


كلمة مجلة عالم  الجودة

مجل��ة عالم الج��ودة أول مجل��ة علمية عربي��ة متخصصة بش��تى علوم الج��ودة كانت 
البداي��ة بفك��رة وه��ى أن يك��ون لنا بيت ي��أوي محبين الج��ودة بمختل��ف إنتمائتهم 
وبمختل��ف مجالاتهم حيث انطلقت الفكرة من مهد حلم ظل يراودنا لتخرج إلى النور من 
خ�لال كوكبة من عالمنا العربي قبلت التحدي وأخذت عل��ى عاتقها أمانة إخراج مجلة 
علمي��ة عربي��ة متخصص��ة في علوم الجودة فكان��ت مجلة عالم الج��ودة نرحب بكل 
محبي الجودة وعش��اقها,نرحب بكل قلم حر وجرئ ليتناول مشكلات الجودة وهمومها 
في عالمن��ا العربي , نرح��ب بكل من كان لديه علم وق��رر ألا يكتمه ليقف بين ثنايا 
أف��كاره ليحتكره لنفس��ه فقط , نرحب ب��كل معطاء أتخذ قراره ب��أن يكون نافعا 
لنفس��ه وللآخري��ن ولأمته التي تصارع من أج��ل تبوء مكانتها بين الأم��م المتقدمة نرحب 
ب��كل باحث ع��ن معلومة ربم��ا يجدها لدينا لنكون س��ببا في أن يمس��ك بقلمه يوما 

ويواصل العطاء نرحب بكم جميعا في عالمنا عالم الجودة

رسالتنا

أمانتنا أمتنا وعالمنا الجودة والنشر العلمي المتخصص في عالم الجودة غايتنا وأن 

نكون المصدر الأول في العالم العربي والعالم أجمع لعلوم الجودة وتطبيقاتها.

رؤيتنا

مجلة عالم الجودة مجلة علمية دورية متخصصة تصدر عن مؤسس��ة التقنية 

للتطوي��ر والاستش��ارات وأنظم��ة الج��ودة. أردن��ا بتواجدنا أن نك��ون أول مجلة 

عربي��ة متخصصة في كل أف��رع وعلوم وتطبيق��ات الجودة والبيئة والس�لامة 

والصحة المهنية وغيرها من أنظمة الجودة وذلك من خلال:

1.مقالات متخصصة في شتى علوم الجودة  	 

2.أبحاث علمية عربية ودولية  	 

3.مقابلات لرواد الجودة في العالم العربي وعالميا 	 

4.متابع��ة كل م��ا ه��و جدي��د في ع��الم الج��ودة م��ن أخب��ار ومنتجات  	 

ومواصفات وندوات ومؤتمرات عربيا ودوليا. 

مدعم�ين بك��وادر عربي��ة متخصص��ة في ش��تى مج��الات الجودة أخ��ذت على 

عاتقها أمانة نشر ثقافة الجودة في مجتمعات عربية باتت في أشد الحاجة إليها, 

حاملين لواء الجودة عالمنا ومهمتنا توصيله إلى أمتنا العربية والعالم أجمع.
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أرسل مقالك
يس��عد مجلة عالم الجودة أن تس��تقبل مقالك أو 
بحثك لنش��ره ضمن أعداها وذلك طبقا لش��روط 

النشر التالية
سياسة النشر في المجلة

طبيعة المجلة، هو التخصص الفني والتطبيقي لكل 
ما يتعلق بتطبيقات الجودة ونظمها الإدارية، و المجلة 
ملتزمة  بنش��ر المعلومة في ضوء هذه السياس��ة  
بش��رط أن تتحق��ق ف��ي المق��الات أو الموضوعات أو 

البحوث أو أي مشاركة الشروط الآتية :
أن يكون المق��ال أو البحث من إعداد الكاتب  	.1

نفسه.
ألا يكون تم نش��ره في مجلات تشبه طبيعة  	.2

النشر في مجلة عالم الجودة.
توفر ش��روط المق��ال من الناحي��ة اللغوية و  	.3

الفنية في المقالات المرسلة.
توفر ش��روط البحث العلمي  في كل بحث  	.4

مرسل إلى المجلة.
تقب��ل المجلة كل البحوث باللغ��ة العربية أو  	.5

الانجليزية نظرا لطبيعة المجلة العلمية.
ألا يقل البحث أو المقالة المرس��لة إلى  المجلة  	.6
ع��ن صفح��ة واح��دة م��ن صفح��ات word و ألا  
يزي��د عن 10 صفح��ات  بخط  حجم��ه16 بما فيه 

الرسومات و الجداول.
تمنح الأهمية للمقالات المترجمة. 	.7

أن تكون المقالات و  البحوث في ضوء  طبيعة  	.8
المجلة العلمية و الإدارية.

للمجلة الحق في نش��ر أو عدم نشر المقال أو  	.9
البحوث المرس��لة إليها، مع إبداء الأسباب لصاحب 

العمل من اجل التوضيح.
يفضل إرسال السيرة الذاتية  للمؤلف 	.10

يتم إرسال المقالات عبر البريد الإلكتروني التالي:

info@alamelgawda.com

اقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرأ
فـي هـــــــذا

العــدد



التعريف بمجلة عالم الجودة

مـن نـحــن

دورية الإصدار 

أهداف المجلة 

نحن مجلة عالم الجودة أول مجلة الكترونية مجانية علمية متخصصة في الجودة وعلومها المختلفة تصدر 
باللغ��ة العربي��ة, تصدر المجلة برعاية مؤسس��ة التقنية للتطوير والاستش��ارات وأنظمة الجودة,تأسس��ت 

المجلة رسميا فى ال42 من يونيو 0102 ميلاديا وصدر العدد الأول فى أغسطس 0102 ميلاديا.

ربع سنوية ) كل ثلاث شهور(

نشر ثقافة الجودة في المجتمع العربي 	.1
تبسيط علوم الجودة ونشرها في مقالات دورية  	.2

متابعة كل ما هو جديد في عالم الجودة 	.3
العالم الكبير التبحر في هذا  المبتدئين على  توفير مصدر عربي لمعلومات الجودة يساعد  	.4

العلمية المتخصصة في الجودة نشر الأبحاث  	.5
متابعة أخبار المواصفات والجديد فيها والخاصة بمجالات الجودة 	.6

متابعة كل ما هو جديد من أجهزة ومعدات تستخدم في تطبيقات الجودة المختلفة 	.7
عمل استبيانات دورية متخصصة تناقش بعض القضايا المطروحة عالميا وعربيا في مجالات الجودة 	.8
العربي وعالميا في مجالات الجودة الوطن  العلمية التي تعقد على مستوى  الندوات والمؤتمرات  متابعة  	.9

العربي وأيضا على المستوى الدولي عقد لقاءات و مقابلات علمية مع المتخصصين في الجودة بالعالم  	.01



جودة البيانات 
Data Quality / مهندس

مجدى خطاب

افتتاحية العدد

تحدثن��ا كثيرا عن الجودة وأظهرن��ا لها الكثير من 
التعاري��ف والمفاهي��م , فرائين��ا الج��ودة كمفه��وم 
وكثقاف��ة , ث��م مضين��ا لنصل الى تطبي��ق الجودة 
م��ن خ�لال وضعن��ا لنظ��م إداري��ة تس��عى لتحقيق 
الج��ودة فى نات��ج المنظمة , والناظ��ر بتأنى الى محور 
تطبيق نظ��م إدارة الجودة س��يجد تركيزا ش��ديدا 
على قيم��ة التوثيق , وقد تعملنا ف��ى ألف باء جودة 
مقولة أكتب ما تفع��ل وأفعل ما كتبت وهى ذات 
العبارة التى نلقيها على مس��مع كل وارد وأتى الى 
عالم الج��ودة , ولعل المتفحص والناظر بتأمل لكل 
هذه الأساسيات فى الجودة يصل الى حقيقة مفادها 
أن محور عم��ل هذه النظم هو الحص��ول على الدليل 
الم��ادى الملموس على تطبيق وتنفي��ذ الأعمال والتى 
نحصل عليها من س��جلات وتقاري��ر نظم الجودة ثم 
يأتى بعد ذلك الدور لتحليل البيانات , وهنا تكون 
المعضل��ة الرئيس��ية فى كيفي��ة التأكد من صحة 
ه��ذه البيان��ات وه��و ما يجعلن��ا نطرح ه��ذا الموضوع 
للتسائل ومحاولة إيجاد إجابة له فهل للبيانات جودة 
أو ه��ل يوجد ش��ئ أسمه ج��ودة البيان��ات؟ وللإجابة 
على هذا التس��اؤل فإننا نتناول أولا تعريف البيانات 
 Dataو هي العناصر التي نس��تخلص منها المعلومات 
بعد المعالجة ) ولا تكون مفيدة بمفردها ) وتكون 
البينات ه��ى المادة الخ��ام للمعلوم��ات ويمكننا أن 
نعطى هنا مثال تش��بيهى بسيط فكما أن البترول 
م��ادة خ��ام وعديم��ة الفائدة ف��ى حد ذاته��ا كمادة 
كامل��ة ولا ينتف��ع به��ا الا بع��د تحليه��ا وإش��تقاق 
المركب��ات منها فإن البيانات تب��دو فى صورتها الخام 
كالب�رتول عديمة الفائدة الا بالعمل على تحليلها 
وتنقس��م البيانات الى النوعين الأساسين التالين: 1. 
بيانات رقمية : وهي البيانات التي تأخذ قيماً محددة لا 
تخرج عنها ، ومثال ذلك حروف الهجاء..........2. بيانات 
تمثيلية : وهي البيانات ال�يت تأخذ قيماً عديدة غير 
مح��دودة ، نحو ش��دة الص��وت أو درجة الح��رارة....... 
وبناءا على ه��ذا التعريف البس��يط نصل الى معنى 
هام ه��و أنه إذا كانت الم��ادة الخ��ام للمعلومات غير 
جيدة فس��وف نحصل بالتأكيد على معلومات غير 
جيدة وس��نبنى عليها قرارات سوف تكون بإحتمال 
كب�ري خاطئ��ة. وهنا نص��ل الى ض��رورة التأكيد 
عل��ى أن تك��ون البيانات جيدة وتك��ون البيانات 

جي��دة إذا ما كانت 1. دقيق��ة .... 2. مكتملة.... 3. 
متس��قة ) أى ذات صلة بموضوعه��ا (...... 4. مرتبطة 
إرتباط��ا صحيح��ة بزمنه��ا ......5 . موثوق��ا فيه��ا ...... 
....... 7. يس��هل التعام��ل معه��ا  6. يمك��ن فهمه��ا 
الأن  نص��ل  إذا  منه��ا.........  معلوم��ات  لإس��تخلاص 
لإجابة عن تس��اؤلنا الس��ابق وهو أنه للبيانات جودة 
لأن البيانات مثلها مثل أى شئ إعتبارى لها خصائص 
وكل ش��ئ إعتبارى له خصائص تك��ون له جودة 
...... وهنا نعيد الطرح من جديد إذا كانت للبيانات 
جودة فما هو الس��بيل لتحقيق هذه الجودة للبيانات 
..... اعتقد بأن الإجابة الأن أصبحت س��هلة ويس�رية 
وه��ى أن من يبنى النظام الذى تس��قى من��ه البيانات 
عليهم أن يراعون كي��ف يزرعون خصائص جودة 
البيان��ات ف��ى كل النماذج والتقاري��ر التى يبنونها 
ف��ى نظمه��م الإداري��ة وهذه ه��ى النصيح��ة الأبدية 
فعندما تنبى النظام حاول أن تكون عينك واس��عة 
ونظرت��ك حادقة على هذه النم��اذج والتقارير والتى 
تعتبر الحاوى والمفرخ له��ذه البيانات فكما تعطينا 
الأرض البترول أو النفط الخام فإن النماذج والتقارير 
تعطينا البيانات الخام وكلما أحس��نا الزرع كلما 
أحس��نا الحصاد...... محبى عالم الجودة كانت هذه 
فك��رة ورؤي��ة ول��و أنها ليس��ت بالجدي��دة لكنها 
تذكرة وخاصة لمن يعملون فى العمل الإستش��ارى 
وفى بناء النظ��م الإدارية ...... نرحب بكم فى العدد 
الخام��س من مجلتكم ع��الم الجودة وال��ذى نواصل 
في��ه طرحنا للعديد م��ن المواضيع الجدي��دة وخاصة 
باب جودة الحياه والذى يأتى كتطور جديد حرصنا 
في��ه عل��ى أن نلم��س جان��ب جدي��د م��ن تطبيق��ات 
الجودة وعلومها ...... كما نعود لكم بباب س��ؤال 
وج��واب ف��ى الج��ودة وال��ذى يجي��ب علي��ه دكتور 
جلي��ل وهو زميلن��ا الدكتور أس��امة اسماعيل....... 
كم��ا نن��وه ف��ى عددنا ه��ذا ع��ن طرحن��ا لفكرة 
ب��اب التوظيف والذى س��نقوم فيه بنش��ر بيانات عن 
طالب��ى العمل ف��ى مجالات الجودة ويس��عدنا تلقى 
طلباتك��م لنش��رها بالمجل��ة بدءا م��ن الع��دد القدم 
بمش��يئة الله...... مرحبا بكم ف��ى عالمكم الجودة 
	ونتمن��ى لك��م تصفح��ا ممتع��ا لعددن��ا الخام��س
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مؤسسة التقنية
للتطوير والاستشارات وأنظمة الجودة

الراعي الرسمي لمجلة عالم الجودة 

 منهجية مؤسسة التقنية نحن مؤسسة التقنية

 : Plan التخطيط

:Do التنفيذ

:Check الفحص والتقييم

 :Act التأكيد والتنميط

 نعمل في جميع مجالات  التطوير والتدريب والاستشارات لأنظمة الجودة. 
كما نحمل على عاتقنا أمان��ة نقل علوم وثقافات الجودة إلى عالمنا العربي 

م��ن خلال الن�شر العلمي المتخص��ص في جميع مجالات الج��ودة والبيئة 

والسلامة والصحة المهنية وذلك من خلال مجلة علمية متخصصة في هذه 

العلوم وهى مجلة عالم الج��ودة وهى أول مجلة علمية عربية متخصصة 

في شتى مجالات الجودة.

يدعمنا مجموعة كب�يرة من المتخصصين والباحثين والاستش��اريين العرب 

والذي��ن يتعاونون معنا في مجالات التدريب والاستش��ارات كما يتعاونون 

معن��ا في مجال الن�شر العلمي المتخص��ص من خلال مق��الات ومقابلات 

وأبحاث علمية وأخبار عالمية.

ك�ام أخذنا على عاتقنا إيجاد بوابات مفتوحة على عالمنا العربي نس��تطيع 

من خلالها فتح س��احات للح��وار الحر والبناء وتكون من�برا لنقل وتبادل 

الخ�برات والمعلومات حول نظم إدارة الجودة وتطبيقاتها وذلك من خلال 

منتديات عالم الجودة وهى أول منتديات عربية متخصصة وش��املة لكل 

أفرع وعلوم الجودة 

مقر مؤسسة التقنية 
جمهورية مصر العربية – العاشر من رمضان 

                          ت: 00201008415359

www.altaknyia.com

 أدركنا في البداية أن عميلنا هو محور عملنا وأن رضائه غاية نس��عى إليها 

وأن ج��ودة خدماتنا تعزيز لرؤيتنا ولهذا كانت مؤسس��ة التقنية للتطوير 

والتدريب والاستشارات وأنظمة الجودة متخصصون في:

• تقدي��م استش��ارات التطوي��ر للأنظم��ة القائم��ة بال�شركات 	 	

والمؤسسات. 

• تقديم استش��ارات التأهيل وبناء نظم الج��ودة للشركات التي 	 	

تس��عى لبن��اء نظم إدارية فعال��ة ومؤثرة ورفع ج��ودة منتجاتها أو 

خدماتها.

• تقديم دعم تدريبي لرفع مهارات وقدرات موظفي الشركات بما 	 	

يتناسب مع نظم الإدارة الحديثة وأنظمة الجودة.

كلمة مؤسسة التقنية

تعتمد منهجية مؤسس��ة التقني��ة في العمل على منظومة إدارية 

معروفة وهى دائرة ديمنج للتحسين المستمر:

نخطط لتقديم تدريب و استشارات فعالة نضمن من ورائها تحقيق 

قيمة مضافة لعملائنا. 

ننفذ برامجنا التدريبية وأعمالنا الاستش��ارية بطرق متطورة وبمنهجيات 

حديث��ة معتمدي��ن ع�ىل مجموعة من أفض��ل الكوادر والاستش��اريين 

والخبراء العرب والعالمين.

نقيم برامجنا التدريبية وأعمالنا الاستشارية ونأخذ التغذية الراجعة من 

عملائنا لتطوير خدماتنا.

نتأكد من نجاح برامجنا التدريبية وأعمالنا الاستشارية ونحسن فيها تبعا 

نتخذها  ثم  منها  المرجوة  النتائج  تحقيق  على  وقياسا  عملائنا  لرغبات 

منهجا وأسلوبا للعمل نسعى لتطويره باستمرار.

http://www.alamelgawda.com
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المعهد الوطني الأمريكي للمواصفات 

تأس��س فى 19 أكتوبر 1918 من قبل خمس جمعيات هندسية وثلاث وكالات 
حكومية ، والمعهد لا يزال منظمة خاصة غير ربحية تدعمها عضوية منظمات 

القطاع الخاص والعام. 

وطوال تاريخه  حافظ المعهد على هدفه الرئيسي وهو تعزيز القدرة التنافسية 
العالمية لرجال الأعمال الأميركيين ونوعية الحياة الأمريكية من خلال تش��جيع 
وتسهيل مواصفات التوافق الطوعي ونظم تقييم المطابقة وتعزيز سلامتهم. 

يوجد المقر الرئيسى فى واش��نطن العاصمة ويوجد مكتب فى مدينة نيويورك 
)مكتب العمليات(

يتأل��ف المعهد من ال��وكالات الحكومي��ة ، والمنظمات وال�شركات والهيئات 
العلمية والدولية ، والأفراد .

والمعهد يمثل مصالح أكثر من 125.000 شركة و 3.5 مليون شخص من المهنيين. 

رئي��س مجلس الإدارة الحالى هو جيمس بولي و الرئيس التنفيذي هو اس جو 
باتيا.

ع�ىل الرغم من أن المعهد في حد ذاته لا يض��ع المواصفات الوطنية الأمريكية 
)ANSs( ، فإنه يوفر جميع الأطراف الامريكية المعنية في مكان محايد للعمل 

معا والعمل على التوصل إلى اتفاقات مشتركة.

وتتم عملية إنش��اء هذه المواصفات الطوعية وفقا للمبادئ الأساسية للمعهد 
م��ن توافق الآراء ، وبس��بب عملية الانفتاح يعتمد اعت�امدا كبيرا على جمع 

البيانات والتسويات بين مجموعة متنوعة من أصحاب المصلحة.

International Standardization التقييس الدولي

المعهد هو ممثل الولايات المتحدة الرسمي للمنظمة الدولية للتوحيد القياسي 

)ISO( ، وع�بر اللجن��ة الوطني��ة الامريكية يمث��ل المعهد الولاي��ات المتحدة 
فى اللجن��ة الدولي��ة الكهروتقنية )IEC(. وهو أيضا عض��و في المنتدى الدولي 

 .)IAF( للاعتماد

بالإضافة إلى تس��هيل تش��كيل المواصفات في الولايات المتحدة ، يشجع المعهد 
على اس��تخدام مواصفات الولايات المتحدة دوليا ، ومن المدافعين عن سياسة 
الولايات المتحدة والوظائف الفنية في منظمات المواصفات الدولية والإقليمية 

، ويشجع على اعتماد المواصفات الدولية والمواصفات الوطنية. 

يلع��ب المعهد دورا هاما في خلق المواصفات الدولية التي تدعم بيع المنتجات 
في جمي��ع أنحاء العالم ، والذي يمنع من اس��تخدام المواصفات المحلية لصالح 

الصناعات المحلية.

في كثير من الحالات ، تتخذ المواصفات الوطنية الامريكية إلى المنظمة الدولية 
للتوحي��د القي��اسي )ISO( و اللجنة الدولية الكهروتقني��ة ))IEC ، من خلال 
 ، USNC) US National Committee( المعهد أو اللجنة الوطنية الامريكية
حيث يتم اعتمادها كليا أو جزئيا حسب المواصفات الدولية. حيث تلبي هذه 

الاحتياجات لمجتمع المستخدمين.

  National Standardization التوحيد الوطني

إقليميا ، المعه��د هو عضو في الكونجرس الأم�يركي لمواصفات منطقة المحيط 
اله��ادئ )Pacific Area Standards Congress )PASC ولجن��ة مواصفات 
 Pan American Standards Commission )COPANT( عموم أمري��كا
 )PAC( وه��و أيضا عض��و في مجلس تعاون منطقة المحيط اله��ادئ للاعتماد
، وع�بر مجلس الاعتماد الوطني )ANAB( يمث��ل المعهد الولايات المتحدة فى 

 .)IAAC( منظمة التعاون المشترك الأمريكية للاعتماد

يوفر المعهد حاليا منبرا لأكثر من 200 مطوري مواصفات المعهد المعتمدة التي 
تمثل ما يقرب من 200 منظمة مختلفة في القطاعين الخاص والعام.

هذه المجموعات تعمل بشكل تعاوني لتطوير المواصفات 

في عام 2002 ، كان هناك ما يقرب من 10.000 وثيقة من هذا القبيل. 

Conformity Assessment تقييم المطابقة

المعهد الوطني الأمريكي للمواصفات

بسم الله والحمد لله والصلاة والسلام على رسول الله – صلى الله عليه وسلم – 

إخوانى وأخواتى ...زملائى وأحبابى فى الله ..أتدرون ما هو السر فى أن نلتقى س��ويا عددا بعد عدد ومقال بعد مقال؟     نلتقى لنجدد العهد س��ويا على ان نترقى 

بأمتنا وننهض ببلادنا فأمتنا الإس�المية فى أش��د الحاجة لنا وبلادنا العربية منتظرة منا الكثير فليس لدينا وقت لنضيعه ولابد أن نلحق قطار التقدم ونكون من 

صناع النهضة وهذا هو جوهر رسالة مجلة عالم الجودة وقلب وروح وعقل باب عالم المواصفات.لن أطيل عليكم في مقدمة طويلة هى أساس أخوتنا وصداقتنا 

ومعا نكمل فى هذا العالم الفسيح ...... عالم المواصفات نستكمل الرحلة مع المنظمات الوطنية للمواصفاتكنا قد تحدثنا فى المقال السابق عن الجمعية الأمريكية 

للإختب��ارات والم��واد ASTM وقلن��ا أنها تختلف عن المنظمات الأخرى مثل BSI DIN, AFNOR, في أنها ليس��ت هيئة معايير وطني��ة، فهذا الدور يتخذه في 

.ANSI )الولايات المتحدة الأمريكية المعهد الوطنى الأمريكى للمواصفات ) ويسمى هيئة المواصفات الامريكية

واليوم مع ... 

عالم المواصفات

م.حسن منسي
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تقيي��م المطابقة مصطلح يس��تخدم لوصف الخطوات الت��ي اتخذها كل من 
المصنعين وأطراف ثالثة مس��تقلة لتحديد الوف��اء بمتطلبات المواصفات ، كما 

يظل أولوية قصوى بالنسبة للمعهد.

ش��هد برنامج المعهد لإعتماد التصديق من طرف ثالث نموا كبيرا في الس��نوات 
الأخ�يرة ، والمعهد يواصل جهوده للحص��ول على القبول في جميع أنحاء العالم 

من الشهادات المعتمدة التي أجريت في الولايات المتحدة 

واح��دة من أفضل المؤشرات على قوة النظ��ام الأميركي هو الاعتماد الحكومى 
واستخدام القطاع الخاص له 

وق��د اعتم��دت الدولة والحكوم��ات المحلية وال��وكالات رس��ميا الآلاف من 
المواصفات الطوعية التي ينتجها المعهد

باختصار ، يش��ارك المعهد مش��اركة كاملة في دعمه لأهداف الولايات المتحدة 
والتوحي��د العالم��ي ، ويظل ملتزما بتعزيز نوعية الحي��اة لجميع المواطنين في 

العالم.

وفى الختام كانت هذة إطلالة سريعة على إحدى منظمات المواصفات فى العالم 
وعلى وعد بلقاء أخر مع مقال أخر ومع منظمة مواصفات أخرى. 

والله من وراء القصد وهو يهدي السبيل

المراجع:

 www.ansi.org موقع المعهد الوطنى الأمريكى للمواصفات

http://en.wikipedia.org/wiki/ANSI 

عالم المواصفات

أعلن��ت اليونيس��كو 2011 العام ال��دولي للكيمياء تحت ش��عار: الكيمياء حياتنا 
ومس��تقبلنا. بم��ا أنها علم الم��ادة فالكيمياء هي في كل م��كان. كل مادة معروفة 
كالغاز والس��ائل والصلب والبلازما تتشكل من مختلف العناصر الكيماوية أو من 
مزي��ج من هذه العن��اصر. إن الكيمياء هي الحياة. وه��ي الرابط مع كل العلوم 
الأخرى، خصوصاً حين تبحث عن فهم العناصر المشُكِلة للمادة والطاقة ومكونات 

الحياة بالذات .

إن عالماً محروماً من الكيمياء سيكون عالماً من دون مواد اصطناعية، وبالتالي من 
دون هاتف وحاسوب وسينما وقماش اصطناعي. وعلى نطاق أوسع سيكون عالماً 
من دون صابون ومعجون للأس��نان وعطور ومس��تحضرات التجميل والمحروقات 
والحبر والكت��ب والصحف. كل هذه المنتجات تنجم في الواقع عن عملية تحويل 

كيماوية .

بفض��ل الكيمياء أيض��اً يمكن للصناع��ة الغذائية ضمان الأمن الصح��ي لمنتجاتها 
والاس��تجابة أفضل لطلبات المستهلكين. وتشارك هذه الصناعة في الواقع في عملية 
التحويل والحفظ واستيعاب الأغذية، وتضع تدابير لرقابة صارمة للغاية. وفي قطاع 
السيارات، تساعد الكيمياء على تصنيع سيارات أخف وزناً وأقل تلويثاً. وفي قطاع 
البناء، تضُاعف الحلول لتحس�ني العزل الحراري للمباني. وحتى في ميدان التنمية 
المس��تدامة، فان الكيمياء لا مفر منها لتطوير الطاقة الشمس��ية والفولتاضوئية، 
وللتحك��م بالتغير المناخي، والغاز الحيوي والكتل��ة الاحيائية أو إزالة تلوث المياه 

والتربة .

وتصادف س��نة الكيمياء أيضاً الذكرى المئوية لمنح جائزة نوبل للكيمياء في 1911 
الى عالمة الفيزياء الفرنسية ماري كوري لاكتشافها الراديوم والبولونيوم .

في مختلف دول العالم المشاركة بهذه المناسبة الاحتفالية من جانب آخر أصدر اتحاد 
الكيميائيين العرب مطوية عن الس��نة الدولية للكيمياء جاء فيها : تهدف الس��نة 
الدولي��ة للكيمياء )IYC 2011( إلى الاحتفاء بإنجازات علم الكيمياء واس��هاماته 
في تط��ور الحض��ارة البشرية إلى جانب ب��ث الوعي العام بأهمي��ة دور الكيمياء 
لدى جميع شرائح المجتمع مع التركيز على تحفيز جيل الش��باب واستقطابهم من 
أجل الاهتمام بالكيمياء وذلك لما يمثله من أهمية في التنمية المس��تدامة . كما ان 
الاحتفال بالكيمياء يهدف إلى رفع مستوى الوعي لدى المسؤولين وأصحاب القرار 

بدور الكيمياء في حل كثير من المشاكل الحياتية والبيئية والصناعية الهامة .

)IYC 2011(  السنة الدولية للكيمياء

كاتبه : موضي فخري المطيري

http://www.alamelgawda.com
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 د/ وجدى �صلاح الدين 
احمد ال�سي�سى

اتخاذ القرار فى المؤسسات الصناعية باستخدام 
نظام تحليل أخطاء القياس الهندسية

      )Repeatability & Reproducibility - R&R Tool(
) القدرة على التكرار والقدرة على الإنتاج (

مقالات تقنية في الجودة

  يمكن أن يكون موضوع تحليل أخطاء القياس��ات 

الهندسية) R & R( من الأدوات المهنية التي تساعد 

متخذ القرار فى المؤسس��ات الصناعية المختلفة على 

دق��ة تقديره للموقف وس�المة قرارات��ه التنفيذية 

ويعد هذا الموضوع أساس��اً يستند إليه متخذ القرار 

في ضمان خلو قراره من الأخطاء التي يمكن أن تعود 

إما إلى المعدة المس��تخدمة في القياس )Ev  ( أو إلى 

الفنيين القائمين بالقياس )Av( أو الجزء المراد قياسه 

 )  Pv(

     ويعتبر مقياس 

)  Reparability and Reproducibility(

  أو المعروف اختصار

R&RTool(( م��ن أنجح الط��رق المعروفة , والذي 

يعتبر أحد عناصر نظام تحس�ني الج��ودة المعروفة 

  ]  sigma»».[   1 6 باسم

وبصف��ة عام��ة يمكن ان تع��ود أخطاء القياس��ات 

الهندسية إلى الأسباب التالية :- 

الاختلاف الجزئي :- من قطعة إلى قطعة  	1

– الم��واد الخام من مكان إلى مكان ) كمية إلى كمية 

( مساحة القطعة, من مساحة إلى مساحة .

إختلاف الأدوات:- من أداة إلى أداة, من  	2

معدات إلى معدات على مر الوقت .

الاخت�الف الب�شرى:- م��ن مش��غل إلى  	3

مشغل, من مشرف إلى مشرف, من قيادة إلى قيادة .

إختلاف الوقت:- قص العينات من وقت  	4

إلى وقت , من س��اعة إلى ساعة,  من نوبة عمل إلى 

نوبة عمل أخرى )وردية ( , ومن يوم إلى يوم , ومن 

أسبوع إلى أسبوع , ومن شهر إلى شهر, ومن عام الى 

عام, ومن فترة عمل إلى أوقات الراحة الأخرى.

إختلاف الموقع:- من ماكينة إلى ماكينة –  	5

من مبنى لمبنى – من دولة لدولة ,

وع�ىل ذلك فإن��ه يت��م مقارن��ة قي��م الاختلافات 

  ) MSA( بقيم معينة  R&R لنظ��ام ) Tv( الكلي��ة

ومستهدفة وقياسية – مرجعية 

)Bench- maker ( , بالإضافة إلى حساب مجموعة 

من وسائل تقيم دقة القياسات منها حساب خطية 

توزي��ع القرارات المعروفة ب��ـ Linearity ( ( والتى 

تش�ير إلى قياس��ات قد اختلفت بش��كل ثابت من 

نهاية واحدة إلى أخرى من مساحة القياس .

وبن��اء على نتائج تحليل أخط��اء القياس فإنه يمكن 

رجوع أسباب وجود أخطاء القياس إلى :-

المعدات ليس��ت معايرة ع�ىل النهايات  	1

العليا والدنيا لمدى التشغيل .

خطأ فى الحد الأدنى  أو الأعلى للماستر . 	2

معدات بالية أو مستهلكة . 	3

احتمال وجود تصميم داخلى ضعيف فى  	4

المعدات .]2[

ثانيا :- الأسباب الأخرى 

وهناك أسباب أخرى مثل قياسات النسبة بين معدل 

الدقة إلى نسبة السماح) Cpk( وتتضمن 

البيئة وتأثيرها فى دقة القياس . 	1

عامل المرجعية لمعدات القياس . 	2

3	 معدات القياس وتثبيتها.

4	 الحسابات والبرامج 

. »Soft Ware«

Method logist  ) القياسات المستخدمة  	5

. )

6	 الشيء المراد قياسه وخواصه الهندسية .

7	 تعري��ف المقي��اس ) قي��اسي أو قياسي 

نموذجي (.

8	 إجراءات القياس الكمي والوصفي .

9	 الثوابت الفيزيائية .

10  دراس��ة تكاليف عملي��ة القياس وتأثيره في دقة 

تسعير المنتجات .

11 )موديل المشغل ( هو مفهوم حديث تم 

تطويره بواسطة اللجنة التقنية

)ISO 213( 

 SPC( اس��تخدام خرائط مراقبة الجودة الإحصائية

( للتحكم فى العملي��ات , حيث تؤخذ البيانات كل 

ساعة , بينما معدل الاستجابة للتحكم فى العمليات 

الإنتاجية الذى يغطى التغيرات الإنتاجية التي تأخذ 

كل اليوم لن يكون مناسباً.

ومعدل الاستجابة للتحكم السابق يقاس باستخدام 

تحلي��ل الأداء وهذا الحل يمكن اس��تخدامه عندما 

يك��ون اختلاف الاس��تجابة متس��اوي م��ع اختلاف 

التحكم.

أما الارتباط التلقائي فإنه يؤثر على القياسات عندما 

يتكون من قيمتين دالتين رياضيتين مأخوذة بش��كل 

غير صحيح , فى الفواصل أو الفترات الزمنية .

وعلي��ه ف��إن نظ��ام R&R(  (عادة ما يف��رز أنواع 

مختلفة م��ن الاختلاف��ات فى عملية القي��اس منها 

مايلى:

القدرة ع�ىل التكرار – اختلاف المع��دات – القدرة 

ع�ىل الإنتاج تقدي��ر الاختلاف - الخط��أ المتبقي أو 

الخطأ الصافي الاختلافات نتيجة التأثيرات المتداخلة 

, على سبيل المثال وجود المفتشين كثيرين , قد يكون 

أحدهم قد قرأ معدل »«Gage بشكل مختلف عن 

الآخرين .

 »Cage R&R« ثالثا :- الطرق التي تستخدم لتنفيذ

نسرد منها القليل:-

تحلي��ل الاخت�الف باس��تخدام طريق��ة  	1

.)  )ANOVA

طريق��ة خرائط مراقبة جودة المتوس��ط   	2

والمدى .

طريقة تقدير الاختلاف. 	3

. Action Group« «  طريقة مجموعة 	4

طريقة المدى القصير . 	5

طريقة المدى الطويل . 	6

تقدي��ر واح��د   ( اللاخطي��ة  الطريق��ة  	7

لاختلاف المعدات فقط ( .]2[
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طريقة)  هما  البرمجيات  من  ومدعومتين  مستخدمتين  طريقتين  وأكثر 

المتوسط  والمدى وعلى ذلك  الجودة  مراقبة  ANOVA (وطريقة خرائط 

فإن نظام R&R( ( يعتبر دراسة لقياس أخطاء القياسات فى نظام القياس .

وقاعدة الـ 10 % تخبرنا لو أن أدوات القياس محققة أو غير محققة لنسبة 

تتعدى  (لا   R&R (بنظام المحسوبة  النسبة  أن  ولو  بها,  المسموح  السماح 

 )Gage (ال%10 يكون نظام القياس ممتاز  والثلاث عناصر الخاصة بدقة

هي الخطية والدقة والثبات.

وتعطى  القياس  نظام  دقة  على  يؤثر  الجزء  قياس  أن  كيف  هى  الخطية 

بالمعادلة التالية: 

الخطية = ميل المنحنى x انحراف العملية                      )1(

كلما اقترب الميل من الصفر كلما كانت الخطية أفضل. 

الإنتاج  التكرار والقدرة على  القدرة على  و))Gage R&R يشير إلى معيار 

وهى أدوات ثابتة تقيس كمية الانحراف أو الاختلاف فى نظام القياس 

ومعادلات حساب )Tools R&R( هى    

             -: ]1[

-: ]2[

-: ]3[

-: ]4[

   -: ]5[

المراجع :

1 - www.AIAG Measurement System Analysis /Gage 
R&R
2 - http://www.mvcoted.com/brainstorming

مقالات تقنية في الجودة
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يش��كل الموظفين العاملين في أي منظمة مورداً لا يقل عن أي موارد أخرى 

كالموارد الطبيعية ، التكنولوجية . حيث أن الموارد البشرية هو المورد الذي 

تمتلكه جميع المنظمات.

فعلى س��بيل المثال ، الشركات في دول مثل تاي��وان أو الدنمارك أو اليابان 

تتف��اوت في مدى قدرتها ع�ىل امتلاك الموارد الطبيعية وهي لاش��ك أنها 

تس��تطيع تلك الشركات أن تمتلك تكنولوجيا وموارد بشرية بشكل مماثل 

أو أفضل من مثيلاتها في الولايات المتحدة وبالتالي تس��تطيع تلك الشركات 

أن تنافس وتتفوق.

إن الم��وارد البشري��ة الماهرة هي الفيصل بين النجاح أو الفش��ل ، لم تكن 

النظ��رة التقليدية للموظفين أو العمال تعتبره��م كمورد ذا قيمة ، ولكن 

كجزء قابل للاستبدال في عملية الإنتاج يجب السيطرة عليه ومراقبته.

وع�ىل أي حال أدى التوجه إلى الإدارة الجيدة إلى تغيير تلك النظرة فعلى 

سبيل المثال يرى السيد Deming.D.W ) وهو خبير عالمي في الجودة( أن 

الموظفين الجيدين القابلين للتطور هم مفتاح لنجاح الشركات والمنظمات 

ولاس��تمراريتها ، فلقد وضع السيد Deming أربعة عشرة نقطة لتحسين 

الج��ودة، أكثر من نصف تلك النق��اط تتعلق بجودة الموظفين ، حيث أنه 

لابد من مش��اركتهم والتزامهم في تحس�ني الج��ودة إن أرادت أي منظمة 

البل��وغ إلى الجودة العالية وبالتالي فإن م��ن واجب المنظمة أن تعتبرهم 

مصدر من مصادرها القيمة.

وثم��ة عامل آخر س��اعد ع�ىل تغيير النظ��رة إلى الموظفين وه��و التحول 

الاقتص��ادي الذي ج��رى في الولايات المتحدة حيث توج��ه رأس المال إلى 

العم��ل في مجال الخدمات عن طريق المجال الصناعي وحيث أن شركات 

الخدمات تعتمد على الأفراد والموظفين بشكل أكبر من الشركات الصناعية 

فمن هن��ا انبثق الاهتمام الأك�بر في الموارد البشرية كونها تش��كل المورد 

الأك�بر في الشركات ذات الطابع الخدمي ، كذلك كان للتطور التكنولوجي 

والاعت�امد الكبير على تكنولوجيا المعلومات أثر كبير في الاهتمام في الموارد 

البشري��ة حيث أن تلك التكنولوجيا تحتاج إلى موارد بشرية ذات تحصيل 

عملى مرتفع ومهارات عالية وخبرات كبيرة للتعامل معها مما جعل شركة 

جوجل

 تهتم بموظفيها وتمنحهم المميزات التالية:

الطع��ام: يمك��ن للموظفين أن يأكل��وا كل مايريدون وأمامه��م اختيارات 

واسعة من الطعام والشراب مجاناً.

