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 الجودة في الخدمة المدن�ة:
 تجر�ة معهد الإدارة العامة في تحسین الجودة

 
 د. عبدالله بن موسى الخلف

 أستاذ الإدارة العامة المساعد ومدیر وحدة دعم الجودة
 معهد الإدارة العامة، المملكة العر��ة السعود�ة

 

 مقدمة:
 
المــیلادي �نظر�ــة بــدأت الجــودة فــي الخمســین�ات مــن القــرن العشــرون  

متكاملة �أدواتها ووسائلها �غرض تحسین جودة المنتجات الصناع�ة وتحقیق 
رضــا العمــلاء عنهــا، و�انــت موجهــة �شــكل خــاص لخدمــة القطــاع الخــاص 

 ;Crosby 1979; Deming 1986; Feigenbaum 1983و�التحدیـد القطــاع الصـناعي (

Ishikawa 1985; Juran 1989; and Taguchi 1986 ،( وقــد اســتمرت الجهــود موجهــة
لخدمة هذا الغرض طوال العقود الثلاثة التال�ـة، إلا أن الثمانین�ـات المیلاد�ـة 
شــهدت تغیــراً فــي توجــه نظر�ــة الجــودة وتوســعاً فــي تطب�قهــا تجــاوز القطــاع 
الصناعي وشملت الأجهزة الحكوم�ة التي جذبتها النتائج التي حققهـا القطـاع 

وقامت العدید من الأجهـزة الحكوم�ـة فـي أورو�ـا الخاص من تطب�قه للجودة، 
الغر��ــة والولا�ــات المتحــدة الأمر�ك�ــة بتبنــي مفهــوم الجــودة وتطب�قــه لتحســین 

 Carr & Littman 1993; Hunt 1993; Keehleyجودة الخدمات التي تقدمها لعملائها (
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1992; and Milakovich 1991 وخـــلال التســـعین�ات المیلاد�ـــة أنتشـــر تطبیـــق .(
لجـــــودة وشـــــمل قطاعـــــات متعـــــددة حكوم�ـــــة وخاصـــــة فتبنـــــت هـــــذا المفهـــــوم ا

)، Mangan 1992)، والكل�ــــات (Cyert 1993الجامعــــات الحكوم�ــــة والخاصــــة (
)، Dasch 1995)، والمستشــف�ات (Bonser 1992والمــدارس الحكوم�ــة والخاصــة (
ـــد�ات ( ـــة والبل ـــة AL-Khalaf 1994والحكومـــات المحل� )، وأجهـــزة الخدمـــة المدن�

)Mead, Rasmussen, and Seal 1986 وأجهـــزة الأمـــن العـــام والـــدفاع المـــدني ،(
)Keehley 1992.( 
وقد أدى تطبیق الجـودة بنجـاح فـي القطـاعین الحكـومي والخـاص إلـى  

تحقیق العدید من النتائج، فقد ساهم تطبیق الجودة �شكل فعال فـي تخفـ�ض 
)، والغ�ـاب Shetty 1993)، والتسـرب الـوظ�في (Gruman 1989تكـال�ف التشـغیل (

). �مـا Stratton 1991)، واسـتخدام الإجـازات المرضـ�ة (Moore 1990عن العمل (
)، Bushnell & Halus 1992ســاهم التطبیــق الفعــال للجــودة فــي ز�ــادة الإنتاج�ــة (

)، وتطـــور فـــي مســـتوى الأداء العـــام Balutis 1993ورضـــا العمـــلاء والعـــاملین (
)Brown & DeCrease 1991.( 
�ـــالرغم مـــن انتشـــار الجـــودة وتحقیـــق نتـــائج إ�جاب�ـــة نت�جـــة لتطب�قهـــا و  

�شـــكل فعـــال، إلا أن انتشـــارها فـــي المملكـــة العر��ـــة الســـعود�ة �شـــكل خـــاص 
وفي دول الخل�ج العر��ة والعالم العر�ي �شكل عام �عتبر محدود جداً خاصة 

فتقــد فــي الأجهــزة الحكوم�ــة. �مــا أن الحــالات التــي تــم فیهــا تطبیــق الجــودة ت
لنمـــوذج موحـــد للجـــودة �مـــا هـــو الحـــال فـــي دول العـــالم المتقدمـــة، حیـــث أن 
وجود نموذج موحد للجودة لا �ساعد في نشر مفهوم الجودة وتحفیز الجهات 
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علـى تطب�قهــا فحسـب، بــل �سـاعد فــي ق�ــاس الجـودة والتأكــد مـن مــدى نجــاح 
 التطبیق و�سهل عمل�ة التطبیق على القائمین علیها. 

الورقة إلى ال�حث في مبررات تطبیق الجودة في الأجهـزة وتهدف هذه  
ـــي  ـــة معهـــد الإدارة العامـــة ف ـــق واســـتعراض لتجر� ـــات التطبی ـــة ومعوق الحكوم�
تطبیق الجودة �غرض تقد�م نموذج للتطبیق وذلك للتغلب علـى أهـم معوقـات 

 انتشار الجودة وتطب�قها �شكل فعال في المملكة العر��ة السعود�ة.
 

 الجودة:مبررات تطبیق 
 
خـــــلال العقـــــدین الماضـــــیین انتشــــــر تطبیـــــق الجـــــودة فـــــي القطــــــاعین  

الحكــــومي والخــــاص، و�عــــود انتشــــار تطبیــــق الجــــودة فــــي أورو�ــــا والولا�ــــات 
المتحــدة الأمر�ك�ــة وال�ا�ــان وأســترال�ا والصــین إلــى نــوعین مــن الأســ�اب هــي 
ــــي تواجــــه  ــــق الجــــودة والتحــــد�ات الت ــــي �مكــــن تحق�قهــــا مــــن تطبی ــــد الت الفوائ
المنظمـــات فـــي القطـــاعین الخـــاص والحكـــومي. وف�مـــا یلـــي اســـتعراض لهـــذه 

 الأس�اب التي تبرر تطبیق الجودة.
 

مخب. آهلإي: ت  غمئئت ئك
 
تطبیق الجـودة �شـكل فعـال أدى إلـى تحقیـق العدیـد مـن الفوائـد، وف�مـا  

یلــي اســتعراض لأهــم النتــائج التــي تــم تحق�قهــا مــن التطبیــق النــاجح للجــودة 
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والتــــي تبـــــرر تطبیـــــق الجـــــودة وانتشـــــار هـــــذا المفهـــــوم فـــــي الســـــنوات العشـــــر 
 الماض�ة:
ب. - ن یؤ�د رواد الجودة أن هناك علاقة إ�جاب�ة بی ر�ئخب ئلأمئئج�

الجـودة والإنتاج�ـة، فتحسـین الجـودة یـؤدي إلـى ز�ـادة عال�ـة فـي 
 Cyert 1993; Deming 1986; Feigenbaum 1991; Ishikawaالإنتاج�ـة (

1988; Juran 1991; and Shetty 1993 وتبــین الحــالات التــي تــم .(
تطبیـــق الجـــودة فیهـــا �شـــكل فعـــال أن تحســـین الجـــودة أدى إلـــى 

تاج�ــة، ففــي قســم خــدمات المســاندة تحقیــق ز�ــادة عال�ــة فــي الإن
والمعلومـــات فـــي إدارة الإیـــرادات �مدینـــة دنفـــر بولا�ـــة �ولـــورادو 

م إلـــــى ز�ـــــادة فـــــي الإنتاج�ـــــة 1985أدى تطبیـــــق الجـــــودة عـــــام 
 ).Gruman 1989% في �افة العمل�ات (49وصلت إلى 

