
  

 
 

 

 

 

 

 القطاع مؤسسات في الاداء تحسين في الجودة ادارة نظام استخدام فاعلية مدى

 الخاص

The effectiveness of using the quality management system in improving 

performance in private sector organizations 

 الدكتور/ خالد محمد بوكه 

 ، المملكة المتحدةدورهام بجامعة الأعمال إدارة كلية

 : البحث ملخص

نتج عن التغيرات والتطورات السريعة والمتلاحقة  في كل المجالات إلى اهتمام المؤسسات برغبات و 

طلبات المستهلكين وجمع المعلومات و البيانات عن خصائصهم واحتياجاتهم والعمل على تلبية و تحقيق 

و العامل و المحرك لسلوك و رغبة المستهلك، و هذه الرغبات للحصول على رضائهم، و السعر لم يعد ه

مختلفة اهتم بها المستهلك كالثقة في جودة السلع وابتكار أنواع جديدة من المنتجات  نواحيلكن برزت 

اتها تصبوا و تهدف الى والتنوع فيها، وقد ركز هذا البحث على دور نظام إدارة الجودة كغاية في حد ذ

ات الأعمال من خلال تبني مفهوم الجودة في نظام العمليات، و كيفية بلوغها مختلف منظمتحقيقها و

 .استخدام مبادئ الجودة في تحسين الاداء في مؤسسات القطاع الخاص

 نظام، تحسين الاداء، ادارة الجودة، القطاع الخاص، فاعلية الكلمات المفتاحية:

 

 

 

 



  

 
 

 

 

 

 

The effectiveness of using the quality management system in 

improving performance in private sector organizations 

Dr. Khaled Mohamed Bouke 

Durham University Business School, UK 

Research Summary: 

As a result of the rapid and successive changes and developments in all fields, 

the institutions were interested in the desires and demands of consumers, 

collecting information and data about their characteristics and needs, and 

working to meet and fulfill these desires to obtain their satisfaction, and the 

price is no longer the factor and the engine of consumer behavior and desire, 

but it emerged Various aspects that the consumer cared about, such as 

confidence in the quality of goods, innovation in new types of products and the 

diversity therein, and this research focused on the role of the quality 

management system as an end in itself that they sought and aimed to achieve 

and reach the various business organizations by adopting the concept of quality 

in the system of operations, and How to use quality principles to improve 

performance in private sector organizations. 

Key words: system, performance improvement, quality management, private 

sector, efficiency. 

 

 



  

 
 

 

 

 المقدمة 

تسعى و تتجه معظم المؤسسات إلى تحقيق و نشود أهدافها بأعلى كفاءة و فاعلية و جودة ممكنة، و لا 

ذلك أيا كانت مؤسسات حكومية أو مؤسسات خاصة ، و إن كانت تعمل في مجال تختلف او تتميز في 

الإنتاج أو تقديم الخدمات او انها مؤسسات ربحية أو غير ربحية، فالأساس الذي يحكم  و يوجهه حركتها 

و الموارد و استخدامها الاستخدام  الإمكانياتهو عمل الإدارة بنجاح مما يسهم في توظيف و استغلال 

ميل الع احتياجاتمثل بمساعدة الأساليب الحديثة لتحقيق أهدفها و رسالتها ، وذلك بواسطة معرفة الا

 وتوقعاته و العمل على تقديم و عرض الخدمة بالجودة و الكفاءة المطلوبة .

و إزدادت أهمية الجودة بشكل عامة في ظل التنافس القوي والحاد بين القطاع الحكومي و الخاص في 

تاج والخدمة و الرقابة و بصفة خاصة في تلك المؤسسات التي لا تهدف لتحقيق الربح )الغير مجال الان

من وراء نشاطها، في ظل تعدد و تنوع الأساليب و الطرق المستخدمة و المستعان بها في  ربحية(

 ( هو الأكثر إنتشارا QMSتحسين الجودة، و من بين هذه الأساليب يعتبر نظام إدارة الجودة )

 ئلة البحث أس

 ما علاقة تطبيق نظام إدارة الجودة بتحسين الأداء المؤسسي في المؤسسات الخاصة 

 أهداف البحث 

 معرفة دور تطبيق نظام إدارة الجودة بمنهج العمليات المستخدم بالمؤسسات الخاصة و تحديد 

 ؤسسات الوصول إلى أثرو نتيجة تطبيق نظام إدارة الجودة على جودة الخدمات المقدمة بالم

 الخاصة

 أهمية البحث

  يتناول أثر تطبيق نظام إدارة الجودة على تحسين الأداء المؤسسي 

  التي تحسن من اداء المؤسسات ينعكس في جودة الخدمات المقدمة ودرجة والاهتمام بمستوى

 مؤثرة ودعم الاقتصاد الوطني بصورة فعالة 

 

