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-1الواجبات+الى الفصل الثامن (الفصل الأول )ملزمة الاختبار الفصلً من المحاضرة الأولى
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اللهم أخرجنا من ظلمات الوهم، وأكرمنا اللهم بنور الفهم، وافتح علٌنا بمعرفة العلم، وحسّن أخلبقنا 

 .بالحلم، وسهّل لنا أبـواب فضلك، وانشر علٌنـا مـن خـزابن رحمتـك، ٌا أرحم الرّاحمٌن

 
 

  

البرهً / اخوكم - أبوها بنت -Memo salem   :التلخٌص  فرٌق



 

 2| صفحة 

  الجودة الشاملة فً الإسلام:الفصل الاول

 عن إتقان العمل

 :مفهوم الجودة فً القران الكرٌم 

 مبادئ تأصٌل الطولى فً الٌد وللئسلبم ... الشامل والكامل الدٌن لٌكون الدٌن الإسلبمً الأدٌان من الله اختص

الشاملة  الجودة

كُمْ نِعْمَتًِ وَرَضٌِتُ لكَُمُ الْإسِْلَبمَ دٌِنًا ٌْ وْمَ أكَْمَلْتُ لكَُمْ دٌِنَكُمْ وَأتَْمَمْتُ عَلَ ٌَ رَ مُتَجَانِؾٍ الْ ٌْ  فَمَنِ اضْطُرَّ فًِ مَخْمَصَةٍ ؼَ

حٌِمٌ  َ ؼَفوُرٌ رَّ ثِْمٍ فَإنَِّ اللهَّ  (3)لإإ

 :العربٌة اللؽة فً الجودة مفهوم

وبِإتِْقَانِهَا  صِنَاعَتِ ِ  عُرِؾَ بِجَوْدَةِ  بمعنى جاد فعل  من)د و ج(/ مادة  أصلها الاشتقاقً العربٌة اللؽة فً الجودة

دَة وَطَبٌِعَتِهَا إٌ  أن كما ... هو جٌد بما أتى أي الرجل وجاد.جٌد فهو المتاع جٌدة، وجاد فهً الصحبة وٌقال جاد .الجَ

 https://www.youtube.com/watch?v=yJ_z0QRav00 .الرديء الجٌد عكس

: الإتقان بمفهوم الجودة مفهوم ارتباط

 بمنتهى : الإتقان ؼاٌة فً ، بِضَبْطٍ، بِإحِْكَامٍ  : بِإتِْقَانٍ  أعْمَالَ ُ  ٌُنْجِزُ  أتَْقَنَ صَانِ ٌ  مصدر من العربٌة اللؽة فً الاتقان

 ، ، ضبط  أجاده ، أحكم  العملَ  أتقنَ  ، والمفعول مُتقَن ، مُتقِن فهو ، إتقانًا ، ٌتُقن الدقة أتقنَ 

ُ  خَبٌِرٌ بِمَا تَفْعَلوُنَ  الْجبَِالَ تَحْسَبُهَا جَامِدَةً  وَتَرَى" ءٍ إنَِّ ًْ ِ الَِّ ي أتَْقَنَ كُلَّ شَ حَابِ صُنَْ  اللهَّ ًَ تَمُررُّ مَرَّ السَّ  "وَهِ

 

 :مفهوم الجودة فً السنة النبوٌة

 ) ٌُتْقِنَ  أنَْ  كُمْ عَمَلبً  أحََدُ  عَمِلَ  إَِ ا ٌُحِبّ  تَعَالى اللهَ  ه إنِّ (

ًَ  الصدٌق بنت المممنٌن عَابِشَةَ  أم عن الله رحم  البٌهقً الإمام روى  قَالَ  قَالتَْ  أبٌها أنها وعن عَنْهَا الله ه رَضِ

ٌْ ِ  اللهُ  صل اللهِ   رَسُولُ   من مُوَجّ  الحدٌث ه ا .الحدٌث ٌُتْقِنَ ُ  أنَْ  عَمَلبً  أحََدُكُمْ  عَمِلَ  إَِ ا ٌُحِبّ  تَعَالى اللهَ  إنِّ  : وَسَلهمَ  عَلَ

ُ  أم كان صؽٌراً  أنثى، أم كان  كراً  جمٌ  أمت  إلى وسلم علٌ  الله صل الله عبد بن البشر محمد خٌر  كبٌراً، حاكما

 تنف  التً والمشارٌ  الخدمات العامّة فً ٌعملُ  من خاصة المهن، لجمٌ  أصحاب موج  أن  كما محكوماً، أم كان

 ٌوج  الشرٌؾ الحدٌث ه ا خلبل وسلم من علٌ  الله صل فالرسول .وتمٌزها رف  اقتصادها فً وتساهم الأمة

 كبٌرة أم كانت صؽٌرة مهما المهن أصحاب وجمٌ  والطبٌب والتاجر والمدرس والمدٌر والأمٌر الكلبم للوزٌر

 من التحفٌز أسلوب أعمالهم باستخدام إتقان على وٌحثهم

 سبحان  الله عند من والثواب الإتقان بالإٌمان ربط خلبل

 .وتعالى ومحبت 

https://www.youtube.com/watch?v=yJ_z0Q

Rav00 

 

 :الإحسان بمفهوم الجودة مفهوم ارتباط

 العربٌة اللؽة فً الاحسان

 إحسانات: ،الجم ) اسم (:إحِسان

 الحَسَنَةِ  إعِْطَاءُ  بـ بمعنى أحسنَ  / إلى أحسنَ  / أحسنَ  مصدر

رِ  وَفِعْلُ  ٌْ  الخَ

 ) فعل (:أحَْسَنَ 

 للمتعدإي- مُحسَن والمفعول ، محسِن فهو إحسانًا ، ، ٌُحسِن بـ أحسنَ / أحسن إلى/ أحسنَ 

 أساء ضدّ  ، حَسَنٌ  هو ما فعل : أحسنَ الشَّخصُ 

 ِ ٌْ  الحَسَنَةَ  أعَْطَاهُ  : وَبِ ِ  أحَْسَن إلَِ

 صُنع  أجَاد : أحَْسَنَ الشًءَ 

ؾَ   بِالحَسَنِ  أتََى : مَعَ ُ  أحَْسَنَ التَّصَررُّ

الإسلبمٌة  الشرٌعة فً الشاملة الجودة تعرٌؾ

أْمُرُ باِلْعَدْلِ وَالْإحِْسَانِ وَإٌِتَاءِ ذِي ٌَ  َ نْهَىٰ  إنَِّ اللََّّ ٌَ الْقرُْبَىٰ وَ

رُونَ  عِظُكُمْ لَعَلَّكُمْ تََ كَّ ٌَ  عَنِ الْفَحْشَاءِ وَالْمُنكَرِ وَالْبَؽًِْ ۚ  

 

ا لا نُضٌِعُ  الحَِاتِ إنَِّ ذٌِنَ آمَنُوا وَعَمِلُوا الصَّ إنَِّ الَّ

  َ حْسَنَ عَمَلا مَنْ  َ جْرَ 

https://www.youtube.com/watch?v=yJ_z0QRav00
https://www.youtube.com/watch?v=yJ_z0QRav00
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 الصحٌح، بالشكل او الممسسات بالأشخاص المنوطة الأعمال أداء فً الاجتهاد"

 ثم ورسول  ٌرضاها الله التً بالدقة لأدابها وسعهم فً ما قد عملوا أنهم من والتأكد

 "لهم قدمت من ٌرضاها

 :التعاون 

ْ وَ ىٰ ) َ  وَتَعَاوَنُوا عَلَى الْبرِرِّ وَالتَّ َ ۖ إنَِّ اللهَّ وَلَا تَعَاوَنُوا عَلَى الْإثِْمِ وَالْعُدْوَانِ ۚ  وَاتَّقوُا اللهَّ

( شَدٌِدُ الْعِقَابِ 

 

ِ لنِتَ لهَُمْ       )  نَ اللهَّ وا مِنْ حَوْ فَبِمَا رَحْمَةٍ مإ ا ؼَلٌِظَ الْقَلْبِ لَانفَضرُّ  فَاعْؾُ عَنْهُمْ وَاسْتَؽْفِرْ لهَُمْ      لكَِ  وَلوَْ كُنتَ فَظًّ

لٌِنَ  ٌُحِبرُّ الْمُتَوَكإ  َ ِ إنَِّ اللهَّ لْ عَلَى اللهَّ  ( وَشَاوِرْهُمْ فًِ الْأمَْرِ فَإَِ ا عَزَمْتَ فَتَوَكَّ

 

ا و ):  الإخلبص فً العبادات شَاءُ ۚ  وَلتَُسْألَنَُّ عَمَّ ٌَ هْدِي مَن  ٌَ شَاءُ وَ ٌَ ٌُضِلرُّ مَن  كِن  ةً وَاحِدَةً وَلَٰ ُ لَجَعَلكَُمْ أمَُّ لوَْ شَاءَ اللهَّ

 (نكُنتُمْ تَعْمَلوُ

 

 مفهوم الجودة الشاملة الحدٌثة : الفصل الثانً~ 

 :عاملٌن رئٌسٌٌن بسبب الشاملة الحدٌثة الجودة مفهوم انتشر

 خلبل ؼرب أوروبا بلدان فً الصناعٌة ومبادبها الثورة انتشار •

 عشر القرن الثامن

 الادارة رواد اسهامات •

 شهدت .الٌدوي بالمكنة العمل وإحلبل انتشار الصناعٌة هً الثورة

 شاملة علمٌة نهضة عشر الثامن الؽربٌة خلبل القرن أوروبا بلدان

 إلى ولتمدي فروع العلم مختلؾ لتشمل والتجارب الأبحاث فتنوعت

 الثورة قٌام فً المباشر السبب كانت مهمة واكتشافات اختراعات

 البالػ الأثر لها كان ثورة وهً .عشر التاس  الصناعٌة خلبل القرن

 .خارجها أو أوروبا فً سواء والاجتماعٌة والسٌاسٌة الاقتصادٌة الحٌاة على

 الثورة الصناعٌة ~ 

 :دور الثورة الصناعٌة فً الجودة الشاملة 

 فً حاجاتهم عن ما زاد وٌبٌعون العٌش حقولهم لٌستطٌعوا فً الصناعٌة ٌعملون الثورة قبل مرحلة ما فً الناس معظم كان 

 .منهم الأسواق القرٌبة

 البنٌة الدٌموؼرافٌة على هٌكلٌة احداث تحولات فً ساهمت الاختراعات الصناعٌة ظهور 

 عام مابة وامتدت م1750 فً الصناعٌة الثورة بدأت 

إنجلترا  في الصناعية الثورة ظهور أسباب
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: العوامل التي ساعدت على قيام الثورة الصناعية 
 علٌها بأنها الاجماع ٌمكن عوامل محددة تحدٌد ٌصعب

 عامة بصفة الصناعٌة ولكن الثورة الربٌسٌة لظهور العوامل

 فً الاعتبار  التالٌة العامل ٌمكننا اخ 

 

 

 

 :إسهامات علماء الادارة فً الجودة الشاملة ~ 

Max weber( 1864 – 1920 )ماكس فٌبر " 

 مجال فً اشتهرت ثرٌة ارفورت لأسرة مدٌنة فً الألمانً العالم ولد

 حصل اللٌبرالً، الحزب القومً قٌادات احد والده وكان صناعة النسٌج

 هاٌدلبرج بجامعة أستا ا السٌاسً وعمل الاجتماع علم فً على الدكتوراه

تكلٌف   تم ان الى السٌاسً واتج  للعمل الجامعً العمل من ثم انسحب

 1920 وتوفً فً لألمانٌا جدٌد دستور بصٌاؼة

 

 – Woodrow Wilson (1856 وٌلسون ودرو" 

1924) 

