريق نظام شامل يرتبة بالعميل والمورد معا.  •

ل منصدددددددب نائب غشددددددد،احد عمالقة الجودة في الولاتت المتحدة الامريكية    فيليب كروسدددددددم -ب

كروسدم   اتحاد    1979( وأسدس سدنة 1979  –  1965( للفترة  TTTالرئيس لشدمون الجودة في شدركة  

 وهي منظمة اسدددددتشدددددارية دولية متخصدددددصدددددة في مجال تحسدددددين الجودة(،  1997كلية الجودة  سدددددعيد، أو  ( 

عرف الجودة بأ ا  المطابقة للمواصددددفات الموضددددوعة التي يرغب   ،عاما 38ة عمل كروسددددم في مجال الجود،

عمل الشدددددي الصدددددحيح من المرة الاولى ( وعد المعيارين التاليين هما اعلى مبدأ    كروسدددددمبها  الزبون( ، ركز  

ضدددددددرورة منع حدوث الوحدات   كروسدددددددم  ير   ، كلج الجودة،  الأسددددددداس لتقييم الاداء : المعيب الصدددددددفري

ة لتفادي الدر في الموارد المتاحة بسدددددددبب إرجاع الوحدات المعيبة للخة الانتاجي واعادة العمل عليها المعيب

مشدددددددددددددديرا  إلى ان معظم كلج الجودة في المنظمدات غير مهتمدة بالجودة هي كلج عدم المطدابقدة التي تتراوح  ،

نسددددددددددددددبتها لد    %( من ايرادات المبيعات ، في حين تصددددددددددددددل25-15نسددددددددددددددبتها في تلك المنظمات بين  
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أيضددا  إلى الكلج   كروسددم  ( وأشددار1%( من ايرادات المبيعات  2المنظمات المهتمة بالجودة إلى أقل من  

غير الظاهرة  المخفية( للجودة المتدنية من خلال ارتفاع سددددددددداعات اشدددددددددتغال العمال والمكائن ، زتدة عدد  

 فقدان المبيعات المستقبلية .العطلات ، تأخير تسليم الطلبيات والذي سيمدي بالنتيجة إلى  

حيث  1979 الجودة مجانية( الذي نشددددر   تعتمد الدراسددددة على نظرية فيلب كروسددددم   وصدددداحب كتاب 

ركز فيه  على شددددددددددرح الأسدددددددددداليب في  تطوير الجودة  وتخفيع التكاليج ،الذي ناد  بفكرة صددددددددددناعة بلا 

عيوب والذي يخالج فيها المسددددددددتوتت المقبولة للجودة ،والنسددددددددب المسددددددددموح بها ل خطاء  والعيوب ويركز 

ليسددددددددددددددوا معصددددددددددددددومين من ايطر ولا مبرئين من ارتكاب   كروسددددددددددددددم على أمر في غاية الأهمية "أن العاملين

الأخطداء" إلا أنده يجدب على قيدادة الممسددددددددددددددسددددددددددددددة أن لا يكون فلسددددددددددددددفتهدا الإداريدة "توقع الأخطداء من قبدل  

العاملين"، لأن ،لك يمثر سددددلبا على فكرة صددددناعة بلا عيوب، ويقول كروسددددم إ،ا   نممن بإمكان تحقيق  

تطيع تحقيق الدف على الإطلاد ،ويلخص مبدأ كروسددم "أعملها  مسددتو  صددفر من العيوب فإننا لن نسدد

صددحيحة من أول مرة"، كما ير  كلما أرتفع مسددتو  جودة الأداء أد  ،لك إلى خفع التكاليج وزتدة  

وضيي    الإنتاج ،كما يركز في فلسدددددددفة إدارة الجودة على أهمية الإدارة العليا في الالتزام، ودعم جهود الجودة.

 التنفيذ.وأخيرا   ،التعليم، اجزاء مفتاحية سماها  لقاح الجودة( وتشمل : التحديد  ثلاثة كروسب 

فعندما يكون تحديد مسدددددددددتو  الجودة امرا  مهما  ، فإن تدريب الجميع وتعليمهم اسددددددددداليب الجودة 

  وتحسدددينها يصدددبح امرا  بالع الاهمية ضدددمن إطار فرد العمل التي تنفذ واجباتها ومسدددمولياتها بشدددكل تضدددامني 

 (.1997 جيمس،مسمولية الجميع  يلغي الحدود بين الاقسام ويجعل الجودة

ير  كروسددم أن تعريج الجودة تعني المطابقة للمتطلبات م أن النظام الذي  قق الجودة هو المنع 

وليس التقييم أي تنفيذ العمل بالشددكل الصددحيح من المرة الأولى كما أن معيار الأداء هو المعيب الصددفري  
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أكددد على كلج عدددم المطددابقددة والعمددل المعدداد وا زون والفحص    الجودة، حيددثالأداء هو تكلفددة  وقيدداس  

 .(،مرجع سابق  والاختبار المقصود

 بالجودة على أ ا الأسس  الدعائم( الأربعة لإدارة الجودة وهي على النحو التالي:   هوقد أوضح وجهة نظر 

المتطلبات المطلوبة لابد من أن تكون محددة بوضوح مما يجعل أي فرد ا. تعني الجودة مطابقة المتطلبات وان  

 من العاملين يتوقع المطلوب منه.

