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نظام إدارة المؤسسات 
التعليمية 

ISO 21001:2018

عالم
 المواصفات

- مــن ريــاض الأطفــال إلــى التخــرج مــن 
الجامعة

والتدريــب  التعليــم  ذلــك  فــي  بمــا   -
لمهنــي ا

لوجــه  وجهــا  التعلــم  ذلــك  فــي  بمــا   -
بعــد عــن  والتعلــم 

خدمــات  مــن  العديــد  تشــمل   .2
مثــل: الدعــم 

- المكتبات
 ، المهنيــة   ، )المعرفيــة  الاستشــارة   -

المهنيــة(
- المطاعم ، الكافيتريا  ، إلخ.

3. الاعتماد والشهادة:
مؤهلــة  تدقيــق  فــرق  إلــى  الحاجــة   -

ً
عاليــا  

ً
تأهيــا

- مــن الصعــب تحقيــق تــوازن فعــال 
مــن حيــث التكلفــة فيمــا يتعلــق بمــدة 

التدقيــق.
ن  بــ�ي التفــاوت   : عــرش حــادى 
 ISO 21001 و ISO 9001 ــة المواصف

أوربــا ي 
�ف التعليمــي  القطــاع  ي 

�ف

 ISO القياســية  المواصفــة  تحــدد 
إدارة  أنظمــة  متطلبــات   9001
عــدد  قبــل  مــن  نفــذت  و   ، الجــودة 
كبيــر مــن مؤسســات التعليــم العالــي 
قطــاع  يتميــز  العالــم.  مســتوى  علــى 
تجعلــه  التــي  بخصائصــه  التعليــم 
وأنشــطة  التصنيــع  عــن  مختلفًــا 
وتنیةج  الأخــرى.  الخدمــات  قطــاع 
 ISO »کتیب   ISO شنرت   ، لذلك 
2008 :9001  نمللظامت العتلیمیة 
مجموةع  من  شمورة  عفتل:  امذا   -
مــن  الغــرض  كان   .»IWA 2 معل 
الأوليــة  الدوليــة  الورشــة  اتفاقيــة 
المبــادئ  توفيــر  هــو  وتحديثهــا 
التعليميــة  للمؤسســات  التوجيهيــة 
التعليــم  مؤسســات  ذلــك  فــي  )بمــا 

تنفيــذ  عنــد  لاســتخدامها  العالــي( 
فــإن   .ISO 9001: 2008 متطلبــات 
تطبيــق ISO 9001 فــي التعليــم العالــي 
قــد اقتصــر بشــكل عــام علــى خدمات 
وظائفهــا  علــى  وليــس  المؤسســات 
التدريــس  وبالتحديــد   ، الأساســية 
 Rosa، Sarrico &( والتعلــم 
ذلــك  علــى  عــاوة   .)Amaral، 2016
فــي  فــإن أحــد العناصــر الأساســية   ،
ISO 9001 هــو التركيــز علــى العمــاء 
، وهو المفهوم الذي يتضمن العديد 
مــن الــدلالات الســلبية ويســاء فهمــه 
علــى نطــاق واســع مــن قبــل المجتمــع 
الطالــب  فكــرة  إن  ويقــال  التعليمــي. 
ســلعة  إلــى  يــؤدي  أن  يمكــن  كعميــل 
والخدمــة  التعلــم  للمعرفــة  مدمــرة 
تشــجيع  الجامعــة.  تقدمهــا  التــي 
الأكاديميــة  الرأســمالية  و  التجــارة 
تفصــل  أداة  النفعيــة  يشــجعان 
الطالــب عــن التعلــم العميــق والنمــو 
معظــم  يعتقــد  الــذي  الشــخ�صي 
فــي  قيمــة  الأكثــر  الجــزء  أنــه  النــاس 
وهــو   ، للطــاب  الجامعــة  تجربــة 
للجامعــات  طريقــة  أفضــل  أيضًــا 
الاجتماعيــة  بمســؤولياتها  للوفــاء 

.)Cuthbert ، 2010( الأوســع 
يتمثــل   ، مفاهيمــي  منظــور  مــن 
بيــن  أهميــة  الأكثــر  الاختــاف 
مبــدأ  اســتبدال  فــي  المعياريــن 
بمبــدأ  العمــاء«  علــى  »التركيــز 
»التركيــز علــى المتعلميــن وغيرهــم مــن 
 ISO المســتفيدين«. فــي الواقــع ، فــإن
21001 لا تذكــر كلمــة العميــل علــى 
بيــن  يتــزاوج  التغييــر  هــذا  الإطــاق. 
فــي إدارة المنظمــات  مفهوميــن رئيســيين 

. لتعليميــة ا



أولا ، أنــه يعتــرف فــي حيــن أن المتعلميــن 
وخدمــات  منتجــات  »تســتهلك«  قــد 
المنظمــة التعليميــة ، مــع التركيــز فقــط 
علــى احتياجاتهــم ، وضمــان رضائهــم ، 
وحدهــم  »الســعداء«  المتعلميــن  فــإن 
للتعليــم.  الأوســع  الأهــداف  يلبــوا  لــن 
القياســية  المواصفــة  فــإن   ، وبالتالــي 
المؤسســة  علــى  تفــرض   ISO 21001
تلبيــة  إلــى  تهــدف  أن  التعليميــة 
 ، متعلــم  لــكل  فقــط  ليــس  متطلبــات 
مــن  الآخريــن  المســتفيدين  أيضًــا  بــل 
التعليــم - وهــذا يعنــي فــي التعليــم العالــي 
 ، وبالتالــي  والحكومــة.  العمــل  ســوق 
فــإن مؤسســة التعليــم العالــي الناجحــة 

متطلبــات  تحفيــز  مــن  ســتتمكن 
رضــا  لضمــان  الثلاثــة  الأطــراف  جميــع 
خدماتهــا  عــن  الثلاثــة  الأطــراف  جميــع 

. تهــا ومنتجا
يحتاجــون  المتدربيــن  بــأن  تقــر   ،  

ً
وثانيــا

تعلمهــم  فــي  بفعاليــة  المشــاركة  إلــى 
أعلــى  إلــى  الوصــول  بهــدف  الخــاص 
مســتوى ممكــن مــن المتعلــم. ولتحقيــق 
هــذه الغايــة ، يشــمل المعيــار رؤيــة كليــة 
الخدمــات  تحديــد  خــال  مــن  للتعليــم 
لدعــم  تعليميــة  تقدمهــا مؤسســة  التــي 
 ، المتعلميــن  كفــاءة  وتطويــر  اكتســاب 

المعرفــة نقــل  مــن   
ً
بــدلا

 

عالم
 المواصفات

حتـــى  أنـــه  المقالـــه  باحـــث  اســـتنتج 
اليـــوم ، كانـــت هنـــاك درجـــة عاليـــة مـــن 
التوتـــر بيـــن ISO معاييـــر نظـــام الإدارة 
بأصحـــاب  الصلـــة  ذات  والمعاييـــر 
 European( مثـــل  المصلحـــة 
 Standards and Guidelines for
 Quality Assurance in Higher
النظـــر  مـــع   ،  Education)ESGS
ملاءمـــة  أكثـــر  باعتبـــاره  الأول  إلـــى 
تلبيـــة  علـــى  المنظمـــات  لمســـاعدة 
مـــن   

ً
بـــدلا التجاريـــة  المتطلبـــات 

 ، صياغتهـــا  فـــي  التعليميـــة.  الأهـــداف 
للتوحيـــد  الدوليـــة  المنظمـــة  جمعـــت 
إدارة  مـــن  خبـــراء   21001 القيا�ســـي 
والمدرســـين  التعليـــم  الجـــودة وخبـــراء 
إطـــار  فـــي  الفجـــوة.  هـــذه  لســـد 

التعليـــم العالـــي ، لا يمكـــن اعتبـــار 
لــــ   

ً
بديـــا أو  منافسًـــا   ISO 21001

يمكـــن  تكميليـــة  كأداة  ولكـــن   ESGS
التعليميـــة  المنظمـــات  تســـاعد  أن 
بممارســـات  التزامهـــا  إظهـــار  علـــى 
يشـــترك  الفعالـــة.  التعليميـــة  الإدارة 
بثقافـــة  الالتـــزام  فـــي  المعياريـــن  كلا 
والمشـــاركة  التنظيمـــي  التحســـين 
فـــي  المصلحـــة.  لأصحـــاب  الواســـعة 
المواصفـــة  توفـــر   ، الأول  المقـــام 
القياســـية ISO 21001 للمؤسســـات 
حـــول  تطوعيًـــا  معيـــارًا  تطلبهـــا  التـــي 
كيفيـــة »تنفيـــذ ومراقبـــة ومراجعـــة« 
بمـــا  بهـــا  الخاصـــة  الإدارة  أنظمـــة 

.ESGS مـــع  يتما�شـــى 
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مقالات تقنية 
في الجودة

عمليات التدقيق 
وإضافة القيمة

الكاتب :

 دكتور/ محمد لاشين

مــا  القيمــة  وإضافــة  التدقيــق  عمليــات 
عمليــات  فــي  المضافــة«  »القيمــة  بــــ  المقصــود 

؟  قيــق لتد ا
إننــا نســمع كثيــرا عــن أهميــة »إضافــة قيمــة« 
الإدارة،  نظــم  علــى  التدقيــق  عمليــات  أثنــاء 
بشــكل  الجملــة  هــذه  تعنيــه  الــذي  مــا  ولكــن 
صحيــح؟ وهــل مــن الممكــن إضافــة قيمــة فــي 
أو  بنزاهتهــا  المســاس  دون  التدقيــق  عمليــات 
حيــث  فمــن  الاستشــارات؟  مــن  نــوع  تقديــم 
أن  ينبغــي  التدقيــق  عمليــات  جميــع  المبــدأ، 
تضيــف قيمــة، ولكــن هــذا ليــس هــو الحــال 
أن  يمكــن  كيــف  هنــا  ســنعرض   .

ً
دائمــا

لمختلــف  قيمــة  التدقيــق  عمليــات  تضيــف 
التــي  الحــالات  ومختلــف  المعنيــة،  الأطــراف 
مــن المحتمــل أن تصــادف فــي ســياق عمليــات 
نظــم  الثالــث.  أو  الثانــى  الطــرف  تدقيــق 
هنــاك  المضافــة«  و«القيمــة  الجــودة  إدارة 
القواميــس  فــي  “القيمــة“  للـــ  تعريفــات  عــدة 
المختلفــة، لكنهــا اتفقــت كلهــا علــى أنهــا �شــيء 
»إضافــة  أن  علــى  فلنتفــق  ولذلــك  مفيــد. 
قيمة« هو وســيلة لجعل الأشــياء أكثر فائدة. 
سلســلة  المنظمــات  بعــض  اســتخدمت  وقــد 
إدارة  نظــم  لتطويــر   ISO 9000 مواصفــات 
الجــودة ودمجهــا فــي منهجيــة إدارة الأعمــال، 
وتطويعهــا لتحقيــق أهدافهــم الاســتراتيجية، 
تضيــف  المواصفــات  جعــل  أخــرى  بعبــارة 
قيمــة للمنظمــة. علــى العكــس مــن ذلــك، علــى 
وضعــت  أخــرى  منظمــات  الآخــر،  الجانــب 
الإجــراءات  مــن  بيروقراطيــة  مجموعــة 
والســجلات التــي لا تعكــس الأســلوب العملــى 
والواقعــى لعمليــات المنظمــة، ممــا أدى لزيــادة 
وبعبــارة  إســتفادة.  أي  ودون  التكاليــف، 

قيمــة«. »تضيــف  لا  أخــرى، 
وأعتقــد أنهــا مســألة المنهجيــة، فعلــى ســبيل 
المثــال تركــز المنهجيــة التــي لا تضيــف قيمــة 
علــى إجابــة الســؤال »مــا هــي الإجــراءات التــي 
 ISO شــهادة  علــى  للحصــول  كتابتهــا  يجــب 
9001؟« بينمــا تركــز المنهجيــة التــي تضيــف 
يمكننــا  »كيــف  الســؤال  إجابــة  علــى  قيمــة 
اســتخدام نظــام إدارة الجــودة المتوافــق مــع 
ISO 9001 ليســاعدنا فــى تحســين أعمالنــا؟ » 
كيفيــة إضافــة قيمــة أثنــاء عمليــة التدقيــق؟ 
كيــف يمكننــا التأكــد مــن أن عمليــة التدقيــق 
وتحســين  تطبيــق  فــي  للمنظمــة  »مفيــدة« 
قــد  أنــه  مراعــاة  مــع  الجــودة؟  إدارة  نظــام 
أن  يجــب  أخــرى  نظــر  وجهــات  هنــاك  يكــون 
»إضافــة  أجــل  مــن  الاعتبــار.  بعيــن  تؤخــذ 
الطــرف  تدقيــق  يكــون  أن  يجــب  القيمــة«، 

. مفيــدا  الثالــث 
•  للمنظمات:

o  بتوفير المعلومات للإدارة العليا فيما 
يتعلق بقدرة المنظمة على تحقيق أهدافها 

الاستراتيجية
o  بتحديد المشاكل ونقاط الضعف التي 
إذا تم علاجها، سوف تعزز أداء المنظمة.

o  بتحديد فرص التحسين والمخاطر 
المحتملة.

•  لعملاء المنظمة:
o  بتعزيز قدرة المنظمة على تقديم منتج 

مطابق.
•  لهيئات التسجيل والإعتماد الدولى:

o  بتحسين مصداقية عمليات تدقيق 
الطرف الثالث.

المضافــة«  »القيمــة  نهــج  ســيرتبط  مــا  غالبــا 
بمســتوى نضــج ثقافــة الجــودة فــي المنظمــة، 
طبقــا  الجــودة،  إدارة  نظــام  نضــج  ومســتوى 
توصيــف  ويمكننــا   .ISO 9001 لمتطلبــات 
بنــاء  مختلفــة،  أنــواع  أربــع  إلــى  المنظمــات 
ثقافــة  نضــج  »مســتوى  همــا  معياريــن  علــى 
نظــام  الجــودة« و«مســتوى نضــج تطبيقــات 

التالــي: النحــو  علــى  الجــودة«،  إدارة 
فــى ثقافــة  o  النــوع الأول: النضــج منخفــض 
تطبيقــات  فــي  منخفــض  النضــج  الجــودة، 
نظــام إدارة الجــودة، غيــر مطابقــة للمواصفة 

.ISO 9001
فــى  مرتفــع  النضــج  الثانــى:  النــوع    o
منخفــض  النضــج  الجــودة«،  »ثقافــة 
الجــودة،  إدارة  نظــام  تطبيقــات  فــي 
.ISO 9001 للمواصفــة  مطابقــة  غيــر 

o  النــوع الثالــث: النضــج منخفــض فــى ثقافــة 
فــى تطبيقــات نظــام  الجــودة، النضــج مرتفــع 
.ISO 9001 إدارة الجودة، مطابقة للمواصفة

o  النــوع الثالــث: النضــج منخفــض فــى ثقافــة 
فــى تطبيقــات نظــام  الجــودة، النضــج مرتفــع 
.ISO 9001 إدارة الجودة، مطابقة للمواصفة

ثقافــة  فــي  مرتفــع  النضــج  الرابــع:  النــوع    o
فــى تطبيقــات نظــام  الجــودة، النضــج مرتفــع 
.ISO 9001 إدارة الجودة، مطابقة للمواصفة

»مســتوى  بــــ  فالمقصــود  الســياق،  هــذا  وفــي 
والالتــزام،  درجةالوعــي  هــو  الجــودة«  ثقافــة 
يتعلــق  فيمــا  للمنظمــة  المؤس�ســى  والســلوك 
نضــج  »مســتوى  بــــ  والمقصــود  بالجــودة. 
مــدى  هــو  الجــودة«  إدارة  نظــام  تطبيقــات 
 .ISO 9001 اســتيفائه ومطابقتــه للمواصفــة
عــدم  حــالات  تظهــر  قــد  أنــه  المتعــارف  ومــن 
المطابقة صغرى حتى في المنظمات التي تظهر
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.  )  )ISO 9001 لــــ  وفقــا  النضــج  مــن  عاليــة  درجــة 
منظمات النوع الأول: النضج منخفض فى ثقافة الجودة، النضج منخفض 
.ISO 9001 فــي تطبيقــات نظــام إدارة الجــودة، غيــر مطابقــة للمواصفــة

للمنظمــة،  قيمــة  ليضيــف  التدقيــق  عمليــات  فــي  فعلــه  يجــب  الــذى  مــا 
إدارة  نظــام  تنفيــذ  »كيفيــة«  بشــأن  المشــورة  تتلقــى  أن  تــود  فهــى 
التدقيــق.  أثنــاء  تظهــر  مطابقــة  عــدم  حالــة  أي  »حــل«  أو  الجــودة 
هــذه  مثــل  لأن  كبيــر،  بشــكل  حــذره  يأخــذ  أن  المدقــق  علــى  يجــب  وهنــا، 
المشــورة تولــد بالتأكيــد تضــارب فــي المصالــح فــي تدقيــق الطــرف الثالــث، 
وســوف تتعــارض مــع متطلبــات ISO / IEC 17021 لاعتمــاد جهــات منــح 
الشــهادات. والــذي يمكــن للمدقــق القيــام بــه، هــو التأكيــد علــى توضيــح 
كلمــا  المطابقــة  عــدم  وتســجيل حالــة  رفــع  المواصفــة، وســبب  متطلبــات 
ظهــرت، ممــا يمكــن المنظمــة مــن فهــم أن حــل هــذه الحالــة، ســوف يــؤدي 
إلــى تحســين الأداء، ممــا يــؤدى إلــى الثقــة والإلتــزام بعمليــة التدقيــق. ومــن 
المهــم، أن يتــم ذكــر حــالات عــدم المطابقــة فــي التقريــر، حتــى تفهــم المنظمــة 
.ISO 9001 متطلبــات  تحقيــق  أجــل  مــن  بوضــوح  بــه  القيــام  يجــب  مــا 

لا  التــي  التدقيــق  بنتائــج  تر�ضــى  لا  قــد  المنظمــات  بعــض  أن  حيــن  وفــي 
عمــاء  أن  إلا  الشــهادة(،  )منــح  الدولــى  والاعتمــاد  التســجيل  إلــى  تــؤدي 
ســتتأكد  والخدمــات(  المنتجــات  علــى  يحصلــون  )الذيــن  المنظمــة 
شــركات  منظــور  ومــن  منظورهــم.  مــن  وهــذا  التدقيــق،  »قيمــة«  مــن 
عــدم  فــإن  للشــهادات(،  المانحــة  )الجهــات  الدولــى  والإعتمــاد  التســجيل 
ذكــر حــالات عــدم المطابقــة فــي التقريــر، وتوفيــر التوجيــه بشــأن كيفيــة 
أو  التدقيــق  مهنــة  مصداقيــة  علــى  ســيؤثر  الجــودة،  إدارة  نظــام  تنفيــذ 
المطلوبــة. القيمــة  يضيــف  لا  وبالتالــي  الثالــث،  الطــرف  تدقيــق  عمليــة 

تدقيــق  بعمليــات  أساســا  تتعلــق  المقترحــات  هــذه  أن  نؤكــد  أن  ويجــب 
تدقيــق  فــي  قيمــة«  »إضافــة  لــــ  مانــع  أي  يوجــد  ولا  الثالــث.  الطــرف 
مــن  وذلــك  المثــال(،  ســبيل  علــى  المورديــن  )تقييــم  الثانــى  الطــرف 
إدارة  نظــام  كيفيةتنفيــذ  بشــأن  للمنظمــة  التوجيــه  توفيــر  خــال 
بشــكل جيــد(،  تــم عرضــه  )إذا  التوجيــه  هــذا  الحالــة،  هــذه  فــي  الجــودة. 
وعملائهــا. للمنظمــة  جــدا  مفيــدا  شــك  بــا  ســيكون 

منظمات النوع الثانى: النضج مرتفع فى »ثقافة الجودة«، النضج منخفض 
.ISO 9001 فــي تطبيقــات نظــام إدارة الجــودة، غيــر مطابقــة للمواصفــة

توقعــات  التدقيــق  عمليــة  ومــن  المدقــق  مــن  المنظمــات  تلــك  تتوقــع 
بعــض الأحيــان. فــي  تفوقهــا  قــد  بــل  النــوع الأول،  مــن  التــي  لتلــك  مماثلــة 

ولإضافــة القيمــة هنــا، علــى المدقــق أن يفهــم جيــدا الطريقــة والممارســات 
التــي تطبقهــا المنظمــة لتلبيــة متطلبــات ISO 9001. وبعبــارة أخــرى، فهــم 
عمليات المنظمة في سياق ISO 9001، وليس، على سبيل المثال، الإصرار 
علــى إعــادة صياغــة العمليــات والوثائــق لتواكــب هيــكل أو بنــود المواصفــة.

المثــال،  ســبيل  علــى  للمنظمــة،  يمكــن  وحيــث 
التميــز نمــاذج  علــى  مبنــى  إدارة  نظــام  تبنــي 
 (business excellence)، مثــل الشــاملة  الجــودة  إدارة  أدوات   أو 

الجــودة مهــام  نشــر  أو  كانــري(،  )هوشــين  بالسياســات  الإدارة 
(Quality Function Deployment)، تحليل النمط وآثار الإخفاق 

(Failure mode and effects analysis)

، أو منهجيــة ســتة ســيجما )Six-sigma(، أو برامــج خمســة إس )S5(، أو 
منهجيــة حــل المشــكلات 

(Systematic Problem Solving)

أجــل إضافــة  ومــن  )Quality Circles( وغيرهــا.  الجــودة     أو حلقــات   ،
قيمــة خــال عمليــة التدقيــق، يجــب علــى المدقــق، علــى أقــل تقديــر، أن 

بينــة مــن منهجيــات المنظمــة، ويكــون قــادرا علــى رؤيــة مــدى  يكــون علــى 
فعاليــة منهجيــة وأســلوب المنظمــة فــي تلبيــة متطلبــات ISO 9001. ومــن 
التطبيــق.  مــن  العاليــة  الدرجــة  هــذه  المدقــق  »يرهــب«  ألا  أيضــا  المهــم 
ففــي حيــن أن المنظمــة قــد تســتخدم هــذه الأدوات كجــزء مــن الفلســفة 
الإجماليــة العامــة للجــودة، فلابــد مــن وجــود ثغــرات فــي الطريقــة المتبنــاه. 
نقــاط  أو  حيــود  أي  تحديــد  علــى  قــادرا  المدقــق  يكــون  أن  يجــب  لذلــك، 
قــد  الحــالات،  هــذه  وفــي  المناســبة.  المطابقــة  عــدم  ضعــف ورفــع حــالات 
المهــم أن  البيروقراطيــة، ولذلــك فمــن  أو  الزائــد  بالتطــرف  يتهــم المدقــق 
يكــون المدقــق قــادرا علــى إثبــات علاقــة حــالات عــدم المطابقــة المرفوعــة 
فــى  منخفــض  النضــج  الثالــث:  النــوع  منظمــات  المواصفــة.  بمتطلبــات 
ثقافــة الجــودة، النضــج مرتفــع فــى تطبيقــات نظــام إدارة الجــودة، مطابقــة 
للمواصفــة ISO 9001. وهــذا النــوع مــن المنظمــات قــد تكــون معتمدةفــي 
ISO 9001 لفتــرة طويلــة، وقــد تكــون قــادرة علــى إثبــات مســتوى عــال مــن 
التوافــق مــع ISO 9001، ولكــن فــي نفــس الوقــت لا تطبــق “ثقافــة الجــودة« 
فــي جميــع أنحــاء المنظمــة. وغالبــا تطبــق نظــام إدارة الجــودة تحــت ضغــط 
مــن العمــاء، ويتمحــور التطبيــق حــول متطلبــات المواصفــة فقــط، بــدلا 
مــن التركيزعلــى احتياجــات وتوقعــات المنظمــة ذاتهــا. ونتيجــة لذلــك، فــإن 
نظــام إدارة الجودة،يعمــل بشــكل متــوازى مــع منهجيــة المنظمــة فــي تنفيــذ 
عملياتهــا الروتينيــة،  ممــا يــؤدى للتكــرار وعــدم الكفــاءة. ومــن أجــل إضافة 
الهــدف  يكــون  ينبغــي أن  مــن المنظمــات،  النــوع  هــذا  مــع  للتدقيــق  قيمــة 

الرئي�ســي للمدقــق هــو التحفيــز لإعــادة
تنظيــم نظــام إدارة الجــودة المبنــى علــى ISO 9001، ودمجــه فــي العمليــات 
يمكــن  لا  الثالــث  الطــرف  مدقــق  أن  مــن  وبالرغــم  والروتينيــة.  اليوميــة 
إلا   ،ISO 9001 متطلبــات  تلبيــة  كيفيــة  بشــأن  توصيــات  أي  يقــدم  أن 
مــن  وأعلــى  أبعــد  لتطبيقــات  المنظمــة  ضغــط(  )بــدون  وتحفيــز  تشــجيع 
للمدقــق  ويمكــن  وجيــدة.  مقبولــة  ممارســة  يعتبــر  المواصفــة  متطلبــات 
يوفــر معلومــات قيمــة للمنظمــة فــي كيــف يمكــن لنظــام إدارة الجــودة أن 
يكــون أكثــر فعاليــة وفائــدة مــن خــال تقنيــات إختيــار الأســئلة وأســلوب 
إلقائهــا. ويمكــن للمدقــق أثنــاء تحديــد »فــرص للتحســين« توضيــح ســبل 
تعزيــز الفعاليــة فــي نظــام إدارة الجــودة، بــل يمكــن أيضــا أن تحــدد فرصــا 
لتحســين هــذه الفعاليــة. منظمــات النــوع الرابــع: النضــج مرتفــع فــي ثقافــة 
مطابقــة  الجــودة،  إدارة  نظــام  تطبيقــات  فــى  مرتفــع  النضــج  الجــودة، 
للمواصفــة ISO 9001. ومــع هــذا النــوع مــن المنظمــات التــي لديهــا النضــج 
طويلــة،  لفتــرة   ISO 9001 فــي  ومعتمــدة  الجــودة«،  »ثقافــة  فــي  مرتفــع 
ســتكون توقعاتهــا بالقيمــة المضافــة فــي التدقيــق تحديــا للمدقــق. وهنــاك 
»التدقيــق  أن  فــي  تتلخــص  المنظمــات  مــن  النــوع  هــذا  بيــن  شــكوى عامــة 
الــدوري« يعتبــر »زيــارات روتينيــة«، ولا تضيــف أي قيمــة لهــا. وفــي هــذه 
الحالــة، تصبــح الإدارة العليــا هيالعميــل الرئي�ســى لعمليــة تدقيــق الطــرف 

الثالــث.
لأهــداف  واضــح  وفهــم  رؤيــة  يكــون  أن  للمدقــق  المهــم  فمــن  ولذلــك 
المنظمــة الاســتراتيجية، ويكــون قــادرا علــى إدارة عمليــة التدقيــق فــي هــذا 
لإجــراء  الــازم  والوقــت  الفرصــة  إعطــاء  المدقــق  علــى  ويجــب  الســياق. 
مناقشــات مفصلــة مــع الإدارة العليــا، لتحديــد توقعاتهــم مــن نظــام إدارة 

التدقيــق. معاييــر  فــى  التوقعــات  هــذه  الجودة،ودمــج 

مقالات تقنية 
في الجودة
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مقالات تقنية في 
الجودة

نظام إدارة الجودة 
لأجهزة التحليل في 

الصناعات الدوائية

إعداد الدكتور الصيدلاني  

قحطان جاسم حسون

اختصاص التحليلات الصيدلانية من جامعة هريوت-وات البريطانية

فــي  الجيــد  التصنيــع  ممارســة  لغــرض 
الصناعــة الدوائيــة  فلابــد مــن مراقبــة 
الإنتاج خلال عملية التصنيع وكذلك 
علــى المنتــج  النهائــي . إن هــذه المتابعــة 
الســيطرة  مختبــرات  بواســطة  تتــم 
التحليــل  طــرق  وباســتعمال  النوعيــة 
العالميــة الموثقــة والتــي بدورهــا تعتمــد 
الآليــة  التحليــل  أجهــزة  توفيــر  علــى 
الدقيقــة وذات الحساســية العاليــة .

اســتعمال  فــإن  البديهــي  ومــن 
الدقــة  ضعيفــة  آليــة  تحليــل  أجهــزة 
التذبــذب  فــي  عاليــة  نســبة  وذات 
تقييــم  إلــى  يــؤدي  ســوف  للنتائــج 
ويؤثــر  للمنتــج  المصداقيــة  ضعيــف 
. والجــودة  النوعيــة  علــى  بالتالــي 

وهنا يقوم نظام الجودة لأجهزة 
التحليل

Analytical Instrument Qualification 

)AIQ(
الأجهــزة  مــع  التعامــل  أســس  بوضــع 
وأســلوب تهيئتهــا للعمــل بكفــاءة عاليــة 
ولتطبيــق  الجيــد  التصنيــع  لضمــان 
: يلــي  مــا  توفيــر  يجــب  النظــام  هــذا 

Design Qualification (DQ):1-
التصميم الجيد

ويعنــى بالتصميــم هــو الاختيــار الأمثــل 
المــكان  مــع  يتناســب  وبمــا  للجهــاز 
الإجــراء  بهــذا  ويقــوم  العمــل  وحجــم 
للمصنــع  الفنــي   الــكادر  مــن  لجنــة 
باستشــاري  بالاســتعانة   أو  الدوائــي 
الجهــاز. نــوع  فــي  متخصــص 

التصميــم  أعــداد  أهميــة  تكــون 
عندمــا  واضحــة  الجهــاز  لطلــب 
منهــا  أجــزاء  عــدة  مــن  الجهــاز  يتألــف 
وذلــك  أجــزاء        ومنهــا  الأساســية 
واحــدة مــادة  المصنــع  ينتــج  عندمــا 

Autosamplerتطلــب حســب الحاجة 
نمــاذج  بأخــذ  الخــاص  الجــزء  فمثــا 
فيكــون  كبيــرة  وبكميــات  أتوماتيكيــا  
وحينــذاك  كثيــرة  النمــاذج  عــدد 
مهــم  الجهــاز  مــن  الجــزء  هــذا  يكــون 

فــي  أمــا  المشــغل,  مقــام  يقــوم  لأنــه 
القليلــة  أو  المفــردة  النمــاذج  حــال 
الأفضــل  هــو  اليــدوي  الخيــار  فــإن 
الجــزء  هــذا  عــن  الاســتغناء  ويمكــن 
مــن الجهاز.كمــا تقــوم اللجنــة الفنيــة 
بتحديــد المواصفــات المطلوبــة للجهــاز 
نــوع  بتحديــد  وذلــك  بالتفصيــل 
الجهــاز والقــدرة الكهربائيــة لــه وســعة 
الجهــاز ودرجــة الدقــة فــي الحســابات.

عند شراء الجهاز واستلامه تجري 
عملية توثيق مطابقة المواصفات 

مع الجهاز المستلم قبل عملية 
تنصيب الجهاز وذلك بتعداد الأجزاء 

المطلوبة للجهاز ومعاينة سعة 
الجهاز وشروط التنصيب وكذلك 

تواجد الأدوات الاحتياطية التي 
تكفي لإدامة عمر الجهاز لفترة لا 

تقل عن خمس سنوات 
 Installation Qualification (IQ)2-.

التنصيب الكفؤ:   

عمليــة  كافــة  توثيــق  يتضمــن  وهــو 
تنصيــب الجهــاز وتكامــل أجزاء الجهاز 
المطلوبــة  المواصفــات  وفــق  المســتلم 
لاشــتغال  والبيئــة  المــكان  ومناســبة 
الجهاز.اعتياديــا يتبنــى المجهــز القيــام 
الظــروف  وتثبيــت  التنصيــب  بعمليــة 
للجهــاز  المثالــي  بالاشــتغال  الخاصــة 
لغــرض  للمصنــع  التابــع  المشــغل  يرافقــه 
التدريــب وتوثيــق فقــرات الإنجــاز مــن عــدم 
ربــط  فــي  خلــل  أي  او  نواقــص  أي  وجــود 
الجهاز وتكامل أجزاءه وخاصة التوافق مع 
الشــركة  مراجــع  تكــون  الحاســوب.  برنامــج 
موثقــة  التنصيــب  لعمليــة  )الكتلــوك( 
التنظيــم. فــي  الجــودة  ضــرورات  مــن  وهــي 
 Operational Qualification (OQ): 3-

الاشتغال الكفؤ  

هــذه العمليــة غرضهــا بيــان أن الجهــاز 
بكافة أجزاءه يعمل بكفاءة كما مشار 
إلــى ذلــك فــي المواصفــة ويكــون ذلــك مــن 
التنصيــب  عمليــة  بعــد  المجهــز  قبــل 
حيــث يتأكــد مــن أن الجهــاز بعــد توفــر 
شــروط العمــل الجيــد يجــب أن يعطــي 
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مقالات تقنية 
في الجودة

نظام إدارة الجودة لأجهزة التحليل في الصناعات الدوائية

أداء بالســعة والقــدرة المبينــة فــي المواصفــة 
أو  الضغــط  معــدل  بأعلــى  العمــل  مثــا 
شــدة الجريــان للســوائل أو الغــاز أو العمــل 
مــن  والتأكــد  الــدوران  ســرعة  بأق�صــى  
العمــل. ســاعات  أثنــاء  خلــل  حــدوث  عــدم 

يجــب توثيــق هــذا العمــل مــن قبــل المجهــز 
وكذلــك مــن قبــل المشــغل عنــد نقــل الجهــاز 
أو إجــراء أي تبديــل للأجــزاء خــال الإدامــة.

Performance Qualification (PQ): 4-
الأداء الجيد

العمليــات  كافــة  بأنــه  الإجــراء:  هــذا  يعــرف 
مطابقتــه  لبيــان  الجهــاز  علــى  تجــري  التــي 
الجهــاز  اســتعمال  وعنــد  للمواصفــات 

العلميــة  الطــرق  النمــاذج حســب  بفحــص 
يجــب أن يثبــت أداء جيــد للعمــل الروتينــي 
. الدقــة  البيانــي  بالرســم  يثبــت  أن  بعــد 

والحساســية    Calibration curve.
خــال  مــن  التحليــل  فــي  الجيــدة 
للنتائــج  القيا�ســي  المنحنــى 

ضمان الجودة :

فــي  الجــودة  ضمــان  عــن  المســؤول  يقــوم 
الأربعــة  الإجــراءات  هــذه  بجمــع  المصنــع 
مدعمــة  واحــد  ملــف  فــي  ووضعهــا  للجهــاز 
والنتائــج  بالأرقــام  المفصلــة  بالشــهادات 
 ‘ والمشــغل  المجهــز  وتوقيــع  التشــغيلية 
بالجهــاز  الخــاص  الملــف  اكتمــال  وبعــد 

يضــع مســؤول ضمــان الجــودة الرقعــة علــى 
للتشــغيل. حاضــر  الجهــاز  بــأن  الجهــاز 

-Validation : 5  التحقق 

تجــري  عنهــا  تكلمنــا  التــي  العمليــات  إن 
الشــراء  عنــد  أو  الجديــدة  الأجهــزة  علــى 
تعمــل  التــي  الأجهــزة  بخصــوص  أمــا   ‘
فــإن  وقــت  عليهــا  م�ضــى  وقــد  المصنــع  فــي  
التحقــق مــن جاهزيتهــا للعمــل الجيــد يكــون 
لــكل جهــاز المقــررة  الفتــرات  دوريــا حســب 

)OQ and PQ ( وعليه يجب إجراء عملية
للجهاز ووضع رقعة جديدة وبتاريخ 

يحدد فترة صلاحية الجهاز للعمل الكفؤ 
لضمان الجودة.
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لايــزال الكثيــرون يغفلــون أهميــة تحســين الجــودة 
الصحيــة  والقطاعــات  بالمستشــفيات  التعاونــي 
فــي  لكــم  أوضــح  ان  أحــاول  هنــا  وانــا  والتأهيليــة 
تحســين  ثقافــة  بنــاء  واهميــة  كيفيــة  المقــال  هــذا 
فــي المستشــفيات  تعاونيــة مشــتركة  بلغــة  الجــودة 
وطننــا  فــي  والتأهيليــة   الطبيــة  القطاعــات  و 
لنــا  أولويــة  أصبحــت  حيــث  والإســامي  العربــي 
مــن  المنشــود  المســتوى  الــى  الوصــول  أجــل  مــن 
حيــث  المقدمــة  الصحيــة  الخدمــات  جــودة 
انحصــر النهــج التقليــدي لتحســين جــودة الرعايــة 
الطبيــة  والقطاعــات  بالمستشــفيات  الصحيــة 
ادارة  فــي  تطبيــق مفاهيــم   والتأهيليــة  والمتمثــل 
الجــودة الشــاملة  حيــث ظهــر حديثــا فــي النصــف 
هــذا  لاقــي  لقــد  و  العشــرين  القــرن  مــن  الثانــي 
المدخــل القبــول و الــرواج الواســع نظــرا لمــا يقــوم 
عليــه مــن مبــادئ و مرتكــزات فريــدة متميــزة عــن  
مبــادئ الادارة التقليديــة اذا يعتمــد هــذا المدخــل 
التحســين  و  بالعمــاء  الاهتمــام  علــى  أساســا 
المســتمر و لــم يكــن القطــاع الصحــي بمعــزل عــن 
الشــاملة حيــث شــهدت  الجــودة  ادارة  تطبيقــات 

المدخــل  لهــذا  واســعة  تطبيقــات  المستشــفيات 
بغيــة تحقيــق جــودة الخدمــات الصحيــة  بجميــع 
القائمــة  الإرشــادات  طريــق   عــن  العربيــة  بلادنــا 
علــى دليــل معيــاري او التدريــب علــى  الإجــراءات أو 
العمليــات الجديــدة والضبــط المعيــاري المبنــى علــى 
مراكــز اعتمــاد معاييــر جــودة الخدمــات الصحيــة 
او تطبيــق احــدى المواصفــات القياســية المعتمــدة 
المؤس�ســي  الالتــزام  ثقافــة  اليــات  مــن  وغيرهــا 
وهــي  مبتكــرة  طريقــة  اطــرح  هنــا  ولكنــى  المعيــاري. 
طــرق  إحــدى  هــي  التــي  التعاونيــة   التحســينات 
تحســين جــودة الخدمــات الصحيــة المقدمــة التــي 
تضيــف ســمات الفــرق المتعــددة التــي تعمــل علــى 
والارتقــاء  الخبــرات  وتقاســم  مشــتركة  أهــداف 
الســريع وصــولا الــى تحقيــق المســتهدفات المطلوبــة 

ومشــتركة  مســتمرة  بصــورة  وتحســينها 

هل للتحسينات التعاونية مبادئ؟
المســتمر  التحســين  بعمليــة  اذكركــم  هنــا  لعلــى 
جزئييــن  مــن  مركبــة  كلمــة  باليابانيــة(  كايــزن   أو 
لتحقيــق  هــي وســيلة  »التغييــر للأفضــل«،  وتعنــي 

السواقي الصغيرة تصنع الجداول الكبيرة

بقلم الدكتور: حازم البدوي
  مدير الخدمات الصحية بمدينة تأهيلية  

مقالات تقنية
 في الجودة
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تايي�شــي  ابتكرهــا  وفلســفة  المســتمر  التحســين 
المؤسســات  لقيــادة   )Taiichi Ohno( أوهونــو 
إمكانيــة   

ً
وأيضــا الماليــة،  والمؤسســات  الصناعيــة 

تطبيقهــا فــي كل نواحــي الحيــاة منهــا المجــال الصحــي 
التحســين  منهجيــة  يميــز  مــا  ولكــن  والتأهيلــي 
)التعــاون  هــو  مبادئهــا  واهــم  المشــترك  التعاونــي 
بيــن  مشــتركة  اهــداف  اختيــار  فــي   ) الأول  المبــدأ 
تعمــل  تأهيليــة  او  صحيــة  مؤسســة  مــن  اكثــر 
و  خدماتهــا   مــن  المســتفيدين  تصنيــف  بنف�ســي 
ســريعة  أساســية  تحليليــه  تقييمــات  نضــع  
مــن  المؤسســات  بتلــك   ) الثانــي  المبــدأ  )التحليــل 
أجــل تحديــد الخدمــات التــي تحتــاج إلــى تحســين 
تحســين  فــرق  تكويــن  هــي  البرنامــج  قاعــدة  وإن 
المــواد  توفيــر  مــع  مؤسســة  كل  فــي  قويــة  جــودة 
الداعمــة ) الدعــم المبــدأ الثالــث ( لفــرق تحســين 
الجــودة بمــا فيهــا الأدلــة التدريبيــة  وغيرهــا ومــن ثــم 
قيــاس النتائــج ومقارنتهــا بيــن  المؤسســات وتحليلهــا 
بالتوصيــات  والرفــع   ) الرابــع  المبــدأ  القيــاس   (
ملزمــة  تكــون  بحيــث  النتائــج  تلــك  تحســن  التــي 
برنامــج  علــى  اضيفــت  التــي  المؤسســات  لجميــع 

التعاونيــة  التحســينات 
 

لماذا التحسين التعاوني النهج الصحيح 
لعملية تحسين تقديم الخدمات الصحية 

والتأهيلية ببلداننا العربية؟
  

علــى  اجــاوب  عندمــا  كثيــرا  اســعد  الحقيقــة  فــي 
جــدا  المقتنعيــن  مــن  لأننــي  تحديــدا  الســؤال  هــذا 
مــن  فلابــد  مــا  بطريــق  تســير  ان  اردت  اذا  بانــه 
الطريــق  انــه  أولا  امريــن  مــن  متأكــد  تكــون  ان 
غايتــك  الــى  بــك  يصــل  ســوف  والــذى  الصحيــح 
بهــم  الموثــوق  بعــض الأصدقــاء  بالطريــق  ثانيــا ان 
طــول  فعلــى  الم�ضــيء  المنبــر  مثــل  لــك  فيكونــوا 
هــو  هــذا  وان  بخيــر  انــك  يطمئنونــك  الطريــق 
الطريــق الصحيــح وحينمــا تتعثــر تجــد مــن يعاونــك 
هــذا  نهايــة  الــى  الجميــع  يصــل  حتــى  ويســاعدك 
أســبابي  اهــم  لكــم  اذكــر  ولعلنــي  بنجــاح  الطريــق 
المشــتركة  التعاونيــة  التحســينات  فكــرة  لأولويــة 

وهــى  الصحيــة  بالمؤسســات 

الوضــع  بيــن  كبيــرة  فجــوة  ثمــة  توجــد  	.1
الحالــي والنتائــج الصحيــة المرجــوة، وهــذه الفجــوة 
شــائعة لــدى عــدد كبيــر مــن المؤسســات الصحيــة 

العربــي  بالوطــن  والتأهيليــة 
بيــن  المشــتركة  الأهــداف  اختيــار  	.2
المؤسســات ذات النطــاق الواحــد بالمجــال الصحــي 
نتعلــم  فنحــن  المالــي  الهــدر  مــن  الكثيــر  يوفــر 
أفضــل  اختيــار  كيفيــة  فــي  البعــض  بعضنــا  مــن 

النتائــج    اعلــى  الــى  للوصــول  الممارســات 
الســريع  والارتقــاء  الخبــرات  تقاســم  	.3
ومرتبطــان  واحــدة  لعملــة  وجهــان  همــا  بالخدمــة 

البعــض   ببعضهمــا 
حــث  الــذي  العظيــم  الإســامي  ديننــا  	.4
القــران  ففــي  والمشــاورة  والتــآزر  التعــاون  علــى 
الكريــم  ســورة الشــورى / 38)والذيــن اســتجابوا 
بينهــم،  شــورى  وأمرهــم  الصــاة،  وأقامــوا  لربهــم 
الوقائــع  مــن  وهنــاك  ينفقــون(  رزقناهــم  وممــا 
مــع  الكريــم  رســولنا  تشــاور  بهــا  التــي  الكثيــرة 
أصحابــه فوحــدوا الــرؤى ففــي غــزوة احــد أمــر الله 
يأتيــه  وهــو  الأمــور،  فــي  أصحابــه  يشــاور  أن  نبيــه 
وان   / القــوم  لأنفــس  أطيــب  لأنــه  الســماء،  وحــي 
بذلــك  وأرادوا   

ً
بعضــا بعضهــم  شــاور  إذا  القــوم 

المنثــور،  الــدر  الرشــدة.  علــى  لهــم  عــزم  الله  وجــه 
.358 /2

تلــك  علــى  عمليــا  مثــا  لكــم  اذكــر  هنــا  ولعلــى 
التجربــة توجهــت دولــة الاكــوادور وبفضــل الدعــم 
الدوليــة  للتنميــة  الأمريكيــة  الوكالــة  مــن  الفنــي 
الأكوادوريــة  الصحــة  وزارة  شــرعت   ،)USAID(
عــام  التعاونــي  التحســين  مشــروع  فــي   )MOH(
الأساســية.  التوليديــة  الرعايــة  لمعالجــة   2003
وقــد بــدء التحســين التعاونــي فــي ثمانيــة مواقــع وفــي 
العــام الأول منــه ازدادت هــذه المواقــع لتصــل إلــى 
55 موقعًــا، تعمــل جميعهــا علــى تحســين الرعايــة 
تــم  للــولادة وأثنــاء عمليــة الــولادة. وقــد  الســابقة 
بهــدف  وتدريبهــا  الجــودة  تحســين  فــرق  تشــكيل 
التغييــرات  واختبــار  الجــودة  مؤشــرات  مراقبــة 
الأدلــة  علــى  القائمــة  الممارســات  تنفيــذ  لضمــان 
بــدأت  تقريبًــا،  واحــد  عــام  وفــي  روتينيــة.  بصــورة 
التــي  للــولادة  الســابقة  للزيــارات  المئويــة  النســبة 
 .80% قــرب  الاســتقرار  فــي  للمعاييــر  وفقًــا  تجــرى 
وقــد تلــي هــذه الموجــة الأولــى مــن التنفيــذ فــي عــام 
2005 موجــة ثانيــة مــن المواقــع التــي انضمــت إلــى 
التحســين التعاونــي واســتفادت مــن التعلــم الناتــج 
الموجــة  مواقــع  حصلــت  وقــد  الأولــى.  الموجــة  عــن 
الثانيــة علــى دعــم أقــل مــن المستشــارين الفنييــن 
الصحــة.  وزارة  مــن  ذلــك  مــن  وأكثــر  الخارجييــن 

فنــي خارجــي، شــرع  2007، ودون دعــم  عــام  وفــي 
موظفــو وزارة الصحــة فــي إنشــاء موجــه أخــرى مــن 
وكمــا  جديــدة.  مواقــع   10 فــي  التحســين  أنشــطة 
تظهــر الخطــوط، وباســتخدام التعلــم مــن الموجــة 
المتعاقبــة  الموجــات  جميــع  حققــت  الســابقة، 
الارتقــاء الســريع بأفضــل الممارســات. وبنهايــة عــام 
2007، كانــت جميــع المنشــآت البالغــة 86 منشــأة 
فــي 12 محافظــة تقــدم تقاريــر بالبيانــات وتحقــق 
الســيدات  معظــم  حصــول  مــع  متســقة  نتائــج 
علــى الرعايــة وفقًــا للمعاييــر. وجديــر بالذكــر أنــه 
بالارتقــاء  الصحــة  وزارة  قامــت   ،2007 عــام  فــي 
مــن  الثالثــة  للمرحلــة  النشــطة  الإدارة  بعنصــر 
المخــاض )AMTSL( لجميــع المحافظــات المتبقيــة 
تقــوم   ،)2009( الأســطر  هــذه  تاريــخ  مــن  وبــدءً 
الــوزارة بتوســيع خدمــة التوليــد وحديثــي الــولادة 
أخــرى  محافظــات  خمــس  فــي  بأكملهــا  الأساســية 
فــكان  الأمــر  بذلــك  خــاص  تمويــل  وجــود  مــع 
نتائجــه  وتحســين  العمــل  لتطويــر  رائعــا  نموذجــا 
القــادم  بمقالــي  لكــم  اســرد  ســوف  أنــى  كمــا 
عنيــزة  جمعيــة  وهــى  فتيــة  لمؤسســة  رائعــة  قصــة 
للخدمــات الإنســانية تأهيــل وهــى مدينــة متكاملــة 
بعلــوم  متخصــص  مركــز  مــن  اكثــر  علــى  تحتــوى 
وعــاج  وتدريــب  وتعليــم  وتأهيــل  لرعايــة  التأهيــل 
وتمكيــن الاشــخاص مــن ذوي الاعاقــة مــن خــال 
المشــاريع والفــروع التــي تديرهــا الجمعيــة لجميــع 
فئــات الاعاقــة مــن جميــع الفئــات العمريــة كيــف 
كان  وكيــف  التحديــات  وماهــي  البدايــات  كانــت 
لنهــج التحســين التعاونــي الأثــر الكبيــر فــي تميزهــا 
إقليميــا ووضعهــا علــى طريــق التنافــس الدولــي مــع 
اعظــم مؤسســات التأهيــل بالعالــم تحــت عنــوان

قصص نجاح في مسيرة التميز 

الخاتمة
  

والهيئــات  الــوزارات  تتبناهــا  ان  وأتمنــى  اقولهــا 
الصحيــة ببلداننــا العربيــة لا غنــى عــن التعــاون فــي 
للنهــوض  الصحيــة  الخدمــات  تحســين مخرجــات 
بمســتوى أداء الافــراد والمنشــئات الصحيــة لينعــم 
ذات  صحيــة  بخدمــات  جميعــا  عروبتنــا  أبنــاء 
جــودة عاليــة وبتكلفــة اقــل مــن اجــل وصــول تلــك 
الخدمــات لأكبــر شــريحة ممكنــة ممــا  يســاعد علــى 
دفــع عجلــة التنميــة  واســتدامتها بكافــة اشــكالها 
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حالة دراسية

وثوقية البرمجيات وتحديد الأعطال 
التي تحدث فيها

إعداد المهندسة :

يمان قطاع

           المقدمة:
إن مــن ينظــر اليــوم إلــى حياتنــا اليوميــة ســيدرك، 
الهائــل  الــدور  ذلــك  التفكيــر  مــن  كثيــرٍ  دون 
فالبنيــة   ‘ حياتنــا  مجــالات  شــتى  فــي  للبرمجيــات 
علــى  ترتكــز  العامــة  ومرافقهــا  للــدول  التحتيــة 
وعمليــات  والمصانــع  الحاســوبية،  الأنظمــة 
أو شــبه  التوزيــع أصبحــت مؤتمتــة بشــكل كامــل 
كامــل، وليســت الأنظمــة التجاريــة والماليــة بمنــأى 
يقودنــا  الســابق  الواقــع  فــإن  ولهــذا  ذلــك,  عــن 
إلــى نتيجــة منطقيــة جــدًا وهــي أن إنتــاج وصيانــة 
البرمجيــات همــا عنصــران جوهريــان فــي الاقتصــاد 

ككل.  العالمــي  والاقتصــاد  الوطنــي 
الهند�ســي  الفــرع  فهــي  البرمجيــات  هندســة  أمــا 
الــذي يركــز علــى إنتــاج برمجيــات عاليــة الجــودة 

معقولــة. وبتكلفــةٍ 
وكمــا نعلــم فــإن المنتــج البرمجــي لا يخضــع لقيــود 
ولا  ثابتــة  فيزيائيــة  قوانيــن  تحكمــه  ولا  ماديــة 
منتــج  فإنــه  ولهــذا  دقيقــة،  تصنيــع  إجرائيــات 

»مــراوغ«.
وجــود  عــدم  بــأن  الأولــى  للوهلــة  يعتقــد،  فقــد 
ســيزيد  ذلــك  لأن  جيــد،  أمــر  هــو  فيزيائيــة  قيــود 
مــن إمكانيــات المنتــج البرمجــي، إلا أن الأمــر ليــس 
القوانيــن  هــذه  مثــل  وجــود  فعــدم  تمامًــا,  كذلــك 
والقيــود الطبيعيــة مــن شــأنه أن يزيــد مــن تعقيــد 
هــذا  فهــم  عنــده  يصعــب  حــد  إلــى  البرمجيــات 

النظــام.
العــام  فــي  البرمجيــات«  »هندســة  مصطلــح  ولــد 
1968 الــذي شــهد مؤتمــرًا لحلــف شــمال الأطل�ســي 
 ‘ البرمجيــات  بأزمــة  المعروفــة  الأزمــة  لتــداول 

الثــورة  بســبب  أساسًــا  الأزمــة  هــذه  نشــأت  وقــد 
)NATO(الهائلة التي شــهدتها صناعة الحواســيب 

المتكاملــة. الــدارات  باختــراع  ــة 
ً
متمثل وقتئــذٍ 

إن هــذا التطــور الدرامــي فــي صناعــة الحواســيب 
جعــل منهــا أجهــزة قــادرة علــى القيــام بأعمــال غيــر 
الحاســوب،  إمكانيــات  تطــورت  فقــد  اعتياديــة، 
ممــا أهلــه لتشــغيل أنظمــة برمجيــة بالغــة التعقيــد 
خلــق  الــذي  هــو  البرمجيــات  فــي  التعقيــد  وهــذا   ‘

البرمجيــات. أزمــة 
يومًــا  تتجلــى  الأزمــة  هــذه  تداعيــات  وأخــذت 
تجــاوزت  برمجيــة  مشــاريع  خــال  مــن  يــوم  بعــد 
وميزانيــة  ســنة،  مــن  بأكثــر  النهائيــة  مواعيدهــا 
وبرمجيــات  نصفــه،  لإنجــاز  تكفــي  لــم  المشــروع 
قابلــة  وغيــر  ضعيــف  وأداء  متدنيــة  جــودة  ذات 
للصيانــة ‘ فلقــد كانــت صناعــة البرمجيــات حينهــا 

حقيقــي. كابــوسٍ  فــي  تعيــش 
وفــي ظــل ذلــك ولــدت هندســة البرمجيــات لتقــدم 
لنــا العديــد مــن الطرائــق والمنهجيــات والتقنيــات 
الأنظمــة  صميــم  فــي  المتأصــل  التعقيــد  لتخفيــف 
التقنيــات  هــذه  وقــد فرضــت   ‘ الكبيــرة  البرمجيــة 
نفسها على مهند�سي البرمجيات، ومع ذلك بقيت 
تقنيــات  لتطبيــق  مهملــة  الشــركات  مــن  العديــد 
صناعتهــا  فــي  البرمجيــات  هندســة  ومنهجيــات 
بــأن  نفســها  علــى  حكمــت  فقــد  ولهــذا  البرمجيــة 

الســابقة. الأزمــة  أســيرة  تظــل 
لكن منذ 1968 غيرت هندسة البرمجيات العديد 
مــن ممارســاتها الخاطئــة الســابقة. فاليــوم، أصبــح 
البرمجيــات,  تطويــر  نشــاطات  فهــم  بإمكاننــا 
وأصبــح بيــن يدينــا العديــد مــن الأســاليب الفعالــة 

لتحليــل وتصميــم وبنــاء البرمجيــات. 

2 ما هي إجرائية تطوير البرمجيات؟
هــي مجموعــة النشــاطات التــي تعنــى بإنتــاج المنتــج 
النشــاطات  هــذه  مخرجــات  إلــى  إضافــة  البرمجــي 
إجرائيــة  إتبــاع  فــإن  الأمــر  مــن  يكــن  ومهمــا 
برمجيــات غيــر مناســبة مــن شــأنه أن يضــر بجــودة 

كلفتــه. يرفــع  أو  البرمجــي  المنتــج 

3 ما هي النشاطات التي تضمها أي إجرائية 
؟

يقــوم  المرحلــة  هــذه  :فــي  البرمجيــة  توصيــف   -  1
المتطلبــات  بتحديــد  والزبــون  المهنــدس  مــن  كل 
علــى  المفروضــة  القيــود  يحــددون  ثــم  وتوصيفهــا 

البرمجيــة. هــذه 
2 - تطويــر البرمجيــة :فــي هــذه المرحلــة يتــم تصميــم 

وبرمجــة البرمجية. 
يتــم  هــذه المرحلــة  البرمجية:فــي  إثبــات صحــة   -  3
التــي  الوظائــف  تنجــز  البرمجيــة  أن  مــن  التأكــد 

الزبــون. يريدهــا 
4 - تطــور البرمجيــة: فــي هــذه المرحلــة يتــم إجــراء 
أو  وظائــف  لتنفيــذ  البرمجيــة  علــى  تعديــات 

جديــدة. متطلبــات 

4 ماذا نقصد بالبرمجية الجيدة؟
هنــاك جملــة مــن المواصفــات التــي يجــب أن تتحلــى 
أو  جيــدة  برمجيــة  أنهــا  نقــول  حتــى  البرمجيــة  بهــا 

ذات جــودة عاليــة.
ونذكر من هذه المواصفات:

- إنجازهــا للوظائــف المطلوبــة منهــا علــى أكمــل   1
وجــه.

غيــر  المواصفــات  أو  الجــودة  مواصفــات   -  2
الوظيفيــة :وهــي تتعلــق بســلوك البرمجيــة عندمــا 

العمــل.  قيــد  توضــع 

1

مجيات ال�ب
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تطبيــق  بمجــال  تتعلــق  التــي  المواصفــات   -  3
. م لنظــا ا

4 - سهولة صيانة البرمجية.
حــال  فــي  ضــرر  أي  النظــام  يســبب  ألا  يجــب   5-

قــه. إخفا
فــي اســتهلاكه   

ً
6 - يجــب ألا يكــون النظــام مفرطــا

والمعالــج. الذاكــرة  مثــل  الحاســوبية  للمــوارد 
الاســتخدام  ســهلة  البرمجيــة  تكــون  أن  يجــب   7-

مــن قبــل زبونهــا.
هــذا  فــي  البرمجيــات  تواجــه  التــي  التحديــات   -  5

العصــر:
هندســة  تواجــه  الجديــدة  الألفيــة  مطلــع  مــع 

التاليــة: التحديــات  البرمجيــات 
إلــى  الزمــن  عبــر  البرمجيــات  تتحــول  التنــوع:    -  1
أنظمــة موزعــة علــى أجهــزة حاســوبية مــن أنــواع 
مختلفــة وبأنظمــة تشــغيل وبرامــج دعــم متباينــة 
برمجيــة  أنظمــة  بيــن  المكاملــة  نريــد  فإننــا  لذلــك 

مختلفــة. برمجــة  بلغــات  مكتوبــة 
إيجــاد تقنيــات  أنــه يجــب  التحــدي  ويفــرض هــذا 
مــن  توليفــة  بيــن  التجانــس  لتحقيــق  جديــدة 

جــدًا. المتباينــة  العناصــر 
2 - زمــن التســليم: تســتغرق العديــد مــن تقنيــات 
تطويــر  لإنجــاز   

ً
طويــا  

ً
وقتــا البرمجيــات  هندســة 

جودتهــا. لضمــان  وذلــك  البرمجيــات 
أو  تطويــر  علينــا  التســليم  زمــن  تحــدي  ويفــرض 
يؤثــر  أن  دون  هائلــة  بســرعة  البرمجيــات  تعديــل 

جودتهــا. فــي  ذلــك 
3 - الثقــة: دخلــت البرمجيــات العديــد مــن مجــالات 
حياتنــا وهــذا يفــرض عليهــا أن تكــون جديــرة بثقتنــا 
إذ لا بــد أن نبحــث عــن تقنيــات تجعــل مــن هــذه 

.
ً
البرمجيــات موثوقــة فعــا

مجيات وعلاقتها  : جودة ال�ب ي
المبحث الثا�ن

بالوثوقية

1     مقياس جودة البرمجيات:
1 - الزمن القصير : 

أ‌- يجــب أن تحقــق البرمجيــة احتياجــات الزبــون 
 . الحاليــة 

ب‌- يجــب أن تكــون البرمجيــة فعالــة بشــكل كاف 
مــن ناحيــة المعطيــات الموجــودة لدينــا . 

2 - الزمن الطويل : 
فــي  للإصــاح  قابلــة  البرمجيــة  تكــون  أن  يجــب  أ‌- 

 . أعطــال  ظهــور  حــال 
أشــياء  إضافــة  الممكــن  مــن  يكــون  أن  يجــب  ب‌- 
 
ً
علــى البرمجيــة فــي حــال أراد المســتخدم مســتقبلا

الإضافــة. 

2  عناصر جودة البرمجيات:
USER .1

CUSTOMER .2
DEVLOPER .3

DEV-MANAGER .4

3 معايير جودة البرمجيات:
 قياس جودة البرمجيات الخارجية:

Efficiency .1 :) الكفاءة والفعالية( .
Reliability .2 )الموثوقية( .

Maintainability .3 )الإصلاح(. 
Reusability .4 )إمكانية إعادة الاستخدام(. 

Portability .5 )المحمولية( .
Flexibility .6 )المرونة( .

Understandability .7 )القدرة على الفهم(.
Interoperability .8  )العمــل مــع أنظمــة أخــرى(. 
نمــط البرمجــة وجــودة وكميــة التعليقــات وتعقيــد 

برنامــج المنتــج. 
محــددة  )مظاهــر(  جوانــب  بيــن  التمييــز   .9

. البرمجيــة  لتصميــم 
الداخليــة(  )الجــودة   Internal Quality  .10
الخارجيــة  الجــودة  تأثيــر غيــر مباشــر علــى  تملــك 

. للبرمجيــة 
  Usability  .12 )سهولة الاستخدام(.

 قياس جودة البرمجيات الداخلية
1. الحجم : بزيادة الحجم يزداد التعقيد . 

هــي  التــي  البرمجيــة  مــن  الأجــزاء  إلــى  الإشــارة   .2
. الفهــم  صعبــة 

البرمجيــة  مــن  الأجــزاء  إلــى  الاعتمادية:الإشــارة   .3
التــي لهــا اعتمــاد كبيــر علــى أجــزاء أخــرى . 

4. التماسك . 
5. التشابه.

6. التعقيد .

4  العلاقة بين البرمجيات الداخلية 
والخارجية:

5 ضمان وثوقية البرمجيات و طرق 
تحسينها:

وثوقيــة  تأميــن  جوانــب  إحــدى  النمذجــة  تعتبــر 
الأخطــاء  عــن  التنبــؤ  إلــى  تهــدف  و  البرمجيــات 
اســتخدام  أســاس  علــى  النظــام  فــي  المتبقيــة 
المعلومــات الإحصائيــة المســتخلصة أثنــاء عمليــة 

تصحيحهــا. و  الأخطــاء  كشــف 

هناك مجالان آخران مهمان لضمان وثوقية 
البرمجيات:

1. التصميم من أجل الوثوقية:
للحصــول علــى برمجيــات موثوقــة يجــب إنقــاص 
عــدد الأخطــاء فــي البرامــج إلــى أدنــى قيمــة و كذلــك 
إنقــاص النتائــج الســلبية الناتجــة عنهــا إلــى أقــل مــا 

يمكــن. 
2. اختبار و تجريب البرامج بهدف ضمان 

الوثوقية مقارنة بين وثوقية الأجهزة و 
البرمجيات.

6  ما هي علاقة الجودة بمفهوم الوثوقية؟
إن جــودة المنتــج البرمجــي و مواصفاتــه تتغيــر مــع 
عمــره، أي أن كفاءتــه علــى أداء الوظيفةلمصمــم 
مــن أجلهــا تتناقــص مــع الزمــن ، وبالتالــي يمكننــا 
لوظيفتــه  أدائــه  باحتمــال  وثوقيتــه  تعريــف 
الاســتعمال  ظــروف  تحــت  و  أجلهــا  مــن  المصمــم 

محــددة. زمنيــة  لمــدة  و  العاديــة 
أي أن وثوقيــة المنتــج البرمجــي هــي اســتمرار جودتــه 
لفتــرة زمنيــة محــددة فالمنتــج ذو الوثوقيــة الســيئة 

جودتــه رديئــة.

7  كيف نستطيع تحقيق الوثوقية في 
المنتج البرمجي و في النظام ؟

مــع التطــور الحديــث فــي النظــم أصبحــت المنتجات 
 فــي تصنيعهــا حيــث تكــون 

ً
البرمجيــة أكثــر تعقيــدا

احتمــال  فــي  يزيــد  ممــا  مكونــات  عــدة  مــن  مؤلفــة 
انهيارهــا إذا فشــل مكــون واحــد فيهــا. 

وثوقيــة  علــى  المحافظــة  علــى  الحــرص  وجــب  لــذا 
هــذا ب: و  النظــام 

1 - بســاطة تصميــم المنتــج البرمجــي أي اســتعمال 
موثوقيــة  ذات  المكونــات  مــن  ممكــن  عــدد  أقــل 

عاليــة.
و  منهــا  المتأكــد  التصنيــع  طــرق  اســتخدام   -  2

 . المجربــة 
التــداول  فــي عمليــات  الســليمة  الطــرق  اتبــاع   -  3
المنتــج  جــودة  علــى  المحافظــة  قصــد  والنقــل 

. المســتهلك  إلــى  وصولــه  حتــى  البرمجــي 
4- استعمال مفاهيم المكون الاحتياطي ، النظام 
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التحذيــري ، الإيقــاف الذاتــي للمنتــج فــي حالــة 
حــدوث ظــروف غيــر عاديــة للتشــغيل.

العاديــة  بالظــروف  المســتهلك  إعــام   -  5
لاســتخدام المنتــج البرمجــي و بنــاء نظــام صيانــة 

لــه.
8  التحديد الدقيق للمشكلات:

مع الزيادة في تعقيد النظم الرقمية،أصبحت 
 غيــر موثوقــة وســريعة العطــل. كمــا أن 

ً
عمليــا

صــارت  الحواســيب  عــن  الناجمــة  الأعطــال 
.
ً
أكثــر شــيوعا

والتــي  البرمجيــات،  مــن  الجديــدة  النســخ  أمــا 
تجعــل  مــا  فغالبــا  الأداء،  لتحســين  طــورت 
الوضــع أســوأ ممــا كان عليــه, وإلــى جانــب ذلــك 
 لأن النفقــات الســنوية 

ً
فقــد صــار الأمــر مكلفــا

أصبحــت  والإصــاح  والصيانــة  للتشــغيل 
للمكونــات  الكليــة  التكلفــة  بكثيــر  تتعــدى 

والبرمجيــات. الحاســوبية 
أو  المعروفــة  الأخطــاء  إصــاح  فــإن  لذلــك 
المحتملــة �شــيء، وإيجــاد الأخطــاء غيــر المتوقعــة 

آخــر. �شــيء 
وعنــد بنــاء نظــام حاســوبي ذي وثوقيــة عاليــة، 
لجميــع  كامــل  بتوصيــفٍ  المبرمجــون  يبــدأ 
المعــدات والبرمجيــات ‘ ثــم يعمــدون بعــد ذلــك 
الأخطــاء،  لتحليــل  دقيقــة  شــجرة  بنــاء  إلــى 
لتعطــل  المحتملــة  العديــدة  الســبل  تتعقــب 
النظــام، بحيــث يمكــن تجنبهــا أو إصلاحهــا عنــد 

. وقوعهــا 

9  سعي جاد نحو الوثوقية:
صــارت  والاتصــالات،  الحاســوب  أجهــزة  إن 
أكثــر قــوة مــن أي وقــت م�ضــى. إلا أنها أضحــت 
أكثــر  وبالتالــي   

ً
تعقيــدا أكثــر  نفســه  الوقــت  فــي 

لذلــك  نتيجــة  تــزداد  عرضــة للأعطــال. وفيمــا 
كلفــة الإدارة والمراقبــة والوقــت الضائــع، فقــد 
فــي مجــال صناعــة  أخــذ العلمــاء والمهندســون 
موثوقيــة  تعزيــز  علــى  يعملــون  الحواســيب 
بشــكل  تهــدف  جهودهــم  أن  كمــا  منتجاتهــم. 
إلــى إبعــاد العامــل البشــري والأخطــاء  أسا�ســي 

.
ً
حتمــا ســيرتكبونها  التــي 

ونظــرا لاهتمــام شــركة مايكروســوفت بثغــرات 
فــي خــط  الحمايــة والأخطــاء ونقــاط الضعــف 
الشــركة  إدارة  اتخــذت  فقــد  الحالــي،  إنتاجهــا 

بوقــف  قضــت  عاديــة  غيــر  خطــوة  حديثــا 
تطويــر برمجياتهــا لشــهر كامــل بهــدف التركيــز 

الموثوقيــة.  بالحوســبة  يســمى  مــا  علــى 

مجيات المبحث الثالث: وثوقية ال�ب

1   وثوقية البرمجيات:
 للمعهــد 

ً
يمكــن تعريــف وثوقيــة البرمجيــة تبعــا

الأمريكــي للمعاييــر الدوليــة كالتالــي: 
مــن  خاليــة  برمجيــة  عمليــة  وجــود  »احتمــال 
الأخطــاء مــن أجــل فتــرة زمنيــة محــددة وضمــن 

بيئــة معينــة«.
البرمجيــات  وثوقيــة  تعريــف  مــن  الرغــم  علــى 
مــن  أنــه  إلا  بالزمــن  متعلــق  احتمالــي  كتابــع 
الضــروري الإشــارة إلــى أن وثوقيــة البرمجيــات 
فــي  الصلــب  العتــاد  وثوقيــة  عــن  تختلــف 
تتعلــق  لا  البرمجيــة  فوثوقيــة  الناحيــة،  هــذه 
الــذي  الحيــن  فــي  الاســتثمار،  بزمــن  مباشــرة 
تصبــح فيــه الأجــزاء الميكانيكيــة والإلكترونيــة 
»قديمــة« وتبتلــي مــع مــرور الزمــن، فالبرمجيــة 
لا تهــرأ ولا تصــدأ خــال فتــرة حياتهــا ولا تتغيــر 
تعديلهــا  تــم  إذا  إلا  الزمــن  بمــرور  مواصفاتهــا 
وثوقيــة  قــرن 

ُ
ت مــا   

ً
وغالبــا  .