 فٌرجٌنٌا فً ولاٌة الأمرٌكً والاكادٌمً العالم ولد

 القراءة تعلم من وعانى

 السٌاسٌة فً العلوم الدكتوراه على وحصل طفولت  فً

 ربٌس وكان 1886

 وصل ان الى للعمل السٌاسً اتج  ثم برنستون جامعة

 ربٌس لمنصب

 1921 وحتى1913 من الامرٌكٌة المتحدة الولاٌات

 جابزة على وحصل

 البٌروقراطٌة
 القابد العمل ولٌس وقواعد أسس على الاعتماد •

 المسبولٌة م  الإدارٌة السلطة تناسب •

 المحسوبٌة لا الكفاءة على بناء التعٌٌن •

 الشخصٌة العلبقات مبدأ تطبٌق عدم •

 هرمً واضح بشكل الإدارٌة السلطات ترتٌب •

 شفوٌة ولبس توجٌهات مكتوبة وثابق الى الاستناد •

 

 

 Henry Fayol  (1841 – 1925) فاٌول هنري" 

 التعدٌن كلٌة من اسطنبول وتخرج مدٌنة فً الفرنسً العالم ولد
 تطوٌر وعمل على بفرنسا الحدٌد شركات التحق بكبرى ثم

 الصناعٌة العامة الإدارة كتاب  فً ونشر أفكاره الإدارة نظرٌة
 1925فً وتوفى 1916 فً
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 والتً الأمم عصبة تنظٌم صاحب فكرة وكان 1919 للسلبم نوبل

 المتحدة الأمم هٌبة الى تطورت

 

 

 – Fredrick Taylor(1865 تاٌلور فرٌدرٌك" 

1915) 

 فٌلبدلفٌا بولاٌة مدٌنة فً الأمرٌكً العالم ولد

 المٌكانٌكٌة شهادة الهندسة على وحصل بنسلفانٌا

 1906  فً الفخرٌة على الدكتوراه حصل ان الى

 مرض الالتهاب نتٌجة وتوفى بنسلفانٌا من  جامعة

 1915عام فً الربوي

 

 

 

 :نشأة الجودة الشاملة الحدٌثة وتطورها ~ 

و انشاء  تأسٌس فً الإدارة و اسهامات علماء والٌابان و امرٌكا شهدتها أوروبا التً الصناعٌة الثورة أسهمت

 التً شهدتها المنافسة أن تأكٌد  ونستطٌ .الحاضر الٌوم الى أثرها التً امتد الشاملة الجودة وممارسات مفهوم

 فً حٌن الشاملة، الجودة تطبٌق أهمٌة اشارت الى التً الشرارة كانت القرن العشرٌن منتصؾ والٌابان أمرٌكا

 الإنتاج بإدخال جودة تحسٌن على ركز الٌابانٌون المبٌعات، لزٌادة الإنتاج تخفٌض تكلفة على الامرٌكٌون ركز

 .الشاملة الجودة ثورة

 

 :الإحصائٌة المراقبة شوهارت  بو والتر

 عندما 1924 فً ماٌو الشاملة للجودة اللبنة الأولى والترشوهارت أطلق

 أعلن

 كما شوهارت، بدابرة سمٌت لاحقا  والتPDSAًالتحسٌن  عملٌة دورة عن

 الجودة مراقبة عملٌة فً المفهوم الاحصابً بتطوٌر قام

 

 :الشاملة الجودة دٌمنج  بو ادوارد

 الإحصابٌة بالمفاهٌم الجودة وخاصة عن بأفكاره وأعجب 1927 فً شوهارت دٌمنج التقى

 تلك الأفكار تطبٌق ٌمكن أن  ورأى .للمراقبة البٌانً بالرسم التقنٌة المتصلة والأدوات للعملٌات

 . العملٌة الرقابٌة فً أٌضا بل التصنٌ  عملٌات فً فقط لٌس

 وجد ال ي 1951 عام فً ال هاب للٌابان فضل ل ا أمرٌكا فً كبٌر قبول دٌمنج أفكار تلق لم

 مٌدانٌا واختبارها لتطبٌق أفكاره الخصب المجال فٌها

 

 : كارو اٌشٌكاوا 

 حول مجموعة المفهوم ه ا  وٌتمحور1962 فً الجودة مفهوم حلقات اٌشٌكاوا أطلق

 من تطوعٌة

المرتبطة  العملٌة وحل المشكلبت لمناقشة دورٌة ٌجتمعون بصفة 12-3 العاملٌن

 .الانتاجٌة والتكلفة بالجودة

 

 :فٌلٌب كروسبً
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 الولاٌات المتحدة فً كروسبً أطلق العالم 1962 العام نفس وفً

حٌث  Zero Defects الصفرٌة العٌوب برنامج  الشهٌر الامرٌكٌة

فكرة  وتقوم المضادة للطابرات، للصوارٌخ والصوارٌخ شركة فً بدأه

 .الأولى من المرة السلٌم الانتاج الٌة تستهدؾ تصمٌم على البرنامج

 

 :جوزٌؾ جوارن 

  1986فً عام  للجودة جوران علٌ  ثلبثٌة ٌطلق ما جوران أطلق

 

 :ارماند فٌجنبوم

 عام وحصل TQC مراقبة الجودة لفكرة الممسس هو

 للجودة الجمعٌة الامرٌكٌة جابزة على 1965

 

 رواد الجودة الشاملة: الفصل الثالث 

            

  JOSEF JURAN( 1904-2008)جوزٌف جوران  

  ًفً رومانٌا وهاجر م  عابلت  الى 1904ولد جوران ف 

 واستقر فً مدٌنة 1912الولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة فً 

مٌنٌسوثا وقد كان بارعا فً الرٌاضٌات وحصل على 

 1920شهادة الثانوٌة فً عام 

  ًحصل على الشهادة الجامعٌة فً الهندسة الكهربابٌة من جامعة 1924ف 

 مٌنٌسوثا ثم التحق للعمل بقسم الإحصاء بشركة هوثرون 

  ًمن المهام التً ركز علٌها جوران تطبٌق ونشر مراقبة الجودة الإحصابٌة ف

 مختبرات الشركة 

  ًنشر جوران أول مقالات  عن أهمٌة الجودة فً الهندسة المٌكانٌكٌة 1935ف  

 :إسهاماته 

 

 

 :قدم جوران ثلاثٌة الجودة التً تضم العناصر الأتٌة 

  وٌتضمن وض  أهداؾ الجودة وتحدٌد العملبء الداخلٌن والخارجٌن وتطوٌر : تخطٌط الجودة

 .خصابص المنتج ووض  ضوابط العملٌة 

  ضبط الجودة وٌضم اختٌار موضوعات الضبط والتحكم واختٌار وحدات القٌاس ووض  الأهداؾ 
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  وٌضم تحدٌد الأولوٌات وتحدٌد المشروعات وتنظٌم فرق المشروعات وتشخٌص : تحسٌن الجودة

 الأسباب وتوفٌر الحلول وإثبات فعالٌتها 

 

وله  (الجودة لا تحدث بالصدفة بل ٌجب  ن تكون مخططاَ لها )جوران هو صاحب الم ولة المشهورة 

 :مساهمة كبٌرة فً مفاهٌم الجودة وترتكز رسالته على  ن 

  الجودة هً مسمولٌة الإدارة العلٌا 

  ًتحسٌن الجودة هو هدؾ مستمر لا ٌنته 

 تحسٌن الجودة ٌستهدؾ تخفٌضاَ مستمراَ فً التكلفة 

  جمٌ  مشروعات التحسٌن تتم فً خطوات متتالٌة بالمشروع

 تلو المشروع 

 80% من مشاكل الجودة تق  ضمن مسمولٌة الإدارة مشاكل

 الجودة تكون مزمنة أو عرضٌة 

  خلق الوعً بالحاجة إلى التحسٌن وتوفٌر فرصة لدى

 العاملٌن 

  ض  أهدافاَ لعملٌة التحسٌن 

  صمم التنظٌم اللبزم والمناسب للوصول إلى الأهداؾ 

  طور وأعمل على تنمٌة إمكانات التدرٌب 

  إنجز المشارٌ  التً تمدي إلى حل المشاكل داخل المنظمة 

  سجل وأكتب تقارٌر التقدم الدورٌة ووثق ما تحقق 

   ٌأعط التكرٌم للمتمٌزٌن وأعمل على التشج 

 EDWARD DEMING 1993-1900 إدوارد دٌمنج 

  ًبولاٌة أوهاٌو الأمرٌكٌة وحصل على 1900ولد إدوارد دٌمنج  ف 

 والماجستٌر 1921شهادة البكالورٌوس فً الهندسة  الكهربابٌة فً 

 1928 والدكتوراه 1925فً تخصص الفٌزٌاء والرٌاضٌات 

 وخلبل دراست  تعرؾ على شٌوهارت وأعجب بأفكاره 

  وقام بنشر أفكاره عن الجودة التً لاقت 1947سافر إلى الٌابان

 قبولاً لدى الشركات الٌابانٌة

  واشتهر دٌمنج بتطبٌق دابرة تحسٌن الجودة 
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 :مبد  هً (14)تعتمد فلسفة دٌمنج فً مجال إدارة الجودة على 

 وضرورة نشر تلك الأهداؾ من تحدٌد أهداؾ ثابتة للمنظمة من أجل تحسٌن جودة منتجاتها .ٔ

 خلبل رسالتها إلى المهتمٌن كالمستفٌدٌن من الموظفٌن وأفراد المجتم  المحلً 

 مبتكرة ولٌس عمل تبنً فلسفة جدٌدة للجودة بحٌث ٌكون التوج  نحو عمل الأشٌاء بطرٌقة جدٌدة .ٕ

 الأشٌاء بطرٌقة تقلٌدٌة 

 إلى رقابة وقابٌة تستهدؾ من  وقوع الخطأ تؽٌٌر هدؾ الرقابة من كشؾ الخطأ والمحاسبة .ٖ

 وتقدٌم الدعم لمن ٌخطا لٌتخطى الأداء الخاطا وٌتاب  وٌستمر 

 فالمهم لٌس الحلول السهلة لأنها قد تكون أكثر تكلفة عدم بناء قرارات على أساس التكالٌؾ فقط .ٗ

 ول ا لابد من تؽٌٌر فلسفة الشراء التً تعتمد على السعر فقط 

  بأٌة وسٌلة كانت فه ه النظرة قصٌرة الأمد الإبتعاد عن فكرة وسٌاسة تحقٌق الربح .٘

التدرٌب المتواصل أثناء الخدمة وإعتماد الطرق الحدٌثة فً التدرٌب وربطها بخطط تحسٌن  .ٙ

 الجودة 

 ونواتج  وعملٌات  ومخرجات  تبنً وتأصٌل القٌادة الإدارٌة وتفعٌل دورها فً تحسٌن النظام .7

 باستمرار نحو الأفضل 

العوابق والحدود التنظٌمٌة بٌن موظفً   وإزالة إحداث تؽٌٌر ج ري فً الهٌكل التنظٌمً للمنظمة .8

 الوحدات التنظٌمٌة المختلفة بالمنظمة 

 الإستقرار الوظٌفً للعاملٌن وتوفٌر الأمان لهم وإبعاد شبح الخوؾ عنهم .9

 تجنب ومقاومة الخوؾ من التؽٌٌر  .ٓٔ

 التركٌز على عملٌة التطوٌر ال اتً للعاملٌن وإكسابهم معارؾ ومهارات جدٌدة  .ٔٔ

 إلى سٌاسة التقٌٌم على أساس التوقؾ عن استخدام سٌاسة التقٌٌم القابمة على أساس الكم والتوج  .ٕٔ

 الجودة النوعٌة المحققة واعتبارها المعٌار الأساسً للتقٌٌم

 إزالة العوابق والحواجز التً تمن  العاملٌن من تحقٌق إنجازاتهم والتفاخر بها  .ٖٔ
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 داخل المنظمة و لك لتحقٌق التحول إلى نظام الجودة من خلبل تعزٌز العمل بروح الفرٌق الواحد .ٗٔ

 فرق العمل والمشاركة المستمرة كفلسفة عمل 

 :كما اشتهر دٌمنج بإطلاقه ل ائمة الأمراض السبع ال اتلة للمنظمات وهً تتلخص وف ا لرؤٌته فٌما ٌلً 