 ب. تأتي الجودة من الوقاية وان الوقاية هي نتيجة للتدريب والالتزام والضبة والقيادة وغيرها 

تفاوعت مسموح   ج. معيار أداء الجودة هو المعيب الصفري لذا لابد من عدم تحديد أي مساحات  أو 

 بها( ل خطاء. 

 ( 2019د. قياس الجودة يعني  ن عدم مطابقة  العلي ،

نقطة وهي:  عليمات، مرجع سابق،   ة ولقد وضع كروسم برنامجا لتحسين الجودة يتكون من أربع عشر 

 (. 26ا.  

 التزام الإدارة الواضح تجاه التحسين المستمر للجودة.  .1

 المنظمة. تكوين الفرد من جميع الأقسام في   .2

 الاعتماد على مقياس الجودة الشاملة للتعرف على الصعوبات والمعيقات ا تملة.  .3

 تحديد تكلفة تقييم الجودة وكيفية استعمالا كرداة في الإدارة.  .4

 العمل على تحسين معرفة كل الموظفين في المنظمة عن الجودة واهتمام كل فرد بالتحسين.  .5

 لمواجهة المشكلات أو الصعوبات. اتخا، الإجراءات اللازمة   .6

 تشكيل لجنة للعمل في برامج للتركد من  خلو المنتج من العيوب(.  .7

 تدريب المديرين بشكل فعال لأداء دورهم في تحسين الجودة بالشكل الأمثل.  .8



 

62 

تخصيص يوم  خلو المنتج من العيوب( لتعريج الموظفين بإدارة الجودة الشاملة والتحسين الحاصل في  .9

 الإنتاجية.   العمليات

 التشجيع ل فراد والجماعات على وضع أهداف لتحسين الجودة  الإدارة بالأهداف(.  .10

 تشجيع الموظفين على إبلاغ الإدارة بأي صعوبة تواجههم عند إنجاز أهداف تحسين الجودة. .11

 تقدير جهود كل الموظفين الذين يشاركون في برنامج تحسين الجودة.  .12

 ة بحيث يتلقى التقارير باستمرار وبشكل دوري. تشكيل امحالس الدائمة للجود  .13

 تكرار ايطوات السابقة والتركيد على إدارة الجودة وتحسينها عملية مستمرة.  .14

 والمفاهيم ذات العلاقة  العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة  2،7 

العلاقات وإيجاد  اقترن مفهوم إدارة الجودة الشددددددددددداملة ببعع الأنظمة الإدارية وسددددددددددديتم عرض هذه  

 الفروقات بينها.

 وإدارة الجودة الشاملة  إدارة الجودة  مقارنه بين نظام 2،7،1

تقريبا، في الوقت الحاضددددر اسددددتخدام مفهوم إدارة الجودة بين مختلج المنظمات في كافة دول العا  

ة المهمة تكمن ولكن المسددال  .لأخر مسدداعدة هذا تقريبا وأن مسدداعدة هذا المفهوم تختلج من منظمة  وأن 

بين المنظمات بالإضافة الى مقدرة هذه المنظمات  لتي أصحبت الاهتمام المشترك مااعلى الزبون  في التركيز  

متطلبات المسدددددددددتفيد وحاجاته المتجددة في السدددددددددود العالمي، بهدف تحقيق النجاح ،ا الأمد  عتماد اعلى   ت

اسدددتخدمت إدارة الجودة بمثابة الأداة الناجحة في المنافسدددة وتحقيق الربحية على مد  سدددنوات   الطويل. وقد 

 (2019العلي: عديدة.  

  :النقاط التالية نجملها في  أن يمكن   النظامين فانهأردنا أن نعقد مقارنه بين    وإ،ا
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 أوجه الاختلاف بين أنظمة إدارة الجودة، وبين إدارة الجودة الشاملة  :2،  2الجدول  

 ( TQM  الشاملة إدارة الجودة  ( QMS   أنظمة إدارة الجودة  التعريف  م
لإدارة الجودة لا يوجد تعريج موحد  يوجد تعريج موحد لأنظمة إدارة الجودة  التعريج  1

 الشاملة 
من الأعلى إلى الأسفل وليس من   بناء العمليات  2

 الضروري تحسينها باستمرار 
من الأسفل إلى الأعلى م تتابع عملية  

 التحسين باستمرار 
التعامل مع   3

 العميل 
 مباشر  غير مباشر 

موصفات قياسية دولية متفق عليها يتم   المكونات  4
أربع سنوات من  مراجعتها وتعديلها كل  

 قبل المنظمة الدولية للمواصفات. 

مباد  ومتطلبات ،ات طابع عام ولكل  
منظمة نمو،جها اياا الذي تقوم بتعديله  

 حسب المتغيرات والظروف اياصة بها. 
تحصل المنظمة المطبقة لأنظمة إدارة الجودة   الشهادة 5

 على شهادة. 
لا تحصل المنظمة المطبقة لإدارة الجودة  

 هادة. على ش
 ينظر إلى المنظمة كنظام فني واجتماعي ينظر إلى المنظمة كنظام فني   النظرة الى المنظمة  6
 المنظمة بكل أجزائها   المنظمة أو جزء منها  مستو  التطبيق  7
 جودة المنظمة ككل  جودة السلعة أو ايدمة  النطاد  8
 المنظمة كل فرد في  جهة محددة داخل المنظمة  المسمولية  9

 

 في حين يمكن تحديد أوجه الشبه بين إدارة الجودة وبين إدارة الجودة الشاملة في اآتي: 