غرفة خاصة بإزالة الضغط و الإجهاد: من خلال الكبس��ولة والتي تس��مي 

بآلة المحاكاة والتي يتم فيها عرض بالصوت والضوء .

محط��ة العمل : كل موظف ع�ىل الأقل له اثنين من الشاش��ات الكبيرة. 

وهناك Zooglers‹ 6-4‹ لكل مكتب.

الإب��داع : لوحات كبيرة متاحة في كل م��كان لأي أفكار يمكن أن تأتي لأي 

موظف يقول أحد مديرين جوجل » أن الافكار دائماً لا تأتي علي المكاتب »

أوق��ات الف��راغ: طاولات البلي��اردو ، وألعاب الفيدي��و وغيرها متوفرة في 

أماكن كثيره .

الاتص��الات: متوف��رة في كل طاب��ق ، وهناك حجرات خاص��ة للمكالمات 

الشخصية.

الدعم الفني : إذا كان لديك أي مش��كلة م��ع جهاز الكمبيوتر ... الخاص 

بك؟ لا مش��كلة... أحضره لقس��م الدعم الفني حيث تستطيع أن تتناول 

مشروبا في حين أنه يجري تصليحه...

الصح��ة : تهتم جوج��ل بصحة موظفيه��ا لذلك خصصت تل��ك المنطقة 

للتدليك وللفحص الطبي.

الإسترخاء:ليس هذا فحسب بل توفر جوجل قاعات ... للاسترخاء 

 �أهمية الموارد الب�شرية
 في �إدارة الجودة 

ال�شاملة

مقالات تقنية في الجودة

م/ سعيد بن حمود الزهرانى
نائب رئيس تحرير عالم الجودة
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م/ سعيد بن حمود الزهرانى
نائب رئيس تحرير عالم الجودة

مقالات تقنية في الجودة
ظفيها حيث تتمتع بالمناظر الطبيعية لأحواض السمك.

المكتبات:ولم تنسى جوجل الاهتمامات الثقافية لموظفيها فأنش��أت هذه 

المكتبة والتي تحتوي على المئات من الكتب معظمها عن البرمجة.

وكذلك أدرك��ت الكثير من الشركات ذات طابع الج��ودة العالية أهمية 

الم��وارد البشري��ة لديه��ا وأصبح��ت تاخذها بع�ني الاعتبار حين رس��م 

استراتيجية تنافسية.

وحي��ث أن إدارة الجودة ج��زء مهم في التصميم الإس�رتاتيجي وتقديم 

الخدمات المباشرة للزبون فإن للموارد البشرية دورَ مهم في إدارة الجودة 

الشاملة فإنه من المنطق أن يكون للموارد البشرية دور أساسي ومهم في 

عملية التخطيط الإستراتيجي.

إن م��ن المه��م أن تتحول العلاقة م��ع الموظفين من علاقة س��يطرة إلى 

علاقة تعاون مبنية على أساس المحبة والإحترام ، والثقة المتبادلة ، وروح 

الفريق ، وتحقيق الأهداف .

هذا يتطلب التزام طويل الأمد من الشركة كجزء من إستراتجيتها.

في الأس��لوب التقليدي للعلاقة ب�ني الإدارة والموظفين ، يعطى الموظفون 

تعلي�امت من أجل إنج��از أهداف محددة ، وعليه فه��م يكافئون على 

أساس قدراتهم الفردية بشكل يجعلهم متنافسون مع زملائهم في العمل.

الأمر الذي قد يثير الغيرة والحقد بينهم ، أما النظرة الحديثة القائمة على 

الجودة الش��املة فإن الموظفين يتمتعون بمدى حركة واسعة في أعمالهم 

حيث أنهم يحفزون على تحس��ن العمل ولديه��م الصلاحيات للمبادرة 

إلى تحس��ن الأداء ومن��ع الأخطاء ، وتكون الأهداف الإس�رتاتجية مبنية 

على أساس الجودة العالية وخدمة الزبائن بدلاً من زيادة الربح وخفض 

التكالي��ف ، وتك��ون المكافئة للمجموعة وليس للف��رد . كما أن تدريب 

الموظفين مبني على أس��اس زيادة مهاراتهم في مجالات عديدة بدلاً من 

تدريبه��م على مهارة مح��ددة ، الأمر الذي يعطيه��م القدرة على إنجاز 

أعمال عديدة.

ل�يك تقوم المنظمة بإدارة الموارد البشرية من هذا المنظور ، يجب عليها 

أن تعت�بر الم��وارد البشرية كعامل رئيسي في تصميم الإس�رتاتجية ولذلك 

جميع الشركات الفائزة بجائزة :

Malcolm Blablrge الوطني��ة للج��ودة كانت تهت��م اهتماماً كبيراً في 

الموارد البشرية فعلى س��بيل المثال تعتمد كل م��ن شركة Sears وشركة 

Federal Express اعتماداً كبيراً على موظفيها لتطبيق استراتيجياتها.

يوج��د لدى الشركات التي تعتمد فلس��فة »الموظف��ون أولاً« في تصميم 

اس�رتاتيجياتها خواص متشابهة حيث أن تدريب وتأهيل الموظفين يعتبر 

م��ن أهم الأش��ياء وينظر على أنه اس��تثمار طويل الأم��د . كذلك يعتبر 

الموظفين كأداة للتخطيط الإس�رتاتيجي للإبداع التكنولوجي والإبداع في 

المنتج والخدمة. ولذلك تقوم شركة Motorolla بإعطاء موظفيها تدريباً 

يصل إلى 160 ساعة في السنة كي يواكبوا التغيرات التكنولوجية ويتعلموا 

كيفية المنافس��ة في الأس��واق العالمية أما في الوط��ن العربي فإن الموظف 

لاياخذ من التدريب الا ساعات قليلة جدا في السنة.

إن من الخواص الأخرى للشركات التي لها تركيب اس�رتاتيجي يركز على 

ج��ودة موظفيها إن الموظفين لديهم الصلاحية أن يتخذوا القرارات التي 

من شأنها تحسن الجودة ووتخدُم الزبائن.

فمث�الً يس��تطيع موظفو شرك��ة AT&T إيقاف الإنت��اج إن لاحظوا أي 

 Ritz Corlton مش��كلة في ج��ودة المنتج ، كذل��ك للموظف في فن��دق

الس��لطة بأن يصرف حتى $2000 من أجل إرض��اء الزبون ، ولكى تتأكد 

من أن اس�رتاتيجياتها المتعلقة بالموارد البشرية تعمل بشكل جيد تقوم 

تلك ال�شركات بمراقبة رض��ا الموظفين وذلك من خلال مس��وحات على 

الموظف�ني فكل الشركات الفائزة بجائ��زة Malcolm Blablrge للجودة 

تقوم بعمل مسح س��نوي على موظفيها لتقييم رضا الموظفين ولتحسين 

الرض��ا الوظيفي لديها . إن جو العمل المريح أس��اس في تحس�ني الرضا 

الوظيفي وشركة جوجل اكبر مثال ، على ذلك .

لذلك تقوم الكثير من الشركات بإعطاء موظفيها مرونة في ساعات الدوام 

، أو تقوم شركات بإنشاء مراكز لياقة من أجل موظفيها.

إن الأهداف الإس�رتاتيجية المتعلق��ة بالجودة ورض��ا الزبائن تحتاج إلى 

المش��اركة الجماعية وفرق العمل فشرك��ة Texas Instrument تحرص 

على أن يكون كل موظف من ضمن فريق عمل لحل المش��اكل المتعلقة 

بالجودة ، وهنا يجب أن ينظر إلى جميع المقترحات باهتمام فمثلاً تقوم 

شركة كاديلاك بالرد على كثافة مقترحات موظفيها خلال 24 ساعة.

إن م��ن أهم العوامل نجاح الإس�رتاتيجية هو أن يك��ون الموظفون على 

دراية بالأهداف الإس�رتاتيجية للمنظمة وأن يشعروا بأنهم عامل مهم في 

بلوغ تلك الأهداف .

 وفي غ��زوة حن�ني فهم الرس��ول صلى الله عليه وس��لم ه��ذا الاهتمام 

بالمواردالبشرية لذا قام بتوزيع الغنائم على رؤساء القبائل وأشراف مكة 

والمؤلفة قلوبهم، وأفاض في العط��اء، حتى ازدحم عليه الأعراب والناس 

طمعً��ا في المـال، ولم يعط النـبي صلى الله عليه وس��لم مع الذين وقفوا 

معه فى الحرب وهذا يدل على فهم الرس��ول صلى الله عليه وس��لم بأن 

هولاء القوم سوف يكون لهم الأتر في تحقيق نشر الاسلام في بقاع الارض 

.
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السلام عليكم ورحمة الله وبركاته
بسم الله الرحمن الرحيم , الحمد لله رب العالمين والصلاة والسلام على خاتم الأنبياء والمرسلين سيدنا محمد صلى الله عليه 
وعلى آله وصحبه وسلم ,السادة الأفاضل نستكمل الحديث عن إدارة الأزمات والربيع العربى وهو الجزء الثانى, حيث نبين ان هناك 
نوعان من أساليب حل الأزمات وإدارتها بحكمة وإستراتيجية منظمة وعقلانية, الأول منها معروف و متداول وهو ما نطلق  عليه 
بالطرق التقليدية) الروتينية( ، والثاني هى الطرق الغير تقليدية )وهى مازال معظمها قيد التجربة أو الإختبار(. وسوف نوردهما 

بشيء من التوضيح فى السياق التالي.  

أولا الط��رق التقليدية : و هى الط��رق المتعارف عليها ومن 
أهم إستراتيجيات هذه الطرق:

إعلامي  تعتيم  ممارسة  يتم  حيث   : الأزمة  إنكار  	•
صلابة  وإظهار  حدوثها,  وإنكار  الطرق  بشتى  الأزمة  على 
الأزمة  يرام وذلك لتدمير  وان الأحوال على أحسن ما  الموقف 

والسيطرة عليها.
الأنظمة  معظم  ظل  في  غالبا  الطريقة  هذه  وتستخدم   
والتي ترفض الاعتراف تماما بوجود أي خلل في  الديكتاتورية 

كيانها الإداري.
تأخير  ,أو  الأزمة  ظهور  تأجيل  وتعني  الأزمة:  كبت  	•
من  نوع  وهو  الإمكان.....،)  قدر  عنها  والكشف  ظهورها 

التعامل المباشر مع الأزمة بقصد تدميرها (. 
إخماد الأزمة: وهي طريقة بالغة العنف تقوم على  	•
النظر  بغض  المأزمة  التيار  قوى  مع  العنيف  العلني  الصدام 

عن المشاعر والقيم الإنسانية. 
شأنها)تأثيرها  من  التقليل  أي  الأزمة:  بخس  	•
ونتائجها(. وهنا يتم الاعتراف بوجود الأزمة ولكن باعتبارها 

أزمة عادية وغير هامة. 
البركان  تنفيس  بطريقة  وتسمى  الأزمة:  تنفيس  	•
إلى تنفيس الضغوط داخل  إدارتها  تدريجياً, حيث يلجأ في 
البركان للتخفيف من حالة الغليان والغضب والحيلولة دون 

الانفجار قدر المستطاع وبالإمكانيات المتاحة. 
إيجاد  يتم  الطريقة  هذه  وحسب  الأزمة:  تفريغ  	•
مسارات بديلة ومتعددة أمام قوة الدفع الرئيسية والفرعية 
وبديلة  عديدة  مسارات  إلى  ليتحول  الأزمة  لتيار  المولدة 

تستوعب جهده وتقلل من خطورته. 
  ويكون التفريغ على ثلاث مراحل كالتالى:

القوى  مع  العنيفة  المواجهة  مرحلة  أو  الصدام:   مرحلة  أ. 
الدافعة للأزمة لمعرفة مدى قوة الأزمة ومدى تماسك القوى 

التي أنشأتها.
ب. مرحلة وضع البدائل:  وهنا يقوم الساسة بوضع مجموعة 
من الأهداف البديلة لكل اتجاه أو فرقة انبثقت عن الصدام. 
لوضع  البلياردو(  )لعبة  ما  حد  إلى  تشبه  العملية  وهذه 

الحلول/ الإستراتيجية البديلة .
ج. مرحلة التفاوض)مع أصحاب كل فرع أو بديل(: أي مرحلة 
استقطاب و إمتصاص وتكييف أصحاب كل بديل عن طريق 
التفاوض مع أصحاب كل فرع من خلال رؤية علمية شاملة 
مبنية على عدة تساؤلات ,مثل ماذا تريد من أصحاب الفرع 
الآخر, وما الذي يمكن تقديمه للحصول على ما تريد ,وما هي 
الضغوط التي يجب ممارستها لإجبارهم على قبول التفاوض 

؟
وتحديد  برصد  الأزمات  مديرو  الأزمة: يقوم  قوى  عزل  	•
القوى الصانعة للأزمة وعزلها عن مسار الأزمة وعن مؤيديها 
سهولة  ,وبالتالي  وتوسعها  انتشارها  منع  اجل  من  وذلك 

التعامل معها ومن ثم حلها, أو القضاء عليها. 

اعداد م/ إبراهيم توفيق

�إدارة الأزمات والربيع 
العربي - الجزء الثاني
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العصر  لروح  مناسبة  طرق  :وهي  التقليدية  غير  الطرق  ثانيا 
ومتوافقة مع متغيراته ومن أهم هذه الطرق:-

طريقة فرق العمل: وهي من أكثر الطرق استخداما في  	•
الوقت الحالي حيث يتطلب الأمر وجود أكثر من خبير ومتخصص 
في مجالات مختلفة حتى يتم حساب كل عامل من العوامل, 

وتحديد التصرف المطلوب مع كل عامل من العوامل المأزمة. 
وهذه الطريقة إما أن تكون طرق عمل مؤقتة,أو تكون طرق عمل 
وتهيئتها  تشكيلها،  يتم  التي  المتخصصة  الكوادر  من  دائمة 

لمواجهة الأزمات وأوقات الطوارئ.
الأزمات:  مع  للتعامل  التعبوي  الاحتياطي  طريقة  	•
تكوين  الأزمات,فيتم  ومصادر  الضعف  مواطن  تحديد  يتم  حيث 
الأزمة.  حصلت  إذا  استخدامه  يمكن  وقائي  تعبوي  احتياطي 
)على سبيل المثال, تستخدم هذه الطريقة غالبا في المنظمات 
الصناعية عند حدوث أزمة في المواد الخام أو نقص في السيولة(. 

طريقة المشاركة الديمقراطية للتعامل مع الأزمات: 	•
 

بالأفراد  الأزمة  تتعلق  عندما  وتستخدم  تأثيرا  الطرق  أكثر  وهي 
الإفصاح  الطريقة  هذه  بشري.وتعني  عنصر  محورها  يكون  أو 
الرئيس  بين  معها  التعامل  وكيفية  خطورتها  وعن  الأزمة  عن 

والمرؤوسين بشكل شفاف وديمقراطي. 
نطاق  في  الأزمة  محاصرة  تعنى  وهى  الاحتواء:  طريقة  	•
يتم  حيث  العمالية  الأزمات  ذلك  على  )المثال   , ومحدود  ضيق 
الأزمات( ومن  والتفاهم مع قيادات تلك  استخدام طريقة الحوار 
تطبيقها على مستوى  المصغرة يمكن  الإستراتيجية  خلال هذه 

الدائرة الأكبر. 
الأزمة  تكون  عندما  وتستخدم  الأزمة:  تصعيد  طريقة  	•
مرحلة  عند  تكتل  هناك  يكون  وعندما  المعالم,  واضحة  غير 
الأزمة  تصعيد  إلى  الموقف  مع  المتعامل  فيتعمد  الأزمة  تكوين 

لفك هذا التكتل وتقليل ضغط الأزمة. 
طريقة تفريغ الأزمة من مضمونها: وهي تعتبر من انجح  	•
معين  مضمون  أزمة  لكل  يكون  دائماً  المستخدمة,حيث  الطرق 
قد يكون سياسياً أو اجتماعياً أو دينياً أو اقتصادياً أو إدارياً........ 
الأزمة  إفقاد  هي  الساسة  ومهمة  الأخرى،  الأمور  من  غيرها  أو 
القوى  لدى  الضغط  قوة  فقدان  وبالتالي  ومضمونها,  لهويتها 

المأزمة ومن طرقها الشائعة هي: 
التحالفات المؤقتة.                      	.1

الاعتراف الجزئي بالأزمة, ومن ثم إنكارها.    	.2
الهدف  عن  بعيدا  توجيهه  ,ثم  الأزموي  الضغط  تزعم  	.3

الأصلي. 
طريقة تفتيت الأزمات:  و هى تعتبر الأفضل ما إذا كانت  	•
هذه  وتعتمد    , وخطرة(  جداً  شديدة  )الأزمات  الحالة  هذه  فى 
الطريقة على دراسة جميع الجوانب للأزمة الراهنة لمعرفة القوى 
والمنافع  المتضاربة  المصالح  إطار  وتحديد  للتحالفات  المشكلة 
المحتملة لأعضاء هذه التحالفات , ومن ثم ضربها من خلال إيجاد 
مع  متعارضة  الاتجاهات  لهذه  وإيجاد مكاسب  زعامات مفتعلة 
إلى  الكبرى  الأزمة  تتحول  الأزموية. وهكذا  التحالفات  استمرار 

أزمات صغيرة مفتتة تمكن من احتوائها. 
طريقة تدمير الأزمة ذاتيا )تفجيرها من الداخل(: و هى  	•
للتعامل  وأشرسها  التقليدية  الغير  الطرق  أصعب  من  تعتبر 
مع الأزمات ويطلق عليها طريقة )المواجهة العنيفة( أو الصدام 
المباشر , وغالبا ما تستخدم في حالة عدم توافر المعلومات اللازمة 
,وهى تستخدم في حالة التيقن من  وهذا هو مكمن خطورتها 

عدم وجود البديل ,ويتم التعامل على النحو التالي: 
1.ضرب الأزمة بشدة من خلال جوانبها الضعيفة.             

2.استقطاب بعض عناصر التحريك والدافعة للأزمة .
3.تصفية العناصر القائدة للأزمة .                      

4.وإيجاد قادة جدد أكثر تفهما .
الأسلوب  تستخدم  وهي  الوهمية:  الوفرة  طريقة  	•
النفسي للتغطية على الأزمة, )مثلا كما في حالات فقدان المواد 
للسيطرة  المواد  هذه  توفر  القرار  متخذ  يراعي  حيث  التموينية 

على الأزمة ولو مؤقتا(. 
احتواء وتحويل مسار الأزمة: وتستخدم مع الأزمات بالغة  	•
العنف والتي لا يمكن الحد من تصاعدها , وهنا يتم تحويل الأزمة 
إلى مسارات بديلة  , ويتم الاحتواء عن طريق استيعاب نتائجها 
والرضوخ لها والاعتراف بأسبابها,ومن ثم التغلب عليها ومعالجة 
من  التقليل  إلى  يؤدي  الذي  بالشكل  وذلك  ونتائجها،  إفرازاتها 

أخطارها. 
أما فى حالة ما إذا كانت الأزمة ناتجة عن مسبب خارجي فيمكن 

عندئذ استخدام بعض من الأساليب التالية:
الإذعان  وعدم  التشدد  مثل  الضاغطة:  الخيارات  إسلوب  أ- 

والتهديد المباشر.
بإبداء  الأطراف  أحد  يقوم  التوفيقية: حيث  الخيارات  ب- إسلوب 
الرغبة في تخفيف الأزمة ومحاولة إيجاد تسوية عادلة للأطراف.

كلا  استخدام  يعنى  وهو  التنسيقية:  الخيارات  إسلوب  ج- 
الأسلوبين السابقين ، وهو التفاوض مع استخدام القوة.
  مواجهة الأزمات والكوارث باستخدام نظم المعلومات

تعتبر المعلومات هي العنصر الأساسي الذي يقلل الشك ويزيد 
من درجة الثقة في موقف أو قرار معين. وتتحدد قيمة المعلومة 
بمقدار الخسائر الناجمة عن عدم معرفتها, وقد تطور في الآونة 
الأخيرة استخدام الحاسب الآلي وما صاحبه من طفرة كبيرة في 
تكنولوجيا المعلومات, ومن ثم أمكن تصميم النماذج الرياضية 
المعقدة المتخصصة التي تستفيد من سرعة ودقة الحاسب الآلي 
في تنفيذ التطبيقات المختلفة والتي يتم فيها تناول قدر هائل من 

البيانات الوصفية والرقمية.
ويعرف نظام المعلومات بكونه عبارة عن مجموعة من 
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العناصر)إستراتيجيات( ذات صلة فيما بينها تهدف الى المساهمة 
الفعالة  الكفاءة  مستوى  ورفع  القرار  اتخاذ  إسلوب  تنظيم  في 
لنظام وطبيعة الأداء. ويتم ذلك بتقديم المعلومة وتوفيرها في صور 
اختلاف  مع  يتناسب  وبما  الموقف  طبيعة  حسب  وذلك  متعددة 

شخصية ونمط المنظمة والقيادات المسئولة عن اتخاذ القرار بها.
وقد تطور علم بحوث العمليات كتطبيق لتكنولوجيا الحاسب الآلي 
بحيث أمكن تنفيذ نماذج المحاكاة للوصول الى الحل الأمثل لمواجهة 
المشكلة أو الازمة بعينها كما يحددها المتخصص طبقا للمعايير 

التي يضعها متخذى القرار.
نظم دعم اتخاذ القرار 

تقديم  بهدف  الآلى  الحاسب  على  تعتمد  معلومات  نظم  وهي 
الهيكلية،  شبه  بالمهام  المتعلقة  القرارات  اتخاذ  على  المساعدة 
الكمية  والنماذج  البيانات  قاعدة  عناصر  بين  الدمج  طريق  عن 
)الإحصائية، الرياضية، بحوث العمليات(، بالإضافة لأخذ وجهة نظر 

متخذى القرار.
ويمكن تصنيف القرارات التي يتم دعمها بواسطة هذا النمط من 

النظم الى نوعين وهما:
تتخذ  التي  الفورية  القرارات  تلك  وهى  البنائية:   القرارات   1-
بما  تغذيتها  يتم  مسبقا  معدة  مختلفة  لسياسات  إستجابة 
البنائية  القرارات  بأن  القول  ويمكن  القرارات«  »قاعدة  بـ  يسمى 

)المبرمجة( هي التي لها إجراءات قرار سابق التجهيز.
مع  للتعامل  تتخذ  التي  تلك  وهي  البنائية:  غير  القرارات   2-
المشاكل غير المحددة والمتشابكة أو غير الهيكلية حيث يمكن تحديد 
جزء من المعاملات بدقة والجزء الآخر ذو طبيعة احتمالية يكون غالبا 
من الصعب تحديده والتعرف على سلوكه، و من ثم لا يمكن إعداده 
مسبقا وذلك لندرة القرارات أو عدم وضوحها أو لسرعة تغير هذه 
القرارات. كما أنها تأخذ في الغالب وقتا »كبيرا« من متخذى القرار.

وفيما يلى بعض من خصائص نظم دعم القرار:
1. تساعد متخذي القرار في تنفيذ المهام شبه الهيكلية.

2. تعتمد على التفاعل البشري - الآلي عن طريق تقديم الإمكانيات 
على  الأسئلة  من  لسلسلة  إجابات  على  للحصول  الاستفسارية 
غرار »ماذا....لو؟« التي يضعها مصمم النظام لطرح السيناريوهات 

البديلة أمام متخذى القرار.
الإدارية  المستويات  لكل  الكامل  الدعم  القرار  دعم  نظم  3. تقدم 

وخاصة الإدارة العليا.
أو  المستقلة  القرارات  الدعم في مجال  القرار  دعم  4. تقدم نظم 
القرارات التابعة التي يتطلب القرار الواحد أن يتخذ بأكمله نتيجة 

التشاور والتفاعل بين مجموعة من الأشخاص.
للمشاكل  إيجاد حلول  القرار من  المعلومات متخذ  5. تمكن نظم 
محل الدراسة وأيضا اختيار عدد من الحلول المختلفة مع الاحتفاظ 
بنشاطه الأساسي وهو التحكم والرقابة على عملية اتخاذ القرار.
6. تجمع بين قواعد البيانات والنماذج الرياضية والإحصائية معاً.

7. وتوفر الدعم اللازم في مختلف مراحل اتخاذ القرار، بدءاً بالإدراك 
وتحديد المشكلة إلى مرحلة الاختيار النهائي لأفضل البدائل.

8. يجب أن تكون نظم دعم القرار مرنة بحيث يمكن تعديلها فى 
أى وقت أو تبعاً للحالة, بحيث تتلاءم مع الظروف المحيطة.

ومن مزايا نظم دعم القرار:
1. إمكانية اختبار أكبر عدد من البدائل. 

2. الاستجابة السريعة للأوضاع غير المتوقعة.
3. توفير الوقت والتكلفة.                                    

4. إمكانية تجربة )تجربة( أكثر من سياسة مختلفة للحل.
5. إمكانية الوصول إلى قرارات موضوعية تأخذ في الاعتبار وجهة 

نظر متخذى القرار.
6. زيادة فاعلية عملية اتخاذ القرار.                           

 7. تضييق الهوة بين مستويات أداء متخذ القرار.
مراحل دعم اتخاذ القرار

تمر عملية دعم اتخاذ القرار عادة بثلاث مراحل مختلفة, تم توضيحها 
اتخاذ  دعم  لعملية  كأساس  1960م  سيمون«  »هربرت  بنموذج 
القرار، حيث يمكن استخدام هذا النموذج لوصف القرارات السريعة 

والقصيرة المدى بالإضافة الى القرارات الإستراتيجية طويلة المدى.
وهى  رئيسية  مراحل  ثلاث  الى  »سيمون«  نموذج  ينقسم  وبدوره 
)مرحلة الاستخبارات،ومرحلة التصميم، ومرحلة الاختيار( ونوردها 

بالتوضيح فى السياق التالى:
 المرحلة الأولى:مرحلة الاستخبارات : 

القرار من خلال  تبدأ مرحلة الاستخبارات لعملية دعم  العادة  فى 
مبدأين أساسيين وهما:

شيء  أى  على  التعرف  به  ويقصد  المشكلة:  اكتشاف  	.1
القياسية  المعايير  مع  أو  تحديدها  السابق  الخطة  مع  يتفق  لا 
متخذى  أجله  من  يسعى  الذي  الهدف  يكون  بالتالى  الموضوعة,و 

القرار واضحا وجلياً. 
بعض  إيجاد  يعنى  وهو  المتاحة:  الفرص  الى  والسعى  	.2
عائد  لتحقيق  وذلك  القرار,  لمتخذى  تقدم  إنها  تبدو  التى  الظروف 

أفضل .
المرحلة السابقة فإن  ومن خلال إكتشاف المشكلة وصياغتها فى 
هى  بل  ذاتها  فى  مشكلة  تعد  لا  وحيد  حل  لها  التى  المشكلة 
حقيقة لا بد من التسليم بها. أما إذا كان للمشكلة أكثر من حل 

فإن وجهات النظر بشأنها تتعدد وتتباين قوةً وضعفاً.
إعداد  المساعدين  أو  القرار  متخذى  على  المرحلة  هذه  خلال  ويجب 
ذلك  في  مستعيناً  الممكنة،  البديلة  الحلول  عن  عام  ملخص 
بالأساليب العلمية الحديثة، وأدوات التصميم المستخدمة فى علوم 

إدارة وتحليل وتصميم النظم.
 المرحلة الثانية: مرحلة التصميم )استخراج البدائل(:

,ومهمة  القرار  اتخاذ  عملية  فى  الهام  الجزء  المرحلة  هذه   وتعتبر 
والعملية  تعلمه,  يمكن  وإبداع  خلاق  عمل  البدائل  استخراج 
وحدودها  المشكلة  لمجال  دقيقة  معارف  وجود  تتطلب  الإبداعية 
بواسطة  الإبداع  تعزيز  المشكلة. ويمكن  الدوافع لحل  الى  بالإضافة 
وقوائم  الناضج،  العقلي  والتفكير  السيناريوهات،  مثل  وسائل 

الاختبار، وقوالب عملية القرار.
وتحتوى مرحلة تصميم نظام دعم القرار على عدة خطوات, حيث 
الى  الوصول  ثم  النظام,ومن  وتحليل  البحث  ثم  بالتخطيط,  تبدأ 
التغيرات  ومتابعة  البرامج  تنفيذ  النظام,وأخيراً  وتكوين  تصميم 

للخروج بالتعديل المطلوب نتيجة دروس وحقائق التنفيذ الفعلى.
المرحلة الثالثة: مرحلة الاختيار:

يواجه  حيث  القرار  اتخاذ  عملية  جوهر  هى  المرحلة  هذه  وتعتبر 
متخذى القرار مجموعة من البدائل المتعددة ، وعليه يجب اختيار 

أحدها والذى سوف يطبق ويلتزم به أفراد المنظمة أو المؤسسة.
قد يبدو ذلك سهلا ولكن فى الواقع توجد صعوبات كثيرة تجعل من 

مرحلة الاختيار عملية معقدة ومن ذلك ) تعدد الأفضليات، وعدم 
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التأكد,وتعارض المصالح,والرقابة، واتخاذ القرار الجماعى(.
إن جوه��ر نظم دعم اتخاذ القرار هو التنبؤ والإنذار المبكر وصياغة 
الس��يناريوهات المبني��ة على نماذج المحاكاة، حي��ث تقوم نظم دعم 
الق��رار بعم��ل المزج ب�ني البيانات المتاح��ة مع الرؤى الش��خصية 
لمتخ��ذى الق��رار، ويتم كل��ه داخل بوتقة م��ن النم��اذج الرياضية 
للتنب��ؤ والمحاكاة, وفي الس��ياق التالى نعرض بعضا من الس��مات 

العامة والتطبيقات المختلفة للنموذجين:
-1 نموذج التنبؤ:

تلع��ب نماذج التنبؤ دورا هام��ا فى إمداد متخذي الق��رار بالتنبؤات 
والمعلوم��ات الهام��ة بوق��ت كاف قبل وق��وع الأزم��ات الناتجة عن 
المخاطر، س��واء كانت مخاط��ر ناتجة عن ظواه��ر طبيعية أو كانت 

بفعل الإنسان ولكنها غير متعمدة.
وتلعب الأس��اليب الكمية )الرياضية والإحصائي��ة( وتكنولوجيا 
الحاس��ب الآلى وكذلك تكنولوجيا الاتصالات والاستش��عارات من 
البعد دورا أساسيا فى عملية التنبؤ، حيث تتيح هذه التكنولوجا 
إمكاني��ة القي��اس والمراقب��ة والرص��د, وبالتالى إم��داد فريق دعم 
الق��رار بالتحذي��رات والتنبؤات بالأزمات الممك��ن حدوثها, ومن ثم 
يمكن تجنب الآثار الس��لبية أو على الاقل أخ��ذ الاحتياطات اللازمة 
للتخفي��ف من المخاطر,وغالبا ما تس��تخدم الطرق الإحصائية فى 
تحليل ودراس��ة قاعدة البيانات التاريخية المتاحة والاستفادة منها 

فى التنبؤ باحتمالات حدوث أزمات مشابهة فى المستقبل.

-2 نموذج المحاكاة:
وم��ن ناحية ثانية توجد اس��تخدامات أخرى للنماذج الرياضية من 
خلال صياغة الس��يناريوهات اللازمة لعمل مجموعة من البدائل 
الت��ى يمكن لمتخذى القرار اختيار بديل منها ,ومثال على ذلك عمل 
سيناريوهات للسيول المدمرة باستخدام نماذج هيدروليكية ذكية 
تقوم بمحاكاة ش��كل السيل والجريان الس��طحى له، مع إمكانية 
اس��تخدام عمليات الاستش��عار عن بع��د التى يمك��ن ان تعطي 
معلوم��ات مؤك��دة عن أنواع الس��حب وأماك��ن تجمعها وتحركها 

وخصائصها المختلفة.
 ويمك��ن من خلال دراس��ة مث��ل هذه الس��يناريوهات بواس��طة 
متخ��ذى القرار الوق��وف على حج��م وامتداد المخاط��ر الناتجة عن 
مختل��ف الس��يناريوهات وتقدير الوق��ت اللازم لمواجه��ة الأزمات 
الناتج��ة عن هذه المخاط��ر مثلا,وتقوم هذه النم��اذج على منهجية 
الحل المرضي,أى بمعنى أنها لا تسعى الى إيجاد الحل الأمثل ولكنها 

تعطى أفضل الحلول المتاحة.
نظم دعم القرار الجماعي :

نظ��ام دعم الق��رار الجماعي هو نظ��ام تفاعلي مبن��ى أيضاً على 
الحاسب الآلى ويقوم بتسهيل إيجاد الحلول للمشاكل المتشابكة 
غير المهيكل��ة. حيث تتميز عملية اتخاذ القرار في هذه الحالة بأن 
متخ��ذى القرار يعملون معا كفريق متكامل يجمعهم اجتماع أو 
مؤتم��ر ما أو مش��كلة بعينها والغرض منه ف��ى نهاية المطاف هو 
الوصول الى قرار موحد يجمع بين كافة الخبرات المختلفة وعن إتفاق 
لجميع الأطراف . فهناك طرف يعني بالإجراءات المتعلقة بخس��ائر 
الأرواح، وآخ��ر يعنى بالإجراءات الأمني��ة، وثالث يعنى بالتعويضات 

المالية والشؤون الاجتماعية أو الجانب الإعلامي لأزمة ما.
 وكل هؤلاء يعملون فى إطار إحتواء الأزمة المنوط بهم مسئولية 

اتخاذ القرار أو القرارات اللازمة لمواجهتها وحلها,
» ولضم��ان التنس��يق لابد م��ن أن تكون هن��اك أداة واحدة فقط 
تق��دم الدعم لهم جميعا« وهى فى حالتنا هذه نظام دعم القرار 
الجماعى و الذى يهدف الى إيج��اد بيئة عمل فعالة لمتخذى القرار 

المشتركين فى إدارة أزمة ما.
ويتسم نظام دعم القرار الجماعي بالخصائص التالية:

1. نظام جماعي وليس فردياً.

2 . يستخدم تكنولوجيا الاتصالات استخداما »مكثفا«.
3 . يه��دف إل��ي الحد من الس��لوكيات الس��لبية )كالاس��تهتار 

بالوقت( أو محاولة فرض الرأي.
4 . يهدف إلى دعم الس��لوكيات الإيجابية كالمشاركة فى الرأي 

وتحفيز التفكير العلمي.
ويتأل��ف نظام دع��م القرار الجماع��ى من مجموعة م��ن المكونات 

المادية المختلفة والتى من أهمها:
1 . غرف اتخاذ القرار.

2 . شبكة اتصال لاتخاذ القرار.
3 . تكنولوجيا عقد المؤتمرات عن بعد.

4 . اتخاذ القرار عن بعد.
يعتب��ر نظام دعم القرار الجماعى امت��داداً لنظام دعم اتخاذ القرار 
التقليدي فى اتجاه دعم أكثر فاعلية, ومن ثم فإن النظام الجماعى 
ه��و نظام دعم اتخاذ الق��رار مضافاً إليه بع��ض التعديلات الآتية 

مثل :
1 . تدعيمه بشبكة مكثفة للاتصالات.

2  . وتدعيمه بوس��ائل لزيادة الفاعلية والمش��اركة الفكرية)من 
خلال نم��اذج للاقتراح والترتيب والدرجات، تهدف جميعها للوصول 

إلى رأى موحد عام(.
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التي  من  أكثر  واعتمادية  مصداقية  تأمين  بوسائل  وتدعيمه   .   3
يوفرها نظام دعم القرار الفردي.