 عدم استقرار وثبات رسالة المنظمة وهدفها  (ٔ

 التركٌز على تحقٌق الأرباح والفوابد قصٌرة الأجل  (ٕ

التركٌز على تقوٌم الأداء من خلبل تصنٌؾ الجدارة أو من  (ٖ

 خلبل الاستعراض السنوي للؤداء 

 التؽٌٌر المستمر والمتكرر فً القٌادة الإدارٌة للممسسة  (ٗ

 إدارة المنظمة من خلبل الأرقام المحددة سلفاَ  (٘

 الارتفاع المستمر للتكالٌؾ الطبٌة  (ٙ

 .الارتفاع المستمر لتكالٌؾ الالتزام والدٌون المعدومة  (7

 :كما  كد دٌمنج على ضرورة إلمام  ي مدٌر مؤسسة بأربع مجالات للمعرفة هً 

من الخطاء سببها النظام المتب  من سٌاسات وأسالٌب وإجراءات % 85توصل دٌمنج إلى قاعدة مفادها أن 

من )من ه ه الأخطاء وه ه القاعدة سماها % 15وروتٌن و أعراؾ متبعة ولا ٌتحمل العنصر البشري إلا نسبة 

وقال إن البحث فً أخطاء النظام هو الأساس ولٌس التركٌز على خطاء العامل وله ا فلب (% 85إلى 15%

داعً للتسرع فً الحكم على الأفراد فً حالة الأخطاء لأنهم محكومون بالنظام ولابد من العمل على البحث فً 

 .أخطاء النظام وتصحٌحها 

 FHILIP CROSBY 2001-1926فلٌب كروسبً 

 ورؼم أن  حصل على شهادة 1926ولد كروسبً فً ولاٌة وٌست فرجٌنٌا الأمرٌكٌة عام 

البكالورٌوس فً الطب الا أن  عمل فً قسم الجودة فً شركة كروسلً عقب انتهاء مدة 

خدمت  العسكرٌة ؛ انتقل بعدها الى شركة متخصصة فً صناعة الصوارٌخ وأسس 

ودعى الى مبدأ صناعة بلب عٌوب وٌتكون منهج كروسبً فً إدارة " الصفرٌة "لنظرٌة 

 : مبدأ وهً 14الجودة من 
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وفً سٌاق مبادئ كروسبً للجودة ٌؤمن كروسبً بضرورة انجاز العمل بشكل صحٌح 

 : محاور رئٌسٌة 4من المرة الأولى ولتح ٌق هذا الغرض ٌتطلب الأمر تطبٌق 

 المطابقة م  المتطلبات الأساسٌة  -ٔ

 التنفٌ  الصحٌح لمتطلبات الجودة من المرة الاولى  -ٕ

 الالتزام بالأداء القٌاسً ال ي ٌحقق منتج خالً من العٌوب  -ٖ

 من اٌرادات المنشأة  %40-20قٌاس الجودة هً تكلفة فً حد  اتها تقدر بحوالً  -ٗ

  KAORU ISHIKAWA 1989-1915  كارو اٌشٌكاوا 

وحصل على البكالورٌوس الهندسة فً الكٌمٌاء 1915ولد اٌشٌكاوا فً مدٌنة طوكٌو بالٌابان 

 ثم 1949 ثم الاتحاد الٌابانً للعلماء والمهندسٌن 1947 عمل فً شركة نٌسان 1939التطبٌقٌة 

 1978تولى رباسة معهد موساشً التقنً 

ٌعد اٌشٌكاوا أول من دعا إلى تطبٌق حلقات الجودة بوصفها استراتٌجٌة لتحسٌن جودة الأداء 

وأداة لتعزٌز قٌمة التعاون بدلاَ من التنافس كما ٌرى أن الاستثمار فً التعلٌم والتدرٌب المستمر 

للموظفٌن من أهم الأعمال التً ٌجب على الإدارة العلٌا الاهتمام بها وٌلخص اٌشٌكاوا المبادئ الأساسٌة للجودة 

 : الشاملة فٌما ٌلً 

 الجودة مبنٌة على وجهة نظر العمٌل  -ٔ

 الجودة هً جوهر العملٌة الإدارٌة  -ٕ

تعتمد الجودة على المشاركة الفاعلة من قبل العاملٌن والموظفٌن أهمٌة إزالة الحواجز بٌن الأقسام  -ٖ

 المختلفة 

 –المدرجات التكرارٌة –خرابط بارٌتو )استخدام البٌانات والمعلومات الإحصابٌة فً اتخا  القرارات  -ٗ

 (خرابط الانتشار والمراقبة والانسٌاب وقوابم الفحص 
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 ؛ والتً تسمى  ٌضا خرائط تحلٌل العلاقة بٌن 1943وٌعد اٌشٌكاوا  ول من استنبط فكرة عظمة السمكة 

 السبب والنتٌجة 

 الفصل الرابع مفهوم الجودة الشاملة و بعدها
 Qualityتتعدد تعارٌؾ الجودة من عالم إلى آخر إلا أن علماء الجودة اجتمعوا على أن الجودة مفهومها اللؽوي 

وتعنً أٌضاً   وٌقصد بها ماهٌة الشخص أو السلعة ودرجة صلبحٌتها ، Qualitasمقتبس من كلمة اللبتٌنٌة
 المقدمة ةالدقة او الإتقان أو إحسان العمل والإخلبص فً صنعت  ،  كما تعنً مدى جمالٌة السلعة أو الخدم

 .ا م  المعاٌٌر والمتطلبات المعتمدةه توافقدى ومٌنالمستهلك ومدى تلبٌتها حاجات 
 

 ارتباط مفهوم الجودة بالتكلفة
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 هم تعارٌف الجودة الشاملة  
 من ةالارتباط الوثٌق ال ي ٌربط الجودة بالتحكم فً السلعة أو الخدمة و لك عن طرٌق الحدود المعقولة والمقبول 

. التنبم بشكل جودة المنتج
والتر شوهارت 

 

Time Mon

ey 

Quality 
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نوعٌة المنتج أو الخدمة التً تصل إلى درجة معٌنة من الدقة والاتقان تساعد مالكها مادٌاً وتتمت  بسوق جٌدة و  
 للعمل فً جمٌ   للخسابر وتحسٌن مستمر ومتواصلمستمر ومتواصل مستدامة ، أي أن الجودة تخفٌض 

 .المناشط الإنتاجٌة
ادوارد دٌمنج 

 
ال ابلٌة للاستخدام  
بمعنى ، تخفٌض معدلات الأخطاء والتحسٌن المستمر فً شكل ومضمون الخدمة المقدمة او السلعة المنتجة  

 .الأمر ال ي سٌساعد فً تحقٌق رضا العمٌل
جوزٌؾ جوران 

 
العٌوب الصفورٌة  
فكلما كانت عٌوب السلعة أو الخدمة  المقدمة تقترب من الصفر كانت الجودة تقترب من الكمال  
 
 المطاب ة للمواصفات 
 .الجودة مسبولٌة مشتركة ورؼبات المستهلك هً أساس التصمٌم فً المنتج أو السلعة 

فٌلٌب كروسبً 
 
محاولة عمل الشًء الصحٌح بالطرٌقة الصحٌحة من أول مرة ، وعمل  بطرٌقة أفضل فً المرات اللبحقة  
 
: لذا نجد مفاهٌم الجودة فً مجملها تتمحور حول ثلاث  سئلة الرئٌسٌة  

  ؟هل نعمل الأشٌاء الصحٌحة  -ٔ
  ؟هل تعمل الأشٌاء الصحٌة بطرٌقة صحٌحة  -ٕ
  ؟هل ٌتم عمل الأشٌاء الصحٌحة بطرٌقة صحٌحة من أول مرة  -ٖ

 
 .نظام أداري استراتٌجً متكامل ٌسعى الى تحقٌق رضا العمٌل 
معهد الجودة الفٌدرالً الأمرٌكً  
 .طرٌقة لتحسٌن مرونة الأعمال وفعالٌتها بشكل عام 

أوكلبند 
 مجموعة من الأنظمة والقرارات الاستراتٌجٌة الشاملة تتبناها الإدارة العلٌا تعلن عنها بشكل واضح ومكثؾ 

و أبما ٌحقق الرضا لدى العمٌل   ٌلتزم بتنفٌ ها جمٌ  الموظفٌن فً كافة الأقسام بهدؾ التحسٌن المستمر بحٌث
 . على المنظمةةالمستهلك بحٌث لا ٌصاحب  لك زٌادة فً الموارد أو ارتفاع فً التكالٌؾ الإجمالً

شاكر الصالح وخالد الصرٌمً 
  

 بعاد الجودة 
مفهوم الجودة 

واكتب ماهً معاٌٌر الجودة من وجهة  (مثلب سٌارة او ساعة او جوال  )فكر فً أي شًء جٌد تمتلك     -ٔ
. نظرك

عندما ت هب الى البنك او المركز الطبً او المطعم هل تجد منهم خدمة جٌدة ؟   -ٕ
 .إ ا كانت الإجابة نعم حدد خصابص الخدمة الجٌدة -
 .إ ا كانت الإجابة لا حدا لما ا هً ؼٌر جٌدة -

 بعاد جودة السلعة  
ترج  الدراسات الأولى لأبعاد الجودة إلى العالم الأمرٌكً دٌفٌد جارفن ال ي أكد ان  متى ما تم تحقٌق تلك  

 .الأبعاد فإن المنظمة قد حققت الأهداؾ التً أنشأت من أجل  وهً تلبٌة طلبات المستهلكٌن
 حسن -  المطابقة للمواصفات-الاعتمادٌة  - الخدمات المصاحبة - الصلبحٌة - الجمالٌة -السلعة  - المظهر العام 

 . والجودة المدركة -الأداء
 خدمة بعاد جودة ال

  - جودة المرافق - الدقة - الاستجابة - الأداء الفنً - سهولة التواصل - التقدٌر والاحترام -التوقٌت 
 .الأمان/ السلبمة -النتٌجة/الفعالٌة -التكلفة /الكفاءة
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 ال ٌادة والجودة الشاملة:الفصل الخامس 

 

ٌعتمد تطبٌق الجودة الشاملة  : تعرٌف ال ٌادة

الفعال فً المنظمات والشركات بكافة أنواعها 

 وأشكالها على القٌادة الفعالة 

التزام الإدارة العلٌا أساس لنجاح إدارة الجودة 

الشاملة ؛ ل ا ٌجب على المنظمة توفٌر الشخص 

 المناسب ال ي تتوفر فٌ  السمات القٌادٌة 

ما ٌقصده بٌنٌس بتعرٌف  السابق أن القابد ٌعمل ما ٌرى أن  ٌحقق المصلحة العامة ثم مصلحة  : الإدارة/ ال ٌادة 

 ..المنظمة 

 بٌنما ٌقوم المدٌر بعمل الأشٌاء وفق ما تقتضٌ  الأنظمة واللوابح  

 :تدرٌب سمات ال ائد الجٌد 

  ٌعمل الطلبب بشكل فردي أو فً مجموعات صؽٌرة 

  مجموعة أحد القادة التارٌخٌٌن أو الحالٌٌن م  توضٌح سبب الاختٌار والإجابة على / ٌختار كل طالب

 سمال لما ا ٌعتبر ه ا القابد ناجحاَ وممثراَ 

  فرٌق سمات القابد الجٌد / ٌسرد كل طالب 

  ًنفس التدرٌب م  اختٌار نمو ج لقابد سلب 

 : قوال مأثورة عن ال ٌادة 

  

 :الفرق بٌن ال ائد والمدٌر 

موهبة إلهٌ  تتوفر فً أشخاص معٌنٌن قادرٌن على اتخا  القرارات السلٌمة والفاعلة والتأثٌر فً : القٌادة هً 

 شاكر الصالح ، خالد الصرٌمً "الأفراد والمجتم  ال ٌن ٌعٌشون فٌ  وتوجٌههم نحو رمٌة مشتركة 
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 : مصادر ال ٌادة وخصائصها 

للقٌادة العدٌد من المصادر التً تكون أما بالفطرة أو بالممارسة أو التعلٌم أو من خلبل الصلبحٌات الممنوحة 

