


مجلــة عالــم الجــودة أول مجلــة علميــة عربيــة متخصصــة بشــتى علــوم الجــودة كانــت البدايــة بفكــرة وهــى أن 
يكــون لنــا بيــت يــأوي محبيــن الجــودة بمختلــف إنتمائتهــم وبمختلــف مجال䐧تهــم حيــث انطلقــت الفكــرة مــن 
مهــد حلــم ظــل يراودنــا لتخــرج إلــى النــور مــن خــل䐧ل كوكبــة مــن عال䑅نــا العربــي قبلــت التحــدي وأخــذت علــى 
عاتقهــا أمانــة إخــراج مجلــة علميــة عربيــة متخصصــة فــي علــوم الجــودة فكانــت مجلــة عالــم الجــودة نرحــب 
بــكل محبــي الجــودة وعشــاقها,نرحب بــكل قلــم حــر وجــرئ ليتنــاول مشــكل䐧ت الجــودة وهمومهــا فــي عال䑅نــا 
العربــي , نرحــب بــكل مــن كان لديــه علــم وقــرر أل䐧 يكتمــه ليقــف بيــن ثنايــا أفــكاره ليحتكــره لنفســه فقــط , 
نرحــب بــكل معطــاء أتخــذ قــراره بــأن يكــون نافعــا لنفســه ولل䐢خريــن ول䐣متــه التــي تصــارع مــن أجــل تبــوء مكانتهــا 
بيــن ال䐣مــم ال䑅تقدمــة نرحــب بــكل باحــث عــن معلومــة ربمــا يجدهــا لدينــا لنكــون ســببا فــي أن يمســك بقلمــه 

يومــا ويواصــل العطــاء نرحــب بكــم جميعــا فــي عال䑅نــا عالــم الجــودة

رؤيتنا
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مؤسسة التقنية للتطوير وال䐧ستشارات وأنظمة الجودة
https://www.altaknyia.com

المقالات و المواضيع المنشــورة تعبر عن أراء كتابها و لا تغبر بالضرورة  عن رأي 

المجلة .

المــادة العلمية في هذا العدد و غ�ه تعود ملكيتها الفكرية لكتابها و حقوق 

نشرها في هذا العدد للمجلة

كافة حقوق النشر محفوظة لمجلة عا� الجودة و لا يجوز إعادة نشر ما ورد 

بالعدد دون الرجوع إلى المجلة أو كاتب الموضوع و أخذ موافقة رسمية

تنويه

الرؤية
أن تكون التقنية ال䐧ختيار ال䐣مثل لتقديم حلول ومنتجات  استشارية 

محليــاً  والعمــل䐧ء  ال䑅جتمــع  احتياجــات  تلبــي  متخصصــة  وتدريبيــة 

. وإقليميــا 

الرسالة
    أن تكون التقنية نموذجاً مرجعياً متميزاً في جـودة وتنـوع خدماتها 

 ، عال䑅يــة  بشــراكات   ، وإقليميــاً  محليـــاً   ، والتدريبيــة  ال䐧ستشــارية 

فــي مســتوى  وتســبق طموحــات عمل䐧ئهــا  الريــادة  علــى  تحافــظ  وأن 

خدماتهــا مــن خــل䐧ل نخبــة مــن الخبــراء و ال䑅ستشــارين ال䑅تخصصيــن 

, و تقديــم برامــج تدريبيــة فــي مجــال الجــودة و التوعيــة والتطبيــق 

معتمديــن  وال䐥داريــة,  والفنيــة  ال䑅هنيــة  ال䐣عمــال  ل䑅مارســة  والتأهيــل 

جانــب التفكيــر ال䑅تجــدد وال䐧بتــكار غايــة نحقــق بهــا رســالتنا.

التقنية مستشارك ال䑅ؤتمن

نحن مؤسسة التقنية
والتدريــب  والتطويــر  ال䐧ستشــارات  مجــال  فــى  تعمــل  عربيــة  منظمــة  التقنيــة 

للمنظمــات وال䐣فــراد للمســاهمة فــي تقديــم خبــرات استشــارية متقدمــة تســاعد 

مــن  ال䑅ــدى  وطويلــة  قصيــرة  ال䐧ســتراتيجية  أهدافهــا  تحقيــق  علــى  ال䑅نظمــات 

خــل䐧ل استشــارات إداريــة تقــدم مــن منظــور علمــي وجانــب تطبيقــي يعتمــد علــى 

الخبــرة وال䑅مارســة الســابقة وهــو مــا يســاعد ال䑅نظمــات علــى تحقيــق أهدافهــا 

ورضائهــا عــن خدماتنــا ال䐧ستشــارية ال䑅قدمــة , كمــا ننقــل كل خبراتنــا ال䐥داريــة 

وال䐧ستشــارية والتطبيقيــة إلــى متدربينــا والذيــن نعلــم تمامــا حاجتهــم ورغباتهــم 

مــن حضــور برامجنــا التدريبيــة.

يدعمنــا مجموعــة كبيــرة مــن ال䑅تخصصيــن والباحثيــن وال䐧ستشــاريين العــرب 

والذيــن يتعاونــون معنــا فــي مجــال䐧ت التدريــب وال䐧ستشــارات كمــا يتعاونــون معنــا 

مــن خــل䐧ل مقــال䐧ت ومقابــل䐧ت وأبحــاث  العلمــي ال䑅تخصــص  النشــر  فــي مجــال 

علميــة وأخبــار عال䑅يــة.

كمــا أخذنــا علــى عاتقنــا إيجــاد بوابــات مفتوحــة علــى عال䑅نــا العربــي نســتطيع مــن 

خل䐧لهــا فتــح ســاحات للحــوار الحــر والبنــاء وتكــون منبــرا لنقــل وتبــادل الخبــرات 

وال䑅علومــات حــول نظــم إدارة الجــودة وتطبيقاتهــا وذلــك مــن خــل䐧ل منتديــات 

عالــم الجــودة وهــى أول منتديــات عربيــة متخصصــة وشــاملة لــكل أفــرع وعلــوم 

الجــودة 

تواصل معنا
جمهورية مصر العربية – العاشر من رمضان

جوال: 00201008415359

info@altaknyia.com
www.altaknyia.com

مقر مؤسسة التقنية 
جمهورية مصر العربية – العاشر من رمضان 

www.altaknyia.com                          00201008415359 :ت

الراعي الرسمي لمجلة عالم الجودة



من نحن: ارسل مقالك

أهداف المجلة

1. نشر ثقافة الجودة في ال䑅جتمع العربي

2. تبسيط علوم الجودة ونشرها في مقال䐧ت دورية 

3. متابعة كل ما هو جديد في عالم الجودة

علــى  ال䑅بتدئيــن  يســاعد  الجــودة  ل䑅علومــات  عربــي  مصــدر  توفيــر   .4
الكبيــر العالــم  هــذا  فــي  التبحــر 

5. نشر ال䐣بحاث العلمية ال䑅تخصصة في الجودة

بمجــال䐧ت  والخاصــة  فيهــا  والجديــد  ال䑅واصفــات  أخبــار  متابعــة   .6
الجــودة

فــي  تســتخدم  ومعــدات  أجهــزة  مــن  جديــد  هــو  مــا  كل  متابعــة   .7
ال䑅ختلفــة الجــودة  تطبيقــات 

القضايــا  بعــض  تناقــش  متخصصــة  دوريــة  اســتبيانات  عمــل   .8
الجــودة مجــال䐧ت  فــي  وعربيــا  عال䑅يــا  ال䑅طروحــة 

مســتوى  علــى  تعقــد  التــي  العلميــة  وال䑅ؤتمــرات  النــدوات  متابعــة   .9
الجــودة مجــال䐧ت  فــي  وعال䑅يــا  العربــي  الوطــن 

الجــودة  فــي  ال䑅تخصصيــن  مــع  علميــة  ومقابــل䐧ت  لقــاءات  عقــد   .10
الدولــي ال䑅ســتوى  علــى  وأيضــا  العربــي  بالعالــم 

يسعد مجلة عا� الجودة أن تستقبل مقالك أو بحثك لنشره ضمن أعداها وذلك طبقا لشروط 

النشر التالية

سياسة النشر في المجلة

طبيعة المجلة، هو التخصص الفني والتطبيقي لكل ما يتعلق بتطبيقات الجودة ونظمها الإدارية، و 

المجلة ملتزمة  بنشر المعلومة في ضوء هذه السياسة  بشرط أن تتحقق في المقالات أو الموضوعات 

أو البحوث أو أي مشاركة الشروط الآتية :

أن يكون المقال أو البحث من إعداد الكاتب نفسه.  .1

ألا يكون تم نشره في مجلات تشبه طبيعة النشر في مجلة عا� الجودة.  .2

توفر شروط المقال من الناحية اللغوية و الفنية في المقالات المرسلة.  .3

توفر شروط البحث العلمي  في كل بحث مرسل إلى المجلة.  .4

تقبل المجلة كل البحوث باللغة العربية أو الانجليزية نظرا لطبيعة المجلة العلمية.  .5

ألا يقل البحث أو المقالة المرسلة إلى  المجلة عن صفحة واحدة من صفحات word و                     .6

               ألا  يزيد عن 10 صفحات  بخط  حجمه16 ²ا فيه الرسومات و الجداول.

¸نح الأهمية للمقالات المترجمة.  .7

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

للمجلة الحق في نشر أو عدم نشر المقال أو البحوث المرسلة إليها، مع إبداء الأسباب   .9

               لصاحب العمل من اجل التوضيح.

يفضل إرسال الس¾ة الذاتية  للمؤلف  .10

يتم إرسال المقالات عبر البريد الإلكتروÁ التالي:

info@alamelgawda.com

نحــن مجلــة عالــم الجــودة أول مجلــة الكترونيــة مجانيــة علميــة متخصصــة 
فــي الجــودة وعلومهــا ال䑅ختلفــة تصــدر باللغــة العربيــة، تصــدر ال䑅جلــة برعايــة 

مؤسســة التقنيــة للتطويــر وال䐧ستشــارات وأنظمــة الجــودة.

 تأسســت ال䑅جلــة رســميا فــي الـــ 24 مــن يونيــو 2010 ميل䐧ديــا وصــدر العــدد 
2010 ميل䐧ديــا. فــي أغســطس  ال䐣ول 
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التكنولوجــي  التطــور  فيــه  يتســارع  عالــم  فــي 
وال䐧قتصــادي بوتيــرة متزايــدة، تبــرز الجــودة كأحــد 
أهــم الركائــز ال䐣ساســية لتحقيــق التميــز والتطويــر 
ال䑅نطقــة  وفــي  القطاعــات.  جميــع  فــي  ال䑅ســتدام 
وال䑅نظمــات  ال䑅ؤسســات  تواجــه  حيــث  العربيــة، 
الريــادة  نحــو  ســعيها  فــي  متعــددة  تحديــات 
نشــر  إلــى  الحاجــة  العال䑅يــة، تصبــح  والتنافســية 
 䐧ثقافــة الجــودة وتطبيــق معاييرهــا أمــراً حتميــاً ل

تجاهلــه. يمكــن 
إن الجودة منهجية شاملة ونظام متكامل يهدف 
إلــى تحســين ال䐣داء وزيــادة الكفــاءة وضمــان رضــا 
العمــاء وال䑅ســتفيدين. وهــي أيضــاً فلســفة إداريــة 
العليــا،  القيــادات  مــن  حقيقيــاً  التزامــاً  تتطلــب 
وتطبيقــاً  البشــرية،  للكــوادر  مســتمراً  وتدريبــاً 
مراعــاة  مــع  العال䑅يــة  ال䑅مارســات  ل䐣فضــل  عمليــاً 

والثقافيــة. ال䑅حليــة  الخصوصيــات 

ال䐥عاميــة  ال䑅نصــات  تلعــب  الســياق،  هــذا  فــي 
فــي  والعلميــة ال䑅تخصصــة دوراً حيويــاً ومحوريــاً 
تعزيــز ثقافــة الجــودة ونشــر ال䑅عرفــة ال䑅تخصصــة. 
النظريــات  بيــن  تربــط  كجســور  تعمــل  فهــي 

العمليــة، وتوفــر منابــر  ال䐣كاديميــة والتطبيقــات 
للخبــراء وال䑅ختصيــن لتبــادل الخبــرات والتجــارب، 
كمــا تســاهم فــي توثيــق أفضــل ال䑅مارســات ونشــر 
منهــا  تســتفيد  أن  يمكــن  التــي  الحالــة  دراســات 

التميــز. نحــو  رحلتهــا  فــي  ال䑅ؤسســات 

ومــع ذلــك، فــإن ال䑅حتــوى العربــي ال䑅تخصــص فــي 

مجــال الجــودة يواجــه تحديــات عديــدة، أبرزهــا 
باللغــة  ال䑅حكمــة  العلميــة  ال䑅صــادر  فــي  النقــص 
العربيــة، وقلــة ال䑅نصــات ال䑅تخصصــة التــي تجمــع 
العــرض،  فــي  والوضــوح  العلميــة  الدقــة  بيــن 
بال䐥ضافــة إلــى الحاجــة إلــى ربــط ال䑅فاهيــم النظريــة 
هــذه  العربيــة.  للمؤسســات  العملــي  بالواقــع 
إلــى  تحتــاج  معرفيــة  فجــوة  تخلــق  التحديــات 
جهــود مضاعفــة لســدها، وهــو مــا يجعــل وجــود 
منصــات علميــة متخصصــة وموثوقــة أمــراً بالــغ 

ال䐣هميــة.

مجلة عالم الجودة في سطور
إلــى  ال䑅اســة  والحاجــة  التحديــات  هــذه  ظــل  فــي 
منصــة علميــة عربيــة متخصصــة، جــاءت مجلــة 
عالــم الجــودة لتمــأ هــذا الفــراغ وتقــدم إضافــة 
الجــودة  مجــال  فــي  العربــي  للمحتــوى  نوعيــة 
برؤيــة  ال䑅جلــة  تأسســت  ال䑅ؤس�ســي.  والتميــز 
طموحــة تهــدف إلــى أن تكــون ال䑅رجــع العربــي ال䐣ول 
فــي مجــال الجــودة، ومنصــة علميــة محكمــة تجمــع 

العملــي. والتطبيــق  ال䐣كاديميــة  الدقــة  بيــن 

ســنوات  عبــر  الجــودة  عالــم  مجلــة  مســيرة  تمتــد 
شــهدت  حيــث  ال䑅تواصــل،  العطــاء  مــن  طويلــة 
وشــكلها  محتواهــا  فــي  مســتمراً  تطــوراً  ال䑅جلــة 
صــدر  الــذي  الســابع  العــدد  فمــن  وانتشــارها. 
الــذي  إلــى العــدد الحــادي عشــر   ،2013 فــي ينايــر 
صــدر فــي ينايــر 2020، تواصلــت ال䑅جلــة فــي تقديــم 
محتــوى علمــي متميــز يلبــي احتياجــات ال䑅ختصيــن 
تمكنــت  العربــي.  الوطــن  فــي  بالجــودة  وال䑅هتميــن 
علميــة  كمنصــة  مكانتهــا  ترســيخ  مــن  ال䑅جلــة 
مجــال  فــي  للمختصيــن  أسا�ســي  ومرجــع  موثوقــة 

الجــودة. 

تقديــم  فــي  الجــودة  عالــم  مجلــة  رؤيــة  تتمثــل 
العربيــة،  باللغــة  محكــم  مه䝆ــي  علمــي  محتــوى 
يســاهم في نشــر ثقافة الجودة وتطوير ال䑅مارســات 
ال䑅هنيــة فــي ال䑅نطقــة العربيــة. هــذه الرؤيــة تنطلــق 
مــن إيمــان عميــق بأهميــة اللغــة العربيــة كوســيلة 
لنقــل ال䑅عرفــة العلميــة، وضــرورة توفيــر مصــادر 

العــرب. للمختصيــن  ال䐣م  باللغــة  موثوقــة 

أمــا رســالة ال䑅جلــة فتتركــز علــى ال䑅ســاهمة الفعالــة 
فــي ال䐧رتقــاء بثقافــة الجــودة فــي الوطــن العربــي مــن 
ال䑅تخصصــة،  والدراســات  البحــوث  نشــر  خــال 
والتجــارب  الخبــرات  لتبــادل  منصــة  وتوفيــر 
ال䐣كاديميــة  النظريــات  وربــط  ال䑅ختصيــن،  بيــن 
بالتطبيقــات العمليــة. كمــا تســعى ال䑅جلــة إلــى أن 
ال䐣كاديميــة  ال䑅ؤسســات  بيــن  يربــط  تكــون جســراً 
والقطاعــات ال䐥نتاجيــة والخدميــة، ممــا يســاهم 
ال䐣داء  وتحســين  ال䑅هنيــة  ال䑅مارســات  تطويــر  فــي 

ال䑅ؤس�ســي.

لماذا مجلة عالم الجودة؟

عالــم  مجلــة  وجــود  أهميــة  عــن  الســؤال  إن 
الجــودة يقودنــا إلــى فهــم عميــق للتحديــات التــي 
مجــال  فــي  ال䑅تخصــص  العربــي  ال䑅حتــوى  تواجــه 
علميــة  منصــات  إلــى  ال䑅اســة  والحاجــة  الجــودة، 
ففــي  ال䑅عرفيــة.  الفجــوة  هــذه  تســد  موثوقــة 
الوقــت الــذي تزخــر فيــه ال䑅كتبــات العال䑅يــة بــآل䐧ف 
الجــودة  فــي  ال䑅تخصصــة  والدوريــات  ال䑅راجــع 
فــي  باللغــات ال䐣جنبيــة، نجــد أن ال䑅حتــوى العربــي 
هــذا ال䑅جــال ل䐧 يــزال محــدوداً ومتناثــراً، ممــا يخلــق 
الذيــن  العــرب  ال䑅ختصيــن  أمــام  حقيقيــاً  تحديــاً 
يســعون إلــى تطويــر معارفهــم ومهاراتهــم فــي مجــال 

الجــودة.

مجلة عالم الجودة: مسيرة نجاح ف䅊 إثراء 
ال䑅حتوى العربي وتعزيز التميز ال䑅ؤسسي
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تبــرز الحاجــة إلــى مجلــة عالــم الجــودة مــن خــال 
فجــوة  هنــاك   ،䐧ًأول أساســية.  جوانــب  عــدة 
واضحــة فــي ال䑅حتــوى العربــي ال䑅حكــم وال䑅وثــوق فــي 
مجــال الجــودة، حيــث يعتمــد معظــم ال䑅ختصيــن 
العــرب علــى ال䑅صــادر ال䐣جنبيــة التــي قــد ل䐧 تراعــي 
الخصوصيــات الثقافيــة وال䐧قتصاديــة للمنطقــة 
العربيــة. هــذا ال䐧عتمــاد علــى ال䑅صــادر ال䐣جنبيــة، 
رغــم أهميتــه، يخلــق تحديــاً فــي تطبيــق ال䑅فاهيــم 
وال䑅مارســات بشــكل يتناســب مــع البيئــة ال䑅حليــة.

منصــة  إلــى  العربيــة  ال䑅نطقــة  تحتــاج  ثانيــاً، 
بيــن  علميــة متخصصــة وذات مصداقيــة تجمــع 
النظريــات العلميــة والتطبيقــات العمليــة، وتوفر 
أعمالهــم  لنشــر  وال䑅مارســين  للباحثيــن  مســاحة 
فــي  الناجحــة  التجــارب  مــن  فالكثيــر  وتجاربهــم. 
تبقــى  العربيــة  ال䑅ؤسســات  فــي  الجــودة  تطبيــق 
ممــا  محــدود،  بشــكل  تنتشــر  أو  ال䐣دراج  حبيســة 

منهــا. ال䐧ســتفادة  مــن  ال䑅ه䝆ــي  ال䑅جتمــع  يحــرم 

تعمــل  منصــة  إلــى  ماســة  حاجــة  هنــاك  ثالثــاً، 
ال䐣كاديميــة  ال䑅ؤسســات  بيــن  يربــط  كجســر 
وتســاهم  والخدميــة،  ال䐥نتاجيــة  والقطاعــات 
العملــي.  التطبيــق  إلــى  النظريــة  ال䑅عرفــة  نقــل  فــي 
مجــال  فــي  ال䐣كاديميــة  البحــوث  مــن  فالكثيــر 
تجــد  أن  النظــري دون  إطارهــا  فــي  تبقــى  الجــودة 
ال䑅ؤسســات. فــي  الفعلــي  التطبيــق  إلــى  طريقهــا 

الجــودة  عالــم  مجلــة  تأتــي  الســياق،  هــذا  فــي 
كمصــدر عربــي وحــر ومفتــوح لنشــر كل ال䑅واضيــع 
الوطــن  فــي  الجــودة  محبــو  يرســلها  التــي  ال䑅تميــزة 
العربــي. هــذا التوجــه نحــو ال䐧نفتــاح والشــمولية 
تتيــح  ديمقراطيــة  منصــة  ال䑅جلــة  مــن  يجعــل 
العربــي،  ال䑅حتــوى  إثــراء  فــي  ال䑅شــاركة  للجميــع 
أو  ال䑅ؤسســية  انتماءاتهــم  عــن  النظــر  بغــض 

الجغرافيــة.

بيــن  الجمــع  علــى  بقدرتهــا  ال䑅جلــة  تتميــز  كمــا 
العمليــة،  والتطبيقــات  العلميــة  النظريــات 
حيــث تحــرص علــى نشــر مقــال䐧ت تغطــي الجوانــب 
الحالــة  دراســات  جانــب  إلــى  للجــودة  النظريــة 
النظريــة  بيــن  التــوازن  هــذا  العمليــة.  والتجــارب 
شــاماً  مرجعــاً  ال䑅جلــة  مــن  يجعــل  والتطبيــق 
القــراء،  مــن  متنوعــة  فئــات  احتياجــات  يلبــي 
فــي  ال䑅مارســين  إلــى  ال䐣كاديمييــن  الباحثيــن  مــن 

. ت ل䑅ؤسســا ا

وذات  متخصصــة  عربيــة  منصــة  وجــود  إن 
مصداقيــة فــي مجــال الجــودة ليــس مجــرد رفاهيــة 
القــدرات  لتطويــر  حتميــة  ضــرورة  بــل  فكريــة، 
ال䑅حليــة وبنــاء قاعــدة معرفيــة عربيــة قويــة فــي هذا 
معــروف،  هــو  كمــا  فالجــودة،  الحيــوي.  ال䑅جــال 
ليســت مجــرد مجموعــة مــن ال䐥جــراءات وال䑅عاييــر، 
بــل هــي ثقافــة شــاملة تحتــاج إلــى ترســيخ وتطويــر 

مســتمر مــن خــال التعليــم والتدريــب وال䑅مارســة.

محاور المجلة وأثرها في تعزيز 
ثقافة الجودة

محاورهــا  بتنــوع  الجــودة  عالــم  مجلــة  تتميــز 
الجــودة  جوانــب  جميــع  تغطــي  التــي  وأقســامها 
شــاملة  منصــة  يجعلهــا  ممــا  ال䑅ؤس�ســي،  والتميــز 
ال䑅ختصيــن  فئــات  مختلــف  احتياجــات  تلبــي 
مجــرد  ليــس  ال䑅حــاور  فــي  التنــوع  هــذا  وال䑅هتميــن. 
بــل يعكــس فهمــاً عميقــاً لطبيعــة  تنويــع شــكلي، 
مــع  يتداخــل  ال䐣بعــاد  متعــدد  كمفهــوم  الجــودة 

ال䑅ؤس�ســي. العمــل  جوانــب  جميــع 

ال䐣قسام الرئيسية للمجلة
متنوعــة  مجموعــة  الجــودة  عالــم  مجلــة  تضــم 
علــى  يركــز  منهــا  كل  ال䑅تخصصــة،  ال䐣قســام  مــن 
قســم  يأتــي  الجــودة.  جوانــب  مــن  محــدد  جانــب 
»أخبــار الجــودة« فــي ال䑅قدمــة، حيــث يوفــر للقــراء 
الجــودة  عالــم  فــي  والتطــورات  ال䑅ســتجدات  آخــر 
القســم  هــذا  والعالمــي.  ال䑅حلــي  ال䑅ســتويين  علــى 
يلعــب دوراً مهمــاً فــي إبقــاء ال䑅ختصيــن علــى اطــاع 
دائــم بأحــدث ال䐧تجاهــات وال䑅مارســات فــي مجــال 

الجــودة.

الــذي  الجــودة«  فــي  تقنيــة  »مقــال䐧ت  قســم  يليــه 
والتطبيقيــة  التقنيــة  الجوانــب  علــى  يركــز 
مفصلــة  شــروحات  ويقــدم  الجــودة،  ل䐣نظمــة 
فــي  ال䑅ســتخدمة  والتقنيــات  وال䐣دوات  للمعاييــر 
تطبيــق الجــودة. هــذا القســم يعتبــر مرجعــاً مهمــاً 
للممارسين الذين يحتاجون إلى معلومات تقنية 
دقيقــة لتطبيــق أنظمــة الجــودة فــي مؤسســاتهم.

فــي الجــودة« فيضــم  أمــا قســم »مقــال䐧ت متميــزة 
متقدمــة  موضوعــات  تتنــاول  التــي  ال䑅قــال䐧ت 
عميقــة  رؤى  وتقــدم  الجــودة،  فــي  ومتخصصــة 
ال䑅عاصــرة.  الجــودة  لقضايــا  شــاملة  وتحليــات 
ال䑅تقدميــن  ال䑅ختصيــن  يســتهدف  القســم  هــذا 
أعمــق  فهــم  إلــى  يســعون  الذيــن  والباحثيــن 

وتطبيقاتهــا. الجــودة  ل䑅فاهيــم 

يحتــل قســم »مبتكــرات الجــودة« مكانــة خاصــة 
فــي ال䑅جلــة، حيــث يســلط الضــوء علــى ال䐧بتــكارات 
والتطــورات الجديــدة فــي مجــال الجــودة، ويعرض 

التــي  ال䑅بتكــرة  وال䑅مارســات  الرائــدة  التجــارب 
يمكــن أن تســاهم فــي تطويــر مجــال الجــودة. هــذا 
القســم يعكــس التــزام ال䑅جلــة بمواكبــة التطــورات 

الحديثــة وتشــجيع ال䐧بتــكار فــي مجــال الجــودة.

تعريفــاً  الجــودة«  »علمــاء  قســم  يضــم  كمــا 
بالشــخصيات البــارزة والــرواد فــي مجــال الجودة، 
فــي  ومســاهماتهم  إنجازاتهــم  عــن  نبــذة  ويقــدم 
تطويــر هــذا ال䑅جــال. هــذا القســم يلعــب دوراً مهمــاً 
ويوفــر  وتطورهــا،  الجــودة  بتاريــخ  التعريــف  فــي 
مصــدر إلهــام لأجيــال الجديــدة مــن ال䑅ختصيــن.

التخصصات المتقدمة
متقدمــة  تخصصــات  لتشــمل  ال䑅جلــة  تتوســع 
»علــم  قســم  مثــل  الجــودة،  مــع  ومترابطــة 
ال䑅واصفــات« الــذي يتنــاول ال䑅عاييــر وال䑅واصفــات 
مفصلــة  شــروحات  ويقــدم  وال䑅حليــة،  الدوليــة 
القســم  هــذا  ال䑅ؤسســات.  فــي  تطبيقهــا  لكيفيــة 
يعتبــر مرجعــاً مهمــاً للمختصيــن الذيــن يعملــون فــي 

وال䐧عتمــاد. ال䑅طابقــة  مجــال 

بأهميــة  مهنيــة«  وصحــة  »ســامة  قســم  يحظــى 
الجــودة  مفاهيــم  بيــن  يربــط  حيــث  خاصــة، 
ويقــدم  ال䑅هنيــة،  والصحــة  الســامة  ومتطلبــات 
إرشــادات عمليــة لتطبيــق أنظمــة إدارة الســامة 
الجــودة  بيــن  الربــط  هــذا  ال䑅هنيــة.  والصحــة 
والســامة يعكــس فهمــاً شــاماً ل䑅تطلبــات التميــز 

ال䑅ؤس�ســي.

الــذي  الغــذاء«  وأمــن  »ســامة  قســم  يضــم  كمــا 
يتنــاول موضوعــات متخصصــة فــي مجــال ســامة 
الغــذاء وأنظمــة إدارة ســامة الغــذاء، ممــا يلبــي 
احتياجــات القطــاع الغذائــي الــذي يعتبــر مــن أهــم 
جــودة  معاييــر  تطبيــق  تتطلــب  التــي  القطاعــات 

صارمــة.

الجانب التطبيقي والبحثي

تولــي ال䑅جلــة اهتمامــاً خاصــاً بالجانــب التطبيقــي 
مــن خــال قســم »حالــة دراســية« الــذي يعــرض 
تجــارب حقيقيــة لتطبيــق الجــودة فــي مؤسســات 
واجهتهــا  التــي  التحديــات  ويحلــل  مختلفــة، 
تــم  التــي  والنتائــج  تطبيقهــا  تــم  التــي  والحلــول 
تحقيقهــا. هــذا القســم يوفــر دروســاً عمليــة قيمــة 

منهــا. ال䐧ســتفادة  ال䐣خــرى  للمؤسســات  يمكــن 

إفتتاحية العدد
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»أبحــاث  قســم  التطبيقــي  التوجــه  هــذا  يكمــل 
ال䐣كاديميــة  البحــوث  ينشــر  الــذي  علميــة« 
ال䑅حكمــة فــي مجــال الجــودة، ويســاهم فــي تطويــر 
قويــة  علميــة  أســس  وتوفيــر  النظريــة  ال䑅عرفــة 
التــزام  يعكــس  القســم  هــذا  الجــودة.  ل䑅مارســات 
وال䑅ســاهمة  العاليــة  ال䐣كاديميــة  بال䑅عاييــر  ال䑅جلــة 

الجــودة. مجــال  فــي  العلمــي  البحــث  تطويــر  فــي 

ال䐣ثر في تعزيز ثقافة الجودة
يســاهم  وال䐣قســام  ال䑅حــاور  فــي  التنــوع  هــذا  إن 
بشــكل فعــال فــي تعزيــز ثقافــة الجــودة مــن خــال 
مصــادر  التنــوع  هــذا  يوفــر   ،䐧ًأول آليــات.  عــدة 
معرفيــة متنوعــة تلبــي احتياجــات فئــات مختلفــة 
مــن ال䑅ختصيــن، مــن ال䑅بتدئيــن إلــى الخبــراء، ومــن 

ال䐣كاديمييــن. الباحثيــن  إلــى  ال䑅مارســين 

ثانيــاً، يســاهم فــي تقديــم ال䑅عرفــة وتبــادل الخبــرات 
بيــن ال䑅ختصيــن العــرب، حيــث توفــر ال䑅جلــة منصــة 
للحــوار والنقــاش حــول قضايــا الجــودة ال䑅ختلفــة. 
الجماعيــة  ال䑅عرفــة  يثــري  للخبــرات  التبــادل  هــذا 

ويســاهم فــي تطويــر ال䑅مارســات ال䑅هنيــة.

ثالثــاً، تعمــل ال䑅جلــة علــى ربــط النظريــة بالتطبيــق 
حيــث  محاورهــا،  تنــوع  خــال  مــن  العملــي 
الحالــة  ودراســات  النظريــة  ال䑅قــال䐧ت  بيــن  تجمــع 
فــي  يســاعد  الربــط  هــذا  العمليــة.  والتجــارب 
تطبيــق ال䑅فاهيــم النظريــة بشــكل فعــال فــي البيئــة 

. لعمليــة ا

البحــوث  نشــر  فــي  ال䑅جلــة  تســاهم  رابعــاً، 
فهمنــا  مــن  تطــور  التــي  ال䑅تميــزة  والدراســات 
ل䑅فاهيــم الجــودة وتطبيقاتهــا، ممــا يســاهم فــي بنــاء 
ال䑅جــال. هــذا  فــي  قويــة  عربيــة  معرفيــة  قاعــدة 

دور المجلة في التنمية المستدامة
البيئيــة  التحديــات  فيــه  تتزايــد  عصــر  فــي 
ال䑅ســتوى  علــى  وال䐧قتصاديــة  وال䐧جتماعيــة 
الجــودة  مفاهيــم  ربــط  أهميــة  تبــرز  العالمــي، 
حتميــة  كضــرورة  ال䑅ســتدامة  التنميــة  بأهــداف 
القادمــة.  لأجيــال  أفضــل  مســتقبل  لضمــان 
ال䐣هميــة،  هــذه  الجــودة  عالــم  مجلــة  وتــدرك 
إلــى  ال䑅تنــوع  محتواهــا  خــال  مــن  وتســعى 
الجــودة  بيــن  الوثيقــة  بالعاقــة  الوعــي  تعزيــز 
لتطبيــق  يمكــن  كيــف  وتوضيــح  وال䐧ســتدامة، 
أهــداف  تحقيــق  فــي  يســاهم  أن  الجــودة  مبــادئ 

ال䑅ســتدامة. التنميــة 

الجودة كمحرك للتنمية المستدامة
ال䑅ســتدامة  والتنميــة  الجــودة  بيــن  العاقــة  إن 
مبــادئ  تســاهم  حيــث  وثيقــة،  تكامليــة  عاقــة 
الجــودة فــي تحقيــق العديــد مــن أهــداف التنميــة 
فعلــى  ال䑅تحــدة.  ال䐣مــم  وضعتهــا  التــي  ال䑅ســتدامة 

إدارة  أنظمــة  تطبيــق  يســاهم  ال䑅ثــال،  ســبيل 
ال䑅ــوارد  اســتخدام  كفــاءة  تحســين  فــي  الجــودة 
وتقليــل الهــدر، ممــا يدعــم الهــدف الثانــي عشــر 
مــن أهــداف التنميــة ال䑅ســتدامة ال䑅تعلــق بضمــان 

ال䑅ســتدامة. وال䐥نتــاج  ال䐧ســتهاك  أنمــاط 

تحســين  فــي  الجــودة  إدارة  أنظمــة  تســاهم  كمــا 
بيئــة العمــل وضمــان الســامة والصحــة ال䑅هنيــة، 
بتعزيــز  ال䑅تعلــق  الثامــن  الهــدف  يدعــم  ممــا 
النمــو ال䐧قتصــادي ال䑅طــرد والشــامل وال䑅ســتدام 
العمــل  وتوفيــر  وال䑅نتجــة  الكاملــة  والعمالــة 
أيضــاً  الجــودة  مبــادئ  وتعمــل  للجميــع.  الائــق 
ال䑅نتجــات والخدمــات، ممــا  علــى تحســين جــودة 
يســاهم فــي تحقيــق رضــا العمــاء وبنــاء الثقــة فــي 

ال䐣ســواق.

المساهمة في نشر الوعي البيئي

نشــر  فــي  مهمــاً  دوراً  الجــودة  عالــم  مجلــة  تلعــب 
علــى  الضــوء  تســليط  خــال  مــن  البيئــي  الوعــي 
أنظمــة ال䐥دارة البيئيــة ومعاييــر الجــودة البيئيــة. 
فال䑅جلــة تنشــر مقــال䐧ت متخصصــة حــول تطبيــق 
البيئيــة،  ال䐥دارة  ل䐣نظمــة   14001 ال䐣يــزو  معاييــر 
فــي  نجحــت  ل䑅ؤسســات  حالــة  دراســات  وتقــدم 
خــال  مــن  للبيئــة  صديقــة  ممارســات  تطبيــق 

الجــودة. أنظمــة 

تطبيــق  نحــو  التوجيــه  فــي  ال䑅جلــة  تســاهم  كمــا 
معاييــر ال䐧ســتدامة مــن خــال نشــر مقــال䐧ت حــول 
ال䐣نظــف  ال䐥نتــاج  ومبــادئ  الدائــري  ال䐧قتصــاد 
ال䑅حتــوى  هــذا  ال䐧نبعاثــات.  تقليــل  وتقنيــات 
دمــج  كيفيــة  فهــم  علــى  ال䑅ؤسســات  يســاعد 
ال䐧عتبــارات البيئيــة فــي أنظمــة الجــودة الخاصــة 
التنميــة  أهــداف  تحقيــق  فــي  يســاهم  ممــا  بهــا، 

ال䑅ســتدامة.

تعزيز المسؤولية ال䐧جتماعية
خاصــاً  اهتمامــاً  الجــودة  عالــم  مجلــة  تولــي 
للمؤسســات،  ال䑅ســؤولية ال䐧جتماعيــة  بموضــوع 
مبــادئ  دمــج  كيفيــة  حــول  مقــال䐧ت  وتنشــر 
ال䑅ســؤولية ال䐧جتماعيــة فــي أنظمــة إدارة الجــودة. 
هــذا التوجــه يســاهم فــي تعزيــز الوعــي بأهميــة دور 
ال䑅ؤسســات فــي خدمــة ال䑅جتمــع وتحقيــق التنميــة 

ال䑅ســتدامة.

ل䑅ؤسســات  وتجــارب  نمــاذج  أيضــاً  ال䑅جلــة  تقــدم 
ال䑅ســؤولية ال䐧جتماعيــة كجــزء  تبنــت ممارســات 
مــن اســتراتيجيتها للجــودة، وتوضــح كيــف يمكــن 
ال䐣داء  تحســين  فــي  تســاهم  أن  ال䑅مارســات  لهــذه 
ال䑅ؤس�ســي وبنــاء ســمعة إيجابيــة فــي ال䑅جتمــع. هــذا 
ال䐣خــرى  ال䑅ؤسســات  يشــجع  ال䑅حتــوى  مــن  النــوع 

علــى تبنــي ممارســات مماثلــة.

التحديات والفرص
تناقــش ال䑅جلــة أيضــاً التحديــات التــي قــد تواجــه 
ال䑅ســتدامة،  التنميــة  ســياق  فــي  الجــودة  تطبيــق 
علــى  والتركيــز  النتائــج،  حصــد  فــي  التســرع  مثــل 
الشــكليات دون ال䑅ضمــون، وإغفــال الــدور الهــام 
للعلــوم ال䐥حصائيــة فــي قيــاس ال䐣داء. هــذا التنــاول 
ال䑅تــوازن يســاعد ال䑅ؤسســات علــى تجنــب ال䐣خطــاء 

الشــائعة وتطبيــق الجــودة بشــكل فعــال.

كمــا تســلط ال䑅جلــة الضــوء علــى الفــرص ال䑅تاحــة 
لتطبيــق الجــودة فــي خدمــة التنميــة ال䑅ســتدامة، 
مثــل اســتخدام التكنولوجيــا الحديثــة فــي أنظمــة 
بيــن  تربــط  أداء  مؤشــرات  وتطويــر  الجــودة، 
الجودة وال䐧ســتدامة، وبناء شــراكات اســتراتيجية 
بيــن القطاعيــن العــام والخــاص لتحقيــق أهــداف 

ال䑅ســتدامة. التنميــة 

إن دور مجلة عالم الجودة في التنمية ال䑅ستدامة 
بــل  ال䑅تخصــص،  ال䑅حتــوى  نشــر  علــى  يقتصــر   䐧ل
ال䑅مارســات  وتوجيــه  الوعــي  تشــكيل  إلــى  يمتــد 
نحــو تحقيــق التــوازن بيــن ال䐣هــداف ال䐧قتصاديــة 
مــن  يجعــل  الــدور  هــذا  والبيئيــة.  وال䐧جتماعيــة 
ال䑅جلــة شــريكاً فعــال䐧ً فــي جهــود التنميــة ال䑅ســتدامة 

فــي ال䑅نطقــة العربيــة.

من وراء الكواليس
ومتفــان،  مخلــص  فريــق  متميــز  عمــل  كل  خلــف 
وخلــف كل منشــور علمــي رصيــن عمليــة دقيقــة 
مــن التحريــر وال䑅راجعــة والتحكيــم. وتعتبــر مجلــة 
عالــم الجــودة نموذجــاً مثاليــاً لكيفيــة عمــل فريــق 
تقديــم  ســبيل  فــي  ومتفــان  متخصــص  تحريــري 
ال䑅هنيــة  ال䑅عاييــر  أعلــى  يلبــي  متميــز  علمــي  محتــوى 

وال䐣كاديميــة.

فلسفة العمل التطوعي
مــن  كثيــر  عــن  الجــودة  عالــم  مجلــة  يميــز  مــا 
علــى  اعتمادهــا  هــو  ال䐣خــرى  العلميــة  ال䑅نصــات 
فلســفة العمــل التطوعــي والحــر. فال䑅جلــة تفتــح 
بــاب العضويــة وال䐧نضمــام إلــى فريــق العمــل لــكل 
مــن يرغــب فــي ال䑅ســاهمة فــي إثــراء ال䑅حتــوى العربــي 
العمــل  أن  التأكيــد علــى  مــع  الجــودة،  فــي مجــال 

وتطوعــي. حــر 

بأهميــة  عميقــاً  إيمانــاً  تعكــس  الفلســفة  هــذه 

إفتتاحية العدد
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بنــاء  فــي  ال䑅جتمعيــة  وال䑅شــاركة  الجماعــي  العمــل 
ال䐧ســتفادة  للمجلــة  تتيــح  كمــا  ونشــرها.  ال䑅عرفــة 
مــن خبــرات وتجــارب متنوعــة مــن مختلــف أقطــار 
الوطــن العربــي، ممــا يثــري ال䑅حتــوى ويجعلــه أكثــر 

وتنوعــاً. شــمولية 

إن اعتمــاد ال䑅جلــة علــى العمــل التطوعــي ل䐧 يعنــي 
التســاهل فــي ال䑅عاييــر أو التنــازل عــن الجــودة، بــل 
علــى العكــس، فهــو يعكــس التزامــاً أخاقيــاً ومهنيــاً 
مــن جانــب فريــق العمــل بتقديــم أفضــل مــا لديهــم 
خدمــة للمجتمــع ال䑅ه䝆ــي وال䐣كاديمــي. هــذا ال䐧لتــزام 
يظهــر فــي الحــرص علــى الدقــة العلميــة والوضــوح 

فــي العــرض وال䐧لتــزام بمواعيــد النشــر.

عملية اختيار وتقييم المحتوى

تتبــع مجلــة عالــم الجــودة عمليــة دقيقة ومنهجية 
فــي اختيــار وتقييــم ال䑅حتــوى ال䑅رشــح للنشــر. تبــدأ 
والبحــوث  ال䑅قــال䐧ت  باســتقبال  العمليــة  هــذه 
والباحثيــن  ال䑅ختصيــن  مــن  العلميــة  والرســائل 
فــي مختلــف أقطــار الوطــن العربــي، حيــث تدعــو 
رســالة  أو  بحــث  أو  مقــال  لديــه  مــن  كل  ال䑅جلــة 

معهــا. للتواصــل  نشــرها  ويريــد  علميــة 

تخضــع  للنشــر،  ال䑅رشــحة  ال䑅ــواد  اســتقبال  بعــد 
لعمليــة مراجعــة أوليــة مــن قبــل فريــق التحريــر 
وتوجهاتهــا  ال䑅جلــة  ل䑅عاييــر  مطابقتهــا  مــن  للتأكــد 
تقييــم  ال䐣وليــة  ال䑅راجعــة  هــذه  تشــمل  العامــة. 
ال䑅وضــوع مــن حيــث ال䐣هميــة والحداثــة وال䐥ضافــة 
الكتابــة  جــودة  تقييــم  إلــى  بال䐥ضافــة  العلميــة، 

العــرض. ووضــوح 

تأتــي بعــد ذلــك مرحلــة التحكيــم العلمــي، حيــث 
محكميــن  إلــى  مبدئيــاً  ال䑅قبولــة  ال䑅ــواد  تُرســل 
متخصصيــن فــي ال䑅جــال ذي الصلــة. يقــوم هــؤل䐧ء 
ال䑅حكمــون بتقييــم ال䑅حتــوى مــن النواحــي العلميــة 
واقتراحاتهــم  ماحظاتهــم  ويقدمــون  وال䑅نهجيــة، 

والتحســين. للتطويــر 

معايير النشر والجودة العلمية
فــي  صارمــة  بمعاييــر  الجــودة  عالــم  مجلــة  تلتــزم 
ومصداقيتــه  ال䑅حتــوى  جــودة  تضمــن  النشــر 
العلميــة. تشــمل هــذه ال䑅عاييــر ال䐣صالــة العلميــة، 
وغيــر  أصيــاً  ال䑅حتــوى  يكــون  أن  يجــب  حيــث 
تشــمل  كمــا  أخــرى.  منصــات  فــي  ســابقاً  منشــور 

الدقــة العلميــة وال䑅نهجيــة، حيــث يجــب أن تكــون 
بمراجــع  ومدعومــة  دقيقــة  ال䑅قدمــة  ال䑅علومــات 

موثوقــة.

فــي العــرض  تحــرص ال䑅جلــة أيضــاً علــى الوضــوح 
يكــون  بحيــث  لأفــكار،  ال䑅نطقــي  والتنظيــم 
ال䑅ســتهدفين.  للقــراء  ومفيــداً  مفهومــاً  ال䑅حتــوى 
التطبيقــي،  بالجانــب  خاصــاً  اهتمامــاً  تولــي  كمــا 
بيــن النظريــة  حيــث تفضــل ال䑅قــال䐧ت التــي تربــط 

للممارســين. عمليــة  قيمــة  وتقــدم  والتطبيــق 

التنوع والشمولية
علــى  الجــودة  عالــم  مجلــة  تحريــر  فريــق  يحــرص 
ضمــان التنــوع والشــمولية فــي ال䑅حتــوى ال䑅نشــور، 
ســواء مــن حيــث ال䑅وضوعــات ال䑅تناولــة أو الكتــاب 
ال䑅ســاهمين أو ال䑅ناطــق الجغرافيــة ال䑅ُمثلــة. هــذا 
التنــوع يعكــس طبيعــة الجــودة كمفهــوم شــامل 
ال䑅ؤس�ســي،  العمــل  جوانــب  جميــع  مــع  يتداخــل 
ال䑅جتمــع  بخدمــة  ال䑅جلــة  التــزام  يعكــس  كمــا 

بأكملــه. العربــي 

يظهــر هــذا التنــوع فــي تنــوع ال䐣قســام وال䑅حــاور التــي 
إلــى ال䑅قــال䐧ت  تغطيهــا ال䑅جلــة، مــن أخبــار الجــودة 
إلــى  الجــودة  مبتكــرات  ومــن  وال䑅تميــزة،  التقنيــة 
دراســات الحالــة وال䐣بحــاث العلميــة. كمــا يظهــر فــي 
تنــوع الكتــاب ال䑅ســاهمين الذيــن يمثلــون خلفيــات 
أكاديميــة ومهنيــة متنوعــة مــن مختلــف البلــدان 

العربيــة.

التطوير المستمر
عنــد  الجــودة  عالــم  مجلــة  عمــل  فريــق  يقــف   䐧ل
التطويــر  إلــى  باســتمرار  يســعى  إنمــا  معيــن،  حــد 
والتحســين. يشــمل هــذا التطويــر تحديــث شــكل 
ال䐥لكترونــي  ال䑅وقــع  وتطويــر  ومحتواهــا،  ال䑅جلــة 
طــرق  عــن  والبحــث  القــراء،  تجربــة  لتحســين 

والتأثيــر. ال䐧نتشــار  نطــاق  لتوســيع  جديــدة 

أداء  تقييــم  ال䑅ســتمر  التطويــر  يشــمل  كمــا 
القــراء  ماحظــات  وجمــع  دوري،  بشــكل  ال䑅جلــة 
الخدمــات  تطويــر  علــى  والعمــل  وال䑅ســاهمين، 
ال䑅قدمــة. هــذا النهــج فــي التطويــر ال䑅ســتمر يعكــس 
التــزام فريــق العمــل بمبــادئ الجــودة التــي تدعــو 
ال䑅جلــة  تطــور  اســتمرار  ويضمــن  ال䑅جلــة،  إليهــا 
ومواكبتهــا للتطــورات فــي مجــال الجــودة والنشــر 

العلمــي.

رؤيتنا المستقبلية
إن رؤيتنــا ال䑅ســتقبلية تنطلــق مــن إيماننــا العميــق 
التطويــر  مــن  مســتمرة  رحلــة  هــي  الجــودة  بــأن 
يتطــور  أن  يجــب  ال䑅جلــة  دور  وأن  والتحســين، 
الديناميكيــة  الطبيعــة  هــذه  ليواكــب  ويتوســع 

للجــودة.

توســيع  إلــى  الجــودة  عالــم  مجلــة  تســعى  لذلــك 
نطاق تغطيتها لتشمل مجال䐧ت جديدة ومتطورة 
نخطــط  ال䑅ؤس�ســي.  والتميــز  الجــودة  عالــم  فــي 
موضوعــات  تتنــاول  جديــدة  أقســام  ل䐥ضافــة 
حديثــة مثــل الجــودة الرقميــة والتحول الرقمي في 
أنظمــة الجــودة، والــذكاء ال䐧صطناعــي وتطبيقاتــه 
فــي مجــال الجــودة، والجــودة فــي عصــر ال䐧قتصــاد 

ال䑅عرفــي.

ال䑅جــال䐧ت  فــي  التغطيــة  تعميــق  إلــى  نســعى  كمــا 
أكثــر  محتــوى  تقديــم  خــال  مــن  التقليديــة 
ساســل  ل䐥طــاق  نخطــط  وتفصيــاً.  تخصصــاً 
مقــال䐧ت متخصصــة تتنــاول موضوعــات محــددة 
بعمــق أكبــر، مثــل سلســلة حــول تطبيــق معاييــر 
ال䐣يــزو ال䑅ختلفــة، وسلســلة حــول أدوات الجــودة 
فــي  التغييــر  قيــادة  حــول  وسلســلة  ال䐥حصائيــة، 

الجــودة. مجــال 

القطاعــات  علــى  التركيــز  زيــادة  إلــى  أيضــاً  نهــدف 
التكنولوجيــا  قطــاع  مثــل  وال䑅همــة  الناشــئة 
ال䑅اليــة، والطاقــة ال䑅تجــددة، والصحــة الرقميــة، 
تشــهد  القطاعــات  هــذه  ال䐥لكترونــي.  والتعليــم 
إلــى  وتحتــاج  العربيــة  ال䑅نطقــة  فــي  ســريعاً  نمــواً 
إرشــادات متخصصــة فــي تطبيــق مبــادئ الجــودة.

استقطاب الخبرات العالمية
تــدرك مجلــة عالــم الجــودة أهميــة ال䐧ســتفادة مــن 
الخبــرات العال䑅يــة فــي مجــال الجــودة، وتســعى إلــى 
بنــاء شــراكات اســتراتيجية مــع خبــراء ومؤسســات 
عال䑅يــة متخصصــة. نخطــط ل䐧ســتضافة مقــال䐧ت 
وبحــوث مــن خبــراء عال䑅ييــن مترجمــة إلــى العربيــة، 
أحــدث  علــى  ال䐧طــاع  العــرب  للقــراء  يتيــح  ممــا 
مجــال  فــي  العال䑅يــة  وال䑅مارســات  التطــورات 

الجــودة.

مــع  حصريــة  مقابــات  تنظيــم  إلــى  نســعى  كمــا 
وترجمــة  العالمــي،  ال䑅ســتوى  علــى  الجــودة  رواد 
أهــم الكتــب وال䑅راجــع العال䑅يــة فــي مجــال الجــودة 
إثــراء  فــي  سيســاهم  التوجــه  هــذا  العربيــة.  إلــى 
ال䑅حتــوى  بيــن  الفجــوة  وتقليــل  العربــي  ال䑅حتــوى 

الجــودة. مجــال  فــي  والعالمــي  العربــي 

الجامعــات  مــع  شــراكات  ل䐥قامــة  أيضــاً  نخطــط 
فــي  ال䑅تخصصــة  العال䑅يــة  البحثيــة  وال䑅راكــز 
الباحثيــن والخبــرات،  تبــادل  يتيــح  الجــودة، ممــا 
فــي  العلمــي  البحــث  مســتوى  رفــع  فــي  ويســاهم 

العربيــة. ال䑅نطقــة  فــي  الجــودة  مجــال 

الفعاليات والمؤتمرات
نشــاطها  لتوســيع  الجــودة  عالــم  مجلــة  تخطــط 
ليشــمل تنظيــم فعاليــات ومؤتمــرات متخصصــة 
مؤتمــر  تنظيــم  إلــى  نســعى  الجــودة.  مجــال  فــي 

إفتتاحية العدد
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ومختصيــن  خبــراء  يجمــع  الجــودة  لعالــم  ســنوي 
والعالــم،  العربــي  الوطــن  أنحــاء  مختلــف  مــن 
أحــدث  وعــرض  الخبــرات  لتبــادل  منصــة  ويوفــر 

الجــودة. مجــال  فــي  التطــورات 

متخصصــة  عمــل  ورش  لتنظيــم  نخطــط  كمــا 
ونــدوات إلكترونيــة تتنــاول موضوعــات محــددة 
فــي الجــودة، مثــل تطبيــق معاييــر ال䐣يــزو، وأدوات 
مجــال  فــي  التغييــر  وقيــادة  ال䐥حصائيــة،  الجــودة 
الجــودة. هــذه الفعاليــات ســتكون متاحــة بشــكل 
فلســفة  مــع  تماشــياً  رمزيــة،  بتكلفــة  أو  مجانــي 

ال䑅عرفــة. نشــر  فــي  ال䑅جلــة 

ســنوية  مســابقات  تنظيــم  إلــى  أيضــاً  نســعى 
ل䐣فضــل مقــال فــي الجــودة، وأفضــل دراســة حالــة، 
الباحثيــن  يشــجع  ممــا  علمــي،  بحــث  وأفضــل 
ال䑅حتــوى  إثــراء  فــي  ال䑅ســاهمة  علــى  وال䑅مارســين 

الجــودة. مجــال  فــي  العربــي 

التطوير التكنولوجي
خاصــاً  اهتمامــاً  الجــودة  عالــم  مجلــة  تولــي 
ال䐥لكترونيــة،  ل䑅نصتهــا  التكنولوجــي  بالتطويــر 
نطــاق  وتوســيع  القــراء  تجربــة  تحســين  بهــدف 
محمــول  تطبيــق  لتطويــر  نخطــط  الوصــول. 
ال䑅حتــوى  إلــى  الوصــول  للقــراء  يتيــح  للمجلــة 
ميــزات  ويوفــر  ال䑅حمولــة،  أجهزتهــم  مــن  بســهولة 
والحفــظ  وال䑅شــاركة  التعليقــات  مثــل  تفاعليــة 

ل䐧حقــاً. للقــراءة 

كمــا نســعى إلــى تطويــر نظــام إدارة محتــوى متقــدم 
أدوات  ويوفــر  والتحريــر،  النشــر  عمليــة  يســهل 
تحليليــة لفهــم ســلوك القــراء وتفضياتهــم. هــذا 
بنــاءً علــى  ال䑅حتــوى  فــي تطويــر  النظــام سيســاعد 

الفعليــة. القــراء  احتياجــات 

الــذكاء  تقنيــات  ل䐧ســتخدام  أيضــاً  نخطــط 
داخــل  البحــث  عمليــة  تحســين  فــي  ال䐧صطناعــي 
للقــراء  مخصصــة  اقتراحــات  وتقديــم  ال䑅جلــة، 
بنــاءً علــى اهتماماتهــم وتاريــخ قراءتهــم. كمــا نســعى 
الحاســبات  مثــل  تفاعليــة  أدوات  تطويــر  إلــى 
تطبيــق  فــي  ال䑅مارســين  تســاعد  التــي  والنمــاذج 

الجــودة. مبــادئ 

بناء المجتمع المهني
تســعى مجلــة عالــم الجــودة لتكــون نــواة ل䑅جتمــع 
مه䝆ــي متفاعــل مــن ال䑅ختصيــن فــي الجــودة. نخطــط 
يتيــح  متخصــص  إلكترونــي  منتــدى  ل䐥طــاق 
للمختصيــن التفاعــل وتبــادل الخبــرات ومناقشــة 

والحلــول. التحديــات 

الســفراء  مــن  شــبكة  إنشــاء  إلــى  نســعى  كمــا 
وال䑅مثليــن للمجلــة فــي مختلــف البلــدان العربيــة، 

فعاليــات  وتنظيــم  ال䑅حتــوى  نشــر  علــى  يعملــون 
هــذه  مناطقهــم.  مــن  ال䑅ســاهمات  وجمــع  محليــة 
الشــبكة ستســاهم فــي توســيع نطــاق تأثيــر ال䑅جلــة 

ال䑅حليــة. ال䑅جتمعــات  مــع  التفاعــل  وزيــادة 

نخطــط أيضــاً ل䐥طــاق برنامــج للعضويــة ال䑅ميــزة 
الوصــول  مثــل  إضافيــة  مزايــا  لأعضــاء  يوفــر 
فعاليــات  فــي  وال䑅شــاركة  للمحتــوى،  ال䑅بكــر 
فــي  حصريــة، والحصــول علــى شــهادات مشــاركة 

التدريبيــة. الــدورات 

دعوة للمشاركة والتفاعل
إن نجــاح أي منصــة علميــة ومهنيــة يعتمــد بشــكل 
مــن  وال䑅شــاركة  التفاعــل  مســتوى  علــى  أسا�ســي 
جانب ال䑅جتمع ال䑅ستهدف. ومجلة عالم الجودة، 
ال䑅جتمعيــة  ال䑅شــاركة  بفلســفة  تؤمــن  التــي 
ال䑅ختصيــن  جميــع  تدعــو  التطوعــي،  والعمــل 
العربــي  الوطــن  فــي  بالجــودة  وال䑅هتميــن  والخبــراء 
إثــراء ال䑅حتــوى العربــي  فــي  إلــى ال䑅شــاركة الفعالــة 

الجــودة. ثقافــة  وتطويــر 

دعوة الخبراء والمتخصصين
إلــى  بدعــوة خاصــة  الجــودة  تتوجــه مجلــة عالــم 
الخبــراء وال䑅تخصصيــن فــي مجــال الجــودة والتميــز 
مــن  ال䑅حتــوى  إثــراء  فــي  للمســاهمة  ال䑅ؤس�ســي 
خــال مشــاركة خبراتهــم وتجاربهــم العمليــة. نحــن 
نؤمــن بــأن الخبــرة العمليــة هــي كنــز حقيقــي يجــب 
التجــارب  وأن  ال䑅ه䝆ــي،  ال䑅جتمــع  مــع  يُشــارك  أن 
التحديــات  مــن  ال䑅ســتفادة  والــدروس  الناجحــة 
يمكــن أن تكــون مصــدر إلهــام وتوجيــه لل䐢خريــن.

الحالــة  دراســات  مشــاركة  إلــى  الخبــراء  ندعــو 
التــي  التحديــات  مــن مؤسســاتهم، والكتابــة عــن 
والحلــول  الجــودة  أنظمــة  تطبيــق  فــي  واجهوهــا 
ندعوهــم  كمــا  إليهــا.  توصلــوا  التــي  ال䑅بتكــرة 
ال䑅ســتقبل  اتجاهــات  حــول  رؤاهــم  تقديــم  إلــى 
حــول  توقعاتهــم  ومشــاركة  الجــودة،  مجــال  فــي 

ال䑅جــال. هــذا  فــي  القادمــة  التطــورات 

شــكل  فــي  الخبــراء  بمســاهمات  أيضــاً  نرحــب 
فــي  معاصــرة  قضايــا  تتنــاول  تحليليــة  مقــال䐧ت 
للممارســات  نقديــة  مراجعــات  أو  الجــودة، 
الحاليــة، أو اقتراحــات لتطويــر ال䑅عاييــر وال䐣دوات 
مــن  النــوع  هــذا  الجــودة.  مجــال  فــي  ال䑅ســتخدمة 
النقــدي  الفكــر  تطويــر  فــي  يســاعد  ال䑅ســاهمات 

الجــودة. مجــال  فــي  وال䐥بداعــي 

دعوة الباحثين ال䐣كاديميين
خاصــاً  اهتمامــاً  الجــودة  عالــم  مجلــة  تولــي 
الباحثيــن  وتدعــو  وال䐣كاديمــي،  العلمــي  بالبحــث 
إلــى نشــر أبحاثهــم  البحــث  فــي الجامعــات ومراكــز 

البحــث  بــأن  نؤمــن  نحــن  ال䑅جلــة.  فــي  ودراســاتهم 
وتحســين  ال䑅عرفــة  لتطويــر  ال䐣ســاس  هــو  العلمــي 
ال䐣كاديمــي  البحــث  ربــط  وأن  ال䑅مارســات، 
أق�ســى  تحقيــق  فــي  يســاهم  العملــي  بالتطبيــق 

البحثيــة. الجهــود  مــن  اســتفادة 

ندعــو الباحثيــن إلــى تقديــم بحوثهــم التــي تتنــاول 
جوانــب مختلفــة مــن الجــودة، ســواء كانــت بحوثــاً 
بحوثــاً  أو  والنظريــات،  ال䑅فاهيــم  تطــور  نظريــة 
تطبيقيــة تختبــر فعاليــة ال䐣دوات وال䑅مارســات، أو 
بحوثــاً اســتطاعية تستكشــف اتجاهــات جديــدة 

فــي مجــال الجــودة.

مراجعــات  تقديــم  علــى  الباحثيــن  نشــجع  كمــا 
مــن  محــددة  مجــال䐧ت  فــي  لأدبيــات  منهجيــة 
فــي  ال䑅مارســات  بيــن  مقارنــة  ودراســات  الجــودة، 
بلــدان مختلفــة، وبحــوث تتنــاول تطبيــق مبــادئ 
الجــودة فــي قطاعــات أو بيئــات جديــدة. هــذا النوع 
معرفيــة  قاعــدة  بنــاء  فــي  يســاهم  البحــوث  مــن 

الجــودة. مجــال  فــي  ومتطــورة  شــاملة 

دعوة الممارسين والمهنيين
تمتــد دعوتنــا لتشــمل جميــع ال䑅مارســين وال䑅هنييــن 
مختلــف  فــي  الجــودة  مجــال  فــي  يعملــون  الذيــن 
كل  بــأن  نؤمــن  نحــن  والقطاعــات.  ال䑅ســتويات 
ممارس لديه تجربة قيمة يمكن أن يستفيد منها 
والتجــارب  الخلفيــات  فــي  التنــوع  وأن  ال䐢خــرون، 

أكثــر شــمولية. يثــري ال䑅حتــوى ويجعلــه 

فــي  تجاربهــم  مشــاركة  إلــى  ال䑅مارســين  ندعــو 
تطبيــق أدوات الجــودة ال䑅ختلفــة، والكتابــة عــن 
عملهــم  فــي  يواجهونهــا  التــي  العمليــة  التحديــات 
التــي يطبقونهــا. كمــا ندعوهــم  اليومــي والحلــول 
مجــال  فــي  للمبتدئيــن  عمليــة  نصائــح  تقديــم  إلــى 
مــن  ال䑅ســتفادة  الــدروس  ومشــاركة  الجــودة، 

ونجاحاتهــم. أخطائهــم 

شــكل  فــي  ال䑅مارســين  بمســاهمات  أيضــاً  نرحــب 
مقــال䐧ت تعليميــة تشــرح كيفيــة تطبيــق معاييــر أو 
بيــن  تقــارن  تقييميــة  أو مقــال䐧ت  أدوات محــددة، 
أدوات أو منهجيــات مختلفــة، أو مقــال䐧ت تحفيزيــة 
بيئــات  فــي  الجــودة  مبــادئ  تطبيــق  علــى  تشــجع 

ال䑅ختلفــة. العمــل 

آليات تقديم المساهمات
وضعــت  وال䑅ســاهمة،  ال䑅شــاركة  عمليــة  لتســهيل 
ومبســطة  واضحــة  آليــات  الجــودة  عالــم  مجلــة 
لتقديــم ال䑅قــال䐧ت والبحــوث والرســائل العلميــة. 
مــع  التواصــل  ال䑅ســاهمة  فــي  للراغبيــن  يمكــن 
البريــد  أو  ال䐥لكترونــي  ال䑅وقــع  خــال  مــن  ال䑅جلــة 
ال䑅ســاهمات. ل䐧ســتقبال  ال䑅خصــص  ال䐥لكترونــي 

إفتتاحية العدد
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واضحــة  معلومــات  التقديــم  إرشــادات  تتضمــن 
حول شروط النشر، وتنسيق ال䑅قال䐧ت، وطريقة 
كمــا  ال䑅طلــوب.  ال䑅قــال䐧ت  وحجــم  ال䑅راجــع،  كتابــة 
مــن  مختلفــة  ل䐣نــواع  وأمثلــة  نمــاذج  تتضمــن 
مــواد  إعــداد  فــي  ال䑅ســاهمين  ل䑅ســاعدة  ال䑅قــال䐧ت 

ال䑅جلــة. معاييــر  مــع  تتوافــق 

ال䑅ســاهمات  جميــع  علــى  بالــرد  ال䑅جلــة  تلتــزم 
وتقديــم  محــددة،  زمنيــة  فتــرة  خــال  ال䑅ســتلمة 
مــواد  حــول  للمســاهمين  بنــاءة  ماحظــات 
هــذا   .䐧ل أم  للنشــر  قبولهــا  تــم  ســواء  ال䑅قدمــة، 
النهــج يســاعد فــي تطويــر مهــارات الكتابــة العلميــة 
مــرة  ال䑅حاولــة  علــى  ويشــجعهم  ال䑅ســاهمين  لــدى 

أخــرى.

التفاعل مع المحتوى المنشور
تشــجع مجلــة عالــم الجــودة القــراء علــى التفاعــل 
التعليقــات  خــال  مــن  ال䑅نشــور  ال䑅حتــوى  مــع 
وال䑅ناقشــات وال䑅شــاركة. نحــن نؤمــن بــأن التفاعل 
وأن  إنتاجــه،  عــن  أهميــة  يقــل   䐧ل ال䑅حتــوى  مــع 
النقــاش البنــاء حــول ال䐣فــكار وال䑅مارســات يســاهم 

فــي تطويــر ال䑅عرفــة وتحســين الفهــم.

ندعــو القــراء إلــى تقديــم تعليقاتهــم وماحظاتهــم 
علــى ال䑅قــال䐧ت ال䑅نشــورة، ومشــاركة تجاربهــم ذات 
للمجتمــع  أو  للمؤلفيــن  أســئلة  وطــرح  الصلــة، 
مشــاركة  إلــى  ندعوهــم  كمــا  عــام.  بشــكل  ال䑅ه䝆ــي 
ال䑅قــال䐧ت ال䑅فيــدة مــع زمائهــم وشــبكاتهم ال䑅هنيــة، 

فــي توســيع نطــاق تأثيــر ال䑅حتــوى. ممــا يســاهم 

نقــاش  تنظيــم جلســات  إلــى  أيضــاً  ال䑅جلــة  تســعى 
حيــث  محــددة،  موضوعــات  حــول  إلكترونيــة 
يمكــن للمختصيــن التفاعــل مباشــرة مــع مؤلفــي 
والتطبيقــات  التفاصيــل  ومناقشــة  ال䑅قــال䐧ت 
قيمــة  يخلــق  التفاعــل  مــن  النــوع  هــذا  العمليــة. 
مضافة للمحتوى ويعمق الفهم لدى ال䑅شاركين.