القرار بنظم المعلومات  وفى محاولة من المتخصصين لدعم متخذ 
والوسائل والإجراءات التى تضعه فى أتم الاستعداد للمواجهة الفورية 
من  يعد  هو  و  الأزمات،  إدارة  علم  نشأ  والأزمات،  الطارئة  للمواقف 
العلوم الحديثة التى فرضت نفسها على واقع عالمنا المتحضر الذى 
تزايدت تعقيداته وتناقضت مصالحه مع الانطلاقات الهائلة فى المجال 
التكنولوجى وسبل الاتصالات، والذى أدى بدوره الى تحطيم الفاصل 
الزمنى بين الفعل ورد الفعل, مما وضع متخذى القرار فى خيار وحيد 
الطارئة  للمواقف  الفورية  للمواجهة  مستعدا  دائما  يكون  أن  وهو 
بالوسائل  والمدعمة  الموقوتة  المناسبة  القرارات  واتخاذ  والأزمات 
التكنولوجية الحديثة,وهناك العديد من الأزمات التى تواجه المجتمع 

إما بصفة دورية أو بصفة عشوائية.
فى  الماضى  فى  تسببت  قد  أنها  نجد  الأزمات  هذه  الى  وبالنظر   
الاجتماعية  الناحية  من  والمجتمع سواء  للفرد  كثيرة  وأضرار  خسائر 
أن تعرض  أحد  والإدارية,ولا يخفى على  الاقتصادية  أو  السياسية  أو 
المجتمع للأزمات يهدد بصورة واضحة للتنمية سواء فى جانبها المادى 
أو البشرى، حيث تسبب الأزمات بمختلف أنواعها خسائر فى المنشآت 
والمرافق العامة والممتلكات والثروات البشرية والطبيعية, وتقلل كل 
هذه الخسائر من فرص التقدم فى مسار التنمية حيث تؤثر بصورة 
البشرية للمجتمع وما تمثله من  الثروة  مباشرة وغير مباشرة على 

ركيزة أساسية من ركائز الحركة التنموية.
نظم المعلومات ومواجهة الأزمات 

قد تكون هناك صعوبة في تناول و إدارة الأزمات بالطرق التقليدية، 
تكنولوجيا  في  الهائلة  الطفرة  من  الاستفادة  الضروري  من  وكان 
والجدير  الأزمات.  لإدارة  متطورة  بديلة  طرق  استنباط  في  المعلومات 
الجغرافية  المعلومات  نظم  تكنولوجيا  انتشرت  قد  أنه  بالذكر 
الدول  في  خاصة  العالمي،  المستوى  على  وسريعا  واسعا  انتشارا 
الهامة  الوسائل  الماضية، كإحدى  القليلة  السنوات  المتقدمة خلال 

المستخدمة في دعم اتخاذ القرار في المجالات المختلفة.
الجهود  هذه  جميع  من  الاستفادة  يمكن  المثال  سبيل  فعلى   
والتنبؤ  المبكر  بناء نظام معلومات متكامل للإنذار  والإمكانيات في 
صناعية  أو  طبيعية  أخرى  مشابه  أخطار  اى  أو  السيول  بمخاطر 
يترتب عنها من أخطار من أهم مشاكل  )حيث تعتبر السيول وما 

البيئة الطبيعية في الصحارى العربية بصفة خاصة(.
مثال لإدارة أزمة 

في دراسة مقدمة من رجاء الشريف لمعهد خادم الحرمين الشريفين 
»دور التوعية في منع الزحام أولويات التنفيذ«  لأبحاث الحج بعنوان 
الدراسة  مشكلة  تنص  الحج،  لأبحاث  الخامس  العلمي  الملتقى  في 
على أن البحوث والدراسات العلمية والتجارب والتقارير المبنية على 
أحد  يعتبر  بلادهم  من  الحجاج  توعية  أن  أثبتت  الميدانية  الملاحظات 
الجمرات,  رمي  عند  الزحام  أزمة  على  للقضاء  الإستراتيجية  الحلول 
أثناء  وخاصة  الحج,  في  الزحام  ظاهرة  أن  إلى  الشريف  أشار  حيث 
زالت تتكرر بشكل سنوي تقريبا ويذهب ضحيتها  رمي الجمرات ما 

العديد من الحجاج كل عام. 
وأوضح الشريف أن نسبة الحجاج الذين قدموا من ماليزيا بلغت خلال 
)%3( من  ونسبة  القارة  إجمالي حجاج  )%4( من  1423هـ  عام 
1424هـ. وقد أصيب منهم خلال نفس  القارة عام  إجمالي حجاج 
أن حجاج  يعني  الجمرات. وهذا  رمى  أثناء  )واحد( فقط  الفترة حاج 
لبرامج  نتيجة  الزحام  وأوقات  لمواقع  تجنباً  الحجاج  أكثر  من  ماليزيا 
كافي  وبوقت  بلادهم  في  يتلقونها  التي  العملي  والتدريب  التوعية 
أنه  الشريف  أوضحت  أيضاً  الحج.  لأداء  المملكة  إلى  وصولهم  قبل 
أن  إلى  أشاروا  المسئولين  بعض  مع  الشخصية  المقابلات  خلال  من 
وزارة  بتعليمات  والتزاماً  تنظيماً  الحجاج  أكثر  من  الماليزيين  الحجاج 
دراسة  خلال  من  الشريف  تستطرد  الطوافة.  ومؤسسات  الحج 
وتحليل محتويات برامج التوعية والتدريب المنفذة في ماليزيا، أتضح 
حيث   1959 عام  الحج  لشئون  خاصة  مؤسسة  أنشأت  ماليزيا  أن 
يقوم كل مواطن ماليزي مسلم منذ ولادته بدفع مبلغ معين لهذه 
المؤسسة سنوياً. على أن تقوم هذه المؤسسة باستثمار هذه المبالغ 
والصرف منها على الحاج الماليزي عند رغبته في أداء الحج، وجزء من 
هذه الأموال يصرف على توعية الحاج وتدريبه على أداء مناسك الحج 

بشكل آمن وصحيح. 
والتدريب هذه تشتمل  التوعية  برامج  إن  الشريف  أوردت  أيضاً كما 
على محاضرات وندوات نظرية عن أنظمة وتعليمات الحج متضمنة 
نظام  استخدام  خلال  من  الحج  مناسك  أداء  على  الحجاج  تدريب 
التي يمر بها الحاج  المحاكاة حيث تم تجهيز مواقع مماثلة تمامًا للمواقع 
بناء  تم  بلده. فمثلاً  إلي  منذ وصولة لأداء فريضة الحج وحتى عودته 
مجسم للكعبة وتدريب الحجاج على كيفية الطواف وكذلك موقع 
رمي الجمرات لتدريب الحجاج على الطريقة الآمنة والسليمة لرمي 
الجمرات وكيفية تجنب مواقع وأوقات الزحام. كما يتم اختبار الحجاج 
الحاج  أن  البرامج. أي  تلك  الاستفادة من  تدريبهم لمعرفة مدى  بعد 
تدرب عمليًا على  وقد  السعودية  العربية  المملكة  إلى  يأتي  الماليزي 
كيفية أداء الحج  ,هذه البرامج التثقيفية  ساهمت مساهمة فعالة 
أداء  أثناء  للإصابة  أو  للموت  عرضة  أقل  الماليزيين  الحجاج  جعل  في 
فريضة الحج وأثناء كوارث الزحام التي حدثت خلال السنوات السابقة 
موضع الدراسة فهم أكثر الحجاج تنظيماً وتنفيذاً للتعليمات وعلى 
جمع  خلال  ومن  الحج.  أداء  بها  يمر  التي  المراحل  بجميع  تام  وعي 
تجربة  تجد  لم  الشريف  عليها  حصلت  التي  والمعلومات  البيانات 

مماثلة للتجربة الماليزية لدى أي دولة من الدول. 
إدارة  تطبيق  أهمية  مدى  لنا  يتضح  الشريف  دراسة  على  تعقيباً 
الأزمات في الحج والتجربة الماليزية خير مثال على ذلك. نجد في هذه 
وأثر  الماليزيين  المحاكاة مع الحجاج  التجربة استخدام وتطبيق عنصر 
حدوث  مخاطر  من  التقليل  وبالتالي  لديهم  الوعي  زيادة  في  ذلك 

وفيات بينهم أثناء الحج. لذا يتضح لنا أيضًا أنه لا مجال 
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للعشوائية والتخبط في جميع أمور حياتنا وبالأخص تلك المناسبة 
الدينية السنوية التي تعاني منها الأجهزة الحكومية المختلفة بسبب 
الزحام الش��ديد وغياب التنظي��م والتوعية الوقائي��ة في مثل هذه 

الأزمات,وأيضً��ا نرى أنه يجب عدم النظ��ر إلى هذه الأزمة من منظور 
ل��وم الدفاع المدني والمطالبة بضرورة نش��ر الفت��اوى التي تجيز الرمي 
بع��د الزوال فقط، فالأزمة هذه يجب النظر لها على أنها الأزمة التي 
يج��ب إدارتها بإيجاد الحلول الجذرية لها ليس على مس��توى المملكة 
بل على مس��توى العالم الإس�المي وبالأخص عندم��ا ندرك أن هذه 

الأزمة سنوية متكررة أي بمعنى غياب عنصر المفاجأة بها.
والسؤال الهام الذى يجب علينا طرحه , هل أنت مستعد الآن ,وهل 
أنت على اس��تعداد لتقديم هذا النمط من القي��ادة حين تواجه أزمة 

مثلا فى إدارة أعمالك ؟
ورد ف��ي مقال إدارة الأزمات الفن الصعب عندما يحدث ما لا تتوقعه, 

كيف تواجه المواقف والأحداث التي لم تخطط لها؟
 جيري س��يكيتش لخص أهمي��ة تخطيط إدارة الأزم��ات في كتابه 
)كاف��ة المخاطر( حين كت��ب »لا تختبر أي إدارة اختب��ارا جيدا إلا في 

مواقف الأزمات«.
 أيضًا يـُعتبر الإنس��ان أهم مورد في المنظمات لذا نرى أنه لا يوجد 
بدي��ل لوج��ود أش��خاص مخلص�ني وأكف��اء لديهم خب��رات عالية 
يمكنهم التصرف بس��رعة وجدارة لإيجاد حلول جذرية لحل المشاكل 
الناتج��ة ع��ن الأزمات,حي��ث يجب عل��ى الصعي��د الداخل��ى للقادة 
التوجّه مباش��رةً إل��ى العاملين في المنظمة او المؤسس��ة او الكيان 
الأعلى,تقديم خطة الأزم��ات لهم طالبا دعم كل فرد منهم ومن ثم 
عليه أن يدرب العاملين معه لاختبار واقعية الحلول الموضوعة، بحيث 
يتع��ود العاملون بمرور الوقت على التعامل مع الأزمات باعتبارها أحد 
مواق��ف العمل العادي��ة ولا يركزون على الأزمة ذاته��ا مثل التجربة 

السابق ذكرها.
تقول منى ش��ريف هناك نوعان من المنظمات, منظمات مستهدفة 

للأزمات, ومنظمات أخرى مستعدة لمواجهة الأزمات.
 إن أزم��ة إداراتنا هى عدم تبني إدارة الأزمات وتفعيلها كأحد الحلول 
الجذري��ة والمهمة ف��ي العالم العربي والإس�المي, إلا فيما ندر وأيضًا 

عدم تأصيل العلمية المنهجية قبل وأثناء التعامل مع الأزمات.
 س��تظل المعلومات دوماً هي الدعم الأساس��ي لصانعي ومتخذي 
القرار حيث إن تطور تكنولوجيا صناعة المعلومات والطفرة الكبيرة 
في أس��اليب نقلها وتداولها والإمكانيات الهائلة للحاسبات الآلية 
بمختلف أش��كالها، وظه��ور التطبيقات الجديدة ونظ��م المعلومات 
ودع��م اتخاذ الق��رار... وغيره��ا سيس��اعد كثيرا ف��ي الوصول الى 
القرارات الأفضل وفي الوقت المناسب للتعامل مع الأزمات والكوارث 

والحوادث الطارئة مهما كانت. 

جملة القول من خلال ما تقدم يتضح لنا النوعان في المنظمات ,ورب 
س��ائل يسأل هل منظماتنا في حال الاستعداد أم الاستهداف ,لكن 
المتابع  لمجريات الأحداث  اليومية يجيب........ أن أي استعراض للأزمات 
المتك��ررة والمتعددة في واقعنا يبين لنا أنها في حال الاس��تهداف إلى 

أجل غير معلوم.
ختاما فان ما قدمناه يمكن أن يصلح دليلا يس��لط الضوء إلى حد ما 
على مفاصل الأزمة بخاصة الإدارية أو السياس��ية منها، الأمر الذي 
ي��ؤدي إذا ما تم التعامل مع ابرز مفرداته��ا وبطريقة إيجابية من قبل 
صن��اع القرار إل��ى وضع تصور أولي لحل الأزم��ات التي تواجه الطاقم 
السياس��ي بين الحين والآخر، لا س��يما وان سلسلة الأزمات في البلاد 
يبدو أنها مرش��حة للاتساع من حيث المدى أو النوع , مع الأخذ بعين 
الاعتب��ار لملفات لم تزل تنتظر الحس��م السياس��ي, وأخرى في طور 

التشكل أو الاستفحال.
المراجع
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التنفي��ذ. )دراس��ات منطق��ة الجم��رات( الملتقى العلم��ي الخامس 
لأبح��اث الح��ج. معهد خ��ادم الحرمين الش��ريفين لأبح��اث الحج. 30 

مارس 2006.
دقامس��ة، مأمون وعاصم حسين الأعرجي , »إدارة الأزمات:  	.3
دراس��ة ميدانية لمدى توافر عناصر نظام إدارة الأزمات من وجهة نظر 
العامل�ني في الوظائف الإش��رافية في أمانة عمّ��ان الكبرى«. الإدارة 

العامة مجلد 39 العدد الرابع يناير 2000
ش��ريف, منى صلاح الدين. إدارة الأزمات الوس��يلة للبقاء.  	.4

القاهرة: البيان للطباعة والنشر, 1998
اللوزي، موسى , التطوير النضامي،1999، دار وائل للنشر،  	.5

عمان
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إدارة الأزمات، موسوعة مقاتل من الصحراء. 	.10
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 حالة دراسية

                                                                                      Vishal Gaikwad فيشال جايكواد 	•
أمين مكتبة كلية انديرا للهندسة والإدارة - جامعة بيـون – الهند  

 Anita Gaikwad      أنيتا جايكواد 	•
 باحثة بقسم المكتبات وعلوم المعلومات بجامعة بيـون – الهند 

  مُـلخَص البحث  :  
  قام المؤلف – خلال هذا البحث – بدراس��ة دور »حلقات الجودة« 
كأداة م��ن أدوات الإدارة ف��ي زي��ادة فعالية الخدمات الت��ي تـُقدمها 

المكتب��ة . حي��ث يناق��ش دور مفه��وم حلقات الجودة في تش��جيع 

مش��اركة العامل و تكوين فريق عمل وتحفيز العامل للمس��اهمة 

ف��ي تحس�ني الفعالي��ة التنظيمية من خ�الل العم��ل الجماعي . 

ويخل��ص البحث إلى أنه لو تم تطبيق هذا المفهوم بصورة صحيحة 

ومُناس��بة في مج��ال المكتبات وعل��وم المعلومات ف��إن النتائج لن 

تكون فقط مدهش��ة بل س��وف تس��اعدنا أيضا في تجاوز الثغرات 

وتسهيل تصميم نظام أفضل.

•  تعريف مفهوم حلقة الجـودة  : 	
»حلق��ة الجودة هي مجموعة عمل تطوعية مُكونة من مجموعة 
من الأفراد يجتمعون للنِقَـاش حول بيئة العمل وتحس�ني الخدمات 

وتق��ديم مُـقترحَ��ات بأفكاره��م الهَادفَـة للتحس�ني  إل��ى الإدارة 

العُليا«  )براساد 1998(                                                                              

وترتبط هذه الأفكار بجودة المنُتَج أو الخدَمَات وذلك من أجل تحسين 

أداء المنُشأة/القسم وتحفيز وإثراء دور العاملين. 

وتقوم هذه المجموعة بأداء هذا العمل كجزء من أنش��طة التحكم 

والتحس��ينات الذاتي��ة والمتُبادل��ة والتحك��م ف��ي م��كان العمل 

وتحسينه باستخدام آليات ضبط الجـودة مع كل الأفراد المشُتركين 

ف��ي هذه المجموعة والتي تتكون عامة م��ن 6 إلى 11 فرد من نفس 

نطاق العمل يشَُكِلون حلقة ويجب أن يتلقى هؤلاء الأفراد التدريب 

الكافي في حل المشكلات والضبط

الإحصائي للجودة ومجموعة العمليات . حيث تـُوصي دائرة الجودة 

تنفيذها  الممكن  من  التي  والخدمات  المنتج  لجودة  بحلول  عامة 

الاقتراحات  لتقديم  نظام  ليست  الجودة  فحلقة  الإدارة  بواسطة 

به  تتميز  لما  ذلك  تتجاوز لأكثر من  بل  الجودة  أو مجموعة لضبط 

أنشطتها من الشمولية .   هذا علاوة على أنها ليست عبارة عن 

كِن الإستفادة منها كمَيزة دائمة للمُنشأة .    فريق عمل لأنه ُمي

•  أهـداف حلقة الجودة: 	
 إن المفهوم السائد لحلقات الجودة هذه الأيام هو 

الخدمات  لتخليص  المطُبقَة  الآلية  للاستخدام« وتهدف  »الملائمة 
 . والتأكد  للتحقق  وسيلة  كونها  من  أكثر  الضعف  من نـقاط1 

الجودة  حلقات  فإن  الجودة  على  تؤُثَـِر  العاملين  مواقف  أن  وحيث 

تشَُجِع على مُشَاركةَ العاملين وتطوير فرق العَمَل . وكذلك تحفيز 

خلال  التنظيمية  الفاعلية  تحسين  في  للمُساهَمَة  الأفراد  جميع 

العمليات الجمََاعية التي تقوم بها هذه الحلقات ويمكن تصنيف ما 

يلي كأهداف ومقاصد واسعة لدائرة الجودة : 

المسُاهَمَة في تحسين وتطوير المنُشأة أو القسم. 	.1
التنظيمي  بالهيكل  الموجودة  العَقـبَـات  على  التغلب  	.2

الحالي للمُنشأة من أجل دعم تبادل مَفتوح ومُتواصِل للأفكار. 

في  المشُاركةَ  بإحسـاس  والشعور  ايجابي  موقف  تطوير  	.3
عمليات اتخاذ القرار للخدمات المقُدَمَة. 

عمـل  مكـان  تأسيس  على  والعمـل  العاملين  احترام  	.4
يبعث على الراحـة والسعـادة ويليـق بأن يكون مكـاناً للعمـل. 

البشـرية  والقُـدرات  الإمكـانيـات  جمـيع  استعراض  	.5
والإستفـادة منهـا على المـدى البعـيد في تحسينـات غير محدودة 

 .
تحسين جـودة المنتجـات والخدمـات .  	.6

الأهـداف  من  واحـدة  تعَُـد  والتي  الكفـاءة  تحسين  	.7
الأسـاسية لجمـيع المنٌشـآت.

التقليل مـن التكلفة والحـد من بذل مجهودات لا طـائل  	.8
منها على المـدى البعيد.

نقل  في  المسٌتغرق  الوقت  يقل  الكفاءة  تحسين  مع  	.9
المعلومات مما يؤدي إلى تحسين مدى الإيفاء بمتطلبـات العملاء . 

وسوف  مكتبة  لأي  الأساسي  الهدف  العميل  إرضاء  يعَُد  	.10
يتحقق في نهاية المطاف من خلال حلقة الجودة . 

• الآليات الأساسية لحل المشُكـلات : 	

هذه حالة دراسية للباحثين بعنوان : 	1
Quality Circle as an Effective Management Tool: 
A Case Study of Indira College of Engineering and 

Management 

 ترجمــة وإعداد 
/ أمجد خليفـة

استخدام حلقات الجودة كأداة إدارية فعالة

) مكتبة كلية  إنديرا  للهندسة والإدارة  كحالة  دراسية ( 
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تعـد الآليات الآتية من أشهر الآليات المسُتخدمَـة في تحليل وحل 

المشُكلات وهي : 

العصـف الذهني .  	.1

تحليل بـاريتو . 	.2

التي تسـاعدك على اختيار  الآليات  باريتو من أسهل  يـُعَد تحليل 
التغيرات الأكثر فعالية حيث يقوم تحليل باريتو على مبدأ هام وهو 
»أن انجـاز نسبة %20 من العمل يؤدي إلى تحقيق %80 من مميزات 
مشكلة  أهم  إظهار  في  باريتو  تحليل  يفيد  ولا   .  « ككل  العمل 

تحتاج لحل ولكنه يظهر أيضا مدى شدة وصعوبة المشكلة . 
هذه  طور  من  أول  باريتو«  »فيلفريدوا  الإيطالي  الإقتصادي  وكان 
أجمع  العالم  ثروة  من  %80 تقريباً  نسبة  أنه  أدرك  الآلية حينما 

يمتلكها %20 من السكـان .
   

إيشيكاوا/مُخطَط  )تحليل  والنتيجة  السبب  تحليل  	.3
السَمَكة(: 

اُحلمتملة  الأسباب  تحديد  إلى  والنتيجة  السبب  تحليل  يهدف 
أنه يجعلك تفكر  للمشكلة ككل ويتسم بسمة أساسية وهي 
إلى  فقط  النظر  من  بدلاً  للمشكلة  الممُكِنَة  الأسباب  كل  في 
الأسباب الأكثر وضوحـاً . وهذه المنهجية تجمع بين العصف الذهني 

واستخـدام نوع من أنواع خـرائط المفاهيم.

• الخطََـوات المقُترحَة لتنفيذ تحليل السَبَب والنَتيجَـة: 	
تحديد مُشكلة ما. 	-

كتابة المشكلة التي تواجها بدقة وبالتفصيل وتحديد المسئول عن 
المشكلة ووقت حدوثها ومكان حدوثها. 

عَمَل مُخَطَط للعَنَاصِر الأساسية . 	-
يتم تحديد العَنَـاصِر التي تسُبب المشُكلة ثم رسم الخطوط تخرج 
من الهيكل الذي يشُبه السَمَكة وفى نهايته نكتب العنصر.ومن 
بالمشُكلة  المرُتبطين  الأفراد  من  العَـنَاصِر  هذه  تتكون  أن  الممُكن 

والنُظُم والأجهزة والمواد الخاَم وأي قوى خارجية أخرى .

-	 تحديد الأسباب الممكنة .

تحليل اُخلمطط الذي قمت بعمله  	-

تجميع البيـانات :  	-

آليات وأدوات تجميع البيانات  	-
الأدواتالآليات

–   نماذج تجميع البيانات.استخدام المعلومات المتاحة . قوائم التحقق  

الملاحظــات .
   – ساعة   – الأقلام    – الورق    – الأخرى  والحواس  النظر 

ميزان – ميكروسكوب ...الخ .

إجراء الُمقابلات  الشَخصيَة.
 – تحقق  قوائم   – الشخصية  المقابلة  لإجراء  إرشادات  

استبيانات – شرائط تسجيل .

استبيان .عمل  الاستبيانات الورقية.

• تحليـل البيـانات : 	
 - مكتبة كلية  إنديرا  للهندسة والإدارة  كحالة  دراسية 

 قررت مجموعة المعاهد بإدارة كلية إنديرا تطوير المكتبة كمكتبة 
مركزية لجميع المعـاهد التي تقع تحت إدارة كلية إنديرا وبمجابهة 
هيكلة  إعادة  ضرورة  المكتبة  إدارة  رأت  الكبيرة  المسئولية  هذه 
المراحل  . وفي  وأكثر كفاءة  أداء  أفضل  ليكون  المكتبة  إدارة  نظام 
من  عدد  المكتبة  أنشطة  واجهت  المشروع  هذا  لتنفيذ  الأولية 

المشكلات الصغيرة ومنهـا: 
ضيـاع الكتب .  	.1

وضع الكتب في غير أماكنها .  	.2
التعامل مع المكتبة .  	.3
إرسال المجلات/دوريات .  	.4

عدد النسخ المتَُوفرِةَ بالمكتبة لكل عنوان .  	.5
تقسيم الأعمال على فريق العَمَل بالمكتبة .  	.6

مُشكلات تتعلق بعَمليـات الشراء .  	.7
والتوصل  المشُكلات  تلك  بدراسة  تشكيلها  تم  لجنة  قامـت  ثم 
العَصف  آلية  واستخدام  الإدارة  بمتُطلبات  للإيفـاء  فعالة  لحلُول 
»برنامـج  بتطبيق  المشُكلات  هـذه  حَـل  على  الاتفاق  وتم  الذهني 

حلقة الجـودة »
ثَلِون »حلقة الجودة » لمتُابعة   وتم تشكيل مَجموعَـة من الأفراد ُمي
والنتيجة«  السبب  »تحليل  اختيـار  الكتب« وتم  »ضيـاع  مُشكلة 

كآلية لحل هذه المشُكـلة والذي أسفـر عن المـُخطط التالي : 
فوراً  تطبيقها  على  ووافقت  الحلول  على  بالتصديق  الإدارة  قامت 
تَـازة  ُمم حلول  تقديم  على  بالمكتبة  الجودة  حلقة  ساعدت  حيث 
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لتلك المشكلات . وبات من الملُاحَظ أنه إذا تم تطبيق حلقات الجوَدةَ 
بشكل مُثمِر وفَعال سوف يـُسفِر ذلك عن حل عدد لا حصر له من 

المشُكِـلات في أي من المجالات. 
- الخطـوات الفعلية لعملية تطبيق »حلقة الجـودة« 

تتضمن عملية تطبيق »حلقة الجودة« عدد من الخطوات المتُتالية 
وهي كما يلي : 

تحديد مشكـلة ما : يجب على أعضاء حلقة الجودة تحديد  	.1
المشُكلات التي يستلزم حلها . 

اختيار المشكلة: يجب على أعضـــــاء حلقة الجـــــودة  	.2
تحديد واختيار المشُكِلَة الأهم والأولى التي تحتاج إلى حـل. 

المشُكلة  وتحليل  تصنيف  ذلك  بعد  المشكلة: يتم  تحليل  	.3
المشُـكلات  لحل  الأساسية  الآليات  باستخدام  اختيارها  تم  التي 

مثل العصف الذهني و تحليل باريتو ... الخ .   
للمُشكلة  المتُعددة  الأسباب  تحديد   : بديلة  حلول  إيجاد  	.4

َـاعِد في إيجاد الكثير من الحلُول البديلة للمُشكِلَة .  يسُ
أفضل  اختيار  يتم   : للمشكلة   الحلول  أفضل  اختيار  	.5
المطروحة  الحلُول  كل  دراسة  بعد  المشُكلات  لحل  وأنسبها  الحلول 

في ضوء التكلفة وإمكانية التطبيق .. الخ .
بإعداد  الجودة  حلقة  أعضاء  يقوم   : العمل  خطـة  إعداد  	.6
خطة عَمَـل لتنفيذ الحلَ المقُترحَ مثل تحديد مجال التنفيذ وتاريخ 

التنفيذ وميعاد التنفيذ ....الخ . 
وخطة  المقُترحَ  الحلَ  تقديم  يجَِب   : الإدارة  واعتماد  موافقة  	.7

العمل إلى الإدارة لإعتمادهما . 

التنفيذ : يجب على الإدارة أن تقَُيِّم الحل وتتأكد من فعاليته  	.8
ولو استلزم ذلك وضعه موضع التجربة . 

خُـلاصَة البحث :  
لايقتصر تطبيق »حلقـات الجودة« على الشركات والمنُشآت 

الصِنَاعية فـقط ولكنها تمتد لتشمل جميع المنُشآت والشركات 
حيث يتم تحديد مَجَال عَمَـل المجموعات التي تقوم بحل المشُكلات 
. ويخلص البحث إلى أنه لو تم تطبيق هذا المفهوم بصورة صحيحة 
لن  النتائج  فإن  المعَلومَـات  وعلوم  المكَتبَات  مجال  في  ومُناسِبَة 
تكون فقط مُـدهِشَـة بل سوف تساعدنا أيضاً في تجاوز الثغرات 

وتسهيل تصميم نظام أفضل .

 حالة دراسية

http://www.alamelgawda.com
http://www.altaknyia.com
http://profarabhost.com
http://www.altaknyia.com
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تلعب الجودة الشاملة و تطبيقاتها الحديثة 

دورا هام��ا في تق��دم الش��عوب و الأمم في 

جوانب الحياة المختلفة و ضمان استمرارية 

دوران عجلة التطوير و التحس�ني المس��تمر 

و تحقي��ق المي��زة التنافس��ية للصناعات و 

المنتج��ات و الخدمات المحلية و تمكينها من 

المنافس��ة في س��وقا عالمية أضحت مفتوحة 

بلا ح��دود كسرت فيها تقني��ة المعلومات و 

التكنولوجي��ا الحديثة كافة الحواجز المكانية 

والجمركية و أصبح عنوان هذه المنافسة أن 

البق��اء للأفضل و الأج��ود و الحكم الأول و 

الأخير في هذا الس��باق المحموم هو العميل 

و المستفيد و الذي يجب أن يسعى الجميع 

لتحقيق رضاه و تلبية متطلباته و أن تتواكب 

مواصف��ات و مقاييس المنتجات و الخدمات 

المقدم��ة له بما يحق��ق متطلبات��ه و يفوق 

تطلعات��ه على الدوام  .و م��ن هذا المنطلق 

أولت الدول المتقدمة اهتماماً خاصا و أولوية 

مرتفعة لبرامج و جوائ��ز الجودة الوطنية و 

ظه��رت العديد من النماذج العالمية للجودة 

و التميز المؤس�يس و كان للنم��وذج الياباني 

الري��ادة و الس��بق في ه��ذا المض�امر حتى 

أصبحت جودة المنتجات اليابانية قصة نجاح 

ت��روى و تقت��دي بها الكثير م��ن دول العالم 

ثم ت�ىل ذلك النموذج الأمري�يك و الأوروبي 

و غيره��ا مما جعل م��ن الج��ودة و التميز 

قضية وطني��ة ذات أولوية و أهمية كبرى و 

لذا برزت الحاج��ة إلى أن تبادر دول الخليج 

الع��ربي و منطقة الشرق الأوس��ط إلى تبني 

مفاهيم الجودة الش��املة و التميز المؤسسي 

كقضية وطني��ة من أجل الارتق��اء بمنتجاتنا 

و خدماتنا المحلية و الرقي بها إلى المس��توى 

العالمي ، و يتناول هذا المقال خارطة طريق 

لتحقيق الجودة على المستوى الوطني و قد 

تم طرح هذا المقترح و تبنية ضمن توصيات 

الملتقى الخليجي الراب��ع للجودة في القطاع 

الحكومي بدولة الكويت الشقيقة عام 2008 

م و تتضم��ن ه��ذه الخارط��ة 

ثمانية مراحل رئيس��ية يت��م تنفيذها بمزيج 

م��ن التوالي و التوازي و قد تختلف أولويات 

التنفيذ من دولة إلى أخرى بناء على مستوى 

النضج و الانجاز في مجال الجودة الشاملة و 

التميز المؤس�يس و نعرض في ما يلي ملخصاً 

للمراح��ل الرئيس��ية لخارط��ة الطريق نحو 

الجودة الوطنية: 

       

مرحلة التوعي��ة بأهمية الج��ودة والحاجة 

إليها 

يمث��ل الوع��ي بالمفاهيم الأساس��ية للجودة  

والتمي��ز نقط��ة الإنط�الق الأولى لتحقي��ق 

الجودة على المستوى الوطني فالإنسان عدو 

ما يجهل و لذا فإنه من المهم أن تبُادر الدول 

و من خ�الل الجه��ات المعني��ة بالجودة و 

المواصفات المحلية إلى إطلاق حملات توعية 

بمفاهيم الجودة و التميز الأساس��ية تتضمن  

عقد الن��دوات و المح��اضرات العامة ونشر 

المق��الات والإعلان��ات التوعوية في وس��ائل 

الإعلام المختلفة 

و دعوة المختصين و الخبراء و عقد المؤتمرات 

الوطني��ة للج��ودة و كذلك إقامة الأس��بوع 

الوطن��ي للجودة و أن يتواكب مع مناس��بة 

اليوم العالمي للجودة وال��ذي أقرته منظمة 

الأمم المتحدة ليكون في كل ثاني يوم خميس 

من ش��هر نوفمبر من كل عام و يوصى كذلك 

بإصدار المجلات الدورية المتخصصة في مجال 

الج��ودة و تطبيقاتها و تش��جيع الباحثين و 

الدارس�ني في هذا المجال على نشر و ترجمة 

الأبحاث و الكتب في مجال الجودة و التميز 

باللغ��ة العربية. كما تتضم��ن هذه المرحلة 

عقد الاس��تبيان الوطني للج��ودة      والذي 

سيكون بمثابة آلية مناسبة لقياس وتشخيص 

مس��توى الوع��ي والالتزام بالج��ودة ومدى 

النضج

الحص��ول على دعم والت��زام القيادات العليا 

وأصحاب القرار

ل��ن تتحقق الجودة مفهوم��اً و تطبيقاً دون 

إلتزام القيادات العليا والإدارية بها و تحقيق 

مبدأ القدوة الحس��نة و لذا تستوجب هذه 

المرحل��ة العمل على توعي��ة أصحاب القرار 

وع�ىل كافة المس��تويات التنظيمية بمفاهيم 

الج��ودة والتميز المؤس�يس ولم��اذا نحن في 

حاجة ماس��ة لتبنيها وتطبيقها والفوائد التي 

ستعود على الاقتصاد والصناعات والخدمات 

الوطنية وقد يتطل��ب ذلك عقد ورش عمل 

إس�رتاتيجية تضم مختلف القيادات الوطنية 

وعمل التحليل الموقفي ) SWOT ( للجودة 

الوطني��ة  ويج��ب أن يس��تمر العمل دون 

كل��ل أو ملل م��ن اجل تحفي��ز القيادات و 

ضمان اهتمامهم والتزامهم بالجودة والتميز 

كأس��لوب عمل       ومنهج حياة للمُنظمات 

الت��ي يتول��ون قيادتها وي��وصى أن تتضمن 

ه��ذه المرحلة قيام القيادات بعمل الزيارات 

الميداني��ة للمنظ�امت المماثلة ب��دول العالم 

المتقدمة في مجال الجودة  والتميز المؤسسي 

للاط�الع و التعلم من أفضل الممارس��ات في 

هذا المجال.

بالمتخصص�ني و الخبراء في مج��ال الجودة و 

كذل��ك بالاس��تفادة من مخرج��ات المراحل 

التخطي��ط  آلي��ات  تطبي��ق  و  الس��ابقة 

الاس�رتاتيجي على أن تتضمن الإس�رتاتيجية 

تطوير رؤية وطنية للجودة 

خارطة الطريق نحو الجودة 
الوطنية

د/عايض العمري
رئيس المجلس السعودي للجودة

و رئيس جمعية الشرق 
الأوسط الدولية للجودة

مبتكرات الجودة
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و التمي��ز المؤس�يس و يت��م ن�شر و تعميم 

الإس�رتاتيجية لكافة المعنيين و عبر وس��ائل 

الإع�الم المختلف��ة و يتم تدش��ينها من قبل 

القيادة العلي��ا و تكون هذه الإس�رتاتيجية 

الأس��اس و المرج��ع لتطوي��ر سياس��ات و 

اس�رتاتيجيات الجودة في مختلف القطاعات 

الحكومي��ة و الخاص��ة و أن تش��جع إطلاق 

برامج الاعتماد و الجودة الوطنية في مختلف 

القطاع��ات و أن تعط��ى أولوي��ة قص��وى 

لقطاعي التعليم و الصحة لدورهما الحيوي  

والهام في مسيرة التنمية الوطنية كما يشمل 

ذلك تطوير الأهداف الإس�رتاتيجية للجودة 

الس��نوية  وبعيدة المدى و متابعة تنفيذها 

ضمن الخطط الس��نوية و الخمسية للدولة 

و باستخدام مؤشرات الأداء المناسبة للقياس 

الدوري للإنجاز و التقدم نحو تحقيق الرؤية 

الوطنية للجودة.

تأصي��ل مفاهيم الجودة في المراحل  	

التعليمية المبُكرة 

يق��ول المث��ل المش��هور » العل��م في الصغر 

كالنقش في الحجر

 » و من هذا المنطلق تركز هذه المرحلة من 

خارطة الطريق ع�ىل تربية و توعية النشء 

و الأجي��ال القادم��ة على مفاهي��م و معاني 

الجودة الش��املة وغرس��ها في أذهانهم منذ 

المراحل المبكرة م��ن التعليم وربطها بالقيم 

المحلية والتعاليم الدينية مما سيسهل مهمة 

التحاقهم مس��تقبلاً في ركب المسيرة الوطنية 

نحو الجودة  والتميز ويتطلب ذلك تصميم 

مق��ررات مدرس��ية ضمن مناه��ج التعليم 

الابت��دائي و المتوس��ط و الثان��وي توضح و 

ت�شرح مفاهي��م          وتعاري��ف الجودة 

و العم��ل الجماع��ي و مه��ارات التواصل و 

حل المش��كلات و الاهتمام بالعميل و غيرها 

من المفاهيم الأساس��ية للجودة و بأس��لوب 

مبس��ط و محبب للطلاب مع تمارين عملية 

و تطبيقية قدر الإمكان ، كما يمكن أن تشمل 

هذه المرحلة تنظيم زيارات ميدانية لطلاب 

المرحلة الثانوية إلى المصانع و الشركات التي 

يوج��د لديها تطبيق��ات للج��ودة و التميز 

المؤسسي.  

إيج��اد فرص��اً للتدري��ب والتعليم  	

والبحث  العلمي في مجال الجودة الشاملة

تفتق��ر الكث�ير من دول المنطق��ة إلى وجود 

جامع��ات و كليات و معاه��د للتدريب في 

مجال الجودة الش��املة و التميز المؤس�يس 

والتي يمثل وجودها رافداً قوياً لدعم مسيرة 

الجودة الوطنية وتأهيل المتُخصصين في هذا 

المجال  وتوطين ه��ذه المعرفة  والخبرات و 

نقلها إلى اللغة العربية لأن التاريخ أثبت أنة 

لم تس��ود أمة من الأمم بغير لغتها الأم ولذا 

تطالب ه��ذه المرحلة م��ن خارطة الطريق 

ب��كل ذلك بالإضافة إلى الاهتمام  وتش��جيع 

البحث العلمي  والتطبيقي في مجال الجودة  

والتمي��ز وأن تبادر الدول إلى إنش��اء مراكز 

أبحاث وكراسي علمية في هذا المجال و دعمها 

القطاع��ات  قب��ل  م��ن 

العام��ة والخاصة ورجال 

ه��ذه  ون�شر  الأع�امل 

الكتب  وتأليف  الأبحاث 

وتش��جيع  المتخصص��ة  

لدول  الدراسية  البعثات 

لطلاب  المتقدمة  الع��الم 

الدراسات العليا  وتطوير 

برام��ج  وطنية للاعتماد 

للمُتخصص�ني في مج��ال 

الج��ودة م��ن أخصائيين 

وم��دراء وغ�ير ذلك من 

البرامج و الدورات المتُخصصة في هذا المجال. 

إطلاق سياسات و استراتيجيات للجودة على 

المستوى الوطني 

يمثل وج��ود سياس��ة وإس�رتاتيجية وطنية 

للجودة بمثابة البوصل��ة التي تحدد الوجهة  

والمس��ار نح��و تحقي��ق الج��ودة و التميز 

المؤُس�يس على المسُ��توى الوطني ل��ذا تأتي 

أهمية ه��ذه المرحلة من خارط��ة الطريق 

حيث تتضمن تطوير الإستراتيجية والسياسة 

الوطنية للجودة بمشاركة كافة الإطراف ذات 

العلاقة بالاستعانة

إط�الق جوائ��ز وبرام��ج الج��ودة  والتميز 

المؤُسسي الوطنية 

انطلاقاً من مبدأ التحفيز والتقدير للعاملين 

والمسُ��اهمين في تحقي��ق المس�يرة الوطنية 

للج��ودة  والتميز المؤس�يس تضمنت هذه 

المرحلة من خارط��ة الطريق مطالبة الدول 

بإط�الق جوائ��ز وبرامج وطني��ة للجودة و 

التمي��ز المؤس�يس هدفها التحفي��ز وغايتها 

التميز ولاش��ك أن المتُابع�ني في هذا المجال 

لمس��وا الدور الكب�ير والأثر الايج��ابي الذي 

ساهمت به جوائز الجودة  والتميز الوطنية 

في مُختل��ف دول الع��الم في الإرتقاء بجودة 

المنُتج��ات والخدم��ات المحلي��ة وتحقي��ق 

التميز في الأداء المؤُس�يس وتشجيع العاملين 

م��ن خ�الل إدراج فئ��ات مُتنوع��ة به��ذه 

البرامج  والجوائز تش��مل التفوق الوظيفي  

والمش��اريع المتُميزة ك�ام أن من أهم الثمار 

الإيجابية لهذه الجوائز هي التقارير الراجعة 

لنتائ��ج التقييم المؤس�يس والتي تمثل خطة 

عمل ش��املة للتطوير والتحس�ني المسُتمَِـر 

لكافة جوانب العَمَل المؤس�يس للمُنظمات 

والقطاعات المسُ��تهدفة في جوائ��ز الجودة  

والتميز الوطنية  والله الموفق .