 التركيز على تحسين الجودة.  .أ

 التركيز على فاعلية وكفاءة العمليات المنظمة بشكل شامل.  .ب

 الاهتمام بإجراء وطرد تشغيل النظام الإنتاجي من الناحية الفنية. . ج

 العملاء. السعي لإرضاء   .د

 

 



 

64 

 الإدارة التقليديةالعلاقة بين إدارة الجودة الشاملة و  2،7،2

نقصددددددددددددد  بالإدارة التقليدية بالنظام  البيروقراطي ("كما اسددددددددددددتخدمه ماكس فيبر  فالبيروقراطية لا  

تحمل أية معاني سدددددددددلبية أو دلالات غير مرغوبة ،فقد كان النظام في وقته مثاليا للتنظيم الإداري يقوم على 

سددداس التخصدددص، تقسددديم العمل  ،وتخصدددص جانب من الموارد للرقابة(  إلا  أن  الاسدددتخدامات العملية أ

والممارسدددات التطبيقية لذا النظام في الأجهزة الحكومية أو الممسدددسدددات اياصدددة ،قد سددداهم في بروز العديد  

وقراطي ،فقدان الاسدتقرار في من الظواهر الإدارية السدلبية منها على سدبيل المثال لا الحصدر نمو الموظج البير 

ومن خلال ما تم سدابقا من تعريفات وشدرح مبسدة   .د الإداري ، والتعقيدات المكتبيةسدلوك الأفراد ،الجمو 

الشاملة فسوف نعقد مقارنه بين هذا النظام وبين النظام التقليدي المسير للكثير من الأنظمة   لإدارة الجودة

   والتعليمالتربية  وبالذات منظمة 

 اآتي:   دولالفرود بين الإدارة التقليدية وإدارة الجودة الشاملة في الجتكمن  و   
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 الفرود بين الإدارة التقليدية وإدارة الجودة الشاملة   :3،  2الجدول  

 إدارة الجودة الشاملة  الإدارة التقليدية  
 تحقيق السعادة والرضا لد  العملاء  تعظيم العائد على الاستثمار    الدف الكلي 

 أفقي  عمودي  اليكل التنظيمي 
تكامل وتوازن بين المد  القصير   التركيز على المد  القصير  التخطية  

 والطويل 
 عمل(    فريق   جماعي تعاوني فردي  أسلوب العمل 

 جماعية، شاملة  جزئية  شخصية، المسمولية  
 ديمقراطية قائمة على المشاركة سلطوية وإصدار الأوامر  القيادة الإدارية  

 لا مركزية وتأكيد على   مركزية   السلطة  
 تفويع السلطة 

 مرنة  جامدة السياسات والإجراءات 
كشج الأخطاء ومحاسبة المسمول من خلال   هدف الرقابة 

 الإشراف اللصيق 
كشج الأخطاء لتحديد الأسباب  

 العلاج وتنمية الرقابة الذاتية ووصج 
 واسع من خلال فرد العمل  ضيق ومحدود   التخصص 

 متزامنة ومرحلية وبعدية يان واحد بعدية  أسلوب الرقابة 
 مستمر  عند الحاجة والضرورة   التطوير والتحسين 
 مسمولية الجميع محصورة في جهة معينة  مسمولية الجودة 

  سلسلة الجودة( وخارجي داخلي   خارجي فقة  الزبون 
 مرنة في تطبيق اللوائح والأنظمة  تمسك والتزام حرفي وعم بها  اللوائح والأنظمة 
 والمرؤوسين  بين الرؤساء الثقة العالية   الشك علاقات العمل 

   
 (2012:  عائع ،المصدر

 

 ومنهجية العملثقافة الجودة 2،7،3

والعادات والتقاليد والتي يصددددددنعها الإنسددددددان ليعبر من خلالا  الثقافة هي النسددددددق المركب من القيم 

 ةمعان في اللغ  وللجودةأعلى مسددددددددددددتوتت التفود والكمال في العمل،   إلىوصددددددددددددول عن وجودة، والجودة ال
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التي تبني ثقافة الجودة   ت(. والمنظما2005،تدور كلها حول التحسين والتجميل والإتقان والدقة  البكري

 يها تختلج عن تلك لمنظمات من عدة نواحي أبرزهاعل  لديها، وتحافظ

تركز منظمات الجودة على أداء ما   ايدمة، حيثفلسفة العمليات: تكمن في إرضاء المستفيد من   •

يعمل هذا الأسلوب على تخفيع الأرباح   المستفيد، وقداشى مع توقعات  والذي يتم  هو ضروري 

 للمنظمة على المستو  الطويللكنها مفتاح النجاح و على المد  القصير، 

الأهداف : المنظمات ،ات ثقافة الجودة تتمتع بأهداف قصيرة وطويلة المد  في آن واحد ،وتكون  •

 في انسجام وتناغم عم مع رؤية المنظمة ورسالتها على المدتت الزمنية المختلفة. 

ويتم   للفريق،على أ م مدريين  إلى المدراء   الجودة، ينظرأسلوب الإدارة: المنظمات التي تتمتع بثقافة   •

روح الولاء والانتماء العضوي   وأهدافها، ويعززونالتواصل بين أعضاء الفريق من خلال رؤية المنظمة  

 للعاملين بغية انجاز الأهداف بكفاءة وفاعلية. 