ً
عمــدا تطويرهــا  أو 

والوظيفيــة  كالجــودة  معاييــر  بعــدة  البرمجيــة 
أو  والمتانــة  والأداء  الاســتخدام  علــى  والقــدرة 
والصيانــة  للتطويــر  والقابليــة  النفــع  مــدى 

للتوثيــق.  والقابليــة 
أخــذ  يتــم  البرمجيــات  وثوقيــة  هندســة  وفــي 
ثــاث فعاليــات أساســية بعيــن الاعتبــار وهــي:

• مرحلة الكتابة والتصميم.

• مرحلة الاختبار والصيانة.
• نمذجة وثوقية البرنامج.

البرمجيــات  وثوقيــة  بيــن  الاختلافــات   2
الصلــب: العتــاد  ووثوقيــة 

1 - الإخفاقــات البرمجيــة تنتــج بشــكل أسا�ســي 
تطويــر  عــن  الأول  المســؤول  وهــو  المصمــم  عــن 

البرمجيــة. وإصــاح 

2 - يــؤدي تــرك البرمجيــة بــدون تطويــر وإصلاح 
الوظيفيــة  المصداقيــة  عامــل  مــن  تعريتهــا  إلــى 

.
ً
وســيؤدي إلــى إخفاقهــا تدريجيــا

قــد  فهــي   ، البرمجيــة  الأخطــاء  نــذر 
ُ
ت لا   -  3

تحــدث فجــأة، وقــد يتطلــب الأمــر عدة ســنوات 
تفعيلهــا.  ويتــم  تظهــر  أن  قبــل  مســبقة 

البرنامــج  كجعــل  والتحديــث:  الصيانــة   -  4
ينجــز وظيفــة جديــدة أو إجــراء تنقيــح لخطــأ 

اكتشــافه. تــم  برمجــي 
القديمــة  البرمجيــة  وثوقيــة  تــزداد   -  5
أكثــر  الزمــن  مــع  طويلــة  لفتــرة  والمســتخدمة 
وذلــك  بانتظــام،  تطويرهــا  يتــم  طالمــا  فأكثــر 
تتأثــر  التــي  العتاديــة  الوثوقيــة  عكــس  علــى 
 بمــرور الزمــن. ويكــون الإخفــاق الوظيفــي 

ً
ســلبا

الحاصــل فــي مرحلــة تطويــر الحزمــة البرمجيــة 
فــي  العتــاد  فــي  الحاصــل  الإخفــاق  لذلــك   

ً
مشــابها

التصنيــع.  مــن  مبكــرة  مرحلــة 

البرمجيــة  فــي  الإخفــاق  معــدل  يتناقــص   -  6
فــإن  الحاســوبية بمــرور الزمــن، وبــكلام آخــر 

الزمــن. مــرور  مــع  تنمــو  البرمجيــة  وثوقيــة 
تغيــرات  علــى  البرمجيــة  تعتمــد وثوقيــة  - لا   7
 
ُ
أيضــا تعتمــد  ولا  المحيطــة  الفيزيائيــة  البيئــة 

علــى الطريقــة التــي تــم فيهــا إعــداد بيئــة عمــل 
يتــم  نــادرة  حــالات  فــي  إلا  عليهــا  العاملــة  الآلــة 

بالبرمجيــة. المتعلقــة  الوثائــق  مــع  ذكرهــا 
8 - لا يكفــي تنفيــذ البرنامــج لعــدة مــرات بــدون 
أخطــاء لضمــان وثوقيتــه، فالإخفاقــات تحدث 
مهمــا  نفســها  وتكــرر   

ً
تمامــا مســتقل  بشــكل 

يتــم  لــم  مــا  البرنامــج  تنفيــذ  مــرات  عــدة  كان 
إصلاحهــا.

مــن  البرمجيــة  اختبــار  يتــم  أن  الأفضــل  مــن   -  9
قبــل أشــخاص غيــر الأشــخاص الذيــن صمموهــا 

برمجيــة. إخفاقــات  لحــدوث  أدعــى  ذلــك  لأن 

البرمجيــة  اختبــار  يمكــن  نظــري  بشــكل   -  10
بشــكل كامــل، وبعــد تجاوزهــا مرحلــة الاختبــار 
 مــن الثقــة بأنهــا لــن 

ً
بنجــاح ينبغــي منحهــا نوعــا

.
ً
تولــد إخفاقــات أبــدا

3  دراسة معدل الإخفاق البرمجي:
عــن  يختلــف  البرمجــي  الإخفــاق  منحنــي  إن 
التــي  نفســها  الصفــات  يمتلــك  ولا  العتــادي 
يمتلكهــا منحنــي الإخفــاق العتــادي وهــو مؤلــف 
,طــور  الترويــض  طــور  هــي:  أطــوار  ثــاث  مــن 
الحيــاة المفيــدة، و طــور الاهتــراء, ففــي بدايــة 
عمــر النظــام العتــادي يكــون معــدل الأعطــال 
كبيــر ثــم يتناقــص حتــى يصــل إلــى مســتوى مــن  

بالهــرم بعدهــا  يبــدأ  ثــم  الاســتقرار 
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حالة دراسية

       

 

     

يختلــف منحنــي الإخفــاق البرمجــي عــن منحنــي 
الإخفــاق العتــادي بنقطتيــن أساســيين:

1 -  في مرحلة الكهولة: لا يزداد معدل إخفاق 
البرمجيــة فــي هــذه المرحلــة كمــا يحدث بالنســبة 
 للوثوقيــة البرمجيــة 

ً
للعتــاد، ونلاحــظ اســتقرارا

التطويــر  لعمليــات  نتيجــة  المرحلــة  هــذه  فــي 
والإصــاح المتعاقبــة التــي تكــون قــد طــرأت علــى 

البرمجيــة.
2 -  فــي مرحلــة الحيــاة المفيــدة: تعانــي البرمجيــة 
مــن انحنــاءات حــادة فــي معــدل الإخفــاق فــي كل 
علــى  تنقيــح  أو  تطويــر  عمليــة  فيهــا  تطــرأ  مــرة 

البرمجيــة، وتتناقــص هــذه الانحنــاءات

وتنقيحهــا  العيــوب  اكتشــاف  بعــد   
ً
تدريجيــا  

لتصــل   
ً
تباعــا

بعدها إلى مرحلة الاستقرار
4  كتابة برمجية موثوقة:

إن سبب الإخفاقات التي تصيب البرمجيات 
تكون ناتجة عن أخطاء بشرية أثناء فترة 

التصميم للحزمة البرمجية أو خلال عمليات 
 على 

ً
التطوير والإصلاح. ويكون مشروطا

المصمم من أجل إنقاص احتمال حدوث 
إخفاق برمجي

معرفته وإلمامه لكل من »المهمة« المطلوب 
من 

البرمجية تنفيذها و »البيئة« المستخدمة 

كتابة البرمجية.
قد تتم كتابة البرمجية بواسطة فريق من 
المبرمجين لذلك يُعتبر التنسيق الجيد بين 
أعضاء الفريق قبل وأثناء كتابة البرمجية 

 بالغ الأهمية لتحقيق وثوقية البرمجية 
ً
أمرا

)يُعرف هذا التعاون بإدارة الوثوقية(، 
 لتطوير البرمجية من خلال 

ً
وهو مهم أيضا

الآراء التي يتم وضعها من قبل المبرمجين 
عبر سطور الشيفرة البرمجية. وهو كذلك 
أمر مهم لتحقيق هيكلية مطورة للبرمجية 

)البرمجة المهيكلة (.
الأسلوب الشائع المستخدم في تقنيات 

البرمجة المهيكلة هو التصميم التنازلي من 
ر بناء البرمجية 

ّ
الأعلى إلى الأسفل الذي يوف

على شكل وحدات برمجية يمكن اختبارها 
 على حدى، إضافة إلى إمكانية اختبار 

ً
كلا

العلاقات المتبادلة مابين تلك الوحدات.
يبدأ التصميم باستخدام الأسلوب التنازلي 

من مرحلة تحديد وتوصيف متطلبات 
البرمجية من ناحية ال�شيء المطلوب من 

البرمجية تأديته ومن ثم يتم تحديد البنية 
العامة للبرمجية وهيكلية كل وحدة من 

وحداتها، وعدد الوحدات وحجمها، و 
الروتينات الأساسية التي يجب توفرها. 

 كتابة نواة البرنامج بشكل مؤقت 
ً
ويتم أولا

باستخدام روتينات وهمية ويتم تطوير 
وكتابة كل من هذه الروتينات بنفس 

الطريقة. 
 على هذا الأسلوب يتم تجنب 

ً
اعتمادا

استخدام تعليمات القفز الغير مهيكلة 
كتعليمة القفز الشهيرة »GOTO«، وذلك 

ليس بسبب أنها تعليمة غير موثوقة 
 في ترتيب 

ً
بطبيعتها وإنما لكونها تسبب تغييرا

تنفيذ تعليمات البرنامج وبالتالي تزيد من 
احتمال حدوث تداخلات غير متوقعة بين 

عناصر الدخل بحيث يصعب متابعة ترتيب 
تنفيذ التعليمات في حال الحديث عن برامج 

معقدة أو متوسطة التعقيد وسيصبح 
البرنامج أصعب على القراءة وبالتالي أصعب 

على الاختبار.
 
ً
عنــد الحديــث عــن البرمجيــات الموثوقــة، غالبــا

مــا يُشــار إلــى ضــرورة إجــراء عمليــات توثيــق 

   منحني الإخفاق العتادي

 منحني الإخفاق البرمجي

يمكن بشكل مشابه رسم منحني لمعدل الإخفاقالبرمجي بالنسبة للزمن كما في الشكل التالي:
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حالة دراسية

يعنــي وضــع وصــف وظيفــي  للبرمجيــة، وذلــك 
ولمجمــل  مســتخدمة  برمجيــة  وحــدة  لــكل 
ينبغــي  لذلــك  ,وبالإضافــة   

ً
أيضــا البرمجيــة 

باســتخدام  برمجيــة  وحــدة  كل  بنيــة  توضيــح 
صندوقيــة. مخططــات 

5 اختبار وثوقية البرمجية:
الغرض من اختبار البرمجية هو معرفة مدى 
ملائمــة الوظيفــة التــي تؤديهــا البرمجيــة لتلــك 
المطلــوب منهــا تنفيذهــا )تعــرف هــذه العمليــة 
بالتحقــق مــن الشــرعية( وضمــان خلوهــا مــن 
الإخفاقــات )تعــرف هــذه العمليــة بالتصديــق(.

يمكــن أن يتــم الاختبــار بعــدة طــرق، ويفضّــل 
الاختبــار  عمليــات  إجــراء  يتــم  أن   

ً
غالبــا

عــن  أشــخاص مختلفيــن  قبــل  مــن  والفحــص 
وتصميــم  برمجــة  فــي  ســاهموا  الذيــن  أولئــك 

البرنامــج.

6 خطوات اختبار وثوقية البرمجية:
1 - مراجعــة الشــيفرة كاملــة خطــوة بخطــوة، 
اليــدوي  بالفحــص  الأســلوب  هــذا  ويعــرف 

. للبرمجيــة
2 -  استخدام أدوات برمجية خاصة لمراجعة 

الشيفرة المكتوبة.
3 -  تحويــل البرنامــج قيــد الاختبــار مــن اللغــة 
المكتــوب بهــا ‘أي مــن نمــوذج الشــيفرة الأصليــة 

إلــى مــا يُعــرف بنمــوذج الآلــة :
لإجــراء عمليــة الاختبــار دون تغييــر فــي وظيفــة 
نمــوذج  تحضيــر  يتــم  البرمجيــة؛  الوحــدات 
ــد  ِ

ّ
الآلــة ليتــم تنفيــذه مــع معطيــات دخــل ويُول

خاصــة  معطيــات  مجموعــة  التنفيــذ  هــذا 
بالآلــة مضافــة إلــى الخــرج الناتــج‘ يتــم بعدهــا 
 مــن مجموعــة المعطيــات الخاصــة 

ً
إدخــال كلا

بالآلــة والبرنامــج الأصلــي بلغــة الآلــة إلــى وحــدة 
تقريــر  بإصــدار  الوحــدة  هــذه  لتقــوم  تحليــل 
عــن ســلوك البرنامــج المختبــر خــال معالجتــه 
الاختبــار‘  أثنــاء  المختــارة  الدخــل  لمعطيــات 
الناتجــة  التقريريــة  المعلومــات  هــذه  وتحــدد 

للبرنامــج. منحهــا  يمكــن  التــي  الثقــة  نــوع 
علــى  الاعتمــاد  يتــم  أنــه  نقــول  موجــز  وبــكلام 
البرمجيــة  وضــوح  لإدراك  الاختبــار  عمليــة 
طــرق  اســتخدام  يتــم  وقــد  للفهــم,  وقابليتهــا 
بمــا  الاختبــار  عمليــة  أجــل  مــن  كثيــرة  أخــرى 

علــى  البرنامــج  مــن  نســخ  عــدة  تشــغيل  فيهــا 
أجــل  مــن  الصــادرة  النتائــج  ومقارنــة  التــوازي 
مــن معطيــات الدخــل. كل مجموعــة محــددة 

7  الأســباب المؤديــة لزيــادة معــدل الإخفــاق 
البرمجــي:

: في مرحلة التوصيف وتحديد المتطلبات:
ً
أولا

وصياغــة  المتطلبــات  وفهــم  تقديــر  ســوء   .1
خاطــئ. بشــكل  المشــكلة 

للمشــكلة  المقيــدة  الشــروط  مراعــاة  عــدم   .2
ســتعمل  التــي  المعالــج  ســرعة  مثــل  البرمجيــة 
زمــن  الذاكــرة،  ســعة  البرمجيــة،  عليهــا 
الحســاب، مقــدار اســتيعاب معطيــات الدخــل 

وغيرهــا  الخــرج  ونتائــج 
وبروتوكــولات  للواجهــات  المبهــم  التعريــف   .3

البرمجيــة. بالوحــدة  الخاصــة  الاتصــال 
ومســتوى  معرفــة  تقديــر  فــي  المغــالاة   .4

البرمجيــة. مســتثمر  اســتيعاب 
: في مرحلة التحقيق: 

ً
ثانيا

1. التفسير الخاطئ للتوصيف والمتطلبات .
2. وجــود تناقــض أو غمــوض فــي الخوارزميــة 
الموضوعــة لحــل المشــكلة. كعــدم الأخــذ بعيــن 

الاعتبــار لوقــوع بعــض الحــالات.
3. عدم تحديد هيكلية واضحة للبرنامج. 

: في مرحلة الاختبار والاستثمار:
ُ
ثالثا

1. التويثق المبهم وغير المكتمل.
2. تغير البيئة العتادية أو البرمجية .

3. نقص في بعض الموارد المطلوبة .

8 بعض النصائح لتجنب حدوث إخفاقات 
برمجية:

لــكل مســارات التنفيــذ  1. التخطيــط المســبق 
المحتمــل أن يســلكها البرنامــج بالاعتمــاد علــى 
ويشــمل  الصندوقيــة،  المخططــات  أســلوب 
ذلــك الدقــة فــي تحديــد الصفــات المميــزة لــكل 
مســار والإجــراءات التــي ســيتم الاعتمــاد عليهــا.

مــع  التوصيفــات  و  المتطلبــات  ملائمــة   .2
للبرنامــج. العامــة  الهيكليــة 

لغــات برمجيــة عاليــة المســتوى  3. اســتخدام 
البرمجــة. أثنــاء عمليــة 

4. العمــل علــى تحقيــق اســتقلالية كل وحــدة 
برمجيــة قــدر الإمــكان بحيــث يمكــن اختبارهــا 

 علــى حــدى.
ً
كلا

الاتصــال  لقيــود  الاعتبــار  بعيــن  الأخــذ   .5
المحيطيــات  مــع  التخاطــب  وأصــول 

. ت لطرفيــا ا و
حيــث  مــن  للتنقيــح   

ً
قابــا البرنامــج  جعــل   .6

ومكانــه  الخطــأ  درجــة  تحديــد  علــى  القــدرة 
أثنــاء عمليــة الاختبــار وتصحيــح هــذه الأخطــاء 

الإمــكان. قــدر   
ً
برمجيــا

يمكــن  التــي  الاســتثناءات  جميــع  معالجــة   .7
حدوثهــا، ومــن الأفضــل تعريــف مســار لمعالجــة 

أي اســتثناء غيــر متوقــع الحــدوث.
8. إضافــة تعليقــات مفيــدة وهادفــة للبرنامــج 
والتوثيــق  المســتخدمين  علــى   

ً
واضحــا لجعلــه 

لــه. الواضــح 
9. تحديد هيكلية منطقية للبرنامج.

المبحث الرابع: وثوقية نظام التشغيل 
Windows XP

1 اختبار وثوقية نظام التشغيل 
:WINDOWS XP

وقد تم اختبار وثوقيته بترك البرامج الخاصة 
بتطبيقــات المســتخدم تعمــل  بشــكل متواصــل 
لمدة 7 أيام بهدف محاكاة استخدام الحاسب 
عــدد  وحســاب  شــهر،  لمــدة  النموذجــي  المنزلــي 
البرامــج  هــذه  تشــغيل  لإعــادة  اللازمــة  المــرات 

 أو تلــك اللازمــة لإعــادة إقــاع النظــام.
ً
يدويــا

شــبكة  عمــل  الاختبــار  هــذا  أجــل  مــن  تــم 
تتألــف   client/server مبــدأ  علــى   

ً
اعتمــادا

يعمــل  واحــد  نظــام  و  زبــون  نظــام   12 مــن 
 Windows 98  كمخــدم. وتــم تنصيــب نظــام
Second Edition Gold علــى 4 أجهــزة زبونــة، 
 Windows 2000 Professional ونظــام  
 Windows ونظــام  أخــرى،  أربعــة  علــى   Gold
كمــا  المتبقــة.  الأربعــة  علــى   XP Professional
 Microsoft Windows حزمــة  تنصيــب  تــم 
وتنصيــب  الزبونــة  الأجهــزة  كل  علــى   2000
علــى  المنصّبــة  التطبيقــات  لأتمتــة  برمجيــة 
 مــن 

ً
الأجهــزة الزبونــة وتــم تهيئــة إعــدادات كلا

البرامــج  تنفيــذ  علــى  لتعمــل  والزبائــن  المخــدم 
أيــام   7 لمــدة  المســتخدم  بتطبيقــات  الخاصــة 
متواصلــة. مــن أجــل الأنظمــة التــي ظهــرت فيهــا 
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إخفاقــات ســواء علــى مســتوى التطبيقــات أو 
علــى مســتوى نظــام التشــغيل فقــد تــم العمــل 
أو  الإمــكان،  قــدر  الأخطــاء  هــذه  إصــاح  علــى 
كان يتــم إعــادة تشــغيل النظــام فــي آخــر الأمــر. 
وقــد اســتغرقت كل فتــرة تشــغيل لهــذه البرامــج 
 لأداء النظــام المحــدد. 

ً
حوالــي ســاعة كاملــة تبعــا

عــن  مفصلــة  بســجلات  الاحتفــاظ  تــم  وقــد 
حالــة الأجهــزة الزبونــة وتلخيــص العــدد الكلــي 
للعمليــات التــي نفذهــا كل زبــون قبــل حــدوث 

أي إخفــاق علــى مســتوى نظــام التشــغيل.
 علــى 

ً
تــم مراقبــة برامــج الاختبــار مرتــان يوميــا

الأقــل ولمــدة أســبوع- وبشــكل نموذجــي مــرة فــي 
الصبــاح وأخــرى مســاءً- ومــرة واحــدة فقــط فــي 
شــاملة  مراقبــة  عمليــة  تتــم  لــم  العطلــة.  يــوم 
مشــاهدة  تتــم  لــم  أنــه  أي  المختبــرة،  للأنظمــة 
الإخفاقــات كلمــا كانــت تحــدث، إذ أن بعــض 
الإخفاقــات كانــت تصلــح نفســها بنفســها بــدون 
إلــى  يتطــور  الآخــر  والبعــض  للكشــف  حاجــة 
نفــس  تمتلــك  الأنظمــة  جميــع  أســوأ.  حــالات 

للاختبــار. والانتهــاء  البــدء  مواعيــد 
علــى  عمليــة   315343 إنجــاز  أمكــن  لقــد 
 Windows جميــع الأجهــزة العاملــة علــى نظــام
نظــام  علــى  العاملــة  وتلــك   XPProfessional

 .Windows 2000 Professional Gold
الــذي  النظــام  فــإن   ،

ً
ســابقا أوضحنــا  وكمــا 

أنجــز 315343 عمليــة يكــون قــد أنجــز 31.04 
يــوم مــن الاســتخدام النموذجــي لعمــل النظــام. 
لــم يتــم اكتشــاف أي إخفــاق فــي الأنظمــة ســواء 
الحاصلــة علــى مســتوى التطبيــق أو تلــك التــي 
فتــرة  خــال  التشــغيل  نظــام  مســتوى  علــى 
المتبقيــة  الأربعــة  الأجهــزة  فــي  بينمــا  الاختبــار. 
 Gold Windows 98 نظــام   علــى  العاملــة 
Second Edition فقد تم رصد إخفاقين على 
الأقــل علــى مســتوى التطبيــق وإخفــاق واحــد 

التشــغيل. نظــام  الأقــل علــى مســتوى  علــى 
فقــد تــم اســتنتاج أن الزمــن الفعلــي لحــدوث 

MTTF هــو أقــل بالنســبة لنظــام إخفــاق 
 Windows 98 Second Edition 

عن نظامي
 Windows 2000 Professional Gold و 
 Windows XP Professional

فــي الشــكل تــم حســاب MTTF ليكــون مجمــوع 
العــدد الكلــي للعمليــات المنجــزة لــكل مجموعــة 

زبونــة بشــكل متطابــق علــى أجهزتهــا الأربعــة. 
لأيــام  الكلــي  العــدد  مجمــوع   =  MTTF
الاســتخدام النموذجــي المنجــزة لــكل مجموعــة 

للإخفاقــات(. الكلــي  المجمــوع   +  1(  /
بســبب عــدم اكتشــاف إخفاقــات علــى أنظمــة 
تــم  فقــد   Windows XP Professional
حســاب MTTF لهــذا النظــام ليكــون المجمــوع 
للأنظمــة  النموذجــي  الاســتخدام  لأيــام  الكلــي 
مــن   

ً
يومــا  124.2 إلــى  يســاوي  أنــه  أي  الأربعــة 

النموذجــي. الاســتخدام 
للإخفاقــات   MTTF قيمــة  أن  اســتنتاج  تــم   -
نظــام  فــي  التطبيــق  مســتوى  علــى  الحاصلــة 
أقــل  هــي   Windows 98 Second Edition
نظامــي  فــي  الحاصلــة  تلــك  مــن   5% بحوالــي 
و   Windows 2000 Professional Gold

 .Windows XP Professional
الحاصلــة  للإخفاقــات   MTTF قيمــة  أن  كمــا 
نظــام  فــي  التشــغيل  نظــام  مســتوى  علــى 
أقــل  هــي   Windows 98 Second Edition
نظامــي  فــي  الحاصلــة  تلــك  مــن   12% بحوالــي 
و   Windows 2000 Professional Gold

 .Windows XP Professional
وبشكل كلي فإن قيمة MTTF للإخفاقات 

ا

بحوالــي  أقــل  هــي   Edition نظــام فــي  الحاصلــة 
 Windows 98 Secondا تلــك  مــن   4%

 Windows 2000 نظامــي  فــي  حاصلــة 
 Windows XP و   Professional Gold
إجــراء  أن  مــن  الرغــم  علــى   .Professional
أخــرى ســيؤدي علــى  الاختبــار علــى تطبيقــات 
نتائــج مختلفــة عــن هــذه فإنــه فــي اختبارنــا هــذا 
 Windows فــإن الأنظمــة العاملــة علــى نظــام
أكثــر  مــرة    30 لمــدة  تعمــل   XP Professional
نظــام  مــع  مقارنــة  مشــاكل  تحــدث  أن  بــدون 

.Windows 98 Second Edition
 حســاب زمــن العمــل الأعظمــي بــدون 

ً
تــم أيضــا

النموذجــي  اليومــي  للاســتخدام   
ً
تبعــا إخفــاق 

يوضــح  وكمــا  الســابقة.  الأنظمــة  مــن  لــكل 
 Windows 2000 نظامــي  فــإن  الشــكل 
 Windows XP و   Professional Gold
علــى  إخفاقــات  يمتلــكان  لا   Professional
نظــام  مســتوى  علــى  أو  التطبيــق  مســتوى 
العمــل  لزمــن  الوســطي  والمعــدل  التشــغيل، 
مــن   

ً
يومــا  31.0 بحــدود  هــو  فيــه  الأعظمــي 

بالنســبة  أمــا  النموذجــي.  اليومــي  الاســتخدام 
Windows 98 Second Edition لنظــام 

فــإن المعــدل الوســطي لزمــن العمــل الأعظمــي 
 
ً
يومــا  15.7 بحــدود  هــو  إخفــاق  حــدوث  حتــى 

مــن الاســتخدام اليومــي النموذجــي، أو حوالــي 
الآخريــن. النظاميــن  مــع  مقارنــة  المــدة  نصــف 

الزمن الفعلي لحدوث إخفاق عبر الأنظمة الثلاث. الأرقام الأكبر تعكس أداءً أفضل
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حالة دراسية

الشكل)10(. معدل الزمن الأعظمي لحدوث إخفاق. الأرقام الأكبر تعكس أداءً أفضل

2 منهج الاختبار المعتمد:
تم بناء قاعدة الاختبار على شــبكة خاصة مكونة 
مهيــأ  واحــد  بمخــدم  زبــون متصــل  نظــام   12 مــن 
 Primary Domain بالنطــاق  أسا�ســي  كمتحكــم 

 .)Controller (PDC
إلــى  إضافــة  الزبونــة  الأجهــزة  جميــع  وصــل  تــم 
المخــدم إلــى وحــدات عــدم انقطــاع التيــار UPS لمنــع 
الكهربائيــة  الطاقــة  تزويــد  فــي  إخفاقــات  حــدوث 

الاختبــار.  عمليــة  تقــدم  قاطــع 
ُ
ت

 Windows 98 Second نظــام   تنصيــب  وتــم 
ونظــام   زبونــة،  أجهــزة   4 علــى   Edition Gold
 Windows 2000 Professional Gold
 Windows XP ونظــام  أخــرى،  أربعــة  علــى 
لآخــر   

ً
وفقــا المتبقيــة  الأربعــة  علــى   Professional

تحديــث صــادر عــن شــركة مايكروســوف كمــا تــم 
 Microsoft Windows 2000 حزمــة  تنصيــب 

الزبونــة.  الأجهــزة  كل  علــى 
نظــام  تنصيــب  تــم   :PDC م  المخــدِّ الجهــاز  علــى 
تــم  وكذلــك   .Windows 2000 Server SP2
 Windows Exchange Server نظــام  تنصيــب 
 .Internet Information Server 5.5 ونظام SP3
م PDC ليعمــل علــى  كذلــك الأمــر تــم إعــداد المخــدِّ

 .  DHCP الخدمــة  نظــام 
علــى كل جهــاز مُختبــر زبــون، تــم تنصيــب التطبيــق  
 Multiple Application Responsiveness
تابــع  تطبيــق  وهــو   )Scenario v3.0 (MARS

مايكروســوفت  لشــركة 
لمحاكاة سير عمل مشترك وقياس استجابيّة 

و   Windows 98 علــى  يعمــل  وهــو  النظــام. 
.Windows XP و   Windows 2000

يعــرض برنامــج MARS عمليــات مختلفــة علــى كل 
تطبيــق ويقيــس العمليــة التــي تؤثــر علــى اســتجابة 
النظــام. يعمــل هــذا البرنامــج مــع عــدة تطبيقــات 
 Exchange Server نظــام  ويســتخدم  مفتوحــة 
برنامــج,  عبــر  إلكترونيــة  رســائل  وإرســال  لقــراءة 
بمايكروســوفت  الخــاص  م  مخــدِّ يســتخدم  كمــا 
متصفــح  عبــر  الويــب  صفحــات  لاســتعراض 

. الإنترنــت 
تطبيقــات  جميــع  تنصيــب  اكتمــال  تــم  أن  بعــد 
Office 2000 والانتهــاء مــن إعدادهــا مــع برنامــج 
MARS، يتــم إلغــاء تجزئــة ســواقات الإقــاع علــى 
الأنظمــة المختبــرة وإعــادة تشــغيل النظــام. وبعــد 
بتهيئــة  قمنــا  التشــغيل،  إعــادة  عمليــة  تمــت  أن 
هــذا  اختيــار  وتــم   .MARS لبرنامــج  تكــرار   9999
 MARS برنامــج  أن  مــن  للتأكــد  الضخــم  الرقــم 

الاختبــار.  فتــرة  تمــام  حتــى  بالعمــل  سيســتمر 
الأقــل  علــى  مرتــان  الاختبــار  برامــج  مراقبــة  تتــم 
عنــد  مــرة  نموذجــي  بشــكل  أســبوع-  ولمــدة   

ً
يوميــا

الصبــاح وأخــرى عنــد المســاء- ومــرة واحــدة فقــط 
نظــام  كل  شاشــة  مراجعــة  وتــم  العطلــة.  يــوم  فــي 
انهيــارات  لمعرفــة وجــود مشــاكل، كحــدوث  زبــون 
للتطبيق، انهيارات على مســتوى نظام التشــغيل، 
الاختبــار.  برامــج  علــى  ظاهــرة  أخطــاء  أي  أو 
وباســتخدام نظــام إضافــي موصــول علــى الشــبكة 
التــي  التســجيل  ملفــات  مراقبــة  تمــت  الخاصــة 
أنشــأها برنامــج MARS علــى كل نظــام زبــون. وقــد 
تمــت مراجعــة ملفــات التســجيل تلــك للتأكــد مــن 
بإتمــام جميــع عملياتــه  يقــوم   MARS برنامــج  أن 

بنجــاح.
تــم اســتخدام صفحــة Excel للاحتفــاظ بســجلات 
تــم  الصفحــة  هــذه  وفــي  الملاحظــات.  جميــع  عــن 

النظــام،  يختبــر  الــذي  الشــخص  اســم  تدويــن 
ووقــت وتاريــخ الاختبــار، وحالــة كل نظــام. عندمــا 
يتــم اكتشــاف مشــكلة علــى أي نظــام يتــم تحديــد 
برنامــج  فــي  إخفــاق  عــن  ناتجــة  كانــت  إذا  فيمــا 
 application failure أو إخفــاق تطبيــق  MARS
أو إخفــاق فــي نظــام التشــغيل أو أي اختــاط لهــذه 
حــل  بمحاولــة  الاختبــار  فريــق  قــام  الإخفاقــات. 
تشــغيل  إعــادة  بــدون  الحاصلــة  المشــاكل  جميــع 
كان  الحــالات  بعــض  فــي  لكــن  الزبــون،  النظــام 
تشــغيل  وإعــادة  المشــكلة  حــل  الممكــن  غيــر  مــن 
للنظــام  تشــغيل  إعــادة  بــدون   MARS برنامــج 
الزبــون. ومــن أجــل هــذه الحــالات كان يتــم إعــادة 
 مــن برنامــج MARS والنظــام الزبــون. 

ً
تشــغيل كلا

وتــم تدويــن حــالات إعــادة التشــغيل هــذه ضمــن 
صفحــة Excel الســابقة. فــي نهايــة فتــرة الاختبــار، 
الحاصلــة  الإخفاقــات  أنــواع  جميــع  تلخيــص  تــم 
المعلومــات  التشــغيل واســتخدام  إعــادة  وحــالات 
مــن  الثلاثــة.  الأنظمــة  وثوقيــة  لحســاب  الناتجــة 
مــن  أنــواع  ثــاث  تعريــف  تــم  الاختبــار  هــذا  أجــل 

الإخفاقــات:
-1 إخفــاق برنامــج MARS تــم اعتبــار حــدوث هــذا 
حيــاده  عنــد   MARS برنامــج  قبــل  مــن  الإخفــاق 
العلامــة  الزبــون.  النظــام  مــع  التزامــن  حالــة  عــن 
يشــير  عندمــا  كانــت  الإخفــاق  لهــذا  النموذجيــة 
 MARS ملــف تســجيل الأخطــاء الخــاص ببرنامــج 
بهــدف  النافــذة  علــى  انتظــار  حالــة  حــدوث  إلــى 
التركيــز ومســح مــا يجــري فيهــا ومــن ثــم انتهــاء الزمــن 
 .MARS حتــى البــدء بعمليــة تكــرار جديــدة لبرنامــج
بســبب أن هــذا النــوع مــن الأخطــاء لا يحــدث مــع 
معلومــات  فــإن  للنظــام،  الطبيعــي  المســتخدم 
هــذه الإخفاقــات لــم تســتخدم فــي حســاب وثوقيــة 

النظــام
 Application 2 إخفــاق علــى مســتوى التطبيــق- .
عنــد  الإخفــاق  هــذا  حــدوث  اعتبــار  تــم    Failure
النموذجيــة  العلامــة  التطبيــق.  فــي  انهيــار  حــدوث 
حــوار  مربــع  يعرضــه  مــا  كانــت  الإخفــاق  لهــذا 
فــي  موجــود  برنامــج  وهــو   Dr.Watson برنامــج 
أخطــاء  مصحــح  وهــو   windows أنظمــة  جميــع 
الأخطــاء،  عــن  الكشــف  فــي  للمســاعدة  مصمــم 
الســماح  بواســطة  أخــرى  برامــج  فــي  وتصحيحهــا 
للمبرمــج بالدخــول إلــى ومراقبــة الحــالات مثــل قيــم 
عليهــا  الحصــول  تــم  التــي  والمعلومــات  المتغيــرات، 
المعلومــات  هــي   Dr.Watson قبــل مــن  وتســجيلها 
الفنــي  الدعــم  مجموعــات  قبــل  مــن  المطلوبــة 
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الــذي  الكمبيوتــر  فــي  برنامــج  لتشــخيص خطــأ 

حــدوث  وعنــد   Windows بتشــغيل  يقــوم 
إخفــاق علــى مســتوى التطبيــق يتــم ضغــط زر 
الإغــاق علــى مربــع الحــوار فــي الوقــت المــواتِ، 
وذلــك لمنــع برنامــج MARS مــن القيــام بعمليــة 

النافــذة.  علــى  التركيــز 
التشــغيل  نظــام  مســتوى  علــى  إخفــاق   3-
اعتبــار  تــم   Operating System Failure
فــي  حــدوث هــذا الإخفــاق عنــد حــدوث انهيــار 
لهــذا  النموذجيــة  العلامــة  التشــغيل.  نظــام 
الإخفــاق كانــت عندمــا يســبب نظــام التشــغيل 
أو  النافــذة  مســتخدم  لواجهــة  ظاهريــة  علــة 
يتــم  كان  الحــالات  هــذه  فــي   .

ً
كليّــا اســتعصاءً 

إعــادة تشــغيل النظــام قبــل أن يتابــع برنامــج 
عملــه.   MARS

المبحث الخامس: الخاتمة
إذ  كبيــرة  أهميــة  ذات  البرمجيــات  وثوقيــة  تعتبــر 
تشــكل المفتــاح الأسا�ســي لجــودة البرمجيــة وكمالياتهــا. 
ويمكــن تصنيــف دراســة وثوقيــة البرمجيــات إلــى ثــاث 

مراحــل: 
. Modeling النمذجة •

.Measurement القياس •
.Improvement التحسين •

وثوقيــة  نمذجــة  مــن  الأسا�ســي  الهــدف  أن  حيــث 
الــذي  بالســلوك  التنبــؤ  إمكانيــة  هــو  البرمجيــة 
ســتتبعه البرمجيــة فــي الوقــت الــذي تكــون فيــه جاهــزة 

للاســتثمار. وقــد نضجــت نمذجــة وثوقيــة البرمجيــات 
ذات  نتائــج  علــى  الحصــول  فيهــا  أمكــن  مرحلــة  إلــى 
دلالات مفيــدة بتطبيــق نمــاذج معينــة علــى المشــكلة. 
هنــاك العديــد مــن النمــاذج الموجــودة، لكــن لا يمكــن 
 مــع المقــدار الضــروري مــن 

ً
لنمــوذج واحــد التــاؤم كليــا

لاســتخدام  نضطــر  إذ  للبرمجيــة.  المميــزة  الصفــات 
المشــكلة،  لتبســيط  التجريــد  و  الافتــراض  أســلوب 
كل  علــى  تطبيقهــا  يمكــن  موحــدة  نمذجــة  يوجــد  ولا 
تابعــة  الإخفاقــات  هــذه  كــون  البرمجيــة  الإخفاقــات 
يســبب  الــذي  الأمــر  بشــرية  لأخطــاء  أسا�ســي  بشــكل 

لهــا.  ثابتــة  نمذجــة  وجــود  صعوبــة 
المرحلــة  البرمجيــة  وثوقيــة  قيــاس  مرحلــة  تعتبــر 
لا  البرمجيــة  وثوقيــة  لكــن  النمذجــة,  لمرحلــة  التاليــة 
يمكــن قياســها مباشــرة، إذ توجــد العديــد مــن عوامــل 
البرمجيــة  وثوقيــة  لتخميــن  حســابها  يجــب  القيــاس 
العوامــل  هــذه  ومــن  أخــرى.  برمجيــات  مــع  ومقارنتهــا 
والإخفاقــات  الأخطــاء  عــدد  التطويــر،  عمليــة  تقــدم 
الحاصلــة وقابليتهــا للإصــاح والزمــن الفعلــي لحــدوث 

إخفــاق.
عمليــة  البرمجيــة  وثوقيــة  تحســين  عمليــة  تعتبــر 
 مــا. إذ تأتــي صعوبــة المشــكلة مــن الفهــم 

ً
صعبــة نوعــا

البرمجيــة، وبشــكل  الناقــص وغيــر المكتمــل لوثوقيــة 
الآن  إلــى  يوجــد  ولا  للبرمجيــة.  المميــزة  الصفــات  عــام 
طريقــة جيــدة للتغلــب علــى مشــكلة تعقيــد البرمجيــة، 
فالاختبــار الكامــل لوحــدة برمجيــة معقــدة متوســطة 
الوثــوق  يمكــن  ولا  التنفيــذ  متعــذر  أمــر  هــو  الجــودة 
كــون  بســبب  الشــوائب،  مــن  خاليــة  برمجيــة  بوجــود 
مــع  باســتمرار  والتنقيــح  للاختبــار  يخضــع  البرنامــج 

مــرور الزمــن، ويتــم ذلــك بشــكل أسا�ســي بعــد إطــاق 
للاســتثمار  البرمجيــة 

التــي  والملاحظــات  العكســية  التغذيــة  خــال  مــن 
البرمجيــة. لهــذه  المســتثمر  يعيدهــا 

إلــى  للولــوج  للبرمجيــات  المتواصــل  الزحــف  وبســبب 
عالــم الأنظمــة المطــورة، يجــب التأكــد مــن جــودة هــذه 
البرمجيــة و وثوقيتهــا كــي لا نطمــر معهــا كارثــة ممكنــة 
الحــدوث. وفــي حــال عــدم الاهتمــام بوثوقيــة البرمجيــة 
تشــكل  قــد  البرمجيــة  وثوقيــة  فــإن  حــذر،  نحــو  علــى 
العلــم أن  مــع  النظــام ككل.  الزجاجــة لوثوقيــة  عنــق 

كفالــة وثوقيــة برمجيــة ليــس بالمهمــة الســهلة.

المصادر والمراجع:
-1 مدخل إلى هندسة البرمجيات - الفصل الأول 

معاييــر   - اســكاف  حســن  م.  الحســن&  محمــد   2-
البرمجيــات. وثوقيــة  و  جــودة 

التقنيــة  قســم   - الموثوقيــة  عيشـــــوني-  محمــد  د.   3-
 .2005  – بحائــل  التقنيــة  الكليــة   - الميكانيكيــة 

-4 ترجمــة: باســل الخطيــب &مراجعــة: محمــد دبــس- 
مجلــة العلــوم- العــدد فبرايــر – مــارس- 2004.

-5 مُحمــد قطــان - وثوقيــة البرمجيــات وكيفيــة كتابــة 
برمجيــة موثوقــة.

-6 المؤسســة العامــة للتدريــب التقنــي والمهنــي- ضبــط 
1429 هجــري. إنتــاج-  الجــودة- تخصــص ميكانيــكا 

ســليمان  الهــادي  أ.   - التشــغيل  نظــم  فــي  مقدمــة   7-
 - الحاســوب  علــوم  كليــة   - النيليــن  - جامعــة  الهــادي 

.٢٠٠٨ مــارس  الحاســوب-  علــوم  قســم 
www.abahe.co.uk :مواقع الانترنت

المبحث الأول: المقدمة ومدخل إلى هندسة البرمجيات

المقدمة

ماهي إجرائية تطوير البرمجيات؟

ماهي النشاطات التي تضمها أي إجرائية؟

ماذا نقصد بالبرمجية الجيدة؟

التحديات التي تواجه البرمجيات في هذا العصر

المبحث الثاني: جودة البرمجيات وعلاقتها بالوثوقية

 مقياس جودة البرمجيات

عناصر جودة البرمجيات

 معايير جودة البرمجيات

 العلاقة بين البرمجيات الداخلية والخارجية

 ضمان وثوقية البرمجيات وطرق تحسينها

 ماهي علاقة الجودة بمفهوم الوثوقية

كيف نستطيع تحقيق الوثوقية في المنتج البرمجي وفي النظام؟

التحديد الدقيق للمشكلات

 سعي جاد نحو الوثوقية

المبحث الثالث: وثوقية البرمجيات

وثوقية البرمجيات

 الاختلاف بين وثوقية البرمجيات ووثوقية العتاد الصلب

دراسة معدل الإخفاق البرمجي

 كتابة برمجية موثوقة

 إختبار وثوقية البرمجية

خطوات اختبار وثوقية البرمجية

 الأسباب المؤدية إلى زيادة معدل الإخفاق البرمجي

بعض النصائح لتجنب حدوث إخفاقات برمجية

 المبحث الرابع : وثوقية نظام التشغيل ويندوز إكس بي

windows xp إختبار وثوقية نظام التشغيل

منهج الاختبار المعتمد

 المبحث الخامس : الخاتمة

 المصادر والمراجع
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مبتكرات 
الجودة

QUALITYQUALITY
INNOVATIONINNOVATION

AWARDAWARD

جائزة الابتكار جائزة الابتكار 
في الجودةفي الجودة

ي الجودة؟
ما هي جائزة الابتكار �ف

الجــودة هــي مســابقة  فــي  جائــزة الابتــكار 
الأتــى: للمبتكريــن  تتيــح  ســنوية  دوليــة 

1 - الحصول على تقييم مهني لإبداعهم 
2 - قياس ابتكارهم مقابل الآخرين 

3 - زيادة وضوح ابتكاراتهم
تنافســية  زيــادة  ذلــك علــى  .ويســاعد كل 

مشــاركة. دولــة  كل 
ــذه  ي ه

ــاركة �ف ــ�ي المش ــب ع ــاذا يج لم
المســابقة؟

تمكنك هذه المسابقة من:
علــى  بــك  الخــاص  الابتــكار  قيــاس   -  1

والدولــي  الوطنــي  المســتوى 
هيئــة  مــن  مهنيــة  فعــل  ردود  تلقــي   -  2

مســتقلة
المســابقة  هــذه  فــي  المشــاركة  -فوائــد   

: تشــمل
1 - رفع مستوى الوعي العام بإبداعك 

2 - المساعدة في فتح أسواق جديدة 
3 - تحفيز لزيادة الابتكار في مؤسستك 

4 - الاعتراف الوطني والدولي
ما هو ابتكار الجودة؟

إبتكار الجودة هو ابتكار:
•	  لقيمة جديدة وفي الوقت المناسب 
•	  عملية ويمكن استخدامها 
•	 تم تطويرها بطريقة منهجية 
•	 الحاليــة  الاحتياجــات  مــع  يتوافــق   

المصلحــة  لأصحــاب  والمســتقبلية 
•	  تحســن الأداء الفنــي أو الاجتماعــي 

التجــاري أو 

الى  عــام 2007  مــن  الجائــزة  قصــة 
:2018 العــام 

الســنة  فــي  الابتــكار  مســابقة  تنظيــم  تــم 
 .2007 عــام  منــذ  فنلنــدا  فــي  الأولــى 
والغــرض منهــا هــو زيــادة كميــة ومســتوى 
كمنافســة  المســابقة  بــدأت  الابتــكارات. 

وطنيــة
لتشــمل  توســيعها  تــم  ولكــن  لفنلنــدا 
 )2011( الســويد   ،  )2010( إســتونيا 
 )2013( المجــر   ،  )2012( لاتفيــا   ،
 ،  )2013( التشــيك  جمهوريــة   ،
كازاخستان )2014( ، إسرائيل ) 2014( 
ليتوانيــا   ،  )2015( الباســك  بــاد   ،
إســبانيا   ،  )2016( الصيــن   ،  )2015(

.)2017( وروســيا   )2017(

جــودة  »إبــداع  مســابقة  تعــد   ، اليــوم 
 ، حيــث تتطلــع 

ً
ــا دوليًــا حقــا

ً
العــام« حدث

العديــد مــن الــدول الأخــرى للمشــاركة فــي 
المســتقبل القريــب. يتــم تنظيــم المســابقة 
 Laatukeskus Excellence قبــل  مــن 
غيــر  وطنيــة  منظمــة  وهــي   ،  Finland

الأداء. لتحســين  مكرســة  ربحيــة 

مــن  المبتكريــن  مــن  المئــات  تقــدم  وقــد 
المنافســة  هــذه  إلــى  البلــدان  مختلــف 
المحايــد  التقييــم  أجــل  مــن  الدوليــة 
التوقيــع  ويتــم  بالابتــكار.  والاعتــراف 
علــى شــهادات للفائزيــن مــن قبــل رئيــس 
المســابقة. بدايــة  منــذ  فنلنــدا  جمهوريــة 

ي السنة 2017-2007
عدد الابتكارات المشاركة والبلدان �ف

الفائزون بجائزة جودة الابتكار 2017-2007
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2017
الوصفالابتكارالمنظمةالجائزةالبلد

إسبانيا

ابتكار الابتكارات
الفائز بالجائزة في ابتكارات 

قطاع الرعاية الصحية
علوم جلعاد

محفظة جلعاد لعلاج التهاب 
الكبد المزمن )CHC( ، ثورة في 

التاريخ الطبيعي للمرض
 العلاجات الأكثر فعالية ، والتي يتم تبسيطها بملف تعريف محدود CHC لمعاملة Gilead توفر حافظة

.للسمية والتحمل العالي ، مما يحسن معدلات التنظيم مقارنة بالبدائل الأخرى المتاحة

فنلندا
الفائز بجائزة الابتكارات 

المحتملة

 LED TAILOR
 INNOVA7ION
 Sähkö Oy / S1

Oy

تطهير المحاصيل وتحسين إنبات 
البذور مع ضوء LED الأزرق عالي 

الكثافة
 للضوء الأزرق لتطهير المحاصيل. الإضاءة مع الضوء الأزرق تق�ضي على LED استخدام أحدث تقنية

.مسببات الأمراض المحاصيل ، ويحسن جودة وإنبات المحصول

الصين
الفائز بجائزة الابتكارات 

المحتملة
الدولة الشبكة 
سوتشو التيار 

الكهربائي الشركة

سوتشو السلطة إدارة الطلب 
الجانبية تحت إطار الشبكة 

الذكية
 أنشأت الشركة منصة معلومات الطاقة الذكية ، وتطوير الطاقة النظيفة والتحول الموفرة للطاقة

.وأدركت أهداف الحد من الحمل ، والحق العادل لاستهلاك الطاقة والإدارة المستقلة للشبكة الذكية

إسبانيا

الفائز بالجائزة
الابتكارات المسؤولة 

والمتجددة

 SMART
 SENSOR

 TECHNOLOGY
SL

نظام الكشف اللاسلكي عن 
تسربات الهيدروكربونات

 نظام كشف التسرب الهيدروكربوني الذي يسمح بالمراقبة المستمرة والنائية واللاسلكية لوجود الملوثات
.في المنطقة تحت الأرض في أي مرفق

فنلندا

الفائز بالجائزة
الابتكارات المسؤولة 

والمتجددة
Stora Enso 

Packaging Oyj

EcoFishBoxTM - حزمة 
 الأسماك التي توفر كل من

الطبيعة والتكاليف

ا للبيئة EcoFishBox تعتبر حزم المجلس المموجة من
ً

 المصنوعة من ألياف الخشب المتجددة خيارًا صديق
.البوليسترين الموسع( المستخدمة على نطاق واسع في صناعة الأسماك ، EPS) styrox لحزم

بلاد الباسك
الفائز بجائزة الابتكارات في 

قطاع التعليم
Cooperativa 

de Enseñanza 
Colegio Vizcaya

 طهي العلوم«: مختبر المطبخ»
كأداة تعليمية شاملة ومتكاملة

 كان الابتكار هو إنشاء مختبر مطبخ كطريقة لجعل الطلاب يقتربون من المعرفة العلمية ، بحيث يطورون

.عادات صحية من خلال الممارسة والتعلم التعاوني الذي يشمل المجتمع المدر�سي بأكمله للقيام بذلك

لاتفيا
الفائز بالجائزة في ابتكارات 

قطاع التعليم
RĪGA STRADIŅŠ 

UNIVERSITY

 Dنظام تدريب الطلاب مع 3
Moog SIMODONT® Dental 
Trainer (Moog SIMODONT) 

في كلية طب الأسنان

 إنه نظام محاكاة وتدريب أسنان متطور. أنه يساعد الطلاب على تحسين مهاراتهم واتقان مبادئ
 التحضير التجويف. يساعد طاقم التدريس على تقييم التقدم الذي أحرزه الطالب.الابتكار هو

.استخدامه كجزء إلزامي في الدراسات ، وليس فقط كإمكانية لتحسين عملية التعلم

الصين
الفائز بجائزة الابتكارات في 

مجال الخدمات العامة
 معهد بكين

 لهندسة نظم
الفضاء

 دقة عالية الجاذبية قيمة
المصحح

 إلى أربعة ابتكارات تقنية وطريقة إدارة الجودة التسعة المستطيل ، قمنا بتطوير مصحح جديد
ً
 استنادا

.لقيمة الجاذبية ، والذي يمكنه تحسين دقة تصحيح قيمة الجاذبية بأكثر من ٪50

بلاد الباسك
 الفائز بالجائزة في ابتكارات

الخدمات العامة

Osakidetza 
Basque Health 

Service

			 
 التنقل والتمريض.التطبيقات

 الطبية وأقراص خفيفة الوزن.
الابتكار السرير

 تطوير تطبيقات طبية لأقراص خفيفة الوزن للاستخدامات المتعلقة بالتمريض على سرير المريض ،
.وتوفير المعلومات اللازمة لأداء إجراءات الرعاية على حد سواء بأمان وكفاءة وللمساعدة في صنع القرار

إسبانيا
 الفائز بجائزة الابتكارات في
 مجال الرعاية الاجتماعية

والصحية
علوم جلعاد

 محفظة جلعاد لعلاج التهاب
 ثورة في ، (CHC) الكبد المزمن

التاريخ الطبيعي للمرض

 العلاجات الأكثر فعالية ، والتي يتم تبسيطها بملف تعريف محدود CHC لمعاملة Gilead توفر حافظة
.للسمية والتحمل العالي ، مما يحسن معدلات التنظيم مقارنة بالبدائل الأخرى المتاحة

استونيا
 الفائز بالجائزة في ابتكارات

 قطاع الرعاية الصحية
والاجتماعية

 الصندوق
 الاستوني للتأمين

الصحي

 إدخال وظيفة تقييم التفاعل بين
 الأدوية والمخدرات على الصعيد

 الوطني في نظام معلومات
الوصفات الرقمية

 قام صندوق التأمين الصحي الإستوني ببناء خدمة إلكترونية تعتمد على قاعدة بيانات التفاعل بين
 وذلك لتزويد الأطباء والصيادلة الإستونية بخيار مجاني INXBASE - RISKBASE الأدوية والمخدرات

 لتقييم التفاعل بين الأدوية والمخدرات. الهدف من تقييم التفاعل بين الدواء والدواء هو تحسين جودة
 العلاج وسلامة المر�ضى. تم دمج الخدمة مع نظام الوصفات الرقمية الذي تستخدمه جميع المؤسسات

.الطبية

إسبانيا
 الفائز بجائزة الابتكارات في
 مجال الأعمال )الشركات

(الصغرى والشركات الناشئة

AXTER 
AEROSPACE

 أول نظام دفع هجين للطائرات
في العالم

 حصان متري( ويحسن سلامة الطيران. علاوة) cv يقوم النظام بتحويل الطائرة إلى هجين ، ويضيف 40
 على ذلك ، فهي تمكن الطائرات من الطيران في الوضع الكهربائي 100٪ ، في حالة فشل المحرك القابل

.للاحتراق. النظام قابل للشحن أثناء الطيران

 جمهورية

التشيك

 الفائز بالجائزة في ابتكارات
 الأعمال )الشركات الصغرى

(والشركات الناشئة

OIG Power sroنظام هجين ثلاثي الأطوار CES 
BATTERY BOX لتراكم وتوزيع 
 الطاقة الكهربائية من الموارد

المتجددة

 إن محطة توليد الطاقة المنزلية الذكية التي تربط توليد الطاقة الكهربائية من الموارد المتجددة مع
 تخزينها في البطاريات هي إدارة الطاقة المثلى التي تغطي استهلاك الأسر في الوقت المطلوب ، وليس فقط

.في وقت التوليد

فنلندا
 الفائز بجائزة الابتكارات في
 مجال الأعمال )الشركات

(الصغيرة والمتوسطة

Amomatic أويAmoPepperطريقة جديدة لمعالجة رصف الأسفلت المستصل (RAP) ، حيث يتم فصل القار من المجاميع ، ومحطة 
.المعالجة التي تطبق هذه الطريقة

استونيا
 الفائز بجائزة الابتكارات في
 مجال الأعمال )الشركات

(الصغيرة والمتوسطة

 الجديد الروبوت الروبوت الفلفل كمتلقي ضيف في المرحلة الأولى. في Telia Estonia شملت مقرTelia الروبوت روبوت الفلفل لكما هانساب
 المستقبل القريب سنطور الروبوت من القدرة على تنفيذ دور المرشد السياحي لمبنى تليا الجديد بالإضافة

.إلى مساعد خدمة العملاء

فنلندا
 الفائز بجائزة الابتكارات في
 مجال الأعمال )الشركات

(الكبيرة

Sandvik التعدين 
والبناء أوي

 حفر حر تحت الأرض جامبو
DD422iE لإنتاجية أفضل ، بيئة 

ً
عمل أكثر أمانا

 يعد الحد من انبعاثات المحرك تحت الأرض واحدة من أهم الأولويات على المدى الطويل في صناعة
.التعدين تحت الأرض. يوفر هذا الابتكار مفهوم حفر جامبو خالٍ من الانبعاثات تمامًا

اليونان
 الفائز بجائزة الابتكارات في
 مجال الأعمال )الشركات

(الكبيرة

MVM Paksi 
Atomerőmű 

Zrt.

 مقدمة من دورة تشغيل لمدة 15
 شهرا لوحدات محطة الطاقة

-VVER440 النووية نوع

 للطاقة النووية هي الأولى في العالم التي ستمدد دورة التشغيل لوحدات محطة الطاقة Paks كانت محطة
.-440 ، وبالتالي تحسين السلامة والاقتصاد وخفض الحمل البيئيVVER النووية من نوع
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السويد

ابتكار الابتكارات
 الفائز بجائزة الابتكارات

المحتملة
1 - مفهوم المستقبل هاولرHXفولفو لمعدات البناء

 مستقل بذاته ويستخدم الدفعHX مفهوم ثوري جديد لمستأجر مستقل مستقل. إن
الكهربائي

فنلندا

 الفائز بجائزة الابتكارات في
 مجال الأعمال )الشركات

 الصغرى والشركات
(الناشئة

NOOAنوا العالمية
NOOA هو منصة SaaS تساعد المديرين على قيادة التغيير التنظيمي من خلال 

.التدليل والمشاركة

إسرائيل

 الفائز بجائزة الابتكارات
 في مجال الأعمال )شركات

 الصغرى والشركات
(الناشئة

جودة خط إنتاج 
التكنولوجيا المحدودة

 تقنية استخبارات التصنيع في الوقت
(«QRMI») الفعلي من النوعية

 تكنولوجيا الرصد والتصنيع الاستخبارية تتكيف مع أي خطوط إنتاج قائمة في
 صناعة الإلكترونيات لتحسين إنتاجية خط الإنتاج ، وتخفيض تكاليف التصنيع

.وزيادة الكفاءة

إسرائيل
 الفائز بجائزة الابتكارات في
 مجال الأعمال )الشركات

(الصغيرة والمتوسطة
AccuBeatTIME FIREWALL المحدودة

 جهاز مبتكر يتيح الكشف عن هجمات الانتحال ويوفر وقت تزامن آمن من أجهزة
.من هذه المخاطر GPS يوفر الجهاز لحماية إشارة التوقيت من .GPS استقبال

اليونان
 الفائز بجائزة الابتكارات في
 مجال الأعمال )الشركات

(الصغيرة والمتوسطة

 داك الصلب البناء
.المحدودة

 منتجات مجرية مبتكرة في مجال
السلامة على الطرق

 نظام تناف�سي ، آمن ، ولكن آمن أيضًا ، وهو نظام لأسر الطرق ، وهو متوافق مع
 الأسرة القائمة في البلد. كان التركيز في التطوير على البساطة ، وأقل العناصر ،

.والتركيب والصيانة البسيطة ، والتي تسمح بشكل عام بعملية منخفضة التكلفة

جمهورية 

التشيك

 الفائز بجائزة الابتكارات في
 مجال الأعمال )الشركات

(الكبيرة
SKODA JS، as

 أجهزة استشعار تدفق النيوترون و / أو
جهاز التخلص من الثنائيات

 الغرض من هذا الجهاز هو استخراج والتخلص من القنوات غير وظيفية من أجهزة
 استشعار تدفق النيوترونات والمزدوجات الحرارية من كتلة أنابيب حماية المفاعلات

.النووية

فنلندا
 الفائز بجائزة الابتكارات في
 مجال الأعمال )الشركات

(الكبيرة
Metsä Fiber Oy

 The Mills of the» نموذج التشغيل
Future»

 نموذج تشغيل جديد للإنتاج. وهو يعتمد على القيادة المشتركة والفرق ذات التوجيه
.الذاتي ، ويعزز النهج الموجه نحو العملاء داخل منظمة الإنتاج

فنلندا
 الفائز بجائزة خدمات

القطاع العام
مدينة إسبو

 أول عامل رعاية ، «Ropsu» روبوت
Espoo منزلية رقمي في

 يستكشف مشروع الرعاية المنزلية استخدام روبوت برمجيات لاستبدال العمل
 البشري. بناءً على نتائج المشروع ، سيتم اتخاذ قرار بشأن استخدام العاملين

.الرقميين في العمليات الروتينية التي تتطلب الدقة

إسرائيل
 الفائز بجائزة خدمات

القطاع العام
بيزك

 الأماكن الذكية« - إطار الإدارة»
الحضرية الذكية

 مبتكرًا للإدارة الحضرية الحديثة للخدمات البلدية المختلفة Smart Places تعد
ً
 حلا

.، بهدف تحسين الخدمة للمقيمين

بلاد الباسك
 الفائز بجائزة الابتكارات

المحتملة
 مستشفى سانتياجو

(OSAKIDETZA)

 عدة للتصوير المقطعي بالإصدار
 خزعة مصورة (PET) البوزيتروني

موجهة

 يسمح هذا الجهاز بإرشاد الإبرة بدقة خلال عملية الخزعة التي يسترشد بها جهاز
PET. يشتمل النظام على إطار مجسم وبرنامج يحاكي وضع الإبرة ، مما يسمح بإجراء 

.الخزعة

إسرائيل
 الفائز بجائزة الابتكارات
 في الرعاية الاجتماعية

والصحية
NovellusDX

 تعليق توضيحي وظيفي لعلاج السرطان
(FACT)

 منصة تشخيصية للسرطان مبنية على الخلايا لدعم القرارات الإكلينيكية في منصة
 علاج السرطان. المنتج عبارة عن مقايسة تعرف الطفرات الجينية النشطة المعروفة

 وغير المعروفة بالإضافة إلى استجابتها للأدوية ، وبالتالي يمكن أن توفر معلومات
.وظيفية للأطباء عن خيارات العلاج

بلاد الباسك
 الفائز بجائزة الابتكارات
 في الرعاية الاجتماعية

والصحية

 الاتحاد المنسق
FEKOOR للأشخاص 

 ذوي الإعاقات
 الوظيفية والعضوية

Bizkaia من

FEKOOR-ETXEGOKI الابتكار 
 الاجتماعي والتكنولوجي في نظام الدعم

للأشخاص ذوي الإعاقة

 شقق للأشخاص الذين يعانون من عجز بدني عن طريق نظام الدعم المخصص
 ، والتكنولوجيا الآلية والتحكم البيئي ، لتعزيز الاستقلالية الشخصية والاندماج

.الاجتماعي

ليتوانيا
 الفائز بجائزة الابتكارات
 في الرعاية الاجتماعية

والصحية

 مستشفى جامعة
فيلنيوس الجمهوري

 تطوير »خدمة الخط الأخضر« لمر�ضى
 السكتة الدماغية الحادة وممارستها

اليومية للتنفيذ

 تسمح خدمة الخط الأخضر ببدء علاج مر�ضى السكتة الدماغية الحادة بأقل تأخير
 في المستشفى ، وهي خطوة أولى مهمة للغاية لتحسين جودة خدمة مر�ضى السكتة

.الدماغية الحادة

فنلندا
 الفائز بجائزة الابتكارات في

قطاع التعليم
 تجربة مدرسة كخدمة - التعليم الثانويمدينة إسبو

العام العلوي في حرم جامعة آلتو
 خلق أنواع جديدة من شروط التعلم - وليس المدرسة كمبنى. تقع أماكن التعلم المرنة

.في حرم الجامعة ، حيث يتم التعلم بشكل تفاعلي من خلال مشاركة الموارد

استونيا
 الفائز بجائزة الابتكارات في

قطاع التعليم
YFU Estonia NGOالذكية YFU (Nutikas YFU)«Nutikas YFU» هي أداة لتحديد خبرات المتطوعين وفرص العمل وفرص العمل في 

YFU Estonia وتوقعاتهم في قيمة وإثراء تنوع المتطوعين ليكونوا أكثر وعيًا بمهاراتهم 
.ومعرفتهم

لاتفيا

 الفائز بجائزة الابتكارات في
قطاع التعليم

 مركز التدريب
القضائي اللاتفي

 برنامج مصمم خصيصًا داخل الشركة
«»نظام معلومات التدريب

 هو برنامج لتحسين التسجيل للحلقات الدراسية ، (TIS) نظام معلومات التدريب
 وتوفير تقييم إلكتروني فوري للندوات ، والعمل كمكتبة للجلسات التدريبية المسجلة

 بالصوت والفيديو وغيرها من المواد التدريبية ، وضمان جمع وتحليل البيانات اللازمة
.LJTC لحضور التقارير الأغراض وخدمة أداة التخطيط للأغراض الإدارية لـ

الصين
 الفائز بجائزة الابتكارات

المسئولة والمتجددة
 معهد بكين للبحوث

 من الميكاترونكس
الدقة والضوابط

 ذراع روبوتية ذات 6 درجات )الحرية
 الحرية( ذات دقة عالية لتنظيف

الحطام الفضائي

 عالية الدقة ، والتي تعتمد على نظام التصميم DOF تم تصميم ذراع الروبوتية 6
.الرقمي وأدوات المحاكاة المتقدمة ، من أجل تنظيف الحطام الفضائي في مدار الأرض

اليونان

 الفائز بجائزة الابتكارات
المسئولة والمتجددة

HungaroControl 
Pte. المحدودة

ا لمحتويات برنامج المسؤولية الاجتماعية الخاص به مع إيلاء أق�صى اهتمامالمجري الطريق الجوي الحر
ً

 وفق
 المحدودة كانت أول شركة في أوروبا .HungaroControl Pte ، لجوانب حماية البيئة
 تقوم بتصميم وإدخال في مجالها الجوي في الطريق بأكمله باستخدام المجال الجوي

.خال من الطرق الثابتة ، والابتكار التكنولوجي
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إسرائيل

ابتكار الابتكارات
 الفائز بالجائزة في فئة
المؤسسات الصغيرة

 AutoAgronom
إسرائيل المحدودة

تحكم الري مستقلة

وتســميد الــري  مســتقل  بشــكل  تحكــم  التــي  نوعهــا  مــن  وفريــدة  متقدمــة  تحكــم   وحــدة 
توافــر إلــى  تشــير  بالملكيــة  الخاصــة  والحساســات  الخوارزميــة  أن  وبمــا   المحاصيــل. 
للــري الأمثــل  والوقــت  الكميــة  توفــر  فإنهــا   ، النباتــات  جــذر  منطقــة  فــي   الأكســجين 
الغلــة زيــادة  مــع  والأســمدة  الميــاه  مــن   ٪50 حوالــي  تولــد  فهــي  وبالتالــي   ، .والتســميد 

فنلندا
 الفائز بالجائزة في فئة
المؤسسات الصغيرة

عائلة المنتج مأوى الغبارالغبار مأوى أوي
حيــث مــن  فعــال  حــل  البنــاء.  لمواقــع  الاســتخدام  لإعــادة  القابلــة  الغبــار   ملاجــئ 
توجيهــات تفــي  البيئــة.  وحمايــة  والانبعاثــات  البنــاء  غبــار  فــي  للتحكــم   التكلفــة 
البنــاء أثنــاء  والحمايــة  والانبعاثــات  الغبــار  مكافحــة  بشــأن  الأوروبــي  .الاتحــاد 

اليونان
 الفائز بالجائزة في فئة

الشركات الصغيرة والمتوسطة
.evopro Bus Kft

MODULO ، مفهوم مبتكر 
للنقل الحضري والضواحي

عائلــة المركبــة MODULO تعتمــد  الزجاجيــة  الأليــاف  تقنيــة  علــى  الكهربائيــة   للحافــات 
الجســم بنــاء  تــم  القيــادة.  ونظــام  المعيــاري  الحجــم  مــع  متكامــل  وإطــار  جســم  ولهــا   ، 
الوحــدات عــدد  بزيــادة  المركبــة  قــدرة  تعديــل  ويمكــن   ، الحلقــات  تشــبه  وحــدات  .مــن 

فنلندا
 الفائز بالجائزة في فئة

الشركات الصغيرة والمتوسطة
Infrakit Oyمنصة سحابة Infrakit

 ســحابة وبنــاء الســكك الحديديــة يصبــح الرقميــة ، فــي الوقــت الحقيقــي Infrakit مــع طريــق منصــة
.وفعالــة. اســتبدلنا طــرق التحكــم التقليديــة فــي الجــودة وإعــداد التقاريــر التــي تأتــي بتكاليــف كبيــرة

إســبانيا، بــاد 

لباسك ا
 الفائز بالجائزة في فئة

الشركات الكبيرة
SORALUCE 

S.COOP.
 مثبت ديناميكي) DAS نظام

(نشط
لخفــض الطاقــة  زيــادة  الممكــن  مــن  يجعــل  آليــة  أداة  كبــش  فــي  مدمــج   جهــاز 
الديناميكيــة الآلــة  صلابــة  تحســين  خــال  مــن   ، المعالجــة  عمليــات  فــي  .الشــروط 

السويد
 الفائز بالجائزة في فئة

الشركات الكبيرة
 خدمة عملاء سيارات

فولفو
EEC - مفهوم إشراك الموظف

خــال مــن  الغــرض   / »لمــاذا«  الشــركة  فــي  للمســاهمة  والفــرق  الأفــراد  جميــع  ومحــاذاة   إلهــام 
إلــى المواهــب  تحويــل  خــال  مــن  الكاملــة  إمكاناتهــم  واســتهداف   ، المحليــة  مهارتهــم   /  خبراتهــم 
عالمــي مســتوى  إلــى  الشــركة  أخــذ  مــع   ، والمســتدام  الفــردي  النجــاح  لتحقيــق  القــوة  .نقــاط 

اليونان
 الفائز بالجائزة في فئة القطاع
العام والمنظمات غير الربحية

 المجلس المحلي
السومسوكسولاد

«RIGAC» كأداة دعم لبرنامج 
 »مستقبلنا هو في أيدينا« التنمية

الاقتصادية

 وهي قرية صغيرة غير متطورة في المجر ، بإنشاء وإصدار عام 2013 عملة محلية ، Alsomocsolad قامت
.لمنطقتها الخاصة لتنشيط الاقتصاد المحلي ورفع السكان المحليين من حالة من العجز RIGAC تسمى

استونيا
 الفائز بالجائزة في فئة القطاع
العام والمنظمات غير الربحية

 مركز تكنولوجيا
 المعلومات والتنمية ،

وزارة الداخلية
جسم مائي عابر للحدود

الميــاه وزوار  للصياديــن  الإنترنــت  شــبكة  علــى  تطبيــق  هــو  للحــدود  العابــر  المائــي   الجســم 
للحــدود العابــرة  الميــاه  فــي  التســجيل  يمكــن  والآخريــن  الصيــاد  تطبيــق  مــع  للحــدود.   العابــرة 
)تــم الحــدود  حــرس  وقــت  مــن  ســاعة   80 حوالــي  التطبيــق  هــذا  وفــر  كمــا  وأســرع.  مريــح   بشــكل 
ذلــك مــن  بــدلا  الحــدود  لحراســة  المــرة  هــذه  اســتخدام  ويمكــن  الهاتفيــة(  المكالمــات  .تخفيــض 

إسرائيل
 الفائز بالجائزة في فئة
الابتكارات المحتملة

NewCO2Fuels 
(NCF) Ltd.