 : وٌمكن إٌجاز تلك المصادر فً ما ٌلً ..للقابد 

 

 :نظرٌات ال ٌادة المعاصرة 

الؾ ورقة بحثٌة ، ومقال ، وكتاب 35تعددت النظرٌات والدراسات حول موضوع القٌادة فقد تم كتابة ما ٌقارب 

حول القٌادة ، وعلى الرؼم من  لك إلا أن مسألة القٌادة وأسس نجاحها وما ٌمكن أن ٌمدي بالقابد للنجاح فً 

قٌادت  لا زالت مسألة معقدة فالقٌادة فً الحقٌقة هً تفهم الآخرٌن والتعرؾ على احتٌاجاتهم ومن ثم العمل على 

تحقٌقها لهم والاحتٌاجات قد تختلؾ حسب الموقؾ ولكنها فً النهاٌة أمر ٌتم تحقٌق  وعند تحقٌق احتٌاجات 

العاملٌن فإن تحقٌق أهداؾ المنظمة سٌصبح من مسمولٌات العاملٌن دون أن ٌتم حثهم لتحقٌقها لأنهم سٌشعرون 

 .بالولاء له ا القابد وله ه المنظمة 

 : نظرٌة السمات 

  مسلمات النظرٌة 

  ال ادة ٌولدون ولا ٌصنعون 

  ال ادة العظماء سٌنهضون عندما تظهر
 الحاجة لهم 

ترتبط نظرٌات السمات ارتباطا وثٌقا بنظرٌة الرجل 
العظٌم والتً تقوم على فرضٌة أن القادة ٌولدون ولا 

ٌصنعون فالقادة ولدوا وهم ٌحملون عدد من 

اندماج العاملٌن 

الاقناع 

الخبرة 

العدل 

التجدٌد والتطوٌر الثواب والعقاب

التنبم

السلطة الرسمٌة

الانضباط 
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  ال ادة الجٌدٌن هم الذٌن ٌمتلكون السمات
 الصحٌحة 

الخصابص الموروثة أو السمات الشخصٌة التً 
تجعلهم قادة ناجحٌن ، وقد توصل أنصار ه ه النظرٌة 

من خلبل دراساتهم إلى مجموعة من السمات 
ال كاء ، الأمانة ، الثقة : الضرورٌة للقٌادة منها 

بالنفس ، تحمل المسمولٌة ، الطموح ، القدرة على 
 . اتخا  القرار وؼٌرها 

 : نظرٌات المهارات الشخصٌة 

 :وتقوم ه ه النظرٌة على اعتبار أن القابد لا بد أن ٌتوافر فٌ  ثلبث صفات شخصٌة هً 

 مهارات التقنٌة والكفاءة  .ٔ

 مهارات الدقة فً المفاهٌم  .ٕ

 مهارات الكفاءة البشرٌة  .ٖ

 : نظرٌات السلوك النمطٌة 

 

 

 

 

 

 

 : نظرٌة الظرفٌة  

 ٌعتمد نجاح القٌادة على الظروؾ والسلوك القٌادي المرتبط بها 

 الحاجة الملحة للمهمة 

 العلبقات م  الموظفٌن 

 النظرٌة التحوٌلٌة 

تعتمد النظرٌة على مبدأ التمكٌن وتهتم بعملٌة كٌؾ أن قادة معٌنٌن ٌكونون قادرٌن على إلهام الاتباع بإنجاز 

مهام عظٌمة وتمكد ه ه النظرٌة أن القادة ٌحتاجون إلى أن ٌفهموا و أن ٌتكٌفوا م  حاجات الأتباع ودوافعهم 

 خصابص 4وٌعرؾ القادة التحوٌلٌٌن من خلبل الدور ال ي ٌلعبون  باعتبارهم دعاة للتؽٌٌر وتقدم النظرٌة 

المثالٌة فً - 4الداف  الإلهامً       - 3التنشٌط الفكري      - 2الاعتبارات الفردٌة      -  1: للقٌادة هً 

 التأثٌر 

 : نظرٌة الموقف 

تعتمد ه ه النظرٌة على بعدٌن ربٌسٌٌن البعد التوجٌهً والبعد التعاونً ، وتشٌر إلى أن السلوك القٌادي 

 مراحل 4ومدى تقبلهم لأداء مهامهم المطلوبة ؛ وهناك  (العاملٌن )المناسب ٌختلؾ تبعاَ لدرجة نضج الأتباع 

للنضج عند الأتباع تختلؾ من حٌث مدى تركٌزها على العلبقات ومن حٌث تركٌزها على المهمة وكل مرحلة 

تتطلب طرٌقة تعامل محددة وعلى القابد التنقل بٌن الأسالٌب المناسبة بما ٌتفق م  احتٌاجات المرموسٌن وه ه 
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ؼٌر متمكن ومستعد لتحمل - 2متمكن وؼٌر قادر على تحمل المسمولٌة                    - 1: المراحل هً 

 ؼٌر قادر وؼٌر آمن - 4قادر ومتمكن وواثق                                                -  3المسمولٌة       

 :نظرٌة مسار الهدف 

 : تعتمد النظرٌة على كٌفٌة تحفٌز الموظفٌن لتح ٌق  هداف المنظمة من خلال 

  تحقٌق الأهداؾ المراد الوصول الٌها 

  تحدٌد أفضل المسارات لتحقٌق الأهداؾ 

  إزالة العقبات عن طرٌق المسارات 

  تقدٌم كل الدعم لتحقٌق الأهداؾ 

 : ملخص نظرٌات ال ٌادة 

 يفٕٓو انُظشٚت  انُظشٚت 

 صفات متأصلة فً القابد لا توجد فً ؼٌرهم  انسًاث 

 انجاز المهام وتطوٌر العلبقات الشخصٌة  انسهٕن 

 العمل على قضاء احتٌاجات المرموسٌن  انظشٔف ٔانًٕلفٛت 

 تحفٌز الموظفٌن لتحقٌق أهداؾ المنظمة  يساس انٓذف 

 التفاعل بٌن القابد ومرموسٌ   حبادل انمٛادة يغ انًشؤٔسٍٛ 

 رف  الوعً العام وتمكٌن الأتباع من تحقٌق الأهداؾ  انخحٕٚهٛت 

 تطوٌر أداء الفرٌق وعقد الدورات الداخلٌة والخارجٌة  لٛادة انفشٚك 

بناء القدرات والامكانٌات بما ٌتماشى م  واق   انخكٛف 
 المنظمة 

 ادراك أثر العولمة على الصناعة  انمٛادة انؼانًٛت 

 

 عناصر ال ٌادة الفعالة 

 4اختصر وارٌن بٌنٌس القٌادة الفعالة فً 

عناصر مهمة ٌعتقد أنها تنبا عن القٌادة الحقة 

متى توافرت فً القادة وٌمكن إٌجاز تلك العناصر 

 : فٌما ٌلً 

 

 : خصائص ال ٌادة الفعالة فً الجودة الشاملة 

  إعطاء الأولوٌة لاحتٌاجات العملبء 

  تمكٌن المرموسٌن ومنحهم الثقة 

  التطوٌر والتحسٌن المستمر 

  الوقاٌة بدلا من التفتٌش 

  التعاون بدلا من التنافس 

  تدرٌب المرموسٌن 

  المشكلبت فرص للتعلٌم 

 الاتصالات بٌن المسبولٌن والإدارات 

  نشر ثقافة الجودة الشاملة 

  التطبٌق الفعال للجودة الشاملة 

ثقة القابد فً •
قدرات  ال اتٌة 

على قٌادة 
المنظمة

تبادل الثقة بٌن •
القادة 

والموظفٌن 

قدرة القابد على •
جلب انتباه 
الموظفٌن 
والأتباع

القدرة على •
تحوٌل الأفكار 
الى حقابق قابلة 

للتطوٌر 

المعنى 
الإداري 

الانتباة 
الإداري

الإدارة 
ال اتٌة 

الثقة 
الإدارٌة
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  مراعاة عامل الجودة قبل السعر 

  تأسٌس مجلس الجودة 

 :دور الإدارة العلٌا فً تح ٌق الجودة الشاملة 

تلعب الإدارة العلٌا فً أي منشأة الدور الأكبر 

فً تطبٌق الجودة الشاملة بل وٌمتد دورها إلى 

 المتابعة والتحسٌن والتطوٌر الالتزام  

 : وٌتلخص دور الإدارة العلٌا فً الجودة الشاملة فٌما ٌلً 

  وض  سٌاسة الجودة وأهدافها فً المنظمة 

  نشر وتعمٌم سٌاسة الجودة من أجل

 زٌادة وعً العاملٌن بها 

  ضمان التركٌز على احتٌاجات العمٌل 

  تأسٌس نظام جودة كؾء وفعال 

  ضمان توافر الموارد الضرورٌة 

  مراجعة نظام إدارة الجودة بشكل دوري 

  اتخا  القرارات المتعلقة بإدارة الجودة وأهدافها 

  اتخا  القرارات المتعلقة بتطوٌر نظام إدارة الجودة 

 : همٌة التزام الإدارة العلٌا بتطبٌق الجودة 

  التزام طوٌل الأمد نحو التحسٌن المستمر 

  تبنً فلسفة العٌوب الصفرٌة 

  تحدٌد العلبقات بٌن العاملٌن والعملبء الداخلٌٌن والموردٌن 

 العمل على تحسٌن الأنظمة 

  تبنً طرق حدٌثة للئشراؾ والتدرٌب 

  تفعٌل الاتصالات وإزالة الحواجز 

  دقة تحدٌد الأهداؾ والاعتماد على معاٌٌر الجودة 

  إتباع منهجٌة تطبٌق الجودة الشاملة 

 )لشاملةا لجودةاو يتٌجاسترالا لتخطٌطا( لسادسا لفصلا~ 

 :التخطٌط الاستراتٌجً والجودة الشاملة 

أصبحت أدوات الادارة التقلٌدٌة فً خضم معطٌات القرن الحادي والعشرٌن وثورة التكنولوجٌا المعلومات ؼٌر قادرة على 

ل ا أصبح تبنً خٌار التخطٌط الاستراتٌجً ، مواجهة التكٌؾ م  المتؽٌرات السرٌعة فً بٌبة العمل الداخلٌة والخارجٌة 

و الك لأن ، وممارسة الادارة الاستراتٌجٌة امرا ملحا على الممسسات والمنظمات على اختلبؾ أنشطتها ومجالات عملها 

الادارة الاستراتٌجٌة تمثل منهجا فكرٌا ٌمتاز بالإبداع والابتكار ومراعاة المتؽٌرات المستقبلٌة فً بٌبتً العمل الداخلٌة 

 .والخارجٌة على حد سواء 

 

 (معهد الجودة الفٌدرالً الامرٌكً )نظام اداري استراتٌجً متكامل ٌسعى لتحقٌق الرضا 

  تساعد ، مجموعة من التنظٌمات الاستراتٌجٌة طوٌلة الأجل : "إدارة الجودة الشاملة بأنها  (1995)كما ٌعرؾ كورتاده

لكون مبادرة التحسٌن قد تنطلق من أحد ،الادارة على توفٌر مبادرات تحسٌن مستمرة من خلبل جمٌ  اقسام الإنتاج 

 " وم  مرور الزمن ستدخل إلى جمٌ  اقسام المنشأة بسبب التداخل فً طبٌعة الانشطة بٌن الأقسام المختلفة ، الأقسام 

 

 :مفهوم الإدارة الاستراتٌجٌة 

الاتصال الفعال بٌن •
المرموسٌن 

والإدارة ٌعد عامل 
هام للنجاح

القدرة على •
تشخٌص المواقؾ 
وتقوٌمها وإٌجاد 

الحلول 

الكفاءة التقنٌة •
الأدابٌة التً تتمت  

بها المنظمة 

دراسة المشكلة •
والمفاضلة بٌن 

البدابل 

مهارات 
صن  
القرار

المهارات 
الفنٌة 

المهارات 
الاتصالٌة

المهارات 
التحلٌلٌة 
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 وهً تعنً فن نقل القوات والمعدات من Strategos من الكلمة الٌونانٌة استراتٌجوس Strategyاشتقت كلمة الاستراتٌجٌة 

