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: مقدمة.1

  ، " دَّبأن أصلھا "جوّ  بأن أصلھا "جو  بأن أصلھا "جوغة في اللغة   في الل  في اللُّغة   " الجودة رف ابن منظور في معجمھ لسان العرب كلمة  " رف ابن منظور في معجمھ لسان العرب كلمة  " ع رف ابن منظور في معجمھ لسان العرب كلمة  ع رف ابن منظور في معجمھ لسان العرب كلمة  ع 
ُ دََّوالجید نقیض الرديء، وجاد الشيء جوَّوالجید نقیض الرديء، وجاد الشيء جو ُ د ُ ه د ه دَ ه، وجو ه، وجوَّ د ه د ه د ُ د ًجیداً  جیدا  جیداً، وأجاد أي أتى بالجید  أي  جعلھ أي  جعلھ   أي    أي     ده ده د

منظور،   (ابن  والفعل  القول  من  .  ) 72،  1984من  العدید  توجد  الاصطلاح،  وفي 
أن الجودة ھي النوعیة، أو    إلى ی شیر أحد التعریفات  ی شیر أحد التعریفات  التعریفات المتعلقة بمعنى الجودة. ف ی التعریفات المتعلقة بمعنى الجودة. ف ی التعریفات المتعلقة بمعنى الجودة. ف 

. ویعرفھا  . ویعرفھا  . ویُال عیوب ال عیوب ال ال نواقص أو  ال نواقص أو  ال   بحیث  تخلو من بحیث  تخلو من ما  بحیث  ما  بحیث  ما    أو  خدمة أو  خدمة أو    میز  سلعة میز  سلعة المقیاس الذي یمیز  المقیاس الذي یمیز  ُالمقیاس الذي یُالمقیاس الذي یُ
مع تحقیق  من استھلاك سلعة أو خدمة  عالیة    قیمة الحصول على  أن ھا  أن ھا  ب أن ب أن   ب   ب   إدوارد دیمنج 

. )  (Edwards Deming, 1982رغبات المستھلك 

الأول إلى أن الجودة    من ناحیة الاستخدام الفني، فإن للجودة تعریفین، حیث یشیرمن ناحیة الاستخدام الفني، فإن للجودة تعریفین، حیث یشیرمن ناحیة الاستخدام الفني، فإن للجودة تعریفی
عن   المنتج عبارة  عن  خصائص  المنتج عبارة  عن  خصائص  تؤثر    عبارة  التي  الخدمة  تلبیة أو  على  قدرتھ  على 

تبني  تعریف  ال وھو ذاتھ  ،    للمستھلكین  للمستھلكین  الاحتیاجات المعلنة أو الضمنیة تبني  تعریف  ال  ُالمُتبني  تعریف  المتبني  تعریف  المال  تبني  تعریف   ُ تبني  تعریف  المتبني  تعریف   ُ من قبل  تبني  تعریف  
الأ العالمیةمنظمة   International Organization for]([  یزو 

Standardization (ISO  .  الثاني إلى أن الجودة ھي خلو  فیما یشیر التعریف 
الخدمة أو المنتج من القصور. 

الخدمات   غیر  أخرى  لیشمل جوانب  الجودة  مفھوم  جودة امتد  مثل    والمنتجات 
عرض وتقدیم  وطریقة  التوریدات،  والتخزین  عملیات  وكفاءة العاملین، وجودة  

 .)1(المنتج أو الخدمة، وغیرھا

(1) American Society for Quality, (2022). “Quality Glossary”.
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ت مل الجودة  ت مل الجودة  وتش ت وتش ت وتش   .المحصلة، فإن الجودة تعني إتقان الأداء في كل مناحي الحیاة في  
  وأبعادھا، وھي:   وأبعادھا، وھي:   تمثل جوھرھا تمثل جوھرھا تُ  ،   مفاھیم   مفاھیم   خمسة على  

 :بخصائص ممیزة ترتبط بھ وتمیزه بخصائص ممیزة ترتبط بھ وتمیزه ویقصد بھا تفوق المنتج بویقصد بھا تفوق المنتج بویقصد بھا تفوق المنتج ّالفائقیّة: الفائقیة: الفائقیة .

المثیلة :  ویقصد بھا تمیز المنتج مقارنة بالمنتجات  :  ویقصد بھا تمیز المنتج مقارنة بالمنتجات  :  الجودة القائمة على المنتج
 .من حیث النوعیة

  :المستخدم على  القائمة  مستویات  الجودة  على  بناء  خدمة  أو  منتج  المستخدم:  تفوق  على  القائمة  بناءالجودة  خدمة  أو  منتج  المستخدم:  تفوق  على  القائمة  بناءًالجودة  خدمة  أو  منتج  ًتفوق 
. ملائمتھ لتوقعات وتفضیلات المستھلكین

  التصنیع:  الجودة على  جودة  القائمة  ومتطلبات  لمعاییر  المنتج  استیفاء 
. التصنیع

تمیز المنتج من حیث تقدیم  قیمة مضافة للمستخدم  تمیز المنتج من حیث تقدیم  قیمة مضافة للمستخدم    تمیز المنتج من حیث تقدیم    تمیز المنتج من حیث تقدیم  :الجودة القائمة على القیمة
 .مقارنة بغیره من المنتجات

ّة، لعلّة، لعلّ أبرزھا: للجودة  ّوالاتقان في العمل فوائد جمّة، لعلوالاتقان في العمل فوائد جمة، لعلوالاتقان في العمل فوائد جم

العملوإجراءاتسالیبالمستمر لأالتطویرالتطویرال. 

  ّمكنّمكنّ من . إتقان العمل    من  في  من  في ُالاستفادة من قدرات العاملین بما یمُكنالاستفادة من قدرات العاملین بما یمكنالاستفادة من قدرات العاملین بما یُ

تحفیز الموظفین المتمیزین .

 المؤسسي على كافة الأصعدة. الانتاجیة والالتزام    زیادة

نیالتحس   أجلمنوالتطوراتالمستجداتكافةمتابعة نیالتحس   .المستمروالتطورالتحس 

 العاملینلجمیعوالفنیةالإداریةالكفاءة   زیادة .

المجتمع  ومتطلباترغباتتلبیة. 
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والدوليالمحليوالتقدیرالاحترام المؤسسات المؤسسات المؤسس  اكتساب. 