ال䐧نضمام لفريق العمل
تفتــح مجلــة عالــم الجــودة بــاب ال䐧نضمــام لفريــق 
وال䑅تحمســين  ال䑅هتميــن  جميــع  أمــام  العمــل 
لخدمــة ال䑅جتمــع ال䑅ه䝆ــي فــي مجــال الجــودة. العمــل 
قيمــة  فرصــة  ويوفــر  وحــر،  تطوعــي  ال䑅جلــة  فــي 
والتعلــم  العربــي  ال䑅حتــوى  تطويــر  فــي  للمســاهمة 

ال䐢خريــن. خبــرات  مــن 

فــي  ال䑅ســاهمة  ال䐧نضمــام  فــي  للراغبيــن  يمكــن 
التحريــر  مثــل  ال䑅جلــة،  عمــل  جوانــب  مختلــف 
الجرافيكــي،  والتصميــم  والترجمــة،  وال䑅راجعــة، 
والتســويق  ال䐥لكترونــي،  ال䑅حتــوى  وإدارة 
كانــت  مهمــا  مســاهمة،  كل  العامــة.  والعاقــات 
وتحســين  ال䑅جلــة  تطويــر  فــي  تســاهم  صغيــرة، 

. تهــا ما خد

مجــرد  ليســت  والتفاعــل  للمشــاركة  دعوتنــا  إن 
دعــوة شــكلية، بــل هــي دعــوة صادقــة نابعــة مــن 
إيماننــا العميــق بــأن العمــل الجماعــي وال䑅شــاركة 
لبنــاء محتــوى  الوحيــد  الطريــق  ال䑅جتمعيــة همــا 
عربــي متميــز فــي مجــال الجــودة. نحــن نؤمــن بــأن 
كل فــرد فــي مجتمعنــا ال䑅ه䝆ــي لديــه �ســيء قيــم يمكــن 
ال䑅ســاهمات  هــذه  مجمــوع  وأن  بــه،  يســاهم  أن 
فــي  الجــودة  ثقافــة  لتطويــر  دافعــة  قــوة  ســيخلق 

العربيــة. ال䑅نطقــة 

الخاتمة
فــي ختــام هــذا ال䑅قــال، نقــف أمــام مســيرة حافلــة 
عالــم  مجلــة  مســيرة  والتطلعــات،  بال䐥نجــازات 
العطــاء  مــن  ســنوات  عبــر  امتــدت  التــي  الجــودة 
ال䑅تواصــل والســعي الــدؤوب نحــو إثــراء ال䑅حتــوى 
العربــي فــي مجــال الجــودة والتميــز ال䑅ؤس�ســي. إن 
مــا حققتــه ال䑅جلــة خــال هــذه ال䑅ســيرة ليــس مجــرد 
أرقــام أو إحصائيــات، بــل هــو تراكــم معرفــي وثقافــي 
ســاهم فــي تشــكيل وعــي جيــل كامــل مــن ال䑅ختصيــن 

وال䑅مارســين فــي مجــال الجــودة.

لقد نجحت مجلة عالم الجودة في تحقيق رؤيتها 
عربيــاً  مصــدراً  تكــون  أن  فــي  ال䑅تمثلــة  ال䐣ساســية 
ال䑅تخصصــة  ال䑅عرفــة  لنشــر  ومفتوحــاً  موثوقــاً 
فــي  النجــاح  هــذا  تجلــى  وقــد  الجــودة.  مجــال  فــي 
ال䑅نشــور، والــذي غطــى  للمحتــوى  الثــري  التنــوع 
جميــع جوانــب الجــودة مــن النظريــات ال䐣ساســية 
ال䑅مارســات  ومــن  ال䑅تقدمــة،  التطبيقــات  إلــى 

الحديثــة. ال䐧بتــكارات  إلــى  التقليديــة 

التطوعــي  العمــل  بمبــادئ  ال䑅جلــة  التــزام  إن 
ال䐥يمــان  أن  أثبــت  قــد  ال䑅جتمعيــة  وال䑅شــاركة 
يحققــا  أن  يمكــن  بالقيــم  وال䐧لتــزام  بالهــدف 
ال䐥مكانيــات  ظــل  فــي  حتــى  عظيمــة  إنجــازات 
جهــود  علــى  تعتمــد  التــي  فال䑅جلــة،  ال䑅حــدودة. 
متطوعيــن مخلصيــن مــن مختلــف أنحــاء الوطــن 
العربــي، تمكنــت مــن منافســة ال䑅نصــات العال䑅يــة 
وتقديــم محتــوى يضاهــي أفضــل ال䑅عاييــر الدوليــة.

كما أثبتت ال䑅جلة أن الحاجة إلى ال䑅حتوى العربي 
حتميــة  ضــرورة  الجــودة  مجــال  فــي  ال䑅تخصــص 
لتطويــر القــدرات ال䑅حليــة وبنــاء قاعــدة معرفيــة 
عربيــة قويــة. فال䑅جلــة لــم تكتــف بترجمــة ال䑅فاهيــم 
الغربيــة، بــل عملــت علــى تطويرهــا وتكييفهــا مــع 
البيئــة العربيــة، وقدمــت نمــاذج وتجــارب عربيــة 

أصيلــة يمكــن لل䐢خريــن ال䐧ســتفادة منهــا.

التنميــة  فــي  الجــودة  عالــم  مجلــة  دور  إن 
لطبيعــة  عميقــاً  فهمــاً  يعكــس  ال䑅ســتدامة 
مفاهيــم  ربــط  وضــرورة  ال䑅عاصــرة  التحديــات 
هــذا  ال䑅ســتدامة.  التنميــة  بأهــداف  الجــودة 
خــال  مــن  العملــي  التطبيــق  إلــى  يمتــد  الربــط 
للمؤسســات  عمليــة  ونمــاذج  إرشــادات  تقديــم 

ال䐣هــداف  بيــن  التــوازن  تحقيــق  إلــى  تســعى  التــي 
والبيئيــة. وال䐧جتماعيــة  ال䐧قتصاديــة 

عالــم  فــي  الســريعة  التطــورات  ظــل  وفــي 
عالــم  مجلــة  تقــف  وال䐣عمــال،  التكنولوجيــا 
الجــودة علــى أعتــاب مرحلــة جديــدة مــن التطويــر 
والنمــو. الرؤيــة ال䑅ســتقبلية للمجلــة، التــي تشــمل 
الخبــرات  واســتقطاب  ال䑅حتــوى  فــي  التوســع 
العال䑅يــة وتنظيــم الفعاليــات وال䑅ؤتمــرات، تعكــس 
منصــة  ال䑅جلــة  تصبــح  ل䐣ن  مشــروعاً  طموحــاً 

الجــودة. مجــال  فــي  العربــي  للمحتــوى  عال䑅يــة 

إن دعوة ال䑅جلة للمشــاركة والتفاعل هي فلســفة 
عمــل نؤمــن مــن خالهــا بــأن ال䑅عرفــة تنمــو وتتطور 
كفريــق  ونحــن،  والتفاعــل.  ال䑅شــاركة  خــال  مــن 
مســاهم  هــو  قــارئ  كل  بــأن  نؤمــن  ال䑅جلــة،  عمــل 
بنــاء  فــي  شــريك  هــو  مســاهم  كل  وأن  محتمــل، 
ال䑅نطقــة  فــي  الجــودة  لثقافــة  أفضــل  مســتقبل 

العربيــة.

إلــى  ال䑅قــال  هــذا  قــراء  جميــع  ندعــو  لذلــك، 
الجــودة،  عالــم  مجلــة  محتــوى  مــن  ال䐧ســتفادة 
والتفاعــل معــه، وال䑅ســاهمة فــي إثرائــه. ندعوكــم 
وتصفــح  ال䐥لكترونــي،  ال䑅جلــة  موقــع  زيــارة  إلــى 
أعدادهــا ال䑅ختلفــة، وال䐧طــاع علــى ثــروة ال䑅عرفــة 
فــي  ال䑅شــاركة  إلــى  ندعوكــم  كمــا  فيهــا.  ال䑅تاحــة 
وماحظاتكــم،  تعليقاتكــم  وتقديــم  ال䑅ناقشــات، 

وخبراتكــم. تجاربكــم  ومشــاركة 

متفاعــل  مجتمــع  هــي  الجــودة  عالــم  مجلــة  إن 
مجتمــع  بالجــودة،  وال䑅هتميــن  ال䑅ختصيــن  مــن 
يؤمــن بــأن التميــز هــو رحلــة مســتمرة مــن التعلــم 
نحــن  الرحلــة،  هــذه  وفــي  والتحســين.  والتطويــر 
عــن  مســؤولون  جميعــاً  ونحــن  شــركاء،  جميعــاً 

. حهــا نجا

وفــي الختــام، نتوجــه بالشــكر والتقديــر إلــى جميــع 
الجــودة،  عالــم  مجلــة  مســيرة  فــي  ســاهم  مــن 
الكتــاب  إلــى  العمــل،  وفريــق  التحريــر  رئيــس  مــن 
نجــاح  القــراء وال䑅تفاعليــن. إن  إلــى  وال䑅ســاهمين، 
ال䑅جلــة هــو نجــاح جماعــي، وإن مســتقبلها ال䑅شــرق 

جماعيــة مخلصــة. ثمــرة جهــود  هــو 

ال䑅ه䝆ــي  ال䑅جتمــع  بخدمــة  ال䑅ســتمر  التزامنــا  نؤكــد 
العربــي  ال䑅حتــوى  وبتطويــر  الجــودة،  مجــال  فــي 
التميــز  تحقيــق  فــي  وبال䑅ســاهمة  ال䑅تخصــص، 
ال䑅نطقــة  فــي  ال䑅ســتدامة  والتنميــة  ال䑅ؤس�ســي 
ســتواصل  الجــودة  عالــم  مجلــة  إن  العربيــة. 
حاملــة  ال䑅ســتقبل،  نحــو  ثابتــة  بخطــى  مســيرتها 
ال䑅ســتقبل،  وطموحــات  ال䑅ا�ســي  إرث  معهــا 
ومنهــج  حيــاة  أســلوب  الجــودة  أن  علــى  ومؤكــدة 

والنجــاح. التميــز  إلــى  يقــود  عمــل 

إفتتاحية العدد
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التقنيــة  التغيــرات  فيــه  تتســارع  عصــر  فــي 
أصبحــت  وال䐧قتصاديــة،  وال䐧جتماعيــة 
أي  مــن  أكثــر  مطالبــة  التعليميــة  ال䑅ؤسســات 
وقــت م�ســى بتبنّــي أنظمــة فعالــة ل䐥دارة الجــودة 
وتعزيــز  ال䑅تعلميــن،  رضــا  وتحقيــق  التعليميــة، 
ال䐣ثــر ال䑅جتمعــي. مــن هنــا، جــاء ال䐥صــدار الجديــد 
مــن ال䑅واصفــة الدوليــة ISO 21001:2025 وهــو 
يوليــو   7 بتاريــخ  صــدر  والــذي  الثانــي  ال䐥صــدار 
إدارة  توجهــات  فــي  نوعيــة  نقلــة  ليشــكل   2025

التعليــم، ويقــدم إطــارًا حديثًــا يدعــم ال䑅ؤسســات 
مرنــة،  تعليميــة  منظومــات  بنــاء  فــي  التعليميــة 

ال䑅تعلــم. حــول  ومتمركــزة  شــاملة، 

ما هي مواصفة ISO 21001؟
صــدرت ل䐣ول 

ُ
أ ISO 21001 هــي مواصفــة دوليــة 

الدوليــة  ال䑅نظمــة  قبــل  مــن   2018 عــام  مــرة 
نظــام  إنشــاء  إلــى  وتهــدف   ،)ISO( للتقييــس 
التعليميــة بجميــع  للمؤسســات  إدارة مخصــص 

أنواعهــا، ســواء كانــت حكوميــة أو خاصــة، ربحيــة 
أو غير ربحية. وتســتند ال䑅واصفة إلى مبادئ إدارة 
مــع  ولكــن   ،ISO 9001 مــن  ال䑅ســتمدة  الجــودة 
تركيــز خــاص علــى عناصــر التعليــم والتعلــم، ممــا 
تعليميــة متخصصــة وليســت  يجعلهــا مواصفــة 

التقليديــة. للجــودة  نظــام  مجــرد 
بيــن  التــوازن  بتحقيــق  ال䑅واصفــة  تُعنــى 
أهــداف  وبيــن  للمتعلميــن  الفرديــة  ال䐧حتياجــات 
تقديــم  فــي  وتســاعدها  التعليميــة،  ال䑅ؤسســة 
تعليميــة  بيئــة  وبنــاء  فعــال،  تعليمــي  محتــوى 
داعمــة ومُمكّنــة، وضمــان التحســين ال䑅ســتمر فــي 

وال䐥داري. التعليمــي  ال䐣داء 

ما الجديد في إصدار 2025؟
لتواكــب   ISO 21001:2025 ن�ــخة  جــاءت 
التحــول䐧ت الجذريــة التــي يشــهدها قطــاع التعليــم 
عال䑅يًــا، ل䐧 ســيما بعــد جائحــة كورونــا التــي أعــادت 
التربــوي.  والتفاعــل  التعليــم  أســاليب  تشــكيل 

ويمكــن تلخيــص أبــرز مامــح التحديــث فيمــا يلــي:

1. التحول الرقمي والتعلم المدمج
المواصفة الجديدة تؤكد على أھمية تبنيّ 

أدوات التحول الرقمي، وتدُخل مفاھيم مثل 
التعليم عن بعُد، والمنصات الرقمية، والتعلم 

الذاتي ضمن عناصر التقييم ال䐣ساسية ل䐣نظمة 
الإدارة.

2. التركيز على الشمول والعدالة 
التعليمية

تعــزّز ال䑅واصفــة معاييــر التعليــم الشــامل، الــذي 
يراعــي احتياجــات جميــع فئــات ال䑅تعلميــن، بمــن 
فيهــم ذوي ال䐥عاقــة أو صعوبــات التعلــم، وتضــع 
ال䐥داري  النظــام  قلــب  فــي  والعدالــة  التنــوّع 

. للمؤسســة

3. الربط ال䐧ستراتيجي بين نواتج 

ISO 21001:2025 مع الإصدار الثاني
ا��ا�
 ����س: إ��ا��� 	�ر 

عالم ال䑅واصفات

نحو قيادة تعليمية مؤثرة ومعايير عال䑅ية لتميز 
ال䑅ؤسسات التعليمية

عالم ال䑅وصفات
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التعلم والرؤية المؤسسية
نواتــج  تكــون  أن  ضــرورة  علــى  ال䑅واصفــة  تشــدد 
ومرتبطــة  للقيــاس،  قابلــة  واضحــة،  التعلــم 
بال䐣هــداف ال䐧ســتراتيجية للمؤسســة التعليميــة، 

والفعّــال. ال䑅ســتدام  التوجّــه  لضمــان 

4. تعزيز العل䐧قة مع أصحاب 
المصلحة

إصــدار  فــي  ال䑅صلحــة  أصحــاب  دائــرة  توسّــعت 
2025 لتشــمل الطــاب، وأوليــاء ال䐣مــور، وســوق 

قيمــة  مــن  يعــزز  بمــا  ال䑅دنــي،  وال䑅جتمــع  العمــل، 
ال䑅تبــادل. والتفاعــل  ال䑅جتمعيــة  ال䑅شــاركة 

5. مؤشرات أداء تعليمية قابلة 
للقياس

أداء  مؤشــرات  وضــع  علــى  ال䑅واصفــة  تشــجع 
اتخــاذ  علــى  ال䐥دارة  تســاعد  دقيقــة  تعليميــة 
قــرارات مبنيــة علــى بيانــات وتحليــات حقيقيــة، 

ال䐧فتراضــات. مــن   䐧ًبــدل

ISO 21001:2025 أهمية
للمؤسسات التعليمية

تطبيــق ال䑅واصفــة يوفّــر مزايــا تنافســية حقيقيــة 
للمؤسســات التعليميــة، منهــا:

تحقيــق رضــا ال䑅تعلميــن مــن خــال تصميــم • 
احتياجاتهــم  مــع  تتناســب  تعليميــة  تجربــة 

وتطلعاتهــم.

رفــع الكفــاءة التشــغيلية وال䐥داريــة وتقليــل • 
الهــدر فــي ال䑅ــوارد.

تيســير الحصــول علــى ال䐧عتمــادات ال䑅حليــة • 
والدوليــة.

وال䐧بتــكار •  ال䑅ســتمر  التحســين  ثقافــة  بنــاء 
التعليميــة. البيئــة  داخــل 

ال䑅جتمــع •  أمــام  وال䑅ســاءلة  الشــفافية  تعزيــز 
الرقابيــة. وال䑅ؤسســات 

توســيع فــرص التعــاون ال䑅حلــي والدولــي مــع • 
جهــات تعليميــة ومهنيــة.

من يمكنه تطبيق المواصفة؟
أو  الجامعــات  علــى  حكــرًا  ليســت   ISO 21001

الكليــات الكبــرى، بــل يمكــن ل䐣ي مؤسســة تقــدم 
ال䑅ــدارس،  مثــل   – تدريــب  أو  تعليــم  خدمــات 
ال䑅عاهــد، ال䐣كاديميــات، مراكــز التدريــب ال䑅ه䝆ــي، أو 
حتــى منصــات التعليــم ال䐥لكترونــي – أن تســتفيد 

تطبيقهــا. مــن 

التكامل مع أنظمة إدارة أخرى
ISO توافــق مــع معاييــر䑅واصفــة بهيكلهــا ال䑅تتميّــز ال

ال䐣خــرى، مثــل:
ISO 9001: إدارة الجودة• 

ISO 45001: الصحة والسامة ال䑅هنية• 

ISO 14001: ال䐥دارة البيئية• 

ISO/IEC 27001: أمن ال䑅علومات• 

هــذا التكامــل يُمكّــن ال䑅ؤسســات مــن بنــاء نظــام 
التنظيميــة  الجوانــب  كافــة  يُغطــي  موحــد  إدارة 

والتعليميــة. وال䐥داريــة 

ISO 21001:2025 خطوات تطبيق

تحليل الفجوات بين الوضع الحالي • 
ومتطلبات ال䑅واصفة.

تصميم نظام إدارة تعليمي يراعي • 
الخصائص الفريدة للمؤسسة.

تدريب العاملين على ال䑅فاهيم وال䑅تطلبات.• 
تنفيذ النظام ومراقبة ال䐣داء.• 
إجراء ال䑅راجعات والتحسينات الدورية.• 
ال䐧ســتعداد لعمليــة التقييــم وال䐧عتمــاد مــن • 

جهــة مانحــة.

خاتمة: التعليم وفق معيار عالمي
لم تعد جودة التعليم خيارًا، بل ضرورة وجودية 
ل䐣ي مؤسســة تســعى إلــى البقــاء والتأثيــر والتميّــز. 
تجســيدًا  تمثــل   ISO 21001:2025 ومواصفــة 
عمليًــا ل䑅فهــوم الجــودة فــي التعليــم، حيــث تمكّــن 
ال䑅ؤسســات مــن بنــاء أنظمــة تعليميــة قائمــة علــى 

الفاعليــة، وال䑅شــاركة، والتحســين ال䑅ســتمر.
إن تبنّــي هــذا ال䑅عيــار ليــس مجــرد إجــراء إداري، بل 
ال䑅ؤسســة  مســتقبل  فــي  اســتراتيجي  اســتثمار  هــو 

ومخرجاتهــا التعليميــة وال䑅جتمعيــة.

عالم ال䑅وصفات
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مقال䐧ت تقنية ف䅊 الجودة
الجودة 4.0 ومهنة الجودة

��� وا��اد ����س: إ��ا��� 	�ر ��

مقال䐧ت تقنية ف䅊 الجودة

الجودة 4.0 ومهنة الجودة
التطــور  فــي  وال䑅ؤسســات  الشــركات  تســتمر 
للهجــوم  تســتجيب  حيــث   ، الضــرورة  بدافــع 
الجديــدة  ال䐣عمــال  ونمــاذج  ال䐧ضطــراب  مــن 
بمــا   ، التغييــر ال䑅ســتمر  والتكنولوجيــا. يؤثــر هــذا 
فــي ذلــك التهويــة التــي ترجعهــا COVID-19 ، علــى 
 ، ال䑅ســتويات  جميــع  علــى  التجاريــة  العمليــات 
الوقــت  فــي  بالتفاعــات  العمــاء  يطالــب  حيــث 
الفعلــي ، وال䑅نظميــن الذيــن يطبقــون مســتويات 
وأصحــاب   ، والحوكمــة  التدقيــق  مــن  متزايــدة 
إلــى ضمــان مســتمر  يحتاجــون  الذيــن  ال䑅صلحــة 
فــي بيئــة ال䑅خاطــر ال䑅عقــدة والديناميكيــة. يشــار إلــى 
 )I-4.0( 4.0 ثــورة التكنولوجيــا باســم الصناعــة
التقنيــات  بعــض  وتتضمــن   ، الرقمــي  والتحــول 
ال䑅عروفة بشكل متزايد ، مثل الذكاء ال䐧صطناعي 
)AI( ، والتعلــم ال䐢لــي والروبوتــات. إنــه تحــدي مــن 

وأهميتهــا  الجــودة  ل䐥دارة  التقليديــة  ال䐣ســاليب 
وكفاءتهــا. وفعاليتهــا 

للغايــة  ال䑅رتبطــة  والطبيعــة  الرقمنــة  تعنــي 
فــي  تعمــل ال䐢ن  العال䑅يــة أن ال䑅ؤسســات  لأنظمــة 
بيئــة معقــدة ومقترنــة بإحــكام. يمكــن أن يتســبب 
فــي جــزء واحــد مــن النظــام بســرعة  عيــب واحــد 
تلــك  مثــل   ، كارثيــة  نظاميــة  فشــل  حــال䐧ت  فــي 
التــي تــؤدي بعــد ذلــك إلــى الحاجــة إلــى اســتدعاء 
منظمــة  أبلغــت   ،  2020 عــام  )فــي  ال䑅نتجــات. 
3،759 عــن  والتنميــة  ال䐧قتصــادي  التعــاون 
هــذه  امتــدت  وقــد  ال䑅نتجــات.  اســتدعاء  حالــة 
والســيارات  الطيــران  ذلــك  فــي  بمــا  الصناعــات 
وال䐣دويــة. وال䐣طعمــة  وال䐥لكترونيــات  وال䑅ابــس 

فــي ال䑅قابــل ، ربمــا كان مــن الســهل أن يكــون تأثيــر 
العيــوب الهامــة نفســها أكثــر ســهولة فــي ال䑅عقــدة 

ولكــن بشــكل فضفــاض
أنظمــة مقترنــة. يتــم زيــادة ال䐧قتــران الضيــق مــن 
أمــر  وهــو   ،  I-4.0 الصلــة  ذات  التقنيــات  خــال 
يحتــاج محترفــو الجــودة إلــى أن يكونــوا علــى درايــة 

بــه وإعــداده.

مــا هــو واضــح هــو أن نمــاذج ال䐣عمــال ستســتمر 
فــي التغيــر بشــكل كبيــر خــال الســنوات القادمــة. 
علــى  ال䑅ترتبــة  لل䐢ثــار  ال䐧ســتجابة  إلــى  بال䐥ضافــة 
ال䑅ــدى الطويــل للتغييــرات علــى ال䑅ــدى القصيــر ، 

ســيحتاج قــادة ال䐣عمــال إلــى التركيــز علــى البحــث 
التغيــر  ســريعة  بيئــات  فــي  لابتــكار  فــرص  عــن 
وزيــادة ال䑅خاطــر. نظــرًا ل䐣ن مشــهد ال䑅خاطــر يصبــح 
ال䐣هميــة  مــن  ســيكون   ، وســريعًا  تعقيــدًا  أكثــر 
بمــكان أن تحــدد ال䑅نظمــات وال䐧ســتجابة بســرعة 
إذا  الناشــئة.  والتهديــدات  لأحــداث  وفعاليــة 
 ، الحــل  مــن  جــزءًا   )Q-4.0(  4.0 الجــودة  كانــت 
فيجــب فهمهــا بشــكل صحيــح وتعريفهــا وتطويرها 
لتلعــب دورًا رئيســيًا فــي مســاعدة ال䑅نظمــات علــى 
 ، ذلــك  علــى  عــاوة  التطــور.  هــذا  خــال  إدارة 
يجــب أن يكــون هنــاك دور لـــ Q-4.0 فــي مســاعدة 
ســيقدمها  التــي  الفــرص  زيــادة  علــى  ال䑅نظمــات 

التطــور. هــذا  مثــل 

عنــد التفكيــر فــي I-4.0 و Q-4.0 ، هنــاك إمكانيــات 
مــع  للتعــاون  الجــودة  للمهنييــن  لهــا  حصــر   䐧ل
ال䑅هــن والوظائــف ال䐣خــرى ، مثــل كبيــر ال䑅صمميــن 
تكنولوجيــا  ومديــري  ال䑅علومــات  موظفــي  وكبــار 
بفرصــة  الجــودة  ال䑅حتــرف  يتمتــع  ال䑅علومــات. 
تحســين  فــي  تســاعد  طريــق  خرائــط  لتطويــر 
وقيــادة   ، ال䑅نظمــات  عبــر  والتأكيــد  الحوكمــة 
والناشــئة.  الجديــدة  التقنيــات  حــول  التحســين 

ل فرصــة  أيضــا  يعــرض  هــذا 
وتدعيــم  نفســها  تعريــف  ل䐥عــادة  مهنــة  جــودة 
ولكــن   ، للتأكيــد  كمــزود  فقــط  ليــس  ؛  موقفهــا 
عنــد   ،  Q-4.0 وتتوقــع.  تنصــح  كدالــة  أيضًــا 
ســوف   ، صحيــح  بشــكل  وفهمهــا  تحديدهــا 
تســاعد ال䑅هنــة علــى الوفــاء بمســؤوليات الحكــم 
تقديــم  فرصــة  مــع  هــذا  دمــج  يتــم  والتأكيــد. 
وقياســها  ترق�هــا  حــول  للمؤسســات  ال䑅شــورة 
 ، الكبيــرة  البيانــات  حــول  وخاصــة   ، للمخاطــر 
وهندســة  البيانــات  حوكمــة  باســتخدام  وذلــك 
تكــون  أن  ال䑅حتمــل  مــن  والتحليــات.  البيانــات 
هــذه العناصــر الحاســمة لـــ Q-4.0 فــي ال䑅ســتقبل 
علــى  للتركيــز  ال䑅هنــة  تطويــر  فــي  تســاعد  وســوف   ،
منظماتهــا  علــى  وتأثيــراً  صلــة  ال䐣كثــر  ال䑅خاطــر 

وفرصهــا.

ل䑅اذا بحثت CQI الجودة 4.0
التقليديــة  وال䐣دوات  وال䑅مارســات  ال䑅بــادئ  تمــر 
مــدار  علــى  قيمــة  أثبتــت  التــي  الجــودة  بــإدارة 

CQI يعتقــد  ضخمــة.  تحــول䐧ت  الســنين  مئــات 
الرئيســيين  وال䑅فكريــن  ال䑅هنيــة  ال䑅ؤسســات  أن 
مــن  وغيرهــم  الجــودة  وال䑅هنييــن  وال䐣كاديمييــن 
ال䐣شــخاص علــى ال䑅ســتوى ال䐥داري يتوقعــون أن 
العديــد مــن هــذه ال䑅بــادئ وال䑅مارســات وال䐣دوات 
ســتتحدى بشــكل كبير من خال التحول الرقمي.

تلتــزم CQI بإعــداد محترفيهــا لاســتجابة للظهــور 
علــى  ومســاعدتهم   ، الرقمــي  للعصــر  ال䑅ســتمر 
تحديد واكتساب وإظهار قيمة ال䑅هارات وال䑅عرفة 
معــززة  فائــدة  لتقديــم  ال䑅طلوبــة  الجديــدة 
ال䑅ســتقبل.  فــي  وال䐧زدهــار  ال䑅صلحــة  ل䐣صحــاب 
سلســلة  يضــم  بح�ــي  برنامــج  فــي  اســتثمرت  لقــد 
مــن ال䑅شــاريع ل䑅عالجــة بعــض ال䐣ســئلة ال䐣ساســية 
ال䑅تعلقــة بمســتقبل ال䑅تخصصيــن فــي الجــودة فــي 

رقميًــا. ال䑅مكّــن  العمــر 
بتطويــر   CQI تقــوم   ، ال䑅شــروع  هــذا  مــن  كجــزء 
يمكــن  التــي  والشــركات  الفرديــة  ال䐣صــول 
اســتخدامها  الشــركات  مــن  وشــركائها  ل䐣عضائهــا 
لتطويــر الكفــاءات الازمــة ، مثــل مراجعــة إطــار 

.CQI كفــاءة 
ال䐣دب  فــي  ال䐣وليــة  ال䐧ستكشــافات  اســتنتجت 
ال䑅نشــور وإجــراءات ال䑅ؤتمــرات حــول موضوعــات 
التوريــد  وسلســلة   4.0 والصناعــة   4.0 الجــودة 
فــي  الفكــر  قــادة  مــع  ال䑅ناقشــات  إلــى جانــب   ،  4.0
جميــع أنحــاء العالــم أنــه ل䐧 يوجــد تعريــف مقبــول 
التعريــف  فــي  ال䑅هنيــون  يفكــر   .Q-4.0 لـــ  واحــد 
ممــا   ، مختلفــة  نظــر  وجهــات  عــدة  مــن  ال䑅قتــرح 
لهــذا  للممارســين.  ال䐧لتبــاس  بعــض  فــي  تســبب 
بــدء مشــروع بح�ــي لتطويــر   CQI الســبب ، قــرر 
تعريــف عملــي لـــ Q-4.0 ، والــذي بــدوره سيســاعد 
بشــكل  عليــه  هــو  مــا  فهــم  علــى   CQI أعضــاء 
أفضــل ، وكيــف يتــم تطويــره وال䐢ثــار ال䑅ترتبــة علــى 
ذلــك  مــن  القصــد  كان  الجــودة.  ل䐥دارة   Q-4.0
أن التعريــف ل䐧 ينب�ــي أن يقتصــر علــى قطاعــات 
 ، عال䑅يًــا  للتطبيــق  قابــاً  يكــون  أن  أي   ، محــددة 
وأن يكــون مصحوبًــا بمبــادئ أساســية محــددة.
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التخصصــات  عبــر  ال䑅جمــوع(  فــي   300 مــن  يقــرب  )مــا   
الثاثــة. لزيــادة صدقــه ، شــمل البحــث فــي ال䐣دب أيضًــا 
»ال䐣جيــال الرابعــة« ال䐣خــرى ، مثــل العميــل 4.0 ، التعليــم 
Finance 4.0 ، Food 4.0 ، Agriculture 4.0  ،  4.0
، والتــي   Made in China 2025 و ، Healthcare 4.0
كانــت ذات صلــة بـــ Q-40 أو I-4.0 أو SC-4.0. ظهــر عــدد 

هــذا ال䐧ســتعراض. مــن  ال䑅همــة  مــن ال䐧ســتنتاجات 

ناشــئة  روايــة  مــن  كجــزء   I-440 تعريفــات  تطــورت 
هــذه  تســلط  ال䑅مارســين.  وجمعيــات  استشــاريين  تضــم 
التعريفــات الضــوء علــى تركيــز العمــاء ال䑅عــزز ، وزيــادة 
العوالــم  ودمــج   ، القيمــة  ساســل  وتحــول   ، ال䐧تصــال 
الســيبرانية  ال䐣نظمــة  وظهــور   ، وال䐧فتراضيــة  الحقيقيــة 
الجســدية. لقــد قيــل إن I 4.0 هــو نمــوذج جديــد تترابــط 
فيــه ال䐣نظمــة الســيبرانية الجســدية مــع بعضهــا البعــض 
عبــر إنترنــت ال䐣شــياء ، وتطويــر مــا يســمى »شــبكة ذكيــة«. 
أدركــت ال䐣دبيــات أن I-4.0 هــو تحــول لنظــام حــي ومعقــد 
، وليــس حالــة مســتقرة. I-4.0 ل䐧 يتعلــق ببســاطة بتبنــي 
أو  وظيفــة  داخــل  ضيــق  بشــكل  ال䑅ركــز  التكنولوجيــا 

مؤسســة.

من ال䑅هم أن ندرك أن هناك ثاثة أشكال للتكامل داخل 
I-4.0. تــم وصفهــا علــى النحــو التالــي: التكامــل ال䐣فقي على 
طــول سلســلة إنشــاء القيمــة بأكملهــا ، والتكامــل الرأ�ســي 
إلــى جانــب أنظمــة ال䐥نتــاج أو التشــغيلية داخــل مؤسســة 
طــول  علــى  طــرف  إلــى  طــرف  مــن  والتكامــل   ، واحــدة 
تطبيــق  يتطلــب  بأكملهــا.  الخدمــة  أو  ال䑅نتــج  دورة حيــاة 
تحســين  هــذه  التكامــل  محــاور  داخــل  الجــودة  إدارة 
 ، الواضحــة  العمــل  ســير  تدفقــات  لدعــم  التكنولوجيــا 
وقابليــة التشــغيل البينــي لأنظمــة والتعــاون القائــم علــى 
الــذي  لانضبــاط  أساســية  فرصــة  يمثــل  هــذا  القيمــة. 
طــور تاريخيــا تأثيــر سلســلة القيمــة النهائيــة ومنظورهــا. 
تميل ال䑅حاول䐧ت الســابقة لتحديد Q-4.0 إلى التركيز على 
الرقمــي  بيــن I-4.0 والعالــم  الهيكليــة ال䑅حتملــة  العاقــة 
التعلــم   ، ال䐧صطناعــي  الــذكاء   ، ال�خمــة  للبيانــات 
الازمــة  التوريــد  وساســل   ، إلــ�   ، الروبوتــات   ، ال䐢لــي 
إمكانــات  لديهــا   Q-4.0 فــإن   ، ذلــك  ومــع  للمســتقبل. 
 䐧الخدمــات حيــث ل القائمــة علــى  الشــركات  فــي  ضخمــة 
يتــم ال䐧عتــراف بســهولة بالتوافــق مــع I-4.0. يمكــن القــول 
 .Q-4.0 دب أن هــذا الجانــب قــد توقــف عــن تقــدم䐣مــن ال
وجــدت مراجعــة ال䐣دبيــات تعريفــات Q-4.0 التــي ركــزت 
علــى  تأثيرهــا  مــع   ، الشــاملة  الجــودة  إدارة  رقمنــة  علــى 
تكنولوجيــا الجــودة والعمليــات وال䐣فــراد. وقــد قيــل أيضًــا 
أنــه ينب�ــي اعتبــار Q-4.0 بمثابــة تطويــر ل䐣دوات الجــودة 
التقليديــة ، مــع التركيــز بشــكل أكبــر علــى الترابــط والــذكاء 
وال䐣تمتــة لتحســين ال䐣داء واتخــاذ القــرارات التــي تعتمــد 
علــى البيانــات فــي الوقــت ال䑅ناســب فــي ســيناريو شــامل إلــى 
طــرف ، وتشــمل جميــع أصحــاب ال䑅صلحــة وتوفيــر الرؤيــة 

والشــفافية.

ال䐣شــخاص والعمليــات مهمــون لجميــع مجــال䐧ت ال䐣عمــال 
، ولكنهــم أساســيون بشــكل خــاص للجــودة. علــى الرغــم 
الحرجــة  الجديــدة  التقنيــات  تجعــل   Q-4.0 أن  مــن 

نطاق البحث
قامــت CQI بتكليــف اتحــاد يضــم كليــة إدارة ال䐣عمــال بجامعــة ليــدز ومعهــد أوكانــد ل䐣بحــاث 
يــو  ال䐣عمــال والتعليــم ، بقيــادة البروفيســور جــون أوكانــد وبدعــم مــن البروفيســور ت�ســي 

وونــغ ، للعمــل مــع مايــك تيرنــر ، رئيــس مهنــة CQI ، لتنفيــذ هــذا العمــل.
1( هــي مراجعــة ال䐣دبيــات  فــي الشــكل  كانــت ال䐣جــزاء الرئيســية مــن البحــث ال䐣ولــي )ال䑅وضــح 
فــي مجــال Q-4.0 لتطويــر تعريــف عمــل.  ال䑅نشــورة وجمــع تجــارب كبــار أصحــاب ال䑅صلحــة 
منهجــي  نهــج  باســتخدام  للجــودة  الرقمــي  التحــول  ســطح  تحــت  الخــوض  إلــى  البحــث  ســعى 
وجــود  ســاعد   .Q-4.0 لـــ  عمــل  تعريــف  وإنشــاء  صحــة  مــن  والتحقــق  والتوضيــح  للتحقيــق 
فــي  وال䑅نا�ــج  ال䑅عرفــة  قواعــد  مــن  مجموعــة  لديهــم  الذيــن  ال䐣فــراد  مــن  متنوعــة  مشــاركة 
اكتشــاف ال䐧فتراضــات التــي لــم تكــن صريحــة أو واضحــة لل䐢خريــن ، وســاعدت فــي تعزيــز فهــم 

مشــترك. عمــل  تعريــف  وتطويــر   Q-4.0
ال䑅رحلة 1: مراجعة ال䐣دب ال䑅نهجي

سعى البحث عن ال䐣دب ال䑅نهجي إلى إنشاء أي تعريفات موجودة مسبقًا لـ Q-4.0. تم تنظيمه 
لتحديــد موقــع ال䐣دب مــن ثاثــة تخصصــات متداخلــة: الصناعــة العامــة )I-4.0( ، الجــودة 
)Q-4.0( وسلســلة التوريــد )SC-4.0(. تــم اختيــار مصــادر أكاديميــة وأكثــر تجاريــة أيضًــا إذا 

شــكلوا اســتنتاجات تســتند إلــى البيانــات التــي تــم الحصــول عليهــا مــن خــال تقنيــات ال䑅�ــح 
الســليمة بشــكل معقــول. تــم ترشــيح مجموعــة أوليــة مــن 75000 مرجــع تــم اســتخاصها مــن 

محــرك البحــث فــي ال䑅كتبــة ال䐣كاديميــة ProQuest وتخفيضهــا إلــى ال䐣كثــر صلــة
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فــي  إليهــا  الوصــول  ويمكــن  التكلفــة  ميســورة 
حــول  تــدور  قصتهــا  فــإن   ، العريضــة  الســوق 
جديــدة  تقنيــات  يطبقــون  الذيــن  ال䐣شــخاص 
وإعــادة  الطويلــة  الجــودة  ذات  التحديــات  لحــل 
أكثــر  جديــدة.  حلــول  لتوفيــر  العمليــات  تصريــح 
رقمنــة  بأنــه   Q-4.0 وصــف  تــم   ، بســاطة  بــكل 
علــى جــودة التصميــم ، وجــودة ال䑅طابقــة وجــودة 
ال䐣داء ، باســتخدام التقنيــات الحديثــة. وبالتالــي 
الرغــم  علــى  أنــه  إلــى  ال䐧ســتعراض  هــذا  خلــص   ،
 ،  Q-4.0 تعريفــات  مــن  مجموعــة  وجــود  مــن 
والتــي يرتبــط الكثيــر منهــا بـــ I-4.0 ، لــم يتــم اعتمــاد 
العمــل  بــدأ  ثــم  شــائع.  بشــكل  واحــد  تعريــف 
لصياغــة تعريــف مفهــوم العمــل مــن ال䐣دب الــذي 

بحثــه. تــم 

جميــع  تشــمل  إلــى  ال䐣وليــة  ال䑅حاولــة  ســعت 
كان  الحاليــة.  للتعاريــف  ال䐣سا�ســي  ال䑅حتــوى 
ال䑅�ــح: فــي  البدايــة  فــي  ال䑅ســتخدم  التعريــف 
• الجــودة 4.0 تشــير إلــى مســتقبل الجــودة والتميــز 
علــى  وتأثيرهــا  الرقمنــة  خــال  مــن   ، التنظيمــي 

والتكنولوجيــا. وال䐣فــراد  ال䑅نظمــات  عمليــات 
التقليديــة  وال䐣دوات  ال䐣ســاليب  علــى  يعتمــد   •
والــذكاء  وال䐣تمتــة  الترابــط  فــي  النظــر  خــال  مــن 
لتحســين ال䐣داء وتقليــل ال䑅خاطــر. إنــه يــؤدي إلــى 
الوقــت  فــي  ال䑅ناســب  الوقــت  فــي  أفضــل  قــرارات 
جميــع  وتتضمــن   ، شــامل  ســيناريو  فــي  ال䑅ناســب 
أصحــاب ال䑅صلحــة عبــر ساســل التوريــد لتوفيــر 

والشــفافية. الرؤيــة 
التصميــم  جــودة  رقمنــة   4.0 الجــودة  تشــمل   •
باســتخدام  ال䐣داء  وجــودة  ال䑅طابقــة  وجــودة   ،
التقنيــات الحديثــة ، وال䑅نا�ــج الغنيــة بالبيانــات 

العمــاء. وتوقعــات  ال䑅عامــات  ل䐥دارة 

لنتائــج  مفصــاً  تحليــاً  أيضًــا  الفريــق  أجــرى 
ال䑅صــادر ال䐣كثــر صلــة واكتشــف مجموعــة مــن 10
مهمًــا  أمــرًا  هــذا  يعتبــر   .Q-4.0 فــي ناشــئة  مبــادئ 
ســياق.  أي  فــي  وتطبيقــه   Q-4.0 لفهــم  للغايــة 
 ، Lean و Six Sigma شــارة إلــى أســاليب مثــل䐥بال
تعــرف مهنتنــا قيمــة فهــم ال䑅بــادئ ال䐣ساســية وراء 
هــذه ال䐣ســاليب ، ل䐣نهــا ضروريــة لتوجيــه التفكيــر. 
هــذا يضمــن أن اعتمــاد أي نهــج تحســين يناســب 
كتــاب  بعــد  أعمــى  إلــى  تقليلــه  يتــم   䐧ول الســياق 

اللعــب الــذي تــم تعلمــه مــن مــكان آخــر.

ال䑅رحلتين 2 و 3: ال䑅�ح والتواصل ال䐧جتماعي
تــم بعــد ذلــك اســتجواب تعريــف مفهــوم العمــل 
م�ــح  باســتخدام  الناشــئة  ال䐣ساســية  وال䑅بــادئ 
عبــر ال䐥نترنــت ومقابــات مــع ال䑅مارســين والخبــراء/

مجموعــة  مناقشــة  جانــب  إلــى   ، ال䑅ستشــارين 
للجــودة.  ال䐣وروبيــة  ال䑅نظمــة  أعضــاء  مــع  التركيــز 
لجميــع  للغايــة  ممتنــون  أننــا  ماحظــة  يرجــى 
خطــوط  ركــزت  مســاهماتهم.  علــى  ال䑅جيبيــن 

معالجــة: علــى  هــذه  ال䐧ستفســار 
برؤيــة  ال䑅نظمــات  تتمتــع  مــدى  أي  إلــى   •
؛  Q-4.0 تشــمل  والتــي   ، واضحــة  واســتراتيجية 

• مســتويات ال䐧تفــاق علــى تعريــف العمــل ال䑅قتــرح 
؛

مــن  كل  وفائــدة  أهميــة  مســتوى  حــول  ال䐢راء   •
؛ الناشــئة  العشــرة  ال䐣ساســية  ال䑅بــادئ 

• مــا إذا كان كل مــن ال䑅بــادئ ال䐣ساســية العشــرة 
الناشــئة ضروريــة ، وبعضهــا كافــي ؛

• إلــى أي مــدى يتــم تطويــر معرفــة Q-4.0 فــي جميــع 
أنحــاء ال䑅نظمات.

التعليقــات  علــى  أيضًــا  التحليــل  اســتحوذ 
النوعيــة التــي أدلــى بهــا ال䑅شــاركون حــول التعريــف 

ناشــئة. أساســية  مبــادئ   10 و  ال䑅قتــرح 

ال䐧ســتطاع  مــن  الســاحقة  الفعــل  ردود  كانــت 
مــع  ال䐥يجابــي  ال䐧تفــاق  مــن  واحــدة  ال䐥نترنــت  عبــر 
مشــروع التعريف. من بين 41 ردود على الســؤال 
، »هــل يعكــس التعريــف مفهــوم الجــودة 4.0؟« 
، 66 فــي ال䑅ائــة متفــق عليهــا أو متفــق عليهــا بشــدة 
يوافــق  ولــم  جزئيًــا  عليهــا  متفــق  ال䑅ائــة  فــي   27  ،
بشــدة  يوافقــون   䐧ل أو  فقــط  مســتجيبين  ثاثــة 
اعتبــار طــول  تــم   ، ذلــك  ومــع   .)2 الشــكل  )انظــر 
التعريف أن ينتقص من الغرض منه. من خال 
التكــرارات ال䑅تعاقبــة ، طــور فريــق البحــث تعريفًــا 
أبســطًا عــن العمــل: »الجــودة 4.0 هــي ال䐧ســتفادة 
مــن التكنولوجيــا مــع ال䐣شــخاص لتحســين جــودة 
التــي  والنتائــج  وخدماتهــا  ومنتجاتهــا  ال䑅نظمــة 
تخلقهــا.« تســعة مــن أصــل 10 ال䑅بــادئ ال䐣ساســية 

الناشــئة

اعتبــر أكثــر مــن 80 فــي ال䑅ائــة مــن ال䑅جيبيــن »مهــم« 
أو »مهــم للغايــة«. تــم اعتبــار أحــد ال䑅بــادئ »غيــر 
مهمة« من قبل اثنين من 41 من ال䑅جيبين ، وكان 
كل مبــادئ أخــرى يعتبــر كل منهــا »غيــر مهــم« مــن 
قبــل مجيــب واحــد فقــط. يوضــح الشــكل 3 مــدى 
ال䐣ساســية  ال䑅بــادئ  مــن  لــكل  ال䑅منوحــة  ال䐣هميــة 
الفريــق  ، طــور  لذلــك  نتيجــة  الناشــئة.  العشــرة 
أساســية  مبــادئ  ثمانيــة  مــن  منقحــة  مجموعــة 
ناشــئة )انظــر ص 32(. النتائــج الرئيســية ال䐣خــرى 

مــن ال䐧ســتطاع عبــر ال䐥نترنــت هــي كمــا يلــي:
• اعتماد Q-4.0 ل䐧 يزال في مهدها في ال䑅جيبين

ال䑅جيبيــن  مــن  فقــط  ال䑅ائــة  فــي   20( ال䑅نظمــات 
رؤيــة  لديهــا  منظمتهــم  علــى  بشــدة  اتفقــت 
واستراتيجية واضحة تشمل Q-4.0 ، في حين أن 
مــا يقــرب مــن 53 فــي ال䑅ائــة عارضــوا أو ل䐧 توافقــوا 

.)4 الشــكل  بشــدة-انظر 
• عندمــا ل䐧 تعتمــد ال䑅نظمــات مبــادئ وممارســات 

Q-4.0 ، هنــاك نيــة للقيــام بذلــك.
مــع  للتعــاون  الجــودة  ل䑅حترفــي  حاجــة  هنــاك   •
دور  هــو  )التعــاون  الدافعــة«  »القــوى  زمائــه 
قيــادي أسا�ســي فــي إطــار الكفــاءة فــي CQI(. ومــع 
فــي  يتــم استشــارة بعــض ال䑅تخصصيــن   䐧ذلــك ، ل
الجــودة ، ممــا يبــرز التهديــد الــذي يمكــن أن يكــون 
التخصصــات  مــن   Q-4.0 أعمــال  جــدول  عليــه 

ال䐣خــرى.
• تخفيــض التكلفــة ليــس ضغطًــا أساســيًا لهــذه 

التغييــرات.
أجــل  مــن  جديــدة  مفــردات  إلــى  حاجــة  هنــاك   •
مــع  التعــاون  مــن  الجــودة  ال䑅هنييــن  تمكيــن 
.Q-4.0 فــي  تشــارك  التــي  ال䐣خــرى  التخصصــات 
الخطــة  مــع   Q-4.0 نيــة  محــاذاة  ال䑅هــم  مــن   •
عنصــر  للشــركات-وهذا  الشــاملة  ال䐥ســتراتيجية 

.Q-4.0 فــي  رئي�ســي 

نتائج البحث
نتيجــة لهــذا ال䑅شــروع ، قــام الفريــق بتطويــر رســم 
تخطيطــي 4.0 جــودة )انظــر P32( يعــرض تعريــف 
الثمانيــة  ال䐣ساســية  وال䑅بــادئ   ، قصيــر  مفهــوم 
ال䐣مثلــة  بعــض  علــى  يحتــوي  أنــه  كمــا  الناشــئة. 

ال䑅بــادئ علــى 
في ال䑅مارسة العملية.

الهــدف مــن هــذا الرســم البيانــي هــو توســيع فهــم 
ال䑅هنــة لـــ Q-4.0 وتوفيــر ال䐣ســاس للمناقشــات مــع 
تطبيــق  بمــكان  يتعلــق  فيمــا  والعمــاء  الزمــاء 
أن  يجــب  تنظيمــي.  إعــداد  كل  فــي  ال䑅بــادئ  هــذه 
يــؤدي ذلــك بــدوره إلــى مناقشــة حــول تأثيــر هــذه 
ال䑅بــادئ ال䐣ساســية علــى ممارســة إدارة الجــودة. 
ال䐣نظمــة  مبــدأ  تصميــم  تــم   ، ال䑅ثــال  ســبيل  علــى 
للتفكيــر  ال䑅هنيــة  لقيــادة  الســيبرانية  الجســدية 
التكنولوجيــا  بيــن  للجمــع  الســبل  أفضــل  فــي 
أي  مخرجــات  لتحســين  باســتمرار  وال䐣شــخاص 
عمليــة. قــد يــؤدي ذلــك إلــى إعــادة تصميــم منا�ــج 
يتــم  مــا  تمامًــا  تحــول  التــي  الشــاملة  التأكيــد 

وتحقيقــه. تحقيقــه 

عــن  ال䑅راجعــة  وتنفيــذ  قبــول  مــع  هــذا  يتناقــض 
Q-4.0 جديــدة  كممارســة  أعمــى  بشــكل  بُعــد 

أصحــاب  مــن  الضغــط  أو  الضــرورة  بدافــع   ،
التصميــم  عــن  أكثــر  يكــون  أن  يجــب  ؛  ال䑅صلحــة 

وال䑅ــرن. الذكــي 

ماذا بعد؟
هــو  هــذا  البحــث  برنامــج  مــن  النهائــي  الهــدف 
تحديــد الكفــاءات التــي ســيحتاجها ال䑅ه䝆ــي الجــودة 
إلــى ال䐧زدهــار فــي العمــر ال䑅مكّــن رقميًــا. بالنظــر إلــى 
الزخــم ، ينتقــل CQI إلــى استكشــاف ال䑅مارســات 
 .Q-4.0 Q-4.0 دوات والكفــاءات䐣والتقنيــات وال
أســئلة  ل䑅عالجــة  قريبًــا  ال䑅شــروع  إطــاق  ســيتم 

التاليــة: البحــث 
لخريطــة  الحاليــة  ال䑅بــادئ  تعنــي  مــدى  أي  إلــى   •
الثمانيــة  ال䐣ساســية  للمبــادئ  الجــودة  إدارة 
الناشــئة التــي ظهــرت ومــاذا يعنــي هــذا ل䑅ســتقبل 

ال䐧نضبــاط؟
• مــا هــي أكثــر تقنيــات وأدوات Q-4.0 ذات الصلــة 
معرفتهــا  إلــى  الجــودة  محترفــي  ســيحتاجها  التــي 
اســتخدام/ وقيــادة  وتبنيهــا  معهــا  وال䑅شــاركة 

تطويــر؟
• مــا هــي ال䑅هــارات والخبــرة وال䑅عرفــة والســلوكيات 
ال䑅طلوبــة لتحديــد كفــاءة محتــرف الجــودة الــذي 

يمكــن أن يزدهــر فــي العمــر ال䑅مكّــن رقميًــا؟
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إطــار  مــن   Q-4.0 إصــدار  يشــكل  الــذي  مــا   •
الــذي  للعمــر  مناســب  جــودة  ل䑅حتــرف  الكفــاءة 

رقميًــا؟ يتحــول 
ذات  منظمــة  قيمــة  يكــون  أن  يمكــن  الــذي  مــا   •
للعمــر  مناســبة  كفاءتــه  فــي  متخصصــة  جــودة 

رقميًــا؟ ال䑅مكّــن 

يدرك CQI أن Q-4.0 هو gamechanger للمهنة 
واســع   ، صحيــح  بشــكل  ال䑅نظــم  البحــث  وهــذا 
النطــاق ومنتظــم يخلــق الحاجــة إلــى ال䑅تخصصيــن 
في الجودة للتفاعل مع النتائج لبناء خطة تطوير 
بمــكان  ال䐣هميــة  مــن  أنــه   CQI يعتقــد  شــخصية. 
فــي   Q-4.0 احتضــان  الجــودة  للمهنييــن  بالنســبة 
إلــى  يذهبــون  ال䑅علقيــن  بعــض  أن  حتــى  عملهــم. 

حــد مــا يقترحــون أنــه ، مــا لــم يفهــم مهنــة الجــودة 
علــى  الرقمــي  العصــر  هــذا  تأثيــر  علــى  وتتصــرف 
مــا يفعلونــه ، فــإن مســتقبل ال䑅هنــة قــد يكــون فــي 
خطــر. عكــس ذلــك هــو أن ال䑅ســتقبل لديــه فرصــة 
أكثــر قيمــة  ليلعــب دورًا  للمهنييــن الجــودة  كبيــرة 

وال䑅جتمعيــة. التنظيميــة  ال䑅ســتويات  علــى 
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فــي ظــل ال䑅نافســة الشــديدة التــي يشــهدها قطاعــا 
حجــر  الجــودة  إدارة  فــإن  وال䐥نتــاج  الخدمــات 
دورًا  الجــودة  مديــرو  ويلعــب  للنجــاح  الزاويــة 
محوريًــا فــي الحفــاظ علــى معاييــر عاليــة وضمــان 
ال䑅ســتمر  التحســين  �جلــة  ودفــع  العمــاء  رضــا 
الجــودة  إدارة  تعــد  لــم  لــذا  العمليــات  جميــع  فــي 

تشــمل  بــل  فحســب  العيــوب  منــع  علــى  تقتصــر 
أيضًــا ترســيخ ثقافــة التحســين ال䑅ســتمر والكفــاءة 
ورضــا العمــاء والتميــز فــي جميــع جوانــب ال䐥نتــاج 
بمثابــة  الجــودة  يعمــل مديــر  والخدمــات ولذلــك 
ال䐧ســتراتيجية  ال䐣هــداف  بيــن  وصــل  حلقــة 
للمؤسســة والتطبيق العملي ل䑅عايير الجودة وهو 
الجــودة وتنفيذهــا  برامــج  عــن تصميــم  مســؤول 
ال䑅نتجــات  اتســاق  تضمــن   䐧ل والتــي  ومراقبتهــا 
ال䑅ؤسســة  أيضًــا  تدفــع  بــل  فحســب  والخدمــات 

التميــز. نحــو 
الوظائــف  مــن  الجــودة  مديــر  وظيفــة  تعتبــر  لــذا 

إنتاجيــة  كانــت  ســواء  مؤسســة  أي  فــي  الحيويــة 
الجــودة  مديــر  دور  اقتصــر  حيــث  خدميــة  أو 
ســابقًا علــى التفتيــش وإعــداد التقاريــر، ومتابعــة 
ال䐧لتــزام بال䐥جــراءات دون التدخــل فــي صنــع القرار 
أو التخطيــط ال䐧ســتراتيجي وغالبــا مــا كان ينظــر 
فــي  مركزيــة   䐧ل داعمــة  أو  تابعــة  كوظيفــة  إليــه 

الجــودة  مديــر  دور  فــان  التطــور  ومــع  ال䑅ؤسســة 
ليكــون شــريكًا  يمتــد  بــل  الرقابــة  ل䐧 يقتصــر علــى 
اســتراتيجيًا فــي تحقيــق أهــداف ال䑅ؤسســة وتعزيــز 
ال䑅ؤس�ســي  التميــز  وتحقيــق  التنافســية  قدرتهــا 
وايضــا تقــع عليــه مســؤولية ضمــان أن ال䑅نتجــات 
العمــاء  متطلبــات  تلبّــي  مــة  َ乑قد䑅ال الخدمــات  أو 

التنظيميــة.  وال䑅عاييــر 
فــي بنــاء نظــام  ويعــد مديــر الجــودة عنصــراً هامــاً 
الجــودة  إدارة  ولســيما  ال䑅ؤسســة  داخــل  ال䐥دارة 
وال䐥جــراءات  السياســات  وضــع  علــى  يعمــل  إذ 
ومتابعــة تنفيذهــا، وتحليــل البيانــات، وتحســين 

والفعاليــة  الكفــاءة  يحقــق  بمــا  العمليــات 
للمنتجــات والخدمــات حيــث يعمــل مديــر الجــودة 
تطبيــق  لضمــان  ال䐥دارات  جميــع  مــع  بالتنســيق 
مفاهيم الجودة الشاملة ويقود جهود التحسين 
ال䑅راجعــة  عمليــات  علــى  ويشــرف  ال䑅ســتمر 
الداخليــة والخارجيــة كمــا يتابــع مؤشــرات ال䐣داء 
الرئيســية ويقتــرح حلــول䐧ً تصحيحيــة لانحرافــات 
كحلقــة  الجــودة  مديــر  يعمــل  وايضــا  ال䐧داريــة 
بحلهــا  ال䑅شــكات ويقــوم  فــي  وصــل حيــث يحقــق 
الازمــة  التصحيحيــة  ال䐥جــراءات  اتخــاذ  مــع 
وذلــك للحفــاظ علــى عاقــة ال䑅ؤسســة ال䐥يجابيــة 
مــع العمــاء بال䐧ضافــة الــى تعزيــز ثقافــة الجــودة 
مســؤولية  الجــودة  تعــد  حيــث  ال䑅ؤسســة  داخــل 
الجميــع وذلــك مــن خــال إشــراك ال䑅وظفيــن علــى 
جميــع ال䑅ســتويات فــي مبــادرات خاصــة بالجــودة.

لذلــك فهنــاك العديــد مــن الســمات الشــخصية 
التــى تســاهم فــي نجــاح أداء مديــر الجــودة ويمكــن 
تحمــل  علــى  قــادر  انــه  فــى  عــام  بشــكل  تلخيصهــا 
ال䑅ســؤولية عــن أفعالــه وعــادل وصــادق ومخلــص 
وأميــن وحكيــم وعنيــد ومثابــر وحاســم بال䐧ضافــة 
انــه واقعــي ومــرن مــع إدارة جيــدة للوقــت ويعمــل 
ال䑅قدمــة  ال䑅علومــات  ســرية  علــى  الحفــاظ  علــى 
انــه  كمــا  منهــا  ال䑅كتســبة  أو  ال䑅نظمــة  قبــل  مــن 
متابــع بشــكل مســتمر ونشــط لنشــاطات ال䑅نظمــة 
وقيمهــا وبيئتهــا ال䑅اديــة وقــادر علــى فهــم الحاجــة 
علــى  لقدرتــه  بال䐧ضافــة  والتحســين  التغييــر  إلــى 
حلــول  وتقديــم  ال䑅ختلفــة  ال䑅واقــف  مــع  التكيــف 
بديلــة وإبداعيــة مــع التركيــز علــى تحقيــق ال䐣هــداف 
والقدرة على الوصول إلى اســتنتاجات في الوقت 
ال䑅ناســب اســتنادًا إلــى التفكيــر ال䑅نطقــي والتحليــل 
بشــكل  والتفاعــل  ال䐧ســتماع  علــى  والقــدرة 
وال䐥هتمــام  ال䑅نظمــة   مســتويات  كافــة  مــع  فعــال 
ال䐧تصــال  ل䑅هــارات  بال䐧ضافــة  بدقــة  بالتفاصيــل 

الفعــال. والتواصــل 
الجــزء  هــى  فقــط  الشــخصية  الصفــات  وليــس 
يعتبــر  والتدريــب  التعليــم  ايضــا  ولكــن  ال䐧هــم 
لــدى  يكــون  ان  يجــب  حيــث  ايضــا  مؤثــر  عنصــر 

مدير الجودة من الرقابة إلی القيادة 
والتميز

���� د/��� ا���اح ����د
�اÄ� وا �£اري �­ ا	��³ ا���دة وا¤ ��ا���
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الــازم  ال䑅ناســب  التعليمــى  القــدر  الجــودة  مديــر 
ل䐧كتساب ال䑅عرفة وال䑅هارات ذات الصلة بالوظيفة 
ال䑅هــارات  بعــض  وجــود  مــع  بهــا  يقــوم  التــى  الهامــة 
وانظمتهــا  للجــودة  ال䐣ساســية  وال䑅عرفيــة  اللغويــة 
ال䐧داريــة مــع وجــود معرفــة قويــة بأنظمــة التقييــس 
الوطنــي  ال䑅ســتوى  علــى  وال䐧عتمــاد  والشــهادات 
ال䐣نظمــة  لهــذه  ال䐧عتمــاد  ومتطلبــات  والدولــي 
والعمليــات وال䐥جــراءات ال䑅تعلقــة بشــهادات فحــص 
بقيــاس  ال䑅نتجــات والخدمــات وال䐣نظمــة الخاصــة 
كفــاءة ال䑅وظفيــن وفهــم طبيعــة الهيــكل التنظيمــى 

ال䑅نظمــة.  داخــل  والعاقــات  والوظائــف 
أدوات  تطبيــق  علــى  وقــادر  لــم  يكــون  وأن 
ال䐧رتبــاط  فهــم  مــع  ال䑅ســتمر  التحســين  وتقنيــات 
واحتياجــات  العمــل  أهــداف  بيــن  ال䐧ســتراتيجي 
مثــل  ال䑅ختلفــة  التخطيــط  بابعــاد  وملــم  ال䑅نظمــة 
وأدوات  ال䑅خاطــر  وإدارة  ال䐧ســتراتيجي  التخطيــط 
ال䐥حصائيــة  وال䐧دوات  ال䐣عمــال  تحســين  وتقنيــات 
وال䑅راجعــة  التدقيــق  ومنهجيــات  ال䑅ناســبة 
وتقنيــات  الجــودة  وتكاليــف  اقتصاديــات  ومبــادئ 
)التخطيــط،   PDCA ومنهجيــة  الجماعــي  العمــل 
علــى  العمــل  مــع  التصــرف(  التحقــق،  التنفيــذ، 
بال䐧ضافــة  بالجــودة  الخاصــة  السياســات  نشــر 
ل䑅هــارات تحليــل ورســم خرائــط العمليــات مــع فهــم 
وتأثيرهــا علــى  ال䑅نظمــة  تسلســل وتفاعــل عمليــات 
حــل  وادوات  الخدمــة  او  ال䑅نتــج  متطلبــات  تلبيــة 
ال䑅شــكات ومعرفــة ال䐧ســباب الجذريــة لهــا والقــدرة 
علــى عقــد جلســات العصــف الذهنــى واداراتهــا مــع 
تحليــل ومراقبــة رضــا العمــاء وال䑅وظفيــن ويعمــل 
كافــة  علــى  ال䑅وظفيــن  إشــراك  مــن  التأكــد  علــى 
الجــودة  إدارة  نظــام  دمــج  أجــل  مــن  ال䑅ســتويات، 
ال䑅عرفــة  مــع  للمنظمــة  داخــل   العمليــات  ضمــن 
للنظــام  القانونيــة والتنظيميــة ســواء  بال䑅تطلبــات 
والخدمــات  ال䑅نتجــات  يخــص  مــا  او  عــام  بشــكل 
الرئيســية  الخصائــص  تحديــد  مــع  ال䑅قدمــة  

الصلــة. ذات  وال䑅نتجــات  ال䑅نظمــة  لعمليــات 
لــذا فــان بيئــة العمــل ال䑅تســارعة اليــوم يتجــاوز فيهــا 
مدير الجودة دوره فى عمليات التفتيش والتدقيق 
ل䐧نــه اصبــح احــد القــادة ال䐧ساســين داخــل النظــام 
ال䐧دارى للمنظمــة ومشــارك بقــوة فــى تجســين ادائهــا 
وتميزهــا مــن خــال تبنــى منهجيــات واطــر مختلفــة 
تســتطيع اى منظمــة تحقيــق اهدافهــا وسياســتها 
فهــو مؤثــر فــي التغييــر يقــود فرقًــا متعــددة الوظائــف 
ويســاعد فــى دفــع �جلــة التحســين ال䑅ســتمر ويعمــل 
علــى غــرس ثقافــة التميــز فــي كل مرحلــة مــن مراحــل 
نجاحــه  يتوقــف   䐧ول ال䑅ؤسســة  داخــل  العمليــات 
بــل  فحســب،  والقيــادة  التقنيــة  ال䑅عرفــة  علــى 
ال䑅ناســبة  ال䐣دوات  امتــاك  علــى  أيضًــا  يعتمــد 
وقيــاس  بفعاليــة،  والتعــاون  بســرعة،  للتحــرك 
النتائــج وتحقيــق ال䐧هــداف لــكل ال䑅عنيــن وال䑅هتميــن 

بال䑅ؤسســة.

مقال䐧ت تقنية ف䅊 الجودة

مؤسسة التقنية للتطوير وال䐧ستشارات وأنظمة الجودة
https://www.altaknyia.com
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جلسات تدريبية عملية
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دعم مستمر حتی اجتياز التقييم النهائي

تميزك يبدأ من التزامك بالجودة… ونجاحك يبدأ من هنا.