ب - �كفغغغغغ ش ئكئ . �مثــــل تخفـــــ�ض تكلفــــة الجـــــودة أحــــد أهـــــم ةجغغغغغ�
) أن المنظمـات 1991المبررات لتطبیق الجودة، فیؤ�د جوران (

التـــي ط�قـــت الجـــودة �شـــكل فعـــال تمكنـــت مـــن تخفـــ�ض تكلفـــة 
%. ففــي قســم خــدمات المســاندة والمعلومــات 50الجــودة بنســ�ة 

فـــي إدارة الإیـــرادات �مدینـــة دنفـــر بولا�ـــة �ولـــورادو أدى تطبیـــق 
% فــي 84م إلــى تخفــ�ض الأخطــاء بنســ�ة 1985 الجــودة عــام

 Gruman% فــي فــي �افــة الأقســام (55�عــض الأقســام و�معــدل 

1989.( 
لكنك - ) أن أحــد 1986. یؤ�ــد د�منــق (ر�غغئخب ذصغغئ ئكعصغغلإ؟ هئكعغغئ

أهــم أهــداف تطبیــق الجــودة هــو تحقیــق درجــة عال�ــة مــن رضــا 
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العمـــلاء والعـــاملین، و�ـــذهب إلـــى أ�عـــد مـــن ذلـــك حیـــث �عـــرف 
علــــى أنهــــا "تحقیــــق رضــــا العمــــلاء حاضــــراً ومســــتقبلاً" الجــــودة 

)Deming 1986 وقد أدى تطبیق الجودة �شكل فعـال فـي العدیـد .(
مــن الأجهــزة الحكوم�ــة والمنشــآت القطــاع الخــاص إلــى تحســن 
كبیــر فــي مســتوى رضــا العمــلاء والعــاملین، ففــي قســم الشــرطة 

العملاء  % من98�مدینة برایتون بولا�ة �ولارادو الأمر�ك�ة أكد 
ـــي  ـــاس رضـــا العمـــلاء عـــن الشـــرطة ف ـــذین شـــملتهم دراســـة ق� ال
المدینة أن جودة الخدمات التي تقدمها الشرطة قد تحسنت �عـد 
ــــق الجــــودة وأن ذلــــك قــــد انعكــــس علــــى مســــتوى رضــــاهم  تطبی

)Keehley 1992.( 
مظ ئلآخئ؟ - لحغئ . تؤ�ـد أدب�ـات الجـودة أن تطبیـق الجـودة ئذةفئظ 

عال�ــة فــي معــدلات الأداء العــام  �شــكل نــاجح یــؤدي إلــى ز�ــادة
 ;Carman 1993; Garrity 1993للمنظمـة وفـي مسـتوى أداء الأفـراد (

Kane 1992; Kolesar 1993; and Ubling 1994 وتعكــس تجــارب ،(
تطبیق الجودة في �ثیر من المنظمات أثر تطبیق الجـودة علـى 
ـــــة بولا�ـــــة بنســـــلفان�ا أدى  ـــــي مر�ـــــز الخـــــدمات العائل� الأداء، فف

ــــت المتــــاح للاستشــــارة للعائلــــة تطب ــــق الجــــودة إلــــى ز�ــــادة الوق ی
%، وانخفــاض فــي قائمــة الانتظــار 62% إلــى 54الواحــدة مــن 

، وانخفـــاض فـــي الوقـــت المســـتغرق للعمل�ـــات 17إلـــى  77مـــن 
 ).Brown & DeCrease 1991أ�ام فقط ( 3یوم إلى  30الإدار�ة من 
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ــد التــي �مكــن تحق�قهــا مــن التطبیــغمئئغغت آخغغدظ  - ق الســل�م . الفوائ
للجــودة لا تقتصــر علــى المحــددة أعــلاه، بــل هنــاك العدیــد مــن 
ـــین تجـــارب  النتـــائج التـــي تـــم تحق�قهـــا �عـــد تطبیـــق الجـــودة. وتب
تطبیـــــق الجـــــودة أن مـــــن أهـــــم النتـــــائج التـــــي تـــــم تحق�قهـــــا هـــــي 

)، وحالات الغ�اب Shetty 1993انخفاض نس�ة التسرب الوظ�في (
جـــــازات المرضـــــ�ة )، واســـــتخدام الإMoore 1990عـــــن العمـــــل (

)Stratton 1991 مــا تبــین التجــارب تحقیــق تحســن فــي فاعل�ــة� .(
 Nyhan & Marloweالمنظمــات وقــدرتها علــى تحقیــق الأهــداف (

)، اكتشـــــاف ومعالجـــــة GAO 1991)، علاقـــــات العـــــاملین (1993
)، �فــاءة وفاعل�ــة الاتصــالات Brown 1992المشــكلات الإدار�ــة (

 Morgan & Taylorالعـــاملین ( )، حـــوافزBrown 1992الإدار�ـــة (

)، والتعــاون بــین العــاملین Roth 1993)، أخلاق�ــات العمــل (1993
 ).Clinton 1992في المنظمة (

 

ة. تئم�ئي: �ئ ثت  ئكئ
 
ــــة   تواجــــه الأجهــــزة الحكوم�ــــة موجــــة مــــن التحــــد�ات والتغیــــرات المحل�

والإقل�م�ــــة والعالم�ــــة والتــــي لا �مكــــن مواجهتهــــا والتعامــــل معهــــا مــــن خــــلال 
الاستمرار في الأسالیب الإدار�ة التقلید�ة. یتطلب التعامل مع هذه التحـد�ات 
جهـــــود مكثفـــــة وقـــــدرة إبداع�ـــــة للخـــــروج مـــــن أزمـــــة الاســـــتمرار فـــــي المنـــــاهج 
والأسالیب الإدار�ة المألوفة، وتبنـي مفـاه�م حدیثـة للعمـل الإداري قـادرة علـى 
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اض تجـارب تطبیـق تقد�م الحلول المناس�ة لهذه التحد�ات. ومن خلال اسـتعر 
الجـــودة، یتبـــین أنهـــا أحـــد المنـــاهج الإدار�ـــة الحدیثـــة التـــي تعاملـــت مـــع هـــذه 
التحد�ات �شكل فعال. وفي ما یلي اسـتعراض لأهـم التحـد�ات التـي تواجههـا 

 الأجهزة الحكوم�ة:
ب - . تعــــاني الأجهـــزة الحكوم�ــــة فـــي المملكــــة ئمجفغغغئص ئلأمئئج�غغغغ

ـــة الســـعود�ة مـــن انخفـــاض حـــاد فـــي الإن ـــب العر�� ـــة (الطبی تاج�
)، و�عتمــــــد المــــــنهج التقلیــــــدي للتعامــــــل مــــــع انخفــــــاض 1980

الإنتاج�ـــة علـــى ز�ـــادة المـــوارد المال�ـــة لز�ـــادة عـــدد العـــاملین أو 
اللجــوء لســاعات العمــل الإضــافي أو لتخفــ�ض الخــدمات التــي 
تقدمها. ونظراً لأن هذا الأسـلوب لا یتناسـب مـع الفتـرة الحال�ـة، 

الأجهـزة علـى ز�ـادة الإنتاج�ـة دون  یتمثل التحدي فـي قـدرة هـذه
تخفـــ�ض لمســـتوى جـــودة الخـــدمات التـــي تقـــدمها أو �میتهـــا أو 
اللجوء لز�ـادة المـوارد المال�ـة. وهـذا لـن یتحقـق إلا بتبنـي مفهـوم 
الجــودة الــذي �مكــن المنظمــة مــن التمیــز المتمثــل فــي تخفــ�ض 
التكـــــال�ف وز�ـــــادة الإنتاج�ـــــة وتحســـــین الجـــــودة فـــــي آن واحـــــد 