وتعرؾ اٌضا بأنها علم تخطٌط ، والى ارض القٌادة او المعركة من اجل اكتساب مٌزة تنافسٌة تمكنها من الفوز على الاعداء 

 .العملٌات العسكرٌة وتوجٌهها 

وقد تعددت استخدامات الاستراتٌجٌة حتى انها شملت العدٌد من العلوم والمٌادٌن ولم ٌعد استخدامها قاصر على العملٌات 

 .العسكرٌة بل نجدة قد امتد إلى كافة العلوم الاجتماعٌة كعلم السٌاسة والاقتصاد والاجتماع و الإدارة 

الب رة الاولى لتطور الادارة الاستراتٌجٌة كانت فً حقل أطلق علٌة سٌاسات الاعمال ال ي بدأ فً مدرسة هارفارد للبعمال من 

، الانتاجٌة  (ه ا الموضوع بأسلوب الحالات الدراسٌة لمعالجة المشكلبت المتصلة بالسٌاسات المختلفة ، خلبل تدرٌس طلبتها 

ونظرا لأهمٌة ه ا الحقل فقد اصبح ٌدرس فً معظم كلٌات الادارة فً الدول المتقدمة ،  (الموارد البشرٌة والمالٌة ، التسوٌقٌة 

و الك بهدؾ تزوٌد الطلبة ، وفً نهاٌة السبعٌنات بدأ تدرٌسة فً الدول النامٌة وخصوصا الدول العربٌة ، فً نهاٌة الستٌنات 

بالمعرفة حول المشاكل الحقٌقٌة لمنظمات الأعمال وماهً المقترحات او الحلول الافتراضٌة لمعالجتها فً ضوء التطورات 

 (والحكومٌة وؼٌرها ، القانونٌة ، الفنٌة ، الاجتماعٌة ، الاقتصادٌة ، السٌاسٌة )المتسارع  فً البٌبة الخارجٌة 

 

وتحول الاهتمام بمادة الادارة الاستراتٌجٌة للتركٌز على مستوى ، وقد اصبح ٌطلق على ه ا الحقل بالإدارة الاستراتٌجٌة 

مما دعا الجامعات وكلٌات الادارة لتعلٌم طلبة إدارة الإعمال مفهوم البٌبة وانواعها وتأثٌرها على منظمات ، المنظمة ككل

الاعمال من حٌث اتخا  قراراتها وفً صٌاؼة رسالتها وأهدافها وقد ادى اهتمام الرواد والباحثٌن بتأثٌر العوامل البٌبٌة للمنظمة 

 نظرا لشمولٌت  وقدرت  على تمكٌن المنظمات من الادارة الاستراتٌجٌة بمصطلح سٌاسات الاعمالككل إلى استبدال مصطلح 

بلوغ اهدافها بفعالٌة وكفاءة عالٌة وظهرت الحاجة إلى بلورة مفهوم الادارة الاستراتٌجٌة خصوصا م  تؽٌر بٌبة الاعمال 

المستقرة إلى بٌبة دٌنامٌكٌة سرٌعة التؽٌر وما تتضمنها من منافسة عالٌة وظروؾ بٌبٌة ؼٌر ممكدة وضرورة الاستجابة 

 .لمتؽٌرات البٌبٌة المختلفة التً تواجهها المنظمات 

 

 :تعرٌف الادارة الاستراتٌجٌة 

 

 
 

 

 
 

 

ان  ٌمكن القول ان التخطٌط الاستراتٌجً و الادارة الاستراتٌجٌة ٌتضمنان السٌاق الممسسً ال ي ٌتم فٌ  تحدٌد ، والخلبصة 

 .رسالة المنظمة وؼاٌتها و أهدافها فً ضوء الظروؾ والمعطٌات لبٌبتها الداخلٌة والخارجٌة 

 :واهم مخرجات التخطٌط الاستراتٌجً تتضمن على الاقل العناصر التالٌة 

  صٌاؼة رسالة المنظمة وؼاٌتها وأهدافها 
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  تكوٌن الرمٌة الاستراتٌجٌة 

  تحلٌل البٌبة داخلٌا وخارجٌا 

  اعداد البدابل الاستراتٌجٌة بمستوٌاتها المختلفة 

  تنفٌ  الاستراتٌجٌة 

 المتابعة والتقوٌم 

 

 :تدرٌب عملً على الرؤٌة والرسالة والأهداف الاستراتٌجٌة 

  جامعة رابدة تحقق التمٌز محلٌا وإقلٌمٌا وعالمٌا : الرمٌة 

  تقدٌم خدمات معرفٌة وبحثٌة ومهنٌة إبداعٌة بشراكة مجتمعٌة فاعلة: الرسالة 

  المسمولٌة الاجتماعٌة ، الإبداع ، التنوع ، الشفافٌة ، روح الفرٌق ، الإتقان ، الانتماء : القٌم 

 

 :مستوٌات الإدارة الاستراتٌجٌة

 : مستوٌات 3تنقسم مستوٌات الادارة الاستراتٌجٌة حسب الهٌكل التنظٌمً إلى 

  إستراتٌجٌة المنظمة 

  إستراتٌجٌة الأعمال 

  إستراتٌجٌة الوظابؾ 

 

 

 

 :منهج الإدارة الاستراتٌجٌة الفعالة 

 

 

 

 :التفكٌر الاستراتٌجً 

 التركٌز على مفهوم الإبداع والابتكار -1

 التدرٌب المستمر على استشراؾ المستقبل -2

 تنمٌة القدرة على التنبم -3

 استخدام التفكٌر العلمً فً اتخا  القرارات الاستراتٌجٌة -4

 :التخطٌط الاستراتٌجً 

 رسم الرمٌة والرسالة والؽاٌات والأهداؾ -1

 تحلٌل البٌبة الداخلٌة والخارجٌة وتحدٌد الفجوة أو الموقؾ الاستراتٌجً -2

 التنبم بالأحداث المستقبلٌة وتقٌٌم البدابل الاستراتٌجٌة -3

 .اختٌار المسار المناسب إعداد الخطة الاستراتٌجٌة والمتابعة والتقوٌم -4

 :التطبٌق الاستراتٌجً 

 تحدٌد الأهداؾ الاستراتٌجٌة البعٌدة والمتوسطة والسنوٌة -1

 صٌاؼة الاستراتٌجٌات التنظٌمٌة والسٌاسات والإجراءات -2

 تخصٌص الموارد وتوزٌعها وبناء الهٌكل التنظٌمً المناسب وتهٌبت  -3

الادارة الفعالة والكفمة للعملٌات المختلفة وبناء القدرات والكفاءات القٌادٌة -4

 والإدارٌة 

 :المتابعة والتقوٌم 

 بناء نظام معلومات كفم وفعال -1

 تحدٌد المعاٌٌر وممشرات الأداء -2

 التطبٌق الاستراتٌجً التفكٌر الاستراتٌجً 

 المتابعة والتقوٌم  التخطٌط الاستراتٌجً 
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 ومقارنة النتابج م  المعاٌٌر والممشرات ، قٌاس الأداء الفعلً -3

 اتخا  الإجراءات التصحٌحٌة المناسبة -4

 

 :التخطٌط الاستراتٌجً والجودة الشاملة 

ٌعد الاهتمام بجودة المنتج والخدمات هدفا استراتٌجٌا للعدٌد من المنظمات والممسسات المعاصرة العاملة فً قطاع الإنتاج 

و الك لكون فلسفة الجودة الشاملة تشارك الإدارة الاستراتٌجٌة فً التركٌز على احتٌاجات العملبء و ، والخدمات على حد سواء 

 .إرضابهم 

  (:1989دٌمنج )متطلبات تطبٌق الجودة الشاملة فً سٌاق الإدارة الاستراتٌجٌة 

o  تعهد الإدارة العلٌا بإٌجاد طرق لتحسٌن الجودة بشكل مستمر 

o  تبنً فلسفة الجودة الشاملة فً المنظمة 

o  التعرؾ على مشكلبت العمل ومواجهتها بشكل مستمر 

o  تبنً طرق فعالة للتدرٌب والتطوٌر 

o  خلق تناؼم بٌن الأهداؾ والخطط من أجل التحسٌن المستمر للسل  والخدمات 

o إزالة الحاجز بٌن العاملٌن والعمل بروح الفرٌق الواحد 

o  الاهتمام بالقٌادة الفعالة لخلق بٌبة عمل ناجحة 

o  خلق جو من الثقة من أجل التؽٌٌر والتحدٌث المستمر 

o  العمل م  المستفٌدٌن على قٌاس الجودة وتطوٌرها 

o  التخلص من المعدات القدٌمة والمواد الؽٌر صالحة. 

  ًعند التخطٌط الاستراتٌجً لتطبٌق الجودة الشاملة ٌجب مراعاة عدد من التحدٌات وه: 

o  التؽٌر السرٌ  فً البٌبة المحٌطة 

o  المنافسة الشدٌدة فً سوق العمل 

o  العولمة الإدارٌة فكرا وتطبٌقا 

o  التؽٌرات التقنٌة السرٌعة 

o  التؽٌر فً المعارؾ والمهارات 

o  محدودٌة الموارد المتاحة وندرتها 

o  ًالتحول إلى الاقتصاد المعرف 

o  عدم الاستقرار الاقتصادي 

o  زٌادة دور جماعات الضؽط وجماعات المراقبة والتقوٌم 

o  تعدد مصادر الأخطار فً بٌبة الأعمال 

 الت لٌدٌة الإدارة  سلوب الشاملة  عن للجودة الاستراتٌجٌة والإدارة الاستراتٌجً التخطٌط  سلوب تمٌز: 

o  التركٌز على الأهداؾ والنتابج كونها المنطلق الربٌسً الإدارة أنشطة الجودة وتحسٌن الأداء 

o ًالتكامل والترابط الداخلً لمكونات محاور التخطٌط الاستراتٌج 

o  ًالمنهج العلمً والتفكٌر الاستراتٌج 

o  التحلٌل والتفسٌر الموضوعً للؤحداث 

o  الإدارة بمفهوم النظم 

o  التحلٌل والتقوٌم المستمر داخلٌا وخارجٌا 

o  ادارك الخطر ومصادر الفشل 

o  لما ا وجدت المنظمة ؟ ما ا ترٌد أن تكون ؟ ما هو : الاهتمام بالبحث والتطوٌر المستمر من خلبل الإجابة على أسبلة من نوع

الوض  الحالً داخلٌا ؟ ما هً متؽٌرات البٌبة الخارجٌة ؟ ما اتجاهات تحرك المنظمة للؤمام ؟ كٌؾ ٌمكن ترجمة الاتجاهات إلى برامج 

 ومشارٌ  عمل ؟ كٌفٌة المتابعة والتقٌٌم على المستوٌٌن الاستراتٌجً والتنفٌ ي ؟
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إستراتٌجٌة

عملٌاتٌة

أسباب 
التؽٌٌر

إن إدخال فلسفة الجودة الشاملة فً المنظمات نوعا من التؽٌٌر فً فلسفة و منهجٌة الإدارة الاستراتٌجٌة 

والتنفٌ ٌة فالجودة الشاملة مدخلب شاملب للتطوٌر وتحسٌن الأداء الممسسً ووسٌلة من وسابل التؽٌٌر التنظٌمً 

 الهادؾ 

إن إدارة التؽٌٌر والتطوٌر التنظٌمً تركز على تطوٌر بعض أو كل أجزاء المنظمة فل ا توجد علبقة تفاعلٌة 

 وتكاملٌة بٌن نظرٌات التؽٌٌر ومبادئ الجودة الشاملة و أهدافها 

أكد دٌمنج أن التؽٌٌر نحو تحقٌق الجودة الشاملة ٌتطلب من الإدارة العلٌا التركٌز على وض  استراتٌجٌة 

 واضحة قابلة للتطبٌق فً ظل مبادئ إدارة الجودة الشاملة 

  أفلبطون إن الشًء الثابت فً الحٌاة ال ي لا ٌتؽٌر هو التؽٌر 

  التؽٌٌر الإداري عبارة عن مجموعة من الجهود الإدارٌة المنظمة أو المتجهة نحو تبسٌط وتعدٌل نظم