سبق،    في ما  سبق،    ضوء  ما  سبق،  یتطرق  ضوء  ما  سبق،  یتطرقضوء  ما    ، وأھمیتھا  ،الجودة  مفھوم     تعریف  تعریف  إلى  الكتیب  ھذا  ضوء 
وتلبیة    ،التنافسیة و  الإنتاجیة    بمستویات  بمستویات    للارتقاء  للارتقاء  معاییرھا    تطبیق  تطبیق  وضرورة 

معاییر تمر بھا الجودة، ومن ثم  تمر بھا الجودة، ومن ثم  المراحل التي  تالمراحل التي  تالمراحل التي  و  ، رغبات المجتمع والمستفیدین
ھاتطبیقومتطلبات خطواتوالجودة، ھاتطبیقومتطلبات   .وتكالیفھاقیاسھا،طرقو، تطبیقومتطلبات 

الجودة مراحل.2

الجودة   الزمن  تطورت  والتطبیقاتمع  المفاھیم  حیث  القرن    . من  بدایة  القرن    ففي  بدایة    ففي 
  فحص المنتج النھائي قبل بیعھ للزبون    فحص المنتج النھائي قبل بیعھ للزبون  العشرین كانت الجودة  تنصب على عملیاتالعشرین كانت الجودة  تنصب على عملیاتالعشرین كانت الجودة  

للتأكد من عدم وجود عیوب فیھ، ومن ثم إتلاف أو إعادة إصلاح المنتجات التي  
بسمى ُما یُفیما یفیما یُفی،تحتوي على عیوب  بسمى ما ی عملیة ما ی عملیة بسمى  وفي  ).Quality Control(عملیة ضبط الجودة عملیة ضبط الجودة بسمى 

دیمنج إدوارد  الإحصائي  العالم  دعا  الماضي،  القرن   Edwards(  خمسینیات 
Deming(    بیانات  إلى وتحلیل  الإحصائیة  المراقبة  الإنتاجیة  ااستخدام  لعملیة 

الجودة   بضمان  العملیة  ھذه  وسمیت  المنتج،  جودة  من   Quality(للتحقق 
Assurance(تب ذلك  وبعد  تبلور.  ذلك  وبعد  تبلور.  ذلك  وبعد  یعُرف  .  یعرفما  یعُرفما  (  ب  ب  ُما  الجودة  إدارة  (بنظریات  الجودة  إدارة   Qualityبنظریات 

Management (  ،الشاملة  و الجودة  )  Total Quality Management(إدارة 
 .لمستویات الجودةین المستمر والشاملین المستمر والشاملكفلسفة ومنھجیة للتحسیكفلسفة ومنھجیة للتحسیكفلسفة ومنھجیة للتحس

. ) 2(   مفھوم الجودة   مفھوم الجودة   في ھذا الإطار،  یوضح الشكل التالي الفروقات بین مراحل تطور في ھذا الإطار،  یوضح الشكل التالي الفروقات بین مراحل تطور في ھذا الإطار،  

 ."محمد، عبد الرحیم "الجودة الشاملة: الأسس والمعاییر)2(

 الجودة في الأداء المؤسسي 



الجودة في ا�داء المؤسسيالجودة في ا�داء المؤسسي

7
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) 1الشكل رقم (

مراحل تطور مفھوم الجودة

 ."الجودة الشاملة: الأسس والمعاییر"محمد، عبد الرحیم المصدر: 

  تم في   تم في   متدرجة، حیثّأن الجودة مرّأن الجودة مرت بمراحل زمنیة  )1رقم ( من الشكلیتضح
الجودة  مفھوم    في بناء وتعزیز    في بناء وتعزیز  مٍمٍٍكل مرة مراكمة ما أحرزه العالم من تقد الجودة  مفھوم  في بناء وتعزیز   للوصولفي بناء وتعزیز   للوصولالجودة  مفھوم     الجودة  مفھوم  

الحالیة الشاملة التي    ، إلى المرحلة  الشاملة التي    وھي إدارة الجودة  الشاملة التي  تتضمن  وھي إدارة الجودة  الشاملة التي  تتضمنوھي إدارة الجودة  في مجملھا كافة   وھي إدارة الجودة 
ّقدّالمراحل السابقة من إجراءات بناء وتعزیز الجودة. في ھذا السیاق،  قدالمراحل السابقة من إجراءات بناء وتعزیز الجودة. في ھذا السیاق،  قدمّ الأمریكي المراحل السابقة من إجراءات بناء وتعزیز الجودة. في ھذا السیاق،  

فیلیب كروسبي من خلال فلسفتھ لإدارة الجودة الشاملة أربع دعائم لمفھوم الجودة  
   وھي:) Philip Crosby, 1979(الشاملة، 

المستفیدالمنتج للمواصفات التي یطلبھا المنتج للمواصفات التي یطلبھا المنتج مطابقة .

الخدمة من أي أخطاء. أو  المنتجسلامة

الأداء  لجودة  معیار    تبني الأداء  لجودة  معیار   یتمثل في إنتاج سلعة / خدمة بدون عیوبمعیار   یتمثل في إنتاج سلعة / خدمة بدون عیوبالأداء  لجودة   "صفر    الأداء  لجودة  
عیوب". 

إدارة الجودة الشاملة 
 جمیع الأنشطةتطویر .

 جمیع الأقسام والمستویاتشمولیة .

إشراك جمیع العاملین. 

 الأداء بصفة مستمرةقیاس .

 .

إدارة الجودة 
 تحدید متطلبات العملاء .

التحسین المستمر .

 إرضاء العملاء .

ضمان الجودة 
توثیق عملیات

بصورةالجودة
. معیاریة

ضبط الجودة 
ضبط أنشطة  
الجودة أثناء  

 .الإنتاج
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  المنتج  مستوى  قیاس جودة  المنتج  مستوى  قیاس   جودة  خلالمستوى  قیاس   أو    من  مطابقتھ  مطابقتھ  عدم  مدى 
 .للمواصفات

وللجودة الشاملة أھمیة كبیرة في العمل والأداء تتمثل فیما یلي:وللجودة الشاملة أھمیة كبیرة في العمل والأداء تتمثل فیما یلي:

التحسین المستمر للمنتجات/الخدمات. 

خفض نفقات الانتاج .

تطویر آلیات العمل. 

ووضع سبل لتلافیھاالأخطاءمراقبة وتحلیل وتتبع .

 تعزیز البیئة المؤسسیة المحفزة للجودة .

 والابداع على كافة المستویاتتطویر المھارات .

 .الرؤیة الشاملة للتكامل بین عملیات المؤسسة

  وصولاً لأعلى مستویات الجودة إدارة العملیات الاھتمام بكافة تفاصیل .

معاییر الجودة .3

والمبادئ التوجیھیة والخصائص    ،والمواصفات  ، المتطلبات   ر الجودة ھير الجودة ھيییر الجودة ھییر الجودة ھییمعا
التي یتم استخدامھا باستمرار لضمان أن تؤدي المخرجات، والعملیات،  المختلفة  

الھدف المنوط بھا لتحقیق متطلبات ورضا المستفیدین. توفر معاییر    ،والخدمات
رؤیةًالجودة  الجودة  ال رؤیةجودة  للمؤسسات  الواجب    مشتركةً  جودة  للمؤسسات  والإجراءات  للخطوات  موحد  وفھم 
تخاذھا لتحقیق رضا المستخدمین. إ

 [International Organization  ییر ییر یالمنظمة الدولیة للمعافي ھذا الإطار،  تقدم  في ھذا الإطار،  تقدم  في ھذا الإطار،  
[for Standardization (ISO)    مجموعة من معاییر الجودة التي تتبناھا الكثیر

 الجودة في الأداء المؤسسي 
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فإن المؤسسة    ،من المؤسسات حول العالم. وفي حال عدم احترام ھذه المعاییر
، مما  )المستفیدینالعملاء (المخاطر أبرزھا فقدان ثقة  تعرض نفسھا للعدید من  