للحجز وال䐧ستفسار: [01152955663]
[info@altaknyia.com] :البريد الإلكتروني

[www.altaknyia.com] :موقعنا
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وذلــك  الخدمــة  لجــودة  التعريفــات  تعــددت    
ل䐧ختــاف حاجــات وتوقعــات العمــاء عنــد البحــث 
الحكــم  واختــاف  ال䑅طلوبــة  الخدمــة  جــودة  عــن 
علــى جودتهــا ويمكــن ابــراز بعــض التعاريــف منهــا  :
اكانــت  ســواء  ال䑅قدمــة  الخدمــات  جــودة  »هــي   
العمــاء  يتوقعهــا  التــي  اي  ال䑅توقعــة،  او  ال䑅دركــة 
ال䑅حــدد  وهــي  الفعلــي،  الواقــع  فــي  يدريكونهــا  او 
الرئي�ســي لرضا العميل او عدم رضاه حيث يعتبر 
التــي  الرئيســية  ال䐧ولويــات  مــن  نفســه  الوقــت  فــي 
)1(». خدماتهــا  فــي  الجــودة  مســتوى  تعزيــز  تريــد 

وفي تعريف آخر:
البعــد  علــى  تشــمل  التــي  الجــودة  تلــك  »هــي    
مهمــة  كأبعــاد  الشــخ�سي  والبعــد  ال䐧جرائــي، 

العاليــة،  الجــودة  ذات  الخدمــة  تقديــم  فــي 
النظــم  مــن  ال䐧جرائــي  الجانــب  يتكــون  حيــث 
امــا  الخدمــة،  لتقديــم  ال䑅حــددة  وال䐥جــراءات 
الجانــب الشــخ�سي للخدمــة فهــو كيــــف يتفاعـــــــل 
العـــــــاملون )بمواقفهــم  وســلوكاتهم وممارســاتهم 

العمــاء«.)2( مــع  اللفظيــة( 
وفي تعريف ثالث :

الــذي  الفــرق  ذلــك  انهــا  علــى  الجــودة  »تعــرف 
التـــــــــي  والجــودة  الخدمــة  عــن  العميــل  يفصــل 
بعــد  او  للخدمــة،  اســتعماله  بعــد  بهــا  )يحــس 

)3( لــه(«.  تقديمهــا 
  أهمية جودة الخدمة   :

    للجــودة اهميــة كبيــرة للمؤسســات التــي تســعى 
ال䑅وظفيــن  و  العمــل  ان  حيــث  خدمــة  لتقديــم  
يتعاملــون معــا مــن اجــل خلــق الخدمــة وتقديمهــا 
علــى اعلــى مســتوى وتكمــن اهميــة الجــودة     فيمــا 

يلــي:
 نمــو مجــال الخدمــة: لقــد ازداد عــدد ال䑅ؤسســات 
التــي تقــدم خدمــات ل䐧نهــا مازالــت فــي نمــو متواصــل 

ومتزايد
ال䑅ؤسســات  عــدد  تزايــد  ال䑅نافســة:ان  ازديــاد   
منافســة  وجــود  الــى  يــؤدي  ســوف  الخدميــة 
ســوف  الخدمــة  جــودة  علــى  وال䐧عتمــاد  شــديدة 

كبيــرة تنافســية  مزايــا 
 فهــم العمــاء: ان العمــاء يريــدون معاملــة جيــدة 
تركــز  التــي  ال䑅ؤسســات  مــع  التعامــل  يكرهــون  و 
علــى الخدمــة ذات جــودة بــل حتــى علــى ال䑅عاملــة 

. الجيــدة 
  خطوات تحقيق الجودة في تقديم الخدمة 

تقديــم  فــي  الجــودة  تحقــق  التــي  الخطــوات  مــن 
يلــي: مــا  الخدمــة 

بالعمــل:ان  ال䐧هتمــام  واثــارة  ال䐧نتبــاه  جــذب 

جــذب انتبــاه العمــاء و ال䐧هتمــام بهــم مــن خــال 
يبديهــا  التــي  ال䐧يجابيــة  وال䑅واقــف  التصرفــات 
ال䐧ســتعداد  عليــه  ينب�ــي  لذلــك  الخدمــة  مقــدم 
النف�ســي و الذهنــي ل䑅قابلــة ذالــك العميــل و حســن 

ال䑅ظهــر و ال䐧بتســامة و الســلوك ال䐧يجابــي الفعــال 
لــدى  ايقــاظ الرغبــة  الــى  يــؤدي  حيــث تعتبــر مثيــر 

الخدمــة  لطلــب  العمــاء 
خلــق الرغبــة لــدى العمــاء و تحديــد حاجاتهــم:ان 
العمــاء  احتياجــات  تحديــد  و  الرغبــة  خلــق  فــي 
مــن  و  الخدمــة  ل䑅قــدم  ال䑅هــارات  علــى  تعتمــد 

: لذالــك  ال䐧ساســية  ال䑅تطلبــات 
 العــرض الســليم ل䑅زايــا الخدمــة ال䑅قدمــة بالتركيــز 

علــى خصائصهــا 
التــي  فــي الخدمــات  القصــور  التركيــز علــى نواحــي   
يعتمــد عليهــا العميــل مــع ال䐧لتــزام بال䑅وضوعيــة فــي 

اقناعــه لتفــادي القصــور فــي تلــك الخدمــة 
 اعتمــاد كافــة ال䑅عــدات البيعيــة كوســيلة للتأثيــر 

جودة الخدمةد���ر:�ا��ري ���ي 
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لــدى العميــل  علــى الحــواس 
نــوع  عــن  يستفســر  كــي  للعميــل  الفرصــة  تــرك   
الخدمــة وان يكــون مقــدم الخدمــة علــى اســتعداد 

ال䐧قنــاع  و  للــرد 
التعامــل  فــي  ال䐧نســانية  الجوانــب  علــى  التركيــز   
توفيــر  بأهميــة  والشــعور  وال䐧بتســامة  كالترحيــب 

)4( للعمــاء  الحاجــات 
اعتراضه:عمليــة  ومعالجــة  العميــل  اقنــاع   - جـــ 
مــن  العديــد  تتطلــب  ال䑅قدمــة  للخدمــة  ال䐧قنــاع 
القناعــة  خلــق  علــى  القــادرة  الســلوكية  الجهــود 
ومعالجــة  الخدمــات  تقديــم  عنــد  العمــاء  لــدى 
ال䐧عتراضــات التــي  يبديهــا العميــل بوضــع عراقيــل 
علــى  فالــرد  الخدمــة   بوجــود  اقتناعــه  رغــم 
لذلــك  اخــر  الــى  موقــف  مــن  يختلــف  ال䐧عتــراض 

لذالــك  قواعــد  وجــود  يتطلــب 

د - التأكــد مــن اســتمرارية العمــاء بالتعامــل مــع 
ال䑅ؤسســة :ان خلــق الــول䐧ء لــدى العميــل ياتــي مــن 
خــال بعــض الخدمــات التــي تشــكل ضمانــا لــول䐧ء 

العميــل للمنظمــة و منهــا:
 -ال䐧هتمــام بشــكاوي العمــاء و ماحظاتهــم وعلــى 
عاليــة  درجــة  علــى  يكونــوا  ان  الخدمــة  مقدمــو 
اتخــاذ  فــي اســتيعاب هــذه الشــكاوي و  مــن الصبــر 

بـــ: ذالــك  و  ال䑅ناســبة  ال䐧جــراءات 
الشــكوى  بأهميــة  اشــعارهم  و  لهــم  -ال䐧عتــذار 

لهــم ال䑅قدمــة 
-تعويضهم عن الخسارة الناجمة 

-استبدال السلع ال䑅ستخدمة في الخدمات 
دعــم  فــي  دورهــم  وإبــراز  للعمــاء  الشــكر  -تقديــم 

ل䑅ؤسســة ا
-توفير خدمات مابعد البيع )5(

  مؤشرات تقييم جودة الخدمة :
لذالــك  مؤشــرات  توجــد  الخدمــة  جــودة  لتقييــم 

هــي :
خدمــة  تقديــم  علــى  القــدرة  وهــي  -ال䐧عتماديــة: 
بشــكل  تكــون  و  ال䑅ؤسســة  بــه  وعــدت  مــا  حســب 

عليهــا  ال䐧عتمــاد  يمكــن 
الخدمــة:  علــى  الحصــول  توفــر  و  امكانيــة  -مــدى 
قــدرة و محاولــة ال䑅ؤسســة تقديــم  بمــدى  وتتعلــق 

فــي  و  العميــل  يريــده  الــذي  الوقــت  فــي  الخدمــة 
فيــه يرغــب  الــذي  ال䑅ــكان 

-ال䐧مــان: وهــو درجــة الشــعور بال䐣مــان فــي الخدمــة 
ال䑅قدمــة  

التــي يضعهــا العميــل  الثقــة  - ال䑅صداقيــة: درجــة 
الخدمــة  ل䑅قــدم 

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

الخدمــة علــى  بقــدرة مقــدم  تتعلــق  - ال䐧ســتجابة: 
تقديــم الخدمــة فــي الوقــت الــذي يحتاجــه العميــل
- الكفــاءة والجــدارة : وهــي كفــاءة و جــدارة مقدمــي 
ال䑅هــارة  حيــث  مــن  الخدمــة  تقديــم  علــى  الخدمــة 

والقــدرة علــى التحليــل وال䐧ســتنتاج وال䑅عرفــة
ال䑅تاحــة  ال䑅اديــة  التســهيات  وهــي  ال䑅لموســية:   -
لــدى ال䑅ؤسســة الخدميــة مثــل ال䑅عــدات و ال䑅ظهــر 

النقــل  او  ال䐧تصــال  وادوات  الائــق 
شــرح  علــى  الخدمــة  مقــدم  قــدرة  ال䐧تصــال䐧ت:   -

)6(. للعميــل  الخدمــة  خصائــص 
ال䑅راجع :

1 - مأمــون الدراركــة، طــارق الشــبلي، الجــودة فــي 
18 ال䑅نظمــات الحديثــة مرجــع ســابق ص 

الجــودة  الدراركة،وآخــرون،ادارة  مامــون   -  2
الطبعــة  والتوزيــع،  للنشــر  صفــاء  الشــاملة،،دار 

143 2001،ص ال䐧ولى،عمــان،
3-Gerard Taker,Michel longbois
,marketing des services , edition de nord

,1992,p,45
الشــاملة،  الجــودة  ادارة  الدراركــة،  مامــون   -   4

ســابق،ص151 مرجــع 
واثرهــا  الخدمــات  الدين،جــودة  نــور  بوعنــان   -  5
علــى رضــا العماء،مذكــرة للحصــول علــى شــهادة 
جامعــة  التســيير،  علــوم  تخصــص  ال䑅اجســتر، 

ص68  2007  ، ال䑅ســيلة  بوضيــاف  محمــد 
6 - نفس ال䑅رجع، ص، 71،72
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1 . ما هي فوائد ال䐧ستعانة باستشاري؟

ل䐣ســباب  بال䐧ستشــاريين  الشــركات  تســتعين 
عديــدة. قــد تفتقــر ال䑅نظمــة إلــى الخبــرة أو الوقــت 
أعمــال  ل䐣داء  ال䑅حــددة  ال䑅وضوعيــة  أو  الخبــرة  أو 
مســاعدة  دون  الجــودة  إدارة  نظــام  تطويــر 
الجــودة  إدارة  خارجيــة. ســيقوم مستشــار نظــام 

يلــي: بمــا   )QMS(

القدرة على سد فجوة ال䑅عرفة وال䑅وارد.
نظــام  ل䑅شــروع  العملــي  والتطبيــق  الخبــرة  جلــب 

بــك، الخــاص  الجــودة  إدارة 
علــى  الحصــول  فــي  للنجــاح  فرصتــك  تحســين 
الشــهادة إلــى حــد كبيــر، مــن خــال منــع أي أخطــاء 
فــي تطويــر وتنفيــذ نظــام إدارة الجــودة. جســيمة 

خــال  مــن  التنميــة  لعمليــة  الســريع  التعقــب 
الدعــم  علــى  والحصــول  الفعــال  التخطيــط 
الكافيــة. ال䑅ــوارد  وضمــان  والتنظيمــي  ال䐥داري 
حــل  أو  وتجنــب  ال䑅شــروع  نشــر  وتســهيل  تنظيــم 

الصعوبــات.
وفــر الوقــت وال䑅ــال مــن خــال تطويــر نظــام إدارة 
فعــال يحقــق الفوائــد مبكــرًا وبالتالــي الحصــول 
مشــروع  فــي  اســتثمارك  علــى  أســرع  مــردود  علــى 

الجــودة. إدارة  نظــام 
يقــوم  أن  ال䐣فضــل  مــن  أنــه  اعتبــارك  فــي  ضــع 
موظفــوك بعمــل التطويــر العملــي مــع إرشــادات 

وخبــرات ال䐧ستشــاريين. هــذا يضمــن بقــاء ملكيــة 
ال䑅نظمــة. داخــل  الجــودة  إدارة  نظــام 

2 . ما هي الخدمات التي سيقدمها 
استشاري نظام إدارة الجودة؟

علــى  قــادرًا  ال䑅ختــص  ال䑅ستشــار  يكــون  أن  يجــب 
إدارة  نظــام  مشــروع  أنشــطة  وتنظيــم  تخطيــط 
العمليــات  تحديــد  فــي  وال䑅ســاعدة  الجــودة، 
القابلــة للتطبيــق وتوثيقهــا، والتوصيــة بإدخــال 
ممارســات  واقتــراح  العمليــة،  علــى  تحســينات 
ال䑅وقــع  فــي  مخصــص  تدريــب  وتوفيــر  معياريــة، 
داخــل  ال䑅ختلفــة  الوظيفيــة  للمســتويات 
داخليــة.  تدقيــق  عمليــات  وإجــراء  مؤسســتك، 
قــد يســاعدك أيضًــا فــي تطويــر الوثائــق بأكملهــا، 

لــك. ال䑅تاحــة  الداخليــة  ال䑅ــوارد  علــى  اعتمــادًا 

3 . ما هي أوراق ال䐧عتماد التي يجب 
أن يمتلكها مستشار نظام إدارة 

الجودة؟

مــن  التحقــق  فــي  جــدًا  حريصًــا  تكــون  أن  يجــب 
قائمــة  تكــون  قــد  ال䑅ستشــار.  اعتمــاد  أوراق 

ال䑅جــال: تضييــق  فــي  مفيــدة  التاليــة  ال䑅عاييــر 

التعليم: 

أثنــاء قيامــك بتنفيــذ نظــام إدارة، فأنــت بحاجــة 
إداري.  ونظــام  إداريــة  خلفيــة  ذي  مستشــار  إلــى 
الجــودة  إدارة  نظــام  مستشــار  يكــون  أن  يجــب 
ال䐣قــل  علــى  جامعــي  تعليــم  علــى  حاصــل  الجيــد 
جامعيــة.  خلفيــة  لديــه  يكــون  أن  ويفضــل 
مفضــا. ســيكون  ال䐥دارة  علــوم  فــي  التخصــص 

التدريب والتطوير المهني:
شــهادة  علــى  حصــل  أو  ال䐧ستشــاري  يحمــل  هــل 
مدقق رئي�سي من خال RAB أو IRCA أو منظمة 

معتــرف بهــا مماثلــة؟
هــل يتوافــق مــع متطلبــات ال䑅واصفــة ال䐧رشــادية 

ISO 10019 ال䐧ستشــاريين  ل䐧ختيــار 
اذا كان تابعــا لشــركة استشــارية هــل تمتثــل الــى 
تطبيــق ال䑅واصفــة ال䐧رشــادية والخاصــة بال䑅كاتــب 

ISO 20700 ال䐧ستشــارية 
هــل لديــه تدريــب خــاص بقطــاع معيــن وتخصــص 
وال䐧تصــال䐧ت،  الفضــاء،  والبيئــة.  الســيارات  فــي 

والصحــة والســامة، ومــا إلــى ذلــك،
ال䑅كتوبــة  والــدورات  الكتــب  بتأليــف  قــام  هــل 
مؤتمــرات  فــي  وتحــدث  ال䑅نشــورة  وال䑅قــال䐧ت 
ونــدوات الجــودة أو إدارة موقــع ويــب لنظــام إدارة 

إدارة؟ نظــام  منتــدى  إدارة  أو  الجــودة 
ال䑅تخصصــة  وال䐣نشــطة  ال䐧عتمــاد  أوراق  تــدل 

ISO 9001 ستعانة باستشاري䐧كيفية اختيار وال

مهندس: مجدي خطاب
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يقــوم  الــذي  ال䐧ســتثمار  علــى  بالتجــارة  ال䑅تعلقــة 
مهاراتــه  صقــل  أجــل  مــن  الجيــد  ال䑅ستشــار  بــه 

وخبراتــه.
الخبرة:

 لديــك خبــرة استشــارية ل䐧 تقــل عــن 10 ســنوات 
وال䐣هــم  الصناعــات  مــن  متنوعــة  مجموعــة  فــي 
مــن ذلــك ، خبــرة ذات صلــة فــي قطــاع الصناعــة 

بــك. الخــاص 
السمات الشخصية: 

فــي  جيــدة  بمهــارات  يتمتــع  مستشــارًا  تريــد 
هــو  مــن  والتواصــل؛  الشــخصية  العاقــات 
موضوعــي، عملــي، مــدرك، لبــق ومــرن فــي التعامــل 

ال䑅نظمــة. مســتويات  جميــع  علــى  ال䐣فــراد  مــع 
التوفر والوصول:

توفيــر  علــى  قــادرًا  ال䐧ستشــاري  يكــون  أن  يجــب   
وقــت ال䐧ستشــارة )ال䐣يــام( التــى تحتاجــه فــي حــدود 
مــن  يكــون  وأن  لديــك،  الزمنــي  وال䐥طــار  ال䑅يزانيــة 

الحاجــة. عنــد  بــه  ال䐧تصــال  الســهل 

الرسوم: 
ال䐣ســعار،  تتفــاوت  ال䐧ستشــاري؟  تكلفــة  هــي  مــا 
تمنحــك   䐧ل ال䑅نخفضــة  اليوميــة  وال䑅عــدل䐧ت 
بالضــرورة أفضــل النتائــج والتكلفــة علــى ال䑅ــدى 
الطويــل. انظــر إلــى التكاليــف مــن زوايــا مختلفــة 
- فــي اليــوم؛ لــكل منتــج )علــى ســبيل ال䑅ثــال، دورة 
علــى  العائــد  للمشــروع؛  ثابــت  ســعر  تدريبيــة(؛ 

ذلــك. إلــى  ومــا  ال䑅شــروع، 
ال䐣مــور  ينجــز  ســوف  الجيــد  ال䑅ستشــار  أن  تذكــر 
بشــكل أكثــر كفــاءة ويســاعدك علــى تطويــر نظــام 
بســرعة  النتائــج  تحقيــق  فــي  يبــدأ  فعــال  إدارة 
إلــى تكلفــة  لــذا انظــر  لــك ال䑅ــال.  أكبــر ، ممــا يوفــر 
نحــو  موجــه  شــامل  منظــور  مــن  ال䐧ستشــارات 

النتائــج.

4 . أين أجد مستشارًا جيدًا؟
ل䐧 يوجد مصدر واحد أو قائمة من ال䐧ستشاريين، 

لــذا جــرب مــا يلي:
.Yahoo أو Google قم بإجراء بحث مترجم على

جمعيــات  مثــل  ال䑅هنيــة  والجمعيــات  ال䐧تحــادات 
استشــاريي  اتحــاد  مثــل  أو  بلــدك  فــي  الجــودة 
AQCU )http://aqcunion. العــرب  الجــودة 

)/org
التصديــق.  هيئــات  مــن  بمجموعــة  اتصــل 
مــن  مختصــرة  قائمــة  عــام  بشــكل  ســيقدمون 
ال䐧ستشــاريين ال䑅تاحيــن فــي منطقتــك، لتجنــب أي 

ال䑅صالــح. فــي  تضــارب 
أو  ال䑅ورديــن  أو  العمــاء  مــن  ال䐥حالــة  خــال  مــن 
الذيــن  ال䐣خــرى  ال䐧تصــال  جهــات  أو  ال䑅نظمــات 
مستشــارهم  بــه  قــام  الــذي  العمــل  اســتخدموا 

بذلــك. ســعداء  وكانــوا 

ASQ هنية والتجارية. مثل䑅الجمعيات ال
مثــل  الرائــدون  ال䐥دارة  أنظمــة  ناشــرو  يوفــر 
للمستشــارين  ســنويًا  دليــاً   Quality Digest

الويــب. علــى  موقعهــم  علــى 
مدربــو إدارة الجــودة. هنــاك العديــد مــن ال䑅دربيــن 
خدمــات  أيضًــا  يقدمــون  الذيــن  الجيديــن 

استشــارية. 
اســتخدم بيانــات ال䐧عتمــاد مــن النقطــة 3 أعــاه، 
لتقييم ال䑅ستشارين ال䑅ختارين. تأكد من مراجعة 
ال䑅راجــع وربمــا ترتــب للمستشــار لزيــارة مؤسســتك 
واللقــاء بــك ومــع ال䑅وظفيــن الرئيســيين. قــد تكــون 
فــي  ال䑅ستشــار  حجــم  لتقديــر  جيــدة  طريقــة  هــذه 

مواجهــة قــرار ال䐧ســتجابة العاجلــة

5 . هل يمكن أن يساعد الحصول 
على )طلب العروض( RFP في 

عملية ال䐧ختيار؟

مستشــارين   3-2 مــن  مختصــرة  قائمــة  اختــر 
واطلــب مقترحــات مــن كل منهــم. يجــب أن يغطــي 
اقتراحهم نواتج الخدمة؛ عدد أيام ال䐧ستشارات 
والتدريــب.  ال䐧ستشــارات  طــرق  الزمنــي؛  وال䐥طــار 
هــذا  وال䐥بــاغ.  ال䐧تصــال  وال䑅صاريــف؛  الرســوم 

لتقييمهــم. ثابتًــا  أساسًــا  يوفــر 
يجــب أن يقــوم فريــق ال䐥دارة الخــاص بــك بتقييــم 
ال䐧عتمــاد  أوراق  معاييــر  باســتخدام  ال䑅قترحــات 
ال䑅حــددة مــن الخطــوة 3. تريــد مــن فريــق ال䐥دارة 
يمكــن  بحيــث  ال䐧ختيــار،  قــرار  ودعــم  ال䑅شــاركة 

مؤسســتك. مــع  بفعاليــة  العمــل  للمستشــار 

6 . هل نحن بحاجة إلى اتفاقية 
موقعة؟

ال䐧قتــراح.  تفاصيــل  جميــع  وتأكيــد  توضيــح 
تفــاوض بشــأن أي شــروط ترضيــك، بمــا فــي ذلــك 
حريصــون  ال䑅ستشــارون  والنفقــات.  الرســوم 
دائمًــا علــى كســب أعمــال جديــدة. الحصــول علــى 
الطرفيــن.  كا  مــن  موقعــة  النهائيــة  ال䐧تفاقيــة 
يعتبــر ذلــك تمهيــدا جيــدا للتعاقــد وملزمًــا قانونًــا 
والشــروط  ال䑅خرجــات  بشــأن  وضوحًــا  ويوفــر 
بيــن  سلســة  مســتمرة  عاقــة  ويوفــر  التعاقديــة 

ومنظمتــك. ال䐧ستشــاري 

7 . كيف يجب أن ندير أنشطة 
المستشارين؟

بمصــادر  ال䐧ســتعانة  أعمــال  جميــع  إدارة  يجــب 
ال䐧ستشــاري.  أو  الخبيــر  ذلــك  فــي  بمــا  خارجيــة، 
وال䐥بــاغ  ال䐧تصــال  متطلبــات  أن  مــن  تأكــد 
ال䐣ساســية واضحــة ومفهومــة مــن قبــل الطرفيــن. 
للمشــروع  منتظمــة  مراجعــات  إجــراء  يجــب 
وال䑅راحل الرئيســية / القابلة للتســليم مع الخبير 
أو  مشــاكل  أي  حــل  مــن  والتأكــد  وال䐧ستشــاري 

الفــور. علــى  تفاهــم  ســوء 

8 . كيف نقيم أداء ال䐧ستشاريين؟

أداء  بتقييــم  قــم  ال䑅شــروع،  اكتمــال  عنــد 
التاليــة: ال䐣ســئلة  طــرح  خــال  مــن  ال䐧ستشــاريين 

وفــي  مقبولــة  ال䑅شــروع  مخرجــات  كانــت  هــل 
ال䑅حــدد؟ الوقــت 

هــل كانــت النتائــج القابلــة للتســليم ومتوافقــة مــع 
ال䐣هداف؟

هــل قــام ال䐧ستشــاري بعمــل جيــد فــي التخطيــط؟ 
تأخيــر  أو  تغييــرات  دون  الخطــة  اتبــاع  تــم  وهــل 

كبيــر؟
وإعــداد  ال䐧تصــال  متطلبــات  اســتيفاء  تــم  هــل 

التقاريــر؟
هــل قــام ال䐧ستشــاري بتحويــل ملكيــة نظــام إدارة 

الجــودة بشــكل فعــال إلــى موظفــي ال䑅نظمــة؟
تتحقــق  الجــودة  إدارة  نظــام  فوائــد  بــدأت  هــل 

الجــودة؟ إدارة  نظــام  مــن  بوضــوح 
هل كانت تكاليف ال䐧ستشارات ضمن ال䑅يزانية؟

ملخص

يمكــن أن يكــون ال䐧ستشــاري مــوردًا مفيــدًا بشــكل 
الجــودة  إدارة  نظــام  تحســين  أو  إعــداد  فــي  كبيــر 
الخــاص بــك. ســيقوم ال䑅ستشــار الجيــد بتســهيل 
إلــى  الجــودة  إدارة  نظــام  ل䑅لكيــة  الســلس  النقــل 
مؤسســتك، وتعزيــز مشــاركة ال䑅وظفيــن وتمكينهــم 
بشــكل  الجــودة  إدارة  نظــام  علــى  الحفــاظ  فــي 

فعــال بعــد فتــرة طويلــة مــن رحيــل ال䑅ستشــار.
ال䑅قالــة  هــذه  وجــدت  قــد  تكــون  أن  أتمنــى 
فــي اســتخدامها  لــك كل التوفيــق  مفيــدة وأتمنــى 
وتطبيــق  انشــاء  نحــو  رحلتكــم  فــي  ل䑅ســاعدتكم 
نظــام إدارة الجــودة الخــاص بــك لتحقيق أهداف 

وأهدافــك. عملــك 

مقال䐧ت تقنية ف䅊 الجودة
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وما هي الطريقة التي يمكن بها إنجاحه
ترجمة واعداد مهندس: مجدي خطاب

»مــن الصعــب تنفيــذ وصيانــة نظام إدارة الجودة 
علــى  العثــور  الصعــب  مــن  يكــون  وقــد   .)QMS(

الوقــت  أو  الطريقــة  أو  الشــخص  أو  ال䑅علومــات 
ال䑅ناســب ل䑅نظمتــك.« النظــام  لتنفيــذ 

ورد الــى هــذا ال䐧عتــراض مــرار وتكــرارا فــي محادثــات 
إلكترونيــة  نقــاش  مجموعــات  وفــى  شــخصية 
أن  حاولــت  وقــد  الجــودة  بشــأن  متخصصــة 
أقيــم هــذا ال䑅وضــوع مــن وجهــة نظــري ومــن خــال 
بحــث ودراســة فقــدت وجــدت أنــه هنــاك عشــرة 
تحديــات مشــتركة غالبًــا مــا يتــم مواجهتهــا عندمــا 
يقــوم ال䐣شــخاص أو ال䑅نظمــات بتصميــم وتنفيــذ 

الجــودة.  إدارة  نظــام  وتطبيــق 
وســوف أتطــرق هنــا لــكل تحــد مــن هذه التحديات 
التــي  للإجــراءات  تقديمــي  مــع  ال䐧ساســية  العشــر 
يمكنــك اتخاذهــا للتغلــب علــى هــذا التحــد. وأمــل 
أن تســاعد هــذه ال䑅قالــة الحائريــن والباحثيــن عــن 
إجابــة لهــذا الســؤال وســوف نحــاول أن نجــاوب 
كذلــك علــى الســؤال ال䑅ضــاد لــه وهــو كيــف تبنــى 

وتطبــق نظــام إدارة جــودة ناجــح.

Focusing 1. التركيز على النظرية
on theory

غالبًا ما يركز ال䐣شخاص أو ال䑅نظمات أو الجهات 
ال䐧ستشــارية والذيــن يســعون جاهديــن لتحقيــق 
وضــع  مــن   䐧ًبــدل النظريــة،  علــى  بشــدة  الكمــال 
لتصميــم  محاولــة  فــي  التنفيــذ  موضــع  النظريــة 

ال䑅ثالــي. الجــودة  إدارة  نظــام 
ال䐥جــراءات للتعامــل مــع هــذا التحــدي: ل䐧 يوجــد 
�ســيء مثالــي فــي الحيــاة ويشــمل ذلــك نظــام إدارة 
ISO مبــادئ  أحــد  فــإن  ذلــك،  ومــع  الجــودة. 

9001 هــو أنــه يمكــن ويجــب تحســين نظــام إدارة 

الجــودة بشــكل مســتمر. ولكــي يعمــل نظــام إدارة 
يكــون  أن  يجــب  جيــدة،  ثمــارا  ويؤتــى  الجــودة 
خــاص بال䑅نظمــة ومفصــا علــى مقاســها ويناســب 

تكــون  حيــث  وبيئتهــا.  وثقافتهــا  احتياجاتهــا 
عندمــا  الجــدوى  عديمــة  ذاتهــا  حــد  فــي  النظريــة 
ل䐧 يتــم وضعهــا موضــع التنفيــذ. نحــن بحاجــة إلــى 
فهــم النظريــة ول䑅ــاذا نن�ســ� النظــام ول䑅ــاذا نطبقــه، 
ولكن يجب أن يكون التركيز على تطبيق النظرية 
وإضافــة قيمــة للمنظمــة هــو الهــدف ال䐣ســمى مــن 

النظــام. انشــاء 

Excessive 2. كثرة الوثائق
documentation

وال䐧ستشــاريين  الشــركات  مــن  العديــد  تقــوم 
بإنشــاء عــدد كبيــر جــدًا مــن الوثائــق، ممــا يــؤدي 
الهائــل  ال�جــم  فيــه  يكــون  ســيناريو  إلــى  غالبًــا 
ســاحقًا لدرجــة أنــه يبــدأ فــي إعاقــة وظائــف نظــام 
إدارة الجــودة. ويضيــع ال䑅وظفــون فــي التوثيــق ممــا 
يمثــل خطــرا كبيــرا علــى تطبيــق النظــام وفاعليتــه 
بنظــام  ال䐧هتمــام  ال䑅وظفــون  يفقــد  النهايــة  وفــى 
إدارة الجــودة، ممــا يــؤدي إلــى عــدم تقديــم النظام 

ال䑅طلوبــة. النتائــج 
نظــام  مــن  الهــدف  يكــون   䐧أل يجــب  ال䐥جــراءات: 
ولكــن  التوثيــق،  إنشــاء  هــو  أبــدًا  الجــودة  إدارة 
زيــادة الكفــاءة مــن خــال إضفــاء الطابــع الرســمي 
علــى ال䑅علومــات الصحيحــة بحيــث تكــون متاحــة 
الوثائــق  مــن  الغــرض  الحاجــة.  عنــد  بســهولة 
هــو دعــم توصيــل ال䑅علومــات وتقديــم دليــل علــى 
تعيــق  أن  ينب�ــي   䐧ول ال䑅عرفــة.  وتبــادل  ال䐧متثــال 

اليوميــة. العمليــات 

Excessive detail 3. تفاصيل زائدة
تحــاول ال䑅نظمــات غالبًــا تضميــن أكبــر قــدر ممكــن 
مــن التفاصيــل فــي وثائقهــا. ومــع ذلــك، هنــاك ثمــن 
يجــب دفعــه مــن حيــث الوقــت وال䑅ــوارد الازمــة. 
عمليــة  ســيجعل  التفاصيــل  مــن  الكثيــر  أن  كمــا 

تطبيــق الوثائــق أكثــر صعوبــة.
متوافقــة  الوثائــق  تكــون  أن  يجــب  ال䐥جــراءات: 
علــى ال䐣قــل مــع جميــع القوانيــن واللوائــح ال䑅عمــول 

ال䐣نشــطة  جميــع  أيضًــا  تدعــم  أن  يجــب  بهــا. 
ال䑅ختلفــة داخــل ال䑅نظمــة. وعلــى الرغــم مــن صحــة 
عــالٍ  إلــى مســتوى  تحتــاج  ال䑅ســتندات  بعــض  أن 
فــي  مــن التفاصيــل، إل䐧 أن هــذا ليــس هــو الحــال 
معظــم ال䐣وقــات. عنــد تحديــد ال䑅ســتوى ال䑅ناســب 
أن  دائمًــا  حــاول  وثيقــة،  ل䐣ي  التفاصيــل  مــن 
)أو  ســتضيفها  التــي  القيمــة  عــن  نفســك  تســأل 
النظــام.  إلــى  ال䑅حــددة  التفاصيــل  تضيفهــا(  لــن 
فــي ذلــك هــي تطبيــق للمثــل  والحالــة النموذجيــة 
حالــة  وفــي  ودل  قــل  مــا  الــكام  خيــر  ال䑅عــروف 
الشــك، ل䐧 تضــف التفاصيــل إذا لــم تكــن متأكــدًا 

قيمــة. ســتضيف  أنهــا  مــن 

Too rigid 4. صارم جدا
إذا لــم يكــن نظــام إدارة الجــودة الخــاص بــك مرنًــا 
وكان صارمًــا للغايــة، فســيكون مــن الصعــب جــدًا 
تحســينه وتغييــره عندمــا يتطلــب ال䐣مــر ذلــك. وقــد 
ينتــج عــن هــذا نظــام ل䐧 يقــدم أفضــل النتائــج فــي 

ال䑅ســتقبل.
يتغيــر بســرعة  فــي عالــم  ال䐥جــراءات: نحــن نعيــش 
وكذلــك  ال䑅نظمــة  تتطــور  أن  ال䑅نطقــي  ومــن 
متطلبــات العمــاء طــوال الوقــت. يحتــاج نظــام 
مواكبــة  إلــى  بال䑅نظمــة  الخــاص  الجــودة  إدارة 
هــذه التغييــرات ويجــب تحســينه باســتمرار للبقــاء 
ومــن  لأعمــال.  ال䑅تغيــرة  الظــروف  مــع  متســقًا 
خــال القيــام بذلــك فقــط، سيتحســن أداء نظــام 
علــى  قــادرة  ال䑅نظمــة  وســتكون  الجــودة  إدارة 

واســتغالها. الجديــدة  الفــرص  تحديــد 

5. عدم كفاية التواصل والمشاركة 
Not enough communication

and involvement
 䐧ل الجــودة  إدارة  نظــام  أن  غالبًــا  الشــديد،  لأســف 
فــي  الجــودة  مديــر  قِبــل  مــن   䐧إل ودعمــه  تطبيقــه  يتــم 
الوحيــد  يكــون  وقــد  ال䐣ول  ال䑅ســؤول  وهــو  ال䑅نظمــة 
إدارة  نظــام  أن  ال䑅وظفــون  يعتقــد  مــا  وغالبًــا  عنــه. 

ISO 9001: 2015 اذا يفشل تطبيق نظام إدارة الجودة䑅ل
حالة دراسية

حالة دراسية
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قامــوا  الذيــن  ال䐣شــخاص  مســؤولية  هــو  الجــودة 
فــي  بنشــاط  يســاهمون   䐧ل لذلــك،  ونتيجــة  بإنشــائه، 
يســاهمون  ببســاطة  فهــم  لذلــك،  ونتيجــة  النظــام. 
بأقــل قــدر فــي تحقيــق أدوارهــم ال䑅تعلقــة بنظــام إدارة 
الجــودة. ولأســف فــإن هــذا شــائع جــدا وهــو طريقــة 

الجــودة. إدارة  نظــام  لقتــل  مؤكــدة 
ال䑅وظفيــن  جميــع  يفهــم  أن  يجــب   䐧ل ال䐥جــراءات: 
إدارة  نظــام  فــي  ومســؤولياتهم  أدوارهــم  بوضــوح 
الجــودة فحســب، بــل يجــب أن يفهمــوا أيضًــا أســباب 
انشــاء وتطبيــق نظــام إدارة الجــودة فــي ال䑅قــام ال䐣ول، 
ومــا هــي العواقــب إذا فشــل نظــام إدارة الجــودة. وإذا 
بأنهــم  أبــدًا  ال䑅وظفــون  يشــعر  فلــن  هــذا،  يحــدث  لــم 
جــزء مــن النظــام ويضيفــون قيمــة إليــه. وللحصــول 
علــى النتائــج ال䑅رجــوة مــن نظــام إدارة الجــودة، يلــزم 

بأكملهــا. للمنظمــة  الكامــل  الدعــم  تقديــم 
ويتطلــب ال䐣مــر مهــارات اتصــال ممتــازة وقيــادة جيــدة 
مــن نظــام إدارة الجــودة.  لتحقيــق أق�ســى اســتفادة 
بالتحديــات  بانتظــام  ال䑅وظفيــن  إبــاغ  تــم  فــإذا 
أن  ال䑅ؤكــد  ومــن  ذلــك.  فســيحفزهم  والنجاحــات، 
أخطــاء  مــن  ال䑅ســتفادة  الــدروس  مشــاركة  تــؤدي 
تشــجيع  إلــى  العمليــات  ومشــاكل  التطبيــق  ومشــاكل 
مــرة  ال䐣خطــاء  نفــس  تكــرار  ســتمنع  التــي  ال䑅ناقشــات 
أخــرى وتفتــح مجــال䐧 كبيــرا ل䑅شــاركة أوســع مــن قبــل كل 

ال䑅نظمــة. موظفــي 

Lack of 6. عدم وجود الدافع
motivation

ل䐣ن  فقــط  الجــودة  إدارة  نظــام  تنفيــذ  يتــم  عندمــا 
هنــاك متطلبــات خارجيــة تجبــر ال䑅نظمــة علــى القيــام 
ال䑅نافســون  ال䑅ثــال،  ســبيل  )علــى  فقــط  بذلــك، 
معتمــدون ولديهــم شــهادة أيــزو 9001 وبالتالــي لديهــم 
جــودة  إدارة  نظــام  ال䑅نظمــة  عمــاء  يطلــب  أو  ميــزة، 
معتمــدًا وشــهادة أيــزو 9001(، عندهــا ســيكون مــن 
الصعــب للغايــة إن لــم يكــن مــن ال䑅ســتحيل الحصــول 
إدارة  نظــام  مــن  بال䐧هتمــام  جديــرة  نتائــج  أي  علــى 
الجــودة وســيتحول النظــام الــى مجــرد مجموعــة مــن 

فقــط. وشــهادة  الوثائــق 
ال䐥دارة  وخاصــة  ال䑅وظفيــن،  علــى  يجــب  ال䐥جــراءات: 
التــي  الفوائــد  مجموعــة  تمامًــا  يفهمــوا  أن  العليــا، 
إدارة  نظــام  تطبيــق  خــال  مــن  تحقيقهــا  يمكــن 
الجــودة. وســينتج عــن ذلــك دافــع داخلــي قــوي يــؤدي 
إلــى تحقيــق أفضــل النتائــج مــن نظــام إدارة الجــودة. 
كمــا يجــب أن يشــعر جميــع ال䑅وظفيــن بال䑅ســؤولية عــن 
الجــودة الشــاملة للمنتجــات والخدمــات، وفــى نفــس 
الوقــت يفهمــون تمامًــا دورهــم ومســؤوليتهم فــي نظــام 

الجــودة. إدارة 

Not 7. غير مناسب للمنظمة
suitable for the organization

علــى  أحيانًــا  الجــودة  إدارة  أنظمــة  وبنــاء  انشــاء  يتــم 
أنهــا جلبــاب �ــحري »مقــاس واحــد يناســب الجميــع«. 
وهــذه مقدمــة لكارثــة كبيــرة وعامــل حيــوي لقتــل أي 
نجــاح منتظــر مــن نظــام ادارة الجــودة. وهــو مــا يــؤدي 
العمليــات  مــع  يتما�ســى   䐧ل الجــودة  إدارة  نظــام  ل䐣ن 
إلــى   䐧ول العامــة  وال䐧ســتراتيجية  للشــركة  الداخليــة 

النظــام. مــن  ال䑅طلوبــة  النتائــج  تحقيــق 
التــي  النتائــج   ISO 9001 تحــدد  ال䐥جــراءات: 

يجــب تحقيقهــا باســتخدام نظــام إدارة الجــودة، 
النتائــج.  هــذه  تحقيــق  كيفيــة  تحــدد   䐧ل ولكنهــا 
ال䐣مــر متــروك للمنظمــة لتحديــد أفضــل طريقــة 
لتحقيــق النتائــج فــي ســياق ال䑅نظمــة. لذلــك يجــب 
لدعــم  وتكييفــه  الجــودة  إدارة  نظــام  تصميــم 
ال䑅وظفيــن بشــكل كامــل، بال䐥ضافــة إلــى العمليــات 

العمــل. وهــدف 

8. عدم العناية الكاملة بالعميل 
Insufficient customer care

غالبًــا مــا تركــز ال䑅نظمــات حصريًــا علــى الجــودة، 
ولكــن ل䐧 تولــي اهتمامًــا لرضــا العمــاء.

إذا  تجــاري  نشــاط  لديــك  يكــون  لــن  ال䐥جــراءات: 
لــم يكــن لديــك عمــاء. وفــي نهايــة ال䑅طــاف، يهــدف 
نظــام إدارة الجــودة ال䑅عتمــد علــى ISO 9001 إلــى 
تعزيــز رضــا العمــاء. نظــرًا ل䐣ن أحــد ال䐣هــداف هــو 
وخدماتــك  منتجاتــك  فــي  العميــل  ثقــة  تحقيــق 
والحفــاظ عليهــا، لــذا فمــن الضــروري أن تعــرف 
مــن  تتمكــن  حتــى  ومتطلباتهــم  العمــاء  توقعــات 

باســتمرار. العمــاء  قيــاس رضــا 

9. غياب القلب النابض للجودة 
Absence of the beating heart of

quality
الكثيــر  ال䐧ستشــاريين  وأيضــا  ال䑅نظمــة  تبــذل 
مطابقــة  جــودة  ادارة  نظــام  لبنــاء  الجهــد  مــن 
عــن  ويغيــب  لهــا،  فقــط  ومطابــق  للمواصفــة 
تحيــا   䐧ل نابــض  قلــب  للجــودة  أن  الجميــع  أعيــن 
ال䐧 بــه وهــو مراقبــة وضبــط الجــودة للمنتجــات أو 
الخدمــات فــا نجــد تحديــد واضــح لــكل خطــوات 
ادارة  نظــام  داخــل  الجــودة  مراقبــة  ومنظومــة 

ال䑅نظمــة أنشــأته  الــذي  الجــودة 
ال䐧جــراءات: انشــاء نظــام ل䑅راقبــة الجــودة ضمــن 
لنجــاح  حيويــة  ضــرورة  هــو  الجــودة  ادارة  نظــام 
الضبــط  فبــدون  الجــودة  ادارة  نظــم  تطبيــق 
فــي كل مراحــل تقديــم ال䑅نتــج أو  الكامــل للجــودة 
الخدمــة لــن يكــون هنــاك منتــج ذو جــودة يحقــق 
علــى  يجــب  وبالتالــي  العميــل  ورغبــات  متطلبــات 
ال䑅نظمــة وعلــى ال䐧ستشــاريين أن يعرفــون مــا هــي 
متطلبــات نظــام ضبــط الجــودة ال䑅ثلــى للمنظمــة 
مــع نظــام ادارة الجــودة  تتكامــل  والتــي يجــب أن 

للمنظمــة  ال䑅طبــق 

10. غلبة رأس المال على أعمال 

The predominance ستشارات䐧ال
of capital over the consulting

business
ويســاعدون  الجــودة  ادارة  أنظمــة  يبنــون  مــن 
ال䐧ســتراتيجية  رؤاهــم  تحقيــق  فــي  ال䑅نظمــات 
ولأســف  ال䐧ستشــاريين  هــم  أعمالهــم  لتطويــر 
تراهــا  والتــي  التكلفــة  ســندان  بيــن  يقعــون  هــم 
وبيــن  عاليــة  ال䐧ستشــارات  طالبــة  ال䑅نظمــات 
مطرقــة بعــض الجهــات ال䑅انحــة لشــهادات ال䐣يــزو 

ال䑅هنــة  معاييــر  ل䐣دنــى  مراعــاة  بــدون  تمنــح  والتــي 
وهــو تنفيــذ تدقيــق علــى ال䑅نظمــة أو تنفيــذ تدقيــق 

تــم. أذا  فعــال 
محليــة  كيانــات  تتشــكل  أن  يجــب  ال䐧جــراءات: 
وإقليميــة ودوليــة ترعــى مهنــة استشــاريو الجــودة 
وتحافــظ علــى حقوقهــم وتمنــع أعمــال ال䑅ضاربــة 
علــى ال䐣ســعار ويكــون هنــاك معيــار ســعرى محــدد 
بحــدود دنيــا ل䐧 يقــل عنهــا ال䐧ستشــاريون فــى تحديــد 
تكلفــة بنــاء نظــام ادارة جــودة ل䑅نظمــة مــا وهــذه 
التقديــرات تكــون معلنــة فــى كل دولــة وفــى كل قــارة 
وفــى كل العالــم )ومــا قصدتــه هنــا الحــدود الدنيــا 
استشــارة  تقديــم  يســتحيل  منهــا  بأقــل  والتــي 
فاعلــة لبنــاء نظــام ادارة جــودة فعــال للمنظمــة( 
, كمــا ترعــى هــذه الكيانــات ال䐧ستشــاريين وتضــع 
معاييــر واضحــة وصريحــة ل䑅مارســة هــذه ال䑅هنــة.

الجــزء ال䐣خــر وهــو الشــركات ال䑅انحــة نفســها والتــي 
تضــر ضــررا شــديدا بنظــام ادارة الجــودة 

منحهــا  خــال  مــن  أهدافــه  تحقيــق  فــى  وفشــله 
الرغــم  وعلــى  تســتحقها   䐧ل شــهادات  ل䑅نظمــات 
هــذه  تعتمــد  وطنيــة  اعتمــاد  جهــات  وجــود  مــن 
الجهــات ال䑅انحــة وتراقــب علــى أعمالهــا ال䐧 انــه مــن 
الواضــح أنــه هنــاك مشــكلة خطيــرة بهــذا الصــدد 
وعلــى الجهــات ال䑅عتمــدة للجهــات ال䑅انحــة القيــام 

يكــون. بدورهــا كمــا يجــب أن 

ملخص
يمكنــك  التــي  ال䐥جــراءات  مــن  عــددًا  لقــد قدمــت 
إدارة  نظــام  تطبيــق  نجــاح  لضمــان  اتخاذهــا 
أســباب  وتجنيبــه  بمنظمتــك  الخــاص  الجــودة 

التالــي: فــي  أوجزهــا  والتــى  الفشــل 
الجــودة  إدارة  نظــام  يكــون  أن  يجــب   .1

اعمالــك. قطــاع  مــع  ومتماشــيا  عمليًــا 
ادارة  نظــام  وثائــق  تكــون  أن  يجــب   .2
الجــودة فعالــة ومتوافقــة مــع أنشــطة منظمتــك.
مــن  مناســب  مســتوى  اســتخدم   .3
الــذي  الجــودة  ادارة  نظــام  لوثائــق  التفاصيــل 

ته نشــأ أ
مــن  تتمكــن  حتــى  التغييــرات  تتبــع   .4
باســتمرار الجــودة  إدارة  نظــام  تحســين 
ل䐧 بــد مــن إشــراك ال䑅وظفيــن والتواصــل   .5

بانتظــام معهــم 
أصحــاب  جميــع  تحفيــز  مــن  تأكــد   .6
ال䑅رجــوة النتائــج  لتحقيــق  ال䑅صلحــة 
عليــك تطويــر نظــام يناســب متطلبــات   .7

ل䑅نظمــة ا
ركز دائمًا على إرضاء العميل  .8

تنظيميــة  جهــات  تدخــل  مــن  ل䐧بــد   .9
ال䐧ستشــارات  أعمــال  مهنــة  ممارســة  لضبــط 
تطبيــق معاييــر ال䐧عتمــاد بصرامــة نحــو   .10

ال䐣يــزو لشــهادات  ال䑅انحــة  والجهــات  الشــركات 
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فــي كتابــة وإرســال تقاريــر  كــم مــن الوقــت تقضيــه 
العمل䐧ء؟ بالنســبة للعديد من الشــركات، تســتغرق 
هــذه العمليــة عــدة ســاعات أســبوعيًا لــكل عميــل. 
عــن  التوقــف  عليــك  يجــب  أنــه  يعنــي  هــذا  هــل 
التقريــر  يعــد   .䐧ل بالطبــع  العمــل䐧ء؟  تقاريــر  إرســال 
الــى العمــل䐧ء جــزءًا مهمًــا مــن عل䐧قاتــك مــع العمــل䐧ء. 
إنــه يبنــي الثقــة معهــم ويظهــر كيــف تســاعدهم فــي 
تحقيــق النتائــج ال䑅رجــوة. قبــل كل �شــيء، ســيتمكن 
تتبــع تقدمهــم بشــكل أســرع. لذلــك،  مــن  عمــل䐧ؤك 
تحتــاج فقــط إلــى معرفــة كيفيــة تحســين وتبســيط 

العمــل䐧ء. تقاريــر  إعــداد  عمليــات 

بمجموعــة  العميــل  تزويــد  فــإن مجــرد  ذلــك،  ومــع 
يجــب  يكفــي.   䐧ل بيانــات  جــدول  فــي  البيانــات  مــن 
علــى  وال䐥جابــة  الفهــم  ســهلة  التقاريــر  تكــون  أن 
يتــم  أن  يجــب  �شــيء،  كل  قبــل  عمل䐧ئــك.  أســئلة 
إرســالها باســتمرار، علــى عل䐧متــك التجاريــة، وســهلة 

ال䑅تابعــة.

فــي هــذه ال䑅قالــة ال䑅وجــزة، نقــدم لــك 5 طــرق بســيطة 
الــى  التقاريــر  عمليــات  لتحســين  فعالــة  ولكنهــا 

العمــل䐧ء.

1. تحديد ال䐣هداف والمقاييس معا

الغــرض  ال䐢ن،  بصراحــة.  عميلــك  إلــى  تحــدث 
أنــك  إثبــات  هــو  العمــل䐧ء  تقاريــر  مــن  الرئي�شــي 
ال䑅طلوبــة.  ال䑅راحــل  تحقيــق  علــى  العمــل䐧ء  تســاعد 
إلــى  تحتــاج  ســوف  للمبتدئيــن،  بالنســبة  لذلــك، 
التحــدث مــع عمل䐧ئــك حــول أهدافهــم. إذا ل䐧حظــت 
معهــم  فتحــدث  واقعيــة،  ليســت  أهدافهــم  أن 
تحديــد  علــى  وســاعدهم  لهــم  تفســيرات  وقــدم 
أهــداف أكثــر موضوعيــة. هــذا مهــم لســبب بســيط 
هــي  معًــا  وعمل䐧ئــك  أنــت  حددتهــا  التــي  ال䐣هــداف   -
أســاس اســتراتيجية إعــداد التقاريــر الخاصــة بــك. 
لتتبــع  ســتختارها  التــي  ال䑅قاييــس  يحــددون  إنهــم 
ستســتخدمها  التــي  والتكتيــكات  حمل䐧تــك  نتائــج 

النتائــج. لتحقيــق 

يــزودك  قــد  ال䑅قاييــس.  علــى  ينطبــق  نفســه  ال䐣مــر 
منــك  يريــد  التــي  ال䑅قاييــس  مــن  بقائمــة  العميــل 
ال䑅قاييــس  مــن  العديــد  هنــاك  ذلــك،  ومــع  تتبعهــا. 
هنــاك. قــد يربكــون عمل䐧ئــك. ل䐧 يعرفــون مــا يجــب 
التــي  الغــرور  مقاييــس  علــى  يركــزون  فقــد  تتبعــه، 
 䐧ولكــن ل نتائجهــم  عــن  بالرضــا  يشــعرون  تجعلهــم 
تخبرهــم بــأي �شــيء محــدد حــول تقدمهــم الفعلــي. فــي 
علــى  ال䐧جتماعــي،  التواصــل  عبــر وســائل  التســويق 
ال䐥عجابــات  هــذه  تكــون  أن  يمكــن  ال䑅ثــال،  ســبيل 
ال䐧جتماعــي.  التواصــل  وســائل  عبــر  ال䑅شــاركات  أو 
هــذا هــو ال䑅ــكان الــذي تحتــاج فيــه إلــى التحــدث إلــى 
عمل䐧ئــك وتقديــم التوجيــه الــذي يحتاجونــه. اشــرح 
فــي  ستســاعدهم  التــي  الرئيســية  ال䐣داء  مؤشــرات 
فكــرة  شــرح  أيضًــا  عليــك  يجــب  ال䐣هــداف.  قيــاس 
التقريــر.  فــي  ســتدرجه  مقيــاس  كل  مــن  والغــرض 
التقاريــر  إعــداد  عمليــة  مــن  تعليمــي  جانــب  هــذا 
سيكســب بالتأكيــد ثقــة العمــل䐧ء ويظهــر أنــك تعــرف 

مــا تتحــدث عنــه. حقًــا 

التــي ســتتبعها  ال䑅قاييــس  علــى  ال䑅وافقــة  مــن خــل䐧ل 
فــي نفــس  أنــك  لقيــاس النجــاح، ســوف تتأكــد مــن 
الصفحــة وتجعــل عمليــة إعــداد التقاريــر بأكملهــا 

ومل䐧ءمــة. اتســاقًا  أكثــر 

2. جدولة التقارير
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عمليــة  بنــاء  نحــو  الخطــوات  أهــم  إحــدى  تتمثــل 
إعــداد تقاريــر ناجحــة فــي تبســيط تقاريــر العمــل䐧ء. 
ســتقوم  ومجدولــة،  متســقة  تقاريــر  إرســال  عنــد 
ببنــاء عل䐧قــات أقــوى مــع عمل䐧ئــك والتأكــد مــن أن 
محادثتــك تم�شــي قدمًــا. بالنســبة لهــم، يعنــي هــذا 
تحــرز  وأنــك  بانتظــام  حمل䐧تهــم  علــى  تعمــل  أنــك 

تقدمًــا.
فيــه  تســاعد  أن  يمكــن  الــذي  ال䑅ــكان  هــو  هــذا 
أتمتــة التقاريــر باســتخدام برنامــج التقاريــر. تتيــح 
لوحــات  إنشــاء  أيضًــا  التقاريــر  إعــداد  أدوات  لــك 
صلــة  وذات  التجاريــة  بالعل䐧مــة  خاصــة  معلومــات 
لــكل عميــل وأتمتــة عمليــة إعــداد التقاريــر. تحتــاج 
ال䐣داة  وســتقوم  التقاريــر  وتيــرة  ضبــط  إلــى  فقــط 
بإرســال التقارير لك، مما يضمن حصول عمل䐧ئك 

بانتظــام. التحديثــات  علــى  ال䑅خلصيــن 

أســبوعيًا  عــادةً  العمــل䐧ء  تقاريــر  إرســال  يتــم  ال䐢ن، 
تقديــم  يكــون  مــا  غالبًــا  ســنويًا.  ربــع  أو  شــهريًا  أو 
التقاريــر الشــهرية خيــارًا جيــدًا للشــركات. التقاريــر 
بالعمــل䐧ء  صلــة  وذات  شــفافية  أقــل  الســنوية  ربــع 
أكثــر،  متكــرر  بشــكل  تقدمهــم  رؤيــة  فــي  الراغبيــن 
عمل䐧ئــك  تزعــج  قــد  ال䐣ســبوعية  التقاريــر  بينمــا 

ال䑅فتوحــة. بمعدل䐧تــك  وتضــر 

بالطبــع، يجــب أن تتحــدث مــع عمل䐧ئــك حــول تكــرار 
تقاريــر  تلقــي  العميــل  أراد  إذا  التقاريــر.  إرســال 
أســبوعية، فيجــب أن تلبــي توقعاتــه. يعــد تحديــد 
وتيــرة عمليــات إعــداد التقاريــر أمــرًا بالــغ ال䐣هميــة، 
ل䐣نــه يزيــد مــن اتســاق تفاعل䐧تــك. مــن خــل䐧ل معرفــة 
فمــن  يتلقونهــا،  ومتــى  يتلقونهــا  التــي  التقاريــر  نــوع 
ال䑅رجــح أن يفتــح عمــل䐧ؤك رســائل البريــد ال䐥لكترونــي 
الخاصة بك ويقرأوا تقاريرك بدقة. قبل كل �شيء، 
ســتقوم بأتمتــة اتصال䐧تــك، ممــا يقلــل الحاجــة إلــى 

ال䐧جتماعــات ال䑅خصصــة أو مؤتمــرات الفيديــو.

3. اجعل تقاريرك بسيطة وسهلة 
القراءة

أنــه  يعنــي  يوظفــك  العميــل  أن  حقيقــة  مجــرد 
فــي  ذلــك  ضــع  تخصصــك.  مجــال  فــي  خبيــر  ليــس 
تعبئــة  خــل䐧ل  مــن  التقاريــر.  إنشــاء  عنــد  ال䐧عتبــار 
ال䑅صطلحــات  مــن  بمجموعــة  العمــل䐧ء  تقاريــر 
طويلــة  وقوائــم  ال䑅عقــدة  وال䑅صطلحــات  الفنيــة 
فإنــك  عمــل䐧ؤك،  يفهمهــا   䐧ل التــي  ال䐥حصــاءات  مــن 
فلــن  التقريــر،  يفهمــوا  لــم  إذا  فقــط.  ســتحبطهم 
اســتثمرته  الــذي  الجهــد  تقديــر  مــن  يتمكنــوا 
ل䑅ســاعدتهم علــى تحقيــق هــدف معيــن. وال䐣ســوأ مــن 
ذلــك، أنهــم قــد يبــدأون فــي التفكيــر فــي أنــك تختبــ� 
معقــدة  صناعيــة  وإحصــاءات  مصطلحــات  وراء 

كفاءتــك. عــدم  ل䐥خفــاء 

البيانــات  مــن  الكثيــر  إرســال  مــن   䐧ًبــدل لذلــك، 
علــى  ركــز  فيــه،  مرغــوب  غيــر  بشــكل  تقاريــرك  فــي 
عمل䐧ئــك  احتياجــات  مــع  وتكييفهــا  تبســيطها 
ال䑅قاييــس  ركــز علــى  ال䑅عرفــة.  ال䑅حــددة ومســتويات 
الفنيــة  ال䑅صطلحــات  تجنــب  فقــط.  صلــة  ال䐣كثــر 
وال䑅صطلحــات الخاصــة بالصناعــة. اســتخدم لغــة 
النتائــج.  لبــس فيهــا لتقديــم   䐧بســيطة وواضحــة ول
اشــرح جميــع ال䑅قاييــس ومؤشــرات ال䐣داء الرئيســية 
وقبــل  ذلــك.  إلــى  ومــا  وال䑅خططــات  وال䐥حصــاءات 
واضحــة  تفســيراتك  تكــون  أن  يجــب  �شــيء،  كل 
قصيــرة. جملــك  تكــون  أن  يجــب  بينمــا  ومباشــرة، 

يجــب  الكتابــة،  فــي  أســلوبك  عــن  النظــر  بصــرف 
أن  تذكــر  تقاريــرك.  تصميــم  علــى  التركيــز  أيضًــا 
بــك مهمــة لعمل䐧ئــك.  ال䑅حتــوى والبيانــات الخاصــة 
يجــب أن يدعــم أي عنصــر تصميــم، مــن ال䐣لــوان 
بالنســبة  بــك.  الخــاص  ال䑅حتــوى  الطباعــة،  إلــى 
فــي  وأســهل  مقــروءة  تقاريــرك  اجعــل  للمبتدئيــن، 
الفهــم. قسّــم النــص إلــى فقــرات أصغــر، واســتخدم 
فرعيــة  وعناويــن  عناويــن  واكتــب  نقطيــة،  قوائــم 
البيانــات  علــى  العثــور  فــي  العمــل䐧ء  تســاعد  مفيــدة 
بياناتــك  أيضًــا تصــور  يجــب عليــك  بشــكل أســهل. 
لجعــل  البيانيــة  والرســوم  ال䑅خططــات  اســتخدم   -
فــي الفهــم. يجــب  إحصاءاتــك أكثــر إقناعًــا وأســهل 
فــي  بــارزة  البيانــات ال䐣كثــر أهميــة مكانــة  أن تحتــل 
التقريــر، لــذا فــإن هدفــك هــو العثــور علــى النســبة 

وال䑅رئيــات. النــص  بيــن  الجمــع  عنــد  ال䑅ثاليــة 

4. اختصر التقارير الخاصة بك
عنــد إنشــاء التقاريــر، ضــع نفســك مــكان عمل䐧ئــك. 
بهــم  الخاصــة  الــوارد  البريــد  صناديــق  تمتلــ� 
بمجموعــة مــن رســائل البريــد ال䐥لكترونــي. ل䐧 تريــد 
تضييــع الوقــت فــي قــراءة التقاريــر الطويلــة. بغــض 
يقــرر  فقــد  وثاقبتــك،  روعتــك  مــدى  عــن  النظــر 
يجــب عليــك  الســبب  لهــذا  عــدم فتحهــا.  عمــل䐧ؤك 
وتوصيلهــا  متابعتهــا  وتســهيل  تقاريــرك  تقصيــر 
واســتيعابها. بــدل䐧ً مــن اســتخدام جــداول البيانــات 
التــي تحتــوي علــى العديــد مــن ال䐣عمــدة والصفــوف، 
قــم بتوفيــر لوحــات معلومــات ذات شاشــة واحــدة. 

دمــج  يمكنــك  التقاريــر،  إعــداد  أدوات  باســتخدام 
متعــددة  أدوات  مــن  مســتخدم  واجهــة  عناصــر 
حددتهــا  التــي  الرئيســية  ال䐣داء  مؤشــرات  لتوضيــح 
لــكل  واحــدة  تحكــم ذات صفحــة  لوحــات  وإنشــاء 
إلــى  الوصــول  يمكنهــم  الطريقــة،  بهــذه  عميــل. 
بالــغ  أمــر  الوســاطة  الفعلــي.  الوقــت  فــي  بياناتهــم 

العميــل. ل䐥رضــاء  ال䐣هميــة 

5. التواصل بشكل منتظم 
وال䐧ستعداد لتغيير التواصل

�شــيء  يفهــم عمــل䐧ؤك كل  أن  تتوقــع  أن  يمكنــك   䐧ل
أســئلة  دائمًــا  ســيطرحون  تقاريــرك.  فــي  مكتــوب 
ويطلبــون منــك إجــراء تغييــرات. وهنــا، مــرة أخــرى، 
مــن  ســتتمكن  ال䐥بــل䐧غ.  برامــج  تســاعد  أن  يمكــن 
حتــى  لعمل䐧ئــك  تفاعليــة  معلومــات  لوحــات  إنشــاء 
يتمكنــوا مــن تتبــع بياناتهــم فــي الوقــت الفعلــي. قبــل 
كل �شــيء، ســيطرحون أســئلة ويطلبون منك إجراء 

فــي أي وقــت. تغييــرات 

بالنســبة لــك، هــذه فرصــة رائعــة لتوطيــد العل䐧قــات 
مــع العمــل䐧ء. شــجع العمــل䐧ء علــى تقديــم مل䐧حظــات 
بــه  مــا يشــعرون  بانتظــام. بمعرفــة  وطــرح ال䐣ســئلة 
مــن  ســتتمكن  واســتراتيجياتك،  تكتيكاتــك  حيــال 
تلبية احتياجاتهم بســهولة. قبل كل �شــيء، ســتثبت 
أنــك منفتــح علــى التغييــر وأنــك تقــدر آراء عمل䐧ئــك 

ووجهــات نظرهــم.

الخل䐧صة:

علــى  العمــل䐧ء  تقاريــر  تعمــل  أعــل䐧ه،  ذكــرت  كمــا 

بنــاء الثقــة مــع عمل䐧ئــك وتشــجع علــى ول䐧ئهــم. لهــذا 

الســبب تحتــاج إلــى إنشــاء تقاريــرك حــول مقاييــس 

وفقًــا  تقاريــرك  بجدولــة  قــم  محــددة.  وأهــداف 

ل䐧حتياجــات عمل䐧ئــك، واســتثمر فــي تصميــم واضــح 

وســريع ال䐧ســتجابة، واســتخدم لغة بســيطة. لزيادة 

معظــم  وأتمتــة  الوقــت  وتوفيــر  التقاريــر  تناســق 

برنامــج  فــي  ال䐧ســتثمار  اعتبــارك  فــي  ضــع  مهامــك، 

التقاريــر. إعــداد 
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عمليــة  زيادتهــا  أو  ال䑅بيعــات  مضاعفــة  عمليــة 
صعبــة، تتطلــب أن تعــرف مــا هــي ال䐥مكانيــات التــي 
صحيحــة،  بطريقــة  اســتغل䐧لها  وكيفيــة  لديــك 
عليــه  القائــم  الربحــي  للنمــوذج  كامــل  فهــم  وبــدون 
بــأي  مشــروعك ل䐧 يمكنــك أن تضاعــف مبيعاتــك 
“قمــع  أو  ال䑅بيعــات  قنــاة  نمــوذج  يعتبــر  طريقــة. 
ال䑅بيعــات” مــن أشــهر التقنيــات ال䑅ســتخدمة لفهــم 
تحســينها  بهــدف  البيــع،  عمليــات  إتمــام  مراحــل 

ال䐣ربــاح. وزيــادة 

لكن ما هو قمع ال䑅بيعات  Sales Funnel؟

اللغــات  تعليــم  دورات  ببيــع  تقــوم  أنــك  لنفتــرض 
موقــع  عبــر  ال䐣ل䑅انيــة(   – ال䐥نجليزيــة   – )الفرنســية 
بيــع  عمليــة  تتــم  وحتــى  الويــب،  علــى  بــك  خــاص 
كاملــة فــإن الزبــون أو ال䑅شــتري يمــر بعــدة مراحــل 

)الشــراء(. الفعــل  بهــذا  يقــوم  حتــى 

هــذه الــدورات التعليميــة موجهــة لفئــة معينــة مــن 
معينــة،  مؤهــل䐧ت  تمتلــك  التــي  الفئــة  وهــي  النــاس 
مثــل䐧ً فئــة مــن يريــدون الحصــول علــى منــح تعليميــة 
بالخــارج، أو فئــة مــن يريــدون الحصــول علــى وظيفة 

جيــدة، أو مــن يريــدون الســفر للســياحة.

يقــوم فريــق التســويق الخــاص بــك بنشــر ال䐥عل䐧نــات 
التــي تســتهدف  ومنشــورات الشــبكات ال䐧جتماعيــة 
منشــورات  طريــق  عــن  بعينهــا.  الفئــات  هــذه 
فــي  أنــه   䐧إل لهــم،  خصيصًــا  موجهــة  وإعل䐧نــات 
وال䑅نشــورات  ال䐥عل䐧نــات  تلــك  تصــل  أن  صالحــك 
تخلــق  بذلــك  ل䐣نــك  الفئــات،  هــذه  غيــر  أحــد  ل䐣ي 
ال䐣شــخاص  مــن  الكثيــر  فيوجــد  بمنتجــك.  وعــي 
أقرانهــم  ســيخبرون  الــدورات  بهــذه  ال䑅هتميــن  غيــر 
وال䑅نشــورات  ال䐥عل䐧نــات  هــذه  كانــت  إذا  ومعارفهــم 
مشــجعة. وتعتبــر هــذه ال䑅رحلــة هــي ال䑅رحلــة ال䐣ولــى فــي 

ال䑅بيعــات. علــى  للحصــول  عمليــة 

فقــط  ســتجمع  ال䑅توســطة  أو  الثانيــة  ال䑅رحلــة 

يــزورون  فســتجدهم  الــدورات،  بهــذه  ال䑅هتميــن 
يقرأونهــا،  بــك،  الخاصــة  ال䑅بيعــات  صفحــة 
يتفحصــون ال䑅حتــوى ال䑅جانــي، ويســمى هــذا النــوع 
ال䑅حتمليــن. الزبائــن    Prospects ال䐣شــخاص   مــن 

الشــراء،  عمليــة  ســيُتّموا  ال䑅هتميــن  مــن  أقــل  عــدد 
إذا قــام أحدهــم بالشــراء أكثــر مــن مــرة فقــد أصبــح 

عميــل أو زبــون متكــرر.

فــي كل مرحلــة مــن ال䑅راحــل الثــل䐧ث الســابقة كنــت 
تفقــد عــدد مــن النــاس كان مــن ال䑅مكــن أن يقومــوا 
بشراء هذه الدورات، دور قمع ال䑅بيعات أن يمدك 
البيــع،  إتمــام  لعمليــة  وتفصيليــة  عامــة  بنظــرة 
وسُــمي قمــع ل䐣نــك تبــدأ بعــدد كبيــر مــن النــاس، ثــم 
يتضائــل هــذا العــدد ليصــل بالنهايــة لعــدد ال䑅بيعــات 

الفعليــة التــي تمــت.

ل䑅اذا تحتاج قمع ال䑅بيعات  Sales Funnel؟

مــن  تفاصيلهــا  تختلــف  شــرحها  الســابق  ال䑅راحــل 
شــركة ل䐣خرى، من منتج ل䑅نتج ومن خدمة لخدمة، 
علــى حســب النمــوذج الربحــي الــذي تعتمــد عليــه، 

لكنهــا فــي العمــوم تبقــى ثــل䐧ث مراحــل أساســية:

بال䑅نتــج/  )Leads( النــاس  مــن  عــدد  أكبــر  توعيــة 
الخدمــة.

جلب أكبر عدد من ال䑅هتمين )Prospects( بال䑅نتج/
الخدمة لصفحة ال䑅بيعات.

/زبائــن   )Customers( لزبائــن  ال䑅هتميــن  تحويــل 
مخلصيــن. متكررة/عمــل䐧ء 

الربحــي  ل䑅شــروعك  مبيعــات  قمــع  بعمــل  قمــت  إذا 
فإنــه باســتطاعتك أن تتوقــع عــدد ال䑅بيعــات بدقــة 
والنســبة   Prospects وعــدد   Leads لعــدد  طبقًــا 
ال䑅فقــودة بــكل مرحلــة، بإمكانــك مضاعفة ال䑅بيعات 

مــرة أو اثنتيــن أو حتــى عشــر مــرات، بتقليــل النســبة 
.Leads فقــودة بــكل مرحلــة، وزيــادة عــدد䑅ال

Sales Funnel مبيعــات  قمــع  بعمــل  تقــوم  كيــف 
ل䑅شــروعك؟

ل䑅شــروعك  مبيعــات  قمــع  عمــل  تريــد  كنــت  إذا 
للنمــوذج  كامــل  فهــم  مبدأيًــا،  منــك  يتطلــب  فهــذا 
النمــوذج  تقســيم  ال䑅شــروع،  عليــه  القائــم  الربحــي 
leads –( ث الســابق شــرحها䐧الربحــي للمراحــل الثــل

)Prospects – Customers

ل䑅راحــل  الثــل䐧ث  ال䑅راحــل  مــن  مرحلــة  كل  تقســيم 
علــى  بال䐥جابــة  عمــل  ويمكنــك  وتفصيليــة.  فرعيــة 

التاليــة: ال䐣ســئلة 

النــاس  لتوعيــة  عليهــا  تعتمــد  التــي  الطــرق  هــي  مــا 
ال䑅حتــوى،  عبــر  التســويق  ال䐥عل䐧نــات،  بال䑅نتــج؟ 
التســويق  ال䑅ؤثريــن،  تســويق  الشــفهي،  التســويق 

الــخ.  … بالعمولــة 

ال䑅هتميــن  تعتمــد عليهــا ل䐥قنــاع  التــي  الطــرق  هــي  مــا 
ال䑅بيعــات،  صفحــة  منتجك/الخدمــة؟  بجــدوى 
خصومــات،  تجريبيــة،  فتــرة  مجانيــة،  نســخة 

الــخ.  … البريــد  عبــر  التســويق  حمــل䐧ت 

مــا مــدى ســهولة عمليــة الشــراء علــى الزبــون؟ طــرق 
الدفــع، التســجيل بال䑅وقــع، الخصوصيــة وال䐣مــان ..