 أنظمة خفض انبعاثات ثاني
أكسيد الكربون واستخدامها

 2( التــي تحــول فعــالً ثانــي أكســيد الكربــونCO) أنظمــة خفــض انبعــاث غــاز ثانــي أكســيد الكربــون

المتجــددة الطاقــة  مصــادر  تســتخدم  ومفيــدة  ونظيفــة  مربحــة  كيميائيــة  مــواد   / وقــود  .إلــى 

كازاخستان
 الفائز بالجائزة في فئة
الابتكارات المحتملة

 جامعة الكازاخستانية
لتدريب المعلمين

 تطوير وإنشاء محطة بايروتور
هيدرو للطاقة

اســمية طاقــة  إلــى  القــدرة  منخفضــة  قــدرة  أي  تحويــل  علــى  قــادرة  هــذه  الطاقــة  توليــد   محطــة 
اللامركزيــة أو  المعزولــة  الريفيــة  المناطــق  فــي  ومناســبة  الــدوار  ثنائــي  عملهــا  مبــادئ  بســبب 

 اســبانيا، بــاد

سك لبا ا
 الفائز بالجائزة في فئة قطاع

الرعاية الاجتماعية والصحية

Fundación Centro 
de Tecnologías de 
Interacción Visual 
y Comunicaciones 

Vicomtech-IK4

 برنامج لتخطيط الأوعية
 بمساعدة Dالدموية 3

 الكمبيوتر لأمهات الدم الأبهرية
على أساس تحليل الصور

الكمــي القيــاس  خــال  مــن  البطــن(  )فــي  الأبهــري  الدمويــة  الأوعيــة  إصــاح  جهــاز  تخطيــط   أداة 
.EVAR الدقيــق اســتنادًا إلــى تحليــل الصــور ، وتحســين ســير العمــل وتقليــل المضاعفــات المرتبطــة بالـــ

السويد
 الفائز بالجائزة في فئة قطاع

الرعاية الاجتماعية والصحية
Kost، Landstinget 

Västmanland
- 28  

طبق قائمة طعام انتقائية

للاختيــار المختلفــة  الطعــام  أطبــاق  مــن   28 المستشــفى  فــي  لمرضانــا  توفــر  انتقائيــة  طعــام   قائمــة 
حريــة مــن  المزيــد  لهــم  يوفــر  لأنــه  الراضيــن  العمــاء  مــن  مزيــدًا  النظــام  يوفــر  وجبــة.  كل   مــن 
نوعهــا مــن  وفريــدة  جديــدة  ولوجيســتية  إعــداد  لعمليــة  نتيجــة  التكاليــف  مــن  ويقلــل   ، .الاختيــار 

فنلندا
 الفائز بالجائزة في فئة قطاع

التعليم
Innofactor OyjInnofactor Skilli - أدوات 

للتعليم الحديث

Innofactor Skilli بيانــات علــى  بقــوة  منتجاتهــا  تطويــر  يعتمــد  التعلــم.  لتحليــل  أداة   هــي 
محــدودة بمــوارد  هــادف  تدريــس  وتمكيــن  التعلــم  نتائــج  مضاعفــة  هــو  الهــدف  التربويــة.  .الأبحــاث 

ليتوانيا

 الفائز بالجائزة في فئة قطاع
التعليم

Verslo poligonas، 
LSC

 استخدام مبادئ التعليم
والتعلم السريعة في التعليم

وتشــكيل جديــدة  أشــياء  بحفــظ  لنــا  تســمح  التــي  الســريع  التعليــم  مبــادئ   منهجيــة 
اقتصاديــة ومزايــا  كبيــرة  فعاليــة  مــع  القصيــر  المــدى  علــى  جديــدة  .مهــارات 
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جمهورية 

التشيك
BIOUHEL.CZ sroالابتكارات المحتملة

تفحيم المواد القابلة للتحلل 
 باستخدام الحرارة المهدرة.

ً
بيولوجيا

 للأصل العضوي 
ً
تستخدم تكنولوجيا الكربنة لمعالجة المواد القابلة للتحلل بيولوجيا

باستخدام عملية الانحلال الحراري منخفضة الحرارة ، في حين يتم إنتاج غاز عملية وكربون 
متبق.

جمهورية 

التشيك
القطاع العام 

والمنظمات غير الربحية
شركة بيلسن للنقل المدينة

شحن بطاقة Pilsen باستخدام 
ماكينة الصراف الآلي

تم تعديل آلات الصراف الآلي في منطقة Pilsen حتى يمكن استخدامها كآلات ذاتية الخدمة 
 طويلة الأجل وأموال إلكترونية.

ً
لتحصيل بطاقات Pilsen بتذاكر مدفوعة مسبقا

Cybernetica ASSharemindمفاجأة دقيقةاستونيا
نظام معالجة بيانات قادر على إجراء عمليات حسابية على بيانات الإدخال دون المساس 

بخصوصياته.

FlydogFlyBox + SensorNest حلول OÜالابتكارات المحتملةاستونيا
نظام إدارة شبكة الاستشعار ، من أجل تبسيط وتنفيذ جمع البيانات مع تكامل أجهزة 

الاستشعار متعددة البائعين عبر الأجهزة والبرامج المبتكرة.

نظام إدارة المواد Konecranes Oyj®AGILONالشركات الكبيرةفنلندا
يحرر Agilon® الوقت من معالجة البيانات المادية والمواد في بيئة الإنتاج والسلسلة 

اللوجيستية.

النسر التاليالغشاش شكل أويمفاجأة دقيقةفنلندا
التالي Eagle® من Sharper Shape هو أول حل للتفتيش التلقائي للأصول في العالم 

باستخدام المركبات الجوية غير المأهولة.

الابتكارات المحتملةفنلندا
جامعة هاجا-هيليا للعلوم 

التطبيقية
HH6K أداة تنمية ثقافة المبيعات

أداة جديدة لتقييم ثقافة مبيعات المؤسسة التي تجمع بين التقييم الذاتي للمنظمة والتقييم 
الخارجي والحوار التنموي بطريقة سريعة ومرنة.

فنلندا
الابتكارات المسؤولة 

المحتملة
الصمام سووتاري أوي

المنتجات القائمة على الأشعة فوق 
البنفسجية

المنتجات القائمة على الأشعة فوق البنفسجية LED للتطهير ، بما في ذلك العناية 
بالبشرة. علاج الصدفية وتنقية الهواء والماء.

فنلندا
القطاع العام 

والمنظمات غير الربحية
دعم عائلة »Konsti”مدينة إسبو

دعم عائلة Konsti هو مفهوم وفريق يركز على مساعدة الأسرة عندما يمر فرد أو أكثر من أفراد 
العائلة بوقت عصيب.

مفهوم شامل للخدمة والمنتجات للمراقبة المنزلية للأمراض المزمنة.حراس الصحة Medixine OyMedixineالابتكارات المسؤولةفنلندا

فنلندا
شركات صغيرة 

ومتوسطة
سونيت أوي

إشراف المرور ونظام تعريف لوحة 
التسجيل.

يقوم النظام بتسهيل وتسريع عمل الشرطة عن طريق التمييز التلقائي للمركبات التي يجب ألا 
تكون في حركة المرور أو لديك مشاكل تتعلق بالسلامة العامة.

مفاجأة دقيقةاليونان
جامعة كودولاني يانوس 

للعلوم التطبيقية
™ LEAD و PIQ

نموذج التعليم العالي. نموذج تعليمي جديد يستخدم أساليب وتقنيات الأعمال ، مع بنية 
وحدات تركز على العمالة ، وتربية ابداعية مبتكرة ، وتطوير محتوى حديث وفقا للاحتياجات 

الإقليمية والوطنية ، ومهمة المؤسسة.

اليونان
القطاع العام 

والمنظمات غير الربحية
 G and Companion & G

Ltd
سقالة واجهة مع مستوى عمل 

متحرك عموديا.

VoiceIttTalkIttابتكار الابتكاراتإسرائيل
حل التعرف على الكلام المبتكر ، إسرائيل. TalkItt هو حل برمجي مبتكر للتعرّف على الكلام 

ن الأشخاص الذين يعانون من عجز في الكلام من الكلام والتعبير.
ّ

يمك

BEAT - إطار اختبار Telco المبتكرة.AMDOCSالشركات الكبيرةإسرائيل
إطار مملوك ومبتكر ، يجمع بين اختبار Amdocs للمعرفة والمنهجية والأدوات وتحليل البيانات 

 في موقع مركزي على السحابة.
ً
الموزعة عالميا

VoiceIttTalkIttالابتكارات المحتملةإسرائيل
حل التعرف على الكلام المبتكر ، إسرائيل. TalkItt هو حل برمجي مبتكر للتعرّف على الكلام 

ن الأشخاص الذين يعانون من عجز في الكلام من الكلام والتعبير.
ّ

يمك

الابتكارات المحتملةكازاخستان
المركز الوطني للبحوث 

العلمية

مكثفة عالية التركيز الموجات فوق 
الصوتية

HIFU - العلاج هو تقنية غير الغازية ، مما يقلل بشكل كبير من الحاجة إلى المواد الاستهلاكية 
المستخدمة في الجراحة التقليدية وكما هو مذكور أعلاه ، هو انخفاض كبير في الإقامة في 

المستشفى.

I-Shift Dual Clutchشاحنات فولفوالشركات الكبيرةالسويد
 I-Shift أول علبة تروس منتجة تجاريا في العالم مع قابض مزدوج للمركبات الثقيلة. يوفر نظام

Dual Clutch إمكانية سحب أفضل وسرعة أعلى في المتوسط ​​والمزيد من الراحة للسائق 
والبضائع.

السويد
القطاع العام 

والمنظمات غير الربحية
الصليب الأخضرمستشفى سودرا ألفسبورج

مؤشر مرئي لأفراد الخطوط الأمامية في المستشفى للتعرف على المخاطر اليومية لحوادث 
وسلامة المر�ضى التي يمكن تجنبها.



31 العدد الحادي ع�ش ينا�ي 2020مجلة عالم الجودة 

2013

الوصفالابتكارالمنظمةالجائزةالبلد

جمهورية 

التشيك

شركات صغيرة 
ومتوسطة

Europ Assistance sro
نظام WebInvoicing لسلسلة مزود 
المساعدة الأوروبية في مجال خدمات 

المساعدة.

لقد غيّرت WebInvoicing بشكل أسا�سي طريقة إرسال الفواتير الإلكترونية 
من الموردين نحو المساعدة الأوروبية.

وكيل الغسيل القابل لإعادة الاستخدام.GreenBead OÜالابتكارات المحتملةاستونيا
تقوم GreenBead بتطوير المفهوم التكنولوجي لعامل الغسيل البيولوجي الأول 

القابل لإعادة الاستخدام في العالم.

استونيا
شركات صغيرة 

ومتوسطة
Icosagen OÜ.تقنية البيضة الذهبية

طور Icosagen منهجية مبتكرة »Golden Egg Technology” لتوليد أجسام 
مضادة متعددة النسيلة باستخدام الدجاج المنزلي كاختبار للحيوان.

تعزيز مواد الألياف لإصلاح الأسنان.everX الخلفيعصا التقنية المحدودةابتكار الابتكاراتفنلندا

حصادة مع بنية جديدة لتحسين كفاءة السائق وفعالية عمل الماكينة.العقرب الحاصدةبون�سي بي إل �سيالشركات الكبيرةفنلندا

Metsä Fiber OyBotnia NordicPlusالشركات الكبيرةفنلندا
 polysulphide إن لب الخشب اللين المبتكرة المصنوع باستخدام عملية طهي

يخلق قيمة مضافة للعملاء.

تعزيز مواد الألياف لإصلاح الأسنان.everX الخلفيعصا التقنية المحدودةمفاجأة دقيقةفنلندا

فنلندا
القطاع العام والمنظمات 

غير الربحية
يجعل معلومات عن غابات الملكية متاحة بسهولة على الخدمة عبر الإنترنت.Metsään.fiمركز الغابات الفنلندية

الابتكارات المسؤولةفنلندا
Espoo city� ،City of Espooo

planningcentre
خدمة معلومات الطاقة

خدمة ويب يمكن أن يقوم فيها مستخدمون مثل أحد المقيمين في إسبو أو 
مشرف مبنى أو مورد لأجهزة الطاقة المتجددة أو مالك أو مستثمر عقاري بمقارنة 

التكاليف والإمكانيات الإنتاجية بين أشكال الطاقة المختلفة.

فنلندا
شركات صغيرة 

ومتوسطة
Lymed OyLymed 3D Sensation

علاج اضطراب التكامل الح�سي في الرياضيين والحيوانات بمساعدة الملابس 
الدعم الطبي والتقني.

G and Companions Ltd & Gمفاجأة دقيقةاليونان
التفتيش على عناصر نظام السقالات 

المعدنية الجاهزة.
التفتيش على عناصر نظام السقالات المعدنية الجاهزة.

اليونان
شركات صغيرة 

ومتوسطة
.Unicomp Informatikai Kftمسبار الحبوب GRAINPATROL.يوفر حلا لمتابعة شروط تخزين الحبوب بعد الحصاد GrainPatrol

عراقة - تصميم مع كارما جيدةZ2B المحدودةمفاجأة دقيقةلاتفيا
في مجتمع الشيخوخة ومراعاة لتأثير تغيير النظام على نظام المعاشات 

التقاعدية في لاتفيا ، قررت مؤسسة Lude الاجتماعية توظيف كبار السن 
فقط كموظفين.

Crazy Roller MTN و Trakais Rotors LtdH2O.مفاجأة دقيقةلاتفيا
أداة جذب مبتكرة نموذج محسّن لتقليل التأثير على البيئة وزيادة أمان 

المستخدمين.

لاتفيا
القطاع العام والمنظمات 

غير الربحية

شركة ذات مسؤولية محدودة 
 Latvijas« تابعة للدولة

”Vēstnesis
Likumi.lv - بوابة التشريعات اللاتفية

موقع عصري سهل الاستعمال يعتمد على بنية بسيطة وواضحة للمعلومات 
التي تقدم أيضًا وظائف متقدمة لمعالجة احتياجات ومتطلبات المستخدمين 

المحترفين.

خدمة عملاء سيارات فولفوالشركات الكبيرةالسويد
Lean Knowl�  نظام الإنتاج المبتكر لفريق 

Staff & edge Intensive
خدمة عملاء Volvo Car Lean Intensive طاقم العمل المبتكر فريق الإنتاج 

المبتكر

SSK i Uppsala ABHoppetمفاجأة دقيقةالسويد
التدريب المعرفي والسلوكي في الحياة الواقعية ، طريقة علاجية تقييمية 

للشباب الذين يعانون من مشاكل اجتماعية.

نظام التوجيه الديناميكي لـ Volvoشركة شاحنات فولفوالابتكارات المحتملةالسويد
إن نظام التوجيه الديناميكي من فولفو هو نظام توجيه إلكتروني هيدروليكي 

محمي ببراءة اختراع ، مما يجعل من الممكن للسائق قيادة شاحنة بأمان وبدون 
جهود جسدية.

السويد
القطاع العام والمنظمات 

غير الربحية
Barn och ungdomspsyki-

atrin i Uppsala
العلاج السياقي المكثف لسلوك إيذاء 

النفس
 ICT– Intensive ،Barn och ungdomspsykiatrin (BUP) i Uppsala

.Contextual Treatment of self harming behavior

السويد
شركات صغيرة 

ومتوسطة
Förskoleteamet Helianthusالحضانة على عجلات

مرحلة ما قبل المدرسة على عجلات هي حافلة الروضة مع مطبخها الخاص ، 
المرحاض ، نفس الميزات الموجودة في مرحلة ما قبل المدرسة.
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2012
الوصفالابتكارالمنظمةالجائزةالبلد

الخدمة كبديل متوافق قانونا للاختبارات الحيوانيةMolcodeREACH QSAR المحدودةEnteprisesاستونيا

ابتكار الابتكاراتاستونيا
الأكاديمية الإستونية للعلوم 

الأمنية
خدمة تدريب تفاعلية مبتكرة معززة 

مدعومة ببيئة افتراضية
خدمة تدريب تفاعلية مبتكرة معززة مدعومة ببيئة افتراضية

استونيا
القطاع العام والمنظمات 

غير الربحية
الأكاديمية الإستونية للعلوم 

الأمنية
خدمة تدريب تفاعلية مبتكرة معززة 

مدعومة ببيئة افتراضية
خدمة تدريب تفاعلية مبتكرة معززة مدعومة ببيئة افتراضية

شرفيةفنلندا
Mat�  منظمة مجاهدي خلق  -
kailun edistämiskeskus

Revontulet viraalikampanja

شرفيةفنلندا
Savonlinnan Ooppera-

juhlat
ارادة حرة

jonka teke� ،Maailman ensimmäinen yhteisöoopperaa
.misestä vastasi Opera by You –internetyhteisö

Metsä Fiber OyBotnia FOXالشركات الكبيرةفنلندا
 Uusia mahdollisuuksia avaava menetelmä sellun

laadun mittaamiseen

CodespaceDiveMaxInnograafinen sukellusten suunnittelusovellusمفاجأة دقيقةفنلندا

MotoCutKatkaisukouraMenetelmä betonipaalun katkaisuun أويالابتكارات المحتملةفنلندا

فنلندا
القطاع العام والمنظمات 

غير الربحية
Lonkkaliukumäkiمدينة إسبو

nope� ،Lonkkamurtumapotilaan laadultaan parempii
ampi ja kustannustehokkaampi hoitamistapa

Cr6Vapaa maalipinnoitettu teräsohutlevy +روكي المعادن أويالابتكارات المسؤولةفنلندا

UniqoteqQsurf أويالابتكارات المسؤولةفنلندا
 Tekee mistä tahansa televisiosta älyllisen internet

.–päätteen

فنلندا
شركات صغيرة 

ومتوسطة
QPR Software OyjQPR ProcessAnalyzer

غراندج سياEnteprisesلاتفيا
غلاية تسخين بليت وتسخين الكتلة 

الحيوية
غلاية تسخين بليت وتسخين الكتلة الحيوية

لاتفيا
القطاع العام والمنظمات 

غير الربحية
الوكالة الحكومية للأدوية في 

لاتفيا
خريطة الصيدليات اللاتفية

يوفر معلومات متنوعة تتضمن العناوين وساعات العمل 
والأدوية المتاحة

نموذج عمل جديدفولفو لمعدات البناءالشركات الكبيرةالسويد
نموذج أعمال جديد يتيح نقل التكنولوجيا البيئية الجديدة إلى 

منتجات مصنعة من طرف ثالث

نظام دعم الدواء والرعايةنظام دعم الدواء والرعايةAppva ABالابتكارات المحتملةالسويد

السويد
القطاع العام والمنظمات 

غير الربحية
الابتكار في التخطيط الاجتماعي والحضريفاسيبي لابزبلدية أوبلاندس فا�سي

السويد
شركات صغيرة 

ومتوسطة
جزيرة Qnoddsالناطور وراديو كولتور

مواد تعليمية شاملة مصممة لأجهزة iPad وتم تطويرها 
للمناهج الدراسية السويدية

2011
الوصفالابتكارالمنظمةالجائزةالبلد

EnteprisesWihtla OÜELS Excellenceاستونيا
نظام مسح رضا العملاء في الوقت الحقيقي لصالح Estonian Post.أداة إلكترونية تساعد وتساعد في 

عمليات المسح اليومية ، والحصول على النتائج واتخاذ خطوات تصحيحية.

استونيا
القطاع العام والمنظمات غير 

الربحية
هيئة الضرائب 

والجمارك الإستونية
حساب الدفع المسبق 

الخاص بالعميل
حساب يمكن استخدامه لدفع جميع الضرائب والدفع بدفعة واحدة. هذا يساعد على توفير الوقت 

والرسوم المصرفية.

استونيا
القطاع العام والمنظمات غير 

الربحية
الصندوق الاستوني 

للتأمين الصحي
وصف الأدوية الرقمية في 

إستونيا
وصف الأدوية الرقمية في إستونيا

شرفيةفنلندا
هيلينا هاكينين وأنو 

ميتينين
خط المساعدة للأولاد

ا. شعبية متزايدة دلالة هي دلالة على الحاجة. تتلقى 
ً
يقدم الخبراء المساعدة المهنية للأولاد مجان

الخدمة سنويًا أكثر من 100،000 مكالمة.

خدمة للتحكم في العمل المحمول. تساعد الأدوات الإلكترونية المتقدمة في تنسيق المهام والفواتير.www.oiko.fiديجيا بي إل �سيالشركات الكبيرةفنلندا

مفاجأة دقيقةفنلندا
فريق العمل المنطقة 

أوي
ألعاب TAZ في الهواء الطلق

لتشجيع الفتيات والفتيان والنساء والرجال على ممارسة الرياضة - تستخدم أدوات إلكترونية على 
سبيل المثال من قبل شركة فلاغتهونت التي تجمع بين أفضل أجزاء من الغميضة والتشويق والتشاجر 

الصوري.

يساعد على إزالة الأشجار الميتة من على خطوط الطاقة على مسافة آمنة دون قطع التيار الكهربائي.ميك كارفرMeclimbالابتكارات المحتملةفنلندا

فنلندا
القطاع العام والمنظمات غير 

الربحية
المراكز الصحية في 

هلسنكي
بطاقة الصحة هلسنكي

تتألف هذه الخدمة الإلكترونية من البطاقة الصحية والفحص الصحي والتدريب الصحي. ويساعد 
المنظمة التي تقدم الخدمات الصحية على تقديم خدمات الوقاية والفرز بطريقة تدعم الترويج الصحي 

المستقل لشعب هلسنكي.
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شركات صغيرة ومتوسطةفنلندا
روفيو الترفيه 

المحدودة
تطوير وتسويق وتسويق 

Angry Birds لعبة
تم تنزيل اللعبة حوالي 500 مليون مرة. هناك فيلم متعلق بالألعاب والهزلية وغيرها من البضائع. جنبا إلى جنب مع تطوير 

اللعبة ، كانت التسويق والتسويق ناجحة للغاية.

AFA Försäkringالشركات الكبيرةالسويد
خدمة عملاء استباقية في 
وسائل التواصل الاجتماعي

على النقيض من شركات التأمين الأخرى ، تسعى AFA Försäkring جاهدة للتأكد من أن كل شخص يحق له 
الحصول على تعويض على علم بالموضوع. الطرق الحديثة لاستخدام وسائل الإعلام الاجتماعية هي أحدث الأدوات 

لوضع هذا موضع التنفيذ.

ES Equipment ABمفاجأة دقيقةالسويد
 S-CUT Emergency

Cutting Tool

 ما تكون إزالة 
ً
أداة لإزالة الملابس من شخص مصاب في حالات الطوارئ. إنه أسرع من المقص أو السكين. غالبا

الملابس هي الإجراء الأول من أجل التعامل مع الإصابات. الأداة مفيدة جدا أيضا في الحوادث الكيميائية. يتم 
استخدامه في سيارات الإسعاف ، من قبل إدارات مكافحة الحرائق ، والشرطة )على سبيل المثال مكتب 

التحقيقات الفيدرالي في الولايات المتحدة الأمريكية( والجيوش في العديد من البلدان.

مستشفى ليدكوبينجالابتكارات المحتملةالسويد
إدارة غرفة العمليات 

الجديدة
من خلال تقليل عدد غرف العمليات وجعل وظائفها أكثر كفاءة ، يمكن تحسين سلامة المر�ضى ورضا العملاء 

وكفاءتهم بنسبة 20٪ تقريبًا.

2010
الوصفالابتكارالمنظمةالجائزةالبلد

شرفيةاستونيا
مركز الاختصاص 
لأبحاث السرطان 

المحدودة

خدمة معقدة من 
الاستشارات واختبارات 

oncogenetic

قواطع كربيد صلب بنيتري مع ثلاث حواف قطع ومن خلال سائل التبريدقواطع كربيد صلب بنيتريFeanor OUمفاجأة دقيقةاستونيا

شركات صغيرة ومتوسطةاستونيا

مركز الاختصاص 
الحيوي لمنتجات 
الألبان الصحية 

ذ.م.م

 Lactobacillus planatrum
TENSIA

يمكن استخدامها كمبتدئ مساعد في الطعام الوظيفي

التخصيص معدات اللحامKemppi OyKemppi Datastoreالشركات الكبيرةفنلندا

تالينك سيلجا أويالشركات الكبيرةفنلندا
Silja خط 1000 مطوري 

المنتجات

مفاجأة دقيقةفنلندا
 CWP Coloured

Wood Products Oy

من خلال ألوان الأصباغ 
الخشبية القابلة للذوبان 

في الماء

الابتكارات المحتملةفنلندا
المعهد الفنلندي 
للأرصاد الجوية

الرياح الشمسية الكهربائية 
الشراع

مفهوم لسفر spacve كفاءة وفعالة من حيث التكلفة

فنلندا
القطاع العام والمنظمات غير 

الربحية
مسح الأرا�ضي 

الوطنية في فنلندا
 - Paikkatietoikkuna
Geoportal الفنلندية

شفافة تراكب بيانات الخريطة المكانية

فانهان أويشركات صغيرة ومتوسطةفنلندا
PutkiremonttiPlus نموذج 

الخدمة

2009
الوصفالابتكارالمنظمةالجائزةالبلد

تصميم وبناء أكبر سفينة سياحية في العالم ، واحة البحار.واحة البحارSTX فنلندا أويالشركات الكبيرةفنلندا

LuontoporttiLuontoportti.fi أويمفاجأة دقيقةفنلندا
الموقع www.luontoportti.fi ، الذي يساعد المستخدمين على تحديد أنواع 

النباتات والحيوانات البرية.

فنلندا
القطاع العام والمنظمات 

غير الربحية
دائرة شباب مدينة 

هلسنكي
Netari

خدمة العمل الشبكي على شبكة الإنترنت »Netari” ، والتي توفر منصة للتواصل مع 
الشباب التي يتم استخدامها بالفعل في 23 بلدية فنلندية.

مفهوم عمل جديدProactum Oyشركات صغيرة ومتوسطةفنلندا
نوع جديد من مفهوم الأعمال يعتمد على الجمع بين رموز المصدر المجانية والبرامج 

المصممة خصيصًا.

2008
الوصفالابتكارالمنظمةالجائزةالبلد

لتجفيف الورق المطلي والمجلس.مجفف الهواء PowerDry Plusشركة ميتسوالشركات الكبيرةفنلندا

فنلندا
القطاع العام والمنظمات 

غير الربحية
مكتبة 10مكتبة مدينة هلسنكي

المباني العامة في المدينة حيث يمكن للناس الالتقاء ، وإنشاء أعمال ثقافية وفنية 
وتقديمها.

فنلندا
القطاع العام والمنظمات 

غير الربحية
المجلس الوطني للبراءات 

وتسجيل فنلندا
خدمة إلكترونية تمثل جوهر حزمة إلكترونية لتأسيس جمعية.قالب اللائحة

مفهوم عمل افترا�ضي لتوفير خدمة عملاء عالية الجودة.مفهوم عمل افترا�ضيKaleva السفر أويشركات صغيرة ومتوسطةفنلندا
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2007
الوصفالابتكارالمنظمةالجائزةالبلد

Outotec Oyالشركات الكبيرةفنلندا
طريقة مبتكرة جديدة لاستخراج 

النحاس من الركاز.

فنلندا
القطاع العام والمنظمات 

غير الربحية
رعاية صحة الفممدينة لاهتي

الوقت التفاعلي وإدارة العلاقات مع العملاء في رعاية صحة الفم ، أي طريقة جديدة 
لاستخدام الإنترنت والرسائل النصية القصيرة لتقصير الطوابير.

فنلندا
شركات صغيرة 

ومتوسطة
قسائم رياضيةSmartum أوي

كاء ال�ش
الشركاء الوطنيون

المنظمات التالية هم الشركاء الرسميين لجائزة الابتكار في الجودة. وهي 
تمثل رابطات الجودة الوطنية وغيرها من المنظمات غير الهادفة للربح 

الموجودة لتحسين القدرة التنافسية الوطنية.

سنة الشراكةالمنظمة الشريكالدولة

 BASQUE
 COUNTRY

)إسبانيا(
Euskalit2015

BOTSWANA2018المعهد الجنوب أفريقي للجودة والابتكار

2016جمعية الصين للجودةالصين

جمهورية 
التشيك

2013الجمعية التشيكية للجودة

Eesti Kvaliteedi Ühing2010إستونيا

2007 )مؤسس(Laatukeskus Excellence Finlandفنلندا

اليونان
المنظمة الأوروبية للجودة اللجنة الوطنية 

المجرية
2013

إسرائيل
المعهد الإسرائيلي للجودة والابتكار والتميز 

IQIE -
2014

KAZAKH-
STAN

2014منظمة كازاك لإدارة الجودة والابتكار

Latvijas Kvalitātes biedrība2012لاتفيا

ليثوانيا
الرابطة الليتوانية لإدارة الجودة 

والابتكارات
2015

2017المنظمة الروسية للجودةروسيا

2018المعهد الجنوب أفريقي للجودة والابتكاررواندا

2018المعهد الجنوب أفريقي للجودة والابتكارجنوب أفريقيا

إسبانيا
 Asociación de Centros Promotions

de la Excelencia
2017

SWAZILAND2018المعهد الجنوب أفريقي للجودة والابتكار

2011المعهد السويدي للجودةالسويد

2018المعهد الجنوب أفريقي للجودة والابتكارزيمبابوي

يكة الوطنية المنظمات ال�ش
قائمة المنظمات التي تعمل داخل دولة واحدة للترويج للجائزة.

بلدمنظمة

فنلنداديلويت فنلندا

فنلنداالمكتب الفنلندي للبراءات والتسجيل

فنلنداTekes - وكالة التمويل الفنلندية للابتكار

ALD إسرائيلمجموعة

السويدDelotte السويد

Vinnovaالسويد

https://translate.googleusercontent.com/translate_c?act=url&depth=1&hl=ar&ie=UTF8&prev=_t&rurl=translate.google.com.eg&sl=en&sp=nmt4&tl=ar&u=http://www.euskalit.net/nueva/&xid=17259,15700021,15700124,15700149,15700186,15700190,15700201,15700214,15700230&usg=ALkJrhjJMQhk6KNG2S03tqHhSOsIovTTtw
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عملية التقييم

ة التطبيق : ف�ت
تقديــم  فتــرة  خــال  مفتوحــة  المنافســة  إن 
الطلبات. إنــه الوقــت الــذي يكــون فيــه المشــاركون 
المســابقة. تختلف  إلــى  التقــدم  علــى  قادريــن 
الطريقــة والرســوم بالضبــط حســب البلــد ، ولكــن 
جميــع  فــي  الطلــب  نمــوذج  نفــس  اســتخدام  يتــم 
البلدان. يمكــن العثــور علــى مزيــد مــن المعلومــات 
الخاصة بالمنظمــات  الوي��ب  صفح��ات  عل��ى 

الوطني��ة . الش��ريكة 
التقييم :

يتــم التقييــم بعــد انتهــاء فتــرة تقديــم الطلبات. يتــم 
تقييــم جميــع التطبيقــات بعنايــة مــن قبــل مقيمين 
لدينــا مــن ذوي الخبرة. يتــم تقييــم الابتــكارات علــى 
أســاس إطــار عمــل تقييــم الابتــكار لدينــا ، ويتــم 
تقييمها على خمســة مجالات: القيمة الابتكارية ، 
وســهولة الاســتخدام ، والتعلــم ، وتوجيــه العمــاء 
التقييــم  إطــار  علــى  الاطــاع  والنشــاط. يرجى   ،

لمزيــد مــن التفاصيــل.
اء : آراء الخ�ب

فئــة  كل  فــي  التقييــم  فــى  إبتــكارات   3 الــى   2 أعلــى 
تذهــب إلــى هيئــة المحلفيــن الوطنية. لــكل مــن هــذه 
الابتــكارات ، يطلــب رأي الخبير. يمكــن أن يكــون 
ا أو شــخصًا لديــه 

ً
الخبيــر علــى ســبيل المثــال أســتاذ

خبــرة رائــدة فــي مجــال هــذا الابتــكار الخــاص.
ن الوطنية : هيئات المحلف�ي

تقرر هيئات المحلفين الوطنية أفضل الابتكارات 
الوطنيــة فــي كل سلســلة اســتنادًا إلــى التقييــم وآراء 
فــي كل مســابقة وطنيــة  الخبراء. ينتقــل الفائــزون 
هيئــة  وهــي   ، المســابقة  مــن  الأخيــرة  المرحلــة  إلــى 

الدوليــة. التحكيــم 
هيئة التحكيم الدولية :

المســابقة  فــي  الفائزيــن  اختيــار  يتــم   ، وأخيــرا 
بأكملها. يشــارك جميــع الفائزيــن الوطنييــن فــي كل 
فئــة فــي هــذا التقييــم النهائــي الــذي يتــم عــن طريــق 
الشــريكة  المنظمــات  قبــل  مــن  محايــد  تصويــت 

المشــاركة. الوطنيــة 
شارك الآن

الاستفادة من الابتكار الخاص بك!
أي ابتكار أو فكرة يمكن أن تشارك في 

المسابقة. المشــاركة ســهلة ويتــم ذلــك عــن طريــق 
مــلء اســتمارة تقديــم بســيطة. تتم معالجــة جميــع 
الابتــكارات  نشــر  ويتــم  ســري  بشــكل  الطلبــات 
الفائــزة فقط. يحصــل الفائــزون علــى رؤيــة دوليــة 

لابتكاراتهــم.
الابتــكار  نشــاط  مســتوى  مــن  تزيــد  المشــاركة 
للموظفين وتساعد في تطوير الأفكار والابتكارات 
خطيــة  تعليقــات  مشــارك  كل  الجديدة. يتلقــى 
قصيــرة حــول ابتــكاره ، ممــا يســاعد علــى تحســينه.

فئات الجائزة 2018

وصفالفئة

الابتكارات المحتملة
لجميع الابتكارات التي “ما زالت على الورق” ولم يتم اختبارها في السوق 

بعد

للابتكارات التي لها تركيز بيئي واضحالابتكارات المسؤولة والمتجددة

للابتكارات في قطاع الرعاية الصحية والاجتماعيةإهتمامات قطاع الرعاية الاجتماعية والصحية

للابتكارات في قطاع التعليمابتكارات قطاع التعليم

للابتكارات في قطاع الخدمات العامة / البلديةابتكارات الخدمات العامة

ابتكارات الأعمال )الشركات الصغرى والشركات 
الناشئة(

بالنسبة للشركات التي يقل رقم أعمالها عن 2 مليون يورو وأقل من 
10 موظفين

ابتكارات الأعمال )الشركات الصغيرة والمتوسطة 
الحجم(

بالنسبة للشركات التي يقل رقم أعمالها عن 50 مليون يورو وأقل من 
250 موظف

ابتكارات الأعمال )الشركات الكبيرة(
بالنسبة للشركات التي يبلغ معدل دورانها أكثر من 50 مليون يورو و / أو 

ا
ً

أكثر من 250 موظف

ض أن أشارك فيها؟ ي من المف�ت
ما الفئة ال�ت

مــع  تتــاءم  بــك  الخاصــة  الابتــكارات  كانــت  إذا 
فئات متعددة مختلفة ، فما عليك ســوى اختيار 

الفئــة الأقــرب إلــى أعلــى القائمــة.
أن  يمكــن  ي 

الــ�ت الابتــكارات  أنــواع  هــي  مــا 
تشــارك؟

 ، الابتــكارات  أنــواع  لجميــع  مفتوحــة  المســابقة 
العمليــات  وابتــكارات   ، المنتجــات  ابتــكارات  مثــل 
، والابتــكارات المحتملــة ، وابتــكارات الشــبكات ، 
وابتــكارات العلامــة التجاريــة ، وابتــكارات مشــاركة 
يبحــث  كان  المســتجدة. ما  والابتــكارات  العمــاء 
الوقــت  وفــي  جديــد  �شــيء  هــو  الأســاس  فــي  عنــه 

أن  ويمكــن  منهجــي  بشــكل  تطويــره  تــم  المناســب 
ممتــازة. نتائــج  يحقــق  أو  ينتــج 

كيف أشارك؟
حســب  والرســوم  المشــاركة  عمليــة  تختلــف 
الخــاص  الويــب  موقــع  إلــى  الانتقــال  البلد. يرجــى 
بالمنظمــة الشــريكة فــي بلــدك للحصــول علــى مزيــد 

المعلومــات.  مــن 
ملفات مرجعية :

التحقــق  فقط. يرجــى  للإشــارة  هــي  الوثائــق  هــذه 
مــن صفحــة الويــب الخاصــة بشــريك منافســيك 
المحلــي أعــاه للحصــول علــى مزيــد مــن التفاصيــل 

حــول كيفيــة المشــاركة فــي بلــدك.
اتصل 

منظم المنافسة
 جمعية الجودة الفنلندية 

 كيلارانتا 16 
 ESPOO 02150 

innovations@laatukeskus.fi

يكة الوطنية المنظمات ال�ش

https://translate.googleusercontent.com/translate_c?act=url&depth=1&hl=ar&ie=UTF8&prev=_t&rurl=translate.google.com.eg&sl=en&sp=nmt4&tl=ar&u=https://www.qualityinnovation.org/partners/&xid=17259,15700021,15700124,15700149,15700186,15700190,15700201,15700214,15700230&usg=ALkJrhjxcMGYam18UTi-TfdJdUP9YLUg-g
https://translate.googleusercontent.com/translate_c?act=url&depth=1&hl=ar&ie=UTF8&prev=_t&rurl=translate.google.com.eg&sl=en&sp=nmt4&tl=ar&u=https://www.qualityinnovation.org/partners/&xid=17259,15700021,15700124,15700149,15700186,15700190,15700201,15700214,15700230&usg=ALkJrhjxcMGYam18UTi-TfdJdUP9YLUg-g
mailto:innovations@laatukeskus.fi
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بيانات جهة الاتصالالبلد

بلاد الباسك

 Euskalit 
 Teknologikoa 206A بارك 

 48170 زاموديو 
TEL. 94 420 98 55        EMAIL: jolabarrieta@euskalit.net

الصين

 CAQ-China Association for Quality 
 رقم 6 ، طريق Baishengcun ، حي هايديان ، بكين 
 رقم 12 ، تشونغ جينغ جي داو ، غرب حي. ، بكين 

 الهاتف: 66088980-10-86 
 الفاكس: 68417299-10-86 

cxds@caq.org.cn :البريد الإلكتروني

جمهورية 

التشيك

 Česká společnost pro jakost، zs 
 5/Novotného lávka 200 

 110 00 برا 
 Česká republika 

EMAIL: sekretariat@csq.cz

استونيا

 Eesti Kvaliteedi Ühing 
 Mustamäe tee 4 

 تالين 10621 
EMAIL: eaq@eaq.ee

فنلندا

 جمعية الجودة الفنلندية 
 كيلارانتا 16 

 02150 هلسنكي 
EMAIL: innovations@laatukeskus.fi

اليونان

 )HNC for EOQ (EOQ MNB 
 1026 بودابست 

 .Nagyajtai utca 2 / b 
 2128803-TEL. + 361 
 2127638-FAX. + 361 
EMAIL: info@eoq.hu

إسرائيل

 IQIE - المعهد الإسرائيلي للجودة والابتكار والتميز 
 .Haharoshet 30 ، شارع 

 أور يهودا 6037597 
 الهاتف. 972+ )52( 3579231 

email: sh.lichtenstein@gmail.com

كازاخستان

 منظمة كازاك لإدارة الجودة والابتكار 
 299 عامًا ، 

 Алматы ، 050040 
 54-90-247 ، 60-50-TEL. (727) 250 

 32-59-FAX. (727) 275 
EMAIL: info@standard.kz

لاتفيا

 Latvijas Kvalitātes biedrība / Latvian Society for Quality 
 Rīga، LV-1012 ،4/Brīvības 155 

 TEL. + 371 29193256 
EMAIL: birojs@kvalb.lv

ليتوانيا

 الرابطة الليتوانية لإدارة الجودة والابتكارات 
 Sauletekis av. 15 - 417 

 10224 فيلنيوس 
 TEL. +370 699 88985 

EMAIL: info@qualityassociation.lt

روسيا

 المنظمة الروسية للجودة 
 .ул. Мастеркова، дом 4 

 г. Москва ، 115280 
EMAIL: info@mirq.ru

إسبانيا

 CEX - Centros de Excelencia 
 C / Velázquez، n ° 53 

 28001 مدريد 
 TEL. +34 912 202 800 

EMAIL: qia@centrosdeexcelencia.com

السويد

 SIQ - Institut för Kvalitetsutveckling 
 Drakegatan 6، 412 50 Göteborg 

 Kungsgatan 26، 111 35 Stockholm 
 00 17 723-TEL. 031 
 99 17 723-FAX. 031 

siq@siq.se :البريد الإلكتروني

حفل توزيع الجوائز
يتم الإعلان عن الفائزين العالميين بجائزة الجودة في الابتكار السنوي في 

حفل توزيع الجوائز الدولية.
اير 2018 ي بلباو ، ف�ب

صور من حفلات توزيع الجوائز 2017 �ف

mailto:jolabarrieta@euskalit.net
mailto:cxds@caq.org.cn
mailto:sekretariat@csq.cz
mailto:eaq@eaq.ee
mailto:innovations@laatukeskus.fi
mailto:info@eoq.hu
mailto:sh.lichtenstein@gmail.com
mailto:info@standard.kz
mailto:birojs@kvalb.lv
mailto:info@kvalitetas.lt
mailto:info@mirq.ru
mailto:qia@centrosdeexcelencia.com
mailto:siq@siq.se
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ي براغ ، 
حفل توزيع الجوائز لعام 2016 �ف

اير 2017  ف�ب

حفل توزيع جوائز 2015 في تالين ، 
يناير 2016

ي بودابست ، يناير 
حفل توزيع الجوائز 2014 �ف

2015

الموقع الرسمى للجائزة 

https://www.qualityinnovation.
org/

https://www.qualityinnovation.org/
https://www.qualityinnovation.org/
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اعرف مصطلح في الجودة

أهم المصطلحات 
المتداولة فى أعمال 

 ISO منح شهادت
9001

 conformity 1.  تقويم المطابقة 
:  assessment

بمنتــج  صلــه  ذات  محــددة  متطلبــات  أن  إثبــات 
قــد  مــا  جهــة  أو  شــخص  أو  نظــام  أو  عمليــة  أو 
تــم اســتيفاؤها، بنــاءً علــى المواصفــات القياســية 

العلاقــة. ذات  الدوليــة  والأدلــة 
علــى  المطابقــة  تقويــم  مجــال  موضــوع  ويشــتمل 

 : هــي  مــن الأنشــطة  عــدد 

الشــهادات  ومنــح  والتفتيــش  والمعايــرة  الاختبــار 
. إلــى الاعتمــاد  بالإضافــة 

بيــان  إصــدار   :  Attestation المصادقــة   .2
إجــراء  بعــد  اتخــاذه  ســبق  قــرار  علــى   

ً
اســتنادا

المتطلبــات  تحقيــق  بإثبــات  يفيــد  مراجعــة 
 . المحــددة 

 : Certification 3. منح الشهادات
مــن  شــهادات  بإصــدار  المطابقــة  لتقويــم  نظــام 
لإثبــات   ) ثالــث  طــرف  مــن  إقــرار   ( ثالــث  طــرف 
متطلبــات  المقصــود   ( محــددة  متطلبــات  أن 
لمواصفات قياســية دولية أو غيرها ( ذات علاقة 
بمنتــج أو عمليــة أو نظــام أو شــخص أو جهــة مــا 
قــد تــم اســتيفاؤها، وتســمى الجهــات التــي تقــوم 
بأنشــطة إصدار الشــهادات : جهة/جهات مانحة 

 certification body/ bodiesللشــهادات

لأنظمــة  الشــهادات  منــح  يســمى   : ملحوظــة)1( 
 ،  registration بالتســجيل   

ً
أحيانــا الإدارة 

 ب جهــات 
ً
وتســمى جهــات منــح الشــهادات أحيانــا

 registrars التســجيل 
المطابقــة  شــهادة   : الشــهادات  هــذه  ومــن 
للمنتجــات  الجــودة  علامــة  وشــهادة  للمنتجــات 
وشــهادة نظــم إدارة الجــودة آيــزو 9001 وشــهادة 
نظــم  وشــهادة   14001 آيــزو  البيئــة  إدارة  نظــم 

. وغيرهــا   22000 آيــزو  الغــذاء  ســامة  إدارة 

منــح  جهــة  تكــون  أن  :يمكــن   )2( ملحوظــة 
حكوميــة  غيــر  أو  حكوميــة  الشــهادات 
 governmental or non- governmental

ملحوظــة )3( : ينطبــق تعريــف منــح الشــهادات 
عــدا  مــا   ، المطابقــة  تقويــم  أغــراض  جميــع  علــى 
هــذه  تخضــع  إذ  ذاتهــا  المطابقــة  تقويــم  جهــات 

الاعتمــاد. لمتطلبــات  الجهــات 

مــن  بــأي  الاعتــراف  لايمكــن   :  )4( ملحوظــة 
ت  لجهــا ا

اعتمادهــا  بعــد  إلا  شــهاداتها  أو  المذكــورة 

علــى بذلــك  وحصولهــا 
 شهادة من جهة اعتماد رسمية.

4. الاعتمــاد Accreditation : نشــاط تقــوم بــه جهــة مصــرح 
تتولــى  الاعتمــاد  جهــة  تســمى  مســتقل(  ثالــث  )كطــرف  لهــا 
 
ً
إصــدار شــهادة لجهــة مــن جهــات تقويــم المطابقــة تمثــل إثباتــا

مهــام  مــن  معينــة  مهــام  تنفيــذ  فــي  كفــاءة  ذات  بأنهــا   
ً
رســميا

إســتيفاء  مــن  ذاتهــا  الاعتمــاد  لجهــة  ولابــد  المطابقــة  تقويــم 
�ســي  إي  آي  آيــزو/  الدوليــة  القياســية  المواصفــة  متطلبــات 
17011 والخاصــة بالمتطلبــات العامــة لجهــات الاعتمــاد التــي 

. تعتمــد جهــات تقويــم المطابقــة 
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ملحوظة :
 جهة الاعتماد ليست جهة تقويم مطابقة .

: Certified client 5.العميل الممنوح شهادة
 المنشأة التي تم منح الشهادة لها.

مــن  مجموعــة  هــي    :Organization المنشــأة   .6
المســؤوليات  ترتيــب  مــع  والتجهيــزات  الأشــخاص 
المنشــأة  تكــون  أن  ويمكــن  والعلاقــات،  والصلاحيــات 
فــي صــورة شــركة أو مؤسســة أو مصنــع أو ورشــة أو 
معهــد أو جمعيــة خيرية)أهليــة( أو وكيــل حصــري أو 

منهــا. مجموعــة  أو  ذلــك  مــن  جــزء 
الأنشــطة  مــن  مجموعــة    :Process العمليــه   .7
المدخــات  تحويــل  فيهــا  ويتــم  المتفاعلــة  أو  المتداخلــة 
إلــى مخرجــات ، مــع ملاحظــة أن مدخــات العمليــة فــي 
أغلــب الأحــوال تكــون مخرجــات عمليــات أخــرى وأنــه 
يتــم تخطيــط العمليــات وتنفيذهــا تحــت  بوجــه عــام 

مضافــة. قيمــة  لتعطــي  مضبوطــة  ظــروف 
: System 8. النظام

 هو مجموعة من العناصر المتداخلة أو المتفاعلة.
 : Management System9. نظام إدارة

هــو نظــام لوضــع سياســة وأهــداف وبغــرض تحقيــق 
هــذه الأهــداف، مــع ملاحظــة أن نظــام الإدارة لمنشــأة 
مــا مــن المنشــآت يمكــن أن يتضمــن نظــم إدارة متعــددة 
الوقــت مثــل نظــام إدارة الجــودة  نفــس  فــي  ومختلفــة 
ونظــام الإدارة الماليــة ونظــام إدارة البيئــة وغيــر ذلــك 
مــن الأنظمــة التــي تهــدف المنشــآت مــن تطبيقهــا الفعلــي 

والإعــان عــن ذلــك إلــى تأكيــد التزامهــا بمــا يأتــي :
 ( الزبــون  وتوقعــات  لمتطلبــات  الدائــم  التحقيــق  أ‌( 

ثقتــه.  وكســب  المســتهلك(  المســتفيد/ 
درجــة  وتقييــم  المنشــأة  لأنشــطة  الذاتــي  التقييــم  ب‌( 
التــي  المناطــق  وتحديــد  الجــودة  إدارة  نظــام  نضــج 
القــوة  نقــاط  بتحديــد  المنشــأة  فــي  تحســين  تتطلــب 

الأولويــات. وتحديــد  والضعــف 
بالتوافــق  الخارجــي  الاعتــراف  علــى كســب  القــدرة  ج( 
نمــاذج  فــي  التقييــم  ومعاييــر  الدوليــة  المعاييــر  مــع 
 كــي تقــارن أدائهــا 

ً
الامتيــاز وبمــا يعطــي للمنشــأة أساســا

. الأخــرى  المنشــآت  بــأداء 
مســتقلة  منهجيــة  عمليــة   :  Audit التدقيــق   .10
موثقــة للحصــول علــى ســجلات أو بيانــات عــن وقائــع 
وتقويمهــا  الصلــة  ذات  المعلومــات  مــن  ذلــك  غيــر  أو 
تــم  مــا  مــدى  لتحديــد  وذلــك   

ً
موضوعيــا  

ً
تقويمــا

 يتــم التحقــق 
ً
اســتيفاؤه مــن المتطلبــات المحــددة وعــادة

. مؤهليــن   Auditors مدققيــن  طريــق  عــن  ذلــك  مــن 
 internal audits الداخليــة  التدقيقــات  ملحوظــة: 
 first- تدقيقــات الطــرف الأول 

ً
بالمنشــأة تســمى أحيانــا

party audits ويتــم إجراؤهــا بواســطة المنشــأة ذاتهــا 
أو مــن ينــوب عنهــا وذلــك لأغــراض داخليــة كأن تريــد 
وجــدارة  كفــاءة  مــن  التأكــد  للمنشــأة  العليــا  الإدارة 
الإدارات  إحــدى  داخــل  العمــل  لنظــام  اليومــي  الأداء 
تعلــن عــن تطبيقهــا لنظــام  أو كأن تعتــزم المنشــأة أن 
قياســية  مواصفــة  لمتطلبــات  الذاتيــة  المطابقــة 
نشــاط   ( المجــالات  مــن  مــا  مجــال  فــي  محــددة  دوليــة 

تدقيقــات  أمــا  الأول(،  الطــرف  مــن  المطابقــة  تقويــم 
تقويــم  نشــاط  الثالــث)  والطــرف  الثانــي  الطــرف 
المطابقــة مــن الطــرف الثانــي والطــرف الثالــث ( فهــي 
جهــات  بمعرفــة  تتــم  والتــي  الخارجيــة  التدقيقــات 
فبالنســبة   external audits المنشــأة  خــارج  مــن 
  second-party audits الثانــي  الطــرف  لتدقيقــات 
فيتــم إجراؤهــا بمعرفــة أطــراف ذات اهتمــام وعلاقــة 
عمــل واســتفادة بالمنشــأة مثــل الزبــون ) المســتهلك أو 
الزبائــن المحتمليــن  أو  ينــوب عنــه  مــن  أو   ) المســتفيد 
خدمــات  أو  منتجــات  اســتخدام  إلــى  يســعون  الذيــن 
الثالــث  الطــرف  لتدقيقــات  وبالنســبة   ، المنشــأة 
third- party audits فالمقصــود بهــا أعمــال التدقيــق 
التــي تتــم بواســطة جهــات خارجيــة مســتقلة لاعلاقــة 
بمصالــح  لهــا   ولاعلاقــة 

ً
أيضــا بالمنشــأة ومســتقلة  لهــا 

المنشــأة  منتجــات  أو  خدمــات  مــن  المســتفيدين 
وطنيــة  اعتمــاد  جهــات  مــن  معتمــدة  تكــون   

ً
وعــادة

نشــاط  فــي  المتخصصــة  الجهــات  تلــك  مثــل  دوليــة  أو 
للمتطلبــات  للمطابقــة  التســجيل  أو  الشــهادات  منــح 
 9001 الأيــزو  الدوليــة  القياســية  بالمواصفــة  الــواردة 
متطلبــات نظــام إدارة الجــودة أو المواصفــة القياســية 
البيئــة14001  إدارة  نظــام  لمتطلبــات  الأيــزو  الدوليــة 
 food الغــذاء  ســامة  إدارة  لنظــام   22000 والآيــزو 
27001 لنظــام إدارة أمــن المعلومــات  safety والآيــزو 
 OHSAS 18001 والأوســس information security
 occuptional health and للســامة والصحــة المهنيــة
مواصفــة  ولكنهــا  الآيــزو  إصــدارات  مــن  ليســت  وهــي 
و  الشــهادات  منــح  جهــات  تســتخدمها  عامــة  دوليــة 
الآيــزو 29001 لقطــاع البتــرول والغــاز والآيــزو 16949 
الطبيــة  للأجهــزة   13485 والآيــزو  الســيارات  لقطــاع 
والمعنيــة  للأيــزو  الدوليــة  القياســية  المواصفــات  أو 
بأنشــطة تقويــم المطابقــة ضمــن سلســلة مواصفــات 
الأيــزو 17000 أو غيرهــا مــن نظــم الإدارة فــي مجــالات 
 لمواصفــات قياســية دوليــة جديــدة 

ً
متخصصــة طبقــا

new comers ال  عليهــا  ويطلــق  للظهــور  ســبيلها  فــي 
التــي  المصطلحــات   :  Impartiality الحياديــة   .11
والاســتقلالية  الموضوعيــة  هــي:  الحياديــة  إلــى  تف�ضــي 
والتجــرد  والعــدل  والانفتــاح  والإنصــاف  والحيــاد 
والتــوازن والتحــرر مــن تضــارب المصالــح والتحــرر مــن 

. الإجحــاف(.   ( التحامــل  وعــدم  والمحابــاة  التحيــز 
تضــارب  لايوجــد  أنــه  تعنــي  الموضوعيــة   : ملحوظــة 
تؤثــر ســلبا علــى  أنهــا محلولــة حتــى لا  أو  المصالــح  فــي 

الشــهادات. منــح  لجهــة  اللاحقــة  الأنشــطة 
 Managementدارة 12. أعمال استشــاري نظــام الإ

: system consultancy
علــى  المحافظــة  أو  تنفيــذ  أو  تصميــم  فــي  المشــاركة 
نظــام إدارة بإحــدى المنشــآت الســاعية للحصــول علــى 
القياســية  المواصفــة  لمتطلبــات  باســتيفاءها  شــهادة 

. الإداري  النظــام  بهــذا  الخاصــة  الدوليــة 
: إعــداد أو إصــدار الأدلــة أو الإجــراءات   مثــال ذلــك 
حلــول  أو  إرشــادات  أو  محــددة  مشــورة  وتقديــم 

. إدارة   نظــام  وتنفيــذ  لتطويــر 

والمشــاركة  تدريبيــة  دورة  الترتيــب لإقامــة   : ملحوظــة 
شــريطة   ، استشــارة  لاتعتبــر   Trainerكمــدرب فيهــا 
بنظــم  يتعلــق  عندمــا  التدريبــي-  البرنامــج  يقتصــر  أن 
العامــة  المعلومــات  تقديــم  علــى  التدقيــق-  أو  الإدارة 
لاينبغــي  أنــه  بمعنــي   ، النــاس  لعمــوم  مجانــا  المتاحــة 

. للشــركة  محــددة   
ً
حلــولا يقــدم  أن  للمــدرب 

 Specified requirementsــات محــددة 13. متطلب
متوقــع  أو  مطلوبــة  أمــور  مــن  تحديــده  يتــم  مــا     :

توافرهــا. 
ملحوظة : يمكن أن ترد المتطلبات المحددة في الوثائق 

القياسية كاللوائح والمواصفات والاشتراطات الفنية.
 : Procedure جراء 14. الإ

طريقة محددة لتنفيذ نشاط أو عملية .
 : )Product ( service 15. المنتج/ الخدمة

هــو نتــاج عمليــة مــن العمليــات ، وســواء تــم التعبيــر 
أدوات  أو  برمجيــات  أو  فــي صــورة خدمــة  المنتــج  عــن 
العنصــر  علــى  يعتمــد  ذلــك  فــإن   ، مصنعــة  مــواد  أو 

عليــه. الغالــب 
 :Competence )16. الكفاءة ) الجدارة

والمهــارات  المعرفــة  تطبيــق  علــى  القــدرة  إظهــار 
knowledge and skills

مــدى  مــن  التحقــق   :  Review المراجعــة   .17
ملائمــة وكفايــة وفعاليــة أنشــطة الاختيــار والتحديــد 
للأشــياء ونتائــج هــذه الأنشــطة فيمــا يتعلــق باســتيفاء 
مــن  التحقــق  أعمــال  مــن  لعمــل  المحــددة  المتطلبــات 

المطابقــة(. تقويــم   ( المطابقــة 
 : Surveillance 18. الرقابة

بهــدف  المطابقــة  مــن  التحقــق  منهجــي لأنشــطة  تكــرار 
المحافظــة علــى صلاحيــة إقــرار المطابقــة أو الشــهادة 

الاعتمــاد.  أو 
ــق Suspension : تعطيــل مؤقــت لإقــرار  19. التعلي
المطابقــة لــكل أو جــزء مــن المجــال المحــدد والصــادر بــه 

شــهادة المطابقــة أو الاعتمــاد.
: Withdrawal 20. السحب

 إلغــاء الإقــرار بالمطابقــة وســحب شــهادة المطابقــة أو 
الاعتــراض  عــن  تختلــف  ، وهــي  . صالرضــاء  الاعتمــاد 
، ويتقــدم أي شــخص أومنشــأة بشــكواها لجهــة منــح 
 التجــاوب فيمــا 

ً
الشــهادات أو جهــة الاعتمــاد متوقعــة

يتعلــق بأنشــطة منــح الشــهادات أو الاعتمــاد.
 : Appeal اض/ الاستئناف 21. الاع�ت

جهــة  أو  الشــهادات  منــح  جهــة  علــى  يعــرض  طلــب 
الاعتمــاد أو القضــاء مــن أحــد الأطــراف المعنيــة لكــي 
تقــوم جهــة منــح الشــهادات أو جهــة الاعتمــاد بإعــادة 

. اتخذتــه  قــرار  فــي  النظــر 
 : Complaint 22. الشكوى

تعبيــر عــن عــدم الرضــاء ، وهــي تختلــف عــن الاعتــراض 
، ويتقــدم أي شــخص أومنشــأة بشــكواها لجهــة منــح 
 التجــاوب فيمــا 

ً
الشــهادات أو جهــة الاعتمــاد متوقعــة

يتعلــق بأنشــطة منــح الشــهادات أو الاعتمــاد.
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اعرف مصطلح 
في الجودة

دكتور:

 عاشوري شكري
تعريف جودة الخدمة :

الخدمــة  لجــودة  التعريفــات  تعــددت   
وتوقعــات  حاجــات  لاختــاف  وذلــك 
جــودة  عــن  البحــث  عنــد  العمــاء 
الحكــم  واختــاف  المطلوبــة  الخدمــة 
بعــض  إبــراز  ويمكــن  جودتهــا  علــى 

: منهــا   التعاريــف 
المقدمــة ســواء  الخدمــات  جــودة  »هــي   
التــي  أي   ، المتوقعــة  أو  المدركــة  أكانــت 
يتوقعهــا العمــاء أو يدركونهــا فــي الواقــع 
لرضــا  الرئي�ســي  المحــدد  وهــي   ، الفعلــي 
العميــل أو عــدم رضــاه حيــث يعتبــر فــي 
الوقــت نفســه مــن الأولويــات الرئيســية 
فــي  الجــودة  مســتوى  تعزيــز  تريــد  التــي 

)1(». خدماتهــا 
ي تعريف آخر:

و�ف

علــى  تشــمل  التــي  الجــودة  تلــك  »هــي 
الشــخ�صي  والبعــد   ، الإجرائــي  البعــد 
ذات  الخدمــة  تقديــم  فــي  مهمــة  كأبعــاد 
الجــودة العاليــة ، حيــث يتكــون الجانــب 
والإجــراءات  النظــم  مــن  الإجرائــي 
المحــددة لتقديــم الخدمــة ، أمــا الجانــب 
كيــــــــــــــف  فهــو  للخدمــة  الشــخ�صي 
)بمواقفهــم   العـــــــــــــــــــــــــــــــــــــاملون  يتفاعـــــــــــــــــل 
وســلوكاتهم وممارســاتهم اللفظيــة ( مــع 

)2 العمــاء«.)
ي تعريف ثالث :

و�ف
 »تعــرف الجــودة علــى أنهــا ذلــك الفــرق 
الخدمــة  عــن  العميــل  يفصــل  الــذي 
بعــد  بهــا  )يحــس  التـــــــــــــــــــي  والجــودة 
تقديمهــا  بعــد  أو   ، للخدمــة  اســتعماله 

     .)3(  ») لــه 

جودة الخدمة
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 أهمية جودة الخدمة   :
للجــودة أهميــة كبيــرة للمؤسســات التــي تســعى 
لتقديــم  خدمــة حيــث أن العمــل و الموظفيــن 
الخدمــة  خلــق  أجــل  مــن  معــا  يتعاملــون 
أعلــى مســتوى وتكمــن أهميــة  وتقديمهــا علــى 

الجــودة     فيمــا يلــي:
عــدد  ازداد  لقــد  الخدمــة:  مجــال  نمــو   -  1
المؤسســات التــي تقــدم خدمــات لأنهــا مازالــت 

. ومتزايــد  متواصــل  نمــو  فــي 
2 - ازدياد المنافسة: إن تزايد عدد المؤسسات 
منافســة  وجــود  إلــى  يــؤدي  ســوف  الخدميــة 
شــديدة والاعتمــاد علــى جــودة الخدمــة ســوف 

يولــد مزايــا تنافســية كبيــرة
3 - فهــم العمــاء: إن العمــاء يريــدون معاملــة 
المؤسســات  مــع  التعامــل  يكرهــون  و  جيــدة 
التــي تركــز علــى الخدمــة ذات جــودة بــل حتــى 

. علــى المعاملــة الجيــدة 
تقديــم  ي 

�ف الجــودة  تحقيــق  خطــوات 
: الخدمــة 

مــن الخطــوات التــي تحقــق الجــودة فــي تقديــم 
الخدمــة مــا يلــي:

بالعمــل:  الاهتمــام  وإثــارة  الانتبــاه  جــذب  أ- 
بهــم  الاهتمــام  و  العمــاء  انتبــاه  جــذب  إن 
الإيجابيــة  والمواقــف  التصرفــات  خــال  مــن 
ينبغــي  لذلــك  الخدمــة  مقــدم  يبديهــا  التــي 
لمقابلــة  الذهنــي  و  النف�ســي  الاســتعداد  عليــه 
ذلــك العميــل و حســن المظهــر و الابتســامة و 
الســلوك الإيجابــي الفعــال حيــث تعتبــر مثيــر 
يــؤدي إلــى إيقــاظ الرغبــة لــدى العمــاء لطلــب 

. الخدمــة 
تحديــد  و  العمــاء  لــدى  الرغبــة  خلــق  ب- 
تحديــد  و  الرغبــة  خلــق  فــي  إن  حاجاتهــم: 
المهــارات  علــى  تعتمــد  العمــاء  احتياجــات 
الأساســية  المتطلبــات  مــن  و  الخدمــة  لمقــدم 

: لذلــك 
المقدمــة  الخدمــة  لمزايــا  الســليم  العــرض   -  1

. خصائصهــا  علــى  بالتركيــز 
2 - التركيــز علــى نواحــي القصــور فــي الخدمــات 
الالتــزام  مــع  العميــل  عليهــا  يعتمــد  التــي 
فــي  فــي إقناعــه لتفــادي القصــور  بالموضوعيــة 

. الخدمــة  تلــك 
كوســيلة  البيعيــة  المعــدات  كافــة  اعتمــاد   -  3

. العميــل  لــدى  الحــواس  علــى  للتأثيــر 
كــي يستفســر عــن  4 - تــرك الفرصــة للعميــل 
نــوع الخدمــة و أن يكــون مقــدم الخدمــة علــى 

اســتعداد للــرد و الإقنــاع .
فــي  الإنســانية  الجوانــب  علــى  التركيــز   -  5
والشــعور  والابتســامة  كالترحيــب  التعامــل 

للعمــاء  الحاجــات  توفيــر  بأهميــة 
جـــ - إقنــاع العميــل ومعالجــة اعتراضه:عمليــة 
الإقنــاع للخدمــة المقدمــة تتطلــب العديــد مــن 
الجهــود الســلوكية القــادرة علــى خلــق القناعــة 
لــدى العمــاء عنــد تقديــم الخدمــات ومعالجــة 
بوضــع  العميــل  يبديهــا  التــي   الاعتراضــات 
عراقيــل رغــم إقتناعــه بوجــود الخدمــة  فالــرد 
علــى الاعتــراض يختلــف مــن موقــف الــى أخــر 

ويتطلــب وجــود قواعــد لذلــك .
د - التأكــد مــن اســتمرارية العمــاء بالتعامــل 
مــع المؤسســة : إن خلــق الــولاء لــدى العميــل 
يأتــي مــن خــال بعــض الخدمــات التــي تشــكل 

ضمانــا لــولاء العميــل للمنظمــة و منهــا:
و   العمــاء و ملاحظاتهــم  بشــكاوي  -الاهتمــام 
درجــة  علــى  يكونــوا  أن  الخدمــة  مقدمــو  علــى 
عاليــة مــن الصبــر فــي اســتيعاب هــذه الشــكاوي 

و اتخــاذ الإجــراءات المناســبة و ذالــك بـــ:
-الاعتــذار لهــم و إشــعارهم بأهميــة الشــكوى 

المقدمــة لهــم
-تعويضهم عن الخسارة الناجمة 

-استبدال السلع المستخدمة في الخدمات 
فــي  دورهــم  وإبــراز  للعمــاء  الشــكر  -تقديــم 

المؤسســة دعــم 
-توفير خدمات مابعد البيع 

ات تقييم جودة الخدمة : مؤ�ش
لتقييــم جــودة الخدمــة توجــد مؤشــرات لذلــك 

هــي :
-الاعتمادية:

مــا  حســب  خدمــة  تقديــم  علــى  القــدرة  هــي  و 
يمكــن  بشــكل  تكــون  و  المؤسســة  بــه  وعــدت 

. عليهــا  الاعتمــاد 
-مدى إمكانية و توفر الحصول على الخدمة:

المؤسســة  محاولــة  و  قــدرة  بمــدى  تتعلــق  و   
يريــده  الــذي  الوقــت  فــي  الخدمــة  تقديــم 

. فيــه  يرغــب  الــذي  المــكان  فــي  و  العميــل 
-الأمان: 

الخدمــة  فــي  بالأمــان  الشــعور  درجــة  وهــو 
. المقدمــة  

-المصداقية: 
لمقــدم  العميــل  يضعهــا  التــي  الثقــة  درجــة 

. الخدمــة 
-درجــة تفهــم مقــدم الخدمــة لحاجــات العميــل 
: مــدى قــدرة مقــدم الخدمــة علــى فهــم العميــل 

-الاستجابة:  
تقديــم  علــى  الخدمــة  مقــدم  بقــدرة  تتعلــق 
العميــل يحتاجــه  الــذي  الوقــت  فــي  الخدمــة 

-الكفاءة والجدارة :  
علــى  الخدمــة  مقدمــي  جــدارة  و  كفــاءة  وهــي 
القــدرة  و  المهــارة  حيــث  مــن  الخدمــة  تقديــم 

. المعرفــة  و  الاســتنتاج  و  التحليــل  علــى 
-الملموسية: 

لــدى  المتاحــة  الماديــة  التســهيلات  وهــي 
المظهــر  و  المعــدات  مثــل  الخدميــة  المؤسســة 

. النقــل  أو  الاتصــال  أدوات  و  اللائــق 
-الاتصــالات: قــدرة مقــدم الخدمــة علــى شــرح 

خصائــص الخدمــة للعميــل .
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2 - مامــون الدراركــة ،وآخــرون ،ادارة الجــودة 
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ص68  2007
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سؤال وجواب في الجودة ما هو تقييم 
المطابقة ؟

ما هو تقييم المطابقة ؟
تقييــم المطابقــة هــو مصطلــح جماعــي يشــمل عــدة عناصــر ضروريــة لإثبــات مطابقــة 

خدمــات  تعتبــر  عــام،  وبشــكل  عليهــا.  المنصــوص  والأخــرى  الفنيــة  للمتطلبــات  الخدمــة  أو  المنتَــج 
الاختبــار والتفتيــش ومنــح الشــهادات هــي الخدمــات الجوهريــة فــي عمليــة تقييــم المطابقــة ويتــم اســتخدامها 

منفــردة أو مجتمعــة بحســب مــا تقت�ضــي الظــروف. يتــم دعــم خدمــات الاختبــار والتفتيــش ومنــح الشــهادات عــن طريــق 
المترولوجيــا والمعايــرة بهــدف ضمــان صحّــة القيــاس وعــن طريــق الاعتمــاد للتأكــد مــن تمتــع مقدمــي خدمــات تقييــم المطابقــة بالكفــاءة 

الفنيــة . يمكــن تطبيــق تقييــم المطابقــة علــى المنتجــات والخدمــات والعمليــات والأنظمــة وحتّــى علــى الأشــخاص. ويوضــح الشــكل أدنــاه نظــام تقييــم 
عتبــر الخدمــة فــي هــذه الحــال كتقييــم للمطابقــة مــن الطــرف الأول أو 

ُ
المطابقــة بأكملــه. تســتطيع الشــركة المصنّعــة أن تقــدّم خدمــات تقييــم المطابقــة، وت

إعــان المــورّد عــن المطابقــة. كمــا يســتطيع المشــتري، أي الطــرف الثانــي، القيــام بخدمــات تقييــم المطابقــة إلا أنّ هــذا الخيــار مكلِــف بالنســبة للمشــتري ولذلــك 
لا نجــده بشــكل عــام إلا بيــن كبــار المشــترين الذيــن يقومــون بــإدارة بنــى تحتيــة خاصــة بهــم للتفتيــش والاختبــار. ومــع ذلــك فالخيــار المقبــول بشــكلٍ أكبــر بكثيــر، 
وخاصــة لــدى المؤسســات الصغيــرة ومتوســطة الحجــم فــي الاقتصــادات الناميــة، هــو أن تقــدم منظمــة مســتقلة عــن كل مــن المــورد والمشــتري خدمــات تقييــم 
المطابقــة. وتشــكل هــذه المنظمــة جهــة مســتقلة لتقييــم المطابقــة. يمكــن أن توفــر منظمــات عامــة أو خاصــة خدمــات تقييــم المطابقــة بواســطة الطــرف 
الثالــث، والمهــم فــي هــذه الحــال أن تكــون هــذه المنظمــات قــادرة علــى إثبــات الكفــاءة الفنيــة مــن خــال الاعتمــاد المقبــول دوليًــا وأن تكــون التقاريــر بنتائــج 
 ،

ً
 حكوميــة

ً
ــا بهــا فــي أســواق التصديــر الخاصــة بــك ولا يــؤدي كــون مقــدم خدمــات تقييــم المطابقــة جهــة

ً
الاختبــار والشــهادات التــي تمنحهــا تلــك المنظمــات معترف

تلــك الجهــة.  التــي تمنحهــا  بنتائــج الاختبــار أو للشــهادات   للتقاريــر  التلقائــي  القبــول  إلــى  القياســية أو مختبــر حكومــي،  الهيئــة الوطنيــة للمواصفــات  أي 
بالإضافــة إلــى ذلــك، فــي بعــض الأحيــان، قــد لا تقبــل ســلطات الأســواق أو الســلطات التشــريعية بالخــارج التقاريــر بنتائــج الاختبــار والشــهادات الصــادرة عــن 

تلــك الجهــة الحكوميــة، بالرغــم مــن اعتمادهــا. ولكــن هــذا الوضــع يتحســن مــع مــرور الوقــت.
من الشائع، في الدول النامية، ألا يتم تقديم خدمات التفتيش والاختبار ومنح الشهادات إلا من جانب الهيئة الوطنية للمواصفات القياسية والمختبرات 
الحكوميــة. ويحتــوي الســوق علــى العديــد مــن جهــات التفتيــش والمختبــرات وجهــات منــح الشــهادات الخاصــة، وبعضهــا منظمــات متعــددة الجنســيات كبيــرة 
. ويجــب التفكيــر بعنايــة فــي 

ً
وناجحــة للغايــة ولهــا مكاتــب فــي أكثــر مــن 100 دولــة. لذلــك فــإن اختيــار مــن يقــدم لكــم خدمــات تقييــم المطابقــة ليــس أمــرًا ســهل

جوانــب مثــل قــرب مقــدم الخدمــات ومســتوى الخدمــة المحلــي الــذي يتمتــع بــه وقبولــه فــي الســوق المســتهدف وســعر خدماتــه. و أنّ الهــدف النهائــي هــو القيــام 
بإجــراءات التفتيــش علــى إنتاجكــم أو منتجكــم أو خدمتكــم واختبارهــا ومنحهــا شــهادة مــرة واحــدة فقــط يتــم بالتالــي قبولهــا فــي كل مــكان.
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ما نوع تقييم المطابقة المطلوب 
لإثبات المطابقة للمتطلبات الفنية؟

تعتبــر المقاربــة الوظيفيــة لتقييــم المطابقــة، كمــا هــو محــدد فــي 
 )ISO/IEC 17000(  دليــل الأيزو/اللجنــة الكهروتقنيــة الدوليــة
المقاربــة  هــذه  وتقــوم  الســؤال.  هــذا  ، وســيلة مفيــدة لمعالجــة 

علــى ثــاث وظائــف لإثبــات تلبيــة المتطلبــات الفنيــة:
• الانتقاء .
• التحديد.