. یؤثر على مصداقیة المؤسسة وقیمتھا في المجتمع

ً  إن قال  یقال  یقُال   خالیا كان  إذا  ذو جودة  ًالمنتج  خالیا كان  إذا  ذو جودة  التصنیع    ًالمنتج  في  أي عیب  مع من  ویتوافق 
الإنتاج أجل  و.  مواصفات  ذلكمن  أجل  تحقیق  ذلكمن  أجل  تحقیق  محددة  من  معاییر  وضع  یجب  معینة  و، 

یتم   توفیرھا  بحیث  یتم  التي  والمنتجات  المخرجات  كافة  في  بھا  الالتزام 
أن  كما    للمستفیدین، أن  كما  یجب  أن  تلبيكما  یجب  أن  تلبيیجب  الضمنیة    یجب  الحاجة  الجودة  الضمنیة  للمستخمعاییر  الحاجة  الجودة  الضمنیة  للمستخمعاییر  الحاجة  الجودة    . للمستخدمینللمستخدمینمعاییر 

: )2008 الدرادكة، (مأمونوتضمن معاییر الجودة عند تطبیقھا ما یلي

 تحسن جودة المخرجات والمنتجات، وتحدید الحد الأدنى المقبول من مستوى
جودة المخرجات والأداء. 

.رفع الإنتاجیة

 .تعزیز التدفق السلس للعملیات، وتجنب تكرار الأخطاء

ومال.تقلیل وتوفیر التكالیف من وقت وجھد

 عن المخرجات والمنتجات. عن المخرجات والمنتجات. عالمستفیدین   مستویات رضازیادة

عة في بعة في بَعة في  َّتختلف معاییر الجودة حسب طبیعة عمل المؤسسة، فمعاییر الجودة المتَّبتختلف معاییر الجودة حسب طبیعة عمل المؤسسة، فمعاییر الجودة المتبتختلف معاییر الجودة حسب طبیعة عمل المؤسسة، فمعاییر الجودة المتَّ
عن   تختلف  التعلیمیة  عن  تلك  المؤسسات  تختلف  التعلیمیة  عن  تلك  المؤسسات  تختلف  التعلیمیة  في  المؤسسات  أو  الصحیة،  المؤسسات  في  المتبعة 

الشركات الصناعیة، أو الخدمیة، وما إلى ذلك. لكن بشكل عام، ھناك أبعاد لھذه  الشركات الصناعیة، أو الخدمیة، وما إلى ذلك. لكن بشكل عام، ھناك أبعاد لھذه  الشركات الصناعیة، أو الخدمیة، وما إلى ذلك. لكن بشكل عام، ھن
یر تتمثل فیما یلي: یر تتمثل فیما یلي: المعاییالمعاییالمعای
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َنتجَنتجنتجَ)1 المُ المنتجودة  المُنتجودة  ومتطلبات    حققیحقق:  ی:  یحُقق:  ُجودة  لرغبة  تلبیتھ  حال  في  الجودة  المنتج 
خالد  (  المستفیدین والمستخدمین. ویمكن تلخیص بعض ھذه الأبعاد فیما یلي

: ) 1998بن سعود، 

 .الأداء: وھو مدى قدرة المنتج على تلبیة مطالب المستفیدین والمستخدمین

  والمستخدمین المستفیدین  معرفة  مقدار  وھو  في    وثقتھم الموثوقیة: 
معلوماتلا معلوماتلا تخص المنتج. التيلا

 .خصائص المنتج: یحدد ھذا البعد قابلیة المنتج للتطویر والتحسین

  المطابقة للمعاییر: ویوضح ھذا البعد مدى التزام المنتج بالمواصفات
التي یفترض أن یتمتع بھا. التي یفترض أن یتمتع بھا. ُالتي یُالتي یُ

جودة الخدمة: )2 جودة الخدمة: )   ًنظراً  نظرا  نظراً لكون الخدمات غیر ملموسة، لذلك من الصعب قیاس   )

جودة  ج وتعرف  كالسلع.  لھا  ملموسة  مادیة  خصائص  وجود  لعدم  جودة  جودتھا  وتعرف  كالسلع.  لھا  ملموسة  مادیة  خصائص  وجود  لعدم  جودتھا 
القائم  في ذھن المستفید. وفیما القائم  في ذھن المستفید. وفیما القائم  الخدمة على أنھا مقدار ملائمة الخدمة للتصور  

: )Dahlgaard et al., 1997(یلي أبرز أبعاد جودة الخدمة

  الاستجابة: وھي قدرة مقدمي الخدمة على الاستجابة لاحتیاجات المستفیدین
إلى خلق  والم  لھذه الاحتیاجات یؤدي  إلى خلق  والم ستخدمین، حیث إن عدم الاستجابة  لھذه الاحتیاجات یؤدي  والم ستخدمین، حیث إن عدم الاستجابة 

تصور سلبي عن المؤسسة في أذھان المستفیدین والمستخدمین. 

  :والمصداقیة یعُزز  الموثوقیة  والمصداقیة:  حیث  یالموثوقیة  والمصداقیة:  حیث  یعزز  الموثوقیة  یعُزز  حیث  بالموثوقیة  ُحیث  المؤسسة  بالموثوقیة  عزز  تمتع  المؤسسة  عزز  تمتع 
  صورتھا في أذھان المستفیدین والمستخدمین.  صورتھا في أذھان المستفیدین والمستخدمین.  منوالمصداقیة 

  المستفیدین اللازمة لإرشاد  المعلومات  كافة  توفیر  للخدمة:  الوصول 
والمستخدمین لكیفیة الوصول والحصول على الخدمة والانتفاع بھا.

 الجودة في الأداء المؤسسي 
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  لتقدیم اللازمة  والمعرفة  المطلوبة  المھارات  امتلاك  وتعني  الكفایة: 
الخدمة بالشكل الصحیح. 

 وھي ضرورة تمتع الجوانب المادیة للخدمة بالجودة المطلوبة الملموس یة الملموس یة الملموس : .
  المحدد الوقت  في  الخدمة  تزوید  على  المؤسسة  قدرة  وھي  الدقة: 

وبصورة ثابتة وخالیة من الأخطاء في كل مرة. 