الأساسي نحو بذل   المنظمة، والدافع السلوك تجاه المستفيد: يمثل رضاء المستفيد من أهم أولوتت   •

إدارة الجودة ،ا، أن مرتكز الأداء الفعلي لذه المنظمات السعي الجاد لتوفير ايدمات هد في سبيل  الج

 مع الحاجات الفعلية للمستفيد  يتلاءمبما  

أسلوب حل المشكلات: عندما تحدث المشكلات في المنظمات ،ات ثقافة الجودة ،فإن التركيز  •

عن المسببات وهي في العادة تكون عمليات   يكون على معرفة أسباب المشكلات وفصل العوارض 

طويلة الأمد ونظامية يتولى مسموليتها فرد متخصصة في حل المشكلات ولا أساليب منها اشراك  

 العاملين كافة ،معرفة الابعاد الحقيقية للمشكلة وتحديد المعالجات وفقا ل سباب الأولوية للمشكلة. 

والبضائع والعمليات وبي ات دائمة تشمل لأفراد  أساليب تحسين الأداء: هي عملية مستمرة و  •

 (2010،محمود المستفيد  
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 وإدارة الجودة الشاملة  القيادة 2،7،4

تمثل القيادة عنصددرا من العناصددر المهمة في حركة الجودة، فكل شددخص داخل المنظمة يجب أن يكون قائدا 

 من أبرز النظرتت والتي تتوافق لإدارة الجودة الشاملة هي  (1985والتون ،  

 نظرية القيادة الوظيفية: وتقوم على: .أ

 دراسة مهام ووظائج القيادة والمعايير المتصلة بها.  •

 تهتم بتوزيع المسموليات والمهام القيادية "اتخا، القرارات والتخطية. •

بالمواقج والأحوال ا يطة فمن يصلح للقيادة في مرحلة قد لا النظرية الوقفية: تربة السلوك القيادي   .ب

يكون مناسبا لمرحلة أخر . وتحكم هذه النظرية سمات القائد، سمات الأتباع، سمات الموقج وطبيعة 

 الأتباع. 

النظرية السماتيه: تركز على شخصية القائد وخصائصه وتختلج المعايير في تحديد ايصائص من  . ج

 حيث يوجد خمسة أنواع للصفات القيادية وهي:  تمع آخرمكان آخر ومن مج

 الصفات الجسمية أو الجسدية كالصحة والطول.  -

 الصفات المعرفية الذكاء والثقافة والاطلاع  -

 والنقاش   الحوار،  الصفات الاجتماعية فن التعامل مع اآخرين، -

 إدارة النفس. ،  الصفات الانفعالية السيطرة على الغضب -

 أناقة المظهر والشكل العام.   الصفات الشكلية: -

 النظرية التفاعلية /التكاملية:  .د

 والتي تعتمد الصفات، عناصر الموقج، خصائص الممسسة المراد تطبيق القيادة بها. 



 

68 

وهو صاحب   ،مبنية على أساس أن القائد هو الشخص الملهم لبقية أعضاء الفريق  اميه:لالاالنظرية   .ه
 الأفكار والإبداعات في الممسسة.

وفي ظدل تعدددد الأنمداط القيدداديدة فدإنده يمكن القول أن النمة القيددادي الأكثر ملائمددة لتطبيق إدارة 

كبيرا لكل من العمل والإنتاج الجودة الشدددددددددددددداملة هو ،لك النمة الذي يعمل بروح الفريق، ويعطي اهتماما  

سددددنة معهم، وهذا النمة يولي اهتماما متوازنا بالعنصددددر البشددددري والتكنولوجيا  ورضددددا العاملين والعلاقات الح

( كمدا أن القيدام بالبحدث والتقصددددددددددددددي عن أعمدال المنظمدة 1998ليلى،    والجداندب اليكلي في التنظيم  أبو

قت نفسددده، وتدريبهم على التقنيات الجديدة وإقامة شدددبكة  كافة والاسدددتماع إلى مشدددكلات العاملين في الو 

اتصالات مع أقسام المنظمة ككل بما يضمن تحقيق تحسين فعال في أداء العاملين، وهي ما يسمى بالإدارة 

تباع منهج الإدارة على المكشدوف الذي يقوم على مبدأ مكاشدفة أو مصدارحة العاملين  ابالتجوال، كما أن 

م بماهية أهداف الشدددددددركة وما تصدددددددبوا إليه من أهداف يعد منهجا في غاية الأهمية على اختلاف مسدددددددتوتته

 (.2005لتطبيق فلسفة إدارة الجودة الشاملة .  العزاوي،  

 أنظمة لقياس الجودة  2،8

من المتطلبات الأسددددداسدددددية لتطبيق الجودة الشددددداملة وجود نظام للقياس يتضدددددمن مقاييس أو معايير  

( حيث يقول: إن هذه  1999بواسددددطتها قياس مسددددتو  الجودة ويمكد ،لك  الحسددددبان، دقيقة ل داء يتم  

المعددايير تمكن المنظمددة من القيددام بعمليددات المراجعددة والقيدداس للنتددائج التي تم الحصددددددددددددددول عليهددا للتددركددد من 

مطابقتها للمعايير والبحث عن فرا التحسددين ومعالجة أي خلل أو قصددور وهذا ما أكده كروسددم أيضددا،  

يث ير  أن أحد متطلبات التطبيق الناجح للجودة الشدددددددددداملة هو ضددددددددددرورة القياس المسددددددددددتمر ل داء وأن  ح