ال䑅شــروع  أو  العمــل  صاحــب  يتابــع  أن  الجيــد  مــن 
تفاصيــل ال䑅بيعــات مــن مــكان واحــد، يســتطيع مــن 
خل䐧لــه التعــرف علــى أي مشــكلة طارئــة، وتحســين 
ومضاعفــة  ال䑅بيعــات  عــدد  لزيــادة  ال䑅راحــل  تلــك 
لفعــل  ال䑅ثلــى  هــو طريقتــك  ال䑅بيعــات  قمــع  ال䐣ربــاح. 

ذلــك.

Sales Funnel بيعات䑅قمع ال
ترجمة واعداد مھندس: مجدي خطاب
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يرغبــون  عمــل䐧ء  علــى  العثــور  يكــون  مــا  غالبًــا 
أمــرًا  الطويــل  ال䑅ــدى  علــى  معــك  العمــل  فــي 
كان  إذا  خــاص  بشــكل  صحيــح  هــذا  صعبًــا. 
تقــدم  أخــرى  بشــركات  مليئًــا  عملــك  مجــال 
كنــت  إذا  حتــى  لخدماتــك.  مماثلــة  خدمــات 
فــإن  مبتكــرة،  منتجــات  أو  خدمــات  تقــدم 
تكــون  أن  يجــب  باحتــراف  العمــل䐧ء  معاملــة 
يشــعر  العميــل  تجعــل  كيــف  حتميــة.  دائمًــا 

مميــز؟ بأنــه 

كيفية التعامل مع عملائك جذب أفضل 
المرشحين مهنيا

يثق عمل䐧ؤك بك بخبرتك ول䐧 يتوقعون منك 

سوى خدمات عالية الجودة، كما وعدت 
في اجتماعك ال䐣ول. لهذا السبب يجب أن 

تبذل قصارى جهدك ل䐥رضاء عمل䐧ئك طوال 
الوقت ومعاملتهم بشكل احترافي. أذا كنت 
غير متأكد من كيفية القيام بذلك؟ لدينا 

بعض النصائح التي ستقدم ال䑅ساعدة 
الل䐧زمة:

كن ودودًا دائمًا مع عملائك

أول䐧ً وقبــل كل �شــيء، مــن الضــروري أن تح�ــي 
ســواء  وديــة.  ونبــرة  بابتســامة  دائمًــا  عمــل䐧ءك 
يمكننــا  شــخصيًا،  أو  الهاتــف  عبــر  ذلــك  كان 
ال䐢خــر  الشــخص  كان  إذا  مــا  معرفــة  دائمًــا 
مــن  تأكــد  لذلــك،  تحيتــه.  بشــأن  غيــر صــادق 
قــدر ال䐥مــكان. يحتــاج  أن مشــاعرك حقيقيــة 
العمــل䐧ء إلــى الشــعور بأنهــم مرحــب بهــم دائمًــا 
بــك عندمــا  ال䐧تصــال  يمكنهــم  أو  فــي مكتبــك، 

ذلــك. إلــى  يحتاجــون 

فضلــك،  مــن  لــك،  شــكرًا  دائمًــا  قــل  لذلــك، 
وابتســم لهــم. إن جعلهــم يشــعرون وكأنهــم فــي 
مهــم  جانــب  هــو  ل䑅كتبــك  زيارتهــم  عنــد  ال䑅�ــزل 

ال䑅شــروبات  لهــم  قــدم  ودودًا.  لكونــك  آخــر 
واجعلهــم  خفيفــة  وجبــة  أو  لديهــم  ال䑅فضلــة 
يعرفــون أنهــم محــل تقديــر. مــن ناحيــة أخــرى، 
ســيعرفون قيمــة ذلــك أيضًــا. فــي الواقــع، هــذا 
الناجحــة  مــن عل䐧قــات ال䑅وظفيــن  أيضًــا جــزء 

أيضًــا.

إبقاء العملاء على اطلاع دائم بالمعلومات

إذا كان هنــاك �شــيء مــا يتعلــق بعمــل عميلــك 
تعديــل  إلــى  بحاجــة  كنــت  إذا  أو  يتغيــر، 
فتأكــد  ال䐣ســباب،  مــن  ســبب  ل䐣ي  خدماتــك 
مــن إبقــاء العميــل علــى اطــل䐧ع دائــم بهــا. مهمــا 
كانــت التغييــرات التــي قــد تواجههــا خــل䐧ل فتــرة 
يبقــوا  أن  يجــب  عنهــا.  عميلــك  أبلــغ  العقــد، 
دائمًــا علــى علــم ل䐣ن أعمالهــم ســتكون معرضــة 
للخطــر أيضًــا، مــا لــم تقــم بــدورك فــي العمــل 

جيــد. بشــكل 

اسأل العملاء عن آرائهم والتغذية الراجعة 
منهم

دورك  تــؤدي  كنــت  إذا  مــا  معرفــة  يمكنــك   䐧ل

كيف تجعل العميل يشعر بأنه مميز؟

How Do You Make a Client Feel Special?

ترجمة وإعداد: ھيئة التحرير
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فــي العمــل بشــكل جيــد أم ل䐧 مــا لــم يكــن لديــك 
مــن  ســيكون  لذلــك،  التعليقــات.  مــن  نــوع 
الجيــد إرســال اســتطل䐧ع إلــى عميلــك مــرة كل 3

أشــهر ومعرفــة مــا إذا كنــت تفــي بالتوقعــات أم 
ل䐧. ســيكونون قادريــن علــى إخبــارك إذا كنــت 
تفــوت بعــض الخطــوات ومــا إذا كان هنــاك أي 

�شــيء يحتــاج إلــى تحســين مــن جانبــك.
وبال䑅ثــل، تأكــد مــن إخطــار عميلــك بــأي �شــيء 
تظــل  حتــى  بــه  القيــام  إلــى  يحتــاج  أنــه  تعتقــد 
عل䐧قتــك قويــة. التواصــل هــو مفتــاح كل عمــل 
التحــدث  مــن  تأكــد دائمًــا  لــذا  تجــاري ناجــح، 
تحســين  علــى  والعمــل  ذهنــك  فــي  يــدور  عمــا 
خــل䐧ل  مــن  عل䐧قتــك  وقــوة  خدماتــك  جــودة 

منتظمــة. مل䐧حظــات  تقديــم 

اجعل العملاء يشعرون بأنهم مميزون

تقديــر.  محــل  أنــه  يــرى  أن  عميــل  كل  يحــب 
 ،䐧ًطويــل شــوطًا  يقطــع  بالتقديــر  الشــعور  إن 
لهــم  هدايــا  إرســال  الجيــد  مــن  ســيكون  لــذا 
تاريــخ ميل䐧دهــم؟  تعــرف  هــل  مــن وقــت ل䐢خــر. 
أرســل لهــم هديــة عيــد ميــل䐧د مفاجــأة. ضــع فــي 
للشــركات  ال䐥بداعيــة  الهدايــا  علــب  اعتبــارك 
لعيــد ال䑅يــل䐧د أو عيــد ميــل䐧د الشــركة. طال䑅ــا أنهــم 
ل䐥ظهــار  ومســتعدون  بهــم  تهتــم  أنــك  يعلمــون 
أنــك  مــن  يقيــن  علــى  فســيكونون  تقديــرك، 
جــاد بشــأن عل䐧قتــك وأنــك تريدهــم أن يظلــوا 

لديــك. دائمــون  عمــل䐧ء 

احترم وقت عميلك

حد أهم جوانب العل䐧قة ال䑅هنية هو احترام 
وقت بعضنا البعض. لم يكن القول القديم 

الجيد »الوقت هو ال䑅ال« أكثر دقة مما هو 
عليه اليوم. نحن نعيش في عالم محموم 

حيث لكل ثانية أهمية، وإذا أهدرت دقيقة 
واحدة ، فإنك تخسر ثروة.

لعقــد  موعــدًا  حــددت  إذا  الســبب،  لهــذا 
مــن  فتأكــد  صباحًــا،   9 الســاعة  فــي  اجتمــاع 
 䐧قــل. ل䐣ظهــورك قبــل ذلــك بـــ 10 دقائــق علــى ال
تتأخــر واســتغل وقتــك دائمًــا بحكمــة ولغــرض 
أو  بالتأخيــر  عمل䐧ئــك  وقــت  تضيــع   䐧ل جيــد. 
أجهزتــك  مــن  الــواردة  لإشــعارات  بالســماح 
بهــذه  التــزم  انتباهــك.  بتشــتيت  ال䐥لكترونيــة 
النقطــة وكــن موجــزًا قــدر ال䐥مــكان مع الحفاظ 

الوضــوح. علــى 

تقديم المساعدة السريعة للعملاء

ســاعات  بعــد  فجــأة  عميلــك  يحتاجــك  هــل 
أن  يجــب  طارئــة،  حالــة  كانــت  إذا  العمــل؟ 
لجــأوا  إذا  ل䑅ســاعدتهم.  منفتحًــا  دائمًــا  تكــون 
إليــك خــل䐧ل ســاعات العمــل العاديــة وبحاجــة 
إلــى مســاعدة ســريعة، فابــذل قصــارى جهــدك 
أنــك  معرفــة  إن  الفــور.  علــى  مشــكلتهم  لحــل 
ســتجد وقتًــا لهــم فــي أي وقــت ســيكون موضــع 
جميــع  تعامــل  أنــك  وســيظهر  كبيــر  تقديــر 

احترافيــة. بطريقــة  عمل䐧ئــك 

تعرف على حدود عميلك واحترمها

العمــل䐧ء  مــع  للتعامــل  أخــرى  طريقــة  هنــاك 
دائمًــا  معهــم  التواصــل  وهــي  احترافــي  بشــكل 
التجاريــة.  ال䐧تصــال  قنــوات  خــل䐧ل  مــن 
وال䑅كال䑅ــات  ال䐥لكترونــي  البريــد  رســائل  تعــد 
أكثــر  مــن  الجماعيــة  وال䑅كال䑅ــات  الهاتفيــة 
فــي  ال䑅ســتخدمة  شــيوعًا  ال䐧تصــال  قنــوات 
العديــد  أن  مؤخــرًا  ســتل䐧حظ  ال䐣عمــال.  عالــم 
مــن  مــع عمل䐧ئهــم  مــن ال䐣شــخاص يتواصلــون 
خــل䐧ل ملفــات تعريــف الوســائط ال䐧جتماعيــة 
أن  يجــب   䐧ل ولكــن  الدردشــة،  تطبيقــات  أو 

ال䐣شــخاص. هــؤل䐧ء  أحــد  تكــون 

ليتــم  ال䐣هميــة  بالــغ  أمــرًا  الحــدود  وضــع  يعــد 
وال䑅هنيــة.  الجــد  محمــل  علــى  معــه  التعامــل 
أنــك  يعــرف  عميلــك  أن  مــن  تأكــد  لذلــك، 

متــاح دائمًــا للتواصــل عبــر البريــد ال䐥لكترونــي 
الســاعة  مــدار  علــى  منــه  تتحقــق   䐧ل ولكنــك 
طــوال أيــام ال䐣ســبوع. ل䐧 ينبغــي أن يتوقعــوا ردًا 
فــي منتصــف الليــل ل䑅جــرد أنهــم قــرروا إرســال 
فــي ذلــك الوقــت. دعهــم  إليــك  بريــد إلكترونــي 
يعرفــون ال䐣وقــات التــي تتحقــق فيهــا مــن رســائل 
البريــد ال䐥لكترونــي الخاصــة بــك، والــرد عليهــا. 

دائمًــا. واحترمهــم  حدودهــم  عــن  اســأل 

وثيقة المعلومات الخاصة بالإقرار بالأخطاء

نحــن جميعًــا بشــر، وعلــى هــذا النحــو، فإننــا 
ل䐧 نخلــو مــن العيــوب. لهــذا الســبب فــي بعــض 
صعوبــة  مــدى  عــن  النظــر  بغــض  ال䐣حيــان، 
ال䑅حاولــة ومــدى دقــة رأيــك، ســترتكب أخطــاء. 
ســواء كانــت نســخة بهــا أخطــاء إمل䐧ئيــة ل䑅نشــور 
تاريــخ  أو  ال䐧جتماعــي  التواصــل  وســائل  علــى 
للنــدوة  أرســلتها  إخباريــة  رســالة  فــي  خاطــئ 
التاليــة، إذا ل䐧حــظ العميــل ذلــك وأشــار إليــه، 
فــل䐧 تحــاول إلقــاء اللــوم علــى شــخص آخــر أو 
إنــكاره. مــا عليــك ســوى ال䐥قــرار بذلــك والتعهــد 
أخــرى.  مــرة  الخطــأ  نفــس  تكــرر  لــن  بأنــك 
 䐧ًمســؤول تبــدو  يجعلــك  بأخطائــك  ال䐧عتــراف 
ويظهــر أنــك تعــرف كيــف تكــون محترفًــا طــوال 

الوقــت.
التعامل مع عملائك باحتراف

جوهــري.  أمــر  باحتــراف  عمل䐧ئــك  معاملــة  إن 
يجــب أن يكــون جــزءًا طبيعيًــا مــن عمليــة إبــل䐧غ 
العميــل. لهــذا الســبب يجــب أن تبــذل قصــارى 
جهــدك لتكــون دائمًــا فــي صــدارة لعبــة عملــك 
دائمًــا  عميلــك  لجعــل  جهــدك  قصــارى  وبــذل 
النصائــح  اتبــاع  خــل䐧ل  مــن  بالتقديــر،  يشــعر 

التــي قدمناهــا لــك.

مبتكرات الجودة
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ما هو ال䐧بتكار؟

عنهــا  وال䐥بــل䐧غ  بال䐧بتــكار  ال䑅تعلقــة  البيانــات  لجمــع  التوجيهيــة  ال䑅بــادئ  والتنميــة:  ال䐧قتصــادي  التعــاون  منظمــة  عــن  الصــادر   2018 لعــام  أوســلو  دليــل  يحــدد   
والتنظيــم. والتســويق  والعمليــة  ال䑅نتــج  ال䐧بتــكار:  مــن  أنــواع  أربعــة  واســتخدامها 

ودليــل أوســلو هــو كتــاب تــم إعــداده ليقــدم إرشــادات حــول عمليــة جمــع بيانــات ال䐧بتــكار وتفســيرها، بهــدف تســهيل إجــراء ال䑅قارنــة الدوليــة كمــا يقــدم منصّــة 
للبحــث والتجريــب فــي مجــال قيــاس ال䐧بتــكار التــي تهــدف يدورهــا إلــى دعــم مكاتــب ال䐥حصــاء الوطنيــة وغيرهــا مــن منتجــي بيانــات ال䐧بتــكار فــي تصميــم مقاييــس 

ال䐧بتــكار وجمعهــا ونشــرها بمــا يلبــي حاجــات ال䐣بحــاث والسياســات، كمــا صيغــت هــذه ال䐧رشــادات

وال䐧بتــكار بالنســبة لعالــم الجــودة، ل䐧 يتعلــق فقــط بال䐧ختراعــات أو ال䐧كتشــافات الجديــدة الل䐧معــة. بــل يمثــل حاجــة تجاريــة حاســمة مــن حيــث صلتــه بقــدرة 
ال䑅ؤسســة علــى تحديــد ومتابعــة مجــال䐧ت جديــدة مــن الفــرص مــع فهــم الظــروف ال䑅تغيــرة فــي بيئتهــا وال䐧ســتجابة لهــا. كمــا أنــه يســاعد ال䑅ؤسســات علــى خلــق قيمــة مــع 

إدارة عــدم اليقيــن وال䐧ســتفادة مــن ال䑅عرفــة وال䐥بــداع لل䐣شــخاص الذيــن يعملــون هنــاك.

 إنه عامل أسا�شــي في اســتدامة ال䐣عمال والجدوى ال䐧قتصادية ، فضل䐧 عن مســاهم رئي�شــي في تنمية ال䑅جتمع ككل. ال䐧بتكار ضروري ، ل䐣ن العالم ل䐧 يبقى ســاكنا 
أبدا.

 تســاهم ال䑅نظمــات ال䑅بتكــرة أيضــا فــي العديــد مــن أهــداف التنميــة ال䑅ســتدامة لل䐣مــم ال䑅تحــدة ، بمــا فــي ذلــك الهــدف 9 ، الــذي يهــدف إلــى »بنــاء بنيــة تحتيــة مرنــة ، 
وتعزيــز التصنيــع الشــامل وال䑅ســتدام وتشــجيع ال䐧بتــكار«. 

طــورت ISO مجموعــة كبيــرة مــن ال䑅عاييــر الدوليــة ووثائــق التوجيــه التــي تمكــن ال䑅نظمــة مــن مواءمــة جميــع أنظمتهــا وعملياتهــا مــن أجــل القيــام بأنشــطة ومبــادرات 
ال䐧بتــكار. وهــي تتنــاول جميــع العوامــل التــي تســهم فــي أن تكــون ال䑅نظمــة مبتكــرة ، وصــول䐧 إلــى تنفيــذ نظــام فعــال ل䐥دارة ال䐧بتــكار.

تعريف ال䐧بتكار

 وال䐢ن فــي طبعتــه الرابعــة، نشــر دليــل أوســلو بمبــادرة مــن منظمــة التعــاون ال䐧قتصــادي والتنميــة )OECD( لإجابــة علــى أســئلة أساســية حــول كيفيــة قيــاس 
ال䐧بتــكار. فــي تطويــر هــذه الطبعــة، تعاونــت اللجنــة الفنيــة ل䐥دارة ال䐧بتــكار التابعــة للمنظمــة الدوليــة للتوحيــد القيا�شــي، ISO / TC 279، مــع منظمــة التعــاون 
ال䐧قتصــادي والتنميــة لتبــادل وجهــات النظــر حــول تعريفــات ال䐧بتــكار وإدارة ال䐧بتــكار. وأدى ذلــك إلــى مواءمــة التعاريــف، مــع مراعــاة ال䐣هــداف ال䑅ختلفــة لدليــل 

أوســلو ومعاييــر ال䑅نظمــة الدوليــة للتوحيــد القيا�شــي.

إتاحتهــا  ويتــم  الســابقة  العمليــات  أو  ال䑅نتجــات  عــن  كبيــرا  اختل䐧فــا  تختلــف  محســنة  أو  جديــدة  عمليــة  أو  منتــج  هــو  ال䐧بتــكار  فــإن   ، ال䐥رشــادات  لهــذه  وفقــا 
للمســتخدمين. يتما�شــى هــذا التعريــف مــع تلــك ال䑅وجــودة فــي معاييــر ISO بحيــث يمكــن أن تكــون أدوات مفيــدة ل䑅قارنــة وتقييــم ال䐧بتــكار داخــل ال䑅نظمــات وفيمــا 
بينهــا. ل䑅ــاذا نحتــاج إلــى معاييــر ISO لل䐧بتــكار؟ ل䐣ن ال䐧بتــكار هــو جانــب مــن جوانــب ال䐣عمــال والتغييــر التنظيمــي الــذي يمكــن إدارتــه. لــدى ISO مئــات ال䑅عاييــر التــي 
تدعــم نمــو ال䑅نظمــات وقدرتهــا التنافســية. فهــي تســاعد فــي وضــع ال䐣نظمــة والعمليــات التــي تخلــق قيمــة مضافــة وتســاهم فــي الطريقــة الفرديــة للمؤسســة لتســخير 

ال䐧بتــكار وتعظيمــه. وبهــذه الطريقــة ، تســاعد معاييــر ISO فــي بنــاء مجتمــع أكثــر ابتــكارا ومرونــة واســتدامة.

مصطلح في الجودة )ال䐧بتكار(

ايزو والابتكار

مصطلح ف䅊 الجودة
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سؤال وجواب ف䅊 الجودة

ما هي مراقبة الجودة )QC(؟
ما هي مراقبة الجودة )QC(؟

الشــركة  تســعى  هــي عمليــة   )QC( الجــودة  مراقبــة 
مــن خل䐧لهــا إلــى ضمــان الحفــاظ علــى جــودة ال䑅نتــج 
أو تحســينها. تتطلــب مراقبــة الجــودة مــن الشــركة 
خلــق بيئــة تســعى فيهــا ال䐥دارة وال䑅وظفيــن لتحقيــق 
الكمــال. ويتــم ذلــك عــن طريــق تدريــب ال䑅وظفيــن، 
ال䑅نتجــات  واختبــار  ال䑅نتــج،  وإنشــاء معايير لجودة 
دل䐧لــة  اختل䐧فــات ذات  وجــود  مــن  للتحقــق 

إحصائيــة .

هو إنشــاء  الجــودة  ل䑅راقبــة  الهامــة  الجوانــب  أحــد 
عناصــر  تســاعد  جيــد .  بشــكل  محــددة  ضوابــط 
التحكــم هــذه فــي توحيــد ال䐥نتــاج وردود الفعــل علــى 
مشــكل䐧ت الجــودة. إن الحــد مــن مجــال الخطــأ مــن 
خــل䐧ل تحديــد أنشــطة ال䐥نتــاج التــي ســيتم إكمالهــا 
مشــاركة  فرصــة  مــن  يقلــل  ال䑅وظفيــن  قبــل  مــن 
التدريــب  لديهــم  ليــس  التــي  ال䑅هــام  فــي  ال䑅وظفيــن 

عليهــا. الكافــي 

ال䑅اخذ الرئيسية

الشــركة  تســعى  هــي عمليــة   )QC( الجــودة  مراقبــة 
مــن خل䐧لهــا إلــى ضمــان الحفــاظ علــى جــودة ال䑅نتــج 

تحســينها. أو 

تتضمــن مراقبــة الجــودة اختبــار الوحدات وتحديد 
مــا إذا كانــت ضمــن مواصفــات ال䑅نتــج النهائــي.

ال䐣عمــال  فــي  ال䑅ســتخدمة  الجــودة  مراقبــة  تعتمــد 
الصناعــة،  أو  ال䑅نتــج  علــى  كبيــر  بشــكل  التجاريــة 

الجــودة. لقيــاس  التقنيــات  مــن  العديــد  وتوجــد 

تســتخدم صناعــة ال䑅ــواد الغذائيــة أســاليب مراقبــة 
الجــودة لضمــان عــدم إصابــة العمــل䐧ء بال䑅ــرض مــن 

منتجاتهــا.

يمكــن  آمنــة  إجــراءات  الجــودة  مراقبــة  تخلــق 
أو  ال䑅عيبــة  ال䑅نتجــات  أن  مــن  للتأكــد  تنفيذهــا 

العمــل䐧ء. إلــى  تصــل   䐧ل التالفــة 

)QC( فهم مراقبة الجودة

الوحــدات  اختبــار  الجــودة  مراقبــة  تتضمــن 
ال䑅نتــج  مواصفــات  ضمــن  كانــت  إذا  مــا  وتحديــد 
أي  تحديــد  هــو  ال䐧ختبــار  مــن  الغــرض  النهائــي. 
حاجــة ل䐥جــراءات تصحيحيــة فــي عمليــة التصنيــع. 
علــى  الشــركات  الجيــدة  الجــودة  مراقبــة  تســاعد 
تلبيــة طلبــات ال䑅ســتهلكين للحصــول علــى منتجــات 

. فضــل أ

ل䑅اذا هناك حاجة ل䑅راقبة الجودة؟

 䐧ًيعــد إنشــاء منتــج أمــرًا مكلفًــا ويســتغرق وقتًــا طويــل
ويمكــن أن يكــون غيــر آمــن بــدون وجــود ضوابــط. 
بال䐥ضافــة إلــى ذلــك، إذا أرســلت الشــركة منتجــات 
معيبــة للشــراء، فقــد تتحمــل مســؤولية ال䐥صابــات 
أو ال䑅شــكل䐧ت التــي تنشــأ عــن اســتخدام منتجاتهــا. 
تحديــد  مــن  الجــودة  مراقبــة  مفتشــو  يتأكــد 
ال䑅نتجات ال䑅عيبة أو غير ال䐢منة وتصحيح ال䐣سباب.

كيف يتم ذلك؟

كل  فــي  عــام  بشــكل  الجــودة  اختبــار  إكمــال  يتــم 
خطــوة مــن خطــوات عمليــة التصنيــع أو ال䐣عمــال. 
 ، الخــام  ال䑅ــواد  باختبــار  ال䑅وظفــون  يبــدأ  مــا  غالبًــا 
واختبــار  التصنيــع،  خــط  مــن  العينــات  وســحب 
ال䑅نتــج النهائــي. يســاعد ال䐧ختبــار فــي مراحــل التصنيــع 
ال䑅ختلفــة علــى تحديــد مــكان حــدوث مشــكلة ال䐥نتاج 
والخطــوات العل䐧جيــة التــي تتطلبهــا ل䑅نــع حدوثهــا فــي 

ال䑅ســتقبل.

يشــمل  أن  يمكــن  الصناعيــة،  غيــر  ال䐣عمــال  فــي 
أو  العمــل䐧ء  خدمــة  تقييمــات  الجــودة  اختبــار 
أو  ال䐧ســتقصائية  الدراســات  أو  ال䐧ســتبيانات 
يمكــن  التدقيــق.  عمليــات  أو  التفتيــش  عمليــات 
للشــركة اســتخدام أي عمليــة أو طريقــة للتحقــق 
مــن أن منتجهــا النهائــي أو خدمتهــا تلبــي احتياجــات 

وقانونيــة. آمنــة  وأنهــا  العميــل 

مراقبة الجودة تختلف حسب الصناعة

سؤال وجواب ف䅊 الجودة
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ال䐣عمــال  فــي  ال䑅ســتخدمة  الجــودة  مراقبــة  تعتمــد 
التجاريــة بشــكل كبيــر علــى ال䑅نتــج أو الصناعــة. علــى 
سبيل ال䑅ثال، في تصنيع ال䐣غذية وال䐣دوية، تتضمن 
مراقبــة الجــودة التأكــد مــن أن ال䑅نتــج ل䐧 يتســبب فــي 
الشــركة  تقــوم  لذلــك  بال䑅ــرض،  ال䑅ســتهلك  إصابــة 
وميكروبيولوجيــة  كيميائيــة  اختبــارات  بإجــراء 

للعينــات مــن خــط ال䐥نتــاج.

حقيقة عاجلة:

الجــودة  مراقبــة  تعتبــر  الطائــرات،  صناعــة  فــي 
وضمانهــا ذات أهميــة قصــوى. يُطلــب مــن الشــركات 
البنــاء  ومراحــل  عناصــر  جميــع  توثيــق  ال䑅صنعــة 
وتتبعهــا وفحصهــا وإعــادة فحصهــا لبنــاء دليــل علــى 
أن كل �شــيء قد اكتمل وفقًا ل䑅عايير صارمة للغاية.

فــي صناعــة الســيارات، تركــز مراقبــة الجــودة علــى 
ال䐣جــزاء التــي تلبــي ال䑅واصفــات والتفاوتــات. تضمــن 
القيــادة  وقطــارات  ال䑅حــركات  أن  الجــودة  مراقبــة 
بسل䐧ســة  تعمــل  ال䐣خــرى  ال䑅يكانيكيــة  وال䐣جــزاء 

تصميمهــا. تــم  وكمــا  وأمــان  وكفــاءة 

الجــودة  اختبــار  يتضمــن  قــد  ال䐥لكترونيــات،  فــي 
اســتخدام أجهــزة قيــاس تدفــق الكهربــاء واختبــار 

ال䐥جهــاد.

مراقبة الجودة مقابل ضمان الجودة

مراقبــة الجــودة وضمــان الجــودة همــا مصطلحــان 
ولكــن  ال�شــيء،  نفــس  لتعريــف  غالبًــا  يســتخدمان 
الجــودة  مراقبــة  تركــز  واضحــة.  اختل䐧فــات  هنــاك 
علــى متطلبــات الجــودة، مثــل التأكــد مــن أن الجــزء 
يلبــي ال䑅واصفــات. يشــير ضمــان الجــودة إلــى مجمــوع 
ل䐥ثبــات  الل䐧زمــة  والعمليــات  ال䐥جــراءات  جميــع 

الجــودة. متطلبــات  اســتيفاء 

مــا يعنيــه هــذا ال䐧ختــل䐧ف بالنســبة ل䑅حترفــي الجــودة 
إلــى مهنــة مراقبــة الجــودة،  أثنــاء انتقالــك  أنــه  هــو 
قــد تنتقــل مــن مراقبــة الجــودة إلــى ضمــان الجــودة. 
الجــودة،  ضمــان  مــن  جــزءًا  الجــودة  مراقبــة  تعــد 
والــذي يتكــون مــن البرامــج وال䐣قســام التــي تضمــن 
لــإدارة العليــا والعمــل䐧ء وال䑅فتشــين الحكومييــن أن 
ومعاييــر  الجــودة  متطلبــات  جميــع  تلبــي  ال䑅نتجــات 

. الســل䐧مة 

طرق مراقبة الجودة

الجــودة  مراقبــة  تســتخدمها  طــرق  عــدة  هنــاك 
وال䑅شــكل䐧ت.  التفتيــش  عمليــات  وتتبــع  للتواصــل 
الجــودة  مراقبــة  مخطــط  ال䑅ثــال،  ســبيل  علــى 
ال䑅نتجــات  كانــت  إذا  مــا  يوضــح  بيانــي  رســم  هــو 
تلبــي  منهــا  عينــات  أخــذ  تــم  التــي  العمليــات  أو 
كذلــك،  تكــن  لــم  وإذا   - ال䑅قصــودة  ال䑅واصفــات 

ال䑅واصفــات. تلــك  عــن  اختل䐧فهــا  درجــة 

عندمــا يقــوم أحــد ال䑅خططــات بتحليــل ســمة منتــج 
معينة، يطلق عليه مخططًا أحادي ال䑅تغير. يُســمى 
مــن  العديــد  فــي  الفــروق  يقيــس  الــذي  ال䑅خطــط 
يتيــح  ال䑅تغيــرات.  متعــدد  بال䑅خطــط  ال䑅نتــج  ســمات 
تتبــع الفــروق للشــركات معرفــة عــدد العيــوب لــكل 
وحــدة إنتــاج تنتجهــا وأنــواع العيــوب التــي تحــدث. 
ال䐣ســاليب  بعــض  علــى  ال䐣مثلــة  بعــض  يلــي  وفيمــا 

ال䑅ســتخدمة.

X-Bar مخطط

للتأكــد  عشــوائيًا  ال䑅حــددة  ال䑅نتجــات  اختبــار  يتــم 
مــن الســمات ال䑅حــددة التــي يتتبعهــا ال䑅خطــط. أحــد 
الجــودة  مراقبــة  ل䑅خططــات  الشــائعة  ال䐣شــكال 
 y X، حيــث يتتبــع ال䑅حــور  هــو ال䑅خطــط الشــريطي 
ال䑅وجــود علــى الرســم البيانــي درجــة قبــول التبايــن 
فــي الســمة التــي تــم اختبارهــا. يتتبــع ال䑅حــور الســيني 
العينــات التــي تــم اختبارهــا. يســاعدك تحليــل نمــط 
التبايــن فــي هــذا ال䑅خطــط علــى تحديــد مــا إذا كانــت 

العيــوب تحــدث بشــكل عشــوائي أو منهجــي.

طريقة تاجوت�شي

تعــد طريقــة تاجوت�شــي ل䑅راقبــة الجــودة نهجًــا آخــر 
يؤكــد علــى أدوار البحــث والتطويــر وتصميــم ال䑅نتــج 
وتطويــر ال䑅نتــج فــي تقليــل حــدوث العيــوب والفشــل 
التصميــم  تاجو�شــي  طريقــة  تعتبــر  ال䑅نتجــات.  فــي 
أكثــر أهميــة مــن عمليــة التصنيــع فــي مراقبــة الجــودة 
قبــل  ال䐥نتــاج  فــي  الفــروق  علــى  القضــاء  وتحــاول 

حدوثهــا.

طريقة الفحص 100%

عمليــة  هــي  هــذه   100% الفحــص  طريقــة  إن 
مراقبــة جــودة تتضمــن فحــص جميــع أجــزاء ال䑅نتــج 
الجــودة  مراقبــة  مــن  النــوع  هــذا  ويتــم  وتقييمهــا. 
ل䐧ســتبعاد العيــوب فــي ال䑅نتجــات. غالبًــا مــا تســتخدم 
تتطلــب  الثمينــة.  ال䑅عــادن  لتقييــم  الطريقــة  هــذه 
عمليــة  حــول  بيانــات   100% الفحــص  طريقــة 

ال䑅خــزون. لتحليــل  والبرمجيــات  التصنيــع 

التحــدي ال䑅تمثــل فــي اســتخدام هــذه الطريقــة هــو 
أن النظر إلى كل عنصر تم اســتخدامه لبناء منتج 
أمــر مكلــف وقــد يــؤدي إلــى زعزعــة اســتقرار ال䑅نتــج 
أو جعلــه غيــر قابــل لل䐧ســتخدام. علــى ســبيل ال䑅ثــال، 

الفراولــة  لفحــص  الطريقــة  هــذه  اســتخدمت  إذا 
ممــا  التــوت،  بإتــل䐧ف  تخاطــر  فإنــك  العضويــة، 

يجعلهــا غيــر قابلــة للبيــع.

مل䐧حظة هامة

تســاعد أســاليب مراقبــة الجــودة فــي توحيــد ال䐥نتــاج 
مختلــف  فــي  الجــودة  قضايــا  علــى  الفعــل  وردود 
صناعــة  إلــى  ال䐣غذيــة  إنتــاج  مــن  الصناعــات، 

الســيارات.

وظائف مراقبة الجودة

يمكــن أن تكــون مراقبــة الجــودة مهنــة مجزيــة إذا 
كنــت تســتمتع بالعمــل مــع ال䐣شــخاص والتواصــل 
ال䑅نتجــات  جعــل  علــى  والعمــل  النتائــج  وتقديــم 

أمانًــا.  وأكثــر  أفضــل 

ســتحتاج  الجــودة،  ل䑅راقبــة  مفتشًــا  تصبــح  لكــي   *
إلــى: الصناعــة(  )حســب 

- شهادة الثانوية العامة للوظائف ال䑅بتدئة

- درجة البكالوريوس، حسب الصناعة

- خبرة في الصناعة

الصناعــات  لبعــض  والشــهادات  التراخيــص   -
ت لشــركا وا

مراقبــة  ل䑅حترفــي  الضروريــة  ال䐣خــرى  الصفــات   *
هــي: الجــودة 

- انتبه للتفاصيل

- ال䑅هارات ال䑅يكانيكية والرياضية

- القدرات البدنية والقوة

- مهارات تقنية

- ال䐣داء تحت الضغط

ال䑅سار ال䑅ه䝆ي

الجــودة  مراقبــة  فــي  العمــل  إلــى  الطريــق  يختلــف 
تكــون  قــد  لذلــك  الصناعــة،  باختــل䐧ف  وضمانهــا 
بشــكل  ســتحتاج  ذلــك،  ومــع  اختل䐧فــات.  هنــاك 
عــام إلــى عــدة ســنوات مــن الخبــرة فــي مجــال عملــك. 
الجــودة  لضمــان  كمســاعد  بتعيينــك  تبــدأ  عــادة، 
التعليــم والخبــرة  تلبيــة متطلبــات  بعــد  أو ال䑅راقبــة 

العمليــة.

سؤال وجواب ف䅊 الجودة
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كمتخصــص  العمــل  خبــرة  اكتســابك  بمجــرد 
إلــى  ال䐧نتقــال  يمكنــك  الجــودة،  فــي  مشــارك  أو 
منصــب متخصــص كبيــر والبــدء فــي إدارة فــرق مــن 
ال䑅تخصصيــن فــي مراقبــة الجــودة. يمكنــك حضــور 
دورات التطويــر ال䑅ه䝆ــي التــي يرعاهــا صاحــب العمــل 
 Six أو يُطلــب منــك الحصــول علــى شــهادات مثــل 
Sigma. قــد تحتــاج أيضًــا إلــى الحصــول علــى تعييــن 

ال䑅عتمــد. الجــودة  مفتــش  مثــل  احترافــي 

فــي ال䑅ســار الوظيفــي، لديــك ال䑅زيــد  * عنــد التقــدم 
مــن الخيــارات. قــد تتمكــن مــن ال䐧ختيــار مــن بيــن مــا 

يلــي أو أن يتــم اختيــارك لتكــون:

مدير أنظمة ضمان الجودة

مدير عمليات ضمان الجودة

مدير ضمان الجودة وال䐧متثال

مســتويات  إلــى  ال䑅ناصــب  هــذه  تــؤدي  أن  يمكــن   *
إداريــة عليــا أو مســتويات تنفيذيــة ضمــن مراقبــة 

الجــودة:

مدير الجودة

رئيس ال䐧متثال

نائب رئيس الجودة

رواتب مراقبة الجودة

الجــودة  مراقبــة  ال䐣جــر ل䑅حترفــي  متوســط    يختلــف 
حســب الصناعــة والخبــرة وال䑅نصــب. يــزداد الراتــب 
إلــى  وانتقلــت  الخبــرة  مــن  ال䑅زيــد  اكتســبت  كلمــا 
أفــاد   ،2022 مايــو  مــن  اعتبــارًا  إداريــة.  مناصــب 
ال䑅تحــدة  الول䐧يــات  فــي  العمــل  إحصــاءات  مكتــب 
)كمثــال( عــن متوســط   الرواتــب علــى النحــو التالــي:

 47,480 والتقنيــة:  والعلميــة  ال䑅هنيــة  الخدمــات 
دول䐧رًا

التصنيع: 44.900 دول䐧ر

تجارة الجملة: 40,560 دول䐧رًا

الخدمات ال䐥دارية والدعم: 34,190 دول䐧رًا

ماذا تعني مراقبة الجودة؟

تعنــي مراقبــة الجــودة كيفيــة قيــام الشــركة بقيــاس 
جــودة ال䑅نتــج وتحســينه إذا لــزم ال䐣مــر. يمكــن إجــراء 
اختبــار  مــن  بــدءًا  طــرق،  بعــدة  الجــودة  مراقبــة 
وإنشــاء  التصنيــع  عمليــات  ومراجعــة  ال䑅نتجــات 
ال䑅عاييــر. يتــم كل ذلــك ل䑅راقبــة ال䐧ختل䐧فــات الكبيــرة 

فــي ال䑅نتــج.

ما هي ال䐣نواع ال䐣ربعة ل䑅راقبة الجودة؟

هناك عدة طرق ل䑅راقبة الجودة. يتضمن ذلك:

x-bar مخطط

Six Sigma

وضع الفحص 100%

Taguchi طريقة

ل䑅اذا تعتبر مراقبة الجودة مهمة؟

البضائــع  خــروج  عــدم  الجــودة  مراقبــة  تضمــن 
ال䑅عيبــة إلــى الجمهــور. غالبًــا مــا يكــون لــدى الشــركات 
موظفــون  الجــودة  مراقبــة  أســاليب  لديهــا  التــي 

بعملهــم. وثيقًــا  اهتمامًــا  يولــون 

فــي تصنيــع ال䐣غذيــة وال䐣دويــة، تمنــع مراقبــة الجــودة 
وفــي  بال䑅ــرض،  العمــل䐧ء  تصيــب  التــي  ال䑅نتجــات 
التصنيــع، يمكــن أن تضمــن مراقبــة الجــودة عــدم 
وقــوع حــوادث عندمــا يســتخدم ال䐣شــخاص ال䑅نتــج.

ما هي 3 أمثلة ل䑅راقبة الجودة؟

فــي  تكــون  أن  يمكــن  الجــودة  ل䑅راقبــة  أمثلــة  ثل䐧ثــة 
ال䐣غذيــة: صناعــة 

ال䐥شراف على مواصفات ال䑅كونات

مراجعة قوائم ال䑅وردين

ال䑅نتــج  تصنيــع  يتــم  التــي  ال䑅نشــأة  أن  مــن  التأكــد 
صحيــة فيهــا  الغذائــي 

الخط السفلي

يســاعد وجــود مراقبــة الجــودة داخــل الشــركة علــى 
للشــركة.  الشــامل  والنجــاح  ال䑅نتــج  جــودة  ضمــان 
تؤثــر بيئــة مراقبــة الجــودة علــى مواقــف ال䑅وظفيــن 
بملكيــة  شــعوراً  وتخلــق  العمــل  مــكان  تجــاه 

والشــركة. ال䑅نتجــات 

يمكــن إجــراء مراقبــة الجــودة بطــرق مختلفــة، بــدءًا 
مــن تدريــب ال䑅وظفيــن إلــى إنشــاء أدوات تعتمــد علــى 
البيانــات ل䐧ختبــار ال䑅نتجــات ووضــع ال䑅عاييــر. تســاعد 
أســاليب مراقبــة الجــودة علــى خلــق بيئــة عمــل آمنــة 
احتياجــات  وتلبــي  لل䐧ســتخدام  آمنــة  ومنتجــات 
مجزيــة  مهنــة  فهــي  ذلــك،  إلــى  بال䐥ضافــة  العمــل䐧ء. 
لشــخص يســتمتع بالتحقيــق فــي القضايــا وتحســين 

النتائــج.

ما هو مخطط مراقبة الجودة ول䑅اذا هو مهم؟

يوضــح  رســم  عــن  عبــارة  الجــودة  مراقبــة  مخطــط 
مــا إذا كانــت ال䑅نتجــات أو العمليــات التــي تــم أخــذ 

ال䑅قصــودة.  ال䑅واصفــات  تلبــي  منهــا  عينــات 

التعريــف  الجــودة:  ل䑅راقبــة  تاجوت�شــي  طريقــة 
وال䐧ســتخدامات وال䐣مثلــة 

ل䑅راقبــة  تاجوت�شــي  طريقــة  تركــز  الهندســة،  فــي 
الجــودة علــى التصميــم والتطويــر ل䐥نشــاء منتجــات 

وموثوقــة.  فعالــة 

معدل ال䐥نتاج: تعريف وصيغة الحساب مثال

تصنيــع  بهــا  يتــم  التــي  الســرعة  هــو  ال䐥نتــاج  معــدل 
يمكــن  محــدد.  زمنــي  إطــار  ضمــن  ال䑅نتــج  وحــدات 
الوقــت  إلــى مقــدار  أيضًــا  أن يشــير معــدل ال䐥نتــاج 

الســلعة.  مــن  واحــدة  وحــدة  ل䐥نتــاج  ال䑅ســتغرق 

وال䐣ســئلة  وال䐣نــواع  ال䑅عنــى  القبــول:  عينــات  أخــذ 
ئعة لشــا ا

إجــراء إحصائــي ل䑅راقبــة  هــو  القبــول  أخــذ عينــات 
مجموعــة  جــودة  تحديــد  للشــركة  يتيــح  الجــودة 
ال䑅نتــج عــن طريــق اختبــار عينــات مختــارة عشــوائيًا. 

معيار ISO 9000: الفوائد وكيفية تحقيقها

إدارة  ل䐣نظمــة  معاييــر  مجموعــة  هــي   ISO 9000

 .)ISO( نظمــة الدوليــة للمعاييــر䑅الجــودة، وضعتهــا ال

مســتوى الجــودة ال䑅قبــول )AQL(: التعريــف وكيــف 
يعمــل

قيــاس  هــو   )AQL( ال䑅قبــول  الجــودة  مســتوى 
ال䑅عيبــة  الســلع  لعــدد  ال䐣ق�شــى  للحــد  إحصائــي 

معيــن.  عينــة  حجــم  فــي  ال䑅قبــول 

سؤال وجواب ف䅊 الجودة
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ما هو دليل الجودة لجوران؟

ل䐣كثــر مــن 60 عامًــا ، كان كتيــب Juran’s Quality Handbook هــو ال䑅رجــع ال䐣سا�شــي الوحيــد فــي إدارة الجــودة والهندســة - وهــو ال䑅صــدر ال䑅عتمــد النهائــي 

لإجابــات علــى التطبيقــات وال䐥جــراءات والتقنيــات وال䐧ســتراتيجيات العال䑅يــة لتحقيــق نتائــج أعمــال متفوقــة ومســتدامة مــن خــل䐧ل الجــودة.

ما سوف تتعلم؟

يوفــر لــك دليــل الجــودة مــن Juran ، ال䐥صــدار الســابع ، خريطــة طريــق كاملــة للنظــام - مكتوبــة بوضــوح للتأكــد مــن أنــك تعــرف مكانــك فــي العمليــة ومــا 

يجــب عليــك فعلــه للوصــول إلــى ال䑅ســتوى التالــي. ســتجد ضمــن صفحاتهــا تغطيــة مــن ال䐣لــف إلــى اليــاء - مــن ال䑅فاهيــم وال䐣ســاليب وال䐣بحــاث وال䐣دوات 

ال䐣ساســية إلــى التطبيقــات العمليــة فــي الوظيفــة.

إليكم سبب كون هذا هو أفضل إصدار حتى ال䐢ن:

Shingo Prize و Six Sigma و Lean حدثة على䑅الفصول ال

فصول جديدة حول إدارة ال䑅خاطر وبناء نظام إدارة الجودة

مادة جديدة عن تاريخ إدارة الجودة

تم تحديث جميع معايير ISO وال䑅عايير التنظيمية ال䐣خرى

جداول إحصائية ومخططات وبيانات جديدة

توضح ال䐣مثلة ودراسات الحالة في جميع أنحاء كيفية تطبيق ال䐢خرين لل䐣ساليب وال䐣دوات التي تمت مناقشتها في مواقف العالم الحقيقي

“مجموعــة ال䑅عرفــة” لعلــوم إدارة الجــودة والتميــز فــي ال䐣داء ل䐣كثــر مــن نصــف قــرن ، تــم تحديــث كتيــب Juran’s Quality Handbook بالكامــل لتلبيــة 

ال䐧حتياجــات ال䑅تغيــرة باســتمرار ل䑅ه䝆ــي ال䐣عمــال والجــودة فــي الوقــت الحاضــر. بتوجيــه مــن فريــق مــن كبــار الخبــراء، يوضــح هــذا ال䑅ــورد ال䑅عتمــد كيفيــة 

تطبيــق ال䐣ســاليب الصحيحــة لتقديــم نتائــج متفوقــة وتحقيــق التميــز فــي أي منظمــة أو صناعــة أو بلــد.

يوفــر لــك دليــل الجــودة مــن Juran ، ال䐥صــدار الســابع ، خريطــة طريــق كاملــة للنظــام - مكتوبــة بوضــوح للتأكــد مــن أنــك تعــرف مكانــك فــي العمليــة ومــا 

يجــب عليــك فعلــه للوصــول إلــى ال䑅ســتوى التالــي. ســتجد ضمــن صفحاتهــا تغطيــة مــن ال䐣لــف إلــى اليــاء - مــن ال䑅فاهيــم وال䐣ســاليب وال䐣بحــاث وال䐣دوات 

ال䐣ساســية إلــى التطبيقــات العمليــة فــي الوظيفــة.

كتاب ف䅊 الجودة
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بحمــض  أيضــاً  يعــرف  الســيانايد  أو  الســيانيد 
فــي   74-90-8 الرقــم  ويحمــل  هيدروســيانيك، 
ويرمــز  الكيميائيــة،  ال䑅ســتخلصات  هيئــة  ســجل 
لــه بـــ HCN، هــو عامــل مميــت ســريع التأثيــر يثبــط 
ويمنــع  الخل䐧يــا،  مســتوى  علــى  الهوائــي  التنفــس 

ال䐣كســجين. اســتخدام  مــن  الخل䐧يــا 

ويوجــد ســيانيد الهيدروجيــن الســائل فــي الضغــط 
الجــوي وفــي درجــة حــرارة تتــراوح بيــن -14 ســيلزيوس 
أو  اللــون  عديــم  مظهــر  ولــه  ســيلزيوس،  و+26 
أصفــر مائــل للبنــي. وعندمــا يطلــق فإنــه قــد يتبلمــر 
النــاس  لبعــض  ويمكــن  يســتقر.  وقــد  ينفجــر،  أو 
منخفضــة،  بتراكيــز  الهيدروجيــن  ســيانيد  شــم 
ويصفونــه بعطــر اللــوز ال䑅ــر أو حلــوى اللــوز، إل䐧 أن 

بــه. يشــعرون   䐧آخــرون ل

التعرض

 䐧ًاحتمــال ال䐣كثــر  الطريــق  هــو  ال䐧ستنشــاق  إن 
لدخــول ســيانيد الهيدروجيــن إلــى الجســم، ويســبب 
فــي البــدء فــرط تهويــة )تســرع التنفــس(، إل䐧 أن بخــار 
ويكفــي  الجلــد،  يختــرق   䐧ل الهيدروجيــن  ســيانيد 
الهــواء  فــي  غــرام/م3  ميلــي   300 مقــداره  تركيــزاً 
ســيانيد  أمــا  دقائــق؛   10 خــل䐧ل  ال䐥نســان  لقتــل 
الهيدروجيــن الســائل فيختــرق الجلــد وقــد تمتصــه 
الرئتــان عندمــا ينتثــر فــي الهــواء علــى شــكل ضبابــي.

فترة خفاء ال䐣عراض وزمن التعافي

الهيدروجيــن  بســيانيد  التســمم  أعــراض  تبــدأ 
بســرعة ل䐣نــه يمتــص بســرعة مــن الرئتيــن، ويحــدث 
الجرعــة  بازديــاد  يــزداد  ثــم   ،䐧ًأول التهويــة  فــرط 
وتركيــز  التعــرض  وقــت  علــى  )ويعتمــد  ال䑅ستنشــقة 
ســيانيد الهيدرجيــن(. ويتلــو ذلــك فقــد ســريع للوعــي 

ال䑅رتفــع. التركيــز  فــي 

ال䐣عراض السريرية ال䐣خرى
عند التعرض للتركيزات ال䑅رتفعة

فرط تهوية
فقد الوعي
اختل䐧جات

فقد منعكس القرنية
ال䐥حساس بانقباض في الحنجرة

دوار
تشوش الوعي
ضعف الرؤية

الشعور بضربة على الرأس والصدغين
آل䐧م في الظهر وفي العنق وفي الصدر

عند التعرض للتركيزات ال䑅توسطة
إحســاس فــوري ومتفاقــم بالــدفء )بســبب توســع 

ال䐣وعيــة( مــع هبــات ســاخنة واضحــة

تعــب يتلــوه غثيــان وإقيــاء وصــداع وصعوبــة تنفــس 
وشــعور بطــوقٍ مشــدود علــى الصــدر

فقد الوعي وال䐧ختناق
التعرض لتركيزات منخفضة

الشــعور  دوار،  صــداع،  نفــس،  ضيــق  خــوف، 
الفــم. فــي  معدنــي  بطعــم 

مبادئ ال䑅عالجة الطبية
التعــرض  مــن  مختلفــة  مســتويات  مل䐧حظــة  إن 
أن  التعــرض  موقــع  إلــى  يصــل  مــن  علــى  أن  يعنــي 
مــع  وأخــرى  بأعــراض،  تترافــق   䐧ل إصابــات  يجــد 
وأخــرى  التعافــي،  طــور  فــي  وأخــرى  حــادة،  أعــراض 
انتهــت بال䑅ــوت. وينبغــي إبعــاد الضحايــا مــن مصــدر 

الفــرز. بإجــراء  وذلــك  التعــرض، 

أعــراض  عليهــم  تظهــر  لــم  الذيــن  الضحايــا  إن 
يحتاجــون   䐧ل تعرضهــم  علــى  دقائــق  مــرور  بعــد 

وللتريــاق. لل䐣كســجين 

واضحــة  تأثيــرات  التعــرض  يســبب  عندمــا 
)ال䐧ختل䐧جــات وانقطــاع النفــس( فــإن مــن الواجــب 

فــوراً. والترياقــات  ال䐣كســجين  تطبيــق 

الحــاد  التعــرض  إثــر  تعافــوا  الذيــن  ال䑅ر�شــى  إن 
التنفــس  ولكــن  الوعــي  فقــد  مــن  يعانــون  )والذيــن 
أكبــر  بســرعة  ســيتعافون  لديهــم(،  يســتمر 

والتريــاق. ال䐣كســجين  بإعطائهــم 

يمكــن   䐧ل الذيــن  ال䑅صابيــن  إنعــاش  محاولــة  ينبغــي 
الشــعور بالنبــض لديهــم وكان توقــف القلــب لديهــم 

قــد حــدث مــن فتــرة وجيــزة.

نظــراً  الثيــاب  مــن  التلــوث  إزالــة  الضــروري  مــن 
لســرعة تطايــر ســيانيد الهيدروجيــن، أمــا التلــوث 
بالســوائل فيتطلــب إزالتــه بال䑅ــاء وبال䑅نظفــات معــاً.

الوقاية - ال䑅عالجة

ينبغــي تطبيــق ال䑅عالجــة فــوراً، بإعطــاء ال䐣كســجين 
أول䐧ً، ثم تســتهدف ال䑅عالجة فصل شــاردة الســيانيد 
وينبغــي  الســيتوكروم،  أكســيدات  باســتخدام 
إشــراف  تحــت  تجــرى  التــي  ال䑅عالجــة  تتضمــن  أن 
وتوجيــه الطبيــب للمر�شــى وللضحايــا الذيــن ظهرت 

لديهــم ال䐣عــراض، علــى مــا يلــي:
ثيوسلفات الصوديوم

نترات الصوديوم أو 4 ديمثيل أمينوفينول
كوبالت

التثبيت والتعديل لسيانيد الهيدروجين
إن ســيانيد الهيدروجيــن مــادة غيــر ثابتــة ومســتمرة 
تنتقــل  أن  ويمكنهــا  الجــو،  فــي  ببــطء  وتتفــكك 
مــع  ســينقص  تركيزهــا  ولكــن  بعيــدة،  ل䑅ســافات 
بال䑅ــاء  تمتــزج  وهــي  ال䐧نتقــال؛  مســافات  ازديــاد 

ببــطء. وتتفــكك 

الحماية

مــع  الهــواء  مــن  الغــازات  لتنقيــة  قنــاع  اســتخدام 
الســيانيد. لتمتــز  تعالــج  مرشــحات 

وبتســليط  بال䑅ــاء  ال䑅عــر乑َض  الشــخص  غســل  يجــب 
ســيانيد  مــن  للتخلــص  عليــه  ال䑅ــاء  تيــار  مــن  وابــل 

الهيدروجيــن

يجــب نــزع ال䑅ل䐧بــس ال䑅لوثــة عــن الشــخص ال䑅عــر乑َض 
فــوراً وإتل䐧فهــا

أو  بالبخــار  ال䑅لوثــة  ال䑅نطقــة  إلــى  الدخــول  حظــر 
ئل لســا با

السل䐧مة والصحة المهنية

معايير السل䐧مة لعدم التسمم عند 
التعامل مع سيانيد الهيدروجين

السل䐧مة والصحة ال䑅هنية
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مقال في  الجودة

العل䐧مة التجارية الناجحة

خلــق  اشــرف  علــى  والســل䐧م  والصــل䐧ة  الله  بســم 
وصحبــه  الطاهريــن  الــه  وعلــى  محمــد  حبيبــي  الله 
اجمعيــن والتابعيــن لهــم الــى يــوم الديــن رَبِّ اشْــرَحْ 
سَــانِي  ــن لِّ مْــرِي وَاحْلُــلْ عُقْــدَةً مِّ

َ
ــرْ لِــي أ لِــي صَــدْرِي وَيَسِّ

هــذه  فــي  بمشــاركتي  جــدا  ســعيد  قَوْلِــي،  يَفْقَهُــوا 
ال䑅قالــة فــي هــذه ال䑅جلــة الهادفــة مــع زمل䐧ئــي ال䑅ميزيــن 
التوفيــق.  ونســأله  نكــون مفيديــن  ان  ونســأل الله 

اختــرت موضــوع العل䐧مــة التجاريــة الناجحــة كأول 
مقــال لــي لل䐣هميــة الشــديدة لــه فــي ال䑅شــاريع القائمــة 
تأسيســها  علــى  الــرواد  يطمــح  التــي  ال䑅شــاريع  او 
أن  يعتقــد  ال䐣ســف  مــع  ال䐣غلــب  ان  بســبب  وايضــا 
تصاميــم  او  شــعار  مجــرد  هــي  التجاريــة  العل䐧مــة 
 䐧مبهــره وجاذبــة ومنســقة ويدركــون أن هــذا ماهــو ال
أصغــر جــزء فــي صناعــة العل䐧مــة التجاريــة الناجحــة 
التــي  ال䐧ساســية  النقــاط  مــن  عــدد  لكــم  وســأذكر 

يتوجــب عملهــا لبنــاء عل䐧مــة تجاريــة ناجحــة. 

أولا ؛ تكوين رسالة وشكل مميز واحترافي : 

الشــعار  ان  نــدرك  فيجــب  رســالة  اقــول  عندمــا 
الخــاص فــي ال䑅شــروع يذكــرك برؤيــة تــود الوصــول 
�شــيء  توصيــل  الشــعار  خــل䐧ل  مــن  تــود  ان  او  لهــا 
للجمهــور فتذكــر ان يكــون للشــعار معنــى ورســالة 
تهــدف ل�شــيء مــا وبالتالــي بالتأكيــد كمــا تحدثــت فــي 
الســابق عــن الجــزء الصغيــر فــي العل䐧مــة التجاريــة 
ســواء  ال䑅نســق  والجــاذب  ال䑅بهــر  التصميــم  وهــو 
بالتصميــم الخارجــي والداخلــي او ادوات ال䑅شــروع 
بالكامل فهذا يعزز ول䐧ء العميل ويطمئنه ويجعلك 

مــن أهــل الثقــة والجــودة. 

ثانياً ؛ البيع الفريد : 

جديــدة  خدمــة  أو  بمنتــج  تنفــرد  فعندمــا  نعــم 
مــن  ســيصنفك  فهــذا  تقديمهــا  ل䐣حــد  يســبق  لــم 
العل䐧مــات التجاريــة ويلتــزم منــك التطويــر ال䑅ســتمر 
التجاريــة  العل䐧مــات  مــن  لتكــون  الســلعة  لهــذه 

الناجحــة 

ثالثاً ؛ القيمة المضافة : 

عندمــا يكــون هنــاك مشــاريع متشــابه فــي ال䑅نتجــات 
قيمــة  تقديــم  عليــك  فيتوجــب  الخدمــات  او 
مضافــة تميــزك عــن منافســينك وســيصنفك هــذا 
عندمــا  مثــال  الناجحــة،  التجاريــة  العل䐧مــات  مــن 
ال䑅نطقــة  نفــس  فــي  وهنــاك  مصبغــة  لديــك  تكــون 
وهــو  اضافــي  امــر  بتقديــم  فتقــوم  مصابــق  عــدة 
وكــوي  غســيل  مــن  ال䐧نتهــاء  بعــد  البخــور  وضــع 
ال䑅ل䐧بــس فهــذه تعتبــر قيمــة مضافــة وســتميزك عــن 
منافســيك وســيتحدث عنــك كل ال䑅جتمــع وســتكون 

ال䑅جــال.  هــذا  فــي  رائــدة  تجاريــة  عل䐧مــة 

رابعاً ؛ الاهتمام بالتفاصيل : 

ال䑅شــروع  داخــل  التفاصيــل  بتفاصيــل  تهتــم  أن 
اعنــي بهــا مثــل䐧ً ان كنــت مطعــم  فتهتــم حتــى بنعومــة 
ال䐧حيــان  بعــض  فــي  وايضــا  وجودتهــا  ال䑅ناديــل 
ســتجدون الورقــة التــي توضــع علــى الطاولــة ويضــع 
العال䑅يــة  ال䑅طاعــم  بعــض  أن  تصــوروا  ال䐣كل  عليهــا 
تهتــم فــي جــودة هــذه الورقــة بحيــث ان هنــاك نــوع 
معيــن تســتطيع ان تــأكل قطعــة مــن الوجبــة بعــد ان 
تســقط علــى هــذه الورقــة دون ان تصــاب بتســمم 
ل䐧ســمح الله ولكــن اغلــب ال䑅طاعــم الغيــر احترافيــة 
ال䑅طاعــم  فهــذه  عــادي  ورق  مجــرد  تســتخدم 
بالتأكيــد لــن تصنــف مــن قبــل العل䐧مــات التجاريــة 

الناجحــة. 

خامساً ؛ طريقة تغليف المنتج وبيعه : 

الكاتب/ المستشار: حسين يوسف المعراج

مقال ف䅊 الجودة
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لنتصــور ان ذاهــب للســوبر ماركــت لشــراء حليــب 
الــرف  علــى  مختلفــة  ومــاركات  انــواع  وســتجد 
بطريغــة  ال䑅ميــز  للحليــب  ســتنجذب  فبالتأكيــد 
التغليــف  فطريقــة  البقيــة  عــن  ال䑅ختلفــة  تغليفــه 
العل䐧مــات  مــن  ســتجعلك  وال䑅ختلفــة  الجاذبــة 
لشــراء  توجهــت  ان  وايضــا  ال䑅ميــزة  التجاريــة 
صاحــب  للمنتــج  ســتنجذب  دائمــا  اخــر  منتــج 
فيــه  خــاص  بــرف  ال䑅نتــج  ويكــون  ال䑅ختلــف  الــرف 
مختلفــة  بيــع  طريقــة  فهــذه  الخاصــة  وبتصاميمــه 
وهــذا مجــرد مثــال للتضــح الرؤيــا فــي بعــض ال䐣حيــان 
بيــع  طريقــة  فهــذه  البيــع  عنــد  ال䑅وظــف  ابتســامة 

ومميــزة.  مختلفــة 

سادساً ؛ الإنتشار في كل مكان : 

ربمــا يعتقــد اصحــاب ال䑅شــاريع الصغيــرة انهــم غيــر 
فــي هــذه ال䐧ســتراتيجية وانــا  قادريــن علــى ال䐧نطــل䐧ق 
كانــت  ولــو  حتــى  وبشــدة  يمكنكــم  بالعكــس  اقــول 
بإحــدى  البــدء  فيمكنكــم  صغيــر  ال䑅اليــة  ال䑅قــدرة 
الســبل التســويقية مثــل عمــل العــاب ورقيــة عليهــا 
دول䐧ر   ٢٠٠٠ يكلــف  ان  ممكــن  بعــدد  الشــعار 
وتوزيعهــا علــى التجمعــات الشــبابية كبدايــة وهــذه 
بالســنة  الكميــة  زيــادة  وبال䐧مــكان  ال䐧ولــى  بالســنة 
القــدرة  يكبــر ال䑅شــروع وتكبــر  الثانيــة وهكــذا حتــى 
ال䑅اليــة تنتشــر بأكبــر عــدد مــن الوســائل التســويقية 
ل䐧تحتــاج  الكبــرى  العل䐧مــات  بعــض  ان  نــرى  فكمــا 
الــى دعايــة ولكــن تجدهــا فــكل الوســائل التســويقية 
العميــل  عنــد  الذهنيــة  الصــورة  لتثبيــت  فقــط 
ونحــن  هنــا  مازلنــا  تقــول  وكأنهــا  الــول䐧ء  وتعزيــز 

وال䐧فضــل.  ال䐧قــوى 

سابعاً ؛ الشخصيات والرموز : 

لديهــا  الناجحــة  التجاريــة  العل䐧مــات  أغلــب 
ماكدونالــدز  مثــل  العل䐧مــة  فــي  خاصــة  شــخصيات 
لديهــا  ميشــلن  اطــارات  ومثــل  ال䑅هــرج  لديهــا 
كنتاكــي  ومثــل  الهوائيــة  ال䑅نتفخــة  الشــخصية 
الســرية  الخلطــة  صاحــب  ال�جــوز  الرجــل  لديهــا 
ومثــل الكــورن فليكــس لديــه شــخصياته العديــدة 
اساســيات  مــن  فهــذه  والنمــر  والقــرد  الديــك  مثــل 
دائمــة  هنــاك  الناجحــة  التجاريــة  العل䐧مــات 
او  رســالتها  عــن  تتحــدث  فيهــا  خاصــة  شــخصية 
جودتهــا وتمثلهــا بالدعايــات ال䐧عل䐧نيــة وتســتخدمها 

لعل䐧متهــا.  الترويــج  فــي 

ثامناً ؛ القصص : 

نجــاح وراء كل عل䐧مــة تجاريــة  هنــاك دائمــاً قصــة 
ناجحــة وكمــا قــال ســيث قــودن » التســويق لــم يعــد 
القصــة  عــن  اصبــح  بــل  تفعلهــا  التــي  ال䐧شــياء  عــن 
ســترويها  وكيــف  قصتــك  فماهــي   « ترويهــا  التــي 
يأتــي  وهنــا  ل䐣صحابهــم  عمل䐧ئــك  ســيرويها  وكيــف 
دائمــاً  كــن  والشــفافية،  وال䑅صداقيــة  ال䐧بــداع 
موجــود لعمل䐧ئــك وأخبرهــم كيــف تســعى وتمــر بهــذه 

ول䐥ســعادهم.  أجلهــم  مــن  فقــط  ال䑅صاعــب 

تاسعاً ؛ حب عميلك : 

فــي  ال䐣هــم  هــو  لعمل䐧ئــك  الصــادق  الحــب  نعــم 
ال䑅وضــوع بأكملــه تصــوروا اخوانــي انهــم فــي اليابــان 
يضعــون القلــم بالعــرض فــي فــم ال䑅وظــف لكــي يعتــاد 
ان  احــد  مــن  اطلــب   䐧ل هنــا  وانــا  ال䐧بتســامة  علــى 
يتملــق العــل䐧ء ول䐧 ان ينافــق بــل اود ممارســة العمــل 
بهــذا الشــكل وحتــى ان كان تمثيــل فــي البدايــة حتــى 
يصبــح حقيقــي الــم يقــل حبيبنــا ورســولنا الكريــم 
يعنــي  اي   « تباكــو   « عليهــم  لصحابتــه رضــوان الله 
ان هنــاك ممارســة علــى فعــل حتــى يصبــح حقيقــي 
فــي  منتشــرين  مطعميــن  علــى  بمثــال  وســأتيكم 
العالــم ولكــن واحــد منهــم هــو مــن ال䑅صنفيــن عال䑅يــاً 
عالمــي  ســوقي  تقييــم  ولهــا  ناجحــة  تجاريــة  بعل䐧مــة 
وسأســميه » مطعــم ميــم » وال䐧خــر ال䑅نتشــر عال䑅يــاً 
الناجحــة  التجاريــة  العل䐧مــات  مــن  مصنــف  وغيــر 
سأســميه » مطعــم هــاء »، وعندمــا اذهــب للطلــب 
مــن مطعــم ميــم مــن خــل䐧ل خدمــة الســيارات فأجــد 
زفافــي  يــوم  فــي  ادخــل  وكأنــي  اســتقبال حميــم جــدا 
وعندمــا اذهــب للدفــع أجــد نفــس الترحيــب الجميــل 
ســعلدتي  بكامــل  وانــا  الطلــب  واســتلم  والصــادق 
خــل䐧ل  ومــن  هــاء  للمطعــم  اذهــب  عندمــا  ولكــن 
خدمــة الســيارات ســيتم اســتقبالي بطريقــة جافــة 
حتــى  الطلــب  فــي  ال䐧ســت�جال  منــي  وســيطلب  جــدا 
ل䐧 اتســبب بازدحــام وعندمــا اذهــب للشــباك ال䐧خــر 
وســيقولون  الجــاف  ال䐧ســتقبال  ســيتكرر  ل䐧دفــع 
التحيــة  القــاء  حتــى  دون  دفعــه  الواجــب  ال䑅بلــغ  لــي 
ال䑅طعميــن  بيــن  كبيــر  فــرق  نجــد  فهنــا  ال䐧ســف  مــع 
العال䑅يــة  ال䑅طاعــم  بعــض  ل䑅ــاذا  تمامــا  وســنعرف 
الناجحــة  التجاريــة  العل䐧مــات  مــن  ل䐧يتــم تصنيفهــا 
حيــث انهــم ل䐧يطبقــون جميــع ال䐧ساســيات الخاصــة 
فــي العل䐧مــة التجاريــة الناجحــة ول䐧يهتمــون بالجــزء 

العمــل䐧ء. خدمــة  وهــو  ال䐧هــم 

بــل  ســر  ليســت  بهــا  اخباركــم  أود  التــي  والخل䐧صــة 
ان  وهــو  تفعلــوه  أن  يجــب  والتــي  ال䐢ن  الواقــع  هــو 
ل䐧تبحثــون عــن عمــل䐧ء ل䑅نتجاتكــم وخدماتكــم، بــل 
أوجــدو منتجــات وخدمــات لعمل䐧ئكــم وفــي الختــام 
أســأل الله التوفيــق لكــم وأتمنــى ان أرى أعمالكــم 
 䐧ول الله  بــإذن  اكمــل  العالــم  عنهــا  يتحــدث  كبيــرة 
أســتغني عــن أرائكــم حــول ال䑅قــال فهــذا ســيفيدني 
وســيكون  نف�شــي  ولتطويــر  لل䐧ســتمرار  شــخصياً 
لقرائتكــم  وشــكرا  أحبائــي  منكــم  ودعــم  تحفيــز 

وبــارك الله فيكــم. 