یزو حسب منظمة الأمعاییر الجودة.4

  ) ]) ]) (International Organization for Standardization] ISOو قامت منظمة الأ یز قامت منظمة الأ یز قامت منظمة الأ 
رفع مستوى ویر  یر  یین وتطوین وتطومعاییر أساسیة لإرشاد المؤسسات لتحسیمعاییر أساسیة لإرشاد المؤسسات لتحسیمعاییر أساسیة لإرشاد المؤسسات لتحسسبعة  بوضع  

الجودة لدیھا، ویلخص الشكل التالي أبرز معاییر الجودة. 
) 2الشكل رقم (

أبرز معاییر الجودة

 .الجمعیة الأمریكیة للجودة: المصدر

معاییر الجودة

التركیز 
على 
العملاءالعملاء

القیادة 
والریادةوالریادة

إشراك 
الموظفین

النھج 
التحسینالعملیاتي

القرارات القرارات القرارات القرارات 
المستندة المستندة المستندة 
إلى الأدلةإلى الأدلة

إدارة 
العلاقاتالعلاقاتالعلاقات
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:العملاء یكون    التركیز على  أن  الجودة  مستویات  لتعزیز  الضروري  من 
تكون   أن  وضمان  والمستفیدین  العملاء  وتوقعات  لاحتیاجات  فھم  ھناك 

  یتم متابعة رضا العملاء   یتم متابعة رضا العملاء   ،أھداف المؤسسة متوافقة مع ھذا التوجھ. بعد ذلك
والمستفیدین من خلال تلبیة متطلباتھم أو حتى تجاوز توقعاتھم، كما أنھ من 
رغباتھم   لمعرفة  والمستفیدین  العملاء  مع  مستمرة  علاقة  بناء  الضروري 

وتطلعاتھم. 

  :والریادة الرؤیة،  القیادة  وضوح  فیھا  بما  والریادة  القیادة  مبادئ  والریادة:  تطبیق  الرؤیة،  القیادة  وضوح  فیھا  بما  والریادة  القیادة  مبادئ  والریادة:  تطبیق  القیادة 
وت الأھداف،  وتمكینھم،  وتحدید  والموظفین،  بالعاملین  الثقة  وتعزیز  الأھداف،  وتمكینھم،  وتحدید  والموظفین،  بالعاملین  الثقة  وتعزیز  الأھداف،  وتقدیر  وتحدید 

ومساھماتھم. ،إنجازاتھم

  :الموظفین الموظفین  إشراك  قدرات  كامل  استخدام  من  التأكد  المھم  من 
في عملیة  وإشراكھم  معھم،  التواصل  وتعزیز  أفكارھم،  وتقدیر  والعاملین 

والمعرفة،   الخبرات  وتبادل  التحدیاتالتطویر  العقبات،      لتجاوز  لتجاوز  ومعالجة 
وتعزیز النقاش المفتوح بینھم. 

  :العملیاتي على  النھج  تشتمل  عملیات  خلال  من  الأنشطة  وقیاس  إدارة 
لھا قیمة مضافة. ،مدخلات، وخطوات، ومخرجات

المؤسسة،    مستوىمن المھم أن یكون ھناك خطط للتحسین على    :التحسین
الناجح منھا. وكذلك تنفیذ تلك التحسینات وقیاسھا وتقدیر  

  :والمعطیات الأدلة  على  بناء  القرارات  بناءًاتخاذ  القرارات  جمع  ًاتخاذ  أھمیة  على  التأكید 
ًالبیانات وتحلیلھا بغرض استخلاص النتائج الدقیقة، واتخاذ القرارات بناءًالبیانات وتحلیلھا بغرض استخلاص النتائج الدقیقة، واتخاذ القرارات بناء  

الموازنة بین الخبرة العملیة وتحلیل البیانات.  ، إضافة إلى أھمیةعلى ذلك 

 الجودة في الأداء المؤسسي 
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:مھم  مھم ً اًاً  مع موردي السلع والخدمات أمر  مع موردي السلع والخدمات أمر  إدارة  العلاقاتإدارة  العلاقات  إدارة    إدارة      تعتبر  تعتبرإدارة العلاقات  ً ًمھمامھما  ً ا
والمنتجات  المخرجات  جودة  تحسین  الخبرات،    ،في  مشاركة  وكذلك 

 .والموارد، والمعلومات، والخطط مع الشركاء

تطبیق الجودة خطوات.5

المؤسسي العمل  في  الجودة  من  المطلوب  للمستوى  ھناك  خمسھناك  خمسھناك    ،للوصول 
  ، خطوات أو مراحل یجب على  المؤسسة عبورھا لتحقیق أعلى مستوى من الجودة خطوات أو مراحل یجب على  المؤسسة عبورھا لتحقیق أعلى مستوى من الجودة خطوات أو مراحل یجب على  

مراحل تطور الجودة. الذي یعرض الشكل التالي لخصھالخصھایلخصیلخصیُ

) 3شكل رقم (

مراحل تطویر الجودة

 .الجمعیة الأمریكیة للجودةالمصدر: 

الأولى  الأداء    :الاقتناع  ،المرحلة  في  الجودة  من  المطلوب  المستوى  الأداء    لتحقیق  في  الجودة  من  المطلوب  المستوى    لتحقیق 
في   ،المؤسسي  كنھج  الجودة  وتتبنى  تقتنع  أن  المؤسسة  في  العلیا  الإدارة  على 

العمل. ویتم ذلك من خلال: 

 .اتخاذ القرار من قبل الإدارة العلیا
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 .تحدید أھداف الجودة المتعلقة بالمؤسسة

 ومفاھیم الجودة. تدریب قیادات المؤسسة على مبادئ

الثانیة للوصول  و   :التخطیط  ،المرحلة  والاستراتیجیة  التفصیلیة  الخطط  للوصول  و ضع  والاستراتیجیة  التفصیلیة  الخطط  و ضع 
والتكالیف    ،للجودة المتطلبات  تحدید  وكذلك  للجودة،  استشاري  مجلس  وتكوین 

المالیة ومصادر التمویل. 

مباشرة الإجراءات الإداریة والفنیة لتحقیق الجودة. : التنفیذ،المرحلة الثالثة 

مراجعة عملیة التنفیذ وتحدید مواطن القوة والضعف    :التقویم  ،المرحلة الرابعة
الجو  حول  التساؤلات  المستوى  وطرح  لتحقیق  وتقویمھا  تعدیلھا  الواجب  انب 

المستھدف من قبل الإدارة العلیا في الجودة. 

  نشر المخرجات والمستھدفات التي تم تحقیقھا   نشر المخرجات والمستھدفات التي تم تحقیقھا :  تبادل الخبرات  تبادل الخبرات،المرحلة الخامسة
منذ بدء تطبیق الجودة بغرض تبادل الخبرات وتعظیم الاستفادة. 

متطلبات تطبیق الجودة .6

ھناك العدید من المتطلبات الواجب على المؤسسة تبنیھا، والقیام  ،لتحقیق الجودة 
بھا، وتوفیرھا. ومن ھذه المتطلبات ما یلي:

:ًمھم  ًیعتبر التحسین المستمر عاملاً  یعتبر التحسین المستمر عاملا  یعتبر التحسین المستمر عاملاً  التحسین المستمر ًمھمامھما ،    للوصول للجودة  للوصول للجودة ً ا
البحث والتطویر وتشجیع الإبداع. كما یعمل التحسین    ویعتمد على تعزیز

  ،نحرافات عن المسار المرسوم لتحقیق الجودة. لذا المستمر على الحد من الا
واستخلاص الدروس یحقق الكفاءة    ،وتحلیل النتائج  ،فإن الدراسة المستمرة 

المستفیدین والمستخدمین  ویحوز على رضاویحوز على رضاویحوز على رض، والفاعلیة في الأداء المؤسسي
للمنتجات والخدمات. 
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  :كانت إنتاجیة   كانت إنتاجیة  ًإن بقاء واستمرار أي مؤسسة سواءًإن بقاء واستمرار أي مؤسسة سواء كانالتركیز على المستفید 
أم خدمیة یعتمد بالتأكید على قدرتھا على المحافظة على تقدیم مخرجات أو  
المستفیدین   ورغبات  أذواق  تلائم  جودة  ذات  وخدمات)  (سلع  منتجات 

والمستخدمین وتلبي احتیاجاتھم المحددة. 