( وهناك 2003تحقيق التحسدددن المسدددتمر ل داء يتطلب الاهتمام بوضدددع مقاييس لقياس الأداء  يوسدددج، 

 نوعان من الأساليب التي تستخدم للضبة الإحصائي.
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 أولا: الأساليب الإحصائية: 

  توتحليل باري .أ

يسدددداعد هذا التحليل الإدارة على التركيز على حل المشددددكلات التي لا أهمية نسددددبية أكبر وحلها،  

% من الأسددددددددددددددبداب، 20% من المشددددددددددددددكلات ترجع إلى  80ويرتكز هدذا التحليدل على قداعددة مفدادهدا أن  

% من الأسددددددددددددددبداب، ومهمدة تحليدل باريتو هو إظهدار  80% من المشددددددددددددددكلات ترجع إلى  20وبالتدالي فدإن  

 سباب الأكثر تكرار لأجل لفت نظر الإدارة إليها. وفق ايطوات التالية:الأ

 حصر كافة الأخطاء والمسببات الحقيقية للمشكلات والعوامل الممثرة فيها. •
 تحديد معدل تكرار كل واحدة منها.  •

 لى نسب م وية.إتحويل المعدلات   •

 إعداد جدول متكامل بذلك.  •

 عمدة البيانية  أبو ليلى، مرجع سابق(. وضع بيانات الجدول على رسم بياني بالأ •

 :المراقبةب. خرائة  

وتقوم على أخذ عينات بشددددددددددددكل دوري ووضددددددددددددعها على خرائة مراقبة الجودة للتركد من أ ا في 

حدود مقاييس الجودة، وهي عبارة عن رسددددددددم بياني يوضددددددددح الحدود الدنيا والعليا لمسددددددددتو  الجودة المقبول، 

 أفقية ترسم ا ور الرأسي هي:  ثلاثة خطوطوتتكون من 

 اية الأوسة، ويعبر عن مستو  الجودة المطلوبة.  •

 خة الحد الأعلى: ويعبر عن الحدود القصو  للتجاوز أو حدود السماح العليا.  •

 ( 2002خة الحد الأدنى: ويعبر عن الحدود الدنيا للتجاوز، أو حدود السماح الدنيا.  حجازي،  •

  ج. شكل الانتشار
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سددددتخدم شددددكل الانتشددددار لعرض صددددورة للعلاقة بين متغيرين بهدف تكوين فكرة أولية عن طبيعة 

يتم تحديد المتغير الذي    العلاقة بينهما، ويتم اسدددددددددددتخدام هذه الأداة في مجال الجودة وفق ا للخطوات التالية:

في كل مرة، ويفضدل ألا يقل وتمثل الظاهرة المتغير اآخر، ويجري قياس المتغيرين  ،  يعتمد في تسدببه في ظاهرة

.يخصددددددددددددص ا ور الأفقي للمتغير الذي يعتقد بأنه سددددددددددددببا  المتغير المسددددددددددددتقل(، 40عدد مرات القياس عن 

 المتغير التابع(.يتم رسم النقاط التي تم   ويخصص ا ور العمودي للمتغير الذي يمثل الظاهرة الجارية دراستها

 .(2008الحصول عليها بالقياس  الطائي، 

يسددددددددددددددتخددم المددرج التكراري في مجدال الجودة لعرض وتمثيدل البيدانات المتعلقدة  :التكراري المددرج    د.

بحالة معينة لإعطاء تصدددددددددور واضدددددددددح عنها، لا يمكن أن تعطيه البيانات الرقمية، وبالتالي تحديد الأسدددددددددباب 

الحالة، م تحديد عدد   الرئيسددة للمشددكلة، ويتم إعداد المدرج التكراري على النحو التالي: جمع البيانات عن

لكل صدددددفة أو لكل ف ة من ف ات البيانات   المسدددددتطيلات التي سددددديتم اعتمادها. حسددددداب مجموع التكرارات

 ( الطائي، مرجع سابق  للمتغير.

 ثانيا الأساليب النوعية  -
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   خرائة تدفق العمليات . أ

 خرائة تدفق العمليات  :8،  2الشكل  

 2004جودة محفوا ،أحمد إدارة الجودة ،مفاهيم وتطبيقات ،  المصدر : 

 

تحتوي هددذه ايددارطددة على رموز ينبغي على المطلعين عليهددا ومعدددهددا الإلمددام بهددا، وهددذا الشددددددددددددددكددل  

 يوضح هذه الرموز.

 ويمكن استخدام خريطة التدفق على النحو التالي: 

 تحديد جميع العمليات أو الأنشطة الرئيسة وكتابتها على لوحة أوراد. -

 وضع هذه العمليات في شكل متتابع وعلى لوحة أوراد كبيرة.  -

بين العمليات والقرارات    الارتباطالصياغة النهائية لتتابع العمليات أو الأنشطة، و،لك بتحديد   -

 والمخرجات. 