مقال ف䅊 الجودة

تقدم مؤسسة التقنية دورة 
إدارة الجودة الشاملة
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في عالم الجودة وال䐧عتماد، تمثل الحيادية حجر 
نتائــج  فــي  وال䑅صداقيــة  الثقــة  لضمــان  ال䐣ســاس 
ال䑅ختبــرات وخدمــات جهــات تقييــم ال䑅طابقــة. إذ 
الخدمــات  مقدمــي  بيــن  الثقــة  تحقيــق  يمكــن   䐧ل
والعمــاء دون التأكــد مــن اســتقالية القــرارات 
وخلوهــا مــن أي تأثيــرات تجاريــة أو شــخصية قــد 
مواصفــات  أولــت  لذلــك،  النتائــج.  نزاهــة  تهــدد 
ال䐣يــزو أهميــة بالغــة ل䑅فهــوم الحياديــة، ووضعــت 

له متطلبات واضحة تضمن اســتدامته كعنصر 
أسا�ســي ضمــن منظومــات العمــل فــي ال䑅ختبــرات، 

التفتيــش، ومنــح الشــهادات. وجهــات 
فــي هــذا ال䑅قــال، نســلط الضــوء علــى أهميــة بنــد 
ال䐣يــزو  مواصفــات  عليــه  نصــت  كمــا  الحياديــة 
ال䑅ختلفــة، وكيــف تســهم هــذه ال䑅تطلبــات فــي بنــاء 
مــع  عملياتهــا،  نزاهــة  وضمــان  ال䑅نشــآت  ســمعة 
اســتعراض أبــرز النقــاط ال䑅شــتركة وال䐧ختافــات 
معرفتهــا  وال䐥دارات  ال䑅هنييــن  علــى  يجــب  التــي 

وكفــاءة. بفعاليــة  الحياديــة  متطلبــات  لتطبيــق 
فــي  الحياديــة  بنــد  نســتعرض  ال䑅قــال  هــذا  فــي 
الحياديــة  مــع  رحلتنــا  ولنبــدأ  ال䐣يــزو  مواصفــات 
والتــي  الحياديــة؟  هــي  مــا  معرفــة  مــن  لنــا  ل䐧بــد 
Impartiali-( الحياديــة  كالتالــي:  تعريفهــا  تــم 

- ماحظــة تكميليــة  هــي )توفــر ال䑅وضوعيــة(   )ty
فــي  تضــارب  وجــود  عــدم  تعنــي  :ال䑅وضوعيــة   1
ال䑅صالــح ، أو يتــم حلــه بحيــث ل䐧 يؤثــر ســلبًا علــى 
2 :فيمــا يلــي  أنشــطة ال䑅ختبــر - ماحظــة تكميليــة 
عناصــر  تحديــد  فــي  مفيــدة  أخــرى  مصطلحــات 
Free- ال䑅صالــح  تعــارض  مــن  التحــرر  الحياديــة: 

dom from conflict of interest ، التحــرر مــن 
ال䐧نحيــاز وال䑅حابــاة freedom from bias ، عــدم 
lack ال䑅ســبقة   وال䐣حــكام  والتحامــل  التعصــب 

،العــدل   neutrality ال䑅حايــدة   ،  of prejudice
open-mindedness انفتــاح العقــل ، fairness
ال䐧نفصــال   ،  even-Handedness ال䐥نصــاف   ،
وال䐧نعــزال والحياديــة detachment  ، التــوازن 

balance

المصدر: البند 3.2 من المواصفة
ISO/IEC 170211:2015-

أحــد  هــو   )Impartiality( الحياديــة  بنــد 

مواصفــات  مــن  عــدد  فــي  ال䐣ساســية  ال䑅تطلبــات 
ال䐣يزو، خاصةً تلك التي تُعنى بالجهات التي تقدم 
خدمــات تقييــم ال䑅طابقــة مثــل ال䑅ختبرات، وجهات 
منــح الشــهادات، وهيئــات التفتيــش. لــذا ســنجد 
ال䑅واصفــات  تلــك  جميــع  أن  ال䑅احــظ  مــن  أنــه 
ليســت صــادرة عــن منظمــة ال䐣يــزو منفــردة إنمــا 

ISO/IEC نظمتيــن䑅هــي صــادرة عــن تعــاون بيــن ال
ISO )International Or- ولــى هــي䐣نظمــة ال䑅فال

ال䑅نظمــة   )ganization for Standardization
IEC )In- خــري هــي䐣نظمــة ال䑅الدوليــة للتقييــس وال
ternational Electrotechnical Commis-
الدوليــة  وثمــرة  الكهرتقنيــة  اللجنــة  sion( وهــي 
التعــاون هــي مواصفــات ذات طابــع خــاص  هــذا 

والفنيــة. التقنيــة  ال䑅جــال䐧ت  تغطــي  وعــادة 

الحيادية ليست خيارًا:
 كيف تعالجها مواصفات الأيزو لضمان النزاهة؟

قراءة سريعة لبند الحيادية ف䅊 مواصفات الأيزو

بقلم م/ حسن المنسي

مقال ف䅊 الجودة
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فيمــا يلــي أهــم ال䑅واصفــات الرئيســية التــي تنــص 
صراحــة علــى الحياديــة كبنــد مســتقل:

ISO/IEC المواصفة الدولية
17025:2017 الخاصة بكفاءة 

مختبرات الفحص والمعايرة
Impartiality  البند 4.1: الحيادية

تنص هذه ال䑅واصفة على أن ال䑅ختبر يجب أن 
يعمل بطريقة تضمن الحيادية، ويجب أن يكون 

قادراً على إظهار ذلك لجميع أصحاب العاقة. 
كما يجب أن يكون هناك تحليل ل䑅خاطر 

الحيادية، وتوثيق لها، واتخاذ إجراءات للحد 
من هذه ال䑅خاطر.

ISO المواصفة الدولية
15189:2022 الخاصة بكفاءة 

وجودة المختبرات الطبية 
 •Impartiality الحياديــة    :4.1 البنــد 

تنــص هــذه ال䑅واصفــة علــى أن ال䑅ختبــر يجــب 
فــي  بحياديــة  العمــل  الطبــي  ال䑅ختبــر  علــى 
نتائجــه.  فــي  الثقــة  لضمــان  أنشــطته  جميــع 
كمــا يجــب أن تتــم ال䐣نشــطة بشــكل ل䐧 يؤثــر 
عليهــا أي ضغــوط تجاريــة أو ماليــة أو غيرهــا. 
كمــا يجــب أن يكــون هنــاك تحليــل ل䑅خاطــر 
إجــراءات  واتخــاذ  لهــا،  وتوثيــق  الحياديــة، 

ال䑅خاطــر. هــذه  مــن  للحــد 

ISO/IEC المواصفة الدولية
17020:2012 الخاصة بجهات 

التفتيش
 •Impar- ستقالية䐥البند 4.1: الحيادية وال

tiality and independence
تنص على أن هيئة التفتيش يجب أن 

تكون مستقلة وحيادية، وأن تُجري 
التفتيش بنزاهة، دون تأثيرات تجارية أو 

مالية أو غيرها من الضغوط التي قد تؤثر 
على الحكم ال䑅وضوعي.

ISO/  المواصفة الدولية  1
IEC 17021-1:2015الخاصة 

بجهات منح الشهادات لنظم ال䐥دارة
 •Impartiality الحياديــة   :4.2 البنــد 

مســؤولة  الشــهادة  جهــة  تكــون  أن  يجــب 
بمنــح  الخاصــة  أنشــطتها  فــي  الحياديــة  عــن 
ضغــط  ل䐣ي  تســمح   䐧أل ويجــب  الشــهادات، 
الشــهادة. قــرارات  علــى  بالتأثيــر  مالــي  أو  تجــاري 

ISO/IEC المواصفة الدولية  2
17065:2012 الخاصة بجهات منح 
الشهادات للمنتجات أو العمليات أو 

الخدمات
 •Management البند 4.2: إدارة الحيادية

of impartiality
يجب أن تعمل جهة الشهادة بطريقة 

تحافظ على الحيادية، ولديها التزامات 
قوية لتحديد وإدارة مخاطر الحيادية.

ISO/IEC المواصفة الدولية  3
17024:2012 الخاصة بجهات منح 

الشهادات للأشخاص 
 •Management البند 4.3: إدارة الحيادية

of impartiality
يجب على الجهة التي تصدر الشهادات أن 
تتخذ خطوات لضمان أن عمليات إصدار 

الشهادات تتم بنزاهة دون تحيّز.
الخلاصة:

حمايــة  مفهــوم  فــي  تشــترك  ال䑅واصفــات  جميــع 
ال䑅صالــح. تضــارب  ومنــع  الحياديــة 

إلزاميــة  مــدى  التطبيــق،  آليــات  فــي  تختلــف 
ال䐣نشــطة،  بيــن  الفصــل  متطلبــات  اللجــان، 
أو  والتقييــم  التدريــب  بيــن  الفصــل  واشــتراط 

ال䐧ستشــارات. تقديــم 
فــي  أساســية  ركيــزة  الحياديــة  تُعــد  النهايــة،  فــي 
وال䑅صداقيــة  الثقــة  لضمــان  ال䐣يــزو  مواصفــات 
ال䑅ختبــرات  مــن  ال䑅قدمــة  والنتائــج  الخدمــات  فــي 
التــزام  إن  الشــهادات.  ومنــح  التفتيــش  وجهــات 
علــى  يقتصــر   䐧ل الحياديــة  بمعاييــر  ال䑅نشــآت 
ال䐧متثــال ل䑅تطلبــات ال䐧عتمــاد فحســب، بــل يعكــس 
ومجتمعهــا،  عمائهــا  تجــاه  ال䐣خاقــي  التزامهــا 
ويعــزز قدرتهــا علــى تقديــم خدمــات موثوقــة بعيــدة 
عــن أي تأثيــرات أو ضغــوط قــد تهــدد موضوعيــة 

ونتائجهــا. عملياتهــا 
إن تحقيق الحيادية ليس مهمة إدارية فقط، بل 
ثقافــة مؤسســية تبــدأ مــن قيــادة ال䑅نشــأة وتمتــد 
إلــى جميــع العامليــن بهــا، مــن خــال فهــم ال䑅خاطــر 
ال䑅حتملــة وإدارتهــا وتوثيــق ال䐥جــراءات التــي تضمــن 
النزاهــة وال䐧ســتقالية فــي جميــع القــرارات. فحيــن 
تصبــح الحياديــة ممارســة يوميــة، تصبــح الجــودة 

حقيقــة ملموســة وليســت مجــرد شــعار.
وفــي عالــم يســعى نحــو ال䐧عتمــاد والجــودة، تبقــى 

الثقــة  لبنــاء  ال䐣ضمــن  الطريــق  هــي  الحياديــة 
والحفاظ على السمعة ال䑅هنية والتميز ال䑅ستدام.

مقال ف䅊 الجودة

تقدم مؤسسة التقنية دورة 
أخصائي البيئة المعتمد 

Certified Environmental
Management System

Specialist

الأهداف:

فهم المبادئ الأساسية   •
لإدارة البيئة وتطبيقها داخل 

المؤسسات الحديثة

التعرف على المتطلبات   •
القانونية والتشريعية البيئية 

محليًا

تقييم الجوانب والآثار   •
البيئية في أنشطة المؤسسة

ISO تطبيق مواصفة  •
14001:2015 بطريقة تدعم 

الاستدامة وتقليل التأثيرات 
السلبية

www.altaknyia.com

  info@altaknyia.com
01152955663
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ال䐣سد ين�ح فقط في ربع محاول䐧ته للصيد،
أي %25 نجاح و%75 فشل 

ومع هذه النسبة الض�يلة - التي تشاركه فيها معظم الضواري - إل䐧 أنه من ال䑅ستحيل أن ييأس فيقف عن ال䑅طاردة ...
أما السبب الرئي�شي في ذلك فل䐧 يرجع للجوع كما قد يظن البعض ...

بل يرجع ل䐣ن الحيوانات مصممة غريزيا على استيعاب قانون )الجهود ال䑅هدرة(
وهو القانون الذي تعمل به الطبيعة كلها ...

-  نصف بيض ال䐣سماك يتم التهامه ...
-  نصف مواليد الدببة تموت قبل البلوغ ... 

-  معظم أمطار العالم تهطل في ال䑅حيطات ... 
-  معظم بذور ال䐣شجار تأكلها العصافير ... 

وغيرها وغيرها من ال䐣مثلة بما ل䐧 يعد ول䐧 يح�شى ...
ال䐥نسان وحده فقط من يرفض هذا القانون الطبيعي الكوني ويعتبر أن عدم نجاحه في بضعة محاول䐧ت هو الفشل ...

لكن الحقيقة أن:
الفشل الوحيد هو »التوقف عن ال䑅حاولة”

والنجاح ليس أن يكون لديك سيرة حياة خالية من العثرات والسقطات ...
بل النجاح هو أن تم�شي على أخطائك ... 

وتتخطى كل مرحلة ذهبت جهودك فيها هدرا وتبقى تتطلع الى ال䑅رحلة ال䑅قبلة
ولو كان هنالك من حكمة تلخص هذه الدنيا فستكون بكل بساطة.

“إستمر”

مقال ف䅊  الجودة

مقال ف䅊 الجودة
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جـودة الحيـاة 

إلــى  بال䑅نتــج  التحكــم  مــن   – تتطــور  الجــودة  مهنــة 
التأييــد إلــى  الجــودة  ضمــان 

أكثــر  أصبــح  عميــل  لــكل  فريــدة  حلــول  ))تقديــم 
جــودة  ذات  قياســية  حلــول  تقديــم  مــن  أهميــة 

) ) مثلــى

تحســين  مــن  قريبــا  تنتقــل  ســوف  ))الشــركات 
ال䐧بتــكار.(( تحســين  إلــى  الجــودة 

))إذا لــم تكــن هنــاك مبيعــات، فــإن مــا قدمتــه ليــس 
ابتــكاراً، ال䐣مــر بهــذه البســاطة((

))لــن تصبــح الفكــرة ابتــكارا، إل䐧 إذا كانــت حقيقــة 
ويتــم اســتخدامها فــي خلــق قيمــة بشــكل متكــرر – 

ويكــون النــاس علــى اســتعداد لدفــع ثمنهــا((

فتــرة مــا كان تلخيــص الهــدف الــذي حققتــه برامــج 
الجــودة خــل䐧ل مائــة عــام ماضيــة فــي أنــه ال䐧هتمــام 
بالزبائــن )العمــل䐧ء( علــى نحــو كبيــر يصــل إلــى درجــة 
الــدل䐧ل، وذلــك مــن خــل䐧ل منحهــم مــا يريــدون. وقــد 
العالــم،  مســتوى  علــى  ذروتــه  الجــودة  أداء  بلــغ 
أنهــا  علــى  الجــودة  إلــى  ينظــر  ال䑅ســتفيد  بــات  حيــث 
أمــر مفــروغ منــه. وعــل䐧وة علــى ذلــك، أصبحــوا أكثــر 
ال䑅علومــات  عصــر  فــي  ال䑅نافســين،  بال䑅ورديــن  وعيــاً 
هــذا، وكــذا بال䑅ورديــن ذوي ال䐣داء الــرديء. وانتقلــت 
أوجــه الجــودة مــن عامــل خــط ال䐥نتــاج إلــى الجهــاز 

للشــركات. التنفيــذي 

ال䐣نشــطة  تحققهــا  التــي  الفوائــد  فــإن  عليــه  بنــاء 
كبيــرة  تعــد  لــم  الجــودة  تحســين  علــى  تعمــل  التــي 
بشــكل مقنــع. فمــا الــذي يمكــن عملــه لتحســين أداء 

العمــل䐧ء؟ نفــوس  إلــى  البهجــة  وادخــال  ال䐣عمــال 

أصبــح ال䐧قتصــاد العالمــي مترابطــا وتنافســيا بحيــث 
تنافســية  مزايــا  علــى  يعثــر  أن  ال䑅ــرء  علــى  يتحتــم 
والقــدرات  الخصائــص  أســاس  علــى  حقيقيــة 
فريــدة  حلــول  تقديــم  إن  وحدهــا.  الجــودة  وليــس 
لــكل عميــل أصبــح أكثــر أهميــة مــن تقديــم حلــول 
قياســية ذات جــودة مثلــى. بــدل䐧ً مــن إدارة تكاليــف 
بحاجــة  الشــركات  ســتكون  الخدمــات،  أو  الســلع 
مبتكــرة  حلــول  تقديــم  خــل䐧ل  مــن  النمــو  إدارة  إلــى 
تميــز.  بهــذا تصبــح جــودة ال䐧بتــكار عامــل  للعمــل䐧ء. 
كل  إعــداد  مثاليــة  مــدى  تعنــي  ال䐧بتــكار  جــودة  إن 
ذات  مخصصــة  حلــول  وتقديــم  لل䐧بتــكار  شــركة 
حجــم عــال. وبالتالــي فــإن الشــركات ســوف تنتقــل 

ال䐧بتــكار. تحســين  إلــى  الجــودة  تحســين  مــن 

ال䐣مــر ال䐣كثــر إثــارة لل䐧هتمــام هــو أن ال䐧بتــكار أصبــح 
ففــي  الوطنيــة.  الحكومــات  تشــغل  عال䑅يــة  قضيــة 
أن  يجــب  ال䑅ثــال،  ســبيل  علــى  ال䐣وروبــي،  ال䐧تحــاد 
ال䐧بتــكار،  بشــأن  دولــة سياســة وطنيــة  لــكل  يكــون 
وهــي مطالبــة بــأن تخلــق بنيــة تحتيــة لل䐧بتــكار، وأن 
تتخــذ تدابيــر لل䐧بتــكار لتنميــة ال䐧قتصــاد والحفــاظ 
الهنــد  شــكلت  وتحســينه.  ال䑅عيشــة  مســتوى  علــى 
لل䐧بتــكار.  وطنيــة  سياســة  لوضــع  للمعرفــة  لجنــة 
مبــادرة  الصينــي  الــوزراء  رئيــس  أطلــق  الصيــن  وفــي 
ســميت بال䐧بتــكار الذاتــي )self-innovation( وذلــك 
مــن أجــل تغييــر صــورة بــل䐧ده مــن صــورة الصناعــة 
منخفضــة التكلفــة إلــى دولــة معتمــدة علــى نفســها 
أمــا  جديــدة.  وخدمــات  منتجــات  تقــدم  اقتصاديــا 
الول䐧يــات ال䑅تحــدة ال䐣مريكيــة، فقــد ســنت الحكومــة 
فيهــا قانــون ال䐧بتــكار فــي عــام 2005م وذلك لتشــجيع 
ال䐧بتــكار فــي مجــال التصنيــع. وبعبــارة أخــرى، نحــن 
في عصر ال䐧بتكار، وهذا يوفر فرصة كبيرة ل䑅حترفي 

الجــودة لل䐧نتقــال مــن التحســين إلــى ال䐧بتــكار.

 – الفكريــة  ال䑅ــوارد  اســتخدام  يعنــي  ال䐧بتــكار 
ال䑅عرفــة  وإدارة  الفكريــة  ومشــاركته  الشــعب 
فرصــة  ال䐧بتــكار  يقــدم  جديــدة.  منتجــات  وابتــكار 
كبــرة ل䑅حترفــي الجــودة لقيــادة ال䑅ؤسســة فــي تحســين 
النمــو  فــي  ال䑅ســاهمة  خــل䐧ل  مــن  العمــل  جــودة 
ال䑅ربــح. فلديهــم ميــزة متأصلــة ل䑅عرفــة نبــض العميــل 
ل䑅نهجيــة  يفتقــرون  فقــط  هــم  ال䑅ؤسســة.  وقــدرات 
ال䐧بتــكار لل䐧ســتفادة مــن ال䑅ــوارد ال䑅تاحــة ل䐧ســتغل䐧ل 

يتيحهاالعمــل䐧ء. التــي  الفــرص 

ال䐧بتكار: الوجه الجديد للجودة

الكاتب: برافين جوبتا

جودة الحياة
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أن تكون محترف جودة فهذا يعني أن تنتقل بنجاح 
إلــى محتــرف ابتــكار، فإنــي أرى قاســم مشــترك قــوي 
بيــن تحســين الجــودة وال䐧بتــكار. فــي نهايــة ال䑅طــاف، 
يعنــي  كذلــك  والتحســين  التغييــر،  يعنــي  ال䐧بتــكار 
أن  هــو  الفــرق  لفهــم  الوحيــدة  الطريقــة  التغييــر. 
التحســين يمكــن أن يكــون تغييــر أحــادي ال䐣بعــاد، 

بينمــا ال䐧بتــكار تغييــر متعــدد ال䐣بعــاد.

القواعد الثل䐧ث لل䐧بتكار وال䐥بداع:

يجــب علينــا أن نتعلــم عــن ال䐧بتــكار كعمليــة. وهــي 
أن  يمكنــه  كان  أيــا  ال䑅ــرء  بــأن  ال䐧عتقــادر  مــع  تبــدأ 
يكــون مبتكــراً. ال䐧بتــكار للجميــع، ويمكــن تطبيقــه فــي 
كل �شــيء. لــم يعــد النقــاش بيــن التصنيــع والخدمــة. 
علينــا  يجــب  بأنــه  الخبــراء  مــن  الكثيــر  لنــا  يقــول 
مبدعيــن.  نخلــق  لــم  فنحــن  ال䐧بــداع،  نتعلــم  أن 
أعتقــد أننــا جميعــاً مبدعــون. فأفعالنــا خيــر دليــل 
ب�شــيء  نقــوم  مــا  نــادراً  ال䐥بــداع.  علــى  قدرتنــا  علــى 
مــا بالضبــط بنفــس الطريقــة مرتيــن. بعــد تدريــس 
دروس ال䐧بتــكار فــي مجــال ال䐥بــداع فــي معهــد إلينــوي 
أن  مفــاده  اســتنتاج  إلــى  وصلــت  للتكنولوجيــا، 
أن  فــي  الجميــع  تســاعد  التاليــة  الثــل䐧ث  الخطــوات 
يصبحــوا أكثــر إبداعــاً. عندمــا عملــت علــى تطبيــق 
طل䐧بــي  اســتجابة  تغيــرت  الثــل䐧ث  الخطــوات  هــذه 
مــن مبدعيــن بنســبة خمســة فــي ال䑅ائــة إلــى مبدعيــن 
يلــي  وفيمــا  دقائــق.   10 فــي  ال䑅ائــة  فــي  مائــة  بنســبة 

الثــل䐧ث: ال䐥بــداع  قواعــد 

عــن  ابحــث  مبدعــاً.  تكــون  أن  قــرر   :1 القاعــدة 
بإعجــاب،  ال䐧بــداع  إلــى  انظــر  حولــك،  ال䐧بتــكارات 
قــم بإجــراء بحــث فــي أي موضــوع يهمــك. تعلــم قــدر 

ال䐥مــكان.

مــن  أكثــر  أو  اثنيــن  بيــن  الجمــع  ابــدأ   :2 القاعــدة 

ابــداع  فــكل  فريــدة.  بطــرق  ال䐣فــكار  أو  العناصــر 
عبــارة عــن توليفــة فريــدة مــن العديــد مــن ال䐣فــكار. 
يميزهــا  الــذي  مــا  ل䑅عرفــة  أخــرى  ابداعــات  حلــل 
هــي  والجمــع  الربــط  عمليــة  إن  أخــرى.  أشــياء  عــن 

لدماغنــا. الطبيعــي  النشــاط 

القاعدة 3: مارس القاعدة السابقة باستمرار لكي 
تصبــح شــخصا ســريعا فــي جمــع ال䐣فــكار. يجــب أن 
التفكيــر بتجميــع جميــع ال䑅علومــات  نتميــز بســرعة 

التــي جمعناهــا وال䐧ســتمتاع بمــا نقــوم بــه.

ال䑅راحل الخمس للمنهجية

أن  علينــا  ال䐥بداعيــة،  العمليــة  نتعلــم  أن  بمجــرد   
نــدرك أن ال䐥بــداع وال䐧بتــكار همــا شــيئان مختلفــان. 
النمــوذج  هــو  وال䐧ختــراع  فكــرة  مجــرد  هــو  ال䐥بــداع 
مــا  ال䐧نتــاج.  هــو  وال䐧بتــكار   )prototype( ال䐣ولــي 
اســتخدامها  ويتــم  حقيقــة  الفكــرة  تصبــح  لــم 

النــاس  ويكــون   – قيمــة  خلــق  فــي  متكــرر  بشــكل 
علــى اســتعداد لدفــع ثمنهــا – فإنهــا ليســت ابتــكارا. 
اشــترى  أحــد   䐧ل أن  لنفتــرض  ال䑅ثــال،  ســبيل  علــى 
بالطبــع  ابتــكار؟  عليــه  ســيطلق  هــل  بــود.  آي  آبــل 
ل䐧، ســيكون ببســاطة منتــج ابداعــي. وبالتالــي يجــب 
مــن  لل䐧بتــكار،  الكاملــة  الــدورة  نتعلــم  أن  علينــا 
 .)monetization( ــال䑅فاهيــم إلــى كســب ال䑅تطويــر ال
أرى منهجيــة ال䐧بتــكار علــى أنهــا تتكــون مــن ال䑅راحــل 
الخمــس التاليــة، التــي ينظــر إليهــا أيضــاً فــي الشــكل1 

أدنــاه.

والتطويــر  وال䐧ستكشــاف  الهــدف   :1 الشــكل 
وال䑅تاجــرة والتحســين 

منهجية ال䐧بتكار:

ال䐧بتــكارات  أن  إلــى  الدراســات  تشــير  الهــدف:   –
نجاحــا  احــرزت  والتطويــر  البحــوث  علــى  القائمــة 
بنســبة 4 – 5 فــي ال䑅ائــة فقــط. إن الحــد مــن دورات 
حيــاة ال䑅نتــج يتطلــب ســرعة ال䐧بتــكار، ممــا يــؤدي إلــى 
ابتــكاره  ال䐧بتــكار حســب الطلــب. تحديــد مــا يجــب 
تحســين  علــى  يســاعد  العمــل䐧ء  احتياجــات  لتلبيــة 

الجديــدة. ال䑅نتجــات  نجــاح  نســبة 

–  ال䐧ستكشــاف: يمثــل )البحــث والتطويــر( اليــوم 

قليــل مــن البحــث وكثيــر مــن التطويــر. اعتقــد أن 
ال䐣هميــة  بالــغ  أمــر  ال䐣وليــة  ال䐣بحــاث  تخلــف.  هــذا 
لتحقيــق أق�شــى قــدر مــن ال䐧بتــكار. ال䐧بتــكار الجيــد 
يعتمــد علــى ال䐧ستكشــاف ال䑅متــاز. وبعبــارة أخــرى، 
تمديــد  علينــا  يجــب  مبتكــراً،   䐧ًحــل نضــع  أن  قبــل 
وتوســيع تفكيرنــا علــى أســاس البحــث الشــامل. فــي 
ال䑅نتجــات  فــإن  جــادة،  بحــوث  وجــود  عــدم  حالــة 
ال䑅نبثقــة مــن )البحــث والتطويــر( ســوف تكــون ذات 
وال䐧بتــكار  التصميــم  حيــث  مــن  هامشــية  جــودة 

العمــل䐧ء.  توقعــات  وتلبيــة 

–  التطويــر: بمجــرد أن يتــم جمــع ال䑅علومــات حــول 
احتياجــات العمــل䐧ء وإجــراء بحــوث كافيــة، يمكــن 
تطويــر حلــول مبتكــرة متعــددة بســرعة. والنتيجــة 
البديلــة  ال䑅بتكــرة  الحلــول  مــن  العديــد  وجــود  هــي 
لل䐧ختيــار مــن بينهــا بــدل䐧ً مــن اتخــاذ النهــج التقليــدي 

وتطويــر أول حــل )وربمــا الوحيــد(.

– التحســين: مــن الحلــول ال䑅بتكــرة ال䑅تعــددة، يتــم 
الحــل ال䐣فضــل وال䐣كثــر جــدوى اقتصاديــاً  تحديــد 
جيــد.  وتوزيــع  انتــاج  أجــل  مــن  تجويــده  ويتــم 
الجديــدة  للمنتجــات  يكــون  الحالــي  الوقــت  فــي 
مــن  العديــد  وتخســر  مبكــرة،  فشــل  حــال䐧ت  غالبــاً 
ال䑅نتــج.  تقديــم  مــن  ســنة  أول  فــي  ال䑅ــال  الشــركات 

الســنة  فــي  ســيارة  أي  تعتبــر  ال䑅ثــال،  ســبيل  علــى 
محفوفــة  شــراء  عمليــة  أنهــا  علــى  فيهــا  تقــدم  التــي 
أعلــى  يكــون  الــذي  الفشــل  ل䑅عــدل  نظــراً  بال䑅خاطــر 
مرحلــة  شــأن  ومــن  الســيارة.  لتلــك  ال䑅عتــاد  مــن 
التحســين/ التجويــد ال䑅نفــذة بشــكل جيــد الحــد مــن 

ال䑅خاطــر. هــذه 

–  التســويق: فــي تحويــل الحــل ال䐥بداعــي إلــى ابتــكار 
للعمــل䐧ء  الحــل  تســويق  فــي  التميــز  يلعــب   ، ناجــح 
ال䑅حتمليــن دوراً هامــاً.إذا لــم تكــن هنــاك مبيعــات، 
فــإن مــا قدمتــه ليــس ابتــكاراً، ال䐣مــر بهــذه البســاطة. 
يجب أن ل䐧 نكتفي بمجرد تطوير ال䑅نتج أو الخدمة 
ال䐥بداعيــة أو تطويــر نمــوذج أعمــال. ولكــي يكــون أي 
ابتــكار ناجحــاً، علينــا أن نكــون مبتكريــن فــي زيــادة 

نمــو ال䐥يــرادات.
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أربعة أنواع من ال䐧بتكارات

ال䑅بتكــر  الشــخص  يواجههــا  التــي  ال䑅عضــل䐧ت  مــن 
مبتكــرة  حلــول  تقديــم  أي  ال䐧بتــكار،  إدارة  كيفيــة 
عنــد الحاجــة، وتخصيــص ال䑅ــوارد الل䐧زمــة، وتحديد 
عمليــة ال䐧بتــكار. تخصــص معظــم الشــركات الوقــت 
ذلــك،  ومــع  جديــدة.   منتجــات  لتطويــر  وال䑅يزانيــة 
فهــي غيــر قــادرة علــى التســليم فــي الوقــت ال䑅حــدد، 
ضمــن ال䑅يزانيــة، وعلــى كســب ال䑅ــال. يظهــر تحليلنــا 
ل䑅عظــم  بالنســبة  ال䐧بتــكارات  علــى  العائــد  أن 
فــي  دول䐧ر  لــكل  ســنتاً  و20   15 بيــن  مــا  الشــركات 
ال䑅توســط، والــذي ينفــق علــى التطويــر. وهــذا يدعــم 
فعالــة. غيــر  الحاليــة  ال䐧بتــكار  عمليــة  أن  فرضيــة 

ســوف  وخصائصهــا  ال䐧بتــكارات  أنــواع  فهــم  إن 

يســاعد فــي التهيئــة لل䐧بتــكار. لقــد توصلــت لل䐣نــواع 
ال䐧بتــكارات: مــن  التاليــة  ال䐣ربعــة 

وتمثــل  نــادرة  وهــذه  ال䐣ساســية:  ال䐧بتــكارات   –
تطويــر  ال䐧بتــكارات  هــذه  وتشــمل  كبيــراً.  اكتشــافاً 
النســخ  وعمليــة  النســبية  والنظريــة  الترانزســتور 
وهــذه  ال䑅حمولــة.  والهواتــف   )photocopying(
كبيــرة  مختبــرات  فــي  عــادة  تحــدث  ال䐧بتــكارات 
الجديــدة. وال䐧كتشــافات  التفكيــر  فــي  متخصصــة 

–  ال䐧بتــكارات القاعديــة: وهــي ال䑅نتجــات القاعديــة 
ال䐧بتــكارات  تأخــذ  ال䐧بتــكارات  وهــذه  للشــركات. 
ســوقاً  أو  جديــدة  صناعــة  وتطلــق  ال䐣ساســية 
بمنتــج  تبــدأ  الكبيــرة  الشــركات  معظــم  جديــداً. 
قاعــدي وتنمــو مــع نجاحهــا. ومــن تلــك ال䐧بتــكارات 
البيانــات  التشــغيل مايكروســوفت وقواعــد  نظــام 
أوراكل والهاتــف الخلــوي رازورموتــورل䐧 وكمبيوتــر 
وال䑅نتجــات  ماســتر  ســيرفيس  وخدمــات  إم  بــي  آي 
والرحــل䐧ت  ديــر  جــون  أو  لكاتربلــر  الزراعيــة 
التكلفــة لشــركة طيــران ســاوث ويســت  منخفضــة 
الشــركات  بعــض  أن  كمــا  أبــل.  لشــركة  بــود  وال䐢ي 
لتصبــح  وتنمــو  قاعديــة  منتجــات  لديهــا  الصغيــرة 
مــع  تنســاق  القاعديــة  ال䐧بتــكارات  أكبــر.  شــركة 

للشــركات. ال䐣جــل  طويلــة  ال䐧ســتراتيجية 

–  ال䐧بتكارات ال䑅شتقة: وهي تختلف عن ال䐧بتكارات 
القاعديــة  ال䑅نتجــات  مــن  فهــي منتســلة  القاعديــة. 

كان  القاعديــة(.  ال䑅نتجــات  مــن  ثانويــة  )منتجــات 
راز   䐧وتــورل䑅ل وكان  وشــافل؛  نانــو  بــود  آي  ل䐢بــل 
وكريزووبيبــل وروكــر؛ وكان ل䑅يكروســوفت أوفيــس 
بمجــرد  وويــرد.  وأكســس  وإكســل  بوربوينــت 
تعمــل  ناجحــة،  ال䑅شــتقة  ال䐧بتــكارات  تكــون  أن 
علــى  وال䐧نفــاق  مــال  رأس  ضــخ  علــى  الشــركات 
ابتــكار قاعــدي ناجــح مــن خــل䐧ل تطويــر ال䐧بتــكارات 
ال䑅شــتقة. تســتغرق ال䐧بتــكارات ال䑅شــتقة وقتــاً أقــل 

القاعديــة. ال䐧بتــكارات  مــن  للتطويــر  بكثيــر 

التطبيقــات  وهــي  ال䐧ختــل䐧ف:  ابتــكارات    –
ال䑅خصصــة لل䐧بتــكارات القاعديــة أو ال䑅شــتقة مــن 
خــل䐧ل الخيــارات أو الخدمــات أو التكامــل. ويمكــن 
ال䑅ــورد  أو  ال䑅ســتخدم  قبــل  مــن  ال䐧بتــكارات  تطويــر 
لشــخصنة أو تخصيــص ال䑅نتــج. علــى ســبيل ال䑅ثــال، 
آي بــود يمتــاز بخدمــة طباعــة )imprinting( اســم 
العميــل، ويمكــن الهواتــف ال䑅حمولــة وســائل تمييــز 
مــن  فريــدة  نغمــات  أو  ملونــة  بأغطيــة  شــخصية 
نوعهــا. ابتــكارات ال䐧ختــل䐧ف يمكــن أيضــاً أن تكــون 
أخــرى  ل䐧بتــكارات  جــداً  مركــزة  تنفيــذ  عمليــات 
لغــرض اســتخدام محــدد. ويمكــن تطويــر ابتــكارات 
يســتجيب  بمــا  ال䑅ناســب  الوقــت  فــي  ال䐧ختــل䐧ف 

العميــل. لحاجــة 

رسم بياني

الشكل 2: سرعة ال䐧بتكار

-أسا�شي -قاعدي – مشتقات – اختل䐧فات

انواع التغيير

يظهــر الشــكل 2، أعــل䐧ه،  التكــرار والوقــت لل䐣نــواع 
فــي  ال䐧بتــكارات  ال䐧بتــكارات. تصنيــف  مــن  ال䑅ختلفــة 
هــذه الطريقــة أيضــاً يســمح لنــا بتخصيــص ال䑅ــوارد 
الل䐧زمــة. علــى ســبيل ال䑅ثــال، يمكــن تخطيــط ابتــكار 
ال䐧ختــل䐧ف بعــدد شــخص واحــد إلــى 10 أشــخاص، 
ويمكــن تخطيــط ابتــكار ال䑅شــتق بمــا يصــل إلــى 100 
شــخص، والقاعــدي بمــا يصــل إلــى 1000 شــخص 
وال䐣سا�شي باستخدام ما يصل إلى 10000 شخص 

أو أكثــر، كحــد نســبي مــن ال䑅ــوارد ال䑅خصصــة.

ماذا تبتكر؟

“مــاذا  هــو  ال䐧بتــكار  حــول  الشــائعة  ال䐣ســئلة  أحــد 
تبتكــر؟”. يجــب أن نفكــر دومــاً بطريقــة ابتكاريــة، 
القيميــة  أو  الســوقية  ال䐥مكانيــات  تحديــد  أي 
متحينــاً  كــن  باســتمرار.  ال䐥بداعيــة  لل䐣فــكار 
للفــرص وابحــث فــي اســباب اســتياء ال䑅وظفيــن وفــي 
العمليــات منخفضــة الغلــة وفــي القضايــا ال䐥داريــة 
ابحــث  أخــرى،  بعبــارة  والصدامــات.  والتناقضــات 
مبتكــراً.   䐧ًحــل إيجــاد  وقــرر  الضعــف  نقــاط  عــن 
فــي  انهــم  لــدى العامليــن بحيــث  أمــان  رســخ قاعــدة 
يجــب  عنهــا،  التعبيــر  يمكنهــم  حالــة وجــود مشــكلة 
أن يكــون هنــاك حــل. تكــون هنــا فرصتــك لل䐧بتــكار. 
كمحترفــي جــودة، ينبغــي علينــا انتــزاع هــذه الفــرص 
لخلــق قيمــة مبتكــرة. إن الفرصــة لل䐧بتــكار يمكن أن 
تكــون إجرائيــة أو تقنيــة. يمكــن أن تكــون الفرصــة 
الفرصــة  تتوافــق  ال䐣جــل.  أو طويلــة  ال䐣جــل  قصيــرة 
قصيــرة ال䐣جــل مــع ابتــكارات ال䐧ختــل䐧ف وال䐧بتــكارات 
ال䐣جــل  طويلــة  الفــرص  وترتبــط  ال䑅شــتقة، 

ال䐣ساســية. وال䐧بتــكارات  القاعديــة  بال䐧بتــكارات 

ملخص

إلــى  الكامــل  الفحــص  مــن  الجــودة  مهنــة  تطــورت 
 Six( ســيجما  ســتة  إلــى  العينــات  أخــذ  خطــط 
علــى  عزمنــا  علــى  نحافــظ  أن  يجــب   .)Sigma

ال䑅الــي.  أدائهــا  تحســين  علــى  منظماتنــا  مســاعدة 
عظيمــة  بفرصــة  الجــودة  محترفــي  ال䐧بتــكار  يــزود 
للمســاهمة فــي أداء الشــركات بشــكل أكثــر وضوحــاً. 
ان فهــم ال䐥طــار الشــامل ســوف يســاعدنا علــى بــدء 

ال䐧بــداع. رحلــة 

عن الكاتب: برافين جوبتا

برافيــن جوبتــا هــو الرئيــس ال䑅ؤسســة ل䐣كســلبر 
)www.accelper.com(،حيــث  لل䐧ستشــارات 
 AT &( ومختبــرات   䐧موتــورول شــركة  فــي  عمــل 
 100 مــن  ل䑅ايقــرب  استشــارات  وقــدم  بيــل،   )T

ذلــك  فــي  بمــا  الحجــم  كبــرة  إلــى  صغيــرة  شــركة 
إســيكس  ســوبريور  أبوتــو  ومختبــرات   )CNA(
وســلون  واكســبريان  هيكســل  بليــو  ودينتــس 
)فــورد(  ســتيت  وايــن  ماركينكــز  ويبــر  فالفــز 
وتلــول䐧ر. درس الســيد جوبتــا ادارة العمليــات فــي 
فــي معهــد  بــول وال䐧عمــال وال䐧بتــكار  جامعــة دي 
إلينــوي للتكنولوجيــا فــي شــيكاغو. وعقــد ندوات 
فــي جميــع أنحــاء العالــم ل䐣كثــر مــن 20 عامــاً. وهــو 
مؤلــف العديــد مــن الكتــب بمــا فــي ذلــك ابتــكار 
ال䐣عمــال فــي القــرن الواحــد والعشــرين وغيرهــا.
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ال䑅ؤسسات ال䑅تميزة تحقق مستويات باهرة ومستدامة ، بما يلبي او يفوق تطلعات ال䑅عنين بها 

وذلك كما يلي ::::

* القــادة يضعــون الرؤيــة والرســالة والقيــم ويكونــون قــدّوةً فــي تطبيقهــا ويتابعــون النظــام ال䐥داري و ال䐣داء 
ــز بيــن العامليــن ويضمنــون ال䑅رونــة  ويحســنونه ويتفاعلــون مــع ال䑅عنيّيــن الخارجيــن ويدعمــون ثقافــة التميُّ

وال䐥دارة الفاعلــة للتغييــر.

* ويصيغــون ال䐧ســتراتيجية بنــاء علــى فهــم البيئــة الخارجيــة واحتياجــات ال䑅عنيّيــن وتوقعاتهــم وبنــاءً علــى 
ويعممونهــا  ويُحدثونهــا  ويراجعونهــا  ال䐧ســتراتيجية  ويطــورون  ال䑅ؤسســة  وإمكانيــات  الداخلــي  ال䐣داء  فهــم 

ويطبقونهــا ويتابعــون   ال䐣داء.

ويســعون  وقدراتهــم  معارفهــم  ويطــورون  ال䑅ؤسســة  اســتراتيجية  لتحقيــق  العاملــون  خطــط  يدعمــون   *
ويعتنــون  جهودهــم  ويقــدرون  ويكافؤنهــم  بينهــم  التواصــل  ويضمنــون  وتمكينهــم  العامليــن  إشــراك  فــي 
بهــم ويعملــون مــن خــل䐧ل إدارة شــركاء ومورديــن لتحقيــق ال䑅نفعــة ال䑅ســتدامة ويديــرون شــؤونهم ال䑅اليــة 
ليضمنــوا نجــاح مســتدام ويتابعــون ال䑅بانــي وال䑅عــدات وال䑅ــوارد بطريقــة مســتدامة ويؤسِسُــوا أنظمــة تِقنيــة 

لدعــم ال䐥ســتراتيجية ويديــرون ال䑅علومــات وال䑅عــارف لدعــم صانــع القــرار وبنــاء قــدرات ال䑅ؤسســة.

وخدماتهــم  منتجاتهــم  ويطــورون  ال䑅عنيّيــن  لصالــح  القيمــة  لتنظيــم  ويديرونهــا  عملياتهــم  ويصممــون   *
فعّــال  بشــكل  ويســوقونها  وخدماتهــم  منتجاتهــم  ويُروجــون  ال䑅تعامليــن  لصالــح  ال䑅ثلــى  القيمــة  لتحقيــق 
وينتجــون ويقدمــون ويديــرون جميــع منتجاتهــم وخدماتهــم ويديــرون عل䐧قتهــم مــع ال䑅تعامليــن ويعزِزُونهــا ..

* كمــا يســعون لتحقيــق نتائــج باهــرة ومســتدامة تُلبــي او تتجــاوز احتياجــات وتوقعــات ال䑅تعامليــن معهــم 
فســعت لجمــع انطباعــات ال䑅تعامليــن والعامليــن وكذلــك ال䑅جتمــع مــن خــل䐧ل ال䐧هتمــام بأخــذ آرائِهــم حــول 
ال䑅نتجــات او الخدمــات ال䑅قدمــة لهــم وجعلــت مؤشــرات أداء ل䑅راقبــة وتحســين تلــك النتائــج وفــي نهايــة رحلتهــا 
طــورت نتائجهــا ال䑅اليــة وغيــر ال䑅اليــة ووضعــت أهدافــاً لل䐣عمــال الرئيســية وصنّفــت النتائــج لفهــم مســتوى ا 
ال䐣داء واظهرتهــا علــى ســنوات وربطــة بيــن ال䑅مُكنــات ونتائــج بتطبيــق العل䐧قــة بيــن ال䑅ســببات وال䐣ثــر وفهمــت 
كيــف تقــارن نتائجهــا الرئيســية مــع جهــات مماثلــة ووضعــت لهــا مؤشــرات أداء لقيــاس كفــاءة تشــغيلها 

ورقابتــه ، وفهمــت التحســينات ال䑅ســتقبلية والحاليــة لهــا ، تلــك رحلــة مؤسســة ناجحــة . 

التميز المؤسسي في كلمات 

أ٫سلمان موسی صالح

جودة الحياة
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خلق آفاق التميز من خل䐧ل الجوائز 
والشهادات الدولية وال䑅حلية
))الجوائز الدولية وال䑅حلية(( 

مقدمة : 
أفضل جائزة: دخول الجنة

التــي  الجوائــز  أعظــم  مــن  الجنــة  دخــول  يُعتبــر 
النعيــم  تمثــل  فهــي  ال䑅ســلم.  ينالهــا  أن  يمكــن 
ال䐣بــدي والراحــة ال䐣بديــة التــي وعــد ౫残 بهــا عبــاده 

ال䑅ؤمنيــن.
 َ َ乑ಕ闙ا  َ乑عمــران(: “إِن آل  ســورة  فــي  تعالــى   ౫残 قــال 
ن乑َ لَهُــمُ 

َ
مْوَالَهُــمْ بِــأ

َ
نفُسَــهُمْ وَأ

َ
ُؤْمِنِيــنَ أ ْ䑅اشْــتَرَى مِــنَ ال

23. هــذه ال䐢يــة تُظهــر قيمــة  ــةَ” )آل عمــران:  َ乑الْجَن
الجنــة كجائــزة عظيمــة تســتحق الســعي والعمــل.
ــئِكَ هُــمُ الْفَائِــزُونَ« )البقــرة: 

ٰ
وْلَـ

ُ
قــال ౫残 تعالــى: »وَأ

5(. اللذيــن يتبعــون الهــدى ويعملــون الصالحات، 

الجائــزة   وهــي  بالجنــة  ال䐢خــرة  فــي  الفائــزون  أنهــم 
الكبــرى  .

وأن   ౫残  䐧إل إلــه   䐧ل أن  شــهادة  شــهادة:  أفضــل 
౫残 رســول  محمــدًا 

تُعتبــر شــهادة أن ل䐧 إلــه إل౫残 䐧 وأن محمــدًا رســول 
౫残 مــن أعظــم الشــهادات فــي ال䐥ســام. 

واتبــاع ســنة  بــال䒋 وحــده  ال䐥يمــان  عــن  تعبــر  فهــي 
وســلم. عليــه   ౫残 صلــى  محمــد  نبيــه 

 䐧عليــه وســلم( “. مــن قــال ل ౫残 قــال النبــي صلــى
البخــاري الجنــة” )رواه  دخــل   ౫残  䐧إل إلــه 

هــي أســاس ال䐥يمــان وهــي ال䑅دخــل  الشــهادة  هــذه 
تُعتبــر  إلــى ال䐥ســام، حيــث  لــكل مســلم  ال䐣سا�ســي 
الكبــرى  الجائــزة  علــى  للحصــول  ال䑅فتــاح  بمثابــة 

. وهــي » الجنــة« 
 䐧وانطاقــا مــن هــذا البعــد الدينــي للفــوز واتصــال
التاريخــي  البعــد  وهــو  اخــر  بعــد  الــى  نذهــب  بــه 

يلحــق    ل䑅ــا  تمهيــدا 
فتاريخياً :

ل䐢ل䐧ف  تمتــد  والشــهادات  الجوائــز  ففكــرة   
ال䐣فــراد  لتكريــم  كوســيلة  بــدأت  حيــث  الســنين، 
ال䑅تميزيــن وتطــورت لتصبــح أدوات لتقييــم ال䐣داء 

ال䑅جــال䐧ت. مختلــف  فــي  الجــودة  وتعزيــز 

فــي  الجوائــز  القديمة:اســتخدمت  العصــور  فافــي 
فــي  ال䑅تميزيــن  ال䐣فــراد  لتكريــم  القديمــة  العصــور 
ســبيل  علــى  والفنــون.  الرياضــة  مثــل  مجــال䐧ت 
ال䑅ثــال، كانــت تُمنــح أكاليــل مــن الزهــور للفائزيــن 

القديمــة. ال䐣ول䑅بيــة  ال䐣لعــاب  فــي 

الوســطى،  القــرون  الوســطى:في  القــرون  وفــي 
منــح  فــي  والجامعــات  الدينيــة  ال䑅ؤسســات  بــدأت 
ممــا  ال䑅تفوقيــن،  والطــاب  للعلمــاء  الشــهادات 

والبحــث. التعليــم  تعزيــز  فــي  ســاهم 
ظهــور  القــرن  هــذا  عشر:شــهد  التاســع  القــرن 
سســت 

ُ
أ التــي  نوبــل  جائــزة  مثــل  مرموقــة  جوائــز 

التــي  وال䑅نظمــات  ال䐣فــراد  لتكريــم   1895 عــام  فــي 
للبشــرية. بــارزة  إســهامات  قدمــت 

بقلم م/ محمد أحمد ابوشنب
) مستشار الجودة والتميز المؤسسي (

جودة الحياة
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بالجوائــز  ال䐧هتمــام  العشــرين:تزايد  القــرن  وفــي 
ذلــك  فــي  بمــا  متنوعــة،  مجــال䐧ت  فــي  والشــهادات 
الفنــون، والعلــوم، وال䐣عمــال. تــم تأســيس جوائــز 
وجائــزة   1929 عــام  فــي  ال䐣وســكار  جائــزة  مثــل 

.1917 عــام  فــي  بوليتــزر 

فــي  ال䑅نظمــات  العشــرين:بدأت  القــرن  أواخــر 
الجوائــز  نظــام  بتبنــي  القطاعــات  مختلــف 
لتشــجيع التميــز وتحســين ال䐣داء. مثــال علــى ذلــك 

وغيرهــا  ال䑅تميــز   ال䐣داء  جائــزة  هــو 
و فــي القــرن الواحــد والعشرون:اســتمر ال䐧هتمــام 
بالجوائــز والشــهادات فــي النمــو، حيــث أصبحــت 
وال䐧عتــراف  ال䐣داء  لتقييــم  مهمــة  أدوات  تُعتبــر 

ال䑅جــال䐧ت. مختلــف  فــي  بال䐥نجــازات 
عامــات  بمثابــة  والشــهادات  الجوائــز  تعتبــر 
فارقــة وشــهادات تقديــر رفيعــة ال䑅ســتوى، تســلط 
الضــوء علــى ال䐥نجــازات ال䑅تميــزة وال䐧لتــزام بأعلــى 
فــي مختلــف لقطاعــات.  معاييــر الجــودة وال䐧بتــكار 
الحــدود  يعبــر  عالمــي  صــدى  ذات  كانــت  ســواء 
التنافســية  يعــزز  محلــي  تأثيــر  ذات  أو  والقــارات، 
وال䐧رتقــاء بال䑅ســتوى ضمــن نطــاق جغرافــي محــدد، 
فــإن هــذه التكريمــات تمثــل حافــزًا قويًــا لأفــراد 

ال䑅ســتمر. التميــز  نحــو  للســعي  وال䑅ؤسســات 
ثقافــة  تعزيــز  فــي  التكريمــات  هــذه  تســاهم  حيــث 
فــي  والتطــور  النمــو  وتحفيــز  وال䐧بتــكار،  الجــودة 
قطاعــات حيويــة كالتعليــم، والصحــة، وال䐥دارة، 
الدوائيــة  والصناعــات  والســياحة،  والزراعــة، 

وغيرهــا.  والغذائيــة، 
هــذه  أبــرز  سنســتعرض  القادمــة،  الســطور   فــي 
مــع  ال䑅جــال䐧ت،  مختلــف  فــي  والشــهادات  الجوائــز 

منهــا. كل  عــن  مختصــرة  نبــذة  تقديــم 
يمثــل  التكريمــات  مــن  ال䑅نظومــة  هــذه  فهــم  إن   
ال䑅بذولــة  الجهــود  تقديــر  نحــو  هامــة  خطــوة 

وال䐧بتــكار،  الجــودة  مســتويات  أعلــى  لتحقيــق 
تخــدم  التــي  ال䐥نجــازات  مــن  للمزيــد  وال䐥لهــام 
ال䑅ســتدامة. التنميــة  فــي  وتســاهم  ال䑅جتمعــات 

نبداء رحلتنا في هذا ال䑅قال بالجوائز العال䑅ية 
ول䐧ً: الجوائز  الدولية )العال䑅ية: (

 في مجال الجودة والتميز  ال䐥داري:
 :)Deming Prize( 1 - جائزة ديمنغ

الجــودة  إدارة  مجــال  فــي  مرموقــة  عال䑅يــة  جائــزة 
الشــاملة )TQM(، تركــز علــى التحســين ال䑅ســتمر 

وال䐧بتــكار.
الجوائــز  أرقــى  مــن  واحــدة  ديمنــغ  جائــزة  تُعتبــر 

الشــاملة  الجــودة  إدارة  مجــال  فــي  العال䑅يــة 

)Total Quality Management - TQM(. 
جــودة  جمعيــة  قبــل  مــن  الجائــزة  هــذه  تُمنــح 
 Japanese Union of Scientists and( اليابــان
وسُــميت   ،1951 عــام  منــذ   )Engineers, JUSE
الــذي  علــى اســم الدكتــور ويليــام إدوارد ديمنــغ، 
الجائــزة  تهــدف  الجــودة.  إدارة  رواد  أحــد  يُعتبــر 
إلــى تشــجيع ال䑅ؤسســات علــى تطبيــق مبــادئ إدارة 

مســتدامة. نتائــج  وتحقيــق  الشــاملة  الجــودة 
جــودة  جمعيــة  قبــل  مــن  ديمنــغ  جائــزة  تُمنــح 
 Japanese Union of Scientists and( اليابــان
ســميت   .1951 عــام  منــذ   )Engineers, JUSE
وهــو  ديمنــغ،  إدوارد  ويليــام  الدكتــور  اســم  علــى 
خبيــر أمريكــي فــي إدارة الجــودة ســاهم بشــكل كبيــر 
فــي تحســين جــودة الصناعــة اليابانيــة بعــد الحــرب 

الثانيــة. العال䑅يــة 
تعزيــز  ال䑅ســتمر،  التحســين  تحفيــز   : ال䐣هــداف 
ال䑅ؤسســات،  داخــل  ال䑅ســتمر  التحســين  ثقافــة 
فــي إدارة الجــودة  تعزيــز ال䐧بتــكار ، تقديــر الجهــود 
وتبنــي أســاليب جديــدة لتحســين ال䐣داء ممــا يســهم 

العمليــات. جميــع  فــي  الجــودة  مســتوى  رفــع  فــي 
علــى  يجــب  التقديــم:   : الجائــزة  تحقيــق  كيفيــة 
معلومــات  يتضمــن  طلــب  تقديــم  ال䑅ؤسســات 
مفصلــة حــول اســتراتيجيات الجــودة ال䑅عتمدةبهــا 
حيــث يتــم تقييــم ال䑅ؤسســات بنــاءً علــى مجموعــة 
التخطيــط  القيــادة،  تشــمل  ال䑅عاييــر،  مــن 
إثبــات  كمايجــب  العمليــات،  إدارة  ال䐧ســتراتيجي، 
التزامهــا بتطبيــق مبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة، 

العمــاء. ورضــا  ال䑅ســتمر  التحســين 
أهميــة الجائــزة: تعزيــز ثقافــة الجــودة وال䐧بتــكار، 
ممــا يــؤدي إلــى تحســين ال䐣داء ال䑅ؤس�ســي وتحقيــق 
ال䑅نتجــات والخدمــات،  مــن جــودة  تعــزز  التنميــة 
ممــا يســهم فــي رضــا العمــاء ونجــاح ال䑅ؤسســة فــي 

الســوق،تحقيق تأثيــر إيجابــي علــى مجتمعاتهــم

 Global( العال䑅يــة  ال䐣داء  جــودة  جائــزة   -  2
)Quality Award

تُعتبــر جائــزة جــودة ال䐣داء العال䑅يــة واحــدة مــن أبــرز 
الجوائــز التــي تعكــس التــزام ال䑅ؤسســات بالجــودة 
والتميــز. مــن خــال تحقيــق هــذه الجائــزة، يمكــن 
فــي الســوق، وتحقيــق  للمؤسســات تعزيــز مكانتهــا 
جــودة  تحســين  فــي  وال䑅ســاهمة  مســتدام،  نجــاح 

الحيــاة فــي ال䑅جتمعــات التــي تعمــل بهــا.
العال䑅يــة  ال䑅نظمــة  قبــل  مــن  الجائــزة  هــذه  تُمنــح 
 )World Quality Organization( داء䐣لجودة ال
أعلــى  تحقــق  التــي  وال䑅ؤسســات  للشــركات 

والعمليــات.  ال䐣داء  فــي  الجــودة  مســتويات 
تهــدف الجائــزة إلــى تشــجيع التميــز فــي إدارة الجــودة 

وتحسين ال䐣داء ال䑅ؤس�سي.
كيفيــة تحقيــق الجائــزة: يتعيــن علــى ال䑅ؤسســات 
تقديــم دليــل علــى تطبيــق معاييــر الجــودة العاليــة، 
فــي  وال䐧بتــكار  ال䑅ســتمر  التحســين  ذلــك  فــي  بمــا 

العمليــات.
أهميــة الجائــزة: تعــزز مــن ســمعة ال䑅ؤسســة وتزيــد 
ال䐣داء  فــي تحســين  يســهم  ممــا  العمــاء،  ثقــة  مــن 

ال䑅الــي وزيــادة حصــة الســوق
3 - جائزة ال䐣داء ال䑅تميز 

 Baldrige Performance Excellence(

)Award
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لوزيــر  تكريمًــا   1987 عــام  فــي  الجائــزة  سســت 
ُ
أ

بالــدرج. مالكولــم  الســابق،  ال䐣مريكــي  التجــارة 
ال䑅عاييــر  إدارة  قبــل  مــن  الجائــزة  هــذه  تُمنــح 
الول䐧يــات  فــي   )NIST( الوطنيــة  والتكنولوجيــا 
التــي  وال䑅ؤسســات  للشــركات  ال䐣مريكيــة  ال䑅تحــدة 
ال䐥دارة.  فــي  والتميــز  ال䐣داء  مســتويات  أعلــى  تحقــق 
فــي  ال䑅تميــزة  ال䐥ســهامات  تقديــر  إلــى  الجائــزة  تهــدف 

وال䐧بتــكار. الجــودة  إدارة  مجــال 
ل䐣هميــة الجائــزة: تحســين ال䐣داء العــام للمنظمــة، 
علــى  الحصــول   ، وال䐧بتــكار  الجــودة  ثقافــة  تعزيــز 

. ودولــي  وطنــي  اعتــراف 
مــن  إلــى مجموعــة  عاييــر الجائــزة: تســتند الجائــزة 

تشــمل: التــي  ال䑅عاييــر 
القيادة: كيفية توجيه القادة للمنظمة.

ال䐣هــداف  وضــع  ال䐧ســتراتيجي: كيفية  التخطيــط 
لتحقيقهــا. والخطــط 

العمــاء  احتياجــات  العماء: فهــم  علــى  التركيــز 
توقعاتهــم. وتلبيــة 

ال䐣داء  قيــاس  والتحليل: كيفيــة  ال䐣داء  قيــاس 
العمليــات. لتحســين  البيانــات  واســتخدام 

ال䑅وظفون: كيفية إدارة وتطوير ال䑅وظفين.
لتحقيــق  العمليــات  إدارة  العمليات: كيفيــة 

. ئــج لنتا ا
النتائج: النتائج ال䑅حققة في مختلف ال䑅جال䐧ت.

Strategic( ال䐧ســتراتيجية  ال䐥دارة  -  جائــزة   5
)Management Award

الدوليــة  الجمعيــة  قبــل  مــن  الجائــزة  هــذه  تُمنــح 
Strategic Management( ستراتيجية䐧للإدارة ال

تحقــق  التــي  وال䑅ؤسســات  للشــركات   )Society
إسهامات بارزة في مجال ال䐥دارة ال䐧ستراتيجية وهي 
أداة مهمــة لتحفيــز ال䑅نظمــات علــى تحســين أدائهــا 
ال䐧ســتراتيجية،  ال䐥دارة  مبــادئ  تطبيــق  خــال  مــن 

فــي تحقيــق النجــاح ال䑅ســتدام. ممــا يســهم 
فــي  ال䑅بذولــة  الجهــود  تقديــر  إلــى  الجائــزة  تهــدف   
مــن  تُحســن  فعالــة  اســتراتيجيات  وتنفيــذ  تطويــر 

ال䑅ؤس�ســي. ال䐣داء 
أهمية  الجائزة:

داخــل  ال䐧ســتراتيجي  التخطيــط  ثقافــة  تعزيــز 
. سســة ل䑅ؤ ا

بيــن  والخبــرات  ال䑅عرفــة  لتبــادل  منصــة  توفيــر 
. ت ل䑅نظمــا ا

للمنظمــات  الجيــدة  والســمعة  ال䐧عتــراف  زيــادة 
الفائــزة.

Leadership in( ال䐥داريــة  القيــادة  -  جائــزة   6
)Management Award

الجمعيــة  قبــل  مــن  الجائــزة  هــذه  تُمنــح 
American Management( لــلإدارة  ال䐣مريكيــة 

Association( لأفــراد الذيــن يحققــون إســهامات 
ال䐥داريــة. القيــادة  مجــال  فــي  بــارزة 

فــي  ال䑅بذولــة  الجهــود  تقديــر  إلــى  الجائــزة  تهــدف   
إدارة  فــي  التميــز  وتحقيــق  القيــادة  مهــارات  تطويــر 

وال䑅شــاريع. الفــرق 
أهمية الجائزة:

علــى  القــادة  تشــجع  الفعالــة:  القيــادة  تحفيــز 
القيــادة. فــي  واســتراتيجياتهم  مهاراتهــم  تحســين 

فــي بنــاء بيئــة عمــل  تعزيــز ثقافــة التعــاون: تســاهم 
الفــرق. بيــن  التعــاون والتفاعــل  تعــزز مــن 

تطويــر ال䑅وظفيــن: تدعــم القــادة فــي تطويــر مهــارات 
موظفيهــم وتحفيزهــم علــى ال䐣داء ال䑅تميــز.

فــي  القيــادة  أهميــة  علــى  تركــز  النتائــج:  تحقيــق 
للمؤسســة. ومســتدامة  إيجابيــة  نتائــج  تحقيــق 

تعتبــر الجوائــز أداة مهمــة لتشــجيع القــادة وال䐧فــراد  
داخــل  الفاعالــة  وتعزيــز  مهاراتهــم  تحســين  علــى 
ال䑅ؤسســات  نجــاح  فــي  يســهم  ممــا   ، ال䑅ؤساســات 
  ، الفعالــة  و   الكفــأة  تعزيــز  خــال  مــن  وتقدمهــا 
ممــا يســاهم فــي تحســين ســمعة ال䑅ؤسســة بالتميــز  

. ال䐧داء  وجــودة 
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دائرة التأثير
هــل تــراودك فكــرة تعديــل مــا تــراه خاطئــا ومعوجــا 
فــي العالــم، أو فــي بلــدك، أو فــي منطقتــك؟ فــي ســن 
معينة وفي مســتوى معرفة محدد يظن الكثيرون 
وفــق  تتغيــر  أن  يجــب  الدنيــا  أمــور  مــن  كثيــر  أن 
ويؤمنــون  بــه  يقتنعــون  الــذي  الصحيــح  ال䑅فهــوم 
شــيئا  الطموحــات  هــذه  تتا�ســى  وقــد  بصحتــه.. 
ال䑅عرفــة،  وفــي   الســن  فــي  الفــرد  بتطــور  فشــيئا 
لكــن بعــض أثرهــا يظــل باقيــا وإن ضاقــت الدائــرة 
التــي نريــد تعديلهــا.. ولكــن معظمنــا ل䐧 ينتبــه وهــو 
فــي هــذه الحالــة أنــه أضــاع زمنــا وفكــرا ومجهــودا 
دائــرة  علــى  رؤيتــه  ســلط  لــو  يعينــه  أن  يمكنــه 
حولــه  مــا  إلــى  وتتســع  نفســه  مــن  تبــدأ  صغيــرة 
يمكننــا  التــي  الدائــرة  هــذه  الضيــق،  ال䑅حيــط  فــي 
بالفعــل أن نؤثــر فيهــا، وهــي تســمى دائــرة التأثيــر.. 
أمــا مــا هــو خارجهــا فيظــل فــي إطــار اهتماماتنــا التــي 

ل䐧 يــد لنــا فــي تغييرهــا.
ال䑅طــور ال䐣مريكــي الشــهير )اســتيفن أر كوفــي( بهــر 
حــول  ال䑅فصــل  بحديثــه  منهــم،  وأنــا  الكثيريــن، 
ارتبــاط النجــاح باقتــراب الفــرد مــن دائــرة التأثيــر 
دائــرة  عــن  وابتعــاده   )circle of influence(

ال䐧هتمــام )circle of concern(.. مــع أن نظريتــه 
فــي هــذا ال䑅جــال ل䐧 تخــرج عــن إرثنــا الثقافــي الــذي 
لأحاديــث  بتلقينــا  مبكــرة،  ســن  فــي  منــه  نهلنــا 
النبوية الشــريفة وال䑅أثورات، ومنها قول الرســول 
صلــى ౫残 عليــه وســلم: »مــن حســن إســام ال䑅ــرء 
تركــه مــا ل䐧 يعنيــه«، و »ل䐧 يغيــر ౫残 مــا بقــوم حتــى 
يغيــروا مــا بأنفســهم«, وهــذا علــى ســبيل ال䑅ثــال..
ســبيل  علــى  الكنــوز  هــذه  تلقينــا  أننــا  غيــر 
معانــي  ومعرفــة  الحفــظ  وبغــرض  )التلقيــن( 
فقــرة  مــع  نتعامــل  أننــا  لدرجــة  الكلمــات.. 
عليــه  يــدل  مــا  أو  الحديــث،  إليــه  يرشــد  )مــا 
الحديــث( معاملــة النــص الــذي ينب�ــي اســتظهاره 
مجــرد  ال䐧متحــان..  ورقــة  فــي  كتابتــه  وإعــادة 

أدلــة.   䐧ول مناظــرة   䐧ول نقــاش  بــا  وتلقيــن  إمــاء 
اســتيفن كوفــي وأســلوبه  براعــة  أدهشــتنا  لذلــك 
وال䐧ســتدل䐧ل،  والتبســيط  الشــرح  فــي  الجميــل 
هــو  التأثيــر  دائــرة  علــى  التركيــز  أن  ليبرهــن 
دائــرة  إلــى  عنهــا  الخــروج  وأن  النجــاح،  ســر 
التغييــر  يكــون  التــي  الدائــرة  وهــي  ال䐧هتمــام، 
الفشــل. ســر  هــو  الفــرد،  قــدرات  خــارج  فيهــا 

أوضاعنــا  علــى  النظريــة  هــذه  نطبــق  دعونــا 
وال䐣حــزاب   ،䐧مثــال ال䐣حــزاب  ولنتخــذ  الخاصــة، 
ال䐣نظمــة  فــي  السياســية  ال䑅مارســة  هــرم  قمــة  هــي 
الديمقراطيــة، لــذا فــإن تأثيــر أوضاعهــا الداخليــة 
يتمدد ليشــمل البلد بكاملها، فدائرة تأثير الحزب 
السيا�ســي مهمــا صغــر تمتــد لتســع كل البلــد، وإن 
كانــت تبــدأ مــن أوضــاع الحــزب الداخليــة وحرصــه 
علــى التنيظيــم والترتيــب وعقيــد ال䑅ؤتمــرات وتنزيــل 
الديمقراطيــة فــي  داخلــه بشــكل عملــي، ليخــرج إلــى 
الدائــرة ال䐣وســع وهــو حــزب يعــرف كيــف تمــارس 
كان  وإن  التنظيــم.  يكــون  وكيــف  الديمقراطيــة 
تلتفــت   䐧حــزاب ل䐣اثــل هــو أن معظــم ال䑅الوضــع ال
إلــى الديمقراطيــة فــي داخلهــا، وبعضهــا يظل قائده 
واحــدا حتــى يخــرج عــن الدنيــا ليرثــه مــن يليــه مــن 
أهلــه.. وهــذا حــال ال䐣نظمــة ال䑅لكيــة، وليــس حــال 

الديمقراطيــة.  لتطبيــق  أحــزاب تســعى 
العمــل  دائــرة  الدائــرة،  هــذه  تظــل  ذلــك  ومــع 
طموحــات  تر�ســي   䐧ل ال䐧تســاع  هــذا  بــكل  الوطنــي 
مــن  والكثيــر  ال䐣حــزاب  قيــادات  مــن  الكثيــر 
اهتماماتهــم  تركيــز  إلــى  ليلتفتــوا  عضويتهــا، 
الكثيــر  يصرفــون  ولكنهــم  التأثيــر..  دائــرة  داخــل 
محيــط  فــي  وتصريحاتهــم  وطاقتهــم  جهدهــم  مــن 
عــن  تخــرج  التــي  الدائــرة  ال䐧هتمــام(،  )دائــرة 
التــي  الدائــرة  ال䑅باشــر،  التأثيــر  علــى  قدرتهــم 
يجــدي،   䐧ل نقــد  مجــرد  فيهــا  حديــث  أي  يعتبــر 
البحــر.. فــي  حــرث  مجــرد  فيهــا  مجهــود  وأي 
الحقيقيــة، وإن  الضعــف  نقطــة  هــو  ذلــك  ليــس 
التــي أصابــت  النقــص  نقطــة  أثــر، ولكــن  كان ذو 
هــي  مقتــل  فــي  وال䑅جتمعيــة  السياســية  مكوناتنــا 

هــذه  لحمــة  يشــكلون  الذيــن  ال䐣فــراد  انصــراف 
ال䑅كونــات فــي موقاعهــم ال䑅ختلفــة، انصرافهــم عــن 
دائــرة تأثيرهــم ال䑅باشــرة، وعــن أداء مهامهــم التــي 
الخارجيــة،  ال䐧هتمامــات  دائــرة  إلــى  إليهــم،  تــوكل 
داخــل  وقياداتهــم  زمائهــم  ل䐧نتقــاد  وتفرغهــم 
أن  والتأكيــد  هــذا  نوايــا  فــي  بالتشــكيك  الكيــان.. 
ذاك ل䐧 يســتحق ال䑅وقــع الــذي هــو فيــه، التصــدي 
التنــاول  ال䑅عايــب،  وإظهــار  بالتفنيــد  للقــرارات 
يصــل  حتــى  والســلبيات..  للمناقــص  الحريــص 
الكيــان  هــذا  مــن  )ال䐧نســاخ(  مرحلــة  إلــى  ال䐣مــر 
وال䐧نضمام إلى ذاك، أو ال䐧نشقاق وتشكيل كيان 
رديف ســرعان ما تصيبه أمراض الكيان ال䐣ب..!!