  :التركیز على الموارد والكفاءات البشریة:  یعتبر العنصر البشري من أھم  التركیز على الموارد والكفاءات البشریة:  یعتبر العنصر البشري من أھم  التركیز على الموارد والكفاءات البشریة
تسالعوامل   تساعد علىالتي  تساعد علىالتي  وقدرتھا على    التي  التنافسیة  للمیزة  المؤسسة  امتلاك 

تقدیم مخرجات ومنتجات تلبي احتیاجات المستفیدین والمستخدمین. لذا من 
المھم أن تقوم المؤسسة بتنمیة وتحفیز عناصرھا البشریة، وتوفیر بیئة عمل 

. وتحقیق أعلى مستویات الجودة التنافسیة مواتیة للحفاظ على میزتھا 

إیلاء أھمیة للعنصر البشري وإھمالھ وعدم تحفیزه یعد أحد الأسباب  إیلاء أھمیة للعنصر البشري وإھمالھ وعدم تحفیزه یعد أحد الأسباب  ُإیلاء أھمیة للعنصر البشري وإھمالھ وعدم تحفیزه یُإیلاء أھمیة للعنصر البشري وإھمالھ وعدم تحفیزه ی  إن عدم 
طبیعیة   كمحصلة  المطلوبة  الجودة  مستویات  تحقیق  في  للفشل  الرئیسة 
البشریة   الموارد  دور  إن  الكفاءات.  وفقدان  البشریة  الموارد  أداء  لتراجع 

ًأصبح استراتیجیاً في تحقیق الجودة   ً حاكماً لوًأصبح استراتیجیا ً حاكما المؤسسة  ضمان  قدرة  ضمان  قدرة   لضمان   لضمان  ًعاملاًعاملاً
 .الاھتمام بالعناصر البشریة وتحفیزھاالاھتمام بالعناصر البشریة وتحفیزھاالاھتمام بالعناصر البشریة وتحفیزھھو ما یتطلبو،على الاستمرار

 :المشاركة الكاملة: تعتبر مشاركة جمیع الأفراد في العمل الجماعي من أھم  المشاركة الكاملة: تعتبر مشاركة جمیع الأفراد في العمل الجماعي من أھم  المشاركة الكاملة
الولاء   تعزیز  الجماعي على  العمل  یساعد  إذ  الجودة.  تحقیق  في  الجوانب 

  الة في  الوقوف على التحدیات الة في  الوقوف على التحدیات ّوالانتماء للمؤسسة وأھدافھا، كما یعتبر أداة فعّالة في  والانتماء للمؤسسة وأھدافھا، كما یعتبر أداة فعالة في  والانتماء للمؤسسة وأھدافھا، كما یعتبر أداة فعالة في  
لھا المثلى  الحلول  الوظائف    ،وإیجاد  بین  المباشر  الاتصال  خلال  من 

  بین العاملین. وللإدارة العلیا في المؤسسة دور رئیس في تشجیع    بین العاملین. وللإدارة العلیا في المؤسسة دور رئیس في تشجیع    علوالتفا
ًوبالتالي التحسین المستمر  حرصاوبالتالي التحسین المستمر  حرصاً علىوبالتالي التحسین المستمر    ،العاملین على المشاركة الجماعیة   ًحرصا

الجودة. ویتحقق ذلك من خلال:
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وتوظیف قدراتھا الإبداعیة    ،الاستفادة من الموارد والكفاءات البشریة.1
العمل الجماعي بما یتیح تحسین    ودمجھا في بوتقة  ،ومھاراتھا العملیة

العاملین لأدائھم، وتبادل خبراتھم، وصیاغة الحلول وتحسین إجراءات  
العمل.

ّمكّمكّ.2 دراسة  مكن  مكن  مكتمكتُ في  للعاملین  الكاملة  الجودة  أسبابالمشاركة  الجودة  ضعف    ،  ضعف 
ّمكّن  مكن  مكّن  واقتراح الحلول المناسبة لھا   التركیز على إدارة المؤسسة  من  إدارة المؤسسة  من  إدارة المؤسسة  ُبما یمُكبما یمكواقتراح الحلول المناسبة لھا  بما یواقتراح الحلول المناسبة لھا  بما یُ

ًالأھداف الرئیسة عوضاً عن   الوقت والجھد في مراقبة الجودة     عن  ضیاع عن  ضیاعًالأھداف الرئیسة عوضا
ًالتي باتت تحكمھا نظماً فعالة داخل المؤسسة وتضمن تحققھا . ًالتي باتت تحكمھا نظما

  :المنافسة بدل  الجودة التعاون  من  المطلوب  المستوى  المنافسة:  لتحقیق  بدل  الجودة التعاون  من  المطلوب  المستوى  المنافسة:  لتحقیق  بدل  المھم    ،التعاون  من 
  بدلا  بدلاً من المنافسة فیما   ،التركیز على التعاون بین وظائف المؤسسة المختلفة

تحقی على  یعمل  فالتعاون  على  بینھا.  والتعرف  الوظائف  بین  التكامل  تحقیق  على  یعمل  فالتعاون  على  بینھا.  والتعرف  الوظائف  بین  التكامل  تحقیق  على  یعمل  فالتعاون  بینھا. 
احتیاجات بعضھا وبالتالي المساعدة على التحسین المستمر. 

الحقائق على  بناء  القرارات  بناءًاتخاذ  القرارات  التي    :  تتسم :  تتسم :  ًاتخاذ  التي  تحرص  المؤسسات  التي  تحرص  المؤسسات  على  المؤسسات 
على    ،  قراراتھا الاستراتیجیة، والوظیفیة، والتشغیلیة  قراراتھا الاستراتیجیة، والوظیفیة، والتشغیلیة  الجودة في أدائھا  ببناءالجودة في أدائھا  ببناءالجودة في أدائھا  

والجد  الصحیحة،  والمعلومات  والدقیقةالحقائق  والجد یدة،  الصحیحة،  والمعلومات  والدقیقةالحقائق  والجد یدة،  الصحیحة،  والمعلومات  التكھنات    ،الحقائق  على  لا 
الفردیة أو على التوقعات المبنیة على الآراء الشخصیة. 