مبتكرات الجودة
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اعداد وترتيب / هيئة التحرير

أعرف مصطلح في الجودة

Quality Awards
 جوائز الجودة : شهادات وجوائز تقديرية دولية ومحلية تمنح للمؤسسات المتفوقة

.في تطبيق نظم الجودة وأساليبها وحسن استخدام أدواتها لتطوير المؤسسة

Quality Circles

 حلقات الجودة : مجموعة صغيرة من العاملين يشتركون في عملية دراسية تعاونية
 مستمرة هدفها الكشف عن  المشكلات التي تعترض مسيرة العمل و تقديم الحلول

.المناسبة لها

Quality Committees
 لج��ان الجودة : مجموعة الأش��خاص س��واء من داخل المؤسس��ة أو م��ن خارجها

 .المسئولين عن متابعة سير نظام الجودة داخل المؤسسة

Quality Cycle

 دورة الجودة : دورة قام بوضعها العالم والتر ش��يوارت تهدف إلى التحسين المستمر
 على ش��كل دائرة مقسمة إلى أربعة أقس��ام كل قسم )ربع دائرة(عبارة عن خطوة

.ضمن دورة التحسين والتطوير المستمر

Quality Function Deployment (QFD)

 توظي��ف س�امت الجودة : طريق��ة لتحويل متطلب��ات و إحتياج��ات العملاء إلى
 خصائ��ص ومواصفات هندس��ية للمنتج أو الخدمة التي تقدمها المؤسس��ة بهدف

.تحقيق رضاء المستهلك

Quality Of Life (QOL)

 جودة الحياة : مدى قناعة الش��خص بأس��لوب حياته و عمله و اهتمامه بصحته و
 حرصه على النجاح في كل جانب من  جوانب الحياة و قدرته على إس��عاد الآخرين

.من حوله

Motivation
 التحفيز : عبارة عن مكافآت مادية أو عينية أو شخصية تعطى للعاملين بالمؤسسة

.من اجل زيادة حماسهم تجاه العمل و بالتالي زيادة جودة المنتجات

Nonconformance Costs
 تكلفة المنتج المعيب : الخس��ارة التي تق��ع على عاتق الشركة من جراء إنتاج منتج

. معيب غير قابل للإصلاح

Organization Chart
 الهيكل التنظيمي للشركة : المخطط الذي يوضح تقس��يم العمل داخل المؤسسة و
.مسمى الوظائف المتاحة داخل المؤسسة و التسلسل الوظيفي و هياكل الإدارات

Prevention Costs
 تكلفة المنع : هي المبالغ المدفوعة في تقنيات و أدوات من مس��ئوليتها منع وجود

.أخطاء بالمنتج
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    س1 : أنا اعمل في منش��آة خدمية فهل 
يمك��ن أن نطبق   إدارة الجودة  الش��املة 
Total Quality Management  وه��ل 
يختل��ف تطبيقها في المنش��آت الصناعية 

عنها في الخدمية؟

إدارة الجودة الشاملة هي فلسفة ومبادئ 
و أدوات ومفاهي��م وثقافة لجودة الأداء 
المتميز ولكي نسهل عملية التطبيق نذهب 
لمنه��اج وموديل جائ��زة بالدريج القومية 
 BNQP : Baldrige للج��ودة الأمريكي��ة
الت��ي    National Quality Program

. MBNQA كانت تسمي سابقا

المعايير الس��بعة للأداء المتمي��ز وهي : ) 
حسب معيار عام 2011/ 2012 ( مجموع 
درج��ات التقيي��م 1000 درج��ة وهي لم 
تختل��ف م��ن القط��اع الصناع��ي لقطاع 
الخدم��ات رغم وجود 5 معايير إرش��ادية 
مختلفة بالجائزة حسب القطاع كالتالي :- 

)التصنيع والخدمات و المؤسسات

 الصغيرة والتعليم والصحة (1

- القيادة : 120 درجة

-2 التخطيط الاس�رتاتيجي )بعيد المدى(: 
85 درجة

-3 التركيز علي العميل : 85 درجة

-4 القي��اس والتحليل وإدارة المعرفة : 90 
درجة

-5 التركيز علي العاملين : 85 درجة

-6 التركيز علي العمليات التش��غيلية : 85 
درجة

-7 النتائج : 450 درجة

     ونس��أل أنفسنا ثلاثة أس��ئلة بالمستوي 
الأعلى للتقييم  

     ) بإج�املي 60 س��ؤال ( لاتختل��ف من 
قطاع لأخر...

-1 الوضع المؤسسي :  ماهو المهم الآن ؟

-2 العمليات : ماذا نعمل وكيف نعمله ؟ 

-3 النتائج : هل كنا ناجحين ؟

.  لك��ن من خبرتي المتواضعة يكمن الفارق 
في مدي ثقاف��ة الجودة وهي أعلي منها في 
المنش��آت الصناعية عن المنشآت الخدمية 
بالإضاف��ة لعدم وضوح الرؤية لعدم وجود 
قياس��ات دقيقة أو ملموس��ة لكل نواحي 

الأداء بالقطاع الخدمي .
. الخلاصة : بالتركيز علي التوعية المس��بقة 
والتدري��ب وعمل مؤشرات أداء رئيس��ية 
KPIs ل��كل العمليات )الأقس��ام( وإدارة 
وان    Change Management التغي�ير 
المت��وازن  الأداء  بطاق��ة  تطبي��ق  أمك��ن 
Balanced Scorecard  س��وف يقترب إن 
شاء الله تطبيق إدارة الجودة الشاملة من 
حيث سرعة أداء المشروع ونس��ب النجاح 
التطبيق  ودرجة الصعوبة/الس��هولة م��ن 
بالقط��اع الصناع��ي . ولاننسي الاس��تعانة 
بالمعايير الس��بعة السابقة لبرنامج بالدريج 
القومي للج��ودة كخارطة طريق وللتقييم 

المبدئي وخلال مراحل التطبيق  .

س2 : م��ا ه��و الفرق ب�ني Six Sigma و 
Lean Six Sigma ؟

الس��تة س��يجما Six Sigma ه��ي منهاج 
لتحس�ني الجودة وتقليل العيوب إلي قرب 
الصف��ر ) 3.4 عيب بالمليون ( وهي تهدف 
أساس��ا لتقليل الاختلاف��ات  )الانحرافات(  
التكاليف  وتقلي��ل  بالعمليات  الموج��ودة 
بالاتجاه للجودة العالية من أول مرة بدون 
احتس��اب إعادة العمل / إعادة التصنيع / 
الإصلاح/ بيع الوحدات المعيبة بس��عر أقل 
وأول م��ن عم��ل بهذا المنه��اج هي شركة 
موتورولا في الثمانينات  ثم شركة س��يجنال 
آلايد ثم جنرال اليكتريك وهي التي نشرته 

علي العالم .

- منهاج الستة سيجما  من خمسة خطوات 

 DMAIC ( Define – Measure –  
 ) Analyze – Improve – Control

-1 تعريف المش��كلة وأه��داف المشروع و 
متطلبات العميل .

-2 قياس العملي��ات الحالية لمعرفة الأداء 
الحالي ومستوي السيجما .

-3 تحليل بيانات القياس وتحديد الأسباب 
الجذرية وراء مشاكل الأداء .

-4 تحس�ني الأداء بع��د إزال��ة الأس��باب 
الجذرية وعمل تجارب بالعملية المحس��نة 

)الجديدة( .

-5 الرقاب��ة وكيفيته��ا ع�يل أداء العملية 
المحسنة )الجديدة( والحفاظ علي تحسن 

الجودة الذي تم بالفعل

 Lean   )التصني��ع الرش��يق ) الرش��يد -
Manufacturing هو 5 مبادئ مبنية علي 

نظام تويوتا الإنتاجي 

 VVFPP : Value , Value Stream  
 Map , Flow , Pull & Perfection

 القيم��ة المضاف��ة م��ن وجه��ة نظر 1.1
العميل  

 خريطة تدفق القيمة للمنتج/الخدمة 2.2
من الم��ورد حتى العميل موضحاً نظم 

الإتصالات .

 الس�امح بسري��ان  تدف��ق للمنتج/3.3
الخدم��ة ب��دون معوق��ات أو إبطاء 

)روتين( .

 سحب)حركة( المنتج/الخدمة حسب 4.4
طل��ب العميل ورغبت��ه بدون ضغط 

عليه 

 إتق��ان العملي��ات واكتماله��ا بع��د 5.5
عمليات 

يجيب عنها / د.أسامة اسماعيل

سؤال وجواب في الجـودة
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التحسين والمحافظة عليها بإجراءات عمل موثقة  

.  وللتصنيع / التفكير الرشيد )في حالة الخدمات 

نس��ميه تفك�يراً( 9 أن��واع ) 7 رئيس��ية( م��ن 

العي��وب يهدف لأزالتهم م��ن العمليات كالتالي 

. DOTWIMPUI

 Defects, Overproduction,

 Transportation, Waiting, Inventory,

Motion, over-Processing, Under-

  Utilized People & Incorrect Data

1- العي��وب )الهالك – التال��ف – المرفوضات( 

.الإنت��اج الزائد عن  طلب العمي��ل كاحتياطي 

والت��ي  الزائ��دة  )الخام��ات(  المنت��ج  .حرك��ة 

لاتضي��ف قيمة للمنتج/الخدم��ة الإنتظار لحين 

انتهاء العمليات الأخرى المسَُ��اندَِة ) التوقيع – 

الموافق��ة( / الفرعية ) تجميع المنتج ( .المخزون 

الإحتياطي الزائد .  

حرك��ة العامل�ني والموظف�ني الزائ��دة والت��ي 

لاتضيف قيمة للمنتج / الخدمة .

العملي��ات الزائ��دة والإضافية الت��ي لاتضيف 

قيمة للمنتج/الخدمة من وجهة نظر العميل .

الذي��ن لايحس��ن الاس��تفادة م��ن   العامل�ني 

مجهوده��م وخبرته��م وغ�ير موظف�ني جيدا 

بالعمل .

البيانات الخاطئة الت��ي تضيع الوقت بالتحقق 

منها وتصحيحها .

ظهر بالتطبيق أن منهاج الستة سيجما بمفرده 

يطي��ل وق��ت العملي��ات وعملية التحس�ني 

المس��تمر بالإضافة أنه يتطل��ب نضجا معينا في 

مستوي المؤسس��ات والشركات لذا تم التفكير 

والتنفيذ فعلا لدمج مبادرتي التحسين المستمر 

 LSS : Lean Six Sigma معا كنظام واحد وهو

وتم الإس��تفادة من ق��وة المنهج�ني وأدواتهم 

ومفاهيمهم لنخرج بأداة قوية وفعالة وسريعة 

للتحس�ني وإزال��ة العيوب وتقلي��ل اختلافات 

)انحرافات( العمليات ويبدأ العمل بها من أي 

مستوي نضج إداري للشركات / المؤسسات . 

المس��تقبل : تجري الآن مح��اولات لدمج أداة 

تحس�ني أخ��ري معه��م ليصبحوا ق��وة ثلاثية 

فعالة جدا وهي نظري��ة المحددات )العوائق( 

للتحسين الموجه 

 TOC : Theory of Constraints for

 .Focused Improvements

إن شاء الله تعالي لنا عودة ولقاء قريب بتفصيل 

أكثر عن هذه الأداة الثلاثية الجديدة ....

س3 : نسمع كثيرا عن 5S  فما المقصود بها 
وهل يمكن تطبيقها في المنشآت الخدمية ؟ 

هي ببس��اطة تعن��ي تنظي��م م��كان العمل 

Workplace Organization فه��ي طريق��ة 

لتبس��يط وتنظيم ونظافة وتطوير والمحافظة 

على بيئة العمل، وهى نشأت فى اليابان حيث 

تبنى على الفكرة البس��يطة  “ أن نظام الإنتاج 

الجيد بتمثل فى بيئة آمنة ونظيفة” .

كان أول م��ن قدمه��ا ه��و “ه�يروكى هيرانو” 

الأعم��دة  كتاب��ه  فى    Hiroyuki Hirano

الخمس��ة لم��كان العمل المرئي وهى خمس��ة 

مبادئ تب��دأ فى اللغ��ة الياباني��ة والإنجليزية 

بح��رف  Sبينما تبدأ فى اللغ��ة العربية بحرف 

التاء )ت(

تصنيف - ترتيب - تلميع - تنميط - تثبيت

 Sort - Set in order - Shine - Standardize

– Sustain

وعند إضافة تفعيل  الس�المة Safety  تسمي 

 S 6

وه��ى تبس��ط بيئ��ة العم��ل وتقل��ل الفاقد 

 Non Value العائ��د  ذات  غ�ير  والأنش��طة 

والكف��اءة  الج��ودة  وتحس��ن    Activities

والس�المة فهي أحد أعمدة الصيانة الإنتاجية 

  Total Productive Maintenance الشاملة

وه��ى ج��زء متكامل م��ن مدخل  التحس�ني 

المس��تمر Kaizen وه��ى عن�رص أس��اسي فى 

 Lean التكلف��ة لتقلي��ل  الياباني��ة  المدرس��ة 

Manufacturing  التصنيع الرش��يق ويطبق 

ه��ذا الأس��لوب تدريجيا و بطريق��ة منتظمة 

Gradually & Systematically

وفي�ام يتعلق بم��ا إذا كان يمك��ن تطبيق هذا 

الأس��لوب في المنش��آت الخدمي��ة أم لا ؟ نعم 

بالطب��ع يمك��ن أن يت��م تطبيقه��ا بالمنش��آت 

الخدمية و حتي بالمكاتب لكن في كل المبادرات 

الصناعية التي يت��م نقلها للقطاعات الخدمية 

ينبغي التوعية والتدري��ب والتمهيد لها جيداً 

لاختلاف طبيعة القطاع والمكان.  

-1 تصني��ف : تصنف الأش��ياء فى مكان العمل 

لتخليصه من الأشياء غير الضرورية ؛ أي شيء لا 

يحتاجه العمل خلال 48 ساعة يتم نقله بعيدا 

عن مكان العمل . 

-2 ترتيب : يلزم تحديد مكان لكل شيء ووضع 

كل شيء فى مكان��ه وإرجاعه لنفس المكان بعد 

اس��تخدامه لتقليل وقت البح��ث عنها فى كل 

مرة 

-3 تلمي��ع : اس��تخدام الأس��اليب الوقائي��ة 

للمحافظة على مكان العمل نظيفاُ . المحافظة 

على مظهر م��كان العم��ل -4 تنميط : يحدد 

العامل�ني مع��اً أحس��ن الممارس��ات فى مواقع 

العم��ل للمحافظة على نظاف��ة وترتيب مكان 

العمل - المعدات – الممرات مع إتاحة الفرصة 

للعاملين للمش��اركة فى وضع هذه المواصفات 

وتنميطه .

-5 تثبيت : إنشاء وضع ثبات جديد والمحافظة 

علي��ه ؛ يجب على كل ش��خص أن يعتبر هذه 

الطريقة هي أس��لوبه فى الحياة كما يجب أن 

تعتبر التزام ذاتي لكل العاملين.

سؤال و جواب في الجودة
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نقَُ��دِم اليوم لكل مُحبي وقـُراء مجلة عالم الجودة هذا الكتاب الرائع 
والممُت��ع وه��و “Risk Management 10 Principles” للدكتورة 
جاوكل�ني جينيس والطبعة الأولى للكتاب صادرة عام 2002 عن دار 
باترورث هينيمان للطباعة والنش��ر ببريطانيا وينقس��م الكتاب إلى 
جُـزأين ؛ تتناول الكاتبة خلال الجزء الأول الأس��س أو المصادر العش��رة 

لتقييم المخاطر في آي مُنشآة/مُؤسسة  كما يلي : 
1.	 المباني premises : مكان وجود المؤسسة  -  نوعية المباني 
المتاح��ة للإس��تخدام  -  وس��ائل الراحة  - طرق المرور داخل المنش��آة  

-  مسارات دخول العملاء/الزبائن  .
2.	 المنت��ج product : قط��اع الصناع��ة  -  س��مات المنُت��ج 
أو الخدم��ة المقُدم��ة  - دورة الحي��اة  - المي��ول الس��ائدة - الم��واد الخاَم 

المسُتخدمة في الإنتاج  - القضايا المتُعلقة بالبيئة - الجـَودة .
3.	 الش��ـراء Purchasing : الوصول إل��ى أماكن التخزين  - 

التحكم في المخزون  - شُروط الدفع  - التكلفة .
4.	 الأفـ��راد People  : العامل��ون بالمنش��آة -  مهارته��م  - 
احتياجاته��م التدريبي��ة  - تحفيزه��م للمُش��اركة  - التزامه��م  - 
الحواف��ز المقُدمة التي توفرها لهم المنش��آة - العُقود التي تم إبرامها 

معهم . 
الإجراءات Procedures : إجراءات الإنتاج - حفظ السجلات  	.5
- نظُُم تقديم التقارير - المرُاقبة - المرُاجعة - إستخدام المواصفات  - 

إجراءات الطواريء . 
الحمـاي��ة Protection  : الحماية الش��خصية للعاملين -  	.6
حماية الممتلكات والسيارات - التغطية التأمينية - نظُُم المعلومات  

- سرية البيانات . 
العملي��ات  processes  : عملي��ات الإنتاج - التخلص من  	.7

المخلفات  - المهارات - الوسائل التكنولوجية - المواد الخام الجديدة. 
8.	 الأداء  Performance  : وضع الأهداف  - المراقبة  -  أدوات 

القياس  - المدوامة  - التحقق من البيانات . 
9.	 التخطي��ط Planning  : الوصول إل��ى البيانات المتُعلقة 
التحك��م                      - مُس��تويات  الخارجي��ة   - العوام��ل  الإدارة   - مه��ارات 

- التخطيط طويل وقصير المدى . 
السياس��ة Policy   : مجموع��ة السياس��ات التي تدَُعِم  	.10

الخطط الإستراتيجية للمُؤسسة . 
ويمكن تقس��يم هذه الأسس العش��رة إلى أربع مجموعات مميزة كما 

يلي : 
1.	 الخصـائ��ص المادي��ة : المبان��ي / المنُت��ج / مراف��ق تخزي��ن 

المشتريات والتوريدات  . 
العناصر البش��رية: الأفراد العاملون بالمنش��آة / الإجراءات  	.2

التي يتبعها العاملون / توفير سبل الحماية لهم . 
الإج��راءات أو العمليات : العملي��ات / تقييم الأداء مُقارنة  	.3

بالأهـداف . 
 / : السياس��ة والإس��تراتيجية  القضاي��ا المتعلقة بالإدارة  	.4

التخطيط والتنظيم . 
ثَلِ الش��كل التالي التفاعل بين كل هذه العناصر وتأثيراتها على  وُمي

بعضها البعض :

وتستكمل الكاتبة خلال الجزأين الثاني والثالث كيفية تحديد المخاطر 
وتقييمها والتحكم فيها من خلال النقاط التالية : 

تحديد عناصر المخاطر .  	•
تقييم المخاطر  )تصنيف مدى شدة الضرر المترتب على هذا  	•

الخطر – تقييم احتمالية حدوث الخطر(
التحك��م ف��ي المخاطر والس��يطرة عليه��ا )تدابي��ر الرقابة  	•
–  نظ��م الضب��ط والتحكم  -   تحديد اولوي��ات الإجراءات الواجب 

اتخاذها(. 
إدارة المخاط��ر  )اس��تراتيجيات إدارة المخاط��ر -  التخطيط –  	•

مجموعة من الطرق الاستراتيجية للتعامل مع المخاطر(. 
وتدعم الكاتبة ذلك بأربع حالات دراسية في مختلف المجالات : 

الحالة الدراسية  الأولى : شركة تقدم خدمات صحية  .  	•
الحالة الدراسية الثانية : مراكز  اتصالات .  	•

الحالة الدراسية الثالثة : شركة  لانتاج وتصنيع الغذاء .  	•
الحالة الدراسية الرابعة : شركة تعمل في مجال الهندسة  	•

والتصنيع  .
والكتاب  ذات أسلوب سهل وبس��يط ومُدعم بالعديد من الأشكال 
والرس��ومات التوضيحية .. فلا تنس��ى أن تضمه إلى مكتبتك وإلى 

اللقـاء مع كتاب جديد في الجودة ... 

كتاب في الجودة

الأسس العشرة لتقييم المخاطر
Risk Management 10 Principles

للدكتورة جاوكلين جينيس 
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السلامة والصحة المهنية والبيئة

أخبار السلامة والصحة المهنية من الدوريات والمجلات العالمية

سُ��كـان الولايات المـُتحدة يعُانون من 
فقدان السمع على نطاق واسع .

kk أثبتت دراسة جديدة - أجراها عدد من
الباحثون في جامعة جون هوبكنز- أن »نس��بة 
%20 م��ن الأمريكين ال��ذي يتج��اوزون الثانية 
عش��ر عاماً يعانون من فقدان السمع ولو على 
الأق��ل ف��ي أذن واح��دة ممايجعله��م يواجهون 

صعوبات شديدة في التواصل« .

kk تعُ��د و
هذه الدراس��ة هي 
نوعها  م��ن  الأولى 
نس��بة  تقَُدِر  التي 
السَ��مَع  فاق��دي 
المسُ��توى  عل��ى 
اَحلملَ��ي وليس على 
بع��ض  مُس��توى 
المدُُن أو عدد مُحَدد 

من السكـان . 

kk وقد استعان الباحثـون باستقصاءات
الصح��ة القـومي��ة والفح��ص التغ��ذوي وهو 
برنامج بح��ث يقوم بتحليل البيانات من جميع 
المشَُ��اركين من عُمر 12 سنة      أو أكبر الذين 
تم عم��ل فحوص��ات لقدرة الس��مع لديهم في 

الفترة من 2001 حتى 2008 . 

kk الصح��ة مُنظَمَ��ة  لتعري��ف  ووفق��اً 
العَالميَة فإن فُقدان الس��مع ه��و »عدم القدرة 
على سماع الاصوات التي تصل شدتها إلى 25 
ديس��بل أو أقل« وقد اكتش��ف الباحثون خلال 
الدراس��ة أن ما يق��رب من 30 ملي��ون أمريكي 
بنسبة %12.7 من السكان يعُانون من فُقدَان 
الس��مع في الأذنين بينما تزايدت هـذه النسبة 
فيما يتعلق بفقدان السَ��ـمَع ف��ي أذن واحـدة 
فق��ط لتص��ل إلى م��ا يقَ��ربُ مـ��ن 48 مليون 
ش��خـص بنسبة %20.3 من السٌـكان . وقـد 
تجـاوزت هذه النِسَ��ب التقديرات السَابقَِة التي 
كانت تتراواح من 21 إلى 29 مـليون شخـص 

 .

kk ق��د البَاحث�ني  أن  بالذك��ر  والجدي��ر 
اكتشفوا خلال الدراسة أن النِساء والأمريكيين 
ذو الأصول الأفريقية أقل إصابة بفُقدان السَمَع 
ولكنه��م ل��م يتمكنوا من معرفة س��بب ذلك 
تحدي��داً ولكنهم أرجعوه إلى أن كلاً من  هرمون 
الأس��تروجين عند النِسَ��اء وصب��غ الميلانين في 
البشرة الس��وداء يوُفران الِحمَاية الكافية للأذن 

الداخلية.

)EHS TODAY, Issue December 2011(

kk. المـتطوعون أطول أعماراً من  غيرهم

kk عندما تقوم بالسلوك السليم وهو«
أداء الأعم��ال التطوعيةومس��اعدة الآخرين فإن 
هذا العمل هو الس��لوك السليم أيضا لصحة 

جسمك« . 

kk ه��ذا ما أثبتته الدراس��ة الجديدة التي
نش��رتها جريدة الصحة النفس��ية التي تصدر 

عن رابطة علم النفس الأمريكية 

kk حيث أكدت على أن الأش��خاص الذين
يقومون بالأعمال التطوعية والخيرية يعيش��ون 
فت��رات أطول م��ن أولئ��ك الذين لا ي��ؤدون هذه 
الأعمال عـلاوة على الأسباب التي دفعتم لذلك 

وهو مُسَاعَدة الآخرين . 

kk ويعٌَ��د هذا البحث ه��و الأول من نوعه
الذي يوُضِح أن دوافع المتُطوعين أو من يسَُاعِدون 
الآخرين لها تأثير مُباشِ��ـر على أعمارهم ولكن 
ذلك يرتب��ط ارتباطاً وثيقاً بدواف��ع المتَُطِوعين ؛ 
فإن أداء الأعمال التطوعية يؤُثرِ تأثيراً ايجابياً إذا 
كان داَفعِ المتَُطَوِعين هو الإيثار وتدعيم التواصل 
الإجتماعي في مجتمعاتهم أما إذا كان الدافع 
ه��و إرضاء ال��ذات فقط ف��إن مُع��دَل أعمَارهم 
ارسون هذه الأعمال .  حيئذ يتساوى مع من لا ُمي

)EHS TODAY, Issue October 2011(

kk إدم��ان الإنترن��ت يتس��اوى م��ع إدمان
المخ��درات                    و الكحولي��ات ف��ي التاثي��ر 

السلبي على المخ !!!

kk أجرى عدد م��ن الباحثين ف��ي جامعة
ورسيسترز دراسة جديدة تثُبت أن مُستخدمي 
الإنترنت الذين لا يس��تطيعون الإس��تغناء عن 
الإنترن��ت قد لوحظ عليه��م حدوث تغيرات في 
خلايا المـُخ تتشابه مع تلك الموَجودة في مُدمني 

الكحوليات والكوكايين . 

kk َوق��ام الباحثون خلال البح��ث بمقَُارنَة
رس��م المخُ لع��دد من الش��باب الذي��ن يدُمنون 
الجلوس على الانترنت بنظرائهم الذين لا يعانون 
م��ن ذلك ليكتش��فوا ح��دوث تلََـف لأنس��جة 
المَ��ادة البيضاء التي تصل بين أج��زاء العمليات 
الإنفعالي��ة والإهتمـام واتخ��اذ القَرار وقد وجد 
مث��ل ه��ذا الخل��ل ب�ني مُـدمن��ي الكحُولي��ات 

إعـداد وترجمة 

/ أمجـد خليفة 
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والخـُمور. 

kk وعل��ق العلم��اء الصيني��ون على هذه
الدراس��ة بأنه��ا تفيد في محاول��ة إيجاد علاج 
مناس��ب لهذه المشكلةعلى الرغم من أنهم لا 
يعلمون إذا كانت هذه التغيرات في المخ س��بب 

أم نتيجة لإدمان استخدام الإنترنت . 

kk وق��د أعل��ن فري��ق البحث ف��ي مـقـر
المكتب��ة العام��ة بجريدة العل��وم أولا »أن تلك 
النتائج تفيد في تحديد هدف مُحدد للبحث عن 

علاج جديد وهو الِحفَاظ على الماَدة البيضاء« 

kk – وتعَُلِ��ق الدكت��ورة بودي��ن جون��س
استش��اري الطب النفس��ي في كلية أمبريال 
بلن��دن – قائل��ة »أن غالبية الأش��خاص الذين 
يعان��ون من إدم��ان الإنترن��ت هم أولئ��ك الذي 
الألع��اب  أم��ام  طويل��ة  لس��اعات  يجلس��ون 
الألكتروني��ة مم��ا يجعلهم ينصرف��ون تماماً عن 

أعمالهم والتزاماتهم«

kk وأك��دت عل��ى أهمي��ة التفري��ق بين 
الإعتم��اد الزائد على الانترنت خ�الل هذه الآيام 
وبين إدمان الإنترنت حيث قالت »نحن نستخدم 
الإنترن��ت لأن الحي��اة الحديث��ة تتطل��ب ذلك من 
أج��ل التواصل فيم��ا يتعلق بأعمالن��ا وحياتنا 
الإجتماعية ولكن دون اس��تخدامه الإستخدام 

المفرط« .

(12 Jan 2012, The Telegraph)

kk نصـائح للقيـادة أثناء فصل الش��تاء
للحفاظ

kkعلى سلامة قائدي المركابات

kk تع��د القي��ادة أثن��اء فص��ل الش��تاء
وخاصة عند تساقط الأمطار والثلوج من الأمور 
الخطرة وهذا ما دفع شركة »كندا ترانسبورت« 
أن تدش��ن حملة القيادة لشتاء 2012-2011 
حي��ث قامت بتش��جيع الس��ائقين على تجهيز 
عرباتهم للش��تاء القادم . وقد قدمت ش��ركة 
»كندا ترانس��بورت« مجموعة م��ن النصائح 
لخفض احتمال ح��دوث تصادمات والحفاظ على 

سلامة الطريق هي : 

kk ق��م باخبتار ضغ��ط الإط��ار ولو على
الاقل مرة واحدة شهريا . 

kk تأكد من اصطحابك لحقيبة الطواريء
الخاصة بالقيادة خلال فصل الشتاء. 

kk ق��م باختب��ار بطارية الس��يارة ونظام
الإشعال والمصابيح والفرامل . 

kk ًتأكد أن مساحات الزجاج تعمل جيدا
 .

kk قم بمسح س��يارتك جيداً من أي ثلوج
أو جليد متراكمة عليها . 

kk قم بالقيادة على مس��افة مُناسِ��بَـة
لكي تتمكن م��ن التوقف عند الضرورة وامتلاء 

الطريق بالجليد. 

kk تأك��د من حال��ة الطقس جي��داً قبل
القيادة . 

kk ارت��دي الملاب��س المنَُاسِ��بَـة والدافئ��ة
الملُائمة لبرودة الجو الشديدة . 

kk تأكد م��ن اصطحابك لهاتفك اَحلممول
لإستخدامه في حالات الطواريء ولا تستخدمه 

أثناء القيادة . 

)EHS TODAY, Issue December 2011(

kk ه��ل تسَُ��اعِـد مياه الش��رب حقاً في
الحـَد من خَطَر الإصابة بمرَضَ السُكر؟!

kk اكتش��ف الباحثون مُـؤخراً أن ش��رب
الكمية المنَُاسِبة لجس��م الإنسان من الماء يعد 
س��بباً رئيس��اً في الحد من خطر الإصابة بمرض 
السُكر حيث تلعب كمية الماء التي يستقبلها 
الجس��م يومياً دوراً هاماً في تنظيم السكر في 

الدم . 

kk فيوض��ح العلم��اء أنه يوج��د هرمون
يعُ��رفَ باس��م فاسوبريس�ني وال��ذي يس��اعد 

عل��ى تنظيم احتفاظ الجس��م بالم��اء ؛ فعندما 
يقل الماء في الجس��م ترتفع مُس��تويات هرمون 
الفاسوبريس�ني مما يجع��ل الكلى تحتفظ بالماء 
كم��ا أنه يدفع الكب��د لإنتاج س��كر الدم الذي 
يضع��ف – بم��رور الوق��ت – القدرة عل��ى إنتاج 

الأنسولين        أو الإستجابة له . 

kk ويعد ه��ذا البحث واح��دا من أضخم
البحوث التي أجريت في هذا الشأن ونشر العام 
الماضي في مجلة »رعاية السكر« والتي تصدر 
عن الجمعية الأمريكية للسكر حيث قام علماء 
فرنس��يون بتتبع أكثر من 3000 ش��خص من 
الأصحاء والذي تتراوح أعمارهم بين 30 إلى 65 

لمدة عشرة أعوام . 

kk وف��ي بداي��ة البح��ث ب��دت مُع��دلات
السُ��كرَ طبيعي��ة ج��داً ولكن بعد مرور تس��ع 
سنوات سجل ثمانمائة منهم مُعدلات مُرتفعة 
للسكر في الدم . كما لوحظ أيضاً أن من تناول 
النس��بة المثُل��ى للماء وهي تت��راوح من 17إلى 
35 أوقية يومياً من الماء قد قل خطر إصابتهم 
بالس��كر بنس��بة %30 ع��ن نظُرائه��م الذين 

يشربون قدر أقل من الماء . 

)Jan 2012, The New York Times 16(
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بيئية
ة ال

الي
لم

ة ا

رقاب
ي بخليج المكسيك - المعالجة فى ظل ال

ط
التسرب النف

بقلم : د/ فياض 
حمزة رملى 

أستاذ جامعي 
ومراجع قانوني

ش��هدت الاي��ام الماضية ش��حذ الهمم 

وتس��خيرالطاقات  الفكري��ة 

البش��رية تطبيقي��ا للخ��وض فني��ا 

الكارث��ة  معالج��ة  غم��ار  ف��ى 

البيئي��ة )التلوث النفط��ى البحرى( 

ووترهوراي��زون  دي��ب  منص��ة  ف��ى 

التابعة لشركة النفط البريطانية 

لعملي��ات التنقي��ب البح��رى - ومن 

وتف��اوت  تع��دد  عملي��ا  المعل��وم 

كف��اءة الط��رق الفني��ة ف��ى ه��ذا 

المج��ال وف��ق طبيع��ة حال التس��رب 

التس��رب  يع��د  وال��ذى  النفط��ى 

النفطى البحرى اكثره صعوبة من 

الناحي��ة الفنية لتطبيقات وس��ائل 

المعالج��ة الفني��ة لإع��ادة الامور الى 

نصابه��ا وتصحي��ح المس��ار البيئ��ى 

فى مناطق الانتاج والمناطق الاخرى 

المتأثرة بالتل��وث النفطى . وتتمثل 

الط��رق الفني��ة ف��ى هذا المج��ال فى 

الميكانيكية  المكافح��ة  ط��رق 

والكيميائي��ة، والإح��راق بمواق��ع 

وتنظي��ف  المتس��ربة،  الزي��ت  بق��ع 

الس��واحل والتخل��ص م��ن المخلفات 

تس��وية  إلى  إضاف��ة  عموم��اً، 

م��كان الإس��تخراج أثن��اء العم��ل 

وعق��ب تفكي��ك الأص��ول الثابتة 

	)الآليات والمع��دات( بإنتهاء التعاقد.

وتن��ادى الاتجاه��ات الحديث��ة ف��ى 

الرقاب��ة المالي��ة عل��ى م��ورد النف��ط 

بالتطي��ق القانون��ى لمنه��ج الرقاب��ة 

العق��ود  البيئي��ة ف��ى ظ��ل  المالي��ة 

النفطية السائدة فى مجال صناعة 

النفط والتى تحكم طبيعة العلاقة 

ماب�ني الدولة مالك��ة ارض النفط 

والش��ركات النفطية المس��تثمرة، 

الث��روة  قان��ون  الى  بالاضاف��ة 

	النفطي��ة الع��ام للدول��ة المضيف��ة.

و ينحصر المفهوم الرقابي البيئي في 

جانبه المالي البحت: في أنه عبارة عن 

فح��ص انتقادي دوري منظم وموثق 

الش��ركة  لأنش��طة  وموضوع��ي 

النفطي��ة به��دف التأكد م��ن مدى 

والقوان�ني  بالسياس��ات  الالت��زام 

البيئية ومراجعة كفاءة واقتصاد 

ع��ن  السياس��ات  ه��ذه  وفعالي��ة 

طريق جهة مس��تقلة ومحايدة عن 

النشاط البيئي وإعداد تقرير بذلك 

يرف��ع للأط��راف المختلف��ة، داخلية 

وخارجية، حتى يساعدها في ترشيد 

البيئ��ة. متطلب��ات  حي��ال  	قراراته��ا 

تطبي��ق  يس��هم  ع��ام  وبش��كلٍ 

ف��ى  البيئي��ة  الرقاب��ة  مفاهي��م 

النفطي��ة  الصناع��ة  حق��ل 

التالي��ة: الأه��داف  تحقي��ق  	في 

أ/ المب��ادرة لمن��ع أو إلغ��اء أو معالجة 

م��ع  التعام��ل  أو  البيئي��ة  الأض��رار 

صيانة المص��ادر الممكن تجديدها 

تجديده��ا. الممك��ن  	وغ�ري 

قوان�ني  إص��دار  في  المس��اهمة  ب/ 

وأنظمة بيئية توافق مسيرة 
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	ش��ركات انتاج النف��ط المعاصرة.

ج/ ج��ذب الانتب��اه إلى عواقب خرق 

القوانين البيئية.

د/ نشر الوعي البيئي بين شركات 

لا  حي��ث  المختلف��ة  النف��ط  انت��اج 

بالاهتم��ام  الجان��ب  ه��ذا  يحظ��ى 

المعاص��ر. الوق��ت  في  	المطل��وب 

الت��زام ش��ركات  التحق��ق م��ن  ه/ 

بالقوان�ني  النف��ط  انت��اج 

والأنظم��ة البيئي��ة ال�يت ق��د تؤث��ر 

المالي��ة. البيان��ات  عل��ى  	جوهري��اً 

و نظ��راً للإهتم��ام المتزاي��د بالبيئة 

فق��د أصب��ح لزاماً على ش��ركات 

إنت��اج النفط العمل على تس��وية 

وتنظيف مكان الإس��تخراج أثناء 

العمل وعند إنتهاء التعاقد وإتخاذ 

كافة الوس��ائل التي تمن��ع التلوث 

البيئ��ي النفط��ي، ويترت��ب عل��ى 

ذل��ك تكالي��ف كبيرة تس��عى 

دوم��اً ش��ركات النف��ط إلى تجنب 

الإلت��زام بها تح��ت مظل��ة ملكية 

النفطي.  للم��ورد  المضيفة  الدول��ة 

وبن��اء علي��ه يصب��ح لزام��اً عل��ى 

الجان��ب الحكومي تطبيق مفهوم 

الرقاب��ة البيئي��ة ال��ذي ينص على 

حس��اب التكلفة البيئية لأعمال 

والمقص��ود   - النفطي��ة  الصناع��ة 

بالتكلفة البيئي��ة عموماً: درجة 

إس��تخدام مورد النفط والتسبب في 

تل��وث بيئي جراء إس��تخراج النفط 

الذي يؤثر على الحياة الاقتصادية 

والإنس��انية. ومن أهم الآثار السالبة 

للتلوث النفطي ما يلي : 

1/ آث��اره الس��امة على حياة البش��ر 
نظراً لإنبعاثات الغازات عند التبخر 

	أو تحلل جزئيات النفط المنسكب.

2/ آث��اره عل��ى الحي��اة البحرية وما 
وراء ذلك من نفوق للأحياء البحرية.