 و أسالٌب العمل المستخدمة والأنماط السلوكٌة والأدابٌة المصاحبة لها 

 التغٌٌر الفعال فً سٌاق الجودة الشاملة 

هو محصلة تفاعل بٌن المبررات الإدارٌة من جهة ورؼبة العاملٌن وقدراتهم على التكٌؾ م  متطلبات التؽٌٌر 

 الجدٌدة بالأخص إ ا كان هدؾ التؽٌٌر هو إحداث تؽٌٌر فً ثقافة المنظمة واتجاهات العاملٌن فٌها وسلوكٌاتهم 

 :تعرٌف التغٌٌر 

التؽٌٌر عملٌة مدروسة ومخططة لفترة زمنٌة طوٌلة لؽرض تحقٌق الملببمة والتكٌؾ م  متؽٌرات  

البٌبة الداخلٌة وتحدٌات البٌبة الخارجٌة من أجل الاستمرار أو التمٌز و إٌجاد التوازن الممسسً 

 داخلٌا وخارجٌا 

 التؽٌٌر عملٌة لازمة وضرورة ثابتة للمنظمات والشركات للبرتقاء بأدابها والتكٌؾ م  البٌبة المحٌطة  

التؽٌٌر عملٌة مخططة تهدؾ إلى زٌادة فعالٌة جودة الأداء فً الممسسة لتحقٌق أهدافها أو تطوٌر  

 مخرجاتها 

 :لماذا التغٌٌر 

 : لمعرفة ذلك ٌجب مناقشة المواضٌع التالٌة 

  مستوٌات التؽٌٌر - مجالات التؽٌٌر                -  أسباب التؽٌٌر              -

 : سباب إستراتٌجٌة 

   التفكٌر الإستراتٌجً والتخطٌط ل  ٌهدؾ إلى تحقٌق التمٌز فً الأداء الممسسً والحصول على مواق

تنافسٌة م  الشركات والمنظمات المنافسة فً سوق العالم حٌث تبنً تطبٌق الجودة الشاملة ٌعتبر نوعا 

 من التؽٌٌر الإستراتٌجً 

  إن إدارة التؽٌٌر خٌار إستراتٌجً ٌرتكز علٌ  فً سٌاسة الجودة الشاملة 

 : سباب عملٌاتٌة 

  ترجمة الإستراتٌجٌة تتطلب تؽٌرا فً العملٌات التشؽٌلٌة الٌومٌة المختلفة مثل الحاجة إلى تؽٌٌر

أسالٌب العمل من قبل العاملٌن خلبل التدرٌب الفعال وبناء القدرات المهارٌة والأدابٌة لدٌهم لتحسٌن 

 جودة المنتج أو الخدمة أو ترشٌد استخدام الموارد المتاحة 

  احتواء التكالٌؾ المباشرة وؼٌر المباشرة وتحسٌن شروط السلبمة والأمان 

 :مجالات التغٌٌر تصنٌف إلى ثلاث مجالات رئٌسٌة حسب الجوانب الهٌكلٌة 
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المدخلبت 

العملٌات

المخرجات

 :مجموعة التغٌٌرات التً تشملها الجوانب 

  ًتؽٌٌر الهٌكل التنظٌم 

  تؽٌٌر أسلوب الإدارة ونمط القٌادة 

  تؽٌٌر الثقافة التنظٌمٌة 

  إدخال المكننة فً العملٌات الإنتاجٌة والخدمٌة 

  تؽٌٌر وض  المعاٌٌر التنافسٌة 

  تؽٌٌر الاندماج والشراكة الممسسٌة 

 :مستوٌات التغٌٌر 

التغٌٌر المخطط م ابل 
 التغٌٌر العشوائً

التغٌٌر الاستراتٌجً 
 م ابل التغٌٌر الوظٌفً

التغٌٌر السرٌع م ابل 
 التغٌٌر البطًء

التغٌٌر الشامل م ابل 
/ التغٌٌر الجزئً 
 التطوٌري

حٌث  ن التغٌٌر المخطط 
ٌتم بدراسة مخطط لها 
ساب اَ عكس العشوائً 
فغالباَ ٌتم بشكل مست ل 
 عن رغبة المؤسسة

ٌهتم الاستراتٌجً 
بالقضاٌا الربٌسٌة الطوٌلة 
الأجل وتشمل الأهداؾ 

والرسالة والؽاٌة والفلسفة 
 والقٌم والمبادئ

أما الوظٌفً ٌركز على 
نظم العمل وأسالٌب  

والسٌاسات والإجراءات 
والهٌاكل والتقنٌات التً 
تأثر مباشرة على تنظٌم 

أداء العمل داخل 
 الممسسة

ٌرتبطان بمدى سرعة 
إحداث عجلة التؽٌٌرات 
الحاصلة فً المنظمة 

ومدى قدرة المنظمة على 
الاستجابة السرٌعة أو 
 البطٌبة لمتطلبات التؽٌٌر

حٌث أن الشامل ٌهدؾ 
إلى تؽٌٌر ج ري وكلً 
كإعادة الهٌكلة التنظٌمٌة 
والاندماج أما التؽٌٌر 
الجزبً ٌحدث عند 
الحاجة ولا تستهدؾ 

المنظمة ككل كاستحداث 
قسم أو إدارة جدٌدة أو 
إدخال تخصصات أو 
 فلسفة إدارٌة جدٌدة

 ان الدوافع هً المحركة لأي نوع من  نواع التغٌٌر

 : نواع الدوافع 

 الدوافع الخارجٌة الدوافع الداخلٌة

 التطور التقنً تدنً مستو  الرضا الوظٌفً
 القوانٌن والتشرٌعات ترك العمل/ زٌادة معدل دوران 

 التؽٌرات الاقتصادٌة التغٌب الوظٌفً
 التطورات الاجتماعٌة مستو  الربح والخسارة
 التكتلبت والاندماج علاقات العمل الداخلٌة

  الرغبة فً الإبداع والابتكار والتمٌز

 :إدارة التغٌٌر الفعال والجودة الشاملة 

 خطوات المنهجٌة المتبعة فً إدارة التغٌٌر الفعال والجودة الشاملة 

  تشخٌص الوض  القابم 

  معرفة المشكلبت الحقٌقة 

  ترتٌب الأولوٌات 

  التخطٌط والبرمجة الزمنٌة 

  اختٌار استراتٌجٌة التؽٌٌر من خلبل دراسة الخٌارات التالٌة: 

 المشاركة الفعالة * الحوار والإقناع     * القوة والإجبار     *

  صٌاؼة الخطة التنفٌ ٌة 

  وض  إستراتٌجٌة التعامل م  مقاومة التؽٌٌر 
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  خطة المتابعة والتقوٌم 

 :إدارة م اومة التغٌٌر تجاه فلسفة الجودة الشاملة 

 .مجرد إدخال فلسفة الجودة الشاملة ٌعد نوع من التؽٌٌر الإداري وقد ٌقابل بمقاومة من قبل الأفراد 

 : أهم أسباب مقاومة الأفراد للتؽٌٌر

  ًالخوؾ وٌكون مبرر الأفراد هو محاولة الإجابة عن أسبلة مثل كٌؾ سٌمثر ه ا التؽٌٌر عل

 شخصٌا؟َ وعلى طبٌعة العمل الحالً والمستقبلً ؟

  فقدان التحكم والسٌطرة حٌث ٌظهر خوؾ العاملون من فقدان السٌطرة والتحكم م  طبٌعة العمل

 الجدٌدة بعد أن أصبحوا بقدر من الأمان والثقة فٌما ٌمدون  من أعمال 

  التؽٌٌر وأعباء العمل الجدٌد حٌث ٌتوق  العاملون أن التؽٌٌر سٌخلق مزٌداَ من الأعباء الجدٌدة. 

  عدم الثقة فقد تكون المنظمة قد مرت بعدد من المحاولات الفاشلة ما ٌولد لدى العاملٌن الإحباط

 من ه ه التجارب 

 ممشرات مقاومة التؽٌٌر وأهم الاستراتٌجٌات المقترحة للتعامل معها 

 

 :قٌادة التؽٌٌر نحو الجودة الشاملة 

الممسسات تحتاج إلى قٌادة إدارٌة فعالة قادرة على إحداث التؽٌٌر المطلوب وتبنً مبادرات التؽٌٌر المرتبطة 

 بإبداع والابتكار وتحقٌق رمٌة المنظمة ورسالتها و أهدافها العامة ومسترشدة بمبادئ الجودة الشاملة 

 :التركٌز على الفوابد التالٌة نتٌجة التؽٌٌر المنشود 

  ضرورة التخٌل وتعظٌم الوض  المستقبلً للمنظمة 

  البحث عن مجالات الفرص من التحدٌات والنمو والابتكار والإبداع 

  التجرٌب وتحمل المخاطر والتعلم من الأخطاء المصاحبة للتؽٌٌر والتطوٌر 

  الالتزام بمبدأ التحسٌن المستمر 

  وض  الخطط والبرامج بصورة مستمرة لتحسٌن مستوى الجودة 

  الاهتمام الكبٌر بالجمهور المستهدفٌن واستقصاء رؼباتهم 

  تدرٌب العاملٌن وتأهٌلهم على تطبٌق أدوات الجودة الشاملة 

  مشاركة العاملٌن فً صن  القرارات وتشكٌل فرق العمل وحلقات الجودة 

  تحدٌد معاٌٌر قٌاس الجودة وتحسٌن الأداء 

  الاحتفال بإنجازات فرٌق العمل بشكل منتظم وتحفٌز العاملٌن ومكافأتهم 

 :أهداؾ التؽٌٌر وفقاَ لفلسفة الجودة الشاملة 

 :تبرز فً سٌاق فلسفة الجودة الشاملة فً تحقٌق المكاسب التنافسٌة التالٌة 
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  زٌادة القدرة الممسسٌة على التكٌؾ م  البٌبة المحلٌة والخارجٌة بهدؾ الوصول إلى دور المنافسة

 والتمٌز فً نوعٌة المنتج أو الخدمة المقدمة 

  الارتقاء بمستوى الأداء الممسسً لتطوٌر الكفاءة والفاعلٌة الإدارٌة 

  تحسٌن الأداء والتأهٌل المستمر للعاملٌن وتشجٌعهم نحو الابتكار والإبداع والجودة والتمٌز 

  تحقٌق أعلى مستوى من الرضا لدى المستفٌدٌن داخل الممسسة وخارجها 

 العمل الجماعً ومهارات الاتصال الفعال:الفصل الثامن 

 :العمل الجماعً 

  ٌعتمد تطبٌق الجودة الشاملة الفعال فً المنظمات والشركات بكافة أنواعها وأشكالها على العمل

 الجماعً 

  أن العمل الجماعً ٌمسس لثقافة المشاركة وٌربً الفرد والجماعة على الابتعاد عن الأنا وٌحفز على

 تحقٌق الأهداؾ المشتركة 

 :تعرٌف العمل الجماعً 

   كل من عرف  فقد عرف  بحسب ما ٌراه مناسبا للهدؾ ال ي ٌبحث من أجل 

  العمل الجماعً هو مجموعة من الأفراد ٌعملون معا لأجل تحقٌق أهداؾ محددة ومشتركة 

  ان  مجموعة من المهارات المتكاملة التً تتوفر فً مجموعة من الأفراد ٌجمعهم أهداؾ مشتركة

 وؼاٌة واحدة لتحقٌق النجاح ال ي ٌنشدون  

  ان  مبدأ إداري وؼاٌة نبٌلة تقوم على دمج مجموعة من العاملٌن  وي المهارات المختلفة معا والعمل

 على ارتباطهم مادٌا ومعنوٌا وصهرهم فً بوتقة واحدة من أجل تحقٌق الأهداؾ 

 (:FIVE PS )لتشكٌل العمل الجماعً ٌجب توفر خمسة عناصر رئٌسٌة وهً 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :فوائد العمل الجماعً 