• المراجعة والتصديق.
مــن  العديــد  الفنيــة  للمتطلبــات  المطابقــة  إثبــات  يســتلزم  قــد 
أنــواع ومجموعــات تقييــم المطابقــة، ويكمــن التحــدي في تحديد 

أيّ مــن تلــك الأنــواع والمجموعــات هــي المناســبة.
وفقًــا للمقاربــة الوظيفيــة (كمــا هــو موضــح فــي الشــكل أعــاه)، 
نقــوم بانتقــاء المتطلبــات الفنيــة التــي يجــب إثباتهــا ثــم نحــدد، 
عــن طريــق التفتيــش والاختبــار والتدقيــق والوســائل الأخــرى، 
مــا إذا كانــت المتطلبــات الفنيــة ملبــاة ونقــوم بمراجعــة النتائــج 
لإثبــات مــا إذا كانــت المتطلبــات المحــددة قــد تحققــت كمــا نقــوم 

 بإصــدار شــهادة) علــى تلبيــة المتطلبــات.
ً

بالتصديــق (مثــا
يمكــن اســتخدام هــذه العمليــة ســواء كانــت المتطلبــات الفنيــة 

مطلوبــة بموجــب اللوائــح الفنيــة وإجــراءات الصحّــة والصحّــة 
يفرضهــا  التــي  التعاقديــة  الالتزامــات  فــي  مطلوبــة  أو  النباتيــة 
تعزيــز  لمجــرد  مطلوبــة  المطابقــة  كانــت  إذا  أو  معيــن  مشــترٍ 

المــورد. تنافســية 
والصحّــة  الصحّــة  وإجــراءات  الفنيــة  وائــح 

ّ
لل بالنســبة  أمــا 

مــن  المطابقــة  تقييــم  عمليــة  إجــراء  يتوجــب  فقــد  النباتيــة، 
جانــب جهــات تفتيــش أو مختبــرات أو منظمــات منــح شــهادات 
مثــال  علــى  الجهــات  هــذه  الســلطات  تحــدد  أن  علــى  معيّنــة، 
)الهيئــات المانحــة المخطــر بهــا( فــي الاتحــاد الأوربــي. وفــي بعــض 
علــى  المعتمــدة  المنظمــات  إحــدى  تؤكــد  أن  يمكــن  الــدول، 
الإلتــزام باللوائــح الفنيــة وإجــراءات الصحّــة والصحّــة النباتيــة 
فقــط  الحكوميــة  المنظمــات  تصــدق  أخــرى،  دول  فــي  بينمــا   ،
علــى هــذه المطابقــة. وفــي حــالات معينــة يكفــي إعــان المــورّد عــن 

للغايــة. الســبل  متنــوع  المجــال  هــذا  المطابقــة. 
فيمــا يلــي تفاصيــل أخــرى حــول نــوع المطابقــة المطلــوب لإثبــات 
ومتطلبــات  المشــتري  ومتطلبــات  الفنيــة  باللوائــح  الالتــزام 

الســوق.
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اللوائح الفنية :
وفقًــا لتوجيهــات الاتحــاد الأوربــي الجديــدة، هنــاك تحديــد واضــح للغايــة 
لنــوع تقييــم المطابقــة المطلــوب لأي منتــج. وبشــكل أسا�ســي، تتوفــر ثمانــي 

مجموعــات مــن تقييــم المطابقــة بشــكل قانونــي لواضعــي التوجيهــات.
المتحــدة. علــى  الولايــات  فــي  الفنيــة  اللوائــح  بعــض  فــي  تشــابهًا كبيــرًا  ونجــد 
ســبيل المثــال، يفــرض قانــون جــودة وســائل التثبيــت، الــذي يحــدد جــودة 
فــي الولايــات المتحــدة، أن يتــمّ  جميــع وســائل التثبيــت التــي يتــم تســويقها 
المعهــد  لــدى  مقبــول  معتمــد  مختبــر  جانــب  مــن  التثبيــت  وســائل  اختبــار 
المواصفــات  وفــق    NISTوالتكنولوجيــا القياســية  للمواصفــات  الوطنــي 

التثبيــت.  وســائل  قانــون  فــي  المدرجــة  القياســية 
وبالنســبة لأغلــب الــدول الناميــة، تتــمّ البرهنــة علــى المطابقــة للوائــح الفنيــة 
الوطنيــة  الهيئــة  علامــة  طريــق  عــن  الإلزاميــة  القياســية  المواصفــات  أو 
للمواصفــات القياســية NSB الخاصــة باعتمــاد المنتــج، كمــا هــو الحــال فــي 
كينيــا وجمهوريــة تنزانيــا المتحــدة. وفــي هــذه الحالــه ، يتوجــب علــى المــورّد 
الهيئــة الوطنيــة للمواصفــات  مــن  المنتــج  أن يحصــل علــى علامــة اعتمــاد 

القياســية مــن أجــل إثبــات المطابقــة للمتطلبــات الفنيــة المحــددة.
للمواصفــات  الوطنيــة  الهيئــة  علامــة  تمنــح  الاقتصــادات،  بعــض  فــي 
القياســية كدليــل علــى مطابقــة المنتــج للمواصفــات القياســية الإلزاميــة، 

سؤال وجواب
 في

 الجودة

وفــي  إلزاميــة.  غيــر  تبقــى  العلامــة  هــذه  لكــن 
تتحمــل  المثــال،  ســبيل  علــى  إفريقيــا،  جنــوب 
العمــال  تزويــد  مســؤولية  المقــاولات  شــركات 
تلتــزم  التــي  الواقيــة  بالملابــس  البنــاء  مواقــع  فــي 
الصلــة،  ذات  الوطنيــة  القياســية  بالمواصفــات 
أفريقيــا  جنــوب  مكتــب  علامــة  حمــل  ويكفــي 
الالتــزام  إثبــات   SABS القياســية   للمواصفــات 
اعتمــاد  المــورّد  ويســتطيع  الســامة.  بإجــراءات 
هــذه  أســهل  لكــن  الالتــزام،  لإثبــات  أخــرى  طــرق 
علامــة  اســتخدام  هــو  الأحيــان  أغلــب  فــي  الطــرق 
القياســية. للمواصفــات  الوطنيــة  الهيئــة 

متطلبــات  تحديــد  يتــم  لا  الــدول  بعــض  فــي 
وتحــدد  واضــح،  بشــكل  المطابقــة  تقييــم 
القائــم  المفتــش  أو  المنظمــة  الســلطة 
الــواردات. علــى  التفتيــش  أثنــاء  بالعمــل 

ين : متطلبات المش�ت
المتطلبــات  أســهل  المشــترين  متطلبــات  تعتبــر 
مــا  تمامــا   

ً
عــادة يعرفــون  إنهــم  إذ  تحديــدا 

بشــكل  متطلباتهــم  عــن  ويصرحــون  يريــدون 
منتجــات  تقديــم  علــى  المــورّد  قــدرة  أمــا  واضــح. 
أخــرى. مســألة  فهــذه  مطابقتهــا،  إثبــات  يمكــن 

تتســم عمليــة تحديــد المطابقــة بالشــفافية ويمكــن 
واختبــار  التصميــم  علــى  الموافقــة  تشــمل  أن 
المراقبــة  واختبــارات  التســليم  قبــل  العينــات 
التســليم  فتــرة  خــال  الشــهادات  ومنــح  المســتمرة 
بأكملهــا. وقــد يشــترط المشــتري فــي العقــد الالتــزام 
المواصفــات  أو  الدوليــة  القياســية  بالمواصفــات 
القياســية  المواصفــات  أو  الوطنيــة  القياســية 
الأنــواع. هــذه  مــن  بمجموعــة  أو  الخاصــة 

علامــة  المشــتري  يفضــل  قــد  الحــالات،  بعــض  فــي 
إل  يــو  مختبــرات  علامــات   ،

ً
مثــا ــج، 

َ
المنت اعتمــاد 

الولايــات  إلــى  متجهــة  معينــة  ULلســلع  المتحــدة  
المتحــدة، أو علامــة الرابطــة الكنديــة للمواصفــات 
اللجنــة  علامــات  أو  CSAلكنــدا،  القياســية   
مــن  العديــد  فــي   IEC الدوليــة   الكهروتقنيــة 
الأنظمــة الاقتصاديــة ولذلــك يتوجــب علــى المــورّد 
تحديــد المواصفــات أو الالتزامــات التعاقديــة التــي 
دقيــق. بشــكل  منهــا  كل  وفهــم  المشــتري  يفرضهــا 

متطلبات الأسواق :
الحصــول  الأســواق  لبعــض  مهمًــا  يكــون  قــد 
المســتهلكين  لإقنــاع  المنتــج  اعتمــاد  علامــة  علــى 
وهــذه   ، عاليــة  بجــودة  يتمتــع  المنتــج  بــأن 

العلامــة  كانــت  إذا  خــاص  بشــكل  الحــال  هــي 
الســوق. فــي  معروفــة  غيــر  تــزال  لا  التجاريــة 

للمواصفــات  الوطنيــة  الهيئــة  تكــون علامــة  وقــد 
القياســية الخاصــة بالبلــد المســتورد هــي المعروفــة 
والمقبولــة، بينمــا قــد تكــون علامــة الهيئــة الوطنيــة 
للمواصفــات القياســية الخاصــة بالبلــد المصــدر 
غيــر معروفــة. وفــي هــذه الحالــه، يتعيــن علــى المــورّد 
الحصــول علــى ترخيــص لاســتخدام علامــة الهيئــة 
الوطنيــة للمواصفــات القياســية الخاصــة بالبلــد 
المســتورد. ومــع ذلــك، فهــذا يعنــي ضــرورة حصــول 
المــورّد علــى علامــة الهيئــة الوطنيــة للمواصفــات 
القياســية الخاصــة بــكل بلــد يختــار التعامــل معــه، 
 اتخاذ مثل هذا القرار لا يتم ببساطة.

ّ
وبالتالي فإن

الشــهادات  تكــون  قــد  نمــوًا،  الأكثــر  الأســواق  فــي 
البيئيــة والاجتماعيــة مهمــة أيضًــا لدخــول الســوق 
المختلفــة  الأســواق  تقبــل  قــد  الحــال،  هــذه  وفــي 
المســألة  يجعــل  ممــا  الشــهادة،  نفــس  جميعهــا 
التكاليــف.  حيــث  مــن  للمورّديــن  فعاليــة  أكثــر 
مــن الشــهادات،  أنــواع عديــدة  أنــه تتوفــر  وحيــث 
المطــاف. نهايــة  فــي  بينهــا  بالاختيــار  المــورّد  يقــوم 



45 العدد الحادي ع�ش ينا�ي 2020مجلة عالم الجودة 

كتــاب  مؤخــرا  صــدر   - الغــد   - -عمــان 
مــن   المهنــة«  دليــل  الإداريــة  »الاستشــارات 
وتوزيــع  ونشــر  حمــودة   مقبولــة  د.  ترجمــة 
يعــد  والــذي  غزالــة،  أبــو  طــال  مجموعــة 
ويغطــي  الإداريــة  الاستشــارات  فــي  موســوعة 
جميــع موضوعــات هــذا التخصــص مــن خــال 

ملاحــق.  وســبعة  فصــا   38
لــكل  وشــاملا  مهمــا  مرجعــا  الكتــاب  ويعــد 
والعامليــن  الإدارة،  تخصــص  وطلبــة  أســاتذة 
فــي مجــال الاستشــارات الإداريــة والراغبيــن فــي 
تحديــد مســتقبل مهنتهــم ليكونــوا مستشــارين 

إدارييــن. 
- وتبيــن الدكتــورة مقبولــة حمــودة أنهــا ســعت 
الممارســين  أيــدي  بيــن  لتضــع  الكتــاب  لترجمــة 
باللغــة  مهمــا  عالميــا  مرجعــا  الإدارة  واســاتذة 
العربيــة يغطــي جميــع الموضوعــات التــي يطلبهــا 

العمــاء لتطويــر أعمالهــم. 
- وشــكرت حمــودة مجموعــة طــال أبوغزالــة 
الــذي وافــق علــى  أبــو غزالــة  والدكتــور طــال 
الكتــاب  ونشــر  وطباعــة  الترجمــة  مراجعــة 

المهتميــن. أيــدي  بيــن  ليكــون 
العمــل  منظمــة  عــن  صــادر  الأصلــي  والكتــاب 
وترجــم  طبعــات،  أربــع  منــه  وصــدر  الدوليــة، 
إلــى أربــع وعشــرين لغــة عالميــة، ليصبــح اليــوم 

العربيــة. باللغــة  الأولــى  للمــرة  متوفــرا 
عاميــن  حوالــي  الكتــاب  ترجمــة  واســتغرقت 
مــن الزمــن، وقامــت بــه حمــودة كعمــل تطوعــي 
الاستشــارات  مهنــة  تطــور  علــى  للحفــاظ 
الإداريــة فــي العالــم العربــي والاطــاع علــى كل مــا 
هــو جديــد فيهــا مــن قبــل ممارســة لهــذه المهنــة 

تزيــد علــى ثلاثيــن عامــا.  مــدة 
الاستشــارات  موضوعــات  الكتــاب  يتنــاول   -
الــدوت  إلــى  التشــخيص  مــن  ابتــداءً  الإداريــة 

كــوم، 

الاستشــارات  »منظــور  الأول  القســم  ويتكــون 
الإداريــة« مــن  ســتة فصــول هــي:

1 - طبيعة وغاية الاستشارات الإدارية.
2 - صناعة الاستشارات. 

3 - العلاقة بين المستشار والعميل.
4 -  أنظمة العميل والمستشار.

5 - الاستشارات والتغيير.
6 - الاستشــارات والثقافــة، والمهنيــة والأخــاق 

فــي الاستشــارات.  
 « الاستشــارية  »العمليــة  الثانــي  القســم  -أمــا 

هــي:  فصــول  خمســة  مــن  فيتكــون 
)الدخــول او التقديــم - التشــخيص - تخطيــط 

العمــل  - التنفيــذ، والإنهــاء(.
فــي  »الاستشــارات  الثالــث  القســم  ويتكــون   -
مجــالات الإدارة المختلفــة خمســة عشــر فصــا 

هــي: 
الاســتراتيجية‘  والإدارة  العامــة  )الاستشــارات 
تكنولوجيــا  مجــال  فــي  الاستشــارات 
الإدارة  مجــال  فــي  الاستشــارات  المعلومــات، 
التســويق  مجــال  فــي  الاستشــارات  الماليــة، 
ادارة  مجــال  فــي  الاستشــارات  والتوزيــع، 
ادارة  مجــال  فــي  الاستشــارات  العمليــات، 
مجــال  فــي  الاستشــارات  البشــرية،  المــوارد 
الإنتاجيــة  الاستشــارات  المعرفــة،  ادارة 
وتحســين الأداء، الاستشــارات فــي مجــال ادارة 

مجــال  فــي  الاستشــارات  الشــاملة،  الجــودة 
والمســؤولية  الاستشــارات  الشــركة،  تحــول 
ادارة  فــي  الاستشــارات  للأعمــال،  الاجتماعيــة 
فــي  الاستشــارات  الصغيــرة،  الأعمــال  وتطويــر 
والاستشــارات  الرســمي،  غيــر  القطــاع  مجــال 

العــام.( للقطــاع 
المؤسســة  »ادارة  الرابــع   القســم  -أمــا 
فصــول  تســعة  علــى  فيشــتمل  الاستشــارية« 

: هــي
الاستشــارات،  مهنــة  فــي  الإدارة  أساســيات   (
تســويق  الاستشــارية،  المؤسســة  اســتراتيجية 
الخدمــات الاستشــارية، التكاليــف والرســوم، 
مجــال  فــي  الجــودة  إدارة  المهمــة،  ادارة 
والتشــغيلية،  الماليــة  الرقابــة  الاستشــارات، 
الاستشــارية،  المؤسســات  فــي  المعرفــة  ادارة 

استشــارية.( شــركة  وهيكلــة 

»تطويــر  الخامــس  القســم  -ويشــتمل 
المستشــارين ومهنــة الاستشــارات« علــى ثلاثــة 
والمنافــع  الوظيفيــة  )المســارات  هــي:  فصــول 
وتطويــر  تدريــب  الاستشــارات،  مجــال  فــي 

) للمســتقبل.  والإعــداد  المستشــارين، 
- وتبحــث ملاحــق الكتــاب فــي كل مــن الوصايــا 

العشــر للعمــاء :
)اختيارات واستخدام المستشارين، جمعيات 
ومصــادر  العالــم،  فــي  الإدارييــن  المستشــارين 
للمستشــارين، وشــروط  والتعليــم  المعلومــات 
والملكيــة  الاستشــارات  الاستشــارية،  العقــود 
فــي  الدراســية  الحــالات  واســتخدام  الفكريــة 

التقاريــر.( وكتابــة  الإداريــة  الاستشــارات 

كتاب في 
الجودة

الاستشارات 
الإدارية 

ترجمة د. 
مقبولة 
حمودة

الاستشارات الإدارية : دليل المهنة / مراجعة وتحرير ميلان 
آوبر / الطبعة الرابعة 2003 / إصدار منظمةالعمل الدولية
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السلامة والصحة المهنية والبيئة

المواصفة ISO 45001 مستقبل نظم إدارة السلامة 
والصحة المهنية

اعداد

د/ محمد لاشين

مقدمة :
منظمــة  كل  تتحمــل  أن  والمتوقــع  الطبيعــى  مــن 
مــكان  فــي  العامليــن  ســامة  ضمــان  فــي  مســؤولياتها 
العمل، بالإضافة إلى الحد من مخاطر حدوث أضرار 
علــى الأطــراف الأخــرى التــي قــد تتأثــر المنظمــة بالمقابــل، 
المســؤوليات  هــذه  تتحمــل  لا  التــي  المنظمــات  فــإن 
وتتحقــق مــن مناســبة ســامة مواقــع العمــل بانتظــام، 
وتواجــه توابــع هــذا الإهمــال مــن الحــوادث الجســيمة 
فــي  والخســائر  والإصابــات  الأمــراض  إلــى  تــؤدي  التــي 

الأرواح. 
يمــوت  الدوليــة،  العمــل  منظمــة  لإحصــاءات  ووفقــا 
أكثــر مــن 6300 شــخص يوميــا وأكثــر مــن 2.3 مليــون 
ســنويا نتيجــة لحــوادث العمــل أو الأمــراض المرتبطــة 
بالعمــل، فــي حيــن يقــع 317 مليــون حــادث أو موقــف 

يتعلــق بالســامة أثنــاء العمــل ســنويا.
لوضــع  كبيــر  بشــكل  المطالــب  تصاعــدت  ولذلــك، 
صحــة  لحمايــة  برامــج  بإنشــاء  تهتــم  دوليــة  مواصفــة 

وســامتهم.  الموظفيــن 
والجديــر بالذكــر، أن المواصفــة الحاليــة التــي تعالــج 
 OHSAS المشــاكل المتعلقــة بســامة مــكان العمــل هــي
علــى  المؤسســات  تدعــم  لكــي  صــدرت  والتــي   ،18001
وتحديــد  لمراقبــة  توجيهيــة  ومبــادئ  الطــرق  تنفيــذ 
إدارة  لنظــام  العــام  والأداء  والحــوادث،  المخاطــر، 
الســامة والصحــة المهنيــة. كمــا أنهــا تســاعد الشــركات 
تنشــأ  قــد  التــي  والمشــاكل  المخاطــر  فــى  التحكــم  علــى 

تخفيفهــا.  أو  عليهــا  والســيطرة 
وهنــاك حوالــي 90000 منظمــة حصلــت علــى اعتمــاد 
أكثــر  فــي  المهنيــة،  والصحــة  الســامة  إدارة  نظــام 

الحاضــر. الوقــت  فــي  دولــة  مــن127 
وبالرغــم مــن انتشــار OHSAS 18001، وكونهــا تلعــب 
والســامة  الصحــة  أنظمــة  تحســين  فــي  رئيســيا  دورا 
أنحــاء  المنظمــات مختلــف  وتحقــق متطلبــات  المهنيــة 
فــي تطويرهــا،  بــدأت  ISO قــد  العالــم، إلا أن منظمــة 
لتســهيل المواءمــة مــع مواصفــات نظــم الإدارة الأخــرى.

ونتيجــة لذلــك، بــدأت اللجنــة الفنيــة ISO PC 283 فــى 
تكويــن المواصفــة الجديــدةISO 45001 والتــي ســوف 

.OHSAS 18001تحــل محــل
مــا هــي التغييــرات الرئيســية لـــISO 45001 مقارنــة مــع 

OHSAS 18001؟
 ISO 45001و OHSAS 18001 بالمقارنة المبدئية بين

هناك بعض التغييرات الأساســية.
العالــي  الهيــكل  نفــس  الجديــدة  المواصفــة  تبنــت 
مثــل   )High Level Structure - HLS( المســتوى 
المواصفــات الســابقة الصــادرة مــن منظمــة ISO مثــل 
وهــو   )ISO 9001, ISO 14001 and ISO 22301(
مــن الأدوات الرئيســية التــي تيســر بنــاء نظــام الإدارة 
.)Integrated Management System( المتكامــل 

بنــد  و26  رئيســية،  بنــود   ISO 45001 10 شــملت 
كالآتــى: فرعــى، 

1. النطاق

2. المراجع 
3. المصطلحات والتعاريف

4. سياق المنظمة
4.1. فهم المنظمة وسياقها

العامليــن والأطــراف  احتياجــات وتطلعــات  فهــم   .4.2
الأخــرى المعنيــة 

والصحــة  الســامة  إدارة  نظــام  مجــال  تحديــد   .4.3
لمهنيــة ا

4.4. نظام إدارة السلامة والصحة المهنية
5. القيادة ومشاركة العاملين 

5.1. القيادة والالتزام
5.2. سياسة السلامة والصحة المهنية

5.3. الأدوار والمسؤوليات والمساءلة والسلطات 
التنظيمية

5.4. المشاركة والتشاور و التخطيط
6.1. إجراءات إدارة المخاطر والفرص

6.1.1. عام
إدارة  نظــام  6.1.2. تحديــد الأخطــار وتقييــم مخاطــر 

المهنيــة والصحــة  الســامة 
والمتطلبــات  القانونيــة  المتطلبــات  تحديــد   .6.1.3

الأخــرى
6.1.4. التخطيط لاتخاذ إجراءات

المهنيــة  والصحــة  الســامة  إدارة  نظــام  أهــداف   .6.2
لتحقيقهــا والتخطيــط 

6.2.1. أهداف نظام إدارة السلامة والصحة المهنية
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إدارة  نظــام  أهــداف  لتحقيــق  التخطيــط   .6.2.2
المهنيــة والصحــة  الســامة 

7. الدعم
7.1. الموارد

7.2. الكفاءة
7.3. التوعية

7.4. المعلومات والاتصالات
7.5. المعلومات الموثقة

7.5.1. عام
7.5.2. الإنشاء والتحديث

7.5.3. التحكم في المعلومات الموثقة و التشغيل
8.1. التخطيط والرقابة التشغيلية

8.1.1. عام
8.1.2. التسلسل الهرمي للضوابط

8.2. إدارة التغيير
8.3. التعاقد الخارجي

8.4. المشتريات
8.5. المقاولين 

8.6. التأهب لحالات الطوارئ والاستجابة
9. تقييم الأداء

9.1. الرصد والقياس والتحليل والتقييم
9.1.1. عام

القانونيــة  للمتطلبــات  الامتثــال  تقييــم   .9.1.2
الأخــرى والمتطلبــات 
9.2. التدقيق الداخلي

9.2.1. أهداف المراجعة الداخلية
9.2.2. عملية المراجعة الداخلية

9.3. مراجعة الإدارة 
10. التحسين

والإجــراءات  المطابقــة  عــدم  الحــادث،   .10.1
لتصحيحيــة ا

10.2. التحسين مستمر
10.2.1. أهداف التحسين المستمر
10.2.2. عملية التحسين المستمر

ســياق )إطــار( المنظمــة، تــم إدراج )المتطلبــات العامــة( 
 ISO 45001 فــى   4.1 البنــد  فــى   OHSAS 18001 فــي 
»إطــار المنظمــة«، ولكــن تــم وضــع بعــض التغييــرات بــه 
ليكــون فــي بنديــن فرعييــن جــدد، وهــم »فهــم المنظمــة 
الأطــراف  وتوقعــات  احتياجــات  »فهــم  و  وســياقها« 

المعنيــة«. 
وفــي كيفيــة الامتثــال لهــذا المطلــب، ينبغــي علــى المنظمة 
داخلهــا،  المهنيــة  والســامة  الصحــة  تحديــات  فهــم 
الأعمــال.  مــن  المجــال  هــذا  فــي  الكامنــة  والمخاطــر 
الداخليــة  البيئــة  تحديــد  للمنظمــة  ينبغــي  أيضــا، 
والخارجيــة لتحديــد القضايــا والعوامــل ذات الصلــة، 
والتــي يمكــن أن تؤثــر علــى نجــاح وفاعليــة نظــام إدارة 
الســامة والصحــة المهنيــة. وعــاوة علــى ذلــك، يتعيــن 
متطلبــات  وتحليــل  بتحديــد  تقــوم  أن  المنظمــة  علــى 

وتوقعــات الأطــراف المعنيــة، بمــا فــى ذلــك: المؤسســات 
الإعــام  ووســائل  والعمــاء  والمورديــن  الماليــة 

ذلــك. وغيــر  والجمهــور، 
السياســة،  المتطلبــات مثــل  بعــض  نقــل  تــم  القيــادة، 
مــن والســلطات  المســؤوليات  التنظيميــة،  الأدوار 

OHSAS 18001 . وقــد أضافــت ISO 45001 شــرطا 
هامــا جديــدا، ينــص علــى وجــوب إثبــات قــدرة الإدارة 
القيــادة والالتــزام والمســاءلة عــن فعاليــة  العليــا علــى 
هــذا  ويقــع  المهنيــة.  والصحــة  الســامة  إدارة  نظــام 
الشــرط تحــت عنــوان »القيــادة ومشــاركة العامليــن«، 
تــم تفســير »العامليــن«  ووفقــا للمواصفــة الجديــدة، 
وغيــر  الإدارييــن  والأشــخاص  العليــا  الإدارة  ليشــمل 
الإدارييــن. وعــاوة علــى ذلــك، فقــد أكــدت المواصفــة 
الجديــدة أيضــا علــى أهميــة دور القيــادة، وهــذا يعنــي 
وجــوب إشــراك الجميــع فــي عمليــة صنــع القــرار، وليــس 
العامليــن  كل  ولكــن  والقــادة،  العامليــن  كبــار  فقــط 

المنظمــة. مســتويات  كل  علــى 
علــى  يجــب  الشــرط،  لهــذا  وللإمتثــال  التخطيــط، 
المنظمــة مراعــاة المخاطــر والفــرص المرتبطــة بالقضايــا 
 ،4.1 البنــد  فــي  مســبقا  تحديدهــا  تــم  التــي  والعوامــل 
وبشــكل أكثــر تحديــدا فيمــا يتعلــق بالأطــراف المعنيــة. 
المواصفــة  فــي  كبيــرا  تغييــرا  الشــرط  هــذا  أحــدث  وقــد 
الســابقة، عــن طريــق اســتبدال متطلبــات الإجــراءات 
إجــراءات  اتخــاذ  إلــى  الحاجــة  وتقليــل  الوقائيــة، 
تمديــد  تــم  فقــد  ذلــك،  إلــى  بالإضافــة  تصحيحيــة. 
خــال  مــن  والأخطــار،  المخاطــر  بشــأن  المتطلبــات 
بالأطــراف  المتعلقــة  والفــرص  المخاطــر  علــى  التركيــز 
المعنيــة ذات الصلــة فــي المنظمــة. ويمكــن تنفيــذ بعــض 
مــن متطلبــات هــذا الشــرط فــي مرحلــة التخطيــط، مــن 
خــال فهــم مــا، مــن، كيــف، ومتــى يجــب أن تتعامــل مــع 

المخاطــر.
الاعتبــار  بعيــن  تأخــذ  البنــد  هــذا  متطلبــات  الدعــم، 
والتوعيــة  الكفــاءة  بالمــوارد،  المتعلقــة  المجــالات 
الرئي�ســي  التغييــر  الموثقــة.  والمعلومــات  والاتصــال 
»الوثائــق  تعبيــر  اســتبدال  هــو  الشــرط  هــذا  فــى 

موثقــة«. »معلومــات  ليكــون  والســجلات« 
فــى هــذا  لــم تغيــر ISO 45001 المتطلبــات  العمليــات، 
تحديــدا  أكثــر  أصبحــت  فقــط  فهــي  كثيــرا،  الشــرط 
وتشــمل   .OHSAS 18001 مــع  مقارنــة  ووضوحــا 
والتحكــم  التخطيــط  علــى  والشــروط  البنــود  هــذه 
بمصــادر  الاســتعانة  التغييــر،  إدارة  التشــغيلي، 
خارجيــة، المشــتريات، المقاولــون والتأهــب والاســتجابة 

الطــوارئ. لحــالات 
البنــد متطلبــات الرصــد  تقييــم الأداء، يتضمــن هــذا 
والتدقيــق  الإمتثــال،  تقييــم  والتقييــم،  والتحليــل 
الداخلــي ومراجعــة الادارة. ولا توجــد تغييــرات كبيــرة 
 OHSAS بشــأن هــذه البنــود مقارنــة بــــ ISO 45001 فــى

 .18001

علــى  يجــب  فإنــه  الشــرط  هــذا  لمتطلبــات  وللإمتثــال 
المنظمــة تحديــد مــا، وكيــف، ومتــى، تحتــاج إلــى رصــد 
وتحليلهــا  المختلفــة  والحــالات  المواقــف  وقيــاس 
شــيئا   ISO 45001 تغيــر  ولــم  المنظمــة.  فــي  وتقييمهــا 
الداخلــي،  والتدقيــق  المراجعــة  متطلبــات  فــي  يذكــر 
لضمــان  أيضــا  الداخلــي  التدقيــق  تضميــن  تــم  فقــد 
أن نظــام إدارة الســامة والصحــة المهنيــة يتوافــق مــع 
متطلبــات المواصفــة القياســية والمتطلبــات القانونيــة 
ومتطلبــات  الصناعــة،  ومتطلبــات  والتنظيميــة، 

المعنيــة. الأطــراف 
علاقةISO 45001 مع المواصفات والمعايير الأخرى :

 ISO 45001 فــى  المســتوى  رفيــع  الهيــكل  نهــج  إتبــاع 
يتيــح تســهيل التوافــق والتكامــل مــع مواصفــات نظــم 
 ISO 9001 بمــا فــي ذلــك ،ISO الإدارة الأخــرى لمنظمــة
 ISO 22000و )البيئــة(   ISO 14001و )الجــودة( 
تــم مراعــاة  )ســامة الغــذاء – تحــت المراجعــة(. وقــد 
مضمــون المواصفــات والمعاييــر الدوليــة الأخــرى، بمــا 
فــي ذلــك OHSAS 18001، و »المبــادئ التوجيهيــة فــي 
الدوليــة  العمــل  لمنظمــة  المهنيــة  والصحــة  الســامة 
)ILO-OSH Guidelines(، وبعــض المعاييــر الوطنيــة 
أخــرى، فضــا عــن معاييــر واتفاقيــات العمــل الدوليــة 

.)ILSs(
وســتلمس المنظمــات التــي ســتتبني المواصفــة الجديــدة 
- بعــد إصدارهــا رســميا – ســهولة نســبية فــي تطبيقــات 
أكثــر  الجديــد  المهنيــة  الســامة والصحــة  إدارة  نظــام 
من التطبيقات الحالية، بالإضافة إلى سهولة مراحل 
للمواصفــة  الســابقة  المواصفــة  مــن  الإمتثــال  نقــل 
الجديــدة. وعــاوة علــى ذلــك، فــإن تطبيقــات المواصفــة 
متطلبــات  مــع  والتكامــل  التوافــق  تحقــق  الجديــدة 

الأخــرى. المواصفــات 
ومــن الجديــر بالذكــر أن ISO 45001 لا تنــص علــى 
معاييــر أو منهجيــة محــددة لكيفيــة تطبيــق نظــام إدارة 
الســامة والصحــة المهنيــة، كمــا أنهــا لا تتنــاول بشــكل 
محــدد أمــور مثــل ســامة المنتجــات، إتــاف الممتلــكات 

أو الأثــر البيئــي.
للتكويــن  حاليــا   ISO 45001 المواصفــة  تخضــع 
المواصفــة  مشــروع  مســودة  صــدرت  وقــد  والإنشــاء، 
فــي  دوليــة  كمواصفــة  تصــدر  أن  المتوقــع  ومــن   ،DIS
المتوقــع  ومــن  تقديــر.  أق�صــى  علــى   2017 عــام  بدايــة 
أيضــا أن يســمح المنتــدى الدولــى للإعتمــاد IAF بفتــرة 
انتقاليــة مــن OHSAS 18001 إلــى ISO 45001 تقــدر 
بثــاث ســنوات تبــدأ مــن تاريــخ الإصــدار، كمــا حــدث 
مع ISO 9001 و ISO 14001. ومن الضرورى لجميع 
والصحــة  الســامة  بمجــال  والمهتميــن  المســتخدمين 
مفصلــة،  ورؤيــة  فكــرة  تكويــن  فــي  البــدء  المهنيــة 

.ISO 45001 نحــو  التحــول  لعمليــة  والتخطيــط 
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إصابات العضلات والعظام وخطوات الإصابة
MSI and the Stages of Injury

إصابات العضلات والعظام ، 
، MSIS أو

 عرفــت مــن خــال العديــد مــن الأســماء 
المختلفــة ، بمــا فــي ذلــك إصابــات الإجهــاد 
المتكــررة ، الإصابــات المتكــررة فــي الحركــة 
التراكميــة.  الصدمــات  واضطرابــات 
فــإن   ، المســتخدم  المصطلــح  كان  أيــا 
العظــام  إصابــة  يتــم  نفســه:  هــو  التأثيــر 

والمفاصــل والأربطــة والأوتــار والعضــات 
الأخــرى. الرخــوة  والأنســجة 

MSIS أيضــا بعــض الأســماء الأكثــر ألفــة. 
ينتــج  أن  يمكــن   MSI هــو  التنــس  مرفــق 
أو  تنــس  لمضــرب  المتكــرر  التأرجــح  عــن 
مــن حــركات ذراع متكــررة أخــرى مشــابهة 
لتلك المســتخدمة من قبل لاعبي التنس. 
لبيانــات  مشــابهة  أخــرى  أســماء  هنــاك 

الــذي  العمــل  نــوع  إلــى  تشــير  التــي   MSI
يتــم إجــراؤه ، علــى ســبيل المثــال ، ركبــة 
الرســائل  الســجاد وكتــف حاملــة  طبقــة 
 MSIS وحامــل قاطــع البيتــزا. كمــا تحتــوي
النفــق  متلازمــة  مثــل  طبيــة  أســماء  علــى 
الصــدري  المخــرج  ومتلازمــة  الرســغي 

الأوتــار. والتهــاب 

Stages of injury صابة مراحل الإ
لا يــدرك معظــم العمــال الذيــن يتأثــرون بالـــ MSI أنــه 
إذا لــم يفعلــوا شــيئًا لتصحيــح مشــكلتهم ، فإنهــم قــد 
راحــة  وعــدم   ، تدميــري  وربمــا   ، زيــادة  إلــى  يتجهــون 

وإعاقــة. هنــاك ثــاث مراحــل للإصابــة.

المرحلة الاولي
• قد يستمر الشعور بعدم الراحة لأسابيع أو 

شهور ولكنه قابل للانعكاس.
أانثء  وافعضل  امللأ  نم  وناعين  اامعلل  مظعم   •
نم  أايم  دعب  ونسحتين  ونكلهم   ، المعل  أةطشن 

المعل.
• التداخل مع مهام العمل هو الحد الأدنى.

المرحلة الثانية
• قد يستمر عدم الراحة لعدة أشهر.

• تبدأ الأعراض بسرعة أكبر وتدوم لفترة أطول.
تكــون  قــد  جســدية  إشــارات  هنــاك  تكــون  قــد   •

. مزعجــة
• قد يكون من الصعب تنفيذ مهام العمل.

المرحلة الثالثة
• قد يستمر عدم الراحة لأشهر أو سنوات.

يف وعض   ىتح امدنع وكتن 
ً
• ظتهر ارعلأاض داامئ

ارلاةح.
ل أةطشن اايحلة اةيمويل ، ضيق أثناء النوم.

ّ
• طعت

• الشــخص غيــر قــادر علــى أداء واجباتــه الخفيفــة 
فــي العمــل.

• إحتمالية التعافي ضعيفة.

 Hidden  إصابة خفية ، تكاليف خفية
:   injury, hidden costs

إصابــات مخفيــة ، تكاليــف مخفيــة MSIS لا تقتــل 
مدمــر  تأثيــر  لهــا  يكــون  أن  يمكــن  ولكــن   ، العمــال 
الألــم  مــع  العمــل  معيشــتهم.  وســبل  حياتهــم  علــى 
تقليــل  يتــم   ، وبالتالــي  التركيــز؛  علــى  القــدرة  يفقــد 
جــودة العمــل والإنتاجيــة. قــد يعانــي العامــل الــذي 
أداء  صعوبــة  مــن  العضــات  ضعــف  مــن  يعانــي 
المهــام اليدويــة أو قــد لا يتمكــن مــن القيــام بهــا علــى 
الإطــاق. العامــل الــذي يعانــي مــن الأعصــاب التالفــة 
يفقــد الدقــة فــي العمــل ، ويصبــح أخــرق وغيــر دقيــق 
يســتطيع  لا  للخطــر.  بســرعة  يســتجيب  لا  وقــد   ،
أو  المهــام  إكمــال  المحــدودة  الحركــة  ذو  العمــال 
يمكنهــم إكمالهــا فقــط مــن خــال وضــع أجســادهم 
فــي مواقــف محرجــة - وهــي مواقــف يمكــن أن تســبب 

إضافيــة. مشــاكل 
فــي نهايــة يــوم العمــل ، يأخــذ العامــل هــذه المشــاكل 
الح�ســي  والفقــدان  والضعــف  الألــم  المنــزل.  إلــى 
بســبب تلــف الأعصــاب والحركــة المحــدودة يمكــن أن 
يتداخــل مــع المســؤوليات العائليــة والعلاقــات. قــد لا 
 علــى إعــداد وجبــات الطعــام أو 

ً
يكــون العامــل قــادرا

الحفــاظ علــى منــزل نظيــف أو إجــراء صيانــة منزليــة 
القــدرة  الآبــاء  يفقــد  قــد  بالهوايــات.  الاســتمتاع  أو 
علــى حمــل ومعالجــة أطفالهــم. هــذه القيــود الماديــة 
يمكــن أن تــؤدي إلــى الإجهــاد العاطفــي ، والعلاقــات 

الــذات. التالفــة وفقــدان 

 Physical   الأعراض الجسدية
:symptoms

قد تشــمل الأعراض الجســدية لـ MSI أي ، أو بعض 
أو كل مــا يلــي: آلام حــادة ، آلام مملــة ، وخــز أو خــدر 
بســبب الأعصــاب المضغوطــة ، وحرقــان ، وتــورم ، 
واحمــرار ، والحنــان إلــى اللمــس والألــم عنــد تحريــك 
جــزء الجســم المصــاب. . فــي العديــد مــن الحــالات إن 
لــم يكــن معظمهــا ، كيــف أن الإصابــة حدثــت وأن 
بهــا غيــر معروفــة.  التــي أصيبــت  الأنســجة الدقيقــة 
المتعلقــة  تلــك  خاصــة   -  MSIS يجعــل  مــا  هــو  هــذا 
 - الاســتخدام  فــي  والإفــراط  المتكــررة  بالحركــة 

وعلاجهــا. تشــخيصها  يصعــب 

: Warning signs إشارات تحذير
لا تســمح لنفســك ، أو أحــد أفــراد أســرتك أو أحــد 
موظفيــك بالوصــول إلــى المرحلــة الثالثــة مــن الإصابــة 
فــي  بالفعــل  كنــت  إذا  الجانبــي(.  الشــريط  )راجــع 
راجــع  فــورًا.  المســاعدة  فاطلــب   ، الثانيــة  المرحلــة 
الطبيــب أو أخصائــي العــاج الطبيعــي أو أخصائــي 
مــن  غيــره  أو  بالوخــز  العــاج  أخصائــي  أو  الصحــة 

الصحيــة. الرعايــة  مقدمــي 
يــدرك  الــذي تتشــاور معــه  تأكــد مــن أن الشــخص   
قــد  مــا  تحديــد  يمكنــه  لذلــك   ، تعمــل  كيــف  تمامًــا 
إلــى طبيعتــه.  العــودة  لــك ومســاعدتك علــى  يحــدث 

المصدر
 O C C U PA T I O N A L H E A L T H & S A

• F E T Y M A G A Z I N E
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السيارات الكهربائية: الاختيارات 
المفضلة هذه الأيام

أصبحــت الســيارات الكهربائيــة الهجينــة أكثــر 
منــذ  الأمريكيــة  الطــرق  علــى  شــيوعًا  وأكثــر 
والآن   .2001 عــام  فــي  بريــوس  ســيارة  إطــاق 
فــي  بالكامــل  الكهربائيــة  الســيارات  أصبحــت 
ونيســان  تســا  ابتــكارات  بفضــل  النمــو  طــور 

وغيرهــا. موتــورز  وجنــرال  دبليــو  إم  وبــي 
تــرى ســيارة  اليــوم أن  المألــوف  ليــس مــن غيــر 
أو  الصغيــرة   Zippy الصغيــرة  ليــف  نيســان 
يتحــول  أن  بصمــت  تنتظــر   Tesla Model X
عنــد  جانبــك  إلــى  الأخضــر  اللــون  إلــى  الضــوء 
تقاطع. صدق أو لا تصدق ، حوالى 21 شركة 
مختلفــة لصناعــة الســيارات لديهــا الآن شــكل 
مــن أشــكال الســيارات الكهربائيــة )EV(  للبيــع 
 - كبيــرة  خطــط  ولديهــم  المتحــدة  الولايــات  فــي 
ويفكــرون لرفــع حصــص EV خــال الســنوات 
القليلــة القادمــة ، بــدءا بمجموعــة كبيــرة مــن 
الموديــات الجديــدة المقــررة للإفــراج عنهــم. فــي 

.2019 عــام 

المشــهد  فــي  جديــد  لاعــب  أكبــر  يكــون  ربمــا 
يمكــن   .Audi هــو   EV الكهربائيــة  للســيارات 
 e-tron Quattro SUV شــركة  لســيارة 
القيــادة  الألمانيــة  للشــركة  التابعــة  الجديــدة 
 ، الشــحنات  بيــن  تقريبًــا   

ً
ميــا  250 لمســافة 

بنزيــن  ســيارات  يماثــل  بتصميــم  تتميــز  كمــا 
لاحقــا  عنهــا  الكشــف  وســيتم  الفاخــرة.   Audi
فــي الخريــف ، ويمكــن للمســتهلكين الأميركييــن 
أن يتوقعــوا قرابــة 80000 دولار لشــراء ســيارة 
موديــل  يجهــز  وســوف  جديــدة.  كهربائيــة 
أصغــر ، وهــو e-tron Sportback ، علــى نفــس 
المنصــة - ويحصــل علــى تصنيــف نطــاق مماثــل 
- ولكنــه سيشــهد ســعر أقــل )حوالــي 50،000 

دولار(.

على الطرف الأخر من الطيف ، ســوف تصنع 
BMW نسخة كهربائية بالكامل من تجديدها 
فــي   -  »Mini Cooper - «Mini E لـــ  الأيقونــي 
قــادرة  الســيارة  هــذه  وســتكون   .2019 عــام 
وبســعر   ، شــحنة  لــكل  ميــل   200 قطــع  علــى 
قــدر حوالــي 36،000  وتنافــس  محــدد ســوف 
للعمــاء   Tesla 3 ضــد  مباشــر  بشــكل  دولار 
الذيــن يتطلعــون إلــى الإنفــاق علــى الحــد الأدنــى 

.EV علــى ســيارة كهربائيــة  للحصــول 
وهنــاك شــركة أخــرى كبيــرة ناشــئة هــي شــركة 
فولكســفاجن ، التــي تأمــل فــي تنظيــف ســمعتها 
بعــد فضيحــة الغــش الكبيــرة للانبعاثــات التــي 
كلفــت الشــركة 30 مليــار دولار مــن الغرامــات 
. مــن خــال خفــض تكاليــف الإنتــاج ، تتوقــع 

شركة فولكس فاجن أن تقوم ببيع بعض من 
المركبــات ذات التكلفــة الســعرية المنخفضــة ، 
كــروس  )ســيارتي  جديــدة  طــرازات  أربعــة  مــع 
أوفــر ، وهاتشــباك ، وســيدان( متوفــرة فــي عــام 

2019 فــي محيــط 35000 دولار.
بطبيعــة الحــال ، تســتعد تســا لمــدة عــام كامــل 
، بعــد أن عملــت علــى بعــض القضايــا المتعلقــة 
 3 الجديــد  النموذجــي  خطهــا  علــى  بالإنتــاج 
لجنــة  مــع  الماليــة  خلافاتهــا  فــي  واســتقرت   ،

والبورصــات  الماليــة  الأوراق 
 20 بقيمــة  منفصلــة  عقوبــات  أعقــاب  )فــي 
التنفيــذي  الرئيــس  مــن  لــكل  دولار  مليــون 
الاعتبــاري(.  الكيــان  وتيســا  موســك  إيلــون 
ســتة  لمــدة  الانتظــار  إلــى  العمــاء  اضطــر 
أشــهر للحصــول علــى نمــوذج 3 جديــد بمجــرد 
توقيعهم على الخط المنقط ، لكن تسلا يأمل 
 2019 فــي عــام  فــي القضــاء علــى وقــت التأخــر 
والم�ضــى بســرعة الصــاروخ أمــام منافســيها فــي 

الكهربائيــة. الســيارة  مجــال 
علــى  وقــت  أفضــل  يكــون  قــد  الآن   ، وبالفعــل 
 
ً
نظــرا  ،  EV كهربائيــة  ســيارة  لشــراء  الإطــاق 

 أقــل تكلفــة ، 
ً
لفــرص خيــارات متطــورة وأخيــرا

الخاصــة  الــدول حوافزهــا  مــن  العديــد  تقــدم 
لتحفيــز شــراء وامتــاك الســيارات الكهربائيــة. 

السلامة والصحة المهنية والبيئة
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سلامة الغذاء

 Ph.D Angela Anandappa :الكاتب

ترجمة  م. مجدى خطاب

بالنســبة للعديــد مــن الأشــخاص الذيــن تحدثــت إليهــم 
، فــإن مجــرد ذكــر كلمــة »النظــام الصحــي« يســتحضر 
صور شــاحنات القمامة ، ودلاء الممســحة ، والبوابين 
عامــة  لــدى  والمراحيــض   ، النظيفــة  الميــاه  ونقــص   ،
النــاس والقليــل مــن المعرفــة بالنظــام الصحــي كعمليــة 
مــع  بعمــق  المتداخلــة  وعلاقتــه   ، عمــل  مجــال  أو 

الطعــام الــذي نأكلــه كل يــوم.
النظــام الصحــي هــو فــي الواقــع أهــم وظيفــة ســتحدث 
أو   ، لذيــذة  أطعمــة  أو   ، مخــزن  أو   ، مصنــع  كل  فــي 
الغــذاء  بيــن  الأول  الواقــى  هــو  يــوم.  كل  فــي  مطعــم 

والملوثــات. 
مــن  كاملــة  مجموعــة  هــو   : إذن  الصحــي   فالنظــام 
المســتخدمة لإنتــاج  الأنشــطة والعمليــات والمنتجــات 

الصحــي. الغــذاء 
وبالمثــل ، هنــاك انطبــاع ســاحق بــأن اســتخدام المطهــر 
هــو كل مــا يلــزم للقضــاء علــى المخاطــر الصحيــة. هــذا 
بيــن أكثــر  ، عــاوة علــى ذلــك ، هــو مغالطــة مشــتركة 
صناعــة  فــي  العامليــن  بعــض  حتــى  النــاس.  عامــة  مــن 
 ، الغــرض  حــول  خاطئــة  تصــورات  لديهــم  الأغذيــة 
للمطهــرات. ملاءمتهــا  ومــدى   ، الســليم  والاســتخدام 

دعونــا نزيــل بعــض ســوء الفهــم  ، فيمــا يلــي ســنوضح  
الخاطئــة  المفاهيــم  لبعــض  مألوفــة  غيــر  قائمــة 

الصحــي. النظــام  حــول  الشــائعة 

1. النظام الصحي هو الحفاظ على المرافق 
بحالة نظيفة :

ومرتبــة  جذابــة  منشــأته  تكــون  أن  يحــب  الجميــع 
المرغوبــة  غيــر  العناصــر  مــن  فالتخلــص  ونظيفــة. 
يعتبــر  المعيبــة  والمنتجــات  والمكونــات  والجســيمات 
العامــة. التنظيــف  عمليــة  مــن  جــزءًا  منهــا  التخلــص 

بكثيــر  أكبــر  غرضًــا  يخــدم  الصحــي  النظــام  لكــن   
لســامة الأغذيــة. كبرنامــج أسا�ســي أو مراقبــة وقائيــة  
للتخفيــف مــن مخاطــر ســامة الأغذيــة ومنــع المخاطــر 

المنتــج. دخــول  مــن 
إن المتطلــب التنظيمــي لضمــان منتــج غذائــي خــالٍ مــن 
التلــوث )العنــوان C.F.R 21.( هــو بســيط فــي نيتــه لكنــه 
يتطلــب الكثيــر عندمــا يتعلــق الأمــر بالتنفيــذ اليومــي 
اهتمامًــا  تولــي  لا  التــي  للمرافــق  بالنســبة  خاصــة   ،
للمؤسســة. مــن خــال »التنظيــم« ، أعنــي التخطيــط 
، تخطيطــات المرافــق ، الجدولــة ، توظيــف وتدريــب 
مــن  المناســبة  الأنــواع  وتشــغيل  وشــراء   ، الموظفيــن 
يتــم  الــذي  الغــذاء  وفهــم   ، للعمــل  اللازمــة  المعــدات 
إنتاجــه ومــا يتطلبــه الأمــر لتنظيــف معــدات الإنتــاج ، 
والحصــول علــى معرفــة جيــدة مــن إجــراءات التشــغيل 
الصحــي  )النظــام  الصحــي  النظــام  لبروتوكــولات 
إجــراءات التشــغيل القياســية ، أو SSOPs( ، ومــا إلــى 

.)1 )الشــكل  ذلــك 

تــم  منشــآت  علــى  العثــور  الشــائع  غيــر  مــن  -ليــس 
تصميمها لعملية واحدة ثم إنتاج خط إنتاج مختلف 
واجــب مختلــف  تعديلهــا لأداء  تــم  معــدات  أو   ، كليًــا 
 فــي الأصــل. إن التصميــم العــام الجيــد 

ً
عمــا كان مقــررا

للمنشــأة التــي تســاعد المعــدات تعمــل بشــكل جيــد ، 
ممــا يســمح للعامليــن بالعمــل  فــي الداخــل ، وفــي بعــض 
الأحيــان داخــل المعــدات بأمــان أيضًــا ، يســاهم بشــكل 
التــي  المنشــأة  إن  للنظافــة.  العــام  المســتوى  فــي  كبيــر 
بشــكل  التنظيــف  فــي  وظيفتــه  أداء  للموظــف  يمكــن 

مريــح ســتكون منشــأة أنظــف.
. نهج »الخطوات السبعة للنظام الصحي«  :

- الخطوة1: ) آمن ، تفكيك ، وتنظيف جاف (
فــي تزامــن ، مــن أعلــى إلــى أســفل ، مــا   ( :2 - الخطــوة 

شــطف( قبــل 
- الخطوة 3: ) تطبيق المنظفات والفرك(

- الخطوة 4: )بعد الشطف ، فحص ذاتي ( 
- الخطوة 5: ) التحضير للتفتيش الرسمي( 

- الخطــوة 6 : ) مرحلــة مــا بعــد التصحيــح والتفتيــش 
الأولــي (

يمكــن   - والتجميــع  التعقيــم   (  :  7 الخطــوة   -
ومكيفــة  غذائيــة  معالجــة  بيئــة  أي  فــي  اســتخدامها 
النهــج  هــذا  بالتجزئــة.  البيــع  فــي  للاســتخدام  أيضــا 
يتوقــف علــى التنظيــف التدريجــي الفعــال يليــه إزالــة 
التلــوث باســتخدام المطهــر. جميــع التفاصيــل الأخــرى 
منهــا  جــزء  أو  الرئيســيين  الحدثيــن  بهذيــن  المرتبطــة 

) قصــوى.  بعنايــة  بهمــا  الالتــزام  يجــب 

2. المطهرات تدمر كل الكائنات الدقيقة  :
المطهــرات هــي مــواد كيميائيــة مناســبة للاســتخدام فــي 
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الصناعــات الغذائيــة للتخلــص مــن الكائنــات الدقيقــة 
وتشــمل   . الأغذيــة  ســامة  علــي  تؤثــر  التــي  الضــارة 
هــذه الكائنــات  العديــد مــن البكتيريــا ، والعديــد مــن 
أنــواع الفيروســات ، والعديــد مــن أنــواع الفطريــات ، 
وحتــى الطفيليــات. ومــع ذلــك  لا يدمــر المطهــر جميــع 
مثــل  للفيروســات  يمكــن  و   ، الدقيقــة  الكائنــات 
صعــب  كلوســتريديوم  مثــل  والبكتيريــا  نوروفيــروس 
يتــم اســتخدام المطهــرات بشــكل  البقــاء حتــى عندمــا 

التســمية. لتعليمــات  وفقــا  صحيــح 

هــو  دقيــق  كائــن  أي  علــى  تعمــل  لا  أيضــا  المطهــرات 
جــزء مــن بيوفيلــم. الأغشــية الحيويــة هــي مجتمعــات 
الكائنــات الدقيقــة التــي تتعايــش وتوجــد فــي كل مــكان. 
ــا 

ً
فهــي تمثــل تحديًــا حقيقيًــا فــي صناعــة الأغذيــة وهدف

الأغشــية  هــذه  والصحــة.  التنظيــف  لبرامــج  أساســيًا 
الأنــواع  مــن  للعديــد  معقــدات  عــن  عبــارة  الحيويــة 
التــي تحيــط بهــا مصفوفــة خــارج الخليــة مــن الســكريد 
مــن  كثيــر  فــي  لديهــم  يكــون  أن  يمكــن  والبروتينــات. 
الأحيــان طبقــات عديــدة مــن الكائنــات الحيــة ، ويمكــن 
ويســمح  الليســتريا  مثــل  الممــرض  العامــل  يحمــي  أن 
أنشــطة  تســتهدف  أن  يجــب   ، لــذا  بالاســتمرار.  لــه 
إزالتهــا  يمكــن  بحيــث  الحيويــة  الأغشــية  التنظيــف 
التنظيــف  أن  فــي  الســبب  هــو  هــذا  تمامًــا.  منعهــا  أو 
يتبعــه التعقيــم. فــي عالــم مثالــي ، بمجــرد الانتهــاء مــن 
صغيــرة  حيــة  كائنــات  هنــاك  تكــون  لــن   ، التنظيــف 
ضــروري  المطهــر  اســتخدام  فــإن  ثــم  ومــن  متبقيــة. 
لتوفيــر مســتوى أعلــى مــن الأمــن وإكمــال دورة النظــام 

الصحــي.

3. النظام الصحي 
يمكن القيام به من قبل أي شخص و كل ما تحتاجه 

هو  القلب النابض 
إذا كنت قد عملت في منشأة لمعالجة الطعام ، فأنت 
تعــرف مــا هــو النظــام الصحــي. وبالمثــل ، إذا كنــت فــي 
مرحلــة الإنتــاج أو فــي دور ضمــان الجــودة ، فأنــت تعلــم 
ــا جيــدًا 

ً
مرتبط يكــون  قــد  راتبــك  أو حتــى  نجاحــك  أن 

بمــدى كفــاءة وظيفــة طاقــم النظــام الصحــي. ظــروف 
 ، الزلقــة  الأرضيــات   ، والرطوبــة  الحــرارة   ، العمــل 
 ، الضغــط  عاليــة  الخراطيــم   ، الضيقــة  الأماكــن 
التــي  الغــادرة  والظــروف   ، البــاردة  الغــرف   ، الرغــوة 
الخطــوط  فــي  النظافــة  عمــال  مــن  العديــد  يواجههــا 

القلــوب.  لضعــاف  ليســت  الأماميــة 
قــوة  المهنــي  الإصحــاح  متوســط  يتطلــب  مــا   

ً
غالبــا

جســدية مقترنــة بمهــارات مراقبــة حــادة وعقليــة حــادة 
لحــل المشــكلات للعمــل مــع فريــق يمكنــه التأكــد مــن 
مــن  والتحقــق  والتنظيــف  الســليم  التخطيــط  أن 
المنشــأة أو منطقــة العمــل هــى علــى المســتوى الصحيــح 
الطعــام.  مــع  بالتعامــل  جديــرة  لتكــون  للنظافــة 
عندمــا تصبــح المرافــق أكثــر تلقائيــة ، تصبــح وظائــف 
 بالأنظمــة الآليــة ، والبنيــة 

ً
النظــام الصحــي أكثــر شــبها

الميكانيكيــة والهندســية ، ووظائــف تفســير البيانــات. 

المتخصصــون فــي مجــال النظــام الصحــي هــم مباشــرة 
فريــق  بأعضــاء  متصــل  و  مســتقل  أســاس  علــى  أو 
ســامة الأغذيــة وهــم جــزء لا يتجــزأ مــن جــودة المنتــج.