الصناع��ة  عل��ى  آث��اره   /3
والإنفج��ارات  الحرائ��ق  لخط��ورة 

بالم��واد  الش��رب  مي��اه  وإخت�لاط 

يتس��بب  مم��ا  الهيدروكربوني��ة، 

	في إيق��اف العمل لف�رتات طويلة.

التاريخ��ى  التط��ور  دراس��ة  ان 

بمختل��ف  النفطي��ة  للتعاق��دات 

انواعها ف��ى كافة ال��دول المضيفه 

المنتج��ة للنفط بم��ا فيه��ا الولايات 

المتح��دة الامريكية وحت��ى الوقت 

المعاصر يف��رز دوما قضي��ة الفجوة 

التل��وث  لمش��كلات  القانوني��ة 

النفطى البيئى م��ن الناحية الماليه، 

أى حسبة تكاليف الاضرار البيئية 

فعل��ى  مادي��ا،  عنه��ا  والتعوي��ض 

الرغم م��ن قوانين الث��روات النفطية 

تش��تمل  المضيف��ة  لل��دول  العام��ة 

نصوصها على اش�رتاطات واضحة 

المس��تثمرة  النفطي��ة  للش��ركات 

بمزاولة انش��طتها مع الالتزام ببيئة 

معافاة خالية من التلوث والاضرار البيئية 

والح��رص عل��ى ازال��ة الاضرارالبيئية حال 

وقوعه��ا ، بالاضاف��ة الى تضمين ذلك نصا 

فى العق��د النفطى ماب�ني الدولة المضيفة 

م��ع  المس��تثمرة،  النفطي��ة  والش��ركة 

ملاحظ��ة عدم وج��ود فق��رات قانونية تلزم 

بالتعويض عن تل��ك الاضرار وتضع بعض 

الدول س��قفا محددا للتعويض على سبيل 

المثال )75( ملي��ون دولار فى قانون اميركا 

للث��روة النفطي��ة عل��ى الرغ��م م��ن تجاوز 

خسائرتس��رب النف��ط بخليج المكس��يك 

حتى الآن فقط ستة مليارات دولار ومازالت 

تتزايد، وم��ن الملاحظ هنا التجاهل المتعمد 

من قبل الدولة له��ذا الجانب وعدم منطقية 

نظرية الس��قوفات المالية حي��ال التعويض 

ع��ن الاض��رار. وف��ى الواق��ع العمل��ى عن��د 

وق��وع الك��وارث البيئية نج��د ان معالجة 

المش��كلة تتم وف��ق منه��ج الادارة الاهلية 

وجلس��ات ش��يوخ الع��رب فى ظ��ل مطالبة 

المتضررين بالتعويض عن الاضرار البيئية 

وراء  ال��دؤوب  الدول��ة  ناحي��ة وس��عى  م��ن 

الشركة المس��تثمرة لدفع تلك الاضرار من 

ناحية أخ��رى وهو ما يح��دث تماما الآن فى 

ظ��ل الكارثة البيئية بخليج المكس��يك 

وف��ى المنته��ى تلتزم الش��ركة المس��تثمرة 

بالجزء اليس�ري من تكالي��ف دفع الاضرار 

ويقع العبء الاكبر عل��ى كاهل الدولة 

المضيف��ة والآن حكومة ام�ريكا عمليا 

الفوات�ري. اصح��اب  تج��اه  ذل��ك  	تتحم��ل 

وي��رى الكات��ب وفق دراس��اته ف��ى مجال 

الرقابة على مورد النفط: أن الطرق الفعالة 

للجانب 
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ف��ى  الاميرك��ى  الحكوم��ي 

الحالي��ة  البيئي��ة  الكارث��ة  ظ��ل 

: ه��ى  البيئي��ة  الرقاب��ة  منه��ج  	لتطبي��ق 

أولا : إحت��واء التعاق��دات النفطية الجديدة 

أو إضاف��ة ملاح��ق للس��ابقة تن��ص عل��ى 

إس��تقطاع نس��بة من النفط المنت��ج لمواجهة 

التل��وث النفط��ي البيئي، وذل��ك عن طريق 

الإس��تقطاعات  تكوي��ن مخص��ص له��ذه 

يس��تثمر جزء منه في بن��ك معين وذلك بما 

يجع��ل المبل��غ في تاري��خ إنته��اء التعاقد أو 

التنازل مساوياً تقريباً للتكاليف اللازمة 

لإعادة منطق��ة الإمتياز إلى س��ابق وضعها 

ومعالجة كافة التلوث��ات البيئية وتنتقل 

ملكية ه��ذا المخصص للدول��ة عند إنتهاء 

التن��ازل أما الجزء الآخر للإس��تقطاعات فلن 

يك��ون مخصص��اً إس��تثمارياً، بل س��يتم 

الص��رف منه لمعالج��ة التلوث��ات وتكاليف 

الاض��رار الفوري��ة ال�يت لا تحتم��ل الإنتظار 

إلى  من��ه  المتبق��ي  يض��اف  التن��ازل  وعن��د 

الس��ابق  الإس��تثماري  المخص��ص  جمل��ة 

النفطي��ة  الش��ركات  تحص��ل  وبذل��ك 

عل��ى إعف��اء كام��ل م��ن إلتزاماته��ا نح��و 

التكالي��ف البيئية، كم��ا يتوافر للدولة 

المضيف��ة م��ورد أصي��ل للمحافظ��ة عل��ى 

	بيئ��ة معاف��اة في ظ��ل الصناع��ة النفطية.

ثانيا : تأهيل الكوادر الرقابية الحكومية 

الحالية فى مجال حس��بة تكاليف الاضرار 

البيئية وف��ق معايير الرقاب��ة المالية البيئية 

المتع��ارف عليه��ا )المعايير العام��ة للصفات 

، معاي�ري العم��ل الميدان��ى، معاي�ري اعداد 

التقارير( والاش�رتاط لذل��ك توحيد الجهود 

ماب�ني ه��ولاء المراقب�ني ومتخصص�ني ف��ى 

الدراس��ات البيئي��ة للوص��ول الى تكاليف 

علمية وحقيقية للاضرار البيئية.

تحدي��د   : ثالث��ا 

علم��ى  إط��ار 

حي��ال  منهج��ى 

التطبي��ق المهن��ى 

قب�ني  ا للمر

مي�ني  لحكو ا

ضواب��ط  يح��دد 

البيئي��ة  الرقاب��ة 

ف��ى  والمس��اءلة 

الخ��رق  حال��ة 

الضواب��ط  لتل��ك 

: يل��ى  	كم��ا 

مس��توى  م��دى   -

البيئ��ي  الوع��ي 

الاهتم��ام  وم��دى 

ه��ر  لمظا با

للتل��وث. المرئي��ة  	الس��لبية 

- مدى مستوى الاعتداد باتجاهات الرأي العام 

	عند إع��داد خط��ط وبرامج حماي��ة البيئة.

- مدى تط��ور النظم المحاس��بية المس��تخدمة 

بما يس��اعد في قي��اس التغ�ريات في الموارد 

	الطبيعي��ة والبيئي��ة عل��ى أس��اس س��ليم.

التل��وث  لنفق��ات  المناس��ب  التحلي��ل   -

والتقوي��م  عنه��ا،  المس��ئولية  وتحدي��د 

والمس��تويات  المش��روعات  لأداء  الس��ليم 

الإداري��ة المختلفة، وتحدي��د تكلفة رقابة 

	التل��وث ع��ن طري��ق الأجه��زة المتخصص��ة.

بتنفي��ذ  الحكوم��ات  الت��زام  م��دى   -

المصاغ��ة  البيئي��ة  القوان�ني  تش��ريعات 

متطلب��ات  لتوف�ري  واس��تعدادها  مس��بقاً 

القانوني��ة. التش��ريعات  ه��ذه  	تنفي��ذ 

- مدى وعي المراقبين الماليين بقواعد البيانات 

البيئية ومدى قدرتهم الفنية للقيام بأعمال 

العلم��ي  لمنهجه��ا  وفق��اً  البيئي��ة  المراجع��ة 

	والمعاي�ري المهني��ة الص��ادرة في هذا الش��أن.

المئوي��ة  النس��بة  ع��ام  بش��كل   -

الش��ركة  إلت��زام  م��دى  تق��در  الت��ى 

البيئي��ة. والتش��ريعات  	بالقوان�ني 

أخيرا : تطبي��ق المنهج العلم��ى لرقابة الاداء 

)الاقتص��اد  المعروف��ة  مضموناته��ا  وف��ق 

والكف��اءة، الفعالي��ة، مراجع��ة البرام��ج( 

حيال الكوادر الرقابية الحكومية لقياس 

مدى فاعلية ادائها المهنى فى هذا المجال ومن 

ثم امكانية تطبيق مب��دأ الثواب والعقاب 

لاحقا .
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أولا: التطور التاريخي لسلامة الغذاء :	

من المعلوم أن أول من وضع حجرالأس��اس 
لعل��وم الج��وده ع�ىل وجه العم��وم هو 
و.إدوارد ديمن��ج في أوائ��ل الأربعينات من 
الق��رن الماضي والتي ط��ورت فيما بعد من 
قبل العديد من العلماء والمفكرين لتتكون 

نظريه الجودة الشامله 

Total Quality

ب��كل   )Management system (TQM
مكوناته��ا ومفهومه��ا الح��الي لكن كيف 
بدأت أنظمة جودة وسلامة الأغذيه بوجه 

خاص وكيف نشأت؟

المصطل��ح الأول لنظام س�المة الغذاء هو 
نظ��ام تحلي��ل المخاط��ر ونق��اط التحكم 
الحرج��ه ) والمعروف أختصارا بالهاس��ب
 HACCP  ) Hazard Analysis and
Critical Control Point System  تكون 
في شركة Pillsbury عام 1959 بالتعاون مع  
وكالة الفضاء الأمريكيه )NASA( ومعامل 
جيش الولايات المتح��ده الأميريكيه وذلك 
للتأك��د من س�المة الغذاء ل��رواد الفضاء 
وأص��درت الشركة عام 1973 أول منش��ور 
لس�المة الغذاء تحت هذا الأس��م ويشمل 
للغذاء والأخطار  الميكروبيولوجيه  السلامه 
الكيماوي��ه والفيزيائيه أو الطبيعيه وكانت 
أول وثيق��ه تتحدث عن مفهوم وأس��لوب 

نظام سلامة الأغذيه. 

نشأة نظام سلامة الغذاء والمنظمات العالميه 
المعنيه بسلامة الغذاء وبداية إنشاء هيئات 

الجوده والمقاييس والمواصفات للغذاء.

وفي ع��ام 1983 أوص��ت منظم��ة الصحه 
العالمي��ه WHO بتطبيق الهاس��ب وعام 

1993 أصدرت هيئة الدستور الغذائي 

 1  توصيات بخصوص الهاسب وعام ••
2008 أص��در الوزير الس��ابق لوزارة 
الصناع��ه والتج��اره بجمهورية مصر 
العربيه قرارا بإلزام الشركات بتطبيق 
الهاس��ب أو نظم إدارة سلامة الغذاء 

) أبرزه��ا نظ��م إدارة س�المة الغذاء 
المعروف بالأيزو 22000 ( أي أنه بعد 
سنوات عديده من بداية تطبيق أول 
نظام لسلامة الغذاء تم الأعتراف بهذا 
النظ��ام عالميا وتم القب��ول به كنظام 
لتوكيد جودة الغ��ذاء وبعد ذلك تم 
تعميم تطبي��ق النظام في العديد من 
الشركات العامله في صناعة الغذاء... 

1 هيئة الدستور الغذائي ••

)Codex Alimentarius Commission(

هي هيئة انشئت عام 1961 تابعة لمنظمة 
الأغذية والزراعة فاوFAO  ومنظمة الصحة 
العالمي��ة  WHO ويق��ع عليها مس��ؤولية 
وض��ع المواصفات الغذائية الدولية لحماية 
صحة المستهلكين ولضمان اتباع الممارسات 
العادلة في تجارة الأغذية وتشترك بها جميع 
البلدان الأعضاء المنتسبة في المنظمتين. وفي 
عام 2002 كان��ت العضوية تصل إلى 167 
بلداً، تمث��ل 97 في المائة من س��كان العالم 
- وقد قامت هيئة دس��تور الأغذية بوضع 
اك�رث من 300 مواصفة قياس��ية و خطوط 
ارشادية و توصيات اخرى تتعلق بتركيب و 

سلامة الغذاء خلال إنتاجه (

بالإضافه لدور الهيئات الس��ابق الإشاره لها 
تطورت عل��وم جودة وس�المة الغذاء عبر 
العديد من الجهود أهمها ما س��يتم عرضه 

في المحاور الثلاثه التاليه:

المنظ�امت العالميه والتج��اره الدوليه 1-1
ع�ىل  الطل��ب  تفعي��ل  في  ودوره��ا 

مواصفات الغذاء المحليه والعالميه : 

أقرت الجمعيه العام��ه للأمم المتحده عام 
1985 قرارا يختص بإثبات حق المستهلكين 
في الحصول ع�ىل منتجات آمن��ه )الوقايه 
من الأم��راض الصحيه المرتبط��ه بالغذاء( 
التطورالإقتص��ادي  العدال��ه في  وتحقي��ق 
لمختلف بيئ��ات الإنتاج وإزالة ما يجابهون 
من ع��دم الت��وازن للنواح��ي الإقتصاديه 
نتيجة لتباي��ن المس��تويات الثقافيه وقوة 
المس��اومه عند ال�شراء وكان��ت وما زالت 

نظم إنت��اج الغ��ذاء أكثرها بحث��ا وتنقيبا 
وتطبيقا لمواجهة أشدها تأثيرا وهي حالات 
إختلال الأمن الغ��ذائي بمناطق متفرقه من 
العالم عوضا عن الزياده المتوقعه للس��كان 
وتوقع الحاجه للمزي��د من الإنتاج ولعدم 
صلاحية البيئ��ات الزراعيه المختلفه لإنتاج 
كل أن��واع الغ��ذاء ووجود عج��ز في بعض 
الأن��واع وزي��اده في أنواع أخ��رى مما أدى 
لزي��ادة التبادل التجاري الغذائي إس��تيرادا 
وتصديرا, ولتطورعل��وم الغذاء خاصه تلك 
المرتبطه بالصحه ظه��رت الحاجه لتطبيق 
مواصفات جودة وسلامة للغذاء لإرتباطها 
بمنظوم��ة التجاره الدوليه وإزدادت أهمية 
المنظ�امت الدولي��ه المختلف��ه )كمنظمة 
التجاره العالميه( والمنظمات المحليه )ذات 
الثق��ل ال��دولي والت��ي تج��اوزت المحليه 
لتص��ل للعالمي��ه والمعني��ه أساس��ا بإنتاج 
الغذاء وجودته وس�المته( للحكم بالقبول 
أو الرف��ض وحل المنازعات التي قد تنش��أ 
نتيج��ه الإخت�الف وزادت الحاج��ه للجوء 
أليها كمرجع للممارسات الخاصه بالزراعه 
والغ��ذاء والت��ي لها أث��ر كب�ير في تفعيل 
الطلب على المواصفات الغذائيه ووجودها 
وتكوينها الحالي ب��ل والإصدارات الجديثه 
منه��ا والتي لا ت��زال يص��در العديد منها 
حتى الآن بل وتحدث بصفه مستمره وفقا 
لم��ا يرد إليها من معلوم��ات ورغبة في حل 

مشاكل التطبيق...

ولأن هذه النُظم حاسمة في تمكين المعنيين 
من ضمان س�المة وجودة الأغذية وضمان 
إتفاق الأغذية المس��توردة مع الاشتراطات 
الوطني��ة وض�امن ج��ودة المنت��ج المحلي 
ليص��ل بس��هوله للأس��واق العالميه تفرض 
البيئة الموحده لتج��ارة المنتجات الغذائية 
العالمية في الوق��ت الحاضر إلتزامات كبيرة 
ع�ىل كل البل��دان المس��توردة والمص��درة 
حتى تعُزز نظُم الرقابة على الأغذية لديها 
وحتى تطُبق وتنُفذ إس�رتاتيجيات للرقابة 
على الأغذية إس��تناداً إلى مواصفات سلامة 
وجودة الأغذية والمتطلبات والبرامج الأوليه 

الكاتب : م. هاني السيد النجار

أستشاري نظم سلامة الغذاء

تفعيل نظم إدارة سلامة الغذاء

سلامة الغذاء
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سلامة الغذاء

المختلفه لتطبيقها.

التط��ور في العل��وم ودور مراك��ز 1-1
ومعاهد الأبحاث في المستقبل:  

مراك��ز ومعاهد الأبح��اث العلميه المختلفه 
والجامع��ات المتخصص��ه جزء أس��اسي من 
منظومة إنش��اء وإقرار نظم جودة وسلامة 
الغذاء وتم الأعتماد عليها في دعم المتطلبات 
والبرام��ج المختلفه الأساس��يه لها وإقرار كل 
ما يصدر من تحديث��ات خاصه بهذه النظم 
وأبت��كار حلول عمليه وعلميه للمش��كلات 
التي تواجه تطبيق هذه النظم والمس��اهمه 
في الأبحاث العلميه وأبداء المش��وره والرأي 
حوله��ا وقد تجاوزت الكث�ير من الجامعات 
ومراكز ومعاهد الأبحاث إشكالية البحث في 
المجهول )أو مالم يكتشف علميا حتى الآن( 
لينصب في كيفية تطبيق المعلوم )وما حدث 
توافق علم��ي عالمي علي��ه(  في التطبيقات 

العمليه وتوطين هذه البرامج ...

نم��و وتط��ور ال�شركات المحلي��ه 2-2
المنتج��ه للغذاء والدخول في عصر المنظمات 

العالميه العابره للقارات :

حديثا وبع��د أن أصبح الع��الم قرية صغيره 
وكل المنتج�ني عبر العالم يس��عون للتوس��ع 
والبحث عن أس��واق جدي��ده )نظرا لكون 
الغذاء الخام س��لعه نادرا م��ا تخزن لفترات 
طويل��ه وتحتاج عنايه خاصه أثناء التخزين( 
ظهرت الحاجه لتطبيق نظم الجوده الحديثه 
والس�المه للغذاء ليصبح من الس��هل النفاذ 
للأسواق وأصبح ذلك مرهونا بتطبيق الشركه 
المنتج��ه للغذاء لنظام مع�رتف به عالميا لذا 
وج��ب توحيد مواصف��ات الأغذيه المختلفه 
وتحديد إش�رتاطات لبيئة الأنتاج وتوحيدها 
ع�ىل مس��توى الع��الم للحك��م بالرفض أو 
القبول ولتس��هيل الحرك��ه التجاريه وأصبح 
إعتماد الشركات  منصب في الحصول على ما 
يؤكد تطبيقها له��ذه النظم لإثبات صلاحية 
منتجاتها للتس��ويق بكل الأس��واق العالميه 
وهنا نش��أ مفهوم الشركات العابره للقارات 
والتي تطبق بالضروره أح��دث هذه النظم 
ب��ل وتضع أحيانا مواصف��ات للغذاء المقدم 
لديه��ا عبر نظام لإدارة س�المة الغذاء خاص 

بها...

ثانيا : تفعيل نظم إدارة جودة سلامة الغذاء

بادئ ذي بدء يجب الإش��اره لأن نظم جودة 
الغ��ذاء حال��ه خاصه بين كل نظ��م الجوده 
في المجالات المختلفه لتنوع سلاس��ل الإنتاج 
وتنوع المنتج��ات وبالتالي تنوع نظم مراقبة 
الجوده طبقا لنوع المنتج أو عائلة المنتجات 
وكذل��ك لإرتباطه  ببيئ��ات إنتاجيه محدده 
بمناط��ق تم إنش��ائها عبر مئ��ات إن لم يكن 
آلاف الس��نين )مجتمعات الزراعه والأرياف 
ليس��ت ولي��ده الحاج��ه أوالرغب��ه كما هو 
في الح��ال في إنش��اء المش��اريع الصناعيه أو 
الخدميه – عدا مشاريع إستصلاح وإستزراع 
كل  بال�رضوره  ت��رث  وبالت��الي  الأراضي( 
المكتسبات والمش��كلات التي حدثت طوال 
تلك الس��نوات كما ترتبط هذه المجتمعات 
ببرامج التنمي��ه المختلفه وتتعق��د العمليه 
الإنتاجيه كلما كانت البيئ��ه الإنتاجيه ذات 
بني��ه أساس��يه ضعيفه وإحتياجه��ا للعديد 
م��ن برام��ج التنميه لرف��ع كف��اءة ونوعيه 
الموارد المختلفه وأهمها العنصر البشري كما 
ترتبط جودة الغ��ذاء أحيانا بعادات غذائيه 
وم��وروث ثقافي في المجتم��ع وتحتاج ثقافه 
ومعرفه خاصه وليس��ت فقط معرفه علميه 
وخطوات تطبيقيه محدده سنقوم بتطبيقها 

عبر كل تلك الصعوبات ...

المشروع��ات  وإس��تثمار  إقتص��اد  أن  ك�ام 

الزراعيه يتميز بأنه طويل المدى نس��بيا عن 
المشروع��ات الصناعيه والخدمي��ه المختلفه 
كما تزيد المخاطر والطوارئ المختلفه المؤثره 
ع�ىل الإنت��اج وتتأثر أك�رث بالبيئ��ه والمناخ 
وعوامل لا يمك��ن التحكم بها تماما لذا تقوم 
الحكوم��ات بدعم الإنتاج الغ��ذائي وخاصه 
صغار ومتوسطي القدره الإنتاجيه في حالات 
الط��وارئ أو الك��وارث أو إنتش��ار الأمراض 
وبرغ��م كل ذل��ك تمك��ن الكث�ير م��ن بناء 
منظومه لسلامة الغذاء وتنحصر الصعوبات 
في مش��اكل التطبي��ق التي يمك��ن معالجتها 
بإنش��اء البرام��ج المختلف��ه لمواجه��ة هذه 
المش��اكل وحلها بشرط وج��ود الرغبه لدى 
جميع الأطراف ذات العلاقه بتلك المنظومه 
وتمكن طائر سلامة الغذاء أخيرا من التحليق 

في سماء الجوده..

كيف يطير طائر سلامة الغذاء ؟كيف يتحقق 
مفه��وم س�المة الغذاء في الواق��ع وهل هو 
مجرد خطوات يقترحها الإستشاريين والخبراء 
لتطبيق مجموعه م��ن الخطوات لبناء نظم 

الجوده في المنظمات التي ترغب 

http://www.alamelgawda.com


مجلة عالم الجودة عودة إلى الفهرسة
36العدد الخامس أبريل 2012

في تطبيقه��ا ث��م متابع��ة ذل��ك بتوثيق 
وتس��جيل وإعتماد المنظمه كحاصله على 
ش��هاده معترف بها عالميا والحصول على 
تلك الش��هاده م��ن الش��هادات الورقيه 
اللامعه التي تشبه كثيرا أوراق البنكنوت 
والتفاخ��ر بعد ذل��ك بإس��تخدام علامة 
الج��وده الخاص��ه بها ؟ أم أنه��ا كنظرية 
الط�يران نحتاج قب��ل التطبيق لفهم آلية 
التطبي��ق أو كيفية تطبيقه��ا ونحتاج أن 
نفه��م أدواتها وكيفية حدوثه��ا فعليا أو 
بمعنى آخر مكوناته��ا الأوليه والتنظيميه 
ومدى مساهمة الدوله والمجتمع وأدواتها 
الفعليه خارج المنظمه التي تتبني مفهوم 

سلامة الغذاء... 

ويمكن الإشاره لأهم الأطراف التي تشارك 
فعليا في طيران طائر س�المة الغذاء فيما 

يلي :

1 ال��وزارات والهيئ��ات والمنظمات 	-
الحكومي��ه : ويقص��د بها المعنيه بس�المة 
الغ��ذاء وعليها يقع ع��بء تنظيم العمليه 
الإنتاجي��ه بحياديه تام��ه لتحقيق مصلحة 
كل الأط��راف وض�امن ع��دم تع��دي أي 
ط��رف على الآخ��ر بل وض�امن تحقيقهم 
لأهدافهم المشروعه وفي أحيان كثيره تقوم 
بم��ا يل��زم لتحفي��ز الإنت��اج والحفاظ على 
الصناع��ه الوطنيه وخدمة كل المواطنين أيا 
كان دورهم عبر سلس��لة الغ��ذاء لتحقيق 
مفهوم الأم��ن الغذائي وتطبيق��ه بطريقه 
مس��تدامه وبالطبع هي من يضع الخطط 
الأس�رتاتيجيه قصيره وطويله المدى وتتوفر 
لديها كل الأجهزه والأدوات المختلفه للرصد 
والمراقبه والإحصاء لمختلف أنواع البيانات 
والمعلوم��ات ذات الصله بس�المة الغذاء  
ك�ام أن عليها التحديث المس��تمر والعمل 
على معالجة المش��كلات المزمنه أو الطارئه 

)وهي ترمز في الشكل بجناح الطائر(
kk وباتالي هي تم��ارس عدة مهام ما

يهمن��ا منها هو الرقابة على الأغذية الذي 
يعرف بأنه نش��اط تنظيمي إلزامي تتولى 
تنفي��ذه الس��لطات الوطني��ة أو المحلية 
والتأكد  للمس��تهلكين  الحماي��ة  لتوف�ير 
من أن جمي��ع الأغذية س��تكون مأمونة 
ومغذي��ة وصالح��ة للاس��تهلاك البشري 

أثناء مراحل الإنت��اج والتداول والتخزين 
م��ع  تتف��ق  وأن  والتوزي��ع،  والتجهي��ز 
اشتراطات الس�المة والجودة، وأن تكون 
موس��ومة بطريقة صادق��ة ودقيقة على 
النحو المنصوص علي��ه في القانون. وأهم 
مس��ؤولية في الرقاب��ة ع�ىل الأغذية هي 
تنفيذه لحزمة قوانين الأغذية التي تحمي 
المس��تهلكين من الأغذية غ�ير المأمونة أو 
غير النقية أو المغشوشة، وذلك بحظر بيع 
الأغذي��ة التي لا تكون طبيعتها أو مادتها 
أو جودتها من النوع الذي يضر المشتري.

وأهم مكوناتها الأساس��يه )بجمهورية 
مصر العربيه(: 

1 هيئ��ة س�المة الغ��ذاء : وه��ي 	.
المنظم��ه الحكوميه الت��ي أعتمد قانون 
إنشائها في س��بتمبر 2011  )ومن المتوقع 
تفعي��ل دورها خلال عامين( ومن المقترح 
أن تتولي الهيئة دون غيرها الإختصاصات 
المق��ررة لل��وزارات وغيرها م��ن الجهات 
بش��أن الرقاب��ة ع�يل الغ��ذاء وتداوله، 
بالإضافة إلي ما نصت عليه القوانين ذات 
الصلة بس�المة الغ��ذاء، ووض��ع معايير 
س�المة الغ��ذاء الملزم��ة وفق��ا للمعايير 
الدولي��ة المعم��ول بها، وتنظي��م حالات 
قبول أو رفض الأغذي��ة المحورة وراثيا أو 
 المحتوي��ة ع�يل مكونات مح��ورة وراثيا. 
كما تختص هيئة س�المة الغذاء بالرقابة 
ع�يل ت��داول الغ��ذاء، ومنح ش��هادات 
الصلاحية اللازمة لتصدي��ر الغذاء المنتج 
محليا، والتفتيش علي أماكن تداول الغذاء 
وعلي العاملين فيها، والتعاقد مع المعامل 
المعتمدة والقادرة علي القيام بالفحوصات 
اللازمة بكفاءة وفاعلي��ة لتنفيذ عمليات 
الرقابة الرس��مية والمهام الرقابية، ووضع 
النظم الملزمة التي تضمن سلامة الغذاء، 
والإجراءات والتداب�ير الضرورية لمواجهة 
حالات الط��وارئ، واقتراح وإب��داء الرأي 
في مشروع��ات القوانين الخاصة بس�المة 
الغذاء وتنظيم تداوله، وتنمية مس��توي 
الوعي الغذائي للمس��تهلك، ووضع النظم 
الخاصة بالإعلان بالتنس��يق مع الجهات 
المعنية والتعاون مع المنظمات والجهات 

الوطنية والدولية المعنية بسلامة الغذاء.

2 وزارة التج��اره والصناع��ه: وهي 	.
مكونه م��ن العديد م��ن الهيئات أهمها 
هيئ��ة المواصف��ات والمقايي��س المصريه 
وهي التي تقوم بإنش��اء وبيع المواصفات 
الخاصه بخصائص ونوعية الغذاء بمختلف 
أنواعه وتحدد الحد الأدنى الذي يجب أن 
يكون عليه الغذاء كمنتج نهائي كما تعمل 
على المراقبه والفحص وتيس�ير الخدمات 
المس��اعده لمختلف أن��واع المنتجين ولكل 
مكونات عمليات الإنتاج كما تتوفر لديها 
المعامل الخاصه بالتحليل والكش��ف عن 
مختل��ف مخاط��ر الغذاء وتتب��ع الوزاره 

كذلك هيئة الرقابة علي الصادرات

3 وزارة الزراعه : ولديها كل الهيئات 	.
المعنيه بالإنتاج الزراعي وتنظيمه ووضع 
الخاص��ه  كل الخط��ط والإس�رتاتيجيات 
بتوفير الغ��ذاء وس�المته وجودته وهي 
م��ن تقوم بإبداء الرأي والمش��وره لس��ن 
القوانين المختلفه المنظمه للإنتاج الزراعي 
والغ��ذائي والداعمه له كما تصدر العديد 
المختلفه  م��ن الإرش��ادات والتوصي��ات 
التي تعمل على رفع مس��توى الإنتاج كما 
تعمل على رفع الوعي لدى مختلف أنواع 
المنتجين عبر سلس��لة الإنت��اج كما تتوفر 
لديها معاهد بحثيه متخصصه بكل أنواع 
إنت��اج الغذاء وتلحق بها المعامل الخاصه 
بالتحليل والكش��ف عن مختلف مخاطر 
الغ��ذاء كما تتبعه��ا أيضا الهيئ��ة العامة 

للخدمات البيطرية 

4 وزارة الصحه : وهي التي	.

kk تق��وم بالحف��اظ ع�ىل صح��ة 
المواطنين والمستهلكين للغذاء ويقع عليها 
عبء الع�الج في حالة الإصاب��ه بأمراض 
تتعلق بالغذاء كحالات التس��مم الغذائي 
وتتوف��ر لديه��ا الإحصائي��ات المختلف��ه 
الخاص��ه بالأوبئ��ه والأم��راض المتعلق��ه 
بالغذاء كما تتوفر لديها المعامل الخاصه 
بالتحليل والكش��ف عن مختلف المخاطر 
الصحي��ه وخاصة مخاطر الغ��ذاء المؤثره 

على 

سلامة الغذاء

http://www.alamelgawda.com


عودة إلى الفهرسةمجلة عالم الجودة
العدد الخامس أبريل 2012 37

سلامة الغذاء

في تطبيقها ثم متابعة ذلك بتوثيق وتس��جيل 
وإعتماد المنظمه كحاصله على شهاده معترف 
بها عالمي��ا والحصول على تلك الش��هاده من 
الش��هادات الورقيه اللامعه التي تش��به كثيرا 
أوراق البنكنوت والتفاخر بعد ذلك بإستخدام 
علام��ة الجوده الخاصه به��ا ؟ أم أنها كنظرية 
الط�يران نحت��اج قب��ل التطبيق لفه��م آلية 
التطبيق أو كيفي��ة تطبيقها ونحتاج أن نفهم 
أدواتها وكيفية حدوثه��ا فعليا أو بمعنى آخر 
مكوناتها الأوليه والتنظيميه ومدى مس��اهمة 
الدول��ه والمجتم��ع وأدواته��ا الفعلي��ه خارج 

المنظمه التي تتبني مفهوم سلامة الغذاء... 

ويمكن الإش��اره لأه��م الأطراف التي تش��ارك 
فعليا في طيران طائر سلامة الغذاء فيما يلي :

1 والمنظ�امت 	- والهيئ��ات  ال��وزارات 
الحكوميه : ويقصد بها المعنيه بسلامة الغذاء 
وعليه��ا يقع عبء تنظي��م العمليه الإنتاجيه 
بحيادي��ه تامه لتحقي��ق مصلحة كل الأطراف 
وض�امن عدم تعدي أي ط��رف على الآخر بل 
وض�امن تحقيقهم لأهدافه��م المشروعه وفي 
أحي��ان كثيره تقوم بم��ا يلزم لتحفي��ز الإنتاج 
والحفاظ على الصناع��ه الوطنيه وخدمة كل 
المواطنين أيا كان دورهم عبر سلس��لة الغذاء 
لتحقي��ق مفه��وم الأم��ن الغ��ذائي وتطبيقه 
بطريق��ه مس��تدامه وبالطبع ه��ي من يضع 
الخطط الأس�رتاتيجيه قص�يره وطويله المدى 
وتتوفر لديه��ا كل الأجهزه والأدوات المختلفه 
للرص��د والمراقب��ه والإحصاء لمختل��ف أنواع 
البيان��ات والمعلوم��ات ذات الصله بس�المة 
الغ��ذاء  ك�ام أن عليه��ا التحديث المس��تمر 
والعم��ل ع�ىل معالجة المش��كلات المزمنه أو 
الطارئه )وهي ترمز في الشكل بجناح الطائر(

kk وباتالي ه��ي تمارس ع��دة مهام ما
يهمن��ا منها ه��و الرقابة ع�ىل الأغذية الذي 
يع��رف بأن��ه نش��اط تنظيمي إلزام��ي تتولى 
تنفيذه الس��لطات الوطنية أو المحلية لتوفير 
الحماية للمس��تهلكين والتأك��د من أن جميع 
الأغذي��ة س��تكون مأمونة ومغذي��ة وصالحة 
للاس��تهلاك الب�شري أثن��اء مراح��ل الإنت��اج 
والتداول والتخزين والتجهي��ز والتوزيع، وأن 
تتفق مع اش�رتاطات الس�المة والجودة، وأن 
تك��ون موس��ومة بطريق��ة صادق��ة ودقيقة 
على النحو المنص��وص عليه في القانون. وأهم 
مس��ؤولية في الرقابة على الأغذية هي تنفيذه 
لحزمة قوانين الأغذية التي تحمي المستهلكين 

م��ن الأغذية غ�ير المأمونة أو غ�ير النقية أو 
المغشوش��ة، وذلك بحظر بيع الأغذية التي لا 
تكون طبيعتها أو مادتها أو جودتها من النوع 

الذي يضر المشتري.

وأه��م مكوناتها الأساس��يه )بجمهورية 
مصر العربيه(: 

1 هيئة سلامة الغذاء : وهي المنظمه 	.
الحكومي��ه التي أعتم��د قانون إنش��ائها في 
س��بتمبر 2011  )ومن المتوقع تفعيل دورها 
خ�الل عامين( ومن المق�رتح أن تتولي الهيئة 
دون غيره��ا الإختصاصات المق��ررة للوزارات 
وغيره��ا م��ن الجه��ات بش��أن الرقابة علي 
الغ��ذاء وتداول��ه، بالإضاف��ة إلي م��ا نصت 
عليه القوان�ني ذات الصلة بس�المة الغذاء، 
ووض��ع معايير س�المة الغ��ذاء الملزمة وفقا 
للمعاي�ير الدولي��ة المعم��ول به��ا، وتنظيم 
ح��الات قبول أو رفض الأغذية المحورة وراثيا 
 أو المحتوي��ة ع�يل مكونات مح��ورة وراثيا. 
كما تختص هيئة س�المة الغذاء بالرقابة علي 
ت��داول الغذاء، ومن��ح ش��هادات الصلاحية 
اللازمة لتصدير الغذاء المنتج محليا، والتفتيش 
علي أماكن تداول الغذاء وعلي العاملين فيها، 
والتعاق��د مع المعام��ل المعتم��دة والقادرة 
ع�يل القي��ام بالفحوص��ات اللازم��ة بكفاءة 
وفاعلي��ة لتنفي��ذ عمليات الرقابة الرس��مية 
والمه��ام الرقابية، ووضع النظ��م الملزمة التي 
تضمن س�المة الغذاء، والإجراءات والتدابير 
الضرورية لمواجهة ح��الات الطوارئ، واقتراح 
وإبداء ال��رأي في مشروعات القوانين الخاصة 
بس�المة الغ��ذاء وتنظي��م تداول��ه، وتنمية 
مس��توي الوعي الغذائي للمس��تهلك، ووضع 
النظم الخاصة بالإعلان بالتنسيق مع الجهات 
المعني��ة والتع��اون مع المنظ�امت والجهات 

الوطنية والدولية المعنية بسلامة الغذاء.