 ( 1996الوصول إلى الترجمة النهائية للعمليات في شكل خارطة  مارش،   -

 نشاط/ عملية نقل / إرسال تخزين

 قرار

 سجلات

 بداية ايريطة تفتيش/ فحص الانتظار/ تأخيرعطل 
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 خريطة السبب والأثر  .ب

توليد الأفكار التي تمثل تستخدم هذه ايريطة  " "لتحديد الأسباب ا تملة للمشكلة، وبواسطتها يمكن 

السبب والأثر   أسبابا محتملة للمشكلة، وتصنيفها في مجموعات ،ات صلة بموضوع معين، وتعد خريطة

أسلوب لتحليل المشكلة بهدف الوقوف على أسبابها من خلال بناء شكل توضيحي يأخذ شكل   أفضل

 ( 8،2    ، وكما هو مبين في شكل"عظمة السمكة 

 عظمة السمكة  :9،  2الشكل  

 

 وتتلخص خطوات هذا الأسلوب في اآتي: 

من النادر أن يكون السبب الحقيقي المتسبب في ظهور المشكلة واضحا، ولكن يمكن حصر معظم  •

الف ات الأربع اآتية: الأفراد،  الأسباب وراء حدوث تلك المشكلة، ومعظمها يقع ضمن إحد   

 اآلات، المواد، أساليب العمل، من م إضافتها على الشكل التوضيحي.

المشكلة
 

 أساليب أفراد   

 مواد  آلات 
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إضافة الأسباب الفرعية إلى الرسم التوضيحي، والتي تقع ضمن ف ات الأسباب الرئيسة عن طريق  •

الأثر بصورته القيام بعملية العصج الذهني وبانتهاء هذه المرحلة سيظهر الشكل التوضيحي للسبب و 

 النهائية. 

 يقوم المسمولون بعد المناقشة برسم دائرة حول الأسباب التي هي أكثر احتمالا في حدوث المشكلة.  •

التحقق من صحة السبب أو الأسباب التي وراء المشكلة، ويتم ،لك إما بأسلوب الملاحظة أو  •

 بأسلوب ا اكاة، أي تصميم ومراقبة تجربة مشابهة. 

 . (1995القرار وفق الأسباب الأكثر علاقة بالمشكلة  زين الدين،   العمل واتخا، •

 المراجعة   قائمة -ج

يقوم هذه الأسدددددددلوب على تنظيم المعلومات حول الأخطاء الموجودة في العمليات، والأسدددددددباب التي نجمت  

 عن هذه الأخطاء ليتسنى للمسمولين دراستها وتحليلها، ومن أنواع قوائم المراجعة:

 لقة بالتوزيع، تستخدم لجمع البيانات، بهدف معرفة كيفية توزيع تكرارات ايطر.قوائم متع -

و،لك بتسدددلية الضدددوء على ، قوائم متعلقة بمواقع العمل، حيث تركز على الأخطاء حسدددب موقع العمل -

 المشكلة.

 .قوائم متعلقة بالأسباب، وتستخدم لمتابعة مد  تكرار كل سبب من أسباب المشكلة -

  تكاليف الجودة 2،8،1

تعني تكداليج الجودة الفرد بين التكلفدة الفعليدة للمنتج أو ايددمدة المقددمدة والتكلفدة المنخفضدددددددددددددددة في حدال   

تقد  ايدمات والمنتجات دون المسدددددددددتو  المطلوب، أو فشدددددددددل المنتجات أو حدوث عيوب في تصدددددددددنيعها 

إنفاقها في أية منشدددددددددددددره أو منظمة لضدددددددددددددمان   .كما تعرف تكاليج الجودة على أ ا جميع التكاليج التي تم 

تقددد  المنتج أو ايدددمددة إلى العملاء ،لددك تكون متوائمددة مع متطلبددات الزبائن والعملاء ، كمددا أ ددا تعرف   
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كانت تلك التكاليج   على أ ا مجموعة التكاليج التي يتحملها المنتج للخدمة أو السدددددددلعة المقدمة ،سدددددددواء

 تمع ،وترتبة ارتباطا وثيقا بجودة المنتج أو ايدمة المقدمة.ناتجة من قبل المستخدم أو امح

ولقد قسددددددم كروسددددددم تكاليج المطابقة سددددددعر الموائمة (الى قسددددددمين :التكاليج الوقائية ،وتكاليج التقو  ، 

 التكاليج غير المطابقة سعر عدم الموائمة ( وتشمل تكاليج الفشل الداخلي والفشل ايارجي.

 تطلباتلمالمطابقة مع ا 2،8،2

يجب توضيح الغرض من المنتج أو ايدمة أي ينبغي الإجابة    ،ل البدء في أية مناقشة عن الجودةقب

ولكنهما مرتبطان الأول جودة التصدميم    ،مختلفان يتعلق بالجودة جانبان    متطلبات العميل؟  السدمال: ماعن 

  وإ،ا كددان  هوهو عبددارة عن مقيدداس لمددد  كفدداءة تصددددددددددددددميم المنتج أو ايدددمددة في تحقيق الغرض المطلوب مندد

التصددددددددددميم ضددددددددددعيفا فإن المنتج أو ايدمة لن يعمل على تلبية الاحتياجات. أما الجانب الأخر هو مطابقة  

هذا الجانب بشدكل كبير بجودة أداء  للتصدميم. ويتعلقطابقا  أن يكون ما يسدتلمه العميل م التصدميم: يجب

 تسجيل البيانات فضلا عن تحليها دورا مهما في هذا الصدد    العمليات، يلعبوظائج  

 التنظيمي ومكوناته  الأداء  2،9

( بأنده: محداولدة تحقيق الأهدداف المنتظرة مع  2003ل داء التنظيمي تعريفدات عددة منهدا مدا عرفده  علوطي،