 ).1997(الخلف 
. تعتمـــد المملكـــة العر��ـــة الســـعود�ة ودول مجلـــس مغغغتذب ئكصغغغمئذخ -

التعــــاون الخل�جــــي �شــــكل �بیــــر علــــى الــــنفط �مصــــدر رئ�ســــي 
للــدخل الــذي �مثــل الجــزء الأكبــر مــن الإیــرادات، والــذي �عــاني 
مــــــن تذبــــــذب فــــــي الأســــــعار أثــــــر �شــــــكل ســــــلبي علــــــى حجــــــم 

تـــدني  الاعتمـــادات المال�ـــة للأجهـــزة الحكوم�ـــة. و�الإضـــافة إلـــى
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أسعار النفط العالم�ة فأن الاعتماد على النفط �مصدر مستمر 
�مثل خطورة �حـد ذاتـه علـى الأجهـزة الحكوم�ـة. وفـي ظـل نـدرة 
الموارد المال�ة التي تمثل أحـد أهـم التحـد�ات للأجهـزة الحكوم�ـة 
فــأن الخ�ــار الأمثــل هــو ال�حــث عــن أســالیب إدار�ــة تــؤدي إلــى 

ـــــى حجـــــم  تخفـــــ�ض تكـــــال�ف التشـــــغیل دون أن ـــــؤثر ســـــل�اً عل ت
ـــل  ـــة أو جودتهـــا. وتمث الخـــدمات التـــي تقـــدمها الأجهـــزة الحكوم�
الجــودة أحــد الخ�ــارات المتاحــة للأجهــزة الحكوم�ــة والتــي تــؤدي 
إلـــى انخفـــاض تكـــال�ف التشـــغیل �شـــكل �بیـــر جـــداً مـــن خـــلال 
إعادة هندسة العمل�ات الإدار�ة �الاعتماد على الاستثمار الجید 

 للتقن�ة.
لكنكعتل ذصئ  - . �ـالرغم مـن أهم�ـة رضـا العمـلاء ئكعصغلإ؟ هئكعغئ

الــــذین مــــن أجــــل خــــدمتهم أنشــــئت هــــذه الأجهــــزة وأهم�ــــة رضــــا 
العاملین والـذین تحـدد درجـة رضـاهم قـدرة الجهـاز علـى إرضـاء 
عملاءه وتحقیق أهدافـه، إلا أن درجـة رضـا العمـلاء عـن جـودة 

اً، الخـــدمات التـــي تقـــدمها الأجهـــزة الحكوم�ـــة تعتبـــر متدن�ـــة جـــد
) 1997حیث تبین مـن الدراسـة التـي أجراهـا الخلـف والزمـامي (

% مـــــن المـــــراجعین 50علـــــى مراجعـــــي الأجهـــــزة الحكوم�ـــــة أن 
للأجهزة الحكوم�ة المستجیبین غیر راضین عن جودة الخدمات 

). �مـا 1997التي تقدمها الأجهزة الحكوم�ـة (الخلـف والزمـامي 
�عملـــون بهــــا  أن رضـــا العــــاملین عـــن الأجهــــزة الحكوم�ـــة التــــي

�عتبر متدن جداً، حیث تبین نتائج الدراسة التي أجراها البـدیوي 
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% مــــــــن المــــــــوظفین فــــــــي القطـــــــــاع 22) أن 1987والحمــــــــزة (
الحكــــومي الــــذین شــــملتهم الدراســــة غیــــر راضــــین عــــن العمــــل 
و�فكــرون فــي الانتقــال مــن الأجهــزة الحكوم�ــة التــي �عملــون بهــا 

) أن 1986لعـدیلي (إلى جهات أخرى بنفس الممیـزات، و�ؤ�ـد ا
ـــــذین شـــــملتهم 32 % مـــــن العـــــاملین فـــــي الأجهـــــزة الحكوم�ـــــة ال

الدراسة غیر راضین عـن العمـل إطلاقـاً. ولا شـك �ـأن المسـتوى 
المتدني لرضا العملاء والعاملین �مثـل أحـد أهـم التحـد�ات التـي 
تواجــه الأجهــزة الحكوم�ــة خاصــة أن العمیــل أصــ�ح ی�حــث عــن 

ن لـــه رأي فـــي جـــودة الخدمـــة جـــودة الخدمـــة و�طالـــب �ـــأن �كـــو 
و��ف�ــة تقــد�مها لــه. وللتعامــل مــع هــذا التحــدي لا بــد للأجهــزة 
الحكوم�ة من بـذل مز�ـداً مـن الجهـد لدراسـة احت�اجـات ورغ�ـات 
العمـلاء والعمــل علــى تلبیتهــا، ولــن �كــون ذلــك إلا �ــالتخلي عــن 
المفــاه�م الســائدة التــي یــرى فیهــا مقــدم الخدمــة أنــه أقــدر علــى 

�ــاج ورغ�ــة العمیــل مــن العمیــل نفســه، وتبنــي مفهــوم معرفــة احت
ـــة لدراســـة احت�اجـــات  ـــة متكامل ـــة ومنهج� ـــدم آل� ـــذي �ق الجـــودة ال
العملاء وق�اس رضاهم وتقـد�م خـدمات ذات جـودة عال�ـة ترقـى 

 لمستوى توقعات واحت�اجات العملاء.
�الإضــافة إلــى التحــد�ات الموضــحة أعــلاه، تواجــه الأجهــزة الحكوم�ــة 

لمشـــاكل الإدار�ـــة �تعقیـــد وطـــول الإجـــراءات (الخلـــف والزمـــامي العدیـــد مـــن ا
)، وز�ـــادة الإهـــدار النـــاتج عـــن الأخطـــاء والعیـــوب والشـــوائب (الخلـــف 1997
)، ودرجة عال�ة من البیروقراط�ة السلب�ة التي أدت إلى ثقافة تنظ�م�ة 1997
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تتمثل في العمـل مـن أجـل خدمـة الإجـراءات والـنظم واللـوائح بـدلاً مـن خدمـة 
لأهـــداف التـــي مـــن أجلهـــا أوجـــدت هـــذه الإجـــراءات والـــنظم واللـــوائح وأصـــ�ح ا

الموظف في الجهاز الحكومي أسیر للإجراءات والنظم واللوائح التي أوجـدت 
 لتسهل لا لتعقد.

وفي المقابل تثبـت تجـارب الأجهـزة التـي ط�قـت الجـودة فـي القطـاعین 
علمـي یـؤدي إلـى الحكومي والخاص أن التطبیق السـل�م للجـودة ووفـق مـنهج 

تحقیق العدید من الفوائد، وقد حققت الأجهزة التـي ط�قـت الجـودة العدیـد مـن 
 النتائج الإ�جاب�ة والتي تم استعراضها أعلاه.

ــائج التــي تــم تحق�قهــا والتحــد�ات والمشــاكل التــي تواجــه  و�مراجعــة النت
الأجهــزة الحكوم�ــة یتبــین أن هنــاك حلقــة مفقــودة بــین مــا تقدمــه الجــودة مــن 

). و�مكــن 1997فوائــد ومــا تواجهــه الأجهــزة الحكوم�ــة مــن تحــد�ات (الخلــف 
الر�ط بین الفوائد والتحد�ات من خلال التطبیـق السـل�م للجـودة، إلا أن هنـاك 
العدیــد مــن المعوقــات والصــعو�ات التــي تمنــع الأجهــزة الحكوم�ــة مــن تطبیــق 

وم�ـة. ولكـي الجودة وتحد من نجاحها إذا ما ط�قت الجـودة فـي الأجهـزة الحك
یــتم الــر�ط بــین الفوائــد والتحــد�ات �شــكل فعــال للتغلــب علــى هــذه التحــد�ات 
والاستفادة من ما تقدمه الجودة من فوائد، لا بد مـن التعـرف علـى المعوقـات 

 التي تواجه تطبیق الجودة والتغلب علیها.
 