:الوقایة    إلىیؤدي  تطبیق معاییر الجودة المستندة  یؤدي  تطبیق معاییر الجودة المستندة    یؤدي    یؤدي    ًالوقایة بدلاًالوقایة بدلاً من التفتیش
في   یسھم  بما  الإنتاجیة  وارتفاع  التكالیف  انخفاض  إلى  التفتیش  من  بدلاً 

یر والمواصفات المحددة. یر والمواصفات المحددة. مطابقة المخرجات للمعاییمطابقة المخرجات للمعاییمطابقة المخرجات للمعای

ھناك مجموعة من الممارسات والإجراءات الواجب    ،المتطلبات إلى ھذه    إضافةً
ومن أبرزھا ومن أبرزھا ومن أب،  تعزیز الجودة وتطویرھا مع الزمن  تعزیز الجودة وتطویرھا مع الزمن  على المؤسسة القیام بھا بھدفعلى المؤسسة القیام بھا بھدفعلى المؤسسة القیام بھا 

ما یلي:

 الجودة في الأداء المؤسسي 



الجودة في ا�داء المؤسسيالجودة في ا�داء المؤسسي

17

 الجودة في الأداء المؤسسي  الجودة في الأداء المؤسسي 

 وتضمین   المؤسسة  ومبادرات  أھداف  مع  الجودة متطلبات      توافق  توافق  ضرورة  
 .المؤسسة  عملیاتمختلففيالجودة متطلباتكافة

المرجوة،   النتائج  على     للحصول  للحصول  اللازمة  المواردتوفیر  و  الھیاكل  تطویر  
  ومتابعتھا   الجودة   مستوى  مراقبة  في    في    مسؤولیتھم   تتمثل  ،موظفین   كتعیین
. عملھم لإنجازاللازمةوالمصادرالمواردكافةوتوفیر

،جودة الأداء المؤسسيإجراءاتوتوحیدوتعریف،تحدید .

 لجودة الأداء المؤسسيالمستھدفالأداءبتحدید لمسؤولینلمسؤولینل لمسؤولیل لمسؤولیالسماح ل السماح ل السماح .

جودة الأداء    جودة الأداء    وتعزیز  وتعزیز    دعم   دعم   بغرض  بغرض  أدوات  أدوات    وتحدید  وتحدید    وإجراءات،  وإجراءات،    سیاسات،  سیاسات،تخاذإ  
. المؤسسي

دوريبشكلعنھاوالإبلاغالجودة مستویات قیاس .

 تحقق و    للجودة   للجودة     تضیف   تضیف   التي  الأنشطة  على    تركز   تركز   للجودة للجودة ل  مقاییس  تصمیم  
 .للمؤسسةالاستراتیجیةالأھداف

من خلال إنشاء برنامج  ،  یة یة المؤسسیالمؤسسیالمؤسس  الجودة   ثقافة  من    تعزز  تعزز  إجراءات  تخاذإ
المؤسسة،   مستوى  على  الجودة  ّمكنّمكنّقیاس  یُ یمكنالذي  یمُكنالذي    تطویر    تطویر    منالمؤسسة    ُالذي 

ممارسات تزید من القیمة التي تحصل علیھا من الاستثمار في البنیة التحتیة  
  المؤسسات على تطویر أعمال  الممارسات    ھذهتساعد    كمالإدارة الجودة.  

تحسین الجودة. و  لدعم   لدعم   مبادئلأنھا تشكل 
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ق قیاس الجودةطر.7

َ عام، یتم قیاس مستوى الجودة في المؤسسة، من خلال عدَ عام، یتم قیاس مستوى الجودة في المؤسسة، من خلال عدةَ طرق أبر ھا زبشكلٍ
معرفة   على  تعتمد  التي  الخدمة   مستوىتلك  أو  المنتج  عن  المستفیدین  رضا 

إلى  یھدف  استبیان  استیفاء  من خلال  المستفیدین  آراء  استطلاع  ویتم  المقدمة. 
وبین   الخدمة  عن  والمستھلكین  المستفیدین  توقعات  بین  الفجوة  مستوى  قیاس 

المرضاھم عن   المُالخدمة  المقدمةُالخدمة  المقدمةالخدمة  النوع من الاستبیانات على  فعلیفعلیفعل  الخدمة  ًیایاً. یشتمل مثل ھذا  ًا
: خمسة أبعاد

الملموسات   )Tangibles(:  رض مدى  رضاوتقیس  مدى  رضاوتقیس  مدى  الخدمات    وتقیس  عن  المستفیدین 
. الملموسة

  الاعتمادیة)Reliability(:    الخدمة بشكل موثوق ودقیق.  إنجازالقدرة على

  الاستجابة)Responsiveness(:    مدى الاستعداد لمساعدة المستفیدین وتقدیم    مدى الاستعداد لمساعدة المستفیدین وتقدیم  
خدمات سریعة لھم. 

التأكید   )Assurance( :    على وقدرتھم  الخدمة  على  القائمین  معرفة  مقدار 
تعزیز ثقة المستفیدین. 

  التعاطف)Empathy(:    ومقدار تقدمھ التعاطف  الذي  الشخصي  الاھتمام 
. المؤسسة للمستفیدین

إلى استطلاع أراء المستفیدین حول جودة الخدمات المقدمة، ھناك بعض    إضافةً
  لتقییم مستوى جودة منتجاتھا    لتقییم مستوى جودة منتجاتھا    سساتسساتسسالإجراءات والمقاییس التي تستخدمھا المؤ

وخدماتھا، ومنھا: 

  الخدمة من قبل المستفیدین. الرضا عننسبة

 الجودة في الأداء المؤسسي 
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  التي تعاني من خلل. الخدماتنسبة

 ستلمة بشأنالمُستلمة بشأنالمحجم الشكاوى الخدمة. ُ

ُولاء المستفیدین والذي یقاس من خلال تكرار الطلب على الخدمة من ذات  ولاء المستفیدین والذي یقاس من خلال تكرار الطلب على الخدمة من ذات  ُولاء المستفیدین والذي یُولاء المستفیدین والذي ی
المستفید. 

مقیاس لمستوى الجودة في الأداء المؤسسي، یعكس      قدم جیمس  باوندرقدم جیمس  باوندرمن جانبھ،  قدم جیمس  من جانبھ،  قدم جیمس  من جانبھ،   مقیاس لمستوى الجودة في الأداء المؤسسي، یعكس           
واھتمامھا   رغبتھا  ومدى  المؤسسة  واھتمامھا  بسلوك  رغبتھا  ومدى  المؤسسة  واھتمامھا  بسلوك  رغبتھا  ومدى  المؤسسة  مخرجاتھا سلوك  لكافة  الجودة  مخرجاتھا بتحقیق  لكافة  الجودة  بتحقیق 

. ویوضح الجدول التالي ھذا المقیاس. )James Pounder, 2000(ومنتجاتھا

) 4شكل رقم (
مقیاس الجودة في الأداء المؤسسي

ىمستوىمستوى الجودة المقیاس 
5

ىأراء حول تقییم ومراقبة مستوى�جمع بیانات و أراء حول تقییم ومراقبة مستو�جمع بیانات و أراء حول تقییم ومراقبة مستوى الجودة في المؤسسة من العدید   الجودة في المؤسسة من العدید  ، تقوم المؤسسة �جمع بیانات و ، تقوم المؤسسة �جمع بیانات و ىفي هذا المستوىفي هذا المستوفي هذا المستوى، تقوم المؤسسة 
العلاقة، وجه  البیانات والإحصاءات ذات  المثال:  المصادر (على سبیل  العلاقة، وجه من  البیانات والإحصاءات ذات  المثال:  المصادر (على سبیل  العلاقة، وجه ات من  البیانات والإحصاءات ذات  المثال:  المصادر (على سبیل  العلاقة، وجه ات من  البیانات والإحصاءات ذات  المثال:  المصادر (على سبیل  الموظفین،    من  الموظفین،    نظر  الموظفین،  و   نظر  الموظفین،  و نظر  و الجهات  و الجهات  الجهات  نظر 