2 التجاره 	. وزارة 
والصناعه: وهي مكونه 
من العديد من الهيئات 
أهمها هيئة المواصفات 
المصري��ه  والمقايي��س 
وهي التي تقوم بإنشاء 
المواصف��ات  وبي��ع 
بخصائ��ص  الخاص��ه 
ونوعية الغذاء بمختلف 
الحد  وتح��دد  أنواع��ه 
الأدنى ال��ذي يج��ب أن 
الغ��ذاء  علي��ه  يك��ون 

كمنتج نهائي كما تعمل على المراقبه والفحص 
وتيس�ير الخدمات المس��اعده لمختلف أنواع 
المنتج�ني ولكل مكون��ات عملي��ات الإنتاج 
ك�ام تتوفر لديها المعام��ل الخاصه بالتحليل 
والكش��ف عن مختلف مخاطر الغذاء وتتبع 

الوزاره كذلك هيئة الرقابة علي الصادرات

3 وزارة الزراع��ه : ولديها كل الهيئات 	.
المعنيه بالإنتاج الزراعي وتنظيمه ووضع كل 
الخطط والإستراتيجيات الخاصه بتوفير الغذاء 
وسلامته وجودته وهي من تقوم بإبداء الرأي 
والمش��وره لس��ن القوانين المختلفه المنظمه 
للإنت��اج الزراعي والغ��ذائي والداعمه له كما 
تصدر العديد م��ن الإرش��ادات والتوصيات 
المختلفه التي تعمل على رفع مستوى الإنتاج 
كما تعمل على رفع الوعي لدى مختلف أنواع 
المنتجين عبر سلس��لة الإنتاج كما تتوفر لديها 
معاهد بحثي��ه متخصصه بكل أن��واع إنتاج 
الغ��ذاء وتلحق بها المعامل الخاصه بالتحليل 
والكش��ف عن مختلف مخاط��ر الغذاء كما 
تتبعها أيضا الهيئة العامة للخدمات البيطرية 

4 وزارة الصحه : وهي التي	.

kk صح��ة ع�ىل  بالحف��اظ  تق��وم   
المواطن�ني والمس��تهلكين للغ��ذاء ويقع عليها 
عبء الع�الج في حالة الإصابه بأمراض تتعلق 
بالغذاء كح��الات التس��مم الغ��ذائي وتتوفر 
لديها الإحصائي��ات المختلفه الخاصه بالأوبئه 
والأم��راض المتعلقه بالغذاء ك�ام تتوفر لديها 
المعام��ل الخاص��ه بالتحلي��ل والكش��ف عن 
مختل��ف المخاط��ر الصحيه وخاص��ة مخاطر 

الغذاء المؤثره على 
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kk الصحه ممثله في الادارة المركزية
للمعامل 

1 معني��ه 	. وه��ي   : البيئ��ه  وزارة 
بالمحافظ��ه ع�ىل بيئه الإنت��اج الطبيعيه 

وكذلك مكوناته��ا المختلفه كالماء والهواء 
والترب��ه وفي نف��س الوق��ت تعن��ى بكل 
دراس��ات الرصد والمراقبه والأحصاء لكل 
أنواع الملوثات البيئي��ه المختلفه الزراعيه 
منه��ا والصناعي��ه وكذل��ك يق��ع عليه��ا 
عبء أص��دار كل القوانين والأرش��ادات 
والتوصيات ل��كل الظواهر المرتبطه ببيئة 
الإنت��اج الغذائي وذات العلاق��ه بالبيئه ) 

كالسحابه السوداء مثلا ( 

كما تتم الأستعانه بجهات حكوميه أخرى 
) مث��ل مركز تحدي��ث الصناعه ووزارات 
الإع�الم والس��ياحة والتضام��ن والعدالة 

الاجتماعية(

1 للأغذي��ه 	- والمصنع�ني  المنتج�ني 
أي��ا كان موقعه��م في حلق��ات الإنت��اج 
المختلف��ه : ويضاف لهم كذلك كل من له 
علاقه بالإنتاج الغ��ذائي أو نقله وتخزينه 
والمنشآت المعنيه أساس��ا بالتجاره والبيع 
للمواد الغذائيه وعليهم عبء تطبيق كل 
القوانين والإرش��ادات العامه والتوصيات 
الخاص��ه بن��وع المنت��ج ال��ذي يقومون 
بإنتاجه وبالتالي هم الطرف الأساسي الذي 
عليه كل المس��ئوليه في التطبيق للوصول 
لس�المة الغذاء كما يج��ب عليهم إجراء 
كل الإتصالات اللازمه لإنتاج منتج س��ليم 
وصحي حتى لحظة تناوله س��واء قبل أو 
بعد الأنتاج )وهي ترمز في الشكل بجناح 

الطائر(هيئات وجماعات التوازن كحماية 
المس��تهلك والنقابات والغرف التجاريه : 
وم��ن يعمل على حفظ الحقوق وتحقيق 
الت��وازن المطلوب ب�ني مختلف الأطراف 
وعبر سلس��لة الإنت��اج وحلقة الوصل بين 

المنتج والمس��تهلك )وهي ترمز في الشكل 
بذيل الطائر(

وأهمها ع�ىل الأطلاق حماية المس��تهلك 
وهو نوع من التنظيم الحكومي والأهلي 
العامل على حماية مصالح المس��تهلكين، 
فمث�الً قد تطل��ب الحكومة م��ن قطاع 
الأعمال أن يكشف معلومات مفصلة عن 
المنتجات ، وخصوصاً تلك المتعلقة بقضايا 
الس�المة ، أو الصحة العامة ، كمنتجات 
الغذاء. أو هي خدمة توفرها الحكومة أو 
المجتمع الم��دني بجمعياته المختلفة ذات 
الاختصاص لحماية المس��تهلك من الغش 
التجاري أو استغلاله بصورة غير مشروعة 
أو س��وء تقدي��م خدم��ة ما ع��ن طريق 
الاحت��كار أو الإذعان لظ��رف ما. وترتبط 
حماية المستهلك بفكرة حقوق المستهلك 
حقوق��اً  يملك��ون  المس��تهلكين  أن  )أي 
متع��ددة باعتباره��م مس��تهلكين(. كما 
ترتبط بتشكيل منظمات المستهلكين التي 
تس��اعد المس��تهلك على اتخاذ الخيارات 
الأفضل في الأسواق . ويمكن حماية مصالح 
المستهلك عبر تشجيع التنافس في الأسواق 
وال��ذي يخدم المس��تهلك مب��اشرة وغير 
مب��اشرة ، ويتفق مع الفعالية الاقتصادية 
الجي��دة. و النُظ��م الفعال��ة للرقابة على 
الأغذية وه��ي أمر ضروري لحماية صحة 
العلماء  المس��تهلكين وضمان س�المتهم. 
والباحثين وأساتذة الجامعات والقاده في 

كل المستويات المعنيين بتطبيق أحدث ما 
توصل أليه العلم الحديث وإتباع الأفضل 
كما يس��اهمون في إيجاد الحلول لمختلف 
المش��اكل المتعلق��ه بالإنت��اج والج��وده 
وس�المه الغذاء وكذلك تطويره وتحديثه 
ورفع كفائته والعمل على الإرتقاء بمستواه  

)وهي موضحه في الشكل كرأس الطائر(

2 المس��تهدف 	- : وه��و  المس��تهلك 
والإج��راءآت  العمليات  ل��كل  الأس��اسي 
المتبعه عبر سلسلة الغذاء ومن تقوم كل 
الأطراف السابق ذكرها بحمايته والسعي 
لأرضاؤه ومن يقوم بإستهلاك الغذاء تقع 
عليه مهمة إختياره م��ن البدايه وشراؤه 
ث��م نقل��ه وتخزينه ث��م مهم��ة إعداده 
أوطبخ��ه وعند ه��ذه العمليات التي قد 
يتخيل البعض أنها بس��يطه وهي ليست 
كذل��ك فيمكن أن يؤدي ع��دم الإهتمام 
بها لحدوث فقد لسلامة الغذاء برغم أنه 
كان س��ليما تماما عند لحظة بيعه )وهي 
موضحه في الش��كل كمحم��ول على ظهر 

الطائر(

لتفعي��ل ه��ذه  النهاي��ه وبإختص��ار  في 
المنظوم��ه )س�المة الغ��ذاء( نعتمد على 
الحكوميه  الهيئ��ات  جناح�ني أحده�ام 
والجن��اح الآخر ه��و من يق��وم بصناعة 
وإنت��اج الغذاء ولا يفترض أن يطير الطائر 
بدونهما معا هذا م��ع الوضع في الإعتبار 
دور الذي��ل لتحقي��ق الت��وازن المطلوب 
بين متطلبات كل من المنتج والمس��تهلك 
والهيئات الرقابيه وكذلك حلقات الوصل 
المختلف��ه ... )ولا نن�ىس بالطب��ع فض��ل 
ال��رؤوس العاقل��ه والمفك��ره كالعل�امء 
والباحثين وأس��اتذة الجامع��ات والقاده 
في كل المس��تويات ...( ويبقى المس��تهلك 
ه��و المس��تهدف م��ن عملي��ة الط�يران 
لتحقي��ق متطلبات��ه م��ع الحف��اظ على 
صحته بمعن��ى أن عملية تطبيق منظومة 
س�المة الغذاء تتطلب تعاون كل الجهود 
لجميع الأطراف ذات الصله المباشره وغير 
المباشره لإنجاح التطبيق وضمان أستمراره 
وتط��وره والحفاظ على الهدف الأس��اسي 
من��ه والأس��تفاده من مكتس��بات أخرى 
تظهر بتطبيق��ه ولا تظهر ثماره الحقيقيه 
إذا أصاب الخلل أحد هذه الأطراف حتى 
مع قيام جمي��ع الأطراف الأخرى بدورها 

بفعاليه ووجود ما يثبت ذلك. 

سلامة الغذاء
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إن م��ا حدث فى احدى مباريات كرة القدم باحدى الدول الإس�المية 

الكب�يرة من مج��ازر ومذابح وفق��د للنفس البشريه الت��ى حرم الله 

قتلها إلإ بالحق ذكرنــــــــى بقول بعض الس��لف الصالح »خلق الله 

الملائكه عقولاً بلاشــهوه وخلق البهائم شهوهً بلا عقول وخلق ابن آدم وركب فيه العقل والشهوه فمن غلب عقله 

ش��هوته التحق بالملائكه ومن غلبــــة شهوته عقله التحق بالبهائم« ومن هنا نتـــيقن أن الإنســـــان بمقدوره أن يرتقي 

ويصل إلى درجة المللآئكه ولكن ما الس��بيل إلــــــى ذلك ؟ التحس�ني والتجويد للحياة ولكن كيف تكون جودة الحياة ؟ وماذا 

تعن��ى الج��ودة ؟ م��ا المنهجيه التى إذا اتبعناها وصلنا إلى مط��ار جودة الحياة ؟ والتى تقلع بنا طائرتهُ��ا فنتمتع بالدارين وننعم 

فيهما معاً .

الج��وده كماه��ى فى قاموس اكس��فورد تعن��ى الدرجه 

 TQM العاليه من التوعيه أو القيمه أما الجوده الش��امله

لايوج��د تعريف لها متفق عليه ذو قبول عام لدى الباحثين 

والمفكري��ن . بينما عرفها العالم جون أوكلاند انها “الوس��يله 

التى تداربها المنظمه لتطور فاعلية ومرونتها ووضعها التنافسى 

على نطاق العمل ككل«

فالحياه لابد أن يكون لها جوده شامله بمعنى أنها لاتكون جوده 

فى جان��ب من جوانب الحي��اه والجانب الآخر فيه قصور أى أن 

الانسان إذا حافظ على التعليم لا يستطيع الحفاظ على الصحه 

وإذا اهتم بالصحه فلن يهتم بالجانب الإجتماعى وإذا ركز على 

الجانب الإجتماعى ضاع منه الاهتمام بالأسره وهكذا........ 

ولإن مجلتنا تهتم بكل أنواع الجوده فكان حتماً أن نهتم بكل مخلوق خلقه الله س��بحانه وتعالى وجعله خليفة فى الأرض وحمل الأمانه بعد أن 

رفضتها الس��موات والأرض والجبال وأش��فقن منها وحملها الأنس��ان لذلك كان لزاماً علينا ان نهتم به وأن نساعده على تجويد حياته وتحسينها 

فالإنسان عندما ضاقت عليه الأرض بما رحبت وعندما نسى أو فقد الطريق ولم يعرف لماذا خلقه الله وأن يجعل الدنيا هى خادمةً له كما ذكُر فى 

الحديث القدسى يادنيا من خدمنى فأخدميه ومن خدمكى فاستخدميه وقبَِل أن يكن هو الخادم بدلاً من أن يكون هو المخدوم .

وذلك جعلنا نقف وقفة ونش��اهد تعريف الغرب للجوده الش��امله وليس عيباً أن نضع هذا التعريف نصَب أعيننا وأن يكون منهج باب جودة 

الحياة هو المس��ؤل عن تنمية الإنس��ان وعن الربط بين القديم الحديث وعمل المقارنات وتناول المش��كلات والقي��ام بوضع حلول والتركيز على 

الشخصيات البارزه وخاصة شخصية الحبيب محمد صلى الله عليه وسلم وكيف كان يقوم بإدارة الدوله الإسلاميه.

ولكن قبل أن نتحدث عن بناية الدوله الإس�الميه نتحدث عن البنايه الإنس��انيه وكيف يدير الإنس��ان ذاته؟ وكيف يدير أسرته؟ ثم كيف يكون 

شريكافًى إدارة مجتمعه؟ ونستهل هذا الباب بسلسلة رائعة بعنوان »جودة الرعاية النفسية« للباحثة الجزائرية رباب غانمي ... وعلى خير ألتقي 

بكم  فى الأعداد القادمة إن شاء الله في باب      » جودة الحياة«  .                                                           

بقلم / حيـــــاة جــامع لماذا جودة الحياة ؟

جودة الحياة
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 )مقدمة (  أهمية الرعاية 

كالش��جرة التي يسهر على رعايتها صاحبها 
تعطي أفضل الثمر وأحلاه ،عكس تلك التي 
أهملت بعد غرس��ها ولم تلقى من صاحبها 
إهتماما ولا رعاية ،معادلة بس��يطة ونتائج 
عظيم��ة تح��دد معالمه��ا طرق وأس��اليب 
الرعاي��ة الس��ليمة،  نفس الحال بالنس��بة 
للطفل فالوالدان يحصدان ثمر رعايتهما له 

مستقبلا . 

ذل��ك وأن الطفولة هي صانعة المس��تقبل 
ك�ام أكد ذل��ك العديد من عل�امء التربية  
ولأن الطفول��ة هي مرحلة من أهم مراحل 
تكوين ونمو ش��خصية الإنسان فيها يتحدد 
مفهوم��ه للحياة وتتحدد معالم ش��خصيته 
وفيها يكتس��ب أنم��اط قيمة وس��لوكيا تة 
،لذل��ك كان لزام��اً ع�ىل الوالدي��نِ تقديم 

حماية وتربية ورعاية جيدة  لطفلهُما

فكلما كانت الرعاية أجود وأحس��ن كانت 
النتائ��ج كذلك.ونح��نُ وم��ن خ�الل هذه 
السلس��لة سلس��لة جودة الرعاية النفسية 
للطفل«س��نقوم بتقدي��م الس��بل الأنجح 
والأسهل لنضعها بين أيديكم في قالب سهل 
وممتع يمكِنكم من تقديم أحس��ن وأجود 
رعاي��ة للطفل وما ع�ىل الوالدين إلإ إتباع 
الخط��وات التي س��نقوم بعرضها في صيغة 
مق��الات متتالية تخت��زل عليهم الكثير من 

الوقت والجهد. 

)كيف أحُقق الجودة من الرعاية (

كيف يتمكن الوالدين من تحقيق الرعاية :

كي نحصل ع�ىل نبتة زين��ة منزلية كاملة 
النمو جميلة الش��كل بدون ش��وائب ولا 
أضرار، فإننا حتما نراع��ي أثناء رعايتنا لها 
كل العوامل المس��اعدة على ذلك فتختلف 
التربة ونسبة الرطوبة ودرجة الإضاءة من 
نبتة إلى أخ��رى لتختلف معها طريقتنا في 

رعايتها والإهتمام به��ا ،والأهم منه أننا لا 
نتمكن من ذلك إلا إذا كنا على دراية وعلم 
ومعرفة به��ذه الأمور، فالمعرف��ة الكافية  
والإحاطة الملمة بجمي��ع متطلبات النمو 
يعتبر أمراً أساس��ياً ومهماً بالنسبة لعملية 
الرعاي��ة فهي الركي��زة الأولى لذلك و التي 
على أساسها تتحدد قيمة أو جودة الرعاية 
لذل��ك على الوالدي��ن أن يكونا على دراية 
كافية بكل الجوان��ب التي تخص طفلهما 

والتي نلخصها في ما يلي :

أولاً :ع�ىل الوالدي��ن أن يكون��ا على دراية 
بمراحل نمو طفلهما

إن بداي��ة أي مرحلة م��ن مراحل النمو أو 
نهايتها لا نس��تطيع قياس��ها ولا تحديدها 
بدقة، فهي غير محكوم��ة تماما ،كما الليل 
والنهار أو الربي��ع والصيف حيث يصعب 
تحدي��د لحظة بداية الصيف ونهاية الربيع 
،تماما هو الحال بالنسبة للطفل فالوالدين 
الت��ي  اللحظ��ة  إدراك  عليه�ام  يصع��ب 
ينتق��ل فيها طفلهما م��ن مرحلة إلى أخرى 
وإدراكه�ام لهذا ال�يشء- وإن كان صعباً- 

يلعب الدور المهم والكبير في نوعية الرعاية  
التي يقدمانها له، فاختلاف المرحلة يقتضي 
بال�رضورة إختلاف ن��وع وش��كل الرعاية 
المقدمة للطفل  . فالمراحل عبارة عن أطوار 
متتالي��ة م��ن النمو يكَُمِ��ل بعضها البعض 
الآخ��ر، ويبني كل منهما ع�ىل الآخر وفق 

الترتيب الزمني لكل مرحلة

إن التقس��يمات لمراح��ل الطفول��ة مه�ام 
إختلفت الأسُ��س التي تق��وم عليها، فإنها 
تقسيمات إعتبارية هدفها تسهيل الدراسة 
للوص��ول إلى قي��م عملي��ة وعلمية يمكن 
اعتمادها في تقديم الرعاية الجيدة والمثلى 

للطف��ل من أج��ل تحقيق النمو الش��امل 
والمتزن له وعليه .

فالطفولة هي المرحل��ة العمرية التي تمتد 
من سن الولادة إلى سن الثانية عشر تقريبا

إشترك العلماء في تقسيمها كالآتي: 

الميلاد)م��ن 1.1 قب��ل  م��ا  مرحل��ة 
الإخصاب وحتى الميلاد(.

اعداد / رباب غانمي

جودة الرعاية النفسية للطفل

جودة الحياة
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قال تعالى : 

 ) وَلقََ��دْ خَلقَْنَا الإنِسَْ��انَ مِن سُ�الَلةٍَ مّن 
طِ�نٍي، ثمُّ جَعَلنَْاهُ نطُفَْةً ِيف قرَاَرٍ مّكِيٍن، ثمُّ 
خَلقَْنَا النّطفَْةَ عَلقََةً فخََلقَْنَا العَْلقََةَ مُضْغَةً 
فكََسَ��وْناَ العِْظاَمَ  فخََلقَْنَا المُْضْغَةَ عِظاَماً 
لحَْماً ثمُّ أنَشَ��أنْاَهُ خَلقْاً آخَ��رَ فتَبََاركََ اللهُّ 

أحَْسَنُ الخَْالقِِيَن( ]سورة المؤمنون: -12

14[.تعُد هذه هي م��ن أهم مراحل نمو 

الطفل وذلك لحساس��ياتها فأي مؤثرات 

يتعرض له��ا الجنين خلال ه��ذه المرحلة 

بإختلافِه��ا إلا وله��ا تأثير ع�ىل ما بعدها 

م��ن مراحل ، كما أنه��ا تعتبر نقطة البدء 

والانط�الق في عملي��ة الرعاية النفس��ية 

الجي��دة  لذلك وجب ع�ىل كل الأمهات 

اللواتي يبحثن عن جودة الرعاية النفسية 

لإطفاله��ن بالإهتمام القائم على دراس��ة 

ووع��ي بالطفل وه��ولا ي��زال جنيناً ولا 

ينتظرن حتى الميلاد فهناك دراسات كثيرة 

أجري��ت بخصوص ه��ذا الموضوع نصت 

جميعه��ا على وج��ود إخت�الف بائن بين 

الإطفال الذي��ن أولى الوالدين لهم رعاية  

قب��ل ولادتهم ع��ن غيرهُم م��ن الأطفال 

فللوراث��ة دور و ل�ألم وم��ا يصاحبها من 

العوام��ل الجس��مية والبيئي��ة والصحية 

والنفسية دور كذلك في هذه العملية 

 مرحلة المهد ) من الميلاد وحتى سن العامين(.

هي المرحلة التي تب��دأ من نهاية مرحلة 

الوليد -أي بعد أس��بوعين- وتستمر حتى 

نهاية السنة الثانية.

يرُضِْعْ��نَ  }وَالوَْالِ��دَاتُ  -تع��الي-:  ق��ال   
ِ لمَِ��نْ أرََادَ أنَْ  ِ كَامِلَ��يْْن أوَْلادَهُ��نَّ حَوْليَْن
يتُِمَّ الرَّضَاعَ��ةَ وَعََىل المَْوْلوُدِ لَ��هُ رِزقْهُُنَّ 
وكَِسْ��وَتهُُنَّ بِالمَْعْرُوفِ لا تكَُلَّفُ نفَْسٌ إلَِّا 
وُسْ��عَهَا لا تضَُارَّ وَالدَِةٌ بِوَلدَِهَا وَلا مَوْلوُدٌ 
لهَُ بِوَلَ��دِهِ وَعََىل الوَْارثِِ مِثْ��لُ ذَلكَِ فإَِنْ 
أرََادَا فِصَاًال عَنْ ترَاَضٍ مِنْهَُام وَتشََ��اوُرٍ فلَا 
ضِْعُوا  جُنَ��احَ عَليَْهَِام وَإنِْ أرَدَْتمُْ أنَْ تسَْ�َر�تَ
أوَْلادَكُمْ فلَا جُنَاحَ عَليَْكُمْ إذَِا سَ��لَّمْتمُْ مَا 
آتيَْتمُْ بِالمَْعْ��رُوفِ وَاتَّقُوا اللَّهَ وَاعْلمَُوا أنََّ 

َا تعَْمَلُ��ونَ بصَِيٌر »البق��رة: 233.. اللَّ��هَ ِمب
 

فيها يوضع أساس نمو الشخصية ، فالطفل 

يكون على علاقة قوية بالأم زال غير قادر 

فه��ي البوابة التي م��ن خلالها يدخل إلى 

اكتش��اف عالمه الجديد فه��و يفهم العالم 

من خ�الل أم��ه وه��ولا يرُي��د في هذه 

المرحلة  سوي إش��باع حاجاته الأساسية. 

فمعرفة الأم وفهمها لحالة الطفل تجعلها 

في موقف أحسن من حيث توجيه عملية 

النمو السليم بالنسبة له ،.كما أن دور الأم 

في هذه المرحلة ذو أهمية وتأثير كبيرين؛ 

فه��ي في نفس الوق��ت  تس��اعد طفلها 

بتحضيره لعبور هذه المرحلة بس�الم إلى 

المرحلة التي تليها .

3	 مرحلة الطفولة المبكرة ) من سن 

3 وحتى 5(

وتعت�بر م��ن المراح��ل المهم��ة في حياة 

الإنس��ان وهي تتمي��ز ببداي��ة الاعتماد  

الكامل على الغير لينمو تدريجيا ويصبح 

أكثر استقلالية وأكثر رغبة في الاعتماد على 

ذاتهِ  ، فيه��ا يحدث الانتقال من المحيط  

الأسري  إلى محيط أكثر إجتماعية س��واء 

 داخ��ل الحضانة أو حتى مع أطفال الحي 

حيث يبدأ في التفاعل مع البيئة الخارجية 

َكِنُهُ م��ن التعامل  والمحيط��ة به ، م�ام ُمي

بوضوح مع بيئتُ��ه مقارنة بمرحلة المهد .                                                                                                                                                

وهن��ا تبدأ عملي��ة التنش��ئة الإجتماعية 

، والاتجاه��ات  القي��م   وإكتس��اب 

والعادات الاجتماعية ويتعلم فيها التمييز 

بين الصواب والخطأ 

-4 مرحلة الطفولة الوس��طى)من سن 6 

إلى 9(

وه��ي مرحلة من النمو الهادئ المس��تقر 

نوعا م��ا تتوس��ط النمو السري��ع المميز 

لمرحلة بداية الدراس��ة الابتدائية وبداية 

مرحل��ة المراهقة ، فيه��ا يكون الطفل في 

الأقس��ام الأولى م��ن  المرحل��ة الابتدائية 

فتتس��ع أمامه البيئ��ة الاجتماعية.ليصبح 

فيها أقل اعتماداً على والديه لدرجة كبيرة 

يلحظه��ا الوالدي��ن  مع إكتس��ابه إتجاه 

س��ليم نحو ال��ذات ، فهو يش��عر بالأمن 

نتيجة زيادة معارفه ونمو مهاراته و إتساع 

الآفاق العلمية والمعرفية وتعلم المهارات 

الأكاديمية في القراءة والكتابة والحس��اب  

وكذا المهارات الجس��مية اللازمة للألعاب 

والأنشطة الحركية..

مرحلة الطفول��ة المتأخرة.... من  	5-

سن 9 إلى 12 

في هذه المرحلة يتباطأ معدل النمو ويظهر 

جليا التمايز بين الجنسين كما وأن الطفل 

يتعل��م المه��ارات اللازمة لحل المش��اكل 

أي كل الأم��ور اللازم��ة لمواجه��ة الحياة 

والتكيف مع الواقع ويكون قد إكتس��ب 

المعايير الخلقية والقي��م الإجتماعية كما 

يكون أكثر تحملا للمسؤولية عن المرحلة 

السابقة . 

كذلك هذه المرحلة تعتبر حساس��ة لأنها 

البواب��ة الإنتقاليه  إلى مرحلة المراهقة ما 

يوجب على  الوالدين الإلمام بكل مشاكل 

واهتمامات الطفل في هذه المرحلة حتى 

يعبر إلى مرحلة المراهقة حاملا معه الزاد 

اللازم ليجتاز تلك المرحلة بإمان

ثاني��ا أن يك��ون الوالدي��ن ع�ىل دراي��ة 

بالحاجيات النفسية للطفل 

  الخط��أ الذي يقع فيه الكثير من الأولياء 

ه��و ظنهم أن رعاي��ة الطفل تقتصر على 

إشباع حاجاته البيولوجية كالأكل والشرب 

والنظاف��ة مهملين الجانب النفسي إهمالا 

كب�ير وذلك مق�رتن بمس��توى معرفتهم 

وجهلهم لهذه الجوانب والحاجيات ،فكل 

الأمهات هن على دراي��ة تامة أن الطفل 

يحت��اج إلى الأكل في وقت بعينه  لكن ما 

كل الأمهات تعرف 

جودة الحياة
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وتع��ي أن الطفل محت��اج إلى الحب أو إلى 

التشجيع في وقت أو موقف معين أيضا،إذن 

كما قلنا أن المعرف��ة والدراية الجيدة بهذا 

الجانب هي التي توصلنا إلى رعاية نفسية 

جيدة . 

فالرعاي��ة النفس��ية ه��ي الوق��وف ع�ىل 

حاجي��ات الطفل وع�ىل كيفي��ة تحقيقها 

وإش��باعها كي ينم��و نم��وا س��ليماً متزناً في 

جميع جوانب شخصيته الجسمية النفسية 

العقلي��ة الإجتماعية الإنفعالي��ة واللغوية 

وحتى الجنسية منها .

الحاج��ة هي ذل��ك النق��ص والافتقار إلى 

شيء معين بوجوده يتحقق الإشباع والرضا 

والارتي��اح وه��ي كثيرة تم��س كل جوانب 

الشخصية ينتج عنها مجموعة من الدوافع 

،أم��ا الدافع ه��و كل ما يدف��ع الطفل إلى 

القيام بسلوك معين باختلاف نوعه حركي أو 

ذهني كان ،إما الس��لوك فهو ذاك النشاط 

الذي يقوم به الطفل من أجل الوصول إلى 

ما يطلب .

ما يجعلنا ن�ال حظ أن س��لوكات الأطفال 

باختلافها أساسها هي الحاجات التي تنتج 

عنها دوافع أدت إلى س��لوك معين هذا ما 

يفسر لنا الإخت�الف والتفاوت الموجود بين 

س��لوكات الأطفال يقال إذا عرف الس��بب 

بط��ل العجب فمعرف��ة الأبوي��ن الكافية 

بحاجيات طفلهما التي تختلف من مرحلة 

إلى أخرى كما سبق وان ذكرنا كافية لمسايرة 

وفهم س��لوكه وبالتالي مس��اعدته ورعايته 

كما يجب ،وتحقيق الرعاية الجيدة له.

ثالث��ا :أن يكون ع�ىل دراي��ة بالخصائص 

النمائية للطفل

لأن الإنسان كل لا  يتجزأ ....حينما نتحدث 

عن  النم��و النفسي للطف��ل فإننا نتحدث 

عن كل التغيرات الت��ي تطرأ عليه بأبعاده 

المختلفة الجسمية و النفسية والإجتماعية 

والإنفعالي��ة واللغوي��ة  . فنمو الطفل هو 

ذل��ك النض��ج الذى يمس جمي��ع مكونات 

ش��خصيته والتي تختلف باختلاف المرحلة 

العمري��ة في المظه��ر والس��لوك والمي��ول 

والأهداف .

إن الرعاية النفس��ية تتطلب من الوالدين 

فهماً له��ذا النمو و الذي يس��اعدهم على 

الارتقاء بمستوى عملية التنشئة وإستخدام 

الأس��اليب الصحية التي تدفع بأبنائهم إلى 

النم��و الس��ليم ،كما أنها تس��اعدهم - أي 

الدراي��ة بالخصائ��ص - على فه��م الفروق 

الفردي��ة ب�ني أبنائهِم أثن��اء عملية التربية 

وكذل��ك الف��روق الجنس��ية ب�ني الطفل 

الذكر والاثنى وتس��اعد كذلك على الجعل 

م��ن هذه الفروق أمرا غ�ير معيق لعملية 

الرعاية كما أنها تسُاعد الوالدين على توفير 

وتعديل البيئة المناس��بة والمس��اعدة لهذه 

العملية .

كما وأن ه��ذه الدراية بالخصائص تجعل 

الوالدي��ن أكثر عل�ام بالمعاي�ير النمائية 

لمختلف مراحل نمو طفلهما مما يمكنهما 

جودة الحياة
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جودة الحياة

من تحديد جوانب السواء واللا سواء

في شخصية وس��لوك طفلهما )مثال ذلك 

س��لوك الكذب ؛ ففي  الس��نوات الثلاث 

الأولى  يختلف هذا الس��لوك عن الكذب 

في مراحل الطفولة المتأخرة الذي يعكس 

س��لوكا منحرف��ا عكس الس��نوات الأولى 

والت��ي يكون فيه��ا الكذب عن��د الطفل 

وسيلة للتعبير وتنمية الخيال عنده.

 III لماذا الرعاية النفسية       .

حينما نتحدث عن الرعاية النفس��ية فإننا 

بال�رضورة نتحدث ع��ن نتائجها المرجوة 

والمتمثل��ة في إيج��اد طفل س��وي يصبح 

في وقت ما راش��دا س��ويا أساس سوائهما 

الصحة النفسية الجيدة .

إن الصحة النفسية والبدنية والإجتماعية 

جوانب مرتبطة في�ام بينها إرتباطا وثيقا 

يعتمد كل منه��ا على الآخر إلى حد بعيد 

ومع الفهم العمي��ق لهذه العلاقة يتضح 

لنا جليا أهمية الصحة النفس��ية للطفل ، 

لكن ما يدعو للأسف أن الصحة النفسية 

وبالمقابل الإضطرابات النفسية لا تحظى 

بنف��س الأهمية التي تحظ��ى بها الصحة 

البدنية بل وتتع��رض للإهمال والتجاهل 

ليترتب على ذلك تزايد وتفاقم في إنتشار 

الس��لوكيات المنحرف��ة والش��اذة وك��ذا 

الإضطرابات النفس��ية بشكل عام لتتسع 

معها فج��وة العلاج ولأن الوقاية خير من 

العلاج حاولنا من خلال هذه السلسلة أن 

نجعل من الرعاية النفس��ية هي الحلقة 

الأمثل التي تصل بنا إلى الوصول بأطفالنا 

إلى بر الأمان،

يأخ��ذ مفه��وم  الصحة النفس��ية منحى 

إيجابي واس��عا وش��املا وغير محدد لأن 

الصحة النفسية هي حالة غير دائمة وغير 

مح��ددة فه��ي ترتبط بق��درة الفرد على 

التوافق مع نفس��ه والمحيط الذي يعيش 

فيه وهذا التوافق يكون نفس��يا إجتماعيا 

وإنفعالي��ا ليش��عر الفرد بالس��عادة مع 

نفس��ه والآخري��ن ويك��ون ق��ادرا على 

تحقيق ذاته واستغلال قدراته وإمكاناته 

إلى أقصى حد ممكن كما يكون قادرا على 

مواجهة مطالب الحياة لتكون ش��خصيته 

متكاملة س��وية وس��لوكه عادي��ا ويكون 

حسن الخلق بحيث يعيش في سلم وسلام 

»حام��د زه��ران - الصحة النفس��ية”   و 

تعرفها منظمة الصحة العالمية  بانها تلك 

الراحة الجس��مية النفس��ية والاجتماعية 

وليس فقط عدم خلو الفرد من المرض 

لذل��ك فإننا وبقيامنا برعاية الطفل رعاية 

نفسية س��نتمكن من مس��اعدته بالقدر 

الكبير للوصول به إلى صحة نفسية جيدة 

في جمي��ع مراح��ل حياته ونك��ون بذلك 

قد قمنا بوقايته س��لفا م��ن أي مرض أو 

إضط��راب وه��ذا ما جعلن��اه هدفا لهذا 

القس��م من المجلة  في سلس��لتنا سلسلة 

ج��ودة الرعاية النفس��ية للطف��ل والتي 

س��تكون عبارة عن مقالات مثالية نتناول 

من خلالها الطرق و الس��بل التي توصل 

بأطفالن��ا إلى صح��ة نفس��ية عالية أمثل 

وأج��ود مفصلين ذلك  في كل مرحلة على 

ح��دا و التي ذكرناها  س��ابقا فنحن ومن 

خلال تقديمن��ا للرعاية النفس��ية للطفل 

نس��اعده ع�ىل التمتع بحي��اة خالية من 

الت��أزم والاظط��راب فيحق��ق الرضا عن 

ذات��ه الذي م��ن ش��أنه أن يجع��ل منه 

ش��خصا متوافقا م��ع نفس��ه متكيفا مع 

المحيط لا يس��لك سلوكا ش��اذا بل يسلك 

س��لوكا معقولا يدل على سلوكه الإنفعالي 

والإجتماعى العقلى بإختلاف

 المجال وتأثير الظروف . 

إن الطف��ل الذي يحظى بج��ودة الرعاية 

النفس��ية ليص��ل إلى ما قلن��اه قبل قليل 

م��ن قدرة التكيف والاتزان فهو في إعتبار 

الصحة النفسية طفل سوي قبل أن يكون 

راشدا سويا . 

وأننا حين�ام نقوم برعاي��ة الطفل رعاية 

نفس��ية فإنن��ا نهيئ هذا الطف��ل إلى أن 

يكون شخصا سويا مستقبلا يتميز بالقدرة 

على السيطرة على العوامل التي تؤدي به 

إلى الإحباط أو اليأس بل يس��تطيع كذلك 

الس��يطرة على عوامل الهزيمة المؤقتة  أو 

الفش��ل أي��ا كان الموقف ال��ذي يتعرض 

ل��ه يومي��ا ،دون أن يبحث على س��لوك 

يعوض هذا الضعف أو الفشل لأنه يكون 

قادرا ع�ىل الصمود أم��ام كل الصراعات 

والإحباطات ومش��كلات الحي��اة اليومية 

ولا يصيبه إلا القليل منها مستعينا بذلك 

على قدرة تحكمه الذاتي التي كان أساسها 

الرعاية النفس��ية الس��ليمة التي تعرض 

إليها في مرحلة الطفولة .

حديثنا لهذا العدد انتهى ولكن سلس��لتنا 

في ه��ذا الموضوع لازالت متواصلة معكم 

ع�ىل أمل أن نبس��ط ب�ني أيديكم أجود 

رعاية نفس��ية لأطفالكم نحن مقدموها 

وانتم صانعوها  ....لنلتقي دائما على رأس 

هرم الجودة .
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فيلي��ب كروس��بى يع��د م��ن أش��هر رواد 

في  مول��ود  وه��و  الأمريكي�ني,  الج��ودة 

عام 1926م في مدين��ة ويلنج غرب ولاية 

فرجينيا في ع��ام 1952م وكانت البداية 

التح��ق  عندم��ا  لكروس��بى  العملي��ة 

الأمريكي��ة,   ) كروزب��ى   ( بش��ركة 

وتنق��ل ب�ني ع��دد 

م��ن الوظائ��ف إلى 

أن أصبح مديراً للجودة لمشروع صواريخ ) 

بيرشيخ ( في ش��ركة ) مارتن ماريتا ( في 

الفترة من 1965م إلى 1979م.

 وفي ع��ام 1979م ص��در له كت��اب حرية 

ال��ذي   )  Quality is Free( الج��ودة 

م��ن  أصب��ح  حت��ى  كب�رياً  رواج��اً  لاق��ى 

أكث��ر الكت��ب مبيع��اً في ذل��ك الوق��ت 

وق��ام كروس��بى أيضاً بتأس��يس كلية 

أن  كروس��بى  فيلي��ب  وي��رى  للج��ودة. 

الج��ودة الرديئة تبل��غ تكلفتها %20 من 

العائد ومن الممكن تجنب هذه التكلفة 

إذا تم ممارس��ة جودة س��ليمة . وقد ركز 

في برنامجه لإدارة الجودة على التش��ديد 

عل��ى المخرجات وذلك ع��ن طريق الحد من 

العي��وب في الأداء حيث ن��أي بمفهوم ) اللا 

عيوب Zero Defect( أي إخراج منتج بلا 

عيوب. وه��و ما يعنى عدم القبول بالعيب 

مطلقاً وه��و يرى “أن الج��ودة هي الموائمة 

مع المتطلبات” كما أنه يساوى بين إدارة 

الجودة وبين اتخاذ الإجراءات الوقائية. 

وكذل��ك ف��إن كروس��بى رك��ز عل��ى 

الدواف��ع والتخطيط أكث��ر من »عمليات 

الرقاب��ة الإحصائية للجودة«  أو »أس��اليب 

حل المشاكل«  وقد أكد أن الجودة غير 

مكلف��ة لأن التكالي��ف الرقابية أو التي 

تمنع حدوث الأخطاء سوف تكون أقل من 

تكلف��ة الفح��ص والتوفي��ق والتصحيح 

والفشل.

وكان لكروسبى ثلاثة محاور رئيسية 

لإدارة الجودة الش��املة في المؤسس��ة وهي 

مب��ادئ أربعة في الجودة الش��املة و أربعة 

عش��ر خطوة لتحس�ني الج��ودة الش��املة 

ولقاح الجودة الواقي .

أ - مب��ادئ كروس��بى الأربع��ة في الج��ودة 

الشاملة:

تع��رف الج��ودة عل��ى أس��اس التواف��ق مع 111

مُتطلبات العميل .

نظام تحقي��ق الجودة عن طري��ق الوقاية 222

وض��ع  طري��ق  ع��ن  أي  التقيي��م  ولي��س 

مجموعة من المعايير والتي لا تقيس الخلل 

فقط وإنم��ا تقيس التكلف��ة الإجمالية 

للجودة.

تق��اس الج��ودة من خ�لال تكلف��ة عدم 333

المطابقة وليس من خلال المؤشرات.

العي��وب 444 ه��و  الج��ودة  إنج��از  معي��ار 

الصفرية. 

ب - خطوات تحس�ني الجودة الأربعة عشر 

عند كروسبى : 

التزام الإدارة العليا: وهي أن تتفهم الإدارة 	.1

العليا بحاجتها إلى الج��ودة وتوصل هذا 

الفه��م إلى جمي��ع عمال المنش��أة, بحيث 

يغير كل عامل أدائه وفقاً لاحتياجات 

المنشأة والعميل  وتكون هذه السياسة 

معلنة ومكتوبة.