 معوقات تطبیق الجودة:
الجــودة ل�ســت مشــروع لــه بدا�ــة ونها�ــة محــددتین، بــل هــي ع�ــارة عــن  

رحلــة لهـــا بدا�ـــة محـــددة ول�ســت لهـــا نها�ـــة إطلاقـــاً، لأنهــا ع�ـــارة عـــن جهـــود 
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مكثفة للتحسـین المسـتمر. �مـا أن الجـودة لـن تتحقـق �قـرار إداري أو بتوج�ـه 
رة مـن من الق�ادة الإدار�ة العل�ا لتطبیق الجودة، بل هي دعـم ومسـاندة مسـتم

قبـــل الإدارة العل�ـــا لجهـــود التطبیـــق. والجـــودة ل�ســـت برنـــامج مصـــمم لتحقیـــق 
نتــائج ســر�عة، بــل هــي مــنهج لتغییــر نظــم العمــل وثقافــة المنظمــة مــن أجــل 
تحقیق نتائج �عیدة المدى. �ما أنها ل�ست مسئول�ة فرد في المنظمة أو إدارة 

�ة العل�ـا ولـن تتحقـق إلا لوحدها، بل هي مسئول�ة الجم�ع بدءاً �الق�ادة الإدار 
بتكــاتف جهــود �افــة العــاملین فــي المنظمــة. ولــن تتحقــق الجــودة مــن خــلال 
اجتهــادات فرد�ــه لتحســین الجــودة، بــل یتطلــب تحق�قهــا وجــود مــنهج متكامــل 
للتطبیق. �ما أنها لن تتحقق في ظل التمسك في أسس وم�اد� وقـ�م الإدارة 

وأســالیب الإدارة التقلید�ــة التــي  التقلید�ــة، بــل لابــد مــن الــتخلص مــن مفــاه�م
تتعارض مع متطل�ات تطبیق الجودة نظراً لأنه لا �مكـن الجمـع بینهمـا. �مـا 
أن الجــــودة لا �مكــــن أن تتحقــــق بــــدون أن �كــــون هنــــاك اســــتثمار لتحســــین 

 الجودة.
مــن الواضــح أن لتطبیــق الجــودة �شــكل فعــال وتحقیــق النتــائج التــي تــم  

ط�قت الجودة متطل�ات وشـروط �جـب الالتـزام  تحق�قها من قبل الأجهزة التي
ـــة  ـــوفیر البیئ ـــي تحـــد مـــن ت ـــاك �عـــض المعوقـــات الت بهـــا وتوفیرهـــا، إلا أن هن
الملائمة لتطبیق الجودة وتحد من نجاحها إذا ما ط�قت. وف�ما یلي أهـم هـذه 

 المعوقات:
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ب  .1 لغغك ئكف�غغئخب ئلأخئذ�غغ عغغتل ةغغمغد ئكغغتعظ هئكصحغغئمتب ئكصحغغئصدب 
ثحن تهمخ ة مخب.ئكعك�ئ ك ت  ك ئك

ب  .2 ل�غغ تغغمخب لآغغغدئص ؤعلإ لغغظ ئك ب ئكعك�غغئ  لغغف ئكف�غغئخب ئلأخئذ�غغ ةعئ
ب.  هخعئئ�

ة  .3 ل�ئحغغ�ئ ب عكغغو  ثئغطغغ ب ئكعك�غغئ غغغى ئكص ب ئكف�غغئخب ئلأخئذ�غغ ذع�غغ
د. لئهئ ككئغنن ب هلقئه �  ئلأخئذب ئكئقكنت

ب  .4 ب ئكصضطصغ تغمخب عكغو �ئغغ ب غى ةضٮنغ� ئك ب ئكف�ئخب ئلأخئذ� ذع�
ب ئكعك�ئ مفحهئ. م لإ ةخصف ئكف�ئخب ئلأخئذ� و آ  عك

ب  .5 �غ ا ءخغد ككدفئ م زك مخب �آ ت لظ ئك ب ئكعك�ئ  لف ئكف�ئخب ئلأخئذ� ةعئ
ب. �ع  هئكصئئ

لغدهذ  .6 �عت  مخب  ت ب ئكعك�ئ كئضٮن� ئك ز ئكف�ئخب ئلأخئذ� ةتمى حصئ
لك ئكئضٮن�.  غئدب 

ثب ئكف�ئخب .7 زغئكنن ةقغتل حكغمك  � ث هآ ه لضغئ ب ئكعك�غئ عغك  ئلأخئذ�
ة  لئضك�غئ ش ئكضطغد عغك  �غ و ةٮضنهئ  ب هئكعصف عك زد�ع ث  همئئئ

مخب. ت  ئك
ث  .8 ب ئكعك�غغئ هلغغئ مغغئ ة ئلأخئذ�غغ ة آخغغدظ كغغتظ ئكف�غغئخئ هجغغمخ آهكم�غغئ

ـ  هغغغتئ ـ تغغغئمم� اغغغنك آ تغغغمخب �هغغغت لغغغظ ئك لغغغف  لغغغك ئكئعئ ن  عضغغغ
ب.  ئكصضطص

ب  .9 تغغمخب (ئكدع�غغ ذ غغغى ئك ب غغغى ئلإزغغئبصئ ثقنغغ� عغغتل ئكدع�غغ غغغى ة
ب). خد� � ب آه  لئك� ة  لئ ذئ هضئق ئكئ م  م � � م  م آ مخب خه ت  ئك
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ب غغغى  .10 ب هئكدع�غغ لكنك غغغى ئكصضطصغغ لغغك فٮغغف ئكعغغئ ب ئكئغننغغد  لقئهلغغ
ـ. لآكم م  ه لئ  و  ب عك ثئغط  ئكص

لغك ةعغتخ  .11 ن  ث عض لئ مئ مخب ه ت محتب كئضٮن� ئك ل ب  ت� لضه ا  ع�ئ
زئكنن ئكئضٮن�. ث هآ ه  لضئ

ث ع .12 مخب هلغئ مغئ ت ة ةضٮن� ئك �صئضك�ئ ب  ن عتل ئكصعدغ لغك آمغ ن  ضغ
ة  مجنهغئ ة هئكئ شتئذ ئكئعك�صغئ لك خلإك ؤ مخب  ت �ص�ك ةضٮن� ئك

 غقم.
ب ئكحئئتب. .13 لظ ئكف�ظ ئكئضط�ص� مخب  ت إ ئك ر هل�ئخ ز  ةعئذص آ
تغمخب غغى ئلآجهغذب  .14 ا ئكتئغظ كئضٮنغ� ئك ثئغذ هع�ئ عتل هجمخ ئك

ب. ل� م ث�  ئك
ب  .15 ل�غ م ث� لهئ ئلآجهغذب ئك ة ئكئغى ةقغت لئ ب ككجغت ذ�غ �ئ ب ئلإحئ ئكضٮ�ع

ب. ا ئكصضئغح  هع�ئ
ولكــي تتبنــى الأجهــزة الحكوم�ــة مفهــوم الجــودة وتــنجح جهــود تطب�قهــا 
في هذه الأجهزة لا بد من إ�جاد منهج�ة متكاملة للتعامل مـع هـذه المعوقـات 
و��جاد الحلول المناس�ة لهـا. أمـا أن یـتم تطبیـق الجـودة دون إ�جـاد المنهج�ـة 