الموارد المسددتخدمة لتحقيق تلك الأهداف، ويشددمل مفهومي الفعالية( وهي الوصددول الى الأهداف    تخفيع

 المرجوة، و الكفاءة( وهي تخفيع الموارد المستخدمة

 الكفاءة × الفعالية = الأداء  

( الأداء: بأنه محصلة الأداء الداخلي وايارجي أي الأداء أصبح 2007كما عرف  عبد الحق، القنعي 

 البي ة ايارجية والداخلية على حد سواء ويتم التعبير عنه وفق المعادلة التالية يشمل  

 الأداء الداخلي + الأداء ايارجي= الأداء  
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وعليه فالأداء هو قدرة المنظمة على تجسيد أهدافها المسطرة في نتائج فعلية من خلال الاستغلال الأمثل 

 ة وايارجية فهو بذلك محصلة لتفاعل جميع تلك العناصر. لمواردها المتاحة، في ظل ظروف بي تها الداخلي

   الكفاءة 2،9،1

تعرف الكفاءة لغة كما ورد في لسدددددددددددددان العرب للعلامة ابن منظور: "كافره على الشددددددددددددديء وكفاء  

النظير وكذلك الكجء والكفوء والمصدددددددددددر الكفاءة. ونقول لا كفاء له بالكسددددددددددر، وهو في   جازاه والكفيء

لا نظير له. والكج: النظير والمسدددداواة في النكاح وهو أن يكون الزوج مسدددداوت للمرأة  الأصددددل مصدددددر، أي 

في حسدددبها ودينها ونسدددبها وبيتها وغير ،لك. والكفاءة في العمل: القدرة عليه وحسدددن التصدددرف فيه وهي 

بالنسدددددبة     كلمة مول دة ولفظة الكفاءة مختلفة. تعرف الكفاءة اصدددددطلاحا بأ ا "الزتدة  إلى أعلى حد ممكن

للنتائج أو المخرجات مقارنه بالمدخلات وتعني إنجاز الأعمال بأقصدددر وقت ممكن وأقل اسدددتخدام للعناصدددر  

للحصددددددددول على النتائج  المرغوبة وتسددددددددتعمل أيضددددددددا للدلالة على أداء العمل الصددددددددحيح في الوقت والمكان  

فاضددددلة بين البدائل واختيار ( ،والكفاءة: تعبير عن الاسددددتخدام الراشددددد في الم2003 عقيلي،  الصددددحيحين

( ،وكفاءة  1970الأفضددددددددل منها الذي يخفع التكاليج أو ينظم العائد في أعلى درجة ممكنة  السددددددددلمي،

الأداء :تعني الحصدددول على حقائق وبيانات محددة عن أداء الموظج لعمله بحيث تسددداعد على تحليل وفهم 

لفنيددة والعمليددة في تنفيددذ الواجبددات والمهددام التي وتقدددير مسددددددددددددددتو  الأداء المنفددذ ،أي "تقدددير كفدداءة الفرد ا

يتضدددددمنها عمله ،كما تعرف الكفاءة :القدرة  الإنسدددددانية على اسدددددتخدام الأمثل للموارد المتاحة بشدددددرية أو 

 (2006مادية واستخلاا أفضل النتائج ا ققة ل هداف بصورة كاملة" حنفي،

 اصر التالية:ومن التعريفات السابقة نجد أن الكفاءة ترتبة بالعن

 أ ا قدرة إنسانية قابلة للقياس من خلال معايير متفق عليها تتسم بالتحديد والموضوعية .أ
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أن هناك جوانب متعددة تمخذ في الاعتبار عندما نريد أن نحدد درجة الكفاءة. وهذه الجوانب هي:  .ب

وتكون ،ات صلة   الفعلي ل عمال، نوعية السلوك والتصرفات التي تصدر من القائم بالعمل،  ءالأدا

بأداء هذا العمل وبالواجبات الوظيفية، مد  تمتع العامل المقاس كفاءته بالحس الاقتصادي في 

 تشغيل ما تحت يده من موارد وتمتعه بايلق 

أن قياس هذه القدرة  الكفاءة( يجب أن يعطي فترة زمنية محددة ومعروفة ومتفق عليها قد تكون سنة أو 

الكفاءة يعتبر أداة لتقو  العاملين سواء كانوا من القادة أو غيرهم حيث يتم من خلالا أقل وتقدير درجة  

 التعرف على مد  تلائم أدائهم الفعلي وسلوكهم وتصرفاتهم مع المتطلبات تحقيق الأهداف الوظيفية. 

 أبعاد الكفاءة 2،9،1،1

 (2002، نعبد الرحم للكفاءة ثلاث أبعاد هي  

الدراية: هي مجموعة المعلومات المستوعبة والمدمجة في إطار مرجعي يسمح للمنظمة بقيادة أنشطتها -أ   

 والعمل في إطار خاا 

الدراية الذاتية: تتمثل في مجموعة السلوكيات والمواقج والمميزات لشخصية المرتبطة بالعامل والمطلوبة   -ب

 عند ممارسة النشاط المعني 

 بالعامل والمطلوبة عند ممارسة النشاط المعني.  الشخصية المرتبطة    - ج

 طرق قياس الكفاءة    2،9،1،2 

 ( 2000هناك أساليب عديده لقياس كفاءة الأداء أهمها  الشماع،  

أسلوب مقارنة الإنتاج الفعلي للعاملين بالمعايير أو المعدلات الموضوعية ل داء، أي تقدير وحدات  (1