2 يت��م 	. الج��ودة:  لتحس�ني  ف��رق 

تش��كيل فرق لتحسين الجودة تتكون 

م��ن ممثلين ع��ن كل إدارة به��دف الحث 

على تحس�ني الجودة كلٌ في إدارته بما 

يتبعه تحسين للجودة في كامل المنشأة.

3 مقايي��س الج��ودة : يت��م تحديد 	.

كيفي��ة القياس عند حدوث المش��اكل 

الحلي��ة والمحتملةوذل��ك ل��كل عملي��ة 

حتى يمك��ن تحديد المج��ال الذي يحتاج 

إلى تحسين.

4 تحدي��د تكلفة الج��ودة : وفيها 	.

وش��رح  الج��ودة  تكلف��ة  تقدي��ر  يت��م 

أدوات  م��ن  كأداة  اس��تخدامها 

م��ن  الإدارة, 

فيليب كروسبى 
) Philip Crosby (

علماء الجودة
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علماء الجودة

أجل تحديد أي مجال الذي يؤدى التحسين 

فيه إلى زيادة الربح.

5 الوع��ي بالج��ودة : رف��ع وع��ى العمال 	.

بالجودة  بحي��ث يتفهم كل العاملين 

أهمي��ة مُلائم��ة الج��ودة وتكالي��ف 

ملاءمتها لاحتياجات العملاء.

: اتخ��اذ  التصحيحي��ة  الإج��راءات  	.6
الخطوات التصحيحية كنتيجة للخطوات 

وتكلفته��ا  الج��ودة  بقي��اس  الخاص��ة 

المذكورة في الخطوات السابقة.

اللا عيوب : إنش��اء لجنة من أجل  	.7
برنام��ج التخطيط للوص��ول إلى اللا عيوب 

في المنشأة.

التدريب : تدريب جميع العاملين  	.8
كلٌ فيم��ا يخص��ه م��ن برنام��ج تحس�ني 

الجودة.

ي��وم اللا عيوب : يتم تنظيم يوم  	.9
خ��اص باللا عيوب, لجع��ل جميع العاملين 

يدرك��ون أن المنش��أة لديه��ا معايير جيدة 

ل�ألداء وأن هناك تغ�رياً قد ح��دث, ولزيادة 

الوعي بأهمية شعار » صناعة بلا عيوب ».

وض��ع الأه��داف : تش��جيع الأفراد  	.10

لأنفس��هم  التحس�ني  أه��داف  لتحقي��ق 

وللمجموعات التي ينتمون إليها.

العي��ب:  أس��باب  عل��ى  القض��اء  	.11
تش��جيع العاملين لإع�لام الإدارة بالمعوقات 

ال�يت تمنعه��م م��ن أداء العم��ل الخال��ي م��ن 

العيوب, وإزالة معوقات الاتصال الفعال.

باع�رتاف  وتك��ون   : المكاف��أة  	.12

المنش��أة وتقديره��ا وتكريمه��ا لكل من 

يعمل على تحقيق أهداف الجودة, وكان 

لهم جهد في تطوير وتحسين الجودة.

مجل��س إدارة الج��ودة: يتك��ون  	.13

مجلس إدارة الج��ودة من المهنيين ومجموعة 

من الرؤساء  وتكون مهمته الاتصال الدائم 

والتنس��يق مع أعضاء فرق تحس�ني الجودة 

لمش��اركة الخبرات وحل المش��اكل وطرح 

الأفكار.

الاس��تمرارية في التحسين: كرر  	.14

الخط��وات الثلاث��ة عش��ر الس��ابقة من أجل 

التأكي��د عل��ى عمليات تحس�ني الجودة 

المستمر الذي لا نهاية له .

ج - لقاح الجودة الواقي عند كروسبى 

ي��رى ديمن��ج أن عل��ى المنش��أة أن تتبن��ى 

لقاحاً واقياً ليحمى الجودة من الأمراض التي 

يمكن أن تدمر برامج الجودة, وهذا اللقاح 

مبن��ى عل��ى ثلاثة مح��اور – الش��كل في 

الاسفل – وهي:

) التصميم (. التحديد  	•

التعليم. 	•

التطبيق.  	•

ـ وهناك ش��به توافق بين أفكار كروسبي 

ومبادئ ديمنج من ع��دة جوانب، حيث نجد 

أن كليهما يؤكد على :

- أهمية تحسين الجودة .

- ضرورة إزالة الأخطاء.

- تدريب الموظفين  .

- التركيز على أهمية القيادة الإدارية. 

- زيادة درج��ة الوعي لدى الموظفين بأهمية 

حل المشكلات التي تتعلق بالجودة .
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تش��رفت مجلة عالم الج��ودة بإنضمام الس��يد الدكتور 
عايض العمرى عضوا فخريا بالمجلة لما له من مشاركات 
وإس��هامات كبيرة عل��ى الصعيد المحل��ى والعربى فى 

نشر ثقافة الجودة وتطبيقاتها فى الوطن العربى

	نبذة عن مختصرة عن الدكتور عايض العمرى

	. رئيس المجلس السعودى للجودة

	. رئيس جمعية الشرق الأوسط الدولية للجودة – دبى

	. رئيس اللجنة العامة لجائزة الملك عبد العزيز للجودة

	 رئي��س لجنة تحكيم جائزة المل��ك عبد العزيز للجودة
– الدورة الأولى والثانية .

	 رئيس لجن��ة تحكيم برنامج محافظ��ة الطائف للآداء
الحكومى المتميز 2009م و 2010م .

	 عض��و فري��ق تقيي��م برنامج دب��ى ل�آلداء الحكومى
المتميز 2010م .

	. عضو لجنة تحكيم برنامج البحرين للتميز 2010م

	 عضو الأكاديمي��ة الدولية للجودة – الولايات المتحدة
الأمريكية .

	 عضو اللجنة العليا لجائزة الملك عبد العزيز للجودة

	 عضو اللجنة الس��عودية للإعتماد بالهيئة الس��عودية
للمواصف��اات والمقاييس والجودة يملك خبرات عملية 
ف��ى الإستش��ارات الإدارية والتدريب تزيد عن 52 س��نة 

فى المجالات التالية:

	 Business Process Reengineering هندرة العمليات

	 Business Excellence Assessment  تقييم التميز المؤسسى
	 Engineering Simulation  المحاكاة الهندس��ية

	 Human Resources Planning  تخطيط الموارد البش��رية

	 Industrial Engineering الصناعي��ة   تطبيق��ات الهندس��ة 
Applications

	 Privatization  الخصخصة

	 Strategic Alliances  الشراكات والتحالفاات الإستراتيجية
 & Partnership

	 خبرات عملية فى صنناعة النقل الجوى تمتد لأكثر
من 25 سنة .

	 حاص��ل عل��ى درج��ة البكالوريوس والماجيس��تير فى
الهندس��ة الصناعي��ة جامعة المل��ك عب��د العزيز بجدة 
– وش��هادة الدكتوراه ف��ى مجال الهندس��ة الإدارية ) 

الهندرة ( بريطانيا .

	 ش��ارك كمحاض��ر وم��درب ف��ى ع��دد م��ن ال��دورات
والمؤتمرات المحلية والإقليمية والدولية .

	. ) ASQ ( عضو الجمعية الأمريكية للجودة

	 للمهندس�ني الأمريك��ى  المعه��د  أعض��اء  كب�ري 
. ) IIE ( الصناعيين

	 س��ابقا والتجاري��ة  الثنائي��ة  الإتفاقيات��ا  ع��ام  مدي��ر 
بالخطوط الجوية السعودية .

	. أمين عام مجلس الجودة بالخطوط السعودية سابقا

	 عض��و المجل��س الإستش��ارى لمجل��ة الج��ودة والتمي��ز
بشرطة أبو ظبى – الإمارات العربية المتحدة .

	 عض��و المجلس الإستش��ارى لكلية الهندس��ة بجامعة
الملك عبد العزيز .

	 عضو المجل��س الإستش��ارى للجودة بقط��اع الدوريات
الأمنية بجدة .

	 رئي��س لجن��ة تحكيم جائ��زة مدير الجودة الس��نوية
بالمجلس السعودى للجودة .

	 عضو لجنة تحكيم جائزة الجودة فى الإعلام العربى
– جامع��ة حم��دان بن محم��د الإلكتروني��ة للجودة 

الشاملة .

	 عضو لجنة تحكيم الميدالية التقديرية لعالم الجودة
اليابانى كانو لخدمة الجودة – دبى .

أخبار مجلة عالم الجودة
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إدارة  لنظام  المستمر  التحسين  اهداف 
الجودة في المختبرات والمعامل

يحقق التحسين المستمر التحفيز الدائم 
للعمليات  الدائمة  واليقظة  المستمر 
داخل المختبرات , كما يحقق خفض 
المستمر  فالتحسين  الجودة  تكلفة 
للاداء داخل المختبرات يؤدي الي تقليل 
حدوثها  تكرار  وتقليل  الاخطاء 
تقليل  وبالتالي  المختبرات  داخل 
اعادة  مثل  العمليات  اعادة  تكلفة 
المعايرة.  وعمليات  الاختبار  عمليات 
والتحسين المستمر لنظام إدارة الجودة 
كافة  بمراجعة  يتم  المختبرات  داخل 
ادارة  قبل  من  التشغيلية  الاجراءات 
اجل  من   , دورية  فترات  علي  المختبر 
محتملة  كامنة  مصادر  اي  تحديد 
اي  تحديد  او   , التطابق  عدم  لحالات 
فرص أو ممارسات فنية لتحسين نظام 

ادارة الجودة .

عن  عبارة  هو  المستمر  التحسين  إن 
أو  المنتجات  لتحسين  مستمرة  جهود 
وبالنسبة   , العمليات  أو  الخدمات 
جهود  فان  والمعامل  للمختبرات 
علي  تركز  سوف  المستمر  التحسين 

لتقديم  المعملية  والانشطة  العمليات 
للعملاء.  جيدة  معملية  خدمة 
معملية  نتائج  علي  والحصول 
ومعول  فيها  موثوق  ودقيقة  صحيحة 
عليها, ويمكن لهذه الجهود أن تسعى 
عبر  »تراكمي«  تحسين  تحقيق  إلى 
الوقت أو تحسين »مفاجئ« مرة واحدة.

المستمر  التحسين  واجراءات  عمليات 
المختبرات  في  الجودة  إدارة  لنظام 

والمعامل

إدارة  لنظام  المستمر  التحسين  يتم 
طريق  عن  المختبرات  داخل  الجودة 

العمليات الاساسية الاتية:

القياس وجمع البيانات والمعلومات--
للمشاكل -- والتقييم  التحديد 

والعوامل المؤثرة عليها
القيام بوضع الحلول للمشكلات --

وتنفيذها

مقدمة 
تلع��ب المعامل والمختبرات القائمة في المؤسس��ات العلمي��ة والبحثية والصناعية والبيئية والتعليمية والمنش��أت انتاجية والخدمية دورا ••

هاما في حياتنا ومس��تقبلنا وتطورنا ، اذ توفر المعامل والمختبرات كافة المعلومات والبيانات المطلوبة تخاذ قرار معين أو لحل مش��كلة 

معين��ة تتعل��ق بالبحث أو الدراس��ة أو قرارات معين��ة خاصة بالتصنيع وانتاج والخدم��ات أو تخاذ برنامج علاجي مع�ني للمرضي أو اية 

قرارات هامة تتعلق بحياة الناس ومصالحهم وحاجاتهم ورغباتهم يكون للتحليل المعملي دور فيها . 

ورس��اء نظ��ام ادارة الج��ودة في المعامل والتطبيق الكام��ل لها يعمل علي ضم��ان الأداء الجيد والكفاءة المس��تمرة للعمليات التحليلية 

داخل المعامل , ويتكون نظامدارة الجودة في المعامل من أنشطة ضبط الجودة من أجل الوفاء بمتطلبات الجودة , وبرامج وجراءات توكيد 

الجودة التي تركز علي اعطاء التوكيد والثقة بان كافة متطلبات الجودة سوف تتحقق ويتم الوفاء بها . ويعد التحسين المستمر لنظام 

الجودة في المختبرات والمعامل احد اهم عناصر توكيد الجودة لهذه المعامل , فالتحسين المستمر لنظام الجودة في المعمل مطلب هام للحفاظ 

علي مستوي الجودة الذي تحقق ولتجنب المضي تدريجيا نحو انخفاض مستوي الأداء نتيجة التعود والتكرار للعمليات والأنشطة . 

م أحمد أحمد السروي
استشاري جودة المختبرات الكيميائية والطبية 

التحسين المستمر لنظام إدارة الجودة في المختبرات و المعامل

التحسين المستمر
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التحقق من حدوث التحسين--
لعم��ل  المطبق��ة  العملي��ة  الخط��وات 
التحس�ني المس��تمر لنظام الج��ودة داخل 

المختبرات يتم من خلال: 

اس��تخدام سياس��ة الج��ودة وأهداف --
الجودة 

استخدام مؤشرات الجودة.--

استخدام نتائج وتحليل البيانات .--

 اجراءات التصحيحية والوقائية . --
مراجع��ات ادارة وتقاري��ر المراجع�ني --

الداخليين والخارجيين .  
التدريب المستمر للعاملين. --
التغذية المرتدة)المرتجعة(.--
التحدي��ث المس��تمر لدلي��ل الج��ودة --

والمس��تندات الخاصة بتطبيق برامج 
مراقبة الجودة.

مراجعات ادارة كاحد وس��ائل التحسين 
المستمر 

خ�لال  التدقي��ق  نتائ��ج  ع��رض  يت��م 
ادارة   لمراجع��ات  الدوري��ة  الاجتماع��ات 

وفيها يتم :

تحليل نتائج التدقيق.••

التصحيحي��ة •• اج��راءات  موق��ف 
المطلوب تنفيذها لتلافي ملاحظات 

المراجعة.

اج��راءات الوقائية المطل��وب اتخاذها ••

لمنع وقوع وتكرار الأخطاء.

اجراءات التحسين والتطوير••

التغذي��ة الراجع��ة من العم�لاء كاحد 
وسائل التحسين المستمر 

احيان��ا  وتس��مي  الراجع��ة  التغذي��ة 
التغذية المرتدة  تعك��س راي العملاء 
في الخدم��ة أو المنتج التي يقدمها المعمل 
وتعكس ايضا التوقع��ات التي كانوا 
ال�يت كان��وا  يتوقعونه��ا  والمتطلب��ات 
يري��دون ويتمنون تحقيقه��ا وتلبيتها 
من مق��دم الخدمة ولم تتحق��ق, باضافة 
انها قد تعكس مس��توي الج��ودة الذي 

كانوا يتوقعون الحصول عليه.   

ان  يمك��ن  عدي��دة  ط��رق  وهنال��ك 
عل��ى  للحص��ول  المعم��ل  يلتمس��ها 
التغذي��ة الراجع��ة من عملائ��ه من اهم 

تلك الطرق :

قسم خدمة العملاء .••

الخدم��ة •• في  المس��تغرق  الوق��ت 
المس��تغرق  الوق��ت  )قي��اس 
لخ��روج النتيج��ة المعملية وهذا 
يختلف حس��ب نوعية وطبيعة 

الأختبارات والفحوص(. 

معرف��ة م��دي ملائم��ة الخدم��ة ••
) س��ؤال مباش��ر – اس��ئلة غ�ري 

مباشرة ( 

المس��ح الميداني وس��ؤال العملاء ••
مباشرة.  

موق��ع المعم��ل على الش��بكة ••
العنكبوتية. 

ولابد للمعمل من الاحتفاظ بس��جلات 
التغذي��ة الراجع��ة وكذلك بس��جلات 
للطريقة التي تم فيها اس��تخدامها.كما 
يج��ب ان تعرض ه��ذه الس��جلات علي 
ادارة العليا عند اجتم��اع مراجعة ادارة 

العليا.

تقيي��م التحس�ني المس��تمر للمختبرات 
والمعامل

المس��تمر  التحس�ني  تقيي��م  يمك��ن 
لنظ��ام الج��ودة في المخت�ربات والمعام��ل 
عن طريق التحقق م��ن تطبيق وتنفيذ 
تم   ق��د  معين��ة   وانش��طة  اج��راءات 
بكف��اءة , ويمكن ان يكون تقييم 
التحس�ني المس��تمر عل��ى هيئة أس��ئلة 
تتي��ح للمعم��ل تقييم الأداء بش��كل 
موضوعى وبرؤية واضحة . وس��نتناول 
تم  الت��ى  الأس��ئلة  لبع��ض  بيانً��ا  هن��ا 

صياغتها لتقييم التحسين المستمر

وأه��داف  مراجع��ة سياس��ة  يت��م  - ه��ل 
الجودة للمعمل باستمرار والتأكد من 

الوفاء بها ؟

- هل يتم مراجعة دليل الجودة باستمرار 
وتحديثه ؟

- هل تعقد برامج تدريبية لطاقم المعمل 
بصورة منتظمة عند الحاجة اليها ؟

- ه��ل تعقد بص��ورة دوري��ة اجتماعات 
لمراجعات ادارة ؟

- ه��ل يت��م اط�لاع ادارة العلي��ا عل��ي 
تقارير المراجعين الداخليين والخارجيين 

في اجتماعات مراجعات ادارة ؟

- ه��ل يوجد في المعم��ل اج��راءات فعالة 
للتعامل مع شكاوي العملاء؟

المعم��ل نظ��ام فع��ال  - ه��ل يوج��د في 
للحصول علي التغذية العكس��ية من 

العملاء؟

- ه��ل يت��م اط�لاع ادارة العلي��ا عل��ي 
ش��كاوي العم�لاء وج��راءات المتخ��ذة 

حيالها ؟

- ه��ل يت��م اط�لاع ادارة العلي��ا عل��ي 
اجراءات التصحيحية والوقائية المتخذة ؟

التحسين المستمر
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أردت م��ن ه��ذه المقال��ة أن أسَ��لِط بعض 
الض��وء على مفهوم الدروس الُمس��تفادة ، 
علها تُفيد القاريء الكريم وتَفتَح آفاق 

لمعرفة أكثر عنها.

أه��م  أح��د  الُمس��تفادة  ال��دروس  تعت�رب  
الُممارسَات الجيدة التى تستخدم فى حل 
المش��كلات والإخفاق��ات وع��دم الوقوع 
فيه��ا مس��تقبلًا. و م��ن خ�لال تجربت��ى 
الُمتواضع��ة ف��ى مش��اركتى وتقديمى 
للعديد م��ن ورش العمل بهذا الخصوص 
أس��تطيع أن أؤك��د أنه��ا ت��ؤدى لنتائج 
رائعة إذا ما مٌرس��ت بالشكل الصحيح 
، ما من ش��أنه أن يُس��اعد فى نشر ثقافة 
الُممارس��ات الصحيح��ة وتجن��ب المغلوط 

منها بين أرجاء الُمنظَمَة.

وربم��ا البداية يجب أن تكون بتعريف 
وتُع��رف   ، الُمس��تفادة  ال��دروس  ماهي��ة 
بأنه��ا الخ�ربات والمعرفة الٌمكتس��بة من 
خلال تنفي��ذ المش��اريع أو البرامج والتى 
ك��ن أن يُس��تفاد منه��ا  توف��ر قيم��ة يٌم
كن أخذ الدروس هذه من  مس��تقبلًا.  ُمي
خلال الَمشَاكِل والإخفاقات التى حدثت 
كن  أو م��ن أش��ياء إيجابي��ة حدث��ت ُمي

تطبيقها مستقبلًا.

ث��م نأت��ى الى كيفي��ة الوص��ول له��ذه 
ال��دروس ، لربما تكون هناك أكثر من 
وسيلة ، لكن الشَائِع هو من خلال ورش 
صَصَة  العمل أو بالأحرى ورشة عَـمَل ُخم
لهذا الغرض ، وفى أغلب الأحيان تكون 

لمدة يوم واحد.

يب��دأ التحضير له��ذه الورش��ة كغيرها 
م��ن الورش بالتخطيط  له��ا ، أى بتعريف 
موضوع الورش��ة ووضع الج��دول الزمنى 
الُمش��اركين وكذلك  لذل��ك وتحدي��د 
إنعقاده��ا  وم��كان  الورش��ة  مُقَـ��دِم 
ك��ن أو  وغيره��ا م��ن التفاصي��ل . وٌمي
الأفضل إطلاع الُمشاركين مُسَبقاً على 
موض��وع الورش��ة ومُطالبته��م بتحض�ري 
مشاركتهم مس��بقاً قبل الورشة لكى 

يكون النقاش ثرياً ومُثمراً.

تبدأ ورش��ة الدروس الُمستفادة هذه عادة 
بتعرف الُمش��اركين بعضه��م ببعض إذا 

لم يس��بق لهم ذلك ثم  بتقدي��م متَصَر 
م��ن قب��ل مُقَ��دِم الورش��ة ع��ن تعري��ف 
الدروس الُمس��تفادة لتتضح الرؤية لمن لم 
اثِلَة  و  يسبق لهم الُمشاركة فى ورش ُمم
تَصَر عن كيفية عمل الورشة  شرح ُخم

لإيجاد الدروس

 الُمس��تفادة ثم ماذا بعد الورشة وكيف 
ك��ن الإس��تفادة م��ن هذه ال��دروس .  ُمي
أيضاً يج��ب توضيح الغَايَ��ات والأهداف 

من ورشة العـمل.

يقوم مُقَـدِم الورش��ة بدور الُموجِه للورشة 
ال��رأى  إب��داء  حري��ة  وإعط��اء  وإدارته��ا 
والتعب�ري لكل الُمش��اركين م��ع الأخذ 
ف��ى الإعتب��ار التوزي��ع الع��ادل للفُـرص 
بين الُمش��اركين وع��دم الإنحي��از لرأى 
واس��تبعاد الآخ��ر والوقوف على مس��افة 
واحدة من الكل  والعمل على ألا تُصبِح 
ورشة العَمَل س��احة لتصفية الحسابات 
كن  أو إلقاء اللوم على الأش��خاص . وٌمي

لُمقَـدِم الورشة  أو غيره أن يقوم بتسجيل 
وقائع الورشة ، كذلك يكنه التَدَخُل 
ف��ى حالة احت��دام النِقَ��اش أو توجيه دفة 

الحوار فى الجانب الُمثمِر منه.

تبدأ عملية الدروس الُمستفَادَة بتعريف 
للمُشكلة أو الإخفاق الذى حدث والذى 
الخ��روج  إلى  الورش��ة  تَه��دف   ، بص��دده 

بدروس مُستفَادَة من ذلك. 

التعريف الصحيح والدقيق للمُشكلة 
يُوفر الكثير م��ن الوقت والجهد للخروج 
ف��ى  عملي��ة  تك��ون  ودروس  بحل��ول 

التطبيق وتُعالِج جذور الُمشكلة. و لأنه 
فى كثير م��ن الاحي��ان حينما يكون 
توصي��ف الُمش��كلة غير دقي��ق أو غير 
عَـل الورشة ساحة  كافى أو غَامِض َجي
للنِقَاشَات الجانبية أو النِقَاش خارج اطار 

الٌمشكلة مما يهدر الوقت والمجهود.

م��ن الأم��ور الُمهِمَ��ة أيضاً فى نج��اح مثل 
هذه ال��ورش ، الإختيار الصحي��ح والُموفَق 
ارتباطه��م  حي��ث  م��ن  للمُش��اركيين 
بموضوع الورش��ة وموقعهم من المس��ؤلية 
مُس��تقبلًا  الُمش��كلة  مُعالَج��ة  ف��ى 
كِ��ن أن يفي��دوا ب��ه  وكذل��ك م��ا ُمي
الورشة من خبرات وقِيَم مُضافَة. كذلك 
العُلي��ا  الإدارة  وتَدَخُ��ل  اهتم��ام  يُعت�َبَ 
رجَات الورش��ة  بتوف�ري الَموارِد ومُتابعة ُخم
م��ن حي��ث التنفي��ذ والوص��ول لغاي��ات 
وأهداف الورش��ة م��ن الأش��ياء الضرورية 

لإنجاح الُمهمَة.

إذا كان��ت الُمش��كلة الت��ى بصدده��ا 

الورش��ة تُعت�رب كب�رية أو مُتشَ��عِبَة أو 
زأ  غ�ري واضِحَة الَجوانِ��ب فيُمكن أن ُجت
كِن أن  لمكوناتها الأساس��ية بحيث ٌمي
تُفرَد ورش��ة عمل لكل مُكون أو جُزء 

منها.

بعد الإتفاق على توصيف الُمش��كلة أو 
موضوع 

الدروس المستفادة
اعداد/ عثمان على عبود

التحسين المستمر
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��ب أن تُكتَ��ب وتُع��رَض أمام  ِ الورش��ة َجي
كل الُمش��اركين ليطلع��وا عليها ، ومن 

ـاش.    طُر وأجندة النِقََ
ُ
ثم تحديد أ

بعد ذل��ك تبدأ عملي��ة مُناقَشَ��ة موضوع 
الورش��ة وعملية العَص��ف الذهنى ، ففى 
ه��ذه المرحلة لاب��د للكل من الُمش��اركة 
وإب��داء ال��رأى ، ولا يج��ب حج��ر أى رأي أو 
وجه��ة نظر حتى ل��و لم تُعجِ��ب البَعض أو 
أنه��ا غير مُنَاسِ��بَة حالياَ . ثم تأت��ى مَرحَلَة 
إيجاد الحلول الجذرية للمُش��كلة حيث 
كن  يُوج��د الكثير م��ن الأدوات ال�يت ُمي
اس��تخدامها فى ذلك ولربما تكون بعض 
الأدوات أكثر فاعلي��ة من غيرها فى حل 
مُشكلة ما ، ومن هذه الأدوات الُمستَخدمة 

Fishbone Diagram, Brainstorming, 
FMEA, 5W2H … etc

ف��ى الكثير م��ن الأحيان يك��ون هناك 
أكثر من س��بب جذرى واحد للمُشكلة 
التركي��ز عل��ى  أن يك��ون  ب��د  ف�لا   ،
أكثرها تاثيراً وأهمية وألا نغفل الأخرى 
أيضاً. ف��ى أحيان أخرى يصع��ب الوصول 
بالط��رق  أو  مُباش��رة  الج��ذرى  للس��بب 

التقليدية نس��بة لصعوبة الُمش��كلة أو 
تشعبها أو احتياج الوصول للسبب الجذرى 
لإمكاني��ات خ��ارج ح��دود الورش��ة  م��ن 
تجارب وتحليل أو حت��ى بعض المعلومات 
الغير مُتوفرة حين انعقاد الورش��ة ، فلابد 

أخذ كل ذلك فى الإعتبار.

بعد الوصول للس��بب )الأس��باب( الجذرية 
الحل��ول  مرحل��ة  تأت��ى   ، للمُش��كلة 
واس��تنباط ال��دروس الُمس��تفَادة من ذلك ، 
وحين يتم التوصل لذلك يجب عرض ذلك 

على كل الُمشاركين.

ع��ادة م��ا ينتج عن ه��ذه ال��دروس خطط 
ددة تجاه الُمش��كلة وكيفية  عم��ل ُحم
��دَد م��ن  َ تطبي��ق الُحل��ول الُمقترح��ة ، وُحت
خلالها المس��ئوليات والَمهَ��ام والموارد اللازمة 

والتواريخ الزمنية لإنجاز ذلك.

م��ن الُممارسَ��ات الجي��دة ف��ى الكثير من 
الُمنظمات هى أن يتم عمل قَاعِـدَة بيانات 
له��ذه ال��دروس الُمس��تفادة ، يت��م تحديثها 
كن الإس��تفادة منها  باس��تمرار حتى ُمي

مستقبلًا.

التحسين المستمر
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استراحة عالم الجودة

كيف يعيش الشعب الصيني ؟ 

اعداد / هيئة التحرير

لطالم��ا أبهرتن��ا الص�ني بمنتجاتها ال�يت أغرقت 
أس��واق الع��الم، ب��دءاً م��ن الألع��اب وفواني��س 
رمض��ان وم��روراً بأجه��زة الموباي��ل والملاب��س، 
ووص��ولًا للم��دن الطائ��رة , لك��ن الحقيق��ة 
أن الص�ني أغ��رب بكث�ري مما نتخي��ل، حيث 
ع��رض موق��ع Business Insider مجموعة 
م��ن الحقائق التي لا تُصدق له��ذا البلد العجيب، 
والتي س��تجعلكم تُعيدون رسم صورة الصين 

في عقولكم!

فهل تعلـــــــــــــــــــــــــم .... !!!

1- لي��س هذا فق��ط، بل يبلغ عدد مس��تخدمي 
الهوات��ف الجوال��ة كذل��ك م��ا يق��ارب الـ600 
مليون ش��خص. أي ضعف عدد سكان الوطن 
العربي مجتمعاً! وتصوروا أن ش��رطة الإنترنت 

في الصين وحدها تبلغ 30,000 شرطي!

2- يوجد في الصين الآن من المسلمين ما يفوق 
المسلمين في دول الخليج العربي مجتمعةً

حي��ث يوج��د في الصين الي��وم ما يف��وق الـ60 
ملي��ون مس��لم!، وقريب��اً س��تصبح الص�ني من 
ال��دول التي تحوي أكبر عدد من المس��لمين في 
الع��الم , وكذلك الأمر بالنس��بة للمس��يحية، 
حيث تح��وي الصين الآن مس��يحيين أكثر من 
إيطاليا، وب��ذا فهي في طريقه��ا أيضاً لتصبح 
الدولة التي تحول أكبر عدد من المسيحيين في 

العالم 

3- بحل��ول الع��ام 2025 س��تكون الص�ني قد 
أكمل��ت بن��اء 40 مليون م�رت مربع م��ن المدن 

الجديدة!

س��تحوي ه��ذه الم��دن حوال��ي 5 ملاي�ني مبنى، 

وس��يكون 50,000 من هذه المباني ناطحات 
سحاب. أي أننا نتحدث عن عشرة مدن جديدة 

مثل مدينة نيويورك الأمريكية . 

4- في العام 2030 سيزيد عدد سكان الصين 
350 مليون نسمة

أي أن الزي��ادة وحده��ا تف��وق تعداد س��كان 
تمعاً من المحيط إلى الخليج  الوطن العربي ُجم

5- تس��تهلك الص�ني الآن من الف��ولاذ ما يفوق 
“ضعف” اس��تهلاك أمريكا وأوروب��ا واليابان 

مجتمعين!

تص��وروا أن الطل��ب عل��ى الف��ولاذ في الص�ني 
وحده��ا وصل إلى 550 مليون طن من الفولاذ، 
بينم��ا بلغ في الولاي��ات المتح��دة 68، والاتحاد 

الأوروبي 96، واليابان 53 

المواط��ن الصي�ين م��ن  كان اس��تهلاك  إذا   -6
البترول يساوي استهلاك المواطن الأمريكي، 
عربي��ة  ممل��كات   7 إلى  الع��الم  س��يحتاج 

سعودية لتغطية احتياجاتهم .

7- يبل��غ تع��داد الجي��ش الصيني م��رة ونصف 
تعداد الجيش الأمريكي!

حي��ث يبلغ تعداد الجيش الصي�ين 3.4 مليون 
الجي��ش  تع��داد  يبل��غ  بينم��ا  عس��كري، 
الأمريكي 1.4 مليون. وإذا كنتم تظنون أن 

التكنولوجيا الأمريكية هي الغالبة

8- تقوم الصين بعمليات إعدام تفوق ما يقوم 
به العالم مجتمعاً

عملي��ات  ع��ن  دقيق��ة  إحصائي��ات  توج��د  لا 
الإع��دام في الص�ني، لك��ن بع��ض التقاري��ر 
الس��رية تتحدث ع��ن ما يف��وق 6,000 عملية 
إع��دام س��نوياً! لدرج��ة أن الش��رطة الصيني��ة 
تمتلك عربات إع��دام متنقلة تق��وم بعمليات 

الإعدام في الطرقات

%50.09 م��ن المنتجات المزيف��ة في العالم تأتي 
من الصين

تخيلوا أن الصين تنتج نصف ما يحتويه العالم 
م��ن المنتج��ات غير الأصلي��ة مثل الاس��طوانات 
والأجهزة الكهربائي��ة والإلكترونية!! حيث 
تنت��ج الص�ني %44 م��ن الإنت��اج العالم��ي في 
الأقراص المدمجة، و%23 من الس��جائر، و10% 

من الملابس والإكسسوارات

10- يشرب أغلب الشعب الصيني مياهاً ملوثة!

ونخت��م بمعلومة تناقض كل ما س��بق، وهي 
س  أن��ه وعل��ى الرغم م��ن أن الصين تح��وي خُم
س��كان الع��الم، إلا أنه��ا لا تح��وي س��وى 7% 
فق��ط من مص��ادر المي��اه في الع��الم. وم��ا يزيد 
الأمر سوءاً هو أن %90 من المياه الجوفية أسفل 
المدن، و%75 من مياه الأنه��ار والبحيرات ملوثة 
حس��ب تقارير المنظمات الدولية. ولذا يش��رب 
700 ملي��ون صيني يومي��اً مياهاً ملوثة, لكن 
م��ا نراه من نتائ��ج حققها الصيني��ون يقول أن 
ذل��ك لم يصن��ع فارقاً على الإط�لاق. فكيف 
تتصورون المستقبل مع هذا الكيان العملاق 

الذي لا يبدو أن شيئاً سيقف أمامه. 
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خط��وة  في 

بالعبقري��ة والبراع��ة،  تتس��م 

بنس��لفانيا  بجامع��ة  طال��ب  ط��ور 

الأمريكي��ة تطبيق��ا صغ�يرا، يتي��ح تش��غيل 

مقاطع فيديو “يوتيوب” على الشاش��ة المسطحة 

لفرن المايكروويف. واس��تخدم هذا الطالب أمرين 

 رئيس��يين ه�ما »Arduino« ولوحة تعم��ل باللمس

المايكرووي��ف.  ب��اب  ع�ىل  »TouchPad«وثبته�ما 

وعن طريقهما يتم عرض مش��اهد فيدي��و أثناء عملية 

 »Arduino»الطه��ي س��واء في المطع��م أو المن��زل. و

عب��ارة عن نم��وذج إلك�تروني مفتوح المص��در، مصمم 

لجع��ل عملي��ة اس��تخدام الإلكتروني��ات في مش��اريع 

متع��ددة التخصص��ات أكثر س��هولة، وه��و مكون من 

أجهزة وبرمجيات مرنة وس��هلة الاستخدام في خلق بيئة 

تفاعلية بين الأجهزة، كما يقوم هذا التطبيق بإرس��ال البيانات من المايكروويف إلى خادم الويب، الذي يقوم بعرض اليوتيوب. وحصلت هذه 

الفك��رة على المركز الأول في مس��ابقة للجامعة تحت عنوان »Hackathon PennApps« ولا توجد خطط لتس��ويق هذه الفكرة حاليا، ولكن 

فري��ق العمل بالجامع��ة يخطط لتقديم هذا المشروع في مس��ابقة “جوجل” تطلعا إلى تحقيق نجاحات أخرى للمشروع، ومن ثم اس��تخدامه 

 بش��كل موس��ع. ويتنبأ فريق العمل في الجامعة بإمكانية اس��تخدام هذه الفكرة في الدمج بين المايكروويف والأجهزة اللوحية في المس��تقبل .

من اختراع طالب بجامعة بنسلفانيا
تطبيق يحوّل باب المايكروويف إلى مشغل »يوتيوب«

توصلت مخترعة أسترالية وعالم عربي إلى اختراع كبسولة دواء معطرة يبتلعها الإنسان ، بحيث تتحول رائحة العرق في الجسم إلى عطر جذاب.  وأوضحت الأسترالية لوسي ماكري 

أن الكبس��ولة عبارة عن مواد معطرة قابلة للهضم ، يتم انبعاث رائحتها من خلال عمليات التنفس الطبيعية للجس��م البشري، وبمجرد خروج مكوناتها من الجسم ، تتفاعل مع 

س��وائل الجس��م فتصدر رائحة طيبة للعرق.  وتأمل ماكري أن تحُدث ثورة في عالم التجميل الحديث ، إذ تتخصص في مجال الموضة وتكنولوجيا الجس��م ، وفق ما ذكرت على 

موقعها الإلكتروني.  وبما أن لكل جسم رائحته الخاصة ، فإن رائحة الكبسولة ستتغير من شخص إلى آخر.  

وأوضحت ماكري أنها تعاقدت مع العالم البيولوجي العربي شريف منسي للتوصل إلى طريقة سهلة للتعطر من خلال التفاعلات الكيميائية الطبيعية. ونشرت على موقعها إعلاناً 

ترويجي��اً للرائح��ة القابل��ة للإبتلاع - التي تعتبر الأولى من نوعها في العالم - أملا في أن تتوصل إلى اتفاق مع إحدى ال�شركات العالمية لتمويل المشروع. ومع التطور التكنولوجي 

الذي تش��هده الألفية الثالثة ، تس��عى العديد من شركات التجميل إلى التوصل إلى حلول س��هلة تحاكي هواجس الناس بمكافحة الكهولة والترهل. وأعلنت إحدى الشركات عن 

 إطلاق كبس��ولة تكافح الش��عر الأبيض بحلول العام 2015 في حين أطُلقت كبسولة آخر لمقاومة أشعة الشمس بدلاً من وضع كريمات فوق البشرة لتسهيل الأمر على المستهلكين 

هيئة التحريرإعداد 

استراحة عالم الجودة

للقضاء على رائحة العرق نهائياً 
تكنولوجيا جديدة ... عطر قابل للبلع
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 أبحاث علمية في الجودة

توطـــئة:

في اطار سعينا الدؤوب من أجل نشر ثقافة الجودة و ربطها بمؤشرات الإقتصاد 

المختلفة و بناء تراث بحثي عربي يعيد امتنا العربية لس�يرتها الأولى و تمش��ياً 

م��ع الرؤية الإس�رتاتيجية لمجلة عالم الج��ودة نقدم لقارئن��ا الكريم و مُحبي 

الج��ودة في انح��اء عالمنا العربي هذه الورقة البحثية ع��ن قطاع هام و حيوي 

يمث��ل قلع��ة امامية للأمن الغذائي في وطننا الع��ربي ألا و هو قطاع الدواجن . 