�كون المطلو�ـــة للتعامـــل مـــع هـــذه المعوقـــات فـــأن مصـــیر جهـــود التطبیـــق ســـ
الفشل. و�ـالرغم مـن تعـدد التجـارب فـي دول الخلـ�ج العر�ـي �شـكل عـام وفـي 
المملكـــة العر��ـــة الســـعود�ة �شـــكل خـــاص إلا أنـــه لـــم یـــتم توثیـــق نجـــاح هـــذه 
التجارب وتحق�قها لنظم عمل ذات استمرار�ة تمثـل منهجـاً لممارسـة الأعمـال 

 .الیوم�ة وثقافة تنظ�م�ة تمثل إطاراً للعاملین في المنظمة
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و�ــالرغم مــن أن تجر�ــة معهــد الإدارة العامــة لا تختلــف عــن التجــارب 
الأخــــرى مــــن حیــــث المعوقــــات والصــــعو�ات التــــي تواجههــــا، إلا أنهــــا أحــــد 
التجــــارب التــــي اســــتندت علــــى منهج�ــــة متكاملــــة لضــــمان اســــتمرار�ة جهــــود 
تحسین الجودة والتعامل معهـا �نظـام لممارسـة الأعمـال الیوم�ـة فـي المعهـد. 

 یلي استعراض لهذه التجر�ة.وف�ما 
 

 تجر�ة معهد الإدارة العامة:
 
م) أنشـأ معهـد الإدارة العامـة إدارة 1998هــ (ینـایر 1418في رمضان  

الجــودة وحــددت مهمتهــا بتطبیــق الجــودة علــى �افــة الأنشــطة التــي �قــوم بهــا 
معهــد الإدارة العامــة والعمــل علــى مســاعدة الأجهــزة الحكوم�ــة علــى تطبیــق 

حسین جـودة مـا تقدمـه مـن خـدمات. و�عـد إنشـاء الإدارة تـم تشـكیل الجودة وت
اللجنة الدائمة للجودة لتعمل علـى إعـداد نمـوذج للجـودة فـي المعهـد وتصـم�م 
منهج�ــة متكاملــة لتطبیــق الجــودة والإشــراف الفنــي علــى تطبیــق الجــودة. وقــد 
قامـــت اللجنـــة �إعـــداد دلیـــل لتطبیـــق الجـــودة فـــي المعهـــد أشـــتمل علـــى رؤ�ـــة 

سالة المعهد وس�اسة وأهـداف الجـودة، ونمـوذج الجـودة والـذي �مثـل مفهـوم ور 
ــــق  ــــق الجــــودة، ونمــــوذج لتطبی ــــي المعهــــد، والتنظــــ�م الإداري لتطبی الجــــودة ف
الجودة في المعهد، ونظام الجودة في المعهد والـذي �كفـل التحسـین المسـتمر 

جـازه خـلال للجودة. وف�مـا یلـي اسـتعراض لهـذه الجوانـب ومـا تـم الق�ـام �ـه و�ن
 السنوات الثلاث الماض�ة.
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مخب.  آهلإي: ت ـ ئك هتئ ب هآ ز ب ئكصعهت هز�ئ ب هذزئك أ�  ذ
ب ككصعهت ب ئكصحئقٮك� أ�  ئكد

یتوق المعهد إلى أن �كون متمیزاً ورائداً وقائداً فـي تقـد�م خـدمات ذات 
جــودة عال�ــة فــي مجــالات التنم�ــة الإدار�ــة، تكــون نموذجــاً �حتــذى �ــه علــى 

 والإقل�مي والدولي.المستوى المحلي 
 

ب ئكصعهت  ذزئك
�عمل المعهد على تحقیق التنم�ة الإدار�ة في المملكة من خلال تقد�م 
خــدمات متمیــزة وذات جــودة عال�ــة �أقــل تكلفــة للقطــاعین الحكــومي والخــاص 

 ترقى لمستوى توقعات المستفیدین منها وتحقق رضاهم.
 

مخب غى ئكصعهت ت ب ئك ز  ز�ئ
یلتزم معهد الإدارة العامة بتطبیق مفهـوم الجـودة �شـكل تـام علـى �افـة 
نشاطاته الرئ�س�ة، المتمثلة في: التـدر�ب، ال�حـوث، والاستشـارات، والتوثیـق، 

 سع�اً لتقد�م خدمات متمیزة وذات جودة عال�ة، و�أقل تكلفة. 
ــــام  ــــات التحســــین المســــتمر، للق� ــــزم المعهــــد بنظــــام الجــــودة وعمل� و�لت

ل الصح�ح �شكل صح�ح، من المرة الأولى و�ل مرة، وذلك مـن خـلال �العم
 فرق عمل یتم تدر�بها وتمكینها من الق�ام �عمل�ات التحسین المستمر.

كما یلتزم المعهد �الاستمرار في تقی�مه الذاتي لجم�ع نشاطاته لتحقیق 
 نجاح متمیز ومستمر.
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لتــزم بتطــو�ر والمعهــد �قــدر جهــود جم�ــع أفــراده وعطــاءهم المتمیــز، و�
قـــــدراتهم مـــــن خـــــلال التـــــدر�ب المســـــتمر وتهیئـــــة المنـــــاخ المناســـــب للإنتـــــاج 
ــــوا مــــن  ــــى یتمكن ــــنهم مــــن إنجــــازهم لمهــــامهم �شــــكل فعــــال ومثمــــر حت وتمكی

 المساهمة الفاعلة في تحقیق أهداف المعهد �شكل متمیز.
 

مخب غى ئكصعهت ت ـ ةضٮن� ئك هتئ  آ
 ز�ادة الإنتاج�ة. •
 التشغیل.تخف�ض تكال�ف  •
 تحقیق رضا وتوقعات المستفیدین من خدمات المعهد. •
 تحقیق رضا وتوقعات منسو�ي المعهد. •
 تحقیق نموذج �حتذى �ه في الجودة والتمیز في تقد�م الخدمة. •
 إ�جاد نظام شامل ومتكامل للأداء في المعهد. •
 تحقیق درجة صفر من الأخطاء والعیوب والشوائب في أداء المعهد. •
 تكامل للوقا�ة من الأخطاء في الأداء.بناء نظام م •
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مخب غى ئكصعهت.  تئم�ئي: ت  لفهمل ئك
مخب غى ئكصعهت ت � ئك  ةعد�

الجــــودة فــــي معهــــد الإدارة العامــــة تعنــــي التمیــــز فــــي تقــــد�م الخــــدمات 
المطلو�ــة منــه �فعال�ــة �حیــث تكــون خال�ــة مــن الأخطــاء والعیــوب والشــوائب 
وتقـــدم �أقـــل تكلفـــة، و ترقـــى لمســـتوى توقعـــات ورغ�ـــات المســـتفیدین وتحقـــق 
رضاهم التام حاضراً ومستقبلاً، وذلك من خلال التحسین والتطو�ر المسـتمر 

الالتـــزام �متطل�ـــات ومعـــاییر الأداء، وأداء العمـــل �شـــكل صـــح�ح مـــن المـــرة و 
 الأولى و�ل مرة. 