دائرة ال䐧هتمام:
حاضــرا  فيــك  وتؤثــر  تهمــك  أمــورا  تحــوي  دائــرة   
والتوقــف  ال䐧لتفــات  وتســتحق  ومســتقبا، 
تدعــوك  التــي  ال䐣ساســية  صفتهــا  ولكــن  عندهــا، 
لابتعــاد عنهــا هــي صفــة عــدم القــدرة علــى التأثيــر، 
فــإذا كنــت ل䐧 تســتطيع التأثيــر بطريقــة مباشــرة أو 
غيــر مباشــرة فــي تغييــر مــا يحــدث فــي هــذه الدائــرة، 
فأنت تضيع زمنك، بل تضر بنفسك وبمن حولك 
بإضاعتــك الزمــن والجهــد فــي التمســك بهــا.. فهــي 
التفاتــك  أو  يعنيــك   䐧ل بمــا  وتمســكك  تعنيــك،   䐧ل
ســتقصر  أنــك  هــي  واحــدة  نتيجــة  إلــى  يقــود  لــه 
كــذاب(. باليــن  )صاحــب  ل䐣ن  يعنيــك،  فيمــا 
دائــرة  ل䐣ن  ال䑅تاعــب  مهنــة  ســميت  الصحافــة، 
الصحفيــون  ونحــن  )تقريبــا(،  ال䐣كبــر  هــي  تأثيرهــا 
بســبب  والقلــق  والســهر  الهــم  ل䐣نفســنا  نجلــب 
إخوتنــا  ندعــو  فإننــا  لــذا  الدائــرة،  هــذه  اتســاع 
وتــرك  تأثيرهــم  لدوائــر  التفــرغ  إلــى  السياســيين 
مهمــة النقــد والتقييــم للصحافــة، فهــي مهمتهــا فــي 
مــا يجمعهــم ويعضــد  إلــى  يلتفتــوا  ال䐣ســاس، وأن 
ونحــن  إيجابيــات،  مــن  كياناتهــم  صــف  وحــدة 
بغــرض  الســلبيات  إلــى  أنظارهــم  بلفــت  كفيلــون 

بالتأكيــد.  بال䐥يجابيــات  والتنويــه  معالجتهــا، 

الأفق الآخر
 استراحة عالم الجودة

بقلم عبد الله حمد عقيد

استراحة عالم الجودة
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ال䑅ثال ال䐣ول: 
بينمــا كانــت وكالــة ناســا الفضائيــة تبــدأ فــي تجهيــز الرحــات للفضــاء الخارجــي واجهتهــم مشــكلة كبيــرة، تتمثــل فــي أن رواد الفضــاء لــن يســتطيعوا الكتابــة 

بواســطة ال䐣قــام، وذلــك بســبب انعــدام الجاذبيــة، بمعنــى أن الحبــر لــن يســقط مــن القلــم علــى الــورق بــأي حــال مــن ال䐣حــوال، فمــاذا يفعلــون؟
ــا يســتطيعون الكتابــة بــه حالــة  الحــل: قامــوا بدراســات اســتمرت نحــو عشــر ســنوات كاملــة، وأنفقــوا أكثــر مــن اثنــي عشــر مليــون دول䐧ر، ليطــوروا قلمًــا جاف�
انعــدام الجاذبيــة، ليــس هــذا فقــط، بــل الكتابــة أيضــا علــى أي ســطح أملــس حتــى الكريســتال، والكتابــة فــي درجــة حــرارة تصــل إلــى ثــاث مئــة درجــة مئويــة.

الحل البديل: عندما واجه الروس ال䑅شكلة نفسها، فإنهم ببساطة قرروا استخدام أقام رصاص بديا عن ال䐣قام الجافة. 
ال䑅ثال الثاني: 

ذات مــرة فــي اليابــان، فــي مصنــع صابــون ضخــم واجهتهــم مشــكلة كبيــرة، وهــي الصناديــق الفارغــة التــي لــم تعبــأ بالصابــون؛ نظــرًا للخطــأ فــي التعليــب، فمــاذا 
يفعلــون لكشــف الصناديــق الفارغــة مــن الصناديــق ال䑅عبــأة؟!

خــروج  خــط  أمــام  ووضعــوه  الصناديــق،  بداخــل  الصابــون  عــن  للكشــف  مخصصًــا  الســينية،  بال䐣شــعة  يعمــل  جهــازًا  اليابانيــون  صنــع  ال䑅شــكلة:  لحــل 
الجهــاز. كشــفها  التــى  الفارغــة  الصناديــق  بإبعــاد  ليقومــوا  جــددًا:   䐧عمــال وعينــوا  التســليم،  بقســم  الصناديــق 

الحــل البديــل: فــي مصنــع آخــر أصغــر مــن ال䑅صنــع الســابق، عندمــا واجهتهــم ال䑅شــكلة نفســها، فإنهــم أتــوا بمروحــة رأســية )اســتاند(، وضبطــوا قوتهــا بمــا 
يناســب وزن الصنــدوق الفــارغ، ووجّهــت هــذه ال䑅روحــة إلــى خــط خــروج الصناديــق بقســم التســليم، بحيــث يســقط الصنــدوق الفــارغ مــن تلقــاء نفســه بفعــل 

اندفــاع الهــواء، وتلــك هــي النتيجــة ال䑅نطقيــة.
الحكمة

انظر إلى حل ال䑅شكلة، ول䐧 تنظر إلى ال䑅شكلة نفسها، فكر في الحل البسيط وال䐣يسر، فأين ال䑅شكلة إذًا؟

ال䑅شكلة والحل
بقلم: أستاذ محمد الفريح

استراحة عالم الجودة
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 في البداية دعونا نتعرف على معنى كلمة
 )غبى( في )قاموس ال䑅�جم الوســيط( غبِيَ / غبِيَ 

علــى /  غبِــيَ عــن /
   غبِــيَ مــن يَغبَــى، اغْــبَ، غَبَــاءً وغَبَــاوةً،   فهــو غَبِــيٌّ 

غبيــاءُ.
َ
والجمــع: أ

رْسَ: جَهِلَهُ، لَمْ يَسْتَوْعِبْهُ  َ乑غَبِيَ الد 
الِبِ: خَفِيَ عَلَيْهِ وَلَمْ يَعْرِفْهُ  َ乑غَبِيَ الْحَلُّ عَنِ الط 

 غبِي الولدُ: ضعُف عقلُه تلميذٌ غَبِيّ 
 ل䐧 يَغْبَى علي乑َ ما فَعَلْتَ: ل䐧 يخفى 

خفى
َ
غبَى لك: أ

َ
 وادخُلْ في الناس فإِنه أ

»أنت غبي« »أنت غبي«  
 عبــارة قاتلــة تطلقهــا ألســن الوالديــن وال䑅علميــن 
بــال䐧ً ل䐢ثارهــا الســلبية علــى ال䐣بنــاء  دون أن يلقــوا 

والطــاب. 
 عبــارة  تتــردد كثيــراً فــي بيوتنــا ومدارســنا، وتنطلــق 
أو  )والديــه  للطفــل  النــاس  أقــرب  ألســنة  مــن 
والشــخصية  القــدوة  يمثلــون  والذيــن  معلميــه( 

الطفــل. حيــاة  فــي  ال䑅ؤثــرة 
   وقد تقال دون وعى  بآثارها السلبية التي ستقع 
علــى ال䐣بنــاء، والتــي قــد تكــون ســبباً ل䐧نحرافهــم أو 
فشــلهم فــي حياتهــم وقلــة ثقتهــم بأنفســهم، بــل حتــى 

قــد تكــون ســبباً ل䐣مراضهــم النفســية.
فــي النهايــة رســالة ســلبية تتراكــم بتكرارهــا    وهــي 
علــى مســامع ال䐣بنــاء  حتــى  تر�ــ� فــي ذاكــرة الطفــل 
ل䐣نهــا   الزمــن  عبــر  محوهــا  الصعــب  مــن  ويصبــح 

تُشــكل نظــرة الطفــل عــن نفســه.
إدويــن ل䐧و Edwin Low مديــر  الدكتــور  يقــول    
فــي   )ITE( الســنغافوري  التكنولوجيــا  معهــد 

معنــا: حديثــه 
»أنــا فخــورُ لوجــودى فــي هــذا ال䑅عهــد ل䐣ن الطــاب 
أو  الثانويــة  ال䑅رحلــة  فــي  ال䑅ســتوى  ضعيفــي 
مانســميهم لدينــا )طلبــة ال䑅ســار الثالــث( يأتــون لــى 
وأنــا وزمائــي نصنــع منهــم أناســاً مفيديــن لبــادي، 
علــى  تحــرص  العال䑅يــة  الشــركات  ل䐣ن  للعالــم  بــل 

دراســاته  أكمــل  مــن  منهــم  أن  بــل  اســتقطابهم، 
التدريــس  طاقــم  ضمــن  مــن  ال䐢ن  وهــو  العليــا 
الذيــن  الطــاب  ســنغافوره  فــي  ال䑅عهــد.  هــذا  فــي 
أن  لهــم  يحــق  مــن  هــم  لدينــا   بالغبــاء  نصفهــم 
الســنغافوري  التكنولوجيــا  بمعهــد  يلتحقــوا 
بعــد  دراســياً،  الثالــث  ال䑅ســار  فــي  يصنــف  الــذي 

تفوقــاً. وال䐣قــل  ال䑅تفوقيــن  مســار 
فماذا صنع من نسميهم أغبياء هناك ؟؟ 

 تمثياً وليس حصراً:
فيــراري  لســيارة  مماثــل  نمــوذج  بصنــع  قامــوا   -  
الشــركة ال䐣بــرز فــي ســيارات الســباق علــى مســتوى 
العالــم، وهــذا ماســبب أرقــاً كبيــراً لشــركة فيــراري 
التــي قامــت بزيــارة للمعهــد ومنــح مكافــاءة تــوازي 
لــكل طالــب  قيمتهــا ثاثــون ألــف ريــال ســعودي  

شــارك فــي هــذا ال䑅شــروع.
بــل إن الشــركة فتحــت لطــاب ال䑅عهــد التوظيــف 
فــروع  فــي مختلــف  ل䑅ــدة خمــس ســنوات  ال䑅باشــر 
الشــركة خوفــاً مــن وجــود منافــسٍ لهــا فــي الســوق.
فولكــس  وشــركة  مرســيدس  شــركة  افتتحــت   -  
الفرنســية  التجميــل  وشــركات  وتويوتــا  واجــن 
فروعــاً لهــا للتدريــب فــي هــذا ال䑅عهــد واســتقطبت 
طابــه ووقعــت عقــوداً مــع الطــاب للعمــل لديهــا 

التخــرج. بعــد 
 - عــدد كبيــر مــن ال䑅صانــع افتتحــت فروعــاً لهــا فــي 
هــذا ال䑅عهــد للحصــول علــى ال䐣يــدي ال䑅اهــرة بشــكل 

ســريع دون ال䐧ضطــرار إلــى تدري�هــم.
 - أقفــل ال䑅عهــد قســم ال䐧لكترونيــات لديــه بســبب 
ال䐧كتفــاء الذاتــي لــدى ســوق العمــل مــن العمالــه 

ال䑅اهــره فــي هــذا ال䑅جــال.
ل䐧حتياجــات  وفقــاً  يتخرجــون  ال䑅عهــد  طــاب   -  
ل䐧يجــد  طالبــاً  ل䐧يخرجــون  فهــم  العمــل  ســوق 

التخــرج. عنــد  وظيفتــه 
الشاشــات  بصناعــة  يقومــون  ال䑅عهــد  طــاب   -  
الثاثيــة ال䐣بعــاد التــي يتباهــى بهــا مصنعــو أجهــزة 

شاشــات البازمــا حاليــاً فــي اعاناتهــم التلفزيونيــه 
بــكل حرفيــه.

 - طابهــم يُدرْبُــون علــى مايحتاجــه ســوق العمــل 
بــكل حرفيــه كــون  فــي مجــال الفندقــه وال䑅طاعــم 
 ، للبلــد  القومــي  الدخــل  مــوارد  أحــد  الســياحة 
حيث جُهز ال䑅عهد ب ٢٢٠ غرفه فندقيه متكامله 

الخدمــه. لتقديــم 
ويمكــن ل䐣وليــاء أمــور الطــاب قضــاء ليلــه مجانيــة 
فــي هــذه القســم الفندقيــه ومــن يخدمهــم أبنهــم أو 
ابنتهــم ال䑅لتحقيــن بهــذا ال䑅عهــد حتــى يشــعر بالفخــر 
بمهنتــه وســط تشــجيع والديــه« )مــا أروعــه مــن 

فكــر خــاّق(.
:Edwin Low يقول الدكتور 

»كــى تكــون مؤثــراً فــي عال䑅ــك، ل䐧بــد أن تــزرع الثقــة 
بهــا  يؤمنــون  التــي  القيــم  تر�ــ�  ثــم  بجنــودك، 
وأولهــا )بــادي أول䐧ً( ثــم )أنــا قــادر( ثــم توفــر لهــم 
كانــت قدراتهــم، ل䐣نهــم  النجــاح، مهمــا  فــرص  كل 

للتطويــر«  القابليــة  يملكــون 

  - ما أروع مايفعلون    
 إنها ثقافة ال䐧ستثمار في العقل البشري.

 إنها ثقافة إدارة ال䑅عرفة ومسايرة سوق العمل.
ثمــرة  وقطــف  التحــدى  صناعــة  ثقافــة  إنهــا   

. ز ل䐥نجــا ا
  - هاهم أغبياء سنغافوره ي�هرون العالم 

فــى الوقــت الــذى لــم يجــد فيــه ال䑅تفوقــون لدينــا 
القليــل ممــا توفــر ل䐣غبيــاء ســنغافوره، والســبب 
ترتبــط  التــى  الســقيمة  وخططنــا  اســتراتجياتنا 
بال䑅ســؤول ثــم تمــوت بتنحيــه عــن منصــة ال䐥دارة.

  لدينــا ال䑅ــال، لدينــا ال䐧مكانيــات، ولكــن العقــول 
التــي تصنــع هــذا التغييــر مهملــة ولــم تجــد الفرصــة 
للتحليــق وكتابــة عبــارة )هاهــم أغبيــاء بلــدي( إن 

صحــت العبــاره.

  ماذا صنع أغبياء سنغافورة
مبارك ظاهر الظفيري / خبير تدريب
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Agnotology هندسة الجهل

على مر ال䐣زمنة، تصارع الساطين والساسة على )حق امتاك ال䑅عرفة 
ومصادر ال䑅علومة(. فال䑅عرفة قوّة وساح، بشكلٍ يوازي ال䑅ال والعتاد 

العسكري.
ول䐣ن ال䑅عرفة بهذه ال䐣همية، هناك من يحاول ال䐧ستئثار بها لنفسه. ولهذا 

تأسس مجال »إدارة الفهم« مبكرا في ال䐣وساط ال䐣كاديمية والسياسية.
Perception مريكية مفهوم »إدارة الفهم䐣تُعرّف وزارة الدفاع ال

Management« بأنه يتمثل في أي عملية )نشر( ل䑅علومات أو أي عملية 
)حذف( ل䑅علومات ل䐣جل التأثير على تفكير الجمهور والحصول على نتائج 

يستفيد منها أصحاب ال䑅صلحة.
ول䐣ن النشر والحذف يتطلّبان أساليب دقيقة ومعرفة تامة بعلم النفس 

والسلوك وال䐥دراك، قام باحث ستانفورد ال䑅ختص بتاريخ العلوم 
بروكتر روبرت Robert Proctor بصياغة ما يُعرف ب: »علم الجهل« 
Agnotology وهو: »العلم الذي يدرس صناعة ونشر الجهل بطرق 

علمية متقنة”!.
بدأت دراسات وتطبيقات علم الجهل في التسعينيات ال䑅يادية، بعدما 

ل䐧حظ الباحث دعايات شركات التبغ التي تهدف إلى تجهيل الناس حول 
مخاطر التدخين. ففي وثيقة داخلية تم نشرها من أرشيف إحدى شركات 
التبغ الشهيرة، تبيّن أن أبرز استراتيجية لنشر الجهل كان عن طريق »إثارة 

الشكوك في البحوث العلمية التي تربط التدخين بالسرطان«.
ومن حينها انطلق لوبي التبغ في أمريكا لرعاية أبحاث علمية مزيّفة هدفها 

تحسين صورة التبغ اجتماعيا ونشر الجهل حول مخاطره.
كما هو مُاحظ هنا، الجهل ليس انعدام ال䑅عرفة فقط، بل هو )مُنتَج( 

يتم صنعه وتوزيعه ل䐣هداف معيّنة، غالبًا سياسية أو تجارية، وقد يكون 
الجهل منتجا معرفيا، كتعريف ال䑅رء بمعلومات خاطئة بقصد تجهيله 

بال䑅علومة الصحيحة.
ولتوزيع هذا الجهل بين أطياف ال䑅جتمع، انبثقت الحاجة ل䑅جال 
»العاقات العامة« ، الصنعة التي تُعتبر ال䐧بن ال䐣صيل للحكومة 

ال䐣مريكية على حد تعبير تشومسكي. فعن طريق لجان »العاقات العامة« 
تم تضليل الرأي العام ال䐣مريكي والزج به في الحرب العال䑅ية سابقا وغزو 

العراق ل䐧حقا، بما كان يُعرف ب: Creel Commission )لجنة كريل(.
* هذا التضليل استراتيجي ومُمنهج حسب أساسيات علم الجهل، والتي 

تستند على قنوات ثاث:
- بث الخوف لدى ال䐢خرين

- إثارة الشكوك
- صناعة الحيرة

وليس هناك أنصع مثال䐧 من ممارسات الكثير من الحكومات في تجسيد 
مبدأ إثارة الرعب لدى ال䑅واطنين لتمرير مصالحها وأجندتها.

* فتارة، يتم صنع أعداء وهميين لتحشيد الرأي العام، وتارة يتم ترعيب 
الجمهور بالقدر ال䑅ظلم إذا لم يشاركوا في هذه ال䑅عركة وتلك، وكأن ال䐣رض 

ستفنى بدون هذا »الهجوم ال䑅قدّس«. 
ل䐧 غريزة بشرية تنافس غريزة حب البقاء، ولذا من ال䑅مكن أن تبيع 

السمك في حارة الصيادين عندما تهدّد أمنهم وبقاءهم!
* وأما إثارة الشكوك فهو ثاني أعمدة التجهيل، ويتم توظيفه غالبا في 

القطاع التجاري وال䐧قتصادي ول䐧 مانع في مجال䐧ت اخرى وهذا بالتحديد 
منهج الكثير من الشركات. فبعد هبوط مبيعاتها بنسبة %25، بدأت 
شركة كوكاكول䐧 العال䑅ية مثا بدفع ما يقارب 5 مايين دول䐧ر لباحثين 

أكاديميين لتنفيذ مهمة تغيير فهم ال䑅جتمع حول أسباب السمنة، وذلك 
بتقليل دور ال䑅شروبات الغازية في انتشار السمنة وتوجيه اللوم إلى عدم 

ممارسة التمارين الرياضية! هذه »ال䐣بحاث ال䑅دفوعة«  يتم نشرها ل䐥ثارة 
الشكوك في ذهنية الفرد حتى يعيد تشكيل موقفه بما يتناسب مع أجندة 

هذه الشركات. 
* ول䐣ن كثرة ال䑅علومات ال䑅تضاربة تصعّب من اتخاذ القرار ال䑅ناسب، يدخل 

الفرد في دوّامة من الحيرة حتى يبدو تائها وجاها حول ما يجري، ويزيد 
العبء النف�سي والذهني عليه، فيلوذ بقبول ما ل䐧 ينب�ي القبول به، طمعا 

في النجاة من هذه الدوامة، وهذه تحديدا هي الغاية!
في هذا العصر الرقمي، بات الجهل والتضليل سلعة يومية تُنشر وتُساق 

على الجمهور، من حكومات وشركات وأصحاب نفوذ.
والصمود أمام كل هذه القوى يتطلّب جهودا ذاتية ووعيا مستقا 

يبحث عن الحقيقة بعيدا عن العاطفة وال䐣منيات. وسيكون من قصر 
النظر وفرط السذاجة لو اعتقدنا أن »علم الجهل« و »إدارة الفهم« و 

»العاقات العامة« محصورة على الغرب، بل هي أقرب إلينا من أي �سيء 
آخر!  فهل نعيد مراجعة ما حولنا لنكتشف ما نحن فيه؟

الكاتب: محمد الحاجي
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سيرته الذاتية:

ولــد فيليــب كروســبي، فــي ويلينــغ، ول䐧يــة غــرب فرجينيــا 
ال䐣مريكيــة فــي 18 يونيــو 1926م، وتوفــى فــي 18مــن شــهر 
أغســطس عــام 2001 م، وبــدأت حياتــه العمليــة – بعــد 
أدائــه للخدمــة العســكرية أثنــاء الحــرب العال䑅يــة الثانيــة 
الطبيــة  ال䑅درســة  فــي  التعليــم  فــي   – الكــوري  والصــراع 
فــي فتــرات تخللــت ذلــك. وعمــل مــع شــركة كروســلي فــي 
شــركة  مــع  عمــل  وكذلــك  1955م،  1952- مــن  الفتــرة 
1957م، كمــا  بيندكــس ميشــاواكا فــي الفتــرة مــن -1955
1957- مــن  الفتــرة  فــي  ماريتــا  مارتيــن  شــركة  مــع  عمــل 

1965م. وحصــل فــي عــام 1964م علــى ميداليــة الخدمــة 

ال䑅دنيــة ال䑅ميــزة مــن شــعبة الجيــش اعترافًــا لــه بتطويــره 
لرئيــس  نائبًــا  وعمــل  الصفــر.  بدرجــة  العيــوب  ل䑅فهــوم 
قســم الجودة مع ال䑅دير التنفيذي لشــركة ITT هارلولد 
أســس  عندمــا  1979م،  1965- مــن  الفتــرة  فــي  جينيــن 

منشــأته ال䐧ستشــارية الخاصــة بــه. 

الجــودة.  لثــورة  الرئيــس  ال䑅حــرك  بأنــه  عال䑅يًــا  يشــتهر 
 ،ITT شــركة  رئيــس  نائــب  منصــب  الســابق  فــي  وشــغل 
وكليتــه  وشــركاؤه”  كروســبي  فيليــب  “شــركة  ورئيــس 
للجــودة ال䑅تجــددة، ويصنــف مــن بيــن أكثــر ال䐣شــخاص 
ال䐥دارة  مستشــاري  وأكثــر  بال䐧حتــرام،  الجديريــن 
وال䑅ثقفيــن الذيــن يطلبــون بكثــرة. وبال䐥ضافــة إلــى ذلــك، 
يعتبــر كروســبي واحــدًا مــن ال䑅ؤلفيــن الذيــن ألفــوا كتبًــا في 
إدارة ال䐣عمــال كانــت مــن أكثــر الكتــب مبيعًــا، ولــه أعمــال 
Quality بــارزة تضــاف إلــى رصيــده مثــل: الجــودة مجانًــا

 䐧بــل والجــودة  نســخة(،  مليــون   1.7 منــه  )بيــع   is Free

400000 منــه  Quality Without Tears)بيــع  معانــاة 
وال䑅نظمــة   ،Running Things ال䐣مــور  وإدارة  نســخة(، 
The Eternally Successful ال䐣بــد  إلــى  الناجحــة 

ودعنــا   ،Leading القيــادة  وعمليــة   ،Organization

وكان   .Let’s Talk Quality الجــودة  بلغــة  نتحــدث 
كروســبي قبــل وفاتــه يقيــم فــي ميتل䐧نــد بفلوريــدا، حيــث 

الرابعــة. كارييــر  شــركة  رئيــس  منصــب  يشــغل  كان 

وتعتبــر ال䑅ســيرة ال䑅هنيــة ال䑅ميــزة للســيد فيليــب كروســبي 
فــي  طيبــة  بســمعة  وتحظــى  متفوقــة  2001م(  1926-(
كل جمعيــات الجــودة العال䑅يــة. وقــد كان فيلســوفًا ل䐧معًــا 
مجــال  فــي  ناشــط  مهنــة  وصاحــب  عامًــا   35 مــن  ل䐣كثــر 
ال䐧هتمــام  حــث  فــي  كتاباتــه  وســاعدت  الجــودة.  إدارة 
ال䑅ــادة  بمثابــة  كان  والــذي  الجــودة  مجــال  فــي  الدولــي 
دافعًــا لحركــة  ال䑅حفــزة ل䐥حــداث صحــوة عال䑅يــة، وكان 

عال䑅يــة نضجــت خــل䐧ل العقديــن ال䐣خيريــن. وكان لتفكيــره 
إلهــام  الجــودة  إدارة  فــي  ال䑅بدعــة  ونظرتــه  التجديــدي 
بالنســبة ل䐢ل䐧ف الشــركات حــول العالــم. وقــدم كثيــرًا مــن 
ســفيرًا  وعمــل  الجــودة،  معرفــة  فــي  ال䑅همــة  ال䐥ســهامات 
دوليًــا فــي مــد تأثيــر فكــر الجــودة إلــى أق�شــى مناطــق الكــرة 
ال䐣رضيــة. وتمثــل أحــد ال䑅جــال䐧ت التــي أول䐧هــا عنايــة طــوال 
الواضــح  التواصــل  علــى  تركيــزه  فــي   – ال䑅هنيــة  حياتــه 
 䐧ًلرســالة الجــودة. ويعتبــر الســيد كروســبي كاتبًــا وعامــل
متواصــل ال䐥نتــاج قــدم رســالته بشــكل مبســط، ووصــل 
أســلوب  مــن  بــه  يتميــز  ل䑅ــا  نســبة  عريــض  جمهــور  إلــى 

فــي الكتابــة. واضــح وواقعــي 

كروســبي  فيليــب  “شــركة  1979م  عــام  فــي  أســس 
خــل䐧ل  نمــوًا  الشــركة  وشــهدت  ال䑅حــدودة”،  وشــركاؤه 
تجاريــة  منظمــة  وأصبحــت  التاليــة  العشــر  الســنوات 
تضــم  وكانــت  واســع،  بشــكل  الجمهــور  معهــا  يتعامــل 
100 العالــم ويبلــغ إجمالــي دخلهــا  300 موظــف حــول 

مليــون دول䐧ر، وتعلــم – مــن خــل䐧ل كليــة إدارة الجــودة 
فيليــب كروســبي وشــركاؤه – أن يؤســس لثقافــة وقائيــة 
ل䐥نجــاز ال䐣مــور بشــكل صحيــح مــن ال䑅ــرة ال䐣ولــى. ولجــأت 
 ،䐧وموتــورول وكرايزلــر،  موتــورز،  ج�ــرال  شــركة  إليــه 
وزيوروكــس، وعــدد كبيــر مــن ال䑅ستشــفيات ومئــات مــن 
الجــودة.  إدارة  لفهــم  العالــم  مســتوى  علــى  الشــركات 
وغرســت فلســفته فــي عصــب هــذه ال䑅ؤسســات الصغيــرة 

والكبيــرة. منهــا 

تقاعــد فــي عــام 1991م مــن “فيليــب كروســبي وشــركاؤه” 
شــركة  وهــي  ال䑅حــدودة،  الرابعــة  كاريــر  شــركة  وأســس 
مســاعدة  إلــى  تهــدف  وســمنارات  محاضــرات  تقــدم 
عــام  فــي  واشــترى  النمــو.  علــى  الواعديــن  ال䑅ديريــن 
وشــركاؤه”  كروســبي  فيليــب  “شــركة  أصــول  1997م 

ال䑅حــدودة.  الثانيــة  كروســبي  فيليــب  شــركة  وأنشــأ 
واســتمرت كليــة الجــودة فــي العمــل فيمــا يربــو علــى 20

العالــم. حــول  بلــدًا 

وتمــت  الجــودة،  فــي  كتابًــا   13 كروســبي  الســيد  ألــف 
مل䐧ييــن  منهــا  وبيــع  لغــة   17 إلــى  الكتــب  هــذه  ترجمــة 
النســخ بطبعاتهــا ال䑅ختلفــة. ونــال درجــة علميــة مــن كليــة 
الحقــوق  فــي  شــرفية  ودرجــات  ال䐣قــدام،  لطــب  أوهايــو 
مــن كليــة ويلينــغ وكليــة رولي�ــز والدكتــوراة الفخريــة فــي 

فيندلــي. جامعــة  مــن  ال䑅شــتركة  ال䐥دارة 

مساهماته:

تعد مساهمات كروسبي وخدماته معروفة لدى كل 
جمعيات الجودة في كل أنحاء العالم، وساعد تأثيره 
على إقامة جسر بين قادة إدارة ال䐣عمال عال䑅يًا. وقد 

عمل من أجل قضية حركة تطوير الجودة على 
مستوى العالم من خل䐧ل مساهماته الشخصية 

الكثيرة خل䐧ل العقود ال䐣ربعة السابقة. وطور مفاهيم 
عملية تعتبر من العناصر ال䐣ساسية ل䑅عرفة الجودة، 

يشمل ذلك ثوابته ال䐣ربعة عن إدارة الجودة:

الجودة تعني ال䑅طابقة مع ال䑅تطلبات وليس الصل䐧ح.

يتم بلوغ الجودة من خل䐧ل الوقاية وليس التخمين.

وليــس  العيــوب،  مــن  صفــرًا  يبلــغ  أداء  معيــار  للجــودة 
مقبولــة. جــودة  مســتويات 

تقاس الجودة بسعر عدم ال䑅طابقة، ل䐧 بال䑅ؤشرات.

” واحــدًا مــن ال䐥شــارات ال䐣ولــى 
َ
يعــد كتابــه ” الجــودة مجانــاً

لعقد من الجودة في ثمانينيات القرن العشــرين عندما 
بــرزت الجــودة كمهنــة وبيئــة عمــل قابلــة للتطبيــق. وقــد 

بيــع منــه مــا يربــو علــى مليونــي نســخة.

إدارة  فــي  فيلســوفًا  فيليــب  كروســبي،  الســيد  ويعتبــر 
فــي عملــه  عامًــا   40 علــى  تزيــد  بخبــرة  ويتمتــع  ال䐣عمــال، 
ال䑅باشــر فــي مجــال ال䐥دارة. ويــدرس فــي مجــال علــم ال䐥دارة 
ومورديهــا  وموظفيهــا  بال䑅نظمــات،  ال䐧هتمــام  كيفيــة 

النجــاح. لتحقيــق  وأنفســها 

إدارة  عالــم  إلــى  فيليــب  كروســبي،  انضــم  عندمــا 
كانــت  الســن،  حديــث  كفنــي  1952م  عــام  فــي  ال䐣عمــال 
فكــرة الجــودة واضحــة بالنســبة لــه: ليــس هنــاك مُنتــج 
يتوقــع أن يتطابــق منتَجَــه مــع ال䑅تطلبــات، ليــس هنــاك 
أو  مكتملــة  تكــون  أن  منهــا  يتوقــع  عمــل  مســتندات 
خاليــة مــن ال䐣خطــاء، لقــد مــرت ال䐥دارة مــن خــل䐧ل آليــات 
أصبحــت فيهــا مشــتاقة إلــى تقديــم “الجــودة” للعمــل䐧ء، 
عــن تحقيــق وضبــط  الجــودة مســئولة  أقســام  وتعتبــر 
الجــودة، ولــم تقــدم مكافــأة رســمية للجــودة فــي ال䑅جــال䐧ت 

البيضــاء”. “الياقــات  ذوو  يشــغلها  التــي 

اكتشــاف  حــول  الجــودة  تخصــص  فــي  تعليمــه  تمحــور 
ال䐥حصائيــة.  ال䐧حتمــال䐧ت  قوانيــن  تثبتــه  كمــا  الفشــل 
ويــدرس النــاس كيــف يحتــوون ذلــك بقــدر ال䐥مــكان. إن 

فيليب كروسبي

علماء الجودة

علماء الجودة
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موظفــي قســم الجــودة ال䐣كثــر قيمــة هــم مــن يصبحــون 
عنهــا  تنشــأ  التــي  التســويات  عمــل  إجــادة  فــي  ماهريــن 
ال䑅نتــج  تدفــق  تجعــل  والتــي  وتنــازل䐧ت،  انحرافــات 
ظــروف  تحــت   䐧إل التجميــع  خــط  يتوقــف   䐧ل مســتمراً. 
بعــدد كميــة ال䑅نتجــات  طارئــة جــدًا، ويقــاس ال䑅ديــرون 

البــاب. مــن  تخــرج  التــي 

عندمــا عمــل الســيد كروســبي مــع شــركة ميشــاواكا فــي 
1957م، اســتبد بــه ال�جــب بشــأن  الفتــرة مــن -1955
التمســك  وجــه  فــي  لكــن  ال䐧جتنــاب،  متعــذرة  ال䐣خطــاء 
بالعــادات والتقاليــد ســيكون هنــاك دعــم ل䐧 يذكــر مــن 
أنــه  تحليــل ال䑅صداقيــة  فــي مقاومتهــا. ويوضــح  التفكيــر 
من غير ال䑅مكن أن تحصل على أي �شيء بشكل صحيح 
الثانيــة. ونتيجــة  ال䑅ــرة  فــي  ال䑅ــرة ال䐣ولــى، وربمــا حتــى  مــن 
لذلــك تقــدم نســخ عديــدة عنــد عمــل التصميــم، ويتــم 

شــحذ همــة العمــل حتــى تصبــح قويــة جــدًا.

أثنــاء  كروســبي  للســيد  تحديًــا  الســيناريو  هــذا  كان 
مــن  ترقــى  فقــد  عملــه،  مــن  ال䐣ولــى  الثمانــي  الســنوات 
إلــى  ال䑅صداقيــة  اختبــار  مهنــدس  إلــى  جــودة  مفتــش 
أن  يحــاول  كان  الوقــت  هــذا  وخــل䐧ل  قســم.  رئيــس 
التلــف  مــن  كثيــر  إلــى  يــؤدي  ذلــك  بــأن  العامليــن  يقنــع 
والتشــويش فــي إدارة العمــل، ولكــن الحكمــة التقليديــة 
ال䑅ســتوى  علــى  مبنيــة  العالــم  أنحــاء  كل  فــي  الجــودة  فــي 

للجــودة. عليــه  ال䑅تعــارف  ال䑅قبــول 

إن عمــل الســيد كروســبي مــع شــركة مارتــن اورل䐧نــدو فــي 
عــام 1957م ســاعده علــى إدراك أنــه ربمــا يتوجــب عليــه 
مواجهــة الحقيقــة، حتــى ولــو لــم يواجههــا بقيــة العالــم، 

جــاء ذلــك مــن خــل䐧ل مــروره بثل䐧ثــة أحــداث مهمــة هــي:

أول䐧:ً     أوضحــت محادثــة عرضيــة للســيد كروســبي مــع 
فــي قســم الجــودة بشــركة  أحــد ال䑅ســتخدمين القدامــى 
صناعــة  عمــل  مجــال  فــي  تغيــر  قــد  �شــيء   䐧ل أنــه  مارتــن 
كان  ال䑅اضيــة.  عامًــا  وثل䐧ثيــن  الخمســة  فــي  الفضــاء 
ال䐧هتمام الرئيس منصبًا على التنازل䐧ت وال䐧نحراف عن 
السياســات ال䑅قــررة. ولــم يكــن هنــاك اهتمــام بسياســة 
الوقايــة كمــا تــم تنفيــذ قــدر قليــل مــن التدريــب، وكان 
العميــل ســعيدًا مــا دام أنــه ل䐧 يــدرك أنــه ل䐧 يوجــد أي 

اختــل䐧ف.

ثانيًــا:     تعــرض الســيد كروســبي لرياضيــات ال䐧حتمــال䐧ت 
الخاصــة بوكالــة الصواريــخ البالســتية التابعــة للجيــش، 
فــي  الثقــة  نتــاج  هــو  النظــام  فــي  الثقــة  أن  تبيــن  والتــي 
ل䑅ائــة  كان  إذا  ال䑅ثــال  ســبيل  وعلــى  الفــردي.  العنصــر 
عنصــر اختبــارات ثقــة فرديــة بنســبة %99 فالثقــة علــى 
الــكل تصبــح %36.5. وكان ذلــك يعنــي بالنســبة لــه أنــه 
ل䐧 يوجــد �شــيء يمكــن أن يعمــل بشــكل جيــد مــن ال䑅ــرة 

ال䐣ولــى.

ثالثًــا:     تعــرض الســيد كروســبي لتحــد مــن قبــل كبيــر 
إرســال  عمليــة  فــي  ال䐣خطــاء  مقــدار  لتقليــل  ال䑅ديريــن 
الطيــران  اختبــار  كانفيــرال ل䐥جــراء  إلــى كيــب  الصواريــخ 
عليهــا. كان يجــب عليــه تقليــل ال䐣خطــاء إلــى درجــة الصفــر 
شــركة  طاقــم  قبــل  مــن  ال䑅ضايقــات  حــدوث  لتجنــب 

كانفيــرال. كيــب  فــي  مارتــن 

كان  الصفــر.  عيــوب  مفهــوم  ذلــك  كل  عــن  وتمخــض 

بــأداء  يقومــون  العامليــن  أن  يفتــرض  كروســبي  الســيد 
عملهــم وفــق ال䑅عيــار ال䐥داري الــذي وضــع لهــم. وطال䑅ــا أن 
 )AQLs( ”دارة يطلــب منهــا “مســتويات جــودة مقبولــة䐥ال

فهــي بالتالــي تشــجع حــدوث ال䐣خطــاء وتتلقاهــا.

الطريقــة  ان  1961م  عــام  فــي  كروســبي  الســيد  أدرك 
التــي تظهــر لــإدارة ولزمل䐧ئــه فــي الجــودة خطــأ أســاليبهم 
ووضــع  مختلــف،  بشــكل  تكــون  الجــودة  لتحديــد 
سياســة تق�شــي علــى عمليــة مســتويات الجــودة ال䑅قبولــة 
ولذلــك  مــدى صل䐧حيتهــا”،  وليــس  ال䑅تطلبــات  “مطابقــة 
فــإن السياســة يجــب أن تكــون العيــوب صفــرًا، وليــس 

مقبولــة. جــودة  مســتويات 

وتــم تطبيــق عيــوب الصفــر مــن قبــل مصلحــة الدفــاع 
ووســائل ال䐥عــل䐧م فــورًا كبرنامــج لتحفيــز العامــل. وكان 
إداريــة.  سياســة  بوصفهــا  يعنيهــا  كروســبي  الســيد 
الحملــة  هــذه  فــي  يســاعد  أن  يمكــن  ذلــك  أن  ويعتقــد 
العنيفــة الشــخصية مــن قبــل ال䑅تخصصيــن فــي ضبــط 
الجــودة. لكنــه وجــد أنــه يهاجــم مــن قبــل قــادة الفكــر فــي 
ضبــط الجــودة. وكانــوا يهــزءون بأفــكاره دون أن يســألوه 
ال䑅وضــوع،  عــن  قليلــة  مقــال䐧ت  وكتــب  يعتقــده.  عمــا 
فــإن  اليــوم  هــذا  حتــى  لكــن  ال䑅حاضــرات.  مئــات  وقــدم 

أفكارهــم. يغيــروا  لــم  أغلبهــم 

حظــي الســيد كروســبي بزيــارة مــن الدكتــور كوبويوشــا 
ان  أراد  الــذي  اليابــان  فــي  �شــي”  آي  “إن  شــركة  مــن 
ذلــك  وكان  تفكيــره.  طريقــة  عــن  �شــيء  كل  يعــرف 
فكانــوا  قبــل،  مــن  شــخص  أي  منــه  يطلبــه  لــم  شــيئًا 
كروســبي  الســيد  لــه  وشــرح  ال䑅عرفــة.  يدعــون  كلهــم 
وتأكيــد  الجــودة،  لضبــط  التقليــدي  التطبيــق  أن 
الجــودة وال䐥حصائيــات وال䐣دوات ال䐣خــرى كانــت معوقــة 
لإنتاجيــة نســبة لل䐧فتــراض القائــل بــأن الخطــأ حتمــي. 
واعتبــر الدكتــور كوبويوشــا أن صفــرًا للعيــوب موضــوع 
الســيد  يتخذهــا  التــي  نفســها  الطريقــة  وهــي  واقعــي، 
مــن  ال䐣مــر  واســتغرق  اليابــان.  إلــى  غــادر  ثــم  كروســبي، 
الدكتــور كوبويوشــا بعــض الوقــت لفهــم ال䐣مــور، حتــى 
أقامــت اليابــان احتفــال䐧ً كبيــرًا فــي عــام 1987م بمناســبة 
للعيــوب. صفــر  سياســة  ل䐥طــل䐧ق  ســنة  عشــرين  مــرور 

التحق كروســبي بالعمل في رئاســة مؤسســة “آي تي تي” 
التاليــة  عشــرة  ال䐣ربــع  الســنوات  وق�شــى  نيويــورك،  فــي 
ترســيخ  علــى  يعمــل  وهــو  مفاهيمــه  إثبــات  أجــل  مــن 
تضــم  ال䑅ؤسســة  وكانــت  الجــودة.  إدارة  عــن  فلســفته 
فــي ذلــك الوقــت 400.000 موظــف فــي 46 بلــداً. وكانــت 
النتائــج مذهلــة. فقــد أصبحــت شــركة آي تــي تــي معيــارًا 
معترفًــا بــه للجــودة فــي مجال䐧تهــا، بمــا فــي ذلــك عمليــات 
الخدمــات كالفنــادق والتأميــن. وحقــق – أيضًــا – إجــراء 

عــدم ال䑅طابقــة توفيــر مئــات ال䑅ل䐧ييــن مــن الــدول䐧رات.

لقــد أثبــت كروســبي أن عمليــة الوقايــة بــدل䐧ً مــن عمليــة 
ربحيــة  أكثــر  الشــركة  تجعــل  والتصحيــح  الكشــف 
ذلــك.  مــن  يســتفيد  بلــده  يجعــل  أن  وأراد  وموثوقيــة، 
علــى  ال䑅ديريــن  يســاعد  أن  يمكــن  كتــاب  تأليــف  فقــرر 
فهــم كل مــن دورهــم الشــخ�شي ل䐥نجــاح الجــودة، ورؤيــة 

فــي شــركاتهم. مــا ســوف يحــدث 

فكتــب: الجــودة مجانًــا: فــن جعــل الجــودة أمــرًا مؤكــدًا 
Quality is Free: the Art of Making Quality

مبســطة  فنيــة  بمصطلحــات  يوضــح  والــذي   Certain

وأصبــح  الجــودة.  بأمــر  ال䐧هتمــام  ال䐥دارة  بمقــدور  أن 
الكتــاب مــن الكتــب ال䐣فضــل مبيعًــا كمــا ذكرنــا ســابقًا.

وتمــت مراجعــة كتــاب “الجــودة مجانــاً” مــن قبــل مجلــة 
وبــدأ  ال䐣خــرى.  ال䑅طبوعــات  مــن  والعديــد  ويــك  البزنــس 
وال䐣مــر  جــدي.  بشــكل  كروســبي  أفــكار  يأخــذ  العالــم 
الــذي تجــاوب معــه ال䑅ديــرون هــو مســألة أن بإمكانهــم 
الكتــاب  ظهــور  وحتــى  الجــودة.  بخصــوص  �شــيء  فعــل 
وهــي  الجــودة.  تعنــي  مــاذا  يفهمــون  ال䑅ديــرون  يكــن  لــم 
النــاس  مــن  وقليــل  فهمــه  يمكــن   䐧ل غامــض  �شــيء 
فقــط يفهمونــه. وال䐢ن بإمكانهــم فهــم أن الجــودة تعنــي 
ال䑅ســاعدة  علــى  التركيــز  ويمكنهــم  ال䑅تطلبــات.  مطابقــة 
مطابقتهــا.  علــى  ويصــرون  واضحــة  متطلبــات  لوضــع 
وبمقدورهــم العمــل بشــكل لصيــق مــع العامليــن وإدراك 

ال䑅ا�شــي. فــي  ذلــك  يفعلــوا  لــم  أنهــم 

فيليــب  شــركة  أنشــأ  تــي  تــي  آي  شــركة  تــرك  أن  وبعــد 
كروســبي وشــركاؤه ال䑅حــدودة، مــع فكــرة الكتابــة وإلقــاء 
ســريعًا  واكتشــف  ال䐧ستشــارات.  وعمــل  ال䑅حاضــرات 
فــي  نشــاطاً  أكثــر  ليصبــح  أكبــر  منظمــة  إلــى  يحتــاج  أنــه 
مســاعدة العمــل䐧ء. ومــن أهــم ال䐣قســام فــي شــركة فيليــب 
الجــودة،  كليــة   PCA ال䑅حــدودة  وشــركاؤه  كروســبي 
أمــرًا  الجــودة  فــي جعــل  ال䑅ديــرون دورهــم  يتعلــم  حيــث 
إم،  بــي  آي  شــركات  إليــه  لجــأت  الحــال  وفــي  حقيقيــاً. 
تينانت، زيروكس، جي بي ســتيف�ز، ميليكين، ســيل䐧نيز، 
للصناعــات  ورلــد  آرمســترونغ  بــي،  إم  آي  بيندكــس، 
وشــركات ناجحــة أخــرى تبحــث عــن ال䑅ســاعدة. وبــدءوا 
كليــة  وتقــوم  بــه.  الوثــوق  يمكــن  �شــيء   䐧ل أنــه  يدركــون 
وفقًــا  الجــودة  أساســيات  ال䐥دارييــن  بتدريــس  ال䐥دارة 

لكروســبي.

عــام  فــي  الشــعبي  ال䑅ســتوى  علــى  الشــركة  انتشــرت 
بســبع عشــرة  وكتيبــات عمــل  أفل䐧مًــا  وأنتجــت  1985م 

لغــة لتصــل لجميــع عمــال الشــركات التــي تتعامــل معهــا 
العالــم. حــول  الشــركة 

ال䑅طلــوب  الوجــه  علــى  تســير  ال䐣مــور  تلــك  كانــت  وبينمــا 
فقــد كتــب مجموعــة مــن ال䑅قــال䐧ت وثل䐧ثــة عشــر كتابًــا 
فــي إدارة الجــودة، والعل䐧قــات ال䐥نســانية والقيــادة. كمــا 
سَ ال䑅ديريــن  َ乑يعتبــر كروســبي “معلمًــا روحيًــا للجــودة” دَر

فلســفة إنجــاز ال䐣مــور بشــكل صحيــح مــن ال䑅ــرة ال䐣ولــى.

وعندما رغب في تقديم مزيد من ال䑅حاضرات والتأليف 
استشــارات  لشــركة  الشــركة  حصــص  بيــع  علــى  وافــق 
تن�ــح  لــم  العل䐧قــة  هــذه  لكــن  1989م.  عــام  فــي  أخــرى 
وتخلــى عــن الشــركة فــي عــام 1991م. واشــترى فــي عــام 
ال䑅ــل䐧ك  أهلــك  أن  بعــد  أخــرى  مــرة  الشــركة  1997م 

PCA“ باســم  إنشــاءها  وأعــاد  منهــا.  ال䐣عظــم  الجــزء 
الحديثــة  بالتقنيــة  الجديــدة  الشــركة  فازدهــرت   ”II

العالــم. حــول  والعمليــات 

أنحــاء  جميــع  فــي  بنجــاح  كروســبي  مفاهيــم  طبقــت 
ال䑅جــال  ذلــك  فــي  بمــا  تقريبًــا  صناعــة  كل  فــي  العالــم 
الحكومــي. ونصــف عــدد الشــركات هــي شــركات خدمــة 
حقيقيــة مثــل البنــوك. وبــدأت ثــورة الجــودة الحقيقيــة 

ال䐧نتشــار. مواصلــة  فــي 

علماء الجودة
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وعلــى صعيــد الحيــاة الخاصــة فقــد اســتمر هــو وزوجتــه 
مركــز  إنشــاء   䐧ومــول الوقايــة.  فلســفة  علــى  العمــل  فــي 
بيغــي وفيليــب كروســبي فــي مدينــة وينتــر بــارك بفلوريــدا، 
هايل䐧نــدز  مدينــة  فــي  كروســبي  بيغــي  جمعيــة  ومركــز 
فــي  كاملــة  دراســية  منــح  وبرامــج  الجنوبيــة،  بكارولينــا 
البرامــج ال䑅وجهــة للشــباب.  مــن  كليــة رولي�ــز، والعديــد 
والســفر  ال䑅حاضــرات  وتقديــم  الكتابــة  فــي  واســتمر 
حــول العالــم ل䑅ســاعدة القــادة علــى فهــم مفاهيــم إدارة 
الجــودة إلــى ان توفــي فــي أغســطس مــن عــام 2001م عــن 

والســبعين. الخامســة  يناهــز  عمــر 

ارتباط ال䐣يزو 2000:9000 بمبادئ كروسبي:

أحــدث كروســبي ثــورة ل䑅عيــار ال䐣يــزو 9000 تعتبــر أقــل 
توجيهيــة بشــكل كبيــر مــن ســابقاتها. وبــدل䐧ً مــن تشــريع 
يجــب  التــي  الجــودة  ضبــط  ممارســات  مــن  مجموعــة 
فــي  ال䐥رشــاد  تقــدم  فهــي  ال䑅طابقــة،  لتحقيــق  تطبــق  أن 
كيفيــة تكويــن ثقافــة يحتــاج العميــل ل䐧ســتيفائها فــي كل 
مــرة. وللقيــام بذلــك علــى هــذا النحــو فــإن معيــار 2000
 䐧ًاقتــرب أكثــر مــع مبــادئ إدارة الجــودة والتــي كتبــت أول
وتــدرس   ،Quality Is Free مجانًــا  الجــودة  كتابــه  فــي 

الثانيــة. اليــوم مــن قبــل شــركة كروســبي وشــركاؤه 

ال䑅بادئ الثمانية ل䐥دارة الجودة:

2000:9000 ال䐣يــزو  الجــودة  معيــار  صياغــة  أعيــدت 
الجــودة.  ل䐥دارة  مبــادئ  ثمانيــة  مــن  مجموعــة  حــول 
 ،9004 فــي معيــار ال䐣يــزو  وتــم شــرح ذلــك بشــكل كامــل 
موجــزات  ويقــدم   9000 ال䐣يــزو  عائلــة  مــن  جــزء  وهــو 
مــن  الكثيــر  ومثــل   .9001 ال䐣يــزو  متطلبــات  لتطبيــق 
ال䑅ســاعي ال䐥نســانية، فــإن ال䑅مارســات تأتــى أول䐧ً، ومــن ثــم 
تصــاغ ال䑅بــادئ ل䐧حقــاً. ويقــوم ال䑅عيــار بإيصــال الفلســفة 
مــن  للكثيــر  الناجحــة  التجــارب  مــن  تركيبهــا  يتــم  التــي 

الشــركات.

ال䐣يــزو  معيــار  أن  كيــف  بحــث  جــدًا  ال䑅فيــد  مــن 
2000:9000 يختلــف عــن معيــار 1994م فــي ســياق كل 

مــن ال䑅بــادئ الثمانيــة. ومــن ال䑅فيــد أيضًــا دراســة كيــف 
الجــودة  إدارة  مفاهيــم  إلــى  ينحــاز  الجديــد  ال䑅عيــار  أن 
تدريســها. علــى  ويعمــل  كروســبي  بتطويريهــا  قــام  التــي 

ال䑅بدأ ال䐣ول: التركيز على العميل:

كروســبي(  فيليــب  )طــوره  للجــودة  ال䐣ول  ال䑅بــدأ  ينــص 
مــع ال䑅تطلبــات.  الجــودة هــو ال䑅طابقــة  علــى أن تعريــف 
جــودة،  عمــل  العمــل  مــن  جــزء  يعتبــر  أن  أجــل  ومــن 
ويتــم  عليهــا.  ال䑅تفــق  ال䑅تطلبــات  مــع  يتطابــق  أن  يجــب 
العميــل  مــع  الحــوار  وضــع هــذه ال䑅تطلبــات عــن طريــق 
التوقعــات  هــذه  ترجمــة  ثــم  توقعاتــه،  فهــم  مــن خــل䐧ل 
إلــى متطلبــات قياســية معينــة لكــي يتــم بموجبهــا تقديــم 

الخدمــة. أو  ال䑅نتــج 

إجــراء  الشــركة  لــدى  يكــون  أن   2000 ال䑅عيــار  يتطلــب 
معيــن لتحديــد متطلبــات العميــل، وكذلــك قيــاس رضــا 
العميــل للتأكــد مــن حصولــه عليهــا. وبإمــكان الشــركات 
مــن  الكثيــر  خــل䐧ل  مــن  العميــل  متطلبــات  تحديــد 
ال䑅صــادر: ال䐥جرائيــة مثــل: بحــث الســوق، ومجموعــات 

الســوق،  مــع  والتفاعــل  التســويق  واختبــار  التركيــز 
مــن  يرتــد  مــا  خــل䐧ل  مــن  البيانــات  علــى  والحصــول 
الســوق. فــي  ال䑅نافســين  وحصــة  والشــكاوى  العميــل، 

ال䑅بدأ الثاني: القيادة:

تحســين  أو  تغييــر  عمليــة  هنــاك  تكــون  ان  يمكــن   䐧ل
ناجحــة مــن دون إدارة عليــا قائــدة. وقــد وصــف كتــاب 
كروســبي “الجــودة مجانــاً” سلســلة الخطــوات ال䐥داريــة 
)الخطــوات ال䐣ربــع عشــرة لعمليــة تحســين الجــودة( مــن 
أجــل مســاعدة ال䐥دارة العليــا للمنظمــة لتكويــن ثقافــة 

جــودة. تحســين 

وتتطلــب الخطــوات ال䐣ولــى لهــذه القيــادة – تعهــد ال䐥دارة 
وترويــج  بتطويــر  العليــا  ال䐥دارة  تقــوم  أن   – ال䑅خــول 
سياســة الجــودة التــي توجــه إجــراءات تحســين ال䑅نظمــة.

القيــادة  دور  علــى  كبيــر  بشــكل   2000 ال䑅عيــار  ويركــز 
والتطبيقــات  السياســات  تحديــد  فــي  العليــا  ال䐥دارة  فــي 
التــي تشــكل إجــراءات جــودة ال䑅نظمــة. ويتطلــب ال䑅عيــار 
لــإدارة”،  “ممثــل  بتعييــن  ال䑅نظمــة  تقــوم  أن  1994م 

ويكــون لديهــا سياســة جــودة. ويعتبــر دور ال䐥دارة أكثــر 
فــي  فاعــل  دور  لهــا  يكــون  أن  يجــب  فــال䐥دارة  شــمولية. 
التحســين،  جهــود  وتوجيــه  الحالــي،  ال䐣داء  مراجعــة 
علــى  والحفــاظ  للتطبيــق  الضروريــة  ال䑅ــوارد  وتوفيــر 

متواصــل. بشــكل  التحســين  إجــراءات 

فــي تجربــة  العليــا  مــن خــل䐧ل ال䐥دارة  القيــادة –  وتعتبــر 
كروســبي – هــي العامــل الوحيــد ال䐣كبــر فــي نجــاح جهــود 
ال䐥دارة  دور  علــى  ال䑅تزايــد  والتركيــز  الجــودة.  تحســين 
ال䐣يــزو  ل䑅عيــار  بالنســبة  مقبولــة  إضافــة  يعــد  العليــا 

.2000:9000

ال䑅بدأ الثالث: مشاركة العاملين:

تركــز عمليــة تحســين الجــودة لكروســبي علــى الحاجــة 
إلــى مشــاركة كل موظــف فــي عمليــة التحســين. إن لــكل 
الــذي  العمــل  عــن  ومســئولية  خاصــة  معرفــة  موظــف 
موظــف  كل  الجــودة  عمليــة  تمــد  أن  وينبغــي  يؤديــه. 
الخاصــة  العمليــات  هــذه  ليحســن  وال䑅هــارات  بال䑅عرفــة 

متواصــل. بشــكل  بالعمــل 

كل  أن  ال䐥دارة  تتأكــد  أن   2000 ال䑅عيــار  ويتطلــب 
ال䑅وظفيــن “يدركــون” الكيفيــة التــي تســهم بهــا أنشــطتهم 
أن  أيضًــا  وتتطلــب  ال䑅نظمــة.  جــودة  أهــداف  لتحقيــق 
تقــدم ال䐥دارة التدريــب وتتأكــد مــن أن ال䑅وظفيــن أكفــاء 
إليهــم.  ال䑅وكــول  العمــل  ل䐣داء  فقــط(  مؤهليــن  )ليســوا 
لديــك  تكــون  بــأن  الكفــاءة  ويبســتر  قامــوس  ويعــرف 

للمطلــب”. مســاوية  قــدرة  أو  “قابليــة 

ال䑅بدأ الرابع: منهج العملية:

هنــاك مفهــوم أسا�شــي يتضمــن الثوابــت ال䐣ربعــة ل䐥دارة 
عمليــة.  عــن  عبــارة  هــو  العمــل  كل  أن  هــو  الجــودة، 
مــن  أداؤه  يتــم  لــكل عمليــة عمــل䐧ً مخرجًــا محــددًا،  إن 
أجــل عميــل معيــن، باســتخدام ال䑅دخــل䐧ت التــي يقدمهــا 
التــي  ال䑅ــوردون. إن إجــراء العمــل يتفــق مــع ال䑅تطلبــات 

اســتيفاؤها. يجــب 

بأنهــا “نشــاط يســتخدم  العمليــة   2000 ال䑅عيــار  يحــدد 
إلــى  ال䑅دخــل䐧ت  تحويــل  تمكيــن  علــى  ويعمــل  مــوارد، 
مخرجــات”. ويعــرف “منهــج العمليــة” بــأن العمــل يتألــف 
مخرجــات  مــع  الفرديــة،  العمليــات  مــن  سلســلة  مــن 
عمليــة واحــدة وكثيــرًا مــا يتــم تقديــم ال䑅دخــل䐧ت للعمليــة 

التاليــة.

ويعــزز نظــام إدارة الجــودة “ال䑅بنــي علــى العمليــة” النظــر 
إلــى العمــل مــن خــل䐧ل خطــوط ال䐣قســام، محــاول䐧ً تحديــد 
التفاعــل بيــن العمليــات. ويبعــد مفهــوم “إدارة العمليــة” 
معيــار ال䐣يــزو بعيــدًا عــن جــذور ضبــط جودتــه ليجعلــه 
منحــازًا مــع تفكيــر التحســين ال䑅تواصــل الحالــي )يشــمل 
التجاريــة  وال䑅ؤسســة   ”6 “الســيجما  منهجيــات  ذلــك 

الهزيلــة(.

ال䑅بدأ الخامس: منهج ال䐥دارة:

ينــص ال䑅بــدأ الخامــس للجــودة )طــوره فيليــب كروســبي( 
التقييــم  وليــس  الوقايــة،  هــو  الجــودة  نظــام  أن  علــى 
1994 علــى الكثيــر مــن  أو التفتيــش. ويحافــظ ال䑅عيــار 
العناصــر التقليديــة لضبــط الجــودة )التقييــم(، ويقــدم 
القليــل لتشــجيع الشــركات لتطبيــق ثقافــة مبنيــة علــى 

الوقايــة.

ومــن أجــل وجــود منهــج نظــام ل䐥دارة متطلبــات الجــودة، 
عمليــات  وتضــع  مــوارد  ال䑅نظمــة  إدارة  توفــر  أن  يجــب 

ذات كفــاءة مــن أجــل:

تحديد ما يتوقعه العميل.

محــددة  متطلبــات  إلــى  التوقعــات  هــذه  ترجمــة 
والخدمــات. للمنتجــات 

ال䑅نتجــات  لتقديــم  كفــاءة  ذات  عمليــات  تطويــر 
موثــوق. بشــكل  والخدمــات 

إجــراء القيــاس للتأكــد مــن أن العميــل يتلقــى مــا وعــد 
بــه.

اتخــاذ إجــراء لتحســين هــذه العمليــات بشــكل مســتمر 
بنــاء علــى البيانــات التــي يتــم تجميعهــا.

ويصــف ال䑅عيــار 1994 مجموعــة مــن تطبيقــات الجــودة 
لدرجــة معينــة تجعــل أجــزاء مــن النظــام يتــم تطبيقهــا، 
لذلــك  ونتيجــة  النظــام”.  “منهــج  تكامــل  مــن دون  لكــن 
ال䑅وكلــة  بالوظيفــة  يقــوم  ال䑅نظمــة  فــي  قســم  كل  فــإن 
إليــه، فالســوق يحــدد جــزءًا يريــده العمــل䐧ء، ويترجمهــا 
قســم  ويقــوم  مواصفــة،  إلــى  والتطويــر  البحــث  قســم 
علــى  ال䑅شــتريات  قســم  ويعمــل  بتصميمهــا،  الهندســة 
بتصنيعهــا،  التصنيــع  قســم  ويقــوم  القطــع،  شــراء 
ويعتــذر  العيــوب،  قيــاس  علــى  الجــودة  قســم  ويعمــل 
قســم خدمــات العمــل䐧ء عمــا ينتــج مــن أخطــاء. إن منهــج 
النظــام يزيــل الحــدود )بمــا فــي ذلــك تلــك التــي توجــد بيــن 

ومورديهــا(. وعمل䐧ئهــا  الشــركات 
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وقــدم كروســبي أيضًــا مفهــوم فريــق تحســين الجــودة، 
تحســين  لتوجيــه  للمنظمــات  عمــل  إطــار  يوفــر  الــذي 
حــدود  تعبــر  التــي  ال䐥داريــة  ال䐣فعــال  مــع  الجــودة 
الحــدود  وراء  مــا  إلــى  ال䑅جــال  وتوســع  ال䑅نظمــة، 

التصنيــع. أو  للعمليــات  التقليديــة 

ال䑅بدأ السادس: التحسين ال䑅تواصل:

بتطويــره  )قــام  للجــودة  الســادس  ال䑅بــدأ  ينــص 
فيليــب كروســبي( علــى أن معيــار أداء الجــودة هــو 
صفــر للعيــوب. وينــص ببســاطة علــى أنــه ل䐧 ينبغــي 
العمــل  ينجــز  حتــى  راضيًــا  الشــخص  يكــون  أن 
بالطريقــة الصحيحــة مــن ال䑅ــرة ال䐣ولــى، وأن واجــب 
الجذريــة  ال䑅ســببات  وإزالــة  فهــم  العامليــن  كل 

العميــل. ل䐧ســتياء 

ليظهــر  تنظيمًــا  1994م  عــام  معيــار  ويتطلــب 
أنــه حــدد عمليــات العمــل، وأن العامليــن  بوضــوح 
ال䑅طابقــة  غيــر  ال䑅نتجــات  وأن  ال䐥جــراءات،  يتبعــون 
للنظــر  ل䐧فــت  نحــو  وعلــى  وعزلهــا.  تحديدهــا  يتــم 
1994م ل䐧 يتطلــب بشــكل خــاص  فــإن معيــار عــام 
جــودة  لتحســين  خطــوة  أيــة  ال䑅نظمــة  تتخــذ  أن 
ال䑅نتجــات والخدمــات. ويتطلــب معيــار عــام 2000م 
أن تســتخدم ال䐥دارة ال䑅علومــات مــن نظــام الجــودة 
وجــه  علــى  ال䑅عيــار  ويتطلــب  التحســينات.  لتطبيــق 
كثيــرة  أمــورًا  التحســين  جهــود  تتضمــن  أن  الدقــة 
تحليــل،  جــودة،  أهــداف  جــودة،  سياســة  مثــل: 
إداريــة  ومراجعــة  ووقائيــة،  تصحيحيــة  عمليــات 

فعالياتهــا. لتقييــم 

لعمليــة تحســين  ال䐣ربــع عشــرة خطــوة  مــن  وكجــزء 
أيضًــا نظــام ال䐥جــراء  قــدم كروســبي  الجــودة، فقــد 
التصحيحــي ال䑅نهجــي لقيــاس عــدم ال䑅طابقــة، تحديــد 
ال䑅ســببات الجذريــة، اتخــاذ إجــراء تصحيحــي ل䐥زالــة 

ال䑅شــكل䐧ت متكــررة الحــدوث وتقييــم الحصيلــة.