حاولنا من خلالها دراسة أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على انتاجية القطاع 

حت��ى تكون دافعاً و حافزاً من أجل تطبيق الجودة في كل القطاعات . الورقة 

تمثل ترجم��ة لورقة قام الباحثان بنشرها في اح��دى المجلات العالمية العلمية 

 International Journal of  المحكم��ة بعد أخ��ذ الموافقة من الناشر وه��ي

Engineering Science and Technology    و للمزي��د م��ن الإطلاع يمكن 

الحصول على الورقة البحثية من الرابط :

http://www.ijest.info/docs/IJEST11004-05-03-.pdf

مُستخلص الدراسة:

مُ��ؤشر الإنتاجي��ة كواحد من أه��م المح��ددات الاقتصادية للربحي��ة والأداء 

لمؤسس��ات الأعمال قد تمت دراس��ته في هذه الورقة البحثية مقابل ممارسات 

أنش��طة الجودة الش��املة )مبادئ الجودة الش��املة( .  وقد قامت الدراس��ة 

باختبار أثر تطبيق مبادئ الجودة الش��املة ع�ىل انتاجية مصانع الدواجن في 

المملكة العربية الس��عودية – المنطقة الوس��طى. و تنبع أهمية هذه الدراسة 

من استقصاء أهمية تطبيق الجودة من خلال تقييم أثرها على مُؤشرات التميز 

المؤُس�يس و التي اختيرت فيها الإنتاجية )productivity( في مش��اريع تصنيع 

الدواجن )Poultry Processing Plants(.تم اختيار س��بعة متغيرات لقياس 

مدى تطبيق ادارة الجودة الشاملة و من ثمَ قياس الأثر المقابل على الانتاجية. 

ش��ملت هذه المتغيرات الت��زام الإدارة العُليا، التركيز ع�ىل العميل والتدريب 

والتحفيز والتحس�ني المس��تمر والتعاون و فريق العمل الواحد والتركيز على 

الوقاية )Prevention focus( و نظام القياس. 

تم جمع المعلومات بواسطة آلية الاستبيان و قد كانت اسئلة الاستبيان مغلقة 

)Closed ended( و تتك��ون من ث�الث اجزاء؛ الج��زء الأول يمثل معلومات 

ديمغرافي��ة عن عينة مجتمع الدراس��ة والجزء الثاني لقياس مدى تطبيق ادارة 

الجودة الش��املة  والجزء الثالث من الإس��تبيان لقياس الإنتاجية المقُابلة. تم 

اختيار عينة الدراس��ة المكونة من ث�الث شركات من مجموع ثمان شركات من 

ال�شركات المطُبَِقَـة لإدارة الجودة بكفاءة عالية حس��ب التقييم الس��نوي في 

بيئة الصناعة . اس��تجاب للدراسة اثنان وسبعون مستجيب من جملة خمسة        

و س��بعون تم اختيارهم م��ن فريق الجودة ومشرفي الانت��اج ومدراء الجودة 

والانتاج . و قد أشارت نتائج الدراسة ان لمبادئ الجودة الشاملة أثر كبير على 

إنتاجية مشاريع الدواجن في المملكة العربية السعودية.

-1 المقدمة:

 يعُت�َر�بَ قطاع الدواجن من أهم القطاع��ات الحيوية في حقل التصنيع الغذائي 

في المملك��ة و ذلك نتيجة للتحول الكبير في ثقافة النمط الغذائي في الس��نوات 

الأخيرة من اللحوم الحمراء الى اللحوم البيضاء في قطاعي المواطنين و الوافدين 

للمملك��ة. احدى البحوث التي قدمت في الس��نوات الاخيرة بواس��طة وزارة 

الزراعة ]1[ افادت ان الزيادة في مس��توى دخل الفرد و تغير نمط الاس��تهلاك 

للحوم البيضاء قد ادى الى ارتفاع مس��توى استهلاك الفرد للحوم الدواجن من 

28.6 كلجم/ الس��نة في الفترة )-1996 1998( الى 37.7 كلجم/ السنة في الفترة 

)2002-2004(. و بما أن ادارة الجودة الش��املة كفلسفة إدارية و التي تعتبر 

بالمفهوم المحاسبي مركز تكلفة جديدة لمنظمات الأعمال  فلابد لمن يقُدم على 

تطبيقه��ا التأكد من أن القيمة المضُافة من تطبيق اس�رتاتيجية الجَودة تفوق 

التكلفة النَاتجَِة من تطبيقها.

من��ذ ثمانينات القرن الماَضي عندم��ا عُرفِـَت الجودة لأول مرة بواس��طة رواد 

الج��ودة ديمن��ج ]2[  كروس��بي  ]3[  جوران ]4[ فإن الباحث�ني و المهنيين في 

حق��ل الجودة يؤكدون الأثر الايجابي لإدارة الجودة الش��املة على الانتاجية و 

الأداء المؤس�يس لمنظمات الاعمال. فردوس حس�ني و راشي جين ]5[ و شنجن 

فان ]6[ في دراس��اتهم و بحوثهم أكدوا الأثر الإيجابي لإدارة الجودة الشاملة و 

ممارساتها على انتاجية مؤسسات الأعمال موضع الدراسة. 

الإنتاجية هي مدى كفاءة المنُظمة في تحويل المدُخلات كالعمال ورأس المال الى 

مُخرجات على هيئة مُنتجات أو خدمات أو إنتاج نفس المنتجات و الخدمات 

بمدخ�الت أقل ]7[. و بصيغة أخرى يمكن تعريف الانتاجية بأنها النس��بة بين 

كمية المخُرجَات الس��نوية إلى كمية التكاليف السنوية ]8[، لذا فإن أي عامل 

ذو تأث�ير ايج��ابى على الدخل الس��نوي أو ذو أثر ايجابي ع�ىل تقليل التكلفة 

الس��نوية فإن��ه يوثر ثأثيراً إيجابياً ع�ىل الإنتاجية . إن الفوائ��د المتُحَصِلةَ من 

دراسة  المشاريع:  إنتاجية  على  الشاملة  الجودة  إدارة  مباديء  تطبيق  أثر 
تحليلية لمشاريع تصنيع الدواجن بالمملكة العربية  السعودية

إعداد 
الحاج عبدالمولى الصديق 

موسى 
و 

د. عصام خالد العوض 
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تطبيق إدارة الجودة الش��املة لا تنحصر فقط في تقليل التكلفة فحس��ب، بل 

ان أث��ر الجودة العالية للمنتج أو الخدمة يؤدي الى إرتفاع هامش الربح ]9[. 

و هذه الدراسة ستقوم بدراس��ة الإرتباط بين متغيرات إدارة الجودة الشاملة 

و قيمة قياس الانتاجية المقابلة بالإضافة الى تحديد العوامل الأساس��ية المؤُثرة 

في حساب قيمة الإنتاجية.  

-2 الإطار النظري للدراسة: 

	 من أهداف الدراس��ة الحالية هي اختب��ار أثر تطبيق ادارة الجودة 

الشاملة على إنتاجية مشاريع الدواجن في المملكة العربية السعودية . لقد قام 

الباحثون بإجراء العديد من البحوث المماثلة  وفي حقول عمل مشابهة تقريباً 

لمجتمع الدراس��ة  لدراس��ة أثر تطبيق إدارة الجودة الش��املة على الإنتاجية  

ولك��ن توجد ندرة لتلك البحوث محلي��اً . و أكد عدة باحثين و أكاديميين على 

الأثر الإيجابي لتطبيق ادارة الجودة الش��املة على تطوير الإنتاجية. فقد بحث 

جامش��يد خان ]8[ اثر تطبيق ادارة الجود الش��املة على انتاجية المؤسسات 

الباكس��تانية الصغيرة و المتوسطة و قد توصل إلى وجود حاجة ماسة لتطبيق 

الجودة الش��املة في المؤسسات الباكس��تانية الصغيرة و المتوسطة و ذلك من 

أج��ل الحف��اظ على إس��تمرارية الصناعة محلياً       وعالمي��اً . و قد أكد جون 

فيشر]10[ في دراس��اته الت��ي ركزت على الكثير من ال�شركات المتُبنية لمفهوم 

الجودة أن لإدارة الجودة الشاملة الأثر الايجابي الكبير على العمليات الإنتاجية 

و العلاق��ات ب�ني العاملين   والتي بدورها تؤدي إلى اس��تمرارية المنظمة على 

الم��دى البعيد . ك�ام أن الأثر المبُ��اشر لأي عمليه وفق معاي�ير الجودة تتأثر 

بش��كل كبير بالتأثيرات الداخلية  والخارجي��ة  و التي تؤُثـِر على أداء المنُظمة 

]10[. فالمنظ�امت التي تطُب��ق الجودة  بكفاءة عالي��ة يمكن أن تحصل على 

العدي��د من الميَ��زات الداخلية للمُنظمة كتطوير الج��ودة  ورفع الإنتاجية أو 

تأكيد عائد أفضل للعمليات الإنتاجية ]11[ . و قد بحث كل من هندركس و 

سنجال ]12[ و ارواتي اوغس و أخرون ]13[ في دراساتهم التجريبية أثر تطبيق 

الج��ودة الش��املة على الإنتاجي��ة  والربحية. و قد حاولت دراس��تهم اختبار 

المتُغ�يرات التالي��ة في إدارة الجودة كمُتغيرات مُس��تقلة إلت��زام الإدارة العليا 

والتركي��ز على العميل وعلاقة الموردين والتدريب والتركيز على الموارد البشرية 

 Zero( والقياس بالمعايرة ونظام القياس وتطوير العمليات  والعيوب الصفرية

defect(. وق��د توصل��وا إلى وجود علاقة إيجابية بين كل المتُغيرات المسُ��تقلة 

)متغيرات ادارة الجودة الش��املة(         والإنتاجية و الربحية. كما أضاف كل 

من بايازيت ]14[ و كارباك]15[ في دراس��تيهما أن تطبيق الجودة الشاملة له 

الأثر الكبير في زيادة البعد التنافسي لمنُظمات الأعمال المتبنية لنظام الجودة.  

المتُغيرات المسُ��تقلة التي أسُتخدمت في الدراس��ة الحالية هي المتُغيرات التي 

له��ا ارتباط قوي بقياس الإنتاجية. أول هذه المتغيرات هو إلتزام الإدارة العليا  

حيث تمثل البوصلة التي توجه تطبيق الجودة الش��امله في اتجاه خلق القيم  

والنظم  والأهداف من اجل إرضاء تطلعات العميل  والإرتقاء بالأداء المؤسسي 

والإنتاجية ]14[. أما التركيز على العميل فيعُطي المنُظمة الوعي التام بما يدور 

في بيئتها الخارجية من أجل إجراء التعديلات اللازمة في جودة المنتج  والأعمال 

 Quality الإبتكاري��ه. ثم يلى ذلك التدري��ب الموجه نحو اجراءات الج��ودة

oriented training  وال��ذي يعَُ��د من أهم ممارس��ات الجودة حيث يؤدي 

الى تأقل��م الموُظفين على مفه��وم الجودة ومنهجي��ة إدارة الجودة  والمهارات 

المطلوب��ة للتطبيق الفاعل لإدارة الجودة وكذلك بالنس��ية للمُتغيرات الأخرى 

من حيث الأهمية و التي يؤكدها الباحثون والعاملون في حقل الجودة .

 -3 مشكلة البحث: 

إدارة الجودة الش��املة كفلس��فة إدارية حديثة  والتي أصبحت في  	

غاية الأهمية لكل مُنظمات الأعمال التي ترمي إلى التفوق على كافة المنُافسين 

في حق��ل الصِنَاعة. و بم��ا أن إدارة الجَودَة تعُتَرب من وجهة النظر المحُاس��بية 

كعامل تكلفة على كل المسُ��تويات التنظيمية  يجب أن يكون هناك توضيحاً 

عملي��اً للقيم��ة المضَُافةَ م��ن تطبيق إدارة الج��ودة الش��املة مُقارنة بتكلفة 

الجودة. الانتاجية Productivity كواحدة من معايير قياس التميز المؤس�يس 

يجب أن تقُاس مقابل درجة تطبيق مبادئ الجودة الشاملة من أجل الكشف 

ع��ن الإرتباط بينهما وبالتالي توضيح  أهمية تطبي��ق  وتبني مباديء الجودة 

الش��املة . لذا نجد أن الس��ؤال الأساسي للدراس��ة هو : هل لتطبيق الجودة 

الشاملة أثراً ايجابياً على إنتاجية مشاريع تصنيع الدواجن في المملكة؟

و الس��ؤال أعلاه يعُتبر س��ؤالاً عاماً و لكن هناك عدة عوامل قد تؤُثر سلباً او 

إيجاب��اً على الدخل العام للمنظمة أو التكلف��ة الكلية للمُنظمة  والتي يمكن 

إيجازها في الفرضيات الآتية:

  ف1:  التزام الإدارة العليا)MC( له أثر إيجابي على إنتاجية المنُظمة.

  ف2: التركيز على العميل)CF( له أثر إيجابي على إنتاجية المنُظمة. 

  ف3: التحسين المستمر)CIMV( له أثر إيجابي على إنتاجية المنُظمة .

 ف4: التع��اون  وبن��اء فريق العم��ل)CTWK( له أثر إيج��ابي على انتاجية 

المنُظمة.  

 ف5: نظام الحوافز والتدريب )RwdTR( له أثر إيجابي على انتاجية المنُظمة.

 ف6: بناء نظام القياس )MSYS( الفعال له أثر على إنتاجية المنُظمة. 

 ف7: التركي��ز على الإج��راءات الوقائية )PrevF( له أث��ر إيجابي على إنتاجية 

المنُظمة. 

-4 منهجية البحث: 

نظراً للمنافس��ة الش��ديدة في قط��اع الدواجن في المملك��ة العربية  	

الس��عودية والتي جعلت من الصعب للبحث أن ينته��ج نهجا كمياً بالقياس 

الفعلى للمُتغيرات فقد نهج البحث الى الإعتماد على التحليل الوصفي للإجابة 

على س��ؤال البحث. يعتمد س��ؤال البحث على إختبار درجة تطبيق الجَـودَة 

الشَ��امِلةَ في المنُظمََة مُقارنة بمؤشر الإنتاجية المقَُابِل لها. وتمر منهجية البحث 

بخمس خطوات لإختبار فرضيات البحث:

اختيار المؤُشرات المنُاس��بة لقياس درجة تطبيق الجَـودة الشَ��امِلةَ و  	.1

الإنتاجية المقُابلة.

مُجتمع البَحث و العينة المسُتخدمة في الدراسة . 	.2

طريقة جمع البيانات. 	.3

عرض و تحليل البيانات. 	.4

قياس مُتغيرات الجَودَة الشَامِلةَ 	1.1

ان التطبي��ق الفاعل لمباديء الجودة الش��املة تم قياس��ه م��ن خلال فحص 

واختبار مُتطلبات تطبيق برنامج إدارة الجَودة الشَ��امِلةَ التي تم اس��تخدامها 

في كث�ير من الدراس��ات الس��ابقة. هيفاء س��ويري ]16[ في دراس��تها بعنوان 

م��دى توافق قيم الموظفين مع مب��اديء إدارة الجودة الش��املة التى أجرتها 

على الشركة الس��عودية للصناعات الأساس��ية )سابك( قد استخدمت المباديء 

التالية إلتزام الإدارة العُلي��ا والتركيز على العميل والتدريب  والتحفيز وفريق 
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العمل والتعاون ونظام القياس والتحس�ني المسُ��تمر والتركيز على الوقاية بدلاً 

عن التفتيش . أما ماس��يلا مارتينز كوس��تا و انجل��س مارتينز لورنتي ]17[ في 

دراس��تهم اس��تخدموا القي��ادة ونظام الحواف��ز وضبط العملي��ات والتغذية 

العكس��ية Feedback وإدارة العمليات Process Management  والأداء  و 

فريق العم��ل  و التركيز على العميل كمُتغيرات لقياس مدى تطبيق الجودة . 

الكثير من البحوث الس��ابقة أشارت للعديد من المتُغيرات على حسب طبيعة 

الدراس��ة ولكن هذه الدراس��ة اختارت المباديء التي لها أثر إيجابي أو سلبي 

ع�ىل مُؤِرش الإنتاجية و مُتغيراته الأساس��ية )الدخل الكلي الس��نوي والتكلفة 

الكلية السنوية(. لذا نجد أن مُؤِرش الدراسة لقياس درجة تطبيق إدارة الجودة 

الش��املة اختارت المتُغيرات التالية : إلت��زام الإدارة العُليا والتركيز على العميل 

والتدري��ب والتحفيز والتعاون وفريق العمل الواح��د ونظام القياس وتحليل 

البيانات  والتركيز على الإجراءات الوقائية  والتحسين المستمر. 

متغيرات قياس الانتاجية 	4.1.1

الإنتاجي��ة هي مدى كفاءة المنُظمة لتحويل المدُخلات الى مُخرجات  	

في شكل مُنتجات أو خدمات ]18[. 

من المعادلة أعلاه نجد أن الإنتاجية تتناس��ب تناس��باً طردياً مع العوامل التي 

لها تأثيراً ايجابياً على مُس��توى الدخل الس��نوي وعكسياً مع العوامل تزيد من 

مس��توى التكلفة السنوية . لذا من أجل صياغة مؤشر لقياس الإنتاجية يجب 

تحديد العوامل التي تؤثر تأثيراً إيجابياً على زيادة الدخل السنوي و لها علاقة 

ارتب��اط  ذات دلالة احصائية مع إدارة الجودة الش��املة وكذلك مع العوامل 

التي تتناسب سلباً وإيجاباً مع زيادة التكلفة السَنويةَ . ومن العوامل التي لها 

ارتباط بالدخل الس��نوي  وتمت اختيارها في قياس الإنتاجية  في البحث دوران 

الإنتاج  والكفاءة والفاعلية والتنافس��ية . أم��ا العوامل المرُتبطة بالتكلفة فقد 

ت��م مُقارنته��ا مع القيمة المضافة لتطبيق الجودة      ومن هذه العوامل تلف 

المواد الخام  وإعادة الإنتاج وغيرها.

-4.1.2 مجتمع و عينة الدراسة: 

تم اختيار ثلاث مشاريع من مشاريع تصنيع الدواجن في  		

المملكة العربية السعودية من عدد 8  مشاريع مُطبقة لادارة الجودة الشاملة 

بكف��اءة . وقد كان الإختيار انتقائياً حس��ب درج��ة التطبيق للجودة في حقل 

الصناعة . كما تم اختيار عينة المسُ��تجيبين للدراس��ة في المش��اريع الثلاث من 

العاملين المخُتصين بمُراقبة  ومتابعة وتطبيق أنظمة الجودة الش��املة . تتكون 

عينة البحث من 75 مُستجيب لإستبيان الدراسة تشمل فريق الجودة ومشرفي 

الإنتاج ومديري الجودة  والإنتاج بالاضافة لممُثلى الإدارة في هيئة الجودة.

-4.1.3 طرق جمع البيانات:

    تم جمع البيانات باس��تخدام وسيلة الإس��تبيان الخاضع لمعيار ليكارت . و 

يتكون من ثلاثة أجزاء؛ الجزء الأول عن البيانات الديموغرافية لعينة الدراس��ة 

أما الجزء الثاني لقياس مدى تطبيق إدارة الجودة الش��املة  أما الجزء الثالث 

من الإستبيان فهو مُصمَم لقِيَاس مُؤِرش الإنتاجية.

-4.1.4 عرض البيانات و تحليلها:

تم اس��تخدام برنامج التحليل الإحص��ائي SPSS لتحليل  		

البيان��ات . و ق��د تم تحليل البيان��ات في ثلاث مراح��ل؛ في المرحلة الأولى تم 

اختبار موثوقية قياس بيانات الدراس��ة و ذلك باس��تخدام معامل كورنبخ الفا 

لقياس مدى اتس��اق البيانات أو قي��اس درجة ارتباط العناصر في مؤشر قياس 

المتغيرات باس��تبيان الدراس��ة. في المرحلة الثانية تم اس��تخدام معامل ارتباط 

بيرس��ون لتقييم درجة الإرتباط بين المتغيرات المس��تقلة و المتغير التابع. و في 

المرحلة الثالثة تم اس��تخدام تحليل الإنحدار المتعدد لقياس ارتباط المتُغيرات 

ببعضها البعض ودرجة التباين لمعرفة معامل المتغيرات المس��تقلة في حس��اب 

المتُغير التابع )الإنتاجية(.  

-5 نتائج البحث و المنُاقشََة 

	 Reliability 5.1 موثوقية البيانات: 	 	

ت��م اختبار موثوقية البيانات باس��تخدام برنام��ج التحليل الاحصائي  	

SPSS  بواسطة معامل كورنبخ الفا جدول رقم 1 نتائج التحليل:

 Reliability 1 جدول رقم

عدد البنودالمتغيراتالرقم
معامل 

كورنبخ الفا

1MC  4.0737التزام الإدارة العليا

40.503التركيز على العميل2

60.828التحسين المستمر3

60.825التركيز على الاجراءات الوقائية4

80.877التعاون و فريق العمل5

50.684نظام القياس6

50.887التدريب و التحفيز7

240.747الانتاجية8

بالنظ��ر لقيم��ة معاملات الف��ا للمتغيرات المسُ��تقلة فقد لوح��ظ أن مُعظمَ 

معام�الت المتُغيرات المسُ��تقلة تق��ع في المدى ب�ني 0.737 و 0.887 مما يدل 

ع�ىل أن المؤشر ذو موثوقية في قياس معدل تطبيق الجودة الش��املة وقياس 

الإنتاجي��ة . و يلُاحَظ أن هناك مُتغيران لهم درجة موثوقية أقل من المتغيرات 

الأخ��رى وهي التركيز على العميل 0.503 و نظام القياس 0.684 و لكن درجة 

موثوقيته�ام الإثنان أكبر م��ن 0.5  والتي تعتبر لحد ما مقبولة الموثوقية . كما 

نجد أن موثوقية متغير الانتاجية 0.747  والذي يقع ضمن المدى المسموح به 

للموثوقية مما يعني أن المؤشر المحُدد لقِيَـاس الانتاجية ذو موثوقية. 

5.2 التحليل الديموغرافي لعينة الدراسة

في التحلي��ل الديموغ��رافي لعينة البحث وج��د أن 91.6  		

% من عينة الدراس��ة تحت س��ن الأربعين وأكثر م��ن %75 تتراوح مؤهلاتهم 

العلمي��ة ب�ني البكالوريوس فما ف��وق و %45.8 لهم خ�برات عمليه تتعدى 

الخمس س��نوات بينما 37.5 منهم لهم خبرات بين الخمس الى سنتين . و هذا 

يعني أن عينة الدراس��ة على درجة م��ن التعليم ولهم خبرات عملية جيدة في 

إدارة الجودة الش��املة  والتي تسُ��اعِـد على الإدلاء باجابات مَبنيَة على درجة 

عالية من الدراي��ة والعقلانية . ولكن بالرغم من ذلك نجد أن هنالك جوانب 

ضع��ف في التدريب حيث أن 43.5 من المسُ��تجيبين للدراس��ة لم يحضروا أي 

برنام��ج تدريبي خاص بالجودة بينما تبلغ نس��ب الذي��ن حصلوا على برنامج 
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تدريب��ي فقط %37  و %16.7 قد حصلوا على دورات احترافية في الجودة أما 

النسبة الباقية فلم يجيبوا على هذا السؤال.

جدول 2

 المعلومات الديموغرافية 

3.5 تحليل الارتباط 

يس��تفاد م��ن معام��ل الارتباط  في تقيي��م العلاقة الت��ي تربط بين  	

المتغيرات المس��تقلة  والتابعة. يجيب هذا المعامل على ثلاث أس��ئلة رئيسة ؛ 

الأول ه��ل توجد علاقة ارتباطية بين المتغيرين أع�اله . اذا كانت الاجابة نعم 

ماه��و اتجاه هذه العلاقة )ايجابية ام س��لبية(  كما تج��اوب ايضا على قيمة 

ه��ذا الارتباط  ]19[ . و قد وجد ان قيمة الإرتباط بين متغيرات ادارة الجودة 

الش��املة  والإنتاجية ذو علاقة ايجابية كما مُوضَح في جدول رقم 3 و الش��كل 

رقم 1 .

شكل رقم 1

الإرتباط بن مُتغيرات إدارة الجودة الشاملة  والانتاجية

جدول رقم 3

الإرتباط بين مُتغيرات الجودة الشاملة  والانتاجية

قيم��ة الارتباط للمتغير التاب��ع )الإنتاجية( مع المتغير المس��تقل التزام الإدارة 

العلي��ا ه��و 0.630 . و 0.687 مع التركيز على العمي��ل و على هذا النمط مع 

المتغ�يرات الأخ��رى . أعلى قيم��ة ارتباط  وجدت بين الإنتاجي��ة والتركيز على 

العمي��ل والتعاون وبناء فريق العم��ل  0.819 ، 0.715 على التوالي . بالإضافة 

للإرتباط ب�ني الانتاجية ومُتغيرات تطبيق الجودة الش��املة فإنه يوجد علاقة 

ارتباطية بين المتغيرات المس��تقلة  ذات دلالة احصائية مثل العلاقة بين التركيز 

ع�ىل الإجراءات الوقائية  والتزام الادارة والتركيز على العميل والتعاون وفريق 

العمل الارتباط 0.852، 0.823، 0.875 على التوالي كما  هو موضح في جدول3. 

مدى تطبيق الجودة في عينة الدراس��ة كما مُوضَح بالش��كل رقم 2 أوضحت 

أعلى درجة لتطبيق الجودة في نظام القياس و التحليل بمعدل 4.7 من 5  وأدني 

كِن ترتيب درج��ات تطبيق مباديء الجودة  درجة للتدري��ب  والتحفيز. و ُمي

الشاملة ابتداءً من الدرجة العُليا للتطبيق إلى الأدنى على النحو التالي: 

نظ��ام القياس والتحلي��ل والتركيز على العميل والت��زام الإدارة والتعاون وبناء 

فريق العمل والتحسين المسُتمَِر والتحفيز والتدريب.  

شكل رقم 2  

5.4 تحليل الإنحدار المتُعدد

الإنح��دار المتُعدد هي تقنية احصائية تس��تخدم لمعرف��ة طبيعة العلاقة بين 

مجموعتين من المتُغيرات العشوائية. نموذج الانحدار المتعدد يستخدم لقياس 

حجم الإرتباط بين مجموعتين من المتغيرات . وتحتوي معادلة الانحدار الخطي 

على سلس��لة من المتغيرات المس��تقلة لتوضيح طبيعة و حج��م العلاقة]20[. 

وتتكون الدراس��ة الحالية من س��بعة متغيرات مس��تقلة والتي تشمل : نظام 

القياس و التحلي��ل  والتركيز على العميل والتزام الإدارة والتعاون وبناء فريق 

العمل والتحس�ني المس��تمر والتحفيز  والتدريب . و بناء على هذه المتُغيرات 

تكون معادلة الإنحدار على النحو التالي: 
Prod = β0 + β1 MC+ β2 CF+ β3 MS+ β4 CTWK+ β5 CIMV+ β6 

PrevF+ β7 RWDTR +ε 

حيث أن:

 = Prod متوسط مع الانتاجية

 =    β0 ثابت التناسب 

 = MC التزام الإدارة العليا

  = CFالتركيزعلى العميل

  = MS نظام القياس 

 = CTWKالتعاون و بناء فريق العمل

 = CIMVالتحسين المسُتمر

 = PrevFالتركيز على الإجراءات الوقائية

ثابت الخطأ
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وبن��اء على البيان��ات الواردة في جدول رق��م 5 و جدول 6 فيمك��ن صياغة معادلة 

الانحدار على النحو التالي:

 Prod = 0.837 +0.383MC+0.016 CF+ 0.378 MS+0.027 CTWK+ β5

 CIMV+0.225 PrevF + β7 RWDTR +ε
في النموذج جدول5 يوضح نتيجة ادخال س��بعة متغيرات مس��تقلة في مقابل 

متغير الانتاجية التابع فإن  قيمة )R  )0.890 هو قيمة معامل ارتباط س��بعة 

متغيرات مستقلة مع متغير الانتاجية. و بأخذ التفاعل بين المتغيرات المستقلة 

في الإعتبارفإن معادلة الإنحدار قد أظهرت R2 تساوي 0.792  والتي تعني أن 

كن حس��ابه من المتُغيرات الس��بعة. ان  %79 من التباين في قياس الإنتاجية ُمي

قيمة R2ٌ تؤكد صحة فرضيات الدراسة. 

جدول رقم 5

و فيما يختص بالمتُغيرات المسُ��تقلة الس��بعة والتي اثبتت ارتباطاً ايجابياً مع 

ثِـل ثوابت المتُغيرات السَبعَة. مُتغير الإنتاجية فإن جدول 6 ُمي

جدول رقم 6  - المعاملات

أن متغيرات β  للتركيزعلى الاجراءات الوقائية  والتزام الإدارة  ونظام  القياس 

كله��ا ذات دلالة احصائية و تحقق فرضيات الدراس��ة فيما يختص بالمتُغيرات 

الثلاث��ة . بي�ام متغيرات β للتركيز على العميل           والتعاون وفريق العمل 

ليست ذات دلالة احصائية  وليس  ذات قيمة كبيرة في مُعادلة الانحدار التي 

تقيس الانتاجية . أما متغير β للتحس�ني المسُ��تمر فله قيمة مُشاركة كبيرة في 

معادلة الانحدار ويمكن اعتباره إلى حدٍ ما ذو دلالة احصائية.

الخاتمة:

الدراس��ة الحالية تعتبر دراس��ة لاختبار العلاقة الارتباطية  والسببية  	

بين المتغيرات . الدراس��ة الإرتباطية اكدت وج��ود علاقة ارتباطية ايجابية بين 

كل المتُغيرات المسُتقلة )متغيرات إدارة الجودة الشاملة(           والمتغير التابع 

المتمثل في الانتاجية. أما الدراس��ة السببية فقد تمت بواسطة تحليل الإنحدار 

المتع��دد. و ق��د اكدت نتائ��ج تحليل الانح��دار المتعدد ان بع��ض المتغيرات 

المس��تقلة كالتركيز ع�ىل الاجراءات الوقائية،   والت��زام الإدارة و نظام القياس 

و تحلي��ل المعلومات تعتبر من المتغيرات الأساس��ية في قياس معدل الانتاجية. 

كما أن متغير التحس�ني المستمر يمكن اعتباره ايضا من المتغيرات ذات الدلالة 

الاحصائية في حس��اب الانتاجية بيما ان متغ�ير التركيز على العميل و التعاون 

و بن��اء الفريق لا تعتبر ذات دلال��ة احصائية تجعلها اح��د متغيرات معادلة 

الانتاجية. و تعتبر هذه التائج تأكيدا للنتائج الس��ابقة التي تم استعراضها في 

الإطار النظري لهذه الدراس��ة . هذه الدراس��ة يمكن الإس��تفادة منها بواسطة 

المنُظمات التي ترمي إلى تعظيم

معدل انتاجيتها و ذلك بالتركيز على المتغيرات ذات المشاركة العالية و الدلالة 

الإحصائية في مؤشر قياس الانتاجية.  
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 أبحاث علمية في الجودة

للمزيد من التفاصيل يمكنك زيارة موقعنا على الرابط التالي
http://profarabhost.com

او
المراسلة عبر البريد الإلكتروني

admin@profarabhost.com
gamy2430@gmail.com

 او الاتصال المباشر 
ت: 001002430542

مدير الشركة مهندس / جمال رشدى خطاب

1- اختار الباقة المناسبة لك من الباقات المتميزة عندنا
2- أختار الدومين المناسب لموقعك

3- استعد للإنطلاق معنا في عالم الابداع

في ثلاث خطوات فقط 

و تحلق بموقعك في عالم الابداع

الالكترونية  المجلات  تصميم 
و المطبوعة

و  أنواعها  بجميع  الكتب  و 
كذالك البروشورات و
البروفايلات الدعائية

اعلان
كما يسر الشركة  أن 
تعلن عن إمتلاكها 

لفريق متخصص
في

http://www.alamelgawda.com
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يسعدنى أن أكتب خاتمة هذه المجلة الرائدة فى الوطن العربى والتى أسهمت وأثرت بشكل واضح فى نشر ثقافة الجودة وأضافت الكثير من الموضوعات 

التطبيقية والبحثية والمقالات المتعلقة بعلوم الجودة المختلفة والتى تفتقر إليها ثقافتنا العربية وذلك بشهادة المؤسسات العربية والدولية المتخصصة .

ومما لا شك فيه أن هذه المجلة علامة واضحة ولبنة أساسية فى مجال تطوير العمل الإدارى وجودة اداء العمليات فى القطاعات المختلفة و تبسيط 

مفاهيم الجودة المختلفة ونشر وترجمة وتقديم المواصفات القياسية العالمية المختلفة والخاصة بالجودة فى جميع المجالات إيماناً منها فى أهمية دور 

الجودة فى النهوض بالمجتمع فى شتى المجالات الحياتية . 

تخيل عزيزي القاريء أن كل المنُتجات التى تستخدمها مُطابِقَة للمُواصفات من حيث الأداء والشكل والإستخدام والخدمات التى تريدها تـُؤدى على 

الشكل المثالى تخيل حالة الرضا التى ستشعر بها من إستخدام هذه المنُتجات والخدمات.  إن الجودة لها عوائد وفوائد على الفرد تتمثل فى الراحة 

النفسية وإرتفاع الحالة المعنوية وقدرته على الإبداع نتيجة الراحة من إستخدام المنتجات والخدمات الجيدة . وعلى العكس تماماً تخيل أن كل المنتجات 

التى تستخدمها غير مطابقة للمواصفات من حيث الأداء والشكل والإستخدام والخدمات التى تريدها لا تـُؤدى على الشكل المثالى تخيل حالة عدم 

الرضا التى ستشعر بها من استخدام هذه المنُتجات والخدمات , بالاضافة الى المخاطر التى سوف تسببها هذه المنتجات والخدمات نتيجة عدم توافر 

الشروط والمواصفات والخسائر المادية والبشرية الناتجة عن إغفال دورالجودة فى المجُتمع  والتى تتمثل فى ضعف الإقتصاد نتيجة إستيراد المنُتجات 

والخدمات التى تتوافر فيها شروط الجودة والسلامة والأداء الأفضل من الخارج  . 

فعالم اليوم يسمح بمجموعة من المتُغيرات الإقتصادية المتُسَـارعَة والتى تؤدى إلى إنتقال دول عديدة نحو نظام إقتصاد السوق . ويظهر ذلك من حرص 

المجُتمعَـات الغربية على ضمان جودة مُنتجاتها وخدماتها والتزامها بالمعايير والمواصفات الدولية فى مجالات الإنتاج وتقديم الخدمات مع الحفاظ على 

النظم البيئية وسلامتها مما جعلها فى مقدمة وصدارة المجُتمعات التى تتجه إلى إقتصاد السوق بخطى ثابتة مما أثر على نموها اقتصادياً على الرغم 

من قلة مواردها وثرواتها الطبيعية . 

بينما مُجتمعاتنا العربية لا تزال تعتمد إقتصادياتها على الثروات الطبيعية سواء كانت نفطية أو غير نفطية ومما يجهلها مُجتمعات مُستهلِكَة وغير 

مُنتِجَة وإن كانت مُنتجة فمنتجاتها لا ترقى إلى المسُتوى المقبول من ناحية الإستخدام  أوالشكل أو الخامات مما يجعل مُنتجاتنا العربية لا تنال ثقة 

المسُتهلكين . 

إن الربحية من أهم أهداف الجودة ويجب أن نسعى إلى الجودة  للإرتقاء باقتصادياتنا العربية ويجب علينا تقديم كل السبل لمسُاعدة العاملين فى 

تطبيقات الجودة وذلك لإنتاج مُنتجات عالية الموُاصفات من الناحية البنائية ومُرضِيه أيضاً من الناحية الشكلية ومُحقِـقة للمُعادلة الصَعبَة وهى إنتاج 

مُنتجات عالية الجودة بأقل تكلفة مُمكنة  تشجع على إقبال المسُتهلكين فى الداخل أوفى الخارج على شراء هذه المنُتجات مما يعود على مُجتمعاتنا 

العربية بالخير والنماء .

والتجارية وكافة  والصناعية  الزراعية  القطاعات  كافة  لها فى  المسُتدامة  والتنمية  الجَـودة  بقضية  بالإهتمام   العربية  الدول  نطُالب جميع  ومن هنا 

مُنشآتها ومُؤسساتها للنهوض باقتصادياتها وتحقيق الربحية والنمو الإقتصادى دون الإعتماد على ثرواتها ومواردها النفطية أوغيرالنفطية والتى لن 

تدوم بتوقعات ودراسات العديد من الخبراء والمتُخصصين فى هذا المجال إلا بضع عقود من الزمن مما يتطلب منا جميعاً الإهتمام بالجودة والإنتاج 

لنكون قادرين على المنُافـسة العَالميَة . 

ومن هنا نبدأ بدق ناقوس الخطر ونقول للجميع فلنبدأ الآن بالتحسين ونهتم جميعاً بالجودة من أجل نمو اقتصادياتنا العربية ولكى نستطيع المنُافسة 

وتقديم مُستقبل إقتصادى أفضل للأجيال القادمة .  

نظرة مستقبلية للجودة ودورها في المجتمع العربي

دكتور / وجـدي السيسي

الخاتمة

http://www.alamelgawda.com
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الراعي الرسمي لمجلة عالم الجودة   

 الرؤية
بالتطوير والتدريب والاستشارات الفاعلة نقودكم إلى التميز

الرسالة
أنفسنا أوجدنا  الجودة  وأنظمة  والاستشارات  للتطوير  التقنية  مؤسسة   نحن 
 لنكون معكم في بدايات عملكم من خلال عملنا الاستشاري  وبجانبكم
 في مراحل التطوير والتحسين المستمر لأنظمتكم وهدفنا أن تكون نظمكم
 الإدارية هي الأقوى ومنتجاتكم وخدماتكم هي الأفضل لنصل سويا إلى عالم

.بلا حدود من الجودة والتميز
انطلاقا من خدماتنا الاستشارية لأنظمة الجودة والتدريب عليها والعمل  وذلك 
 على تطويرها من خلال مجموعة من الكوادر عالية المستوى وذات الخبرات العالية

.في شتى مجالات التطوير والتدريب والاستشارات على أنظمة الجودة

طريقكم إلى التميز يبدأ مع مؤسسة التقنية

للاتصال بنا وطلب خدمات التدريب أو التأهيل والاستشارات لأنظمة الجودة
 جمهورية مصر العربية – العاشر من رمضان

                                              ت: 00201008415359
     موقعنا

  www.altaknyia.com

مؤسسة التقنية

ة الجودة
للتطوير والاستشارات وأنظم

طريقكم إلى التميز يبدأ مع مؤسسة التقنية

http://www.alamelgawda.com