مخب غى ئكصعهت ت شد ئك  عضئ
التعر�ف السابق للجودة �عني التزام المعهد �س�عة عناصر رئ�س�ة  

تمثل المرتكزات الأساس�ة لبرنامج الجودة المنفذ في المعهد، وتنقسم هذه 
عات ( المحرك ، النظام ، المخرجات ) �ما هو العناصر إلى ثلاث مجمو 

 موضح في الشكل التالي :

ةيرادإلا ةدايقلا
 ةدوجلا ةفاقثو

طبض
ةبقارمو
ةدوجلا

ةرادإ
دارفألا

ةرادإ
دراوملا

طيطختلا
يجيتارتسإلا

تامولعملا
ليلحتلاو
سايقلاو

كرحملا

تاجرخملا

ماظنلا

جئاتن
ةيذغتةدوجلا ةدترم 
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 المحرك.   -1
هــو العنصــر الأساســي للجــودة والــذي �قــود �افــة الجهــود و�ــدفعها إلــى 
النجــاح و�غ�ا�ــه تنعــدم فعال�ــة العناصــر الأخــرى،  والعنصــر المحــرك لجهــود 

 . )معهدوثقافة الجودة في ال  / الق�ادة الإدار�ة ( الجودة هو:
 
 النظام.  - 2

ــــل طــــرق وأســــالیب العمــــل والأداء  هــــو مجموعــــة العناصــــر التــــي تمث
(  تقد�م خدمات ذات جودة عال�ة تحقق رضا العملاء  الهادف إلى  المتمیز

 ، وعناصر النظام هي:المستفیدین)
 المعلومات والتحلیل والق�اس •
 التخط�ط الإسترات�جي •
 إدارة الأفراد. •
 الموارد.إدارة  •
 ض�ط ومراق�ة الجودة. •

 

 المخرجات.   - 3
ذات جــودة عال�ــة یرضــى عنهــا  نتــائجهــي مــا یــتم التوصــل إل�ــه مــن 

 .] ائج الجودة: [ نت تمثلوهي العملاء داخل المعهد وخارجه، 
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مخب غى ئكصعهت.  تئكبئي: ت  ئكئضط�ظ ئلأخئذ� كئضٮن� ئك
إدارة المعهـد وحرصـها علـى رفـع مسـتوى جـودة الخـدمات  اهتمـامتمثّل 

 والأداء لجم�ع نشاطات المعهد في الخطوات التال�ة:
 

(         تشكیل اللجنة الدائمة للجودة فـي المعهـد، �موجـب القـرار رقـم •
(            هـــ، مهمتهـــا تصــم�م نظـــام20/10/1418) وتــار�خ 1963

system  شـــامل ومتكامـــل للجـــودة، و�عـــداد خطـــة لتطبیـــق الجـــودة فـــي (
 المعهد ومتا�عة تنفیذها.

 تتمثل مهام اللجنة الدائمة ف�ما یلي:و 
 تطبیق الجودة في المعهد.)   system نظام (  تصم�م وتطو�ر -
 الجودة.ومتطل�ات تطبیق  طإعداد خط -
 الجودة. مشار�ع تحسین الإشراف على تنفیذ -
 لعمل.تنسیق جهود فرق ا -
 متا�عة تنفیذ الجودة. -
 اقتراح الفرق والأفراد المتمیز�ن في جهود التحسین المستمر. -
إعـــداد تقـــار�ر نتـــائج التطبیـــق �شـــكل دوري وعرضـــها علـــى مجلـــس  -

 الجودة.

)  1284تشـــكیل مجلـــس الجـــودة فـــي المعهـــد، �موجـــب القـــرار رقـــم (  •
 هــــ، یهـــدف إلـــى رســـم الس�اســـة العامـــة للجـــودة فـــي8/6/1419وتـــار�خ 

المعهــد ودعــم جهــود التطبیــق، وقــد تمــت إعــادة تشــكیل المجلــس �موجــب 
 هـ.17/9/1420) وتار�خ  1436القرار رقم ( 
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 المجلس: مهامومن 
 .والإشراف على تنفیذها الس�اسة العامة للجودة في المعهدذزظ  -
 تطبیق الجودة في المعهد. ومتطل�اتاعتماد خطط  -
من خلال تبنّـي بـرامج دعم ومساندة الجهود المبذولة لتطبیق الجودة،  -

 في مراحلها المختلفة. الجودةتدر�ب�ة لتطبیق 
ــق  - ــز�ن فــي تطبی ــراد المتمی ــأة الفــرق والأف ــز ومكاف ــامج لتحفی إقــرار برن

 الجودة.
 تنسیق الجهود المبذولة لتطبیق الجودة بین المعهد وفروعه. -
ر مفهـــوم الجـــودة ونقـــل تجر�ـــة المعهـــد العامـــة لنشـــ الس�اســـات إقـــرار -

 والمنظمات الأهل�ة. للأجهزة الحكوم�ة
لى  تشج�ع التعاون  - ث�غم تغمخب غغى ئكقضغئعنك ئك ب كك ة ئكصض�قغ تهئ لظ ئك

هكى  .هئلآ
إنشاء إدارة للجودة، ضمن اله�كل التنظ�مي للمعهد �موجب القـرار رقـم  •

ـــ8/9/1418) وتـــار�خ 1822(  ار�خ هــــ، وقـــد �اشـــرت الإدارة أعمالهـــا بت
هـــ، و�عـــد إعـــادة اله�كـــل التنظ�مـــي للمعهـــد المعتمـــد �موجـــب 9/9/1418

هـ والذي بدأ العمل ف�ـه بتـار�خ 9/7/1420) وتار�خ 1192القرار رقم ( 
 هـ تم تغییر مسمى الإدارة لتص�ح وحدة دعم الجودة.10/9/1420
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 وحدة دعم الجودة :
بتقـــد�م التســـهیلات الإدار�ـــة والفن�ـــة اللازمـــة  الجـــودة وحـــدة دعـــمتقـــوم 

ـــــق. �مـــــا تقـــــوم �جمـــــع  الجـــــودة فـــــي المعهـــــد لتطبیـــــق ـــــق نتـــــائج التطبی وتوثی
المعلومات وتحلیلها �شكل مستمر و�عداد تقار�ر دور�ـة عـن مسـتو�ات الأداء 
ورضــاء العمــلاء الــداخلیین والخــارجیین فــي �ــل نشــاط مــن نشــاطات المعهــد 

 س وأعضاء مجلس الجودة. الرئ�س�ة لعرضها على رئ�
 
 

 
 
 
 
 

ةدوجلا سلجم

ةدوجلل ةمئادلا ةنجللا

ةدوجلا معد ةدحو

ةددحملا فئاظولا قرفرمتسملا نيسحتلا قرف هملا قرف ةددحملا ما

ةكرتشملا فئاظولا قرف
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قرف
لمعلا

 سلجم
ةدوجلا

وريدم
تارادإلا

ةدحو
ةدوجلا معد

ورسيم
لمعلا قرف

كلام
ةيلمعلا

ةنجللا ةمئادلا 
ةدوجلل

 فرق العمل •
�قـوم تطبیـق الجـودة فــي معهـد الإدارة العامـة علــى الأخـذ �مفهـوم فــرق 
 العمل التي یتم تشكیلها وتمكینها للق�ام �عمل�ات التحلیـل والتحسـین المسـتمر

وتتمثل مهـام فـرق العمـل لكافة نشاطات المعهد في المر�ز الرئ�س وفروعه. 
 النشـــاطاتفـــي تطبیـــق نمـــوذج الجـــودة للتحســـین المســـتمر الـــذي یتكـــون مـــن 

 التال�ة:
 الإعداد والتخط�ط للجودة. -
 ق�اس وتحلیل الجودة. -
 تحسین وتطو�ر الجودة. -
 ض�ط ومراق�ة الجودة. -