ال䑅بدأ السابع: منهجية حقيقية لصنع القرار:

وتحليــل  جمــع  إلــى  الحاجــة  علــى  ال䑅بــدأ  هــذا  يركــز 
علــى  الحصــول  يتــم  العمــل.  إجــراءات  بيانــات 
ذلــك  فــي  بمــا  متنوعــة،  مصــادر  مــن  البيانــات 
العميــل، الضمــان،  العميــل، شــكاوى  قيــاس رضــا 
مرتجعــات ال䑅نتــج، حــال䐧ت فشــل ال䐧ختبــار وقياســات 
علــى  القــرارات  تبنــى  أن  ويجــب  ال䐣خــرى.  ال䐥جــراء 
اعتقــادات.  علــى  وليــس  حقيقيــة  معلومــات 
فعاليــة  علــى  الدليــل  يقــدم  ال䑅تواصــل  والقيــاس 

التحســين. إجــراءات 

قيــاس  لكروســبي  الجــودة  تحســين  عمليــة  وتلــزم 
متطلبــات  كانــت  إذا  مــا  لتحديــد  ال䑅طابقــة  عــدم 
فــرص  وتحديــد  اســتيفاؤها،  تــم  قــد  العمــل䐧ء 
التحســين، وتأكيــد الجــذور ال䑅ســببة وتقييــم فعاليــة 

التصحيحيــة. ال䐥جــراءات 

ال䑅بدأ الثامن: عل䐧قات ال䑅ورد ال䑅شتركة ال䑅فيدة:

ال䑅بــدأ  )انظــر  ال䐥دارة  نظــام  منهــج  يعبــر  كمــا  تمامًــا 
الجــودة،  تحســين  إلــى  ال䐣قســام  حــدود  الخامــس( 
ال䑅نظمــة  بيــن  العل䐧قــات  تطويــر  ينبغــي  كذلــك 
وعــدوا  مــا  يتلقــون  العمــل䐧ء  أن  لضمــان  ومورديهــا 
جــودة  معلومــات  ال䑅نظمــة  تتقاســم  أن  يجــب  بــه. 
بطاقــات  تكــون  مــا  )نــادرًا  مورديهــا  مــع  مفصلــة 
علــى  تصــر  أن  ويجــب  كافيــة(،  العل䐧مــات  تســجيل 
مشــاركة مورديهــا لتحســين ال䐥جــراءات. إن ال䐧نفتــاح 
والثقــة ال䑅تبادلــة أمــران ضروريــان للطرفيــن ل䐥نجــاح 

. عل䐧قتهمــا

الجــودة  مجالــس  اســتخدام  كروســبي  يشــجع 
لتشــمل منظمــات ال䑅ــورد فــي جهــود التحســين وتعــزز 

التصحيحــي. ال䐥جــراء  فــي  ال䑅ورديــن  مشــاركة 

علــى  مورديهــا  مــع  ال䑅نظمــة  عل䐧قــة  تبنــى  أن  يجــب 
عقــود  ال䑅ــورد  منــح  إن  ال䑅تبادلــة.  وال䑅نفعــة  الثقــة 
عل䐧قــات  يبنــي   䐧ل عــرض  أقــل  علــى  بنــاء  التوريــد 
تنفيــذ  وتســتبق  الجــودة  تحســن  ال䐣جــل  طويلــة 

ال䑅ســتقبلية. العميــل  رغبــات 

مسرد ل䐣هم أعماله:

Crosby, Philip, Cutting the Cost of Quality, 
McGraw-Hill NY, 1967.

Crosby, Philip, Quality is Free: the Art of 
Making Quality Certain. McGraw-Hill 
Trade, NY, 1979.

Crosby, Philip, Quality without Tears: The 
Art of Hassle-Free Management. McGraw-
Hill Trade, NY, 1995.

Crosby, Philip, Running Things: The Art 
of Making Things Happen, Hassle-Free 
Management, McGraw-Hill NY, 1986.

Crosby, Philip, the Eternally Successful 
Organization, McGraw-Hill NY, 1988.

Crosby, Philip, Let’s Talk Quality, McGraw-
Hill NY, 1989.

Crosby, Philip, Leading: The Art of 
Becoming an Executive, DIANE Publishing 
Co., 1990.

Crosby, Philip, Completeness: Quality for 
the 21st Century, McGraw-Hill NY, 1992.

Crosby, Philip, Philip Crosby’s Reflections 

on Quality: 295 Inspirations from the 

World’s Foremost Quality Guru. McGraw-
Hill Trade, NY, 1995.

Crosby, Philip, Quality is Still Free: Making 
Quality Uncertain Times. McGraw-Hill NY, 
1996.

Crosby, Philip, The Absolutes of 
Leadership, Jossey-Bass, San Francisco, 
1997.

Crosby, Philip, Quality and Me: Lessons of 
an Evolving Life, Jossy Bass, San Francisco, 
1999.

ال䑅راجع:

Encyclopedia Britannica, International,
.)1996, S.V. )Crosby Philip

The Dictionary of American Biography,
.Scribner Publishing Co., 1981

.Simple Systems: Philip Crosby

ال䑅صدر :

ال䐥دارة  علمــاء   ،)2008( ملحــم  علــي  إبراهيــم  د. 
العالم: ســير ذاتيــة وإســهامات علميــة  فــي  وروادهــا 
للتنميــة  العربيــة  ال䑅نظمــة  )القاهــرة:  وعمليــة، 

ال䐥داريــة(.

المحترف العربي لحلول الويب والتصميم
نصمم لك حضورك الرقمي.

نقدم حلولاً احترافية لتصميم المواقع 
والمتاجر الإلكترونية، بأسعار تنافسية، 

وتنفيذ سريع، ودعم فني دائم.
خدماتنا:

تصميم مواقع مخصصة• 
متاجر إلكترونية متكاملة• 
دومين واستضافة مجانية• 
تصميمات جرافيك احترافية• 
إدارة وتحديث المحتوى• 

ابدأ الآن، واجعل مشروعك يبدو كما 
يستحق
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     بــدا لــي وأنــا أقــرأ فــي ســيرة عمــر بــن عبدالعزيــز  
تمثــل   صادمــاً  يكــون  قــد   䐧ًســؤال عنــه  الله  ر�شــي 
أمامــي  فتســاءلت فــي خضــم إعجابــي بتلــك الســيرة 
 䐧ول العزيــز؟  عبــد  بــن  عمــر  ن�ــح  هــل  النــادرة... 
فكيــف  البعــض  نظــر  فــي  عبثيــاً   䐧ًســؤال أنــه   شــك 
هــو  و  العزيــز  عبــد  بــن  عمــر  نجــاح  عــن  نتســائل 
خامــس  ال䑅ؤرخيــن  مــن  كثيــرا  عــده  الــذي  الخليفــة 
يُن�شــى  لــم  العــدل  ذُكــر  الراشــدين،فإذا  الخلفــاء 
عمــر وإن اســتحضرت الرأفــة بال䑅جتمــع أتــى عمــر.. 
مــن  لــه  دار   䐧ل مــن  إلــى  مــال  الــذي  وهــو   䐧ل كيــف 
ال䑅ســلمين فأســكنه و مــن ل䐧 مركــب لــه فأركبــه ثــم 
ولــم  عنهــم  فق�شــى  ال䑅عســرين  ال䑅دينيــن  إلــى  نظــر 
بتزويــج  فأمــر  وال䐣ســري  النف�شــي  ال䐧ســتقرار  ين�شــى 
ويســطعُ  الرحمــة  تتجلــى  بــل   .. يتــزوج  لــم  مــن  كل 
مــن ال䐥ســل䐧م و�جــه و تتحقــق فــي ال䐥نســانية أســمى 
معانيهــا ويأســرك ال䑅ثــال بروعتــه والســمو بغبطتــه 
عــودوا   ( والنصــارى  لليهــود  أمــره  علمــت  مــا  إذا 
ببعــض خيرنــا علــى فقــراء اليهــود و النصــارى حتــى 
الرضــا  مــن  فخــذ  هــذا  أرضــاك  فــإن  يســتكفوا(.. 
أبلغــه ومــن النقــاء أصفــاه ومــن ال䐥حســاس مــا هــو 
صبــح  قســمات  مــن  وألطــف  حريــر   مــن  أملــس 
)أنثــروا  بقولــه  عنــه  أشــتهر  مــا  تقــرأ  وأنــت  حانيــة 
فــي  الطيــر  يقــال جــاع   䐧الجبــال حتــى ل فــوق  الحــب 

ال䑅ســلمين(. بــل䐧د 

فــي أوج  اليــوم و هــي       إن الحضــارات ال䐥نســانية 
نمائهــا و تســارع خطــى التطــور فيهــا لــم تســتطع أن 
تقــدم جــذوة  النمــوذج الخالــد ول䐧 أن  تحاكــي هــذا 
مــن نــوره أو شــيئاً مــن شــذى رحيقــه.. و أنــت فــي هــذا 
أوســع خيــال䐧ً إن اســتطعت أن  إدراكاً و  أبعــد  كلــه 
تقــارن عمــر بــن عبــد العزيــز و أفعــال عمــر بال䐣مــم 
عــن  عجــزت  وإن  وقتــه  فــي  عاشــت  التــي  وال䑅مالــك 
بــذاك  مقارنتهــا  عــن  فأنــت  هــذا  بيومــك  مقارنتهــا 

أعجــز. الوقــت 

       وأســتدرك القــول وأعيــد طــرح ذات الســؤال .. 
هــل ن�ــح عمــر؟ و الحقيقــة أن عمــر أبعــد مــا يكــون 
مــن  بــكل  الفشــل ولكــن ال䐣�شــى يحيــط  عــن  البعــد 
يقــرأ ســيرته لعــدم اســتمرارية نمــوذج نجاحــه بــذات 
ال䑅حــددات وال䑅عاييــر إذ أنــه رفــع طمــوح ال䑅نظمــات فــي 
القــدرة علــى إحــداث التحســين الجــذري فــي فتــرات 
هــذه  كل  يحقــق  أن  فاســتطاع  محــدودة  زمنيــة 
فــي ســنتين وأربعــة أشــهر وحســب،كما  النجاحــات 
انــه أعلــى مــن ســقف ال䑅مكــن فــي التحســين وأضحــى 

معيــاراً ومقياســاً لنجــاح كل قيــادي يلحــق بــه.

فــي          والحقيقــة الجليــة أيضــاَ أن عمــر صــارم 
مؤثــرات  أي  دون  العــدل  إقامــة  فــي  مــاضٍ  إدارتــه 
ســوى مــا يمليــه عليــه نقــاء ضميــره وصفــاء ســريرته 
القيــام  فــي  يتأنــى  ووأولــم  ولــم  بقــوة   كتابــه  فأخــذ 

بالصدقــة  طِيــف  مهامــه حتــى  وتنفيــذ  بصل䐧حياتــه 
فــي فتــرة وجيــزة. ولــم يعثــر علــى مــن يأخذهــا 

    و أمــام كل هــذا فإنــي أقــف لحظــة صــدق و أقــول 
لعمــر  والقيــادي  ال䐥داري  النجــاح  بلــغ  مهمــا  بأنــه 
مــا  عابــرة ســرعان  وفتــرة  كان عمــل䐧ً مؤقتــاً  أنــه   䐧إل
 䐧ًمضــت وســطرت فــي صفحــات الكتــب تاريخــاً جميــل
ونموذجــا إداريــاً أخــاذاً ل䐧 يعــدوا أن يكــون إل䐧 فلتــة 

مــن فلتــات الزمــان.

     و لســت هنــا فــي ســياق الخــوض فــي  نقــد نمــوذج 
النجــاح ال䐥داري لعمــر فهــو نجــاحٌ يســمو فــوق كل 
نقــاش ولكنــي فــي ســياق اســتخل䐧ص الــدرس و نيــل 
هــذا  اســتمرار  عــدم  أســباب  فــي  والتفكيــر  العبــرة 

الناحيــة ال䐥داريــة.  مــن  النجــاح 

       والخل䐧صة التي أود الوصول إليها هي إن القائد 
الناجــح مهمــا طــال عمــره وحســنت إدارتــه وحقــق 
أعلــى مــا تصبــوا إليــه منظمتــه  إل䐧 إنــه ل䐧 تأثيــر لــه 
فــي مجمــل مســيرة تلــك ال䑅نظمــة إن لــم يعمــل علــى 
خلــق ال䑅نــاخ ال䑅ل䐧ئــم ل䐧ســتدامة هــذا النجــاح  ويســهم 
فــي وضــع ال䐣ســس والنظــم الواضحــة وال䑅لزمــة عبــر 
ال䑅ســتمر  التحســين  مســيرة  يكفــل  مؤس�شــي  عمــل 
لتحلــق منظمتــه بجنا�ــي الجــودة والحوكمــة ففــي 
ال䐣ولــى كفــاءة وإتقــان وفــي الثانيــة ضبــط وانتظــام.

نواف المحمدي

عضو المجلس السعودي للجودة
استدامة النجاح

 التحسين ال䑅ستمر
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ســباقات  بمتابعــة  أســتمتع  ل䐢خــر  وقــت  مــن 
فــي  تقــام  والتــي  للفــرق  الشــراعية  القــوارب 
مــن  تخلــو   䐧ل رائعــة  واحتفاليــة  تنافســية  أجــواء 
بعــض الحــوادث كانقــاب قــارب أو ســقوط أحــد 
افــراد الفريــق الــى ال䑅ــاء ممــا يصاحبــه إخفــاق فــي 
الوصــول إلــى الهــدف النهائــي وهــو الفــوز ببطولــة 

فيــه. متقــدم  مركــز  إحــراز  أو  الســباق 

فريــق  أفــراد  صــورة  ذهنــي  الــى  تقفــذ  مــا  وكثيــراً 
يتفاعلــون  هــم  بينمــا  الشــراعية  القــوارب 
باحترافيــة شــديدة مــع متغيــرات ال䐣مــواج العاتيــة 
أحيانــاً  العاصفــة  الريــاح  تقلبــات  ومــع  أحيانــاً 
الــذي  ال䑅حــدد  دوره  منهــم  لــكل  حيــث  أخــرى، 
مــع  رائــع  وبتوافــق  شــديدة  بديناميكيــة  يمارســه 
باقــي أفــراد الفريــق، ال䐢ن تخيــل معــي ال䑅شــهد لــو أن 
 䐧هنــاك شــخص واحــد مــن أفــراد ذلــك الفريــق ل
يمتلــك القــدرة علــى ال䐧ســتجابة الســريعة، أو أنــه 
غيــر متعــاون، أو أنــه غيــر مؤهــل كفايــة أو أنــه غيــر 
القــارب،  ذلــك  متــن  علــى  دوره  بــأداء  )شــغوف( 
فــي مواجهــة  الفريــق عندهــا  أداء  كيــف ســيكون 
أتصــور  قاربهــم؟  تقابــل  التــي  العاتيــة  ال䐣مــواج 
ويربــك  سيصطدم..ســيعطل  حركــة  كل  فــي  أنــه 
أداء باقــي أفــراد الفريــق ممــا سيتســبب حتمــاً فــي 
اعاقــة حركتهــم وإصابــة نفســه أو غيــره، وســقوط 
ذاتــه  القــارب  ل䐧نقــاب  وربمــا  ال䑅ــاء  إلــى  بعضهــم 

الســباق. خاســراً  ال䑅نافســة  عــن  تمامــاً  مبتعــداً 
ال䐧داريــة  ال䐧ستشــارات  فــي  عملــي  خــال  ومــن 
العديــد  أواجــه  وال䑅توســطة  الصغيــرة  للشــركات 
عمليــة  كبيــر  بشــكل  تعيــق  التــي  ال䑅شــكات  مــن 
ال䐥دارة  مــن  والتحــول  ال䐥داري  ال䐣داء  تطويــر 
تلــك ال䑅شــكات  إلــى ال䐥دارة ال䑅ؤسســية،  الفرديــة 
التــي قــد تتســبب فــي العديــد مــن الخســائر ال䑅اديــة 
والنفســية التــي تؤثــر ول䐧 شــك علــى أداء الشــركة 
ال䑅نافســة  وجــه  فــي  الصمــود  علــى  قدرتهــا  ومــدى 
العاتيــة. وقــد وجــدت أنــه مــن أبــرز مســببات تلــك 
لأشــخاص  ال䑅ناســب  ال䐧ختيــار  عــدم  ال䑅شــاكل 
فــي ال䑅هــام ال䑅ختلفــة بالشــركة، بــل وال䐧صــرار علــى 
وجودهــم مــن قبــل ال䐥دارة العليــا التــي ربمــا يكــون 
مناســب،  غيــر  بشــكل  أيضــاً  أفرادهــا  اختيــار  تــم 
وتتعاظــم ال䐧شــكالية هنــا عندمــا يكــون ال䑅الــك هــو 
مــن يديــر بينمــا هــو غيــر مؤهــل للقيــام بمتطلبــات 

ال䐣ســاس. مــن  ال䐧دارة  تلــك 
وهــذا مــا وجدتــه بينــاً فــي ال䑅بدأيــن ال䐣ول )القيــادة 
بمــن  )البــدء  والثانــي  الخامــس(،  ال䑅ســتوى  علــى 
ثــم مــاذا( اللذيــن أرســاهما جيــم كولينــز فــي كتابــه 
مــن  وجــدت  وقــد  عظيــم(.  إلــى  )جيــد  الرائــع 
فــي  الــواردة  الســتة  ال䑅بــادئ  ألخــص  ال䑅ناســب أن 

هــذا الكتــاب، إل䐧 أننــي فضلــت أن أضيــف ثــاث 
ال䐣داء  ل䐧ســتدامة  ضروريــة  أراهــا  أخــرى  مبــادئ 

العظيــم ولتبقــى الشــركة فــي قمــة ســلم ال䑅نافســة 
والــذي  ال䐣خاقــي(  )ال䐧لتــزام  هــي  ال䑅بــادئ  وهــذه 
الســابق )أنشــئت  فــي كتابــه  أورده كولينــز نفســه 
)ال䐧ســتجابة  مبــدأي  إلــى  بال䐥ضافــة  لتبقــى( 
ال䐥نســانية( و)تغييــر مفاهيــم الصناعــة( لتكتمــل 
ضروريــة  أراهــا  اساســية  مبــادئ  تســعة  بذلــك 
لتتحــول الشــركة مــن حالــة التعثــر أو مــن كونهــا 

عظيمــة(  )شــركة  إلــى  جيــدة  شــركة 
ال䑅بادئ التسعة:

ال䐧لتزام ال䐣خاقي  .1

فــي دراســة علــى الشــركات التــ� أنشــئت فــي بدايــات 
القرن ال䑅ا�سي واســتمرت في قيادة ال䑅نافســة حتى 
ال䐢ن وُجــد أن التــزام هــذه الشــركات بشــكل صــارم 
حددهــا  التــي  وال䐣خــاق  القيــم  مــن  بمجموعــة 
فــي  ال䐣ول  العامــل  هــو  ال䑅ؤسســون  بهــا  وعمــل 
بقائهــا وريادتهــا حتــى ال䐢ن، حيــث تتوارثهــا ال䐣جيــال 
القواعــد  وتضــع  جيــل،  بعــد  جيــاً  القياديــة 
الازمــة، وأســس ال䑅حاســبة ال䑅ناســبة فــي مواجهــة 
الخــروج عــن تلــك القيــم وال䐣خاقيــات، وتتعامــل 
هــذه  عــن  خــروج  كل  مــع  وفــوري  حــازم  بشــكل 
والعقــاب  التعذيــر  مــن  بدايــة  وال䐣خــاق  القيــم 
الخدمــات. وانهــاء  التطهيــر  إلــى   䐧ًوصــول العنيــف 

بيــن  تحتفــظ  لــم  الشــركات  هــذه  أن  ثبــت  وقــد 
ال䐧لتــزام  عــن  حــاد  بشــري  عنصــر  بــأي  جدرانهــا 
القيميــة  ال䑅خالفــات  أحــد  ارتكــب  أو  ال䐣خاقــي 
ال䑅وصفــة فــي هيــكل الشــركة وفــي سياســات العمــل 

ال䑅بادئ التسعة لتتحول شركتك إلی شركة عظيمة
 تقارير عالم الجودة

بقلم مهندس: جمال عرفة

تقارير عالم الجودة
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بها. وقررت الدراسات أن ال䑅وظف ال䑅رتكب لهذه 
ال䑅خالفــات يؤثــر بشــكل ســلبي مباشــر علــى زمائــه 
ال䑅وظــف  بهــذا  الشــركة  احتفــاظ  وأن  ال䑅لتزميــن، 
أن  شــأنه  مــن  ال䐣قــل(  )علــى  رادع  إجــاراء  دون 
يتســبب فــي انتشــار الخــروج عــن ال䐣خــاق والقيــم 
وإحــداث تغييــر فــي الثقافــة التنظيميــة ال䑅نضبطــة 
هــو  هنــا  خطــورة  ال䐣كثــر  التأثيــر  أن   䐧إل للشــركة، 
عمائهــا  لــدى  للشــركة  الذهنيــة  الصــورة  علــى 
ومورديهــا والجهــات الخارجيــة التــي تتعامــل معهــا 
ممــا يؤثــر بشــكل مباشــر علــى حصصهــا الســوقية 
ومعــدل䐧ت الدخــل وال䐣ربــاح ممــا يتســبب فــي بدايــة 

متــدرج. بشــكل  ال䐧نهيــار 

القيادة على ال䑅ستوى الخامس  .2
انتقلــوا  الذيــن  للقــادة  جديــد  تعريــف  وهــو 

إلــى  صغيــرة  أو  متعثــرة  شــركات  مــن  بشــركاتهم 
شــركات قوية رائدة تخطت بأدائها كل منافســيها.

وقــد صنــف كولينــز ال䐣فــراد الفاعليــن فــي ال䑅نظومــة 
إلى:

بمجهــودات  يقــوم  القــدرة:  عالــي  فــرد   .A
وعــادات  وال䑅هــارة  ال䑅وهبــة  خــال  مــن  فاعلــة 

الجيــدة العمــل 
عضــو فريــق مســاهم: يوجــه القــدرات   .B
ويعمــل  ال䑅جموعــة،  أهــداف  إنجــاز  إلــى  الفرديــة 
العمــل فــرق  خــال  مــن  ال䐢خريــن  مــع  بكفــاءة 
البشــرية  ال䑅ــوارد  ينظــم  مؤهــل:  مديــر   .C
ســلفاً  ال䑅حــددة  ال䐣هــداف  لتحقيــق  وال䑅اديــة 

وكفــاءة بفاعليــة 
قائــد فاعــل: يحفــز ال䐧لتــزام وال䑅بــادرات   .D
ويحفــز  ومهمــة،  واضحــة  برؤيــة  ال䐥يجابيــة 

ال䐣علــى ال䐣داء  معاييــر  لتحقيــق 
قائــد تنفيــذي علــى ال䑅ســتوى الخامــس:   .E
مــن  مزيــج  خــال  مــن  مســتدامة  عظمــة  يبنــي 

العملــي وال䐧حتــراف  الشــخ�سي  التواضــع 
مميزات القيادة على ال䑅ستوى الخامس:

التواضع الشديد  •
تجــاه  الشــديد  بالتواضــع  القــادة  هــؤل䐧ء  تميــز 
بال䑅جــد  ال䐧هتمــام  وعــدم  معهــم  العامليــن 
واهتمــام  تركيــز  مثــار  هــو  الــذي  الشــخ�سي 
فــي الكثيــر مــن  التنفيذييــن  العديــد مــن ال䑅ديريــن 
ال䑅ؤسسات الكبرى، هم دوماً يفتحون )النافذة( 
ليشــيروا باعتــزاز إلــى فــرق العمــل ال䑅صاحبــة لهــم 
يمارســوا   䐧ول والنجــاح،  ال䐧نجــاز  إليهــم  لينســبوا 
أبــداً ال䐥دارة بطريقــة البطــل ال䐣وحــد، أمــا فــي حالــة 
وجــود تقصيــر أو تعثــر فإنهــم ينظــرون إلــى )ال䑅ــرآة(، 

ال䑅ســؤولية  ليتحملــوا  أنفســهم  إلــى  يشــيرون 
وال䐥خفــاق  الفشــل  تبعــات  إلقــاء  دون  وحدهــم 
بالعامليــن معهــم  وتميــزت عاقتهــم  علــى آخريــن. 
مقابــات  عــدة  وفــي  الشــديد،  وال䐧حتــرام  بالــود 
ال䑅صاحبــة  العمــل  فــرق  مــع  الباحثــون  أجراهــا 
لهــؤل䐧ء القــادة أفــاد العاملــون معهــم أنــه لــم يثبــت 
ولــو ل䑅ــرة واحــدة أن قــام هــؤل䐧ء القــادة بالتوبيــخ 
الزمــاء  فــي مقابــل  العلنــي ل䐣حــد العامليــن معهــم 
مقابــل  التوبيــخ  أن  العمــل  فــرق  اعتبــرت  بينمــا 
ال䑅ديــرون  يرتك�هــا  كان  )جريمــة(  هــو  العمــاء 
بــل  لشــركاتهم  نجــاح  أي  يحققــوا  لــم  الذيــن 
ســاهموا بشــكل مباشــر فــي تشــويه صورتهــا لــدى 
هــؤل䐧ء العمــاء فانفضــوا عنهــا فاقديــن الثقــة فــي 

)حكيمــة(. أنهــا  ال䑅فتــرض  ال䐧دارة 
اصرار على الهدف وعزيمة ل䐧 تتزعزع  •

يتحــول اهتمــام هــؤل䐧ء القــادة من تحقيق أهداف 
تحقــق لهــم ال䑅جــد الشــخ�سي إلــى أهــداف تصــب 
فقــط فــي صالــح الشــركة.هؤل䐧ء القــادة يــرون هــذه 
ال䐣هــداف بوضــوح شــديد، وهــم مصممــون علــى 
الوصــول اليهــا مهمــا كانــت العقبــات، وبينمــا هــم 
الطــرق ال䐣خاقيــة،  يتحــرون دومــاً  كذلــك فإنهــم 
وهــم  الوســيلة،  تبــرر  الغايــة  بمبــدأ  يؤمنــون   䐧ول
لتحقيــق  ال䐥يجابيــة  ال䑅حــاول䐧ت  مــن  يملــون   䐧ل
هــؤل䐧ء  يتميــز  إليها.كمــا  يصلــوا  حتــى  أهدافهــم 
القــادة بالقــدرة علــى توصيــل أهدافهــم وغاياتهــم 
وبســيط،  واضــح  بشــكل  معهــم  العمــل  فــرق  الــى 
التقــدم  ل䑅ــدى  الدقيقــة  ال䑅تابعــة  علــى  وبقدرتهــم 
القويــة  عزيمتهــم  ال䐣هــداف.إن  تلــك  تحقيــق  فــي 
لتحقيــق أهــداف الشــركة تلهــم العامليــن معهــم 
للوصــول  الجــاد  والعمــل  ال䐣هــداف  تلــك  لتبنــي 

إليهــا.

تمحيص فريق العمل  .3
ليســقطه  البــاص  مثــال  كولينــز  جيــم  اســتخدم 
ال䐣شــخاص  إنــزال  يجــب  وكيــف  الشــركة  علــى 
ال䐣شــخاص  نوظــف  بينمــا  مناســبين  الغيــر 
ال䑅ناســبين.ولنتذكر هنا مثال القوارب الشــراعية 
الــذي ســقناه فــي ال䑅قدمــة حيــث تميــزت الشــركات 
العظيمــة بالحــزم الشــديد فــي اختيــار ال䐣شــخاص 
العامليــن بهــا، بحيــث أنــه فــي كل مــرة يتــم توظيــف 
أحــد العامليــن الجــدد فإنــه يجــب أن يكــون هــو 
الشــخص ال䑅ناســب تمامــاً للمهمــة ال䑅وكلــة إليــه، 
وإل䐧 ل䐧 يتــم ال䐧ختيــار )انتظــر حتــى تجــد الشــخص 
ال䑅ناســب(.وربما تكــون هــذه عمليــة شــاقة بعــض 

ال�ســ� لكــن وجــود ادارة محترفــة وواعيــة للمــوارد 
بالرؤيــة  وتؤمــن  ال䐣هــداف  تتفهــم  البشــرية 
هــذه  يســرع  أن  شــأنه  مــن  للشــركة  ال䑅ســتقبلية 

كفــاءة. أكثــر  ويجعلهــا  العمليــة 
بالفاعليــة  الشــركات  هــذه  تميــزت  ال䑅قابــل  فــي 
بالشــركة  ال䐣دوار  توزيــع  اعــادة  فــي  الشــديدة 
ال䑅ــكان  فــي  ال䑅ناســب  الشــخص  يتــم وضــع  بحيــث 
ال䑅ناســب، وبعــد اجــراء هــذه العمليــة والتأكــد مــن 
التوزيــع ال䑅ناســب للمهــام يتــم )التخلــص( فــوراً 

مناســبين. الغيــر  ال䐣شــخاص  مــن 
ال䐧ستجابة ال䐥نسانية  .4

مــن  بهــا  العامليــن  مــع  الشــركات  هــذه  تتعامــل 
منطلــق أنهــم بشــر لهــم خصائصهــم واحتياجاتهــم 
ليســوا  وأنهــم  والعائليــة،  والنفســية  البشــرية 
مجرد تروس في آل䐧ت.إل䐧 أنه تجدر ال䐥شارة إلى أنه 
ل䐧 يوجــد تعــارض البتــة بيــن ال䐧عتبــارات ال䐧نســانية 
وبيــن عمليــة التمحيــص فــي البنــد الســابق، حيــث 
يصنــف القــادة فــي الشــركات العظيمــة التعاطــف 
مــع  أو  أخاقيــة  مخالفــة  ارتكــب  موظــف  مــع 
العمــل  فريــق  ضمــن  بإبقائــه  كفــؤ  غيــر  موظــف 
كمــا  إنســانياً  عمــاً  وليــس  إنســاني   䐧ل عمــل  بأنــه 
يشــاع فهمــه، فــإن كان وجــود هــؤل䐧ء ال䐣شــخاص 
الفاســدين أو غيــر الكفؤيــن ضمــن فريــق العمــل 
يؤثــر بالســلب علــى الزمــاء ال䑅لتزميــن خلقــاً وعمــاً 
فإن ال䐥بقاء علي العناصر الفاسدة هو عمل غير 
إنســاني تمارســه ال䐥دارة ضــد العامليــن ال䑅لتزميــن 
 䐧ول انســاني  غيــر  عمــل  وهــو  مباشــر،  غيــر  بشــكل 
احترافــي تجــاه مســتقبل الشــركة وكل لعامليــن بهــا 

وال䑅تعامليــن معهــا .
إن ال䐧ســتجابة ال䐥نســانية الحقــة تتمثــل فــي فهــم 
للعامليــن  الشــخصية  وال䑅تطلبــات  الخصائــص 
ال䑅لتزميــن والفاعليــن، والتجــاوب معهــا بمــا يحقــق 
مســتدامة  ومرتاحــة  متوازنــة  نفســية  حالــة 
عنهــم  نبعــد  الــذي  الوقــت  ذات  فــي  لهــؤل䐧ء، 
ال䑅ؤثــرات الســلبية والتــي أهمهــا الزمــاء الفاشــلين 

. ال䑅لتزميــن  غيــر  أو 
مواجهة الحقائق ال䑅ؤل䑅ة  .5

بقدرتهــم  العظيمــة  الشــركات  فــي  ال䑅ديــرون  تميــز 
التــي  ال䑅ؤل䑅ــة  للحقائــق  الشــجاعة  ال䑅واجهــة  علــى 
تتعلــق بأوجــه القصــور ونقــاط الضعــف داخــل 
شــركاتهم دون تجميــل أو انــكار، كذلــك مواجهــة 
بموقــف  تتعلــق  التــي  ســعيدة  الغيــر  ال䐣خبــار 
الشــركة التناف�ســي دون اســتنكار أو تعظيــم غيــر 



63 العدد الثاني عشر من مجلة عالم الجودة

ال䑅واجهــة  بهــذه  يتمكنــون  للذات.وبالتالــي  واقعــي 
الشــجاعة مــن الدراســة الجيــدة لواقــع الشــركة 
واســتخراج الفــرص التحســينية مــن هــذا الواقــع 
التميــز  نحــو  انطــاق  نقــاط  واتخاذهــا  )ال䑅ؤلــم( 

والريــادة.
إن تجميــل الواقــع الغيــر مر�ســي، وحالــة ال䐧نــكار 
حقيقيــة  مشــكات  بوجــود  ال䐧عتــراف  وعــدم 
فــي  ال䑅ــاك  أو  ال䑅ديريــن  أغلــب  منهــا  يعانــي  والتــي 
شــركاتنا هــو الخطــوة ال䐣ولــى نحــو الفشــل ال䑅ؤكــد 
مــن  الخــروج  ال䑅نافســة وربمــا  التــام عــن  والبعــد 
الصناعــة، حيــث ل䐧 يمكــن التعامــل مــع مشــكات 
ال䑅ديريــن،  هــؤل䐧ء  بنظــر  أصــاً(  موجــودة  )غيــر 
والحلــول  التخطيطيــة  الجهــود  تصبــح  وبالتالــي 
ال䑅قترحــة غيــر ذات جــدوى دومــاً فــي مواجهــة حالــة 

. تلــك  ال䐥نــكار 
عبقرية البساطة  .6

تنتهــي  دائمــاً  والقنفــذ  الثعلــب  بيــن  ال䑅واجهــة 
الحيــوان  ذلــك  الثعلــب  )القنفــذ(،  لصالــح 
يتبــع  الناعــم  ال䐣ملــس  الشــعر  ذو  ال䑅اكــر  الرشــيق 
أحيانــا  ومبتكــرة  متعــددة  وتكتيــكات  أســاليب 
القنفــذ طريقــة  يتبــع  بينمــا  القنفــذ،  لكــي يصيــد 
واحــدة وبســيطة جــداً نعرفهــا جميعــاً تنتهــي دومــاً 

ورقبتــه. الثعلــب  فــم  فــي  واصابــات  بشــوكات 
تتبنــى الشــركات العظيمــة أســاليب بســيطة.هذا 
ببســاطة هــو ســر النجــاح، فــإن النظــم الهيكليــة 
فعالــة،  الغيــر  العمــل  واجــراءات  ال䑅عقــدة، 
ال䑅ديريــن  وتفنــن  ال䐧داريــة،  القــوة  واســتعراض 
فــي اســتحداث اســاليب )مبتكــرة( هــي غالبــاً غيــر 
فعالــة فــي ادارة ال䑅ــوارد، كل ذلــك يــؤدي الــى حالــة 
بهــم  يصــل   䐧ول العامليــن،  لــدى  )التوهــان(  مــن 
مقابــل  بســهولة.في  الشــركة  أهــداف  تحقيــق  الــى 
تصميــم  فــي  ســواء  البســاطة  اتبــاع  فــإن  ذلــك 
أفــراد  بيــن  اليومــي  التفاعــل  فــي  أو  العمــل  نظــم 
ووحــدات الشــركة ال䐧داريــة علــى تنوعهــا واختــاف 
مســتوياتها، أو في اجتماعات التخطيط وال䑅تابعة 
مــن شــأنه أن يزيــد الكفــاءة، وأن يقلــل الهــدر فــي 

وال䑅جهــود. الوقــت 
كذلــك مــن الهــام وجــود ال䐧دارة الكفــؤة للتدفقات 
خــال  مــن  الكافيــة  الســيولة  وتوافــر  النقديــة 
ال䑅خطــط  والربــح  التكلفــة،  عوامــل  علــى  التركيــز 
بيعيــة  عمليــة  كل  مــن  ال䑅باشــر(  غيــر  )أو  ال䑅باشــر 

خدمــة. أو  ل䑅نتــج 
إنشــاء  فــي  ال䑅متنــع  الســهل  أســلوب  اتبــاع  إن 
وتطبيــق نظــم العمــل ليــس بال䑅ســالة الســهلة كمــا 
يمكــن أن يتصــور البعــض، بــل انــه يتطلــب مهــارة 

عاليــة وفهــم عميــق ل䑅تطلبــات العمــل واحتياجــات 
العمــاء.

ثقافة ال䐧نضباط  .7
العامــل  هــو  ال䑅ناســبين  ال䐣شــخاص  اختيــار  ان 
بالشــركة،  ال䐧نضبــاط  ثقافــة  نشــر  فــي  الرئيــس 
علــى  ال䑅بنــي  ال䐧نضبــاط  هنــا  ال䑅قصــود  وليــس 
أو  العقابيــة،  اللوائــح  تطبيــق  مــن  الخــوف 
الخــوف مــن مواجهــة مديــر شــرس يرفــع الصــوت 
ويوبــخ العامليــن بشــكل علنــي أو مهيــن، فهــذا هــو 
ال䐧بتــكار  روح  يقتــل  والــذي  ال䑅ذمــوم  ال䐧نضبــاط 
مــن  حالــة  ويــزرع  العامليــن،  لــدى  وال䐧بــداع 
خطــوة  أي  علــى  ال䐧قــدام  مــن  الدائــم  الخــوف 
جديــدة مــن شــأنها تطويــر نظــم العمــل أو اجتــذاب 
عمــاء جدد.بينمــا ال䐧نضبــاط ال䑅حمــود هــو ذلــك 
)الــذي  الشــخص  داخــل  مــن  النابــع  ال䐧نضبــاط 
هــو  البدايــة(،  مــن  صحيــح  بشــكل  اختيــاره  تــم 
ذلــك ال䐧نضبــاط الخــاق الــذي يعــزز روح ال䐧بــداع 
وال䐧بتــكار لــدى العامليــن حيــث تمــارس مــن خالــه 
ال䑅بنــي  ال䐧نضبــاط  ذلــك  ال䑅نضبطة(.هــو  )الحريــة 
علــى الفهــم الواعــي للنظــم واللوائــح ال䑅عمــول بهــا 
علــى  ال䐧يجابيــة  وتأثيراتهــا  ومنطلقاتهــا  بالشــركة 
علــى  الســلبي  التاثيــر  وكــذا  الشــركة،  مســتقبل 
ال䑅جمــوع والناتــج مــن عــدم ال䐧لتــزام بتلــك اللوائــح 

والسياســات. والنظــم 
استخدام التقنية الحديثة  .8

مــع  الحديثــة  التقنيــة  اســتخدام  فــي  الســبق  ان 
العوامــل ال䐣خــرى مــن شــأنه أن يضــع الشــركة فــي 
الفعالــة  البرامــج  ال䑅نافســة، فاســتخدام  مقدمــة 
فــي تخطيــط وادارة ال䑅ــوارد، وال䐧ســتخدام ال䑅تقــدم 
مثــل  العمــاء،  مــع  الحديثــة  التواصــل  لوســائل 
وســائل التواصــل ال䐧جتماعــي وتطبيقــات ال䑅وبايــل 

وغيرهــا مــن شــأنه أن ييســر عمليــة ال䐧تصــال بيــن 
فــي  يضعهــا  ممــا  والعكــس،  وعمائهــا  الشــركة 
ويحقــق  مثياتهــا،  علــى  متقدمــة  ذهنيــة  مكانــة 
تفاعــل مثمــر بيــن الشــركة والبيئــة ال䑅حيطــة بهــا.
حديثــة  ومعــدات  أجهــزة  اســتخدام  فــإن  كذلــك 
أن  شــأنه  مــن  والخدمــة  ال䑅نتــج  وتقديــم  ل䐧نتــاج 
ال䑅نتجــات  تحســين  علــى  مباشــر  بشــكل  ينعكــس 
علــى  وبالتالــي  للعمــاء  ال䑅قدمــة  والخدمــات 

للشــركة. وول䐧ئهــم  رضائهــم 
التقنيــة  تلــك  تســتخدم  شــركة  يميــز  مــاذ  ولكــن 
عــن شــركة أخــري تســتخدم ذات التقنيــة وربمــا 
للهــدف  الواعــي  الفهــم  إنــه  تطــورا؟  منهــا  أكثــر 
مــن   䐧ًفبــدل التقنيــة،  تلــك  تســتخدم ل䐣جلــه  الــذي 
أن يتحــول ال䐧هتمــام بالتقنيــة إلــى هــدف فــي ذاتــه، 

لتحقيــق  وســيلة  التقنيــة  تكــون  أن  يجــب  فإنــه 
مــن  العديــد  أن  نجــد  الشركة.ولأســف  أهــداف 
عائــق  يمثلــون  ال䑅علومــات  ونظــم  تقنيــة  مديــري 
حقيقــي فــي ســبيل تحقيــق أهــداف الشــركة، ومانع 
ال䐧بتــكار  محــاول䐧ت  كل  عنــده  تصطــدم  صخــري 
وذلــك  ال䑅نضبطــة،  الحريــة  وممارســة  وال䐧بــداع 
الهــدف  هــي  التقنيــة  ان  وهــو  الســابق  للســبب 

الوســيلة. وليســت 
تغيير ال䑅فاهيم السائدة للصناعة  .9

الســائدة  بال䑅فاهيــم  حرفيــاً  تلتــزم  التــي  الشــركات 
لهــا  يمكــن   䐧ل فيهــا  ال䑅نخرطــة  الصناعــة  عــن 
فــإن  ال䑅قابــل  فــي  ال䑅نافســة،  فــي  كثيــراً  تبقــى  أن 
التغييــر  مــن  تتمكــن  التــي  هــي  القائــدة  الشــركات 
الدائــم ل䑅فاهيــم الصناعــة الخاصــة بهــا، فتبتكــر 
الخدمــة،  وتقديــم  ال䐧نتــاج  فــي  جديــدة  أســاليب 
ســلفاً  معروفــة  غيــر  وخدمــات  منتجــات  وتبتكــر 
لــدى ال䑅نافســين، وتبتكــر وتغيــر فــي قنــوات التوزيــع 
تقليديــة  صناعــة  وتحــول  بــل  عليهــا،  ال䑅تعــارف 
العلميــة  بال䑅فاهيــم  تأخــذ  حديثــة  صناعــة  إلــى 
تكــن  لــم  عناصــر  عليهــا  والتكنولوجية،وتدخــل 

. مســبقاً  معروفــة 
من الهام جداً اســتيعاب مفاهيم ال䑅يزة النســبية، 
والقــدرة علــى التكامــل مــع شــركاء آخريــن لتقليــل 
تكلفــة ال䐧نتــاج وتقديــم حلــول وخدمــات متكاملــة 
دون  )الصنــدوق(  تقديــم  أو  التفــرد  يحققهــا   䐧ل

الحــل.
كمــا أن الفهــم الصحيــح ل䑅فاهيــم ال䑅يــزة التنافســية 
أن  شــأنه  مــن  ال䑅يــزات  تلــك  وتجديــد  واكتشــاف 
ال䑅نافســين  ويضــع  ال䑅قدمــة،  فــي  الشــركة  يضــع 
الشــركة  وراء  دومــاً  الاهــث  ال䑅قلــد  وضعيــة  فــي 

القائــدة.
وبعد،،

وتــزداد  بوتيــرة مخيفــة،  مــن حولنــا  العالــم  يتغيــر 
مــع  خاصــة  يــوم  بعــد  يومــاً  شراســة  ال䑅نافســة 
فــي  لاســتثمار  الكبــرى  العال䑅يــة  الشــركات  توجــه 
أوطاننــا فــي مقابــل الشــركات ال䑅حليــة ذات الطابــع 
الفــردي أو العائلــي فــي أغل�هــا.ول䐧 شــك أن ال䑅واجهــة 
الذاتيــة  القصــور  ل䐣وجــه  النفــس  مــع  الصادقــة 
الصغيــرة  الشــركات  ومــاك  مديــري  قبــل  مــن 
للبقــاء  وملحــاً  ضروريــاً  أمــراً  بــات  وال䑅توســطة 

الطمــوح. مــن  أدنــى  كحــد  وذلــك 
هــؤل䐧ء،  قبــل  مــن  التســعة  ال䑅بــادئ  هــذه  تبنــي  إن 
ومســاعدة ال䑅تخصصين وأصحاب العلم والخبرة 
للتطبيــق  ال䑅ناســبة  والطــرق  ال䐢ليــات  تحديــد  فــي 
العملــي لهــذه ال䑅بــادئ مــن شــأنه أن يحــدث نقلــة 
مــن  أنــه   䐧إل الشــركات،  هــذه  أداء  فــي  عاديــة  غيــر 
الهــام جــداً اكتشــاف الطــرق ال䑅ناســبة التــي تحقــق 
اســتدامة الريــادة واســتمرار ال䐣داء )العظيــم( علــى 
ال䐣فــراد  مســتوى  علــى  وكذلــك  الشــركة  مســتوى 

بالرغــم مــن تعاقــب ال䐣جيــال.
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تلــك  مثــل   ، للتنظيــم  الخاضعــة  البيئــات  فــي 
الغــذاء والــدواء ال䐣مريكيــة  الخاضعــة لول䐧يــة إدارة 
)FDA( و / أو ال䑅نظمــة الدوليــة للتوحيــد القيا�شــي 
)ISO( ، يتــم تضميــن الجــودة فــي اللوائــح وال䑅عاييــر. 
لــذا ، فــإن الجــودة ليســت مجــرد حــس تجــاري جيــد 
، ولكنهــا أيضــا مســألة امتثــال وتتطلــب نظامــا جيــدا 

.)QMS( الجــودة  ل䐥دارة 

أنــه  علــى  ال䐣مريكيــة  والــدواء  الغــذاء  إدارة  تنــص 
يمكــن   䐧ول  ، ال䑅نتــج  فــي  الجــودة  تضميــن  »يجــب 
جــودة  لضمــان  وحــده  ال䐧ختبــار  علــى  ال䐧عتمــاد 
ال䑅نتــج«. تشــير سلســلة معاييــر ISO 9000 أيضــا إلــى 
أهميــة جعــل الجــودة جــزءا ل䐧 يتجــزأ مــن العمليــات 
اليومية للشــركة ال䑅صنعة. في عالم اليوم ، يتطلب 

الرقميــة وال䐣نظمــة  ال䐢لــي  التصنيــع  بذلــك  القيــام 

6 ضروريات لنظام إدارة الجودة
هــي  ال䑅نتــج  فــي  الجــودة  لبنــاء  طريقــة  أفضــل 
الفعــال  الرقمــي  الجــودة  إدارة  نظــام  باســتخدام 
التنظيمــي  لل䐧متثــال  ال䐣ســاس  هــو  هــذا  وال䑅تصــل. 
 ، ذلــك  ومــع  الســوق.  ونجــاح  الطويــل  ال䑅ــدى  علــى 

القــدرات  ليــس كل نظــام إدارة جــودة لديــه نفــس 
ال䑅رتبــط  غيــر  الجــودة  إدارة  نظــام  إن  وال䐧تصــال. 
اســتخدام  ويتطلــب  الشــركة  مــن  أخــرى  بمناطــق 
يبطــئ  ال䑅رونــة  مــن  القليــل  مــع  صارمــة  عمليــات 
عمليــات الجــودة ويقــدم إمكانيــة حــدوث ال䑅زيــد مــن 

البشــري.  الخطــأ 

إدارة  نظــام  إلــى  الحيــاة  علــوم  شــركات  تحتــاج 
مجــال䐧ت  جميــع  فــي  وظائــف  يوفــر  الــذي  الجــودة 
وإدارة   ، الوثائــق  مراقبــة  ذلــك  ويشــمل  الجــودة. 
إدارة  )مثــل  الجــودة  أحــداث  وإدارة   ، التدريــب 
الوقائيــة  ال䐥جــراءات   / التصحيحيــة  ال䐥جــراءات 

مــع  التكامــل  إلــى  يحتــاج  كمــا  إلــخ.   ،  )[CAPA]

إدارة  نظــام  لــك  يتيــح  أن  يجــب  ال䐣خــرى.  ال䐣نظمــة 
عملياتــك  لتلبيــة  بســهولة  تكوينــه  ال䑅ثالــي  الجــودة 
لتلبيــة  عملياتــك  تغييــر  علــى  إجبــارك  مــن   䐧بــدل  ،
نظــام إدارة الجــودة. نظــام إدارة الجــودة غيــر ال䑅ــرن 
مــن  ويمنعــك  العمليــات  إبطــاء  إلــى  دائمــا  ســيؤدي 
للعثــور علــى  أكثــر كفــاءة.  لتصبــح  تغييــرات  إجــراء 
بمــا  يقــوم  نظــام  عــن  ابحــث  الجــودة،  إدارة  نظــام 

يلي.

1. أفضل نظام إدارة الجودة 
يتيح ال䐣تمتة

توجــد  حيــث   ، اليــوم  ال䐣عمــال  عالــم  فــي  حتــى 
مــن  العديــد  تــزال   䐧ل  ، مــكان  كل  فــي  التكنولوجيــا 
علــى  تعتمــد  ال䑅نظمــة  الصناعــات  فــي  الشــركات 
أن  فــي حيــن  الهجينــة.  أو  الورقيــة  الجــودة  أنظمــة 
أنــه   䐧النظــام الورقــي يمكــن أن يكــون متوافقــا ، إل
علــى  للحفــاظ  والجهــد  الوقــت  مــن  مزيــدا  يتطلــب 
مهمــة  كل  تتــم  أن  يجــب  ال䑅توافقــة.  الحالــة  هــذه 
مؤتمتــة فــي نظــام إدارة الجــودة يدويــا عنــد التعامــل 
ال䑅ســتندات  توجيــه  ذلــك  يتضمــن  الــورق.  مــع 
التشــغيل  إجــراءات  وتحديــث   ، للتوقيعــات 
ال䑅ســتندات  موقــع  وتحديــد   ،  )SOPs( القياســية 

التفتيــش.  أو  للتدقيــق 

إدارتهــا  يمكــن  ولكــن   ، معقــدة  الجــودة   أنظمــة 
يعمــل علــى  الــذي  الجــودة  إدارة  نظــام  باســتخدام 
أتمتــة جميــع ال䑅هــام ال䑅تعلقــة بالجــودة للمســتندات 

فــي ذلــك: والنمــاذج ، بمــا 

 •التوجيه.

•تتبع.

•تصعيد.

•استعراض.

•استحسان.

ستة أشياء ل䐧 بد منها لنظام إدارة الجودة

تقارير عالم الجودة

تقارير عالم الجودةتقارير عالم الجودة
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ال䑅وحــدة  التشــغيل  إجــراءات  علــى  هــذا   ينطبــق 
وســجل䐧ت التدريــب وســجل䐧ت ال䐥نتــاج ال䐥لكترونيــة 
وأي �شــيء آخــر يتطلــب ال䑅راجعــة وال䑅وافقــة. نظــرا 
ل䐣ن جميــع هــذه ال䑅ســتندات مخزنــة فــي نفــس النظــام 
، يمكــن دائمــا إعــداد الشــركة للتدقيــق باســتخدام 
ال䐢لــي  والتحكــم   ، مســتند  كل  مــن  إصــدار  أحــدث 
الكامــل فــي التغييــر ، ومســار التوقيــع ال䐥لكترونــي.

يمكــن   䐧ل أنــه  يعنــي   䐧ل مؤتمــت  النظــام  ل䐣ن   فقــط 
أن يكــون مرنــا. تتيــح لــك ال䐣نظمــة القابلــة للتكويــن 
بدرجــة عاليــة أتمتــة ال䑅ســارات التــي يتخذهــا تحقيــق 
البيانــات  إلــى  اســتنادا  الجــودة  أحــداث  إدارة 
مــن  التحقــق  فــي  ال䐣خيــر  للتقــدم  نظــرا  ال䑅قدمــة. 
التغييــرات  هــذه  إجــراء  يمكنــك   ، البرامــج  صحــة 
أنــك  مــن  للتأكــد  ثــم التحقــق مــن صحتهــا  بســرعة 

الصحــة. مــن  التحقــق  حالــة  فــي  تعمــل 

 

2. نظام إدارة الجودة الذي 
يربط جميع مجال䐧ت إدارة 

الجودة 

علــى  بالــدول䐧ر  قيمــة  وضــع  الصعــب  مــن  كان  إذا 
الجــودة ، فــإن تقســيم مفهــوم الجــودة إلــى أقســام 
يكــون أكثــر صعوبــة. ضــع فــي اعتبــارك مثــال جهــاز 
طبــي معيــب ، حيــث يظهــر جهــاز مراقبــة الجلوكــوز 
ال䐧ختبــار.  أثنــاء  صحيحــة  غيــر  قــراءات  الجديــد 
ســيغطي التحقيــق فــي هــذا ال䑅نتــج دورة حيــاة ال䑅نتــج 
فــي  بالتحقيــق  ال䑅صنعــة  الشــركة  بأكملهــا. ســتقوم 
الســبب الجــذري للمشــكلة مــن خــل䐧ل عمليــة إدارة 

.CAPA

 CAPA تحقيــق  أظهــر  لــو  مــاذا   ، ال䑅ثــال  هــذا   فــي 
تغييــر  فــي  البــدء  ال䑅نتــج؟ ســيتم  فــي تصميــم  ضعفــا 
فــي  التحكــم  عمليــة  خــل䐧ل  مــن  وإدارتــه  التصميــم 

التغييــر. عندمــا تتــم ال䑅وافقــة علــى التغييــر واختبــاره 
بنجــاح )وثبــت أنــه آمــن( ، يجــب توثيــق ذلــك. ســتتم 
الخاصــة  ال䑅ســتندات  فــي  التحديثــات  جميــع  إدارة 
بهــذا ال䑅نتــج مــن خــل䐧ل عمليــة مراقبــة الوثائــق. بعــد 
هــذه  علــى  التدريــب  إلــى  ال䑅وظفــون  يحتــاج   ، ذلــك 
التغييــرات ، والتــي تعــد جــزءا مــن عمليــة التحكــم 
مــن  يكــون  يــكاد   ، ال䑅نظــور  هــذا  مــن  التدريــب.  فــي 
الجــودة  جوانــب  مــن  جانــب  كل  إدارة  ال䑅ســتحيل 

منفصلــة. كعمليــة 

 نظــرا ل䐣ن جميــع مجــال䐧ت الجــودة متصلــة ، فأنــت 
بالكامــل  متصــل  جــودة  إدارة  نظــام  إلــى  بحاجــة 
ســيتيح  ال䑅غلقــة.  الحلقــة  ذات  الجــودة  ل䐥دارة 
فــي  التحكــم  توثيــق  هــذا  الجــودة  إدارة  نظــام  لــك 
التغييــر وجمــع التوقيعــات ال䐥لكترونيــة للموافقــة 
ال䑅وحــدة  التشــغيل  إجــراءات  تحديــث  عنــد  عليهــا. 
ذات الصلــة، يجــب أن يرســل نظــام إدارة الجــودة 
يمكنــك  ال䑅وظفيــن.  إلــى  تلقائيــا  التدريــب  مهــام 
هــذا  يتلقــون  الذيــن  ال䑅وظفيــن  فــي  التحكــم  أيضــا 
التدريــب. هــذا يســاعد علــى ضمــان تنفيــذ ال䐥جــراء 

يســقط  �شــيء  أي  تــرك  دون  بالكامــل  التصحيحــي 
. الشــقوق  خــل䐧ل  مــن 

يمكــن  ال䑅تصــل،  الجــودة  إدارة  نظــام   باســتخدام 
والتحقيــق  جــودة،  حــدث  إدخــال  للمســتخدمين 
وال䑅وافقــة  التصحيحــي،  ال䐥جــراء  وتحديــد  فيــه، 
أو ال䑅ســتندات الجديــدة، وإرســال  التغييــرات  علــى 
التدريــب تلقائيــا كل ذلــك فــي نظــام إدارة الجــودة. 
العمليــة  إظهــار  جــدا  الســهل  مــن  يجعــل  هــذا 
الخاصــة بــك أثنــاء التدقيــق وســحب جميــع الوثائــق 
ال䑅تعلقــة بال䑅شــكلة ال䐣صليــة وكيفيــة حلهــا بســرعة.

3. يوفر نظام إدارة الجودة 
المتصل إمكانات قوية 

للتحليل䐧ت وإعداد التقارير من 
أجل ال䐥دارة الفعالة

الخطــى.  وســريعة  تنافســية  اليــوم  التصنيــع  بيئــة 
للم�شــي قدمــا ، يجــب علــى الشــركات ليــس فقــط 
ضمــان جــودة ال䑅نتــج ، ولكــن أيضــا الحصــول علــى 
يحتــاج  الجــودة.  عمليــات  لجميــع  ثاقبــة  نظــرة 
أولئــك الذيــن يعيشــون فــي بيئــات منظمــة إلــى أدوات 
ل䑅ســاعدتهم علــى رؤيــة ال䐧تجاهــات وفهــم مشــكل䐧ت 
يمكــن  اســتباقي.  بشــكل  ال䑅شــكل䐧ت  لحــل  الجــودة 

التغييــرات  مــع  التكيــف  علــى  قدرتهــم  تكــون  أن 
وال䑅شــاكل بســرعة هــي الفــرق بيــن CAPA البســيط 

ال䑅نتــج. اســتدعاء  أو 

 تحتفــظ أنظمــة ال䑅ؤسســات بجميــع البيانــات التــي 
تحتاجهــا ل䐧تخــاذ قــرارات ذكيــة للجــودة والتصنيــع 

ولكــن تحويــل ذلــك إلــى تحليــل䐧ت جــودة تنبؤيــة أمــر 
 ، وقتــا  وتحليلهــا  البيانــات  يســتغرق جمــع  صعــب. 
خاصــة إذا قمــت بذلــك يدويــا. حتــى إذا كنــت تعمــل 
 Excel مــع نظــام رقمــي ، فــإن عمليــات تفريــغ بيانــات
هــي حقيقــة مــن حقائــق الحيــاة. ل䐧 يجــب أن يكــون 
ال䐣مــر علــى هــذا النحــو. مــع بيانــات عاليــة الجــودة 
محدثــة دائمــا ومتصلــة داخــل نظــام إدارة الجــودة 
الرقمــي ، فــإن جميــع ال䑅علومــات التــي تحتاجهــا فــي 

متنــاول يــدك.

لتتبــع  ميــزات  ال䑅تقــدم   الجــودة  إدارة  نظــام   يوفــر 
الجــودة  إدارة  نظــام  داخــل  ال䑅وجــودة  البيانــات 
وتوجيههــا وال䐥بــل䐧غ عنهــا. يمكنــك اســتخدام التقاريــر 
يمكنــك  ولكــن   ، الجــودة  إدارة  نظــام  فــي  الجاهــزة 
بســهولة  بــك  الخاصــة  التقاريــر  إنشــاء  أيضــا 
التفاصيــل  مســتوى  بديهيــة.  أدوات  باســتخدام 
مــرن ، ممــا يســمح لــك برؤيــة نظــرة عامــة واســعة 
أو التعمــق فــي تفاصيــل البيانــات. ســيقدم البائعــون 

تنبؤيــة.  جــودة  تحليــل䐧ت  ال䑅ســتقبلي  التفكيــر  ذوو 
مــا إذا كان ال䑅وظــف  مثــال علــى ذلــك هــو إخبــارك 
الجــودة  تحليــل䐧ت  تعمــل  التدريــب.  فــي  ســيتأخر 
علــى  النهايــة  فــي  ال䑅غلقــة  الحلقــة  وجــودة  التنبؤيــة 

النهائيــة. أرباحــك  تحســين 

4. نظام إدارة الجودة المتقدم 
مرن وقابل للتطوير

تعــد أتمتــة نظــام الجــودة مســعى رئيســيا مــن حيــث 
مــن إجبارهــا علــى   䐧بــدل والتكلفــة.  الوقــت والجهــد 
تجديــد نظامهــا فــي كثيــر مــن ال䐣حيــان ، يجــب علــى 

تقارير عالم الجودة
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الشــركات التــي تختــار نظــام إدارة الجــودة التفكيــر 
فــي كيفيــة دعــم النظــام للنمــو ال䑅ســتقبلي علــى ثل䐧ثــة 

مســتويات:

 1. ال䑅ستخدمون )بالعشرات أو ال䑅ئات أو ال䐢ل䐧ف(.

2. وحدات ال䐣عمال )ال䑅حلية و / أو في الخارج(.

3. العمليات )ال䑅نتجات والخدمات الجديدة(.

مــع  التكيــف  علــى  قــادرا  النظــام  يكــون  أن   يجــب 
التنظيميــة. البيئــة  وفــي  الســوق  فــي  التغيــرات 

فــي  ضــع   ، الجــودة  إدارة  نظــام  عــن  البحــث   عنــد 
بمــرور  شــركتك  تتغيــر  أن  يمكــن  كيــف  اعتبــارك 
إدارة  لنظــام  يمكــن  هــل   ، نمــوك  أثنــاء  الوقــت. 
هــل   ، ال䑅ثــال  ســبيل  علــى  ذلــك؟  مواكبــة  الجــودة 
بوظائــف  ال䑅نتــج  اســتخدام  فــي  البــدء  يمكنــك 
هــل  اســتخدامك؟  نطــاق  توســيع  ثــم  محــدودة 
ثــم طرحــه  فــي موقــع واحــد  ال䑅باشــر  البــث  يمكنــك 
لل䐢خريــن؟ إذا كنــت جــزءا مــن شــركة كبيــرة لديهــا 
العديــد مــن أنظمــة ال䑅ؤسســات ال䐣خــرى ، فتأكــد مــن 
أن نظــام إدارة الجــودة يمكــن أن يتكامــل مــع هــذه 

ال䐣نظمــة.

اعتمــاد  مــن  جــزء صعــب  أهميــة.  تقــل   䐧ل  ال䑅رونــة 
ال䑅ســتخدمين  إلــى  تحتــاج  عندمــا  هــو  ال䑅ســتخدم 
لتغييــر كيفيــة قيامهــم بال䐣شــياء لتناســب النظــام. 
لهــذا الســبب مــن ال䐣ســهل العثــور علــى نظــام إدارة 
عملياتــك  ليناســب  تغييــره  يمكــن  الــذي  الجــودة 
رمــز  خــل䐧ل  مــن  بذلــك  القيــام  يمكــن  الحاليــة. 
مخصــص ، ولكــن هــذا يجعــل مــن الصعــب إجــراء 
أي تغييــرات بــدون رســوم خدمــات ثقيلــة.  يتيــح لــك 
نظــام إدارة الجــودة بــدون تعليمــات برمجيــة والــذي 
يمكــن تكوينــه ل䑅طابقــة عملياتــك تصميــم مهام ســير 
العمــل الخاصــة بــك. ثــم يمكنــك إجــراء التغييــرات 
بســرعة عنــد الحاجــة دون ال䑅ســاس بالتحقــق مــن 

البرامــج. صحــة 

 5. نظام إدارة الجودة المثالي 
يضعك في حالة جاهزة 

للتدقيق
العثــور  هــو  التدقيــق  اجتيــاز  مــن  كبيــر  جــزء 

يتــم  عندمــا  للمدقــق.  ل䐥ظهارهــا  ال䑅ســتندات  علــى 
حفظهــا  أو  ال䑅لفــات  خزائــن  فــي  بهــا  ال䐧حتفــاظ 
علــى  العثــور  فــإن   ، واحــد  شــخص  كمبيوتــر  علــى 
إدارة  نظــام  باســتخدام  مشــكلة.  يمثــل  ال䑅ســتند 
الجــودة ال䑅تصــل ، أصبــح العثــور علــى ال䑅ســتندات 
أن  ومعرفــة  بســرعة  البحــث  يمكنــك   .䐧ســهل أمــرا 
يتــم  ال䐣حــدث.  هــو  عنــه  تبحــث  الــذي  ال䐥صــدار 
تســجيل التوقيعــات ال䐥لكترونيــة ال䑅طلوبــة ومســار 
ال䑅دقــق. علــى  بســهولة  وعرضهــا  تلقائيــا  التدقيــق 

علــى  التدريــب.  ســجل䐧ت  هــي  الوثائــق  هــذه   بعــض 
الرغــم مــن متطلبــات التدريــب ، تفشــل العديــد مــن 
الشــركات فــي الحفــاظ علــى تدريــب ال䑅وظفيــن وتتبــع 
الســجل䐧ت. ليــس مــن ال䑅ســتغرب أن يكــون التدريــب 
 FDA نمــوذج  لتلقــي  الرئيســية  ال䐣ســباب  بيــن  مــن 
ال䐧فتقــار  أن  هــو  ال䐣ول  لهــذا.  ســببان  هنــاك   .483

يعنــي أن ال䑅وظفيــن  الكفــاءة والرؤيــة والترابــط  إلــى 
والثانــي  الصناعــة.  ل䑅عاييــر  وفقــا  ال䐣داء  يمكنهــم   䐧ل
مــن   ، ال䑅وظفيــن  تدريــب  يتــم  أنــه حتــى عندمــا  هــو 

أنهــم  تثبــت  التــي  ال䐣وراق  علــى  العثــور  الصعــب 
تدربــوا. ل䐧 يمكــن لنظــام إدارة التدريــب وحــده حــل 
هــذه ال䑅شــاكل. ولكــن مــع نظــام إدارة الجــودة الــذي 
يحتــوي علــى مهــام تلقائيــة ومراقبــة والتحقــق مــن 
مهــام التدريــب ، يمكنــك ضمــان حــدوث التدريــب 
الســجل䐧ت  علــى  العثــور  بســهولة  يمكنــك  وأنــه 

ال䑅طلوبــة أثنــاء التدقيــق. 