  تقوٌة مهارات الاتصال بٌن العاملٌن 

  توسٌ  أفق الموظؾ وتنمٌة طرق التفكٌر لدى الموظؾ وتقوٌم سلوك  وتلبحق الأفكار بٌن العاملٌن 

  إ كاء روح المنافسة بٌن العاملٌن بالطرق الشرٌفة والأخلبق الطٌبة 
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  زرع مبادئ الأخوة والمشاعر النبٌلة ووحدة الهدؾ والمصٌر ونشر روح التعاون 

  تعلم الجدٌد فً كل عمل من الأعمال التً تهم المنشأة 

  ٌحول الأفراد ال ٌن تبدو علٌهم بوادر الضعؾ إلى أشخاص فاعلٌن ومهمٌن 

  تلبشً الأخطاء الفردٌة 

  ٌرسخ الأركان الثلبثة للعمل الناجح وهً الالتزام والولاء وروح الفرٌق الواحد بٌن جمٌ  العاملٌن 

 :مراحل تشكٌل فرٌق العمل الجماعً 

 

 : مراحل تشكٌل فرٌق العمل الجماعً 

يشحهت  -1

 انخشكٛم 

يشحهت  -2

 الالخحاو 

يشحهت  -3

 انًؼٛاس 

يشحهت  -4

 الأداء 

يشحهت  -5

 الإغلاق 

حؼذ انًشحهت الأٔنٛت 

ٚخى فٛٓا حؼشٚف 

انفشد بانجًاػت 

ٔاَذياجّ يؼٓى 

ٔٚخى انخساؤل ػٍ 

ياْٛت انًٓاو انخٙ 

 سٛمٕو بٓا ؟

ٔيا َٕع انًساًْت 

انخٙ سٛطهبٓا يُّ 

 انفشٚك ؟

ْٔم  سٛخى ححمٛك 

 سغباحّ انٕظٛفٛت ؟

فٙ ْزِ انًشحهت 

ٚشؼش أػضاء 

انفشٚك بُٕع يٍ 

 انمهك 

ٌكون التوتر واضح 
على أعضاء الفرٌق 
بسبب توزٌ  المهام 

وبروز السمات 
الشخصٌة والفروق 
الفردٌة لهم وتعتبر 
مرحلة  ات انفعالٌة 
عالٌة وٌحدث فٌها 

تطور فً تفهم 
 الأعضاء لبعضهم 

ٌبدأ الأعضاء 
بالتنسٌق فٌما بٌنهم 

بوصفهم وحدة عمل 
واحدة م  المٌل 
للعمل بقواعد 

مشتركة للسلوك 
الجماعً وٌظهر 

تعاونهم وٌشعرون 
بأهمٌة القابد لتحقٌق 

الأهداؾ وٌبدأ 
الانسجام بٌنهم م  

وجود بعض 
 المنؽصات 

ٌكون الأعضاء 
قادرٌن على العمل 
بطرق إبداعٌة م  

المهام المعقدة 
والعلبقات 

الشخصٌة التً 
تربطهم وٌصبح 

عمل الفرٌق واضح 
المعالم وٌتمتعون 
بالنضج والتنظٌم 
أما التحدي ال ي 

ٌواجههم ٌمكن فً 
الاستمرارٌة فً 

تنقٌة أجواء العمل 
والعمل بوصفهم 

 وحدة واحدة 

أخر المراحل وهً 
مرحلة تفكك بعد 

إنجاز الأهداؾ التً 
تشكل الفرٌق من 
أجل تحقٌقها وهنا 

ٌظهر نوع من 
 العواطؾ الجٌاشة 

 :خطوات مناقشة العمل الجماعً وحل المشكلات 

 ٌمر بست خطوات رئٌسٌة تشكل بمجملها مناقشات الأعضاء فً الفرٌق الواحد 



 

 26| صفحة 

 

 :خصائص العمل الجماعً الفعال 

 ٌكشف العمل الجماعً العدٌد من الخصائص التً تؤثر سلبا  و إٌجابٌا 

 :انمٛادة -1
بحٛث ٚخًخغ الأػضاء 

بمذس يؼٍٛ يٍ انمٛادة ٔ 

سٔح انًبادسة نخحمٛك 

أْذاف الأفشاد ٔ 

 انًجًٕػاث 

 انثمت  -2
أٌ ٚخًخغ جًٛغ 

الأػضاء بانثمت 

انًُٓٛت انخٙ ٚخصفٌٕ 

بٓا فضلا ػٍ حأدٚخٓا 

ححج انظشٔف 

 انحشجت ٔانًخغٛشة 

 الاَضباط -3
لا حخٕفش إلا فٙ انًٕظفٍٛ 

انجادٍٚ فلا ٚخٕاَٗ فٙ 

انبحث ػٍ انحمائك انخٙ 

حساػذ فٙ احخار 

 انمشاساث انحاسًت 

 انشغبت -4
أ٘ انشغبت فٙ انخحسٍ بصفت 

يسخًشة ٔػذو انشكٌٕ إنٗ يا 

ححمك فمظ ٔانشغبت فٙ 

يساػذة اٜخشٍٚ ٔحثٓى ػهٗ 

 بزل انؼًم بذلت 

 الاخلاص  -5
ٚجب أٌ ٚخًخغ أػضاء 

انفشٚك بحس الإخلاص 

فٙ انؼًم ٔٚؼًهٕا يا 

بٕسؼٓى ػهٗ ححمٛك 

 الأْذاف ٔسؤٖ انًُشأة 

 الفطنة  -ٙ
ٌجب أن ٌتمت  
أعضاء الفرٌق 

بالفطنة والنباهة التً 
ستفٌد مخرجات 

 المشروع 

 الوفاء -7
تعتبر من الخصابص 

الممثرة إٌجابٌا فً العمل 
 الجماعً 

 التطوٌر -8
ٌجب أن ٌكون لدى كل عض 
الرؼبة فً التطوٌر ومعرفة 
كٌؾ ٌطوروا بٌباتهم الثقافٌة 
والاجتماعٌة والبٌبٌة وكٌؾ 

له ا التطوٌر أن ٌنعكس إٌجابٌا 
 على أهداؾ المنشأة ورمٌتها   

 عوامل الإخلال بالعمل الجماعً 

التً تمخض عنها الاجتماع فهً السبب الربٌسً فً عقد الاجتماعات وتجاهلها ٌعنً  : تجاهل النتائج:  ولاَ 

 عدم اكتراث الفرٌق بالأفكار والرمى والخطط التً تمت مناقشتها 

سواء كان من قابد الفرٌق أو الإدارة العلٌا حٌث تجنب مسابلة عضو الفرٌق لأهم  : تجنب المسائلة: ثانٌا 

النقاط التً تناولها الاجتماع ورأٌ  فً الأفكار والرمى التً خرج بها الاجتماع وتقدٌم تقرٌر تفصٌلً بأهم ما 

 توصل إلٌ  المجتمعون ٌمدي إلى ضعؾ إحساس العضو بأهمٌة الموضوع ال ي تم مناقشت  

وهو لا ٌعنً فقط التزام العضو بحضور جلسات الاجتماعات بل غٌاب الالتزام :ثالثاَ 

الالتزام بالحضور الفعال وإبداء الرأي بكل أمانة وحٌادٌة ومناقشة الأفكار والخطط والحفاظ 

 .على السرٌة 

ٌظهر نتٌجة الاختلبؾ فً أفكار أفراد الفرٌق ورمسابهم  :الخوف من الصراعات: رابعا 

وٌعتبر اختلبؾ صحً ومثمر م  احترام كل عضو لأفكار الأعضاء الآخرٌن م  المناقشة 

 بأسلوب علمً بعٌد عن الصراعات والخلبفات الشخصٌة 

أي أن لا ٌثق عضو الفرٌق بالأعضاء الآخرٌن لدرجة أن  لا ٌستطٌ  مشاركتهم أفكاره  : غٌاب الث ة: خامسا

 وخطط  وتجارب  

 :تعرٌف مهارات الاتصال /مهارات الاتصال 

تحدٌد 
المشكلة 

جم  
المعلومات

تحلٌل 
البٌانات 

وتشخٌصها 

بدء خطة 
العمل 

تنفٌ  خطة 
العمل 

التقٌٌم 
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فً صباح ٌوم شتوي دافا ممطر بأحد المدن الأوربٌة الجمٌلة توقؾ مصمم الأزٌاء مارك  :حالة عملٌة 

 و البشرة السمراء والشعر الأبٌض ال ي ٌدل عن تجاوزه سن الستٌن ببض  سنوات فً سٌارت  

الحمراء الرٌاضٌة الصؽٌرة بإحدى إشارات المرور منتظرا تلون الإشارة باللون الأخضر حتى ٌتسنى 

 ل  التحرك صوب عمل  فً أكبر بٌوت الأزٌاء الأوربٌة 

أثناء انشؽال  بتصفح برٌده الالكترونً وق  نظره عل المهندسة الشابة الشقراء لٌندزي التً لم ٌلقاها من   

سنوات تقؾ إلى جواره فً سٌارتها الفارهة السوداء تعمق فً النظر إلٌها حتى تأكد ان  لم ٌخطأ و أنها 

لٌندزي التً زاملها فً أحد فصول تعلم الرسم وحاول ج ب انتباهها والتلوٌح إلٌها بٌده إلى أن تنبهت 

 .لوجوده وابتسمت ل  تعبٌرا عن سعادتها بلقاب  

وم  استعدادهم للتحرك وق  حادث تصادم فً الاتجاه المقابل وانتظروا بض  دقابق حتى قدوم سٌارات  

الشرطة وبعد التأكد من عدم وجود إصابات سمح لهم بالتحرك وابتسموا لبعضهما البعض وتحرك كل 

 منهم إلى طرٌق  

 : مهارة الاتصال 

  الاتصال هو قدرة الفرد على التواصل م  الآخرٌن بشكل فعال 

  هً مقدرة الفرد على التواصل بشكل فعال م  الزملبء والعملبء والمرموسٌن والمشرفٌن بطرٌقة

 مهنٌة 

  هً مجموعة المهارات التً تمكن أي شخص من نقل المعلومات والأفكار بطرٌقة صحٌحة وفعالة

 بعد استلبمها وفهمها 

  أنها عملٌة مستمرة تحدث بٌن شخصٌن أو أكثر ٌتم فٌها نقل رسالة وتسلٌمها من طرؾ لطرؾ آخر 

  أنها تنسٌق الإجراءات أو الرسابل أو الصور أو الخطط أو أي شكل من أشكال الإشارات والتخاطب

 .التً تهدؾ إلى إعلبم المتلقٌن والتأثٌر علٌهم وتمدي إلى تحقٌق الأهداؾ المطلوبة 

  المقدرة التً ٌتمت  بها الإنسان من التواصل الفعال فً كل الأمور الحٌاتٌة سواء كان  لك فً مجال

 العمل أم العلم أم التربٌة أم العلبقات الاجتماعٌة لتحقٌق الأهداؾ والؽاٌات المنشودة 

 :صفات مهارة الاتصال 

  أنها عملٌة مستمرة لا تتوقؾ عند حد معٌن بل تستمر بٌن جمٌ  الأفراد داخل وخارج المنظمة 

  أنها عملٌة مهارٌة تفاعلٌة بٌن الناس بعضهم م  بعض وتزداد م  زٌادة فاعلٌتها وتتلبشى م  ضعفها 

 أن لها ؼرضا ربٌسا وهو نقل الحقابق والأفكار والتفسٌرات و الرؼبات والعواطؾ والرمى والخطط 

 : العناصر المهمة للاتصال الفعال 

 البراعة - الصبر -  التركٌز–الرؤٌة المشتركة - الحساسٌة - الإحساس الداخلً 

 أي المقدرة على طرح السمال الصحٌح فً الوقت الصحٌح فً المكان الصحٌح : الإحساس الداخلً

 أي أن تعامل الآخرٌن كما تحب أن ٌعاملوك ب   : الحساسٌة

هً القدرة الكامنة لدى الموظؾ على التخطٌط الفعال للمستقبل وؼالبا تق  على عاتق القابد فً : الرؤٌة 