ويعتمد   من الجودة في وحدة زمنية معينة ساعة، أسبوع، شهر  العمل اللازم إنجازها بمستو  معين
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وضع معدلات الأداء على دراسة العمل القائمة باختيار الطريقة الأفضل على دراسة الحركة والزمن 

التي تضمن اختزال الحركات الزائدة بما يكفل أداء العمل في أقصر وقت ممكن وتحديد ايطوات 

 ان عادة في ،لك بخرائة تصور خطوات العمل. السليمة لأداء العمل ويستع

وتوضدددددح معدلات الأداء بالنسدددددبة ل عمال القابلة للقياس الكمي في صدددددورة وحدات عمل كمية  

الحاسدددددددوب حاليا( في وحدة زمنية محددة، وبالنسدددددددبة  مثل عدد الصدددددددفحات التي تكتب على الألة الكاتبة  

الإدارية عموما يصددددددددددددعب تحديد معدلات الأداء، لذلك  ل عمال الإشددددددددددددرافية والقيادية والأعمال الذهنية و 

تتغير إلى أهداف ينبغي تحقيقها وتتخذ أشدددددددكلا مختلفة منها: لا يتجاوز الإنفاد على النشددددددداط قدرا معينا  

من المال، لا يتجاوز العمل وقتا محددا، أن يصددددل مسددددتو  ايدمة إلى درجة معينة من الجودة أو الانتشددددار 

عدل نمو معين في النشدددددددددددددداط، وأن يكون   معدلات الأداء أت كان الشددددددددددددددكل الذي  الجغرافي. أن يتحقق م

تتخذه كرسدددداس لقياس كفاءة العاملين يمثل أسددددلوبا بسدددديطا ومقبولا ويوفر أسدددداسددددا موضددددوعا لتحديد درجة 

 صلاحية الفرد في أدائه عمله.

شج عن ايصائص  الاختبارات الدورية: تعتبر من أهم الطرد العلمية الحديثة في الك  ب( أسلو 2

 ،والرؤسدددددددددددددداء ،الزملاءالمختلفة للفرد وا ددة لدرجة نجاحه في أداء العمل المسددددددددددددددند اليه، ومد  تعامله مع  

وتكون فدداعليددة الاختبددارات أعلى في الاختبددارات المهني، والترقيددة، وكددل مددالدده    وميولددة.،واتجدداهددات تفكيره  

 علاقة بقياس أداء العاملين.

 التقارير الدورية التي تعد عن كفاءة العاملين:  ب( أسلو 3

يتم إعداد هذه التقارير على نما،ج خاصددددددددة وفي أوقات زمنية محددة وتكشددددددددج عن مد  كفاءة   

لم في ضدددددددددددددوء معايير الأداء إلى جانب الصدددددددددددددفات الواجب توافرها في شددددددددددددداغلي العاملين في أدائهم لأعما

الوظائج، أي قياس الكفاءة في هذا الإطار يراعي شددددددقين أسدددددداسددددددين هما كفاءة الشددددددخص في أداء العمل  
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وصددددددفاته الشددددددخصددددددي مثل المبادرة وإمكانية الاعتماد عليه وخصددددددائص الشددددددخصددددددية وغيرها من الصددددددفات  

لأسدددلوب يعتبر أكثرا شددديوعا في مجال ايدمة المدنية( وهناك عناصدددر تقدير كفاءة  الأسددداسدددية للعمل  وهذا ا

 الأداء وتنقسم هذه العناصر إلى نوعين أساسين هما:

عناصر تكشج عن مساهمات الشخص في مجال العمل مثل: كمية الإنتاج، دقة ومهارة الأداء، وما  .أ

 حققه من أهداف، مد  ارتفاعه لمستو  المسمولية وغيرها. 

عناصر تكشج عن صفات الشخص أو خصائصه مثل: المبادرة، درجة الاعتماد عليه، التعاون،  .ب

 الشخصية، الاتجاهات نحو المشاريع والعمل والعاملين، الولاء، المواظبة، الحماس، القيادة. 

 الفعالية  2،9،2

لغوت يمكن تعريج الفعالية با ا: القدرة على الترثير، فالشدددددددددديء الفعال هو الشدددددددددديء الممثر والذي 

اصددطلاحا: فتشددير  .  (2006، صددا  يترك أثرا، أي أثرا على الأداء الكلي للمنظمة، وإلا فلا يكون فعلا 

تشددددددددير إلى ممشددددددددرات نوعية إلى "قدرة التنظيم على تحقيق الأهداف المتوخاة من انشددددددددائه "إضددددددددافة إلى أ ا 

 (2006 قريشي،  تتمثل أساسا في القدرة على النجاح في تحقيق الأهداف

كمدا عرفدت الفعداليدة على أ دا "درجدة أو مسددددددددددددددتو  التميز في تحقيق الأهدداف على مدد  حيداة  

الجيدد  أن الفعداليدة هي "تحقيق المنظمدة ل هدداف ا دددة بالإضددددددددددددددافدة إلى الاختيدار  بيتر دراكر  المنظمدة وير   

 لذه الأهداف  القنيعي، مرجع(

الفعالية تتعلق بأهداف الممسددددسددددة ونتائجها وبالتالي هي نسددددبة المخرجات المتوقعة و،لك حسددددب 

 الصياغة التالية:

 

 