4. أنظمة وأدوات متعددة الأغراض تخفض 
التكاليف :

 )CIP( الدوائــر  لأنظمــة  النطــاق  الواســع  التبنــي  منــذ 
المغلقــة فــي الخمســينات مــن القــرن العشــرين ، فقــد 
الســوائل  معالجــة  مرافــق  فــي   

ً
أساســيا  

ً
دورا لعبــت 

)خاصــة الألبــان( ، ممــا ســمح لهــا بالعمــل بشــكل أكثــر 
كفــاءة مــن خــال تقليــل الخطــوات والوقــت المطلــوب 
للتنظيــف ومنــذ ذلــك الحيــن ، يســتخدم CIP بشــكل 
علــى  الحصــول  مــع  المرافــق  مــن  العديــد  فــي  روتينــي 
لزوجــة  للحصــول علــى منتجــات ذات  أكثــر  تصاميــم 
أعلــى وحتــى للمرافــق الجافــة. ومــع ذلــك ، فــإن أنظمــة 
عندمــا  المنتجــات.  أنــواع  لجميــع  مناســبة  غيــر   CIP
 CIP بنهايــة مفتوحــة ، لــم يعــد 

ً
يكــون نظــام CIP متصــا

حلقــة مغلقــة ويجــب التعامــل معهــا علــى هــذا النحــوو 
تتيــح النهايــات المفتوحــة نقــل المــواد مــن أحــد المكونــات 
إلــى  النهائــي  المنتــج  أو  التشــغيل  قيــد  المنتــج  مــن  أو 

النظــام ، ممــا يوفــر وســيلة تلــوث المنتــج.
فــي  المســتخدمة  الأدوات  مطابقــة  ينبغــي   ، وبالمثــل   
وفصلهــا  بهــم  الخاصــة  النظافــة  منطقــة  مــع  المرافــق 
مــع برامــج التنظيــف والإدارة الخاصــة بهــا. كمــا يجــب 
لا  بحيــث  الشــخصية  الوقايــة  معــدات  مــع  التعامــل 

للملوثــات.  نقــل  نظــام  تصبــح 
فــي  المســتخدمة  الأحذيــة  أن  الدراســات  أظهــرت  وقــد 
منطقــة المعالجــة يمكــن أن تتلــوث بمســببات الأمــراض 
يتــم  لــم  إذا  المعالجــة  غيــر  أو  الخــام  المناطــق  مــن 
تنظيفهــا مــن الداخــل والخــارج باســتخدام بروتوكــول 

اســتخدام. بعــد كل  كامــل  تنظيــف منظــف ومطهــر 
العناصــر  وبعــض  الأغــراض  متعــددة  الأدوات  وتعــد   
لتخفيــض  فرصــة  الاســتخدام  لإعــادة  القابلــة 
التكلفــة ، ولكــن يجــب أن يتــم تقييمهــا دائمًــا بالنســبة 
أكبــر  التزامــات  إلــى  تــؤدي  أن  يمكــن  التــي  للمخاطــر 
بكثيــر ، أو عمليــات ســحب ، أو تف�شــي أمــراض تنتقــل 

الأغذيــة. طريــق  عــن 

5. هل الأك�ث هو الأفضل  ؟ :
والفيروســات  البكتيريــة   الخلايــا  علــى  المطهــر  يعمــل 
أو  الخليــة  أحاديــة  الكائنــات  وبعــض  والقوالــب 
التجاريــة  الاســتخدامات  مطهــر  يحتــاج  الطفيليــة. 
الرباعيــة  شــائع الاســتخدام مثــل مركبــات الأمونيــوم 
التــي  التوجيهــات  فــي  محــدد  اتصــال  وقــت  أدنــى  إلــى 

الكيميائيــة. المــواد  لتلــك  مــورد  كل  يقدمهــا 
و مــن الأهميــة القصــوى اســتخدام الكميــة الدقيقــة 
مــن المــادة الكيميائيــة والمزيــج حســب التوجيهــات. إن 
غيــر  التعقيــم  ســيجعل  أقــل  أو  أكثــر  المطهــر  كميــة 

فعــال. 
و تســاعد أنظمــة التســليم المقاســة علــى تجنــب هــذه 

دقيقــة  كميــات  بخلــط  الســماح  طريــق  عــن  المشــكلة 
جميــع  يقــدم  التعقيــم.و  أو  للتنظيــف  المذيبــات  مــن 
الصحــي  النظــام  لإمــدادات  الرئيســيين  المورديــن 
العديــد مــن المنتجــات والخدمــات لمســاعدة المرافــق فــي 
برامــج النظــام الصحــي الخاصــة بهــم. يمكــن أن يكــون 
تحديــد المزيــج الصحيــح مــن هــذه المنتجــات تحديًــا فــي 
التفكيــر مــن خــال هــذه الخيــارات ، ويمكــن أن يكــون 
الاعتبــار.  فــي  مأخــوذا  النظافــة  مبــادئ  علــى  الحفــاظ 
ويتضمــن هــذا فهمًــا للمــادة الكيميائيــة وغرضهــا بنــاءً 

علــى المنتــج. 
للملوثــات  المخصــص  المنظــف   ، المثــال  ســبيل  وعلــى 
الغذائيــة شــديدة الحموضــة مثــل صلصــة المعكرونــة 

لــن يكــون مناســبًا لعمليــة الخضــروات الطازجــة. 
المنظــف  مــن  المناســبة  الكميــة  اســتخدام  فــإن 
المطهــر  مــن  المناســبة  بالكميــة  متبوعًــا  الصحيــح 
العوامــل  وإزالــة   ، بســرعة  الملوثــات  بإزالــة  سيســمح 

. لممرضــة ا

6. عقم وأذهب  :
بســبب ضغــوط جدولــة المنتــج ، مــن الممكــن أن يقــوم 
دقائــق  تطبيــق  باســتكمال  الصحــي  النظــام  فريــق 
المطهــر قبــل بــدء الإنتــاج مــرة أخــرى. فكــرة أن تطبيــق 
هــي  المطهــر(  شــطف  الأوروبــي  الاتحــاد  )أوفــي  المطهــر 
العديــد  خطيــر.لأن  فهــم  ســوء  وهــي  الأخيــرة  الخطــوة 
 مــا بيــن 10-

ً
مــن المطهــرات  تتطلــب عــدة دقائــق )غالبــا

للقيــام بعملهــم بفعاليــة. 30( مــن وقــت الاتصــال 
و بعد هذه الفترة ، يجب السماح لأي معقم متبقي 
أن يتبدد بالكامل )على الأقل بصريًا( قبل بدء خط 

الإنتاج. يمكن استخدام الضمانات مثل عمليات 
التفتيش وأخذ العينات كاستراتيجيات تسمح 

للمطهرين بالعمل بشكل كامل.

يا : 7. المرافق الجافة لا تؤوي البكت�ي
 ، فإن المرافق الجافة 

ً
إذا كان العام الما�ضي مؤشرا

 استخدام المياه تحتاج إلى إلقاء 
ً
التي تتجنب تماما

نظرة فاحصة علي SSOPS الخاصة بهم بالاقتران 
مع برنامج الموردين الخاص بهم لضمان مراعاة 

جميع المخاطر المسببة للمسببات. 
وعلى سبيل المثال ، ستحتاج إلى مراقبة منشأة 

جافة أو شراب مع نشاط مائي منتج نهائي في نطاق 
0.75 والذي يمر عبر عملية مستمرة للتأكد من أن 

السالمونيلا لم تعثر على وسط مريح  من الحبوب 
إلى أغذية الحيوانات الأليفة ومزيج الفطائر إلى 

مسحوق مصل اللبن . 

واستدعت المرافق الجافة آلاف الجنيهات من المنتج 
بسبب تلوث السالمونيلا. ويجب اتباع بروتوكول 

للتنظيف الجاف يتضمن إزالة جميع الجسيمات 
الكبيرة والمرئية عن طريق التأكد من تنظيف المواد 

المسببة للحساسية ، ومن ثم يجب تطبيق مطهر 
كحولي على السطح الجاف النظيف. فهذه العملية 
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ستمنع أي تراكم بكتيري محتمل أو تكوينى أو 
بيوفيلم حيث يمكن للمسببات أن تستقر.

8. معظم الب�ش يمارسون النظافة الشخصية 
الجيدة :

النظام الصحي في مؤسسات البيع بالتجزئة هو 
الاختبار النهائي للنظافة الجيدة. فالممارسات 

الجيدة لغسل اليدين ضرورية لمنع التلوث 
المتبادل. في حين يمكن قتل فيروس الأنفلونزا 

باستخدام مطهر اليد ، إلا أن الفيروسات 
المنقولة بالغذاء مثل نوروفيروس وغيرها الكثير 

يمكن إزالتها فقط عن طريق غسل اليدين 
الفعال. 

هذا هو السبب في أن العاملين في المؤسسات 
الغذائية وخدمات الطعام يجب أن يكونوا على 

وعي خاص ومدرّبين بشكل جيد في النظافة 
الشخصية. 

وترتبط معظم مسببات الأمراض الضارة 
بالآخرين والمخاوف الاقتصادية لسلامة الأغذية 

بشكل مباشر بالتلوث البرازي. لذلك ، في حين 
أن تلوث المياه والسماد والحصاد أو البيئات 
المتنامية يحتاج إلى التحكم ، فيجب الالتزام 

بممارسات التصنيع الجيدة )GMP( على 
طول الطريق من الحقل إلى خدمة الأغذية. 

يشمل امتثال الموظف لممارسات غسل اليدين 
السليمة الغسل تحت وحول  وبين الأصابع 
، وغسل منتصف الطريق في أعلى الذراع ، 

وتطبيق الصابون ، والغسل لمدة 20 ثانية كاملة 
قبل الشطف.

 إن مراعاة الضمانات البيئية العالمية في سياق 
المكان الذي توجد فيه المنشأة والمعايير الثقافية 

سيسمح للممارسين بتدريب الموظفين على 
مزيد من التفاصيل حول النظافة الشخصية 

وممارسات التصنيع الجيد. 
وعلى سبيل المثال ، يحتاج الموظفون إلى غسل 
اليدين بعد العطس ، والسعال ، ولمس أجزاء 

الجسم. واستخدام دورات المياه بشكل صحيح 
، والاستفادة من ورق التواليت أو الماء لمنع 

تلوث البراز في اليدين أو الملابس أو أجزاء 
أخرى ؛ والحصول على وفرة من الصابون 

والماء الجاري والمناشف النظيفة. توفر مرافق 
المراحيض المحمولة في الحقول الحد الأدنى من 

الوصول إلى العاملين الميدانيين عندما يتعلق 
الأمر بمنع تلوث الإنسان البرازي أو تعرضه 

للمر�ضى.
 بالإضافة إلى ذلك ، يمكن لمرافق المرحاض 

سيئة الصيانة أو سيئة التصميم أن تشجع 

النظافة الشخصية السيئة أو تمنع الموظفين 
من أخذ الوقت الكافي للتنظيف الكامل بعد 

استخدام المنشأة. وسوف ينظر برنامج النظافة 
الشامل في جميع جوانب التلوث ، بما في ذلك 

جودة المياه والصحة للموظفين.

9. من السهل استبدال أعضاء فريق النظام 
الصحي :

عندما يُنظر إلى النظام الصحي على أنه نفقة 
تشغيلية ، من السهل أن ننظر إلى موظفي 

النظام الصحي كمستأجرين جدد يمكن 
استبدالهم بسهولة باستئجار جديد آخر. 

يغادر غالبية موظفي النظام الصحي المبتدئين 
قبل اجتيازهم تقييم الـ 3 أشهر ، مما يخلق 
الحاجة إلى مزيد من التدريب الأسا�سي على 
أساس مستمر. ومع ذلك ، فإن العاملين في 

مجال النظام الصحي الذين يقومون بعملهم 
بشكل جيد أمر بالغ الأهمية لإنتاج الغذاء 

الآمن ، مما يجعل هؤلاء الموظفين أرقامًا مهمة 
في معادلة إدارة المخاطر. 

وعلى سبيل المثال ، قدمت سلسلة مطاعم مثل 
Chipotle أدلة وافرة على أن سوء النظافة 

لدى الموردين وكذلك في المطاعم يمكن أن يؤثر 
بشكل مباشر على قيمة الأسهم ويشكل تهديدًا 

خطيرًا على ولاء العملاء.
 إن تدريب الموظفين ، والاحتفاظ بهم ، وبرامج 
الاختبار ، والرقابة المؤهلة كلها جزء من خطة 

أكبر لسلامة الغذاء يجب أن تشمل ثقافة 
وسياسات صحية في مكان العمل تمنع العاملين 

المر�ضى من العمل ، مع توفير ضمانات مالية 
كافية. وعمال النظافة في هذا السيناريو هم 

جميع الموظفين الذين يلعبون دورًا في الظروف 
الصحية للغذاء.

ئ هو السبب  10. يعت�ب النظام الصحي الس�ي
الرئيسي لعمليات السحب أو الاستدعاء :

يشير أي منتج ، سواء في دائرة اختصاص إدارة 
الغذاء والدواء الأمريكية أو الولايات المتحدة 
التابعة لوزارة الزراعة الأمريكية ، إلى بعض 

الخيوط المشتركة التي يعتبر »الغش« مصطلحًا 
عامًا يستخدم لتصنيف عدد كبير من عمليات 

الاسترداد. في حين أن قضايا سلسلة التوريد 
والتضليل هي مساهمتان كبيرتان في الاستدعاء 

، إلا أن تلوث المواد المسببة للحساسية 
والمسببة للأمراض لا يكون دائما بسبب فشل 

المرافق الصحية.
 ومع ذلك ، فإن النظام الصحي ناجح فقط 

مثل سلامة المعدات والسطوح ، ونوعية المرافق 
الواردة بما في ذلك الهواء والماء ، وتوافر الأدوات 
المناسبة لاستخدامها في برنامج النظام الصحي. 

عندما يرتبط السبب الجذري لعمليات السحب 
 ما يرتبط بفشل 

ً
بالنظام الصحي ، فإنه غالبا

المشغل.
 ومع ذلك ، لا يتم دائمًا تحديد فشل المشغل 
كسبب جذري إذا كان على المرء النظر بشكل 

حاسم في القرارات التي اتخذت في كتابة وتنفيذ 
SSOPS ، وشراء وإتاحة الأدوات التي تمكن من 

تحسين النظام الصحي ، وتخصيص الوقت 
والموارد ، ومعرفة الفريق المسؤول عن الوظيفة  
والثقافة حول صنع القرار في المنظمة ، وأنظمة 

المكافآت ، ومبادئ التصميم المطبقة لتعزيز 
النظافة الشخصية والصيانة في الجوهر ، وقد 

يتم ردع قرارات النظام الصحي السيئة عن 
طريق إنشاء نظام أفضل للثقافة والمكافأة يعزز 

المسؤولية في النظافة.

- المصدر :
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الكاتب: علاء عزوز

سلامة الغذاء

تحليل الجودة في الأغذية

والســامة.
- وتهتــم تحليــل الأغذيــة بتحديــد الخــواص ذات الأهميــة فــي توصيف 
مــا يســمي بالجــودة العاليــة وكــذا تحديــد درجــة الســامة الغذائيــة.      
كذلــك تحديــد التفاعــات الكيماويــة والحيويــة التــي تؤثــر ســلبا أو 

إيجابــا علــي جــودة وســامة الغــذاء.
  )Food safety الغذائيــة)   والســامة  الأمــان  أن  المعــروف  ومــن   -

. غــذاء  لأي  المتطلبــات  أهــم  مــن  تعتبــر 
وعلــي ذلــك فــإن المفهــوم الشــامل للســامة الغذائيــة :  عبــارة عــن 
تضــر  ميكروبيــة  أو  كيماويــة  ملوثــات  أي  مــن  خــال  غــذاء  إنتــاج 
وتحليــل  لمراقبــة  الحديــث  المفهــوم  فــإن  ولــذا  المســتهلك  بصحــة 
وتؤثــر  الجــودة  هــذه  فــي  تتحكــم  التــي  العوامــل  كل  يشــمل  الجــودة 

 ، عليهــا
ـ طــرق  المناســبة  الخــام  المــواد  (اختيــار  العوامــل  هــذه  - وتتضمــن   
والتــداول  النقــل  عمليــات  ـ  التغليــف  عمليــات  ـ  وتتبعهــا  التصنيــع 
مجــال  فــي  الســريع  التطــور  ومــع  والتوزيــع  التســويق  ـ  التخزيــن  ـ 

 .  ( الغذائــي   التصنيــع 
نظــام  تطبيــق  خــال  مــن  يتحقــق  والســامة  الجــودة  مبــدأ  فــإن   -
وعمــل   )hazard analysis critical control HACCP point( الـــ 
الاختبــارات والتحليــات اللازمــة عنــد نقــاط المراقبــة الحرجــة والمــواد 
الخــام الداخلــة فــي الإنتــاج، وضمــان أداء وســامة عمليــات التصنيــع 
وتحليــل  الإنتــاج  أثنــاء  الوســطية  والمراحــل  الإنتــاج  خطــوط  علــي 
المنتجــات النهائيــة وضبــط الحــدود والمعاييــر المطلوبــة أو المســموح 

بهــا.
الفعالــة  الأداة  تعتبــر  الأغذيــة  تحليــل  معامــل  فــإن  ذلــك  وعلــي   -
عليهــا  يعتمــد  نتائــج  علــي  الحصــول  يجــب  ولــذا  الرقابــة  لتحقيــق 
وبطــرق رســمية معتــرف بهــا محليــا ودوليــا. حيــث إن القياســات غيــر 
الدقيقــة تنتــج عنهــا مؤشــرات غيــر ســليمة فــي حالــة الإنتــاج وتــؤدي 
العامــة وعلــي  الصحــة  علــي  عنهــا مخاطــر  ينتــج  نتائــج عكســية  إلــي 

الجــودة  خاصيــة  علــي  تطلــق  التــي  المفاهيــم  مــن  الكثيــر  هنــاك   -
. الأغذيــة  وتحليــل  الغذائــي  التصنيــع  مجــال  فــي   Quality

- فقد عرف Kramer)& (Twigg عام 1970الجودة بأنها   : محصلة 
الخصائــص والصفــات التــي تميــز الوحــدات الفرديــة للمركــب وتؤثــر 

تأثيرا معنويا في تحديد درجة القبول بالنســبة للمســتهلك 
المنتــج  مطابقــة  بأنهــا  1979الجــودة  (عــام   Crosby( عــرف  كمــا   -
أو المســتهلك العميــل  بمــا يحقــق رغبــات  للمواصفــات والمتطلبــات 

- كما أوضح )Bounds, et al (عام 1994أن الجودة تعني : الأســس 
ـ  الأنظمــة  ـ  )المنتجــات  فــي  ســواء  �شــيء  كل  فــي  التميــز  تشــجع  التــي 
لاســتيفاء  وذلــك   ) الخدميــة  العمليــات  ـ  التكنولوجيــة  العمليــات 
احتياج متوقع أو مواصفة أداء متفق عليها طوال فترة الاستخدام 
المتوقــع وتتطابــق هــذه المفاهيــم مــع مفهــوم الجــودة المطلوبــة مــن 
الســوق وهــي مقــدار مــا تحققــه ســلعة معينــة مــن رغبــات المســتهلكين 
كمــا أن الحكــم علــي جــودة ســلعة مــا تختلــف مــن ســوق لآخــر تبعــا 

لاختــاف الأذواق والعــادات الغذائيــة للمســتهلك.
- وهنــاك جــودة تصميــم الســلعة وهــي مقــدار مــا يمكــن أن تنالــه رتبــة 

معينــة مــن ســلعة مــا مــن رضــاء المســتهلكين عامــة. 
الســلعة  تطابــق  مــدي  تعنــي  التــي  التطابــق  جــودة  أيضــا  وهنــاك   -

تحديدهــا. ســبق  وخصائــص  لمواصفــات  المنتجــة 
  وعلــي ذلــك تعــزي الجــودة إلــي مجموعــة مــن الخــواص والصفــات 

التــي ترجــع إلــي مكونــات الغــذاء.
فــي المنتجــات الغذائيــة لأنــه بالنســبة  -  وتتشــت تعريفــات الجــودة 
للتقييــم الوصفــي للغــذاء فإنــه يشــمل عــددا مــن المقاييــس المتاحــة 
عــن طريــق الأجهــزة والخــواص الحســية، ذلــك أن المقيــاس الأسا�ســي 
وكميتــه  الإنتــاج  هــو  الغذائيــة  للســلع  الإنتــاج  عمليــة  لتقييــم 
وبالنســبة  الخصائــص  هــو  المقيــاس  يكــون  للمصنــع  وبالنســبة 
وبالنســبة  للمنتــج  الصلاحيــة  فتــرة  هــو  المقيــاس  يكــون  للتاجــر 
للمســتهلك يكــون المقيــاس هــو خــواص النكهــة والقيمــة التغذويــة 



55 العدد الحادي ع�ش ينا�ي 2020مجلة عالم الجودة 

معامــل  فــي  الجــودة  توكيــد  فــإن  وكــذا  الاقتصــاد 
يمكــن  زائــدا  نشــاطا  يعتبــر  لا  الأغذيــة  تحليــل 
الأساســية  الأدوات  أحــد  ولكنــه  عنــه  التجــاوز 

الجــودة. تحقيــق  فــي  الفنيــة  لــإدارة 
كبيــر  اختــاف  يوجــد  فإنــه  معــروف  هــو  وكمــا   -
للأغذيــة  والكيماويــة  الطبيعيــة  الخــواص  بيــن 
والمعلــق  والصلــب  الســائل  فمنهــا  المختلفــة 
القطبــي. وغيــر  والقطبــي  والمســحوق  والمســتحلب 

جــودة  علــي  المحافظــة  فــإن  بالذكــر  وجديــر   -
مــع  المســتهلك  لــدي  قبولهــا  مســتوي  فــي  الســلعة 
الحــد مــن تكاليــف الإنتــاج بقــدر الإمــكان يعــرف 
 )Quality control( الجــودة  بمــا يســمي بمراقبــة 
ويلاحــظ أن هــذا المضمــون يختــص فقــط بالمــادة 
الغذائيــة أي المنتــج النهائــي، ولــذا فقــد اســتحدث 
اصطــاح الرقابــة الشــاملة علــي الجــودة ليشــير إلــي 
)مراقبــة جــودة المــواد الخــام ـ العمــال ـ الماكينــات 
ـ  التســويق  ـ  التخزيــن  ـ  التكنولوجيــة  العمليــات  ـ 

الفنيــة(. الإدارة 
- وقــد تــم تعريــف ضبــط الجــودة وتوكيــد الجــودة 

حســب ASQC عــام 1987كمــا يلــي : ـ 
تعنــي   وهــي   Quality System الجــودة  نظــام   -  
الطــرق  ـ  المســئوليات  ـ  التنظيمــي  )التركيــب   :
الجــودة(. إدارة  لتطبيــق  والمــوارد  والعمليــات 

مراقبــة  أو   Quality Control الجــودة  ضبــط  ـ 
التشــغيل  تقنيــات   (  : تشــمل  والتــي  الجــودة 
متطلبــات  لاســتبقاء  المســتحدثة  الأنشــطة  ـ 

.) الجــودة 
ـ توكيــد الجــودة Quality assurance وهــي تعنــي 
الضروريــة  التلقائيــة  الخطــط والإجــراءات  :  كل 
لتوفيــر الثقــة الكافيــة للمنتــج أو الخدمــة بمــا يفــي 

الجــودة. بمتطلبــات 
- وفــي مجــال ضبــط الجــودة للمنتجــات الغذائيــة 
بهــدف  قياســية  مواصفــات  بوضــع  الاهتمــام  زاد 
بيــن  والمنتجــات  الســلع  تــداول  وتســهيل  تنظيــم 
أو   )  consumer والمســتهلك   producer )المنتــج 
.  )  importer )المنتــج producer والمســتورد  بيــن 

 Standard القياســية  والمواصفــات   -
أو  المواصفــات  مجموعــة  فهــي   specification
أو  دوليــا  عليهــا  الاتفــاق  تــم  التــي  الخصائــص 
محليــا علــي اعتبارهــا الحــد الأدنــي الــذي يجــب أن 
يتوافــر فــي المنتــج أو الســلعة، بحيــث يصبــح قابــا 
للتســويق والتداول والاســتهلاك مع جواز الارتفاع 
بتلــك الخصائــص عــن الحــدود المنصــوص عليهــا 
فــي المواصفــة بصــورة تــؤدي إلــي تحســين الجــودة 

والاســتهلاك. للتســويق  القابليــة  وزيــادة 
- كمــا أن تركيــز المكونــات يكــون ذا مــدي مختلــف، 
والملــح  والســكر  المــاء  مثــل  النقيــة  المــواد  فتوجــد 

مثــل  ضئيلــة  بنســبة  المغذيــات  بعــض  توجــد  أو 
الفيتامينــات أو الملوثــات بأنواعهــا، كمــا يختلــف 
عرضــة  فيكــون  المحفوظــة  غيــر  الأغذيــة  ثبــات 
الإنزيمــات  فيهــا  تنشــط  أو  بالميكروبــات  للتلــوث 
وتــؤدي إلــي تغيــر خــواص وصفــات المــادة الغذائيــة 
لعوامــل  الغذائيــة  المــادة  تتعــرض  أو  وتلفهــا، 

التزنــخ. أو  الأكســدة 
تحليــل  معامــل  فــي  الجــودة  بتوكيــد  ويقصــد   -
الأغذيــة بأنهــا مجموعــة المبــادئ التــي إذا مــا اتبعــت 
تعطــي  ســوف  وتحليلهــا  العينــات  تجميــع  أثنــاء 

عاليــة.  جــودة  ذات  بيانــات 
1984ضبــط  عــام   )  Garfield( عــرف  ولقــد   -
كنظــام  الأغذيــة  تحليــل  معامــل  فــي  الجــودة 
الحصــول  إلــي  يهــدف  والــذي  للأنشــطة  مخطــط 

دقيقــة. تحليليــة  نتائــج  علــي 
 1991 عــام   FAO الـــ  تقاريــر  أوضحــت  ولقــد   -
علــي  المعامــل  فــي  الجــودة  توكيــد  برنامــج  مميــزات 

التالــي:  النحــو 
مــن  والتحقــق  للتأكــد  توثيــق  نظــام  يعطــي  ـ   1
تعمــل  وأنهــا  المعمــل  أجهــزة  ومراجعــة  العينــات 

ودقيقــة. معتمــدة  التحليــل  وبيانــات  بكفــاءة 
المــدي  علــي  التحليــل  وتكاليــف  وقــت  توفيــر  ـ   2

الطويــل. 
3 ـ زيــادة الثقــة لــدي القائــم بالتحليــل بــأن النتائــج 

المتحصــل عليهــا موثــوق بهــا ومعتمــدة.
تحديدهــا  تــم  قــد  الأخطــاء  أن  مــن  التأكــد  ـ   4

وإزالتهــا.
5 ـ يعطــي مرجعــا للأخطــاء والشــكاوي ممــا يــؤدي 

إلــي التحســين الداخلــي المســتمر.
6 ـ تحديد التدريب المطلوب للقائمين بالتحليل.

7 ـ زيادة المصداقية ودقة العمل.

- علــي أن هنــاك تســهيلات معمليــة لبرنامــج توكيــد 
الجــودة فــي معامــل تحليــل الأغذيــة يمكــن إيجازهــا 

فيمــا يلــي: 
1 ـ تصميم المعمل.

2 ـ كفاءة الأشخاص العاملين بالمعمل.
3 ـ تحديد المهام والمسئوليات.

4 ـ مراقبــة بيئــة المعمــل مــن حــرارة ـ رطوبــة ـ أتربــة 
إلــخ

5 ـ تدريب العاملين بالعمل
6 ـ أخذ العينات واستلامها

7 ـ تحدد عينات التحليل المطلوبة
8 ـ الأجهزة المعملية وكفاءتها

9 ـ برنامج الصيانة والإصلاح المستمر
10ـ أجهزة المعايرة ـ وبرنامج المعايرة المستمر

وكفاءتهــا  الكيميائيــة  والجواهــر  المحاليــل  ـ   11

ونقاوتهــا
12ـ طرق التحليل المستخدمة من حيث :

والرســمي  الأسا�ســي  المرجــع  ـ  الطريقــة  )اختيــار 
للطريقة ـ الضوابط الإيجابية والسلبية للطريقة 

ـ تكــرار التقديــرات ـ تقديــر الدقــة والإتقــان ( .
13ـ توثيق أعمال التحليل من حيث :

التحليــل  تقريــر  ـ  العينــات  تجميــع  تقريــر   (  
الدوريــة  المعمــل  تقاريــر  ـ  الأجهــزة  ســجلات  ـ 

) المفاجــيء  والفحــص 
والعرضيــة  الروتينيــة  الدوريــة  المراجعــة   14-

للمعمــل 
-  وعمومــا تقســم الجــودة الكليــة للغــذاء إلــي ثلاثــة 

أنــواع رئيســية هــي:
)Quantitative quality( 1 ـ جودة كمية

) Invisible quality( 2 ـ جودة مستترة
)Sensory quality( 3 ـ جودة حسية

عناصــر  المســتترة  الجــودة  صفــات  وتشــمل   -
مركبــات  أو  مــواد  وجــود  أو  الغذائيــة  القيمــة 
بالتقييــم  عامــة  بصفــة  تقديرهــا  لايمكــن  ســامة 
الحشــرية. والمبيــدات  الفيتامينــات  مثــل  الح�ســي 

المنتــج  إلــي  أهميتهــا  ترجــع  الكميــة  الجــودة  أمــا   -
المــادة  مــن  عليهــا  المتحصــل  المــادة  كميــة  لتقديــر 
المــادة  وحــدة  مــن  المنتــج  كميــة  تقديــر  أي  الخــام 
مــن  إلــي كل  الخــام المســتخدمة أو يرجــع أهميتهــا 
ذات  المكونــات  نســبة  مثــل  والمســتهلك  المنتــج 

المصنــع. الغــذاء  فــي  الغذائيــة  القيمــة 
إرشــاد  فــي  للجــودة  الحســية  الصفــات  وتفيــد   -
وهــذه  الغــذاء  نوعيــة  اختيــار  فــي  المســتهلك 

لتقديــر: تقــاس  الحســية  الصفــات 
1 ـ مدي مطابقة الغذاء للمواصفات القياسية

2 ـ تفضيــل المســتهلك لتصنيــع منتــج مقبــول عــن 
آخــر

بالتقديــر  الحســية  الخــواص  تقييــم  ويتأثــر   -
عوامــل  بعــدة  يتأثــر  بــدوره  والــذي  الشــخ�صي 

يلــي: فيمــا  نوجزهــا 
الحالــة  ـ  فســيولوجية  ـ  ثقافيــة  ـ  دينيــة  )عوامــل 
بيئيــة  عوامــل  ـ  الموضــة  نــزوات  ـ  العامــة  البدنيــة 

مثــا( الطقــس  فــي  التغيــر  مثــل 
- وتشمل الصفات الحسية مايلي:

ـ  الحجــم  ـ  )اللــون  حيــث  مــن  المظهــر  صفــات  ـ   1
الشــكل ـ القــوام ـ مــدي وجــود عيــوب مــن عدمــه(.

2 ـ صفات تركيبية تشمل )تركيب المادة الغذائية 
ـ التماسك ـ اللزوجة (

3 ـ صفات النكهة من حيث الطعم والرائحة. 
المصدر:

 مجلة الأهرام الزراعي



56 العدد الحادي ع�ش ينا�ي 2020مجلة عالم الجودة 

صناعة سلامة الغذاء
الدواجن

عبدالمولى 
الصديق

فــي  الصناعيــة  الحركــة  لواقــع  المســتقري 
وجــه  علــى  العربيــة  و  الإســامية  البلــدان 
الخصــوص، يجــد أن التصنيــع الغذائــي يأتلــي 
التــي  و  الحيويــة  الصناعيــة  القطاعــات  ســدة 
تســاهم بنســبة عاليــة فــي صافــي الدخــل القومي 

 . الــدول  هــذه  مــن  للعديــد 
- ونظــرا لخصوصيــة العالــم الإســامي و مــا بــه 
مــن تحفظــات علــى الإنتــاج الأجنبــي و خاصــة 
الحيــوان  يدخــل  التــي  الغذائيــة  الصناعــات 
و  مشــتقاتها  و  اللحــوم  كصناعــة  فيهــا  طرفــا 
التــي تخضــع لرقابــة عاليــة علــى طريقــة الذبــح 
و نوعيــة اللحــوم و مــدى توافقهــا مــع أحــكام 

الإســامية. الشــريعة 
 متزايدا على 

ً
 -  كل هذه الحيثيات خلقت طلبا

المنتــج الوطنــي. و لكــن بالرغــم مــن هــذه الميــزات 
نجــد أن المنتجــات الوطنيــة أصبحــت تتراجــع 
أمــام زحــف المنتجــات الأجنبيــة التــي اعتمــدت 
سياســة الإغــراق فــي غــزو الأســواق العربيــة و 
فيمــا  الخصــوص  وجــه  علــى  منهــا  الخليجيــة 
مــن  يهــدد  ممــا  الدواجــن،  بصناعــة  يختــص 
بالإضافــة  هــذا  الوطنــي.  المنتــج  اســتمرارية 
المنتــج  ميــزت  التــي  الأخــرى  الســمات  لبعــض 
ســبيل  علــى  منهــا  الوطنــي  نظيــره  علــى  الأجنبــي 

المثــال لا الحصــر :
الاســتثمار  و  الإنتــاج  تكاليــف  ارتفــاع   .1
بالمنتجــات  مقارنــة  الوطنيــة  للمنتجــات 
الأجنبيــة و ذلــك لاعتمادهــا الكلــي علــى التقنيــة 

و التكنلوجيــا الأجنبيــة و كذلــك المــواد الخــام.
الدواجــن  لتربيــة  الأجنبيــة  البيئــة  ملائمــة   .2
مقارنــة بالبيئــة المحليــة حيــث أشــارت العديــد 
مــن الدراســات أن أنســب مــدى حــراري لتربيــة 
مئويــة  درجــة   30  28- بيــن  يقــع  الدواجــن 
و   35  30- عــرض  خطــي  بيــن  يقــع  الــذي  و 
الكبــرى  الــدول  فيــه معظــم  تقــع  بالطبــع  هــذا 
المصــدرة للدواجــن.  و أمــا فــي الــدول الخليجيــة 
حيــث ترتفــع درجــات الحــرارة فــي معظــم شــهور 
الســنة ممــا يضطــر مربــي الدواجــن علــى تبنــي 
نظام التربية المغلق Closed System  و الذي 
يــؤدي إلــى ارتفــاع تكاليــف الإنتــاج حيــث يقــوم 
النظــام بتهيئــة الجــو المناســب لتربيــة الدواجــن 
شــتاءً.  التدفئــة  و  صيفــا  التبريــد  طريــق  عــن 

النفــوق.  إلــى ارتفــاع درجــات  هــذا بالإضافــة 

 عدد الأفراد بالمليون 

20052006200720082009السنة 

2014

)التنبوء (

16.917.417.818.218.721.1المواطنين

6.46.36.56.87.08.5الوافدين

23.223.724.325.025.7المجموع
29.7

3. بينمــا مــن الممكــن للــدول المصــدرة للدواجــن 
 .Open Systems تبنــي النظــم المفتوحــة

4. صعوبــة منافســة المنتــج الأجنبــي مــن حيــث 
الجــودة و الســعر.

- سياســة الإغــراق Dumping  مــن الظواهــر 
العديــد  تنتهجهــا  ظلــت  التــي  اللاأخلاقيــة 
ســلعة  بيــع  تعنــي  التــي  و  الأجنبيــة  الــدول  مــن 
تكاليــف  عــن  يقــل  بســعر  أجنبيــة  دولــة  فــي 
إنتاجهــا إذا كانــت الســوق ســوقا تنافســية أو 
باقــل مــن ســعر البيــع فــي دولــة المنشــأ إذا كانــت 
بهــدف  ذلــك  كل  و  احتكاريــة  ســوقا  الســوق 
إقصــاء المنتــج المحلــي مــن الســوق و الإضــرار 

 . المحليــة  بالصناعــة 

صناعة الدواجن في ظل مهددات الإغراق 
و السبل الكفيلة لحل المشكلة

بقلم: الحاج عبدالمولى الصديق   

الشركة العربية للخدمات الزراعية- أراسكو
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مــن  الخليجيــة  الســوق  فــي  الدواجــن  قطــاع  يعتبــر  و  	-
للدواجــن  المصــدرة  الــدول  مــن   

ً
اســتهدافا القطاعــات  أكثــر 

فــي  الدواجــن  أن ســوق  غيرهــا. حيــث  و  فرنســا  و  كالبرازيــل 
لخليــج  ا

شــهدت فــي الســنوات الأخيــرة تناميــا مضطــردا فــي الطلــب و 
ذلــك للأســباب الأتيــة:

اللحــوم  مقابــل  البيضــاء  اللحــوم  علــى  الطلــب  تزايــد  	.1
. المجتمــع  فــي  الغذائــي  النمــط  ثقافــة  لتغييــر  نتيجــة  الحمــراء 

التزايــد الســكاني المطــرد فــي الــدول الخليجيــة مــن حيــث  	.2
المواطنيــن و الوافديــن بهــدف العمــل أو الاســتثمار. )أنظــر 

)1 جــدول رقــم 

-	 عــاوة علــى ذلــك نجــد أن الشــركات المصــدرة للدواجــن 
الأســواق  علــى  حاليــا  تركــز  الصيــن  أو  البرازيــل  فــي  ســواء 
الخليجيــة، خصوصــا فــي ظــل الأزمــة الاقتصاديــة الخانقــة 
بخــاف  الأوروبيــة،  الــدول  اقتصاديــات  تعيشــها  التــي 
تمتلــك ســيولة كبيــرة،  التــي  الخليجيــة  الــدول  اقتصاديــات 

المســتوردة. البضائــع  مــن  المزيــد  لاســتقبال  يؤهلهــا  ممــا 
 Source: Source: The Poultry Market in Saudi 	1-
Arabia (IMES Consulting, Dubai, Oct.2009  ) P3

الــدول  التــي انتهجتهــا هــذه  أثــارت موجــة الإغــراق  و قــد  	-
حفيظــة كثيــر مــن المزارعيــن المحلييــن ممــا أدى بهــم إلــى رفــع 
المنتــج  لحمايــة  الدولــة  فــي  الاختصــاص  جهــات  إلــي  الأمــر 

المحلــي.
أن  عــكاظ  صحيفــة  ذكــرت  الما�ضــي   فبرايــر  ففــي   	-
بوقــف  طالبــوا  الشــرقية  بالمنطقــة  المســتثمرين  مجموعــة 
إلــى  مشــيرين  المجمــدة  بالدواجــن  المحليــة  الســوق  إغــراق 
أن التزايــد المطــرد فــي الاســتيراد أدى إلــى حالــة مــن الهلــع فــي 
الدواجــن  أســعار  أن  حيــث  الوطنييــن  المنتجيــن  أوســاط 
المبــردة الوطنيــة 10-10.5 ريــال مقابــل -6 6.5 ريــال للدواجــن 

 . 1000جــم  زنــة  المتســوردة 
الســنوات  فــي  الإســامية  و  العربيــة  الــدول  كانــت  قــد  و     
الماضيــة قبــل اقتصاديــات العولمــة تحمــي المنتــج المحلــي بعــدة 
طــرق منهــا دعــم الســلع المحليــه لتبــاع بســعر منافــس للمنتــج 

الأجنبــي.
المنتجــات  علــى  العاليــه  الضرائــب  فــرض  إلــى  بالإضافــة 
الأجنبيــة لتحــد مــن منافســتها للســلع الوطنيــة. و لكــن فــي ظــل 
الاقتصــاد العالمــي الجديــد و حيــث أن العديــد مــن الــدول 

فــي منظومــة  العربيــة و الإســامية قــد دخلــت 

أنــه مــن الصعــب  اتفاقيــات منظمــة التجــارة العالميــة نجــد 
فــي الســابق و  دعــم المنتــج الوطنــي بالطريقــة التــي عهدناهــا 
التــي تتنافــى مــع مبــادئ التجــارة العالميــة التــي تدعــو لتحريــر 
الأســعار و عــدم دعــم المنتجــات الوطنيــة مقابــل المنتجــات 
الأجنبية لتبقى آلية السوق أو ميكانيكية العرض و الطلب 
هــي الحكــم أو الفيصــل الوحيــد أمــام العميــل للاختيــار بيــن 

الســلع المعروضــة فــي الســوق. 
المنتــج  حمايــة  فــي  الســابقة  السياســات  كل  فشــل  ظــل  فــي 

 : المطــروح  الســؤال  يبقــى  المحلــي 
 مــا هــي الاتجاهــات الحديثــة لتعزيــز تنافســية المنتــج الوطنــي 

؟
ــن  ــي أو الدواج ــج الوطن ــام المنت ــروح أم ــدي المط ــي التح يبق

الوطنيــة في حالتنــا هــذه أن تنتهــج مشــاريع الدواجــن و 

ــراتيجية  ــن Poultry Processing Plants إس ــع الدواج مصان

إداريــة و تشــغيلية تدعــم جــودة المنتــج و تســاعد في تقليــل 

التكاليــف و بالتــالي عــرض المنتــج الوطنــي بجــودة عاليــة 

ترتقــي إلى مســتوى الجــودة العالميــة و أســعار منخفضــة 

ــم  ــة إلى دع ــذا بالإضاف ــي. ه ــج الأجنب ــعار المنت ــة لأس منافس

معــززات المنتــج الوطنــي كتفضيــل الســوق الخليجــي للطــازج 

ــد. ــل المجم مقاب

ســامة  و  الشــاملة  الجــودة  إدارة  إســراتيجية  تعتــر  و 

ــا في  ــي يمكــن انتهاجه ــة الت الغــذاء  مــن أهــم النظــم الإداري

ــز تنافســية  ــك لتعزي ــر و ذل الظــروف التنافســية ســالفة الذك

ــدت  ــت أك ــي أجري ــث كل الدراســات الت ــي حي ــج الوطن المنت

ــر إدارة الجــودة الشــاملة الإيجــابي عــي تخفيــض تكاليــف  أث

الإنتــاج و الارتقــاء بجــودة المنتجــات إلى المســتوى الــذي 

ــزم  ــب أن تل ــة فيج ــا دور الدول ــة. أم ــلع العالمي ــي الس يضاه

ــة  ــات هيئ ــة كمواصف ــات الوطني ــي بالمواصف ــدر الأجنب المص

المواصفــات الســعودية SASO أو المواصفــات الخليجيــة حتــى 

تضــع محــددات لهــذا الإغــراق. و تعتــر شركــة أراســكو مــن 

ــدة في مجــال الجــودة و ســامة الغــذاء وعــى  الــركات الرائ

-ISO9001(    ــت ــي نال ــة الت ــكو للأغذي ــاع أراس ــها قط رأس

2008و ISO 2200-2005 ( و التــي كانــت تجربــة رائــدة 

ــا  ــذاء )QMS & FSMS( م ــامة الغ ــودة و س ــال الج في مج

ــة  ــن الأولى بالمملك ــع الدواج ــاف شركات تصني ــا في مص جعله

رغــم دخولهــا الحديــث للمجــال و ذلــك نابعــا مــن اهتمامهــا 

ــرة و  ــت إدارة مبتك ــة تح ــة الحديث ــي التقني ــودة و تبن بالج

ــة و  ــالم التقني ــد في ع ــا  هــو جدي ــكل م ــة ل ــة و داعم متطلع

ــر.  ــل لإدارة التغي ــل مؤه ــق عم فري
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ــا 
ً
ـ ـ وعالـ  ، ومؤلفًــا   ، معلمًــا  جولــدرات   كان 

الأعمــال.  مجــال  فــي  ورائــدًا   ، ا 
ً
وفيلســوف  ،

و   
ً
، مفكــرا  وقبــل كل �شــيء 

ً
أولا  ، لكنــه كان 

يميــز  مــا   
ً
غالبــا التفكيــر.  علــى  الآخريــن  أثــار 

 مــا يوصــف 
ً
الدكتــور غولتــرت ، الــذي غالبــا

الأبقــار  »قاتــل  و  ومحفــز  مألــوف  غيــر  بأنــه 
المقدســة« ، جمهــوره لفحــص وإعــادة تقييــم 
وجديــدة. جيــدة  برؤيــة  التجاريــة  ممارســاته 

وتطويــر  بإنشــاء  جولــدرات  الدكتــور  قــام   -  
 Theory of Constraints القيــود  نظريــة 
لمســاعدة  شــامل  إطــار  وهــو   ،  )(TOC

تحديــد: علــى  والأفــراد  المنظمــات 
• مــا الــذي يجــب تغييــره - ابحــث عــن نقطــة 

واســتخدمها الماليــة  الرافعــة 
بســيطة  حلــول  إنشــاء   - تغييــره  يجــب  مــا   •

عمليــة و
بيئــة  بنــاء   - التغييــر  فــي  تتســبب  كيــف   •

ومســتقرة. آمنــة  تحســين 

ــا 
ً
- كان الدكتــور جولــدرات رائــدًا عالميًــا معترف

بــه فــي تطويــر فلســفات ونظــم إدارة الأعمــال 
قبــل  مــن  مرغوبًــا  معلمًــا  كان  الجديــدة. 

العديــد مــن أكبــر الشــركات فــي العالــم ، بمــا 
فــي ذلــك جنــرال موتــورز ، بروكتــر أنــد غامبــل 
، إيــه تــي آنــد تــي ، إن فــي فيليبــس ، إيــه بــي بــي 

وبوينــج.

- حصــل علــى درجــة البكالوريــوس فــي العلــوم 
مــن جامعــة تــل أبيــب وشــهادة الماجســتير فــي 
مــن جامعــة  الفلســفة  فــي  العلــوم ودكتــوراه 
بــار إيــان. بالإضافــة إلــى عملــه الرائــد فــي إدارة 
بــراءات  علــى  حصــل   ، والتعليــم  الأعمــال 
تتــراوح  التــي  المجــالات  مــن  عــدد  فــي  الاختــراع 
بالتنقيــط  الــري  إلــى  الطبيــة  الأجهــزة  بيــن 

الحــرارة. درجــة  استشــعار  وأجهــزة 

مؤســس  هــو  غولــدات  إلياهــو  د.  كان   -
غيــر  منظمــة  وهــي   ،  TOC for Education
TOC للمعلميــن.  ــل 

ُ
مُث ربحيــة مكرســة لنقــل 

 Avraham Y. معهــد  مــن  تقاعــده  بعــد 
قــام   ، التســعينات  منتصــف  فــي   Goldratt
للتســويق   Goldratt مجموعــة  بتأســيس 
للســوق  وتقديمهــا   TOC المعرفــة  لتوفيــر 
 Goldratt  ، الذاتــي  التعلــم  مــوارد  شــكل  فــي 
وإزدهــار  لتطويــر  خصصهــا   Consulting

لتعليــم   Goldratt ومــدارس   ، الشــركات 
إلــى توســيع  الذيــن يســعون  الأفــراد  وتدريــب 

 TOC بـــ  معرفتهــم 

.Goldratt تم إنشاء مجموعة -
- الغــرض مــن مجموعــة Goldratt هــو جعــل 
المؤسســات  لإدارة  رئيســية  منهجيــة   TOC
إنتاجيــة  لتحســين  تكــون منصــة فعالــة  وأن 
التوريــد  وسلســلة  الإنتــاج  فــي  الأعمــال 
 ، والتجزئــة  المشــاريع  وإدارة   ، والتوزيــع 
وتحســين   ، القــرار  صنــع  جــودة  وتعزيــز 
الاتصــال والتحفيــز لوضــع حلــول جديــدة ، 
يق�ضــي الدكتــور Goldratt الســنوات العشــر 
الأخيــرة التــي تشــارك بنشــاط فــي الاستشــارات 
والتطويــر والاســتفزاز كمــا كان مــن قبــل مــع 

.Viable Vision

فــي  مــرة  لأول   TOC مفاهيــم  توضيــح  تــم   -
 »THE GOAL« ، وهــو 

ً
كتابــه الأفضــل مبيعــا

وهــو   - المعرفــة  لنقــل  تقليــدي  غيــر  منهــج 
 ، جديــد  شــكل  فــي  مكتــوب  أعمــال  كتــاب 

حــب. كقصــة   
ً
متنكــرا

الدكتــور  كتــب   ، الإنتــاج  موضــوع  فــي   -
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 PRODUCTION THE TOC« غولرات أيضًا
WAY« ، وهــو عبــارة عــن مجموعــة تعلــم ذاتــي 
 TOC تقنيــات  بتطبيــق  المهتميــن  للمُصنعيــن 

شــركاتهم. داخــل  ونشــرها 
 THE« لـــ  تتمــة   Goldratt الدكتــور  كتــب   -
GOAL« ، »إنهــا ليســت حــظ ».  يتــم الكشــف 
عــن جميــع جوانــب هيــكل الشــركة بطريقتــه 
تق�ضــي  القيــود  نظريــة  أن  حيــث   ، الفريــدة 
فــي  يكمــن  مــا  وتكشــف  العــام  الهــراء  علــى 

. مخبئنــا

 Eli Goldratt ، «CRITICAL روايــة  تكشــف   -
لا  المشــاريع  تجعــل  التــي  الأســباب   ،  »CHAIN
الميزانيــة  حــدود  فــي  أو  المحــدد  الوقــت  فــي  تنتهــي 

أو ضمــن المواصفــات ، وتضــع منهجًــا جديــدًا 
المشــاريع.  إدارة  أجــل  مــن  العمليــات  لإدارة 
فــي  حرجــة  سلســلة  فــي  العمــل  يحــدث  حيــث 
المشــكلة  مــع  أيضًــا  ويتعامــل  جامعيــة  بيئــة 
التــي  الأكاديميــة  المؤسســات  تواجــه  التــي 
تضــم برامــج كبيــرة للدراســات العليــا - برامــج 
مــا  تنتــج  لا  التــي  الأعمــال  إدارة  ماجســتير 

الشــركات. تحتاجــه 

غيــر  لكــن  »الضــرورى  روايتــه  نشــر  تــم   -
هــذه  تكشــف   .2000 عــام  خريــف  فــي  كافــى« 
الروايــة أنــه علــى الرغــم مــن أن التكنولوجيــا 
الجديــدة قــد تكــون ضروريــة مــن أجــل إجــراء 
تحســينات كبيــرة ، فــإن هــذه التقنيــة ليســت 
فــي   ، التكنولوجيــا  النتائــج.  لتحقيــق  كافيــة 
حــد ذاتهــا ، لا تصنــع ، ولكــن ببســاطة تســمح  
أو تخلــق فرصــة لتغييــر الواقــع و للاكتفــاء ، 

القواعــد. تغييــر  أيضًــا  يجــب 

الخدمــات  مجــال  فــي  مؤلفاتــه  وأحــدث   -
 .»ISN’T IT OBVIOUS« هــو  اللوجســتية 
للأفــراد  التجزئــة  تجــارة  عــن  قصــة  وهــي 
وكيــف يتعلمــون الجمــع بيــن تقنيــات الشــراء 
، والتجديــد للمبيعــات الفعليــة ، والصفقــات 
نتائــج  إلــى  للوصــول  مورديهــم  مــع  التعاونيــة 

رائعــة.

 THE« ، أحــد كتبــه الأخيــرة والأكثــر أهميــة -
التفكيــر  فوائــد  إلــى  ينقســم   »CHOICE
بوضــوح علــى المســتوى الشــخ�صي ، كمــا هــو 

العمــل. حالــة  بأمثلــة  موضــح 

- بالإضافة إلى ذلك ، كتب العديد من الكتب 
هــذا  هــو  »مــا   ، »الســباق«  الخياليــة.  غيــر 
 HAYSTACK«  »؟TOC ال�شــيء الــذي يســمى
فــي  متكــررا  مســاهما  كان    »SYNDROME
والمنشــورات  والمجــات  العلميــة  المجــات 
مجالــس  مــن  العديــد  فــي  وعيــن  التجاريــة 

التحريــر.
سلســلة  هــي  جولــدرات  روائــع  مــن  واحــدة   -
برنامــج  فــى  جلســات:  ثمانــي  مدتهــا  تعليميــة 
GOLDRATT           SATELLITE قدم فى هذه 
الأعمــال  فــي  منطقيــة  طريقــة  هــي  السلســلة 
التجاريــة توفــر صــورة عالميــة وتوضــح كيــف 
ممــا  معًــا  الإدارات  و  الوظائــف  تتناســب 
قــوي  فهــم  علــى  بالحصــول  للمــدراء  يســمح 

. ككل  الشــركة  لرؤيــة 

ابنــه  مــع  جولــدرات   الدكتــور  تعــاون   -
البرنامــج  هــذا   TOC INSIGHTS لإنشــاء 
التفاعلــي لتعلــم الكمبيوتــر هــو أحــد أفضــل 
وتــم   TOC لتطبيقــات  الشــاملة  المقدمــات 
والإنتــاج  المشــاريع  إدارة  إســتعراض  فيــه 
بالتفصيــل فــي سلســلة      Goldratt  بــث علــى 
شــبكة الإنترنت ، المتاحة اليوم باســم برنامج 
.  GOLDRATT STRATEGY AND TACTIC

- عاش جوادرات على طريق التعليم والتعلم 
ا حتــى وفاتــه 

ً
والكتابــة ، كان جولــدرات نشــط

المفاجئــة فــي يونيــو 2011.

الدكتــور  حــول  المعلومــات  مــن  لمزيــد   -
الاســتفادة  ممكــن  الرائــع  وعملــه  جولــدرات 

التاليــة: المواقــع  مــن 
Goldratt Consulting at  www.

G o l d r a t t C o n s u l t i n g . c o m
Goldratt Schools at www.

G o l d r a t t S c h o o l s . o r g
Goldratt’s Marketing Group at www.

TOC-Goldratt.com and www.toc.tv
www.eligoldratt.com

مصدر المقال :
https ://www.toc- goldratt .com/
tocweekly/biography-of-dr-eliyahu-

/m-goldratt

الدكتورعلماء الجودة
 الياهو م. غولدات
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كادت   ..1915 عــام   مــأزق  فــي  ألبــرت  كان 
ثــاث ســنوات مــن العمــل الشــاق علــى وشــك 
يقتــرب  أحــد طلابــه  الهــواء.كان  فــي  تتبــدد  أن 
محســنة.  معــادلات  مــع  المفهــوم  نفــس  مــن 
منثــور  كــرز  وكأنــه  معيبــة.  كانــت  ومعادلاتــه 

الســطح  علــى 
قــام أينشــتاين بمــا هــو الأفضــل لــه وبــدلا مــن 
 ، الأفــق  فــي  تلــوح  التــي  المشــكلة  مــن  التهــرب 
اقترب من المشكلة بالتركيز على مهمة واحدة 
فــي كل مــرة ويعمــل حتــى اكتمالهــا ولعــدة أشــهر 
كان  معادلاتــه.  علــى  بقــوة  أينشــتاين  ركــز   ،
يعمــل علــى كل مشــكلة فــي عــزل تــام لهــا وعمــم 
هــذا المفهــوم علــى كل المشــاكل ، و هــذا يــدل 
علــى قــدرة آينشــتاين واســتعداده للتركيــز علــى 
مهمــة واحــدة فــي وقــت واحــد والالتــزام بهــا حتــى 

يتــم إكمالهــا بنجــاح.
فــي   1955 عــام  فــي  أينشــتاين  توفــي  عندمــا 
مستشــفى نيوجير�ســي ، تجمــع الصحفيــون فــي 
منزلــه للحصــول علــى لمحــة أوليــة عــن طاولــة 
مليئــة  مســاحته  كانــت  الدراســية.  آينشــتاين 
 ، القــذرة  القهــوة  وأكــواب   ، التبــغ  بأنابيــب 

مــكان. كل  فــي  الأوراق  مــن  ومجموعــة 

فوضويًــا  مكتبًــا  أن  العلــم  يكشــف  حيــن  فــي 
دروس  هنــاك   ، العبقــري  العقــل  يصــور 
نتعلمهــا  أن  جميعًــا  يمكننــا  أخــرى  إنتاجيــة 

آينشــتاين. ألبــرت  مــن 
 Adopt  1. اعتماد أســلوب حياة الحد الأدنى

a minimalist lifestyle
ألبــرت أينشــتاين واحــدا مــن الذيــن  لــم يكــن 
يعملــون لجمــع ثــروة. ولــو كان كذلــك لمــا تنــازل 
تبنــى  لقــد  نوبــل لزوجتــه.  عــن معظــم جائــزة 
عقليــة الحــد الأدنــى ولــك عزيــزى القــارئ أن 
تخيــل الموقــف عندمــا انتظــره مجموعــة مــن 

الطــاب لتحيتــه ، خــرج مــن مقصــورة قطــار 
مــن الدرجــة الثالثــة.

هــل تعتقــد أن آينشــتاين لا يســتطيع تحمــل 
الأشــياء الصغيــرة؟ نعــم ، كان بإمكانــه ، لكنــه 
يفضــل أســلوب حيــاة أضيــق الحــدود لســبب 

مــا

كان آينشــتاين يعتقــد أنــه مــن خــال التركيــز 
أن  يمكنــه   ، حقًــا  تهمــه  التــي  الأشــياء  علــى 
بشــكل  يســتخدمه  وأن  عقلــه  عــن  ينفــض 

فعلــه( مــا  )وهــو  أفضــل 
لســبب  ا و
هــو  الأسا�ســي 
الحــد  مــع  أنــه 
الأدنــى ، تمكــن 
مــن  آينشــتاين 
جهــوده  تركيــز 
أشــياء  علــى 
فقــط  قليلــة 
خيــارًا  وجعــل 
واعًيــا لتجاهــل 
آخــر  �شــيء  كل 

كيف تكون منتجا ؟ الجودجية

كيف تكون منتجا ؟ لنرى كيف فعل ألبرت 
أينشتاين ذلك!

ترجمة 

م. مجدى خطاب
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مهــم. غيــر 
daily ritual 2. الطقوس اليومية

عندما بدأ أينشتاين بالتدريس في جامعة 
ا لدى الجمهور 

ً
برينستون ، كان معروف

بسبب نظريته في النسبية. اعتاد أن يختار 
الناس من 

الشوارع ويشرح لأي شخص يستمع. 
بالطبــع ، هــذا �شــيء متطــرف ولا يمكنــك فعــل 

هــذا فــي هــذه الأيــام.
الطقــوس  اتبــاع  هــو  فعلــه  يمكنــك  مــا  ولكــن 
أن  يمكــن  أينشــتاين.  لألبــرت  اليوميــة 

الصباحيــة  والطقــوس  الطقــوس  تســاعدك 
اليــوم. طــوال  الإنتاجيــة  علــى  المحافظــة  علــى 

الأكثــر  كتابــه  فــي   Mason Currey يشــترك 
اليومــي  الروتيــن  فــي   Daily Rituals  ،  

ً
مبيعــا

للنزهــة  يمكــن  للغايــة.  الناجحيــن  للأشــخاص 
حتــى  أو  كتــاب  عبــر  التنــزه  أو  الحديقــة  فــي 
أن  آينشــتاين  مثــل  الأريكــة  علــى  الاســتلقاء 

كبيــر. بشــكل  إنتاجيتــك  ترفــع 

النــاس  بعــض  علــى  الصعــب  مــن   ، بالطبــع   
النــاس  لكــن   ، روتينيــة  يكونــوا مخلوقــات  أن 
الناجحين يعرفون أن الطقوس مهمة ، وأنهم 
الإنتاجيــة  يزيــدون  الطقــوس  هــذه  بممارســة 

يمكــن تصورهــا. بطــرق لا 
التمســك  فــإن   ، أينشــتاين  لألبــرت  بالنســبة 
مــع   بالتعامــل  لــه  يســمح  كان  يومــي  بروتيــن 

الكثيــر مــن الأفــكار العلميــة المحتدمــة داخلــه. 
لآينشــتاين  بالنســبة   ، وأوضحنــا  ســبق  وكمــا 
الفوضــوي  بالمكتــب  يتعلــق  �شــيء  كل  كان   ،
لــه  ســمحت  التــي  البســيطة  الحيــاة  وعمــل 
العلــوم. مجــال  فــي  كبيــرة  اختراقــات  بتحقيــق 

Pomodoro Technique 3. تقنية بومودورو
تعــدد المهــام هــو أســطورة ونحــن جميعــا نعرف 
فــي  المتعــددة  المشــاكل  كل  اتــرك  جيــدا.  ذلــك 
ذلــك  فــي  أينشــتاين  يــدرك  لــم  ربمــا  الخلــف. 
بومــودورو  أســلوب  يتبــع  كان  أنــه  الوقــت 
أهدافــه  لتحقيــق 

الهامــة.
تقنيــة  فــي 
يتــم   ،  Pomodoro
ضبــط  جهــاز  تعييــن 
وفــي   ، لفتــرة  الوقــت 
ذلــك الوقــت ، نركــز 
�شــيء  علــى  فقــط 
مــرة  كل  فــي  واحــد 
الانحرافــات  لا   ،
كان  الإطــاق.  علــى 
فــي  ماهــرًا  أينشــتاين 
هــذا. كان لديــه قــدرة 
خارقــة علــى تركيــز جهــوده بالليــزر علــى مهمــة 
تــرك  وعــدم   ، اليــد  متنــاول  فــي  فقــط  واحــدة 
الانقســام. لحظــة  ولــو  حتــى  يضلــل  عقلــه 

التنصــل  بفكــرة  يعبثــون  النــاس  بعــض  كان 
واحــد  �شــيء  علــى  والتركيــز  المهــام  تعــدد  مــن 

التــي  الطريقــة  هــي  هــذه  لكــن   ، مــرة  كل  فــي 
إلــى  النــاس نجاحًــا للوصــول  اســتخدمها أكثــر 
مــا هــم عليــه اليــوم. كان معروفــا أن أينشــتاين 
يقــوم بتكريــس جــزء كبيــر مــن الوقــت مغمــورة 
بعمــق فــي التفكيــر والتأمــل. دون تنــاول الطعــام 
إلــى النــاس ، اعتــاد أن ينفــق كل  أو التحــدث 
طاقتــه علــى المهمــة فــي متنــاول اليــد. هــل تريــد 

لمــا لا ؟ فــى أحــام اليقظــة؟  أن تســتغرق 

فــي  الوقــت  بعــض  وأق�ضــى  المؤقــت  أضبــط 
مراقبــة الطيــور والأشــجار خــارج نافذتــك. كان 
بالنســبة   

ً
حاســما  

ً
عامــا هــذا  التفكيــر  وقــت 

لأينشــتاين ، حيــث أدرك تمامًــا أن أفــكاره ذات 
اســتثنائية. قيمــة 

الخلاصة 
القــدر  بهــذا  علاقــة  ذا  آينشــتاين  جعــل  مــا 
 ، وفشــله   ، مــا  �شــيء  تجربــة  علــى  قدرتــه  هــو 
النتائــج  لتحقيــق  أخــرى  بطرقــة  ومحاولتــه 
المأمولــة. عندمــا ننظــر إلــى طقــوس أشــخاص 
كيــف  نتعلــم  أن  يمكننــا   ، أينشــتاين  مثــل 
حياتنــا  فــي  ونجاحًــا  إنتاجيــة  أكثــر  نصبــح 

فوضــوي. مكاتــب  وشــملت  اليوميــة. 

الجودجية كيف تكون منتجا ؟
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أفضل 10 صفات قيادية الجودجية

أفضل 10 صفات قيادية تصنع القادة الجيدين
Top 10 Leadership Qualities That Make Good Leaders

ترجمة 

م. مجدى خطاب

يعــرف الجميــع القيــادة بطــرق مختلفــة ، لكنــي أحــب 
الطريقــة التــي يعــرّف بهــا جــون �ســي ماكســويل القيــادة 
 ، الطريــق  يعــرف  الــذي  الشــخص  هــو  »القائــد   ،
بصــرف  الطريــق«.  ويظهــر   ، الطريــق  إلــى  ويذهــب 
النظــر عــن كيفيــة تعريفــك للقائــد ، يمكننــا تعريفــه 
بأنــه صانــع الفــرق بيــن النجــاح والفشــل. يتمتــع القائــد 
الجيــد برؤيــة مســتقبلية ويعــرف كيــف يحــول أفــكاره 
إلــى قصــص نجــاح واقعيــة. فــي هــذا المقــال ، نلقــي نظــرة 
التــي  المهمــة  القياديــة  الصفــات  بعــض  علــى  معمقــة 

الســيئين. الجيديــن  والقــادة  القــادة  بيــن  تفصــل 

 Honesty and   اهــة ز 1. الصــدق وال�ن
:  Integrity

للولايــات  والثلاثيــن  الرابــع  الرئيــس  قــال  يــوم  ذات 
العليــا  الجــودة  »إن   ، أيزنهــاور  دوايــت   ، المتحــدة 
للقيــادة هــي نزاهــة لا شــك فيهــا. بــدون ذلــك ، لا يمكــن 
إذا  عمــا  النظــر  بغــض   ، حقيقــي  نجــاح  أي  تحقيــق 
كان ذلــك علــى جماعــة ، أو ملعــب لكــرة القــدم ، أو 
فــي جيــش ، أو فــي مكتــب. ”الصــدق والنزاهــة مكونــان 
مهمــان يصنعــان قائــدًا جيــدًا. كيــف تتوقــع أن يكــون 

أتباعــك صادقيــن عندمــا تفتقــر إلــى هــذه الصفــات 

بنفســك؟ ينجــح القــادة عندمــا يلتزمــون بقيمهــم 
فــإن   ، الأخــاق  وبــدون  الأساســية  ومعتقداتهــم 

.
ً
لــن يكــون ممكنــا هــذا 

: Confidence  2. الثقة

بمــا   
ً
واثقــا تكــون  أن  يجــب   ،  

ً
فعــالا  

ً
قائــدا تكــون  لكــي 

إذا  لأوامــرك.  الآخريــن  اتبــاع  لضمــان  الكفايــة  فيــه 
كنــت غيــر متأكــد مــن قراراتــك وصفاتــك ، فلــن يتبعــك 
لديــك  يكــون  أن  يجــب   ، كقائــد  أبــدًا.  مرؤوســيك 
حــزم مــع الثقــة ، وإظهــار بعــض الزهــو  بشــخصيتك 
لا  هــذا  مرؤوســيك.  احتــرام  اكتســاب  علــى  والتأكيــد 
يعنــي أنــك يجــب أن تكــون مفــرط الثقــة ، ولكــن يجــب 
علــى الأقــل أن تعكــس درجــة الثقــة المطلوبــة لضمــان 

أتباعــك كقائــد. بــك  يثــق  أن 

 : Inspire Others  3. إلهام الآخرين
للقائــد  بالنســبة  صعوبــة  الأكثــر  العمــل  يكــون  ربمــا 
يكــون  أن  يمكــن  لــه.  بالتبعيــة  الآخريــن  إقنــاع  هــو 
ذلــك ممكنًــا فقــط إذا كنــت تلهــم متبعيــك مــن خــال 
صنــع مثــال جيــد. عندمــا تصبــح الأمــور صعبــة ، فهــم 
ينظــرون إليــك ويــرون كيــف تتفاعــل مــع الموقــف. إذا 

كنــت تتعامــل معهــا بشــكل جيــد ، فســوف يتبعونــك. 
أن  ويجــب  إيجابــي  بشــكل  تفكــر  أن  يجــب   ، كقائــد 
يكــون هــذا النهــج الإيجابــي مرئيًــا مــن خــال تصرفاتــك. 
علــى  وحافــظ  الضغــط  تحــت  هدوئــك  علــى  حافــظ 
مســتوى التحفيــز. وكمــا يقــول جــون كوين�ســي آدامــز: 
»إذا كانــت تصرفاتــك تلهــم الآخريــن ليحلمــوا أكثــر ، 
ويتعلمــوا أكثــر ، ويعمــوا أكثــر وأكثــر ، فأنــت قائــد.« 
إذا نجحــت فــي إلهــام مرؤوســيك ، يمكنــك بســهولة 

التغلــب علــى أي تحــدي حالــي ومســتقبلي. بســهولة.

ام والعاطفة ز 4. الال�ت

: Commitment and Passion  
فرقــك تراقبــك ويلاحظونــك ، وإذا كنــت تريــد منهــم أن 
يمنحونك كل �شيء ، فيجب أن تكون متحمس لذلك 
تســبقهم  ويــدك  معهــم  وأنــت  يرونــك  عندمــا  أيضًــا. 
ويرون إتســخاها من العمل ، فإنهم ســيعطون أفضل 
مــا لديهــم. وســوف يســاعدك هــذا أيضًــا علــى اكتســاب 
فــي  الجديــدة  الطاقــة  وإدخــال  مرؤوســيك  احتــرام 
، ممــا يســاعدهم علــى الأداء بشــكل  أعضــاء فريقــك 

أفضــل. إذا شــعروا بأنــك غيــر ملتــزم تمامًــا أو ينقصــك 
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القائــد  ، فســتكون مهمــة صعبــة أن يحفــز  الشــغف 
متبعيــه علــى تحقيــق الهــدف.

 Good جيــدا  محــاورا   .5
:  Communicator

وتخبرهــم  بوضــوح  فريقــك  إلــى  رؤيتــك  توصــل  حتــى 
باســتراتيجية تحقيــق الهــدف ، ســيكون مــن الصعــب 

تريدهــا.  التــي  النتائــج  علــى  الحصــول  عليــك  جــدًا 
ببســاطة ، إذا كنــت غيــر قــادر علــى توصيــل رســالتك 
 أن تكــون قائــدًا 

ً
بفعاليــة إلــى فريقــك ، فــا يمكنــك أبــدا

جيــدًا. التواصــل الجيــد يمكنــك أن تكــون قائــدًا جيــدًا. 
وجعلهــا  النــاس  تحفيــز  علــى  القــدرة  لديهــا  الكلمــات 
تســتخدمها  كنــت  إذا  تصــوره.  يمكــن  لا  مــا  تفعــل 

أفضــل. نتائــج  تحقيــق  أيضًــا  يمكنــك   ، بفعاليــة 

Decision- 6. القــدرة عــى إتخــاذ القــرار
: Making Capabilities

بصــرف النظــر عــن امتــاك رؤيــة مســتقبلية ، يجــب 

القــرار  اتخــاذ  علــى  القــدرة  القائــد  لــدى  يكــون  أن 
الصحيــح فــي الوقــت المناســب. القــرارات التــي يتخذهــا 
علــى  يجــب  الجماهيــر.  علــى  عميــق  تأثيــر  لهــا  القــادة 
 وبقــوة قبــل اتخــاذ القــرار ولكن 

ً
القائــد أن يفكــر طويــا

جانبــه.  إلــى  تقــف  أن  عليــك   ، القــرار  اتخــاذ  بمجــرد 
علــى الرغــم مــن أن معظــم القــادة يتخــذون قراراتهــم 
بأنفســهم ، إلا أنــه يو�صــى بشــدة بالرجــوع إلــى أصحــاب 
المصلحــة الرئيســيين قبــل اتخــاذ قــرار. بعــد كل �شــيء ، 
هــم الذيــن ســوف يســتفيدون أو يعانــون مــن قراراتــك.