 آل�ة عمل الفر�ق:
ـــتمكن الف  ـــه وتحقیـــق أهـــداف لكـــي ی ـــة ل ـــام �المهـــام المو�ل ر�ـــق مـــن الق�

الجــودة �شــكل فعــال، فإنــه �عمــل �شــكل مكثــف مــع عــدد مــن الجهــات ذات 
 العلاقة  في المعهد، �ما هو موضح في الشكل أدناه:
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 أنواع فرق العمل:
 ،وفقــاً لطب�عــة وحجــم المهمــة المناطــة �ــالفر�ق حــدد نــوع فر�ــق العمــلت   

تطبیـق الجـودة فـي المعهـد فرق العمل یتم من خلالهـا وهناك أر�عة أنواع من 
 هي:، وعمل�ات تحسین الجودة

 (أ) فرق التحسین المستمر:
یـتم تشــكیلها علـى جم�ــع المســتو�ات فـي المعهــد وتكـون مهمتهــا الق�ــام 

فـــي �ــل مشــروع مــن مشــار�ع التحســـین  للجــودة �عمل�ــات التحســین المســتمر
 هــذه ا، وتشــرفمــالتــدر�ب وال�حــوث ونحوه يالمســتمر فــي المعهــد، �مشــروع

 أعمال فرق الوظائف المشتر�ة. على فرق ال
 (ب) فرق الوظائف المشتر�ة:

یــتم تشــكیلها �حیــث تعمــل علــى مهــام مشــتر�ة بــین الإدارات والأقســام 
ــ رق الوظــائف المشــتر�ة تحــت كفر�ــق الحقائــب وتقن�ــات التــدر�ب، و تعمــل ف

 لة فرق التحسین المستمر. ظم
 (ج) فرق الوظائف المحددة:

عمـل �ــل فر�ــق علــى وظ�فـة محــددة �مجــال عمــل �یـتم تشــكیلها �حیــث 
 واحد �فر�ق البرامج الإدار�ة.

 (د) فرق المهام المحددة:
�ــل واحــدة منهــا علــى مهمــة أو مشــكلة  تســند إلــىیــتم تشــكیلها �حیــث 

 محددة �فر�ق التقی�م الذاتي للمنظمة.
 
 



؟ ئكتهذ� ئكبئمى عخد ( مكنك 2001ئككقئ ) ككصحٮ
ب ب ئكصتم� ل ب ككجت ذ�  ئكئضفنثينك غى ئلآجهذب ئكصد�

ب: ب ئكصتم� ل مخب غى ئكجت ت  ئك
ب ل لعهت ئلأخئذب ئكعئ ب  � د ت  ة

 

� ۞ ئكجك ب  خ. عٮت ث  35لك  24شف
 

�عئي: مخب غى ئكصعهت. ذئ ت  ةضٮن� ئك
تطبیـــــق الجـــــودة فـــــي معهـــــد الإدارة العامـــــة وفروعـــــه وعلـــــى �افـــــة إن 

ـــتم مـــن خـــلال خمـــس مراحـــل  الأنشـــطة والخـــدمات والأعمـــال التـــي �قـــدمها ی
لجم�ــع عناصــر الجــودة الســ�عة  أساســ�ة تقــود فــي النها�ــة إلــى تطبیــق شــامل

 وتؤدي إلى نظام شامل ومتكامل للجودة في المعهد.
  

 مراحل التطبیق )1( 
ر. • ز� ب ئكئآ دحك  ل
 مرحلة التهیئة. •
 مرحلة الإعداد. •
 مرحلة التنفیذ. •
 مرحلة التحسين المستمر. •

ب ئلآهكو رئ  -ئكصدحك ز� و :كئآ  ˇ هةخئصف عك
 إنشاء إدارة الجودة. .1
 الدائمة للجودة.إنشاء اللجنة  .2
 تشكیل مجلس الجودة. .3
 تحدید الرؤ�ة المستقبل�ة للمعهد. .4
وذلــك وفقــاً لمــا جــاء فــي نظــام المعهــد وقــرار  تحدیــد رســالة المعهــد .5

 تكو�نه.
 تحدید مؤشرات نجاح تطبیق الجودة في المعهد. .6
 تحدید مشار�ع تحسین الجودة المستمر في المعهد. .7
 المعهد.تحدید نموذج تطبیق الجودة في  .8
 تحدید نظام الجودة في المعهد. .9
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ب ب ئكبئم� ب  - ئكصدحك و :  ئكئهنٮ  هةخئصف عك
 تهیئة الإدارة العل�ا. .1
 الإدارات. مدیري تهیئة  .2
 تهیئة منسو�ي المعهد. .3
 نشر مفهوم الجودة داخل المعهد. .4

ب ب ئكبئكب و : ئلأعتئخ – ئكصدحك  هةخئصف عك
ـــــي .1 ـــــ�م ذات ـــــال   )Self-Assessment( تقی ـــــرامج لجـــــودة الأعم والب

 المنفذة و�یئة العمل. والنشاطات
 تدر�ب العاملین في المعهد على الجودة. .2
 تشكیل فرق العمل. .3

ب �ع ب ئكدئ و:  ئكئضفنث – ئكصدحك  هةخئصف عك
 لكل مشروع. یینوالخارج یینالداخل العملاءتحدید  .1
 تحدید احت�اجات العملاء والعوامل المحددة لرضاهم. .2
 لكل مشروع. یینوالخارج یینالداخل العملاءق�اس وتحلیل رضا  .3
 تحدید أهداف الجودة لكل مشروع. .4
 تحدید معاییر الأداء ومؤشرات النجاح لكل مشروع. .5
 ق�اس وتحلیل الأداء الفعلي لكل مشروع. .6
 تحلیل عمل�ات �ل مشروع. .7
 تحلیل وق�اس تكلفة الجودة في �ل مشروع. .8
 تحدید الموردین لكل مشروع. .9

 ق�اس وتحلیل جودة المدخلات وتحدید المعاییر المطلو�ة للمدخلات. .10
 ض�ط ومراق�ة الجودة في �ل مشروع. .11
 تصم�م نظام متكامل ودقیق للتحسین المستمر في �ل مشروع. .12
 خاص �كل مشروع. ،تصم�م نظام للأداء �فیل بتحقیق الوقا�ة من الأخطاء .13
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 كل مشروع.�توثیق نظام الجودة الخاصة  .14
 المتمیز. نتائج والأداءمقارنة ال .15

ب لح ب ئكجئ ثحنك ئكصحئصد - ئكصدحك و:  ئكئ  هةخئصف عك
 الاستمرار في عمل�ات التحسین المستمر. .1
 لعمل�ات التحسین المستمر. الاستمرار في دعم ومساندة الإدارة العل�ا .2
 تقی�م ومتا�عة النتائج. .3

 

 ) مصمدث ئكئضٮن�2(
نظــراً لتعـــدد المهـــام والأنشـــطة والوظـــائف التــي �قـــوم بهـــا المعهـــد، فقـــد تـــم 

 مشروعاً للجودة هي: أحد عشرتقس�مها إلى 
 التدر�ب .1
 الاستشارات .2
 ال�حوث .3
 الوثائق والمكت�ات .4
 اللغة الإنجلیز�ة .5
 الإداري  التخط�ط والتطو�ر .6
 العلاقات العامة .7
 الحاسب الآلي .8
 الإدار�ة والمال�ة الشؤون  .9

 الط�اعة .10
 شرالن .11

تشكیل فر�ق لكل مشـروع مـن هـذه مهمة  الدائمة للجودةو�ناط �اللجنة 
المشار�ع، وتكون أحدى مهام الفر�ق الأساسـ�ة هـي تحدیـد المشـار�ع الفرع�ـة 