 المنظمة 

 هً القدرة على توق  التؽٌٌر ال ي سٌحدث للمنظمة أو فً السوق  : البراعة

هو العنصر ال ي لا ٌمكن الاستؽناء عن  متى ما تم تنفٌ  التؽٌٌر فالتؽٌٌر بدون التركٌز ٌمدي إلى  : التركٌز

 نتابج عكسٌة فً ؼٌر مصلحة المنظمة 

وٌساعد المنظمة وعملببها على ان تستمر علبقتهما لفترات طوٌلة والمنظمة التً لدٌها ه ه الصفة : لصبرا

 تستطٌ  النجاح والاستمرارٌة 

 : ركان الاتصال التفاعلً 

 الضجٌج - التغذٌة الراجعة  – الشفرة – المتل ً – ال ناة – الترمٌز – المصدر –الرسالة 
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هً المضمون ال ي ٌحتوي علٌ  الاتصال م  الآخرٌن والأفكار التً ٌتناولها الناس فٌما بٌنهم : الرسالة 

 وٌمكن أن تكون لفظٌة كتابٌة الكترونٌة 

الشخص أو المرسل ال ي صدرت من  الرسالة فالشخص ٌستطٌ  تحدٌد الرسالة ونقل ما ٌرٌده : المصدر 

 والتأثٌر على محتوى الرسالة 

عملٌة فٌزٌابٌة تنظم عناصر الرسالة و تساعد فً انتقالها إلى المستلم أو المتلقً الترمٌز فً الاتصال : الترمٌز

 اللفظً بعلو الصوت واستعمال الٌدٌن أثناء الحدٌث والابتسامة  

هم المحددٌن الأساسٌٌن ال ٌن خلقت من أجلهم الرسالة وعلى عاتقهم تنفٌ  الرسالة بدقة و أمان   : المتل ً

 وحرص 

بعض الممثرات على ..عملٌة نفسٌة وحسٌة ٌفهمها مستلمو الرسالة بعد قراءتهم واستٌعابهم إٌاها :الشفرة 

 الشفرة كالخلفٌة الثقافٌة القدرة السمعٌة 

أي تعارض ٌحدث للرسالة أثناء عملٌة الاتصال أو أي جراء ٌتخللها ما ٌضعؾ نقلها وك لك تشتت : الضجٌج 

الأصوات التً تمن  الناس من السماع أو جعل صوتهم مسموعا كالتشتت النفسً العصبٌة التوتر التشتت 

 العاطفً كالسعادة الطاؼٌة أو الحزن العمٌق والتعب أو المرض 

أي استجابة المتلقً للرسالة سواء لفظٌة أم ؼٌر لفظٌة ؛ ومن أشكال التؽ ٌة الراجعة الرد  : التغذٌة الراجعة

 على المرسل برسالة أو مكالمة هاتفٌة أو عن طرٌق الرسالة الإلكترونٌة أو المحادثات الشخصٌة 

 : سباب فشل الاتصال الفعال 

غٌاب التغذٌة – سوء التوقٌت – المعلومات ذات النوعٌة الردٌئة – كثرة المعلومات –عدم كفاٌة المعلومة 

 – تحدٌد الأهداف غٌر الفعالة – عدم كفاءة الاتصالات – مشكلات مع قنوات الاتصال – و الراجعة 

 الاتصالات الم ل ة 

ٌنتج من عدم توصٌل المعلومة بالقدر الكافً للفرد سواء معلومة منقولة من فرد إلى  : عدم كفاٌة المعلومة

 زمٌل آخر أو من ربٌس لمرموسٌ 

عكس السبب الأول فكثرتها ٌمدي إلى عدم توظٌفها بشكل صحٌح وقد تعٌق الفرٌق عن  : كثرة المعلومات

 تحقٌق أهداف  

فسهولة المعلومة المتوفرة للموظفٌن ٌنتج رداءة بالنوعٌة ما ٌسهم فً عدم  : المعلومات ذات النوعٌة الردٌئة

 تجاه الهدؾ المرؼوب تحقٌق  

فالكمٌة المناسبة من المعلومات بالتوقٌت الخاطا لا تجدي كعدم وصول معلومات حول حجم  : سوء التوقٌت

المبٌعات أو قٌاس رضا العملبء أو تقارٌر البٌ  أو حجم التسوٌق ٌمثر فً اتخا  القرار المناسب من الإدارة 

 .العلٌا 

فعدم وصول رسالة من الشخص المرسل ل  أو تأخرها ٌعتبر فشل فً  : غٌاب التغذٌة الراجعة  و المتابعة

 الاتصال 

فحمل الرسالة ل  عدة أشكال كنقلها وجها لوجه  أو رسالة ورقٌة أو مكالمة  : مشكلات مع قنوات الاتصال

 هاتفٌة أو رسالة الكترونٌة 

 بالنسبة للمنظمات التً لا تلقً بالأهمٌة اقتناء أحدث وسابل الاتصال  : عدم كفاءة الاتصالات

فالأهداؾ لٌست  ات فاعلٌة أو ؼٌر مهمة أو لا تخدم مصالح المنظمة ٌمدي  : تحدٌد الأهداف غٌر الفعالة

 لفشل الاتصال وعدم أهمٌة الأهداؾ التً ٌسعون لتحقٌقها 

فقد تسبب لبعض الأفراد الشعور بالقلق والتخوؾ والارتباك اما لمشكلبت نفسٌة أو لؽٌاب  : الاتصالات الم ل ة

 الثقة وه ا ٌمدي إلى فشل الاتصال 

 : الأسس الناجحة للاتصال الفعال 

  الأخ  بزمام المسمولٌة 

  النظر العمٌق للحقٌقة 

  تنمٌة مهارة الاستماع 

  ًالمداخلة الجٌدة والسمال ال ك 

  حسن التصرؾ م  كافة الموظفٌن 
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  الاختٌار الصابب للكلمات 

  الحضور الجٌد للوهلة الأولى 

  ًالمقدرة على التؽٌر الإٌجاب 

  التخلص من إطلبق العنان للخٌال 

  استمالة الآخرٌن للوثوق بك 

  إظهار الامتنان والتقدٌر 

   ٌإقامة علبقات طٌبة م  الجم 

  تنمٌة التؽ ٌة الراجعة 

  تنمٌة مهارة الإقناع 

  الوعً التام باختلبؾ الآخرٌن 

  التعود على المصافحة بحرارة 

  النظر إلى الأشخاص فً عٌونهم 

  التودد إلى الآخرٌن 

  التفهم الجٌد لقٌم المنظمة 

  الثقة والإلمام بالعمل 

  إبراز الثقافة المناسبة 

  ً(سنحاول  )و(لكن )تجنب استخدام كلمت 

  المساهمة فً إعطاء النصح للآخرٌن 

  التخطٌط والإعداد الجٌدان 

  الإنصات الجٌد للعملبء 

  الاختصار عند الحدٌث والتوضٌح 

  تحكم بعواطفك 

  تخلص من العادات السٌبة 

  تجنب الحكم السلبً على الآخرٌن 

 
 :الواجب الأول 

تعد  :1تعد حل ات الجودة من  هم تطبٌ ات الجودة الشاملة وٌتمحور هذا المفهوم حولالسؤال: 1السؤال 

حل ات الجودة من  هم تطبٌ ات الجودة الشاملة وٌتمحور هذا المفهوم حول مجموعة تطوعٌة من العاملٌن 

 فرد ٌجتمعون بصفة دورٌة لمناقشة وحل المشكلات العملٌة المرتبطة بالجودة والتكلفة الإنتاجٌة، 3-12

  :وٌعتبر  ول من ناد  بتطبٌق حل ات الجودة هو العالم

 تاٌلور

 كروسبً

 وٌلسون 

 اٌشٌكاوا

 

التً  (ثلاثٌة الجودة)من  هم اسهامات جوزٌف جوران لفلسفة إدارة الجودة الشاملة ما اسماه  :2السؤال

 :تضم العناصر الأساسٌة التالٌة

 تحسٌن الجودة– ضبط الجودة – التخطٌط للجودة 

 التحكم فً الجودة – تطوٌر الجودة– تنظٌم الجودة 

 معدلات الإنتاجٌة– تكالٌف الجودة – معاٌٌر الجودة 

 فحص الجودة– ت ٌٌس الجودة – الرقابة على الجودة 
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 :ٌؤكد ادوارد دٌمنج على ضرورة المام  ي مدٌر مؤسسة بأربعة مجالات للمعرفة لٌس من بٌنها :3السؤال

 ... لنظرٌة الصفرٌةا

 علم نفس الأفراد

 فهم النظام ومعرفة مكوناته 

 نظرٌات التباٌن والاختلاف الاحصائً

 

ٌُتْ نَِهُ  : 4السؤال ٌُحِبّ إذَِا عَمِلَ  حََدُكُمْ عَمَلالاً  نَْ  َ تَعَالى 
هذا الحدٌث مُوَجّه من خٌر البشر محمد بن ... إنِّ اللََّّ

 :عبد اللَّ صلى اللَّ علٌه وسلم وٌدعم  حد  هم مبادئ الجودة الشاملة وهو

 مبد  الت و 

 مبد  الشور 

  مبد  الات ان

 مبد  الإحسان

 

 طلق العالم كروسبً فً الولاٌات المتحدة الامرٌكٌة برنامجه الشهٌر العٌوب الصفرٌة حٌث بد ه  : 5السؤال

فً شركة للصوارٌخ والصوارٌخ المضادة للطائرات، وت وم فكرة البرنامج على تصمٌم الٌة تستهدف الانتاج 

 ( كمل العبارة باستخدام الجملة الصحٌحة).......... السلٌم 

 من المرة الأولى

 مد  الحٌاة

 المعتمد على نظرٌة دوائر الجودة 

 فً الوقت السلٌم

 

 : جوزٌف جوران على فكرتٌن رئٌسٌتٌن فً إدارة الجودة هماٌركز: 6السؤال

 الكفاءة والفعالٌة

 التدرٌب المستمر وتكرٌم المتمٌزٌن

 المعالجة الإحصائٌة وقٌاس الأداء 

 التخلص من العٌوب وتلبٌة احتٌاجات العملاء

 الواجب الثانً

 ١السؤال 

 ت وم نظرٌة ال ٌادة التحوٌلٌة على فرضٌة ان ال ادة تجتمع فٌهم صفات من النادر ان تجتمع فً غٌرهم

 صواب

 خطأ

 

 ٢السؤال 

 الصلاحٌة هً المتانة فً المنتج  و السلعة المعروضة

 صواب

 خطأ

 

  ٣السؤال 

تلعب الإدارة العلٌا فً  ي منشأة الدور الأكبر فً تطبٌق الجودة الشاملة، وٌستلزم ذلك توافر  ربعة عناصر 

 المهارات الفنٌة، المهارات الاتصالٌة، المهارات التحلٌلٌة، مهارات صنع ال رار: هً

 صواب



 

 31| صفحة 

 خطأ

 

 ٤السؤال 

انجاز الأعمال الصحٌحة بشكل صحٌح وتح ٌق الأهداف "تعرف ال ٌادة وف ا لتعرٌف وارٌن بٌنٌس بأنها 

 "المؤسسٌة وان خالفت الأنظمة والتعلٌمات

 صواب

 خطأ

 

 ٥سؤال 

نظام اداري استراتٌجً متكامل "إدارة الجودة الشاملة وف ا لتعرٌف معهد الجودة الفٌدرالً الأمرٌكً هً 

 "ٌسعى لتح ٌق  رباح قصٌرة الأجل

 صواب

 خطأ

 

 ٦السؤال

الدرجة التً تلبً الوضع التصمٌمً المعٌاري للمنتج وتؤثر فً خصائصه التشغٌلٌة تعد  حد ابعاد جودة 

 "الجودة المدركة" السلع وتسمى ب 

  صواب

 خطأ

 

 

ًّ عند حاجتً إلٌ ، إنّك على كلّ ا للهم إنًّ أستودعك ما قرأت، وما حفظت، وما تعلمت، فردّه إل

 .شً قدٌر، وحسبنا الله ونعم الوكٌل

 