 



  

 
 

 

 

 الدراسات السابقة 

 ( بعنوان مدى تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة في .9002) صالح درويش معمار، دراسة

التدريب التربوي، هدفت الدراسة إلى التعرف على مدى تطبيق معايير إدارة الجودة في 

 التدريب التربوي من وجهة نظر مشرفي التدريب والمشرفين المتعاونين بمنطقة المدينة المنورة

 مصطلحات البحث

 (Qualities)يعود إلى الكلمة اللاتينية الأصل و ( يرجعQuality)دة الجو وأصل كلمةمفهوم  الجودة:

ني كانت قديما تع، والمتانةودرجة معينة من الصلابة شخاص والتي تعني طبيعة الأشياء أو طبيعة الأو

 الدقة.تقان والإدرجة معينة من 

م ئالوقت الملا يحقق بها منتج معين حاجات المستهلك فيو" تلك الدرجة التي يشبع  بصفة عامة:

  1او متاحة  بأقل تكاليف ممكنةوبالكمية المناسبة و

خصائص المنتج أو الخدمة من المزايا وعدد و" مجموعة  تعريف الجمعية الأمريكية لضبط الجودة:

 2طلبات المستهلكين( و تحقيق حاجاتوالقادرة على تلبية 

  الإطار النظري 

 نظام ادارة الجودة المبحث الأول: 

حيث يعمل ويكافح و يجتهد المديرون و  الأداء،جودة هي خلق و نشأ ثقافة متميزة و هامة في أن ال

ل ، بحيث يكون أداء العمالمستهلك؛ لتحقيق توقعات و رغبات ودؤوبةالعاملون بشكل و صورة مستمرة 

أقصر ي ، وفعالية بشكل و صورة صحيحة منذ البداية مع تحقيق الجودة بشكل أفضل وبفعالية و صورة

 (3وقت 

وتعد أول سعي ومحاولة لوضع تعريف لمفهوم إدارة الجودة كانت من خلال منظمة الجودة البريطانية 

British The (BQA (Association Quality  حيث عرفتTQMدارية الإ: الفلسفة على أنها
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هداف طلبات المستهلك وكذلك تحقيق أو احتياجاتللمؤسسة التي تدرك من خلالها تحقيق كل من 

 4الخاص معا   وغايات المشروع

 مبادئ نظام إدارة الجودة ودورها في تحسين الأداء المؤسسي:المبحث الثاني: 

تعد دراســـة العلاقة بـــين نظـــام إدارة الجــودة والأداء مــن أهــم الدراســات واعقدها تعتبــر و

التـي يتمتـع بهـا كـل مـن  والصفات المتغيـرةبذلـــك إلـــى الخصـائص  ويعــزى ويعود،   وتداخلها

التـي تـؤثر عليهمـا بصـورة متبادلـة. و يمكننا القول بأن تأثير نظام إدارة  وطبيعـة الـروابطالمفهـومين 

الجودة على الأداء تـأثير طـردي حيث انه كلمـا ازداد إلتـزام المؤسسـة بتطبيـق نظـام إدارة الجودة نتج 

الأداء، و تظهر و تبدو مساهمة و دور نظام إدارة الجودة في تحسين أداء المؤسسات  عن ذلك تحسين

مـن خلال إعتمـاد الإدارة العليـا علـى مبـادئ نظـام إدارة الجـودة و التـي سـنحاول فيمـا يلـي عـرض 

ص في ي تتلخمبـادئ الجـودة الثمانيـة وتوضـيح و ابراز دورها في تحسين و تطوير أداء المؤسسات والت

  5الآتي : 

 .التركيز على العميل 1.

 التحسين المستمر. 9.

 .لتزامهااومسؤولية الإدارة العليا  3. 

 مشاركة العاملين. 4.

 .تخطيط العمليات 5.

 النظم الإدارية. 6.

 .منهج الحقائق 7.

العلاقات مع الموردين 8.

. 

 التركيز على العميل  1.

الإهتمام بالعميـل و المستهلك و هذا بعـد إزديـاد المنافسـة بـين الشـركات و  فـي الفتـرة الأخيـرة  تزايـد

قد نتج عن هذا التنـافس ضرورة و اهمية التركيــز علــى إشــباع و تحقيق رغبــاتهم واحتاجــاتهم  

ستوى و ومحاولــة إرضــائهم واســعادهم كمــا تســعى و تهتم المنظمــات الناجحة دائما  الارتقاء بم

خدماتها المقدمة إلى العملاء و المستهلكين وذلك من أجل الحفاظ على زبائنهـا و ضـمان و تأكيد  درجة