:  Accountability 7. المسائلة
النهــج  اتبــاع  عليــك   ، بالمســاءلة  الأمــر  يتعلــق  عندمــا 
»إن  قــال:  عندمــا  جلاســو  هـــ.  أرنولــد  أبــرزه  الــذي 
القائــد الجيــد يأخــذ أكثــر مــن نصيبــه مــن اللــوم وأقــل 
كل  أن  مــن  تأكــد  والثنــاء«.  الشــكر  مــن  نصيبــه  مــن 
واحــد مــن مرؤوســيك هــو المســؤول عــن مــا يفعلونــه. 

أربــض علــى ظهروهــم ولكــن   ، بعمــل جيــد  إذا قامــوا 
أخطائهــم  يدركــون  اجعلهــم   ، متقاعســين  كانــوا  إذا 
المســاءلة  علــى  حملهــم  إن  للتحســين.  معــا  وأعملــوا 
بيــن  بالمســئولية  حسًــا  يخلــق  ســوف  أفعالهــم  عــن 
أكبــر. بجديــة  الأعمــال  علــى  وســيتعرفون  مرؤوســيك 

 Delegation and ن 8. التفويض والتمك�ي
: Empowerment

لا يمكنك فعل كل �شيء ، صحيح. من المهم 
أن يركز القائد على المسؤوليات الرئيسية بينما 

يترك الباقي للآخرين. أعني بذلك تمكين أتباعك 
وتفويض المهام لهم. إذا استمريت في الإدارة الجزئية 

لمرؤوسيك ، فسوف يتطور ذلك إلى عدم الثقة 
 على التركيز على 

ً
والأهم من ذلك ، فلن تكون قادرا

الأمور الهامة ، كما ينبغي أن تكون. تفويض المهام 
إلى مرؤوسيك ومعرفة كيفية أدائهم. زودهم بكل 

الموارد والدعم الذي يحتاجونه لتحقيق الهدف 
ومنحهم فرصة لتحمل المسؤولية.

 Creativity and Innovation بداع والابتكار 9. الإ

مــا الــذي يميــز لقائــد عــن تابعيــه ؟ يجيــب ســتيف 
جوبــز ، أعظــم رؤيــة فــي وقتنــا هــذا للإجابــة علــى هــذا 
الســؤول هــى أن ، »الابتــكار يميــز بيــن القائــد والتابــع.« 

مــن أجــل الم�ضــي قدمًــا فــي عالــم اليــوم ســريع الخطــى ، 
يجــب أن يكــون القائــد مبدعًــا ومبدعًــا فــي الوقــت ذاتــه. 
التفكيــر الإبداعــي والابتــكار المســتمر هــو مــا يجعلــك 
خــارج  فكــر  الآخريــن.  عــن  متميزيــن  وفريقــك  أنــت 
تلــك  وتحويــل  فريــدة  أفــكار  إلــى  للتوصــل  الصنــدوق 

الأفــكار والأهــداف إلــى حقيقــة.

: Empathy 10. العطف
 أخيرا ولكن بالتأكيد ليس أقلها ، هو التعاطف. 

يجب على القادة تطوير التعاطف مع أتباعهم. 
لسوء الحظ ، يتبع معظم القادة أسلوبًا ديكتاتوريًا 

ويهملون التعاطف تمامًا. ونتيجة لذلك ، فشلوا 

في إجراء اتصال أوثق مع أتباعهم. إن فهم مشاكل 
أتباعك والشعور بألمهم هو الخطوة الأولى لتصبح 

. ولن تحقق ذلك حتى تعمل بجد وتزود 
ً
قائدًا فعالا

متابعيك بالحل المناسب لمشاكلهم.

11. الخلاصة :
لكــي تصبــح قائــدًا جيــدًا ، يجــب أن يكــون لديــك كل 
هــذه الصفــات ، لكــن إذا كنــت تفتقــر إلــى بعــض هــذه 
الصفــات ، فعندئــذ قــد تصــارع مــن أجــل صنــع مكانــك 
جيــد  مثــال  صنــع  عليــك  ســيكون  القيــادة.  عالــم  فــي 
وشــغفك  التزامــك  دور  يأتــي  وهنــا  ليتبعــوه.  للآخريــن 
الاتصــال  مهــارات  ونزاهتــك.  وأمانتــك  وتعاطفــك 
الجيــدة وقــدرات صنــع القــرار تلعــب أيضــا دورا حيويــا 
الابتــكار  فــإن   ، وأخيــرًا  القائــد.  وإخفــاق  نجــاح  فــي 
والتفكيــر الإبداعــي ، بالإضافــة إلــى الرؤيــة المســتقبلية 
، همــا نوعــان مــن الســمات الرئيســية التــي تجعــل منــك 

بــارزًا. قائــدًا 

المصدر :
https://blog.taskque.com/characteristics-

/good-leaders

أفضل 10 صفات قيادية الجودجية



66 العدد الحادي ع�ش ينا�ي 2020مجلة عالم الجودة 

التحسين المستمر
في الاستراتيجيات التسويقية
قيادة التكلفة والتميز وكيفية

 الجمع بينهما

الكاتب/ م. جمال عرفه

مايــكل بورتــر واحــد مــن أهــم علمــاء الإدارة فــي 
العصــر الحديــث  وهــو العميــد الأعلــى لجامعــة 
هارفــارد  بجامعــة  الملحقــة  لورانــس  وليــام 
لإدارة الأعمال ، يعتبر الأب الروحي وأحد أهم 
الحديثــة  الاســتراتيجيات  مناهــج  فــي  الــرواد 
مــن  العديــد  لــه  التناف�ســي،  والاقتصــاد 
المؤلفــات و مئــات المقــالات فــي الاســتراتيجيات 

التناف�ســي. والاقتصــاد 
الخمــس  القــوى  منهــج  صاحــب  وهــو   
 porter’s 5« التنافســية  للاقتصــادات 

»f o r c e s
جذبت أبحاث ”Porter“ في هذا المجال العديد 
مــن الباحثيــن والكتــاب علــى المســتوى العالمي، 
اســتراتيجيات  ثلاثــة   “Porter” أوجــد  وقــد 
قيــادة  اســتراتيجية  هــي  أساســية  تنافســية 
واســتراتيجية  التميــز،  اســتراتيجية  التكلفــة، 
الصحيــح  الاســتخدام  أن  وذكــر  التركيــز، 
لإحــدى هــذه الاســتراتيجيات يمكــن المؤسســة 
أمــام  الســوقية  حصتهــا  عــن  الدفــاع  مــن 

المنافســين.
وسوف نحاول في هذا المقال التعرف ببساطة 
علــى هــذه الاســتراتيجيات التنافســية الثــاث، 
الســؤال  علــى  الإجابــة  ســنحاول  وكذلــك 
المنظمــة  بإمــكان  هــل  وهــو  المقــال  موضــوع 
تســويقية  اســتراتيجية  مــن  بأكثــر  الاســتعانة 
مــن هــذه الثــاث علــى خــاف مــا علمنــا صاحبهــا 
مــن أنــه لا يمكــن الجمــع بيــن أكثــر مــن واحــدة 

فــي المنافســة وريادتهــا. البقــاء  منهــا لأجــل 

اتيجية قيادة التكلفة : 1. اس�ت

بحســب مايــكل بورتــر فــإن اســتراتيجية قيــادة 
التكلفــة هــي إحــدى الاســتراتيجيات التنافســية 
الأساســية التي يمكن أن تتبعها الشــركات التي 
تســتهدف عمــاء يهتمــون بســعر المنتــج بشــكل 
تقديــم  علــى  الاســتراتيجية  وتقــوم  أسا�ســي، 
منتجــات ذات أســعار منخفضــة مقارنــة بباقــي 
متوســط  بمســتوى  الاحتفــاظ  مــع  لمنافســين 
نســبيا مــن التميــز. وقــد تريــد بعــض المؤسســات 
اتبــاع هــذه الاســتراتيجية توفيــر عائــدات  مــن 
فــي  منهــا  كبيــر  جــزء  اســتخدام  بغــرض  أكبــر 
البحــوث والتطويــر لأجــل الاحتفــاظ بوضعيتهــا 
الشــركات  معظــم  تهــدف  بينمــا  التنافســية. 
يغيــب  التــي  العربيــة  منطقتنــا  فــي   

ً
وخصوصــا

بالبحــوث  الاهتمــام  كبيــر  بشــكل  عنهــا 
إلــى  الاســتراتيجية  هــذه  وراء  مــن  والتطويــر 
حصــة  أكبــر  لتحقيــق  الســعرية  المنافســة 

ممكنــة. ســوقية 

ز : اتيجية التم�ي 2. اس�ت

التميــز  اســتراتيجية  تأتــي  الآخــر  الجانــب  علــى 
والتــي تحــاول المؤسســات مــن خلالهــا أن تشــبع 
يصعــب  بشــكل  العمــاء  ورغبــات  حاجــات 
أولئــك  وخاصــة  المنافســين  بواســطة  تقليــده 
الذيــن يهمهــم عنصــر الجــودة ومميــزات المنتــج 
وخصائصــه أكثــر مــن الســعر، فــي ذات الوقــت 
الــذي يقــدر فيــه المســتهلك هــذا التميــز ويكــون 
 لدفــع قيمــة أكبــر فــي مقابلــه. وتواجــه 

ً
مســتعدا

هــذه الاســتراتيجية صعوبــة تتمثــل فــي إمكانيــة 
بشــراء  ســواء  الميــزات  لهــذه  المنافســين  تقليــد 
أو  ذلــك  علــى  تســاعدهم  التــي  التكنولوجيــا 
باجتــذاب و«صيــد« المــوارد البشــرية صاحبــة 
هــذا التميــز. وبحســب مايــكل بورتــر فــان تكلفــة 
وبالتالــي  مرتفعــة  ســتكون  الاســتراتيجية  هــذه 
يجــب أن يتــم تعويــض ذلــك مــن خــال ســعر 
مــن  للتمكــن  التميــز  تكلفــة  عــن  يزيــد  بيــع 

المخطــط. الربــح  هامــش  تحقيــق 
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ز : ك�ي اتيجية ال�ت 3. اس�ت
اســتراتيجيات  مــن  الثالثــة  والاســتراتيجية 
تركــز  حيــث  التركيــز،  اســتراتيجية  هــي  بورتــر 
المؤسســة علــى قطــاع ســوقي معيــن ربمــا يشــمل 
الاحتياجــات  ذوي  المســتهلكين  مــن  مجموعــة 
والأذواق المتجانســة، أو التركيــز علــى منطقــة 
الســوق  باقــي  تــرك  مــع  محــددة،  جغرافيــة 
الاســتراتيجية  هــذه  وتمكــن  للمنافســين. 
بشــكل  القطــاع  ذلــك  خدمــة  مــن  المؤسســة 
دراســة  طريــق  عــن  وفاعليــة  كفــاءة  أكثــر 
متعمقة وعلاقة أكثر قربا مع المســتهلكين . إلا 
أن هــذه الاســتراتيجية معرضــة دائمــا لمخاطــر 
متعــددة أهمهــا دخــول منافــس قــوي علــى ذات 
المؤسســة  يعــرض  ممــا  الســوقية  الشــريحة 
الحصــة  مــن  كبيــرة  نســبة  فقــدان  لمخاطــر 

كاملــة. لفقدهــا  وربمــا  الســوقية 
 

تحــاول  التــي  المؤسســات  أن  بورتــر  يــرى 
هــذه  مــن  اســتراتيجية  مــن  أكثــر  تطبيــق 
مــن  تعانــي  ســوف  واحــد  آن  فــي  الثــاث 
انخفــاض فــي الحصــة الســوقية وانخفــاض 
ســيتوجه  حيــث  بالتبعيــة  الأربــاح  فــي 
الأقــل  الســعر  عــن  الباحثــون  المســتهلكون 
اســتراتيجية  تتبــع  التــي  المؤسســات  إلــى 
والأخــرون  صريــح،  بشــكل  التكلفــة  قيــادة 
الشــركات  إلــى  متميــز  منتــج  عــن  الباحثــون 
تلــك  تاركيــن  التميــز  اســتراتيجية  ذات 
كمــن  أو  الاختنــاق  منطقــة  فــي  المؤسســة 

الســلم« علــى  »رقــص 
أنــه  الطــرح  لهــذا  المنتقــدون  يــرى  بينمــا 
يمكــن الجمــع بيــن أكثــر مــن واحــدة مــن هــذه 
الاســتراتيجيات تحــت ظــروف معينــة حيــث 
القيــادة  اســتراتيجية  نجــاح  أســباب  أن 

بالتكلفــة تتمثــل فــي أســعار وآليــات القطــاع 

أو الصناعــة التــي تعمــل بــه المؤسســة بينمــا 
علــى   التميــز  اســتراتيجية  نجــاح  يعتمــد 
عامليــن  وهمــا   ، المســتهلكين  ورغبــات  أذواق 
وبالتالــي  بعــض  عــن  بعضهمــا  مســتقلين 
حســب الطــرح الجديــد فإنــه يمكــن المــزج بيــن 

التاليــة: الشــروط  تحــت  الاســتراتيجيتين 
فــي  حصريــا  الحــق  للمؤسســة  كان  إذا   -
الممكــن  مــن  معينــة  تكنولوجيــا  اســتخدام 
هــذه  تتوافــر  ولا  أبدعتهــا،  مــن  هــي  تكــون  أن 

. لمنافســيها  التكنولوجيــا 
 
ً
أيــا تتبــع  لا  المنافســة  المؤسســات  كانــت  إذا   -

التســويقية. الاســتراتيجيات  مــن 
- إذا كانت المؤسسة في وضعية قيادة السوق.

 وبمــا أن اســتراتيجية التميــز تعتمــد إمــا علــى 
التميــز  أو  المنتــج،  وتســويق  عــرض  فــي  التميــز 
المصنعــة  التكنولوجيــا  خــال  مــن  الإبداعــي 
للمنتــج، فلــو نظرنــا إلــى التميــز الإبداعــي نجــده 
يعتمــد بشــكل أسا�ســي علــى تكنولوجيــا تصنــع 
أن  الممكــن  ومــن   ، للمنتــج  مميــزة  خصائــص 
تكــون ذات التكنولوجيــا هــي العامــل الأسا�ســي 
تمكنــت  فــإذا  الإنتــاج.  تكلفــة  خفــض  فــي 
المؤسســة مــن امتــاك تلــك التكنولوجيــا فإنهــا 
القيــادة  اســتراتيجيتي  اســتخدام  مــن  تتمكــن 
بالتكلفــة، والتميــز فــي آن واحــد علــى خــاف مــا 

بورتــر. طــرح 
بورتــر  اســتراتيجيات  أن  القــول  وخلاصــة   _
المنظمــات  مــن  العديــد  ســاعدت  التســويقية 
علــى تحقيــق وضعيــات تنافســية مميــزة وأربــاح 

عــدم  افتــرض  أنــه  مــن  وبالرغــم  هائلــة، 
اســتراتيجية  مــن  أكثــر  اســتخدام  إمكانيــة 
المطوريــن  أن  إلا  واحــد  آن  فــي  تنافســية 
ظــروف  تحــت  ذلــك  إمكانيــة  أوضحــو 

معينــة.  وبإمكانيــات 

وبيبقــى الســؤال الهــام، حيــث لــو اســتثنينا 
فــي  تعمــل  التــي  العالميــة  الشــركات  بعــض 
عربيــة  مؤسســة  كــم  العربيــة؛  المنطقــة 
الاســتراتيجيات  مفــردات  تســتخدم 
 عــن تبنيهــا واســتخدامها 

ً
التســويقية فضــا

عربيــة  مؤسســة  كــم  بعضهــا.  أو  لإحداهــا 
كمدخــل  الاســتراتيجية  الإدارة  تســتخدم 
المتعلقــة  القــرارات  اتخــاذ  فــي  أسا�ســي 

؟؟  ومســتقبلها  بحاضرهــا 

إلــى جهــد كبيــر لنضــع  أننــا نحتــاج  لا شــك 
واســتراتيجيات  الاســتراتيجية  الإدارة 
أصحــاب  اهتمــام  دائــرة  ضمــن  التســويق 
 مــن الإســتغراق فــي 

ً
القــرار فــي منظماتنــا بــدلا

الــرد علــى شــكاوى العمــاء وفــض النزاعــات 
العامليــن. بيــن 



68 العدد الحادي ع�ش ينا�ي 2020مجلة عالم الجودة 

جودة التعليم

الجودة في التعليم الابتدائي والثانوي
Quality in Primary and Secondary Education

ترجمة 

م. مجدى خطاب

ن :  أدوات الجودة للمعلم�ي

الصــف  فــي غرفــة  الجــودة  أدوات  اســتخدام  يمكنــك 
التابعــة لــك للقيــام بمــا يلــي:

• جمع وتحليل البيانات.
الحاليــة  العمليــات  توثيــق   •

بــك. الخاصــة 
الأســباب  علــى  التعــرف   •

للمشــاكل. الجذريــة 
• تنفيذ التغييرات.

العمــل  خطــوات  تنســيق   •
. للتحســين

• تتبع النتائج.

أدوات  مــن  بعضًــا  يــ�ي  مــا  ي 
و�ف

وكيفيــة  شــيوعًا  كــثر  الأ الجــودة 
يمكنــك  مدرســية.  بيئــة  ي 

�ف إســتخدامها 
طلابــك  وتعليــم  بنفســك  اســتخدامها 

أيضًــا اســتخدامها 

 

Brainstorming  العصف الذهني •
Affinity Diagram  رسم التقارب •

Nominal Group Technique    تقنية المجموعة الأسمية •
 Lotus Diagram    مخطط لوتس •

Radar Chart    مخطط الرادار •                     
Run Chart    خريطة رن •                     

 Cause and Effect والتأثيــر     الســبب  رســم   •
Diagram

 Relations     مخطــط العلاقــات •
Diagram

 Pareto باريتــو  مخطــط   •
D i a g ra m

انســيابي     مخطــط   •
F l o w c h a r t

 Check     ورقــة فحــص •
Sheet

 Force  تحليل حقل القوة •
Field Analysis

كيــف يمكــن لهــذه الأدوات 
ــاعدك : أن تس

سيســاعد اســتخدام أدوات الجــودة هــذه كجــزء مــن عمليــة 
التحســين المســتمر المعلميــن والطــاب علــى اكتســاب النتائــج 

والحفــاظ عليهــا.
يمكنــك اســتخدام هــذه الأدوات كجــزء مــن عمليــة التخطيــط 

والتنفيــذ والتقييــم والتحســين للعمليــات.
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طريقكم إلى التميز يبدأ مع مؤسسة التقنية
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نبذة عن الاتحاد:
اتحــاد استشــاريين الجــودة العــرب منظمــة مدنيــة غيــر 
ربحيــة ومســتقلة عــن ممارســة أي نشــاطات سياســية 
أو مذهبيــة أو طائفيــة, أن�شــئ بهــدف ســامى ونبيــل وهــو 
رعايــة مهنــة استشــارات الجــودة والأنظمــة الإداريــة فــي 
الــدول العربيــة وأن يكــون المظلــة الأولــى لاستشــاريين 
أجــل  مــن  العربــي  بالعالــم  الإدارة  ونظــم  الجــودة 
ترســيخ ممارســات مهنيــة باحترافيــة عاليــة تنتــج عــن 
أعمــال استشــاريين جــودة ونظــم إداريــة تفــي بأهــداف 
منظماتنــا العربيــة للتطويــر والتحســين مــن خدماتهــا 
العليــا  الاســتراتيجية  أهدافهــا  تحقيــق  مــن  وتمكينهــا 
كمــا ويهــدف الاتحــاد الــى نشــر ثقافــة الجــودة والعمــل 

المؤس�ســي والتطويــر والتحســين فــي المجتمــع العربــي.

إلــى المواثيــق والاتفاقــات  تــم انشــاء الاتحــاد اســتنادا 
النظــام  لأحــكام  طبقــا  مهامــه  ليمــارس  الدوليــة 
لــه وبمــا ينســجم ولا يتعــارض مــع الأنظمــة  الأسا�ســي 
والقوانيــن النافــذة فــي الــدول العربيــة ويتمتــع الاتحــاد 
لمزاولــة  الكاملــة  الأهليــة  ولــه  الاعتباريــة  بالشــخصية 
أعماله وتحقيق أهدافه، كما يتمتع باستقلال إداري 
جمهوريــة  فــي  مؤقــت  أسا�ســي  مقــر  للاتحــاد  ومالــي، 
مصــر العربيــة، كمــا لــه مقــرات مؤقتــة أخــرى فــي بعــض 

العربيــة. الــدول 

مــن  والثلاثــون  الحــادي  فــي  الاتحــاد  تأســيس  تــم 
ملتقــى  خــال  ومــن  ميلاديــا   2019 للعــام  أغســطس 
العــرب والــذى نظمتــه مؤسســة  استشــاريين الجــودة 
الجــودة,  وأنظمــة  والاستشــارات  للتطويــر  التقنيــة 
عربيــة  دول  خمــس  مــن  ممثليــن  الملتقــى  وحضــر 
واليمــن  والســعودية  ومصــر  العــراق  وهــى  أساســية 
التاســع  مــن  أيــام  ثلاثــة  لمــدة  الملتقــى  وأســتمر  وليبيــا 
أغســطس  مــن  والثلاثــون  الحــادي  الــى  والعشــرون 
عــن  الأخيــر  يومــه  فــي  الملتقــى  وأســفر   2019 للعــام 
استشــاريين  لاتحــاد  أولــى  عموميــة  جمعيــة  عقــد 
الجــودة العــرب أثمــرت عــن اتخــاذ قــرار انشــاء الاتحــاد 
وتــم  والجمعيــة  للملتقــى  الحضــور  جميــع  وبموافقــة 
 5 مــن  والمكونــة  للاتحــاد  التأسيســية  اللجنــة  اختيــار 
أفــراد وهــم د. هانــي العمــرى و م. ســوران غفــور و م. 
عــادل مو�ســى و د. نبيــل العبا�ســي و م. مجــدى خطــاب 
وبدئت اللجنة مباشرة أعمالها التأسيسية فور انتهاء 

المهنــدس مجــدى خطــاب  وتــم لاحقــا اختيــار  الملتقــى 
ليكــون رئيســا مؤقتــا للاتحــاد خــال فترتــه التأسيســية 
ولحيــن انعقــاد الجمعيــة العموميــة التاليــة بعــد وضــع 

للاتحــاد. الأسا�ســي  والقانــون  اللوائــح 

أهداف اتحاد استشاريين الجودة العرب:
تعزيــز قــدرات استشــاريين الجــودة العــرب  	- 1
استشــارات  مجــالات  كافــة  فــي  أدائهــم  مســتوى  ورفــع 
الجــودة  معاييــر  لأحــدث  وفقــا  والادارة  الجــودة  نظــم 

العالميــة.
الإداريــة  الاستشــارات  بمهنــة  الارتقــاء  	- 2
البشــرية  التنميــة  أهــداف  يحقــق  بمــا  والجــودة 

العربــي. للمجتمــع 
علــى  والحفــاظ  الاتحــاد  أعضــاء  تمثيــل  	- 3
حقوقهــم ومكتســباتهم أمــام جميــع الجهــات بالطــرق 

والشــرعية. القانونيــة 
الجــودة  استشــاريين  واعتمــاد  تســجيل  	.1
ونظــم الإدارة مــن قبــل الاتحــاد وفقــا لمعاييــر يحددهــا 

الدوليــة.   المعاييــر  مــع  يتناســب  وبمــا  الاتحــاد 
تقييــم أعمــال استشــاريين الجــودة العــرب  	.2
الأعمــال  لأحــد  التقييــم  الاتحــاد  مــن  طلــب  مــا  إذا 
بذلــك  بالاتحــاد وتختــص  لعضــو استشــاري مســجل 

الاستشــاريين. أعمــال  تقييــم  لجنــة 
بأهميــة  والتوعيــة  الجــودة  ثقافــة  نشــر  	.3
المجتمعــات  فــي  المختلفــة  الإداريــة  النظــم  تطبيــق 

العربيــة.  والمنظمــات 
ونــدوات  وملتقيــات  مؤتمــرات  تنظيــم  	.4
الــى رفــع كفــاءة  تهــدف  وورش عمــل ودورات تدريبيــة 

العــرب. الجــودة  استشــاريين  ومهــارة 
تنظيــم دورات تدريبيــة تخصصيــة تهــدف  	.5
أعمــال  لممارســة  الجــدد  الاستشــاريين  تأهيــل  الــى 

الإداريــة.   والنظــم  الجــودة  استشــارات 
تعنــى  متخصصــة  علميــة  مجلــة  اصــدار  	.6
علميــة  لمقــالات  مصــدرا  وتكــون  الاستشــاري  بالشــأن 
ومهنيــة متخصصــة فــي نظــم الجــودة والإدارة والمعاييــر 

الدوليــة.
والشــركات  المنظمــات  وتســجيل  اعتمــاد  	.7
خدمــات  تقديــم  مجــالات  فــي  تعمــل  التــي  والمراكــز 

والإدارة. الجــودة  نظــم  استشــارات 
أنشطة الاتحاد:

الجــودة  استشــاريين  واعتمــاد  تســجيل  	.1
الاتحــاد. ضمــن  العــرب  الإدارة  ونظــم 

تســجيل واعتمــاد المنظمــات العربيــة التــي  	.2
تعمــل فــي مجــال تقديــم خدمــات استشــارات الجــودة 
والنظــم الإداريــة وذلــك بعــد اســتيفائها لمعاييــر دوليــة 

الاتحــاد. يضعهــا 
إصــدار لائحــة لتنظيــم مهنــة الاستشــارات  	.3
وتوصيــف  الجــودة  استشــاريين  صفــة  واعتمــاد 

المختلفــة مســمياتهم 
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استراحة عالم الجودة

إثنى عشرة نقطة عليك استيعابها لتحول مجرى المقابلة لصالحك.

1. التمرين
 
ً
لــن يكــون التأكيــد علــى أهميــة التمريــن كافيــا

مهمــا كررنــاه، و بصــورة عامــة فــإن أصحــاب 
المقابــات  إجــراء  فــن  فــي  متمرســون  الأعمــال 
 
ً
إذا مــا كانــوا يجــرون مقابــات منــذ فتــرة بحثــا

الصعــب  مــن  ســيكون  لــذا  موظفيــن؛  عــن 
 للجــدد علــى أجــواء المقابلــة أن يتوقعــوا 

ً
جــدا

للتصــرف  طريقــة  أحســن  مــا  و  ســيأتي،  مــا 
أثنــاء المقابلــة و مــا عليهــم قولــه ليعكــس عنهــم 
الصــورة الإيجابيــة المرجــوة. إقــرأ مقــالات عــن 
مجريــات المقابلــة و حضــر أجوبــة لأكثــر أســئلة 
تتــدرب  أن  يستحســن  و   

ً
تكــرارا المقابــات 

علــى قولهــا مــع صديــق أو شــخص مــن نفــس 
يحلــل  و  معــك  المقابلــة  يمثــل  إختصاصــك 
أن  يجــب  المقابلــة،  أثنــاء  أجوبتــك  و  أداءك 
تحفــظ ســيرتك الذاتيــة عــن ظهــر قلــب لتكــون 
 علــى الإجابــة علــى أي أســئلة تتعلــق بهــا 

ً
قــادرا

دون أي تــردد. إن الوصــف لمتطلبــات الوظيفــة 
و المهــارات المطلوبــة يطلعنــا علــى كــم لا ينتهــي 
أن  علــى  إحــرص  المعلومــات.  مــن  حــد  عنــد 
تقــدم كل واحــدة مــن تلــك المهــارات المطلوبــة 
بذكــر مثــال ضمــن مهاراتــك الشــخصية عنــد 

المقابلــة. أســئلة  علــى  إجابتــك 

2. قم ببحث شامل و مفصل عن 
كة و إنتاجها : اختصاص ال�ش

العمــل  صاحــب  إقنــاع  الأرجــح  علــى  يمكنــك 
بملاءمتــك لشــغل الوظيفــة فــي حــال كنــت علــى 
إطــاع قريــب مــن تفاصيــل الشــركة و موقعهــا 

مــا  و  إنتاجهــا  و  الســوق  فــي  لأقرانهــا  بالنســبة 
الــدور المطلــوب أن تقدمــه لهــا بــدورك. متــى مــا 
 من »الصورة 

ً
اســتطعت أن ترى نفســك جزءا

إجاباتــك  صياغــة  مــن  ســتتمكن  الأكبــر« 
قصــص  و  مهاراتــك  تذكــر  و  أحســن  بصــورة 
مــع  يتما�شــى  بمــا  منمقــة  بطريقــة  نجاحاتــك 

الشــركة. متطلبــات 

3. الوصول المبكر :
قبــل  الوصــول  حــاول  المقابلــة،  موعــد  إحتــرم 
و  للمقابلــة  المحــدد  الموعــد  مــن  دقيقــة   15
عمــل  يخــص  �شــئ  أي  بقــراءة  نفســك  اشــغل 
أثنــاء انتظــارك، كمــا و يمكنــك  تلــك الشــركة 
إســتغلال وقتــك بمراجعــة ســيرتك الذاتيــة و 
الأجوبــة التــي أعددتهــا ليســاعدك ذلــك علــى أن 
الموقــف  علــى  الســيطرة  و  بالاســترخاء  تشــعر 
أثنــاء المقابلــة. و لــو حصلــت كارثــة فــي الطريــق 
الشــخص  إبــاغ  و  ســتأخرك عليــك الإتصــال 

معــك. المقابلــة  إجــراء  عــن  المســؤول 

4. حافظ على أهمية الانطباع الأول :
عديــدة  لمــرات  و  مســامعك  علــى  مــر  كمــا 
فرصــة  علــى  تحصــل  لــن  فإنــك  الســابق  فــي 
أن  مــن  تأكــد  الأول،  انطباعــك  لتتــرك  ثانيــة 
 
ً
حماســيا و   

ً
ناجحــا ســيكون  الأول  انطباعــك 

و بإســلوب مهنــي محتــرف ســيعود بالنفــع علــى 
بقبضــة  و  تصافــح،  حيــن  الفريق.إبتســم  كل 
مشــدودة، مــع الشــخص الــذي ســيجري معــك 
المقابلــة لأن %60 مــن وســائل التواصــل تكــون 
لغــة  إلــى  إنتبــه  الحالــة،  تلــك  فــي  كلاميــة  غيــر 

نبــرة صوتــك و تذكــر  جســدك و إيحاءآتــك و 
أن الطريقــة التــي تلقــي بهــا المعلومــات لا تقــل 
و   

ً
هادئــا كــن  نفســها.  المعلومــات  عــن  أهميــة 

 و إســتعرض ثقتــك بنفســك و احترافــك 
ً
مركــزا

إلقائهــا.  كيفيــة  و  أجوبتــك  خــال  مــن  المهنــي 
يجــب  و   

ً
بحتــا  

ً
مهنيــا يبــدو  أن  مظهــرك  علــى 

أن تظهــر بأحســن هنــدام مــن أجــل المقابلــة، 
المقابلــة  أثنــاء  تخطــئ  و  تــزل  أن  لــك  فأفضــل 
 المتســخ مــن الثيــاب 

ً
علــى أن تصــل إليهــا مرتديــا

و تتكلــم بإســتصغار و قلــة إحتــرام عــن عمــل 
توجهاتهــا. و  مبادءهــا  و  الشــركة 

ي صلب 
5. لتكن أجوبتك مختصرة و �ف

الموضوع :
بإســلوب  لــك  الموجهــة  الأســئلة  علــى  أجــب 
بــارع و دقيــق و لا تســهب و تتوســع فــي كلامــك 
مرتبطــة  غيــر  و  مترابطــة  غيــر  مواضيــع  عــن 
بمحــور الســؤال فكلمــا أكثــرت الــكلام لإجابــة 
ســؤال مــا زادت معــه إمكانيــة أن يــزل لســانك 
عنــدك  التواصــل  مهــارات  فــي   

ً
ضعفــا لتظهــر 

أو ذكــر أشــباه الحقائــق أثنــاء المقابلــة و التــي 
مــن الأفضــل عــدم ذكرهــا فــي مرحلــة المقابلــة. 
لتظهــر صفــاء عقلــك و فكــرك عليــك الإجابــة 
علــى  الموضــوع،  لصلــب  تتطــرق  و  ببســاطة 
أن لا تقتــل روح الحديــث بإجابــات أكثــر مــن 
مختصــرة مثــل نعــم/كلا، حــاول الإبقــاء علــى 
المهنيــة  و  المتبــادل  الاحتــرام  يســوده  حديــث 
علــى أن لا تفارقــه البهجــة مــن خــال أجوبتــك 
التــي ستجســد قــواك و تبقــي الشــخص الــذي 
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المزيــد. لتعلــم   
ً
المقابلــة شــواقا معــك  يديــر 

ــن  ــات م ــق و البيان ــتخدم الحقائ 6. إس
اتــك الســابقة لتدعــم بهــا إجاباتــك : خ�ب

إجاباتــك  كل  تدعيــم  مــن  التأكــد  عليــك 
لتكســب  الدقيقــة  الأرقــام  و  بالحقائــق 
مصداقيــة أمــام الشــخص الــذي يجــري معــك 
المقابلــة و تظهــر لــه نظرتــك الثاقبــة لجوهريــة 
التــي  أهدافــك  بالتفاصيــل كل  إشــرح  العمــل. 
أنجزتهــا و أبدعــت فيهــا و تحــدث عــن بصمتــك 
 كانــت مــن حيــث 

ً
التــي تركتهــا و مشــاركاتك أيــا

الربــح الــذي جنيتــه أو الأمــوال التــي تــم توفيرهــا 
هــذا  مــن  �شــئ  أي  أو  تفاديهــا  تــم  خســارة  أو 
يخــص  مــا  فــي   

ً
محــددا و   

ً
دقيقــا كــن  القبيــل. 

مهاراتــك و اســرد قصــص نجاحاتــك الســابقة 
كلامــك. تثبــت  التــي 

ي 
7. تعــرف عــى نقــاط القــوة لديــك و آ�ت

عــى ذكرهــا و لــو مــرة :
الــى توظيــف  يتطلــع مــن يجــري معــك المقابلــة 
الشــخص الــذي يحمــل الورقــة الرابحــة الــذي 
أثنــاء  الإختصــاص  نفــس  فــي  نجاحــات  ســجل 
لتشــرح   

ً
مســتعدا كــن  الســابقة،  الوظائــف 

مــن  حققــت  مــا  عــن  قصصــك  بإســتفاضة 
مــن  المكتســبة  الخبــرات  و  الما�ضــي  فــي  نجــاح 
بصــورة  يرتبــط  الــذي  و  النجــاح  هــذا  خــال 
مباشــرة بطبيعــة العمــل الحالــي و المســؤوليات 
المصاحبــة لــه و المهــارات التــي يتطلبهــا. ليكــن فــي 
يســعى  العمــل  معلومــك إن صاحب/صاحبــة 
قــد  كان  شــخص  بتعييــن  المخاطــر  لتقليــص 
عمــل فــي الما�ضــي بوظيفــة مشــابهة أو مطابقــة 
الخبــرات  تلــك  إســترجاع  مــن  يمكنــه  ممــا 
لتغطيــة إحتياجــات الوظيفــة الحاليــة. فحتــى 
بقــدر  مختلفــة  الســابقة  وظيفتــك  كانــت  لــو 
رغــم  فيمكنــك  الحاليــة  الوظيفــة  عــن  كبيــر 
ذلــك ذكــر بعــض قصــص النجــاح التــي ترتبــط 

الوظيفــة  متطلبــات  مــع  مباشــرة  بصــورة 
و  الشــخصية  الســمات  حيــث  مــن  الحاليــة 
المهــارات الأساســية كالإبــداع و روح المبــادرة و 
القدرة على حل المشاكل و الخبرة في المبيعات 
آخــره  إلــى  و  التواصــل  التفــاوض و  و إســلوب 

. الصفــات  تلــك  مــن 

8. لا تكــثر الــكلام عــن أمورك و مشــاكلك 
: الشخصية 

هنــاك منطقتيــن لا يجــب عليــك التطــرق إليهمــا 
أثنــاء مقابلــة العمــل و همــا نقــاط ضعفــك و 
عــن  الحديــث  تجنــب  الشــخصية.  حياتــك 
الأســئلة  عــن  الإجابــة  و  الخاصــة  أمــورك 
مــن  ســواء  لديــك  الضعــف  جوانــب  حــول 
حيــث الإجابــة بصــورة مختصــرة أو مــن حيــث 
الإفصاح عن رغبتك في تطوير خبراتك ضمن 
 
ً
تكــرارا و   

ً
مــرارا الذكــر  إعــادة  أو  مجــال معيــن 

لإحــدى نقــاط القــوة لديــك و الــذي قــد يصــل 
 ســيظهر ذلــك أي مــن 

ً
معــك حــد المغــالاة. أولا

مهاراتــك يتوجــب عليــك العمــل علــى تطويرهــا 
و أمــا المنحــى الثانــي فيؤكــد علــى نقــاط القــوة 
نقطــة  يمكنــك ذكــر  و  لديــك، كمــا  الرئيســية 
الوظيفــة  الــى  بصلــة  تمــت  لا  لديــك  ضعــف 
 
ً
مقدمــا كنــت  لــو  ذلــك  مثــال  ستشــغلها  التــي 

الإعلانــات  مجــال  فــي  إبداعيــة  وظيفــة  علــى 
فيمكنــك ذكــر كــون مهاراتــك فــي الحســابات أو 
إدارة الإســتثمارات ليســت مــن جوانــب القــوة 
لديــك و إنــك ستشــعر براحــة أكبــر لــو كنــت فــي 
وظيفــة إبداعيــة. مهمــا فعلــت فــا تفتــح علــى 
نفســك علبــة مليئــة بالديــدان لتنســف بهــا أي 
فرصــة لــك فــي ضمــان هــذه الوظيفــة عن طريق 
إســهابك فــي ذكــر نقــاط ضعفــك الحقيقيــة و 
التــي ترتبــط مباشــرة بقدرتــك علــى العمــل وفــق 

مــا تمليــه هــذه الوظيفــة.

9. إسأل الأسئلة :
حضرتهــا  مهمــة  بأســئلة  قائمــة  لديــك  ليكــن 

العمــل  صاحــب  إعجــاب  بهــا  لتثيــر   
ً
مســبقا

إن  الشــركة.  بأمــور  إطــاع  علــى  إنــك  ليعــرف 
تبــدأ  أن  يمكــن  الأســئلة  مــن  المجموعــة  هــذه 
 
ً
إنطباعــا العمــل  صاحــب  ســتعطي  محادثــة 

إنــك قمــت بالمجهــود الــازم لتبحــث في تفاصيل 
أو  المرتــب  عــن  تســأل  لا  و  بإمعــان.  الشــركة 

المقابلــة. مــن  المبكــرة  المراحــل  فــي  الأجــازات 

10. تكلم و كأنك جزء من المؤسسة :
لــو كنــت قمــت ببحثــك المتعمــق عــن خطــوط 
يمكنــك  إنتاجهــا  و  إختصاصهــا  و  الشــركة 
الشــركة  تلــك  مــن  جــزء  كأنــك  و  التكلــم 
محادثــة  علــى  حافــظ  الإعجــاب.  يثيــر  بشــكل 
إنســيابية تخبــر فيهــا الحقائــق التــي عرفتهــا عــن 
الشــركة و إنتاجهــا و منافســيها لتظهــر كيــف 
 خبراتــك و 

ً
تصــب تأثيــرك الإيجابــي مســتخدما

الفريــدة. مهاراتــك 

11. لا تناقش موضوع المرتب مبكراً :
إن الســؤال عــن الراتــب أثنــاء المراحــل المبكــرة 
المرتزقــة،  منظــر  ســيعطيك  المقابلــة  مــن 
الحمــاس  عــن  عــادة  يبحــث  العمــل  فصاحــب 
عــن  ليــس  و  نفســها  للوظيفــة  فيــك  الــذي 
الشــركات  أغلــب  إن  الراتــب.  لكميــة  شــغفك 
فــا  للرواتــب،  ثابتــة  بنيــة  تملــك  المحترمــة 
فــي  ســؤالك  يكــون  أن  علــى  الســؤال  تخ�شــى 
الوقــت المناســب، كمــا و إن المعرفــة المســبقة 
لمعــدل الراتــب الطبيعــي يمكــن أن توفــر عليــك 

المقابلــة. أثنــاء  إحــراج  أي 

12. لا تعطي الكث�ي من الوعود :
لــك  يســمح  موقــع  فــي  لســت   

ً
وعــودا تقــدم  لا 

حدهــا  عــن  الزائــدة  ثقتــك  فــإن  بتنفيذهــا 
ســتقودك فــي الغالــب الــى مــا لا تحمــد عقبــاه، 
روج  بالوظيفــة،  ترغــب   

ً
فعــا كنــت  لــو  و 

لمهاراتــك بالطريقــة التــي تعجبــك و التــزم بذكــر 
ئــق. الحقا

استراحة عالم الجودة
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 أحاسيس حلوة                                      

أقــوى  الهــادئ  الصــوت  أن  ثــق   -1
يهــزم  التهذيــب  وأن   ، الصــراخ  مــن 
يحطــم  التواضــع  وأن   ، الإهانــة 
الغــرور ، وأن الاحتــرام لــم يســبق لــه 

. مثيــل

2 - تميــز بمــا شــئت، لكــن لا تتكبــر 
، وخاصــم مــن شــئت، لكــن لا تهيــن 

، واغضــب كمــا شــئت،
ً
أحــدا

.
ً
لكن لاتجرح أحدا

ــم . وإن 
ّ
3 - إن لــم تتألــم  فلــن تتعل

لــم  .وإن  تتأقلــم  فلــن  تتفهّــم   لــم 
تتقــدّم  فلــن  تتــروّى 

وجمــال  بالفكــر  العقــل  - ‏جمــال   4
الحَــال  وجمــال  بالصمــت  اللســان 
الــكلام  وجمــال   ، بالاســتقامة 

. ق لصــد با

5 - ‏حافــظ علــى مــن تحبــه ، عاتبــه 

بجميــع  إهتــم   ، تريــده  كنــت  إن 
تفاصيلــه ، فـــ الحــب إحســاس قبــل 

كلمــه. يكــون  أن 

6 - ‏أنعــم علــى مــن شــئت تكــن أميــره، 
واســتغن عمــن شــئت تكــن نظيــره، 

واحتــج إلــى مــن شــئت تكــن أســيره

أمــام  قوتــك  عــن  لاتتحــدث   -  7
أمــام  ســعادتك  عــن  ضعيــف،ولا 
حزيــن، ولا عــن مالــك أمــام فقيــر زن 
كلامــك وراع شــعور الآخريــن، وكــن 

. تملــك  بمــا  راضيًــا 

فهــو  الظــن  ســوء  عــن  ابتعــد   -  8
فهــو  الدائــم  الشــك  وعــن  يــؤذي، 
تظلــم،  فهــي  المقارنــة  وعــن  يهــدم، 
وعــن المديــح المبالــغ فيــه فهــو يكــذب 

.
أن  مــن  أكبــر  راحــة  توجــد  لا   -  9

لمــن  وتغفــر   ‘ أحبطــك  مَــن  تتجــاوز 
يحتــاج  مَــن  وتســاعد  إليــك  أســاء 
بــا مُقابــل وأن تن�ســى أحزانــك لأنــك 

. أفضــل  الغــد  بــأن  تؤمــن 

التعلــم   الأشــياء  أفضــل  	- 10
عتَــلّ، 

َ
ت والصحــة  يســرق  فالمــال 

والقــوة تنتهي،أمــا مــا تتعلمــه فيبقــى 
الدهــر. مــدى  لــك 

الكلمــات يمنحــك  فــي  اللطــف   -  11
الثقــة ، اللطــف فــي التفكيــر يمنحــك 
العمق ، اللطف فى العطاء يمنحك 

محبــة الآخريــن .

إلــى  تحتــاج  النعمــه   -  12
صبــر،  إلــى  يحتــاج  ــكر،والبلاء 

ُ
ش

اســتغفار،  إلــى  يحتــاج  والذنــب 
نــال  واســتغفر  وصبــر  شــكر  فمــن 

. الســعادة 
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هل أنت جاهز للبحث عن العمل بنجاح و فاعلية؟
خذ هذا الاختبار لتعرف المزيد.

و  بنجــاح  العمــل  عــن  للبحــث  جاهــز  أنــت  هــل 
فاعليــة؟ هــل تتحلــى بالمعرفــة و المهــارة و الخبــرة و 
التصــرف الــذي يتطلبــه ذلــك؟ أجــب عــن الأســئلة 

ذلــك.  لتعــرف  التاليــة 
1. أنت مدرك لمهاراتك و اهتماماتك و قدراتك.

2. أنت مدرك للذي يدفعك للتفوق. 
فــي  عنــه  تبحــث  للــذي  و  لقيمــك  مــدرك  أنــت   .3
العمــل  و  الوظيفــي  الأمــن  )مثــل  العمــل  مــكان 
كفريــق و الحوافــز الماليــة و الوضــع الإجتماعــي و 
المحفــزات  و  التحــدي  و  لأبداعــك  الكافــي  المجــال 
الإجتماعيــة و العقليــة إضافــة إلــى تنــوع الواجبــات 

إلــى آخــره(. البيئــة و الســفر و  و 
للخيــارت  اكتشــافك  و  بحثــك  فــي  مرتــاح  أنــت   .4

المختلفــة. المهنيــة 
5. أنــت مرتــاح فــي طلبــك و المشــاركة فــي المقابــات 
علــى  نظــر  وجهــة  لديــك  يصبــح  حتــى  التوعويــة 

المختلفــة. الشــركات  و  المهنيــة  الخيــارات 
6. أنــت مرتــاح فــي اختيــارك المجــال الأنســب لــك و 

لقيمــك و لمهاراتــك ولاحتياجاتــك و لاهتماماتــك.
7. أنــت مرتــاح فــي تحديــد و إجــراء الدراســات علــى 
أن  تــود  الــذي  الحقــل  فــي  تعمــل  التــي  الشــركات 

فيــه. تعمــل 
8. أنــت مرتــاح فــي عثــورك علــى موظفيــن يعملــون 
بالشــركات التــي ترغــب بالعمــل فيهــا لتتصــل بهــم و 
تستفســر منهــم عــن كيفيــة العمــل بتلــك الشــركة.

9. أخــذت بعيــن الاعتبــار عنــد تحضيــرك لخطــاب 
مقدمتــك و ســيرتك الذاتيــة مطالــب الشــركة التــي 
تريــد  التــي  الوظيفــة  واجبــات  و  بهــا  العمــل  تريــد 

شــغلها فــي تلــك الشــركة.
10. تحتــوي ســيرتك الذاتيــة و خطــاب مقدمتــك 
علــى كلمــات محــددة و علــى مؤهلاتــك و مهاراتــك 
التــي تقــع ضمــن إهتمامــات الشــركة و المهنــة التــي 

التــي تريــد العمــل فيهــا.
واضــح  بيــان  علــى  الذاتيــة  ســيرتك  تحتــوي   .11
لهدفــك مــن العمــل بشــكل يتناســب مــع الوظيفــة 

بهــا. ترغــب  التــي 
خطــاب  و  الذاتيــة  ســيرتك  خلــو  مــن  تأكــد   .12

مقدمتــك مــن الأخطــاء الإملائيــة و اللغويــة و كــن 
واثقــا مــن كتابتهــم بإســلوب مهنــي و مؤثــر و فعــال. 
13. جميــع مراســاتك و خطــاب مقدمتــك يجــب 
عــن  المباشــر  المســؤول  إلــى  موجهــة  تكــون  أن 
الوظيفــة التــي تريــد العمــل بهــا و لا يجــب أن تكتــب 

الأمــر«. يهمــه  »لمــن  بصيغــة 
للبحــث  باليــوم  الســاعات  مــن  عــدد  حــددت   .14
ورائهــا  الســعي  فــي  جاهــز  أنــت  و  الوظيفــة  عــن 

اجتهــاد. و  بانتظــام 
15. تحفــظ ســجلات مفصلــة عــن جميــع جوانــب 
الوظيفــي تحتــوي علــى جميــع الاتصــالات  بحثــك 
البريــد  و  البريــد  و  الهاتــف  عبــر  أجريتهــا  التــي 
الإلكترونــي و جميــع المقابــات و الســير الذاتيــة و 

أرســلت. التــي  المقدمــة  خطبــات 
تســتوعب  و  المهنــي  الإتصــال  معنــى  تفهــم   .16

أهميتــه. مقــدار 
اســتراتيجية  لديــك  و  بالاتصــال  مرتــاح  أنــت   .17
الموجــودة  الاتصــالات  شــبكة  فــي  بقــوة  للتوســع 
أن  المحتمــل  مــن  التــي  الشــركات  مــع  للاتصــال 

معهــا. تعمــل 
مــن  بالتقــرب  يتعلــق  فيمــا  مبــادر  أنــت   .18
الأشــخاص الذيــن بإمكانهــم مســاعدتك فــي بحثــك 

الوظائــف. عــن 
الــرد علــى الشــواغر  فــي ترتيــب و  19. أنــت مرتــاح 
المواقــع  و  المهنيــة  المجــات  و  الجرائــد  فــي  المعلنــة 
التوظيــف  مواقــع  و  للشــركات  الإلكترونيــة 
الجامعــات  إعلانــات  لوحــات  و  الإلكترونيــة 

. لخريجيهــا
20. أنــت مرتــاح فــي الاتصــال مــع الشــركات مباشــرة 
مــن خــال التقــدم إلــى الشــواغر المعلنــة مباشــرة 
أو مــن خــال التقــدم إلــى الوظائــف الشــاغرة التــي 

لا تعلــن عنهــا الشــركات.
21. أنــت دائمــا مــدرك لمهارتــك الفريــدة و لخبرتــك 
التقــدم  عــن  تعرضهــا  أن  يجــب  التــي  ولقدراتــك 
بشــكل  جمعهــا  تســتطيع  و  محــدد  منصــب  علــى 

مناســب.
22. أنــت علــى معرفــة تامــة بالأســئلة التــي تســأل فــي 

المقابــات و تكــون مرتاحــا فــي أي مقابلــة وظيفيــة 
تجريهــا.

غيــر  مواقــف  أي  مــع  للتعامــل  جاهــز  أنــت   .23
تجعلهــا  أن  تســتطيع  و  المقابلــة  فــي  متوقعــة 
لصالحــك بالتركيــز علــى الإيجابيــات فــي مهنتــك و 
شــهاداتك و ســجل إنجازاتــك و مــن خــال تســليط 
الضــوء علــى مؤهلاتــك التــي تتميــز بهــا عــن غيــرك 

الوظيفــة. لشــغل  تؤهلــك  والتــي 
الرئســية  إنجازاتــك  للتركيــز علــى  أنــت جاهــز   .24
و تعــرف كيــف تســتطيع أن تحولهــا إلــى نجاحــات 

مســتقبلية فــي المهنــة التــي تريــد.
25. أنــت مقــدر لأهميــة إرســال خطــاب شــكر بعــد 

أي مقابلــة تجريهــا.
مــع  اتصــال  علــى  بقائــك  لأهميــة  مقــدر  أنــت   .26
خــال  مــن  إليهــا  بالتقــدم  قمــت  التــي  الشــركات 
المكالمــات الهاتفيــة و البريــد و البريــد الإلكترونــي و 

غيرهــا. و  الزيــارات 
عــن  البحــث  فــي  أنــت مقــدر لأهميــة الأصــرار   .27

بســب رفضــك. الأمــل  فقــدان  عــدم  و  العمــل 
28. أنت مرتاح في إجرائك المقابلات عبر الهاتف.

29. أنــت مرتــاح باســتخدامك الهاتــف فــي العثــور 
علــى الوظائــف المحتملــة.

وظيفــي  عــرض  علــى  بالمفاوضــة  مرتــاح  أنــت   .30
لــك. مناســبة  شــروطه  تصبــح  حتــى 

مــن  أكثــر  بالنفــي  مجيبــا  نفســك  وجــدت  إذا 
فــإن  بالأعلــى،  المذكــورة  الأســئلة  علــى  الإيجــاب 
بعــض  إلــى  تحتــاج  الوظيفــي  بحثــك  تقنيــات 
الناجــح  البحــث  أن  وتذكــر  الإصــاح.  و  التعديــل 
متبــوع  لذاتــه  دقيــق  بتقييــم  يبــدء  العمــل  عــن 
يلزمــه  و  العمــل  لســوق  دقيــق  فهــم  و  بالبحــث 
اســترايجية شــاملة و مخططــة علــى أســس متينــة 
الأمــور  بعــة  متــا  تتضمــن  الوظائــف  عــن  للبحــث 
باجتهــاد. إن قســم المقــالات و الإرشــادات المهنيــة 
فــي بيت.كــوم غنــي بالمعلومــات التــي تتعلــق بــأدوات 
يجــب  التــي  المنهجــة  و  الوظائــف  عــن  البحــث 
بعــض  إلــى  فيهــا  تحتــاج  التــي  المناطــق  فــي  تتبــع  أن 

المســاعدة. 
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لقــد قــرأت الكتــب و أجريــت الدراســات و قــد عرفــت 
مســؤولي  علــى  جيــدا  انطباعــا  تركــت  و  تتوقــع  مــاذا 
التوظيــف مــن قســم المــوارد البشــرية و كذلــك علــى 
تــم  أنــه  لدرجــة  بهــم  أثــرت  لقــد  التنفيذيــن.  المــدراء 
ترفيعك لمرحلة مختلفة من الأسئلة. لقد وصلت إلى 
المرحلــة النهائيــة، تلــك المرحلــة التــي لا يصــل إليهــا إلا 
المميزيــن فقــط و الآن يحــاول مســؤول التوظيــف أن 
يقــرر إذا كنــت الأفضــل للوظيفــة بــا منــازع كمــا بينت 
لهــم. فــي أكثــر المقابــات المبنيــة علــى أســلوب مهنــي لــن 
تكون مدرك لتصرفات أو لمجموعة تصرفات المقابل 
و هــو يتعمــق فــي دراســتك للتأكــد مــن كونــك الأفضــل. 
أو  التكتيــكات  مــن  مجموعــة  ســتجد  الأســفل  فــي 
الأســئلة التــي يمكــن توقعهــا خــال المقابلــة الصعبــة 
إلــى  التوصــل  التوظيــف  مســؤول  يحــاول  بينمــا 
للوظيفــة  الأنســب  كنــت  إذا  فيمــا  الســليم  القــرار 
و  المقابلــة  مهــارات  لأحــدث  حافظــا  كنــت  أم 
المقابلــة.  لجنــة  أمــام  بالتفصيــل  بآدائهــا  قمــت 

1. الصمت  :
إن صمــت المقابــل ليــس دعــوة للثرثــرة إنمــا بالحقيقــة 
هــو تكيــك محســوب يســتخدمه العديــد مــن مســؤلي 
التوظيف المحنكين لدفع الشخص الذي تجرى معه 
المقابلــة بالبــدء بالثرثــرة. تجنــب كســر حاجــز الصمــت 
هــدوء أعصابــك. حافــظ  تفقــد  ذلــك لا  فــوق كل  و 
علــى راحتــك و هدوئــك و كذلــك علــى تصرفــك الــودود 
الصمــت.  حاجــز  بكســر  المقابــل  يقــوم  أن  انتظــر  و 
مســموعة  غيــر  إشــارات  توجــد  المقابلــة  فــي  تذكــر، 
تصدرعنــك حيــث يتــم دراســتها عــن كثــب كمــا يحــدث 
مــع نبرتــك و مــع الكلمــات التــي تســتخدمها فــي حديثــك. 

ي القليل عنك :
�ن 2. أخ�ب

الجوانــب  وعــن  العمــل  عــن  بالحديــث  إلتــزم 

بالوظيفــة  الخصــوص  بوجــه  المتعلقــة  بشــخصيتك 
المناســب  الوقــت  هــذا  ليــس  شــأنها.  مــن  تقابــل  التــي 
للادعــاء بأنــك مــن مشــجيعي الكــرة إذا لــم تكــن تعــرف 
بالأصــل عــدد اللاعبيــن بــكل فريــق أو الادعــاء بمعرفــة 
الفائــز ببطولــة كأس العالــم الأخيــرة و مــا هــي قوانيــن 
اللعبــة. و ليــس هــذا الوقــت المناســب للكشــف عــن 
بالموضــوع  علاقــة  لهــا  ليــس  شــخصية  معلومــات 
هــذه  نجاحــك.  فرصــة  تعرقــل  قــد  التــي  و  المهنــي 
للأشــخاص  لتبيــن  و  نفســك  عــن  للترويــج  فرصتــك 
إضافــة  إنجازاتــك  و  الشــخصية  صفاتــك  عــن 
علــى  مباشــر  تأثيــر  لهــا  التــي  نجاحــك  قصــص  إلــى 
الوظيفــة. أعــد التأكيــد علــى ســبب وجــودك هنــاك و 
اهتمامــك بالعمــل فــي ذلــك المنصــب و قــم بالتشــديد 
مــرة آخــرى علــى الــذي يؤهلــك لشــغل المنصــب أكثــر 
مــن  إيجابيــة  بأمثلــة  ادعائتــك  إدعــم  غيــرك.  مــن 
مواهبــك  و  مهاراتــك  تعكــس  التــي  الماضيــة  خبراتــك 
لمتطلبــات  مــدرك  بأنــك  يقابلــك  لمــن  بيــن  قيمــك.  و 
حالــة  بأفضــل  نفســك  بإظهــار  قــم  و  الوظيفــة 
أهدافــك  خــال  مــن  المنصــب  تشــغل  حتــى  ممكنــة 
الماضيــة.  نجاحاتــك  و  مهاراتــك  و  اهتماماتــك  و 

ي قصة  :
�ن 3. أخ�ب

ثــق بنــا، إن المقابــل ليــس مهتــم بلحظــة مــا فــي تاريــخ 
الحيــاة الشــعبية أو بأغنيــة مــن أغانــي الحضانــة و لا 
حتــى بآخــر إصــدار مــن سلســلة أفــام مــا. إن المقابــل 
مهتــم بالعثــور علــى الشــخص الــذي يســتطيع الزيــادة 
بالفريــق.  بــه  مرحــب  و  لطيــف  عضــو  كونــه  علــى 
مــا  وعلــى  هنــاك  وجــودك  ســبب  علــى  تركيــزك  ضــع 
أفضــل  إن  التوظيــف.  مســؤول  عنــه  يبحــث  الــذي 
إجابــة علــى هــذا الســؤال هــي طــرح ســؤال آخرلإرجــاع 
المقابلــة لمســارها المهنــي ، علــى ســبيل المثــال »مــا الــذي 

تــود الســماع عنــه؟« إن هــذه الصيغــة مــن الســؤال 
طرحههــا  يمكــن  التــي  المواضيــع  دائــرة  تضيــق  قــد 
عندهــا،  متعــاون.  المقابــل  يكــون  لــن  عندهــا  ولكــن 
أن  بإمكانــي  »هــل  بالســؤال  تتطــوع  أن  تســتطيع 
باعتقــادي  لمــاذا  و  هنــا  وجــودي  ســبب  عــن  أخبــرك 
مــن  أكثــر  الوظيفــة  لهــذه  المناســب  الشــخص  أنــا 
غيــري؟« و تابــع بالــرد بحــرارة و إخــاص لمــاذا تعتقــد 
بأنــك الشــخص الأنســب لتلــك الوظيفــة بــا منــازع. 

4. لماذا يجب علينا إختيارك للعمل 
لدينا؟ 

مرحلــة  فــي  متعــال  أســلوب  فــي  الســؤال  هــذا  يســأل 
قــد فكــرت  أنــت عندهــا  تكــون  المقابلــة  مــن  متأخــرة 
أن  يمكــن  أو  فضائلــك  جميــع  بعــرض  قمــت  بأنــك 
يســتخدم كعامــل صدمــة تمامــا عنــد بدايتهــا. فــي كلا 
الطريقتيــن لا تفقــد شــجاعتك أو تــدع ذلــك الســؤال 
يثيــر غيظــك. اســتخدمه لتبيــن لســائله لمــاذا أنــت هــو 
هــذه  فــي  منــازع.  أي  بــا  للوظيفــة  الأنســب  الاختيــار 
أن  يجــب  حيــث  المنزلــي  واجبــك  دور  يأتــي  المرحلــة 
تكــون مــدرك للــذي يبحــث عنــه مســؤول التوظيــف 
و  القيــم  و  القــوة  نقــاط  و  المهــارات  يخــص  فيمــا 
ســجل الإنجــازات إضافــة إلــى تأقلمــك الثقافــي. رتــب 
اهتماماتــك و أهدافــك فيمــا يتناســب مــع متطلبــات 
واثــق  بأنــك  بالإجابــة  قــم  و  التوظيــف  مســؤول 
بواجبــات  القيــام  علــى  فقــط  قــادرا  لســت  أنــك  مــن 
بيــن  فيهــا!  التفــوق  علــى  قــادرا  أنــت  إنمــا  و  الوظيفــة 
للعمــل  متحمــس  و  نفســك  مــن  واثقــا  بأنــك  لهــم 
معهــم إلــى جانــب إظهــار طاقتــك دون تكبــر. فــوق كل 
الصــادق  اهتمامــك  ذلــك لأن  و  كــن صادقــا   ، ذلــك 
التوقعــات  بأنــك ســتتعدى كل  إيمانــك  بالوظيفــة و 
بــآداءك ســينقل نفســه لمســؤول التوظيــف بأســلوب 
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فيهــا.  مبالــغ  اســتعارات  أو  تعابيــر  أي  مــن  أفضــل 

5. من الأشخاص الذين تجد صعوبة 
بالتعامل معهم؟ 

صفــات  و  شــخصيات  شــركة  أي  فــي  العامليــن  لــكل 
معهــم  العمــل  تجــد  بعضهــم  غيرهــم،  عــن  منفــردة 
الوقــت  أمــر صعــب. طــرح هــذا الســؤال لا يعنــي أن 
قــد حــان للتعميــم علــى الأشــخاص و تســميتهم و لا 
يعنــي أنــه قــد حــان الوقــت للتغنــي بالبيئــة المثاليــة التــي 
تحــب العمــل فيهــا. أظهــر لهــم صبــرك و مرونتــك و بيــن 
إلــى جانــب  التعامــل معــه  بأنــك شــخص يســهل  لهــم 
بســهولة  الأشــخاص  كافــة  مــع  للتعامــل  قابليتــك 
النزعــات  حــل  فــي  مقدرتــك  إلــى  إضافــة  سلاســة  و 
بمهنيــة و إنتاجيــة عاليــة. قــل لهــم بأنــك مــدرك بــأن 
لــكل شــخص مهاراتــه الخاصــة و نقــاط قــوة و خبــرة 
تميــزه عــن الآخريــن و أنــك تحــب العمــل مــع أشــخاص 
مختلفيــن مــن أى جانــب كونــك شــخص يقــدر التنــوع 
علــى  بالتشــديد  قــم  العمــل.  بيئــة  فــي  الاختلافــات  و 
كونــك شــخص يتحلــى بــروح الفريــق و يحــب تبــادل 
آراء  تلقــي  عنــد  نجــاح  يــزداد  و  الآخريــن  مــع  الأفــكار 
العمــل  إلــى  حبــك  جانــب  إلــى  دعمهــم،  و  الآخريــن 
الفريــق.  داخــل  المتأصــل  و  الفاعــل  و  المتعــاون 

6. كيف تستطيع التعامل مع التوتر؟ 
إن التوتر جزء لا بد منه في الحياة و يحتاج مسؤول 
التوظيــف إلــى ســماع كيفــة إدراكك للتوتــر و إتقانــك 
شــخص  بأنــك  أذكــر  بفاعليــة.  معــه  التعامــل  فــن 
يأخــذ وقتــه بالتفكيــر فــي المشــكلة قبــل التدخــل فيهــا 
أو  ســيطرتك  عــن  يخــرج  أن  �شــئ  لأي  يســمح  لا  و 
يفقــدك هدوئــك. إعطــي مثــالا علــى مشــروع عملــت 
تمكنــت  كيــف  لهــم  أذكــر  للتوتــر،  مثيــرا  كان  و  فيــه 
مــن  التوتــر  معــدلات  تقليــل  و  معــه  التعامــل  مــن 
إدارة  و  الســليمين  التنظيــم  و  التخطيــط  خــال 
الوقــت. دعهــم يــرون بــأن لديــك ترســانة مــن أســاليب 
مكافحــة التوترالتــي تخدمــك بنجــاح فــي تحســينه إمــا 
مــن خــال ممارســة اليوغــا أو الركــض مــرة بالأســبوع 
أو التأمــل فــي أثنــاء الليــل أو عــن طريــق الســباحة أو 
ملاقاة الأصدقاء أو ممارســة رياضة ما أو عن طريق 
ممارســة هوايــة أو نشــاط يظهــرك بإيجابيــة للآخريــن. 

7. ماذا كان أعظم إخفاق لك؟ 
عــن  للتحــدث  فرصتــك  هــي  تلــك  إن  الواضــح  مــن 
نفســك خــارج إطــار الوظيفــة و لكــن بحــذر شــديد، 
لهــا  يكــون  قــد  إخفاقــات  أي  ذكــر  عــدم  حــاول  إذ 
تأثيــر أو عواقــب مــن أي نــوع علــى الوظيفــة التــي فــي 
و  لهــا  يــدك. تســتطيع ذكــر حادثــة لا معنــى  متنــاول 
إلــى قصــة ذات مغــزى و معنــى  لكــن عليــك تحويلهــا 
أســهمت فــي نجاحــك بالحيــاة و كان لهــا تأثيــر إيجابــي 
علــى قدرتــك علــى المســاهمة فــي الوظيفــة الحاليــة. بيــن 
لهــم كيــف زادت هــذه الحادثــة مــن نضجــك إلــى جانــب 
خبرتــك الحياتيــة. تســتطيع ذكــر علــى ســبيل المثــال؛ 

كيــف أجبــرك عــدم الســماح لــك بالالتحــاق ببرنامــج 
تدريــب رســمي كنــت ترغــب بالالتحــاق بــه بشــدة علــى 
ســلوك منحــى تعليمــي آخــر ثبــت لــك بــأن لــه صلــة أكثــر 
مــن البرنامــج الســابق بالمســار المهنــي الــذي اخترتــه. أو 
تحدث عن حساب أضعته بسب قلة الخبرة و كيف 
أتخــذت الإجــراء الــازم لتصويــب الأمــر بشــكل فــوري 
بنصيحــة  أخــذت  و  أخطائــك  مــن  تعلمــت  كيــف  و 
مرشديك و رئيس عملك إلى جانب كسبك الحساب 
مجــددا و جعــل هــؤلاء العمــاء مــن أضخــم عملائــك. 

8. إلى ماذا تنسب نجاحك؟ 
مــن  يتحقــق  أن  المرحلــة  هــذه  فــي  المقابــل  يــود 
صدقــك  يعايــن  حيــث  ناجــح  كموظــف  حقيقتــك 
المقابــل  لآن  ذلــك  و  الســؤال.  هــذا  علــى  الــرد  عنــد 
اذكــر  شــخصيتك.  و  قيمــك  بمنظومــة  أيضــا  مهتــم 
النزاهــة  و  كالصــدق  بهــا  تتمســك  التــي  القيــم  بعــض 
و الإنضبــاط إضافــة إلــى ذكــر كونــك شــخص طمــوح 
ذو حيويــة عاليــة و صاحــب أفعــال يتحلــى بالإصــرار 
لا  لأهدافــه.  تحقيقــه  فــي  النظــام  و  الانضبــاط  و 
الــازم  مــن  أكثــر  بنفســك  تكــن متعجــرف و لا واثــق 
بالثرثــرة  تبــدأ  أو  الســؤال  هــذا  علــى  الإجابــة  عنــد 
إلــى  بــا إنقطــاع. تذكــر أن تنســب �شــئ مــن نجاحــك 
أو  العمــل  فــي  تشــرفت  الذيــن  الرائعيــن  الأشــخاص 
التعلــم معهــم، ســواء أكان منهــم رئيــس عمــل مميــز أو 
مرشــد أو معلم أو ند لك أو حتى جماعة من الناس. 