ف تلك المصادر لغرض تحسین الجودة  وضمان استمرار�تها. ف تلك المصادر لغرض تحسین الجودة  وضمان استمرار�تها. ی ف تلك المصادر لغرض تحسین الجودة  ی ف تلك المصادر لغرض تحسین الجودة  الخارجیة ذات العلاقة) وتوظ ی الخارجیة ذات العلاقة) وتوظ ی الخارجیة ذات العلاقة) وتوظ 

ىلمراقبة مستوى  لمراقبة مستو  لمراقبة مستوى جودة الأداء المؤسسي  جودة الأداء المؤسسي     معینة  معینة    آلیات  آلیات  المؤسسة     لدى  لدى  ن�كون  �كو  �كون    أن  أن    یتوقع  یتوقع  ىالمستوىالمستوى،  هذا  فيفي4.5
) �ما  ) �ما  �ما  ) الموظفینلآراءاستطلاعاتالمؤسسة،ومنتجاتلمخرجاتالمضافةالقیمةلتقییم(مثل: إجراءات(مثل: إجراءات(مثل: 
. العملیاتالعملیاتو الو الو والخدماتوالخدماتوالوالمخرجاتوالمخرجاتمنتجات والمنتجات والالمنتجات المنتجات ال�شمل�شمل

    و�میة   و�میة   الإنتاج    لحجم  لحجم  الرئیس  المعیق    �أن  �أن  عام    قبول  قبول  المؤسسة     لدى  لدى  ن�كون  �كو  �كون    أن  أن    یتوقع  یتوقع  ىالمستوىالمستوى،  هذا  فيفي 4
. الجودةمعاییرعلىالحفاظهوالمخرجات

ى حول مستوى حول مستوى الجودة الذي تتمتع �ه   في في 3.5 ً لدى المؤسسة نظرة ضیقة نسبیاً لدى المؤسسة نظرة ضیقة نسبیاً ن یتوقع أن �كون یتوقع أن �كون   �حیث ، ىهذا المستوىهذا المستوى
  درجة المؤسسة،   في   في العلیا الشهادات حملة   عدد المثال، (على سبیل (على سبیل (على   الجودة ىلمستوىلمستوىاثنان   أو   أو     مؤشر   مؤشر وجود أن أن 

  في وجهة نظر الإدارة حول أداء المؤسسة.   في وجهة نظر الإدارة حول أداء المؤسسة. المستفیدین والمستهلكین) �عتبر �افی االمستفیدین والمستهلكین) �عتبر �افی االمستفیدین والمستهلكین) �عتبر �افی ًالمستفیدین والمستهلكین) �عتبر �افی ً  المستفیدین والمستهلكین) �عتبر �افی   المستفیدین والمستهلكین) �عتبر �افی   رض ا رض ا رض رض 

 .الجودةىمستوىمستوىمراقبةفي  رئیسة  رئیسة�آلیةخارجيطرفتقییمعلىالمؤسسةتعتمدىالمستوىالمستوى،هذافيفي3
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2.5
  ولكن لا یتم اتخاذ أي إجراء    ولكن لا یتم اتخاذ أي إجراء  ولكن لا یتم اتخاذ أي إجراء  ،�الإشادة �الجودة والاعتراف بها �الإشادة �الجودة والاعتراف بها   �  �  المؤسسة  المؤسسة  قع أن  تقومقع أن  تقوموقع أن  وقع أن  توتوَ، یت، یتَ، یُىالمستوى  المستو  المستوى  هذا  فيفي

إ�جابي من جانب الإدارة العلیا لتعز�ز ثقافة الجودة.إ�جابي من جانب الإدارة العلیا لتعز�ز ثقافة الجودة.
و تَ ت ی ت ی تَ   ی   یُ  كماكما و ی و ی ت ی تو ت ی قع في هذا المستوى أن یتم تقییم الجودة �شكل متقطع وغیر منهجي،   ی ت ی قع في هذا المستو ت قع في هذا المستو تو توقع في هذا المستوو ت نالعادة �كونالعادة �كون تقییم  تقییم    أن یتم تقییم الجودة �شكل متقطع وغیر منهجي،  وفي أن یتم تقییم الجودة �شكل متقطع وغیر منهجي،  وفيىقع في هذا المستوى تو ت

. ممنهجولیس إجراءولیس إجراءولیس الجودة استجا�ة لمشكلة معینة في المنتجالجودة استجا�ة لمشكلة معینة في المنتجالجودة استجا�ة 

2 
 .الجودة لمستوى  مستمر وتقییم مراقبة نظام المؤسسة في یوجد لا المستوى، هذا في 

1.5
 وشبه معدوم.  اً هذا المستوى، �كون اهتمام المؤسسة �موضوع الجودة ضعیف في 

1 
Source: Pounder, James (2000). “Evaluating the Relevance of Quality to 
Institutional Performance Assessment in Higher Education”

تكالیف الجودة.8

تحملھا  تكالیف  تحملھا  تكالیف  مما لا شك فیھ أن تبني وتطبیق الجودة في المؤسسة ینجم عنھ  تحملھا  مما لا شك فیھ أن تبني وتطبیق الجودة في المؤسسة ینجم عنھ  تحملھا  مما لا شك فیھ أن تبني وتطبیق الجودة في المؤسسة ینجم عنھ  
الأخرى   بالمراحل  مروراً  رئیس  كھدف  الجودة  تبني  مرحلة  من  تبدأ  مروراًمادیة  رئیس  كھدف  الجودة  تبني  مرحلة  من  تبدأ  ًمادیة 

 بمرحلة تبادل الخبرات. كما  ینتج   بمرحلة تبادل الخبرات. كما  ینتج  ًكالتخطیط والتصمیم، والتنفیذ، والتقویم، وانتھاءًكالتخطیط والتصمیم، والتنفیذ، والتقویم، وانتھاء بمرحلة تبادل الخبرات. كما  
في المقابل  تكالیف مادیة ومعنویة كھدر الموارد  في المقابل  تكالیف مادیة ومعنویة كھدر الموارد  في المقابل  عدم تبني وتطبیق الجودة    عن

المادیة، وتضرر سمعة المؤسسة، وغیرھا. المادیة، وتضرر سمعة المؤسسة، وغیرھا. المادیة، وتضرر سمعة المؤسسة، وغیرھ

تفوق  تكالیف عدم تبني وتطبیق الجودة بكثیر تكالیف  تفوق  تكالیف عدم تبني وتطبیق الجودة بكثیر تكالیف    تفوق    تفوق    ،لكن في مختلف الأحوال 
،من جھة أخرى  تبنیھا وتطبیقھا.   ،من جھة أخرى   العوائد الإضافیة عند تطبیق الجودة      تفوق كذلك  تفوق كذلك  