�قـــوم فر�ـــق التـــدر�ب بتحدیـــد المشـــار�ع الفرع�ـــة  للمشـــروع الأساســـي. فمـــثلاً 
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تقیــ�م البــرامج، الحقائــب   تطــو�ر البــرامج، تصــم�م البــرامج،  :مثــل ،للتــدر�ب
القبــول والتســجیل، علاقــات المتــدر�ین، خــدمات   التدر�ب�ــة، وســائل التــدر�ب،

و�عـد تحدیـد المشـار�ع الفرع�ـة لكـل مشـروع مـن المشـار�ع   الخ.… المتدر�ین
الأساســـ�ة مـــن قبـــل فـــرق العمـــل، تقـــوم اللجنـــة الدائمـــة للجـــودة بتشـــكیل فـــرق 

 مشار�ع الفرع�ة.الوظائف المشتر�ة لكل مشروع من ال
ســوف تقــوم فــرق العمــل بتطبیــق الجــودة علــى �ــل مشــروع مــن خــلال أر�عــة و 

  أنشطة أساس�ة هي:
 الإعداد والتخط�ط للجودة •
 ق�اس وتحلیل الجودة  •
 تحسین وتطو�ر الجودة •
 ض�ط ومراق�ة الجودة •

التحســــین و التنفیــــذ  تــــيالمتطل�ــــات الأساســــ�ة لمرحل النشــــاطاتوتمثــــل هــــذه  
 .المحددة أعلاهالمستمر في مراحل التطبیق 
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لحئي: مخب غى ئكصعهت. خئ ت  مطئل ئك
تطبیــق الجــودة فــي المعهــد ســیؤدي إلــى إ�جــاد نظــام شــامل ومتكامــل 

 مــــنظم ومســــتمر لتحســــین وتطــــو�ر الأداء مــــتقن و �عمــــل �شــــكل ، للجــــودة
نشـــاطات  والســـعي العلمـــي المـــنظم للوصـــول إلـــى جـــودة الخـــدمات فـــي �افـــة

�مــا هــو موضــح فــي  –نظــام الجــودة فــي المعهــد یتكــون  و المعهــد وفروعــه.
 هي: متواصل،من أر�عة مراحل أساس�ة تعمل �شكل  -الشكل التالي 

 ق�اس الجودة. -
 تقی�م الجودة. -
 تحسین الجودة. -
 ض�ط الجودة. -

 

 
 

ةرمتسم ةيلمع
ةفاكل ةمئادو

 دهعملا ةطشنأ

ةدوجلا سايق

ةدوجلا طبض

ةدوجلا نيسحت

ةدوجلا مييقت

1

2

3

4
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 ق�اس الجودة. أولاً:
وتحلیلهـا مـن خـلال آل�ـة ق�اس جـودة الأداء لكـل نشـاط مـن أنشـطة المعهـد 

 منظمة وأدوات مناس�ة لكل نشاط وذلك �شكل دوري.
 تقی�م الجودة. ثان�اً:

مقارنــة نتــائج أداء �ــل نشــاط مــن أنشــطة المعهــد �معــاییر الجــودة الخاصــة 
ودعمهـا مـن  وتحدید نقاط الضعف لتحسینها ونقـاط القـوة للحفـاظ علیهـا ، �النشاط

 قبل الفر�ق.
 ة.تحسین الجود ثالثاً:

والأعمــال  النشــاطاتل فــرق عمــل لتحســین الجــودة وتطــو�ر الأداء فــي یتشــك
ووضع آل�ة تضمن الاستمرار في التحسین والوقا�ة من الأخطـاء  ،التي تحتاج لذلك

 قبل حدوثها.
 ض�ط الجودة. را�عاً:

حفــاظ علــى جهــود التحســین إلــى ال ضــ�ط ومراق�ــة الجــودةتهــدف عمل�ــات 
 ومثمر. الالمستمر واستثمارها �شكل فع

الجودة  وحدة دعمتقوم  ؛ ولضمان الاستمرار�ة لعمل�ات التحسین في المعهد 
المعهد من خلال نظام متكامل �عمل �شـكل  نشاطاتبتطبیق نظام الجودة على �افة 

   دوري ومستمر، �ما هو موضح في الشكل التالي:
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رشنلا ةعابطلا ةيرادإلا نوئشلا
ةيلاملاو

بساحلا
يلآلا

 ةغللا
ةيزيلجنإلا

 قئاثولا
تابتكملاو

ريوطتلاو طيطختلا

ةدعاق تانايب ةلماش يف معد ةدحو ةدوجلا

تاقالعلا
ةماعلا

ةيلاتلا بناوجلل  ةدوجلا معد ةدحو لبق نم يرود لكشب ءالمعلا اضرو ءادألا نع تامولعم عمج

تاراشتسالا بيردتلا

طاشن لك نع ةلصفم ريراقت دادعإو جئاتنلا ليلحت

ةدوجلا سلجم ءاضعأو سيئرل ريراقتلا صخلم
ةقالعلا تاذ تارادإلا نم لكل ريراقتلا نم ةروص

  *ةدوجلل ةمئادلا ةنجلل ريراقتلا نم ةروص
 )موقت ةنجللا ةمئادلا ةدوجلل ةساردب ريراقتلا ليكشتو

قرف لمع اذإ اعد رمألا قيبطتل جذومن  ةدوجلا(

ةدوجلل ةمئادلا ةنجللا

هدامتعاو تايصوتلا ةشقانمو ضارعتسال ةدوجلا سلجم قيبطتلل ا

تايصوتلا قيبطت

ثوحبلا
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 الخاتمة والتوص�ات:
الشـاملة حماسـاً مـن قبـل الأكـاد�میین والممارسـین �شهد مفهـوم الجـودة  

ــد �ــأن هــذا الحمــاس  فــي القطــاعین الحكــومي والخــاص، إلا أنــه �مكــن التأكی
سیتلاشـــى وتفقـــد الجـــودة بر�قهـــا، وذلـــك لافتقـــاد المنهج�ـــة اللازمـــة لتأصـــیلها 
وتحو�لها إلى ق�م تنظ�م�ة توجه السلوك والممارسـات الإدار�ـة. ولكـي یتحقـق 

جهــود تطبیــق الجــودة نتــائج إ�جاب�ــة �مــا هــو الحــال فــي معظــم ذلــك وتحقــق 
الـــدول التـــي تعاملـــت مـــع تحســـین الجـــودة �هـــدف وطنـــي إســـترات�جي نوصـــي 

 �اتخاذ الإجراءات التال�ة:
إنشــاء جــائزة إقل�م�ــة للجــودة علــى مســتوى دول الخلــ�ج العر��ــة  .1

�اسم (جائزة الخل�ج العر�ـي للجـودة) تشـمل القطـاعین الحكـومي 
فــي دول الخلــ�ج العر��ــة، �حیــث تمــنح ســنو�اً للأجهــزة  والخــاص

الحكوم�ــــة والمنشــــآت فــــي القطــــاع الخــــاص التــــي تحقــــق نتــــائج 
 إ�جاب�ة في تطبیق الجودة وفق منهج�ة علم�ة موحدة.

إنشاء جمع�ة أو هیئة إقل�م�ة على مستوى دول الخلـ�ج العر��ـة  .2
ـــ�ج العر�ـــي للجـــودة) �حیـــث تعمـــل  �اســـم (جمع�ـــة أو هیئـــة الخل
على نشر مفهوم الجودة ومساعدة الأجهزة الحكوم�ـة والمنشـآت 
فـــي القطـــاع الخـــاص علـــى تطبیـــق الجـــودة وفـــق أســـس علم�ـــة 

 ومنهج علمي موحد.
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