9. أوصف موقف واجهتك فيه مشكلة 
لم تواجهك من قبل؟ 

التوظيــف  مســؤول  يقــوم  الســؤال  هــذا  خــال  مــن 
حــل  جوانــب  و  التحليلــة  الجوانــب  بدارســة 
المشــكلات مــن مهاراتــك. هــل أنــت قــادر علــى التفكيــر 
العــام و علــى الإحاطــة بذهنــك جميــع  خــارج الإطــار 
الصــورة  علــى  للحصــول  مــا  لمشــكلة  الجوانــب 
لهــذه  بحــل  الإتيــان  علــى  و  للموضــوع  الكاملــة 
المشــكلة بإســلوب مثالــي؟ هــذا الســؤال يتعلــق بوجــه 
عنــد  الأشــخاص  تواجــه  التــي  بالحالــة  الخصــوص 
إنشــاء الشــركات أو الأقســام أو أدوار الاستشــارات 
فــي  العمــل  تتطلــب  التــي  المناصــب  مــن  العديــد  و 
إلــى  إضافــة  مخططــات  أي  لهــا  ير�ســى  لــم  حقــول 
إداريــة جديــدة.  أنظمــة و عمليــات وأجهــزة  تصميــم 
فــي  ثقتــك  و  فكــرك  صفــاء  و  إبداعــك  إظهــار  عليــك 
و  بــك  الخاصــة  المشــكلات  حــل  و  التحليــل  مهــارت 
الخــاص.  ســبقك  تأســيس  و  المخاطــرة  علــى  قدرتــك 

10. كيف تتعامل مع العملاء الذين 
يصعب التعامل معهم؟ 

إعطي مثالا عن عميل صعب قد اضطررت للتعامل 
معــه، واذكــر كيفيــة حفاظــك علــى العلاقــة و جعلتهــا 
لــه و احتــرام متطلباتــه و  علاقــة مربحــة بالاســتماع 
مشــاكله إضافــة إلــى إرباكاتــه و كيفيــة حفاظــك علــى 
مقاييــس مهنيــة عاليــة و عــدم الســماح لكبريائــك فــي 

الوقــوف فــي طريقــك. إختــر مثــالا كنــت فيــه قــادرا علــى 
الأطــراف.  يفيــد مصلحــة جميــع  لمــا  الموقــف  تحويــل 

11. ما هو أعظم إنجازاتك؟ 
الحديــث  أضمــن  و  أهميــة  ذات  نجــاح  قصــة  إختــر 
دورك  علــى  إيجابــي  بشــكل  تأثيرهــا  كيفيــة  عــن 
عنهــا  للشــرح  أرقــام  و  حقائــق  بإعطــاء  قــم  الجديــد. 
بأكثــر  الفــوز  عــن  التحــدث  تريــد  قــد  أمكــن.  إن 
الحســابات أهميــة فــي المهنــة إذا كان ذلــك أمــر متعلــق 
مــع  عــن علاقــة  أو  يــدك  متنــاول  فــي  التــي  بالوظيفــة 
لا  إنجــازات  بســجل  تحفــل  جعلتــك  العمــاء  أحــد 
فــي المحافظــة علــى العمــاء أو علــى تخطــي  لــه  مثيــل 
و  الجــاد  العمــل  خــال  مــن  المتوقعــة  الطموحــات 
الفعــال  الاتصــال  و  العمــاء  متابعــة  و  الإصــرار 
لهــم  بيــن  مترابــط.  كفريــق  العمــل  مــع  مصحوبــا 
الموافقــات  علــى  حصلــت  و  المصــادر  حركــت  كيــف 
المتابعــة  و  الناجــح  التطبيــق  فــي  اســتمريت  كيــف  و 
تجابــه  كنــت  بينمــا  التفاصيــل  عــن  الضــال  دون 
الطريــق.  فــي  واجهتــك  قــد  كانــت  صعوبــات  بضعــة 

12. ما هي بيئة عملك المثالية؟ 
ركــز علــى مرونتــك و قدرتــك علــى الإنتاجيــة بالإضافــة 
ســعيدا  و  فعــالا  تكــون  أن  علــى  اســتطاعتك  إلــى 
هــذا  إن  البيئــات.  مــن  مختلــف  عــدد  فــي  بالعمــل 
ليــس الوقــت لطلــب الحصــول علــى مكتــب مســتقل 
المجــاورة  كالحديقــة  جــذاب  منظــر  علــى  مطــل 
المغلــق.  البــاب  سياســة  تفعيــل  أو  الشــركة  لمقــر 
فــي  أسا�ســي  مطلــب  أصبــح  قــد  التنــوع  لأن  ذلــك  و 
لديــك  أن  تبيــن  أن  عليــك  المتغيــرة،  العمــل  بيئــات 
بغــض  التأقلــم  و  عملــك  فــي  التركيــز  علــى  القــدرة 
تكــون  قــد  التــي  و  الخارجيــة  العوامــل  عــن  النظــر 
المعــدل  أو  الفريــق  ديناميكيــة  أو  بالمحيــط  متعلقــة 
بإعطــاء  قــم  المكتــب.  فــي  النشــاط  و  للضجــة  العــام 
بيئــات  فــي  الما�ضــي  فــي  فــي  تفوقــك  علــى كيفيــة  أمثلــة 
و  التحــدي  تحــب  بأنــك  أعلمهــم  مثاليــة.  غيــر  عمــل 
مــن  تعــرف  و  الجديــد  دورك  فــي  التأقلــم  تســتطيع 
تاريخــك العملــي و ســجل إنجازاتــك بأنــك قــادر علــى 
التأقلــم الفــوري بغــض النظــر عــن البيئــة المحيطــة. 



80 العدد الحادي ع�ش ينا�ي 2020مجلة عالم الجودة 

استراحة عالم الجودة

تعلم فن الرد 

البــاص    
ً
جــدا ســمينة  ســيدة  ركبــت   •

فصــآح أحــد الراكبيــن متهكمــا لــم أعلــم 
للفيلــة  مخصصــة  الســـــيارة  هــذه  أن 
لا  ؛  بهــدوء  الســيدة  عليــه  فــردت  ؛ 
نــوح  كســفينة  الســيارة   هــذه  ياســيدي 

. أيضــا  والحميــر  الفيلــة  تركبهــا 

قــال  حيــن  برناردشــو  الشــهير  الكاتــب   •
لــه كاتــب مغــرور؛ أنــا أفضــل منــك فإنــك 
تكتــب عــن المــال وأنــا أكتــب عــن الشــرف 
، فقــال لــه برنادشــو علــي الفــور صدقــت 

كل منــا يكتــب عمــا ينقصــه .

• موقــف بشــار بــن بــرد الأعرابــي الأعمــي 
المعــروف حيــن قــال لــه رجــل ثقيــل الــدم 
؛ مــا أعمــي الله رجــا إلا عوضــه فبمــاذا 
لــه  وقــال  بشــار   فــرد  ؟  أنــت  عوضــك 

بــأن لا أري أمثالــك . عوضنــي 

• تــزوج أعمــى إمــرأة فقالــت  لــه لــو رأيــت 
عليهــا  فــرد  لعجبــت  وحســني  بيا�ضــي 
تــركك  لمــا  تقوليــن  لــو كنــت كمــا   : قائــا 

 . لــي  المبصــرون 
لــو  لرجــل   قالــت  جــدا  قبيحــة  ٳمــرأة   •
قهوتــك  فــي  أســكب  ســوف  زوجــي  كنــت 
ســم ؛ فقــال لــو كنتــي زوجتــي فــا أتــردد 

. فــي شــربها  لحظــة واحــدة 

• قــال وزيــر بريطانيــا الســمين تشرشــل 
يظــن  يــراك  النحيف؛مــن  شــو  لبرنــارد 
بــأن بريطانيــا فــي أزمــة غــذاء ؛ فقــال ومــن 

يــراك يعــرف ســبب الأزمــة .

• ٲقبــل جحــا علــى قريــة فــرد عليــه أحــد 
جحــا  يــا  أعرفــك  لــم  ؛ 

ً
قائــا أفرادهــا 

؛  قائــا  جحــا  عليــه  فــرد  ؛  بحمــارك  إلا 
 . بعضهــا  تعــرف  الحميــر 

أنــت  لهــا ؛ كــم  إمــرأة فقــال  • رأي رجــا 
جميــل  ليتــك  ؛  لــه  فقالــت  جميلــة 
لا  ؛  لهــا  فقــال  الــكلام  نفــس  لأبادلــك 

. كذبــت  كمــا  اكذبــي  بــأس 

• التقــى الجاحــظ بامــرأة قبيحــة فــي أحــد 

الوحــوش  ؛وإذا  فقــال  بغــداد  حوانيــت 
حشــرت فــردت عليــه قائلــة ؛وضــرب لنــا 

مثــا ون�ســي خلقــه . 

وإذا  حميــــر  أربــع  تســوق  ٳمــرأة  كانــت   •
؛  لهــا  قــالا  بجانبهــا  ســائرين  بشــابيــــن 
صبــاح الخيــر يــا أم الحميــر أجابتهمــا علــي 

. أولادي  يــا  النــور  ؛ صبــاح  الفــور 

• كان رجــل مســن منحنــي الظهــر يســير 
بســخرية  لــه  شــاب  فقــال  الطريــق  فــي 
؛بكــم القــوس ياعــم ؟ فــرد عليــه المســن ؛ 
إن أطــال الله بعمــرك ســيأتيك بــا ثمــن .

 
ً
شــرها وكان  أميــر  عنــد  أعرابــي  ٲكل   •

أمــه  كأن  الخــروف  ؛  الأميــر  لــه  فقــال 
؛  فقــال  عليــه  الأعرابــي  فــرد   . نطحتــك 
مالــك تشــفق عليــه كأن أمــه أرضعتــك .

• وهذا مايسمي بفن الرد ، تعلم أن ترد 
ولكن دون أن تتخلي عن أخلاقك 
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قــــاعدة الـ 90/10
للمؤلف : د/ستيفن كوفي

الأقــل  علــى  لــك  ســتغير  اتبعتهــا  لــو  القاعــدة  هــذه   •
للأعصــاب. المثيــرة  المواقــف  تجــاه  أفعالــك  ردود 

• ما هي هذه القاعدة ؟
الحيــاة  مــن   10% ال  أن  علــى  القاعــدة  هــذه  تعتمــد 
تتشــكل مــن خــال مــا يحــدث لنــا وال90 % الباقيــة 

. أفعالنــا  مــن خــال ردود  يتــم تحديدهــا 

ي هذا؟
• ماذا يع�ن

معنــى هــذا الــكلام أننــا فــي الواقــع ليــس لدينــا القــدرة 
علــى الســيطرة علــى ال %10 ممــا يحــدث لنــا , فنحــن 
مــن  الســيارة  منــع  نســتطيع  لا  المثــال   ســبيل  علــى 
عــن  متأخــرة  الوصــول  مــن  الطائــرة  أو  تتعطــل   أن 

يــؤدي قــد  ممــا   ( موعدهــا 
إلــى إفســاد برنامجنــا بالكامــل( أو ســائق مــا قطــع علينــا 

حركــة المــرور أو الســير .
فنحــن فــي الواقــع ليــس لدينــا القــدرة علــى التحكــم بـــ 
%10  لكــن الوضــع مختلــف مــع الـــ90 % فنحــن مــن 

نقــرر كيــف يمكــن أن تكــون الـــ 90 %

• سوف تسألون : كيف يكون ذلك ؟
الإجابــة: عــن طريــق ردود أفعالنــا . فنحــن لا نســتطيع 
التحكــم فــي إشــارة المــرور الحمــراء، و لكــن نســتطيع 
الآخــرون  تــدع  ولا  فعلنــا،   ردة  علــى  الســيطرة 
يجعلونــك تتصــرف بحماقــة، أنــت تســتطيع أن تقــرر 

. موقــف  كل  تجــاه  المناســبة   فعلــك  ردة  ماهــي 

ــك باســتخدام  ــا نتعــرف عــى ذل • دعون
صاحــب  طرحــه  الــذى  المثــال  هــذا 

النظريــة:
وفجــأة  عائلتــك،   مــع  الإفطــار  طعــام  تتنــاول  كنــت   
أســقطت ابنتك الصغيرة فنجان القهوة على قميص 
مــا  لــك دور فيمــا حــدث هنــا ولكــن  يكــن  لــم  عملــك. 

 ســيتقرر حســب ردة فعلــك .
َ
ســوف يحــدث لاحقــا

ابنتــك..  بتوبيــخ  الشــتم و قمــت  بالصــراخ و  بــدأت   -
فأخــذت الطفلــة فــي البــكاء ، ثــم اســتدرت إلــى زوجتــك 
 إياهــا لوضعهــا الفنجــان علــى حافــة الطاولــة، 

ً
موبخــا

إلــى  و بعــد مشــادة لفظيــة قصيــرة بينكمــا، اندفعــت 
حجرتــك وقمــت بتغييرقميصــك ، ثــم عــدت إلــى حيــث 
بالبــكاء  انشــغلت  قــد  ابنتــك  أن  فوجــدت  كنــت، 
للمدرســة،  والاســتعداد  فطورهــا  إنهــاء  بدلاعــن 

كان  وزوجتــك  المدرســة.  بــاص  فاتهــا  لذلــك  ونتيجــة 
.. لعملهــا  تغــادر  أن  لابــد 

- اضطررت أنت إلى إيصال ابنتك بسيارتك الخاصة 
إلى المدرســة ، وبما أنك متأخر قدت ســيارتك بســرعة 
 15 بعــد  و   . تجاوزهــا  المحظــور  الســرعة  مــن  أكبــر 
دقيقــة تأخيــر ودفــع قيمــة المخالفــة المروريــة، وصلــت 
إلــى المدرســة . ركضــت ابنتــك إلــى مبنــى المدرســة دون 

أن تقــول لــك مــع الســامة .
دقيقــة،   20  

ً
متأخــرا المكتــب  إلــى  صولــك  و  وبعــد 

وجــدت أنــك قــد نســيت حقيبتــك .فهاهــو يومــك بــدأ 
 .. أســوء  إلــى  �ســيء  مــن  واســتمر   ، ســيئة  بصــورة 

 فــي العلاقــة بينــك 
ً
- بعــد عودتــك إلــى المنــزل تجــد توتــرا

وبيــن زوجتــك وابنتــك 
لمــــــاذا ؟؟ بسبب ردود أفعالك منذ الصباح .

 ؟؟
ً
- لماذا كان يومك سيئا

أ(  هل هو بسبب القهوة ؟.
ب( هل هو بسبب ابنتك ؟.

ج( هل هو بسبب رجل الشرطة ؟
د(  هل أنت سببت لنفسك ذلك؟

- الإجابة هي أنك أنت المتسبب فى ذلك . كيف ؟
حادثــة  علــى  ســيطرة  أو  دخــل  لــك  يكــن  لــم  لأنــه   -
الفنجــان ولكــن ردة فعلــك فــي الخمــس ثوانــي التاليــة 

 . يومــك  إفســاد  فــي  تســببت  مــن  هــي 
- هيا بنا نتخيل سيناريو آخر للحدث ، وهو ما كان 

ممكن وينبغي أن يحدث. 
 -  فنجــان القهــوة وقــع عليــك، و بــدأت ابنتــك بالبــكاء 
وقلــت لهــا بــكل لطــف : لا بــأس يــا عزيزتــي ..ولكــن كونــي 
تتنــاول             ثــم  ؛ 

ً
وانتباهــا حــذرا  أكثــر  القادمــة  المــرة  فــي 

تســتبدل  ملابســك؛  حجــرة  إلــى  وتســرع  المنشــفة 
أوراقــك حقيبــة  وتتنــاول  قميصــك 

 وتعــود إلــى حيــث كنــت فــي الوقــت المحــدد لتــرى ابنتــك 
مــن النافــذة وهــي تصعــد إلــى حافلــة المدرســة ملوحــة 
 بـــ 5 دقائــق          

ً
بيدهــا لوداعــك و تصــل إلــى عملــك مبكــرا

رئيســك  ويبــدي  ابتهــاج  و  مــرح  بــكل  زمــاءك  وتحيــي 
تعليقــا حــول يومــك الرائــع.

ســيناريوهان  يوجــد  رأيــت  كمــا  الفــرق؟   -  لاحظــت   
مختلفــان : لهمــا نفــس البدايــة ولكــن نهايــة مختلفــة 

لمــاذا ؟
لــم  الحقيقــة  فــي  و  فعلــك  ردة  علــي  مترتــب  هــذا  كل   

يكــن لديــك أي ســيطرة علــى الـــ10 % التــي حدثــت أمــا 
الـــ %90 الأخــرى فتــم تحديدهــا عــن طريــق ردة فعلــك .

• هنــا بعــض الطــرق لتطبيــق قاعــدة ال 
: 90/10

) أ (  إذا قال أحد الأشخاص : بعض الأشياء السيئة 
عنــك.  فــا تكــن مثــل الأســفنج  بــل دع الهجــوم يســيل 
عليــك مثــل المــاء علــى الزجــاج .  و لا تســمح للتعليقــات 
الســلبية أن تؤثــر عليــك . فــردة الفعــل الإيجابيــة لــن 
فســد يومَــك ، بينمــا ردة الفعــل الســلبية قــد تــؤدي 

ُ
ت

العمــل،   مــن  فصلــك  أو   ، للأصدقــاء  فقدانــك  إلــى 
وتكــون فــي حالــة مــن العصبيــة والإرهــاق ... إلــخ 

إذا قطــع عليــك أحــد  تكــون ردة فعلــك  (  كيــف  )ب 
الأشــخاص حركــة الســير ؟ هــل تفقــد أعصابــك ؟ هــل 
 ؟ هــل تشــتم؟ هــل 

ً
تضــرب مقــود الســيارة بقــوة حانقــا

 ؟  من ســيهتم إذا وصلت إلى 
ً
يرتفع ضغط دمك عاليا

 بعشــر ثــوانٍ ؟ لمــاذا تســمح للســيارات 
ً
العمــل متأخــرا

بإفســاد قيادتــك تذكــر قاعــدة الـــ 90/10 و لا تقلــق لمــا 
ســيحدث لــكَ بعــد ذلــك.

)ج( قيــل لــك بأنــك فقــدت وظيفتــكَ . لمــاذا الغضــب 
والانزعــاج ، والأرق ؟ اســتغل طاقــة القلــق ووقتــك فــي 

إيجــاد وظيفــة أخــرى.
برنامجــكَ  ذلــك  وأفســد  الطائــرة،  إقــاع  تأخــر  د(   (
علــى  إحباطــكَ  و  جــام غضبــكَ  تصــب  لمــاذا  اليومــي  

؟ الطائــرة  مضيفــة 
هــي ليــس لديهــا القــدرة علــى التحكــم فــي موعــد وصــول 
التعــرف  أو  القــراءة  فــي  وقتــكَ  اســتغل  الطائــرة 
ينتــج عنــه إلا تعقيــد  لــن  . التوتــر  علــى مســافر آخــر 

الأســوأ. إلــى  وجعلهــا   ، أوضاعــك 
لــن   , النتائــج  وستدهشــك   90/10 قاعــدة  طبّــق   
 إن حاولــت . قاعــدة مذهلــة والقليــل مــن 

ً
تخســر شــيئا

 . فــي حياتــه   مــن يعرفهــا ويطبقهــا  النــاس 
والنتيجـــــة ؟

الملاييــن مــن النــاس تعانــي مــن إرهــاق وإجهــاد لا مبــرر 
لــه، ومحاكــم، ومشــاكل فــي القلــب 

القاعــدة  هــذه  ونطبــق  نفهــم  أن   
ً
جميعــا علينــا  إذن 

ســتتغير!! عندهــا  حياتــك 
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أبحاث علمية في الجودة 

عنوان البحث: متطلبات التطوير التنظيمي
و استراتيجياته في ظل تحديات بيئة منظمات الأعمال

المحور الثالث : التغيير التنظيمي كمدخل للتكيف مع محيط متغير

الملخص:
لقد أصبح التغيير حقيقة لابد منها، فالعصر 
السياســية  التغيــرات  عصــر  هــو  الحالــي 
والاقتصاديــة والفكريــة والتكنولوجيــة، حيــث 
تتعــدد فيــه المؤثــرات وتتنــوع أشــكال المنافســة 
وتنهــار الفواصــل الزمنيــة والمكانيــة بيــن الــدول 
لــم  الــدول  بيــن  الماديــة  فالحــدود  والأســواق، 
فــي  الوضــع  كان  كمــا  الأعمــال  علــى  تؤثــر  تعــد 
الما�ضــي، وعليــه فــان بقــاء هــذه الأعمــال بــات 
يتوقــف علــى النظــرة الشــمولية للعالــم ككل، 
والتغييــر كونــه ســمة مــن الســمات الحضاريــة 
للعالــم المتقــدم فهــو يمــس الأفــراد والمنظمــات 
منظمــة  كل  أصبحــت  لذلــك  اســتثناء،  دون 
تســتوجب  جديــدة  مواقــف  تواجــه  وإدارة 
عليهــا العمــل علــى اكتشــاف التغيــرات ومحاولــة 
المبــادرة  أو  توقعهــا  كذلــك  بــل  معهــا  التعامــل 
موضــوع  تبنــي  خــال  مــن  وذلــك  بإحداثهــا، 
يمثــل  أصبــح  الــذي  التنظيمــي  التطويــر 
القضيــة الأساســية و الهــدف المحــوري لكثيــر 
مشــروعا  منــه  جعلــت  التــي  و  المنظمــات  مــن 
تكفــل  أساســية  أداة  و  ونموهــا  لاســتمرارها 
لهــا القــدرة الدائمــة علــى مواكبــة التغيــرات و 

أبعادهــا. بمختلــف  البيئــة  التطــورات 
التطويــر  مشــروع  تحقيــق  فــي  النجــاح  إن 
علــى  القــدرة  للمنظمــة  ســيوفر  التنظيمــي 
كافــة  و  القــوة  نقــاط  مــن  الانتفــاع  تعظيــم 

ذات  البيئيــة  المتغيــرات  و  المواتيــة  الفــرص 
التأثيــر الايجابــي فــي الوقــت الحالــي أو المحتمــل، 
جوانــب  مختلــف  اســتئصال  مــن  يمكنهــا  كمــا 
للتعامــل  الاســتعداد  لديهــا  يعــزز  و  الضعــف 
الفعــال مــع التهديــدات و كافــة التغيــرات ذات 
التأثيــر الســلبي فــي الوقــت الحالــي أو المرتقــب، 
علــى  الحصــول  مــن  المنظمــة  تتمكــن  حتــى  و 
مــن  العديــد  باعتمــاد  تطالــب  الوضــع  هــذا 
مشــروع  يتطلبهــا  التــي  الإداريــة  المداخــل 
معنيــة  تكــون  كمــا  التنظيمــي،  التطويــر 
الاســتراتيجيات  بيــن   المفاضلــة  بضــرورة 
احتــرام  ضــوء  فــي  المشــروع  لهــذا  المحققــة 
تميــز  التــي   الفنيــة  و  التنظيميــة  الاعتبــارات 

الخارجيــة.  و  الداخليــة  بيئتهــا  
ســنحاول  البحثيــة  الورقــة  هــذه  خــال  مــن 
تســليط الضــوء علــى هــذا الموضــوع مــن خــال 

التاليــة: العناصــر  إلــى  التطــرق 
-1 مفهوم و منافع التطوير التنظيمي.

-2 مســئولية إدارة مشــروع التغيير و التطوير 
التنظيمي.

-3 مراحــل واســتراتيجيات التطويــر التنظيمــي 
فــي إطــار تحديــات بيئــة المنظمــة

Résumé
 le changement est devenu quelque
 chose nécessaire , Le temps est

 l›époque de changements politiques
 et économiques, intellectuelles et
 technologiques, comme l›ont fait
 plusieurs influences et diverses formes
 de concurrence et les intervalles de
 temps l›effondrement et spatiale entre
 les Etats et les marchés, les frontières
 du matériau entre les nations ne
 sont plus affecter les affaires comme
 ce fut le cas dans le passé, d›où la
 survie Cette entreprise est tributaire
 d›une vision holistique du monde
 dans son ensemble, la variation étant
 une caractéristique de la civilisation
 pour le monde développé, il affecte
 les individus et organisations, sans
 exception, de sorte qu›il est devenu
 toute l›organisation et la gestion de
 faire face à de nouvelles situations les
 obligeant à travailler sur la découverte
 des changements et essayer de traiter
 avec elle, mais aussi d›anticiper ou
 d›une initiative Atteint, et que par
 l›adoption de l›objet du développement
 organisationnel, qui est devenue
 une question clé et l›objectif central



83 العدد الحادي ع�ش ينا�ي 2020مجلة عالم الجودة 

 de nombreuses organisations et
 projets qui l›ont fait à la poursuite
 et la croissance et un outil essentiel
 pour assurer la capacité permanente
 de s›adapter aux changements et
 évolutions de l›environnement dans
.ses diverses dimensions

 La réalisation de l›élaboration
 d›organisation fournira à l›organisme la
 capacité de maximiser l›utilisation des
 forces et toutes les occasions favorables
 et les variables environnementales
 ayant un impact positif dans les actuels
 ou potentiels, et ils peuvent éliminer
 les diverses faiblesses et d›améliorer
 leur état de préparation pour faire
 face efficacement aux menaces et
 tous les changements avec un impact
 négatif sur les cours ou prévues,
 et si l›Organisation peut obtenir
 cette situation exige l›adoption de
 nombreuses de la gestion des entrées
 exigées par le développement le projet
 d›organisation, et se préoccuper de
 la nécessité de compromis entre les
 stratégies générées pour ce projet à la
 lumière de respect pour les questions
 d›organisation et de l›environnement
 d›excellence technique internes et
  .externes
 Grâce à ce document, nous allons       
 essayer de faire la lumière sur ce sujet
 en abordant les éléments suivants
 le concept et les avantages du  -  1
 .développement organisationnel
 responsable de la gestion  -  2
 du changement du projet et du
 .développement organisationnel
 les étapes et les stratégies de  -  3
 développement organisationnel.
 dans le contexte des défis de
l › e n v i r o n n e m e n t

مقدمة
تعتبــر المنظمــات طبقــا لنظريــة النظــم أنظمــة 
مفتوحــة علــى البيئــة التــي تنتمــي إليهــا وتنشــط 
مســتمر  وتعامــل  تفاعــل  حيــاة  فــي  فهــي  فيهــا، 
معهــا أخــذا وعطــاءا، تأثــرا و تأثيــرا، ونظــرا لمــا 
فــي  متســارع  تغيــر  مــن  البيئــة  هــذه  بــه  تتميــز 
المنظمــات  أصبحــت  وجوانبهــا  أبعادهــا  كافــة 
أبعــد مــا تكــون عــن الثبــات والاســتقرار وأشــد 
حاجــة إلــى التغييــر و التحديــث حتــى تســتطيع 
مــن  المتاحــة  الفــرص  مــن  الانتفــاع  تعظيــم 
و  المخاطــر  تجنــب  أخــرى  جهــة  ومــن  جهــة 
التهديــدات المتولــدة عــن حركيــة هــذه البيئــة، 
و ضمــن هــذا التوجــه  أصبــح موضــوع التغييــر 
و التطويــر القضيــة الأساســية لــدى المهتميــن 
المحــوري  الهــدف  يشــكل  وبــات  الإدارة  بعلــم 
منــه  جعلــت  حيــث  المنظمــات،  مــن  لكثيــر 
مشــروعا لاســتمرارها ونموهــا بمــا يكفــل لهــل 
حرصــا  و  البيئــة،  تطــورات  مواكبــة  حتميــة 
منــا علــى إبــراز أهميــة هــذا  المشــروع و أبعــاده 
يأتــي  هــذا العمــل و الــذي ســنحاول  مــن خلالــه 
ومــن  التســاؤلات  مــن  مجموعــة  علــى  الإجابــة 

أهمهــا مــا يلــي: 
ومــا  التنظيمــي  التطويــر  دواعــي  هــي  مــا   1-

للمنظمــة؟ بالنســبة  أهميتــه 
مشــروع  إدارة  عــن  المســئول  هــو  مــن   2-

بالمنظمــة؟   التطويــر 
-3 مــا هــي أهــم البدائــل الإســتراتيجية المتاحــة 
لتحقيق مشــروع التطوير التنظيمي بالمنظمة 

؟ 
-1 مفهوم و منافع التطوير التنظيمي

تميــز  التــي  التطــورات  و  التغيــرات  إدراك  إن 
البيئــة و النظــر إليهــا برؤيــة متكاملــة يعــد مــن 
حيــاة  فــي  الضروريــة  والأمــور  المهمــة  الوســائل 
المنظمــات خاصــة وأن حياتهــا وبقاؤهــا أصبــح 
مرهــون بمــدى قدرتهــا علــى تحقيــق الموائمــة مــع 

بيئتهــا و التغيــرات الحاصلــة فيهــا.
البيئــة  فــي  الســائدة  الســمة  هــو  التغيــر  إن 
يســتوجب  الواقــع  هــذا  فــان  لذلــك  المعاصــرة 
أن يشــمل التطويــر كافــة نواحــي عمــل المنظمــة 
يتجســد  وحتــى  فيهــا،  الإداريــة  والممارســات 
التطويــر  مفهــوم  يكــون  أن  يجــب  المعنــى  هــذا 
واضحــا وخصائصــه مدركــة مــن طــرف كل مــن 

المنظمــات. بعمــل  علاقــة  لــه 
مــن  التنظيمــي:  التطويــر  تعريــف   1--1  
التنظيمــي  التطويــر  تناولــت  التــي  التعاريــف 

نجــد: التفصيــل  مــن  بنــوع 
هــو  التنظيمــي  التطويــر   « بيــرز:  تعريــف   -
بيئــة  بيــن  الانســجام  إحــداث  فــي  المســاعدة 
التنظيم و العمليات و الإستراتيجية و الأفراد 
و  تنظيميــة  حلــول  تطويــر  و  الثقافــة  بيــن  و 
إبداعيــة و بالتالــي فهــو وســيلة تطويــر مقــدرة 

التجديــد«. علــى  المنظمــة 
- تعريــف بــراون و هارفــي:« التطويــر التنظيمــي 
المداخــل  و  المخططــة  الجهــود  مختلــف  هــو 
المنظمــة  تشــمل  التــي  و  للتغييــر  المبرمجــة 
بهــدف  منهــا،  نســبيا  كبيــرة  أجــزاء  أو  بكاملهــا 
القــدرات  وتطويــر  التنظيــم  فاعليــة  زيــادة 
فهــو  الأفــراد،  مــن  أعضــاءه  لجميــع  الكامنــة 
عمليــة تشــمل سلســلة مــن أنشــطة تدخــات 
علــم الســلوك المخططــة و التــي تنفــذ بالتعــاون 
مع أعضاء المنظمة لمساعدتهم في إيجاد طرق 
و  المنظمــة  أهــداف  لتحقيــق  العمــل  تحســين 

) ( بهــا«.  العامليــن  الأفــراد  
التطويــر  المغربــي:«  محمــد  كامــل  تعريــف   -
أهــداف  فــي  تعديــات  إحــداث  هــو  التنظيمــي 
مــن  عنصــر  أي  فــي  أو  الإدارة  وسياســات 
لأحــد  اســتهدافا  التنظيمــي  العمــل  عناصــر 

الأمريــن:
الأوضــاع  مــع  التنظيــم  أوضــاع  ملائمــة   •
الجديــدة فــي البيئــة التنظيميــة وذلــك بإحــداث 
بيــن التنظيــم والظــروف البيئيــة التــي  تناســق 

فيهــا. تعمــل 
• اســتحداث أوضاع تنظيمية تحقق للتنظيم 
خلافــا عــن غيــره مــن التنظيمــات ميــزة تمكنــه 

مــن الحصــول علــى عوائــد أكبــر.) (
التطويــر   « عقيلــي:  وصفــي  عمــر  تعريــف   -
تغيــرات  إحــداث  إلــى  يهــدف  التنظيمــي نشــاط 
فــي بعــض أو جميــع العناصــر التــي تتكــون منهــا 
التغيــرات  بعــض  مواجهــة  أجــل  مــن  المنظمــة 
والأحــداث المؤثــرة فيهــا و التــي تحــدث بداخلهــا 
قدرتهــا  تحســين  اجــل  مــن  وذلــك  خارجهــا  أو 
علــى حــل المشــكلات وتطويــر نفســها و التكيــف 
والخارجيــة  الداخليــة  البيئيــة  المتغيــرات  مــع 
التغييــر  إدخــال  عــن طريــق  الأمــر  هــذا  ،ويتــم 
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أو  البشــري  أو  المــادي  المجــال  فــي  المناســب 
التغيــر  مــع  ويتوافــق  يتما�شــى  بمــا  مــع  الاثنيــن 

)  ( الحــادث«.  البيئــي 
انطلاقــا مــن التعاريــف الســابقة وغيرهــا يمكــن 
يتضمــن  التنظيمــي  التطويــر  أن  نســتنتج  أن 

العناصــر التاليــة :
المنظمــات  داخــل  التنظيمــي  التطويــر  يقــع   •
فهــو يتنــاول بعــض عناصرهــا أو كلهــا، حيــث 
يكــون مخططــا مســبقا تتفــق جميــع الأطــراف 
وخطــوات  إجــراءات  علــى  فيــه  المشــاركة 

بدقــة. محــددة 
لازمــة  عمليــة  هــو  التنظيمــي  التطويــر   •
فــي بيئــة  أنهــا تعمــل  وضروريــة للمنظمــة طالمــا 
والســريع  المســتمر  بالتغيــر  بطبيعتهــا  تتصــف 
التــي يصعــب  التــي تشــتمل عليهــا و  القــوى  فــي 
فــان  ولذلــك  فيهــا  التحكــم  أو  بهــا  التنبــؤ 
الطريــق الصحيــح للارتقــاء بمســتوى الأداء فــي 
المنظمــات هــو التغييــر و الابتــكار للتكيــف مــع 

المحيطــة. البيئــة 
يكــون نشــاط  يجــب أن  التنظيمــي  التطويــر   •
اســتجابة  أو  فعــل  رد  فقــط  وليــس  مخطــط 
أن  يجــب  ثــم  مــن  و  معينــة  مشــكلة  لمعالجــة 
بيئيــة  تغييــرات  أي  وتوقــع  رصــد  يتضمــن 
التحــول  إحــداث  علــى  والعمــل  محتملــة، 
محاولــة  يشــمل  أنــه  أي  المســبق  الهــادف 
اســتغلال الفــرص والاســتفادة منهــا فــي تحقيــق 

للمنظمــة. والنمــو  النجــاح  مــن  مزيــد 
القيــادة  مــن  يبــدأ  التنظيمــي  التطويــر   •
الإداريــة ويطبــق ابتــداءا عليهــا، حيــث أن مثــل 
وقتــا  تســتلزم  الجهــود  وتلــك  النشــاط  هــذا 
ومــالا وتدريبــا يجــب أن يحظــى بدعــم القيــادة 
الإداريــة إذا مــا أريــد لــه النجــاح ، وهــذا لا يعنــي 
إذ  الأخــرى  المســتويات  فــي  العامليــن  ســلبية 
فــي  أن هنــاك مســؤولية علــى جميــع العامليــن 
تحقيــق التحــول المطلــوب ومــن شــأن مشــاركة 
تخفيــف  التغييــر  برامــج  إعــداد  فــي  العامليــن 
معارضتهــم وزيــادة فــرص تعاونهــم مــع مشــاريع 

الإدارة.
نشــاط  هــو  إذن  التنظيمــي  فالتطويــر 
علــى  يســتند  مســتديم  الأمــد  طويــل  منهجــي 
و  أساســية  منطلقــات  و  مفاهيمــي  إطــار 
منبثقــة  تقنيــات  و  وعمليــات  اســتراتيجيات 

لإحــداث  يســتخدم  الســلوكية  العلــوم  عــن 
التغييــر  أشــكال  تأخــذ  مدروســة  مقاصــد 
تحديــث،  تجديــد،  تعديــل،  تحســين،  الآتيــة: 
علــى  مســتقبلية،  رؤيــة  بنــاء  اســتجابة، 
المســتوى الكلــي للمنظمــة بهــدف زيــادة الأداء 
المنظمــي و تنشــيط قــدرات مواردهــا البشــرية .

التنظيمــي:إن  التطويــر  منافــع  و  أهميــة   2--1
أمــرا  يشــكل  المنظمــات  فــي  التطويــر  حــدوث 
طبيعــي وضــروري حيــث يعتبــر فــي ظــل الظروف 
البيئيــة الراهنــة أهــم العمليــات التــي يجــب علــى 
وإدراكهــا  فهمهــا  والمشــرفين  الإدارييــن  القــادة 
فعــال  منظمــي  أداء  لضمــان  وذلــك  وتبنيهــا 

وناجــح.
كــون  مــن  التنظيمــي  التطويــر  أهميــة  تنبــع 
العصــر الــذي نعيــش فيــه هــو عصــر التغيــرات 
ليــس  الســريعة  و  المســتمرة  التطــورات  و 
الخارجيــة«   « العامــة  البيئــة  مســتوى  علــى 
بيئــة  مســتوى  علــى  كذلــك  وإنمــا  فحســب 
المنظمــة و فــي شــتى نواحهــا، لذلــك ينظــر إليــه 
فــي الواقــع العملــي علــى انــه خطــة ايجابيــة لأن 
هدفــه وموضوعــه إنمــا يتمثــل فــي تطويــر أداء 
و  وعناصرهــا  مكوناتهــا  بمختلــف  المنظمــة 
بالتالــي تحســينها ونقلهــا مــن مرحلــة إلــى أخــرى 
أكثــر فعاليــة ونجاحــا وملائمــة لتغيــرات البيئــة، 
المنظمــة  مــن  يجعــل  التنظيمــي  فالتطويــر 
جهــازا  تصبــح  غيابــه  وفــي  ديناميكــي  نظامــا 
إداري جامــد و بالتالــي ســتضطر فــي زمــن معيــن 

)  ( المرغــوب.  وغيــر  الإجبــاري  التغييــر  إلــى 
التطويــر  وضــرورة   أهميــة  تلخيــص  يمكــن 

التاليــة:  النقــاط  فــي  التنظيمــي 
تربــوي:  منهــج  باعتبــاره  التنظيمــي  التطويــر   -
مقصــود  و  مخطــط  لأنــه  تربــوي  منهــج  هــو 
يــزود المديريــن بالتقنيــات و المهــارات المطلوبــة 
المفروضــة  الســريعة  التحديــات  مــع  للتعامــل 
فــي  التحكــم  مــن  تمكينهــم  و  المنظمــات  علــى 
فالمنظمــات  المناســبة،  بالكفــاءة  الوضــع 
الثوريــة  مــن الاتجاهــات  اليــوم حملــة  تواجــه 
و عليهــا التعامــل معهــا بحرفيــة عاليــة تســتلزم 
كفــاءات إداريــة خبيــرة فــي اســتخدام تقنيــات و 
اســتراتيجيات التغييــر التنظيــم وإلا ســتموت 

تتلا�شــى. و 
- التطوير التنظيمي باعتباره منهج وقائي:

الفيزيائــي  المصطلــح  علــى  المعنــى  هــذا  يعتمــد 
أن  تعنــي  التــي  و  الذاتــي«  القصــور  ظاهــرة   «
فــي  الاســتمرار  إلــى  يميــل  الســاكن  الجســم 
الســكون و يميــل الجســم المتحــرك للاســتمرار 
اســتعير  وقــد  الأصليــة،  بســرعته  الحركــة  فــي 
هــذا المصطلــح مــن الفيزيــاء و أدخــل إلــى علــم 
الإدارة، حيــث تعنــي ظاهــرة القصــور الذاتــي فــي 
إدارة الأعمــال عــدم قــدرة المنظمــات علــى تغيير 
اســتراتيجياتها و هياكلهــا مــن أجــل التوافــق مــع 
تعــزى  حيــث  المتغيــرة،  التنافســية  الظــروف 
مديــري  اعتمــاد  إلــى  الظاهــرة  بهــذه  الإصابــة 
هــذه المنظمــات علــى معاييــر ســاعدت مــرة فــي 
نجاحــات  لتحقيــق  الما�ضــي  فــي  نجــاح  تحقيــق 
مســتقبلية، وهنــا يأتــي دور التطويــر التنظيمــي 
وذلــك مــن خــال تقنياتــه المتعــددة التــي تلعــب 
تحريــك  بيــن  الموازنــة  فــي  المؤثــرة   القــوة  دور 
الحركــة  إيقــاف  أو  حــدث،  مــا  إذا  الســكون 

ذلــك. الوضــع  مــا تطلــب  إذا  المســتمرة 
- التطوير التنظيمي باعتباره منهج صحي: 

إدامــة  و  بتعزيــز  التنظيمــي  التطويــر  يســمح 
المنظمــة  عمــر  إطالــة  و  التنظيميــة  العافيــة 
دورة  صيانــة  خــال  مــن  المنافســة  عالــم  فــي 
حياتهــا و ذلــك باســتخدام برنامجــه المتكامــل 
العافيــة  حلقــات  تنشــيط  فــي  يســاهم  الــذي 
فــي  و   ) النمــو  البقــاء،  التكيــف،   ( الأساســية 
المقابــل التصــدي لحــالات الضعــف التنظيمــي 
المتمثلــة فــي        ) الانحــدار، الوهــن، المــوت(، 
و الملاحــظ أن المنطــق الســابق هــو الــذي أوجــد 

همــا: المنظمــات  مــن  نوعيــن  عــن  الحديــث 
برامــج  تتبنــى  التــي  هــي  و  البقــاء:  منظمــات 
لأحــداث  باســتمرار  التنظيمــي  التطويــر 

المختلفــة. التغييــر  مقاصــد 
منظمــات الفنــاء: و هــي التــي تعجــز عــن القيــام 
نفســها  تجــد  التــي  و  التنظيمــي  بالتطويــر 
نتيجــة  الســوق  مــن  الخــروج  إلــى  مضطــرة 

)  ( فناءهــا.  ثــم  مــن  و  تراجعهــا  و  تدهورهــا 
: ي

-  التطوير التنظيمي باعتباره منهج استبا�ق
مناهــج  احــد  التنظيمــي  التطويــر  يعتبــر   
صناعــة المســتقبل الــذي يعتمــد علــى مبــدأ بنــاء 
الرؤيــة و الانتقــال مــن النظريــة إلــى التطبيــق 
إلــى  وصــولا  و  الحاضــرة  الأهــداف  خــال  مــن 

المســتقبلية.  الصــورة 
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ومــدى  التنظيمــي  التطويــر  منافــع   تبــرز 
الحاجــة  إلــى تبنــه  مــن خــال الأبعــاد التاليــة:

التــي  للتطــورات  نظــرا  للعامليــن:  بالنســبة   -
مــن  الأخيــرة  الســنوات  فــي  الأعمــال  شــهدتها 
الإدارة  علمــاء  اهتمــام  زاد  العشــرين  القــرن 
الدعــوات  بذلــك  وزادت  البشــرية  بالمــوارد 
و رغباتهــم  إشــباع حجاتهــم  الداعمــة لأهميــة 
الجماعــي  العمــل  روح  نشــر  علــى  والعمــل 
والدعــوة إلــى تحقيــق جــودة حيــاة العمــل مــن 
خــال إحــداث التغييــر والتطويــر المناســب فــي 
صاحــب  وقــد  بيئتــه،   وفــي  العمــل  متطلبــات 
العامليــن وشــعورهم  لــدى  الوعــي  زيــادة  ذلــك 

الشــأن.  هــذا  فــي  الإدارة  بواجبــات 
التطويــر  بمشــروع  المؤسســة  التــزام  إن 
التنظيمــي ســيفتح مجــالا واســعا لتنميــة أداء 
ســلوكها  بترقيــة  وسيســمح  البشــرية  القــوى 
والابتــكار  الإبــداع  علــى  القــدرة  لديهــا  ويدعــم 
المتفوقيــن  إمكانــات  مجــارات  خــال  مــن 

)  ( منهــم.  المتميزيــن  وتحفيــز 
فــي ظــل التغيــرات الهائلــة  - بالنســبة للعمــاء: 
أصبــح  الأعمــال،  بيئــة  تميــز  أصبحــت  التــي 
صعوبــات  يجــدون  المنظمــات  داخــل  الأفــراد 
بالغــة فــي اســتيعابها و التكيــف معهــا فــي غيــاب 
السياسات و الاستراتيجيات الداعمة للتغيير 
المواصــات  فأســاليب  التنظيمــي  التطويــر  و 
الآليــة  الحواســب  و  الحديثــة  الاتصــالات  و 
أجــزاء  مــن  العالــم  تحويــل  علــى  ســاعدت 
إلــى  واقتصاديــا  وسياســيا  طبيعيــا  منفصلــة 
قريــة صغيــرة وســوق مفتــوح للجميــع وهــذا مــن 
بيــن  المتبــادل  التأثيــر  حــالات  يخلــق  أن  شــانه 
المنظمــات  وأن  المختلفــة  الأقاليــم  و  المناطــق 
عــن  مســئولة  أصبحــت  الوضــع  هــذا  ظــل  فــي 
مختلفــة  ورغبــات  احتياجــات  مــع  التعامــل 
تأثيــر  هنــا تضاعــف  ومــن  أبعــاد عالميــة  وذات 
احتــل  حيــث  المنظمــات  حيــاة  علــى  العمــاء 
إســتراتيجية  فــي  الصــدارة  العميــل  رضــاء 
خاليــة  منتجــات  يريــد  فالعميــل  المنظمــات، 
الوقــت  فــي  التســليم  يتــم  وأن  العيــوب  مــن 
بالكميــة  و  المناســب  بالشــكل  و  المناســب 
المناســبة و حتــى يتحقــق ذلــك بفعاليــة وكفــاءة 
جديــدة  أســاليب  بتبنــي  المنظمــات  تطالــب 
للعمــل بموجبهــا يتــم إشــراك العمــاء فــي وضــع 

سياســات وإجــراءات المنظمــة وذلــك فــي إطــار 
الشــاملة.  الجــودة  متطلبــات 

المنظمــة  تكــون  لكــي  للمنظمــة:  بالنســبة   -
متميــزة حقيقــة يجــب أن تعمــل كل عناصرهــا 
وأنظمتهــا بطريقــة صحيحــة ومتكاملــة ، فــكل 
جــزء وكل نشــاط وكل فــرد فــي المنظمــة يؤثــر و 
يتأثــر بالآخريــن، فالأخطــاء قابلــة للتضاعــف و 
الفشــل فــي تحقيــق متطلبــات ورغبــات فــرد مــا 
مــن شــأنه أن يــؤدي إلــى مشــاكل و اختناقــات 
فــي أماكــن مختلفــة بالمنظمــة وهنــا يصبــح مــن 
بمتطلبــات  تلتــزم  أن  الإدارة  علــى  الضــروري 
التحســين و التغييــر و التطويــر حتــى تتفــادى 
بالتالــي  فــي الأخطــاء و  قــدر المســتطاع الوقــوع 
أنشــطة  علــى  وجهدهــا  وقتهــا  يضيــع  فســوف 
الأخطــاء  تصحيــح  مثــل  فائــدة  لهــا  ليســت 
فــي  التأخيــر  أســباب  اكتشــاف  فــي  البحــث   ،
 ، صحتهــا  فــي  المشــكوك  المعلومــات  مراجعــة 
الإصــاح أو إعــادة العمــل ، تقديــم الاعتــذارات 
و  تلبيــة  علــى  العجــز  بســبب  للعمــاء 

)  ( الطلبيات...الــخ. 
إن جهــود المنظمــة الداعمــة لمشــروع التغييــر 
انجــاز  لغــرض  تكــون  أن  يجــب  التطويــر  و 

بينهــا: ومــن  المتطلبــات  مــن  مجموعــة 
* دعــم كفــاءة التنظيــم وزيــادة الفاعليــة ورفــع 

الإنتاجيــة كمــا ونوعــا وتقليــل هــدر المــوارد.
توفيــر منــاخ ملائــم وبيئــة متوازنــة ومجــاراة   *

نقــاط  مواجهــة  و  الطــوارئ  و  المشــكلات 
الإدارة. فــي  الضعــف 

أهــداف  مــن:  كل  تكامــل  علــى  العمــل   *

التنظيــم، أهــداف العامليــن، أهــداف العمــاء 
المجتمــع.  وأهــداف 

ممــا ســبق نســتنتج أن التطويــر التنظيمــي مــا 
المنظمــة  فــي  أســلوب لحــل المشــكلات  إلا   هــو 
وآليــة للتجديــد المســتمر مــن خــال التحليــل و 
اتخــاذ القــرارات الملائمــة و اســتغلال الفــرص 
التحديــات  الاعتبــار  بعيــن  الأخــذ  مــع  المتاحــة 

البيئيــة.
-2 مســئولية إدارة مشــروع التغيير و التطوير 

التنظيمي
و  للتغييــر  الســاعية  المنظمــات  تواجــه       
علــى  الإجابــة  مشــكلة  التنظيمــي  التطويــر 
مجموعــة مــن الأســئلة ومــن أهمهــا: مــن يتولــى 

. التطويــر؟  و  التغييــر  مشــروع  إدارة 
هــذه  وأبســط  للإجابــة  عديــدة  بدائــل  هنــاك 
البدائــل هــي أن تقــوم المنظمــة بنفســها بعمليــة 
علــى جهــة  تعتمــد  أن  أو  التطويــر،  و  التغييــر 
خارجيــة وداخــل كل بديــل تتعــدد الاحتمــالات 
هــو  و  ثالــث  بديــل  وهنــاك  الممكنــة  الطــرق  و 
نفــس  فــي  البديليــن  بيــن  الجمــع  الاعتمــاد علــى 

الوقــت. 
داخــل  مــن  التطويــر  و  التغييــر  ســلطة   /1-2
المنظمــة  فــي  العليــا  الإدارة  تقــوم  المنظمــة: 
التطويــر،  و  التغييــر  ســلطة  لــه  مــن  بتحديــد 

الصــدد. هــذا  فــي  بدائــل  ثلاثــة  هنــاك  حيــث 
بســلطة  وحدهــا  العليــا  الإدارة  تســتأثر  أن   -
الإدارة  فــي  المديــرون  هنــا  يســتأثر  التغييــر: 
الخاصــة  الســلطات  كل  أو  بمعظــم  العليــا 
التنظيمــي،  التطويــر  و  التغييــر  بعمليــات 
عمليــات  ينظمــون  و  يخططــون  الذيــن  فهــم 
المتعلقــة  القــرارات  كل  ويصــدرون  التطويــر، 
بالتعــرف علــى  المديــرون  هــؤلاء  بذلــك ويقــوم 
المشــاكل إمــا بالاعتمــاد علــى خبراتهــم الذاتيــة 
التــي  التقاريــر  و  بالمعلومــات  الاسترشــاد  أو 
و  التغييــر  يمتــد  حيــث  مرؤوســيهم،  مــن  تــرد 
بواســطة  يحــدث  الــذي  التنظيمــي  التطويــر 
الإدارة العليــا لكــي يؤثــر علــى معظــم العناصــر 
المكونــة للمنظمــة ومــن ذلــك نجــد مــا يتعلــق بـــ:

العمــل  وبرامــج  الخطــط  و  الأهــداف  تغييــر   *

الموائمــة  تحقيــق  لضمــان  الإدارة  وسياســات 
التغيــرات  و  تنظيمــي  ككيــان  المنظمــة  بيــن 
مــن  اســتحداثها  المتوقــع  أو  المســتحدثة 
إدخالهــا  المزمــع  الجديــدة  الأنشــطة  و  ناحيــة 
ومــا يقتــرن بهــا مــن تطويــرات فيهــا بمــا يواكــب 
العصــر الحديــث ومتطلباتــه مــن ناحيــة أخرى.

فــي  العمــل  قــوة  لأفــراد  المبدئيــة  التهيئــة   *

المســتحدثة  التغييــرات  لتقبــل  المنظمــة 
وتتفــادى مقاومتهــم للتغييــر وذلــك مــن خــال 
الســلوكية  أنماطهــم  مهاراتهــم وتعديــل  تنميــة 
و  فنيــا  تهيئتهــم  آخــر  بمعنــى  اتجاهاتهــم،  و 
معنويــا ونفســيا لضمــان مســاندتهم ودعمهــم 
ومؤازرتهم للتطوير الجديد، وهو أمر يتطلب 
إقناعهــم بــأن التطويــر المرتقــب ســيحقق لهــم 
مصالحهــم ويزيــد مــن قيمتهــم فــي ســوق العمــل 
شــريطة مواكبــة بالارتقــاء بمســتوى معارفهــم 

ابحاث علمية في الجودة 
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ومعلوماتهم ومهارتهم وقدراتهم.
التطويــر  عمــل لإدارة عمليــة  برنامــج  * وضــع 
التــي تتضمــن الأعمــال و الأنشــطة  التنظيمــي 
و  بهــا  قيامهــم  المزمــع  والأفــراد  الجديــدة، 
تتطلبهــا  التــي  المــوارد  تعظيــم  ســبل  تحديــد 
للأفــراد  الرؤيــة  توضيــح  و  التطويــر  عمليــة 
القائميــن  وكــذا  الجديــدة  للنشــطة  المنفذيــن 
و  تطبيقهــا  المزمــع  بالسياســات  إدارتهــا  علــى 
لضمــان  بهــا  إقناعهــم  و  وأهدافهــا  فلســفتها 

بتطبيقهــا. الالتــزام 
التطويــر  عمليــة  متابعــة  علــى  الإشــراف   *
فــي  محســوبة  تعديــات  لإحــداث  التنظيمــي 
ضــوء التطبيــق الفعلــي أو لحــل المشــكلات التــي 
قــد تطــرأ فــي مختلــف مراحــل التجديــد الذاتــي 

بالمنظمــة.
* الحــرص علــى تحديــد الأســلوب أو الطريقــة 
المزمــع إتباعهــا لإحــداث التغييــر و التطويــر. ) (           
مــع  بالمنظمــة  الإداريــة  المســتويات  كافــة   -
 ( النهائــي  بالقــرار  العليــا  الإدارة  احتفــاظ 
بإشــراك  هنــا  العليــا  الإدارة  تقــوم  المشــاركة(: 
فــي  العامليــن  و  التنظيميــة  المســتويات  باقــي 
هــذا  يعتمــد  و  التطويــر،  و  التغييــر  عمليــة 

البديــل فــي التطويــر علــى افتــراض أن العامليــن 
التنظيميــة ذات كفــاءة وأهليــة  و المســتويات 
للمشــاركة، وأنهــا ذات تأثيــر قــوي علــى مصيــر 
المنظمــة بالقــدر الــذي يعطيهــا قــوة وســلطان لا 
يمكــن إنــكاره و بالتالــي قــد يكــون مــن الأفضــل 
التنظيميــة  المســتويات  بيــن  تفاعــل  وجــود 
المختلفــة، وتتــم مشــاركة العامليــن فــي التطويــر 

الآتييــن: الشــكلين  بأحــد  التنظيمــي 
• اتخــاذ القــرار الجماعــي: وتقــوم الإدارة العليــا 
هنــا بتشــخيص المشــاكل و تعريفهــا و دراســتها 
يلــي  الحلــول،  بدائــل  بتحديــد  أيضــا  وتقــوم 
ذلــك أن تقــوم الإدارة العليــا بإعطــاء توجيهــات 
البدائــل  هــذه  لدراســة  الدنيــا  المســتويات  إلــى 
واختيــار انســبها، وهنــا يقــوم العاملــون ببــذل 
قصــارى جهدهــم فــي دراســة البدائــل و اختيــار 

ذلــك البديــل الــذي يحــل مشــاكلهم.
فــي  الأســلوب  هــذا  جماعــي:  المشــاكل  حــل   •
المشــاركة أقــوى و أعمــق وذلــك لأن العامليــن 
لا يقومــون فقــط بدراســة البدائــل و اختيــار 
المشــكلة  دراســة  إلــى  ذلــك  يمتــد  بــل  انســبها 
وجمــع معلومــات عنهــا و تعريــف المشــكلة بدقــة 
      )  ( الحــل.  و  التصــرف  بدائــل  إلــى  التوصــل  و 

- كافــة المســتويات الإداريــة مــع تفويــض تلــك 
الجهــات لســلطة اتخــاذ القــرار المناســب: تقــوم 
لباقــي  الســلطة  بإعطــاء  هنــا  العليــا  الإدارة 
المســتويات التنظيميــة و العامليــن بالمنظمــة فــي 
التنظيمــي  التطويــر  و  التغييــر  تحديــد معالــم 
المناســبة، وعلــى هــذه المســتويات أو العامليــن 
مــن  التطويــر  مهــام  بمعظــم  يضطلعــوا  أن 
اختيــار  و  الحلــول  وبدائــل  للمشــاكل  تحديــد 
التــي  و  القــرارات  اتخــاذ  و  المناســب  الحــل 
يعتقــدون أنهــا مناســبة لحــل مشــاكلهم، ويتــم 
التفويــض للمســتويات التنظيميــة و العامليــن 
و  الحالــة  مناقشــة  الآتييــن:  الأســلوبين  بأخــذ 

الحساســية  تدريــب 
فــي  بشــدة  نفســه  يطــرح  الــذي  الســؤال  إن    
هــذا المقــام هــو: أي البدائــل الســابقة أفضــل 
و  التغييــر  لمشــروع  و  للمنظمــة  أنســب  و 
الجــزم  يمكــن  لا  أنــه  الحقيقــة  و  التطويــر؟، 
البديــل  يتوقــف  حيــث  قاطعــة،  بإجابــة 
أو  المشــاركة  العليــا،  الإدارة   ( المســتخدم 
أهمهــا  و  كثيــرة  اعتبــارات  علــى  التفويــض( 

.  01 رقــم  الجــدول  فــي  موضــح  ماهــو 

يوضح الجدول السابق أن التغيير و التطوير 
لــه  العليــا  الإدارة  بــه  تنفــرد  الــذي  التنظيمــي 
فعاليــة  إلــى  يــؤدي  قــد  فهــو  وعيوبــه  مزايــاه 
نســبية فيمــا يتعلــق بمعيــار ســرعة التغييــر و 
معيــار النتائــج المباشــرة فــي المــدى القصيــر إلا 

بعــدم  الإحســاس  يولــد  انــه  عليــه  يعــاب  أنــه 
مســتوى  ينتــج  ممــا  العامليــن  لــدى  الرضــا 
التزامهــم  عــدم  بالتالــي  و  المقاومــة  مــن  عالــي 
بمتطلبــات مشــروع التغييــر و التطويــر وهــذا 
و  انخفــاض دافعيــة  إلــى  يــؤدي  أن  مــن شــأنه 

حمــاس العامليــن و تجاهلهــم لنشــطة التنميــة 
الابتــكار. و  الإبــداع  و  التطويــر  و 

لطريقــة  العامــة  الفعاليــة  نســبيا  تتشــابه 
تتــم  التــي  التنظيمــي  التطويــر  و  التغييــر 
العامــة الفعاليــة  مــع  العليــا  الإدارة  بواســطة 
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الجدول رقم 02: مهارات المستشار و ممارساتها
  .Brown ,D « An Experimental approche to  organization development » Hall International, New Jersey 2006 p106 :المصدر

أبرز ممارساتهاالمهارة

القيادة

• المحافظة على تركيز الأعضاء على القيم الإنسانية للمنظمة.	

• تعليم الأعضاء كيفية التركيز على الفرص.	

• تبصير الأعضاء بأهمية التحسين المستمر.	

• إعادة الشركة إلى الطريق الصحيح في حالة سيرها باتجاه خاطئ. 	

تحقيق اندماج الأعضاء و الأقسام بما يسهم في المحافظة على برنامج التغيير بالاتجاه الصحيح.إدارة المشروع

هي مهارة ضرورية لإبلاغ القيم الأساسية إلى كل شخص في المنظمة.الاتصال

تطبيق الحلول للمشكلات التنظيمية من خلال نسيان مشكلات اليوم و التركيز أساسا على المشكلات القادمةحل المشكلات

التفاعل
منح كل شخص في المنظمة الأدوات و الثقة التي تضمن تحقيق الاندماج في عمليات التغيير التي تشمل: التسهيلات، بناء العلاقات، و مهارات 

العمليات. 

الشخصية
• الثقة في مساعدة المنظمة لاتخاذ قرارات صعبة.	

• إدخال تقنيات جديدة.	

تجريب أي شيء جديد.

و  التغييــر  أن  ويبــدو  التفويــض،  لطريقــة 
النتائــج،  أفضــل  يحقــق  بالمشــاركة  التطويــر 
العامليــن  رضــا  تدعيــم  إلــى  يــؤدي  حيــث 
المشــاركين و بالتالــي إلــى إضعــاف روح المقاومــة 
و ينتــج التــزام عــال بمتطلبــات مشــروع التغييــر 
طــرف  مــن  مســتمر  ســعي  إلــى  و  التطويــر  و 
مــع تســجيل  إلــى الإبــداع و الابتــكار  العامليــن 
ملاحظــة أن هــذا البديــل يتطلــب وقــت طويــل 
نوعــا مــا ممــا يعنــي أنــه يــؤدي إلــى اســتهلاك وقــت 
يفتقــر  بالتالــي  و  العامليــن  مــن  وجهــد كبيريــن 

القصيــر. الأمــد  فــي  نتائــج  ينتــج  و لا  للســرعة 
التنظيمــي  التطويــر  و  التغييــر  ســلطة   /2-2
المستشــارون   ( المنظمــة  خــارج  مــن 
الخارجون(:تعتمــد كثيــر مــن محــاولات التغييــر 
و التطويــر التنظيمــي علــى ضــرورة الحصــول 
على مساعدة خارجية من أحد الاستشاريين، 
و ينظــر إليهــم كأفــراد عامليــن بالمنظمــة بصــورة 
بفتــرة  فقــط  مرتبطــون  أنهــم  حيــث  مؤقتــة 
تطبيــق مشــروع التغييــر و التطويــر التنظيمــي 
مــن  هــؤلاء  علــى  الحصــول  ويمكــن  المطلــوب، 

أو  المكاتــب الاستشــارية  مثــل  أماكــن متنوعــة 
إدارة  فــي  المتخصصيــن  الجامعــات  أســاتذة 
هــؤلاء  عمــل  ينتهــي  حيــث  الأعمال...الــخ، 
بمجــرد الانتهــاء مــن برنامــج التغييــر و التطويــر. 