ت تحسن سمعة المؤسسة،  ت تحسن سمعة المؤسسة،  ت   حجم المستفیدین، و  حجم المستفیدین، وتكالیف تطبیقھا. فبتطبیق الجودة  یزیدتكالیف تطبیقھا. فبتطبیق الجودة  یزیدتكالیف تطبیقھا. فبتطبیق الجودة  
 .الأخرى  من الفوائدغیرھاتتحقق و

إلى قسمین كما ھو موضح في الشكل التالي. تكالیف الجودة تنقسم  تكالیف الجودة تنقسم  تكالیف الجودة شار إلى أنشار إلى أنشیشیشُ
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 .الجودة لمستوى  مستمر وتقییم مراقبة نظام المؤسسة في یوجد لا المستوى، هذا في 

 وشبه معدوم.  اً هذا المستوى، �كون اهتمام المؤسسة �موضوع الجودة ضعیف في 

 الجودة في الأداء المؤسسي 

) 5الشكل رقم (

تكالیف الجودة

  .الجمعیة الأمریكیة للجودةالمصدر: 

على  الالتزام بالجودة وتبنیھا   ، یرتبط، یرتبط، التكالیف الناتجة عن الالتزام بالجودة-1
يالمؤسسالصعید   يالمؤسسالصعید   بتكالیف مادیة تتضمن: بتكالیف مادیة تتضمن: بالمؤسسالصعید  

  التكالیف الوقائیة (إجراءات تعزیز الجودة): وھي التكالیف المترتبة على
والتجھیزات   والتدریب،  والتصمیم،  ب التخطیط،  الجودة  الخاصة  ب تعزیز  الجودة  الخاصة  ب تعزیز  الخاصة 

ًحدوثھا مستقبلاً  حدوثھا مستقبلا  حدوثھا مستقبلاً. ومعالجة أسبابھا  والحیلولة دون ومعالجة أسبابھا  والحیلولة دون   ومعالجة أسبابھا    ومعالجة أسبابھا    ، لمنع حدوث الأخطاء 

عن   تكالیف المراقبة (إجراءات مراقبة الجودة): وھي التكالیف الناتجة
عملیات التدقیق، والمراقبة، والاختبار، والمراجعة والتقییم للمنتجات  

  بھدف مراقبة الجودة وتحسینھا وتطویرھا.   بھدف مراقبة الجودة وتحسینھا وتطویرھا.   ،والخدمات

تكالیف الجودة

تكالیف عدم 
الالتزام �الجودةالالتزام �الجودة

تكالیف الإخفاقتكالیف الإخفاق
الداخليالداخلي

تكالیف الإخفاقتكالیف الإخفاق
الخارجيالخارجي

تكالیف الالتزام
�الجودة

تكالیف المراقبةتكالیف المراقبةتكالیف المراقب تكالیف وقائیة
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، وتتضمن:التكالیف الناتجة عن عدم الالتزام بالجودة-2

  الناتجة عن اكتشاف أخطاء التكالیف  الداخلي: وھي  الإخفاق  تكالیف 
الخد أو  المنتجات  في  وتقدیمھا وعیوب  خروجھا  قبل  وذلك  مات 

للمستفیدین من المستھلكین والعملاء. 

  تكالیف الإخفاق الخارجي: وھي التكالیف الناتجة عن اكتشاف أخطاء
وعیوب في المنتجات أو الخدمات وذلك بعد خروجھا ووصولھا لأیدي  

المستفیدین. 

خاتمة .9

  حیاتنا    حیاتنا    الحیویة التي تواجھنا فيستراتیجیة  لاتأتي الجودة في مقدمة الاھتمامات ا
ً وفيًعموماًعموما ال  ،  المجالات  كافة  المجالات  كافة  الجودة  والتخصصات.  والتخصصات.  والكافة  مفھوم  تطور  الزمن  ومع 

التقلیدي   لیتجاوز المنتج أو  ،معناه  أو    ،الخدمة  أي جودة  أو    لیشمل جودة المؤسسة    لیشمل جودة المؤسسة 
. المنشأة 

الاستفادة  لل تتیح  التي  الھامة  والفوائد  الممیزات  من  العدید  الجودة  مفھوم  الاستفادة  تطبیق  تتیح  التي  الھامة  والفوائد  الممیزات  من  العدید  الجودة  مفھوم  الاستفادة  لتطبیق  تتیح  التي  الھامة  والفوائد  الممیزات  من  العدید  الجودة  مفھوم  لتطبیق 
من   والأداءو  ،العاملینقدرات  القصوى  العملیات  وتطویر  والأداءتحسین  العملیات  وتطویر    وتقلیل   ، ، تحسین 

، والاستفادة المثلي من الموارد المتاحة،  ، والاستفادة المثلي من الموارد المتاحة،  التكالیف، والتحكم في الوقتوالأخطاء  
متطلبات السوق، والعمل بروح  توقعاتھم وتوقعاتھم وتوقعاتالعملاء و  والقدرة على تلبیة احتیاجات

الفریق، وتقویة الانتماء. 

الباحثیُ الباحثیجمع  الباحثویجمع  الباحثوجمع  والمختصجمع  والمختصون  والمختصون  الجودة ن  مجال  في  الالتزام    على  ن  عدم  تكالیف  أن 
أعلى بكثیر من تكالیف الالتزام بھا. فعدم الالتزام بالجودة    بمعاییر الجودة تعتبر
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  ، أو مصداقیتھا  ل حصتھا في السوقل حصتھا في السوقیؤدي إلى تراجع وفقدان المؤسسة أو المنشأة  ل یؤدي إلى تراجع وفقدان المؤسسة أو المنشأة  ل یؤدي إلى تراجع وفقدان المؤسسة أو المنشأة  
مما یجعلھا غیر قابلة للاستمرار في تقدیم منتجاتھا أو خدماتھا.

والاتصالات   المعلومات  تقنیة  في  الھائل  التطور  قریة    الذي مع  العالم  قریة    جعل  العالم    جعل 
ساھم بشكل كبیر في  عوائق فیھا للحصول على المعلومة  وعوائق فیھا للحصول على المعلومة  وعوائق فیھا للحصول على المعلومة  لا  لا حدود و  ،صغیرة

ً، أصبح لزاماً على المؤسسات  رفع مستوى الوعي لدى المستھلكین والمستفیدین ً، أصبح لزاما
  بأعلى معاییر الجودة    بأعلى معاییر الجودة    والمنشآت من منتجي السلع ومقدمي الخدمات أن یتمتعواوالمنشآت من منتجي السلع ومقدمي الخدمات أن یتمتعواُوالمنشآت من منتجي السلع ومُوالمنشآت من منتجي السلع وم

سبیل   المؤسسات في  بقاء  فرص  سبیل  دعم  المؤسسات في  بقاء  فرص  سبیل  دعم  من في  المزید  جذب  على  قدرتھا  وتعزیز   ،
المستھلكین والمستفیدین. 
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