استمرار هؤلاء العملاء و التعامل مع المؤسسـة و المحافظـة علـى ولائهـم للمؤسسـة ومنتجاتهـا و 
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جذب و شد انتباه عملاء جدد إلى خـدماتها التـي يقومون بشرائها او استهلاكها، بالإضافة إلى محاولة 

 المنظمة او المؤسسة 

6ومن أهم المبادئ الخاصة بخدمة العملاء

  الاستجابةسرعة  1

 الموثوقية  9

 الدقة  3

 الكياسة )المجاملة( 4

 اللباقة في التعامل  5

 الإنصات  6

  الاعتراض 7
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 7التحسين المستمر -1

الرســالة القائمة بها فهــي الهــدف و اختلافعلــى و انشطتهاومختلف أنواعهــا و المؤسســات بكامــل

خلق و طريقـة تقـديم الخـدماتوالمنتجـات و تحتــاج إلــى التحســين المســتمر فــي العمليـات والأنشطة

ة دورية التحسين بصور وتسعى اليالتي تهدف  والتطويرات المطلوبةالتحسينات فضل وفرص الأداء الأ

 8خلال  وذلك من

 جديدة، مجربةوخدمات جيدةت للزبون من خلال منتجا وتوثيق القيمةزيز تع ،. 

  والوحدات التالفة.تقليل الأخطاء 

  الأفضل.ة الأمثل ورفي إستخدام الموارد بالصووالفاعلية تحسين الإنتاجية 

 :9 لتزامهامسؤولية الإدارة العليا وا -2

  و  الهدف، استمراريةالأساسي هو  دورالوالتحسين المستمر والإلتزام طويل الأمد: فالمهمة

الإلتزام يبــدأ مــن الأعلــى إلــى الأســفل، و يشــمل التحســينات المســتمرة كافــة و جميع 

 .فقط على وحدة معينة الــدوائر والأقسام و ان تكون نشاطاتها و دورها مقتصر

 لــى ديل الثقافــة التنظيميــة إتبو : حيــث يجــب تغييــرنــي فلســفة العيــوب الصــفريةتب

معرفة الإدارة وهـذه الفلسـفة علـى فهـم  ترتكزوتعتمـد و ،ولـىالعمــل الصحيح من المرة الأ

ا ايضو، وتوقعاتـهاحتياجات العميـل او المستهلك و الصـحيح لماهيـة ومواصـفات متطلبـات

درجة نجاحها في أداء و مدىمل والمحققة من فرق العوالاعتماد علـى الجهـود المبذولـة 

 .وتحقيق مهامها

 شكل العلاقات بين العميل الداخلي والمورد.واستيعاب طبيعة تدريب العاملين على فهم و 

  لكن من الواجب النظــر إلــى وعــدم إتخــاذ قــرار الشــراء إعتمــادا علــى الســعر فقــط

 .وكل التكلفةإجمالي 
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 تحســــين الأنظمــــة فــــي  ومختص بعمليــــاتســــؤول وجــــود إدارة أو فريـــق م

  المؤسســــة(

 

 10مشاركة العاملين -3

ض وعرفـي النـواحي الإدارية وايجاد  وتأكيد مشـاركتهم وطريقة لترسـيخمشـاركة العـاملين وسـيلة  

المنظمـات  وغاية إنجـاحالمسـتمر بهـدف  ومبـادرات للتحسـينللمشـكلات وأفكـار مسـتحدثة  حلـول

العــاملين وانــدماجهم من المبادئ التي تــم إســتخدامها فـــي نظـــام إدارة  وتعد مشــاركةوالمؤسسـات، 

  أهدافها(و انتمائهم بالمؤسسة و تحقيق  التصاقهمو حث العــاملين و  وذلـــك لتشـــجيعالجـــودة 

أن تهتم و تعامـل العـاملين بهـا بـإحترام و ان تقبـل مشـاركاته  و من هنـا يجـدر القول أن المؤسسـة لابد

بل تدعوهم للمشاركة و تحثهم على ذلك و عرض وجهـات نظرهم و ان تحاول إزالة كل المعوقات التي 

تعيق او تمنع عملية إتصال العاملين بالمدراء والمرؤسين و دفع مستويات إتخاذهم للقرارات بقدر 

 الإمكان 

 : 11 لعملياتتخطيط ا -4

 تفرض على المؤسسـة توجيـه و جهة نظر العميل: ان الخـدمات المقدمـة للعميـل تجبـرفهم و

  ومتطلباتهنحـو ذلــك العميـل وفهـم إحتياجاتــه  وتركيز عملياتهـا

 رة ـالتوفيق بـــين الوحـــدات المختلفـــة: تخطـــيط العمليـــات يوضـــح النظــو التنســـيق

علـى  زترتكوالمعوقات التقليديـة التـي تعتمـد وتجنب المشـاكل ـــة لعمليات المؤسسة والكلي