 ) (
مــن  بعــدد  المستشــار  يتســم  أن  يفتــرض 
المهــارات و الكفــاءات الإداريــة التــي تمكنــه مــن 
و  بكفــاءة  التطويــر  و  التغييــر  مشــروع  إدارة 
فاعليــة، ومــن  أهــم  هــذه المهــارات  نجــد تلــك 

.02 رقــم  الجــدول  فــي  الموضحــة  

ودفــع  تحريــك  فــي  الاستشــاري  دور  يختلــف 
وذلــك  التنظيمــي  التطويــر  و  التغييــر  عمليــة 
بحســب الفلســفة أو الســبب الــذي مــن اجلــه 
تقــوم المنظمــة باســتجلاب خبــرات الاستشــاري 
الخارجــي، وعلــى كل مــن المنظمــة و الاستشــاري 
إلــى  نظرنــا  وإذا  بدقــة،  دورهمــا  يحــددا  أن 
الخبيــر  بهــا  يقــوم  أن  يمكــن  التــي  الأدوار 
الاستشــاري ســنجدها عديــدة و منهــا نذكــر. ) (    
الاستشــاري  الخبيــر  يقــوم  وهنــا  المبــادأة:   •
التطويــر  و  التغييــر  بمشــروع  بالتعريــف 

مــن خــال  يتــم ذلــك  التنظيمــي و أهميتــه، و 
عــن  تطبيقيــة  و  علميــة  لمعلومــات  تقديمــه 
و  وماهيتــه  التنظيمــي  التطويــر  و  التغييــر 

للمنظمــة. إفادتــه  إمكانيــة  و  أهميتــه 
الخبيــر  يقــوم  وهنــا  المشــاكل:  تشــخيص   •
وضــع  فــي  المنظمــة  بمســاعدة  الاستشــاري 
هــي  ومــا  المعلومــات،  تجمــع  كيــف  عــن  خطــة 
البيانــات المطلوبــة، وكيــف يمكــن أن تشــترك 
المعلومــات،  فــي عمليــة جمــع  المنظمــة  أقســام 
وكيــف يمكــن تبويــب و تحليــل هــذه البيانــات 

بالشــكل الذي يســاعد على تحديد المشــكلة أو 
. تشــخيصها

التدخــل:  أنظمــة  وتصميــم  الحلــول  وضــع   •
مــع  بالاتفــاق  هنــا  الاستشــاري  الخبيــر  ويقــوم 
التــي  التركيــز و الأهــداف  نقــاط  المنظمــة علــى 

التطويــر  يغطــي  هــل  معهــا،  التعامــل  ســيتم 
جــزء  أم  الهيــاكل؟  و  الجماعــات  و  الأفــراد 
منهــا، وهــل يكــون شــاملا أم جزئــي؟ كمــا يقــوم 
مجموعــة  بتقديــم  أيضــا  الاستشــاري  الخبيــر 

التطويــر. فــي  يســتخدمها  التــي  الأدوات  مــن 
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الخبيــر  يقــوم  التطويــر:  ومتابعــة  تقييــم   •
الاستشــاري هنــا بجمــع معلومــات عــن النتائــج 
مــدى  لتحديــد  وذلــك  تحقيقهــا  تــم  التــي 
التدخــل  أنظمــة  فــي  التعديــل  أو  الاســتمرار 
المســتخدمة، كما يقوم الخبير بتقييم فعالية 
التطويــر التنظيمــي مــن خــال مؤشــرات الربــح 
العلاقــات  و  والمبيعــات  الإنتــاج  انجــازات  و 
مــن  غيرهــا  و  العامليــن  وســلوك  الشــخصية 

بالمنظمــة. النتائــج 
• إنهــاء الاستشــارة: يقــدم الخبيــر الاستشــاري 
بتقييــم  المنظمــة  وتقــوم  النهائــي،  تقريــره 
الخبيــر  مهمــة  تنتهــي  ثــم  مــن  و  التجربــة 

أتباعــه.   علــى  بحصولــه 
بيــن  الجمــع  خــال  مــن  التغييــر  ســلطة   /3-2
بعــض  تلجــأ  الخارجيــة:  و  الداخليــة  الخبــرة 
فــي الجمــع  إلــى بديــل آخــر و يتمثــل  المنظمــات 
بيــن الخبــرة الداخليــة و الخارجيــة، وهــذا يعنــي 
أنهــا تســتخدم مجموعــة مــن الخبــراء العامليــن 
فــي المنظمــة أساســا بجانــب الاســتعانة بالخبــراء 
مــن  وذلــك  المنظمــة  خــارج  مــن  الاستشــاريين 
خــال تكويــن فريــق جماعــي لتنميــة و تطويــر 
برامــج التغييــر و التطويــر التنظيمــي، ويســعى 
خبــرات  مــن  الاســتفادة  إلــى  المدخــل  هــذا 
و  الداخلييــن  الخبــراء  ومعــارف  ومهــارات 
الخارجييــن و تحقيــق أكبــر قــدر مــن المزايــا لــكل 

الأســلوبين.     مــن 
   إن كل شــكل مــن الأشــكال الثلاثــة الســابقة 
لــه مميزاتــه و عيوبــه، فالخبيــر الخارجــي غالبــا 
مــا ينظــر إليــه علــى أنــه غريــب و اللجــوء إليــه 
التعامــل  فــي  بفشــلها  اعتــراف الإدارة  يتضمــن 
الخبيــر  نظــر  وجهــات  أن  كمــا  مشــاكلها،  مــع 
المنظمــة  تواجــه  التــي  للمشــكلات  الخارجــي 
نظــر  وجهــات  عــن  مختلفــة  تكــون  مــا  غالبــا 
يــؤدي  متخــذي القــرارات وهــذا مــن شــانه أن 
إلــى وجــود مشــاكل عنــد إقامــة العلاقــات بيــن 
موضوعيــة  زيــادة  أن  جانــب  إلــى  الطرفيــن، 
المستشــار الخارجــي قــد تنقلــب إلــى عــدم مرونــة 
إلــى  يشــير  قــد  والــذي  الواقــع  مــع  التعامــل  فــي 
علاقــات ووظائــف أو أنظمــة و أشــخاص  يتــم 

 )  ( الموضوعيــة.  هــذه  بســبب  تهديدهــا 
رغــم العيــوب التــي تميــز اســتخدام المستشــار 
الخارجــي إلا انــه فــي كثيــر مــن الحــالات يفضــل 

هــذا البديــل وذلــك لمــا لهــذا النــوع مــن التدخــل 
الخارجــي مــن مميــزات و منهــا: 

و  التغييــر  مجــال  فــي  والتخصــص  الخبــرة   -
التنظيمــي. التطويــر 

ســابقة  عمــل  بعلاقــات  الارتبــاط  عــدم   -
بــكل  الاتصــال  يمكنــه  ثــم  مــن  و  بالمنظمــة 
الوحدات و الأقســام و الأفراد داخل المنظمة 
بــدون  اللازمــة  البيانــات  علــى  للحصــول  بثقــة 

حــرج.
- الموضوعيــة و الحيــاد و يترتــب عليــه القــدرة 
علــى تحليــل المشــاكل بدرجــة عاليــة مــن الدقــة 

و عــدم التحيــز.
- إن استخدام الخبراء الخارجين يسهل قبول 

التغيير من جانب الأفراد بداخل المنظمة.
- تدريــب و تعليــم أعضــاء المنظمــة علــى تحديــد 
اقتــراح  المشــاكل الإداريــة و تحليلهــا و كيفيــة 

الحلــول المناســبة لهــا. ) (    
بالنســبة لخبيــر التغييــر و التطويــر التنظيمــي 
الــذي يأتــي مــن داخــل المنظمــة فانــه يبدو غالبا 
أكثــر قربــا لوحــدة أو جماعــة معينــة ومتحيــزا 
بالتالــي  وهــذا  معينــة،  وسياســات  لأفــكار 
ســيترتب عليــه مقاومــة للتغييــر مــن جانــب تلــك 
الجماعــات التــي تنســجم أطروحاتهــم مــع مديــر 
التطويــر الداخلــي، ورغــم ذلــك قــد يكــون مــن 
و  التطويــر  مهمــة  تــوكل  أن  للمنظمــة  المفيــد 
يتوفــر  لمــا  نظــرا  الداخلــي  الخبيــر  إلــى  التغييــر 
ومكوناتهــا  بجوانبهــا  ومعرفــة  علــم  مــن  عليــه 
الممكــن  مــن  المعرفــة  هــذه  ومثــل  أفرادهــا،  و 
أن تكــون ذات قيمــة عنــد الإعــداد و التنفيــذ 

التطويــر.  و  التغييــر  لبرنامــج 
بالرغــم مــن نــدرة اســتخدام المدخــل الثالــث و 
القائــم علــى الاســتعانة بــكل مــن المتخصصيــن 
فــي التطويــر مــن داخــل المنظمــة و مــن خارجهــا، 
مــن  عاليــة  بدرجــة  يتميــز  أنــه  يبــدو  أنــه  إلا 
النجــاح فــي التطويــر، ففــي مثــل هــذا الأســلوب 
مــن التدخــل تمتــزج معــا الموضوعيــة و المعرفــة 
المهنيــة للخبــراء الخارجيــن مــع المعرفــة و الخبــرة 
الداخــل  مــن  التطويــر  خبــراء  لــدى  المتوافــرة 
تزايــد  ينتــج عنــه  للمعرفــة  المــزج  هــذا  ، ومثــل 
الطرفيــن  أعضــاء  بيــن  الكفــاءة  و  الثقــة  فــي 
الخبــراء  فريــق  قــدرة  أن  كمــا  المشــتركين، 
الخارجيــن و الداخليــن علــى الاتصــال و إقامــة 

صــات و علاقــات ايجابيــة يمكــن أن تــؤدي إلــى 
تغييــر متوقــع. المقاومــة لأي  تقليــل 

التنظيمــي  التطويــر  واســتراتيجيات  مراحــل   -
في إطار تحديات بيئة المنظمة	

أن  لاحظنــا  الســابقة  المعلومــات  خــال  مــن 
عمليــة التطويــر فــي الســلوك التنظيمــي عمليــة 
صعبــة و معقــدة حيــث تواجــه المنظمــات التــي 
لذلــك  كبيــرة  صعوبــات  المشــروع  هــذا  تتبنــى 
فــي  يبــدؤوا  أن  وقبــل  القائميــن  علــى  وجــب 
تنفيــذ متطلبــات التغييــر أن يقومــوا بعمليــات 

لــه. التنظيــم  و  التخطيــط 
باعتبــار التطويــر التنظيمــي عمليــة مخططــة، 
الهــدف منهــا التحــول مــن الواقــع الحالــي للفــرد 
هــذا  فــان  منشــود  جديــد  واقــع  إلــى  والمنظمــة 
بأســاليب  ومتابعــة  إدارة  يتطلــب  التحــول 
الأهــداف  لتحقيــق  مدروســة  وطــرق  علميــة 
يقــدم   لذلــك  للمنظمــة،  والطويلــة  القصيــرة 
مــن  الكثيــر  الإدارة  علــم  فــي  المختصــون 
المداخــل و الاســتراتيجيات الإداريــة التــي تكفــل 
و  المتاحــة  القــدرات  كل  اســتغلال  للمنظمــة 
لهــا الفــرص المناســبة لتحقيــق أهــداف  توفــر 

المبرمجــة. التغييــر 
3-1/ مراحــل إدارة عمليــة التغييــر و التطويــر 
التطويــر  و  التغييــر  جهــود  إن  التنظيمــي: 
التنظيمــي عمليــة طويلــة الأجــل تتطلــب بصفــة 
المنظمــة  جانــب  مــن  جــادة  رغبــة  أساســية 
لا  و  مخططــة،  بطريقــة  التغييــر  إحــداث  فــي 
المنظمــات  تكــون  الجهــود عندمــا  هــذه  تصلــح 
حيــث  المشــروع  هــذا  بمتطلبــات  ملتزمــة  غيــر 
المنظمــات  هــذه  تتبنــى  عندمــا  ذلــك  يكــون 
حلــول ســطحية ســريعة للمشــكلات العميقــة 

تواجههــا. التــي 
التنظيمــي  التطويــر  و  التغييــر  عمليــة  إن    
كمــا ســبق تعريفهــا عمليــة تحــول مــن الوضــع 
وهــذا  أفضــل،  مســتقبلي  وضــع  إلــى  الراهــن 
منهــاج  وفــق  العمليــة  هــذه  تتــم  أن  يتطلــب 
انجــاز  إلــى  بالنهايــة  تــؤدي  محــددة  ومراحــل 
تعكــس  حيــث  تــام،  بنجــاح  التغييــر  مشــروع 
هــذه المراحــل أجــزاء عمليــة التغييــر و التطويــر 
لكنهــا  و  ظاهرهــا  فــي  مســتقلة  تظهــر  التــي 
التحــول  عمليــة  تســهل  ومتكاملــة  متتابعــة 
المشــكلة  يمثــل  قديــم  وضــع  مــن  التدريجــي 
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و  المرغوبــة،  الحالــة  يمثــل  جديــد  وضــع  إلــى 
لتوضيــح هــذه المراحــل نســتعرض مــا أشــارت 
نخــص  و  نمــاذج  مــن  العلميــة  البحــوث  إليــه 
 ،)Kurt Lewin (  بالذكــر نمــوذج كيــرت ليويــن
حيــث طــور ليويــن نموذجــا لأحــداث التطويــر 

وهــي: مراحــل  ثــاث  يتضمــن  التنظيمــي 
 ( الجليــد  إســالة  أو  إذابــة  مرحلــة   /1-1-3  
مرحلــة التهيــؤ و التحلــل مــن القديــم(: تتضمــن 
إلغــاء  و  اســتبعاد  و  زعزعــة  المرحلــة  هــذه 
الاتجاهات و القيم و العادات و الممارسات و 
الســلوكيات الحاليــة للفــرد بمــا يســمح بإيجــاد 
فالإنســان  جديــد،  ل�شــيء  بالحاجــة  شــعور 
يميل إلى التصرف و السلوك حسب العادات 
تعــود  مــا  يصبــح  الزمــن  وبمــرور  التقاليــد  و 
عليــه عمــا راســخا و تصبــح المشــكلة فــي كيفيــة 
 )  ( الراســخة.  الســلوكية  تلــك الأنمــاط  تغييــر 
    مــن الطبيعــي أن لا يرتــاح كثيــرون للتغييــر 
يعنــي  أشــكاله  بأبســط  التغييــر  لأن  المطلــوب 
المس بالوضع القائم و بالطرق المتعارف عليها 
لأداء الأعمــال، فهــو عمــل فيــه مفاجــآت وكلنــا 
الضــروري  فمــن  لذلــك  المفاجــآت،  يحــب  لا 
خلــق الشــعور بالحاجــة للتغييــر، حيــث تتعــدد 
الشــعور  هــذا  مثــل  لخلــق  المناســبة  الآليــات 
عــن  اللازمــة  بالمســوحات  القيــام  ذلــك  ومــن 
مــع  مقارنتهــا  و  المماثلــة  المؤسســات  أوضــاع 

 )  ( بالتغييــر.  المعنيــة  المؤسســة  وضــع 
إن تعلــم أفــكار واتجاهــات وممارســات جديــدة 
و  الأفــكار  تختفــي  أن  بعــد  يكــون  أن  ينبغــي 
ممــا  و  الحاليــة،  الممارســات  و  الاتجاهــات 
الضغــوط  نجــد  ذلــك  علــى  يســاعد  و  يســهل 
تدنــي  مثــل:  الخارجيــة  و  الداخليــة  البيئيــة 
الأربــاح،  انخفــاض  الإنتاجيــة،  و  الأداء 
بــأن  الإدراك  و  مــا  مشــكلة  بوجــود  الاعتــراف 

 )  ( جديــدة.  أفــكار  اكتشــف  آخــر  شــخصا 
التطويــر  و  التغييــر  فــي  المختصــون  يعتقــد 
الدافعيــة  بإيجــاد  يتحقــق  الجليــد  إذابــة  بــأن 
الجماعــات  و  الأفــراد  لــدى  الاســتعداد  و 
لتعلــم أشــياء جديــدة مــن خــال التأكيــد علــى 
عــدم جــدوى و ملائمــة الأســاليب و الطــرق و 
شــعور  إيجــاد  و  للعمــل  الحاليــة  الممارســات 
لديهــم بعــدم الرضــا عنهــا، لذلــك يســعى خبــراء 
الأفــراد  حــث  إلــى  المرحلــة  هــذه  فــي  التغييــر 

لإدراك وإقــرار الحاجــة للتغييــر وعليــه ينبغــي 
إنشــاء  وقــادة  مديريــن  مــن  الإدارييــن  علــى 
اجــل  مــن  العامليــن  مــع  الوطيــدة  العلاقــات 
ومــن   التغييــر  بضــرورة  لديهــم  الشــعور  زيــادة 
ضمــن الأســاليب التــي يمكــن اعتمادهــا لتحريــر 

يلــي:  مــا  نجــد  الموقــف  وإذابــة 
لأنمــاط  معــززات  أو  مدعمــات  أي  منــع   -
التــي  المشــاكل  مــن  نوعــا  تمثــل  التــي  الســلوك 
أنمــاط  أن  لإظهــار  وذلــك  تغييرهــا،  يجــب 
الســلوك الســيئة هــي �شــيء غيــر مرغــوب فيــه.

- انتقــاد التصرفــات و السياســات و أســاليب 
يصــل  وقــد  مشــاكل،  إلــى  تــؤدي  التــي  العمــل 
إلــى زرع الإحســاس  الأمــر مــن خــال الانتقــاد 

القيمــة. مــن  الإنــزال  أو  بالذنــب 
التغييــرات  تجــاه  بالأمــان  العامليــن  إشــعار   -
التــي قــد تحــدث مســتقبلا ويتــم ذلــك بإزالــة أي 

التغييــر. لمقاومــة  مســببات 
- نقــل الفــرد مــن القســم أو بيئــة العمــل التــي 
يشــجع فيهــا أســاليب العمــل و التصرفــات غيــر 
يشــعر  لكــي  وذلــك  عقابــي  كإجــراء  المرغوبــة 

الموقــف. جســامة  بمــدى 
    - تغيير بعض الظروف المحيطة بالتصرفات 
أو  التأخيــر  مثــا  هــي  كانــت  فــإذا  الســيئة، 
الغيــاب أو التوقــف عــن العمــل قبــل المواعــد 
الرســمية فــان التغيــرات التــي تشــعر العامليــن 
بســوء هــذه التصرفــات قــد تكــون مثــل تغييــر 
مواعــد الحضــور و الانصــراف أو تغييــر عــدد 

ســعات العمــل و الراحــة. ) ( 
هــذه  تتضمــن  التغييــر:  مرحلــة   /2-1-3  
القائمــون  بــه  يقــوم  الــذي  التدخــل  المرحلــة 
الــذي  و  التطويــر  و  التغييــر  مشــروع  علــى 
يتمثــل فــي تغييــر بعــض الأنظمــة و الإجــراءات و 
الســلوكيات التنظيميــة الفرديــة و الجماعيــة 
لتطبيــق  مرحلــة  أنهــا  أي  المنظمــة،  داخــل 
التغييــرات المخططــة، فهــي مرحلــة  مجموعــة 
و  الأفــراد  مــن  كل  فيهــا  يكتســب  للتعلــم 
مــن  جديــدة  أنماطــا  المنظمــة  و  الجماعــات 
فــي  تســاعدهم  التــي  و  الســلوك  و  التصــرف 
التغييــر  تحقيــق  بالتالــي  و  مشــاكلهم  تجــاوز 

الأحســن. نحــو  المطلــوب 
و  أفــكار  الأفــراد  يتعلــم  المرحلــة  هــذه  ضمــن 
بحيــث  جديــدة  ومعــارف  ومهــارات  أســاليب 

يســلكون ســلوكات جديــدة أو يــؤدون أعمالهــم 
بطــرق جديــدة ، وهــذا يعنــي أن فــي هــذه المرحلــة 
و  الواجبــات  فــي  فعلــي  تعديــل  و  تغييــر  يتــم 
المهام أو الأداء أو التقنيات أو مراكز السلطة 
و المســؤولية فــي الهيــكل التنظيمي...الــخ، وكل 
و  بمعلومــات  العامليــن  تزويــد  يقت�ضــي  هــذا 

جديــدة،  معــارف 
فــي  المحوريــة  الخطــوة  التغييــر  مرحلــة  تمثــل 
مشــروع التغييــر و التطويــر التنظيمــي حيــث 
تتطلــب قيــام قــادة التغييــر بتطبيــق مكونــات 
العامليــن  وظائــف  كتبديــل  التغييــر  برنامــج 
أو تغييــر نظــم الحوافــز و المكافــآت، إذا كان 
معــدات  اســتخدام  أو  الأفــراد  فــي  التغييــر 
التقنيــة  فــي  التغييــر  كان  إذا  جديــدة  وأجهــزة 
المركزيــة  درجــة  و  الإشــراف  نطــاق  تعديــل  أو 
و الرســمية إذا كان التغييــر سيشــمل الهيــكل 

 )  ( التنظيمــي. 
يحــذر ليويــن مــن التســرع فــي الإقــدام علــى هــذه 
المرحلــة وتغييــر الأمــور و الأشــياء بصــورة غيــر 
فــي  مدروســة العواقــب، لأن الرغبــة المتعجلــة 
تحقيق التغيير غالبا ما تنتهي بالفشل بسبب 
عــدم شــعور المتأثريــن بالتغييــر بالحاجــة إليــه، 
فعــل  ردود  يحدثــون  أنهــم  النتيجــة  وتكــون 

معاكســة ومقاومــة للتغييــر المنشــود. ) ( 
تهتــم مرحلــة التغييــر بتجديــد الأشــياء المطلوب 
تغييرهــا أو تعلمهــا ) أو مــا يشــار إليــه بتحديــد 
أهــداف التغييــر(، ومــن ثــم تطبيــق التغييــر و 
التطويــر المطلــوب مــن خــال أدوات ووســائل 
مختــارة و تحديــد ادوار المشــاركين فــي تطبيــق 
ويتــم  للتغييــر  الخاصــة  الأدوات  اســتخدام  و 
محاولــة  علــى  المرحلــة  هــذه  أثنــاء  التركيــز 

التاليــة:  الأســئلة  علــى  الإجابــة 
النتيجــة  هــي  مــا  أي  التغييــر؟  هــدف  هــو  مــا   -

التغييــر؟ مــن  المرغوبــة  النهائيــة 
الأســاليب  هــي  مــا  أي  التغييــر؟  يتــم  كيــف   -

التغييــر؟  عمليــة  فــي  المســتخدمة 
- مــا هــي طــرق التعــرف علــى الحاجــة للتغييــر؟ 
أو مــا هــي أســاليب قيــاس الحاجــة للتغييــر؟ ) (

بالضــرورة  يعنــي  المرحلــة  هــذه  فــي  النجــاح  إن 
المظاهــر  كل  إلغــاء  مــن  التغييــر  قــادة  تمكــن 
و  الحالــي  الوضــع  تميــز  كانــت  التــي  الســلبية 
إلقائهــا بعيــدا و اســتبدالها بالمظاهــر الايجابيــة 
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المرغوبــة، وهــذا يــدل علــى إذابــة الجليــد بشــكل 
المرحلــة  هــذه  يصاحــب  مــا  وعــادة  ســليم، 
الشــعور  مــن  ومزيــج  التشــويش  و  الإربــاك 

القلــق. و  بالملــل 
مرحلــة   ( التجميــد  إعــادة  مرحلــة   /3-1-3
التغيــر  مراحــل  بــدأت  كمــا  التغييــر(:  تثبيــت 
بضــرورة إلغــاء القيــم و العــادات و الســلوكات 
التدخــل  إلــى  الانتقــال  ثــم  المرغوبــة  غيــر 
بعــد  الــازم  مــن  يكــون  مطلوبــة  بتغييــرات 
التوصــل إلــى النتائــج و الســلوكات المرغوبــة أن 
يتــم تجميــد مــا تــم تحقيقــه، وهــذا يعنــي أن مــا 
تعلمــه الفــرد مــن أفــكار و مهــارات و اتجاهــات 
فــي  دمجــه  يتــم  التغييــر  مرحلــة  فــي  جديــدة 
الممارســات الفعليــة، بحيــث تصبــح الأســاليب 

 . متاحــة  و  ســهلة  الجديــدة  الطــرق  و 
ضمــن  الأخيــرة  الخطــوة  المرحلــة  هــذه  تمثــل   
يســعى  حيــث  التطويــر  و  التغييــر  برنامــج 
الخبــراء إلــى الاســتقرار و المحافظــة علــى مــا تــم 
التوصــل إليــه مــن تطويــر وتعديــل فــي الســلوك 
أو الاتجاهــات أو الأســاليب و خلــق الظــروف 
المرحلــة   هــذه  فــي  خلــل  وأي  لذلــك،  المناســبة 
ســوف ينتــج عنــه التخلــي عمــا تــم تحقيقــه مــن 

تغييــر. 
يمكــن القــول بــأن هــذه المرحلــة تهتــم بحمايــة 
و صيانــة التغييــر الــذي تــم التوصــل إليــه فهــي 
و  المكاســب  الحفــاظ علــى  ثــم  بتثبيــت  تســمح 
المزايــا التــي تــم تحقيقهــا مــن مشــروع التطويــر 
التنظيمــي، ومــن الطــرق المتبعــة فــي هــذا الشــأن 

نجــد مــا يلــي: 
التغييــر  تطبيــق  لنتائــج  المســتمرة  المتابعــة   •
النتائــج  هــذه  التنظيمــي و مقارنــة  التطويــر  و 
ومناقشــة  المخططــة  بالنتائــج  الفعليــة 
تجاوزهــا.  ومحاولــة  المســجلة  الانحرافــات 
• الاســتمرار فــي تدريــب العامليــن و المشــتركين 
فــي تطويــر الأســس و المبــادئ العلميــة للتطويــر 

التنظيمــي وأدواتــه.
بيــن  منفتحــة  إتصــالات  ســبل  توفيــر   •
كافــة  توفيــر  مــع  التطويــر  فــي  المشــاركين 

بــه. المرتبطــة  المعلومــات 
• بنــاء أنظمــة حوافــز جديــدة تشــجع الأفــراد 
التطويــر  عمليــات  فــي  المســاهمين  الأقســام  و 

التنظيمــي. 

العمــل  وجماعــات  الأشــخاص  تكريــم   •
التطويــر  عمليــات  فــي  الناجحيــن  والمديريــن 

. لتنظيمــي ا
• إنشــاء أنظمــة تشــجع الاقتراحــات الخاصــة 
و تشــجع  الجديــدة  التغييــرات  و  بالتطويــرات 
ســواء  الابتــكار  وروح  الإبداعــي  الســلوك  علــى 
فــي العمليــات الفنيــة أو فــي العمليــات الإداريــة.

• الاجتماعــات و المناقشــات المســتمرة لعمليــة 
التطويــر و مشــاكلها و تحديــد ســبل العــاج.

بالتــدرج،  الخارجيــن  إنهــاء دور المستشــارين   •
وإنشــاء نظــام متابعــة داخلــي يحــل محــل هــؤلاء 

المستشــارين.
تدعيــم  إذن  التغييــر  تثبيــت  مرحلــة  تتطلــب 
عنــد  الجديــدة  العــادات  و  القيــم  و  المواقــف 
خــال  مــن  الجديــد  التنظيمــي  المســتوى 
المســاعدة  السياســات  و  الآليــات  و  الوســائل 
الجماعــة  قيــم  بتغييــر  الحوافــز  ربــط  مثــل 
السياســة  تعديــل  أو  الحضــاري  المســتوى  أو 
حتــى  وذلــك  التنظيميــة،  الهيــاكل  أو  العامــة 
بمعنــى  القديمــة،  المواقــف  إلــى  الفــرد  يرتــد  لا 
الجديــدة  المواقــف  تتكامــل  أن  يجــب  أنــه 
طبيعيــا  شــيئا  تصبــح  و  الفــرد  شــخصية  فــي 

لــه.  بالنســبة 
في هذه المرحلة يعتبر التقويم خطوة أساسية 
لا ينبغــي إهمالهــا، فالتقويــم يعمــل علــى توفيــر 
البيانــات للأفــراد فيمــا يتعلــق بمنافــع التغييــر 
و  الفــرص  توفيــر  علــى  ويســاعد  تكاليفــه  و 
التصحيحيــة  التعديــات  لأحــداث  الإمكانــات 
البنــاءة مــع مــرور الوقــت، و المخطــط رقــم )..(

يوضــح المراحــل المذكــورة ســابقا 
و  التنظيمــي  التطويــر  مداخــل   /2-3

ته  تيجيا ا ســتر ا
التطويــر  و  بالتغييــر  الاهتمــام  تزايــد  مــع 
التنظيمــي حــاول العديــد مــن الباحثيــن تطويــر 
لتحقيــق  متنوعــة  اســتراتيجيات  و  مداخــل 
المنظمــات،  فــي  الواعــي  المخطــط  التغييــر 
الجهــود  حشــد  إطــار  فــي  العمــل  هــذا  ويدخــل 
التغييــر  لمشــروع  التأييــد  و  الدعــم  كســب  و 
هــذا  ضمــن  و  تحقيقــه،  المــراد  التنظيمــي 
التوجــه يلجــأ  عــدد مــن الباحثيــن إلــى تصنيــف 
و  أســس   إلــى  اســتنادا  التغييــر  اســتراتيجيات 

أهمهــا: عديــدة  معاييــر 

• مجال أو موضوع التغيير.
• كيفية أحداث التغيير) مداخل التغيير (.
• الجهة أو الوحدة المستهدفة من التغيير.

مــن  التنظيمــي:  التطويــر  مداخــل   /1-2-3
التطويــر   موضــوع  فــان  العلميــة  الناحيــة 
التنظيمــي و تحدياتــه يعتبــر مــن المواضــع التــي 
لبلــورة  الجهــد  مــن  المزيــد  إلــى  بحاجــة  لازالــت 
ظاهــرة  أن  كمــا  لــه،  متكاملــة  علميــة  نظريــة 
بصفــة  وإدارتــه  المتســارع  التطويــر  و  التغييــر 
الجهــد  مــن  المزيــد  إلــى  بحاجــة  خاصــة لازالــت 
و  كامــل  بشــكل  فهمهــا  يمكــن  حتــى  البحثــي 
خاصــة فــي جانــب ممارســتها مــن قبــل المديريــن.

 من المداخل التي يعرضها علم الإدارة كآليات 
لتحقيــق التغييــر و التطويــر التنظيمــي نجــد مــا 

يلي:
تطويــر   ( العلميــة  الإدارة  مدخــل   /1-1-2-3
فــان  المدخــل  هــذا  حســب  العمــل(:  أســاليب 
التنظيــم  مجــال  ضمــن  التطويــر  و  التغييــر 
كبــرى  مجــالات  ثلاثــة  إلــى  ينصــرف  الإدارة  و 
يتعلــق أولهــا بالهيكليــن التنظيمــي والوظيفــي، 
و  الخدمــات  مواقــع  بتطويــر  الثانــي  ويتعلــق 
المجــال  ينحصــر  و  العمــل،  أســاليب  تطويــر 
الأفــراد  ونظــم  سياســات  تطويــر  فــي  الثالــث 
بمــا يتضمــن اختيارهــم وتدريبهــم و تحفيزهــم 
و كافــة العمليــات الإجرائيــة المتصلــة بالحيــاة 
التطويــر  و  التغييــر  ويتضمــن  الوظيفيــة، 
التنظيمــي فــي هــذه المجــالات مــا يحكــم العمــل 

تشــريعات. مــن  بهــا 
مواقــع  لتطويــر  المتكامــل  المفهــوم  يشــتمل 
الخدمــات و أســاليب العمــل بهــا علــى المفاهيــم 

 )  ( التاليــة:  الفرعيــة 
• تطويــر مواقــع الخدمــات: وذلــك مــن خــال 
الاهتمــام بهندســة عمارتهــا و نظافتهــا و تأثيثهــا 
الفنيــة  الوســائل  و  المعــدات  كل  توفيــر  و 
بمــا  الماديــة(  بالدعائــم  الاعتنــاء   ( الحديثــة 
يســهم فــي تيســير مهمــة عمــال المنظمــة فــي أداء 
مهامهــم عنــد تفاعلهــم مــع طالبــي الخدمــات فــي 

المواقــع. مختلــف 
التخلــص  بــه  ويقصــد  الإجــراءات:  تبســيط   •
و  العمــل  فــي  الضروريــة  غيــر  الخطــوات  مــن 
فــي  النهائــي  المنجــز  قيمــة  مــن  تنتقــص  لا  التــي 
�شــيء مــع الحــد مــن العوامــل التــي تعــوق تدفــق 
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تعطيلــه. إلــى  تــؤدي  أو  العمــل 
الاســتغناء  يســتهدف  النمــاذج:  تصميــم   •
اســتبدالها  الضروريــة  غيــر  البيانــات  عــن 
للحــد  بعضهــا  مــع  بياناتهــا  وإدمــاج  بالنمــاذج 
مــن مجهــودات القيــد فيهــا والنقــل منهــا وكذلــك 
المكتبيــة  الأوراق  تــداول  مــن  الحــد  يســتهدف 
وانســيابه  العمــل  تدفــق  تيســير  يكفــل  بمــا 

اجراءتــه. وتبســيط 
بــه تخطيــط  مــكان العمــل: يقصــد  • تصميــم 
وحــدة العمــل بصفــة عامــة مــن حيــث المــكان 
التــي يعمــل فيهــا الموظــف  و المحيــط و البيئــة 
إلــى زيــادة كفــاءة العمــل و الإدارة،  يــؤدي  بمــا 
ويتضمــن تصميــم مــكان العمــل تحديــد الموقــع 
بالنســبة  التنظيميــة  للتقســيمات  المكانــي 
تسلســل  يتم�شــى  أن  يكفــل  بمــا  بعضهــا  إلــى 
مــع تسلســل الإجــراءات  و الأقســام  الطوابــق 
العمــل  تصميــم  ويتضمــن  العمــل،  وخطــوات 
المكتبيــة  الأدوات  و  المعــدات  وضــع  أيضــا 
لــكل قســم وظيفــي.  المــكان المخصــص  داخــل 
• تحســين طــرق العمــل: ويقصــد بــه اســتخدام 
التفكيــر الابتــكاري و الفعــال فــي وضــع الحلــول 

غيــر التقليديــة لمشــاكل العمــل.
التطويــر  الســلوكي)  المدخــل   /2-1-2-3
المنظمــة  فــي  التطويــر  يعتبــر  المنظمــة(:  فــي 
يعــد  وانــه  التغييــر  لدواعــي  اســتجابة  بمثابــة 
فــي  التغييــر  لإحــداث  تعليميــة  إســتراتيجية 
المعتقــدات و القيــم و المواقــف و فــي التركيــب 
مســايرة  تســتطيع  حتــى  للمنظمــات  الهيكلــي 
التطــورات التكنولوجيــة و أحــوال الســوق و 

المحيطــة. التحديــات 
إلــى  المنظمــة  فــي  التطويــر  مصطلــح  يشــير 
المســتخدمة  الســلوكية  المداخــل  مختلــف 
مــن  اكبــر  درجــة  نحــو  المنظمــات  لتوجيــه 
و  الأفــراد  بيــن  الصــادق  و  المفتــوح  الاتصــال 
المجموعــات حيــث يقــوم التطويــر فــي المنظمــة 
الممكــن  مــن  أنــه  وهــو  أسا�ســي  افتــراض  علــى 
الوقــت  ذات  فــي  المنظمــة  أهــداف  تحقيــق 
الــذي يتــم فيــه تعزيــز القيــم الإنســانية داخــل 
و  التطــور  فــي  يرغبــون  الأفــراد  وأن  المنظمــة 
أعطــوا  مــا  إذا  الأهــداف  تحقيــق  فــي  الإســهام 

لذلــك. الفرصــة 
يتضمن التطوير في المنظمة ما يلي:

و  الســلوكية  المعالجــات  مــن  مجموعــة   •
بترتيــب  و  تكامــل  فــي  تعمــل  الفنيــة  الأســاليب 
متتابعــة  وبخطــوات  مشــترك  إطــار  فــي  خــاص 
ومســتمرة ترتبط بتفاعلات معينة بين الأفراد 
بغــرض تصحيــح المســار وتوجيــه المنظمــة بمــن 

الغايــات. و  الأهــداف  نحــو  فيهــا 
• تنفيــذ مجموعــة القيــم و الأفــكار و العــادات 
أســاليب  و  الأفــراد  قــدرات  مــع  يتفــق  بمــا 
مــع  يتناســب  بمــا  وتشــكيلهم  بينهــم  التعامــل 
التطويــر  جهــود  وتركــز  المحيطــة،  التغيــرات 
علــى تعديــل الســلوك الحضــاري فــي المنظمــة و 
تطويــر النظــم و الإجــراءات و أســاليب العمــل 

فــي إطــار العمــل بعنايــة فائقــة. ) ( 
مــن  الخــروج  ألابتــكاري)  المدخــل   /3-1-2-3
فــرد  كل  أن  الســلوك  علمــاء  يقــرر  المربــع(: 
يتصــرف داخــل مربــع يتكــون مــن عــدة أضــاع 
تعكــس معارفــه و ثقافتــه وعاداتــه و قيمــه و 
...الــخ،  بــه  يؤمــن  الــذي  منطقــه  و  معتقداتــه 
مــن  المربــع  هــذا  داخــل  الفــرد  تصرفــات  أن  و 
الفــرد  خــرج  فــإذا  العاديــة  التصرفــات  قبيــل 
مــن هــذا المربــع وتصــرف بعيــدا عــن أضلاعــه 
فانــه يصــل حتمــا إلــى أســاليب مبتكــرة و غيــر 
تقليديــة، حيــث يمكــن تشــبيه هــذا الوضــع بمــا 
المركبــة  مــن  الفضــاء  رواد  خــروج  مــن  حــدث 
مربعــا  لهــم  بالنســبة  تمثــل  التــي  الفضائيــة 
)ماديــا(، حيــث فجــيء العالــم بــأن هــؤلاء الــرواد 
بأســلوب  يتصرفــون  أي  الفضــاء  فــي  يمشــون 

مســبوق.  غيــر 
التطويــر  و  التغييــر  اســتراتيجيات   /2-2-3
المراجعــة  توضــح  التنظيمــي:  الســلوك  فــي 
للدراســات و البحــوث المتعلقــة بــإدارة التغييــر 
اســتراتيجيات مختلفــة لأحداثــه أهمهــا مــا يلــي:

التطبيــق  و  الرشــد  إســتراتيجية   /1-2-2-3
علــى  الإســتراتيجية  هــذه  تقــوم  العملــي: 
افتراضــات عقلانيــة حيــث أن النــاس ) الأفــراد( 
مشــاريع  مــن  مصالحهــم  يحقــق  مــا  يطبقــون 
فالإســتراتيجية  لهــم،  ذلــك  شــرح  تــم  مــا  إذا 
تبــادل  و  نشــر  و  اســتخدام  علــى  تقــوم  هــذه 
أن  بافتــراض  القــرار  لاتخــاذ  المعلومــات 
الاختيــار الرشــيد للأفــراد لأكثــر الطــرق كفــاءة 
هــذه  إلــى  نظرنــا  مــا  وإذا  سيســود،  الــذي  هــو 
الإســتراتيجية للتغييــر نجــد أنهــا تعتبــر أســلوب 

علــى  القــوى  فــرض  تأثيــرات  تتجاهــل  و  مثالــي 
)  ( الأفــراد. 

   تســتند هــذه الإســتراتيجية علــى ذلــك النــوع 
مــن التفكيــر الإداري الــذي ينظــر إلــى الإنســان 
ســيطبق  أنــه  و  راشــد  و  عقلانــي  أنــه  علــى 
سيســتفيد  بأنــه  اقتنــع  إذا  المقتــرح  التغييــر 
هــذه  ضمــن  المعتمــدة  المناهــج  ومــن  منــه 
نشــر  الأســاس،  البحــث  نجــد:  الإســتراتيجية 
التطبيقــي،  البحــث  النظــم،  تحليــل  المعرفــة، 

العاملين...الــخ. اختيــار 
3-2-2-2/ إســتراتيجية القيم و إعادة التعلم: 
تعتــرف هــذه الإســتراتيجية بحاجــات الأفــراد فــي 
و  المركــز والجــاه  و  القائمــة  المنظمــة وبالقيــم 
الطموحات و ما لهذه القيم من تأثيرات قوية 
تفتــرض  حيــث  الأداء،  و  الأفــراد  ســلوك  علــى 
هــذه الإســتراتيجية أن تغييــر القيــم و الســلوك 
عــدم  يتضــح  التعلــم، حيــث  مــن عمليــة  يأتــي 
فاعليــة القيــم القديمــة و ضــرورة إحــال قيــم 

جديــدة بــدلا منهــا.
ســلوك  أن  إلــى  الإســتراتيجية  هــذه  تســتند 
الإنســان و أفعالــه تتأثــر بالقيــم و العــادات و 
التقاليــد، وأن التغييــر فــي أســلوب و ممارســة 
معينــة ســوف يحــدث فقــط حينمــا يغيــر الفــرد 
الطــرق  و  الممارســات  نحــو  معاييــره  و  قيمــه 
وتركــز  بالجديــد  التزامــا  ويطــور  القديمــة، 
الخبــرة  خــال  مــن  التعلــم  علــى  المناهــج  هــذه 
الانفتــاح  و  الفــرد  تعلــم  وإعــادة  التجربــة  و 
هــذه  ضمــن  ويدخــل  الأفــراد،  بيــن  الثقــة  و 
الإســتراتيجية تحســين قــدرة المنظمــة علــى حــل 

)  ( الأفــراد.  تطويــر  و  المشــكلات 
و  والقهــر  القــوة  إســتراتيجية   /3-2-2-3
علــى  الإســتراتيجية  هــذه  تركــز  الإذعــان: 
الاقتصاديــة  الترتيبــات  و  الإجــراءات 
تغييــر  فــي  المعنويــة  القــوة  علــى  و  السياســية 

الفــرد. ســلوك 
إن هــذه الإســتراتيجية تتضمــن إرغــام الأفــراد 
التغييــر و الملاحــظ أن أســاليب  علــى إحــداث 
تخلــق  أو  تفشــل  مــا  غالبــا  القــوة  و  القهــر 
و  التغييــر  يصطــدم  حينمــا  عامــا  اســتياءا 
القيــم المســتترة و  مــع  التطويــر المرغــوب فيــه 
المترســخة، حيــث تحتــاج هــذه الاســتراتيجيات 
إلــى اســتخدامات مختلفــة للقــوى الخارجيــة و 

ابحاث علمية في الجودة 



92 العدد الحادي ع�ش ينا�ي 2020مجلة عالم الجودة 

    . الداخليــة 
بتلخيــص الأشــكال المختلفــة لاســتراتيجيات  الجــدول رقــم 03  يســمح 
لــكل  المصاحبــة  النتائــج  أهــم  إلــى  الإشــارة  مــع  التنظيمــي  التطويــر 

إســتراتيجية.

الجدول رقم :3 استراتيجيات التغيير و التطوير و النتائج المنتظرة. 

 إستراتيجية التطوير

 التنظيمي و السلوك

الإداري

نطاق التطبيق
 المدى الزمني لإحداث

التغيير

 أمثلة السياسات

والإجراءات المساعدة
النتائج المتوقعةالسلوك الإداري

 الرشد و التطبيق

 العملي: ) يوجه الأفراد

 بالمنطق و بما يحقق

( مصالحهم الشخصية

 من خلال النظم

الإدارية
طويل المدى

 سياسات التعليم ،

 التدريب و تقديم

الاستشارات

 سلوك يعكس توافر

الخبرات

 الانتشار و التطبيق في

المدى الطويل

 نظم القيم و إعادة

 التعلم : ) يتأثر

 الأفراد بالقيم والتي

 تنقل إليهم من خلال

(الأنماط الاجتماعية

 من خلال علاقات

 الزمالة و جماعات

العمل

متوسط المدى
 التوجيه و النصح ،

تدريب الحساسية

 التفويض، المشاركة و

العمل الجماعي

 الانتشار و التطبيق في

المدى الطويل

 القوة و القهر و

الإذعان

 من خلال الإجراءات

 و السياسات و

الإيديولوجية

قصير المدى

 استخدام القوانين

 ،اللوائح و الإجراءات

الاعتراضية

التحرك في اتجاه واحد
 المسايرة و التوافق

الوقتي

المصدر: السيد عليوة مرجع سبق ذكره ص 34

إن عمليــة  إحــداث التغييــر و التطويــر التنظيمــي 
ســواء كانــت محــددة أو واســعة إنمــا تتوقــف علــى 
قبــول الأفــراد  و الجماعــات لهــا و مــدى تعاونهــم 
نقــول  المقــام  هــذا  وفــي  ن  العمليــة  هــذه  لإنجــاح 
أن أكثــر �شــيء يجــب أن ينتبــه لــه مــن يقــوم بهــذه 
توجهــات  علــى  التغييــر  هــذا  أثــر  هــو  العمليــة 
بوحــي  الأفــراد  يتصــرف  مــا  غالبــا  إذ  الأفــراد، 
تعكــس  التــي  الخبــرات  و  الاتجاهــات  و  الدوافــع 
خصائصهــم النفســية تجــاه أي عمليــة تغييــر، لــذا 
أثنــاء  الأفــراد  مــع  تتعامــل  حينمــا  الإدارة  تنصــح 
المختلفــة  التغييــر  لاســتراتيجيات  اســتخدامها 
إلــى  تنظــر  أن  و  الأفــراد  هــؤلاء  ظــروف  تراعــي  أن 

التغييــر. عمليــة  تجــاه  المختلفــة  ســلوكياتهم 

الخاتـمة:
لقــد توصلنــا مــن خــال هــذه الوثيقــة البحثيــة إلــى 

العديــد مــن النتائــج ومــن أهمهــا نذكــر:
و  التغييــر  مفاهيــم  المنظمــات  تتبنــى  يمثــل   *

برســم  لهــا   يســمح  اســتبقيا  تصرفــا  التطويــر  
الاتجــاه المســتقبلي ، واختيــار النمــط الاســتراتيجي 
و  الداخليــة  البيئيــة  المتغيــرات  ضــوء  فــي  الملائــم 

الخارجيــة كمــا يســمح لهــا بتنميــة وصيانــة علاقتهــا 
تحديــد  خــال  مــن  فيهــا  تعمــل  التــي  بيئتهــا  مــع 
والأنشــطة  العمليــات  مختلــف  وأهــداف  غايــات 
التنظيمــي  التطويــر  و  فالتغييــر  تمارســها،  التــي 
الأنشــطة  علــى  والتأثيــر  بالمبــادأة  المنظمــة  يمكــن 
إلــى  مصيرهــا،  علــى   

ً
نســبيا تســيطر  فهــي  وبالتالــي 

جانــب ذلــك إمكانيــة تحقيقهــا للعائــد الاقتصــادي 
يســهم  مــا  وفــق  لمواردهــا  الجيــد  والتخصيــص 
مــن  والاســتفادة  الممكنــة  الفــرص  باســتغلال 
المحيطــة  المخاطــر  وتجنــب  المتاحــة  القــوة  نقــاط 

الداخليــة. الضعــف  عوامــل  وتحجيــم 
فــي  النجــاح  تحقيــق  علــى  المنظمــات  حــرص  إن   *

تحديــد  علــى  العمــل  يســتدعي  التغييــر  مشــروع 
النمــط المناســب للتغييــر و التطويــر و ضمــن هــذا 
التوجــه تطالــب الإدارة بتحديــد الجهــة التــي تتولــى 
المشــروع  متطلبــات  تنفيــذ  و  إعــداد  مســؤولية 
بالإضافــة إلــى اختيــار المدخــل المناســب للوصــل إلى 
كفــاءة وفعاليــة الانجــاز ومــن ثــم تحقيــق الهــداف 

المرجــوة.
هــي  التنظيمــي  التطويــر  و  التغييــر  عمليــة  إن   *

وضــع  إلــى  الراهــن  الوضــع  مــن  تحــول  عمليــة 
هــذه  تتــم  أن  يتطلــب  وهــذا  أفضــل،  مســتقبلي 
تــؤدي  محــددة  مراحــل  و  منهــاج  وفــق  العمليــة 
تــام،  بنجــاح  التغييــر  انجــاز مشــروع  إلــى  بالنهايــة 
حيــث تعكــس هــذه المراحــل أجــزاء عمليــة التغييــر 
و  ظاهرهــا  فــي  مســتقلة  تظهــر  التــي  التطويــر  و 
التحــول  عمليــة  تســهل  ومتكاملــة  متتابعــة  لكنهــا 
التدريجــي مــن وضــع قديــم يمثــل المشــكلة إلــى وضــع 

المرغوبــة. الحالــة  يمثــل  جديــد 
* يتطلــب مشــروع التغييــر و التطويــر التنظيمــي 
و  الداخليــة  المنظمــة  بيئــة  تشــخيص  و  تحليــل 
الخارجيــة و ذلــك قبــل تحديــد نــوع الإســتراتيجية 
كل  بــأن  نلاحــظ  حيــث  المناســبة،  التغييريــة 
معينــة  أفضليــة  تحقــق  مقترحــة   إســتراتيجية 
المتغيــرات  حــدود  فــي  بهــا  الاســتعانة  يتــم  عندمــا 

المناســبة.   الفنيــة  و  التنظيميــة 

التوصيات:
 توازيا مع النتائج المتحصل عليها من 

البحث نقدم التوصيات التالية:  
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* فــي ظــل تعــدد وتنــوع تحديــات بيئــة الأعمــال فانــه 
فــي  الراغبــة  الجزائريــة  المؤسســات  علــى  يتعيــن 
فــي تحقيــق  تحقيــق الكفــاءة والفعاليــة أن تفكــر 
نــوع مــن الموائمــة بيــن أنشــطتها ومختلــف التغيــرات 
بيئتهــا الاقتصاديــة والاجتماعيــة   فــي  تحــدث  التــي 
تغييــر  مشــاريع  فــي  الاندمــاج  خــال  مــن  ذلــك  و 
وتطويــر اســتراتيجي يأخــذ بعيــن الاعتبــار القــدرات 

المعاشــة. التحديــات  و  المتاحــة 
الأولويــة  بإعطــاء  الجزائريــة  المؤسســة  تطالــب   *

مــع  تتناســب  التــي  التطويــر  لإســتراتيجية 
الأفــراد  واســتعدادات  خصائــص  و  احتياجــات 
يوفــر  أن  شــأنه  مــن  وهــذا   ، المنظمــة  داخــل 
التغييــر  أهــداف  تحقيــق  علــى  القــدرة  للمنظمــة 
فــي  الاندمــاج  مقتضيــات  أن  و  خاصــة  بكفــاءة 
إعطــاء  المؤسســة  علــى  يفــرض  المعرفــة  اقتصــاد 
الأهميــة المناســبة للــرأس المــال الفكــري والمعرفــي 

وابتــكار.  إبــداع  مــن  ينتجــه  ومــا 

المراجع:
 « أحمــد علــى صالــح  الغالبــي،  1- طاهــر محســن 
وائــل  دار   « تحليلــي  مدخــل  التنظيمــي  التطويــر 
للنشر والتوزيع ، عمان، الأردن، 2010 ص 37 .

الإنســاني«  الســلوك  إدارة   « الســلمي  علــي    -2  
دار الغريــب للطباعــة والنشــر والتوزيــع، مصــر، 

ص256.  ،1983
3- بــال خلــف الســكارنة » التطويــر  التنظيمــي و 
الإداري » دار المســيرة  للنشــر و التوزيــع،  عمــان،  

الأردن 2009 ص50.
الإنســاني  الســلوك   « العديلــي  محمــد  ناصــر   -4

التنظيمــي منظــور كلــي مقــارن » معهــد الإدارة  و 
.545 ص    1993 الســعودية  الريــاض  العامــة 

صالــح،  علــي  أحمــد  الغالبــي،  محســن  طاهــر   -5
.53 ص  ذكــره،  ســبق  مرجــع 

  « الإداري  التطويــر   « الصيرفــي   محمــد    -6
   2003  ، مصــر  الإســكندرية،   ، الجامعيــة  الــدار 

.451 ص
7- - محمــد بــن يوســف النمــران العطيــات«إدارة 
رؤيــة  للمديــر  العصريــة  التحديــات  و  التغييــر 
العشــرين«دار  و  الحــدي  القــرن  لمديــر  معاصــرة 
الحامــد للنشــر و التوزيــع  عمــان  الأردن 2005 

.65 ص 
 John.Schermehorn, James Hunt, Richard -8
 Osborn, Claire Billy, « comportement
 humain  et organisation» Edition erpi

 .442  P   2010  québec canada
الجامعيــة  الــدار   « التنظيــم   « ماهــر  احمــد    -9
الجديــدة  الإســكندرية، مصــر  2007 ص 597.

10 - ثابــت عبــد الرحمــان إدريــس » ادارة الأعمــال 
الــدار   ،« تطبيقــات  و  نمــاذج  و  نظريــات   ،
الجامعيــة، الإســكندرية، مصــر2005 ص 413.

11 - احمد ماهر   مرجع سبق ذكره ص 600.
12 - بلال خلف الســكارنة  مرجع ســبق ذكره ص 

.197
إدريــس    مرجــع ســبق  الرحمــن  عبــد  ثابــت   -13

.415 ص  ذكــره 
14 - فــؤاد القا�ضــي » تنميــة المنظمــة و التطويــر 
التنظيمــي » دار صفــاء للنشــر القاهــرة ، مصــر ، 

1998  ص 80.
15- محمد قاسم القريوتي » السلوك التنظيمي، 
الجماعــي  و  الفــردي  الإنســاني  الســلوك  دراســة 
و  للنشــر  الشــروق  دار  المختلفــة«  المنظمــات  فــي 

التوزيــع ، عمــان، الأردن 2000 ص 333.
16 - حســين حريــم  » الســلوك التنظيمــي، ســلوك 
فــي منظمــات الأعمــال« دار  الأفــراد و الجماعــات 
الحامــد للنشــر و التوزيــع ، عمــان ، الأردن 2009  

ص 284.
17-- أحمد ماهر   مرجع سبق ذكره ص 610.

بيئــة  فــي  التنظيمــي  الســلوك   « طــه  طــارق   -18
الجديــدة،  الجامعيــة  دار   « الانترنــت  و  العولمــة 

610    588 ص    2007 مصــر، 
19- - محمد بن يوســف النمران العطيات مرجع 

سبق ذكره ص 108.
20- أحمد ماهر مرجع سبق ذكره ص 611.

21 - أحمد ماهر مرجع سبق ذكره ص 615. 
22 - الســيد عليــوة وآخــرون  »  ادارة التغييــر و 
مواجهــة الأزمــات« دار الأميــن ، القاهــرة ، مصــر 

.36 2005ص 
23 - الســيد عليــوة وآخــرون  مرجــع ســبق ذكــره 

.50 ص 
 Keith Davis, «humain  behavior at-24
 work. Organization behavior» Ed, Mcgrqw

.98 P  1997   wil book. New york
 John.Schermehorn, James Hunt,  -  25
.447 Richard Osborn, Claire Billy, op. cit. p

26 - حسين حريم   مرجع سبق ذكره ص 291.

 الأستاذ: محمد راتول
 الرتبة: أستاذ تعليم عالي

 الجامعة: جامعة حسيبة بن بوعلي                              
  بالشلف

/35/0776 	17/22  الهاتف:	
 العنوان الإلكتروني:  

                           ratoulmed@yahoo.fr

 الأستاذ: أحمد مصنوعة
 الرتبة:  أستاذ مساعد صنف أ

 الجامعة : جامعة حسيبة بن بوعلي
  بالشلف

 الهاتف :0773/82/95/76
 العنوان الإلكتروني:

  mesnoua.a@gmail.com  

ابحاث علمية في الجودة 



94 العدد الحادي ع�ش ينا�ي 2020مجلة عالم الجودة 

مقال إنجليزي

Understanding ISO Standards

Understanding ISO Standards
Understanding ISO Standards does not have to 
be difficult.  The standards are written in a fairly 
straightforward way, and they typically lay-out 
the framework for creating a management system 
to address needed controls and requirements in 
areas such as:
• Product or Service Quality (ISO 9001 Quality 
Management System)
• Environmental Management (ISO 14001 
Environmental Management System)
• Information Security (ISO 27001 Information 
Security Management System)

Describe and Improve Processes
The difficulty some people have in understanding 
ISO Standards may have to do with the fact 
that the standards only provide a framework 
for creating a Quality Management System or 
an Information Security Management System 
(for example).  It does not lay out specific 
requirements or detailed descriptions – except 
for the very basics of the management system 
that can address Total Quality Management 
(TQM). Part of building the management system 
is defining requirements and processes according 
the needs of a particular organization.
Sometimes the standards are boiled down to 
the description, “Say what you do, then do what 
you say.”  While this does capture one aspect of 
the ISO Standards (clearly define then execute 
processes), it misses out on some key elements 
as well.  Particularly, that expression neglects 
the focus on measurement and continual 
improvement in the ISO Standards.

ISO Standard Basics
Besides defining process, the other key elements 
of typical ISO Standards that should be 
understood include:
Plan-Do-Check-Act Process Approach:  After 
creating foundational elements like policies, 
the first step in implementing ISO Standard 
requirements is not only to define related 
processes, but implement a continually 

improving
 process approach that requires measurement 
and review.
Management Responsibility:  Top management 
has to be involved in, and take responsibility 
for, the organization meeting requirements from 
external (regulations, customers) and internal 
(product specs, policies & procedures) sources.
Improvement of the Management System: Not 
only do organizational processes need to be in 
control (relative to requirements) and continually 
improve, the management system itself needs 
to have measurement and review as part of the 
defined system.

The Advantage of a Generic Approach
Do not let the generic nature of the standards, 
which is needed to make them universally 
applicable to a wide range of organizations 
regardless of size or business models, cause 
confusion.  The generic management systems 
described by ISO Standards is really a benefit.  
With a framework described, the system can be 
designed and implemented in a way that best 
meets the needs of a particular organization.  It 
can focus on meeting goals important to that 
unique organization, not complying with ill-
matching requirements.
The best way to understand ISO Standards is to 
get a copy of a standard and spend some time 
reading and reviewing it.  ISO Standards are, 
mostly, concise and written in a fairly plain 
language that is straightforward and easy to 
understand.  Don’t be intimidated by what other 
say or misleading stories about their complexity.
If they were they difficult to understand and 
implement, then how could thousands and 
thousands of organizations of all sizes and types 
gain the various ISO Standard certifications?  
Most of these organizations not only successfully 
implemented various ISO Standards, but they 
leveraged the management system defined by 
the standard into organizational improvement 
and success.
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مقال إنجليزي

Quality Management Software

 Quality Management Software – The Missing
Piece to the Cost of Quality Puzzle

The Cost of Quality is a metric that 
is often referenced in literature, 
measured by enterprises to benchmark 
the effectiveness of quality activities, 
quoted as a justification for being 
“proactive rather than reactive”, 
and widely misunderstood across 
industries. When wielded properly, 
the Cost of Quality can be a valuable 
weapon in the arsenal of a quality 
professional. It has the potential to 
provide deep insight into the successes 
and failures of an organization. If 
misunderstood or misapplied, it can 
also drive an organization to make 
short-sided and counter-productive 
decisions. As with any worthwhile 
endeavor, before starting to use the 
Cost of Quality to make better business 
decisions, generating a solid base 
of understanding along with robust 
frameworks for the application of the 
tools can go a long way to the success 
of initiatives.

Defining the Cost of Quality
A great resource to start learning 
about quality in general and the Cost 
of Quality in particular is ASQ, the 
American Society for Quality. A good 
way to think about the Cost of Quality 
is not just as the cost of producing 
a quality product but also the cost 
of not producing a quality product. 

Sometimes the terms good and poor 
quality are used, where the cost of 
good quality is generally associated 
with the costs of ensuring a quality 
product is produced and the cost of 
poor quality is associated with the 
costs of producing products lacking in 
the necessary quality. 
On the ASQ website the following 
definitions of the Cost of Quality are 
given. The Total Cost of Quality is the 
sum of good and poor quality where 
good and poor qualities are defined as 
below:

:Good Quality
Prevention Costs:
The costs of all activities specifically 
designed to prevent poor quality in 
products or services. Examples are the 
costs of:
• New product review
• Quality planning
• Supplier capability surveys
• Process capability evaluations
• Quality improvement team meetings
• Quality improvement projects
• Quality education and training

:Appraisal Costs
The costs associated with measuring, 
evaluating or auditing products or 
services to assure conformance to 
quality standards and performance 

requirements. These include the costs 
of:
• Incoming and source inspection/test 
of purchased material
• In-process and final inspection/test
• Product, process or service audits
• Calibration of measuring and test 
equipment
• Associated supplies and materials

:Poor Quality
Internal Failure Costs:
Failure costs occurring prior to delivery 
or shipment of the product, or the 
furnishing of a service, to the customer. 
Examples are the costs of:
• Scrap
 • Rework
• Re-inspection
• Re-testing
• Material review
• Downgrading

:External Failure Costs
Failure costs occurring after delivery 
or shipment of the product — and 
during or after furnishing of a service 
— to the customer. Examples are the 
costs of:
• Processing customer complaints
• Customer returns
• Warranty claims
• Product recalls
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 Quality Management Software:
The Missing Piece
There is not much to argue with in the 
above definition, it is widely accepted 
and used across industries. There 
is however one notable omission, 
Quality Management Software. 
Many Best-in-Class companies 
make the strategic decision to invest 
in Quality Management Software. 
Such an investment can impact 
the Cost of Quality in multiple 
ways. First and most obviously it 
increases the Cost of Good Quality, 
software costs money. Second, 
and less obviously, it also reduces 
the cost of good quality. Quality 
Management Software automates 
many of the processes highlighted 
in the ASQ definition of Prevention 
and Appraisal costs.  Quality 
Management Software users 
dedicate fewer resources and spend 
less time collecting data, reviewing
data, ensuring compliance, and 
making quality management 
decisions. Finally, Quality 
Management Software also  
helps reduce the Cost of Poor 
quality, by improving visibility 
into Key Performance Indicators 
and providing the right quality 
information to the right decision 
makers at the right time, errors and 

defects are caught sooner. Meaning 
failures are less likely to external 
and are often orders of magnitude 
less costly.

Measuring the Cost of Quality
With Quality Management 
Software properly accounted for in 
the Cost of Quality equation, it is 
time to start actually measuring the 
Cost of Quality. Although, quality 
professionals are well accustomed 
to tracking performance many are 
not as accustomed to measuring 
their own performance through the 
Cost of Quality.
In most cases, companies do not 
have a good idea of what the cost of 
good quality is and therefore cannot 
easily benchmark the effectiveness 
of quality activities or decide how to 
improve. To  start measuring the total 
cost of quality, it is a good idea for 
finance and quality to work closely 
together.  This will ensure that all 
real costs associated with activities 
in the organization dedicated to 
preventing defects and assuring 
quality are defined and counted. 
Additionally, because information 
is generally stored in a plethora of 
places including, the company’s 
business system, corrective action 
databases, inspection databases, 

calibration databases, non-
conformance databases among 
many others, working together will 
allow that access is available to 
all information needed. Research 
shows that Best-in-Class performers 
have integrated systems such as 
quality management software 
systems to be able to gather this 
data quickly and easily real time, 
on-demand. Wherever it is stored 
for your organization, ultimately the 
key is to store the information so 
to be able to extract it easily when 
needed.
With a Total Cost of Quality 
benchmark established for the 
organization, now it is time to 
determine what corrective actions 
can be instituted to yield a healthy 
reduction. However, it is not always a 
straight forward exercise. The reason 
for this is that the relationships 
between different costs in the cost 
of quality equation are not linear. In 
other words, some companies find  
that “investing” more on one side 
of the equation (e.g., good quality) 
delivers more than enough savings 
on the other side of the equation 
(in this example, poor quality) that 
any further investment will not yield 
incremental gains that are justified.

مقال إنجليزي

Quality Management Software
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What Can Help
The key to making “investments” in 
quality that have the greatest impact 
on the Total Cost of Quality is in 
making changes that actually reduce 
both the cost of good quality and 
poor quality at the same time, but 
many ask how this can be possible? 
For those companies new to the 
quality management journey, one 
way that has been shown successful 
in many different contexts is 
investing in automation tools such 
as Quality Management Software.
Traditional approaches to quality 
management, without the use of 
software, revolve around many of 
the concepts and business processes 
that are used in Quality Management 
Software. The difference is that 
the processes are manual, there is 
a lot more paperwork, processes 
take longer, data is used more for 
compliance and less for improving 
performance, and collaboration 
between different groups on quality 
issues can be very challenging.
As described above, those 
companies that have invested in 
Quality Management Software 
spend less time on managing quality 
and more time on improving the 
business. Data is more actionable 
and available in real-time. This all 
adds up to companies spending 

less on manual processes and 
making decisions quicker, which 
in turn means quality failures are 
detected more quickly. Ultimately, 
this creates fewer failures and those 
failures that still do occur are more 
likely to be internal than external.
For those companies that have 
already invested in Quality 
Management System, often re-
examining how the implementation 
is performing within the 
organizations can yield additional 
Cost of Quality savings. For many 
companies, when they start with 
Quality Management Software, they 
may only implement CAPA or Audit 
Management capabilities. Today’s 
Quality Management Software 
applications are a complete suite 
of solutions that go well beyond 
these more traditional pieces of 
functionality. Statistical Process 
Control, Risk Management, and 
KPI dashboard tools can all take 
Quality Management Software to 
the next step and improve the speed 
of decisions and ultimately further 
reduce the Cost of Quality.

Beyond the Cost of Quality
Reducing the Cost of Quality can 
have a direct impact on the bottom 
line for any organization. Depending 

on the industry, the total Cost of 
Quality can range from 10% to 40% 
or more. With numbers in this range 
even a small change can have a big 
impact on large organizations. But 
there are many competing interests in 
manufacturing organizations and the 
goals of quality and operations don’t 
always align. The ability of quality 
professionals to help different areas 
of the business hit their goals while 
also improving quality is a win-win 
for everyone. Additional beneficiaries 
of reductions in the Cost of Quality 
include manufacturing, the supply 
chain, engineering, compliance, 
finance, and more. Often when there 
is a reduction in the Cost of Quality 
companies also see demonstrable 
impacts in KPIs as far ranging 
as: shorter lead times, reduced 
inventories, fewer late shipments 
fewer returned materials, fewer 
compliance related issues, happier 
customers, and improvements in 
competitive advantage.

المصدر
http://www.cebos.com/insights/
qual i t y-management-soft ware/
qual i t y-management-soft ware-
%E293-%80%the-missing-piece-to-
the-cost-of-quality-puzzle/
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دكتور مهندس: شرف الدين عقيد

نائب رئيس تحرير عالم الجودة

فكر، وأبدع وتميز، )حلقة 1(

قراء عالم الجودة الاعزاء
التميــز  عالــم  فــي  وأعمــق  أكثــر  الإبحــار  قــررت 
والأبــداع ولكــي أكــون خفيــف الظــل علــي قراءانــا 
وخواطــر  حلقــات  بعــض  مــع  ســنبحر  الأعــزاء 

والتميــز والابــداع  التفكيــر  فــي  الظــل  خفيفــة 
حلقــات فكــر، أبــدع وتميــز ســتكون جميلــة وفيهــا 
أكثــر  عليهــا  تمــر  نفســك  وســتجد  وفائــدة  متعــة 
خبرتــك  مــن  لهــا  وتضيــف  عليهــا  وتعلــق  مــرة  مــن 
ومعارفــك وتنقلهــا لغيــرك وســتكون قهــوة صباحــك 
وأحــب ان تكــون دوحــة يســتظل بهــا القــراء ومنهــل 

شــورى ينهــل منــه القــادة.
نحــن  يميزنــا  مــا  وهــذا  بالتفكيــر  نبــدأ  دعونــا  اذا 
الاكل  إلا  الحيــاة  فــي  يعنيــه  لا  فالحيــوان  البشــر 
يفكــر...  الــذي  هــو  والانســان  والنــوم  والشــرب 
يفكــر فــي ســعادة مــن حولــه كمــا يفكــر فــي ســعادة 
نفســه. وكمــا يقــول الحكمــا أن المصيبــة ان تــدرس 
بــا تفكيــر والمصيبــة الأعظــم أن تفكــر بــا دراســة. 
وقــال حكيــم: لا ينبغــي للعاقــل أن يخلــي نفســه مــن 

أربــع: 
1. عدة لمعاده

2. وصلاح لمعاشه
3. وفكر يقف به علي ما يصلحه من فساده

4. ولــذة فــي غيــر محــرم يســتعين بهــا علــي الحــالات 
الثــاث

الآيــات  لكــم  يبيــن الله  تعالــي )كذلــك  قــال الله   -   
تتفكــرون(،  لعلكــم 

الحكمــة  يــؤت  ومــن  يشــاء  مــن  الحكمــة  )يؤتــي    -
 ومــا يذكــر إلا اؤلــو الألبــاب(،

ً
فقــد أوتــي خيــرا كثيــرا

-  )قل هل يستوي الأعمى والبصير(.
- لا توجــد ثــروة أجمــل وأثمــن مــن ثــروة الفكــر .... 
فالذيــن قــادوا وســادوا العالــم كانــوا بأفــكار وعلــم 
وصبــر وتجــارب ... والذيــن صنعــوا النجــاح كانــت 
نيوتــن  قدمــه  ومــا   .... افكارهــم  ثمــرة  عــن  عبــارة 
فكــرة  فربمــا  وتجــارب.  افــكار  نتــاج  كان  للعالــم 

 عظيمــة
ً
صغيــرة تحــدث امــورا

الكبــار  الرجــال  ان  اميــن  مصفــي  قــال  كمــا   -
الكبيــرة الــدول  تصنــع  الكبيــرة  والأفــكار 

 تفكر قبل أن تثب ، وأستعجل ولكن  ببطء 
ً
- اذا

.... فالخطــأ ذاد المســتعجل ... فقبــل الرمــاء تمــاء 

الكنائــن .... وقبــل الرمــي يــراش الســهم ..... وقبــل 
أن يراش السهم يحدد الهدف .... وقبل ان يحدد 
الهدف نفكر ماذا .... ولماذا ... ومتي .... وكيف.......

- ســألوا تشرشــل رئيــس بريطانيــا عــن ســر نجاحــه 
ومتــي  تتكلــم  متــي  تعــرف  أن   ( فقــال  الحــرب  فــي 
تســكت ، ومتــي تضــرب ، ومتــي تتراجــع ، ولكــن قبــل 
)

ً
ذلــك أن تعــرف كيــف تفكــر بعقلــك وقلبــك معــا

ثمــار التفكيــر  - وتذكــر اخــي الكريــم أن مــن خيــر 
الله  معرفــة 

النفــس  راحــة  فيــه  والتدبــر(  )التأمــل  والتفكــر   -
ويولــد  الجســم  علــي  مــردوده  ولــه  البــال  وهــدوء 

إيجابيــة  طاقــة 
والشــرب.....  الاكل  مــن  تولــد  طاقــة  فللجســم   -
الله  مخلوقــات  فــي  التفكــر   مــن  طاقــة  وللعقــل 
 .......... والاســترخاء  الزهــن  وصفــاء  آياتــه  وتدبــر 
وللــروح طاقــة مــن الإيمانيــات والروحانيــات ....... 
المشــاعر  تداخــل  مــن  تولــد  طاقــة  وللعواطــف 

احوالهــا( وتقلــب  واســتقرارها  وهيجانهــا 
-وطاقــة الــروح هــي الأقــوى وتليهــا طاقــة التفكــر ثــم 

طاقــة العواطــف والمشــاعر ثــم طاقــة الجســم.
 ضعفــت مــن 

ً
- لــذا قالــوا إن كانــت النفــوس كبــارا

مرادهــا الاجســام.
أننــا نهتــم بطاقــة  إلــي حالنــا يجــد  - ولعــل الناظــر 
اهتمامنــا  مــن  اكثــر  وشــرب  اكل  مــن  الجســم 
والعقلــي. والعاطفــي  والايمانــي  الروحــي  بالغــذاء 

الآثــار  لهمــا  الصحيــح  والتنفــس  والرياضــة   -
غــذاء  فالأكســجين  الاربــع  المحــاور  علــي  الجيــدة 

والدمــاغ. والــروح  للجســد 
................................

- فالتفكــر مــن الأهميــة بمــكان ويجــب ان نفــرد لــه 
مســاحة فــي حياتنــا اليوميــة.

- قــال تعالــي )وتلــك الأمثــال نضربهــا للنــاس لعلهــم 
يتفكــرون(،

- )وفــي الارض آيــات للموقنيــن ، وفــي أنفســكم أفــا 
تبصرون(،

والقمــر  والشــمس  والنهــار  الليــل  لكــم  )وســخر   -
والنجــوم مســخرات بأمــره إن فــي ذلــك لآيــات لقــوم 

يعقلــون(،
والــي  خلقــت  كيــف  الإبــل  الــي  ينظــرون  )أفــا   -

الســماء كيــف رفعــت وإلــي الارض كيــف ســطحت 
انــت  إنمــا  فذكــر  نصبــت  كيــف  الجبــال  وإلــي 

مذكــر(،
- وما أكثر آيات الله 

وغــرس   ، أنهــارك  شــق  مــن   : الأرض  أســأل   -
 
ً
حــوارا تجبــك  لــم  فــإن  ثمــارك  وجنــي   ، اشــجارك 

اعتبــارا  أجابتــك 
- وإنــي لأعجــب للملكــة اليزابيــث الاولــي حيــن تقــول 
صفــاء  علــي  يعتمــد  الصناعيــة  النهضــة  )عمــاد 
عــرق  علــي  وليــس  والإبــداع   ، والتفكيــر   ، العقــل 

الجســم(
- اذا فاليزابيــث تشــاركنا الــراي فــي أهميــة حلقــات 

فكــر، ابــدع وتميــز....
 حســب مــا نقــل عنهــا )رجــل واحــد 

ً
- وتقــول أيضــا

 فــوق كتفيــه خيــر مــن مئــة رجــل بــا 
ً
يحمــل راســا

رؤوس(
- والحكمــة الروســية تقــول بالعيــن فقــط لا نــري 
الــرأي  فــي  العقــل  يشــاركها  أن  يجــب  بــل  الاشــياء 
فــي   التــي  القلــوب  تعمــي  ولكــن  الابصــار  تعمــي  )لا 
الصــدور( ولنــا عــودة لموضــوع البصــر والبصيــرة.

)ينبغــي   
ً
أيضــا تقــول  الروســية  الحكمــة  ولكــن   -

 ، 
ً
 نفســيا

ً
 ، طاهــرا

ً
 فكريــا

ً
للمــرء أن يكــون صافيــا

.)
ً
جســديا  

ً
وســليما

- ونختــم اليــوم بمــا ذهــب إليــه فولتيــر حيــث يقــول 
الانعــزال  بضــرورة  الناجحــون  الرؤســاء  )يشــعر 
ودراســة  بهــدوء،  للتأمــل  وأخــري،  آونــة  بيــن 
اســترخاء  وتأميــن  والبعيــدة،  القريبــة  تصرفاتهــم 

) وأذهانهــم  اعصابهــم 
- وهذا ما يسميه غاليني )بحمام الدماغ(

لدماغــك  حمــام  كــم  الان  نســأل  أن  ولنــا   -
ومتــي؟؟؟؟ فعلــت؟؟؟ 

.... ومــا اقــل حمــام  - نكتــة )مــا أكثــر غســيل المــخ 
...... الدمــاغ( 

ونلتقي 	-

الخاتمة
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