 6. نظام إدارة الجودة المتصل 
يجعل التحقق المستمر من 
البرامج استراتيجية للبقاء 

متوافقا
فــي  تعمــل  التــي  الشــركات  لــدى  يكــون  أن  يجــب 
والــدواء  الغــذاء  إدارة  تنظمهــا  التــي  الصناعــات 
الخاصــة  الكمبيوتــر  أنظمــة  أن  علــى  موثقــة  أدلــة 
بهــا تعمــل باســتمرار كمــا هــو متوقــع ، وهــي ممارســة 
تعــرف باســم التحقــق مــن صحــة البرامــج. تتطلــب 
إدارة الغــذاء والــدواء ال䐣مريكيــة )FDA( أيضــا مــن 
الشــركات أن تكــون فــي حالــة تحقــق مســتمرة ، ممــا 
يعنــي عمومــا أنــه يجــب عليهــا إعــادة التحقــق فــي كل 
مــرة تقــوم فيهــا بترقيــة أو تغييــر أنظمتهــا. فــي بعــض 
مــن الصحــة شــهورا  التحقــق  ، يتطلــب  الشــركات 
ل䐥كمالــه وينتــج أكوامــا مــن ال䐣عمــال الورقيــة ل䐥ثبــات 

مــن الصحــة. التحقــق  حــدوث 

 

تبســيط  فــي  رائــدة  شــركة  هــي   MasterControl

لعمل䐧ئنــا.   البرامــج  صحــة  مــن  التحقــق  وتســريع 
الصحــة  مــن  التحقــق  فــي  التميــز  أداة  تســتخدم 
)VxT( ™ الحاصلــة علــى بــراءة اختــراع  نهجــا قائمــا 
مــا  وهــو   ، الصحــة  مــن  للتحقــق  ال䑅خاطــر  علــى 
 VxT يتيــح  نفســها.  والــدواء  الغــذاء  إدارة  تقترحــه 
لهــا  تتعــرض  التــي  ال䑅خاطــر  تقييــم  للمســتخدمين 
للبرنامــج.  اســتخدامهم  كيفيــة  علــى  بنــاء  أعمالهــم 
 MasterControl وثائــق  علــى  ال䐧عتمــاد  خــل䐧ل  مــن 
عاليــة  للميــزات  فقــط  إضافيــة  اختبــارات  وإجــراء 
الخطــورة ، يمكــن إجــراء التحقــق مــن الصحــة فــي 
أكثــر  برامــج  وجــود  مــع   . دقائــق  حتــى  أو  ســاعات 
مرونة وقابلية للتكوين ، يجب أن يستمر التحقق 
 MasterControl تبتكــر  التطــور.  فــي  الصحــة  مــن 
مــرة أخــرى مــع التحقــق مــن الصحــة عنــد الطلــب 
 VoD الحاصــل علــى بــراءة اختــراع. يتيــح ™ )VoD(
للمســتخدمين إجــراء الجيــل التالــي مــن اختبــارات 
ال䐧ســتخدام  حــال䐧ت  تســتهدف  التــي  ال䐢لــي  التحقــق 

العمــل. وســير  الفريــدة 

الجــودة  أهميــة  فــي  ال䑅بالغــة  يمكــن   䐧ل  ، الختــام  فــي 
الفعــال  الجــودة  إدارة  نظــام  ال䑅نظمــة.  البيئــات  فــي 
منظمــة.  شــركة  ل䐣ي  ال䐧متثــال  جهــود  أســاس  هــو 
علــى هــذا النحــو ، يجــب أن تتميــز بوظائــف نظــام 
، ونظــام  التدريــب  إدارة  ، ونظــام  الوثائــق  مراقبــة 
فــي  مدمجــة  كلهــا   ، الجــودة  عالــي  ال䐣حــداث  إدارة 
نظــام واحــد. ل䐧 يتعامــل هــذا النــوع مــن نظــام إدارة 
، ولكنــه  بأثــر رجعــي  الجــودة كعمليــة  مــع  الجــودة 
يســاعد ال䑅ؤسســات علــى التحســين ال䑅ســتمر حتــى 
ميــزة  علــى  والحصــول  اللوائــح  تلبيــة  مــن  تتمكــن 

الســوق. فــي  تنافســية 

إدارة جــودة متقــدم  نظــام  هــو    MasterControl 

 1 رقــم  الجــودة  إدارة  ونظــام  بالكامــل  ومتصــل 
ال䑅تصلــة  ال䑅ســتندات  خــل䐧ل  مــن  الحيــاة.  علــوم  فــي 
التدقيــق  وإدارة  الجــودة  وحــدث  والتدريــب 
جميــع  إدارة  بســهولة  للمســتخدمين  يمكــن   ،
يتيــح  واحــد.   نظــام أسا�شــي  علــى  الجــودة  جوانــب 
  ،  MasterControl Insights تحليــل䐧ت  حــل 
الجــودة  إدارة  نظــام  مــع  بسل䐧ســة  يتكامــل  الــذي 
بيانــات  تحليــل  للمســتخدمين   ،  MasterControl

الجــودة الخاصــة بهــم بســهولة وإعــداد التصــورات 
أيضــا  للمســتخدمين  يمكــن  ال䑅علومــات.  ولوحــات 
)الــذكاء  ال䐧صطناعــي  الــذكاء  وظائــف  اســتخدام 
ال䐧صطناعــي( لتجنــب ال䑅شــاكل قبــل حدوثهــا. تضــع 
هــذه ال䑅يــزات الشــركات فــي وضــع فريــد حيــث يمكنهــا 

ال䐧متثــال. علــى  الحفــاظ  مــع  بســرعة  التكيــف 

تقارير عالم الجودة
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مقدمة ال䑅حرر:

علــى  الجــودة  مفاهيــم  لتوطيــد  ســعيها  خــل䐧ل  مــن 
الجــودة  عالــم  مجلــة  تعمــد  ال䑅ســتويات،  كافــة 
الجــودة والباحثيــن  أثــر خبــراء  اقتفــاء  إلــى  العربيــة 
تطــور  مــدى  ل䐧ستكشــاف  ال䑅ختلفــة  مجال䐧تهــا  فــي 
تطبيقــات الجــودة بتفريعاتهــا ال䑅ختلفــة فــي مجتمعنا 
القــدم  كــرة  وخاصــة  الرياضــة  أن  وبمــا  العربــي.. 
مــن ال䑅مارســات الجاذبــة وال䐣كثــر جماهيريــة  تعتبــر 
قدمــا  وضــع  العربــي  الوطــن  أن  وبمــا  ومتابعــة، 
راســخة فــي مجــال لعبــة كــرة القــدم، فقــد اختــارت 
فــي   أجريــت  مشــتركة  دراســة  الجــودة  عالــم  مجلــة 
جامعتيــن عربيتيــن للمقارنــة بيــن تطبيقــات معاييــر 
بالنســبة  القــدم  كــرة  مجــال  فــي  والتميــز  الجــودة 
لل䐧تحاديــن ال䑅صــري والســعودي لكــرة القــدم.. ومــن 
ال䑅عــروف أن الســعودية ومصــر مــن الــدول العربيــة 

فــي هــذا ال䑅جــال..  التــي حــدث فيهــا تقــدم كبيــر 

معاييــر  تطبيــق  مســتوى  أن  تبيــن  الدراســة  هــذه 
الجــودة والتميــز فــي هاتيــن ال䑅ؤسســتين الكبيرتيــن لــم 
لل䐧تحاديــن  رؤى  وتقــدم  ال䑅طلــوب،  ال䑅ســتوى  تبلــغ 
الفائــدة  لتحقيــق  التطبيــق  معاييــر  لتكملــة 
ال䑅رجــوة مــن هــذا النمــوذج الــذي أثبتــه جدارتــه فــي 
ال䑅ؤسســات الرســمية والجماهيريــة. فإلــى مضابــط 

الدراسســة.

إلــى  البحــث  يهــدف  الرســالة:  أهــداف  ملخــص 
فــي  ال䑅ؤس�شــي  التميــز  مســتوى  علــى  التعــرف 
فــي  القــدم  لكــرة  والســعودي  ال䑅صــري  ال䐧تحاديــن 
 .)EFQM( ال䐣وروبــي  التميــز  نمــوذج  أبعــاد  ضــوء 

الوصفــي،  ال䑅نهــج  الباحثــون  اســتخدم  ال䐣ســاليب: 
طبيعــة  مــع  ل䐧ســتيعابه  ال䑅ســحي،  ال䑅نهــج  باتبــاع 

البحــث  هــدف  يحقــق  بمــا  وإجراءاتــه  البحــث 
أســئلته.  عــن  وال䐥جابــة 

تطبيــق  ل䑅توســط  الكليــة  الدرجــة  بلغــت  النتائــج: 
فــي عينــة   )EFQM( ال䐣وروبــي  التميــز  نمــوذج  أبعــاد 
بحــث ال䐧تحــاد ال䑅صــري لكــرة القــدم 1.84 وهــي فــي 
مســتوى  رفــع  ال䑅مكــن  ومــن  ال䑅توســط.  ال䑅ســتوى 
مــن  القــدم  لكــرة  ال䑅صــري  لل䐧تحــاد  ال䐥داري  ال䐣داء 

ال䐣وروبــي.  التميــز  نمــوذج  أبعــاد  تطبيــق  خــل䐧ل 

أمــا متوســط مســتوى تطبيــق أبعــاد نمــوذج التميــز 
القــدم فهــو  لكــرة  الســعودي  فــي ال䐧تحــاد  ال䐣وروبــي 
إحصائيــة  دل䐧لــة  ذات  فــروق  توجــد  حيــث   .2.41

ال䐧تحــاد  مــن  كل  عــن  ال䐥جابــات  متوســطات  بيــن 
أبعــاد  تطبيــق  فــي  الســعودي  وال䐧تحــاد  ال䑅صــري 
الدرجــة  تأتــي  وبالنتيجــة  ال䐣وروبــي   التميــز  نمــوذج 

الجودة والتميز في كرة القدم
هل تسهم معايير الجودة في ترسيخ 

عالمية كرة القدم العربية؟
التميز المؤسسي في ال䐧تحادين المصري والسعودي لكرة القدم في ضوء النموذج ال䐣وروبي للتميز 

)EFQM(
»دراسة مقارنة«

أعدها:
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سمير محمد سيد /  كلية التربية، قسم علوم الرياضة، جامعة طيبة، المدينة المنورة، السعودية
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الكليــة لتطبيــق أبعــاد النمــوذج فــي صالــح ال䐧تحــاد 
القــدم. لكــرة  الســعودي 

دل䐧لــة  ذات  فــروق  وجــود  عــدم  يتضــح  كمــا   
مــن  كل  عــن  ال䐥جابــات  متوســط  بيــن  إحصائيــة 
تطبيــق  فــي  الســعودي  وال䐧تحــاد  ال䑅صــري  ال䐧تحــاد 

وال䑅ــوارد.  الشــراكات  بعــض 

مقدمة:

تشــهد إدارة ال䑅ؤسســات الرياضية تغيرات متل䐧حقة 
فــي  النظــر  إعــادة  علــى  تجبرهــا  مختلفــة  وتحــول䐧ت 
نحــو  والتوجــه  أدائهــا  ومســتوى  عملهــا  أســلوب 
تحقيقهــا  تضمــن  حديثــة  إداريــة  أســاليب  تطبيــق 
تطويــر  وال䑅ؤس�شــي.  الفــردي  ال䑅ســتوى  علــى  للتميــز 
خدماتهــا وأنشــطتها مــن خــل䐧ل مواكبــة التطــورات 
ال䑅تســارعة فــي التكنولوجيــا وضمــان البقــاء فــي بيئــة 
تنافســية عاليــة فــي ظــل عول䑅ــة الرياضــة واقتصــاد 

ال䑅عرفــة.

الحديثــة  ال䐥دارة  أســاليب  أحــد  هــي  التميــز  إدارة 
لل䐧تحــادات التــي تعتمــد عليهــا ال䑅ؤسســات ال䑅ختلفــة. 
وهــو منهــج علمــي متكامــل يهــدف إلــى وضــع معاييــر 
يهــدف علــى أساســها توجــه ال䑅ؤسســات إلــى تحقيــق 
التميــز فــي الخدمــات وال䐣نشــطة ال䑅قدمــة. النمــوذج 
التــي  العال䑅يــة  النمــاذج  أحــد  هــو  للتميــز  ال䐣وروبــي 
تحقيــق  علــى  ال䑅ختلفــة  ال䑅ؤسســات  فيهــا  تعتمــد 
والدولــي  ال䑅حلــي  ال䑅ســتويين  علــى  ال䑅ؤس�شــي  التميــز 
ال䑅ؤسســة.  داخــل  معاييرهــا  تطبيــق  خــل䐧ل  مــن 
وهــي طريقــة قيــاس للمؤسســة تحــدد مــا إذا كانــت 
تحديــد  فــي  ومســاهمتها  التميــز  طريــق  علــى  تســير 
أوجــه القصــور ومعالجتهــا لتحســين أدائهــا ويمكــن 
تطبيقهــا فــي أي مؤسســة بغــض النظــر عــن طبيعتهــا 
وحجمهــا وهيكلهــا، حيــث ل䐧 تحتــاج إلــى إجــراء معقــد 

 . لتطبيقهــا

نمــوذج التميــز ال䐣وروبــي )EFQM( هــو أداة إداريــة 
مــن  مختلفــة  طبيعــة  ذات  مؤسســة  أداء  لقيــاس 
لتحقيــق  عليهــا  ال䐧عتمــاد  يتــم  معاييــر  عــدة  خــل䐧ل 
يســاهم  كمــا  ال䑅ؤسســة.  تلــك  عمــل  فــي  التحســين 
فــي تحديــد خطــط التحســين التــي تمكــن ال䑅ؤسســة 
عال䑅يــة  تنافســية  وميــزة  متميــزة  نتائــج  تحقيــق  مــن 
مســتدامة ل䐣ن النمــوذج يركــز علــى تحســين ال䐣داء 
مــع التركيــز علــى العمــل䐧ء حيــث يســعى إلــى تحقيــق 
مــن خــل䐧ل إشــراك جميــع  للمؤسســة  أداء  أفضــل 

للعمليــات،  ال䑅ســتمر  التحســين  فــي  ال䑅وظفيــن 
شــراكات  وتحقيــق  ال䐧زدواجيــة،   علــى  والقضــاء 

ال䑅نظمــة.  داخــل  ال䑅عنييــن  جميــع  مــع  فاعلــة 

تكمــن أهميــة تحقيــق التميــز ال䑅ؤس�شــي مــن خــل䐧ل 
مثــل  العال䑅يــة،  التميــز  نمــاذج  أحــد  علــى  ال䐧عتمــاد 
النمــوذج ال䐣وروبــي للتميــز )EFQM( فــي ال䑅ؤسســات 
للتحســين  جديــدة  آفــاق  فتــح  فــي  الرياضيــة، 
الســريعة  التغيــرات  إلــى  ذلــك  ويرجــع  والتطويــر. 
وال䑅تل䐧حقــة التــي ل䐧 تمكــن ال䑅ؤسســات الرياضيــة مــن 
ضمــان تحقيــق أهدافهــا مــن خــل䐧ل ال䐧عتمــاد علــى 
منهجيــة متســقة وتحديــد نقــاط القــوة والضعــف. 
وزيــادة  التحديــث  خطــط  تحديــد  فــي  يســاهم  ممــا 
ال䑅تاحــة،  للمــوارد  ال䐣مثــل  وال䐧ســتغل䐧ل  التنافســية 
ال䑅ؤسســة  عناصــر  جميــع  إنتاجيــة  زيــادة  وكذلــك 
فــي  أخطــاء  صفــر  إلــى  الوصــول  ل䑅حاولــة  الرياضيــة 
إدارة ال䑅ؤسســة، يســعى النمــوذج ال䐣وروبــي للتميــز 
إلــى تطويــر ال䐣داء ال䐥داري مــن خــل䐧ل التقييــم الذاتــي 
التنافســية  ميــزة  وتوفيــر  ال䑅ســتمر  والتحســين 
ال䑅ســتدامة،  وهــو مــن أكثــر نمــاذج التميــز شــيوعا 
مــا  وهــذا  ال䑅ختلفــة،  ال䑅ؤسســات  تســتخدمها  التــي 
البحــث  فــي  النمــوذج  هــذا  تبنــي  إلــى  الباحثيــن  دفــع 
مــن  للتميــز مجموعــة  الحالــي، والنمــوذج ال䐣وروبــي 
فــي مســاعدة  التــي يعتمــد عليهــا  ال䑅بــادئ ال䐣ساســية 
ال䑅نظمــات علــى التطــور وتحقيــق التميــز ال䑅ســتدام.

 يوضــح الشــكل 1 هــذه ال䑅بــادئ: ال䑅بــادئ ال䐣ساســية 
لنمــوذج التميــز ال䐣وروبــي

التميــز  نمــوذج  يتطلــب  ذلــك،  إلــى  بال䐥ضافــة 
عــدة  ال䑅ؤسســات،  داخــل  تطبيقــه  عنــد  ال䐣وروبــي، 
معاييــر لضمــان فعاليتــه وتحقيــق الفوائــد العديــدة 
إلــى  ال䑅عاييــر  هــذه  تنقســم  تطبيقــه.  مــن  ال䑅رجــوة 
مجموعتيــن، تتضمــن مجموعــة ال䑅مكنــات خمســة 
)5( معاييــر، ومجموعــة النتائــج أربعــة )4( معاييــر: 
العناصــر  جميــع  إلــى  ال䑅مكنــات  مجموعــة  تشــير 
مــن  ال䑅طلوبــة  ال䑅هــام  علــى  تركــز  التــي  ال䑅ســاعدة 
هــو  كمــا  معاييــر   5 وتتضمــن  ل䐣دائهــا  ال䑅ؤسســة 

أدنــاه: موضــح 

تمتلــك  ال䑅تميــزة  ال䑅نظمــة  أن  وتعنــي  القيــادة:  )أ(   
مســتمر،  بشــكل  ال䑅نظمــة  تحســين  يمكنهــم  قــادة 
وقيــم  ورســالة  رؤيــة  تبنــي  خــل䐧ل  مــن  ذلــك  ويتــم 
ال䑅ســتمر  والدعــم  والتحفيــز  الجــودة  علــى  قائمــة 
وتطبيــق  تطويــر  فــي  الفاعلــة  وال䑅شــاركة  للعامليــن 

العمــل. أنظمــة  وتحديــث 

تطبق  كيف   : وال䐥ستراتيجية  السياسة  )ب(   
إستراتيجية  عبر  ورؤيتها  رسالتها  ال䑅ؤسسة 
ومدعومة  ال䑅صلحة  أصحاب  على  تركز  واضحة 
مدعومة  وكذلك  العل䐧قة  ذات  بالسياسات 
والعمليات.   الغايات  وال䐣هــداف،  بالخطــط 
فــي أن السياسة  ويتضمــن عناصر فرعية  تتمثــل 
احتياجات  على  ال䑅صلحة  مبنية  وال䐥ستراتيجية 
الحاضر وال䑅ستقبل وتوقعات أصحاب ال䑅صلحــة، 
على  مبنية  وال䐥ستراتيجية  السياسة  أن  كمــا 
البحث،  ال䐥دارة،  مؤشرات  من  معلومات 
ال䑅راجعــة  وإبداع.  عل䐧قة  ذات  وأنـشطة  التعلم، 
العمليــات  مــن  إطــار  عبــر  النشــر  والتحديــث، 
السياســة  توصيــل  ضــرورة  وأخيــرا  الرئيســية، 

وتطبيقهــا. وال䐧ســتراتيجية 

 )ج( إدارة ال䑅ــوارد البشــرية: ويقصــد بهــا أن تعمــل 
موظفيهــا  قــدرات  تطويــر  علــى  ال䑅تميــزة  ال䑅نظمــة 
وتحقيــق  بينهــم  وال䑅ســاواة  العدالــة  قيــم  وتعزيــز 
وال䑅صلحــة  أهدافهــا  بيــن  ال䑅تبادلــة  ال䑅نفعــة 
مكافأتهــم  علــى  تعمــل  كمــا  للعامليــن.  الشــخصية 
التزامهــم  وتعــزز  تحفزهــم  بطريقــة  وتقديرهــم 
ومعارفهــم  مهاراتهــم  اســتخدام  علــى  وتســاعدهم 

لهــا. ال䑅خطــط  ال䐣هــداف  لتحقيــق 

 )د( الشــراكة وال䑅ــوارد:  وهــو يتعلــق بكيــف تخطــط 
ومواردها  الخارجية  عل䐧قتها  ال䑅ؤسسة  وتدير 
الداخلية من أجل دعـم سياسـتها وإستراتيجيتها 
حيــث  مــن  لعملياتها.  الجدوى  ذات  وال䐣فعال 
إدارة العل䐧قــات الخارجيــة، ال䑅ــوارد ال䑅اليــة وال䑅بانــي 
ال䑅تقدمــة  التقنيــة  إدارة  تتضمــن  كمــا  وال䐢ل䐧ت، 

وال䑅عرفــة. وال䑅علومــات 

بهــا  ويقصــد  والخدمــات:  العمليــات  إدارة  )ه(   
وتحســين  إدارة  علــى  ال䑅تميــزة  ال䑅نظمــة  تعمــل  أن 
لتلبيــة  واســتراتيجيتها  سياســاتها  لدعــم  العمليــات 
وتحقيــق  ال䑅عنيــة  ال䐣طــراف  وتوقعــات  احتياجــات 

ال䑅رجــوة. أهدافهــا 

إلــى مــا      أمــا ال䑅جموعــة الثانيــة، النتائــج، فتشــير 
تحققــه ال䑅ؤسســة وتنجــزه باســتخدام ال䑅نهجيــات، 

وتشــمل أربعــة )4( معاييــر علــى النحــو التالــي:

 )أ( رضــا متلقــي الخدمــة: يهتــم هــذا ال䑅عيــار بقيــاس 
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مــدى تحقيــق العمــل䐧ء ومســتوى رضاهــم عــن الخدمــات ال䑅قدمــة.

 )ب( رضا ال䑅وظفين: يهتم هذا البعد بقياس كيفية تحقيق النتائج ال䑅تعلقة بال䑅وارد البشرية ومستويات رضاهم. 

)ج( نتائج خدمة ال䑅جتمع: يعنى هذا البعد بقياس مدى تحقيق نتائج ال䑅جتمع ال䑅حلي وال䐥قليمي والعالمي. 

)د( نتائــج ال䐣داء: يهتــم هــذا البعــد بقيــاس كيفيــة تحقيــق نتائــج وإنجــازات ال䐧تحــاد الريا�شــي مقارنــة بالخطــط ال䑅وضوعــة ووفقــا للسياســة وال䐧ســتراتيجية ال䑅بنيــة 
علــى طبيعــة العمــل وال䐣هــداف. 

 ال䐧تحــادات الرياضيــة كالهيئــات ال䐣خــرى مطالبــة بالبحــث الدائــم عــن أســاليب إداريــة فريــدة متوافقــة مــع العصــر الحديــث، والتــي تتوافــق مــع عول䑅ــة الرياضــة 
واقتصــاد ال䑅عرفــة. وذلــك لضمــان اســتمرار تقديــم خدمــات متميــزة والقــدرة علــى ال䑅نافســة وتحقيــق التميــز ال䑅ؤس�شــي.

 وبالنظــر إلــى رؤيــة مصــر 2030 ورؤيــة ال䑅ملكــة العربيــة الســعودية 2030، نجــد أن للرياضــة دورا هامــا فــي تحقيــق هــذه الــرؤى وال䑅ؤسســات الرياضيــة التــي تعتمــد 
عليهــا الحكومــات لتقديــم الخدمــات وال䐣نشــطة ال䑅تميــزة ل䑅ــا ينعكــس ذلــك علــى النظــام ال䐧جتماعــي وال䐣منــي والصــورة الذهنيــة لثقافــة الشــعوب. وهــذا يتطلــب مــن 

ال䐧تحــادات الرياضيــة الســعي نحــو تطبيــق نمــاذج إداريــة عال䑅يــة تســهم فــي تحقيــق التميــز ال䑅ؤس�شــي لل䐧تحــاد الريا�شــي. 

ارتباط جماهيري وشعبية واسعة

العربيــة  فــي مصــر وال䑅ملكــة  القــدم  لكــرة  الواســعة  الشــعبية  بســبب  ال䑅نطقــة  فــي  ال䐧تحــادات ال䐣ساســية  بيــن  مــن  والســعودي  ال䑅صــري  القــدم  كــرة  اتحــادا  يعــد 
الســعودية. لذلــك يوجــب هــذا الوضــع علــى ال䐧تحاديــن اســتخدام أحــدث ال䐣ســاليب ال䐥داريــة والنمــاذج ال䐥داريــة العال䑅يــة لتحقيــق هــدف هــذه ال䐧تحــادات وتطويــر 
أنشــطتها ومواكبــة التطــور التكنولوجــي العالمــي وتحقيــق التميــز ال䑅ؤس�شــي مــن أجــل تقديــم مســابقات محليــة ذات جــودة وتحقيــق ال䑅ســتوى القــاري والعالمــي فــي 
لعبــة كــرة القــدم. وبنــاء علــى ذلــك أصبــح التوجــه نحــو التميــز ال䑅ؤس�شــي ل䐧تحــادي كــرة القــدم ال䑅صــري والســعودي ضروريــا ل䑅واكبــة ال䑅نافســة العال䑅يــة لصناعــة 
كــرة القــدم التــي أصبحــت مــن الصناعــات ال䑅همــة فــي العالــم. وبالرجــوع إلــى نتائــج وتوصيــات الدراســات الســابقة ال䑅تعلقــة بموضــوع البحــث مثــل دراســة السنو�شــي 
)2019( والتــي تضمنــت ضمــن نتائجهــا أن ال䐧تحــاد ال䑅صــري لكــرة القــدم يعانــي مــن قصــور واضــح فــي ال䐣داء ال䐥داري، فــإن ذلــك ينعكــس ســلبا علــى كافــة ال䑅ســابقات 

التــي يقدمهــا ال䐧تحــاد، كمــا أكــدت ذلــك دراســة عبــد الجــواد )2018(. 

يعانــي ال䐧تحــاد ال䑅صــري لكــرة القــدم مــن عــدة عقبــات إداريــة وتشــريعية وفنيــة تؤثــر ســلبا علــى ال䐣داء التنظيمــي، ممــا يســتلزم نمــاذج تنفيذيــة حديثــة وال䐧تجــاه 
نحــو التحــول الرقمــي. كمــا وجــد أبــو العينيــن )2017( أن ال䐧تحــاد ال䑅صــري يعانــي مــن مشــاكل إداريــة تتعلــق باللوائــح وتنظيــم مســابقاته. وجــدت دراســة ال䐣ســمري 
)2019( أن ال䐧تحــاد الســعودي يتطــور بشــكل مســتمر للوصــول إلــى ال䐥بــداع ال䐥داري وتحقيــق التميــز ال䑅ؤس�شــي. ومــع ذلــك، فإنــه يحتــاج إلــى مزيــد مــن التطويــر 

لتحقيــق التميــز، خاصــة فــي اللوائــح التــي تحكــم الل䐧عبيــن ال䑅حترفيــن.

أشــارت دراســة تريبــوك )2017( وخميــس )2017( ومحمــود )2019( وحســن )2020( وإبراهيــم )2020( وكيــراز )2021( وتيلمــان )2021( ومانريســا وإســكوبار 
)2021( إلــى أن اســتخدام نمــوذج التميــز ال䐣وروبــي فــي مختلــف ال䑅ؤسســات يســاهم فــي تقييــم أوضاعهــا ويعــد نقطــة انطــل䐧ق لخطــط التنميــة وتحقيــق ميــزة تنافســية 
مســتدامة. وهــو مــا يســاهم فــي تحقيــق التميــز ال䑅ؤس�شــي، ومــن خــل䐧ل نتائــج وتوصيــات الدراســات الســابقة، فــإن اســتخدام نمــوذج التميــز ال䐣وروبــي قــد يســاهم 
فــي مســاعدة ال䐧تحاديــن ال䑅صــري والســعودي لكــرة القــدم فــي تقييــم أدائهمــا، ووضــع صــورة واضحــة عــن مســتواهما ال䐥داري، وتقديــم مقارنــة واضحــة بينهمــا، 
وال䑅ســاهمة فــي تحديــد الخطــط. تطويــر وتحقيــق ميــزة تنافســية عال䑅يــة مســتدامة. لذلــك تســعى الدراســة الحاليــة إلــى التعــرف علــى مســتوى تطبيــق نمــوذج التميــز 

ال䐣وروبــي فــي ال䐧تحاديــن ال䑅صــري والســعودي للوصــول إلــى نتائــج تكــون بمثابــة نقطــة انطــل䐧ق لل䐧تحــادات لتحقيــق التميــز ال䑅ؤس�شــي.

يهــدف البحــث إلــى التعــرف علــى مســتوى التميــز ال䑅ؤس�شــي فــي ال䐧تحاديــن ال䑅صــري والســعودي فــي ضــوء أبعــاد نمــوذج التميــز ال䐣وروبــي )EFQM(، مــن خــل䐧ل ال䐥جابــة 
علــى ال䐣ســئلة التاليــة:

 1. ما هو مستوى تطبيق أبعاد لل䐧تحاد ال䑅صري لكرة القدم؟

 2. ما هو مستوى تطبيق أبعاد لل䐧تحاد السعودي لكرة القدم؟

 3. هل توجد فروق ذات دل䐧لة إحصائية بين متوسط ال䐥جابات عن كل من ال䐧تحاد ال䑅صري وال䐧تحاد السعودي في تطبيق أبعاد نموذج التميز ال䐣وروبي؟ 
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1. تعريف ال䑅صطلحات 

أ. التميــز ال䑅ؤس�شــي: الجهــود ال䑅خططــة وال䑅نظمــة التــي تقــوم بهــا ال䑅ؤسســة لتحقيــق التكامــل وال䐧عتمــاد ال䑅تبــادل، للوصــول إلــى أعلــى معــدل䐧ت الفعاليــة ومســتوى 
ال䑅خرجــات التــي تحقــق الفوائــد ال䑅رجــوة وتوقعــات أصحــاب ال䑅صلحــة ال䑅رتبطيــن بال䑅ؤسســة مــن العمــل䐧ء والعامليــن.

ب. ال䑅ؤسســة ال䐣وروبيــة النموذجيــة ل䐥دارة الجــودة والتميــز: أداة إداريــة عمليــة لنظــام متكامــل مــن العمليــات وال䐥جــراءات تمثــل برنامــج عمــل ومنهجيــة واضحــة 
تمكــن ال䑅نظمــة مــن قيــاس أدائهــا فــي ضــوء مجموعــة مــن ال䑅عاييــر لتحديــد ومســاعدة نقــاط القــوة والضعــف. يجــب تطويــر هــذا فــي ظــل نظــام إدارة فعــال يضمــن 

للمنظمــات تحقيــق التميــز ال䑅ســتمر مــن خــل䐧ل ممارســاتها.

2. ال䑅واد وال䐣ساليب 

اســتخدم الباحثــون ال䑅نهــج الوصفــي، باتبــاع ال䑅نهــج ال䑅ســحي، ل䐧ســتيعابه مــع طبيعــة وإجــراءات البحــث لتحقيــق هــدف البحــث وال䐥جابــة عــن أســئلته. يتكــون مجتمــع 
البحــث ممــا يلــي:

 )أ( ال䑅جتمــع البحثــي لل䐧تحــاد ال䑅صــري لكــرة القــدم: يتمثــل ال䑅جتمــع البحثــي فــي اللجنــة الثل䐧ثيــة ل䐥دارة ال䐧تحــاد ال䑅صــري وموظفــي اللجــان ال䑅ختلفــة التابعــة لل䐧تحــاد 
ال䑅صــري لكــرة القــدم.

 )ب( ال䑅جتمع البحثي لل䐧تحاد السعودي لكرة القدم: 

ويمثل ال䑅جتمع البحثي مجلس إدارة ال䐧تحاد السعودي والعاملين في اللجان ال䑅ختلفة لل䐧تحاد السعودي لكرة القدم. تتكون عينة البحث مما يلي:

)أ( عينــة البحــث الخاصــة بال䐧تحــاد ال䑅صــري لكــرة القــدم اختارهــا الباحثــون بشــكل عشــوائي مــن اللجنــة الثل䐧ثيــة ل䐥دارة ال䐧تحــاد ال䑅صــري لكــرة القــدم، والعامليــن 
باللجــان ال䑅ختلفــة بال䐧تحــاد ال䑅صــري لكــرة القــدم، حيــث بلــغ العــدد ال䐥جمالــي )110( أفــراد موزعيــن علــى النحــو التالــي:

العينــة ال䐣ساســية تــم توزيــع ثل䐧ثــة وتســعين )93( اســتبانة علــى أفــراد العينــة الرئيســية، وتــم اســترجاع اثنيــن وتســعين )92( اســتبانة بلغــت نســبتها   .1
)٪98.92( وتمــت ال䑅وافقــة علــى )80( اســتبانة بعــد اســتبعاد )12( اســتبانة غيــر صالحــة للتحليــل. ونظــرا لنقــص ال䑅علومــات الــواردة فيــه، أصبــح ال䐥حصائــي وبالتالــي 

النهائــي للعينــة ال䐣ساســية ثمانيــن )80( فــردا.  العــدد 

الدراســة التجريبيــة تــم توزيــع ثل䐧ثيــن )30( اســتبانة علــى العينــة ال䐧ستكشــافية. كانــت هــذه العينــة مــن نفــس مجتمــع الدراســة وخــارج العينــة ال䐣وليــة. تــم   .2
ال䐥حصائيــة؟ التحليــل䐧ت  مراعــاة  مــع  اســتبيانا،   )30( ثل䐧ثيــن  اســترجاع 

أصبح العدد النهائي لعينة البحث الخاصة بال䐧تحاد ال䑅صري )ال䐣سا�شي وال䐧ستكشافي( مائة وعشرة )110( بعد عد النماذج الخاضعة للتحليل ال䐥حصائي. 

)ب( واختــار الباحثــون عينــة البحــث الخاصــة بال䐧تحــاد الســعودي لكــرة القــدم، بطريقــة مقصــودة وطريقــة عشــوائية، مــن مجلــس إدارة ال䐧تحــاد الســعودي لكــرة 
القــدم، والعامليــن فــي لجــان ال䐧تحــاد الســعودي ال䑅ختلفــة، حيــث بلــغ العــدد ال䐥جمالــي مائــة وعشــرة )110( أفــراد موزعيــن علــى النحــو التالــي: أول䐧. العينــة ال䐣ساســية 
تــم توزيــع ثل䐧ثــة وتســعين )93( اســتبانة علــى أفــراد العينــة ال䐣ساســية، واســترجاع ثل䐧ثــة وتســعين )93( اســتبانة بنســبة إرجــاع )رد( مــن قبــل أفــراد العينــة بلغــت 
٪100، وتمــت ال䑅وافقــة علــى ثمانيــن )80( اســتبانة بعــد اســتبعاد ثل䐧ثــة عشــر )13( اســتمارة غيــر صالحــة للتحليــل. ال䐥حصائــي بســبب نقــص ال䑅علومــات الــواردة 

فيــه. وبذلــك يصبــح العــدد النهائــي للعينــة ال䐣ساســية )80( فــردا. 

ثانيا- دراسة تجريبية 

تــم توزيــع )30( اســتبانة علــى العينــة ال䐧ستكشــافية. كانــت هــذه العينــة مــن نفــس مجتمــع الدراســة وخــارج العينــة الرئيســية، وتــم اســترجاع )30( اســتبانة خاضعــة 
للتحليــل ال䐥حصائي. 

بعــد ســرد النمــاذج الخاضعــة للتحليــل ال䐥حصائــي، يبيــن الجــدول رقــم )1( أن إجمالــي عينــة الدراســة )220( مــا يعــادل ٪100، وإجمالــي عــدد عينــة البحــث لل䐧تحــاد 
ال䑅صــري )110( عينــة موزعــة )80( عينــة أساســية و)30( عينــة تجريبيــة. مــن ال䐧تحــاد الســعودي )110( موزعيــن )80( عينــة أساســية و )30( عينــة تجريبيــة
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الجدول 1.  توصيف عينة البحث 

النسبة المئوية رقمعينة

عينة البحث الخاصة بال䐧تحاد ال䑅صري لكرة 
القدم.

العينة 
ال䐣ساسية

80  ٪36.36

عينة 
استكشافية

30٪13.64

عينة البحث من ال䐧تحاد السعودي لكرة القدم

العينة 
ال䐣ساسية

80  ٪36.36

عينة 
استكشافية

30٪13.64

ومــن أجــل تحقيــق أهــداف البحــث وجمــع بياناتــه، أعــد الباحثــون اســتبيانا حــول التميــز ال䑅ؤس�شــي فــي ال䐧تحاديــن ال䑅صــري والســعودي فــي ضــوء نمــوذج التميــز 
ال䐣وروبــي. وتتكــون مــن )9( أبعــاد: البعــد ال䐣ول: القيــادة، البعــد الثانــي: السياســات وال䐧ســتراتيجيات، البعــد الثالــث: إدارة ال䑅ــوارد البشــرية، البعــد الرابــع: الشــراكات 
وال䑅ــوارد، البعــد الخامــس: إدارة العمليــات والخدمــات، البعــد الســادس: نتائــج رضــا متلقــي الخدمــة، والبعــد الســابع: رضــا العامليــن فــي النقابــات، البعــد الثامــن: 

نتائــج خدمــة ال䑅جتمــع،  البعــد التاســع: نتائــج ال䐣داء ومقيــاس ثل䐧ثــي )موافــق، موافــق إلــى حــد مــا، غيــر موافــق(. 

ومــن اجــل ال䑅عاييــر ال䑅ســتخدمة فــي البحــث تــم تحديــد طــول الخل䐧يــا بمقيــاس ليكــرت الثل䐧ثــي بحســاب ال䑅ــدى بيــن درجــات ال䐧ســتبانة )3-1=2( ثــم تمــت قســمتها علــى 
أكبــر قيمــة فــي ال䐧ســتبيان للحصــول علــى طــول الخليــة أي )3/2 = 0.66( وبعــد اضافــة هــذه القيمــة الــى اقــل قيمــة فــي ال䐧ســتبيان )بدايــة ال䐧ســتبيان صحيــح( فــي مــن 

أجــل تحديــد الحــد ال䐣علــى لهــذه الخليــة، وبالتالــي أصبــح طــول الخليــة كمــا هــو موضــح فــي الجــدول 2.

الجدول 2.  ال䑅عيار ال䑅عتمد في البحث 

الوسط الحسابي
ال䑅عيار

ضعيف1.66 على ال䐣قل

متوسطمن 1.67 إلى 2.33

جيدمن 2.34 وأكثر

ال䑅عامل䐧ت العلمية لل䐧ستبيان 

)أ( صحة ال䑅حتوى 

تحقــق الباحثــون مــن صحــة محتــوى ال䐧ســتبيان، حيــث تــم عــرض ال䐧ســتبيانين علــى خمســة )5( خبــراء مــن ذوي الخبــرة والكفــاءة فــي مجــال ال䐥دارة الرياضيــة 
مــن بيــن أعضــاء هيئــة التدريــس وذلــك للتحقــق مــن صحــة ال䐧ســتبيانين. وطلــب منهــم التحكيــم مــن حيــث كفايــة وشــمولية وموضوعيــة ال䐧ســتبيانين. l ضمــان 
الصياغــة الصحيحــة ووضــوح ال䐧ســتبيان. l إعــادة صياغــة أو تعديــل أو حــذف أو إضافــة ال䑅حــاور والتعبيــرات التــي يجــب القيــام بهــا. بعــد جمــع ال䐧ســتبيان ومراجعــة 
مل䐧حظــات الخبيــر، تــم حــذف وتعديــل صياغــات بعــض عبــارات ال䐧ســتبيانين ولكــن لــم تحصــل علــى نســبة موافقــة ٪80 فأكثــر، وتــم إعــادة بنــاء محتواهــا، ومــن ثــم 
تــم عرضهــا علــى نفــس ال䑅حكميــن. مــرة أخــرى، بعــد إجــراء التعديــل䐧ت ال䑅طلوبــة وتلبيــة نســبة ال䑅وافقــة البالغــة ٪100، ممــا يشــير إلــى أن ال䐣داة تتمتــع بدرجــة عاليــة 

مــن صل䐧حيــة ال䑅حتــوى. يوضــح ال䑅رفــق رقــم )3( ال䐥جــراءات التــي تــم اتخاذهــا للتحقــق مــن صحــة ال䑅حتــوى. 
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)ب( صحة ال䐧تساق الداخلي 

اختبــر الباحثــون صل䐧حيــة ال䐧ســتبانة مــن خــل䐧ل تطبيقهــا علــى عينــة اســتطل䐧عية مــن نفــس مجتمــع البحــث وخــارج عينتــه ال䐣ساســية ال䑅كونــة مــن ثل䐧ثيــن )30( 
فــردا، وتــم التحقــق مــن صحــة ال䐧تســاق الداخلــي مــن خــل䐧ل معامــل䐧ت ال䐧رتبــاط ذات الدل䐧لــة ال䐥حصائيــة بيــن درجــة كل عبــارة ومجمــوع ال䑅حــور التابــع لهــا والعــدد 
ال䐥جمالــي لل䐧ســتبيان. مجمــوع كل محــور وال䑅جمــوع الكلــي لل䐧ســتبانة حيــث تراوحــت القيمــة ال䑅حســوبة ل )r( بيــن )66. - 89.( وهــي أكبــر مــن قيمتــه الجدوليــة عنــد 
مســتوى معنــوي )0.05( ممــا يــدل علــى صحــة اســتمارة ال䐧ســتبيان. )ج( موثوقــة اختبــر الباحثــون ثبــات ال䐧ســتبانة مــن خــل䐧ل تطبيقهــا علــى عينــة استكشــافية مــن 
نفــس مجتمــع البحــث وخــارج عينتــه ال䐣ساســية ال䑅كونــة مــن ثل䐧ثيــن )30( فــردا، وتــم التحقــق مــن ثبــات ال䐧ســتبانة حيــث كان تبايــن معامــل ال䑅وثوقيــة فــي طريقــة ألفــا 
للمحــاور ولل䐧ســتبيان ككل )83 - 89(،  وهــي دالــة ذات دل䐧لــة إحصائيــة. عنــد مســتوى دل䐧لــة )0.05( ممــا يــدل علــى أن اســتمارة ال䐧ســتبيان قيــد التحقيــق تتمتــع 
بدرجــة عاليــة مــن الثبــات، وبذلــك أصبحــت اســتمارة ال䐧ســتبيان فــي شــكلها النهائــي قابلــة للتطبيــق علــى عينــة الدراســة ال䐣ساســية. )د( الدراســة ال䐣ساســية صمــم 

الباحثــون ال䐧ســتبيانين علــى 

نمــاذج جوجــل وعرضهــا علــى عينــة البحــث التــي بلغــت قوتهــا ثمانيــن )80( فــردا لعينــة ال䐧تحــاد ال䑅صــري لكــرة القــدم، وثمانيــن )80( فــردا لعينــة ال䐧تحــاد الســعودي 
لكــرة القــدم، وكان ذلــك خــل䐧ل الفتــرة مــن 2021/2/23م إلــى 2021/3/25م. 

3. النتائج وال䑅ناقشة 

الســؤال ال䐣ول )س1(: مــا هــو مســتوى تطبيــق أبعــاد لل䐧تحــاد ال䑅صــري لكــرة القــدم؟ يتضــح مــن الجــدول رقــم )2( أن متوســط مســتوى تطبيــق أبعــاد نمــوذج 
التميــز ال䐣وروبــي فــي ال䐧تحــاد ال䑅صــري )EFA( هــو )1.84( والــذي يقــع عنــد )ال䑅ســتوى ال䑅توســط( طبقــا ل䑅قيــاس ليكــرت. وبدراســة النتائــج الــواردة فــي الجــدول رقــم )3( 
بخصــوص آراء عينــة البحــث حــول تحديــد مســتوى تطبيــق أبعــاد نمــوذج التميــز ال䐣وروبــي فــي ال䐧تحــاد ال䑅صــري لكــرة القــدم، يتضــح مــا يلــي: بلغــت الدرجــة الكليــة 
ل䑅توســط تطبيــق أبعــاد نمــوذج التميــز ال䐣وروبــي فــي عينــة بحــث ال䐧تحــاد ال䑅صــري )1.84(،  والــذي يكــون فــي ال䑅ســتوى ال䑅توســط رفــع مســتوى ال䐣داء ال䐥داري لل䐧تحــاد 
ال䑅صــري مــن خــل䐧ل تطبيــق أبعــاد نمــوذج التميــز ال䐣وروبــي كأحــد ال䐣ســاليب ال䐥داريــة العال䑅يــة التــي تعتمــد عليهــا ال䑅ؤسســات ال䑅ختلفــة لتحقيــق التميــز ال䑅ؤس�شــي علــى 
ال䑅ســتوى ال䑅حلــي وال䐥قليمــي والدولــي مــن خــل䐧ل تطبيــق أبعــاده داخــل ال䑅ؤسســة. طريــق التميــز ومســاهمته فــي تحديــد أوجــه القصــور ومعالجتهــا مــن أجــل تحســين 
بــأن إدارة ال䐧تحــاد ال䑅صــري تعانــي مــن العديــد مــن ال䑅عوقــات  أدائهــا. وهــذا يتفــق مــع دراســة أبــو العينيــن )2017( وعبــد الجــواد )2018( والسنو�شــي )2019( 
ال䐥داريــة، وهــو مــا ينعكــس ســلبا علــى الخدمــات التــي يقدمهــا ال䐧تحــاد ال䑅صــري لكــرة القــدم، ممــا يســتلزم اســتخدام نمــاذج إداريــة عال䑅يــة تســاهم بشــكل فعــال فــي 
تطويــر ال䐣داء وتحقيــق التميــز ال䑅ؤس�شــي. وفــي هــذا الصــدد، أوصــت دراســة إبراهيــم )2020(، كيــراز )2021(، تيلمــان )2021(، مانريســا، إســكوبار )2021(، بــأن 
يســاهم تطبيــق أبعــاد داخــل ال䑅ؤسســة فــي تطويــر ال䐣داء ال䐥داري وتحقيــق التميــز والريــادة. بالنســبة للمؤسســة، مــن خــل䐧ل التقييــم الذاتــي والتطويــر ال䑅ســتمر، 
حيــث يعــد مــن أكثــر النمــاذج فعاليــة لتحقيــق التميــز. الســؤال الثانــي )س2(: مــا هــو مســتوى تطبيــق أبعــاد نمــوذج التميــز ال䐣وروبــي فــي ال䐧تحــاد الســعودي لكــرة 

القــدم؟ 

يتضــح مــن الجــدول رقــم )3( متوســط مســتوى تطبيــق أبعــاد نمــوذج التميــز ال䐣وروبــي فــي ال䐧تحــاد الســعودي )2.41( والــذي يقــع عنــد )ال䑅ســتوى جيــد( وفــق مقيــاس 
ليكــرت الثل䐧ثــي. مــن خــل䐧ل دراســة النتائــج ال䑅درجــة فــي الجــدول رقــم )4( بشــأن آراء عينــة البحــث حــول تحديــد مســتوى تطبيــق أبعــاد نمــوذج التميــز ال䐣وروبــي فــي 

ال䐧تحــاد الســعودي يتضــح مــا يلــي: الدرجــة الكليــة ل䑅توســط تطبيــق أبعــاد نمــوذج التميــز ال䐣وروبــي فــي 

عينــة بحــث ال䐧تحــاد الســعودي هــي )2.41( هــذا مــا يقــع فــي )ال䑅ســتوى الجيــد( وبالتالــي تحقــق إدارة ال䐧تحــاد الســعودي التميــز ال䑅ؤس�شــي بمســتوى جيــد وهــذا مؤشــر 
علــى أن ال䐧تحــاد الســعودي يطبــق أبعــاد نمــوذج التميــز ال䐣وروبــي كأحــد أســاليب ال䐥دارة العال䑅يــة التــي تعتمــد عليهــا ال䑅ؤسســات ال䑅ختلفــة لتحقيــق التميــز ال䑅ؤس�شــي 

علــى ال䑅ســتوى ال䑅حلــي،  علــى ال䑅ســتوى ال䐥قليمــي والدولــي ممــا انعكــس إيجابــا علــى ال䐣داء ال䐥داري الجيــد. 

الجدول 3.  ال䑅توسط الحسابي وال䐣همية ال䑅ئوية ل䐧ستجابات عينة البحث حول أبعاد النموذج التميز ال䐣وروبي لل䐧تحاد ال䑅صري لكرة القدم 

الرقيم

أبعاد النموذج ال䐣وروبي للتميز في ال䐧تحاد ال䑅صري 
عدد لكرة القدم

العناصر 
الوسط 
الحسابي

نسبة 
ال䑅ستوىالترتيب ال䐣همية

متوسط111.8060.046البعد ال䐣ول : القيادة1
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متوسط81.6855.898البعد الثاني : السياسات وال䐧ستراتيجيات2

متوسط81.9364.062البعد الثالث : إدارة ال䑅وارد البشرية3

متوسط92.2675.141البعد الرابع : الشراكات وال䑅وارد4

متوسط71.8561.724البعد الخامس : إدارة العمليات والخدمات5

متوسط61.9063.203البعد السادس : نتائج رضا متلقي الخدمة6

متوسط61.7558.407البعد السابع : رضا العمال النقابيين7

ضعيف51.5652.179البعد الثامن : نتائج خدمة ال䑅جتمع8

متوسط71.8360.835البعد التاسع : نتائج ال䐣داء9

الدرجة الكلية 
ل䑅ستوى 

تطبيق أبعاد 
نموذج التميز 

ال䐣وروبي 
في ال䐧تحاد 

ال䑅صري لكرة 
القدم

متوسط671.8460.835

الجدول 4.  الوسط الحسابي وال䐣همية ال䑅ئوية ل䐧ستجابات عينة البحث حول أبعاد النموذج التميز ال䐣وروبي في ال䐧تحاد السعودي لكرة القدم 

الرقيم

أبعاد النموذج ال䐣وروبي للتميز في ال䐧تحاد السعودي 
عدد لكرة القدم

العناصر 
الوسط 
الحسابي

نسبة 
ال䑅ستوىالترتيب ال䐣همية

جيد112.4180.116البعد ال䐣ول : القيادة1

جيد82.4079.907البعد الثاني : السياسات وال䐧ستراتيجيات2

جيد82.3678.649البعد الثالث : إدارة ال䑅وارد البشرية3

جيد92.4782.221البعد الرابع : الشراكات وال䑅وارد4

جيد72.4180.484البعد الخامس : إدارة العمليات والخدمات5

جيد62.4180.285البعد السادس : نتائج رضا متلقي الخدمة6

جيد62.3879.248البعد السابع : رضا العمال النقابيين7

جيد52.4581.582البعد الثامن : نتائج خدمة ال䑅جتمع8

جيد72.4381.073البعد التاسع : نتائج ال䐣داء9

الدرجة الكلية ل䑅ستوى تطبيق أبعاد نموذج التميز ال䐣وروبي في ال䐧تحاد 
السعودي لكرة القدم

جيد672.4180.39

1000 التميز ال䑅ؤس�شي في ال䐧تحادين ال䑅صري والسعودي في ضوء النموذج ال䐣وروبي للتميز »دراسة مقارنة«  
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وذلــك تماشــيا مــع دراســة ال䐣ســمري )2019( أن إدارة ال䐧تحــاد الســعودي تســعى باســتمرار لقيــاس ال䐣داء ال䐥داري لتحديــد نقــاط القــوة والضعــف ســعيا لوضــع 
خطــط التحديــث ال䑅ســتمر والعمــل علــى ال䐧ســتخدام ال䐣مثــل للمــوارد. وتســعى مــن أجــل ذلــك إلــى تطبيــق أســاليب إداريــة ونمــاذج عال䑅يــة حققــت نجاحــات، بمــا 
يتما�شــى مــع طبيعــة ال䑅جتمــع الســعودي، ومــن أجــل التطويــر والتميــز، وبمــا يخــدم الرياضــة الســعودية. وفــي هــذا الصــدد أوصــت دراســة )باتريســيا، كارولينــا، 
2020(، )ال䐣نازي، 2021(، )ريفيرا، بينيتو، 2021(، )مانريســا، إســكوبار، 2021( بأن تطبيق أبعاد نموذج التميز ال䐣وروبي داخل ال䑅ؤسســة يحقق ميزة تنافســية 

عال䑅ية ويســاهم بشــكل فعال في تطوير ال䐣داء ال䐥داري ل䐣نه يســتطيع تحديد نقاط الضعف داخل العمل ال䐥داري ومن ثم تســهيل القيادة داخل ال䑅ؤسســة للعمل 
علــى التطويــر الخطــط والتغلــب علــى نقــاط الضعــف وتحقيــق التميــز ال䑅ؤس�شــي. الســؤال الثالــث )س3(: هــل توجــد فــروق ذات دل䐧لــة إحصائيــة بيــن متوســطات 

ال䐥جابــات لــكل مــن ال䐧تحــاد ال䑅صــري وال䐧تحــاد الســعودي فــي تطبيــق أبعــاد 

نمــوذج التميــز ال䐣وروبــي؟ ويبيــن الجــدول رقــم )4( وجــود فــروق ذات دل䐧لــة إحصائيــة بيــن متوســطات ال䐥جابــات عــن كل مــن ال䐧تحــاد ال䑅صــري وال䐧تحــاد 
الســعودي فــي تطبيــق أبعــاد النمــوذج ال䐣وروبــي للتميــز والدرجــة الكليــة لتطبيــق أبعــاد نمــوذج التميــز ال䐣وروبــي لصالــح ال䐧تحــاد الســعودي لكــرة القــدم،  حيــث 
أن )قيمــة t( ال䑅حســوبة أكبــر مــن الجدوليــة حيــث أن )قيمــة t( ال䑅حســوبة أكبــر مــن القيمــة )C( الجدولــة عنــد مســتوى معنــوي )0.05(، عنــد مســتوى معنــوي 
)0.05( أي تفــوق ال䐧تحــاد الســعودي علــى ال䐧تحــاد ال䑅صــري فــي تطبيــق أبعــاد النمــوذج ال䐣وروبــي للتميــز،  ويســتثنى مــن البعــد الرابــع الشــراكات وال䑅ــوارد، حيــث 

ل䐧 توجــد فــروق ذات دل䐧لــة إحصائيــة بيــن متوســطات ال䐧تحــاد ال䑅صــري وال䐧تحــاد الســعودي لبعــد الشــراكات وال䑅ــوارد، حيــث كانــت )t-value( ال䑅حســوبة 
)1.30( وهــي أقــل مــن )t-value( الجــداول عنــد مســتوى دل䐧لــة )0.05(،  بمعنــى أن إجابــات ال䐧تحــاد ال䑅صــري وال䐧تحــاد الســعودي متقاربــة فــي تطبيــق عــدد 

الشــراكات وال䑅ــوارد فــي ال䐧تحــادات. 

الجدول 5.  اختبار )t-value( للفروق بين متوسط ال䐥جابات لكل من ال䐧تحاد ال䑅صري وال䐧تحاد السعودي في تطبيق أبعاد النموذج ال䐣وروبي للتميز 

أبعاد النموذج ال䐣وروبي للتميز
ال䐧تحاد ال䑅صري 

والسعودي
قيمة Tال䐧نحراف المعياري الوسط الحسابي

معامل المسار )مستوى 

معنوي(

البعد ال䐣ول: القيادة

19.818.25ال䐧تحاد المصري

3.990.00

26.5112.55ال䐧تحاد السعودي

اتحاد المصري البعد الثاني: السياسات 

وال䐧ستراتيجيات

13.445.48ال䐧تحاد المصري

5.490.00

19.207.61ال䐧تحاد السعودي

البعد الثالث:  إدارة ال䑅وارد البشرية
15.447.83ال䐧تحاد ال䑅صري

2.900.04

18.887.12ال䐧تحاد السعودي

البعد الرابع: الشراكات وال䑅وارد
20.348.81ال䐧تحاد ال䑅صري

1.300.19

22.239.61ال䐧تحاد السعودي

12.954.64ال䐧تحاد ال䑅صريالبعد الخامس: إدارة العمليات والخدمات

3.470.00

16.878.98ال䐧تحاد السعودي

البعد السادس: نتائج رضا متلقي الخدمة
11.401.57ال䐧تحاج ال䑅صري

4.090.00

14.466.49ال䐧تحاد السعودي

البعد السابع: رضا العاملين بالنقابة
10.502.17ال䐧تحاد ال䑅صري

5.140.00

14.286.23ال䐧تحاد السعودي

البعد الثامن: نتائجة خدمة ال䑅جتمع
7.801.80ال䐧تحاد ال䑅صري

25.280.00

12.251.34ال䐧تحاد السعودي
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البعد التاسع: نتائج ال䐣داء
12.813.02ال䐧تحاد ال䑅صري

3.970.00

17.018.96ال䐧تحاد السعودي

الدرجة ال䐥جمالية لتطبيق أبعاد 
النموذج ال䐣وروبي للتميز

124.4929.63ال䐧تحاد المصري

5.17

0.00

161.6957.17ال䐧تحاد السعودي

   يوضــح الجــدول رقــم 5 لتطبيــق اختبــار )T( دل䐧لــة الفــروق بيــن متوســطات ال䐥جابــات عــن كل مــن ال䐧تحــاد ال䑅صــري وال䐧تحــاد الســعودي فــي تطبيــق أبعــاد النمــوذج 
ال䐣وروبــي للتميــز حيــث أنهــا أصغــر مــن مســتوى الدل䐧لــة ال䐥حصائيــة )0.05( وأن هــذه الفــروق حقيقيــة ولصالــح إجابــات ال䐧تحــاد الســعودي لكــرة القــدم،  ويســتثنى 

مــن البعــد الرابــع الشــراكات وال䑅ــوارد، حيــث ل䐧 توجــد فــروق ذات دل䐧لــة إحصائيــة بيــن متوســطات ردود ال䐧تحــاد ال䑅صــري وال䐧تحــاد الســعودي لكــرة القــدم. 

بالنظــر إلــى الفــروق ذات الدل䐧لــة ال䐥حصائيــة بيــن متوســط ال䐥جابــات عــن كل مــن ال䐧تحــاد ال䑅صــريw وال䐧تحــاد الســعودي فــي تطبيــق أبعــاد نمــوذج التميــز ال䐣وروبــي 
والدرجــة الكليــة لتطبيــق أبعــاد نمــوذج التميــز ال䐣وروبــي، يتضــح مــا يلــي: توجــد فــروق ذات دل䐧لــة إحصائيــة بيــن متوســطات ال䐥جابــات عــن كل مــن ال䐧تحــاد ال䑅صــري و 
ال䐧تحــاد الســعودي فــي تطبيــق أبعــاد نمــوذج التميــز ال䐣وروبــي والدرجــة الكليــة لتطبيــق أبعــاد نمــوذج التميــز ال䐣وروبــي لصالــح ال䐧تحــاد الســعودي لكــرة القــدم، حيــث 
أن )t-value( ال䑅حســوبة أكبــر مــن قيمــة )C( الجدولــة عنــد مســتوى معنــوي )0.05(، أي تفــوق ال䐧تحــاد الســعودي علــى ال䐧تحــاد ال䑅صــري فــي تطبيــق أبعــاد نمــوذج 

التميــز ال䐣وروبــي،  وهــذا يعــود إلــى تفــوق إدارة ال䐧تحــاد الســعودي فــي ظــل وجــود اســتراتيجية متكاملــة تعبــر عــن التوجهــات الحاليــة وال䑅ســتقبلية لل䐧تحــاد أيضــا.

 تعمــل علــى تطويرهــا بشــكل جيــد وهنــاك اتصــال منظــم بيــن ال䑅وظفيــن يحــدد احتياجــات العمــال ويســعى إلــى تلبيــة هــذه ال䐧حتياجــات بطريقــة جيــدة ووضــع 
السياســات وال䐧ســتراتيجيات. وذلــك تماشــيا مــع نتائــج تحليــل البيئــة الداخليــة والخارجيــة لــه حيــث يقــوم بوضــع ســيناريوهات مســتقبلية ل䑅واجهــة التغيــرات 
ال䑅حتملــة التــي قــد تشــكل تحديــا والتركيــز علــى احتياجــات التوقعــات الحاليــة وال䑅ســتقبلية للعامليــن عنــد وضــع سياســاتهم واســتراتيجياتهم، فضــل䐧 عــن وجــود 

مؤشــرات أداء للتعــرف علــى مــدى تنفيــذ السياســات وال䐧ســتراتيجيات التــي يضعهــا ال䐧تحــاد الســعودي لكــرة القــدم.

 كمــا وجــود نظــام داخلــي فــي ال䐧تحــاد الســعودي يســاهم فــي تعزيــز قيــم العدالــة وال䑅ســاواة بيــن العمــال ويقيــم دورات التطويــر ال䑅ه䝆ــي ل䑅نســوبيه لتطويــر قدراتهــم، 
وتتفــوق إدارة ال䐧تحــاد الســعودي فــي إدارة وتحســين العمليــات مــن أجــل دعــم سياســاته واســتراتيجيته،  حيــث يســتفيد مــن التغذيــة الراجعــة مــن أجــل تطويــر 
العمليــات فــي ال䐧تحــاد بفروعــه ومــن تجــارب ال䐧تحــادات ال䑅حليــة والدوليــة ال䐣خــرى فــي تطويــر برامــج وأنشــطة ال䐧تحــاد الريا�شــي، يحــرص ال䐧تحــاد الســعودي علــى 
إقامــة عل䐧قــات جيــدة مــع جميــع ال䐣نديــة الرياضيــة، فهــو يســتخدم ال䐣دوات العلميــة ال䑅ختلفــة لقيــاس رضــا ال䐣نديــة الرياضيــة عــن الخدمــات التــي يقدمهــا ال䐧تحــاد 

وقيــاس رضــا ال䑅وظفيــن.

 كمــا أن لديهــا مؤشــرات تســاهم فــي قيــاس جــودة إنتاجيــة العمــال وفعاليــة قنــوات التواصــل مــع رؤســائهم فــي ال䐧تحــاد الريا�شــي. تتفــوق إدارة ال䐧تحــاد الســعودي فــي 
تحقيق خطة الحكومة لنشــر ثقافة ال䑅مارســة الرياضية وتحقيق التنمية ال䑅ســتدامة للمجتمع ووجود مؤشــرات لقياس دور ال䐧تحاد الريا�شي في خدمة ال䑅جتمع 
علــى ال䑅ســتوى ال䑅حلــي وال䐥قليمــي، وهــي قائمــة دوليــا علــى الدراســات وال䐣بحــاث العلميــة بهــدف تطويــر خطــط ال䐧تحــاد الريا�شــي لخدمــة ال䑅جتمــع ومــن الواضــح 
أيضــا أن هنــاك ل䐧 توجــد فــروق ذات دل䐧لــة إحصائيــة بيــن متوســط ال䐥جابــات عــن كل مــن ال䐧تحــاد ال䑅صــري وال䐧تحــاد الســعودي فــي تطبيــق بعــض الشــراكات 
 )t-value( أقــل مــن الجدولــي حيــث أن ،)( الجدولــة عنــد مســتوى معنــوي )0.05C( حســوبة أكبــر مــن القيمــة䑅ال )t-value( حســوبة علــى أنهــا䑅ــوارد، حيــث أن ال䑅وال
ال䑅حســوبة أكبــر مــن القيمــة )C( الجدولــة عنــد مســتوى معنــوي )0.05(،  عنــد مســتوى معنــوي )0.05( أي عــدم وجــود فــروق بيــن ال䐧تحــادات فــي تطبيــق بعــض 
الشــراكات وال䑅ــوارد، ويرجــع ذلــك إلــى حاجــة ال䐧تحاديــن ال䑅صــري والســعودي إلــى إعــادة النظــر فــي الشــراكات القائمــة وإقامــة شــراكات جديــدة بيــن ال䐧تحــاد الريا�شــي 
وال䐧تحــادات ال䐣خــرى وال䑅ؤسســات ال䑅ختلفــة علــى ال䑅ســتوى ال䑅حلــي والدولــي،  وأن هــذه الشــراكات تدعــم اســتراتيجية ال䐧تحــاد وتعمــل علــى تعظيــم مــوارد ال䐧تحــاد 

وجعــل هــذه ال䑅ــوارد مصــدر تمويــل ذاتــي لل䐧تحــاد. 

4. ال䐧ستنتاجات 

1. يبلــغ متوســط تطبيــق نمــوذج التميــز ال䐣وروبــي )EFQM( فــي ال䐧تحــاد ال䑅صــري )1.81( والــذي يقــع علــى ال䑅ســتوى ال䑅توســط. 2. يبلــغ متوســط تطبيــق نمــوذج التميــز 
ال䐣وروبــي فــي ال䐧تحــاد الســعودي )2.41( وهــو بمســتوى جيــد. 3. توجــد فــروق ذات دل䐧لــة إحصائيــة بيــن متوســط ال䐥جابــات عــن كل مــن ال䐧تحــاد ال䑅صــري وال䐧تحــاد 
الســعودي فــي تطبيــق أبعــاد نمــوذج التميــز ال䐣وروبــي والدرجــة الكليــة لتطبيــق مقاســات نمــوذج التميــز ال䐣وروبــي لصالــح ال䐧تحــاد الســعودي باســتثناء البعــد الرابــع. 

بال䐥ضافــة إلــى ذلــك، هنــاك فــروق ذات دل䐧لــة إحصائيــة 

1002 التميز ال䑅ؤس�شي في ال䐧تحادين ال䑅صري والسعودي في ضوء النموذج ال䐣وروبي للتميز »دراسة مقارنة«  
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بين متوسطات إجابات ال䐧تحاد ال䑅صري وال䐧تحاد السعودي لكرة القدم. 

5. التوصيات 

1. علــى إدارتــي ال䐧تحاديــن ال䑅صــري والســعودي ال䐧ســتعانة بال䑅تخصصيــن والخبــراء لتطبيــق أبعــاد نمــوذج التميــز ال䐣وروبــي )EFQM( لضمــان نجــاح 

تطبيقــه. 2. ال䐧ســتفادة مــن الدراســة الحاليــة التــي حــددت نقــاط القــوة والضعــف فــي ال䐣داء ال䐥داري لل䐧تحاديــن ال䑅صــري والســعودي باســتخدام نمــوذج 

التميــز ال䐣وروبــي كأحــد النمــاذج العال䑅يــة لوضــع تصــور يســاهم فــي تحســين نقــاط الضعــف وتقويــة نقــاط القــوة. 3. إنشــاء وحــدة متخصصــة تســمى 

»وحــدة التميــز ال䑅ؤس�شــي« فــي ال䑅ؤسســات الرياضيــة مــن خبــراء فــي ال䐥دارة الرياضيــة يعملــون علــى ال䐥ل䑅ــام بكافــة ال䐣ســاليب والنمــاذج ال䐥داريــة الجديــدة 

لتنفيــذ مــا يتناســب مــع ال䑅ؤسســة الرياضيــة وتحقيــق أهدافهــا. 4. إجــراء ال䑅زيــد مــن الدراســات لتطبيــق أبعــاد نمــوذج التميــز ال䐣وروبــي ل䐥دارة ال䑅ؤسســات 

الرياضيــة ال䑅ختلفــة كأحــد نمــاذج ال䐥دارة العال䑅يــة.
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يمثــل عــام 2025 نقطــة تحــول جوهريــة فــي مســيرة تطــور مفاهيــم الجــودة علــى ال䑅ســتوى العالمــي. فالجــودة لــم تعــد محصــورة فــي إطــار ال䐧لتــزام بال䑅عاييــر وال䐥جــراءات 
الرقابيــة، وإنمــا أصبحــت نهجًــا اســتراتيجيًا يهــدف إلــى تعزيــز القيمــة ال䑅ســتدامة للمنتجــات والخدمــات، وضمــان توافقهــا مــع توقعــات أصحــاب ال䑅صلحــة فــي بيئــة 
ســريعة التغيــر، فالجــودة اليــوم تتجــاوز حــدود ال䑅نتــج أو الخدمــة، لتشــمل أثرهــا علــى البيئــة، وال䑅جتمــع، واســتدامة ال䑅ــوارد، وصــول䐧ً إلــى تعزيــز قيمــة ال䐥نســان 

نفســه.

لقــد شــهدنا هــذا العــام تحــول䐧ً نوعيــاً فــي كيفيــة ارتبــاط الجــودة بال䐧ســتدامة؛ فلــم تعــد ال䐧ســتدامة خيــاراً ترفيهيــاً أو شــعاراً تســويقيًا، بــل أصبحــت مطلبًــا جوهريًــا 
ل䐣ي منظمــة تطمــح إلــى البقــاء فــي ســوق تناف�شــي ســريع التغيــر. فأفضــل ال䑅مارســات العال䑅يــة اليــوم تؤكــد أن الجــودة الحقيقيــة هــي تلــك التــي تحافــظ علــى ال䑅ــوارد 

وتدعــم ال䐣جيــال القادمــة.

فــي ذات الســياق، لعــب ال䐧بتــكار دور ال䑅حــرك ال䐣سا�شــي لتطــور أنظمــة الجــودة. فلــم يعــد التطويــر مقتصــرًا علــى تحســين ال䐥جــراءات، بــل أصبــح موجهــاً ل䐧بتــكار حلــول 
خل䐧قــة ل䑅شــكل䐧ت معقــدة: مــن تصميــم منتجــات أكثــر صداقــة للبيئــة، إلــى تطويــر خدمــات رقميــة تلبــي توقعــات عمــل䐧ء أكثــر وعيًــا ونضجًــا.

أمــا الــذكاء ال䐧صطناعــي، فقــد كان العنــوان ال䐣بــرز لعــام 2025. فمــن خل䐧لــه، أصبحنــا نملــك القــدرة علــى تحليــل بيانــات ضخمــة فــي ثــوانٍ، والتنبــؤ بمســتويات 
الجــودة قبــل ظهــور العيــوب، وتخصيــص الخدمــات بمــا يتناســب مــع احتياجــات كل عميــل علــى حــدة. وهكــذا، انتقلــت الجــودة مــن كونهــا عمليــة مراجعــة ل䐧حقــة 

إلــى كونهــا عمليــة اســتباقية وذكيــة.

وفــي ضــوء هــذه التحــول䐧ت، يمكــن القــول إن الجــودة فــي عــام 2025 قــد انتقلــت مــن كونهــا مجــرد »إطــار إداري« إلــى كونهــا »منهــج شــامل« يجمــع بيــن التكنولوجيــا 
وال䐧ســتدامة وال䐧بتــكار، ويعيــد تشــكيل العل䐧قــة بيــن ال䑅نظمــة وال䑅جتمــع.

وفــي الختــام، نســتطيع القــول إن الجــودة فــي 2025 أصبحــت أكثــر شــمول䐧ً وإنســانية وابتــكاراً. إنهــا جســر يصــل بيــن التكنولوجيــا وال䐧ســتدامة، بيــن تطلعــات العمــل䐧ء 
وواقــع ال䑅نظمــات، وبيــن حاضرنــا ومســتقبلنا. ومــا العــدد الحالــي مــن مجلــة عالــم الجــودة إل䐧 انعــكاس لهــذا التوجــه، ودعــوة مفتوحــة لــكل قــارئ للمشــاركة فــي بنــاء 

عالــم تُقــاس جودتــه بمــدى اســتدامته وابتــكاره وإنســانيته.

بقلم رئيس التحرير مهندس مجدي خطاب 

خاتمة العدد

الجودة ف䅊 2025: بين ال䐧ستدامة وال䐧بتكار والذكاء ال䐧صطناعي



العدد الثاني عشر من مجلة عالم الجودةالعدد الثاني عشر من مجلة عالم الجودة80