 النظـرة الجزئيـة لكـل فرع او قسـم مـن أقسـام المؤسسـة علـى حـدة

 تساعد المؤسسـة مـن تحسـين أدائهـا مثـل و : هـذه الإسـتراتيجيات تمكـنسـتراتيجياتتنفيذ الإ

ن أن تكــورؤيتهــا ورســالتها وقيمهــا و المرتكزة فــيو ســية المتمثلــةوضــوح أهــدافها الأسا

 لتطبيقها على جميع مستوياتها  استعدادعلــى 
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  12النظم الإدارية -5

  للإدارةنظام فعال  لاختيارهناك بعض المعايير 

 فيها.الأخطاء وتوقعها او اكتشافها قبل الوقوع  والحماية منالوقاية  -

اهج والنظم والمنبصورة مستمرة للأنشطة والعمليات  والتعديلات المحسنة تحسيناتوعمل الإجراء  -

 .المتبعة

 والأنشطة.العمليات والبرامج  والتوفيق بينالتنسيق  -

ولها وصذات العلاقة بالمنتج او الخدمـة منـذ تصـميمها وحتى  وتقيـيم العمليـاتمتابعـة ومراجعـة  -

 العميل.المستخدم أو  إلى

 

  13حقائقمنهج ال -6

اصـة خ التنظيميـة،يعد و يعتبر منهج الحقائق هو المنهج العلمي في إتخاذ القـرارات الفنيـة والإدارية و 

مــا يتعلــق بالمنتجات و الخــدمات حيــث تعد هــذه القــرارات مرتبطــة وذات صلة بأولويــات 

لتحقيق و تنفيذ نجـاح و فعاليـة  المطلوبةامل المؤسســة لــذا فــإن الدقــة و الحقيقة من أكثر و اهم العو

 نظـام إدارة الجـودة 

 14العلاقات مع الموردين -7

تماد والاعيجب التركيـز  والاسس التيالمؤسسات تجاه علاقتها بالموردين من المبادئ  التزاميعتبر 

يث ح لى تحديدها،وعملت عقامت  وسياساتها التي استراتيجياتهادعم  ويعينها فـيبمـا يسـاعدها  عليهـا

لقيم ا الجانبين لخلقمن الطرفين او  واستطاعة كلتساعد في دعم مقدرة  والفائدة المتبادلةتعد المنفعة 

علـى  بقيـاس طالعهـمتقـوم  والعمليـات التـيالأنشطة والبـرامج  بواسطة وضـعالمضافة، وهذا 

 الملاحظـات 

 الخاتمة 
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و عاد بصورة إيجابية  على كافة نواحي الحياة و في مقدمتها التقدم العلمي انعكس  أن تسارع و تطور

على وسائل وأدوات الإنتاج وأذواق و رغبات المستهلكين و قدراتهم على التمييز و التفريق بين مختلف 

الى الخدمات المقدمة لهم ، واذا نظرنا إلى الجودة نجدها تأتي في مقدمة و  أنواع السلع و ذلك بالنظر

مامات الاستراتيجية  للمنتجين و ذلك فتح جذبا  لمساحات أوسع و اعم في سوق المنافسة ، اولوية الاهت

واقتصاديا في تكاليف الإنتاج لتعظيم و تضخيم العائد من الإستثمار وقد أوضحنا ذلك في بحثنا حيث 

 تناولنا مفهوم الجودة و نظام ادارة الجودة ومبادئ تحسين الاداء .

 والمقترحاتتوصيات ال

يفضل من المؤسسات الخاصة الإهتمام بمنح الحوافز والمكافأت والجوائز لتشجيع و يستحسن -1

في التأثير على أدائهم، كأن تمنح  والهام لدورها الكبيرو عملهمو العاملين على تحسين أدائهم

 المهام الموكلة إليهو المؤسسة مكافأة شهرية لفريق الجودة للقيام بالأعباء

الاساليب المستخدمة في تحليل بياناتها و ت بالمؤسسات الخاصة والطرقكيفية قياس العمليا -9

دائمة وحيث ان الهدف الأساسي من قياس تلك العمليات هو التطوير والتحسين بصورة مستمرة 

 الخلل والإنحرافات التي تظهر ومعالجة

دوث ائية لمنع حمنح مكافأة لأكثر إدارة تقوم بعمل إجراءات وقائية وذلك بتفعيل الإجراءات الوق -3

الإنحرافات و الانعواجات، و استخداما أساليب و طرق إحصائية مستخدمة عالميا  لمعالجة تلك 

الإنحرافات في حالة وقوعها او حدوثها و التعرف على أسبابها و تشخيصها المناسب ومحاولة 

 تلافيها أو تقليلها
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